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 المستخلص 
ع معياٌٌح الحٌيود السداسيً والخيدماف المصيح ٌة ٌهدف البحث الى  اختبياح تييرٌح ميع خيق  توضيٌ  العققية بيٌ

ع جيودا الخيدماف المصيح ٌة الم دمية و ع  اةلٌية  ميع ميا لهيامعاٌٌح الحٌود السداسً  ً تحسيٌ اريح  يً تحسيٌ
كاقتصيياد طيي غهاي اسييوا ب حٌ اتيي  مييع اقتصيياداف العييالم المت ييوح  حدالاقتصيياد العحاقييً و مييو  بطييك  مضيي 

ٌع الكرٌيح لما ل  مع اريح  يً تحسي ،الحٌود السداسً  وبالاخصاداحا الجودا مع خق  ادواف مالٌزٌا  اقتصادو
والم هج المتبع  يً  . بال هاٌة الى  اةلٌة هذا ال  اع و مو  تسهمالتً سوف واف الخدمٌة الم ظممع ةملٌاف 
ع هو الم هج الاسيت قةً الم ياحع كتابة البحث لمصيح ٌع ميع خيق  اسيت قع  حاع العٌ ية  يً المصيح ٌع ا بيٌ

وا  ققا مع  استبا ة اةدف لهذا الغحض بالاةتماد ةلى المصادح الاكادٌمٌة والدحاساف الساب ة للباحرٌع . ةبح
، تيم وضيع المخ ي  اليحضيً  ة هيالاجابية المطكلة التً تم تجسٌدها بعدد مع التساؤلاف التً ٌحياو  البحيث ا

للبحث وصٌاغة  حضٌاف الاحتبا  والتيرٌح  ً ضوع ذلك والتً اختبحف للتيكد مع مدى صيحتها. وتيم التوصي  
اع معاٌٌح الحٌود السداسً تساةد  ً تحسٌع ةملٌاف التصمٌم ، وت لٌي   سيبة الى مجموةة مع ال تائج أهمها 

ع مسيييييتوى حضيييييا الزبيييييائع الخلييييي   يييييً الم تجييييياف ، وت لٌييييي  معيييييد   .   ح يييييض الم تجييييياف ، وتحسيييييٌ

 . الخدماف المصح ٌة  ، الجودا  ،الحٌود السداسً الكلماف الا تتاحٌة : 
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 الم دمة 
نظمات الٌوم  للوصول بشتى الطرق إلى النجاح والتمٌز فً إدارة أعمالهاا   وللان مالا  ابل تبناً تسعى الم 

لما   اسالٌب لائمة بحد لاتها على است دام مفاهٌم الجودة وادارة الجودة الحدٌثة  فهنالن  برامج واسالٌب حدٌثة 
وجه ال ادمً وهاو مالا التوجهاات له ملا اثر واضح فً تحسٌلا عملٌات المنظمات بشتى توجهاتها و اصة الت

فً تحمٌك رضا الزبولا ولالا ال دمات الٌوم ملا وسائل ومعاٌٌر تطور المجتمعات لالا  المهمة والتً لها الاثر
 . صار لزاما على المنظمات البحث واٌجاد افضل السبل لتحمٌك جودة ال دمات 

( والتاً ابتادأت بهاا شار ة sigma 6) الاسالٌب اسلوب الحٌود السداسً او فلسفة الحٌاود السداساًهله وملا 
موتورلا لت ولا اسلوبا معتمدا ملا لبل ال ثٌر ملا الشر ات والمنظمات العالمٌة وسببا لتطور وبماا  العدٌاد مالا 

 فاً هالا البحاث وٌمثال ((( sigma 6الحٌاود السداساً ) )) ولد تم ا تٌاار هالا الموضاو الشر ات العالمٌة 
وعلى ضاو  للان ونظارا مٌة  بٌرة فً إرسا  الجودة وتدعٌمها فً المنظمات المتغٌر المستمل إل الا له ملا أه

للنجاح المتحمك باست دام اسلوب الحٌاود السداساً اصابح هالا المفهاوم المرت از علاى مبااد  الجاودة الرئٌساة 
وملا جانب آ ار ا تاار الباحاث جاودة ال ادمات    ارطة طرٌك ل ل المنظمات لتمدٌم منتوجات بجودة عالٌة 

الجوانب الإٌجابٌة التً تسهم فً تعزٌزه والابتعاد وتجنب العوامل  ةعرففً محاولة لم متغٌراً تابعاً صرفٌة الم
علاى جمٌا   اً إٌجابٌا اً اثار السلبٌة التً لد تؤدي الى تمهمره وتراجعه وللان نلا جاودة ال ادمات المصارفٌة لهاا

مالا أهمٌاة موضاوعً الدراساة وتاثٌراتهماا  وانطبلااً   مفاصل الالتصاد العرالً فً حاال تحسانها وتطورهاا 
منها بش ل  اص  وتواصبً فً زٌادة الإثارا  الف اري فاً هالٌلا  وال دمٌةالمحتملة على منظماتنا بش ل عام 

وتحسٌلا فً تطوٌر  معاٌٌر الحٌود السداسً اثرالموضوعٌلا جا ت هله الدراسة التً تهدف إلى )التعرف على 
حاولة لاحتوا  مش لة الدراسة التً تتل ص فً إلا بما  هلٌلا الموضوعٌلا دولا ( فً مجودة ال دمات المصرفٌة 

إثرا  نظري ودراسة وتحلٌل عملً سٌفوت الفرصة على منظماتنا للإفادة ملا معطٌاتهما الف رٌة  إل إلا است دام 
وتحسٌلا بنا   ٌعد ملا الممومات انساسٌة والمرت زات المهمة بوصفها رافداً ٌساهم فً معاٌٌر الحٌود السداسً

 وتطوٌرها محمماً بللن مٌزات تنافسٌة لها. جودة ال دمات المصرفٌة 
ولتحمٌك أهداف الدراسة واحتوا  مش لتها المحددة بنً الم طط الفرضً للدراسة متضمناً المتغٌارات المتعلماة 

 لات المش لة.الموضو  ملا جوانبه  افة المتمثلة فً تساؤلمعالجة فرضٌات البالموضو  وصٌغت على أساسه 
 وهً على النحو الآتً: مباحثوبغٌة تغطٌة ما تمدم ل ره ت ونت هٌ لٌة الدراسة ملا أربعة 

ٌعرض المبحث انول منهجٌاة البحاث    وتنااول المبحاث الثاانً الإطاار المعرفاً لمتغٌاري البحاث الرئٌساٌلا 
حاث الثالاث الجاناب العملاً للبحاث   المتمثلٌلا بالحٌود السداسً وجودة ال دمات والعبلاة بٌنهماا   وٌباٌلا المب

وأ ٌرا ٌمدم فً المبحث الراب  مجموعة ملا الاستنتاجات التً تم التوصل إلٌها والتً صٌغ على وفمها مجموعة 
 ملا التوصٌات .

 المبحث الأو 

 م هجٌة البحث
 : مطكلة البحث : اولا 

الممدمة  المصرفٌة  نسبة  بٌرة ملا ال دماتتشٌر العدٌد ملا الادبٌات لات العبلة بعملٌات المنظمات الا        
ات ال دمٌة ) المطا  المصرفً موضو  واللي ٌؤثر فً تنافسٌة المنظممنها  الرجوولم تحمك النجاح المطلوب 

 والا اغلب اسباب تلن المشا ل ٌعود الى جلور متاصلة فً طرٌمة ادا  المنظمات الراعٌة لها .   البحث ( 
مشا ل عدٌدة ٌبحظها ال ثٌر ملا المهتمٌلا بهلا المجال   وملا اسباب هله المشا ل  وتعانً المنظمات  ملا    

عدم اعتماد مفاهٌم الجودة الاساسٌة فً هلا المجال واعتماد الطرق المدٌمة فً تمدٌم ال دمات فً الماضً والتً 
المتمثلة برغبات الزبولا واهمٌة  فمدت فعالٌتها للتعامل م  التغٌٌرات البٌئٌة المستمرة وتغٌٌرات البٌئة ال ارجٌة 

المفااهٌم الحدٌثاة للجاودة مالا اجال الحصاول علاى ولا  حدٌثة تستند الاى باعتماد اسالٌب تحمٌك رضا الزبولا 
 . مصدر للربحٌة والربحٌة سبٌل بما  وازدهار المصارف العرالٌة  هالزبولا لان

تبحث دائما علا اف اار ادارٌاة جدٌادة وتعلام  وملا اجل التعامل م  هله المضٌة فً حمل الادارة فالا المنظمات 
منظورات م تلفة ومفااهٌم مت املاة ضارورٌة ل اً وفم   الاسالٌب التً تساعد المنظمة للت ٌف م  هله التغٌٌرات

 . الحٌود السداسً للنجاح والتطور  وملا هله المفاهٌم 
 وتتمثل مش لة البحث الحالٌة فً التساؤلات الاتٌة  :

 ؟المصارف موضو  البحث فً  عاٌٌرالحٌود السداسً مما مستوى توافر 
بمرٌناتهاا مالا المصاارف ما هً اناوا  وممٌازات ال ادمات المصارفٌة التاً تمادمها المصاارف الحدٌثاة اساوة 

  ؟العالمٌة
وعلى اي  جودة ال دماتالتً تساهم فً الحٌود السداسً  معاٌٌر المبحوثة تحدٌدالمصارف  هل ٌم لا لادارات

 مل ٌتم التر ٌز بش ل ا بر ولمالا ؟  ملا هله العوا
 ؟   نٌاً الممدمة مٌدا المصرفٌة الحٌود السداسً وجودة ال دماتما العبلة بٌلا 



 تاثير معايير الحيود السداسي في تحسين الخدمات المصرفية

                                     3122022

55 

هل ٌساهم الحٌود السداسً فً فاعلٌة بعض ال دمات ال دمات المصارفٌة دولا غٌرهاا ام اناه اسالوب شامولً 
 ٌساهم فً فاعلٌة جمٌ  ال دمات المصرفٌة الممدمة ؟ 

 ؟ ل دمات االحٌود السداسً  اسلوب لتحمٌك جودة المبحوثة الاستفادة ملا المصارف  م لا لادارات  ٌف ٌ
مالا هل ٌساهم التطبٌك العملً فً ما لو تم العمل به فً هلا المجال فً تحوٌل وانتمال لطا  العمل المصارفً 

 المتطور ؟ حالته التملٌدٌة الى حال ترتمً لٌ ولا منافس للمطاعات المماثلة فً العالم 

 اهمٌة البحث را ٌا : 
تبرز اهمٌة هلا البحث بتوجهه والمتمثل بتناول احد ا ثر المواضٌ  لات الفائدة للعدٌد ملا المنظمات ومنها        

)  ملا  بل توفٌر الماعدة الرصٌنة لهلا النجاح والمتمثلة ( جودة ال دمات المصرفٌة العرالٌة وهو موضو  )
( . واللي ٌعد ملا المواضٌ  الحدٌثة والتً تشغل اهتمام العدٌد ملا الباحثٌلا لما لها ملا اسً بمعاٌٌر الحٌود السد

  ال الا تحول المنظمة ملا  والتً هً شعار واضح لشر ات ومصارف عالمٌة  الممدمةجودة ال دمات تاثٌر فً 
ا متمٌازة عالا غٌرهاا مالا  فٌال بجعلها لائمة على اساالٌب الجاودة فاً ادا  اعمالهاا منظمة تملٌدٌة الى منظمة 

 المنظمات . 
 عٌنة البحث فً الآتً :  دلٌل ومرشد للمسؤولٌلا فً ادارات المصارف  وٌم لا الا ٌ ولا البحث

و ٌف ٌتم  معاٌٌره وما هً ٌم لا الاستفادة ملا معاٌٌر هلا المفهوم و ٌف  الحٌود السداسًالتعرف على مفهوم 
 .تطبٌمها  

  السداسً واعتمادها  اسلوب لادا  عملٌات المنظمة  ودالحٌ معاٌٌرتوجٌه الاهتمام الى 
 علٌها  العاملٌلا فً المصارف العرالٌةواهمٌة تر ٌز  معاٌٌر جودة ال دماتالتعرف على 

معاٌٌر الحٌود السداسً  ٌعزز هلا البحث الجهود العلمٌة والدراسات السابمة وللن ملا  بل ا تبار العبلة بٌلا 
 .  المصرفٌةوجودة ال دمات 

 :اهداف البحث رالرا 
المصارفٌة  معااٌٌر الحٌاود السداساً واثاره فاً تحساٌلا جاودة ال ادماتٌتمثل هدف البحث الرئٌس فً ا تبار 
 وتشتك منه عدة اهداف فرعٌة هً :

 لمتغٌري البحث وبٌالا العبلة بٌنهما .  اً معرفٌ اً تمدٌم اطار
 الرئٌسة والفرعٌة .  وض  انمولج افتراضً للبحث وا تباره فً ضو  المتغٌرات

 تحدٌد مستوى اهمٌة متغٌري البحث فً الهٌئة المبحوثة . 
 .  المصرفٌة  لمعاٌٌر الحٌود السداسً واثره فً تحسٌلا جودة ال دماتتحدٌد مدى لوة العبلة والتاثٌر 

د السداسً بمعاٌٌر الحٌوالتوصل الى مجموعة ملا الاستنتاجات والتوصٌات ٌم لا الا تسهم فً زٌادة الاهتمام 
 .  المصرفٌة لما له ملا اثر فً تحسٌلا جودة ال دمات

  للبحثالا موذج الا تحاضً   -حابعا ً:
تم بنا  الم طط الفرضً للدراسة لٌ ولا مجسداً لمشا لة الدراساة وانهاداف المتولا  تحمٌمهاا. بالاعتمااد علاى 

( 1المبحوثاة وٌوضاح الشاا ل ) منظمااتالالمراجا  انجنبٌاة والعربٌاة الحدٌثاة ووظفاات ل اً تاتب م ما  بٌئااة 
 :اننمولج الافتراضً 

 

 
( الا موذج اليحضً للبحث1طك  ) )مع اةداد الباحث(  
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 خامساً :  حضٌاف البحث 

سة انولى: لا معاٌٌر الحٌود السداسً وجودة ال دمات  -الفرضٌة الرئٌ توجد عبلة لات دلالة معنوٌة بٌ
 المصرفٌة . 

جودة ال دمات  تحسٌلافً  لمعاٌٌر الحٌود السداسًٌوجد تاثٌر لو دلالة معنوٌة  -ٌة:الفرضٌة الرئٌسة الثان
  المصرفٌة.

 ً  م هج البحث وحدود  : سادسا
ة له وحدود    وسوف ٌتناول فٌه الباحث المنهج المتب  فً اعداد البحث  والحدود البشرٌة والم انٌة والزمانٌ

 متغٌرات البحث .

 أ. م هج البحث:
هج الوصفً والتحلٌلً ملا  بل مراجعة نظرٌة لما  تب علا الموضوعات التً تناولتها بانعتماد اعتمد المن

ً لما عرض ملا أف ار ومادة علمٌة    على ما متاح عنها ملا مراج  ومصادر ً تحلٌلٌا وملا ثم اعتماد منهجا
ة و ة ومحاولة تبوٌب وتصنٌف هله المعرفة والمعلومات فً فئات بحسب أطُر م تلفة زمنٌ مفاهٌمٌة وتعرٌفٌ

(  25. ولد لام الباحث باعداد استبانه تم اعدادها وتطبٌمها على عٌنة لوامها) و للن تبوٌبها فً نمالج محددة
 ش صاً ملا مجتم  البحث لجم  البٌانات 

  :  لحدود الزما ٌة والمكا ٌة للبحث ب. ا
 تي ح البحث بالحدود الاتٌة :   -1
 .   12/2019/  19ولغاٌة     2019/ 3/ 1بٌلا النظري والعملً للفترة ملا : ل ب الجان الحدود  الزما ٌة  - أ

مجموعة ملا المصارف العرالٌة العاملة فً المطاعٌلا ال اص والعام ومنها : والمتمثل   الحدود المكا ٌة - ب

ً ومصرف العالم الاسبمً )  (المصرف الصناع
نٌة واللٌلا  الحدود البطحٌة  - ج ارهم ملا : والمتمثل بمجموعة افراد الع ولهم دور  المصارف مجتم  البحثتم ا تٌ

 . عاملٌلا فٌها لهم مسؤولٌات  بٌرة فً تمدٌم ال دمات المصرفٌةاو افراد  لتلن المصارف مدرا   حٌوي 

 سابعاً: أسالٌب جمع المعلوماف و أدواف ال ٌاس والتحلٌ 
نٌة التً   مجتمعة و  دمة فً البحث لفمرات المتعلمة بادوات المٌاس المست ل اً تتناول هله الفمره إستعراض تم والع

 و الاتً:  ا تٌارها ملا المجتم  الرئٌسً 
 أ .أسالٌب جمع المعلوماف

ة المست دمة   و إعتمد الباحث  فً تغطٌة موضو  البحث   وتضمنت أسالٌب جم  البٌانات وانسالٌب الإحصائٌ
 على انتً:

انب النظري على ال تب والمراج  العربٌة وانجنبٌة لات العبلة اعتمد الباحث فً معالجة الج الجا ب ال ظحي: -1

 والدورٌات وولائ  المؤتمرات والرسائل والاطارٌح .
 تمثلت مصادر جم  البٌانات والمعلومات فً هلا الجانب للبحث و الاتً: الجا ب الت بٌ ً: -2

والعاملٌلا فً الم اتب عٌنة البحث أثنا   ولد تضمنت الحوار م  بعض المسؤولٌلا الم ابقف الطخصٌة : -)اولاً( 

فضبً علا المماببت التً اجراها   توزٌ  استبانة البحث  إل تم الحصول على بعض المعلومات المباشرة منهم 
 الباحث م  افراد العٌنة المبحوثة.

 بنشاط المصرفٌلا. تم الحصول على عدد ملا التمارٌر السنوٌة وانصدارات ال اصة   المصادح المكتبٌة: -)را ٌاً(
 ب.أدواف ال ٌاس والتحلٌ              

سة  إستبا ة البحث : - 1      ة والمعلومات   وهً اداة المٌاس الرئٌ والمعول علٌها فً هلا البحث لجم  البٌانات الاولٌ

ٌس الجاهزة اعتماداً على المماٌ صُممت فمرات الإستبانة بالنسبة للمتغٌرٌلا ملا لبل الباحث  وا تبار الفرضٌات
بٌة ملا موضو  البحث والتً تم تعدٌلها للٌبً بما ٌتناسب ومتطلبات البحث   فً بعض البحوث والدراسات المر

 بعد عرضها على مجموعة ملا ال برا  المح مٌلا .

 المبحث الرا ً

 الا اح المعح ً لمتغٌحي البحث 

 اولا :ميهوم الجودا : 
نٌطلك ملا  ونها تفوق شدٌد فً الادا  او انها  هنالن العدٌد ملا المفاهٌم التً وردت فً  مفهوم الجودة ومنها ما 

عً للمنتوج وما ٌطرأ على  لٌهما  شٌر الى الا   تتعلك بالجانب ال دمً والتصنٌ زال ال ثٌر ملا الم تصٌلاٌ  ولاٌ 
ق شر ة فً شر 86 صائص المنتج او السعر وملا  بل دراسة الٌمت على مدرا  بالجودة ترتبط  بش ل ما 

 وتتضملا :     الولاٌات المتحدة  تبٌلا الا الجودة وفك ارا هم واستجاباتهم  انت متنوعة جدا 
 perfectionال مال  -1
 consistencyالثبات فً المعاٌٌر  -2
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 eliminating wasteتحجٌم الضٌاعات  -3
 سرعة التوصٌل  -4
 الالتزام بالسٌاسات والاجرا ات .  -5
 تمدٌم منتوجات جٌدة وصالحة لبستعمال .  -6
 عمل الشئ الصحٌح منل اللحظة الاولى .  -7
 ارضا  واسعاد الزبولا .  -8
 (Evans & JR , 2003 : 9تمدٌم  دمات مت املة وممبولة للزبولا  ) -9

  ميهوم الحٌود السداسً : : را ٌا 
ة ـــــــــــــاوجدتها شر تحسٌلا الجودة عد الحٌود السداسً ملا البرامج التطبٌمٌة الواسعة الانتشار ملا اجل ت  

 1987نة ـــــــــس جودةـــــــــلً لادارة الـــــــــج دا ـــــورتها  برنامــــــــــــــموتورلا فً الاصل وط
(does , 2014 : 5) . 

وٌعد   %99.9997انجاز الاعمال بنسبة  مال وجاهزٌة تمدر بـ وٌعنً المفهوم الرٌاضً للحٌود السداسً 
ك  ومعالجة ال اصة بسٌرة معالجة المعلومات عملٌلتحسٌلا منهجٌة الحٌود السداسً  العملٌات وتست دم لتحمٌ

ة والحد ملا ارتفا  نسبة العٌوب  فً نتائج عملٌة مستمرة وٌم لا التنبؤ بها واٌضا الحد ملا تباٌلا العملٌ
ٌات وهً بحد لاتها استراتٌجٌة عمل تسعى إلى تحدٌد أسباب ان طا  أو العٌوب أو الإ فالات فً العمل العملٌة 

 انعمالعملٌات تحسٌلا و التجارٌة والمضا  علٌها ملا  بل التر ٌز على الم رجات التً تعتبر مهمة للزبائلا 
ك وسرعة تمدٌم ال دمات علا طرٌك تحسٌلا الجودة )الزبائلا (زٌادة لٌمة المساهمٌلا و وتملٌل الت الٌف وتحمٌ
   .  (Laureani  & etc ,  2010 :2-3) الزبائلا ضا ر
ٌٌلا    SEGMAصل  لمة ٌعود ا و الى اللغة الٌونانٌة وهً ملا حروفها انبجدٌة المست دمة ملا لبل الإحصائ

لا فً أي عملٌة  وملا   الحٌود السداسً  تعتمد على طرق مجربة وحمٌمٌة  انت موجودة منل عمود  لمٌاس التباٌ
ا ادارة الجوة الشاملة . وهً المهم للل ر الا الحٌود السداسً تت لص ملا ال ثٌر ملا التعمٌدات التً تتسم به

  والتً  انت تموم بتطبٌمها على نطاق موتورولا   وبدأت فً تنفٌلها شر ةاستراتٌجٌة لإدارة انعمال التجارٌة
  .واس  فً العدٌد ملا لطاعات الصناعة الم تلفة

ة الإنتاجٌة ملا  بل تحدٌد  ٌٌر سٌغما تسعى لتحسٌلا جودة م رجات العملٌ وإزالة أسباب العٌوب ان طا   معا
  بما إدارة الجودة وٌست دم هلا المعٌار مجموعة ملا وسائل والعملٌات التجارٌة التصنٌ  فً والتباٌلا  

ة فٌها ٌٌر الحٌود السداسًانسالٌب الإحصائٌ  تب  سلسلة ملا ال طوات المحددةالمنفلة فً المنظمة ت    ما الا معا
ت لفة الحٌود السداسً هو برنامج ملا برامج الجودة مصمم لتحجٌم العٌوب والمساعدة على  فض ال حٌث الا  

ٌٌرالمطلوب ورف  مستوى رضا للزبولا وتستند الى  الانجاز ولتالى الصى حد مم لا وا تزال   ةاحصائٌ معا
تمثل بتملٌل العٌوب ت  ٌ  , Robbins & coulter)  ماعٌب ل ل ملٌولا وحدة منتجة أو إجرا   3.4حدد هدفًا

2012 :556 . ) 

 مهم ؟  : لماذا الحٌود السداسً  رالرا
 فاً العملٌاة  استراتٌجٌة لتحسٌلا أدا  انعمال تهدف إلى تملٌل عدد ان طاا  / العٌاوب الحٌود السداسً(تعد  )

دا  عالا المعادل فاً ا لبنحارافممٌااس  وهاً   فرصة او حادثة  طا ل ل ملٌولا فرصاة 3.4 ما ٌمارب  إلى
أحدث  وهً اي الحٌود السداسً  تحوٌلٌة أو صناعة ال دماتال فً لطا  الصناعات انت العملٌة  العملٌة سوا ً 

فً  حٌث تم لا المنظمات ملا اجرا  تحسٌنات  بٌرةالجودة   وإدارة  هندسة سلسلةالتمنٌات وأ ثرها فاعلٌة  فً 
بطارق تملال مالا جمٌا  أناوا  عماال الٌومٌاة مالا  ابل  تصامٌم ومرالباة أنشاطة ان طوات العمل المتسلسلة 

ورفا     (activities Non Value-Added activities (NVAوالانشاطة منعدماة المٌماة )الضاٌاعات 
   .  ( Desai & Shrivastava , 2008 : 1)مستوٌات رضا الزبائلا 

  و لك بنٌة تحتٌة  اصة انسالٌب الإحصائٌة   بما فٌهاإدارة الجودة مجموعة ملا وسائل الممٌاسوٌست دم هلا  
انحزمة ال ضرا "  وما إلى للن( وهؤلا  الافراد ٌ ونولا دا ل المنظمة )"انحزمة السودا "  و"  الافرادملا 

 ل مشرو  لمعاٌٌر سٌغما المنفالة فاً المنظماة ٌتبا  سلسالة مالا ال طاوات حٌث الا ل برا  فً هله انسالٌب 
.  انربااح )وٌ ٌبادٌا (  محددة وموضوعة مسبما ومهمة مثل  فض الت الٌف أو زٌادةالمحددة  و مٌة أهداف 

تملٌل وتحجاٌم م   ل ملا الحمائك والبٌانات المتاحة ملا اجل  حٌث الا الحٌود السداسً ٌعمل بصورة مزدوجة
ٌم لا وبالتالً  للزبولا و لف من فضة عالٌةبجودة  دمات وبثبات تستطٌ  المنظمة تمدٌم وبالتالً تباٌلا العملٌة 

 ودة ـــــــــاـٌات الجـــــــاـً لمبااد  وتمنــــــــاـفٌل فاعال وصاارم وعالـــــاـتنداسً هاو ــــــــالحٌود الس المول الا
(Karlsson , 2010 : 5) . 

   لسية الحٌود السداسً  : حابعا 
بٌنت البحوث ال اصة بمنهجٌة الحٌود السداسً علا عدد ملا التحدٌات فً تطبٌك هله المنهجٌة  اصة فً مجال 

الحٌود السداسً فً التصنٌ  تحدٌات  البحوث المعدة فً مجالاتمعظم  ض ملاالنمٌعلى وعملٌات ال دمات 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A5%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%AC%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A5%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%AC%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%AA%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%84%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D8%AA%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%84%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B4%D8%AA%D8%AA_%D8%A5%D8%AD%D8%B5%D8%A7%D8%A6%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B4%D8%AA%D8%AA_%D8%A5%D8%AD%D8%B5%D8%A7%D8%A6%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%86%D8%A7%D8%B9%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AD%D9%88%D9%8A%D9%84%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%86%D8%A7%D8%B9%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AD%D9%88%D9%8A%D9%84%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AD%D8%B5%D8%A7%D8%A1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AD%D8%B5%D8%A7%D8%A1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AD%D8%B5%D8%A7%D8%A1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AD%D8%B5%D8%A7%D8%A1
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 ,Hsieh&etcال دمة ) اتلٌاس عملٌالفجوة الواضحة المتعلمة بملموسٌة و ال دمة تنشا أساسا ملامجالات 
2012 : 246)  . 

لا , حٌث فلسفة الحٌود السداسً وملا هنا لا بد للتطرق الى ماهٌة   , Pyzdekاشار ) وفك ارا  اشهر الباحثٌ
تطبٌك المنهج العلمً فً تصمٌم وطرٌمة عمل النظام الإداري ( الى الا الحٌود السداسً عملٌة 6: 2003

وعملٌات الاعمال والتً تم لا الافراد العاملٌلا فً المنظمات المتنوعة ملا تمدٌم المٌمة والفائدة المصوى للزبائلا 
 وات الاتٌة  : واصحاب العمل ملا  بل  منهجٌة تستند الى ال ط

 مبحظة بعض الجوانب والاتجاهات الهامة التً تتعلك بالسوق المستهدف او مجالات العمل .  -1
 وض  فرضٌات مبدئٌة حول رؤٌة المنظمة لبعمال والسوق المستهدفة .  -2
 صٌاغة التنبو ات  ماعدة لبنطبق تستند الى الفرضٌات الموضوعة مسبما .  -3
نبو ات الموضوعة ملا  بل التجارب او المبحظات الدلٌمة وبالتزاملا م  تسجٌل المبحظات عمل ا تبار للت -4

على المبحظات المسجلة والتً تعد حمائك تم التوصل  المتوصل الٌها والا تطلب الامر تعدٌل الفرضٌات بنا ً 
ة ملا اجل فصل المؤشرات التً تدعم  الٌها والا ما تم مبحظة اي انحراف ٌتم است دام الاسالٌب الاحصائٌ

 الفرضٌات الموضوعة علا العشوائٌات التً تضلل حمائك الفرضٌة . 
لا الفرضٌات والنتائج المت4و  3اعد ال طوات رلم ) -5 حصل علٌها ملا ( لحٌلا التا د ملا عدم وجود اي تنالض بٌ

 .  التجارب والفرضٌات 

 الاساسٌة للحٌود السداسً :  الخ واف:  خامسا 
وات رئٌسة تش ل البروتو ول ل ل متطلبات تحساٌلا العملٌاات وهاً الجاز  المر ازي للحٌاود وهً ستة  ط  

 ( :  Goetsch & Davis , 2010 : 504السداسً  وتوصف  ما  ٌاتً )
 تحدٌد  صائص المنتوج المطلوبة ملا لبل الزبولا .  -1
 تصنٌف ال صائص بنمالج تعتمد على مستوى الاهمٌة .  -2
 نت ال صائص المصنفة مسٌطر علٌها فً العملٌة المعنٌة بها . تحدٌد ما إلا  ا -3
 تحدٌد الحد انلصى المسموح به ملا التفاوتات ل ل  اصٌة مصنفة . -4
 تحدٌد تباٌلا العملٌة ل ل  اصٌة مصنفة .  -5
د  الحٌود ملا اجل الوصول الى ادا  ٌنطبك م  مباالعملٌة  ال دمة او  لم بتغٌٌر التصمٌم ال اص بالمنتوج  او -6

  السداسً .  
 معاٌٌر للحٌود السداسً فً هلا البحث وهً  الآتً : 6وعلى هلا انساس است دم الباحث 

 تحدٌد اننشطة )ال سائر( غٌر انساسٌة •
 الجوانب الهامة للعملٌة المصرفٌة •
 أدوات وتمنٌات التحسٌلا المستمر •
 إجرا ات النظام وال دمة •
 المطلوبة لنجاح انعمال المصرفٌةالموارد  •
 التعلٌم وال برة والتدرٌب •
 المٌاس وردود الفعل •

 الخدمة : سادسا : ميهوم 
وردت ال ثٌر ملا التعارٌف فً ما ٌتعلك بمفهوم ال دمة ومنها الا ال دمة مجموعة ملا النشاطات الرئٌسٌة        

ملٌة التبادل بٌلا البائ  والمشتري والتً هاً الصافة لتً لاتتصف بال صائص الفٌزٌاوٌة للسلعة التً تمٌز عوا
و ما تعرف ال دمة على انها اي فعل او نشاط او ادا  ٌ ولا  (.Evans & JR , 2003 :12الرئٌسة للسلعة )

ولا ٌنتج عنها اي مل ٌة تمدٌمها ملا  بل طرف او جهة معٌنة الى جهة ا رى وت ولا بالضرورة غٌر ملموسة 
 ( . Kotler & Keller , 2012 :G8لممدمها )

 :  المصح ٌة ابعاد جودا الخدماف : سابعا
 Evans & JR , 2003وهً  ما ٌلً )بش ل عام التً تمٌز جودة ال دمات الممدمة  المعاٌٌرهنالن العدٌد ملا 

: 14   : ) 
 الا ٌنتظر الزبولا للحصول على ال دمة .  ب م ملا الولت ٌج الوقف :

 املة وممدمة فً الولت المطلوب . : هل ست ولا ال دمة مت  لتوقٌفا
 : هل تتوافر  افة عناصر ال دمة .  التكام 
 : وهً تتعلك بالجز  التسوٌمً للمنظمة ومدى تفاعلها م  الزبولا  . الت دٌح

 : هل ال دمة الممدمة هً لاتها للزبائلا  لهم بعٌدا تحٌز والمحاباة .  الت اسق 

 سهولة الحصول علٌها .
 ولا ال دمة لا تصدأ  بمرور الولت . : وتتعلك ب  الدقة
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 م ال مة لادر على الاستجابة وحل المشا ل المتولعة . : وتتعلك ب ولا ممدالاستجابة 

  (Basic banking services , 26) الاتًم لا اجمالها ٌابعاد جودة ال دمات المصرفٌة فاما 
 ( ابعاد الخدماف المصح ٌة1جدو  )

 وصيها المصح ٌة افالخدم

حٌث ٌمكع سحب الأموا  ةع  حٌق الحساب ةع  حٌق كتابة طٌك أو استخدام ب اقة  المصح ًالصك 
ABM .أو ب اقة خصم أو إجحاع ةملٌاف سحب طخصٌة 

 حساب التو ٌح المصح ً
 

 ليتحا زم ٌة. ماحٌث تب ى الأموا  ةاداً لحساب 
 اليائدا مكتسبة ةلى الحساب.وتكوع 

 ٌمكع سحب الما   ً أي وقف.

ً وغالبا ما ٌكوع بدوع  ائدا . حساب ٌيت  لاٌداع وسحب الاموا   اب الجاحيالحس  ةع  حٌق الصك الطخص

 مبلغ مع الما  الم تحض مع مؤسسة مالٌة بسعح  ائدا متيق ةلٌ . ال حض

 طٌك صادح مع الب ك وٌمكع سحب  خاحج الب ك لدى ب ك اخح . المعتمدا والسياتجالطٌكاف 

  تحوٌ  الأموا
 

ةملٌة     الأموا  مع ب ك لآخح ، )حوالة مصح ٌة(  ً بعض الأحٌاع بٌع البلداع.و ٌمكع 
 اٌضا إحسا  التحوٌقف مع ب ك إلى طحكة ما .

 الطٌكاف السٌاحٌة

 

 المست داف التً تعم  ك  د.

 ٌمكع استبدال   ً حالة   دا   أو سحقت .
 كرٌحا ما تستخدم ة د السيح إلى بلداع أخحى.

 ص دوق الإٌداع الآمع
 

 ص دوق مغلق مستيجح  ً م   ة  م ة بالب ك.
 مكاع لتخزٌع الأطٌاع الرمٌ ة.

جزع مع ةملٌ  الاسترماح ل اع  وائد ك المصحف مر  الاسترماح  ً المطاحٌع وذلك دخو  الاسترماح
 . متيق ةلٌها

ً الدول  و الموا  ٌ التسلٌف الطخصً ع والطحكاف و اصحاب المهع والمطاحٌع م   السلف الطخصٌ  لموظي
 . الصغٌح  والكبٌح 

 .ضماع حهو اف خاص  مر  حهع الاصو ب المصح ٌ  الدائمٌ   م   التسهٌقف

 المصدح : اةداد الباحث بالاةتماد ةلى الدحاساف الساب ة

جة تواجه المنظمات الٌوم المنافسة الشدٌدة والمتزاٌدة ا ثر ملا اي ولت مضى وللن و فلسفة   التحول ملا  نتٌ
ة الشاملة , وهلا ما ٌعطً المنظمات فرصة  الانتاج ملا اجل البٌ ) الانتاج ممابل المبٌعات ( الى  الفلسفة التسوٌمٌ

م  لوٌة  ة للتسوٌك المعاصر هو بنا  عبلةللتفوق فً مجال التنافسة والا حجر الاساس  لهله الرؤٌة الشامل
 : Kotler & Keller , 2012) ئهتا ٌد رضا الزبولا والحصول على ولاالزبولا تستطٌ  المنظمة ملا  بلها 

ٌع س هلا التوجه المنظور الحدٌث للمنظمة حٌث ٌعتمد على الشرا ة الحمٌمة للزبولا ودوره فً   ( .  145
جٌات المنظمة وعلى الرغم ملا للن الا الا هلا التوجه لاٌ  لو ملا الم اطر   , Pyzdek)صٌاغة استراتٌ

 :للزبولا   المشار ة( المنظور الحدٌث للمنظمات  1 , ٌبٌلا الش ل رلم )(97: 2003

 
 

 ( الم ظوح الحدٌث للم ظماف المطاحكة للزبوع 1طك  ) 
Source : Pyzdek  , Thoms , (2003) , The ‘correct’ view of the company 
organization chart. From Marketing Management: Analysis, Planning, 

Implementation, and Control, p. 79 . 

لٌمة الزبولا للمنظمة لاٌم لا احتسابها ملا  بل العبلة المصٌرة الامد التً تموم على التعالد الزمناً حٌث الا 
 اابل فتاارة معٌنااة , والا لٌمااة الزبااولا للمنظمااة ٌجااب الا ت ااولا علااى المنظااور البعٌااد المااائم علااى الشاارا ة 

 الزبوع

 تماس مع الاداحا

 الاداحا الوس ى 

 الاداحا 

 العلٌا 
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(Pyzdek , 2003 : 116  فً  ثٌر ملا انحٌالا   ٌموم المدٌر بإجرا  تحلٌل لمٌمة الزبائلا لل شاف عالا , )
 نماط الموة والضعف للمنظمة ممارنة بالمنافسٌلا 

 ( : Kotler & Keller , 2012 : 148, وهلا التحلٌل ٌستند الى ال طوات التالٌة )
ل طرح تساؤولات مباشرة للزبائلا حول ما هاً وهلا ملا  بتحدٌد السماف واليوائد الحئٌسٌة ل ٌمة الزبوع :  -1

 السمات والفوائد ومستوٌات الادا  التً ٌبحثولا عنها عند ا تٌار المنتوج او المنظمة المنشودة . 
  ت دٌح الاهمٌة ال سبٌة للسماف واليوائد المختلية .  -2
 .  ال سبٌةت ٌٌم أداع الم ظمة والم ا سٌع ةلى قٌم الزبوع المختلية م اب  الاهمٌة  -3
ع وةليى اسياس سيمة  -4 اختباح للزبائع لمعح ة ت ٌٌم  لاداع الم ظمة خق  مححلية محيددا  يً م ابي  م يا س معيٌ

 .   حدٌة او  ائدا معٌ ة
 .  متابعة ومحاقبة قٌمة الزبوع بمحوح الوقف -5

 الرالثالمبحث 

 الجا ب العملً للبحث

  بذا ةع المصاحف المبحورة  -1

/ أس - أ  ً ً ةام / المصحف الص اة ً ص اة  ٥٣٩١س كمصحف زحاة

ً عام /    ٠٤٩١أسس  مصرف صناع

ً تنموي ملا عام/     ٨/٣/٠٤٤٨ولغــاٌـة  ٠٤٩١/٠٤٩١زاول عمله بصورة مستملة صناع

)الصادرة  ٠٠٠بموجـب شهــادة التاسٌس المرلمـــة )م ش    ٤/٣/٠٤٤٨أصـــبح شــر ـة عامـة فــً 
 ( . 1997)لسنة   22انولا الشر ات العامة  ملا دائرة تسجٌل الشر ات أصبح  اضعا لم

ً :  - ب  مصحف العالم الاسقم

 (BWORاسم الشر ة : مصرف العالم الإسبمً لبستثمار والتموٌل ) 

 مجال عمل الشر ة : شر ة  دمات مالٌة 

 2009مارس  31تارٌخ إنشا  الشر ة :  
 مهمة لمجموعة ملا الاسباب منها : وتعد هله المصارف

 التً تمدمها الهٌئة للمجتم  العرالً والمساهمة ال بٌرة فً بنا  البنٌة التحتٌة للبلد .  اهمٌة ال دمات -
ثٌة فً تمدٌم  دمات   - ر فً لطا  المصارف عالمٌا وام انٌة التطبٌك المستمر لبسالٌب العلمٌة الحد التطور ال بٌ

 صورة مستمرة . تلن المصارف  . مما ٌسمح بتحدٌث مجالات المعرفة فً تحمٌك اعمالها  ب
 فً رسم صورة مشرلة للتوجهات المدنٌة والحضارٌة للبلد .  اً  بٌر اً تلعب هله ال دمات دور  -
 ساعدت هله ال دمات فً دعم الالتصاد العرالً .  -

 ( ملا الافراد العاملٌلا فً المصارف مجتم  البحث لٌش لوا عٌنة البحث.   25وتم ا تٌار ) 

 الاستبا ة-2
فمرة تتعلك بـ )معاٌٌر الحٌود السداسً  وتحسٌلا ال دمات المصرفٌة(    41بٌالا واللي ٌت ولا ملا تم اجرا  أست

حٌث تم است دام فمرات الاستبٌالا  بما ٌتناسب م  البٌئة العرالٌة   ولد تم إ ضاعها لا تبارات إحصائٌة سابمة 
 لاستمرار انداة .

وهلا  0.60ٌفترض ألا ٌ ولا له لٌمة حسابٌة لا تمل علا  حٌث تم احتساب معامل ألفا معامل  رونباخ واللي   
ً فً الاستبٌالا    مما ٌؤ د إم انٌة اعتماد فمرات الاستبٌالا  ما هو موضح  ما تبٌلا ملا  بل الجانب الاحصائ

 فً الجدول التالً:
 قٌم معام  الرباف لي حاف الاستبٌاع (2)جدو 

قٌمة معام   حقم الي حا الي حاف

 الرباف

 0.734 7 دٌد الأ ط ة غٌح الأساسٌة )الخسائح(تح

 0.740 5 جوا ب المهمة  ً العملٌة المصح ٌةال

 0.748 5 أدواف وت  ٌاف التحسٌع المستمح

 0.747 4 إجحاعاف ال ظام والخدمة

 0.739 4 المواحد الم لوبة ل جاح الخدماف المصح ٌة

 0.742 4 التعلٌم والخبحا والتدحٌب

 0.738 7 ة الحاجعةال ٌاس والتغذٌ

 0.741  ال ٌمة ال هائٌة

 المصدح : مخحجاف العملٌاف  الاحصائٌة 
 تحلٌل مستوى دلالة معاٌٌر ستة سٌجما: 
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ملا أجل الولوف على ش ل البٌانات وإعطا  صورة موجزة علا طبٌعتها   تم تحلٌل البٌانات إحصائٌاً ملا     
ً والانحرافات المع ٌارٌة للمتغٌرات الرئٌسة والفرعٌة   وتم است بص المتوسط  بل است بص الوسط الحساب

الحسابً  مٌمة معتمادة للممارناة ما  حسااب البٌاناات المحساوبة عالا طرٌاك لسامة مجماو  درجاات الممٌااس 
(Liquart Pentagram:على عدد درجات الممٌاس ال مسة  ما هو موضح أدناه ) 

The arithmetic mean = 1 + 2 + 3 + 4 + 5/5 = 15/5 = 3 .  
 ٌوضح الجدول التالً جمٌ  المعلومات التً تم الحصول علٌها ملا  بل التحلٌل الإحصائً:

 (  مستوى الأهمٌة للمتغٌحاف اليحةٌة 3جدو  )

تسلس   المتغٌحاف اليحةٌة
 الي حا

الوس  
 الحسابً

الا ححاف 
 المعٌاحي

 الحتبة الاهمٌة ال سبٌة

 x1 1-7 3.95 0.32 significant 3سٌة تحدٌد الأ ط ة )الخسائح( غٌح الأسا

 x2 8-12 4.4 0.32 significant 2الجوا ب الهامة للعملٌة المصح ٌة 

 x3 13-17 3.36 0.49 significant 7أدواف وت  ٌاف التحسٌع المستمح 

 x4 18-21 4.07 0.27 significant 1إجحاعاف ال ظام والخدمة 
 x5 22-25 3.62 0.75 significant 6ح ٌة المواحد الم لوبة ل جاح الأةما  المص

 x6 26-29 3.9 0.31 significant 4التعلٌم والخبحا والتدحٌب 

 x7 30-41 3.65 0.35 significant 5ال ٌاس وحدود اليع  

   0.444 3.78 41-30 ال ٌمة ال هائٌة

Source: SPSS VER.22  . 

اً ممارنة بالانحراف بٌنت النتائج ألا الانحرافات المعٌارٌة ل ل محور م الا  انت مرتفعة نسبٌ لا محاور الاستبٌ
 المعٌاري العام   وهلا مؤشر على ارتفا  معدل ان طا    مما ٌؤ د الابتعاد علا منهجٌة الستة سٌجما .

ة  ٌٌر الحٌود السداسً مجتمعة وعلى الرغم ملا ا تبف انهمٌتها النسبٌ ر لمعا لا لنا الا هنالن تاثٌ مما تمدم ٌتبٌ
ٌٌر  انت ا بر ملا الوسط الفرضً البالغ ل ل  فهنالن تاثٌر لمعاٌٌر الحٌود  3معٌار ول لا باعتبار الا جمٌ  المعا

السداسً على جودة ال دمات وبللن تتحمك صحة الفرضٌة الرئٌسٌة انولى   والا هنالن وجود ارتباط فً هله 
. ً  العبلة ونبحظ انه إٌجاب

 الاست تاجاف والتوصٌاف
لى النتائج المتحصل علٌها ملا التحلٌل الاحصائً   تم التوصل الى مجموعة ملا الاستنتاجات بالاعتماد ع
 :  والتوصٌات

 الاست تاجاف: -أ
ك  -1 ك فً لطا  المصارف العرالٌة ,  نظرًا نلا التر ٌز العام لتطبٌ حتاج إلى تطبٌ الحٌود السداسً  معٌار لٌمً  ٌ 

ة  الا على تملٌل الحٌود السداسً  منهجٌة  معدل الرفض فً مرحلة الا تبار النهائٌة م  تحسٌلا النظرة المستمبلٌ
 لتحلٌل العملٌات التجارٌة .

لوحظ ألا المنهجٌة لد تساعد فً تحسٌلا عملٌات التصمٌم   وتملٌل نسبة ال لل فً المنتجات   وتملٌل معدل رفض  -2
 المنتجات   وتحسٌلا مستوى رضا العمب    واستعادة ثمة العمب .

لٌس عمبً سهبً   ولٌاس جودة ال دمة لٌس سهبً مثل الجودة فً التصنٌ    للا فإلا الحٌود السداسً  تطبٌك  -3
 ا تٌار نمالج جودة ال دمة مهم للغاٌة.

الانحراف المعٌاري لمتغٌر النشاط غٌر انساسً مرتف  مما ٌستدعً إعادة تعرٌف هله اننشطة وتجنبها فً  -4
 المستمبل.

عنً ألا هنان فجوة فً عملٌة ت صٌص الانح -5  ٌ راف المعٌاري لمتغٌر الموارد المطلوبة مرتف  للغاٌة   وهلا
 الموارد وتحدٌد الموارد فً  ل ملا النو  البشري والمادي.

 :التوصٌاف  -ب 
 فً إدارة أعمال البنن. الحٌود السداسً اعتماد التوظٌف الحمٌمً لعملٌات  -1

 حساب ت لفة ال سائر بال دمات المصرفٌة. إنشا  برنامج ٌتعامل م  -2
  اصة على أدوات وتمنٌات التحسٌلا المستمر.الحٌود السداسً  التر ٌز أ ثر على عملٌات  -3
 إلى مزٌد ملا تحدٌد ما هو ضروري وما هً اننشطة غٌر الربحٌة. عبلات الزبائلاتحتاج  -4
ثٌةتتبنى تمنٌات تحتاج إجرا ات النظام وال دمة إلى مزٌد ملا التحدٌث   حٌث  -5 لا على أدا   حد تساعد الموظفٌ

 عملٌاتهم بادا  عالٍ.
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Abstract 
The research aims to clarify the relationship between hexagonal diffraction 
standards and banking services by testing the effect of hexagonal diffraction 
standards in improving the quality of banking services provided and their impact on 

improving the efficiency of the Iraqi economy and its steady growth, similar to its 
peers from the developed world economies such as Shanghai and Malaysia through 

management tools Quality, especially the hexagonal diffraction, because of its 
impact on improving many of the operations of service organizations, which will 
eventually contribute to the effectiveness and growth of this sector. The approach 
used in writing the research is the exploratory comparative approach between the 
two banks through a survey of the opinions of the sample in the two banks through a 

questionnaire prepared for this purpose by relying on academic sources and 
previous studies of researchers. Proceeding from the problem that was embodied by 

a number of questions that the research is trying to answer, a hypothesis was 
developed for the research and the hypotheses of correlation and influence were 
formulated in light of that, which were tested to ensure their validity. A set of results 

were reached, the most important of which is that the hexagonal diffraction criteria 
help in improving design processes, reducing defects in products, reducing product 

rejection rate, and improving customer satisfaction. 

Keywords: Hexagonal diffraction, quality, banking services. 
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 الموضو  / استبانة بحث 
 ة طٌبة ...السٌد / السٌدة ) الموظف المحترم ( تحٌ

تارٌح معاٌٌح الحٌود السداسً  ً تحسٌع الخدماف المصح ٌة ارفك طٌا بٌلا ٌدٌن استبانة البحث الموسوم )
والتً اعدت ملا لبل دحاسة م اح ة  ً مجموةة مع المصاحف العحاقٌة التً ت تمً لل  اع العام والخاص ( 

مً  فمط , نرجوا وبلطف م الاجابة علا فمرات والا ادٌهً لاغراض البحث والتطوٌر العلمً المدرسٌلا ادناه و
 هله الاستبانة وبموضوعٌة عالٌة  دمة للمسٌرة العلمٌة . 

 ول م منا التحٌة والتمدٌر ...
 الباحث                          

 م.م حمٌد مظلوم  اظم                 
ً فً  لٌة ب  غداد للعلوم الالتصادٌة الجامعة تدرٌس

 ش صٌةالمعلومات ال
 الجنس :               ل ر                          انثى         

                        
 العمر :               
 

 غٌر متزوج                  الحالة الزوجٌة :                متزوج                        
 

 التحصٌل الدراسً :
 

 ب الورٌوس                                                
 

 ماجستٌر                                               
   

 د توراه                                                 
 

 عدد سنوات ال دمة الوظٌفٌة : 
 

                              المنصب الوظٌفً الحالً :                    
 

 مدة العمل فً الوظٌفة الحالٌة: 
 

 الدورات التدرٌبٌة المشترن بها)دورات الا تصاص( :  
 

  ارج العراق دا ل العراق

  
  

  

  

  

   الدورات ال اصة بانظمة وبرامج الجودة )نرجوا ل رها الا ام لا (  :
 
 
 
 
 
 

 

 وزارة التعلين العالي والبحث العلوي
 كليت بغداد للعلوم الاقتصاديت الجاهعت

 قسن ادارة الاعوال

 الدراست الصباحيت والوسائيت

 ر
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ةالً  الي حاف 
 (5جدا )

 ةالً
(4) 

توس  م
(3) 

 (1م خيض جدا ) (2م خيض )

المحوح الاو  : تحدٌد ال طا اف الغٌح 
 ضحوحٌة)الضٌاةاف(

 

1  ً ٌ ضً الموظف الوقف  ً التحدث مع باق
 الموظيٌع

     

ه اك وقف ٌ ضٌ  الموظف ً  البحث ةع  2
 .المست داف الم لوب  

     

ٌ ت   الموظف الى موقع اخح غٌح مكا    3

ج  توضٌ  بعض الا كاح  ً العم  مع ا
 . زباعلل

     

ٌ ت   الموظف الى مكاع اخح مع اج   4
  باة  مست د.

     

ٌحتاج الموظف مع اج  اصداح كتاب معٌع  5
الا ت ا  الى مكتب المدٌح والذي ٌبعد  سبٌا 

 ةع مكاع العم  الخاص ب  .

     

ٌتعام  الموظف مع اكرح مع زبوع واحد  6
ً اع و  احد .ةلى الاغلب  

     

7  ً ٌتعام  الموظف مع زبائع مص يٌع  

  وابٌح م تظم .

     

المحوح الرا ً: الجوا ب المهم   ً العملٌ  
 المصح ٌ 

 

      تدةم اداح  المصحف ت يٌذ بحامج الجود . 8

تتب ى الاداح  وتطجع ر ا   طٌوع ادواف  9
 الجود .

     

لجود  تدةم الاداح  تبً  مياهٌم وةملٌاف ا 10
ً كا   الاقسام  ً المصحف .   

     

تبدي اداح  المصحف توجهاف ح ٌ ٌ   11
 داةم  للزبوع.

     

12  ً سٌ ح  الجود  والتحسٌع المستمح ه
اهداف مهم  وحٌوٌ   ً التخ ٌ  

ً لاداح  المصحف .  الاستحاتٌج

     

اٌف التحسٌع        المحوح الرالث : ادواف وت  
 المستمح

 

ً الت  ٌاف الا 13 حصائٌ  تستخدم بوضوح  
 تصمٌم العملٌاف المصح ٌ  .

     

14  ً الت  ٌاف الاحصائٌ  تستخدم بوضوح  
 ا تاج الخدماف المصح ٌ  .

     

      ٌتم تو ٌح بحامج تدحٌب خاص  بالجود  . 15

العملٌاف الغٌح حبحٌ  مر  تسوٌق الخدماف  16
ٌتم اةتمادها مع اج  تحسٌع ال طا اف 

 للمصحف. الخدمٌ  

     

تبحث اداح  المصحف ةع ت  ٌاف مي ود   17
بعض الاحٌاع لتحسٌع جود  خدماتها ة د 

 الحاج  .

     
 

 

 
 

    

 م خيض جدا     م خيض     متوس       ةالً            ةالً جدا     المحوح الخامس: ال ظام والاجحاعاف الخدمٌ  .

اد ٌتم تصمٌم ال ظام واجحاعاف العم  المصح ٌ  بالاةتم 18
 ةلى ضماع الجود  .

     

ٌتم قٌاس تحسٌع الخدماف بالاةتماد ةلى  ظام المعلوماف  19
 اللوجستً .

     

      تعتمد اداح  المصحف بحامج التدحٌب الموقعٌ   ً العم  . 20

      مياتٌ  ال جاح الحئٌس  تحتكز ةلى تلبٌ  حاجاف الزبائع .  21

   جاح الخدماف المصح ٌ .المحوح السادس:المواحد الم لوبةل

     تع ً اداح  المصحف اهمٌ  للمواحد المالٌ  الداةم   22
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 لتحسٌع ال طا اف الخدمٌ  

المواحد البطحٌ  متاح   ً ةملٌ  تحسٌع الخدماف  23
 المصح ٌ   .

     

      لى ضوع المواحد المالٌ  المتاح  قحاحاف الاسترماح تتخذ ة 24

واحد الت  ٌ  والاتصالاف الحدٌر  الاحتٌاجاف والم 25
 والحواسٌب والبحامج المت وح  متو ح  بطك  واض .

     

  المحوح السابع : التعلٌم والخبحاف والتدحٌب .

      تدحٌب الا حاد حصحا ةلى ضوع خصائص الوظٌي   26
      تدحٌب الا حاد و  ا لبحامج وت  ٌاف وتوجهاف الجود  . 27

      الم لوب ٌتم تو ٌح  بدوع طحو  .وقف التدحٌب  28

التدحٌب الم تظم وال ٌاسً ٌو ح مع خق   حق اداح   29
 الجود   ً المصحف .

     

  المحوح الرامع :ال ٌاس والتغذٌة العكسٌ  

حضا الزبوع ٌتم قٌاس  بادواف وم اٌٌس معد  خصٌصا  30
 للجود  و ٌتم اةتمادها بالواقع العملً.

     

اةتماد ا ظمة خاصة واسالٌب احصائٌة ل ٌاس حضا ٌتم  31
 الزبوع . 

     

تعتمد اداح  المصحف قٌاس داخلً لكلف الجود  مع اج   32
 الوصو  الى ال ٌاس الح ٌ ً للجود  الطامل  .

     

 
 

ةالً جدا  الي حاف
(5) 

 ةالً
(4) 

متوس  
(3) 

م خيض 
(2) 

م خيض 
 (1جدا )

  س والتغذٌة العكسٌ المحوح الرامع :ال ٌا

توجهاف الموظيٌع واحاعهم ضحوحٌ  و ٌتم اةتمادها مع  33
 قب  اداح  المصحف .

     

العملٌاف الححج  ٌتم تطخٌصها بوضوح مع قب  اداح   34
 المصحف .

     

ة دما م   قحض او تسهٌقف مصح ٌ  اوالدخو   ً  35
 الاسترماح ٌتم وضع دحاس  جدوى حو  التزام الزبوع

 بالسداد .

     

ة دما م   قحض او تسهٌقف مصح ٌ  او دخو   ً  36
الاسترماح ٌتم وضع دحاس  جدوى حو  مدى تح ٌق 

 الخدمة اهدا ها الم لوب  مع قب  الزبوع .

     

بعد ةملٌ  الم   ورباف  ط  الخدم  ٌتم ت دٌم دةم مع  37
 قب  المصحف الى الزبوع .

     

  الم دم  ٌلتزم المصحف بتوسع   ً حال   جاح الخدم 38
 حجم الالتزام المالً .

     

ٌعتمد المصحف الجوا ب الاخققٌ   ً م   التسهٌقف  39
 للزبائع بطك  ةام .

     

ال طا  التجاحي و الوضع المالً للزبوع و السمع   40
 اساس التعام  و ت دٌم الخدماف المصح ٌ  .

     

ٌقف الم دمتٌع متيق ةلٌها اليائد  ةلى الم   والتسه 41
 ومحضٌ  للزبائع .
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