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في البنوك  مستلزمات إدارة الجودة الشاملة كأداة لتفعيل الميزة التنافسية
 التجارية الجزائرية

لعمور  رميمة  :الأستاذة 
 وعموم التشيير التجارية،العموم الاقتصادية  نميةفي  أستاذة مشاعدة قشم أ

- جامعة غارداية   -
Lamoursohila@yahoo.fr 

 :لخصالم

لت مخميزة لإدازة الأفساد والهملُاث حهخبر بدازة الجىدة الشا ت الحدًثت و مىهج مخيامل وؾسٍ ملت مً الأطالُب الإدازٍ

شيل جدظين ؤداء الخدماث اَخماما نالمُا لما نمُلوالىطاثل والبرامج وول ما مً شإهه ًػمً جدلُم السض ى الخام لل ، وَ

كىي الهاملت في بلُت اللؿاناث الأزسي،وجؿبُم ٌشيله كؿام الخدماث مً وظبت هبيرة مً اللىي الهاملت كُاطا بلى اٌ

مفهىم بدازة الجىدة الشاملت في كؿام الخدماث وفي البىىن زاضت له ؤَمُت هبير لما ًدلله مً اًجابُاث ،بلا ؤن َرا 

ادة  الأزرالخؿبُم لا ًسلىا مً الهساكُل ،هما له مخؿلباث ًجب  بها مً اجل هجاح َرا الخؿبُم الري ًدلم السٍ

 .جُاشوالام
، مظخلصماث ادازة الميزة الخىافظُت،  البىىُتجىدة الخدمت بدازة الجىدة الشاملت ، زلافت الجىدة، : الكلمات المفتاحية

. الجىدة الشاملت

 

Summary of the study: 

The management of the overall quality of modern management techniques and an integrated approach 

and a great way to manage people, processes and tools, programs and all that would ensure the 

achievement of their overall satisfaction with the client, and is an improvement of the performance of 

services worldwide attention, since it represents the services sector of a large proportion of the workforce 

compared to the workforce in the rest of other sectors, and the application of the concept of total quality 

management in the service sector and in the private banks have a great importance to achieve the 

positives, however, that this application does not vacate the obstacles, as his requirements must be 

introduced for the success of this application that achieves leadership and excellence. 

Key words: 

Total quality management,  quality culture,  quality banking service, compétitive advantage, total quality 

management requirements. 
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: هيدتم

ت هماطظاث نمىمُت وزدمُت الهدًد مً الخددًاث نلى المظخىي الدازلي والخازجي في  ت الجصاثسٍ جىاجه البىىن الخجازٍ

ت في جلً البىىن لهرٍ الخددًاث  قل الخًيراث والخىجهاث الحدًثت التي مظذ الهالم ودون بدزان اللُاداث الإدازٍ

ت الحدًثت والمهاضسة فةنها لً حظخؿُو البلاء والاطخمساز في الظىق في قل  والخًيراث مً زلاٌ جؿبُم الأطالُب الإدازٍ

  هدد بلى الخدظين والخؿىي 
اً
 مهاضسا

اّ
ا ز المظخمس للأداء المىافظت الحادة والشسطت وحهخبر بدازة الجىدة الشاملت ؤطلىوا بدازٍ

ت،به، ومً زم جؿبُله هإطلىب مخميز في مسخلف الأوشؿت ونملُاث  بذا ما جم الأزر ت الجصاثسٍ بذ حهخبر  البىىن الخجازٍ

مبدازة الجىدة الشاملت  و  جهت مسخلف الخددًاث والخًيراث بلالأمثل لاهدظاب الميزة الخىافظُت واللدزة نلى مىا الؿسٍ

بلا ؤن جؿبُم َرا المفهىم في الماطظت ًخؿلب جىفير ندد مً  زدماتها وؤدائها ،جلً البىىن مً الازجلاء بمظخىي  طدخمىً

ت التي حهمل نلى تهُئت الأزغُت المىاطبت و اللاشمت للخؿبُم الفهاٌ والىاجح لمفهىم ادازة ا لمظخلصماث والمخؿلباث الػسوزٍ

 :طت في الدظائٌ الأحيواهؿلاكا مً َرا المدزل ًمىً بلىزة مشيلت الدزاالجىدة الشاملت، 

 ؟ في البنوك التجارية الجزائرية التنافصية ادارة الجودة الشاملة لأداة لتحقيق الميزة ثطبيق شتلزماتمي ما ه

 : وأسئمتهاأهداف الدراسة 

الهدد السثِس ي للدزاطت َى مهسفت مظخلصماث جؿبُم بدازة الجىدة الشاملت هإداة لخدلُم الميزة الخىافظُت في البىىن 

ت للىضىٌ بلى زدماث زاكُت وذاث جىدة نالُت، مً زلاٌ الإجابت نلى الدظائلاث الذ : الُتالخجازٍ

. الخهسد نلى مفهىم ادازة الجىدة الشاملت وؤَمُتها -

 .الخهسد نلى مفهىم جىدة الخدماث البىىُت وؤَمُتها -

 .للميزة الخىافظُت هإداةدوز ادازة الجىدة الشاملت الخهسد نلى  -

ت  -  .الخهسد نلى ؤَم مظخلصماث ومخؿلباث ادازة الجىدة الشاملت في البىىن الخجازٍ

 .الشاملت الجىدة بدازة جؿبُم في البىىن التي جىاجه الخهسد نلى الطهىواث -

: أهمية الدراسة

ت ًم مفهىم  بدازة الجىدة الشاملت جؿب مظخلصماث للد جاءث َرٍ الدزاطت لمهسفت ت الجصاثسٍ و هُفُت في البىىن الخجازٍ

ت المخؿىز  جدلُم ميزة جىافظُت بها، ة والمهاضسة وهي مً الىطاثل خُي حهخبر بدازة الجىدة الشاملت مً الأطالُب الإدازٍ

: الهامت لخدلُم الخفىق والىجاح والميزة الخىافظُت لأي مىكمت هما جىمً ؤَمُت الدزاطت في
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بن كؿام الخدماث في الجصاثس ماشاٌ مخإزسا بشيل ملحىف نً اللؿام الطىاعي في جهىد جدظين الجىدة وبدازتها وما .1

د مً الػىء والخهمم في جىاهبها وهُفُخه جؿبُلهاًمىً ؤن حظاَم به َرٍ الدزاطت خىٌ بللاء ا . لمصٍ

بن مىغىم بدازة الجىدة الشاملت ًدظم بالحدازت خُي حهخلد الباخثت ؤن َىان مددودًت في شُىم زلافت بدازة الجىدة .2

ة الهلُا في الشاملت بظسب وجىد فجىة مهسفُت في جببي َرا الأطلىب الإدازي الحدًي وجؿبُلاجه مً كبل اللُاداث الإدازي 

ت . البىىن الجصاثسٍ

ي مظخىي الاكخطاد ؤَمُت دوز كؿام البىىن المخىامي في الجصاثس في مجاٌ الخىمُت الشاملت، والخدىلاث الحاضلت نل.3

الاهخلاٌ بلى اكخطاد الظىق، الشساهت الاوزو مخىطؿُت الاهػمام بلى المىكمت الهالمُت للخجازة ، الاججاٍ هدى )  الجصاثسي 

ادة ؤَمُت كؿام البىىن في الجصاثس....( الخصخطت .  مما ٌهبي شٍ

را الأمس بدد ذاجه ًصاد مً مظاولُاث البىىن .4 ؤدث الهىلمت بلى اهخلاٌ الخىافع مً المىافظت المدلُت بلى الهالمُت وَ

ت في جؿبُم   .وجدلُم ادازة الجىدة الشاملت ووغهها في ؤولى اَخماماتهاالخجازٍ

ت نلى جىجُه اَخماماتهم بلى مفهىم نلى المظخىي الهملي .5 ت  الجصاثسٍ ت في البىىن الخجازٍ ًمىً مظاندة اللُاداث الإدازٍ

ا لخؿبُلها في مسخلف نملُاث وؤوشؿت  زة الجىدة الشاملت والشسوؽ و المظخلصماثوفىاثد الأزر بمدزل بدا اللاشم جىفيرَ

س كدزة وهفاءة وفانلُت ؤداء جلً   البىىنبىىههم ووما ٌظاند نلى جؿىٍ

: مههج الدراسة

 الجىدة بدازة مجاٌ في الإدازي  بالفىس المخهللت الأدبُاث جدلُل نلى ٌهخمد الري الخدلُلي الىضفي المىهج طتالدزا حظخسدم

ا وجدلُلها وجطيُفها المهلىماث وجمو الشاملت  .الدزاطت مىغىم في منها للاطخفادة وجفظيرَ

 :الدراسة نتائج

 :الأزبهت الظابلت الرهس ؤطئلتها غىء في الدزاطت بليها جىضلذ التي ثجالىخا لأَم نسع ًإحي فُما

  :الشاممةتعريف إدارة الجودة .1

ً نلى الفهم  ين وماشاٌ الىثير مً الىاض يير كادزٍ حهد بدازة الجىدة الشاملت الشًل الشايل للىثير مً المىكماث والإدازٍ

ٌهت ججسي في المىكمت ؤو مىغت نابسة ًمىً حهلمها بظهىلت،ؤو َدد ا بضلاخاث طساليامل لمهىاَا ، فالبهؼ ٌهخلد بإههاّ 

ت الحدًثت في الإدازة، " بدازة الجىدة الشاملت" ،في خين حهخبرمددد ًدللىهه زم ما ًلبي ؤن ًيخهي ؤخد الأطالُب الإدازٍ

س الأداء في الماطظاثو  ًخميز " الشاملت بدازة الجىدة"، وجمثل مً ؤجل جدظين جىدة الخدمت التي تهدد بلى جؿىٍ
اً
ؤطلىوا

ؤنها حشمل ول جصء مً ؤجصاء الماطظت ،ونلى السيم مً وجىد الهدًد مً المداولاث لخهسٍف بدازة  خُيبالشمىلُت؛ 
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فا مدددا وشامل و لهرا طىىخفي   الجىدة الشاملت وجددًد ما هي مخؿلباتها ومبادئها الأطاطُت ،ومو ذلً لا هجد لها حهسٍ

: برهس بهؼ حهازٍف 

لت لأداء الأنماٌ التي خثذ نليها الإدازة الهلُا، وذلً في بؾاز الترهيز نلى الهمُل والهمل نلى "  Sunil زفهاٌو بإنها ؾسٍ

. �"جدظين المىخج باطخمساز لػمان الميزة الخىافظُت

ياد" نلى ؤنها بدازة الجىدة الشاملت  schuster في خين ٌهسد  ح المدًسون زلم زلافت مخميزة في الأداء خُي ٌهمل وٍ

ودءوب لخدلُم جىكهاث الهمُل،وؤداء الهمل بشيل صحُذ مىر البداًت مو جدلُم الجىدة  مظخمسوالمىقفىن بشيل 

 .�"بشيل ؤفػل ووفانلُت نالُت وفي اكطس وكذ 

َمُت بإنها بدازة المىكمت هيل بدُي جيىن ممخاشة في ول ؤوجه المىخجاث والخدماث ذاث الأ:" heizer and renderبِىما ًسي 

. �"للمظتهلً

فلظفت ومجمىنت مً المبادت المسشدة جمثل "بِىما ًسي دًل بظتر فُلد و آزسون ؤن بدازة الجىدة الشاملت هي نبازة نلى 

ت بهدد جدظين جمُو ٌالأطاطُت ٌ السواثص جدظين المظخمس للمىكمت هما ؤنها حسخير الأطالُب الىمُت والمىازد السشسٍ

 .�"وش اخخُاجاث الهمُل الحالُت والمظخلبلُتالهملُاث في المىكمت وججا

ت في ؤطلىب "ؤن ادازة الجىدة الشاملت  ًسي الدزادهتو ت الحدًثت التي حهمل نلى بخدار حًيراث جرزٍ مً المفاَُم الإدازٍ

نمل المىكمت وفي فلظفتها وفي ؤَدافها بهدد بجساء جدظِىاث شاملت في جمُو مساخل الهمل بالشيل الري ًخفم مو 

. "�واضفاث المدددة والمخفلت مو زيباث الهملاء لِع فلـ لإزغاء الهملاء وبهما لخلدًم مىخجاث وزدماث لا ًخىكهىنهاالم

خفم  فه لإ  الىهُموٍ ادازة الجىدة الشاملت مو الدزادهت في حهسٍ مدزل بدازي خدًي  هدد بلى جدلُم الخدظين " بذا ٌهخبرَ

س المظخمس في جىدة المىخج ؤو الخد مت مً زلاٌ حهاون وجػافس جهىد ولٍ مً الإدازة والهاملين لأداء الأنماٌ والخؿىٍ

لخدلُم ( المظخفُد)والأوشؿت دازل المىكمت ؤو الجهاش الإدازي بشيل صحُذ ومً المسة الأولى مو الترهيز الداثم نلى الهمُل 

طت ؤن َرا الخهسٍف ًلترب هثيرا مً جسي الدزا خُي ، �"زيباجه وجىكهاجه مً زلاٌ بشساهه في جطمُم المىخج ؤو الخدمت

 .الدزاطتمىؿللاث و ؤَداد 

� 
�

 Babbar Sunil, 'Applying TQM to Education Instruction International', Journal of Management, Vol. 8,  No,71,1995, PP, 45- 55 

   
�

Schuster , j .r. and zingheim ,p .k, the new pay :employee and organizational performance , Lexington books, new York 

,USA,1992,pp,330  
  75:، ص200،داز الُاشوزدي الهلمُت لليشس والخىشَو ، نمان،الأزدن، " دازة الجىدة الشاملتب" نبد الله الؿاجي ،نِس ى كدادة، �
اع ، ,ة الملً طهىد،جسجمت زاشد بً مدمد الخمالي،جامو"بدازة الجىدة الشاملت " دًل بظتر فُلد وازوٌ وآزسون، �  3:،ص 2004السٍ
 .19:،ص2008الؿبهت الأولى،داز ضفاء لليشس والخىشَو ،نمان ،"لهملاء ادازة الجىدة الشاملت وزدمت ا"مإمىن طلُمان الدزادهت،  �
مههد الإدازة الهامت،  ، الإدازي،"دزاطت جدلُلُت لمىاكف ؾلاب الجامهاث الظهىدًت مً جؿبُم بدازة الجىدة الشاملت"نبد اللؿُف بً ضالح الىهُم،  �

 .19، ص2002طسخمبر  ،90الهدد مظلـ
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ا فلظفت و في خلُلت الأمس َىان حهازٍف ندًدة لمفهىم بدازة الجىدة الشاملت وول خظب وجهت هكسٍ فمنهم مً ٌهخبرَ

لت، مىهج ،ؤداة ىان مً ًساَا  بطتراجُجُت ،  ؤطلىب ، ؾسٍ ف ب....وؤزس  زلافت وَ لا ؤن ايلب بن لم وزيم حهدد جلً الخهازٍ

ًهلل ول الباخثين  ادة والامخُاش للماطظت مً زلاٌ  والمفىسٍ اجفلىا نلى ؤن جؿبُم بدازة الجىدة الشاملت َى جدلُم السٍ

. هظب ميزة جىافظُت وجلدًم زدماث ذاث جىدة مخميزة وجدلُم الخؿىز المظخمس 

: الشاممة الجودة إدارة أهمية.2

 الإهخاجُت الهملُت وشٍادة الماطظاث ؤداء في فهاٌ وازس هبيرة ؤَمُت الشاملت الجىدة دازةلإ بان الباخثين مً الهدًد ًاهد

ٌ  السودُت في وشٍادة  ،المظخفُد نلى الترهيز هدى الخىجه زلاٌ مً بالهمُل والاخخفافؤنلى  طىكُت خطت نلى والحطى

 بدازة كذبؽ التي ئطظاثالم مً هثيراٌ ا خللذلر وجىكهاجه، زيباجه وجلبِذ الهمُل ًدخاجه ما وجلدًم المظخمس والخدظين

ادة مثل المصاًا مً هثيرا الشاملت الجىدة  بدازة ؤَمُت ولهل المبُهاث وشٍادة الخيالُف، وجللُل الهملاء وشٍادة الإهخاجُت، شٍ

 �:الىلاؽ الخالُت زلاٌ مً ؤهثر جخطح الشاملت الجىدة

. جدظين الىغو الخىافس ي للماطظت في الظىق . 1

. خظين الهلاكت بين الهاملين والإدازةث.2

. جدلُلي مظخىي ؤداء ؤفػل للخدماث والمىخجاث.3

 .جدلُم ؤدوى مظخىي مً الأزؿاء.4

ادة و الخيلفت جسفُؼ.5     السودُت شٍ

ىً .6  .الاخخُاجاث بخلً الىفاء و الهملاء اخخُاجاث دزاطت مً الإدازة جماّ

. ٌظس و بظهىلت لاثالمشً خل و اللسازاث اجساذ في المظاَمت.  7

د جىفير . 8  بين الثلت بىاء و لهم المسجدة المهلىماث جىفير وهرلً للهاملين الىغىح مً مصٍ

 . هيل المىكمت ؤفساد

� 
 

: مًاهكس ول  �

ت"اخمد ، مدمد طمير - ، الؿبهت الأولى ،داز المظيرة لليشس والخىشَو والؿبانت،الأزدن " الجىدة الشاملت وجدلُم السكابت في البىىن الخجازٍ

. 59:،ص2009،

،الؿبهت الأولى ،داز النهػت الهسوُت  لليشس ،مطس "مدزل ادازة الجىدة الشاملت :جسؿُـ ومساكبت المىخجاث "جىفُم مدمد نبد المدظً، -

 120:،ص1996،

اع "ضىانت الىجاح في طباق الخددًاث :،بدازة الجىدة الشاملت "خامد بً مالح الشمسي  - ت،السٍ ،الؿبهت الثاهُت ،مؿبهت الفسشدق الخجازٍ

 .68:،ص2007،
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ادة. 9  . ؤَدافها و بمىخىجاتها و بالماطظت الهاملين ازجباؽ شٍ

ادة ؾسٍم نً الىفاءة و الخفىق  مً ؤنلى مهدلاث بخساش.10  ٌوجم في بالجىدة الىعي شٍ

 . المىكمت بدازاث

  .والهاملين  الهملاء هكس في الماطظت طمهت جدظين. 11

. جىفير بِئت نمل حصجو نلى الابخياز وشٍادة مهدلاث الإهخاجُت والأداء الجُد  12

. ازجفام مهدلاث السغا الىقُفي بين الهاملين.13

س وجسظُـ بجساءاث الهمل .14 . جؿىٍ

ب الهاملين نلى الهمل بسوح.15 م الىاخد جدزٍ . الفسٍ

 .زفو مظخىي الخهاون والخيامل بين الإدازاث .16

ىان مً ًسي  :الخالُت الىلاؽ في جىمً الشاملت الجىدة ادازة ؤَمُت بان وَ
� 

. وزدماتها مىخجاتها جىدة مظخىي  مً شهستها الماطظت حظخمد خُي :ئطظتالم طمهت -1

 بخطمُم جلىم شسواث كػاًا في والحىم الىكس جخىلى التي لمداهما ندد باطخمساز جصاًد :للجىدة اللاهىهُت المظاولُت -2

  مظئىلت زدمُت ؤو ضىانُت ماطظت ول فان لرا جىشَهها، ؤو بهخاجها في جُدة يير زدماث جلدًم ؤو مىخجاث
اً
 نً كاهىهُا

 .الخدماث ؤو المىخجاث لهرا اطخسدامه جصاء مً الهمُل ًطِب غسز  ول

 جىدة مظخىي  زفو في ماطظت ول حظعى بذ مخميزة ؤَمُت الجىدة جىدظب والهىلمت المهلىماث نطس في : الهالمُت المىافظت -3

ٌ  بًسع زدماتها ؤو مىخجاتها  .الهملاء مً ممىً ندد اهبر بلى الىضى

 خماًت في حظاَم مدددة كُاطُت مىاضفاث ووغو الماطظت ؤوشؿت في الشاملت الجىدة جؿبُم :المظتهلً خماًت -4

هصش  الخجازي  الًش مً المظتهلً  .الماطظت زدماث ؤو مىخجاث في الثلت وَ

 الفسص ًدُذ بن شاهه مً الإهخاج ومساخل نملُاث لجمُو المؿلىوت بالجىدة الخدماث ؤو المىخجاث جلدًم: الخيالُف -5 

 .بغافُت جيالُف جدمل لخجىب الأزؿاء لاهدشاد

 

� 
. 30:ص2005،نمان ،داز الثلافت لليشس والخىشَو ،الأولى، الؿبهت "2000،9001ادازة الجىدة الشاملت ومخؿلباث الاًصو "،نلىان كاطم هاًف  �
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 :مفهوم جودة الخدمات البههية

 المظخلبلي الشساء كساز نلى ًازس الهملاء زغا فةن الملابل وفي الهملاء بزغاء حظبم التي ثالأطاطُا مً الخدمت جىدة حهخبر

 نلى الحفاف ولهل به، وللاخخفاف الهمُل زيبت لإشبام ؤطاطُا شسؾا حهخبربىىُت اٌ الخدمت جىدة فةن وبدزاهه، للهمُل

بىيا  ججد لا جياد ؤطاطُت، جىافظُت هميزةبىىُت اٌ الجىدة ؤَمُت وبظسب ، البىً زودُت نلى دلالت ذو مسدود له الهمُل

ٌ  لا واخدا س ًداو ما اججاَين نلىبىىُت اٌ الخدماث في الجىدة وجسجىص ًلدمها، التي البىىُت الخدمت جؿىٍ  الجىدة :وَ

 الخازجُت والجىدة، الخدمت جلً ؤطاطها نلى ضممذ كُاطُت مىاضفاث وفم الخدمت جلدًم ؤطاض نلى المبيُت الدازلُت

بسش مفهىم جىدة الخدماث البىىُت وىطُلت للخمُيز ، و �بلُه الملدمت الخدمت بمظخىي  الهمُل اكخىام مدي نلى جسهص هيو

را هدُجت لىمؿُت وحشابه الؿبُهت الإجساثُت للخدماث البىىُت ،وكد قهسث  بين الخدماث الملدمت مً ؾسد البىىن، وَ

ت المطسفُت ،همجالاث للخميز في جلدًم  ،زدمت الهملاء ،الخهاؾف مو الهملاء :مفاَُم مثل  طسنت الاهجاش ،الظسٍ

ى ما ٌشيل مفهىما لجىدة الخدماث البىىُت، الخدماث البىىُت ، بلا ؤن مفهىم الجىدة في كؿام الخدماث البىىُت ًخميز  وَ

مىً حهسٍف جىدة الخدمت البىىُت نلى  بالطهىوت المظخمدة مً الخطاثظ المميزة للخدماث البىىُت في خد ذاتها ،وٍ

 :الىدى الخالي

مىً الخفىق نليها،  ؤوبخىكهاث الهمُل  الإًفاءجخهلم بلدزة البىً نلى :" جىدة الخدماث البىىُت بإنهاpayne ٌهسد  وٍ

.  �ملاخكت جىدة الخدمت مً زلاٌ كُاض هخاثج الأداء

د نلى اخخُاجاث الهملاء الخهس"بلى جىدة الخدمت البىىُت نلى ؤنها  MARSON و PARTON  بِىما ًىكس ول مً

وجدلُم زيباتهم بشيل فهاٌ ًسلى مً ؤًت نُىب ومً المسة الأولى ختى لا ًػؿس الهمُل للهىدة بلى المىكمت مسة ؤزسي 

. �"لخهدًل زؿا ؤو جطىز 

ا نلى زلار مداوز زثِظُت هي ىان مً ًسي ؤن جىدة الخدماث البىىُت  جخم مً زلاٌ ازجياشَ  �:وَ

له بلى ولاء داثم ومً زم بلى مدافو نً البىً: الهمُلمدىز الترهيز نلى .1 .  ًلطد به جدلُم زغاٍ وجدىٍ

. بمهبى جؿابم الخدمت الملدمت لحاجاث ومخؿلباث الهمُل:مدىز الترهيز نلى الهملُت .2

 .مسجبـ  بخيلفت الخدمت الملدمت للهمُل: مدىز الترهيز نلى اللُمت.3

� 
�

ين والصواثً،زطالت   ا نلى جدلُم الميزة الخىافظُت في فلظؿين مً وجهت هكس الإدازٍ ماجظخير يير وطام مدمد هاضس الىسوي،جىدة الخدماث المطسفُت وؤزسَ

 .23-22:ص-،ص2010ميشىزة في ادازة الأنماٌ،جامهت الخلُل ،فلظؿين،
،مجلت (دزاطت جدلُلُت للمطسد الإطلامي في مدافكت هِىىي )ة المطسفُت الإطلامُت في جدلُم زغا الصوىن دوز ؤبهاد جىدة الخدم"،زير الدًً مدمد نلي  �

ت والاكخطادًت ،المجلد  ذ للهلىم الإدازٍ ذ ولُت الإدازة والاكخطاد، 23الهدد  7جىسٍ  33:،ص2011جامهت جىسٍ
، -اللؿام البىيي–دة الشاملت ًالجصاثس واكو وؤفاق جؿبُم هكام ادازة الجى"مبازن بىنشبت ،الشامُت بً نباض، �

http://www.labograndmaghreb.comf.pdf،23/05/201109:،ص. 
ادازة الجىدة في كؿام الخدماث ،جامهت :الملخلى الدولي بلى،مدازلت ملدمت "ازس جؿبُم هكام بدازة الجىدة الشاملت نلى الهمُل في المطازد"طماح ميهىب، �

. 04:،ص15/12/2010-14مىخىزي كظىؿُىت،الجصاثس،
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هي جطمُم زدماث ذاث زطاثظ مخميزة وزالُت مً الأزؿاء ، : الخدمت البىىُتووالخالي ًمىً اللىٌ مما طبم ؤن جىدة 

س  جلً الخدماث  لخخلاءم وجخىافم مو اخخُاجاث  را مً اجل جؿىٍ مً زلاٌ جمو المهلىماث مً الهملاء بشيل دوزي ، وَ

. وزيباث وجىكهاث الهملاء ،لىظب زغاَم وجدلُم الخميز

: أهمية جودة الخدمات البههية.4

 الأنماٌ ضىانت في الىجاح و ؤَدافه بلىى في للبىىن  خللهاث التي المصاًا زلاٌ مً البىىُت الخدماث في الجىدة ؤَمُت شجبر

اث في للهملاء جلدًمها و المطسفُت،  المترجبت المصاًا جخلخظ نمىما و الممىىت، الإشباناث و المىافو لهم جدلم ملاثمت مظخىٍ

:الخالُت الىلاؽ في البىىُت زدماتها جىدة نجدس ي في جهىدَا البىىن جسهيز مً
� 

 بلى ًادي بما لخىكهاتهم الصحُذ الفهم بالخالي و البىىُت، الخدماث مً الهملاء اخخُاجاث و جىكهاث بدزان 

 .السغا َرا كُاض البىىن في ٌظاند و ننها الهمُل زغا ًدلم ما َى و المؿلىب، بالشيل البىىُت الخدمت حظلُم

  د ًصةمخم زدمت جلدًم  .جدد نملاء جرب و الحالُين بالهملاء الاخخفاف نلى البىً كدزة مً جصٍ

 بلى بغافت البىً، في الهملاء زلت مً حهصش  الهالُت الجىدة ذاث و المخميزة الخدماث بن ً  ذَىُت ضىزة جيىٍ

 .الملدمت زدماجه و البىً طمهت نً بًجابُت

 جدد نملاء بكىام و جىجُه زلاٌ مً البىىُت للمىخجاث ٌوبب همىدوبي الهملاء مً المخميزة الخدمت جىدة ججهل 

 .البىىُت الخدماث بسطاثظ

  ادة  .جدًدة و بغافُت بىىُت  زدماث بُو نلى البىً كدزة شٍ

 مً صحُذ بشيل الخدمت بهجاش و البىىُت، الهملُاث في الأزؿاء لللت مىسفػت جيالُف البىً جدمل  ٌ  .مسة ؤو

 بغافُت ونمىلاث ؤطهاز البىً جلاض ي مً المخميزة الخدمت حظمذ. 

 دا البىً مىذ ت مً مصٍ ت الظهس و اللُمت بين الهلاكت ؾالما مىخجاجه حظهير في الحسٍ  .مدظاوٍ

 دة جىافظُت ميزة جدلُم . الخىافظُت الػًىؽ مىاجهت البىىن و بلُت نً فسٍ

 

 جلىم ،بىيياٌ للهمل ملاثمت بِئت بًجاد في للبىً الدازلي المظخىي  نلى البىىُت الخدماث في الجىدة ؤَمُت جكهس نمىما و

ت، السوح و السغا نلى  جيالُف جسفُؼ و  البىىُت، الخدماث ؤداء مظخىي  جدظين في المىقفين بين الالتزام و المهىىٍ

ص في جىهىع الخازجي المظخىي  نلى ؤما البىً، زودُت حهكُم بلى ًادي الأزؿاء بما  الهملاء ؤمام ضىزجه و البىً طمهت حهصٍ

� 
 .328:،ص 2001، نلاء الدًً لليشس والخىشَو، دمشم،"ممجصة الجىدة الشاملت والاًصو  زند خظً الطسن، �
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 ميزة البىً ًىظب مما الهملاء زغا جدلُم بالخالي و جدد نملاء وجرب الحالُين بالهملاء الاخخفاف نلى كدزجه ًادةش و

 .الأزسي  البىىن  مىافظت مىاجهت مً جمىىه

: دور ادارة الجودة الشاممة نأداة لمميزة التهافشية.5

 والبىيي  اليشاؽ نىلمت بلى زاجهت هبيرة جىافظُت ثجددًا بفساش بلى الصمً مسوز مو الخًيراث مً الهدًد قهىز  ؤدي للد

س  بن ًيبغي ، المىافظت مىاجهت في والاطخمساز الىجاح مً البىً ًخمىً ختى و... الخىىىلىجُا قهىز  وبىىُت اٌ الخدماث جدسٍ

س ؤضبذ خُي ، المىافظت البىىن حهسغه لما مدزوا ًيىن  ٌ  الخؿىزاث مىاهبت و البىىُت الخدماث جؿىٍ  مجاٌ في وجُتالخىىى

: ، وللميزة الخىافظُت ندد مً حهازٍف مً بُنهاجىافظُت ميزة اهدظاب اجل مً مهما و خخمُا ؤمسا المطسفُت الطىانت

 بشاء ما لماطظت المظخمس و الجُد الخىافس ي الىغو ٌهىع الري الاطتراجُجي المفهىم ذلً " :بإنها الخىافظُت الميزةحهسد 

 جلدًم ؤو ،ؤهثر لدفو مظخهدا الهمُل مهها ًيىن  مىفسدة زطاثظ ذاث مىخجاث جلدًم شيل في ًخجلى بدُي مىافظيها

. �"اكل بإطهاز و المىافظين مىخجاث نً كُمت جلل لا مىخجاث

هسد  جلً اللدزة نلى ؤداء الأنماٌ بإطلىب مهين ؤو مجمىنت مً الأطالُب التي :" الميزة الخىافظُت بإنها  kotler philipوَ

ب ؤو في المظخلبلججهل مً الماطع  .�"اث الأزسي ناجصة نً مجازتها في الأمد اللسٍ

فين نلى بىاء         المىاطب، والظهس الجُدة بالىىنُت الخدماث و الظلو بهخاج نلى اللدزة هي الخىافظُت فالميزة الظابلين الخهسٍ

 .زسي الأ الماطظاث مً هفاءة ؤهثر بشيل زيباتهم و المظتهلىين خاجاث جلبُت بالخالي و

الخىافظُت البىىُت فهىان الخىافع بالىكذ والخىافع بالخيلفت والخىافع بالجىدة ،خُي حهد جىدة  الاطتراججُاثوجخهدد 

نً مىافظيها لخدلُم الميزة البىىن حظخهمله وىطُلت لخميز زداماتها  ؤضبدذالخدمت البىىُت طلاخا جىافظُا فانلا 

خؿلب الخىافع بالجىدة جدذ م  �:ؤَمهاقلت ادازة الجىدة الشاملت في البىً ندة ملىماث الخىافظُت ،وٍ

لخطمُم الخدماث ووافت وقاثف وهكم البىً، ؤي انخباز الهمُل َى  هإطاضاطخلهام خاجاث الهملاء وجىكهاتهم  -

 .المدىز السثِس ي الري جدوز خىله ول اطتراججُاث البىً

اث  -  .الهلُا في البىً الإدازةجهل الجىدة نلى زؤض ؤولىٍ

 .وجىمُت زلافت الجىدة لدي ول الهاملين بالبىً شزم -

ب وخفص الهاملين لخلدًم  - لُا ؤداءازخُاز وجدزٍ  .مخميز كاثم نلى الابخياز المطسفي فىُا وحظىٍ

� 
�

chibani ,chihamina, le martketing strategique de A a Z, chihab edition ,batna,2004,p :24   
ب في قل ادازة الجىدة  ، مدزلت ملدمت بلى الملخلى"وم والمددداثالمفه:الميزة الخىافظُت "ؤمُىت بً نلي،المجاٌ بىشٍان،� الىؾبي خىٌ اطتراججُاث الخدزٍ

  4:،ص2009هىفمبر  11-10الشاملت همدزل لخدلُم الميزة الخىافظُت ،جامهت الؿاَس مىلاي بظهُدة ًىمي 
ادة اللدزة الخىافظُت للبن"نبد اللادز بسَش، � لُا، مسبر الهىلمت واكخطادًاث "نوجىدة الخدماث المطسفُت همدزل لصٍ ، مجلت اكخطادًاث شماٌ بفسٍ

لُا، جامهت الشلف، الهدد   .260-259:ص-،ص03،2005شماٌ بفسٍ
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بدلا مً جببي  الأولىالظلُم مً المسة  والأداءالجىدة مً المىبو  مبدؤالجىدة الميسجمت مو  جإهُدجببي فلظفت  -

 .فلظفت مساكبت الجىدة

 .ببي مفهىم الخدظين المظخمس جدذ مكلت ادازة الجىدة الشاملتث -

 .اطخسدام الخىىىلىجُا المخلدمت للمهلىماث في جطمُم وجلدًم الخدماث البىىُت -

: جىدة الخدمت البىىُت ؤطاضالىطاثل المظخسدمت في المىافظت نلى  ؤَمًىضح  المىاليوالجدوٌ 

 01الجدول رقم 

هافصة على أشاس جودة الخدمة البنكية أهم الوشائل المصتخدمة في الم

خطُل مظخدلاث ث��لمنافصة بتحصين مصتوى الجودةا�لمنافصة باشتخدام التكلفةا�الخدمة المصرفية المقدمة

خمل ث�داد المؿلىواث المظخدلت نلى الهمُلض��زنت جدطُل المظخدلاثض�خمل البىً اهبر كدز مً الخيالُفث�الهمُل

اهبر كدز مً جيالُف الظداد 

خمل البىً اهبر كدز مً ث�خطُل مظخدلاث الهمُلث��لمنافصة بتحصين مصتوى الجودةا�المنافصة باشتخدام التكلفة

خمل اهبر كدز مً جيالُف الظداد ث�داد المؿلىواث المظخدلت نلى الهمُلض��زنت جدطُل المظخدلاثض�الخيالُف

زنت جدطُل ض�خمل البىً اهبر كدز مً الخيالُفث�خطُل مظخدلاث الهمُلث��المنافصة بتحصين مصتوى الجودة

خمل اهبر كدز مً جيالُف الظداد ث�داد المؿلىواث المظخدلت نلى الهمُلض��المظخدلاث

�طسنت جدطُل المظخدلاث�جدمل البىً اهبر كدز مً الخيالُف�جدطُل مظخدلاث الهمُل� طداد المؿلىواث �

خمل اهبر كدز مً جيالُف الظداد ث�المظخدلت نلى الهمُل

داد المؿلىواث المظخدلت ض��زنت جدطُل المظخدلاثض�خمل البىً اهبر كدز مً الخيالُفث�جدطُل مظخدلاث الهمُل

خمل اهبر كدز مً جيالُف الظداد ث�نلى الهمُل

خمل اهبر كدز ث�داد المؿلىواث المظخدلت نلى الهمُلض��زنت جدطُل المظخدلاثض�جدمل البىً اهبر كدز مً الخيالُف

مً جيالُف الظداد 

خمل اهبر كدز مً جيالُف الظداد ث�داد المؿلىواث المظخدلت نلى الهمُلض��طسنت جدطُل المظخدلاث

 جدمل اهبر كدز مً جيالُف الظداد�طداد المؿلىواث المظخدلت نلى الهمُل�

خمل اهبر كدز مً جيالُف الظداد ث�طداد المؿلىواث المظخدلت نلى الهمُل

جدمل اهبر كدز مً جيالُف الظداد 

السحب نلى المىشىد في خدود مخفم نليها  وبمياهُت مثل طداد الفىاجير بغافُتجلدًم زدماث 
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مىذ مصاًا للمىدنين 

ت  جسفُؼ فىاثد الاكتراع ولما ؤمىً بُو الظلو المهسوغت بإطهاز زمصٍ

ت بنؿاء للمىدنين في الحطىٌ نلى اللسوع  الأولىٍ

 

ادازة مدفكت الهمُل 

زنت الخلبُت والخىكُذ الىاجح لخىفُر نملُاث الشساء ض�اكل خد ممىً بلى زسي الأجسفُؼ الهمىلت والخيالُف 

ًادة مظخىي الانخماد الممىىح ولما ش�اكل خد ممىً بلىزفُؼ جيلفت جلدًم الخدمت ث�كدًم زدماث يير بىىُتث��والبُو

غمان ولما لخىطو في مىذ زؿاباث اٌا�زفُؼ الهمىلت بلى اكل خد ممىًث�زؿاباث الػمان ضدازب��ؤمىً

، مدازلت "جىدة الخدماث المطسفُت هألُت لخفهُل الميزة الخىافظُت للبىً "ؾسؾاز اخمد ، خلُمي طازة ، : لمطدزا��ؤمىً

-14بدازة الجىدة الشاملت في كؿام الخدماث ، جامهت مىخىزي كظىؿُىت، الجصاثس، :ملدمت للملخلى الدولي

 .14:،ص15/12/2010

زفُؼ جيلفت جلدًم الخدمت ث�كدًم زدماث يير بىىُتث��طسنت الخلبُت والخىكُذ الىاجح لخىفُر نملُاث الشساء والبُو

زفُؼ الهمىلت بلى اكل خد ث�زؿاباث الػمان ضدازب��ًادة مظخىي الانخماد الممىىح ولما ؤمىًش�اكل خد ممىً بلى

جىدة الخدماث المطسفُت "ؾسؾاز اخمد ، خلُمي طازة ، : لمطدزا��غمان ولما ؤمىًلخىطو في مىذ زؿاباث اٌا�ممىً

بدازة الجىدة الشاملت في كؿام الخدماث ، جامهت :، مدازلت ملدمت للملخلى الدولي"هألُت لخفهُل الميزة الخىافظُت للبىً 

 .14:،ص15/12/2010-14مىخىزي كظىؿُىت، الجصاثس، 

�جلدًم زدماث يير بىىُت� اكل خد ممىً بلىجسفُؼ جيلفت جلدًم الخدمت  ادة مظخىي الانخماد الممىىح ولما � شٍ

غمان ولما لخىطو في مىذ زؿاباث اٌا�زفُؼ الهمىلت بلى اكل خد ممىًث�زؿاباث الػمان ضدازب��ؤمىً

، مدازلت "جىدة الخدماث المطسفُت هألُت لخفهُل الميزة الخىافظُت للبىً "ؾسؾاز اخمد ، خلُمي طازة ، : لمطدزا��ؤمىً

-14بدازة الجىدة الشاملت في كؿام الخدماث ، جامهت مىخىزي كظىؿُىت، الجصاثس، :ملدمت للملخلى الدولي

 .14:،ص15/12/2010

ًادة مظخىي الانخماد الممىىح ولما ش�اكل خد ممىً بلىزفُؼ جيلفت جلدًم الخدمت ث�جلدًم زدماث يير بىىُت

غمان ولما لخىطو في مىذ زؿاباث اٌا�زفُؼ الهمىلت بلى اكل خد ممىًث�زؿاباث الػمان ضدازب��ؤمىً

، مدازلت "جىدة الخدماث المطسفُت هألُت لخفهُل الميزة الخىافظُت للبىً "ؾسؾاز اخمد ، خلُمي طازة ، : لمطدزا��ؤمىً

-14بدازة الجىدة الشاملت في كؿام الخدماث ، جامهت مىخىزي كظىؿُىت، الجصاثس، :ملدمت للملخلى الدولي

 .14:،ص15/12/2010

زؿاباث  ضدازب��ًادة مظخىي الانخماد الممىىح ولما ؤمىًش�اكل خد ممىً بلىجسفُؼ جيلفت جلدًم الخدمت 

ؾسؾاز اخمد ،  : لمطدزا��غمان ولما ؤمىًلخىطو في مىذ زؿاباث اٌا�زفُؼ الهمىلت بلى اكل خد ممىًث�الػمان
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بدازة :، مدازلت ملدمت للملخلى الدولي"جىدة الخدماث المطسفُت هألُت لخفهُل الميزة الخىافظُت للبىً "خلُمي طازة ،

 .14:،ص15/12/2010-14الجىدة الشاملت في كؿام الخدماث ، جامهت مىخىزي كظىؿُىت، الجصاثس، 

ادة مظخىي الانخماد الممىىح ولما ؤمىً لخىطو في مىذ ا�زفُؼ الهمىلت بلى اكل خد ممىًث�زؿاباث الػمان ضدازب��شٍ

جىدة الخدماث المطسفُت هألُت لخفهُل الميزة "ؾسؾاز اخمد ، خلُمي طازة ، : لمطدزا��غمان ولما ؤمىًزؿاباث اٌ

بدازة الجىدة الشاملت في كؿام الخدماث ، جامهت مىخىزي كظىؿُىت، :، مدازلت ملدمت للملخلى الدولي"الخىافظُت للبىً 

 .14:،ص15/12/2010-14الجصاثس، 

� زؿاباث الػمان بضداز �ً �جسفُؼ الهمىلت بلى اكل خد ممى غمان ولما ؤمىًالخىطو في مىذ زؿاباث اٌ �  : المطدز�

، مدازلت ملدمت للملخلى "جىدة الخدماث المطسفُت هألُت لخفهُل الميزة الخىافظُت للبىً "ؾسؾاز اخمد ، خلُمي طازة ،

 .14:،ص15/12/2010-14بدازة الجىدة الشاملت في كؿام الخدماث ، جامهت مىخىزي كظىؿُىت، الجصاثس، :الدولي

 : لمطدزا��غمان ولما ؤمىًلخىطو في مىذ زؿاباث اٌا�زفُؼ الهمىلت بلى اكل خد ممىًث�زؿاباث الػمان بضداز

، مدازلت ملدمت للملخلى "جىدة الخدماث المطسفُت هألُت لخفهُل الميزة الخىافظُت للبىً "ؾسؾاز اخمد ، خلُمي طازة ،

 .14:،ص15/12/2010-14بدازة الجىدة الشاملت في كؿام الخدماث ، جامهت مىخىزي كظىؿُىت، الجصاثس، :الدولي

ؾسؾاز اخمد ، خلُمي طازة  : لمطدزا��غمان ولما ؤمىًلخىطو في مىذ زؿاباث اٌا�جسفُؼ الهمىلت بلى اكل خد ممىً

بدازة الجىدة الشاملت :، مدازلت ملدمت للملخلى الدولي"جىدة الخدماث المطسفُت هألُت لخفهُل الميزة الخىافظُت للبىً "،

 .14:،ص15/12/2010-14في كؿام الخدماث ، جامهت مىخىزي كظىؿُىت، الجصاثس، 

جىدة الخدماث المطسفُت هألُت "ؾسؾاز اخمد ، خلُمي طازة ، : لمطدزا��غمان ولما ؤمىًالخىطو في مىذ زؿاباث اٌ

بدازة الجىدة الشاملت في كؿام الخدماث ، جامهت :، مدازلت ملدمت للملخلى الدولي"لخفهُل الميزة الخىافظُت للبىً 

 .14:،ص15/12/2010-14مىخىزي كظىؿُىت، الجصاثس، 

، مدازلت "جىدة الخدماث المطسفُت هألُت لخفهُل الميزة الخىافظُت للبىً "ؾسؾاز اخمد ، خلُمي طازة ، : المطدز�

-14بدازة الجىدة الشاملت في كؿام الخدماث ، جامهت مىخىزي كظىؿُىت، الجصاثس، :ملدمت للملخلى الدولي

 .14:،ص15/12/2010

، مدازلت ملدمت "جىدة الخدماث المطسفُت هألُت لخفهُل الميزة الخىافظُت للبىً "ؾسؾاز اخمد ، خلُمي طازة ، : المطدز

-14بدازة الجىدة الشاملت في كؿام الخدماث ، جامهت مىخىزي كظىؿُىت، الجصاثس، :للملخلى الدولي

 .14:،ص15/12/2010

 

مىً ججبي الهدًد مً المصاًا في خالت جلدًم زدماث بىىُت نالُت الجىدة  ؤنللبىىن  مىًاللىٌ مما طبم اهه ي وٍ

ادة  ادة ولاء الهمُل ودفهه لاطخمساز الخهامل مهها ،هما ًمىً للبىً شٍ  ؤزواخهواهدظاب ميزة جىافظُت خُي ًمىنها شٍ
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وجدلُم مجمىنت مً المظخلصماث  ، بلا ؤن ول َرا لا ًمىً جدلُله بلا بخىفيروالحطىٌ نلى هطِب وخطت طىكُت اهبر

ت لخؿبُم ادازة الجىدة الشاملت دازل البىً   .الػسوزٍ

: مشتمزمات ومتطمبات تطبيل إدارة الجودة الشاممة.6

بن انخماد ادازة الجىدة الشاملت وجىفُرَا دازل البىً ًخؿلب جىفير مظخلصماث حظهل نملُت الخفانل بين مبادت ادازة 

 َا مما ًادي بلى هخاثج اًجابُت ملمىطت ،بذ ؤن جببي الإدازة البىىُت لفلظفت ادازة الجىدة الشاملت الجىدة الشاملت وميىهاث

لابد ؤن جيىن مسؿؿت ومىكمت هما ًجب جىفير البيُت الخدخُت اللاشمت لىجاخها ،فىما ًخم بنداد وتهُئت الأزع للصزانت 

،وحشخمل مظخلصماث هجاح الخىفُر لإدازة الجىدة الشاملت،  لابد مً بنداد وتهُئت المىكمت  لخيىن ضالحت لخؿبُم ادازة

 �:الجىدة الشاملت نلى ما ًلي

: دعم ومشاندة الإدارة العميا لفمشفة ادارة الجودة الشاممة.1

خؿلب َرا الأمس جىافس كُاداث مامىت ودانمت ومظاهدة للجىدة الشاملت،فاللُاداث الهلُا هي التي جدببى كساز جؿبُم  وٍ

لشاملت وهي التي جيشس زلافت الجىدة وجخسطظ الإمياهُاث اللاشمت للخؿبُم ،هما ؤنها جرلل وافت الطهاب الجىدة ا

. والهلباث ،ولهرا فدوز الإدازة الهلُا دوز ؤطاس ي فهي جمثل البيُت الخدخُت لإخدار الخًُير المؿلىب

: الشاملت مً زلاٌ ونمىما ًخدلم دنم والتزام الإدازة الهلُا لخؿبُم وجببي مخؿلباث الجىدة

 جىفير زئٍت اطتراجُجُت واضحت المهالم للماطظت. 

 مً زلاٌ جىفير البِئت الخىكُمُت المىاطبت لخؿبُم مخؿلباث الجىدة الشاملت : 

الجىدة الشاملت مما ٌظاند نلى الخللُل مً شدة ملاومتهم بنداد وتهُئت الهاملين في الماطظت للبىٌ وجببي مفاَُم  -

 .للخًُير

 .زلافت الجىدة بين الهاملين بما ًسلم زلافت جىكُمُت جيسجم مو زلافت الماطظت وشس -

 

� 
:  اهكس ول مً�

اججاَاث اللُاداث الأمىُت هدى جؿبُم ادازة الجىدة الشاملت، دزاطت مُداهُت بالخؿبُم نلى وشازة الدازلُت "جبر بً خمىد بً جبر ؤلىهُمي، -

ت، جامهت هاًف للهلىم الأمىُت، الظهىدًت ، "لت كؿسبدو  .50-47:ص-،ص2006، زطالت ماجظخير يير ميشىزة في الهلىم الإدازٍ

، ص -  .15-14:ص-ؤمُىت بً نلي،المجاٌ بىشٍان، مسجو طبم ذهسٍ
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: خمل البيئة الجكافية والتهظيمية الملائمة لتطبيل متطمبات الجودة الشاممة.2

مو ما ًخؿلبه هجاح  بن جؿبُم الجىدة الشاملت ًخؿلب تهُئت وؤكلمت اللُم الثلافُت والخىكُمُت الظاثدة في الماطظت

را بدوزٍ ًخؿلب بجساء حًُيراث في اللُم الثلافُت والخىكُمُت المخىفسة َر نلى مظخىي الماطظت هيل، ا الخؿبُم، وَ

: ٌشمل َرا الخًُير هلا مً

  الجكافة التهظيمية:أولا

فت ؤن حًُير المبادت واللُم والمهخلداث الخىكُمُت الظاثدة بين ؤفساد الماطظت الىاخدة ًجهلهم ًيخمىن بلى زلا خُي

س لدي الماطظاث المسخلفت،خُي ؤن بدزاٌ ؤي  جىكُمُت جدًدة ًلهب دوزا بازشا في زدمت الخىجيهاث الجدًدة في الخؿىٍ

مبدؤ جدًد ًخؿلب بنادة حشىُل لثلافت المىكمت خُي ؤن كبىٌ ؤو زفؼ ؤي مبدؤ ٌهخمد نلى زلافت ومهخلداث المىقفين 

ا ت الخللُدًت ووالخالي ًلصم بًجاد َرٍ الثلافت الملاثمت  في الماطظت،فثلافت الجىدة جسخلف ازخلافا جرزٍ نً الثلافت الإدازٍ

لخؿبُم مفهىم ادازة الجىدة الشاملت، فالثلافت الخىكُمُت المىاطبت لخؿبُم ادازة الجىدة الشاملت جاهد نلى كُم الخهاون 

ت الخهبير والدًملساؾُت وزد ت والاجطالاث المفخىخت وخسٍ مت الهملاء وحصجُو المىقفين ومظاهدتهم والمشازهت واللامسهصٍ

ا  وييرَ

: فياث الثلافت الخىكُمُت التي جسدم ؤَداد الجىدة الشاملت نميى جخمثلو

  الإًمان بػسوزة الخهسد نلى خاجاث وزيباث الهملاء، وؤن ًيىن جدلُم السغا لد هم َى الهدد الحلُلي

 .لجمُو الهاملين في الماطظت

 جىفير المهاملت الجُدة والاخترام والخلدًس ليل مً ٌهمل في الماطظت. 

  جىمُت السكابت الراجُت والإخظاض بالمظاولُت والىكس بلى ول مً ٌهمل في الماطظت نلى ؤهه لدًه كابلُت للإبخياز

 .والإبدام

 اجساذ اللساز بشيل جماعي وجىمُت الهلاكاث يير السطمُت بين الهاملين. 

الثلافت الخىكُمُت الجدًدة في جؿبُم مخؿلباث الجىدة الشاملت ًجب نلى الإدازة الالتزام بشسخها لجمُو  لخفهُل دوز و

ًجب جببي  لرلًمظاندتهم نلى جؿبُلها والالتزام بها نىد ؤدائهم لأنمالهم، وجدلُلا  ةالهاملين في الماطظت، مو غسوز

ص ا لثلافت الخىكُمُت الجدًدة بلُمها ومبادئها وناداتها وؤهماؾها زؿت مدزوطت للخىمُت الخىكُمُت ًمىً مً زلالها حهصٍ

ت في الماطظت التي ًجب نليها  ،الظلىهُت لدي الهاملين وحهخبر َرٍ الهملُت مظاولُت مشترهت بين جمُو اللُاداث الإدازٍ

. المظاندة في جهىد َرٍ الخىمُت
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 الهيهن التهظيمي:ثانيا

ا ت المخهددة مىاطبا لخؿبُم مخؿلباث الجىدة الشاملت لما ٌظسبه مً لم ٌهد الهُيل الخىكُمي ذو المظخىٍ ث الإدازٍ

  :مشىلاث وحهلُداث جخمثل ؤطاطا في

  ت الظلؿت وغهف . الخيظُم بغافت بلى البـء في اجساذ اللسازاث وبهجاش الأنماٌمسهصٍ

 اث الدهُاؾىٌ زـ الاجطاٌ بشيل ًدظسب في غهف السوابـ الاجخمانُت بين الإدازة الهلُا والإد  .ازة  في المظخىٍ

 ت ،المبالًت في جلظُم الهمل  .الأمس الري حظسب في وغو الحىاجص بين الىخداث الإدازٍ

ولهرٍ الأطباب جاءث الجىدة الشاملت لخدؿم جلً الهُاول الخىكُمُت الخللُدًت وجىادي بىغو َُاول ؤفلُت جدًدة 

 :َُاول بإنهاجخميز َرٍ اٌ". مدزل الىكام الىلي المخيامل"جدعى بـ 

  جىكس بلى الماطظت نلى ؤنها ميىهت مً َُاول جىكُمُت فسنُت جخيىن بدوزَا مً فسق نمل مخياملت ًيظاب

الهمل بُنها بشيل نمىدي وؤفلي في آن واخد، فُددر برلً جياملا ؤفلُا ونمىدًا مهخمدة نلى ؤطلىب جىكُمي 

 .ًدعى بالخلاؾو الىقُفي

 ب الأنماٌ، ؤي نمل واخد ًخم جىفُرٍ مً بداًخه بلى نهاًخه مً كبل شخظ حًير ؤطلىب جىفُر الهمل مً ؤطلى

ؤطلىب الهملُاث الري ٌهبي ؤن الهمل ًخم جلظُمه بلى مساخل مترابؿت، ول  بلىواخد ؤو مجمىنت واخدة، 

مسخلت ًخم جىفُرَا مً ؾسد فسد ؤو مجمىنت نمل واخدة، ووالانخماد نلى َرا المبدؤ جيىن ول مسخلت مسجبؿت 

بالمسخلت الظابلت واللاخلت فدشيل ما ٌهسد بظلظلت الجىدة التي جاهد نلى ؤن جىدة ؤداء ول مسخلت مسجبـ 

 .بجىدة ؤداء المسخلت الظابلت والمسخلت اللاخلت

  ت، وذلً مً زلاٌ بنادة جطمُم وجدلُل اث الإدازٍ حهُد جطمُم الأدواز دازل الماطظت نبر جمُو المظخىٍ

ؤن ٌهسفىا في قل َرا الخدىٌ ما َى مؿلىب منهم بشيل واضح ودكُم، ووما ٌظاَم  الىقاثف، فالهاملىن ًجب

مىو خدور الطساناث  .في جدلُم الخيامل بُنهم وٍ

  جمىً الماطظاث الىبيرة ذاث الهُاول الخىكُمُت المهلدة التي ٌظىد فيها قاَسة حهلد الهمل وشٍادة السكابت بلى

ت الخىكُمُت مً زلا ت الأداء جببي مبدؤ اللامسهصٍ ٌ اطخسدام المطفىفت الخىكُمُت التي جلىم نلى ؤطاض لامسهصٍ

ؼ مددد للظلؿت وبشساد نام مسهصي مما حظاند نلى جىكُم الهمل بظهىلت . مو جفىٍ

 الأمس الري ٌظهل مً نملُاث الإشساد نليهم بزػو الهاملين ث ً ب والخهلُم المظخمسٍ د مً نملُاث الخدزٍ لى مصٍ

السئطاء المترجب نً اللجىء بلى مثل َرٍ الخىكُماث بشساد الخًلب نلى احظام هؿاق وجىجيههم، ووالخالي 

. الأفلُت

و لخفهُل دوز الهُاول الخىكُمُت الجدًدة في جدلُم ؤَداد بدازة الجىدة الشاملت ًجب ؤن جببى نلى مىهج جىكُمي 

لماطظت، في اماَى يير طلُم ويير هافو ًدعى اطتراجُجُت الاطخلساز الخىكُمي التي جاهد نلى غسوزة الخسلظ مً ول 



 رممية لعمور_________________ في البهوك التجارية الجزائرية مشتمزمات إدارة الجودة الشاممة نأداة لتفعين الميزة التهافشية
 

  

جامعة الأغواط _______________2014جانفي _ 1العدد  5المجمد  _العدد الاقتصادي_دراسات  
 

 
58 

ل مً جدلُم الاطخلسازفي الأداء الخىكُمي وجسفو مً وجيرة الهمل ومظخىي  وورلً جخمىً الماطظت نلى المدي الؿىٍ

 .جىدجه

: تعميل فهرة العمين يدير المهظمة. .3

دازة الجىدة الشاملت،فالهمُل َى فالاَخمام بةزغاء الهملاء الدازلُين والخازجُين مً ؤَم مداوز ومخؿلباث جؿبُم ا

مدىز وافت جهىد ادازة الجىدة الشاملت ولرا لابد مً اجساذ وافت الخدابير لإزغاء الهملاء وجلدًم مىخجاث و زدماث جلبي 

را بدوزٍ ًخؿلب مسح وكُاض مدي زغا الهملاء نً جىدة الخدماث الملدمت،هما ًخؿلب بوشاء هكام  وجفىق جىكهاتهم وَ

. الهملاء واخخُاجاتهم وجىكهاتهممهلىماث نً 

 :إعادة تصميم العمميات. 4

ًخؿلب جؿبُم مخؿلباث الجىدة الشاملت كُام الماطظت بةنادة جطمُم نملُاتها بما ًخماش ى مو اخخُاجاث الجىدة 

ت في ول ش يء دازل الماطظت . الشاملت التي حظعى بلى بخدار حًيراث جرزٍ

ت للهملُاث الري وغو  مً كبل ول مً مً الأطالُب المظخسدمت في جطمُم الهم لُاث ؤطلىب بنادة الهىدطت الإدازٍ

ىؤخد ؤطالُب الخًُير الخىكُمي الجرزي  الري ٌشمل الهملُاث وؤطالُب 1993طىت " جُمع حشامي"و"ماًيل َامس" ، وَ

:  وبجساءاث الهمل في الماطظت و هدد بلى

 .جسفُؼ جيلفخت  وجدلُم الجىدة الهالُت في الأداء  -

 .جدىٌ مً السكابت الخللُدًت بلى السكابت الراجُتاٌ -

 .البهد نً البيروكساؾُت والخمظً الأنمى باللىاثذ واللىاهين -

: وجدلُلا لهرٍ الأَداد ًجب

. دمج المهام الفسنُت المخياملت في مهمت واخدة -

 .جطمُم الهملُت الىاخدة بشيل ًمىنها مً ؤن جادي ؤهثر مً نمل -

 .جىفُر مساخل وزؿىاث الهملُاث جىفير المسوهت اليافُت في -

 .جببي ؤطلىب خللاث الجىدة -

. ومً ول ما طبم ًجب ؤن ًيىن الخطمُم جُدا لُدلم دزجت نالُت مً الخؿابم بين المخؿلباث الفىُت وزيباث الهملاء
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: تبني الانماط الكيادية المهاسبة لتطبيل ادارة الجودة الشاممة.5

م والخهاون ؤي انها اهماؽ كُادًت دًملساؾُت وهي الاهماؽ اللُادًت التي جامً بالو مل الجماعي وزوح الفسٍ

مشازهت،هما انها جامً بشيل مخىاشن بالهىطس السشسي والهملُاث والجاهب الهُىلي في الخىكُم فهي لا تهمل الهماٌ نلى 

س والخذ طين والخًُير ولد ها كُم خظاب الهمل ولا جمهل الهمل نلى خظاب الهاملين،هما انها اهماؽ كُادًت جامً بالخؿىٍ

جىكُمُت جسهص نلى الخهاون والمظاهدة والمشازهت ولِع المىافظت الفسدًت ، هما جخؿلب ادازة الجىدة الشاملت كُاداث لد ها 

 ً ؼ والدصجُو للازسٍ ت مظخلبلُت ، واًمان بالهمل الجماعي، وكدزة نلى جىمُت الثلت والخفىٍ اًمان بالخًُير، وزئٍ

 .لافهاٌ ،وجسجمت الاكىاٌ

: الإدارة الفعالة لمموارد البشرية .6

م الأداء  ب وجلىٍ َرا ًخؿلب الإًمان بان الهاملين في المىكمت لِظىا مجسد ؤدواث بهخاج بل َم مىازد خلُلُت والخدزٍ

م بشيل مظخمس والظماح لهم بخلدًم ملترخاتهم للخدظين المظخمس ،بن جلدًس  وبجاخت فسص المشازهت للهاملين وجدفيزَ

س  را الدصجُو والخدفيز له دوز هبير في جؿىٍ الأفساد طُادي خخما بلى حصجُههم وشزم الثلت ، وجدنُم الأداء المسيىب، وَ

ت َرا الأطلىب ٌهخمد انخمادا ولُا نلى خماض المشازهين في  خه، خُي ؤن اطخمسازٍ ؤطلىب ادازة الجىدة الشاملت واطخمسازٍ

ص َرا الحماض  را ًخفاوث مً الميافإة المالُت بلى الدصجُو المهىىي الخدظين ،لرا ًيبغي حهصٍ .  مً زلاٌ الحىافص المىاطبت وَ

: التعميم والتدريب المشتمر.7

ب وحهلُم المشازهين بإطالُب وؤدواث َرا  ختى ًخم جؿبُم مفهىم ادازة الجىدة الشاملت بالشيل الصحُذ فاهه ًجب جدزٍ

ًم وضلب ووالخالي ًادي بلى الىخاثج المسيىوت مً جؿبُله ،بن الهدد المفهىم الجدًد ختى ًمىً ؤن ًلىم نلى ؤطاض طل

ب ًجب ؤن ًيىن مىجها  را الخدزٍ س،وَ ب َى وشس الىعي وجمىين المشازهين مً الخهسد نلى ؤطالُب الخؿىٍ مً الخدزٍ

ب ًجب ؤن ًيىن نملُت مظخمسة ومىكمت وشاملت اث الهاملين ،ونلى الهمىم فان الخدزٍ وجساعي  لجمُو فئاث ومظخىٍ

ب ؤَمُت الجىدة وؤدواتها وؤطالُبها والمهازاث اللاشمت وؤطالُب  سُت للهاملين ،هما ًمىً ؤن ًدىاوٌ الخدزٍ الاخخُاجاث الخدزٍ

. خل المشىلاث ووغو اللسازاث ومبادت اللُادة الفهالت والأدواث الإخطاثُت وؾسق كُاض الأداء 

: يو تشهين فرم العمن والمشارنة الجماعية في التحص.8

را ًخؿلب بشالت الحىاجص بين الإدازاث والأكظام ،هما ًخؿلب جإلُف فسق الهمل بدُي جػم ول واخدة منها ما بين  وَ

سٍ والري طِخإزس بيخاثج  زمظت بلى زماهُت ؤنػاء مً الأكظام المهىُت مباشسة ؤو ممً ًادون فهلا الهمل المساد جؿىٍ

ا مً الأشخاص المىزىق بهم ولد هم الاطخهداد المشسوم،وخُي ؤن َرٍ الفسق طخلىم بالخدظين  فُجب ؤن ًيىن ؤنػائَ
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س،وهرا ًجب ؤن ٌهؿىا الطلاخُت للمساجهت وجلُُم المهام التي جخػمنها الهملُت وجلدًم الملترخاث  للهمل والخؿىٍ

ء في جدلُم لاء لأنهم شسوالخدظُنها،والمشازهت في نملُت الخدظين حشمل جمُو الهاملين هما حشمل المىزدًً والهم

. الجىدة

مىً اللىٌ مما طبم ؤن مظخلصماث جؿبُم مفهىم ادازة الجىدة الشاملت جسخلف بازخلاد وجهاث هكس الباخثين  وٍ

ا الحجس الأطاض في جؿبُم ادازة الجىدة  ً،الا ؤن ايلب َالاء ًخفلىن نلى ؤَمُت جلً المظخلصماث بانخبازَ والمفىسٍ

: هلل ايلبهم  ًخفلىن نلى غسوزة الترهيز نلى المخؿلباث الخالُتالشاملت،هما ؤن بهؼ الباخثين بن لم 

 ،الترهيز نلى الهمُل 

 ،الترهيز نلى الهاملين 

 الترهيز نلى الهملُاث. 

 : الشاممة الجودة إدارة تطبيل في البهوك تواجه التي الصعوبات.7

 ًىاجه ؤهه بلا فهىمالم َرا ًمجؿب مصاًا حهدد وهرا الشاملت الجىدة بدازة جؿبُم مبرزاث حهدد مً السيم نلى

ٌ  التي والمهىكاث الطهىواث مً الهدًد مىً هجاخه دون  جدى ا وٍ  :ًلي فُما ذهسَ

ت الجهىد برٌ دون  الخؿبُم هخاثج جىكو في البىىن حمجل -  .مالمفهى ًمبلخـ الػسوزٍ

ٌ  نلُه ًترجب مما للبُاهاث طلُم الًير الخدلُل بلى ًادي مما الإخطاثُت للؿسق  الظيئ الاطخسدام -  هخاثج بلى الىضى

 . ومكللت زاؾئت

 .البُاهاث جدلُل في اطخسدامها وطهىلت الجاَصة الإخطاثُت البرامج وحهدد اهدشاز -

 . لها المىاطب المىار ًئتجه دون  الشاملت الجىدة بدازة جدلُم في البدء -

 .الهاملين مهازاث مظخىي  اهسفاع -

 . اللسازاث اجساذ في جازس والتي طُاطُتاٌ الهىامل نً الىاججت اللسازاث ببهؼ البىً جإزس -

 الشاملت الجىدة بدازةمفهىم  جؿبُم مدل بىًلل مىاطبت بدزاطاث اللُام دون  ؤزسي  بىىن ومداواة جللُد -

 .وخدًثت جُدة مهلىماث ؤهكمت جىفس ندم -

 .البىىن في والهملاء الهاملين بين الاجطاٌ غهف -

 . الشاملت الجىدة ةبداز جؿبُم مً المسجىة الأَداد بدكت جىغُذ ندم -
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ٌ  للهاملين الحلُلُت المظاولُت ٌظلب الجىدة بمساكبت زاص للظم البىىن جسطُظ - دى  مبدؤ جدلُم دون  وٍ

را البىىن في الجىدة جدلُم نً الجمُو مظاولُت  .الشاملت الجىدة جؿبُم ادازة مبادت ؤَم بين مً ٌهخبر الأزير وَ

وندم الاكخىام بان الهملاء َم الرًً ، الهمُل مً ؤَم الحدًثت اثالخىىىلىجي جؿبُم بإن للانخلاد البىىن جؿبُم -

س وهجاح جؿبُم بدازة الجىدة الشاملت م جىَ  � .ًدًسون الماطظت وَ

. يُاب السئٍت والخسؿُـ الاطتراجُجي  -

وؤطالُب طىاء مً الهاملين ؤو الإدازاث لان جؿبُم بدازة الجىدة الشاملت ٌهبي بخدار حًُير في هكم :ملاومت الخًُير  -

را الخًُير كد ًازس نلى مساهص ومىدظباث بهؼ الهاملين ،مما  الهمل وؾسق الخهامل واللُم الخىكُمُت الظاثدة وَ

 �.ًادي بلى الملاومت وفي خاٌ ندم شسح َرا الخًُير وجفظيرٍ ووشس الىعي به وتهُئت البِئت المىاطبت لخلبله وجؿبُله

ت ٌ ت الجصاثسٍ ي بىىن جابهت لللؿام الهام فهىان مً ًسي بهؼ الهساكُل التي جىاجه جؿبُم ووما ؤن ول البىىن الخجازٍ

 �:بدازة الجىدة الشاملت في َرا اللؿام وهي نلى طسُل المثاٌ 

 .ندم وجىد مىافظت في اللؿام الهام  -

 .جإزير الهىامل الظُاطُت نلى اجساذ اللسازاث  -

 .ندم وغىح الأَداد -

 .ججاوشاث ندم جؿبُم مبدؤ المظاءلت في خاٌ اٌ -

 .ندم بنؿاء ؤي ؤَمُت لهملُت كُاض وجلُُم الأداء  -

 .الافخلاز بلى وجىد هكام فهاٌ للحىافص -

 .حًلب المطالح الصخطُت نلى المطلحت الهامت -
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: اتمةالخ

ت الحدًثت التي ًمىً مً زلالها الاطخجابت للخددًاث  اخدحهد بدازة الجىدة الشاملت  اجه التي جىالمسخلفت الأطالُب الإدازٍ

ت ،  ت الجصاثسٍ س  بلىالظُاطاث الهادفت  ؤَم بخديادازة الجىدة الشاملت جمثل  ؤنذلً البىىن الخجازٍ وجلدًم  الأداءجؿىٍ

مُدان المىافظت التي ٌشهدَا الهالم في قل الخدفم الحس للمهلىماث،  بلىالخدماث للمظخفدًً والدزىٌ  ؤفػل

ومً زلاٌ ما طبم جىضلذ الدزاطت بلى جملت مً الىخاثج ، دي والثلافيوالاهفخاح الاكخطا والمىافظت،والخؿىز الخلبي،

 :والخىضُاث هي هخالي

: أولا الهتائج 

 :ؤقهسث الدزاطت الىخاثج الخالُت  

في جىاوٌ مىغىم بدازة الجىدة الشاملت في كؿام الخدماث ملازهت  -نلى الأكل نلى المظخىي المدلي -جبين ؤناّ َىان كلت.1

،وكد ٌهىد َرا الأمس بلى ضهىوت جؿبُم مفهىم بدازة الجىدة الشاملت في كؿام الخدماث لما جمخاش به  باللؿام الطىاعي

 .الخدماث مً زطاثظ مهُىت جسخلف نً المىخجاث المادًت الملمىطت

  2. 
اً
  زيم ؤَمُت مىغىم بدازة الجىدة الشاملت في مجاٌ الخدماث البىىُت في الجصاثس لىخل ؤناّ َىان اَخماما

اً
جدا  غهُفا

 بثلافت بدازة الجىدة الشاملت  ثمً كبل اللُادا
اً
ت بذا لم ًىً مىهدما زيم بدزاههم لهرا المفهىم وؤَمُخه وزاضت ،الإدازٍ

 اهػمام الجصاثس بلى المىكمت الهالمُت للخجازة ، والشساهت الاوزو:مو الأوغام الجدًدة التي جمس بها الجصاثس والمخمثلت في 

بالإغافت بلى الأشمت المالُت الهالمُت و ؤشمت مىؿلت الُىزو والمشاول التي ًخهسع ....  الخصخطت مخىطؿُت ،والاججاٍ هدى 

ت خدًثت لمىاجهت  ت بًجاد ؤطالُب بدازٍ ا والتي جفسع نلى البىىن الجصاثسٍ لها كؿام البىىن ،ومو ول َرٍ الخًيراث وييرَ

ت والتي حهخبر المً س المظخمس للأداء  الجىدة فيها الملُاضافظت الحادة واللىٍ . الحلُلي والأمثل لخدلُم الخدظين والخؿىٍ

 جدلُم زلاٌ مً الخىافظُت المصاًا جدلُم مً البىىن جمىً ؤن الشاملت الجىدة بدازة لمظخلصماث الظلُم للخؿبُم ًمىً .3

 . نالي جىدة بمظخىي  بىىُت زدماث

: ثانيا التوصيات 

 : ة بالاحيجىص ي الدزاض الرهس طابلتفي غىء الىخاثج اٌ

غسوزة الخددًي المظخمسة لللؿام البىيي الجصاثسي مً زلاٌ بنادة جإَُل البىىن وجىطُو وقاثفها وزدماتها ختى .1

جخىُف مو الملاًِع والمهاًير الدولُت وجطبذ بىىن ذاث وقاثف وزدماث مخىىنت كادزة نلى جلبُت خاجاث ومخؿلباث 

.  الهملاء المتزاًدة والمخًيرة
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ت المىكمت وزلافت اللُادة ومنها المهلىماث جىىىلىجُا قل في ومهاضسة نالمُت جىدة مهاًير انخماد لىم الهمل .2  وزئٍ

ادة ؤجل مً وزدمت المجخمو والخؿـ والبرامج والهاملين والهملاء البىً وزطالت  الهىلمت نطس في الخىافظُت اللدزة شٍ

 .الأطىاق واهفخاح

  اللُاداث البىىُت ازخُاز. 3
اً
ت، نلمُت مىغىنُت ناًيرلم وفلا التي  الهىامل مً اللُاداث جلً جطبذ بدُي وبندادَا وبدازٍ

 بؾاز غمً والخجدًد، الابخياز نلى ٌصجو ضحي جىكُمي مىار جىفير نلى حظاند بدُي مفُد، حًُير ؤي بهجاح في حظهم

 .الشاملت الجىدة

المجالاث وحصجُو الهاملين نلى المشازهت في ضىانت  الخإهُد نلى الهمل الجماعي ووىاء فسق نمل المخسططت في مسخلف.4

ت للهاملين س الأداء مما ًىهىع اًجابُا نلى جىدة اللسازاث ونلى السوح المهىىٍ .  اللسازاث لًاًاث جدظين وجؿىٍ

غسوزة اطخسدام ؤطالُب ووطاثل للُاض زؤي الهملاء، نلى ؤن حهبر َرٍ الملاًِع نً جىكهاتهم وزؤ هم في الخدمت . 5

ا بالشيل الري ًدلم بطهادَما سَ  وملترخاتهم هدى وطاثل جؿىٍ
اً
 .لملدمت لهم فهلا
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