
 

 أثر التحسين المستمر على جودة الخدمة المصرفية
 محمد اسماعيل محمود اسماعيلد/ 

 9109 انضبَٙانغصء  انساثعانعدد                                                     عبشسانانًغهد 
717 

 
 

 أسز انذحسٍٛ انًسذًز ػهٗ طٕدث انخذيج انًظزفٛج 

 يحًٕد اسًاػٛم يحًذ اسًاػٛم

 انًهخض:

ْدددداذ اندزاظدددخ نهزعدددس  لهدددٗ اصدددس انزؾعدددٍٛ انًعدددزًس لهدددٗ عدددٕدح ان ديدددخ 

انًصددساٛخ اددٙ انجُددٕم ا ٔرددى اظددز داو انًددُٓظ انزؾهٛهددٙ انٕصددمٙا ٔن ددد رددى رصددًٛى اداح 

ان ٛبض ْٗ الاظدزجٛبٌ ٔردى رٕشٚعٓدب لهدٗ لُٛدخ لةدٕاقٛخ مج ٛدخ يدٍ انعدبيهٍٛ نددٖ رهد  

لاخزجددبز اددسٔد اندزاظددخا  SPSSانجُددٕما ٔرددى اظددز داو ثسَددبيظ انزؾهٛددم ا ؽصددبقٙ 

اٚغدددبثٙ نهزؾعدددٍٛ انًعدددزًس لهدددٗ عدددٕدح ان ديدددخ  ٔرٕصدددهذ اندزاظدددخ ئندددٗ ٔعدددٕد اصدددس

انًصساٛخا ٔأصذ اندزاظخ ثضدسٔزح شٚدبدح الاْزًدبو ثبنزؾعدٍٛ انًعدزًس نًدب ندّ يدٍ 

 اصس اٚغبثٙ لهٗ عٕدح ان ديخ انًصساٛخ.

 انظشء الأٔل: الإؽار انؼاو نهذراسج

 :انساةقجأٔلا: انذراساح 

(1111)كةةا،ى   دراسةةج .1
(0)

ةؼُةةٕاٌ: لانذحسةةٍٛ انًسةةذًز ةكسةةهٕا كه ةةج كةةاٚشٌ   

(Kaizen .ٔإيكاَٛج اػذًادِ فٙ انشزكج انؼايج نظُاػج الإؽاراح فٙ انُظفل ) 

يعساخ اصس رطجٛق اظهٕة كبٚصٌ نهزؾعٍٛ انًعزًس اٙ ر مٛض  ْذفخ انذراسج إنٗ

انزكبنٛف اٙ انةسكخ انعبيخ نصُبلخ ا مبزاد اٙ انُغفا ٔانزعس  لهدٗ انعقةدخ ثدٍٛ 

اظهٕة كبٚصٌ ٔرؾعٍٛ عٕدح انًُزغبدا ٔانزعس  لهٗ مسق انعًم ٔرؾعدٍٛ ٔعدعٓب 

 انزُباعٙ. 

اٙ ر مدٛض ركهمدخ انًُزغدبد اٌ ئلزًبد اظهٕة كبٚصٌ ٚعبْى  انذراسج إنٗ دٕطهخ

اٙ انةسكبدا ٔاٌ اظهٕة كبٚصٌ ٚعًم لهٗ ر مٛض لُبصس رؾعدٍٛ عدٕدح انًُزغدبد 

اٙ انةدسكبدا ٔاٌ انزسكدص لهدٗ اظدهٕة انزؾعدٍٛ انًعدزًس ٚعدبْى ادٙ رطدٕٚس انطدسق 

 ا َزبعٛخا ٔاٌ اظهٕة كبٚصٌ ٚعًم لم رؾعٍٛ انٕعع انزُباعٙ نهةسكبد.
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(1112دراسةةةج )ػتةةةذانزدًٍ ٔػةةةذَاٌ   .1
(9)

ةؼُةةةٕاٌ: لأسةةةز اسةةةذخذاو انذحسةةةٍٛ  

 انًسذًز ػهٗ ك اءث انخذيج انظايؼٛجل. 

انكةدف لدٍ اظدز داو انزؾعدٍٛ انًعدزًس ادٙ انعًهٛدخ انزعهًٛٛدخ يدٍ ْذفخ انذراسةج إنةٗ 

خقل ئعساء انزعدٚقد ٔانزؾعُٛبد لهٗ الأداء انزدزٚعٙ لٍ مسٚدق اظدزجعبد انٕظدبقم 

 نؾدٚضخ.انز هٛدٚخ ٔاظزجدانٓب ثبنٕظبقم ا

اظددز داو اظددهٕة انزؾعددٍٛ انًعددزًس ٚعددبْى اددٙ رطددٕٚس انعًهٛددخ انذراسةةج إنةةٗ  دٕطةةهخ

انزعهًٛٛخا ٔاٌ اظهٕة انزؾعٍٛ انًعزًس ٚإد٘ ئنٗ ئعساء انزعدٚقد ٔانزؾعدُٛبد لهدٗ 

الأداء انزدزٚعددٙا ٔاٌ اظددهٕة انزؾعددٍٛ انًعددزًس ٚعًددم لهددٗ رطددٕٚس الأداء يددٍ خددقل 

 ٔاظزجدانٓب ثبنٕظبقم انؾدٚضخ.اظزجعبد انٕظبقم انز هٛدٚخ 

(1115)أدًةةذ   دراسةةج .2
2
ةؼُةةٕاٌ: دٔر دٕكًةةج انتُةةٕا انذظارٚةةج انًظةةزٚج فةةٙ  

 دحسٍٛ طٕدث انخذياح انًظزفٛج.

ْداذ اندزاظخ ئنٗ يعساخ دٔز انؾٕكًخ ثأثعبدْب انً زهمخ )ٔعٕد اظبض يؾكى ٔاعبلا 

لٛخ( لهٗ رؾعٍٛ ٔدٔز اصؾبة انًصبنؼا ٔئاصبػ ٔانةمباٛخا ٔانًعئٕنٛبد الاعزًب

 عٕدح ان ديبد انًصساٛخ ثأثعبدْب انً زهمخ.

رٕصهذ اندزاظخ ئنٗ ٔعٕد رأصٛس يعُٕٖ ذٔ دلانخ ئؽصبقٛخ نٕعٕد اظبض يؾكى ٔاعبل 

نهؾٕكًخ لهٗ رؾعٍٛ عٕدح ان ديبد انًصساٛخا ٕٔٚعد رأصٛس يعُٕٖ ذٔ دلانخ 

ا ٕٔٚعد رأصٛس ئؽصبقٛخ ندٔز اصؾبة انًصبنؼ لهٗ رؾعٍٛ عٕدح ان ديبد انًصساٛخ

يعُٕٖ ذٔ دلانخ ئؽصبقٛخ نلإاصبػ ٔانةمباٛخ لهٗ رؾعٍٛ عٕدح ان ديبد انًصساٛخا 

ٕٔٚعد رأصٛس يعُٕٖ ذٔ دلانخ ئؽصبقٛخ نهٕابء ثبلانزصايبد ٔانًعئٕنٛبد الاعزًبلٛخ 

 رغبِ انًغزًع ٔانجٛئخ لهٗ رؾعٍٛ عٕدح ان ديبد انًصساٛخ.
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(1115)انكتٛسٙ ٔأدًذ   دراسج .3
(4)

ةؼُٕاٌ: لدٕ،ٛف انحهٕل الإةذاػٛةج نذحقٛة   

يذطهتاح انذحسٍٛ انًسذًز نهظٕدث فةٙ يشةارٚغ يٛةاِ انشةزا: ةحةز يٛةذاَٙ فةٙ 

 دائزث ياء ةغذادل. 

رٕظٛددف يددداخم انزمكٛددس ا ثدددالٙ ٔادٔاد انُؾهٛددم ا ثدددالٙ ْةةذفخ انذراسةةج إنةةٗ 

ًس اددٙ شٚددبدح نهًةددكقد اددٙ انزؾعددٍٛ انًعددزًس نهغددٕدحا ٔيعساددخ اصددس انزؾعددٍٛ انًعددز

 ابلهٛخ رطٕٚس انعًهٛبد انزةغٛهٛخ اٙ يةبزٚع يٛبِ انةسة اٙ داقسح يبء ثغداد.

اٚغبثٙ نزٕظٛف يدداخم انزمكٛدس ا ثددالٙ ٔادٔاد  ٔعٕد اصسانذراسج إنٗ  دٕطهخ

انُؾهٛم ا ثدالٙ نهًةكقد اٙ لًهٛبد انزؾعٍٛ انًعزًس نهغٕدحا ٔٔعٕد اصس نعًهٛبد 

شٚبدح ابلهٛخ رطٕٚس انعًهٛبد انزةغٛهٛخ ادٙ يةدبزٚع يٛدبِ انةدسة انزؾعٍٛ انًعزًس اٙ 

اٙ داقسح يبء ثغدادا ٔاٌ لًهٛبد انزؾعٍٛ انًعزًس رإد٘ ئنٗ رؾعٍٛ انغٕدح ٔر مٛض 

يعددددل الأخطدددبءا ٔاٌ ادٔاد انزؾهٛدددم ا ثددددالٙ نهًةدددكقد ٚعًدددم لهدددٗ ر هٛدددم انٓددددز 

 ٔرطٕٚس انعًهٛبد.

(1112دراسج )ػهةٗ   .4
4
ذٖ رػةا انؼًة ء ػةٍ طةٕدث انخةذياح ةؼُةٕاٌ: يٛةاص ية 

 انًظزفٛج : دراسج دطتٛقٛج ػهٗ ةؼغ انتُٕا انًظزٚج.

ْددداذ اندزاظددخ ئنددٗ انزعددس  لهددٗ اثعددبد عددٕدح ان ددديبد انًصددساٛخ انزددٗ ر ددديٓب 

 انجُٕما ٔرؾدٚد يدٖ زعب انعًقء لٍ عٕدح ان ديبد انًصساٛخ.

خ نسعددب انعًددقء رٕصددهذ اندزاظددخ ئنددٗ ٔعددٕد اددسٔق ذاد دلانددخ اؽصددبقٛخ يعُٕٚدد

ثبخزق  كم يٍ يزغٛساد عٕدح ان ديبد انًصدساٛخ ٔ انزدٗ رًضدم انًإشدساد ان ًعدخ 

ن ٛبض زعب انعًقء لٍ عٕدح ان ديبد انًصساٛخا ٔ اٌ رؾعٍٛ ٔ رطٕٚس انزكُٕنٕعٛب 

انًعز ديخ ادٗ ر ددٚى ان دديبد انًصدساٛخ ٚعدبْى ادٙ ظدسلخ ٔ دةدخ اَغدبش ان دديبد ٔ 

 انعًم لهٗ ظسلخ الاظزغبثخ نًزطهجبد انعًقء. ر هٛص ازساد الاَزظبز ٔ
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(Laukkanen, 2018) دراسةج .5
(6)

دةكسٛز طةٕدث انحٛةةاث انٕ،ٛ ٛةج ػهةةٗ ةؼُةةٕاٌ:  

 طٕدث انخذياح انًظزفٛج:

انزعس  لهٗ يمٕٓو عٕدح انؾٛبح انٕظٛمٛخ ٔاثعبدْب انً زهمخا ْداذ اندزاظخ ئنٗ 

ان ديبد انًصساٛخ ا ْٔداذ اندزاظخ ٔرؾدٚد رأصٛس عٕدح انؾٛبح انٕظٛمٛخ لهٗ عٕدح 

 كرن  ئنٗ انزعس  لهٗ يعزٕٖ ٔٔاةع عٕدح ان ديبد انًصساٛخ.

رٕصددهذ اندزاظددخ ئنددٗ عددسٔزح ةٛددبو ئدازح انةددسكبد ثًساععددخ يُددبْظ ٔاظددبنٛت 

انعًددم ثةددكم يُددزظى نضددًبٌ رؾ ٛددق عددٕدح ان ددديبد انًصددساٛخ ا ٔثُٛددذ اندزاظددخ اٌ 

يعزٕٖ انعبيهٍٛ ٚدإد٘  ثزكبزٚخ ٔرؾ ٛق انزًٛص ٔزاعالاْزًبو ثزًُٛخ ةدزاد انعبيهٍٛ الا

 انعبيهٍٛ رٕلٛخ اَةطزٓبا ٔكرن  اٌ شٚبدح ٔاْدا  انةسكخ ٔرطٕٚس رؾ ٛق غبٚبد ئنٗ

ٚعدبْى ادٙ  ٔزغ انعًدم ٔذند  يدٍ خدقل ل دد الأظبظدٙ ٔلهٗ زاظٓب انُظدبو ثبلأَظًخ

  رؾعٍٛ يعزٕٖ عٕدح ان ديبد انًصساٛخ.

 ساَٛا: يشكهج انذراسج: 

 رزجهٕز يةكهخ اندزاظخ ثصمخ اظبظٛخ يٍ خقل انزعبؤل انسقٛط انزبنٙ:

 ئنٗ ا٘ يدٖ ٚإصس انزؾعٍٛ انًعزًس لهٗ عٕدح ان ديخ انًصساٛخ اٙ انجُٕم ؟

 سانشا: فزع انذراسج:

نهزؾعددٍٛ انًعددزًس لهددٗ عددٕدح ان ديددخ انًصددساٛخ اددٙ  ٕٚعددد اصددس ذٔ دلانددخ اؽصددبقٛخ

 انجُٕم.

 راةؼاً: أْذاف انذراسج:

ٔيعساددخ دٔزِ لهددٗ عددٕدح ان ديددخ انزعددس  لهددٗ يدددٖ الاْزًددبو ثبنزؾعددٍٛ انًعددزًس  .0

 انًصساٛخ اٙ انجُٕم.

انجُدٕما ٔيعسادخ انزؾعٍٛ انًعزًس ٔ عٕدح ان ديدخ انًصدساٛخ ادٙ رؾدٚد انعقةخ ثٍٛ  .9

 رطجٛق انزؾعٍٛ انًعزًس لهٗ عٕدح ان ديخ انًصساٛخ اٙ انجُٕم.اصس 

ا انجُددٕم ًٚكددٍ اٌ رمٛددد ان ٛددبداد ا دازٚددخ اددٙر دددٚى يغًٕلددخ يددٍ انزٕصددٛبد انزددٙ  .3

 ٔانٕشازاد انًعُٛخا ٔانغٓبد ذاد انعقةخا ٔانًٓزًٍٛ ثٓرا انًغبل.
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 خايسا: أًْٛج انذراسج:

 الأًْٛج انؼهًٛج: .أ 

ا عٕدح ان ديخ انًصدساٛخٔيمٕٓو انزؾعٍٛ انًعزًس يمٕٓو  رعبلد اٙ انزعس  لهٗ .0

 .ٔ عٕدح ان ديخ انًصساٛخٔكرن  رعبْى اٙ رٕعٛؼ اًْٛخ انزؾعٍٛ انًعزًس 

يددٍ انًٕاعددٛع انٓبيددخا نددرا ًٚكددٍ اٌ رعددبْى انزؾعددٍٛ انًعددزًس  ٚعزجددس يٕعددٕ   .9

خصٕصدبو ثبنًعدبز   اندزاظخ اٙ ئيداد انًكزجخ انعسثٛدخ لًٕيدبو ٔانًكزجدخ انًصدسٚخ

 .صساٛخعٕدح ان ديخ انًؽٕل ْرا انًٕعٕ  ٔكرن  ؽٕل يٕعٕ  

 الأًْٛج انذطتٛقٛج: .ا 

ٚزى رطجٛق ْرِ اندزاظخ لهٗ انجُٕم ْٕٔ يغبل رطجٛ ٙ ْبو ؽٛش ٚعزجس ْرا ان طب   .0

يصدزاو لأْى ان ديبد انًصساٛخ اٙ يصس ٔنرا آٙ رًضم ةطبلبو ْبيبو 

 ٔاظزسارٛغٛبو ٔنٓب اًْٛخ كجٛسح اٙ ان طب  انًبنٙ ٔانًصساٙ.

عٕدح ان ديخ انعدٚد يٍ انًةبكم انزٙ رإد٘ ئنٗ ععف يعزٕٖ انجُٕم رٕاعّ  .9

ا الأيس انر٘ ٚزطهت انزسكٛص لهٛٓب ٔانجؾش لٍ انطسق ٔالأظبنٛت انزٙ انًصساٛخ

انضعف اٙ عٕدح ان ديخ رإد٘ ئنٗ رطجٛق انزؾعٍٛ انًعزًس   نهزغهت لهٗ 

 ندٚٓب.انًصساٛخ 

 انظشء انشاَٙ: الإؽار انً اًْٛٙ نهذراسج

 حسٍٛ انًسذًز:أٔلاً: انذ

 ي ٕٓو انذحسٍٛ انًسذًز: .أ 

انععٙ انًزٕاصدم َؾدٕ رطدٕٚس الأداء ٔرؾعدٍٛ انغدٕدح ثٓدد  رعظدٛى انًُمعدخ انزدٙ  .0

ٚؾصم لهٛٓب انعًٛم ٔر مٛض انزكبنٛف ئنٗ ادَٗ ؽد يًكٍ دٌٔ انًعبض ثبنغٕدحا 

ٔذن  يٍ اعم رهجٛخ زغجبد انعًقء ٔئزعبقٓى.
(2)

 

رزطهجٓب ر دٚى ان ديخ انعًقء ٔثةدكم يعدزًس  رؾعٍٛ كباخ الأَةطخ ٔانعًهٛبد انزٙ .9

ٔنضددًبٌ رٕاا ٓددب يددع ؽبعددبرٓى ٔزغجددبرٓى ٔرٕةعددبرٓىا ٔاٌ ٚكددٌٕ ُْددبم ركضٛددف 

ٔاظزدايخ اٙ انغٕٓد انًجرٔنخ  ؽداس رغٛساد ٔرعدٚقد انًعزًسح.
 (8)
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رسكٛص كباخ انغٕٓد ٔرعبٌٔ ي زهف انًعزٕٚبد الادازٚدخ ثغٛدخ الازر دبء ثأداقٓدب ئندٗ  .3

ًعزٕٚبد ٔعًبٌ يٕاا خ يُزغبرٓب ٔخديبرٓب لاؽزٛبعبد ٔرطهعبد انعًقء ااضم ان

ثًب ٚزققى يع زغجبرٓى ٔرٕةعبرٓى.
 9

 

ٔٚسٖ انجبؽش اٌ انزؾعٍٛ انًعزًس ْدٕ ظهعدهخ يدٍ انعًهٛدبد ٔا عدساءاد انٓبدادخ 

 ئنٗ رؾعٍٛ ي زهف الأَةطخ ٔانعًهٛبد انزٙ ر ٕو ثٓب انةسكخ ثةكم يعزًس.

انًسذًز:خظائض انذحسٍٛ  .ا 
 (11)

 

ٚعزجس انزؾعٍٛ انًعزًس دلبيخ اظبظٛخ نهز دو ٔانُغبػ اٙ الأظٕاق انعبنًٛخ ٔعًٍ  .0

 يٕازدْب انًؾدٔدح يًب ٚزطهت الاظزغقل الأيضم نٓب.

انزؾعددٍٛ انًعددزًس ٚددإد٘ ئنددٗ انٕصددٕل ثددبلأداء ئنددٗ ااضددم انًعددزٕٚبد ٔثةددكم  .9

انمكسٚددخ ٔانع هٛددخ  يعددزًسا ٔانددر٘ ٚددزى يددٍ خددقل الاْزًددبو ٔانزسكٛددص لهددٗ انًهكددبد

نهًددٕازد انجةددسٚخ انعبيهددخ اددٙ انًُظًددخا ٔانُظددس ئنددٛٓى لهددٗ آَددى يددٕزدح نهًُظًددخ 

 ٔنٛعذ اؽد ركبنٛمٓب انزٙ ٚغت ر مٛضٓب.

ٚسكص انزؾعٍٛ انًعزًس لهٗ ئعساء دزاظخ يعزمٛضخ ٔانزؾهٛم انددةٛق نجٛئدخ انعًدم  .3

ثغٛخ انٕصٕل نهزًٛص ٔانزمٕق.
 11

 

ٕامٍ انًةددبكم ٔالأخطددبء نهؾددد يددٍ ركسازْددب ٚسكددص انزؾعددٍٛ انًعددزًس لهددٗ يدد .4

 ٔان ضبء لهٗ يعججبرٓب َٓبقٛخ.

ٚكٌٕ انعًم عًٍ انزؾعٍٛ انًعدزًس ثأظدهٕة انغًبلدبد ٔيدٍ خدقل ادسق انعًدم  .5

 الاظزغقل ان دزاد ٔا يكبَبد ا ثدالٛخ نكباخ ااساد انًُظًخ.

 ٚؾًم انزؾعٍٛ انًعزًس يعإٔنٛخ رؾ ٛق انغٕدح نكباخ ااساد انًُظًخ. .6

 رأصٛس انزؾعٍٛ انًعزًس ٚكٌٕ رساكًٙ ٔلهٗ انًدٖ انجعٛد. .7

ٔظٛهخ لاؽزعبة انزكبنٛف نغدسد ر مدٛض ركدبنٛف ان دديبد يدٍ خدقل انًساععدخ  .8

انًعدددزًسح نزكدددبنٛف الأَةدددطخ ٔانعًهٛدددبد ٔثبنزدددبنٙ اظدددز داو اظدددزسارٛغٛخ ر مدددٛض 

 انزكبنٛف ٔرؾعٍٛ انغٕدح.

:انًعزًسأْذاف انذحسٍٛ  .ص 
 11

 

 رؾ ٛق انزًٛص اٙ انعًم ٔٚعًم لهٗ ادخبل انزؾعُٛبد ثصٕزح ردزٚغٛخ ٔيززبنٛخ  .0
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ر مٛض انزكبنٛف انٙ ادَٗ يعزٕٖ يًكٍ ٔزادع انغدٕدح اندٙ الهدٗ يعدزٕٖ يًكدٍ  .9

 ٔثصٕزح يعزًسح

 انز هص يٍ انٓدز اٙ انعًهٛبد ٔالأَةطخ ٔ انؾصٕل لهٗ يصاٚب ئعباٛخ ٔعدٚدح. .3

 الأؽعٍ ٔالأاضم ثةكم داقى.  شٚبدح ةًٛخ انعًٛم ٔان ٛبو ثبنةٙء .4

 رغُت الأخطبء ٔالاَؾساابد أ ر مٛضٓب ئنٗ انؾد الأدَٗ ةجم ٔةٕلٓبا  .5

 انٕةٕ  لهٗ انًةبكم ٔانًعٛ بد ٔار بذ ا عساءاد انًُبظجخ نؾهٓبا  .6

 رؾدٚد الاَؾساابد انزٙ رؾدس خقل ر دٚى انً سط ان ديخ.  .7

 انًُظًخ ثةكم يعزًس ئؽداس رؾعُٛبد ٔرغٛٛساد اٙ ي زهف اَةطخ ٔلًهٛبد  .8

 شٚبدح ابلهٛخ ٔكمبءح الأَةطخ ٔانعًهٛبد انًزعه خ ثبنغٕدح  .9

ؽزق دحقٛ  انذحسٍٛ انًسذًز: .د 
 03

 

ر مددٛض انًددٕازد انًعددز ديخ ؽٛددش ٚددزى انزسكٛددص لهددٗ رؾ ٛددق  انطزٚقةةج الأٔنةةٗ: .0

انزؾعددٍٛ انًعددزًس يددٍ خددقل ر هددٛص ؽغددى انًددٕازد انًعددز ديخ اددٙ لًهٛددخ ر دددٚى 

ان ديددخ ئنددٗ انؾددد انًطهددٕة أ انً طددك نددّ ظددٕاء كبَددذ يددٕازد يبدٚددخ أ ٔةددذ أ 

 عٓد.

ر مدٛض الأخطدبء ٔالاَؾساادبدا ؽٛدش ٚدزى انزسكٛدص لهدٗ رؾ ٛدق  انطزٚقج انشاَٛةج: .9

انزؾعٍٛ انًعزًس يٍ خقل ئدزام الأخطبء ٔالاَؾساادبد انُبعًدخ لدٍ لددو كمدبءح 

 ٔيقءيخ انًٕازد انًعز ديخ اٙ لًهٛخ ر دٚى ان ديخ ٔان ضبء لهٛٓب.

ؾعدٍٛ رؾ ٛدق انزًٛدص ٔانزمدٕقا ؽٛدش ٚدزى انزسكٛدص لهدٗ رؾ ٛدق انز انطزٚقج انشانشج: .3

انًعدزًس يدٍ خددقل ر ددٚى خددديبد ٔيُزغدبد رؾ دق زغجددبد ٔيزطهجدبد انعًددقء أ 

 رمٕق رٕةعبرٓى.

ايبٌ انعًهٛخا ؽٛش ٚزى انزسكٛص لهٗ رؾ ٛق انزؾعٍٛ انًعزًس يٍ  انطزٚقج انزاةؼج: .4

خددقل ئدخددبل رؾعددُٛبد لهددٗ انعًهٛددبد انًساا ددخ نز دددٚى ان ديددخ نضددًبٌ يقءيزٓددب 

ٔانزغددبٔشاد انزددٙ ر ددع اٛٓددب ٔيددب ٚزسرددت لهٛٓددب يددٍ  ٔر هٛددم انؾددٕادس ٔالأخطددبء
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رعٕٚضبد ٔ يطبنجبد لًما يًب ٚعٓى اٙ شٚبدح كمبءح ٔابلهٛخ انًٕازد انًعز ديخ 

 اٙ ر دٚى ان ديخ انًطهٕثخ.

رؾ ٛق زعب انعبيهٍٛا ؽٛش ٚزى انزسكٛص لهٗ رؾ ٛق انزؾعٍٛ  انطزٚقج انخايسج: .5

 ٛق زعب الأاساد انعبيهٍٛ اٙ انةسكخا انًعزًس يٍ خقل انعًهٛبد انزٙ رعبْى اٙ رؾ

ئذ اٌ رؾ ٛق زعب انعبيم ٚعبْى اٙ ظسلخ الاظزغبثخ نسغجبد انعًقء ٔٔععٓب اٙ 

 الهٗ ظهى أنٕٚبرّا ٔشٚبدح يعزٕٖ كمبءح اداقّ ٔثبنزبنٙ رؾ ٛق اْدا  انةسكخ

 ساَٛاً: طٕدث انخذيج انًظزفٛج

 دؼزٚف طٕدث انخذيج انًظزفٛج .أ 

اعم خديخ يزطهجبد انعًٛم أ  ان ديخ نزهجٛخ اؽزٛبعبد لٍ انزٕااق يٍ  لجبزح .1

انعًقء كًب ْٕ يزٕةع.
 (04)

 

دزعخ زعب انعًٛم لٍ ان ديخ انً ديخ يٍ خقل ي بزَزٓب يع ؽبعبرّ ٔزغجبرّ  .1

ٔرٕةعبرّ يٍ ره  ان ديخ. 
(05)

 

يعزٕٖ انزمبلم ثٍٛ انعًٛم ٔ ي دو ان ديخ ؽٛشُ ٚسٖ انعًٛم عٕدح ان ديخ يٍ  .2

ثٍٛ يب ٚزٕةعُ يٍ الأداء انمعهٙ نه ديخ يعزًداو اٙ ذن  لهٗ خجسرّ  خقل ي بزَزّ

انعبث خ ٔيدٖ ئدزاكّ ٔ ر ًٛٛخ نه ديخ انً ديخ اٙ نؾظخ ر دًٚٓب.
 (06)

 

لجبزح لٍ يغًٕلخ يٍ ان صبقص انًهًٕظخ ٔغٛس انًهًٕظخ نه ديبد ٔانًُزغبد  .3

جهٛخ ثًب ٚزمق يع ان بدزح لهٗ ئشجب  ؽبعبد ٔ زغجبد انًعزٓهكٍٛ انؾبنٛخ ٔ انًعز 

رٕةعبرٓى نزؾ ٛق انًعزٕ٘ انًطهٕة يٍ انسعب ٔ عًٍ ركهمخ ٔ اظعبز يققًخ.
 07

 

لجبزح لٍ انمسق ثٍٛ رٕةعبد ان ديخ ٔرصٕزاد انعًقء نه ديخ انمعهٛخ انزٙ رى  .4

ر دًٚٓب ٔيقءيخ ان ديخ لاظز دايبرٓى.
(08)

 

انزٙ ر ديٓب انًُظًخ نزهجٛخ ٔٚعسآب انجبؽش عٕدح ان ديخ انًصساٛخ ثأَٓب ره  انغٕٓد 

ٍِ انغٕٓد  دزاكبد انعًقء انمعهٛخ  ٔاشجب  ؽبعبد ٔزغجبد لًققٓبا ٔيقءيخ ْر

 نًعزٕٖ ان ديخ ثًب ٚؾ ق زعبْى ٔزغجبرٓى.

أًْٛج طٕدث انخذيج انًظزفٛج: .ا 
19

 

 رعصٚص انزكبيم انداخهٙ ثٍٛ ااساد انًُظًخ يٍ خقل الارصبل ٔانعًم يعبو ثمبلهٛخ. .1
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 انزكٛف ثٍٛ انعبيهٍٛ اٙ انًُظًخ ٔانجٛئخ ان بزعٛخ ذاد انصهخ.رؾ ٛق  .1

ر ٕو ثدٔز انًٕعّ نلأاساد ٔالأَةطخ اٙ انًُظًخ نزٕعّٛ انمكسح ٔانغٕٓد َؾٕ  .2

 رؾ ٛق اْدا  انًُظًخ ٔزظبنزٓب.

رؾدٚد اظهٕة ٔظسلخ اظزغبثخ ااساد انًُظًخ نزؾسكبد انًُباعٍٛ ٔاؽزٛبعبد  .3

 ًساز رٕاعدْب ًَْٕٔب.انعًقء ثًب ٚؾ ق نهًُظًخ اظز

أةؼاد طٕدث انخذيج انًظزفٛج .ص 
91

 

ٔ ردٕاٛس انًعهٕيدبد  ثةكم صؾٛؼ انًطهٕثخ ان ديخ اَغبش لهٗ ان دزح الاػذًادٚج: .1

اندةٛ خ ا ٔرُ بض ثزطٕٚس ان ديبد ثةدكم داقدىا ٔ رؾ ٛ ٓدب ٚددل لهدٗ ةدُدزح انًُظًدخ 

لهدٗ ان ٛدبو ثًدب ر ددو يدٍ ٔلدٕد ٔكدرن  اٌ رهُجدٙ َٕلٛدخ انًعهٕيدبد انً ديدخ ثعددض 

رٕٖ زعدب  انًعبٚٛس يضم اندةخا انزٕةٛذا ٔالأًْٛخا ٔان بثهٛخ نهمٓىا ْٔدرا ٚؾ دق يعدز

 لبلٍ. 

يعدبلدح انعًدقء ثةدكم ٔ ثعدسلخ ان ديدخر ددٚى  لهدٗ ان ددزحُٚ صد ثٓدب  ج:الاسذظاة .1

يعزًسا ٔر بض ثعسلخ انسد لهٗ اظئهخ انعًقء ٔؽم يةدكقرٓىا ٔ ةددزح انًُظًدخ 

 لهٗ رٕاٛس انؾهٕل. 

رعجس لٍ يعزٕٖ ص خ انعًدقء ادٙ ان دديبد ٔ دزعدخ الأيدبٌ انًقشيدخ  انًٕسٕيٛج: .2

 ديخا ٔيصداةٛخ الانزصاو ثًٕالٛد ر ددٚى ان ديدخا ٔانًزسرجخ لهٗ اظز داو انعًٛم نه

ٔيعزٕٖ انغدازح انر٘ ٚزًزدع ثدّ ان دبقًٌٕ لهدٗ ر ددٚى ان دديبد يدٍ ؽٛدش انًٓدبزح 

 ٔان دزح ٔانًعساخ. 

ٔآًٓدى ٔ دزعدخ انعُبٚدخ انة صدٛخ ثٓدىا انعًدقء  يدع الارصدبلظدٕٓنخ  انذؼةاؽف: .3

ٚدخ ٔالاْزًدبو انة صدٙ ٔآدى ٔرٕاٛس انسلبٚخ ٔالاْزًبو انمسد٘ نٓى ا ٔ ئثدداء انعُب

 مجٛعخ انعًقء ٔؽبعبرٓى ٔ رؾ ٛ ٓب ٔثبنزبنٙ كعت زعبْى. 

ْٔٙ لجبزح لٍ انزسكٛص لهٗ انعُبصس انزٙ رًضم ان ديخ ثةكم يدبد٘  انًهًٕسٛج: .4

ا ْٔدٙ ر دٕٚى ان ديدخ  ٔاعٓصح ٔغٛسْب يعداد يٍ انًبدٚخا انزعٓٛقد يغًم ْٔٙ

يٍ ةجم انعًٛم ثبلالزًبد لهٗ خصبقص يضم انًظٓس ان بزعٙ نهزعٓٛقد انًبدٚدخ 

 ٔ عبذثٛزٓبا انًعدادا الأش بصا انًظٓس انًبد٘ نهجُبٚخا ٔظبقم الارصبل. 
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يظادر طٕدث انخذيج انًظزفٛج: .د 
11

 

 رؾهٛم ان ديخا ٔخصبقص ر دًٚٓبا ٔظسلخ الاظزغبثخ نًزطهجبد انعًٛم. .0

 انًةكقد ٔانز هص يٍ الأظجبة انزٙ رإد٘ ئنٗ ره  انًةكقد اٙ ان ديبد.ؽم  .9

ٔرؾعٍٛ الأداء انمُٙ ٔانًُٓٙ نز دٚى رؾدٚد أعّ انضعف اٙ ان ديبد انؾبنٛخا  .3

 ان ديبد.

 انعًم لهٗ الاظز داو الأيضم نهًدخقد يٍ خقل ارجب  ثسايظ انزؾعٍٛ. .4

 .ذن  رغعد خطخ رُمٛرٚخ ٔلًم ظٛبظخ انغٕدحا ئزظبء .5

 .انسةبثخ نه ٛبض ٔآنٛبد اظبنٛت رصًٛى .6

 انعًم لهٗ لقط ان صٕز اٙ عٕدح ان ديبد.نهًساععخ ٔ يعزًسح آنٛخ ٔعع .7

 انظشء انشانز: يُٓظٛج انذراسج ٔانذراسج انًٛذاَٛج

  :انذراسج أٔلا: أسهٕا

ًٔٚكٍ رؾدٚد انجٛبَبد انزٙ رى الالزًدبد لهٛٓدب ادٙ رؾ ٛدق اْددا  انًظادر انشإَٚج:  -أ

ٔانًزغٛدساد انًزعه دخ ثٓدب ؽٛدش الزًدد انجبؽدش ادٙ اندزاظخ ادٙ عدٕء يةدكهخ اندزاظدخ 

ركٍٕٚ ا مبز انُظس٘ لهٗ انكزت انعسثٛخ ٔالأعُجٛدخا ٔانًغدقد ٔانددٔزٚبد انعهًٛدخا 

ًُةدٕزح اٚضدبوا ٔانزدٙ رُبٔنددذ ٔالأثؾدبس انعهًٛدخ انًز صصدخ انًُةدٕزح يُٓدب ٔغٛدس ان

يٕعٕ  اندزاظخ أ ثعض عٕاَجٓدبا ثب عدباخ ئندٗ ذند  الزًدد انجبؽدش لهدٗ انز دبزٚس 

 ٔانُةساد انزٙ رصدز لٍ انغٓبد انً زهمخ ذاد انعقةخ.

ٔرددى الالزًددبد لهددٗ ثعددض انجٛبَددبد انضبَٕٚددخ انًُةددٕزح ٔغٛددس انًُةددٕزح ذاد انصددهخ 

انًكزجبدا ٔاندزاظبد ٔاندٔزٚبد ٔانُةدساد  ثًٕعٕ  اندزاظخ يٍ خقل انسعٕ  ئنٗ

ٔانً ددبلادا ٔغٛسْددب يددٍ يصددبدز عًددع انًعهٕيددبدا ثب عددباخ ئنددٗ انجٛبَددبد انًزعه ددخ 

 .9108-9106ثبنجُٕم يؾم اندزاظخ خقل انمزسح انًًزدح يٍ 

: رى عًع انجٛبَبد الأٔنٛخ انقشيخ نهدزاظخ يٍ انعبيهٍٛ اٙ انجُدٕم انًظادر الأٔنٛج -ا

زاظخ يٍ خقل ةبقًخ الاظزجٛبٌا ٔذن  نهؾصٕل لهٗ آزاقٓى ٔارغبْبرٓى ٔانزٙ يؾم اند

ر دو يٕعٕ  اندزاظخا ٔذن  لاخزجدبز صدؾخ انمدسٔد ان بصدخ ثبندزاظدخا ثب عدباخ 

 ئنٗ ئعساء ثعض انً بثقد انة صٛخا ٔٚزضؼ ذن  لهٗ انُؾٕ انزبنٙ:
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ساددخ ارغبْددبد ن ددد رددى رصددًٛى اظددزًبزح اظددزجٛبٌ يددٍ اعددم يعيائًةةج الاسذقظةةاء:  -0

انعبيهٍٛ اٙ انجُٕم ؽٕل يٕعٕ  اندزاظخا ٔرى الداد ةبقًخ الاظزجٛبٌ ثؾٛش رةًم كم 

 يزغٛساد يٕعٕ  اندزاظخ ٔةعًذ انٗ عصقٍٛ زقٛعٍٛٛ ٔذن  لهٗ انُؾٕ انزبنٙ:

( 7ْٔددٕ لجددبزح لددٍ انغددصء انًزعهددق ثبنزؾعددٍٛ انًعددزًس ٔٚزكددٌٕ يددٍ ) انظةةشء الأٔل:

 ا ساد.

لجبزح لدٍ انغدصء ان دبص ثغدٕدح ان ديدخ انًصدساٛخ ٔٚزكدٌٕ يدٍ ْٕٔ انظشء انشاَٙ: 

 ( ا سح.39)

الزًد انجبؽش لهٗ انً بثهخ انة صٛخ لُدد رٕشٚدع اظدزًبزاد انًقاة ح انشخظٛج:  -9

الاظزجٛبٌ ٔذن  نلإعبثدخ لدٍ ثعدض الاظزمعدبزاد انزدٙ ةدد ردسد يدٍ انًعز صدٗ يدُٓىا 

عهٕيددبد ٔانجٛبَددبد ٔكددرن  اٚضددبوػ ٔشددسػ ثعددض انُ ددبم ٔانؾصددٕل لهددٗ ثعددض انً

ٔانًقؽظدبد ٔاٜزاء ا عدباٛخ يدٍ انًعز صدٗ يدُٓى ٔانزدٙ لا ًٚكدٍ انؾصدٕل لهٛٓددب 

 ثٕاظطخ الاظزجٛبَبد.

رى رمسٚغ انجٛبَبد يدٍ اظدزًبزاد الاظدزجٛبٌ ٔرصدُٛمٓب ٔرجٕٚجٓدب انذراسج انذحهٛهٛج:  -3

ى رؾهٛدم نزعٓٛم لًهٛخ رؾهٛهٓب ٔرمعٛسْبا ٔذن  لاظز قص انُزبقظ ٔانزٕصٛبدا ٔن د ر

انجٛبَبد انزٙ رى انؾصٕل لهٛٓب ثبظز داو انٕظبقم ا ؽصدبقٛخ انًُبظدجخ لاخزجدبز صدؾخ 

 انمسٔد.

 ساَٛاً: يظذًغ ٔػُٛج انذراسج:

ٚزًضم يغزًع اندزاظخ اٙ كباخ انعبيهٍٛ اٙ خًعخ يٍ انجُدٕم ادٙ  يظذًغ انذراسج: -1

 .9108يمسدحا نهعبو  91781يصسا ٔٚجهغ ؽغى يغزًع اندزاظخ 

اةزصسد اندزاظخ لهٗ لُٛخ يٍ انعبيهٍٛ اٙ خًعخ يٍ انجُٕم ادٙ ػُٛج انذراسج:  -1

يمسدحا ٔذن  مج وب  378يصسا ٔنرا رى اخزٛبز لُٛخ لةٕاقٛخ مج ٛخ يٍ انعبيهٍٛ ثهغذ 

 %.5% َٔعجخ خطأ 95نغدأل ؽغى انعُٛخ لُد يعبيم ص خ 

 سانشاً: يؼاي ح انظذق ٔانشتاح:

عسد ةبقًخ الاظزجٛبٌ لهٗ يغًٕلخ يٍ انًؾكًٍٛ ةبو انجبؽش ثطذق انًحكًٍٛ:  - ا

يٍ ذٔ٘ الاخزصبص اٙ ر صص ئدازح الألًبل يٍ الضبء ْٛئخ انزدزٚط اٙ لدد 
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يٍ انغبيعبدا ٔانرٍٚ اعسٔا ثعض انزعدٚقد لهٗ الاظزجٛبٌ يع ؽر  ثعض 

انم سادا ٔئعباخ ا ساد عدٚدحا ٔذن  ثٓد  انزعس  لهٗ يدٖ رُٕ  ٔشًٕنٛخ 

 ٔز انزٙ ٔععذ ن ٛبض اثعبد اندزاظخ انً زهمخ.انم ساد ٔانًؾب

رجٍٛ يٍ يعبيم انضجبد نكم ثعد يٍ اثعبد يزغٛساد اندزاظخ اٌ ستاح انًقٛاص:  - ة

%( ٔثرن  ٚعزجس عًٛع 1.5عًٛع يعبيقد انصدق ْٗ دانخ اؽصبقٛب لُد يعزٕٖ )

اثعبد يعبيم صجبد عًٛع  يغبلاد الاظزجٛبٌ صبدةخ نًب ٔععذ نّا كًب ٚزجٍٛ اٌ دزعخ

 يؾبٔز الاظزجٛبٌ يسرمعخ ْٔرا ٚعُٙ اٌ ةًٛخ يعبيم انضجبد نغًٛع الأثعبد يسرمعخ.

 راةؼا: دذٔد انذراسج:

ةدددٙ عًٕٓزٚدددخ يصدددس ثُدددٕم خًعدددخ  اةزصدددسد اندزاظدددخ لهدددٗ انحةةةذٔد انًكاَٛةةةج: -0

)ثُ  انكٕٚذ انٕمُٗا ثُ  اٛصم الاظدقيٙ انًصدس٘ا كسٚدد٘ اعسٚكدٕلا انعسثٛخ

 جُ  انًصس٘ ان هٛغٙ(.انجُ  انزغبز٘ اندٔنٙا ان

 .مج ذ اندزاظخ لهٗ انعبيهٍٛ اٙ خًعخ ثُٕم يؾم اندزاظخ انحذٔد انتشزٚج: -9

رًذ لًهٛدخ عًدع انجٛبَدبد ٔانًعهٕيدبد ؽدٕل يٕعدٕ  اندزاظدخ  انحذٔد انشياَٛج: -3

 .(9108 -9106لٍ انمزسح يٍ انعبو )

 خايساً: الإدظاء انٕط ٙ نُذائض انذراسج انًٛذاَٛج: 

 : انذحسٍٛ انًسذًز دحهٛم فقزاح .أ 

(: انًذٕسؾ انحساةٙ ٔالاَحزاف انًؼٛار٘ ٔالأًْٛج انُستٛج ن قزاح انذحسٍٛ 1طذٔل ريى )

 انًسذًز 

 ان قـــزث و.
 انًذٕسؾ

 انحساةٙ

 الاَحزاف

 انًؼٛار٘

الأًْٛج 

 انُستٛج
 انذزدٛب

0.  
ُٚظز انتُك إنٙ انذحسٍٛ انًسذًز ػهٗ أَّ طشءا ً يٍ يذطهتاح 

 انظٕدث
3.17 1.308 63.37 1 

9.  
ٚؼذًذ انتُك ػهٗ ةزايض ػتؾ انظٕدث نغزع دحسٍٛ طٕدث 

 انخذيج .
3.11 1.283 62.17 4 

3.  
ٚؼذًذ انتُك ػهٗ ةزايض انظٕدث ةغزع دطٕٚز انًؼزفج لاةؼاد 

 انؼًهٛج الإدارٚج ٔان ُٛج.
3.20 1.307 64.00 1 

4.  
ٚحزص انتُك ػهٗ يؼزفج ايذزاداح انؼً ء ن سذ ادث يُٓا فٙ 

 طٕدث انخذياح .دحسٍٛ 
3.14 1.32 62.85 2 

 2 61.09 1.297 3.06ٚهذشو انتُك ةالإطزاءاح ان سيج نهذككذ يٍ أٌ خطؾ  دحسٍٛ   .5
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 ان قـــزث و.
 انًذٕسؾ

 انحساةٙ

 الاَحزاف

 انًؼٛار٘

الأًْٛج 

 انُستٛج
 انذزدٛب

 انظٕدث ٚذى دُ ٛذْا يٍ يتم انؼايهٍٛ.  

6.  
ٚقٕٚى انتُك ةالإطزاءاح ان سيج نهذككذ يٍ أٌ خطؾ دحسٍٛ 

 انظٕدث ٚذى دُ ٛذْا يٍ يتم انؼايهٍٛ .  
3.13 1.302 62.56 3 

7.  
ٚؼًم انتُك ػهٗ انذحسٍٛ انًسذًز نغزع دخ ٛغ الاَحزافاح 

 ٔالأخطاء انذٗ دحذر.
3.09 1.311 61.92 5 

  51.42 1.213 2.12 انًذٕسؾ انؼاو

ٚزضددؼ يددٍ ثٛبَددبد انغدددٔل انعددبثق اٌ اندزعددخ انكهٛددخ  عبثددبد ااددساد انعُٛددخ لهددٗ 

يزٕظطخا ؽٛش ثهغ يزٕظطٓب انؾعبثٙ انم ساد انًسرجطخ ثجعد انزؾعٍٛ انًعزًس عبءد 

(ا ٔعبءد الهٗ ئعبثخ نهم سح انزٙ رُص لهٗ اٌ 0.314( ٔثبَؾسا  يعٛبز٘ )3.03)

)ٚعزًددد انجُدد  لهددٗ ثددسايظ انغددٕدح ثغددسد رطددٕٚس انًعساددخ لاثعددبد انعًهٛددخ ا دازٚددخ 

(ا اٙ ؽٍٛ 0.317( ٔثبَؾسا  يعٛبز٘ )3.91ٔانمُٛخ( ؽٛش ثهغ يزٕظطٓب انؾعبثٙ )

م ئعبثددبد لأاددساد انعُٛددخ نهم ددسح انزددٙ رددُص لهددٗ )ٚهزددصو انجُدد  ثددب عساءاد عددبءد اةدد

انقشيخ نهزأكد يدٍ اٌ خطدك  رؾعدٍٛ انغدٕدح ٚدزى رُمٛدرْب يدٍ ةجدم انعدبيهٍٛ( ؽٛدش ثهدغ 

 (.0.997( ٔثبَؾسا  يعٛبز٘ )3.16يزٕظطٓب انؾعبثٙ )

 رؾهٛم اثعبد عٕدح ان ديخ انًصساٛخ: .ا 

 الاػذًادٚج: دحهٛم فقزاح ةؼذ .1

 الاػذًادٚجانًذٕسؾ انحساةٙ ٔالاَحزاف انًؼٛار٘ ٔالأًْٛج انُستٛج ن قزاح ةؼذ (: 1) طذٔل ريى

 ان قـــزث و.
 انًذٕسؾ

 انحساةٙ

 الاَحزاف

 انًؼٛار٘

الأًْٛج 

 انُستٛج
 انذزدٛب

 2 63.19 1.311 3.16 ٚهذشو انتُك ةذقذٚى خذيادٓا فٙ انٕيخ انًُاسب .  .0

9.  
انخذياح انًظزفٛج ةطزٚقج طحٛحج يٍ أٔل ٚحزص  انتُك  ػهٗ دقذٚى 

 يزث .
3.14 1.291 62.89 4 

 3 63.00 1.317 3.15 ٚذٕفز  ةانتُك  طًٛغ انذخظظاح انًظزفٛج انًطهٕةج .  .3

 8 61.31 1.311 3.07 ٚتذ٘  انتُك  اْذًاياً خاطاً ةًشاكم ٔاسذ ساراح انؼً ء  .4

 5 62.38 1.346 3.12 انسٛادج.ٚحظٗ انتُك ةشقج ٔاسذحساٌ انًسذ ٛذٍٚ يٍ خذيادٓا   .5

 1 67.00 1.294 3.35 ٚحذ ظ  انتُك  ةسظ ح ديٛقج ٔيٕسقج .  .6

 6 62.19 1.321 3.11 ٚحزص  انتُك ػهٗ دقذٚى انخذيج نهًسذ ٛذٍٚ ػُذ انحاطج إنٛٓا.  .7

 7 62.00 1.301 3.10 ٚقذو  انتُك  انخذيج ةذرطج ػانٛج يٍ انظٕدث.  .8

  52.11 1.211 2.14 انًذٕسؾ انؼاو
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ٚزضددؼ يددٍ ثٛبَددبد انغدددٔل انعددبثق اٌ اندزعددخ انكهٛددخ  عبثددبد ااددساد انعُٛددخ لهددٗ 

انم ددساد انًسرجطددخ ثجعددد الالزًبدٚددخ عددبءد يزٕظددطخا ؽٛددش ثهددغ يزٕظددطٓب انؾعددبثٙ 

(ا ٔعبءد الهٗ ئعبثخ نهم سح انزٙ رُص لهٗ اٌ 0.309( ٔثبَؾسا  يعٛبز٘ )3.05)

( 3.35ؽٛدددش ثهدددغ يزٕظدددطٓب انؾعدددبثٙ ) )ٚؾدددزمع  انجُددد   ثعدددغقد دةٛ دددخ ٔيٕص دددخ(

(ا اٙ ؽٍٛ عدبءد اةدم ئعبثدبد لأادساد انعُٛدخ نهم دسح انزدٙ 0.994ٔثبَؾسا  يعٛبز٘ )

رُص لهٗ اٌ )ٚجد٘  انجُ   اْزًبيدبو خبصدبو ثًةدبكم ٔاظزمعدبزاد انعًدقء( ؽٛدش ثهدغ 

 (.0.300( ٔثبَؾسا  يعٛبز٘ )3.17يزٕظطٓب انؾعبثٙ )

 الاسذظاةج: دحهٛم فقزاح ةؼذ .1

 الاسذظاةجانًذٕسؾ انحساةٙ ٔالاَحزاف انًؼٛار٘ ٔالأًْٛج انُستٛج ن قزاح ةؼذ : (2) طذٔل ريى

 ان قـــزث و.
 انًذٕسؾ

 انحساةٙ

 الاَحزاف

 انًؼٛار٘

الأًْٛج 

 انُستٛج
 انذزدٛب

 1 63.21 1.301 3.16 ٚقذو  انتُك  انًساػذث نهؼً ء ػُذ انحاطج إنٛٓا.   .0

 3 61.17 1.302 3.06 ػهٗ الاسذ ساراح ٔانشكأٖ .ٚقٕو  انتُك ةانزد ان ٕر٘   .9

 2 62.19 1.326 3.11 ٚتذ٘ انؼايهٍٛ فٙ  انتُك الاسذؼذاد انذائى نهذؼأٌ .  .3

4.  
ُٚظى انتُك خٛاراح يسذًزث نؼًاٌ دقذٚى خذيادٓا ؽٕال 

 انٕيخ .
3.15 1.315 63.00 1 

  51.29 1.211 2.11 انًذٕسؾ انؼاو

انعددبثق اٌ اندزعددخ انكهٛددخ  عبثددبد ااددساد انعُٛددخ لهددٗ ٚزضددؼ يددٍ ثٛبَددبد انغدددٔل 

انم ددساد انًسرجطددخ ثجعددد الاظددزغبثخ عددبءد يزٕظددطخا ؽٛددش ثهددغ يزٕظددطٓب انؾعددبثٙ 

(ا ٔعبءد الهٗ ئعبثخ نهم سح انزٙ رُص لهٗ اٌ 0.300( ٔثبَؾسا  يعٛبز٘ )3.09)

( 3.06نؾعبثٙ ))ٚ دو  انجُ   انًعبلدح نهعًقء لُد انؾبعخ ئنٛٓب( ؽٛش ثهغ يزٕظطٓب ا

(ا اٙ ؽٍٛ عدبءد اةدم ئعبثدبد لأادساد انعُٛدخ نهم دسح انزدٙ 0.310ٔثبَؾسا  يعٛبز٘ )

رددُص لهددٗ اٌ )ٚ ددٕو  انجُدد  ثددبنسد انمددٕز٘ لهددٗ الاظزمعددبزاد ٔانةددكبٖٔ( ؽٛددش ثهددغ 

 (.0.319( ٔثبَؾسا  يعٛبز٘ )3.16يزٕظطٓب انؾعبثٙ )

 دحهٛم فقزاح ةؼذ الأياٌ: .2
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 الأياٌ انحساةٙ ٔالاَحزاف انًؼٛار٘ ٔالأًْٛج انُستٛج ن قزاح ةؼذانًذٕسؾ (: 3) طذٔل ريى

 ان قـــزث و.
 انًذٕسؾ

 انحساةٙ

 الاَحزاف

 انًؼٛار٘

الأًْٛج 

 انُستٛج
 انذزدٛب

0.  
ٚش  انؼً ء ةختزاح ٔيٓاراح ٔيؤْ ح انؼايهٍٛ فٙ  

 انتُك
3.09 1.293 61.91 3 

 4 60.77 1.329 3.04 ٚشؼز انؼً ء ةالأياٌ ػُذ انذؼايم يغ  انتُك  .9

3.  
ٚذسى سهٕا انؼايهٍٛ فٙ  انتُك  ةالأدا ٔدسٍ 

 انًؼايهج.
3.14 1.322 62.85 1 

4.  
ٚحافظ  انتُك  ػهٗ سزٚج انًؼهٕياح انخاطج 

 ةانؼً ء .
3.11 1.30 62.18 2 

5.  
ًٚذاس  انتُك  ةسًؼج ٔيكاَج طٛذث نذٖ أفزاد انًظذًغ 

. 
3.17 1.304 63.39 1 

                   51.11 1.21 2.11 انًذٕسؾ انؼاو

ٚزضددؼ يددٍ ثٛبَددبد انغدددٔل انعددبثق اٌ اندزعددخ انكهٛددخ  عبثددبد ااددساد انعُٛددخ لهددٗ 

( 3.00انم ساد انًسرجطخ ثجعد الأيبٌ عبءد يزٕظطخا ؽٛدش ثهدغ يزٕظدطٓب انؾعدبثٙ )

(ا ٔعدبءد الهدٗ ئعبثدخ نهم دسح انزدٙ ردُص لهدٗ اٌ )ًٚزدبش  0.30ٔثبَؾسا  يعٛبز٘ )

( 3.07ثعًعخ ٔيكبَخ عٛدح ندٖ ااساد انًغزًدع( ؽٛدش ثهدغ يزٕظدطٓب انؾعدبثٙ )انجُ   

(ا اٙ ؽٍٛ عدبءد اةدم ئعبثدبد لأادساد انعُٛدخ نهم دسح انزدٙ 0.314ٔثبَؾسا  يعٛبز٘ )

رددُص لهددٗ اٌ )ٚةددعس انعًددقء ثبلأيددبٌ لُددد انزعبيددم يددع  انجُدد ( ؽٛددش ثهددغ يزٕظددطٓب 

 (.0.399( ٔثبَؾسا  يعٛبز٘ )3.14انؾعبثٙ )
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 :ةؼذ انًهًٕسٛجحهٛم فقزاح د .3

 انًهًٕسٛج  انًذٕسؾ انحساةٙ ٔالاَحزاف انًؼٛار٘ ٔالأًْٛج ن قزاح ةؼذ(: 4) طذٔل ريى

 ان قـــزث و.
 انًذٕسؾ

 انحساةٙ

 الاَحزاف

 انًؼٛار٘

الأًْٛج 

 انُستٛج
 انذزدٛب

0.  
ٚذًذغ  انتُك ةًٕيغ ي ئى ٔٚسٓم انٕطٕل إنٛٓا 

 59.00 1.279 2.95 ةسزػج .
8 

9.  
ًٚذهك  انتُك  دظٓٛشاح ٔأطٓشث ٔيؼذاح دقُٛج دذٚشج 

. 3.15 1.307 63.00 
1 

3.  
ٚذٕفز فٙ انتُك يزاف  يادٚج ٔدسٓٛ ح ي ئًج طذاةج 

. 3.07 1.297 61.32 
2 

4.  
ٚحزص انؼايهٌٕ فٙ انتُك ػهٗ درطج ػانٛج يٍ 

 62.68 1.289 3.13 انُظافج ٔدسٍ انًظٓز .
2 

 3 62.35 1.329 3.12 َظٛ ج ٔيكٛ ج ٔكافٛج .ٕٚفز  انتُك  طالاح اَذظار   .5

 5 61.73 1.291 3.08 دظًٛى ٔيٕيغ  انتُك  ي ئى نذقذٚى انخذيج .  .6

7.  
ٚؼغ  انتُك  نٕداح ٔػ ياح إرشادٚج دسٓم 

 64.14 1.30 3.21 انٕطٕل إنٗ الأيساو ٔانشؼب انًخذه ج .
1 

 4 61.81 1.357 3.09 انًًزاح ٔانطزياح فٙ  انتُك ٔاسؼج ٔيزٚحج.  .8

  51.11 1.215 2.11 انًذٕسؾ انؼاو

ٚزضددؼ يددٍ ثٛبَددبد انغدددٔل انعددبثق اٌ اندزعددخ انكهٛددخ  عبثددبد ااددساد انعُٛددخ لهددٗ 

انم ددساد انًسرجطددخ ثجعددد انًهًٕظددٛخ عددبءد يزٕظددطخا ؽٛددش ثهددغ يزٕظددطٓب انؾعددبثٙ 

(ا ٔعبءد الهٗ ئعبثخ نهم سح انزٙ رُص لهٗ اٌ 0.316( ٔثبَؾسا  يعٛبز٘ )3.01)

)ٚضدددع  انجُددد   نٕؽدددبد ٔلقيدددبد ئزشدددبدٚخ رعدددٓم انٕصدددٕل ئندددٗ الأةعدددبو ٔانةدددعت 

(ا اٙ ؽدٍٛ 0.31( ٔثبَؾسا  يعٛبز٘ )3.90انً زهمخ( ؽٛش ثهغ يزٕظطٓب انؾعبثٙ )

عبءد اخٛساو انم دسح انزدٙ ردُص لهدٗ اٌ )ٚزًزدع  انجُد  ثًٕةدع يققدى ٔٚعدٓم انٕصدٕل 

 .(0.979ٔثبَؾسا  يعٛبز٘ )( 9.95ئنٛٓب ثعسلخ( ؽٛش ثهغ يزٕظطٓب انؾعبثٙ )
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 :ةؼذ انذؼاؽفدحهٛم فقزاح  .4

 (: انًذٕسؾ انحساةٙ ٔالاَحزاف انًؼٛار٘ ٔالأًْٛج انُستٛج ن قزاح ةؼذ انذؼاؽف 5طذٔل ريى )

 ان قـــزث و.
 انًذٕسؾ

 انحساةٙ

 الاَحزاف

 انًؼٛار٘

الأًْٛج 

 انُستٛج
 انذزدٛب

0.  
ٚؼغ انتُك يظانح انًسذ ٛذ انؼًٛم فٙ يقذيج 

 اْذًاياح الإدارث ٔانؼايهٍٛ . 
3.17 1.273 63.43 1 

 4 62.58 1.299 3.13 ٕٚنٙ انتُك انؼًٛم اْذًاياً ٔاَذتاْاً فزدٚاً .  .9

3.  
دُاسب ل د ئى ل أٔياح ػًم  انتُك  كافج 

 انؼً ء.
3.16 1.263 63.19 2 

4.  
انٕيخ انكافٙ نزػاٚج ٚؼطٙ انؼايهٌٕ فٙ  انتُك  

 انؼً ء.
3.09 1.314 61.87 2 

5.  
ًٚذهك انؼايهٌٕ فٙ  انتُك  انًؼزفج ٔانذراٚج 

 ةادذٛاطاح ٔرغتاح انؼً ء .
3.12 1.331 62.36 5 

6.  
ٚزاػٙ  انتُك  انؼاداح ٔانذقانٛذ ٔالأػزاف 

 انسائذث فٙ انًظذًغ .
3.22 1.32 64.41 1 

7.  
انٗ  ٚظغٙ انؼايهٌٕ فٙ  انتُك ةشكم كايم

 شكأٖ انؼً ء .
3.16 1.317 63.19 2 

  52.11 1.211 2.14 انًذٕسؾ انؼاو

ٚزضددؼ يددٍ ثٛبَددبد انغدددٔل انعددبثق اٌ اندزعددخ انكهٛددخ  عبثددبد ااددساد انعُٛددخ لهددٗ 

انم ددساد انًسرجطددخ ثجعددد انزعددبمف عددبءد يزٕظددطخا ؽٛددش ثهددغ يزٕظددطٓب انؾعددبثٙ 

ئعبثخ نهم سح انزٙ رُص لهٗ اٌ (ا ٔعبءد الهٗ 0.319( ٔثبَؾسا  يعٛبز٘ )3.05)

)ٚسالٙ  انجُ   انعبداد ٔانز بنٛد ٔالألسا  انعبقدح ادٙ انًغزًدع( ؽٛدش ثهدغ يزٕظدطٓب 

(ا اددٙ ؽددٍٛ عددبءد اةددم ئعبثددبد لأاددساد 0.39( ٔثددبَؾسا  يعٛددبز٘ )3.99انؾعددبثٙ )

انعُٛدخ نهم ددسح انزددٙ ردُص لهددٗ اٌ )ٚعطددٙ انعدبيهٌٕ اددٙ  انجُدد   انٕةدذ انكددباٙ نسلبٚددخ 

 (.0.304( ٔثبَؾسا  يعٛبز٘ )3.19قء( ؽٛش ثهغ يزٕظطٓب انؾعبثٙ )انعً
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 سادساً اخذتار فزع انذراسج:

 ُٚص انمسد انسقٛط نهدزاظخ لهٗ اَّ:

ٕٚعددد اصددس ذٔ دلانددخ اؽصددبقٛخ نهزؾعددٍٛ انًعددزًس لهددٗ عددٕدح ان ديددخ انًصددساٛخ اددٙ 

 انجُٕم.

 لهٗ انُؾٕ انزبنٙ:ٔلاخزجبز ْرا انمسد ةبو انجبؽش ثعدد يٍ الاخزجبزاد ٔذن  

 يؼايم الاردتاؽ: .أ 

كًزغٛدس يعدز م ٔ عدٕدح انزؾعدٍٛ انًعدزًس ٚجٍٛ انغدٔل انزبنٙ يعبيم الازرجبم ثدٍٛ 

 ان ديخ انًصساٛخ كًزغٛس ربثع.

 (: يؼايم الاردتاؽ 2طذٔل ريى )

 انًذغٛز انذاةغ انًؼُٕٚج يؼايم الاردتاؽ انًذغٛز انًسذقم

 انخذيج انًظزفٛجطٕدث  1.111 1.282 انذحسٍٛ انًسذًز

ٚزضؼ يٍ انغدٔل انعدبثق ٔعدٕد لقةدخ ذاد دلاندخ ئؽصدبقٛخ لُدد يعدزٕٖ يعُٕٚدخ 

 ثٍٛ انزؾعٍٛ انًعزًس ٔ عٕدح ان ديخ انًصساٛخ. 1.15

 :ANOVA Testدحهٛم انذتاٍٚ  .ا 

 دحهٛم انذتاٍٚ(: 8طذٔل ريى )

 يذٕسؾ انًزةؼاح يظًٕع انًزةؼاح انتٛاٌ انًذغٛز

 اخذتار ف

 انًؼُٕٚج انقًٛج

 انذحسٍٛ انًسذًز

 2113.129 2113.129 الاَحذار

54.541 1.111 

 2.222 1119.232 انتٕايٙ

ٚزضؼ يٍ خقل انغدٔل انعبثق ٔعٕد لقةخ ازرجدبم يعُٕٚدخ مسدٚدخ ثدٍٛ انزؾعدٍٛ 

انًعددزًس ٔ عددٕدح ان ديددخ انًصددساٛخا ٔٚظٓددس ذندد  يددٍ خددقل ةًٛددخ     ْٔددٗ دانددخ 
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ٔردل لهٗ صؾخ ٔعْٕسٚخ انعقةخ ثٍٛ انًزغٛسٍٚ  1.15 ئؽصبقٛب لُد يعزٕٖ يعُٕٚخ

 ٔعٕدح ا مبز ٔصؾخ الالزًبد لهٗ َزبقغّ ثدٌٔ اخطبء.

 يؼايم انذحذٚذ: .ص 

 (: يؼايم انذحذٚذ9طذٔل ريى )

 انخطك انًؼٛار٘ يؼايم انذحذٚذ انًؼذل يؼايم انذحذٚذ انًذغٛز

 1.121 1.512 1.519 انذحسٍٛ انًسذًز

Rٕٚعؼ انغدٔل انعبثق اٌ يعبيم انزؾدٚد 
2

ْٕٔ يدب ٚعُدٙ اٌ انزؾعدٍٛ  1.609=  

%ا ايددب انُعددجخ انجبةٛددخ ازمعددسْب 60.9انًعددزًس ٚمعددس عددٕدح ان ديددخ انًصددساٛخ ثُعددجخ 

يزغٛددساد اخددسٖ نددى ردددخم اددٙ انعقةددخ الاَؾدازٚددخا ثب عددباخ ئنددٗ الأخطددبء انعةددٕاقٛخ 

 انُبرغخ لٍ اظهٕة ظؾت انعُٛخ ٔدةخ ان ٛبض ٔغٛسْب.

 دحهٛم الاَحذار: .د 

 (: دحهٛم َذائض الاَحذار11طذٔل ريى )

 انًذغٛز انذاةغ tيًٛج  Beta انخطك انًؼٛار٘ B انًذغٛز انًسذقم

 طٕدث انخذيج انًظزفٛج 14.812 1.282 1.195 1.318 انذحسٍٛ انًسذًز

ٚظٓس يٍ خقل انغدٔل انعبثق اٌ ةٛى اخزجبز  د  نغًٛع لجبزاد يزغٛس انزؾعدٍٛ 

ٔٚجدددٍٛ ْدددرا ةدددٕح انعقةدددخ  1.15انًعدددزًس ذاد دلاندددخ يعُٕٚدددخ لُدددد يعدددزٕٖ يعُٕٚدددخ 

 الاَؾدازٚخ ثٍٛ انزؾعٍٛ انًعزًس ٔ عٕدح ان ديخ انًصساٛخ. 

 َٔسذُذض يٍ انظذأل انساةقج يا ٚهٙ:

  ثكم يٍ يعبيم الازرجبم ٔيعبيم الاَؾداز اةم يدٍ ةًٛدخ كبٌ يعزٕٖ اندلانخ ان بص

يًددب ٚعُددٙ ٔعددٕد لقةددخ ذاد دلانددخ ئؽصددبقٛخ ثددٍٛ انزؾعددٍٛ انًعددزًس ٔ عددٕدح  1.15

 ان ديخ انًصساٛخ.

  كبَذ ئشبزح يعبيم الازرجبم يٕعجخ يًب ٚعُدٙ اَدّ رٕعدد لقةدخ ازرجدبم مسدٚدخ ذاد

 خ انًصساٛخ.دلانخ ئؽصبقٛخ ثٍٛ انزؾعٍٛ انًعزًس ٔ عٕدح ان دي
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  كبَذ ةًٛخ يعزٕٖ انًعُٕٚخ لاخزجبز يعبدنخ الاَؾداز ككدمANOVA  )  اخزجدبز(

يًدب ٚعُدٙ ئيكبَٛدخ الالزًدبد لهدٗ ًَدٕذط الاَؾدداز  1.15اةم يٍ ةًٛخ يعدزٕٖ اندلاندخ 

 انً دز ٔثبنزبنٙ ئيكبَٛخ رعًٛى َزبقظ انعُٛخ لهٗ انًغزًع يؾم اندزاظخ.

  ةٛى يعبيمBeta ؾعٍٛ انًعدزًس ٚدإصس ادٙ عدٕدح ان ديدخ انًصدساٛخ رةٛس ئنٗ اٌ انز

 ثُعت ي زهمخ ْٔرا انزمعٛس لا ًٚكٍ اٌ ٚسعع ئنٗ انصداخ.

 يًب ظجق ًٚكٍ نهجبؽش ةجٕل انمسد انجدٚم ا٘ اَّ:

 ٕٚعد اصس ذٔ دلانخ ئؽصبقٛخ نهزؾعٍٛ انًعزًس لهٗ عٕدح ان ديخ انًصساٛخ.

 

 انظشء انزاةغ: انُذائض ٔانذٕطٛاح

 أٔلا: انُذائض:

عٕدح ان ديخ انًصساٛخ ادٙ  ثُٛذ اندزاظخ اٌ ُْبم لقةخ ثٍٛ انزؾعٍٛ انًعزًس ٔ .0

ٔكددرن  ٕٚعددد آصددس اٚغددبثٙ نهزؾعددٍٛ انًعددزًس لهددٗ عددٕدح انجُددٕم يؾددم اندزاظددخا 

 .ان ديخ انًصساٛخ اٙ ره  انجُٕم

رٕصهذ اندزاظخ ئنٗ اٌ انجُٕم يؾم اندزاظخ لا رهزصو ثدب عساءاد انقشيدخ نهزأكدد  .9

رؾعددٍٛ انغددٕدح ٚددزى رُمٛددرْب يددٍ ةجددم انعددبيهٍٛ ٔلدددو انزعبيددم يعٓددب  يددٍ اٌ خطددك

  ثطسٚ خ يُظًخ.

اظددزُزغذ اندزاظددخ اٌ انجُددٕم لا ر ددٕو ثزددٕاٛس كباددخ انعٕايددم انقشيددخ نزددٕاٛس َظددبو  .3

نزجبدل انًعهٕيبد ٔردا ٓب ثٍٛ ثسايظ عجك انغٕدح نزعٓٛم يًٓبد انغدٕدح ؽٛدش لا 

 نُظبو.ٕٚعد اْزًبو كباٙ ثزٕاٛس اظط ثُبء ا

اكدددد اندزاظددخ اٌ ئدازح انجُدددٕم لا ٕٚعددد ندددٚٓب الاْزًدددبو انكددباٙ ثددبنزعس  لهدددٗ  .4

انًةبكم انزٙ رٕاعّ انعًقء كًب لا رٓزى ثبنً زسؽبد انً ديخ يٍ انعًقء ٔكرن  لا 

ر دددٕو ئدازح انجُدددٕم ثددداعساء دزاظدددبد نهزعدددس  لهدددٗ ؽبعدددبد انعًدددقء انؾبنٛدددخ 

 ٔانًعز جهٛخ.

ندٖ انعًقء ثعدو الأيبٌ لُد انزعبيم يع انجُٕم كًب لا  ثُٛذ اندزاظخ ٔعٕد شعٕز .5

 رٕعد ندٖ ئدازح انجُٕم ثعٛبظبد ٔاعساءاد ٔاعؾخ اٙ يزبثعخ انعًقء.



 

 أثر التحسين المستمر على جودة الخدمة المصرفية
 محمد اسماعيل محمود اسماعيلد/ 

 9109 انضبَٙانغصء  انساثعانعدد                                                     عبشسانانًغهد 
737 

 
 

ثُٛذ اندزاظخ اٌ انعٛبظبد انؾبنٛخ نهجُٕم لا رعطٙ انعبيهٌٕ انٕةذ انكباٙ نسلبٚدخ  .6

 ن ديخ.انعًقء ثبنةكم انر٘ ًٚكٍ اٌ ٚإد٘ ئنٗ شٚبدح كمبءح عٕدح ر دٚى ا

 سانشاً: انذٕطٛاح:

عدٕدح  عسٔزح الاْزًبو ثطجٛعخ انعقةخ ان ٕٚخ انزٙ رسثك ثدٍٛ انزؾعدٍٛ انًعدزًس ٔ .0

 الاظدزمبدح يدٍ اٜصدس الاٚغدبثٙٔكدرن  ان ديخ انًصساٛخ اٙ انجُٕم يؾدم اندزاظدخا 

 .نهزؾعٍٛ انًعزًس لهٗ عٕدح ان ديخ انًصساٛخ اٙ ره  انجُٕم

ندزاظدخ ثزطدٕٚس ا عدساءاد انقشيدخ نهزأكدد يدٍ اٌ الاْزًبو يٍ ةجم انجُدٕم يؾدم ا .9

خطك رؾعٍٛ انغٕدح ٚزى رُمٛرْب ثصدٕزح يُبظدجخ يدٍ ةجدم انعدبيهٍٛ ٔانزعبيدم يعٓدب 

  ثطسٚ خ يُظًخ.

اٌ ر ٕو انجُٕم ثزٕاٛس كباخ انعٕايم انقشيخ نزٕاٛس َظبو نزجبدل انًعهٕيبد ٔردا ٓب  .3

ٔر دددٚى الاْزًددبو انكددباٙ ثزددٕاٛس ثددٍٛ ثددسايظ عددجك انغددٕدح نزعددٓٛم يًٓددبد انغددٕدح 

 اظط ثُبء ْرا انُظبو.

عسٔزح اٌ ٕٚعد ندٖ ئدازح انجُٕم الاْزًدبو انكدباٙ ثدبنزعس  لهدٗ انًةدبكم انزدٙ  .4

رٕاعّ انعًقء ٔكرن  انعًم لهٗ شٚبدح الاْزًدبو ثبنً زسؽدبد انً ديدخ يدٍ انعًدقء 

انعًقء انؾبنٛخ ٔكرن  اٌ ر ٕو ئدازح انجُٕم ثاعساء دزاظبد نهزعس  لهٗ ؽبعبد 

 ٔانًعز جهٛخ.

عسٔزح انعًم يٍ ةجم ئدازح انجُٕم ثزٕاٛس كبادخ انعٕايدم انقشيدخ نصٚدبدح انةدعٕز  .5

ندٖ انعًقء ثبلأيبٌ لُد انزعبيم يع انجُٕم ٔكرن  عسٔزح اٌ ر دٕو ئدازح انجُدٕم 

 ثزطٕٚس ظٛبظبد ٔاعساءاد يزبثعخ انعًقء.

لهددٗ ٔعددع انعٛبظددبد انزددٙ رعطددٙ انعًددم لهددٗ الاْزًددبو يددٍ ةجددم ئدازح انجُددٕم  .6

انعددبيهٌٕ انٕةددذ انكددباٙ نسلبٚددخ انعًددقء ثبنةددكم انددر٘ ًٚكددٍ اٌ ٚددإد٘ ئنددٗ شٚددبدح 

 كمبءح عٕدح ر دٚى ان ديخ.
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 انًزاطغ:

 

                                                           

( ٔئيكبَٛددخ الزًددبدِ اددٙ Kaizenؽددبرى كددسٚى كددبظىا  انزؾعددٍٛ انًعددزًس ثأظددهٕة كهمددخ كددبٚصٌ )(0) 

انكٕادخا انًغهدد الأٔلا انعددد انةسكخ انعبيخ نصدُبلخ ا مدبزاد ادٙ انُغدف ا يغهدخ يسكدص دزاظدبد 

 .9100ا 089-059ا ص ص. 90

أسةةةز اسةةةذخذاو انذحسةةةٍٛ انًسةةةذًز ػهةةةٗ ك ةةةاءث انخذيةةةج يُٓدددد لجدددد اندددسؽًٍا زشدددب لددددَبٌا  (9) 

 .9103ا 36 ا يغهخ كهٛخ ثغداد نهعهٕو الاةزصبدٚخ انغبيعخا انًغهد الأٔلا انعدد انظايؼٛج
البنوك التجارٌة المصرٌة فً تحسٌن جودة الخدمات هبة مجدي عبد الحمٌد أحمد، دور حوكمة  3

المصرفٌة، رسالة ماجستٌر غٌر منشورة، قسم إدارة الأعمال، كلٌة التجارة ، جامعة قناة السوٌس، 
2716. 

دٕ،ٛف انحهٕل الإةذاػٛج نذحقٛ  يذطهتاح انذحسٍٛ صقػ اندٍٚ انكجٛعٙ ؽعٍٛ خضس اؽًدا  (4) 

ا يغهددخ انعهددٕو  انشةةزا: ةحةةز يٛةةذاَٙ فةةٙ دائةةزث يةةاء ةغةةذادانًسةةذًز نهظةةٕدث فةةٙ يشةةارٚغ يٛةةاِ 

 .9106ا 99ا ةزصبدٚخ ٔا دازٚخا انًغهد الأٔلا انعدد 
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