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ةفي تحسين الخدمات البنكي دور إدارة الجودة الشاملة  

 BADRبنك الفلاحة و التنمية الريفية  دراسة حالة ــ







هوارية 



إلى أول رفيق   الذكرى  الذاكرة ومفصل  القلب والروح زاوية  إلى قطعة من  العائلة  إلى سند 

 دون أن أنسى أخي حبيبي سيد أحمد  حفظه الله ورعاهفي طفولتي أخي حبيبي معمر  

جنتك يارب ، روح وريحان وجنة نعيم لكل الذين فارقونا ،اسق قبورهم بفيض من 

اللهم وسع قبر جدتي وصغيري ريان بنعيم لا يفنى... 

دربي بين أربع جدران ،وفاء وبشرى اللواتي تقاسمت معهم  وهذا مكنت أعيشه مع رفيقات  

أدعو الله دوما  لحظات فرح وساعات قليلة من الاحزان التي كانت تمر علينا بفترة قصيرة   

 دونكم . أن نشيخ معا فلا طعم للحياة وجمالها ب 

و  فاطمة  سعيدة  ذكريات  معهم  ولي  الدراسة  مقاعد  معهم  تقاسمت  من  أنسى  أن  بشرى  دون 

   سلموني

إلى رفيقة الدرب حبيبتي التي جمعني بها القدر وتقاسمت معي مشقة هذا العمل هواريــة

سعاد
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 ملخص:  

يسعى البنك بتحسين خدمته  وتطويرها بإستمرار من منطلق مفهوم إدارة الجودة الشاملة وتطبيق  
متطلباتها كإسترتيجية تضمن له التميز و الإنفراد بجودة خدماته ،حيث تم إظهار جانبين :جانب النظري  

ي إجراء دراسة   خاص بإدرة الجودة الشاملة و تحسين خدماتها  المصرفية ،أما الجانب الثاني تمثل ف
عن طريق توزيع الإستبيان و   BADRالريفية لوكالة المشرية   التنمية على عينة في بنك الفلاحة و 

،ثم التوصل من خلال هذا  SPSSالإجابة عليه من قبل موظفي البنك ،ثم تحليله بالإستعانة  بمخرجات 

 التحليل 

  

 

Abstract 

Overall quality is a suitable entry point for upgrading the level of banking 

institutions as the latter is the main financier of the local economy and a mirror 

of the extent to which it conforms to international standards, as it is 

characterized by the characteristic of competition, which has become one of the 

great pressures that call for attention to quality and provide a lot of qualities that 

concern the quality requirements of different customers and then apply 

comprehensive quality management that requires the cooperation of all long-

term objectives. 

Comprehensive quality management is an excellent method in the banking 

institution and its application requires a number of requirements starting with 

the acquisition and commitment of senior management to apply them and this is 

until a comprehensive quality management model is built to achieve the 

satisfaction of the internal and external customer of the banking institution 
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 Effecti
fs 

Pourcent
age 

Pourcenta
ge valide 

Pourcenta
 

Vali
de 

 15 50,0 50,0 50,0 
 15 50,0 50,0 100,0 

Total 30 100,0 100,0  
,V,20SPSS 

%

,V,20SPSS 

 
 Effectifs Pourcentag

e 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumuli 
Valid

e 

 2 6,7 6,7 6,7 

 
7 23,3 23,3 30,0 

 
14 46,7 46,7 76,7 

 
7 23,3 23,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

,V,20SPSS
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%%
%

,V,20SPSS

 
 Effecti

fs 
Pourcent

age 
Pourcenta
ge valide 

Pourcenta
ge cumuli 

Vali  1 3,3 3,3 3,3 
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de  26 86,7 86,7 90,0 

 
3 10,0 10,0 100,0 

Total 30 100,0 100,0  
,V,20SPSS

%%
%

 
,V,20SPSS

 
 Effecti

fs 
Pourcent

age 
Pourcenta
ge valide 

Pourcenta
 

Vali
de 

 1 3,3 3,3 3,3 
 1 3,3 3,3 6,7 
 1 3,3 3,3 10,0 

 
4 13,3 13,3 23,3 
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4 13,3 13,3 36,7 

 
2 6,7 6,7 43,3 

 3 10,0 10,0 53,3 
 14 46,7 46,7 100,0 

Total 30 100,0 100,0  
,V,20SPSS

%
%%

%

 
 V,20SPSS,المصدر:

 

 
 Effectif

s 
Pourcenta

ge 
Pourcenta
ge valide 

Pourcenta
ge cumuli 

Vali 7 23,3 23,3 23,3 
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,V,20SPSS

%
%%%

 
,V,20SPSS

 
 Effect

ifs 
Pourcent

age 
Pourcent

age 
valide 

Pourcent
age 

 
Valid

e 
 4 13,3 13,3 13,3 

 7 23,3 23,3 36,7 

de  

 
15 50,0 50,0 73,3 

 
6 20,0 20,0 93,3 

 
2 6,7 6,7 100,0 

Total 30 100,0 100,0  
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 3 10,0 10,0 46,7 
 5 16,7 16,7 63,3 

 2 6,7 6,7 70,0 
 1 3,3 3,3 73,3 

 
4 13,3 13,3 86,7 

 4 13,3 13,3 100,0 
Total 30 100,0 100,0  

,V,20SPSS

%%
%

%%
%

 

,V,20SPSS
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 R R-deux R-deux 
 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 a.495 .245 .218 .380 

 

,V,20SPSS 

   
  الانحدار المعياري يوضح :14الجدول رقم 

 

Coefficients 

Modèle 
 
 
 

 

Coefficients non 
standardizes 

Coefficie
nts 

standardi
sés 

T Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 (Constante) 0.710 0.187  3.797 0.001 

ي المحور الثان  0.383 0.127 0.495 3.014 0.005 

a. Variable dépendante :  الشاملة  الجودة إدارة متطلبات 

,V,20SPSS 
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H0 

H1  

X 

Y 

Sig%

 خلاصة الفصل: 

BADR

SPSS

Sig%

 

Y=0 .71+0.187x                                                                     
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