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 خز:مسال

ىا ر باتة، باعيالسال تػػ السؤسداتػػ الخجمة عمى مدتدقاء بسرتالجػدة الذاممة مجخل مشاسب للب خبتعت
البشػؾ  رصػ تمغ أىع عػامل نجاح ك  خبتعتا أني، كسا يراد السحمتللبق يديئخ ليا كالسسػؿ ال خؼ العسػد الفق

 يب عالريجتغ ك يكػ تدع بتتة يجػدة عال تذا تيمظ ىجفيا الحرػؿ عمى خجماتاكة مع السدخ كبشاء ش
 ػ خ ة مغ جية أخخ صيع كالديحكتغ كاليسكتغ مغ جية كاليخيلمسج

د يكتخ ا، الية العمر داـ الإداتكل مغ ال راز دك خ ة الجػدة الذاممة مغ خلبؿ إبر ق إدايصبتفقج سعى كل بشظ إلى 
اسة إلى كجػد ر ائج الجتن رتث أشاي، حتبشاء عمى السعمػما تار اخ خاذ القت، اخستغ السديحدتعمى الدبػف، ال

ة يؽخية اليشستبشظ الفلبحة كال ية فيالسال تغ جػدة الخجمايحدت يػدة الذاممة فة الجر كاضح لسداىسة إدا خأث
BADR مةيلػكالة م . 

 .ةيمال تة: الجػدة، الجػدة الذاممة، خجماياحتالسف تالكمسا

 

Abstract : 

Overall quality is considered a suitable input for raising the service level at the 
level of financial institutions, as its cornerstone and the main producer of the local 
economy, and as one of the key factors for the success and development of 
banks and building a partnership with the consumer, with the aim of obtaining 
high-quality services consisting of the formation and training of managers on the 
one hand and the empowerment, judgment and control on the other Bank of 
Agriculture and Rural Development Agency Mila. 

Keywords: quality, overall quality, financial services. 
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 المقجمة:

كبة، اػ سالك ف يكتالة ر ك خ ض إلى ػجعت تيالك ة يالسال تسداسؤ الك ؾ ػ بشالجو اػ ت تيال تايجحتالق ممغ مشص
 تيالك  يالسالؽ ػ الدد يست تيالثة يجحالة يجتياتخ الاس اياقزالىع أة كيالسلا تاخجمال ية فمماذالدة ػ جالز خ بت
س يخؽتك بشظ الة ر ػ غ صيدحت إلىفة اضإغ، يقبختسالك غ ييالحال ائشيازب اضخ ظ بافتحللبؾ ػ بشال اخح بيأت
ؽ ػ لدا لخانة داب مكداتكاى معجه عدايف أ أنومغ ش ام ػىك ، يالسالء ادالأفع ر ك ، حابر الأدة ايف، ز يالكتال
ة يالسال تاخجمال ية فمماذالدة ػ جالق يقحتلك ة، مماذالدة ػ جالغ يدحتػ ػ تدم إلىو مىأت إلىفة اضإ يالسال
ع يجس يفة فمدة كفمماذالدة ػ جالدة اعإ مج انخ ق بيصبتـ باد تالالؾ ػ بشالى مع يزتقي أنود فيستالػ ػ تدم غػ مبك 
 تادة خجمػ ج يف خستدسالغ يدحتالف أ رابتعا ك ، عيجسالة يلك ؤ دة ممماذالدة ػ جال لجعك ة، ريادالإ تايػ تدسال
 .ليعسال اضر ك ة مماذالدة ػ جالق يقحتل يساسالأيجؼ البشظ ال

 ث:حبالة يالشكا

ث يحة، يالسالخجمة الدة ػ غ جيدحتب يعشت تيالثة يجحالع يضاػ سال خكثأة مغ مماذالدة ػ جال ةر إدا خبتعت
 حخ بق نصس اء مػ ى ضمعك قجمة، تسال ؿك جال يصة فاخ اؿسالئة يب يحاى مشتش ية فيخ كب تاحانج تققح
 ة:يالتالة يديئخ الة يالشكالإ

ة يؽخيالة يشستالك ة حلبفالبشظ  ية فيالسال تاخجمالدة ػ غ جيدحت ية فمماذالدة ػ جال ةر إداىسة دامجػ م ام
 ة؟مية مالكك 

 :تيأي افق مك  ايحخ سكغ شيث حبال لحة ميالشكللئة يعخ فالة مئسالأ امأ

ة حلبفالجػ بشظ لة يالسال تاخجمالدة ػ جك  خستدسالغ يدحتالغ ية بيئارحاة لالد تاذقة لبجج عػ ت لى -1
 ة؟مية مالكػ لة يؽخيالة يشستالك 

ة يالسال تاخجمالدة ػ جك  تامػ مسعالى مء عابش تار اخ قالذ اختاغ ية بيئارحاة لالد تاقة ذلبجج عػ ت لى -2
 ة؟مية مالكػ لة يؽخيالة يشستالك ة حلبفالجػ بشظ ل

ة يشستالك ة حلبفالجػ بشظ لة يالسال تاخجمالدة ػ جك  ايمعال ةر داالإغ ية بيئارحاة لالد تاقة ذلبج عجػ ت لى -3
 ة؟مية مالكػ لة يؽخيال
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ة حلبفالجػ بشظ لة يالسال تاخجمالدة ػ جك ف ػ دبالى مد عيكتخ الغ ية بيئارحاة لالد تاقة ذلبجج عػ ت لى -4
 ة؟مية مالكػ لة يؽخيالة يشستالك 

 :ةاسر جال تاتغيخ م

 اشييمامزك  خؼ شطال اىر اشإء ػ ض ية فاسر جال لسذكلة يسشيجالجة السعالب مصيتة اسر جالذج ػ نس
ة اسر جال تاتغيخ غ مية بيسشصؿالقة لبعال إلى يخذي ؼحال يالتال لذكال يف يضاتخ فاذج ػ ع نسيرستة، يناجيسال
 ة.اسر جالة ممذك يكة فر اسذال

 ةمقتدسال تاتغيخ سال بعاتال تغيخسال
 

 
 ةيالسال تاخجملادة ػ ج

 ةمماذالدة ػ جال ةر إداد ابعأ -
 خستدسالغ يدحتال -
 تامػ مسعالى مء عابش تار اخ قالذ اختا -
 ايمعال ةر داالإ -
 ف ػ دبالى مد عيكتخ ال -

 :ةاسر جال تايضخ ف

 :يالتالمشو ك اقشمنصا تيال تايضخ فال

ة يشستالك ة حلبفالبشظ  ية فيالسال تاخجمالدة ػ غ جيدحت ية فمماذالدة ػ جال ةر إداىع داتة: يديئخ الة يضخ فال -
 ة؟مية مالكػ لة يؽخيال

ة حلبفالجػ بشظ لة يالسال تاخجمالدة ػ جك  خستدسالغ يدحتالغ ية بيئارحاة لالجج دػ تى: لك الأة يضخ فال -
 ة.مية مالكػ لة يؽخيالة يشستالك 

جػ لة يالسال تاخجمالدة ػ جك  تامػ مسعالى مء عابش تار اخ قالذ اختاغ ية بيئارحاة لالجج دػ تة: يناثالة يضخ فال -
 ة.مية مالكػ لة يؽخيالة يشستالك ة حلبفالبشظ 

ة يشستالك ة حلبفالجػ بشظ لة يالسال تاخجمالدة ػ جك  ايمعال ةر داالإغ ية بيئارحاة لالجج دػ تثة: الثالة يضخ فال -
 ة.مية مالكػ لة يؽخيال
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ة حلبفالجػ بشظ لة يالسال تاخجمالدة ػ جك ف ػ دبالى مد عيكتخ الغ ية بيئارحاة لالجج دػ تبعة: اخ الة يضخ فال -
 ة.مية مالكػ لة يؽخيالة يشستالك 

 :عؽ ضؽ مال راتيخاب ابسأ

 :اىسيأ ع ػ ضػ سلم انر اتيخاء ار ك  تناب كابسالأة مغ مؾ جساىش

 ة.يالسالخجمة ال أكة مماذالدة ػ جالق بمعت اء ماػ سعة الداث يجح خبتعيع ػ ضػ سالف أ -1

 .سك ر سجالخرز تال يف ساساأ لجخي ؼحالع ػ ضػ سالعة يشب -2

 ة.يالسالخجمة الك ة مماذالدة ػ جال ةر إداة يالشكإبعسق  تلك اشت تيال تاسار جالة مق -3

 ث.حبلم اؿضع كسجػ سلم يذخرال ليسال -4

 :عؽ ضؽ مالة يىمأ

تكسغ أىسية ىحه الجراسة في معخفة مجػ مداىسة إدارة الجػدة الذاممة في تحديغ جػدة الخجمات السالية لجػ 
خاصة الفئة التي تذتغل في مجاؿ الخجمات السالية كتسكيشيا مغ تحقيق أىجافيا خلبؿ فتخة زمشية السديخيغ ك 

 كجيدة بذكل جيج كفعاؿ.

ككحلظ تتسثل أىسيتو في عجـ كجػد دراسات ميجانية كاؼية اىتست بالجػدة الذاممة في القصاع البشكي مقارنة 
 ي.مع البحػث كالجراسات التي أجخيت عمى القصاع الرشاع

 :ثحبالف اىجأ

 ة.يالسال تاخجمالدة ػ غ جيدحت يف ايتىسدامك ة مماذالدة ػ جال ةر إدا رك ى دمج عيكأتال -1

 ة.يالسال تاخجمالدة ػ غ جيدحت ية فمماذالدة ػ جال ةر إداق يصبتقع اك ة عغ ر ػ ء صاعصإ  -2

 ة.يالسال تاجمخالدة ػ جك ة مماذالدة ػ جال ةر دالإة يؿيصبتالك ة خيشطالؼ ر اسعالء اخ ثإ يىسة فداسال -3
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 :بقةالدا تاسار جال

 يء فلبعسال اضر ك ة يحبخ الى مع تاخجمالدة ػ ج خثأف "اػ عش تلػ شتى" سػ م ػبأغ يمأسج حأة يسسر " -1
د ارتقالاة يم، كتيخدجاسالجة ر ى دمع ؿػ رحالب مصتسل الاكستاسة اسر جالىحه  تة"، قجميدنر الأؼ ر اسرال
خجمة الدة ػ غ جيبط بخ ال إلىيجؼ ت تيالك ة(، ر ػ مشذ غيخ) 2000دف، ر الأ، يتبال ؿآمعة اة جريادالإـ ػ معالك 
خجمة الدة ػ ج تاتغيخ سلة يبدشالة يىسالأج يجحتء، لاػ الك  اضخ الغ يبط بخ الك ة يحبخ الدة ايز ك ظ ميتدسال اضر ك 
 تاتغيخ سلة يبدشالة يىسالأ تك افت اىسيأ ئج اتشالعة مغ ػ مجس إلى يخخالأ يف تمصػ تك  لبسقجمة فعالة يؼخ سرال
 إلى تمصػ ت اف، كسامالأ اييميك ى لك الأجة ر جالة يسػ سمسال تمتحاث يح لبسقجمة فعالة يؼخ سرالخجمة ال دةػ ج
 سقجمة.الخجمة الدة ػ جك ظ ميتدسال اضر غ يقة بلبجج عػ ت أنو

ة ر قجالدة ايز ك ة يؼخ سرال تاخجمال يخػ صت تابمصتمك  يفخ سرال خيخحتالف "اػ "، بعشرداقالر عبج خي"ب -2
 تكد ر ك ، 2006/2007، خئاجد المعة اة، جيدارتقاـ ػ مه، عا ر ػ تة دككحخ شأة"، خيئاجد الؾ ػ بشلمة يدفاشتال
ة يدارتقالا تار ػ صتال لض ية فخيئاجد الؾ ػ بشالى مع يفخ سرال خيخحتالة اسيس تاسانعكاى مة عاسر جال
 يخػ صت تايلآ يى امك سة، لػ عالك  يفخ سرال خيخحتال تايجحتجية اػ ة مخيئاجد الؾ ػ بشلمسكغ يف يكك ة، يالسالك 

 ة.اسر جال اييلإ تمصػ ت تيالئج اتشالىع أ ك ة، يدفاشتال ايرتدة قجايز ك ة يؼخ سرال ايتاخجم

 ايلكغ يع ل اأني لاإة يؼخ سرال تاحلبصالإ اؿمج ية فيعخيذتالة يحاشالة مغ لك سبحالد ػ جيالع مغ خغب -
 سقجمة.الة يؼخ سرال تاخجمالغ يدحتك ة، خيئاجد الؾ ػ بشالء ادأغ يدحتى مع تاسانعكا

 ساساأ رحػ ستتك ة يجيمقتة جج يؼخ مر تاقجـ خجمتة خيئاجد الؾ ػ بشالسقجمة، فالة يؼخ سرال تاخجمالة يدك جحم -
 ض.ك خ قال حمشك ، رادخالاع يجس ية فمسثتسالة يالسالشة ساػ الفة يضك  يىك ة يجيمقتالفة يضػ ال ؿحػ 

 : ةاسر جالمنيج 

 يفاكذتالاسسشيج ال اخجمشتاسسجة تسعال تايضخ فالة حص تاثبإك ة كحخ سصالة يالشكالإبة عغ اجالإقرج 
ق مغ مشصيث يحفيع، الك  يخدفتال اغ ىسيق ىجفيقحتلغ يط معاق نذيعست أكؼ اذتكا ػىك (، يعلبصتالاس)
 ث معسسة.حبالئج اتن لـ بيجؼ جعاعال إلىص اخال
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 :ثحبالد و جح

 ةمية مالكػ ل ةيؽخيالة يشستالك ة حلبفالػ بشظ ػ تدى ممة عاسر جالط ىحه اقسإع تة: يناسكالد ك جحال

 إلى 2023 سر اة مغ ماسر جال لحة مسدسؤ الى مة عاسر جالمغ  يقيصبتالنب اجالط اقسإع تة: ينادمالد ك جحال
 .2023 ؼام

 ة.مية مالكػ لة يؽخيالة يشستالك ة حلبفالبشظ  يغ فيضفػ سالعة ػ ى مجسمة عاسر جالشة يع خترتقاة: خيبذالد ك جحال

 :ثحبال تابؽ صع

 ة.يالسالخجمة الدة ػ جك ة مماذالدة ػ جال ةر إداغ يبط بخ البة ػ صع -

ة مماذالدة ػ جالغ يبط بخ الخز ي اسيصة ؼاة خميم يمعاجالكد خ سالبة تػ مكػ تدى ممجع عاخ سالنقز  -
 ة.يالسالخجمة الك 

 ة.اسر جالز انجلإجد حسال تقػ الق يض -

 :ثحبال لكيل

ع يدقتب اة قسشكحخ سصالة يالشكلااى مبة عاجالإك ث حبالؼ اىجأ ق يقحت لجأة مغ يؼاك ة اسر ع دػ ضػ سالة اسر جل
 غ:يمفر إلىث حبال

 إلى لفرال اع ىحيدقتع تث يحة يالسال تاخجمالك ة مماذالدة ػ جلم خؼ شطال راشالإ يف لسثتسالك : ؿك الأ لفرال
 امأة(، يالسال تاخجمالة، مماذالدة ػ جال ةر إداة )اسر جال تاتغيخ ف مازسشيت يناثالك  ؿك الأث حسبالث، حاث مبلبث
 ة.يالسال تاخجمالك ة مماذالدة ػ جال ةر إداغ يبط بخ لمث خرز الثالث حسبال

دة ػ غ جيدحت ية فمماذالدة ػ جال ةر إداىسة داف "ماػ عش تحتة يناجيسالة اسر جال يف لسثتسالك : يناثال لفرال
 ؿك الأث حسبالث، حاث مبلبث إلى لفرال اع ىحدث قيحة" مية مالكػ لة يؽخيالة يشستالك ة حلبفالة بشظ يالخجمة م

 يخجمة فتدسالة يئارحالاب يسالالأ يف تمسثتة يبؿتسالث حاسبال امأة، اسر جال لحة مسدسؤ الع يقجتزسغ تي
 .تايضخ فال راتيخاك ة اسر جالقذة امشك  ايميمحتك ة اسر جال
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 ج:يميت

يا يػلتالعالع  يف تكالحكػما تمب السؤسداغأ  تة كأصبحية عالسخ ساـ بالجػدة الذاممة ضاىتأصبح الاى
اة لكل ية كأسمػب حريمؤسدة، كفمدفة إدا ؼفة الأكلى لأيالػض يالجػدة ى تصا، إذ أصبحساما خاتاى

ىحه  تة الجػدة الذاممة، كلقج ساىسر مفيػـ إدا يبشتإلى  تمغ السؤسدا يخأدػ بالكث ؼالح خمشطسة، الأم
 يف ؼرجتلاقنذاشيا ا يالفعالة ف تىا مغ أىع القصاعار باتة باعيالسال تغ جػدة الخجمايحدت ية فيخ الأخ

 البشػؾ برفة خاصة. ية كفيالسال تالسؤسدا

 ىحا الفرل إلى ثلبث مباحث: يؽ فخ صتقجـ سػؼ نتضل ما  يكف

 ة.يالسال تغ جػدة الخجمايحدتة لية الجػدة الذاممة كآلر السبحث الأكؿ: إدا

 ة.يالسال تحػؿ جػدة الخجما تاي: أساسيالسبحث الثان

 ة.يالسال تغ جػدة الخجمايحدت ية الذاممة فة الجػدر السبحث الثالث: مداىسة إدا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 انفصم الأول                                       الإطار اننظري نهجىدة انشامهت وانخذماث انمانيت

 

3 

 

 ة:يالمال تؼ جؽدة الخجمايحدتة لية الجؽدة الذاممة كآلر المبحث الأول: إدا

ة بذكل عاـ، ككاف ياجتالان تايجاف العسميم يالشيػض ف يخأثتج ك يرعت ياباف إسياما فاعلب فيال تلقج أسيس
 يغ فيغ كالباحثييراصتساـ كافة الاختمثالا لاى تأصبح تيلا تار صػ تال رمزسا ية خاصة فية أىسيلمشػع
 رسا ضيػ يز كىاـ سر با خة أثيقجمة كالشاىزة عمى حج سػاء. ككاف لمشػعتة السيالاندان تسعاتمف السجتمخ
كف خ كالعذ ؼف الحادخ أكائل الق يالآف ف تأصبح تية الجػدة الذاممة الر ة إداخ كز ضاىخ الذامل كب يالشػع خالفك

 .تق أىجاؼ السؤسدايحقت ية فيخ ة كبيذكل أىست

قيا يحؿتو الجيػد مغ أجل يػجتق ك يشدتعسل عمى ت تيكال تج مغ السؤسدايمدعى العج تكبحلظ أصبح
ة الجػدة الذاممة كمبادئيا ر ف إداخيعتك  ماـية الجػدةىحا السبحث إلى:  يؽ فخ صتالسؤسدة، كسش يجىا فيجدتك 

 ػاجييا.ت تيال تقاييا كالسعتصمباتافة إلى مقيا بالإضيصبتاحل خ يا كنساذجيا كميتكأىس

 لمجؽدة: يميالمفال رطؽ تالمطمب الأول: ال

ىحا  يؽ فخ صتمجاؿ نذاشيا، كسػؼ ن ية فيشافدتدة يحقق متعج الجػدة سلبحا بالشدبة لمسؤسدة كذلظ لأنيا ت
 فيا.يكالتبالإضافة إلى  يخرياتىا الر صػ تف الجػدة ك خيعتالسصمب إلى 

عة ي"شب يعشت تي( الqualitasة )يشتي( إلى الكمسة اللبQualitéجع مفيػـ الجػدة )يخ : ؽدةأولا: مفيؽم الج
 .1قاف"ت"الجقة كالا يعشت تسا كانيجة الرلببة، كقجر ء كديالذ

 .2از"تيجة الامر د الجػدة بأنيا: "در ؼ قامػس أكدفػ خ كقج ع

ا يخ ا كبر صػ تمفيػميا  رصػ تء، ثع ح الأخصايرحتشة ك يالسعا يعشتغ خيف العذخ ة القيبجا يالجػدة ف تككان
ػف يرػف عالستدىا مخر أك  تيف الريعاتبعس ال يميسا ي، كؼرصػ تلبءـ مع ىحا التتجة يلو أبعاد جج تكأصبح

 بيا السفيػـ. خم تيال تار صػ تالجػدة لم يف

بأنيا:  1981عاـ  خنذ ؼالح qualité control bookابو تك ياف الجػدة فر ؼ جػ خ : عJuranف خيعت -1
 .3عساؿ"تخجاـ أك السلبءمة للبستة للبسيقابم"ال

                                                           
 .9، ص2005جساؿ الجيغ لعػيدات، إدارة الجػدة الذاممة، دار ىػمة لمصباعة كالشذخ كالتػزيع، الجدائخ،  - 1

2 - chantol bussmantt, martin pretet, organization et gestion lintépris, Paris : vuibent 1997, P20. 
3 - Philippe detre, conduire une démarche qualité, édition d’organisation, 4éme. Paris édition, P7. 
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عغ الأخصاء  خست"البحث السد يعشتة الجػدة بأنيا ر لإدا يكحخ سشج الأب اليؼ دخ عي: منجيف دخيعت -2
 .1"خستغ السديحدتكالعسل عمى ال

بأنيا "السصابقة  1979عاـ  Qualité ispréeابو تك يالجػدة ف يكسخ ؼ كخ : عبيميف يوسخ ف كخيعت -3
 فاة".لمسػاص

الجػدة بأنيا  total qualité manajmentابو تك يكاك فيكا أبذر ؼ كمد خ : عكاويوا أبذر ف كمؽ خيعت -4
 .2ل"ية عمى إشباع العسي"القابم

 .3د"يستانة كالأداء الستؼ كػنل الجػدة بأنيا "السخ : عConellف كؽنل خيعت -5

 كادىا الأكائل:ر لبعس لسفيػـ الجػدة كفقا  خالشط تمف كجياتػضح مخي( 1قع )ر كالججكؿ 

 كادىا.ر ع الجػدة حدب ي(: مفاـ1ججكؿ )

 مػجية نحػ ف الجػدةخيعت كاد الجػدةر 
 الدبػف  خجاـتالسلبئسة للبس افر جػ 
 الدبػف  ضخ السلبئسة لمع سشجيد
 در السػ  السصابقة لمسػاصفاة ييكسخ ك

 در السػ  ة الدبائغيحدب خرػص كاكايأبذ
 در السػ  ةكمفتضى الدبػف عشج أقل ر  شجاكـيف
 در السػ  ة الدبائغيحدب خرػص ياجػكت

ع، يػز تكال خكؽ لمشذخ الذ ر، دا1، طتقايصبت – تايعسم –ع ي: مفاـتالخجما ية الجػدة فر ، إداؼ اك يف عمػاف السحي: قاسع نارالسرج
 .28، ص2006عساف، 

 تلسصابقة لمسػاصفاا يخجاـ كىتة للبسيالسلبئسة كالقابم يف الدابقة أف الجػدة ىريعاتنلبحع مغ خلبؿ ال
 ل.يالعس تاجاتيغ الأداء لإشباع احيحدتك 

 ة الجؽدة:ر لإدا يخرياتال رطؽ تا: اليثان

 :Quality Programsة ريثػ  تدية كليخيصػ تة يالجػدة عسم
                                                           

 .9جساؿ الجيغ لعػيدات، مخجع سابق، ص - 1
2 - philipe detre, référence précédente, P7. 

 .13، ص1995، دار الشيزة العخبية، القاىخة، 1تػفيق محمد عبج السحدغ، تخصيط كمخاؾبة جػدة السشتجات، ط - 3
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(an evolution, not revolutionlالإدا :) قػـ قدع ي تايقػـ العاممػف بزبط العسمية الذاممة لمجػدة ر
و يج بعج كصػلو إلتالسش رؼ فحز الذاي رؼ ج قبل شحشو لمذاتفحز السرشع السشي تايالجػدة بزبط العسم

 .1عخيبح الدخ سامو بالكع كالتا لاىخ نط

ء لسعالجة يش ؼقػـ بأتكلا  تجة كلػ كاف مخالفا لمسػاصفاتيج نتمش ؼكة لمدبػف أخ د الذر ػ ت: حمة الأولىخ الم
قة قج خيكة، إف ىحه الصخ ة لمذيالسخالفة ثان تجاتشع شكػػ كبإعادة السيقجتقػـ الدبػف بيى تح تالسخالفا
و يؼ تج دكف كجػد مخالفاتج السشريػ تعػف يصتديكة كخاصة عشجما أصبح ليا مشافدػف خ مكمفة لمذ تأصبح

 ة عسميا.ر إدا يف تغييخاء خ كة إلى إجخ الذ خكىحا ما اضص

اج أك تة للئنيخ حمة الأخخ الس يج فتكة بفحز السشخ الذ تبجأ تار صػ تحمة مغ الخ ىحه الس ي: فةيحمة الثانخ الم
مغ عجد شكاكػ  تأفزل مغ الدابق، كػنيا قج خفز يقة ىخيج لمدبػف، مع أف ىحه الصتقبل شحغ السش

فس عشج تخ عاف ما خ س تجاتاج مشتاء إنخ كبجىا جتت تية الر مجػ الخدا تكة قج كعخ أف الذ غيخالدبػف، 
ا أثشاء خ مبك تجاتالسش يػب فيكذف عغ العتل ليا أف بأنو مغ الأفز تفيستعجاد لذحشيا، كلحلظ فقج تالاس
 ية فيالتاحل الخ ابع الستتا قبل أف خ عيا مبكيرشت خؼ جي تيبة اليقاؼ السادة السعيح إيتياجيا مسا تإن تايعسم
 جا جاىدا.تربح مشتاج ك تالإن

إلى ىحا القدع  تكمكة أك خ الذ يذ قدع لمجػدة فيأستع تالجػدة،  رصػ تحمة مغ خ ىحه الس ي: فحمة الثالثةخ الم
ىحه  تاحتكة، أخ بيا الذ خست تياج التاحل الإنخ عشو خلبؿ م ريخقاتفع ر ه ك ر باتج كاختاؾبة جػدة السشخ مياـ م

اج تاؾبة الإنخ م ية فيالاحرائ تايقشتيا اليف تخجمتػب كاسيعغ الع خالجػدة الكذف السبك رصػ تحمة مغ خ الس
ىشاؾ مذاكل، فكمسا ازداد  تأنو لازال غيخػب، يكث العقبل حج تافاخ عغ الانح خمسا سسح بالكذف السبك

ائج تاج عمى نتة لحرػؿ أقداـ الإنية الدمشتخ الف تىا قدع الجػدة، كمسا أصبحر باتقػـ باخي تيال تشايعجد الع
ربح بالإمكاف إعلبـ عامل يى تكاممة ح تايدر أك ك  تؽ دقائق أك ساعاتغخ ديأشػؿ، كقج كاف  تار باتالاخ

ة لزبط يب الاحرائيب العامل عمى الأسالريجتالعسل، لحل ىحه السذكمة كاف لابج مغ قاؼ يل إغيذتال
 الجػدة. رصػ تابعة مغ خ حمة الخ شفحىا كىحا ما أدػ إلى السي تيال تايالعسم

شفحىا كىحا ما ي تيال تايلمعسم ياـ العامل نفدو بالزبط الاحرائيحمة ؾخ ىحه الس تاحت: أابعةخ حمة الخ الم
جيا تشي تيالقصعة ال ياؼ فخ ذف مجػ الانحتكيحمة لمعامل أف خ ىحه الس تاحتالسشذأ"، أ يدسى "الجػدة في

شة كىحا ما يمع تجاتاج السشاسب كمشع الحرػؿ عمى مشتقاؼ الإنيعغ الحجكد السدسػح بيا مسا مكشو مغ إ
                                                           

 .82-79ـ، ص ص2012ق/1433، عساف، الأردف دار البجاية ناشخكف كمػزعػف،، 1طالجػدة الذاممة، فجاء محسػد حامج، إدارة  - 1
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إلى  ؼؤدت تىشاؾ حالا تأنو مازال غيخالفة، تف لقصع اليخؽتبة ك يل السعغيذته إلى مشع إعادة ر أدػ بجك 
ة يالتحمة الخ ل نفدو، كىحا ما أدػ إلى السغيذتة عامل الخ صيج سر قع خاتك  تجاتجػدة السش يحرػؿ مذاكل ف

 يا.ينامج الجػدة فخ ب يكة فخ كة كافة أقداـ الذر مذا تجعتاس تيالجػدة كال رصػ تمغ 

ع يرستة يح عسمكة مشخ الذ يالجػدة، أصبح كل عامل ف يخصػ تحمة مغ خ ىحه الس ي: فحمة الخامدةخ الم
كة ىػ خ بأف ىجؼ الذ يعيسو لمدبػف يدمتلو ك  ياج الشيائتى الإنتة كحياء السػاد الأكلخ ة شيا بعسمر ك خ ج متالسش
جب يع يرستأف ال يعشيسكغ، كىحا يع مسا خ سيا لمدبػف بأسيدمتكبأفزل جػدة ك  ربأقل الأسعا تجاتاج مشتإن

 يج الشيائتالسش يق الجػدة الأفزل فيحقتاقب لتخ أف  جبياج تالإن تايكػف بالجػدة الأفزل كبأف عسميأف 
 World Classe) يالرشف العالس تذا تكاخ كة ضسغ الذخ ىا الذر باتسكغ اعيكؼ خ ىحه الط رإشا يف

Company.) 

 :ف الجؽدةيكالتثالثا: 

ة يلسالكمفة اتج أك الخجمة" كالتق جػدة السشيحتف السراحبة لعجـ يكالتف الجػدة عمى أنيا: "اليكالتؼ خ عت
 بة.يالسع تجاتحيا ككحا السشيرحت تايللؤخصاء كعسم

ل يسب يحسميا السؤسدة فتت تيف اليكالتمجسػع ال يف ضبط الجػدة، كىيكالتزا بيف أيكالتؼ ىحه الخ عتكسا 
 ػب لمجػدة.خغػػ الستق السديحقت

 :يميف الجػدة كسا يكالتع يقدتسكغ ي -

اـ بكافة الأنذصة يب عمى الؿتختح نطاـ الجػدة، ك يشفتع ك يرستالبصة بختف السيكالتال ي: ىةيف الؽقايكالت -1
ف يكالتسل كل مغ التذتة الأكلى ك خ حة مغ السية صحر السرسسة لسشع كقػع الأخصاء كإنجاز الأعساؿ برػ 

 :1ةيالتال

 تالدبائغ ككضػح السػاصفا تبارغة يمبتل تصمباتج السيحجتف يكالتذسل ت: تف كضع السػاصفايكالت -
 .يػج الشيائتكالسش تايد، العسمر ، السػاتعشيا لكل مغ السجخلب ةخ السعب

ة عمى خ صيػج كالدتع السشيرستعمقة بجػدة التف كضع الخصط السيكالتذسل تط الجػدة: يخصتف يكالت -
 ق أىجاؼ الجػدة.يحقتىا مغ الخصط الخاصة بغيخ ة كالفحز ك ياجتة الإنيالعسم

                                                           
 .37، ص2008رعج عبج الله الصائي، عيدى قجادة، إدارة الجػدة الذاممة، دار اليازكرؼ العمسية لمشذخ كالتػزيع، عساف،  - 1
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 ة الجػدة.ر ل نطاـ إداغيذتع ك يسرتف اليكالتذسل تف ضساف الجػدة: ك يكالت -

 تيبصة بالجػدة الختىا مغ الأنذصة السغيخ ك  خ، الذحغ، الدفترالاتف الايكالتذسل تب: ك ريجتف اليكالت -
 السؤسدة. يالعلبقة ف تة ذاريسيا السػاقع الإدار سات

ذسل تئة، ك يالد تبة أك الخجمايالسع تجاتج عشيا الأجداء أك السشتشي تيف اليكالتال ي: كىف الفذليكالت -2
 .يجر ف الفذل الخايكالت، ك يف الفذل الجاخميكالتة: يالتف اليكالتال

ة مثل: ياجتالإن تايذافيا أثشاء العستع اكيت تيمظ الأخصاء التقرج بيا ي: ك يف الفذل الجاخميكالت -2-1
 .1ة خاشئةيمغيذتؽ خ خجاـ شتكاس تكالآلا تع لمسعجايب الدميكتخ عجـ ال

ة أك يجنتالجػدة الس ؼج ذتيمظ لمسشتلبـ السدتشذأ بعج است تيالكمف ال ي: كىيجر الخا ف الفذليكالت -2-2
 :2ذسل عمىتع ك يما بعج الب تعمقة عسػما بخجماتئة كالسيدخ ال

 ؼ كشكاك  تاضاتخ ة لاعيضخ جابة الستالسػجية عمى البحث كالاس تالشفقا يغ: كىييمكتالسد تاضاتخ كمفة اع -
 ئة.يدخ الجػدة ال تذا تجاتيمظ الشاجسة عغ السشتالسد

ئة يدخ ة أك اليجنتالجػدة الس ؼج ذتنقل كمشاكلة السش تايالسػجية لعسم تمظ الشفقات يج: كىتكمف إعادة السش -
 بجاؿ.تض الاسغخ يمظ لتجاعو مغ قبل السدر ع إيت ؼكالح

ئة أك يدخ جػدة الال ؼج ذتالشاشئة عغ السش تايخ ححتعمقة بالتالس تمظ الشفقات ية: كىيخيححتال تكمف الصمبا -
 .3ةيجنتالس

أداء كضائفو  يج فتمغ فذل السش تة كالزسانايانا بكمف الحسايدسى أحتة: أك ما يكمف السداءلة القانػن -
 ج.تداءة جػدة السشر جة تين راخ يمظ بأضتبة عغ إصابة السدتختمظ الكمف الست يكى

اء ذلظ خ ج كعدفو عغ شتلجػدة السشيمظ تضا السدر الكمف الشاشئة عغ عجـ  ي: كىتعايكمف فقجاف السب -
 ػ.خ أخ تجاتاء مشخ أك إلى ش خج آختاء مشخ حػؿ إلى شتج كالتالسش

                                                           
 .21، ص2003/2004لاسكشجرية، مرخ، صػنيا محمد البكخؼ، إدارة الجػدة الكمية، دار الجامعة، ا - 1
ة، ناصخ أميغ أحسج عمي، أثخ تصبيق إدارة الجػدة الذاممة عمى أداء السشطسات الرشاعية العاممة في السشاشق السؤىمة صشاعيا، دراسة ميجاني - 2

 .46، ص2002ماجدتيخ في إدارة أعساؿ غيخ مشذػرة، جامعة اليخمػؾ، الأردف، 
ائذة، دكر إدارة الجػدة الذاممة في تحديغ السؤسدة الاقترادية، محكخة ليدانذ غيخ مشذػرة في إدارة الأعساؿ، جامعة كرقمة، اليمة سشاء، بخيقر ع - 3

 .56، ص2009/2010
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إلى أف  ؼؤديو مسا تبارغل ك يالعس تػقعاتة يمبتع يتكمفة عشجما لا تبط ىحه التخت: ليف فقجان عميكالت -3
لفقجانيا ىحا  خخدتإف السشذأة ف يالتو كبالتاجاتيو كاحتبارغ يمبتػ خ إلى البحث عغ مشذأة أخ خزصيل سيالعس
 ل.يالعس

 تو لمسػاصفاتأكج مغ مجػ مصابقتج كالتع السشيقػ تعمقة بتف ميكالت يع ىيقػ تف اليكالت: ػيقؽ تف اليكالت -4
 :1ع نججيقػ تف اليكالتل، كمغ أىع الامثمة عغ يؼ العسخ السصمػبة مغ ش

ة يعسم تمغ مجخلب خبتعت تيال تالآلااة، ك تخ السذ ت: فحز السػاد كالسعجاةيفحص المؽاد الجاخم -4-1
 السصمػبة. تيا لمسػاصفاتأكج مغ مصابقتاج كذلظ بيجؼ التإن

 تجاخ إلى مخ تاياحل العسمخ ل ميحػ تأك الأنذصة الخاصة بال تاي: فحز العسمتايفحص العمم -4-2
 ة.ياجتة الإنياحل العسمخ كافة م يف تايكمفة فحز العسمتسل ىحه التذتك 

ل يعيا إلى العسياـ ببيع كقبل الؿيرشتة اليياء مغ عسمتبعج الان تجات: فحز السشتجاتفحص المن -4-3
 .تيا لمسػاصفاتأكج مغ مصابقتبيجؼ ال

 :2يذ كىييبعة مقار ػجج أت: جة الجؽدةر اس ديابعا: قر 

ع يت تية اليالأساس ييخذ الجػدة مغ السعايعج مقات: Quality meassurementذ الجؽدة يمقا -4-1
 تشة سػاءا كانيالسشطسة السع ية الجػدة الذاممة فر ق إدايصبت تع لإمكانايبذكل سم ؼرجتالمغ خلبليا 

بػضػح إنذاء  يعشيذ الجػدة ييج مقايحجتة. ك يالخجم ت( أك الشذاشاي)الدمع ؼاج السادتخررة بالإنتم
ؿبلب، تمػبة مدالسص تشايحدتج اليحجتض غخ السشطسة ل ية فريذ السشاسبة لكل نذاط مغ الأنذصة الجاييالسقا

اد، أك خ داـ مغ قبل الأفتبلب شظ إلى الال ؼؤديبصة بالجػدة بجقة ككضػح سختذ السييإذف أف كضع السقا
سادىا، لحلظ تع اعت ؼالجقة كالػضػح الح تق ذلظ بحايحقت رإشا يف يالعاممة بالسشطسة مغ الدع تالجساعا

ج تث أف جػدة السشية حية الشػعيد ييستالأبعاد ال ة مغيدقة كمػضػع خة أكثيالأبعاد الكس تذ ذاييالسقا خبتعت
 :ياس كىية لمؿيأك الخرائز القابم تغ مغ الدسايدع عادة بشػعتتأك الخجمة 

اسيا كالػزف، الصػؿ، يقػـ بؿتسكغ لمسشطسة أف ي تياك الخرائز ال تسثل الدساتت: ك ةتغيخ الم تالرفا -1
اس يعة الؿيخزع بصبت تالخرائز أك الدساث أف ىحه يض، الحجع، العسق، الدسظ ... الخ، حخ الع

                                                           
 .56اليمة سشاء، بخيقر عائذة، مخجع سبق ذكخه، ص - 1
 السخجع نفدو، الرفحة نفديا. - 2
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مف تخية( كلا يمػضػع غيخة )يشخر تار باتاع ؼديا أييج مقايحجت يذ ىشاؾ فية كليقسر ة أك يكس تار باتلاع
أك  ييخة مغ سػاىا مغ السعايمػضػع خأكث خبتعتذ كلحا فإنيا ييأك السقا تمظ الدساتج يحجت ياثشاف ف

 .تاسايالؿ

خزع تا كإنسا يقسر ا أك ياسيا كسيسكغ ؾيلا  تيأك الخرائز ال ييخثل السعاست: ك ةيد يمتال تالرفا -2
ع ... كىكحا، يصالح، معاب أك سم غيخء، صالح أك ؼدر ج أك يغ كىسا جريايدع بأحج السعتتشة يمع تار باتلاع

 يفا يخ أثت خليا أكث يالذخر رايكػف السعيالبا ما غذ لسثل ىحه الخرائز ييكالسقا تار باتكلحا فإف الاع
ق السػقف السصمػب أك يحقتة لية أساسر إدا خبتعتذ الجػدة الذاممة يييا مغ عجمو، كلحا فإف مقاتج جػديحجت

 :ياس كىياد إنجازىا لمؿخ الأىجاؼ الس

 السلبحطة. تاسايؾ -أ

 ة.يالفاعم تاسايؾ -ب

 مفة.تو السختاخ اس الأداء كمؤشيؾ -ج

 ػ.خ ة أخياسيؾ تاخ مؤش -د

 تكضع مػاصفا يعشيط ك يشستياج أسمػب التبة انختجة أك الر قرج بإعصاء الجي: ك بةختجة أو الر الج -4-2
ة ياجتة الإنيالعسم تمدماتج مدتحجد السشيأف  تضػء ىحه السػاصفا يف خؼ جيث يشة بحية لمدمعة السعياسيؾ
 يلبكيا أكتاس ؼ شػ ي تيؼ بجقة عمى الدمعة الخ عيتع أف يصتديل يىا بالذكل السصمػب، كسا أف العسيخ ػفتك 

ط يخصتسكغ القػؿ بأف الييا ...الخ، لحا تعمق بذكل الدمعة كحجسيا كمكػنايتط قج يشستعساليا، كلحا فإف التاس
ق الفػائج يحقتط إضافة إلى يبدتداىع بيا الي تيا اليق السدايحقتخجاـ تشجع عغ اسيط يبدتال يامعانا ف يعشي

غ تيط عمى دعاميشستقػـ اليصاء عمى حج سػاء ك يمظ كالػستج كالسدتعػد عمى السشت تية اليا الإضاؼيكالسدا
 ج.يػحتف كاليػصتغ كىسا: اليتيأساس

 يع الذائعة فيالسفاـ خعساؿ مغ أكثتخجاـ أك الاستعج مفيػـ السلبئسة للبسي: خجامتالملائمة للاس -4-3
 تأك الرفا تسثل مجسػعة الدساتث أف الجػدة يح تة كاضحة لجػدة الدمع كالخجمار إعصاء صػ 

 تصمباتق ميحقت تأك الرفا تداـ بيحه الدساتللبل ؼؤدي تيدع بيا الدمعة أك الخجمة التت تيائز الكالخر
مظ تدع بو الجػدة مغ مقابمة تتا لسا خ ة، كنطيقبمتة كالسديو الحالتو كإشباع حاجاتبارغق يحقتيمظ ك تالسد



 انفصم الأول                                       الإطار اننظري نهجىدة انشامهت وانخذماث انمانيت

 

11 

 

مظ الدمعة أك الخجمة، كلحا تئو لشاتيا مغ خلبؿ اقييمظ لمحرػؿ عمتكـ السديخ  تيال تصمباتأك الس تاجاتيالاح
 ة:يالتال تاءاخ خاذ الإجتشة بايقػـ السشطسة السعتجب أف يخجاـ تفإف ملبئسة الاس

 يمظ.تالسد تصمباتبس يفي يج لكتػػ السلبئع لجػدة السشتق السديحقتأكلا: 

 غ.ييمكتالعسلبء كالسد تبارغا: إشباع يثان

ة ييلبكتقجـ للؤسػاؽ الاستأف  غيشبية سمعة أك خجمة يأف أو ي: مسا لاشظ ؼتالمؽاصفا راخ قتجة اسر د -4-4
رق تمتالبا ما غيمظ تكلحا فإف السد designع يرستحجد بسػجبيا اليتشة أك يذ معييأك مقا تدع بسػاصفاتت

 تبالثبا تمظ الدساتدع تتجب أف يذ كلحا ييأك السقا تمظ الدساتحجكد  يعاممو مع الدمعة فتآفاؽ 
دع بيا تت تيكنة الخ غ لحا فإف السيحدتأك ال يخصػ تعجـ ال يعشتلا  تكالثبا راخ قتة الاسر صػ إلا أف  راخ قتكالاس

كػف قاعجة تجب أف يغ ييمكتالسد تجاىاتأذكاؽ كا يف تار صػ تأك ال تاتغيخ شدجع مع التبسا  تمظ السػاصفات
 رإشا يق ذلظ فيحقت ييا فيكغ إليخت تيج مغ السبادغ الييجؼ كلحا فإف ىشاؾ العجتغ السديحدتكال رصػ تال

 :ية الجػدة الذاممة كىر إدا

كافة  يف خستالسد يخصػ تلإحجاث ال ية مع الدعية أك الخجميذ الدمعييكالسقا تداـ بالسػاصفاتأكلا: الال
 السشطسة. يف تايالأنذصة كالعسم

 .تعايق مفيػـ السبيحقتحا مغ أكؿ كىمة( كذلظ ليح صحيء الرحيمفيػـ )إعسل الذ يبشتا: يثان

 مة الأمج.يشػ  تفاقاتاء كعقج الاخ الذ تايد عمى عسميكتخ ثا: الثال

ة ر ادة كفاءة كميايز  ية فية أساسية أىسيبريجتة كاليخيصػ تامج الخ كإعصاء الب يخصػ تب كالريجتساـ بالتابعا: الاىر  
 ة.خيالقػػ البذ

 .تار اخ خاذ القتؼ كاخ رتغ كإعصائيع حق الياد العاممخ ساد الأفتخامدا: اع

 ة الجػدة الذاممة.ر ح إدايشفتق ك يصبت يكامل فتمجخل ال يخصػ تة ك يشستسادسا: 

 ع بيا السشطسة.تستتجب أف ي تية الر ذكل أساسا القجتة ك يشافدتدة يم خبتعتسابعا: إف الجػدة 

 رق العسل الجك خيكإعصاء الجساعة كف ؼدخ ب العسل الفيكنبح أسال يساد عمى مبجأ العسل الجساعتثامشا: الاع
 عاؿ.كالف يالأساس



 انفصم الأول                                       الإطار اننظري نهجىدة انشامهت وانخذماث انمانيت

 

11 

 

ة يشافدتة الر ق القجيحتا فاعلب ك ر ثساتىا اسر ثساتاحة لمسشطسة كاستد السر ساـ بالسػاتالاى رإشا يد فيكتخ اسعا: الت
 لمسشطسة.

 .يسيشطتكال يج الفشية عمى الرعيفة الإندانخ جػانب السع رثساتا: اسخ عاش

داـ تة الالر ك خ كض تكالخجما سجة لمدمعتذ السعييكالسقا تالسػاصفا يف راخ قتكػف لدبل الاسخ : الخعذ ؼحاد
 .1حىايشفتبدبل 

 :ة الجؽدة الذاممةر ة لإداخي: الأسذ النعيالمطمب الثان

كالسبادغ  رقػـ عمى مجسػعة مغ الأفكات تيثة الية الحجريع الإداية الجػدة الذاممة مغ السفاـر عج مفيػـ إداي
باح، ر ادة الأية، كز ياجتغ الإنيدحتق أفزل أداء مسكغ، ك يحقتصبقيا مغ أجل تمؤسدة أف  ؼسكغ لأي تيال
عمى  تكالسؤسدا تكاخ عجد الذ يف يخفاع الكبرتضل الا ي، فيجر كالخا يالدػؽ السحم ييا فتغ سسعيحدتك 

 ينطع الجػدة لك  تكساؿ مقػماتيا العسل عمى اسييا، كليحا فقج أصبح لداما عمتيا كنذاشاتلبؼ مجالاتاخ
ؽ مغ خلبؿ ىحا السصمب إلى خ صتا كسػؼ نييا دكليفق عمتلسالجػدة ا ييخحدب معا يحطى بالقبػؿ العالت
 يا.تكداختيا كميتبالإضافة إلى أىس يخرياتىا الر صػ تف الجػدة الذاممة ك خيعت

ة الجػدة الذاممة عمى أنيا: "مجسػعة مغ الأعساؿ كالأنذصة ر ؼ إداخ عت: ة الجؽدة الذاممةر أولا: مفيؽم إدا
 .2غ"ييمكتالسد تبارغك  تة حاجايمبتيع مغ أجل تايػ تلبؼ مدتمى اخاد السشطسة عخ ع أفيدـ بيا جستمي تيال

ق كاحج مسا خيغ عمى العسل ضسغ فيذجع العاممت تيمة الذاممة لمعسل اليقة أك الػسخيؼ أنيا: "الصخ عتكسا 
 .3غ"ييمكتالسد تق إشباع حاجايحقتسة مزافة ليعسل عمى خمق ؾي

ع أعزاء السشطسة يكة جسر مذا غيشبيكد عمى الجػدة ك يخت ؼة السشطسة الحر زا بأنيا: "مجخل الإدايؼ أخ عت
 .4سع"تالسشطسة كالسج يغ فيق مشافع العامميحقتل ك يضاء العسر ل السجػ مغ خلبؿ إييجؼ الشجاح الصػ تديك 

                                                           
 .85ء، دار السديخة لمشذخ كالتػزيع، عساف، صخزيخ كاضع محسػد، إدارة الجػدة كخجمة العسلب - 1
كالتػزيع، زكخيا مصمظ الجكرؼ، أحسج عمي صالح، إدارة التسكيغ كاقتراديات الثقة في مشطسات أعساؿ الألؽية الثالثة، دار اليازكرؼ العمسية لمشذخ  - 2

 .44، ص2009عساف، 
 .75، ص2007، 3ذخ كالتػزيع، عساف، طخزيخ كاضع حسػد، إدارة الجػدة الذاممة، دار السديخة لمش - 3
 .119، ص2010تػفيق محمد عبج السحدغ، إدارة الجػدة الذاممة كأزمة الاقتراد العالسي، دار الفكخ العخبي، دار الشيزة العخبية، مرخ،  - 4
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غ يخيالسج عسل قخيغ عغ شييمكتالسد لإسعادالأداء  يفػؽ فتة الجػدة الذاممة عمى أنيا: "الر ؼ إداخ عتكسا 
ة العسل يأدتسة مغ خلبؿ يؾ تغ بجػدة ذاييمكتج السديدك تق أك يحقتعزيع البعس مغ أجل غ مع بيكالسػضف
 .1"تكل كق ية الاكلى فخ ح كمغ السيالرح

كة ر كمذا يكامل أساسو العسل الجساعتشامل كم رؼ ف الجػدة الذاممة بأنيا: نيج إداخيعتسكغ يمسا سبق 
 احة.تد السر خجاـ الأمثل لمسػاتكالاس تايالعسم عيلجس خستغ السديحدتغ بالإضافة إلى اليع العامميجس

 .يجخمة فتاؼ السخ ة الجػدة الذاممة مغ كجية الأشر ة لسفيػـ إداية الذسػلخ ػضح الشطي يالتكالذكل ال -

 ة الجػدة الذاممة.ر اؼ لسفيػـ إداخ ة لكل أشية الذسػلخ (: الشط01قع )ر الذكل 

 
                                  يسيشطتكل اليالي               

 ةيجتياتخ الاس                                                                    
 ادةياحة                                        الؿتد السر السػا               

 
 
 

 السجيدكف   يمكػف                                                   تالسد             
 

 ق الأىجاؼيحقت يفاعميع فتاد ك خ ة للؤفية                 السػاقف الدمػكياسيالؿ تكالسػاصفا ييخالسعا   
 

 .348، ص2009ع، عساف، يػز تكال خصفاء لمشذ ر، داتاياج كالعسمتة الإنر ، إدارؼ عقػب فاخػ يل يكاضع حسػد، ىا يخ: خزرالسرج

ة ية مع بجاياجتكعامل محجد للئن يع الرشاعيشطتة اليأىس تز خ ب لذاممة:ة الجؽدة ار إدا رطؽ تاحل خ ا: ميثان
ة يع بو فرل عسمتة، كمغ ضسغ ما اىية العمسر سة الإدار ائج السجر ، رمػ ياتظ يخيجخيج فيغ عمى خيف العذخ الق
 ة مشػشة بالعساؿ.يغ كالثانييغ كالرشاعيالأكلى مغ مياـ السيشجس رباتح باعيشفتط ليخصتال

غ ير كالفحز لمفرل بتيفتة اليقػـ بعسمتع إنذاء كحجة تعمقة بالرشاعة إذ تة متخ ىحه الف يػدة فالج تكقج ضم
 خكالحر تغ السحلبيشو كبيإحداس العامل بالجػدة عائبا لانعجاـ العلبقة ب يئة كقج بقيدخ جة كاليالجج تجاتالسش
 يمخز فتتالسحجدة لعجة أسباب،  جيالسػاع يالسصمػبة كف تايبالكس تجاتع السشيدمت ياج فتالإن يخمج رؼ دك 

                                                           
 .15، ص2014لتػزيع، عساف، حسيج عبج الشبي الصائي، رضا صاحب آؿ عمي، إدارة الجػدة الذاممة كالإيدك، مؤسدة الػارؽ لمشذخ كا - 1

 الإدارة

 الأفراد لنظاما
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ه أقل خ كػف أثيس تجاتاج، كإف ضعف جػدة السشتالإن تصمباتة ميمبتسكشػا مغ يتاكيع فقجاف مشاصبيع إف لع ر إد
 .1المػـ فقط يف رسحػ يتك 

 يابانياج التث كاف الإنيشامى حيتج ك يدايتة بالجػدة يكخيالأم تساـ السشطساتة بجا اىية الثانيب العالسخ كبعج الح
جعػف عجد مغ عسلبء الجػدة تديداءة، كىػ ما جعميع خ رف باليتب ميدكمة خ كجيا مغ الحخ بعج خ

يا يبشتغ بييابانيه كلكشو أقشع الر أفكا يبشتة يكخيالأم تإقشاع السشطسا يفذل ف ؼسشج، الحيزىع دخ ة، أبيكخيالأم
ث ية، حيابانيال تجاتلمسش يشافدتكد الخ ة السيقػ تة ك ياجتغ الجػدة كالإنيحدتإلى  تة أديكخيائج الأمتالش تككان
الدػؽ  يج فتالجػدة بأفزل مش تجاخ مخ ختث ضييحدشيا، حتقانيا ك تاؾبة الجػدة كإخ بس تىحه السشطسا تقام

 .2مجاؿ الرشاعة أك الخجمة يسػاء كاف ف

مفيػـ  سشجيأكلا عشجما أدخل د تة الجػدة الذاممة بجأر لإدا تسكغ القػؿ أف ىشاؾ ثلبث مػجايكبرفة عامة 
ق يصبتة بيكخيالأم تالأعساؿ كالرشاعا تة عشجما بجأيالسػجة الثان ختكضي تايشيالخسد ياباف فيال يالجػدة ف

 ية الجػدة الذاممة فر إدا تكالآف نذيج السػجة الثالثة مغ مػجا تشايالثسان ية الجػدة الذاممة فر إدا رأفكا
 خالحاض تالػق ية لحا أصبح فياغكل محجكد لمكلكغ بذ تشايالثسان يحىا فيشفتث بجأ يصشاعة الخجمة ح

ة ريادة إدايصمب ؾتت تيال تالسشطسا يالقائع ف رؼ الشسط الإدا تغييخة ممحة لر ك خ ة الجػدة الذاممة ضر ق إدايصبت
 خيا لشذيإل يستشيد الخػؼ مغ داخل السشطسة كمغ خ غ كشيع العامميغ جسيشيا كبيقػـ عمى الثقة بتجة يشر 

 ة الجػدة الذاممة.ر فمدفة إدا يجة كىيق ىحه الفمدفة الججيصبتعمى  داعجتة يسيشطتثقافة 

 :Elements of Total Quality Managementة الجؽدة الذاممة: ر ثالثا: مبادئ إدا

يا يفق عمتفكل باحث كالسبادغ السيرشتػضح ية الجػدة الذاممة ك ر غ مبادغ إدايج مغ الباحثيشاكؿ العجتلقج 
 :3يكى

 

 

                                                           
، 1995، نادية حسجؼ، إدارة الجػدة الذاممة في متصمبات القصاع العاـ، إصجارات مجمة الشيزة الإدارية، أكاديسية الدادات لمعمػـ الإدارية، مرخ - 1

 .22ص
 .49، ص2004، ماؼ 108د محمد فالج، الجػدة الذاممة رفزيا الأمخيكيػف ثع استػردىا اليابانيػف، مجمة السعخفة، العج - 2
لتػزيع، د. يػسف جحيع الصائي، محمد عاصي العجيمي كآخخكف، نطع إدارة الجػدة في السشطسات الإنتاجية كالخجمية، دار اليازكرؼ العمسية لمشذخ كا - 3

 .197الأردف، ص
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 :Strategic Planing: يجتياتخ ط الاسيخطتال -1

خجـ تديعالع الأعساؿ إذ  يط ليا بسثابة القمب الشابس لبقائيا فيخصتجعل التة الجػدة الذاممة ر إف فمدفة إدا
ة ر ط لإدايخصتجاه ميسة كأىجاؼ كاحجة لحلظ فالتج أنذصة السشطسة ايػحتمة ليبػصفو كس يجتياتخ ط الاسيخصتال

ف خيعتكمة أساسا لية ميية الأعساؿ بػصفيا عسميجتياتخ ط اسيخصتقا مغ تف مذكػ يا يجتياتخ الجػدة الذاممة اس
جب ية يجتياتخ ق ىحه الأىجاؼ كالخصة الاسيحقتج الػسائل السيسة ليحجتة ك يجتياتخ سالة السشطسة كأىجافيا الاسر 

 اىغ.خ ضع الكعجـ القبػؿ بالػ  ركاتج كالابيججتة لمسشطسة مغ خلبؿ اليشافدتدة الية دعع لمسيقابم خػفتأف 

 :Top Management Supportا ية العمر إسناد الإدا -2

زع كل مشطسة تد اللبزمة إذ ر ز السػايخرتد خ حىب إلى أبعج مغ مجتة يا أىسية العمر إف لإسشاد الإدا
 Long Termل الأمج يداميا الصػ تال رة عمى إضيار قاد غيخا ية العمر الإدا ت، فإذا كانتايمجسػعة أسبؿ

Commitment ة الجػدة الذاممة.ر ح إدايشفت يشجح فت، فمغ تايق ىحه الأسبؿيحقتل 

 :Focous On Customerد عمى الدبؽن: يكتخ ال -3

و تبارغغ يكب  تغ الدمع كالخجمايػافق بتإلى حجكث ال ؼؤديساع إلى الدبػف، بسا تع مغ خلبؿ الاسيت
حػؿ تعج ىحا نقصة يك  رة الأسعايجنتجل و مغ أتاياج كعسمتغ خصة الإنيحدت يعشيو كبأقل كمفة كىػ تاجاتيكاح

 يإلى الدبػف الجاخم تمع لمدمع كالخجماتالسد يد عمى الدبػف الشيائيكتخ ة مغ اليجيقمتأنذصة الجػدة ال يف
قجميا السشطسة ت تية الية كالسعشػ يع الساديعج الؿتدا عمى ذلظ، يأستع، ك يرشتاج كالتالإن تايالسشجد لفعال

 تار اخ ة القغايا مغ صية العمر سكغ الإداتة الجػدة الذاممة لأنيا ر إدا تصمباتة ميبمتلمدبػف الأساس السيع ل
و فإف يج، كعميالسقجمة لو كعمى السجػ البع تالدبػف مغ الدمع كالخجما تصمباتكد عمى متخ  تيالسيسة ال

لأنيا  ا ميسا ليا،خ ذكل عشرييا السقجمة إلى الدبائغ ستجاتعمى مش يحرػؿ السشطسة عمى الحكع الشيائ
و تذا تالػق ية فيجة كممبيقة جخيحة كبصيإنجاز الأعساؿ الرح ياء ىحه السشطسة فر ػضح مجػ نجاح مجتس

قػـ بيا ت تيللؤعساؿ ال يقيضا الدبػف الشجاح الحؿر ق يحقتا بية العمر داـ الإداتسثل إذا الييمظ، تالسد تحاجا
 قػـ بيا السشافدػف.ي تينة بالأعساؿ الر مقا
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 : Continuous Improvement: خمتلمدؼ ايحدتال -4

شرب عمى جعل كل ي Continuous Improvement Philosophy خستغ السديحدتإف أساس فمدفة ال
غ عشيا، ففمدفة ياد السدؤكلخ ة للؤفيػميال تضسغ نصاؽ الػاجبا يمحدشا بجقة، كف تايالعسم خمغ مطاى خمطي

 غ ىسا:ييغ أساسيجفق ىيحقتد بيستتكالجػدة  تايلمعسم خستغ السديحدتال

كػف يكل قدع مغ أقداـ السشطسة ك  يبجكا سيلب فيغ يحدتجعل التة ر عيا برػ ي* ىجؼ عاـ: بحؿ الجيػد جس
 دمع الدبػف الدمعة أك الخجمة.يتعيا عشجما ية جسيسيشطتال تايكالإمكان تايبصا بالفعالختم

البحث  خؼ جيأف  غيشبيكاملب كسا  جعل العسل السشجدت تيكال تايعمى العسم يخد الكبيكتخ * ىجؼ خاص: ال
 جة مشيا:يبأنػاع عج خؼ جت تيال تشايحدتص الأداء الأفزل كالخ عغ ف

 بة.خ جة كمجيج تكخجما تجاتسة لمدبػف مغ خلبؿ مشيد الؿيعد تأكلا: 

 .تاعايالفة كالزتال تل الأخصاء كالػحجايقمتا: يثان

 ة.ر الجك  تجابة السشطسة كأداء كقتغ اسيحدتثالثا: 

 عيا.يد جسر خجاـ السػاتاس ية فية كالفاعمياجتغ الإنيحدتابعا: ر 

 :Education and Trainingػ: يعمتب والريجتال -5

مجاؿ  يع كل فيب السلبئع لمجسريجتال خػفتجب عمى السشطسة أف ية الجػدة الذاممة، ر مفيػـ إدا يبشتحالة  يف
يع رتفع مغ مياتخ ادىا ك خ ذجع أفتأف  ةر صمب مغ الإدايتة، ككحلظ خ ستة مدر ع برػ يعمتكػف اليخررو كأف ت
ع يعمتأدائيع لػضائفيع، فال يغ فيفػؽ العاممتإلى  ؼؤدي، كىحا راخ ستة باسيخررتيع التاخ ج مغ خبيد تة، ك يقشتال
زسغ تمة ججا ك يلشا إلا أخصاء قم خطيتمظ الػضائف كبيحا لا تيع عمى أداء يتػػ قابمتفع مغ مديخ ب ريجتكال

 ػب.ية مغ العيجػدة خال

 :Emlpyee Involvement et Empowermentيػ: تكر ؼ ومذايانجماج العامم -6

لشجاح  تكداختعج مغ أىع الستكة ر ع، عمى أساس أف السذايكة الجسر صمب مذايتة الجػدة الذاممة ر إف مشيج إدا
 غ:خيأم يداعج فت تيال خعج مغ أىع العشاصت تيكة الر السذا يخقجتداء يالبا ما غىحا الشسػذج كلكغ 

 ع خصة أفزل.يرستة يج مغ إمكانيد تكؿ: الأ



 انفصم الأول                                       الإطار اننظري نهجىدة انشامهت وانخذماث انمانيت

 

16 

 

جب أف نػضح بأف ىحه العقػؿ ية كىشا خ كة العقػؿ السفكر مغ خلبؿ مذا تار اخ غ كفاءة صشع القيحدتا: يثان
ة فإنيا لا يس الرلبحيفػ تالسشطسة، أما  يعيع فيغ جسيذ العامميبة مغ مذاكل العسل، كلخيكػف قت تيال يى
ق خيا، كذلظ عغ شيؿيا حؿتسشحيع صػ تقة خييع بصتكر كػف مذاتجب أف يا اد، كإنسخ كة الأفر فقط مذا يعشت
 غ العسل داخل أقداميع الخاصة.يحدتع بتيت تيال تار اخ غ برشع القياكل العسل، كالدساح لمعامميـ

 :Focuses Processة يد عمى العمميكتخ ال-7

 تة عمى الدمع كالخجمايخ جة كبر بجسجاف تعية يالأسػاؽ العالس ية فيشافدتدة يضا الدبػف كخمق مر ق يحقتإف 
ع الأجيدة يشطتعمى  تايجتياتخ ة أحج الاسياجتة الإنيد عمى العسميكتخ عج مبجأ اليمظ الأسػاؽ، لحلظ تالسقجمة ل

جعميا يك  يجابية بذكل إيشعكذ عمى العسمي ؼاع كالحيص الزخ ل فيقمتة يكقػة العسل حػؿ عسم تكالسعجا
 يقاء فرتة كالاياجتالإن يادة فيحقق لمسشطسة ز ي يالتة كبالتغيخ الدبائغ الس تباخغجابة لتف كقابمة للبسخ بذكل م

 ة عمى الدػاء.ية كالخجميالرشاع تعسل مغ أجمو كافة السشطسات ؼء الحيػػ الجػدة، كىػ الذتمد

 :يحيا فيػضتسكغ الإفادة مشيا ك ييا ية إلر سبق الإشا تية الجػدة الذاممة الر إف مبادغ إدا

 يا.تايجتياتخ السشطسة كاس تاسايكضع س -أ

 كضع أىجاؼ السشطسة. -ب

 .يل العقمغيذتال -ج

 ة.خيد البذر ة السػار مجاؿ إدا -د

يا تقػ  خطيتك  تشافذ بيا السؤسدات تيعج الجػدة مغ أىع الػسائل الت: ة الجؽدة الذاممةر ة إدايابعا: أىمر 
يع تراؿ حاجايمة ناجحة لإيد كسجايغ كإييمكتعجد مسكغ مغ الدبائغ كالسد خد بيا كذلظ لجحب أكبيستتك 
ة، يجػدة عال تذا تجاتكمش تع خجمايقجتدعى إلى تة الجػدة الذاممة ر سكغ، فإداييع بأفزل ما تبارغك 
 :1ةيالتالشقاط ال ية الجػدة الذاممة فيمخز أىستتك 

 .تار اخ كق تاءاخ بع إجيت ؼجيقمتمغ كػنيا نطاـ  خأكث تغييخأنيا مشيج قابل لم -

 ادىا لسفيػـ الجػدة.خ سمػؾ أف تغييخيا عمى يتقابم يعشي كةخ داـ الذتال -

                                                           
 .45يازكرؼ العمسية لمشذخ كالتػزيع، الأردف، صمحمد عبج العاؿ الشعيسي، د. راتب جميل صػيز كآخخكف، إدارة الجػدة السعاصخة، دار ال - 1
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 غ فقط.ييمكتذ بالسدييا ككل كلتع لأنذصتيتكة خ أف الذ يعشيقو يصبت -

 غ.ييجر غ كالخاييعاكف العسلبء الجاخمتفالجػدة محرمة  يالتكامل كبالتم -

غ سسعة يحدتفحدب كإنسا غ يخبتغ كالسشيدر غ السػ يبادلة بتالس تغ العلبقايحدتشعكذ عمى تو لا يتأىس -
 ق.خيكح الفر ة يشستغ ك يغ العاممية بيكح السعشػ خ السؤسدة كال

 :البنؽك ية الجؽدة الذاممة فر ة لإدايكيطبتالمطمب الثالث: الأسذ ال

قيا بالإضافة يصبتاحل خ يا كمتصمباتة الجػدة الذاممة كمر ز الشساذج لإداخ ىحا السصمب عمى أب يد فيكتخ ع اليتس
 ػاجييا.ت تيال تإلى السعػقا

ؽ خ صتة الجػدة الذاممة، كسػؼ نر ق إدايصبتاحة لتالشساذج الس تعجدت: لقج ة الجؽدة الذاممةر أولا: نماذج إدا
 ة:يالتع إلى الشساذج الخ ىحا الف يف

 تسكغ لمسشطسايعاما  رمجسػعيا إشا يمبجأ شكل ف 14ذسل ىحا الشسػذج عمى ي: منجيد در نمؽذج إدوا -أ
 :1يأجل كضع نسػذج خاص كىحه السبادغ ىعانة بيا مغ تالاس

 يا.تجاتق أعمى جػدة مشيحقتجة عمى أساس يالسشطسة لفمدفة جج يبشت -1

 يا.تيا كخجماتجاتغ لسشخيستغ مديحدتك  يخصػ تاسة يس يبشتجعػا السشطسة إلى تشجة السشافدة  -2

 صاء.يجؼ إلى مشع الأختة يقابة كقائر قابة مغ كذف الأخصاء إلى خ ىجؼ ال خبتعت -3

 غ.يدر ج العلبقة مع السػ يػشت -4

 غ.خيستب السدريجتع كاليعمتة اليد عمى عسميكتخ ال -5

 ة.يع عمى أساس الجػدة الرشاعييقتاسة اليو إلى سيػجتال -6

 غ.يخيادة لجػ السجية صفة الؿيشست -7

 .تمة كانيكس ؼبح بأخ ق اليحقتاسة ية كسخ عاد عغ فكتالاب -8

                                                           
، مشذػرات السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية، iso9000محمد رياض، دليل تأىيل السشطسات العخبية لتصبيق نطاـ إدارة الجػدة، السػاصفات العالسية  - 1

 .105، ص2005، القاىخة، 2000إصجار 
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 يع.تق إنجازايحقتغ مغ يالعاممسشع ت تيإزالة العػائق ال -9

 غ.يغ العامميالقائسة ب تاعاخ ع الرينحػ جس يالدع -10

 غ.يلجػ العامم تيغ الحايحدتكال يخصػ تة اليد عمى عسميكتخ ال -11

 .يفيالػض راخ قتالاس خعشر يخػفت -12

 لمسشطسة. يسيشطتكل اليالي يف رؼ جح تغييخإحجاث  -13

 .خستداـ بيا بذكل دائع كمدتغ كحثيع عمى الاليابقة لجػ العاممخ مبادغ الجػدة الذاممة الديستخ  -14

ق الشقاط يصبتشز عمى يسشج يو اسع مثمث ديبذكل مثمث أشمق عم خبعة عذر سشج نقاشو الأيكلقج كضع د
 :1يسثمة فتسشج كالسية الثلبثة لفمدفة ديسثل الأبعاد الأساسيكىػ  ؼ ػاز تالدابقة بال

 غيحدتة لمر دعع الإدا -

 .يالسشيج الاحرائ قيصبت -

 ة.يالجاخم تغ العلبقايحدت -

 سشج:يسثل مثمث دي يالتكالذكل ال

 سشجي( مثمث د02الذكل )

 
 
 
 
 
 
 
 

 .120، صذكخه بقسجع خ ، متقايصبت – تايعسم –، مشاىج تالخجما ية الجػدة فر ، إداؼ اك يف عمػاف السحي: قاسع نارالسرج

                                                           
 .119، ص2006، دار الذخكؽ لمشذخ كالتػزيع، عساف، 1تصبيقات، دج –عسميات  –دة الخجمات مفاـيع قاسع نايف عمػاف السحياكؼ، إدارة الجػ  - 1

 دعع الإدارة لمتحديغ
1 – 14 - 2 

 تحديغ العلبقات الجاخمية
11- 13- 10- 12- 5- 9 

 تصبيق الشيج الإحرائي
3 – 6 – 8 - 7 
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جاؿ ر ه إلى ر ع أفكايقجتسكغ يف ية الجػدة، ككر ه حػؿ إدايخ فكتساـ ت: لقج كاف اىانر ف جؽ ينمؽذج جؽز  -ب
شكل  يه فر اف أفكار ف جػ ية الجػدة الذاممة كلقج قجـ جػز ر ق فمدفة إدايصبتط كمفيػـ ليا بذكل بدية العمر الإدا
 :1يميكسا  ية كىيثلبث

 يبػف الجاخمزسغ ذلظ الد يتث يالعسل، ح يف خؤثي ؼج الدبػف الحيحجتاف ر قرج بيا جػ ي: ط الجؽدةيخطت -1
 :يميط الجػدة كسا يخصتزسشيا بعج ت تيال تج الخصػايحجتسكغ يك  يجر كالخا

 ج الدبػف.يحجت -

 الدبػف. تاجاتيج احيحجت -

 الدبػف. تج للئبقاء بحاجاتالسش تمػاصفا يخصػ ت -

 .تصمباتمظ الستاج تة عمى إنر القاد تايالعسم يخصػ ت -

 ح.يشفت تايل الخصط إلى عسميحػ ت -

 :يكى تزسغ ىحا البعج عجة خصػايت: ك لجؽدةضبط ا -2

 ع الأداء.ييقت -

 ائج مع الأىجاؼ السخصصة.تنة الشر مقا -

 ة.يحيرحتال تاءاخ اـ بالإجيالؿ -

زسغ ىحا يتة الجػدة الذاممة ك ر ا بالبعج لأنو القمب الشابس لإدايخ اف كثر ع جػ ت: لقج اىؼ الجؽدةيحدت -3
 البعج:

 ػدة الذاممة.ة الجر غ قمب إدايحدتال رباتاع -

 ج.تذ فقط جػدة السشيكل تايإلى جػدة العسم تشايحدتال ؼعجت -

 بالشدبة لمسشطسة. يجر كخا يغ داخميف الدبائغ إلى نػعيرشت -

 اف:ر ة لجػ يػضح الأبعاد الثلبثي يالتكالذكل ال
                                                           

 .105، ص2005محمد عبج الػىاب، إدارة الجػدة الذاممة، دار اليازكرؼ لمشذخ كالتػزيع، عساف،  - 1
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 ثلبثية عسميات الإدارة لجػراف. :(3شكل )

 

 

  

 

 
 

 ة الجػدةر غ قمب إدايحدت              يع الأداء الحالييقت   ج الدبػف                     يحجت    

 الدبػف  تاجاتيج احيحجت    

 تايغ جػدة العسميحدتائج مع الأىجاؼ       تنة الشر ج للئبقاء      مقاتالسش تمػاصفا يخصػ ت    

 جتسشالدبػف                                                       كجػدة ال تبحاجا    

 ة عمىر القاد تايالعسم يخصػ ت    

 تاءاخ اـ بالإجيالؿ                 تصمباتمظ الستاج تإن    

 يف الدبػف إلى داخميرشتحة                        يالرح                                    

 يجر خاإلى                                           ك  تايط العسميخصتل يحػ ت    

 ح      يشفت تايعسم     

 .106، ص2005ع، عساف، يػز تكال خلمشذ رؼ ازك يال رة الجػدة الذاممة، دار : محمد عبج الػىاب، إدارالسرج

احل خ ة متعمى س خستغ السديحدتق اليحقتق الجػدة الذاممة ك يصبتب خقػـ نسػذج ىسبي: خنمؽذج ىمب -ج
احل خ الذاممة بذكل فعاؿ كناجح لمجػدة الذاممة كىحه السة الجػدة ر ق إدايصبتزسغ يمعطسيا  يابعة فتتم
 :يى

 أبعاد عسميات الإدارة

 البعج الأكؿ البعج الثاني

 تحديغ الجػدة ضبط الجػدة تخصيط الجػدة

 البعج الثالث
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 يث فيامج الجػدة الذاممة حخ ع بيج لجسييأتا لمسشطسة بالجعع كالية العمر عيج الإداتتقرج بيا أف ي: ك ادةيالك -1
 السشطسة. يب ليا الشجاح فتكية الجػدة الذاممة لغ ر ق إدايصبتداـ بتاب ىحا الجعع كالالغي

كػف تكأف  يجتياتخ ط اسيخصتكػف ىشاؾ ية الجػدة الذاممة أف ر ق إدايصبتصمب يت: قيندتالط و يخطتال -2
ة ر ق إدايصبتة يل عسميديتبيجؼ  تغ الػحجايابعة بتق كالسيشدتال تايابعة عسمتقػـ بستقة خ ىشاؾ جية مذ

 السشطسة. يالجػدة الذاممة ف

السشطسة بسبادغ فمدفة  يغ فيف العامميثؿتة ك يػعتة الجػدة الذاممة ر ق إدايصبتصمب يت: بريجتػ واليعمتال -3
TQM ض.غخ عج ليحا الت تيب الريجتع كاليعمتامج الخ ع مغ خلبؿ بيتقيا كىحا يصبتاحل خ كم 

ق، يصبتال يغ فيكة العاممر ة الجػدة الذاممة ىػ مذار ق إدايصبتة لي: إف السبادغ الأساسق العملخل فيذكت -4
اح تخ ق كمغ ثع اقيصبتة اليػاجو عسمت تيز السذاكل اليذخت يداىع فتخررة تؽ عسل مخ مغ خلبؿ ف

 الحمػؿ السشاسبة ليا.

ع الجػدة الخجمة يرستكػف يأف  خستالدبػف بذكل مد تبارغك  تج حاجايحجتصمب يت: ػ الجؽدةيرمت -5
 ع الخجمة.يقجتاحل خ ع ميجس يع الجػدة فيرستؤكج يزسغ ذلظ ما يتا عمى ىحا الأساس، ك يمبش

 تاياس جػدة العسميسكغ مغ خلبليا ؾي تيذ الييئة السقاييتصمب يتحمة خ ىحه الس ي: فخمتلمدؼ ايحدتال -6
الحػافد لجػ  يخػفتساـ بتجب الاىيالدبػف، ك  تػقعاتك  تػافقيا مع حاجاتكالأنطسة السرسسة لزساف 

 ه.ر اخ ستج مغ الجيج كاسيلمجػدة لبحؿ السد  خستغ السديحدتغ عغ اليالسدؤكل

 ة الجػدة الذاممة:ر ق إدايصبتل خسثل نسػذج ىسبي( 04قع )ر كالذكل 
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 ة الجػدة الذاممة ر ق إدايصبتل خ(: نسػذج ىسب04الذكل )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .120، ص2002ة، خ ع، القاىيػز تكال خنداؾ لمشذ ؼبالجػدة الذاممة، أ تة الجامعار ، إدارج الشجاخي: فرالسرج
 

 الالتداـ -
 الجعع -

 

 ؿيادةال

 تذكيل فخؽ العسل
 

 تحجيج حاجات الدبػف  -
 تػكيج الجػدة في الترسيع -

 

 التخصيط كالتشديق
بشاء كياف مدؤكؿ عع عسمية  

 التخصيط كالتشفيح

 ترسيع الجػدة
 

 تعميع كتجريب العامميغ -
 استسخارية التجريب -

 

 بشاء فخؽ عسمية -
 بشاء شبكة اتراؿ -

 

 طسةؾياس العسميات كالأن -
 ضساف السلبئسة مع حاجات الدبػف  -
 دعع الإدارة لعسميات التحديغ -

 

 التحديغ السدتسخ
 

 التعميع كالتجييد
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ة السصمػب ية كالدمػكيسيشطتال تاتغيخ كد ىحا الشسػذج عمى اليخ : خمتؼ المديحدتة لمر نمؽذج معيج الإدا -د
 بالسشطسة. خستغ السديحدتجاد ثقافة لمياـ بيا لإيبالؿ

الأبعاد  يميسا يكؼ خستغ السديحدتل ريا إشاتمجسػع يذكل فتة يديئر كػف ىحا الشسػذج مغ خسدة أبعاد يت
 .1السكػنة لمشسػذج

 :ةيؤ خ ح اليؽضت -1

لا  ية، كىيد الحالر ضل السػا يقيا فيحؿتسكغ يلا  تيقبل كالتالسد يالسشطسة كآماليا ف تة شسػحايؤ خ سثل الت 
و يبشى عمت ؼالأساس لح ييا كىيػ تحت تيال تػجياتة اليا لعسػمخ السشطسة نط تايجتياتخ شجا محجدا لاسخ سثل مت
 ة:يالتال خعمى العشاص ؼ ػ تحيسالة السشطسة كىحا البعج لابج أف ر 

 ة الجػدة الذاممة.ر ق إدايصبتة ليؤ خ ال يخصػ ت -

 السشطسة. يغ فيؤساء العاممخ لجػ ال يبشاء كع -

 سالة السشطسة.ر ق يػثتج ك يحجت -

 : ؼيمكتال -2

ة الجػدة الذاممة ر ق مبادغ كفمدفة إدايصبتح ك يشفتسكغ السشطسة مغ ت تيد الر السػا يخػفت خقرج بيحا العشري
 :يى تاـ بسجسػعة مغ الخصػايالؿ زسغيته ر كىحا البعج بجك 

 ع أنذصة السشطسة.يجس يق الجػدة الذاممة فيصبتة ليؤ خ يا اليجمى فتتئة يا بخمق بية العمر اـ الإدايؾ -

 غ.يع العاممياحا لجستب كجعمو مريجتال يخػفتد اللبزمة لر السػا يخػفت -

 د.ر مظ السػاتالسشاسب كالسلبئع ل يسيشطتئة السشاخ الييت -

 :ديكتخ ال -3

زة إلى أىجاؼ محجدة خيكالأىجاؼ الع تايقاؿ مغ العسػمتة الجػدة الذاممة الانر ق إدايصبتة يصمب عسمتت

                                                           
 .24، ص1996لعخبية، دكف دار نذخ، القاىخة، فخيج زيغ الجيغ، السشيج العمسي التصبيقي، إدارة الجػدة الذاممة في السؤسدات ا - 1
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 ة:يالتال تاـ بالخصػايصمب الؿيتق يصبتقة كىحا اليكض

 الدبػف. تاجاتيد عمى احيكتخ ج الأىجاؼ مغ خلبؿ اليحجت -

 سة كأفعاؿ.ر يا إلى مساتجستخ الأىجاؼ مغ خلبؿ  خنذ -

اؼ خ ع الأشيغ جسيب تاخ بادؿ الخبتك  تاجاتيغ مغ خلبؿ فيع الاحيحدتجيػد ال يد فر اؾ الدبػف السػ تخ اش -
 .يخصػ تغ كاليحدتة الية لعسميالسعش

 :ؼيحدتال -4

سثل ىحا يالجػدة الذاممة ك  يد فيستق الأداء السيحقتو ليكد عمتختلمسشطسة،  يديئر غ ىجؼ يحدتسثل الي
ج السشطسة يدك تدكدىا بيجؼ خ كم تاية الأنذصة كالعسميادة فاعميشطسة لد خحىا الستت تيالأعساؿ ال خالعشر

 ع ذلظ مغ خلبؿ:يتة كلدبائشيا ك يبفػائج إضاؼ

غ كالسشطسة يلمعامم ينة الأداء الفعمر ع مغ خلبليا مقايت ية لكيالحال تايق العسميػثتط ك يخصتج ك يحجت -
 و بالأىجاؼ السصمػبة.تنر كمقا

 ضا الدبػف.ر حقق يىا بسا يخ صػ تكلة ة ثع محايع أداء العسمييقت

ب اللبزمة يج السذاكل بجقة ككضع الأساليحجتجشب الأخصاء قبل كقػعيا مع تمغ خلبؿ  تايغ العسميحدت -
 لعلبجيا.

 خستغ السديحدتة الر ق دك ييزتقو كمغ ثع يػثتضا الدبػف ك ر و بالأىجاؼ ك تنر قجـ مغ خلبؿ مقاتاس اليؾ -
 لمجػدة الذاممة.

 :ػيعمتال -5

ب، لأنو ريجتسجا عمى العسل كالتكػف معية الجػدة الذاممة أف ر ة لزساف نجاح جيػد إدايالأساس خمغ العشاص
 :يمياـ بسا يزسغ الؿيت خفة كىحا العشرخ مغ السع يالكاف رغ بالقجيج العامميدك تزسغ ي

 ج أىجاؼ الجػدة الذاممة.يحجتق خيع عغ شيعمتال تاجاتيج احيحجت -
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 ىا.يخ صػ تيا كمحاكلة يالحرػؿ عم رع كمراديعمتع مػاد الييقت -

 ػ.خ ب الأخيب كالأسالريجتالعسل مغ خلبؿ ال تغ مجسػعايكامل بتق اليحقت -

 ىا.غيخ ك  يخصػ تص الخ جة كخمق فية الججر السيا يخصػ ت -

 ػضح أبعاد ىحا الشسػذج.ي( 05قع )ر كالذكل 

 :خستغ السديحدتة لمر (: نسػذج معيج الإدا05الذكل )

 

 ة الجػدة الذاممةر ق إدايصبت

 

 

 

 

 

 

 

 .97، ص1995ة، خ ، القاىدار الشيزة العخبية ة،يبخ الع تالسؤسدا ية الجػدة الذاممة فر ق إدايصبتل يغ، السشيج العمسيغ الجيج ز خي: فرالسرج

 :ة الجؽدة الذاممةر ق إدايطبت تطمباتا: ميثان

ق الشاجح يصبتق اليحقتة لريك خ ض تمامد تئة مدييتصمب يتة الجػدة الذاممة ر لسبادغ إدا تفيع السشطساتأف 
ضا الدبػف الأساس ر از خ يا كعسميا كإحتػجاتقاء بجػدة مشرتاليادفة إلى الا تالسشطسا يكالفعاؿ ليحه الفمدفة ف

 :تية الجػدة الذاممة بالآر ق إدايصبت تصمباتسكغ إجساؿ أىع ميك  تمغ أجمو السشطسا تأنذئ ؼالح

 الاقتشاع كالالتداـ كالسذاركة الكاممة

 
 تػضيح الخؤية

 

 
 التحديغ

 

 
 التخكيد

 

 
 التسكيغ

 

 التعميع كتكػيغ فخؽ تحديغ الجػدة
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 ادة.يالؿ -1

 داـ.تالال -2

 عسل.ؽ الخ ف -3

 ع الفعاؿ.يرستال -4

 .تايد عمى العسميكتخ ال -5

ة الجػدة الذاممة بشجاح كالذكل ر ق إدايصبتمغ أجل  خفاعل بعزيا مع البعس الآختتأعلبه  تصمباتإف الس
 فاعل.تػضح ىحا الي( 06)

ة ر دسى الإداي( أك ما Management by wonder Around) يقرت: أف أسمػب البحث كالادةيالك -1
عغ أعساؿ السشطسة  يقرتاـ بالبحث كاليادة الؿيصمب مغ الؿيت( Management by Aroundاؿ )جػ تبال

 ترالاتجة كإقامة شبكة ايالجج تايقشتبيع عمى الريجت، ك تنفذ الػق يغ فيالعامم تساع إلى مذكلبتكافة كالاس
 غ.يأداء العامم يغ فعاؿ فيحدتق يحقتزسغ يمع أقداـ السشطسة ككل بسا 

 ة الجػدة الذاممة.ر إدا تصمباتغ ميلعلبقة ب( ا06شكل )

 

 

 

ة الجػدة الذاممةر إدا  

 

 

 

 

 .64دف، صر ع، عساف، الأيػز تكال خة لمشذيالعمس رؼ ازك يال رة الجػدة الذاممة، دار ، إداؼ : محمد عبج الػىاب العداك رالسرج

 العسميات

 العسميات العسميات

 العسميات العسميات
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مبجأ مكاشفة قػـ عمى ي ؼ( الحOpen Book Managementة عمى السكذػؼ )ر باع مشيج الإداتكسا أف ا
سثمة تو مغ أىجاؼ سػاء ميربػا إلتكة كما خ ة أىجاؼ الذييع بساـتايػ تلبؼ مدتغ عمى اخيحة العاممر أك مرا

ة ية الأىسياغ يعج مشيجا فيضا الدبػف ...الخ، ر أك  رثساتباح أك فزل عائج إلى الاسر ق أعمى الأيحقتب
 ة الجػدة الذاممة.ر ق فمدفة إدايصبتل

يع يكػف لجتأف  يعيع فيذجتاد ك خ ة عمى حث الأفر القج يعشتة الجػدة الذاممة ر غ مفيػـ إداادة، ضسيلحا فإف الؿ
 إنجاز الأىجاؼ. ية فر بة كالقجخغال

ع كالسبادغ يب عمى السفاـر جتصمب مغ القادة اليتة الجػدة الذاممة ر ا بإداية العمر داـ الإدات: إف الدامتالال -2
د خ ا عمى مجية العمر ة دعع الإدايأىس خرتقتاىا كلا يفادة مغ مداتحقق الاسية ليحه الفمدفة بسا يالأساس

ا ية العمر الإدا ت، فإذا كانتاياـ كل مشطسة بػضع مجسػعة أسبؿيذسل ؾتج لتستد اللبزمة كإنسا ر ز السػايخرت
كسا ة الجػدة الذاممة ر ح إدايشفت يشجح فتنامج فمغ خ ل بجعع البيداميا الصػ تال رة عمى إضيار قاد غيخلمسشطسة 

قابة خ كدة عمى الخ ج كالسيقبل أنساط العسل الججت ية فتييع الحاتعجاداتفة اسخ ػجب معيتغ كافة يداـ العاممتكإف ال
 تصمباتع السيحقق جسي ؼة كالجػدة بالذكل الحيغ العسميحدت تايعسم ييع فتكر ة لمعسل كمذاتيالحا

 السقجمة لو. تاالدمع كالخجم ييا فيالحرػؿ عم يب الدبػف فيخغ تيال تكالسػاصفا

مة يؽ العسل كسخ عج فتة الجػدة الذاممة إذ ر نجاح إدا تصمباتىػ أحج م ي: أف العسل الجساعق العملخف -3
ع فإف يشطتال يسكشا فتا أك ميخ كغ كبتالقػؿ )أنظ ميسا  يكسغ فيذلظ  يغ كالدبب فيميسة لانجماج العامم

انا كاحجا كشاملب، كسا أف فذميا كسا يطسة كػنيا كنجاح السش يظ، إنسا فيتدخ ف يجدج فتتظ لا تظ كمكانتعطس
 عاشلب عغ العسل(. تلػ كش

 خسسة بعزيا لبعس الآختيع مرتكػف مياتاد خ كػنو مجسػعة مغ الأف يشرب فيق خيعة عسل الفيفصب
 مدميع بسحاسبة أنفديع.ي ؼة كالسجخل الحياغغ أدائيع نحػ اليغ باليجؼ العاـ كمػجييدمتكمم

عدز مكانة يا بذكل ية العمر ق للئداخيالف تع إنجازايقجتشرب عمى تق خيل الفيذكتخاة مغ ػ تإف الفائجة الس
 تالػق خترتاخ تيجة اليب الججيضػء الأسال ية عسميا ككافة الحمػؿ السشفحة فيشاع بفعالتيا كالاقيق لجخيالف

ؽ عمى خ ة عسل ىحه الفيآل سجتعتحل السذاكل، ك  ية الدابقة فيشتيك خ ب العسل الينة بأسالر كالجيج كالكمفة مقا
 :تيعمى كفق الآ يجسمة مغ السبادغ ى

 جػة.خ ق الفائجة السيحقتة ػيغ بيفتخ غ مجسػعة السحيفة بخ السع خؾ كنذتخ عمع السذتع اليذجت -أ



 انفصم الأول                                       الإطار اننظري نهجىدة انشامهت وانخذماث انمانيت

 

28 

 

 السشاسب. يسيشطتغ، خمق السشاخ اليفتخ غ مجسػعة السحيعاكف بتكح الر إشاعة  -ب

 ة أكؿ بأكؿ.يجر ئة الخايالي يف رجك يفة ما خ سح بسعدتة، ية العكديحتغة الية فاعميآل يخصػ ت -ج

ج فزلب عغ أنيا يعقتة الغبال تمب عمى مذكلبتغجعل بالإمكاف اليؽ العسل( خ فاعل )فتلجػ فإف مثل ىحا ال
 كع كاحج.خ مذ يف يافغخ أك السػقع الج يخرز العمستة اليشة سػاء مغ ناحيباتم تار دسح بجسع قجت

لمسشطسة مغ جية، كسا  تيايالعسم تايعكذ الإمكاني ؼالشذاط الح رة محػ عج الدمعت: ػ الفعاليرمتال -4
ساما تة الجػدة الذاممة الدمعة كالخجمة السقجمة لمدبائغ اىر إدا تػ، كأكلخ الدبػف مغ جية أخ تصمباتسثل أىع مي

 ة.ية أك الجكليالأسػاؽ سػاء السحم يلبقائيا ف ؼ عج الجافع القػ يكاضحا لأنو 

حقق ت تػجاتع مشيرست يداعجىا فيغ سياء كفػئخ زع خبت يخصػ تشطسة لأقداـ البحث كاللبؾ الستلحلظ فام
السقجمة  تالدمع كالخجما يجادىا فيإ يب الدبػف فيخغ تيال تق السصابقة مع السػاصفاخيضا الدبػف عغ شر 

 لو.

ة ر قج يضح فكا خكػف لو أثيالسصمػبة س تالسػاد كالسكائغ كالسعجا تػجاتالسش يمرسس راتيو فإف اخيكعم
سكغ السشطسة مغ مػاكبة يالدبػف بسا  تايصمبيا شمبتت تيال تصابق مع السػاصفاتق اليحقتالسشطسة عمى 

يا عمى تايشاسب مع إمكانيت ؼا، بالذكل الحيالسشطسة ثان تايغ عسميحدتغ أكلا ك ييمكتأذكاؽ السد يف رصػ تال
 و.تبارغالدبػف ك  تة حاجايمبت

حقق يالأمثل ليا بسا  رثساتق الاسيحقتل تجفع السشطسات، تاية لمعسمريك خ الزد اللبزمة ك ر السػا خػافتإف 
ج يأكتصمب باليتة، كىحا يجػدة عال تكذا تمصابقة لمسػاصفا تجاتمش خػفيسػمة ك خ ة السيجتياتخ الخصط الاس

 .خستغ السديحدتال تايع فعاليشطت

 :ة الجؽدة الذاممةر ق إدايطبتاحل خ ثالثا: م

عمى  غيشبي تية الرية كالإدايسيشطتاحل الخ كأدؽ الس خة الجػدة الذاممة مغ أكثر إداق يصبتة يفاعم خبتعت
ة الشجاح عشج يحقق إمكاني ؼقيا بالذكل الحيصبت تصمباتل ميحمتك  غساـ بالتيا باىتاسر ة ديالسعش تالسشطسا

ج تسي يكفمدف خؼ ء فكة الجػدة الذاممة كشطاـ كبشار سا كأف إداية الجػدة الذاممة، سر ساد نطاـ إداتكع باعخ الذ
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سكغ القػؿ ية ...الخ، كلحا ية كثقاؼيسيشطتة ك يئيب تايكعسم تجاتاد كمشخ ع أكصاؿ السشطسة مغ أفيذسل جسيل
 :1ةيالتاحل الخ زسغ الستتعجكا أف تة الجػدة الذاممة لا ر ق لإدايصبتاحل الخ بأف م

 :The Preparation Phaseئة: ييتحمة الإعجاد والخ م -أ

إلى  ررايأف  غيشبي تيج مغ السذاكل اليز خلبليا العجخ بتة إذ ياحل دقة كأىسخ الس خة مغ أكثحمخ عج ىحه الست
اـ بالأنذصة يحمة عمى الؿخ ىحه الس ؼ شصػ تيا كلحا تجة بذأف معالجيالدج تار اخ خاذ القتميا كايحمتيا ك تاسر د
 ة:يالتال

 ية فيداـ قاعجة أساستذلظ الال رباتاممة كاعة الجػدة الذر ة إدايق مشيجيصبت يا لمسشطسة فية العمر داـ الإداتال -
 لمجػدة. خستالسد يخصػ تغ كاليحدتاء الخ إج

ة يأساس رغ كافة كسراديساد العاممتج السشطسة، إضافة لاعر غ مغ خارييذاتاء كاسخ عانة السشطسة بخبتاس -
 ة الجػدة.ر ق إدايصبتل

و رتادة قجية السشطسة لد ر جمذ إداو أعزاء مغ ميتعزػ  يزع فيأف  غيشبي ؼل مجمذ الجػدة كالحيذكت -
 يا.غػخى بمػ تق الأىجاؼ السيحقتو عمى يتكفاعم

ؽ أك خ غ ىحه الفيسكتالسشطسة، ك  يمفة فتكالأقداـ السخ خالجكائ يالجػدة( ف تق عسل )حمقاخيل كبشاء فيذكت -
 ق الأىجاؼ.يحقتمجاؿ  يالػاسعة ف تايمغ الرلبح تالحمقا

ة يفاعم ييا فيكغ إليختة خيع جػىيالسشطسة كافة، كبشاء ؾ يغ فية لجػ العاممية كالثقاؼخيساء القػاعج الفكر إ -
يا تع الجػدة كأدكايع كؾيغ حػؿ مفاـيع العاممية لجسيخيصػ تة كاليبريجتامج الخ ح البيشفتق كذلظ مغ خلبؿ يصبتال

 ق.يصبتال يخجمة فتالسد

ض ر حقق عمى أتسكغ أف ي تيال رفة الآثاخ ة كذلظ لسعيالجػدة السػضػع ييخاس الأداء كمعايساد سبل ؾتاع -
 ق.يصبتا عشج اليالػاقع فعم

 

 

                                                           
 .240-238، ص ، الأردفخزيخ كاضع حسػد، إدارة الجػدة كخجمة العسلبء، دار السديخة لمشذخ كالتػزيع، عساف- 1
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 :The Planing Phaseط: يخطتحمة الخ م -ب

ح الجػدة الذاممة، إذ يشفتق ك يصبت يف يكد الأساسختة الجػدة الذاممة السر ساد إداتاع يط فيخصتحمة الخ عج مت
 :يميع مغ خلبؿ ذلظ ما يت

سكغ أف ي تيال تجاييجتص كالخ ج نقاط القػة كالزعف كالفيحجتض غخ ة ليجر ة كالخايئة الجاخميل البيحمت -1
 ض ليا السشطسة.خ عتت

 يػػ الكمتيا السشطسة عمى السديتشستدعى لت تية اليجتياتخ سالة ككضع الأىجاؼ الاسخ ا كاليؤ خ ة الغايص -2
 .تايح العسميشفتل يمغيذتػػ التكالسد

 غ الجػدة.يحدت تصمباتىا مغ مغيخ اد ك خ كالأف تايكالعسم تكالخجما تجاتط لجػدة السشيخصتال -3

 :Impementation Phaseق يطبتحمة الخ م -ج

 خؼ جيسا بعج أف يالجػدة الذاممة، س تؽ كأدكاخ خجاـ شتلاس يح( الفعميشفتق )اليصبتحمة الخ ىحه الس يع فيتك 
الجػدة  تخجاـ أدكاتاس عيتث يمظ الػسائل، حتق يصبتا عمى ر سا كقاديالسشطسة إعجادا سم يغ فيإعجاد العامم

ىا مغ غيخ جة ك تيػ كمخصط الدبب كالشرتيب بايكأسال تاتغيخ ائط الجػدة لمسخ خجاـ ختاس ية فيؽ الاحرائخ كالص
 ىا.غيخ مظ السذاكل ك تعمقة بسعالجة تالس تار اخ خاذ القتل السذاكل كايحمتاسة ك ر كسائل د

 :The Control Evaluation Phaseػ ييقتقابة والخ حمة الخ م -د

ة ياجتالإن تايلمعسم خستالسد يخصػ تاد إنجازه كالخ ابعة الأداء الستم يو فرتة الجػدة الذاممة قجر سج نطاـ إداتدي
، كلحا فإف تسيا السشطسار سات تيع الأنذصة الية لجسيدامشة كالبعجتة كالسياؾبة القبمخ ة كفق سبل السيمغيذتكال

أكج مغ جػدة تمغ خلبليا ال رراي ية لكيمغيذتال تايمخاذىا قبل البجء بالعستع ايتة يقابة القبمخ ب اليأسال
سادىا تع اعيتة فيمغيذتال تايافقة( لمعسمخ دامشة )الستقابة السخ ة، أما اليمغيذتال تايالعسم يخجمة فتالسد تالسجخلب

لا ل بجغيذتة أثشاء اليالػقائ تاءاخ خاذ الإجتع ايتث يالسشطسة بح ية فريكالأنذصة الجا تايدامغ مع العسمتبال
أكج مغ تلم يسادىا بعج الإنجاز الشيائتع اعيتة فيقابة البعجخ ة، أما الريالجا تايأثشاء العسم تافاخ فاقع الانحتمغ 

 يقابخ كػف الشطاـ الي يسجة مغ قبل السشطسة كىكحا، كلكتالسع ييخكالسعا تة لمسػاصفايالشيائ تجاتمصابقة السش
ة يمغيذتال تايبصة بالعسمختالس تع السعمػمايغ بجسيالعامم جيدك تع يته فعالا لابج كأف ر مف صػ تسج بسختالسع
مف تمخ يغ فيب العاممريجتع يتأف  غيشبية السلبئسة، كسا يدع ذلظ بالبداشة كالػضػح كالجقة كالذفاؼيتث يبح



 انفصم الأول                                       الإطار اننظري نهجىدة انشامهت وانخذماث انمانيت

 

31 

 

ز جاك تة أك السعالجة اللبزمة ليالػقا يسجة فتة كالػسائل السعيب الاحرائية بالأساليمغيذتة كالياجتالخصػط الإن
فاقسو تجاكز الخمل قبل تة لياللبزمة بالدبل السػضػع تاءاخ خاذ الإجتالأداء كا يف تأك الانفاقا تافاخ الانح

 ه.خ عاضع أثتك 

 :The Advance Phaseقجمة تحمة المخ الم -ه

 ثيق الكامل لشطاـ الجػدة الذاممة بحيصبتع معيا السشطسة اليصتدت تية الية أك القابمر حمة القجخ سثل ىحه الستك 
ق لشطاـ يصبتال يف Benchmarchingة يجعخ حػ بو أك قجكة كمتحيكػف مثلب تسكغ أف يأف ىحه السشطسة 

ؽ نجاح ىحه السشطسة خ ابعة سبل كشتػ مخ الأخ تمغ قبل السشطسا ررايالبا ما غالجػدة الذاممة، إذ أف 
ق مغ يصبتا لمر ايجا أك معربح نسػذتث أنيا ييا بحتالذاممة لأنذص يبشاء الشطاـ الشػع يبيا فر جاتابعة تكم

 ػ.خ الأخ تقبل السشطسا

 ة:مماذالدة ؽ جال ةر إداد ابعا: ابعار 

اب تج مغ الكيفاؽ الػاسع مغ قبل العجتة الجػدة الذاممة عمى عجد مغ الأبعاد كحدب الار ة إدايقػـ مشيجت
 :ييا كىتايعجد الأبعاد كمدس يمفػا فتث اخيح

كالأداء  تكالخجما تجاتة لمسشخ ستغ مديحدت تايالذاممة عسم ة الجػدةر صمب إداتت: خستغ السديحدتال -1
و يسكغ الػصػؿ إليالسصمػب الػصػؿ لو كىػ لا  يكػف الكساؿ ىػ اليجؼ الشيائيجب أف يػقف، ك تكبجكف 

 تايالػلا ي، كفخستالسد يجريجتغ اليحدتة اليلػصف عسم kaizenػف كمسة يابانيخجـ التبديػلة كقج اس
اسة السشطسة يبشى ستجب أف ي، لحا zero defectedػب يمغ الع خالجيج برفع كصف ىحا تحجة تالس
ع الأفزل يقجتل خستغ السديحدتال تايع كدعع عسميذجتيا عمى أساس يؽ العسل فخ كش يسيشطتكميا اليكـ

 دائسا.

 ة الجػدةر ق إدايصبت تصمباتمغ أىع م تغ أنطسة السعمػمايحدت: تبشاء عمى السعمػما تار اخ خاذ القتا -2
ا يخ أثت خؤثيك  راخ خاذ القتأكج عشج اتػػ التفاع مدرتإلى ا ؼؤدياللبزمة  تأنطسة السعمػما خػافتالذاممة، لأف 

 السقجمة. تة الدمع كالخجمايشعكذ عمى نػعي ؼة كالحيكالكفاءة كالفاعم تكمفة كالػقتا عمى عامل اليجابيإ

ة ر ساف الإداييا عمى مجػ قشاعة كإيتق مشيجيصبتة الجػدة الذاممة ك ر ػقف نجاح إدايتا: ية العمر دعع الإدا -3
جاد يلإ تجػدة الدمع كالخجما يف خستغ السديحدتق اليحقتيا مغ أجل رتك خ السشطسة بفػائجىا كض يا فيالعم
 الدػؽ. يج لمسشطسة فيج يشافدتكد خ م
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ة الجػدة ر ق إدايصبت يايشج عمتدي تيكائد السيسة الخ د عمى الدبػف أحج اليكتخ ال خبتعيد عمى الدبػف: يكتخ ال -4
ساـ تع لمحرػؿ عمى ىحه الجائدة اىييقتال ت% مغ علبما25ة يجائدة مالكػـ العالس تالذاممة، فقج خرر
السحافطة عمى  يبط بجيػدىا فيختج يو فشجاح السشطسة عمى السجػ البعتباخغقيا ليحؿتة يؽيالسشطسة بدبائشيا كك

قى أك تخ  تجاتع مشيقجتفزلب عغ  راخ ستة باستغيخ يع الستبارغيع ك تعة لحاجاخيجابة الدتالاس ييا فرتزبائشيا كقج
 يع.تػقعاتجاكز تت
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 ةيحؽل جؽدة الخجمة المال تاي: أساسيالمبحث الثان

قجمة تدكؿ العالع الس تايرادتع اقية لجػ جسغة باليغ أىسييغ الساضيالعقج ية فيالسال تؼ قصاع الخجماخ ع
ة يالأساس تمغ دكؿ العالع مغ القصاعا يخعجد كب يف تة بايالسال تصاع الخجماة، بل إف قيمشيا أك الشام

دفع عجمة  ية فيخ و الكبتمداىس يخبصة بيا نطختػ السخ الأخ تة القصاعايشست ييا فيكاز عمرتع الايت تيال
 يىا فر ة كدك يالسال تؼ عمى مفيػـ الخجماخ عتة. كسػؼ نحاكؿ مغ خلبؿ ىحا البحث اليرادتة الاقيشستال
 ة.يغ جػدة الخجمة الساليحدت

 :تالمطمب الأول: لمحة عامة عؼ الخجما

 كأنػاعيا كخرائريا. تفة معشى الخجماخ ىحا السصمب إلى مع يؽ فخ صتسػؼ ن

 :ف الخجمةخيعتأولا: 

غ يبي تفاخيعتف ككل كاحج مغ الريعاتسكششا إعصاؤىا عجة ي ؼ، كالحتف مػحج لمخجماخيعتج يحجتمغ الرعب 
 ف نجج:ريعاتغ ىحه اليمغ ب خمعشى كاحج أك أكث يؾ فتخ ذت تشة، كإذا كانيمع خلشا كجية نط

ؼ إلى خ قجـ مغ شيأك أنذصة أك أداء  تفاخ رتة عغ ر فيا بأنيا: "عباخيعتسكغ ية يؿيدػ تة اليمغ الشاح -
 .1ة"يقاؿ ممكتب عشيا انيتختممسػسة كلا  غيخ، كىحه الأنذصة خؼ آخخ ش

خجاـ أـ جيج تق أك اسيصبتجة لتيل، كشية لمعسخ قجـ فػائج كمشافع مباشيممسػس  غيخػج تؼ أنيا: "مشخ عتكسا  -
 .2ا"ييلبكيا مادتيا أك استاز يسكغ حيشة كالخجمة لا ياء معية عغ أشخاص أك أشية أك كمخيأك شاقة بذ

معة باشيا بدرتع لايض لمبخ عت تيال ت( عمى أنيا: "الشذاشاAMAق )يدػ تة لميكخية الأميفيا الجسعخ عتكسا  -
 .3شة"يمع

سكغ يمحدػس لا  غيخج أك الدمعة لكشو تبادؿ مثمو مثل السشتكض لمخ زا عمى أنيا نذاط معيؼ أخ عتك  -
 .4لسدو أك شسو أك سسعو"

                                                           
 .126دار الكشػز العمسية، عساف، الأردف، ص، 1طكصفي عبج الخحساف التعدة: التدػيق السرخفي،  - 1
 .46، ص2011دار الاعرار العمسي، عساف، الأردف، ، 1طحديغ عػدة، تدػيق الخجمات السالية،  عمي تػفيق الحاج، سسيخ - 2
 .298، ص 2009ربحي مرصفى عمياف، أسذ التدػيق السعاصخ، دار صفاء لمشذخ كالتػزيع، عساف، الأردف،  - 3
 .14، ص2009 السة،جامعة قاصجؼ مخباح قحسجارؼ كسيمة، الجػدة ميدة تشافدية في البشػؾ التجارية،  - 4
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 :تا: خرائص الخجمايثان

غ يرتغ كالسخييا مغ قبل الباحثيفق عمتكالخرائز الس تنة مع الدمعة بعجد مغ الدسار د الخجمة مقاخ شفت 
 :يميكالخرائز ما  تلدساز ىحه اخ كمغ أب

 :ةياللامممؽس -1

، أبعج ؼذ ليا كجػد ماديممسػسة، بسعشى أنيا ل غيخد الخجمة عغ الدمعة ىػ أف الخجمة يسيز ما خ مغ أب 
 يتية فإف عسمية العسمييا، كمغ الشاحيعشج الحاجة إل فاع مشياتع الانيتيمظ، أك تدتأك  خحزتج أك تشتمغ أنيا 

شة أك يصعػبة معا يػ كىخ ة أخيعخ ة فيب عغ ذلظ خاصيتختآف كاحج ك  يحجثاف فتيلبؾ تاج أك الاستالان
 .1ائياخ جدئة الخجمة قبل شت

ع محدػس ييقتشجة عمى تكأحكاـ مد تار اخ ق را عمى إصجار كػف قاديج مغ الخجمة لغ يفتأف السد خبسعشى آخ
اء سمعة خ ش يب فرغػ أك تخ اش فعل لػ أنويائو لمخجمة، كسا خ حكؽ، قبل شت، الذع، كالخمغ خلبؿ حػاس البر

 اء الخجمة.خ ش راخ مغ ق يخكػف أسيل بكثياء الدمعة خ ش راخ ة، كليحا نقػؿ أف قيماد

 ائج أىسيا:تج مغ الشيالعج تة الخجمايب عمى عجـ ممسػستختكقج 

 اسا بالدمعة.يغ الخجمة ؾيخد تاجيا، بسعشى صعػبة تيمكة لخصة انتمد خبتعتإف الخجمة  -

ة الفحز يفإف عسم يالتالدمع، كبال يأفزميا كسا ىػ الحاؿ ف رباتلاخ تغ الخجماينة بر حالة السقاتاس -
ة يائخ ج مغ الخجمة بالجػلة الذيفتاـ السدية ؾيو فإف أىسيذ قبميا، كعمياء الخجمة كلخ ع إلا بعج شتتنة لا ر كالسقا

 خػفت تية اليسادالدمع ال يحرل فيسة الججكػ كىحا عكذ ما يمة أك عجيكػف ضئت تاء الخجماخ عشج ش
 اء.خ ة الذيشيع، كمغ ثع الإقجاـ عمى عسمينة بر اء السقاخ صة البحث عغ الدمعة كإجخ ف تخؼ لمسذ

ذ يل رجاتفإف ال يالتة، كبالخ عيا عمى الػكلبء كالدساسيػز تا بر راتة الخجمة اقيب عمى عجـ السمسػسيتخت -
سكغ أف يعامل بيا، كىػ ما لا يت تياء الية الأشيو ممكيقل إلتشتط يىػ كس خاجتذلظ، لأف ال يف ريع دك يلج
 اء السمسػسة.يشرب فقط عمى الأشية يممسػسة، فشقػؿ أف السمك غيخشالسا أنيا  تالخجما يحرل في

                                                           
 .34، ص1998مارس  22العجد   ،1سجمج ال كارلػس بخيسػ بخاجا، تجكيل الخجمات كتأثيخه عمى البمجاف الشامية، مجمة التسػيل كالتشسية، - 1
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الؿبس  تاء الخجمة كقخ سكغ شيث لا ي، حتالخجما ية فيجيقمتبة الر ب السزايرعب المجػء إلى أسالي -
كض مشيا خ قل السعيعيا عشجما يشة مغ الدمغ، كبية معتخ نيا فا كخد ييا الجنتايػ تإلى مد ررل الأسعاتث يح
 شائع. خبة بالدمع أمر غ أف السزايح يفاع، فرتبالا ربجأ الأسعاتث يح

 ية خرػصا فيؿيدػ تامج الخ الب يفة الشقل فيل كضيعصتإلى  ؼؤدت تة الخجمايككحلظ فإف عجـ ممسػس -
 ية فييا عمى خمق مشفعة السكانتار الخجمة لقج و فقجاف مؤسدةيب عميتخت، كىحا ؼع الساديػز تمجاؿ ال

ث ييا إلى أماكغ الذح حيث الحاجة إليزيا حياء مغ أماكغ ؼية مغ نقل الأشتيأتالسشفعة الس ؼ، أتالخجما
 .1يايج الصمب عمتذي

 :ةيلازمتال -2

ابط تخ جة الر ف دسيا، فشقػؿ أيقجتػلى يت ؼغ الذخز الحييا كبتغ الخجمة ذايابط بتخ جة الر ة ديلبزمتبال يكنعش
شالب  رة حزػ ر ك خ ض تمغ الخجما يخكث يب عمى ذلظ فيتختاسا بالدمع، كقج يؾ تالخجما يف يخأعمى بكث

كػف الخجمة مػجية إلى جدع تث يح يالعال خراؿ السباشتالا يسيا كسا ىػ الحاؿ فيقجتالخجمة إلى أماكغ 
 ل ...الخ.يجستالحلبقة كال تة، خجمايالصب تجة مغ الخجمة مثل: الخجمايفتالسد

ىحه  خبتعتج، يفتغ مؤسدة الخجمة كالسدية بخ : كجػد علبقة مباشيمية ما يلبزمتة اليب عمى خاصيتختك 
ج يفتالسد رة حزػ ر ك خ صمب بالزتتلا  تىشاؾ خجما ت، كإف كانتع الخجمايغ جسيكة بتخ ة مذيالخاص
 ت، الثلبجاتار ايانة الديصج )يفتالسد تمكاتالسػجية إلى مس تا إلى مرشع الخجمة، مثل: الخجمايشخر
 .2...الخ

 :جانذتماثل أو عجم التعجم ال -3

مظ تكخاصة  تط الخجمايشستعمى  تمغ الحالا يخكث ية فر ة أك عجـ القجغة الرعػبة الباليبيحه الخاص ينعش
عيج يتد الخجمة بأف ر رعب عمى مػ يككاضح كىحا ببداشة أنو  يخسيا عمى الإنداف بذكل كبيقجتسج تعي تيال
غ ليا يػػ جػدة معتع ضساف مديصتديفيػ لا  يالتجاندة عمى الجكاـ، كبالتسثمة أك متو متكػف خجماتف بأ

شبؤ بسا تج( اليفتد كالسدر عامل )السػ تال يفخ ربح مغ الرعػبة بسكاف عمى شيج الدمع، كبحلظ تفعل مشيمثمسا 
 يا.يسيا كالحرػؿ عميقجتقبل  تو الخجمايكػف عمتس

                                                           
 .25، ص2004عبج القادر لاشيغ، الاتفاؾيات العامة لمتجارة في الخجمات، نذخ السشطسة العخبية لمتشسية الإدارية،  - 1
 .06، ص2001ىلبؿ، التجارة في الخجمات، المجشة الاقترادية كالاجتساعية لغخبي آسيا، الأمع الستحجة، نيػيػرؾ،  محدغ أحسج - 2
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 :حبحب الطمبت -4

غ فرػؿ الدشة فحدب، بل يحبحب بيت، فيػ لا راخ قتحبحب كعجـ الاستبال تد الصمب عمى بعس الخجمايسيت
إلى  خػـ الػاحج، فالدفيال يػ فخ اـ الأسبػع بل مغ ساعة إلى أخيمغ أ خػـ إلى آخيزا مغ يحبحب أيت

مئ إلا تستشسا لا يدال رف، كدك يالر يف خددىيشسا ياء بتالذ يا فيخ قمز كثيتة يؽية الرياحيالد تجعاتالسش
.يشة مغ اليمع تى ساعاتة العصمة( أك حينيا يالبا فغشة مغ الأسبػع )ياـ معيأ يف  ػـ

 :تثالثا: أنؽاع الخجما

 مشيا: خمفة نحكتمخ خنط تمغ كجيا ترشف الخجمات

 : الؽجية الاولى -1

 اء الخجمة:خ ض مغ شغخ حدب ال -1-1

 احة.ياه كالديغ عمى السيأمتالحلبقة، ال تمثل خجما ييمظ الشيائتمقجمة إلى السد ت* خجما

 ة.ية كالسحاسبريالإدا تار ذاتع الاسيقجتعمقة بتالس تمثل الخجما تمقجمة إلى السؤسدا ت* خجما

 ج مغ الخجمة:يفتالسد رة حزػ يحدب أىس -1-2

 .يج مغ الخجمة مثل العلبج الرحيفتالسد رة حزػ ر ك خ * ض

 .تار ايح الديرمت تة مثل خجماج مغ الخجميفتالسد رحزػ  رؼ ك خ ذ مغ الزي* ل

 حدب دكافع مقجـ الخجمة: -1-3

 س الخاصة.ر كالسجا تايذؽتالخاصة كالسد تبح مثل السؤسداخ قجـ بجافع الت ت* خجما

 .يع كالعلبج الصبيعمتالسقجمة مغ الجكلة كال تبح مثل الخجماخ قجـ بجافع التلا  ت* خجما

 ة:يؿيصبتال خحدب كجية الشط -1-4

 يمظ بذكل سيل كالشقل.تيا السديحرل عمي تيال تالسشاؿ مثل الخجماسيمة  ت* خجما

 ة بعس الأشخاص السيسة.يبعس الأشخاص لحسا رئجاتاس تخاصة مثل خجما ت* خجما
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 :ةيالؽجية الثان -2

 ث باعة الخجمة:يمغ ح -2-1

ائج تالش حسمػف يتؼ أشخاص خ يا مغ شرتسيا كإدايقجتسكغ يث يع الخجمة حيقجتقػـ بت تيال تحدب الجيا
سيا يقجتسكغ ي، يغ السيشيكػ تاد مثل الخ ىا أفيخ جيك  تقجميا مؤسداتسكغ أف ي، أك خباح أك خدائر أ تسػاء كان

ة يالأمش تق السرمحة العامة مثل الخجمايحقتيجؼ إلى تة يساعتالاج تكالسؤسدا تؼ الحكػماخ مغ ش
 ة.يكالقزائ

 الخجمة: تث صفايمغ ح -2-2

 تيمظ مثل الخجماتكػف حدب حاجة كل مدتسكغ أف يالعامة، ك  تلخجماساثمة مثل اتكػف متسكغ أف ي
 ة.يالرح

 جة العسالة: ر حدب د -2-3

ة يسيعمتال تا مثل الخجمايا أساسر ة دك خ ج العاممة الساىيمعب التغ يفة العسالة أيكث تإلى خجما تقدع الخجمات
يا يتز أىسخ بت تية الية الفشر عمى السيا سجتعت تيانة كالإصلبح اليالر تس، كخجمار ة السجر سج عمى مياتعت تيال
 غ بيا.يد القائسيحفتك  راتياخ يف

 طاـ:تجة الانر ث ديمغ ح -2-4

ة عامة ر خزع برػ تكالشقل، كىشاؾ مغ  ترالاتلأنطسة شاممة عمى نصاؽ كاسع مثل الا تخزع الخجمات
ذسل تعة للؤنطسة ك خاض غيخ تق الدمع مثل الفشادؽ، كىشاؾ خجمايدػ تكضة عمى خ إلى نفذ الأنطسة السف

 ة.يؼخ العساؿ السر تة كخجمايالذخر تالخجما

 :الؽجية الثالثة -3

 :تيقصاعا كالآ خا عذتإلى اثش تع نذاط الخجمايقدتة بر جاتة لميالسشطسة العالس تقام

 عمقة بالأعساؿ:تم تخجما -3-1

 .يخأجتال تخجما يخصػ تالبحث كال تكخجما تخػ يلمكسب تة، خجمايأعساؿ ميش يى
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 :ترالاتالا -3-2

ة ية، الػسائل الدسعيالأساس ترالاتة، الاية كاللبسمكيالدمك ترالات، الاتاسلبخ ة، السيجخيالب تالخجما يى
 ة.خيكالبر

 ع:يػز تال -3-3

 عمى الدمع. تازاتيجدئة، مشح الامتال رجاتالجسمة،  رجات

 ع:يعمتال تخجما -3-4

 .رع الكبايعمتك  ؼ ع الثانػ يعمت، اليجائتع الابيعمتال

 ئة:يالب تخجما -3-5

 .يئيخمز مغ القسامة، الإصلبح البت، الرؼ السجا

 ة:يالسال تداماتالال -3-6

 ؼ.خ ؼ، أسػاؽ الرر ، السراتشايأمتال يى

 الرحة: تخجما -3-7

 ة.يساعتالاج تة، الخجماخي، الرحة البذتايذؽتالسد

 :خاحة كالدفيالد تخجما -3-8

 شجكف.خ ة كالسياحيالد تحلبخ ال ي، مشطسخالدف تالفشادؽ، السصاعع، ككالا

 اضة:خية، الثقافة كاليؾتخ ال تخجما -3-9

 ة.ياضخياحف التف كالسيشر الأ تباتالأنباء، السك تح عغ الشفذ، ككالايك تخ ال تخجما

 الشقل: تخجما -3-10

 ة.يجي، الدكظ الحجي، القزائؼ ، الشقل الجػ خؼ الشقل البح

 شػعة:تػ مخ أخ تخجما -3-11
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ػ لا خ أخ تكىشاؾ حالا يا مثل العلبج الصبريك خ ج مغ الخجمة ضيفتالسد ركػف حزػ ي تىشالظ حالا
يا مغ يؼ عمخ عتع اليتث يق حيدػ تفة اليإلى كض تاج الخجماتحتة، ر ايح الديرمت تكجػده مثل خجما يجعتدت

 ؿبة.ختة كالسييع الحالتاييع كحاجتبارغشائيا لإشباع تاد كمغ ثع اقخ قبل الأف

 :تف الخجمايرنتابعا: ر 

 :يى ييخكفقيا كىحه السعا تف الخجمايرشتع يتعجدة تم ييخلظ معاىشا

 :بعا لنؽع الدبؽن تف يرنتال -1

 :1غ ىسايإلى نػع رايبعا ليحا السعت تشقدع الخجمات

 ة:ييلبكتالاس تالخجما -1-1

راؿ، تة، الاياحية، الديالرح تة مثل: الخجماتة بحيشخر تقجـ لإشباع حاجات تيال تع الخجمايجس يى
 ع.يعمتل كالالشق

 ة:تيالسؤسدا تالخجما -1-2

انة، يالر تة، خجماريذاتالاس تالأعساؿ مثل: الخجما تمشذآ تقجـ لإشباع حاجات تيال تع الخجمايجس يى
 ة.يالسحاسب تكالخجما

 : بعا لنؽع العملتف يرنتال -2

 غ:ييالتغ اليإلى الشػع رايكفقا ليحا السع تقدع الخجمات

 ة:يشخر تخجما -2-1

ة يبتخ ل كاليجستالحلبقة كال تساد عمى الأشخاص مثل: خجماتسيا بالاعيقجتع يت تيال تع الخجمايجس يى
 ة الأشفاؿ.يعار ذ ك ريجتكال

 ة:يماد تخجما -2-2

                                                           
 .120ص ،1998، دار زىخاف، عساف، الأردف، خالج مقابمة، التدػيق الفشجقي الذامل - 1
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ة، ية كاللبسمكيالدمك ترالاتالا تساد عمى الأشخاص مثل: خجماتسيا بالاعيقجتع يت تيال تع الخجمايجس يى
 .يع الآليالب تكخجما تار ايدل الدغ تالشقل، خجما تخجما

 :ج مؼ الخجمةيفترال بالمدتجة الا ر بعا لجتف يرنتال -3

 ة:يالتإلى الأنػاع الثلبثة ال تع الخجمايقدتع يت

 راؿ:تة الايعال تخجما -3-1

 يالسحام تب، خجمايالصب تج، مثل خجمايفتغ السديغ مقجـ الخجمة كبيج بيراؿ الذجتالا تذا تالخجما يى
 غ.يأمتال تكخجما

 راؿ:تػسصة الاتم تخجما -3-2

السصاعع  تػسصة مثل خجماتج ميفتغ السديغ مقجـ الخجمة كبييا بيراؿ فتجة الار كػف دت تيال تالخجما يى
 ح.ر السدا تكخجما

 راؿ:تمشخفزة الا تخجما -3-3

اؼ خ الر تج شبو معجكمة مثل خجمايفتغ مقجـ الخجمة كالسديراؿ بتجة الار يا ديكػف فت تيال تالخجما يى
 .تار ايمػاقف الد تة كخجمايجخيالب ت، الخجمايالآل

 :ػ الخجمةيقجت ية المطمؽبة فخ بعا لنؽع الخبتف يرنتال -4

 غ ىسا:يإلى نػع رايحدب ىحا السع تقدع الخجمات

 ة:يميش تخجما -4-1

غ يالسحام تالأشباء، كخجما تقجـ مغ قبل أصحاب السيغ مثل: خجمات تيال تع الخجمايجس يى
 اء.خ غ كالخبرييكالإدا غرييذاتكالاس

 ة:يميش غيخ تخجما -4-2

ب يعذتال تاسة، خجماخ الح تغ مثل: خجمايياد عادخ سيا مغ قبل أفيقجتسكغ ي تيال تع الخجمايجس يى
 ف السشازؿ.يشطت تكخجما
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 :قيدؽ تة الخجمة لميبعا لقابمتف يرنتال -5

 غ ىسا:يإلى قدس رايبعا ليحا السعت تشقدع الخجمات

 ق:يدػ تة لمقابم تخجما -5-1

يا، يالحرػؿ عم يبػف فيخغغ يع مشافعيا بأكلئظ الحيػز ت خعيا أك حريػز تسكغ ي تيال تع الخجمايجس يى
 تة الأشفاؿ، خجمايعار  تمثل: خجما تمظ الخجماتفادة مغ تيع لقاء الاسيب عميتخت غمبم ؼعجكف لجفع أتكمد

 ة الخاصة.يالرح تف كالخجمايشطتال تع، خجمايعمتال

 ق:يدػ تقابمة لم غيخ تخجما -5-2

 تشة مثل: الخجمايمع تاد أك مجسػعاخ فادة مشيا عغ أفتل عدؿ أك مشع الاسيحتدي تيال تمظ الخجمات يى
 ؽ العامة.خ الص تاع بالحجائق العامة كخجماتستالاس تة العامة، خجمايالحكػم

 :ػ الخجمةيقجتض أو خ قة عخيبعا لطتف يرنتال -6

 غ ىسا:يغ اثشيعمى نػع رايلسعبعا ليحا ات تع الخجمايػز تسكغ ي

 ج:يفتج كالسدتغ السشيدائسة العلبقة ب تالخجما -6-1

ف، تاليا تج مشيا مثل: خجمايفتغ السديغ مقجـ الخجمة كبية بخ ستصمب علبقة مدتت تيال تع الخجمايجس يى
 غ.يأمتال تباء كخجماخ الكي تالساء، خجما تخجما

 ج مشيا:يفتغ السديالخجمة كب غ مقجـية بيضخ العلبقة الع تذا تالخجما -6-2

السصاعع،  ت، خجماتار ايالد يخأجت تا مثل: خجمايضخ خجاميا عتكػف اسي تيال تع الخجمايذسل جست
 ؽ.خ كالص تدىاتالسش تكخجما تع كالداحار ف العامة السػجػدة بالذػاتاليػا تخجما

 :اج الخجمةتػ وإنيقجت يج فيفتكة المدر بعا لمذاتف يرنتال -7

 غ ىسا:يلشػع تشقدع الخجمات

 اجيا:تإن يغ فيجيفتكة الكاممة مغ السدر السذا تذا تالخجما -7-1



 انفصم الأول                                       الإطار اننظري نهجىدة انشامهت وانخذماث انمانيت

 

42 

 

زح مغ يت تيغ كاليالحلبق تج مثل خجمايفتكة السدر ػقف نجاحيا عمى مذايت تيال تع الخجمايجس يى
 لمخجمة. يمقتساد عمى إجابة الدبػف الستسج كل الاعتعت -حة السشاسبةخيدتال–خلبليا أف جػدة الخجمة 

 صة:يكة البدر السذا تذا تالخجما -7-2

كػف ىحا الشػع مغ يكيا، خيحت يج فيفتط مغ قبل السديبد رصمب سػػ دك تتلا  تيال تع الخجمايجس يى
 تف السشازؿ، خجمايشطت تج لا إلى ذىشو أك جدسو مثل: خجمايفتالسد تمكاتمػجيا عادة إلى مس تالخجما
 ة.يد مفتة كاليالإذاع تة كالخجمايؼخ السر تالحدابا

 :1يميمثمسا  تف الخجمايرشت يقابل فتغ نػعا مغ اليبي خف آخيرشتىشالظ 

 ق:يدػ تقابمة لم غيخ تق كخجمايدػ تقابمة لم ت* خجما

ة يقشتة كاليساعتة كالاجيرادتة كالاقياسيئة الديالب يف تاتغييخ عكذ الت يا لكيكيشاميخجمة د ؼف أيرشتع يت
قابمة  تحػليا إلى خجمات تيالعامة ال تة لمخجمايجر ج الخاة عمى الفػائيمغ أجل إضفاء الرفة الجاخم

ديل ي تميا إلى خجمايحػ تة لريك خ ة ضيكشػلػجتة كالياسية كالديرادتة كالاقيساعتئة الاجيعج البتق، يدػ تلم
ب عمى يتخت تيؽ الخ الص تقائسة عمى الدػؽ مثل خجما غيخ تايع فػائجىا بسػجب آليػز ت يالتقيا كباليدػ ت

 .تار ايالد يشة مغ قبل سائقيسػـ معر فع خجاميا دتاس

الخجمة. ىشا  يعسمتعمى مد رض أجػ خ محاكلة لف ؼقجـ لمسشفعة العامة دكف أتة يالحكػم تج مغ الخجمايالعج
سة سمصة ر ل مسايحتفادة مشيا، إذ مغ السدتمغ الاس تادا أك جساعاخ أف يثشتل أف نديحتبالصبع مغ السد

ة، مغ الرعب يجر أف الفائجة خا رباتع، عمى اعر صفة الذار عساؿ أتء اساد لقاخ ا عمى الأفر ض أجػ خ فتة يمحم
 ة.يبادلتغ دخمػا ضسغ شكل ما مغ العلبقة اليع الفائجة عمى أكلئظ الحيػز ت خحر

 ؼاع أتستأف اس يعشييلبؾ تالاس يشافذ فتإلى  ؼؤدتالعامة لا  تج مغ الخجمايىحا بالإضافة إلى أف العج
ف لا يصخ عساؿ شخز ما لمتيا، فسثلب استبالخجمة ذا خاع شخز آختستسشع مغ اسيشخز بالخجمة لا 

 و.تف ذايصخ عساؿ التمغ اس خسشع شخرا آخي

ة الأشفاؿ، يعار سائج داخل السشازؿ مثل:  ؼجيقمتىا بذكل يخ ػفتع يت تيال تكما شابو مغ الخجما تىحه الخجما
قة خية العخيجىا الأسيقالتسدكة بتم تمازال لأنيا تسعاتبعس السج يق فيدػ تقابمة لم غيخعج تف يشطتالصبخ كال

                                                           
 .110ص ،2003 ،سػريا الخجمات، دار الخضا، دمذق، محمد زاىخ دعبػؿ كآخخكف، مبادغ تدػيق - 1
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ج عمى يالإؾباؿ الذج ؼؤدي تسعاتبعس السج يشسا فية، بخ الأس تعجىا مغ كاجباتفس ذلظ ك تخ  تييا التكبثقافا
ة يساعتة الاجياسة الحكػميلمد خالأث غدػؽ، ىشالظ بالتعج قابلب لمييلبؾ تالاس يشافذ فتإلى  تىحه الخجما

 .تغ الخجمايدؿ بباتض الخ ف يذلظ كف يف

 ة:ييلبكتاس تة كخجماياجتإن ت* خجما

يع الخاصة، تيع أك مشفعتعتعسمػف الخجمة مغ أجل متديغ ياد الحخ قجـ للؤفت تيال ية ىييلبكتالاس تإف الخجما
غ أف يح ي، فخالذع تحاخيدت تيلبؾ الخجمة كخجماتجة لاستية نيرادتج مغ السشفعة الاقيج عشيا مد تشيكلا 

 يخة، ىشالظ الكثيرادتذا مشفعة اق خئا آخيج شتشتسكغ أف يث يقجـ للؤعساؿ بحت تيال ية ىياجتالإن تالخجما
 ة.ياجتة كالإنييلبكتآف كاحج للؤسػاؽ الاس يقجـ فت تيال تمغ الخجما

 تمفة لكل مجسػعة مغ مجسػعاتالسخ تاجاتيالاح يمبيق الخجمة ليدػ تنامج خ ف بييكتة يؽيضشا ىشا كتخ عي
نامج خ ة لكغ البييلبكتة كالاسياجتقجـ خجمة مساثمة لمدػؽ الإنتة يلب إف الخصػط الجػ غ، مثيخجمتالسد

 .ييمظ الرشاعتكعمى الجػدة لمسد ييمظ الشيائتمشخفس لمسد خكد عمى سعيخ ليحه الخجمة قج  يقيدػ تال

 ممسػسة: غيخ تممسػسة كخجما ت* خجما

 :ية ىيديئر  رمرادض الخجمة مغ ثلبثة خ ع ية السػجػدة فيػػ السمسػستشبع مدي

 غ مغ الخجمة.يجيفتيمكة مغ قبل السدتض الخجمة كالسدخ ع يالدمع السمسػسة السذسػلة ف -1

 يلبؾ الخجمة.تاج كاستيا إنيع فيت تية اليعيئة الصبيالب -2

 ل السمسػس لأداء الخجمة.يالجل -3

 ؼالسمسػس ىػ الح خالعشربادلة كإف كجػد تمظ الدمع الستذكل فقط تض الخجمة خ السمسػسة لع خإف العشاص
 تييا الخجمة اليع فتت تية اليعيئة الصبيسكغ مغ الحكع عمى الجػدة كضسغ البيا يئخ لمدبائغ أساسا م يعصي
كػف ىػ يلب ممسػسا كىاما قج يسثل دليغ، كل ذلظ يالسػضف خيا كمطيتكنطف يع السبانيرستكػف مغ تت

 خ، ىحه العشاصخغ مقجـ الخجمة كمقجـ آخيد بييستعمى الا ر و قاديكػف الدبػف بشاء عمي ؼج الحيالأساس الػح
ع يب تايػ كعسمخ أخ تخجما يا فيمة ندبيكػف ضئتك  تمثل: السصاعع كالسحلب تبعس الخجما ية فيشغكػف ت

 ف مثلب.تاليا
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ج مغ يالعج خػفت تمغ الخجما يخاج الخجمة إذ نجج الكثتؽ إنخ ل شيقجـ بجلتلكغ مدألة كػف الخجمة ممسػسة 
اء خ بذأف ش راخ خاذ القتىاف السمسػس قبل اخ ة ىحا البيؤ ر سكغ يالبا ما غاج، تة الإنيكا عسميخ لمدبائغ ل صخ الف

ة مغ خ مباش غيخقة خيأك بص خع أداؤىا عمى شخز آخيتة لخجمة خ الخجمة، إما مغ خلبؿ السلبحطة السباش
 اج الخجمة.تة إنيخلبؿ كصف لعسم

اج تة إنيعة عسميمة ججا حػؿ شبيممسػسة قم تساءايإ خػفت تيال تإضافة إلى ذلظ ىشاؾ بعس الخجما
ج يداتض الخجمة لإزالة الذظ السخ ىاف السمسػس لعخ ة البر ساـ عمى إداتد الاىيكتخ دعى لتق يدػ تة الر الخجمة، إدا

 ة.يالشاجع عغ عجـ السمسػس

 :ةيالمال تة الخجماي: ماليالمطمب الثان

ىحا السصمب  يشاكؿ فتة، كسػؼ نريجاتة كاليرادتالاق تعاملبمجاؿ الس يا ميسا فر ة دك يالسال تمعب الخجمات
 فيا كخرائريا.يرشتة كأنػاعيا ك يالسال تمفيػـ الخجما

 :Definition of financial servicesة: يالمال تف الخجماخيعتأولا: 

ة يالرشاع تجاتالدائجة لمسش تفاخيعتنة مع الر ق كشامل بالسقايف كاضح كدقخيعتة إلى يالسال تالخجما خقتفت
 تة بالخجماخ الرمة السباش تذا تايالخرائز كالدمػك خة، مسا جعل مغ الرعب حرييلبكتأك الدمع الاس

 تايجتياتخ امج اسخ كب تاساية مغ كضع سيالسال تالخجما تغ مؤسدايسكتحػؿ دكف يه ر ة، كىحا بجك يالسال
 .1ة فعالةيؿيدػ ت

ج ية مغ خلبؿ العجيالسال تقصاع الخجما رػ غ خدة لدبجا تإشلبقا كجػد محاكلا يشفتقة لا يإلا أف ىحه الحؿ
ل مشيا يع مغ ذلظ، فإف القمخغسػف، كلكغ عمى الر ػف كالسسايسيقاـ بيا الأكاد تيال تاسار مغ البحػث كالج

داؿ يسػضا ما، لا غشاـ كىاـ، كأف تعغ قصاع م خعبية كسرصمح يالسال تف الخجماخيعتػقف عشج يت ؼالح
ع يقجتحاشى تتاضى عغ أك تتغة يالسال تق الخجمايدػ ت تاي، إذ أف معطع أدبتاط بسفيػـ ىحه الخجميحي
 :يميػ أف مغ أىسيا ما خ جة نيعج تاخر اء ذلظ أسباب كمبر كػف ك ي، كقج تف محجد ليحه الخجماخيعت

 تيكل دكلة عمى حجة، كال ية السعسػؿ بيا فيالسال تعاخيذتغ كاليخزع لمقػانتة يالسال تأف الخجما -1
 مظ الجكلة.تئة الأعساؿ الخاصة بيمع ب شاسبتت

                                                           
-27ص:  ،2009ردف، ر كائل لمشذخ كالتػزيع، عساف، الأدا ،1ط سميساف شكيب الجيػسي، محسػد جاسع الرسيجؼ، تدػيق الخجمات السالية،  - 1

28. 
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، رثساتاس تكاخ ة، شية كإسلبمريجاتة )بشػؾ يمال تع خجمايقجتقػـ بت تيال تشػع السؤسداتعجد ك تأف  -2
جعل مغ الرعب كضع ت...الخ(  رؼ ىغ العقاخ الإسكاف، بشػؾ ال تايكض، جسعخ كالق تاخ السجخ تمؤسدا

 ف مػحج كشامل.خيعت

ة، كىحا يالسال تقػـ بيا السؤسدات تيعجدة كالػضائف التزسغ الأنذصة السيتجب أف يف خيعت ؼأف أ -3
 تيال تمغ الخجما يخا لمشصاؽ الػاسع كالعجد الكبخ ائو نطر ف عغ اليجؼ السقرػد مغ ك خيعتج الخ خيه سر بجك 

 ة.يالسال تقجميا السؤسدات

ة، كلكغ عمى يالسال تج لمخجماف شامل أك مػحخيعتكػف ىشاؾ يػقع أف تالس غيخزح لشا مسا سبق، أنو مغ يت
سيا، إذ أنو ر نج تية اليالسال تسيا لمخجمايقجتسكغ ي تيال تفاخيعتجب أف نحجد بعس اليع مغ ذلظ، فإنو خغال

 قة ما.خيف بصخيعتع يقجتساؿ دكف تخ مغ الرعب الاس

قجمو  ؼف الحخيعتال تة، كمغ ىحه السحاكلايالسال تلمخجما يف عسمخيعتلػضع  تث أف ىشاؾ محاكلايح
(Meidan 1996كالح )ؼ خ ة، فقج عيالسال تو الزػء عمى بعس الجػانب الخاصة بالخجمايسمط ؼ ؼ

غ يخجمتقجـ لمسدت تيع الأمػاؿ كاليعيا ببيبصة جسختضا السخ ة بأنيا: الأنذصة، السشافع كاليالسال تالخجما
users  كالعسلبءcustomers عمقة بالأمػاؿ.تسة ميؾ 

ؼ إلى خ قجمو شية، يعة مالينذاط أك مشفعة أك أداء لو شب ؼة أنيا: أيالسال تلمخجما فخيعتزا يسكششا أيكمشو 
ة مغ قبل جية، أك مغ ر صاد تاسايأك س تسايعمتأك أنطسة أك  تعاخيذتخزع أك محكػـ بي، ك خؼ آخخ ش

 شة.يدكلة مع يغ السعسػؿ بيا فيليا بسػجب القػان تة مشحيقابر ة أك يسيشطتس سمصة ر ساتقبل مؤسدة عامة 

 :ةيالمال تا: خرائص الخجمايثان

سا يسثل ؼتتبرفة عامة، ك  تعمقة بالخجماتمظ الستعغ  يخة بذكل كبيالسال تمف خرائز الخجماتختلا 
 :1يمي

 :ةيعجم المممؽس -1

ج مغ يفتالسسكغ لمدبػف أك السد غيخممسػسة، إذ أنو مغ  غيخة ىػ أنيا يالسال تد الخجمايسيز ما خ إف أب
فعل لػ أنو يائيا، كسا خ قبل ش تجاتع محدػس ليحه السشييقتشجة عمى تكأحكاـ مد تار اخ ق رإصجا ةيالخجمة السال

                                                           
 .33-32، ص 2005عساف، الأردف،  ،1ط تديخ الحجارمة، التدػيق السرخفي، دار الحامج لمشذخ كالتػزيع، - 1
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 تكايالذ تخة كجفيالسال تجاتة لمسشيالساد خكػف ىشاؾ بعس السطاىية، كقج ياء سمعة مادخ ش يب فرغ
 ة.يراؿ الخجمة الساليككسائل مرسسة بالأساس لإ تعج أدكاتساف لكغ ىحه تالائ تكبصاقا

 ة:يلازمتال -2

العادة  يق ىػ فيدػ تجل الخ ل يديئخ ساـ التث أف الاىيدامشاف حتة ميؼخ يلبؾ لمخجمة السرتاج كالاستلأف الإن
 يعشيغ، كىحا يحيالسكاف كالدماف الرح يأف الخجمة ملبئسة ف يعشية، ىحا ية كالسكانيخمق السشفعة الدمش

 ة.يعيػز تال ملبئسة لمقشاة خىػ الأكث خع السباشيزا أف البيا أيضسش

 ق: يدؽ تلنعام ال يف العالميكتال -3

 تايػ تمد يكف يقيدػ تنامج خ كضسغ ب يالقصاع الخجم ية السشاسبة فيعيػز تالقشاة ال راتيع اخيتعادة ما 
 يا.يتكأىس تعة الخجمايا لصبخ مفة نطتمخ

 ماثل الخاص: تنقص ال -4

سخ ذلظ تخ ػافق ك تجاد اليقا لإخيجج شتأف ؼ ر جب عمى السرايا لحا يخ ذابو كثتتإلى حج ما  رالجسيػ  تخجما
 .رة الجسيػ خ ذاك يف

 د(: يمات)ال يخاتغال -5

شػعة تة السيؼخ السر تة الحاجايمبتل تجاتكالسش تع مجػ كاسع لمخجمايقجتعسل عمى تة يؼخ السر تالسؤسدا
الجية  يمثلب كف يقجـ مغ جية خجمة خاصة لدبػف صشاعتث يمفة، حتمشاشق مخ يغ فيمفتمغ قبل زبائغ مخ

 .ؼد عادخ ع خجمة لدبػف فيقجتػ خ الأخ

 : يافغخ الج تتذتال -6

ج بالسشافع السلبئسة، كذلظ يدك تابع لمتتحجع كمجاؿ كاسع كبذكل م ؼؼ ذخ مر ؼأ يكع فخ لبؾ شبكة فتام
ق يصبت تكػنا ذايجب أف يج يك تخ كال تو فإف الخجماية، كبشاء عمية كالعالسية كالػششيالسحم تة الحاجايمبتل

 كاسع.
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 ة: خ ؼ النمؽ والمخاطيالمؽازنة ما ب -7

ػسع تغ اليػازف بتجاد اليقابة لإر كػف ىشاؾ ية، لابج أف ية عالخ مخاش تة ذايؼخ السر تجاتكػف السشتعشجما 
 ة.خ فاع السخاشرتمغ ا رع كالححيالب يف

 ة: يمانتة الائيالمدؤول -8

ساؿ الخصأ أك تالأماف كالثقة كانخفاض اح ية ىيحدب لمسؤسدة السالت تيال يج السالتا السشيإف مغ أىع مدا
ث أف ية كالسػثػؽ بيا، حيحة السػضػعيع الشريقجتداـ بتة أمػاؿ العسلبء كالاليحسا يسثل فتت يالفذل، في

 جاه العسلبء.تد ايحتاد كعجـ اليبالح يحمتىحا القصاع ىػ ال يدع بو العاممػف فيت ؼالانصباع الدائج الح

 :ةيمالال تثالثا: أنؽاع الخجما

قجميا ت تأصبح تيال تالخجما تشػعتك  تعجدتث يأسمػب كمجاؿ نذاط البشػؾ، ح يىاـ ف رصػ تلقج حجث 
 تيال خادة السخاشية أدػ إلى ز يؼخ السر تع الخجمايقجتعجد أشكاؿ تسيا لمعسلبء، يقجتأسمػب  يالتالبشػؾ كبال

 رتؼ شػ ر ث أف السراية، حخ مخاشل أقل يسػ تلم تأدكا ركاتإلى اب تجيتا يالتض ليا البشػؾ كبالخ عتت
سا يؼ تسثل ىحه الخجماتتيجفة، ك تة السديبحخ ق اليحقتعسلبئيا ك  تصمباتكم تاجاتيلبءـ كاحيتيا بسا تخجما

 :يمي

 :ثةية الحجيالمال تالخجما -1

 ك: تخ مان المذتالائ -1 -1

 ؼالح خل ضخع، الأميسػ تة إلى ريثساتالاس تكعاخ السذ تاجاتيعاضع احتكة بعج تخ كض السذخ ة القخ فك ختضي
ػ إلى خ الكب تكعاخ حاجة السذ تؼ، إذا أدخ مغ مر خو أكثيداىع ؼي ؼؾ الحتخ ساف السذتالائ يخجبتصمب ت
نطاـ  تؼ أدخمر ة، كلحلظ فإف السرايخ الكب خجشبا لمسخاشتسو يقجتؼ كحجه خ ع مريصتديل ضخع قج لا يسػ ت

ساف تع الائيقجت يػ فخ ؼ أخر اؾ مع مراتخ إلى الاشساف تة الائر دعى إداتل الأجل، إذ يؾ الصػ تخ ساف السذتالائ
ىحا  ياؾ فتخ الاش يؽ السداىسة فخ ج كشيدجتقة الخيج شيحجتة ك ريثساتالاس تكعاخ اسة ججكػ السذر بعج د

 .1ؼر غ السرايساف بتالائ

                                                           
رسالة ماجدتيخ، تخرز محاسبة، جامعة  -القخض الرشاعي الدػرؼ أنسػذجا–أنجخك، تحميل الائتساف كدكره في تخشيج عسميات الاقخاض  إيساف - 1

 .27، ص2007تذخيغ، سػريا، 
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 : يميمؽ تال يخأجتال -1-2

 تنذاشا يف تحجث تيال تار صػ ت، كىػ أىع اليفخ ساف السرتجا للبئيشكلب جج يميسػ تال يخأجتال خبتعي
 تالحرػؿ عمى السعجا يالأعساؿ ف تكاخ لذ تحققت تيال يغلمر يالقانػن رصػ تكة الر ؼ بل ىػ ذر السرا

 خالأم خرتقي يميسػ تال يخأجتال يكمفة، فتسة أك اليإلى دفع كامل الؿ خزصتاللبزمة دكف أف  تكالسػجػدا
بكامل  تالػق تذا يفاظ فتة، مع الاحية زمشتخ عغ كل ف تحق عمى الأصل الثابتالسد رجايعمى أداء الإ

مظ تة ليبحق السمك خاؼ لمسؤجتخ ق الاعخيعغ ش تأك السعجا تمظ السػجػدات يف خاللبزمة لمسؤج تالزسانا
سة يعغ أداء ؾ خأجتشع السدتإذا ام خداد الأصل السؤجتخ ة اسيفاؽ عمى إمكانتمع الا تكالسػجػدا تالسعجا

عج بسثابة ت خأجتكالسد خغ السؤجي، فالعلبقة بخمباش يفخ ساف مرتائ يخأجتو، فإف اليفق عمتالس رجايالإ
سثل تيا يفق عمتم غمبال جيدجتقػـ بيكإنسا  خأجتسة الأصل السديصمب مشو دفع ؾيل لا ياض للؤمػاؿ، فالعستخ اق
 .1غج كامل السبميدجتلبؾ الأصل بعج تل باميالعقج حق العس ي، كسا ىػ محجد فرجايسة الإيؾ

 جاع: يالإ تشيادا -1-3

فعة كبأنيا ختفائجة م تبسعجلا تد ىحه الذيادايستتػدعيا، ك ي تيال غعصى لمسػدع مقابل السبالت تشيادا يكى
ة رية دك تخ ة لكل فيخ ة الحرػؿ عمى جائدة كبيحقاؽ فزلب عغ إمكانتخ الاسريات يا لمسػدع فتكفل دخلب ثابت

 ؼأ ييا فتسيداد ؾتخ ة اسيػلة، كإمكانيبالد تذياداع ىحه التستدة يو بجانب ميب ؼتتفاضو بالساؿ السكتمع اح
 .2تكق

 : رثماتق الاسيصناد -1-4

ىا البشظ يخ جيكدائع العسلبء، ك  رثساتقػـ باست تيال رثساتق الاسيغ صشاديكػ تقػـ بعس البشػؾ الذاممة بت
 .3ء كحجىعب العسلبيمغ نر يفي خباح كالخدائر يا البشظ، أما الأيحرل عميعاب محجدة تلرالحيع مقابل أ

 ة:يكنؽلؽجتال تار طؽ تظل ال يثة فية الحجيالمال تالخجما -2

 :يمية كمغ أىسيا ما يؼخ ة كالسريالسال تج مغ الخجمايث العجيالحج يكشػلػجتقجـ التضل ال يؼ فر قجـ السرات

                                                           
 .28، صمخجع سبق ذكخه - 1
 .136خالج أميغ عبج الله، مخجع سبق ذكخه، ص - 2
، ص 2008العالسية، أبحاث اقترادية كإدارية، العجد الخابع ديدسبخ، جامعة البميجة، الجدائخ،  عسخ غدازؼ، الخجمات السرخؼية في ضل التحػلات - 3

32. 
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 ة: يونتخ بطاقة الجفع الالك -2-1

خجـ عمى نصاؽ تدتلمشقػد ك  خؼ ل العرياىغ، كالبجخ ال تالػق يإحجػ أىع كسائل الجفع ف تقجـ ىحه البصاقاتك 
مة أك أداة ية عغ كسر ة عمى أنيا عبايكتيؼ بصاقة الجفع البلبسخ عتا، ك يرادتقجمة اقتالس تسعاتالسج يكاسع ف

مغ البشظ  ررجتالبشظ،  يعغ حدابو ف تقع حدابو كمعمػمار ل: اسسو ك يعغ العس تحسل معمػماتشصة غمس
فاؽ مع تكػف البشظ عمى ايث يو، حتاتخيسة مذيالدحب أك سجاد ؾ يحق فج اليفتسشح لمسدتة يالسال تكالسؤسدا

 .1تعامل بيحا الشػع مغ البصاقاتػافق عمى الت تية الريجاتال تبعس السحلب

 :2ةيالتالأنػاع ال تذسل البصاقاتك 

 : يبطاقة الدحب الآل -2-1-1

ة يكتيعمى أنيا بصاقة بلبس يب الآلؼ بصاقة الدحخ عتا ك ر ذاتة انيكتيالبلبس تأنػاع البصاقا خكىحا مغ أكث
ث يح تخػ ييا مغ قبل جياز الكسبتاءخ سكغ قيل، ك يعغ حداب العس تو معمػمايشط ؼغط مسخيعمى ش ؼ ػ تحت
 غة سحب مباليخػؿ لحامميا إمكانتمغ خلبؿ السكاف السخرز ليا.  ياؼ الآلخ جياز الر يع إدخاليا فيت

خػؿ ىحه البصاقة تث ية حية زمشتخ ىحه البصاقة مشح ف تفخ و، كقج عيفق عمتم يػمية مغ حدابو بحج ينقج
ع إعصاؤه لو، يت ؼالح خؼ قع الدخ ل بإدخاؿ اليقػـ العسيغ مغ الساؿ بعج أف يمع غسحب مبم يلراحبيا الحق ف

السػجػد  يالسال غكػف الدحب مغ السبميػـ كلا بج أف يال يل سحبو فيدسح لمعسيغ يج سقف معيحجتع يتكقج 
 ل.يحداب العس يف

 بطاقة الؽفاء:  -2-1-2

 تيا مغ بعس السحلبيحرل عمي تيال تالػفاء بثسغ الدمع كالخجما يىحه البصاقة لحامميا الحق ف يعصت
 ة:يالتؽ الخ ع ذلظ بإحجػ الصيتفاؽ مع البشظ ك تبسػجب ا تعامل بيحا الشػع مغ البصاقاتت تية الريجاتال

ة ليا ر عمى اسع السؤسدة السرج ؼ ػ تحت تيو التع بصاقيقجتل البشظ بيقػـ عسيث ي: حةخ مباش غيخقة الخيالط -أ
غ يجك تقػـ بي ؼالح خاجتياء العسل بيا إلى التخ انرياتقع البصاقة ك ر عو ك يػؾتيا كاسسو ك تار يا كشعاتكشيادا

ث يػقعيا حامل البصاقة، حيو عمى عجة ندخ تعغ بصاق تحامل البصاقة كمعمػما تاتخيعغ مذ تلبيفرت
 ميا.يحرتع يتىحه البصاقة إلى البشظ ك ساؿ ر قػـ السحل بإي

                                                           
 .134، ص1999صلبح الجيغ حدغ الديدي، الحدابات كالخجمات السرخؼية الحجيثة، الصبعة الأكلى، دار الػئاـ، بيخكت،  - 1
 .135، 134نفذ السخجع، ص ص - 2
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اء مشو، خ ع الذت ؼالسحل الح يع البصاقة إلى السحاسب فيدمتقة عمى خيسج ىحه الصتعت ة:خ قة المباشخيالط -ب
ىا مغ غيخ جة مغ الزساف أعمى مغ ر ىحا الشػع د خػفيالسحل، ك  يالبصاقة عمى الجياز ف خيخستقػـ بيث يح

 .خو بذكل مباشتل بجفع حدابايقػـ العسيأف  خاجتزسغ اليث يػ، بحخ الأخ تالبصاقا

سكشو يشيسا يبشاء عمى عقج ب رؼ باتأك اع يعيلذخز شب يعصيشج تؼ عمى أنيا مدخ عت مان:تبطاقة الائ -ج
 تشجاتبالجفع، كمغ أنػاع ىحه السد رداـ السرجتزسشو التدكف دفع الثسغ حالا ل تاء الدمع كالخجماخ مغ ش

الحرػؿ عمى  يخػؿ لراحبيا الحق فتساف ت، كبصاقة الائرب السرجؼ عمى حدار الدحب مغ السرا
 يا مدبقا.يفق عمتكط مخ ة بذيججد مغ البشظ أك السؤسدة السالتساف متل ائيديت

 تكايزسغ سجاد الذيمو حامل البصاقة بأف يىحه البصاقة لعس رعيج البشظ مرجيت :تكايبطاقة ضمان الذ -د
ل يذسل ىحه البصاقة عمى اسع العستالبصاقة، ك  ركط إصجاخ بشظ كفقا لذل عمى ىحا اليىا ىحا العسخر حي تيال
 ؼث أف البشظ الحيل، حيه العسخر حيظ يشكل ش يع البشظ الػفاء بو فيصتدي ؼقع حدابو، كالحج الحر عو ك يػؾتك 
 و.يج كاؼ لجيصر عغ كجػد  خس الشطغج بيفتظ لمسديسة الذيالبصاقة ممدـ بجفع ؾ ررجي

 : يلاف الآخ الر تخجما -2-2

ع يقجتة يل عسميديتل ياؼ الآلخ خجمة الر ختة، ضييالآل تخجاـ الحاسباتكاس تا السعمػمايكشػلػجت رصػ تمع 
ج، شمب كذف يصخ جاع الدحب بحج أقرى مغ الحداب، الإشلبع عمى اليل )إية لمعسيؼخ السر تكافة الخجما

بصاقة  رؼ بإصجاخ سرقػـ اليث ياـ العسل، حيساعة أ 24ذاء خلبؿ ي تكق ؼأ يالحداب( كذلظ ف
 خؼ قع سر بالإضافة إلى  رؼ الحداب الجا تانايع بيو جسيدجل عميشط غط مسخيعمى ش ؼ ػ تحتة يكتيبلبس

رل يتيا، ك تخجاـ خجماتل اسيديتؼ لخ ع السرخ ج مبشى فر البا خاغػجج تة معقجة يخجـ مغ خلبؿ آلتدي
عة فائقة خ ة بديؼخ السر تاية العسمكاف ؼؤدي ؼؼ الحخ لمسر ؼ كد خ الس ية بالحداب الآلخ مباش ياؼ الآلخ الر

ؼ خ الر تؼ بصاقار السرا ررجتو، ك ختذاك يا فيشيا داخميخد تامج سبق إعجادىا ك خ ة بسػجب بيكدقة عال
 ياؼ الآلخ مغ أجيدة الر ؼاض الدحب الشقجغخ خجـ لأتدت ية كىيسػـ إضاؼر ض خ لعسلبئيا دكف ف يالآل

 تايىا مغ العسمغيخ ج ك يصخ عغ ال رفدات، ككحلظ الاسةيديئخ ة اليالأجشب تة كالعسلبيسػاء بالعسمة السحم
 .1ةيؼخ السر

 

                                                           
 .121، ص2006الخجمات السرخؼية في البشػؾ الإسلبمية كالتقميجية، الصبعة الأكلى، دار تدشيع، عساف، مخكاف محمد أبػ عخابي،  - 1
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 ف: تباليؽا تيخخجمة سجاد الفؽا -2-3

د خجمة خ يا مغ مجرتث أنيا شػ يح تيخمف الفػاتسجاد مخ يق ىحه الخجمة فيصبتة عمى يكخيالبشػؾ الأم تعسم
كلا  يشخر تخػ يجيدة كسبخاصة أك أ تخجاـ معجاتصمب استتخجمة لا  ية، كىيكنتخ ة إلى خجمة الكيجك ي

قع خ جه بيدك تصمب مغ البشظ يل عمى ىحه الخجمة فإنو يحرل العسي ي، لكيإضاف يعشاء مال ؼيا أيب عميتخت
رل بالبشظ ثع يتة ما فإنو ر ػ تاء فاخ ل شياد العسر قع الحداب، فإذا أر ككحا  تمقى السجفػعاتت تية لمجية الخ الذف

اد خ الس غسة السباليو كؾية السجفػعة إلخ قع الذفر جخل يثع  خؼ قع الدخ لقع حدابو ثع اخ ف بتاليا رار ط عمى أز غزي
 .1ائوخ ش

 ة: يالبطاقة الحك -2-4

الرمة  تة ذاريجاتال تأمانا أفزل لكل مغ السؤسدا خػفتة يقبمتة بسثابة أداة سجاد مديالبصاقة الحك خبتعت
ىا لبصاقة خ مطي يكىحه البصاقة مساثمة ف، يتنتخ الان خشيا عبيب رؼ جاتعامل التال يل أك الدبػف فيككحلظ العس

حسل ت تيكعة داخميا كالر ة مد ية حاسػبخ ذاك تحة ذاخيأك ش غخة، كبيا جياز حاسب مريساف الشسػذجتالائ
حقق مشيا مغ قبل الدبػف قبل بجء السعاممة كقبػليا كبالشدبة لمسؤسدة تػجب اليتة ية الذخريج اليػ يحجتقسا لر 
قع ر ة يحقق مغ صحة كمػثػؾتتا لأنيا خ خجاـ السشاسب لمبصاقة نطتاعفا للبسشا مزيأمت خػفت ية فريجاتال

 .2ةيف اليػ خيعتقع ر البصاقة ك 

 ة:يالمال تف الخجمايرنتابعا: ر 

 :3تية كالآيؼخ ة كالسريالسال تف الخجمايرشتسكغ ي

 ة: ريجاتة اليفخ المر تالخجما -1

ساف كسجاد تل الػدائع كمشح الائيحرتقػـ بت تية كالريجاتة اليؼخ بالأنذصة السر تعمق ىحه الخجماتتك 
 ة عمى عجة أشكاؿ مشيا:ريجاتة كاليؼخ السر تىحه الخجما ؼ شصػ تك  تالسجفػعا

                                                           
، 2008ناضع محمد نػرؼ الذسخؼ، عبج الفتاح زىيخ العبج اللبت، الريخفة الالكتخكنية الادكات كالتصبيقات، الصبعة الاكلى، دار كائل، عساف،  - 1
 .31ص
ماجدتيخ، نقػد كمالية، جامعة  رسالةالتصػرات السالية كالشقجية في نياية القخف العذخيغ عمى اقتراديات الجكؿ العخبية، عبج الخزاؽ سلبـ، أثخ  - 2

 .45، ص2006الجدائخ، 
ي، الاسكشجرية، رانيا محمد عبج العديد عسارة، تحخيخ التجارة الجكلية كفقا للبتفاؾية الجات في مجاؿ الخجمات، الصبعة الاكلى، دار الفكخ الجامع - 3

 .250، ص2017
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 اد ككدائعيع.خ الأف تكاخ ة لثيالذخر تة الحدابار ة كإداية الذخريؼخ الأعساؿ السر -

ة يكالأشخاص السعشػ  تاكخ ذ الذيأستة ليؼخ ع الأعساؿ السريقجتقػـ بت تيال تكاخ ة لمذيؼخ الأعساؿ السر -
ة يصتغال يخػفتة ك يالشقج تكض لأجل كسجاد السجفػعاخ ل القيديتقػـ بت تيساف الخاصة التمثلب، بشػؾ الائ

 .تكعاخ ة لمسذيالسال

 ة: ريثماتة الاسيفخ المر تالخجما -2

 تبالسعمػما سج عسلبئياتث ي( حيالسال تة )السؤسداريثساتالاس تكاخ ة كالذريجاتالبشػؾ ال تقجـ ىحه الخجمات
ة محافع ر اب لرالح عسلبئيا أك إداتتالاك تايقػـ بعسمتة، أك ياؽ السالر الاك  يجاكؿ فتعمقة بالتالس تشادار كالإ
ة، ية كالأجشبيالحكػم تح الأسيع كالدشجاخ كش رزسغ إصجاتت تية، كالياؽ السالر أك محفطة الأك  رثساتالاس
 ؼ الآجمة.خ أسػاؽ الر ية فياؽ السالر الاك  ياب فتتة كالاكريجاتال تاـ الرفقاخ ة كإبخ الدسد تاياـ بعسميكالؿ

 ؼ: يأمتال تخجما -3

العامة ضج  تشايأمتاض كالخ اة أك الإصابة أك الحػادث أك الأميغ عمى الحيأمتال تزسغ ىحه الخجماتتك 
 تكخجما...الخ،  تار ايغ الديأمتق، خيغ ضج الحيأمتالسؤمغ لو كال تمكاتحجث لسستقج  تية اليالسال خالخدائ

غ يأمتال تكاخ يا مغ قبل شيب فتتالسك رع الأخصايشػ تيجؼ إلى ت تيع الأنذصة اليزسغ جستتغ يأمتإعادة ال
 تيال خمب عمى السخاشتغغ مغ أجل اليأمتإعادة ال تكاخ دسى شتػ خ أخ تكاخ ة لجػ شية ثانخ شيا ميأمتبإعادة 

 ة.خ غ السباشيأمتال تكاخ ػاجييا شت

 :1يمية نقجميا كسا يالسال تلمخجما خف آخيرشتػجج يكسا 

 جدئة: تة باليفخ المر تالخجما -1

ة يؼخ السر تدع الخجماتتة، ك غيخ الر تكاخ اد كالذخ قجـ للؤفت تية اليؼخ السر تذلظ الجدء مغ الخجما يى
 :ية ىيأساس تجدئة بثلبث سساتبال

 ة.غيخ ة صيع ماليبؿ تمغ الرفقا يخعامل مع عجد كبتال -

 كع.خ بكة كاسعة مغ الفمغ خلبؿ ش تع الخجمايقجت -
                                                           

نقػد تخرز دكتػراه، شخكحة أعبج القادر بخير، التحخيخ السرخفي كمتصمبات تصػيخ الخجمات السرخؼية كزيادة القجرة التشافدية لمبشػؾ الجدائخية،  - 1
 .236، ص2006جامعة الجدائخ،  ،كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدييخكمالية، 
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 جة.يا الججيكشػلػجتبفعل ال تق ىحه الخجمايدػ تع مغ خلبليا يت تيؽ الخ الص تغييخ -

اؽ ر بصة بالأك ختالأنذصة الس ية كالػساشة فريالادخا تض الأدكاخ جدئة عتة باليؼخ السر تذسل الخجماتك 
ة، ريثساتالاس تسع مغ الخجماكمجاؿ كا تالسجفػعا تل الإسكاف كخجمايسػ تغ ك ييمكتكض السدخ ة، كقيالسال

معب يمعطع البمجاف، ك  ية فيالسال تصشاعة الخجما يا فيديئر ا خ ة عشريؼخ السر تعج ىحا الشػع مغ الخجمايك 
ػد، ية خزػعا لمػائح كالقيالسال تالخجما خمغ أكث تمظ الخجماتة، كسا أف يد السالر عبئة السػات يا فيا أساسر دك 

 تمغ البشػؾ، كأصبح يخػسع لكثتة اليجتياتخ اس يف يأساس خة كعشرجدئتة باليؼخ السر تالخجما ختكضي
 ة.يقجمة أك الشامتالبمجاف الس ية سػاء فيجدئة قػ تة باليؼخ السر تالخجما تجاتمش يالسشافدة ف

 ة بالجممة: يفخ المر تالخجما -2

مغ  يخكب ربقج تكاخ ع الذتستتث يجة السشافدة، حية بالجسمة مغ الأسػاؽ شجيؼخ السر تعج أسػاؽ الخجمات
ىحه الأسػاؽ  ت، ككحلظ شيجيع بيا القصاع العائمتسيت تيمظ التفػؽ تة يؼخ يا السرتايعسم راتيكنة مغ اخخ الس
، حختالس تج عمى الخجمايداتة شمبا ميخ الأخ تالدشػا يف  رث أدػ ذلظ إلى ضيػ يبصة بالأصػؿ كالخرػـ

البشػؾ  تث كاجيي، حتا السعمػمايكشػلػجتك  تخػ يكسبخجاـ التادة اسيز  يالتة كباليالسال تحجثاتمغ السد يخالكث
البمجاف  تة بالجسمة، كسا شيجيؼخ السر تع الخجمايقجتمجاؿ  ية كذلظ فيخ الكب تكاخ جة مغ قبل الذيمشافدة شج

ػسصة الحجع تة كالسغيخ الر تكعاخ لمسذ خأس الساؿ السخاشخ أسػاؽ ل يخصػ تجاىا نحػ تة ايقجمة كالشامتالس
 .خس الساؿ السخاشأخ ق ليكإنذاء صشاد

 ة: ياق المالر بطة بالأو ختة الميفخ المر تالخجما -3

 تقيا، كخجمايدػ تة ك ياؽ السالر جة مغ الاك يالجج تار الإصجا تاياؼ عمى عسمخ أنذصة الإش تذسل ىحه الخجمات
ة يالاؽ السر بصة بالأك ختالس تة، كقج أصبح قصاع الخجماية السحافع السالر كإدا تالدشجا يعامل فتة كالخ الدسد

ادة يج كز يدتجاه إلى التجة الاتية، كذلظ نيخ الأخ تالدشػا ية فيكيشامية ديالسال تالخجما تقصاعا خمغ أكث
ث يفة الذاممة حيخ حػؿ البشػؾ نحػ الرتث أدػ ذلظ إلى ية كأسػاؽ الشقج، حياؽ السالر غ أسػاؽ الأك يكامل بت
اؽ ر الأك  ياب فتتغ كضساف الاكيأمتز اليع بػالية مثل بيالسال تض مجاؿ كاسع ككامل مغ الخجماخ ع عيت

 ذلظ مغ الأنذصة. غيخك  غيخة لرالح اليالسال
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 ؼ البنؽك: ية بيفخ المر تالخجما -4

 ؼأ يجدء ميع ف ييا البشػؾ مع بعزيا البعس، كىيعامل فتت تيمظ الدػؽ التغ البشػؾ يقرج بالدػؽ ما بي
اض كالعكذ خ ج عغ حجع الأمػاؿ السصمػبة للئقيد تيا كدائع يكػف لجيث أف بعس البشػؾ ي، حيفخ نطاـ مر

ع مغ خلبليا البشظ يصتديؽ خ احة شتمغ خلبؿ إ تلبلاتىحه الدػؽ علبج ىحه الاخ يع فيتث يح، حيصح
ذسل سػؽ تث ية، حيخ كض كبخ ق تيا شمبايلج تيػ الخ حػليا إلى البشػؾ الأخية بأف يخ و كدائع كبيلج ؼالح

جاع يذسل الإتث ييا، حيتة كفعاليذصة ميسة لكفاءة عسل الأنطسة السالغ البشػؾ أنية ما بيؼخ السر تالخجما
اؽ ر الأك  يعامل فتة كالخ الدسد تكخجما تالسجفػعا تغ البشػؾ كخجمايسا بيػ ؼخ سػؽ الشقج الأخ تايكعسم
غ يما ب تع خجمايقجتع مجاؿ يػستل إلى يجك تث أدػ الي، بحتىا مغ الخجماغيخ ك  يؼ الأجشبخ ة كالريالسال

 ا.يخ ػسعا كبت البشػؾ

 ة: ية الجوليالأنذطة المال -5

 تة إلى نسػ سػؽ الخجماياؽ السالر بصة بالأك ختة كالأنذصة السيؼخ ل الأنذصة السريجك تة يع عسمر داتأدػ 
عامل تكال تدار كالػا تار ل الراديسػ تة أنذصة مثل ية الجكليالسال تذسل الخجماتعا، ك خية نسػا سية الجكليالسال

حػؿ ممحػظ تحجث  تشاية، كمشح أكائل الثسانيكبر الدػؽ الأك  يف تكالعسلب تكالدشجا يؼ الأجشبخ الر يف
الأنذصة  تىا، كسا نسغيخ ة ك يالجكل تالدشجا ياب فتتة خاصة أنذصة ضساف الاكياؽ السالر نحػ أنذصة الأك 

 ية فيسالالأسػاؽ ال يأساسا ف تار صػ تىحه ال تث حجثيا حيخ ة بالشدبة لبعس البشػؾ نسػا كبيدانيج السر خا
 ة.يالبمجاف الشام يبعس الأسػاؽ الشاىزة ف يقجمة كفتالبمجاف الس

 ة:يالمال تػ جؽدة الخجماييقتالمطمب الثالث: 

ة يالسال تغ جػدة الخجمايحدتؽ خ ش يسثمة فتالس خىحا السصمب مجسػعة مغ العشاص يشاكؿ فتسػؼ ن
 فيا.يكالتسيا ك ييقتقيا كنساذج يحؿت تكخصػا

 :ةيالمال تجؽدة الخجماؼ يحدتق خأولا: ط

 :يميسا ية ؼيالسال تغ جػدة الخجمايحدتؽ خ ز شيمختسكغ ي

 د الجؽدة: يمتخ أسذ و  -1
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 ييخالعسلبء كىحه السعا تػقعاتشبؤ كل تج جػدة الخجمة باليحجت ية ىيجػدة الخجمة السال يخصػ تإف أكؿ خصػة ل
يا، كسا أنو يتالعسلبء حدب أىس تػقعاتب تتختع الأداء ك ييقتل تعلبما يف نطاـ العسل كىخيعت يداعج فت

ج، كالخصػة يقيا بذكل جيصبتدسح لسقجـ الخجمة بفيسيا ك ت تيال ييخة ىحه السعايد عمى نػعيكتخ لابج مغ ال
جة إلى يالج رل الأفكايحػ تداعج عمى تة يكميككسائل ـ تكضع أدكا ية ىيجػدة الخجمة السال يخصػ تة ليالتال

مع العسلبء،  خراؿ مباشتغ ىع عمى ايالح يالخط الأمام يكػف مػضفي رىحه الأفكا رعسل ممسػس كمرج
ة يعغ جػدة الخجمة السال راخ ستباس يخفكتغ لميجفع السػاششتة، فإنيا يكميكالػسائل الي تىحه الأدكا ختػفتإذا ما 

 .1ة بيايػصتكال رع ىحه الأفكاييقتكالعسل عمى 

 اء: ر شمؽل جيؽد المج -2

ؼ' ىػ مغ خ ة 'السريالسؤسدة السال يخالدمغ، كأف مج خيا عبيمة ىػ السحافطة عمجػدة الخج تايحجتإف أحج 
، لحلظ لابج مغ شسػليكل  يحجد أداء العسل في، فيػ ؼحجتػاجو ىحا الي غ يحدتة يعسم ياء فر ة جيػد السجيػـ

 .2ةيجػدة الخجمة السال

 : يق الجاخميدؽ تنامج الخ مام ببتالاى -3

 خػفيتجب أف يد، كلكغ يستق الأداء السيحقتسكغ البشظ مغ يغ قج لا ياممد الحرػؿ عمى أفزل العخ إف مج
سثل يت يق الجاخميدػ تلم يغ جػدة الخجمة، كأف اليجؼ الشيائيحدتنحػ  يجابيجاه الإتبة كالاخغغ اليلجػ العامم

بيجؼ  يجتياتخ ػػ الاستة بو، كعمى السديق العشايحقتل، ك ية العسياؾ بأىسر ادة الإديد مقجـ الخجمة كز يحفت يف
 .3جاىوتل كالجيػد السػجية ايع بالشدبة لمعستستتة يئة داخميإلى خمق ب يق الجاخميدػ تال

 : رثماتالعملاء كاس تحل مذكلا -4

سكغ أف ي تيالفعالة ال تالعسلبء كىػ أحج الخصػا تحل مذكلب يع الكفء فخية الدريثساتعمى البشػؾ الاس
 تار ميا ؼ غ كذك يبر غ كمجيغ كمػضفيعمستصمب عسلبء ميت رثساتف الاسخحىا البشظ لبشاء سسعة الجػدة، كسا أيت

 مشاسبة. تككفاءا
                                                           

، 2005دكتػراه، جامعة عساف، الأردف،  شخكحةأالسيدة التشافدية لمبشػؾ الأردنية،  عصا الله فيج سخحاف، دكر الابتكار كالابجاع التدػيقي في تحقيق - 1
 .107ص
 كمية الاقتراد كالعمػـ الإدارية، ،ماجدتيخرسالة رسسية أحسج أميغ مػسى، أثخ جػدة الخجمة عمى الخبحية كرضا العسلبء في السرارؼ الأردنية،  - 2

 .51، ص2000 ،ردفجامعة الأ
ػػ جػدة الخجمة السرخؼية الإسلبمية العاممة في فمدصيغ، رسالة ماجدتيخ، الجامعة الإسلبمية، غدة، أميغ فتحي فزل الخالجؼ، ؾياس مدت - 3

 .50، ص2006فمدصيغ، 
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 ة: يالمال تق جؽدة الخجمايحقت تا: خطؽايثان

جاه تة ايجابيالسػاقف الإ رإضيا خخجمة العسلبء نحك يق الجػدة فيحقت يػعا فيش تالخصػا خمغ أكث
 ة العسلبء.رياخ ستأكج مغ استالعسلبء، كال تاحاج يخػفتالعسلبء كالعسل عمى  تج حاجايحجتغ، خيالآخ

 :1ؼخيجاه الآختة ايجابيالمؽاقف الإ رإظيا -1

أساسا  تالخجما يىا مقجمخ طيي تية اليجابيساميع مغ خلبؿ السػاقف الإتة اىر باه العسلبء كإثاتعج جحب اني
 :يسثل ىحه السػاقف فتتيع، ك تضا العسلبء ككدب ثقر ق يحقت يىاما لشجاح السؤسدة ف

 ع الخجمة.يقجته أثشاء خ اـ لمسػضف بسطيتساـ تاى -

 ة الجدج.غساـ بمتالاى -

 العسلبء. تفة حاجاخ د لسعيكتخ اء كالغالإص -

حالة  يف يالعال تعاد عغ الرػ تء كىحا للببيقاؿ بيا الذي تية اليؽيالك ؼأ تساـ برجػ الرػ تالاى -
 زب.غال

 :يمثل فتتالعملاء: و  تج حاجايحجت -2

 فيع.الحاجة لم -

 ب.يحتخ بال رالحاجة لمذعػ  -

 .تالسداعجا يمقتالحاجة ل -

 احة.خ الحاجة لم -

 : العملاء تحاجا يخؽفتالعمل عمى  -3

 مغ خلبؿ:

 مكاف مشاسب. ية مشاسبة كفية زمشتخ خلبؿ ف تقجـ الخجماتجب أف ي -

                                                           
 .143، ص2001مأمػف الجراركة، إدارة ا لجػدة الذاممة، دار الرفاء لمشذخ كالتػزيع، عساف،  - 1
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 السشاسبة. تار فة كالسياخ ب، كالسعريجتحرل مقجـ الخجمة عمى اليجب أف ي -

 اح.رتيبالا خذعية كجعمو ية كدر ب بالعسلبء برػ يحتخ ة لمعسلبء، كاليالأساس تبالحاجاالػفاء  -

 : عامل مع المؤسدةتال ية العملاء فرياخ متأكج مؼ استال -4

 ق:خيعامل مع السؤسدة عغ شتال ية العسلبء فرياخ ستأكج مغ استال تيأيك 

خاذىا لسعالجة تع ايتس تيال تاءاخ الإج حخ يع، كشياء إلى شكاك غساـ بذكاكػ العسلبء، كذلظ بالإصتالاى -
 ض الذكػػ.خ امو بعيجة ؾتيإلى العسلبء ن خع الذكيقجت يخالأخ ي، كفؼ ىحه الذكاك 

اء غالصبع الرعب مغ خلبؿ السحافطة عمى ىجكئيع كالاص ؼ كدب العسلبء ذك  تالخجما يمحاكلة مقجم -
 يع.يإل

 سيع.ييقتدة الخجمة السقجمة ليع ك ػػ جػ تاد العسلبء حػؿ مدر ة لأخ ستمد تصلبعاتاء اسخ إج -

 : ةيف جؽدة الخجمة الماليكالتثالثا: 

 :1ةيالتف اليكالتال يسثل فتتك 

 : ةيف الؽقايكالت -1

 تع الدمع أك الخجمايقجتة ك يمغيذتحسميا السؤسدة مغ أجل إنجاز الأنذصة التت تيف اليكالتكافة ال يسثل فتتك 
ف يكالتزسغ ىحه التتة لمدبائغ ك يالفعم تشدجع مع الحاجات تيال تبالجػدة السلبئسة كالسصابقة لمسػاصفا

 رج الجحك يحجتدعى لتة يف الػقايكالتغ، يب لمعاممريجتع كاليعمتف اليكالتج أك الخجمة، تع لمسشييقتف اليكالت
ء يإعسل الذ رق شعايحقتخمز مشيا خلبؿ تفعالة لم تار اخ خاذ قتة كايبصة بالشػعختة لمسذكمة السيؿيالحؿ
 مغ أكلو. حايصح

 ػ: ييقتف اليكالت -2

حقق مغ السصالبة تض الغخ ل تأك الخجما تجاتق السشيجقتع ك ييقتاس ك يؾ تايعمقة بعسمتف السيكالتال يكى
 ف:يكالتة السلبئسة، كمغ أمثمة ىحه اليالشػع تصمباتأك الس تلمسػاصفا

                                                           
 .163-162، ص2014شذخ كالتػزيع، عساف، الأردف، الأكاديسيػف لم ،1ط أحسج يػسف دكديغ، إدارة الجػدة الذاممة، - 1
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ة يعسم تمغ السجخلب خبتعت تيالاة ك تخ السذ تكالسعجا تذسل فحز السػاد كالآلات: ك ةيفحص المؽاد الجاخم -أ
 اج.تالإن

 .تجاخ إلى مخ تل السجخلبيحػ ت: الخاصة بأو الأنذطة تايفحص العمم -ب

عيا إلى العسلبء ياـ ببيع كقبل الؿيرشتة اليياء مغ عسمتبعج الان تجاتفحز السش ؼ: أتجاتفحص المن -ج
 .تيا لمسػاصفاتأكج مغ مصابقتبيجؼ ال

 : ف الفذليكالت -3

الدبائغ  تصمباتصابق مع متتلا  تيال تة كالخجمايبصة بالدمع الشيائختف السيكالتف كافة اليكالتذسل ىحه التك 
 غ:يكػف مغ نػعتتف يكالتكىحه ال

ككحلظ  تمصابقة لمسػاصفا غيخال تبط بالخجماتخت تيف اليكالتال يسثل فتت: ك ةيف الفذل الجاخميكالت -أ
 لمدبائغ. سيايقجتع شحشيا ك يتقبل أف  تالخجما

ع كصػليا أك يتمصابقة بعج أف  غيخال تنة بالخجماتخ ف السقيكالتال يسثل فتت: ك ةيجر ف الفذل الخايكالت -ب
 أك الذكػػ لمدبائغ. تكمفة إعادة الخجماتف بيكالتبط ىحه التختسيا لمدبائغ ك يقجت

مصابقة  غيخ تخجماع اليقجتكفل بيا السؤسدة لتت تيف اليكالتال يسثل فتت: ك ةر منعؽ  غيخف يكالت -4
 يالتكبال تضا الدبػف عمى الخجمار بط بعجـ تختالبا ما غف يكالتة كىحه الريايالسع تصمباتأك الس تلمسػاصفا

 قيا لمسؤسدة.يحؿتد خ باح السر عمى الأ يخكب خل أثيذكت

 :ةيالمال تػ جؽدة الخجماييقتابعا: نماذج ر 

جػدة  يف خستغ السديحدتء برفة دائسة إلى الضا ككلاء العسلبر ة مغ أجل كدب يالسال تدعى السؤسدات
اـ بو مغ يجب الؿيما  خرقتى تسيا حييقتيا ك تلجػدة خجما يز الحاليذختكػف ذلظ مغ خلبؿ الييا، ك تخجما

 خإلى أف ىشاؾ نسػذجاف أكث تاسار الج يخذتلجػدة الخجمة السقجمة  يع الػضع الحالييقتز ك يذختغ، كليحدت
 كىسا: تاخ عمى مجسػعة مغ السؤش يسجاف بذكل أساستعياسيا ك يخجاما لؿتػعا كاسيش

 .تنسػذج الفجػا -

 .ينسػذج الأداء الفعم -
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 : تنمؽذج الفجؽا -1

 :يإلى خسدة كع تالفجػا ترشفتحدب ىحا الشسػذج 

ػقع يتؼ ما خ عتأنيا  خفكتة قج ر ة: إف الإداخ الجائ تار رػ تالدبائغ ك  تػقعاتغ ي: الفجػة بالفجؽة الأولى -1-1
 .1ساماتمفا تئا مخيػقعػف شيتغ أف الدبائغ يح يع ذلظ فيقجتع بخ ذتئغ ك الدبا

 :2يسثل فتتػ خ بع الأخر الأ تأما الفجػا

أف  يعشتالجػدة: كىحه  تجة دقة مػاصفار ج ديحجتاؾ السؤسدة ك ر غ إدي: فجػة بةيالفجؽة الثان -1-2
 تايػ تة السؤسدة عمى كضع مدر قججع الدبب لعجـ يخ ة، كقج ر الإدا تػقعاتصابق مع تتالجػدة لا  تمػاصفا

كؽ لمعسلبء، إلا أنيا لا تخ كػف كاضحة ك تغ أك قج يجيفتط السديخصتال تاءاخ إج يكاضحة لمجػدة أك أخصاء ف
 ة.ر الإدا ترل عمى شسػحات

مغ  يخث أف ىشاؾ الكثيلمخجمة: ح يع الفعميدمتػػ جػدة الخجمة كالتغ مدي: فجػة بالفجؽة الثالثة -1-3
غ ينة، أك أف العاممخ م غيخمعقجة ججا اك  تكػف السػاصفاتعمى أداء الخجمة كمشيا أف  خؤثت تيالعػامل ال

يع الحافد يكػف لجية عمى أداء الخجمة أك لا ية كاؼر غ برػ يبر السصمػبة كأنيع مج تغ بالسػاصفايشعتمق غيخ
 ػب كالسحجد مدبقا.خغػػ الستلبؼ ذلظ عمى السدتعمى الخجمة كاخ يالكاف

بأف الجعػػ أك الػعػد السعصاة  يعشتراؿ بالدػؽ: كىحه تغ أداء الخجمة كالاي: فجػة بابعةخ ال الفجؽة -1-4
 لمسؤسدة. يجر الخا يصابق مع الأداء الفعمتتلا  يجيك تخ راؿ التمغ خلبؿ أنذصة الا

ة جة كاحجتيكش خطيتػقعة: كىحه الفجػة تة كالخجمة السر رػ تغ الخجمة السي: الفجػة بالفجؽة الخامدة -1-5
أك  تيع السدبقة عغ الخجماتار رػ تيع يغ لجيعمق بالدبائغ الحتتالدابقة، أف ىحه الفجػة  تمغ الفجػا خأك أكث

 يع عغ الخجمة.تػقعاتذلظ عغ 

 خطييث يافق الخجمة، حخ فق مغ مخ ل أك ميديت ؼعغ أ ياضتخ ق الافيصبتسثل التالخسذ  تإف الفجػا
ػضح الذكل يئة، ك يدخ لأسباب جػدة الخجمة ال يميحمتع الييقتبال قػـتة أف ر دسح للئدايكاضحا أف ىحا الشسػذج 

 ىحا الشسػذج. يالسػال

                                                           
 .283، ص2009ىاني أحسج الزسػر، إدارة الجػدة الذاممة في عرخ الانتخنيت، دار كائل لمشذخ كالتػزيع، الأردف، عساف،  - 1
 .138-137ص ، 2012ردف، إثخاء لمشذخ كالتػزيع، عساف، الأ ،1طأحسج محسػد الدامل كآخخكف، تدػيق الخجمات السرخؼية،  - 2
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 نسػذج الفجػة ية فيديئخ الخسذ ال تالفجػا :(7قع )ر شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 (5الفجػة )

 الدبػف 

 

 (4الفجػة )

 

 (3الفجػة )

 (1الفجػة )

 (2الفجػة )                

 

 .284، ص2009دف، عساف، ر ع، الأيػز تكال خكائل لمشذ ر، دايتنتخ الان خعر يالجػدة الذاممة ف ةر ، إدارأحسج الزسػ  ي: ىانرالسرج

 

 الخجمة السشطػرة

 السيدة الدابقة الاترالات السباشخة

 الحاجات الذخرية

 ترػرات الإدارة عغ تػقعات الدبائغ

 الاترالات الخارجية بالدبائغ

 ترػرات الإدارة 
 تقجيع الخجمة تػقعات الدبػف 

 الخجمة الستػقعة
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 :1"جاهتلمخجمة "الا  ينمؽذج الأداء الفعم -2

( Taylor et Crominقاـ بيا كل مغ ) تيأداء الخجمة ال ؼ( أServe perfؼ ىحا الشسػذج باسع )خ كع
بخجمة السقجمة  يل للؤداء الفعمياؾ العسر بط بإديختا يجاـتاىحا الشسػذج مفيػما  رإشا يؼ الجػدة فخ كنع

قػـ يبصة بالخجمة السقجمة، ك ختع الأداء عمى أساس مجسػعة مغ الأبعاد السييقتجاه عمى أنو تؼ الاخ عيك 
الخاصة  تاكار كد عمى جانب الاديخ ع جػدة الخجمة ك ييقت ية الفجػة فخ فس فكر جاه عمى أساس تنسػذج الا

العسلبء  تاكار دالة الاد يكى تجاىاتعشيا كشػع مغ الا يخعبتع اليتذلظ أف جػدة الخجمة ل فقط، ك يبالعس
 لمخجمة. يضا للؤداء الحالخ ػػ التعامل السؤسدة كمدتب ر جاتالدابقة ك 

 ليا. يالدابقة لمخجمة كالأداء الحال تاكار غ الإديط بيعاملب كس خبتعيضا حدب ىحا الشػع خ فال

ع الخجمة عمى يؿيل يفالعس خآخ يخعبتل، كبيؼ العسخ ع جػدة الخجمة مغ شييقتة يع عسمتت ركضسغ ىحا الإشا
حمة ما قبل خ و خلبؿ متػقعاتعمى  يسج بذكل أساستعية فإنو خ ىحه الخب تو الدابقة كإذا ما انعجمختأساس خب

اه أك مػقف جتبسعشى الا ية للؤداء الحاليسييقتة يدالة عسم ية حػؿ الخجمة ىيقبمتو السدتػقعاتاء كأف خ الذ
ة يزسغ عسمتتعاممو مع السؤسدة ك تكػف حققو خلبؿ ي ؼضا الحخ ػػ التف شبقا لسديكيتل مغ الخجمة يالعس

 ة:يالتال تاضاتخ ع الجػدة كفق ىحا الشسػذج كالافييقت

ا مغ السؤسدة يل لجػدة الخجمة السقجمة فعميع العسييقت يخحجد بذكل كبيلمخجمة  يإف الأداء الحال -2-1
 ة.يالخجم

أف  ؼعامل مع السؤسدة أتال ية الدابقة فخ ل لجػدة الخجمة أساسو الخبيع العسييقتضا بخ باط الرتا -2-2
 ا.يمة الأجل ندبية شػ ياكستخ ة يع عسمييقتال

ػػ الخجمة السقجمة كفق نسػذج تع مدييقتة ليدة أساسيكر ػػ الجػدة تالسحجدة لسد تاخ السؤش خبتعت -2-3
serveperf. 

 

 

                                                           
إيلب فتحي العالػف، ؾياس جػدة الخجمات التي تعيجىا شخكة جػاؿ مغ كجية نطخ الدبػف، قصاع غدة، رسالة ماجدتيخ، تخرز إدارة أعساؿ،  - 1

 .19، ص2011-2010جامعة الأزىخ، غدة، فمدصيغ، 
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 ة.سدسؤ الة يجتياتخ اس ية فيديئخ الد ابعالاسة ضسغ يؿالجو بػ سال ليعسال ييخاضع معك  :(8قع )ر  لشك

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .111، صردفالأ، عساف ،سامة لمشذخ كالتػزيعأدار ، جػدة الخجمة السرخؼيةؼ، از قصك يخ : فرسرجال

 

 السػجو بالؿيسةتحجيج رؤية كأىجاؼ السؤسدة في ضػء العسيل 

 تحميل البيئة الجاخمية تحميل البيئة الخارجية

 غمق الفجػة

 تحجيج الاستخاتيجية السشاسبة

السذكلبت الخئيدية التي تػاجو التشطيع 
 كاستخاتيجيات العسيل السػجو بالؿيسة

 استسخارية التحديغ مغ كجية نطخ العسيل كالسشذأة

 تحميل السذكمة ككيؽية مػاجيتيا

جيج أىع أبعاد تح
 جػدة الخجمة
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 :ةيالمال تجؽدة الخجما ية الجؽدة الذاممة فر إدا ثيخأتالمبحث الثالث: 

 ج:يسيت

السحجد  خبتعي ؼالح خؼ قج أكج عمى العامل البذ تلخجماصشاعة ا ية الجػدة الذاممة فر ق إدايصبتإف 
د ليا يحفتعاكف كالتكال ية مثل: العسل الجساعخيث العػامل البذيالخجمة السشطسة، ح يح فيشفتلشجاح ال يديئخ ال
 ة الجػدة الذاممة بشجاح.ر ح إدايشفتا مشو لغك خ ا مفخ ىا أمر باتسكغ اعيكلا  خساما أكبتع مشحيا اىت

 ة:يالمال تؼ جؽدة الخجمايحدت ية الجؽدة الذاممة فر ق إدايطبت المطمب الأول:

ىا ييخ ة كمعايالسال تالخجما ية الجػدة الذاممة فر ق إدايصبتة يؽيىحا السصمب ك يشاكؿ فتسػؼ ن
 يا:تبار كمقا

 :تصناعة الخجما ية الجؽدة الذاممة فر ق إدايطبتأولا: 

 ؼع البشػؾ كأتيتث يئة، حيخمف بقاء أصمح لمبتمدبػقة  غيخػاجو مشافدة تة يالسال تالسؤسدا تكان
ة الجػدة ر إدا تكأدكا تايقشت يبشتمزى ب تكق ؼمغ أ خة الآف أكثيالسال تالخجما يمغ مقجم خنػع آخ

ة يمبتجػدة الذاممة  يعشتة، يالسال تصشاعة الخجما يسة ىحه فخ ئة السشافدة الذيب يفػؽ فتالذاممة لمبقاء كال
 تع الخجمايقجتة لجػدة الخجمة ك يحداس خأف العسلبء أكث ؼة بالكامل أيكالزسش حةخيالعسلبء الر تصمباتم

ة بجلا مغ حالة عساؿ يالخصػط الأمام يالخجمة ف يراؿ دائع بسػضفتع لأنيع عمى ايرشتنة بالر ة مقايالسال
 السرشع.

سج تعيىا ر ىاقة أف نجاحيا كازديد حؿخ ة الجػدة الذاممة لسجر ق إدايصبتمغ  يخج البشػؾ بذكل كبيفتدت
خجاـ ىحه تالعسلبء كاس تاجاتيالبشػؾ بفيع اح ية الجػدة فيبجأ الخجمة عالتضا العسلبء ككلائيع، ر عمى 
 .1ادةيلمؿ تاجاتيالاح

 

 

 
                                                           

1
 - Ali M. Elmansour, application of TQM to financial servises, King Fahd University of Petroleum and Menerals 

Publication, Saudi Arabia, P7. 
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 ة:يالمال تصناعة الخجما ية الجؽدة الذاممة فر ق إدايطبت تبار ا: مقايثان

ة يالسيش تار غ السيايحدتة لر مرسع بسيا يبريجتنامج خ ة الجػدة الذاممة ىػ بر ح إدايشفتالشيج الأكؿ ل
ذسل ت تينامج كالخ ة البيب لزساف فعالريجتال تايقشتج مغ يخجاـ العجتسكغ اسيث ي، حراخ ستغ باسيلمسػضف

 ػػ العسل.تش العسل عمى مدر كك  تب أثشاء العسل كالشجكاريجتال

ة أك ما يل العسميعجتجة لية ججيقشتبحث عغ ية الجػدة الذاممة كىػ ر ح إدايشفت يف خميع آخ خىشاؾ عشر
ء ياـ بالذية الؿيؽيع كييقتل ركاتدمة بسعالجة الابتة ممر كػف الإداتجب أف يث ييا، حتؼ باسع إعادة ىشجسخ عي

ػاصل مع تال يسيشطتالدفمى مغ السخصط ال تسكغ لمصبقاي تايالعسم ركاتىا مغ خلبؿ ابتغييخ كالحاجة إلى 
 .1ضا العسلبء بذكل أفزلر عغ  يخعبتعلب لماء فيفعل لأش غيشبيف ية الأعمى، كر الإدا

 ة:يفخ المر تق جؽدة الخجمايطبت ييخثالثا: معا

 :2ياتأكج مغ جػدتطاـ لمتسيا بانييقتجب ي تية اليديئخ ة اليؼخ السر تبذكل عاـ، الخجما

اؼ خ شة الريجة، ماكيالجج تكض كالحداباخ ة مثل القيديئخ ال تكالخجما تجاتمعالجة السش تكق -1
 ل الأمػاؿ.يحرتساف، ت، بصاقة الائتصاقالمب يالآل

 .رطاتالان تػقف ككقتال تمثل: كق رطاتالان تأكقا -2

 ة.يػبة أك الذفيتالعسلبء السك ؼ شكاك  -3

 الػد كالكفاءة. -4

 .تكالدجلب تكذػؼ الحدابا يتػقتدقة كحدغ  -5

 ة.يسػـ الخؽخ كال تسػـ الخجمار ع يفائجة فعالة، شاممة جس تمعجلا -6

ف، تقاط الياتقبل ال تناخ ف، عجد التد عمى الياخ العسلبء مثل ال تار فداتد عمى اسخ ال ية فعخ الد -7
 السفقػدة. ترل إلى الذخز السشاسب لمعسلبء كالحداباتحجث السيتقبل أف  تلبيحػ تعجد ال
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 ة:يالمال تصناعة الخجما ية الجؽدة الذاممة فر ق إدايطبت تومعؽقا تايقنت: يالمطمب الثان

ة يالسال تصشاعة الخجما ية الجػدة الذاممة فر ق إدايصبت تايقشتىحا السصمب إلى أىع  يف ؽ خ صتسػؼ ن
 .تمب عمى ىحه السعػقاتغة اليؽييا ككتبالإضافة إلى معػقا

 ة:يالمال تصناعة الخجما ية الجؽدة الذاممة فر ق إدايطبت تايقنتأولا: 

سثل أحجىسا يتة الجػدة الذاممة، ر ح إدايشفتة يحىا لزساف فعاليشفتجب ي تيال تايقشتج مغ اليىشاؾ العج
سة بجلا مغ يث الجػدة كالخجمة كالشطافة كالؿيع الأداء مغ حييقتغ لمبشظ لييغ الجاخميالسجقق رع دك يػست يف

خجاـ نساذج الجػدة تسكغ اسيا: يصجة فقط، ثانر كالأ تة كالسعاملبيالشقج تجفقاتيع عمى فحز التفيكض خقر
اس يالأسمػب كؾ تاسار سة السزافة لمبشظ مغ خلبؿ ديبشاء عمى الؿ تايع العسميؿي ؼحسة( اليل الؿيحمتمثل )

ع يرشتة اليخجاـ مشيجتح السشاسب لشطاـ الجػدة باسيشفتسكغ لمبشػؾ ضساف اليع الػضائف، ثالثا: ييقتالعسل ك 
 .ISO تشادار خجاـ إتػب باسيج العيحجت( إلى جانب C I Rة )ر الجك  تل كقيقمتكفة لخ السع

اد السشطسة خ جب عمى أفيجة ك يجج تاتغيخ حجث تجب أف يئة ما، يب يح الجػدة الذاممة فيشفتأجل  مغ
اء ر السج خبتا، اعتخ انجم يكع البشػؾ فخ ف يخؼ مغ مج 160 تة شسميقرائتاسة اسر د ي، فتاتغيخ داـ بيحه التالال
ة ر ح فعاؿ لإدايشفتغ يسكتىسا لخ تغييجب يغ يتيسثلبف أىع قزية ر راؿ كالإداتيع أف أسمػب الاتمقابم تستغ يالح

ع أنحاء السشطسة يجس ييع فتسالر ل يػصتغ عمى ريكف قاديخ كػف السجيجب أف ي تالجػدة الذاممة، بالكمسا
اس يعمى مؿ 1ػ ك خ ة كبيلو أىس 5قع خ ث كاف اليح 5إلى  1اس مغ يبذكل فعاؿ، كاف السدح عمى مؿ

 .ؼ ثانػ 

ة الجػدة الذاممة عمى أداء ر ق إدايصبتحجثو يسكغ أف ي ؼلحا يخأثتح الدؤاؿ: ما ىػ الخ ع شيتا ما يخ كث
ج يد تة الجػدة الذاممة ر عمى ىحا الدؤاؿ بالإجساع عمى أف إدا تاسار ج مغ الجيالعج تة؟ أجابيالسال تالسؤسدا
بذكل  يشعكذ ىحا الػعيه، ر ة كالسػضفػف، بجك ر ذلظ الإدا يبسا ف تغ أعزاء السشطسايبالجػدة ب يمغ الػع

 رتغ، أشاييدخ غ الفيسو مغ قبل السػضفيقجتقة خيالسقجـ كش يج السالتضا العسلبء عغ جػدة السشر مى ع يجابيإ
ة إلى كجػد صمة يالسال تالخجما تة الجػدة الذاممة داخل مؤسدار ح إدايشفتحػؿ  تاسار ج مغ الجيائج العجتن
 .1يكمفة كالعسل الجساعتث الية مغ حية كالفعاليبحخ غ الجػدة كالية بيجابيإ
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 ة:يالمال تصناعة الخجما ية الجؽدة الذاممة فر ق إدايطبت تا: معؽقايثان

سكغ يقة أنو لا يا صعبا بدبب حؿخ أم تصشاعة الخجما ية الجػدة الذاممة فر ح إدايشفتكػف يسكغ أف ي
ة أقل خ صييا سييا لجتعي، بالإضافة إلى ذلظ، فإف صشاعة الخجمة بصبيبذكل مػضػع تف جػدة الخجماخيعت

 يجر غ الخايقيػػ أعمى مغ عجـ التالخجمة، ىشاؾ مد تإعجادا يعمى الجػدة، ف خؤثت تيلعػامل العمى ا
ىحه  يل فيكة العسر خجاـ لاحقا كبدبب مذاتللبس تغ الخجمايخد تسكغ يع لأنو لا يرشتال تنة بإعجادار مقا

 ييخضع معاجعل مغ الرعب ك يممسػسة مسا  غيخ تقة أف الخجمايحؿ يػ كىخ ة، ىشاؾ صعػبة أخيالعسم
كفة أك خ مع غيخكػف تقج  تية اليدخ العسلبء الف تػقعاتة الجػدة ليعال تخزع الخجماتاسيا، يػافق معيا كؾتتل

 .1خلآخ تزا مغ كقيكأ خل لآخيمف مغ عستختكفة كقج خ مع غيخ

 ة:يالمال تصناعة الخجما ية الجؽدة الذاممة فر ق إدايطبت تمب عمى معؽقاغال تايفيثالثا: ك

ػاصل الفعاؿ، تامج الجػدة مغ خلبؿ الخ ا ببية العمر دـ الإداتمتجب أف يى ىحه الحػاجد مب عمتغلم
ة ر ج لإدايك تخ جب اليػ خ ة أخر مة الأجل، بعبايكدة شػ خ الس تايجتياتخ جا كالاسيب السرسسة جريجتامج الخ كب

ة غسكغ السبالي السجػ لسذكمة ما، لا يخذ علبجا قريكة كلخ لمذ يجتياتخ جاه استالجػدة الذاممة عمى أنيا ا
السػضفػف إلى  خشطيبجأ مغ الأعمى، عادة ما ية الجػدة الذاممة ر ح الشاجح لإدايشفتج عمى أف اليأكتال يف

 أداء عسميع. يسة ليع فغيع كسثاؿ كلإعجاد نتار إدا

ث يادة، حيمغ الؿ ؼ داـ قػ تا صعبا بجكف اليا ثقاؼتغييخ  يعشيالبشظ  ية الجػدة الذاممة فر ساد إداتإف اع
عسل عمى جعل ىحه تضا العسلبء ك ر داـ بجػدة الخجمة ك تذسل الالت تية لمسؤسدة كاليع الأساسيادة الؿيحجد الؿت

لسقابمة  رعمى الفػ  تار اخ خاذ قتغ عمى اريكػف السػضفػف قاديث يالسؤسدة ح يع مغ فيبعيا جسيتع يالؿ
 .2ضا العسلبءر كعجـ  يخأختإلى ال ؼؤدتسكغ أف ي تار اخ ا قية العمر خح الإداتتى تح رطاتالعسلبء بجلا مغ الان

 :يفخ القطاع المر ية الجؽدة الذاممة فر ق إدايطبتالمطمب الثالث: أسباب وفؽائج وأمثمة عؼ 

القصاع  ية الجػدة الذاممة فر ق إدايصبتؽ إلى أىع الأمثمة عغ خ صتمغ خلبؿ ىحا السصمب سػؼ ن
 جىا كفػائجىسا.يداتكأسباب  يفخ السر

 

                                                           
1
 - lbid, p :11. 

2
 - lbid, p :12. 



 انفصم الأول                                       الإطار اننظري نهجىدة انشامهت وانخذماث انمانيت

 

67 

 

 :يفخ القطاع المر ية الجؽدة الذاممة فر إدا تأدواأولا: أمثمة عمى 

 تيتفتة عمى ر سج عمى القجتعت يالأداة في تمفتة الجػدة كإف اخر إدا يخجـ فتدت تج مغ الأدكايىشاؾ العج
زح ذلظ يتالأداء ك  تانايو بيعج ؼي ؼالح تاج خلبؿ الػقتالإن يػب فيج عجد العيحجتيا يب عميتختالسذكمة ك 

 :1يالتبالسثاؿ ال خأكث

عمى الدحب مغ  ؼ ة الذكاك خ : كالسذكمة كثياؼ الآلخ ع خجمة الدحب مغ الريقجتنػع الخجمة:  -1
 .ياؼ الآلخ الر ATMأجيدة 

ط عمى شباؾ الػدائع غقمل الزيل كبسا يغ لمعسيكالدمغ السشاسب تالػق يع الدحب فيقجتاليجؼ:  -2
 .يفخ ع السرخ الف ية فريالجا

 حققيا:تسل تالأخصاء السح -3

 انة.يل الجياز بدبب نقز الريعصت -أ

 باء.خ ل الجياز بدبب انقصاع الكييعصت -ب

 الشقج. خػفتادة الدحب كعجـ يل الجياز بدبب ز يعصت -ج

 البصاقة. رإصجا يخصأ ف -ح

 اج بجؿ فاقج.خ ختالسعج لاس تادة الػقيز  -خ

 اد لمجياز.خ ب الأفخيخت -د

 رمة بالجياز.تالس تشبكة السعمػما يخصأ ف -ق

 :يميق الجػدة السصمػبة، كمشيا ما يحقتل تباع عجد مغ الأدكاتة الجػدة الذاممة إر كلإدا

 ػ:ريتط بايخصت* 
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كمفة تل ك يضا العسر ق يحقتث يج مغ حتجػدة السش يف خؤثت تيال تج السذكلبيحجتة عمى خ قػـ الفكت
 تالػق يف غ نحػىايحدتػجو جيػد التث يا بحر اخ كت تالسذكلب خؼ، ثع بحث أكثخ الجػدة كىجؼ السر

 :يالتسثل بالذكل التػ كالسريتط بايخصتسج تعيإلى السثاؿ الدابق س خالسشاسب، كبالشط

 ػريتشكل مخصط با :(9قع )ر شكل 

 

 

 

 

 

 

 غ.يحدتال ية فياج إلى الأكلتحت تيا كالر اخ كت تالسذكلب خزح مغ الججكؿ أكثيتمسا سبق 

 ػ.رتيبعا لذكل مخصط باتىا ر اخ كتك  يالآلاؼ خ ع خجمة الريقجت ي(: أنػاع الخصأ ف2قع )ر الججكؿ 

 راخ كتال نػع الخصأ
 2 انةيل الجياز بدبب نقز الريعصت -1
 5 باءخ ل الجياز، انقصاع الكييعصت -2

 3 الشقج خػفتادة الدحب كعجـ يل الجياز بدبب ز يعصت -36
 6 البصاقة رإصجا يخصأ ف -4
 1 اج بجؿ فاقجخ ختالسعج لاس تادة الػقيز  -5
 4 اد لمجيازخ ب الأفخيخت -6
 1 رمة بالجيازتالس تشبكة السعمػما يخصأ ف -7

 

 

 

                                                                    *6                  
                                                                    *5 

                                                                    *4  
                                                                    *3      

                                                                    *2        
                                                                    *1  

7     6     5     4     3     2     1               



 انفصم الأول                                       الإطار اننظري نهجىدة انشامهت وانخذماث انمانيت

 

69 

 

 ط عطع الدسكة:يخصت* 

ع خ فيتأس الدسكة ثع ر ة عشج يديئخ حجد السذكمة اليث ي، حتالرشاعا يش الجػدة فر ك  يف ختذتكقج ان
د ر ة أك مػاخيد البذر ع الخجمة أك الآلة أك السػايقجتؽ خ دىا إما إلى شخ ة ميعخ ف تبدبب السذكمة إلى مذكلب

شبقا لدبب  تسيا إلى مجسػعايقدتسكغ ي، ؼياؼ الآلخ مثاؿ الر يسمة فتالخاـ، كبالشدبة للؤخصاء السح
 :يميحجكثيا كسا 

 باء.خ انة + انقصاع الكييسثل بشقز الرتتالسجسػعة الأكلى: بدبب الآلة: ك 

الدحب مغ  تاجاتياح يخقجتو عمى رتسثل بعجـ قجيتة: ك خيد البذر ة: بدبب السػايالسجسػعة الثان
 الجياز.

 ب الجياز.خيختسثل بتتالسجسػعة الثالثة: بدبب العسلبء: ك 

السعج  تادة الػقيالبصاقة + ز  رإصجا يخصأ ف يسثل فتتخجمة: ك تة السديقشتابعة: بدبب الخ السجسػعة ال
 رمة بالجياز.تالس تشبكة السعمػما ياج لجؿ فاقج + خصأ فخ ختلاس

 :يالتدسكة الشكل ال يف خطيتث يح

 بعا لذكل الدسكة:ت ياؼ الآلخ ع خجمة الريقجتة يعسم يالأخصاء ف ر(: مراد10قع )ر الذكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انقصاع كيخباء
 نقز صيانة                                                سػء تقجيخ الحاجات مغ الشفح         

 
 

 زيادة كقت إصجار بجؿ فائق                                                                                    
 يب                 خصأ شبكة السعمػماتتخخ           

 خصأ إصجار البصاقة                                                                 

 المشكلات‌بسبب‌الموارد‌البشرية المشكلات‌بسبب‌الآلة

كثرة‌الشكاوى‌على‌
 جهاز‌السحب‌الآلي

 المشكلات‌بسبب‌التقنية المشكلات‌بسبب‌العملاء
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 :تايج العمميحجت* 

ثلبثة  تاعاخ صمب ميتة، كىحا ية كخاصة الدمعيؼ الإسلبمر لسرا يف تع الخجمايقجت يميسة ف يكى
 :يكى رأمػ 

 ة.يعسمال تجاخ ج مخيحجتل ليالعس تصمباتج ميحجت -أ

 ة.يالعسم تج مجخلبيحجتل رالرػ  تصمباتج ميحجت -ب

ة يد السالر ة كالسػاية كالجاخميجر ػد الخاياعاة القخ ج بستقجـ مغ خلبليا السشيس تية اليج العسميحجت -ج
 احة.تة السخيكالبذ

 خاجت راتخيل ياض أف العستخ ط، بافيقدتاء البزاعة بالخ بذ خابحة للآمخ ع خجمة السيقجتج يحجتمثاؿ: 
 :يميحجد مغ خلبليا ما يت تيغ لجػ البشظ، كاليغ محجديدر اء البزاعة مشو مغ عجد مغ السػ خ غ لذيمع

 ل:يالعس تصمباتم -أ

 كجػدة محجدة. تالحرػؿ عمى سمعة مػاصفا -

 السكاف السشاسب. يالحرػؿ عمى الدمعة ف -

 الدماف السشاسب. يالحرػؿ عمى الدعة ف -

 .يدشافت خالحرػؿ عمى الدمعة بدع -

 مو.يأجتط الثسغ أك يقدتالحرػؿ عمى الدمعة مع إمكاف  -

 .رجاتفع، خاصة إذا كاف العسلبء مغ الختم يسانتالحرػؿ عمى سمعة بدقف إئ -

 د:ر السػ  تصمباتم -ب

 ج.تل ثسغ السشيحرتضساف  -

اء الدمعة، خ ؼ عشج شخ قجمو لمسريس ؼشاسب مع الخرع الحتتؼ خ مغ السر تالحرػؿ عمى خجما -
 غ.يالجائغ كالسج تغ حدابايب تالاكالحػ 
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 الدسعة الحدشة. -

 ػد:يبعا لمقتمة يزسشيا العستت تيال تالخصػا -ج

 ع البشظ.خ اء لفخ شمب الذ تخؼ قجـ السذي -

 اء.خ ل بالذية العسيصمب دفعة لزساف ججيتاء، ك خ زسغ الػعج بالذيتل عقج يػقع البشظ كالعسي -

 ؼ مشجكبو بصمب البزاعة.خ ل السريػكت -

 ع لمبشظ بشاء عمى السػاصفاة.يالب خض سعخ ة عر ػ تد فار قجـ السػ ي -

 أكج مغ الجػدة.تالبشظ فحرا لمبزاعة لم خؼ جي -

 ة باسع البشظ.ر ة صادر ػ تكالسػاصفاة بسػجب فا خالبشظ بجفع ثسغ البزاعة بالدع تخؼ ذي -

 ابحة بعقج.خ اء البزاعة بالسخ ل بذيمدـ العسي -

ط مخرػـ مشيا الجفعة الأكلى، إضافة يقدتابحة بالخ حدب عقج الس تخؼ سذعمى ال تالايشطع البشظ الكسبي -
 ل.يل ثسغ البزاعة مغ العسيحرتكفل ت تلمحرػؿ عمى ضسانا

 ل.يد إلى العسر ع البزاعة مغ السػ يدمتقػـ مشجكب البشظ بي -

ة تخ ف يبح السعقػؿ فخ قيا اليحؿت خط: ضييقدتاء البزاعة بالخ بذ خابحة للآمخ الس تاياجعة عسمخ كبس
بح خ سثل ندبة مغ الت ييا، فيتػلة، كلبداشة حدابايو إلى الدتة حاجايصتغؼ مغ خ سكغ السرية، مسا يخ قر

 ية فيبػ خ كض الخ شافذ القتث ية، بحيسانتالعسلبء الائ تة حاجايصتغمة ليكس ياء، كىخ الذ خعمى سع
ة، يعخ ة كالذية الفشيالشاح غ مغيخررتيا إلى متمة، إضافة لعجـ حاجيىا قمخ ة، كلأف مخاشريجاتؼ الر السرا

 ؼ.خ سثل أحج نقاط الزعف لمسرت يض لمشقج، كىخ عتتا يع محاسشيا، إلا أنيا عسمرغك 

 :يفخ القطاع المر ية الجؽدة الذاممة فر ق إدايطبتة ر و خ ة وضيج أىميداتا: أسباب يثان

القصاع  ية الجػدة الذاممة فر ق إدايصبتة ر ك خ ة كضيغ أىسيبت تياف مغ الأسباب التىشاؾ مجسػع
 :1يميمغ أىسيا ما  يالحكػم يفخ السر

                                                           
1
 .124، ص1775عبد المحسن توفٌق، تخطٌط ومراقبة المنتجات، دار النهضة، القاهرة،  - 
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 ة:يالأسباب الجاخم

مظ الخجمة تة ك يالجػدة العال تغ الخجمة ذايد بييستاكو لمر و كإدتل كثقافيالعس يػػ كعتاد مديازد -أ
 يع.تيع كحاجاتباخغجابة لتو، كىحا ما دفع للبستذبع حاجاتلا  تيئة اليدخ ال

غ ية الجػدة الذاممة عمى السػضفر سج مجخل إداتعي: تار اخ قصشع ال يغ فيكة السػضفر ة مذار ك خ ض -ب
ع يقجت ييع فتكر قيع كاضحة، إذ أف مذاتالسياـ السمقاة عمى عا تلمعسل إذا ما كان ؼ عػف بجافع قػ تسيتغ يالح
بجػدة  تع الخجمايقجتحسدػف ليتؼ ك خ ؤمشػف بأىجاؼ السريجعميع ي تار اخ خاذ القتلحل السذاكل كا تاحاتخ الاق
 ة.يعال

 يف ؼ كد خ كم ياسيشابع س تة ذايؼ الحكػمر السرا يف تار اخ شج إلى الحقائق: إف القتدت تار اخ الق -ج
و ىحا يجعػ إلي ؼػجو الحتعدز الية، كىحا ية ككسينػع تانايإلى ب تار اخ و القيشج ؼتدتجب أف ي ؼالح تالػق

 ده عمى الحقائق.يكتخ  يالسجخل ف

ا إنسا ىشاؾ يذ كاؼيكحجىا ل تجاخ د عمى السخيكتخ ال : إفتايغ العسميحدتعمى  خستد السديكتخ ال -د
 تاءاخ غ الإجيحدتقة للؤداء، ك يدؾ ييخجاد معاية، كإيؼ الحكػمر السرا يللؤداء ف خستغ السديحدتة لمر ك خ ض
 .يشتيك خ العسل ال يف

 .تايلمعسم خرالسق تادة الػقيز  -ز

 لعسل.ا ية بحؿ السجيػد فيذلظ ازدكاج ية، بسا فيسيشطتضعف الكفاءة ال -ق

 تايػ تل عجد السديقمتكمة ك يساـ بإعادة اليت، كالاىرؼ العسل الإدا ية فيخ الذفاؼيستخ ة ر ك خ ض -ك
 حمة السقبمة..خ شاسب السي ؼة بالذكل الحريالإدا

 ة:يجر أما الأسباب الخا

 رؼ ك خ ة كمغ الزغيخ ة صخياة، إذ أصبح العالع قيالح تعة كالذاممة لكل مجالار داتالس تاتغيخ ال -أ
 ة.يعامل إلى الدػؽ العالستال يف يط السحميمغ السحكج خ الخ

 ة كنجاحيا كفذميا.ر ع أداء الإداييقت يه الأساس فر باتو كاعتاياؼ بالدػؽ كآلتخ الاع -ب
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ق يحقتػػ الأداء ك تفع مدخ ل يالدع يالتة كباليؼخ السر تساثل الخجماتاد حجة السشافدة، ك يازد -ج
 ة.يػػ عاؿ مغ الجػدة كالكفاءة كالفعالتاز بسدتست تع خجمايجقتغ مغ خلبؿ يد عمى السشافديستفػؽ كالتال

 أنحاء العالع كافة. ية فيالأسػاؽ العالس تأصاب تية اليخ ة الكبيالسال تالازما -د

 تيال تقجـ حمػلا لمسذكلبي رؼ ة الجػدة الذاممة كأسمػب إدار ق إدايصبتة ياج مسا سبق أىستشتسكغ الاسي
، عجـ تايالعسم يخعمى اداء كس خصيغ السدتيك خ ، إذ أف اليالقصاع الحكػم يؼ العاممة فر مشيا السرا يعانت
حج يغ ك ية لمسػضفيكح السعشػ خ زعف اليكالحػافد ىحا ما  تساـ بشطاـ السكافآتفعالة، كعجـ الاى ترالاتا خػافت

 يعانت تيال تكاملب لمسذكلبتقجـ حلب شاملب كمي رؼ جاه البحث عغ أسمػب إداتجفع بايػػ الأداء، ك تمغ مد
 ؼ.ر مشيا السرا

 :يفخ القطاع المر ية الجؽدة الذاممة فر ق إدايطبتثالثا: فؽائج 

يا، كىحا تلبؼ أنػاعيا كأنذصتعمى اخ تة الجػدة الذاممة مغ قبل السشطسار ق إدايصبتساـ بتدداد الاىي
ز يمختكغ سيقيا ىحا السجخل، ك يصبتائجيا عشج تن يد كاضح فيستمغ  تمغ السشطسا يخو كثتعػد لسا حققي

 :1يميبسا  يفخ القصاع السر ية الجػدة الذاممة فر ق مجخل إدايصبتأىع فػائج 

ل يفعاؿ مع العسلبء إذ أف العس رؼ نسط إدا يبشتمغ خلبؿ  يجر كالخا يل الجاخميساـ بالعستالاى -1
لبء ع العستييث يؼ، حخ السر يالعسل ف رمفيػـ الجػدة الذاممة ىػ محػ  يا فيجر ا أك خايسػاء كاف داخم

اد خ ػف )السػضفػف( جػدة الافيعكذ العسلبء الجاخميغ يح يقع ليع، فت تيال تػف بجػدة الخجمايجر الخا
 صة.يئة السحيكالب تايكالعسم

ػصل تؼ مغ خلبؿ الخ السر يشيع فيسكتغ ك يكة السػضفر داعج عمى مذايق ىحا السفيػـ يصبتإف  -2
العسل كصشاعة الجػدة،  يغ فيكر غ السذايمغ السػضفالسقجمة  رادة الأفكايجة ز تيجػدة ن خأكث تار اخ إلى ق

 صشعيا. يغ ساىسػا فيغ الحيبدبب قشاعة السػضف تار اخ ح ىحه القيشفتػػ تغ مديحدتفزلب عغ 

 ؼ.خ السر ييع نحػ العسل فية لجيجابيإ تجاىاتغ بدبب كجػد ايد السػضفيحفت -3

جسع  يكة فر لعسل مغ خلبؿ السذاعمقة باتالس تار اخ صشع الق يكة فر السذا يغ فيداعج السػضفت -4
 اح الحمػؿ السشاسبة.تخ كاق تالسعمػما

                                                           
1
 -macdonald, john, understanding total quality management, hodder and stoughton, london, 1998, p14. 
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 ؼ ككل.خ غ، كمغ ثع أداء السريغ أداء السػضفيحدتجة تيؼ نخ ة السرياجتادة إنيز  -5

 مفة.تؼ كأقدامو السخخ ػػ السرتعمى مد تكالعلبقا ترالاتة الايل عسميفعت -6

ة كمغ ثع ية كالساديالحىش تكالصاقا تلػقا يف رؼ عمى جػانب اليجخ عتال يؼ فر داعج السرات -7
 خمز مشيا.تال

ػ خ ؼ السساثمة الأخر نة بأداء السرار ػػ أدائو مقاتؼ عمى مدخ عتال يؼ فخ داعج السرت -8
(benchmarking.) 

ساؿ تجة قمة الأخصاء، كانخفاض احتية ممحػضة نر ة برػ يؼخ ع الخجمة السريقجتف يكالتخفس  -9
 ل.ية إلى العسيإعادة الخجمة ثان

صة يكؼ السشافدة السحخ ة كضيالعالس تاي، خرػصا كأف السعصتايلمعسم خستغ السديحدتال -10
سكغ أف ي تيال تالخجما يحجد ما ىتؼ أف ر جب عمى السرايع ك خيكس خستمد تغيخ يف يفخ بالقصاع السر

 ؼ.خ غ سسعة السريحدتضاء العسلبء ك ر شيا مغ أجل الػصػؿ إلى إيحدتعسل عمى تسة ك يف ؾيزت

ضا العسلبء عغ ر ادة يف الخجمة، كز يكالتؼ بدبب انخفاض خ ة لمسريادة الحرة الدػؾيز  -11
 السقجمة ليع. تالخجما

 السقجمة. تالعسلبء مغ جػدة الخجما ؼ انخفاض شكاك  -12

ؼ كالحرػؿ خ عامل مع السرتال يبة فخغيع اليجة جحب زبائغ ججد لجتيؼ نخ ة السريبحر ادة يز  -13
 ة.د يستجػدة م تعمى خجمة ذا

ذ لمحكع عمى ييؼ، كػجػد مقار السرا ية الجػدة الذاممة فر ق فمدفة إدايصبتػ لخ كىشاؾ فػائج أخ -14
 حمة السقبمة.خ الس يحمة الدابقة فخ فادة مغ أخصاء الستقجميا، كالاست تيال تجػدة الخجما
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 خلاصة الفرل:

لذاممة كالخجمات السالية كالعلبقة تع مغ خلبؿ ىحا الفرل التصخؽ إلى السفاـيع الاساسية لإدارة الجػدة ا
 ثيخىسا عمى مختمف السجالات سػاء ايجابيا أك سمبيا.أبيشيسا كمجػ ت

 كقج استخمرشا جسمة الشقاط التالية:

إدارة الجػدة الذاممة مغ احجث السفاـيع الادارية التي تقػـ عمى مجسػعة مغ الافكار كالسبادغ الاساسية  -
 الجػدة.لإدارة السشطسة اعتسادا عمى 

شباع حاجات العسلبء لإجػدة الخجمات السالية ىي مجسػعة مغ العسميات كالانذصة التي تذكل مرجرا  -
 كرغباتيع مغ اجل تحقيق السشفعة ليع.

 ساسية ليا.الأخز البشػؾ، اذ تعتبخ الخكيدة الأتمعب الخجمات السالية دكرا ميسا في السؤسدات السالية كب -
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 :جيميت

ع يجعتسكغ مغ تكالسمسػس بيجؼ ال يجانيبالعسل الس خراؿ السباشتا للبريك خ ا ضخ ة أميجانياسة السر الج تأضح
 خأكث تمعمػما رحو كإضيايػضتىحا اليجؼ ك  غالفرل الدابق، كمغ أجل بمػ  ية فر ة السحكػ خيالشط تالسعمػما

ؼ عمى مجػ خ عتض الغخ شة ليعمة مغ أجل أخحه كية لػكالة ميؽخية اليشستنا بشظ الفلبحة كالتخ عشو كقج اخ
از خ اسة السػضػع كإبر اف لجيبتث قسشا بإعجاد اسية الجػدة الذاممة، حر إدا تايػ تقى مدر أ غصو عمى بمػ خ ح

 ة.يغ جػدة الخجمة الساليحدت يفة مجػ مداىسة الجػدة الذاممة فخ غ كمعتغيخيغ السيالعلبقة ب

 :ية كىيىحا الفرل ثلبث مباحث أساس يشاكلشا فت

 ة.يؽخية اليشستبشظ الفلبحة كال عيقجت -

 .تاءاخ قة كالإجخيالص -

 .تايضخ الف رباتائج كاختل الشيحمت -
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 اسة:ر ػ مؤسدة الجيقجتالمبحث الأول: 

ثة كخاصة يالحج يكنتخ خجمة لػسائل الجفع الالكتة السدريجاتغ البشػؾ الية مغ بيؽخية اليشستعج بشظ الفلبحة كالي
 .خؼ الجدائ يفخ ذيجىا الجياز السري تينة الخ ضل العر يف

 ة:يفخية الينمتالمطمب الأول: لمحة عامة حؽل بنغ الفلاحة وال

 :ةيفخية الينمتأولا: نذأة بنغ الفلاحة وال

قع ر سػـ خ بسػجب م خؼ الجدائ يكمة البشظ الػششياسة إعادة ـيس رإشا ية فيؽخية اليشستأنذأ بشظ الفلبحة كال
و كدعع يتقتخ ، ك ية القصاع الفلبحيشست ي، كذلظ بيجؼ السداىسة ف1982س ر ما 13 يخ فر السؤ  82.106

قاـ بشظ الفلبحة  رىحا الإشا ي، كفؼ ػازف الجيػ تة كالسحافطة عمى اليؼخ ة كالحيجيقمتالرشاعة ال تنذاشا
، ةيعاكنتال تع الجكلة كالسجسػعار ، مداياكتخ ابعة لمقصاع الاشتة اليالفلبح تل السؤسدايسػ تة بيؽخية اليشستكال

ة يغ الفلبحي، كالجكاك تالخجما تايعاكنتع القصاع الخاص، ر ة، مداياعر ة الد ر غ لمثػ ييدخ غ الفيخجمتككحلظ السد
 .1خؼ ج البحية، إلى جانب قصاع الرية الرشاعيالفلبح تكالسؤسدا

كة مداىسة خ إلى ش 1968ة بعج عاـ يؽخية اليشستحػؿ بشظ الفلبحة كالتة يرادتالاق تالإصلبحا رإشا يكف
فع مع يختلمديع الػاحج، ل 1.000.000سة يسيع بؿ 2200دج، مقدع إلى  رايمم 22ه ر أس ماؿ قجر  تذا
 ؼ الجكلة.خ بة كميا مغ شتتسيع مك 33000دج مػزع عمى  رايمم 33إلى  2000ة سشة يبجا

مغ خلبلو  غيلمبشػؾ كأل خة أكبيقلبلتمشح اس ؼكالح 14/04/1990 يض فخ قانػف الشقج كالق ركلكغ بعج صجك 
قػـ بيا ت تيع الػضائف اليجس خباشيه مغ البشػؾ غيخ ة كيؽخية اليشستخرز، أصبح بشظ الفلبحة كالتنطاـ ال

ة، يشستال يكالسداىسة ف را الادخايع عسميذجتة ك يسانتالائ تلبيديتمشح ال يسثمة فتة كالسريجاتالبشػؾ ال
ة لكامل ياؼغخ ة الجيصتغشاممة مغ خلبؿ الة يجتياتخ اىشة كضع البشظ اسخ حمة الخ عجاد لمستق أىجافو كالاسيحقتكل
و تو كخجماتجاتع مشيشػ تاـ بيمػضف، كالؿ 70000مغ  خة بأكثخ ككالة مؤش 300مغ  خبأكث ياب الػششتخ ال

 تية اليؤىمو لسشافدة البشػؾ الخاصة كالأجشبتة يشافدتدة يداب متة اكػيزسشة أبعاد الجػدة الذاممة، كىحا بتالس
 .2ةخية الجدائيؼخ لسرالدػؽ ا يداكؿ نذاشيا فت

                                                           
1
المتعلق بإنشاء بنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة، الجرٌدة الرسمٌة للجمهورٌة الجزائرٌة، العدد  1760مارس  11المؤرخ فً  124-60المرسوم رقم  - 

 .14/21/1760بتارٌخ  11
2
 معلومات مقدمة من قبل المدٌرٌة العامة لبنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة لوكالة مٌلة. - 
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 :1ةيفخية الينمتف بنغ الفلاحة والخيعتا: يثان

ػسط يت يجتياتخ مدكغ كىػ مكاف اس 500 يح يقع ىحه الػكالة فتمة ية ككالة ميؽخية اليشستبشظ الفلبحة كال
بعج  تكػف مغ مجسػعة ككالايتلبؿ تغللبس خؼ سع جػىتة عغ مجر شة، كىػ عبايالسج ية فيافق العسػمخ أىع الس

سع تع إنذاء مجت 2004سشة  يشة، إلا أنو فيلبؿ بقدشصتغللبس ؼ سع الجيػ تابعة لمسجت تىحه الػكالا تف كانأ
 :ية ىيمحم تة ككالايزع ثسانيج يجج

 مة.يككالة م -

 ػة.يجخ ككالة ف -

 ج.يػـ العغككالة شم -

 ة.يككالة كاد العثسان -

 سة.غلبتككالة ال -

 ـ.ر اخ ككالة الق -

 .ككالة كاد الشجاء -

 .تاجشانتككالة  -

 تغ ىحه الػكالايالعاصسة كب خة العامة لبشظ الجدائر غ الإدايط بيل( كػسغيذتكد الخ سع )متىحا السج خبتعيك 
 خبتعيلبؿ ك تغة كحجة اسيو الثسانتلبؿ مع ككالاتغللبس خؼ سع الجػىتذكل السجيبح، خ كدا لمخ ىا مر باتة باعيالثسان

 ة لمبشظ.يكد خ الس تار لعامة كالإداة ار غ الإدايشيسا كبيب خالسشدق السباش

 

 

 

 

                                                           
1
 وكالة مٌلة.–والتنمٌة الرٌفٌة معلومات مقدمة من بنك الفلاحة  - 
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 :ةيفخية الينمتبنغ الفلاحة وال رطؽ تاحل خ ثالثا: م

 :1ية ىيديئر احل خ ه بثلبث مر صػ ت ية فيؽخية اليشستبشظ الفلبحة كال خم

 :1990-1982حمة خ م -1

العالع ة يؾتخ ة، كالعسل عمى يؼخ الدػؽ السر يغ مػقعو فيحدتساـ البشظ عمى تحمة انرب اىخ خلبؿ ىحه الس
ة يخ بة كبخ جتدب تث اكي، حيالشذاط الفلبح تالسشاشق ذا ية فيالبشك تح الجعاماتف فيكثتق خيعغ ش يفخيال
ة ية آليضخ ل فيسػ تمجاؿ ال يخرز فتة، ىحا اليحائغال تكالرشاعا يل القصاع الفلبحيسػ تمجاؿ  يف

 محجدة. تل قصاعايسػ ت يخرز كل بشظ فتزى تاق ؼراد السخصط الحتالاق

 : 1999-1991حمة خ م -2

 رلمبشػؾ السصبق مغ قبل إشا يخرز القصاعتى مغ خلبلو الغأل ؼض الحخ بسػجب قانػف الشقج كالق
خاصة  يراد الػششتالاق تمف قصاعاتذسل مخية ليؽخية اليشستػسع نذاط بشظ الفلبحة كالتراد السػجو، تالاق

ل القصاع يسػ تع ك يجعت ية فيخ الكب ةيظ ذك الأفزمخيػسصة مع بقائو الذتة كالسغيخ الر تقصاع الرشاعا
مف تمخ خعب يخجاـ الإعلبـ الآلتع اسيعستحمة إدخاؿ ك خ ىحه الس يف تقج شيج يقشتالسجاؿ ال ي، أما فيالفلبح
 :يميحمة ما خ ىحه الس تة فقط فقج شيجر البشظ، للئشا تككالا

كا، يىا بمجخ مق 1973عاـ  تأنذأ ترالاتة عغ شبكة ار )عبا يتنطاـ سػن ياط فخ ع الانخت: 1991 -
 ة(.يجر ة الخار جاتال تايل عسميديتسائل البشػؾ لر بادؿ تثة ليراؿ الحجتخجـ كسائل الاتدت

ة العامة، يخية بالسجيالبشك تبط الػكالاتخ  رة خاصة ببشظ بجتي)شبكة معمػما sybuع كضع نطاـ ت: 1992 -
خجاـ تع اسيعستإلى جانب  (télétraitementدسى ية مغ خلبؿ ما يؼخ السر تايداعج عمى أداء العسمت

 تأصبح تية اليشجتالسد تساداتح الاعتمجاؿ ف ية خاصة فيجر ة الخار جاتال تايكل عسم يف يالإعلبـ الآل
 ساعة. 24يا تمعالج

 البشظ. تػػ شبكاتة عمى مديؼخ السر تايكل العسم يف يياء مغ إدخاؿ الإعلبـ الآلت: الان1993 -

 .ربصاقة الدحب بج يف سثليتج يج ججت: بجء العسل بسش1994 -

 .يقيحؿ تكق ية فيؼخ السر تايع العسمي: إدخاؿ نطاـ السعالجة عغ بعج لجس1996 -
                                                           

1
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 .La Carte Inter Bancaire( C I Bغ البشػؾ )ي: بجء العسل ببصاقة الدحب ب1998 -

 :2014-2000حمة خ م -3

ل يسػ تع ك يجعت ية فيشػؾ العسػمه مغ البغيخ ة كيؽخية اليشستحمة بسداىسة بشظ الفلبحة كالخ ىحه الس تد يست
ة كفقا يجر ة الخار جاتقصاع ال يخصػ تػجو نحػ تكال ؼرادتعاش الاقتنامج الانخ جة كدعع بتالسش تار ثساتاس
ج مغ يح السد تق فخيمف مشاشق الػشغ كذلظ عغ شتو لسخيتصتغع يػستراد الدػؽ، إلى جانب تاق تيايػجتل

 .تالػكالا

العسلبء، قاـ  تبارغك  تاجاتيجابة لاحتفيا البمج، كاسخ عي تية اليساعتالاجة ك يرادتالاق تحػلاتف مع اليكتكلم
نة البشظ خ أساسا حػؿ عر رسحػ يت تنامج عمى مجػ خسذ سشػاخ ة بػضع بيؽخية اليشستبشظ الفلبحة كال

 يثة فيا الحجيكشػلػجتخجاـ التو اسيبشتو، بالإضافة إلى تو كخجماتجاتمش يخصػ تغ أدائو كالعسل عمى يحدتك 
 ائج ىامة.تنامج الصسػح حقق نخ ، ىحا البيفخ اؿ العسل السرمج

 :مةية لؽكالة ميفخية الينمت: أىجاف وميام ووظائف بنغ الفلاحة واليالمطمب الثان

لمػصػؿ إلى  تاـ بأعساؿ كنذاشاية إلى الؿيه مغ البشػؾ العسػمغيخ ة كيؽخية اليشستلجأ بشظ الفلبحة كال
أىجاؼ كمياـ كأىع كضائف بشظ الفلبحة  يميسا ية، كؼيؼخ غ الدػؽ السرو ضستع مكانيجعتة بيجؼ يجتياتخ اس
 ة.يؽخية اليشستكال

 :ةيفخية الينمتأولا: أىجاف بنغ الفلاحة وال

 :1يميغ أىجاؼ البشظ ما يمغ ب

 ة شاممة.يجخل البشظ كسؤسدة بشكت تع مجالايػستع ك يشػ ت -

 مع العسلبء. تغ العلبقايحدت -

 .تة الخجمايغ نػعيحدت -

 حرة مغ الدػؽ. خالحرػؿ عمى أكب -

                                                           

 
1
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 .خة أكبيدكدخ ق ميحقتقرج  يالعسل البشك يخصػ ت -

** 6ثة **صية حجيقشتة ككسائل ياكل الجاخميكالي تسايشطتؼ بالخ عاف السرتمظ الأىجاؼ استق يحقتة ػيب
 تػداؼ مجيخ ، كسا بجؿ القائسػف عمى السريأجيدة الإعلبـ الآل يخصػ ت، ك تمكاتع السسيمتخ انة ك يإلى ص

مغ العسلبء  خب أكثخ قت، كسا سعى البشظ إلى اليجر كالخا يراؿ الجاخمتة الايؾتخ ة ك خيد بذر ل مػايأىتة ليخ كب
ق ىحه يحقتدعى لييع، ككاف البشظ تبارغيع ك تؼ عمى حاجاخ عتكفل بسصالبيع، كالتتمرالح  يخػفتكذلظ ب

 امو بػ:يالأىجاؼ بفزل ؾ

 غ.ياـ القػانتخ شػعة كاحتجة كالستكض السشخ ق القخيمى عائج عغ شكمفة مسكشة كأعتد بأقل ر فع حجع السػار  -

 .تعاملبتخز حجع اليسا يالبشظ ؼ تع نذاشايػست -

 أك العسمة الرعبة. رشايشة البشظ سػاء بالجيـ لخد ر الرا ييخدتال -

 :ةيفخية الينمتا: ميام بنغ الفلاحة واليثان

 :1ةيالتاـ بالسياـ الي، فإف بشظ الفلبحة مكمف بالؿيفخ مجاؿ الشذاط السر يغ كالقػاعج فيا مع القػانيساشت

 تسايشطتغ كاليلبؼ أشكاليا شبقا لمقػانتة عمى اخيالسال تساداتة كالاعيؼخ السر تايع العسميح جسيشفت -
 العسل بيا. رؼ الجا

 القائسة. تالخجما يخصػ تجة مع ية ججيؼخ مر تإنذاء خجما -

 ض.خ ث بصاقة قحجاتة باسيو الشقجتو كمعاملبتشبك يخصػ ت -

 .رثساتكالاس رالادخا يتية عسميؾتخ ق خيالبشظ عغ ش تخجاماتد كاسر ة مػايشست -

 ػسصة.تة كالسغيخ الر تة كالسؤسداخ السيغ الح ؼ مغ ذك  خب أكثخ قتة كاليؼخ ع الدػؽ السريقدت -

 .يفخ بصة بالشذاط السرختالس تايقشتخز اليسا ية ؼيالعالس تار صػ تفادة مغ التالاس -
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 :ةيفخية الينمتظائف بنغ الفلاحة والثالثا: و 

 :1ةيمغ كضائفو الأساس

 .تاخ جسع السجخ يالسداىسة ف -

 مف أنػاعيا.تكض بسخخ ع القيقجت -

 الصمب كالأجل. تحتؿباؿ الػدائع تاس -

 .تة لمسؤسدايالسال تكاخ اؾبة صحة الحخ ة عمى ميالػص تفقة الجيار  خالدي -

 ة.يجر ة الخار جاتال تايل عسميسػ ت -

 صمب ذلظ.يلكل شخز  تح الحداباتف -

 ة.يؼخ ة كالحية كالرشاعيالفلبح تعسل عمى دفع الشذاشاي -

 .ية القصاع الفلبحيشست يالسداىسة ف -

 ة.خياؼ الجدائرية الأيشستعسل عمى ي -

 :مةية لؽكالة ميفخية الينمتبنغ الفلاحة وال تازاتيوام تكل وخجمايالمطمب الثالث: ل

 :ةيفخية الينمتبنغ الفلاحة والل يمينعتكل اليأولا: الي

 يخديمغ مجسػعة مغ السرالح، ك  -834مة يككالة م–ة يؽخية اليشستلبشظ الفلبحة كال يسيشطتكل اليكػف الييت
الأعمى كالسدؤكؿ الأكؿ عغ  رؼ الإدا يخالسد خبتعي ؼالػكالة الح يخأسيع مجيتخ ذ، كىؤلاء يئر كل مرمحة 

 الحدغ لكافة السرالح. ييخدتال

 

 

 

                                                           
1
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 مةية لػكالة ميؽخية اليشستلبشظ الفلبحة كال يسيشطتكل الي(: الي11كل )الذ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مة.ية لػكالة ميؽخية اليشستؼ بشظ الفلبحة كالخ ة مقجمة مغ شيقة داخمي: كثرالسرج

 

 

 الأمانة لسجيخا

 الػاجية الأمامية الػاجية الخمؽية

السذخؼ العاـ عمى 
 الػاجية الخمؽية

السذخؼ العاـ عمى 
الػاجية 

 السجيخالأمامية

 الاستؿباؿ

 السكمفيغ بالدبائغ

السكمفيغ بالدبائغ 
 الػكالات العامة

 الخجمات الدخيعة

 مرمحة القخض 

مرمحة التجارة 
 الجكلية

لشقجية التحػيلبت ا
 )السقاصة الآلية(

السعاملبت الإدارية 
 كالسحاسبية

 الذباؾ

 الرشجكؽ الخئيدي

 مكتب الحافطة

 التأميشات السرخؼية

مرمحة السكمفيغ 
 بالدبائغ كالأفخاد
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 :1تيحيا كالآخ سكغ شيبيا تمف مكاتمخ خغ عبيغ مػزعيا عجة مػضفيزع الػكالة حالت

 ة:يالتكمف بالسياـ اليتىا، إذ ييخ دتؼ عمى حدغ خ ذيالػكالة  يالأكؿ ف : ىػ السدؤكؿيخالمج -1

 ة لمبشظ.ية عاليدكدخ نذاط الػكالة كضساف م يخصػ ت -

 دة.ر امج الػاخ كالخصط كالب تسايعمتق اليصبت -

 ض.خ عمى لجشة الق خالدي -

 اؾبة الأمغ داخل البشظ.خ م -

 ع العقػد الخاصة بالبشظ.ياـ جسخ إب -

 ة الخاصة بالبشظ.يسسخ الػثائق ال الإمزاء عمى -

 ة.يالحكػم تئايكالي تايخيل البشظ أماـ السجيسثت -

 :يمييا ما يغ السياـ السدشجة إلي: مغ بالأمانة -2

 د.ر كالػا رج الرادخيسجل خاص بالب يف تع الػثائق مع جسع الػكالايجس ؼأ رد كالسرادر ؿباؿ السػاتاس -

 .يخج السجيع مػاعيشطت -

 عامل بيا البشظ.يت تيالػثائق الع يشبع جس -

 ة.يؽتاليا تؿباؿ السكالساتاس -

 :ةيقدػ الؽاجية الأمام -3

 كع:خ ف 3غ إلى يأعػاف مقدس 7و يؼ عمخ ذيغ بالعسلبء: يالسكمف -

 :يميقػـ بسا يو مػضف يؼ عمخ ذيو يػجتؿباؿ كالتع الاسخ ع الأكؿ: فخ * الف

 ييع.يػجتؿباؿ العسلبء ك تاس -

 .تكايالذ تخع دفايدمت -
                                                           

1
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 ل.ياج كذف حداب العسخ ختاس -

كػف تأعػاف  3كػف مغ يتاد( خ غ بالعسلبء كالأفي)مرمحة السكمف ؼل العاديع مكمف بالعسخ : فيع الثانخ * الف
 .خبيع شيريجتمجة 

 غ.يأمتع الخ ز بفتعػف مخ -

 ع.خ قجميا ىحا الفي تيال تمف الخجماتؿباؿ العسلبء كإشلبعو عمى مختغ باسيرتغ مخيعػن -

كنرف،  خبيع شيريجتكػف مجة تأعػاف ك  3كػف مغ يتالعامة:  تغ بالعسلبء الػكالايع السكمفخ ع الثالث: فخ الف
غ يالسقاكل رجاتز بالتخي، كلكغ ؼل العاديغ بالعسيع السكمفخ قػـ بيا في تيع بشفذ السياـ الخ قػـ ىحا الفيك 

 :يميما  ؼ عمى ىحا القدع )السكمف بالعسلبء( مشدق مغ مياموتخ عيك  تكالسؤسدا

 ب الػاجية.تمك يغ مػضفيق بيشدتاؼ كالخ الإش -

 ة.يعرتة السديالبشك تايجاد حمػؿ لمعسميإ -

 غ بالعسلبء.يؼ السكمفخ السشفحة مغ ش تاياؾبة العسمخ م -

كة خ ة كالذيؽخية اليشستغ بشظ الفلبحة كالية بيفاؾتثا بسػجب ايب أنذأ حجتة: ىػ مكيؼخ السر تشايأمتال -
 فيػ: خغ عمى السخاشيأمتة لميخرة كالعلبمة الكمخ ىحا العقج بسشح البشظ ال يقزي، ك تاشيأمتة لميالػشش

 .خرغ ضج الزيأمتة اليقػـ بعسمي -

 ة.يعيالصب خغ ضج السخاشيأمتال يل فيلمعس تبح الػقر ل ك يديت -

 كػف مغ:يت: ةيقدػ الؽاجية الخمف -4

 كمغ ميامو: تة ىحه السمفايدػ تكض برجد خ الق تشمبا تاسة ممفار ع بجتييكض: خ مرمحة الق -

 كض.خ مشح الق تة لصمباياسة الأكلر الج -

 كالأسيع. تع الدشجاياء كبخ ش -

 فاظ بالػدائع.تالاح -
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اد الدمع تيخ أك اس يخرجت يغ فيبغا خ ف العسلبء اليػضتة يب خاص بعسمتة: كىػ مكية الجكلر جاتمرمحة ال -
 الػشغ كمغ ميامو: يج فيفتالسد ليج كالعسر الخا يغ البشظ فيط بيالػس رمعب دك يث يح

 يا.ية كالسرادقة عمية الجكلر جاتالخاصة بال تاسة السمفار د -

 ل.يحرتة اليع عسمتتى تح ؼة أيى الشياتح تايبع العسمتت -

 بجاؿ العسمة الرعبة لمدبائغ.تاس تاياـ بعسميالؿ -

 ج.ر إلى الخا خالدف تايل عسميديتة ليخ أشتالحرػؿ عمى ال تايل عسميديت -

ة كالبشظ يشة العسػميغ الخد يغ الػكالة كما بيما ب تلبيحػ تو اليع ؼيتة(: ية )السقاصة الآليالشقج تلبيحػ تال -
يا تاجعخ مف أصشافيا كمتكض بسخخ الق تممفا يمقتؿباؿ ك تقػـ باسييا عػف يؼ عمخ ذية يأما السقاصة الآل

 يا.يتصتغاللبزمة ل تيا كالحرػؿ عمى الزساناتاسر كد

 ية بذكل نطاميػمية اليالحداب تايع العسميجستقػـ بي ؼب الحتة: كىػ السكية كالسحاسبريلإداا تالسعاملب -
 البشظ كميامو: يع فتت تيال تجاخ كالسخ تاؾبة كل السجخلبخ ق كميحقتك 

 ة.يدانييا السيالخاصة بالبشظ بسا ف تاء الحداباخ إج -

 ة.يػمية اليالحداب تايابعة لمعسمتالس -

 عمق بشذاط الػكالة.تاد الستكالع تدايجيتشاء كعج التاق -

 ساـ بالذؤكف العامة لمعساؿ.تالاى -

 ة.ية الحدابيػميإقفاؿ ال -

 ة:يالتب التسل عمى السكاتذيث ي: حعةخيالد تالخجما -5

 :يسثل ميامو فتتكالػثائق ك  تكايع الذيقجتع مغ خلبليا يت ؼب الحتالذباؾ: كىػ السك -

 كذ(.ق الفاخي)عغ ش رؼ ل الفػ يحػ تال -

 العسلبء. تحفع إمزاءا -
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 جاع.يالإ تايالدحب أك عسم تايعسم تمع العسلبء سػاء كان تايع العسميع بجستيي: ك يديئخ الرشجكؽ ال -

 يسثل ميامو فتتؼ العسلبء ك خ ة السقجمة مغ شية كالسالريجاتاؽ الر قػـ بسعالجة الأك يب السحافطة: ك تمك -
 غ البشػؾ.يل ما بيحرتسلبء مغ أجل الؼ العخ مسة مغ شتع السديكمعالجة الؿ ييخدت

 ة:يؽخية اليشستقجميا بشظ الفلبحة كالي تيال تا: الخجمايثان

 يمبتسكغ أف ي تيال تشػعة مغ الخجماتؼ زبائشو مجسػعة مخ رت تختزع ية يؽخية اليشستإف بشظ الفلبحة كال
 :يى ت، كأىع ىحه الخجماتمفة مغ الشاس كالسؤسداتمخ تقجـ لفئات ييع، كىتػقعات

 :carte badr: ربطاقة بج -1

اؽ ر الجفع كالدحب للؤك  تاياـ بعسميسكغ مغ الؿتث ية، حيؽخية اليشستبصاقة مػجية لدبائغ بشظ الفلبحة كال يكى
 غ البشػؾ.يبجاؿ ىحه البصاقة ببصاقة ما بتع استػ، كقج خ ة لمبشػؾ الأخيالآل تالسػزعا خة عبيالشقج

 :cib la carte inter bancaireؼ البنؽك يبطاقة ما ب -2

محجد مغ الساؿ مغ  ردسح لعسلبء البشظ بدحب مقجاتبصاقة  ي، كى2001بجأ العسل بو سشة  يج بشكتمش
ىحه البصاقة،  رعمى إصجا تكقع تيابعة لمبشػؾ التة اليالآل تابعة لمبشظ أك مغ السػزعاتة اليالآل تالسػزعا

عمى  خػفيتالبصاقة  يخصػ تغ خجمة العسلبء، ليحا فإف يحدتمة لييا كػسيإل خشطيأنيا أداة لمدحب كالجفع  ؼأ
 غ لمبصاقة.ياد الحاممخ ة، كالأفيق البصاقة البشكخيقبمػف الجفع عغ شيغ يالح رجاتغ ىسا: الخيعشر

 : les dépôts à termeلأجل  تجاعايالإ -3

ؼ البشظ، خ ة مغ شيخ تغيع لآجاؿ محجدة بشدبة فػائج متجاع أمػاليع الفائزة عغ حاجايديل عمى الأشخاص إت
جاع يالإ تاي، أما بالشدبة لعسمخقل عغ ثلبث أشيتدج لسجة لا  10.000جاع بػ: يالأدنى للئ غكقج حجد السبم

قل تػ لسجة لا خ الأخ تعادليا مغ العسلبيك أك ما ر أك  762.24 الأدنى بػ: غبالعسمة الرعبة فقج حجد السبم
 .خعغ ثلبثة أشي
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 : les bon de classeالرنجوق  تأذونا -4

ا )باسع يكػف اسسيسكغ أف يغ ك ييعيغ كالصبييس لأجل كبعائج مػجو للؤشخاص السعشػ يفػ تة عغ ر عبا
سة يسع عمى الؿخ كال IRG يبة عمى الجخل الإجسالخيبسعجؿ الفائجة ككحا بالز خأثيتب( أك لحاممو ك تتالسك

 .TVAالسزافة 

 : les comptes devisesحداب بالعممة  -5

كط العامة خ مقابل عائج حدب الذ تكل كق ياحة فتغ بالعسمة الرعبة مخيجعل نقػد السجخيدسح يج تمش
 لمبشظ.

 :TAWFIR "يخؽفت" ربطاقة بج -6

 رإدخا تخيع الخاصة إلى دفاتل أمػاليع مغ حدابايحػ تفادة مغ خجمة تدسح لدبائغ البشظ بالاستبصاقة  يى
ة الدحب ياء عسمخ دسح البصاقة بإجتالبشظ، كسا  تككالاشقل إلى تة لمشقػد دكف اليالآل تق السػزعاخيعغ ش

 اـ العصل.يساعة كخلبؿ أ 24 رعمى مجا خل الأمػاؿ مغ حداب إلى آخيحػ تك 

 ة:يؽخية اليشستبشظ الفلبحة كال تازاتيثالثا: ام

غ ج ميض الػكالة العجخ عتو ية كعميالبشك تمجاؿ كاحج كىػ العلبقا يعا فيؾ جستخ ذتكؼ أف البشػؾ خ مغ السع
 :1زىاخ أب تازاتيالام

 حىا.يشفتعة خ ة ككحا سيالبشك تايل العسميديتة، لياؽ الشقجر ة للؤك يآل تساد عمى مػزعاتالاع -

 كض.خ مشح الق تاسة شمبار ز زمغ ديقمت -

 .يخجج قر يؼ زمشخ ض ية فيجر ة الخار جاتال تايل عسميحمت -

 الدبػف. تايعسم ح كمعالجة كليشفتدعى إلى ي ؼفة السكمف بالدبػف الحيكض رضيػ  -

 ب.تػػ كاجية السكتة عمى مديالبشك تأداء الخجما يعة فخ الجػدة كالد -

 

                                                           
1
 وثائق مقدمة من بنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة لوكالة مٌلة. - 



 وكانت ميهت BADRساهمت إدارة انجىدة انشامهت في تحسين جىدة انخذماث انمانيت نبنك دراست ميذانيت نم انثاني       انفصم 

 

91 

 

 تانايبال ليمحت تادو أو ة يناجيمال ةاسر جال تاءاخ جا: يناثالث حمبال
 لو يائبشال ؽرجالك  فايبتسلاا تاخ فق كصف لبؿخ مغة يناجيسال ةاسر جال تادك لأ لبيمحت سبحثال اىح ؿػ شيت
 ة:اسر جالشة يد عاخ فاصف ػ لخجمة تدسالة يئارحالاب يالاسالك 
 :ةاسر جال يف خجمةتدمال ةيائحرلإا بيالاسال :لوالأ  طمبمال
   اـخجتاس عتك ، SPSS يائرػحلإا ليمحتال جمانخ ب لبؿخ مغ نةابتسلإا ليمحتك  خيغفتبف اتبالصال اتمقا
 تادك الا اـخجتاس عت جقك  يبتختي اسيمؿ ىػ ختكيل اسيمؿ فأ ببدب لظكذ، ةيسعمماللب ةيائرػحلإا تار اػبتخالا
 : ةيالتال ةيائحرلاا

 فةخ عم ضار غلأ يأساس ذكلب خمالا اىح ـخجتدي: يبداحال سطػ تسالك  تار اخ كتالك  ةيػ ئسال دبشال -
 ؛ةاسر جال شةيع فػكص يػفث حابال جيفيك  ام تغيخم تئاف راخ كت

 ؛نةابتسلإا تاخ فق تابث فةخ عسل( Cronbach's Alphaخ )اكنبخ ك ألفا رابتخا -
 ؛تاخ ػتغيسال غيب ةالعلبقك  اطبرتلاا ةػجر د اسػيقل ن ؽسيخ ط بابرتا لمامع -
 تناك اذإ اػم عمى ػؼقػ ال ىشعبس، تانايبال ةيداتياع مغكج تألم (Kolmogrov-Smirnov)رابتخا -

 ؛يعيصبال عيزػتال عبتت تانايبال
 .تاصسػ تسالغ يدة بػ جػ سالؽ ك خ فالفة خ سعلم Fك T رابتخا -

  :ةاسر جلانة يع صائخر :يناثال طمبمال
ىسة دام رك فة دخ مع لىإ جؼيت ةاسر جال فلا محجكد ةاسر جال عستجم خبتعي:  ةــاسر جال نةيع جيحجت: لاأو 
 قحقت اأني أساس عمى شةيالع راتيخا جعيخ ك ، ةيالسال تاخجمالدة ػ غ جيدحت ية فمماذالدة ػ جال ةر إدا
 جقك ، ةاسر جال لمح ظبشال يف غيممالعا مغة رياتيخا شةيع عمى فايبتاس 40 عيزػت عت، ةاسر جال ضار غأ

 تادالذيا يمماح غيفضسػ المغ  أساسا ةمثمس شةيالعك  %75ع  جاتخ سلاا بةدبشف ايبتاس 33 امشي جيأع
ى فيع مع خثالا ايحل امك شة، يعال داخ فأى جل جزشال ةجر د ذعكي ا، مسلسالع ية فخ خب يعيجل مغظ لكحك 
 ف.ايبتاس تاخ فق
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 ة:اسر جال شةيعد اخ فأقة بمعتسال زائخر حضػ ي يالتال ؿك ججالة: سار جال نةيع داخ فأ صائخر: ايناث
 ةاسر جال نةيع داخ فأ صائخر: (30قػ )ر  لوجج

 

 SPSSمج انخ ئج باتى نمد عامتعالان باتبالطالد اعجامغ  :رمرجال

 
 
 
 
 
 
 
 

 ةيؽ مئالب دنال عجدال تامالدو  تافئال تغيخمال

 ذجنـال
 39.40 13 خذكــــ

 60.60 20 نـثــىا

 خعـمـال

 09.10 03 نةس 30 - 18مؼ 
 51.50 17 نةس 31-40
 33.30 11 نةس 50 -41

 03.10 02 نةس 50مؼ  خكثا

 
 

 لمؤىال
 يمــمعال

 0.00 00 طسؽ ـتمـ
 12.10 04 ي ؽ ناثـ
 84.80 28 يمـعـاجـ
 03.00 01 خـتيدجامـ

 00.00 00 هار ؽ تدك

 ةخ خبالمجة 

 15.20 05 تاؽ نس 5مؼ  لقا
 18.20 06 تاؽ نس 10إلى 5مؼ
 36.40 12 نةس 15 إلى 11مؼ 
 21.20 07 نةس 20 إلى 16مؼ 
 9.10 03 نةس 20 خكثا
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 :  ذنالج متغيخب دح
 ذنالج متغيخع يز ؽ ت (:12قػ )ر  لشك

 
 Excelمج انخ ئج باتى نمد عاستعالاف باتبالصالد اعجإ مغ :رمرجال

 شةيالع داخ فأ غػم% 39 لػبامق يف %61بة دنثى بشا غثيسبحػ ال داخ فالا عطعم فأ ينايع بسر  مغ يتزح 
 .ؼ ػ نثالا عباػالص اسػمع ظبشال يف غيممالعاك  شةيالع داخ فأ عمى مبيغ لظذ كمغ، ار ػ ذك

 : خـــمالع متغيخب سح  -أ 
 خعمال متغيخع يز ؽ ت (:13قػ )ر  لشك

 
  Excelمج انخ ئج باتى نمد عامتعالان باتبالطالد اعجا مغ : رمرجال

39% 

61% 

 أنثى ذكر
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 سنة فأكثر 50 سنة 50إلى  41من  سنة 40إلى  31من  سنة 30أقل من 
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مغ  لقاى ]لك الأ ةالفئ يفبة دشال تناث كيحبع، ر الا تافئالى مع ةاسر جال شةيع داخ فأ عيز ػ تع حلبي
بة د[ بش50-41ثة ]الثال ةالفئبة، ثع دن خكبا يىك  %51.5بة د[ بش40-31ة ]يناثال ةالفئ، ثع 9.10%[ 30

 عطعمف ا لىإ يخذت قاـر الا ىحه ل، ك%6.1بة د[ بش50مغ  خكثابعة ]اخ ال ةالفئ تيأت يخخالا يفك ، 33.3%
 رػ صتال ةينكامإ عمى ذعكت امس لسالع عمىة رداقال ةيبابالذ تالفئا مغ عى ةاسر جال لػمح ظػبشال يػف غيممالعا
 .لبؿبتدم شةيالع يحهلي رادلإاك  يشيػ ػكتالك  يػشيسال

  :يميعمتالى ؽتدمال تغيخم دبح  -ب 
 يميعمتالى ؽتدمالع يز ؽ ت: (14قػ )ر  لشك
 

 
 Excelمج انخ ئج باتى نمد عامتعالاب ناتبالطالد اعجامغ  :رمرجال

 ةػجي غػم لظذ ػدعيك ، ذندايالم تادشيا يمماح مغ شةيالع داخ فأ ةيبالغ فأ ينايبال ليسثتال مغ عحلبي
 اػخرػص اػييف لسالع يابصميت تيال فضيػ تال طك خ ش ةجتين ظبشال لخادة خبتعم بةدبش تادالذيا يمماح ػدػجػ ل

 عػيف فاسزل، فايبتسلاا عيزػت يف ةالفئ ىحه عمىد يكتخ ال لىى إخخأ ةجي كمغ، ةيخخالأ تاشػ الد لبؿخ
 %3بة دن أقل يىك  تيخدجام عىا ػ تدم غثيسبحػ لا سعب اؾىشو. يتقامرج عمى ثخؤ ي امس فايبتسلاا تار ابع
 فاك عىر اتيخاف اإلا  ةيعال تادشيا ػف محسيلا ء لاىؤ فأ ـغخف %12.1بػ  رقجتبة دبش ؼ ػ ناثالػ ػ تدمك 
ة ر اشللب، يعال يفضيك كد خ م يعيجل يعزعكب يفخ سرال لسالع يف ةميػ ش تاشػ ػسة خ خبال ف ػ مكسيع أني رابتاعب

 ةيسالعم تايػ تدسال تاذ ةخيػذبال رداػ الكقصب تدي ظبشال فأ عمى خشؤ م لظذ لط، كسػ تمك ه ا ر ػ تد دكػ جك عجـ 
 بشظ.ال ية فمماذالدة ػ جالك ة يالسال تاخجمال عمى ايبجايا عكذشي امس، ةيالعال

 دكتوراه ماجستٌر جامعً ثانوي متوسط

0 

12.1 

84.8 

3 0 
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 : ـةيفظيؽ الة خخبال تغيخم دبح  -ج 
 ـةيفظيؽ الة خخبالع يز ؽ ت (:15قػ )ر  لشك

 

 
 Excelمج انخ ئج باتى نمد عامتعالان باتبالطالد اعجامغ  :رمرجال

ى لك الأبة ختسال ي[ ف15-11ثة ]الثال ةالفئ فإف يبشكال لسالع يف ةيؽضيػ الة خخبال أك خجمةالة مج ثيح مغ
[ 10 - 5ة ]يناثالفئة ال بة معر اقتم يىك ة، يناثالبة ختسال[ ب20-16بعة ]اخ الفئة ال تيأت، ثع 36.4%بة دبش
مغ  خكثاة ]دماخالفئة ال اييمت، ثع %15.2بة د[ بشتاػ شس 5مغ  لقاى ]لك الأفئة ال ايتمت، ثع %18.2بة دبش

 لسالع يف ةيؼخ عسالة خخبالكع اخ ػت ىػعم خشؤ ت قاـر الا ىحه لة،  كيخ خالابة ختسالب %9.1بة دشة[ بشس 20
 .شةيالع داخ فلأ يكبشال
 تاؽمعممالو  تانايبال عمج رداومر بيأسال: ثالثال طمبمال

 :   تاػمعمسلمغ ييأساس غريمرج ـخجتاس جقك 
            ردارػم ىػلإ بحثلمي طخشال رشالإا ةعالجم يفغ تيبالصال تجيتا ثيح: ةينؽ اثال ردامرال :لاأو 

 تلااسقالك  تاريجك الك ، ةالعلبق تاذ ةيشبالاجك  ةيبخ لعا اجعخ سالك  بتالك يف لثستت تيالك  ةينػ اثال تانايبال
 تيال بقةالدا تاسار جالك  ثابحالاك  بحثالع ػضبسػ  ةعلبق ليا تيال تايائحرلإاك  تاخ ذشالك  قائثػ الك ، ريخاقتالك 
 .ةمفتسخال تنتخ نلإا عػاقمػ  يف ةصالعسالك  بحثالك ، ةسر اجالع ػضمػ  تلك اشت

 أجل مغ فايبتسلاا ةيقشت اـخجتاس عت بحثالع ػضسػ ل ةيميمحتال بناػ الج ةعالجسل: ةـيلو الأ  ردامرال :ايناث
 ة: اسر جال فايبتاس دعابأك  سحاكرل جدمػ ح خش يمي اسيكؼ، تانايبال عسج

 10إلى  5من  سنوات 5أقل من 
 سنوات

 سنة 20أكثر من  سنة 20إلى  16من  سنة 15إلى  11من 

15.2 
18.2 

36.4 

21.2 

9.1 
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 :محاكرث لبث مغ فايبتسلاا ػف كيت
 .شةيالع داخ فأب قةعمتسال ةيؽضيػ الك  ةيخرالذ تاػمعمسالب صاخ: لوالأ  رحؽ مال
 ىع: تالابع مجر اف مغ ػ كيت ػىك ة مماذالدة ػ جال ةر إداد ابعا  تار اص بعباخ كىػ: يناثال رحؽ مال

 ؛ تاخ فق 06ف مغ ػ كيك  خستدسالغ يدحتال: لوالأ  المجال -
 ؛تاخ فق 06ف مغ ػ كيت تامػ مسعالى مء عابش تار اخ قالذ اختا :يناثال المجال -
 ؛تاخ فق 06ف مغ ػ كيت ايمعال ةر داالإ ث:الثال المجال -
 ؛تاخ فق 06ف مغ ػ كيتك ف ػ دبالى مد عيكتخ البع: اخ ال المجال -

 ة  : يالسال تاخجمالدة ػ ص بجاخ كىػث: الثال رحؽ مال
 ؛ تاخ فق 09ف مغ ػ كيت ك -

 :يالتال ؿك ججالب دح ياسخسال رتاكيل اسيمؿ اـخجتاس عت جقك 
 ياسخمال رتاكيل اسيمك: (4قػ )ر  لوجج

 5 4 3 2 1 جةر جال

 امامتفق اؽ م فقاؽ م اج مح إلىفق اؽ م فقاؽ م غيخ فق بذجةاؽ م غيخ بةاجتالاس

 
 لزفأ يكى بةجاتسلاا ىحه عم اسبشيت كىػة" جذب قفامػ  يخ"غ بةجاتللبس 1 ةجر جال راتيخا عت جقك 

سجػ الب داحع ت( ايمعالك  ايجنال حجكدال) ياسخسال رتكايل اسيمؿ ايلبخال ؿػ ش جيحجتلك ، ؽدأ ائجتن يعصتك 
 يػكى اسػيسقال يػف سةيؾ أقل لىإسة يؿالفة ىحه اضا(، ثع 0.8=4/5) ايلبخالى عجد مسو عيدقت( ثع 4=5-1)
 : يالتال ؿك ججالب دحػ خ خالا ايلبخالع يمع جس اىكحك ة يمخال اؿج مجيجحت لجاظ مغ لذك  حيحرالج حاػ ال

 ياسخمال رتاكيل اسيمك تاجر د: (5قػ )ر  لوجج
 يبداحالط سؽ تمال جةر جال بةاجالا

 1.80مؼ  لقا إلى 1مؼ  1 فق بذجةاؽ م غيخ
 2.60مؼ  لقا إلى 1.80مؼ  2 فقاؽ م غيخ

 3.40مؼ  لقا إلى 2.6مؼ  3 اج مح إلىفق اؽ م
 4.20مؼ  لقا إلى 3.4مؼ  4 فقاؽ م

 5.00 إلى 4.20مؼ  5 امامتفق اؽ م

مية معالزم ر اؽ خ را، دSPSSم اخجتاسب يلالجتالاسو  يصفؽ الء ارحالا يمقجمة ف عد، حاتفالعبج  :رمرجال
 .540، ص2007زيع،ؽ تالو  خنذلم
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، ةػػبصمسال تاحيرحتالء اخ جإك، ياسييقت ضغخ لة حتساالأ مغ ةعسػ جم عمى ةاسر جالة ادأ ضخ ع جعب
 لك تجار د غيب اطبرتلااة ػق ايزأك ، خاكنبخ ك ألفا لمعام لبؿخ مغ ةاسر جالة ادأ تابثك  ؽصج اسيبؿ اـيؿال عت
 تاثبال اماك ، واسيؿلضع ك  ام ذيؿي اسيسؿالف اقرج بو يرجؽ ؼال لمامع يعشيك ، فايبتسلاا تاخ فق مغة خفق
 ؿك ججالك قو، يصبتج يعا  اذاجة تيشال ذنف يعصي اسيسؿالف ا ؼاو دقس مع نفاشتعجـ ك  اسيسؿال راخ قتاس يعشي
 . تالاسجالك  سحاكرال لكلخ اكنبخ ك ألفا لمامع حضػ ي يالتال

 نايبتالاس تاثبالو رجق ال رابتخائج اتن: (6قػ )ر  لوجج
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 SPSSمج انخ ئج باتى نمد عامتعالان باتبالطالد اعجامؼ  :رمرجال

 يخبكث خكبا تناك فايبتسلاا تاخ كفق دعابالاك  سحاكرال لكل بةدشالب دبشال لك فأ لباسقال ؿك ججالع مغ حلبنك 
 تابث تلاجعم ليا فايبتسلاا تاخ فق فأ عمى ؿجي امس، ايئارحاة لػ مقب خبتعت بةػدشال ىحهك  %60بة دشال مغ
 .ةيعال

 عػستجم ىػعم شةيالع ائجتن ذعكي اسم تانايبال تابثك  ةياؾمرجة دايز يشعت ألفا لمعام سةيؾة دايز فإ
 اىح، خ(اكنبخ ك اػألف) تاػبثال لػمعام رحج دابح خيقش غع ؽرجال لمعام دابح غكسي ا، كسةاسر جال

 ل الرجقمعام عجد الفقخات والمجالات محاورال الخقػ
 0.942 24 ابعاد إدارة الجػدة الذاممة 01
1-
1 

 0.756 06 التحديغ السدتسخ

1-
2 

اتخاذ القخارات بشاء عمى 
 السعمػمات

06 0.776 

1-
3 

 0.909 06 الإدارة العميا

1-
4 

 0.859 06 التخكيد عمى الديػف 

 0.926 07 جػدة الخجمات السالية 2
 0.961 31 كل فقخات الاستبيان
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 ؿك ججالمغ  عحلبيك ، وػاسيؿل عػضك  ام لبفع ذيؿي ةاسر جال فايبتاس كىػ اسيسؿال فاك اذإ اسيؼ ذيؿي لمعاسال
 . ةاسر جالة ادأ ؽصج عمى ؿجػيي حػال خمالا ةيعال تناب كدشال لف كابق الدا

 لكل يالكم رحػ سالك  اؿسجال لك ؿجعم غيب اطبرتلاا تلبمعام دابح غكسي ةاسر جالة ادأ ؽصجكج أتلم ايزأ
 ؽرجالة مغ يالجة عر ع بجتسيتف ايبتالاسف اب ؿػ قال اسكششي، ايخ كبك  ايشػ عمط، ابرتلاا لمعام فاك اذإف رمحػ 

 :يالتال ؿك ججال يطو فحلبشس ام اىحك ، تابثالك  يائبشال
 يمكالو المجو  رحؽ م لؼ كيط بابرتا تلامامع: (7قػ )ر  لوجج

 SPSSمج انخ ئج باتى نمد عامتعالان باتبالطالد اعجا : مؼرمرجال
ة ػ جة قر ف دا إلى يخذي امس 0.5مغ  خكبا يط ىابرتا تلبمامعع يؿالع يف جساع حلببق نالدا ؿك ججالمغ 

 .0.05ة لالجالػ ػ تدعشج م اىح اة ججلػ قة مقبلبعال

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ارتباط بيؼ كل محؽر ومجال الكمي لفقخات ابعاد إدارة الجؽدة الذاممة

 التخكيد عمى الدبػف  لعمياالإدارة ا اتخاذ القخارات التحديغ السدتسخ المتغيخ

ابعاد  
إدارة 
 الجؽدة

 0.811 0.768 0.739 0.643 معامل ارتباط بيخسؽن 
 0.000 0.000 0.000 0.000 مدتؽى المعنؽية

 33 33 33 33 عجد العينة
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  ةاسر جال محاورو  تالامج ليمحت و يخفدت :ث الثالث حمبال

ي راخ كت عػيزػت ؿجك ػج داجػعإ عت ثيحف، ايبتالاس تانايب ليمحتك ض خ ث عحسبال اىح يف ؿك اشتشسث يح
 ةيبداحال اطػسك الأ ىػعم ؿحرػ لم، يفػصال يائحرلإا ليمحتال ضار غلأ ـخجتدسالك  ةاسر جال تاغيخ تسل
 تاتغيخ سالمغ  تغيخم لكل ليمحت يمي اسيؼك  تاخ قالف عيسج غع( Si) ةريايعسال تافاخ نحلااك ( Xwة )حجخ سال
 ة:اسر جال

 .بنغال ية فمماذالدة ؽ جال ةر إداد ابعا رحؽ م حؽد ناخ فالا تاىجاتا ليمحت: لوالأ  طمبمال
  خمتدمالؼ يدحتالق بمعتمال لوالأ  المجال تاخ فق ليمحت: لاأو 
 .خستدسالغ يدحتال ؿحػ شة يعال تاباجلإ رؼ ايسعالؼ اخ حنالاك  يبداحالط سػ تسال لسثي يالتال ؿك ججالك 
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 تار اعب لحؽنة يعال تاباجلإ ري ايمعالف اخ حنالا و  يبداحالط سؽ تمالو  تار اخ كتال: (8قػ )ر  لوجج
 خمتدمالؼ يدحتال

 تاخ فقال قػخ ال
ايمكال

 س
ط سؽ تمال ةيؽ مئالب دنالو  تار اخ كتال

 يبداحال
ف اخ حنالا 
 ري ايمعال

ب تختي
 ةر اعبال

ه اجتا
 05 04 03 02 01 ةر اعبال

0
1 

 ػة ىمماذالدة ػ جال ةر إدا خىػ ج
 خستدسالغ يدحتالة يمعس

 3 25 4 0 1 عجدال
 فقاؽ م 2 0.696 3.88

 9.1 75.8 12.1 0 3 ةبدنال

0
2 

فة اـ بكاستىالابشظ بالـ ػ قي
سقجمة ال تاحتخ سقالك  ؼ ك اذكال

 اييمع لعسالك ئغ ادبالؼ خ مغ ش
 اييمبة عاجالاك 

 3 21 9 0 0 عجدال

 فقاؽ م 3 0.584 3.82
 9.1 63.6 27.3 0 0 بةدنال

0
3 

 ية فيالسال تاخجمالع ييقتع يت
مخصصة ك طسة تة مشر ػ بشظ برال

 اىيخ ػ صت بيجؼ

 5 22 6 0 0 عجدال

 فقاؽ م 1 0.585 3.97
 15.2 66.7 18.2 0 0 بةدنال

0
4 

ف ػ كيغ يضفػ سالغ ييعتك  راتيخا
 اءة مساكفالك ة خ خبال اساسى مع
ء ادالاق يقحتى معج عداي

 لفزالا

 2 15 12 3 1 عجدال

 فقاؽ م 6 0.867 3.42
 6.1 45.5 36.4 9.1 3 بةدنال

0
5 

ج لضف ػ سالء ادلأ رؼ ك جالع ييقتال
 ديستسالء ادالاق يقحت يف رك د

 3 23 5 2 0 عجدال
 فقؽ م 4 0.683 3.82

 9.1 69.7 15.2 6.1 0 بةدنال

0
6 

ء مع ادالا تاسييقتئج اتبط نر 
فع خ ال يف رك و دل يفيضػ القجـ تال

 ءادالاػ ػ تدمغ م

 2 25 5 0 1 عجدال

 فقاؽ م 5 0.689 3.82
 6.1 75.8 15.2 0 3 بةدنال

 فقاؽ م 0.463 3.79 خمتدمالؼ يدحتالق بمعتمال لوالأ  المجال يالجما

 SPSSمج انخ ئج باتى نمد عامتعالان باتبالطالد اعجا مؼ: رمرجال 
د اخ فافقة اػ م يعشي 3.79بػ  يبداحال اصيسػ تم غمب  ةاسر جالشة يع تاباجاف ا 08قع ر  ؿك ججالغ يبي

 0.463بػ رسقجال رؼ ايسعالؼ اخ حنالاظ لغ كحيبيك و، تاخجم يف اخ ستدم اشيدحتظ متسيبشظ الف اى مشة عيعال
ق خيعغ ش اجة ىحالمع تستك ، خستدسالغ يدحتال اؿسجلبة دشالب ابخيقتيع تاباجا يغ فيبياذتشة ميعالف اى مع
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ؼ اخ حناك  3.97بػ  رقجي  يبداحالط سػ تسالى بلك الأبة ختسال ي( ف03قع )ر ة خ فقال تءاث جيح، تار اة عبتس
ع ييقتع يتىع داي خستدسالغ يدحتال ذعكي افقة مساػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.585بػ  رقجي رؼ ايمع
بة ختسال ي( ف01قع )ر ة خ فقال تءاجك ، اىيخ ػ صتمخصصة بيجؼ ك طسة تة مشر ػ بشظ برال ية فيالسال تاخجمال
جة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي احىك  0.696بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  3.88بػ  رقجي  يبداحالط سػ تسالة بيناثال
ثة فقج الثالبة ختسال يف اماك ، خستدسالغ يدحتالة يمعس ػة ىمماذالدة ػ جال ةر إدا خىػ جف ا ذعكي افقة مساػ سال
ف ا يعشي اىحك  0.584بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  3.82بػ  رقجي  يبداحالط سػ تسال( ب02قع )ر ة خ فقال تءاج
سقجمة مغ ال تاحتخ سقالك  ؼ ك اذكالفة اـ بكاستىالاـ بػ قيبشظ الف اى مع ذعكي افقة مساػ سالجة ر د ايلة خ فقال
بعة اخ البة ختسال يف تءاج تيال( 05قع )ر ة خ فقالؤكجه ت اظ ملذك ، اييمبة عاجالاك  اييمع لعسالك ئغ ادبالؼ خ ش
فقة اػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.683بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  3.82بػ  رقجي  يبداحالط سػ تسالب
ة دماخالبة ختسال يف تءاجك د، يستسالء ادالاق يقحت يف رك د ػلضف ػ سالء ادلأ رؼ ك جالع ييقتالف ا تكجا تيال
 ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.689بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  3.82بػ  رقجي  يبداحالط سػ تسال( ب06قع )ر ة خ فقال
 ء،ادالاػ ػ تدفع مغ مخ ال يف رك و دل يفيضػ الجـ قتالء مع ادالا تاسييقتئج اتبط نر ف ا ؼافقة اػ سالجة ر د
 رؼ ايؼ معاخ حناك  3.42بػ  رقجي  يبداحالط سػ تسال( ب04قع )ر ة خ فقالة يخ خالاك ة سدالدابة ختسال يف تءاجك 
 اساسى مف عػ كيغ يضفػ سالغ ييعتك  راتيخاف اث يحفقة اػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.867بػ  رقجي
  .لفزالاء ادالاق يقحتى معج عداي اءة مساكفالك ة خ خبال

 

 باتخاذ القخارات بناء عمى المعمؽماتق معتمال يناثال المجال تاخ فق ليمحت: ايناث
اتخاذ القخارات بشاء عمى  ؿحػ شة يعال تاباجلإ رؼ ايسعالؼ اخ حنالاك  يبداحالط سػ تسال لسثي يالتال ؿك ججالك 

 السعمػمات.
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ى مء عابن تار اخ قالذ اختا لحؽنة يعال تاباجلإ ري ايمعالف اخ حنالا و  يبداحالط سؽ تمالو  تار اخ كتال: (9قػ )ر  لوجج
 تامؽ ممعال

 اسيمكال تاخ فقال قػخ ال
ط سؽ تمال ةيؽ مئالب دنالو  تار اخ كتال

 يبداحال
ف اخ حنالا 
 ري ايمعال

ب تختي
 ةر اعبال

ه اجتا
 05 04 03 02 01 ةر اعبال

0
1 

كة ر ابشظ بسذال ةر إداـ ػ قت
 تاسايالدضع ك  يغ فيمماعال
  تاخجمالدة ػ ج يخػ صتل احىيشفتك 

 3 16 6 5 3 عجدال

3.33 1.137 6 
 إلىفق اؽ م

 9.1 بةدنال اج مح
15.
2 

18.
2 

48.
5 

9.1 

0
2 

ثة يجح لعس لئساك ـ اخجتاسع يت
ء ادلأجقة الك نة ك خ سالرف بتت
 يء فاخصاع ػ قػ ل اجشبت اؿعسالا
 بشظال

 2 25 5 1 0 عجدال

 فقاؽ م 2 0.566 3.85
 3 0 بةدنال

15.
2 

75.
8 

6.1 

0
3 

يع تار اخ بشظ قال يف فػ مماعالخح يت
مة اتاليع تفخ ى معمء عابش
ة حيحرال لعسالشطع الك عج ا ػ قالب
 سةيالدمك 

 4 22 6 1 0 عجدال

 فقاؽ م 1 0.650 3.88
 3 0 بةدنال

18.
2 

66.
7 

12.
1 

0
4 

ء ابش تار اخ قالذ اختاة يمع عستت
 تاخ سؤشالك  تانايبالى مع
ـ اخجتاسة بخ فػ تسالة يؿيؿحال
 لئابجال لفزا

 2 23 8 0 0 عجدال

 فقاؽ م 3 0.528 3.82
 0 0 بةدنال

24.
2 

69.
7 

6.1 

0
5 

 تار امي لى صقمبشظ عال لعسي
ة يقشتالك ة يسمعال تلبمؤىك 
ى معا ق يقحتغ بيجؼ يضفػ سلم
 دةػ جال تايػ تدم

 4 17 12 0 0 عجدال

 فقاؽ م 4 0.663 3.76
 0 0 بةدنال

36.
4 

51.
5 

12.
1 

0
6 

 يف اريك و ديضؽػ بشظ مالؾ خ ذي
 يعتار اج مييجحتلة يبريجت تار ك د

 2 17 11 2 1 عجدال
 فقاؽ م 5 0.834 3.52

 6.1 3 بةدنال
33.
3 

51.
5 

6.1 

 فقاؽ م 0.521 3.69 تامؽ ممعالى مء عابن تار اخ قالذ اختاى ؽ تدق بممعتمال يناثال المجال يالجما

 SPSSمج انخ ئج باتى نمد عامتعالاؼ بتيبالطالد اعجا مؼ :رمرجال
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شة يعالد اخ فافقة اػ م يعشي 3.69بػ  رقج يبداحالط سػ تسال تاة ذاسر جالشة يع تاباجاف ا 9قع ر  ؿك ججالغ يبي
بػ  رسقجال رؼ ايسعالؼ اخ حنالاظ لغ كحيبيك ، تامػ مسعالى مء عابش تار اخ قالذ اختاو تعاصتاسبشظ بالف اى مع

 تستك ، تامػ مسعالى مء عابش تار اخ قالذ اختلابة دشالب ابخيقتيع تاباجا يغ فيبياذتم شةيعالف اى مع 0.521
 يبداحالط سػ تسالى بلك الأبة ختسال ي( ف03قع )ر ة خ فقال تءاث جيح، تار اة عبتسق خيعغ ش اجة ىحالمع
ػ ػ تدم ذعكي افقة مساػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.650بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  3.88بػ  رقجي
سة، يالدمك ة حيحرال لعسالنطع ك عج ا ػ قلممة اتاليع تفخ ى معمء عايع بشتار اخ ذ قاختابشظ بال يف فػ مماعالسكغ ت
بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  3.85بػ  رقجي يبداحالط سػ تسالة بيناثالبة ختسال ي( ف02قع )ر ة خ فقال تءاجك 

رف تتثة يجح لعس لئساك خجـ تديبشظ الف اى مع ذعكي افقة مساػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.566
قع ر ة خ فقال تءاثة فقج جالثالبة ختسال يف اماك بشظ، ال يء فاخصاع ػ قػ ل اجشبت اؿعسالاء ادلأجقة الك نة ك خ سالب
جة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.528بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  3.82بػ  رقجي يبداحالط سػ تسال( ب04)
ة يؿيؿحال تاخ سؤشالك  تانايبالى مء عابش تار اخ قالذ اختاة يمو عسيع ؼتتبشظ الف ا ىمع ذعكي افقة مساػ سال
ط سػ تسالبعة باخ البة ختسال يف تءاج تيال( 05قع )ر ة خ فقالؤكجه ت اظ ملذك ، لئابجال لفزاـ اخجتاسة بخ فػ تسال
 تكجا تيالفقة اػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.663بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  3.76بػ  رقجي  يبداحال
دة، ػ جال تايػ تدى ممعا ق يقحتغ بيجؼ يضفػ سلمة يقشتالك ة يسمعال تلبمؤىك  تار امي لى صقمع لعسيبشظ ال فا
 0.834بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  3.52 يبداحالط سػ تسال( ب06قع )ر ة خ فقالة دماخالبة ختسال يف تءاجك 
ج يجحتلب ريجت تار ك د يف اريك و ديضؽػ ؾ مخ ذيبشظ الف ا تكجا تيالفقة اػ سالجة ر د ايحلة خ فقالف ا يعشي اىحك 

ؼ اخ حناك  3.33بػ  رقجي  يبداحالط سػ تسالة بيخ خالاك ة سدالدابة ختسال ي( ف01قع )ر ة خ فقال تءاجك يع، تار امي
كة ر اـ بسذػ قتبشظ ال ةر إداف ا ؼا اج مح إلىفقة اػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  1.173بػ  رقجي رؼ ايمع
 .تاخجمالدة ػ ج يخػ صتل احىيشفتك  تاسايالدضع ك  يفغ يمماعال

 

 بالإدارة العميا: تحميل فقخات المجال الثاني المتعمق الثاث
 الإدارة العمياجابات العيشة حػؿ لإكالججكؿ التالي يسثل الستػسط الحدابي كالانحخاؼ السعيارؼ 
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 ايمعال ةر داالإ تار اعب لحؽنة يعال تاباجلإ ري ايمعالف اخ حنالا و  يبداحالط سؽ تمالو  تار اخ كتال: (10قػ )ر  لوجج

ط سؽ تمال ةيؽ مئالب دنالو  تار اخ كتال اسيمكال تاخ فقال قػخ ال
 يبداحال

ف اخ حنالا 
 ري ايمعال

ب تختي
 ةر اعبال

ه اجتا
 05 04 03 02 01 ةر اعبال

1 

ق يصبتب ايمعال ةر داالإـ ػ قت
 ية فمماذالدة ػ جال ةر إدا ييخامع
 تاخجمالك  ييخدتال اؿم

 5 20 6 2 0 عجدال

 فقاؽ م 3 0.755 3.85
 6.1 0 بةدنال

18.
2 

60.
6 

15.
2 

2 

 حى مشمع ايمعال ةر داالإ لعست
غ يضفػ سلم تايحلبرالفة اك
غ مغ يجيفتدسال تابرغة يبمتل
  تاخجمال

 3 18 10 1 1 عجدال

 فقاؽ م 6 0.822 3.64
 3 3 بةدنال

30.
3 

54.
5 

9.1 

3 
ـ ػ مفي خبشذ ايمعال ةر داالإعى دت

 غيضفػ سلمة مماذالدة ػ جال ةر إدا

 4 22 5 2 0 عجدال
 فقاؽ م 2 0.712 3.85

 6.1 0 بةدنال
15.
2 

66.
7 

12.
1 

4 

ة يىسأب ايمعال ةر داالإؤمغ ت
 ية فمماذالدة ػ جال ةر إداق يصبت
 بشظال

 6 19 7 1 0 عجدال

 فقاؽ م 1 0.723 3.91
 3 0 بةدنال

21.
2 

57.
6 

18.
2 

5 

فة اك يخفػ تب ايمعال ةر دالإاـ ػ قت
ة يػ سعشالك ة يداسالد ر اػ سال
 ايتاخجمل خستدسال يخػ صتلم

 4 22 5 1 1 عجدال

 فقاؽ م 4 0.808 3.82
 3 3 بةدنال

15.
2 

66.
7 

12.
1 

6 

 تابرغ تغيخ ايمعال ةر داالإخح أت
 رابتعالاغ يء بعلبعسال تاجاكح

ة يمقبتدسالخصط الع سر عشج 
 تاخجمالدة ػ جل

 5 16 9 2 1 عجدال

 فقاؽ م 5 0.924 3.67
 6.1 3 بةدنال

27.
3 

48.
5 

15.
2 

 فقؽ م 0.658 3.79 ايمعال ةر داالإى ؽ تدق بممعتمال يناثال المجال يالجما

 SPSSمج انخ ئج باتى نمد عامتعالاؼ بتيبالطالد اعجا مؼ :رمرجال

شة يعالد اخ فافقة اػ م يعشي 3.79بػ  رقج يبداحالط سػ تسال تاة ذاسر جالشة يع تاباجاف ا 10قع ر  ؿك ججالغ يبي
شة يعالف اى مع 0.658بػ  رسقجال رؼ ايسعالؼ اخ حنالاظ لغ كحيبيك ، ايمعال ةر داالإ ـخجتديبشظ الف اى مع
 تءاث جيح، تار اة عبتسق خيعغ ش اجة ىحالمع تستك ، ايمعال ةر داللئبة دشالب ابخيقتيع تاباجا يغ فيبياذتم



 وكانت ميهت BADRساهمت إدارة انجىدة انشامهت في تحسين جىدة انخذماث انمانيت نبنك دراست ميذانيت نم انثاني       انفصم 

 

114 

 

 اىحك  0.723بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  3.91بػ  رقجي يبداحالط سػ تسالى بلك الأبة ختسال ي( ف04قع )ر ة خ فقال
 ية فمماذالدة ػ جال ةر إداق يصبتة يىسأؤمغ بت ايمعال ةر داالإف ا ذعكي افقة مساػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي
 رقجي رؼ ايمعؼ اخ حناك  3.85بػ  رقجي يبداحالط سػ تسالة بيناثالبة ختسال ي( ف03قع )ر ة خ فقال تءاجك ، بشظال
 ةر إداـ ػ مفي خشذلعى دت ايمعال ةر داالإف اى مع ذعكي افقة مساػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.712بػ 
ؼ اخ حناك  3.85بػ  رقجي يبداحالط سػ تسال( ب01قع )ر ة خ فقال تءاثة فقج جالثالبة ختسال يف اماك ة، مماذالدة ػ جال

ق يصبتـ بػ قت ايمعال ةر داالإ فاى مع ذعكي افقة مساػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.755بػ  رقجي رؼ ايمع
 يف تءاج تيال( 05قع )ر ة خ فقالؤكجه ت اظ ملذك ، تاخجمالك  ييخدتال اؿمج ية فمماذالدة ػ جال ةر إدا ييخامع
 ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.808بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  3.82بػ  رقجي  يبداحالط سػ تسالبعة باخ البة ختسال
 خستدسال يخػ صتلمة يػ سعشالك ة يداسالد ر اػ سالفة اك يخفػ تـ بػ قت ايمعال ةر داالإ فا تكجا تيالفقة اػ سالجة ر د
 رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  3.67بػ  رقجي يبداحالط سػ تسال( ب06ة )خ فقالة دماخالبة ختسال يف تءاجك ، ايتاخجمل

 تاجاكح تابرغخح أت ايمعال ةر داالإف اى مع ذعكي افقة مساػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.924بػ 
ة خ فقالة يخ خالاك ة سدالدابة ختسال يف تءاجك ، تاخجمالدة ػ جلة يمقبتدسالخصط الع سر عشج  رابتعالاغ يء بلبعسال
جة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.822بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  3.64بػ رقجي  يبداحالط سػ تسال( ب02قع )ر 
غ مغ يجيفتدسال تابرغة يبمتلغ يضفػ سلم تايحلبرالفة اك حى مشمع لعست ايمعال ةر داالإف ا ؼافقة اػ سال
 .تاخجمال

 

 بالتخكيد عمى الدبؽن : تحميل فقخات المجال الثاني المتعمق رابعا
 التخكيد عمى الدبػف جابات العيشة حػؿ لإكالججكؿ التالي يسثل الستػسط الحدابي كالانحخاؼ السعيارؼ 
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ى مد عيكتخ ال لحؽنة يعال تاباجلإ ري ايمعالف اخ حنالا و  يبداحالط سؽ تمالو  تار اخ كتال: (11قػ )ر  لوجج
 ن ؽدبال

 اسيمكال تاخ فقال قػخ ال
 ةيؽ مئالب دنالو  تار اخ كتال

ط سؽ تمال
 يبداحال

ف اخ حنالا 
 ري ايمعال

ب تختي
اعبال
 ةر 

ه اجتا
 05 04 03 02 01 ةر اعبال

01 

 ثةيجحال تايقشتالبشظ البع يت
 تاخجمالع يقجتة عشج ر ػ صتسالك 
 يعل اداعاسء لبعسلم

 5 20 7 1 0 عجدال

 فقاؽ م 3 0.696 3.88
 3 0 بةدنال

21.
2 

60.
6 

15.
2 

02 

 لحئع باد لبشظ بذكالـ ػ قي
ء لبعسالجو اػ ت تيال تلبسذكال
 عة مسكشةخ سقرى أب

 5 20 6 1 1 عجدال

 فقؽ م 5 0.846 3.82
 3 3 بةدنال

18.
2 

60.
6 

15.
2 

03 

ـ اتال اضخ الق يقحتبشظ بالع تيي
و تاخجم لبؿئو مغ خلبعسل
 فةمتسخالك دة يستسال

 5 23 4 1 0 عجدال

 فقؽ م 2 0.637 3.97
 3 0 بةدنال

12.
1 

69.
7 

15.
2 

04 

ة يالحالخجمة ال ليعجتع يت
جة ية ججيالم تاع خجميرستك 
 ليعسال تاجاحجع مع دشت

 5 21 3 4 0 عجدال

3.82 0.840 4  
 0 بةدنال

12.
1 

9.1 
63.

6 
15.

2 

05 

ج يجال لماعتالى مبشظ عالكد يخ 
 اساسىع ر ابتعائو بلبمع عس

 ؼخ سرالء ابق

 6 23 4 0 0 عجدال

 فقاؽ م 1 0.556 4.06
 0 0 بةدنال

12.
1 

69.
7 

18.
2 

06 

ئو لبء عسار اع اسدبشظ بالع تيي
ق يقحتلسقجمة ال تاخجمالعغ 
 يعتاعمصتك يع تابرغ

 5 18 8 2 0 عجدال

 فقؽ م 6 0.781 3.79
 6.1 0 بةدنال

24.
2 

54.
5 

15.
2 

 فقؽ م 0.563 3.89 ن ؽدبالى مد عيكتخ الى ؽ تدق بممعتمال يناثال المجال يالجما

 SPSSمج انخ ئج باتى نمد عامتعالاؼ بتيبالطالد اعجامؼ  :رمرجال
شة يعالد اخ فافقة اػ م يعشي 3.89بػ  رقج يبداحالط سػ تسال تاة ذاسر جالشة يع تاباجاف ا 11قع ر  ؿك ججالغ يبي
غ يبياذتشة ميعالف اى مع 0.563بػ  رسقجال رؼ ايسعالؼ اخ حنالاظ لغ كحيبيك ف، ػ دبالى مكد عيخ بشظ الف اى مع
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 تءاث جيح، تار اة عبتسق خيعغ ش اجة ىحالمع تستك ف، ػ دبالى مد عيكتخ لمبة دشالب ابخيقتيع تاباجا يف
 اىحك  0.556بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  4.06بػ ر قجي يبداحالط سػ تسالى بلك لأابة ختسال ي( ف05قع )ر ة خ فقال
ء ابق اساسىع ر ابتعائو بلبج مع عسيجال لماعتالى مبشظ عالد يكتخ  ذعكي افقة مساػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي
 رؼ ايؼ معاخ حناك  3.97بػ  رقجي يبداحالط سػ تسالة بيناثالبة ختسال ي( ف03قع )ر ة خ فقال تءاجك  ؼ،خ سرال
ـ اتال اضخ الق يقحتع بتييبشظ الف اى مع ذعكي افقة مساػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.637بػ  رقجي
ط سػ تسال( ب01قع )ر ة خ فقال تءاثة فقج جالثالبة ختسال يف اماك ، فةمتسخالك دة يستسالو تاخجم لبؿئو مغ خلبعسل
 ذعكي افقة مساػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.696بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  3.88بػ  رقجي يبداحال
ة خ فقالؤكجه ت اظ ملذك ، يعل اداعاسء لبعسلم تاخجمالع يقجتة عشج ر ػ صتسالك ثة يجحال تايقشتالبع يتبشظ الف اى مع
بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  3.82بػ  رقجي  يبداحالط سػ تسالبعة باخ البة ختسال يف تءاج تيال( 04قع )ر 

 تاع خجميرستك ة يالحالخجمة ال ليعجتع يت أنو تكجا تيالفقة اػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.840
 رقجي يبداحط سػ ت( بس02قع )ر ة خ فقالة دماخالبة ختسال يف تءاجك ، ليعسال تاجاحجع مع دشتجة ية ججيالم
بشظ الف اى مع تكجا تيالفقة اػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.846بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  3.82بػ 
ة سدالدابة ختسال يف تءاجك عة مسكشة، خ سقرى أء بلبعسالجو اػ ت تيال تلبسذكال لحئع باد لـ بذكػ قي
ف ا يعشي اىحك  0.781بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  3.79بػ رقجي  يبداحالط سػ تسال( ب06قع )ر ة خ فقالة يخ خالاك 
يع تابرغق يقحتلسقجمة ال تاخجمالئو عغ لبء عسار اع اسدع بتييبشظ الف ا ؼافقة اػ سالجة ر د ايلة خ فقال
 يع.تاعمصتك 

 ة:مماذالدة ػ جال ةر إداد ابعأصة باخال ؿك الأ رحػ سالد ابعائج اتز نيخمتسكغ يك 
 ةمماذالدة ؽ جال ةر إداد ابعاصة اخال لوالأ  رحؽ مالئج اتخص نم: م(12قػ )ر  لوجج

ط سؽ تمال بعجال
 يبداحال

 ةر اعباله اجتا ةر اعبالب تختي ري ايمعالف اخ حنالا 

 فقاؽ م 2 0.463 3.79 خمتدمالؼ يدحتال

ى مء عابن تار اخ قالذ اختا
 تامؽ ممعال

 فقاؽ م 4 0.521 3.69

 فقؽ م 3 0.658 3.79 ايمعال ةر داالإ

 فقاؽ م 1 0.563 3.89 ن ؽدبالى مد عيكتخ ال

 فقاؽ م 0.488 3.79 رحؽ مال يالجما

 SPSSمج انخ ج بئاتى نمد عامتعالان باتبالطالد اعجامؼ  :رمرجال
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ؼ اخ حناك  3.79ه ر قج يبداحالط سػ تسالقق حة مماذالدة ػ جال ةر إدا رحػ سال يالجساف ا ؿك ججالع مغ حلبن
ى لك الأبة ختسال يف التخكيد عمى الدبػف ػ ػ تدء ماث جيحشة يعالد اخ فافقة اػ م يعشي 0.488ه ر قج رؼ ايسعال
ة فقج يخ خالابة ختسال يف اما، ايمعال ةر داالإ تءاثة جالثالبة ختسال يفك ، التحديغ السدتسخة يناثالبة ختسال يفك 
 .اتخاذ القخارات بشاء عمى السعمػماتء اج

 ة يالمال تاخجمالدة ؽ ج رحؽ م حؽد ناخ فالا تاىجاتا ليمحت:  نياثال طمبمال
 ةيالمال تاخجمالدة ؽ ج تاخ فق ليمحت: لاأو 
 تاخجمالدة ػ ج تار اعب ؿحػ شة يعال تاباجلإ رؼ ايسعالؼ اخ حنالاك  يبداحالط سػ تسال لسثي يالتال ؿك ججالك 
 ةيالسال
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دة ؽ ج تار اعب لحؽنة يعال تاباجلإ ري ايمعالف اخ حنالا و  يبداحالط سؽ تمالو  تار اخ كتال: (31قػ )ر  لوجج
 ةيالمال تاخجمال

خال
 قػ

 تاخ فقال
ايمكال

 س
ط سؽ تمال ةيؽ مئالب دنالو  تار اخ كتال

 يبداحال
ف اخ حنالا 
 ري ايمعال

ب تختي
 ةر اعبال

ه اجتا
 05 04 03 02 01 ةر اعبال

01 
ة حضاك  تامػ مع معيقجتبشظ بالع تيي

 ئولبعسل تاخجمالة يعػ ن ؿحػ 
 7 20 5 1 0 عجدال

 فقاؽ م 3 0.707 4.00
 21.2 60.6 15.2 3 0 بةدنال

02 
ة يالسالخجمة البشظ ال ؼؤدي
 ةخ م ؿأك ئغ مغ ادبلمة حيحرال

 8 19 6 0 0 عجدال
 فقاؽ م 1 0.659 4.06

 24.2 57.6 18.2 0 0 بةدنال

03 
 يقمتلة يقسر ة يضر ابشظ لم

 غيضفػ سالى مع ؼ ك اذكالف متمخ

 1 18 10 1 3 عجدال
3.39 0.966 9 

 إلىفق اؽ م
 3 54.5 30.3 3 9.1 بةدنال اج مح

04 

ف ييكتبشظ بال ػضفػ ـ مػ قي
 تابمة شيبمتلة يالسالخجمة ال
 ئغادبال

 3 22 5 3 0 عجدال

 فقاؽ م 8 0.751 3.76
 9.1 66.7 15.2 9.1 0 بةدنال

05 

ؼ خ ئع مغ شاد داعجتاسؾ اىش
ة يالسال تاخجمالع يقجتلغ يضفػ سال

 جيج لبذك

 4 24 5 0 0 عجدال

 فقاؽ م 4 0.529 3.97
 12.1 72.7 15.2 0 0 بةدنال

06 
ؼ خ سرلم يجر اخال خسطيال

 خجمةال يبالفق مع شاػ يتب اجح

 5 20 7 1 0 عجدال
 فقاؽ م 7 0.696 3.88

 15.2 60.6 21.2 3 0 بةدنال

07 
خجمة تدسال تاسعجالك جيدة الا
 ةر ػ صتمك ثة يجحبشظ ال يف

 5 21 6 1 0 عجدال
 فقاؽ م 6 0.678 3.91

 15.2 63.6 18.2 3 0 بةدنال

08 

خجمة الع يقجتبشظ بال ائسادـ دتمي
 اييمفق عتسالج يعا ػ سال ية فيالسال
 جةيجة يالع خجمة ميقجتل

 8 20 4 1 0 عجدال

 فقاؽ م 2 0.704 4.06
 24.2 60.6 12.1 3 0 بةدنال

09 
عة خيالدبة اجتللبس راخ ستاسة بلك احسال
 ئغادبال تابرغك  تاجاتيحلا

 4 23 5 1 0 عجدال
 فقؽ م 5 0.631 3.91

 12.1 69.7 15.2 3 0 بةدنال

 فقاؽ م 0.563 3.88 ةيالمالخجمة الدة ؽ جى ؽ تدق بممعتمالث الثال المجال يالجما

 SPSSمج انخ ئج باتى نمد عامتعالان باتبالطالد اعجامؼ  :رمرجال



 وكانت ميهت BADRساهمت إدارة انجىدة انشامهت في تحسين جىدة انخذماث انمانيت نبنك دراست ميذانيت نم انثاني       انفصم 

 

119 

 

شة يعالد اخ فافقة اػ م يعشي، 3.88بػ  رقج يبداحالط سػ تسال تاة ذاسر جالشة يع تاباجاف ا 13قع ر  ؿك ججالغ يبي
شة يعالف اى مع 0.563بػ  رسقجال رؼ ايؼ معاخ حناظ لغ كحيبيك ة، يالسال تاخجمالدة ػ ج ايلؾ ػ بشالف اى مع
، تار اعة عبدتق خيعغ ش اجة ىحالمع تستك ة، يالسال تاخجمالدة ػ جلبة دشالب ابخيقتيع تاباجا يغ فيبياذتم
بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  4.06بػ  رقجي  يبداحالط سػ تسالى بلك الأبة ختسال ي( ف02قع )ر ة خ فقال تءاث جيح

ئغ ادبلمة حيحرالة يالسالخجمة ال ؼؤديبشظ الف ا ذعكي افقة مساػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.659
 رؼ ايؼ معاخ حناك  4.06بػ  رقجي  يبداحالط سػ تسالة بيناثالبة ختسال ي( ف08قع )ر ة خ فقال تءاجك ، ةخ م ؿأك مغ 

ة يالسالخجمة الع يقجتب ائسادـ دتميبشظ الف ا ذعكي افقة مساػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.704بػ  رقجي
( 01قع )ر ة خ فقال تءاثة فقج جالثالبة ختسال يف اماك  جة،ية جيالع خجمة ميقجتل اييمفق عتسالج يعا ػ سال يف
 افقة مساػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.707بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  4بػ  رقجي  يبداحالط سػ تسالب
بعة اخ البة ختسال يف تءاجك  ئو،لبعسل تاخجمال ةيعػ ن ؿحػ ة حضاك  تامػ مع معيقجتع بتييبشظ الف اى مع ذعكي
 ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.529بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  3.97بػ  رقجي  يبداحالط سػ تسال( ب05قع )ر ة خ فقال
، جيج لة بذكيالسال تاخجمالع يقجتلغ يضفػ سالؼ خ ئع مغ شاد داعجتاسؾ اىشف اؤكج ت تيالفقة اػ سالجة ر د
بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  3.91بػ  رقجي يبداحالط سػ تسال( ب09قع )ر ة خ فقالة دماخالبة ختسال يف تءاجك 

 تاجاتيحلاعة خيالدبة اجتللبس راخ ستاسة بلك احسالؤكج ي اىحك فقة اػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.631
ؼ اخ حناك  3.91ػ ب رقجي  يبداحالط سػ تسال( ب07قع )ر ة خ فقالة سدالدابة ختسال يف تءاجك  ئغ،ادبال تابرغك 

جيدة الاف اى مع ؿجي ام اىحك  اج مح إلىفقة اػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.678بػ  رقجي رؼ ايمع
ط سػ تسال( ب06قع )ر ة خ فقالبعة الدابة ختسال يف تءاجك ، ةر ػ صتمك ثة يجحبشظ ال يخجمة فتدسال تاسعجالك 
جع ار  اىحك فقة اػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك ، 0.696بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  3.88بػ  رقجي  يبداحال

قع ر ة خ فقالمشة اثالبة ختسال يء فاجك خجمة، ال يبالفق مع شاػ يتك ب اجح أنوؼ خ سرلم يجر اخال خسطيال إلى
جة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك  0.751بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  3.76بػ  رقجي يبداحط سػ ت( بس04)
 يف تءاجك ئغ، ادبال تابمة شيبمتلة يالسالخجمة الف ييكتف بػ مػ قيبشظ ال ػضفػ ف ماى مع تكجا تيالفقة اػ سال
 0.966بػ  رقجي رؼ ايؼ معاخ حناك  3.39بػ  رقجي  يبداحالط سػ تسال( ب03قع )ر ة خ فقالة يخ خالاك عة استالبة ختسال
ى مع ؼ ك اذكالف متمخ يقمتلة يقسر ة يضر ابشظ لمف ا ؼا اج مح إلىفقة اػ سالجة ر د ايلة خ فقالف ا يعشي اىحك 
 غ..يضفػ سال
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 ةاسر جال تايضخ ف رابتخا: بعاخ الث حمبال
 ةيائحرلإا تار ابتخلاا سعبء اخ جإظ بلذك ة، يعخ فالك ة يديئخ الة اسر جال تاخضيالف رابتخا عيتس سبحثال اىح يف
 .تاخضيالف مظت يفن أك تابثإ يف ةيسعمسال تار ابتخلاا اـخجتاس لبق
 رانحجللا  ةيساسالا تاخضيالف رابتخا: لوالأ ب ممطال

 لجاظ مغ لذك ط ك خ ذالقق مغ بعس حتالجب ي، تايضخ فال رابتخلا راجحنالا ليمحتق يصبت لجامغ 
 :تيالاك ايحيضػ تع يتؼ ػ سك ، راجحنالا ليمحت تاضاتخ فلا تانايبالئسة لبمك مة سلب

 :تانايبلم يعيطبالع يز ؽ تال رابتخا: لاأو 
 (Kolmogorov-Smirnov) رابتخا راتيخاب ا، قسشيعيصبلاع يز ػ تالبع يت تانايبالف اقق مغ حتال لجامغ   
K.S ،غ:يتيضخ ف اضعشك ، يعيشب تانايبالع يز ػ تف ػ كيف اط تخ ذتة يسمسعال تار ابتخالاف لا 

- H0  :يعيصبالع يز ػ تال تانايبالبع تت. 
- H1  :يعيصبالع يز ػ تال تانايبالبع تت لا. 

، K-Sبقة اسصالدة ػ ج رابتخالاء اخ جإب SPSSمج انخ ب لبؿمغ خ اغ قسشيتيضخ فالقق مغ حتال لجامغ ك 
 :يالتال ؿك ججال يئج فاتشال تنافك

 تانايبالع يز ؽ تل S-K رابتخا: (14قػ )ر  لوجج
 تاخجمالدة ؽ ج بعاخ البعج ال ثالثالبعج ال يناثالبعج ال لوالأ بعج ال نةيعالعجد 

 ةيالمال
 33 33 33 33 33 نةيعالعجد 

 0.113 0.140 0.165 0.122 0.120 قممص 

 0.080 0.140 0.165 0.122 0.088  يباجيا

 0.113- 0.132- 0.140- 0.117- 0.120- يبسم

 K-S 1.402 1.021 1.034 1.305 1.402 رابتخامة يق

 0.390 0.402 0.446 0.249 0.390 ةيؽ معنالى ؽ تدم

 
 SPSSمج انخ ئج باتى نمد عامتعالان باتبالطالد اعجا : مؼرمرجال

 :يمي ام لالمؼ خ يعيطبالع يز ؽ تالبع تتة اسر جال تاتغيخ ع مين جماؼ يبيت 14قػ ر  لوججال لالمؼ خ
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 يعني امم 0.05مؼ  خكبا ؽىو  0.390 غمة بلالى دؽ تدبم 1.402 رابتخالامة يق غتمب خمتدمالؼ يدحتال لوالأ بعج ال

 .يعيصبالع يز ػ تلم خستدسالغ يدحتال ؿك الأبعج ال تانايبع بتت:  H0ة  خيرفالة يضخ فال لؽقب
مؼ  خكبا ؽىو  0.249 غمة بلالى دؽ تدبم 1.021 رابتخالامة يق غتمب تامؽ ممعالى مء عابن تار اخ قالذ اختا يناثالبعج ال

 تامػ مسعالى مء عابش تار اخ قالذ اختا يناثالبعج ال تانايبع بتت:  H0ة خيرفالة يضخ فال لؽقب يعني امم 0.05
 .يعيصبالع يز ػ تلم
 لؽقب يعني امم 0.05مؼ  خكبا ؽىو  0.446 غمة بلالى دؽ تدبم 1.034 رابتخالامة يق غتمب ايمعال ةر داالإث الثالبعج ال

 .يعيصبالع يز ػ تلم ايمعال ةر داالإث الثالبعج ال تانايبع بتت:  H0ة خيرفالة يضخ فال
 يعني امم 0.05مؼ  خكبا ؽىو  0.402 غمة بلالى دؽ تدبم 1.305 رابتخالامة يق غتمن بؽدبالى مد عيكتخ البع اخ البعج ال

 .يعيصبالع يز ػ تلمف ػ دبالى مد عيكتخ الث الثالبعج ال تانايبع بتت:  H0ة خيرفالة يضخ فال لؽقب
 امم 0.05مؼ  خكبا ؽىو  0.390 غمة بلالى دؽ تدبم 1.402 رابتخالامة يق غتمة بيالمال تاخجمالدة ؽ جل لقتدمال تغيخمال

 .يعيصبالع يز ػ تلمة يالسال تاخجمالدة ػ جل  لقتدسال تغيخسال تانايبلبع تت: H0ة  خيرفالة يضخ فال لؽقب يعني
  تايضخ فال رابتخا: ثانيالب ممطال
 انػ جعي ا، مس0.05مغ  خكبا سحاكرالك د ابعالا لكلة يػ سعشالػ ػ تدسالف ا ؿك ججال لبؿع مغ خحلبن

 يلاتالبك ، يعيصبالع يز ػ تالبع تت تانايبالف اب ؿػ قت تيالة خيرفالة يضخ فال ؿػ قبك ة ميبجالة يضخ فالفس ر  إلى
 ليمحتك ػ غخ رال تابعخ سالقة خيى شمع راجحنالاب ػ اسمصة اخك ة يسمسعال تار ابتخالاـ اخجتاس انشامكإب
 غ.يابتال

 تغيخسال ثخأفة خ سعل اطبرتلاا تلبمعام اـخجتاس عيت ثيحى: لو الأ ة يعخ فالة يضخ فال رابتخا: لاأو 
 تيال لكك ةخضيالف رابتخلا رانحجلاا ليمحت بػ أسم لظكحك  عباتال خػتغيسال لػثست تيال تاتغيخ سالى مع لقتدسال
 ةيالسال تاخجمالدة ػ غ جيدحت ية فمماذالدة ػ جال ةر إداىسة داغ ميقة بلبعؾ اىش ججػ ت: أنو عمى زشت

 :يىك ع ك خ ف ذخس إلىع دشقتة يضخ فالىحه 
 :ةيالمال تاخجمالدة ؽ جو  خمتدمالؼ يدحتالؼ ية بيئارحاة لالجج دؽ ت -أ 

 ة:يالتالئج اتشالى مع لرحتن SPSSمج انخ ب لبؿمغ خ
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 ةيالمال تاخجمالدة ؽ جو  خمتدمالؼ يدحتالعجد تمال راجحنالا  ليمحتئج اتخص نم: م(15قػ )ر  لوجج
 

 SPSSمج انخ ئج باتى نمد عامتعالان باتبالطالد اعجا : مؼرمرجال
 %64.3 غتمة بيالسال تاخجمالدة ػ جك  خستدسالغ يدحتالغ يط بابرتالا لماسة معيف ؾا ؿك ججالمغ  خطيي

 لمامع غمبك ة، يدخ ش يى اشيسيب تيالقة لبعالة يعػ نك غ تغيخيسالغ يط بابرتاجة ر ى دمع ؿجتك ة يالسة عيؾ يىك 
 يف لجخي لا %59.7 يقابالف اك ، راجحنالاقة لبع اىخ دفتبع اتال تغيخسالف ا اشلغ يبي ؼحالك  %41.3ج يجحتال
ة لالد تاؽ ذك خ د فػ جك عجـ  إلى T=4.67سة يؾ اماك  ػ،خ خا لماػ عة مغ عػ بب مجسدظ بلذك ذج ػ شسال
ف اظ لنجج كحك ، يةالتحديغ السدتسخ كجػدة الخجمات السالغ يقة بلبعال يف α ≤ 0.05ػ ػ تدسالعشج  ةيئارحا

Sig=000   تغيخسالغ يب اة ميئارحاة لالد تاذ  قةلبجج عػ ت لىاتالبك   0.05ويػ سعشالػ ػ تدمغ م لقاىى ك 
 .جػدة الخجمة الساليةبع اتال تغيخسالك  التحديغ السدتسخ لقتدسال

 :ةالمال تاخجمالدة ؽ جو  تامؽ ممعالى مء عابن تار اخ قالذ اختاؼ يقة بلاعال  -ب 
 ة:يالتالئج اتشالى مع لرحتن SPSSمج انخ ب لبؿمغ خ

اتخاذ القخارات بناء عمى المعمؽمات وجؽدة  راجحنالا  ليمحتئج اتخص نم: م(16قػ )ر  لوجج
 الخجمات المالية

 R R2 t Sig بعاتال تغيخمال لقتدمال تغيخمال

ء ابن تار اخ قالذ اختا
 تامؽ ممعالى مع

 تاخجمالدة ؽ ج
 ةيالمال

0.739 0.546 6.105 0.000* 

 =0.05αة لالى دؽ تدعنج م ايئارحا الط دابرتلا ا *
 SPSSمج انخ ئج باتى نمد عامتعالان باتبالطالد اعجا : مؼرمرجال

 تاخجمالدة ػ جك  تامػ مسعالى مء عابش تار اخ قالذ اختاغ يط بابرتالا لماسة معيف ؾا ؿك ججالمغ  خطيي 
 اشيسيب تيالقة لبعالة يعػ نك غ تغيخيسالغ يط بابرتاجة ر ى دمع ؿجتك ة يالسة عيؾ يىك  %73.9 غتمة بيالسال
ف اك ، راجحنالاقة لبع اىخ دفتبع اتال تغيخسالف ا اشلغ يبي ؼحالك  %54.6ج يجحتال لمامع غمبك ة، يدخ ش يى

 R R2 T Sig بعاتال تغيخمال لقتدمال تغيخمال
 *0.000 4.67 0.413 0.643 ةيالمال تاخجمالدة ؽ ج خمتدمالؼ يدحتال

 =0.05αة لالى دؽ تدعنج م ايئارحا الط دابرتالا  *



 وكانت ميهت BADRساهمت إدارة انجىدة انشامهت في تحسين جىدة انخذماث انمانيت نبنك دراست ميذانيت نم انثاني       انفصم 

 

113 

 

 إلى T=6.105سة يؾ اماك  ػ،خ خا لماػ عة مغ عػ بب مجسدظ بلذك ذج ػ شسال يف لجخي لا %45.4 يقابال
ى مء عابش تار اخ قالذ اختاغ يقة بلبعال يف α ≤ 0.05ػ ػ تدسالعشج  ةيئارحاة لالد تاؽ ذك خ د فػ جك عجـ 

  0.05ويػ سعشالػ ػ تدمغ م لقاىى ك   Sig=000ف اظ لنجج كحك ة، يالسال تاخجمالدة ػ جك  تامػ مسعال
دة ػ جك  تامػ مسعالى مء عابش تار اخ قالذ اختا لقتدسال تغيخسالغ يب اة ميئارحاة لالد تاذ  قةلبجج عػ ت يلاتالبك 
 ة.يالسال تاخجمال

 ة:يالمال تاخجمالدة ؽ جو  ايمعال ةر داالإؼ يقة بلالعا -ج 
 ة:يالتالئج اتشالى مع لرحتن SPSSمج انخ ب لبؿمغ خ

 بيؼ الإدارة العميا والخجمات المالية : ممخص نتائج تحميل الانحجار(17ججول رقػ )
 R R2 t Sig بعاتال تغيخمال لقتدمال تغيخمال

 ايمعال ةر داالإ
 تاخجمالدة ؽ ج
 ةيالمال

0.768 0.589 6.672 0.000* 

 =0.05αة لالى دؽ تدعنج م ايئارحا الط دابرتالا  *
 SPSSمج انخ ئج باتى نمد عامتعالان باتبالطالد اعجا : مؼرمرجال

 %76.8 غتمة بيالسال تاخجمالدة ػ جك  ايمعال ةر داالإغ يط بابرتالا لماسة معيف ؾا ؿك ججالمغ  خطيي 
 لمامع غمبك ة، يدخ ش يى اشيسيب تيالقة لبعالة يعػ نك غ تغيخيسالغ يط بابرتاجة ر ى دمع ؿجتك ة يالسة عيؾ يىك 
 يف لجخي لا %41.1 يقابالف اك ، راجحنالاقة لبع اىخ دفتبع اتال تغيخسالف ا اشلغ يبي ؼحالك  %58.9ج يجحتال
ة لالد تاؽ ذك خ د فػ جك عجـ  إلى T=6.672سة يؾ اماك  ػ،خ خا لماػ عة مغ عػ بب مجسدظ بلذك ذج ػ شسال
ف اظ لنجج كحك ة، يالسال تاخجمالدة ػ جك  ايمعال ةر داالإغ يقة بلبعال يف α ≤ 0.05ػ ػ تدسال عشج ةيئارحا

Sig=000   تغيخسالغ يب اة ميئارحاة لالد تاذ  قةلبجج عػ ت يلاتالبك   0.05ةيػ سعشالػ ػ تدمغ م لقاىى ك 
 ة.يالسال تاخجمالدة ػ جلبع اتال تغيخسالك  ايمعال ةر داالإ لقتدسال
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 ة:يالمال تاخجمالدة ؽ جو ن ؽدبالى مد عيكخ تالؼ يقة بلاع -د 
 ة:يالتالئج اتشالى مع لرحتن SPSSمج انخ ب لبؿمغ خ

 التخكيد عمى الدبؽن مع جؽدة الخجمات المالية: ممخص نتائج تحميل الانحجار (18ججول رقػ )
 

 R R2 t Sig بعاتال تغيخمال لقتدمال تغيخمال

 ن ؽدبالى مد عيكتخ ال
 تاخجمالدة ؽ ج
 ةيالمال

0.811 0.659 7.732 0.00* 

 =0.05αة لالى دؽ تدعنج م ايئارحا الط دابرتالا  *
 SPSSمج انخ ئج باتى نمد عامتعالان باتبالطالد اعجا : مؼرمرجال

 غتمة بيالسال تاخجمالدة ػ جك ف ػ دبالى مد عيكتخ الغ يط بابرتالا لماسة معيف ؾا ؿك ججالمغ  خطيي 
ة، يدخ ش يى اشيسيب تيالقة لبعالة يعػ نك غ تغيخيسالغ يط بابرتاجة ر ى دمع ؿجتك ة يالسة عيؾ يىك  81.1%

 %34.1 يقابالف اك ، راجحنالاقة لبع اىخ دفتبع اتال تغيخسالف ا اشلغ يبي ؼحالك  %65.9ج يجحتال لمامع غمبك 
ؽ ك خ د فػ جك عجـ  إلى T=7.732سة يؾ اماك  ػ،خ خا لماػ عة مغ عػ بب مجسدظ بلذك ذج ػ شسال يف لجخي لا
ة ، يالسال تاخجمالدة ػ جك ف ػ دبالى مد عيكتخ الغ يقة بلبعال يف α ≤ 0.05ػ ػ تدسالعشج  ةيئارحاة لالد تاذ
ة يئارحاة لالد تاذ  قةلبجج عػ ت اليتالبك   0.05ويػ سعشالػ ػ تدمغ م لقاىى ك   Sig=000ف اظ لنجج كحك 
 ة.يالسال تاخجمالدة ػ بع جاتال تغيخسالك ف ػ دبالى مد عيكتخ ال لقتدسال تغيخسالغ يب ام

 ةيديئخ الة يضخ فال رابتخا :اثاني
  ةيالمال تاخجمالدة ؽ جو ة مماذالدة ؽ جال ةر دالإ راجحنالا  ليمحتئج اتخص نم: م(19قػ )ر  لوجج
 R R2 t Sig لقتدمال تغيخمال بعاتال تغيخمال

 تاخجمالدة ػ ج
 ةيالسال

 0.413 0.643 خمتدمالؼ يدحتال

8.721 0.000 
 0.546 0.739 تار اخ قالذ اختا

 0.589 0.768 ايمعال ةر داالإ
 0.659 0.811 ن ؽدبالى مد عيكتخ ال

عنج  ايئارحا الط دابرتالا  * 0.710 0.843 يالجسالا

 =0.05αة لالى دؽ تدم
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 SPSSمج انخ ئج باتى نمد عامتعالان باتبالطالد اعجامؼ  :رمرجال
 غتمة بيالسال تاخجملادة ػ جك ة مماذالدة ػ جال ةر إداغ يط بابرتالا لماسة معيف ؾا ؿك ججالمغ  خطيي 

ة، يدخ ش يى اشيسيب تيالقة لبعالة يعػ نك غ تغيخيسالغ يط بابرتاجة ر ى دمع ؿجتك ة يالسة عيؾ يىك  84.3%
 لا %29 يقابالف اك ، راجحنالاقة لبع اىخ دفتبع اتال تغيخسالف ا اشلغ يبي ؼحالك  %71ج يجحتال لمامع غمبك 
 تاؽ ذك خ د فػ جك عجـ  إلى T=8.721سة يؾ اماك  ،ػ خ خا لماػ عة مغ عػ بب مجسدظ بلذك ذج ػ شسال يف لجخي
نجج ك ة، يالسال تاخجمالدة ػ جك ة مماذالدة ػ جال ةر إداغ يقة بلبعال يف α ≤ 0.05ػ ػ تدسالعشج  ةيئارحاة لالد

 اة ميئارحاة لالد تاذ  قةلبجج عػ ت يالتالبك   0.05ويػ سعشالػ ػ تدمغ م لقاىى ك   Sig=000ف اظ لكح
 ةيالسال تاخجمالدة ػ دة جيسلبع اتال تغيخسالك ة مماذالدة ػ جال ةر إدا لقتدسال تغيخسالغ يب
 :  عمى زشت تيالة يديئخ الة يئخ سال ةخضيالف ؿبػ ق لىإ ابشي دؤ ي قبس ام لك فإ
ة حلبفالبشظ  ية فيالسال تاخجمالدة ػ غ جيدحت ية فمماذالدة ػ جال ةر إداىسة دام يقة فلبؾ عاجج ىشػ ت
 ة مية مالكػ لة يؽخيالة يشستالك 
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 : لفرالصة لاخ
دة ػ جال ةر إداف ا يمعس لبذك تحزتا اييال لصػ تسال ئجاتشال لبؿخ مغك  يناثال لفرال يف هاشدسل اف مسا
ة مئاس ىمع داخ فالا تاباجا لبؿخ مغك ة، يالسال تاخجمال ةيالسال تاخجمالدة ػ غ جيدحت يىع فداتة مماذال

 ـاخجتاسك  تاتغيخ سالغ يب بطخ ال لبؿخ مغ ة،اسر جال تاتغيخ م غيب بطخ ال يف عجةداسالض غخ ل سعجال فايبتالاس
غ يب ةيباجيا قةلبع ؾاىش فا خضي ثيح بعة،اتالك ة مقتدسال تاتغيخ سالغ يبط بخ ال لجاة مغ يئارحالاب ياسال

 ةر إداىسة دام لجامغ  أنوة، فيالسالخجمة الدة ػ بع جاتال تغيخسال مع ة مماذالدة ػ جال ةر إداغ يمقتدسالغ تغيخيسال
 ة.خ خبالك  تار اسيالو يجل خؼ د بذر ػ ب ممصيتة يالسال تاخجمالدة ػ غ جيدحت ية فمماذالدة ػ جال
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 الخاتسة:
يعتبخ مجخل إدارة الجػدة الذاممة مغ الاتجاىات الحجيثة في الإدارة الحؼ لاقى ركاجا كبيخا كتاما مغ 

عغ إدارة الجػدة الذاممة باعتبارىا أسمػب أجل تحديغ جػدة الخجمة السالية عغ شخيق بشاء ثقافة عسيقة 
إدارؼ يداعج السؤسدات كخرػصا السؤسدات السالية عمى إرضاء عسلبئيا كتحقيق الخبحية ليع مغ خلبؿ 
إحجاث تغييخ ثقافي داخل السؤسدة يخكد عمى الجػدة مغ أجل تقجيع خجمات مالية ذات جػدة عالية تديل 

 الججيج.الجخػؿ إلى الشطاـ العالسي 
 نتائج الجراسة:

مغ خلبؿ دراستشا لسختمف الجػانب الستعمقة بإدارة الجػدة الذاممة كمداىستيا في تحديغ جػدة الخجمات 
 السالية، يسكغ تمخيز الشتائج التي تع التػصل إلييا كالآتي:

 نتائج الجانب النعخي:
ة الإدارة التي تيجؼ لاستخجاـ كافة تعتبخ إدارة الجػدة الذاممة مجخلب مغ مجاخل الإدارة الحجيثة، فيي فمدف -

 السػارد الستاحة لمسؤسدة بصخيقة أكثخ فعالية لإنجاز أىجافيا.
إدارة الجػدة الذاممة مغ الستصمبات العرخية الفعالة في تحديغ جػدة الخجمات السالية كىي أداة جيجة  -

 لاستقصاب العسلبء.
مق مغ العجة، بل عمى مختكدات كمتصمبات بالأخز إدارة الجػدة الذاممة في السؤسدات السالية لا تشص -

 إرضاء الدبائغ.
 تصبيق إدارة الجػدة الذاممة يجعل البشظ أكثخ فعالية في تقجيع خجمات ذات جػدة عالية. -
 تصبيق أبعاد الجػدة الذاممة يداىع في رفع مدتػػ الخجمة كرضا الدبػف  -

 نتائج الجانب التطبيقي:
بشظ الفلبحة كالتشسية الخيؽية لػكالة ميمة تتػفخ لجييع السعمػمات في مجاؿ إدارة  أثبتت الجراسة أف مػضفي -

 الجػدة الذاممة كجػدة الخجمات السالية كتبيغ ذلظ مغ خلبؿ إجاباتيع عمى عبارات الاستبياف.
 إف أغمب السػضفيغ يجركػف كيمسػف بالفػائج الشاجسة مغ جخاء تصبيق إدارة الجػدة الذاممة. -
البشظ عمى تمبية رغبات أكبخ عجد مغ الدبائغ، كسا يستمظ علبقات جيجة معيع، كتعتبخ شكػاىع دافعا  يعسل -

 كاؼيا لتحديغ جػدة السشتجات السقجمة، كىػ ما يداىع في زيادة عجدىع ككلائيع.
 تػجج علبقة قػية بيغ إدارة الجػدة الذاممة كجػدة الخجمات السالية بالسؤسدة محل الجراسة. -

 صيات:التػ 
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مغ خلبؿ ما تع عخضو في الجانب الشطخؼ كالتصبيقي ليحه الجراسة كالحؼ تع الحرػؿ عميو مغ مػاقع 
 التحميل الاحرائي لمبيانات تػصمشا إلى مجسػعة مغ التػصيات الستسثمة في:

صبيقيا يجب الجعع الكامل مغ قبل الإدارة العميا لمدعي مغ أجل تصبيق إدارة الجػدة الذاممة مع متابعة ت -
 كالتذجيع عمى ذلظ.

 الؿياـ بجكرات تجريبية في مجاؿ إدارة الجػدة الذاممة لجسيع السػضفيغ في مختمف السدتػيات الإدارية. -
تبشي كتقييع إجخاءات العسل السرخفي برػر مخصصة كمشطسة لتحقيق التصػر كالتحديغ لمخجمات مع  -

 مبات عسلبء السرخؼ كالعسل عمى تحؿيقيا.عسل صشجكؽ لمسقتخحات كالذكاكؼ لتمبية رغبات كمتص
تقجيع الحػافد السالية كالسعشػية التذجيعية لكل العامميغ عمى تحقيق الجػدة الذاممة، ىحا ما يداعج عمى  -

 تحديغ الخجمة السالية.
ػدة عمى إدارة البشظ تبشي جػدة الخجمة السالية كاستخاتيجية لمسشافدة كالتسيد، كأف يكػف تصػيخ كتحديغ ج -

 الخجمات السالية التي يقجميا البشظ مغ أكلػياتيا.
 آفاق الجراسة:

السالية مػضػع كاسع ججا إف دراسة مػضػع إدارة الجػدة الذاممة كمداىستيا في تحديغ جػدة الخجمات 
حيث مغ خلبؿ بحثشا في ىحا السػضػع نخػ أنو ما زالت بعس الشقاط التي يسكغ التصخؽ إلييا كاتمي تكػف 

 لبحػث لاحقة التي مغ شأنيا أف تقجـ نتائج يدتفاد مشيا، تتسثل في: أساسا
 مجػ تصبيق أبعاد الجػدة الذاممة كتأثيخىا عمى الأداء السالي. -1
 كفاءة إدارة الجػدة الذاممة كدكرىا في نجاح الأداء الأكاديسي. -2
 دكر إدارة الجػدة الذاممة في تحقيق تكمفة الخجمات السالية. -3
ات تصبيق إدارة الجػدة الذاممة في السؤسدات التعميسية.معػق -4
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 .2007رسالة ماجدتيخ، تخرز محاسبة، جامعة تذخيغ، سػريا،  -الدػرؼ أنسػذجا
الخزاؽ سلبـ، أثخ التصػرات السالية كالشقجية في نياية القخف العذخيغ عمى  عبج (4

 .2006اقتراديات الجكؿ العخبية، شيادة ماجدتيخ، نقػد كمالية، جامعة الجدائخ، 
عبج القادر بخير، التحخيخ السرخفي كمتصمبات تصػيخ الخجمات السرخؼية كزيادة القجرة  (5

 .2006ة دكتػراه، نقػد كمالية، جامعة الجدائخ، التشافدية لمبشػؾ الجدائخية، شياد
عصا الله فيج سخحاف، دكر الابتكار كالابجاع التدػيقي في تحقيق السيدة التشافدية لمبشػؾ  (6

 .2005الأردنية، رسالة دكتػراه، جامعة عساف، الأردف، 
ة ناصخ أميغ أحسج عمي، أثخ تصبيق إدارة الجػدة الذاممة عمى أداء السشطسات الرشاعي (7

العاممة في السشاشق السؤىمة صشاعيا، دراسة ميجانية، ماجدتيخ في إدارة أعساؿ غيخ مشذػرة، 
 .2002جامعة اليخمػؾ، الأردف، 

اليمة سشاء، بخيقر عائذة، دكر إدارة الجػدة الذاممة في تحديغ السؤسدة الاقترادية،  (8
 .2009/2010محكخة ليدانذ غيخ مشذػرة في إدارة الأعساؿ، جامعة كرقمة، 

 المؽاقع الالكتخونية
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 مغ السػقع الالكتخكني لبشظ الفلبحة كالتشسية الخيؽية (1
http://www.badrbank.net.badr 

 الجخيجة الخسمية:
الستعمق بإنذاء بشظ الفلبحة  1982مارس  13السؤرخ في  106-82السخسػـ رقع  (2

 .16/03/1982بتاريخ  11جخيجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخية، العجد كالتشسية الخيؽية، ال
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 بدـــػ الله الرحســؼ الرحيــػ

 -ميمة  –السركز الجــــامعي عبد الحفيظ بؽالرؽف  

 كمية العمؽم الاقترادية والتجارية وعمؽم التديير

 قدــػ عمـؽم التــديير

 تخرص إدارة مالية 

 
 

 السؽظفة: أخي السؽظف... أختي
 تحية طيبة وبعد,,

مداىسة إدارة الجؽدة الذاممة في تحديؼ جؽدة يقؽم الباحث بإجراء دراسة تيدف إلى " 
 في عمؽم التدييرمذكرة ماستر وىي جزء مؼ متطمبات مذروع ، " الخدمات السالية

أىسية كبيرة في تحقيق أىداف الدراسة. فالرجاء الإجابة عمى فقرات  وسيسثل رأيكػ
 الإستبانة السرفقة عمسا بأن السعمؽمات التي ستقدمؽنيا ستدتخدم لأغراض البحث العمسي فقط.

نقدر لكػ تعاونكػ معشا ، ونحؼ عمى أتػ استعداد لتزويدكػ بشدخة مؼ نتائج الدراسة بعد إتساميا 
 يتػ ذلغ. إن ارتأ

 شاكرا لكػ حدؼ تعاونكػ 

 السذرف  :    -                                       :   ؼبتيمؼ اعداد الطال -
 زيـــد جــــابــــر     د.                                                  زاوي نائمة 
 فرحات سسيحة         
    

 2022/2023الدشة الجامعية : 

الشاملت في مساهمت إدارة الجودة استبيان حول 

 تحسيه جودة الخذماث الماليت



 

 في السربع السشاسب)×( يرجى وضع علامة  ملاحعة :
 شخرية ووظيفيةمعمؽمات : الأول السحؽر 

 أنـثــى           ذكــــر                      الجشـس :              .1

                 سشة 50-41                  سشة 40-31             سشة 30أقل مؼ         العـسـر :       .2

            سشة 50أكثر مؼ                              

 جـامـعـي         ثـانؽي                    مـتـؽسط                        :      السؤىل العمســي .3

 دكتؽراه    مـاجدتيـر                                              

 سشة 15الى  11مؼ            سشؽات 10الى 5مؼ       سشؽات 5:          أقل مؼ مدة الخبرة .4

 سشة 20أكثر   سشة            20الى  16مؼ                  
 أبعاد إدارة الجؽدة الذاممة: السحؽر الثاني  

 سمػ القياس الفــــقـــــرات الــــســـفــــدـــــرة
1 2 3 4 5 

غير مؽافق    التحديؼ السدتسر أولا: رقػ
 بذدة

غير 
 مؽافق

مؽافق الى 
مؽافق  مؽافق حد ما

 تساما
      جؽىر إدارة الجؽدة الذاممة ىؽ عسمية التحديؼ السدتسر 01

ىتسام بكافة الذكاوي والسقترحات السقدمة مؼ طرف الزبائؼ الايقؽم البشغ ب 02
 والإجابة عمييا عميياوالعسل 

     

03 
عسة ومخططة بيدف تيتػ تقييػ الخدمات السالية في البشغ برؽرة مش

 تطؽيرىا
     

04 
اختيار وتعييؼ السؽظفيؼ يكؽن عمى أساس الخبرة والكفاءة مسا يداعد 

 الأفزلعمى تحقيق الأداء 
     

      الستسيزالتقييػ الدوري لأداء السؽظف لو دور في تحقيق الأداء  05

06 
ربط نتائج تقييسات الأداء مع التقدم الؽظيفي لو دور في الرفع مؼ مدتؽى 

 الأداء
     

غير مؽافق  ثانيا: اتخاذ القرارات بشاء عمى السعمؽمات
 بذدة

غير 
 مؽافق

مؽافق الى 
مؽافق  مؽافق حد ما

 تساما

01 
وضع الدياسات وتشفيذىا لتطؽير  تقؽم إدارة البشغ بسذاركة العامميؼ في

 جؽدة الخدمات
     

02 
يتػ استخدام وسائل عسل حديثة تترف بالسرونة والدقة لأداء الأعسال 

 في البشغ تجشبا لؽقؽع أخطاء
     

03 
يتخذ العاممؽن في البشغ قراراتيػ بشاء عمى معرفتيػ التامة بالقؽاعد ونعػ 

 العسل الرحيحة والدميسة
     

 

   

  

 

 

 

  

  

 

  



 

04 
الحقيقية الستؽفرة  والسؤشرات عسمية اتخاذ القرارات بشاء عمى البيانات تتػ

 باستخدام أفزل البدائل
     

05 
يعسل البشغ عمى صقل ميارات ومؤىلات العمسية والتقشية لمسؽظفيؼ بيدف 

 تحقيق أعمى مدتؽيات الجؽدة
     

      يذرك البشغ مؽظفيو دوريا في دورات تدريبية لتحديد مياراتيػ 06

غير مؽافق  عمياالدارة الإثالثا: 
 بذدة

غير 
 مؽافق

مؽافق الى 
مؽافق  مؽافق حد ما

 تساما

01 
)الاىتسام بالزبائؼ، تقؽم الإدارة العميا بتطبيق معايير إدارة الجؽدة الذاممة 

 في مجال التديير والخدماتالتحديؼ السدتسر، القيادة ...الخ( 
     

02 
مشح كافة الرلاحيات لمسؽظفيؼ لتمبية رغبات  تعسل الإدارة العميا عمى
 السدتفيديؼ مؼ الخدمات

     

       تدعى الإدارة العميا بشذر مفيؽم إدارة الجؽدة الذاممة لمسؽظفيؼ 03
      تؤمؼ الإدارة العميا بأىسية تطبيق إدارة الجؽدة الذاممة في البشغ 04

السادية والسعشؽية لمتطؽير السدتسر تقؽم الإدارة العميا بتؽفير كافة السؽارد  05
  لخدماتيا

     

06 
عتبار عشد رسػ لاتأخذ الإدارة العميا تغير رغبات وحاجات العسلاء بعيؼ ا

 الخطط السدتقبمية لجؽدة الخدمات
     

غير مؽافق  رابعا: التركيز عمى الزبؽن 
 بذدة

غير 
 مؽافق

مؽافق الى 
مؽافق  مؽافق حد ما

 تساما

01 
البشغ التقشيات الحديثة والستطؽرة عشد تقديػ الخدمات لمعسلاء اسعادا يتبع 
 ليػ

     

02 
يقؽم البشغ بذكل دائػ بحل السذكلات التي تؽاجو العسلاء بأقرى سرعة 

 مسكشة
     

03 
ييتػ البشغ بتحقيق الرضا التام لعسلائو مؼ خلال خدماتو الستسيزة 

  والسختمفة
     

04 
الحالية وترسيػ خدمات مالية جديدة تشدجػ مع حاجات  يتػ تعديل الخدمة

 العسيل
     

       يركز البشغ عمى التعامل الجيد مع عسلائو باعتبارىػ أساس بقاء السررف 05

06 
ييتػ البشغ بدساع آراء عسلائو عؼ الخدمات السقدمة لتحقيق رغباتيػ 

 وتطمعاتيػ
     

 
 
 
 
 
 



 

 الساليةجؽدة الخدمات : السحؽر الثالث  
 

 سمػ القياس الفــــقـــــرات الــــســـفــــدـــــرة
1 2 3 4 5 

غير مؽافق   رقػ
 بذدة

غير 
 مؽافق

مؽافق الى 
مؽافق  مؽافق حد ما

 تساما
      ييتػ البشغ بتقديػ معمؽمات واضحة حؽل نؽعية الخدمات لعسلائو 01
      الرحيحة لمزبائؼ مؼ أول مرة السالية يؤدي البشغ الخدمة 02
      السؽظفيؼلمبشغ أرضية رقسية لتمقي مختمف الذكاوي عمى  03
      لتمبية طمبات الزبائؼ السالية يقؽم مؽظفؽا البشغ بتكييف الخدمة 04
       بذكل جيد السالية ىشاك استعداد دائػ مؼ طرف السؽظفيؼ لتقديػ الخدمات 05
      طالبي الخدمةيتؽافق مع السعير الخارجي لمسررف جذاب  06
      الأجيزة والسعدات السدتخدمة في البشغ حديثة ومتطؽرة 07

08 
لتقديػ  في السؽاعيد الستفق عمييا السالية بتقديػ الخدمةالبشغ دائسا  يمتزم

 خدمة مالية جيدة
     

      زبائؼحتياجات ورغبات اللاالسحاولة باستسرار للاستجابة الدريعة  09

 



 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,942 24 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,756 6 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,776 6 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,909 6 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,859 6 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,926 9 

 
 

 



 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,961 33 

 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 39,4 39,4 39,4 13 ذكر 

 100,0 60,6 60,6 20 أنثى

Total 33 100,0 100,0  

 

 

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 18-30 7 14,9 14,9 14,9 

31-40 28 59,6 59,6 74,5 

41-50 11 23,4 23,4 97,9 

 100,0 2,1 2,1 1 50 من أكبر

Total 47 100,0 100,0  

 

 

 

 العلمي_المؤهل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,1 12,1 12,1 4 ثانوي 

 97,0 84,8 84,8 28 جامعً

 100,0 3,0 3,0 1 ماجستٌر

Total 33 100,0 100,0  

 

 الخبرة_مدة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,2 15,2 15,2 5 سنوات 5 من أقل 



 33,3 18,2 18,2 6 سنوات 10 إلى 5 من

 69,7 36,4 36,4 12 سنة 15 إلى 11 من

 90,9 21,2 21,2 7 سنة 20 إلى 16 من

 100,0 9,1 9,1 3 سنة 20 من أكثر

Total 33 100,0 100,0  

 

 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 عملٌة هو الشاملة الجودة إدارة جوهر

 المستمر التحسٌن

33 3,88 ,696 ,121 

 الشكاوي بكافة بالاهتمام البنك ٌقوم

 الزبائن طرف من المقدمة والمقترحات

 علٌها والإجابة علٌها والعمل

33 3,82 ,584 ,102 

 بصورة البنك فً المالٌة الخدمات تقٌٌم ٌتم

 تطوٌرها بهدف ومخططة منتظمة

33 3,97 ,585 ,102 

 أساس على ٌكون الموظفٌن وتعٌٌن اختٌار

 تحقٌق على ٌساعد مما والكفاءة الخبرة

 الأفضل الأداء

33 3,42 ,867 ,151 

 فً دور لد الموظف لأداء الدوري التقٌٌم

 المتمٌز الأداء تحقٌق

33 3,82 ,683 ,119 

 التقدم مع الأداء تقٌٌمات نتائج ربط

 مستوى من الرفع فً دور له الوظٌفً

 الأداء

33 3,82 ,683 ,119 

 081, 463, 3,79 33 المستمر_التحسٌن

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 عملٌة هو الشاملة الجودة إدارة جوهر

 المستمر التحسٌن

32,000 32 ,000 3,879 3,63 4,13 

 الشكاوي بكافة بالاهتمام البنك ٌقوم

 الزبائن طرف من المقدمة والمقترحات

 علٌها والإجابة علٌها والعمل

37,566 32 ,000 3,818 3,61 4,03 



 بصورة البنك فً المالٌة الخدمات تقٌٌم ٌتم

 تطوٌرها بهدف ومخططة منتظمة

38,949 32 ,000 3,970 3,76 4,18 

 أساس على ٌكون الموظفٌن وتعٌٌن اختٌار

 تحقٌق على ٌساعد مما والكفاءة الخبرة

 الأفضل الأداء

22,685 32 ,000 3,424 3,12 3,73 

 فً دور لد الموظف لأداء الدوري التقٌٌم

 المتمٌز الأداء تحقٌق

32,134 32 ,000 3,818 3,58 4,06 

 التقدم مع الأداء تقٌٌمات نتائج ربط

 مستوى من الرفع فً دور له الوظٌفً

 الأداء

32,134 32 ,000 3,818 3,58 4,06 

 3,95 3,62 3,788 000, 32 47,036 المستمر_التحسٌن

 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 كفً العاملٌن بمشاركة البنك إدارة تقوم

 جودة لتطوٌر وتنفٌذها السٌاسات وضع

 الخدمات

33 3,33 1,137 ,198 

 تتصف حدٌثة عمل وسائل استخدام ٌتم

 تجنبا الأعمال لأداء والدقة بالمرونة

 البنك فً أخطاء لوقوع

33 3,85 ,566 ,098 

 بناء قراراتهم البنك فً العاملون ٌتخذ

 والنظم بالقواعد التامة معرفتهم على

 والسلٌمة الصحٌحة العمل

33 3,88 ,650 ,113 

 على بناء القرارات اتخاذ عملٌة تتم

 المتوفرة الحقٌقٌة والمؤشرات البٌانات

 البدائل أفضل باستخدام

33 3,82 ,528 ,092 

 ومؤهلات مهارات صقل على البنك ٌعمل

 تحقٌق بهدف للموظفٌن والتقنٌة العلمٌة

 الجودة مستوٌات أعلى

33 3,76 ,663 ,115 

 دورات فً دورٌا موظفٌه البنك ٌشرك

 مهاراتهم لتحدٌد تدرٌبٌة

33 3,52 ,834 ,145 

 091, 521, 3,69 33 القرارات_اتخاذ

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur de test = 0 



t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 كفً العاملٌن بمشاركة البنك إدارة تقوم

 جودة لتطوٌر وتنفٌذها السٌاسات وضع

 الخدمات

16,848 32 ,000 3,333 2,93 3,74 

 تتصف حدٌثة عمل وسائل استخدام ٌتم

 لوقوع تجنبا الأعمال لأداء والدقة بالمرونة

 البنك فً أخطاء

39,077 32 ,000 3,848 3,65 4,05 

 على بناء قراراتهم البنك فً العاملون ٌتخذ

 العمل والنظم بالقواعد التامة معرفتهم

 والسلٌمة الصحٌحة

34,286 32 ,000 3,879 3,65 4,11 

 البٌانات على بناء القرارات اتخاذ عملٌة تتم

 باستخدام المتوفرة الحقٌقٌة والمؤشرات

 البدائل أفضل

41,569 32 ,000 3,818 3,63 4,01 

 ومؤهلات مهارات صقل على البنك ٌعمل

 تحقٌق بهدف للموظفٌن والتقنٌة العلمٌة

 الجودة مستوٌات أعلى

32,564 32 ,000 3,758 3,52 3,99 

 دورات فً دورٌا موظفٌه البنك ٌشرك

 مهاراتهم لتحدٌد تدرٌبٌة

24,221 32 ,000 3,515 3,22 3,81 

 3,88 3,51 3,692 000, 32 40,737 القرارات_اتخاذ

 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 إدارة معاٌٌر بتطبٌق العلٌا الإدارة تقوم

 والخدمات التسٌٌر مال فً الشاملة الجودة

33 3,85 ,755 ,131 

 كافة منح على العلٌا الإدارة تعمل

 رغبات لتلبٌة للموظفٌن الصلاحٌات

 الخدمات من المستفٌدٌن

33 3,64 ,822 ,143 

 إدارة مفهوم بنشر العلٌا الإدارة تسعى

 البنك فً الشاملة الجودة

33 3,85 ,712 ,124 

 إدارة تطبٌق بأهمٌة العلٌا الإدارة تؤمن

 البنك فً الشاملة الجودة

33 3,91 ,723 ,126 

 الموارد كافة بتوفٌر العلٌا الإدارة تقوم

 المستمر للتطوٌر والمعنوٌة المادٌة

 لخدماتها

33 3,82 ,808 ,141 



 وحاجات رغبات تغٌر العلٌا الإدارة تأخذ

 الخطط رسم عند الاعتبار بعٌن العملاء

 الخدمات لجودة المستقبلٌة

33 3,67 ,924 ,161 

 115, 658, 3,79 33 العلٌا_الإدارة

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 إدارة معاٌٌر بتطبٌق العلٌا الإدارة تقوم

 والخدمات التسٌٌر مال فً الشاملة الجودة

29,281 32 ,000 3,848 3,58 4,12 

 كافة منح على العلٌا الإدارة تعمل

 رغبات لتلبٌة للموظفٌن الصلاحٌات

 الخدمات من المستفٌدٌن

25,404 32 ,000 3,636 3,34 3,93 

 إدارة مفهوم بنشر العلٌا الإدارة تسعى

 البنك فً الشاملة الجودة

31,031 32 ,000 3,848 3,60 4,10 

 إدارة تطبٌق بأهمٌة العلٌا الإدارة تؤمن

 البنك فً الشاملة الجودة

31,060 32 ,000 3,909 3,65 4,17 

 الموارد كافة بتوفٌر العلٌا الإدارة تقوم

 المستمر للتطوٌر والمعنوٌة المادٌة

 لخدماتها

27,134 32 ,000 3,818 3,53 4,10 

 وحاجات رغبات تغٌر العلٌا الإدارة تأخذ

 الخطط رسم عند الاعتبار بعٌن العملاء

 الخدمات لجودة المستقبلٌة

22,791 32 ,000 3,667 3,34 3,99 

 4,02 3,55 3,788 000, 32 33,077 العلٌا_الإدارة

 

 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 عند والمتطورة الحدٌثة التقنٌات البنك ٌتبع

 لهم اسعادا للعملاء الخدمات تقدٌم

33 3,88 ,696 ,121 

 التً المشكلات بحل دائم بشكل البنك ٌقوم

 ممكنة سرعة بأقصى العملاء تواجه

33 3,82 ,846 ,147 

 من لعملائه التام الرضا بتحقٌق البنك ٌهتم

 والمختلفة المتمٌزة خدماته خلال

33 3,97 ,637 ,111 



 خدمات وتصمٌم الحالٌة الخدمة تعدٌل ٌتم

 العمٌل حاجات مع تنسجم جدٌدة مالٌة

33 3,82 ,846 ,147 

 عملائه مع الجٌد التعامل على البنك ٌركز

 المصرف بقاء أساس باعتبارهم

33 4,06 ,556 ,097 

 عن عملائه آراء بسماع البنك ٌهتم

 رغباتهم لتحقٌق المقدمة الخدمات

 وتطلعاتهم

33 3,79 ,781 ,136 

 098, 563, 3,89 33 الزبون_على_التركٌز

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 عند والمتطورة الحدٌثة التقنٌات البنك ٌتبع

 لهم اسعادا للعملاء الخدمات تقدٌم

32,000 32 ,000 3,879 3,63 4,13 

 التً المشكلات بحل دائم بشكل البنك ٌقوم

 ممكنة سرعة بأقصى العملاء تواجه

25,923 32 ,000 3,818 3,52 4,12 

 من لعملائه التام الرضا بتحقٌق البنك ٌهتم

 والمختلفة المتمٌزة خدماته خلال

35,820 32 ,000 3,970 3,74 4,20 

 خدمات وتصمٌم الحالٌة الخدمة تعدٌل ٌتم

 العمٌل حاجات مع تنسجم جدٌدة مالٌة

25,923 32 ,000 3,818 3,52 4,12 

 عملائه مع الجٌد التعامل على البنك ٌركز

 المصرف بقاء أساس باعتبارهم

41,983 32 ,000 4,061 3,86 4,26 

 عن عملائه آراء بسماع البنك ٌهتم

 رغباتهم لتحقٌق المقدمة الخدمات

 وتطلعاتهم

27,864 32 ,000 3,788 3,51 4,06 

 4,09 3,69 3,889 000, 32 39,670 الزبون_على_التركٌز

 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 085, 488, 3,79 33 الشاملة_الجودة_إدارة

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur de test = 0 



t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 3,96 3,62 3,789 000, 32 44,623 الشاملة_الجودة_إدارة

 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 حول واضحة معلومات بتقدٌم البنك ٌهتم

 لعملائه الخدمات نوعٌة

33 4,00 ,707 ,123 

 الصحٌحة المالٌة الخدمة البنك ٌؤدي

 مرة أول من للزبائن

33 4,06 ,659 ,115 

 مختلف لتلقً رقمٌة أرضٌة للبنك

 الموظفٌن على الشكاوي

33 3,39 ,966 ,168 

 المالٌة الخدمة بتكٌٌف البنك موظفوا ٌقوم

 الزبائن طلبات لتلبٌة

33 3,76 ,751 ,131 

 الموظفٌن طرف من دائم استعداد هناك

 جٌد بشكل المالٌة الخدمات لتقدٌم

33 3,97 ,529 ,092 

 ٌتوافق جذاب للمصرف الخارجً المظهر

 الخدمة طالبً مع

33 3,88 ,696 ,121 

 البنك فً المستخدمة والمعدات الأجهزة

 ومتطورة حدٌثة

33 3,91 ,678 ,118 

 فً المالٌة الخدمة بتقدٌم البنك دائما ٌلتزم

 مالٌة خدمة لتقدٌم علٌها المتفق المواعٌد

 جٌدة

33 4,06 ,704 ,123 

 السرٌعة للاستجابة باستمرار المحاولة

 الزبائن ورغبات لاحتٌاجات

33 3,91 ,631 ,110 

 09802, 56310, 3,8822 33 المالٌة_الخدمات_جودة

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 0 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 حول واضحة معلومات بتقدٌم البنك ٌهتم

 لعملائه الخدمات نوعٌة

32,496 32 ,000 4,000 3,75 4,25 



 الصحٌحة المالٌة الخدمة البنك ٌؤدي

 مرة أول من للزبائن

35,420 32 ,000 4,061 3,83 4,29 

 الشكاوي مختلف لتلقً رقمٌة أرضٌة للبنك

 الموظفٌن على

20,177 32 ,000 3,394 3,05 3,74 

 المالٌة الخدمة بتكٌٌف البنك موظفوا ٌقوم

 الزبائن طلبات لتلبٌة

28,733 32 ,000 3,758 3,49 4,02 

 الموظفٌن طرف من دائم استعداد هناك

 جٌد بشكل المالٌة الخدمات لتقدٌم

43,073 32 ,000 3,970 3,78 4,16 

 ٌتوافق جذاب للمصرف الخارجً المظهر

 الخدمة طالبً مع

32,000 32 ,000 3,879 3,63 4,13 

 البنك فً المستخدمة والمعدات الأجهزة

 ومتطورة حدٌثة

33,101 32 ,000 3,909 3,67 4,15 

 فً المالٌة الخدمة بتقدٌم البنك دائما ٌلتزم

 مالٌة خدمة لتقدٌم علٌها المتفق المواعٌد

 جٌدة

33,114 32 ,000 4,061 3,81 4,31 

 السرٌعة للاستجابة باستمرار المحاولة

 الزبائن ورغبات لاحتٌاجات

35,607 32 ,000 3,909 3,69 4,13 

 4,0818 3,6825 3,88215 000, 32 39,604 المالٌة_الخدمات_جودة

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,643
a
 ,413 ,395 ,43815 

a. Prédicteurs : (Constante), المستمر_التحسٌن 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4,195 1 4,195 21,854 ,000
b
 

de Student 5,951 31 ,192   

Total 10,147 32    

a. Variable dépendante : المالٌة_الخدمات_جودة 

b. Prédicteurs : (Constante), المستمر_التحسٌن 

 

 

Coefficientsa 



Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,917 ,639  1,436 ,161 

 000, 4,675 643, 167, 783, المستمر_التحسٌن

a. Variable dépendante : المالٌة_الخدمات_جودة 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,739
a
 ,546 ,531 ,38551 

a. Prédicteurs : (Constante), القرارات_اتخاذ 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 5,539 1 5,539 37,273 ,000
b
 

de Student 4,607 31 ,149   

Total 10,147 32    

a. Variable dépendante : المالٌة_الخدمات_جودة 

b. Prédicteurs : (Constante), القرارات_اتخاذ 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,932 ,488  1,910 ,065 

 000, 6,105 739, 131, 799, القرارات_اتخاذ

a. Variable dépendante : المالٌة_الخدمات_جودة 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,768
a
 ,589 ,576 ,36657 

a. Prédicteurs : (Constante), العلٌا_الإدارة 



 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 5,981 1 5,981 44,510 ,000
b
 

de Student 4,166 31 ,134   

Total 10,147 32    

a. Variable dépendante : المالٌة_الخدمات_جودة 

b. Prédicteurs : (Constante), العلٌا_الإدارة 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,393 ,379  3,679 ,001 

 000, 6,672 768, 099, 657, العلٌا_الإدارة

a. Variable dépendante : المالٌة_الخدمات_جودة 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,811
a
 ,659 ,648 ,33432 

a. Prédicteurs : (Constante), الزبون_على_التركٌز 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6,682 1 6,682 59,783 ,000
b
 

de Student 3,465 31 ,112   

Total 10,147 32    

a. Variable dépendante : المالٌة_الخدمات_جودة 

b. Prédicteurs : (Constante), الزبون_على_التركٌز 

 

 

Coefficientsa 



Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,727 ,412  1,762 ,088 

 000, 7,732 811, 105, 811, الزبون_على_التركٌز

a. Variable dépendante : المالٌة_الخدمات_جودة 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,863
a
 ,746 ,709 ,30365 

a. Prédicteurs : (Constante), المستمر_التحسٌن ,القرارات_اتخاذ ,الزبون_على_التركٌز, 

 العلٌا_الإدارة

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 7,565 4 1,891 20,511 ,000
b
 

de Student 2,582 28 ,092   

Total 10,147 32    

a. Variable dépendante : المالٌة_الخدمات_جودة 

b. Prédicteurs : (Constante), العلٌا_الإدارة ,المستمر_التحسٌن ,القرارات_اتخاذ ,الزبون_على_التركٌز 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,380 ,459  ,828 ,414 

 860, 178,- 027,- 183, 033,- المستمر_التحسٌن

 271, 1,122 198, 190, 214, القرارات_اتخاذ

 118, 1,614 272, 145, 233, العلٌا_الإدارة

 003, 3,272 502, 153, 502, الزبون_على_التركٌز

a. Variable dépendante : المالٌة_الخدمات_جودة 

 
 


