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ن المستمر  التحسي 
ي جودة الخدمة المصرفية والمالية 
ن
 ف

 
ي جودة الخدمة المصرفية والخدمات المالية. 

ن
ن المستمر ف ي دورة التدريب حول أهمية التحسي 

ن
ي هذه الدورةمرحبًا بكم ف

ن
سنتعرف على كيفية ، ف

ي يقدمها البنوك والمؤسسات المالية الأخرى. سنتناول جوانب مختلف
ن المستمر أن تعزز بشكل كبي  جودة الخدمات الت  ة يمكن لممارسات التحسي 

ي قطاع الخدمات المصرفية والمالية. 
ن
ي يمكن أن يحققها ف

ن المستمر والنتائج الإيجابية الت   من جودة الخدمة وأهمية التحسي 
 

. إنها المحور الرئيسي للمعاملات الاقتصادية، وتسهل الاستث ي اقتصادنا العالمي
ن
مارات، تلعب صناعة الخدمات المصرفية والمالية دورًا حاسمًا ف

ي المنافسة الحالية، لم يعد تقديم الخدمات الأساسية كافيً 
ن
كات المنتجات والخدمات المالية الأساسية. ومع ذلك، ف ا. يتوقع وتوفر للأفراد والشر

 مخصصة، وتفاعلات سلسة طوال رحلتهم المصرفية. 
ا
 العملاء تجارب استثنائية، وحلولً

 
ن العمليات والخدمات وتجارب العملا  ي لتحسي  ن المستمر هو عبارة عن طريقة تفكي  ونهج منهج  ن المستمر. التحسي  ي دور مفهوم التحسي 

ء هنا يأت 
ي يمكن تحسينها، وتنفيذ حلول مبتكرة. من خلال اعتماد  باستمرار. ينطوي على تحليل وتنقية الممارسات

الحالية باستمرار، وتحديد المجالات الت 
ة، وتحقق النمو المستدام.  ي توقعات العملاء المتغي  ي المقدمة، وتلت 

ن
ن المستمر، يمكن للبنوك والمؤسسات المالية أن تبق  ف  ثقافة التحسي 

 
ي الفوائد والمزايا 

ن
ي هذه الدورة، سنبحث ف

ن
ي قطاع الخدمات المصرفية والمالية.  ف

ن
ن المستمر ف الرئيسية لاعتماد ممارسات التحسي 

ن المستمر على جودة الخدمة، وكفاءة العمليات، ورضا العملاء، والأداء التنظيمي العام. بحلول نهاية هذه  سندرس أثر التحسي 
ة الدورة، ستكون لديك فهم شامل لكيفية تعزيز جودة الخدمات المصرفية وا ن ن المستمر وخلق مي  لمالية من خلال التحسي 

ي السوق. 
ن
 تنافسية ف

 
 

 المحتويات: 
 

ن المستمر: 1 ي التحسي 
 . مقدمة فن

ي الخدمات المصرفية والمالية.  -   
ن المستمر وأهميته فن  تعريف التحسي 

ن التقليدية.  -    ن المستمر وأساليب التحسي  ن التحسي   الفرق بي 
 

 . تطبيقات عملية: 5
ي أو  -   

ي القطاع المصرفن
ن جودة خدمة معينة فن دراسة حالة حول تحسي 

 .  المالي
ي الخدمات المصرفية والمالية وتطوير  -   

تحليل مشكلات محددة فن
 حلول لها. 

 
 ية: . مفهوم جودة الخدمة المصرفية والمال2
 تعريف جودة الخدمة وعناصرها.  -   
ي بناء علاقة مع العملاء.  -   

 أهمية جودة الخدمة فن
ي الخدمات المصرفية والمالية.  -   

 تحليل احتياجات وتوقعات العملاء فن
 

ي الخدمات المصرفية والمالية: 6
ن المستمر فن  . أمثلة على التحسي 

نت بشكل أف -     ضل. تقديم خدمات مصرفية عي  الإني 
ن وقت استجابة العملاء وتقديم الدعم.  -     تحسي 
 تبسيط العمليات البنكية وتقليل الأخطاء.  -   
 

ن المستمر: 3  . أدوات التحسي 
   -  . ن ي التحسي 

ي واستخدام البيانات فن
 التحليل الاحصات 

 .DMAICو PDCAتقنيات إدارة الجودة الشاملة مثل  -   
 تقنيات إدارة العمليات مثل تدفق العملية وتحليل القيمة المضافة.  -   
 

 . قياس جودة الخدمة ومراقبتها: 7
ات الأداء الرئيسية ) -     ( لقياس جودة الخدمة. KPIsاستخدام مؤشر
 تقييم رضا العملاء واستطلاعات الرأي.  -   
   -  . ن  إجراء تحليلات المشكلات وتحديد نقاط التحسي 
 

ي جودة الخدمة المصرفية والمالية: . 4
 العوامل المؤثرة فن

   -  .  الموظفون والتدريب والتطوير الشخصي
 العمليات وإدارة العمليات.  -   
ي الخدمات المصرفية والمالية.  -   

 التكنولوجيا والابتكار فن
 

 . إدارة تغيي  العمل: 8
 ل معها. تحديد التحديات المرتبطة بتغيي  العمل وكيفية التعام -   
   -  . ن اك الفرق والموظفي  ن المستمر وإشر  إعداد خطة تنفيذ التحسي 
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نامج لمدة  ات وتمثيل الأدوار، أيام ت 4يتم تنفيذ الي  دريبية مكثفة ويشتمل على ورش عمل تفاعلية وتبادل الخي 

كات والمصانع والهيئات بعد التوصل إل اتفاق ساعات. يتم تنفيذ ا 5ويستمر كل يوم لمدة  ي مقر الشر
ن
نامج ف لي 

 ..Onlineـ و أيضا متاح عن بعد  وترتيب خاص مسبق
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