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 ا����ر����
 و


	 ا������ ���� 
 ���ر�

  ا����وع                                                   ا���
 ا�����

  

  و!�ة درا�� ا���ق و����� ا��
���ت    

  

�
  *�()� ��%�اف ا��&�: ��ت                                 ��%�ت ا��!�ة$#�" ����� ا��

  

  ��١/٩/١٩٩٩!1 ا���ق                                               $0(/ *-, ���ر�+ 

  

���56 ا���ق          

   ٢١ا����� 
  

  ���وع ه���
 ا������ت 

  

  �ع ��راء و��
و	� ا	��عأ���

  

١٠/١٠/١٩٩٩ 
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 ا���
 	� ا���وع����� ��
 ا���
 	� ا���وع �� �����  


 آ��� ا������ت ����
 آ��� ا������ت  ���� 

 ���� 
��
 %� ا����
 $#"رة أ��ع وأ����	� ٢٤٢٤( ( %� ا����
 $#"رة أ��ع وأ  �	�� (( 
���5***/ أ0***�اد أ�***�23 	***� 0�1***/ $�***. %-,+***�ت  ���5***/ أ0***�اد أ�***�23 	***� 0�1***/ $�***. %-,+***�ت   

 أ����3 أ����3 

  
 أ�,��ار ا���67 %. ا����
 أ�,��ار ا���67 %. ا����


�آ
 ا���
� ا������� �
ا���ف 

  

  

  

   


�آ
 ا���
� ا�������  ��
 ��� ا���
�ت ا��� ���

  ا������راتا������رات* * 

 * *�������ت ��� !���������ت ��� !��  

  )'& آ$# ���ب)'& آ$# ���ب* * 

  .ت ��	��.ت ��	��-,+(-,+(* * 

�+ا-��-��(� �+ا-��* *  �)��-  

  )'& د��� �0�1ت )'& د��� �0�1ت * * 

 * * 3�1 4�  ا������ر �4 3�1 ا������ر 

 * * 5� أوا�� د�5 أوا�� د

 * * �6�7� 8�$9- �6�7� 8�$9-  

 * *�6�7��;�ان  4��;�ان ��6�7ا��.غ  4�  ا��.غ 

 * *�6�7�  )'& أ��<�ال ��6�7)'& أ��<�ال 

�AA� أ��AA@�ام * *  �'0$AA� BAA� ام�@�AAأ� �AA� �'0$AA� BAA�
�6�7��6�7�  

 

  

  

  

  ا	��Cم 

��وع ����	 وآ��ءة ����	  
� 	��
��$ ا�#�
��ت ا�!%&  

 &,+�� ا�+�� ���*ول �')�ت ا�#�'ء 

��ع ا.-��ا��  
 أ/����ل ��
��ت �

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

   ا.����دات، ا����6ت، ا��4ا�3–ا���2ر�	  

  
  ا��,�9	، ا����/4	، ا�����'ت ا�����	 –ا��دا8

� ,�

 
�� و��ة ا������ت ا���آ
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  ا���ف 
� أ���ء ا����ة 

  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  ��آ�� �
� ا���ع �	� ا�����
 و�
	��ت ا����  

  �
�� ا��� ��ز�� 

 ر%� $���ي ا"داء  

  '�	�� �+��* ا�)	�' ا��(

��
  ا��-�,+ ا�*���ة (� (�ع ا�"'��&% وو��ة ا��"#��ت ا�"�آ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  ـــــــ

 Customer Relation ship Officer%;:ول 	�67ت ا���7ء * 

  ��Multi- Function Teller%� ا��,��دة %"=� ا�* 

    Product Specialist%�,< %-,+�ت * 
  
 


ول �.�6ت ��
.�D	ءا 

�+E# ا	@��� 
 ا	���Dدة 

 �@��G�9� Hت 

�?آ&;;;� ر=;;;> ا���;;;9ء،  �?آ&;;;� ر=;;;> ا���;;;9ء،  
   @��;;;;;;-� A;;;;;;��B C;;;;;;*   @��;;;;;;-� A;;;;;;��B C;;;;;;*
G;;;�$�ت $;;;E�F&� ذات   G;;;�$�ت $;;;E�F&� ذات   
G C;$ �&��* �&*�I;9ل      G C;$ �&��* �&*�I;9ل      
I-�;;;� أ�;;;�Fل وا!;;;�ة،   I-�;;;� أ�;;;�Fل وا!;;;�ة،   
  C;;$ 	;;
ز�;;�دة !;;�F ا��
;;	 $;;C  ز�;;�دة !;;�F ا��
   C;;$ C&L��;;ا���;;9ء ا��   C;;$ C&L��;;ا���;;9ء ا��
 M;;;;;;&�ص ا��;;;;;;E 9ل;;;;;;G M;;;;;;&�ص ا��;;;;;;E 9ل;;;;;;G
 ،A���;;;;;;;� ،دة�ا����;;;;;;; ،A���;;;;;;;� ،دة�ا����;;;;;;;

��;�ت وG;�$�ت     $ M&ت     و��$�;Gت و�;��
$ M&و�

	
 ..ا��
	ا��

�?آ&;;;;� ر=;;;;> ا���;;;;9ء �?آ&;;;;� ر=;;;;> ا���;;;;9ء 
*;;;;;A;;;;;��B C إ*�;;;;;�ء   *;;;;;A;;;;;��B C إ*�;;;;;�ء   
  �;;;;;;&*�I ت ذات�$�;;;;;;G  �;;;;;;&*�I ت ذات�$�;;;;;;G
   �;;�-I 9ل;;G C;;$ �;;&��*   �;;�-I 9ل;;G C;;$ �;;&��*
أ�;;;;;;;;;;;;;�Fل وا!;;;;;;;;;;;;;�ة  أ�;;;;;;;;;;;;;�Fل وا!;;;;;;;;;;;;;�ة  

F;;;;و�(��(&;;;;�ت ا��F;;;;و�(��(&;;;;�ت ا�� �&E� �&E�
 ا���&�� ا���&�� 

 �;;&
�-;;��@ ا��;;��*�ة ا�0
&;;� �-;;��@ ا��;;��*�ة ا�0
��;;;;;;;;;�Qول *P9;;;;;;;;;�ت ��;;;;;;;;;�Qول *P9;;;;;;;;;�ت 
 A;;;;;)��� �;;;;;�&E ا���;;;;;9ء A;;;;;)��� �;;;;;�&E ا���;;;;;9ء

�R أو ا�#�$;;;;;;;�  �;;;;;;;���
�R أو ا�#�$;;;;;;;�  ���;;;;;;;�
ا��#;;�" �);;� E <;;E;;�ع  ا��#;;�" �);;� E <;;E;;�ع  
  S;;;;;;;;&0
ا��;;;;;;;;��-�,، و�
S;;;;;;;;&0  ا��;;;;;;;;��-�,، و�
   �F;;;F#ا���(&;;;�ت ا���   �F;;;F#ا���(&;;;�ت ا���
E;;;;;> و!;;;;;�ة ا���(&;;;;;�ت E;;;;;> و!;;;;;�ة ا���(&;;;;;�ت 

 ..ا���آ��6ا���آ��6
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  أه3 ا��12ا��ت وا�����0ت 

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

١ - �0�@A"ارد ا��ر0. ا��@% B��-�.  
�,���D $@�آ�ت أ�,@�ر�0  - ٢Eا 

��G0G ا�E#�ل $�� 0�3/ ا��@�وع و$�� %;:و�2  - ٣
 H-Aو%"=�2 ا� 

 . �5;�� و�I"�0 ا���%�ت ا����%� - ٤
٥ - Eت ا�KALة وG�MEا N0�5ل��#�.  

 

  أه3 ا�'#&��ت وا�"����ت �#"��وع 

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

��(I ا	�$�وع و��
و	� و�+�E� ا	<39*  4�� I��9�	ل وا�J-ا� #DK  

  

  ا	<8ء �� -O��9 ا	�$�ر(5 و6'� ا��GNز ا	�'�+س * 

  

�PD ا	�+4��E وا	��
و	�4*  B>6 4� $�وع�	ا QC�- م��  

  

��م ا	;�رة �'� ا	��0# �5 ��7'<�ت ا*  �)�$�  	�$�وع ��د(� و

  

��م -+�� ا	�+ارد ا	<$�(� ذات ا	@<�ات*   

  

  

 * ���S�	و�� ا�;� 
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  %ق و'&%�� ا���$#�ت و��ة درا�
 ا�! 

���ي ا��%>,	 ( � �
 ) و?+ة ��آ<�	 �

 ���D	79;�/ ا�دارة ا�	إدارة ا 

  ر
	� ا����ة

  ـــــــــــــــــــــــــــــــ

١٠ – ١٢ (١١( 

 B�',- I)��
 ا	�+ق

 ����� ����
ا������ت 
 وا�����ت

 �����(I ا	�+
 I'Vو
ا�ه���م

��(I ��6س 
 ر�K ا	�D.ء
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   أ/���. $-��,' ������ دور ا���وع
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 * *   #AAAE+� ����E+AAA	 اد�AAA�b	 3AAA	4 وذ��E+AAA�'	 �'Vا�AAA	ر(& ا�AAA�	����AAAاد 	���E+AAA� �AAAE+#   ا�ه���AAAم b	 3AAA	4 وذ��E+AAA�'	 �'Vا�AAA	ر(& ا�AAA�	��ا�ه���AAAم 
  ..ا	@��� ا	���Dدة و��
ول �.�6ت ا	�D.ءا	@��� ا	���Dدة و��
ول �.�6ت ا	�D.ء

��'QAC و                 * *  �AD�>7� �'JA	ذات ا BA�D	ت ا�A1ر+� 4��E+A�	رآ� ا�$� B�C�-                 و QAC'�� �AD�>7� �'JA	ذات ا BA�D	ت ا�A1ر+� 4��E+A�	رآ� ا�$� B�C�- / /
           4�>A��9� ر أ1@�ص���Vأ ����ة ��(I ا	�$�وع ���	 ���K��� ،QC-�>V 4           أو�>A��9� ر أ1@�ص���Vأ ����ة ��(I ا	�$�وع ���	 ���K��� ،QC-�>V أو

��fء �� 	�Gن ��B �,�دةأأgدةو آ�,� B����fء �� 	�Gن gو آ . .  

 * *   hOAAC	 �AAD�	ذج ا+AA�9	ل ا��D�AA����'AA� Q)�AA;- ا���6ا��AAت  4��E+AA�	5 ا�G$AA-   hOAAC	 �AAD�	ذج ا+AA�9	ل ا��D�AA����'AA� Q)�AA;- ا���6ا��AAت  4��E+AA�	5 ا�G$AA-
�)�S	ا�)�S	ا..  

 * * ،�AA�'�@�	ا �AA�	jا �AA�kNا� �AA'� �AA'V��	ت ا�AAN��>	دة ا+AAو� �AA��+9��'AA� ا��AA�kN اj	��AA ا	�@�'��AA، ا�ه���AAم  �AA'V��	ت ا�AAN��>	دة ا+AAو� �AA��+9�ا�ه���AAم 
��	�k9 �ه��� �C	�D'(� �4 �$�ر(5 ه���9 ا	�D'��ت��	�k9 �ه��� �C	�D'(� �4 �$�ر(5 ه���9 ا	�D'��ت..  
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  ) ���3 ( أ/���. $-��,' ������ دور ا���وع 

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

  ..أ��6اح �� 4�>��9� 4�,1	BS$ ا	+Y�E# ا	$��lة �� ا	�$�وعأ��6اح �� 4�>��9� 4�,1	BS$ ا	+Y�E# ا	$��lة �� ا	�$�وع 
�� 	7'<�ت ��(IA ا	�A$�وع           �Gا��� ����م  B0$��� 	7'<�ت ��(IA ا	�A$�وع          ا	��Dون �Gا��� ����م  B0$���A�+'Dت،  ��A�+'Dت،  ( ( ا	��Dون 

 ). ). أ	n أ	n ... ... أ��<���Nت،أ��<���Nت،

��ا	���ها	���ه �G)ل وأ�D� B0$� ���S�	أدارة ا o��N�� �� �����G)ل وأ�D� B0$� ���S�	أدارة ا o��N�� �� �� . . 

                 B0$A� hور�A� pA���6 ن��fA	 مqA') �� Bوإ��اء آ I�9�	ا ��C� B�C�-                B0$A� hور�A� pA���6 ن��fA	 مqA') �� Bوإ��اء آ I�9�	ا ��C� B�C�-
�r
��Dل و��r
��Dل و�.. 
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 BPRأو

www.reengingeering.net 

www.reengineering.com 

www.reemgimgeer.org 

www.prosci.com 

www.brint.com/bpr.htm 

www.apqc.org 
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ل ا
���اء ���Benchmarking 

www.benchnet.com 

www.benchmarkingnetwork.com 

 

 


��
� : ����
ل ��ت ا���Voice of customer 

 www.ndp-solutions.com 

www.brainstorming.co.uk 
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