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 س جودة الخدمات البنكية باستخدام خريطة الدراقبة للصفاتقيا
 -دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني الجزائري بتيارت-

 –تيارت  –أستاذة بؿاضر قسم ب ، جامعة ابن خلدوف ،  عابد عليد. 

 - تلمساف – جامعة ابي بكر بلقايدأستاذ بؿاضر قسم ب ، ،  سحنون خالدد. 

ي بنك إلذ إرضاء عملائو وذلك من خلاؿ تقدنً أجود ابػدمات ابؼقدمة بؽم بهدؼ  يهدؼ أالدلخص:
كسب ثقتهم، وبالتالر يقوـ قسم ابعودة بتحليل عمليات البنك بشكل دوري مستخدما في ذالك 

تصحيحها وإعلاـ  الأساليب الكمية والإحصائية بؼعرفة بـرجات ىذا النشاط ودراسة وبرليل الابكرافات  و
ابؼختصة بدراقبة عملها من اجل عدـ تكرار ىذه الأخطاء، بهدؼ المحافظة على اكبر عدد من ابعهات 

 الزبائن والمحافظة على ابغصة السوقية في ضل ابؼنافسة المحتدمة بنٌ بـتلف البنوؾ.

 البنوؾ، ابعودة، ابػدمة، خرائط ابؼراقبة للصفات. الكلمات الدفتاحية:

Résumé: Le but de toute banque pour satisfaire ses clients en leur 

fournissant la meilleure qualité des services offerts à leur dans le but de 

gagner leur confiance, et donc le service de qualité analyse la Banque d » 

opérations périodiquement , en utilisant le spectre des méthodes 

quantitatives et statistiques pour déterminer les résultats de cette activité, 

l' étude et l' analyse des écarts et de corriger et d' former les autorités 

compétentes de surveiller leur travail afin de pas de répéter ces erreurs, dans 

le but de maintenir le plus grand nombre de clients et de maintenir la part 

de marché perdu dans la concurrence féroce entre les différentes banques.  

Mots-clés: les banques, la qualité,  le service, les cartes de surveillance de 

qualités. 
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 صفاتلل ة الدراقبةخريطقياس جودة الخدمات البنكية باستخدام 

 -دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني الجزائري بتيارت-

في ضل التطورات التي يشهدىا العالد وخاصة فيما يعرؼ بابؼيزة التنافسية وتقاسم ابغصة السوقية تدهيد: 
يسعى كل بنك إلذ ابغصوؿ على اكبر حصة سوقية من خلاؿ كسب اكبر عدد من الزبائن وذلك 

ضائهم وتلبية بصيع احتياجاتهم من خلاؿ تقدنً أجود خدمة بؽم ، ولتحقيق ىذا ابؽدؼ لابد على بإر 
البنك أف يسعى إلذ تطبيق الأساليب العلمية والكمية وابؼتمثلة في معرفة مردود نشاط البنك من خلاؿ 

مراقبة ابعودة،  و من  تقدنً ابػدمة ابؼطلوبة للزبوف باستخداـ احد ىذه الأساليب الكمية ومن بينها خرائط
خلاؿ تطبيق ىذا النموذج الإحصائي يستطيع القائم على قسم ابعودة في البنك معرفة مدى مطابقة نوع 
ابػدمة ابؼقدمة من طرؼ البنك إلذ عملائو وىل ىي في مصلحة البنك أـ بها ابكرافات بهب تصحيحها 

 لسوقية.للمحافظة على الزبائن وبالمحافظة عليهم بوافظ على حصتو ا

 إشكالية البحث

 من خلاؿ ما ورد في ابؼقدمة بيكن أف نصيغ إشكالية البحث على النحو التالر:

 ؟للصفات كيف بيكن  قياس جودة ابػدمات البنكية باستخداـ بـطط السيطرة

 وللإجابة على ىذه الإشكالية سوؼ بكاوؿ الإجابة على المحاور الرئيسية التالية:

 التاربىي بؽا. و التطور مفهوـ ابعودة-

 .وخصائصها وقياسها مفهوـ جودة ابػدمات ابؼصرفية -

 للصفات. خرائط ابعودة-
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" التي تعني طبيعة Qualitasإلذ الكلمة اللاتينية"" Qualité"يرجع مفهوـ ابعودة :مفهوم الجودةأولا: 
مفهوـ ابعودة من  و يعتبر 1الشخص أو طبيعة الشيء ودرجة الصلابة، وقدبيا كانت تعني الدقة والإتقاف،

ابؼفاىيم التي أثارت ومازالت تثنً ابعدؿ بنٌ الكتاب وابؼمارسنٌ، حيث يتوقف معنى ومفهوـ ابعودة على 
طريقة النظر إليها، وفي ىذا ابػصوص بيكن التمييز بنٌ ثلاثة وجهات نظر بـتلفة فيما يتعلق بابؼعنى 

م ابؼنتج ويطلق عليها جودة التصميم، وابعودة ابؼستخدـ، وىي: ابعودة كما يتم برديدىا في مرحلة تصمي
التي تتحقق خلاؿ العملية الإنتاجية ذاتها وتسمى جودة الإنتاج، وأخنًا ابعودة كما تظهر عند ألاستعماؿ 
والاستخداـ الفعلي للمنتج بواسطة ابؼستهلك وتسمى بجودة الأداء، ومن ىنا تعددت وتباينت التعاريف 

تمنٌ بدوضوع ابعودة في وضع تعريف بؿدد بؼعنى ومضموف ابعودة وأبعادىا التي أوردىا الكتاب وابؼه
 ابؼختلفة نذكر منهم:

         ابعودة بأنها "درجة مطابقة منتج معنٌ لتصميمو  Harod Gilmoreىارولد جيلمور  فيعرؼ -
بأنها"القدرة على برقيق ومقابلة رغبات  Ross Johnsonروس جونسن  أو مواصفاتو"، ويعرفها

بأنها"ابؼلائمة للاستخداـ أو  Joseph M.Juranجوزف جوران توقعات ابؼستهلك"، أما و 
 للاستعماؿ".

( 8999كما قدمت ابعمعية الأمريكية بؼراقبة ابعودة وكذلك ابؽيئة العابؼية للمواصفات القياسية )الايزو   -
تج أو ابػدمة وبيكن عن تعريفا للجودة مؤاده أف ابعودة ىي "إبصالر السمات وابػصائص التي بسيز ابؼن

 2طريقها الوفاء باحتياجات معينة"

 بتعريف يشترط فيو ثلاث شروط لتحقيق ابعودة وىي: Crosby كروسبيويعرفها  -

                                                           
-،أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه الدولة في العلوـ الاقتصادية،جامعة منتوري ابضد قسنطينةإدارة ابعودة الشاملةفتيحة حبشي،1

  22،ص2006/2007بعزائر،
 272، القاىرة،ص2002بصاؿ طاىر أبو الفتوح،إدارة الإنتاج والعمليات مدخل إدارة ابعودة الشاملة،مكتب القاىرة للطباعة والنشر،الطبعة الأولذ، 2
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 .الوفاء بابؼتطلبات.1

 .إنعداـ العيوب.7

 1.تنفيذ العمل بصورة صحيحة من أوؿ مرة وكل مرة.6

قعات العملاء أو بذاوزىا، وىذا يتطلب أف تركز فيعرؼ ابعودة بأنها برقيق احتياجات وتو  ماكينليأما  -
 ابؼنظمة بشكل مستمر على العملاء.

 ابعودة ىي برقيق احتياجات وتوقعات العميل حاليا ومستقبلا.  Demingديمينجأما  -

ابعودة "ىي تكامل ابؼلامح وابػصائص بؼنتج أو خدمة ما، بصورة بسكن من تلبية  بنًي درومي -
 أو معرفة ضمنا". احتياجات ومتطلبات بؿددة

ابعودة شيء غنً ملموس تعتمد على الإدراؾ، وقد عرفها بيستر فيلد  Besterfieldبيستر فيلد  -
 Q=P/Eبصياغة ابؼعادلة التالية:

(، فإذا  Expectationsالتوقعات) E( وperformanceالأداء)P ( وQualitéابعودة) Qحيث إف 
العميل بكو ابؼنتج أو ابػدمة ابؼقدمة لو، وواضح  أكبر من الواحد الصحيح يعني ذلك رضاQكانت قيمة 

 2أف برديد الأداء والتوقعات يعتمداف على الإدراؾ، إذ ابؼنظمة بردد الأداء والتوقعات بوددىا العميل.

إف ابعودة كمفهوـ مشترؾ ومتداخل بنٌ كل من إدارة الإنتاج والعمليات  التطور التاريخي للجودة:-7
وليدة بغظة معينة، بل ىي بؿصلة للتطور التاربىي للأفكار العلمية، وبالتالر بقد أف وإدارة التسويق لد تكن 

 مفهوـ ابعودة  قد تطور من حقبة زمنية إلذ أخرى نتيجة الأبحاث وقياس الرغبات ابػاصة بابؼستهلكنٌ.
                                                           

 14، القاىرة، ص 2012الفتاح رضواف، إدارة ابعودة الشاملة، المجموعة العربية للتدريب والنشر، الطبعة الأولذ، بؿمود عبد   1
 15، ابؼملكة العربية السعودية، ص 2006محمد عبد الربضاف إبظاعيل، الرقابة الإحصائية على العمليات، معهد الإدارة العامة، مركز البحوث، 2
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 وفي ىذا الصدد بيكن تقسيم مراحل التطور التاربىي للجودة تبعا بؼايلي: 

وتسمى مرحلة الفحص والتفتيش من اجل كشف وبرديد الأخطاء  (:1829-1899) الدرحلة الأولى1.
 :يلي بعد وقوعها، والتخلص من الوحدات ابؼعيبة بعد إنتاجها، حيث في ىذه ابؼرحلة تم الاعتماد على ما

 1خرائط الرقابة الوصفية.--6،التفتيش واستخدـ فيها خرائط مراقبة ابؼتغنًات--7،ابؼقارنات-1

: في ىذه ابؼرحلة تطور مرحلة التفتيش وضبط الجودة إحصائيا (1839-1829ة الثانية ).الدرحل7
( SPC()Statistical Process Controlمفهوـ ابعودة إلذ أنشطة الضبط الإحصائي للعمليات )

لتحديد ما إذا كانت بـرجات العملية مطابقة لتصميم السلعة أو ابػدمة وبالتالر الوصوؿ إلذ العيوب 
طاء في ابؼصدر وذلك باستخداـ الأساليب الإحصائية في قياس أداء العملية بابؼقترنة مع ابؼعاينً والأخ

  2ومعابعة الابكرافات.

 بـطط السبب والأثر.-،بـطط باريتو-يلي: وقد تم في ىذه ابؼرحلة الاعتماد على ما 

في ىذه ابؼرحلة  :( مرحلة ضبط الجودة إحصائيا وضمان الجودة1889-1839الدرحلة الثالثة )-6
( أو ابؼرادؼ بؽا ضبط Q A( )Quality Assurance)تأكيد/ ضمان الجودة تطور مفهوـ ابعودة إلذ 

( بتبني سياسة منع وقوع الأخطاء بدلا من T Q C()Total Quality Controlابعودة الشاملة )
في ابؼنتوج أو ابػدمة بهدؼ  الكشف عنها بعد حدوثها للتأكد من توفنً الثقة باف ابؼتطلبات ابعودة تتوافر

ضماف ملائمة السلعة أو ابػدمة للاستعماؿ أو مطابقة السلعة أو ابػدمة إلذ التصميم وابؼواصفات الفنية، 

                                                           
340ص  الأردف،-، عماف2010دار زىراف للنشر والتوزيع، ،العمليات والإنتاج  إدارة ، محمد بؿسن حاكم ،الفضلمؤيد   1  
 542ص  ،2012 ،العراؽ-الطبعة الرابعة، الذاكرة للنشر والتوزيع، بغداد صباح بؾيد النجار، إدارة الإنتاج والعمليات،  ،بؿسناعبد الكرنً  2
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ثم الانتقاؿ إلذ إدارة ابعودة الشاملة في الثمانينات،كثقافة للتحسنٌ ابؼستمر بهدؼ إرضاء الزبوف، والتي لا 
 1تزاؿ مستمرة حى ألآف.

 يلي: ه ابؼرحلة تم الاعتماد على ماوفي ىذ 

 ابعودة. ضماف-7، مبدأ التلف الصفري-1

 :يلي : في ىذه ابؼرحلة تم الاعتماد على ماالى يومنا ىذا1889الدرحلة الرابعة من-2

ظهور وتطور ابؼواصفات العابؼية  -6،الأفراد العاملنٌ مشاركة-7، ظهور مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة-1
 2برقيق القيمة الشاملة للزبوف.-ISO 9000،2عائلة 

 وخصائصها،وقياسها. مفهوم جودة الخدمات الدصرفيةثانيا:

بعدما تطرقنا بؼفهوـ ابعودة من منظور صناعي ورأينا أنها تعني مفهوم جودة الخدمات الدصرفية:7-1
"، إف توافر "ابػلو من العيوب" أو "ابؼطابقة للمواصفات" أو "ابقاز الشيء بطريقة صحيحة من أوؿ مرة

ابؼعرفة عن مفهوـ ابعودة بالنسبة للسلع ابؼادية يعتبر غنً كاؼ لتحقيق الفهم الواضح بؽذا العنصر في 
صناعة ابػدمات، وترجع الصعوبة في تعريف جودة ابػدمة إلذ ابػصائص التي بسيزىا عن السلعة ابؼادية 

 ابؼلموسة، ومن بنٌ أىم تعارؼ جودة ابػدمة نذكر:

:جودة ابػدمة ىي نتيجة عملية تقييم يقارف فيها الزبوف توقعاتو بابػدمة (Gronroos,1984تعريف)-
 ابؼقدمة لو أو التي قدمت لو.

                                                           
 542رة الإنتاج والعمليات، مرجع سبق ذكره، ص عبد الكرنً بؿسن، صباح بؾيد النجار، إدا 1
 341مؤيد الفضل،حاكم بؿسن محمد،إدارة الإنتاج والعمليات ، مرجع سبق ذكره ، ص  2
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يلي"قياس بؼدى مطابقة مستوى ابػدمة  جودة ابػدمة كما (:Lewis and Booms,1983تعريف)-
 على أساس ثابت" ابؼقدمة لتوقعات العميل،فتقدنً خدمة ذات جودة معناه مطابقة توقعات العميل

ابػدمة تعني الفرؽ بنٌ توقعات   جودة(:Parasuraman,Zeithaml and Berry,1985تعريف)-
 1للأداء الفعلي بؽا. وإدراكا تهمالعملاء للخدمة 

أما عن ابػصائص التي بستاز بها ابػدمة وكما قسمها العديد من الباحثنٌ خصائص جودة الخدمة:  7-7
 لي:ي إلذ أربعة أبماط ىي كما

ابػدمة لا بيكن فصلها بحيث لا بيكن فصل ابػدمة عن ابعهة ابؼوردة بؽا كما وأنها ملازمة للزبوف ابغاصل -
 على تلك ابػدمة.

غنً ملموسة وىي التي بستاز بأنها خدمة غنً ملموسة ولا بيكن رؤيتها أو بؼسها حيث لا يتمكن الزبوف -
 من تقييم ابػدمة قبل استهلاكها.

أنها تستهلك وتندثر آنيا وفي حاؿ عدـ استهلاؾ ابػدمة فإنها بزتفي وبزتفي معها فرصة الفنائية أو -
تعظيم الربح، وكما تعتبر الكلف ابؼترتبة عن تقدنً ابػدمة بالنسبة للمنظمة تكلفة اقتصادية ولا بيكن 

 استرجاعها.

 2فيو تلك ابػدمة. غنً متجانسة حيث بىتلف أداء كل من مورد ابػدمة أو الزبوف في كل مرة تقدـ-

                                                           
 ،ص2009/2010مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجستنً،جامعة منتوري أبضد قسنطينة،  جبلي ىدى، قياس جودة ابػدمات ابؼصرفية،  1
 288الأردف،ص-، عملن2010ر محمد العلي،تطبيقات في دارة ابعودة الشاملة، دار ابؼسنًة للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة الثانية،عبد الستا   2
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 س جودة ابػدمات البنكية باستخداـ خريطة ابؼراقبة للصفاتقيا
 -بتيارت دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني ابعزائري-

 

 عابد عليد: 
 سحنوف خالدد: 

  

من ابؼؤسف أف قياس ابعودة للخدمات يعتبر من الأمور ابؼثنًة للجدؿ ولذلك  قياس جودة الخدمة: 7-6
فاف قياس جودة ابػدمة تعتبر عملية معقدة مقارنة مع قياس خدمة ابؼنتج حيث تستخدـ الأساليب الكمية 

 إلذ ثلاثة أمور أساسية ىي:بسهولة، واف الصعوبة في قياس قيمة ابػدمة وجودتها  يعود 

 باعتبارىا ير ملموسة.-

 كونها بـتلفة وذات خصوصية.-

 ملازمة وغنً منفصلة.-

 الضبط الإحصائي للعملية )لسطط السيطرة(ثالثا 

إف الضبط ىو الأداة الفعالة لتحقيق ابؽدؼ من جودة ابؼنتج أو ابػدمة، ولي  مفهوم الضبط: 6-1
وصوؿ إلذ الكماؿ وفقا بؼواصفات التصميم ابؽندسي للمنتج أو ابػدمة، ابؽدؼ من الضبط على ابعودة ال

 ولكن للتأكد من أف الابكرافات في التنفيذ لن تتجاوز ابغدود ابؼسموح بها.

 تعريف صفات ابعودة ابؼطلوبة.-

 برديد الكيفية التي تقاس فيها ىذه الصفات.-

 وضع ابؼعاينً ابؼناسبة في ابعودة.-

 بؼلائم للفحص.تأسي  البرنامج ا-

 1برديد ومعابعة ابؼسببات الرئيسية لرداءة ابعودة.-

                                                           
 302الأردف، ص -،عماف1995منعم جلوب زمزير،إدارة الإنتاج والعمليات، دار زىراف للنشر والتوزيع،1
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 س جودة ابػدمات البنكية باستخداـ خريطة ابؼراقبة للصفاتقيا
 -بتيارت دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني ابعزائري-

 

 عابد عليد: 
 سحنوف خالدد: 

  

: كما ىو معروؼ يعد فريدريك تايلور مؤس  فكرة الإدارة العلمية، ذ قاـ نظرية خريطة الدراقبة 6-7
بتطبيق الطرائق العلمية بغل ابؼشاكل الإدارية الصناعية وركز بشكل رئيسي على برليل العمل كوسيلة لزيادة 

اجية الفرد في وحدة الزمن، ومن ابعدير بالذكر أف أفكار تايلور التي جاء بها في كتابو )الإدارة العلمية(  إنت
، وترجع 1ـ تطورت فيما بعد إلذ علوـ متخصصة بحد ذاتها في حقل إدارة الإنتاج1811والذي نشر عاـ 

الذي   (Walter A.Shewart) والتر شوىارت( إلذ الدكتور control chartفكرة خريطة ابؼراقبة )
ـ طور 1872كاف يعمل بدختبرات ىاتف بل الأمريكية باحثا عن أسباب رداءة أجهزة ابؽاتف، وفي عاـ

شوىارت خريطة إحصائية بؼراقبة متغنًات ابؼنتج والتي بسثل بداية مراقبة ابعودة إحصائيا، وتهدؼ ابػريطة إلذ 
ن فرؽ بنٌ اختلافات الأسباب العامة واختلافات فهم وفصل مصادر الاختلافات، ويعتبر شوىارت أوؿ م

ـ كتابو 1861الأسباب ابػاصة، وظل شوىارت يطور في نظرية خريطة ابؼراقبة إلذ أف اصدر في عاـ 
 الشهنً "الرقابة الاقتصادية على جودة ابؼنتج ابؼصنع".

تمييز بنٌ اختلافات وخريطة ابؼراقبة ىي بسثيل بياني لإحدى خواص جودة منتج أو خدمة ما تستخدـ لل 
الأسباب ابػاصة والأسباب العامة، وخرائط ابؼراقبة من حيث الشكل متماثلة، لاف ابػريطة تتكوف من 

 ثلاثة خطوط أفقية متوازية:

 (.UCL()Upper Control Limitابػط العلوي ويعرؼ بحد ابؼراقبة العلوي )-

بؼتوقعة للمتغنً)خاصية ابعودة( في ابؼدى ابػط الأوسط ويعرؼ بابػط الوسط/ابؼركزي وبيثل القيمة ا-
 البعيد.

 (.LCL()Lower Control Limitابػط السفلي ويعرؼ بحد ابؼراقبة السفلي )-

                                                           
دار ابؼسنًة وأساليب حديثة أخرى في إدارة ابعودة الشاملة،  SIX SIGMAادؿ عبد ابؼالك كوريل ،،ع إبظاعيل إبراىيم القزاز،رامي حكمت ابغديثي 1

 99، ص 2009، الطبعة الأولذ، للنشر والتوزيع والطباعة
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 س جودة ابػدمات البنكية باستخداـ خريطة ابؼراقبة للصفاتقيا
 -بتيارت دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني ابعزائري-

 

 عابد عليد: 
 سحنوف خالدد: 

  

وبيثل المحور الأفقي في ابػريطة أرقاـ العينات والتي تعرؼ بالمجموعات ابعزئية، والمحور الراسي بيثل  
نات(، ويتم في ابػريطة توقيع قيم إحصاءات العينة إحصائيات العينات )مثل ابؼتوسطات ابغسابية للعي

للمجموعات ابعزئية في شكل نقاط )أو علامات أخرى( متصلة بخطوط مستقيمة، ورياضيا يأخذ النموذج 
 1( الصيغة التالية:Wالعاـ بػريطة ابؼراقبة بػاصية ابعودة )

w w

w

w w

UCL L

CL

LCL L

 



 

 



  

ابؼراقبة وفقا لنوع البيانات التي برتويها، وتسمى البيانات التي  تصنف خرائط أنواع خرائط الدراقبة: 6-6
تستند إلذ القياسات مثل الوزف،الطوؿ،العرض بالبيانات ابؼستمرة، والبيانات التي تستند على الأعداد مثل 
ة  عدد ابؼبيعات أو عدد العيوب بالبيانات ابؼنفصلة، وبيكن التمييز بنٌ نوعنٌ أساسينٌ من خرائط ابؼراقب

 2كالآتي:

تستخدـ خرائط ابؼراقبة للمتغنًات لكشف وتقدير خصائص ابؼنتج  :3خرائط الدراقبة للمتغنًات 6-6-1
أو ابػدمة التي بيكن قياسها بوحدة رقمية، وتستخدـ في ىذه ابغالة ما يعرؼ بخرائط الوسط 

X)            ابغسابي Chart)  وخرائط ابؼدى(R-Chart) وحة الوسيط وابؼدى ولوحة ابؼدى ول
 4.ولوحة الابكراؼ ابؼعياري

تستخدـ خرائط ابؼراقبة للصفات عندما تقتصر عمليات التقيي   خرائط الدراقبة للصفات: 6-6-7
على تصنيف الوحدات ابؼنتجة إلذ وحدات معيبة وغنً معيبة أو على تعدد العيوب في العينة أو الوحدة 

                                                           
 172محمد عبد الربضاف إبظاعيل، الرقابة الإحصائية على العمليات، مرجع سبق ذكره، ص1
 591دارة الإنتاج والعمليات، الذاكرة للنشر والتوزيع، الطبعة الرابعة، مرجع سبق ذكره، ص عبد الكرنً بؿسن، صباح بؾيد النجار، إ 2
 ىذا النوع الأوؿ من خرائط السيطرة بىرج عن نطاؽ دراستنا في ىذا البحث . 3
 398مؤيد الفضل،حاكم بؿسن محمد،إدارة الإنتاج والعمليات،مرجع سبق ذكره،ص 4
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 س جودة ابػدمات البنكية باستخداـ خريطة ابؼراقبة للصفاتقيا
 -بتيارت دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني ابعزائري-

 

 عابد عليد: 
 سحنوف خالدد: 

  

ابػدمات رضا أو عدـ رضا العميل عن ابػدمة ابؼقدمة، وبيكن تقسيم خرائط  ، وكذلك في بؾاؿ1ابؼنتجة
 ابؼراقبة للصفات إلذ أربع أنواع رئيسية ىي:

 (.P-Chartsخريطة نسبة عدـ ابؼطابقة )-1

 (.np-Chartsخريطة عدد وحدات عدـ ابؼطابقة )ابؼعيبات( )-7

 (.C-Chartsخريطة عدد العيوب في العينة الثابتة )-6

 2(U-Chartsيطة عدد العيوب في الوحدة ابؼنتجة )خر -2

تستخدـ خريطة نسبة عدـ ابؼطابقة بؼراقبة نسبة  (:P-Chartsخريطة نسبة عدم الدطابقة ) 6-6-7-1
عدد الوحدات غنً ابؼطابقة للمواصفات في خاصية جودة واحدة أو في بؾموعة من خواص ابعودة أو بصيع 

ىي نسبة عدد الوحدات غنً ابؼطابقة للمواصفات المحددة لمجموع  خواص ابؼنتج، ونسبة عدـ ابؼطابقة
الوحدات ابؼفحوصة، فإذا كانت العملية الإنتاجية مستقرة فاف احتماؿ إنتاج وحدة غنً مطابقة ابؼواصفات 

( وحدة إنتاجية ووجد عدد غنً ابؼطابق منها n(، وإذا تم أخذ عينة عشوائية حجمها )Pيساوي )
 أي أف:   nو P( يتبع توزيع ذي ابغدين بدعلمتي D(، فاف )D)للمواصفات يساوي 

 

Pونسبة عدـ ابؼطابقة في العينة ) npq=2وتباينو np=µالوسط ابغسابي للتوزيع يساوي 


( ىي نسبة  
لمجموعة ( في اnفي المجموعة ابعزئية لمجموع عدد الوحدات ابؼفحوصة ) (D) عدد الوحدات غنً ابؼطابقة

يلي:    ابعزئية، وبيكن التعبنً عن ىذه النسبة كنسبة مئوية كما
D

P
n



 

                                                           
 591النجار، إدارة الإنتاج والعمليات، الذاكرة للنشر والتوزيع، الطبعة الرابعة، مرجع سبق ذكره، ص عبد الكرنً بؿسن، صباح بؾيد  1
 314-313محمد عبد الربضاف إبظاعيل، الرقابة الإحصائية على العمليات، مرجع سبق ذكره، ص ص  2
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 س جودة ابػدمات البنكية باستخداـ خريطة ابؼراقبة للصفاتقيا
 -بتيارت دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني ابعزائري-

 

 عابد عليد: 
 سحنوف خالدد: 

  

Pو 


 1متغنً عشوائي يتبع توزيع ذي ابغدين بوسط حسابي وابكراؼ معياري يأخذاف الصيغتنٌ التاليتنٌ: 

P

P  
و     

 1

P

P P

n







 

ولاستخراج حدود خريطة ابؼراقبة نتبع نف  ابػطوات ابؼشار إليها في خريطة ابؼراقبة للمتوسط وابؼدى  
 وبرسب حدود خريطة الرقابة وفق ابغالتنٌ التاليتنٌ كالتالر:

ابغدين : باستخداـ تقريب التوزيع الطبيعي لتوزيع ذي حدود الدراقبة في حالة معرفة نسبة عدم الدطابقة-أ
يتم حسابها حسب  (P=P0فاف حدود ابؼراقبة بػريطة نسبة عدـ ابؼطابقة في حالة معرفة النسبة ابغقيقية )

 الصيغة التالية:

 

 

0 0

0

0

0 0

0

1
3

1
3

P P
UCL P

n

CL P

P P
LCL P

n


 




 

 

إذا كانت القيمة ابغقيقية لنسبة عدـ ابؼطابقة حدود الدراقبة في حالة عدم معرفة نسبة عدم الدطابقة:-ب
 تقديرىا بحساب متوسط نسب عدـ ابؼطابقة للمجموعات ابعزئية ويتم حسابها كما يلي:غنً معلومة يتم 

 

                                                           
314ص ، الرقابة الإحصائية على العمليات، مرجع سبق ذكره إبظاعيل،محمد عبد الربضاف    1 
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 س جودة ابػدمات البنكية باستخداـ خريطة ابؼراقبة للصفاتقيا
 -بتيارت دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني ابعزائري-

 

 عابد عليد: 
 سحنوف خالدد: 

  

 .....................حجم العينة ثابت................

1 1

g g

i i

i i

D P

gn g


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 

 

................................حجم العينة متغنً.............
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i
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 1د ابؼراقبة في ىاتو ابغالة كالتالر:وتعطى حدو  
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تستخدـ ىذه ابػريطة  (:np-Chartsخريطة عدد وحدات عدم الدطابقة )الدعيبات( ) 6-6-7-7
وىي بزتلف عن ابػريطة السابقة والتي تبنٌ نسبة الوحدات غنً  (np) لبياف عدد الوحدات غنً ابؼطابقة

فيها شيء من الصعوبة في  (np)عددىا إذا كانت العينة ثابتة،بينما إعداد خريطة  ابؼطابقة وبيكن بياف
متغنً، بحيث تتغنً حدود ابؼراقبة أو الضبط مع تغنً حجم العينة، وبيكن  (n)حالة كوف حجم العينة 

 استنتاج حدود ابػريطة وفق ابغالتنٌ التاليتنٌ:

                                                           
266-265، ص ص الأردف-دار زىراف للنشر،عمافدلاؿ صادؽ ابعواد،بضيد ناصر الفتاؿ،الأساليب الإحصائية في الإدارة ،  1  

P
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 س جودة ابػدمات البنكية باستخداـ خريطة ابؼراقبة للصفاتقيا
 -بتيارت دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني ابعزائري-

 

 عابد عليد: 
 سحنوف خالدد: 

  

يلي معادلات حدود ابؼراقبة إذا   فيماغنً الدطابقة: حدود الدراقبة في حالة عدم معرفة عدد الوحدات-أ
 1كاف عدد الوحدات ابؼطابقة معلوما

 
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 يتم استخراج حدود ابؼراقبة كالتالرحدود الدراقبة في حالة عدم معرفة عدد الوحدات غنً الدطابقة: -ب

 لصيغة التاليةابػط ابؼركزي ويساوي متوسط عدد العيوب ويتم حسابو حسب ا

I=1.7.6…...g                                    
1

g

i

i

D

nP
g




 

متوسط نسبة  P عدد المجموعات ابعزئية و gحجم المجموعة ابعزئية ويشترط أف يكوف ثابتا، nبحيث أف  
 (.iوعة ابعزئية رقم )عدد وحدات عدـ ابؼطابقة في المجم  Diعدـ ابؼطابقة، و

 2وتعطى حدود ابؼراقبة كالتالر:
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 418مؤيد الفضل، حاكم بؿسن محمد،إدارة الإنتاج والعمليات،مرجع سبق ذكره، ص 1
 337ق ذكره، ص محمد عبد الربضاف إبظاعيل، الرقابة الإحصائية على العمليات، مرجع سب 2
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 س جودة ابػدمات البنكية باستخداـ خريطة ابؼراقبة للصفاتقيا
 -بتيارت دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني ابعزائري-

 

 عابد عليد: 
 سحنوف خالدد: 

  

تستخدـ خرائط عدد غنً ابؼطابقات بؼراقبة عدد غنً الدطابقات)العيوب(:  خرائط عدد غنً 6-6-7-6
 .Uوخريطة  Cابؼطابقات في الوحدة ابؼنتجة، وتنقسم إلذ خريطتنٌ بنا، خريطة 

 حالة ثبات عدد وحدات الفحص في العينة أو المجموعة ابعزئية، في حنٌ حيث تستخدـ الأولذ في
تستخدـ الثانية في حالتي ثبات عدد وحدات الفحص في العينة وعدـ ثبات أحجاـ وحدات الفحص، 
ووحدة الفحص ىي الوحدة الثابتة التي يتم أخذىا من بـرجات العملية بانتظاـ لفحصها وعد عدد 

 1العيوب فيها.

إف ىذه ابػريطة ىي نوع من أنواع (:C-Chartsخريطة عدد العيوب في العينة الثابتة ) 6-6-7-6-1
ويصنف الإنتاج إلذ معيب عند  (C)خرائط ابػصائص الصفات التي يتم بها مراقبة عدد العيوب في ابؼنتج 

لات احتوائو على عيب واحد أو أكثر وعلى الرغم من استعمالات ىذه ابػريطة لي  بدستوى استعما
خريطة ابؼتوسط وابؼدى وخريطة نسب ابؼعيب في حقل التصنيع إلا أنها تستعمل في بؾالات متعددة، وبذدر 
الإشارة بصدد ىذه ابػريطة إلذ إمكانية ربظها بؼراقبة خاصية واحدة أو بؾموعة من خصائص ابعودة، بؼاكنة 

 2واحدة أو بؾموعة من ابؼكائن وأحيانا للمنتج ابعاىز بأكملو.

خدـ خرائط عدد غنً ابؼطابقات بؼراقبة عدد غنً ابؼطابقات في الوحدة ابؼنتجة، وتنقسم إلذ خريطتنٌ تست
،حيث تستخدـ الأولذ في حالة ثبات عدد وحدات الفحص في العينة أو Uوخريطة Cبنا، خريطة 

ـ ثبات المجموعة ابعزئية، في حنٌ تستخدـ الثانية في حالتي ثبات عدد وحدات الفحص في العينة وعد
أحجاـ وحدات الفحص، ووحدة الفحص ىي الوحدة الثابتة التي يتم أخذىا من بـرجات العملية بانتظاـ 

 3لفحصها وعد عدد العيوب فيها.

                                                           
 338محمد عبد الربضاف إبظاعيل، الرقابة الإحصائية على العمليات، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
 133مرجع سبق ذكره، ص وأساليب حديثة أخرى في إدارة ابعودة الشاملة، SIX SIGMAإبظاعيل إبراىيم القزاز،وآخروف ، 2
 423، ص  2012- 2011عة دمشق ،الطبعة الأولر ، سوريا ،، الاحتماؿ و الإحصاء،منشورات جامعلاء الدين قبابقي  3
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 س جودة ابػدمات البنكية باستخداـ خريطة ابؼراقبة للصفاتقيا
 -بتيارت دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني ابعزائري-

 

 عابد عليد: 
 سحنوف خالدد: 

  

 وبيكن استنتاج حدود خريطة الرقابة وفق ابغالتنٌ التاليتنٌ كالتالر: 

ر ابؼطابقات في الوحدة بيثل عددا ي Xi: نفرض أف حالة معرفة عدد غنً الدطابقات في الوحدة-أ
 أن: يتبع توزيع بواسن أي Xi فاف C واف متوسط عدد غنً ابؼطابقات في الوحدة ىو iابؼفحوصة رقم 

X=9,1,7,………………. ;C0          
c x

i

e c
P X x

x



 
! 

فة عدد في حالة معر  Cمع افتراض صحة تقريب التوزيع الطبيعي لتوزيع بواسن فاف حدود ابؼراقبة بػريطة   
 1( تأخذ الصيغة التالية:C=C0غنً ابؼطابقات )

0 0

0

0 0

3

3

UCL C C

CL C

LCL C C

 



  

فيتم سحب بؾموعة  C0في حالة عدـ معرفة قيمة  حالة عدم معرفة عدد غنً الدطابقات في الوحدة:-ب
ث يتم من العينات من الوحدات ابؼنتجة لإجراء الفحص عليها وبرديد ابغالات غنً ابؼطابقة في العينة، حي

 من خلاؿ العلاقة التالية: C، وبوسب Cمن خلاؿ حساب ابؼتوسط  C0تقدير 

 

 2ومن ثم تأخذ حدود ابؼراقبة للخريطة كالتالر: iىو عدد غنً ابؼطابقات في العينة رقم  Ciحيث أف  

 

 
                                                           

 278دلاؿ صادؽ ابعواد،بضيد ناصر الفتاؿ،الأساليب الإحصائية في الإدارة ،مرجع سبق ذكره، ص  1
 339محمد عبد الربضاف إبظاعيل، الرقابة الإحصائية على العمليات، مرجع سبق ذكره، ص ص  2
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 س جودة ابػدمات البنكية باستخداـ خريطة ابؼراقبة للصفاتقيا
 -بتيارت دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني ابعزائري-

 

 عابد عليد: 
 سحنوف خالدد: 

  

تستخدـ ىذه ابػريطة بؼعابعة  (:U-Chartsالدنتجة )خريطة عدد العيوب في الوحدة  6-6-7-6-7
عندما يكوف حجم  (C)خريطة ابؼشاكل التي تواجو خريطة الضبط لعدد ابغالات غنًا بؼطابقة في العينة 

العينة متغنًا بالشكل الذي يؤثر في حدود الضبط ولا يسمح بإقامة حدود ضبط معتمدة، ومن ابعدير 
مقسوما على عدد  (C)يتساوى عددىا في العينة  (U)طابقة في الوحدة بالذكر أف عدد ابغالات غنً ابؼ

                 1( وفق الصيغة التالية: nالوحدات في العينة )
i

i

i

C
U

n


   

 يلي:        بؾموعة جزئية يتم حساب قيمة ابػط ابؼركزي كما( g) لعدد( U)ولرسم خريطة 

( يتبع توزيع بواسن، وبافتراض صحة تقريب التوزيع الطبيعي لتوزيع Ci=niuiقات )وبدا أف عدد غنً ابؼطاب
بواسن فاف مدى ثلاثة ابكرافات معيارية لمجموع عدد غنً ابؼطابقات في المجموعة ابعزئية يساوي تقريبا 

3
i i

un un ( وبقسمة طرفي ابؼعادلة السابقة علىniفاف مدى ثلاثة ابكرافات )  معيارية تأخذ الصيغة

التالية: 
3

i

U
U

n


 

 2ومن ثم فإف حدود ابؼراقبة للخريطة يكوف كالتالر: 

 

 

 

                                                           
 423، صسبق ذكره ، مرجعالإنتاج والعمليات ة، إدار بؿسن محمد ، حاكممؤيد الفضل 1
346، ص ص  محمد عبد الربضاف إبظاعيل، الرقابة الإحصائية على العمليات، مرجع سبق ذكره  2  
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 س جودة ابػدمات البنكية باستخداـ خريطة ابؼراقبة للصفاتقيا
 -بتيارت دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني ابعزائري-

 

 عابد عليد: 
 سحنوف خالدد: 

  

 الدراسة التطبيقية

 دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني الجزائري بتيارت

تخداـ بـطط السيطرة باس 029سيتم تقييم ابػدمة البنكية في  البنك الوطني ابعزائري وكالة تيارت 
وذلك من خلاؿ بماذج خرائط ابؼراقبة للصفات التي تم التطرؽ بؽا في ابعانب النظري كل على للصفات ،
  حدا.

 (P-chartقياس جودة الخدمات البنكية باستخدام خريطة نسبة عدم الدطابقة )-1

سبة عدـ ابؼطابقة، بحيث بست لقياس جودة ابػدمات البنكية في البنك الوطني ابعزائري باستخداـ خريطة ن
، من عينة مقدارىا  70عملية حساب الأخطاء ابؼصرفية ؿ  عملية فكانت النتائج كما يوضحها  109يوـ

 91رقم ابعدوؿ 

 يوم 70دة لدالأخطاء الدصرفية : 91رقم الجدول 

 عدد العمليات الخاطئة عدد العمليات الدصرفية الأيام

01 109 98 

02 109 90 

03 109 92 

04 109 99 

05 109 96 

06 109 17 
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 س جودة ابػدمات البنكية باستخداـ خريطة ابؼراقبة للصفاتقيا
 -بتيارت دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني ابعزائري-

 

 عابد عليد: 
 سحنوف خالدد: 

  

07 109 98 

08 109 91 

09 109 92 

10 109 97 

11 109 92 

12 109 91 

13 109 96 

14 109 92 

15 109 98 

16 109 92 

17 109 90 

18 109 91 

19 109 92 

20 109 17 

21 109 93 

22 109 11 

23 109 16 
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 س جودة ابػدمات البنكية باستخداـ خريطة ابؼراقبة للصفاتقيا
 -بتيارت دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني ابعزائري-

 

 عابد عليد: 
 سحنوف خالدد: 

  

24 109 97 

25 109 90 

 108 -------- المجموع

 باحثنٌالدصدر: من إعداد ال

 بالاستعانة بابعدوؿ السابق يتم حساب حدي ابؼراقبة العلوي والسفلي كما يلي:

  

   

 

 

          

 

 

تم ابغصوؿ على حدي ابؼراقبة  minitab 16.1وبإدخاؿ معطيات ابعدوؿ السابق في البرنامج الإحصائي 
 كما يوضحو الشكل التالر
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 س جودة ابػدمات البنكية باستخداـ خريطة ابؼراقبة للصفاتقيا
 -بتيارت دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني ابعزائري-

 

 عابد عليد: 
 سحنوف خالدد: 

  

 (P-chartخريطة نسبة عدم الدطابقة ): 91رقم الشكل 

252321191715131197531
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 MINITAB16.1باستخدام لسرجات برنمج  الباحثنٌالدصدر:من إعداد 

،  70بزص عدد الأخطاء ابؼصرفية ابؼرتكبة خلاؿ  91رقم ابػريطة ابؼوضحة في الشكل  التحليل: يوـ
 نسبة عدـ ابؼطابقة ىي خريطة 13.1minitabمج الإحصائي وابػريطة ابؼتحصل عليها من خلاؿ البرنا

ويلاحظ أف بصيع النقاط كانت ضمن خطي ابؼراقبة العلوي والسفلي مع عدـ وجود أية أبماط تشنً إلذ أف 
العملية غنً مستقرة، وىذا يعني أف عملية  الأخطاء ابؼصرفية  ىي عملية مستقرة إحصائيا،  وبدا أف  قيمة  

( فتعتبر قيمتها صفرا عند رسم ابػريطة، ومن ثم بيكن -9.96811778لسفلي سالبة) حد ابؼراقبة ا
استخداـ حدود ابؼراقبة بؼراقبة العملية في ابؼستقبل باستخداـ طريقة واحدة بعمع البيانات وحجم 
ة المجموعات ابعزئية مع مراعاة مراجعة حدود ابؼراقبة في حالة حدوث تغينً في عملية الأخطاء ابؼصرفي
ابؼرتكبة، وبافتراض أف العملية لد تكن مستقرة إحصائيا وذلك بوجود نقاط خارج حدود ابؼراقبة فيتم 
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 س جودة ابػدمات البنكية باستخداـ خريطة ابؼراقبة للصفاتقيا
 -بتيارت دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني ابعزائري-

 

 عابد عليد: 
 سحنوف خالدد: 

  

استبعاد بصيع النقاط التي تقع خارج حدود ابؼراقبة وإعادة العملية ابغسابية من جديد حى تصبح العملية 
 مستقرة إحصائيا.

 (np-chartطابقة  )قياس جودة الخدمات البنكية باستخدام خريطة عدم الد-7

(، np-chart)لقياس جودة ابػدمات البنكية في البنك الوطني ابعزائري باستخداـ خريطة عدـ ابؼطابقة 
يتم حساب حدي ابؼراقبة العلوي والسفلي باستخداـ ابؼعادلات  91رقم  وبالاستعانة بابعدوؿ السابق

 التالية 

 كما يلي:  

 

                    

 

 تم الوصوؿ إلذ الشكل التالر minitab 16.1 نة بالبرنامج الإحصائيوبالاستعا
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 س جودة ابػدمات البنكية باستخداـ خريطة ابؼراقبة للصفاتقيا
 -بتيارت دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني ابعزائري-

 

 عابد عليد: 
 سحنوف خالدد: 

  

 (np-chart: خريطة عدم الدطابقة  )97رقم الشكل 
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 MINITAB16.1باستخدام لسرجات برنمج  لباحثنٌالدصدر:من إعداد ا

،  70ابؼصرفية ابؼرتكبة خلاؿ  بزص عدد الأخطاء 97رقم ابػريطة ابؼوضحة في الشكل  التحليل: يوـ
 ىي خريطة عدـ ابؼطابقة، 13.1minitabوابػريطة ابؼتحصل عليها من خلاؿ البرنامج الإحصائي 

ويلاحظ أف بصيع النقاط كانت ضمن خطي ابؼراقبة العلوي والسفلي مع عدـ وجود أية أبماط تشنً إلذ أف 
ابؼصرفية ىي عملية مستقرة إحصائيا، وبدا أف  قيمة  العملية غنً مستقرة، وىذا يعني أف عملية الأخطاء 

( فتعتبر قيمتها صفرا عند رسم ابػريطة، ومن ثم بيكن استخداـ -91.908حد ابؼراقبة السفلي سالبة )
حدود ابؼراقبة بؼراقبة العملية في ابؼستقبل باستخداـ طريقة واحدة بعمع البيانات وحجم المجموعات ابعزئية 

حدود ابؼراقبة في حالة حدوث تغينً في عملية الأخطاء ابؼصرفية ابؼرتكبة، وبافتراض أف  مع مراعاة مراجعة
العملية لد تكن مستقرة إحصائيا وذلك بوجود نقاط خارج حدود ابؼراقبة فيتم استبعاد بصيع النقاط التي تقع 

 إحصائيا.خارج حدود ابؼراقبة وإعادة العملية ابغسابية من جديد حى تصبح العملية مستقرة 

 (U-chartو ) (c-chartقياس جودة الخدمات البنكية باستخدام خريطة عدد غنً الدطابقات) -6
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 س جودة ابػدمات البنكية باستخداـ خريطة ابؼراقبة للصفاتقيا
 -بتيارت دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني ابعزائري-

 

 عابد عليد: 
 سحنوف خالدد: 

  

 سيتم التطرؽ في ىذا ابؼطلب إلذ نوعنٌ من ابػرائط بنا:

في ىذا النوع من ابػرائط يتم الاستعانة بتوزيع بواسن (: c-chartخريطة عدد غنً الدطابقات ) :6-1
 لذ التوزيع الطبيعي يتم ابغصوؿ على حدي ابؼراقبة.وبتقريب ىذا التوزيع إ

 7913يوضح عدد العمليات ابػاطئة في سنة  97رقم وابعدوؿ 

 7913: عدد العمليات الخاطئة في سنة  97رقم الجدول 

 المجموع 17 11 19 98 98 92 93 90 92 96 97 91 الأشهر

عدد 
العمليات 

 الخاطئة

 

10 

 

79 

 

12 

 

76 

 

12 

 

72 

 

18 

 

72 

 

19 

 

13 

 

11 

 

71 

 

713 

 الباحثنٌالدصدر: من إعداد 

 بالاستعانة بابعدوؿ السابق وبغساب حدي ابؼراقبة العلوي والسفلي نستعنٌ بابؼعادلات التالية:
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 س جودة ابػدمات البنكية باستخداـ خريطة ابؼراقبة للصفاتقيا
 -بتيارت دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني ابعزائري-

 

 عابد عليد: 
 سحنوف خالدد: 

  

 لر:التا 96رقم تم التوصل إلذ الشكل  minitab 16.1وباستخداـ البرنامج الإحصائي 

 (c-chart: خريطة عدد غنً الدطابقات )96رقم الشكل 
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 MINITAB16.1باستخدام لسرجات برنمج  الباحثنٌالدصدر:من إعداد 

شهرا،  17بزص عدد الأخطاء ابؼصرفية ابؼرتكبة خلاؿ  96رقم ابػريطة ابؼوضحة في الشكل  التحليل:
 ىي خريطة عدد غنً ابؼطابقات، 13.1minitabها من خلاؿ البرنامج الإحصائي وابػريطة ابؼتحصل علي

ويلاحظ أف بصيع النقاط كانت ضمن خطي ابؼراقبة العلوي والسفلي مع عدـ وجود أية أبماط تشنً إلذ أف 
العملية غنً مستقرة، وىذا يعني أف عدد الأخطاء ابؼصرفية ىي عملية مستقرة إحصائيا، ومن ثم بيكن 

خداـ حدود ابؼراقبة بؼراقبة العملية في ابؼستقبل باستخداـ طريقة واحدة بعمع البيانات وحجم است
المجموعات ابعزئية مع مراعاة مراجعة حدود ابؼراقبة في حالة حدوث تغينً في عملية عدد الأخطاء ابؼصرفية 

ج حدود ابؼراقبة فيتم ابؼرتكبة، وبافتراض أف العملية لد تكن مستقرة إحصائيا وذلك بوجود نقاط خار 
استبعاد بصيع النقاط التي تقع خارج حدود ابؼراقبة وإعادة العملية ابغسابية من جديد حى تصبح العملية 

 مستقرة إحصائيا.
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 س جودة ابػدمات البنكية باستخداـ خريطة ابؼراقبة للصفاتقيا
 -بتيارت دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني ابعزائري-

 

 عابد عليد: 
 سحنوف خالدد: 

  

 (U-chartخريطة عدد غنً الدطابقات) :6-7

 : عدد الأخطاء البنكية في اليوم96رقم  الجدول

 عددا لأخطاء البنكية في اليوم قةعدد الحالات غنً الدطاب حجم العينة الأيام

01 90 98 91.39 

02 90 90 91 

03 90 92 9.89 

04 90 99 99 

05 90 96 9.39 

06 90 17 97.29 

07 90 98 91.89 

08 90 91 9.79 

09 90 92 9.89 

10 90 97 9.29 

11 90 92 91.29 

12 90 91 9.79 

13 90 96 9.39 

14 90 92 9.89 
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 س جودة ابػدمات البنكية باستخداـ خريطة ابؼراقبة للصفاتقيا
 -بتيارت دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني ابعزائري-

 

 عابد عليد: 
 سحنوف خالدد: 

  

15 90 98 1.39 

16 90 92 1.29 

17 90 90 91 

18 90 91 9.79 

19 90 92 9.89 

20 90 17 97.29 

21 90 93 91.79 

22 90 11 97.79 

23 90 19 97 

24 90 97 9.29 

25 90 90 91 

 73.89 108 -------- المجموع

 باحثنٌالدصدر: من إعداد ال

 ي والسفلي نستعنٌ بابؼعادلات التالية:لاستعانة بابعدوؿ السابق وبغساب حدي ابؼراقبة العلو با
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 س جودة ابػدمات البنكية باستخداـ خريطة ابؼراقبة للصفاتقيا
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 عابد عليد: 
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 (U-chart: خريطة عدد غنً الدطابقات)92رقم الشكل 
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 MINITAB16.1باستخدام لسرجات برنمج  باحثنٌالدصدر:من إعداد ال

بغالات غنً ابؼطابقة  للعمليات ابؼصرفية بزص عدد ا 92رقم ابػريطة ابؼوضحة في الشكل  التحليل:
ىي  13.1minitab يوما، وابػريطة ابؼتحصل عليها من خلاؿ البرنامج الإحصائي  70ابؼرتكبة خلاؿ 

ويلاحظ أف بصيع النقاط كانت ضمن خطي ابؼراقبة العلوي والسفلي  خريطة عدد  ابغالات غنً ابؼطابقة،
ملية غنً مستقرة، وىذا يعني أف عدد ابغالات غنً ابؼطابقة ىي مع عدـ وجود أية أبماط تشنً إلذ أف الع

عملية مستقرة إحصائيا، ومن ثم بيكن استخداـ حدود ابؼراقبة بؼراقبة العملية في ابؼستقبل باستخداـ طريقة 
واحدة بعمع البيانات وحجم المجموعات ابعزئية مع مراعاة مراجعة حدود ابؼراقبة في حالة حدوث تغينً في 

ية عدد الأخطاء ابؼصرفية ابؼرتكبة، وبافتراض أف العملية لد تكن مستقرة إحصائيا وذلك بوجود نقاط عمل
خارج حدود ابؼراقبة فيتم استبعاد بصيع النقاط التي تقع خارج حدود ابؼراقبة وإعادة العملية ابغسابية من 

 جديد حى تصبح العملية مستقرة إحصائيا.



 
 

 2017 ديسمبر /2ع                                     216                                 بؾلة ابؼنارة للدراسات الإقتصادية  

 س جودة ابػدمات البنكية باستخداـ خريطة ابؼراقبة للصفاتقيا
 -بتيارت دراسة حالة فترة انتظار عملاء البنك الوطني ابعزائري-

 

 عابد عليد: 
 سحنوف خالدد: 

  

 خاتدة 

على بعض ابػدمات التي يقدمها  للصفات و بعد أف تم تطبيق خرائط ابؼراقبة،  كخلاصة بؽذا البحث
البنك الوطني ابعزائري من خلاؿ وكالتو بتيارت ، وكذا تأسي  حدود ابؼراقبة و من ثم مراقبة بـرجات 

  ما إذاو اختبار  stat graphicsو برنامج  13.1minitab بالاستعانة ببرنامج الإحصائيالعملية  
 عملية مستقرة إحصائيا.كانت ال

تم التوصل إلذ أنا ابػدمات ابؼقدمة في وكالة البنك الوطني ابعزائري كانت و في بصيع ابغالات ابؼدروسة بنٌ 
حدود السيطرة كما سجلنا عدـ وجود أي أبماط غنً عادية في نقاط ابػرائط.و بالتالر ىناؾ استقرار 

ابؼتحصل عليها نسبية إلذ حد ما ، نظرا أف الدراسة وضبط إحصائي للخدمات ابؼقدمة ، تبقى النتائج 
لصفات و لفترة معينة فقط ، الشيء الذي يستوجب دراسة إضافية في فترة لبست في حالة خرائط ابعودة 

 زمنية أخرى و بدتغنًات جديدة لتوكيد النتائج ابؼتحصل عليها.

بـططات السيطرة في حالة  لكن و بصفة عامة يكن القوؿ أف الضبط الإحصائي للجودة باستعماؿ
 ابؼنتجات ابػدمية مثل تلك التي يقدمها مصارؼ البنك الوطني ابعزائري ، يعطى نتائج مرضية.    

 


