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م 0252م ، دبلومه المحاسبة والمراجعة كلية التجارة جامعة جنوب الوادى 5991محاسبة كلية التجارة جامعة اسيوط 

م بتقدير 0252ة عام ، ماجستير مهنى ادارة اعمال تخصص مصارف الاكاديمية العربية للعلوم المالية والمصرفي

م بعنوان ادارة المعرفة ورأس المال الفكرى 0252امتياز، ماجستير اكاديمى كلية التجارة جامعة بنى سويف عام  

واثرهما على اداء القادة بالقطاع المصرفى بالتطبيق على البنك الاهلى المصرى ، تأهيلى دكتوراة جامعة عين شمس 
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 تقديرالشكر وال
 الحمد لله وحده والصلاة والسلام على من لا نبى بعده ، سيدنا محمد وعلى اله وصحبه وسلم

 ...وبعد
لا يسعععنإ  لا  ن  سعع د لله ًععلىاك علععى لىمععه وماععله وعلععى مععا منحععه لععإ مععن ععع م وصععبى و وميعع  مععإ 

 .  مام هذه الدىاسة الم وااعة، مالحمد لله على ما  عطى والًلى له على ما وهب و نعم
 سعععناداك لل اععع، وهلعععه، وعىمانعععاك بال ميععع، وصعععحابه، يطيعععب للباحعععش  ن ي و عععه ب سعععمى  يعععا  الًعععلى 

المًعى  علعى الىسعالة، لمعا  دمعه للباحعش  سيد محموي اممسيول دلمملىي    /الأستاذ الددكترروال قديى  لى 
ولما  دمه للباحش من سعة صدى  من  هد وو   وملى و و يه ح ى  خىج الىسالة مإ ًللها الحإلى،

 .وحسن  ىحاب عظيم وخل  و وااع، م س ، الله سبحانه و عإلى له م يداك من الى ى وال قدم
عميععد لليععة ال  ععاىة خالددد ردددرس السدديد / للأسددتاذ الدددكترر لمععا ا و ععه ب صععد   يععا  الًععلى وال قععديى 

 0 امعة عين ًمس وللونه عاوا مى ل نة الحلم ومنا ًة الىسالة 
الععذج  معع، الله  مسييلحممحمويي ام حسيي م  يي / الاسددتاذ الدددكتررلمععا ي و ععه الباحععش بخععالإ الًععلى  لععى 

العلعععم لديعععه بحسعععن الخلععع  ملعععان خيعععى  عععدوة لطلابعععه، ملعععه منعععى   يععع، الًعععلى علعععى  وااععععه و  اعععله 
 .باوًىا  على الىسالة

اسع اذ الاداىة العامعة  عدادل مممدد مممدد عادد الدرممن/ للأستاذ الدكترر ، لما ا و ه بخالإ الًلى 
المساعد والمًى  على الاديمية السادا  مىع اسيوط الذى لل  ن سه مًقة الس ى من اسعيوط ليلعون 

 .معنا مى ل نة الحلم ومنا ًة الىسالة مله منى خالإ الًلى
 

ويطيب مإ هذا المقام  ن ي قدم الباحش بخالإ الًلى وال قديى  لى ل، من  دم عوناك صاد اك مإ  ج 
 .ن مىاح، الىسالةم
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 داءهــإ
 توفيق طه اسماعيل/  إلى روح والدى المرحوم الشيخ

 وإلى أمي الحبيبة أدام الله عليها الصحة والعافية

 في عائلتنا ةوالى زوجتى ام اولادى صانعة الابتسام

 اميره ، توفيق ، زينب ، مريم ، هنا ، عبد الرحمن: وإلى اولادى

 توفيق طه اسماعيل وأولادهشريف : والى اخى المهندس 

 شربات ، فتوحه ، منصورة ، حنان: وإلى اخواتى البنات 

عبد العزيز ،  المهندس احمد الصغير ، الاستاذ عبد الفتاح : وإلى ازواج اخواتى 

 الدكتور كمال

 0وإلى ابناء وبنات اخواتى جميعا

 والى كل أهلي وأبناء عمومتى وزملائى وأصدقائي

 جهدى اهديهم جميعا ثمرة
 



 و‌

 عربى مستخلص  الدراسة

تعريف القارئ بأن برامج الجدولة الالكترونية هى احد التطبيقات الهامة والحديثة  :هدفت هذه الدراسة الى  -

العديد من الدراسات  ايوجد لهوفى الدول الغربية المتقدمة ، حاليأ لتكنولوجيا المعلومات والتى يتم استخدامها 

 0 الدول الناميةفى  الكتابة عنهاباللغات الاجنبية ويندر 

قياس مدى تأثير برامج الجدولة الالكترونية على تحسين جودة الخدمة فى القطاع المصرفى المصرى بالتطبيق  -

 0( البنك الاهلى المصرى  ، بنك مصر ، بنك القاهرة )على البنوك الحكومية المصرية 

  المقدمة لعملائها لتحسين جودة الخدمة المصرفية هذه البنوكى برنامج إثرائي محكم للجدولة الالكترونية ف بناء -

و تحقيق فى التركيز على تحسين جودة الخدمة المصرفية  هذه البنوكتقديم مجموعة من التوصيات التى تفيد   -

 .رضا العملاء من خلال تطبيق برامج الجدولة الالكترونية

التحول الرقمى الذى تسعى اليه من خلال تطبيق برامج الجدولة  تقديم التوصية  لهذه البنوك لاستكمال برنامج -

 ..الالكترونية

 استخدمت الدراسة المنهج الوصفى التحليلى وتكون مجتمع البحث من العاملين بالبنوك:اسلوب الدراسة  -

الأهلي   البنك)  الثلاثة البنوكيشمل العاملين في و،  (القاهرة ، الجيزة ، القليوبية)بالقاهرة الكبرى الحكومية 

مفردة ، وتمثلت وحدة المعاينة فى  483، وتمثلت عينة الدراسة فى عدد  (، بنك مصر ، بنك القاهرة المصري

خدمة  ى، موظف ، مدير خدمة العملاء فرع نائب مدير، مدير فرع )العاملين بهذه البنوك بدرجاتهم الوظيفية التالية 

، الائتمان ، مدير قسم  الخزينة قسم ، مدير الخزينة ، موظفي قسم العملياتموظفي ،  ألعمليات، مدير قسم  العملاء

وذلك لصلتهم الوثيقة بالعملاء وقدرتهم على معرفة تأثير (  قسم الرقابة والمحاسبةمشرف ، الائتمان موظفي قسم 

ام استمارة الاستقصاء برامج الجدولة الالكترونية فى تحسين جودة الخدمة المصرفية المقدمة للعملاء ، وتم استخد

 0كأداة لجمع البيانات ، وتم جمع البيانات واختبار الفروض باستخدام العديد من الاساليب الإحصائية

اتجاها عاماً الى ( الجدولة الالكترونية) توصلت النتائج بالنسبة للمتغير المستقل وهو: نتائج التحليل الإحصائي -

قناعة العاملين  - استخدام تطبيقات الجدولة الالكترونية فى المصرف)في  ةثلالمتملأبعاده ونحو الموافقة بالنسبة 

،  (قناعة العاملين بفائدة استخدام برامج الجداول الإلكترونية - استخدام برامج الجداول الإلكترونية بسهولة

اتجاها عاماً نحو ى ال ( تحسين جودة الخدمة فى القطاع المصرفى) بالنسبة للمتغير التابع وهونتائج وتوصلت ال

معالجة شكاوى  -الملموسية  -الوصول إلى الخدمة  -الفاعلية والأمان )في  ةالمتمثللأبعاده والموافقة بالنسبة 

 0(العملاء

 توصلت الدراسة الى مجموعة من التوصيات من ابرزها:توصيات الدراسة  -

بما  على الحاسبات الرقمية المتقدمة الاستراتيجية فى الحصول على المعلوماتمحل الدراسة  أن تعتمد البنوك  -

 0يخدم توجهها الاستراتيجى 

 0الأغراضبالاستخدام متعدد  البنكالعاملين فى التى يستخدمها تتصف أجهزة ومعدات تكنولوجيا المعلومات أن  -

باستمرار بما يجعلها أكثر جودة وفائدة لمراكز  التى لديه والمعلومات بيانات العملاءإلى تحديث  البنكيسعى أن  -

 0 الإلكترونية الجدولةقاعدة بيانات  بتطبيق وذلك اتخاذ القرار

ان تحرص ادارة البنك على التنفيذ الدقيق للجدولة الالكترونية حتى يتثنى الحصول على النتائج التنظيمية  -

 0 الاعباء في العملالمرغوب فيها مع تقليل 

لربط بين الحاسبات الشخصية للعملاء وشبكة الحاسبات لطوير تكنولوجيا الخدمات المصرفية المنزلية تان يتم  -

 بالبنكالاليه الخاصة 

بحيث تفوق متطلبات ( الخط الساخن)فوني يمركز الاتصال التلفى طوير تكنولوجيا التليفون المصرفي ان  يتم ت -

 0العملاء 

 المعاملة الواحدة مع العميل للوصول الى الوقت المعياريه الموظف لإتمام الوقت الذي يستغرقان يتم مراجعة  -

 0 وبدون أي معوقات تسير صفوف الانتظار في هذا المصرف بسرعةولكى 

وان يتم عقد ندوات تثقيفية ودورات تدريبية للعاملين بالبنوك مهمتها تدريب العاملين  على كيفية استخدم  -

 .الالكترونية وتوضيح مدى سهولة وفائدة استخدامها لهموتطبيق برامج الجدولة 
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Abstract 

Introducing the reader to the fact that electronic scheduling programs are one of the  This study aimed to :
important and modern applications of information technology, which is currently used in developed western 
countries, and there are many studies for it in foreign languages and it is rare to write about it in developing 
countries.. 

-Measuring the extent of the impact of electronic scheduling programs on improving service quality in the 
Egyptian banking sector by applying to Egyptian government banks (National Bank of Egypt, Banque Misr, 
Banque du Caire).. 

- Building a tight enrichment program for electronic scheduling in these banks to improve the quality of 
banking services provided to their clients 

- Presenting a set of recommendations that benefit these banks in focusing on improving the quality of 
banking service and achieving customer satisfaction through the application of electronic scheduling 
programs. 

- - Submit a recommendation to these banks to complete the digital transformation program that they seek 
through the application of electronic scheduling programs. 

The study used the descriptive analytical approach, and the research community consisted of :Study method 
workers in government banks in Greater Cairo (Cairo, Giza, and Qalyubia), and included workers in the 
three banks (National Bank of Egypt, Banque Misr, and Banque du Caire), and the study sample consisted of 
384 individuals, and the sampling unit was In the employees of these banks with their following job ranks 
(Branch Manager, Deputy Branch Manager, Customer Service Manager, Customer Service Personnel, 
Director of Operations Department, Operations Department Staff, Treasury Manager, Treasury Department 
Personnel, Credit Department Manager, Credit Department Staff, Supervisor of the Control and Accounting 
Department) This is due to their close relationship with customers and their ability to know the effect of 
electronic scheduling programs in improving the quality of the banking service provided to customers, and the 
survey form was used as a tool to collect data, and data was collected and hypotheses tested using many 
statistical methods. 

Concerning the independent variable, which is (electronic scheduling), the Results of statistical analysis :
results reached a general trend towards approval in relation to its dimensions represented in (the use of 
electronic scheduling applications in the bank - the employees ’conviction of the ease of using the electronic 
spreadsheet programs - the employees’ conviction of the usefulness of using the electronic scheduling 
programs). (Improving service quality in the banking sector) to a general trend towards approval in relation 
to its dimensions, which are (effectiveness and safety - access to service - tangible - handling customer 

complaints.) 

which isThe study reached a set of recommendations, the most prominent of Study recommendations : 

-That the banks under study rely on obtaining strategic information on advanced digital computers to serve 
their strategic orientation 

The information technology devices and equipment used by the bank’s employees must be characterized by 
multipurpose use -

-That the bank strives to constantly update customer data and the information it has in order to make it more 
quality and useful for decision-making centers by applying the electronic scheduling database. 
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-The bank’s management should be keen on the accurate implementation of the electronic scheduling in order 
to obtain the desired organizational results while reducing work burdens. 

-To develop home banking technology to connect between clients' personal computers and the bank's 
computer network 

-To develop the telephone banking technology in the telephone call center (hotline) so that it exceeds the 
requirements of customers  

- -That the time taken by the employee to complete a single transaction with the customer is reviewed to reach 
the standard time and for the queues to run in this bank quickly and without any obstacles. 

- -And to hold educational seminars and training courses for bank employees whose mission is to train 
employees on how to use and apply electronic scheduling programs and to clarify the ease and usefulness of 

using them for them. 
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 ق ائمة المحتويات
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 ق ائمة الجداول
 ى م الص حة المواوعا  ال دو،

1/1 
 حسين  ودة الخدمة من خلا، ال دولة ن ائج الدىاسة الاس طلاعية ل

 الإلل ىونية مإ القطاع المصىمإ
4 

1/2 
 حلي، ن ائج الدىاسة الاس طلاعية لا  ىاح  حسين  ودة الخدمة من 

 خلا، ال دولة الإلل ىونية مإ القطاع المصىمإ
5 

1/3 
 ملخإ الدىاسا  السابقة الم علقة ب حسين  ودة الخدمة المصىمية
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 ملخإ الدىاسا  السابقة الم علقة بال دولة الالل ىونية
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معام، الثبا  والصد  الذا إ وبعاد  حسين  ودة الخدمة من خلا، 

ال دولة الإلل ىونية مإ القطاع المصىمإ باس خدام معام، ال ا 
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