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  ملخص:
 لط تحسةةةةةةةا يداك البنور الت ارية الجزائرية لعينة مك البنور  six sigmaهدفت هذه الدراسةةةةةةةة إف التعرث  لط يقر نهبية من  ية 

. ولتحقية هذه الأهداث تم اسةةةةةةةةةةت داو اين ل الو ةةةةةةةةةة ي التحليلي، واين ل DMAICلولاية بشةةةةةةةةةةار وفقا لتهبية  نا ةةةةةةةةةةر  و   
 .26نس ة  SPSSالقياسي و لك بالا تماد  لط الاستبيان وتحليل البيانات، والاستعانة ببرنامل 

نتائل الدراسةةةةة اف وجود اسةةةةتعداد لد  البنور الت ارية لولاية بشةةةةار  لط نبة هذه اين  ية، إ ةةةةافة اف وجود يقر قوي  و  يشةةةةارت
وتحسةةا يداك البنور  الت ارية الجزائرية محل الدراسةةة. يو ةةت الدراسةةة  لط  ةةرور   six sigmaدلالة احصةةائية با نهبية من  ية 

مك يبرزها بغية تحسةةةةةةةةةا يدائ ا،  six sigmaية اسةةةةةةةةةت داو التقنيات وايناهل اتيديعة واله نعتبر من  ية  نو ية البنور الجزائرية بأهم
  وكذلك الاستعانة بالخبراك والاستشاريا في هذه اين  ية.

  ، تحسا الأداك، بنك، الجزائر. DMAIC،  و    Six Sigmaمن  ية  الكلمات المفتاحية:
Abstract:  

This study aimed to identify the effect of applying the six-sigma methodology on 

improving the performance of Algerian commercial banks for a sample of banks in 

Becher, according to the application of the elements of the DMAIC model. To achieve 

these goals, the descriptive-analytical method and the standard method were used, based 

on the questionnaire and data analysis, using the SPSS version 26 program . 

The study concluded that there was a significant statistical impact between each 

application of six sigma model elements (DMAIC) and the performance improvement of 

Algerian banks. And there's a willingness on the part of these banks to use this 

methodology of six sigma. The study recommended that Algerian banks should be made 

aware of the importance of using modern techniques and methods, particularly the Six-

sigma methodology, to improve their performance, and the use of experts and consultants 

in this methodology 

Words Key: Six sigma, (DMAIC) Model, Performance improvement, Bank, Algeria. 
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 قدمة: الم
نسةةةةةةعط جل ايإسةةةةةةسةةةةةةات إف التميز في يدائ ا لتحقية يهداف ا بول ك اك  وفا لية، ونعتبر البنور مك با هذه 
ايإسسات اله نولي للأداك يهمية كبير  كونه يمعل يهم الأهداث اله نسعط للو ول إلي ا. ويتمعل الأساس الذي يحوم 

ف الاموانيات وايوارد مك خلال اسةةةةةةةةةةةت دام ا لل ور نشةةةةةةةةةةةاك هذه البنور هو العمل الناجح للادار  في حسةةةةةةةةةةةك نو ي
الاداري وايناهل اتيديعة لبلوغ رسةةةةةةالت ا. كما يمعل تحسةةةةةةا يداك البنور الت ارية يحد الوسةةةةةةائل اي مة تيماية البنك مك 

  ملية مخاطر ال شةةةةةةةل ومواكبة التهورات اله تحدة في بياة الأ مال. ومك با يبرز اين  يات الادارية ايسةةةةةةةت دمة في
قوو  لط مراقبة الأداك والأنشةةةةةةهة والأ مال اليومية للو ةةةةةةول ن ، واله six sigmaهي من  ية  البنويتحسةةةةةةا الاداك 

 نلبيةةة إف ي لط درجةةات الجود ، و لةةك مك خلال نقليةةل نسةةةةةةةةةةةةةةةبةةة ال ةةارؤ وفرل ايعيةة  بالشةةةةةةةةةةةةةةةوةةل الةةذي يإدي إف
اله برزت مك رحم  DMAICليط الضةةةةةوك  لط من  ية اهم. ولهذا الغرض ارناينا نسةةةةة ةةةةةاحتياجات الزبائك وكسةةةةة  ر 

، وحاولنا نهبيق ا  لط واقع البنور الجزائرية يعرفة مد  اموانية هذه اين  ية في تحسةةةةةةةةةةةةةةةا يداك six sigmaم اهيم 
 هذه البنور سعيا لتحقية يفضل مستويات الجود  بأقل  يوب ممونة.

إلى أي مدى يمكن أن يؤثر استخدام  مك خلال هذه الورقة البحعية نحاول معالجة الإشوالية التالية: طرح الإشكالية:
 في تحسين الأداء البنكي؟ six sigmaمنهجية 

 يموك الاجابة  لط اشوالية الدراسة في التساؤلات ال ر ية التالية: التساؤلات الفرعية:
 الأداك البنوي في الجزائر؟ لتحسا   six sigmaكيف يتم است داو من  ية  -
  لط تحسا يداك البنور الت ارية الجزائرية لولاية بشار ؟ six sigmaهل يإقر نهبية من  ية  -

وفة  و    six sigmaبا من  ية  α≤ 0.05نوجد  لاقة  ات دلالة إحصائية  ند مستو  ايعنوية  الفرضيات:
DMAIC  وتحسا يداك البنور في الجزائر لعينة مك البنور محل الدراسة ايتواجد  في ولاية بشار )البنك الوطة

 (.Trust bankالجزائري، القرض الشعبي الجزائري، وبنك التنمية المحلية، 
في القهاع  six sigmaتأتي يهمية هذه الدراسةةةةةةةةةةةة في التيكيد  لط يهمية التوسةةةةةةةةةةةع في نهبية من  ية  أهمية الدراسةةةةةةةةة:

ايصةةةةةةرفي الجزائري، والاسةةةةةةت اد  مك هذه اين  ية في تحسةةةةةةا الأداك ونقليل الأخهاك مما ينعوب  لط اسةةةةةةتمرارية البنك 
 وقدرنه  لط مواج ة اينافسة اله نواجه كل ايإسسات ايالية.

قير هذه اين  ية ومعرفة مد  تأ six sigmaيومك الغرض الرئيسي مك هذه في نهبية معايير  أهداف الدراسة:
، ويموك تحقية هدث هذه الدراسة مك خلال تحقية الأهداث -ولاية بشار  و جا- لط تحسا يداك البنور الجزائرية 

 التالية:
 ودورها كيدا  لتحسا الأداك في البنور الت ارية؛ six sigmaالتعرث  لط من  ية  •
وفة  و     six sigmaا متغيرات الدراسةةةةة )من  ية تحديد العلاقات  ات الدلالة الإحصةةةةائية ونسةةةةبة التيقير ب •

DMAIC ؛وتحسا يداك البنور الت ارية الجزائرية لولاية بشار 
 .(six sigmaمعرفة مد  إموانية البنور الت ارية لولاية بشار لتهبية هذه اين  ية اتيديعة )من  ية  •
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تم إ داد هذه الدراسةةةةةة  ةةةةةمك حدود مو ةةةةةو ية وزمانية وموانية محدد ، فاقتصةةةةةرت مو ةةةةةو يا  لط حدود الدراسةةةةة: 
و لك في  ينة مك البنور  ،اله تجمع بين ماوتحسةةةةةةةةةةةا الأداك في البنور في الجزائر و لاقة التيقير  six sigmaمن  ية 

خلال  (Trust bankالناشهة في ولاية بشار )البنك الوطة الجزائري، القرض الشعبي الجزائري، وبنك التنمية المحلية، 
 .2022والسداسي الأول مك سنة  2021السداسي الأخير مك سنة 

 ةةةة ي القائم  لط التحليل في الجان  النمري مك خلال اقتضةةةةت هذه الدراسةةةةة اسةةةةت داو اين ل الو  منهجية الدراسةةةة:
وتحسةةةةةةا يداك البنور، يما الجان  التهبيقي تم اسةةةةةةت داو اين ل الو ةةةةةة ي كذلك  six sigmaالتهرؤ ي اهيم من  ية 

ايناسةةة  لجمع ايعلومات اللازمة للدراسةةةة و لك بالا تماد  لط الاسةةةتبيان واين ل القياسةةةي لقياس وتحليل العلاقة با 
 وتحسا يداك البنور لعينة الدراسة. six sigmaمن  ية 

 six sigmaمو وع هذه الدراسة نوجد دراسات نناولت اموانية است داو من  ية في سياؤ الدراسات السابقة: 
 في البنور، من ا:

في تحسةةةةةا يداك  six sigmaنسةةةةةليط الضةةةةةوك  لط دور من ل واله كان غر ةةةةة ا  ،(Qutait, 2018 )دراسةةةةةة  -1
( واختيار فرية التحسةةةةةةا. وتم DMAICالبنور الإسةةةةةةلامية السةةةةةةورية وفقان لتن يذ العنا ةةةةةةر السةةةةةةتة لنمو   سةةةةةةيغما )

( اسةةةةةةتبيان  لط 250نوزيع مجمو ه ) مك خلال التحليلي في معالجة مشةةةةةةولة البح  الا تماد  لط اين ل الو ةةةةةة ي
ف ين هنار نهبيقان  ا دلالة إحصةةةةائية لأقر سةةةةتة  نا ةةةةر مك ايصةةةةارث السةةةةورية في دمشةةةةة. يشةةةةارت نتائل الدراسةةةةة إ

  و   سيغما، واختيار ستة مك فرية سيغما )فرية التحسا( وتحسا يداك البنور السورية.

مك خلال نهبيقه  six sigmaهدفت إف نسةةةةةليط الضةةةةةوك  لط  و   واله ، (2018)بوجنان و عدالة،  دراسةةةةةة  -2
 لط واقع  ينة مك البنور الجزائرية ايتواجد  بولاية نيارت بغرض قياس جود  الخدمات البنوية. وقد ا تمد الباحعا 
 لط اين ل الو ةة ي التحليلي واين ل القياسةةي، حي  قاما ءجراك اسةةتقصةةاك تراك بالا تماد  لط يسةةلوب الاسةةتبيان 

 sixلد  يربعة بنور في ولاية نيارت. خلصةةةةةةةةةةةةةةت الدراسةةةةةةةةةةةةةةة لنتي ة م ادها ين  و   لمجمو ة مك ايو  ا العاملا 

sigma  يعتبر يحد الأسةةةةةةةةةةةةةةالي  اله تحوك البنور مك تحسةةةةةةةةةةةةةةا جود  مخرجا ا وزياد  ك اك ا  ا يتوافة مع حاجات
 ورغبات الزبائك مك يجل كس  ر اهم.

حقة نتائل مر ةةةية  لط  six sigmaور ين  ية يم ر مك خلال الدراسةةةات السةةةابقة ين محاولة اسةةةت داو البن
مسةةةتو  تحسةةةا الأداك، وفي ن ب الوقت هنار ندر  في الدراسةةةات اله نناولت مو ةةةوع اسةةةت داو هذه اين  ية كيدا  

لذلك حاولت هذه الدراسة نسليط الضوك  لط هذه اين  ية واموانية نهبيق ا مك ة، تحسا الأداك في البنور الجزائريل
 نور الجزائرية.طرث الب
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I.  الاطار النظري لمنهجيةsix sigma :وتحسين الأداء البنكي 
 :six sigmaماهية . 1

في يوائل العمانيات في شركة مونورولا الامريوية،  six sigmaكان يول   ور يصهلح : six sigmaتعريف . 1.1
وهو يحد يش ر اي اهيم الإدارية في  امل الجود  الشاملة، ونوجد  د  نعري ات لهذا ايصهلح، نذكر من ا ينه:" نماو 

شامل ومرن يسا د في السيهر   لط اينت ات، وتحسا هذه اينت ات مك خلال اكتشاث العيوب ومحاولة إزالت ا 
 (Omoush, 2020, p. 2)و ول إف الجود  بأقل نول ة ويقصر وقت مموك".  لل

(  لط ينها: نقنية six sigmaالسةةةةةةةةةتة سةةةةةةةةةيقما ) (317،  ةةةةةةةةة حة 2018)مانع و بك ح وبة ، كما  رث 
 دث إف نقليل وتخ يض العيوب في الأداك والإنتاجية، سةةةةواك في نقدد الخدمات يو إنتا  اينت ات، ليصةةةةل إف نسةةةةبة 

%، حي  تحعل التبايك  99.99966وحد  معيبة في مليون وحد  منت ة، هذا يعة تحقية دقة في الأداك نعادل  3.4
 لط ينها مك ي كط الهرؤ لإدار  العمل، كما ينها نضةةةةةةع  (Sujar & Others, 2008)اتيا ةةةةةةل في العملية. و رف ا 

 العملاك في الترني  الأول ونست دو اتيلول واتيقائة للو ول إف حلول يفضل.
انها طريقة متهور  ومعا ر  نسا د  لط  six sigmaنومك يهمية : six sigmaأهمية وأهداف منهجية 2.1.

 .Al muhareb & Graham-Jones, 2014, pp) زياد  فعالية العمليات الإنتاجية في الشركات ونسا د  لط:

146-147) 
 الاخهاك الانتاجيةتجن  الوقوع في  -ب   خ ض التول ة والوقت اللازو للانتا  وموا لة تحسا اينت ات  -أ
 تحقية يرباح نإدي في الن اية إف ر ا العملاك -ث رض التمييز با اينت ات بسعر مناس  ومنافب        -ت

، 2011)جواد  ،  (157،   حة 2015)به ت و تخرون،  يموك حصر يهداث هذه اين  ية فيما يلي:
 (64  حة 
o تحسا مستويات ر ا العملاك ونلبية حاجا م ومك ثم مستو  الربحية؛ 
o التركيز  لط ندري  ايو  ا  مك يجل زياد  انتاجيت م؛ 
o دفع ايإسسة نحو تحقية الجود  ايهلوبة ونوجي  ا نحو التميز؛ 
o لانقان في العمل؛لة روح ال رية والن اح الجما ي والسعي لتحقية الومال وا 
o  اتيد مك نول ة الجود  الردياة ) يوب في الانتا Cost Of Poor Quality” COPQ” (؛ 
o .اتيرل  لط تحقية النتائل والأرباح ايتوقعة في يسرع وقت وبأقل نول ة وج د 
مو حة في نستند هذه اين  ية  لط مجمو ة مك ايبادئ الأساسية وهي  : six sigmaمنهجية  مبادئ. 3.1

 الجدول التالي:
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 six sigmaمنهجية  (: مبادئ1الجدول رقم )

)اسما يل،  (194،  ةة حة 2016)الغصةةا و  لايا،  (46،  ةة حة 2008)بنيلوب،  :مك إ داد الباحعتا، بالا تماد  لط المصةةدر:
 (31،   حة 2010)الزهراني،  (38،   حة 2008)النعيمي و  ويص،  (76،   حة 2016
يعتمد إن اختيار الأسلوب الأمعل لتهبية هذه اين  ية لول منشي   :six sigmaأساليب تطبيق  منهجية . 4.1

يسلوب معا و ليه تم تحديد قلاقة يسالي  لتهبيق ا، و لك  است دام ا يتهل ، حي  ان  لط احتياجا ا الخا ة
 ما هو مو ح في الجدول التالي:

 six sigma: أساليب تطبيق منهجية (2)الجدول رقم 
 مضمونها الأساليب

تحويل 
 المنشأة

، رسائاحتمالية الخيتم دراسة و ع اينشي  مك خلال التحقة مك فعالية الا مال ايتعلقة باينشي ، ويتم  لك  ك طرية معرفة: 
حي   .تونولوجيا جديد لايإسسة  وامتلار، معرفة الزبائك الجدد، نشي  في نقدد سلع ومنت ات جديد اي فشل اموانية

 نباع معايير الجود .مك خلال ايتوج   لط الأش ال ايشرفا  لط الإدار  استشعار  لك 
التطوير 
 الاستراتيجي

مك يكعر الهرؤ اله نقدو خيارات متعدد ، حي  يموك است دامه إما  six sigmaيعتبر هذا الأسلوب في نبة من ل 
  لط نقاك الضعف.ة للغير يو التعرث لاستهلاع يهم ال رل ايتاح

حل 
 المشكلات

موع ة لها ولون ا   ندما نوون هنار مشولات دائمة قد تم بذل ج ود six sigmaيست دو هذا الأسلوب في نبة من ل 
 للبدك في  ملية التغيير. six sigmaلم نن ح، و ليه يتم نشويل فرية  مل مدرب  لط است داو من ل 

 .(73،   حة 2008 ويص، )النعيمي و  (22،   حة 2012)محمود،  مك إ داد الباحعتا، بالا تماد  لط:المصدر: 
 

 شرحها المبادئ
التركيز الحقيقي على رضا 

 الزبون
 يج  إدرار ين الهدث الرئيسي هو ر ط العميل ف و الذي يستقبل مخرجات العمليات الإنتاجية.

الإدارة المعتمدة على 
 البيانات والحقائق

بتو يح ايعايير الرئيسية لقياس يداك الشركة، ومك ثم يقوو بتهبية البيانات six sigma يبدي نماو 
 والتحليل مك يجل نوويك ف م للمتغيرات الرئيسية وتحسا النتائل لأبعد قدر مموك.

التركيز على العمليات 
 والأنشطة الداخلية

اقناع القاد  وايدراك ان إنقان  فيج ودها  ونومكالعمليات يدا  اساسية للن اح six sigma نعتبر 
 ايصال القيم للعميل. م ار  ادار  العمليات طريقة لبناك ميز  ننافسية في

 الإدارة الاستباقية
ل  لط تحويsix sigma الإدار  ال عالة ايبنية  لط الت هيط ايسبة )الإدار  الاستباقية(، حي  نعمل 

الإدار  مك اتخا  قرارات كردود فعل  لط ما يحدة إف إدار  نقوو بالت هيط ونت ذ الاحتياطات اللازمة 
 قبل وقوع ايشاكل.

 كافة ايستويات الإدارية. كسر اتيواجز ما با دوائر اينممة اي تل ة وتحسا تليات العمل  لط تعاون بلا حدود

التوجه نحو الاتقان وتحمل 
 الأخطاء

مخاطر ومخاوث مك  وا تماد طرؤ جديد  ومتهور  لابد ان نوون هنارsix sigma إن نبة فور  
العواق  والأخهاك المحتملة ولذلك إ ا كانت اي مإسسة نهمح بالو ول الي درجة  الية بالإنقان يج  

 .الأزمات وتجاوزها ان نقبل ب ور اي اطر والعقبات وايهلوب هو القدر   لط ادار  هذه
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وفة الخهوات التالية: ) تحديد ايشلوة،   six sigmaيتم نهبية من  ية  :six sigmaخطوات تطبيق . 5.1
   ما هو مو ح في الشول ايوالي: القياس، التحليل، التحسا، الرقابة ( و لك حس
 six sigma(: خطوات تطبيق 1الشكل رقم )

 
 (102-101، الص حات 2018)بوجنان و  دالة،  وبالا تماد  لط:ا إ داد الباحعمك  المصدر:

 :six sigmaتقييم أداء البنوك التجارية باستخدام . 2
ال عالية مك يقصد بالأداك البح   ك الو اك  مك خلال إنتا  يكبر ما يموك، والبح   ك  مفهوم الأداء:. 1.2

، ويربط الاداك با يوجه النشاك وبا (Fermandez, 2007, p. 41) خلال القياو بأفضل  ملية لتحقية  و دائم
يما م  وو الأداك . (3،   حة 2003) بد المحسك، الأهداث اله نسعط هذه الأنشهة إف تحقيق ا داخل اينشي . 

ياو البنور بدورها، ونن يذ البنوي ف و ينصرث إف مجمو ة الوسائل اللازمة ويوجه النشاك اي تل ة والج ود ايبذولة لق
)الربيعي و را ي،  و ائ  ا في  ل البياة البنوية الخارجية المحيهة مك يجل نقدد الخدمات البنوية اله تحقة الأهداث

 .(145،   حة 2011
ات وانتاجية العمليات، وتحقية بالنسةةةةةةةةبة لتحسةةةةةةةةا الأداك ف و اسةةةةةةةةت داو ايع ايوارد ايتاحة لتحسةةةةةةةةا اي رج

 (132،   حة 2013)نوي و رايب،  التوامل با التونولوجيا الصحيحة اله نو ف ريس ايال بالهريقة ايعلط
وتحسا الأداك، تحعل ستة سي ما من  ا لقياس الجود   بتحسين أداء البنوك التجارية: six sigmaعلاقة . 2.2

 (Moosa & Sajid, 2010, p. 747) ونومك العلاقة بينه وبا البنور في:
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  للعمليات التحليلية داخل ايستمر  في البنور يعمل  لط  مان الأداك الجيد والو اك  six sigma إن نهبية  •
  تهلبانه؛ البنك وفاك بط الجود  لأجل البنك، بالإ افة إف 

 نهبية هذه اين  ية؛يعتبر التحسا ايستمر مك يهم  نا ر الجود  في البنور الت ارية و لك مك خلال  •
يعتبر التحسةةةةةةا ايسةةةةةةتمر مهل  هاو للح اا  لط مسةةةةةةتو  الجود  اله تحققت، ولت ن  الا  اض التدريجي  •

 شهة؛يستو  الأداك نتي ة التعود ونورار العمليات والأن
طريقة لتحسا الانتاجية والربحية، ونهبية منمم للأدوات الإحصائية تيل ايشولات، مك  six sigma من ل •

 يجل تحديد وقياس الانحراث وتحديد خهوات التحسا؛
 نوفر كذلك هذه اين  ية مقاسا لل ود  ومن  ا لتحسا الأداك ونماو قياس يدفع نحو تحقية نتائل م مة؛ •
 ا في نغيير ققافة الأخهاك ايوجود  لد  البنك، ونوفر مقاييب ووسائل لإدار  الأخهاك؛نساهم ستة سي م •
في يليون، ونتمعل هذه الأخهاك في يي  ( فر ةةةة3.4نعمل سةةةتة سةةةي ما  لط يلا يزيد مسةةةتو  الأخهاك  ك ) •

 انحراث  ك متهلبات الزبون.
مك يجل نهبية البنور لهذه اين  ية واستغلال هذه  البنكي:في القطاع  six sigmaنجاح منهجية  متطلبات3.2. 

)الغصا و  لايا،  الاخير  في تحسا الأداك وتحقية ايواس  مك وراكها، ينبغي نوفر مجمو ة مك ايتهلبات من ا:
 (46،   حة 2008)بنيلوب،  (199،   حة 2016
o :يومك الهدث الأسةةةةةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةةةةةي مك نهبية هذه اين  ية هو تحقية متهلبات ورغبات العميل  التركيز  لط العميل

 وانجاز الخدمة دون تأخير وبدون يخهاك؛
o  اتيصول  لط د م وتأييد الإدار  العليا وندري  ايو  ا ونعريف كل من م بدوره في نهبية هذه اين  ية؛ 
o و  ا واقتنا  م بأن التزاو ايsix sigma  هي من  ية للتحسةةةا ايسةةةتمر، وبأن يضةةةعوا  كل ج ودهم في يداك

 العمل الصحيح مك اير  الأوف؛
o  وجود نماو قياس فعال، بالإ ةةةةةافة إف وجود نماو معلومات قادر  لط إيصةةةةةال ايعلومة لل  ة ايعنية في الوقت

 ايناس ؛
o  يسةةةةةةةةةةةةةاس احتياجات العملاك اتيالية وايسةةةةةةةةةةةةةتقبلية، حي  ا تمادان  لط هذا التحليل تحليل العمليات القائم  لط

 سيتم و ع الاستراني يات ايناسبة لت ن  وجود اختلاث في العلميات.
II-  الجانب التطبيقي لاسةةةةةةةةةةةتخدام منهجيةsix sigma   لتحسةةةةةةةةةةةين أداء البنوك التجارية الجزائرية )تحليل نتائ

 الدراسة(:
 ينة الدراسة:تحديد مجتمع وع .1

يمعل مجتمع الدراسةةةةةةةةةةةة مجموع البنور الجزائرية ايوونا يشةةةةةةةةةةةولة الدراسةةةةةةةةةةةة، كما تحعل العينة جزك مك مجتمع هذه 
لعينة مك اسةةةةةةةتمار  اسةةةةةةةتبيان  لط ايو  ا  40، ومك يجل اع البيانات تم نوزيع الدراسةةةةةةةة، وتحمل ن ب خصةةةةةةةائصةةةةةةةه

، بنك التنمية ( CPA)، القرض الشةةةةةةةةةةةةةةةعبي الجزائري(BNA)البنور ايتواجد  في ولاية بشةةةةةةةةةةةةةةةار )البنك الوطة الجزائري
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مك يقةةدو البنور في  يعتبرون  BDLو CPA، وBNAكلا مك بنةةك   (. و لةةك لأنTrust bank، (BDL)المحليةةة
يعتبر مك يحدة البنور الخا ةةةةةةةةةةةةةةةة  Trust Bank( لديه  د  فروع في الولاية، كما ين BNA)الجزائر كما ين بنك 

 بالولاية.
 أساليب جمع البيانات: .2

 ا تمدت الدراسة  لط مجمو ة مك الأسالي  والأدوات لجمع البيانات مجتمعة في:
با تباره يخدو مو ةةةةوع هذه الدراسةةةةة مك يجل اتيصةةةةول ا تمدت هذه الدراسةةةةة  لط الاسةةةةتبيان  أداة الدراسةةةة: .1.2

اسةةةةةةةتمار  قابلة  36، تم اسةةةةةةةترداد محل الدراسةةةةةةةةاسةةةةةةةتمار   لط  ينة البنور  40اللازمة. حي  تم نوزيع  لط ايعلومات 
 نتائل الاستبيان. لتحليل (SPSS)برنامل %. وتم است داو 90للتحليل الاحصائي بنسبة است ابة بلغت 

، حي  3ا تمدت هذه الدراسةةةة  لط مقياس ليورت الخماسةةةي كما هو مو ةةةح في الجدول  مقياس الدراسةةةة:. 2.2
 ( لغير موافة بشد  فيما يلي:1( يوافة بشد  والدرجة )5نعهي الدرجة )

 : مقياس ليكرت الخماسي3الجدول رقم 
 موافق بشدةغير  غير موافق محايد موافق موافق بشدة 
 1 2 3 4 5 الوزن

 (132،   حة 2019) بد اشتيوي و مشارقه،  المصدر:
( لتحديد 4الخماسةةةةةةةةي حسةةةةةةةة  تحديد ايد  والمجالات ايو ةةةةةةةةحة في الجدول رقم ) وتم نقسةةةةةةةةيم مقياس ليورت

 درجات ايوافقة كما يلي: 
 (: قيم المتوسطات الحسابية الخاصة بمقياس ليكرت الخماسي4الجدول رقم )

 المستوى المتوسط المرجح
 غير موافة  لط الاطلاؤ 1.80إلى  1من 
 غير موافة 2.60إلى  1.81من 
 محايد 3.40إلى  2.61من 
 موافة 4.20إلى  3.41من 

 موافة بشد  5إلى  4.21من 
 (01/04/2022)الت وير الاحصائي، تاريخ التص ح:  المصدر:

حي  نعبر  95.3% (Alpha Cronbach)بلغ معامل العبات  . اختبار ألفا كرونباخ لثبات أداة الدراسةةةةةةة:3.2
هذه القيمة  ك درجة  الية جدان مك العبات مما يعوب قبات إجابات ايبحوقا، مما يدل  لط تحيز  بارات الاسةةةةةةةتبيان 
الأربعا بالعبات وايصةداقية، وهذا ما يجعلنا  لط ققة بصةلاحيت ا لتحليل النتائل والاجابة  لط كافة نسةاؤلات البح  

 واختبار ال ر يات.
 غيرات الدراسة:. طبيعة مت4.2
 .DMAIC وفة  و   six sigma است داو البنور ين  ية المتغير المستقل: •
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 .تحسا يداك البنور المتغير التابع: •
 الأساليب الاحصائية: .3

، مك خلال 26إ دار  (SPSS)قمنا باست داو برنامل اتيزمة الاحصائية للعلوو الاجتما ية في تحليل البيانات 
معامل الارنباك لبيرسون لتحديد طبيعة  ايتوسهات اتيسابية، الانحرافات ايعيارية؛  نهبية الأسالي  الاحصائية التالية:

 اختبار التعددية الخهية. ؛ANOVAتبايك اختبار تحليل ال العلاقة با متغيرات الدراسة؛
 تحليل بيانات الاستبيان واختبار الفرضيات: .4

مك يجل التعرث  لط الخصةةةةائص الديموغرافية لعينة الدراسةةةةة،  الوصةةةف الإحصةةةائي لخصةةةائص عينة الدراسةةةة: .1.4
الدراسةةةةي، الخبر ، احتو  الجزك الأول مك الاسةةةةتبيان  لط هذه الخصةةةةائص )الجنب، الو ي ة، السةةةةك، ايسةةةةتو  

 والدورات التدريبية(. وسيتم التحليل مختلف الخصائص ايتعلقة بعينة الدراسة.
 : الوصف الإحصائي لخصائص عينة الدراسة5الجدول رقم 
 النسبة % الإجمالي%  العدد الخصائص الديموغرافية للعينة

 الجنس
 17  كر

36 
47.2 

100 % 
 52.8 19 ينعط

 الوظيفة

 4 فرعمدير 
36 

11.1 
 27.8 10 رئيب قسم % 100

 61.1 22 مو ف

 السن

 3 سنة 29إف  20مك 

36 

8.3 

100 % 
 44.4 16 سنة 39إف  30مك 
 33.3 12 سنة 49إف  40مك 
 13.9 5 سنة 60إف  50مك 

 المستوى الدراسي
 1 ثانوي

36 
2.8 

 13.9 5 بوالوريا % 100
 83.3 30  ليادراسات 

 عدد سنوات الخبرة

 3 سنوات 3يقل مك 

36 

8.3 

100 % 
 13.9 5 سنوات 6إف  3مك 
 19.4 7 سنوات 10إف  7مك 

 58.3 21 سنوات 10ةيكعر مك 

عدد الدورات 
 التدريبية

 5 لا نوجد 
36 

13.9 
 13.9 5 دورات 3إف  1مك  % 100

 72.2 26 دورات 3يكعر مك 
 SPSS26مك إ داد الباحعتا بناك  لط نتائل الاستبيان وبالا تماد  لط  المصدر:
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 يموك است را  النتائل التالية: 5مك خلال الجدول رقم 
وهذا  %47.2، في حا بلغ  دد الذكور %52.8بلغت نسبة الاناة العاملة في البنور الجزائرية محل الدراسة  -

 يعة ين هنار نقارب نسبي با ال اتا ونوافإ فرل التو يف ما با الذكور والاناة في البنور الجزائرية.
( %27.8مدراك فروع للبنك،  ) %11.1فيما يخص مو  ي البنور اله شملت م الدراسةةةةةةةةةةةةةةة، نضةةةةةةةةةةةةةةمنت العينة  -

الدراسةةةة اشةةةتملت  لط ال اة ( مو ف  ةةةمك يقسةةةاو متعدد . وهذا يدل  لط ين  ينة %61.1رئيب قسةةةم، و)
 ايست دفة مك هذا الاستبيان

 [( و با 44.4%بنسةةةةةةةةبة بلغت ) ]سةةةةةةةةنة39-30 [انحصةةةةةةةةرت يغل  ي مار ايو  ا في ال اة العمرية ما با  -
%( وهذا يدل  لط ين البنور الجزائرية نعتمد  لط هذه ال اات العمرية 33.3بنسبة قدرت ب ) ]سنة40-49

ذا التمتع بالنشةةةةةةةةةةةةةةاك والقدر   لط تأدية اي او خلال هذه ال تر  مك السةةةةةةةةةةةةةةك، في حا ين ما اله نتميز بالخبر  وك
 [، في حا جاكت ال اة ما با ]سنة60-50 [( تحعل ي حاب الخبر  لل اات العمرية ما با %13.9نسبته )

ف الشةةةةةةةةةةةباب في تخر الترني ، وهذا يشةةةةةةةةةةةير ين البنور الجزائرية محل الدراسةةةةةةةةةةةة نعمل  لط نو ي ]سةةةةةةةةةةةنة20-29
 ونووين م مع مرور الوقت.

( مك مو  ي البنور حا ةةةةةةةةةةلون  لط %83.3فيما يتعلة بايسةةةةةةةةةةتو  الدراسةةةةةةةةةةي ي  رت النتائل ان ما نسةةةةةةةةةةبته ) -
شةةة ادات  ليا مك الجامعات يي ينهم مت صةةةصةةةا في مجال  مل م البنوي، مما يسةةة ل مك ف م الا مال ايوج ة 

 إلي م ما ينعوب إيجابا  لط يداك البنك.
يكعر مك نصةةةةف  ينة الدراسةةةةة، وهذا يدل  لط  (%58.3سةةةةنوات ) 10بلغت  دد سةةةةنوات الخبر  لأكعر مك  -

 الاستقرار الو ي ي لد  مجتمع الدراسة، ووجود معرفة جيد   ك مو وع الدراسة.
دورات  3%( مك مو  ي البنور الجزائريةةة قةةاموا بأكعر مك 72.2فيمةةا يخص  ةةدد الةةدورات التةةدريبيةةة، هنةةار ) -

دورات[ وهةةذا يةةدل  لط ين البنور الجزائريةةة  3-1%( مك ايو  ا قةةاموا بةةدورات مةةا با  13.9يبيةةة، و)نةةدر 
 .نسعط دائما إف ندري  وإ اد  تأهيل مو  ي ا لتزويدهم   تلف التقنيات الجديد  في المجال البنوي

لانحرافات ايعيارية لجميع العبارات تم است را  ايع ايتوسهات اتيسابية وا تحليل مجالات وأبعاد الدراسة:. 2.4
ايوونة لمحاور الاستبيان، و لك يعرفة درجة يهمية إجابات  ينة الدراسة، ومعرفة مد  انحراث الإجابات بانس او يو 

 نشتت العبار  واله نتراوح يو نقترب مك الواحد يو يكعر حس  قيمت ا في كل  بار .
 والانحرافات المعيارية للمتغير المستقل:المتوسطات الحسابية  -أ
 :ست را  ايتوسهات اتيسابية والانحرافات ايعيارية لعبارات مرحلة التحديدتم ا :المشكلة مرحلة تحديد. 1أ
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(: المتوسطات المرجحة والانحرافات المعيارية لاستجابات عمال البنوك على العبارات المكونة 6)رقم الجدول 
 تحديد المشكلةلمرحلة 

عبارات المحور الاول )مرحلة تحديد 
اس المشكلة(

لمقي
ا

فق  
موا
غ 

شدة
ب

 

 غ
افق
مو

ايد 
مح

افق 
مو

فق  
موا شدة
ب

سط 
لمتو
ا

ف  
نحرا
الا

جة 
لنتي
ا

 

يضع البنك خهة وا حة لأقسامه وفرو ه 
 نسا ده في نقييم الأداك

 6 26 0 4 0 التورار
 موافة 0.79 3.94

 16.7 72.2 0 11.1 0 %النسبة

يقوو البنك بدراسة السوؤ الذي ينشط في ا 
 لتحديد رغبات زبائنه

 6 28 0 2 0 التورار
 موافة 0.63 4.05

 16.7 77.8 0 5.6 0 %النسبة

 يضع البنك ر ا الزبون هدث يساسي للبنك
 10 26 0 0 0 التورار

4.27 0.45 
موافة 
 27.8 72.2 0 0 0 %النسبة بشد 

البنك بتح يز مو  يه لتقدد الخدمة يقوو 
 بجود   الية

 6 24 4 1 1 التورار
 موافة 0.80 3.91

 16.7 66.7 11.1 2.8 2.8 %النسبة
يعتمد البنك  لط يسالي  معينة للحصول 
 لط ايعلومات اله نسا ده في نقدد 

 الخدمات

 5 27 2 2 0 التورار
 موافة 0.65 3.97

 13.9 75 5.6 5.6 0 %النسبة

لد  البنك نماو ي تم بالتحقة مك 
ايعلومات الوارد  ونو ية وجود  السلع 

 والخدمات ايقدمة مك ايورديك

 1 27 5 1 0 التورار
 موافة 0.52 3.82

 2.8 75 13.9 2.8 0 %النسبة

لد  البنك نماو لاكتشاث الأخهاك والخلل 
في العمليات تحونه مك اكتشاث ايشولة 

 قياس الأداك ند 

 6 21 3 4 0 التورار
 موافة 0.85 3.85

 16.7 58.3 8.3 11.1 0 %النسبة

 يوافئ البنك مو  يه في حالة تحيز يدائ م
 3 9 6 13 5 التورار

 محايد 1.22 2.77
 8.3 25 16.7 36.1 13.9 %النسبة

 موافق 0.48 3.83  نتيجة المحور الاول )مرحلة تحديد المشكلة(
 SPSS26مك إ داد الباحعتا بناكا  لط نتائل الاستبيان وبالا تماد  لط مخرجات المصدر: 

-2.77[( نلاحظ ين ايتوسةةةةهات اتيسةةةةابية يرحلة تحديد ايشةةةةولة نراوحت ما با 6مك خلال الجدول رقم )
( 0.45بانحراث معياري )( 4.27" حي  بلغ ايتوسةةةط اتيسةةةابي )3، حي  كان ي لط متوسةةةط لل قر  رقم "]4.27

" حي  8و لك يإكد ين البنك يضةع الزبائك هدث يسةاسةي له لتحسةا يدائه، في حا كان يدو متوسةط لل قر  رقم "
يدل  لط اتجاه سةةةةةةلبي  3(، و ا ين هذا ايتوسةةةةةةط يقل مك 1.22( بانحراث معياري )2.77بلغ ايتوسةةةةةةط  اتيسةةةةةةابي )

حالة تحيز يداكهم، يي ين البنور الجزائرية لا نعتمد  لط جان  نشةةةةةةةةةةةةةةة يع  حول ما إ ا كان البنك يوافئ مو  يه في
ايو  ا مك خلال موافات م لمحاولة تحديد ايشةةةةةةولة في الاداك بغية تحسةةةةةةا يدائ ا. كما بلغ ايتوسةةةةةةط اتيسةةةةةةابي يرحلة 
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قوو بو ةةةةع خهط بديلة ( وهذا يدل  لط ين البنور الجزائرية ن0.48( بانحراث معياري قدره )3.83تحديد ايشةةةةولة )
 ينع يو مواج ة ايشولات ايتعلقة بو اك  الأداك إن وجدت.

 ايوونة يرحلة القياس: لعباراتاتيسابية والانحرافات ايعيارية ل است را  ايع ايتوسهاتتم . مرحلة القياس: 2أ
 ات المكونة لمرحلة القياس: المتوسطات والانحرافات المعيارية لاستجابات عمال البنوك على العبار 7الجدول 

عبارات المحور الثاني )مرحلة 
اس القياس(
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نعتمد إدار  البنك  لط ايإشرات ايالية 
  ند قياس الأداكمعا وغير ايالية 

 2 26 5 3 0 التورار
 موافة 0.69 3.75

 5.6 72.2 13.9 8.3 0 %النسبة

نقوو إدار  البنك بقياس يداك كافة 
 الأقساو العاملة به

 3 26 3 4 0 التورار
 موافة 0.76 3.77

 8.3 72.2 8.3 11.1 0 %النسبة

يعمل البنك  لط قياس كافة 
 النشاطات لتحقية ر ا الزبائك

 9 21 5 1 0 التورار
 موافة 0.71 4.05

 25 58.3 13.9 2.8 0 %النسبة
يست دو البنك يسالي  إحصائية 

متهور  لقياس مد  تحقية الأهداث 
 ايهلوبة

 6 19 5 6 0 التورار
 موافة 0.95 3.69

 16.7 52.8 13.9 16.7 0 %النسبة

يقوو البنك بتدري  مو  يه لاست داو 
يدوات القياس ايستحدقة لتحديد 

 العملياتالعيوب الناتجة  ك 

 6 14 5 9 0 التورار
 موافة 1.08 3.50

 16.7 38.9 13.9 25 0 %النسبة

يدرس البنك بص ة دورية رغبات 
 الزبائك ومستو  ر اهم

 5 19 5 5 2 التورار
 موافة 1.08 3.55

 13.9 52.8 13.9 13.9 5.6 %النسبة
يعتمد البنك  لط يسالي  معينة 

ايعلومات للتحقة مك  حة وجود  
ايقدمة اله نسا دها في نقدد 

 خدمات  ات جود   الية

 5 19 6 5 0 التورار
 موافة 0.90 3.68

 13.9 52.8 16.7 13.9 0 %النسبة

 موافق 0.64 3.71 نتيجة المحور االثاني )مرحلة القياس(
 SPSS26مك إ داد الباحعتا بناك  لط نتائل الاستبيان وبالا تماد  لط مخرجات المصدر: 

، حي  كان ا لط متوسةةط ]4.05-3.50( بأن ايتوسةةهات نراوحت با  7مك خلال الجدول رقم ) يتضةةح
" 5(، في حا كان يدو متوسةةةةةةةةط حسةةةةةةةةابي لل قر  رقم "0.71( بانحراث معياري )4.05" حي  بلغ )3لل قر  رقم "

( بانحراث 3.71(. كما بلغ ايتوسةةةةةةةةةةةةط اتيسةةةةةةةةةةةةابي يرحلة القياس )1.08( بانحراث معياري )3.50توسةةةةةةةةةةةةط قدره ) 
(، وهذا يعة ين البنك يعمل  لط نبة نقنيات جديد ، بالإ ةةةةةةةةةةةةةةةافة إف ندري  ايو  ا مك خلال 0.64معياري )

 لقياس الأداك.الدورات التدريبية مك يجل انقان الاسالي  والهرؤ الاحصائية اللازمة 
 :تم است را  ايتوسهات اتيسابية والانحرافات ايعيارية لجميع العبارات ايوونة يرحلة التحليلمرحلة التحليل: . 3أ
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 (: المتوسطات المرجحة والانحرافات المعيارية لاستجابات عمال البنوك على العبارات المكونة لمرحلة التحليل8الجدول رقم )

اس المحور الثالث )مرحلة التحليل(عبارات 
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يقوو البنك بتحليل البيانات لل رو  باتيقائة 
والأرقاو اله تحعل م انيح هامة  ك يسباب 

 ايشولة

 2 23 4 7 0 التورار
 موافة 0.87 3.55

 5.6 63.9 11.1 19.4 0 %النسبة

نستغرؤ  ملية تحليل البيانات  اد  وقتا طويلا 
نتي ة التعقيدات والعمليات وايشاكل الإدارية 

 السابقة

 1 19 6 8 0 التورار
 محايد 0.88 3.38

 2.8 52.8 16.7 22.2 0 %النسبة

يست دو البنك يسلوب تحليل محدد لتقييم 
 يتهو ع

 1 28 5 2 0 التورار
 موافة 0.59 3.77

 2.8 77.8 13.9 5.6 0 %النسبة
يقوو البنك  قارنة الاختلافات با الو ع 

 اتيالي والو ع اي هط له
 3 28 3 2 0 التورار

 موافة 0.62 3.88
 8.3 77.8 8.3 5.6 0 %النسبة

 موافق 0.54 3.65 نتيجة المحور الثالث )مرحلة التحليل(
 SPSS26مك إ داد الباحعتا بناك  لط نتائل الاستبيان وبالا تماد  لط مخرجات المصدر: 

-3.38[( نلاحظ ين ايتوسةةةةةةةةةةةةةةةهةات اتيسةةةةةةةةةةةةةةةةابيةة يرحلةة التحليةل نراوحةت مةا با 8مك خلال الجةدول رقم )
(، 0.62( بانحراث معياري )3.88" حي  بلغ ايتوسةط اتيسةابي )4حي  كان ي لط متوسةط لل قر  رقم "، ]3.88

(. ولقد 0.88( بانحراث معياري )3.38" حي  بلغ ايتوسةةةةةةط  اتيسةةةةةةابي )2في حا كان يدو متوسةةةةةةط لل قر  رقم "
دل  لط ين البنك يقوو بتحليل (، وهذا ي0.54( بانحراث معياري )3.65بلغ ايتوسةةةةةةةةةةةةط اتيسةةةةةةةةةةةةابي يرحلة التحليل )

 اسباب ايشولة ونراة البيانات مك يجل اتخا  الاجراكات التحسينية اللازمة.
 لهذه ايرحلة:تم است را  ايع ايتوسهات اتيسابية والانحرافات ايعيارية ايوونة  :. مرحلة التحسين4أ

 المعيارية لاستجابات عمال البنوك على العبارات المكونة لمرحلة التحسين: المتوسطات المرجحة والانحرافات (9رقم )الجدول 
اس عبارات المحور الرابع )مرحلة التحسين(
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تحرل إدار  البنك  لط معرفة اقتراحات 
جود  العملاك للاست اد  من ا في تحسا 

 الخدمات

 8 16 6 5 0 التورار
 موافة 0.97 3.77

 22.2 44.4 16.7 13.9 0 %النسبة

تحرل إدار  البنك  لط ندري  رؤساك 
الأقساو  لط نشويل فرؤ ولجان  مل محترفة 
للاست اد  من ا في  ملية التحسا ايستمر 

 للأداك

 6 17 8 4 0 التورار

 موافة 0.89 3.71
 16.7 47.2 22.2 11.1 0 %النسبة

يتمتع العاملون في البنك بالقدر   لط تحمل 
 غط العمل والقياو بأ مال إ افية  لط 
 مل م الأساسي كالانضماو إف فرؤ 

 six sigmaالتحسا باست داو يسلوب 

 8 14 6 8 0 التورار
 موافة 1.07 3.61

 22.2 38.9 16.7 22.2 0 %النسبة
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هنار استعداد مك البنك  لط نعيا خبراك 
 six sigmaواستشاريا في من  ية 

  مك الوادر العامل بالبنك

 0 13 13 7 2 التورار
 محايد 0.90 3.05

 0 36.1 36.1 19.4 5.6 %النسبة

يسعط البنك إف تحسا يداك  مليانه 
 ونصميم خدمانه  ا يوافة مع رغبات العملاك

 9 19 6 2 0 التورار
 موافة 0.81 3.97

 25 52.8 16.7 5.6 0 %النسبة
هنار سر ة في تحسا العمليات مك خلال 

 معالجة مشاكل اله تم تحديدها بدقة
 5 21 7 3 0 التورار

 موافة 0.79 3.77
 13.9 58.3 19.4 8.3 0 %النسبة

 موافق 0.63 3.67 نتيجة المحور الرابع )مرحلة التحسين(
 SPSS26مك إ داد الباحعتا بناك  لط نتائل الاستبيان وبالا تماد  لط مخرجات المصدر: 

، ] 3.97-3.05[( ين ايتوسةةةةةةةهات اتيسةةةةةةةابية يرحلة التحسةةةةةةةا نراوحت با 9يتضةةةةةةةح مك خلال الجدول رقم )
(، في حا 0.81)( بانحراث معياري 3.97" حي  بلغ ايتوسةةةةط اتيسةةةةابي )5حي  كان ي لط متوسةةةةط لل قر  رقم "

(. كما بلغ 0.90( بانحراث معياري )3.05" حي  بلغ ايتوسةةةةةةةةةةةةةط  اتيسةةةةةةةةةةةةةابي )4ط لل قر  رقم "سةةةةةةةةةةةةةكان يدو متو 
(، وهذا يبا ين البنك يسةةةةةةعط إف نوفير ايع 0.63( بانحراث معياري )3.67ايتوسةةةةةةط اتيسةةةةةةابي يرحلة التحسةةةةةةا )

 ايقدمة لوس  ولاك الزبائك.الاموانيات وايوارد اللازمة لتحسا جود  الخدمات 
 :عبارات ايوونة يرحلة الرقابةللست را  ايع ايتوسهات اتيسابية والانحرافات ايعيارية ا تممرحلة الرقابة: . 5أ

 : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريات لاستجابات عمال البنوك على العبارات المكونة لمرحلة الرقابة10الجدول 

اس عبارات المحور الخامس)مرحلة الرقابة
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 يقوو البنك بتوقية التحسينات الجديد 
 

 6 18 8 4 0 التورار
 موافة 0.88 3.72

 16.7 50 22.2 11.1 0 %النسبة
بالإجراكات اللازمة نقوو إدار  البنك 

للتيكد مك ين خهط  ملية التحسا يتم 
 نن يذها مك طرث العاملا

 6 19 5 3 0 التورار
 موافة 0.83 3.84

 16.7 52.8 13.9 8.3 0 %النسبة

يتم ندري  ايدراك والعاملا  لط 
 الإجراكات المحسنة الجديد 

 5 23 6 0 0 التورار
 موافة 0.57 3.97

 13.9 63.9 16.7 0 0 %النسبة
يبذل البنك ج ودا كبير  للتيكد مك 

اتي اا  لط يية مواس  يموك ين يصل 
 إلي ا فرية التحسا

 7 21 4 3 0 التورار
 موافة 0.81 3.91

 19.4 58.3 11.1 8.3 0 %النسبة

يخصص البنك قسم خال لدراسة 
 شواو  الزبائك

 11 15 1 4 4 التورار
 موافة 1.34 3.71

 30.6 41.7 2.8 11.1 11.1 %النسبة
يقوو البنك بتقييم الخدمات بشول 
يتهابة مع ما تم و عه في الخهط 

 التن يذية

 9 19 6 2 0 التورار
 موافة 0.81 3.97

 25 52.8 16.7 5.6 0 %النسبة

 موافق 0.60 3.86 نتيجة المحور الخامس)مرحلة الرقابة(
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[ ، حي  كان ا لط 3.97-3.71يتضةةةةةةةةةةةةةةةح بأن ايتوسةةةةةةةةةةةةةةةهات نراوحت با  ( 10مك خلال الجدول رقم )
( لل قر  رقم 0.57( بانحراث معياري )3.97" حي  بلغ ايتوسةةةةةةةةط اتيسةةةةةةةةابي )6" و رقم "3متوسةةةةةةةةط لل قرنا رقم "

( بانحراث 3.71"  توسةةةط قدره )5"، في حا كان يدو متوسةةةط حسةةةابي لل قر  رقم "6( لل قر  رقم "0.81" و)3"
(، وهذا يإكد  لط 0.60( بانحراث معياري )3.86(. يما ايتوسةةةةط اتيسةةةةابي يرحلة الرقابة فقد بلغ )1.34ري )معيا

 ين البنك يسعط دائما إف ين نوون الخدمات ايقدمة للزبائك مهابقة يا خهط له.
ات اتيسةةةةةةةةةةةابية قمنا باسةةةةةةةةةةةت را  ايع ايتوسةةةةةةةةةةةه المتوسةةةةةةةةةطات الحسةةةةةةةةةابية والانحرافات المعيارية للمتغير التابع: -ب

 : والانحرافات ايعيارية لجميع العبارات ايوونة لتحسا يداك البنور
(: المتوسطات المرجحة والانحرافات المعياريات لاستجابات عمال البنوك على العبارات المكونة 11الجدول رقم )

 لتحسين أداء البنوك

اس عبارات المحور السادس)تحسين أداء البنوك(
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يد م البنك ج ود التحسا ايستمر 
 للعمليات بوافة يقسامه

 8 22 5 1 0 التورار
 موافة 0.69 4.02

 22.2 61.1 13.9 2.8 0 %النسبة

 يعمل البنك  لط التحسا ايستمر لأدائه
 11 20 3 2 0 التورار

 موافة 0.78 4.11
 30.6 55.6 8.3 5.6 0 %النسبة

هنار سر ة في تحسا العمليات مك خلال 
 معالجة ايشاكل اله يتم تحديدها في ا بدقة

 4 22 6 4 0 التورار
 موافة 0.81 3.72

 11.1 61.1 16.7 11.1 0 %النسبة
ي تم البنك بالنشاطات وايبادرات اله نركز 

 العميل ويش ع  لي ا لط إر اك 
 5 22 5 2 2 التورار

 موافة 0.97 3.72
 13.9 61.1 13.9 5.6 5.6 %النسبة

يسعط البنك إف تحسا يداك  مليانه ونصميم 
 خدمانه  ا يلبي رغبات العملاك

 9 24 1 2 0 التورار
 موافة 0.70 4.11

 25 66.7 2.8 5.6 0 %النسبة
ايوجود  وايتبعة في نس م برامل التحسا 

 البنك في رفع مستو  ر ا العملاك
 7 26 1 2 0 التورار

 موافة 0.67 4.05
 19.4 72.2 2.8 5.6 0 %النسبة

يعمل البنك  لط نوقية ايع الإجراكات 
 الجديد  المحسنة

 4 20 8 2 0 التورار
 موافة 0.74 3.76

 11.1 55.6 22.2 5.6 0 %النسبة
ي ضاك فرية التحسا بنقل ما نعلموه يقوو 

إف ايع ايسإولا  ك العملية اله تم 
 تحسين ا

 7 20 5 4 0 التورار
 موافة 0.87 3.83

 19.4 55.6 13.9 11.1 0 %النسبة

يقوو البنك بتهبية الإجراكات المحسنة الجديد  
مك يجل معالجة ايشاكل ايشابهة اله يتعرض 

 لها فيما بعد

 2 27 7 0 0 التورار
 موافة 0.48 3.86

 5.6 75 19.4 0 0 %النسبة

 موافق 0.54 3.91 أداء البنوك(لتحسين نتيجة المحور السادس)
 SPSS26مك إ داد الباحعتا بناك  لط نتائل الاستبيان وبالا تماد  لط مخرجات المصدر: 
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، حي  كان ا لط متوسةةةةةط لولا مك ] 4.11-3.72[( بأن ايتوسةةةةةهات نراوحت با 11يبا الجدول رقم )
(  لط 0.70( و )0.78( بانحراث معيةاري )4.11" حية  بلغ ايتوسةةةةةةةةةةةةةةةط اتيسةةةةةةةةةةةةةةةةابي )5" ورقم "2ال قرنا رقم "

( وانحراث 3.72"  توسةةةةةةةط قدره )4" ورقم "3الترني ، في حا كان يدو متوسةةةةةةةط حسةةةةةةةابي لولا مك ال قرنا رقم "
". كمةةا بلغ ايتوسةةةةةةةةةةةةةةةط الااةةالي لتحسةةةةةةةةةةةةةةةا يداك البنور 4( لل قر  رقم "0.97" و)3( لل قر  رقم "0.81معيةةاري )

زائرية محل الدراسةةةةةةةةةةة  لط اسةةةةةةةةةةتعداد وموافقة ( وهذا يدل  لط ين مو  ي البنور الج0.54( بانحراث معياري )3.91)
  لط تحسا يداك البنور الجزائرية.

مك يجل إقبات  ةةةةحة فر ةةةةيات الدراسةةةةة، سةةةةيتم الا تماد  لط معامل اختبار ومناقشةةةة فرضةةةيات الدراسةةةة: . 3.4
د  مسةةةةةةةةاهمة ايتغير الارنباك بيرسةةةةةةةةون وتحليل الانحدار يعرفة وجود الارنباك با ايتغيرات، ومعامل التحديد لت سةةةةةةةةير م

 ايستقل في ن سير ايتغير التابع مك خلال ما يلي:
o وجد  لاقة  ات دلالة إحصةةةةةةةةةةةةةةةائية  ند مسةةةةةةةةةةةةةةةتو  ايعنوية نα≤ 0.05  با من  يةsix sigma    وفة  و

DMAIC  وتحسةةةةا يداك البنور في الجزائر لعينة مك البنور محل الدراسةةةةة ايتواجد  في ولاية بشةةةةار )البنك الوطة
 (.Trust bank ،وبنك التنمية المحلية الجزائري، القرض الشعبي الجزائري،

six sigma با من  ية  α≥ 0.05نوجد  لاقة إحصةةائية  ند مسةةتو  ايعنوية لا  :0H الفرضية الصفرية -

 وتحسا يداك البنور في الجزائر لعينة البنور محل الدراسة ايتواجد  في ولاية بشار  DMAICوفة  و   
وفة  six sigmaبا من  ية  α≥ 0.05نوجد  لاقة إحصةةةائية  ند مسةةةتو  ايعنوية  :1Hالفرضةةية البديلة  -

 وتحسا يداك البنور في الجزائر لعينة البنور محل الدراسة ايتواجد  في ولاية بشار.  DMAIC و   
 (: نتائ  الانحدار لمتغيرات هذه الدراسة12جدول رقم )

المتغير 
 التابع

المتغيرات 
 R 2R F المستقلة

مستوى  المحسوبة  Sig β t المحسوبة
 t VIFالدلالة 

تحسا 
يداك 
 البنور

و تحديد 
 ايشولة

0.946 0.894 50.857 0.00 

0.041 0.464 0.646 1.760 

 3.362 0.003 3.283 0.300 و القياس
 2.169 0.133 -1.542 -0.134 و التحليل
 2.301 0.043 2.110 0.164 و التحسا
 2.573 0.000 6.015 0.518 و الرقابة

 SPSS26مك إ داد الباحعتا بناك  لط نتائل الاستبيان وبالا تماد  لط مخرجات المصدر: 
مك خلال ايتغيرات اي سةةةةةةةةةةةةةةةر  ايتمعلة في  six sigmaمك يجل معرفة العلاقة با تحسةةةةةةةةةةةةةةةا الأداك ومن  يةة 

)تحديد ايشولة، القياس، التحليل، التحسا، الرقابة(، تم است داو  و   الانحدار الخهي ايتعدد  DMAIC  و    
والةةذي ا تبرت فيةةه كلا مك مرحلةةة تحةةديةةد ايشةةةةةةةةةةةةةةةولةةة، مرحلةةة القيةةاس، مرحلةةة التحليةةل، مرحلةةة  (12) انمر الجةةدول 
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الرقابة كمتغيرات مسةةةةةةةتقلة ن سةةةةةةةيرية ومتغير تحسةةةةةةةا يداك البنور الجزائرية لعينة البنور  محل الدراسةةةةةةةة  التحسةةةةةةةا ومرحلة
 ايتواجد  في ولاية بشار كمتغير تابع.  ي  رت نتائل الجدول ما يلي: 

ومتغير تحسةةةةةةا يداك البنور قوية  DMAICين العلاقة با متغير نهبية  نا ةةةةةةر سةةةةةةتة سةةةةةةي ما ممعلة في  و   
(، كما ين 0.00 سةةةةةةةةتو  دلالة ) (R=0.946)و ات دلالة إحصةةةةةةةةائية حي  بلغت قيمة معامل الارنباك وجبة وم

 six sigma (DMAIC)( مك التغير اتيا ل في قدر  نهبية  و   %89.4ي سر ما نسبته ) 2Rمعامل التحديد 
 لط تحسا يداك البنور الجزائرية لعينة البنور محل الدراسة ايتواجد  في ولاية بشار. يما فيما يخص نتائل  و   الانحدار 

(، وهذا 0.05ي ةةغر مك مسةةتو  ايعنوية ) (0.00) سةةتو  دلالة  (50.857)المحسةةوبة البالغة  Fفقد قدرت قيمة 
نحدار معنوي، وهذا يدل  لط وجود  لاقة  ات دلالة احصةةةةةةةةةةةةةةةائية يي ين  و   الا 1Hونقبل  0Hمعناه يننا نرفض 

وتحسةةةةةةةةةةةةةةةا يداك البنور في الجزائر لعينة البنور محل  DMAICوفة  و    six sigmaبا اسةةةةةةةةةةةةةةةت داو با من  ية 
 الدراسة ايتواجد  في ولاية بشار.

(  ات دلالة 0.3اله نو ةةةةةةةةةةةةةةح العلاقة با قياس الأداك وتحسةةةةةةةةةةةةةةا يداك البنور الجزائرية بقيمة ) βجائت قيمة 
نغير قياس الأداك  (. ويعة  لك كل ما0.05( وهي يقل مك مسةةةةةةةةةتو  ايعنوية )0.003إحصةةةةةةةةةائية  سةةةةةةةةةتو  دلالة )

( دالة إحصةةائيا 0.164التحسةةا بقيمة ) يتغير β(. كما جاكت قيمة 0.3بوحد  واحد  نغير تحسةةا الأداك  قدار )
(، فولما زادت مرحلة التحسةةةةةا  قدار وحد  واحد  زاد تحسةةةةةا يداك البنور 0.05(  ند )0.043 سةةةةةتو  دلالة )

لولاية  (Trust bankلجزائري، القرض الشةةةةةةةةةةةةةةةعبي الجزائري، بنك التنمية المحلية، الجزائرية لعينة البنور )البنك الوطة ا
(. وكذلك وجدت العلاقة با متغير الرقابة  لط العمليات والتيكد من ا ومتغير تحسةةةةةةةةةةةا يداك 0.164بشةةةةةةةةةةةار بقيمة )

ك مسةةةةةةتو  ايعنوية ( ي ةةةةةةغر م0.00(  سةةةةةةتو  دلالة )0.518البنور في الجزائر محل الدراسةةةةةةة دالة إحصةةةةةةائية بقيمة )
(، وهذا يعة ينه كلما تحسةةةةةةةةنت مرحلة الرقابة بوحد  واحد  تحسةةةةةةةةك يداك البنور الجزائرية محل الدراسةةةةةةةةة  قدار 0.05)
( وحد . في حا جاكت كلا مك متغيرات مرحلة تحديد ايشةةةةةةةةولة ومرحلة التحليل غير دالة إحصةةةةةةةةائيا وهذا 0.518)

، لذلك يج  الا تناك بها جيدا وإيجاد النقائص في ا محل الدراسة طرث البنوريعة ينها غير م علة بشول ايهلوب مك 
 بشول يفضل. six sigmaومعالجت ا حتى نتموك هذه البنور مك نهبية من  ية 

كما يو ةةةح الجدول نتائل اختبار التعددية الخهية، حي  كشةةة ت النتائل ين معاملات نضةةة م التبايك يتغيرات 
 مما يشير إف  دو وجود مشولة التعددية الخهية با متغيرات النمو  . 5كانت يقل مك   VIFالنمو   

 انهلاقا مما سبة يموك كتابة  و   الانحدار التالية: 
 0.164التحليةةةةةل+ 0.134-القيةةةةةاس 0.3تحةةةةةديةةةةةد ايشةةةةةةةةةةةةةةةولةةةةةة+ 0.041+  0.533 تحسةةةةةةةةةةةين أداء البنوك 

 .الرقابة 0.518التحسا+
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  خاتمة:
مك با يبرز اين  يات الادارية اتيديعة ايعمول بها  لط مستو  ايإسسات العايية، الأمر  six sigmaنعتبر 

الذي دفع البنور إف است دام ا مك يجل التحسا ايستمر لل دمات بغية اتيصول  لط يقل نسبة ممونة مك الأخهاك 
ر نسعط إف نقدد خدمات بنوية جديد  . و ا ين البنور الت ارية في الجزائDMAICمك خلال الا تماد  لط  و   

في تحسا يداك هذه البنور  six sigmaمك يجل كس  ر ا الزبائك، ركزنا في هذه الدراسة  لط يقر است داو من  ية 
 في حالة نهبيق ا.
 خلصت هذه الدراسة إف النتائل التالية: نتائ  الدراسة: 

إف نبة الأسالي  وايناهل اتيديعة ايتواجد  في ولاية بشار محل الدراسة نسعط البنور الجزائرية العمومية والخا ة  •
 . six sigmaاله نسمح لها بتقييم يدائ ا والعمل  لط تحسينه، ف ي  لط استعداد  لط نبة من  ية 

 وكس  تخرون جدد؛ زبائنه اا  لط يضع البنك ر ا الزبائك هدث يساسي لتحسا يدائه مك يجل اتي •
بتحديد ايشاكل اله نواج  ا بالشول الصحيح، ومك ثم نقوو بقياس كافة  محل الدراسةنقوو البنور الجزائرية  •

الأسباب الانحراث في الأداك وتحليل ا، والعمل  لط تحسا العمليات، والسعي إف نوفير  روث العمل اللازمة 
 تحت الرقابة ايستمر ، فبالتالي هي نهبة هذه من  ية.

وفة  و    six sigmaبا نهبية من  ية  ≥α 0.05ايعنوية يوجد تأقير  و دلالة احصائية  ند مستو   •
DMAIC وهذا يعة ين نهبية هذه البنور لهذه اين  ية محل الدراسة وتحسا يداك البنور الت ارية الجزائرية ،

 سيعود بالأقر الايجابي  لط تحسا جود  الأداك. 
 ية: لط  وك النتائل السابقة نقترح التو يات التال التوصيات: 
 ؛ رور  نو ية البنور الجزائرية بأهمية نوفير واست داو التقنيات وايناهل اتيديعة لتحسا يدائ ا •
 في القهاع البنوي الجزائري؛ six sigma الاستعانة بالخبراك ايت صصا لتهبية من  ية •
سةةةةةةةةةي ما لإدرار م  وم ا وكي ية التوسةةةةةةةةةع في  قد الدورات التدريبية للووادر البنوية الجزائرية  ك من  ية سةةةةةةةةةتة  •

العمل  لط نقدد اتيوافز ايادية وايعنوية للمو  ا و لك مك يجل نشةةةةةةةةةةة يع م  لط تحسةةةةةةةةةةةا يداكهم ، و نهبيق ا
 ومردوديت م. 

 ةةةةةرور  تخصةةةةةيص البنور لقسةةةةةم خال ي تم بدراسةةةةةة شةةةةةواو  الزبائك بهدث اع ايعلومات حول هذه ايشةةةةةاكل  •
 بغرض معالجت ا؛
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