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الحمد لله الذي ما تـ جيد ولا ختـ سعي إلا بفضمو وما تخطى العبد مف عقبات 
الذي كاف بعوننا  وصعوبات إلا بتوفيقو، وبيذا الحمد لله عمى كؿ توفيؽ والشكر لله

وأنعـ عمينا نعمة العمـ ويسر أمورنا طيمة مشوارنا الدراسي والحمد لله عمى كؿ نعمة 
 تفضؿ بيا عمينا.

ونتوجو بجزيؿ الشكر والعرفاف بالجميؿ إلى صاحبة الفضؿ الكبير في إنجاز ىذا 
يدا كبيرا العمؿ والتي لـ تبخؿ عمينا بالعمـ النافع والمساف الشاكر والتي بذلت معنا ج

 الأستاذة القديرة: بوطورة فضيمة

كما نتقدـ بالشكر الامتناف للؤساتذة الكراـ أعضاء لجنة المناقشة الموقرة وشكر كبير 
رشادات ومقترحات  للؤساتذة المحكميف للبستبانة الذيف لـ يبخموا عمينا مف نصائح وا 

دير لموظفي الوكالة ساىمت في إنجاز ىذا العمؿ،  ولا يفوتنا أف نقوـ بالشكر والتق
تبسة عمى حسف التعاوف والإجابة عف كؿ تساؤؿ طرحناه وفي  -483-الفرعية

 الأخير شكرا لكؿ مف ساىـ في إنجاز ىذا العمؿ مف قريب أو بعيد.



 

 
 

 
 

  

 هذا عملي أهدي
 عمرهما في وأطال الله حفظهما الكريمين الوالدين إلى  

 كل أصدق ائي وزملائي إلى إخوتي و
الاستاذة وف اء   وف اء بجاق إلى  الإعلاميةكل باسمه و مق امه الى   

 كل الدراسي إلى مشواري طيلة حرف ا علمني من كل طرشان إلى
 طيبة بكلمة ولو شجعني من

 الطلابي الوطنيالى اسرة التحالف من اجل التجديد  
A.R.E.N 

 

صمادي بهاء  
 الدين



 

 
 

 

 

 

   

  

 

ربي لؾ الحمد حتى ترضى ولؾ الحمد إذا رضيت ولؾ الحمد بعد الرضى،   
والصلبة والسلبـ عمى أشرؼ الخمؽ والمرسميّف سيّدنا محمد وعمى آلو وصحبو 

 أجمعيف أما بعد إىداء مف قمبي:

إلى غاليتي أمي حفظيا الله ورعاىا مثؿ ما بذلت ما بوسعيا لأصؿ أنا اليوـ ليذه     
ارقني دعواتيا أبدا.المرحمة ولـ تف  

إلى أختي وفاء التي كانت دائما تشجعني لتقديـ أفضؿ ما عندي وكانت لي     
 مصدر الطيبة والعطاء ونعـ السند طيمة ىذا العمؿ.

أخواتي، إلى خالاتي خاصة مريـ ومنيّة ووىيبة وجدتي عائشة.إلى إخوتي و      

ي طيمة ىذا السداسي بنصائحيا إلى الأستاذة المشرفة بوطورة فضيمة التي رافقتن    
رشاداتيا وكانت نعـ الموجو لي ولـ تترؾ لي أي لبس حوؿ أي تساؤؿ قمت بطرحو  وا 

  عنيا جزاىا الله خيرا بأتـ معنى الكممة.

إلى كؿ مف ساندني في ىذا العمؿ.     

 إلى صغار العائمة الصغيرة والكبيرة.    .

 

 يسرىطرشان                                
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  انمقدمــة انعامـــة 

 

 أ

 تمييد
نتيجة لمتطورات الحاصمة عمى مستوى المؤسسات الخدمية لـ تعد المنافسة متعمقػة بالقػدرة الإنتاجيػة أو 

متعمقػة بقػدرة المؤسسػة عمػى التكيػؼ بسػرعة وميػارة مػع وتيػرة إستحداث المعدات وتوفير الموارد، إنما أضػحت 
دارتػو  التغيرات الإقتصادية والتطورات التكنولوجية المتزايدة والمنافسة الشديدة الحاصمة، وبيذا أصبح الوقػت وا 

ومػف  بشكؿ جيد مف أىـ الأىداؼ التي تسعى ليا المؤسسات باعتباره أحد أىػـ الأصػوؿ الثمينػة التػي تمتمكيػا
خلبلو يتـ الحكـ عمى مدى فعالية المؤسسة وكفاءتيا، ويعد أيضا مف أىـ العناصػر فػي حيػاة الفػرد اليوميػة إذ 
 ـجداوؿ الأعماؿ وتحديد توقيت الأحداث والأنشطة التي يشارؾ فييا، وبيذا يصبح  يمكنو مف التحكـ في تنظي

 ىمية وسط مختمؼ الموارد المتاحة.الوقت مف أكثر العوامؿ تحديا في الحياة بشكؿ عاـ ويتربع عمى الأ
ونتيجة لمدور الذي أصبح يمعبػو الوقػت فػي مػدى تحقيػؽ أىػداؼ المؤسسػة ونجاحيػا بػرزت إدارة الوقػت 

لتصبح ركيزة مف الركائز التي يعتمد عمييا في  ،وتنظيـ العمميات الإدارية التي تعنى بالوقت وتسييره وتوجييو
ايػػات المؤسسػػة، والإدارة الجيػػدة لموقػػت تمكػػف مػػف زيػػادة الإنتاجيػػػة المؤسسػػة كونيػػا تػػؤثر عمػػى مػػدى تحقيػػؽ غ

وتحقػػؽ التػػوازف  والفعاليػة فػػي المؤسسػةه لأنيػػا تسػاعد فػػي تجنػػب التسػريبات الزمنيػػة والتػأخيرات غيػػر المجديػة
أيضػػا بػػيف العمػػؿ وحيػػاة المػػوظفيف الشخصػػية عػػف طريػػؽ تقميػػؿ الإجيػػاد والتػػوتر الػػذي قػػد ينشػػأ نتيجػػة زيػػػادة 

نمػػا عمميػػة شػػػاممة  لعمػػؿ.ضػػغوط ا وبيػػذا فػػدف إدارة الوقػػت أكثػػر مػػف مجػػرد تحديػػد الميػػاـ وتحديػػد الأولويػػات وا 
تتطمب تخطيطا جيدا وتحديدا للؤىداؼ وتقدير جيدا لمزمف واتخاذ القرارات بطريقة ذكية لتتيح استغلبلا أمثلب 

 لموقت وتحقيؽ نتائج مرغوبة في الأخير لممؤسسة.
نجػد جػودة الخػػدماته والتػي تعتبػػر ى الكبػرى التػػي تواجػو المؤسسػات الخدميػػة مػف بػيف التحػػديات الأخػر 

أصػبح تقػديـ خػدمات ذات جػودة عاليػة  المرآة العاكسة ليا أماـ العملبء وبالتالي محورا أساسػيا لنجاحيػا، حيػث
زة ليػـ مػف وىذا بغرض تمبية توقعات العملبء وتوفير تجربة إيجابية وممي ى المؤسسات الخدميةأمرا إلزاميا عم

ويػػػتـ الحكػػـ عمػػػى جػػودة خػػػدمات  ظػػؿ اشػػػتداد المنافسػػة مػػف جيػػػة أخػػرى. جيػػة وتعزيػػز مكانتيػػػا التنافسػػية فػػػي
لبئيػػا ومػػػدى اعتمػػاد العمػػػلبء المؤسسػػة عػػػف طريػػؽ مػػػدى تحقيقيػػا لمجموعػػػة مػػف الأبعػػػاد كمػػدى اسػػػتجابتيا لعم

وتوجيػػو تطمعاتيػػا مسػػتوى أدائيػػا ىػػذه الأبعػػاد يػػتـ تحسػػيف جػػودة خػػدمات المؤسسػػة ورفػػع وانطلبقػػا مػػف  عمييػػا،
بنػاء علبقػات قويػة مبنيػة عمػى الثقػة ما عمػى المسػتوى المػالي وتػتمكف مػف تحقؽ نجاحا مستداالمستقبمية حتى 
 مع عملبئيا. 

وتعد جودة الخدمات مف أىـ التطمعات التي تسعى إدارة الوقت لتحقيقياه إذ أف تحقيؽ جػودة الخػدمات 
مسػتمرة مػف قبػؿ المؤسسػة، وىنػا تػأتي جيػود إدارة الوقػت فػي فػرض مجموعػة  يتطمػب رؤيػة اسػتراتيجية وجيػود

  .مف الأساليب والاستراتيجيات يتـ تطبيقيا وتحميؿ احتياجات العملبء وتصميـ وتنفيذ الإجراءات اللبزمة
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دارة الوقػػػت يعتبػػراف عنصػػػراف حاسػػػماف فػػي عػػػالـ الأعمػػػاؿ المعاصػػر وفػػػي نجػػػاح  إف جػػودة الخػػػدمات وا 
وتحقيؽ غاياتيا مف جية وقدرتيا عمى تقديـ خدمات تمبي احتياجات العميؿ وتحقيؽ رضاه مف جية المؤسسة 

أخػرىه إذ أف تػوفير خػدمات عاليػػة الجػودة يعػزز رضػا العميػػؿ ويسػاىـ فػي بنػاء ميػػزة تنافسػية وسػمعة إيجابيػػة 
 لممؤسسة.

عمػى تقػػديـ خػػدمات تقميديػػة ويعتبػر البنػػؾ الػػوطني الجزائػري مػػف البنػػوؾ الوطنيػػة العموميػة التػػي تعمػػؿ 
وحديثة مالية متنوعة للؤفراد والمؤسسات والشركات، ويعتبر مف أىـ البنوؾ التي تمعب دورا حاسما في تمويؿ 
 ـخدمات ذات مستوى  النشاطات الاقتصادية وتسييؿ العمميات المالية لمعملبء، وبالتالي يتعيف عمى البنؾ تقدي

ملبء الحالييف وجذب عملبء جدد، ومف ىذا المنطمؽ برزت أىمية تبني وجودة عالية تمكنو مف كسب ولاء الع
البنؾ الوطني الجزائري لجودة الخدمات وسعي لتحسينيا بالإعتماد عمى مختمؼ السبؿ التي تمكف مف تحسيف 

 جودة الخدمة فيو والتي مف بينيا إدارة الوقت.
 يذه الدراسة كالآتي:ل مف خلبؿ ما سبؽ تبرز معالـ الإشكالية: دراسةال إشكالية -1

مدى مساىمة إدارة الوقت في تحسين جودة الخدمات في المؤسسات الخدمية؟ وما واقع ذلك في  ما
 ؟جبسة -240-انىكانة انفرعية البنك الوطني الجزائري

 السابقة يمكف طرح التساؤلات الفرعية التالية: الإشكالية : مف خلبؿ التساؤلات الفرعية -2
 الوقت؟ما المقصود بددارة  -
 ما المقصود بجودة الخدمات؟ وماىي أىـ أبعادىا؟ -
αىػػؿ يوجػػػد أثػػػر ذو دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتوى معنويػػػة  - يف إدارة الوقػػػت وجػػػودة الخدمػػػة ) بػػػ      

 البنػؾ الػػوطني الجزائػػريبأبعادىػا المجسػػدة فػػي الممموسػية، والإعتماديػػة، والإسػػتجابة، والأمػاف، والتعػػاطؼ فػػي 
 تبسة؟ -483-الوكالة الفرعية

αىؿ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عنػد مسػتوى معنويػة  - بػيف إجابػات أفػراد العينػة لأثػر إدارة  )       
تبسة، تعزى لممتغيػرات  -483-الوكالة الفرعية الوقت في تحسيف جودة الخدمات في البنؾ الوطني الجزائري

 والخبرة الوظيفية.الشخصية المتمثمة في الجنس، والسف، والمؤىؿ العممي، والوظيفة، 
 : للئجابة عمى الإشكالية المطروحة تـ وضع الفرضيات التالية: الدراسة ياتفرض -3
 يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويـــة"  تػػنص عمػػى:الفرضــية الرئيســية الأولــى:  -3-1

α≤0.05 تبسة -483-الفرعيةالوكالة  بين إدارة الوقت وجودة الخدمة في البنك الوطني الجزائري ". 
 الفرضيات الفرعية التالية: الأولى يمكف وضعانطلبقا مف الفرضية الرئيسية 
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  α≤0.05 " يوجـد أثـر ذو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـة: تػنص عمػى: الفرضية الفرعية الأولـى -
 هتبسة" -483-الوكالة الفرعية بين إدارة الوقت وبعد الممموسية في البنك الوطني الجزائري

  α≤0.05 " يوجـد أثـر ذو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـة: تػنص عمػى: الفرضية الفرعية الثانيـة -
 هتبسة" -483-الوكالة الفرعية بين إدارة الوقت وبعد الاعتمادية في البنك الوطني الجزائري

بين  α≤0.05 معنوية" يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى : تنص عمى: الفرضية الفرعية الثالثة -
 ه تبسة" -483-إدارة الوقت وبعد الإستجابة في البنك الوطني الجزائري الوكالة الفرعية

بين  α≤0.05 " يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية: تنص عمى: الفرضية الفرعية الرابعة -
 هتبسة" -483-إدارة الوقت وبعد الأمان في البنك الوطني الجزائري الوكالة الفرعية

 α≤0.05 " يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية: تنص عمى: الفرضية الفرعية االخامسة -
 هتبسة" -483-بين إدارة الوقت وبعد التعاطف في البنك الوطني الجزائري الوكالة الفرعية

 توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـة" : تػنص عمػى: الفرضـية الرئيسـية الثانيـة -3-2
α≤0.05   بين إجابات أفراد العينة لأثر إدارة الوقت في تحسين جودة الخدمات في البنك الوطني الجزائري

تبســةت تعــزى لممتغيــرات الشخصــية التاليــة: الجــنست والســنت والمؤىــل العممــيت  -483-الوكالــة الفرعيــة
 ."والوظيفةت والخبرة الوظيفية

 الفرعية التالية: تنشؽ الفرضياتالثانية انطلبقا مف الفرضية الرئيسية 
 α≤0.05  " توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية: تنص عمى: الفرضية الفرعية الأولى -

بين إجابات أفراد العينة لأثر إدارة الوقت في تحسين جودة الخدماتت تعزى لمتغير الجنس في البنك 
 هتبسة" -483-الوطني الجزائري الوكالة الفرعية

 α≤0.05 " توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية: تنص عمى: الفرعية الثانيةالفرضية  -
بين إجابات أفراد العينة لأثر إدارة الوقت في تحسين جودة الخدماتت تعزى لمتغير السن في البنك الوطني 

 هتبسة" -483-الجزائري الوكالة الفرعية
 α≤0.05 فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " توجد: تنص عمى: الفرضية الفرعية الثالثة -

بين إجابات أفراد العينة لأثر إدارة الوقت في تحسين جودة الخدماتت تعزى لمتغير المؤىل العممي في البنك 
 هتبسة" -483-الوطني الجزائري الوكالة الفرعية 

   α≤0.05 إحصائية عند مستوى معنوية" توجد فروق ذات دلالة : تنص عمى: الفرضية الفرعية الرابعة -
بـين إجابـات أفـراد العينـة لأثــر إدارة الوقـت فـي تحسـين جـودة الخــدماتت تعـزى لمتغيـر الوظيفـة فـي البنــك 

 هتبسة" -483-الوطني الجزائري الوكالة الفرعية
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 " توجــد فــروق ذات دلالــة إحصـــائية عنــد مســتوى معنويـــة: تػػنص عمػػػى: خامســةالفرضــية الفرعيــة ال -
α≤0.05    بين إجابات أفـراد العينـة لأثـر إدارة الوقـت فـي تحسـين جـودة الخـدماتت تعـزى لمتغيـر الخبـرة

 هتبسة" -483-الوظيفية في البنك الوطني الجزائري الوكالة الفرعية
تكتسػب الدراسػة أىميتيػا مػػف قيمػة المتغيػرات المتناولػة ضػمنيا المتمثمػة فػي إدارة الوقػػت  أىميـة الدراسـة: -4

الخدمات ومف قيمة الغاية التي يتـ السعي لموصوؿ ليا المتمثمة في دور إدارة الوقت في تحسيف جودة وجودة 
 الخدمات في المؤسسات الخدمية.

تتمثؿ أىمية ىذه الدراسة عمى المستوى النظري في كونيا تمثؿ استمرارا لما   عمى المستوى النظري: -4-1
ة الوقػػػت وانعكاسػػػاتيا الفعالػػػػة عمػػػى تحسػػػيف جػػػػودة الخػػػدمات فػػػػي بذلػػػو البػػػاحثوف مػػػػف جيػػػود لتأكيػػػد أىميػػػػة إدار 

المؤسسات الخدمية، مما يظيؼ في تطوير الأبحاث الجديدة والدراسات المشابية ليذه الدراسة، والمساىمة في 
توفير المعمومات التي مف شأنيا مساعدة المؤسسات في تحسيف جودة الخدمات بالإعتماد عمى الإدارة الفعالة 

فػػي مختمػؼ الوظػػائؼ والعمميػػات الإداريػة داخميػػا وتجنػب مختمػػؼ مضػػيعات الوقػت التػػي قػد تنشػػأ فػػي لموقػت 
المؤسسػة، بالإضػافة إلػى ىػػذا فػدف الفصػوؿ النظريػػة ليػذه الدراسػة تثػري الجانػػب المعرفػي لإدارة الأعمػاؿ نظػػرا 

 وقت وجودة الخدمات.لنقص الدراسات "في حدود ماتـ الإطلبع عميو" التي تناولت العلبقة بيف إدارة ال
تتمثػػؿ أىميػػة ىػػذه الدراسػػة عمػػى المسػػتوى العممػػي فػػي كونيػػا تعػػد توضػػيحا عمــى المســتوى العممــي:  -4-2

تبسػة خصوصػا، مػف أجػؿ  -483-لمعلبقة بيف إدارة الوقت وجودة الخدمات بصفة عامة وفي الوكالة الفرعية
ت إدارة الوقت وتمكيف الموظفيف مػف تحقيؽ مستوى أفضؿ مف جودة الخدمات عف طريؽ توظيؼ استراتيجيا

ميػارات وأسػاليب الػتحكـ فػي الوقػت، وصػولا لبنػاء إطػار مرجعػي يشػكؿ قاعػدة معرفيػة لفيػـ العلبقػة بػيف ىػػذيف 
 المتغيريف بما يتيح لممؤسسات الخدمية مف رسـ سياسات وبرامج فعالة لتحسيف جودة خدماتيا في المستقبؿ.

 الجوىرية ليذه الدراسة فيما يمي:الأىداؼ : تتمثؿ أىداف الدراسة -5
 فيما يمي:: تتمثؿ أىميا الأىداف النظرية -5-1
 محاولة الإجابة عمى الإشكالية المطروحةه  -
 توضيح أىـ الأساليب الإدارية التي يتـ اعتمادىا في إدارة الوقته -
 الإلماـ بأساليب تحسيف جودة الخدمةه -
 حسيف تطبيؽ أساليب جودة الخدمةهالتعرؼ عمى دور إستراتيجيات إدارة الوقت في ت -
 فيما يمي:: تتمثؿ أىميا الأىداف العممية -5-2
 تبسةه -483-والوكالة الفرعية التعرؼ البنؾ الوطني الجزائري -
 تبسةه -483-الكشؼ عف واقع إدارة الوقت في البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعية -
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 تبسةه -483-الجزائري الوكالة الفرعيةالكشؼ عف واقع جودة الخدمات في البنؾ الوطني  -
 -483-تحديد طبيعة العلبقة بيف إدارة الوقت وجودة الخدمات في البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعية -

 تبسةه
 يمكف حصر أىـ الأسباب لإختيار ىذا الموضوع فيما يمي:: إختيار الموضوع دوافع -6
 وتتمثؿ فيما يمي: الأسباب الذاتية: -6-1
 الميؿ لممواضيع المتعمقة بددارة الوقته -
 الرغبة في معرفة كيفية مساىمة إدارة الوقت في تحسيف جودة الخدمةه -
 الموضوع يدخؿ ضمف مجاؿ التخصص. -
 وتتمثؿ فيما يمي: الأسباب الموضوعية: -6-2
 إبراز مدى أىمية وجود إدارة الوقت في المؤسسات الخدميةه -
 بجودة الخدمةه التطرؽ لمختمؼ الأبعاد المتعمقة -
 إظيار دور إدارة الوقت في تحسيف جودة الخدمة. -
 يتمثؿ في: وأدوات الدراسة:  منيج الدراسة -7
الػذي يناسػػب الجانػػب النظػػري  ىػػذه الدراسػػة عمػى المػػنيج الوصػػفي تػػـ الإعتمػػاد فػي مــنيج الدراســة: -7-1

وتـ إعتماد المنيج  ،لمموضوع  ويخص العناصر المتمعقة بددارة الوقت وجودة الخدمات واستعراض مضمونيما
التحميمػػػي مػػػػف خػػػلبؿ اسػػػػتعماؿ أدوات جمػػػػع البيانػػػات لمقيػػػػاـ بالدراسػػػة الميدانيػػػػة عػػػػف طريػػػؽ توزيػػػػع الإسػػػػتبانة 

تبسػػة، لدراسػػػة  -483-الػػوطني الجزائػػػري الوكالػػة الفرعيػػػة واستقصػػاء أراء المػػوظفيف عمػػػى مسػػتوى فػػػي البنػػؾ
 فعالية إدارة الوقت في تحسيف جودة الخدمة.

 : تـ الاعتماد في عممية جمع المعمومات والبيانات عمى العناصر التالية:أدوات الدراسة -7-2
لبت، الػػدوريات، المراجػػع المشػكمة مػف الكتػػب والمجػ لإعػداد الجانػب النظػػري مػف الدراسػة تػػـ الاعتمػاد عمػى -

 المقالات، الرسائؿ الجامعية، والاستعانة بمواقع الأنترنت التي ليا علبقة بالموضوع.
لإعداد الجانب التطبيقي مف الدراسػة تػـ الاعتمػاد عمػى الوثػائؽ المتحصػؿ عمييػا مػف المؤسسػة إلػى جانػب  -

 الإستبانة التي تـ إعدادىا لإستقصاء أراء العامميف.
مف أجؿ محاولة الإحاطة بالإشكالية الرئيسية لموضوع الدراسة وفيـ جوانبيا المختمفة تـ  :حدود الدراسة -8

 :كالتالي لياومجاؿ زمني، وبشري  ،ومكاني موضوعي،تحديد 
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: تركػػزت الدراسػػة بصػػفة عامػػة نظريػػا وتطبيقيػػا عمػػى توضػػيح دور إدارة الوقػػت الحــدود الموضــوعية -8-1
 -483-الخػدمات كمتغيػر تػابع فػي البنػؾ الػوطني الجزائػري الوكالػة الفرعيػةكمتغير مستقؿ في تحسػيف جػودة 

 تبسةه
 و البنؾ الوطني الجزائري: المجاؿ المكاني الذي تـ إختياره لمقياـ بالدراسة الميدانية ىةالمكاني حدودال -8-2

سػػتعانة بػػددارة تبسػػة باعتبارىػػا مؤسسػػة خدميػػة تسػػعى إلػػى تحسػػيف جػػودة خػػدماتيا بالإ -483-الوكالػة الفرعيػػة
 الوقته

والوصوؿ إلى نتائج موضوعية تـ الإطلبع عمى الدراسة مف أجؿ الإحاطة بدشكالية  :الحدود الزمنية -8-3
 ه2023-2022 الجامعيلموسـ في اواقع المؤسسة محؿ الدراسة، وقد تـ إجراؤىا 

 -483-الوكالػة الفرعيػة : اقتصرت الدراسة عمى الموظفيف بالبنػؾ الػوطني الجزائػريالحدود البشرية -8-4
 تبسة.

: بناءا عمى الأىداؼ والفرضيات الموضوعة سابقا وفي حدود الإشكالية المطروحة إقتضت ىيكل الدراسة -9
الدراسػة تقسػيـ الدراسػة بشػكؿ عػاـ إلػى بشػكؿ ثػػلبث فصػوؿ، تضػمف كػؿ فصػؿ ثلبثػة مباحػث، تسػبقيـ مقدمػػة 

تعمػػؽ الفصػػؿ الأوؿ مػػف الدراسػػة بالإطػػار النظػػػري لإدارة وتمػػييـ خاتمػػة تتضػػمف نتػػائج الدراسػػة والتوصػػيات، و 
الوقػت، حيػػث تضػػمف المبحػػث الأوؿ منػػو ماىيػػة الوقػت والمبحػػث الثػػاني أساسػػيات إدارة الوقػػت أمػػا المبحػػث 
الثالث فاحتوى أساليب إدارة الوقته أما الفصؿ الثاني فتمثػؿ فػي جػودة الخدمػة وعلبقتيػا بػددارة الوقػت، حيػث 

ؿ مػػدخؿ عػاـ لمخدمػػة وجػودة الخدمػػة والمبحػث الثػاني أسػػاليب تحسػيف جػػودة الخدمػة أمػػا تضػمف المبحػث الأو 
المبحث الثالث فاحتوى طرؽ قياس جودة الخدمة وعلبقة جودة الخدمة بددارة الوقته وأخيرا الفصؿ الثالث وتـ 

ة وتضمف المبحث تبس -483-التطرؽ فيو لمدراسة التطبيقية الخاصة البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعية
تبسػػة، أمػػا المبحػػػث  -483-الأوؿ مػػف ىػػذا الفصػػؿ عمػػى التعريػػؼ بالبنػػؾ الػػوطني الجزائػػري الوكالػػة الفرعيػػة

الثاني مف الدراسة فتعمؽ بتصػميـ الدراسػة الميدانيػة والمبحػث الثالػث احتػوى مختمػؼ النتػائج المتحصػؿ عمييػا 
 ومناقشتيا.

الوقػػػت وجػػودة الخػػدمات تػػػـ التطػػرؽ ليمػػا مػػػف خػػلبؿ العديػػد مػػػف : إف متغيػػري إدارة الدراســات الســـابقة -10
الدراسات التي قدميا الباحثيف والمختصيف، كما إىتمت بيما عدة مقالات وتقػارير وممتقيػات، وتمػت دراسػتيما 
ومناقشتيما بعدة مناىج وتـ التوصؿ إلى العديد مف النتائج والتوصيات في كؿ دراسة عمى حدى والتي بدورىا 

 دعـ ىذه الدراسة.تفيد وت
 أبرزىا مايمي:الدراسات السابقة بالمغة العربية:  -10-1
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إدارة الوقت وعلاقتيا بالقيادة الإبداعية " ( بعنوان: 2022 تدراسة )أزىار عبد الوىاب محمد -10-1-1
 ."لدى القيادات الإدارية في كميات التربية البدنية وعموم الرياضة في العراق

التعػرؼ عمػى العلبقػة بػيف إدارة الوقػت والقيػادة الابداعيػة لػدى القيػادات الإداريػة فػي  إلػىىػدفت الدراسػة 
كميػػػات التربيػػػػة البدنيػػػػة وعمػػػػوـ الرياضػػػة فػػػػي العػػػػراؽ، واتبعػػػػت الباحثػػػة المػػػػنيج الوصػػػػفي بالأسػػػػموب المسػػػػحي 

ربيػة البدنيػة والعلبقػات الارتباطيػة، فيمػا حػددت الباحثػة عينػة البحػث الػذي تمثمػت بأعضػاء مجػالس كميػات الت
كمية في العراؽ، فيما حرصت الباحثة  20فرداً موزعيف عمى  120وعموـ الرياضة في العراؽ، والبالغ عددىـ 
اعتمػػػػدت الباحثػػػة فػػػػي  إذعػػػداد مقياسػػػػي الدراسػػػة مػػػف صػػػػدؽ وثبػػػات، إلاتباعيػػػا كافػػػة الخطػػػػوات العمميػػػة ففػػػػي 

فقد اتبع طريقة التجزئة النصفية وطريقة الفا  ما الثباتأاستعمالو الصدؽ المحتوى والصدؽ التكويف الفرضي، 
فقػػػرة،  48كرونبػػاخ التػػي نػػػتج عنيػػا مقياسػػا الدراسػػػة بصػػورتيما النيائيػػػة، إذ احتػػوى مقيػػاس إدارة الوقػػػت عمػػى 

 ،تخطيط الوقت، تنظيـ الوقػت، متابعػة الوقػت، تقػويـ الوقػت ،موزعة عمى خمس مجالات ىي  تحميؿ الوقت
صػالة فقرة، موزعة عمى أربعة مجػالات ىػي القػدرة عمػى حػؿ المشػكلبت الأ 44عمى بداعية ومقياس القيادة الإ

جػراء الوسػائؿ و المثابرة و والطلبقة  المبادرة وبعدىا قامت الباحثة بتطبيؽ مقاييس الدراسة عمػى عينػة التطبيػؽ وا 
تػع القيػػادات الإحصػائية المناسػبة وذات العلبقػة بأىػداؼ البحػث، وخرجػػت الباحثػة باسػتنتاجات مػف أىميػا: تم

الإداريػة بكميػػات التربيػة البدنيػػة وعمػوـ الرياضػػة فػي العػػراؽ بحسػف إدارة الوقػػت، وبالقيػادة الإبداعيػػة، وظيػػرت 
دارةوجود علبقة ارتباط بيف القيادة الإبداعية و  ف إدارة الوقػت تحتػاج تمتػع القيػادات أالوقت، فضػلًب عػف ذلػؾ  ا 

ط ومتابعة كافة ما يتعمؽ بكافة الأوقات الخاصة بكػؿ ميمػة داخػؿ بداع في تنظيـ وتخطيالإدارية بالكفاءة والإ
 1.المؤسسة

إدارة الوقـت وعلاقتيــا بـالأداء الــوظيفي فــي  " ( بعنــوان:2021نــور الـدين عــزوزت دراسـة ) -10-1-2
 ".دراسة ميدانية في جامعة أم البواقي -الجامعة الجزائرية

ىدفت الدراسة لمتعرؼ عمى العلبقة بيف إدارة الوقت والأداء الوظيفي في الجامعػة الجزائريػة، وبالتحديػد 
تػػـ الإعتمػػػاد إداريػػا، وقػػػد  616عمػػى فئػػة المػػػوظفيف الإداريػػيف الػػدائميف فػػػي جامعػػة أـ البػػواقي والبػػػالغ عػػددىـ 

سػتبياف الػذي وزع عمػى قابمػة وخاصػة الإـ أدوات الملبحظػة والماجراء الدراسة عمى المنيج الوصفي، واستخدلإ
% مػف مجتمػع الدراسػة، تػـ سػحبيا بأسػموب 38.47مفػردة، أي مػا نسػبتو  237عينة الدراسة المقدر عددىا بػ 

                                                                 

القيـادات الإداريـة فـي كميـات التربيـة البدنيـة وعمـوم إدارة الوقت وعلاقتيا بالقيادة الإبداعية لـدى أزىار عبد الوىاب محمد،  - 1
ـــي العـــراق ، عمػػػى 2022 ، العػػراؽ،03، العػػػدد10واسػػط لمعمػػػوـ الرياضػػية،كمية التربيػػػة، جامعػػة ميسػػػاف، المجمػػد ، مجمػػػةالرياضــة ف
، 2023-05-02، بتػػػاري : https://wjoss.uowasit.edu.iq/index.php/wjoss/article/view/92الػػرابط الإلكترونػػي:

 .20:30hعمى الساعة:

https://wjoss.uowasit.edu.iq/index.php/wjoss/article/view/92
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، %85.65اسػتبياف وبنسػبة تقػدر بػػ  203حتمالية وبطريقػة عشػوائية طبقيػة، حيػث أسػترجع منيػا المعاينة الإ
سػػػتبيانات الصػػػالحة ـ قابميتيػػػا لمتحميػػػؿ الإحصػػائي، ليصػػػبح مجمػػػوع الإبعػػدىا تػػػـ اسػػػتبعاد اسػػػتبانة واحػػدة لعػػػد

 202ىػو  SPSS لمدراسة والقابمة لمتحميػؿ الإحصػائي باسػتخداـ برنػامج الحػزـ الإحصػائية لمعمػوـ الاجتماعيػة
 .ستبيانات الموزعة عمى عينة الدراسة% مف الإ85.23استبياف وبنسبة تقدر بػ 

 وقد خمصت الدراسة إلى جممة مف النتائج أىميا: 
 لدى الموظفيف الإدارييف بجامعة أـ البواقي. وجود مستوى مرتفع مف إدارة الوقت -
 وجود مستوى مرتفع جدا مف الأداء الوظيفي لدى الموظفيف الإدارييف بجامعة أـ البواقي. -
إدارة الوقػػػت والأداء الػػػوظيفي لػػػػدى بػػػيف  0.05وجػػػود علبقػػػة طرديػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػػد المسػػػتوى  -

 الموظفيف الإدارييف بجامعة أـ البواقي.
في استجابات المبحوثيف حوؿ إدارة الوقت لدى  0.05 عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى -

عممػي، المػوظفيف الإداريػيف بجامعػة أـ البػواقي تعػزى لممتغيػرات التاليػة: السػف، والحالػة الاجتماعيػة، والمؤىػؿ ال
 وسنوات الخبرة والمستوى الوظيفي، بينما توجد فروؽ في متغير النوع الاجتماعي ولصالح فئة الإناث. 

فػي اسػتجابات المبحػوثيف حػوؿ الأداء الػوظيفي  0.05عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مسػتوى  -
ع الاجتماعي، والسف والمؤىػؿ العممػي لدى الموظفيف الإدارييف بجامعة أـ البواقى تعزى لممتغيرات التالية: النو 

   جتماعية ولصالح فئة العزاب. وسنوات الخبرة، والمستوى الوظيفي، بينما توجد فروؽ في متغير الحالة الإ
 ا:                                                     وقدمت الدراسة مجموعة مف التوصيات أبرزى

 دارييف في مجاؿ إدارة الوقت بيدؼ زيادة الوعي بيذا المورد.عقد دورات تدريبية لمموظفيف الإ -
 إشراؾ الإدارييف في دورات تدريبية تسعى لتحسيف مستوى أدائيـ الوظيفي داخؿ الجامعة. -
 1.إيجاد توازف في نمط حياة الإداري مع عممو عبر فصؿ حياتو المينية كميا عف حياتو الشخصية -

مسـاىمة التسـويق الـداخمي فـي تحسـين جـودة "( بعنـوان: 2021بن سديرة عمـارت دراسة ) -10-1-3
 ".دراسة حالة بعض المؤسسات-الخدمة في المؤسسات السياحية الجزائرية

ىػػدفت ىػػذه الدراسػػػة إلػػى بيػػاف العلبقػػػة بػػيف عناصػػر التسػػػويؽ الػػداخمي وجػػودة الخدمػػػة فػػي المؤسسػػػات 
 ،التحفيزو والاتصاؿ الداخمي،  ،التدريبو  ،ختيارالإ: السياحية. الجزائرية، وقد شممت الدراسة كؿ مف متغيرات

والتمكيف ولتحقيؽ ذلؾ اعتمد الباحث عمى استخداـ الأسموب الوصفي التحميمي لتوافقػو وطبيعػة الدراسػة، وتػـ 
                                                                 

دراسة ميدانية في جامعة أـ البواقي، أطروحة مقدمة  إدارة الوقت وعلاقتيا بالأداء الوظيفي في الجامعة الجزائريةنور الديف عزوز،  -1
 لنيؿ شيادة دكتوراه الطور الثالث في عمػـ اجتمػاع التنظػيـ والعمػؿ، قسػـ العمػوـ الاجتماعيػة، كميػة العمػوـ الاجتماعيػة والإنسػانية، جامعػة

 ،عمى الرابط الإلكتروني:2021أـ البواقي، الجزائر -العربي بف مييدي
oeb.dz:8080/jspui/handle/123456789/12813-http://bib.univ  : 23:05، عمى الساعة:2023-05-02بتاريh. 

http://bib.univ-oeb.dz:8080/jspui/handle/123456789/12813


 

 
 

  انمقدمــة انعامـــة 

 

 ط

تصميـ استبياف كأداة لجمع البيانات وتبويبيػا، وقػد اختيػرت عينػة عشػوائية مػف مػوظفي المؤسسػات السػياحية 
 .مؤسسة لدراسة ىذه العينة 70ستبياف عمى تـ توزيع الإبولاية سطيؼ، حيث 

عتمػػػػاد عمػػػػى بعػػػػض الأسػػػػاليب اسػػػػتبياف والتػػػػي كانػػػػت صػػػػالحة لمدراسػػػة، كمػػػػا تػػػػـ الإ 57تػػػـ اسػػػػترجاع و 
وقػد توصػمت الدراسػة إلػى أف ىنػاؾ تبػايف فػي ، spssالإحصػائية الملبئمػة لطبيعػة البيانػات المجمعػة كبرنػامج

وممارسػات التسػويؽ الػػداخمي فػي المؤسسػػات السػياحية لولايػة سػػطيؼ تبعػا لاخػػتلبؼ مسػتوى الجػودة الداخميػػة 
العوامػؿ المؤسسػػية مػف حيػػث مػػدة النشػاط ونطػػاؽ السػوؽ، كمػػا أف ىنػػاؾ ارتبػاط وثيػػؽ بػيف التسػػويؽ الػػداخمي 
وجػػودة الخدمػػػة السػػػياحية، حيػػث يػػػؤثر التسػػػويؽ الػػػداخمي بدرجػػة كبيػػػرة عمػػػى جػػودة الخػػػدمات فػػػي المؤسسػػػات 

 ـفي النياية تقديـ مجموعة مف المقترحات والتي يمكف أف تستفيد منيا المؤسسات محؿ الدراسة، السي احية، ليت
التسػػويؽ  خاصػة مػػا يتعمػؽ بضػػرورة دمػػج الجػودة فػػي كػؿ نشػػاطات المؤسسػػة، وكػذا محاولػػة تطبيػؽ ممارسػػات

 1ة.الداخمي ولو بصورة جزئي
دراســة  –أثــر جـودة الخدمــة عمـى رضــا الزبـون "( بعنـوان: 2013بوزيـان حســانت دراسـة ) -10-1-4

 ".ميدانية عمى مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة العممة سطيف
 ،عتماديػػةالإو  ،الممموسػية: ىػدفت ىػذه الدراسػة إلػى دراسػػة أثػر جػودة الخدمػة مػف خػػلبؿ أبعادىػا الخمػس

مسػػتعمؿ حػػالي لخػػدمات  107عمػػى رضػػا الزبػػوف. شػارؾ فػػي ىػػذه الدراسػػة  ،التعػػاطؼو  ،الأمػػافو سػتجابة، الإو 
نحدار مف أجؿ اختبار العلبقة بيف جودة الخدمة ورضا اتصالات الجزائر  وكالة العممة. ولقد أجري تحميؿ الإ

سػتجابة، الأمػاف والتعػاطؼ كػاف ليػـ أثػر معنػوي إيجػابي عمػى الزبوف حيث أشارت النتائج بأف الاعتمادية، الإ
اتجاىػات الزبػائف فػي مػا يتعمػؽ برضػاىـ، فػي حػيف كػاف ىنػاؾ تػأثير بسػيط جػدا لمممموسػية عمػى رضػا الزبػوف 

 كػػػػف ىنػػػاؾ فػػػػروؽ معنويػػػة بػػػػيف الخصػػػػائصأنػػػػو لػػػـ ي سػػػتقلبليةأظيػػػػرت نتػػػائج اختبػػػػار الإ بالإضػػػافة إلػػػػى ىػػػذا
الخدمػػة لا يختمػػؼ حسػػب الديموغرافيػة لمزبػػائف وعمميػػة تقيػيـ الجػػودة مػػف طػػرفيـ، والػذي يعنػػي أف تقيػػيـ جػودة 

 2.الخصائص الديموغرافية الخاصة بالزبائف

                                                                 

الجزائريـة دراسـة حالـة بعـض مساىمة التسويق الداخمي في تحسين جودة الخدمـة فـي المؤسسـات السـياحية بف سديرة عمار،  - 1
، أطروحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتوراه الطور الثالث في عموـ التسيير، تخصص إدارة أعماؿ، قسـ عموـ التسيير، كمية العمػوـ المؤسسات

 ، عمى الرابط الإلكتروني:2021، الجزائر،1الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة فرحات عباس سطيؼ
 setif.dz:8888/jspui/handle/123456789/3859-http://dspace.univ ،: 03:00، عمى الساعة: 2023-05-02بتاريh. 

، مذكرة مقدمة الجزائر في مدينة العممة أثر جودة الخدمة عمى رضا الزبون دراسة ميدانية عمى مؤسسة اتصالاتبوزياف حساف،  - 2
لنيؿ شيادة ماجستير تخصص تسويؽ، قسـ العموـ التجارية، كمية العموـ الإقتصادية والعموـ التجارية وعموـ التسسير، جامعة سعد دحمب 

 ، عمى الرابط الإلكتروني:2013البميدة، الجزائر،
1.pdf-302-330-blida.dz/jspui/bitstream/123456789/7234/1/31-https://di.univ  : عمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػى 2023-05-02بتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاري ،
 .00:50hالساعة:

http://dspace.univ-setif.dz:8888/jspui/handle/123456789/3859
https://di.univ-blida.dz/jspui/bitstream/123456789/7234/1/31-330-302-1.pdf
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تحسين جودة خدمات شركات الطيران " ( بعنوان: 2020حمود محمدت دراسة )رجاء نصر م -10-1-5
  ".دراسة ميدانية في شركة مصر لمطيران-باستخدام إستراتيجيات إدارة الوقت 

مصػر لمطيػراف الحسػية والغيػر حسػية ومعرفػة أثػػر ييػدؼ ىػذا البحػث لمتعػرؼ عمػي واقػع خػدمات شػركة 
 ىاتخاذ القرار عمؼ، و تحديد الأىدا، و تخطيط الوقت: بعادهأاستراتيجيات إدارة الوقت المحدد كمتغير مستقؿ و 

سػتجابة. أظيػرت نتػائج البحػث أف الإو  ،الاعتماديػةو  ،الممموسػية: بعػادهأتحسػيف جػودة الخػدمات كمتغيػر تػابع و 
تحديػػػد و  ت،تخطػػيط الوقػػػ: الأساسػػػية اللبزمػػة لتطبيػػػؽ اسػػػتراتيجية إدارة الوقػػت المحػػػددىنػػاؾ بعػػػض العناصػػر 

مف أجؿ تحقيػؽ جػودة الخدمػة فػي شػركة مصػر لمطيػراف، حيػث تعتبػر تمػؾ العناصػر  ،اتخاذ القرار، و الأىداؼ
 في شركة مصر لمطيراف. توافر ف تأمف أىـ المقومات التي يجب 

عمؿ عمى توفير العناصر الأساسية اللبزمة لتطبيؽ استراتيجية أىـ توصيات البحث: ضرورة الوكانت 
اتخاذ القرار مف أجؿ تحسيف جودة الخدمة في شػركة ، و تحديد الأىداؼ، و تخطيط الوقت: إدارة الوقت المحدد

 1 .مصر لمطيراف
 وتمثمت في:الدراسات بالمغة الأجنبية:  -10-2
 بعنوان: ,Fatuma Mohammed Said) (2020دراسة -10-2-1

"Assesment of time management in improving organizational perfomance in 

bank industry-a case of Kenya post bank Nairobi". 

قيمت الدراسة ، المشكمة التي تـ فحصيا في ىذه الدراسة ىي كيفية إدارة الوقت مف أجؿ تحسيف الأداء
نيروبػػػي. كانػػػت  التنظيمػػػي فػػػي صػػػناعة البنػػػوؾ فػػػي كينيػػػا بنػػػؾ كينيػػػا بوسػػػتإدارة الوقػػػت فػػػي تحسػػػيف الأداء 

الأىػداؼ المحػددة لمدراسػػة فػي ثلبثػػة جوانػب: أولًا كػػاف اكتشػاؼ الػوعي بػػالإدارة الفعالػة لموقػػت بػيف المػػوظفيف، 
قػت يمكػػف أف سػتخداـ الفعػاؿ لإدارة الوقػت فػي تقػػديـ الخدمػة، وثالثػًا معرفػة مػا إذا كانػت إدارة الو وثانيًػا كػاف الإ

نتياء في الوقت المناسب مف المياـ المعينة ورابعا وصؼ التحديات التي تواجو الصناعة المصرفية تضمف الإ
تضمنت الدراسة مراجعة الأدبيات فيما يتعمؽ بالإدارة الفعالة لموقت بيف الموظفيف والتي  ،في تنفيذ إدارة الوقت

اعتمدت الدراسة تصميـ و  وصفيالبحث الدراسة تصميـ استخدمت ال ،دعمت صياغة الدراسة وتبسيط البحث
تػـ جمػع البيانػات باسػػتخداـ و  دراسػة الحالػة كنمػوذج لمتحقيػؽ تػػـ بموجبػو تجميػع المسػتجيبيف وفقػًا لفػػروع البنػؾ

بشكؿ عػاـ،  ستبيانات والمقابلبت والملبحظة وعرضيا مف حيث النسب المئوية وتوزيع التكرارات والجداوؿالإ
                                                                 

دراسـة ميدانيـة فـي شـركة -تحسين جودة خدمات شركات الطيران باستخدام إسـتراتيجيات إدارة الوقـت رجاء نصر محمود محمػد،  -1
 ، عمػػػى الػػرابط الإلكترونػػػي: 2020، مصػػػر، 04، العػػػدد11، المجمػػػة العمميػػػة لمدراسػػات التجاريػػػة والبيئيػػػة، المجمػػػدمصـــر لمطيـــران

eg/article_143753_e27d699819608ee40d8e81863485fffe.pdfhttps://jces.journals.ekb. : 2023-05-14بتػػػػػػػػػاري ،
 .20:05hعمى الساعة:

https://jces.journals.ekb.eg/article_143753_e27d699819608ee40d8e81863485fffe.pdf
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 ك

إذ كػػػاف أف إدارة الوقػػت كػػاف ليػػػا دور كبيػػر تمعبػػو فػػي الأداء التنظيمػػي فػػػي بنػػؾ كينيػػا بوسػػت كشػػفت النتػػائج 
 50كػػػاف حجػػػـ العينػػػة و  موظفػًػػا ومػػػديرًا تػػػـ اختيػػارىـ مػػػف الفػػػروع الثلبثػػػة لمبنػػػوؾ فػػي نيروبػػػي 90المسػػتيدفوف 

، ة المػػوارد البشػػريةثػػـ قػػدمت الدراسػة معمومػػات ميمػػة لمعديػد مػػف الأطػػراؼ الميتمػة بمػػا فػػي ذلػؾ إدار  ،مسػتجيبا
وتبيف أف إدارة الوقت لـ تنفذ بالكامؿ وبعضيـ لا يفيـ قيمة الوقت. توصي الدراسة بضػرورة أف يػرى كػؿ فػرد 

 1.الوقت عمى أنو مصدر قمؽ لمشركة وليس قضية شخصية
 بعنوان:Deborah Johnson-Blake,2010) دراسة ) 3--10-2

"Nonprofit administrators perceptions of time use and effective time 

management strategies that impact organizational success" 

سػػػتخداـ الوقػػػت واسػػػػتخداـ ىػػػػو استكشػػػاؼ تصػػػورات القػػػادة لإ شػػػتركةكػػػاف الغػػػرض مػػػف ىػػػذه الدراسػػػة الم
جابات مف  ة،ستراتيجيات إدارة الوقت الفعالإ مسؤولًا يعمموف ضمف  20تضمنت الدراسة خمسة أسئمة بحثية وا 

نتياء مف استطلبع شارؾ المستجيبوف في مقابلبت المتابعة بعد الإ ،مؤسسة كمية تقنية عبر ولاية جورجيا 33
ت كشػػفت نتػػائج الدراسػة عػػف علبقػػات ذات دلالػة إحصػػائية بػػيف درجػػاو عبػػر الإنترنػت  ممارسػات إدارة الوقػػت

كشػػػفت النتػػػائج أف تصػػػور القػػػادة لاسػػػتخداـ الوقػػػت، والخصػػػػائص و والتركيبػػػة المختػػػارة  إدارة الوقػػػت ارسػػػاتمم
والمواقؼ، واستراتيجيات إدارة الوقت كانت عوامؿ في تطبيؽ تقنيات إدارة الوقت الفعالة لتحسيف ، الديموغرافية

عػض مسػؤولي المنظمػات غيػر الربحيػة عف سبب عدـ قياـ ب كشفت النتائجحيث  النجاح والفعالية التنظيمية،
النتائج إطارًا لممسؤوليف لاحتضاف استراتيجيات إدارة الوقت تمؾ بتنفيذ استراتيجيات فعالة لإدارة الوقت وقدمت 

 2.التي يمكف أف تحسف تمويؿ جيود البحث والنجاح التنظيمي والفعالية
  بعنوان: (Farah Khattab,2019) دراسة 4--10-2

"Investigating the Service Quality Dimensions and their Impact on University 

Students' Satisfaction in a Private Higher Education Institution in Lebanon "  
إلى تصميـ وتطوير وتنفيذ وتقييـ إطار مفاىيمي لنموذج جودة الخدمة لتقييـ جػودة  ىذه الدراسة تيدؼ

تيػدؼ الدراسػة إلػى تحديػد أىػـ أبعػاد جػودة الخدمػة مػف  الخدمػة فػي التعمػيـ العػالي المبنػاني بالإضػافة إلػى ذلػؾ

                                                                 

1- Fatuma Mohammed Said, Assesment of time management in improving organizational 
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time management strategies that impact organizational success, dissertations presented 
partial fulfillment of the requirements for degree doctor of management in organizational 

leadership, university PHOENIX, Arizona, usa, 2010, on the electronic link: 
https://digitalcommons.liberty.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=1134&context=fac_dis seen in 

14-05-2023, at 21:95h. 
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يػػػيـ جػػػودة إلػػػى تنفيػػػذ الإطػػػار المفػػػاىيمي لنمػػػوذج جػػػودة الخدمػػػة المطػػػور وتقأيضػػػا تيػػػدؼ و  ب،منظػػػور الطػػػلب
تـ تطوير استبياف لجمع البيانات مف الطلبب والمسػاعدة فػي تقيػيـ ، لجامعة لبنانية خاصة الخدمات المختمفة

اسػتبانة باسػتخداـ أخػػذ  1،223تػـ توزيػع ، و وتحميػؿ الفجػوات بػيف مسػتوى الأىميػة وتصػورىـ لػػلؤداء لكػؿ ب عػد
عمػػى  ابنػاءً  سػتبياف. وبالتػػاليإكمػػاؿ الإلعػدـ  فضػػور  اسػػتبياف تػـ  107و العينػات العشػوائية الطبقيػػة المتناسػبة

دجراء مقارنة شاممة لممتغيرات بتـ إجراء عممية تحميؿ وتقييـ شاممة  البيانات التي تـ جمعيا وتعميقات الطلبب
الأداء" لتحديػػد  -تػػـ اسػػتخداـ مصػػفوفة "الأىميػػة  ،الديموغرافيػة المختمفػػة مقابػػؿ الأبعػػاد السػػبعة لجػػودة الخدمػػة

جرائيػا و إلى العمؿ وتخصيص مواردىا  LIU المجالات ذات الأولوية حيث تحتاج تـ استخداـ طرؽ متعددة وا 
والتحميػػؿ أحػػػادي  لممسػػاعدة فػػي التحميػػؿ والتقيػػيـ فػػػي ىػػذه الدراسػػة بمػػا فػػي ذلػػػؾ التحميػػؿ الإحصػػائي الوصػػفي

بالإضافة  ار ليفيف، وتحميؿ الانحدار، وتحميؿ عامؿ التأكيد، ونموذج المعادلة الييكمية، واختبتالاتجاه لمتباينا
ختبػػػار الفرضػػية ولتحديػػػد وجػػػود العلبقػػات بػػػيف أبعػػاد جػػػودة الخدمػػػة نحػػدار لإإلػػى ذلػػػؾ تػػـ اسػػػتخداـ تحميػػػؿ الإ

لػى اىتمػاـ مباشػر التحميػؿ أف السػمات الأساسػية التػي تحتػاج إ، وأظيػر المختمفة ورضا الطلبب وولاء الطالػب
قامػة بأسػعار معقولػة، ىػي تػوفير أمػاكف إقامػة مريحػة، وخػدمات إنترنػت جيػدة ، LIU فػي ومرافػؽ رياضػية  وا 

أكدت النتائج المبمغ عنيا جميع الفرضيات المحددة في و وأماكف إقامة آمنة ومواقؼ سيارات لمطلبب.  حديثة،
وفػػي ىػػػذا الصػػدد سػػمطت الضػػػوء عمػػى علبقػػػة  ،جػػػامعيبدايػػة التحقيػػؽ باسػػػتثناء المرافػػؽ الماديػػػة فػػي الحػػرـ ال

إيجابية ذات دلالة إحصائية بيف الأبعاد المختمفة التي تـ بحثيا ورضا الطلبب باستثناء المرافؽ المادية لمحرـ 
ت عػزى أسػباب ىػذه العلبقػة السػمبية غيػػر ، الجػامعي المتغيػر المسػتقؿ والتػي كانػت ليػا علبقػة سػػمبية غيػر ميمػة

مػػف خػلبؿ الإطػػار ، و الحاليػة LIU وضػػع الاقتصػادي وتجػارب الطػػلبب السػابقة وحالػة مرافػػؽالميمػة إلػى ال
العديػد مػف الآثػػار الإيجابيػة والفوائػد لمجامعػة مػػف جيػة وقطػاع التعمػػيـ نتجػت  المفػاىيمي لنمػوذج جػودة الخدمػػة

سػتؤدي إلػى لمنيجيػة أداة تقيػيـ جػودة الخدمػة او عمػى المسػتوى الشػامؿ،  العالي المبناني بأكممو مف جية أخػرى
سيسػػاعد ىػػذا فػػي و  جػػودة خػػدمات أفضػػؿ وبالتػػالي أداء جػػامعي أعمػػى وبالتػػالي معػػدلات رضػػا الطػػلبب أعمػػى

 1.العمؿ الحاليو  الحفاظ عمى المكانة الرائدة لقطاع التعميـ العالي المبناني في المنطقة
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 (Tinashe TR Ndoro, 2019  Tinashe Chuchu and)دراسة 5- -10-2
"The impact of service quality drivers on customer satisfaction in internet 

provision services of Zimbabwe" 

دراسة تأثير جودة الخدمػة عمػى رضػا العمػلبء فػي قطػاع تػوفير خدمػة الإنترنػت فػي تيدؼ ىذه الدراسة ل
والاستجابة والأشياء الممموسة والموقع وىي الموثوقية والتعاطؼ  زيمبابوي، تألفت جودة الخدمة مف ستة أبعاد

تـ  ،استبيانًا مكتملًب بنجاح 341والسعر. استخدمت الدراسة تصميمًا كميًا مقطعيًا تـ الحصوؿ عمى عينة مف 
الانحػػدار المتعػدد الػذي يػتـ إجػراؤه لمتأكػد مػف العلبقػة بػػيف و  SPSS إجػراء تحميػؿ البيانػات باسػتخداـ برنػامج

 متغيػرات المسػتقمة الموثوقيػػة والتعػاطؼ والاسػتجابة والأشػياء الممموسػة والموقػع والسػػعرالسػبب والنتيجػة بػيف ال
أشػػارت نتػػائج الدراسػػػة إلػػى أف الموثوقيػػة والاسػػػتجابة والسػػعر أظيػػرت تػػػأثيراً ، والمتغيػػر التػػابع إرضػػاء العميػػػؿ

اء الممموسػػة والموقػػع مػػف ناحيػة أخػػرى لػوحظ أف التعػػاطؼ والأشػي ،إيجابيػاً ىامػػاً إحصػائياً عمػػى رضػا العمػػلبء
يتمثؿ الأثر الرئيسي لمقدمي خدمات الإنترنت و   ليس لو تأثير إيجابي ذي دلالة إحصائية عمى رضا العملبء

 1.في زيمبابوي في أف الاستجابة والعروض الحساسة للؤسعار ىي مفتاح إرضاء العملبء
 بعنوان: (, Wiam Wahab Abdel-Hussein  2020دراسة ) -10-2-6

“The impact of time management on the success of service organizations” 

تيػػدؼ ىػػػذه الدراسػػػة إلػػػى التعػػرؼ عمػػػى تػػػأثير إدارة الوقػػػت عمػػػى نجػػاح المنظمػػػات الخدميػػػة، مػػػف أجػػػؿ 
يجػػاد العلبقػػػة والتػػأثير عمػػػى أبعػػػاد كػػؿ مػػػف المتغيػػػريف،  المضػػي قػػػدمًا فػػي الأىػػػداؼ التػػػي تتبػػع ىػػػذه الدراسػػػة وا 

دارة الأىػداؼ، أمػا المتغيػر الثػاني فكػاف المتغير ا لأوؿ إدارة الوقت بعػد أف اختػارت الباحثػة طػريقتيف لتنظػيـ وا 
المنظمات الخدمية والتي تشمؿ الأداء التنظيمي والقيادة الإبداعية، حيث اسػتخدـ الباحػث جودة الخدمات في 
 2.إجراء الدراسة الميدانية بعدالمنيج الوصفي 
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  ويمكف إيجازىا فيما يمي:أوجو التشابو والإختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة:  -11
يمكف إيجازىا في النقاط : السابقة بين الدراسة الحالية والدراسات العربية لإختلافواالتشابو أوجو  -11-1

  التالية:
ىنػػاؾ أوجػو تشػابو بػيف الدراسػة الحاليػػة والدراسػات السػابقة العربيػة والتػي يمكػػف  أوجـو التشـابو: -11-1-1

 إيجازىا فيما يمي:
السػػابقة عمػى نفػػس المتغيػر المسػػتقؿ لمدراسػة الحاليػػة إضػافة إلػػى ركػزت كػؿ مػػف الدراسػات السػػابقة العربيػة  -

 لجمع البياناته أسموب التحميؿ الإحصائي لمبيانات واعتمدت عمى أداة الاستبيافاستخداميا 
والدور الذي إدارة الوقت تـ تسميط الضوء مف خلبؿ الدراسات السابقة بالعربية والدراسة الحالية عمى أىمية  -

 هالنيوض بالعمميات الإدارية وتحسيف أدائيا تمعبو في
سػػػػبيؿ إسػػػتراتيجيات إدارة الوقػػػت كالدراسػػػػات السػػػابقة العربيػػػة والدراسػػػػة الحاليػػػة عمػػػى أىميػػػػة  بعػػػضركػػػزت  -

 لممحافظة عمى وقت المؤسسة وتوجيو وظائفياه
أظيػرت كػؿ مػف الدراسػات السػػابقة العربيػة والدراسػة الحاليػة عمػى أىميػػة جػودة الخػدمات فػي تحسػيف صػػورة  -

 المؤسسة بالنسبة لمعملبءه
 اعتمػػػدت كػػػػؿ مػػػف الدراسػػػػات السػػػابقة بالعربيػػػػة والدراسػػػة الحاليػػػػة عمػػػى أبعػػػػاد جػػػودة الخػػػػدمات المتمثمػػػة فػػػػي -

 الإعتمادية، والتعاطؼ، والاستجابة، والأماف، والممموسية.
فػي جميػع الدراسػات السػابقة بالعربيػة والدراسػة الحاليػة تػـ اسػتخداـ نفػس الأسػموب وىػو التحميػؿ الإحصػائي  -

 لمبياناته
والتي ىناؾ أوجو إختلبؼ بيف الدراسات السابقة العربية وبيف الدراسة الحالية أوجو الإختلاف:  -11-1-2

 يمكف إيجازىا فيما يمي:
 تختمؼ الدراسات السابقة العربية والدراسة الحالية في المجاؿ الزماني والمكانيه  -
لى إبراز الأثر أىمية إدارة الوقت في العمميات الإدارية الدراسات السابقة العربية ركزت عمى الكشؼ عف  - وا 

الفعػػاؿ فػػػي  امػػف خػػػلبؿ دورىػػ إدارة الوقػػتليػػػة بموضػػوع ، بينمػػا تيػػتـ الدراسػػة الحاتحدثػػو فػػي المؤسسػػػاتالػػذي 
 المساىمة في تحقيؽ جودة خدمات داخؿ المؤسسة وفي الخدمات المقدمة مف طرفيا لمعملبءه

إدارة الوقت في تحقيؽ القيادة الإبداعية وتحسيف الأداء  ركزت الدراسات السابقة العربية عمى مدى مساىمة -
لإدارة الوقػت فػي تحسػيف جػودة خػدمات الية عمػى توضػيح الػدور الأساسػي حال، بينما ركزت الدراسة بالمؤسسة

 المؤسسة بغرض تحقيؽ مختمؼ أبعاد جودة الخدمةه
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تيا فػي تحسػيف صػػورة مسػاىمعمػى موضػوع جػودة الخدمػة و تػـ التركيػز مػف خػلبؿ الدراسػات السػابقة العربيػة  -
 ودة الخدمات بالمؤسسات الخدميةهبكيفية تحسيف تحسيف ج، أما الدراسة الحالية فتيتـ المؤسسة

اىتمت الدراسات السابقة العربية بأبعاد جودة الخدمة حسب الخدمة المراد تحسينيا، أمػا الدراسػة الحاليػة تػـ  -
اعتمػػاد أبعػػػاد جػػػودة الخدمػػػة الرئيسػػػية التػػي يػػػتـ اعتمادىػػػا فػػػي تحسػػػيف جػػودة الخػػػدمات وتحقػػػؽ نتػػػائج أفضػػػؿ 

 لممؤسسة بصفة عامة.
 :يمكف إيجازىا في النقاط التاليةختلاف والتشابو بين الدراسة الحالية والدراسات الأجنبية: أوجو الإ -11-2
ىناؾ أوجو تشابو بػيف الدراسػة الحاليػة والدراسػات الأجنبيػة والتػي يمكػف إيجازىػا  أوجو التشابو: -11-2-1

 فيما يمي:
النظػػػري والإطػػار لإدارة الوقػػت ركػػزت الدراسػػات السػػابقة الأجنبيػػة والدراسػػة الحاليػػة عمػػى التأصػػيؿ النظػػري  -
 هجودة الخدمةل
توضيح العلبقة بيف إدارة الوقت والضغوطات التي الدراسات السابقة الأجنبية والدراسة الحالية عمى شممت  -

 تؤثر عمى العمؿ والنجاحه
اعتماد المؤسسات عمى  أىمية الدراسات السابقة الأجنبية والدراسة الحالية عمى تـ تسميط الضوء مف خلبؿ -

 .جودة الخدمة لمنجاح وتحقيؽ الإستمرارية
بػيف الدراسػػات السػابقة الأجنبيػة والدراسػػة الحاليػة والتػػي  اتىنػاؾ أوجػػو إختلبفػأوجـو الإخــتلاف: -11-2-2

 يمكف إيجازىا فيما يمي:
، بينمػا الدراسػة الحاليػة لإدارة الوقتالدراسات السابقة الأجنبية المذكورة عمى التأثير الإيجابي بعض ركزت  -

 لممؤسسات الخدميةهبالنسبة إدارة الوقت في تحسيف جودة الخدمة تركز عمى الدور الفعاؿ الذي تمعبو 
الحاليػػػة اىتمػػت بجػػػودة قيػػاس جػػودة الخدمػػػة بينمػػا الدراسػػة الدراسػػػات السػػابقة الأجنبيػػة عمػػػى بعػػض ركػػزت  -

 الخدمة بشكؿ عاـه
أبعػاد أخػػرى لجػػودة الخدمػة أمػػا الدراسػة الحاليػػة تػػـ وأيضػا الدراسػػات السػابقة الأجنبيػػة سػػمطت الضػوء عمػػى  -

 إعتماد الأبعاد الرئيسية.
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 تمييد 
 ـا المؤسسات ويمتمكيا الأيعتبر الوقت مف أىـ الموارد التي تمتمكي فراد بصفة عامة وىو العنصر الأى

في الحياة اليوميةه فمف خلبلو يتـ تحقيؽ الريادة والميزة التنافسية وتحقيؽ النمو وكؿ مؤسسة تستغؿ الوقت 
المطموب دائما ما يكتب اسميا مف ذىب بيف المؤسسات المتنافسة، وفي المقابؿ يؤدي اىدار الوقت بالشكؿ 

إلى الكثير مف العواقب السيئة كالقمؽ والتوتر وأحيانا فقداف السيطرة عمى الوضع والضغط بيف العامميف في 
 المؤسسة وعمى مستوى الفرد في حد ذاتو.
تي ليا تأثير بالغ عمى الفرد والمؤسسة وجب تبني إدارة الوقت التي ولتفادي كؿ تمؾ العواقب السيئة ال

، وكذلؾ تمكف مف تحقيؽ لوقت وعدـ الاستفادة القصوى منوتعتبر حلب مثاليا لمتخمص مف مشكمة إىدار ا
أقصى استفادة مف المورد البشري المتوفر في المؤسسة مف موظفيف وتعمؿ عمى تنظيـ العمؿ بشكؿ عاـ 

وبالتالي فدف إدارة الوقت تمكف مف لمياـ بفعالية تعمؿ عمى تنظيـ الوقت وتوزيعو عمى اة لأنيا داخؿ المؤسس
 .وتحقيؽ الإستفادة عمى مستوى المؤسسةتوجيو السموؾ العاـ داخؿ المؤسسة 

وترتكز إدارة الوقت عمى مجموعة مف الأساليب الإدارية التي تعمؿ عمى توفير الوقت وممارسة 
نجاز المياـ في الوقت المحدد وتمكنيا أيضا مف التعامؿ مع جميع الأنشطة  المختمفة في المؤسسة بأريحية وا 

 ـ التغيرات الاقتصادية والاجتماعية والوصوؿ إلى أىدافيا وبالتالي تحقيؽ أقصى ربح. وعميو سيتـ تقسي
 الفصؿ الأوؿ إلى المباحث الثلبثة التالية:

هماىية الوقت 

 هالوقتأساسيات حوؿ إدارة 

أساليب إدارة الوقت. 
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 الوقت ماىيةالمبحث الأول: 
وىو العامؿ الأوؿ المساعد  الصدارةتحقيؽ تمكنيا مف  المؤسسة التيىـ ممتمكات أيعتبر الوقت مف 

عمى تحقيؽ الميزة التنافسية لياه لأنو يؤثر عمى جميع عناصر المؤسسة كدنتاجيتيا وكفاءتيا وقدرتيا 
التنافسية. وأولت المدارس الإدارية أىمية كبيرة لموقت واعتبرتو موردا ميما وجب إستغلبلو استغلبلا أمثلب 

 ـالمبحث رجوة. لتحقيؽ الأىداؼ المحددة والإنجازات الم  ـتقسي  لى المطالب الثلبثة التالية:إوعميو سيت
 مفيوـ الوقته 
  هتصنيفاتوأىمية الوقت و 
 .مكانة الوقت في المدارس الادارية 

 المطمب الاول: مفيوم الوقت
عمى صعيد  ميما أيضايمعب دورا لمفرد و  جتماعيةالإالحياة الشخصية و رتباطا وثيقا بيرتبط الوقت إ

 عمى المستوى العممي وعمى المستوى الماليةه فمف خلبلو تتمكف المؤسسة مف قياس نجاحيا داريالإعمميات ال
قدرة ثمينة  فالوقت وبالتالي تـ القياـ بو، سيتـ القياـ بو ومقارنة ما ومف خلبلو تتمكف المؤسسة مف معرفة ما

 يجب التعامؿ معيا بالشكؿ الصحيح لتحقيؽ الفعالية.
 عن الوقتأولا: نبذة تاريخية 

نو قبؿ الميلبد وصؼ الوقت بأنو تعداد ألقد اىتـ معظـ العمماء والفلبسفة منذ القديـ بفكرة الوقت، حيث 
أنو شيء مطمؽ يتدفؽ دائما  عمى الوقت وصؼ) وفي القروف الوسطى 332-384الحركة وىذا ما بيف (

شيء غير  عمى أنو الوقت صنؼ ما في العصور الحديثةأبطريقة متسقة دوف التأثر بالعوامؿ الخارجية، 
 1نما يعود لأداء العقؿ.ا  موضوعي و 

نما كانت كؿ ا  نظاـ زمني عالمي يعتمد عميو و لـ تكف في السابؽ ىناؾ طريقة فعالة لقياس الوقت أو 
صبح ىناؾ عدد كثير مف أفوبعدىا انتشرت السكؾ الحديدية  مدينة تستخدـ خط الزواؿ كتوقيت محمي ليا،

مر ولد عنو بعض المشاكؿ بسبب الاختلبفات في التوقيت والتي كاف سببيا تحرؾ الخطوط، وىذا الأ
مريكية وكندا وقات مختمفة ومف ثـ تقابميا في المدينة، وىذا ما جعؿ الولايات المتحدة الأأالقطارات في 

مؤتمر وفي السنة التي تمييا تـ عقد ، 1883يطبقاف نظاـ لموقت القياسي لمسكؾ الحديدية وىذا في سنة 
دولي في واشنطف لبحث النظاـ العالمي لموقت القياسي وفيو تـ اختيار دائرة الطوؿ التي تمر بالبمدة 

صبحت بعدىا جميع دوؿ العالـ تستخدـ الوقت القياسي أوؿ، و الانجميزية غرينيتش لتكوف ىيا خط الطوؿ الأ

                                                                 

 .19 ، ص2010، دار الجرير لمنشر والتوزيع، الأردف، الطبعة الأولى، إدارة الوقتربحي مصطفى عمياف،  -1
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 ـأحدى إسي وبيذا يكوف الوقت لا بعض البمداف الصغيرة تعتمد عمى كسر مف الساعة عف الوقت القياإ ى
 1يضا وحدة قياس لدوراف الارض حوؿ محورىا وحوؿ الشمس.أنساف وىو القواعد الثمينة في حياة الإ

 ثانيا: تعريف الوقت
المعجـ حسب الوقت لغة ه فتجاىوا  تعددت تعاريؼ الوقت مف كاتب لآخر كؿ حسب تخصصو و 

شمؿ مف الوقت، وكما جاء في أوىذا لأف الزمف  هأنو مقدار مف الزماف فيعرؼ عمى الصافي في المغة العربية
، وبيذا الخصوص قاؿ  يضا مجد الديف ألساف العرب لمعلبمة ابف منظور: الوقت مقدار مف الزمف المعموـ

و التأقيت ىو أو مقدار يصبح مؤقت، والتوقيت أبادي: الوقت مقدار مف الدىر، وكؿ شيء لو حيف أفيروز 
و التوقيت ىو أحسف مثاؿ عف التأقيت أوقات و يضا ىو تحديد الأأبجعؿ الشيء وقت يختص بو و القياـ 

ماى الْمُؤْمِنِينا كِتاابًا "ف الله سبحانو وتعالى قاؿ في كتابو الكريـ: أحيث  هوقات الصلبةأ ةا كااناتْ عا إِنَّ الصَّلاا
وْقُوتًا  2.وقات محددة ومؤقتةأت عمى المؤمنيف في ف الصلبة مقدرة كتبأي أ، 103سورة النساء الآية "مَّ

و حدث أنو وحدة قياس تتحدد مف خلبؿ العلبقة المنطقية بيف نشاط أوالوقت اصطلبحا يعرؼ عمى 
ويعرؼ أيضا عمى  3.و المستقبؿأو الحاضر أخر، ويتـ التعبير عنو بصيغة الماضي آو حدث أمعيف بنشاط 

يؤثر تأثيرا بالغا عمى جميع استخدامات موارد المؤسسة الأخرى، ويعتبر ه أنو أىـ مورد مف موارد المؤسسة
مف طرؼ الأفراد أو  حيانا لا يتـ الحرص عمى استغلبليا بشكؿ مثاليأمف أكثر العناصر الميمشة والتي 

 4ر.مف شخص لأخ وطريقة استغلبلو تختمؼ قيمتوفقط مف اعتباره بمثابة رأس ماؿ حقيقي المؤسسات بالرغـ 
مف العناصر  ىوو  ،عادة استغلبلوإو أنتاجو إلا يمكف تسب الوقت ىذه القيمة أيضا في كونو يكو 

فراد الذيف يديروف الوقت بشكؿ جيد يكونوف مجيزيف بشكؿ المؤسسات والأإذ أف  هارة الفعالةساسية للئدالأ
وبالتالي فدف الوقت مورد نادر وجب إدارتو بشكؿ  5أفضؿ لمواجية مختمؼ المشاكؿ والتحديات التي تواجييـ.

 6فعاؿ لأف الفرد إذا لـ يستطع إدارة وقتو فدنو لف يتمكف مف إدارة أي شيء آخر.
                                                                 

 ـالظاىر،  -1  ـإبراىي  ـالكتب الحديث لمنشر والتوزيع، الأردف، الطبعة الأولى، الإدارة الفعالة لموقتت نعي  . 07 ، ص2013عال
  ، عمى الرابط الإلكتروني:756، ص المعجم الصافي في المغة العربيةصالح العمي الصالح، أمينة الشي  سميماف أحمد،  -2

https://ia801007.us.archive.org/28/items/lis_ma04/lis_ma0405.pdf 08:00، عمى الساعة:2023-02-23ري : بتاh. 
، مجمة العموـ الانسانية والاجتماعية، جامعة عبد الحميد ميري الوقت في العمل المؤسسي: قيمتو وأساليب إدارتوخديجة شناؼ،  -3

 https://www.asjp.cerist.dz/en/article/78363، عمى الرابط الالكتروني: 52، ص 2017، الجزائر، سبتمبر،30قسنطينة، العدد
 .20:00h، عمى الساعة: 2023-02-13بتاري : 

  .29، ص 2001، سوريا، الطبعة الثانية، فن وعمم إدارة الوقتت دار الرضا لمنشر والتوزيعرعد حسف الصرف،  -4
  .38، ص 2006، دار أسامة لمنشر والتوزيع، الأردف، الطبعة الأولى، إدارة الوقت ومدارس الفكر الغداريشوقي عبد الله،  -5

6 - Fatuma mohammed said, Assesment of time management in improving organizational 

perfomance in bank industry-a case of Kenya post bank Nairobi- project submitted for the awred of 
the degree of business and leadership, the school of management and leadership in partial fulfillment of 
the requirement, the management university of Africa, Africa, 2017, p 01, on the electronic link: 

https://core.ac.uk/download/pdf/157498238.pdf , seen in 12-05-2023, at 21:09h 

https://ia801007.us.archive.org/28/items/lis_ma04/lis_ma0405.pdf
https://ia801007.us.archive.org/28/items/lis_ma04/lis_ma0405.pdf
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/78363
https://core.ac.uk/download/pdf/157498238.pdf
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بالتساوي بغض عمينا الله تفضؿ بيا نو مف النعـ التي أيمكف تعريؼ الوقت عمى بناءا عمى ماسبؽ 
في المؤسسات، وتتولد ىذه وىو مف المصادر المحدودة والثمينة  و.ستغلبلإالنظر عف طريقة كؿ فرد في 

 .القيمة العظيمة لموقت مف الدور الكبير الذي يمعبو في مختمؼ الأمور المتعمقة بالفرد أو المؤسسة
 ثالثا: الوقت في المؤسسة

ور ميـ يمعب دلأنو  ستفادة منوالوقت ثروة فريدة تمتمكيا المؤسسات عمييا تحقيؽ أقصى قدر في الإ
ىداؼ القدرة عمى الموازنة بيف الواجبات والأليا في تحديد وظائؼ العامميف وحسف استغلبلو وتسييره يمنح 

التي يعتمد شأنو شأف العناصر الأخرى صبحت جؿ المؤسسات ميتمة بعنصر الوقت أف لذلؾ الآه المنشودة
صؿ تكاليؼ غير مباشرة يتـ دفعيا مقابؿ لأتقميؿ التكاليؼ والتي ىي في ا لأنو يمكف مف  عمييا في التنافسية

ىو مف يحدد  ه لأنوجيزة والوسائؿ الموجودة فييانتاجية وزيادة كفاءة الأويمكف أيضا مف زيادة الإ.فرادجيد الأ
يضا في أيمعب دور و جيزة في المؤسسة ويحدد مدى مساىمتيا في تحقيؽ أىداؼ المنظمة. مدى كفاءة الأ

نتاج تقؼ عمى مدى استغلبؿ الوقت بالشكؿ بحيث أف كميات الإ هنتاج في المؤسسةتحديد كمية ونوعية الإ
صبح يعتمد عمى الوقت كمقياس للؤداء أالمطموب ومرتبط بعمميات التخطيط والتنفيذ في المؤسسة، وبالتالي 

تخطيط وسوء أداء المؤسسة في ال. في المؤسسات لأنو يعبر عف مدى تحقيؽ أو عدـ تحقيؽ النتائج المرجوة
نفاؽ، وفي ظؿ التطورات التكنولوجية أو التنفيذ يؤدي الى خسارة الوقت وبالتالي عدـ الربح وزيادة الإ

مور المادية مر تخطى الأنما الأا  صبحت المؤسسة الرائدة ليست القوية ماليا فقط و أتصاؿ والمعموماتية والإ
ات المفاجئة التي قد تحدث في محيطيا صبح مرتبط بمدى قدرة المؤسسة عمى التأقمـ بسرعة مع التغير أو 
 1.ف ىو السرعةكبر الآصبح التحدي الأوأ

 ـ هبؿ حتى نجاح المدير وفشمو مرتبط بالوقت ،فقطولا يعتبر الوقت مقياس لأداء المؤسسة  لأنو يت
ويتحدد نجاح المدير مف خلبؿ امتلبكو . تحديد مدة لتقييـ مدى نجاح المدير ومدى تحقيقو اىداؼ المؤسسة

 2لمجموعة مف الميارات تتمثؿ في:

                                                                 

ت محددات فعالية ادارة الوقت من وجية نظر المديرين دراسة ميدانية: لبعض المؤسسات فريدة بوغازي، حبيبة بمحاج -1
، 2022، الجزائر، جواف01، العدد01، مجمة العموـ الإجتماعية والإنسانية جامعة باتنةسكيكدةبولاية  الإقتصادية العاممة

، عمى 2023-03-02 بتاري : https://www.asjp.cerist.dz/en/article/195841، عمى الرابط الإلكتروني:42ص
  .20:00hالساعة: 

، مداخمة مقدمة إلى الممتقى تحقيق الإدارة الفعالة لموقتالمدير وضرورة التغيير نحو يرقي حسيف، جواؿ محمد السعيد،  -2
الدولي حوؿ الإبداع والتغيير التنظيمي في المنظمات الحديثة، كمية العموـ الإقتصادية وعموـ التسيير، جامعة سعد دحمب 

  https://iefpedia.com/arab/?p=27603عمى الرابط الإلكتروني: ، 13، ص2010ماي13-12البميدة، الجزائر،
 .20:00hالساعة:، عمى 2023-03-05: بتاري 

https://iefpedia.com/arab/?p=27603%20بتاريخ
https://iefpedia.com/arab/?p=27603%20بتاريخ
https://iefpedia.com/arab/?p=27603%20بتاريخ
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: يجب عمى المدير الناجح أف يكوف ممتزما كميا بالمتابعة اليومية لموقت وكيفية انقضائو داخؿ لتزامالإ  -1
ستفادة مف الوقت والتخمي جراءات وأساليب لتحقيؽ أقصى قدر مف الإا  المؤسسة ويمتزـ بديجاد حموؿ ووسائؿ و 

 تضيع الوقت في المؤسسةهعف جميع العادات السيئة التي 
بتعاد كميا عف عماؿ داخؿ المؤسسة والإ: فمف الضروري قياـ المدير بالتخطيط لكافة الأالتخطيط -2

العشوائية في العمؿ، لأف عممية التخطيط عممية ضرورية تمكف مف التنفيذ الفعاؿ ويعتمد عميو عند القياـ 
 بعمميتي المتابعة والتقييـه

القضاء عمى مختمؼ  العمؿ عمى مضى، ومف ثـما الناجح يقوـ بتحميؿ الوقت في  : فالمديرالتحميل -3
 و بأداء المؤسسة ككؿهأمضيعات الوقت التي تكوف في المؤسسة سواء كانت تتعمؽ بالعماؿ في حد ذاتيـ 

سة ووضع حداث في المؤسف المدير ممزـ بالقياـ بعممية المتابعة لموقت والأأذ إ: عادة التحميلوا  المتابعة  -4
تلبلات التي حدثت خحموؿ ومطالب أيضا بدعادة التحميؿ بعد القياـ بعممية وضع الحموؿ لإيجاد مختمؼ الإ

 في المؤسسةه
ختصاصات العامميف، وتقسيـ العمؿ ا  : وتظير كفاءة المدير مف خلبؿ فعاليتو في تحديد مياـ و التنظيم -5

جراءات العمؿ في المؤسسة لتحقيؽ أعمى إختصاصاتيـ وقدراتيـ بشكؿ موضوعي وتبسيط بينيـ وفقا لإ
 ـداخؿ المؤسسةه  مستوى مف الكفاءة والفعالية في التنظي

لى كيفية أداء وتنفيذ العمؿ إرشاد العامميف وتوجيييـ إ: وىو دور ميـ يقوـ بو المدير يتمثؿ في التوجيو -6
 1هلقياـ بو بأزمنة متفاوتة قصيرةولكي يكوف التوجيو فعالا وجب ا

نحرافات والتأكد مف أف ما تـ التخطيط لو يتـ تنفيذه : وىي ميمة يتـ القياـ بيا بغرض معالجة الإالرقابة -7
 ـبالشكؿ المطموب.  بالشكؿ المطموب وىذا بغرض لتأكد مف استغلبؿ الوقت يت

 رابعا: خصائص الوقت
 2:ولموقت مجموعة مف الخصائص تتمثؿ في

 هيمكف تنظيموالوقت  -
 ه خلبقيألتزاـ لفرد وبالتالي فيو إداخؿ اينبع مف لتزاـ بالوقت الإ -

                                                                 

ترسيخ أخلاقيات العمل كمنيج لتحقيق متطمبات إدارة الوقت: دراسة ميدانية بمديرية التربية فطوـ بعيرة، الزىرة جعلبب،  -1
، الجزائر، جواف 07، المجمد01، مجمة إدارة الأعماؿ والدراسات الإقتصادية، جامعة زياف عاشور الجمفة، العددالجمفةلولاية 
-03-06بتاري :   4018https://www.asjp.cerist.dz/en/article/15، عمى الرابط الإلكتروني: 743، ص 2021
 .20:00h، عمى الساعة: 2023

، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، الأردف، الاتجاىات الحديثة في القيادة الإدارية والتنمية البشريةمحمد حسنيف العجمي،  -2
 .300، ص 2010الطبعة الثانية، 

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/154018
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 هو الدولةأة ؤسسفراد المأستغلبؿ الجيد لموقت عف مدى حضارة لإيعبر ا -
سائؿ ىدر الوقت لا حصر و لأف ستغلبلو بالشكؿ الصحيح لـ يخطط لإ إذاالوقت قابؿ لميدر خصوصا  -

 هاليواتؼ النقاؿعمى سبيؿ المثاؿ ليا 
 يمكف تعظيـ الوقت لكف مف طرؼ فئة محددة فقطه -
 تـ استغلبلو فيما لا ينفعه إذاو منظمة استعادتو أي فرد أالوقت لا يمكف  -
تختمؼ طريقة استغلبلو مف شخص لآخر ومف مؤسسة ، لكف لمؤسساتفراد واالوقت متساوي لجميع الأ -

 هلآخر
 غير قابؿ للئستعارة أو التصنيع أو المضاعفة أو التوفيره الوقت  -
 الوقت يمر بسرعة محددة وثابتةه -
 ىداؼ والإنجازاتهالوقت لا غنى عنو فيو مرتبط بكؿ الأ -
 الوقت يعتبر مف الموارد النادرة لا يمكف تجميعوه -
 الوقت موزع عمى جميع الناس بالتساويه -
 و بيعوهأالوقت لا يمكف شراءه  -
 ـالوقت كمما  -  كمما زادت قيمتوه لواستغلبت
 الوقت قابؿ لمقياسه -
 الوقت يتحرؾ بموجب نظاـ معيفه -
 ضاعة الوقت تكمؼ الكثيرهإ -
 ىدر الوقت يؤثر عمى الجميعه -
 حداث.الوقت يظير مدى تطور الأ -

 وتصنيفاتالمطمب الثاني: أىمية الوقت و 
يعتبر المتحكـ الأوؿ في تتنظيـ جداوؿ الأعماؿ  يكتسب الوقت أىمية بالغة بالنسبة لمفرد والمؤسسةه إذ

نتاجية  اليومية وتحديد توقيت الأنشطة والأحداث المستقبمية ويعد عنصرا أساسيا في إدارة الأعماؿ وا 
 المؤسسة. ولموقت أنواع عديدة تختمؼ باختلبؼ مروره وكيفية استخدامو.

 أولا: أىمية الوقت
قسـ فييا الله بعزه وجلبلو عمى عظمة الوقت ووجوب استغلبلو أفي القرآف الكريـ تحدثت آيات كثيرة 

نْ أاراادا أان ياذَّكَّرا أاوْ أاراادا شُكُورًا"قولو عز وجؿ: استغلبلا مفيدا مثؿ  " واىُوا الَّذِي جاعالا المَّيْلا واالنَّياارا خِمْفاةً لِّما
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وقات، يحاوؿ ف ومف فاتو عمؿ في وقت مف الأف الميؿ والنيار متخالفاأوالمقصود ىنا ه 62سورة الفرقاف الآية
 :قولو عز وجؿ في العديد مف الآيات القرآنية مثؿأيضا وذكر الوقت ، رختداركو في الآ

لاياالٍ ( 1) واالْفاجْرِ " - شْرٍ وا  ه02-01يتافسورة الفجر الآ" (2) عا
مَّى   (1) واالمَّيْلِ إِذاا ياغْشاى  " -  ؛02-01 الميؿ الآيتافسورة  ("2) واالنَّياارِ إِذاا تاجا
نساانا لافِي خُسْرٍ ( 1) واالْعاصْرِ " -  ؛02-01 سورة العصر الآيتاف ("2) إِنَّ الإِْ

: قاؿ رسوؿ الله صمى الله عميو وسمـوعف أبي برزة نضمة بف عبيد الأسممي رضي الله عنو قاؿ: قاؿ 
ممو فيما فعؿ وعف ع ،وعف جسده فيما أبلبه ،عف عمره فيما أفناهيسأؿ ''لا تزوؿ قدما عبد يوـ القيامة حتى 

 .2417رواه الترمذي  ''وعف جسمو فيما أبلبه ،كتسبو وفيما أنفقوإوعف مالو مف أيف  ،فيو
: فالعارؼ مف لزـ وقتو، فدف أضاعو ضاعت عميو مصالحو قاؿالإماـ ابف قيـ الجوزية رحمو االله  وعف

ف ضػيعو لػـكميا، فجميع المصالح إنما تنشأ مػف الوقػت،  1ة.يستدركو أبدا فوقت الإنساف عمره في الحقيق وا 
 

انتباه الإنساف لمدى صرار الله عمى التنبيو ولفت إوعمى مدى  تة الوقأىميعمى مدى ويدؿ كؿ ماسبؽ 
، وأف يكوف لموقت قيمة في حياة الفرد بحيث لا في صالح الإنسافستغلبؿ كؿ دقيقة ا  و أىمية استثمار الوقت 

 .ض ولا يضيع وقتو في اليو والعبثداء الفرائأيتكاسؿ في 
 2:وتختمؼ أىمية الوقت باختلبؼ العناصر التالية

لى مستوى إضافة إعراؼ التي تسود المجتمع، وتشمؿ العادات والتقاليد والأجتماعية: الظروف الإ -1
 ـعنيا مف ارتفاع في متوسط عمر الفرد ونظرتو كالصحة  جتماعية الخدمات الإ  ؛لمحياةوما ينج

نو كمما كاف الدخؿ الفردي عالي أقتصادي لممجتمعه حيث وتمثؿ المستوى الإ قتصادية:الظروف الإ -2
 ؛قتصادية السائدة مرتفعة كمما كاف الوقت ميـ كثيراوالمستويات الإ

مية ونسبة حممة الشيادات ويشمؿ درجة التطور التعميمي في المجتمع كنسبة الأالمستوى التعميمي:  -3
أنو في مثؿ الجامعية وغيرىا، ويلبحظ أنو في مثؿ ىذه المجتمعات تكوف فييا مستويات التعميـ مرتفعة حيث 

 ـإعطاء قيمة أكثر بكثير مف المجتمعات الأخرى  ؛ىذه المجتمعات يت

                                                                 

جامعة  ،، مجمة كمية التربيةلإدارة الوقت من السنة النبويةقواعد تربوية عبد الرحماف بف محمد الحبيب، سارة بنت نايؼ المحياء،  -1
 ، عمى الرابط الإلكتروني:709-708، ص ص 2015، الجزء الثاني، السعودية، أكتوبر165 الأزىر، العدد

tmhttps://jsrep.journals.ekb.eg/article_55551.h : 21:00، عمى الساعة:2023-02-29بتاريh. 
، أطروحة دراسة ميدانية في جامعة أم البواقي -إدارة الوقت وعلاقتيا بالأداء الوظيفي في الجامعة الجزائريةنور الديف عزوز،  -2

والإنسانية، كمية العموـ الإجتماعية دكتوراه الطور الثالث في عمـ اجتماع التنظيـ والعمؿ، قسـ العموـ الإجتماعية  مقدمة لنيؿ شيادة
 ـالبواقي، الجزائر، -والإنسانية، جامعة العربي بف مييدي  ، عمى الرابط الإلكتروني:112، ص 2021أ

456789/12813oeb.dz:8080/jspui/handle/123-http://bib.univ   : 23:08، عمى الساعة:2023-02-29بتاريh. 

https://jsrep.journals.ekb.eg/article_55551.htm
http://bib.univ-oeb.dz:8080/jspui/handle/123456789/12813


 

 
 

  داار  انىقثالإطار اننظري لإ                                             انفصم الأول            

 

9 

الفرد والمجتمع، لأف  ويقصد بو درجة التكنولوجيا الموجودة والمستخدمة مف قبؿالتطور التكنولوجي:  -4
لزامية زيادة كفاءة استخداـ تمؾ التكنولوجيا ارتفاع كمفة التكنولوجيا عامؿ أكثر بىتماـ الإلى إيؤدي  المعتمدة  وا 

 .الوقت
تختمؼ مف فرد لآخر ومف مجتمع  أىميتوف ألا إالجميع ف الوقت متساوي لدى ألى إشارة وتجدر الإ

 .ليـ لمخمفيات الفكريةوىذا راجع ومف مؤسسة لأخرى لآخر 
 ثانيا: تصنيفات الوقت

 لموقت تصنيفات عديدة تتمثؿ في:
 صناؼأ ثلبثة لىحسب ىذا التصنيؼ إ: وتـ تقسيـ الوقت تصنيف الوقت حسب طبيعة الإستخدام -1

 :تتمثؿ فيرئيسية 
الأفكار  الذي يتـ فيو التخطيط لممستقبؿ وتنظيـ الأعماؿ وتوليدالوقت  : وىوبداعيالوقت الإ -1-1

ا وخارج وعممي اعميق انسانية لأنيا تستمزـ عادة تفكير دارية والإنشطة الإنجاز الأويفضؿ فيو إ، الجديدة
 1موضوعية ومنطقيةهلممشكلبت بطريقة وىذا بغرض تقديـ حموؿ  في كافة تفاصيميا الصندوؽ

و تجييز أالمعمومات  جمعيخصصيا الفرد لمتحضير و : وىو الفترة الزمنية التي الوقت التحضيري -1-2
في أداء ميمة أو إنجاز عمؿ  القاعات قبؿ البدءتجييز و وتوفير المواد والأدوات اللبزمة أالمعدات والآلات 

 2هالحدث وأتسبؽ العمؿ معيف 
ه لويتـ استغراقيا في تنفيذ العمؿ الفعمي الذي خطط : وىو الفترة الزمنية التي نتاجيالوقت الإ  -1-3

لإنتاج المنتجات أو  الذي يتـ فيو استغلبؿ الموارد والجيود بشكؿ مباشرالإنتاجي ىو الوقت الوقت وبالتالي ف
 3هوالوقت الإنتاجي ىو وقت متكوف مف النوعيف السابقيف مف الوقت ،تقديـ الخدمات

رئيسية  أصناؼ خمسةلى حسب ىذا التصنيؼ إوتـ تقسيـ الوقت  تصنيف الوقت حسب ظواىر الكون: -2
 4:ؿ فيتتمث

                                                                 

 .18، ص 2009، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، الأردف، الطبعة الأولى، أساسيات إدارة الوقتبشير العلبؽ،  -1
، ص 2008، دار الحامد لمنشر والتوزيع، الأردف، الطبعة الأولى، إدارة الوقت ومواجية ضغوط العملياسر أحمد فرح،  -2
31. 
 .31، ص نفس المرجع السابق -3
، المجموعة العربية لمتدريب والنشر، القاىرة، مصر، إدارة الوقت: المفيومت القواعدت المياراتمدحت محمد أبو النصر،  -4

 ، عمى الرابط الالكتروني:41-38، ص ص 2015الطبعة الثالثة، 
https://books.google.com/books?id=1yQyCwAAQBAJ&printsec=frontcover : 2023-03-29بتاري ،

 .20:00hعمى الساعة: 

https://books.google.com/books?id=1yQyCwAAQBAJ&printsec=frontcover
https://books.google.com/books?id=1yQyCwAAQBAJ&printsec=frontcover
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خر مثؿ الفترة آلقياس حركة جسـ مادي بالنسبة لجسـ  وقت يستعمؿ: ىو الوقت المادي الميكانيكي -2-1
والساعة  ،الدقيقةو  ،رض في الدوراف حوؿ الشمس، وحدات ىذا النوع مف الوقت ىيا الثانيةالتي تستغرقيا الأ

 والعقده ،والسنة ،والشير
الوقت الذي يتحكـ في العمميات الحيوية والنشاطات الحيوية في ويشير إلى : الوقت البيولوجي -2-2

جسميف ليما نفس العمر الزمني لكف قد يختمفاف في وتجدر الإشارة إلى أنو قد يكوف ىناؾ  ،الكائنات الحية
وؿ يقاس بمعيار ف الأأالوقت البيولوجي عف الوقت الميكانيكي في كوف ه حيث أنو يختمؼ العمر البيولوجي
 هالثاني يقاس بمقياس خارجيأما داخؿ الجسـ 

ويعتمد وينتج ىذا الوقت نتيجة إدراؾ المرء لذاتو ويقيس إنسياب الزمف داخؿ الإنساف : الوقت النفسي -2-3
نساف في ظرؼ نساف، وعادة عندما يكوف الإبشكؿ رئيسي عمى طبيعة الحدث أو الظرؼ الذي يكوف فيو الإ

كاف  إذاعمى عكس ، والدقائؽ تمر كأنيا ساعات ف الزمف يمر ببطء شديدأو يشعر دنفو خطر أسيئ 
 ف الوقت يمر بسرعة فتصبح الساعة كأنيا دقيقةهأو يحس دنالشخص سعيد ف

جتماعية كنشوب الحروب حداث الإ: وتكوف معايير ىذا النوع مف الوقت الأجتماعيالوقت الإ -2-4
 ـتدور حوؿ أحداث ىامة لممجتمع تبقى عالقة في أذىاف الناس تكوف تمؾ المعايير عياد الدينية، و والأ يت

 هلآخر الإشارة ليا مف وقت
نواع السابقة وخير ختلبؼ عف الأ: وىو وقت ما وراء الطبيعة، يختمؼ كؿ الإالوقت الميتافيزيقي -2-5

وْمًا عِندا مثاؿ عف ىذا الوقت قوؿ الله سبحانو وتعالى: ( نَّ يا ا تاعُدُّونا  وااِ  مَّ بِّكا كاأالْفِ ساناةٍ مِّ الآية  ) سورة الحجرا
47. 
 ـالوقت  :تصنيف الوقت حسب تنظيمو -3  1:صنفيف رئيسيف يتمثلبف فيلى حسب ىذا التصنيؼ إوتـ تقسي
: ويندرج ضمف ىذا النوع ستفادة منو في غير ما خصص لودارتو أو الإإوقت يصعب تنظيمو أو  -3-1

ستفادة منو كثيرا في غير ما خصص ساسية ولا يمكف الإفي الحاجات الأ قضاؤهمف الوقت، الوقت الذي يتـ 
 ـوالأ  كؿ والراحةهلو مثؿ وقت النو

حرية التصرؼ ولو المساحة الخاصة لكؿ شخص المتاح و : وىو وقت دارتوا  وقت يمكن تنظيمو و  -3-2
 هالأمورفيو، ىناؾ مف يشتغؿ فيو ويستثمره ويطور نفسو فيو، وىناؾ مف يضيعو في تفاىات 

 المطمب الثالث: مكانة الوقت في المدارس الإدارية
لقد بدأ الاىتماـ بالوقت في أواخر الخمسينيات وأوائؿ الستينيات في القرف الماضي ويعتبر الكاتب 

كنت تشعر بنقص في الوقت أثناء  إذا "بعبارة كتابو دارتو، واشتيرا  بالوقت و ىتـ إجيميس ماكي أوؿ مف 
                                                                 

 .117-116، ص مرجع سبق ذكرهنور الديف عزوز،  -1
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، وىذا ما كوف نظرة حوؿ الوقت مف قبؿ المدارس "دارية تتجو نحو العدـعممؾ فيذا مؤشر بأف ميارتؾ الإ
 دارية والتي كانت كالتالي:الإ

 دارة العمميةأولا: مدرسة الإ
أي تحميؿ الحركات  هيعتبر أوؿ مف ساىـ في دراسة الوقت والحركةوكاف رائدىا فريديريؾ تايمور والذي 

داري في فكاره بخصوص التعامؿ الإأىـ أيضا أووضع . وقات معينة لأدائياأعماؿ ووضع وأنشطة الأ
ولتحقيؽ ذلؾ يرى  نتاجية المصانعإالنظريات الحديثة مف القرف العشريف، وىذا كمو كمحاولة منو لزيادة 

نتاجية مف خلبؿ اعتماد التحفيزات المادية عماؿ وزيادة الإحتمية استخداـ الوقت لإنجاز الأ فريديريؾ تايمور
عادة تصميـ موقع العمؿ بطريقة مناسبة تضمف انسيابو بشكؿ سيؿ دوف عوائؽ ا  وتحسيف بيئة العمؿ و 

ية مف مكاف لى جزيئات بسيطة، وتحديد حركتيا الاساسإوالتدريب، ومف خلبؿ دراسة الوقت وتحميؿ العمؿ 
جزاء ببعضيا البعض بأفضؿ طريقة في أقؿ لأخر والزمف الذي تستغرقو تمؾ الحركة ومف ثـ ربط تمؾ الأ

فترات  نو قاـ بوضعدوقت ممكف، ونظرا لإدراؾ فريدريؾ تايمور لأىمية الوقت ودوره في العمميات والوظائؼ، ف
لأنو تبرت محاولاتو ذات فعالية في ذلؾ الحيف خير اعوفي الأفي الحسباف. الراحة وفترات التوقؼ عف العمؿ 

 نتاجية.نشطة الإنجاز الأإزيادة فعالية حقؽ إسيامات كبيرة في 
 ـبدراسة الحركة والوقت بشكؿ مفصؿ  لى أف تـ الوصوؿ فييا لأفضؿ طريقة إوتوالت الدراسات التي تيت

قساـ ألى عدة إسيـ العمؿ دخاؿ فف التخصصات وتقإلإنجاز المياـ في وقت قصير ىيا التشجيع عمى 
خيرة طمؽ عمييا خرائط التدفؽ وىذه الأألى خطوات، ورتبت مجموعة مف الخرائط بيذا الخصوص إقساـ والأ

ف تكوف ليا مجموعة مف أنو يجب عمى كؿ مؤسسة ألى إيضا أوتـ الوصوؿ  .ي عمميةأتساعد عمى دراسة 
صلبح تقوـ بيا مف فترة إف تكوف ليا عمميات أيضا يجب أو  ،قؿ وقت ممكفأىداؼ تسعى لتحقيقيا في الأ

داري نموذج مثالي إف يكوف لكؿ عمؿ أف يكوف فييا تنميط بمعنى أويجب  ،لأخرى وفؽ جدوؿ زمني محدد
 محدد تعتمد عميو.
ذاجر اليومي بشكؿ ثابت، لى تحديد الأإيضا ىنري غانت أوقد سعى  نجاز إالعماؿ  أحداستطاع  وا 

وقاـ نو يتـ منحو أجرا يعادؿ الوقت الذي قاـ باختصاره، دمف الوقت الذي حدد لو فقؿ أطمب منو في وقت ام
 حوؿ دراسة الوقت تتمثلبف في:أساسيتيف بوضع فكرتيف 

داء الفعمػي لمعامػؿ بػالأداء الػذي خطػط لػو ويتضػمف ىػذا وتقػوـ ىػذه الفكػرة عمػى مقارنػة الأفكـرة الجـدول:  -1
 حدد لأداء ذلؾ العمؿهالجدوؿ نشاط العامؿ طيمة الوقت الذي 

استطاع تجاوز  إذاجره، وىذا إلى أضافة إوىي عبارة عف نظاـ يمنح العامؿ علبوة فكرة مكافأة العامل:  -2
 نتاج المطموبة.نتاجو كمية الإإ
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 أفضؿلى إقاـ أيضا فرانؾ جمبرث وزوجتو ليمياف بدراسة الحركة والزمف بشكؿ مفصؿ وتـ الوصوؿ 
يضا أداء وقاما الطرؽ لإنجاز العمؿ في زمف قصير، وقاما بددخاؿ فف التخصص في العمؿ، وتطوير الأ

لى خطوات إقساـ لى عدة أقساـ وكؿ قسـ مف تمؾ الأإبوضع قواعد لمعمؿ وتتضمف ىذه القواعد تقسيـ العمؿ 
 لكؿ خطوة لأداء ما في القسـ كمو.ومف ثـ تخصيص جزء مف الوقت 

 ـعمى:رسة الإف مددوعميو ف  دارة العممية تقو
 ـالعمؿ  -  لى خطوات بسيطةهإتقسي
 التخمص مف مضيعات الوقته -
 فراد ووضعيا في نموذج مثالي لمعمؿهدراسة حركات الأ -
 تسجيؿ جميع التحركات ومف ثـ تحديد الوقت اللبزـ لأداء كؿ ميمة مف المياـه -
 وموقعياهوضع توصيؼ لظروؼ العمؿ مثؿ نوع وطاقة الآلات المستخدمة  -
 1.تسجيؿ الوقت الضائع في العمؿ -

 ثانيا: مدرسة العلاقات الإنسانية
عطتيا دورا أنسانية و جتماعية والإىتماـ بالجوانب الإنساني والإوركزت ىذه المدرسة عمى السموؾ الإ

نتاجية المؤسسات، وترى أف ىناؾ مجموعة مف العوامؿ الرئيسية مثؿ مناخ العمؿ إأساسيا في تحسيف 
شراؼ المشترؾ وتقاسـ العامموف لروح المشاركة والعلبقات الطيبة ببعضيـ البعض الجماعي وروح التعاوف والإ

ىميتو داخؿ المؤسسة أضافتو و ا  وكؿ عامؿ منيـ سيحس بقيمتو و  أكثرداء العمؿ بشكؿ مرح ألى إسيؤدي 
 عتبار آرائيـ ومشاركاتيـ.خذ بعيف الإتـ الأ إذاخاصة 

بداء رأييا بضرورة منح العامؿ فترة إنسانية بالوقت مف خلبؿ رسة العلبقات الإوقد برز اىتماـ مد
نتاجيتو، ويرى رواد ىذه المدرسة ا  يجابا عمى معنوياتو و إلى أف ىذا سينعكس إلمراحة وأخرى لمعمؿ، نظرا منيا 

ذا تـ تخصيص لة ليعمؿ يوما كاملب بشكؿ متواصؿ دوف فترة راحة تقطع مف وقت العمؿ، ليآأف العامؿ ليس 
 فترات راحة ليعود بعدىا العامؿ بنشاط لأداء المياـ المكمؼ بيا بشكؿ جيد وكؼء.

نسػػانية عمػػى ضػػرورة كػد الباحػػث التػػوف مػػايو وىػو رائػػد مػػف رواد مدرسػػة العلبقػات الإأوفػي ىػػذا السػػياؽ 
عطػاءه فتػرة راحػة لػو لأف ىػذا حتمػا ا  عتنػاء بػو و ىتمػاـ بالعامػؿ والإنسػاني، ووجػوب الإىميػة لمعامػؿ الإأعطػاء إ

كبػػػر، أسيسػػاعد المؤسسػػة عمػػى زيػػادة الانتاجيػػػة وسػػيولد نشػػاطا وحيويػػة لمعامػػؿ وبيػػػذا يسػػتأنؼ العمػػؿ بنشػػاط 
شار الرائد التوف مايو عمى ضرورة اختيار الوقت المناسب لمراحة وتحديد مدتيا بأف لا تكػوف طويمػة وتكػوف أو 

                                                                 

، 2003، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، الأردف، الطبعة الثانية، التنظيمي: أساسيات ومفاىيم حديثةالتطوير موسى الموزي،  -1
 .168-167ص ص



 

 
 

  داار  انىقثالإطار اننظري لإ                                             انفصم الأول            

 

13 

و سببا فػي تعطيػؿ العمػؿ أو سببا في تماطؿ العماؿ أبئا عمى المؤسسة في المحظة المناسبة حتى لا تكوف ع
 1.نتاج في المؤسسةعممية الإأو تعطيؿ 

مػػايو بمجموعػػة مػػف التجػػارب والدراسػػات فػػي شػػركة ويسػػترف اليكتريػػؾ بمصػػانع ىػػا وثػػوف تػػوف وقػد قػػاـ 
زؿ سػػت عػػاملبت فػػي بأمريكػا، دامػػت ىػػذه الدراسػػات والتجػػارب مػػدة خمػػس سػػنوات، قػاـ فػػي ىػػذه التجػػارب بعػػ

ف ىنػػاؾ زيػػادة فػػي أغرفػػة خاصػػة، ثػػـ قػػاـ بترتيػػب عمميػػف بحيػػث تتحصػػمف عمػػى فتػػرات راحػػة، وتػػـ ملبحظػػة 
لػى ىػذا التحسػف ىػو العمػؿ فػي شػكؿ إدت أنػو مػف بػيف العوامػؿ التػي أنتاجية ومف ثػـ تػـ التأكيػد فييػا عمػى الإ

جبػار فػػي إكػػراه ولا إيضػا لػـ يكػػف يوجػد ىنػاؾ أىتمػػاـ بالعمػاؿ مػف قبػػؿ مشػرفييـ ورؤسػػائيـ، و الإو فريػؽ متعػاوف 
مػور كانػت مفقػودة شراؾ العمػاؿ فػي اتخػاذ القػرارات بشػكؿ دائػـ وىػذه الأإوامر، وكانت ىناؾ محاولة عطاء الأإ

ىػـ عنصػر فػي عناصػػر أنتاجيػة و سػاف ىػو محػور العمميػة الإنف الإألػى إيضػا أوتػـ التوصػؿ فييػا  ،فػي السػابؽ
يضػػا عمػػػى أنمػػا يجػػب التركيػػز ا  فػػراد و نتاجيػػة الأإوحػػده لا يكفػػي لزيػػادة الماديػػة نتػػاج والتركيػػز عمػػى الحػػوافز الإ

شػػػراؾ دلأنيػػػا تسػػػمح بالتػػػي يجػػب اعتمادىػػػا فضػػػؿ طػػػرؽ القيػػػادة أوالقيػػػادة الديمقراطيػػػة ىػػي  ،الحػػوافز المعنويػػػة
 العامميف وتولد مناخا تسوده الطيبة في العمؿ.

فكػػػار مدرسػػػة العلبقػػػات أفكػػػار رواد المدرسػػػة الكلبسػػػيكية و أبعػػػد قياميػػػا بدراسػػػة  مػػػا مػػػاري بػػػاركر فوليػػػتأ
عتمػاد عمػى دارة والإساليب العمميػة المجػردة فػي الإنو عند استخداـ الأأنسانية حاولت التوفيؽ بينيما، فرأت الإ

رغبػػة العػػامميف فػػػي  نتاجيػػة وتمػػػؾ الحػػوافز لوحػػدىا لا تكفػػي لزيػػادةالحػػوافز الماديػػة فقػػط لا يػػؤدي الػػى زيػػادة الإ
العمػؿ، ومػػف ثػػـ ركػػزت عمػى مػػدى تػػأثير العمػػؿ الجمػاعي عمػػى العامػػؿ ودعػػت لممشػاركة فػػي العمػػؿ والسػػمطة 

 فراد المؤسسة.أوالتعاوف والتنسيؽ بيف مختمؼ 
ذانتاجيػػة فػي وختمػت بػأف الوقػػت ىػو عامػؿ مػػف عوامػؿ زيػادة الإ تػػـ تػوفير ظػروؼ العمػػؿ  المؤسسػة، وا 

ذاالمناسبة  نسػانية دارة العمميػة ومدرسػة العلبقػات الإالمؤسسة مف التوفيؽ بيف ما جاء في مدرسػة الإتمكنت  وا 
 نتاجية وستولد الرضا لدى العامميف ومف ثـ رفع معنوياتيـ.عمى قدر مف الإأف المؤسسة ستحقؽ دف

رى، خػأنشػطة أنجػاز إنػو سػيتـ تػوفير الوقػت كثيػرا ومػف ثػـ اسػتغلبلو فػي دمور فوانطلبقا مف كؿ ىذه الأ
مػر نو سيشعر بأىميتو ومف ثـ سػينعكس ىػذا الأدوقاتا لمراحة وعطلب فأعطاءه ا  ىتماـ بو و ما تـ الإ إذاوالعامؿ 

                                                                 

، 01مجمة العدد الاقتصادي، المجمد ،مكانة الوقت بين الفكر الإداري والإسلاميت دراسة مقارنةقرش عبد القادر،  -1
 ، عمى الرابط الإلكتروني:268، ص 2010جامعة عمار الثميجي، الأغواط،  ، 01العدد

 https://books.google.com/books?id=1yQyCwAAQBAJ&printsec=frontcover  : الساعة: مى ، ع2023-02-28بتاري
20:00h. 

https://books.google.com/books?id=1yQyCwAAQBAJ&printsec=frontcover
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ف التركيز عمى سموؾ واتجاىات ومشاعر ومعنويات دف إنتاجيتو. وبيذابالإيجاب عمى نفسيتو ومف ثـ سترتفع 
 1في الأخير. العامميف سيرجع بالنفع حتما

 الحديثةثالثا: المدرسة 
ىـ التطورات التي جاءت أدارية السابقة طورت ىذه المدرسة مفاىيميا، ومف انطلبقا مف المدارس الإ

بيا ىذه المدرسة ىي مدخؿ النظـ وىو نظاـ متكامؿ يتكوف مف مجموعة مف العناصر المتداخمة تربطيا 
سة مكانا بارزا وتضمنت ىذه نشطة والوظائؼ واحتؿ الوقت في ىذه المدر داء الأأجؿ أعلبقات تبادلية مف 

 ف واحد منيا:آالمدرسة عدة نظريات في 
ومف أشير روادىا ىاربرت سيموف واعتمدت ىذه النظرية عمى الوقت اعتمادا كميا نظرية اتخاذ القرار:  -1

نتاج وتيتـ ىذه النظرية بالوقت في جميع مراحؿ اتخاذ القرار سواء كانت ىذه في حؿ مشكلبت التخطيط والإ
حداث الماضية بعد تصنيفيا بما يتلبءـ مع اتخاذ نتاجية، وتعتمد في ذلؾ عمى الأإـ أالقرارات تخطيطية 

و مفاجئة أحداث الماضية قد تكوف مكررة القرار، وتخطط لمزمف المستقبمي استنادا لموقت الماضي، وتمؾ الأ
 2 هف نوعية القرار المتخذ قد يتأثر بالوقتأو متقمبة حتما ستؤثر عمى القرار بيذا يمكف القوؿ أ
ف المؤسسة كائف حي أي أنيا أيضا عمى الوقت، وافترضت أواعتمدت ىذه النظرية النظرية البيولوجية:  -2

قتصادية مرتبطة بوقت وتتأثر ا  عية و جتماإف المؤسسة وحدة دثـ تموت، وبيذا ف ،تتلبشىثـ  ،تنموثـ  ،تولد
 3دارية الحديثة التي تعتمد في تنفيذىا عمى الوقتهبكؿ معطيات التطور التكنولوجي والمفاىيـ الإ

عتماد في ىذه النظرية عمى الوقت والرياضيات في حؿ المشكلبت، وافترضت وتـ الإالنظرية الرياضية:  -3
قصى بالنسبة لممؤسسة، تـ التوصؿ نتاج الأرحمة ىي مرحمة الإف المؤسسة في كؿ المراحؿ الزمنية ىناؾ مأ

ف المؤسسة ىيا نظاـ يقوـ عمى التعامؿ مع البيئة والمنافسيف والحكومة والعملبء بذلؾ ألى إفي ىذه النظرية 
 ـبالوقت والذي تظير يجب عمييا الإ  4حتمالات.ىميتو الطريقة العممية وحساب التفاضؿ والإأىتما

                                                                 

مذكرة تندرج ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجستير في العموـ  إدارة الوقت وعلاقتيا بضغوط العملتجياد بف محمد الرشيد،  -1
، عمى 13، ص 2003الإدارية، قسـ العموـ الإدارية، كمية الدراسات العميا، أكاديمية نايؼ العربية لمعموـ الأمنية، الرياض، 

عمى  2023-02-28بتاري :   bouira.dz:8080/jspui/bitstream/123456789/10766-http://dspace.univالرابط الإلكتروني:
 .h 20:30الساعة: 

 .46، ص مرجع سبق ذكرهحسيف رعد الصرف،  -2
 .14، صسبق ذكرهمرجع جياد بف محمد الرشيد،  -3
، الطبعة الأولى، الأردف، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، )وظائف المدير( الإدارة واتجاىاتيا المعاصرةزيد منير عبوي،  -4

 .19، ص2007

http://dspace.univ-bouira.dz:8080/jspui/bitstream/123456789/10766
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 الثاني: أساسيات حول إدارة الوقتالمبحث 
باعتبار الوقت مف أىـ وأندر الموارد التي تمتمكيا المؤسسات، وجب استثمار الطاقات وتكثيؼ الجيود 

دارة إدارات تطبيؽ عمى الإ أصبحخرى للبستفادة مف الوقت بالشكؿ المطموب، بيذا وتوفير مختمؼ الموارد الأ
 ـىتماـ بيا لوصوؿ المؤسسة الوقت والإ لما تريد وكذا تعظيـ فرصيا لتكوف رائدة في مجاليا. وعميو سيتـ تقسي

 تية:لى الثلبثة المطالب الآإىذا المبحث 
 مفيوـ إدارة الوقت وأىميتياه 
 مبادئ إدارة الوقته 
  تطبيقيا وفوائدوخطوات إدارة الوقت مكونات. 
لمطمب الأول: مفيوم إدارة الوقت وأىميتياا  

بيا لأنيا توفر الكثير مف  والإىتماـدارة الوقت مف الأمور التي يجب عمى كؿ مؤسسة توظيفيا إتعتبر 
دارة، ونتائج تطبيؽ الوقت وتمكف مف إنجاز المياـ بكؿ أريحية ومف ثـ تحقيؽ الأىداؼ المسطرة مف قبؿ الإ

نما يعود حتى عمى اىذا النوع مف الإ ي يقوـ بتطبيقيا ذلشخص الدارات لا يعود بالنفع عمى المؤسسة فقط وا 
 فيصبح شخصا منظما وفعاؿ في كؿ ميمة يقوـ بدنجازىا.

 أولا: مفيوم إدارة الوقت
أنيا: فف وعمـ  ىعرفيا عمختلبؼ وجيات نظر الباحثيف فيناؾ مف ددارة الوقت بإتعددت تعاريؼ 

وىناؾ مف عرفيا عمى أنيا: عممية  1.فمف خلبليا يتـ استثمار الوقت بشكؿ فعاؿ ستخداـ الرشيد لموقتالإ
يتـ فييا تحديد ووضع الأولويات للؤىداؼ وتخصيص وقت أكبر لممياـ اليامة والتخمي عمى مختمؼ مستمرة 

 2.المياـ التي مف الممكف قد لا تكوف مفيدة في الأخيرة
لي بيف المياـ وتعرؼ أيضا عمى أنيا عممية يتـ مف خلبليا توزيع الوقت واستثماره بفعالية وبشكؿ مثا

 3المختمفة بيدؼ إنجازىا في الوقت الملبئـ والمحدد.
ويتضح أف التعاريؼ السابقة قد ركزت عمى كوف أف الوقت أىـ مورد تمتمكو المؤسسة وعمييا استغلبلو 

 استغلبلا أمثلب لتحقيؽ أقصى قدر مف الاستفادة منو.

                                                                 

 . 17، ص2000، دار إيتراؾ لمنشر والتوزيع، مصر، الطبعة الأولى، الإدارة التنافسية لموقتمحسف أحمد الخضيري،  -1
 .07، صمرجع سبق ذكرهحمد الرشيد، جياد بف م -2
إدارة الوقت وعلاقتيا بالقيادة الإبداعية لدى القيادات الإدارية في كميات التربية البدنية وعموم أزىار عبد الوىاب محمد،  -3

  الإلكتروني:، عمى الرابط 356، ص2022، العراؽ،03، العدد10التربية، جامعة ميساف، المجمد ، كميةالرياضة في العراق
https://wjoss.uowasit.edu.iq/index.php/wjoss/article/view/92  : عمى الساعة: 2023-03-10بتاري ،

00:50h. 

https://wjoss.uowasit.edu.iq/index.php/wjoss/article/view/92
https://wjoss.uowasit.edu.iq/index.php/wjoss/article/view/92
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أنو لايوجد مثؿ ضيؽ الوقت لذلؾ برزت إدارة الوقت التي مف خلبليا يتـ  *LAKEIN ويرى
 ـفيو استخداـ تقنيات خاصة   1.كقائمة الواجبات أو التخطيط للؤنشطةلمتحك

كما تعرؼ عمى أنيا فف ترشيد استخداـ الوقت مف خلبؿ تحديد مختمؼ الأىداؼ التي تسعى المؤسسة 
ت التي قد يتـ التعرض ليا، ومف ثـ وضع الأولويات واستخداـ لييا وكذا تحديد مضيعات الوقإالوصوؿ 

دارة إدارة الوقت تعني إدارية لتحقيؽ الأىداؼ بكفاءة وفعالية وقد قاؿ داركر في ىذا الخصوص: "الأساليب الإ
 عمالو وأف الوقت يعد مف أىـألى وقتو قبؿ الشروع في ميمتو و إالذات وأف المدير الفعاؿ ىو مف يبدأ بالنظر 

 ـ  2.خرآدارة أي شيء إدارتو فمف تتـ إالموارد فاذا لـ تت
داري اكتسابيا وتعمميا دارة الوقت بأنيا مجموعة مف الميارات السموكية يمكف لمفرد أو الإإكما تعرؼ 

ف دلإحداث تغييرات وتعديلبت في سموكو، وتغيير بعض عاداتو السمبية التي يمارسيا في حياتو، وبالتالي ف
ىدافو أستفادة القصوى مف وقتو لتحقيؽ تعتبر مجموعة مف الطرؽ والوسائؿ تعيف الفرد عمى الإ دارة الوقتإ

ردنا التفرقة ما بيف الناجحيف والفاشميف فسيتـ التفرقة أذا ا  وخمؽ التوازف في حياتو ما بيف واجباتو ورغباتو، و 
ىدافيـ أو قدرتيـ عمى الموازنة بيف مر المشترؾ بيف كؿ الناجحيف ىستفادة مف الوقت، والأبينيـ بمقدار الإ

 3وواجباتيـ.
تفاع بو نحتواء الوقت والإنيا أسموب عممي ييدؼ لإأوعرفتيا الجمعية البريطانية لمعلبقات العامة عمى 

دارة الوقت ىي عممية استثمار الوقت بشكؿ فعاؿ إف دغراض معينة، وبالتالي فأىداؼ و أواستثماره لتحقيؽ 
يضا أصاؿ، وتقوـ تمف الوظائؼ ىي التخطيط التنظيـ التنسيؽ التوجيو والمتابعة والإ عتماد عمى مجموعةبالإ

                                                                 

لين لايكين*  إدارة الوقت، تخرج مف جامعة جونز ىوبكنز وكمية ىارفارد ، مؤلؼ أمريكي ومحترؼ في  1932: ولد عاـ أ
 سنة، كاف يقيـ في سانتا كروز، كاليفورنيا. 90للؤعماؿ، مات عف عمر يناىز 

1- Deborah Johnson-Blake, Nonprofit administrators’ perceptions of time use and effective 

time management strategies that impact organizational success, dissertations presented 
partial fulfillment of the requirements for degree doctor of management in organizational 

leadership, university PHOENIX, Arizona, usa, 2010, p  02 on the electronic link: 
https://digitalcommons.liberty.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=1134&context=fac_dis seen in 

02-25-0205 , at 20:95h. 
، عمى الرابط الإلكتروني: 02، ص 2017، دار الألوكة، مصر، الطبعة الأولى، ميارة إدارة الوقتإبراىيـ عمي ربابعة، -2

https://www.alukah.net/books/files/book_7053/bookfile/time.pdf : عمى الساعة ، 2023-03-10بتاري
20:00h. 

تأثير مفيوم الذات عمى إدارة الوقت لدى رؤساء وأعضاء عبد الودود أحمد خطاب، نبراس يونس محمد آؿ مراد، -3
، المؤتمر الدولي الأوؿ تسيير الإدارة الرياضية في ظؿ اقتصاد السوؽ، في محافظة صلاح الدين الإتحادات والأندية الرياضية
 ، عمى الرابط الإلكتروني:09، ص 2008المسيمة، الجزائر، قسـ الإدارة والتسيير الرياضي 

 https://www.iasj.net/iasj/article/44088   21:00، عمى الساعة:2023-03-10بتاريh. 

https://digitalcommons.liberty.edu/cgi/viewcontent.cgi?article=1134&context=fac_dis
https://www.alukah.net/books/files/book_7053/bookfile/time.pdf
https://www.alukah.net/books/files/book_7053/bookfile/time.pdf
https://www.iasj.net/iasj/article/44088
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دارة وقتو إستخداـ الفعاؿ لموارد المؤسسة والتي مف أىميا الوقت وبالتالي عمى كؿ مدير ناجح يريد عمى الإ
 1لتزاـ والتخطيط والمتابعة في مؤسستو.بشكؿ فعاؿ فرض الإ

دارة الوقت عممية مستمرة تكوف داخؿ المنظمات تمعب إيمكف القوؿ أف  ومف خلبؿ التعاريؼ السابقة
رتكاز عمى مجموعة مف المياـ التي ليو وىذا عف طريؽ بالإإدور ميـ في تحقيؽ ما تريد المؤسسة الوصوؿ 

ستراتيجيات إحدى إيضا أىي التخطيط والتحميؿ والمتابعة والتوجيو والتقييـ لمختمؼ نشاطات المؤسسة، وىي 
دارة إف ددارة التوتر في المؤسسة فيي تجعؿ الفرد فعاؿ في عممو ومخطط جيد لمسار انشغالاتو، وعميو فإ

الوقت تعتبر فنا كونيا تعتمد عمى الميارة والخبرة وىي عمما لأنيا تعتمد عمى التجربة وليست فرضية فيي 
ومتكاممة وىادفة ترمي وتسعى  لدييا مبادئ وقواعد وأساليب خاصة لمتحكـ في الوقت، وىي عممية مستمرة

 مثؿ لموقت داخؿ المؤسسة.ستخداـ الأللئ
 ثانيا: أىمية إدارة الوقت

بتكار دارة الجيدة لموقت الجودة والإستراتيجيا في يد المؤسسات وتعادؿ الإإدارة الوقت سلبحا إتعتبر 
 .والتجديد في المؤسسة

 2ة الوقت بالنسبة لممؤسسات في:ىميأ: وتتمثؿ دارة الوقت بالنسبة لممؤسساتإأىمية  -1
 ـاستعماليا -  هتمكف مف تخفيض مواد الخاـ التي سيت
 الصيانة والتشغيؿهالمتعمقة بنفقات الترشيد  -
 هلخاصة بالمؤسسةا لمنتجاتبا المتعمقة تخفيض نفقات الرعاية -
 هف كسب مزايا تنافسيةالمؤسسات متمكف  -
 هيمكف المؤسسة مف تحقيؽ أىدافيا لذلؾ يستمز ـعمييا إدارتو ستراتيجيإسلبح يعتبر الوقت  -
 .الجيد لموارد المؤسسةستغلبؿ الاتمكف مف  -
دارة الوقت بالنسبة لموظائؼ إىمية أ: وتـ التركيز ىنا عمى داريةدارة الوقت بالنسبة لموظائف الإإأىمية -2
 دارية المكونة ليا وتتمثؿ في:الإ
نشطة أىمية الوقت بالنسبة ليذه العممية في كونو مرتبط بمختمؼ الأوتتضح ىنا التخطيط:  -2-1

 3دارة الوقت في التخطيط المدرؾ لقيمة الوقتهإوالتصورات والرؤى المستقبمية وتساعد ىنا 
                                                                 

 .18، صمرجع سبق ذكرهبشير العلبؽ،  -1
ة دور إدارة الوقت في تحسين أداء العاممين: دراسة ميدانية بمؤسسة سونمغازفطيمة زعزع، زليخة تفرقنيت،  -2 ، المجم

، عمى الرابط الإلكتروني: 63، ص 2017، الجزائر، جواف06، العدد1الجزائرية لمتنمية الاقتصادية، جامعة باتنة
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/26149 : 20:00، عمى الساعة2023-03-18 بتاريh. 

 .34، ص مرجع سبق ذكرهعمياف ربحي مصطفى،  -3

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/26149
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/26149
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 1:مور تتمثؿ فيدارة الجيدة لموقت مجموعة مف الأالإ حقؽوت التنظيم: -2-2
 ـ -  بيف القائد والمرؤوسيفهتحقيؽ التفاى
 فراد المؤسسةهأبيف  تؤدي إلى التعاوف  -
 ىداؼ المؤسسةهأىداؼ جماعة العمؿ مع أاتساؽ  -
 هلذاتية لدى الموظفيفالشعور بالمسؤولية ا -
دراؾفراد توزيع المياـ بيف الأ -  كؿ واحد منيـ ما ىو مطموب منوه وا 
 والتعامؿ الطيب.راد المؤسسة ووجود روح المبادرة فأالتنسيؽ بيف  -
لى التوجيو بشكؿ جيد وبأفضؿ الطرؽ وبأقؿ جيد وىذا راجع إدارة الوقت تؤدي إف أحيث التوجيو:  -2-3

نتمائيـ لممنظمة وسيحقؽ ليـ دنتماء لدى العامميف بخريف وما لدييـ ويولد ىذا شعور بالفخر والإلموعي بالآ
 2هخريفنوعا مف راحة، عمى عكس التوجيو الذي تكوف فيو سمطة وعدـ دراية كافية بالآ

خطار في الوقت المناسب ومنع حدوثيا، وكمما ىميتيا ىنا مف خلبؿ الكشؼ عف الأأوتبرز الرقابة:  -2-4
كانت ىذه الرقابة نابعة مف الذات ومعتمدة عمى المحبة كمما اقتصر زمنيا، عمى عكس الرقابة التي تكوف 

 3جراءات شديدة وتعصب.ا  فييا صرامة و 
 4:الوقت بالنسبة لممجتمع في إدارة : تتمثؿ أىميةمعدارة الوقت بالنسبة لممجتإأىمية  -3
 المجتمع ه ثقافة ومواردتنمية  -
 هعظيمةاستغلبؿ الوقت لبناء حضارات تمكف مف  -
 نتاجية والكفاءة في المجتمعهزيادة الإ -
 تحقيؽ التوازف بيف حاجيات الفرد المختمفةه -
 فؾ تعقد بيئة عمؿ المجتمعه -
 ـالوقت لموصوؿ  -  المجتمع.ىداؼ ألى إتنظي

                                                                 

 ،الأردف، دار الميسرة لمنشر والتوزيع، الإتجاىات الحديثة في القيادة الإدارية والتنمية البشريةلعجمي محمد حسيف،  -1
  .205، ص 2008الطبعة الأولى، 

ميارات إدارية: التفاوضت اتخاذ القراراتت إدارة الإجتماعاتت تنظيم المؤتمراتت إدارة الوقتت إدارة باسـ الحميري،  -2
 .166 ، ص2010، الطبعة الأولى،الأردف، دار الحامد لمنشر والتوزيع، الأزمات

دارة الوقتت الكفاءة والفعاليةالعمميات الإدارية خالد أحمد الصرايرة،  -3 ، الطبعة الأردف، دار جميس الزماف لمنشر والتوزيع، وا 
 .108، ص 2010الأولى، 

 .96 ، ص2005، مكتبة الجرير لمترجمة، السعودية، الطبعة أولى، تعزيز الجودة الشخصيةرانجيت سينج،  -4
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: وتـ تقسيـ أىمية إدارة الوقت بالنسبة لموقت الذي دارة الوقت بالنسبة لموقت الذي تظير فيوإأىمية -4
 1:تظير فيو إلى قسميف يتمثلبف في

 : وتتمثؿ في:أىمية فورية -4-1
 تحقيؽ نتائج مرضية في العمؿه -
 تحسيف نوعية العمؿه -
 عماؿهنجاز الأإتسريع  -
 الممكف أف تحصؿهخطاء التي مف تقميؿ الأ -
 تخفيؼ ضغوط العمؿه -
 تحسيف طريقة العمؿ. -
 : وتتمثؿ في:أىمية مستقبمية -4-2
 ليوهإوضع تصور لممستقبؿ الذي تسعى المؤسسة الوصوؿ  -
 وضع خطط للؤىداؼ المستقبميةه -
 ستعداد لياهتوقع الظروؼ المستقبمية والإ -
 نسانية والمحافظة عميياهإقامة علبقات إ -
 جديدة لتحقيؽ التطمعات المستقبميةهابتكار أساليب  -
 ىداؼ المؤسسة.ألى إالسعي لموصوؿ  -

ليا أىمية كبيرة في حياة الأفراد عامة ميارة حيوية ومف خلبؿ ماسبؽ يمكف إستخلبص أف إدارة الوقت 
وتمكف المؤسسة لكونيا تساعد في تحقيؽ الاستفادة القصوى مف الوقت وفي المؤسسات خاصةه وىذا راجع 

ؽ النجاح والتميز مف خلبؿ تخصيص الوقت الكافي لمختمؼ الأنشطة المتعمقة بالموظؼ أو الفرد مف تحقي
وبالتالي سيتـ تحقيؽ التوازف بيف الحياة الشخصية والعممية لمموظفيف، وتقميؿ التشتت والتراكمات والضغوط 

قت أداة  قوية وسلبح جيد يمكف القوؿ أف إدارة الو وعميو ، وتعدد المياـالتي تنتج مف عدـ تنظيـ الوقت 
وزيادة إنتاجية المؤسسة وتحقيؽ التوازف وتعزيز جودة الحياة والعمؿ والشعور لتحقيؽ الكفاءة والفعالية 

 بالإسترخاء.
                                                                 

لـدى مـدراء ورؤسـاء أقسـام معاىـد عمـوم وتقنيـات النشـاطات  أساليب إدارة الوقـت وأثرىـا عمـى الإبـداع الإداريبرباخ رابح،  -1
، أطروحػػة لنيػػػؿ شػػيادة دكتػػوراه فػػي عمػػوـ وتقنيػػات النشػػػاطات البدنيػػة والرياضػػية، تخصػػص نظريػػة ومنيجيػػػة البدنيــة والرياضــية

ترونػػػػػي: عمػػػػى الػػػػرابط الالك 15-14، ص ص 2018التربيػػػػة البدنيػػػػة والرياضػػػػية، جامعػػػػة محمػػػػد بوضػػػػػياؼ، المسػػػػيمة، الجزائػػػػر، 
msila.dz:8080/xmlui/handle/123456789/5443-http://dspace.univ  : عمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػى 2023-02-27بتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاري ،

 .00:22hالساعة: 

http://dspace.univ-msila.dz:8080/xmlui/handle/123456789/5443
http://dspace.univ-msila.dz:8080/xmlui/handle/123456789/5443
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 تدارة الوقالمطمب الثاني: مبادئ إ
يجب ىـ الموارد التي أدارة الوقت أمر ميـ في المؤسسات لأنيا تتضمف الوقت والذي يعتبر مف إتعتبر 

رتباطو بجميع العناصر المتعمقة بالإدارة، لذلؾ وجب اعتماد مجموعة مف المبادئ ستثمار فييا وكذلؾ لإالإ
 لإدارة الوقت بشكؿ جيد واستغلبلو استغلبلا أمثلب.

 .أولا: المبادئ المتعمقة بالتخطيط
الفرد ويتضمف كيفية ختيار مف بيف البدائؿ المتاحة، وتخطيط استخداـ وقت يرتكز التخطيط عمى الإ

استخدامو حاليا، ومف ثـ اتخاذ قرار كيؼ يجب استخدامو ومف ثـ تحديد استخدامو المناسب وتتضمف 
 1:المبادئ المتعمقة بالتخطيط مجموعة مف المبادئ الثانوية تتمثؿ في

بر فترات حتفاظ بجدوؿ يومي لمنشاطات وتسجيميا عويتـ تحميؿ الوقت عف طريؽ الإمبدأ تحميل الوقت:  -1
ساس مبدأ تحميؿ الوقت ىو اتخاذ شكؿ أسبوعيف متتالييف، و ألى ثلبثوف دقيقة لمدة إمف خمسة عشر دقيقة 

وقاتيا، وىذا لاستيعاب الوقت المستخدـ ومعرفة نشاطات أجدوؿ يكتب فيو الفرد نشاطاتو اليومية وتسجيؿ 
 الفرد اليوميةه

دارة السيئة لموقت، لأنو مف أىـ أسباب الإ غير الملبئـأو  يعتبر التخطيط السيءمبدأ التخطيط اليومي:  -2
ف تحتوي تمؾ الخطط عمى ألى تضييع الوقت لذلؾ ينصح معظـ الكتاب بدعداد الخطط يومياه ويجب إيؤدي 

عماؿ الثانوية ولا ومف ثـ الأأنجازىا إولويات بغرض عماؿ وجدوؿ زمني خاص بيا ترتب فييا الأقائمة الأ
 الأخرىه

عماؿ في جدوؿ الخطط اليومية وجب بعد القياـ بتسجيؿ الأولوية: أ تخصيص الوقت حسب الأمبد -3
عماؿ ف لعممية تسجيؿ الأدولوية عالية، ومف ثـ فأعماؿ التي تعتبر ذات تخصيص الوقت لإنجاز المياـ الأ

 ىمية بالغة لأنيا تسيؿ تخصيص الوقت وتصنيؼ المياـهأ
لى وجوب المرونة عند اختيار الخطط فيما يتعمؽ باستخداـ الوقت إحيث يسعى ىذا المبدأ مبدأ المرونة:  -4

عداده بحيث يكوف الوقت المخصص إف تكوف ىناؾ مرونة في أعداد الخطط اليومية يجب إالشخصي وعند 
 للؤعماؿ والجدوؿ المخطط متناسقيف.

                                                                 

، مجمة الدراسات والبحوث التعميم العاليإدارة الوقت بين الميارات وأىم الاسس المتبعة من طرف مدراء خرموش منى،  -1
عمى الرابط الإلكتروني:  ،128ص  ،2015، الجزائر، ديسمبر13الإجتماعية، جامعة الشييد حمة لخضر، الوادي، العدد

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/81612 : 20:00عمى الساعة  2023-03-12 بتاريh. 

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/81612
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/81612
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 ثانيا: المبادئ المتعمقة بالتنظيم
المدير لوقتو وبيئة عممو لاستخداـ الوقت بشكؿ فعاؿ، وتتمثؿ أىـ المبادئ المكونة ويشمؿ كيفية تنظيـ 

 ـفي  1:لمتنظي
وأساس ىذا المبدأ ىو قياـ المدير بتفويض مختمؼ المياـ التي يمكف تفويضيا، وىذا مبدأ التفويض:  -1

ويكوف التفويض عف طريؽ نجازا مف المدير نفسو. إتاحة وقت فراغ أكثر لإنجاز المياـ التي تتطمب إبغرض 
نجاز المياـ بأقؿ وقت وجيد إلى مرؤوسيو وعف طريقو يتـ إدارية قياـ المدير بنقؿ جزء مف سمطتو الإ

 وضغطه
عماؿ التي ليا نفس الطبيعة وتتطمب نفس وطبقا ليذا المبدأ يتـ تجميع مختمؼ الأمبدأ تقسيم العمل:  -2

 الموارد في قسـ واحد وتخطيط عمؿ واحده
وعميو يجب أف يكوف ىناؾ تحكـ في النشاطات وترتيبيا وىذا لتقميؿ بدأ التحكم في المعوقات: م -3

لتقاء المدير مع مرؤوسيو وكذا ، ويكوف ىذا التحكـ في شكؿ وضع وقت محدد لإغير الضروريةالمقاطعات 
خاص  جتماعات وتخصيص وقت محددتصالات الياتفية وتحديد موعد الإوضع وقت معيف لمرد عمى الإ

 ـاستغلبلو استغلبلا أمثلبه  لمتفكير لممدير، وبيذا سيوفر الوقت وسيت
ىداؼ العامة لممؤسسة وجب عماؿ الروتينية لا تحقؽ الأأف الأبما عمال الروتينية: قلال من الأمبدأ الإ -4

 ـالعمؿ والعامميف بغرض استخداـ الوقت بأكثر فعالية ممكنة.  التقميؿ منيا، وتنظي
 المبادئ المتعمقة بالرقابةثالثا: 

عدادىا، فيتـ مف خلبليا إوتشمؿ ىذه المبادئ القياـ بالرقابة انطلبقا مف الخطط والجداوؿ التي تـ 
 2:عدادىا، وتتمثؿ أىـ المبادئ المكونة لمرقابة فيإنفاؽ الحقيقي لمموارد بالخطط والجداوؿ التي تـ مقارنة الإ

حيث يجب تنفيذ الخطة التي وضعت لأنو عف طريقيا يتـ مقارنة مبدأ تنفيذ الخطة اليومية والمتابعة:  -1
 ـالأىداؼ والظروؼ المحيطةه  النتائج وكذا تعديؿ الخطة الأولى والجداوؿ والأداء حتى تلبئ

فيما تـ تضييع الوقت  ويتـ تحميؿ الوقت مرة كؿ ستة أشير عمى الأقؿ وىذا لإدراؾعادة التحميل: إمبدأ  -2
 اهعادة القياـ بيإأو ماىي الممارسات القديمة التي تـ 

                                                                 

 .46، ص مرجع سبق ذكرهربحي مصطفى عمياف،  -1
 ، ص2007، الطبعة الأولى، الأردف، دار دجمة لمنشر والتوزيع، فن إدارة الوقت والاجتماعاتسميـ بطرس جمدة حريز،  -2
31. 
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 *زرابعا: مبادئ إدارة الوقت حسب روجر فريت
نوف " فكر كما يفكر المدراء" ومركز التمييز لممنظمات غير عفي كتابو الم زروجر فريتويشير 

اعتمادىا كمفاتيح لإدارة الوقت بشكؿ فعاؿ تتمثؿ خرى التي يتـ الحكومية أف ىناؾ مجموعة مف المبادئ الأ
 1:في
عداد سجؿ يومي للؤنشطة ومف ثـ معرفة فيما تـ قضاء الوقت وماىي المياـ التي إويعني تحميل الوقت:  -1
لى إعداد وتكرار ىذا السجؿ كؿ ثلبثة أشير عمى الأقؿ لتجنب الرجوع إنجازىا وما لـ ينجز، ووجب إتـ 

 الوقت السيئةهدارة إممارسات 
ي خطأ قد تتعرض لو المؤسسة أيضا توقع أمور التي قد تحدث والتخطيط ليا و ويعني توقع الأالتوقع:  -2

 جراء العلبجي في عدة أمورهمف الإ أفضؿجراء الوقائي ف الإأتطبيقا لممثؿ الوقاية خير مف العلبج، حيث 
عندما تخطط بشكؿ جيد ستوفر مف ثلبث  ف التخطيط الفعاؿ يوفر الوقت فالمؤسسةأحيث  التخطيط: -3
 هأفضؿساعات في التنفيذ ومف ثـ تحقيؽ نتائج  أربعلى إ
حداث الخارجية، مر ضروري وىذا لاستيعاب الأأف التصرؼ بمرونة في جدولة الوقت أذ إالمرونة:  -4

 فراط والتفريطهلى عدـ الإإوالمرونة فالجدولة ستؤدي 
نو لا يمكف الوصوؿ دالمستوى الشخصي أو عمى مستوى المؤسسات ف سواء عمىالأولويات والأىداف:  -5
مور التي تمكف مف تحقيؽ ولويات مف أىـ الأىداؼ يتـ السعي ليا، وتحديد الأأمر طالما لـ تحدد أي ألى إ

 الأىداؼه
لى إعند فرض المواعيد النيائية سيتولد انضباط ذاتي لدى الفرد، ويمجأ المديريف المواعيد النيائية:  -6

 فرض مواعيد نيائية لمتغمب عمى الحيرة والتسويؼ والتردده
فعمى المدير الفعاؿ تحديد البدائؿ بسرعة وبفطنة لأنو في حالة عدـ تحديدىا سيتعطؿ اختيار البدائل:  -7
 كثر فعاليةهجراءات الأالإ
ستفادة مف رشيد الإجؿ تأقساـ العمؿ مف أويعني دمج مختمؼ المياـ المتماثمة وتوزيعيا عمى الدمج:  -8

 الموارد وترشيد بذؿ الجيوده

                                                                 

رئيس  ،كاتب ، أمريكي، مستشار إداري،1928يوليو  18في  ويسكونسف ولد في جريف كاونتي، ولايةروجر فريتز: * 
 2011مارس  24كتابا في مجاؿ الكتب التحفيزية توفي في  63ومؤلؼ لمواضيع التنمية لما يزيد عف  متحدث دوليو  جامعة

 .في نابرفيؿ، إلينوي
 .141-138ص ص ، ذكرهمرجع سبق نور الديف عزوز،  -1

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%8A%D8%B3%D9%83%D9%88%D9%86%D8%B3%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%83%D8%A7%D8%AA%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B1%D8%A6%D9%8A%D8%B3_%D8%AC%D8%A7%D9%85%D8%B9%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B1%D8%A6%D9%8A%D8%B3_%D8%AC%D8%A7%D9%85%D8%B9%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B1%D8%A6%D9%8A%D8%B3_%D8%AC%D8%A7%D9%85%D8%B9%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%85%D8%AA%D8%AD%D8%AF%D8%AB_%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A&action=edit&redlink=1
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حداث القميمة الميمة وىذا يطمؽ عميو مبدأ بايتو وينص ىذا المبدأ عمى تركيز الجيود عمى الأو التركيز:  -9
 لتحقيؽ النتائج المرغوب الوصوؿ لياه

ي سواء المياـ والفعالية تعني فعؿ الشيء الصحيح عمى النمو الصحيح مف جميع النواحالفعالية:  -10
 خرهآمر أي أو أالمخولة 

ىمية بالغة أحيث يجب تقميؿ المياـ الروتينية التي ليست ليا  التقميل من الروتين وتجنب التفاصيل: -11
مكاف، وكذلؾ تجنب مختمؼ و القضاء عمييا قدر الإأو تفويضيا أبالنسبة للؤىداؼ العامة، فينبغي تقميميا 

 اـ فقط بالمعمومات الميمةهىتمالتفاصيؿ غير ضرورية والإ
ة يلا المشكلبت الحقيقإف يقؼ عنيا المدير، أمور تتطمب ليست كؿ الأعتيادي: والإىمال الإ الإنسحاب -12

ما المشاكؿ التي تحؿ بدىماليا وعدـ مناقشتيا يجب تركيا بحاليا لأنيا تحؿ أفيي تحتاج عزـ وفصؿ منو 
 المحسوبهىماؿ حاليا بحاليا وىذا ما يسمى الإ

داء الفعمي لا بحالات انحراؼ الأإف لا يتـ تبميغ المسؤوؿ التنفيذي أنو يجب أحيث ستثناء: إدارة الإ -13
 جؿ توفير وقتو وجيده للؤمور الحاسمة والميمةهأعف الأداء المخطط انحرافا خطيرا وذلؾ مف 

الرؤية يزيد مف احتماؿ تحقيؽ  حتفاظ بالأشياء التي يعتزـ القياـ بيا في مجاؿف الإأذ إ الرؤية: -14
 و قوائـ مراجعةهأىداؼ المسطرة، واعتماد نظاـ لحفظ الممفات الأ
مور العاجمة ف الأفلب يجب عمى المدير الناجح الوقوع في ىذا الوقت لأتبجيل الأمور العاجمة:  -15

مور مريف الأأنو بيف أ بطبيعتيا تولد نوعا مف التوتر لأنيا تتطمب تصرفا فوريا وىذا ما يجعؿ المدير يحس
مور لتحقيؽ مور العاجمة والموازنة بيف الأمور الميمة فيصبح ىنا ممزوما بأف لا يقع في ف  الأالعاجمة والأ

 ىداؼ المراد تحقيقياهلى الأإالنتائج والوصوؿ  أفضؿ
ف يتعامؿ مع كؿ المشكلبت التي تتعرض ليا أوطبقا ليذا المبدأ فالمدير لا يجب زمات: إدارة الأ  -16

حكاـ خاطئة واتخاذ أصدار إ وأحياناستجابة المفرطة والشعور بالقمؽ زمة لأف ىذا سيولد الإأالمؤسسة كأنيا 
 قرارات مغموطةه

بحيث يجب تصميـ عممية ترتيب الانشطة ووضع ضوابط عمييا مف اجؿ تقميؿ ضبط المقاطعات:  -17
 هثيرىا ومدتياالمقاطعات وتقميؿ تأ

مور نجاز ىيا مف تسيؿ وضوح وفيـ الأنجاز المياـ كما خطط ليا لأف عممية الإإيجب الإنجاز:  -18
 لى ذلؾ.إوجد خطأ أو تغيير خطة العمؿ وما  إذاحداث تغييرات إوبالتالي 
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  تطبيقيا وفوائدوخطوات إدارة الوقت مطمب الثالث: مكونات ال
 ـمف الأىداؼ التي مف خلبليا يتـ تنظيـ العمؿ في المؤسسةتسعى إدارة الوقت لتحقيؽ جممة  ، ويت

الإعتماد في عممية إدارة الوقت عمى مجموعة مف المرتكزات التي مف خلبليا يتـ تحقيؽ التوازف بيف مياـ 
إدارة الوقت وأىداؼ المؤسسة الفعالية، وبالتالي فدف فيـ ىذه المرتكزات وتطبيؽ خطوات إدارة الوقت يمعب 

نتاج المؤسسة والوصوؿ إلى الأىداؼ المنشودةدور   .ا حيويا في تحسيف فعالية وا 
 أولا: مكونات إدارة الوقت

 :الشكؿ التالي ترتكز الإدارة الفعالة لموقت عمى ثلبثة عناصر أساسية تتمثؿ في
 (: مكونات إدارة الوقت01) الشكل رقم

 
 
 
 
 
 

ت أثر الإدارة الفعالة لموقت عمى تنمية الإبداع الإداري دراسة مسحية من وجية نظر جقبوب عبد الحميـ المصدر:
أطروحة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة دكتوراه الطور الثالث، تخصص إدارة الأعماؿ، الأساتذة الإداريين بجامعة الجمفةت 

، 05، ص 2021امعة يحي فارس بالمدية، الجزائر،قسـ عموـ التسيير، كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، ج
بتاري :  medea.dz/bitstream/123456789/6238/1/D72216.pdf-http://dspace.univ عمى الرابط الإلكتروني:

 .08:00h، عمى الساعة: 12-03-2023
كؿ عنصر  هومف خلبؿ الشكؿ السابؽ يمكف القوؿ أف إدارة الوقت ترتكز عمى ثلبثة عناصر أساسية

ثر عميو إدارة الوقت ويمكف إيجاز مف تمؾ العناصر يؤثر عمى إدارة الوقت، وكؿ عنصر مف تمؾ العناصر تؤ 
 ذلؾ مف خلبؿ:

فعالة ومناسبة وليا علبقة مباشرة : إدارة الوقت ىي عممية تنظيـ واستغلبؿ الوقت بطريقة الفاعمية -1
القياـ بأنشطة إدارة  دبفاعمية المؤسسةه إذ أف فاعمية المؤسسة تتأثر بطريقة إدارة واستخداـ الوقت لذلؾ عن

الوقت يجب مراعاة أىداؼ المؤسسة التي تسعى ليا وتخصيص الوقت والجيود لتحقيقيا بطريقة فعالة كتحديد 
ني كؿ ىذا يؤدي إلى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة بفاعمية وبتشتت أقؿ. ويمكف الأولويات وتنظيـ الجدوؿ الزم

تحقيؽ نوعا آخر مف الفاعمية يخص إتماـ المياـ ويتـ تحقيقيا عف طريؽ إدارة الوقت وزيادة إنتاجية العامميف 
 وتحقيؽ المزيد في وقت أقؿ وبيذا سيقؿ التأخير والتراكـه

 إدارة الوقت

 الإرتياح الفاعمية الكفاءة

http://dspace.univ-medea.dz/bitstream/123456789/6238/1/D72216.pdf
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ءةه إذ أف الطريقة التي يتـ مف خلبليا إدارة الوقت تؤثر بشكؿ كبير : وتربط إدارة الوقت بالكفاالكفاءة -2
عمى مدى كفاءة العامميف في إتماـ المياـ وتحقيؽ الأىداؼ وتحقؽ تركيزا عاليا نتيجة الإدارة الجيدة لوقت 

الي المياـ الميمة والأساسية لممؤسسة لأف التشعب في المياـ يؤدي إلى الإنشغاؿ بمياـ غير ضرورية وبالت
تضييع الوقت. وتعمؿ إدارة الوقت عمى تحقيؽ جودة في خدمات المؤسسة عف طريؽ إعتماد الطريقة 
الصحيحة لمتفويض والتخطيط الجيد لمختمؼ مياـ المؤسسة مما سيؤدي إلى تحسيف تجربة العميؿ وتعزيز 

 كفاءة عمؿ المؤسسة ككؿ.
خصي والمينيه إذ أنو عندما تتـ إدارة الوقت بشكؿ : وترتبط إدارة الوقت مباشرة بالارتياح الشرتياحالإ -3

 جيد يؤدي إلى الإرتياح في العديد مف الجوانب تتمثؿ في:
: إذ أف تحديد المياـ وتنظيـ الأولويات وترتيب الأنشطة بشكؿ جيد يساعد في تقميل الضغط والتوتر -3-1

 ـالتقميؿ مف التوتر والضغط الناتج عف الإحساس بالاستعجاؿ والتراك ـ الزمني ونتيجة لمتخطيط الجيد سيت
 تحقيؽ التوازف بيف العمؿ والحياة الشخصية وبالتالي سيحس الموظؼ بالشعور باليدوء والاستقرار النفسي،

: إذ أف إدارة الوقت تساعد عمى تجنب الإجياد والتأخير في أداء المياـه الحد من التأجيل والإجياد -3-2
ـ ترؾ المياـ تتراكـ ويتـ تجنب التأخير في أداء المياـ عف طريؽ اتباع ويتـ تجنب الإجياد عف طريؽ عد

 أساليب إدارة الوقت.
: تعزز إدارة الوقت ثقة العامميف في قدرتيـ عمى التحكـ في الوقت والتعامؿ مع زيادة الثقة والسيطرة -3-3

ؿ مف التوتر والقمؽ ويعزز الشعور المياـ بشكؿ فعاؿ وبالتالي ىذا الإنضباط والتنظيـ في الحياة العممية سيقم
 بالارتياح.

 ثانيا: خطوات إدارة الوقت
 1وترتكز إدارة الوقت عمى مجموعة مف الخطوات الأساسية التي تضمف فعالية إدارة الوقت تتمثؿ في:

منيا، ف يتخمص أحدى العادات القبيحة التي ينبغي عمى المدير إدارة السيئة لموقت تشبو ف الإإ :لتزاملإ ا -1
 هوىي تستدعي منو تصحيح الوضع تصحيحا سميما لموصوؿ إلى النتائج المرغوبة

ف تتوافر لدى المدير بيانات توضح طريقة قضائو لوقتو، كما توضح المشكلبت أوىذا يتطمب : التحميل -2
 هسبابياأالناتجة عف ذلؾ و 

يوفر ف كؿ ساعة يقضييا المدير في التخطيط ألتخطيط في كؿ عمؿ و ادارة الفعالة تطمب الإت: التخطيط -3
 هخلبليا ساعات طويمة عند التنفيذ، فالتخطيط يعتبر المفتاح الرئيسي للئدارة الفعالة لموقتمف 

                                                                 

 .07، ص مرجع سبق ذكرهجقبوب عبد الحميـ،  -1
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ميما تكف الخطة جيدة فدنيا لف تنجح إذا لـ يتـ التعرؼ عمى النتائج  :عادة التحميلا  المتابعة و  -4
 ؾ.ذليدؼ تعديؿ الخطة وفقا ليوالمشكلبت، و 

 ثالثا: فوائد إدارة الوقت
لإدارة الوقت فوائد كثيرة منيا ما يتـ رؤية نتائجو في الحيف ومنيا ما يتـ رؤية نتائجو عمى المدى 

 1:دارة الوقت فيإالبعيد وتكمف فوائد 
 هتسريع إنجاز المياـ -
 وقات العمؿهأتعزيز الراحة في  -
 نتاجية الفردهإزيادة  -
 العامميفهتحديد مياـ واختصاصات  -
 تحديد المياـ الضرورية وتوجيو العامميفه -
 خطاء أو منع حدوثيا في الوقت المناسبهتساعد في كشؼ الأ -
 تمكف الفرد مف معرفة مدى استفادتو مف وقتوه -
 في حياتوهلمفرد شعور طيب تولد  -
 ـالوقت ومف ثـ  -  جتماعات والترفيوهيجاد وقت للئإتساعد في تنظي
 هلمفرد تساعد في التطوير الذاتي -
 ىداؼ والطموحاتهتمكف مف تحقيؽ الأ -
 عماؿ المخولة لمفرد بأسرع وقت وبأقؿ جيد ممكفهتماـ الأإتساعد في  -
 تمكف الفرد مف استغلبؿ يومو بشكؿ مثاليه -
 تحسيف نوعية العمؿه -
 حتراـ وتعزز الثقة بالنفس.دارة الوقت الإإتولد  -
 ستمراريةهتولد الثبات والإ -
 الفرده تولد نظاـ المساءلة لدى -
 ـفرص النجاح ومف ثـ تحقيؽ الأإتؤدي  -  ىداؼ المؤسسيةهلى زيادة الفعالية وتدعي
 ىمية البالغةهنشطة ذات الألى التركيز عمى الأإتؤدي  -
 عف طريقيا يتحقؽ الرضا الوظيفيه -
 ولوياتهتمكف مف تحديد الأ -
 تخفؼ مف الضغوط سواء في العمؿ أو الحياة الشخصيةه -

                                                                 

 .15 ، صت مرجع سبق ذكرهمحسف أحمد الخضيري -1
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 التي مف الممكف ارتكابياهخطاء تقميؿ عدد الأ -
 هتحفيزات مادية سببيا حسف أدائو لميامونتيجة منح الموظؼ  زيادة الدخؿ -
 ختصاصات العامميفها  تمكف مف تحديد المياـ و  -
 ـالعاـ في حياة الشخصه -  تولد التنظي
 تمكف الفرد مف معرفة استفادتو مف وقتوه -
 خريف.التكيؼ مع ظروؼ الآ فيتساعد الفرد  -

 الثالث: أساليب إدارة الوقتالمبحث 
إنجاز مختمؼ المياـ  يتـ مف خلبليا الإدارية تعتمد الإدارة الجيدة لموقت عمى مجموعة مف الأساليب

والأعماؿ بأقؿ وقت ممكف، وتعمؿ أيضا عمى تحديد طبيعة العمؿ والعلبقة بيف العامميف في المؤسسة وتعتبر 
وعميو سيتـ تقسيـ المبحث إلى المطالب الثلبثة . ىذه الأساليب انعكاسا حقيقيا لفمسفة الإدارة في المؤسسة

 التالية:
 أسموب الإدارة بالتفويضه 
 لإدارة بالأىداؼهأسموب ا 
 .أسموب الإدارة الذاتية 

 المطمب الأول: أسموب الإدارة بالتفويض
دارية التي ليا أثر كبير في تدعيـ وتحسيف دارة بالتفويض مف أىـ الاساليب الإيعتبر أسموب الإ

نسانية وتطوير البناء التنظيمي في المؤسسة، حيث يعتمد ىذا الأسموب عمى مدى تضافر العلبقات الإ
 العامميف والجيد المشترؾ فيما بينيـ.

 تعريف الإدارة بالتفويض أولا:
تعرّؼ الإدارة بالتفويض عمى أنّيا عمميّة إعطاء السمطة مف إداري إلى آخر، أو مف وحدة تنظيميّة إلى 

المدير الذي يقوـ بالتفويض  إفّ أخرى بغرض إنجاز المياـ وفي نفس الوقت عدـ التخمّص مف السمطة. حيث 
 1قى دائما محتفظا بسمطتو.يب

عطاء المسؤوليات ومنح السمطات اللبزمة لمموظفيف بغرض إوتعرؼ أيضا عمى أنيا عبارة عف عممية 
ختصاصات دارة بالتفويض عمى قياـ المدير بنقؿ الإتمكينيـ مف استثمار مياراتيـ لخدمة التنظيـ، تقوـ الإ

دارية الفرص للئبداع ساليب الإتيح ىذا النوع مف الأليو. ويإلى بعض المرؤوسيف لممارستيا دوف الرجوع إ
 2ماـ المرؤوسيف.أبتكار والإ

                                                                 

 .71، ص 2003، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، الأردف، الطبعة الأولى، الإدارة الرائدةمحمد عبد الفتاح الصيرفي،  -1
 .119 ، ص2008المسيرة لمنشر والتوزيع، الأردف، الطبعة الثالثة، ، دار الإدارة عمم وتطبيقمحمد رسلبف الجيوسي، جميمة جاد الله،  -2
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الإدارة بالتفويض عممية يتـ بمقتضاىا إسناد المسؤوليات  إفمف خلبؿ التعريفيف السابقيف يمكف القوؿ 
ولضماف السير الحسف والتطبيؽ الجيد للئدارة  الميمة.لممرؤوسيف بغرض توفير الوقت لممدير لإنجاز المياـ 

 بالتفويض تـ الفصؿ بيف المياـ التي يجب تفويضيا والمياـ التي لا يمكف تفويضيا:
 1:وتتمثؿ فيالميام التي يمكن تفويضيا: 

 الأعماؿ المتكررة والروتينيةه -
 التي تأخذ وقتا طويلبه غير الميمةالتفاصيؿ  -
 ميارات وقدرات لا يممكيا المدير.المياـ التي تحتاج  -

 2:وتتمثؿ فيالميام التي لا يمكن تفويضيا: 
 المسائؿ المالية والمسائؿ المتعمقة بالتشريع داخؿ المؤسسة وخارجياه -
جراء التنسيقات فيياه -  الخطط الخاصة بالمؤسسة وا 
 إجراء الرقابة والتغيرات الكبيرة في سياسة العمؿ وأدائو. -

 خطوات الإدارة بالتفويض ثانيا:
 ـالإ  ـبعممية الإويت  3:دارة بالتفويض تتمثّؿ فيعتماد عمى مجموعة مف الخطوات لمقيا

 ـختصاصات والأنشطةتحديد الإ -2-1 : ويتّـ في ىذه المرحمة مختمؼ المياـ والأعماؿ والأنشطة التي سيتّ
 ـبيا مف قبؿ المفوّضه  القي

: وفي ىذه الخطوة يتّـ تحديد الموّظؼ الذي يتمتّع بالكفاءة العمل اختيار الفرد المناسب للأداء -2-2
 اللبزمة لمقياـ بيذه الميمة ومنحو الصلبحياته

: وىنا يتّـ وضع مجموعة مف المعايير التي يتّـ مف خلبليا مساءلة المرؤوس وضع معايير رقابيّة -2-3
تكوف ىذه المعايير موّضحة لممفوّض إليو، أماـ الرئيس عف الصلبحيات التي تّـ تفويضيا إليو، ويجب أف 
 وأيضا إعلبمو بمجموع الأخطاء المسموح بيا وغير المسموح بياه

 : ويعني القياـ بتدريب العامميف عمى القياـ بالميمة التي ستخوّؿ ليـهتدريب العاممين -2-4
 تفويضيا. متابعة المياـ التي ت ّـوضع نظاـ مناسب وكفؤ ل : ويعنيلممتابعةوضع مقياس  -2-5

                                                                 

، 02، مجمة الغقتصاد الجديد، جامعة المدية، المجمدت دور الإدارة بالتفويض في تنمية الإبداع الإداريمكيد عمي، مقراب سارة -1
-02-02بتاري : https://www.asjp.cerist.dz/en/article/55689 :، عمى الرابط الإلكتروني290 ، ص2015الجزائر،  ،13العدد

 .08:00h، عمى الساعة: 2023
، 31-30، مجمة العموـ الإنسانية، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد تفويض السمطة مفتاح تحقيق التنمية الإداريةبوزيد سميمة،  -2

-02-03بتاري :   https://www.asjp.cerist.dz/en/article50097، عمى الرابط الإلكتروني: 70 ، ص2013ماي  الجزائر،
 .20:50h، عمى الساعة 2023

  .291ص ، ذكره مرجع سبقمكيد عمي، مقراب سارة،  -3

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/55689
https://www.asjp.cerist.dz/en/article50097%20%20بتاريخ:%2003-02-2023
https://www.asjp.cerist.dz/en/article50097%20%20بتاريخ:%2003-02-2023
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 : مبادئ الإدارة بالتفويضثالثا
 1:تجدر الإشارة إلى أف ىناؾ مجموعة مف المبادئ يتـ اعتمادىا عند الإدارة بالتفويض تتمثؿ في

ختصاصات والسمطات، فالتفويض الشامؿ التفويض لا يكوف إلا في بعض الإ أفحيث  جزئية التفويض: -1
 تنازلا وليس تفويضاه ختصاصات المتعمّقة بالمدير يعتبرلكؿ الإ

إذ يجب أف يتّـ إعلبـ المفوّض إليو بطريقة صريحة ومحدّدة بدقّة وواضحة وأف تتّـ عمنيّة التفويض:  -2
كتابة تفاصيؿ كؿ ىذا التفويض، بغرض الإثبات في حالة حصوؿ أي مشكمة. وعند كتابة ىذا التفويض 

 سيسيؿ الرجوع إليوه
المبدأ يجب أف ينسجـ التفويض مع الأنظمة والقوانيف الساريّة في طبقا ليذا قانونيّة التفويض: و -3

المؤسسة، فلب يمكف لممدير أف يفوّض أي سمطة إف لـ يكف مخولا قانونيّا بتفويضيا. وبالتالي عمى كؿ مف 
 لتزاـ بالجوانب القانونيّة لمحفاظ عمى شرعيّة العمميةهالمفوّض والمفوّض إليو الإ

: فبعد القياـ بعممية التفويض يستطيع المدير التعديؿ في السمطات مخوّلة واستردادىاتعديل التفويضات ال -4
 التي قاـ بتخويميا لمرؤوسيو واستردادىا في حالة الضرورةه

فيجب إعطاء السمطة الكافيّة لممفوّض إليو التي تمّكنو مف أداء عممو  مبدأ تكافئ السمطة والمسؤوليّة: -5
 بالشكؿ المطموب.

نو عند القياـ بيذا ألا إدارة بالتفويض جاءت لتخفيؼ العبء الممقى عمى عاتؽ المدير مف أف الإبالرغـ 
دارة فأنو ىناؾ العديد مف الشروط يجب احتراميا ومف بيف الشروط التي يجب احتراميا وتطبيقيا النوع مف الإ

يمكف تحميؿ المرؤوس ذ لا إىي أف تكوف السمطة المفوضة تكوف مقترنة بمدى قدرة المرؤوس وخبرتو 
ف أيجب عمى المدير و مسؤولية أكبر منو، وأيضا يجب أف تكوف خطة التفويض مرسومة في ذىف المدير 

ىداؼ مثؿ تنمية قدرات المرؤوسيف وخبراتيـ ومحاولة تعويدىـ عمى المسؤولية، ومف يضع مجموعة مف الأ
ومجالات استخداميا ووضع مجموع القرارات بيف الشروط أيضا قياـ المدير بتحديد مدى السمطة المفوضة 

 2.التي ينص عمييا قرار التفويض

                                                                 

  .292، صالمرجع نفسومكيد عمي، مقراب سارة،  -1
أثر تفويض السمطة عمى فعالية الأداء لدى العاممين بمؤسسات القطاع الحكومي بمدينة ممدوح سودي، منوخ الظفيري،  -2

في إدارة الأعماؿ، جامعة ، دراسة تطبيقية عمى وزارة الشؤوف الاجتماعية والعمؿ، رسالة مقدمة لنيؿ شيادة ماجستير الكويت
 ، عمى الرابط الالكتروني:15 ، ص2012الشرؽ الأوسط، الكويت، 

https://meu.edu.jo/librarytheses/58611200e341d1_pdf : 20:00عمى الساعة:  ،2023-04-09بتاريh. 

https://meu.edu.jo/librarytheses/58611200e341d1_pdf
https://meu.edu.jo/librarytheses/58611200e341d1_pdf
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 : أشكال التفويضرابعا
 1:لمتفويض أشكاؿ عديدة تتمثؿ في

: وىو قياـ الرئيس بدعطاء بعض المياـ لممرؤوسيف لمقياـ بيا وتخويميـ بعض التفويض للأسفل -1
 السمطات والصلبحياته

تفويض العادي، ويتـ حسب ىذا التفويض إعطاء صلبحيات جديدة مف : وىو عكس الالتفويض للأعمى -2
ويكثر ىذا النوع مف التفويض في القطاع الخاص.  قبؿ أعضاء التنظيـ أو مجالس الإدارة إلى الرئيس الأعمى

 ـفيو توّلي الرئيس ممارسة كؿ الصلبحيات بصورة كاممةه  ويتّ
ختصاص بما في يض عمى مستوى الرؤساء أصحاب الإ: ويمارس ىذا النوع مف التفو التفويض الجانبي -3

 ذلؾ سمطاتيـ المركزيّة المختصّةه
 ـالتفويض المباشر -4 : وىو إعطاء الصلبحيات والسمطات أو جزء منيا دوف تدخّؿ أي طرؼ ثالث، وتتّ

 مخاطبة الرئيس لممرؤوس مباشرةه
نيا بتدخّؿ طرؼ ثالث لإعطائو : وىو إعطاء الصلبحيات والسمطات أو جزء مالتفويض غير المباشر -5

 ـتطبيقوه  الميمة المفوّضة والسماح لو بمباشرة تمؾ الميمة. وىذا النوع مف التفويض قميلب ما يتّ
ضرورة موافقة ومراجعة الرئيس  إجرائو: ويكوف التفويض مشروطا عندما يتطمّب قبؿ التفويض المشروط -6

 الأعمى لممرؤوس لمقياـ بالأعماؿ عمى أرض الواقعه
: وىو التفويض الذي يكوف فيو المرؤوس حرّا في البدأ بالممارسة دوف أخذ غير المشروطالتفويض  -7

 موافقة ومراجعة رئيسو الأعمىه
ختصاصات طاء مجموعة مف الإ: وىو التفويض الذي يقوـ فيو الرئيس الأعمى بدعالتفويض العام -8

 لى سمطات معينة لممرؤوس ولا يترتّب عف ذلؾ تفويضا مطمقاهإوالمياـ والواجبات التي تحتاج 
عمى سمطات معينة لممرؤوس عطاء الرئيس الأإ: ويتمثؿ ىذا النوع مف التفويض في التفويض الخاص -9

 لتنفيذ المياـه
ما االتفويض المؤقت في حالة ارتباطو بمدة زمنية معينة : ويكوف التفويض المؤقت والتفويض الدائم -10

 ـ  عمى بانتيائوهصدار قرار مف الرئيس الأإالتفويض الدائـ فيبقى حتى يت
: ويكوف التفويض رسميّا حينما يتّـ إعداده وفقا لقواعد قانونيّة وأنظمة التفويض الرسمي والغير رسمي -11

 ىو غير ذلؾ. ميغير الرسوالتفويض  ،مكتوبة متعارؼ عمييا

                                                                 

  .70-69 ، ص صمرجع سبق ذكرهبوزيد سميمة،  -1
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: مزايا وعيوب الإدارة بالتفويضخامسا  
 للئدارة بالتفويض مجموعة مف المزايا والعيوب تتمثؿ في:

 1:وتتمثؿ مزاياىا فيدارة بالتفويض: مزايا الإ -1
 تمكف مف بناء فريؽ متكامؿ مبني عمى الثقة والتعاوفه -
 لتولي المناصب في المستقبؿهتمكف مف تنمية القيادات في المؤسسة وتطوير مياراتيـ  -
تمكف مف تعزيز الرضا الوظيفي في المؤسسة مف خلبؿ الشعور بالأثر الايجابي لدى الموظفيف وزيادة  -
 تصاؿ بيف الرئيس والمرؤوسيف.الإ
 2:وتتمثؿ عيوبيا فيدارة بالتفويض: عيوب الإ-2
 تتطمب طرؽ وأساليب رقابية كثيرة لضماف العمؿ بالشكؿ المطموبه -
 تتطمب عددا كبيرا مف الخبراء والفنييف لتنفيذ المياـ بطريقة مثمىه -
تصاؿ بيف الاجيزة المتباعدة عمى عكس لى تعقيد عممية الإإدارة بالتفويض اللبمركزية التي تنادي بيا الإ -

 ـمركزيا. عندما يكوف  النظا
 المطمب الثاني: أسموب الإدارة بالأىداف

 ـ يعتبر أسموب الإدارة بالأىداؼ مف الأساليب الإدارية التي تعتمد إلى حد كبير عمى تحقيؽ النتائج ويت
فييا تكريس مختمؼ موارد المؤسسة المادية والبشرية المتاحة أفضؿ استغلبؿ لموصوؿ إلى أىداؼ المؤسسة 

 ىداؼ منسجمة مع الأىداؼ الشخصية للؤفراد.بحيث تكوف ىذه الأ
 أولا: تعريف الإدارة بالأىداف

دارة بالأىداؼ عمى أنيا نظاـ ديناميكي يتـ مف خلبلو الربط بيف حاجات أفراد المؤسسة تعرؼ الإ
نما وأىداؼ المؤسسة المتعمقة بالربحيّة ولا يركز ىذا النوع مف الأساليب عمى درجة الإ لتزاـ بالموائح والقوانيف وا 

 3.المتوقعة يعمؿ عمى إشراؾ جميع العامميف في وضع القرارات وتحديد الأىداؼ والنتائج
وتعرّؼ أيضا عمى أنيا طريقة يقوـ بموجبيا كؿ مف الرئيس والمرؤوسيف بتفعيؿ الأىداؼ العامة 
المؤسسة وتحديد مجالات المسؤولية الرئيسية في شكؿ نتائج متوقعة، واستخداـ تمؾ المقاييس كموجيات في 

 ـإسيامات الأفراد  4.تشغيؿ الإدارات وفي تقيي
                                                                 

  .18، ص ت مرجع سبق ذكرهممدوح السودي، منوخ الظفيري -1
  .24، ص سبق ذكرهمرجع برباخ رابح،  -2
، المجمة الجزائرية لمعموـ القانونية والسياسية، كمية الحقوؽ جامعة الإدارة الإلكترونية وأسموب الإدارة بالأىداففريجة رمزي بياء الديف،  -3

 ، عمى الرابط الإلكتروني:157، ص 2019، الجزائر، 01، العدد56خمدوف تيارت، المجمدابف 
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/97109  : 16:00، عمى الساعة: 2023-03-10بتاريh. 

 .482 ص المرجع سبق ذكرهتبرباخ رابح،  -4

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/97109
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/97109


 

 
 

  داار  انىقثالإطار اننظري لإ                                             انفصم الأول            

 

32 

فدف الإدارة بالأىداؼ عبارة عف أسموب إداري يستعمؿ في تسيير أمور المؤسسة ومف خلبؿ ماسبؽ 
يتـ مف خلبلو تحديد أىدافيا مف قبؿ الرئيس والمرؤوسيف ومف ثـ توظيؼ كافة موارد المؤسسة والعمؿ 

 لى الأىداؼ المنشودة.إجماعيا لموصوؿ 
 ثانيا: خطوات الإدارة بالأىداف

 ـتطبيؽ الإدارة بالأىداؼ   1:عتماد عمى مجموعة مف الخطوات تتمثّؿ فيبالإيت
: ويقصد بيا وضع أىداؼ بالتعاوف مع مجمس الإدارة، ويتـ ذلؾ مف خلبؿ تحديد أىداف المؤسسة -1

 ـأخذ رأي كؿ مدير عف كؿ ىدؼ تـ وضعوه  القياـ بمقابلبت ويت
رؤساء الإدارات العميا  : ويقصد بيا توزيع السمطات والمسؤوليات بيفتوزيع السمطات والمسؤوليات -2

وتتحدّد فييا مياـ كؿ فرد فييـ مف اليدؼ الكمّي لممؤسسة، ويتـ تسجيؿ كؿ ذلؾ حتى لا تحصؿ أي مشاكؿ 
 ختصاصات التي تـ وضعياهأو تداخؿ في الإ

عتماد : ويقصد بيا وضع مؤشرات للؤداء يتـ الإتحديد مؤشرات الأداء لكل ىدف من أىداف المؤسسة -3
 و درجة رضى العامميف ورضى العملبءهأياس الأىداؼ، مثؿ قياس الجودة عمييا عند ق

: ويعني تحديد مجموع العوامؿ التي تحوؿ دوف أتحقيؽ تحديد القيمة الدافعة والقيمة المعيقة للأداء -4
حديد عمى العمؿ، وت غير القادريفمثؿ القيود الناتجة عف التشريعات والقوانيف وتعييف الأفراد  أىداؼ المؤسسة

 أيضا مجموع العوامؿ التي تساعد المؤسسة عمى تحقيؽ أىدافيا بأعمى كفاءة وفعاليّة ممكنةه
: في ىذه الخطوة يتـ القياـ بدور الإشراؼ والتوجيو والمتابعة الإشراف والمتابعة من قبل الرؤساء -5

 لممرؤوسيف لضماف حسف سير تنفيذ الأىداؼه
: وطبقا ليذه الخطوة يتـ إنشاء نظاـ لمرقابة يتـ مف خلبلو التأكّد النتائج المراجعة الدوريّة للأداء وتقييم -6

 مف أفّ المؤسسة تسير عمى الطريقة التي تـ وضعيا.
 ثالثا: عناصر الإدارة بالأىداف

 2:ىناؾ مجموعة مف العناصر الأساسيّة للئدارة بالأىداؼ تميّزىا عف باقي أساليب إدارة الوقت الأخرى
                                                                 

درجة تطبيـق الإدارة بالأىـداف فـي الجامعـات الأردنيـة الخاصـة فـي عمـان مـن وجيـة نظـر أعضـاء الييئـة طارؽ زياد الأسػطؿ،  -1
تخصػص الإدارة والقيػادة التربويػة، كميػة العمػوـ التربويػػة ، رسػالة مقدمػة اسػتكمالا لمتطمبػات مػنح درجػة الماجسػتير فػي التربيػة، التدريسـية

 ، عمػػػػػػػػػػػػى الػػػػػػػػػػػػرابط الالكترونػػػػػػػػػػػػي:23-22، ص ص 2008الأوسػػػػػػػػػػػػط لمدراسػػػػػػػػػػػػات العميػػػػػػػػػػػػػا، الأردف، جامعػػػػػػػػػػػػة الشػػػػػػػػػػػػرؽ 
https://elibrary.mediu.edu.my/books/2015/MEDIU7234.pdf : 18:00مى الساعة: ، ع2023-03-10 بتاريh. 

، رسالة مقدمة لنيؿ متطمبات الحصوؿ أثر استخدام طريقة الإدارة بالأىداف في أداء العاممينمحمد مبارؾ محمد الرشيدي،  -2
-20، ص ص 2014عمى درجة الماجستير في إدارة الأعماؿ، قسـ إدارة الأعماؿ، كمية الأعماؿ جامعة الشرؽ الأوسط، الكويت، 

مى ، ع10/03/2023:بتاري  https://search.emarefa.net/ar/detail/BIM-693861، عمى الرابط الإلكتروني:21
 .19:39hالساعة:

https://elibrary.mediu.edu.my/books/2015/MEDIU7234.pdf
https://search.emarefa.net/ar/detail/BIM-693861-%D8%A3%D8%AB%D8%B1-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D8%AF%D8%A7%D9%85-%D8%B7%D8%B1%D9%8A%D9%82%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A8%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%87%D8%AF%D8%A7%D9%81-%D9%81%D9%8A-%D8%A3%D8%AF%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%85%D9%84%D9%8A%D9%86-%D8%AF%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D8%A9-%D8%AA%D8%B7
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 ويقصد بو تخويؿ المرؤوسيف لمقياـ بوظائؼ ومياـ محددة وتمّكنيـ مف بعض الصلبحياته: التفويض -1
بداء الرأي في بعض القرارات التي المشاركة -2 : وتعني محاولة إدخاؿ الموظفيف في التصميـ والإشراؼ وا 

 تخّص المؤسسة، وبذلؾ تتسع دائرة صنع القرار وتشمؿ عدد أكبر مف الموظفيفه
نحرافات مف خلبؿ وضع برامج عمؿ : واليدؼ مف الرقابة ىنا تجنّب وقوع الأخطاء والإةنظم الرقاب -3

 نحرافاتهنجازات والإووضع معايير الأداء التي تمّكف مف معرفة الإ
 ـمع العامميفهتقييم الأداء -4  : ويقصد بو قياس الأداء الفعمي لمعامميف ومقارنتو ومناقشة نتائج التقيي
لؾ مف خلبؿ وضع نظاـ لمحوافز يرتبط بالأداء الفعمي لمعماؿ طبقا لبرامج العمؿ : وذنظم الحوافز -5

 ومعايير الأداء التي تّـ وضعيا سابقا.
 رابعا: مبادئ الإدارة بالأىداف

 1:للئدارة بالأىداؼ مجموعة مف المبادئ تتمثّؿ في
عف آرائيـ ووضع مقترحاتيـ  : وينص ىذا المبدأ عمى إتاحة الفرصة لممرؤوسيف لمتعبيرمبدأ المشاركة -1

نفتاح والصراحة في مناقشة فيما يتعمّؽ بعمميـ، وأيضا توفير جو في المؤسسة يسوده الحريّة والتسامح والإ
 مشكلبت المؤسسةه

: فيجب عمى كؿ مؤسسة تحقيؽ أىدافيا المسطرّة، إذ تعتبر الأىداؼ العمود الفقري مبدأ تحقيق الأىداف -2
داؼ، وأيضا الأىداؼ ىي مف تحدد النتائج المراد الوصوؿ إلييا. وكمما الأىداؼ النيائية لأسموب الإدارة بالأى

 واضحة كمما سيؿ تحقيقياه
: ويعتبر ىذا المبدأ ركيزة مف ركائز الإدارة بالأىداؼ، ووفقا ليذا المبدأ يكوف كؿ مبدأ الرقابة الذاتيّة -3

نجازات دوف الحاجة إلى رقابة خارجية، وسيكوف فعاليّة الإعامؿ في المؤسسة رقيبا عمى نفسو ويسيـ ىذا في 
تقاف في العمؿه  ىناؾ إخلبص وجديّة وا 

: بحيث يتّـ وضع نظاـ لمرقابة المستمرة اليدؼ منو مبدأ المراجعة والمحاسبة عمى أساس الانجازات -4
نجازات ة النتائج والإقياس التقدّـ في العمؿ ومدى تحقيؽ الأىداؼ التي تّـ وضعيا وذلؾ عف طريؽ مراجع

 الحاصمة في ضوء الموائح والتعميماته
: إذ يجب اختيار الكوادر والقيادات المناسبة في مبدأ وضع الشخص المناسب في المكان المناسب -5

المكاف المناسب، وىذا الأمر يعتبر مف المرتكزات الأساسيّة لأسموب الإدارة بالأىداؼ، ويتـ تحديد ىذه 
ات مف خلبؿ التعرّؼ عمى إمكاناتيـ ومدى القدرة عمى تطويعيا لتحقيؽ نتائج ذات كفاءة الكوادر والقياد

 وفعاليّةه

                                                                 

 .19-18، ص ص مرجع سبق ذكرهطارؽ زياد الأسطؿ،  -1
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يجاد حموؿ مبدأ تخفيض المخاطر -6 : وبناءا عمى ىذا المبدأ يتـ تصميـ نظاـ فعّاؿ لنظاـ المعمومات وا 
 في عمميّة اتخاذ القرار.مثمى في ضوء الموازنة بيف البدائؿ واتخاد القرارات، ومحاولة تخفيض المخاطر 

عمى غرار المبادئ التي تّـ ذكرىا سابقا ىناؾ مجوعة مف الشروط التي بجب أف تتحقؽ لنجاح أسموب 
الإدارة بالأىداؼ. مثؿ القياـ بتييئة مبدئيّة لتطبيؽ أسموب الإدارة بالأىداؼ لأنيا نظاـ متكامؿ لا يتـ إدخالو 

ي النظر لأسموب الإدارة بالأىداؼ عمى أنّو أداة لمتطوير التنظيمي دوف القياـ بتييئة مناسبة لو، وىذا يعن
لممؤسسة يمكّف مف بناء روح الفريؽ والمشاركة في الإدارة. ويجب أيضا القياـ بعممية إعلبـ العامميف أفّ ىناؾ 

تياجيا تغيير سيحدث وكيفيّتو وسببو ووضع بياف عف ىذا التغيير أوّؿ بأوّؿ، فعمى المؤسسة الإعلبف عف ان
 .1أسموب الإدارة بالأىداؼ

 خامسا: مزايا وعيوب الإدارة بالأىداف
 للئدارة بالأىداؼ مجموعة مف المزايا والعيوب تتمثّؿ في:

 2:وتتمثؿ مزاياىا فيمزايا الإدارة بالأىداف:  -1
 ـفي تحقيؽ الاتصاؿ الفعّاؿ في المؤسسةه -  تساى
 المؤسسةهنتاجيّة داخؿ مى زيادة الإنتاج والإعتؤدي  -
 تمّكف مف اكتشاؼ الأفراد الجديريف بالترّقيه -
 ـبالعمميات الإداريّة، مف خلبؿ التشجيع عمى التفويض الجيّده -  تؤدي إلى توفير الوقت لمقيا
 تشجيع المرؤوسيف عمى تطوير أنفسيـ مف خلبؿ تحميؿ نقاط قوتيـ وضعفيـه -
 المسؤوليات وتوزيع المياـ.تعتبر الإدارة بالأىداؼ وسيمة مناسبة لتحديد  -
 3:وتتمثؿ عيوبيا فيعيوب الإدارة بالأىداف:  -2
تتطمّب الإدارة بالأىداؼ توّفر الكثير مف البيانات والمعمومات التي مف خلبليا يتـ تحديد الأىداؼ وىذا لا  -

 يمكف توّفره أحياناه
مى وضع أىداؼ واقعيّة ومناسبة تتطمّب الإدارة بالأىداؼ قدرة عاليّة عند الرؤساء والمرؤوسيف ع -

 للئمكانيات الفعميّة لممؤسسة وىذا لا يمكف تحقيقو دائماه
 كثرة الأعماؿ الورقيّةه -

                                                                 

، دار الجامعة الجديدة مؤسسيا وفرديا-تحسين الأداء-تقييم الأداء-قياس الأداء -رة الأداء المتميزإدامحمد قدرى حسف،  -1
 .483-482 ، ص ص2015لمنشر والتوزيع، مصر، الطبعة الأولى، 

  .82، ص2006عة الأولى، ، الطبالأردف، دار كنوز المعرفة لمنشر والتوزيع، الإدارة بالأىدافزيد منير عبوى،  -2
  .30، ص مرجع سبق ذكرهبرباخ رابح،  -3
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صعوبة تطبيؽ أسموب الإدارة بالأىداؼ لما فيو مف تحدي كبير لمموظفيف والأجيزة الإداريّة لأفّ ىذا  -
خلبصا والتزاما بالعمؿ قد لا يت  حمّمو كؿ العامميفهالأسموب يتطمّب فيما وا 

أيّ  زيادة الضغط عمى الموظفيف لتحقيؽ الأىداؼ ضمف الإطار الزمني الموضوع بغض النظر عف -
 .ظروؼ شخصيّة قد تطرأ لمعامؿ

 المطمب الثالث: أسموب الإدارة الذاتية
حاجة عف مدى تولد ىذا الأسموب دارة الذاتية مف الأساليب الحديثة لإدارة الوقت، يعتبر أسموب الإ

المؤسسات لبناء تنظيـ تفاعمي قادر عمى التكيؼ السريع مع التغيرات التي قد تحدث مف جية ورغبة الأفراد 
 .مف جية أخرى في الحصوؿ عمى وظيفة تسمح ليـ بتحقيؽ ذواتيـ والتطور عمى المستوى الشخصي

 أولا: تعريف الإدارة الذاتية
مكف مف تطوير الإمكانيات والميارات والقدرات الذاتية دارة الذاتية عمى أنيا أسموب إداري يتعرؼ الإ

عتماد في ىذا النوع مف لمفرد في سبيؿ تحقيؽ أقصى الإنجازات والنتائج عمى مستوى الفرد والمؤسسة، يتـ الإ
 1الأفراد وانطباعاتيـ وقناعاتيـ. عمى مستوى واقعيةالأساليب الإدارية 

داري للؤىداؼ التي يسعى إلى تحقيقيا ومعرفة الإوتعرؼ أيضا عمى أنيا أسموب يركز عمى فيـ 
ىداؼ، وىي أيضا النشاطات التي يقوـ بيا وأىـ الوسائؿ والطرؽ التي يستخدميا في سبيؿ تحقيؽ تمؾ الأ

 2أسموب يعتمد عمى التطوير الذاتي.
ة دارة الذاتية ىي أسموب إداري لا يركز فيو عمى توزيع السمطحسب التعريفيف السابقيف فدف الإ

نما والتسمسؿ اليرمي،  تنظـ فيو فرؽ العمؿ بشكؿ ذاتي وكؿ فرد فيو يكوف عمى دراية تامة بميمتو وا 
 والمطموب منو إنجازه وصنع القرار يكوف مشترؾ بيف جميع أفراد الإدارة.

 ثانيا: مبادئ الإدارة الذاتية
 3:وترتكز الادارة الذاتية عمى مجموعة مف المبادئ تتمثؿ في

: ويعني أف يقوـ الفرد بتحديد مختمؼ المياـ والأدوار الموكمة لو ليستثمر وقتو بشكؿ تحديد الأدوارمبدأ  -1
 فعاؿ وعمى النحو المطموبه

                                                                 

  .163 ، صمرجع سبق ذكرهسييؿ فيد سلبمة،  -1
  .65 ، صمرجع سبق ذكرهفطيمة زعزع، زليخة تفرقنيت،  -2
لذات وعلاقتيا بالإبداع الإداري لدى مديرات ومساعدات ومعممات مدارس المرحمة اليذلي رجوة بنت سمراف،  -3 إدارة ا

، ص 2010، رسالة مقدمة لنيؿ شيادة الماجستير، جامعة أـ القرى، السعودية،لمكرمة من وجية نظرىناالثانوية بمدينة مكة 
، عمى 2023-04-01بتاري :  http://search.mandumah.com/Record/610484، عمى الرابط الإلكتروني:24

 .20:00hالساعة:

http://search.mandumah.com/Record/610484
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ىداؼ المراد الوصوؿ ليا ومف ثـ تجزئتيا إلى أىداؼ : وطبقا ليذا المبدأ يتـ تحديد الأاختيار الأىداف -2
 رئيسية وأىداؼ ثانويةه

 ـ: وتعني الجدولة -3 إعداد جداوؿ يومية لممياـ المطموبة وذلؾ لمعرفة المياـ التي أنجزف والمياـ التي ل
 تنجز بعده

 ـإستجابة للؤنشطة التي تتطمب ولويات ومف ثـ الإ: ويعني تقسيـ الأالتكيف اليومي-4 نجازا سريعا ومف ث
 إنجاز المياـ الثانوية الأخرى.

عماؿ بشكؿ مستقؿ وبالتالي عدـ وجود ىرمية في العمؿ، لذلؾ تـ وضع دارة الذاتية بأداء الأوتنادي الإ
فراد كامؿ الحرية ستقلبلية ويقصد بو امتلبؾ الأخريف ميميفه الأوؿ يتمثؿ في الحرية والإآمبدأيف 

مصالح الغير. والثاني يتمثؿ  ستقلبلية في اختيار وأداء أعماليـ بما يتوافؽ مع وجيات نظرىـ ولا يضروالإ
الالتزامات التي قاـ بقطعيا دوف تقديـ أي  لتزامات والمقصود بيذا المبدأ ىو قياـ بتنفيذ مختمؼيفاء بالإفي الإ
وبالتالي إذا تـ تطبيؽ ىاذيف المبدأيف فدنو سيتولد عنيما أداء وظيفي متناغـ وسينتج عنو تعاوف بيف  أعذار.

 1.وائؽالعماؿ داخؿ المؤسسة ومف ثـ توليد مجتمع عممي خالي مف الع
 ثالثا: عناصر الإدارة الذاتية

للئدارة الذاتية مجموعة مف العناصر التي يرتكز عمييا عندما يتـ تطبيؽ ىذا النوع مف الأساليب 
 2:دارية تتمثؿ فيالإ
شارات التنبيو في المؤسسة وكذلؾ معرفة ا  : وتعني المعرفة الجيدة لنقاط القوة والضعؼ و الدراية والمعرفة -1

 المتاحة فيياهالموارد 
: والمقصود ىنا ىو تقييـ الحالة الصحية لمفرد وملبحظة ماىي الأمور التي تقمب مزاجو التقييم والتقويم -2

 مور التي تجعمو في رفاىية ومزاج جيد ومف ثـ معالجة المشكمةهومستوى الضغط لديو وما الأ
 نتكاساتهاللبزمة لمنع ىذه الإ جراءات: ففي حالة وجود انتكاسات يجب اختيار الإحسن الاختيار -3
 : بعد اختيار السموكيات المختارة يتـ وضعيا موضع التنفيذ بالطريقة المثمى.حسن التصرف -4
 

                                                                 

1- Michael Henry Cohen; The Power of self-management: pride and professionalism for a 

successful career; creative health care; france;1er edition;2008; p 15. 
2- Janie Houle, Annie Boeaudin, Soutenir l'autogestion des troubles anxieux dépressif et 

bipolaire, colloque alliance , canada, 2019, p 38, sur le site : https://www.lavalensant.com, le 

03-04-2023 a 20 :00h. 

https://www.lavalensant.com/
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 رابعا: مراحل الإدارة الذاتية
 1:دارة الذاتية فيوتتمثؿ مراحؿ الإ

السمات الشخصية والبيئة : وتعني ىذه المرحمة القياـ بعممية التعرؼ عمى مرحمة التحميل لبيئة العمل -1
 الخارجية والتركيز عمى مختمؼ نقاط القوة والضعؼ ذات التأثير عمى عمؿ الفرده

: ويندرج ضمف ىذه المرحمة القياـ بعمميات تطوير الأىداؼ الشخصية وخطط مرحمة التخطيط والدمج -2
ية وبناء علبقات قائمة عمى العمؿ الفردي في إطار التنظيـ الإداري ككؿ، ومف ثـ تصميـ البرامج التدريب

 التعاوف مع الزملبء والرؤساء داخؿ المؤسسةه
ىتماـ بجانب التعمـ الذاتي : ويقصد بيا تنمية الكفاءة المينية والشخصية والإمرحمة التنمية والتوجيو -3

 لمفرد في حد ذاتو والقياـ عممية التوجيو لسموكياتو بنفسوه
ستخداـ الفعاؿ لمموارد المتاحة ويركز ىذه المرحمة تتضمف الإ فأ: ىنا تتضح الصورة حيث مرحمة التنفيذ -4

 الفرد في ىذه المرحمة عمى أدائو الفردي في إطار عمؿ المجموعةه
: بعد القياـ بمرحمة التنفيذ تأتي ىذه المرحمة والتي يتـ فييا وضع معايير لقياس مرحمة المراجعة والتقويم -5

 ـذاتو وأدائو بنفسو.الأداء   ـىنا الفرد بملبحظة نفسو بنفسو وتقوي  الفردي ويقو
ف التركيز عمى الأداء الفردي أوتشير ىذه المراحؿ إلى أىمية العنصر البشري في نشاط المؤسسات، و 

 ـالفرد لنفسو يحقؽ مستويات عميا مف الإ  نتاجية.نجاز والإوتقوي
 خامسا: أساليب تحقيق الإدارة الذاتية

 2دارة الذاتية يتمثلبف في:عتماد عنيما لتحقيؽ الإساليب يتـ الإاؾ نوعاف مف الأىن
 : ويندرج ضمنيا:الأساليب الفردية -1
: فعمى الفرد التعمـ مف التجارب والمشكلبت التي تواجيو في حياتو الوظيفية، وينبغي التقويم الذاتي -1-1

معالجة القضايا المشابية التي قد تواجيو مستقبلب وبذلؾ ستفادة منيا في عميو الاىتماـ بيا حتى يستطيع الإ
 مور التي تصادفوهيصبح يتعامؿ بخبرتو مع الأ

                                                                 

لذاتية ودورىا في تحقيق الإنتاجية التربوية الأمنية لضباط شرطة منطقة عاطي بف عطية بف حسيف القرشي،  -1 الإدارة ا
، رسالة مقدمة لنيؿ درجة ماجستير في الإدارة التربوية والتخطيط، قسـ الإدارة التربوية والتخطيط، كمية التربية مكة مكة المكرمة

 ، عمى الرابط الإلكتروني:36، ص 2006 كة العربية السعودية،المكرمة، جامعة أـ القرى، الممم
https://www.quranicthought.com : 00:50، عمى الساعة: 2023-04- 03بتاريh. 

  .52-51، ص ص نفس المرجع السابق عاطي بف عطية بف حسيف القرشي، -2

https://www.quranicthought.com/ar/books/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B0%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%A9-%D9%88%D8%AF%D9%88%D8%B1%D9%87%D8%A7-%D9%81%D9%8A-%D8%AA%D8%AD%D9%82%D9%8A%D9%82-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA/
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: إذ يجب عمى الفرد توليد الرغبة في متابعة التطورات في الكتب والمجلبت والمواقع التعمم الذاتي -1-2
و ليكوف عنصرا مفيدا داخؿ المفيدة والحضور لمندوات والمؤتمرات وتعمـ ميارات جديدة في مجاؿ عمم

 المؤسسة وليس موظفا وفقطه
ستفادة مف خبراتيـ وتجاربيـ، : ىنا ينبغي عمى الفرد مخالطة الرؤساء والإستفادة من الرؤساءالإ -1-3

جتماعية في المستويات الإدارية المختمفة، وبيذا ستفادة مف معموماتيـ في المقاءات والمناقشات الإوكذا الإ
 ديا لمتقدـ والتطور وزيادة أدائوهراإسيحفز لا 

: ويقصد ىنا زيادة رغبة وحرص الفرد عمى إظيار مستواه الوظيفي بالشكؿ المنافسة الشريفة -1-4
 المناسب مقارنة بالأفراد الأخريف في المؤسسة وبيذا سيثبت ذاتو أماـ نفسو وأماـ الأخريفه

د بتقديـ أسئمة حوؿ اقتراحات العامميف معو : وذلؾ عف طريؽ قياـ الفر من المرؤوسين الاستفادة -1-5
ومف ثـ محاولة الاستفادة مف ىذه المقترحات لتحسيف وتطوير العمؿ ومف ثـ تحقيؽ منفعة  أراءىـومعرفة 

 لمفرد ولمعامميف معو.
 : ليا تأثير بالغ عمى الأفراد العامميف في المؤسسةه إذ أف الاحتكاؾ والتواصؿ والنقاشالأساليب الجماعية-2

الجماعي يحقؽ نوعا مف المشاركة في الخبرات والمعمومات ويؤدي إلى تحسيف مستوى الأداء وتوجيو سموؾ 
، برات التي تتوفر في الأخريف معوىنا يقوـ بمراجعة خبراتو ومعموماتو ويقارنيا مع النتائج والخ إنوالفرد حيث 

حيث يتـ تدريب الأفراد عمى الحساسيات وترتكز الأساليب الجماعية عمى الوسائؿ التدريبية الجماعية 
والمشكلبت لمتعود عمييا فيصبح الفرد موضوعيا في حؿ مشكلبتو ولا يحمؿ المواضيع التي قد تصادفو داخؿ 

.  المؤسسة بحساسية زائدة عف المزوـ
 سادسا: مزايا وعيوب الإدارة الذاتية

 للئدارة الذاتية مجموعة مف المزايا والعيوب تتمثؿ في:
 1وتظير مزاياىا مف خلبؿ:مزايا الادارة الذاتية:  -1
 تحقيؽ مرونة تنظيمية كبيرة في المؤسسةه -
 بتكار والمبادرةهبداع والإزيادة مستويات الإ -
 زيادة دافعية وولاء العامميفه -
 تحقيؽ استجابة أفضؿ لمقرارات المتخذة كونيا صادرة مف أفراد مرتبطيف بالمياـ بشكؿ كامؿه -
 كف مف بناء شبكات شخصية واسعة تتيح لمفرد الاستفادة مف خبرتوهتم -

                                                                 

1- Stephen John, Strategic learning and leading change , oxford Butterworth Heinemann, 1st 

edition, 2008, p49. 
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 الأفراد لأىمية الالتزاـ. إدراؾتمكف مف  -
 1وتكمف عيوبيا في:عيوب الادارة الذاتية:  -2
 تأثير الاخريف عمى تطمعات القائده -
 تتطمب كفاءة عالية في التعامؿ والتي قد لا تتوفر في الجميعه -
 القرارات في المؤسسة أحياناهتعقد اتخاذ  -
 إحداث اضطرابات داخؿ المؤسسة نتيجة تداخؿ الآراء في اتخاذ القراراته -
 تؤثر عمى الألقاب الوظيفية في المؤسسةه -
 تحمؿ المؤسسة الكثير مف التكاليؼ لتطوير الأفراد فييا. -

  

                                                                 

لتحول نحو النموذج القيادي العالميالقحطاني سالـ بف سعيد حسف،  -1 ، مكتبة الممؾ فيد الوطنية، القيادة الادارية: ا
  .87، ص 2001السعودية، الطبعة الأولى، 
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 خلاصة الفصل الأول
كانت (الاقتصادية، الاجتماعية، الثقافية)، ويعد  لموقت دور كبير في جميع المجالات الحياتية سواء

أحد أىـ الأمور التي تيتـ بيا المؤسسات لبناء حصة في السوؽ أو تستعممو كعنصر تنافسي تمتاز بو عف 
غيرىا مف المؤسسات المنافسة، وللبستفادة القصوى مف عنصر الوقت لابد مف استغلبلو استغلبلا أمثلب 

الوقت التي قد تنتج أثناء العمؿ، وعميو يجب عمى المدير أف يتبع الأسموب والتغمب عمى جميع مضيعات 
 الإداري الأمثؿ لتسيير شؤوف المؤسسة.

 لاحتضافولتحقيؽ الاستفادة القصوى مف الوقت لابد مف عممية إدارة الوقت والتي تعد منيجا فعالا 
يط والتنظيـ والتوجيو الجيد لموقت، وقت المؤسسات وتنظيـ كؿ وظيفة مف وظائفيا مف خلبؿ القياـ بالتخط

وبالتالي سيترتب عف ىذا ترشيد النفقات في المؤسسة ومف ثـ تحقيؽ أىدافيا وكسب مزايا تنافسية تميزىا عف 
 غيرىا مف المؤسسات.

ويعتمد المدير في تطبيؽ إدارة الوقت عمى مجموعة مف الأساليب الإدارية التي تعد مف أىـ النشاطات 
الاستثمار الجيد لموقت والاستفادة منو لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة التي تسعى لموصوؿ ليا التي تمكف مف 

وتنظيـ العمؿ فييا، وىناؾ ثلبثة أساليب أساسية يعتمد عمييا تتمثؿ في أسموب الإدارة بالتفويض وأسموب 
 الإدارة بالأىداؼ وأسموب الإدارة الذاتية.
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 تمييد
الإقتصادية، أصبح ىناؾ نتيجة للبىتماـ المتزايد بالمؤسسات الخدمية والتغيرات الحاصمة في البيئة 

إدراؾ كبير مف قبؿ الزبائف لمخدمة وكيفية تقديميا وبالتالي أصبحت جودة الخدمة عاملب حاسما لنجاح أي 
مؤسسة خدمية وأصبحت متطمب أساسي تسعى المؤسسات لتحقيقو لضماف حصتيا في السوؽ وتحقيؽ 

 استمراريتيا نتيجة لمتنافس الكبير الذي يحدث بيف المؤسسات.
وبالرغـ مف أف المؤسسات قد تكوف محققة لجودة الخدمة إلى أنيا تسعى دوما لتحسينيا لأف عممية 
تحسيف جودة الخدمة عممية مستمرة تمكف مف تحسيف تجربة العملبء وزيادة رضاىـ وولائيـ لممؤسسة، وتتـ 

 لأخرى.  عممية تحسيف جودة الخدمة عف طريؽ مجموعة مف الأساليب يختمؼ اعتمادىا مف مؤسسة
وفي ىذا الإطار تجدر الإشارة إلى أف تطبيؽ تمؾ الأساليب يتطمب إدارة الوقت الجيدة لأف الوقت 
يعتبر العامؿ الأساسي لمحصوؿ عمى نتائج مرضية ولأف إدارة الوقت ككؿ تعتبر مفتاح النجاح في تطبيؽ 

ملبئيا وولائيـ ليا وبالتالي تمؾ الأساليب، وتمكف المؤسسة أيضا مف تحسيف جودة خدماتيا وكسب رضا ع
وعميو سيتـ تقسيـ ىذا الفصؿ إلى كسب ميزة تنافسية وحصوليا عمى شارة الخيار الأفضؿ لمعميؿ كؿ مرة. 

 المباحث الثلبثة التالية: 
 هجودة الخدمةإلى الخدمة و عاـ مدخؿ 
هأساليب تحسيف جودة الخدمة 
.طرؽ قياس جودة الخدمة وعلبقتيا بددارة الوقت 
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 المبحث الأول: مدخل عام لمخدمة وجودة الخدمة
الخػػدمات مػػف أىػػـ القطاعػػات التػػػي تػػنيض بالاقتصػػاديات عمػػى اختلبفيػػػا وتعتبػػر العنصػػر الفعػػاؿ فػػػي 
المؤسسػات الخدميػة. لػذلؾ تيػتـ الحكومػات بيػذا القطػاع كأىتماميػػا بقطػاع إنتػاج السػمع لمػا يحققػو مػف منػػافع. 

الخػػػدمات التػػي تمكػػف مػػف التقػػدـ المسػػػتمر بالنسػػبة لمقػػدـ الخدمػػة وتمكػػف مػػػف وذلػػؾ عػػف طريػػؽ اعتمػػاد جػػودة 
تحقيؽ رغبات متمقي الخدمة فتصبح جودة الخػدمات مػف الأمػور التحسػينية لكػلب الطػرفيف، وعميػو سػيتـ تقسػيـ 

 ىذا المبحث إلى المطالب الثلبثة التالية:
 الخدمةه  عموميات 
 جودة الخدمةه حوؿ عموميات 
  تحقيؽ جودة الخدمة.أبعاد وخطوات 

 المطمب الأول: عموميات حول الخدمة
تقػدـ المؤسسػػات الخدميػػة خػػدماتيا إنطلبقػا مػػف حاجػػات الأفػػراد إلييػا وتسػػعى دومػػا لتحقيػػؽ المواصػػفات 

 الفعالة لمخدمات المقدمة مما يضمف ليا الإستمرارية في النشاط. 
 أولا: تعريف الخدمة   

عرفيػػا عمػػػى أنيػػا كػػؿ نشػػػاط أو إنجػػاز أو منفعػػة يقػػػدميا  Kotler* تعػػددت تعػػاريؼ الخدمػػػة حيػػث أف
طرؼ ما لطرؼ آخػر و تكػوف أساسػا غيػر ممموسػة ولا تنػتج عنيػا أي ممكيػة وأف إنتاجيػا أو تقػديميا قػد يكػوف 

بػأف الخدمػة ىػي: نشػاط اقتصػادي مقػدـ مػف طػرؼ  Lovelock**. ورأى1مرتبط بمنتج مػادي  أو لا يكػوف 
ؿ عمميػة تػأجير أو اسػتغلبؿ سػمع، يػد عاممػة، كفػاءات مينيػة، تجييػزات أو ىياكػؿ، لآخر يخمؽ قيمة مػف خػلب

 2شبكات أو أنظمة، بشكؿ منفرد أو جماعة.
مف خلبؿ التعريفيف السابقيف يمكف القوؿ أف الخدمة ىي مجموعة مف التصرفات التػي مػف خلبليػا تػتـ  

لمقدميا أو مستعمميا تتـ في زمف محدد ومكاف تمبية متطمبات العملبء وتمكف مف تحقيؽ منافع مشتركة سواء 
 معيف بالاعتماد عمى الوسائؿ المادية أو البشرية وفؽ اجراءات معينة.

                                                                 

جي جوىانسوف وديتنغوشيد ي&روفيسور في التسويؽ الدولي مف إبشيكاغو.  1931ماي27: مواليد  Philip Kotlerفيميب كوتمر* 
نوي أنجز درجة الماجستير  جامعة شيكاغو والدكتوراه مف معيد ماستشوتس لمتقنية، ببمدرسة كيموغز للئدارة بجامعة نورث وسترف إل

 .سموكية في جامعة شيكاغووكاف كلبىما في الاقتصاد بعد الدكتوراه درس عمـ الرياضيات في جامعة ىارفارد والعموـ ال
يو  26: مف مواليد  جيمس افرايم لوفموك**  في بريطانياه  لوجياالايكو  ه وأحد أشير عمماءمستقؿ عالـ بيئة ىو 1919يول

 عاـ. 103، توفي عف عمر يناىر نظرية غايا وصاحب
1- Kotler Philip, Dubois, marketing management, publi unio,paris,11eme edition,2003,p462. 
2- Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Denis Lapert, Annie Munos, marketing des service , 

Pearson éducations, paris, 6eme édition, 2008, p 609.  

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85_%D8%A8%D9%8A%D8%A6%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85_%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%82%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85_%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%82%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85_%D8%A8%D9%8A%D8%A6%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%B1%D8%B6%D9%8A%D8%A9_%D8%BA%D8%A7%D9%8A%D8%A7
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 : ثانيا: خصائص الخدمة
 1لمخدمات مجموعة مف الخصائص يمكف تمخيصيا في النقاط التالية:

ولا لمسػيا ولا تػذوقيا قبػؿ شػرائيا : أي أف الخدمة غير قابمة لممس ولا يمكف رؤيتيا الخدمة غير ممموسة -1
 والعميؿ لا يمكف أف يتنبأ بما سيحصؿ عميو إلا عندما تقدـ لو الخدمةه

: إذ أنو لإتماـ عممية  إنتاج الخدمػة يجػب تػوفر كػؿ مػف المنػتج والزبػوف فػي اّف واحػد التلازم في الخدمة -2
الطبيػب لا يسػتطيع أف يقػوـ بعمميػة المعالجػػة فػلب يمكػف لمقػدـ الخدمػة تقػديميا إذا لػـ يتػوفر مػػف يتلبقاىػا مػثلب 

 وىو لا يوجد مرضىه
 يمكػػف الإحتفػػاظ بالخدمػة أو تخزينيػػا مػػف أجػؿ إعػػادة إسػػتعماليا لاحقػػا ولالا  حيػػث أفالخدمــة تتلاشــى:  -3

 يمكف إعادة بيعيا أو إرجاعياه
إنتاجيػػا وجعميػػػا ويسػػتحيؿ تنمػػيط  فالخدمػػة متغيػػرة حسػػب أوقػػات وظػػروؼ تحققيػػاعــدم تماثــل الخدمــة:  -4

متماثمة لأف الخدمة تعتمد عمى مػف يقػدميا وظػروؼ تقػديميا وكيفيػة تقػديميا لػذلؾ يصػعب أف تكػوف الخػدمات 
 المقدمة متماثمة.

 : ثالثا: تصنيفات الخدمة
 2تصنؼ الخدمات إلى مايمي:

 تنقسـ إلى: الخدمة حسب تصنيف الزبون: -1
دـ لإشباع حاجات شخصية مثؿ السياحة والتػأميف عمػى : وىي الخدمات التي تقخدمات المستيمكين -1-1

 الحياة وتسمى أيضا بالخدمات الشخصيةه
: ىػػي الخػػػدمات التػػي تقػػدـ لتمبيػػة حاجػػات منظمػػػات الأعمػػاؿ كمػػا ىػػو الحػػاؿ فػػػي خــدمات المنشــ ت -1-2

 الاستثمارات الإدارية والمالية وصيانة المعدات والآلاته
 تنقسـ إلى: الخدمة:الخدمة حسب تصنيف دوافع مقدم   -2

                                                                 

الاستراتيجية والتنمية، جامعة عبد الحميد ، مجمة خصائص الخدمات أثرىا عمى سموك المستعممينبراينيس عيد القادر، كبير ىادية،  - 1
 ،عمى الرابط الالكتروني: 335-334ص ص ،2014، الجزائر، جانفي06بف باديس مستغانـ، العدد

https://www.asjp.cerist.dz/en/downArticle/276/4/6/7851 : 19:00، عمى الساعة: 2023-04-14بتاريh. 
، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ درجة ماجستير واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا في تحقيق الأداء المتميزفميسي لنده،  - 2

،عمى الرابط  35-33، ص ص2012جامعة أحمد بوقرة بومرداس، الجزائر، في العموـ الاقتصادية، تخصص تسيير المنظمات، 
 ، عمى الساعة:2023-02-15بتاري : boumerdes.dz:8080/handle/123456789/1810-http://dlibrary.univ:الالكتروني
21:00h.  

https://www.asjp.cerist.dz/en/downArticle/276/4/6/7851
https://www.asjp.cerist.dz/en/downArticle/276/4/6/7851
http://dlibrary.univ-boumerdes.dz:8080/handle/123456789/1810
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وىي خدمات تقدـ مػف طػرؼ مجموعػة مػف الأفػراد أو منظمػات أو جمعيػات إلػى  خدمات غير ربحية: -2-1
مختمؼ الأفراد وليس بدوافع الػربح مثػؿ الخػدمات المقدمػة مػف طػرؼ الدولػة كػالتعميـ والعػلبج الطبػي والييئػات 

 الخيريةه
قدـ بدافع الربح مثؿ المستشفيات الخاصة والمؤسسات : وىي مجموع الخدمات التي تخدمات الربحية -2-2

 التعميمية الخاصةه
 تنقسـ إلى:الخدمة حسب تصنيف الخبرة المطموبة في أداء الخدمة:  -3
 مثؿ خدمات الأطباء والمحاميف والمستشاريف الإدارييف والمالييفهخدمات مينية:  -3-1
 ومواقؼ السيارات.مثؿ خدمات حراسة العمارات  خدمات غير مينية: -3-2 

 تنقسـ إلى:الخدمة حسب تصنيف درجة الكثافة:  – 4
والتػػي تعتمػػد عمػػػى العمالػػة بدرجػػة أكبػػر فػػي تقػػديميا مثػػؿ الخدمػػة الفندقيػػػة الخــدمات كثيفــة العمالــة:  -4-1

 وخدمات التدريس وغيرىاه
خدمػػػة النقػػػػؿ ىػػػي التػػػػي تعتمػػػد عمػػػى الآلػػػػة بدرجػػػة أكبػػػػر فػػػي تقػػػديميا مثػػػػؿ الخـــدمات كثيفــــة ا لــــة:  -4-2

 والمواصلبت وغيرىاه
 تنقسـ إلى:الخدمة حسب تصنيف درجة الاتصال بالمستفيد:  –5
:  وىػي الخػدمات التػي تتطمػب معمومػات دقيقػة مػف المسػتفيد مػف خدمات ذات اتصال شخصي عالي -5-1

النقػػؿ ىػذه الخدمػة وتتطمػب وجػود العمػؿ أثنػاء تقػديـ الخدمػػة مثػؿ خػدمات المحػامي وخػدمات السػكف وخػدمات 
 الجوي...إل ه

وىػػي الخػػدمات التػػي يمكػػف التػػي لا تتطمػػب حضػػور المسػػتفيد مػػف   خــدمات ذات اتصــال مــنخفض: -5-2
 الخدمة كثيرا مثؿ إصلبح السيارات والتسوؽ عبر الإنترنت.

 :تنقسـ إلىالخدمة حسب تصنيف وجية النظر التسويقية:  – 6
 مييا بشكؿ الزبوف سيؿ مثؿ النقؿ والتسوؽهيحصؿ ع وىي الخدمات التيخدمات سيمة المنال:  -6-1
وىػػػي الخػػدمات التػػػي تكػػػوف عوائػػػد الاسػػػتفادة منيػػا شخصػػػية مثػػػؿ خدمػػػة اسػػػتئجار خـــدمات خاصـــة:  -6-2

 الأشخاص لحماية وحراسة بعض الشخصيات اليامة.
 تنقسـ إلى: الخدمة حسب تصنيف طبيعة الخدمة: -7
  مثؿ الخدمات الصحية لمفرد الاستغناء عنياوىي الخدمات التي لا يمكف ضرورية: ات خدم -7-1

 والتعميـه
 وىي الخدمات التي يمكف لمفرد الإستغناء عنيا مثؿ التسمية والترفيو.خدمات كمالية:  -7-2



 

 
 

  جىدا  انخدمات وعلاقحها بإداار  انىقث    انفصم انثاني                                      

 

46 

  خامسا: دورة حياة الخدمة
تتكػػوف دورة حيػػػاة الخدمػػػة مػػػف نفػػػس المراحػػػؿ الأربعػػة لػػػدورة حيػػػاة السػػػمعة وىػػػي التقػػػديـ ،النمو،النضػػػوج  
والانحدار كما أف خصائص كؿ مرحمة ىي نفسيا كما في السمعة ، ولكف الاختلبؼ يكمف في الاسػتراتيجيات 

 1الممكف استخداميا في كؿ مرحمة، وتتمثؿ ىذه المراحؿ في:
فػي ىػذه  ؤسسػةلأولػى، تتركػز اسػتراتيجيات الم: وىي المرحمة التي تقدـ فييا الخدمػة لممػرة امرحمة التقديم -1

ى كسػػػب قبػػوؿ السػػوؽ ليػػػا، وذلػػؾ لأف نسػػبة قميمػػػة مػػف الزبػػائف المسػػػتيدفيف ممػػف يتوقػػع مػػػنيـ أف المرحمػػة عمػػ
 يجازفوا بطمب الخدمة الجديدةه

: فػي ىػذه المرحمػة يكػوف الطمػب كبيػر عمػى الخدمػة وبيػذا يػزداد النمػو فػي المبيعػات ويتسػع مرحمة النمـو -2
ة التسويؽ لمؤسسػة الخدمػة فتصػبح بػدلا مػف البحػث الطمب عمى الخدمة، وبيذا يصبح إلزاما تغيير استراتيجي

 عف طرؽ لجعؿ الزبائف يجربوف الخدمة الجديدة اقناع العملبء بمؤسسة الخدمةه
: في ىذه المرحمة تزداد حدة المنافسة وتصبح الفاعمية لعمميػة التسػميـ الداخميػة والخارجيػة مرحمة النضوج -3

دة لدى المنظمة لإضافة خدمات إضافية ، وفي الوقت نفسو فدف لمخدمة أكثر أىمية حيث لا تزاؿ القدرة موجو 
القدرة تصبح متاحة أيضا لمزبائف الآخريف الذيف لأسباب أخرى يفضموف استخداـ الخدمة الجوىرية فقط مثاؿ 
ذلػؾ الطيػػراف بػػدوف خػدمات الشػػحف أو التحميػػؿ، وىنػػا يظيػر المبتكػػر لمخدمػػة لمزبػائف عمػػى أسػػاس السػػعر أو 

امشػػية المتميػػػزة ،وبالتػػالي يبػػدأ مسػػػوؽ الخػػدمات بالبحػػػث عػػف طػػرؽ مريحػػػة لامتػػداد دورة حيػػػاة الخصػػائص الي
الخدمة في مرحمة النضوج وفي ىذه المرحمة أيضا لا يرى الزبائف أية فروقات بما تقدمػو المؤسسػات المختمفػة 

 المنخفضهتتميز ىذه المرحمة بامتداد المنافسة وخروج المؤسسات ذات المستوى و  لمخدمة
فػػي ىػذه المرحمػػة يػػنخفض مسػتوى الخػػدمات المقدمػة مػػف قبػػؿ جميػع المؤسسػػات وىػػذا مرحمــة الانحــدار:  -4

يحدث لظيور خدمات جديدة تشبع حاجات الزبائف بصورة أفضؿ فالطمب عمى خدمة السفر مف خلبؿ السكؾ 
جػػػودة اقتصػػادية، وتتميػػػز ىػػػذه الحديديػػة مػػػثلب بػػدأ بالانخفػػػاض عنػػػدما أصػػبح الطيػػػراف الجػػػوي أكثػػر أمانػػػا وذا 

. والشػػػكؿ التػػػالي يوضػػػح مختمػػػػؼ المرحمػػػة بانخفػػػاض حػػػدة المنافسػػػػة وتنػػػاقص الأربػػػاح وانخفػػػاض رأس المػػػػاؿ
 المراحؿ المتعمقة بدورة حياة الخدمة:

 
 
 
 

                                                                 

  .40-39، ص ص مرجع سبق ذكرهفميسي لنده،  -1
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 (: دورة حياة الخدمة02الشكل)

 
Source : Philip Kotler; Kevin Keller, Lane : Marketing management 15eme edition, Pearson 

education, Paris, 2016, P385. Sur le site : https://handoutset.com/wp-

content/uploads/2022/06/Marketing-Management-Philip-Kotler-Kevin-Keller-Delphine-

Manceau.pdf Le 20-05-2023 à 23:45h. 
بػػدأ مػػف أربعػػة مراحػػؿ أساسػية ت متكونػػة مػفمػف خػػلبؿ الشػػكؿ السػابؽ يتضػػح أف الخدمػػة ليػا دورة حيػػاة 

ىػذه المرحمػة لإبػراز فوائػد الخدمػة والتػي يػتـ فييػا إطػلبؽ الخدمػة لأوؿ مػرة وتجتيػد المؤسسػة فػي مرحمة التقديـ 
تػػأتي بعػػد اسػػتقطاب المؤسسػػػة لمعمػػلبء وتشػػيد الخدمػػة فػػي ىػػذه المرحمػػة زيػػادة فػػػي مرحمػػة النمػػو  وقيمتيػػا، أمػػا

مرحمػػػة  الطمػػب ممػػا يتعػػيف عمػػػى المؤسسػػة توسػػيع قػػدراتيا وتحسػػػيف عممياتيػػا لتمبيػػة الطمػػب المتزايػػػد، ثػػـ تػػأتي
فييا تحقؽ الخدمة نضوجيا واستقرارىا إلا أنػو فػي ىػذه المرحمػة قػد تشػيد تتميز بحدة المنافسة و والتي النضوج 

تػػأتي وفػي الأخيػر  ،تغيػرا فػي تفضػيلبت العمػلبء نتيجػة لعػػدـ رغبػة العمػلبء فػي شػكميا التػػاـ أو لأسػباب أخػرى
ىػػذه المرحمػة بتراجػػع الطمػب عمػػى الخدمػة بسػػبب تغيػر احتياجػػات العمػلبء أو ظيػػور تتميػز و ر مرحمػة الإنحػػدا

  خدمات جديدة تحؿ محؿ الخدمة الحالية.
 جودة الخدمة عموميات حولالمطمب الثاني: 

تعتبر جودة الخدمة مف الأىداؼ التي تعمؿ كؿ المؤسسات جاىدة لتحقيقياه باعتبارىا عامؿ فعاؿ يػتـ 
فكممػػػا اسػػتغلبلو مػػػف أجػػؿ تػػػرؾ الأثػػػر الإيجػػابي لػػػدى العمػػلبء وأيضػػػا بنػػػاء صػػورة جيػػػدة حػػوؿ أداء المؤسسػػػة، 

 استطاعت المؤسسة تحقيؽ جودة الخدمة كمما استطاعت التوسع والتغمغؿ في الأسواؽ.
 
 
 

 مرحلة التقديم

https://handoutset.com/wp-content/uploads/2022/06/Marketing-Management-Philip-Kotler-Kevin-Keller-Delphine-Manceau.pdf
https://handoutset.com/wp-content/uploads/2022/06/Marketing-Management-Philip-Kotler-Kevin-Keller-Delphine-Manceau.pdf
https://handoutset.com/wp-content/uploads/2022/06/Marketing-Management-Philip-Kotler-Kevin-Keller-Delphine-Manceau.pdf
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 أولا: تعريف جودة الخدمة
عرفيا المكتب القومي لمتنمية الاقتصادية ببريطانيا عمى أنيا مجموعة  تعددت تعاريؼ جودة الخدمة، حيث

  1المصداقية والوفاء بمتطمبات السوؽ. العوامؿ والخصائص التي يجب أف تتوفر في خدمة معينة بيدؼ
وعرفيا عمماء الإدارة عمى أنيا مفيوـ يعكس درجة موائمة الخدمة لتوقعات الاشخاص المتقدميف لمحصوؿ 

وتعرؼ جػودة  2عمى ىذه الخدمة، والمخوؿ لو الحكـ عمى جودة الخدمة ىو الطرؼ المستفيد منيا بشكمي فعمي.
 3الكمي لمزبائف لمتفوؽ النسبي أو عدـ التفوؽ فيما يخص خدمات المؤسسة. الخدمة عمى أنيا انطباع الزبائف

ومف خلبؿ التعاريؼ السابقة يمكف القوؿ أف جودة الخدمػة ىػي مػدى قػدرة الخدمػة المقدمػة عمػى تحقيػؽ 
رضػػا العميػػؿ وىػػي معيػػار لدرجػػة تطػػابؽ الأداء الفعمػػي مػػػع توقعػػات العمػػلبء ليػػذه الخدمػػة بشػػكؿ مسػػتمر ممػػػا 

 زة تنافسية لممؤسسة  بالنسبة للآخريف.يحقؽ مي
 ثانيا: أىمية جودة الخدمة

 4وتتمثؿ أىمية جودة الخدمة بالنسبة ليا فيما يمي: أىمية جودة الخدمة بالنسبة لممؤسسة: -1
: إف تزايػد عػػدد المؤسسػات التػػي تقػوـ بتقػػديـ الخػدمات أدى إلػػى زيػادة  مجػػالات نمــو مجــال الخدمــة -1-1

فأصػػػبح إلزامػػػا عمػػػى كػػػؿ المؤسسػػػات الاىتمػػػاـ بجػػػودة الخػػػدمات التػػػي تقػػػدميا لكػػػي تحػػػتفظ الخػػػدمات وتنوعيػػػا 
 بمكانتيا بيف المؤسسات التي ليا صورة جيدة في السوؽه

وتحقؽ جودة الخدمة ميزة تنافسية فريدة عف بقية المؤسسات وبالتالي تمكف مف  :تحقيق ميزة تنافسية -1-2
 فاظ بالزبائف الحالييف وجذب زبائف جددهواجية الضغوط التنافسية وزيادة الاحت

حيث أف نجاح أي مؤسسة متوقؼ عمى مدى رضا الزبائف وبالتالي فػدف جػودة  :التركيز عمى الزبائن -1-3
 الخدمة تمكف مف كسب رضاىـ عف طريؽ توافؽ الخدمة المقدمة مع توقعاتيـه

حيػث أف جػودة الخدمػة تعػزز سػمعة المؤسسػة وصػورتيا أمػاـ  :تحسين صورة المؤسسة في السوق -1-4
 المتعامميف معيا وأيضا تعزيز دورىا ووضعيا في مواجية المنافسة.

                                                                 

كار والتسويؽ، جامعة جيلبلي ليابس سيدي ت، مجمة الابجودة الخدمات ودورىا في تحسين مستويات رضا الزبونبف ساعد فاطنة،  -1
عمى الرابط الإلكتروني:  ،137، ص 2023 ، الجزائر، جانفي01 ، العدد10 المجمد، بمعباس

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/213243   : 20:00، عمى الساعة: 2022-04-15 بتاريh. 
إدارة الأعماؿ، جامعة زاخو ، المجمة العربية لممنشورات العممية، كمية أثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبونأيوب محمود محمد،  -2

  https://www.ajsp.net/research ، عمى الرابط الإلكتروني:75، ص 2020، جميورية العراؽ، جواف18كوريستاف، العدد  إقميـ
 .20:15h، عمى الساعة: 2023-04-15 بتاري :

، مذكرة مقدمة اتصالات الجزائر في مدينة العممةأثر جودة الخدمة عمى رضا الزبون دراسة ميدانية عمى مؤسسة بوزياف حساف،  -3
تخصص تسويؽ، قسـ العموـ التجارية، كمية العموـ الإقتصادية والعموـ التجارية وعموـ التسسير، جامعة سعد دحمب  لنيؿ شيادة ماجستير 

/pdf-302-330-blida.dz.1، عمى الرابط الإلكتروني:2013البميدة، الجزائر، jspui/bitstream/123456789/7234/1/31-https://di.univ 

 .01:09h، عمى الساعة: 2023-04-15بتاري : 
  .45-44 ، صمرجع سبق ذكرهفميسي لندة،  -4

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/213243
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/213243
https://www.ajsp.net/research/%D8%A7%D8%AB%D8%B1%20%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9%20%D9%81%D9%8A%20%D8%AA%D8%AD%D9%82%D9%8A%D9%82%20%D9%88%D9%84%D8%A7%D8%A1%20%D8%A7%D9%84%D8%B2%D8%A8%D9%88%D9%86.pdf
https://di.univ-blida.dz/jspui/bitstream/123456789/7234/1/31-330-302-1.pdf
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تشػكؿ : وتبػرز أىميػة جػودة الخدمػة بالنسػبة لمزبػائف فػي كونيػا أىميـة جـودة الخدمـة بالنسـبة لممسـتيمك -2
يػػػؽ النجػػاح وىػػذا مػػا ىػػػو حاصػػؿ أيضػػا فػػي مجػػػاؿ اىتمامػػا كبيػػر فػػي المنظمػػػات الاقتصػػادية اليادفػػة إلػػى تحق

الخدمات حيث أف المؤسسة والعػامميف والمعتمػديف يشػكموا سمسػمة العلبقػة بػيف الخدمػة والمسػتفيديف منيػا حيػث 
 1أف ىناؾ خمس علبقات تنظـ عمؿ المؤسسة الناجحة متمثمة في:

واعتمػػػاد طػػرؽ عمميػػة لاختيػػػار : ونقصػػد ىنػػا عمميػػػة اسػػتقطاب الكفػػاءات نوعيــة الخـــدمات الداخميـــة -2-1
العامميف وفؽ ما تحتاجو المؤسسة لتحقيؽ الرؤيا والرسالة والأىداؼ، إضافة إلى تدريب وتأىيؿ العامميف فييا 
بما يتلبئـ مع متطمبات إدارة الجودة وخمؽ الثقة بيف العامميف والجميور المستفيد مف الخدمة حيث يؤدي ذلؾ 

دمات ذات جػودة عاليػة وجميػور راضػي عػف ىػذه الخػدمات وبالتػالي تحقيػػؽ إلػى رضػا لػدى العػامميف وتقػديـ خػ
 نجاح المؤسسة وفؽ أىدافيا ورسالتياه

: ونتيجة لإىتماـ المؤسسات بجودة ونوعية الخدمات واىتماميا بالمعايير والمقاييس جودة في الخدمة -2-2
ر الحاصػػػػؿ فػػػي المجػػػاؿ الصػػػػناعي الدوليػػػة والتػػػي تجعػػػؿ منيػػػػا جػػػزء مػػػف عػػػالـ الجػػػػودة الشػػػاممة مواكبػػػة التطػػػو 

والتجاري وذلؾ مف خلبؿ تدعيـ سبؿ التحسف المستمر في الأداء الخدمي ليا مف إعطاء حريػة التصػرؼ فػي 
موقع العمؿ بما يسمح لمجيزي الخدمات مف تقديـ خػدمات مميػزة تقنػع الجميػور بيػذه الخػدمات وكػذلؾ وضػع 

عمى المعايير والمقاييس الدولية الإدارة الجػودة الشػاممة ىػذا  معايير قياسية عالية لمستوى الخدمة معتمدا بذلؾ
كمػو بحاجػة أيضػا إلػى المتابعػة والمراقبػة لمػػدى تطبيػؽ المؤسسػة ليػذه المعػايير والمقػاييس لضػماف الاسػػتمرارية 

 في تقديـ خدمات تتمتع بجودة عالية وبالتالي سيتمتع العميؿ بخدمة مميزة تمبي رغباتوه
: بػات مػؤخرا تقػػديـ خػدمات بجػودة عاليػػة يتطمػب تكػاليؼ عاليػػة جيـة فــي مجـال الخــدماتإدارة الانتا -2-3

خاصػػػة مػػػع ازديػػػاد فػػػي المنافسػػػة فػػػي تقػػػديـ نفػػػس الخػػػدمات التػػػي تقػػػوـ بيػػػا المؤسسػػػة وذلػػػؾ مػػػع تطػػػور سػػػػبؿ 
ف الاتصػالات وتكنولوجيػا المعمومػػات لػذلؾ اسػػتوجب عمػى المؤسسػة الخدماتيػػة القيػاـ بتػػدريب العػامميف الحػػاليي

وزيػادة كفػػاءتيـ وميػػارتيـ والاسػػتغناء عػػف الػػبعض بيػػدؼ اسػػتبدالو بعػػامميف جػػدد أكثػػر معرفػػة بالعمػػؿ، وكػػذلؾ 
تركيػز المؤسسػة عمػى خػدمات معينػػة وعػدـ التوسػع إلا ضػمف نطػاؽ السػػيطرة عمػى مبػادئ الجػودة الشػاممة فػػي 

العاليػة فػي تقػديـ الخػدمات، وكػؿ  تقديـ الخدمات، وىػذا لا يكػوف دوف الاعتمػاد عمػى وسػائؿ الاتمتػة والتقنيػات
 .ىذه السبؿ مف شأنيا أف تحقؽ الجودة الملبئمة الرغبات الجميور

                                                                 

، أطروحة مقدمة لنيؿ درجة المقدمة من شركات المصاعد الفمسطينية وسبل تطويرىامستوى جودة الخدمات أنيسة الدويؾ،  -1
 عمى الرابط الإلكتروني: .13-12 ، ص ص2018 العميا، جامعة الخميؿ، فمسطيف، الماجستير، كمية الدراسات

space.hebron.edu/xmlui/handle/123456789/592http://d  : 12:00، عمى الساعة: 2023-04-11بتاريh. 

http://dspace.hebron.edu/xmlui/handle/123456789/592
http://dspace.hebron.edu/xmlui/handle/123456789/592
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إف اعتمػاد جػودة الخدمػة فػي المؤسسػة ينمػي روح المسػؤولية لػدى أىمية جودة الخدمة بالنسـبة لمعمـال:  -3
 1العماؿ وتتجسد أىمية جودة الخدمة بالنسبة لمعماؿ مف خلبؿ:

إذ أف إعتمػاد جػودة الخدمػة يػؤدي إلػى لرفػع فعاليػة أداء العمػاؿ وذلػؾ مػف خػلبؿ لعمـال: دعم نشـاط ا -3-1
 تحسيف ظروؼ العمؿ، وبالتالي سيؤدي ىذا إلى تحسيف إنتاجية كؿ عامؿ في المؤسسةه

: ييدؼ التسيير في المؤسسة إلى تنشيط وتحفيػز فريػؽ العمػؿ المساىمة في تنسيق عممية التسيير -3-2
ء وتطبيؽ جػودة الخدمػة يػؤدي إلػى إحسػاس العػامميف بػروح المسػؤولية وىػذا مػا سػيجعؿ العامػؿ لإرضاء العملب

 يحس كأنو عنصر فعاؿ بالمؤسسةه 
: سياسة جودة الخدمة اقترحت أسموب جديد في العمؿ والمتمثؿ في تطػوير شػبكات التناسق والترابط -3-3

 اكؿ.الإتصاؿ الأفقي بيف مختمؼ الأقساـ والمشاركة في حؿ المش
  2وتتمثؿ مستويات جودة الخدمة وفيما يمي أىميا: ثالثا: مستويات جودة الخدمة

: وتتمثػػؿ فػػػي نتػػائج عمميػػػات الخدمػػػة وتشػػير إلػػػى الجوانػػب الكميػػػة لمخدمػػة ومػػػف أمثمتيػػػا الجـــودة الفنيـــة -1
  الصراؼ الآلي إذ أفّ الجودة التي توجد فيو تتمثؿ في السرعة و الكفاءةه

: وتمثؿ البعد الإجرائي في شروط تفاعؿ الزبوف المقػدـ لمخدمػة وىػي تشػير إلػى الكيفيػة الوظيفيةالجودة  -2
ودة بسػموؾ العػامميف وميػػاراتيـ التػي تػتـ فييػا عمميػػة نقػؿ الجػودة الفنيػػة إلػى الزبػوف ويتمثػؿ ىػػذا النػوع مػف الجػػ

 طريقة تعامميـهو 
تػػي قػػدمت ليػػا الخدمػػػة ويػػتـ تحديػػدىا مػػف خػػػلبؿ : ويػػػتـ إدراكيػػا وتحديػػدىا مػػف الجيػػػة الالجــودة المدركــة -3

 المقارنة بيف الجودة المتوقعة والجودة المجربةه
: ىػػي الجػودة التػػي تػػؤدي بيػا الخدمػػة بصػورتيا الفعميػػة أو التػػي تحققػت واقعيػػا ومرتبطػػة الجــودة الفعميــة -4

 بالأداء الفعميه
إعطػاء مواثيػؽ غيػر مباشػرة لمزبػائف بتنفيػذىا : وىػي الجػودة التػي تػـ الجودة المروجة إلى متمقي الخدمـة -5

وتقػػديميا مػػف خػػلبؿ الحمػػلبت الترويجيػػة ويمكػػف أف تطػػػابؽ الجػػودة المتوقعػػة ويقصػػد بيػػا أيضػػا الجػػودة التػػػي 
  يتوقعيا الزبائف.

                                                                 

مساىمة التسويق الداخمي في تحسين جودة الخدمة في المؤسسات السياحية الجزائرية دراسة حالة بعض بف سديرة عمار،  -1
 ـ، أطروحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتوراه الطور الثالث في عموـ المؤسسات التسيير، تخصص إدارة أعماؿ، قسـ عموـ التسيير، كمية العمو

  عمى الرابط الإلكتروني:، 54-52ص ص، 2021، الجزائر،1جامعة فرحات عباس سطيؼ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير،
setif.dz:8888/jspui/handle/123456789/3859-http://dspace.univ  : 19:00، عمى الساعة: 2023-04-11بتاريh. 

 ، مجمة الحقوؽ والعموـ الانسانية، جامعة زياف محددات جودة الخدمة الفندقية ودورىا في الرفع من درجة رضا الزبونكوشي خديجة،  -2
 عمى الرابط الإلكتروني: ،208-207 ، ص ص2017جانفي، الجزائر، 21عاشور بالجمفة، العدد

https://www.asjp.cerist.dz/en/downArticle/417/3/1/85658   : 20:00، عمى الساعة: 2023-04-16بتاريh. 

http://dspace.univ-setif.dz:8888/jspui/handle/123456789/3859
https://www.asjp.cerist.dz/en/downArticle/417/3/1/85658
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 رابعا: العوامل المؤثرة في جودة الخدمة 
 1ىناؾ عدة عوامؿ تؤثر في جودة الخدمات تتمثؿ في:

تحتاج المؤسسات إلى فيـ اتجاىات العملبء عند تصميميـ لمخدمة بحيث يكػوف  عميل:تحميل توقعات ال -1
 ـمتفوقا عمى توقعات العميؿ، لأنيا الطريقة الوحيدة التي تمكف المؤسسات مف تحقيؽ جودة عالية  ىذا التصمي

 لمخدمة المقدمةه
ف عمييػا وضػع التوصػػيؼ : عنػدما تػدرؾ المؤسسػة حاجػات العمػلبء، فدنػو يجػب أتحديـد جـودة الخـدمات -2

المناسب لممساعدة في ضماف تحقيؽ ذلؾ المستوى المطموب مف الجودة في الخدمة المقدمة، وىذا التوصيؼ 
عػػادة مػػا يكػػػوف مرتبطػػا مػػػع أداء العػػامميف فػػػي المؤسسػػة، ومسػػتوى وكفػػػاءة الأجيػػزة والمعػػػدات المسػػتخدمة فػػػي 

 إنجاز الخدمة المقدمةه
إدارة المنظمة معايير الجودة لمخدمة المقدمة ويتحقؽ الإلتزاـ في تنفيػذىا مػف : عندما تضع أداء العاممين -3

قبؿ الكادر الوظيفي في المؤسسة، فدنيا في المقابؿ يجب أف تعمؿ عمى إيجػاد الطػرؽ المناسػبة التػي تضػمف 
 مف خلبليا الأداء المناسبه
 خامسا: فوائد جودة الخدمة

 2منيا:توفر جودة الخدمة العديد مف الفوائد 
 مواجية الضغوط التنافسية النابعة مف المؤسسات الأخرى وتحقيؽ ميزة تنافسية لممؤسسةه -
 تخفيض التكاليؼ نتيجة نقصاف الخطأ في التعامؿه -
 تمكيف المؤسسة مف الإحتفاظ بزبائنيا الحالييفه -
 جذب زبائف جدد وبيع خدمات إضافية جديدةه -
 المعنويةهتحقيؽ رضا العامميف ورفع روحيـ  -
 تحقؽ جودة الخدمة الإلتزاـ بتنفيذ الأعماؿه -
 تخفيض معدؿ دوراف العمؿ نتيجة ولاء العامميف بالمؤسسةه -
 البحث عف الفرص الأفضؿ لاكتساب ميارات وتنويع الأعماؿ وتطبيؽ التحسينات في المؤسسةه -
 زيادة ثقافة الخدمة الجيدة الموجية لمزبوف في المؤسسةه -

                                                                 

، المجمة العممية تحسين جودة خدمات شركات الطيران باستخدام إستراتيجيات إدارة الوقت دراسة ميدانيةرجاء نصر محمود محمد،  -1
 ، عمى الرابط الإلكتروني:1342 ، ص2020، مصر،04، العدد11لمدراسات التجارية والبيئية، المجمد

 https://jces.journals.ekb.eg/article_143753_e27d699819608ee40d8e81863485fffe.pdf : 2023-04-16بتاري ،
 .23:00hعمى الساعة: 

  .202 ، ص2007، دار التواصؿ العربي لمنشر، الأردف، الطبعة الأولى، الخدمات المصرفيةعولمة جودة رعد حسف الصرف،  -2

https://jces.journals.ekb.eg/article_143753_e27d699819608ee40d8e81863485fffe.pdf
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 معة المؤسسة وصورتيا أماـ المتعامميفهتعزيز س -
 تعزيز انخراط المؤسسة في المنافسة القائمةه -
 جعؿ المؤسسة فعالة في نشاطاتياه -
 زيادة إيرادات المؤسسة وتحقيقيا لربحية ناتجة عف الجودة في الخدماته -
 تقميؿ الضغوط العمؿ الناتجة عف عدـ التنظيـه -
 الخدمة نتيجة لمدى جودتيا.زيادة مرات الإقباؿ عف  -

 المطمب الثالث: أبعاد جودة الخدمة وخطوات تحقيقيا 
تعتبر الخدمة عنصرا غير ممموس لذلؾ يصعب تحديد قيمتيا بالخصائص المادية مثمما يػتـ القيػاـ مػع 
ة السمع، لذلؾ تـ اعتماد مجموعة مف الأبعاد التػي تكػوف كتصػورات ضػمنية فػي ذىػف العميػؿ تمكنػو مػف مقارنػ

جودة الخدمات الحاصمة مع جودة الخدمات الأخرى البديمة، وبيذا فدنو يستمزـ عمى المؤسسة اعتماد مجموعة 
 مف الخطوات لتحقيؽ جودة الخدمة ومف ثـ تمبية رغبة العميؿ. 

 أولا: أبعاد جودة الخدمة
  1الخدمة في:تتمثؿ أىـ الأبعاد التي يبني عمى أساسيا العملبء توقعاتيـ لمحكـ عمى جودة 

: ىػي إدراؾ العميػؿ لمػدى الاعتمػاد عمػػى مقػدمي الخدمػة فػي تأديػة خػدماتيـ بػاحتراؼ وجػػدارة، الإعتماديـة -1
كمػا يشػير أيضػا إلػػى مػدى وفػاء المؤسسػة بوعودىػػا والمحافظػة عمػى المصػداقية فػػي القػوؿ والعمػؿ والدقػة عنػػد 

 إنجاز الخدمةه
كػػػؿ متطمبػػات العمػػػلبء والاسػػتجابة لشػػػكاوييـ  وحميػػا بسػػػرعة : وىػػي القػػػدرة عمػػى التعامػػػؿ مػػع الإســـتجابة -2

 وكفاءة بما يقنع العملبء بأنيـ محؿ تقدير واحتراـ مف قبؿ المؤسسةه
: وتتمثػؿ فػي مػدى تػوفير المؤسسػػة لكافػة التسػييلبت ووسػائؿ الراحػة لعملبئيػا مػف التجييػػزات الممموسـية -3

 ا الأفراد العامميف ومعدات الاتصاؿ والإضاءةهالمادية كالمباني، المقاعد لممعدات والآلات، وكذ
: يتمثؿ في الجيود التي يبذليا مقػدمي الخدمػة فػي غػرس الثقػة لػدى العمػلبء مػف خػلبؿ سػموكياتيـ الأمان -4

 التي تعطي الانطباع لمعميؿ بأف اختياره لممؤسسة كاف صائباه
الخدمة مف أجؿ التعرؼ عمػى احتياجػات العميػؿ : ويقصد بو الاىتماـ والعناية التي يبذليا مقدـ التعاطف -5

 ورغباتو.والجدوؿ التالي يمخص أىـ العناصر المممة لأبعاد جودة الخدمة:

                                                                 

 الحاج 1صاد الصناعي، جامعة باتنة، مجمة الاقتأىمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميلعيسى مرازقة، سيياـ مخموؼ،  -1
 لكتروني:عمى الرابط الإ 390-389 ، ص ص2017الجزائر، جواف، 12لخضر، العدد

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/33135   : 23:00، عمى الساعة: 2023-04-15بتاريh. 

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/33135%20ب
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 (: عناصر جودة الخدمة03) رقم الجدول
 البيان العنصر

 الإعتماديّة

 تشتمؿ ثبات الآداء وعمى إنجاز الخدمة بطريقة صحيحة كما يرغب العميؿ في أوؿ مرة. -
 ذلؾ عف طريؽ:مؤسسة لوعودىا نحو العميؿ بدقة وبصورة أكثر تفضيلب و ال تنفيذ -
 الدقة في الحسابات. -
 تقديـ الخدمة بصورة صحيحة. -
 خلبؿ فترة محددة مف الوقت.د المحددة و الوفاء بتقديـ الخدمة لمعميؿ في المواعي -

 الإستجابة

 رغبة موظفي المؤسسة في مساعدة العملبء و تقديـ خدمة فوريّة ليـ و تشمؿ:  -
 موعد الانتياء مف تقديميا.ـ العميؿ عف موعد تقديـ الخدمة و إعلب -
 تقديـ خدمات فوريّة. -
 الاستجابة الفوريّة لاحتياجات العملبء ميما كاف انشغاؿ الموظفيف. -
 التقرّب مف العملبء. -
 شكاوييـ.ي عمى استفسارات العملبء و الفور  الرد -

 التعاطف
 تمبية رغبة العميؿ. -
 .إعطاء الفرصة لمعميؿ لإبداء رأيو -
 مشاركة العميؿ في مايريد. -

 الأمان

 ذلؾ عف طريؽ: طر المتعمّقة بمعاملبت العملبء و توّفر الأماف مف المخا -
 توفير مختمؼ التسييلبت أثناء إجراء المعاملبت. -  
 تفادي تسريبيا.المحافظة عمى سريّة المعمومات و  -  
 خارج المؤسسة مقدّمة الخدمة.توفير موظفي الأمف داخؿ و  -  

 الممموسيّة
 التنظيـ الداخمي لممؤسسة مقدّمة الخدمة.التصميـ و  -
 غيرىا.ؼ المؤسسة مف حيث درجة الحرارة و تكيي -
 مة.المعدات المستعممة في تقديـ الخدحداثة الأجيزة و  -

، قسػػـ عمػػـ اتجاىــات العمــلاء نحــو جــودة الخدمــةت تخصــص تنميــة العلاقــات العامــة لممؤسســةأوغيػػدني ىػػدى، : المصــدر
. عمػػى 152-151، ص ص2009جامعػة بػاجي مختػار عنابػة، الجزائػر،  الإجتمػاع، كميػة الآداب والعمػوـ الإنسػانية والإجتماعيػة،

، عمػػػػػػػػػػػػػػى السػػػػػػػػػػػػػػاعة: 2023-04-30بتػػػػػػػػػػػػػاري :  annaba.dz/?page_id=2645-https://biblio.univالػػػػػػػػػػػػػرابط الإلكترونػػػػػػػػػػػػػػي: 
23:27h. 

 
 

https://biblio.univ-annaba.dz/?page_id=2645
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أفضؿ لمجوانب المختمفة لتجربة العميؿ  تؤدي إلى فيـمف خلبؿ الشكؿ السابؽ فدف أبعاد جودة الخدمة 
وتحديػػد المجػػالات التػػي يمكػػف تحسػػينيا لتمبيػػة احتياجػػات العمػػلبء وتوقعػػاتيـ، وتسػػاعد ىػػذه الأبعػػاد فػػي تقيػػػيـ 
الأداء عمػػى المػػدى البعيػػد وتحديػػد الاتجاىػػات العامػػة لتحسػػيف جػػودة الخدمػػة فػػي المسػػتقبؿ، وعميػػو فػػدف أبعػػػاد 

 جودة الخدمة تمكف مف:
يف رضا العملبءه وتمكف أبعاد جودة الخدمة مػف تحسػيف رضػا العمػلبء فػي كػوف أف تمػؾ الأبعػاد تحػدد تحس -

المقاييس الأساسية لجودة الخدمػة  والطريقػة المثمػى التػي يجػب تقػديـ الخدمػة بيػا وكػؿ ىػذا سػيؤدي إلػى رضػا 
 العميؿ وتحسيف تجربتو في التعامؿ مع المؤسسة.

اد جودة الخدمػة فػي تقميػؿ التكػاليؼ مػف خػلبؿ تخفػيض التكػاليؼ الناجمػة عػف تقميؿ التكاليؼه وتساعد أبع -
 الاعتراضات والشكاوي وبالتالي زيادة كفاءة المؤسسة ككؿ.

تحسػيف الانتاجيػةه وتحسػف أبعػاد جػودة الخدمػة فػي الانتاجيػة مػف خػلبؿ جػذب العمػلبء وكسػب ولائيػـ وىػػذا  -
 ودة الخدمة.نتيجة لتدارؾ الأخطاء بالإعتماد عمى أبعاد ج

 1وىناؾ مف يصنؼ أبعاد جودة الخدمة عمى الأساس التالي:     
: ويتمثؿ في وضع وقت مقدـ الخدمة تحت تصرؼ العميؿ لفيـ وجية نظره والتحدث معو الفيم والإدراك -1

 دوف ممؿ ويظير ىذا البعد مدى استعداد مقدـ الخدمة لفيـ العميؿ واحتياجاتوه
 الثقة التي يمييا العميؿ في أداء مقدـ الخدمة وقدرتو عمى فيموه : وىيالثقة في الأداء -2
: وتعنػػي القػدرة عمػػى تقػديـ الخػدمات بػػنفس الجػودة والأداء كػػؿ مػرة يتقػدـ فييػػا العميػؿ لطمػػب الإسـتمرارية -3

 الخدمةه
: وىػػي طريقػػة عػػرض الخدمػػة عمػػى الزبػػػائف ويتوقػػؼ نجػػاح ىػػذا البعػػد عمػػػى المضــمون الــذاتي لمخدمـــة -4

 ارات والكفاءة التي يتمتع بيا مقدـ الخدمةهالمي
: ويقصد بيا التطابؽ الفعمػي بػيف توقعػات العمػلبء والخػدمات المقدمػة فعػلب مػف طػرؼ المؤسسػة المطابقة -5

 ويقصد ىنا تحقيؽ الجودة الفعمية المتوقعةه
تػػي يسػػتخدميا : وتتمثػػؿ فػػي مجمػػوع الأدوات التػػي يجػػب أف تتػػوفر فػػي المؤسسػػة مثػػؿ الأدوات الالأدوات -6

 الطبيب أو الأدوات التي يستعمميا الحداد وما إلى ذلؾه
 : والمقصود ىنا ىو تحقيؽ رغبة الزبوف في تقديـ الخدمة لو في الوقت الذي يريدههالتوقيت -7

                                                                 

، الطبعة الأردف، دار جرير لمنشر والتوزيع، إدارة الجودة الشاممة في القطاعين الإنتاجي والخدميميدي السامرائي،  -1
  .30 ص ،2007الأولى، 
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بقػػاءىـ مطمعػػيف عمػػى كػػػؿ جديػػد والاسػػتماع لشػػػكاوييـ الاتصــالات -8 : وتعنػػي وضػػػع العمػػلبء فػػي الصػػػورة وا 
 ة وفؽ مايريد الزبائف.وتعديؿ لغة المؤسس

 خطوات تحقيق جودة الخدمات يا:ثان
 1يتطمب تحقيؽ جودة الخدمات مجموعة مف الخطوات تتمثؿ في:

ثارة الاىتمام بالعملاء 1- ظيار  انتباهف جذب إ: جذب الانتباه وا  بيػـ مػف خػلبؿ المواقػؼ  الاىتمػاـالعملبء وا 
الجذابػة  والابتسامةوحسف المظير، تيـ النفسي والذىني لملبقا والاستعداددييا مقدـ الخدمة ، بالإيجابية التي ي

الرغبػة لػدى العمػلبء زيػادة تعتبر كميا بمثابة مثير يؤدي إلى ، والسموؾ الإيجابي الفعاؿ والثقة بالنفس ... إل 
مػػف أجػػػؿ الحصػػػوؿ عمػػػى الخدمػػػة التػػي يريػػػدىا إلػػػى جانػػػب ذلػػػؾ فدنيػػػا تعػػزز الػػػولاء الػػػدائـ لمعمػػػلبء مػػػف أجػػػؿ 

 باستمرارهوؿ عمى الخدمة وتكرار الحصوؿ عمييا الحص
العمػلبء تعتمػػد عمػػى  احتياجػػاتف خمػػؽ الرغبػة وتحديػػد إ: خمــق الرغبــة لــدى العمــلاء وتحديــد حاجــاتيم -2

 يمي: الميارات التسويقية لمقدـ الخدمة ومف المتطمبات الأساسية لذلؾ ما
 ها ووفرتياالعرض السميـ لمزايا الخدمة المقدمة بالتركيز عمى خصائصي -
التركيػز عمػػى نػواحي القصػػور فػػي الخػدمات التػػي يعتمػد عمييػػا العميػػؿ مػع الالتػػزاـ بالموضػوعية فػػي إقنػػاع  -

  رهالعميؿ بالتعامؿ في خدمة أخرى لتفادي القصو 
  والتذوؽهكافة المعدات البيعية كوسيمة لمتأثير عمى حاسة السمع والممس والنظر والشـ  اعتماد -
ي يستفسػػر عػػف كافػػة الأمػػور التػػي يجػػب أف يستوضػػحيا وأف يكػػوف مقػػدـ الخدمػػة تػػرؾ الفرصػػة لمعميػػؿ لكػػ -

 اقتنػػاءإجػػراءات  لاسػػتكماؿبموضػػوعية ودقػػة ممػػا يجعػػؿ العميػػؿ مسػػتعدا  الاستفسػػاراتمسػتعدا لمػػرد عمػػى تمػػؾ 
 هالخدمة

والشعور بأىمية توفير الحاجػات الحاليػة  والابتسامةالتركيز عمى الجوانب الإنسانية في التعامؿ كالترحيب  -
 ء.والمستقبمية لمعملب

تمػػؾ الخدمػػة ليسػػت بػػالأمر  باقتنػاء: إف عمميػػة إقنػػاع العميػػؿ إقنــاع العميــل ومعالجــة الاعتراضــات لديــو -3
نما تتطمب مف مقدـ الخدمة العديد مف الجيػود السػموكية القػادرة عمػى خمػؽ القناعػة لػدى العمػلبء عنػد  السيؿ وا 

العميؿ عند الشػراء أو يضػع العراقيػؿ أمػاـ إتمػاـ ذلػؾ فتعميا التي ي الاعتراضاتـ الخدمات وكذلؾ معالجة تقدي
، ىنا يتعيف عمى مقدـ الخدمػة التحمػي بالقواعػد بجودة الخدمة والسعر المعقوؿ في بعض الأحياف اقتناعورغـ 

  التالية:

                                                                 

 ص، 2015، الطبعة الرابعة، الأردف، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، إدارة الجودة وخدمة العملاءخضير كاظـ محمود،  -1
220.  
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أف العميؿ دائما عمى حؽ بحيث يجب أف والتي تقوؿ القاعدة الذىنية في فف التعامؿ مع العملبء التحمي ب -
وجيػة نظػر العميػؿ مباشػرة ولكػف  أيكوف مقدـ الخدمة دبموماسيا في الرد عمى العميؿ ولا يعمؿ عمى تأكيد خطػ

 الإقػلبؿ مػف الاعتمػاد عمػى النفػي المباشػر : يجب أف يعتمد عمى مجموعػة مػف المبػادئ فػي ىػذا المجػاؿ وىػي
تقػػوـ عمػػػى والتػػي طريقػػة التعػػػويض و وأف يعتمػػد منػػػ لحػػالات التػػي لا يكػػػوف منيػػا مفػػرفػػػي افقػػط عميػػو  ويعتمػػد

طريقػة العكػػس . وىنػاؾ أيضػا جودتيػا رالعميػؿ عمػى الخدمػة مػف ناحيػة السػعر مػثلب بدظيػا اعتػراضتعػويض 
مقػػدـ الخدمػػة التػػي يقػػوـ فييػػا  طريقػػة الاسػػتجواب. وتوجػد ميػػزة إلػػى الاعتػػراضوتقػوـ ىػػذه الطريقػػة عمػػى قمػػب 

 لاعتراضو.توجيو بعض الأسئمة عمى العميؿ بحيث يكوف في الإجابة عمييا تقييد ب
ظيػػػار الاىتمػػػاـ - واليقظػػػة مػػػع تػػػدويف الآراء والملبحظػػػات التػػػي يبػػػدييا العميػػػؿ حتػػػى يػػػتـ  الاسػػتماع الجيػػػد وا 

  ه.إرضاء كبرياء
ة معينػة لكنػو يثيػر فقػد يكػوف العميػؿ راغبػا فػي اقتنػاء خدمػ هقضػية مسػمـ بيػاكالعميػؿ عدـ أخذ اعتراضػات  -

 أثناء المقابمة وأف يعرؼ كيؼ ينيي المقابمة. يقظاأف يكوف مقدـ الخدمة ويجب عمى  .فقط الاعتراض
قد انتصر عميو لأف ىذا الشػعور قػد يػؤدي  مقدـ الخدمة في المناقشة وأف بانيزاموالعميؿ يشعر عدـ جعؿ  -

 تحمى مقدـ الخدمة بالتأني .لو تنتيي بنجاح سإلى فشؿ عممية البيع بعدما أف كانت 
التعامػؿ مػع  اسػتمراريةإف عمميػة التأكػد مػف  : التأكـد مـن اسـتمرارية العمـلاء بالتعامـل مـع المؤسسـة -4 

المؤسسة وخمؽ الولاء لدى العملبء يأتي مف خلبؿ بعض الخدمات البيعية والتسويقية التي تشكؿ ضمانا لولاء 
الاعتػػذار ك واتخػاذ الاجػراءات اللبزمػة لمعالجتيػا العمػػلبء وملبحظػاتيـبشػكاوي  منيػا الاىتمػاـالعمػلبء لممنظمػة 

شعارىـ بأىمية الشكوى المقدمة لو استبداؿ السمع المستخدمة لؾ و تعويضيـ عف الخسارة الناجمة عف ذو  ليـ وا 
تقػػديـ الشػكر لمعمػػلبء وتعظػيـ دورىػػـ فػي دعػػـ المؤسسػة وتػػوفير الخػدمات الجيػػدة بصػػورة وأيضػا  فػي الخػػدمات

، والعمػؿ عمػػى سػتمرار تقػػديـ قطػع الغيػارمػػف خػلبؿ متابعػة اتػػوفير خػدمات بعػد البيػع وأيضػا مػف خػلبؿ  ائمػةد
 .الزبائف حوؿ مستوى جودة الخدمات المقدمة ءإجراء استطلبعات مستمرة للآرا

 المبحث الثاني: أساليب تحسين جودة الخدمة
تعتبػػر جػػػودة الخدمػػػة مػػػف أىػػػـ الركػػائز التػػػي تعتمػػػدىا المؤسسػػػة لغػػػزو ذىػػف العميػػػؿ ويعتبرىػػػا فػػػي قػػػراره 
الشرائي ىي الأفضؿ لػو ومػف ثػـ كسػب ولائػو، لػذلؾ تمجػأ المؤسسػة إلػى عمميػات تحسػيف  لتمبػي رغبػة العميػؿ 

 ـالمبحث إلى اوىذا مف خلبؿ الاعتماد عمى مجموعة مف الأساليب.   لمطالب الثلبثة التالية:وعميو سيتـ تقسي
 أسموب المقارنة المرجعيةه 
 أسموب إدارة الجودة الشاممةه 
 .أسموب إعادة اليندسة 
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 المطمب الأول: أسموب المقارنة المرجعية
تعتبػر المقارنػػة المرجعيػػة مػػف أىػـ الأسػػاليب التػػي تعتمػػد عمييػػا المؤسسػات فػػي مختمػػؼ نشػػاطاتيا فيػػي 

سػػتراتيجيات واتخػػاذ القػػرارات الصػػائبة فػػي تطػػوير العمميػػات والخػػػدمات تمكػػف مػػف تحسػػيف الأداء و تطػػوير الا
ومنتجػػات المؤسسػػة وبالتػػالي فػػدف المقارنػػػة المرجعيػػة تمعػػب دور ميػػـ فػػي العمميػػػات التحسػػينية التػػي تقػػوـ بيػػػا 

 المؤسسة مف أجؿ تحسيف جودة خدماتيا.
 أولا: تعريف المقارنة المرجعية

مػف خلبليػا مقارنػة مسػتوى أداء المؤسسػة مػع ممارسػات المؤسسػات وتعػرؼ عمػى أنيػا العمميػة التػي يػتـ 
ذات الأداء الأفضػػؿ، بيػػدؼ تحسػػػيف أداء المؤسسػػة الحػػالي والتفػػػوؽ عمػػى المنافسػػيف، ومػػػف ثػػـ القيػػاـ بعمميػػػة 

 1التحسيف والعمؿ أكثر و تتبنى استراتيجيات وممارسات أفضؿ حتى تحسف مف أدائيا.
لبحػػث عمػػى أفضػػؿ الممارسػػات والإبتكػػارات مػػف أجػػؿ اعتمادىػػا وىػػي أيضػػا عمميػػة مسػػتمرة تمكػػف مػػف ا

وتكييفيا وتطبيقيا مػف أجػؿ تحسػيف وزيػادة أداء المؤسسػة بالإعتمػاد عمػى المقارنػة مػع المؤسسػات التػي تتمتػع 
 2بأداء جيد ومعترؼ بيا كقائدة في مجاؿ نشاط المؤسسة.

ـ الإعتمػاد عميػو مػف أجػؿ تحسػيف جػودة وعميو يمكف القوؿ أف المقارنة المرجعية ىي وسيمة وأسموب يت
الأداء والخدمات في المؤسسػة وىػذا مػف خػلبؿ مقارنػة أداء المؤسسػة مػع أداء المؤسسػات الأخػرى التػي تتمتػع 

 بكفاءة عالية في مجاؿ عمميا.
 ثانيا: أىمية المقارنة المرجعية 

 3وتكمف أىمية المقارنة المرجعية فيما يمي:
 مفجوة بيف أداء المؤسسة وأداء المنظمات الرائدةهتمكف مف التحديد الدقيؽ ل -
 تمكف مف تحسيف جودة خدمات المؤسسةه -
 تمكف مف اكتشاؼ ممارسات جديدة لتحقيؽ مختمؼ أىداؼ المؤسسةه -
 تمكف مف تطوير الاستجابة السريعة لمعملبءه -
 تمكف مف تحقيؽ عوائد مالية إضافية لممؤسسةه -

                                                                 

1 -Jean Brilman, Jacques Herard, Les Meilleur Pratiques De Management, edition 

dorganisation groupe eyrolles, germain, vol6, 2003,p 288. 
2 -Laurent Harmel, pierre Achard, 100 questions pour comprendre et agir, afnor éditions, 

France, 2010,p 150. 
مجمة الدراسات والأبحاث ، الإطار المفاىيمي لتطبيق المقارنة المرجعية وأىميتيا لممنظمات الحديثةزرزار العياشي،  - 3

، عمى 128ص  ،2014 ديسمبر ، الجزائر،01 ، سكيكدة، العدد1955أوت  20 المتجددة، جامعة الاقتصادية في الطاقات
 .23:02h، عمى الساعة: 2023-04-12بتاري : 102https://www.asjp.cerist.dz/en/article/65الرابط الإلكتروني: 

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/65102
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 يف بالمسؤولية.تمكف مف زيادة شعور الموظف -
 ثالثا: أنواع المقارنة المرجعية

 1عموما تنقسـ المقارنة المرجعية إلى:
تػتـ فييػػا مقارنػة العمميػػات  هالخطط والأقسػػاـ داخػؿ المؤسسػػة: وىػػي متعمقػة بػالمقارنـة المرجعيــة الداخميــة -1

إدارة أو خطة أو قسـ يتسـ أداؤه بالتميز عػف بػاقي الإدارات والأقسػاـ الأخػرى وتجػدر الإشػارة إلػى الداخمية مع 
 يمتاز بسرعة الحصوؿ عمى المعموماتهأف ىذا النوع مف المقارنة 

فػي ىػذه الحالػة تػتـ مقارنػة الأداء الحػالي لممنظمػة بػالأداء الحػالي لمنظمػة : المقارنـة المرجعيـة التنافسـية -2
لدييا الإمكانات نفسيا تقريبًا، وىذا النوع مف المقارنة إضافة إلى أنو يحقؽ نوعا مف التحسيف في أداء  منافسة

المؤسسة، فدنو يتيح أيضا قػدرًا مػف المصػداقية والمرونػة فػي المقارنػة والػتعمـ. إذ إف المقارنػة بالمنافسػيف تمكػف 
  رهطويالمؤسسة مف معرفة المعدؿ الذي يسيروف بو مف التحسيف والت

وىػػو أكثػر الأنػواع شػيوعًا وتطبيقػػا فػي مجػاؿ الخػػدمات العامػة وبموجبػو يقػػوـ : المقارنـة المرجعيــة العامـة -3
المسؤوؿ بتحديد أفضؿ الممارسات في مجاؿ الخدمات المقدمة وتتـ المقارنة بيا، والتعمـ منيا، وىذا النوع مف 

 هفالقياس يساعد في التغمب عمى مشاكؿ المقارنة بالمنافسي
تركز عممية المقارنة والتحسيف عمى الجوانب الاستراتيجية وبمعنى آخر : المقارنة المرجعية الاستراتيجية -4

واختيارىػا متعمقا بالتصورات والرؤية الاستراتيجية لممنظمة ويشمؿ تحميؿ الخدمة المقدمػة لمعمػلبء يكوف الأمر 
 هومستويات البحث والتطوير ليذه الخدمة

ىنػا تجػري مقارنػة مسػتويات الأداء الاقتصػادية والعمميػة، وترتيػب المؤسسػات ء: مرجعيـة لـلأداالمقارنـة ال -5
 هبالنسبة ليا

ىنػػا تػػتـ المقارنػػة بػػػيف الممارسػػات التنظيميػػة أو أسػػاليب الأداء أو تنظػػػيـ : تالمقارنــة المرجعيــة لمعمميـــا -6
يجيػػب عمػػى مػػا الػذي تقػػوـ بػػو مقارنػػة  العمميػات. وتختمػػؼ عػػف المقارنػة المرجعيػػة لػػلؤداء فػػي أف قيػاس الأداء

فيجيب عمى كيؼ تػؤدي بطريقػة أفضػؿ؟ وىػذا يفيػد فػي التحسػيف والبحػث عػف  بالآخريف؟ أما قياس العمميات
عمميػة الػػتعمـ الفعػػاؿ داخػؿ المؤسسػػة والتكيػؼ مػػع الأفكػػار  وبػػدء التميػز مػػف خػلبؿ ملبحظػػة أفضػػؿ الأسػاليب
فػي تحسػينيا ووضػع أىػداؼ وغايػات اسػتراتيجية فعالػة مػف خػلبؿ  الجيدة، وخمؽ فيـ جيد لمعمميػات والمسػاعدة

                                                                 

لتنافسية لمؤسسات التكوين الخاصة باستخدام  دور المقارنة المرجعية في تقييم القدرةبف عمر محمد، ضيؼ أحمد،  -1 ا
لتنافسية الخمس ، 01المسيمة،العدد ، مجمة آفاؽ عموـ الإدارة والإقتصاد، جامعة محمد بوضياؼ لبورتر كأداة لمتحميل القوى ا

 https://www.asjp.cerist.dz/en/article/194827 عمى الرابط الإلكتروني: .158-157، ص ص 2022الجزائر، جواف 
 .h 01:00، عمى الساعة: 2023-04-16بتاري : 

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/194827
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نشػاء نقطػة مرجعيػػة  لمختمػؼ مقػػاييس تعمػـ مػا ىػػي أىػداؼ الأخػريف واسػػتراتيجياتيـ فػي المؤسسػات الناجحػػة وا 
 الأداء.

 رابعا: مراحل المقارنة المرجعية
 1وتتمثؿ مراحؿ المقارنة المرجعية الجيدة في:

وتشػمؿ مرحمػة الإعػداد والتخطػيط النشػاطات التاليػة: تحديػد ىػدؼ المقارنػة المرجعيػة  :الإعـداد والتخطـيط -1
تحديػػػد النشػػػاطات التػػػي ستشػػػمميا المقارنػػػة و  تحديػػػد عناصػػػر المقارنػػػة المرجعيػػػة التػػػي سػػيتـ دراسػػػتياو  ونطاقيػػا
يػة التػي سػيتـ تحديػد أفضػؿ الممارسػات العالمو  تحديد المنشآت التي ستشارؾ في المقارنة المرجعيةو  المرجعية
عداد خطة تنفيذ المقارنة المرجعيةو  مقارنتيا  ها 

طبيعة لمفصؿ الحضير ى التوتشمؿ مرحمة تصميـ أدوات جمع البيانات عم :تصميم أدوات جمع البيانات -2
وتطػػوير  ا وتشػمؿالمعمومػات المػراد جمعيػػا والمتغيػرات التػي تشػػمميا المقارنػة المرجعيػة وطريقػػة قيػاس كػؿ منيػػ

 هالاستبيانات ونماذج جمع البيانات
يقػػوـ فريػؽ العمػػؿ بجمػع بيانػات الدراسػػة وذلػؾ مػػف خػلبؿ الأسػػاليب والطػرؽ المختمفػػة  :جمـع المعمومــات -3

لجمع البيانات مثؿ ورش العمؿ والمقابلبت الشخصية، وتوزيع الاستبيانات عمى ىيئة التدريس جمع الوثائؽ 
 هوالمعمومات

تنتيػي مرحمػة جمػع البيانػػات بكػـ كبيػر ومتنػوع مػػف البيانػات تشػمؿ نصػوص المقػػابلبت  :اتتحميـل البيانــ -4
الملبحظػػة الميدانيػػػة الوثػػػائؽ المتنوعػػة، البيانػػػات الكميػػػة، وتحميػػؿ البيانػػػات ىػػػي العمميػػة المنظمػػػة لبحػػػث فػػػي 

ظيميػا وترتيبيػا نصوص المقابلبت الملبحظات الميدانية والمواد الأخرى التي جمعت مػف خلبليػا البيانػات وتن
وتقسيميا إلى وحدات يمكف مف خلبليا التعامؿ معيا وتركيبيا بحثا عف أنماط وأنساؽ واكتشػاؼ مػا ىػو الميػـ 

 هوما يمكف أف يستفاد مف تمؾ البيانات مف خلبؿ المقارنة بيف النتائج
جامعػة ومقارنتيػا مػع تحميػؿ النتػائج لكػؿ الخاصػة بوتشمؿ مرحمػة تقيػيـ النتػائج النشػاطات  :تقييم النتائج -5

تطػػػوير الخطػػط لمعادلػػة أو التفػػوؽ عمػػى التطبيقػػات الأكثػػػر و  المشػػاركة وأفضػػؿ الممارسػػات ؤسسػػاتنتػػائج الم
الحصػوؿ  وكػذلؾ تقدما أو تعزيز مكاف المؤسسة المتقدمة مف خلبؿ توصيات محددة وواضحة وقابمة لمتطبيؽ

المنشػأة لتنفيػذ التحويػؿ المخطػط لػو وتسػتخدـ طريقػػة لتػزاـ مػف كافػة المسػتويات الإدارة والمػوظفيف فػػي عمػى الإ
 هتطبيؽ الخطة وتقديـ النتائجة و المقارنة المرجعية الجدية كعنصر أساسي في إتباع مستويات إدارية مختمف

                                                                 

 .133-132، ص ص سبق ذكرهمرجع زرزار العياشي،  -1
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: يػػتـ صػػياغة نتػائج التحميػػؿ بمػػا تػـ قياسػػو مػػف أداء المؤسسػػة عــداد التقريــر النيــائيوا  صــياغة النتــائج  -6
تحديػػػد نقػػاط القػػػوة والضػػعؼ فػػػي كػػػؿ عنصػػر لكػػػؿ مؤسسػػػة و سػػات ذات الأداء الأفضػػػؿ، ومقارنتيػػا مػػػع المؤس

 هومقارنتيا بالمؤسسات الأخرى وبأفضؿ الممارسات العالمية
 1ومف الأخطاء الشائعة التي يتـ الوقوع فييا عند تطبيؽ المقارنة المرجعية نجد:

 هالقياـ بالمقارنة المرجعية لمجرد الاستمتاع -
 اهالمقارنة المرجعية دوف دعـ مف الإدارة العميالشروع في  -
 هالشروع في المقارنة المرجعية لعممية غير واضحة -
 هالخمط بيف مؤشرات الأداء والمقارنة المرجعية -
 هإىماؿ المعمومات المتوفرة مسبقا لدى عامة المؤسسات -
 اعتبار المقارنة المرجعية دوف امتلبؾ المعارؼ الأساسية والضرورية. -

 ال لممقارنة المرجعيةعوامل نجاح التطبيق الفع خامسا:
 2لمتطبيؽ الفعاؿ لممقارنة المرجعية مجموعة مف العوامؿ يجب اعتمادىا تتمثؿ في:

 مقارنة المرجعيةهالتعيد والالتزاـ مف قبؿ الإدارة العميا بتطبيؽ ال -
 بدقة مع توفير الموارد البشرية والمادية لتنفيذه في الواقع العمميه المقارنة المرجعية تحديد معنى  -
يجب أف يكوف لدى المؤسسػة فيػـ كامػؿ عػف واقػع أداء الأنشػطة المختمفػة قبػؿ اتخػاذ قػرار بتحديػد النمػوذج  -

  هالأفضؿ
كمػػا المقارنػػة المرجعيػة يجػب أف يمػـ جميػػع المػديريف ومتخػػذي القػرار عمػػى الأقػؿ بالمراحػؿ المختمفػػة لعمميػة  -

لمقارنػػػة يجػػػب أف يػػػنعكس ىػػػذا الفيػػػـ عمػػػى زيػػػادة وعػػػي العػػػامميف فػػػي المسػػػتويات الػػػدنيا فػػػي التنظػػػيـ بأىميػػػة ا
 إحداث تحسينات المستقبميةهيمكنيا مف  التغيير جزء مف حياة المنظمة ىذا اعتبارب المرجعية

بحيػث يكػوف لػدييـ الرغبػة والقػدرة عمػى المقارنػة المرجعيػة يجػب عمػى الإدارة تحػري الدقػة فػي اختيػار فريػؽ  -
 في الواقع العمميه المقارنة المرجعية تطبيؽ نتائج 

بشكؿ مستمر لموقوؼ عمى مدى قدرتيـ فػي اسػتخداـ  لمقارنة المرجعيةيجب أف يتـ تقييـ المديريف وفريؽ ا -
 .بنجاح في الواقع العمميالمقارنة المرجعية عمميات 

                                                                 

  .134، ص  مرجع سبق ذكرهزرزار العياشي،  - 1
نبيمة قدور، حمزة العرابي، المقارنة المرجعية كآلية حديثة لتقييـ وتحسيف الأداؤ المالي في المؤسسة الإقتصادية دراسة  - 2

، الجزائر، 02، العدد05ة والإدارية، المجمدحكمة للؤدوية، مجمة الدراسات المالية والمحاسبي مقارنة بيف مجمع صيداؿ ومؤسسة
-04-17 بتاري :  https://www.asjp.cerist.dz/en/article/74782 ، عمى الرابط الإلكتروني:186، ص 2018
 . h 13:10عمى الساعة:  2023
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 موب المقارنة المرجعية وتحسين جودة الخدمةسادسا: أس
يمكػػف أسػػػموب المقارنػػة المرجعيػػػة مػػػف تحسػػيف جػػػودة الخدمػػػة عػػف طريػػػؽ قيػػػاـ المؤسسػػة بمقارنػػػة جػػػودة 
خػػػدماتيا مػػػػع جػػػودة خػػػػدمات المؤسسػػػات الأخػػػػرى وبالتػػػػالي ىػػػذه المقارنػػػػة سػػػتؤدي لمعرفػػػػة نقػػػاط قػػػػوة وضػػػػعؼ 

 التي بينيا وبيف أداء المؤسسات الأخرى وتداركيا.المؤسسة وكذلؾ تؤدي لإدراؾ المؤسسة الفجوة 
بالإضػػػافة إلػػػى ىػػػػذا فػػػدف أسػػػموب المقارنػػػػة المرجعيػػػة يشػػػػجع المؤسسػػػات عمػػػى تنفيػػػػذ واسػػػتغلبؿ أفضػػػػؿ 
الممارسػػػات والإبتكػػػػارات المسػػػتخدمة مػػػػف طػػػػرؼ المؤسسػػػات الأخػػػػرى المشػػػػابية  لتحقيػػػؽ الإسػػػػتجابة السػػػػريعة 

 طاء في الخدمة المقدمة.لمتطمبات العملبء وبالتالي تقميؿ الأخ
وباختصار فدف أسموب المقارنة المرجعية يحسف جػودة الخدمػة مػف خػلبؿ معرفػة معػايير الجػودة والأداء 
المثالي لتمؾ الخدمة بالإستناد إلى أفضؿ الممارسات الموجودة في نفس المجاؿ وتعتمدىا المؤسسات الأخرى 

ت التي تقدميا المؤسسة مف جية أخرى ومف ثـ تقويـ الأداء مف جية وتقييـ الأداء والجودة الفعمية في الخدما
 الفعمي لممؤسسة عف طريؽ تطبيؽ التغييرات اللبزمة لتحسيف جودة الخدمة.

 أسموب إدارة الجودة الشاممة المطمب الثاني:
 تعتبر إدارة الجودة الشاممة ميمة مف الميمات التي تقوـ بيا الادارة العميا بغرض تحسيف جودة خػدمات
شػػػراكيـ بصػػػػورة فاعمػػػة فػػػػي العمميػػػات الإنتاجيػػػػة  المؤسسػػػة، فيػػػي تعمػػػػؿ عمػػػى تركيػػػػز طاقػػػات كافػػػػة العػػػامميف وا 
 ـالتقميؿ مف حدوث المشكلبت داخؿ العمؿ. لذلؾ تعتبر مف الأساليب التي  والخدمية لممؤسسة ومف خلبليا يت

 لدييا فوائد أكثر مقارنة بالأساليب الأخرى.
 الشاممةأولا: تعريف إدارة الجودة 

تعرؼ إدارة الجودة الشاممة عمى أنيا فمسفة وثقافة تعمػؿ عمػى تعزيػز مفيػوـ الإلتػزاـ اتجػاه رضػا العميػؿ 
مف خلبؿ عمميات التحسيف المستمرة  وتركيز طاقات المؤسسة عمى الإبداع في كافة مجالات عمميا، ووضع 

عمميػة إداريػػة وتعػرؼ أيضػػا عمػى أنيػػا  1مة.كافػة الوسػائؿ العمميػػة والعمميػة موضػػع تطبيػؽ لإدارة الجػػودة الشػام
لإنجاز مختمؼ نشاطاتيا بطريقة تعاونية لتحقيؽ أقصى استفادة مػف العػامميف مػف جيػة المؤسسة  تعتمد عمييا

بالإعتمػػاد عمػػى  تيػا بشػػكؿ مسػتمرجيإنتاوزيػػادة ومػف الادارة مػػف جيػة أخػػرى لتحسػيف جػػودة خػػدمات المؤسسػة 
 2.بالمعمومات الدقيقة لمتخمص مف كؿ أعماؿ اليدر في المنظمةسترشاد الإالعمؿ في فرؽ و 

                                                                 

  .29، ص 2008، دار المسيرة، الأردف، الطبعة الأولى، إدارة الجودة الشاممةتطبيقات في العمي عبد الستار،  -1
  .75، ص 2002، دار الوراؽ لمنشر والتوزيع، الأردف، الطبعة الأولى، مفاىيم إدارية معاصرةأؿ عمي، وآخروف،  -2
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وبالتػالي فػػدف إدارة الجػػودة الشػاممة ىػػي فمسػػفة يػػتـ فييػا الاعتمػػاد عمػػى كافػة الوسػػائؿ المتاحػػة والتنسػػيؽ 
والتضافر بيف جيود أفراد المؤسسة مف أجؿ القياـ بعمميات تحسيف مستمرة لمختمؼ عمميات المؤسسة لتحقيؽ 

 ات الرضا لدى عملبئيا.أقصى درج
 ثانيا: مبادئ إدارة الجودة الشاممة

 1لإدارة الجودة الشاممة مجموعة مف المبادئ تتمثؿ في:
طمػؽ فكػرة التركيػز عمػى العميػؿ مػف مبػدأ رضػا كػؿ مػف العميػؿ الخػارجي والعميػؿ تن :التركيز عمى العميل -1

دارة الجػػودة الشػػػاممة عمػػػى العمػػػلبء إالػػداخمي، حيػػػث لا يقتصػػػر المقصػػود بكممػػػة عميػػػؿ أو الزبػػوف فػػػي فمسػػػفة 
نما يتسع ليشمؿ ال رجي ئف الداخمييف أي الموظفيف، إف كسب رضا وولاء العميؿ الخازباالخارجييف لممؤسسة وا 

دارة الجػػودة إنظػػاـ إف  .السياسػات المطبقػػةو  مػػاء وولاء الأفػراد داخػػؿ المؤسسػػة للؤىػػداؼانتيتوقػؼ عمػػى درجػػة 
الشػاممة يضػع أىميػة إشػباع حاجػات العمػلبء وكتػب ثقػتيـ بصػفة مسػتدامة ىػدفا اسػتراتيجيا تسػاىـ فػي تحقيقػو 

 هجميع الأقساـ الوظيفية والموارد المتاحة مادية كانت أو بشرية
تقمػيص مػف التحسػينات مسػتمرة وتدريجيػة تسػاىـ فػي زيػادة الإنتاجيػة و : ويعنػي إدخػاؿ التحسين المستمر -2

الوصوؿ إلى الإتقاف لمعامميف و بتكارية والإبداعية القدرات الإزيادة تكاليؼ التشغيؿ وتقميؿ اليدر بكافة أنواعو و 
 هالكامؿ للؤعماؿ

ويعنػػػي عػػامميف مػػػف المبػػادئ الأساسػػية لإدارة الجػػودة الشػػاممة إشػػراؾ ال ويعػػد :العـــاممين مشــاركة وتمكــين -3
القػػػرارات والتشػػػػجيع عمػػػى العمػػػؿ الجمػػػاعي بػػػدؿ المنافسػػػػة بػػػيف العػػػامميف حيػػػث أف مػػػػف فػػػي  المشػػػاركةتحقيػػػؽ 

دارة الجػػػػودة الشػػػاممة ىػػػػو مبػػػدأ التعػػػػاوف إالأسػػػباب الرئيسػػػية لنجػػػػاح المؤسسػػػات اليابانيػػػػة فػػػي تطبيػػػػؽ أسػػػموب 
لمنافسػػػة مػػػف خػػػلبؿ عػػػدة أسػػػاليب كػػػالإدارة بالأىػػػداؼ والإدارة بالمشػػػاركة وتكػػػويف حمقػػػات الجمػػػاعي بػػػدلا مػػػف ا

 هوالحوافز أساسو العدالة المكافآتالعصؼ الذىني وفرؽ العمؿ وبوضع نظاـ  الجودة وجمسات
إف التركيػػز عمػػى العنصػػر البشػػري بتنميتػػو وتدريبػػو : التركيــز عمــى المــوارد البشــرية والكفــاءات الفرديــة -4
د أحػػد أىػػـ يعػػجابيػػا عمػػى روحػػو المعنويػػة إيوتػػوفير بيئػػة العمػػؿ المػػؤثرة ، تزويػده بالميػػارات والقػػدرات وتحفيػػزهو 

ومػػف بػػيف الطػػرؽ التػػي تمكػػف المؤسسػػات مػػف امػػتلبؾ ميػػزة تنافسػػية ىػػي الإىتمػػاـ دارة الجػػودة الشػػاممة إركػائز 
 بالموارد البشريةه

                                                                 

، لمعاممين بالمؤسسة الإقتصاديةدور إدارة الجودة الشاممة في تحسين ا داء الوظيفي بف عياد فتيحة، جمطي غالـ،  -1
، عمى 741-740، ص ص 2022، الجزائر، ديسمبر 02ورأس ماؿ الإجتماعي، العدد  مجمة مختبر أبحاث إدارة الأعماؿ

 . h 17:20عمى الساعة: 2023-04-17بتاري : le/207113https://www.asjp.cerist.dz/en/articالرابط الإلكتروني:

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/207113
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دارة إوالمػػػؤثرة فػػي تحقيػػػؽ الأىػػداؼ وىػػي التػػػي تسػػعى إلػػػى  القيػػادة مػػػف العناصػػر الفاعمػػة تبػػػرتع :القيــادة -5
يجابيػة والفعالػة فػيمف يتػولى مسػؤولية يجػب التركيػز عمػى تػوافر جميػع الصػفات الإ لػذاالتغيير داخؿ المؤسسة 

 هالإشراؼ والقيادة
طريػؽ ارة الجػودة الشػاممة يػتـ إدخػاؿ الوقايػة فػي مختمػؼ العمميػات عػف إدفػي ظػؿ  :الوقاية بدل التفتيش -6

نحرافػات وتصػحيحيا فػي أوانيػا إف وجػدت وىػذا مػف ب الوقػوع فػي الإجنػدر وتيػلغػاء كػؿ أنػواع الا  منػع الخطػأ و 
 هخلبؿ الإدارة مف موقع الحدث

ف نجاح أي مؤسسة يتوقؼ عمى فعالية أنظمة معموماتيا ومف أجػؿ إ: اتخاذ القرارات بناءا عمى الحقائق -7
دارة الجػػودة الشػػػاممة مجموعػػػة مػػف الأدوات منيػػػا مخطػػػط السػػػبب إالحصػػوؿ عمػػػى نتػػػائج دقيقػػة يسػػػتخدـ نظػػػاـ 

 يهكما تستخدـ حمقات الجودة والعصؼ الذىن ،القوائـ المراجعة، مخطط التدفؽ ،والنتيجة، خريطة باريتو
 ارة الجودة الشاممةثالثا: وظائف إد

 1تسعى إدارة الجودة الشاممة لتحقيؽ مجموعة مف الوظائؼ تتمثؿ في:
تحسػػيف المسػػػتوى المعيشػػػي لمفػػػرد والمجتمػػػع وتطػػػوير الميػػاديف الإسػػػتثمارية وزيػػػادة الإنتاجيػػػة ونمػػػو التجػػػارة  -

 التصديرية في ظؿ العولمةه
الخػػػػػدمات المػػػػػراد تقػػػػػديميا لممسػػػػػتيمكيف الحػػػػػالييف سػػػػػتخداـ التكنولوجيػػػػػا، وتحسػػػػيف إالتحسػػػػيف المسػػػػػتمر فػػػػػي  -

 هوالمرتقبيف
 هستخداـ الأمثؿ لمطاقات البشرية وتطوير إمكاناتيا اليادفة في تحسيف الأداءالإ -
 هستخداـ اليادؼ لأبعادىاتحسيف برامج التدريب والتطوير والإ -
كمتطمبػػات  ISO 5222ياسػػية العالميػػة عتمػاد المعػػايير القياسػػية سػػواء المعػػايير الوطنيػػة، أو المعػايير القإ -

أساسػية فػػي كفػػاءة الأداء وفاعميتػػو، والاىتمػاـ بشػػكؿ أساسػػي فػػي الوصػػوؿ إلػى مسػػتويات عاليػػة مػػف الجػػودة، 
لتػزاـ بتمػؾ المواصػػفات أو سػواء مػا يتعمػؽ فييػا بالتصػػميـ لممنػتج أو الخدمػة، والأداء الػذي يسػػتيدؼ تحقيػؽ الإ

 همع حاجات وتوقعات المستيمكيفجازىا لتنسجـ إنالمقاييس المراد 
التركيز الكبير عمى الدور و  ستمرارية التحسيف مع البيئة الخارجيةإمف خلبؿ ؤسسة زيادة القدرة التنافسية لمم -

ستخداـ وا  الوقائي بدلا مف الدور العلبجي وىذا مف شأنو تقميص التكاليؼ الناجمة عف الإجراءات التصحيحية 

                                                                 

، مجمة البديؿ الإقتصادي، جامعة زياف العاشور الجمفة، إدارة الجودة الشاممة: الأسس والتطبيقاتلوراتي إبراىيـ،  - 1
،  https://www.asjp.cerist.dz/en/article/53187 ه عمى الرابط الإلكتروني:360ص  ،2016، الجزائر، جواف05العدد

 .12:00hعمى الساعة:  2023-04-22بتاري  

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/53187%20بتاريخ:%2022-04-2023
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ية التػػػي تسػػػػاىـ بشػػػكؿ فاعػػػؿ فػػػي تحقيػػػػؽ كفػػػاءة وفاعميػػػة الأداء فػػػي المجػػػػالات الوسػػػائؿ والأسػػػاليب الإحصػػػائ
 .الإنتاجية الخدمية وتحقيؽ الأىداؼ المنشودة

 رابعا: متطمبات إدارة الجودة الشاممة
المعيػػد الأمريكػي لمجػػودة عػػدد مػف العناصػػر الأساسػػية التػي تمثػػؿ فػػي مجموعيػا متطمبػػات تطبيػػؽ  حػدد

 1ا تتمثؿ في:إدارة الجودة الشاممة في جميع المؤسسات سواء كانت سمعية أـ خدمية وميما كاف حجمي
يمانيػػا بضػػػرورة : والػػذي ينبػػػع مػػف اقتناعيػػا وا  م وتأييــد الإدارة العميـــا لتطبيــق إدارة الجـــودة الشــاممةدعــ -1

 هستعداد التاـ لدعـ التغييرات التي سوؼ تحدثبالتالي يكوف لدييا الإو التحسيف والتطوير الشامؿ لممؤسسة 
قنػاعيـ بقبػوؿ مػنيج إدارة العمل وثقافـة المؤسسـة ختييئة منا -2 : وىػو إعػداد الأفػراد العػامميف بالمؤسسػة وا 

 إبراز فوائده ومزاياهه الجودة الشاممة عف طريؽ
: فالعميػؿ ىػو مرتكػز كػؿ المجيػودات فػي فمسػفة إدارة الجػودة الشػاممة وبالتػالي عمػػى التركيـز عمـى العميـل -3

 هالحاضرة والمستقبمية واحتياجاتيـنية عف العملبء غتوفير قاعدة بيانات لالإدارة أف تعمؿ ما في وسعيا 
 دةهللؤداء المتعمؽ بالإنتاجية وبالجو ويتمثؿ ذلؾ في وجود نظاـ قادر عمى القياس الدقيؽ  :قياس الأداء -4
العمػؿ عمػى تنميػػة وتػدريب العنصػر البشػػري والحػرص عمػػى أف يعنػػي  ىػذاو : التعمـيم والتــدريب المســتمر -5

 يكوف ذلؾ مستمرا لضماف القدرة عمى إنتاج الجودة باستمراره
وري الػػذي ينسػػؽ كافػػة العنصػر المحػػ بػػروالتػػي تعت :الجــودة الشــاممةالقيــادة القــادرة عمــى تطبيــق إدارة  -6

 هالعناصر الأخرى ويقدـ ليا الدعـ الكافي لإنجاح ىذا المسعى
إذ أف تػػدفؽ المعمومػػات وضػػماف وصػػوليا لمختمػػػؼ  :إرســـاء نظــام معمومــات الإدارة الجـــودة الشــاممة -7

 هإدارة الجودة الشاممة يعتبر مف أكثر متطمبات مستويات النشاط بالمؤسسة
عمػى التعػاوف وبػذؿ  تحثيػاجميػع فعاليػات المؤسسػة و تمكػف مػف دعػوة : والتػي تشـكيل فـرق عمـل لمجـودة -8

 الجودة في المؤسسة. الجيود اللبزمة نحو تحقيؽ مسعى
 خامسا: فوائد إدارة الجودة الشاممة

 2وتحقؽ إدارة الجودة الشاممة جممة مف الفوائد تتمثؿ في:
 هلربحيةفي السوؽ ورفع معدلات ا ؤسسةحسيف الوضع التنافسي لممت -
 هتعزيز العلبقات مع المورديف -
 هرفع درجة رضا العملبء -

                                                                 

  .744، ص مرجع سبق ذكرهبف عياد فتيحة، جمطي غالـ،  -1
  .374-373، ص ص مرجع سبق ذكرهلوراتي إبراىيـ،  -2
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 هتحسيف جودة المنتجات المصنعة أو الخدمات المقدمة -
 هانخفاض تكمفة العمؿ نتيجة عدـ وجود أخطاء وتقميؿ معدلات التمؼ -
 ةهستجابة لممتغيرات داخؿ المنظمزيادة معدؿ سرعة الإ -
 هالتدريبتطوير القدرات مف خلبؿ  -
 .في وضع الأىداؼ واتخاذ القرارات ـبتحقيؽ الذات مف خلبؿ مشاركتي ـوشعورى يفحفز العاممت -

 سادسا: أسموب إدارة الجودة الشاممة وتحسين جودة الخدمة
يػتـ تحسػيف جػػودة الخدمػة انطلبقػػا مػف إدارة الجػػودة الشػاممة فػػي كػوف أف ىػػذه الأخيػرة تمكػػف مػف تحديػػد 

عمميػات المؤسسػػة والقيػاـ بالتحسػػينات المطموبػة، وتركػػز فػي مختمػػؼ نشػاطاتيا عمػػى العميػػؿ وتحميػؿ مختمػػؼ 
 بالدرجة الأولى وفيـ احتياجاتو ومتطمباتو وتصميـ الخدمات حتى تتوائـ مع رغباتو.

ويمكػػػف أيضػػػػا تحسػػػػيف جػػػػودة الخدمػػػػة عػػػػف طريػػػػؽ إدارة الجػػػػودة الشػػػػاممة مػػػػف خػػػػلبؿ مشػػػػاركة العػػػػامميف 
لأىػػـ لتقػػديـ الخػػػدمات والقيػػاـ بعمميػػات تحسػػيف فػػػي شػػتى النػػواحي كاسػػتخداـ التكنولوجيػػػا باعتبػػارىـ العنصػػر ا

 وزيادة برامج التدريبية وتييئة مناخ العمؿ ككؿ.
جمػػالا فػػدف إدارة جػػودة الشػػػاممة تحسػػف كثيػػرا جػػػودة الخػػدمات لأنيػػا تعنػػى بالعديػػػد مػػف الأمػػور كوضػػػع  وا 

مميػػػات المؤسسػػػة كتحسػػػيف تخطػػػيط العمميػػػات والػػػتحكـ فػػػي معػػػايير لجػػػودة الخػػػدمات المقدمػػػة وتحسػػػيف إدارة ع
سلبسػػػؿ التوريػػػد  والأىػػػـ تػػػدريب العػػػامميف فػػػي مجػػػاؿ تقػػػديـ الخدمػػػة حسػػػب تخصصػػػاتيـ وتعمػػػيميـ حتػػػى يػػػػتـ 
التواصؿ بشكؿ جيػد مػع العمػلبء وتمبيػة احتياجػاتيـ وعميػو فػدف عميػو إدارة الجػودة الشػاممة تعزيػز ثقافػة الجػودة 

 وبالتالي تحسيف جودة خدمات المؤسسة. والتركيز عمى أىميتيا
 أسموب إعادة اليندسةالمطمب الثالث: 

تعػد إعػػادة اليندسػػة مػف المػػداخؿ الإداريػػة التػػي تسػتعيف بيػػا المؤسسػػات عنػػد رغبتيػا فػػي تحسػػيف جػػودة 
عػػػادة التفكيػػػر الأساسػػػي فػػػػي  خػػػدماتيا بشػػػكؿ جػػػذري، إذ تمكػػػف مػػػف إجػػػراء إعػػػادة تصػػػميـ العمميػػػات الإداريػػػة وا 

 المؤسسة بطريقة جوىرية وبسب ىذا يتـ اعتماد ىذا الأسموب أيضا في المؤسسات المتدىورة.
 أولا: تعريف إعادة اليندسة 

يقصػد بدعػادة اليندسػة إعػادة النظػػر فػي عمميػات وأنشػطة المؤسسػة والأسػػموب المتبػع فػي تجزئػة العمػػؿ 
عػادة دمػج الميػاـ الرئيسػية فػي عمميػات متماسػكة ، بحيػث تبػدأ المؤسسػة العمػؿ مػف الصػفر إلى مياـ بسػيطة وا 

نتاج المؤسسة.  1في إعادة تصميـ العمميات واليدؼ مف كؿ ىذا إدخاؿ تحسينات جذرية في خدمات وأداء وا 

                                                                 

، ص ص 2013، دار ىومة لمنشر والتوزيع، الجزائر، الطبعة الأولى، أساسيات في إدارة المؤسسةيوسؼ مسعداوي،  -1
248-249 . 
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وعرفت أيضا عمى أنيا عبارة عف فمسفة وعمميػات يػتـ مػف خلبليػا إعػادة تصػميـ العمميػات الإداريػة فػي 
حػداث تغييػرات جذريػة فػي المؤسسة بيدؼ القيػاـ بدرشػاد الوحػدات الا قتصػادية نحػو الأىػداؼ المػراد تحقيقيػا وا 

نتاجية المؤسسة.  1أداء وخدمات وا 
ومػف خػػلبؿ مػػا سػبؽ فػػدف إعػػادة اليندسػػة ىػي مجموعػػة مػػف الأنشػػطة والعمميػات يػػتـ اعتمادىػػا لإحػػداث 

إلى أىدافيا  تغييرات جذرية في المؤسسة بغرض تحقيؽ طفرة تغيير كمية في مختمؼ ركائز المؤسسة لموصوؿ
 وتحقيؽ أداء وخدمة متميزة لمختمؼ عملبئيا.

 ثانيا: دوافع إعادة اليندسة
نتيجة لمتغيرات التي أصبحت ىاجسا لممؤسسات ظيرت ثلبثة قوى دافعة لتبني أسموب إعادة اليندسة 

 2تتمثؿ في:
الزبػائفه حيػث أنػو مػع : مف أىـ الأسباب التي تجعػؿ المؤسسػة تتبنػى أسػموب إعػادة اليندسػة ىػـ الزبائن -1

ىتمػاـ بالتسػويؽ فػرض عمػى قػاؿ مػف الاىتمػاـ بالإنتػاج إلػى الاالتغيرات التي حػدثت فػي السػوؽ العالميػة والإنت
المؤسسات الإبداع والإبتكار في تصميـ المنتجات والإستجابة لحاجات ورغبات الزبائف، وبيذا فدف الزبائف ىـ 

رغباتػو ويحػدد مواصػفات السػػمع لأف ىػذا الأخيػر ىػو مػف يفػرض العنصػر الأوؿ الػدافع لتبنػي إعػادة اليندسػة  
إلػى التحػوؿ مػف نظػـ إنتػاج غيػر  ؤسسػاتريقة الدفع ممػا أدى بالموالخدمات التي يطمبيا ومواعيد تسميميا وط

تعيف عمى المؤسسات التي مرنة ذات إنتاج واسع إلى نظـ مرنة تعتمد عمى التنويع في المنتوجات، وبالتالي 
 لا تطابؽ المواصفات التي يريدوىا الزبائف إحداث تغييرات جذرية لحؿ ذلؾ المشكؿ.

تباع في الأسواؽ عمى والخدمات حدة المنافسة وتعدد أشكاليا، جعؿ المنتجات  شتداد: نتيجة لاالمنافسة -2
أسس تنافسية متنوعة منيا ما ىو متعمؽ بالسعر أو بالجودة أو بخدمات ما بعد البيع، مما خمؽ فرص واسعة 

فسػػػة ر مػػع المناسػػػتمرات لتػػتمكف مػػػف التكيػػؼ والإؤسسػػػاالإبػػداع، وولػػػد الحاجػػة إلػػػى إعػػادة ىندسػػػة عمميػػات الم
  الحاصمة.

                                                                 

إدارة المكتبات الجامعية في ضوء اتجاىات الإدارة المعاصرة: الجودة الشاممةت اليندرةت إدارة السعيد مبروؾ إبراىيـ،  - 1
 . 232، ص 2012، المجموعة العربية لمتدريب والنشر، مصر، الطبعة الثانية، الإلكترونيةالمعرفةت الإدارة 

، أطروحة مقدمة لنيؿ استخدام استراتيجية إعادة اليندسة الإدارية في تحسين جودة الخدمات المصرفيةمحبوب مراد،  -2
العموـ الاقتصادية، جامعة محمد خيضر بسكرة،  شيادة دكتوراه عموـ في العموـ الاقتصادية، قسـ العموـ الاقتصادية، كمية

 عمى الرابط الإلكتروني: ،16-15، ص ص 2014الجزائر،
biskra.dz/156/1/Eco_d2_2014.pdf-http://thesis.univ  : 023:0، عمى الساعة:2023-04-17بتاريh . 

http://thesis.univ-biskra.dz/156/1/Eco_d2_2014.pdf
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نفتاح عمى الأسواؽ العالمية، وتنشيط حركة بفعؿ إفرازات التكنولوجيا الحديثة، وتزايد الإ: رالتغير المستم -3
قصػػػػيرة مقارنػػػة مػػػػع السػػػػنوات الماضػػػية، وظيػػػػرت الحاجػػػػة  والخػػػػدمات الإبػػػداع أصػػػػبحت دورة حيػػػػاة المنتجػػػات

 وكثيرة التغير. بيئة بالغة التعقيدنسجاـ مع ستخداـ إعادة اليندسة كأداة لمتكيؼ والإلإ
 ثالثا: عوامل نجاح أسموب إعادة اليندسة

 1في نجاح أسموب إعادة اليندسة في:تتمثؿ العوامؿ المساعدة 
يكػػوف ىنػاؾ تصػػور واضػح ودقيػػؽ لعمميػة إعػػادة ىندسػػة بحيػث يجػػب أف  ،التخطػيط الجيػػد لمشػروع الينػػدرة -

 في المؤسسةه العممية المراد تغييرىا
نمػػا أصػػبحت فيػػذه العناصػػر لػػـ تعػد اليػػوـ ىوايػػة  والابتكػارالتطػػوير و  الاىتمػاـ بالإبػػداع - أو نشػاط إضػػافي وا 

 شرطا أساسيا مف شروط اليندرةه
 ـذلؾ مف خلبؿ  - التنسيؽ الملبئـ بيف البنية التحتية لتقنية المعمومات توفير بنية تحتية لتقنية المعمومات ويت

سػػتراتيجي عتمػػػادالينػػدرة  ةوا  القيػػػاس واسػػتعماؿ  ممػػػواردلسػػتثمارات ملبئمػػػة لتقنيػػة المعمومػػات وقػػػرارات مناسػػبة إ وا 
 كامػػؿ السػػميـ بػػيف نظػػـ المعمومػػاترة وتحقيػػؽ التالمناسػب لفعاليػػة البنيػػة التحتيػػة لتقنيػػة المعمومػػات عمػػى الينػد

تحػديات الأساسػػية لمتغييػر، بحيػث يعتبػػر مػف أبػرز ال الاسػتعداد ت وأخيػراالاسػتخداـ الفعػاؿ لأدوات البرمجيػاو 
سػػػتعداد لمتغييػػػر التػػي تواجييػػػا المؤسسػػة عنػػػد تطبيػػؽ الينػػػدرة والعنصػػر الحاسػػػـ لنجػػاح تطبيقيػػػا، ويتضػػمف الإ

دخاؿ تغييرات في القيـ والممارسا  تهالرغبة في عدـ البقاء عمى الوضع الحالي وا 
دة لتنفيػذ الينػدرة وتحتػاج أحػد العناصػر الأساسػية المسػاع الإتصػاؿفعالة، حيث يعتبر توفير قنوات إتصاؿ  -
خلبؿ تنفيذ المراحؿ المختمفة لعممية الينػدرة ولمختمػؼ المسػتويات الإداريػة، وتشػكؿ  الاتصاؿلعممية  ؤسسةالم

تنفيػذ الينػدرة لتقبػؿ التغيػرات الناتجػػة عنيػا ويعتمػد ذلػؾ بصػورة جوىريػػة لقناعػة المػوظفيف فػي المراحػؿ الأوليػػة 
سػػتقرار التنظيمػػي عنػػػد فعالػػة والتػػي تعتبػػػر ضػػرورية لتحقيػػؽ الإ إتصػػاؿت عمػػى قػػدرة المنظمػػة فػػي تػػػوفير قنػػوا

 ةهالشروع في تطبيؽ اليندر 
 ـبأىمية المدخؿ والإيجابيات  -   ـوتوعيتي  ـذلؾ مف خلبؿ تحفيزى العمؿ عمى التقميؿ مف مقاومة العامميف ويت

 هي في حالة نجاح المشروعالتي يحتوييا بحيث ستتحسف وضعيتيـ كثيرا مف حيث الميارة أو الوضع الماد

                                                                 

، أطروحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتوراه الطور الثالث في العموـ علاقة اليندرة بتطوير الموارد البشريةمحمد أميف بمخشعي،  -1
-41، ص ص 2018، الجزائر،3التنظيمات السياسية والإدارية، كمية العموـ السياسية والإدارية، جامعة الجزائر السياسية، قسـ

-18بتاري :   alger3.dz/jspui/handle/123456789/3681-https://dspace.univي:، عمى الرابط الإلكترون42
 .21:00h، عمى الساعة: 04-2023

https://dspace.univ-alger3.dz/jspui/handle/123456789/3681
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يف حسػػتػوفير المعرفػة والمعمومػات التفصػيمية لاحتياجػات العمػػلبء، فعمػى بػرامج الينػدرة أف تضػطمع بميمػة ت -
 هالعمميات التي تقدـ لمعملبء بالدرجة الأولى وعمى اختلبؼ رغباتيـ وتفضيلبتيـ

 .التدريب الجيد لفريؽ العمؿ الذي يتولى مسؤولية تنفيذ برنامج اليندرة -
 رابعا: عوامل فشل أسموب إعادة اليندسة

 1ىناؾ العديد مف العوامؿ التي تعيؽ تطبيؽ ىذا الأسموب وتؤدي إلى فشمو تتمثؿ في:
ت والقيػاـ بػدجراء بعػض : حيػث أف الإمتنػاع عػف ىنػدرة العمميػامحاولـة تقـويم العمميـات بـدلا مـن تغييرىـا -1

 ـالعمؿ يؤدي إلى إخفاؽ اليندرة وعدـ النجاح فييا  عتبار ذلؾ ىندرة لنظ وفقا لممثؿ المأثور التعديلبت عمييا وا 
 هجعؿ منيا حصانا بالفعؿىذا لا يالذي يقوؿ بأف تعميؽ شارة عمى البقرة تشير إلى أنيا حصانا 

ختيار العممية التي سيتـ ىندرتيا بطرؽ عدوانية وبدوف إإف : العممية التي تحتاج إلى ىندرة إختيارسوء  -2
 هوشروط سيؤدي بدوف شؾ إلى فشؿ مشروع اليندرة سأس
يحتػػػػاج الأفػػػراد إلػػػى بعػػػض الحػػػػوافز فػػػي إطػػػار العمميػػػػات المعػػػاد ىنػػػدرتيا ، فعمػػػػى  :تجاىـــل قــــيم الأفـــراد -3

إلى مستوى التحديات التي تمثميا ىذه العمميات وذلؾ مف خػلبؿ مسػاندة  للئرتفاعليف تحفيز الموظفيف ؤو المس
 هفي أذىاف الموظفيف بدوبما ي والإىتماـ قيـ ومفاىيـ العمؿ الجديدة التي تتطمبيا العمميات الجديدة

بػيف الأخطػػاء التػي يرتكبيػػا  حيػػث أنػو مػػف :الفشـل فــي التمييــز بــين الينــدرة وبــرامج التطــوير الأخــرى -4 
عتبػاره ات التػػي تتبنػػى مشػػروع الينػػدرة ؤسسػػف عػػف الميولؤ المسػ مجػػرد برنػػامج مثػػؿ بػػرامج التحسػػيف الأخػػرى  وا 
مف المؤكد أف يتحوؿ ىذا الاعتقاد إلى فشؿ خصوصا إذا تـ إسػناد  ويض الصلبحياتفتو  التجديد والتطويرك

وؿ عػػف الينػػدرة ؤ سػػلػػذا يجػػب عمػػى مػػف الم، مشػروع الينػػدرة عمػػى مجموعػػة مػػف المػػوظفيف ذوي قػػدرات محػػدودة
نياء الجدؿ حوؿ أىمية  إيضاح برنامج المشروع بصورة مميزة عف البرامج الأخرى وذلؾ لتجنب تبديد لمجيد وا 

 هاليندرة عف برامج التطوير الأخرى
نمػا يبػدأ مػف الأعمػى و  حيػث: البدء باليندرة من القاعدة -5 تػـ تبريػر أف مػنيج الينػدرة لا يبػدأ مػف القاعػدة وا 

تيػتـ بالعمميػات الإداريػة والتػي ىػي متقاطعػة ومتشػابية لأنيػا  اليندرة لا يمكف ليا أف تبدأ مػف الأسػفؿبأف ذلؾ 
ف  جتمػع العػامموف إولا يمكف لأي كاف في المستويات الإدارية الدنيا أف يرى الصورة الكمية لأي عممية حتى وا 

رة الوسػطى سػػتقؼ ليػـ بالمرصػػاد لأف فػي الصػػفوؼ الأماميػة وقػػرروا إعػادة النظػػر فػي طريقػػة العمػؿ فػػدف الإدا
دور ىذه الأخيرة يستمد شرعيتو مف أشكاؿ التنظيـ المعاصرة والتي تقػوـ عمػى الوظػائؼ لا عمػى العمميػات لػذا 

دارة العميػػا وأف يتولاىػػا شػػخص يممػػؾ صػػادرة مػػف الإتػػرى فػػي الينػػدرة تيديػػدا لوجودىػػا والينػػدرة يجػػب أف تكػػوف 

                                                                 

  .44-42 ، ص صمرجع سبق ذكرهمحمد أميف بمخشعي،  - 1
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قيػادة وأف يتمتع المسػؤوؿ عنيػا بالرة عمى تخصيص الموارد وأف يكوف مغرما بيا السمطة التنفيذية الكافية والقد
 هواعيةال
: إف مشػروع الينػدرة يتطمػب الػدعـ مػف القيام بمشروع اليندرة في نياية فترة الرئيس التنفيـذي لممنظمـة -6

لمتقاعػػد فػػدف المشػػػروع  الجيػػة التنفيذيػػة الأعمػػى بالمنظمػػػة، فمػػو بػػدأ المشػػروع فػػػي الفتػػرة الأخيػػرة لخػػروج المػػػدير
وىػػػذا مػػا حػػػدث فعػػلب بدحػػػدى شػػركات الكيربػػػاء وتوليػػد الطاقػػػة  سيفشػػؿ إف لػػػـ يدعمػػو المػػػدير الػػذي يػػػأتي بعػػده

بالولايات المتحدة الأمريكية والتي تعد مف إحدى النماذج الفاشمة لتطبيؽ منيج اليندرة، فقد عينت ىذه الشركة 
يػػد الإعػػادة فػػي قسػـ التسػػويؽ الػػذي لػـ يكػػف متفػػائلًب حػػوؿ شػخص يتػػولى قيػػادة المشػروع والػػذي سػػمي راعػي ج

النتػائج المتوقعػػة ولػـ يحالفػػو النجػاح لأنػػو لػـ يجػػد مناصػريف لػػو بػالرغـ مػػف حصػولو عمػػى مباركػة مػػف الػػرئيس 
الأعمػػى إلا أف ىػػذا الأخيػػػر كػػاف عمػػى وشػػػؾ التقاعػػد وكػػاف بعيػػػد عػػف مجريػػات الأمػػػور بعػػض الشػػيء، وكػػػاف 

ذيف لـ يكونوا ضمف لجنة قيادة المشروع يخططوف لو ويستعمموف المناورة لمحفػاظ عمػى المديروف التنفيذيوف ال
سػػػادت و وبعػػد خػػروج الػػػرئيس الأعمػػى لمتقاعػػد عػػيف نائػػب عنػػػو وكمػػؼ بمتابعػػة المشػػروع،  مناصػػبيـ وسػػمطتيـ

فػػي  ختلبؼفػػالاعلبقػة متػػوترة بينػػو وبػيف كبػػار المػػديريف التنفيػػذييف الػذي كػػانوا يشػػكموف لجنػػة قيػادة المشػػروع، 
نحو المشروع وثقتو بنفسو حيث  لاندفاعوالطباع قد زاد مف سوء العلبقة حيث لـ يعجبيـ نائب الرئيس وذلؾ 

أصبحوا يرونو دخيلب عمى الشركة وأنو لـ يصؿ إلى منصبو الحالي بالتدرج والأقدمية مثميـ وبالتالي لـ يقدموا 
 . لو المساعدة وقد أدى ذلؾ إلى فشؿ المشروع

 أسموب إعادة اليندسة وتحسين جودة الخدمة خامسا:
يعمػؿ أسػموب إعػػادة اليندسػة عمػػى تحسػيف جػودة الخدمػػة مػف خػػلبؿ تحديػد مختمػؼ العوائػػؽ التػي تقػػؼ 
عػادة تصػميـ العمميػػات والإجػراءات الحاليػػة  حػائلب أمػاـ المؤسسػػة فػي تحقيػػؽ جػودة الخدمػة ثػػـ القيػاـ بتحميػػؿ وا 

 ى تعزز جودة الخدمة في المؤسسة.وتصميـ العمميات بشكؿ جديد وفعاؿ حت
إضافة إلى ذلؾ فدف أسموب إعادة اليندسػة يعمػؿ عمػى تحسػيف تجربػة العمػلبء فػي التعامػؿ مػع الشػركة 
مػػػف خػػػلبؿ تحديػػػػد مجػػػالات التحسػػػػيف اللبزمػػػة بالنسػػػػبة لممػػػوظفيف والعمػػػؿ عمػػػػى زيػػػادة كفػػػػاءة تقػػػديـ الخػػػػدمات 

 والتدريب عمى حسف الاتصاؿ مع العملبء.
أسموب إعادة اليندسة يركػز عمػى إعػادة قيمػة الخدمػة والقضػاء عمػى كػؿ خمػؿ كػاف سػببا فػي  وعميو فدف

نقصػاف قيمتيػا والتركيػز عمػى العمػلبء ورضػاىـ ومواكبػػة التغيػرات الحاصػمة فػي مجػاؿ عمػؿ المؤسسػة  وزيػػادة 
 فرصتيا التنافسية وقيمتيا السوقية.
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 دارة الوقتقياس جودة الخدمة وعلاقتيا بإطرق المبحث الثالث: 
أدت حدة المنافسة والتغيرات الحاصػمة عمػى المسػتوى الاقتصػادي إلػى سػعي المؤسسػات للبىتمػاـ كثيػرا 
بجودة خدماتيا لكسب ولاء الزبائف. فأصبحت تعتمد ىذه المؤسسات عمى عدة أساليب لتحسيف جودة خدماتيا 

عطػاء متغيػر الوقػت أىميػة عنػد تطبيػؽ والارتقاء بيا. لكف العديد مف المؤسسات فشمت في ذلػؾ نتيجػة لعػدـ إ
تمؾ الأساليب ومف ىنػا تظيػر أىميػة إدارة الوقػت التػي تعمػؿ عمػى الكشػؼ عػف مضػيعات الوقػت وحميػا وكػذا 

وعميػو سػيتـ تمكيف المؤسسة مف تطبيؽ أساليب تحسيف جػودة الخدمػة انطلبقػا مػف اسػتراتيجيات إدارة الوقػت. 
 لية:تقسيـ المبحث إلى المطالب الثلبثة التا

 مداخؿ تقييـ جودة الخدمة وطرؽ قياسياه 
 الخدمة وأساليب التغمب عميياه معيقات إدارة وقت 
 .إستراتيجيات إدارة الوقت في تحسيف جودة الخدمات 

 المطمب الأول: مداخل تقييم جودة الخدمة وطرق قياسيا
 ـجودة  يعتبر توفر مداخؿ ومقاييس لجودة الخدمة أمرا ضروريا في المؤسسات حيث أنيا تمكف مف تقيي
الخدمػػة المقدمػػػة مػػف قبميػػػا وكػػػذلؾ تقيػػيـ أداءىػػػا، واعتمػػػاد ىػػذه المػػػداخؿ والمقػػػاييس يوضػػح الصػػػورة لممؤسسػػػة 

 لاتخاذ الإجراءات والأساليب اللبزمة لتحسيف جودة عمميا وخدماتيا. 
 مداخل تقييم جودة الخدمةأولا: 

 1ويتـ تقييـ جودة الخدمة انطلبقا مف منظوريف يتمثلبف في:
 ويضـ المقاييس التالية:مدخل جودة الخدمة من منظور الزبائن:  -1
وىػو مقيػاس يػتـ مػف خلبلػو  :مقياس عدد الشكاوي التي يتقدم بيا الزبائن خـلال فتـرة زمنيـة معينـة -1-1

الخػػػدمات المقدمػػػة مػػػع الخػػػدمات المتوقعػػػة مػػػف قبػػػؿ الزبػػػائف، يػػػتـ مػػػف خلبلػػػو اتخػػػاذ قيػػاس مػػػدى عػػػدـ موائمػػػة 
 اجراءات عديدة منيا السعي لتحسيف الخدمة لتناسب تطمعات الزبائف وتجنب حدوث مثؿ ىذه المشاكؿه

ويعتبر مف أكثر المقاييس استعمالا يتـ مف خلبلو توجيو أسئمة لمزبائف بعد الحصوؿ  :مقياس الرضا -1-2
مػى الخدمػة وذلػؾ لمعرفػػة مػدى رضػاىـ نحػو الخدمػػة المقدمػة بيػدؼ معرفػة الجوانػػب الجيػدة والسػيئة التػي قػػد ع

حدثت وأيضا تمكيف المؤسسة في تبني الإستراتيجية الصحيحة لتلبئـ احتياجات الزبائف تحقيؽ رضاىـ نحػو 
 الخدمات المقدمةه

                                                                 

، الأردف، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، إدارة الجودة في الخدمات: مفاىيم وعمميات وتطبيقاتعمواف المحياوي،  قاسـ نايؼ -1
  .107-97 ، ص ص2006الطبعة  الأولى، 
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الخدمػػة تمثػػػؿ مفيومػػا اتجاىيػػا يتصػػػؿ  ف جػػودةأسػػػاس أيرتكػػز ىػػػذا المػػدخؿ عمػػى  :مقيــاس اتجـــاىي -1-3
ف البػػاحثيف أ فػرغـنػو يػػرتبط بػددراؾ العميػػؿ لػلؤداء الفعمػػي لمخدمػة المقدمػػة أبالرضػا ولكنػػو لػيس مرادفػػا لػو كمػػا 

نيػـ يػروف أف لكػؿ مػػف جػودة الخدمػة ورضػا العميػػؿ ألا إدراؾ العمػلبء لجػػودة الخدمػة إىميػة أيعترفػوف ضػمنيا ب
 همفيوـ يختمؼ عمى الآخر

دراكػاتيـ لػػلؤداء ا  ويعنػػي تحديػد الفجػوة بػػيف توقعػات العمػػلبء حػوؿ مسػؤولي الخدمػػة و  :مقيـاس الفجــوة -1-4
  :تحديد مدى التطابؽ بيف الخدمة المتوقعة والخدمة مدركة مف خلبؿ العلبقة التالية ويمكف ،الفعمي ليا

 .التوقعات –دراكات الإ =الفجوة
 مؤسسػػةالمقيػاس ىػػي أف القيمػػة المقدمػػة لمزبػػائف مػػف طػػرؼ الالفكػػرة الاساسػػية ليػػذا  :مقيــاس القيمــة -1-5

فالعلبقػة  ،المدركػة مػف جانػب الزبػوف وتكمفػة الحصػوؿ عمػى ىػذه الخدمػةة المنفعة الخاصػة بالخدمػتعتمد عمى 
بػيف المنفعػة والسػعر ىػي التػي تحػدد القيمػة وكممػا زادت المنفعػة الخاصػة بالخػدمات المدركػة كممػا زادت القيمػػة 

 ة.بائف كمما زاد اقباليـ عمى طمب ىذه الخدمالمقدمة لز 
 مدخل جودة الخدمة لاستغلال موارد المؤسسة -2
مػف قبػؿ  كفػاءة العػامميفو  التجييزات ومعػدات  : ويظير مدى توفيرمقياس الجودة بدلالة المدخلات -2-1

 المؤسسة لتحقيؽ رضا العميؿه
 ـالخدمة المطموبة والتي  مختمؼ يركز ىذا المقياس عمى :مقياس الجودة بدلالة العمميات -2-2 مراحؿ تقدي

 هيتـ عمى اساسيا تصنيؼ الخدمات كخدمة جديدة
المتطمبػػات  وىػػؿ المؤسسػػة أو عػػدـ انجػػاز  بدنجػػازيتعمػػؽ ىػػذا المقيػػاس  :مقيــاس بدلالــة المخرجــات -2-3

 حققت فعلب يسعى لو الزبوفه
 ثانيا: طرق قياس جودة الخدمة

 ورىا إلى قسميف:وتنقسـ بد
وة يعني جحسب نموذج الفجودة الخدمة إف تقييـ : Servqual*مقياس الفجوة الخاص بجودة الخدمة -1

وعميو فدف مستوى الخدمة يقاس بمدى دراؾ الفعمي ليا، الإمستوى الخدمة و لتحديد الفجوة بيف توقعات الزبائف 
 1التطابؽ بيف مستوى الخدمة المقدمة فعلب لمزبائف وبيف ما يتوقعو ىؤلاء بشأنيا. 

 
 

                                                                 

 *Servqual:  اختصار لػService Quality  .ىو أداة لقياس جودة الخدمة تـ تطويرىا مف قبؿ فاليري أ. زيتاميؿ، أ
. وقد خضعت لمتحسينات والمراجعات وتـ 1988وليونارد ؿ. بيري ، تحت رعاية معيد عموـ التسويؽ في عاـ باراسوراماف 

 Michelsen Consulting  التحقؽ مف صحتيا في أمريكا اللبتينية بواسطة
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 1 وينجـ عف قياس جودة الخدمة وفؽ ىذا المقياس خمسة فجوات تتمثؿ في:
نتيجػة سػوء تفسػير رغبػات ىذه الفجوة نتيجة نقص فيػـ الإدارة لمػا يرغبػو العمػلبء أو وتنتج  :الفجوة الأولى -

العمػلبء، ويكثػر ىػذا النػػوع فػي المؤسسػات التػي لا تعمػػؿ عمػى اكتشػاؼ رضػا العمػػلبء وسػببيا التسػويؽ الغيػػر 
 ملبئـه

المواصػػفات الخاصػػػة بالخدمػػة مػػػع ادراكػػػات الإدارة بػػػيف وجػػػود تطػػابؽ  تنػػتج نتيجػػػة عػػدـ: و الفجـــوة الثانيـــة -
لمؤسسػة لتوقعػات الزبػػوف إلا أنيػا غيػر قػادرة عمػػى ترجمػة ذلػؾ إلػػى أي أنػو رغػػـ إدراؾ إدارة ا ،توقعػات الزبػوفل

 وسببيا ضعؼ بحوث التسويؽ وعدـ كفاية التركيز عمى العلبقاته موصفات محددة في الخدمة المقدمة
الأداء بػػيف و لجػػودة الخدمػػة الخدمػػة الموضػػوعة  وشػػروط بػػيف مواصػػفاتتكػػوف : وىػػي فجػػوة الفجــوة الثالثــة -

تحمػػػػػييـ ىػػػػذه الخدمػػػػػة أو عػػػػدـ  تػػػػدريب العػػػػامميف عمػػػػػى أداءأثنػػػػاء تقػػػػػديـ الخدمػػػػة ويكػػػػػوف سػػػػببيا عػػػػػدـ الفعمػػػػي 
لأداء ىػػػذه الخدمػػػة وسػػببيا تعميمػػػات الخدمػػػة والافتقػػػار  فيالكػػػا زبالموصػػفات المطموبػػػة، أو عػػػدـ وجػػػود الحػػاف

 لممواصفاته
ة المقدمة، أي أف الوعود المعطاة مف ة والخدمجالخدمة المرو وتنتج نتيجة وجود فجوة بيف   :الفجوة الرابعة -

 خلبؿ الأنشطة الترويجية لا تتطابؽ مع الأداء الفعمي لمخدمة وذلؾ لوجود ضعؼ في التنسيؽ بيف العمميػات
وتسػػمى أيضػػا بفجػػوة الاتصػاؿ وسػػببيا ضػػعؼ الاسػػتقطاب الغيػػر والتسػػويؽ الخػػارجي لممؤسسػة  فػي المؤسسػػة

 ملبئـ والمشكلبت مع وسطاء الخدمةه
ة قػػمتعتكػػوف مو  فعميػػةالخدمػػة المتوقعػػة والخدمػػة الىػػذه الفجػػوة بوجػػود فػػارؽ بػػيف وتتعمػػؽ  :الفجــوة الخامســة -

الخدمػػة فػي المؤسسػة وسػػببيا الادارة الغيػر كػػؼء بجميػع الفجػوات بحيػػث يػتـ عمػػى أساسػيا الحكػـ عمػػى جػودة 
  وضعؼ تكامؿ اتصالات التسويؽ.

 تحدث باختصار:والشكؿ التالي يوضح مختمؼ الفجوات التي قد 
 
 

  

                                                                 

لممتقى الوطني الأوؿ حوؿ ، مداخمة مقدمة إلى اذج لقياس وتقييم جودة الخدمات الصحيةاستخدام نمو الشريؼ بوفاس، ربيع بلبيمية،  -1
وتحسيف الخدمات الصحية في الجزائر بيف إشكاليات التسيير ورىانات التمويؿ، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، الصحة 
 عمى الرابط الإلكتروني: .9-7، ص ص 2018أفريؿ  11-10قالمة، الجزائر،  1945 -05 -08جامعة 

guelma.dz/xmlui/handle/123456789/7799-https://dspace.univ : 21:00، عمى الساعة: 2023-04-16بتاريh. 
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 (: نموذج فجوات جودة الخدمة03)رقم  الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، إدارة الجودة في الخدمات: مفاىيم وعمميات وتطبيقاتعمواف المحياوي،  قاسـ نايؼ: المصدر

 .101 ، ص2006الأردف، الطبعة  الأولى، 
خلبؿ الشكؿ السابؽ يتضح أف لكؿ فجوة سببا معينا يؤدي إلى ظيورىا فمثلب الفجوة الأولى يكوف  ومف

سػببيا نقػص فيػػـ الإدارة لرغبػات العميػؿ والفجػػوة الثانيػة تكػوف بسػػبب عػدـ توافػؽ مػػا تعتقػده الإدارة حػوؿ رغبػػة 
مواصػفات وشػروط الخدمػة المحػددة الزبوف وأداءىا الفعمػي، فػي حػيف أف الفجػوة الثالثػة تنشػأ نتيجػة عػدـ تلبئػـ 

وبيف الأداء الفعمي أثناء تقديميا وىذا بسبب عدـ تدريب العامميف عمى أداء الخدمػة أمػا الفجػوة الرابعػة فتكػوف 

لاحتياجات الشخصيّةا الاتصالات المباشرة  الخبرة السابقة 

إدراكات الإدارة لتوقعات 
 الزبوف

ترجمة الادراكات إلى 
ةمواصفات جود  

الاتصالات الخارجيّة الموجية 
 لمزبوف

 تقييـ الخدمة

( المستممة)الخدمة المدركة   

 الخدمة المتوّقعة

5الفجوة   

4الفجوة   

3الفجوة   

2الفجوة   

1الفجوة   
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بسػبب عػػدـ تطػػابؽ الخدمػػة المروجػػة مػػع الخدمػػة المقدمػػة، والفجػػوة الخامسػػة تنشػػأ نتيجػػة عػػدـ تطػػابؽ الخدمػػة 
 1معالجة ىذه الفجوات مف خلبؿ:المتوقعة والخدمة المقدمة. وتتـ 

إدراؾ ومعرفة المحددات الأساسية لجودة الخدمة كمػا يػتـ إدراكيػا مػف قبػؿ الزبػائف مػف خػلبؿ الإعتمػاد عمػى  -
 البحوث الميدانيةه

بلبغ العامميف بيا وتدوينيا تحريريا والقياـ بشرحيا لمعامميف في المؤسسة ومطػالبتيـ  - تحديد معايير الجودة وا 
 ا في الواقع مع الزبائفهبتنفيذى

 عرض ضمانات لأداء الخدمةلأنيا تعزز مكانة المؤسسة في ذىف العميؿه -
 العمؿ عمى بناء علبقات تفاعمية بيف المؤسسة والزبوف مف خلبؿ تدريب العامميفه-
 تحقيؽ التميز في الخدمة إعطاء الجودة قيمة بالنسبة لمعامميف في المنظمة. -
وىو مقياس يركز عمى الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة ويقوـ  :servperf* مي الخدمةمقياس الأداء الفع -2

، ويسػتند إلػى التقيػيـ المباشػر التركيػز عمػى جانػب الإدراكػات الخاصػة بػالزبوف فقػط  أسػاسىذا المقياس عمى 
وعميػػو فػػدف ىػػػذا  للؤسػػاليب والعمميػػات المصػػاحبة لأداء الخدمػػة اعتمػػػادا عمػػى الأبعػػاد الخمسػػة لجػػػودة الخدمػػة.

 2المقياس يقوـ عمى أنو:
 الأداء الحالي لمخدمة يحدد بشكؿ كبير تقييـ الزبائف لجودة الخدمات المقدمة فعميا مف جانب المؤسسةه -
 رضا الزبوف مرتبط بخبرتو السابقة في التعامؿ مع المؤسسة أي أف عممية التقييـ تكوف تراكميةه -
 الركيزة لتقييـ جودة الخدمة.تعتبر أبعاد جودة الخدمة ىي  -

انعػدمت ىػػذه الخبػرة فدنػو يعتمػػد  ، فالعميػػؿ يقػيـ الخدمػة عمػػى أسػاس خبرتػو السػػابقة إذا مػاروبتعبيػر آخػ
تقييميػة  العمميػة بشكؿ أساسي عمى توقعاتو خلبؿ مرحمة ما قبؿ الشراء، وأف توقعاتو المسػتقبمية حػوؿ الخدمػة

قػػؼ العميػؿ مػػف الخدمػة يتكيػػؼ طبقػا لمسػػتوى الرضػا الػػذي يكػوف قػػد الاتجػاه أو مو  لػلؤداء الحػالي، بمعنػػى أف
تقيػيـ العميػؿ لمسػتوى الخدمػة يكػوف محصػمة لكػؿ عمميػات التعػديؿ الإدراكػي في سابؽ أي حققو خلبؿ تعاممو 

التي يقوـ بيا العميؿ فيما يتعمؽ بجودة الخدمة، وىكذا فدف رضا العميؿ عف مستوى الأداء الفعمػي لمخدمػة لػو 

                                                                 

 .13، ص مرجع سبق ذكرهالشريؼ بوفاس، ربيع بلبيمية،  -1
 ،1992صاغو جوزيؼ كرونيف وستيفف تايمور في عاـ  Service Performances ػاختصارا ل :Servperfمقياس * 

 .داء الفعمي لمخدمة المقدمة لمزبوفلأـ، ويركز عمى تقييـ اتييرفض ىذا النموذج فكرة الفجوة بيف إدراكات الزبائف وتوقعا
2 -Borchado Ana, Comparing alternative instruments to measure service quality in higher 

education, Emerald Group Publishing Limited, Portuguese University, Vol17 No2, Lisbon,2009, 

pp 174-190, on the electronic link: 
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/09684880910951381/full/html seen in 16-

04-2023 , at 21:95h. 

https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/09684880910951381/full/html
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ساعد في تشكيؿ إدراكات العميؿ الجودة، وعند تكرار الشراء فدف الرضا يصبح أحػد المػدخلبت الرئيسػية أثر م
 في عممية التقييـ. 

ويعتبر مقياس الأداء الفعمى أبسط وأسيؿ في التطبيؽ مف مقياس الفجوة نظرا لأف ىذا الأخير يحتػوي 
ملبء وقياسيا في الواقع العممي، وأف قياس عمى عمميات حسابية معقدة فضلب عف صعوبة تعريؼ توقعات الع

الأداء الفعمي يعتبر كافيا لمحكـ عمى جودة الخدمة المقدمة واعتبار أف الرضا أحد الجوانب المػؤثرة فػي الحكػـ 
مكانيػة تطبيقػو  يعمى الجودة، لذا تـ اختيار مقيػاس الأداء الفعمػ مػف حيػث درجػة الاعتمػاد عميػو ومصػداقيتو وا 

 المدركة لمخدمة موضوع القياس والتقييـ. في تفسير الجودة 
 ـو  إىمالو لقياس توقعات العملبء لمستوى جودة والتي مف بينيا  مف الانتقاداتىذا النموذج أيضا لـ يسم

 . وقصور منيجية القياس والطرؽ الإحصائية المستخدمة لمتحقؽ مف ثباتو  الخدمة المراد الحصوؿ عمييا
  معالجتياالمطمب الثاني: معيقات إدارة الوقت وأساليب 

الوقت مورد ميـ وجب المحافظة عميو والتخمص مف جميع مضيعاتو التي قد تتولد في المؤسسة وذلػؾ 
عف طريؽ مجموعة مف الأساليب يتـ تطبيقيا لتحقيؽ أقصى قدر مف الاستفادة مف الوقت وتنظيـ العمػؿ فػي 

 ية إلى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة بأقؿ تكاليؼ ممكنة.المؤسسة والوصوؿ في النيا
 أولا: معيقات إدارة الوقت

سػػواء فػي العمػػؿ أو فػي الحيػػاة اليوميّػػة،  إعاقػػة إدارة الوقػتىنالػؾ العديػػد مػف الأسػػباب التػي مػػف شػأنيا 
 1وفيما يمي أىميا:

ة الوقت، وغيابيا ينتج أزمات عيقات إدار : يعتبر سوء الإدارة والتنظيـ مف أىـ مسوء الإدارة وعدم التنظيم -1
 في العمؿه

: زيػػادة عػػدد العػػػامميف عػػف العػػدد المطمػػوب، ينػػػتج عنػػو اجتماعػػات بيػػنيـ وتبػػػادؿ تضــخّم عــدد العـــاممين -2
مػػػؿ ؤدي إلػػػى التواكػػؿ ومػػف ثػػػـ تعطيػػؿ العلمزيّػػارات والأحاديػػث، و زيػػػادة عػػدد العػػػامميف عػػف العػػدد المناسػػػب يػػ

عاقة الآخريف عف آداء أعماليـ،   ا زيادة فرص التفاعؿ الاجتماعي والاحتكاؾ بيف العماؿهويرجع ىذا أيضوا 
: بصػفة عامػة الاجتماعػات عػادة مػا تكػوف مكمّفػة مػف جميػػع زيـادة عـدد الاجتماعـات عـن الحـدّ المعقـول -3

دما تكػوف ىػذه وبذلؾ تستمزـ وقت لمتخطػيط وأحيانػا يكػوف ضػائع عنػ حي سواء الوقت أو الجيد أو الماؿ،النوّا
 جتماعات متكررّةهالا
: إفّ عدـ وجود وسػائؿ اتصػاؿ التػي تمكػف مػف وصػوؿ المعمومػة عدم كفاية المعمومات وأنظمة الاتصال -4

 .إعاقة إدارة الوقتفي الوقت المناسب، أو عدـ وصوؿ المعمومات الكافيّة والدّقيقة كلبىما يؤدياف إلى 
                                                                 

 . 57 ، صمرجع سبق ذكرهخديجة شناؼ،  - 1
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 إلى أربعة مجموعات رئيسيّة تتمثّؿ في:  وىناؾ أيضا مف صنؼ معيقات إدارة الوقت  
: وتعكػػس تعامػؿ الفػػرد مػػع وقتػو، فينػػاؾ أفػػراد ليػـ دافعيّػػة لإنيػػاء ميػاميـ فػػي الوقػػت الأســباب الشخصــيّة -1

المحػدّد. وىنػاؾ أفػػراد يتمػاطموف ويفتقػػدوف قػيـ المسػػؤوليّة دائمػا تغمػػبيـ حػالتيـ المزاجيّػػة. فيتوّلػد عػػف ذلػؾ حالػػة 
 ؿ واسػػػتعجاؿ فػػي انجػػاز الميػػػاـ ومنػػو تضػػييع لموقػػت نتيجػػػة اتبػػاع المشػػاعر والأحاسػػػيساحبػػاط وشػػعور بالممػػ

 وبالتالي إعاقة تطبيؽ إدارة الوقته
ويكػػوف  العمػؿ واللبمبػػالاة وعػدـ الانضػػباط،: وتكػوف نتيجػػة لتػػدىوّر قػيـ المسػػؤوليّة و الأســباب الاجتماعيّــة -2

وعػادة ط سػموكيات وتصػرفات الأفػراد فييػا سػة تضػبالمسؤوؿ عف ىذه الأسباب عدـ وجود ثقافة خاصة بالمؤس
 تشار مشاكؿ إداريّة داخؿ المؤسسةهما تؤدي ىذه الأسباب إلى ان

: وينػدرج ضػمنيا عػدـ القيػاـ بعمميّػة تحديػد الأولويػات وتخطػيط الميػاـ المركزيّػة وعػدـ الأسـباب التنظيميّـة -3
تداخؿ السمطات، كمّيا أمػور تػؤدي إلػى تضػييع ت و ؿ جيّد، وأيضا تعدد الاجتماعامميّة التفويض بشكقياـ بعال

الوقت وتسبب ضعؼ في عمميات التنسيؽ في المؤسسة، وتعتبر الأسباب التنظيميّة أكثر تأثير عمػى الأفػراد 
لأفّ عدـ وجود تنظيـ داخؿ المؤسسة يؤدي إلى الضػغط عمػى العمّػاؿه فيصػبح كػؿ شػخص مػنيـ ممػزـ باتمػاـ 

وعػادة مػا يكػوف المسػؤوؿ عػف ىػذه الأسػباب التنظيميّػة نقػص خبػرة ميػاىـ عمػييـ، ا يؤدي إلػى تػراكـ العممو مم
إلػػى ضػػياع وكػؿ ىػػذا يػؤدي ا كثػرة التنقػّػؿ داخػػؿ مكػاف العمػػؿ المرؤوسػيف وتعػػدد المشػرفيف ويكػػوف سػببيا أيضػػ

 لآجاؿ المحددّةهتماـ المياـ في االوقت في المؤسسة وعدـ إ
ثمار الوقػت الاسػتغلبؿ ف اسػتثمار الوقػت أو تػوفيرهه ويقصػد باسػت: وتتمثػّؿ فػي الخمػط بػيالأسباب الأخرى -4

وأيضا  ي قد ينتج عنيا تأثر جودة العمؿأما توفيره فيعني اختصار الأعماؿ والتسريع في آدائيا والت الأمثّؿ لو،
معيقػػات ت شػطة اليوميّػة لا تحتػاج إلػى تخطػيط، ولخّصػإعطػاء كافػة الميػاـ الأىميّػة نفسػيا والاعتقػاد بػػأفّ الأن
 1ظائؼ إداريّة رئيسيّة تتمثّؿ في:إدارة الوقت في كتاب " مصيّدة الوقت" حسب سبعة و 

 : في التخطيط  -4-1
 أولويات.عدـ وجود أىداؼ و  -
 تغيّر الأولويات. -
 محاولة القياـ بأمور كثيرة في وقت واحد. -
 العجالة في العمؿ. -
 : في التنظيم  -4-2
 ـالشخصي كاز  -  دحاـ المكتب مثلب.غياب التنظي

                                                                 

 . 50-47 ، ص صمرجع سبق ذكرهمدحت محمد أبو النصر،  - 1
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 خمط المسؤوليّة بالسّمطة. -
 ازدواجيّة الجيد. -
 تعدد الرؤساء. -
 كثرة الأعماؿ الورقيّة. -
 ـالسّيء لمممفات الورقيّة. -  التنظي
 المعدّات غير الملبئمّة. -
 : في التوظيف  -4-3
 عامموف غير مدربيف. -
 الزّيادة في عدد العامميف. -
 في العمؿ.التأخّر أو التغيّب  -
 الاتكاليّة في العمؿ. -
 : في التوجيو  -4-4
 التّفويض غير الفعّاؿ. -
 نقص الدافعيّة. -
 اللبمبالاة. -
 نقص التنسيؽ في العمؿ.-
 :في الرقابة  -4-5
 الزيارات المفاجئة. -
 عدـ القدرة عمى قوؿ لا. -
 المعمومات غير الكاممة أو المتأخرة. -
 نقص الانضباط الذاتي. -
 فقداف المعايير الرّقابيّة. -
 الرّقابة الزائدة. -
 عدـ الدراية بما يجري. -
 : في الاتصالات -4-6
 الاجتماعات غير المخطط ليا وغير المنظّمة. -
 كثرة الاجتماعات والمجاف. -
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 عدـ وضوح أو فقداف الاتصالات والارشادات. -
 ضعؼ الانصات للآخريف. -
 كثرة الاتصالات بلب فائدة. -
 : في صنع القرارات  -4-7
 التأجيؿ والترّدد. -
 طمب الحصوؿ عمى كؿ المعمومات. -
 القرارات السريعة. -

 الوقتمعيقات إدارة  معالجةثانيّا: أساليب 
 1ىناؾ مجموعة مف الأساليب التي تمّكف مف معالجة مضيعات الوقت تتمثّؿ في: 

 استعادتو لذا وجب استغلبؿ كؿ دقيقة واستثمارىاه: لأفّ الوقت ثميف ولا يمكف إدراك أىميّة الوقت -1
: ويعنػي الوقػوؼ بحػزـ وأخػذ القػرارات المناسػػبة فػي الوقػت المناسػب تبعػا لقػػوؿ الله التقميـل مـن التســويف -2

ا ساعاىسبحانو و تعالى: (  ه39) سورة النجـ الآيةواأانْ لايْسا لِلِإنساانِ إِلاَّ ما
ائمػػػة للبعمػػاؿ والتخطػػػيط بشػػػكؿ جيّػػد وتنظػػػيـ مختمػػؼ الميػػػاـ حسػػػب عػػداد ق: وذلػػػؾ بدتحديـــد الأولويـــات -3

 أولوياتياه
: حيػث أفّ التّفػويض لشػخص مناسػب مػف شػأنو المسػاعدة عمػى اسػتغلبؿ الوقػت بشػػكؿ التّفـويض الفعّـال -4

ا فعّػاؿ، وتأخػذ الأمػور بمقياسػػيّف عنػد القيػاـ بعمميّػػة التفػويض ىمػا مقيػاس الأىميّػػة ومقيّػاس الإسػتعجاؿ، وبنػػاء
 عمى ىاذيف المقياسيّف تقسّـ المياـ إلى: 

 : تأخذ ىذه المياـ الأولويّة ولا يمكف تفويضياهأمور عاجمة -
 : تأخذ ىذه المياـ الأولويّة لكف يمكف تفويض جزء منياهأمور ىامة غير عاجمة -
 : مف الأفضؿ تفويضيا والانشغاؿ بمياـ أكثر أىميّةهأمور غير ىامة وعاجمة -
 : ىذه المياـ يجب أفّ تفوّض.ىامة وغير عاجمةأمور غير  -
: أي المحافظػػة عمػػى نظافػػػة مكػػاف العمػػؿ والتنظػػػيـ الجيّػػد لمممفػػات والأدوات، وتػػػرؾ تنظــيم مكـــان العمـــل -5

فراغات بيف محتويات الحجرة لمتحرّؾ بحريّة، كذلؾ الحفاظ عمى نظافة المكتػب وتػرؾ الممفػات والأشػياء التػي 
خػاص سػواء فػي الأدراج أو مكتبو وباقي الممفات والأدوات وجػب ارجاعيػا لمكانيػا ال يحتاجيا العامؿ فقط فوؽ

ع  عداد فيرس ليا ليسيؿ إيجادىاهت التي ليا علبقة ببعضيا البعض وا  داد ممؼ شامؿ لمممفاالخزانة، وا 
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جميع المياـ : ويعني انجاز المياـ الحاليّة دوف أي تسويؼ أو تأجيؿ لإنياء التركيز عمى الميام الحاليّة -6
 المقدّمة لو في الوقت المحدد لياه

: والمقصود بيا أفّ العامؿ إذا بدأ عمؿ عميو إتمامو ثـ بدأ عمؿ آخر. لأفّ ترؾ عمؿ عدم تكرار المجيود -7
ثـ العودة لو يؤدي إلى تكرار المجيود واسترجاع الذّىف والذاكرة فيما تّـ البػدأ فيػو ومػف ثػـ سػيتّـ إعػادة الترتيػب 

 يدهمف جد
: وىنػػا يجػب تحديػػد الأىػػداؼ ومػف ثػػـ ترتيبيػا حسػػب اسػػبقيّتيا وحتػى الميػػاـ المخوّلػػة التخطــيط المنطقــي -8

 لمعامؿ وجب التخطيط لانجازىاه
: وتعتبر ىذه المقاءات مف أكثر مضيعات الوقت لذلؾ وجػب التعامػؿ التعامل مع المناسبات الاجتماعيّة -9

، وىذا لتفادي ضيمعيا بشكؿ ج  .اع الوقتدي وحازـ
 المطمب الثالث: إستراتيجيات إدارة الوقت في تحسين جودة الخدمة

تعتبػر إدارة الوقػػت مجموعػػة مػػف الأسػػاليب والأدوات يمكػػف مػػف خلبليػػا تحقيػػؽ ميػػزة تنافسػػية لممؤسسػػة، 
وذلػػػؾ مػػػف خػػػلبؿ الاسػػػتغلبؿ الجيػػػػد لموقػػػت، وتسػػػيؿ إدارة الوقػػػت أيضػػػػا العمميػػػات التحسػػػينية لجػػػودة خػػػػدمات 

عف طريؽ مجموعة مف الاستراتيجيات يتـ تطبيقيا لموصوؿ إلى أقصى حد مف الاستفادة والوصوؿ  المؤسسة
 لمستوى جودة خدمات جيد.

 أولا: إستراتيجيات إدارة الوقت
 1وتتمثؿ إستراتيجيات إدارة الوقت في:

وضػػػع الأىػػػداؼ لأف الأمػػػور القياديػػػة والإداريػػػة،  يعتبػػػر التخطػػيط مفتػػػاح إســـتراتيجية التخطـــيط لمعمـــل: -1
أف يػػػػذىب و كيػػػػؼ يمكػػػػف أف يصػػػػؿ إلػػػػى ىنػػػػاؾ بالاتجػػػػاه الصػػػػػحيح، يسػػػػاعد الموظػػػػؼ المسػػػػبؽ   التحضػػػػيرو 
السػػػبب الأساسػػػػي لػػػلئدارة السػػػيئة لموقػػػػت لأنػػػو بػػػػدوف  يىػػػوالأىػػػداؼ الغيػػػر واضػػػػحة التخطػػػيط غيػػػر الملبئػػػػـ و 

 هالتخطيط الفعاؿ لموقت لا يمكف التخمص مف العوامؿ المؤثرة فيو
تنظػيـ مكػاف العمػؿ و  إف توضػيح الميػاـ وتػواري  بدايػة ونيايػة الإنجػازة التنظيم الجيـد لمعمـل: إستراتيجي -2

 ووضع قائمة يومية لممياـ كميا تمكف مف إنجاز الأعماؿ بمرونة عاليةه
ىػي المنافػذ التػي ييػرب بواسػطتيا الموظػؼ مػف مسػؤولياتو التػي خطػط  ممييـات:د منافذ الاستراتيجية س -3

ة الصػعبة والثقيمػة، فتصػرفو عنيػا مثػؿ: الكسػؿ، التػردد التأجيػؿ التسػويؼ والتػرويح الزائػد عػف لإنجازىا وخاص
عمى المػوظفيف أف يتػذكروا دائمػا أف مياجمػة المسػؤوليات الثقيمػة والصػعبة تسػاعد عمػى  فيجب .النفس ...ال 
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مطػت عميػػو الأولويػػات النجػاح، أمػػا التسػويؼ والتػػردد والحػروب تػػؤدي إلػى الفشػػؿ، كمػا يجػػب عميػو إذا مػػا اخت
  :ووجد نفسو يتيرب مف مسؤولياتو ويضيع وقتو، أف يسأؿ نفسو الأسئمة التالية

 ؟ما ىو أفضؿ عمؿ يمكف القياـ بو الآف، وما ىو أفضؿ شيء يستغؿ فيو وقتو في ىذه المحظة -
  .التسويؼ والترددروب مف المسؤولية، وما ىي المشاعر المترتبة عف يماىي النتائج المترتبة عف ال -
يعتبر التفويض مف الميارات الإدارية التي يجب أف تتوفر في  :إستراتيجية التفويض الفعال لمصلاحيات -4

كؿ مدير لأنيا تمكنو مف إنجاز المياـ وتنفيذىا مف خلبؿ الأخريف ويعمؿ التفويض عمى توفير وقػت المػدير 
عمػػػى تحمػػػؿ قػػػدراتيـ د ونمػػوىـ رازيػػادة خبػػػرة الأفػػػثنائية و المتعمػػؽ بػػػالأمور الروتينيػػػة وتخصيصػػو للؤمػػػور الإسػػػت

، القػػرارفػػي المسػػؤولية واتخػػاذ  نتيجػػة لإشػػراكيـالمسػؤولية، ورفػػع الػػروح المعنويػػة فػػي نفػػوس المرؤوسػػيف وذلػػؾ 
 وبالتالي فدف التفويض أمر ضروري في المؤسسة فقط يجب أف يكوف فعالاه

رشادىـ  تركز ىذه :إستراتيجية إدارة وقت المرؤوسين -5 الإستراتيجية عمى قياـ المدير بتوجيو المرؤوسيف وا 
بغػرض تمكنػييـ مػف الػتحكـ فػي وقػتيـ ويقصػد ىنػا بػالتمكيف فػي الوقػت إعطػاء الصػلبحيات الكافيػة وتوضػيح 

 مختمؼ المسؤوليات المتعمقة وبالتالي يجب:
 هيقوموف بو التأكد مف معرفة المرؤوسيف معرفة كاممة بمسؤولياتيـ وطبيعة العمؿ الذي -
 هطريقة التعامؿ المطموبة منيـ مع باقي الأقساـ والتنسيؽ بيف وقت المدير وأوقاتيـشرح  -
علبميـ بو وبطريقة قياسو وىذا سيحد كثير لأداء المرؤوسيف وضع مقياس  - مف الوقت المستغرؽ في حؿ  اوا 

 .مشاكؿ العمؿ
 أساليب جودة الخدمةثانيا: إستراتيجيات إدارة الوقت كأداة تحسين لإستخدام 

تمكػػف إدارة الوقػػت مػػف تحسػػيف جػػودة الخدمػػة مػػف خػػلبؿ تسػػييؿ عمميػػة تطبيػػؽ أسػػاليب تحسػػيف جػػػودة 
 الخدمة ويمكف إيجاز ذلؾ في العناصر التالية:

: وتمكػف إسػتراتيجيات إدارة الوقػت مػف تطبيػػؽ إسـتراتيجيات إدارة الوقـت مـع أسـموب المقارنــة المرجعيـة -1
 رجعية مف خلبؿ:أسموب المقارنة الم

: وتعتمػد ىػػذه الاسػػتراتيجية فػػي تحديػػد إســتراتيجية التخطــيط لمعمــل مــع أســموب المقارنــة المرجعيــة -1-1
اليدؼ مف المقارنة المرجعية التي ستقوـ بيا المؤسسػة، وتمكػف المؤسسػة مػف وضػع الخطػط والنشػاطات التػي 

ع المقارنة التي سػيتـ القيػاـ بيػا لتتضػح الصػورة ستشمميا المقارنة وتحديد ما سيتـ مقارنتو بالضبط  وتحديد نو 
 أماـ مف سيقوـ بعممية المقارنة المرجعية بالمؤسسةه

بعد القياـ بعممية تحديد اليدؼ مف المقارنة التنظيم الجيد مع أسموب المقارنة المرجعية:  ستراتيجيةإ -1-2
ـ تقسػػػيمو وتػػػدويف فيػػو مختمػػػؼ الميػػػاـ المرجعيػػة والنشػػػاطات التػػػي سػػتتـ مقارنتيػػػا يػػػتـ إعػػداد برنػػػامج زمنػػػي يػػت
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وترتيبيػا ثػػـ تحديػد تػػواري  بدايػة القيػػاـ بالمقارنػة المرجعيػػة بيػػدؼ إعػداد خطػػة شػاممة ومنظمػػة يػتـ مػػف خلبليػػا 
 القياـ بعممية المقارنة المرجعية بالمؤسسةه

المقارنػة مػف عوامػؿ نجػاح أسػموب إستراتيجية سد منافـذ الممييـات مـع أسـموب المقارنـة المرجعيـة:  -1-3
المرجعيػة الإلتػزاـ والإسػتمرارية وتظيػر أىميػة ىػذه الاسػتراتيجية مػع ىػذا الأسػموب مػف خػلبؿ عػدـ التيػرب مػػف 
المسؤوليات والإلتزاـ بتطبيؽ جميع مراحؿ المقارنة المرجعية والإستمرارية في تطبيقيا وعدـ التأجيؿ في القيػاـ 

فػي وقتيػػا المناسػػب وبالتػػالي عػدـ الوصػػوؿ إلػػى اليػػدؼ  بيػا لأف التأجيػػؿ قػػد يػػؤدي إلػى عػػدـ تطبيػػؽ المقارنػػة
 بالمؤسسةه

ىنػا العلبقػة تكػوف تبادليػة إستراتيجية التفويض الفعـال لمصـلاحيات مـع أسـموب المقارنـة المرجعيـة:  -1-4
لأف كػؿ متغيػر فييمػا يػؤثر عمػى الآخػر المقارنػة المرجعيػة تمكػف مػف تحديػد معػايير الأداء المناسػبة لممػػوظفيف 

يف حتػى يػتـ إنجػاز الميػاـ دوف إستشػارة المػػدير والتفػويض يمكػف مػف إنجػاز المقارنػة المرجعيػة بنجػػاح المفوضػ
نتيجة لمدراية الكافية لمعامميف بالمياـ المطموبة منيـ ويساعد التفويض ىنا في سرعة القياـ بالمقارنة المرجعية 

و الحػػؽ فػي تحديػػد المعػايير التػػي فعنػد توزيػع المسػػؤوليات وتفػويض الصػػلبحيات يصػبح المسػػؤوؿ المفػوض لػ
 ستتـ مف خلبليا المقارنة وبالتالي سيحسف المرونة العممية بالمؤسسةه

: يسيؿ توزيع الصلبحيات وتوجيو إستراتيجية إدارة وقت المرؤوسين مع أسموب المقارنة المرجعية -1-5
موظػؼ مسػؤوؿ عمػى كيفيػة تنفيػػذ  العػامميف أداء وجػودة المقارنػة المرجعيػة فعنػدما يػتـ توزيػع الميػاـ يصػبح كػؿ

 ميمتو ومتطمباتيا وبالتالي ستسيؿ ىذه العممية الإدارية بالمؤسسة.
تمكف إسػتراتيجيات إدارة الوقػت مػف تطبيػؽ إستراتيجيات إدارة الوقت مع أسموب إدارة الجودة الشاممة:  -2

 أسموب إدارة الجودة الشاممة مف خلبؿ:
تمكف ىذه الإستراتيجية ىنا مف تحديد أسموب إدارة الجودة الشاممة: إستراتيجية التخطيط لمعمل مع  -2-1

الأىداؼ والخطط والأولويات وتحديد العمميات التػي سػتقوـ بيػا المؤسسػة والخػدمات المػراد تحسػينيا والطاقػات 
 ـبيذه العممية ويوضح التخطيط الفعاؿ الصورة أماـ المؤسسة بشكؿ عاـ كيؼ ستكوف إدا رة البشرية التي ستقو

 الجودة الشاممة بالمؤسسةه
وتساعد في توفير بيئة عمؿ فعالػة مػف التنظيم الجيد مع أسموب إدارة الجودة الشاممة:  ستراتيجيةإ -2-2

خلبؿ وضع برنامج عمؿ لمتدريب وتقميؿ الأخطاء وتوحيد العمميات المتبعة فػي المؤسسػة وتحديػد الإلتزامػات 
 جودة في إدارة الجودة الشاممة بالمؤسسةهوتحديد التكاليؼ اللبزمة لتحقيؽ أقصى 
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وطبقا ليذه الإستراتيجية يتـ إلزاـ إستراتيجية سد منافذ الممييات مع أسموب إدارة الجودة الشاممة:  -2-3
نجازىػا فػي الأوقػػات المطموبػة ويمػزـ المسػؤوؿ عػػف إدارة الجػودة الشػاممة عػػدـ  المػوظفيف بعػدـ تسػويؼ الميػػاـ وا 

 الإجتماعات والتخمص مف كافة الممييات بالمؤسسةه استعماؿ الياتؼ أثناء
يسػاعد التفػويض الإدارة  إستراتيجية التفويض الفعال لمصلاحيات مع أسموب إدارة الجودة الشاممة: -2-4

العميػا القائمػػة بػػددارة الجػودة الشػػاممة مػػف خػػلبؿ تمكػيف المػػوظفيف وتحفيػػزىـ لمعمػػؿ ويحقػؽ التكامػػؿ بػػيف أقسػػاـ 
طريقػة أكثػر فعاليػة وبالتػالي فػػدف التفػويض يػؤدي إلػى التطبيػؽ الجيػد لإدارة الجػودة الشػػاممة المؤسسػة والعمػؿ ب

 بالمؤسسةه
وتسيؿ إدارة وقت المرؤوسيف إستراتيجية إدارة وقت المرؤوسين مع أسموب إدارة الجودة الشاممة:  -2-5

مكػيف المػوظفيف، وبالتػالي فػػدف فػي توزيػع الأعمػاؿ وتػوفير الوقػػت وزيػادة الإنتاجيػة وجػودة العمػؿ  مػػف خػلبؿ ت
 إدارة وقت المرؤوسيف جزء أساسي في عمميات إدارة الجودة الشاممة بالمؤسسة.

وتمكف إستراتيجيات إدارة الوقت مف تطبيؽ أسموب إستراتيجيات إدارة الوقت مع أسموب إعادة اليندسة:  -3
 إعادة اليندسة مف خلبؿ:

بما أف أسموب إعادة اليندسة يقوـ عمى إعادة عادة اليندسة: إستراتيجية تخطيط العمل مع أسموب إ -3-1
العمؿ مف الصفر فدف استراتيجية تخطيط العمؿ دور ميـ في ىذا الأسموب لأف الأىداؼ والخطط التي سيتـ 
وضػعيا سػػيرتكز عمييػػا نشػاط المؤسسػػة بأكمميػػا مسػػتقبلب والتخطػيط الجيػػد والتصػػور الواضػح ىمػػا أسػػاس ىػػذا 

 الأسموبه
يسػيؿ تنظػيـ العمػؿ ىنػا فػي تحديػد الأولويػات مع أسموب إعادة اليندسة:  عملستراتيجية تنظيم الإ -3-2

والعمميات اللبزمة لتحقيؽ الأىداؼ وتحديػد الييكػؿ الجديػد لتنفيػذ العمميػات الجديػدة بشػكؿ فعػاؿ ويػؤدي أيضػا 
 إلى فيـ التغيرات التي تـ إدخاليا بالمؤسسةه

تمكف ىذه الإستراتيجية مف التخمص مف إستراتيجية سد منافذ الممييات مع أسموب إعادة اليندسة:  -3-3
 كافة العادات التي تؤدي إلى تبديد الطاقة وبالتالي تحسيف استخداـ الوقته

يؤدي التفويض الفعاؿ إلى تبسيط عمميات إستراتيجية التفويض الفعال مع أسموب إعادة اليندسة:  -3-4
عادة اليندسة الإدارية وتقميؿ التػداخؿ فػي العمػؿ وتقميػؿ الجيػد والوقػت فبػدلا مػف إجػراء مراجعػة وتحميػؿ لكػؿ إ

 عممية يتـ تعييف شخص مسؤوؿ عف تمؾ العممية وتخويمو الصلبحيات اللبزمة لاتخاذ القرار بالمؤسسة. 
طريقػػة أداء المػػػوظفيف  وتسػػيؿإســتراتيجية إدارة وقــت المرؤوســين مــع أســموب إعــادة اليندســة:  -3-5

 لمياميـ زيادة إنتاجيتيـ والمدة اللبزمة لمقياـ بكؿ عممية مف عمميات إعادة اليندسة بالمؤسسة.
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 ثالثا: علاقة إدارة الوقت بجودة الخدمة
إف جػودة الخدمػػة ضػػرورية فػػي المؤسسػػة لأنيػػا ىػػي المػتحكـ فػػي صػػورتيا لػػدى العمػػلبء ورضػػاىـ وىػػي 

ز قدرتيا التنافسية، ولموصوؿ إلى تحقيؽ جودة الخدمة يتعيف عمى المؤسسة التحكـ سلبح أيضا تستعممو لتعزي
 في الوقت الخاص بيا مف خلبؿ الإعتماد عمى إدارة الوقت.

ويبػػرز دور إدارة الوقػػت فػػي جػػودة الخدمػػة فػػي كونيػػا أنيػػا تحقػػؽ الكفػػاءة والفعاليػػة فػػي اسػػتخداـ الوقػػػت 
خػػدمات ذات جػودة وبطريقػة أخػرى إدارة الوقػت تعمػؿ عمػى التنظػػيـ  وبالتػالي تعزيػز قػدرة المؤسسػة عمػى تقػديـ

الكامػػػؿ داخػػػؿ المؤسسػػػة وكممػػػا كػػػاف ىنػػػاؾ تحكػػػـ فػػػي الوقػػػت كممػػػا اسػػػتطاع المػػػوظفيف الػػػتحكـ فػػػي نشػػػاطاتيـ 
 وبالتالي سيتـ إنجاز المياـ المطموب في الوقت المحدد بالطريقة الصحيحة والمطموبة.

تمكف مػف تحديػد أولويػات العمػؿ وتحقيػؽ التركيػز فػي الأنشػطة وزيػادة علبوة عمى ذلؾ فدف أدارة الوقت 
الوقت المتاح أماـ المؤسسة لتحسيف عممياتيا وتدريب الموظفيف وتحسيف مياراتيـ في إدارة مياميـ وأنشطتيـ 

نشاء خطط  ودراسات أخرى لمجودة.  بشكؿ أفضؿ وا 
قػػة متكاممػػة ومسػػػتمرة فػػلب يمكػػف لممؤسسػػػة وعميػػو فػػدف العلبقػػة بػػػيف إدارة الوقػػت وجػػودة الخدمػػػة ىػػي علب

 الإستغناء عف إدارة الوقت مطمقا في العمؿ الإداري لأنيا ىي ركيزة تسيير كافة نشاطات المؤسسة وعممياتيا.
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 خلاصة الفصل الثاني
أصػبحت جػػودة الخدمػػة موضػػوع الاقتصػاديات الحديثػػة وباتػػت تحتػػؿ الصػدارة فػػي الأبحػػاث والدراسػػات 

لاسػػتغلبليا اسػتغلبلا أمػػثلب يمكػف المؤسسػػة مػف زيػػادة أنتاجيتيػا وزيػػادة دعػائـ اسػػتمرارية المؤسسػػة، إذ أف وىػذا 
لجػودة الخدمػة أىميػة بالغػة فػي المؤسسػات الخدميػػة لأنيػا تعتبػر الجػاذب الأوؿ لمعمػلبء وكسػب ولائيػـ وتمكػػف 

امو لاكتسػػاب ميػػزة تنافسػػية مػف تحسػػيف صػػورة المؤسسػة فػػي السػػوؽ وىػػي أيضػا سػػلبح اسػػتراتيجي يػػتـ اسػتخد
 لممؤسسة.

ولتحسيف جودة الخدمة لابد مف اعتماد مجموعة مف الأساليب التي تعد سػبيلب فعػالا لإحتضػاف أىػداؼ 
المؤسسة وتحقيقيا والقضاء عمى كؿ سبب مف الأسػباب التػي أدت إلػى إنخفػاض جػودة الخدمػة فػي المؤسسػة 

إدارة الجػودة الشػاممة وأسػموب إعػادة اليندسػة، وبالتػالي سػػيترتب مػف خػلبؿ أسػموب المقارنػة المرجعيػة وأسػموب 
عف تطبيؽ ىذه الأساليب العديد مف الأمور كتحسيف جودة الخدمة في المؤسسة وزيادة جذب العملبء وترشيد 
نفقػات المؤسسػػة. ويػػتـ الإعتمػػاد عنػػد تطبيػؽ ىػػذه الأسػػاليب عمػػى إدارة الوقػػت التػي تعتبػػر أىػػـ عامػػؿ مسػػيؿ 

سػتراتيجياتيا تمكػف مػػف لممؤسسػة ل تطبيػؽ تمػؾ الأسػاليبه لأنيػا تمكػف مػف الاسػػتغلبؿ الجيػد لموقػت مػف جيػة وا 
 تسييؿ تطبيؽ أساليب تحسيف جودة الخدمة مف جية أخرى.

رتبػػػاط جػػػػودة  وبالتػػػالي فػػػدف العلبقػػػة بػػػيف إدارة الوقػػػت وجػػػودة الخػػػدمات ىػػػي علبقػػػة متكاممػػػة ومسػػػتمرة وا 
نمػا لأسػباب عديػدة أوليػا أف الإدارة الفعالػة لموقػت تعمػؿ عمػى الخدمات بددارة الوقػت لػـ يكػف بمحػ ظ الصػدفة وا 

تحسػػيف الخدمػػة المقدمػػة لمعمػػػلبءه إذ أف إدارة الوقػػت تعمػػؿ عمػػى تنظػػػيـ العمميػػات وتحديػػد الأولويػػات وتوزيػػػع 
مػػع الميػاـ بالشػػكؿ الصػحيح وىػػذا يػؤدي إلػػى تقميػؿ وقػػت الإنتظػار والتػػأخير وبالتػالي تحسػػيف تجربػة العمػػلبء 

المؤسسة وتحقيؽ رضاىـ نحو الخدمات المقدمة مػف طػرؼ المؤسسػة. وأيضػا تسػاعد إدارة الوقػت فػي تحسػيف 
جودة الخدمات مػف خػلبؿ تحسػيف كفػاءة المػوظفيف وزيػادة إنتػاجيتيـ ممػا يػؤدي فػي الأخيػر إلػى تحسػيف جػودة 

 خدمات في المؤسسات الخدمية.الخدمات، ليذا تعد إدارة الوقت إحدى أىـ الأدوات الرئيسية لتحسيف جودة ال
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 تمييد
تعتبػػر الخػػدمات المصػػػرفية أمػػرا حيويػػا فػػػي أي اقتصػػاده حيػػث أنيػػػا تمكػػف مػػف دعػػػـ النمػػو الإقتصػػػادي 
وتعػزز التجػارة والإسػتثمار، ومػف بػػيف البنػوؾ التػي تعتبػر كأعمػدة فػػي الإقتصػاد الػوطني الجزائػري يوجػد البنػػؾ 

تقػػديـ مجموعػة شػػاممة مػف الخػػدمات المصػرفية لمعمػػلبء والمؤسسػات ومػػف الػوطني الجزائػػري الػذي يعمػػؿ عمػى 
خلبلو تـ تطوير البنية التحتية في الجزائر وذلؾ بدنجازه لمعديد مف الوكالات التي وزعت عبػر ولايػات الػوطف 

 التي أصبحت أمرا ضروريا وحتميا في الحياة الإقتصادية.
ريع الكبيػػػرة والصػػغيرة ودعػػػـ القطاعػػػات الإقتصػػػادية تمعػػب ىػػػذه الوكػػػالات دورا حيويػػػا فػػي تمويػػػؿ المشػػػا

ات لعملبئيػػػػػا نجػػػػػد الوكالػػػػػػة المختمفػػػػػة، ومػػػػػف بػػػػػيف الوكػػػػػػالات التػػػػػي تعمػػػػػؿ جاىػػػػػػدة عمػػػػػى تقػػػػػديـ أفضػػػػػؿ الخػػػػػػدم
بولاية تبسة، حيث تقوـ بتقديـ مختمؼ الخدمات التي يرغب العميؿ في الحصوؿ عمييا بفضؿ  -483الفرعية

 في الولاية . خبرتيا الطويمة وتواجدىا الواسع
عملبئيا باعتبارىا مؤسسة خدمية أساس  بولاية تبسة عمى تحسيف تجرب -483 وتسير الوكالة الفرعية

نجاحيػا الخدمػػة الجيػػدة لمعمػػلبء، إلا أنػػو تبقػػى مػػف الأمػور الحاسػػمة فػػي نجاحيػػا حسػػف إدارة الوقػػت فييػػا لأنػػو 
وىػػذا لإرتباطػػو بمختمػؼ الأنشػػطة والميػػاـ فييػػا، يعتبػر مػػف أكثػػر التعقيػدات  والتحػػديات التػػي تواجييػػا الوكالػة 

لػذلؾ يتعػيف عمػى الوكالػة حسػف إدارة الوقػت لتحقيػؽ جػػودة الخػدمات المتوقعػة مػف طػرؼ العمػلبء. عميػو سػػيتـ 
 تقسيـ ىذا الفصؿ إلى المباحث الثلبثة التالية:

  هتبسة -483التعريؼ بالبنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعية 
  دانيةهالدراسة الميأسس 
 .تحميؿ نتائج الدراسة واختبار الفرضيات 
 

  



 
 

 

 
  داور إداار  انىقث في جحسين جىدا  انخدمة بانبنك انىطني انجسائري                        :انفصم انثانث

 جبسة - 483 وكانة                                                        
 

 

87 

 تبسة -483المبحث الأول: التعريف بالبنك الوطني الجزائري الوكالة الفرعية 
تعتبػر البنػػوؾ فػي العصػػر الحػديث جػػزءا لا غنػى عنػػو فػي حيػػاة الأفػراده إذ تػػوفر مجموعػة متنوعػػة مػػف 

السواء، ومف بيف البنوؾ التي أصبحت أساسية في  الخدمات التي تمبي احتياجات العملبء والشركات عمى حد
النظاـ المصرفي الجزائري بعد الاستقلبؿ البنؾ الوطني الجزائري إذ يعد مف البنوؾ التي أنشأت مع بداية ىذا 
النظاـ وتطورت بتطوره وأصبحت تمعب دورا في التنمية الاقتصادية وفي مختمؼ الأنشطة ومختمؼ القطاعات 

 وعميو سيتـ تقسيـ ىذا المبحث إلى الثلبثة المطالب الآتية:العامة والخاصة. 
  بطاقة تعريفية لمبنؾ الوطني الجزائريBNAه 
  تبسةه -483لموكالة الفرعيةبطاقة تعريفية 
 تبسة. -483 مياـ الوكالة الفرعية 

  BNAالمطمب الأول: بطاقة تعريفية لمبنك الوطني الجزائري 
أىػـ البنػوؾ عمػى المسػتوى الػوطني إذ يمعػب دورا حاسػما فػي تسػييؿ يعتبر البنؾ الوطني الجزائػري مػف 

الحركػة الماليػػة وتػػوفير الخػػدمات الماليػػة والتجاريػػة الداخميػػة والخارجيػة، ويعػػد مػػف أىػػـ المؤسسػػات فػػي النظػػاـ 
 المالي في الجزائر فيو يمعب دورا حيويا في دعـ الاقتصاد وتسييؿ العمميات للؤفراد والشركات.

 BNAالبنك الوطني الجزائري أولا: نشأة 
فػي شػػكؿ شػػركة  )66/178(بموجػب الأمػػر  1966جػػواف 13تأسػس البنػػؾ الػوطني الجزائػػري بتػاري   

مميوف دينار جزائري، وقد  20وطنية ويعتبر أوؿ البنوؾ التجارية التي تـ إنشاؤىا في الجزائر برأس ماؿ قدره 
 تـ إنشاؤه تعويضا لمبنوؾ الأجنبية التالية:

 وكالةه )113(العقاري لمجزائر وتونس والمتكوف مف  القرض -
 وكالاته )03(القرض الصناعي والتجاري والمتكوف مف  -
 وكالات. )06(البنؾ الوطني لمتجارة والصناعة في إفريقيا والمتكوف مف  -

 وقد تطور البنؾ منذ نشأتو عمى النحو التالي:
، مػػارس كافػػة النشػػػاطات 1966جػػواف 13بتػػاري  : كػػاف أوؿ بنػػؾ وطنػػي جزائػػػري أنشػػيء 1966 ســنة -1

 المرخصة لمبنوؾ التجارية ذات الشبكة كما تخصص في تمويؿ القطاع الزراعيه
:تمػت إعػادة ىيكمػة البنػؾ الػوطني الجزائػري لينبثػؽ عنػو بنػؾ جديػد ميمتػو الأساسػية التكفػؿ 1982 سنة -2

كانػػت ميمتػػو الأساسػػية التكفػػؿ بتمويػػؿ وتطػػػوير بالقطػػاع الفلبحػػي، وىػػو بنػػؾ الفلبحػػة والتنميػػة الريفيػػػة والتػػي 
 القطاع الفلبحيه
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، المتضػػمف توجيػػو المؤسسػػػات 1988 جػػانفي 12بتػػاري   )88-01(: أصػػدر قػػانوف رقػػػـ 1988 ســنة -3
 :نظيـ البنؾ الوطني الجزائري منياالإقتصادية نحو التسيير الذاتي، حيث كانت لو تأثيرات كبيرة عمى مياـ وت

 التداولات المالية وعدـ تمركز توزيع الموارد مف قبمياهخروج الخزينة مف  -
 حرية المؤسسات في التوطيف لدى البنوؾه -
 حرية البنؾ في أخذ قرارات تمويؿ المؤسسات. -
المتعمػؽ بالنقػد والقػرض  1990 أفريػؿ 14الصادر بتػاري   )90-10(: ومع صدور قانوف 1990 سنة -4

مػػع التوجيػػات الإقتصػػادية الجديػػدة لمػػبلبد، ىػػذا القػػانوف وضػػع  سػمح بصػػياغة جذريػػة لمنظػػاـ البنكػػي بػػالتوافؽ
 أحكاـ أساسية مف بينيا انتقاؿ المؤسسات العمومية مف التسيير الموجو إلى التسيير الذاتيه

: تحصؿ البنػؾ الػوطني الجزائػري أوؿ بنػؾ حػاز اعتمػاده بعػد مداولػة مجمػس النقػد والقػرض 1995 سنة -5
 ه1995سبتمبر 05بتاري  

 مميار دينار جزائريه 41مميار دينار جزائري إلى  14:  تـ رفع رأسماؿ البنؾ مف  2009 نةس -6
 مميػػػار دينػػػار 150مميػػػار إلػػػى  41تػػػـ رفػػػع رأسػػػماؿ البنػػػؾ مػػػف  2018: فػػػي شػػػير جػػػواف 2018ســـنة  -7

 جزائريه
 1جزائريهمميار دينار  )150(ويقدر الرأس الماؿ الحالي لمبنؾ الوطني الجزائري ب: 2022 سنة -8

 BNA ثانيا: تعريف البنك الوطني الجزائري
كشػركة أسػيـ يعتبػر مػف بػيف مصػارؼ  1966جػواف 13البنؾ الوطني الجزائري ىو بنؾ تـ إنشائو في 

القطػػػاع العػػػػاـ الجزائػػػري وىػػػػو أوؿ مصػػػرؼ تأسػػػػس بعػػػد تػػػػأميـ القطػػػاع المصػػػػرفي الجزائػػػري محػػػػؿ المصػػػػارؼ 
دائرة النظػػػاـ المصػػػػرفي بعػػػد خػػػروج الإسػػػػتعمار الفرنسػػػي مػػػػف الأجنبيػػػة، واعتبػػػر تأسػػػػيس المصػػػرؼ كتوسػػػيع لػػػػ

الجزائر، تخصص ىذا البنؾ في قطاع الصناعة والنقؿ باستثناء القطاع البحري وكذا مجاؿ التجارة والتوزيع، 
ويحتػؿ البنػؾ الػوطني الجزائػػري مكانػة معتبػرة فػػي الجيػاز المصػرفي لاحتوائػو عمػػى وظػائؼ وخػدمات وأنشػػطة 

وكالػة  )214(تطوير وتنمية الإقتصػاد الػوطني الجزائػري ويتفػرع إلػى عػدة وكػالات تقػدر ب متنوعة تساىـ في
مميػوف زبػوف مػف الخػواص والمؤسسػات  2.5، ويحتػوي البنػؾ 483 عبر التراب الوطني مف بينيا وكالة تبسة

 2بمختمؼ أشكاليا. 

                                                                 

عمى ، 2023-05-13بتاري :  https://www.bna.dzالموقع الرسمي لمبنؾ الوطني الجزائري، عمى الرابط الإلكتروني:  -1
 .20:09hالساعة: 

  .مصمحة الزبائف تبسة، -483-معمومات مقدمة مف طرؼ الوكالة الفرعية -2

https://www.bna.dz/
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 ـالبنوؾ  التجارية عمى مستوى الجزائر وىذا وانطلبقا مما سبؽ فدف البنؾ الوطني الجزائري يعتبر مف أى
راجع لمختمؼ النشاطات والمياـ التي يقدميا ومختمؼ الوكالات التي يممكيا عبر التراب الوطني والمساىمات 

 الفعالة في تمويؿ المشاريع وتقديـ التسييلبت والمعاملبت الخارجية ومنح القروض.
 ثالثا: خدمات البنك الوطني الجزائري

 1دمات المقدمة مف طرؼ البنؾ الوطني الجزائري إلى: ويمكف تصنيؼ الخ
 : وتتمثؿ في:خدمات البنك الوطني الجزائري المقدمة لممؤسسات الكبيرة -1
 : المتمثؿ في: الإستثمار -1-1
 سند الصندوؽه -
 إيداع لأجؿ. -
 : المتمثمة في:قروض الإستثمار -1-2
 القروض طويمة المدىه -
 القروض متوسطة المدىه -
 القروض الإيجارية. -
 : المتمثمة في:قروض الإستغلال -1-3
 قروض الصندوؽه -
 قروض بدمضاءات. -
 : وتتمثؿ في:بنك عن بعد -1-4
 البنوؾ الإلكترونيةه -
 خدمة الشباؾ البنكي عف طريؽ الياتؼ النقاؿه -
 جياز الدفع الإلكترونيه -
 تحويؿ الأجور عف طريؽ خدمة تبادؿ المعطيات الآلية. -
 : وتتجسد مف خلبؿ:التجارة الخارجية -1-5
 التوطيف المسبؽه -
 القرض المستنديه -
 الدفع المستنديه -

                                                                 

، عمى 2023-05-13بتاري :  https://www.bna.dzالموقع الرسمي لمبنؾ الوطني الجزائري، عمى الرابط الإلكتروني:  -1
 .00:09hالساعة: 

https://www.bna.dz/
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 الضمانات الدوليةه -
 التصدير مف غير المحروقاته -
 التحويلبت الدولية. -
 وتتمثؿ في:خدمات البنك الوطني الجزائري المقدمة لممؤسسات والصناعات الصغيرة والمتوسطة:  -2
 : المتمثمة في:روض الإستغلالق -2-1
 قروض الصندوؽه -
 قروض بدمضاءاته -
 : وتتمثؿ في:القروض المدعمة من الدولة -2-2
 هANGEMقرض  -
 هCNACقرض -
 هANSEJقرض -
 : وتتجسد في:قروض الإستثمار -2-3
 القروض الإستثمار طويمة الأجؿه -
 القروض متوسطة الأجؿه -
 القرض الإيجاري. -
 البنك الوطني الجزائري المقدمة لممينيين:خدمات  -3
 المتمثؿ في:التمويل:  -3-1
 القروض طويمة المدىه -
 القروض متوسطة المدى. -
 : مف خلبؿ:الإستثمار -3-2
 إيداع لأجؿه -
 سند الصندوؽ. -
 : مف خلبؿ:بنك عن بعد -3-3
 البنوؾ الإلكترونيةه -
 خدمة الشباؾ البنكي عف طريؽ الياتؼ النقاؿه -
 جياز الدفع الإلكترونيه -
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 :المتمثمة في:القروض المدعمة من قبل الدولة -3-4
 هANGEMقرض  -
 هCNACقرض -
 .ANSEJقرض -
 المتمثمة في:خدمات البنك الوطني الجزائري المقدمة للأفراد:   -4
 : مف خلبؿ:الخدمات الائتمانية والبنك عن بعد -4-1
 البنؾ الإلكترونيه -
 البنكي عف طريؽ الياتؼهخدمات الشباؾ  -
 : مف خلبؿ:القروض العقارية -4-2 
 قرض لتييئة مسكفه -
 قرض لشراء مسكف جديد جاىزه -
 قرض لشراء مسكف ترقوي بصيغة البيع عمى المخطط. -
 : مف خلبؿ:التوفير والاحتياط -4-3
 سند الصندوؽه -
 دفتر التوفير بفائدةه -
 دفتر التوفير بدوف فائدة إيداع لأجؿه  -
 : مف خلبؿ:التوفير والتقاعد -4-4
بالنسػبة للؤجػراء أو الفلبحػيف أو تجػار يمػنح البنػؾ الػوطني الجزائػري إمكانيػة شػراء أسػيـ فػي صػندوؽ دعػػـ  -

 الاستثمار والشغؿه 
 وة تمنح بعد التقاعد.زيادة الأسيـ لرفع رأسماؿ المدخر والاستفادة مف المردود بالإضافة إلى علب -

 تبسة -483 لموكالة الفرعيةالمطمب الثاني: بطاقة تعريفية 
تبسة أحد أىـ الأدوات المالية الحيوية في العمػؿ المصػرفي بولايػة تبسػةه  -483 الوكالة الفرعية تعتبر

وبالتالي  حيث تقوـ بتقديـ خدمات مصرفية لمعملبء وتتيح الفرص أماـ المؤسسات الأخرى لتوسيع نشاطاتيا،
 فالوكالة الفرعية تعد مف أىـ الآليات التي يتـ اعتماداىا لجذب العملبء وتسييؿ المعاملبت ليـ.

 تبسة -483 الوكالة الفرعيةأولا: تعريف 
 ـالفروع لمبنؾ الوطني  وسط المدينة تبسة بحي النصر -483 تتواجد الوكالة الفرعية وىي واحدة مف أى
، أنشػأت الوكالػػة )186(ذات الػرقـ الاسػتدلالي  عنابػة التابعػة لممديريػػة الجيويػة الجزائػري، وتعػد مػف الوكػالات
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كوكالػة فرعيػػة لمبنػؾ الػػوطني الجزائػري عمػى مسػػتوى ولايػة تبسػػة،  13/4/1985بمقتضػى القػرار الصػػادر فػي 
طريػػؽ وتمتػاز الوكالػة بموقعيػػا إسػتراتيجي الػذي يقػػع وسػط المدينػػة، شػارع النصػر تبسػػة بعػدما كػاف مقرىػػا فػي 

 .1989الكويؼ والذي تـ تغييره سنة 
وتعرؼ الوكالة نشاطا غير عادي طيمة أياـ العمؿ نتيجػة لتعػدد الخػدمات المقدمػة مػف طرفيػا لتحصػيؿ 

إطػار مػوزعيف  )11(موظؼ منيـ  )50(الودائع ومنح القروض بمختمؼ أنواعيا، ويسير عمى خدمة الزبائف 
ا  والتػػي سػػػيتـ توضػػيحيا فػػػي مخطػػط الييكػػػؿ التنظيمػػي لموكالػػػة عمػػى جميػػػع الأقسػػاـ والمصػػػالح المتواجػػدة بيػػػ

 والعمؿ بالوكالة يكوف كؿ أياـ الأسبوع عدا الجمعة والسبت وىي العطمة المخصصة لجميع البنوؾ.
وتمعػػب الوكالػػة دورا ىامػػا فػػػي قطػػاع الخػػدمات الماليػػػة  وتمثػػؿ مسػػيلب يػػتـ مػػػف خلبلػػو تمبيػػة احتياجػػػات 

قتصػادية فػػي الولايػة ودعػػـ الإقتصػاد المحمػػي مػف خػػلبؿ تػوفير فػػرص عمػؿ محميػػة العمػلبء وتعزيػز التنميػػة الإ
تبسػػة تعػػزز الوصػػوؿ إلػػى  -483وتعزيػز نشػػاط التجػػارة والأعمػػاؿ فػي المنطقػػة، وبالتػػالي فػػدف الوكالػػة الفرعيػة

تحتيػة الخػدمات المصػرفية والماليػة لممجتمعػات المحميػة وتسػاىـ فػي تعزيػز النمػو الإقتصػادي وتطػوير البنيػة ال
لممنطقػة وفػي الأخيػر تبقػػى الوكالػة الفرعيػة جػزءا ىامػػا مػف اسػتراتيجية البنػؾ الػػوطني الجزائػري لتوسػيع قاعػػدة 

 1عملبئو وتحسيف خدماتو المصرفية في جميع أنحاء الجزائر.
 تبسة -483لموكالة الفرعيثانيا: الييكل التنظيمي 

بغرض تحسيف مختمؼ المياـ االتي يتـ تقػديميا تـ وضع الييكؿ التنظيمي بيدؼ توجيو جيود الوكالة 
 بالوكالة عف طريؽ الييكؿ التنظيمي التالي:الأنشطة المتعمقة  مف طرؼ البنؾ، وتـ توزيع أىـ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                 

  تبسة، مصمحة الزبائف. -483 ات مقدمة مف طرؼ الوكالة الفرعيةمعموم - 1
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 تبسة  -483(: الييكل التنظيمي لموكالة 04الشكل رقم )

 
 )02(تبسة. الممحؽ رقـ  -483-: مف إعداد الطالباف بناءا عمى الوثائؽ المقدمة مف طرؼ الوكالة الفرعيةالمصدر

يوضح الييكؿ التنظيمي السابؽ مختمؼ الأنشطة والإدارات المتعمقة بالوكالة والتي يمكف التفصيؿ فيو 
 1 كالتالي:

                                                                 

  تبسة، مصمحة الزبائف. -483 معمومات مقدمة مف طرؼ الوكالة الفرعية - 1

 المدير

 مدير مساعد

 مكتب الاستقبال

 قسم الصندوق

حساب العممة والتغيير 
 DZDاليدوي 

 قسم وسائل الدفع

قسم الاستثمارات والخدمات 
 الالكترونية

 مكتب خمفي

 قسم الإلتزامات

دراسة وتحميل ممفات 
 الإئتمان

التنظيم الإداري ومراقبة 
 الإلتزامات

 قسم التجارة الخارجية

 التوطين والتخميص

قسم التحويل والرجوع 
 لموطن

 إدارة حساب القسم الإداري

 الممثل القانوني السكريتارية

 المراقب الدائم
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الأوؿ عمػى حسػف سػير مختمػؼ الأنشػطة بالوكالػة : والتي عمى رأسيا المدير وىو المسػؤوؿ الإدارة العامة -1
والحػػرص عمػػى تنفيػػذ أوامػػر ولػػوائح البنػػؾ المركػػزي والمديريػػة الجيويػػة للبسػػتغلبؿ، وتػػتمخص أىػػـ ميػػاـ مػػدير 

 الوكالة في:
 وتتمثؿ ميامو في: المدير: 1-1
 توحيد وتحديث جميع المعمومات الاجتماعية الاقتصادية المتعمقة بيئة الوكالةه -
دارة المخاطره -  تطوير أعماؿ الوكالة في ظؿ ظروؼ جيدة والربحية وا 
نشاء منظمة مناسبة لضماف و رسـ خطة العمؿ التجاري لموكالة، ضماف تنفيذ إجراءات التسويؽ التشغيمية،  - ا 

 نشاطهالاستمرارية 
رساؿ التقارير المختمفة المتعمقة بالنشاط. -  تطوير وا 
 في:  وميام وتتمثؿ :نائب المدير -1-2
 تعويض المدير في حالة غيابوه -
 النيابة عف المدير في بعض المديره -
 التنسيؽ بيف مختمؼ مصالح الوكالةه -
 التحضير والمساىمة في اجتماع لجنة منح القروض. -
يمػػارس المحػػػامي دورا وقائيػػا ومتعػػدد الاسػػػتخدامات مػػف أجػػؿ الحػػػد مػػف المخػػػاطر  الممثــل القـــانوني: -1-3

فػػي ضػػماف تطبيػػؽ القػػانوف عمػػى جميػػع فػػروع الوكالػػة  القانونيػة التػػي قػػد تتعػػرض ليػػا الوكالػػة، وتتمثػػؿ ميمتػػو
وتتمثػؿ الدفاع عف مصالح البنؾ في حالة التقاضػي وتقػديـ المشػورة لمفػرؽ التشػغيمية بشػأف القضػايا القانونيػة، 

 ميامو في:
 تعميمات التقاضيهكيتمثؿ ميامو في المسائؿ القانونية إصدار الآراء القانونية إلى الأقساـ المختمفة لموكالة  -
 تولي مسؤولية الدفع وحوادث تشغيؿ الحساب إشعار لصاحب الطرؼ الثالث، المعارضةه -
 تحديث الضمانات.  -
 ومف بيف مياميا:السكرتيرة تمثميا الأمانة العامة:  -1-4
دارة المواعيد الرسمية لممديره -  تنظيـ وا 
 استقباؿ الفاكس وتأميف المكالمات الياتفية لممدير وكذا الاتصالات بيف الأقساـ مف داخؿ البنؾ أو خارجو.  -
 يتمثؿ في قسميف:  قسم المكتب الخمفي: -2
 تمثؿ في:يقسم الالتزامات:   -2-1
 الائتمافهمصمحة دارسة وتحميؿ سجلبت  -
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مصمحة التنظيـ الإداري ورصد الالتزامات:لضماف الإدارة الإدارية لمممفات بالإضافة إلى المتابعة المنتظمة  -
 ومف ميامو الوظيفية:  للبلتزامات.

 جمع الاتفاقيات والضمانات المطموبة في التفويض الائتماني بالتعاوف مع المحاميه -
 صحة الضماناتهتعبئة الإعتمادات بعد التحقؽ مف  -
 مراقبة استخداـ الإعتمادات الممنوحة لمعملبء ميما كاف مستوى القراره -
 إنشاء وتحديث ممؼ مخصص لمضمانات التي تحتفظ بيا الوكالة. -
ىػػي مسػؤولة عػف جميػػع الأنشػطة فػػي مجػاؿ اختصاصػػيا، وتشػرؼ وتراقػػب قسـم التجــارة الخارجيــة:  -2-2

ي تتـ معالجتيا في إطار الأحكاـ التنظيمية والعضوية الساريةه مف ميامو تنسيؽ عمميات التجارة الخارجية الت
 الوظيفية:

 مساعدة وتوجيو المتعاونيف معيا في إنجاز مياميـه -
، مػػف خػػلبؿ الوثػػػائؽ المقدمػػة لتوقيعػػػو  - الػػتحكـ فػػي مطابقػػػة وصػػدؽ وانتظػػاـ العمميػػػات المسػػجمة خػػلبؿ اليػػػوـ

 ػوتأشيرتوه
تجارة الخارجية عمى نظاـ المعمومات الإحصائية وتحميميا ومركزتيا ونقميا إلى التحقؽ مف صحة عمميات ال -

 الدوائر المعنيةه
 ضماف الصيانة السميمة لمسجلبت التنظيميةه -
 ضماف وضع إعلبنات التوطيف والموافقة في المواعيد المحددة. -
 يتمثؿ في:قسم المكتب الأمامي:  -3
 فيما يمي:تتمثؿ أقساـ وتنقسـ لعدة  خدمة الصندوق: -3-1
 صندوؽ العممة الوطنيةه -
 صندوؽ العممة الأجنبيةه -
 هقسـ الصرؼ -
 قسـ الخزينة والصرؼه -
 قسـ وسائؿ الدفعه -
 قسـ الاستثمار ومنتجات النقود الإلكترونية . -
النقديػة، ومػػف مسػؤوؿ عػػف إخػراج الودائػع والقسػائـ قسـم الاسـتثمارات ومنتجــات النقـود الإلكترونيـة:  -3-2

 ميامو الوظيفية:
مراقبػة الودائػػع وممفػػات النقديػػة وتجديػػدىا، أو سػػدادىا مراقبػػة تطػػور الاسػػتثمارات فيمػػا يتعمػػؽ بخطػػة العمػػؿ  -

 التجارية والأىداؼ المسندة لموكالةه
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 إدارة استثمارات العممةه -
 فآت والتعويضات)هإدارة المنتجات المالية والأسيـ والسندات (الاكتتاب والمحاسبة والمكا -
 إدارة الطمبات وتسميـ البطاقات المصرفية لحامميياه -
 .إدارة التجار ومعالجة الشكاوى المتعمقة بالمدفوعات -

  تبسة -483 ميام الوكالة الفرعية: المطمب الثالث
مف أىـ المؤسسات المالية التي تمعػب دورا حيويػا فػي النظػاـ المػالي والإقتصػاد  تبسة -483 تعد وكالة

بشػكؿ عاـهحيػث أنيػػا تقػوـ بمجموعػػة متنوعػة مػػف الخػدمات الماليػػة والمصػرفية للؤفػػراد والشػركات والمؤسسػػات 
 الأخرى وبالتالي فدف وكالة تبسة تمعب دورا ميما في الحياة الإقتصادية ككؿ.

 تبسة -483 الفرعية وكالةالوظائف : أولا
 1 فيما يمي: تبسة -483وكالة وتتمثؿ وظائؼ    

 أنواعياه بمختمؼ الودائع قبوؿ -
 لبتهيالتحو  جميع وتغطية السندات وتحويؿ استلبـ -
 الخارجيةه والتجارة الصرؼ عمميات -
 الضماناته دوف تسبيقات مثؿ أنواعو بمختمؼ الإقراض بعمميات القياـ -
 مختمؼ العمميات عمى الحسابات التي تـ فتحيا مف سحب ودفعهإجراء  -
 القياـ بتحصيؿ الشبكات وعمميات التحويؿه -
 خصـ وتحصيؿ الأوراؽ التجاريةه -
 تحصيؿ الشيكات وعمميات التحويؿه -
 الخزائف الحديديةهتأجير الصناديؽ و  -
 القياـ بعمميات الصرؼه -
الخارجيػػة وفقػػا لعمميػػات المتعمقػػة بالتجػػارة الخارجيػػة، سػػواء التحػػويلبت تسػػييؿ مخمػػؼ إجػػراءات التعػػاملبت  -

لمخارج قصد التسوية وفتح الاعتمادات المستندية وتسيير العقود التجارية الأجنبية عف طريؽ التحويؿ الحر أو 
 التحصيؿ المستنديه

طة الأجػػؿ سػػػواء العمػػؿ عمػػى تػػوفير كػػؿ فػػرص التمويػػؿ مػػف قػػػروض قصػػيرة الأجػػؿ بكػػؿ أنواعيػػا أو متوسػػ -
 لمقطاع العاـ أو الخاصه
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المتابعػة الإداريػػة والقانونيػػة الصػػارمة لمختمػػؼ العمميػػات المصػرفية نظػػرا لممخػػاطر المصػػرفية العديػػدة التػػي  -
 هتواجييا

 تأجير الخزائف الحديديةه -
 خصـ وتحصيؿ الأوراؽ النقديةه -
 التعامؿ وفؽ الأوراؽ التجارية مف خلبؿ التحصيؿ والخصـ. -

 تبسة -483 الفرعية وكالةثانيا: الأطراف المتعاممة مع ال
إحدى الكيانات التي تمعػب دورا حيويػا فػي العديػد مػف المجػالات والصػناعات،  تبسة -483 وكالةتعد  

لػذلؾ تتعامػؿ الوكالػػة مػع العديػػد مػف الأطػراؼ والشػػركاء المختمفػيف لتشػػكؿ معيػـ عػدة روابػػط وعلبقػات أساسػػيا 
بػيف . ومػف تبسة -483الربح لمطرفيف في الأخير، وبالتالي تصبح ىذه الأطراؼ الجميور المستيدؼ لوكالة 

 1 الأطراؼ التي تتعامؿ معيا الوكالة نجد:
لفتح حسابات  التعاملبت بينيما نتيجة نشأتتبسة مع البنوك الوطنية:  -483 تعاملات الوكالة الفرعية -1

لدى بعضيما البعض ونتيجة لإشتراكيما في عممية المقاصة بالبنؾ المركزي حيث تعمؿ عمى تبديؿ الشيكات 
تبػار أف أغمبيػة البنػوؾ تتعامػؿ مػع الوكػالات ىػي بنػوؾ عموميػة تابعػة لمدولػة فػدف بيف بعضيما البعض، وباع

عنصػر المنافسػة معيػػب ولعػؿ المحػػاولات المحتشػممة لمبنػػوؾ الخاصػة والتػي أنشػػأت نتيجػة توجػػو الدولػة نحػػو 
ة الخوصصة والإنفتاح الإقتصادي ستخمؽ عامؿ المنافسة الذي يرقي بمستوى الخدمة والذي يػؤدي إلػى حركيػ

 مجيودات أفضؿ لتطوير القطاع البنكي ومف أىـ البنوؾ المحمية التي تتعامؿ معيا الوكالة ىي:
 هBDL وبنؾ التنمية المحمية BADRبنؾ الفلبحة والتنمية الريفية  -
 هBEAالبنؾ الخارجي الجزائري -
 ه CRMAالفلبحيالصندوؽ الوطني لمتعاوف  -
 هBAلجزائري البنؾ ا -
نشأت تعاملبت الوكالة مع البنوؾ الأجنبية تبسة مع البنوك الأجنبية:  -483 الوكالة الفرعيةتعاملات  -2

فػي كػوف أف الوكالػة تمعػػب دور المراسػؿ فػي إطػار تعامميػػا مػع البنػوؾ الأجنبيػة مػػف خػلبؿ التحػويلبت النقديػػة 
لأجنبيػة التػي تتعامػؿ معيػا التي تيتـ بمصالح الزبائف أو في إطار الوساطة بيف المسؤوليف ومف أىـ البنوؾ ا

 تبسة نجد: -483 وكالة
 البنؾ الوطني بباريسه -
 سيتي بنؾه -
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 الإتحاد الأوروبي لمبنوؾ. -
تتعامػؿ الوكالػة مػع العديػد مػف المؤسسػات عػف تبسة مع المؤسسـات:  -483 تعاملات الوكالة الفرعية -3

جذب العديد مف تمؾ المؤسسػات مػف خػلبؿ طريؽ عمميات الإيداع و الإقتراض، حيث أف الوكالة تعمؿ عمى 
تجميع المعمومات حوليا بعدىا يقوـ مسير الوكالة عمى التنقؿ الشخصي ومحاولة تقديـ عروض قصد كسبيا 
لزبائف لدى البنؾ وكذلؾ تعمؿ عمى تحسيف الخدمات المقدمػة وترقيتيػا مػف وراء تمػؾ الزبػائف وكسػب ثقػة ىػذه 

 المؤسسات والتي مف بينيا:
 هPHERPHOSسة الوطنية لمحديد والفوسفاط المؤس -
 هSONLGAZوسونمغاز JENNERY DE LEST جنري لمشرؽ -

 تبسة -483 الفرعية وكالةال ثانيا: أىداف
 1 فيما يمي: تبسة -483 الفرعيةتتمثؿ أىداؼ الوكالة  

النقدي الذي العمؿ عمى تحقيؽ الربح باعتبارىا شخصية معنوية تتمتع بصفة التاجر خاصة بعد الإصلبح  -
عطاء الاستقلبلية لمبنوؾ في إطار التنظيـ  1986أوت  19الصادر في  12-86جاء بموجب القانوف رقـ  وا 

، وابتػػػداء مػػػف ىػػػذا 1988جػػػانفي  12الصػػادر فػػػي  06-88الجديػػد للبقتصػػػاد والمؤسسػػػات بموجػػػب القػػػانوف 
 هاء نشاطو بمبدأ الربحية والمردوديةالتاري  أصبح نشاط البنوؾ يخضع إلى قواعد التجارة ولابد وأف يأخذ أثن

السعي إلى تمبية احتياجات العملبء مػف خػلبؿ تػوفير مختمػؼ العمميػات المصػرفية بكػؿ أشػكاليا مػع مراعػاة  -
 هعاممي الكمفة والزمف

 لتحري السرعة والدقة في تنفيذ أنشطتياهيا مسايرة التطور التكنولوجي واستخدام -
إدخػػاؿ تقنيػػات حديثػػة فػػػي عػػالـ النشػػطة البنكيػػػة مثػػؿ البطاقػػات الائتمانيػػة وبطاقػػػات الػػدفع الآليػػة ووسػػػائؿ  -

 هوتوفيره عمى مستوى الوكالات الرئيسية لتسييؿ ىذه العمميات التسويات العالمية مثؿ نظاـ السويفت
ويػػػع فػػي محفظػػػة قروضػػػيا تػػوفير مختمػػػؼ احتياجػػات المتعػػػامميف الاقتصػػادييف مػػػف التمويػػؿ مػػػف خػػلبؿ التن -

وبالتػالي المسػاىمة فػي تنميػة الاقتصػاد الػوطني مػف خػلبؿ تشػجيع الاسػتثمارات التػي تػؤدي إلػى تحقيػؽ الػربح 
 هوخمؽ مناصب الشغؿ

 هتحقيؽ أكبر ربح ممكف لضماف البقاء والاستمرار -
 هجذب أكبر عدد مف الزبائف وتقديـ أرقى الخدمات ليـ حفاظاً عمى سمعتيـ -
 هكبر عدد ممكف مف الزبائف وتقديـ أرقى الخدمات ليـ لممحافظة عمييـ وكسب المزيد منيـجمب أ -
 هتحقيؽ الربحية لضماف الاستمرار المساىمة في تنمية الاقتصاد الوطني -
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 هالمساىمة في خمؽ مناصب شغؿ بتمويؿ الاستثمارات -
 هالعمؿ عمى تمبية كؿ حاجات الزبائف لخمؽ الثقة بينيـ وبينيا -
  همواكبة الإصلبحات النقدية والبنكية الحاصمة -
  لموكالةه جمب أكبر عدد ممكف مف الودائع والتي تمثؿ أكبر مورد - 

يعتبر البنؾ الوطني الجزائري مف البنوؾ التجاريػة التػي تضػطمع بػأداء كػؿ الوظػائؼ المصػرفية وأيضػا 
فاسػػتقلبلية النظػػػاـ  هأف تتكيػػػؼ ومعطياتػػوتعمػػؿ عمػػى مواكبػػة التطػػػور الاقتصػػادي الػػذي تعيشػػػو الػػبلبد تحػػاوؿ 

البنكػي واتخػاذ لمسػاره الأصػمي فػػي النظػاـ المػالي وأدائػو لػػدوره فػي التمويػؿ الػذي خمػػؽ مػف أجمػو يعتبػر إضػػافة 
إلػى النظػػاـ البنكػػي وىػػذا مػػا يػػنعكس عمػػى كػػؿ المجػػالات الاقتصػػادية وفػػي نفػػس الوقػػت سػػوؼ يضػػاعؼ مػػف 

 تفكر في تحمؿ الخسائر مف عدمو كوف الدولة كانت دائما العوف الذي مسؤولية البنوؾ التجارية التي كانت لا
يعمؿ عمى تغطية العجز الذي تقع فيو، لكف المعطيات الحديثة تعني ضرورة العمؿ والسػيطرة عمػى الوظػائؼ 

المرافقة ليا ومنيا عمى وجػو الخصػوص خطػر القػرض أو خطػر عػدـ التسػديد والػذي  افؽالمصرفية وحتما المر 
إلى نظاـ يتكامؿ فيما بينو ليساعد عمى التحكـ في ىذا الخطر ولذا سيتـ التطرؽ إلى الييكؿ التنظيمي يحتاج 

 .بالوكالة ودراسة وظيفة الإقراض وموقعيا مف الييكؿ التنظيمي
 الدراسة الميدانية سسأالمبحث الثاني: 

 -483 الفرعيػػػة وكالػػةاللدراسػػة أثػػر إدارة الوقػػت فػػي تحسػػيف جػػودة الخػػدمات بالبنػػؾ الػػوطني الجزائػػري 
 ، فدنػػو يسػػتمزـ القيػػاـ بوضػػع خطػػة ومجموعػػة مػف الإجػػراءات المنيجيػػة لتكػػوف بمثابػػة موجػػو يعتمػػد عميػػوتبسػة

لموصوؿ إلى نتائج دقيقة ومضبوطة، ويػتـ الإعتمػاد عمػى مجموعػة مػف الأسػاليب الإحصػائية التػي تمكػف مػف 
 التالية:الثلبثة وعميو سيتـ تقسيـ المبحث إلى المطالب  تحميؿ البيانات والحصوؿ عمى نتائج دقيقة.

 الدراسة الميدانيةه إجراءات 
 هناتالأساليب الإحصائية المستخدمة في تحميؿ البيا 
 .عرض وتحميؿ نتائج البيانات الشخصية والوظيفية 

 الميدانية الدراسة إجراءاتالمطمب الأول: 
تطبيقا لما تأتي بو إدارة الوقت مف أىمية تنظيـ العمؿ والتخطيط لو، فدنو يتعيف إتباع منيجية لمدراسة 

 سيؿ.بخطوات مضبوطة وبشكؿ الوصوؿ إلى النتائج المرجوة و  لتسييؿ عممية الدراسة
 أولا: مجتمع الدراسة

ويعػػػرؼ مجتمػػػع الدراسػػػة عمػػػى أنّػػػو مجمػػػوع العناصػػػر أو المفػػػردات التػػػي يسػػػتيدفيا الباحػػػث مػػػف خػػػلبؿ 
يتمثػّػؿ المجتمػع الكمػّػي ليػػذه الػدراس فػػي المػوظّفيف الكمّيػػيف الػػذيف يزاولػوف عمميػػـ فػي البنػػؾ الػػوطني و، و دراسػت
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موظػّػؼ  )50(، حيػػث يقػدّر عػػدد المػوظّفيف فييػػا ب2023وذلػؾ لسػػنة تبسػػة -483 الفرعيػة وكالػػةالالجزائػري 
 موّزعة كما يمي: 
 تبسة -483 الفرعية وكالةال(: عدد الموظفين في البنك الوطني الجزائري 02جدول رقم )ال

 الموظفينعدد  صنف الموظفين
 07 عمال

 09 عمال مؤىمون
 27 إطارات

 07 إطارات سامون
 50 المجموع

 .تبسة -483مف الوكالة الفرعية  حصؿ عميياتالم البياناتبالإعتماد عمى  مف إعداد الطالباف: المصدر
المتمّثؿ  تبسة -483 الفرعية وكالةالويوّضح الجدوؿ أعلبه عدد الموظفيف في البنؾ الوطني الجزائري 

    الوكالػة فتمثػّؿ عػددىـ فػيعمػاؿ، أمػا العمػاؿ المػؤىميف فػي ) 07(موظّؼ، تمثّؿ عدد الموظّفيف في  )50(في 
إطػار، أمػا بالنسػبة للئطػارات السػاميف المػوظّفيف فػي  )27(عماؿ مؤىموف، أما الإطارات فكاف عددىـ )  09(

 عماؿ. )07(الوكالة بمغ عددىـ 
 ثانيا: عيّنة الدّراسة

بدراستيا واستخداميا وتعرؼ عيّنة الدراسة عمى أنّيا عبارة عف اختيار الفئة مف مجتمع الدّراسة لمقياـ 
 وكالةالتتمثّؿ عينّة الدراسة التطبيقيّة في القائميف عمى مصالح البنؾ الوطني الجزائري لفيـ مجتمع الدراسة. و 

طارات ف و مبحوث مكوّنة مف عماؿ، وعماؿ مؤىمي )47(، حيث يبمغ عدد العيّنة تبسة -483الفرعية ا 
طارات ساميف، حيث تّـ توزيع و   استبانة ورقيّة عمى مختمؼ عماؿ الوكالة. )50(ا 

استبياف موّزع صالح لمدراسة بسبب إمتناع البعض مف  )50(استبياف مف أصؿ )47(وتّـ استعادة 
 الجدوؿ التالي يوّضح ذلؾ: و  ) %94(الإجابة، أي أفّ نسبة الاسترجاع كانت

 (: تداول الاستبيان03) الجدول رقم
 %النسبة العدد الاستبيانات
 100 50 الموّزعة

 06 03 غير المسترجعة
 94 47 الصالحة لمتحميل

 بالإعتماد عمى النتائج المحصؿ عمييا. عداد الطالباف: مف المصدرا
تػـ اسػترجاع بمػا يوافػؽ حجػـ عيّنػة الدراسػة، و  اسػتبياف )50(يلبحظ مف الجدوؿ السػابؽ أنّػو تػّـ توزيػع و 

مػػف مجمػػوع الاسػػتبانات الموّزعػػة، وىػي نسػػبة جػػد مقبولػػة لأغػػراض البحػػث  ) %94(اسػتبياف بنسػػبة  )47(
 العممي.
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 ثالثا: نموذج الدّراسة

تناولت الدراسة البحث في دور إدارة الوقت في تحسيف جػودة الخػدمات فػي المؤسسػات الخدميّػة بالبنػؾ 
 رات التاليّة: تبسة وبالتالي فيي تشتمؿ عمى المتغيّ  -483الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة 

 يتمثّؿ في إدارة الوقته: و المتغيّر المستقّل -1
تّـ تقسيمو إلى عدّة متغيّرات جزئيّة ىي: الممموسيّة، الأماف، الإعتماديّة، ودة الخدمة، و : جالمتغيّر التابع -2

 الإستجابة والتعاطؼ.
 عميو يمكف عرض مختمؼ المتغيّرات بيانيّا مف خلبؿ الشكؿ التّالي: و 

 (: نموذج الدراسة05رقم )الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مف إعداد الطالباف إعتمادا عمى الإطار النظري لمدراسة المصدر:

جػػػودة شػػمؿ نمػػػوذج الدراسػػة عمػػػى متغيػػر مسػػػتقؿ تجسػػد فػػػي إدارة الوقػػت وعمػػػى متغيػػر تػػػابع تمثػػؿ فػػػي 
الخدمػة بأبعادىػا المتمثمػى فػي الممموسػية، والاسػتجابة، والاعتماديػة، والأمػاف، والتعػاطؼ، كػـ تػـ لإعتمػاد عمػى 

ة الأولى ٌّ ة الفرع ٌّ  الفرض

ة ٌّ ة الثان ٌّ ة الفرع ٌّ  الفرض

ة الثالثة ٌّ ة الفرع ٌّ  الفرض

ة الرابعة ٌّ ة الفرع ٌّ  الفرض

ة الخامسة ٌّ ة الفرع ٌّ  الفرض

 الممموسيّة

 الإعتماديّة

 الإستجابة

 الأماف

 التعاطؼ

جودة 

 الخدمة
 إدارة الوقت

المتغيّر 

 المستّقل
المتغيّر 

 التّابع
ة ٌّ  الجنس، السّن، الوظٌفة، المؤّهل العلمً، الخبرة الوظٌف
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متغيػرات المراقبػػة والمتثمػة فػػي السػف، والجػػنس، والوظيفػة، والمؤىػػؿ العممػي، والخبػػرة الوظيفيػة، لقيػػاس ومعرفػػة 
 .العلبقة بيف متغيري الدراسة والوصوؿ إلى نتائج دقيقة

 رابعا: وسائل جمع المعمومات
 وتـ الاعتماد عمى:

:  بغػػػرض إتمػػاـ الدراسػػة تػػػـ الاسػػتعانة بػػػالأدوات اللبزمػػة والمناسػػبة لكػػػؿ مرحمػػة مػػػف الوثــائق والســـجلات -1
مراحؿ البحث، والمتمثمػة فػي السػجلبت والوثػائؽ التػي تػـ تسػمميا مػف قبػؿ االوكالػة والتػي سػاعدت عمػى تػوفير 

 .المتعمقة بالتعريؼ بيا وأىدافيا ومياميا، بالإضافة لمييكؿ التنظيمي الخاص بالوكالةبعض المعمومات 
استخدامات البحوث ذلؾ و  البياناتعد الاستبياف مف أىـ الأدوات الرئيسية في جمع ي :ستبياناستمارة الإ -2

الدراسػة. وقػد تػـ و وتػـ توزيعػو بغػرض تحقيػؽ ىػدؼ معالجة البيانػات المتحصػؿ عمييػا عػف طريقػ ولةنظرا لسي
 إعداده بناءا عمى المراحؿ التالية:

 مراجعة الأدبيات ذات الصمة بالموضوع وتحرير عبارات إنطلبقا منياه -
  إعداد استمارة أولية مف أجؿ استخداميا في جميع البيانات والمعموماته -
 عرض استمارة أولية عمى مجموعة مف الأساتذةه -
 الاستمارة بناءا عمى ملبحظات الأستاذة المشرفة والأساتذة المحكميف.ضبط نموذج نيائي مف  -

) 4=1-5(الحدود الدنيا والعميا) إذ تـ حساب المدى ( وقد تـ تحديد طوؿ خلبيا مقياس ليكارت الخماسي    
) ثػـ إضػافة ىػػذه 0.80=4/5ومػف ثػـ تقسػػيمو عمػى أكبػر قيمػػة فػي المقيػاس لمحصػػوؿ عمػى طػوؿ الخميػػة أي(

وذلؾ لتحديد الحد الأعمى ليػذه الخميػة، ويمكػف توضػيح طػوؿ الخلبيػا فػي  )1(إلى بداية المقياس وىي القيمة 
 الجدوؿ الموالي:

 (: طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي04الجدول رقم)

 المستويات الفئة في مقياس ليكارت طول الخمية
 ضعيؼ جدا غير موافؽ بشدة 1.80إلى اقؿ مف  1مف 
 ضعيؼ غير موافؽ 2.60اقؿ مف إلى  1.80مف 
 متوسط محايد 3.40إلى اقؿ مف  2.60مف 
 مرتفع موافؽ 4.20إلى اقؿ مف  3.40مف 

 مرتفع جدا موافؽ بشدة 5.00إلى  4.20مف 
( فـي تحقيـق أداء جيـد لممصـارف التجاريـة SWOTدور تحميـل )، صػالح أمراجػع المسػماري، بػراىيـ مسػعود الفرجػانيا المصـدر:
 .60 ص ،2022، 01العدد، 03، المجمة العممية لمجامعة المفتوحة بنغازي، المجمد الميبية
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 يف أساسييف، وفيما يمي وصؼ ليما:واشتمؿ الإستبياف عمى جزأ
: ويشتمؿ عمى متغيرات الدراسة الديمغرافية والمتمثمػة فػي كػؿ مػف: الجػنس، والسػف، والوظيفػة، الجزء الأول -

 الوظيفية.والمؤىؿ العممي، والخبرة 
سػؤاؿ تػـ تقسػيميا عمػى محػوريف أساسػػييف ) 40(: ويشػتمؿ عمػى أسػئمة متعمقػة بالدراسػة تضػـ الجـزء الثـاني -

 ، ويوضح الجدوؿ الموالي متغيرات الدراسة والفقرات التي تقيس كؿ متغير.يعكساف موضوع الدراسة
 توزيع أسئمة استمارة الإستبيان عمى محاور الدراسة.(: 05الجدول رقم)

 عدد الفقرات مضمون المحاور محاور الدراسة
 20  إدارة الوقت

 جودة الخدمات

 4 الممموسية

20 
 4 الاعتمادية
 4 الاستجابة
 4 الأمان
 4 التعاطف

 40 إجمالي الفقرات
 : مف إعداد الطالباف بناءا عمى الاستبياف المنجز.المصدر

 المستخدمة في تحميل البياناتالأساليب الإحصائية المطمب الثاني: 
تمخيص البيانات المعقدة وتنظيميا بطرؽ يسيؿ فيميا وتحميميا، وتمكف تمكف الأساليب الإحصائية مف 

أيضا مف المساعدة في إنشػاء الرسػوـ البيانيػة والتمثػيلبت وتتػيح أيضػا لمباحػث اكتشػاؼ العلبقػات والترابطػات 
  الوقت وجودة الخدمات.بيف متغيرات الدراسة المتمثمة في إدارة 

 أدوات التحميل الإحصائي  أولا: 
عمػى مجموعػػة مػف الطػػرؽ الإحصػائية التػػي يػتـ مػػف خلبليػػا لموصػوؿ إلػػى أىػداؼ الدراسػػة تػـ الإعتمػػاد 

وصؼ المتغيرات وتحديد نوعية العلبقة الموجودة بينيما، وعميو يػتـ جمػع البيانػات الموزعػة عمػى المسػتجيبيف 
وترميزىػا ثػـ إدخػاؿ مختمػؼ البيانػات المتحصػؿ عمييػا بالحاسػوب الآلػي باسػتعماؿ برنػامج الحزمػة الإحصػائية 

 ، وتـ الإعتماد عند القياـ بعممية المعالجة عمى الأساليب الإحصائية التالية:    الإجتماعية أي 
: وتػـ اسػتخداميا لإعطػاء وصػؼ لخصػائص عينػة الدراسػة وتحديػد الإسػتجابو التكرارات والنسـب المئويـة -1

 نحو محاور الدراسة، ويتـ حسابيا بالشكؿ التالي: 
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 =  النسبة المئوية
100× عدد التكرارات 

مجموع التكرارات
 

: وتػـ الإعتمػػاد عميػو فػػي تحديػد معامػػؿ صػدؽ وثبػػات اسػتبياف الدراسػػة ويعبػر عنػػو معامــل ألفــا كرونبــاخ -2

α   1 بالطريقة التالية:   
 

   
(  

∑  

  
) 

 حيث أف:
Aآلفا كرونباخ : 
Nعدد الأسئمة : 
Viالتبايف لأسئمة المحاور : 
Vtالمحاور للؤستبانة : التبايف في مجموع 
وتػػـ اسػػتخدامو لتحديػػد مػػدى ارتبػػاط متغيػػرات الدراسػػة ببعضػػيا الػػبعض، وتػػػـ معامــل الإرتبــاط بيرســون:  -3

 ، ويعبر عنو بالطريقة التالية:    حسابو انطلبقا مف برنامج الحزمة الإحصائية الإجتماعية 

 
 .الأوؿ المتغير قيـ xi:              .المشاىدات عدد n:    حيث:

         :yi الثاني المتغير قيـ.           :sx الأوؿ لممتغير المعياري الإنحراؼ. 
:sy الثاني لممتغير المعياري الإنحراؼ. 
: ويػػتـ اسػتخدامو لتحديػػد اسػػتجابات أفػراد والإجابػػة عمػػى أجػػزاء الإنحــراف المعيــاريو المتوســط الحســابي  -4

 2 الدراسة.
: وتـ الاعتماد عميو لمعرفة نوع البيانات إذا ماكانت تتبع التوزيع الطبيعي أـ لا التوزيع الطبيعياختبار  -5

 الاختبارت تتطمب أف يتكوف البيانات تتبع توزيع طبيعيا.لأف بعض 
: وتػػـ اسػػتخدامو لاختبػػار الفرضػػيات المتعمقػػة بمػػدى وجػػود فػػروؽ ذات دلالػػة لمعينــات المســتقمة tاختبــار -6

 بيف أفراد العينة ترتبط بالخصائص الشخصية والوظيفية.إحصائية 

                                                                 

، Spssمنيجية وأساليب البحث العممي وتحميل البيانات باستخدام البرنامج الإحصائي دلاؿ القاضي، محمود البياتي،  -1
 .109 ، ص2008الطبعة الأولى، 

عداد الدراسات الميدانية مصطفى طويطي، ميمود وعيؿ،  -2 ، محاضرة بكمية العموـ -منظور إحصائي –أساليب تصميم وا 
 .68 – 65، ص ص 2014-2013الاقتصادية جامعة أكمي محند أولحاج، البويرة، 
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 ـالإعتماد عميو لاختبار الفرضية الرئيسية والتأكد مف تأثير المتغير المستقؿ الإنحدار الخطي البسيط -7 : وت
  1 عمى المتغير التابع.

 ثانيا: صدق أداة الدراسة
إعػػادة توزيعيػػا أكثػػر مػػف مػػرة فػػي نفػػس يقصػػد بصػػدؽ أداة الدراسػػة أنيػػا تعطػػي نفػػس النتيجػػة فػػي حالػػة 

 الظروؼ والشروط وعميو فدف الاستمارة الخاصة بالدارسة تتمع بالصدؽ مف خلبؿ:
تـ التأكد مف الصػدؽ الظػاىري لأداء الدراسػة بعػرض اسػتمارة الاسػتبانة عمػى مجموعػة  الصدق الظاىري: -1

بػداء آرائيػػـ حػوؿ مػػدى وضػوح عباراتيػا  ومػػدى ملبئمػة كػػؿ عبػارة لمبعػػد الػذي تنتمػػي مػف الأسػاتذة لتحكيميػػا، وا 
إليو والمحور ككؿ، ومدى تغطية العبارات لكؿ محور مف محاور متغيرات الدراسة، واقتػراح مػا يرونػو ضػروريا 

ضافة عبارات أخرى.ف  ي تعديؿ، حذؼ وا 
لبت يػتـ التعػػرؼ عمػى درجػة الاتسػاؽ الػداخمي مػف خػلبؿ حسػاب معػػام الاتسـاق الـداخمي لأداة الدراسـة: -2

الارتباط بيف كؿ محور مف محاور الاستبانة والدرجة الكمية الاستبانة. حيػث يمكػف القػوؿ إف الاسػتبانة يتمتػع 
 بدرجة عالية مف الصدؽ إذا كاف معامؿ الارتباط قوياً ودالًا معنويا ويمكف تجزئتو كما يمي:

         علاقة ضعيفة
           علاقة متوسطة
         علاقة قوية

 معاملات الارتباط بين محاور الدراسة(: 06الجدول رقم )

 مستوى الدلالة قيمة معامل الارتباط المحاور

 0.000 0**928. جودة الخدمة
 0.000 0**952. إدارة الوقت

 tailed-2 0.01داؿ عند مستوى **

 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج برنامج مف إعداد الطالباف المصدر: 
الارتباط بالجدوؿ أعلبه أف العلبقة بيف معاملبت محور جودة الخدمة ومحور إدارة تبيف معاملبت 

   الوقت مع المحور الإجمالي لفقرات استبانة الدراسة ىي علبقة طردية قوية، لأف معاملبتيا قدرت بالقيمتيف
ه )0.01(، كما أنيا دالة إحصائيا عند)1(عمى الترتيب وىي قريبة جدا مف الواحد  )0.952و 0.928(

 وبالتالي يمكف القوؿ إف أداة الدراسة تتمتع بالصدؽ والاتساؽ الداخمي وكذا الصدؽ الظاىري.

                                                                 

 ص 2011 ،، الطبعة الأولىالحديث الكتب عالـ ، SPSSباستخدام البيانات تحميل الى مدخل السواعي، محمد خالد -1
195. 
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 ثانيا: ثبات أداة الدراسة
، كما ىو (Cronbach's Alpha(لمتأكد مف ثبات أداة الدراسة كاف مف الضروري إجراء اختبار 

 ممثؿ في الجدوؿ التالي:
 

 آلفا كرونباخ نتيجة اختبار(: 07الجدول رقم )

 الاستبانة ككل
 معامل الصدق معامل الثبات عدد العبارات

40 0.956 0.977 
 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج مف إعداد الطالباف المصدر: 

تقريبا  )%95.6(أي بنسبة  )0.956(للبستبياف بمغت )  𝛼يتضح أف قيمة مف خلبؿ الجدوؿ السابؽ 
وىي قيمة  )0.977(وىذا يعكس ثبات الاستبانة، وبمغت قيمة معامؿ الصدؽ  )%60(وىي أعمى مف 

، وبالتالي نكوف قد تأكدنا مف صدؽ وثبات الاستبانة. وعميو فدف ىذا المقياس )1(مرتفعة وقريبة مف الواحد
ؽ نفس ، ومنو يمكف اعتماده لكوف نسبة تحقيأنيـ يفيموف بنوده بنفس الطريقة ثابت بالنسبة لممبحوثيف، أي

وعميو فدف نسب الثبات عالية ومقبولة لأغراض إجراء ) %95.6( و أعيد تطبيقو مرة أخرى تقدر بػالنتائج ل
 الدراسة.

 تحميل نتائج البيانات الشخصية والوظيفيةو  عرض: المطمب الثالث
فوجػػود إفّ أي مؤسسػة خدماتيّػة تقػوـ عمػى العنصػر البشػري الػػذي يقػدّـ مختمػؼ الخػدمات الخاصػة بيػا، 

المورد البشري مف البديييّات و عمى ىذا الأساس تّـ تخصيص ىذا المطمب لدراسة مختمؼ الجوانب المنوطة 
تبسػػة ، وبعػػد توزيػػع الاسػػتبياف تػػػّـ التعػػرّؼ عمػػى مختمػّػؼ المعطيػػػات  -483يػػذا المػػورد فػػي الوكالػػة الفرعيّػػػة ب

 المتعمّقة بالموظفيف بيذه الوكالة.
 أولا: متغيّر الجنس

 الجدوؿ الموالي توزيع مجتمع الدراسة حسب متغيّر الجنس: يمثّؿ
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس(: 08الجدول رقم )

 %النسبة  التكرار الجنس
 51.1 24 ذكر
 48.9 23 أنثى

 100 47 المجموع
 .ائج المستخمصة مف تحميؿ الاستبيافمف اعداد الطالباف بناءا عمى النت :المصدر



 
 

 

 
  داور إداار  انىقث في جحسين جىدا  انخدمة بانبنك انىطني انجسائري                        :انفصم انثانث

 جبسة - 483 وكانة                                                        
 

 

107 

مػف خػلبؿ الجػػدوّؿ السػابؽ يلبحػظ أفّ ىنػػاؾ تقػارب بػيف عػػدد المػوظفيف الػذكور والإنػػاث، إلّا أنّػو نسػػبة 
، وفػي المقابػػؿ )% 51.1(الػذكور بالوكالػة تفػوؽ نسػػبة الإنػاث. حيػث بمغػػت نسػبة الػذكور مػف المجتمػػع ككػؿ 

ة، تشػغميا نسػبة معتبػرة مػف تبسػ -483، وعميو فدفّ الوظػائؼ بالوكالػة الفرعيّػة )% 48.9(بمغت نسبة الاناث
مقارنػػة بالإنػػاث. وىػػو مػػا يمكػػف تفسػػيره بعػػزوؼ النسػػاء عػػف الوظػػائؼ الماليّػػة بسػػبب كبػػر مسػػػؤولياتيا الػػذكور 

المتعمّقػة بػالأمور الماليّػػة لمعمػلبء، ويفّسػػر أيضػا بػأفّ أنشػػطة المؤسسػة تتطمػّػب حضػور دائػـ والػػذي يتوافػؽ مػػع 
نػاث، فػي حػػيف يفسّػر التقػارب بينيمػا فػي كػوف أنّػو قػد تكػوف الوظػػائؼ قػدرة فئػة المػوظفيف الػذكور أكثػر مػف الإ

المشغولة مف طرؼ النساء متعمّقة بالاستقباؿ والتوجيو، وأيضا رغبة النساء في اكتساب خبرة في إدارة الأمواؿ 
 تغيّر الجنس: لموالي أىـ المعطيات المتعمّقة بموالقروض والتخطيط المالي الشخصي. ويمّخص الشكؿ ا

 تبسة -483البشرية المكونة لموكالة الفرعيةالتركيبة (: 06لشكل رقم )ا

 
 ئج المستخمصة مف تحميؿ الاستبياف: مف إعداد الطالباف بناءا عمى النتاالمصدر
يمكف الوصوؿ إلى أفّ التركيبة ) 08الذي تـ إنجازه بالاعتماد عمى الجدوؿ رقـ (ومف خلبؿ التمثيؿ 
تبسة، متقاربة وىذا راجع لفرص العمؿ المتساوية بيف الجنسيّف،  -483الفرعيّة  البشريّة المكوّنة لموكالة

 ورغبة النساء في تحقيؽ الاستقلبليّة المالية ومحاولة الولوج إلى عالـ الأعماؿ الماليّة.
 ثانيا: متغيّر السّن

 يوّضح الجدوؿ الموالي توزيع أفراد العينة حسب السّف: 
 السّننة الدراسة حسب عيّ التوزيع أفراد (: 09الجدول رقم )

 %النسبة  التكرار السّن
 19.1 9 سنة 30أقل من 

 59.6 28 سنة 40الى أقل من  30من 
 14.9 7 سنة 50الى أقل من  40من 

 6.4 3 سنة 50أكثر من 

[VALUE] [VALUE] 

 الجنس

 ذكر

 أنثى
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 100 47 المجموع
 الاستبياف.تائج المستخمصة مف تحميؿ عداد الطالباف بناءا عمى النمف ا: المصدر

إلى أقؿ مف  30مف المستجوبيف يتراوح سنّيـ مف  )% 59.6) مف خلبؿ الجدوؿ السابؽ يتضّح أفّ 
إلى  40لفئة مف  )% 14.9( سنة، ثّـ تمييا نسبة 30لفئة أقؿ مف  )% 19.1( سنة، لتأتي بعدىا نسبة 40

عماؿ. ويفسّر ىذا التبايّف في  )3(بواقع ) % 6.4(سنة بنسبة  50سنة، ثـ فئة أكبر مف  50أقؿ مف 
الأعمار بالوكالة بقياميا بعمميات تجديد في المخزوف البشري الخاص بيا الناتج عف التوّسع التدريجي الذي 
تشيده الوكالة نظرا لمعدد المتزايد شيريا مف العملبء الجدد، وبالتالي يتعيّف عمى الوكالة فتح مناصب جديد 

سة و التماشي مع متطمبات العملبء. وعمى ىذا الأساس تحرص الوكالة لضماف حسف التسيير في المؤس
سنة، لضماف تمتعّيـ بالقدرة  40إلى أقؿ مف  30عمى التوظيؼ الموارد البشريّة ذوي الأعمار المتراوحة مف 

سنة، وىذا راجع لتمتّعيـ  30عمى تسيير شؤوف الوكالة ، كما ركزّت الوكالة عمى توظيؼ فئة أقؿ مف 
اس و الطّاقة وكذلؾ قدرتيـ عمى التكيّؼ مع التغيّرات التي تطرأ في الوكالة باستمرار. وبيدؼ تدريبيـ بالحم

في وظائفيـ والاحتفاظ بيـ مستقبلب، وتعزيز الابداع والتفكير الابتكاري في الوكالة، وتحفظ الوكالة بفئة ذوي 
ويمخّص الشكؿ الوكالة وتنميّة رأسماليا التنظيمي. السنوات المتقدّمة للبستفادة مف خبراتيـ في العمؿ الإداري ب

 الموالي أىـ ىذه المعطيات المتعمّقة بمتغيّر السّف:
 تبسة -483 التركيبة العمرية المكونة لموكالة الفرعية(: 07الشكل رقم )

 
 .ائج المستخمصة مف تحميؿ الاستبيافمف إعداد الطالباف بناءا عمى النت  :المصدر

يّف أفّ الوكالة الفرعيّة بيت) 09الذي تـ إنجازه بالإعتماد عمى الجدوؿ رقـ (مف خلبؿ التمثيؿ السابؽ 
تبسة تعتمد في توظيفيا لمموظفيف عمى مبدأ تكافئ الفرص وذلؾ بتوظيؼ مزيج مف الفئات العمريّة،  -483

19% 

60% 

15% 

6% 

نالسّ   

 سنة 50أكثر من  سنة 50الى أقل من  40من  سنة 40الى أقل من  30من  سنة 30أقل من 
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ذوي الخبرة الطويمة في مجاؿ عمؿ بتشجيع الطاقات الشابة والاستثمار في الخبرات المتوسطةّ والحفاظ عمى 
 ـفريقي في الوكالة.  الوكالة، بغرض خمؽ تناغ

 ثالثا: المؤىل العممي
 يمثّؿ الجدوؿ الموالي توزيع مجتمع الدراسة حسب متغيّر المؤىؿ العممي: 

 
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المؤىل العممي(: 10الجدول رقم )

 %النسبة  التكرار المؤىل العممي
 10.6 5 ثانوي
 61.7 29 جامعي

 23.4 11 دراسات عميا
 4.3 2 أخرى
 100 47 المجموع
 .ؿ الاستبيافمف إعداد الطالباف بناءا عمى نتائج تحمي: المصدر

 ـ )٪23.4(، ومنيـ حاصموف عمى شيادة جامعية )٪61.7(مف خلبؿ الجدوؿ السابؽ يتبيّف أفّ  مني
منيـ ينتموف إلى  )٪4.3(و مف العينة حاصموف عمى شيادة ثانوية، )٪10.6(وحاصموف عمى دراسات عميا 

 ".أخرى"فئة 
تعطي أىميّة بالغة لممؤىؿ العممي الجامعي عند التوظيؼ، وىذا  كالةوتفسّر ىذه النسّب في كوف الو 

وظيؼ لتمتعّيـ بالمعرفة وقدرتيـ عمى التعامؿ مع المعمومات المعقّدة وحؿّ المشكلبت بشكؿ مستقّؿ ويؤدي ت
الجامعييف إلى بناء فريؽ عمؿ مؤىؿ ومتخصّص يمكّف مف تمبيّة احتياجات وتطمعات العملبء بشكؿ أفضؿ، 
ويفسّر توظيؼ الوكالة لمموظفيف ذوي المؤىلبت المتعمّقة بالدراسات العميا لتمتعّيـ بالخبرة والمعرفة العميقة في 

وتحميميّة لتحديد احتياجات العملبء، وقدرتيـ عمى  تخصصاتيـ، كذلؾ قدرتيـ عمى القياـ بدراسات استقصائيّة
تحميؿ المعمومات المعقّدة واتخاذ القرارات الاستراتيجيّة والتكيتيّة. ويفسّر توّفر الوكالة عمى ذوي الشيادات 
الثانويّ والعمميّة الأخرى بشغميـ مناصب غير حساسّة ولا تحتاج إلى مؤىلبت عمميّة عاليّة. ومف خلبؿ 

الميدانيّة التي تّـ القياـ بيا فدفّ معظـ الموظفيف الحاصميف عمى مؤىلبت عمميّة ثانويّة أو أخرى  الزيارات
يتولوّف المياـ التابعة لرتبة عوف إدارة أو عوف مكتبة. والشكؿ الموالي يمثؿّ مختمؼ المعطيات المتعمّقة 

 تبسة:  -483ة بمتغيّر المؤىلبت العمميّة التي يتمتّع بيا موظفي الوكالة الفرعيّ 
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 توزيع أفراد العينة حسب المؤىل العمميتمثيل  (:08الشكل رقم )

 
 

 .بيافعداد الطالباف بناءا عمى نتائج تحميؿ الاستمف إ: المصدر

-يتضّح أفّ الوكالة الفرعيّة ) 10( الذي تـ إنجازه بالاعتماد عمى الجدوؿ رقـ مف خلبؿ الشكؿ السابؽ
مػػػوظفيف ذوي مػػػؤىلبت عمميّػػػة متفػػػاوة، مػػػف مػػػؤىلبت جامعيػػػة ودراسػػػات عميػػػا إلػػػى  تبسػػػة تتػػػوفّر عمػػػى -483

مؤىلبت ثانويّة ومؤىلبت أخرى. وىذا لضماف تنوّع الميارات والمعرفة في الوكالة، وتقديـ خػدمات ذات جػودة 
نجاز المياـ بكفاءة وفعاليّة.  عاليّة لمعملبء، مما يعزّز مكانة الوكالة لدييـ وا 

 الوظيفة رابعا: 
 مػػػػنيـ إطػػػػػارات) ٪ 57.4( يبػػػػيّف الجػػػػدوؿ المػػػػوالي توزيػػػػػع أفػػػػراد العينػػػػة حسػػػػب متغيّػػػػػر الوظيفػػػػة، فنجػػػػد

 .مف العينة ىـ عماؿ )٪10.6(إلى أفة، منيـ إطارات سامي )٪14.9(و منيـ عماؿ مؤىموف )٪17.0(و
 : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفة(11الجدول رقم )

 %النسبة  التكرار الوظيفة
 10.6 5 عامل

 17.0 8 عامل مؤىل

11% 

62% 

23% 

4% 

العلمي المؤهل  

 أخرى دراسات علٌا جامعً ثانوي
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 57.4 27 إطار
 14.9 7 إطار سامي
 100 47 المجموع
 .بناءا عمى نتائج تحميؿ الاستبياف عداد الطالبافمف إ: المصدر

تبسة عمى نسبة كبيرة مف الإطارات، لدورىـ الفعّاؿ في تحقيؽ  -483ويفسّر توّفر الوكالة الفرعيّة 
الأىداؼ الاستراتيجيّة لموكالة، وكذلؾ قدرتيـ عمى تحفيز وتوجيو باقي أعضاء الفريؽ الإداري، ويعتبروف 

سات الروح الدافعة لموكالة. تفسّر نسبة العماؿ المؤىميف بدورىـ المحوري في أداء المياـ اليوميّة وتنفيذ السيا
والإرشادات. يعود توظيؼ الإطارات الساميّة بالوكالة لمدور الحصري الذي يمعبونو في تحقيؽ أىداؼ 
المؤسسة وتوّفرىـ عمى المعمرفة العميقة في مجالات عمميـ، ومف خلبؿ الدراسة الميدانيّة التي تّـ القياـ بيا 

، التنسيؽ والمراقبة لضماف تنفيذ العمميات يتّضح أفّ الإطارات الساميف في الوكالة يتوّلوف مياـ التخطيط
بكفاءة وفعاليّة بفضؿ خبراتيـ وقدراتيـ القياديّة. ويستحوّذ العماؿ عمى نسبة أقؿ وذلؾ لقة المياـ الخاص بيـ 
ودورىـ الثانوي الذي يمعبونو في الوكالة. والشكؿ الموالي يمثؿّ مختمؼ المعطيات المتعمّقة بمتغيّر الوظيفة 

 تبسة:  -483ع بيا موظفي الوكالة الفرعيّة التي يتمتّ 
 الوظيفةتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب  تمثيل (:09الشكل رقم )

 
 : مف اعداد الطالباف بناءا عمى تحميؿ نتائج الاستبانة.المصدر

أف الوكالة الفرعية ) يتضح 11الذي تـ إنجازه بالإعتماد عمى الجدوؿ رقـ(مف خلبؿ التمثيؿ السابؽ   
تبسة تحرص عمى التنوع الوظيفي فييا لضماف السير الحسف لمختمؼ مياـ الوكالة ويفسر بأف  -483

الوكالة تسعى لتحسيف جودة الخدمات داخميا وتوفر الوكالة عمى مثؿ ىذه الوظائؼ يمكنيا مف تعزيز العمؿ 
 فييا. 

 خامسا: الخبرة الوظيفيّة

11% 

17% 

57% 

15% 

 الوظيفة

 عامل

 عامل مؤهل

 إطار

 إطار سامً
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يبيّف الجدوؿ الموالي توزيع أفراد العينة حسب متغيّر الخبرة الوظيفيّة، فينقسـ الموظفوف إلى نسبة 
منيـ لدييـ خبرة وظيفية تتراوح بيف  )٪21.3(، وسنوات 5مف العينة لدييـ خبرة وظيفية تقؿ عف  )53.2٪(
 )٪12، و(سنة 15وأقؿ مف  )10(منيـ لدييـ خبرة وظيفية تتراوح بيف  )٪12.8، و(سنوات 10وأقؿ مف  5

 . سنة 15منيـ لدييـ خبرة وظيفية تزيد عف 
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الخبرة الوظيفية(: 12الجدول رقم )

 %النسبة  التكرار الخبرة الوظيفية
 53.2 25 سنوات 5أقل من 

 21.3 10 سنوات 10الى أقل من  5من 
 12.8 6 سنة 15الى أقل من  10من 

 12.8 6 سنة 15من أكثر 
 100 47 المجموع

 .بناءا عمى نتائج تحميؿ الاستبياف عداد الطالبافامف : المصدر
ويفّسر ىذا امتلبؾ الوكالة لموظفيف ذوي خبرات وكفاءات يتّـ الاعتماد عمييػا فػي تنظػيـ العمميػات داؿ 

 الخبػػرات التػي تحتوييػػا الوكالػػة.المؤسسػة فػػي تنظػيـ ميػػاـ الوكالػػة وتطويرىػا والشػػكؿ المػػوالي يوّضػح مختمػػؼ 
 -483ويوّضح الشكؿ الموالي مختمؼ  المعطيات المتعمّقة بمتغيّػر الخبػرة الوظيفيّػة المتػوّفرة بالوكالػة الفرعيّػة 

 تبسة: 
 توزيع أفراد العينة حسب الخبرة الوظيفيةتمثيل (: 10الشكل رقم )

 
 .يافالاستبداد الطالباف بناءا عمى نتائج تحميؿ عمف ا: المصدر
(مػف خػلبؿ التمثيػؿ السػابؽ   الوكالػة الفرعيّػػة ) يتضػح أف 12الػذي تػـ انجػازه بالإعتمػاد عمػى الجػدوؿ رقػـ

السػػير الحسػػف لمعمػػؿ، رات ممػػا يسػػاىـ فػػي الأداء الكػػؼء و تبسػة تحتػػوي عمػػى عػػدة أصػػناؼ مػػف الخبػػ -483
   سنوات إلى الفئة العمريّة الغالبة المتػوفرة فػي المؤسسػة  )5(ويفسّر تصنيؼ غالبية الخبرات في الفئة أقؿ مف 

 سنة). 40إلى أقؿ مف 30( مف 

53% 

21% 

13% 

13% 
الوظيفية الخبرة  

 سنوات 5أقل من 

 سنوات 10الى أقل من  5من 

 سنة 15الى أقل من  10من 

 سنة 15أكثر من 
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 المبحث الثالث: عرض نتائج الدراسة ومناقشتيا
ة تحػت بيدؼ الوصوؿ إلى نتائج الدراسة المتمثمػة فػي معرفػة أثػر إدارة الوقػت فػي تحسػيف جػودة الخدمػ

موثوقيّة، يتـ توزيع آداة الدراسة المتمثمة فػي الإسػتبياف لجمػع مختمػؼ الآراء حػوؿ لواء دراسة ذات مصداقيّة و 
موضػوع الدراسػػة وتحميػػؿ مختمػػؼ البيانػػات المتحصّػػؿ عمييػػا. وعميػو سػػيتّـ تقسػػيـ ىػػذا المبحػػث إلػػى المطالػػب 

 التاليّة: 
 تحميؿ نتائج المتغيّر المستقؿ إدارة الوقته 
  ّهابع جودة الخدمةتحميؿ نتائج المتغيّر المتغيّر الت 
 نتائج اختبار فرضيات الدرّاسة. 

 الأول: تحميل نتائج المتغيّر المستقل إدارة الوقتالمطمب 
الخػػروج بنتػػائج بمختمػؼ الجوانػػب الأساسػػيّة فيػو و  بيػدؼ التعمّػػؽ أكثػر فػػي موضػػوع الدّراسػة و الإحاطػػة

تػأثيره عمػى المتغيّػر التػابع " جػودة لوقػت" و إدارة اذات واقعيّة و مفيوميّة أدّؽ، وجب دراسة المتغيّػر المسػتقّؿ " 
ويوّضػػػح الجػػدوؿ المػػػوالي إجابػػػات المبحػػوثيف عمػػػى عبػػارات جػػػزء إدارة الوقػػػت مػػف خػػػلبؿ المتوّسػػػط  الخدمػػة".

 الحسابي والانحراؼ المعياري: 
 تقييم إجابات أفراد العينة حول محور إدارة الوقت(: 13الجدول رقم )

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
مستوى  الرتبة المعياري

 التقييم
 مرتفع 6 0.895 3.94 .يخصص الموظؼ وقتا يخطط فيو لممياـ قبؿ البدء في تنفيذىا1
 ـتحديد أولويات المياـ الموكمة2  مرتفع 8 1.047 3.89 لمموظؼ وفقا لموقت المتاح .يت
 ـوفؽ جدوؿ الأعماؿ3  مرتفع 4 0.956 4.00 .يتمتع الموظؼ بالمرونة في إنجاز الميا
 مرتفع 11 0.851 3.81 .يثؽ البنؾ في قدرة الموظؼ عمى التخطيط مسبقا للؤمور الطارئة4
 ـوقت الموظؼ مع جداوؿ الأعماؿ اليومية5  متوسط 16 1.098 3.57 .يتناسب تنظي
 متوسط 18 1.188 3.26 .يتوفر البنؾ عمى رقمنة الممفات لمتخمص مف تكديس الوثائؽ6
 متوسط 15 1.069 3.66 البنؾ لإبلبغ الموظؼ بالميمات الموكمة في وقت كافي .يسعى7
 ـعمؿ البنؾ8  ـفي تنظي  ـتوضيح الميا  مرتفع 1 0.890 4.23 .يساى
 ـبنجاح9  مرتفع 13 0.865 3.77 .يمنح البنؾ لمموظؼ الصلبحيات الكافية لتنفيذ الميا

 مرتفع 5 1.042 3.96 .يفوض مدير البنؾ الأعماؿ الروتينية لممرؤوسيف10
 ـالتي ستفوض حتى لا تتداخؿ11  مرتفع 2 0.908 4.04 .يعمؿ مدير البنؾ عمى إسناد الميا
 متوسط 20 1.047 3.11 .يممؾ الموظؼ الاستقلبلية في اتخاذ القرارات المتعمقة بعممو12
 ـالبنؾ بدرشاد الموظفيف أثناء القياـ بمياميـ13  مرتفع 8 1.047 3.89 .يقو
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 مرتفع 7 1.080 3.91 .يحرص البنؾ عمى توضيح المياـ وتحديد مسؤولياتيا14
 متوسط 14 1.128 3.66 .يأخذ البنؾ شكاوى الموظفيف بعيف الاعتبار والاستجابة ليـ سريعا15
 مرتفع 3 0.821 4.02 .يميز الموظؼ بيف النشاطات القابمة وغير القابمة لمتأجيؿ16
 متوسط 17 1.256 3.34 المفتوح أثناء أوقات العمؿ .يمنع البنؾ سياسة الباب17
 ـالياتؼ18  متوسط 19 1.202 3.23 .يشير البنؾ في لوائح إلى منع استخدا
 ـالانضباط ذاتيّا19  مرتفع 10 1.013 3.87 .يقدّر الموظؼ الوقت فيت
دارة البنؾ قراءة الجرائد وشرب القيوة في جميع الأوقات مف تنكر إ.تس20

 مرتفع 12 1.102 3.79 الموظفيفطرؼ 

 مرتفع / 0.660 3.75 محور إدارة الوقت
 .    عداد الطالباف بناءا عمى مخرجات برنامج اؿإ مف المصدر:

مػف خػلبؿ نتػائج الجػدوؿ أعػػلبه يلبحػظ أفّ ىنػاؾ إتفػاؽ كمػي مػػف قبػؿ عيّنػة الدراسػة عمػى أفّ جػػزء إدارة 
، )0.660(تبسػػػة كػػوف أفّ الانحػػػراؼ المعيػػاري قػػػدّر بػػػػ -483الفرعيّػػة الوقػػت متػػػوّفر بشػػكؿ جيّػػػد فػػي الوكالػػػة 

أي أفّ مستوى التقييـ الخػاص بالدراسػة يقػع  )3.750(والمتوّسط الحسابي الإجمالي لإجابات الموظفيف بمغ  
حسػب مقيػاس ليكػارت الخماسػي، وعميػو فػدفّ درجػة الموافقػة ليػذا البعػد كانػت منحػازة نحػػو  [3.68-5]مػا بػيف 

عبػػارة ناقشػت جوانػػب مختمفػػة مػػف إدارة الوقػػت. ويلبحػػظ أفّ مسػػتوى  )20(إختيػار " موافػػؽ" وذلػػؾ مػػف خػػلبؿ 
ير كػػؿ لػذلؾ سػيتـ تفسػوىػذا لأسػػباب مختمفػة )  متوّسػط 18،17،15،12،7،6،5ت ( التقيػيـ الخػاص بالعبػارا

  عبارة لوحدىا لمعرفة الأسباب وراء كؿ مستوى تقييـ كؿ عبارة كالتالي:
انحػراؼ معيػاري و  )4.23( قيمػة ليػا المتوسػط الحسػابي بمػغحيث  )08واحتمتيا العبارة رقـ (: الرتبة الأولى -

المشػاركيف فػػي الدراسػة يػػروف أف توضػػيح  معظػػـ أفّ  ويشػير ىػػذا إلػىه مرتفػػع قيػيـتومسػػتوى  )0.890( قيمتػو
لتوضػػيح الميػػػاـ ويفسػػر ىػػذا فػػي كػػوف أف الوكالػػػة تػػولي اىتمامػػا كبيػػرا ه البنػػػؾالميػػاـ يسػػاىـ فػػي تنظػػيـ عمػػؿ 

والمسػؤوليات مػف خػلبؿ القيػػاـ بعمميػات توجيػو وبالتػػالي فػدف ىػذا يمكػف  فيػػـ الأدوار ويحقػؽ فعاليػة فػػي الأداء 
 المقدمة مف طرفياهوتحسيف جودة وكفاءة الخدمات 

انحػراؼ معيػاري و  )4.04( قيمػة ليػا المتوسػط الحسػابي بمػغ ) حيػث11لعبارة رقـ (واحتمتيا الرتبة الثانية: ا -
معظـ المشاركيف في الدراسة يروف أف مدير البنؾ يعمؿ  ىذا يعني أفّ ه مرتفع قييـتومستوى  )0.908( قيمتو

عمى إسناد المياـ التي ستفوض حتى لا تتداخؿ. كما يشير الانحراؼ المعياري إلى أف ىناؾ تباينًا معتدلًا في 
عمى التفويض بشكؿ فعاؿ وحرص الوكالة عمى تنظيـ العمػؿ فػي ، ويفسر ىذا بقدرة المسؤوؿ آراء المشاركيف

 الوكالةه
انحػراؼ معيػاري و  )4.02( قيمػة ليػا المتوسػط الحسػابي بمػغ ) حيػث16لعبارة رقػـ (واحتمتيا ا: الرتبة الثالثة -

معظػـ المشػاركيف فػي الدراسػة يػروف أف الموظػؼ يمكنػو  ىػذا يعنػي أفّ ه مرتفػع قييـتومستوى ) 0.821( قيمتو
بقػػػدرة المػػوظفيف فػػػي الوكالػػة عمػػػى تحديػػػد ه ويفسػػر ىػػػذا التمييػػز بػػػيف النشػػاطات القابمػػػة وغيػػػر القابمػػة لمتأجيػػػؿ
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الأولويات وتمتعيـ بميارات التخطيط والتنظيـ وبالتالي يدؿ ىذا عمػى مػدى كفػاءة المػوظفيف فػي إدارة وتنظػيـ 
 أوقاتيـه

انحػراؼ معيػاري و  )4.00( قيمػةليػا  المتوسػط الحسػابي بمػغ ) حيث03لعبارة رقـ (واحتمتيا ا: الرتبة الرابعة -
معظـ المشاركيف في الدراسػة يػروف أف الموظػؼ يتمتػع  ىذا يعني أفّ  همرتفع قييـتومستوى  )0.956(  قيمتو

  الموظفيف في الوكالة بالتخطيط الجيده ويفسر ىذا بتمتع بالمرونة في إنجاز المياـ وفقًا لجدوؿ الأعماؿ
وبالتػالي فػدف ىػذا يػدؿ أيضػا قدرتيـ عمى تجنب الاستجابة لممياـ والمشاكؿ التي قد تواجييـ بشكؿ عشػوائي و 

 عمى قدرة الموظفيف في تعديؿ مسارات العمؿه
انحػػػراؼ و ) 3.96( قيمػػػة ليػػػا المتوسػػػط الحسػػػابي بمػػػغ ) حيػػث10لعبػػػارة رقػػػـ (واحتمتيػػػا ا: الرتبـــة الخامســـة -

معظػػـ المشػػاركيف فػػي الدراسػػة يػػروف أف مػػػدير  ىػػذا يعنػػي أفّ ه مرتفػػع قيػػيـتومسػػتوى  )1.04(  قيمتػػومعيػػاري 
ه ويفسر ىذا بقياـ المدير باتباع استراتيجية إدارية تسمى التفويض البنؾ يفوض الأعماؿ الروتينية لممرؤوسيف

ومػػػف خلبليػػػػا يركػػػز المػػػػدير عمػػػى الميػػػػاـ الأساسػػػية والتػػػػي تخػػػص اسػػػػتراتيجية الوكالػػػة ويمػػػػنح الميػػػاـ الثانويػػػػة 
غ وكػػذلؾ إعطػػاءه فرصػػة لممرؤوسػػيف لمػػتعمـ وبنػػاء ميػػارات فػػي إدارة الميػػاـ، ويفسػػر لممرؤوسػػيف  بغػػرض التفػػر 

عمػػى المػدير  التػي تجبػربكػوف طبيعػة العمػؿ فػي الوكالػػة متجػددة باسػتمرار ممػا قػد ينشػيء ميػػاـ رئيسػية أيضػا 
 تفويضياه

انحػػػراؼ و  )3.94( قيمػػػة ليػػػا المتوسػػط الحسػػػابي بمػػػغ ) حيػػػث01لعبػػػارة رقػػػـ (واحتمتيػػا ا: الرتبـــة السادســـة -
 أف معظػػـ المشػػػاركيف فػػي الدراسػػػة يػػػروفه ممػػػا يػػدؿ عمػػػى أفّ مرتفػػع قيػػػيـتومسػػتوى  )0.895( قيمتػػػومعيػػاري 

يخصصوف وقتا لممياـ قبؿ تنفيػذىاه ويفسػر ىػذا باتبػاع المػوظفيف فػي الوكالػة لمػنيج الأىػـ  الموظفيف بالوكالة
الإستغلبؿ المثالي لموقت مما يعزز التنظيـ فػي مف إدارة الوقت وعف طريؽ ىذا التخصيص يحقؽ الموظفيف 

وحرصيـ عمى تجنب الإجياد والضغط  مدى انضباط الموظفيف في تنظيـ مياميـ أيضا ويعكس ىذا ،الوكالة
 .الزمني الزائد

انحراؼ معياري و  )3.91( قيمة ليا المتوسط الحسابي بمغ) حيث 14لعبارة رقـ (واحتمتيا ا: الرتبة السابعة -
معظػػـ المشػاركيف فػػي الدراسػة يػػروف أف البنػؾ يحػػرص  ىػػذا يعنػي أفّ ه مرتفػع قيػػيـتومسػتوى  )1.080( قيمتػو

ويفسػر ىػػذا بمػػدى شػػفافية العمػػؿ وقػدرة المسػػؤوؿ عمػػى التنظػػيـ فػػي ه عمػى توضػػيح الميػػاـ وتحديػػد مسػػؤولياتيا
وكػذلؾ مػػدى حػرص المسػؤوؿ أو المكمػػؼ عمػى تجنػب الاشػػتباكات والتػداخلبت فػي الميػػاـ وعممػو عمػػى  العمػؿ

 تقميؿ فرص الخطأ أو إىدار الجيود وتحريو لمفعالية في العمؿ وتنظيـ بيئة العمؿ ككؿه
انحػراؼ معيػاري و ) 3.89( قيمػة ليػا المتوسط الحسػابي بمغ) حيث 02لعبارة رقـ (واحتمتيا ا: الرتبة الثامنة -

معظػػـ المشػاركيف فػي الدراسػة يػروف أنػو يػتـ تحديػػد  أفّ ه ممػا يػدؿ عمػى مرتفػع قيػيـتومسػتوى  )1.047( قيمتػو
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بقيػػاـ المػوظفيف بػػالتركيز عمػى الميػػاـ ذات ه ويفسػر ىػذا أولويػات الميػاـ الموكمػػة لمموظػؼ وفقػًػا لموقػت المتػػاح
الأولويػة ليػػتـ إنجازىػا والتركيػػز عمييػا حسػػب أىميتيػػا وضػروريتيا والوقػػت المطمػوب فيػػو إنجازىػا وتسػػميميا ثػػـ 

موكمة ليـ إلى أف الموظفيف بالوكالة قادريف عمى تنظيـ مختمؼ المياـ ال أيضاشير يو الانتقاؿ لممياـ الأخرى، 
 اتيـهبما يتناسب مع أوق

انحػراؼ معيػاري و  )3.89( قيمػة ليػا المتوسط الحسػابي بمغ) حيث 13لعبارة رقـ (واحتمتيا ا: الرتبة الثامنة -
د البنؾ يقوـ بدرشا معظـ المشاركيف في الدراسة يروف أفّ  ىذا يعني أفّ ه مرتفع قييـتومستوى ) 1.047( قيمتو

الإطػارات فػي الوكالػة وحفػاظيـ عمػى حسػف سػير الوظػائؼ بحنكػة ه ويفسػر ىػذا الموظفيف أثناء القياـ بميػاميـ
يعكػس أيضػػا روح التعػاوف فييػػا والحػرص عمػػى تنفيػػذ الميػاـ بكفػػاءة وبالتػالي فػػدف ىػذا يعػػزز فيػػـ و  فػي الوكالػػة

 المياـ وتعزيز ثقة ورضا الموظفيف في العمؿ لأف التوجيو يعزز التنسيؽ والتعاوف بيف الموظفيفه
انحراؼ معيػاري و  )3.87( قيمة ليا المتوسط الحسابي بمغ ) حيث19لعبارة رقـ (واحتمتيا ا: العاشرةالرتبة  -

معظػػـ المشػاركيف فػي الدراسػػة يػروف أف الموظػؼ يقػػدّر  ىػذا يعنػي أفّ ه مرتفػػع قيػيـتومسػتوى  )1.013(قيمتػو 
 هالوقت فيتـ الانضباط ذاتيّا

انحػراؼ و  )3.81( قيمػة ليػا المتوسػط الحسػابي بمػغ ) حيػث04لعبػارة رقػـ (واحتمتيػا ا: الرتبة الحادية عشر -
معظـ المشاركيف في الدراسة يروف أف البنؾ يثؽ  ىذا يعني أفّ ه مرتفع قييـتومستوى ) 0.851( قيمتومعياري 

التي اكتسبيا الموظفيف في الوكالة ه ويفسر ىذا لمخبرة في قدرة الموظؼ عمى التخطيط مسبقًا للؤمور الطارئة
الاعتراؼ بالكفاءة والميارات التػي يتمتػع بيػا مػوظفي الوكالػة ويعكػس أيضػا الثقػة بػالنفس وروح ويعكس أيضا 

 المسؤولية في أدائيـ الوظيفيه
انحػراؼ و  )3.79( قيمػةليػا  المتوسػط الحسػابي بمػغ ) حيػث20لعبػارة رقػـ (واحتمتيػا ا: الرتبة الثانية عشـر - 

ـ معظػػػػ ىػػػذا يعنػػػي أفّ ه مرتفػػػع قيػػػػيـتومسػػػتوى ة الثانيػػػة عشػػػر الرتبػػػػاحتمػػػت العبػػػارة و  )1.102( قيمتػػػومعيػػػاري 
تستنكر قراءة الجرائد وشرب القيوة في جميع الأوقات مف طػرؼ  وكالةدارة الإالمشاركيف في الدراسة يروف أف 

 .الموظفيف
انحػػراؼ و  )3.77( قيمػة ليػا المتوسػػط الحسػابي بمػغ ) حيػث09لعبػػارة رقػـ (واحتمتيػا ا: عشـر لثالثــةالرتبـة ا -

معظػـ المشػػاركيف فػػي الدراسػة يػػروف أف البنػػؾ  ىػذا يعنػػي أفّ ه مرتفػػع قيػػيـتومسػتوى  )0.865( قيمتػػومعيػاري 
يمػنح لمموظػػؼ الصػلبحيات الكافيػػة لتنفيػذ الميػػاـ بنجػاح. كمػػا يشػير الانحػػراؼ المعيػاري إلػػى أف ىنػاؾ تباينًػػا 

القيػػاـ بعمميػػات تفػػػويض فعالػػة والتزامػػو بالشػػػروط ، ويفسػػػر ىػػذا تمكػػف الػػػرئيس مػػف معتػػدلًا فػػي آراء المشػػاركيف
 الساري العمؿ بيا في التفويض وكذا قدرتو ومرونتو في منح الصلبحيات.



 
 

 

 
  داور إداار  انىقث في جحسين جىدا  انخدمة بانبنك انىطني انجسائري                        :انفصم انثانث

 جبسة - 483 وكانة                                                        
 

 

117 

انحػػراؼ و  )3.66( قيمػة ليػا المتوسػط الحسػابي بمػغ ) حيػث15لعبػػارة رقػـ (واحتمتيػا ا: الرتبـة الرابعـة عشـر -
المشاركيف في الدراسػة يػروف أف البنػؾ  توّسطم أفّ ىذا يعني توّسطه م قييـتومستوى  )1.128( قيمتومعياري 

بسبب إىماؿ المسؤوؿ  ىذا بأنو قد يكوفويفسر ه يأخذ شكاوى الموظفيف بعيف الاعتبار والاستجابة ليـ سريعا
المشػاكؿ تسػمتزـ  وظنو أف تمؾ الشكاوى ليس ىػو المسػؤوؿ عػف حميػا، أو عػدـ فيػـ المػوظفيف بأنػو ليسػت كػؿ

 هتدخلب مف المدير أو عدـ انتقاؿ الشكاوي بشكؿ فعاؿ إلى جيات المعنية
انحػراؼ و  )3.66(قيمػة ليػا المتوسػط الحسػابي بمػغ ) حيػث07لعبػارة رقػـ (واحتمتيا ا: عشر الرتبة الخامسة -

المشاركيف في الدراسػة يػروف أف البنػؾ  توّسطم ىذا يعني أفّ توّسطه م قييـت ومستوى )1.069( قيمتومعياري 
عػػػدـ إبػػػػلبغ الوكالػػػػة لممػػػػوظفيف أحيانػػػػا ويفسػػػػر  هيسػػػعى لإبػػػػلبغ الموظػػػػؼ بالميمػػػػات الموكمػػػة فػػػػي وقػػػػت كػػػػاؼ  

 ضيؽ الوقت وضغط العمؿ مما يعيؽ إبلبغ الموظفيف بالمياـ في الوقت المناسبهنتيجة بالميمات 
انحػراؼ و  )3.57( قيمػة ليا المتوسط الحسابي بمغ ) حيث05لعبارة رقـ (واحتمتيا ا: عشرالرتبة السادسة  -

المشاركيف في الدراسة يروف أف تنظيـ  متوّسط ىذا يعني أفّ  توّسطهم قييـتومستوى  )1.098( قيمتومعياري 
ونشاطيا المختمؼ عمى  ه ويفسر ىذا بطبيعة عمؿ الوكالةوقت الموظؼ يتناسب مع جداوؿ الأعماؿ اليومية

وبالتػالي عمػى الوكالػة مراعػاة قػدرات وميػارات  نشاط اليوـ الذي يسبقو وىنا يصعب التحكـ نوعا ما في الوقػت
 الموظفيفه

انحػراؼ و  )3.34( قيمػة ليػا المتوسػط الحسػابي بمػغ ) حيػث17لعبػارة رقػـ (واحتمتيا ا: الرتبة السابعة عشر -
المشاركيف في الدراسػة يػروف أف البنػؾ  توّسطم ىذا يعني أفّ  توّسط،م قييـتومستوى  )1.256(قيمتو معياري 

بحػرص الوكالػػة عمػى ضػماف سػير العمػؿ بشػػكؿ ه ويفسػر ىػذا يمنػع سياسػة البػاب المفتػوح أثنػاء أوقػػات العمػؿ
 منظـ والتعاوف فيما بيف الموظفيفه

انحػػراؼ و  )3.26(قيمػة ليػػا المتوسػط الحسػابي بمػػغ ) حيػث06لعبػػارة رقػـ (واحتمتيػا ا: الرتبـة الثامنــة عشــر -
المشاركيف في الدراسػة يػروف أف البنػؾ  توّسطم ىذا يعني أفّ توّسطه م قييـتومستوى  )1.188( قيمتومعياري 

، ويرجػع عػدـ تػوفر الوكالػة عمػى الوسػائؿ التكنولوجيػة يتوفر عمى رقمنة الممفات لمتخمص مف تكديس الوثائؽ
أف الوكالة ىي فرعية وليست بنؾ قائـ بحد ذاتو لذلؾ تحتوي الوكالة عمى تجييزات لا المتطورة كثيرا في كوف 

.  بأس بيا لكف لا ترتقي لممستوى التكنولوجي الذي تـ الوصوؿ لو اليوـ
انحػراؼ و  )3.23( قيمػةليػا  المتوسػط الحسػابي بمػغ ) حيػث18لعبػارة رقػـ (واحتمتيا ا: الرتبة التاسعة عشر -

المشاركيف في الدراسػة يػروف أف البنػؾ  توّسطم ىذا يعني أفّ توّسطه م قييـتومستوى  )1.202( قيمتومعياري 
بتفيـ الوكالة لمعملبء إذ أنو قد تكوف ىنػاؾ اتصػالات ه ويفسر ىذا يشير في لوائحو إلى منع استخداـ الياتؼ
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الانضػباط وعػدـ حمػؿ اليػاتؼ تتطمب رد لذلؾ الوكالة لا ترفض اسػتخداـ اليػاتؼ ولكػف أيضػا الوكالػة تفػرض 
 طيمة فترة العمؿ والتحمي بالقواعد المنصوص عمييا في مكاف العمؿه

 )3.11( ليػػػػذه العبػػػارة قيمػػػػة المتوسػػػػط الحسػػػابي بمػػػغ ) حيػػػػث12لعبػػػػارة رقػػػـ (واحتمتيػػػا ا: الرتبــــة عشــــرون -
المشػاركيف فػي الدراسػة يػروف  توّسػطم ىذا يعني أفّ توّسطه م قييـتومستوى  )1.047( قيمتوانحراؼ معياري و 

ويفسر ىذا بأف الموظؼ تمنح لو لصلبحيات  هأف الموظؼ يممؾ الاستقلبلية في اتخاذ القرارات المتعمقة بعممو
قط وىذا راجع لسياسات وقوانيف في حدود وظيفتو وما يتعمؽ بيا والتي عادة ماتكوف قراراتيا مرتبطو بمنصبو ف

 الوكالة.
، )3.75(ىػػػػػو  المحصّػػػػؿ عميػػػػو سػػػػط الحسػػػػػابيالمتوّ  فػػػػدفّ إدارة الوقػػػػت،  جػػػػػزءبالنسػػػػبة لبشػػػػكؿ عػػػػاـ  و         

جؿ موظفي الوكالة يتفقوف عمى ، ومستوى التقييـ ىو مرتفع. ىذا يعني أف )0.660(والانحراؼ المعياري ىو
فػي ر قويّػة تػدابياعيـ عمػى أفّ ىنػاؾ جيػود جبّػارة و يعنػي ذلػؾ إجمػو  إدارة الوقت في الوكالة مرتفػع، أفّ تطبيؽ

مف خلبؿ ف خلبؿ تخطيط الموظفيف لمياميـ وتحديد الأولوّيات، و يتجسّد ذلؾ مالوكالة لتطبيؽ إدارة الوقت و 
جابات إلى حرصيـ عمػى المواقػع الإ بعض ويرجع التبايف فيصلبحيات الكافيّة لتنظيـ المياـ، منح الوكالة لم

 التي يمكف تحسينيا.
 تحميل نتائج المتغيّر المتغيّر التّابع جودة الخدمة  المطمب الثاني:

بيدؼ التعمّؽ أكثػر فػي موضػوع الدّراسػة و الإحاطػة بمختمػؼ الجوانػب الأساسػيّة فيػو و الخػروج بنتػائج 
ذات واقعيّة و مفيوميّة أدّؽ، وجب دراسة المتغيّر المستقّؿ " إدارة الوقت" و تأثيره عمى أبعػاد المتغيّػر التػابع " 

 الخدمة".  جودة
 نتائج إجابات المبحوثين حول بعد الممموسيّة أولا:

سػط الحسػابي ويوّضح الجدوؿ الموالي إجابات المبحوثيف عمى عبػارات بعػد الممموسػيّة مػف خػلبؿ المتوّ 
 والانحراؼ المعياري:

 بعد الممموسيّةتقييم إجابات أفراد العينة حول (: 14الجدول رقم )

 مستوى التقييم الرتبة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارة
 متوسط 3 0.972 3.57 .يتلبئـ التصميـ الداخمي لمبنؾ مع نوع الخدمات المقدمة21
 متوسط 4 1.137 3.43 .يحتوي البنؾ عمى التجييزات الحديثة التي تسيؿ العمؿ22
 مرتفع 2 0.806 4.21 .يتناسب مظير الموظفيف مع الصورة العامة لمبنؾ23
 مرتفع 1 0.749 4.30 .يسيؿ الوصوؿ إلى البنؾ نتيجة لمموقع الجغرافي الملبئـ24

 مرتفع / 0.642 3.88 إجمالي درجة المحور
 .    إعداد الطالباف بناءا عمى مخرجات برنامج اؿ مف :المصدر
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تبسػػة مرتفػػػع  -483مػػف خػػلبؿ الجػػدوؿ يتضّػػح أفّ مسػػػتوى تحقػّػؽ بعػػد الممموسػػيّة فػػػي الوكالػػة الفرعيّػػة 
نحػراؼ معيػاري قػػدره )3.88بمتوسػط  حسػابي يقػػدر ب( ه وىػذا يشػير إلػػى أف معظػـ المسػػتجيبيف )0.642( وا 

كػػػػاف  )22(ورقػػػـ  )21(قػػػدمو تقييمػػػات إيجابيػػػة ليػػػػذا البعػػػد مػػػف جػػػػودة الخػػػدمات، ويلبحػػػظ أف العبػػػػارتيف رقػػػـ 
ا فػرع فيػي لا تتػوفر عمػى تصػميـ فػي تقييميما متوسط وىػذا راجػع لصػغر الوكالػة بحيػث أف الوكالػة نظػرا لأنيػ

 )23(المستوى وتجييزات حديثة مثؿ الوكالة الرئيسية وأيضا صغر حجـ الأعماؿ فييا، إلا أف العبارتيف رقػـ 
كػاف تقييميمػا مرتفػػع وىػذا راجػع لمييئػػة الحسػنة لممػوظفيف الملبئمػة بالوكالػػة وكػذلؾ سػيولة الوصػػوؿ  24ورقػـ 

 نتصؼ المدينة مما يسيؿ عمى الجميع الوصوؿ والتنقؿ ليا، إلى الوكالة حيث أنيا تقع في م
 نتائج إجابات المبحوثين حول بعد الإعتمادية ثانيا:

مػف خػلبؿ المتوّسػط الحسػابي  لإعتماديةويوّضح الجدوؿ الموالي إجابات المبحوثيف عمى عبارات بعد ا
 والإنحراؼ المعياري:

 بعد الإعتماديةتقييم إجابات أفراد العينة حول (: 15الجدول رقم )
 مستوى التقييم الرتبة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارة

 مرتفع 3 0.770 4.19 .يحرص البنؾ عمى تقديـ الخدمات بالدقة المطموبة25
 مرتفع 4 0.807 4.15 .يولي البنؾ اىتماما بالتسميـ في الوقت المحدد26
 مرتفع 2 0.720 4.21 البنؾ الخدمات بالشكؿ المطموب.يقدـ 27
 مرتفع 1 0.715 4.43 .يقدر البنؾ ثقة العملبء ويتـ التعامؿ معيـ بمصداقية28

 مرتفع / 0.681 4.24 إجمالي درجة المحور
 .    إعداد الطالباف بناءا عمى مخرجات برنامج اؿ مف: المصدر

تبسػػة محقػػؽ  -483مػف خػػلبؿ الجػػدوؿ يتضّػػح أفّ مسػػتوى تحقػّػؽ بعػػد الإعتماديػػة فػػي الوكالػػة الفرعيّػػة 
نحػػػراؼ معيػػاري بقيمػػػة  )4.24(بقيمػػة  ىػػػذا يعنػػػي أف  همرتفػػعتقيػػػيـ ومسػػتوى  )0.681(لممتوسػػػط الحسػػابي وا 

ويفسػر ىػذا بػأف الوكالػػة ه عتماديػة فػي تقػديـ الخػدماتمعظػـ المشػاركيف فػي الدراسػة يػروف أف البنػؾ يتمتػع بالإ
تحرص حرصا شديدا عمى تقديـ خدمات حسب تطمعات العملبء مف حيػث التسػميـ فػي الوقػت المحػدد وتقػديـ 

 الخدمات بالشكؿ المطموب لأف الوكالة تقدر الثقة  التي تـ منحيا مف طرؼ العملبء ليا.  
 نتائج إجابات المبحوثين حول بعد الأمانثالثا: 

المػػوالي إجابػػات المبحػػوثيف عمػػى عبػػػارات بعػػد الأمػػاف مػػف خػػلبؿ المتوّسػػط الحسػػػابي ويوّضػػح الجػػدوؿ 
 والإنحراؼ المعياري:

 بعد الأمانتقييم إجابات أفراد العينة حول  (:16الجدول رقم )

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
مستوى  الرتبة المعياري

 التقييم
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 مرتفع 1 0.654 4.53 .يمتزـ البنؾ بضماف سرية العملبء29
 مرتفع 2 0.928 4.45 .يحفظ البنؾ وثائؽ العملبء في نظاـ ورقي ونظاـ محوسب30
 مرتفع 4 0.955 4.15 .يتـ إعلبـ العملبء بأي تغيير طرأ في البنؾ31
 مرتفع 3 0.758 4.23 .يجيب الموظفيف عف التساؤلات المطروحة إجابة كافية ومفصمة32

 مرتفع / 0.641 4.34 إجمالي درجة المحور
 .    إعداد الطالباف بناءا عمى مخرجات برنامج اؿ مف: المصدر

تبسػػة محقػػؽ  -483مػف خػػلبؿ الجػػدوؿ يتضّػػح أفّ مسػػتوى تحقػّػؽ بعػػد الإعتماديػػة فػػي الوكالػػة الفرعيّػػة 
فػي ىذا يعني أف معظـ المشاركيف وبمستوى تقييـ مرتفعه  )0.641(وبدنحراؼ معياري بقيمة ) 4.34(بقيمة 

ويفسر ىػذا بػأف الوكالػة تحػرص كػؿ الحػرص عمػى  تهيـ الخدماالدراسة يروف أف البنؾ يتمتع بالأماف في تقد
تػػوفير بعػػػد الأمػػػاف لعملبئيػػػا لضػػػماف ولائيػػػـ ليػػػا وتعمػػػؿ عمػػى تحقيػػػؽ ذلػػػؾ مػػػف خػػػلبؿ ضػػػماف سػػػرية العمػػػلبء 

التعامػؿ بيػا والقيػاـ بعمميػة إعػلبـ وتعاملبتيـ مع الوكالة والاحتفاظ بنس  ورقية عمى مختمؼ الوثائؽ التي يػتـ 
لمختمؼ العملبء بمختمؼ التغيرات التي سيتـ إحداثيا في الوكالػة، ويفسػر ىػذا أيضػا بمػدى حػرص المػوظفيف 

 بالوكالة للئجابة مختمؼ التساؤلات المطروحة مف قبؿ العملبء صغيرة كانت أـ كبيرة. 
 نتائج إجابات المبحوثين حول بعد الإستجابة: رابعا:

مػف خػلبؿ المتوّسػط الحسػابي  سػتجابةويوّضح الجدوؿ الموالي إجابات المبحوثيف عمى عبػارات بعػد الإ
 والإنحراؼ المعياري:

 بعد الإستجابةتقييم إجابات أفراد العينة حول  (:17الجدول رقم )
 مستوى التقييم الرتبة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارة

 مرتفع 3 0.931 4.30 وفعالية مع شكاوى العملبء.يتفاعؿ البنؾ بسرعة 33
 مرتفع 4 0.940 4.17 .يستجيب البنؾ لمختمؼ طمبات العملبء34
 مرتفع 1 0.686 4.45 .يتمتع البنؾ بسمعة جيدة لدى العملبء35
 مرتفع 2 0.700 4.34 .يعمـ البنؾ العملبء بمواعيد تقديـ الخدمة36

 مرتفع / 0.710 4.31 إجمالي درجة المحور
 .    إعداد الطالباف بناءا عمى مخرجات برنامج اؿ مف: المصدر

تبسػػة محقػػػؽ  -483مػػف خػػلبؿ الجػػدوؿ يتضّػػح أفّ مسػػتوى تحقػّػؽ بعػػػد الإسػػتجابة فػػي الوكالػػة الفرعيّػػة 
نحراؼ معياري بقيمة )4.31( بمتوسط حسابي بقيمة ىذا يعنػي أف معظػـ وبمستوى تقييـ مرتفعه  )0.710(وا 

أف الوكالػة  ه ويفسػر ىػذا فػي كػوففي الدراسة يروف أف البنؾ يتمتع بالاستجابة فػي تقػديـ الخػدمات المشاركيف
تسػػعى بشػػتى الوسػػائؿ تمبيػػة احتياجػػػاتيـ والحفػػاظ عمػػى السػػمعة الجيػػدة لموكالػػػة وزيػػادة اسػػتقطاب عمػػلبء جػػػدد 

ء في تحقيؽ استمراريتيا ورغبة لموكالة وتحقيؽ رضا العملبء الحالييف وىذا راجع لإدراؾ الوكالة لأىمية العملب
 الوكالة في إقامة علبقات مبنية عمى الثقة مع مختمؼ المتعامميف معيا. 
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 نتائج إجابات المبحوثين حول بعد التعاطف: خامسا:
مػف خػلبؿ المتوّسػط الحسػابي  لتعػاطؼويوّضػح الجػدوؿ المػوالي إجابػات المبحػوثيف عمػى عبػارات بعػد ا

 والإنحراؼ المعياري:
 
 

 بعد التعاطفتقييم إجابات أفراد العينة حول (: 18الجدول رقم )

المتوسط  العبارة
 مستوى التقييم الرتبة الانحراف المعياري الحسابي

 مرتفع 1 0.795 4.38 .يتعامؿ عماؿ البنؾ بمطؼ مع العملبء37
 مرتفع 3 0.770 4.19 .يسعى البنؾ للبىتماـ الفردي بكؿ عميؿ38
 مرتفع 2 0.705 4.36 البنؾ احتياجات العملبء ويقوـ بحميا.يتفيـ موظفي 39
 مرتفع 4 0.722 4.15 .يتوافؽ وقت عمؿ البنؾ مع أوقات العملبء40

 مرتفع / 0.627 4.27 إجمالي درجة المحور
 .    عداد الطالباف بناءا عمى مخرجات برنامج اؿا مف: المصدر

تبسػػة محقػػػؽ  -483مػػف خػػلبؿ الجػػدوؿ يتضّػػح أفّ مسػػتوى تحقػّػؽ بعػػػد الإسػػتجابة فػػي الوكالػػة الفرعيّػػة 
نحػراؼ معيػاري قيمتػو  )4.27(بمتوسط حسابي قػدره  ىػذا يعنػي أف معظػـ ومسػتوى تقيػيـ مرتفػعه  )0.627(وا 

المعيػػاري إلػػى أف نحػراؼ الإالمشػاركيف فػػي الدراسػة يػػروف أف البنػؾ يتعامػػؿ بتعػػاطؼ مػع العمػػلبء. كمػا يشػػير 
ويفسػػػر ىػػذا فػػػي كػػوف أف الوكالػػػة تسػػعى للئىتمػػػاـ بػػالعملبء لتعزيػػػز  هاينًػػػا معتػػدلًا فػػػي آراء المشػػاركيفىنػػاؾ تب

علبقػػػات دائمػػػة ومسػػػتدامة معيػػػػـ قائمػػػة عمػػػى الثقػػػػة والإحتػػػراـ، وتػػػؤمف الوكالػػػة بػػػػأفّ تمبيػػػة احتياجػػػات العمػػػػلبء 
  والإىتماـ بيـ يعكس إلتزاميا بخدمة وجودة عالية.

معظػـ المشػػاركيف فػػي الدراسػة يػػروف أف البنػػؾ يتمتػػع وتأسيسػا عمػػى النتػػائج المتوصػؿ إلييػػا يتضػػح أف 
نحراؼ معياري يقدر بػػ  )4.21(بمتوسط حسابي يقدر بػ  بجودة عالية في تقديـ الخدمات يشػير و  )0.543(وا 

لمػوظفيف ذوي خبػرة وكفػاءة عاليػة  ه ويفسر ىذا بامتلبؾ الوكالػةاينًا معتدلًا في آراء المشاركيفإلى أف ىناؾ تب
وىذا راجع أيضا لسياسات والتوجييات الصارمة التي تفرضيا الوكالػة للبمتثػاؿ  في مجاؿ الخدمات المصرفية

لمختمؼ المعايير القانونية والتنظيمية وحرص الوكالة عمى ضماف الأماف والموثوقيػة لمعمػلبء، والمعاممػة التػي 
 يعتمدىا البنؾ في التواصؿ مع العملبء والتفاعؿ المستمر معيـ ومع متطمباتيـ.

 الثالث: نتائج اختبار فرضيات الدرّاسةالمطمب 
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تتػوّج كػػؿ دراسػػة عمميّػػة بدراسػػة عمميّػة ذات نتػػائج تقػّػر أو تػػدحض مػػا تػّـ الوصػػوؿ إليػػو خػػلبؿ مختمػػؼ 
فصػوؿ الدراسػػة، لػذلؾ تػػتّـ دراسػػة تػأثير مختمػػؼ المتغيػػرات المسػتقّمة عمػػى المتغيّػػرات التابعػة، ومحاولػػة معرفػػة 

 لتطرّؽ إلى إظيار التأثير بينيما.العلبقة الرابطة بينيما ، وكذاا
 أولا: إختبار إعتدالية التوزيع الطبيعي
مػػػػف أجػػػػؿ ضػػػػماف ملبئمػػػػة  )kolmogorov-simirnov(سػػػػمرنوؼ  -وتػػػـ إجػػػػراء اختبػػػػار كممجػػػػروؼ

البيانػات لإفتراضػات تحميػؿ الإنحػدار أو بطريقػة أخػرى مػف أجػؿ قيػاس مػدى اتبػاع البيانػات لمتوزيػع الطبيعػي 
)normal distribution( كاختبار ضروري إذ أف معظـ الإختبارات المعممية تشترط أف يكوف توزيع البيانات

طبيعيا. وعميو فدنػو تػـ القيػاـ بػدجراء الإختبػار بعػد توزيػع الإسػتمارات عمػى أفػراد عينػة الدراسػة وجمعيػا وكانػت 
 النتائج المتحصؿ عمييا كالتالي:

 سمرنوؼ -ؼكممجرو  نتائج اختبار(: 19الجدول رقم )

 مستوى الدلالة Zقيمة  المحور
 0.200 0.73 إدارة الوقت
 0.200 0.81 جودة الخدمة
 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج برنامج  الطالبافمف إعداد المصدر: 

أي أفّ  )% 5(ويتضػػح مػػػف خػػلبؿ الجػػػدوؿ السػػابؽ أف محػػػوريّ الدراسػػة ذات مسػػػتوى دلالػػة أكبػػػر مػػػف 
أفّ العيّنتيف تتسماف بالاعتداؿ وتتبعاف التوزيع الطبيعي، وبالتالي لابػد مػف  ىذا يدّؿ عمىو            

 استخداـ الاختبارات المعمميّة لاختبار الفرضيات.
  ثانيا: نتائج الفرضيات الفرعية لمفرضية الرئيسية الأولى

 تتمثّؿ نتائج الفرضيات الفرعية الخاصة بالفرضية الرئيسية الأولى في: و 
 لفرعية الأولى: الفرضية ا -1

 دلالػػػػة إحصػػػػػائية عنػػػػػد مسػػػػػتوى معنويػػػػػة يوجػػػػػد أثػػػػػر ذو" وتػػػػنّص الفرضػػػػػيّة الفرعيػػػػػة الأولػػػػػى عمػػػػى أنّػػػػػو:
α  ."تبسػػة -483فػػي البنػؾ الػػوطني الجزائػػري الوكالػة الفرعيّػػة  بػيف إدارة الوقػػت وبعػد الممموسػػية )      
 وبالتالي تكوف:

αيوجػػد أثػػػر ذو دلالػػػة إحصػػػائية عنػػد مسػػػتوى معنويػػػة لا  :  الفرضـــيّة العدميـــة  - بػػػيف إدارة  )      
 تبسةه -483في البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة  الوقت وبعد الممموسية

α  يوجػد أثػر ذو دلالػة إحصػائية عنػد مسػتوى معنويػة :  الفرضيّة البديمـة  - بػيف إدارة الوقػت  )      
 تبسة. -483الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة في البنؾ  وبعد الممموسية

 الفرعيّة الأولىنحدار البسيط لمفرضية يوضح نتائج نموذج الإ  (:20جدول رقم )ال
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المتغيّر 
 المستقّل

المتغيّر 
 التابع

ثابت 
 الانحدار
(𝛃) 

معامل 
الانحدار 

(𝛂) 

معامل 
الارتباط 
    

معامل 
التحديد 
     

قيمة 
    

القيمة 
المحسوبة 

    

 مستوى
 الدلالة
      

 0.004 9.091 3.015 0.168 0.410 0.399 2.383 الممموسيّة إدارة الوقت
     : مف اعداد الطالباف اعتمادا عمى النتائج المحصّؿ عمييا مف برنامج المصدر

المحسػوبة ) F(يتضح مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف النموذج صػالح لاختبػار الفرضػية اسػتنادًا إلػى قيمػة 
αوىػػي أقػػؿ مػف مسػػتوى الدلالػػة  )0.004(بقيمػػة احتماليػػة  )9.091(والبالغػة  . كمػػا يتضػػح مػػف )      

والػػػذي يعكػػػس  )0.410(نفػػس الجػػػدوؿ أف معامػػػؿ الارتبػػاط بػػػيف المتغيػػػريف (إدارة الوقػػػت والممموسػػية) بقيمػػػة 
مػف التبػايف )%16.8(عنػي أفوىذا ي )0.168(علبقة طردية متوسطة، كما نلبحظ أف معامؿ التحديد يساوي 

الحاصؿ في الممموسية يعود إلى تغيرات حاصمة في إدارة الوقت، والبقية ترجع لعوامؿ أخرى، كما بمغت قيمة 
)t(  المحسوبة)وىي أقؿ مف مسػتوى الدلالػة  )0.004(بقيمة احتمالية )3.015α وبمغػت قيمػة  )،      

 .)β 0.410( معامؿ
αأقػػػؿ مػػػف مسػػػػتوى الدلالػػػة  )0.004(وبمػػػا أف مسػػػتوى الدلالػػػة قػػػػدر بػػػػ  ، فدنػػػو يػػػتـ رفػػػػض )      

          أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية عنػػد مسػػتوى معنويػػةالفػرض العػػدمي وقبػػوؿ الفػػرض البػػديؿ الػػذي يػػنص عمػى وجػػود 
α تبسػػة.  -483البنػػؾ الػػوطني الجزائػػري الوكالػػة الفرعيّػػة بػػيف إدارة الوقػػت وبعػػد الممموسػػية فػػي  )      

                    ويمكف التوصؿ إلى معادلة الانحدار كالآتي:
 .بعد الممموسية       ؛إدارة الوقت:     حيث أف:

تحسيف وبالتالي مف خلبؿ ماسبؽ ومف خلبؿ التحميؿ الإحصائي تـ برىنة أف إدارة الوقت ليا دور في 
مف بيف الأمور التي تسعى  وعميو فدنوتبسةه  -483ئري الوكالة الفرعيّة البنؾ الوطني الجزابعد الممموسية ب

يتـ تحسيف بيئة العمؿ مف خلبؿ تييئة مكاف العمؿ  ظيـ وبالتالي عف طريقياإدارة الوقت لتحقيقيا ىي التن
ليكوف ملبئما ومريحا لمعمؿ واستقباؿ العملبء وتعمؿ أيضا عمى توفير المعدات الضرورية لمعمؿ مثؿ توفر 

كذلؾ تحسف إدارة الوقت مف بعد الممموسية في طابعات وحواسيب وأدوات أخرى تقمص مف انتظار العملبء و 
الوكالة عمى كراسي مريحة ذات دعـ لمظير والأذرع وتوفرىا عمى عدد كافي منيا  الوكالة مف خلبؿ توفر

 ـلاستيعاب العملبء ، بالتالي إدارة الوقت تحسف مف بعد الممموسية مف عدة نواحي حتى مف ناحية تنظي
التي  طوابير الانتظار وتجنب التكدس في الوكالة والانتظار الطويؿ وأيضا مف خلبؿ التعميمات والارشادات

 ـوضعيا في جدراف الوكالة لإرشاد العملبء.  يت
 الفرضية الفرعية الثانية:  -2
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           دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد أثر ذو" ص الفرضيّة الفرعية الثانية عمى أنّو:وتن      
α  ."تبسة -483الفرعيّة في البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الاعتمادية بيف إدارة الوقت وبعد  )      
 وبالتالي تكوف:

αيوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية لا  :  الفرضيّة العدمية  - بيف إدارة )       
 تبسة. -483في البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة الاعتمادية الوقت وبعد 

αيوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  :  الفرضيّة البديمة  - بيف إدارة الوقت  )      
 تبسة. -483في البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة الاعتمادية وبعد 

 
 الفرعيّة الثانيّةنحدار البسيط لمفرضية (: يوضح نتائج نموذج الإ 21جدول رقم )ال

المتغيّر 
 المستقّل

المتغيّر 
 التابع

ثابت 
 الانحدار
(𝛃) 

معامل 
الانحدار 

(𝛂) 

معامل 
الارتباط 
    

معامل 
التحديد 
     

قيمة 
    

القيمة 
المحسوبة 

    

مستوى 
 الدلالة
      

 0.000 58.371 7.640 0.565 0.751 0.775 1.342 الاعتماديّة إدارة الوقت
     عداد الطالباف اعتمادا عمى النتائج المحصّؿ عمييا مف برنامج : مف االمصدر

المحسػوبة  )F(يتضح مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف النموذج صػالح لاختبػار الفرضػية اسػتنادًا إلػى قيمػة 
αوىػي أقػػؿ مػف مسػػتوى الدلالػة  )0.000(بقيمػة احتماليػػة )58.371(والبالغػة  . كمػػا يتضػح مػػف )      

والػػذي يعكػػػس  )0.751(يمػػػة نفػػس الجػػدوؿ أف معامػػػؿ الارتبػػاط بػػػيف المتغيػػريف (إدارة الوقػػػت والاعتماديػػة) بق
مػػف التبػػايف  )%56.5(وىػذا يعنػػي أف )0.565(علبقػة طرديػػة قويػػة، كمػػا نلبحػظ أف معامػػؿ التحديػػد يسػػاوي 

الحاصػؿ فػػي الاعتماديػة يعػػود إلػى تغيػػرات حاصػمة فػػي إدارة الوقػت، والبقيػػة ترجػع لعوامػػؿ أخػرى، كمػػا بمغػػت 
αوىػي أقػؿ مػف مسػتوى الدلالػة  )0.000(بقيمػة احتماليػة  )7.640(المحسػوبة  tقيمػة  ، وبمغػػت )      

 .)β 0.751(قيمة معامؿ 
αأقػػػؿ مػػػف مسػػػػتوى الدلالػػػة  )0.000(وبمػػػا أف مسػػػتوى الدلالػػػة قػػػػدر بػػػػ  ، فدنػػػو يػػػتـ رفػػػػض )      

          أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية عنػػد مسػػتوى معنويػػةالفػرض العػػدمي وقبػػوؿ الفػػرض البػػديؿ الػػذي يػػنص عمػى وجػػود 
α تبسػػة.  -483البنػػؾ الػوطني الجزائػري الوكالػة الفرعيّػة بػيف إدارة الوقػت وبعػد الاعتماديػة فػي   )      

                ويمكف التوصؿ إلى معادلة الانحدار كالآتي:
 .بعد الإعتمادية       ؛إدارة الوقت:     حيث أف:
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برىنة أف إدارة الوقت ليا دور في تحسيف وبالتالي مف خلبؿ ماسبؽ ومف خلبؿ التحميؿ الإحصائي تـ 
ف إدارة الوقت تعمؿ عمى توفير ه وعميو فدتبسة -483ئري الوكالة الفرعيّة البنؾ الوطني الجزابعد الإعتمادية ب

فػي الوكالػة وتبػرز معػالـ تحسػيف إدارة الوقػت لجػودة الخػدمات مػػف خػدمات متكاممػة لمعمػلبء وتمبيػة احتياجػاتيـ 
يف عمػى ميػارات خدمػة العمػلبء والتأكػد مػف تواصػؿ المػوظفيف مػع العمػلبء بطريقػة فعالػػة خػلبؿ تػدريب المػوظف

وأيضػا تظيػر مػػف خػلبؿ التسػػييلبت المتعمقػة بػػاجراءات الخػدمات المصػرفية ويظيػػر أيضػا مػػف خػلبؿ حػػرص 
لؾ الوكالػػة عمػػى تحسػػيف التواصػػؿ مػػع العمػػلبء كتػػوفير أدوات لمتواصػػؿ كػػرقـ اليػػاتؼ والبريػػد الإلكترونػػي وكػػػذ

تبسػة لإدارة  -483توفير صفحة عمى موقع التواصؿ الإجتماعي الفيسبوؾ، ونتيجة لاعتمػاد الوكالػة الفرعيػة 
الوقت أصبح العميؿ يشعر أنو محؿ اىتماـ الموظفيف بالوكالة مما يعزز ثقتو في أداء الوكالة لمتطمباتو وأنيا 

 تمبي رغباتو.
 
 

 الفرضية الفرعية الثالثة:  -3
          يوجػػػػػػد أثػػػػػر ذو دلالػػػػػة إحصػػػػػائية عنػػػػػد مسػػػػػتوى معنويػػػػػػة" الفرضػػػػػيّة الفرعيػػػػػة الثالثػػػػػة عمػػػػػى أنّػػػػػو:ص وتػػػػػن      

α . "تبسػػة -483فػػي البنػؾ الػػوطني الجزائػػري الوكالػة الفرعيّػػة الإسػػتجابة بػيف إدارة الوقػػت وبعػد  )      
 وبالتالي تكوف:

αيوجػػد أثػػػر ذو دلالػػػة إحصػػػائية عنػػد مسػػػتوى معنويػػػة لا  :  الفرضـــيّة العدميـــة  - بػػػيف إدارة  )      
 تبسة. -483في البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة الإستجابة الوقت وبعد 

αيوجػػد أثػر ذو دلالػة إحصػائية عنػػد مسػتوى معنويػة  :  الفرضـيّة البديمـة  - بػيف إدارة الوقػػت )       
 تبسة. -483الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة في البنؾ الإستجابة وبعد 

 الفرعيّة الثالثةنحدار البسيط لمفرضية يوضح نتائج نموذج الإ (: 22جدول رقم )ال

المتغيّر 
 المستقّل

المتغيّر 
 التابع

ثابت 
 الانحدار
(𝛃) 

معامل 
الانحدار 

(𝛂) 

معامل 
الارتباط 
    

معامل 
التحديد 
     

قيمة 
    

القيمة 
المحسوبة 

    

مستوى 
 الدلالة
      

 0.000 36.268 6.022 0.446 0.668 0.718 1.622 الاستجابة إدارة الوقت
     عداد الطالباف اعتمادا عمى النتائج المحصّؿ عمييا مف برنامج : مف إالمصدر

المحسػوبة  )F(يتضح مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف النموذج صػالح لاختبػار الفرضػية اسػتنادًا إلػى قيمػة 
αوىػي أقػؿ مػف مسػتوى الدلالػة  )0.000(بقيمة احتماليػة  )36.268(والبالغة  . كمػا يتضػح مػف )      
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والػػػذي يعكػػػس  )0.668() بقيمػػػة الاسػػتجابةريف (إدارة الوقػػػت و نفػػس الجػػػدوؿ أف معامػػػؿ الارتبػػاط بػػػيف المتغيّػػػ
مػػف التبػػايف  )%44.6(وىػذا يعنػػي أف )0.446(علبقػة طرديػػة قويػػة، كمػػا نلبحػظ أف معامػػؿ التحديػػد يسػػاوي 

يعود إلى تغيرات حاصمة في إدارة الوقت، والبقية ترجع لعوامؿ أخرى، كما بمغت قيمة  الاستجابةالحاصؿ في 
t وىػي أقػؿ مػف مسػتوى الدلالػة  )0.000(بقيمػة احتماليػة  )6.022( المحسػوبةα ، وبمغػت قيمػػة )      

 .)β 0.668( معامؿ
αأقػػػؿ مػػػف مسػػػػتوى الدلالػػػة  )0.000( قػػػػدر بػػػػ وبمػػػا أف مسػػػتوى الدلالػػػة ، فدنػػػو يػػػتـ رفػػػػض )      

          أثػػر ذو دلالػػة إحصػػائية عنػػد مسػػتوى معنويػػةالفػرض العػػدمي وقبػػوؿ الفػػرض البػػديؿ الػػذي يػػنص عمػى وجػػود 
α تبسػػة.  -483البنػػؾ الػػوطني الجزائػػري الوكالػػة الفرعيّػػة فػػي  الاسػػتجابةبػػيف إدارة الوقػػت وبعػػد  )      

                التوصؿ إلى معادلة الانحدار كالآتي:ويمكف 
 .بعد الإستجابة     ؛ إدارة الوقت:   حيث أف:

وبالتالي مف خلبؿ ماسبؽ ومف خلبؿ التحميؿ الإحصائي تـ برىنة أف إدارة الوقت ليا دور في تحسيف 
ه وعميػػػو فػػػدف إدارة الوقػػت تحسػػػف بعػػػد تبسػػة -483البنػػؾ الػػػوطني الجزائػػػري الوكالػػة الفرعيّػػػة بعػػد الإسػػػتجابة ب

 ـوترتيبيا حسب الأىمية والأولوية بيذا  الاستجابة مف خلبؿ تحديد أولويات العملبء وتحديد مختمؼ احتياجاتي
ؼ متطمبات العملبء حسب أولوياتيا وتحسف إدارة الوقت مف بعد الاستجابة ستقدـ الوكالة خدمات فعالة لمختم

تمبيػػػػة مختمػػػؼ طمبػػػػاتيـ فػػػػي الوقػػػػت المحػػػػدد المباشػػػػر مػػػع العمػػػػلبء ومػػػػف خػػػػلبؿ  مػػػف خػػػػلبؿ تحقيػػػػؽ التواصػػػػؿ
وبالمستوى المطموب مما يولد ثقة لدييـ فػي كػوف أف الوكالػة محػؿ ثقػة ويمكػف الاعتمػاد عمييػا لأنيػا تسػتجيب 

 لمختمؼ تطمعاتيـ.
 الفرضية الفرعية الرابعة:  -4

يوجػػػػد أثػػػػػر ذو دلالػػػػػة إحصػػػػػائية عنػػػػػد مسػػػػػتوى معنويػػػػػة " ص الفرضػػػػػيّة الفرعيػػػػػة الرابعػػػػػة عمػػػػػى أنّػػػػػو:وتػػػػن
α  ".تبسة -483البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة في  بيف إدارة الوقت وبعد الأماف )      

α دلالػػػة إحصػػػائية عنػػد مسػػػتوى معنويػػػة يوجػػد أثػػػر ذولا  :  الفرضـــيّة العدميـــة  - بػػػيف إدارة  )      
 تبسة. -483الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة البنؾ في  الوقت وبعد الأماف

αيوجػد أثػر ذو دلالػػة إحصػائية عنػد مسػتوى معنويػة  :  الفرضـيّة البديمـة  - بػيف إدارة الوقػػت  )      
 تبسة. -483البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة في  وبعد الأماف

 الفرعيّة الرابعةنحدار البسيط لمفرضية (: يوضح نتائج نموذج الإ 23جدول رقم )ال

المتغيّر 
 المستقّل

المتغيّر 
 التابع

ثابت 
 الانحدار

معامل 
الانحدار 

معامل 
الارتباط 

معامل 
التحديد 

قيمة 
    

القيمة 
المحسوبة 

مستوى 
 الدلالة
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(𝛃) (𝛂)                    
 0.000 47.613 6.900 0.514 0.717 0.696 1.730 الأماف إدارة الوقت

     : مف اعداد الطالباف اعتمادا عمى النتائج المحصّؿ عمييا مف برنامج المصدر

المحسوبة  )F(أف النموذج صالح لاختبار الفرضية استنادًا إلى قيمة  أعلبهيتضح مف خلبؿ الجدوؿ 
αوىي أقؿ مف مستوى الدلالة  )0.000(بقيمة احتمالية )47.613(والبالغة  . كما يتضح مف )      

والذي يعكس علبقة  )0.717(نفس الجدوؿ أف معامؿ الارتباط بيف المتغيريف (إدارة الوقت والأماف) بقيمة 
مف التبايف الحاصؿ  )%51.4(وىذا يعني أف  )0.514(طردية قوية، كما نلبحظ أف معامؿ التحديد يساوي

 )t(في الأماف يعود إلى تغيرات حاصمة في إدارة الوقت، والبقية ترجع لعوامؿ أخرى، كما بمغت قيمة 
αوىي أقؿ مف مستوى الدلالة  )0.000(بقيمة احتمالية  )6.900(المحسوبة  ، وبمغت قيمة )      

 .)β 0.717(معامؿ 
αأقؿ مف مستوى الدلالة  )0.000(وبما أف مستوى الدلالة قدر بػ  ، فدنو يتـ رفض )      

ة          و دلالة إحصائية عند مستوى معنويأثر ذالفرض العدمي وقبوؿ الفرض البديؿ الذي ينص عمى وجود 
α ويمكف تبسة.  -483البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة بيف إدارة الوقت وبعد الأماف في   )      

                الانحدار كالآتي: التوصؿ إلى معادلة
 .بعد الأماف     ؛إدارة الوقت:   حيث أف:

وبالتالي مف خلبؿ ماسبؽ ومف خلبؿ التحميؿ الإحصائي تـ برىنة أف إدارة الوقت ليا دور في تحسيف 
تشػػػجع عمػػػى تػػػػوفير تبسػػػةه إذ أف إدارة الوقػػػت  -483ئػػػري الوكالػػػة الفرعيّػػػة البنػػػؾ الػػػوطني الجزابعػػػد الأمػػػاف ب

ميكانيزمات قوية لحمايػة بيانػات العمػلبء وحسػاباتيـ وتحسػف مػف بعػد الأمػاف مػف خػلبؿ التواصػؿ الشػفاؼ مػع 
العملبء وابلبغيـ بمختمؼ الاجراءات التي يػتـ اتباعيػا أثنػاء العمػؿ مػع الوكالػة لكسػب ثقػتيـ وتػوفير تفاصػيؿ 

 شاممة عمى مختمؼ تساؤلات العملبء وانشغلبتيـ.
 الفرضية الفرعية الخامسة:  -5

αيوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " وتنّص الفرضيّة الفرعية الخامسة عمى أنّو:       ( 
 ". وعميو تكوف:تبسة -483البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة في  بيف إدارة الوقت وبعد التعاطؼ

αلا يوجػػد أثػػػر ذو دلالػػػة إحصػػػائية عنػػد مسػػػتوى معنويػػػة  :  الفرضـــيّة العدميـــة  - بػػػيف إدارة  )      
 تبسة. -483البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة في  الوقت وبعد التعاطؼ

αيوجػد أثػر ذو دلالػػة إحصػائية عنػد مسػتوى معنويػة  :  الفرضـيّة البديمـة  - بػيف إدارة الوقػػت  )      
 تبسة. -483الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة البنؾ في  وبعد التعاطؼ

 الفرعيّة الخامسةنحدار البسيط لمفرضية (: يوضح نتائج نموذج الإ 24جدول رقم )ال
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المتغيّر 
 المستقّل

المتغيّر 
 التابع

ثابت 
 الانحدار
(𝛃) 

معامل 
الانحدار 

(𝛂) 

معامل 
الارتباط 
    

معامل 
التحديد 
     

قيمة 
    

القيمة 
المحسوبة 

    

مستوى 
 الدلالة
      

 0.000 25.788 5.078 0.364 0.604 0.573 2.122 التعاطؼ إدارة الوقت
     عداد الطالباف اعتمادا عمى النتائج المحصّؿ عمييا مف برنامج : مف إالمصدر

المحسػوبة  )F(يتضح مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف النموذج صػالح لاختبػار الفرضػية اسػتنادًا إلػى قيمػة 
αوىػي أقػؿ مػف مسػتوى الدلالػة  )0.000(بقيمة احتماليػة  )25.788(والبالغة  . كمػا يتضػح مػف )      

والذي يعكس علبقة  )0.604(نفس الجدوؿ أف معامؿ الارتباط بيف المتغيريف (إدارة الوقت والتعاطؼ) بقيمة 
مف التبايف الحاصؿ  )%36.4(ي أف وىذا يعن) 0.364(طردية قوية، كما نلبحظ أف معامؿ التحديد يساوي 

 )t(فػػي التعػػاطؼ يعػػود إلػػى تغيػػرات حاصػػمة فػػي إدارة الوقػػػت، والبقيػػة ترجػػع لعوامػػؿ أخػػرى، كمػػا بمغػػت قيمػػػة 
α وىػػػي أقػػػؿ مػػػف مسػػػتوى الدلالػػػة )0.000(بقيمػػػة احتماليػػػة  )5.078(المحسػػػوبة  وبمغػػػت قيمػػػة  )      

 .)β 0.604( معامؿ
αأقػػػؿ مػػػف مسػػػػتوى الدلالػػػة  )0.000(وبمػػػا أف مسػػػتوى الدلالػػػة قػػػػدر بػػػػ  ، فدنػػػو يػػػتـ رفػػػػض )      

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية الفرض العدمي وقبوؿ الفرض البديؿ الذي ينص عمى وجود 
α تبسػػة.  -483-البنػػؾ الػوطني الجزائػػري الوكالػة الفرعيّػػة بػيف إدارة الوقػػت وبعػد التعػػاطؼ فػي  )      

                معادلة الانحدار كالآتي:ويمكف التوصؿ إلى 
 .بعد التعاطؼ         ؛إدارة الوقت:     حيث أف:

وبالتالي مف خلبؿ ماسبؽ ومف خلبؿ التحميؿ الإحصائي تـ برىنة أف إدارة الوقت ليا دور في تحسيف 
مػػف خػػػلبؿ تشػػجيع إدارة الوقػػت عمػػػى  تبسػػةه -483ئػػري الوكالػػة الفرعيّػػػة البنػػؾ الػػػوطني الجزابعػػد التعػػاطؼ ب

التواصؿ الفعاؿ مع العمػلبء مػف خػلبؿ تػوفير مختمػؼ الطػرؽ التػي يػتـ مػف خلبليػا الاتصػاؿ كاليػاتؼ ومواقػع 
التواصػؿ، وتشػجيعيا أيضػا عمػى الاسػػتماع الجيػد لمختمػؼ استفسػارات العمػػلبء والتعامػؿ معيػا بصػبر، وتمكػػف 

ي الوكالػػة مػػف خػػلبؿ تػػدريب المػػوظفيف عمػػى كيفيػػة التعامػػؿ مػػع أيضػا إدارة الوقػػت مػػف تحسػػيف بعػػد الأمػػاف فػػ
 العملبء باختلبؼ أنواعيـ ومف ثـ القياـ بعمميات تقييـ مستمر لردود أفعاؿ العملبء بعد المقابمة مع المػوظفيف

 ومف مراجعة الأخطاء إف وجدت وتداركيا وىذا كمو يؤدي إلى تحسيف جودة خدمات الوكالة.
 عية لمفرضية الرئيسيّة الثانيةالفرضيات الفر ثالثا: نتائج 

لمعرفػة نتػائج الفرضػيات الفرعيّػػة المتعمّقػة بالفرضػيّة الرئيسػػيّة الثانيّػة تػّـ وضػػع مجموعػة مػف المتغيػػرات 
 ذات العلبقة المباشرة بتابعيّ الدراسة لتحميميا و استخلبص نتائج منيا.
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 الفرضية الفرعية الأولى:  -1
ة ت دلالػػػػة إحصػػػائية عنػػػػد مسػػػػتوى معنويػػػػتوجػػػد فػػػػروؽ ذا" الفرعيػػػػة الأولػػػى عمػػػػى أنّػػػػو: وتػػػنّص الفرضػػػػيّة     

α في  إجابات أفراد العينة لأثر إدارة الوقت في تحسيف جودة الخدمات، تعزى لمتغير الجنسبيف  )      
 وعميو تكوف: ."تبسة -483البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة 

αتوجػػػد فػػػػروؽ ذات دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػػد مسػػػتوى معنويػػػة لا  :  الفرضـــيّة العدميــــة  - بػػػػيف  )      
البنػػؾ الػػوطني فػػي  إجابػات أفػػراد العينػػة لأثػر إدارة الوقػػت فػػي تحسػػيف جػودة الخػػدمات، تعػػزى لمتغيػػر الجػنس

 تبسة. -483الجزائري الوكالة الفرعيّة 
αتوجػد فػروؽ ذات دلالػػة إحصػائية عنػد مسػتوى معنويػة  :  الفرضـيّة البديمـة  - بػيف إجابػػات  )      

ئػػري البنػؾ الػوطني الجزافػػي  أفػراد العينػة لأثػر إدارة الوقػػت فػي تحسػيف جػودة الخػػدمات، تعػزى لمتغيػر الجػنس
 تبسة -483الوكالة الفرعيّة 

 
 
 
 

 T-Testيوضح نتائج اختبار  (:25رقم ) دولج

 Sigمستوى الدلالة  tقيمة  المتوسط الحسابي العدد الجنس المتغير

 جودة الخدمة
 3.93 24 ذكر

1.934 0.030 
 3.56 23 أنثى

 4.29 24 ذكر إدارة الوقت
 4.13 23 أنثى 0.167 0.978

 .    عداد الطالباف اعتمادا عمى النتائج المحصّؿ عمييا مف برنامج : مف إالمصدر

، يبدو أف متوسط إجابات أفراد العينة مف الذكور حوؿ جودة أعلبهالجدوؿ  مفاستنادًا إلى البيانات 
ىي ) t( رنتيجة اختباو  )3.56(نة مف الإناث ، بينما بمغ متوسط إجابات أفراد العي)3.93(الخدمة بمغ 

α أقؿ مف مستوى الدلالة ي، وى)0.030(قيمة الاحتمالية ىي الو  )1.934( ، مما يعني أف )      
α ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ىناؾ فروؽ بيف متوسطات إجابات أفراد العينة مف  )      

  .الذكور والإناث حوؿ جودة الخدمة
، بينما بمغ متوسط )4.29(بالنسبة لإدارة الوقت، يبدو أف متوسط إجابات أفراد العينة مف الذكور بمغ

، )0.167(قيمة الاحتمالية ىي الو  )0.978( ىي) t( اختبارنتيجة ، )4.13(ات أفراد العينة مف الإناث إجاب
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α أكبر مف مستوى الدلالة يوى ، مما يعني أنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى )      
α الدلالة  .بيف متوسطات إجابات أفراد العينة مف الذكور والإناث حوؿ إدارة الوقت )      

فروؽ ذات دلالة والذي ينص عمى وجود  وقبوؿ الفرض البديؿ الفرض العدمي رفضوبالتالي يتـ 
تعزى لمتغير  محوري الدراسة) بيف إجابات أفراد العينة حوؿ ≥α 0.05إحصائية عند مستوى معنوية (

أي ىناؾ اختلبؼ في التصورات الذىنية تبسةه  -483الفرعيّة  البنؾ الوطني الجزائري الوكالةالجنس في 
لمموظفيف حوؿ جودة الخدمات ويرجع ىذا إلى إدراؾ الفئة الذكورية أىمية الانضباط وتقديـ خدمة ذات جودة 

مستوى جيد مف الرجاؿ مف طرؼ الوكالة ويرجع سبب ىذه النتيجة أيضا إلى امتلبؾ بعض الموظفيف 
 ـ العملبء وفي المقابؿ قد تفتقر الفئة النسوية واصؿ معميارات والقدرات المتعمقة بالتال إلى الميارات التي يت

ويمكف أف تعود أسباب ىذه النتيجة إلى اىتماـ الفئة الرجالية بالتفاصيؿ  ،مف خلبليا تقديـ خدمات مماثمة
 ـالتقنية والتفاصيؿ الفنية الخاصة بالخدمة مثؿ اىتماميـ بالأدوات التي سيتـ استخداميا والبرامج ا لتي يت

اعتمادىا وقد يكوف سببيا التوجو لممنافسة مف قبؿ الفئة الرجالية بالتالي فدف ىذا يؤدي إلى زيادة جودة 
إلا أنو الخدمات. ورغـ نتيجة المحصؿ عمييا لا تعكس الواقع بشكؿ عاـ لأف النساء ييتممف بجودة الخدمة 

رجع سبب عدـ وجود فروؽ بيف إجابات المبحوثيف أما بالنسبة لإدارة الوقت ي يكوف لدييف اىتمامات فقط، قد
ووعييـ بالفوائد التي مف الممكف تحقيقيا في كوف أف كؿ مف الجنسيف يدرؾ أىمية تطبيؽ مناىج إدارة الوقت 

 نتيجة تطبيؽ إدارة الوقت.
 الفرضية الفرعية الثانية:  -2

      دلالة إحصائية عند مستوى معنويةتوجد فروؽ ذات  " وتنّص الفرضيّة الفرعية الثانية عمى أنّو:
α في  بيف إجابات أفراد العينة لأثر إدارة الوقت في تحسيف جودة الخدمات، تعزى لمتغير السف )      

 وعميو تكوف ."تبسة -483البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة 
αتوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية لا  :  الفرضيّة العدمية  - بيف  )      

البنؾ الوطني في  إجابات أفراد العينة لأثر إدارة الوقت في تحسيف جودة الخدمات، تعزى لمتغير السف
 تبسة. -483الجزائري الوكالة الفرعيّة 

αتوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  :  الفرضيّة البديمة  - بيف إجابات  )      
البنؾ الوطني الجزائري في  أفراد العينة لأثر إدارة الوقت في تحسيف جودة الخدمات، تعزى لمتغير السف

 تبسة. -483الوكالة الفرعيّة 
 One way ANOVAيوضح نتائج اختبار  (:26رقم ) جدولال

 Sigمستوى الدلالة  Fقيمة  المتوسط الحسابي السن المتغير
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 إدارة الوقت

 3.56 سنة 30أقل من 

 3.76 سنة 40الى أقل من  30من  0.650 0.551
 3.80 سنة 50الى أقل من  40من 

 4.12 سنة 50أكثر من 

 جودة الخدمة

 4.17 سنة 30أقل من 

 4.20 سنة 40الى أقل من  30من  0.975 0.072
 4.29 سنة 50الى أقل من  40 من

 4.27 سنة 50أكثر من 
     عداد الطالباف اعتمادا عمى النتائج المحصّؿ عمييا مف برنامج : مف إالمصدر

      وبقيمػة احتماليػة )0.551( بمغػت )F(يتضح مف الجدوؿ أعلبه وبالنسبة لمتغيػر إدارة الوقػت أف قيمػة 
αوىػػي أكبػػػر مػػػف ) 0.650( وبالتػػػالي غيػػػر دالػػػة إحصػػػائيا، ممػػػا يعنػػػي أنػػػو لا توجػػػد فػػػروؽ فػػػي  )      

 .لسفإجابات أفراد العينة حوؿ إدارة الوقت بالنسبة لمتغير ا
وبقيمػػػة  )0.072(بمغػػت  )F(كمػػا ويتضػػح مػػػف الجػػدوؿ نفسػػػو بالنسػػبة لمتغيػػر جػػػودة الخدمػػة أف قيمػػػة 

αوىػي أكبػر مػف )0.975(احتماليػة  وبالتػالي غيػر دالػة إحصػائيا، ممػا يعنػي أنػو لا توجػد فػػروؽ  )      
 .السففي إجابات أفراد العينة حوؿ جودة الخدمة بالنسبة لمتغير 

αوبما أف القيـ الاحتمالية في المؤسسة محػؿ الدراسػة أكبػر مػف مسػتوى الدلالػة  ، فػدف ذلػؾ )      
 حوؿ محوري إدارة الوقت وجودة الخدمة.يعني تشابو إجابات كؿ أفراد العينة عمى اختلبؼ أعمارىـ 

فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى وبالتالي يتـ قبوؿ الفرض العدمي والذي ينص عمى عدـ وجود 
αمعنويػة  بػيف إجابػات أفػػراد العينػة لأثػر إدارة الوقػػت فػي تحسػيف جػػودة الخػدمات، تعػزى لمتغيػػر  )      
تبسةه ويفسر ىذا بأف جودة الخدمة في الوكالة شيء  -483ئري الوكالة الفرعيّة البنؾ الوطني الجزافي  السف

يػة إدارة بمختمػؼ الفئػات العمريػة المتواجػدة فػي الوكالػة وأيضػا يػدركوف أىمأساسي يتفؽ عميو جميع الموظفيف 
 المياـ. الوقت لما ليا مف فوائد، ويؤدي تطبيقيما إلى زيادة الرضا في الوكالة والسير الحسف لمختمؼ

 الفرضية الفرعية الثالثة:  -3
     توجػػد فػػػروؽ ذات دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتوى معنويػػػة " وتػػنّص الفرضػػػيّة الفرعيػػػة الثالثػػػة عمػػػى أنّػػػو:

α بػيف إجابػات أفػراد العينػة لأثػػر إدارة الوقػت فػي تحسػيف جػػودة الخػدمات، تعػزى لمتغيػر المؤىػػؿ  )      
 وعميو تكوف: ."تبسة -483الوكالة الفرعيّة البنؾ الوطني الجزائري في  العممي

αتوجػػػد فػػػػروؽ ذات دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػػد مسػػػتوى معنويػػػة لا  :  الفرضـــيّة العدميــــة  - بػػػػيف  )      
البنػػػؾ فػػي  إجابػػات أفػػراد العينػػة لأثػػر إدارة الوقػػت فػػي تحسػػيف جػػودة الخػػدمات، تعػػزى لمتغيػػر المؤىػػؿ العممػػي

 تبسة. -483لوطني الجزائري الوكالة الفرعية ا
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αتوجػد فػروؽ ذات دلالػػة إحصػائية عنػد مسػتوى معنويػة  :  الفرضـيّة البديمـة  - بػيف إجابػػات  )      
البنػػؾ الػػوطني فػػي  أفػػراد العينػػة لأثػػر إدارة الوقػػت فػػي تحسػػيف جػػودة الخػػدمات، تعػػزى لمتغيػػر المؤىػػؿ العممػػي

 تبسة. -483الجزائري الوكالة الفرعيّة 
 One way ANOVAيوضح نتائج اختبار  (:27رقم ) جدولال

 Sigمستوى الدلالة  Fقيمة  المتوسط الحسابي المؤىل العممي المتغير

 إدارة الوقت

 4.21 ثانوي

1.039 0.385 
 3.65 جامعي

 3.80 دراسات عميا
 3.70 أخرى

 جودة الخدمة

 4.54 ثانوي

0.934 0.432 
 4.19 جامعي

 4.17 دراسات عميا
 3.85 أخرى

      عداد الطالباف اعتمادا عمى النتائج المحصّؿ عمييا مف برنامج: مف إالمصدر

وبقيمػة احتماليػػة  )1.039(بمغػت  )F(يتضػح مػف الجػدوؿ أعػلبه وبالنسػبة لمتغيػػر إدارة الوقػت أف قيمػة
αوىػػي أكبػػػر مػػػف ) 0.385( وبالتػػػالي غيػػػر دالػػػة إحصػػػائيا، ممػػػا يعنػػػي أنػػػو لا توجػػػد فػػػروؽ فػػػي  )      

كمػا ويتضػح مػف الجػدوؿ نفسػو بالنسػبة ، قت بالنسبة لمتغير المؤىػؿ العممػيإجابات أفراد العينة حوؿ إدارة الو 
αوىػي أكبػر مػػف  )0.432(وبقيمػة احتماليػة )0.934(بمغػت )F(لمتغيػر جػودة الخدمػة أف قيمػة        ( 

دالة إحصائيا، مما يعني أنو لا توجد فروؽ في إجابات أفراد العينة حػوؿ جػودة الخدمػة بالنسػبة وبالتالي غير 
 لمتغير المؤىؿ العممي.

αوبما أف القيـ الاحتمالية في المؤسسة محػؿ الدراسػة أكبػر مػف مسػتوى الدلالػة  ، فػدف ذلػؾ )      
 حوؿ محوري إدارة الوقت وجودة الخدمة.تشابو إجابات كؿ أفراد العينة عمى اختلبؼ مؤىميـ العممي  ييعن

فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى  وجود وبالتالي يتـ قبوؿ الفرض العدمي والذي ينص عمى عدـ
αمعنوية  بيف إجابات أفػراد العينػة لأثػر إدارة الوقػت فػي تحسػيف جػودة الخػدمات، تعػزى لمتغيػر   )      

تبسػةه ويرجػع ىػذا إلػى إلػى إدراؾ الجميػع  -483الوكالػة الفرعيّػة ئػري البنػؾ الػوطني الجزافػي المؤىؿ العممي 
 أىمية تطبيؽ إدارة الوقت وجودة الخدمة في الوكالة.

 الفرضية الفرعية الرابعة:  -4
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دلالػػػة إحصػػػػائية عنػػػػد مسػػػػتوى معنويػػػػة   توجػػػػد فػػػػروؽ ذات" عمػػػى أنّػػػػو:رضػػػػيّة الفرعيػػػػة الرابعػػػػة وتػػػنّص الف     
α  العينػة لأثػر إدارة الوقػت فػي تحسػيف جػودة الخػدمات، تعػزى لمتغيػر الوظيفػةبيف إجابات أفػراد  )      

 وعميو تكوف: ."تبسة -483البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة في 
αتوجػػػد فػػػػروؽ ذات دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػػد مسػػػتوى معنويػػػة لا  :  الفرضـــيّة العدميــــة  - بػػػػيف  )      

البنػؾ الػػوطني فػػي  إجابػات أفػراد العينػػة لأثػر إدارة الوقػػت فػي تحسػػيف جػودة الخػػدمات، تعػزى لمتغيػػر الوظيفػة
 تبسة. -483الجزائري الوكالة الفرعيّة 

αتوجػد فػروؽ ذات دلالػػة إحصػائية عنػد مسػتوى معنويػة  :  الفرضـيّة البديمـة  - بػيف إجابػػات )       
البنػؾ الػوطني الجزائػري فػي  الوقػت فػي تحسػيف جػودة الخػدمات، تعػزى لمتغيػر الوظيفػةأفػراد العينػة لأثػر إدارة 

 تبسة. -483الوكالة الفرعيّة 
 
 
 
 
 

 One way ANOVAيوضح نتائج اختبار (: 28رقم )جدول ال
 Sigمستوى الدلالة  Fقيمة  المتوسط الحسابي الوظيفة المتغير

 إدارة الوقت

 3.45 عامل

0.440 0.725 
 3.69 مؤىلعامل 
 3.81 إطار

 3.77 إطار سامي

 جودة الخدمة

 4.06 عامل

0.173 0.914 
 4.19 عامل مؤىل

 4.22 إطار
 4.29 إطار سامي

     عداد الطالباف اعتمادا عمى النتائج المحصّؿ عمييا مف برنامج : مف إالمصدر

       وبقيمػة احتماليػة) 0.440(بمغػت  )F(يتضح مف الجدوؿ أعلبه وبالنسبة لمتغيػر إدارة الوقػت أف قيمػة 
αوىػػي أكبػػػر مػػػف  )0.725( وبالتػػػالي غيػػػر دالػػػة إحصػػػائيا، ممػػػا يعنػػػي أنػػػو لا توجػػػد فػػػروؽ فػػػي )       

كما ويتضح مف الجػدوؿ نفسػو بالنسػبة لمتغيػر ، رة الوقت بالنسبة لمتغير الوظيفةإجابات أفراد العينة حوؿ إدا
αوىي أكبر مف  )0.914(وبقيمة احتمالية )0.173(بمغت  )F(جودة الخدمة أف قيمة  وبالتالي )       
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غير دالة إحصائيا، مما يعني أنو لا توجػد فػروؽ فػي إجابػات أفػراد العينػة حػوؿ جػودة الخدمػة بالنسػبة لمتغيػر 
 الوظيفة.

αوبما أف القيـ الاحتمالية في المؤسسة محػؿ الدراسػة أكبػر مػف مسػتوى الدلالػة  ، فػدف ذلػؾ )      
 يعني تشابو إجابات كؿ أفراد العينة عمى اختلبؼ مركزىـ الوظيفي حوؿ محوري إدارة الوقت وجودة الخدمة.

ائية عند مستوى فروؽ ذات دلالة إحص وجود وبالتالي يتـ قبوؿ الفرض العدمي والذي ينص عمى عدـ
بيف إجابات أفراد العينة لأثر إدارة الوقت في تحسيف جودة الخدمات، تعزى لمتغيػر الوظيفػة  )0.05(معنوية 

في كوف أف كؿ الوظائؼ المتوفرة داخؿ تبسةه ويفسر ىذا  -483ئري الوكالة الفرعيّة البنؾ الوطني الجزافي 
كػػؿ الوظػػائؼ مطمػوب منيػػا تحقيػػؽ جػودة فػػي الخػػدمات الوكالػة وجػػب أف تتحػرى وتطبػػؽ إدارة الوقػػت وكػذلؾ 

 سواء عمى الصعيد الداخمي لموكالة أو الخارجي.
 الفرضية الفرعية الخامسة:  -5

دلالػػة إحصػػػائية عنػػد مسػػتوى معنويػػػة  توجػػػد فػػروؽ ذات" وتػػنّص الفرضػػيّة الفرعيػػة الخامسػػػة عمػػى أنّػػو:
α بػيف إجابػػات أفػػراد العينػػة لأثػر إدارة الوقػػت فػػي تحسػػيف جػودة الخػػدمات، تعػػزى لمتغيػػر الخبػػرة  )      

 وعميو تكوف: ."تبسة -483البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة في  الوظيفية
αتوجػػػد فػػػػروؽ ذات دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػػد مسػػػتوى معنويػػػة لا  :  الفرضـــيّة العدميــــة  - بػػػػيف )       

البنػػؾ فػػي  أفػػراد العينػػة لأثػػر إدارة الوقػػت فػي تحسػػيف جػػودة الخػػدمات، تعػػزى لمتغيػر الخبػػرة الوظيفيػػةإجابػات 
 تبسة. -483الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة 

αتوجػد فػروؽ ذات دلالػػة إحصػائية عنػد مسػتوى معنويػة  :  الفرضـيّة البديمـة  - بػيف إجابػػات )       
البنػػؾ الػػوطني فػػي  تحسػػيف جػػودة الخػدمات، تعػػزى لمتغيػػر الخبػػرة الوظيفيػة أفػراد العينػػة لأثػػر إدارة الوقػت فػػي

 تبسة. -483الجزائري الوكالة الفرعيّة 
 One way ANOVAيوضح نتائج اختبار (: 29رقم )جدول ال

 Sigمستوى الدلالة  Fقيمة  المتوسط الحسابي الخبرة الوظيفية المتغير

 إدارة الوقت

 3.74 سنوات 5أقل من 

0.289 0.833 
 3.65 سنوات 10الى أقل من  5من 
 3.75 سنة 15الى أقل من  10من 

 3.97 سنة 15أكثر من 

 جودة الخدمة

 4.13 سنوات 5أقل من 

0.500 0.684 
 4.30 سنوات 10الى أقل من  5من 
 4.41 سنة 15الى أقل من  10من 

 4.18 سنة 15أكثر من 
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     : بالاعتماد عمى نتائج المصدر
وبقيمػة احتماليػػة  )0.289(بمغػت )F(يتضػح مػف الجػدوؿ أعػلبه وبالنسػبة لمتغيػػر إدارة الوقػت أف قيمػة 

αوىي أكبر مف  )0.833( وبالتالي غير دالة إحصائيا، مما يعني أنو لا توجد فروؽ في إجابات )      
 .الوظيفيةأفراد العينة حوؿ إدارة الوقت بالنسبة لمتغير خبرتيـ 

وبقيمػػػة  )0.500(بمغػػت  )F(كمػػا ويتضػػح مػػػف الجػػدوؿ نفسػػػو بالنسػػبة لمتغيػػر جػػػودة الخدمػػة أف قيمػػػة 
αوىي أكبر مف  )0.684(احتمالية  وبالتالي غير دالػة إحصػائيا، ممػا يعنػي أنػو لا توجػد فػروؽ  )      

 .الوظيفيةفي إجابات أفراد العينة حوؿ جودة الخدمة بالنسبة لمتغير خبرتيـ 
αوبما أف القيـ الاحتمالية في المؤسسة محػؿ الدراسػة أكبػر مػف مسػتوى الدلالػة  ، فػدف ذلػؾ )      

 حوؿ محوري إدارة الوقت وجودة الخدمة. الوظيفيةؼ خبرتيـ يعني تشابو إجابات كؿ أفراد العينة عمى اختلب
فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى وبالتالي يتـ قبوؿ الفرض العدمي والذي ينص عمى عدـ وجود 

αمعنويػة  بػػيف إجابػػات أفػػراد العينػة لأثػػر إدارة الوقػػت فػػي تحسػيف جػػودة الخػػدمات، تعػػزى لمتغيػػر )      
تبسةه وتفسر فػي كػوف أف المػوظفيف ذوي  -483ئري الوكالة الفرعيّة الوطني الجزا البنؾفي الخبرة الوظيفية 

 الخبرة الطويمة أو المتوسطة كميـ يدركوف أىمية إدارة الوقت وجودة الخدمات بالنسبة لموكالة.
 رابعا: اختبار الفرضيّة الرئيسيّة الأولى

 و تنّص الفرضيّة الرئيسيّة الأولى عمى أنّو: 
αلا يوجػػد أثػّػػر ذو دلالػػػة إحصػػػائيّة عنػػد مسػػػتوى معنويّػػػة  :  الفرضـــيّة العدميـــة  - بػػػيف إدارة  )      

 تبسة.  -483الوقت و جودة الخدمات في البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة 
αيوجد أثّر ذو دلالة إحصػائيّة عنػد مسػتوى معنويّػة :   الفرضيّة البديمة  - الوقػت و  بػيف إدارة)      

 تبسة. -483جودة الخدمات في البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة 
لاختبار الفرضيّة تّـ الاعتماد عمى نتائج الانحدار الخطي البسيط الذي يمّكف مف دراسة امكانيّػة وجػود 

ينػػتج عػػػف ىػػذا النمػػػوذج معادلػػػة يّػػػر التػػػابع جػػودة الخدمػػػة، و علبقػػة بػػػيف المتغيّػػر المسػػػتقّؿ إدارة الوقػػت و المتغ
احصائيّة خطيّة يمكف استخداميا لتفسير العلبقة بيف المتغيّرييف أو تقدير قيمة المتغيّر التابع عند معرفة قيمة 

 المتغيّر المستقؿ. ويمكف توضيح نتائج اختبار الفرضيّة الرئيسيّة مف خلبؿ الجدوؿ التالي: 
 نحدار البسيط لمفرضية الرئيسة(: يوضح نتائج نموذج الإ 30جدول رقم )ال

المتغيّر 
 المستقّل

 المتغيّر التابع
ثابت 
 الانحدار
(𝛃) 

معامل 
الانحدار 

(𝛂) 

معامل 
الارتباط 
    

معامل 
التحديد 
     

قيمة 
    

القيمة 
المحسوبة 

    

مستوى 
 الدلالة
      

 0.000 65.274 8.079 0.592 0.769 0.632 1.840 جودة الخدمات إدارة الوقت
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     : مف اعداد الطالباف اعتمادا عمى النتائج المحصّؿ عمييا مف برنامج المصدر

المحسوبة  )F(أف النموذج صالح لاختبار الفرضية استنادًا إلى قيمة ويتضّح مف خلبؿ الجدوؿ السابؽ 
αوىػي أقػؿ مػف مسػتوى الدلالػة  )0.000(بقيمة احتماليػة  )65.274(والبالغة  مػف . كمػا يتضػح )      

والػذي يعكػػس  )0.769(نفػس الجػػدوؿ أف معامػؿ الارتبػػاط بػيف المتغيػػريف (إدارة الوقػت وجػػودة الخدمػة) بقيمػػة
مػػػف التبػػػايف )%59.2(وىػػذا يعنػػػي أف )0.592(علبقػػة طرديػػػة قويػػػة، كمػػػا نلبحػػظ أف معامػػػؿ التحديػػػد يسػػػاوي

ع لعوامػؿ أخػرى، كمػا بمغػت الحاصؿ في جودة الخدمة يعود إلى تغيرات حاصمة فػي إدارة الوقػت، والبقيػة ترجػ
αوىػي أقػؿ مػف مسػتوى الدلالػة  )0.000(بقيمػة احتماليػة  )8.079(المحسػوبة  tقيمػة  ، وبمغػػت )      

 .)β 0.769(قيمة معامؿ 
αأقػػػؿ مػػػف مسػػػػتوى الدلالػػػة  )0.000(وبمػػػا أف مسػػػتوى الدلالػػػة قػػػػدر بػػػػ  ، فدنػػػو يػػػتـ رفػػػػض )      
يوجد أثّر ذو دلالة إحصائيّة عند مستوى معنويّة الذي ينّص عمى أنّو " الفرض العدمي وقبوؿ الفرض البديؿ 

α  "  تبسة -483بيف إدارة الوقت و جودة الخدمات في البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة  )      
وعميػو يمكػف كتابػػة العلبقػة بػيف إدارة الوقػػت و جػودة الخػدمات فػػي شػكميا الرياضػي مػػف خػلبؿ المعادلػػة 

               الخطيّة للبنحدار كما يمي: 
 : جودة الخدمات. إدارة الوقته   :  حيث أفّ: 

وبالتػالي مػػف خػػلبؿ ماسػػبؽ ومػػف خػػلبؿ التحميػػؿ الإحصػائي تػػـ برىنػػة أف إدارة الوقػػت ليػػا دور فػػي تحسػػيف   
 تبسة. -483البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة جودة الخدمة ب

 خامسا: اختبار الفرضيّة الرئيسيّة الثانية
 تنص الفرضية الرئيسية الثانية عمى أنو:

αتوجػػػد فػػػػروؽ ذات دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػػد مسػػػتوى معنويػػػة لا  :  الفرضـــيّة الصــــفريّة  - بػػػػيف )      
البنػؾ الػوطني الجزائػري الوكالػة الفرعيّػة إجابات أفراد العينة لأثػر إدارة الوقػت فػي تحسػيف جػودة الخػدمات فػي 

تعػػػػزى لممتغيػػػػرات الشخصػػػػية التاليػػػػة: الجػػػػنس، والسػػػػف، والمؤىػػػػؿ العممػػػػي، والوظيفػػػػة، والخبػػػػػرة  تبسػػػػة، -483
 الوظيفية.

αتوجػد فػروؽ ذات دلالػػة إحصػائية عنػد مسػتوى معنويػة  :  الفرضـيّة البديمـة  - بػيف إجابػػات  )      
 -483الجزائػري الوكالػة الفرعيّػة البنػؾ الػوطني بأفراد العينة لأثر إدارة الوقت في تحسيف جػودة الخػدمات فػي 

 ، تعزى لممتغيرات الشخصية التالية: الجنس، والسف، والمؤىؿ العممي، والوظيفة، والخبرة الوظيفية.تبسة
والتػػي مفادىػا بعػػدـ وجػػود  –التابعػػة لمفرضػية الرئيسػػية الثانيػة  –مػف نتػػائج الفرضػيات الفرعيػػة السػابقة 
αنوية فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى مع بػيف إجابػات أفػراد العينػة لأثػر إدارة الوقػت فػي )       
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تعزى لممتغيرات الشخصية  تبسة، -483 البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعيّة في تحسيف جودة الخدمات 
وقبػػوؿ الفػػرض العػػدمي  رفػػضيمكػف  ،التاليػة: الجػػنس، والسػػف، والمؤىػػؿ العممػي، والوظيفػػة، والخبػػرة الوظيفيػػة

αفػروؽ ذات دلالػػة إحصػػائية عنػد مسػػتوى معنويػػة الػػذي يػنص عمػػى وجػػود  البػػديؿالفػرض  بػػيف )       
البنػؾ الػوطني الجزائػري الوكالػة الفرعيّػة فػي إجابات أفراد العينة لأثػر إدارة الوقػت فػي تحسػيف جػودة الخػدمات 

والوظيفػػػػة، والخبػػػػػرة ، تعػػػػزى لممتغيػػػػرات الشخصػػػػية التاليػػػػة: الجػػػػنس، والسػػػػف، والمؤىػػػػؿ العممػػػػي، تبسػػػػة -483
 الوظيفية.
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 الثالث خلاصة الفصل
الأساسي لمنظاـ المالي والإقتصاديه إذ تعمؿ عمى توفير الخدمات المالية المحرؾ  تعتبر البنوؾ       

الأساسية للؤفراد والمؤسسات ويعتبر البنؾ الوطني الجزائري مف أىـ البنوؾ الجزائرية التي تسعى لتحقيؽ 
لات في الوكاخلبؿ التميز وتقديـ خدمات ذذات جودة عالية، وتسييلب مف البنؾ الوطني الجزائري لعملبئو مف 

نشاء وكالات أخرى فرعية تبسة، والتي تسير كؿ  -483 مثؿ الوكالة الفرعية ليا ايضا مختمؼ الولايات وا 
السير عمى راحة عملبئيا مف خلبؿ احتلبليا لموقع جغرافي مميز وكذلؾ حسف تعامميا مع مختمؼ شرائح 

 العملبء سواء كانوا أفراد أو مؤسسات.

تبسة عمى توفير محموعة متنوعة مف الخدمات المالية كالقروض  -483 وتعمؿ الوكالة الفرعية        
 والاستثمارات وغيرىا، وىذا بيدؼ تبسيط العمميات المصرفية لمعملبء بغرض بناء علبقات طويمة المدى

جودة الخدمات  إدارة الوقت بغرض تنظيـ العمؿ داخميا، وتعتمد عمى تحقيؽوتعمؿ الوكالة عمى ، معيـ
بيدؼ تمبية احتياجات العملبء وكسب رضاىـ وولائيـ وفرض مكانتيا بيف الوكالات المحمية والوطنية في 

 ذىف العميؿ.

ومف خلبؿ الدراسة الميدانية التي تـ إجرائيا اتضح أف الوكالة تعمؿ جاىدة عمى توفير خدمات في        
إدارة الوقت في الوكالة وكذلؾ حرصيا عمى تطبيؽ معايير المستوى لمعملبء مف خلبؿ اعتمادىا عمى حسف 

إطارات ذلؾ مف خلبؿ العملبء ورغباتيـ، واتضح  الجودة في الخدمات وبالتالي تسعى دائما لتحقيؽ تطمعات
 .مف ذوي الفئة الشبابية والمؤىلبت العممية الجامعية والدراسات العميالانيـ الوكالة 

لاستبياف عمييا أف معظـ عبارات محور إدارة الوقت التي تمت الموافقة وبينت العينة التي تـ توزيع ا
عمييا تتعمؽ بقدرة الموظفيف عمى تنظيـ العمؿ في الوكالة وكذلؾ تتعمؽ بقدرة المدير عمى التفويض الجيد 
 لممياـ وامتلبكو لمصفات الأساسية لمقائد، أما بالنسبة لمعظـ عبارات محور جودة الخدمات فكانت تتعمؽ
بمدى الاعتمادية التي مف الممكف أف تحققيا الوكالة لعملبئيا وكذلؾ قدرتيا عمى الإستجابة لمختمؼ 
احتياجات العملبء ورغباتيـ، ومدى الأماف التي تسعى الوكالة إلى تحقيقو كدلتزاميا بحفظ السرية والمحافظة 

 .مف العملبءعمى وثائؽ العملبء والعمؿ عمى الإجابة لمختمؼ التساؤلات المطروحة 
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 الممخص -1
تحتؿ إدارة الوقت أىمية بالغة فػي المؤسسػات الخدميػةه إذ أنػو فػي عػالـ الأعمػاؿ اليػوـ يعػد الوقػت أحػد       

إستثمارىا بشكؿ فعاؿ لتحقيؽ النجاح والتميز عمى عكػس المؤسسػات قػديما إذ كػاف الموارد الثمينة التي يجب 
يتحػػػدد مػػػػدى تفػػػوؽ المؤسسػػػػة بمػػػدى توفرىػػػػا عمػػػى المػػػػوارد والمعػػػدات، وبالتػػػػالي فػػػدف إدارة الوقػػػػت الجيػػػػدة الآف 
أصبحت ضرورة في المؤسسات الخدمية فيي تعمؿ عمى تحسيف الميارات والكفاءات في المؤسسة مف خلبؿ 

دارة الميػاـ والأعمػػاؿ والتخطػيط ليػػا بشػكؿ فعػػاؿ وكػذلؾ تمكػػف مػف تحسػػيف جػودة العمػػؿ فػي المؤسسػػة وزيػػادة إ
النشػػاط فييػػا. وتيػػدؼ إدارة الوقػػت فػػي المؤسسػػات الخدميػػػة إلػػى تحقيػػؽ الكفػػاءة والفعاليػػة فػػي تقػػديـ الخػػػدمات 

الخدميةه لأنو بػدوف تحقيػؽ جػودة باعتبار ىذه الأخيرة مف أىـ العناصر التي تمكف مف استمرارية المؤسسات 
في الخدمات المقدمة مف طرفيا لا تستطيع  التقدـ في مجاؿ عمميا ولاتستطيع جذب المزيد مف الزبػائف لػذلؾ 
تعد إدارة الوقت الممكف الأوؿ لممؤسسات الخدمية مف تحقيؽ الاستمرارية في العمػؿ وتحقيقيػا للؤربػاح الماليػة 

 صة سوقية وميزة تنافسية.وكذلؾ تمكيف المؤسسة مف كسب ح
ومػػػف بػػػيف الأمػػػور التػػػي تركػػػػز عمييػػػا إدارة الوقػػػت تحسػػػيف جػػػودة الخػػػػدمات باعتبارىػػػا أحػػػد أىػػػـ العوامػػػػؿ      

الحاسمة في نجاح المؤسسات الخدمية وتمعب دورا ىاما فػي بنػاء سػمعة المؤسسػةه إذ أف جػودة الخدمػة تػؤدي 
مبية احتياجاتيـ وتحقيؽ توقعاتيـ ممػا يجعػؿ ىػؤلاء العمػلبء إلى تمتع العميؿ بتجربة إيجابية معيا مف خلبؿ ت

سػفراء ليػػا فػػي المسػػتقبؿ وكمسػػاىميف فػػي نشػػر سػػمعة إيجابيػة عنيػػا. بالإضػػافة إلػػى ذلػػؾ تػػؤثر جػػودة الخدمػػة 
بشػػكؿ مباشػػػر عمػػى الأداء المػػػالي لممؤسسػػةه إذ أنػػػو عنػػدما تتحقػػػؽ جػػودة الخدمػػػة فػػي المؤسسػػػة بشػػكؿ عػػػالي 

الراضػيف وبالتػػالي سػتزداد إيػػرادات المؤسسػة، ومػف ناحيػػة أخػرى إذا كانػػت جػودة الخدمػػة سػيزداد عػدد العمػػلبء 
منخفضة فدنيا تؤدي إلى فقداف العملبء وتقميؿ الإيرادات. ويتطمب تحقيؽ جودة الخدمة الإىتماـ بعدة جوانب 

يػػػا بطريقػػػة فعالػػػػة، كتػػػوفير المػػػوظفيف المػػػدربيف والمػػػؤىميف وتبسػػػيط العمميػػػػات والإجػػػراءات واسػػػتخداـ التكنولوج
وتتطمب أيضا إجراء تقييمات دورية والإستماع لملبحظات العملبء وتحسيف الخدمات استنادا عمى ملبحظات 
 ـقياس مدى تحقيؽ المؤسسة لجودة الخدمة مف خلبؿ مجموعة مف الأبعاد تتمثؿ في الممموسية،  العملبء، ويت

 والإستجابة، والإعتمادية، والأماف، والتعاطؼ.
ويمكػػف القػػػوؿ إدارة الوقػػت ىػػػي أسػػاس تحسػػػيف جػػودة الخدمػػػةه فمػػف خػػػلبؿ اسػػتخداـ اسػػػتراتيجيات إدارة       

عتماد أساليبيا ستتمكف المؤسسة مف تعظيـ كفاءة موظفييا وتنظيـ أنشطتيـ بشػكؿ فعػاؿ عػف طريػؽ  الوقت وا 
ف إنجػاز الميػاـ والوقػت تحديد الأولويات وتخصيص الوقت بناءا عمى أىمية المياـ وبيذا سيتحقؽ التوازف بي

المتاح بأعمى مستوى مف الفعالية . وتمكف إدارة الوقػت الجيػدة مػف تقميػؿ التػأخير فػي تقػديـ الخػدمات لمعمػلبء 
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بواسطة تخصيص الوقت بالشكؿ اللبزـ وتنظيـ الأنشطة المتعمقة بالعملبء بطريقة محكمة وبيذا سيتـ تجنب 
 الخدمات في الوقت المحدد المتفؽ عميو. التأخير في تمبية احتيجات العملبء وتقديـ

تبسة لإدارة الوقت لتحقيؽ الكفاءة في  -483-وعميو يرجع تبني البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعية      
 تحقػؽتخصيص الوقت بشكؿ جيد وتنظػيـ الميػاـ والأنشػطة بطريقػة مناسػبة مف خلبؿ ه وزيادة التنظيـالعمؿ 

 -483-التأخير في العمؿ، وتعمؿ إدارة الوقت في البنؾ الوطني الجزائري الوكالة الفرعية ؿالأداء الأمثؿ وتقم
الماليةه حيث أف إدارة الوقت تساعد عمى تحقيؽ الإلتزامات في الوقت  المخاطرتبسة عمى تحقيؽ التحكـ في 

لمعػاملبت قػد يػؤدي إلػى تكبػد المحدد لممعاملبت المالية والإلتزامػات الماليػة الأخػرى لأف التػأخر فػي أداء ىػذه ا
إلػى تمبيػة احتياجػات العمػلبء بشػكؿ فعػاؿ كتحسػيف زمػف الانتظػار يػؤدي أيضػاتطبيقيا الوكالة إلى الخسائر، و 

 جيدة لمعملبء. خدمة ذات جودةفي الصفوؼ وتسييؿ العمميات المصرفية لتوفير 
لنتػائج النظريػة والتطبيقيػة نػوجز مػف خػلبؿ ىػذه الدراسػة تػـ التوصػؿ إلػى مجموعػة مػف انتائج الدراسـة:  -2 

 أىميا فيما يمي:
 : وتتمثؿ أىـ نتائج الدراسة النظرية في النقاط التالية: نتائج الدراسة النظرية -2-1
 يعتبر الوقت مف أثمف الموارد التي يمتمكيا الفرد والمؤسسة عمى حد سواءه -
العديػػد مػػف المزايػػا التػػي تسػػاعد فػػي تحسػػيف إعتمػاد إدارة الوقػػت فػػي المؤسسػػات الخدميػػة يمكػػف مػػف تحقيػؽ  -

 تنظيـ العمؿ والعلبقات بيف الموظفيف والعديد مف المجالات الأخرى.
 تطبيؽ مبادئ إدارة الوقت يساىـ في ضماف زيادة إنتاجية المؤسسة وضماف فعالية مختمؼ أنشطتياه -
دارة بػػػػالتفويض، وأسػػػػػموب الإدارة تعتمػػػػد إدارة الوقػػػػت عمػػػػى ثلبثػػػػػة أسػػػػاليب أساسػػػػية فػػػػػي الإدارة: أسػػػػموب الإ -

 بالأىداؼ، وأسموب الإدارة الذاتيةه
لتػزاـ أخلبقػي مػف  - تبني إدارة الوقت لا يعني تطبيقيا فقط بػؿ يعنػي نشػوء إلتػزاـ مػف طػرؼ المؤسسػة ككػؿ وا 

 طرؼ الموظفيف اتجاه وظائفيـه
 لعوائد لأصحابياهتعتبر الخدمات المحرؾ الأساسي لمنشاط الإقتصادي لتحقيقيا الكثير مف ا -
تسػػاعد جػػػودة الخػػػدمات فػػي جػػػذب العمػػػلبء لممؤسسػػػة وزيػػادة أرباحيػػػا الماليػػػة الناتجػػة عػػػف تحقيػػػؽ توقعػػػات  -

 العملبء.
تسػعى جػودة الخدمػة إلػى تحقيػػؽ خمسػة أبعػاد ميمػة: بعػد الممموسػػية، بعػد الإسػتجابة، بعػد الإعتماديػة، بعػػد  -

 الأماف، بعد التعاطؼ.
ة عف طريؽ ثلبثة أساليب أساسية: أسموب المقارنة المرجعية، أسموب إدارة الجودة يتـ تحسيف جودة الخدم -

 الشاممة، وأسموب إعادة اليندسة الإدارية.
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ومقيػػاس الأداء  Servqual مقيػاس الفجػػوة الخػاص بجػػودة الخدمػةيمكػف قيػػاس جػودة الخدمػػة انطلبقػا مػػف  -
 هservperf مخدمةل الفعمي

 بشكؿ فعاؿ يؤدي إلى نتائج أفضؿ في المؤسسةهالتحكـ في الوقت وتسييره  -
التخطيط لمعمؿ، إستراتيجية التنظيـ الجيد لمعمؿ، تعتمد إدارة الوقت عمى خمسة إستراتيجيات: إستراتيجية  -

 إستراتيجية سد منافذ الممييات، إستراتيجية التفويض الفعاؿ لمصلبحيات، إستراتيجية إدارة وقت المرؤوسيفه
لأف إدارة الوقت إحدى أىـ الأدوات الرئيسية لتحسيف كاممة بيف إدارة الوقت وجودة الخدمات ىناؾ علبقة مت -

 جودة الخدمات في المؤسسات الخدمية.
 ويمكف إيجاز أىميا في النقاط التالية: نتائج الدراسة التطبيقية: -2-2
التي تسير عمى تمبية احتياجػات مف أفضؿ الوكالات المتواجدة بولاية تبسة  -483-تعتبر الوكالة الفرعية -

 عملبئيا مف أفراد ومؤسسات وشركاته
تتعامػػؿ الوكالػػػة مػػع العديػػػد مػػف المؤسسػػػات والبنػػػوؾ والشػػركات الأخػػػرى بالإضػػافة إلػػػى تقػػديميا العديػػػد مػػػف  -

 الخدمات المتميزة لمعملبءه
عمميػة تمثمػت فػي  تسير الوكالة عمى حسف التوظيؼ إذ أف معظـ موظفييػا مػف فئػة الشػباب ذوي مػؤىلبت -

 شيادات جامعية وعمياه
تبسػة عمػى إدارة الوقػت وجػودة الخػدمات كمفتػاحيف رئيسػييف لتحقيػؽ أىػدافيا  -483-تعتمد الوكالة الفرعية -

 المسطرةه
 ـالإعتماد عمى التخطيط في العمؿ مف قبؿ الموظفيف ويتجمى ىذا مف خلبؿ ثقة الوكالة الفرعية -  -483-يت

 فيف عمى التخطيط للؤعماؿ مسبقاه تبسة في قدرة الموظ
تبسػػػة عمػػػى بعػػػد الاعتماديػػػة والأمػػػاف والتعػػػاطؼ فػػػي جػػػذب العمػػػلبء الجػػػػدد  -483-تعتمػػػد الوكالػػػة الفرعيػػػة -

 والحفاظ عمى العملبء الحالييفه
عمػى الػرغـ مػػف حػرص الوكالػة عمػػى راحػة عملبئيػػا وتحسػيف صػورتيا أمػػاميـ إلا أنيػا أىممػت نوعػػا مػا أىػػـ  -

نب الممموسية مف ناحية توفير التجييزات الحديثػة وموائمػة شػكؿ الوكالػة لمخػدمات المقدمػة مػف جانب وىو جا
 طرفيا.

تبسة أىمية بالغة لعملبئيا لذلؾ تعمؿ بشتى الطرؽ عمى الإيفػاء بالإلتزامػات  -483-تولي الوكالة الفرعية -
 ة الممنوحة ليا مف قبؿ العملبءهفي الوقت المحدد وحفظ مختمؼ الوثائؽ المتعمقة بيـ كرد فعؿ منيا لمثق
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تيتـ المؤسسة بتأدية المياـ بشكؿ يحقؽ ليا رضا العملبء عف طريؽ تقديـ خدمات ذات جودة ليـ، وكذلؾ  -
يحقؽ الرضا الوظيفي لموظفييا عف طريؽ التفويض الجيػد لمميػاـ وتنظػيـ العمػؿ فػي الوكالػة وحسػف المعاممػة 

 .فيما بينيـ مف جية أخرى
: في ظؿ النتائج التي تـ التوصؿ إلييا يمكف تقديـ بعض الإقتراحات والتوصيات  الإقتراحات والتوصيات -3

 تتمثؿ في:
نشػػػر ثقافػػػة إدارة الوقػػػت فػػػي الوكالػػػة لمػػػا تحققػػػو مػػػف فوائػػػد عمػػػى الصػػػعيد محػػػؿ الدراسػػػة عمػػػى إدارة الوكالػػػة  -

 ككؿه العمؿالشخصي لمموظفيف والعممي وتحقيؽ التوازف في 
إيلبء أىمية لموقت في الوكالة لما يمعبو مف دور في تحقيؽ الأرباح وجذب  محؿ الدراسة ى إدارة الوكالةعم -

العمػلبء، عػف طريػػؽ تخطػيط الوقػػت باتبػاع الأسػػاليب العمميػة لمجدولػػة والبرمجػة الزمنيػػة والاسػتعانة بالجػػداوؿ 
 والخرائط المخصصة لتخطيط الوقته

بالوسػائؿ التكنولوجيػة  محػؿ الدراسػة لموكالة المكاتب الإدارية في تمتةالأمجاؿ  توسيع  ضرورة العمؿ عمى -
اللبزمة، والقياـ بتدريب الموظفيف عمييا ومف ثـ تشجيعيـ عمى توظيؼ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في 

 تنفيذ المياـ بغرض تقميؿ الجيد وتوفير الوقت وتحسيف الأداءه
تحقيػػػؽ العدالػػػة التنظيميػػػة مػػػف خػػػلبؿ توزيػػػع الميػػػاـ بمػػػا موكالػػػة محػػػؿ الدراسػػػة بل  الإدارة العميػػػايسػػمتزـ قيػػػاـ  -

عمػػييـ وكػػذلؾ عػػػدـ  ضػػغطال لتقميػػؿتوضػػيح الميػػػاـ لممػػوظفيف و المػػوظفيف  تخصصػػات وقػػدراتاليتناسػػب مػػع 
 إجياد بعض الموظفيف عمى حساب غيرىـه

ف فػي إنجػاز الميػاـ والأنشػطة عػف لتحسيف مسػتوى كفػاءة المػوظفي إدارة الوكالة محؿ الدراسة ضرورة سعي  -
طريؽ توضيح مختمؼ الأساليب التي يتـ اعتمادىا لتخفيؼ الضػغط فػي العمػؿ كاتبػاع أسػموب التفػويض فػي 

 المياـ الثانوية لممرؤوسيف وتركيز الإدارة العميا عمى الميمات الاسترتاتيجية المتعمقة بالوكالةه
في كؿ الوكػالات الفرعيػة لمبنػؾ محػؿ الدراسػة عميا والموظفيف، ضرورة تحقيؽ التواصؿ الفعاؿ بيف الإدارة ال -

 حتى يتـ إنجاز المياـ بالشكؿ المطموبه
إعػػداد جػداوؿ زمنيػػة لمميمػات الأساسػػية وتحديػد الأولويػػات لتقميػػؿ  محػػؿ الدراسػة عمػى الإدارة العميػػا لموكالػة -

 التشتت والإنشغاؿ بالأعماؿ اليوميةه
تنميػػة الػػروح الجماعيػػة فػػي العمػػؿ مػػف أجػػؿ إنجػػاز الميػػاـ بسػػرعة  محػػؿ الدراسػػة ةلموكالػػ عمػػى الإدارة العميػػا -

 وفعالية وتييئة مناخ وظيفي يدعـ ذلؾه
عمى كؿ إدارات البنوؾ العاممة في الجيػاز المصػرفي الجزائػري الأخػذ باسػتراتيجيات إدارة الوقػت لمػا تحققػو  -

 تحققو مف تطور لمبنوؾ والجياز ككؿ.مف تحسيف في جودة خدماتيا لمعملبء ومف ثـ ما يمكف أف 
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لا شؾ أنو ورغـ الجيد المبذوؿ في إتماـ الدراسة فدنو لا يخمو مف بعض النقائص بسبب آفاق الدراسة:  -4 
عػدـ القػدرة عمػى الإحاطػة بكػؿ شػيء بالتفصػيؿ إلا أنػو يمكػف أف تكػوف ىمػزة وصػؿ يػربط بػيف دراسػات سػابقة 

 أخرى مف بينيا ما يمي: ودراسات مقبمة تكوف كتمييد لمواضيع
 أثر إدارة الوقت في تطوير كفاءات الموارد البشرية بالمؤسسات الخدميةه -
 دور إدارة الوقت في تحقيؽ الميزة التنافسية لممؤسساته -
 دور إدارة الوقت في نجاح المؤسسات الصغيرة والمتوسطةه -
 المؤسسات السياحية في الجزائر.أىمية تطبيؽ إستراتيجيات إدارة الوقت في دعـ تنافسية  -
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2013. 

 ثانيا: المذكرات والأطروحات
ى الإبـداع الإداري لـدى مـدراء ورؤسـاء أقسـام معاىـد عمـوم أسـاليب إدارة الوقـت وأثرىـا عمـبرباخ رابح،  .1

أطروحػة لنيػػؿ شػػيادة دكتػػوراه فػػي عمػػوـ وتقنيػػات النشػػاطات البدنيػػة وتقنيــات النشــاطات البدنيــة والرياضــيةت 
والرياضػية، تخصػص نظريػة ومنيجيػة التربيػة البدنيػة والرياضػية، جامعػة محمػد بوضػياؼ، المسػيمة، الجزائػر، 

2018. 
مســاىمة التســويق الــداخمي فــي تحســين جــودة الحدمــة فــي المؤسســات الســياحية عمػػار، بػف سػػديرة  .2

أطروحػػة مقدمػػة لنيػػػؿ شػػيادة دكتػػوراه الطػػػور الثالػػث فػػي عمػػػوـ الجزائريــةت دراســـة حالــة بعـــض المؤسســـاتت 
عػة التسيير، تخصص إدارة أعماؿ، قسـ عموـ التسيير، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعمػوـ التسػيير، جام

 .2021، الجزائر، 1فرحات عباس سطيؼ
أثر الإدارة الفعالة لموقت عمى تنمية الإبداع الإداريت دراسة مسحية من وجية نظر جقبوب عبد الحميـ،  .3

أطروحػػة مقدمػػػة ضػػػمف متطمبػػات نيػػػؿ شػػػيادة دكتػػوراه الطػػػور الثالػػػث، الأســـاتذة الإداريـــين بجامعـــة الجمفـــةت 
ير، كميػة العمػوـ الاقتصػادية والتجاريػػة وعمػوـ التسػيير، جامعػة يحػػي تخصػص إدارة الأعمػاؿ، قسػـ عمػوـ التسػػي

 .2021فارس بالمدية، الجزائر، 
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اســتخدام اســتراتيجية إعــادة اليندســة الإداريــة فــي تحســين جــودة الخــدمات المصــرفيةت محبػوب مػراد،  .4
ية، جامعػػػة محمػػػػد أطروحػػػة مقدمػػػة لنيػػػؿ شػػػيادة دكتػػػػوراه عمػػػوـ فػػػي العمػػػوـ الاقتصػػػادية، كميػػػػة العمػػػوـ الاقتصػػػاد

 .2014خيضر بسكرة، الجزائر، 
أطروحػة مقدمػة لنيػؿ شػيادة دكتػوراه الطػور علاقة اليندرة بتطوير الموارد البشـريةت محمد أميف بمخشػعي،  .5

الثالػػػث فػػػي العمػػػوـ السياسػػػية، قسػػػـ التنظيمػػػات السياسػػػية والإداريػػػة، كميػػػة العمػػػوـ السياسػػػية والإداريػػػة، جامعػػػػة 
 .2018، الجزائر، 3الجزائر

دراسـة ميدانيـة فــي  -إدارة الوقـت وعلاقتيـا بــالأداء الـوظيفي فـي الجامعـة الجزائريــةنػور الػديف عػزوز،  .6
أطروحػػة مقدمػة لنيػؿ شػيادة دكتػػوراه الطػور الثالػث فػي عمػػـ اجتمػاع التنظػيـ والعمػؿ، قسػػـ جامعـة أم البـواقيت 

أـ البػػػػواقي، -، جامعػػػة العربػػػي بػػػف مييػػػديالعمػػػوـ الاجتماعيػػػة والإنسػػػانية، كميػػػة العمػػػوـ الاجتماعيػػػة والإنسػػػانية
 .2021الجزائر، 

إدارة الــذات وعلاقتيــا بالإبــداع الإداري لــدى مــديرات ومســاعدات ومعممـــات اليػػذلي رجػػوة بنػػت سػػمراف،  .7
رسػالة مقدمػػة لنيػؿ شػػيادة الماجسػػتير، مــدارس المرحمــة الثانويــة بمدينــة مكــة المكرمــة مــن وجيــة نظــرىنت 

 .2010 جامعة أـ القرى، السعودية،
مســتوى جــودة الخــدمات المقدمــة مــن شــركات المصــاعد الفمســطينية وســبل تطويرىــات أنيسػة الػػدويؾ،  .8

 .2018أطروحة مقدمة لنيؿ درجة الماجستير، كمية الدراسات العميا، جامعة الخميؿ، فمسطيف، 
تنميػة مذكرة مقدمػة لنيػؿ شػيادة ماجسػتير تخصػص اتجاىات العملاء نحو جودة الخدمةت أوغيدني ىدى،  .9

العلبقػػات العامػػػة لممؤسسػػػة، قسػػـ عمػػػـ الاجتمػػػاع، كميػػة الآداب والعمػػػوـ الإنسػػػانية والاجتماعيػػة، جامعػػػة بػػػاجي 
 .2009مختار عنابة، الجزائر، 

أثر جودة الخدمة عمى رضا الزبون دراسة ميدانية عمى مؤسسة اتصالات الجزائر فـي بوزياف حسػاف،  .10
اجسػػػتير تخصػػػص تسػػػويؽ، قسػػػـ العمػػػوـ التجاريػػػة، كميػػػة العمػػػػوـ مػػػذكرة مقدمػػػة لنيػػػؿ شػػػػيادة ممدينـــة العممـــةت 

 .2013الاقتصادية والعموـ التجارية وعموـ التسيير، جامعة سعد دحمب البميدة، الجزائر، 
مػذكرة تنػدرج ضػمف متطمبػات نيػؿ شػيادة إدارة الوقت وعلاقتيا بضـغوط العمـلت جياد بف محمد الرشيد،  .11

العمػػػوـ الإداريػػػة، كميػػة الدراسػػػات العميػػػا، أكاديميػػػة نػػػايؼ العربيػػػة لمعمػػػوـ  الماجسػػتير فػػػي العمػػػوـ الإداريػػػة، قسػػػـ
 .2003الأمنية، الرياض، 

درجة تطبيق الإدارة بالأىداف في الجامعات الأردنية الخاصة في عمان من وجية طارؽ زياد الأسطؿ،  .12
الماجستير في التربية، تخصص رسالة مقدمة استكمالا لمتطمبات منح درجة نظر أعضاء الييئة التدريسيةت 

 .2008الإدارة والقيادة التربوية، كمية العموـ التربوية جامعة الشرؽ الأوسط لمدراسات العميا، الأردف، 
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الإدارة الذاتية ودورىا في تحقيق الإنتاجية التربوية الأمنية لضباط عاطي بف عطية بف حسيف القرشي،  .13
نيػؿ درجػػة ماجسػتير فػي الإدارة التربويػػة والتخطػيط، قسػػـ الإدارة رسػػالة مقدمػة لشـرطة منطقــة مكــة المكرمـةت 

 .2006التربوية والتخطيط، كمية التربية مكة المكرمة، جامعة أـ القرى، المممكة العربية السعودية، 
مذكرة مقدمة ضػمف واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا في تحقيق الأداء المتميزت فميسي لنده،  .14

جػػػػة ماجسػػػػتير فػػػػي العمػػػػوـ الاقتصػػػػادية، تخصػػػػص تسػػػػيير المنظمػػػػات، جامعػػػػة أحمػػػػد بػػػػوقرة متطمبػػػػات نيػػػػؿ در 
 .2012بومرداس، الجزائر، 

رسالة مقدمة لنيؿ أثر استخدام طريقة الإدارة بالأىداف في أداء العاممينت محمد مبارؾ محمد الرشيدي،  .15
ماؿ، كميػة الأعمػاؿ جامعػة الشػرؽ متطمبات الحصوؿ عمى درجة الماجستير في إدارة الأعماؿ، قسـ إدارة الأع

 .2014الأوسط، الكويت، 
أثر تفويض السمطة عمى فعالية الأداء لدى العاممين بمؤسسات القطاع ممدوح سودي، منوخ الظفيري،  .16

دراسػػة تطبيقيػة عمػى وزارة الشػػؤوف الاجتماعيػة والعمػػؿ، رسػالة مقدمػػة لنيػؿ شػػيادة الحكـومي بمدينــة الكويــتت 
 .2012عماؿ، قسـ إدارة الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط، الكويت، ماجستير في إدارة الأ

 ثالثا: الممتقيات والمؤتمرات
مداخمة مقدمة إلى استخدام نموذج لقياس وتقييم جودة الخدمات الصحيةت الشريؼ بوفاس، ربيع بلبيمية،  .1

ت التسػيير ورىانػات الممتقى الوطني الأوؿ حوؿ الصحة وتحسيف الخدمات الصحية فػي الجزائػر بػيف إشػكاليا
 11-10قالمػة، الجزائػػر،  1945مػاي  8التمويػؿ، كميػة العمػوـ الاقتصػػادية والتجاريػة وعمػوـ التسػيير، جامعػػة 

 .2018أفريؿ 
تأثير مفيوم الذات عمى إدارة الوقت لدى رؤساء عبد الودود أحمد خطاب، نبراس يونس محمد آؿ مراد،  .2

المػػؤتمر الػػدولي الأوؿ، تسػػيير الإدارة حافظــة صــلاح الــدينت وأعضــاء الاتحــادات والأنديــة الرياضــية فــي م
 .2008الرياضية في ظؿ اقتصاد السوؽ، قسـ الإدارة والتسيير الرياضي المسيمة، الجزائر، 

 رابعا: المجلات
إدارة الوقــت وعلاقتيــا بالقيــادة الإبداعيــة لــدى القيــادات الإداريــة فــي كميــات أزىػار عبػػد الوىػاب محمػػد،  .1

، العػػػراؽ، 03، العػػدد10كميػػػة التربيػػة، جامعػػة ميسػػاف، المجمػػدالتربيــة البدنيــة وعمــوم الرياضـــة فــي العــراقت 
2022. 

ميػة، كميػة المجمػة العربيػة لممنشػورات العمأثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبونت أيوب محمود محمد،  .2
 .2020، جميورية العراؽ، جواف 18إدارة الأعماؿ، جامعة زاخو إقميـ كوريستاف، العدد
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مجمػة الاسػتراتيجية خصائص الخدمات أثرىا عمـى سـموك المسـتعممينت براينيس عبد القادر، كبير ىادية،  .3
 .2014، الجزائر، جانفي 06والتنمية، جامعة عبد الحميد بف باديس مستغانـ، العدد

الإدارة بالأىداف والإدارة بالتفويض كأسموبين مـن أسـاليب إدارة الوقـت وعلاقتيمـا بالإبـداع باخ رابػح، بر  .4
مجمػة معػارؼ، معيػد عمػوـ وتقنيػات النشػاطات الإداري لدى العمال الإداريين بالمركبات الرياضـية بالمسـيمةت 

 .2018، الجزائر، ديسمبر 25البدنية والرياضية، جامعة المسيمة، العدد
مجمػة الابتكػار والتسػويؽ، جودة الخدمات ودورىا في تحسـين مسـتويات رضـا الزبـونت بف ساعد فاطنة،  .5

 .2023، الجزائر، جانفي 01، العدد10جامعة جيلبلي ليابس سيدي بمعباس، المجمد
دور المقارنــة المرجعيــة فــي تقيـيم القــدرة التنافســية لمؤسســات التكــوين بػف عمػر محمػػد، ضػيؼ أحمػد،  .6

مجمػػة آفػػاؽ عمػػوـ الإدارة والاقتصػػاد، اســتخدام القــوى التنافســية الخمــس لبــورتر كــأداة لمتحميــلت الخاصــة ب
 .2022، الجزائر، جواف 01جامعة محمد بوضياؼ المسيمة، العدد

دور إدارة الجودة الشاممة في تحسين الأداء الوظيفي لمعاممين بالمؤسسة بف عياد فتيحة، جمطي غالـ،  .7
 .2022، الجزائر، ديسمبر 02ر أبحاث إدارة الأعماؿ ورأس ماؿ الاجتماعي، العددمجمة مختبالاقتصاديةت 

مجمػػة العمػػوـ الإنسػػانية، جامعػػة محمػػد تفــويض الســمطة مفتــاح تحقيــق التنميــة الإداريــةت بوزيػػد سػػميمة،  .8
 .2013، الجزائر، ماي 31-30خيضر بسكرة، العدد

مجمػة العمػوـ الإنسػانية والاجتماعيػة، الوقت في العمل المؤسسي: قيمتو وأساليب إدارتوت خديجة شػناؼ،  .9
 .2017، الجزائر، سبتمبر 30جامعة عبد الحميد ميري قسنطينة، العدد

مجمػة إدارة الوقت بين الميارات وأىم الأسـس المتبعـة مـن طـرف مـدراء التعمـيم العـاليت خرموش منى،  .10
 .2015، الجزائر، ديسمبر 13عية، جامعة الشييد حمة لخضر، الوادي، العددالدراسات والبحوث الاجتما

تحسين جودة خـدمات شـركات الطيـران باسـتخدام اسـتراتيجيات إدارة الوقـت رجاء نصر محمود محمػد،  .11
 .2020، مصر، 04، العدد11المجمة العممية لمدراسات التجارية والبيئية، المجمددراسة ميدانيةت 

مجمػػػة لإطـــار المفــاىيمي لتطبيـــق المقارنـــة المرجعيــة وأىميتيـــا لممنظمـــات الحديثــةت ازرزار العياشػػي،  .12
، الجزائػر، 01، سكيكدة، العدد1955أوت  20الدراسات والأبحاث الاقتصادية في الطاقات المتجددة، جامعة 

 .2014ديسمبر 
ت من السنة النبويةت قواعد تربوية لإدارة الوقعبد الرحماف بف محمد الحبيب، سارة بنت نايؼ المحياء،  .13

 .2015، الجزء الثاني، السعودية، أكتوبر 165مجمة كمية التربية، جامعة الأزىر، العدد
مجمػة الاقتصػػاد أىميـة جــودة الخدمــة فـي تحقيــق الرضــا لـدى العميــلت عيسػى مرازقػة، سػياـ مخمػػوؼ،  .14

 .2017، الجزائر، جواف 12الحاج لخضر، العدد 1الصناعي، جامعة باتنة
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المجمة الجزائرية لمعموـ القانونيػة الإدارة الإلكترونية وأسموب الإدارة بالأىدافت ي بياء الديف، فريحة رمز  .15
 .2019، الجزائر، 01، العدد56والسياسية، كمية الحقوؽ جامعة ابف خمدوف تيارت، المجمد

اســة ترســيخ أخلاقيــات العمــل كمــنيج لتحقيــق متطمبــات إدارة الوقــت: در فطػوـ بعيػػرة، الزىػرة جعػػلبب،  .16
مجمػػة إدارة الأعمػػاؿ والدراسػػات الاقتصػػادية، جامعػػة زيػػاف عاشػػػور ميدانيــة بمديريــة التربيــة لولايــة الجمفـــةت 

 .2021، الجزائر، جواف 07، المجمد01الجمفة، العدد
دور الوقت في تحسين أداء العاممين: دراسة ميدانية بمؤسسة سونمغازت فطيمة زعزع، زليخة تفرقنيت،  .17

 .2017، الجزائر، جواف 06، العدد1لمتنمية الاقتصادية، جامعة باتنةالمجمة الجزائرية 
مجمػة العػدد الاقتصػادي،  ،مكانة الوقت بين الفكر الإداري والإسـلاميت دراسـة مقارنـةقرش عبد القػادر،  .18
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 تبسة -483(: الييكل التنظيمي لموكالة الفرعية01الممحق رقم)
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 وبركاتوالسلبـ عميكـ ورحمة الله تعالى 
  المؤسسة المحترميف وموظفيإطارات  والسيداتالسادة 

دور "التطبيقيّة الخاصة بمذكرة تخرج ماستر إدارة أعماؿ، المتعمّقة بػ: عداد الدراسة في إطار التحضير لإ
الجزائري  البنك الوطنيحالة دراسة  إدارة الوقت في تحسين جودة الخدمات في المؤسسات الخدمية

التعاوف معنا والمساىمة في ىذا العمؿ مف سيادتكـ  انرجو نضع بيف أيديكـ ىذا الاستبياف و  تتبسة وكالة
 . ةوموضوعيّ  مصداقيّةعف كؿ الأسئمة الواردة في ىذا الاستبياف، بكؿ بالإجابة 

لأغراض البحث  ستخدـ إلاّ لف ت  و  بيانات سيتـ التعامؿ معيا بسريّة تامةونحيطكـ عمما بأف ىذه ال
 .العبارات المرفقةة في الإجابة عمى مساىمتكـ الجادّ  ،   و نثمّفالعممي

 ت وفقنا الله و إيّاكم لما يحبو و يرضاه.تقبموا منا فائق الاحترام والتقدير

  2022/2023 السنة الجامعية:
 

 استمارة الاستبيان(: 02الممحق رقم )
 - تبســـــــــــة -العربي التبسي الشييد الشيخ جامعة

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير
 

 إدارة أعماؿ :تخصص عموـ التسيير :قسم
 

 بحثيّة لإعداد مذكرة مقدّمة لاستكمال متطمبات نيل شيادة ماستر والموسومة بـ:استبانة 
 "دور إدارة الوقت في تحسين جودة الخدمات في المؤسسات الخدمية"

 وكانة جبسة -البنك الوطني الجزائريدراسة حالة 
        

 

 

 

 
 
 

 الدكتورة:   الأستاذ تحت إشراف     

بوطورة فضيمة 

     من إعداد الطالبان:     

طرشاف يسرى 
صمادي بياء الديف 



 

 

156 156 

156 

  انملاحق ـ

 

156 

 الجزء الأول: البيانات الشخصيّة والوظيفيّة
 في الخانة التي تتناسب مع آرائكـ. (X) الرجاء وضع علبمة  -
 
  الجنس: -1
 أنثى -                  ذكر  - 
 

  السن: -0
 سنة 02الى أقؿ مف  52مف  -                                    سنة  52أقؿ مف  -        
 سنة 92أكثر مف  -            سنة         92الى أقؿ مف  02مف  -    
 

 المؤىل العممي: -2
 جامعي  -                                                  ثانوي  -       
 أخرى -                                دراسات عميا         -   
 

 الوظيفة:    -5
 عامؿ مؤىؿ  -عامؿ                                                   -            
 إطار سامي  -إطار                                                    -            

 
  الخبرة الوظيفية: -4

 سنوات 02الى أقؿ مف  9مف  -                           سنوات  9أقؿ مف  -            
 سنة 09أكثر مف  -        سنة         09الى أقؿ مف  02مف  -       

 
 
 
 

 
 الجزء الثاني: يتعمق بموضوع الدراسة ومحاورىا
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 المحور الاول: إدارة الوقت.
 في المكاف المناسب. (X) الرجاء وضع علبمة 

موافؽ  العبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػارات الرقـ
 جدا

غير  محايد موافؽ
 موافؽ

غير 
 موافؽ جدا

      يخصص الموظؼ وقتا يخطط فيو لممياـ قبؿ البدء في تنفيذىا  10
 ـتحديد أولويات  10       وفقا لموقت المتاحلمموظؼ  المياـ الموكمةيت
      يتمتع الموظؼ بالمرونة في إنجاز المياـ وفؽ جدوؿ الأعماؿ  10
      يثؽ البنؾ في قدرة الموظؼ عمى التخطيط مسبقا للؤمور الطارئة 10
 ـوقت الموظؼ مع جداوؿ الأعماؿ اليومية 10       يتناسب تنظي
      رقمنة الممفات لمتخمص مف تكديس الوثائؽيتوفر البنؾ عمى  10
      يسعى البنؾ لإبلبغ الموظؼ بالميمات الموكمة في وقت كافي 10
 ـعمؿ البنؾ  10  ـتوضيح المياـ في تنظي       يساى
      يمنح البنؾ لمموظؼ الصلبحيات الكافية لتنفيذ المياـ بنجاح 10
      لممرؤوسيف يفوض مدير البنؾ الأعماؿ الروتينية 01
      يعمؿ مدير البنؾ عمى إسناد المياـ التي ستفوض حتى لا تتداخؿ 00
      يممؾ الموظؼ الاستقلبلية في اتخاذ القرارات المتعمقة بعممو 00
 ـبمياميـ 00  ـالبنؾ بدرشاد الموظفيف أثناء القيا       يقو
      يحرص البنؾ عمى توضيح المياـ وتحديد مسؤولياتيا 00
      يأخذ البنؾ شكاوى الموظفيف بعيف الاعتبار والاستجابة ليـ سريعا 00
      يميز الموظؼ بيف النشاطات القابمة وغير القابمة لمتأجيؿ 00
      يمنع البنؾ سياسة الباب المفتوح أثناء أوقات العمؿ 00
      يشير البنؾ في لوائح إلى منع استخداـ الياتؼ 00
 ـالانضباط ذاتيّا 00       يقدّر الموظؼ الوقت فيت
تستنكر ادارة البنؾ قراءة الجرائد وشرب القيوة في جميع الأوقات  01

 مف طرؼ الموظفيف
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 .: جودة الخدمةالثاني محورال
 في المكاف المناسب.(X) الرجاء وضع علبمة 

موافؽ  العبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػارات الرقـ البعد
 جدا

غير  محايد موافؽ
 موافؽ

غير 
 موافؽ جدا

سيّة
ممو
 الم

ولا:
أ

 

 ـالداخمي لمبنؾ مع نوع الخدمات المقدمة  10  ـالتصمي       يتلبئ
      يحتوي البنؾ عمى التجييزات الحديثة التي تسيؿ العمؿ  10
      يتناسب مظير الموظفيف مع الصورة العامة لمبنؾ  10
      يسيؿ الوصوؿ إلى البنؾ نتيجة لمموقع الجغرافي الملبئـ  10

ديّة
تما
لاع

ا: ا
ثاني

 

      يحرص البنؾ عمى تقديـ الخدمات بالدقة المطموبة 10
 ـفي الوقت المحدد يولي 10       البنؾ اىتماما بالتسمي
      يقدـ البنؾ الخدمات بالشكؿ المطموب 10
 ـالتعامؿ معيـ بمصداقية 10       يقدر البنؾ ثقة العملبء ويت

اف 
لأم
ا: ا

ثالث
 

 ـالبنؾ بضماف سرية العملبء 10       يمتز
      محوسبيحفظ البنؾ وثائؽ العملبء في نظاـ ورقي ونظاـ  01
 ـإعلبـ العملبء بأي تغيير طرأ في البنؾ 00       يت
يجيب الموظفيف عف التساؤلات المطروحة إجابة كافية  00

 ومفصمة
     

ابة
ستج

 الا
عا:
راب

 

      يتفاعؿ البنؾ بسرعة وفعالية مع شكاوي العملبء 00
      يستجيب البنؾ لمختمؼ طمبات العملبء 00
      البنؾ بسمعة جيدة لدى العملبءيتمتع  00
      يعمـ البنؾ العملبء بمواعيد تقديـ الخدمة 00

طؼ
تعا
: ال
مسا

خا
 

      يتعامؿ عماؿ البنؾ بمطؼ مع العملبء 00
      يسعى البنؾ للبىتماـ الفردي بكؿ عميؿ 00
      يتفيـ موظفي البنؾ احتياجات العملبء ويقوـ بحميا 00
      وقت عمؿ البنؾ مع أوقات العملبء يتوافؽ 01

 .شكرا عمى تعاونكم كثيرات دمتم ذخرا لمعمم والمتعممين
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 (: قائمة الأساتذة المحكمين للاستبانة03الممحق رقم )
 جامعة الانتساب الاسم والمقب والرتبة العممية الرقم
 جامعة تبسة الأستاذ الدكتور فضيمة بوطورة 01
 جامعة تبسة يحي دريسالأستاذ الدكتور  02
 جامعة تبسة الدكتورة بوحنيك ىدى 03
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 SPSS(: نتائج التحميل الإحصائي بواسطة برنامج ال04الممحق رقم )
Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic Df Sig. 

200. 46 073. الوقت
*
 .994 46 .997 

200. 46 081. الخدمة جودة
*
 .916 46 .003 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items  

.956 40 

 

Regression 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 
Variables 

Entered 
Variables 

Removed Method 

الوقت إدارة 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: الخدمة جودة 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .769
a
 .592 .583 .351 

a. Predictors: (Constant), الوقت إدارة 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares  Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8.020 1 8.020 65.274 .000
b
 

Residual 5.529 45 .123   

Total 13.548 46    

a. Dependent Variable: الخدمة جودة 

b. Predictors: (Constant), الوقت إدارة 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients  
Standardized 

Coefficients  

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.840 .298  6.180 .000 

 000. 8.079 769. 078. 632. الوقت إدارة
a. Dependent Variable: الخدمة جودة 

Regression 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 
Variables 

Entered 
Variables 

Removed Method 

الوقت إدارة 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: الملموسٌة 

b. All requested variables entered. 
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Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .410
a
 .168 .150 .592 

a. Predictors: (Constant), الوقت إدارة 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares  Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3.191 1 3.191 9.091 .004
b
 

Residual 15.793 45 .351   

Total 18.984 46    

a. Dependent Variable: الملموسٌة 

b. Predictors: (Constant), الوقت إدارة 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients  
Standardized 

Coefficients  

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.383 .503  4.735 .000 

 004. 3.015 410. 132. 399. الوقت إدارة

a. Dependent Variable: الملموسٌة 

Regression 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 
Variables 

Entered 
Variables 

Removed Method 

الوقت إدارة 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: الاعتمادٌة 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .751
a
 .565 .555 .454 

a. Predictors: (Constant), الوقت إدارة 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares  Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 12.034 1 12.034 58.371 .000
b
 

Residual 9.277 45 .206   

Total 21.311 46    

a. Dependent Variable: الاعتمادٌة 

b. Predictors: (Constant), الوقت إدارة 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients  
Standardized 

Coefficients  

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.342 .386  3.479 .001 

 000. 7.640 751. 101. 775. الوقت إدارة
a. Dependent Variable: الاعتمادٌة 
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Regression 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 
Variables 

Entered 
Variables 

Removed Method 

الوقت إدارة 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: الأمان 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .717
a
 .514 .503 .452 

a. Predictors: (Constant), الوقت إدارة 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares  Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9.731 1 9.731 47.613 .000
b
 

Residual 9.197 45 .204   

Total 18.928 46    

a. Dependent Variable: الأمان 

b. Predictors: (Constant), الوقت إدارة 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients  
Standardized 

Coefficients  

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.730 .384  4.505 .000 

 000. 6.900 717. 101. 696. الوقت إدارة
a. Dependent Variable: الأمان 

Regression 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 
Variables 

Entered 
Variables 

Removed Method 

الوقت إدارة 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: الاستجابة 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .668
a
 .446 .434 .534 

a. Predictors: (Constant), الوقت إدارة 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares  Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10.346 1 10.346 36.268 .000
b
 

Residual 12.837 45 .285   

Total 23.184 46    

a. Dependent Variable: الاستجابة 

b. Predictors: (Constant), الوقت إدارة 
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Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients  
Standardized 

Coefficients  

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.622 .454  3.576 .001 

 000. 6.022 668. 119. 718. الوقت إدارة
a. Dependent Variable: الاستجابة 

Regression 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 
Variables 

Entered 
Variables 

Removed Method 

الوقت إدارة 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: التعاطف 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .604
a
 .364 .350 .506 

a. Predictors: (Constant), الوقت إدارة 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares  Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.595 1 6.595 25.788 .000
b
 

Residual 11.508 45 .256   

Total 18.104 46    

a. Dependent Variable: التعاطف 

b. Predictors: (Constant), الوقت إدارة 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients  
Standardized 

Coefficients  

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.122 .430  4.941 .000 

 000. 5.078 604. 113. 573. الوقت إدارة

a. Dependent Variable: التعاطف 
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 895. 3.94 47 تنفٌذها فً البدء قبل للمهام فٌه ٌخطط وقتا الموظف ٌخصص

 1.047 3.89 47 المتاح للوقت وفقا للموظف الموكلة المهام أولوٌات تحدٌد ٌتم

 956. 4.00 47 الأعمال جدول وفق المهام إنجاز فً بالمرونة الموظف ٌتمتع

 851. 3.81 47 الطارئة للأمور مسبقا التخطٌط على الموظف قدرة فً البنك ٌثق

 1.098 3.57 47 الٌومٌة الأعمال جداول مع الموظف وقت تنظٌم ٌتناسب

 1.188 3.26 47 الوثائق تكدٌس من للتخلص الملفات رقمنة على البنك ٌتوفر

 1.069 3.66 47 كافً وقت فً الموكلة بالمهمات الموظف لإبلاغ البنك ٌسعى

 890. 4.23 47 البنك عمل تنظٌم فً المهام توضٌح ٌساهم

 865. 3.77 47 بنجاح المهام لتنفٌذ الكافٌة الصلاحٌات للموظف البنك ٌمنح

 1.042 3.96 47 للمرؤوسٌن الروتٌنٌة الأعمال البنك مدٌر ٌفوض

 908. 4.04 47 تتداخل لا حتى ستفوض التً المهام إسناد على البنك مدٌر ٌعمل

 1.047 3.11 47 بعمله المتعلقة القرارات اتخاذ فً الاستقلالٌة الموظف ٌملك

 1.047 3.89 47 بمهامهم القٌام أثناء الموظفٌن بإرشاد البنك ٌقوم

 1.080 3.91 47 مسؤولٌاتها وتحدٌد المهام توضٌح على البنك ٌحرص

 1.128 3.66 47 سرٌعا لهم والاستجابة الاعتبار بعٌن الموظفٌن شكاوى البنك ٌأخذ

 821. 4.02 47 للتأجٌل القابلة وغٌر القابلة النشاطات بٌن الموظف ٌمٌز

 1.256 3.34 47 العمل أوقات أثناء المفتوح الباب سٌاسة البنك ٌمنع

 1.202 3.23 47 الهاتف استخدام منع إلى لوائح فً البنك ٌشٌر

 1.013 3.87 47 ذاتٌّا الانضباط فٌتم الوقت الموظف ٌقدّر

 1.102 3.79 47 الموظفٌن طرف من الأوقات جمٌع فً القهوة وشرب الجرائد قراءة البنك ادارة تستنكر

 660. 3.75 47 الوقت إدارة

Valid N (listwise) 47   

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 972. 3.57 47 المقدمة الخدمات نوع مع للبنك الداخلً التصمٌم ٌتلائم

 1.137 3.43 47 العمل تسهل التً الحدٌثة التجهٌزات على البنك ٌحتوي

 806. 4.21 47 للبنك العامة الصورة مع الموظفٌن مظهر ٌتناسب

 749. 4.30 47 الملائم الجغرافً للموقع نتٌجة البنك إلى الوصول ٌسهل

 642. 3.88 47 الملموسٌة

 770. 4.19 47 المطلوبة بالدقة الخدمات تقدٌم على البنك ٌحرص

 807. 4.15 47 المحدد الوقت فً بالتسلٌم اهتماما البنك ٌولً

 720. 4.21 47 المطلوب بالشكل الخدمات البنك ٌقدم

 715. 4.43 47 بمصداقٌة معهم التعامل وٌتم العملاء ثقة البنك ٌقدر

 681. 4.24 47 الاعتمادٌة

 654. 4.53 47 العملاء سرٌة بضمان البنك لٌتزم

 928. 4.45 47 محوسب ونظام ورقً نظام فً العملاء وثائق البنك ٌحفظ

 955. 4.15 47 البنك فً طرأ تغٌٌر بأي العملاء إعلام ٌتم

 758. 4.23 47 ومفصلة كافٌة إجابة المطروحة التساؤلات عن الموظفٌن ٌجٌب

 641. 4.34 47 الأمان

 931. 4.30 47 العملاء شكاوي مع وفعالٌة بسرعة البنك ٌتفاعل

 940. 4.17 47 العملاء طلبات لمختلف البنك ٌستجٌب

 686. 4.45 47 العملاء لدى جٌدة بسمعة البنك ٌتمتع

 700. 4.34 47 الخدمة تقدٌم بمواعٌد العملاء البنك ٌعلم

 710. 4.31 47 الاستجابة

 795. 4.38 47 العملاء مع بلطف البنك عمال ٌتعامل

 770. 4.19 47 عمٌل بكل الفردي للاهتمام البنك ٌسعى

 705. 4.36 47 بحلها وٌقوم العملاء احتٌاجات البنك موظفً ٌتفهم

 722. 4.15 47 العملاء أوقات مع البنك عمل وقت ٌتوافق

 627. 4.27 47 التعاطف

 543. 4.21 47 الخدمة جودة

Valid N (listwise) 47   
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Frequency Table  

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 51.1 51.1 51.1 24 ذكر 

 100.0 48.9 48.9 23 أنثى

Total 47 100.0 100.0  

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 19.1 19.1 19.1 9 سنة 30 من أقل 

 78.7 59.6 59.6 28 سنة 40 من أقل الى 30 من

 93.6 14.9 14.9 7 سنة 50 من أقل الى 40 من

 100.0 6.4 6.4 3 سنة 50 من أكثر

Total 47 100.0 100.0  

 

 العلمي المؤهل

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 10.6 10.6 10.6 5 ثانوي 

 72.3 61.7 61.7 29 جامعً

 95.7 23.4 23.4 11 علٌا دراسات

 100.0 4.3 4.3 2 أخرى

Total 47 100.0 100.0  

 

 الوظيفة

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 10.6 10.6 10.6 5 عامل 

 27.7 17.0 17.0 8 مؤهل عامل

 85.1 57.4 57.4 27 إطار

 100.0 14.9 14.9 7 سامً إطار

Total 47 100.0 100.0  

 

 الوظيفية الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 53.2 53.2 53.2 25 سنوات 5 من أقل 

 74.5 21.3 21.3 10 سنوات 10 من أقل الى 5 من

 87.2 12.8 12.8 6 سنة 15 من أقل الى 10 من

 100.0 12.8 12.8 6 سنة 15 من أكثر

Total 47 100.0 100.0  
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Correlations 

 الاستبانة الخدمة جودة الوقت إدارة 

Pearson Correlation 1 .769 الوقت إدارة
**

 .952
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 47 47 47 

Pearson Correlation .769 الخدمة جودة
**

 1 .928
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 47 47 47 

Pearson Correlation .952 الاستبانة
**

 .928
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 47 47 47 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

T-Test 

Group Statistics 

 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس

 104. 510. 3.93 24 ذكر الوقت إدارة

 157. 755. 3.56 23 أنثى

 103. 506. 4.29 24 ذكر الخدمة جودة

 121. 579. 4.13 23 أنثى

 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for Equality of 

Variances  
t-test for Equality of 

Means  

F Sig. t df 

 Equal variances assumed .335 .566 1.934 45 الوقت إدارة

Equal variances not assumed   1.918 38.415 

 Equal variances assumed .073 .788 .978 45 الخدمة جودة

Equal variances not assumed   .975 43.649 

Independent Samples Test 

 

t-test for Equality of Means  

Significance 

Mean Difference 
Std. Error 

Difference One-Sided p Two-Sided p 

 Equal variances assumed .030 .059 .362 .187 الوقت إدارة

Equal variances not assumed .031 .063 .362 .189 

 Equal variances assumed .167 .333 .155 .158 الخدمة جودة

Equal variances not assumed .167 .335 .155 .159 
Independent Samples Test 

 

t-test for Equality of Means  

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 Equal variances assumed -.015 .739 الوقت إدارة

Equal variances not assumed -.020 .744 

 Equal variances assumed -.164 .474 الخدمة جودة

Equal variances not assumed -.165 .475 

 

Independent Samples Effect Sizes 
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 Standardizer
a
 Point Estimate 

95% Confidence Interval 

Lower Upper 

 Cohen's d .642 .564 -.022 1.145 الوقت إدارة

Hedges' correction .652 .555 -.022 1.126 

Glass's delta .755 .479 -.115 1.063 

 Cohen's d .543 .285 -.291 .859 الخدمة جودة

Hedges' correction .552 .281 -.286 .844 

Glass's delta .579 .268 -.312 .842 
a. The denominator used in estimating the effect sizes. 

Cohen's d uses the pooled standard deviation. 

Hedges' correction uses the pooled standard deviation, plus a correction factor. 

Glass's delta uses the sample standard deviation of the control group. 

Oneway 

Descriptives 

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence 

Interval for Mean 

Lower Bound 

 3.31 110. 331. 3.56 9 سنة 30 من أقل الوقت إدارة

 3.45 150. 792. 3.76 28 سنة 40 من أقل الى 30 من

 3.47 136. 361. 3.80 7 سنة 50 من أقل الى 40 من

 2.63 344. 597. 4.12 3 سنة 50 من أكثر

Total 47 3.75 .660 .096 3.55 

 3.71 201. 603. 4.17 9 سنة 30 من أقل الخدمة جودة

 3.97 113. 595. 4.20 28 سنة 40 من أقل الى 30 من

 3.97 131. 346. 4.29 7 سنة 50 من أقل الى 40 من

 3.33 219. 379. 4.27 3 سنة 50 من أكثر

Total 47 4.21 .543 .079 4.05 

 

Descriptives 

 

95% Confidence 

Interval for Mean 

Minimum  Maximum  Upper Bound 

 4 3 3.82 سنة 30 من أقل الوقت إدارة

 5 2 4.06 سنة 40 من أقل الى 30 من

 4 3 4.13 سنة 50 من أقل الى 40 من

 5 4 5.60 سنة 50 من أكثر

Total 3.94 2 5 

 5 4 4.64 سنة 30 من أقل الخدمة جودة

 5 2 4.43 سنة 40 من أقل الى 30 من

 5 4 4.61 سنة 50 من أقل الى 40 من

 5 4 5.21 سنة 50 من أكثر

Total 4.37 2 5 

 

ANOVA 

 Sum of Squares  df Mean Square F Sig. 
Between Groups الوقت إدارة  .743 3 .248 .551 .650 

Within Groups  19.317 43 .449   
Total 20.060 46    

Between Groups الخدمة جودة  .068 3 .023 .072 .975 
Within Groups  13.480 43 .313   
Total 13.548 46    
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Oneway 

 

Descriptives 

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence 

Interval for Mean 

Lower Bound 

 3.58 225. 504. 4.21 5 ثانوي الوقت إدارة

 3.43 107. 574. 3.65 29 جامعً

 3.18 276. 917. 3.80 11 علٌا دراسات

 1.79 150. 212. 3.70 2 أخرى

Total 47 3.75 .660 .096 3.55 

 4.00 195. 435. 4.54 5 ثانوي الخدمة جودة

 4.01 087. 468. 4.19 29 جامعً

 3.66 230. 761. 4.17 11 علٌا دراسات

 1.94 150. 212. 3.85 2 أخرى

Total 47 4.21 .543 .079 4.05 

 

Descriptives 

 

95% Confidence 

Interval for Mean 

Minimum  Maximum  Upper Bound 

 5 4 4.84 ثانوي الوقت إدارة

 5 2 3.87 جامعً

 5 2 4.41 علٌا دراسات

 4 4 5.61 أخرى

Total 3.94 2 5 

 5 4 5.08 ثانوي الخدمة جودة

 5 4 4.37 جامعً

 5 2 4.68 علٌا دراسات

 4 4 5.76 أخرى

Total 4.37 2 5 

 

ANOVA 

 Sum of Squares  df Mean Square F Sig. 

Between Groups الوقت إدارة  1.356 3 .452 1.039 .385 

Within Groups  18.704 43 .435   

Total 20.060 46    

Between Groups الخدمة جودة  .829 3 .276 .934 .432 

Within Groups  12.719 43 .296   

Total 13.548 46    
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Oneway 

 

Descriptives 

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence 

Interval for Mean 

Lower Bound 

 1.97 532. 1.190 3.45 5 عامل الوقت إدارة

 2.90 332. 940. 3.69 8 مؤهل عامل

 3.65 081. 422. 3.81 27 إطار

 3.12 266. 704. 3.77 7 سامً إطار

Total 47 3.75 .660 .096 3.55 

 3.55 185. 414. 4.06 5 عامل الخدمة جودة

 3.40 332. 939. 4.19 8 مؤهل عامل

 4.05 084. 438. 4.22 27 إطار

 3.82 191. 506. 4.29 7 سامً إطار

Total 47 4.21 .543 .079 4.05 

 

Descriptives 

 

95% Confidence 

Interval for Mean 

Minimum  Maximum  Upper Bound 

 5 2 4.93 عامل الوقت إدارة

 5 2 4.47 مؤهل عامل

 5 3 3.98 إطار

 5 3 4.42 سامً إطار

Total 3.94 2 5 

 5 4 4.57 عامل الخدمة جودة

 5 2 4.97 مؤهل عامل

 5 4 4.40 إطار

 5 4 4.75 سامً إطار

Total 4.37 2 5 

 

ANOVA 

 Sum of Squares  df Mean Square F Sig. 

Between Groups الوقت إدارة  .598 3 .199 .440 .725 

Within Groups  19.462 43 .453   

Total 20.060 46    

Between Groups الخدمة جودة  .162 3 .054 .173 .914 

Within Groups  13.386 43 .311   

Total 13.548 46    
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Oneway 

 

Descriptives 

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence 

Interval for Mean 

Lower Bound 

 3.46 134. 669. 3.74 25 سنوات 5 من أقل الوقت إدارة

 3.01 282. 892. 3.65 10 سنوات 10 من أقل الى 5 من

 3.39 141. 345. 3.75 6 سنة 15 من أقل الى 10 من

 3.46 196. 479. 3.97 6 سنة 15 من أكثر

Total 47 3.75 .660 .096 3.55 

 3.86 131. 657. 4.13 25 سنوات 5 من أقل الخدمة جودة

 4.02 121. 381. 4.30 10 سنوات 10 من أقل الى 5 من

 4.02 151. 371. 4.41 6 سنة 15 من أقل الى 10 من

 3.78 155. 380. 4.18 6 سنة 15 من أكثر

Total 47 4.21 .543 .079 4.05 

 

Descriptives 

 

95% Confidence 

Interval for Mean 

Minimum  Maximum  Upper Bound 

 5 2 4.01 سنوات 5 من أقل الوقت إدارة

 5 2 4.28 سنوات 10 من أقل الى 5 من

 4 3 4.11 سنة 15 من أقل الى 10 من

 5 4 4.47 سنة 15 من أكثر

Total 3.94 2 5 

 5 2 4.41 سنوات 5 من أقل الخدمة جودة

 5 4 4.57 سنوات 10 من أقل الى 5 من

 5 4 4.80 سنة 15 من أقل الى 10 من

 5 4 4.58 سنة 15 من أكثر

Total 4.37 2 5 

 

ANOVA 

 Sum of Squares  df Mean Square F Sig. 

Between Groups الوقت إدارة  .397 3 .132 .289 .833 

Within Groups  19.663 43 .457   

Total 20.060 46    

Between Groups الخدمة جودة  .457 3 .152 .500 .684 

Within Groups  13.091 43 .304   

Total 13.548 46    
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 الملــــخص
 الدراسػػة إلػػى معالجػػة إشػػكالية العلبقػػة بػػيف متغيػػر إدارة الوقػػت فػػي البنػػؾ ومتغيػػر تحسػػيف جػػودة الخػػدمات فيػػو، ىػػدفت       

وتعتبػػػر إدارة الوقػػػت أمػػػرا حيويػػػا فػػػي بيئػػػة العمػػػؿ المتناميػػػة والمتطمبػػػات العاليػػػة التػػػي أصػػػبحت تسػػػتمزـ لأداء الخػػػدمات فػػػػي 
البنػوؾه إذ أف إدارة الوقػت الفعالػة تمكػػف مػف تحسػيف كفػاءة المػػوظفيف فػي طريقػة أداء الخػدمات المقدمػػة لمعمػلبء ممػا يػػؤدي 

ؾ. وتشػػتمؿ إدارة الوقػػت عمػػى مجموعػػػة مػػف الأسػػاليب والتقنيػػات التػػي تسػػػتخدـ بػػدوره إلػػى تحسػػيف جػػودة الخػػدمات فػػػي البنػػو 
لتحميػػػؿ وتخطػػػػيط وتنظػػػػيـ الأنشػػػطة وتحديػػػػد الأولويػػػػات، وبالتػػػػالي فػػػدف إدارة الوقػػػػت تعتبػػػػر وسػػػػيمة مػػػف الوسػػػػائؿ التػػػػي تػػػػدفع 

تػػـ إسػػقاط ذلػػؾ عمػػػى  المػػوظفيف لتحقيػػؽ أفضػػؿ النتػػائج عمػػى المسػػتوى المينػػي وتػػرتبط بشػػػكؿ مباشػػر بجػػودة الخػػدمات. وقػػد
تبسػػػة وتػػػـ التوصػػػؿ إلػػػى أف الوكالػػة محػػػؿ الدراسػػػة تقػػػوـ بتحسػػػيف  -483-مسػػتوى البنػػػؾ الػػػوطني الجزائػػػري الوكالػػػة الفرعيػػة

جػػودة خػػػدماتيا انطلبقػػػا مػػف المنطمقػػػات التػػػي جػػاءت بيػػػا إدارة الوقػػػت كتنظػػيـ العمػػػؿ  وضػػػبط الوقػػت واسػػػتعماؿ الأسػػػاليب 
ىػػػػداؼ وأسػػػػموب الإدارة الذاتيػػػػة، وبالتػػػػالي فػػػػدف الوكالػػػػة تعتمػػػػد عمػػػػى مختمػػػػؼ ىػػػػذه الركػػػػائز الإداريػػػػة كػػػػالتفويض والإدارة بالأ

الوقػػت  لتحسػيف جػودة الخػدمات فييػا كػؿ مػرة، وىػذا مػا يثبػت أىميػة العلبقػة بػيف متغيػري إدارة الوقػت وتحسػيف جػودة الخدمػة
 وتحسيف جودة الخدمة بالمؤسسات الخدمية.

 .تبسة -483-الوكالة الفرعيةالجزائري  البنؾ الوطنيالوقت، الخدمة، جودة الخدمة، : الوقت، إدارة الكممات المفتاحية

Abstract 

The study aimed to treat the problem of the relationship between the variable of the time 

management in the bank and the variable of improving the quality of services in it. The 

time management is considered vital in the work’s growing environment the high 

requirements that are required to perform services in banks. As the effective time 

management enables improving the efficiency of employees in the  way of performing the 

provided services to customers, which in turn leads to improving the quality of services in 

banks. Time management includes a set of methods and techniques that are used to analyze, 

plan and organize activities and set priorities. Therefore, time management is considered 

one of the means that motivates employees to achieve the best results at the professional 

level and is directly related to the quality of services. That has been dropped at the level of 

the National Bank of Algeria, the sub-agency-483-Tebessa, and it was concluded that the 

agency under the study is improving the quality of its services based on the premises of 

time management, such as organizing the work, controlling the time, and using the 

administrative methods as the delegation, the management by objectives, and the method of 

self-management. Hence, the agency relies on these various pillars to improve the quality 

of its services each time; this proves the importance of the relationship between the 

variables of the time management and improving service quality in service institutions. 

Keywords: time, time management, service, service quality,bna  sub-agency-483- Tebessa. 

 


