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 أسز انذحسٍٛ انًسذًز ػهٗ طٕدث انخذيج انًظزفٛج 

 يحًٕد اسًاػٛم محمد 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 ْدٗ اسظدزجٛبٌ ٔردى رٕشٚعٓدب لهدٗ لُٛدخ ل دٕايٛخ نج ٛدخ يدٍ انعدبيهٍٛ نددٖ رهد  

سخزجددبز اددسٔد اندزاظددخا  SPSSانجُددٕما ٔرددى اظددز داو ثسَددبيظ انزؾهٛددم ا ؽصددبيٙ 

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

انًصساٛخا ٔأصذ اندزاظدخ ثردسٔزح شٚدبدح اسْزًدبو 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 مدٛ   ْذفخ انذراسج إنٗ

انزكبنٛف اٙ ان سكخ انعبيخ نصُبلخ ا نبزاد اٙ انُغفا ٔانزعدس  لهدٗ انعة دخ ثدٍٛ 

اظهٕة كبٚصٌ ٔرؾعٍٛ عٕدح انًُزغبدا ٔانزعس  لهٗ نسق انعًدم ٔرؾعدٍٛ ٔهدعٓب 

 انزُباعٙ. 

ادٙ ر مدٛ  ركهمدخ انًُزغدبد اٌ ئلزًبد اظهٕة كبٚصٌ ٚعبْى  انذراسج إنٗ دٕطهخ

اٙ ان سكبدا ٔاٌ اظهٕة كبٚصٌ ٚعًم لهٗ ر مٛ  لُبصدس رؾعدٍٛ عدٕدح انًُزغدبد 

اددٙ ان ددسكبدا ٔاٌ انزسكددص لهددٗ اظددهٕة انزؾعددٍٛ انًعددزًس ٚعددبْى اددٙ رطددٕٚس انطددسق 

 ا َزبعٛخا ٔاٌ اظهٕة كبٚصٌ ٚعًم لم رؾعٍٛ انٕهع انزُباعٙ نه سكبد.
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(1112دراسةةةج )ػتةةةذانزدًٍ ٔػةةةذَاٌ   .1
(9)

ةؼُةةةٕاٌ: لأسةةةز اسةةةذخذاو انذحسةةةٍٛ  

 انًسذًز ػهٗ ك اءث انخذيج انظايؼٛجل. 

انك ددف لدٍ اظددز داو انزؾعددٍٛ انًعدزًس اددٙ انعًهٛدخ انزعهًٛٛددخ يددٍ ْةذفخ انذراسةةج إنةٗ 

خةل ئعساء انزعدٚةد ٔانزؾعُٛبد لهٗ الأداء انزدزٚعٙ لٍ نسٚدق اظدزجعبد انٕظدبيم 

 نؾدٚضخ.انز هٛدٚخ ٔاظزجدانٓب ثبنٕظبيم ا

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

انزعهًٛٛخا ٔاٌ اظهٕة انزؾعٍٛ انًعزًس ٚإد٘ ئنٗ ئعساء انزعددٚةد ٔانزؾعدُٛبد لهدٗ 

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

 ٔاظزجدانٓب ثبنٕظبيم انؾدٚضخ.اظزجعبد انٕظبيم 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 ٔان مباٛخا ٔانًعئٕنٛبد اسعزًب

 عٕدح ان ديبد انًصساٛخ ثأثعبدْب انً زهمخ.

رٕصهذ اندزاظخ ئنٗ ٔعٕد رأصٛس يعُٕٖ ذٔ دسنخ ئؽصبيٛخ نٕعٕد اظبض يؾكى ٔاعبل 

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

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

يعُٕٖ ذٔ دسنخ ئؽصبيٛخ نلإاصبػ ٔان مباٛخ لهٗ رؾعٍٛ عٕدح ان ديبد انًصساٛخا 

ٕٔٚعد رأصٛس يعُٕٖ ذٔ دسنخ ئؽصبيٛخ نهٕابء ثبسنزصايبد ٔانًعئٕنٛبد اسعزًبلٛخ 

 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 نهظةٕدث 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 نهً ددكةد اددٙ انزؾعددٍٛ انًعددزًس نهغددٕدحا ٔيعساددخ اصددس انزؾعددٍٛ انًعددز

 ابلهٛخ رطٕٚس انعًهٛبد انز غٛهٛخ اٙ ي بزٚع يٛبِ ان سة اٙ دايسح يبء ثغداد.

اٚغبثٙ نزٕظٛف يدداخم انزمكٛدس ا ثددالٙ ٔادٔاد  ٔعٕد اصسانذراسج إنٗ  دٕطهخ

انُؾهٛم ا ثدالٙ نهً كةد اٙ لًهٛبد انزؾعٍٛ انًعزًس نهغٕدحا ٔٔعٕد اصس نعًهٛبد 

شٚبدح ابلهٛخ رطٕٚس انعًهٛبد انز دغٛهٛخ ادٙ ي دبزٚع يٛدبِ ان دسة انزؾعٍٛ انًعزًس اٙ 

اٙ دايسح يبء ثغدادا ٔاٌ لًهٛبد انزؾعٍٛ انًعزًس رإد٘ ئنٗ رؾعٍٛ انغٕدح ٔر مٛ  

يعددددل الأخطدددبءا ٔاٌ ادٔاد انزؾهٛدددم ا ثددددالٙ نهً دددكةد ٚ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 زهب انعًةء لٍ عٕدح ان ديبد انًصساٛخ.

خ نسهددب انعًددةء رٕصددهذ اندزاظددخ ئنددٗ ٔعددٕد اددسٔق ذاد دسنددخ اؽصددبيٛخ يعُٕٚدد

ثبخزة  كم يٍ يزغٛساد عٕدح ان دديبد انًصدساٛخ ٔ انزدٗ رًضدم انًإشدساد ان ًعدخ 

ن ٛبض زهب انعًةء لٍ عٕدح ان ديبد انًصساٛخا ٔ اٌ رؾعٍٛ ٔ رطٕٚس انزكُٕنٕعٛدب 

انًعددز ديخ اددٗ ر دددٚى ان ددديبد انًصددساٛخ ٚعددبْى اددٙ ظددسلخ ٔ د ددخ اَغددبش ان ددديبد ٔ 

 انعًم لهٗ ظسلخ اسظزغبثخ نًزطهجبد انعًةء. ر هٛص ازساد اسَزظبز ٔ
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(Laukkanen, 2018) دراسةةج .5
(6)

دةةكسٛز طةةٕدث انحٛةةاث انٕ،ٛ ٛةةج 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 ٔٔا ع عٕدح ان ديبد انًصساٛخ.

رٕصددهذ اندزاظددخ ئنددٗ هددسٔزح  ٛددبو ئدازح ان ددسكبد ثًساععددخ يُددبْظ ٔاظددبنٛت 

انعًددم ث ددكم يُددزظى نرددًبٌ رؾ ٛددق عددٕدح ان ددديبد انًصددساٛخ ا ٔثُٛددذ اندزاظددخ اٌ 

يعزٕٖ انعدبيهٍٛ ٚدإد٘  ثزكبزٚخ ٔرؾ ٛق انزًٛص ٔزاعاسْزًبو ثزًُٛخ  دزاد انعبيهٍٛ اس

 انعدبيهٍٛ رٕلٛدخ اَ طزٓبا ٔكرن  اٌ شٚبدح ٔاْدا  ان سكخ ٔرطٕٚس رؾ ٛق غبٚبد ئنٗ

ٚعدبْى ادٙ  ٔزغ انعًدم ٔذند  يدٍ خدةل ل دد الأظبظدٙ ٔلهٗ زاظدٓب انُظدبو ثبلأَظًخ

  رؾعٍٛ يعزٕٖ عٕدح ان ديبد انًصساٛخ.

 ساَٛا: يشكهج انذراسج: 

 رزجهٕز ي كهخ اندزاظخ ثصمخ اظبظٛخ يٍ خةل انزعبؤل انسيٛط 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 دسنددخ اؽصددبيٛخ

 انجُٕم.

 راةؼاً: أْذاف انذراسج:

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

 انًصساٛخ اٙ انجُٕم.

انجُدٕما ٔيعسادخ انزؾعٍٛ انًعزًس ٔ عدٕدح ان ديدخ انًصدساٛخ ادٙ رؾدٚد انعة خ 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 انعة خا ٔانًٓزًٍٛ ثٓرا انًغبل.
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 خايسا: أًْٛج انذراسج:

 الأًْٛج انؼهًٛج: .أ 

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

 .ٔ عٕدح ان ديخ انًصساٛخٔكرن  رعبْى اٙ رٕهٛؼ اًْٛخ انزؾعٍٛ انًعزًس 

يددٍ انًٕاهددٛع انٓبيددخا نددرا ًٚكددٍ اٌ رعددبْى انزؾعددٍٛ انًعددزًس  ٚعزجددس يٕهددٕ   .9

ا ٔانًكزجدخ انًصدسٚخ ا ثبنًعدبز   اندزاظخ اٙ ئيداد انًكزجدخ انعسثٛدخ لًٕيدب خصٕصدب

 .صساٛخعٕدح ان ديخ انًؽٕل ْرا انًٕهٕ  ٔكرن  ؽٕل يٕهٕ  

 الأًْٛج انذطتٛقٛج: .ا 

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

ا  ا ْبيب يصدزاا لأْى ان ديبد انًصساٛخ اٙ يصس ٔنرا آٙ رًضم  طبلب

ا ٔنٓب اًْٛخ كجٛسح اٙ ان طب  انًبنٙ ٔانًصساٙ.  ٔاظزسارٛغٛب

عٕدح ان ديخ انعدٚد يٍ انً بكم انزٙ رإد٘ ئنٗ هعف يعزٕٖ انجُٕم رٕاعّ  .9

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

انرعف 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 

انعددعٙ انًزٕاصددم َؾددٕ رطددٕٚس الأداء ٔرؾعددٍٛ انغددٕدح ثٓددد  رعظددٛى انًُمعددخ انزددٙ  .0

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

ٔذن  يٍ اعم رهجٛخ زغجبد انعًةء ٔئزهبيٓى.
(2)

 

رزطهجٓب ر دٚى ان ديخ انعًدةء ٔث دكم يعدزًس  رؾعٍٛ كباخ الأَ طخ ٔانعًهٛبد انزٙ .9

ٔنردددًبٌ رٕاا ٓدددب يدددع ؽبعدددبرٓى ٔزغجدددبرٓى ٔرٕ عدددبرٓىا ٔاٌ ٚكدددٌٕ ُْدددبم ركضٛدددف 

ٔاظزدايخ اٙ انغٕٓد انًجرٔنخ  ؽداس رغٛساد ٔرعدٚةد انًعزًسح.
 (8)
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رسكٛص كباخ انغٕٓد ٔرعبٌٔ ي زهف انًعدزٕٚبد اسدازٚدخ ثغٛدخ اسزر دبء ثأدايٓدب ئندٗ  .3

ًعزٕٚبد ٔهًبٌ يٕاا خ يُزغبرٓب ٔخديبرٓب سؽزٛبعبد ٔرطهعبد انعًدةء اارم ان

ثًب ٚزةيى يع زغجبرٓى ٔرٕ عبرٓى.
 9

 

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

 ئنٗ رؾعٍٛ ي زهف الأَ طخ ٔانعًهٛبد انزٙ ر ٕو ثٓب ان سكخ ث كم يعزًس.

انًسذًز:خظائض انذحسٍٛ  .ا 
 (11)

 

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

 يٕازدْب انًؾدٔدح يًب ٚزطهت اسظزغةل الأيضم نٓب.

انزؾعددٍٛ انًعددزًس ٚددإد٘ ئنددٗ انٕصددٕل ثددبلأداء ئنددٗ اارددم انًعددزٕٚبد ٔث ددكم  .9

انمكسٚددخ ٔانع هٛددخ  يعددزًسا ٔانددر٘ ٚددزى يددٍ خددةل اسْزًددبو ٔانزسكٛددص لهددٗ انًهكددبد

نهًددٕازد انج ددسٚخ انعبيهددخ اددٙ انًُظًددخا ٔانُظددس ئنددٛٓى لهددٗ آَددى يددٕزدح نهًُظًددخ 

 ٔنٛعذ اؽد ركبنٛمٓب انزٙ ٚغت ر مٛرٓب.

ٚسكص انزؾعٍٛ انًعزًس لهٗ ئعساء دزاظخ يعزمٛرخ ٔانزؾهٛدم اندد ٛق نجٛئدخ انعًدم  .3

ثغٛخ انٕصٕل نهزًٛص ٔانزمٕق.
 11

 

ٕانٍ انً دددبكم ٔالأخطدددبء نهؾدددد يدددٍ ركسازْدددب ٚسكدددص انزؾعدددٍٛ انًعدددزًس لهدددٗ يددد .4

 ٔان ربء لهٗ يعججبرٓب َٓبيٛخ.

ٚكٌٕ انعًم هًٍ انزؾعدٍٛ انًعدزًس ثأظدهٕة انغًبلدبد ٔيدٍ خدةل ادسق انعًدم  .5

 اسظزغةل 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 سؽزعبة انزكدبنٛف نغدسد ر مدٛ  ركدبنٛف ان دديبد يدٍ خدةل انًساععدخ  .8

انًعدددزًسح نزكدددبنٛف الأَ دددطخ ٔانعًهٛدددبد ٔثبنزدددبنٙ اظدددز داو اظدددزسارٛغٛخ ر مدددٛ  

 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 مٛ  انزكبنٛف انٙ ادَٗ يعزٕٖ يًكدٍ ٔزادع انغدٕدح اندٙ الهدٗ يعدزٕٖ يًكدٍ  .9

 ٔثصٕزح يعزًسح

 انز هص يٍ انٓدز اٙ انعًهٛبد ٔالأَ طخ ٔ انؾصٕل لهٗ يصاٚب ئهباٛخ ٔعدٚدح. .3

 الأؽعٍ ٔالأارم ث كم دايى.  شٚبدح  ًٛخ انعًٛم ٔان ٛبو ثبن ٙء .4

 رغُت الأخطبء ٔاسَؾساابد أ ر مٛرٓب ئنٗ انؾد الأدَٗ  جم ٔ ٕلٓبا  .5

 انٕ ٕ  لهٗ انً بكم ٔانًعٛ بد ٔار بذ ا عساءاد انًُبظجخ نؾهٓبا  .6

 رؾدٚد اسَؾساابد انزٙ رؾدس خةل ر دٚى انً سط ان ديخ.  .7

 انًُظًخ ث كم يعزًس ئؽداس رؾعُٛبد ٔرغٛٛساد اٙ ي زهف اَ طخ ٔلًهٛبد  .8

 شٚبدح ابلهٛخ ٔكمبءح الأَ طخ ٔانعًهٛبد انًزعه خ ثبنغٕدح  .9

ؽزق دحقٛ  انذحسٍٛ انًسذًز: .د 
 03

 

ر مددٛ  انًددٕازد انًعددز ديخ ؽٛددش ٚددزى انزسكٛددص لهددٗ رؾ ٛدددق  انطزٚقةةج الأٔنةةٗ: .0

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

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

 عٓد.

ر مددٛ  الأخطددبء ٔاسَؾسااددبدا ؽٛددش ٚددزى انزسكٛددص لهددٗ رؾ ٛددق  انطزٚقةةج انشاَٛةةج: .9

انزؾعٍٛ انًعزًس يٍ خةل ئدزام الأخطدبء ٔاسَؾساادبد انُبعًدخ لدٍ لددو كمدبءح 

 ٔيةءيخ انًٕازد انًعز ديخ اٙ لًهٛخ ر دٚى ان ديخ ٔان ربء لهٛٓب.

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

انًعددزًس يددٍ خددةل ر دددٚى خددديبد ٔيُزغددبد رؾ ددق زغجددبد ٔيزطهجددبد انعًددةء أ 

 رمٕق رٕ عبرٓى.

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

خددةل ئدخددبل رؾعددُٛبد لهددٗ انعًهٛددبد انًساا ددخ نز دددٚى ان ديددخ نرددًبٌ يةءيزٓددب 

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

 اٙ ر دٚى ان ديخ انًطهٕثخ.

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

 ٛق زهب الأاساد انعبيهٍٛ اٙ ان سكخا انًعزًس يٍ خةل انعًهٛبد انزٙ رعبْى اٙ رؾ

ئذ اٌ رؾ ٛق زهب انعبيم ٚعبْى اٙ ظسلخ اسظزغبثخ نسغجبد انعًةء ٔٔهعٓب اٙ 

 الهٗ ظهى أنٕٚبرّا ٔشٚبدح يعزٕٖ كمبءح ادايّ ٔثبنزبنٙ رؾ ٛق اْدا  ان سكخ

 ساَٛاً: طٕدث انخذيج انًظزفٛج

 دؼزٚف طٕدث انخذيج انًظزفٛج .أ 

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

انعًةء كًب ْٕ يزٕ ع.
 (04)

 

دزعخ زهب انعًٛم لٍ ان ديخ انً ديخ يٍ خةل ي بزَزٓب يع ؽبعبرّ ٔزغجبرّ  .1

ٔرٕ عبرّ يٍ ره  ان ديخ. 
(05)

 

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

ثٍٛ يب ٚزٕ عُ يٍ الأداء انمعهٙ نه ديخ يعزًداا اٙ ذن  لهٗ خجسرّ  خةل ي بزَزّ

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

 

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

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

رٕ عبرٓى نزؾ ٛق انًعزٕ٘ انًطهٕة يٍ انسهب ٔ هًٍ ركهمخ ٔ اظعبز يةيًخ.
 07

 

لجبزح لٍ انمسق ثٍٛ رٕ عبد ان ديخ ٔرصٕزاد انعًةء نه ديخ انمعهٛخ انزٙ رى  .4

ر دًٚٓب ٔيةءيخ ان ديخ سظز دايبرٓى.
(08)

 

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

ٍِ انغٕٓد  دزاكبد انعًةء انمعهٛخ  ٔاشجب  ؽبعبد ٔزغجبد لًةيٓبا ٔيةءيخ ْر

 نًعزٕٖ ان ديخ ثًب ٚؾ ق زهبْى ٔزغجبرٓى.

أًْٛج طٕدث انخذيج انًظزفٛج: .ا 
19

 

ا ثمبلهٛخ. .1  رعصٚص انزكبيم انداخهٙ ثٍٛ ااساد انًُظًخ يٍ خةل اسرصبل ٔانعًم يعب



 

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

 9109 انضبَٙانغصء  انساثعانعدد                                                     عبشسانانًغهد 
1041 

 
 

 انزكٛف ثٍٛ انعبيهٍٛ اٙ انًُظًخ ٔانجٛئخ ان بزعٛخ ذاد انصهخ.رؾ ٛق  .1

ر ٕو ثدٔز انًٕعّ نلأاساد ٔالأَ طخ 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.انعًةء ثًب ٚؾ ق نهًُظًخ اظز

أةؼاد طٕدث انخذيج انًظزفٛج .ص 
91

 

ٔ ردٕاٛس انًعهٕيدبد  ث كم صدؾٛؼ انًطهٕثخ ان ديخ اَغبش لهٗ ان دزح الاػذًادٚج: .1

اند ٛ خ ا ٔرُ بض ثزطدٕٚس ان دديبد ث دكم دايدىا ٔ رؾ ٛ ٓدب ٚددل لهدٗ  دُدزح انًُظًدخ 

لهددٗ ان ٛددبو ثًددب ر دددو يددٍ ٔلددٕد ٔكددرن  اٌ رهُجددٙ َٕلٛددخ انًعهٕيددبد انً ديددخ ثعدد  

ٖ زهدب  إ انًعبٚٛس يضم اند خا انزٕ ٛذا ٔالأًْٛخا ٔان بثهٛدخ نهمٓدىا ْٔدرا ٚؾ دق يعدز

 لبلٍ. 

يعدبلدح انعًدةء ث دكم ٔ ثعدسلخ ان ديدخر ددٚى  لهدٗ ان ددزحُٚ صدد ثٓدب  ج:الاسذظاة .1

يعزًسا ٔر بض ثعسلخ انسد لهٗ اظئهخ انعًةء ٔؽدم ي دكةرٓىا ٔ  ددزح انًُظًدخ 

 لهٗ رٕاٛس انؾهٕل. 

رعجس لٍ يعدزٕٖ ص دخ انعًدةء ادٙ ان دديبد ٔ دزعدخ الأيدبٌ انًةشيدخ  انًٕسٕيٛج: .2

 ديخا ٔيصدا ٛخ اسنزصاو ثًٕالٛدد ر ددٚى ان ديدخا ٔانًزسرجخ لهٗ اظز داو انعًٛم نه

ٔيعزٕٖ انغدازح اندر٘ ٚزًزدع ثدّ ان دبيًٌٕ لهدٗ ر ددٚى ان دديبد يدٍ ؽٛدش انًٓدبزح 

 ٔان دزح ٔانًعساخ. 

ٔآًٓدى ٔ دزعدخ انعُبٚدخ ان  صدٛخ ثٓدىا انعًدةء  يدع اسرصدبلظدٕٓنخ  انذؼةاؽف: .3

ٚدخ ٔاسْزًدبو ان  صدٙ ٔآدى ٔرٕاٛس انسلبٚخ ٔاسْزًبو انمسد٘ نٓدى ا ٔ ئثدداء انعُب

 نجٛعخ انعًةء ٔؽبعبرٓى ٔ رؾ ٛ ٓب ٔثبنزبنٙ كعت زهبْى. 

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

ا ْٔدٙ ر دٕٚى ان ديدخ  ٔاعٓصح ٔغٛسْدب يعداد يٍ انًبدٚخا انزعٓٛةد يغًم ْٔٙ

يٍ  جم انعًٛم ثبسلزًبد لهٗ خصبيص يضم انًظٓس ان بزعٙ نهزعدٓٛةد انًبدٚدخ 

 ٔ عبذثٛزٓبا انًعدادا الأش بصا انًظٓس انًبد٘ نهجُبٚخا ٔظبيم اسرصبل. 
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يظادر طٕدث انخذيج انًظزفٛج: .د 
11

 

 رؾهٛم ان ديخا ٔخصبيص ر دًٚٓبا ٔظسلخ اسظزغبثخ نًزطهجبد انعًٛم. .0

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

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

 ان ديبد.

 انعًم لهٗ اسظز داو الأيضم نهًدخةد يٍ خةل ارجب  ثسايظ انزؾعٍٛ. .4

 .ذن  رغعد خطخ رُمٛرٚخ ٔلًم ظٛبظخ انغٕدحا ئزظبء .5

 .انس بثخ نه ٛبض ٔآنٛبد اظبنٛت رصًٛى .6

 انعًم لهٗ لةط ان صٕز اٙ عٕدح ان ديبد.نهًساععخ ٔ يعزًسح آنٛخ ٔهع .7

 انظشء انشانز: يُٓظٛج انذراسج ٔانذراسج انًٛذاَٛج

  :انذراسج أٔلا: أسهٕا

ًٔٚكٍ رؾدٚد انجٛبَبد انزٙ ردى اسلزًدبد لهٛٓدب ادٙ رؾ ٛدق اْددا  انًظادر انشإَٚج:  -أ

ٔانًزغٛددساد انًزعه ددخ ثٓددب ؽٛددش الزًددد انجبؽددش اددٙ اندزاظددخ اددٙ هددٕء ي ددكهخ اندزاظددخ 

ركٍٕٚ ا نبز انُظس٘ لهٗ انكزدت انعسثٛدخ ٔالأعُجٛدخا ٔانًغدةد ٔانددٔزٚبد انعهًٛدخا 

اا ٔانزددٙ رُبٔنددذ ٔالأثؾددبس انعهًٛددخ انًز صصددخ انًُ ددٕزح يُٓددب ٔغٛددس ان ًُ ددٕزح اٚرددب

يٕهٕ  اندزاظخ أ ثعد  عٕاَجٓدبا ثب هدباخ ئندٗ ذند  الزًدد انجبؽدش لهدٗ انز دبزٚس 

 ٔانُ ساد انزٙ رصدز لٍ انغٓبد انً زهمخ ذاد انعة خ.

ٔرددى اسلزًددبد لهددٗ ثعدد  انجٛبَددبد انضبَٕٚددخ انًُ ددٕزح ٔغٛددس انًُ ددٕزح ذاد انصددهخ 

انًكزجبد, ٔاندزاظبد ٔانددٔزٚبد ٔانُ دساد  ثًٕهٕ  اندزاظخ يٍ خةل انسعٕ  ئنٗ

ٔانً ددبسد, ٔغٛسْددب يددٍ يصددبدز عًددع انًعهٕيددبدا ثب هددباخ ئنددٗ انجٛبَددبد انًزعه ددخ 

 .9108-9106ثبنجُٕم يؾم اندزاظخ خةل انمزسح انًًزدح يٍ 

: رى عًع انجٛبَبد الأٔنٛخ انةشيخ نهدزاظخ يٍ انعبيهٍٛ ادٙ انجُدٕم انًظادر الأٔنٛج -ا

زاظخ يٍ خةل  بيًخ اسظزجٛبٌا ٔذن  نهؾصٕل لهٗ آزايٓى ٔارغبْبرٓى ٔانزدٙ يؾم اند

ر دو يٕهٕ  اندزاظدخا ٔذند  سخزجدبز صدؾخ انمدسٔد ان بصدخ ثبندزاظدخا ثب هدباخ 

 ئنٗ ئعساء ثع  انً بثةد ان  صٛخا ٔٚزرؼ 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 يٕهٕ  اندزاظخا ٔرى الداد  بيًخ اسظزجٛبٌ ثؾٛش ر ًم كدم 

 يزغٛساد يٕهٕ  اندزاظخ ٔ عًذ انٗ عصيٍٛ زيٛعٍٛٛ ٔذن  لهٗ انُؾٕ انزبنٙ:

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

 ا ساد.

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

 ( ا سح.39)

الزًد انجبؽش لهٗ انً بثهخ ان  صدٛخ لُدد رٕشٚدع اظدزًبزاد انًقاة ح انشخظٛج:  -9

اسظدزجٛبٌ ٔذندد  نلإعبثددخ لدٍ ثعدد  اسظزمعددبزاد انزدٙ  ددد رددسد يدٍ انًعز صددٗ يددُٓىا 

عهٕيددبد ٔانجٛبَددبد ٔكددرن  اٚرددباػ ٔشددسػ ثعدد  انُ ددبن ٔانؾصددٕل لهددٗ ثعدد  انً

ٔانًةؽظددبد ٔاٜزاء ا هددباٛخ يددٍ انًعز صددٗ يددُٓى ٔانزددٙ س ًٚكددٍ انؾصددٕل لهٛٓددب 

 ثٕاظطخ اسظزجٛبَبد.

رى رمسٚغ انجٛبَدبد يدٍ اظدزًبزاد اسظدزجٛبٌ ٔرصدُٛمٓب ٔرجٕٚجٓدب انذراسج انذحهٛهٛج:  -3

ى رؾهٛدم نزعٓٛم لًهٛخ رؾهٛهٓب ٔرمعٛسْبا ٔذن  سظز ةص انُزبيظ ٔانزٕصٛبدا ٔن د رد

انجٛبَبد انزٙ رى انؾصٕل لهٛٓب ثبظز داو انٕظدبيم ا ؽصدبيٛخ انًُبظدجخ سخزجدبز صدؾخ 

 انمسٔد.

 ساَٛاً: يظذًغ ٔػُٛج انذراسج:

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

 .9108يمسدحا نهعبو  91781يصسا ٔٚجهغ ؽغى يغزًع اندزاظخ 

ا زصسد اندزاظخ لهٗ لُٛخ يٍ انعبيهٍٛ اٙ خًعخ يٍ انجُدٕم ادٙ ػُٛج انذراسج:  -1

يمسدحا ٔذند  نج ادب  378يصسا ٔنرا رى اخزٛبز لُٛخ ل ٕايٛخ نج ٛخ يٍ انعبيهٍٛ ثهغذ 

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

 سانشاً: يؼاي ح انظذق ٔانشتاح:

عسد  بيًخ اسظزجٛبٌ لهٗ يغًٕلخ يٍ انًؾكًٍٛ  بو انجبؽش ثطذق انًحكًٍٛ:  - ا

يٍ ذٔ٘ اسخزصبص اٙ ر صص ئدازح الألًبل يٍ الربء ْٛئخ انزدزٚط اٙ لدد 
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يٍ انغبيعبدا ٔانرٍٚ اعسٔا ثع  انزعدٚةد لهٗ اسظزجٛبٌ يع ؽر  ثع  

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

 ٔز انزٙ ٔهعذ 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 يعبيةد انصدق ْٗ دانخ اؽصبيٛب لُد يعزٕٖ )

اثعبد يعبيم صجبد عًٛع  يغبسد اسظزجٛبٌ صبد خ نًب ٔهعذ نّا كًب ٚزجٍٛ اٌ دزعخ

 يؾبٔز اسظزجٛبٌ يسرمعخ ْٔرا ٚعُٙ اٌ  ًٛخ يعبيم انضجبد نغًٛع الأثعبد يسرمعخ.

 راةؼا: دذٔد انذراسج:

 دددٙ عًٕٓزٚدددخ يصدددس ثُدددٕم خًعدددخ  ا زصدددسد اندزاظدددخ لهدددٗ انحةةةذٔد انًكاَٛةةةج: -0

)ثُ  انكٕٚذ انٕنُٗا ثُ  اٛصدم اسظدةيٙ انًصدس٘ا كسٚدد٘ اعسٚكدٕلا انعسثٛخ

 جُ  انًصس٘ ان هٛغٙ(.انجُ  انزغبز٘ اندٔنٙا ان

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

رًدذ لًهٛدخ عًدع انجٛبَدبد ٔانًعهٕيدبد ؽدٕل يٕهدٕ  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

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

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

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

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

(ا ادٙ ؽدٍٛ 0.317( ٔثبَؾسا  يعٛبز٘ )3.91ٔانمُٛخ( ؽٛش ثهغ يزٕظطٓب انؾعبثٙ )

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

انةشيدخ نهزأكددد يددٍ اٌ خطددك  رؾعددٍٛ انغددٕدح ٚدزى رُمٛددرْب يددٍ  جددم انعددبيهٍٛ( ؽٛددش ثهددغ 

 (.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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ٚزرددؼ يددٍ ثٛبَددبد انغدددٔل انعددبثق اٌ اندزعددخ انكهٛددخ  عبثددبد ااددساد انعُٛددخ لهددٗ 

انم ددساد انًسرجطددخ ثجعددد اسلزًبدٚددخ عددبءد يزٕظددطخا ؽٛددش ثهددغ يزٕظددطٓب انؾعددبثٙ 

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

( 3.35ؽٛدددش ثهدددغ يزٕظدددطٓب انؾعدددبثٙ ) )ٚؾدددزمع  انجُددد   ثعدددغةد د ٛ دددخ ٔيٕص دددخ(

(ا اٙ ؽدٍٛ عدبءد ا دم ئعبثدبد لأادساد انعُٛدخ نهم دسح انزدٙ 0.994ٔثبَؾسا  يعٛبز٘ )

ا ثً دبكم ٔاظزمعدبزاد انعًدةء( ؽٛدش ثهدغ  ا خبصدب رُص لهٗ اٌ )ٚجدد٘  انجُد   اْزًبيدب

 (.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 ٚزرددؼ يددٍ ثٛبَددبد انغدددٔل 

انم ددساد انًسرجطددخ ثجعددد اسظددزغبثخ عددبءد يزٕظددطخا ؽٛددش ثهددغ يزٕظددطٓب انؾعددبثٙ 

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

( 3.06نؾعدبثٙ ))ٚ دو  انجُ   انًعبلدح نهعًةء لُد انؾبعخ ئنٛٓب( ؽٛش ثهغ يزٕظطٓب ا

(ا اٙ ؽدٍٛ عدبءد ا دم ئعبثدبد لأادساد انعُٛدخ نهم دسح انزدٙ 0.310ٔثبَؾسا  يعٛبز٘ )

رددُص لهددٗ اٌ )ٚ ددٕو  انجُدد  ثددبنسد انمددٕز٘ لهددٗ اسظزمعددبزاد ٔان ددكبٖٔ( 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

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

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

(ا ٔعددبءد الهددٗ ئعبثددخ نهم ددسح انزددٙ رددُص لهددٗ اٌ )ًٚزددبش  0.30ٔثددبَؾسا  يعٛددبز٘ )

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

(ا اٙ ؽدٍٛ عدبءد ا دم ئعبثدبد لأادساد انعُٛدخ نهم دسح انزدٙ 0.314ٔثبَؾسا  يعٛبز٘ )

رددُص لهددٗ اٌ )ٚ ددعس انعًددةء 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

ٚزرددؼ 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 لهدٗ اٌ 0.316( ٔثبَؾسا  يعٛبز٘ )3.01)

)ٚردددع  انجُددد   نٕؽدددبد ٔلةيدددبد ئزشدددبدٚخ رعدددٓم انٕصدددٕل ئندددٗ الأ عدددبو ٔان دددعت 

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

عبءد اخٛدساا انم دسح انزدٙ ردُص لهدٗ اٌ )ٚزًزدع  انجُد  ثًٕ دع يةيدى ٔٚ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

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

انم دددساد انًسرجطدددخ ثجعدددد انزعدددبنف عدددبءد يزٕظدددطخا ؽٛدددش ثهدددغ يزٕظدددطٓب انؾعدددبثٙ 

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

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

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

انعُٛددخ نهم ددسح انزددٙ رددُص لهددٗ اٌ )ٚعطددٙ انعددبيهٌٕ اددٙ  انجُدد   انٕ ددذ انكددباٙ نسلبٚددخ 

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

 ُٚص انمسد انسيٛط نهدزاظخ لهٗ اَّ:

ٕٚعددد اصددس ذٔ دسنددخ اؽصددبيٛخ نهزؾعددٍٛ انًعددزًس لهددٗ عددٕدح ان ديددخ انًصددساٛخ اددٙ 

 انجُٕم.

 لهٗ انُؾٕ انزبنٙ:ٔسخزجبز ْرا انمسد  بو انجبؽش ثعدد يٍ اسخزجبزاد ٔذن  

 يؼايم الاردتاؽ: .أ 

كًزغٛدس يعدز م ٔ عدٕدح انزؾعدٍٛ انًعدزًس ٚجٍٛ انغدٔل انزبنٙ يعبيم اسزرجدبن 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

ٚزرؼ يدٍ انغددٔل انعدبثق ٔعدٕد لة دخ ذاد دسندخ ئؽصدبيٛخ 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

ٚزرؼ يٍ خةل انغدٔل انعبثق ٔعٕد لة دخ ازرجدبن يعُٕٚدخ نسدٚدخ ثدٍٛ انزؾعدٍٛ 

انًعددزًس ٔ عددٕدح ان ديددخ انًصددساٛخا ٔٚظٓددس ذندد  يددٍ خددةل  ًٛددخ     ْٔددٗ دانددخ 
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ٔردل لهٗ صؾخ ٔعْٕسٚخ انعة خ ثدٍٛ انًزغٛدسٍٚ  1.15 ئؽصبيٛب لُد يعزٕٖ يعُٕٚخ

 ٔعٕدح ا نبز ٔصؾخ اسلزًبد لهٗ َزبيغّ ثدٌٔ اخطبء.

 يؼايم انذحذٚذ: .ص 

 (: يؼايم انذحذٚذ9طذٔل ريى )

 انخطك انًؼٛار٘ يؼايم انذحذٚذ انًؼذل يؼايم انذحذٚذ انًذغٛز

 1.121 1.512 1.519 انذحسٍٛ انًسذًز

Rٕٚهؼ انغدٔل انعبثق اٌ يعبيم انزؾدٚد 
2

ْٔدٕ يدب ٚعُدٙ اٌ انزؾعدٍٛ  1.609=  

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

يزغٛددساد اخددسٖ نددى ردددخم اددٙ انعة ددخ اسَؾدازٚددخا ثب هددباخ ئنددٗ الأخطددبء انع ددٕايٛخ 

 انُبرغخ لٍ اظهٕة ظؾت انعُٛخ ٔد خ 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 خةل انغدٔل انعبثق اٌ  ٛى اخزجبز  د  نغًٛع لجبزاد يزغٛدس انزؾعدٍٛ 

ٔٚجدددٍٛ ْدددرا  دددٕح انعة دددخ  1.15انًعدددزًس ذاد دسندددخ يعُٕٚدددخ لُدددد يعدددزٕٖ يعُٕٚدددخ 

 اسَؾدازٚخ ثٍٛ انزؾعٍٛ انًعزًس ٔ عٕدح ان ديخ انًصساٛخ. 

 َٔسذُذض يٍ انظذأل انساةقج يا ٚهٙ:

  ثكم يٍ يعبيم اسزرجبن ٔيعبيم اسَؾداز ا دم يدٍ  ًٛدخ كبٌ يعزٕٖ اندسنخ ان بص

يًددب ٚعُددٙ ٔعددٕد لة ددخ ذاد دسنددخ ئؽصددبيٛخ ثددٍٛ انزؾعددٍٛ انًعددزًس ٔ عددٕدح  1.15

 ان ديخ انًصساٛخ.

  كبَذ ئشبزح يعبيم اسزرجبن يٕعجخ يًدب ٚعُدٙ اَدّ رٕعدد لة دخ ازرجدبن نسدٚدخ ذاد

 خ انًصساٛخ.دسنخ ئؽصبيٛخ ثٍٛ انزؾعٍٛ انًعزًس ٔ عٕدح ان دي
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  كبَذ  ًٛخ يعزٕٖ انًعُٕٚخ سخزجبز يعبدنخ اسَؾدداز ككدمANOVA  )  اخزجدبز(

يًدب ٚعُدٙ ئيكبَٛدخ اسلزًدبد لهدٗ ًَدٕذط اسَؾدداز  1.15ا م يٍ  ًٛدخ يعدزٕٖ اندسندخ 

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

  ٛى يعبيم Beta ؾعدٍٛ انًعدزًس ٚدإصس ادٙ عدٕدح ان ديدخ انًصدساٛخ ر ٛس ئنٗ اٌ انز

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

 يًب ظجق ًٚكٍ نهجبؽش  جٕل انمسد انجدٚم ا٘ اَّ:

 ٕٚعد اصس ذٔ دسنخ ئؽصبيٛخ نهزؾعٍٛ انًعزًس لهٗ عٕدح ان ديخ انًصساٛخ.

 

 انظشء انزاةغ: انُذائض ٔانذٕطٛاح

 أٔلا: انُذائض:

عٕدح ان ديخ انًصدساٛخ ادٙ  ثُٛذ اندزاظخ اٌ ُْبم لة خ 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 س رهزدصو ثدب عساءاد انةشيدخ نهزأكدد  .9

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

   ثطسٚ خ يُظًخ.

اظددزُزغذ اندزاظددخ اٌ انجُددٕم س ر ددٕو ثزددٕاٛس كباددخ انعٕايددم انةشيددخ نزددٕاٛس َظددبو  .3

نزجبدل انًعهٕيبد ٔردا ٓب ثٍٛ ثسايظ هجك انغٕدح نزعٓٛم يًٓدبد انغدٕدح ؽٛدش س 

 نُظبو.ٕٚعد اْزًبو كباٙ ثزٕاٛس اظط ثُبء ا

اكددددد اندزاظدددخ اٌ ئدازح انجُدددٕم س ٕٚعدددد نددددٚٓب اسْزًدددبو انكدددباٙ ثدددبنزعس  لهدددٗ  .4

انً بكم انزٙ رٕاعّ انعًةء كًب س رٓزى ثبنً زسؽبد انً ديخ يٍ انعًةء ٔكدرن  س 

ر ددددٕو ئدازح انجُددددٕم ثدددداعساء دزاظددددبد نهزعددددس  لهددددٗ ؽبعددددبد انعًددددةء انؾبنٛددددخ 

 ٔانًعز جهٛخ.

ندٖ انعًةء ثعدو الأيبٌ لُد انزعبيم يع انجُٕم كًدب س  ثُٛذ اندزاظخ ٔعٕد شعٕز .5

 رٕعد ندٖ ئدازح انجُٕم ثعٛبظبد ٔاعساءاد ٔاهؾخ اٙ يزبثعخ انعًةء.
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ثُٛذ اندزاظخ اٌ انعٛبظبد انؾبنٛخ نهجُٕم س رعطٙ انعبيهٌٕ انٕ ذ انكدباٙ نسلبٚدخ  .6

 ن ديخ.انعًةء ثبن كم انر٘ ًٚكٍ اٌ ٚإد٘ ئنٗ شٚبدح كمبءح عٕدح ر دٚى ا

 سانشاً: انذٕطٛاح:

عدٕدح  هسٔزح اسْزًبو ثطجٛعخ انعة خ ان ٕٚخ انزٙ ردسثك ثدٍٛ انزؾعدٍٛ انًعدزًس ٔ .0

 اسظدزمبدح يدٍ اٜصدس اسٚغدبثٙٔكدرن  ان ديخ انًصساٛخ اٙ انجُدٕم يؾدم اندزاظدخا 

 .نهزؾعٍٛ انًعزًس لهٗ عٕدح ان ديخ انًصساٛخ اٙ ره  انجُٕم

ندزاظدخ ثزطدٕٚس ا عدساءاد انةشيدخ نهزأكدد يدٍ اٌ اسْزًبو يٍ  جدم انجُدٕم يؾدم ا .9

خطك رؾعٍٛ انغٕدح ٚزى رُمٛدرْب ثصدٕزح يُبظدجخ يدٍ  جدم انعدبيهٍٛ ٔانزعبيدم يعٓدب 

   ثطسٚ خ يُظًخ.

اٌ ر ٕو انجُٕم ثزٕاٛس كباخ انعٕايم انةشيخ نزٕاٛس َظبو نزجبدل انًعهٕيبد ٔرددا ٓب  .3

ٔر دددٚى اسْزًددبو انكددباٙ ثزددٕاٛس ثددٍٛ ثددسايظ هددجك انغددٕدح نزعددٓٛم يًٓددبد انغددٕدح 

 اظط ثُبء ْرا انُظبو.

هسٔزح اٌ ٕٚعد ندٖ ئدازح انجُدٕم اسْزًدبو انكدباٙ ثدبنزعس  لهدٗ انً دبكم انزدٙ  .4

رٕاعّ انعًةء ٔكرن  انعًم لهٗ شٚبدح اسْزًدبو ثبنً زسؽدبد انً ديدخ يدٍ انعًدةء 

انعًةء انؾبنٛدخ ٔكرن  اٌ ر ٕو ئدازح انجُٕم ثاعساء دزاظبد نهزعس  لهٗ ؽبعبد 

 ٔانًعز جهٛخ.

هسٔزح انعًم يٍ  جم ئدازح انجُٕم ثزدٕاٛس كبادخ انعٕايدم انةشيدخ نصٚدبدح ان دعٕز  .5

ندٖ انعًةء ثبلأيبٌ لُد انزعبيم يع انجُٕم ٔكرن  هدسٔزح اٌ ر دٕو ئدازح انجُدٕم 

 ثزطٕٚس ظٛبظبد ٔاعساءاد يزبثعخ انعًةء.

لهددٗ ٔهددع انعٛبظددبد انزددٙ رعطددٙ انعًددم لهددٗ اسْزًددبو يددٍ  جددم ئدازح انجُددٕم  .6

انعددبيهٌٕ انٕ ددذ انكددباٙ نسلبٚددخ انعًددةء ثبن ددكم انددر٘ ًٚكددٍ اٌ ٚددإد٘ ئنددٗ شٚددبدح 

 كمبءح عٕدح ر دٚى ان ديخ.



 

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

 9109 انضبَٙانغصء  انساثعانعدد                                                     عبشسانانًغهد 
1011 

 
 

 انًزاطغ:
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انكٕادخا انًغهدد الأٔلا انعددد ان سكخ انعبيدخ نصدُبلخ ا ندبزاد ادٙ انُغدف ا يغهدخ يسكدص دزاظدبد 
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أسةةةز اسةةةذخذاو انذحسةةةٍٛ انًسةةةذًز ػهةةةٗ ك ةةةاءث انخذيةةةج يُٓدددد لجدددد اندددسؽًٍا زشدددب لددددَبٌا  (9) 
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