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 ملخص:

محدفدات ادداء اصصددر  ،  الهدف  مده هدال الفراسدة هددو معر دة يقدر تطبيدد رةدائز ددارل الجددودل الشدام ة ع د  تطدو ر
واقتصددددرت ع دددد  لالبنددددز الددددوقرض الجزائددددري، القددددرل الشددددعاض الجزائددددري، انددددز البر ددددة الجزائددددريل، لتحقيددددد يهددددفا  
الفراسة تم الاعتماد ع   اصنهج الوصفي، والبحث    العفيف مه مصادر الفكر الإداري اصعاصر اصتع قة اموضوع 

عامددددب(، االإضددددا ة دلدددد   189ان موجددددى دلدددد  العددددام غن، والدددداي ا دددد  عددددفدهم )الفراسددددة،  مددددا تددددم القيددددام اتطددددو ر اسددددت ي
(ل، خ صددددد الفراسدددددة دلدددد  ين رةددددائز ددارل الجدددددودل الشددددام ة لهددددا يقدددددر QFDاسددددتخفام جمددددووظ لةشددددر و)يفدددددة الجددددودل )

ر ديجابي ع   ةب محفدات ادداء اصصر   افرجات متقاربة، غغر ين محدفد لجدودل المفمدة اصصدر يةل عدا  ع د  ي بد
(، مددددا  عرددددض ين %13.42(،  مددددا عددددا ت ر غددددأل لتددددفر ن وتلهيددددب العددددام غنل ع دددد  يع دددد  يهميددددة ة دددد ية )741,512رصدددديف )

البندددوح محدددب الفراسدددة وعطدددي ادولو دددة لهاتدددى الر غدددأل مقارجدددة االرةدددائز ادخدددرا، ااصقاادددب ين ر غدددأل لتحفغدددأ العدددام غنل 

 .الفراسة لا وعطي اهتمام  بغر لهاتى الر غأل ( ما  عرض ين البنوح محب%10.63شك د يقب يهمية ة  ية )

 ددارل الجودل الشام ة، ادداء اصصر  ، الجودل، ةشر و)يفة الجودل. الكلمات المفتاحية :
Abstract: 

The aim of this study is to know the effect of applying TQM pillars on the development of 
determinants of banking performance; It was limited on the Algerian National Bank, the 
Algerian Popular Loan, Al Baraka Algerian Bank. In order to achieve the aims of the study, a 
descriptive method was adopted, and research was conducted on many sources of 
contemporary management though treated to the subject of the study. A questionnaire was 
developed for workers,(189 workers), in addition, the using the QFD model. The study 
concluded that the pillars of TQM have a positive effect on all determinants of banking 
performance in varying degrees. However, the quality of banking service has the highest 
score (741,512) and the "training and qualification of workers" pillar has the highest relative 
importance (13.42%), which means that the banks in the study give more priority to this pillar 
than the other pillars. On the other hand, the pillar of "motivating employees" was less 
important (10.63%), which means that the banks do not give much attention to this pillar. 

Keywords: total quality management, banking performance, quality function deployment 
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 .مقدمة: 1

ي دددددددددر ت التحدددددددددولات المدددددددددض شدددددددددهف  ا ا  دددددددددة ادعمدددددددددال 

اصصدددددر ية  ددددد  الجزائدددددر خاصددددددة مددددد  صدددددفور قدددددداجون 

الددددداي  دددددتا ال دددددو  يمدددددام  10-90القدددددرل والنقدددددف 
اصتعدددام غن ادجاجدددن دلددد  ضدددرورل الاهتمدددام ادددالجودل 

ع ددد  ءراء  ددد  المدددفمات، والددداي يكدددون مبردددض يساسدددا 

العمدددددددلاء واعتياجددددددددا  م ولدددددددد    مدددددددا يددددددددرال م ددددددددغرو 
الجزائر دددددة اليدددددوم  البندددددز، عيدددددث تواجدددددى البندددددوح

مجموعة مه العوائد المض تحول دون تحقيدد رضدا 

عملائ ددددددا، والمددددددض مدددددده ايل ددددددا ال ددددددعف الكبغددددددر الدددددداي 
وشدددهفل ت دددز البندددوح مددده عيدددث الكفددداءل والفعاليدددة  

يغر وجظددم  د  يدائ دا، ممددا   دت زم ع ن دا ين تعبردد  معدا

ع مية ت زمها البحث عه تقنيات وءليات و اعفها 
 دددددد  موا بددددددة الددددددزمه الجفيددددددف ومتط باتددددددى مدددددده يجددددددب 

   ددفة  الارتقدداء الدائ ددا، ومدده اددغن ت ددز ادسددالين 

ددارل الجدددودل الشدددام ة المدددض وعتبدددر  لسددد و  دداري 

عددددفيث   ددددداعف  ددددد  تطدددددو ر يداء اصنظمدددددات خاصدددددة 

 البنوح مل ا.

 .إشكالية الدراسة:1.1
مه خلال ما سبد يمكده قدرا الإشدكالية الرئ  دية 

 اصوالية:

 قيـد الدراسـة الارتقـاء كيـف تتيـين ع ـل الب ـو 

ركـاـئز إدارة الجـودة الشــاملة  بأدائهـا وقـم مــد  

 باستخدام نموذج نشر وظيفة الجودة؟

 .قرضية الدراسة:2.1
لا توجددددف علاقددددة اددددغن القددددأام البنددددوح قيددددف الفراسددددة 

مجتمعددددددددددددة )القر غددددددددددددأ ع دددددددددددد  ادددددددددددداصتةغرات اص ددددددددددددتق ة 

العميددددب، القر غددددأ ع دددد  ت بيددددة اعتياجددددات العددددام غن، 
القر غدددأ ع ددد  تح دددغن العم يدددات اصصدددر ية، القر غدددأ 

ع دددددددد  الاعتياجددددددددات الإدار ددددددددة ل منا  ددددددددة( واصتةغددددددددر 

 التاب  )ادداء لهال البنوح(.

 . دراسات سابقة:3.1
دراســـــة قاطمـــــة محمـــــد حلـــــو ،  ـــــاني حامـــــد -أولا

قدددر جدددودل المفمدددة اصصدددر ية : لي(2012الضـــمور  

 ددد  ولاء الزبدددائه ل بندددوح ادردجيدددةل، اسددد  ف د هدددال 

الفراسدددددددددة تح يدددددددددب وتحفيدددددددددف يقدددددددددر جدددددددددودل المفمدددددددددة 

اصصدددر ية  ددد  ولاء الزبدددائه ل بندددوح ادردجيدددة بةدددرل 

م ددددددددداعفل هدددددددددال البندددددددددوح  ددددددددد  تبردددددددددض اسدددددددددقراتيجيات 
مناسددبة تمكل ددا مدده اللفدداا ع دد   بائل ددا، ولتحقيددد 

اختيددار عينددة م  ددرل مدده  يهددفا  الفراسددة  قددف تددم

(  بدددون وبن ددددبة 421مجتمددد  الفراسددددة مكوجدددة مدددده )
( وقددف توصدد د الفراسددة %70.17اسددقرجاع ا ةددد )

دلدددددددددد  ين ةا ددددددددددة يبعدددددددددداد جددددددددددودل المفمددددددددددة اصصددددددددددر ية 

مجتمعة تؤقر    ولاء الزبائه ل بنوح ادردجيدة،  مدا 
يدددؤقر ةدددب بعدددف ع ددد  عدددفا )يي اصدددورل م دددتق ة(  دددد  

ادردجيدددددددة، وقدددددددف ةدددددددان مكدددددددون ولاء الزبدددددددائه ل بندددددددوح 

الفعاليددة وادمددان هددو اد رددر مقارجددة ابددا   اصكوجددات 
 )ادبعاد( ادخرا.

 مدا ي)هددرت جتددائر الفراسدة ين العلاقددة اددغن جددودل -

المفمة اصصدر ية ومدفا ولاء الزبدائه قدف اخت فدد 

ع ددن مجموعددة مدده العوامددب الوسدديطة مدده ايل ددا: 

لداي لجن  العميدب، دخ دى الشدهري، اسدم البندز ا

 يتعامب معى، سنوات التعامب م  البنزل.
: (2008دراســــــــــة إتمــــــــــان عســــــــــ ر حــــــــــاو   -ثانيــــــــــا

لم ددددددددددددت زمات ددارل الجددددددددددددودل الشددددددددددددام ة وعلاق  ددددددددددددا 

دراسدددة تطبيقيدددة  ددد  -اتح دددغن العم يدددات اصصدددر ية

ل، اس  ف د الفراسة دلد  عدرل -مصر  الرا فيه
م دت زمات ددارل الجدودل الشدام ة  د  اصصدر  قيدف 

اجيددددة اسددددعيعا  ددارل اصصددددر  لهددددال الفراسددددة ودمك

اص دددددت زمات ت دددددف  تح دددددغن العم يدددددات اصصدددددر ية 
ممدا  عردض قددفرل الإدارل ع د  الو دداء امطالدن الزبددون 

امدددددا يتفدددددد مددددد  توقعاتدددددى و حقدددددد الرضدددددا التدددددام عددددده 

 المفمات اصقفمة لى.
تبدددددددددغن ل باعددددددددددث مددددددددده خلالددددددددددى عرضدددددددددى  ل جدددددددددداجبغن  -

 النظري و التطبيقي الاستنتاجات التالية:

 شددددددف التح يدددددددب دور ددارل الجدددددددودل الشدددددددام ة  ددددددد  -

 تح غن يداء العام غن    اصصر  وقف )هر 

ولددز ج يددا مدده خددلال ددراح العددام غن دهميددة ددارل 

 الجودل الشام ة    الارتفاع ام توا 
 المفمات اصصر ية؛
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هنددددددداح علاقدددددددة ديجاايدددددددة ومعنو دددددددة ادددددددغن متةغدددددددرات  -

 م ت زمات ددارل الجودل الشام ة وتح غن 

العم يات اصصر ية    اصصر  قيف الفراسدة، ممدا 

 عردددض اسددددتجااة ي ددددراد العيندددة صبدددداد  ددارل الجددددودل 
الشام ة اصراد تطبيقها    اصصر ، وهداا  عدود دلد  

ين العددددام غن قددددادر ه ع دددد  التواصددددب مدددد  العمددددب  دددد  

 اصصر  ومواجهة التحفيات المض تواجى يدائ م؛
 يدددددا صبددددداد  هنددددداح ضدددددعف  ددددد  م ددددداجفل الإدارل الع-

ددارل الجددددودل الشددددام ة  دددد  اصصددددر  قيددددف الفراسددددة 

و   تو غر م ت زمات تنفياها، مما يدؤدي دلد  عدفم 
اصشددددددددددار ة الايجاايددددددددددة  دددددددددد  تنفيددددددددددا اددددددددددرامر الجددددددددددودل 

 الشام ة مه قبب ةا ة.

الفـــــر  بـــــين الدراســـــة ال اليـــــة والدراســـــات -ثالثــــا
 السابقة:

اندداء مدده عددرل الفراسددات ال ددااقة تبددغن ين هندداح 

اسدددة سددددااقة تناولددددد يقدددر ددارل الجددددودل الشددددام ة در 

ع دد  العم يددات اصصددر ية، وهدداا الجاجددن مدده ادداء 

يخت ف ع   الجاجن الاي تحاول دراسدعنا التطدر  

دليدددددددددددددى )ادداء مددددددددددددده عيدددددددددددددث الكفددددددددددددداءل و الفعاليددددددددددددددة 
 اصصر ية(؛

هناح اختلا  مه عيدث متةغدرات الفراسدة  نجدف -

ل الجددودل دراسددة ر ددزت  قددا ع دد  ادقددر مددااغن ددار 

الشدددددام ة وادداء مددددده عيدددددث العم يدددددات اصصدددددر ية، 
ودراسة يخرا تناولد يقر جودل المفمة اصصر ية 

ع ددددددد  ولاء الزبدددددددائه، دلا يجدددددددى  ددددددد  دراسدددددددعنا سدددددددنحاول 

الجم  ما اغن ةب اصتةغرات ال دااقة لددارل الجدودل 
الشدددددددددددددددام ة، جدددددددددددددددودل المفمدددددددددددددددة اصصدددددددددددددددر ية، ادداء 

جددددددددودل(، رضددددددددا )الكفدددددددداءل والفعاليددددددددة اصصددددددددر ية، ال

 العملاءل؛
 دددددالز هنددددداح اخدددددتلا  مددددده عيدددددث الإقدددددار الزمردددددض -

 واصكاةي، والعينة اص   ف ة مه الفراسة.

  . الم هج المستخدم:4.1 

تدددددددم الاعتمددددددداد ع ددددددد  اصدددددددنهج الوصدددددددفي القدددددددائم ع ددددددد  

اددايدات النظر دة، والبحدث  دد  العفيدف مده مصددادر 

الفكدددددددددددددددر الإداري اصعاصددددددددددددددددر اصتع قدددددددددددددددة اموضددددددددددددددددوع 

االإضددا ة دلدد  الاعتمدداد ع دد  مددنهج دراسددة الفراسددة، 

 اللالة ل توصب دل  جتائر الفراسة اصيفاجية.

 . تيريف إدارة الجودة الشاملة:2

لقدددددددددف وعدددددددددفدت وعر فدددددددددات ددارل الجدددددددددودل الشدددددددددام ة 
احيددددث لا يوجددددف وعر ددددف موعددددف لهددددا، ومدددده اددددغن مددددا 

 و ر مه وعر فات جورد الآوي مل ا:

ع دددد  ي" ددددا لدشددددراح  لEdward Demingل عر هددددا -
 والقأام الإدارل الع يا واصو)ف    ترشيف 

العمدددب عددده قر دددد تدددو غر مدددا يتوقعدددى العميدددب يو مدددا 

، صدددددددددفحة 2013)اه ع شددددددددداوي، يفدددددددددو  توقعاتدددددددددىل
 ؛(24

ال" دددا لشدددكب ل Josef Jablonski, 1991 عر هدددا ل-

والقدددفرات وعددداوةي دداء ادعمدددال اتحر دددز اصواهدددن 
لكددددددددب مدددددددده العددددددددام غن والإدارل لتح ددددددددغن الإجتاجيددددددددة 

والجدودل بشدكب م ددتمر م دتخفمة  ددر  عمدب مدده 

خددددددلال اصقومددددددات ادساسددددددية ال لاقددددددة لنجاعهددددددا  دددددد  

اصؤس ددددددددة وردددددددد : الاشددددددددقراح  دددددددد  الإدارل، التح ددددددددغن 

اص ددددددددددددددددددددددددددتمر ل عم يددددددددددددددددددددددددددات، اسددددددددددددددددددددددددددتخفام  ددددددددددددددددددددددددددر  

 ؛(Mizuno, 1990, p. 8)العمبل
مددده خدددلال التعر فدددات ال دددااقة يمكنندددا القدددول ي" دددا 

تناولددد جواجددن ويبعدداد متعددفدل ومتنوعددة مدده ددارل 

الجدددددددودل الشدددددددام ة، والمدددددددض عك دددددددد وجهدددددددات جظدددددددر 

البددداع غن  ددد  هددداا اللقدددب والمدددض تمحدددورت  ددد  قدددلا  
)اددددده :اتجاهدددددات رئ  دددددية تدددددت م  يساسدددددا  مدددددا ي ددددد 

 ؛(25، صفحة 2013ع شاوي، 

تمحدددددددددددددور عدددددددددددددول  كدددددددددددددرل العميدددددددددددددب  الاتجدددددددددددددال ادول:
ومتط باتى واعتياجاتى وتط عاتى، وهناح عدفد مده 

الع مدددددددداء والبدددددددداع غن الددددددددايه عر ددددددددوا ددارل الجددددددددودل 

الشدددددددددام ة مددددددددده خدددددددددلال هددددددددداا اصدددددددددفخب ومددددددددده ايدددددددددل م 
 ل؛Demingل

:   قددددف ر ددددز ع دددد   كددددرل النتددددائر الاتجددددال ال دددداةي يمددددا

الجددودل الشددام ة قددف تددم تصددميمها الل ائيددة،  ددةدارل 

للصددول ع دد  جتددائر معينددة، مل ددا ع دد  سدد يب اص ددال: 

التح دددغن اص ددددتمر، تخفدددي، التكدددداليف، تح ددددغن 

الإجتاجيدددددددة، وهنددددددداح العفيدددددددف مددددددده الع مددددددداء الدددددددايه 
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عر ددددددددوا ددارل الجددددددددودل الشددددددددام ة مدددددددده خددددددددلال هدددددددداا 

 ل؛Jablonskiل، لCrosbyاصفخب ومه ايل م ل

ف تمحدددددددور عدددددددول  كدددددددرل :   قدددددددالاتجدددددددال ال الدددددددثيمدددددددا 

اسددددتخفام الوسددددائب الع ميددددة واددوات الإعصددددائية 
اصتاعدددددة لتطبيددددددد مفهددددددوم الجدددددودل الشددددددام ة، ومدددددده 

ل، Marshal , Kennethل و لJuranياددددر  روادل ل

 وهي ة معهف الجودل الففرال  ادمر كي.
 تحدتد طبيية مضمون مفهوم الأداء: .3

سدددنحاول تقدددفيم مجموعدددة مددده التعر فدددات متم  دددة 

 .(218، صفحة 2010)الفاوي، يما ي  : 
 : Miller&Bromily.تيريــــــف الأداء حســــــ   1.3

لكيفيددة  عيددث ينظددران دلدد  ادداء ع دد  يجددى:لاةعكا 

اسدددددددتخفام اصؤس دددددددة ل مدددددددوارد اصاليدددددددة وال شدددددددر ة، 
واسددتةلالها اكفدداءل و عاليددة اصددورل تجع هددا قددادرل 

 ع   تحقيد يهفا هال.

 عتبدددر   :Ph.Lorrino. تيريـــف الأداء حســـ   2.3

هاا الكاتن ين ادداء يتم ب   : لالفر  ادغن القيمدة 

( ومجمدددددددوع القددددددديم اص ددددددد   كة Vاصقفمدددددددة ل  دددددددو  )

(Ci ورددددددد ،)  ،تكددددددداليف مخت دددددددف ادةشدددددددطة،  دددددددبع
الوعددفات )مرا ددز تك فددة( وعتبددر م دد   كة ل مددوارد، 

وو ددهم سدد بيا  دد  ادداء الك دد  عدده قر ددد تكاليفهددا، 

وادخدددرا وعتبدددر مرا دددز ربدددا، ورددد   ددد  الوقدددد جف ددددى 

م دد   كة ل مددوارد ومصدددفر عوائددف، وو ددهم ت دددام  
    ادداء الك   ل مؤس ةل.

لتعر دددددف يعدددددلال  ددددد  يمكنندددددا ين جقدددددرجم مدددددا جددددداء  ددددد  ا

 اصعادلة اصوالية:

 –الأداء ال  ي للمؤسسة =  وامش مراكز الربح 

 تكاليف مراكز التكلفة

-Max [Vمددده قدددم  دددةن ادداء  عردددض وعظددديم الفالدددة:
Somme (Ci)] يي دجتدددداظ قيمددددة ي بددددر مدددده اصددددواد ،

اص دددددد   كة، امعردددددد  ين يداء اصؤس ددددددة يتج ددددددف  دددددد  

التك فددددة عددددده  ال نائيددددة )تك فة/قيمدددددة(، عيددددث وعبدددددر

اصدددواد اص دددتعم ة )يي الاسددد  لاح الوسددديا(، ا نمدددا 

وعك  القيمة اللاجدات المدض تدم دشدباعها، و مكده 

الإشدددددارل دلددددد  ين هدددددال ال نائيدددددة )تك فة/قيمدددددة( وعبدددددر 
ادددددددددددددددددددفورها عددددددددددددددددددده دعدددددددددددددددددددفا ال نائيدددددددددددددددددددات التاليدددددددددددددددددددة: 

)جودل/سدددعر(، )منفعة/سددددعر(، ) فاءل/ عاليددددة(، 

 )تمغأ/تكاليف(.

ل ددددددااقة لتحفيددددددف مفهددددددوم مدددددده خددددددلال التعر فددددددات ا

ادداء ة تنتر ين الاختلا  عول هاا اصفهوم ينبد  
مدددددده اخددددددتلا  اصعددددددايغر واصقدددددداي   المددددددض وعتمددددددف  دددددد  

دراسددددة ادداء وقياسددددى والمددددض   ددددتخفمها اصددددفيرون 

واصنظمدددات، وع ددد  الدددرغم مددده هددداا الاخدددتلا ،  دددةن 
يغ دددددددن البدددددددداع غن  عبددددددددرون عدددددددده ادداء مدددددددده خددددددددلال 

نظمدة  د  تحقيدد يهدفا ها، النجاا الداي تحققدى اص

 التوجهددات العامدددة  ددد  الفكددر الإداري وشدددغر دلددد  ين 
 ادداء مفهوم وو يبعاد شمولية.

إطـــــــار مفـــــــا يمي لأداة نشـــــــر وظيفـــــــة الجـــــــودة  .4

 Quality Function Deployment :  
لقددددددف صددددددممد  كددددددرل ةشددددددر و)يفددددددة الجددددددودل  دددددد        

الياادددددان " ايدددددة سدددددت نات القدددددرن اصا ددددد ض مددددده قدددددر  

ل مده ترجمدة QFDل، واشتد مصط ح لYoji Akaoل

)ءل :الياااجيدددة ال دددتة الآتيدددة-اصصدددط لات الصددد نية

 (94، صفحة 2007 يحان، 

 Hin Shitsu  ووعردددض لالجدددودل، المصدددائ  يو :
 الصفاتل؛

 Ki no و قصف ت ا لالو)يفة يو الآليةل؛ : 

 Ten Kai : .ووعرض لةشر يو تطو ر يو تقو مل 
هندداح عددفل وعر فددات لتحفيددف مفهددوم ةشددر و)يفددة 

 الجودل جا ر مل ا ما ي  :

قر قددددددة صددددددارمة لقرجمددددددة اعتياجددددددات الزبددددددون دلددددددد  -

 ,David & Others)مواصدفات التصدميم ل مندتر

2003, p. 58)؛ 
ةشدر و)يفدة  ل  غدرا ينDavid R. Wolloverيمدا ل-

الجدددودل رددد : لمجموعدددة دجدددراءات و دددتعمب بشدددكب 

يساس ض س   ة مقرااطة مه اصصفو ات و دتخفم 

لتنظدديم وترجمددة متط بددات الزبددون  دد  جهج/يسدد و  
موعف دل  خطوات متتاليدة   دف  جوهر دا/ يساسدا 

، 2015)مجددددددددفو  ، دلدددددددد  تحقيددددددددد هددددددددال اصتط باتل

 ؛(80صفحة 
ل  يعتبرهدددددددا ليدال و دددددددتعمب Pun K Fيمدددددددا ل-

مصددددفو ات تخطدددديا مرئيددددة تددددربا اددددغن )متط بددددات 
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الزبدددددون، متط بدددددات التصدددددميم، القددددديم اص ددددد  ف ة، 

)مجددددددددددفو  ، ادداء التنا سدددددددددد ض  دددددددددد  مخطددددددددددا واعفل

 .(80، صفحة 2015

مدده خددلال هددال التعر فددات يمكننددا القددول اددلن يدال 
ة الجدودل رد  عبدارل عده قر قدة يو جظدام ةشر و)يفد

موجى ل تحفيف الفقيد للاجات وتوقعات الزبائه 

اص دددددددد  ف غن بشددددددددلن خصددددددددائ  ال دددددددد   وخددددددددفمات 
اصنظمدددددة وتو)يفهددددددا  ددددد  تصددددددميم ال ددددد   وتطو رهددددددا 

 ااستعمال س   ة مقرااطة مه اصصفو ات.

دراســـــــــــة اليئقـــــــــــة بـــــــــــين ركــــــــــاـئز إدارة الجـــــــــــودة  .5
صـــــرفي باســـــتخدام الشـــــاملة ومحـــــددات الأداء الم

QFD–   دراســة ميدانيــة فــي ب ــوCPA, BNA, 

BBA:  
دن الةايدددة مددده هدددال الفراسدددة تتم دددب  ددد  تقيدددديم ءراء 

مددددو)في البنددددوح قيددددف الفراسددددة دقددددر تطبيددددد رةددددائز 

ددارل الجدددددددددددودل الشدددددددددددام ة ع ددددددددددد  ر ددددددددددد  ادداء لهدددددددددددال 

 البنوح.

مدددد  صددددعوبة دجددددراء مجتمــــي وعي ــــة الدراســــة: .1.5

ةا دددة مدددو)في البندددوح دراسدددة مةدددلية شدددام ة ع ددد  
قيددددددددف الفراسددددددددة والدددددددداي يم ددددددددب مجتمدددددددد  الفراسددددددددة، 

اقتصددددددرت ع دددددد  عينددددددة مدددددده اصددددددو)فغن يم  ددددددون ةددددددب 

مدددو)في البندددوح قيدددف الفراسدددة،  قدددف تدددم تحفيدددفها 
اةعدددفا الطدددر  الإعصدددائية الشدددهغرل، وجظدددرا لعدددفم 

معر ة حجم اصجتم   قف  رضنا ين ة دبة تواجدف 

 خصددددددددددائ  اصجتمدددددددددد   دددددددددد  العينددددددددددة اصددددددددددراد ع ددددددددددات ا
ام دددددددتوا  %7( والمطدددددددل اص دددددددموا ادددددددى P=0.5هدددددددو)

 Z=1.96والمدددددددددددددض يقاا هدددددددددددددا  %95ال قدددددددددددددة اصط وبدددددددددددددة 

)التو يدددددد  الطبيادددددد  لبياجددددددات العينددددددة(، ول لصددددددول 
 ع   حجم العينة اصعقول لتحقيد 

فراسدددددة تدددددم تطبيدددددد العلاقدددددة الهدددددف  اصرجدددددو مددددده ال

 التالية:

n =
z2. P(1 − P)

e2
↔ n =

(1.96)2. 0.5(1 − 0.5)

(0.07)2
= 196

  

اسدددددعباجى( ع ددددد   196 قدددددف تدددددم تو يددددد  هددددداا العدددددفد )

مددددددددو)في البنددددددددوح قيددددددددف الفراسددددددددة وتددددددددم اختيددددددددارهم 

، مدددده قددددر  ةددددب مدددده لاصددددفير ات اصددددورل عشددددوائية

العامدة لكدب مده )البندز الدوقرض الجزائدري، القدرل 
الشددددددددددددعاض الجزائددددددددددددري، انددددددددددددز البر ددددددددددددة الجزائددددددددددددري(، 

االإضدددددددا ة دلدددددددد  الوةدددددددالات التجار ددددددددة التابعدددددددة لهددددددددال 

البندددددوح ع دددددد  م ددددددتوا ةددددددب مدددددده  ولايددددددات غاردايددددددة، 
اسدددت يان مددده مجمدددوع  189ورق دددةل،  قدددف تدددم جمددد  

  %96.42مدا  عدادل ة دبة الاست ياجات اصو عدة يي 

وهدددددداا راجدددددد  ل دددددد ن عددددددفم اسددددددقرجاع الاسددددددت ياجات 
الباقية مه قر  اصو)فغن، وقف تم تح يب النتائر 

اسدددددددددعباجى( ة هدددددددددا صددددددددداللة 189انددددددددداء ع ددددددددد  العدددددددددفد )

 ل تح يب.

.ب ـــــــــــاء مصـــــــــــفوقة اليئقـــــــــــات وقـــــــــــم نمـــــــــــوذج 2.5

 QFD:  

سنحاول وشدكيب مصدفو ة العلاقدات و دد جمدووظ 
(QFD   اناء ع ):المطوات اصوالية 

تحفيدددددددددف م دددددددددتو ات العلاقدددددددددة لمدددددددددااغن رةدددددددددائز ددارل 

الجدددددودل الشدددددام ة ومحدددددفدات ادداء اصصدددددر  ل مددددده 

( درجدددددات 04خدددددلال اسدددددتخفام مقيدددددا  وو يربعدددددة )

ع ددددددد  و دددددددد العلاقدددددددات الآتيدددددددة، وبمدددددددا يعناسدددددددن مددددددد  
، 2007)ءل  يحددددددددددان، قبيعددددددددددة البحددددددددددث  مددددددددددا ي دددددددددد :

 (104صفحة 

 درجات؛ 09*علاقة قو ة........................ 
 درجات؛ 03*علاقة متوسطة.....................

 درجة؛ 01*علاقة ضعيفة.......................

 درجة؛ 0*عفم وجود علاقة...................
دراسة علاقة رةائز ددارل الجودل الشام ة امحدفد -

 قيف الفراسة؛الكفاءل اصصر ية    البنوح 

دراسة علاقة رةائز ددارل الجودل الشام ة امحدفد -

 الفعالية اصصر ية    قيف الفراسة؛

دراسددددددددددة علاقددددددددددة رةددددددددددائز ددارل الجددددددددددودل الشددددددددددام ة  -

امحددددددفد جددددددودل المفمددددددة اصصددددددر ية ع دددددد  م ددددددتوا 
 البنوح قيف الفراسة؛
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ع دددددا  مؤشدددددرات مصدددددفو ة العلاقدددددات لمجمدددددوع -

 هميةل؛(، ترت ن اد %الرصيف، الن بة )

 رسم مصفو ة العلاقات الل ائية؛-

ركـــــــــــاـئز إدارة الجــــــــــــودة الشــــــــــــاملة وعئق هــــــــــــا  -أولا

 بمحدد ال فاءة المصرقية:

خددلال مؤشددرات الجددفول  سددنبغن هددال العلاقددة مدده

 .اصوال 
 ددارل الجودل الشام ة ومحفد الكفاءل اصصر ية و د جظر العام غن رةائز: 01الجدول 

 أدنى قيمة الركائز
أع ل 

 قيمة
 المجموع

المتوسط 

 ال سابي
 6,081 1149 9,00 3,00 القر غأ ع   العميب
 6,914 1307 9,00 3,00 اصشار ة والتمكغن

 6,830 1291 9,00 3,00 تفر ن وتلهيب العام غن
 6,726 1271 9,00 3,00 تحفغأ العام غن

 6,952 1314 9,00 3,00 القر غأ ع   تح غن العم يات اصصر ية
 6,085 1150 9,00 3,00 التخطيا الاسقراتيج  واستمرار ة التح غن

 7,539 1425 9,00 3,00 القفرل ع   الاتصال الفعال
 6,672 1261 9,00 3,00 القفرل ع   قيا  جودل ادداء    تقفيم المفمة  

 SPSSمه دعفاد الباع غن اناء ع   مخرجات جتائر :المصدر

( جلاعددددددلم ين اصتوسددددددطات 01خددددددلال الجدددددفول ) مددددده

الل دددددااية انددددداء ع ددددد  دجاادددددات ي دددددراد العيندددددة  يمدددددا 
يتع ددددددددددددد ام ددددددددددددتوا علاقددددددددددددة رةددددددددددددائز ددارل الجددددددددددددودل 

الشددددام ة ومحددددفد الكفدددداءل اصصددددر ية ل بنددددوح قيددددف 

الفراسددة ةاجددد مرتفعددة ومتقاربددة، احيددث تقددراوا مددا 
ل، مندددددددددددى ة دددددددددددتنتر ين هنددددددددددداح 7.539*6.081ادددددددددددغن ل

اددددغن رةددددائز ددارل الجددددودل الشددددام ة  علاقددددة قو ددددة مددددا

ومحدددفد الكفددداءل اصصدددر ية ل بندددوح قيدددف الفراسدددة، 

خاصدددة  يمدددا يتع دددد ار غدددأل )القدددفرل ع ددد  الاتصدددال 

الفعدددددددال( والمدددددددض عققدددددددد يع ددددددد  متوسدددددددا ع دددددددابي 
 ل مقارجة االرةائز ادخرا. 7.539ل

ركــــــــاـئز إدارة الجـــــــــودة الشـــــــــاملة وعئق هـــــــــا  -ثانيـــــــــا

 بمحدد الفيالية المصرقية:
نبغن هددال العلاقددة مدده خددلال مؤشددرات الجددفول سدد

 اصوال .

 الشام ة و محفد الفعالية اصصر ية و د جظر العام غن الجودلرةائز ددارل  :02الجدول 

 الركائز
أدنى 

 قيمة
أع ل 

 قيمة
 المجموع

المتوسط 

 ال سابي
 4,639 877 9,00 1,00 القر غأ ع   العميب
 6,142 1161 9,00 3,00 اصشار ة والتمكغن

 6,653 1257 9,00 3,00 تفر ن وتلهيب العام غن
 5,914 1118 9,00 1,00 تحفغأ العام غن

 6,950 1314 9,00 3,00 القر غأ ع   تح غن العم يات اصصر ية
 6,811 1287 9,00 3,00 التخطيا الاسقراتيج  واستمرار ة التح غن

 7,857 1485 9,00 3,00 الاتصال الفعالالقفرل ع   
 7,195 1360 9,00 3,00 القفرل ع   قيا  جودل ادداء    تقفيم المفمة  

SPSSمه دعفاد الباع غن اناء ع   مخرجات جتائر :المصدر
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ين  ( جلاعددددددددددددددددلم02مدددددددددددددددده خددددددددددددددددلال الجددددددددددددددددفول رقددددددددددددددددم )

اصتوسددددددطات الل ددددددااية اندددددداء ع دددددد  دجااددددددات ي ددددددراد 

 العينة

 يمددددا يتع ددددد ام ددددتوا العلاقددددة مددددا اددددغن رةددددائز ددارل 
الجدودل الشددام ة ومحددفد الفعاليددة اصصددر ية ةاجددد 

 ل، عيدددددث7.857*4.639مخت فدددددة وتقدددددراوا مدددددا ادددددغن ل

ججددددددف ين يدةددددددا متوسددددددطات ع ددددددااية والمددددددض قددددددفرت 
( والمدددددض تتع دددددد ار غأودددددي لالقر غدددددأ 5.914*4.639 )

ع   العميب، تحفغدأ العدام غنل، مدا  عردض ادلن هنداح 

علاقددددة متوسددددطة مددددا اددددغن هدددداتغن الر غددددأتغن ومحددددفد 
الفعاليدددددددددددة اصصدددددددددددر ية،  ددددددددددد  عدددددددددددغن ججدددددددددددف ين يع ددددددددددد  

متوسددددددددددددددددددددددددددددددطات ع ددددددددددددددددددددددددددددددااية والمددددددددددددددددددددددددددددددض قددددددددددددددددددددددددددددددفرت 

ع دددددددد ار غأودددددددي لالقدددددددفرل ( ورددددددد  تت7.195*7.857 )
ع ددد  الاتصددددال الفعددددال، القددددفرل ع دددد  قيددددا  جددددودل 

ادداء  دد  تقددفيم المفمددةل، هدداا مددا يددفل اددلن هندداح 

علاقددددددددة قو ددددددددة مددددددددا اددددددددغن هدددددددداتغن الر غددددددددأتغن ومحددددددددفد 

الفعالية اصصر ية، االإضا ة ججدف ين اصتوسدطات 

الل ددددددااية ل رةددددددائز ادخددددددرا لاصشددددددار ة والتمكددددددغن، 
، القر غدددددددأ ع ددددددد  تح دددددددغن تدددددددفر ن وتلهيدددددددب العدددددددام غن

العم يدددددددددددات اصصدددددددددددر ية، التخطددددددددددديا الاسدددددددددددقراتيج  

واسددتمرار ة التح ددغنل ة هددا مرتفعددة وتقددراوا قيمهددا 
 ل، ما  عرض ادلن هنداح علاقدة6.950*6.142ما اغن ل

 قو ة ما اغن هال الرةائز ومحفد الفعالية اصصر ية.

ركــــاـئز إدارة الجـــــودة الشـــــاملة وعئق هـــــا  -ثالثـــــا

 دمة المصرقية:بمحدد جودة الخ

سددنبغن هددال العلاقددة مدده خددلال مؤشددرات الجددفول 
 اصوال .

 رةائز ددارل الجودل الشام ة ومحفد جودل المفمة اصصر ية و د جظر العام غن :03الجدول 

 الركائز
أدنى 

 قيمة
أع ل 

 قيمة
 المجموع

المتوسط 

 ال سابي
 6,163 1165 9,00 3,00 القر غأ ع   العميب
 7,705 1456 9,00 3,00 اصشار ة والتمكغن

 8,550 1616 9,00 3,00 تفر ن وتلهيب العام غن
 6,528 1234 9,00 3,00 تحفغأ العام غن

 7,065 1335 9,00 3,00 القر غأ ع   تح غن العم يات اصصر ية
 8,150 1540 9,00 3,00 التخطيا الاسقراتيج  واستمرار ة التح غن

 7,964 1505 9,00 3,00 القفرل ع   الاتصال الفعال
 6,995 1322 9,00 3,00 القفرل ع   قيا  جودل ادداء    تقفيم المفمة  

SPSSمه دعفاد الباع غن اناء ع   مخرجات جتائر :المصدر

( جلاعددددددددددددددددلم ين 03خددددددددددددددددلال الجددددددددددددددددفول رقددددددددددددددددم ) مدددددددددددددددده

اصتوسددددددطات الل ددددددااية اندددددداء ع دددددد  دجااددددددات ي ددددددراد 

العيندددددة  يمدددددا يتع دددددد ام دددددتوا علاقدددددة رةدددددائز ددارل 
الجددودل الشددام ة ومحددفد جددودل المفمددة اصصددر ية 

ل بندددددوح التجار دددددة محدددددب الفراسدددددة ةاجدددددد مرتفعدددددة، 

ل، منددددددددى 8.550*6.163احيددددددددث تراوعددددددددد مددددددددا اددددددددغن ل
قو دددة مدددا ادددغن رةدددائز ددارل  ة دددتنتر ين هنددداح علاقدددة

الجددودل الشددام ة ومحددفد جددودل المفمددة اصصددر ية 

ل بندددددددددددوح قيدددددددددددف الفراسدددددددددددة، خاصدددددددددددة  يمدددددددددددا يتع دددددددددددد 
ارةائز)تدددددددددددددفر ن وتلهيدددددددددددددب العدددددددددددددام غن، التخطددددددددددددديا 

الاسدددددقراتيج  واسدددددتمرار ة التح ددددددغن، القدددددفرل ع دددددد  

الاتصال الفعدال، اصشدار ة والتمكدغن، القر غدأ ع د  

والمددددض عققدددد يع دددد  تح دددغن العم يددددات اصصدددر ية( 
متوسددددددددددطات ع ددددددددددااية، عيددددددددددث ين قيمهددددددددددا قددددددددددفرت 

ل ع دددددددددددددددد  7.065*7.705*7.964*8.150*8.550 ل

 التوال  مقارجة االرةائز ادخرا.
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مؤشــــــرات مصــــــفوقة اليئقــــــات  مجمــــــوع -رابيــــــا

 الرصيد ، القيمة النسبية(:

سددنحاول مدده خددلال هدداا اصحددور ع ددا  مؤشدددرات 

الفراسددددددة  مدددددددا مصددددددفو ة العلاقددددددات اصعتمدددددددفل  دددددد  

 . (101، صفحة 2007)ءل  يحان، ي  :
o   كيفيــــة حســــاا مجمــــوع الرصــــيد Raw 

score :  
 

 × مجموع الرصيد = مجموع  الأ مية النسبية

 المتوسط ال سابي(

ل كفاءل اصصر ية =  Raw score ع ا مثال: 

(12.85×6.1(+)12.71×6.9(+)13.42×6.8(+)

10.63×6.7(+)12.85×7.0(+)12.83×6.1(+)

12.44×7.5(+)12.29×6.7=)672.237. 
o كيفية حساا النسبة  %  )Relative:  

 

 
 

 

 
  

 نسبة مجموع الرصيد للمحدد=
 مجموع الرصيد للمحدد

x 100 
 مجموع الرصيد لإجمالي المحددات

 

( صحدددددددددددددفد الكفددددددددددددداءل %ع دددددددددددددا  الن دددددددددددددبة )مثـــــــــــــال:

 اصصر ية

%

o   :كيفية تحدتد ترتي  الأ ميةImportance 

Rank: و ددددددد مجمددددددوع  يتحددددددفد ترت ددددددن ادهميددددددة

الرصيف لكب محدفد، عيدث ين يع د  مجمدوع رصديف 
(، مده خدلال 1ل يتحصدب ع د  الرتبدة )Raw scoreل 

هال الفراسدة ججدف ين يع د  مجمدوع رصديف تحصدب 

ع يى محفد لجودل المفمة اصصر يةل والاي قفر 

مدددددددددددده مجمددددددددددددوع  %35ان ددددددددددددبة م و ددددددددددددة 741,512  
 الرصيف لإجمال  اصحفدات.

اندددداء ع دددد  مصــــفوقة اليئقــــات ال هائيـــة:  - امســـا

المطدددددددددوات ال دددددددددااقة يمكددددددددده وشدددددددددكيب مصددددددددددفو ة 

 العلاقات و د النمووظ اصوال :
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 (.QFDو د جمووظ ) العلاقاتيوضح مصفو ة : 04الجدول 

 محددات الأداء المصرفي  

 ركائز إدارة الجودة الشاملة
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 6,2 4,6 6,1 13,42 تفر ن و تلهيب العام غن

 7,7 6,1 6,9 12,85 القر غأ ع   العميب

 8,5 6,7 6,8 12,85 القر غأ ع   تح غن العم يات اصصر ية

 6,5 5,9 6,7 12,83 الإسقراتيج  واستمرار ة التح غنالتخطيا 

 7,1 7,0 7,0 12,71 اصشار ة و التمكغن

 8,2 6,8 6,1 12,44 القفرل ع   الاتصال الفعال

 8,0 7,9 7,5 12,29 القفرل ع   قيا  جودل ادداء    تقفيم المفمة

 7,0 7,2 6,7 10,63 تحفغأ العام غن

Raw score 672,237 652,566 741,512 

Relative % 33% 32% 35% 

Importance Rank 2 3 1 

لSigmaZone XLمه دعفاد الباع غن اناء ع   مخرجات ارجامر لالمصدر: 

  ددداعف جدددفول مصدددفو ة العلاقدددات  ددد  تحفيدددف       

ادسدددبقيات  يمدددا يتع دددد االعلاقدددة القائمدددة ادددغن ةدددب 
ر غدددأل مددده رةدددائز ددارل الجدددودل الشدددام ة ومحدددفدات 

ادداء اصصر    ما رد  موضدلة  د  الجدفول يعدلال، 

وهاا اناء ع   دجااات ي دراد عيندة الفراسدة، عيدث 
تدددددفر ن يلاعدددددلم مددددده الجدددددفول يعدددددلال عيدددددا ل ر غدددددأل ل

وتلهيب العام غنل ع   يع   يهميدة ة د ية دو ا ةدد 

(، ممدددددا يؤ دددددف ع ددددد  عقيقدددددة يهميدددددة هاتدددددى 13.42%)

الر غأل مه وجهة جظر اص تجوبغن مقارجدة االرةدائز 
ادخدددددرا، مدددددا  عردددددض ين البندددددوح التجار دددددة الجزائر دددددة 

ل وعطدي ادولو دة BNA ،CPA ،BBAمحب الفراسة ل

ادخددددددرا، ااصقااددددددب لهاتددددددى الر غددددددأل مقارجددددددة االرةددددددائز 
جلاعددددددلم ين ر غددددددأل لتحفغددددددأ العددددددام غنل شددددددك د يقددددددب 

(، مدددددا  عردددددض ين %10.63يهميدددددة ة ددددد ية دوا ا ةدددددد )

البنوح التجار ة الجزائر ة محب الفراسة لا وعطدي 
اهتمددددددام  بغددددددر لهاتددددددى الر غددددددأل خاصددددددة  يمددددددا يتع ددددددد 

ادددددددالتحفغأ الفددددددددردي،  دددددددد  عدددددددغن جلاعددددددددلم ين الرةددددددددائز 

القر غدأ ع د  تح ددغن   ادخدرا لالقر غدأ ع د  العميددب،
العم يدددددددددددات اصصدددددددددددر ية، التخطددددددددددديا الإسدددددددددددقراتيج  

واسددددددددددددتمرار ة التح ددددددددددددغن،  اصشددددددددددددار ة والتمكددددددددددددغن،  

القدددفرل ع ددد  الاتصدددال الفعدددال، القدددفرل ع ددد  قيدددا  

جددودل ادداء  دد  تقددفيم المفمددةل عددا ت ع دد  ة ددن 
متقاربددددددة مدددددده عيددددددث ادهميددددددة الن دددددد ية، وردددددد  ع دددددد  

* 12,71* 12,83* 12,85* 12,85التوال   مدا ي د  ل

ل، هددددداا مدددددا يف دددددر ع ددددد  ين البندددددوح 12,29* 12,44
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محدب الفراسدة   دتم ت اتدى الرةدائز ادفرجات متقاربدة 

 مه عيث دعطاء ادولو ة    الاهتمام.

مددده جاجدددن ءخدددر ججدددف  يمدددا يتع دددد ادددلقر تطبيدددد        

رةدددائز ددارل الجدددودل الشدددام ة ع ددد  محدددفدات ادداء 
علال ين ة ن اصصر  ، عيث جلاعلم مه الجفول ي

هدددددال اصحدددددفدات انددددداء ع ددددد  الرصددددديف الإجمدددددال  لكدددددب 

 محفد جاءت متقاربة، ور  ع   التوال   ما ي  :

   35جددددددددودل المفمددددددددة اصصددددددددر ية عددددددددا ت ع دددددددد% 

 ؛741,512ارصيف دجمال  قفر  

   ارصدددددديف  %33الكفدددددداءل اصصددددددر ية عددددددا ت ع دددددد
 ؛672,237دجمال  قفر  

   ارصددددديف  %32الفعاليدددددة اصصدددددر ية عدددددا ت ع ددددد
 .652,566دجمال  قفر  

تددددددددفل هددددددددال النتددددددددائر ع دددددددد  ين رةددددددددائز ددارل الجددددددددودل 

الشدددام ة لهدددا يقدددر ديجدددابي ع ددد  ةدددب محددددفدات ادداء 
اصصدددر   ادددفرجات متقاربدددة، غغدددر ين محدددفد لجدددودل 

المفمددددددددددددة اصصددددددددددددر يةل عددددددددددددا  ع دددددددددددد  ي بددددددددددددر رصدددددددددددديف 

( مقارجدددددة ااصحدددددفدات ادخدددددرا لالكفددددداءل 741,512)

ا  عردددددددض ين لرةدددددددائز ددارل والفعاليدددددددة اصصدددددددر يةل، مددددددد

الجددددودل الشددددام ة يقددددر ديجددددابي ع دددد  تح ددددغن جددددودل 

المفمددددة اصصددددر ية افرجددددة يع دددد  اق يددددب مدددده يقرهددددا 

 ع   ةب مه لالكفاءل والفعالية اصصر يةل.

.تقيـــــــــــيم أثـــــــــــر تطبيـــــــــــم ركــــــــــاـئز إدارة الجـــــــــــودة 3.5
 الشاملة ع ل تطوير أداء ك  ب ك ع ل حدا:

سددددددنحاول تقيدددددديم يقددددددر تطبيددددددد رةددددددائز ددارل الجددددددودل 

الشددددام ة ع دددد  تطددددو ر يداء ةددددب انددددز ع دددد  عددددفا مدددده 
البندددددددددددددوح قيدددددددددددددف الفراسدددددددددددددة  مددددددددددددده خدددددددددددددلال اختبدددددددددددددار 

 الفرضيات اصولية:

لا يوجدددددددددف هنددددددددداح  :0Hا تبـــــــــار الفرضـــــــــية الأولـــــــــل:
اخدددددتلا   ددددد  تطبيدددددد رةدددددائز ددارل الجدددددودل الشدددددام ة 

، عيدث االبنوح قيف الفراسة وعزا دلد  اسدم البندز

ين هددددددددددددال الفرضددددددددددددية و دددددددددددد  ف  تقيدددددددددددديم ومعر ددددددددددددة 
الاخددددتلا   دددد  م ددددتوا تطبيددددد رةددددائز ددارل الجددددودل 

الشدددددام ة ادددددغن البندددددوح قيدددددف الفراسدددددة،      ولتقيددددديم 

الفروقددددددددددددددددات سددددددددددددددددنعتمف ع دددددددددددددددد  تح يددددددددددددددددب التبددددددددددددددددايه 

(ANOVA.) 

   الشام ة    البنوح قيف الفراسة( اعتماد رةائز ددارل الجودل ANOVAتح يب ) :05الجدول 

 مصدر التباتن
مجموع 

 المربيات
 درجة ال رية

 df) 
مربي 

 المتوسطات
قيشر 

 F) 
 مستوى الدلالة 

 sig) 

 1,532 2 3,063 دا   المجموعات
3,416 0,0350 

 0,4480 186 83,395  ارج المجموعات

SPSSاناء ع   مخرجات جتائر الباع غنمه دعفاد  :المصدر

( جلاعدددددددلم ين قيمدددددددة 05مددددددده خدددددددلال الجدددددددفول رقدددددددم )

يقدددددددب مددددددده  0.035اصح دددددددوبة قدددددددفرت ادددددددد  Fاعتمدددددددال 

، يي ين الفددرو  0.05µ=م ددتوا اصعنو ددة اصعتمددف 
معنو ددددددة، وبالتددددددال  جددددددر ،  %95عنددددددف درجددددددة ققددددددة 

 رضدية العددفم وجقبددب الفرضدية البفي ددة المددض تددن  

بيددددددد رةددددددائز ددارل ع دددددد  يجددددددى لهندددددداح اخددددددتلا   دددددد  تط

الجددودل الشددام ة اددالبنوح قيددف الفراسددة تبعددا لاسددم 

البنددددددددز، جظددددددددرا لوجددددددددود اخددددددددتلا  اددددددددغن متوسددددددددطات 

مجمدددوعتغن ع ددد  ادقدددب مددده البندددوح، لهددداا سدددنقوم 
دجدددراء اصقارجدددة البعفيدددة ااسدددتخفام اختبدددار شدددديفى 

(Shéffe)يظهر جتائجى    الجفول اصوال . ، والاي 
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 ( ل مقارجات اصتعفدل ما اغن البنوح محب الفراسة ANOVA) تح يب :06الجدول 

اسم 
 (iالب ك  
 

اسم 
الب ك 

 j) 

قر  المتوسط 
 I-J) 

الخطأ 
 المييار  

 tاحتمال 
 (sigالمحسوا  

الفرو  ع د مجال ثقة 
95% 

 أع ل قيمة قيمة أدنى

CPA 
BNA 
BBA 

0,15602 
,33647*0 

,121970 
,129670 

,4430 
,0370 

-0,1449 
,01650 

,45700 
,65640 

BNA   BBA ,180460 ,114050 ,2880 -0,1010 ,46190 

SPSSالباع غن اناء ع   مخرجات جتائر دعفادمه  :المصدر

( تبدددددددغن ين هندددددددداح 06خددددددددلال جتدددددددائر الجددددددددفول ) مددددددده
اخدددددددتلا  مددددددده عيدددددددث اعتمددددددداد رةدددددددائز ددارل الجدددددددودل 

الشددددام ة ادددددغن ةددددب مددددده القددددرل الشدددددعاض الجزائدددددري 

(CPA( وبنددددددز البر دددددددة الجزائددددددري )BBA وهددددددداا مدددددددا ،)
اصح ددددددو  والدددددداي قددددددفر  tتظهددددددرل جعيجددددددة اعتمددددددال 

 sig(2-tailed)=0.037  وهدددددددو يقدددددددب مددددددده م دددددددتوا

، هدددددداا مدددددده جهددددددة، ومدددددده 0.05µ=اصعنو ددددددة اصعتمددددددف 

جهدددة يخدددرا جلاعدددلم ين هددداا الاخدددتلا  هدددو لصدددالح 

(، i-jل جعيجددددة وجددددود  ددددر  اصتوسددددا موجددددن )CPAل

   عغن لا يوجف اخدتلا  معندوي مده عيدث اعتمداد 

رةدددائز ددارل الجددددودل الشدددام ة اددددغن ةدددب مدددده القددددرل 
( والبندز الدوقرض الجزائدري CPAالشعاض الجزائري )

(BNA وهاا اناء ع   جعيجدة اعتمدال ،)t   اصح دو

وهددددددو ي بددددددر  sig(2-tailed)=0.443والدددددداي قددددددفر   

،  مددا يجددى 0.05µ=مدده م ددتوا اصعنو ددة اص ددتخفم 
لا يوجدددف اخدددتلا  معندددوي مددده عيدددث اعتمددداد رةدددائز 

ددارل الجدددودل الشدددام ة ادددغن ةدددب مددده البندددز الدددوقرض 

( BBA( وبندددددددز البر دددددددة الجزائدددددددري )BNAالجزائدددددددري )
اصح دددو  والددداي  tانددداء ع ددد  جعيجدددة اعتمدددال وهددداا 

وهددددددددددددو ي بددددددددددددر مددددددددددددده  sig(2-tailed)=0.288قددددددددددددفر  

 .0.05µ=م توا اصعنو ة اص تخفم 

سنوضدددح مددده خدددلال الجدددفول اصدددوال  الاخدددتلا  مددده 

عيددث اعتمدداد رةددائز ددارل الجددودل الشددام ة اددغن ةددب 

( وبنددز البر ددة CPAمده القددرل الشددعاض الجزائددري )

اصح دو   tي)هدر اعتمدال (، عيدث BBAالجزائري )
)م دددددددددتوا الفلالدددددددددة( ين هنددددددددداح اخدددددددددتلا  مدددددددددا ادددددددددغن 

 البنكغن.

 ( ل مقارجات ال نائية البعفيةANOVA) التبايهتح يب  :07الجدول 

 الركيزة

اسم 

الب ك 
 i) 

 

اسم 
الب ك 

 j) 

قر  
المتوسط 

 I-J) 

الخطأ 

 المييار  

 tاحتمال 
المحسوا 

 sig) 

الفرو  ع د مجال ثقة 

95% 
أع ل  أدنى قيمة

 قيمة

القر غأ ع   

 العميب
CPA 

BNA 
BBA 

-0,09259 
,050000 

,127460 
,135500 

,7680 
,9340 

-0,4071 
-0,2844 

,22190 
,38440 

BNA BBA ,142590 ,119190 ,4900 -0,1515 ,43670 

اصشار ة 

 والتمكغن
CPA 

BNA 
BBA 

,305560 
0,43333* 

,152270 
,161880 

,1360 
,0300 

-0,0702 
,03390 

,68130 
,83280 

BNA BBA ,127780 ,142390 ,6690 -0,2236 ,47910 
تفر ن وتلهيب 

 العام غن
CPA 

BNA 
BBA 

,078700 
,49375*0 

,143860 
,152950 

,8610 
,0060 

-0,2763 
,11630 

,43370 
0,8712 
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BNA BBA ,41505*0 ,134530 ,0100 ,08310 ,74700 

تحفغأ 
 العام غن

CPA 
BNA 
BBA 

,46250*0 

1,10250* 
,169660 
,180370 

,0260 
,0000 

,04390 
,65740 

,88110 
1,5476 

BNA BBA ,64000*0 ,158650 ,0000 ,24850 1,0315 
القر غأ ع   

تح غن 
العم يات 

 اصصر ية

CPA 
BNA 
BBA 

,025170 
,057810 

,125800 
,133740 

,9800 
,9110 

-0,2853 
-0,2722 

,33560 
,38780 

BNA BBA 
,032640 ,117640 ,9620 -0,2576 ,32290 

التخطيا 

الاسقراتيج  

واستمرار ة 

 التح غن

CPA 
BNA 
BBA 

-0,03665 
,106250 

,134770 
,143280 

,9640 
,7600 

-0,3692 
-0,2473 

,29590 
,45980 

BNA BBA 
,142900 ,126030 ,5270 -,1681 ,45390 

القفرل ع   
الاتصال 

 الفعال

CPA 
BNA 
BBA 

,251390 
,132500 

,161450 
,171640 

,3000 
,7430 

-0,1470 
-0,2910 

,64980 
,55600 

BNA BBA -0,11889 ,150970 ,7340 -0,4914 ,25360 
القفرل ع   
قيا  جودل 

ادداء    تقفيم 

 المفمة

CPA 
BNA 
BBA 

,254050 
,315620 

,159650 
,169720 

,2840 
,1800 

-0,1399 
-0,1032 

,64800 
,73440 

BNA BBA 
,061570 ,149290 ,9180 -0,3068 ,42990 

 SPSSمه دعفاد الباع غن اناء ع   مخرجات جتائر :المصدر

( تبددددددددغن اددددددددرو  اخددددددددتلا  07مدددددددده خددددددددلال الجددددددددفول ) 

( CPAمعنددددوي مددددا اددددغن القددددرل الشددددعاض الجزائددددري )

(،  يمددا يتع ددد ارةددائز BBAالجزائددري )وبنددز البر ددة 
ددارل الجددددددددددددودل الشددددددددددددام ة اصتم  ددددددددددددة  دددددددددددد  ةددددددددددددب مدددددددددددده 

لاصشددددددار ة والتمكددددددغن، تددددددفر ن وتلهيددددددب العددددددام غن، 

وتحفغددأ العددام غنل، هدداا اندداء ع دد  مددا ي)هرتددى جتددائر 
-sig(2اصح ددددددددددددددددو  والدددددددددددددددداي قددددددددددددددددفر   tاعتمددددددددددددددددال 

tailed)=(0.030, 0.006, 0.000)   ، ع دد  التددوال

م يقدددددب مددددده م دددددتوا اصعنو دددددة عيدددددث ين هدددددال القدددددي
،  مدددددا ين هددددداا الاخدددددتلا  جددددداء 0.05µ=اص دددددتخفم 

( جعيجدة وجدود  در  اصتوسددا CPAموجدن لصدالح )

(، ااصقااددددب لا يوجددددف هنددداح اخددددتلا   دددد  i-jموجدددن )

الرةددائز اصتبقيددة واصتم  ددة  دد  ةددب مدده ل القر غددأ ع دد  

العميب، القر غأ ع د  تح دغن العم يدات اصصدر ية، 

الاسددددددددقراتيج  واسددددددددتمرار ة التح دددددددددغن، التخطدددددددديا 

القدددفرل ع ددد  الاتصدددال الفعدددال، القدددفرل ع ددد  قيدددا  
 جودل ادداء    تقفيم المفمةل.

 مددا لاعظنددا مدده جاجددن ءخددر وجددود اخددتلا  مددا اددغن 

( والبندددز الدددوقرض CPAالقدددرل الشدددعاض الجزائدددري )

(،  يمددددددددا يتع دددددددد ار غددددددددأل ل تحفغددددددددأ BNAالجزائدددددددري )
-sig(2اصح ددو   t العددام غنل، عيددث قددفر اعتمددال

tailed)=0.026  وهددددددو يقددددددب مدددددده م ددددددتوا اصعنو ددددددة

،  مدددددا ين هددددداا الاخدددددتلا  جددددداء 0.05µ=اص دددددتخفم 
( جعيجدة وجدود  در  اصتوسددا CPAموجدن لصدالح )

(، ااصقااددددب لا يوجددددف هنددداح اخددددتلا   دددد  i-jموجدددن )

الرةددائز اصتبقيددة واصتم  ددة  دد  ةددب مدده ل القر غددأ ع دد  
ن، تدددددددددفر ن وتلهيدددددددددب العميدددددددددب، اصشدددددددددار ة والتمكدددددددددغ

العددددددددددددددام غن، القر غددددددددددددددأ ع دددددددددددددد  تح ددددددددددددددغن العم يددددددددددددددات 

اصصددددددددر ية، التخطدددددددديا الاسددددددددقراتيج  واسددددددددتمرار ة 

التح دددغن، القدددفرل ع ددد  الاتصدددال الفعدددال، القدددفرل 

 ع   قيا  جودل ادداء    تقفيم المفمةل.

( ين 70تبدددددددغن  دددددددالز مددددددده خدددددددلال جتدددددددائر الجدددددددفول )

هنددددددداح اخدددددددتلا  معندددددددوي مدددددددا ادددددددغن البندددددددز الدددددددوقرض 
( BBA( وبندددددددز البر دددددددة الجزائدددددددري )BNAزائدددددددري )الج
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 يمدددددا يتع دددددد ار غأودددددي ل تدددددفر ن وتلهيدددددب العدددددام غن، 

تحفغدددأ العدددام غنل، هددداا انددداء ع ددد  مدددا ي)هرتدددى جتدددائر 

-sig(2اصح ددددددددددددددددو  والدددددددددددددددداي قددددددددددددددددفر   tاعتمددددددددددددددددال 

tailed)=(0.010, 0.000)   ع دد  التددوال ، عيددث ين
هدددال القددديم يقددددب مددده م ددددتوا اصعنو دددة اص ددددتخفم 

=0.05µ ، مدددددددددا ين هددددددددداا الاخدددددددددتلا  جددددددددداء موجدددددددددن 

( جعيجة وجود  ر  اصتوسدا موجدن BNAلصالح )
(i-j ااصقااددددب لا يوجددددف هندددداح اخددددتلا   دددد  الرةددددائز ،)

اصتبقيددة واصتم  ددة  دد  ةددب مهلالقر غددأ ع دد  العميددب، 

اصشار ة والتمكغن، القر غدأ ع د  تح دغن العم يدات 
اصصددددددددر ية، التخطدددددددديا الاسددددددددقراتيج  واسددددددددتمرار ة 

غن، القدددفرل ع ددد  الاتصدددال الفعدددال، القدددفرل التح ددد

 ع   قيا  جودل ادداء    تقفيم المفمةل.

مدده خددلال النتددائر ال ددااقة تبددغن ين ر غددأل ل تحفغددأ 

العدددددددام غنل تم دددددددب جدددددددوهر الاخدددددددتلا   يمدددددددا يتع دددددددد 
ااعتمدداد رةددائز ددارل الجددودل الشددام ة ع دد  م ددتوا 

 .البنوح قيف الفراسة

لا يوجددددددف هندددددداح ل :0Hا تبــــــار الفرضــــــية الثانيــــــة  
اخددددددتلا   دددددد  م ددددددتوا يداء البنددددددوح قيددددددف الفراسددددددة 

 عددددزا دلدددد  اسددددم البنددددزل، عيددددث ين هددددال الفرضددددية 

و دددددددددد  ف  تقيدددددددددديم اخددددددددددتلا  م ددددددددددتوا ادداء ادددددددددددغن 
البنددددددددوح، ولتقيدددددددديم الفروقددددددددات  دددددددد  م ددددددددتوا ادداء 

 (.ANOVAسنعتمف ع   تح يب )

 اختلا  ادداء اغن البنوح قيف الفراسة عول ( ANOVAتح يب التبايه ) :08الجدول 

الب و  قيد 
 الدراسة

مجموع 
 المربيات

درجة ال رية 
 df) 

مربي 
 المتوسطات

قيشر 
 F) 

 tاحتمال 
 (sigالمحسوا  

BNA CPA 
BBA 

 
6,218 

105,829 

2 
186 

3,109 
0,569 

5,464 0,0050 
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 t( جلاعدلم ين قيمدة اعتمدال 08مه خلال الجفول )
يقددب مدده م ددتوا  sig(2-tailed)=0.005اصح دوبة 

، يي ين الفدددرو  عنددددف 0.05µ=اصعنو دددة اص دددتخفم 

معنو دددددة، هدددددداا  عردددددض اددددددلن هندددددداح  %95درجدددددة ققددددددة 

اخدددددددتلا  ادددددددغن البندددددددوح قيدددددددف الفراسدددددددة مددددددده عيدددددددث 

ر ،  رضدددددددددددية العدددددددددددفم وجقبدددددددددددب ادداء، االتدددددددددددال  جددددددددددد

المدددددض تدددددفل ع ددددد  يجدددددى ليوجدددددف H1الفرضدددددية البفي دددددة 
هنددددددددداح اخدددددددددتلا   ددددددددد  م دددددددددتوا يداء البندددددددددوح قيدددددددددف 

(  عدددددددزا دلددددددد  اسددددددددم BNA,CPA, BBAالفراسدددددددة )

البندددزل، منددددى سنوضددددح الاخددددتلا   دددد  م ددددتوا يداء 

 البنوح قيف الفراسة مه خلال الجفول اصوال .

 م توا محفدات ادداء اصصر  ل( ل مقارجات اصتعفدل ANOVAتح يب ) :09الجدول 

اسم 
الب ك 

 i) 
 

اسم 
الب ك 

 j) 

قر  المتوسط 

 I-J) 
الخطأ 

 المييار  
 tاحتمال 

 (sigالمحسوا  

الفرو  ع د مجال ثقة 
95% 

 أع ل قيمة أدنى قيمة

CPA 
BNA 
BBA 

0,43251* 
0,39056 

0,13740 
0,14607 

0,008 
0,030 

0,0935 
0,0301 

0,7716 
0,7510 

BNA   BBA -0,04195 0,12848 0,948 -0,3590 0,2751 

SPSSمه دعفاد الباع غن اناء ع   مخرجات جتائر :المصدر
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( تبددددغن ين هندددداح اخددددتلا  09خددددلال الجددددفول ) مدددده

مددددددده عيدددددددث م دددددددتوا ادداء ادددددددغن ةدددددددب مددددددده القدددددددرل 

( والبندز الدوقرض الجزائدري CPAالشعاض الجزائري )

(BNA وهدددددددددددددداا مددددددددددددددا تظهددددددددددددددرل جعيجددددددددددددددة اعتمددددددددددددددال ،)t 
 sig(2-tailed)=0.008د اصح دددددددو  والددددددداي قدددددددفر اددددددد

وهدددددددددددو يقدددددددددددب مددددددددددده م دددددددددددتوا اصعنو دددددددددددة اص دددددددددددتخفم 

=0.05µهدددة يخدددرا جلاعدددلم ، هددداا مددده جهدددة، ومددده ج
ل CPAين هدددددددداا الاخددددددددتلا  جددددددددداء موجددددددددن لصدددددددددالح ل

 .(i-jجعيجة وجود  ر  اصتوسا موجن )

( ين 09 مدددددا تدددددبن مددددده خدددددلال جتدددددائر الجدددددفول رقدددددم )
هناح اختلا  مه عيث م توا ادداء اغن ةب مه 

( وبندددددددز البر دددددددة CPAالقدددددددرل الشدددددددعاض الجزائدددددددري )

 t(، وهدداا اندداء ع دد  جعيجددة اعتمددال BBAالجزائددري )
-sig(2اصح دددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددو  والددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددداي قدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددفر  

tailed)=0.030 وهدددددددو يقدددددددب مددددددده م دددددددتوا اصعنو دددددددة

، هدددددداا مدددددده جهددددددة، ومدددددده جهددددددة 0.05µ=اص ددددددتخفم 

يخددددددددرا جلاعددددددددلم ين هدددددددداا الاخددددددددتلا  جدددددددداء موجدددددددددن 

ل جعيجدة وجدود  در  اصتوسدا موجدن CPAلصالح ل

(i-j دددد  عدددددغن جلاعدددددلم ين م ددددتوا ادداء لكدددددب مددددده  ،)

بر دددددددددة ( وبندددددددددز الBNAالبندددددددددز الدددددددددوقرض الجزائدددددددددري )
 ( ةان شبى متماقب.BBAالجزائري )

جظدددددرا لوجددددددود اخدددددتلا  اددددددغن يداء ةدددددب مدددددده القددددددرل 

( والبندز الدوقرض الجزائدري CPAالشعاض الجزائري )
(BNA( و دددددددددالز انددددددددددز البر دددددددددة لجزائددددددددددري ،)BBA ،)

ادمددددددر الدددددداي يطددددددرا الع دددددددا ل اصددددددوال  لهددددددب هنددددددداح 

اخدددتلا   ددد  جميددد  محدددفدات ادداء اصصدددر   يم ين 
ر  قددددا ع دددد  محددددفد يو محددددفديه الاخددددتلا  يقتصدددد

  قا؟ل.

ع يددى سددنقوم افراسددة تح يددب التبددايه ص ددتوا يداء 
البنددددوح قيدددددف الفراسددددة لكدددددب محددددفد مددددده محدددددفدات 

ادداء اصصر   بشدكب م دتقب، مده خدلال الجدفول 

 اصوال .

 ادداء   محفدات( ل مقارجات ال نائية البعفية    اختلا ANOVAتح يب ) :10الجدول 

 الركيزة

اسم 

الب ك 
 i) 

 

اسم 

الب ك 
 j) 

قر  

المتوسط 
 I-J) 

الخطأ 
 المييار  

 tاحتمال 

المحسوا 
 sig) 

الفرو  ع د مجال ثقة 

95% 
أدنى 
 قيمة

أع ل 
 قيمة

ال فاءة 
 المصرقية

CPA 
BNA 
BBA 

,56250*0 
,56250*0 

,141430 
,150360 

,0010 
,0010 

,21350 
,19150 

,91150 
,93350 

BNA BBA ,000000 ,132250 1,000 -0,3263 ,32630 

الفيالية 

 المصرقية
CPA 

BNA 
BBA 

,42670*0 
,254170 

,149240 
,158660 

,0180 
,2800 

,05840 
-0,1374 

,79500 
,64570 

BNA BBA -0,17253 ,139560 ,4670 -0,5169 ,17180 
جودة 
الخدمة 

 المصرقية

CPA 
BNA 
BBA 

,308330 
,355000 

,160910 
,171070 

,1620 
,1190 

-0,0887 
-0,0671 

,70540 
,77710 

BNA BBA ,046670 ,150470 ,9530 -0,3246 ,41800 
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( جلاعددددلم يجددددى  يمددددا يتع ددددد 10مدددده خددددلال الجددددفول )

اصصددددددر ية( هندددددداح تفددددددو   دددددد  يداء ابعددددددف )الكفدددددداءل 

( ع دددددددددددددد  يداء CPAالقددددددددددددددرل الشددددددددددددددعاض الجزائددددددددددددددري )
( وبنددددددز BNAالبنكددددددغن لالبنددددددز الددددددوقرض الجزائددددددري )

(ل، وهددددداا انددددداء ع ددددد  جعيجدددددة BBAالبر دددددة الجزائدددددري )

(،    عغن لا يوجدف i-jوجود  ر  اصتوسا موجن )

هنددددددداح اخدددددددتلا   ددددددد  يداء ةدددددددب مددددددده البندددددددز الدددددددوقرض 

(، BBAبر دددددة الجزائدددددري )( وبندددددز الBNAالجزائدددددري )
-sig(2اصح دو  قدفر     tجظرا دن قيمة اعتمال 
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tailed)=1.000  وهددددددو ي بدددددددر مدددددده م دددددددتوا الفلالدددددددة

 .0.05µ=اص تخفم 

ي)هددرت  يمدا  يمدا يتع ددد ابعدف )الفعاليددة اصصدر ية(

جتددددائر الجددددفول دلدددد  ين الاخددددتلا  ةددددان اددددغن القددددرل 
( والبندز الدوقرض الجزائدري CPAالشعاض الجزائري )

(BNA وهددددددو لصدددددددالح القددددددرل الشدددددددعاض الجزائدددددددري )

(CPA وهاا اناء ع   جعيجة وجود  در  اصتوسدا ،)
(،  ددد  عدددغن لا يوجدددف اخدددتلا  مددده عيدددث i-jموجدددن )

الفعاليدددددة اصصدددددر ية  ددددد  ةدددددب مددددده القدددددرل الشدددددعاض 

( BBA( وبنددددددددز البر دددددددة الجزائددددددددري )CPAالجزائدددددددري )
-sig(2اصح دو  قدفر     tجظرا دن قيمة اعتمال 

tailed)=0.280  وهددددددو ي بدددددددر مدددددده م دددددددتوا الفلالدددددددة

 .0.05µ=اص تخفم 
 يمدددددا  يمدددددا يتع دددددد ابعدددددف جدددددودل المفمدددددة اصصدددددر ية

( دلدد  يجددى لا يوجددف هندداح 10ي)هددرت جتددائر الجددفول )

اخدتلا  مددا اددغن ةددب البندوح قيددف الفراسددة لالقددرل 

(، البندز الدوقرض الجزائدري CPAالشعاض الجزائري )

(BNAاندددددز البر دددددة ا ،)( لجزائدددددريBBA ل، جظدددددرا دن)

اصح دددددو  لبعدددددف جدددددودل المفمدددددة  tقيمدددددة اعتمدددددال 
 ,sig(2-tailed)=(0.162, 0.119اصصر ية قفر    

وردددد  قدددديم ة هددددا ي بددددر مدددده م ددددتوا الفلالددددة  (0.953

 .0.05µ=اص تخفم 

 .الخاتمة:6

خلاصدددددددة لهددددددداا البحدددددددث تدددددددم التوصدددددددب دلددددددد  النتدددددددائر 
 اصوالية:

ةددائز ددارل الجدددودل ججددف  يمددا يتع ددد اددلقر تطبيددد ر -

الشددام ة ع دد  محددفدات ادداء اصصددر  ، مدده خددلال 
النتائر اصتوصب دلن ا ين ة ن هال اصحفدات انداء 

ع دد  الرصدديف الإجمددال  لكددب محددفد جدداءت متقاربددة، 

 ور  ع   التوال   ما ي  :

   35جددددددددودل المفمددددددددة اصصددددددددر ية عددددددددا ت ع دددددددد% 

 741,512ارصيف دجمال  قفر  

  ارصدددددديف  %33عددددددا ت ع دددددد  الكفدددددداءل اصصددددددر ية

 672,237دجمال  قفر  

   ارصددددديف  %32الفعاليدددددة اصصدددددر ية عدددددا ت ع ددددد

 652,566دجمال  قفر  

تددددددددفل هددددددددال النتددددددددائر ع دددددددد  ين رةددددددددائز ددارل الجددددددددودل 
الشدددام ة لهدددا يقدددر ديجدددابي ع ددد  ةدددب محددددفدات ادداء 

اصصدددر   ادددفرجات متقاربدددة، غغدددر ين محدددفد لجدددودل 

يف المفمددددددددددددة اصصددددددددددددر يةل عددددددددددددا  ع دددددددددددد  ي بددددددددددددر رصدددددددددددد
( مقارجدددددة ااصحدددددفدات ادخدددددرا لالكفددددداءل 741,512)

والفعاليدددددددة اصصدددددددر يةل، مدددددددا  عردددددددض ين لرةدددددددائز ددارل 

الجددددودل الشددددام ة يقددددر ديجددددابي ع دددد  تح ددددغن جددددودل 
المفمددددة اصصددددر ية افرجددددة يع دددد  اق يددددب مدددده يقرهددددا 

 ع   ةب مه لالكفاءل والفعالية اصصر يةل؛

مددده خدددلال جدددفول مصدددفو ة العلاقدددات  ددد  تحفيدددف -

سدددبقيات  يمدددا يتع دددد االعلاقدددة القائمدددة ادددغن ةدددب اد 
ر غدددأل مددده رةدددائز ددارل الجدددودل الشدددام ة ومحدددفدات 

ادداء اصصددددددر   تددددددم عيددددددا ل ر غددددددأل لتددددددفر ن وتلهيددددددب 

العدددددددددام غنل ع ددددددددد  يع ددددددددد  يهميدددددددددة ة ددددددددد ية دو ا ةددددددددددد 
(، ممدددددا يؤ دددددف ع ددددد  عقيقدددددة يهميدددددة هاتدددددى 13.42%)

ين الر غأل مقارجة االرةائز ادخرا، ااصقااب جلاعدلم 

ر غددأل لتحفغددأ العددام غنل شددك د يقددب يهميددة ة دد ية 
(، مدددددددا  عردددددددض ين البندددددددوح قيدددددددف %10.63دوا ا ةدددددددد )

الفراسددددددددة لا وعطددددددددي اهتمددددددددام  بغددددددددر لهاتددددددددى الر غددددددددأل 

خاصة  يما يتع د االتحفغأ الفردي، وهاا ما جداء 
اندددداء ع دددد  دجااددددات ي ددددراد عينددددة الفراسددددة،  دددد  عددددغن 

العميددددب،  جلاعددددلم ين الرةددددائز ادخددددرا ل القر غددددأ ع دددد  

القر غدددددددددددددأ ع ددددددددددددد  تح دددددددددددددغن العم يدددددددددددددات اصصدددددددددددددر ية، 
التخطدددددددديا الإسددددددددقراتيج  واسددددددددتمرار ة التح دددددددددغن،  

اصشدددددددددددار ة و التمكدددددددددددغن،  القدددددددددددفرل ع ددددددددددد  الاتصدددددددددددال 

الفعددال، القددفرل ع دد  قيددا  جددودل ادداء  دد  تقددفيم 
المفمددددددةل عددددددا ت ع دددددد  ة ددددددن متقاربددددددة مدددددده عيددددددث 

ادهميددددددددة الن دددددددد ية، ورددددددددد  ع دددددددد  التدددددددددوال   مددددددددا ي ددددددددد  

* 12,44* 12,71* 12,83* 12,85 *12,85ل

 ل هاا ما يفل ع   ين البنوح 12,29

قيددف الفراسدددة   ددتم ت اتدددى الرةددائز ادددفرجات متقاربدددة 

 مه عيث دعطاء ادولو ة    الاهتمام.
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مدددده خددددلال النتددددائر اصتوصددددب دلن ددددا يمكدددده ين جقددددفم 

 بع، اصققرعات اصتم  ة  يما ي  :

o   ع دددددددد  البنددددددددوح محددددددددب الفراسددددددددة ين وعمددددددددب ع دددددددد

تطددددددو ر ارجددددددامر  عمددددددب ع دددددد  مددددددنا مكا دددددد ت  رديددددددة 

تقددفيرا ل مج  ددفيه مدده العددام غن مدده يجددب تح ددغن 
ادداء الفددددردي ل عددددام غن الدددداي  عتبددددر ال بنددددة ادولدددد  

لتطددددددددو ر ادداء الك دددددددد  ل بنددددددددز، دن مددددددددنا مكا دددددددد ت 

جماعيددة ل عددام غن ع دد  مشددار   م  دد  تحقيددد ادداء 
   لا يكفي وعفل    تح غن ادداء الر ي

 الك   ل بنز؛

o  القددأام البندددوح محددب الفراسدددة اعشددكيب ع قدددات
الجودل، صناقشة مشكلات الجودل وديجاد الل دول 

اصناسددددبة، و ددددالز اتخدددداو الإجددددراءات الت ددددليحية 

المدض بشددل" ا تق ددي   جدول الاجحددرا  اللاصددب اددغن 
 ادداء اصحقد  علا وادداء اصخطا؛

o البندددوح محدددب الفراسدددة ادددلن تتوجدددى جحدددو  القدددأام

التددفر ن  فددر  عمددب وهدداا مددا يددنعك  ديجااددا ع دد  
تطبيددددددددددد مفهددددددددددوم ددارل الجددددددددددودل الشددددددددددام ة داخددددددددددب 

 البنز؛ 

o   محاولددددة البنددددوح محددددب الفراسددددة ين وعمددددب ع دددد

مراقبددة وقيددا  م ددتوا جددودل يداء ةددب ق ددم عمدد  
تكددددددون لددددددفل ا  كددددددرل شددددددام ة عددددددول م ددددددتوا جددددددودل 

مدددددددده يجددددددددب محاولددددددددة تح ددددددددغن ادداء الك دددددددد  ل بنددددددددز 

م توا جودل يداء ادق ام المض وعاةي مده ضدعف 

    يدائ ا.

 آقا  الدراسة:

انددداء ع ددد  هدددال الفراسدددة ومدددا تدددم التوصدددب دلن دددا مددده 

جتدددددائر يمكددددده ين جققدددددرا بعددددد، الآ دددددا  اص دددددتقب ية 

 اصتم  ة   :

  تقييم جودل المفمة اصصر ية ااسدتخفام يدال
 ؛-QFD–ةشر و)يفة الجودل 

 ام يدال ةشددر و)يفددة الجددودل لاسددتخفQFD  ل  دد
 تح غن قيمة العميب اصصر  ؛

 تطبيددددددددددددد يدال ةشددددددددددددر و)يفددددددددددددة الجددددددددددددودل لQFD ل

للإيفددداء امتط بدددات الجدددودل لدراسدددة مقارجدددة مدددا ادددغن 
 البنوح العمومية والبنوح الماصةل؛

   قيددددا  م ددددتوا جددددودل المددددفمات اصصددددر ية  دددد
)ددب تطبيددد ددارل الجددودل الشددام ة مدده وجهددة جظددر 

 ء؛العملا
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