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 المستخلص:

الجادئة الاااملة ر رفال الءةاا ة      إئارةمباائ    قياس أثرهدفت هذه الدراسة إلى 

أنمدذجاا(،   بنا  ساب    )اليمنية.  ةالإسلامير البندك التسديقية للخدمات المصرفية 

 الجدئة الااملة إئارةمبائ   هد أثر : ماالآتيوتمثلت ماءلة الدراسة ر السؤال 

  ؟المصرفية ر رفل الءةا ة التسديقية للخدمات

وقاد اساتخدمت الدراساة المانلت التااروي الدلاةي الت ليلاي  ولوات المولدمااات         

بداساا ة اسااتباكة  ءمااة و ليلاالا بااال ر  الإلصااا ية الولميااة  وقااد تدلاالت       

 إئارةمباائ   با    إيجابياة علاقاة   أن هنااك  ة كتا ت لوا  ماأ أهملاا:   دراسة إلى عدَّال

الجااادئة الاااااملة لساااب نمااادذو جابلدكساااءي والءةاااا ة التساااديقية للخااادمات     

ماأ التدلايات    عادئا( . وبنا  على النتاا ت قادمت الدراساة    المصرفية ر عينة الب ث

وذلا  باالت دير    ؛بااء  أكثار علاى الوميا      والتركيا  أهملا: ضارورة اههتماا    

المستمر للومليات المصرفية وخدمة الوملا  وتسلي  الإجارا ات اه تماكياة الاا  اا     

المتولقاة بالوملياات المصارفية والوملياات      بياكاات اههتما  بجمال ال علاقة بالومي   و

  الأخ ااا وتدظيةلااا ر الدقايااة مااأ   و ليلاالائوري  علااى  ااد   اه تماكيااة وهاهااا 

 الأخ ا  قب  وقدعلا. اكتاافوتدظيف كظم المولدمات الحديثة ر 
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Abstract: This study aimed to identify the role of the TQM 

principles in raising the marketing efficiency of banking ser-

vices in Islamic banks in Yemen (A case of study of Saba Is-

lamic Bank). The problem of the study was stated in the fol-

lowing question: “What is the role of the TQM principles in 

raising the marketing efficiency of banking services?” The 

study used the descriptive historical analytical approach. The 

data were collected through a refereed questionnaire and 

were analyzed using scientific statistical methods. The study 

reached several results. One of the most important of those 

results is that there is a positive relationship between the 

TQM principles according to the Jablonski model and the 

marketing efficiency of banking services in the research sam-

ple. Based on the results, the study presented several recom-

mendations. The most important recommendations are focus-

ing the customer through the continuous development of 

banking operations and customer service and facilitating the 

credit procedures related to the customer; paying attention to 

collecting data related to banking and accredited operations 

periodically, analyzing them and using them in the prevention 

of errors; in addition to using modern information systems to 

 detect errors before they occur 

.
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 المقدمة:

أمرا( ضروريا(  بود أن ألب ت  ةالإسلاميألب ت الجدئة الااملة ر البندك 

المال على  إئارةمأ الةراغ ر عالم  تاغ  لي ا( لقيقة واقوية ةالإسلاميالبندك 

 د  س  الومليات  ةالإسلامي أن تتجه البندك وجب  لذا مستدى الوالم

الا مأ ش كلا خدمة الومي  وسللت  الأكظمةومداكبة الت در التءندلدجي ر 

قد   والءثا مأ الملا  التقليدية الا كان يمارسلا الومي  مل مدظةي البندك

قيمة الوم   الحنيف منذ ب وغ فجره على البارية ليؤكد على الإسلاميجا  الديأ 

-  ولنا ر لديث النبي الوربي الءريم  مد و ديثه باستمرار وضرورة إتقاكه

كما  أو" أن الله يحب إذا عم  ألدكم عملا( أن يتقنه" :-للى الله عليه وسلم

ور هذا الحديث خا ئلي  وتدجيه باعتمائ  -عليه الصلاة والسلا -قال 

اة. مأ هذا المن لق يتب  لنا أن الإسلا  ر الحي الجدية ر الوم  شرعة ومنلاجا(

مأ بد ا بمرور ال مأ  إيجابيةعليلا لما  ا مأ جداكب  وأكدئعا إلى أهمية الجدئة 

يق التمي  السدقي وخلق وإلى  ق  واه رافات و اولة تص ي لا الخ  كاف 

 .مث  للبندك الربدية والبندك التقليديةالبدي  الأ

مأ الت در الذي لدث ر  ا ألدثتلا الثدرة الصناعية جاكبٌوكان للنتا ت الملمة ال

مةاهيم الجدئة وفلسةتلا وأئواتلا  ويمءأ عدّ الت دير الملم الذي قدمه الوالم 

ر  Quality Control  QC، للرقابة على الجدئة W.Shewart) الإلصا ي

بداية الوارينات مأ القرن الماضي البداية الولمية الحقيقية لمرللة الجدئة بمةلدملا 

 ,Feigenbaum) كان لإسلامات الروائ إذمستمرة لتى الآن   ت اله إذالحديث  

Juran, Deming Taguchi, Ishikawa, Crosby  أثر كبا ر تاءي ،

 ،.5002-ولياهة فلسةاتلا وأئواتلا. )الو اوي

الجدئة الااملة هي الأئاة الر يسة الا تؤئي إلى إستراتيجية ت دير  إئارة وتُودُّ
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الوم  و س  تقديم الخدمات المالية والمصرفية  وتود الجدئة الااملة مأ 

الحديثة الا تقد  على ستة مبائ  ر يسية والا يمءأ لأي  الإئاريةالمةاهيم 

ا  يسود الوملا   وجني زيائة ر مؤسسة مصرفية أن ت بقلا  لأج   قيق أئ

الأرباح  مل  س  سموتلا ر السد  المحلية والخارجية ر ظ  اهرتةاع الءبا ر 

عدئ الاركات والمؤسسات على اختلاف مجاهتلا وأكا تلا  و ذا ألبح ل اما( 

عليلا الوم  على استءمال مقدمات وكظم الجدئة لءي  ظى بالقبدل لدى 

تست يل السا باتجاه  مأ ثمَّو  ايا الجدئة المتةق عليلا ئوليا(والمستلل  لسب م

تيار الودلمة الذي لأ يقب  إه الاركات الا تتمي  بالجدئة ر منتجاتلا وخدماتلا 

 ،.52  ص5005)الدرائكة والابلي  

ماأ أهمياة ر  النااا       Marketing Efficiencyلءةاا ة التساديقيااة  ولما ل

توظيااااام النساااااابة بااااا  ل ملاااامعنصاااار ب كلاااااا لمصااااارف والبناااادك والتسااااديقي لأئا  ا

 ت إلى ئخااا  التساااديق النااااتت ماااأ رضاااا تااااا المخرجاااا إذ المخاااارجات والمدخاااالات. 

تااااا المااادخلات إلى تءااااليف الونالااار   و  الخااادمات المقدماااة لاااهالمساااتلل  عاااأ 

 وهاهااا. و والإئارةالمختلةااة الداخلااة ر الومليااات  التسااديقية كالوماا  ورأس المااال   

الداجلاة الر يساية للمتواامل      -بصاةة عاماة  -تود الخدمات المصرفية ر البندك 

والمحافظااة علااى المتوااامل      لجااذا المتوااامل  الجاادئ   ملمااةووساايلة    ماال البناا   

 الحالي   فلاي بداباة الوبادر للتواما  ر أكاا ة البنا  المختلةاة. كماا ترجال أهمياة          

خادمات المصارفية  إلاي أن الإيارائات الناشاهة عنلاا )إيارائات        لالءةاا ة التساديقية ل  

كافة الخدمات المصرفية الاا يقادملا    الإسلاميخارر،. ويقد  البن  الممنخةضة 

البنا  التقليادي فيمااا عادا الخادمات المصاارفية الاا تتواار  ماال ألءاا  الاااريوة        

  الا تستخد  أسوار الةا دة ر تقديم تل  الخدمات. ةالإسلامي

الجدئة الااملة وئورها ر رفل  إئارةمبائ  هدفت هذه الدراسة إلى قياس اثر 

أجريت عليه  إذ  الإسلاميالءةا ة التسديقية للخدمات الا يقدملا بن  سب  
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 إلى كتيجة واض ة ر الولاقة ب  المتغايأ. وقد تدللت الدراسةالدراسة 

 :الماءلة

قمة مأ الصراع على الأسدا  وإرضا  تويش اليد  ق اعات المال والأعمال ر 

الوملا   وكسب المي ات التنافسية مما وضل المنظمات على    لوب أما  

مداجلة شرسة  ولتم عليلا التوايش مولا للبقا  واهستمرار ر فر  وجدئها 

بالسوي الجائ للتءيف مل بيهتلا  عبر الجدئة والتمي  ر الناا  التسديقي الذي 

بتاءي  م يت تسديقي وذل    ضا الومي  وربح وه ه الدا ميلدف إلى كسب ر

الحةاظ عليلم  ثَمَّ   ومأيلبي لاجات الوملا  الحالي  ورهباتلم المولنة والضمنية

إلى  ومنلا البندك كثا مأ المنظماتلذل  اتجلت و  واكتساا عملا  جدئ

 الجدئة الااملة كظاما( إئارة إذ تُودُّالجدئة الااملة ومبائ لا   إئارةت بيق مةاهيم 

والإكتاجية والتسديقية  ويتااب  مل كافة  الإئارية الأكظمةيتءام  مل ك  

 المنظمة ومستدياتلا.مجاهت 

ر  أوكثا مأ الوامل  ر المنظمات الخدمية سدا  كاكدا ر القيائة يرى 

الجدئة الااملة يوني الحصدل على  إئارةئكى أن كظا  أو الأالمستديات الدس ى 

وذل  يوني التمي  عأ هاهم  ولم   الجدئة الااملة إئارةشلائة  أو  شلائة الآي و

الم لدا وتص  إلى ليل مةال   على الن دتلامس أكظمة الجدئة الجاكب الوملي 

وهذا يؤثر باء  كبا ر  الناا  الذي تمارسه المنظمة خصدلا( ر اليمأ 

كثا مأ الجدئة وتةقد المنظمة  إئارةمأ الممي ات الا يحققلا كظا   كثافقدان 

الا تدعم اتخاذ القرارات الص ي ة ر الدقت الملمة البياكات والمولدمات 

وتقل ر كثا مأ الأخ ا .   مأ المال والدقت ا(تءلف المنظمة كثاتالص يح  و

الجدئة  إئارةظا  والناا  التسديقي ألد أهم التخصصات الا  تاو إلى ك

 الأساسيةالدظا ف  أهم باعتباره مأالااملة كي يؤئي فاعليته بصدرة متمي ة 

 .همملا  و  قق رضاالا ترتء  أكا تلا على تلبية مت لبات الو
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تلةة وبالنظر إلى الدراسات السابقة فقد ت رقت لمث  هذا المدضدع ر بيهات مخ

وهاها لءأ لم يت ر  ألد   تاةياتوالمس الخاية  والمصاكل المنظمات مث : 

بمونى  أو  الجدئة الااملة والتسديق إئارةإلى ئراسة الولاقة اهرتبارية ب  كظا  

الجدئة الااملة على  قيق الءةا ة التسديقية  إئارةأئ  مورفة ت ثا مبائ  

 أيضا(للخدمات المصرفية كظرا( لءدن الق اع يقد  خدمات وليس منتجات و

فقد . ولذا  الجدئة الااملة اهتماما( كافيا( إئارةالءثا مأ البندك لم تدلي كظا  

 :الآتير التساؤل  ماءلة الدراسة تبلدرت

الجدئة الااملة ر رفل الءةا ة التسديقية للخدمات  إئارةما أثر مبائ   -

 المصرفية؟
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 :الدراسةأسهلة 

ماهد المحدئ لماءلة الب ث وهد:  ر السؤال الر يس الدراسةتتلخص أسهلة 

   رفل الءةا ة التسديقية للخدمات المصرفية؟ علىالجدئة الااملة  إئارةبائ  الأثر لم

 ويتةرع منه الأسهلة الآتية:

الءةا ة التسديقية للخدمات على التركي  على الومي   أثر ما -

 المصرفية؟

الءةا ة التسديقية على النتا ت موا( و التركي  على الومليات  أثر ما -

 للخدمات المصرفية؟

الءةا ة التسديقية على  الدقاية مأ الأخ ا  قب  وقدعلا أثر ما -

 للخدمات المصرفية؟

الءةا ة التسديقية على ظمة توبهة خبرات القدى الواملة ر المن أثر ما -

 للخدمات المصرفية؟

ديقية الءةا ة التسعلى القرارات استنائا( إلى الحقا ق  اتخاذ أثر ما -

 للخدمات المصرفية؟

 الءةا ة التسديقية للخدمات المصرفية؟على التغذية الوءسية  أثر ما -

  المستدى الجنس  الومر  المده )ت ثا المتغاات الديمدهرافية ما -

الجدئة الااملة لت قيق الءةا ة  إئارةمبائ   على،اهئاري  الخبرة

 التسديقية للخدمات المصرفية؟

 :الدراسةفرضيات 

 :  الآتيت  الر يسيت تتمث  فرضيات الدراسة ر الةرضيت

      إئارةمباائ   با    الةرضية الر يساية الأولى: هنااك أثار ذو ئهلاة إلصاا ية 

تةارع منلاا   تو .الإسالامي ببنا  ساب     الءةا ة التسديقية والجدئة الااملة 

 ة:الآتيالةرضيات الةرعية 
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ب  التركي  على الومي  والءةا ة  هناك أثر ذو ئهلة إلصا ية -

 .دمات المصرفيةالتسديقية للخ

ب  التركي  على الومليات والنتا ت موا(  هناك أثر ذو ئهلة إلصا ية -

 .ةا ة التسديقية للخدمات المصرفيةوالء

 ب  الدقاية مأ الأخ ا  قب  وقدعلا. هناك أثر ذو ئهلة إلصا ية -

 .المصرفيةةا ة التسديقية للخدمات والء

ب  توبهة خبرات القدى الواملة ر المنظمة  هناك أثر ذو ئهلة إلصا ية -

 .والءةا ة التسديقية للخدمات المصرفية

ب  اتخاذ القرارات استنائا( إلى الحقا ق  هناك أثر ذو ئهلة إلصا ية -

 .والءةا ة التسديقية للخدمات المصرفية

لوءسية والءةا ة التسديقية ب  التغذية ا هناك أثر ذو ئهلة إلصا ية -

 .للخدمات المصرفية

     متدسا   با    إلصاا ية ئهلاة  الةرضية الر يسية الثاكياة: تدجاد فارو  ذات

أفرائ عينة الدراسة لدل رفل الءةاا ة التساديقية توا ى لماتغاات      إجابات

 .  المستدى اهئاري  الخبرةالجنس  الومر  المده ) الديمدهرافية

 للدراسة:النمدذو المورر 

إن المتغا المستق  ر هذه الدراساة هاد المباائ  الساتة لإئارة الجادئة الاااملة لساب        

أما المتغا التابل فلد الءةا ة التساديقية للخادمات المصارفية      نمدذو جابلدكسءي

 ،أئكاه:  5مدضح ر نمدذو الدراسة ر الاء  رقم) مالسب 
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 ، النمدذو المورر للدراسة:5) رقم شء 

 

 المصدر : مأ إعدائ البالث.

 المص ل ات اهجرا ية:

علاى   جابلدكساءي  يورفلاا  ،الجدئة الااملة إئارة)مبائ  : أوه(: المتغا المستق 

اكلا شء  تواوكي لإنجاز الأعمال يوتمد على القدرات والمداهب الخالة بء  ماأ  

مسااتمر عااأ رريااق فاار      علااى  ااد الإئارة والوااامل  لت ساا  الجاادئة والإكتاجيااة    

ور هذه الدراسة تضامأ هاذا الماتغا      ،51-5991جدزيف جابلدكسءي.)الوم 

 ة:الآتيالمبائ  الستة عند جابلدكسءي  ،5كما ر الاء  رقم)

التركي  على الومي : ويقصد باه الوميا  الاذي يحتااو إلى خادمات البنا         -5

 لإشااباع الااا تسااوى المنظمااة كءاا       الأساسااية المتندعااة إذ يوااد الركياا ة   

 لاجاته وتلبية رمدلاته اهستجابة السريوة لت لواته.

الحءام علاى جادئة    ا با ن  التركي  علاى الوملياات والنتاا ت مواا(. . كقصاد هنا       -2

تاام  عملياات    أن ب  يجب   الومليات مأ خلال النتا ت ولده لم يود مقبده

 المتغير التابع   الشاملة( المتغير المستقل)م بادئ ادارة الجودة

 التركيز على العميل.(1

 التركيز على العمليات والنتائج معاً.(2

 الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها.(3

تعبئة خبرات القوى العاملة في (4

 المنظمة.

 اتخاذ القرارات استناداً إلى حقائق.(5

 التغذية العكسية(6

 

الكفاءة 
 التسويقية

للخدمات 
 المصرفية
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متابوااااة الجاااادئة والاااات ءم ر الومليااااات الإكتاجيااااة والخدميااااة مأ خاااالال   

 .دون تدقفبمستمرة و التركي  عليلا بصدرة

  بلذا المبدأ منل الأخ ا  قب  أن تقل فوالا  الدقاية مأ الأخ ا  قب  وقدعلا يقصد -3

ثنااا   أ الومليااات المصاارفية  اسااتخدا  موااايا مقبدلااة لقياااس جاادئة       وهااذا يت لااب 

 بود وقدع الأخ ا  الموالجاتبده مأ اهقتصار على  تجلي ها ولناعتلا

توبهاااة خااابرات القااادى الواملاااة ر المنظماااة. يقصاااد بلاااذا المبااادأ اههتماااا       -4

وكيةياااة تةويااا  راقاتلاااا  المااادارئ الباااارية الثميناااة  أو  بالونصااار البااااري

عمليااااااااة الت ساااااااا  المسااااااااتمر ر   وتدظيةلااااااااا روقاااااااادراتلا ومداهبلااااااااا  

 ،.43-5002-ال ا ي الوبائي.)المنظمة

عملية اتخاذ القرار  اتخاذ القرارات استنائا( إلى لقا ق.يقصد بلذا سلدلة -2

مابني علاى    أواقترالاات   أوالمبني على أساس الحقا ق وليس مجرئ تءلنات 

 .،51-5054-)مصلحالرأي الاخصي

 يااتم كقاا  إذعءااس سااا النظااا    الوماا  ويوااني هااذا :التغذيااة الوءسااية -1

ررف المدخلات وهذا المبدأ يتيح للمباائ    المولدمات مأ ررف المخرجات إلى

 . قق النتا ت الم لدبة منلا بصدرة فوالة أن السابقة

تغااات  : ويورف هاذا الماتغا ب كاه الاداث     ،الءةا ة التسديقية): ثاكيا(: المتغا التابل

أن يصاالب ذلا     ماأ هاا  تؤئي إلى خةض تءاليف إجارا  إلادى الملاا  التساديقية     

أن ت ياااد الءةاااا ة   هاااذه الاااتغاات  ماااأ شااا كه  ال بااادن أوالوميااا  انخةاااا  إشاااباع  

 للخدمات المتندعة والمقدمة للومي  الداخلي والخارجي. التسديقية

 أهداف الدراسة:

 ا دف الر يسي للدراسة:

الجدئة الااملة ر الءةا ة التسديقية  إئارة ديد مدى ت ثا مبائ   -

 للخدمات المصرفية.
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 الأهداف الةرعية:

 .الإسلاميالجدئة الااملة ر بن  سب   إئارةالتورف على واقل  -

سلا  ر تقديم مائة علمية وعملية ر مجال الجدئة  والتسديق الإ -

 وتدضيح الت ثا بينلما.

عينااة  إجاباااتباا  متدساا ات  إلصااا يةماادى وجاادئ فاارو  ذات ئهلااة مورفااة  -

للمااااااااتغاات  الدارسااااااااة لاااااااادل رفاااااااال الءةااااااااا ة التسااااااااديقية تواااااااا ى    

 ،.الديمدهرافية)الجنس  الومر  المؤه   المستدى  الدظيةي الخبرة

ر التدل  إلى النتا ت والتدليات اللازمة لت دير الخدمات المصرفية  -

 .الجملدرية اليمنية

 :الدراسةأهمية 

الجدئة  إئارةتنبثق اهمية هذه الدراسة مأ خلال متغااتلا المتمثلة ر )مبائ  

  عا  على  د الااملة  القدرة التسديقية للخدمات المصرفية، ر ق اع الخدمات 

خاص والا تمث  مسالة كباة ر ق اع  على  د  ةالإسلاميوق اع البندك 

عا  ر الجملدرية اليمنية كظرا( هلت ا  المتوامل  بم دئات  على  د البندك 

ولد على لساا الأرباح  لحرص على اهبتوائ عأ شبلات الرباوا ةالإسلاميالاريوة 

 والةدا د والتسليلات الا تقدملا البندك اهخرى. ولذا تبرز أهمية الدراسة ر

 :الآتي على الن دوالوملي   الولمي :شقيلا

 الأهمية النظرية:

فضلا( الجدئة الااملة  إئارةاهسلا  ر مورفة مةاهيم وأسس مبائ   -

رار الخدمات إعا  ور  على  د مورفة الءةا ة التسديقية  عأ

 خاص. على  د المصرفية 

ولذا تود  ؛للدراسات الا اهتمت بالمجال كةسه ا(الدراسة امتدائ عدّ -



 

 55

6 116 

 .الإئاريةلميدان الولد   ا(اكائيمي ا(علمية إلى كدكلا تراكم إضافة

ر أكلا ستخرو هذه الدراسة بت لي  فلسةي  أيضا(همية النظرية تءمأ الأ -

 ل بيوة متغاات الدراسة المب دثة.

الجدئة الااملة وب   إئارةالتركي  على علاقة اهرتبا  ب  مبائ   -

 اليمنية. ةالإسلاميخدمات المصرفية ر البندك الءةا ة التسديقية لل

 الإرارالمجال مأ خلال  أوسد ج   يسا مأ النقص ر هذا التخصص  -

الجدئة الااملة   الءةا ة التسديقية   إئارةالنظري الذي يرب  )

 الخدمات المصرفية،

 الت بيقية للدراسة مأ خلال: أو: تبرز الأهمية الوملية الأهمية الوملية

الدور الملم المقد  مأ قب  ق اع البندك والمصارف اليمنية كدن هذا  -

 ر واقل اهقتصائ اليمني. والملمة الأساسيةالق اع يود مأ الق اعات 

المقاييس المستوملة ر  ديد ومورفة متغاات الدراسة وتاخيصلا ر  -

وهذا يود خ دة ملمة ر مورفة خ  سا الأئا    البن  مدضل الدراسة

 الجدئة الااملة. إئارةقد  للوملا  وفق مبائ  الم

 ملمةتتجلى أهمية هذه الدراسة بتقديم للدل ومقترلات وتدليات  -

 ووضولا مدقل التنةيذ. ةالإسلاميوعملية لق اع البندك 

 مصائر لل المولدمات:

وريات الاادوالأبحاااث الولميااة والدراسااات    الءتااب تمثلاات ر :ثاكديااة مصااائر 

تقارير البن  المرك ي لدل تقييم البندك وتقاارير الأئا  للبنا  كةساه        والمقاهت

   . ع الدراسةمدضد تناولت الا    الدراسة ومداقل الإكتركت
  .أفرائ الوينة :أولية مصائر .1
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 لدوئ الدراسة:

الجدئة الااملة ر رفل الءةا ة  إئارةمبائ   أثر الحدوئ المدضدعية .5

 التسديقية.

الجملدرية  – الإسلاميبن  سب  – ةالإسلامي: البندك الحدوئ المءاكية .5

 اليمنية.

ئاة ألا  على ضد ت: شملت الةترة ال منية الا بنيالحدوئ ال ماكية .3

 .5052-5050الدراسة ب  الوا  

 الدراسات السابقة:

 (1) ،9002ئراسة أسبا)

هاادفت الدراسااة إلى تقااديم مقااترح لرفاال الءةااا ة والةاعليااة المصاارفية مااأ     

الجاادئة الااااملة ر الجملدريااة الساادرية  وتدلاالت الدراسااة إلى       إئارةمن لااق 

كتا ت عادة ر ضاد  الدراساة الت ليلياة أهملاا عاد  تالاؤ  الخ ا  والسياساات          

الجاادئة   ةإئارالم بقااة ر المصااارف الحءدميااة الساادرية ماال مت لبااات ت بيااق       

تواااكي المصااارف الحءدميااة مااأ مرك يااة شااديدة عنااد وضاال   أيضااا(الااااملة. و

الخ ا  والسياسااات وه تو ااي الةااروع الصالاليات اللازمااة. وقاادمت الدراسااة   

 مأ التدليات ر ضد  النتا ت الا تدللتِ إليلا. عدئا(

 (2) ،9000سويد) ئراسة: فؤائ

الجدئة الاااملة ر ت ادير أئا  منظماات المجتمال      إئارةبوندان" أثر ت بيق مبائ  

 المدكي"

                                 
(. تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة لتحسين أداء كلية خدمة المجتمع والتعليم 2002خالد جميل زقزوق.) - 1

 المستمر بجامعة أم القرى، جامعة ام القرى، مكة المكرمة.
دارة الجؤؤؤؤؤودة الشؤؤؤؤؤاملة فؤؤؤؤؤي تطؤؤؤؤؤوير أداء منظمؤؤؤؤؤات المجتمؤؤؤؤؤع إفؤؤؤؤؤعاد سؤؤؤؤؤعيد تؤؤؤؤؤانم، أ ؤؤؤؤؤر تطبيؤؤؤؤؤق مبؤؤؤؤؤادئ  - 2

 .دراسة سابقة م(2010المدني)صنعاء:
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هدفت إلى ئراسة ت بيق مباائ  الجادئة الاااملة علاى ت ادير الأئا  ر منظماات       

الجاادئة   إئارةلت بيااق مبااائ     ا(المجتماال الماادكي  وافترضاات الدراسااة أن هناااك أثاار     

تدلااالت الاااااملة ر لوياااة الإلااالاح الإجتمااااعي الخاياااة علاااى ت ااادير أئا لاااا. و   

الجادئة الاااملة علاى ت ادير الأئا       إئارةلت بيق مباائ    ا(الدراسة إلى أن هناك ت ثا

أباارز تدلاايات هااذه الدراسااة )وضاال مسااار     وكااان ر منظمااات المجتماال الماادكي    

للخاادمات المقدمااة للمسااتةيديأ بمااا يحقااق اكتقااا م مااأ الرعايااة إلى الءةايااة وبمااا   

 هلتياجات.يتناسب مل المتغاات المستمرة ر ا

 (3) ،9000وال عبي) يئراسة: الدائ

الجدئة الااملة ك ئاة لت قيق المي ة التنافساية" ئراساة    إئارة تبوندان "مستل ما

 رئكية.ة على الجاموات الأ ليلي

الجدئة الااملة ومستل ماتلا ر  قياق   إئارةهدفت الدراسة إلى ف ص وئراسة 

الجادئة الاااملة سالدكا(. افترضات      إئارةالم ايا التنافسية  وأثرها ر تبني الجامواة  

و قياق الميا ة التنافساية عناد       الجادئة الاااملة   إئارةالدراسة أكه تدجد علاقة با   

أن هناااك علاقااة باا   أيضااا(وافترضات    ةالأرئكياااموااات يهااة التاادريس بالجه أعضاا  

لم ايا الجدئة الااملة و قيق ا إئارةهيهة التدريس  د مستل مات  أعضا اتجاهات 

رئكياااة. وتدلااالت الدراساااة إلى كتاااا ت أهملاااا أن علاااى      التنافساااية ر الجامواااات الأ 

الجادئة الاااملة كا ئاة     إئارةالجاموات استثمار م اياا الت بياق الساليم لمساتل مات     

لتنافساية ماأ خالال تقاديم خادمات التولايم بجادئة مناسابة  وكاذا          لت قيق الم اياا ا 

ر  قيق الجدئة الم لدبة مأ خلال من لم  كافة الت كيد على مااركة الوامل 

والت كيد على الت س  والت ادير المساتمر لءافاة الأعماال ر       المااركة الةولية

وموالارة تءندلدجياا    الجاموة  تدلي الدراسة باهعتمائ على موايا جدئة التوليم

                                 
مسؤؤتلزمات ادارة الجؤؤودة الشؤؤاملة كؤؤقداة لتحقيؤؤق الميؤؤزة  (،2011محمؤؤود حسؤؤين الؤؤواد  وعلؤؤي فؤؤ)  الزعبؤؤي.) 3

، جامعؤؤة العلؤؤوم والتكنولوجيؤؤا الؤؤيمن: صؤؤنعاء، العؤؤدد المجلؤؤة العربيؤؤة ل ؤؤمان جؤؤودة التعلؤؤيم الجؤؤامعي التنافسؤؤية،

 م2011، 4ال امن،مجلد
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المولدمااات والتولاايم اهلءتروكااي مااأ أجاا  زيااائة القاادرة التنافسااية  كمااا تدلااي        

الت كيااد علااى مااااركة الوااامل  ر  قيااق الجاادئة الم لدبااة مااأ خاالال  قيااق       ب

 خدمات التوليم بالجدئة المناسبة.

 (4)،9000ئراسة: خالد)

الدراساة   تالتنافساية "هادف  الجدئة الااملة لت س  القادرة   إئارة  بوندان "مدخ

الجااادئة الاااااملة ر  سااا  القااادرة التنافساااية لااادى ق ااااع     إئارةإلى تدضااايح ئور 

الت م . وأهم ما افترضاته الدراساة أن شاركات التا م  ساتجد لاودبة ر ت بياق        

واقتنااااع الدراساااة إلى الت كياااد بقبااادل   الاااااملة  وتدلااالت الجااادئة  إئارةنمااادذو أ

الجاادئة الااااملة وأن هناااك إمءاكيااة كااباة    إئارةالتاا م  بقباادل كظااا    شااركات

ولااات أالجااادئة الاااااملة لت سااا  القااادرة التنافساااية  وقاااد     إئارةلت بياااق مواااايا  

الدراسة بضرورة التةاتة شاركات التا م  إلى عنصار الات ءم ر التسايا وتقليا        

لجااادئة الاااااملة و سااا  القااادرة    ا إئارةالتءااااليف لتسااال  عملياااة تااابني مباااائ     

 التنافسية.

 النظري: الإرار

 الإئارة:

بحيااث تصاابح قااائرة علااى     الإئاريااةتوااني ت اادير القاادرات التنظيميااة والقيائيااة   

ال ااا ي )الأئا . الت ساا  المسااتمر لغاار  المحافظااة علااى المسااتدى الوااالي مااأ جاادئة  

 ،510:5001والوبائي 

 الجاادئة:

، الاا يقصاد بلاا ماا يلاي      Qualitiesالءلمة اللاتينياة ) هي كلمة ماتقة مأ 

:)ربيوة الاي  والاخص وئرجة للالية. فلي إمدائ المستلل  بماا يحتااو إلياه ماأ     

                                 
مجلؤؤؤة ابحؤؤؤاا اقتصؤؤؤادية و اداريؤؤؤة،  ،ودة الشؤؤؤاملة لتحسؤؤؤين القؤؤؤدرة التنافسؤؤؤية، مؤؤؤدخل إدارة الجؤؤؤخطيؤؤؤا خالؤؤؤد 4

 م.2011،جامعة محمد خ ير،بسكرة:الجزائر،10العدد
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سالل وخاادمات ذات خصااا ص وسمااات تةاي بمت لباتااه ولاجاتااه وتدقواتااه ر الدقاات   

 ،.25:2008الذي يريده،. )مرجل سابق 

 الإئارية: "أكلا الةلسةة الجدئة الااملة مأ وجلة النظر البري اكية إئارةوتُورف 

للمؤسساة الااا تاادرك ماأ خلا ااا  قيااق كاا  ماأ التياجااات المسااتلل   وكااذل      

 ،.9-1  ص5002 قيق أهداف الماروع موا(")البنا  

الجدئة الااملة هاي فلساةة    إئارة: "TQMأما وجلة النظر الأمريءية فتورف 

مباائ  تادل وترشاد المنظماة لت قياق ت ادر مساتمر وهاي أسااليب          وخ د  عريضة و

وكااذل    الماادارئ البااارية الاا  سااأ اسااتخدا  المادارئ المتالااة   فضاالا( عاأ كمياة  

الخدمات بحيث أن كافة الومليات ئاخا  المنظماة تساوى لأن  قاق إشاباع لاجاات       

 ،.9-1  ص5002المستللء  الحالي  والمرتقب ")البنا  

كغاااه مااأ المةاااهيم  الجاادئة الااااملة إئارةمةلااد  كسااءي إلى أن وياااا جابلد

الااا تتبااايأ بااا كه المةاااهيم والأفءااار وفقااا( ل اويااة النظاار مااأ قباا  هااذا         الإئاريااة

ذاك إه أن هاذا التباايأ الااءلي ر المةااهيم يءاائ يءادن متمااثلا( ر         أوالبالث 

كاه يتم ادر لادل ا ادف الاذي تساوى لت قيقاه المنظماة الاذي          إإذا  ؛المضام  ا ائفاة 

 إئارةالمسااتلل  مااأ خاالال تةاعاا  كافااة الأرااراف الةاعلااة ر المنظمااة. إن   ر يتمثاا  

الجدئة الااملة توني الإسلا  الةوال للنظا  الإئاري والتنظيماي بءافاة عنالاره ر    

وقادى باارية     وموادات    قيق الءةا ة اهستثمارية للمدارئ المتالة مأ مائة أولية

ومدالةات .. إلخ  بحياث تسالم ليواا(      وموايا ستراتيجيةإو  وإئارة  ومولدماتية

ر السوي لت قيق هدف المنظمة الذي يتركا  ر  قياق الإشاباع الأمثا  للمساتلل       

الأخا مأ خلال تقديم السلل والخدمات بالمدالةات القياساية ذات الندعياة الجيادة    

   مل قدراته الارا ية. تلاوالسور الذي ي
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 الجدئة الااملة للخدمة: إئارةمةلد  

الجدئة الااملة للخدمة ب كلا: "عبارة عأ مجمدعاة ماأ الأعماال الاا      إئارةتورف 

  والومالا    تقد  المنظمة مأ خلا ا قيماة مويناة لءا  ماأ ألا اا رؤوس الأمادال      

 ،..Albert , karl, the only thing that motters, harper, ,1992.p.7 )والوامل ". 

الجاادئة الااااملة للخاادمات ر   إئارةتوريااف وباهعتمااائ علااى مااا ساابق يمءااأ   

  متءاما  عبارة عاأ أسالدا إئاري    الق اع المصرر مأ وجلة كظر البالث ب كلا:

ميال ر لياال المسااتديات  الجيت لاب خلااق ثقافاة تنظيميااة ملا مااة تتضامأ مااااركة    

وت هياا  وتاادريب لياال     ر عمليااة الت ساا  المسااتمر للومليااات ر البناا      الإئاريااة

الواااامل  علاااى الجااادئة ر ليااال مناااالي الومااا   باهعتماااائ علاااى كظااام مولدماااات     

مأ اهتصاهت الحقيقية. مأ أج  رفل جدئة الخدمات المصارفية   ا(متءاملة تدفر جد

يةد  تدقوات الوملا )الاداخلي  والخاارجي ،ويحقق الربحياة     أوالمقدمة  بما يحقق 

 واهستمرارية للبن .

 مبائ  الجدئة:

تقد  فلسةة أكظماة الجادئة علاى مجمدعاة مباائ  ينبغاي  قيقلاا ر المنظماة ماأ          

توااد سمااات للمنظمااات الناج ااة الااا     إذ  جاا  نجاااح ت بيااق أكظمااة الجاادئة فيلااا    أ

را  آقيملاا وإساتراتيجياتلا وأعما اا. وهناا تتباايأ       تست يل أن تدمت هذه المباائ  ر 

وقااد اختااار   الباالث  والءتاااا ر مجاال أكظمااة الجاادئة فيماا يتولااق بلااذه المباائ     

إلى أن  ،"ت بيااق أكظمااة الجاادئة "  )ليااه ر كتابااه  إالبالااث مااا أشااار جابلدكسااءى   

ى علاااى ماااأ اهتجاهاااات الحديثاااة ر الإئارة  وأكاااه يبنااا  يُوااادمااادخ  أكظماااة الجااادئة 

مجمدعة مأ المبائ  الاا يمءاأ لظكظماة أن تتبناهاا ماأ أجا  الدلادل إلى أفضا          

،: 14 5991)جابلدكساءى   الآتاي تام  هذه المباائ  التةصاي     إذأئا  ممءأ  

 -:الآتيوعلى هذه المبائ  أجرى البالث هذه الدراسة  وهي ك
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 .A customer Focusالتركي  على الومي   -أ

 والنتا ت موا(.التركي  على الومليات  -ا

 Fact-based decisionاتخاذ القرارات استنائا( على الحقا ق  -ت

Making . 

 . Preventionالدقا ية  أوالرقابة الماكوة  -ث

 Mobilizing expertise of theلاد وتوبهة خبرات القدة الواملة  -و

workforce 

 .  Feedbackالتغذية الوءسية  -ح

 على )الومي ، ال بدن: التركي -0

  ماااأ أهااام مباااائ  أكظماااة الجااادئة   -الوميااا   أو-إن التركيااا  علاااى ال بااادن  

الومياا  وتلبيااة التياجاتااه و قيااق   إرضااا وعنصاار أساسااي وفوااال فيلااا "أن مسااالة   

تدقواته جا  ر مقدمه أهداف المنظمة الا تديأ بومللا لأكظمة الجادئة وهاد المحادر    

دئة الاااااااااذي تاااااااااادور لدلااااااااااه عجلااااااااااة أكظماااااااااة الجاااااااااادئة بونالاااااااااارها المتواااااااااا  

، و"باعتبااااااااااار أن الومياااااااااا  هااااااااااد المراقااااااااااب الأول 5002،525)السااااااااااامرا ي 

 أو، ولااد ا النظاار إلى المةلااد  التسااديقي لأي ساالل     35925005للجدئة")لجااازي 

ترك  على الومي  الذي يواد كق اة البداياة الاا ينبغاي أن تسابق        هن جدهرإخدمة ف

 يُواادَّت الومياا  وبااذل  هبااد مااأ إشااباع التياجااات ورهبااا  هكااإإذ   أي عمليااة إكتاجيااة

 ا دف الأساسي الذي تسوى إليه المنظمة.

 القرارات بنا  على الحقا ق: اتخاذ-9

ه شاا  أن عمليااة اتخاااذ القاارارات هااي مااأ الدظااا ف الدا مااة والمسااتمرة ر أي        

فلااي   مسااتدى إئاري ئون سااداه  أو  ه تقتصاار علااى مدظااف ئون هاااه   إذ  منظمااة

،  23:5001وتمارس ر ليال مستدياتلا)مصالح     رجا  المنظمةأتنتار ر ك  
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 لتى عاارف الإئاريااةوإن القاارارات ولاانولا توااد عمليااة جدهريااة ر كاا  الومليااات  

الاابوض أن الإئارة مااا هااي إه لاانل القاارار هن الماادير يتركاا  جاا  عملااه علااى لاانل    

 ،.5002،554القرار ومتابوة تنةيذه.)السامرا ي : 

ة الجادئة الاااملة يتمثا  بالمولدماات الاا تتادافر       إن تءام  الت بيق النااجح لإئار 

لادئارات الوليااا بماا يواا ز عملياة لاانل القارارات  الااا تساتند إلى الحقااا ق الةوليااة      

فلااذا سااي قق قاعاادة    الااا يااتم الحصاادل عليلااا مااأ مختلااف الجلااات ر المنظمااة    

ارات مولدماتيااة ملمااة تساات يل المنظمااة الرجاادع إليلااا عنااد الحاجااة ر اتخاااذ القاار       

الجاااااادئة الااااااااملة  إئارةالملماااااة. وتؤلااااااف المولدماااااات أساسااااااا( ملمااااااا( ر فلساااااةة    

(Cliar,1997:78). 

 لاد المدارئ البارية وتوبهتلا: -3

المادارئ الباارية الثميناة     أوتن لق أهمية هذا المبدأ ماأ علاقتاه بالونصار البااري     

وكيةيااااة تةوياااا  راقاتلااااا وقاااادراتلا ومداهبلااااا ر عمليااااة الت ساااا  المسااااتمر ر    

 ،.5001  531المنظمة.)ال ا ي  قدائة 

فاااا  ت بيقاااات أكظماااة  أور نجااااح  لاسماااا( ا(ن  اااذا المبااادأ ئورأ بوضااالمويااارى 

والةوالياات الاا   ن الوامل  هم الأئاة الا تنةذ ك  الأفءاار والخ ا    لأ الجدئة 

وان المسؤولية الا ألقتلا أكظمة الجدئة على عاتق  تنتق  بالمنظمة إلى أكظمة الجدئة.

ولية الجمياال تت لااب مااأ الإئارة الوليااا  رياا      ؤالوااامل   اات شااوار الجاادئة مساا    

 ،. 25:5001خبرات الوامل  مأ خلال مااركتلم ر أعمال المنظمة )مصلح 

 ت كالتركي  على النتا ت:التركي  على الومليا  -4

ن الحءام علاى جادئة الوملياات ماأ خالال النتاا ت        إوفقا( لةلسةة أكظمة الجدئة فا 

ولااده لم يوااد مقبااده  باا  يجااب أن  تااام  عمليااات متابوااة الجاادئة والاات ءم ر       

 ماأ هاا  مأ خالال التركيا  عليلاا بصادرة مساتمرة و      الومليات الإكتاجية والخدمية 
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الخاارجي إلاي المنافسا   إذا ماا وجااد أن      أويا  الاداخلي   تدقاف لتاى ه يت ادل الوم   

المنظمااة ه تلاابي رهباتااه والتياجاتااه وه تتمتاال بالخصااا ص والمدالااةات الم لدبااة       

بينماااااااااااا منتجاااااااااااات المناااااااااااافس تت قاااااااااااق فيلاااااااااااا الصاااااااااااةات والمدالاااااااااااةات   

 ،.5054،20الم لدبة.)مصلح 

هبد مأ  للتركي  على الومليات، أكه 34،5002ويرى )أبدبءرو وال ومان 

 تي:الآ

 .قيق رضا الومي  الداخلي  

 .قياس فاعلية الومليات 

 .تصميم موايا للمخرجات 

 . إقامة علاقات مل المدرئيأ رديلة الأمد باعتبارهم شركا 

 ئ ثقافة الجدئة للمدرئيأ.امدإ 

 .المراجوة المستمرة للومليات 

 الدقاية مأ الأخ ا  قب  وقدعلا: - 5

  للمبدأ التركي  على الومليات كتركي  على النتا ت امتدائا(إن هذا المبدأ يود 

ويت لااب الوماا  بلااذا المباادأ  .يمءااأ المنظمااة مااأ مناال الأخ ااا  قباا  أن تقاال فواالا(  إذ

 ثنا  عملياات الإكتااو باده(   أاستخدا  موايا مقبدلة لقياس جدئة المنتجات والخدمات 

 دع الأخ ا .مأ اهقتصار على استخدا  مث  هذه الموايا بود وق

، أن تءلةاااة الدقاياااة أقااا  بءاااثا ماااأ تءلةاااة   52،5002ويااارى ) الوصااايمي 

 الولاو  إذا ا الأخذ بمبدأ الدقاية مأ الأخ ا  قب  وقدعلا.  

ورالما إن  س  جدئة الخدمات والمنتجات مأ أهم أهاداف أكظماة الجادئة  لاذا     

لل يلدلاة ئون وقادع الأخ اا  قبا       ضاروريا(  ا(مار أمأ  قق هذا المبدأ الذي يواد  هبد 

مءاكيااة لاادوثلا وذلاا  مااأ خاالال الة ااص والمراجوااة والت لياا  لجمياال الومليااات      إ
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 ،.25،5001اكق اع )مصلح مأ ها و  مستمر على  د  الإئارية

 الت س  المستمر: -6

يا   لمنظمة وترتءا  علياة لت قياق الأئا  المتم    ر يسيا( عملية الت س  المستمر هدفا( تُودُّ

 بالجدئة ويت قق ذل  مأ خلال:

 تخةيض الأخ ا  وتجنب وقدعلا. .أ

  ديد المااك  بدقة ووضل الأساليب اللازمة لولاجلا. .ا

الخدمة  أوتخةيض اه رافات الا  دث أثنا  عملية تقديم المنتت  .و

،."إن الت س  المستمر توبا عأ ممارسات 542،5001لل بدن.)المحياوي 

بلدغ  ههكلاية  ا مأ الت سينات ر مختلف أوجه عم  المنظمة وا دف من

".)ال ا ي وقدائة  هالءمال  الذي  ه يدرك  فيستمر ويدو  السوي إلي

594،5001.، 

وهاياات المنظماة ا ائفاة إلى    إن نجاح بارامت الت سا  المساتمر ساي قق أهاداف      

 قيق لصص سدقية ر الأسدا  الوالمياة ويءتاب النجااح  اذه الابرامت عاأ ررياق        

 ، Krajewski & Ritzman,1996:151ما ي تي )

على الومليات وعلى ليل الأئوات  لصا يةتدريب الوامل  على أساليب الرقابة الإ -أوه(

 الأخرى لت س  جدئة المنتدجات.

 مأ الأعمال اليدمية. ربيويا( عملا( جو  أساليب ضب  الوملية إلصا يا( -ثاكيا( 

 تاءي  فر  الت س  ومااركة الوامل  فيلا.  -ثالثا( 

 وه( عنلا.ؤت دير وعي ماغ  الماكنة با ن الوملية الا يءدن مس –رابوا( 

الم بقاة  واستنائا( إلى ما تقد  تود فلسةة الت س  المساتمر قاعادة قدياة للمنظماة     

لإئارة الجدئة الااملة لأكلاا تدجاه قاائة الوملياات إلى اهساتثمار ر بارامت الت سا         

عاأ   وذل  يودئ بمرئوئ مائي على المدى البويد فضالا(  المستمر للوملية والجدئة موا 
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. ر وضاال الحلاادل  (Brainstorming)ئفاال الوااامل  للقيااا  بالوصااف الةءااري   

  (Bernhard, 1991:5)جرا  الت س   ا إللمااك  و

أن الت ساا  المسااتمر هااد هاادف ردياا  الأمااد هبااد مااأ السااوي     يتضااح ممااا ساابق 

وان يءادن    المستمر لت قيقه والب ث عأ الأسااليب الصا ية المدلالة  اذا ا ادف     

شاملا لجميل أعماال المنظماة ابتادأ ماأ المادخلات مارورا( بت سا  الوملياات ولاده(          

 ا الده  المستمر.إلي مخرجات يقتنل بلا ويو ي  

 التغذية الوءسية: -7

 أوفياااه تغذياااة مرتااادة  تتااادافرهباااد أن  -لءاااي يءااادن كاج اااا(-إن أي كظاااا  

تقاد  بنقا  المولدماات ماأ رارف       إذعءسية  بمونى أكلا توم  عءس سا النظا   

المخرجاات إلاي رارف الماادخلات وهاذا المبادأ يتايح للمبااائ  الساتة أن  قاق النتااا ت         

 ،.22،5001الم لدبة منلا بصدرة فوالة )مصلح 

لأكلااا تو ااي  ؛ن التغذيااة الوءساية أماار ضااروري وملاام  إوماأ هنااا يمءااأ القاادل  

 ساينات ساابقة. وهاي تمءاأ     لمستدى الت س  المت قق مقاركة بماا ا ماأ    مؤشرا(

المديريأ مأ تدجيه الوامل   د  س  أئا لم بصدرة مستمرة  الأمار الاذي يجوا     

  ا الأهمية الءبرى ر القيا  بالأعمال الص ي ة مأ أول مرة.

 الجدئة الااملة والتسديق: إئارةالولاقة ب  كظا  

الجدئة  إئارةت بيق كظا  ر رريقه إلى  أوالقا م والذي ي بق  أوالماروع الجديد 

فان فرلة نجالاه أكثار بءاثا ماأ المااروع الآخار الاذي ه ي باق كظاا            ؛الااملة

  كاثا مااأ الءتاااا والبااالث   الجادئة الااااملة. وهااذه فرضاية تدلاا  إليلااا    إئارة

إذا اعتمادت   وهسيماوجرى ت بيقلا ر مختلف ئول الوالم وأثبت نجاللا ول تلا 

 الا تقد  على  قيق أهداف الماروع ي تي مأ: الإئاريةالةلسةة 

  ديد التياجات ورهبات الوملا  بالأسدا  المستلدفة. -
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 التليهة لت قيق وتغ ية الرهبات بءةا ة وفاعلية عأ المنافس . -

 الجدئة الااملة ما ي تي: إئارةوتةر  على الماروع لأكه ي بق كظا  

 تلم .تقسيم الوملا  ر السد  لسب التياجا -

الخدمات يءدن على أساس مقابلة التياجات  أوعر  المنا ة للمنتجات  -

 الوملا  ورهباتلم.

 الب ث واختبار الأسدا  المستلدفة. -

 ت دير الورو  وبرامت التسديق بةاعلية كمةتاح لجذا الوملا .  -

 الءةا ة التسديقية:

عاأ الواالاقة با  المادخلات      -عاا   علاى  اد   - Efficiencyتُورّف الءةا ة 

Inputs  والمخرجاتOutputs. 

ب كلااااا  Marketing Efficiencyويمءاااأ تورياااف الءةااااا ة التساديقيااااة   

تااا المخرجاات إلى ئخا  التساديق      إذ  توظيام النسااابة باا  المخاارجات والمدخاالات    

اليف المستةيد عأ السلل والخدمات  كما تاا المدخلات إلى تء  الناتت مأ رضا

الونالاار المختلةااة الداخلاااة ر الومليااات التساااديقية كالوماا  ورأس الماااال والإئارة.     

وبااذل  يتضااح أن أهاام مءدكااات الءةااا ة التسااديقية هااي مسااتدى أئا  الخاادمات      

فااإذا تضاامأ النظاا  التسااديقي مسااتدى     التساديقية وتءاااليف أئا  هااذه الخاادمات  

لضااارورة  سااانا( ر الءةاااا ة ه قااا( للخدماااة ولءناااه مءلاااف  فااالا يواااني ذلااا  با 

لينماا تءادن التءااليف     أيضاا( التسديقية. كما قد ه تت قق الءةاا ة التساديقية   

 ها فوال. أوالتسديقية منخةضة ولءأ مستدى أئا  الخدمات التسديقية هاا جيد 

النسابة با  كااتت النااا       عناه ب كاه  فالمةلد  للءةا ة التسديقية: "يمءأ التوبا 

التسااديقي الااذي يتمثاا  بإشااباع رهبااات المسااتلل  مااأ الساالل والخاادمات  ومقاادار        

 إلاااااااااااااااااااالي الماااااااااااااااااااادارئ المساااااااااااااااااااتخدمة ر الومليااااااااااااااااااااة الإكتاجيااااااااااااااااااااة"   
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 ،5004  2)سلا  وآخرون 

ويستدل مما سابق أن أي تغااات تاؤئي إلى خةاض تءااليف إجارا  إلادى الملاا          

نخةاااا  إشاااباع المساااتلل  ماااأ شااا كلا أن ت ياااد  التساااديقية ئون أن يصاااالب ذلااا  ا

الءةا ة التسديقية  ولءأ إذا أئت هذه التغاات إلى خةض التءاليف التسديقية 

 فااااإنّ ذلااا  قاااد ياااؤئي إلى تقليااا  الءةاااا ة    خةاااض إشاااباع المساااتلل   فضااالا( عاااأ

التسديقية. وعلى ذل  ه يءةي النظر إلى تءاليف إلدى الملا  التساديقية ولادها   

منخةضاااة لمورفاااة الءةاااا ة الاااا تمااات بلاااا هاااذه الملماااة    أوت مرتةواااة سااادا  كاكااا

 التسديقية )البالث،.

 أقسا  الءةاا ة التسديقياة:

المناااافل الااااءلية  إضااافة واااد  النظااااا  التساااديقي هرضااا  أسااسااااي : الأول   

وال منية والمءاكية مأ خلال عمليات التجميل والتصنيل والةرز والتدريت والتخاا يأ  

ا مأ الومليات الماابلة  والثاكي تدزيال السالل با  المااتريأ والوا اد منلاا با         وهاه

وهما الءةا ة  ؛البا و  مأ خلال كظاا  التبائل  ويدجد كدعاان للءةا ة التسديقية

 والءةا ة السورية.  الوملية

 :Operational Efficiency[ الءةاا ة الومليااة  أ ]

تااااا الءةاااا ة الوملياااة إلى الوااالاقة باا  الماادخلات والمخرجااات الااا تتضاامنلا     

لإكتااو   الأساسيةملمة إكتاو المنافل مأ خلال النظا  التسديقي  وتةتر  أن ال بيوة 

المنااافل تبقااى ئون تغااا. وتن صاار تلاا  الءةااا ة ر تقلياا  تءاااليف أئا  الومليااات      

 التسديقية.
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 :Pricing Efficiencyاورياة [ الءةاا ة الساا ا ] 

تلتااام الءةااا ة السااورية بت ساا  فواليااة الناادالي الااارا ية والبيويااة والتسااواية   

للوملية التسديقية لتى تظ  مرآة توءس رهبات  المستللء . وهي مةلاد  متصا    

Continuous       ويساامح    ياااا إلى راقااة النظااا  اهقتصااائي ليااؤثر علااى الااتغا

بإعاائة تدزيل المدارئ بما يءةا  التناساق با  ماا يناتت وماا ي لباه المساتللءدن. ور         

الداقل فاإنّ ميءاكيءية عم  الأسوار تقد  بدور كظا  اهتصاال الاذي ينقا  رهباات     

المستللء  إلى المنتج . وبذل  قد يءدن  السور هد ألد  مويار لدشاباع الاذي   

 تت النلا ي للناا  التسديقييستمده المستللءدن مأ النا

 Measuring of Marketing Efficiencyقيااس الءةاا ة التسدياقياة 

يواااد قيااااس الءةاااا ة التساااديقية خ ااادة هزماااة للوماا  علااى  سااينلا  وبااذل         

المؤشارات الاا يمءاأ ماأ خلا اا الحءام        أويستل   الأمر  ديد بوض المقاييس 

الخاادمات ر ضااد  ماااءلة قياااس      أونتجااات علااى كةااا ة النظااا  التسااديقي للم   

المنةوااة اهسااتللاكية للمخرجااات النلا يااة للومليااات التسااديقية الااا تمثاا  الوقبااة        

 لتوريف وقياس الءةا ة التسديقية. الأساسية

وعلااى الاارهم مااأ لااودبات الحءاام علااى كةااا ة النظااا  التسااديقي للمنتجااات      

ا قااد تةيااد ك سااس عامااة  ال راعيااة  فاايمءأ اهعتمااائ علااى بوااض المؤشاارات الاا  

للمقاركاااة  ويجاااب اختياااار هاااذه المؤشااارات ر ضاااد  مجاااال  ت بيقلاااا وا ااادف ماااأ   

 ت بيقلا وإمءاكية الت بيق  ومأ هاذه المؤشارات ماا يالاي:

 القيمة المضافاة للتسديق. .5

 اهكتاار السوري وكصيب الوام  مأ مدفدعات المستلل . .5

 النظا  التسديقي.استخدا  موائهت رياضية لقياس كةا ة  .3
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 منلت الدراسة:

ئراسة الحالة  باستخدا اعتمد البالثان على المنلت الدلةي الت ليلي  

مجلس  أعضا باليمأ مأ وجلة كظر)  الإسلاميوت بيقلا على بن  سب  

لمدظة  مقدمي ا –رؤسا  الأقسا   –مدرا  الإئارات  –المدير الوا   -الإئارة

بمدجب استباكة ا تدزيولا على المستلدف  ومأ ثم   وذل  الخدمات، ر البن 

 ،SPSSلولا و ليللا بداس ة كظا )

 :مجتمل وعينة الدراسة

الاذي ت ساس كااركة مسااهمة      الإسلاميالدراسة ر بن  سب   مجتمليتمث  

 5991/ 1/  52،  بتااري    52 دوئة بمدجب قرار وزير التمدي  والتجارة رقم ) 

، ملياار  5ماال مصارح باه )      . ، برأس3355    وتصريح البن  المرك ي اليمني )

، مساااهم مااأ لياال   1400ريااال يمااني  وبقاعاادة مساااهم  عريضااة تصاا  إلى )     

تمثا  أكابر قاعادة مسااهم  علاى مساتدى الق ااع        شرا ح المجتمل  وهذه القاعادة  

المصرر الايمني  كماا يضام البنا  عادئا( ماأ المسااهم  ماأ كبرياات المؤسساات           

 ر الدرأ الوربي. ةالإسلاميالمالية 

فر المولدمات بصدرة اأما عينة الدراسة فقد ا اختيارها ب ريقة مقصدئة  لتد

مل الدراسة  وا تدزيل تءدن ممثلة لمجت بحيث  أكبر عند هذه الوينة

، استباكة  530اهستباكة  على مةرئات الوينة  وبلغ عدئ اهستبياكات المدزعة )

، مأ %10، استباكة أي: ما كسبته )504وبلغ عدئ الموائ منلا والصالحة للت لي  )

 ،:5مجمدع اهستبياكات المدزعة  ويدضح ذل  الجدول )
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 أفرائ الوينة،  يدضح تدزيل اهستباكة على 5جدول )

مجتمل  

 الدراسة

 الوينة

 المختارة

اهستمارات 

 المدزعة

اهستمارة الموائة 

 والصالحة للت لي 

كسبة الموائ 

 إلى المسلم

081 031 031 011 81 % 

 الإسلاميئارة الجدئة والتخ ي  ر بن  سب  إالمدارئ البارية و إئارةالمصدر: 

 المرك  الر يس.

 -لد  أئاة الدراسة:

  للالية أئاة القياس أكلا قدرة الأئا  على قياس ما أويقصد بصد       

لممت مأ أجله وبنا  على كظرية القياس الص يح تونى الصلالية التامة خلد 

منتظمة   وقد اعتمدت الدراسة  أوالأئاة مأ أخ ا  القياس سدا  كاكت عادا ية 

 ر قياس لد  أئاة الدراسة على الآتي  :

  تدى المقياس:اختبار لد  

بود أن ا اهكتلا  مأ إعدائ الصيغة الأولية لمقاييس الدراسة ولتى يتم      

الت قق مأ لد   تدى أئاة الدراسة والت كد مأ أكلا تخد  أهداف الدراسة  ا 

 ، مأ المحءم  ر1عرضلا على مجمدعة مأ المحءم  المختص  بلغ عدئهم )

لصا   وقد رلب مأ المحءم  إبدا  أرا لم مجال الإئارة و ءم ر مجال الإ

لدل أئاة الدراسة ومدى للالية الةقرات وشمدليتلا وتندع  تداها وتقديم 

أية ملالظات يروكلا مناسبة. وبود أن ا استرجاع  أومستدى الصياهة اللغدية 

اهستبيان مأ ليل الخبرا  ا  لي  استجاباتلم والأخذ بملالظاتلم وإجرا  

لات الا اقترلت عليه  مث  تودي   تدى بوض الةقرات  وتودي  بوض التودي

مة  ولذف بوض الةقرات وتص يح أخ ا  الصياهة  الةقرات لتصبح أكثر ملا

البالثان الأخذ بملالظات المحءم  وإجرا  التوديلات الماار  عدَّاللغدية وقد 
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فإن الأئاة ألب ت  مأ ثمَّإليلا بمثابة الصد  الظاهري ولد  المحتدى لظئاة  و

 لالحة لقياس ما وضوت له .وبذل  اَّ تصميم اهستباكة ر لدرتلا النلا ية.

الويناااة علاااى فقااارات  إجابااااتولمورفاااة كسااابة ثباااات أئاة لااال البياكاااات ومصاااداقية  

اهسااتبيان قااا  البالثااان بااإجرا  اختبااار كروكباااك )ألةااا، وذلاا  للت كااد مااأ كساابة    

 ثبات اهستبيان ولد  آرا  الوينة فيه:

ث:ك )ألةا، لأئاة الب يب  كتا ت اختبار كروكبا ،2رقم )الجدول   

عدئ  المحدر

تراالةق  

 ئرجة

ات الثب

Alpha 

ئرجة 

قية المصدا Al-
pha½ 

 %90.1 %81.2 6  الومي على التركي 
ات الوملي التركي  على

 %91.9 %84.5 5 والنتا ت

ب  لأخ ا  قالدقاية مأ ا

 %92.2 %85.0 5 وقدعلا

لواملةالقدى ا توبهة خبرات  5 83.3% 91.3% 
ائا( رات استناتخاذ القرا

 %92.0 %84.7 4 لل قا ق

ءسيةالتغذية الو  6 90.4% 95.1% 
ا ع لى  د عاهستبيان   31 95.4% 97.7% 

 علاى  ااد  يتضاح ماأ الجادول أعاالاه أن قيماة مواما  الثباات لأئاة لاال البياكاات        

، وهذا يوني أكاه جاا  بنسابة ثباات مرتةواة جادا(  وجاا ت        %92.4ت بنسبة ) عا  جا

 جاباات ، وهذا يواني أن ئرجاة مصاداقية الإ   %92.2الوينة ) جاباتكسبة المصداقية لإ

الوينة ر اهساتجابة علاى اهساتبيان ويمءاأ اهعتماائ       تجاكسويوني   مرتةوة جدا(

 على النتا ت ر توميملا على مجتمل الب ث بدرجة كباة.
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 اختبار فرو  الدراسة:

-Tختبااار اباسااتخدا   انولمورفااة تاا ثا مااتغا الناادع علااى المااتغاات المسااتقلة قااا  البالثاا 

Test       لمورفة الةرو  ب  ئرجة مدافقة هاذه الماتغاات لساب رأي الاذكدر والإكااث

 ر الوينة:

 

 الأبوائ

 T-Test الإكاث الذكدر

ئرجة 

 المدافقة

اه راف 

 الموياري

ئرجة 

 المدافقة

اه راف 

 الموياري
 Tإختبار 

مستدى 

الدهلة عند 

0005 

التركي  على 

 الومي 

73.0
% 

0.652 67.6% 0.696 1.298 
0.197 

 

التركي  على 

 الومليات والنتا ت

76.4
% 

0.701 70.5% 0.568 1.339 
0.184 

 

 الدقاية مأ

الأخ ا  قب  

 وقدعلا

67.2
% 

0.762 64.7% 0.578 0.525 
0.601 

 

توبهة خبرات القدى 

 الواملة

64.4
% 

0.903 59.3% 0.528 0.919 
0.360 

 

ارات اتخاذ القر

 استنائا( لل قا ق

64.5
% 

0.811 59.1% 0.688 1.064 
0.290 

 

 التغذية الوءسية
62.0
% 

0.926 56.4% 0.724 0.968 
0.335 

 

جاا ت هاا ئالاة ر ليال هاذه الماتغاات لساب         T، أن قيمة 3تضح مأ الجدول رقم )ا

 إلصاا ية ها ئالة توني عد  وجدئ فرو  جدهرية وذات ئهلة  Tمتغا الندع  وقيمة 

 ونالر المبائ  الستة.ر رأي الوينة مأ ذكدر وإكاث فيما يتولق با
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 اختبااارباساتخدا    انولمورفاة تا ثا مااتغا الومار علااى الماتغاات المسااتقلة قاا  البالثاا          

Anova - OneWay         لمورفاة الةارو  با  ئرجاة مدافقاة هاذه الماتغاات لسااب

 الةهات الومرية المختلةة:

 الأبوائ

One-Way ANOVA 

 ب  المجمدعات ئاخ  المجمدعات
إختبار 

F 

مستدى 

الدهلة عند 

0005 

ئرجة 

 الحرية

المتدس  

 تربيل

ئرجة 

 الحرية

المتدس  

 تربيل

 0.663 0.530 0.233 3 0.440 100 على الومي التركي  

التركي  على الومليات 

 والنتا ت
100 0.480 3 0.450 0.938 0.425 

الأخ ا  قب  الدقاية مأ 

 وقدعلا
100 0.561 3 0.296 0.528 0.664 

القدى  توبهة خبرات

 الواملة
100 0.739 3 1.501 2.031 0.114 

اتخاذ القرارات استنائا( 

 لل قا ق
100 0.611 3 1.614 2.641 0.054 

 0.387 1.021 0.841 3 0.824 100 ءسيةالتغذية الو

جااا ت ئالااة ر لياال المحاااور لسااب مااتغا      F، أن قيمااة 4يتضااح مااأ الجاادول رقاام )   

باا  ئرجااة  إلصااا يةئالااة توااني وجاادئ فاارو  جدهريااة وذات ئهلااة   Fالوماار  وقيمااة 

مدافقااة ألاا اا الةهااات الومريااة المختلةااة فيمااا يتولااق بااا )التركياا  علااى الومياا ،        

و)التركياا  علااى الومليااات والنتااا ت، و)الدقايااة مااأ الأخ ااا  قباا  وقدعلااا، و)توبهااة     

 خبرات القدى الواملة، و)اتخاذ القرارات استنائا( لل قا ق، و)التغذية الوءسية،.

 اختبارباستخدا   انه  الولمي على المتغاات المستقلة قا  البالثلمورفة ت ثا متغا المؤو

Anova - OneWay         لمورفاة الةارو  با  ئرجاة مدافقاة هاذه الماتغاات لسااب
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 المؤهلات الولمية المختلةة:

 الأبوائ

One-Way ANOVA 

 ب  المجمدعات ئاخ  المجمدعات

 اختبار

F 

مستدى 

الدهلة 

عند 

0005 

ئرجة 

 الحرية

المتدس  

 تربيل

ئرجة 

 الحرية

المتدس  

 تربيل

  0.199 1.578 0.673 3 0.427 100 التركي  على الومي 

ى الومليات التركي  عل

 والنتا ت
100 0.476 3 0.572 1.201 0.313  

الأخ ا  قب   الدقاية مأ

 وقدعلا
100 0.540 3 0.975 1.804 0.151  

  0.253 1.380 1.039 3 0.753 100 توبهة خبرات القدى الواملة

القرارات استنائا( اتخاذ 

 لل قا ق
100 0.639 3 0.698 1.093 0.356  

  0.132 1.914 1.537 3 0.803 100 التغذية الوءسية

جا ت ها ئالة ر ليل المحاور لسب متغا  F، أن قيمة 2يتضح مأ الجدول رقم )

ها ئالة توني عد  وجدئ فرو  جدهرية ب  ئرجة مدافقة  Fالمؤه   وقيمة 

أل اا المؤهلات المختلةة فيما يتولق با )التركي  على الومي ، و)التركي  على 

الومليات والنتا ت، و)الدقاية مأ الأخ ا  قب  وقدعلا، و)توبهة خبرات القدى 

 ية،.الواملة، و)اتخاذ القرارات استنائا( لل قا ق، و)التغذية الوءس

 البالثاااانولمورفاااة تااا ثا ماااتغا المساااتدى الإئاري علاااى الماااتغاات المساااتقلة قاااا      

لمورفااة الةاارو  باا  ئرجااة مدافقااة هااذه      Anova-OneWay اختبااارباسااتخدا  

 المختلةة: الإئاريةالمتغاات لسب المستديات 
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 الأبوائ

One-Way ANOVA 

 ب  المجمدعات ئاخ  المجمدعات

 F اختبار

مستدى 

الدهلة 

عند 

0005 

ئرجة 

 الحرية

المتدس  

 تربيل

ئرجة 

 الحرية

المتدس  

 تربيل

التركي  على 

 الومي 
99 0.420 4 0.787 1.876 0.121  

ى التركي  عل

 الومليات والنتا ت
99 0.471 4 0.671 1.425 0.231  

 الدقاية مأ

الأخ ا  قب  

 وقدعلا

99 0.560 4 0.384 0.686 0.604  

توبهة خبرات القدى 

 الواملة
99 0.764 4 0.692 0.906 0.464  

ارات اتخاذ القر

 استنائا( لل قا ق
99 0.650 4 0.412 0.635 0.639  

  0.596 0.697 0.582 4 0.834 99 وءسيةالتغذية ال

جاا ت هاا ئالاة ر ليال المحااور لساب ماتغا         F، أن قيماة  1يتضح مأ الجدول رقم )

هااا ئالااة توااني عااد  وجاادئ فاارو  جدهريااة باا  ئرجااة       Fالمسااتدى الإئاري  وقيمااة  

المختلةاة فيماا يتولاق باا )التركيا  علاى الوميا ،         الإئارياة مدافقة أل اا المساتديات  

و)التركياا  علااى الومليااات والنتااا ت، و)الدقايااة مااأ الأخ ااا  قباا  وقدعلااا، و)توبهااة     

 خبرات القدى الواملة، و)اتخاذ القرارات استنائا( لل قا ق، و)التغذية الوءسية،.

باسااتخدا   البالثااانولمورفااة تاا ثا مااتغا سااندات الخدمااة علااى المااتغاات المسااتقلة قااا     

لمورفاااة الةااارو  بااا  ئرجااة مدافقاااة هاااذه الماااتغاات   Anova-OneWay اختبااار 
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 لسب سندات الخدمة المختلةة:

 الأبوائ

One-Way ANOVA 

 ب  المجمدعات ئاخ  المجمدعات

 اختبار

F 

مستدى 

الدهلة 

عند 

0005 

ئرجة 

 الحرية

المتدس  

 تربيل

ئرجة 

 الحرية

المتدس  

 تربيل

 0.744 0.413 0.182 3 0.441 100 كي  على الومي التر

التركي  على الومليات 

 والنتا ت
100 0.482 3 0.369 0.765 0.516 

الدقاية مأ الأخ ا  قب  

 وقدعلا
100 0.553 3 0.568 1.027 0.384 

 0.477 0.837 0.640 3 0.765 100 توبهة خبرات القدى الواملة

اتخاذ القرارات استنائا( 

 لل قا ق
100 0.638 3 0.729 1.144 0.335 

 0.100 2.138 1.706 3 0.798 100 التغذية الوءسية

جاا ت هاا ئالاة ر ليال المحااور لساب        F، أن قيمة 2يتضح مأ الجدول رقم )

ها ئالة توني عد  وجدئ فرو  جدهرياة با  ئرجاة     Fمتغا سندات الخدمة  وقيمة 

مدافقااة ألاا اا سااندات الخدمااة المختلةااة فيمااا يتولااق بااا )التركياا  علااى الومياا ،       

و)التركياا  علااى الومليااات والنتااا ت، و)الدقايااة مااأ الأخ ااا  قباا  وقدعلااا، و)توبهااة     

 لوءسية،.خبرات القدى الواملة، و)اتخاذ القرارات استنائا( لل قا ق، و)التغذية ا
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 : التركي  على الومي  المحدر الأول

 الخاص بمتغا )المحدر الأول، اهستبيان، يب  كتا ت 1جدول رقم )

بة
رت

ال
رة 

ةق
 ال

قم
ر

 

 الةقرة

 
س

تد
الم

 

ي
ار

وي
الم

ف 
را

 
ه

ا
 

قة
اف

لمد
ة ا

ج
ئر

 

مدى المدافقة 

لمجتمل الب ث 

 %25بدرجة الثقة 
التقدير 

 اللةظي

النسبة 

 الوليا

النسبة 

 الدكيا

 1س 1

تدجد قناعة لدى المديريأ 

والوامل  ب همية الت دير 

والت س  المستمر 

 لخدمات الوملا 

4.04
8 

0.907 
81.0
% 

84.4
% 

77.5
% 

 مدافق

 3س 2

يستاور المدظة  

التياجات الوملا  عند 

 تقديم الخدمة  م

3.96
2 

0.823 
79.2
% 

82.4
% 

76.1
% 

 مدافق

 5س 3
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، جا ت ر المرتباة الأولى بمتدسا    6، أن الةقرة رقم )1)يتضح مأ الجدول رقم 

، وهاذا يواني أن الويناة مدافقاة أكاه تدجاد       %81مدافقاة ) ، وبدرجاة  4.048لسابي )

قناعة لدى المديريأ والوامل  ب همية الت دير والت س  المستمر لخدمات الومالا    

، وبدرجاااة 3.962، ر المرتباااة الثاكياااة بمتدسااا  لساااابي )3وجاااا ت الةقااارة رقااام )

التياجااات ، وهااذا يوااني أن الوينااة مدافقااة أن الماادظة  ياااورون ب   %79.2مدافقااة )

، ر المرتباة الثالثاة بمتدسا     1الوملا  عند تقديم الخدمة  م  وجا ت الةقرة رقم )

، وهذا يوني أن الوينة مدافقاة أن البنا    %71.9، وبدرجة مدافقة )3.596لسابي )

، ر 4مأ الخدمات المصرفية بدقة  وجا ت الةقرة رقام ) يحدئ الوملا  المستلدف  

، وهذا يوني أن %71.9، وبدرجة مدافقة )3.596سابي )المرتبة الرابوة بمتدس  ل

يلبي التياجاات الومالا   وللات     بماالوينة مدافقة أن البن  ي در خدماته المصرفية 

، وبدرجااة مدافقااة 3.481، ر المرتبااة الخامسااة بمتدساا  لسااابي ) 2الةقاارة رقاام )

الخاادمات ، وهااذا يوااني أن الوينااة مدافقااة أن البناا  يحاادئ مسااتدى جاادئة      69.6%)

، ر المرتباااة الأخااااة  5المصااارفية وفقاااا( لتدقواااات الومااالا   وجاااا ت الةقااارة رقااام )    

، وهذا يوني أن الوينة مدافقة أن %61، وبدرجة مدافقة )3.048بمتدس  لسابي )

 .البن  يارك الوملا  ر ت دير الخدمات المصرفية

فات وإجرا  وللت قق مأ سؤال المحدر  ا لساا المتدس ات الحسابية واه را

 ،.9 – 4، للوينة الدالدة وكما هي مدض ة ر الجدول رقم )T) اختبار
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 الةرضية الأولى اختباريب  كتا ت  ،9)جدول رقم 
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 كباة

، يتااب  لنااا أن المتدساا  الحسااابي للةرضااية الأولى قااد بلااغ    9مااأ الجاادول رقاام ) 

وا راف  ،3وهد أكبر مأ المتدس  اهفتراضي ) %72.4، وبنسبة بلغت  3.622)

، مما ياا إلى اتجاه الآرا   د المدافقة  ويؤكد على ذل  كتيجة 0.659موياري )

، وهي قيماة مدجباة وكاباة والاا     9.628المحسدبة والمستخرجة ) T-test اختبار

علاى مساتدى    a=0.05ذات موندية عند  إلصا يةأظلرت أن هذه القيمة تمث  ئالة 

تااتراوح ئرجااة المدافقااة التقديريااة    إذونديااة  وهااي أقاا  مااأ القيمااة الم   0.000ئهلااة 

 .%95، بدرجة ثقة %69.9، و)%75لمجتمل الب ث ر هذه الةقرة ب  )

با  الدسا  الحساابي المحتساب      إلصا يةئهلة  يمما يوني بدجدئ فر  موندي ذ

تدجاد علاقاة باا    ماأ الويناة والدسا  الةرضاي  وعلياه يااتم قبادل الةرضاية القا لاة"         

 ".الومي  والءةا ة التسديقية للخدمات المصرفيةالتركي  على 
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 التركي  على الومليات والنتا ت المحدر الثاكي:

 الخاص بمتغا )المحدر الثاكي، اهستبيان، يب  كتا ت 50جدول رقم )
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، جا ت ر المرتبة الأولى بمتدس  1، أن الةقرة رقم )50يتضح مأ الجدول رقم )     

، وهذا يوني أن الوينة مدافقة أن يسوى %29، وبدرجة مدافقة )3.925لسابي )

، ر المرتبة الثاكية 2البن  إلى  س  الومليات المصرفية  وجا ت الةقرة رقم )

، وهذا يوني أن الوينة مدافقة %21.3، وبدرجة مدافقة )3.953بمتدس  لسابي )

أن البن  يصمم عملياته المصرفية بما يحقق الأهداف الا يرهب ر  قيقلا  

، وبدرجة 3.112، ر المرتبة الثالثة بمتدس  لسابي )55وجا ت الةقرة رقم )

، وهذا يوني أن الوينة مدافقة أن البن  يؤمأ ب ن تلبية ال لبات %22.3مدافقة )

، ر المرتبة 9  يسلم ر  قيق مي ة تنافسية  وجا ت الةقرة رقم )السريوة للوملا

، وهذا يوني أن الوينة %22.4، وبدرجة مدافقة )3.291الرابوة بمتدس  لسابي )

مدافقة أن البن  يوم  البن  على موالجة الأخ ا  ر الومليات المصرفية فدر 

، 3.425تدس  لسابي )، ر المرتبة الأخاة بم50لدوثلا  وجا ت الةقرة رقم )

، وهذا يوني أن الوينة مدافقة أن البن  يتابل جدئة الومليات %19وبدرجة مدافقة )

 مستمر. على  د المصرفية 

وللت قااق مااأ هااذه الةرضااية  ا لساااا المتدساا ات الحسااابية واه رافااات وإجاارا        

 ،.55، للوينة الدالدة وكما هي مدض ة ر الجدول رقم )T) اختبار
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 الةرضية الثاكية اختبار، يب  كتا ت 11جدول رقم )
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، يتب  لنا أن المتدس  الحساابي للةرضاية الثاكياة قاد     11مأ الجدول رقم )

، 3وهاااد أكااابر ماااأ المتدسااا  اهفتراضاااي )    %75.8، وبنسااابة بلغااات   3.79بلاااغ )

، مما ياا إلى اتجاه الآرا   د المدافقاة  ويؤكاد علاى    0.692وا راف موياري )

، وهاي قيماة مدجبااة   11.649المحساادبة والمساتخرجة )  T-test اختباار ذلا  كتيجاة   

 a=0.05ذات موندياة عناد    إلصاا ية أظلرت أن هاذه القيماة تمثا  ئالاة       وكباة 

دافقاة  تاتراوح ئرجاة الم   إذوهاي أقا  ماأ القيماة الموندياة        0.000على مستدى ئهلاة  

 .%95، بدرجة ثقة %73.1، و)%78.5التقديرية لمجتمل الب ث ر هذه الةقرة ب  )

ب  الدس  الحسابي المحتسب مأ  إلصا يةئهلة  يمما يوني بدجدئ فر  موندي ذ

تدجد علاقة ب  الوينة والدس  الةرضي  وعليه يتم قبدل الةرضية القا لة" 

 ". والءةا ة التسديقية للخدمات المصرفيةالتركي  على الومليات والنتا ت موا( 
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 المحدر الثالث: الدقاية مأ الأخ ا  قب  وقدعلا  

 الخاص بمتغا )المحدر الثالث، اهستبيان، يب  كتا ت 12جدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الرتبة 

 رقم الةقرة

 الةقرة

 المتدس 

 اه راف الموياري

 ئرجة المدافقة

ث 
 

لمجتمل الب
ى المدافقة 

مد

جة 
بدر

الثقة 
2
5

%
 

ي
ظ

التقدير اللة
 

سبة الوليا
الن

 
سبة 

الن

الدكيا
 

1
 

س
5
3

 

 ليااااا    
جواااااة والت

ص والمرا
 

يااااتم القياااااا  بااااالة

صاااارفية أثنااااا  تقااااديم      
ت الم

سااااتمر للومليااااا
الم

لخدمة
ا

 

3
.4

8
1

 
0
.9

0
3

 
6
9
.6

%
 

7
3
.1

%
 

6
6
.1

%
 

مدافق
 

2
 

س
5
2

 
لأئا     

ت ا
 رافااا

ه
ساابة 

لحلاادل المنا
يجااائ ا

يااتم إ

لخدمة
أثنا  تقديم ا

 
3
.4

3
3

 
0
.9

4
3

 
6
8
.7

%
 

7
2
.3

%
 

6
5
.0

%
 

مدافق
 

3
 

س
5
4

 
لأئا  قباا     

ر ا
ت 

 رافااا
ه

ى ا
علاا

 رة 
سااي

يااتم ال

لدوثلا.
 

3
.3

2
7

 
0
.9

1
8

 
6
6
.5

%
 

7
0
.1

%
 

6
3
.0

%
 

كد
ا مت 

ه
 

4
 

س
5
1

 
جااادئة   

س 
 ااادئة لقياااا

ا 
خدا  موااااي

سااات
ياااتم ا

يملا.
ت إثنا  تقد

لخدما
ا

 
3
.3

2
7

 
0
.9

3
9

 
6
6
.5

%
 

7
0
.1

%
 

6
2
.9

%
 

كد
ا مت 

ه
 

5
 

س
5
5

 
لاااال  

يااااتم 
 ليلاااالا   

ي و
ء  ئور

ااااا
ت ب

بياكااااا

 ا .
خ

لأ
ر الدقاية مأ ا

ظيةلا 
وتد

 
3
.1

7
3

 
0
.9

9
9

 
6
3
.5

%
 

6
7
.3

%
 

5
9
.6

%
 

كد
ا مت 

ه
 

 
س

المتد
 

3
.3

4
8
 

0
.7

4
4
 

6
7
.0

%
 

6
9
.8

%
 

6
4
.1

%
 

كد
ا مت 

ه
 

 



  

 
541 

، جاااا ت ر المرتباااة الأولى 13، أن الةقااارة رقااام )12يتضاااح ماااأ الجااادول رقااام )

، وهذا يوني أن الوينة مدافقاة  %69.6وبدرجة مدافقة )، 3.481بمتدس  لسابي )

المصاارفية أثنااا  تقااديم أكااه يااتم القيااا  بااالة ص والمراجوااة والت لياا  المسااتمر للومليااات  

، وبدرجاة  3.433بمتدسا  لساابي )   ، ر المرتباة الثاكياة  15الخدمة  وجا ت الةقرة رقم )

يجااائ الحلااادل المناسااابة  ، وهاااذا يوااني أن الويناااة مدافقاااة أكااه ياااتم إ  %68.7مدافقااة ) 

، ر المرتباة الثالثاة   14ه رافات الأئا  أثنا  تقاديم الخدماة  وجاا ت الةقارة رقام )     

، وهااذا يوااني أن الوينااة هااا  %66.5، وبدرجااة مدافقااة )3.327بمتدساا  لسااابي )

مت كدة أكه يتم السي رة علاى اه رافاات ر الأئا  قبا  لادوثلا  وجاا ت الةقارة       

، %66.5، وبدرجة مدافقاة ) 3.327بة الرابوة بمتدس  لسابي )، ر المرت16رقم )

وهااذا يوااني أن الوينااة هااا مت كاادة أكااه يااتم اسااتخدا  موااايا  اادئة لقياااس جاادئة  

، ر المرتبااة الأخاااة بمتدساا    12ثنااا  تقااديملا  وجااا ت الةقاارة رقاام )   أالخاادمات 

أكااه يااتم  ، وهااذا يوااني أن الوينااة هااا مت كاادة %63.5، وبدرجااة مدافقااة )3.173)

 .ئوري و ليللا وتدظيةلا ر الدقاية مأ الأخ ا  على  د لل بياكات 

وللت قاااق ماااأ هاااذه الةرضاااية  ا لسااااا المتدسااا ات الحساااابية واه رافاااات  

 ،.13 – 4، للوينة الدالدة وكما هي مدض ة ر الجدول رقم )T) اختباروإجرا  

 الةرضية الثالثة اختبار، يب  كتا ت 13جدول رقم )
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، يتب  لنا أن المتدس  الحساابي للةرضاية الثالثاة قاد     13مأ الجدول رقم )

، 3وهاااد أكااابر مااااأ المتدسااا  اهفتراضااااي )    %67، وبنسااابة بلغاااات   3.348بلاااغ ) 

، مما ياا إلى اتجاه الآرا   د المدافقاة  ويؤكاد علاى    0.744وا راف موياري )

، وهااي قيمااة مدجبااة   4.773المحساادبة والمسااتخرجة )  T-test اختبااارذلاا  كتيجااة  

ذات موندياااة عناااد   إلصاااا يةوكاااباة والاااا أظلااارت أن هاااذه القيماااة تمثااا  ئالاااة     

a=0.05  تتراوح ئرجاة  إذوهي أق  مأ القيمة الموندية   0.000على مستدى ئهلة 

، بدرجاة  %64.1، و)%69.8المدافقة التقديرية لمجتمل الب اث ر هاذه الةقارة با  )    

 .%95ثقة 

ب  الدس  الحسابي المحتسب مأ  إلصا يةئهلة  يمما يوني بدجدئ فر  موندي ذ

تدجد علاقة ب  الدقاية الوينة والدس  الةرضي  وعليه يتم قبدل الةرضية القا لة" 

 ". والءةا ة التسديقية للخدمات المصرفية مأ الأخ ا  قب  وقدعلا.
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 المحدر الرابل: توبهة خبرات القدى الواملة

 ، يب  كتا ت الإستبيان الخاص بمتغا )المحدر الرابل،14جدول رقم )
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، جاااا ت ر المرتباااة الأولى  21، أن الةقااارة رقااام ) 14يتضاااح ماااأ الجااادول رقااام )   

وهذا يوني أن الويناة مدافقاة   ، %70.2، وبدرجة مدافقة )3.51بمتدس  لسابي )

، ر المرتبااة 19أكاه يااتم تنظاايم الوماا  علااى أسااس لاااعي  وجااا ت الةقاارة رقاام )   

، وهاااذا يواااني أن %68.3، وبدرجاااة مدافقاااة )3.413الثاكياااة بمتدسااا  لساااابي )

بيهاة مناساابة للواامل  بماا يمءاانلم ماأ تقاديم خاادمات       تتادافر الويناة مدافقاة أكااه   

، 3.115، ر المرتباة الثالثاة بمتدسا  لساابي )    18م )متمي ة   وجا ت الةقرة رق

 يساتخد    ، وهذا يوني أن الوينة ها مت كدة أن الوامل%62.3وبدرجة مدافقة )

، 20نجاز أعما م بجدئة عالية  وجا ت الةقرة رقم )إتقنيات مت درة توينلم على 

وهااذا ، %61.9، وبدرجااة مدافقااة )3.096ر المرتبااة الرابوااة بمتدساا  لسااابي ) 

يوني أن الوينة ها مت كدة أكه تدجد لدى البن  خ ة تةصيلية بالبرامت التدريبية 

، ر المرتباااة الأخااااة  17المتولقاااة بالخااادمات المصااارفية  وجاااا ت الةقااارة رقااام )     

، وهاذا يواني أن الويناة هاا     %56.5، وبدرجة مدافقاة ) 2.827بمتدس  لسابي )

 .لال المااركة ر الأرباحمت كدة أكه يتم تو ي  شودر الوامل  مأ خ

وللت قق مأ هذه الةرضية  ا لساا المتدس ات الحسابية واه رافات وإجارا   

 ،.15، للوينة الدالدة وكما هي مدض ة ر الجدول رقم )T) اختبار
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 الةرضية الرابوة اختبار، يب  كتا ت 15جدول رقم )
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 متدس ة

، يتااب  لنااا أن المتدساا  الحسااابي للةرضااية الرابوااة قااد بلااغ    15مااأ الجاادول رقاام ) 

، وا راف 3وهد أكبر مأ المتدس  اهفتراضي ) %63.8، وبنسبة بلغت  3.192)

، مما ياا إلى اتجاه الآرا   د المدافقة  ويؤكد على ذل  كتيجة 0.872موياري )

، وهي قيماة مدجباة وكاباة والاا     2.248المحسدبة والمستخرجة ) T-test اختبار

علاى مساتدى    a=0.05ذات موندية عند  إلصا يةأظلرت أن هذه القيمة تمث  ئالة 

المدافقااة التقديريااة   تااتراوح ئرجااة  إذوهااي أقاا  مااأ القيمااة المونديااة      0.000ئهلااة 

 .%95، بدرجة ثقة %60.5، و)%67.2لمجتمل الب ث ر هذه الةقرة ب  )

با  الدسا  الحساابي المحتساب      إلصا يةئهلة  يمما يوني بدجدئ فر  موندي ذ

تدجاد علاقاة باا    ماأ الويناة والدسا  الةرضاي  وعلياه يااتم قبادل الةرضاية القا لاة"         

 ".المنظمة والءةا ة التسديقية للخدمات المصرفيةتوبهة خبرات القدى الواملة ر 
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 المحدر الخامس: اتخاذ القرارات استنائا( لل قا ق

 الخاص بمتغا )المحدر الخامس، اهستبيان، يب  كتا ت 16جدول رقم )
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، 24، أن الةقاارة رقاام )10-4، والاااء  رقاام )16يتضااح مااأ الجاادول رقاام )
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، %68.5، وبدرجاااة مدافقاااة ) 3.423جاااا ت ر المرتباااة الأولى بمتدسااا  لساااابي ) 

وهااذا يوااني أن الوينااة مدافقااة أن البناا  يتخااذ القاارارات ر ضااد   لياا  البياكااات         

، ر المرتبااة الثاكياااة  23الةقاارة رقااام ) والمولدمااات اللازمااة هتخااااذ القاارار  وجاااا ت    

، وهااذا يوااني أن الوينااة هااا    %65.2، وبدرجااة مدافقااة ) 3.26بمتدساا  لسااابي ) 

مت كاادة أكااه يااتم تدظيااف كظاام المولدمااات ر لاال المولدمااات واتخاااذ القاارارات           

، وبدرجااة 3.173، ر المرتبااة الثالثااة بمتدساا  لسااابي )  25وجااا ت الةقاارة رقاام ) 

 دة أكاه ياتم اتخااذ القارارات بناا       ذا يواني أن الويناة هاا مت كا    ، وه%63.5مدافقة )

، ر المرتبة الأخااة بمتدسا    22على مولدمات شاملة وئقيقة  وجا ت الةقرة رقم )

، وهذا يوني أن الوينة ها مت كدة أكه %58.7، وبدرجة مدافقة )2.933لسابي )

 .يتم إشراك ليل الوامل  ر لل المولدمات

وللت قاااق ماااأ هاااذه الةرضاااية  ا لسااااا المتدسااا ات الحساااابية واه رافاااات  

 ،.17 – 4، للوينة الدالدة وكما هي مدض ة ر الجدول رقم )T) اختباروإجرا  

 الةرضية الخامسة اختبار، يب  كتا ت 17جدول رقم )
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 متدس ة

، يتاب  لناا أن المتدسا  الحساابي للةرضاية الخامساة       17مأ الجدول رقم )

، 3وهاد أكابر ماأ المتدسا  اهفتراضاي )      %63.9، وبنسابة بلغات    3.197قد بلغ )

، مما ياا إلى اتجاه الآرا   د المدافقاة  ويؤكاد علاى    0.800موياري )وا راف 
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، وهااي قيمااة مدجبااة   2.512المحساادبة والمسااتخرجة )  T-test اختبااارذلاا  كتيجااة  

ذات موندياااة عناااد   إلصاااا يةوكاااباة والاااا أظلااارت أن هاااذه القيماااة تمثااا  ئالاااة     

a=0.05  تتراوح ئرجاة   ذإوهي أق  مأ القيمة الموندية   0.000على مستدى ئهلة

، بدرجاة ثقاة   %60.9، و)%67المدافقة التقديرية لمجتمل الب ث ر هذه الةقرة ب  )

95%. 

با  الدسا  الحساابي المحتساب      إلصا يةئهلة  يمما يوني بدجدئ فر  موندي ذ

تدجاد علاقاة باا    ماأ الويناة والدسا  الةرضاي  وعلياه يااتم قبادل الةرضاية القا لاة"         

 ". استنائا( إلى الحقا ق والءةا ة التسديقية للخدمات المصرفيةاتخاذ القرارات 
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 المحدر السائس: التغذية الوءسية

 الخاص بمتغا )المحدر السائس، اهستبيان، يب  كتا ت 18جدول رقم )
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وجاادئ كظااا  هسااتقبال المقترلااات    

2 والاءاوى والتوام  مولا.
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، رقاام أن الةقاارة رقاام   11-4، والاااء  رقاام ) 18يتضااح مااأ الجاادول رقاام )  
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، %64.8، وبدرجاة مدافقاة )  3.24، جا ت ر المرتبة الأولى بمتدس  لسابي )29)

وهذا يوني أن الوينة ها مت كدة أن المسهدل  يقدمدن بت لي  الخدمات والوملياات  

، ر 19للوماالا   وجااا ت الةقاارة رقاام )لإيجااائ ال اار  المناساابة لت ساا  الخاادمات  

، وهااذا يوااني أن %64، وبدرجااة مدافقااة )3.202المرتبااة الثاكيااة بمتدساا  لسااابي )

 علااى  ااد  لاام  الوينااة هااا مت كاادة أكااه يااتم مراجوااة ومراقبااة تجااارا الوماالا  وآرا    

، 3.144، ر المرتبااة الثالثااة بمتدساا  لسااابي ) 18مسااتمر  وجااا ت الةقاارة رقاام )

 إئارة، وهااذا يوااني أن الوينااة هااا مت كاادة أكااه  تصاا  إلى  %62.9قااة )وبدرجااة مداف

، ر المرتبااة 20البناا  رئوئ أفوااال الوماالا  بصاادرة مسااتمرة  وجااا ت الةقاارة رقاام )    

، وهذا يواني أن الويناة   %62.7، وبدرجة مدافقة )3.135الرابوة بمتدس  لسابي )

جوااة  وجااا ت الةقاارة هااا مت كاادة أن هناااك اسااتجابة سااريوة وفوالااة لأي تغذيااة را 

، وبدرجااااة مدافقااااة 3.125، ر المرتبااااة الخامسااااة بمتدساااا  لسااااابي ) 20رقاااام )

البناا  تدلااي الوااامل   ااد  إئارة، وهاذا يوااني أن الوينااة هااا مت كاادة أن  62.5%)

، ر 17 ساا  أئا لاام بنااا  علااى كتااا ت التغذيااة الوءسااية  وجااا ت الةقاارة رقاام )    

، وهاذا يواني   %51.3، وبدرجاة مدافقاة )  2.567المرتبة الأخااة بمتدسا  لساابي )   

  لنظااا  اسااتقبال المقترلااات والاااءاوى    ا(أن الوينااة هااا مدافقااة أن هناااك وجاادئ    

 .والتوام  مولا

وللت قاااق ماااأ هاااذه الةرضاااية  ا لسااااا المتدسااا ات الحساااابية واه رافاااات  

 ،.19، للوينة الدالدة وكما هي مدض ة ر الجدول رقم )T) اختباروإجرا  
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 ها متدفر

، يتاب  لناا أن المتدسا  الحساابي للةرضاية السائساة       19مأ الجدول رقم )

، 3وهاد أكابر ماأ المتدسا  اهفتراضاي )      %61.4، وبنسابة بلغات    3.069قد بلغ )

، مما ياا إلى اتجاه الآرا   د المدافقاة  ويؤكاد علاى    0.908وا راف موياري )

، وهااي قيمااة مدجبااة   0.774المحساادبة والمسااتخرجة )  T-test اختبااارذلاا  كتيجااة  

علاى مساتدى    a=0.05ذات موندية عند  إلصا يةأظلرت أن هذه القيمة تمث  ئالة 

قديريااة تااتراوح ئرجااة المدافقااة الت   إذوهااي أقاا  مااأ القيمااة المونديااة      0.000ئهلااة 

 .%95، بدرجة ثقة %57.9، و)%64.9لمجتمل الب ث ر هذه الةقرة ب  )

با  الدسا  الحساابي المحتساب      إلصا يةئهلة  يمما يوني بدجدئ فر  موندي ذ

تدجاد علاقاة با      مأ الوينة والدسا  الةرضاي  وعلياه ياتم رفاض الةرضاية القا لاة"       

 ". التغذية الوءسية والءةا ة التسديقية للخدمات المصرفية

  اهستنتاجات المتولقة بت لي  خصا ص الوينية

  %89.4أظلرت كتا ت الدراسة أن أهلب أفرائ الوينة هم مأ الذكدر بنسابة   -5
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  وتاااا هااذه النتااا ت إلى أن كساابة الحاجااة  %10.6بينمااا بلغاات كساابة الإكاااث  

للمدظةات اهكااث قليلاة بموناى أن أكثار روائ البنادك والمتواامل  مولاا رجاال         

فلديااه   لخصدلااية البناا  بمناال اهخااتلا  أيضااا(وهااذه ربيوااة الحااال اليمنيااة 

 أقسا  خالة بالنسا .

 – 26ماأ  أظلرت كتاا ت الدراساة أن هالبياة أفارائ الويناة هام ماأ فهاة الومار )          -5

ساانة، بنساابة   45 – 36  يليلااا فهااة الوماار )مااأ %66.3ساانة، بنساابة   35

  وأخاااا( فهااة %10.6ساانة، بنسابة    25 – 26  ثام فهااة الومار )مااأ   19.2%

  وتاا هذه النتا ت إلى أن ال بيواة  %3.8سنة، بنسبة   42الومر )أكبر مأ 

الومالة الاابة الاا  الا تتماشى مل تدجه عم  البن  بالتركي  على اجتذاا 

لديلا القدرة على الت اديث والت ادير مال الإبقاا  علاى كادائر قليلاة ماأ ذوي         

الةهات الومرية الءباة لنق  خبرتلا للءدائر الاابة  كما أن هذه الأعماار  

 الاابة هي الا تتصف بالناا  والحيدية.

دس، أظلاارت الدراسااة أن هالبيااة أفاارائ الوينااة مااأ كلااة المؤهاا  )بءااالدري  -3

  ثااام فهاااة المؤهااا    %33.7  ثااام فهاااة المؤهااا  )ئبلاااد ، بنسااابة    %50بنسااابة 

  وماأ  %1  وأخااَ فهة مؤه  )ئكتدراه، بنسبة %15.4)ماجستا، بنسبة 

هام ماأ كلاة الماؤهلات الجاموياة       %66.4هذه النتا ت يتضح لناا أن كسابة   

وماادى مورفتلااا    وهااي كساابة مرتةوااة. وهااذا يوءااس ماادى كضاات الوينااة       

ها وت ثّرها بالسلدك التنظيماي وهاي   ثائاري ويرفل مأ مدى ت الإبالسلدك 

الخارئ الأمر الذي يؤئي إلى رفل   أكثر قابلية للتغيا السلدك التنظيمي

 وكيةا(. ا(مستدى الأئا  كمّ

أظلرت الدراسة أن هالبية أفرائ الويناة ماأ المساتدى الإئاري )مخاتص، بنسابة       -4

  يليلااا فهااة  %20.2يس قساام، بنساابة    ثاام فهااة المسااتدى الإئاري )ر اا  69.2%

 إئارة  ثاام فهااة المسااتدى الإئاري ) %7.7، بنساابة إئارةالمسااتدى الإئاري )ماادير  
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  %1  وأخاااا( فهااة المسااتدى الإئاري )ماادير عااا ، بنساابة     %1.9عليااا، بنساابة  

 وتاا هذه النتا ت إلى أن ال بيوة الا تتماشى مل ا ياك  التنظيمية   

باارامت يقااد  بلااا أي مدظااف لااذا نجااد كساابة كااباة مااأ  أتمتاات الومليااات عاابر  -2

ليساات هناااك   أكااه سااندات، وهااذا يوااني  50-2الاا اا الخاابرات مااا باا  )  

الوملياااات المصااارفية   إئارةلاجاااة ماساااة للالتةااااظ باااالخبرات المتراكماااة ر   

 باستثنا  الدظا ف الخالة باهستثمار واه تمان وهاها.

سااتق اا  لءاادائر بااارية تمثاا  ئمااا   التدساال المسااتمر ر البناا   ينااتت عنااه ا  -6

 جديدة تدفل بالوم   د الت در المستمر. 

 اهستنتاجات المتولقة بت لي  ت ثا خصا ص عينة الدراسة على  اور الدارسة

ر  إلصااا يةأظلارت الدراساة إلى عاد  وجادئ فارو  جدهرياة وذات ئهلاة         -5

رأي الويناااة ماااأ ذكااادر وإكااااث فيماااا يتولاااق باااا )التركيااا  علاااى الوميااا ،    

و)التركياا  علااى الومليااات و النتااا ت مواااا(، و)الدقايااة مااأ الأخ ااا  قبااا         

وقدعلاااا، و)توبهاااة خااابرات القااادى الواملاااة ، و)اتخااااذ القااارارات اساااتنائا(     

لل قاااا ق، و)التغذياااة الوءساااااية،مما يااااا إلى اكساااجا  آرا  الاااذكدر      

 كاث ر اهستجابة..والإ

أظلرت الدراساة إلى عاد  وجادئ فار  جادهري با  ئرجاة مدافقاة الأبواائ           -5

فيماا   آرا لام المختلةة لسب الومر للوينة المختلةة  مماا يااا إلى اكساجا     

يتولق با )التركي  على الومي ، و)التركي  علاى الوملياات و النتاا ت مواا(،     

و)الدقاياااة ماااأ الأخ اااا  قبااا  وقدعلاااا ،و)توبهاااة خااابرات القااادى الواملاااة ،  

 و)اتخاذ القرارات استنائا( لل قا ق، و)التغذية الوءسااية،.

أظلرت الدراساة إلى عاد  وجادئ فار  جادهري با  ئرجاة مدافقاة الأبواائ           -3

 آرا لاامالمختلةااة لسااب مااؤهلات الوينااة المختلةااة  ممااا ياااا إلى اكسااجا   
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فيما يتولق بااا)التركي  على الومي ، و)التركيا  علاى الوملياات و النتاا ت     

موا(، و)الدقاية مأ الأخ ا  قبا  وقدعلاا ،و)توبهاة خابرات القادى الواملاة ،       

 ،.و)اتخاذ القرارات استنائا( لل قا ق، و)التغذية الوءسااية

أظلرت الدراساة إلى عاد  وجادئ فار  جادهري با  ئرجاة مدافقاة الأبواائ           -4

للوينة المختلةة  مماا يااا إلى اكساجا      الإئاريةالمختلةة لسب المستديات 

فيما يتولق با ))التركي  على الومي ، و)التركيا  علاى الوملياات و     آرا لم

خاابرات القاادى النتاا ت موااا(، و)الدقايااة مااأ الأخ ااا  قباا  وقدعلااا ،و)توبهااة  

 الواملة ، و)اتخاذ القرارات استنائا( لل قا ق، و)التغذية الوءسااية،.

أظلرت الدراساة إلى عاد  وجادئ فار  جادهري با  ئرجاة مدافقاة الأبواائ           -2

فيماا   آرا لمالمختلةة لسب سندات الخدمة للوينة  مما ياا إلى اكسجا  

ات و النتاا ت مواا(،   يتولق با )التركي  على الومي ، و)التركي  علاى الومليا  

و)الدقاياااة ماااأ الأخ اااا  قبااا  وقدعلاااا ،و)توبهاااة خااابرات القااادى الواملاااة ،  

 و)اتخاذ القرارات استنائا( لل قا ق، و)التغذية الوءسااية،.

 اهستنتاجات المتولقة بم اور الدراسة:

تدجد علاقة واض ة ب  التركي  على الومي  والءةا ة التسديقية للخدمات  -5

تتراوح ئرجة المدافقة التقديرية لمجتمال   إذمأ خلال رأي الوينة  المصرفية وذل 

 . %95، بدرجة ثقة %69.9، و)%75الب ث ر هذه الةقرة ب  )

بااا   إلصاااا يةموندياااة ذات ئهلااة   ا(تاااا كتاااا ت الدراسااة إلى أن هنااااك فروقاا    -5

الدس  الحسابي المحتسب مأ الوينة والدس  الةرضي  تتراوح ئرجة المدافقة 

يريااة لمجتماال الب ااث ر هااذه الةقاارة " تدجااد علاقااة باا  التركياا  علااى     التقد

، %78.5الومليات والنتا ت موا( والءةا ة التسديقية للخدمات المصرفية"ب  )

 . %95، بدرجة ثقة %73.1و)
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توبهااة خاابرات القاادى الواملااة ر المنظمااة      باا تااب  أكااه تدجااد علاقااة مقبدلااة     -3

والءةااا ة التسااديقية للخااادمات المصاارفية تااتراوح ئرجاااة المدافقااة التقديرياااة      

 .%95، بدرجة ثقة %60.5، و)%67.2لمجتمل الب ث ر هذه الةقرة ب  )

اسااتنائا( إلى الحقااا ق والءةااا ة التسااديقية للخاادمات    القااراراتيتخااذ البناا   -4

تتراوح ئرجة المدافقة التقديرية لمجتمل الب ث ب   إذ  المصرفية بنسب مقبدلة

 .%95، بدرجة ثقة %60.9، و)67%)

ب  الدقاية ماأ الأخ اا  قبا  وقدعلاا ر البنا  وبا  الءةاا ة         مقبدلةتدجد علاقة  -2

تاتراوح ئرجاة المدافقاة التقديرياة لمجتمال       إذ  التسديقية جا  ذل  ماأ مدافقاة الويناة   

 .%95، بدرجة ثقة %64.1، و)%69.8الب ث ر هذه الةقرة ب  )

راجوااة للومليااات ممااا يوااني أن هناااك كةااا ة تسااديقية   تغذيااةتدجااد ر النباا   -1

تاتراوح ئرجاة المدافقاة التقديرياة لمجتمال الب اث        إذ  مقبدلة ر خدمات البنا  

 .%95، بدرجة ثقة %57.9، و)%64.9ب  )

 ثاكيا: التدليات:

كثاار علااى الومياا  وذلاا  بااالت دير المسااتمر    أ علااى  ااد  اههتمااا  والتركياا    -5

وتسالي  الإجارا ات اه تماكياة الاا  اا        وخدمة الومالا    للومليات المصرفية

 علاقة بالومي  الذي يجب التركي  عليه وبمستدى الءةا ة التسديقية.

كمااا يركاا  البناا    اههتمااا  بااالتركي  علااى الومليااات اهلتةاااظ بمسااتدى  -5

ويااتم تو ي هااا والرقااي بلااا لتااى يحقااق البناا  المياا ة      يجابيااةعلااى النتااا ت الإ

 التنافسية مقاركة بالمنافس .

اههتمااا  بجماال البياكااات المتولقااة بالومليااات المصاارفية والومليااات اه تماكيااة        -3

 .وتدظيةلاااا ر الدقاياااة ماااأ الأخ اااا      و ليلااالا  ئوري علاااى  اااد  وهاهاااا 
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 وتدظيف كظم المولدمات ر بنا  اكتااف اهخ ا  قب  وقدعلا.

تبني خ ة تةصيلية بالبرامت التدريبية المتولقة بالخدمات المصرفية والخدمات  -4

 اه تماكية وهاها مأ الخدمات الا يقدملا البن .

 منلا ر اتخاذ القرارات.بنا  كظا  فوال وشام  لجمل المولدمات واهستةائة  -2

فوااال الومااالا  بصاادرة مسااتمرة وفوالااة ومتابواااة     أاهسااتجابة السااريوة لاارئوئ     -1

علااى كتااا ت التغذيااة الوءسااية  وبنااا  كظااا         لاام بنااا     الوااامل  بت ساا  أئا 

هستقبال الاءاوى والمقترلات وتةويله سدا  كاكات ماأ الومالا  الاداخلي      

 مل النتا ت أوه( ب ول. مأ الوملا  الخارجي  والتوام  أو
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 المصائر والمراجل

 أوه : المصائر الوربية:

الجدئة الااملة النظرية والت بيق  ئ.ياسر  مد ال ماكي ئار  إئارة -5

  .2008الءتب الدرنية.

 ئ.لولي بدكميش ئار الراية  الأرئن 1000الجدئة الااملة أي و إئارة -2

  .2008عمان 

أ. ئ. ريا  رشائ  -الجدئة الااملة مةلدملا وأسلدا إرسا لا  إئارة -1

  ،2001-4،1البنا )

 ئ.قاسم كايف 2000:1005الجدئة الااملة ومت لبات اهي و إئارة -4

  .2001علدان.ئار الثقافة عمان 

الج   الثاكي  توريب:  -الجدئة الااملة إئارةجدزيف جابلدكسءي    -1

 القاهرة: مرك  الخبرات الملنية -عبدالةتاح السيد النوماكي 

 .5116للائارة 

 الجاااادئة الااااااملة ر إئارةعباااادالل يف مصاااالح  مااااد  ماااادى ت بيااااق    -6

لاانوا : الاايمأ  المجلااة الوربيااة لضاامان  مؤسسااات التولاايم الوااالي اليمني 

  .2014"16السابل الودئ" جدئة التوليم الجاموي  المجلد

كلية الدراسات  و اهقتصائ الإئارةكلية  الوربية ر الدنمارك الأكائيمية -1

إعدائ ال الب : هاا  - مائة بحدث التسديقماجستا تسديق  -الوليا

  مد رضدان 

الجدئة الااملة ئ.فرايسيس ماهدكي ترلة عبدالحءم  إئارةثلاثية  -8

  .2001الخ امي.ئار الةجر القاهرة



 

 56

2 162 

 إئارةال ا ي  يدسف لجيم سل ان  والوبائي  هاشم فدزي ئباس  ) -1

المدارئ  البارية/ مدخ  إستراتيجي متءام ،  )عمان: مؤسسة الدرا  

 ،. 2001للنار والتدزيل  

–م لسأ عبدالسيد.ئار الثقافة  اسبة الجدئة مدخ   ليلي  ئ.كاظ -50

  2001عمان 

 بيقات  الجدئة الااملة  مةاهيم وت إئارة  2004  ةدظ أكد جدئة -55

   الأرئن   عمان   . 5   ئار وا   للنار والتدزيل

الجدئة الااملة ر الق اع   إئارة:2001ملدي لالح السامرا ي  -52

 ئن   عمان  . الأر5الإكتاجي والخدمي  ئار جرير للنار والتدزيل   

الومليات  النظم والأساليب واهتجاهات الحديثة"   إئارةنجم عبدئ نجم " -51

  .2005الج   الثاكي 

54- faculty.ksu.edu.sa/62311/Documents/Ag.Mr.10.rtf 

 الءةا ة التسديقية. –الةص  الواشر 

 ثاكيا(: بحدث وئوريات:

جدئة الخدمات المصرفية كمدخ  ل يائة القدرة التنافسية للبندك. أ.بريش  -5

 ،.11جاموة الالف.مجلة اقتصائيات شمال أفريقيا الودئ)–عبدالقائر 

ئراسة ا امش التسديقي والءةا ة التسديقية للتةاح. أ.مبارك سلا   أ.علي  -2

 2004عبدالو ي   أ.عبدالءريم مقدائ  مجلة ئماق للولد  ال راعية 

 ، الودئ الثاكي.20)المجلد

الجدئة الااملة وأثرها ر  ديد الأسبقيات التنافسية )ئراسة  إئارةمبائ   -1

ر موم  سمنت الءدفة الجديد، أ. سنان كاظم المدسدي  . .  ةت بيقي

 مؤيد لسأ علي    كلية الإئارة واهقتصائ ا جاموة الءدفة.

4- www.damasuniv.edu.sy/mag/farm/old/agri_pdf/2004/.../

Sallam.pdf   الودئ  20المجلد  2004مجلة جاموة ئماق للولد  ال راعية

http://www.damasuniv.edu.sy/mag/farm/old/agri_pdf/2004/.../Sallam.pdf
http://www.damasuniv.edu.sy/mag/farm/old/agri_pdf/2004/.../Sallam.pdf
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 141،111الثاكي الصة ات 

 ثالثا(: رسا   جاموية:

  منظمات المجتمل الجدئة الااملة ر ت دير أئا إئارةأثر ت بيق مبائ   .5

رسالة 0المدكي  ئراسة ت بيقية على لوية الإللاح اهجتماعي الخاية

الأكائيمية الوربية للولد  المالية والمصرفية لنوا   فدائ سويد -ماجستا 

  2050قاسم  

الجدئة الااملة على السياسات التنافسية على المناات  إئارةأثر ت بيق كظا   .2

على ق اع المناآت الصناعية ر ق اع ه ة  رسالة  الصناعية ئراسة ميداكية

  2008بغ ة  باس  فارس قندي   ةالإسلاميماجستا  الجاموة 

الجدئة الااملة لت س  أئا  كلية خدمة المجتمل  إئارةت بيق مبائ   .1

والتوليم المستمر بجاموة ا  القرى.رسالة ماجستا خالد لي  زق و .جاموة 

  .2008ا  القرى.

الجدئة  إئارةمدخ  مقترح لرفل الءةا ة والةاعلية المصرفية مأ منظدر  .4

الااملة  ئراسة ميداكية على المصارف الحءدمية ر الجملدرية الوربية 

  .2001جاموة تاريأ. –رسالة ماجستا  –السدرية 

الجدئة الااملة ر مؤسسات التنمية الإكساكية  إئارةمدى تدافر مت لبات  .1

عبده مودضة  ماجستا جاموة الولد  والتءندلدجيا اليمنية   مد 

  2006-اليمأ

واقل جدئة الخدمات ر المنظمات وئورها ر  قيق الأئا  المتمي  رسالة  .6

  .2055ماجستا.جاموة أ مد بدقرة بدمرئاس الج ا ر.فليسي لنده 
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