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 صش رطج١ك اٌزؾٛي اٌشلّٟ ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌّصشف١خأ

 اٌّصشٞ اٌغٙبص اٌّصشفٝدساعخ رطج١م١خ  ػٍٝ 

The Impact Of Application Of Digital transformation 

On Quality of Banking Services –An applied study on 

the Egyptian banking system 

 اػذاد/ د. اششف ػجذ اٌشؽّٓ ِؾّذ ػجذ اٌشؽّٓ

 ِذسط إداسح الاػّبي و١ٍخ اٌزغبسح عبِؼخ اٌمب٘شح

 :ٍِخص

رٜلف ٛنٙ  اُلهاٍخ ئ٠ُ ه٤بً أصو رطج٤ن اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓبد 

أُٖوك٤خ ُٔغٔٞػخ ٖٓ اُج٘ٞى  اُؼبٓخ ٝاُقبٕخ ثبُوطبع أُٖوك٢ أُٖو١، 

ٖٓ ٓلوكح  042ُٝزؾو٤ن أٛلاف اُلهاٍخ ٕٔٔذ اٍزٔبهح اٍزوٖبء ٝٝىػذ ػ٢ِ 

ٜٓ٘ب ٕبُؾخ ُِزؾ٤َِ  اٍزٔبهح 010اُؼب٤ِٖٓ ثبُج٘ٞى ٓؾَ اُلهاٍخ ، ٝرْ اٍزوعبع 

 SPSSٝاُلهاٍخ، ؽ٤ش رْ رؾ٤َِ اُج٤بٗبد ٝافزجبه اُلو٤ٙبد ثبٍزقلاّ ثوٗبٓظ 

ٝهل رِٕٞذ اُلهاٍخ ئ٠ُ ٝعٞك أصو ٓؼ١ٞ٘ ُزطج٤ن اُزؾٍٞ  ،ُِزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢

 اُوه٢ٔ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ 

فلٓخ  أُٖوك٤خ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ، اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ، عٞكح اُقلٓبد :اٌىٍّبد اٌّفزبؽ١خ

 اُؼٔلاء اُوه٤ٔخ ، رغوثخ اُؼ٤َٔ.

Abstract: 

This study aims to measure the impact of the application of 

digital transformation on the quality of banking services for a 

group of public and private banks in the Egyptian banking sector. 

and to achieve the objectives of the study, a survey form was 

designed and distributed to 240 for analysis on employees of the 
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banks under study, and 212 of them were retrieved valid for the 

study The data were analyzed and hypotheses were tested using 

SPSS program for statistical analysis, and the study found a 

significant impact of the application of digital transformation on 

the quality of banking services  

Keywords: digital transformation, digital technology, quality 

of banking services, digital customer service, customer 

experience. 

 اٌّمذِخ -1

ّٜل اُؼبُْ ٓ٘ن ثلا٣خ الأُل٤خ اُضبُضخ رـ٤واد ه٣ٞخ ٍٝو٣ؼخ، ٗز٤غخ اُزطٞهاُزٌُ٘ٞٞع٢  

أرَبع رقزِق ك٢ ّلرٜب ٍٝوػزٜب ٝ اُٜبئَ ٝاُن١ إٔجؼ ٣ٔضَ صٞهح رٌُ٘ٞٞع٤خ ؽو٤و٤خ

اػزٔلد ك٢ عٞٛوٛب ػ٠ِ ؽ٤ش  ؛اُٖ٘بػ٤خ اَُبثوخٓلاٛب ػٖ ؿ٤وٛب ٖٓ اُضٞهاد 

ظبٛوح رٌُ٘ٞٞع٤خ عل٣لح ٤ٍٔذ ثبُزؾٍٞ اُوه٢ٔ، أٟ اٗلٓبط اُزٌُ٘ٞٞع٤بد اُوه٤ٔخ 

٤ُٜئبد، ٝرَْٔ رِي اُزٌُ٘ٞٞع٤بد ٝرـِـِٜب اَُو٣غ ك٢ اُج٤٘خ اُزؾز٤خ ُِٔإٍَبد ٝا

ٗزوٗذ الأ٤ّبء، ٝاُؾٍٞجخ اَُؾبث٤خ، ٝرؾ٤ِلاد اُج٤بٗبد اُٚقٔخ، ٝاُطجبػخ صلاص٤خ ئ

رزٖٚٔ ٗٔبمط الأػٔبٍ اُغل٣لح رؾ٣َٞ اُج٤بٗبد  ًٔب، ٝاُنًبء الإط٘بػ٢  الأثؼبك،

ٝأُؼِٞٓبد اُوه٤ٔخ ئ٠ُ ه٤ْ اهزٖبك٣خ ٝاعزٔبػ٤خ عل٣لح، ٝرط٣ٞو ٓ٘زغبد ٝفلٓبد 

عل٣لح، ٝٗٔبمط ٓقزِلخ ُِؼَٔ ٝاُٞظبئق ٝاُؼ٤ِٔبد ٝأُ٘ظٔبد، ٝأٗٔبٛ ثل٣ِخ ُلإكاهح، 

 ٝاُزٞه٣ل اُوه٤ٔخ. ٝأٌّبٍ عل٣لح ٖٓ الاٍزٜلاى ٝاُزجبكلاد اُزغبه٣خ ٍٝلاٍَ اُو٤ٔخ 

أؽل أُلآؼ اُوئ٤َخ ُؼبُْ ا٤ُّٞ اُنٟ رغبٝى ك٤ٚ َٓزقلٓٞ  ٝهل إٔجؼ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ

ٌٍبٕ اُؼبُْ ك٢  % ٤ِٓ54.6ٖٓبه َٗٔخ ٣ٔضِٕٞ أًضو ٖٓ  4.6  الإٗزوٗذ أًضو ٖٓ

ٝهل ٕبؽت ٛنٙ اُي٣بكح اٌُج٤وح ك٠ اٍزقلاّ الإٗزوٗذ الاٗزْبه اُٞاٍغ  0202ٓب٣ٞ  

وه٤ٔخ أُؼزٔلح ػ٠ِ اُْجٌخ اُل٤ُٝخ ٝرطج٤وبرٜب، ٝاُوبئٔخ ػ٠ِ عٔغ ٝرقي٣ٖ ُِزو٤٘بد اُ

ٝرؾ٤َِ ٝرجبكٍ اُج٤بٗبد ٝأُؼِٞٓبد ٝأُؼبهف ك٢ ًبكخ ٓغبلاد اُؾ٤بح، ٖٝٓ ث٤ٜ٘ب 
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ئ٠ُ اهزٖبك هه٢ٔ  ؽ٤ش ثلأ الاهزٖبك ك٢ اُزؾٍٞ اُزله٣غ٢؛ُٔغبلاد الاهزٖبك٣خ ا

 ُقِن اُضوٝح ٝاُو٤ٔخ. ٗٔبمط أػٔبٍ ٓـب٣وح ٝٓقزِلخ ٣ؼزٔل ػ٠ِ 

ػ٠ِ  ثبُـخ  الأصواُضٞهح اُزٌُ٘ٞٞع٤خ اػزٔبكٙ ػ٠ِ أ٤ٔٛخ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ك٢  ورٌيٝر 

ٖٓ اُج٤بٗبد  ٙقٔخ ولهرٜب ػ٠ِ ئٗزبط ٤ًٔبد ٓ ٝمُي ثَجت أُقزِلخ  أُغزٔؼبد،

 ئٗزبعٜب ٝر٤ََٜ الاثزٌبه  . كػْٝ بهفاُغل٣لح، ٝرؾ٤َٖ ٗوَ أُؼِٞٓبد ٝأُؼ

ٛلوحً ك٢ اُقلٓبد أُٖوك٤خ اُوه٤ٔخ فلاٍ اُقٌٔ  اُوطبع أُٖوك٢ُٝول أؽلس 

ك٠ ظَ  0202الأف٤وح ٝاىكاكد ٛنٙ اُطلوح ثٖٞهح فبٕخ ٓغ ثلا٣خ ػبّ ٍ٘ٞاد

ٓزطٞهح  عل٣لح ػ٠ِ َٓزٟٞ اُؼ٤ِٔبد  كوٙذ أٍب٤ُترلاػ٤بد عبئؾخ ًٞهٝٗب ٝاُز٢ 

 ت ٓزطِجبد اُزجبػلاُج٤ٌ٘خ  ٓغ رو٤َِ ػلك ٍبػبد اُؼَٔ ٝئؿلام ثؼ٘ اُلوٝع ؛ ثَج

الاعزٔبػ٢، ؽ٤ش هبٓذ اُج٘ٞى ثاٛلام ئٕلاهاد عل٣لح ٖٓ فلٓبد الاٗزوٗذ اُج٠ٌ٘، 

اُج٠ٌ٘، ٓٔب أربػ ُِؼٔلاء ئعواء ٓؼبٓلارْٜ ك٠ ٍُٜٞخ ٣َٝو كٕٝ اُؾبعخ  ٝأُؾٍٔٞ

ُِزٞعٚ ئ٠ُ كوٝع اُج٘ي،
1

ٓغ ئٙبكخ ػلك أًجو ٖٓ اُقلٓبد أُٖوك٤خ اُز٢ ٣ٌٖٔ  

الإط٘بػ٢  بد اُوه٤ٔخ، ،ػلاٝحً ػ٠ِ اٍزقلاّ رطج٤وبد اُنًبءر٘ل٤نٛب ػجو أُٖ٘

ٝٓؼبُغخ اُج٤بٗبد اُٚقٔخ ٝؿ٤وٛب ٖٓ اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ ك٠ اُؼ٤ِٔبد اُزْـ٤ِ٤خ، ٝمُي 

رؾو٤ن اٌُلبءح اُزْـ٤ِ٤خ ٝرِج٤خ اؽز٤بعبد اُؼٔلاء ٓٔب أكٟ ئ٠ُ رؾَٖ ًِٓٔٞ  ثٜلف

ٝٝاٙؼ ك٢ أكاء اُوطبع أُٖوك٢ ثٖلخ ػبٓخ فٖٕٞبً فلٓخ اُؼٔلاء، ًٔب  رزْ 

ْٓبهًخ اُؼٔلاء ٝأَُزقل٤ٖٓ ك٢ فِن اُو٤ٔخ ُِج٤بٗبد، ٖٓ فلاٍ اٍزقلاّ ٓ٘ظٔبد 

ثٞاٍطخ رؾ٤َِ ٍِٞى اُؼٔلاء ٝى٣بكٙ   الأػٔبٍ ُِٖٔ٘بد اُوه٤ٔخ ُِزلبػَ ٓغ ػٔلائٜب

ػبئلارٜب ٓضَ ئػبكح ث٤غ اُج٤بٗبد ٝٝٙغ اػلاٗبد فبٕخ ثبُؼ٤َٔ ػ٠ِ أُٖ٘بد ٓوبثَ 

هٍّٞ ٣ٚبف ئ٠ُ مُي إٔ فِن اُو٤ٔخ ٣ؾلس ثٞاٍطخ ئٗزوٗذ الأ٤ّبء ٝاُؼٔلاء 

 ٝاُؼٔلاد الاكزوا٤ٙخ ٝالاهزٖبك اُزْبه٢ً.

 الإغبس إٌظشٞ ٚاٌذساعبد اٌغبثمخ: -2

 Digital transformationاٌزؾٛي اٌشلّٟ 2/1

٣ؼوف ثأٗٚ  اٍزقلاّ اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ اُغل٣لح ٖٓ أعَ إٍُٞٞ ئ٠ُ أكاء كبئن ٤ٓٝيح 

ر٘بك٤َخ َٓزٔوح ٝكائٔخ ٖٓ فلاٍ رؾ٣َٞ أثؼبك الأػٔبٍ ئ٠ُ أثؼبك هه٤ٔخ، ثٔب ك٢ مُي 
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اُؼ٤ِٔبد اُز٢ رْ ٗٔٞمط اُؼَٔ ٝرغوثخ اُؼ٤َٔ اُز٢ رْزَٔ  ػ٠ِ أُ٘زغبد ٝاُقلٓبد ٝ

٤ٌٓ٘زٜب  هه٤ٔبً 
2

 

ٝفلٓبرٜب  ًٔب ٣ؼوف ثأٗٚ  اٍزقلاّ أُ٘ظٔخ ُِزٌُ٘ٞٞع٤ب اُوه٤ٔخ ك٢ ئكاهح أػٔبُٜب

ٝػ٤ِٔبرٜب ٝك٢ ٓؼبُغخ ٝرؾ٤َِ اُج٤بٗبد اُقبٕخ ثٜب  ٝك٢ اُزلبػَ ث٤ٖ أكواكٛب  ٝك٢ 

 ث٤ئخ رٌُ٘ٞٞع٤خ أٝر٘ل٤ن ٓؼبٓلارٜب ئٌُزو٤ٗٝبً ثٖٞهح ًبِٓخ  ٝلاثل إٔ ٣زْ ًَ مُي ك٢ 

 .هه٤ٔخ رْ رأ٤ٜٓ٘ب ثبٌُبَٓ اػزٔبكاً ػ٠ِ هٞاػل ث٤بٗبد ٓؾ٤ٔخ
3

 

٣ؼوف ثبُزؾٍٞ اُؼ٤ٔن ُ٘ٔبمط الأػٔبٍ ٌُِٝلبءاد ٝاُ٘ٔبمط اُز٘ظ٤ٔ٤خ ٝاُؼ٤ِٔبد 

ٝأُٔبهٍبد اُزغبه٣خ ثٞاٍطخ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب اُوه٤ٔخ  ثٔب ٣ٖٚٔ رِج٤خ أكَٚ  لاؽز٤بعبد 

.اُؼٔلاء ثٔب ٣ٖٚٔ هٙبْٛ
 4

 

رـ٤٤واد عٞٛو٣خ كافَ ٍَِِخ فِن اُو٤ٔخ ُِٔ٘ظٔخ أٝ ٤ٌِٜٛب  ئؽلاس ػ٤ِٔخٝٛٞ 

 لاٍزقلاّ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب اُلاف٢ِ ٝاُز٢ رٌٕٞ ئٓب  ّوٛ َٓجن
5

 

ًٔب ٣ؼوف ثأٗٚ ه٤بّ  أُ٘ظٔخ ثز٤ْٖٔ ٗظبّ ٤ٔٓي ُلأػٔبٍ ٣َبْٛ ك٢ اٍزضٔبه 

ئ٠ُ رٔزؼٜب ثٌَ ٓب رٌُ٘ٞٞع٤ب الارٖبلاد ٝأُؼِٞٓبد ػ٠ِ اُٞعخ الأًَٔ ٓٔب ٣إك١ 

رٞكوٙ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب اُوه٤ٔخ ٖٓ ئٌٓب٤ٗبد ُِؼَٔ ٝالأكاء ُْ رٌٖ ٓزٞكوح ٖٓ هجَ، ػلاٝح 

ػ٠ِ رٔزؼٜب ثٔيا٣ب ر٤ْٖٔ ٗظبّ ُلأػٔبٍ ٣ؾون ُٜب اُزلٞم ك٢ أُ٘بكَخ، ثؾ٤ش ٣زٖٚٔ 

 ر٤ْٖٔ الأػٔبٍ الافز٤به اُن٢ً ُؼٞآَ ػل٣لح ٖٓ أٜٛٔب ٓب ٢ِ٣:
6

 

 َٔزل٤ل٣ٖ ٖٓ اُقلٓخافز٤به اُؼٔلاء ٝاُ -

 رؾل٣ل أُيا٣ب اُلو٣لح اُز٢ رولٜٓب أُ٘ظٔخ ُؼٔلائٜب. .-

 رؾل٣ل أُـو٣بد ُِٔٞاهك اُجْو٣خ ُِؼَٔ ك٢ أُ٘ظٔخ. .-

 ر٤ْٖٔ ٍٝبئَ ث٘بء ٝرؾو٤ن اُوثؾ٤خ. -

 ر٤ْٖٔ آ٤ُبد اُز٤ٔي. .-

 ر٤ْٖٔ ٗطبم الأػٔبٍ ُزؾو٤ن أه٢ٖ ه٤ٔخ. .-

 .ر٤ْٖٔ اُج٘بء اُز٘ظ٢ٔ٤ أُ٘بٍت .-

 ر٤ْٖٔ آ٤ُبد ئكاهح أُؼِٞٓبد ٝأُؼوكخ. .-
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 :أثؼبد اٌزؾٛي اٌشلّٟ 2/1/1

 ٣ٞعل ثؼلإ هئ٤َبٕ ُِزؾٍٞ اُوه٢ٔ: 

  :اٌزم١ٕبد اٌشل١ّخ - أ

٣ٔضَ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ رؾٞلاً رو٤٘بً ًج٤واً ثبلاػزٔبك ػ٠ِ  رو٤٘بد الإٗزوٗذ اُزؾ٤ِ٤ِخ، ُٝول 

اُضلاصخ  أُب٤ٙخ ٓٔب ٍَٜ ٖٓ رؾٍٞ رطٞهد ٛنٙ اُزو٤٘بد ثلهعخ ًج٤وح ك٢ اَُ٘ٞاد 

 .اُؼل٣ل ٖٓ أُ٘ظٔبد هه٤ٔبً 

  :رغشثخ اٌؼ١ًّ - ة

٣ٚغ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ اُؼٔلاء ٓٞٙؼبً ٤ٔٓياً ك٢ اٍزوار٤غ٤خ أُ٘ظٔخ، كبُؼٔلاء ريكاك 

أُ٘زغبد ٝاُقلٓبد، ٣ٝزٞهؼٕٞ إٔ رٌٕٞ أُ٘ظٔخ  ٓطبُجْٜ ثبٍزٔواه ك٤ٔب ٣زؼِن ثغٞكح

ق٤ٖٖٜب ؽَت اؽز٤بعبرْٜ أُزـ٤وح. ٣ٝ٘طجن ٛنا الأٓو هبكهح ػ٠ِ اُز٤ٌق ثَوػخ ٝر

ثٖٞهح فبٕخ  ػ٠ِ الأع٤بٍ اُوه٤ٔخ اُغل٣لح اُز٢ ُل٣ٜب ٓؼوكخ ػ٤ٔوخ ثبُزٌُ٘ٞٞع٤بد 

اُزٞإَ  اُغل٣لح ٝهلهح ًج٤وح ػ٠ِ ْٓبهًخ رغوثزٜب ٓغ ا٥فو٣ٖ ػجو ٍٝبئَ

 الاعزٔبػ٢.

٤٤ق أٍِٞة ئكاهرٜب  ُٝٔٞاعٜخ ٛنٙ اُزٞهؼبد اُغل٣لح، ٣غت ػ٠ِ أُ٘ظٔبد رٌ 

 ُٔ٘زغبرٜب ٝفلٓبرٜب 

 لارغبٛبد الاٍزٜلاى. ٝكوبً 

ٛنا ٛٞ اَُجت اُن١ ٣غؼَ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٣جلأ ػٔٞٓبً ثزؾ٣َٞ ٝظ٤لخ اُز٣َٞن ئ٠ُ  

ٝمُي ٖٓ أعَ ر٤ْٖٔ ثؼل  (CRM)الاػزٔبك ػ٠ِ أكٝاد ئكاهح ػلاهبد اُؼٔلاء 

 الاعزٔبػ٤خ.اُْجٌبد  اعزٔبػ٢ ه١ٞ ثٞاٍطخ ٝؽلاد رؾ٤َِ

 ًٔب ؽلس رؾٍٞ هه٠ٔ ُٞظ٤لخ ئكاهح أُٞاهك اُجْو٣خ أ٣ٚبً  ؽ٤ش إٔجؼ ٣٘ظو 

 .كاف٢ِ َٓزٜلف ُِؾٍٖٞ ػ٠ِ  َٓزٟٞ ػبٍ ٖٓ اُقلٓخُِٔٞظق ًؼ٤َٔ 

:أشىبي اٌزؾٛي اٌشلّٟ ِٚغز٠ٛبرٗ فٟ إٌّظّبد 2/1/2
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 أ

 :أشىبي اٌزؾٛي اٌشلّٟ-أ

ٖٓ ٓ٘ظٔخ لأفو١ ٛجوبً ُلهعخ ْٗبٜٛب ُِزؾٍٞ اُوه٢ٔ أٌّبٍ ٝكهعبد ٓزؼلكح رقزِق 

 ٝرو٤٘برٜب ٌُٖٝ ثؼ٘ الأٌّبٍ رٖ٘ق الأًضو اٍزقلآبً ك٢ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٢ٛٝ :
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 رطج١مبد اٌٙبرف اٌزو١خ:  -

أُ٘ظٔبد ئْٗبء  ٢ٛٝ أًضو اُزٌُ٘ٞٞع٤بد اٍزقلآبً ك٢ اُٞهذ اُؾب٢ُ ؽ٤ش رَزط٤غ

 .ٝأَُزل٤ل٣ٖ ٖٓ الأػٚبءرطج٤وبد فبٕخ ثٜب لإكاهح أْٗطزٜب ٝر٤ََٜ فلٓبرٜب ٌَُ 

 اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ:  -

٢ٛٝ ًَ ٖٓبكه ٝأٗظٔخ اُؾبٍت الأ٢ُ أُزٞكوح رؾذ اُطِت ػجو الإٗزوٗذ ٝاُز٢ 

اُج٤بٗبد ٝ   رٞكو اُؼل٣ل  ٖٓ اُقلٓبد اُؾبٍٞث٤خ اُْبِٓخ، ٓضَ رٞك٤و َٓبؽبد ُزقي٣ٖ

ُِٜٔبّ  ثوٓغ٤خ ٝعُٞخاَُ٘ـ الاؽز٤ب٢ٛ ٝأُيآ٘خ اُنار٤خ، ػلاٝح ػ٠ِ هلهاد ٓؼبُغخ 

 ٝئكاهح ُِجو٣ل الإٌُزو٢ٗٝ ٝاُطجبػخ ٝالاٛلاع ػٖ ثؼل.

 إٔزشٔذ الأش١بء:                                                                            -

ٖٓ الأعٜيح أُبك٣خ ٝأُوًجبد ٣ٝؼزٔل ػ٠ِ رجبكٍ ٍٓٞغ ُِج٤بٗبد ٖٓ فلاٍ ّجٌخ   

ٝؿ٤وٛب ٖٓ الأعٜيح الإٌُزو٤ٗٝخ ٝأعٜيح أٌُج٤ٞرو ٝأعٜيح  ٝالأعٜيح أُ٘ي٤ُخ

الإرٖبٍ ٝرجبكٍ اُج٤بٗبد  الاٍزْؼبه ٝأُؾوًبد ٝالارٖبٍ، ٝرَزط٤غ ٛن الأعٜيح

 .ث٤ٜ٘ب

 اٌزوبء الاصطٕبػٟ: -

ٝالأٗظٔخ اُؾبٍٞث٤خ ػ٠ِ ٓؾبًبح  الإٌُزو٤ٗٝخ ٝاُزطج٤وبد ٝٛٞ هلهح ثؼ٘ اُجوآظ  

اُولهح ػ٠ِ اُزؼِْ،  رؾل٣لاً ٝاُولهاد اُن٤٘ٛخ ُلإَٗبٕ ٝ ٝرو٤ِل اَُِٞى اُجْو١

 ٝالاٍز٘زبط .

 فٛائذ اٌزؾٛي اٌشلّٟ: 2/1/3

 ٣ٞكو اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ اُزٌِلخ ٝاُغٜل ثٌَْ ًج٤و. -

 ٣وّٞ ثزؾ٤َٖ اٌُلبءح اُزْـ٤ِ٤خ ٣ٝ٘ظٜٔب . -

 ٣ؼَٔ ػ٠ِ رؾ٤َٖ اُغٞكح ٝرج٤َٜ الإعواءاد ُِؾٍٖٞ ػ٠ِ اُقلٓبد. -

 ُزول٣ْ فلٓبد ٓجزٌوح ٝئثلاػ٤خ، ثؼ٤لا ػٖ اُطوم اُزو٤ِل٣خ٣قِن كوٓ  -

٣َبػل اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ أُ٘ظٔبد ٝاُْوًبد ػ٠ِ اُي٣بكح ٝالاٗزْبه ك٢ ٗطبم أٍٝغ  -

 ٝإٍُٞٞ ئ٠ُ ّو٣ؾخ أًجو ٖٓ اُؼٔلاء ٝاُغٜٔٞه.
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اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٙوٝهح ك٢ رؾ٤َٖ ًلبءح أُ٘ظٔبد  ؽ٤ش ٣َبػل اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ -

رؾ٤َٖ اٌُلبءح اُزْـ٤ِ٤خ ٝرؾ٤َٖ اُقلٓبد اُز٢ رولٜٓب ُِؼٔلاء  أُ٘ظٔبد ػ٠ِ

ٝاُغٜٔٞه أَُزٜلف ٖٓ رِي اُقلٓبد، كٜٞ ٣وّٞ ػ٠ِ رٞظ٤ق اُزٌُ٘ٞٞع٤ب ثبٌَُْ 

الأٓضَ ، ٓٔب ٣قلّ ٤ٍو اُؼَٔ كافَ أُ٘ظٔخ ك٢ ًبكخ أهَبٜٓب ، ٝأ٣ٚب ك٢ رؼبِٜٓب ٓغ 

ػ٤ِٜب، ٓٔب ٣ٖٚٔ رٞك٤و اُٞهذ  اُؼٔلاء ٝاُغٜٔٞه ُزؾ٤َٖ اُقلٓبد ٝر٤ََٜ اُؾٍٖٞ

 ٝاُغٜل ك٢ إٓ ٝاؽل.

 Quality of banking servicesعٛدح اٌخذِبد اٌّصشف١خ  2/2

 رؼش٠ف اٌخذِخ: 2/2/1

٠ٛ ػجبهح ػٖ أكاء أٝ رٖوكبد أٝ أْٗطخ  ؿ٤و ٍِٓٔٞخ رولّ ٖٓ ٛوف ئ٠ُ ٛوف 

ٝ ؿ٤و آفو ٝلا ٣زورت ػ٤ِٜب ٗوَ ٤ٌِٓخ أ١ ٢ّء ٝهل ٣ٌٕٞ رول٣ْ اُقلٓخ ٓورجٜ أ

ٓورجٜ ثٔ٘زظ ٓبك١ ًِٓٔٞ
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٢ٛٝ ٓغٔٞػخ ئعواءاد أٝ أْٗطخ أٝ ٓؼبٓلاد روغ ث٤ٖ ٕبؽت اُؼَٔ )ٓولّ اُقلٓخ( 

ٝث٤ٖ ٓزِو٢ اُقلٓخ )اُؼ٤َٔ( ٝمُي لإٗزبط ٓقوعبد رؼَٔ ػ٠ِ ئهٙبء اُؼ٤َٔ
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 هل رَْٔ ٓظبٛو فلٓخ اُؼ٤َٔ ٓب ٢ِ٣:

 اُ٘طبم اُْق٢ٖ ُِؼ٤ِٔخ .• 

 اٍزغبثخ ٓ٘ظٔخ اُقلٓخ.• 

 ٓوٝٗخ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ٓوبثَ اُؼ٤ِٔخ. •

 رٞكك ًٝلبءح اُؼ٤َٔ ك٢ ٓوبثِخ ٓول٢ٓ اُقلٓخ.• 

 ٍُٜٞخ إٍُٞٞ ئ٢ُ ٓولّ أٝ ٗظْ أُؼِٞٓبد.• 

 اُزلبػلاد ٓغ اُؼٔلاء ا٥فو٣ٖ• 

 رؼش٠ف اٌخذِبد اٌّصشف١خ:2/2/2

٢ٛ "ٓغٔٞػخ ٖٓ اُقلٓبد أُٖوك٤خ أُٔضِخ ك٢ أْٗطخ ٝػ٤ِٔبد ٓ٘لؼ٤خ رٌٕٞ ًبٓ٘خ 

٢ اُؼ٘بٕو أٍُِٔٞخ  ٝؿ٤و أٍُِٔٞخ أُولٓخ ٖٓ اُج٘ي ٝاُز٢ رؼل ٛو٣وخ أٍب٤ٍخ ك

لإّجبع ؽبعبد ٝهؿجبد اُؼٔلاء أُب٤ُخ  ٝالائزٔب٤ٗخ اُؾب٤ُخ ٝأَُزوج٤ِخ ، ًٔب  رؼل 

أ٣ٚبً ٖٓلهاً ُِؾٍٖٞ ػ٠ِ الأهثبػ ٖٓ فلاٍ اُؼلاهخ اُزجبك٤ُخ ث٤ٖ اُطوك٤ٖ 
10
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خ رزؼِن ثزؾو٤ن ٓ٘بكغ ٓؼ٤٘خ ُِؼ٤َٔ ٍٞاء ًبٕ مُي "ٓغٔٞػخ أْٗط ًنُي رؼوف ثأٜٗب ٝ

ثٔوبثَ ٓبك١ أٝ ثلٝٗٚ كول ٣وّٞ اُج٘ي أؽ٤بٗبً ثزول٣ْ فلٓبد ٓغب٤ٗخ ُِؼ٤َٔ"
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ًٔب رؼوف ثأٜٗب رِي الأْٗطخ ٝاُؼ٤ِٔبد أُب٤ُخ أُزؼِوخ ثبُو٤ٔخ ٝأُيٝك٣ٖ ُِقلٓخ 

أُٖوك٤خ.
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 رؼش٠ف اٌخذِخ اٌّصشف١خ ِشرجػ ثجؼذ٠ٓ ٘ب١ِٓ:

 اٌجؼذ الأٚي:

٣زٔضَ ك٢ ٓغٔٞػخ ٖٓ أُ٘بكغ أُبك٣خ أُجبّوح اُز٢ ٣َؼ٠ اُؼ٤َٔ ُِؾٍٖٞ ػ٤ِٜب ٖٓ  

 فلاٍ ّوائٚ ُِقلٓخ أُٖوك٤خ، ٝٛٞ ػبَٓ ٓورجٜ ثبُؼ٤َٔ ٗلَٚ. 

 اٌجؼذ اٌضبٟٔ :

٣زٔضَ ك٢ ٓغٔٞػخ ٖٓ اُقٖبئٔ أٝ أَُبد اُز٢ ٣زٖق ثٜب إُٔٚٔٞ أُ٘لؼ٢ 

 أُجبّو ُِقلٓخ 

 ئص اٌخذِبد اٌّصشف١خ :خصب 2/2/3

اُقلٓبد أُٖوك٤خ  ؿ٤و ٍِٓٔٞخ ٤َُٝذ ٓبك٣خ  ُنُي ك٢ٜ ؿ٤و هبثِخ ُِزِق ٝلا  -

 ٣ٌٖٔ رقي٣ٜ٘ب. 

اُقلٓبد أُٖوك٤خ ٤َُذ ٓؾ٤ٔخ ثؾوٞم ا٤ٌُِٔخ اُلٌو٣خ  ٝثبُزب٢ُ أ١ فلٓخ  -

 عل٣لح ٣ٞعلٛب ث٘ي ٓب ٣ٌٖٔ ُج٘ي آفو رول٣ٜٔب.

 ٝ اُزغيئخ أٝ الاٗلٖبٍ ػ٘ل رول٣ٜٔباُقلٓبد أُٖوك٤خ ٤َُذ هبثِخ ُِزو٤َْ أ -

رؼزٔل اُقلٓبد أُٖوك٤خ ك٢ رول٣ٜٔب ػ٠ِ الارٖبٍ اُْق٢ٖ ث٤ٖ ٓولّ اُقلٓخ ٝ  -

 اُؼ٤َٔ.

اُقلٓبد أُٖوك٤خ ر٘زظ ٝرولّ ك٢ ٗلٌ اُِؾظخ اُز٢ ٣زولّ اُيثٕٞ ُطِجٜب ك٢ٜ لا  -

 ٣ٌٖٔ ٕ٘ؼٜب ٝرقي٣ٜ٘ب ٍِلبً .

اُقلٓخ ٝئهٍبُٜب ُِؼ٤َٔ ُِؾٍٖٞ ػ٠ِ  رو٤٤ٔٚ لا ٣ٌٖٔ ُٔٞظق اُج٘ي ئٗزبط ػ٤٘خ ٖٓ  -

 ُٜب ٝهجُٜٞب  هجَ اُْواء.
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اُقلٓبد أُٖوك٤خ ؿ٤و هبثِخ ُلاٍزلػبء ٓوح أفوٟ، ك٢ ؽبُخ ٝعٞك أفطبء ك٢   -

ئٗزبعٜب أٝ ػ٤ٞة ػ٘ل رول٣ٜٔب كإ الاػزناه ٝرو٤ٙخ اُؼ٤َٔ ٛٔب اُجل٣َ اُٞؽ٤ل أٓبّ 

 ٓٞظق اُج٘ي.

هبثِخ ُِلؾٔ ثٞاٍطخ ٓٞظق اُج٘ي هجَ رول٣ٜٔب عٞكح اُقلٓخ أُٖوك٤خ ؿ٤و  -

 ُِؼٔلاء.

إٔ رول٣ْ اُقلٓخ أُٖوك٤خ ؿ٤و رو٤ِل١ ٝرقزِق ٛو٣وخ رول٣ْ اُقلٓخ ٖٓ ىثٕٞ ٥فو  -

 ؽَت كهعخ اُزلبػَ ث٤ٖ ٓٞظق اُج٘ي ٝ اُؼ٤َٔ.

 رؼش٠ف عٛدح اٌخذِخ: 2/2/4

رٞهؼبد اُؼٔلاء،  ٢ٛ ػجبهح ػٖ ٓو٤بً  َُٔزٟٞ اُقلٓخ أُولٓخ ُِؼٔلاء ثبُٔوبهٗخ ٓغ

كبُغٞكح أُلهًخ ُِقلٓخ ٖٓ عبٗت اُؼ٤َٔ ػجبهح ػٖ اُلوم ث٤ٖ رٞهؼبد اُؼ٤َٔ لأثؼبك 

عٞكح اُقلٓخ ٝث٤ٖ اُقلٓخ اُلؼ٤ِخ  اُز٢ رؼٌٌ ٓلٟ رٞاكو ٛنٙ الأثؼبك ثبُلؼَ ٝؽز٠ 

رزٖق اُقلٓخ أُولٓخ ثبُغٞكح ك٤غت إٔ رزلن ٓغ اؽز٤بعبد ٝرٞهؼبد اُؼٔلاء أٝ 

رزلٞم ػ٤ِٜب.
 13

 

 ٓؼظْ  كهاٍبد ه٤بً  عٞكح اُقلٓخ ٖٓ ًزبثبد اُؼِٔبء اُضلاصخ 

Berry, Parasuraman and Zeithaml 1985-1991  إؾبة ٗٔٞمطBPZ 

عٞكح اُقلٓخ  اُلٌوح الأٍب٤ٍخ ُٜنا اُ٘ٔٞمط ٢ٛ أ٤ٔٛخ كٝه اُؼ٤َٔ ٝرغبٝثٚ ك٢ رؾو٤ن 

٣وّٞ اُ٘ٔٞمط  ، ٝأ٤ٔٛخ رؾو٤ن رٞهؼبرٚ ، ٌَُت هٙبئٚ ٝٝلائٚ ٖٝٓ ٛنا أُ٘طِن

ثزؼو٣ق عٞكح اُقلٓخ ػ٠ِ أٍبً  كغٞاد ث٤ٖ الأكاء اُن١ ٣زٞهؼٚ اُؼ٤َٔ ٝالأكاء 

 اُزٞهؼبد. –اُلؼ٢ِ ٝمُي اػزٔبكاً ػ٠ِ إٔ عٞكح اُقلٓخ = الإكهاًبد 

 ٝرزٔضَ كغٞاد الأكاء ك٤ٔب ٢ِ٣: 

 ث٤ٖ رٞهؼبد اُؼ٤َٔ ٝث٤ٖ ئكهاى الإكاهح ُٜنٙ اُزٞهؼبد :اٌفغٛح الأٌٟٚ 

 ث٤ٖ ئكهاًبد الإكاهح ُزٞهؼبد اُؼ٤َٔ ٝٓٞإلبد عٞكح اُقلٓخاٌفغٛح اٌضب١ٔخ 

 اُلوم ث٤ٖ أُؼب٤٣و أُؾلكح ُغٞكح اُقلٓخ ٝث٤ٖ الأكاء اُلؼ٢ِ ) ر٤َِْ :اٌفغٛح اٌضبٌضخ 

 ( اُقلٓخ
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ر٤َِْ اُقلٓخ( ٝالارٖبلاد اُقبهع٤خ ُِؼٔلاء ؽٍٞ  ث٤ٖ الأكاء اُلؼ٢ِ )اٌفغٛح اٌشاثؼخ 

 .خر٤َِْ اُقلٓ

أصش اٌزؾٛي اٌشلّٟ ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌّصشف١خ:  2/3
 
 

٣ؼوف اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ك٢ اُوطبع  أُٖوك٢ ثأٗٚ ػ٤ِٔخ رط٣ٞو رٌُ٘ٞٞع٢ ٝئكاه١ 

ٝاؽز٤بعبد ٓٞظل٤ٜب ٖٓ  ٝصوبك٢ روّٞ ثٜب اُج٘ٞى ُزِج٤خ اؽز٤بعبد ػٔلائٜب أُزـ٤وح

أػٔبٍ ٝفلٓبد ث٤ٌ٘خ عل٣لح  فلاٍ الاٍزلبكح ٖٓ اُولهاد اُوه٤ٔخ ُج٘بء ٝاثزٌبه  ٗٔبمط

رط٣ٞو الأكاء أُب٠ُ ٝرقل٤٘  ٝرؾ٤َٖ عٞكح رغوثخ اُؼ٤َٔ ٝههٔ٘خ  اُقلٓبد  ثٜلف

 .ُِج٘ي أُقبٛو اُج٤ٌ٘خ ٝكػْ ا٤ُٔيح اُز٘بك٤َخ، ٝثبُزب٠ُ فِن اُو٤ٔخ
14
 

فَٙٛ اٌخذِبد اٌّب١ٌخ اٌشل١ّخ2/3/1ِ
15
 

أُب٤ُخ اُز٢ رَْٔ فلٓبد ٓؼِٞٓبر٤خ رؼوف اُقلٓخ أُب٤ُخ اُوه٤ٔخ ثأٜٗب رِي اُقلٓخ  

اُوه٤ٔخ أًجوٖٓ ًٜٞٗب ٓغوك  أُب٤ُخ ٝفلٓبد ػجو ّجٌخ الاٗزوٗذ، ٝرؼل اُقلٓخ

 فلٓبد رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد أٝ فلٓبد ا٣ُٞت ٝمُي ثَجت :

رٜٚٔ٘ب ُِقلٓبد أُؼزٔلح ػ٠ِ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد أُزبؽخ ػجو اُْجٌبد  -

 ك اُقلٓخ ٝث٤ئخ اُقلٓخ الاٌُزو٤ٗٝخ ثبلإػزٔبك ػ٠ِ ٓيٝ

أٜٗب رؼجو ػٖ ئعواء اُؼ٤ِٔبد أُٖوك٤خ ثطوم هه٤ٔخ، ٍٞاء ػ٤ِٔبد اَُؾت أٝ  -

اُزؾ٣َٞ أٝ اُزؼبَٓ ك٢ الأٝهام أُب٤ُخ أٝ ؿ٤و مُي ٖٓ أػٔبٍ اُج٘ٞى،  الائزٔبٕ أٝ

ٝك٢ ظَ ٛنا اٌَُْ ٖٓ اُقلٓبد كإ اُؼ٤َٔ لا ٣ٌٕٞ ٓٚطواً ُِنٛبة ئ٠ُ اُج٘ي، 

اُو٤بّ ثجؼ٘ اُؼ٤ِٔبد ٓغ ثٌ٘ٚ ٝٛٞ ك٢ ٓ٘يُٚ أٝ ٌٓزجٚ ٝٛنا ٓب ٣ؼ٢٘ ثَ ٣ٌٔ٘ٚ 

 رغبٝى ثؼل١ اُيٓبٕ ٝأٌُبٕ.

 أِضٍخ ٌٍخذِبد اٌّصشف١خ اٌشل١ّخ2/3/2

o رطج٤وبد اُلكغ الإٌُزو٢ٗٝ 

o .فلٓبد اُلكغ الإٌُزو٢ٗٝ 

o .اُزأ٤ٖٓ ػجو الإٗزوٗذ 

o .اُز٣َٞٔ اُغٔبػ٢ 

o .اُؼٔلاد الاكزوا٤ٙخ الإٌُزو٤ٗٝخ 
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o ( ٍاblockchain.)( أٝ ٍَِِخ اٌُزَ )ٗٔٞمط ٗوَ الإٍٔٞ أُب٤ُخ 

 :لٕٛاد رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّصشف١خ اٌشل١ّخ 2/3/3
16

 

٣زْ ٖٓ فلاٍ ٛنٙ اُو٘ٞاد رول٣ْ اُقلٓبد أُب٤ُخ هه٤ٔبً ثٌَْ ًبَٓ ٍثٌَْ ثلا٣خً ٖٓ 

اُقلٓخ ٖٓ عبٗت اُؼ٤َٔ ٓوٝهاً ثاعواءاد ئرٔبٜٓب ٝئٜٗبئٜب ثٌَْ ئٌُزو٢ٗٝ  ِٛت

 ٛنٙ اُقلٓبد ًبَٓ ٖٝٓ

 أ.خذِخ اٌصشاف الاٌٟ

اُٖواف ا٢ُ٥  ٛٞ عٜبىٌ أرٞٓبر٢ٌ٤ ٣ؼَٔ  ُقلٓخ اُؼٔلاء ثلٕٝ أ١ رلفَ ثْو١، 

٣ٝوّٞ ثبُؼَٔ  ٖٓ فلاٍ ثوآظ ٣زْ ئػلاكٛب ُزِج٤خ اُؾبعبد أُٖوك٤خّ ُِؼٔلاء ػ٠ِ 

 ٓلاه اَُبػخ ٖٓ فلاٍ اٍزقلاّ  ثطبهخ اُٖواف ا٢ُ٥ ٖٝٓ ٛنٙ اُقلٓبد :

 ٘ول١ اَُؾت اُ .1

 الاٍزؼلاّ ػٖ اُو٤ٕل  .0

 ٍلاك اُلٞار٤و  .3

 .الإ٣لاع، .4

 :ة.خذِخ اٌص١شفخ  ػجش اٌٙبرف

رؼَزٔل ٛنٙ اُقلٓخ ًنُي ػ٠ِ ٝعٞك ّجٌخ  روّٞ ثوثٜ ًَ كوٝع اُج٘ي اُٞاؽل ٓغ 

ثٖٞهح ٔلاء ُج٤بٗبد اُؼ ٙٔبٕ هلهح أُٞظق  أُقزٔ ثزول٣ْ اُقلٓخ  ػ٠ِ إٍُٞٞ

ٓجبّوح ٖٓ أ١ كوع ٖٓ كوٝع  اُج٘ي، ٝ رزْ اُقلٓخ ػ٘لٓب  ٣وّٞ اُؼ٤َٔ ثبلارٖبٍ ثوهْ 

أُٞظقّ اُن١ ٣زٞإَ ٓغ   ٓٞؽل ُِؾٍٖٞ ػ٠ِ فلٓخ ٓؾلكح ٖٓ ٖٓوكٚ، ٣ٝوّٞ 

اُؼ٤َٔ ٖٓ إٍُٞٞ ئ٠ُ ث٤بٗبد اُؼ٤َٔ ٣ٝزأًل ٖٓ ٣ٞٛزٚ ٖٓ فلاٍ أٍئِخ ٓؾلكح ٓضَ 

ٝئرٔبّ اُقلٓخ. اَُإاٍ ػٖ آفو ٓؼبِٓخ هبّ ثٜب
 17

 

 :ص١شفخ الإٔزشٔذط.خذِخ 

٣ؼُّوف اُؼَٔ أُٖوك٢ ػجو الإٗزوٗذ ثأّٗٚ اُؼَٔ أُٖوك٢ اُن١ ٣ٌٕٞ ك٤ٚ الإٗزوٗذ 

٣ٖجؼ ىثٕٞ أُٖوف  ٤ٍِٝخ الارّٖبٍ ث٤ٖ اُج٘ي ٝاُيّثٕٞ، ٝثَٔبػلح ٗظْ  أفوٟ

هبكهاً ػ٠ِ الاٍزلبكح ٖٓ اُقلٓبد ٝاُؾٍٖٞ ػ٠ِ أُ٘زغبد أُٖوك٤خّ اُز٢ ٣ولٜٓب 

اُج٘ي ٖٓ فلاٍ اٍزقلاّ عٜبى ًٔج٤ٞرو ّق٢ٖ ٣زَٖ ٖٓ فلاٍ الاٗزوٗذ ثٌٔج٤ٞرو 
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ثبُج٘ي ػ٤ِٚ رطج٤وبد ٓؼلح ف٤ٖٖبً ُزلؼ٤َ اُقلٓخ ٝٓيٝكح ثوبػلح    ٤ٚٓserverق 

٣ٝزْ مُي ػٖ ثؼُل  ٓلارْٜ ٝؽوًخ ؽَبثبرْٜ ٝأهٕلرْٜ ثبٌُبَٓ ث٤بٗبد اُؼٔلاء ٝرؼب

 ٔٞظل٢ اُج٘ي .أُجبّو ث ٝثلٕٝ اُؾبعخ ُلارّٖبٍ

:د.خذِخ اٌص١شفخ ػجش اٌّٛث١ً
 18

 

أػِ٘ذ اُؼل٣ل   smart phonesاُن٤ًخ  اُٜٞارقٓغ الاٗزْبه اٌُج٤و لاٍزقلاّ أعٜيح 

ٖٓ اُج٘ٞى رول٣ْ فلٓخ ٓب ٠َٔ٣ أُٞث٤َ اُج٢ٌ٘ ٝاُز٢ رز٤ؼ ٖٓ فلاٍ أُٞث٤َ اُو٤بّ 

 رط٣ٞو ٛوم ٓقزِلخ َُِٔبػ َُِٔز٤ٌِٜٖ ثبُلكغثؼ٤ِٔبد ا٤ُٖوكخ أُقزِلخ ٖٓ فلاٍ 

ثَُٜٞخ ثبٍزقلاّ أُٞث٤َ ٝٛ٘بى أٗٞاع ػل٣لح ٖٓ أُلكٞػبد اُز٢ رزْ ػجو أُٞث٤َ، 

 :ر٢ٗغِٜٔب ك٢ ا٥

 :الارصبلاد ا١ٌّذا١ٔخ لش٠جخ اٌّذٜ -
19

 

 ٣طِن ػ٠ِ رطج٤وبد أُٞث٤َ أُزؼِوخ ث٘وبٛ اُج٤غ ٖٓطِؼ

٢ٛٝ Near- Field Communication"، " الارٖبلاد ا٤ُٔلا٤ٗخ هو٣جخ أُلٟ "

رٔضَ أعٜيح ئٙبك٤خ رٚبف ُِٜبرق أُؾٍٔٞ  ، ٝ رزٞإَ اُٜٞارق أُؾِٔخ ثزطج٤ن 

NFC اُزطج٤ن ثٞاٍطخ ٓٞعبد  الأعٜيح أُؼلح ُِزٞإَ ٓغ ٛناػ٘ل ٗوبٛ اُج٤غ ٓغ

 .ؽبعخ ُٔلآَخ أ٣خ أعٜيح ُلٟ ٗوطخ اُج٤غ لا٤ٌٍِخ رؾَٔ ٓؼِٞٓبد ْٓلوح كٕٝ

  :ِذفٛػبد اٌّٛث١ً اٌمبئّخ ػٍٝ اٌّٛعبد اٌصٛر١خ -

كٕٝ اُؾبعخ ئ٠ُ الاٗزوٗذ.  –ثٞاٍطخ أُٞث٤َ  ٢ٛ أؽلس اُؾٍِٞ لإرٔبّ أُلكٞػبد

ث٤بٗبد ْٓلوح ؽٍٞ ػ٤ِٔخ  اُؼ٤ِٔخ ٖٓ فلاٍ ٓٞعبد ٕٞر٤خ رؾز١ٞ ػ٠ِؽ٤ش رزْ 

ُ٘وَ رلب٤َٕ ػ٤ِٔخ  اُلكغ. ٣ٝزْ ئهٍبٍ أُٞعبد اُٖٞر٤خ ٖٓ ٗوطخ اُج٤غ ئ٠ُ أُٞث٤َ

 .لإرٔبّ أُؼبِٓخ ٓؼ٤٘خاُج٤غ، ك٤وّٞ ٓٞث٤َ اُؼ٤َٔ ثزؾ٣َٞ رِي اُج٤بٗبد ئ٠ُ ئّبهاد 

َ ثوٗبٓظ فبٓ ػ٠ِ أُٞث٤َ، ٖٓ ؿ٤و ًَٝ ٓب رؾزبعٚ ٛنٙ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب ٛٞ رؾ٤ٔ

اُؾبعخ ُزو٤ًت أ١ أعٜيح ئٙبك٤خ، ًٔب ٛٞ اُؾبٍ ك٢ الارٖبلاد ا٤ُٔلا٤ٗخ هو٣جخ 

 .أُلٟ

 

 



 
 دراسة تطبيقية  على الجهاز المصرفى المصري أثر تطبيق التحول الرقمي على جودة الخدمات المصرفية

 د/ اشرف عبد الرحمن محمد عبد الرحمن 

 2222ابريل  -المجلد الثالث عشر                                                            العدد الثاني 
655 

 
 

  :ِذفٛػبد الأِٓ اٌّغٕبغ١غٟ -

 اُزٌُ٘ٞٞع٤ب اُضبُضخ ُِلكغ ٖٓ فلاٍ أُٞث٤َ ػ٘ل ٗوطخ اُْواء،

 Magnetic Secure"ٝرَزقلّ رٌُ٘ٞٞع٤ب  ." Samsung payٓضَ

Transmission-   ٓلكٞػبد ٖٓMST ٝ NFC.َُِٔلكٞػبد ػجو أُٞث٤ 

أُـ٘ب٢َ٤ٛ، ٣ُٖله اُٜبرق ئّبهح ٓـ٘ب٤َ٤ٛخ رٔبصَ  ٝك٢ ئٛبه رٌُ٘ٞٞع٤ب اُ٘وَ الأٖٓ 

اُْو٣ٜ أُٔـٜ٘ أُٞعٞك ػ٠ِ ثطبهخ الائزٔبٕ اُقبٕخ ثبُؼ٤َٔ، ٝاُز٢ رِزوطٜب أعٜيح 

 .ٞ ًبٕ هل رْ رٔو٣و اُجطبهخ ػجو اُغٜبىٗوطخ اُج٤غ ٝرؼبُغٜب ًٔب ُ

 :أٔٛاع ِذفٛػبد اٌّٛث١ً اٌزٟ رزُ داخً اٌّزغش -

 :رزٔضَ رو٤٘بد اُلكغ كافَ أُزبعو ك٤ٔب ٢ِ٣

  :* ِؾبفع اٌّٛث١ً

أُؼول ٝاُزو٤ٓي  ٢ٛ ٓؾبكع هه٤ٔخ آٓ٘خ عّلاً ُلاٍزقلاّ رؼَٔ ػبكح ٖٓ فلاٍ اُزْل٤و

ٕبُؾخ ُٔلح ث٤َطخ ك٢ ٓؼبُغخ ٓؼبِٓخ ثؼ٤ٜ٘ب ث٘بءً رَزقلّ أههبٓبً هٓي٣خ  ؽ٤ش  أُؾلك

ػ٠ِ ثطبهخ ٓؼِٞٓبد ْٓلوح ك٢ ٓؾلظخ أُٞث٤َ. ثبلإٙبكخ ئ٠ُ ثطبهبد الائزٔبٕ 

ٝاُقْٖ، ٣ٌُٖٔ أ٣ٚب ئهكبم َٓز٘لاد ٛبٓخ أفوٟ ك٢ ٓؾبكع اُٜبرق ٓضَ: رناًو 

 .اَُلو ثبُطبئوح ٝؿ٤وٛب

  :* ِذفٛػبد الاعزغبثخ اٌغش٠ؼخ

فلاٍ رطج٤وبد  الاٍزقلآبد لأٍِٞة اُلكغ ٛنا، ؽ٤ش ٣ؼَٔ ٣ٖٓٞعل اُؼل٣ل ٖٓ 

ٖٓوك٤خ ٓؼ٤٘خ رورجٜ ك٤ٜب اُجطبهبد اُقبٕخ ثبُلوك ٝرٌٕٞ ثبُطجغ ٓؾِٔخ ػ٠ِ 

أُٞث٤َ، ٝروبثِٜب رطج٤وبد اٌُزو٤ٗٝخ أفوٟ ُلٟ أُزبعو ٝٓيٝك١ اُقلٓبد، ؽ٤ش 

 .رلب٤َٕ اُجطبهخ ٣ٌٜٔ٘ب اُزٞإَ ٓغ

:ِذفٛػبد اٌّٛث١ً ػٓ ثؼذ *
 20

 

 :ٛ٘بى أٗٞاع ػل٣لح ٖٓ أُلكٞػبد ػٖ ثؼل، ٜٓ٘ب

  :اٌّذفٛػبد ػجش الأزشٔذ-

 اٌُض٤و ٖٓ اُ٘بً ٣وٕٞٓٞ ثبَُلاك ػجو الاٗزوٗذ ثبٍزقلاّ  أؽل ٓزٖلؾبد اُٜبرق

 أٝ رطج٤وبد أفوٟ، ثْوٛ رٞكو ئّبهحSAFARI) اٝ ) ( CHROME) ) أُؾٍٔٞ
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 WIFI .  ارٖبٍ ثْجٌخ 

 ٓضَ :ُِلكغ ثٜنٙ اُطو٣وخ.  ٣ٝٞعل ػلح أٗٞاع

 الاٗزوٗذ،  ئكفبٍ رلب٤َٕ اُجطبهخ ٣ل٣ٝبً ػ٠ِ ٓٞهغ اُجبئغ ػ٠ِ 

 ّؾٖ ثطبهخ ٖٓوك٤خ ٓزِٖخ رِوبئ٤بً ثزطج٤ن اُٜبرق 

 اٍزقلاّ ثوٗبٓظ    Paypal ٝأFawri ػ٠ِ هاثٜ ُلبرٞهح هه٤ٔخ روٍَ  ٣ٝزْ اُ٘وو

 .ئ٠ُ أَُزقلّ ػجو اُجو٣ل الاٌُزو٢ٗٝ

  :اٌمص١شح ِذفٛػبد اٌشعبئً -

أُ٘زغبد أٝ اُقلٓبد  ر٠َٔ أ٣ٚب اُوٍبئَ اُو٤ٖوح ا٤ُٔٔيح ٝرؼ٢٘ ثجَبٛخ ككغ صٖٔ

 ػجو هٍبئَ ٤ٖٗخ. 

اُِٖخ ئ٠ُ ههْ ٛبرق  ٝثٔغوك ئهٍبٍ هٍبُخ ٤ٖٗخ رؾز١ٞ ػ٠ِ أُؼِٞٓبد ماد

أَُزل٤ل اُٖؾ٤ؼ، رزْ ئٙبكخ ٓجِؾ اَُلاك ئ٠ُ كبرٞهح أُٞث٤َ. ٝثبُزب٢ُ، ٣زْ اُلكغ 

 .اُلٞه١

  :اٌفٛار١ش اٌّجبششح ٌٍٕبلً-

اُٜبرق ثللاً ٖٓ  ر٠َٔ أ٣ٚب كٞروح أُْـَ أُجبّو ٢ٛٝ ٤ٍِٝخ ُِلكغ ٖٓ فلاٍ ّوًخ

اٍزقلاّ رلب٤َٕ اُج٘ي أٝ اُجطبهخ ٝٛو٣وخ اُو٤بّ ثنُي ٢ٛ ئكفبٍ ههْ اُٜبرق ك٢ 

ٕلؾخ اُلكغ أٝ ك٢ أؽل اُزطج٤وبد، ٝرٔو أُؼبِٓخ ثجؼ٘ فطٞاد ُِٖٔبكهخ ػ٠ِ 

 .فْٖ اُلكؼخ ٖٓ كبرٞهح اُٜبرق أٝ اُْو٣ؾخ ٖٝٓ صْ ٣زْ ا٣ُٜٞخ،

  :اٌخذِبد اٌّصشف١خ اٌٙبرف١خ-

رؾ٣َٞ الأٓٞاٍ ث٤ٖ  رَزقلّ ًض٤واً ك٢ ثؼ٘ اُجِلإ ٓضَ ا٣َُٞل ٝأٌُِٔخ أُزؾلح ك٢

الأكواك أٝ ككغ اُلٞار٤و ٝاُقلٓبد أُٖوك٤خ ثٞاٍطخ رطج٤ن ٣يٝك اُج٘ي ثٚ أَُزقلّ، 

 ٖٓ ٌٚ٘ ِٔ ئعواء أُؼبٓلاد أُب٤ُخ ٓجبّوح ٖٓ ؽَبثٚ أُٖوك٢. ًٔب رزٖٚٔ ؽ٤ش ٣ُ

اُؾٍِٞ أُب٤ُخ اُوه٤ٔخ اُز٢ رولٜٓب ّوًبد اُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُب٤ُخ أ٣ٚبً، ػلكاً ٖٓ 

 اُزطج٤وبد ٝأُٖ٘بد ٝاُجوآظ أُب٤ُخ.

اٌزؾٛي اٌشلّٟ ٚاٌخذِبد اٌّصشف١خ: 2/3/4
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 وك٤خ ك٢ اُجؼل٣ٖ اُزب٤٤ُٖ: ٣٘ؾٖو رأص٤و اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ػ٠ِ اُقلٓبد أُٖ
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  فلٓخ اُؼٔلاء اُوه٤ٔخ 

   ًرؾٍٞ اُؼ٤ِٔبد أُٖوك٤خ هه٤ٔب 

:اٌجؼذ الأٚي: خذِخ اٌؼّلاء اٌشل١ّخ
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ٖٓ اُقلٓبد اُوه٤ٔخ أُ٘زْوح ك٢ اُوطبع أُٖوك٢ ٝعٞك ٓٞهغ ئٌُزو٢ٗٝ رلبػ٢ِ 

٣ؼزولٙ ٝٝعٞك رطج٤وبد هه٤ٔخ ُِٜٞارق أُؾُٔٞخ  ٝهل رَْٔ ٛنٙ اُقلٓبد ٓؼظْ ٓب 

لا رؼ٢٘ ػ٠ِ الإٛلام اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ك٢  اُؼٔلاء ػ٠ِ أٗٚ "فلٓبد هه٤ٔخ" ٌُٜٝ٘ب

فطٞح ًج٤وح ٗؾٞ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٖٓ  رز٤ؼ ُِج٘ي ارقبمٝئٕ ًبٗذ اُقلٓبد اُج٤ٌ٘خ 

فلاٍ رؾ٣َٞ اُزؼبَٓ ٓغ اُؼ٤َٔ ٖٓ اُزؼبَٓ اُزو٤ِل١ ٖٓ فلاٍ مٛبثٚ ُِج٘ي ٝٓوٝهٙ 

ػ٠ِ اُقلٓخ أُٖوك٤خ ئ٠ُ اُؾٍٖٞ ػ٠ِ اُقلٓخ ثؼلح فطٞاد  ٖٓ أعَ ؽُٖٞٚ 

 هه٤ٔبً ٣ٝزْ مُي ٖٓ فلاٍ :

 :اٌزص١ُّ اٌشلّٟ ٌخذِخ اٌؼّلاء-

 ػَٔ رٖٞه ُقطٞاد رغوثخ اُؼ٤َٔ، ٝكْٜ ّق٤ٖبد ٝاؽز٤بعبد اُؼٔلاء، ٝرزطِت

ثبٍزقلاّ ٓلافَ ٓضَ اُزل٤ٌو اُز٢ٔ٤ٖٔ، ٓغ اُولهح ػ٠ِ ئػبكح ٛ٘لٍخ رغبهة اُؼٔلاء 

٣زْ كٓظ ث٤بٗبد اُؼٔلاء ػجو اُقلٓبد اُج٤ٌ٘خ ٝكْٜ ٍِٞى اُؼٔلاء  ٓٔب هه٤ٔبً، ؽ٤ش 

٣ََٜ ئٌٓب٤ٗخ رول٣ْ فلٓبد  اٍزجبه٤خ ُِؼٔلاء ٝرؼزٔل ثؼ٘ اُج٘ٞى ػ٠ِ ٍٝبئَ 

٣إك١ ئ٠ُ ػلّ هٙب  اُزٞإَ الاعزٔبػ٢ ُلْٜ ٓب ٣ؾون هٙب اُؼٔلاء، ٝٓب اُن١

أًضو كؼب٤ُخ ثٞاٍطخ  به٣خ ثٌَْاُؼٔلاء .ًٔب، روّٞ اُج٘ٞى ثبُزو٣ٝظ ُؼلآبرٜب اُزغ

ب ثج٘بء ٓغزٔؼبد عل٣لح ػجو الإٗزوٗذ ُزول٣ْ ًٚ أُْٞهح  اٍُٞبئٜ اُوه٤ٔخ، ٝ روّٞ أ٣

 ٝث٘بء اُٞلاء ُِؼٔلاء ك٢ اُقلٓبد اُج٤ٌ٘خ

 :اٌزؾٛي اٌشلّٟ ٌخذِخ اٌؼ١ًّ -

ٝاؽل ّبَٓ ًَ  ٣وٖل ثبُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ُقلٓخ اُؼ٤َٔ ارقبم فطٞاد ُؼَٔ ٗظبّ أٍبً

ٓؼبِٓخ اُؼ٤َٔ ػجو الإٗزوٗذ ثؾ٤ش ٣زْ اُزؼبَٓ ٓغ اُؼ٤َٔ ثٞاٍطخ ٗلٌ الأكٝاد، فطٞاد 

الأّقبٓ، ٝث٘لٌ أُؼِٞٓبد ٛٞاٍ اُؼ٤ِٔخ ؽ٤ش ٣٘زوَ اُؼٔلاء ثَُٜٞخ ٖٓ  ٝهثٔب ٗلٌ

اُز٣َٞن ئ٠ُ أُج٤ؼبد ٖٓ  فلاٍ  رطج٤ن ػجو الإٗزوٗذ  كٔضلاً رز٤ؼ هؽِخ اُؼ٤َٔ اُوه٤ٔخ 

ػجو الإٗزوٗذ، ٝرِو٢ اُزؼ٤ِٔبد  لإػلاٗبد، ٝالاّزواى ك٢ ؽَبةُِؼ٤َٔ ثبُ٘وو كٞم أؽل ا
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ٝأُؼِٞٓبد ثٞاٍطخ اُزطج٤ن اُقبٓ ثٚ، ٝككغ اُلٞار٤و أٝ ئهٍبٍ الأٓٞاٍ ػجو الإٗزوٗذ 

 ٓٔب ٣ٞكو ُِج٘ي ٖٓوٝكبد اُزْـ٤َ ٣ٝؾَٖ ٖٓ  هٙب اُؼٔلاء.

 :رط٠ٛش خذِخ اٌؼّلاء ثٛاعطخ ٔمبغ الارصبي اٌشلّٟ -

ثوثٜ رطج٤وبد اُٜٞارق اُن٤ًخ ثِٔق رؼو٣ق اُؼ٤َٔ، ٓٔب ٣ٞكو اُزٌبَٓ  ؽ٤ش ٣وّٞ اُج٘ي

ػجو اُوٍبئَ اُو٤ٖوح ٝاُزطج٤وبد ٍٝٝبئَ الارٖبٍ الاعزٔبػ٤خ، ٓٔب ٣إك١ ُزط٣ٞو 

 فلٓخ اُؼٔلاء ثٌَْ ًج٤و ثٞاٍطخ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب اُوه٤ٔخ.

:اٌجؼذ اٌضبٟٔ: رؾٛي اٌؼ١ٍّبد اٌّصشف١خ سل١ّبً
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َ رغوثخ اُؼٔلاء ٠ٛ أُغبٍ الأًضو ٝٙٞؽًب ك٢ اُزؾٍٞ ػ٠ِ اُوؿْ ٖٓ إٔ رؾ٣ٞ

ب كٞائل اُزؾ٣َٞ اُوه٢ٔ ك٠ اُز٤ٔي اُزْـ٠ِ٤ ثٞاٍطخ  ًٚ اُوه٢ٔ، كإ اُج٘ٞى أكهًذ أ٣

٤ٌٓ٘خ اُؼ٤ِٔبد الأٍب٤ٍخ، ٝاُؼ٤ِٔبد أُزِٖخ ٝاُل٣٘ب٤ٌ٤ٓخ، ٝارقبم اُوواه اُوبئْ ػ٠ِ 

 اُج٤بٗبد ًٔب ٢ِ٣:

 :عبع١خ١ِىٕخ اٌؼ١ٍّبد  اٌذاخ١ٍخ الأ -

َبػل ػ٠ِ رٞك٤و أُبٍ، ٝٛنا ٣ ؽ٤ش روّٞ اُج٘ٞى ثاػبكح ر٤ْٖٔ اُؼ٤ِٔبد هه٤ٔبً 

 إٍُٞٞ ئ٠ُ اُؾٍِٞ ثٌَْ أٍوع ٝأًضو كهخ ، ٓٔب ٣َٔؼ ثبٍزقلاّ اُجْو ك٢ ٜٓبّٝ

 .أًضو أ٤ٔٛخ

 :اٌؼ١ٍّبد اٌّزصٍخ سل١ّبً -

اُج٤بٗبد اٍزقلاّ  ٖٓ فلاٍ أٗظٔخ الارٖبٍ أُؼزٔلح ػ٠ِ اُق٤ٞٛ اُوه٤ٔخ ؽ٤ش ٣زْ

ؽ٤ش  اُٚقٔخ ٖٓ هجَ اُج٘ٞى ثٌَْ أٍبً ٌُِْق ػٖ الاؽز٤بٍ ٝاُز٘جإ ٝاُزؾ٤ِلاد،

٣ٌٖٔ ُِج٤بٗبد اُٚقٔخ، ع٘جبً ئ٠ُ ع٘ت ٓغ اُزؼِْ ا٢ُ٥، ؽٔب٣خ اُج٘ي ػٖ ٛو٣ن 

 ػ٤ِٔبد الاؽز٤بٍ ٝرق٤ٖٔ اُؼوٝٗ ٌَُ ػ٤َٔ ٝى٣بكح أٓبٕ أُؼبٓلاد. اًزْبف

 :د اٌفٛس٠خارخبر اٌمشاس اٌمبئُ ػٍٝ اٌج١بٔب-

أُل٣وٕٝ  ؽ٤ش رز٤ؼ الأعٜيح أُزِٖخ اُزٞكو اُلٞه١ ُِج٤بٗبد ثؾ٤ش ٣َزط٤غ 

 اُز٘ل٤ن٣ٕٞ كٓظ ٕ٘غ اُوواه اُزْـ٢ِ٤ ٝالاٍزوار٤غ٢ ثطوم عل٣لح ٝه٣ٞخ.
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 ٝرؼَٔ أُي٣ل ٖٓ اُج٘ٞى ػ٠ِ ر٤ٍٞغ ٗٔبمط أػٔبُٜب اُوبئٔخ ػ٠ِ اُقلٓبد أَُز٘لح ئ٠ُ

أعٜيح الاٍزْؼبه ّٝجٌبد الإرٖبٍ ٝاُزطج٤وبد اُج٤بٗبد اُلٞه٣خ، ٝاُغٔغ ث٤ٖ 

 .ه٤ٔخ ُِؼٔلاء ٖٝٓبكه عل٣لح ُلإ٣واكاد لأٗلَْٜ. ٝاُزؾ٤ِلاد ُقِن

ّٔبرط الأػّبي اٌّؼذٌخ سل١ّبً )اٌزط٠ٛشاد اٌشل١ّخ( -
 04

 

ب اُزقِٔ ٖٓ ٗٔبمط الاػٔبٍ اُزو٤ِل٣خ  ًٔ لا٣زطِت رؾ٣َٞ ٗٔٞمط الأػٔبٍ اُج٤ٌ٘خ كائ

ٗٔبمط أػٔبُٜب اُؾب٤ُخ هه٤ٔبً كٕٝ ئؽلاس رـ٤٤واد ًج٤وح ك٢ روّٞ اُج٘ٞى ثزط٣ٞو  ؽ٤ش

اُج٤ٌ٘خ اُغل٣لح، ٓضَ أُؾبكع  اُؼَٔ، ؽ٤ش رَزقلّ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب اُوه٤ٔخ ُزؾ٣َٞ الأػٔبٍ

الإٌُزو٤ٗٝخ ٝالإٗزوٗذ اُج٠ٌ٘ ٝأُؾٍٔٞ اُج٠ٌ٘ ٝاُجطبهبد اُج٤ٌ٘خ ٍٝٝبئَ أُلكٞػبد 

 .اُلارلا٤َٓخ

 :ذ٠ذحإٔشبء ّٔبرط أػّبي سل١ّخ ع -

ب فلٓبد ٖٓوك٤خ هه٤ٔخ ًبِٓخ ٖٓ فلاٍ ٖٓ٘بد ّبِٓخ ُِقلٓبد  ًٚ رولّ اُج٘ٞى أ٣

رؼَٔ ٓؼًب ُلػْ  اُج٤ٌ٘خ، ٝرؾز١ٞ أُٖ٘خ اُج٤ٌ٘خ اُوه٤ٔخ ػ٠ِ صلاصخ ػ٘بٕو ٓزواثطخ

 اُج٘ي .

 اُزْـ٤َ ٝأُؼبٓلاد  اُز٢ رلػْ اُؼ٤ِٔبد * اُ٘ظبّ الأٍبً، ٝٛٞ أٍبً ه١ٞ لأٗظٔخ

 اُوئ٤َخ ُِج٘ي.

ٝاُزطج٤وبد ٝاُؼ٤ِٔبد  ٖٓ٘خ عناثخ  ًٞاعٜخ رؼَٔ ػ٠ِ رْـ٤َ ٓٞاهغ ا٣ُٞت* 

الأفوٟ اُز٢ رزَٖ ثبُؼٔلاء ّٝوًبء اُ٘ظبّ اُج٤ئ٢ ٝرؼَٔ ٓغ اُ٘ظبّ الأٍب٢ٍ لإعواء 

 اُوئ٤َخ ٓضَ أُلكٞػبد  أُؼبٓلاد

* ٖٓ٘خ اُج٤بٗبد اُز٢ رٞكو اُولهح ػ٠ِ ئعواء رؾ٤ِلاد ٌٓضلخ، كٕٝ رؼط٤َ أٗظٔخ 

 َ اُج٘ي. رْـ٤

 : اٌذساعبد اٌغبثمخ2/4

ٖٓ فلاٍ ٓواعؼخ اُجبؽش ُِلهاٍبد اَُبثوخ أُزؼِوخ ثأصو اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ػ٠ِ عٞكح 

اُقلٓبد أُٖوك٤خ أٌٖٓ رو٤َْ اُلهاٍبد اُز٢ ر٘بُٝذ ٛنا أُٞٙٞع ئ٠ُ ٓؾبٝه 

 ًزب٢ُ: 
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 اٌّؾٛس الأٚي: دساعبد ا٘زّذ ثبٌزؾٛي اٌشلّٟ.

 ا٘زّذ ثغٛدح اٌخذِبد اٌّصشف١خ.اٌّؾٛس اٌضبٟٔ: دساعبد 

ٝهل هبّ  اُجبؽش ثؼوٗ أٛلاف اُلهاٍبد ٝ أْٛ ٗزبئغٜب، ٤ًٝل٤خ الاٍزلبكح ٜٓ٘ب، ٝٓؼوكخ 

 ٓب اٗزٜذ ئ٤ُٚ ؽز٢ ٣زٌٖٔ اُجبؽش ٖٓ رؾل٣ل ٌِْٓخ اُجؾش ٝأٛلاكٚ ٝٓزـ٤وارٚ ثلهٚ .

 اٌّؾٛس الأٚي: دساعبد ا٘زّذ ثبٌزؾٛي اٌشلّٟ.

  Guzmán-Ortiz, et al ,( 2020ٛلكذ كهاٍخ  )
25

صش اٌزؾٛي اٌشلّٟ ٌّؼشفخ أ  

، ٝاػزٔلد اُلهاٍخ ػ٠ِ ػٍٝ الأداء اٌٛظ١فٟ ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ ششوبد اٌزأ١ِٓ فٟ ث١شٚ

ٓٞظلبً ٝفِٖذ  325أٍِٞة هبئٔخ الاٍزج٤بٕ ك٢ رغ٤ٔغ اُج٤بٗبد ٖٓ ػ٤٘خ هٞآٜب  

رأص٤و ئ٣غبث٢ ػ٠ِ فلٓخ اُؼٔلاء ث٘بءً ػ٠ِ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ًبٕ ُٜب إٌٝ أْ  اُلهاٍخ 

أكاء أُٜبّ ٝالأكاء ا٤َُبه٢ ٝإٔ اُؼ٤ِٔبد اُوبئٔخ ػ٠ِ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ رإصو ثٌَْ ًج٤و 

 ػ٠ِ أكاء أُٜبّ ٝالأكاء ا٤َُبه٢.

Jonsson, A., et al (2020ٚ ٘ذفذ دساعخ )
26
إٌٝ ِؼشفخ رأص١ش اٌشلّٕخ ػٍٝ  

د اٌزٟ ٠طجمٙب ِشبسوخ اٌّٛظف١ٓ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّصشف١خ، ٚالاعزشار١غ١ب

، اٌّذ٠شْٚ ٌّشبسوخ اٌّٛظف١ٓ فٟ ػ١ٍّبد اٌشلّٕخ فٟ اٌصٕبػخ اٌّصشف١خ اٌغ٠ٛذ٠خ

ٝاػزٔلد اُلهاٍخ ػ٠ِ أٍِٞة أُوبثلاد اُز٠ رْ ئعوائٜب ػجو ٌٓبُٔبد ٛبرل٤خ ٓغ 

 ٓٞظل٤ٖ ٝٓل٣و٣ٖ ٖٓ اُج٘ٞى ا٣َُٞل٣خ.

ػ٠ِ ْٓبهًخ  ٝفِٖذ اُلهاٍخ ئ٠ُ إٔ اُوهٔ٘خ رؼزجو ػبٓلاً ٣إصو ثٌَْ ئ٣غبث٢ 

أُٞظل٤ٖ ك٢ رول٣ْ اُقلٓبد أُٖوك٤خ ٖٓ فلاٍ أُٖ٘بد اُوه٤ٔخ اُز٠ رٌٖٔ 

أُٞظل٤ٖ ٖٓ أكاء ٜٓبْٜٓ ثٌلبءح ، ػلاٝحً ػ٠ِ مُي، اٍزقلّ أُل٣وٕٝ اٍزوار٤غ٤بد 

ٓضَ أٗظٔخ اُلػْ أُزولٓخ، ٝٛوم الارٖبٍ اُوه٢ٔ، ٝالأكٝاد اُوه٤ٔخ أُقزِلخ لإصبهح 

 اُؼَٔ. ْٓبهًخ أُٞظل٤ٖ ك٢

Wadesango, N., et al, 2020 ٚ٘ذفذ دساعخ  
27
 صش اٌخذِبدإٌٝ دساعخ أ 

ٝهًيد  اٌّصشف١خ اٌشل١ّخ ػٍٝ الأداء اٌّبٌٟ ٌٍجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ ص٠ّجبثٛٞ.
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كوػًب ُِج٘ٞى اُزغبه٣خ ثبٍزقلاّ اُج٤بٗبد اُز٢ رْ اُؾٍٖٞ ػ٤ِٜب ٖٓ  42 اُلهاٍخ ػ٠ِ 

،ًٔب اػزٔلد  0212ئ٠ُ  0213أُْ٘ٞهح ُِج٘ٞى ُِلزوح ٖٓ  اُزوبه٣و أُب٤ُخ ا٣َُٞ٘خ

ُِقلٓبد أُٖوك٤خ اُوه٤ٔخ )ٝكائغ اُؼٔلاء ػجو اُلهاٍخ ػ٠ِ أهثؼخ ٓزـ٤واد 

الإٗزوٗذ، ٝأُؼبٓلاد أُٖوك٤خ ػجوالإٗزوٗذ، ٝهٍّٞ الإٗزوٗذ ٝاُؼٔٞلاد، ٝٗلوبد 

ٔو٤بً ُلأكاء اُؼبئل ػ٠ِ الإٍٔٞ ً اُقلٓبد أُٖوك٤خ ػجو الإٗزوٗذ( ٝاٍزقلّ

أصجزذ اُلهاٍخ إٔ ٝ .أُب٢ُ، ٝرْ اٍزقلاّ رؾ٤َِ اهرجبٛ ُج٤وٍٕٞ ٝرؾ٤َِ الإٗؾلاه

 اُقلٓبد أُٖوك٤خ اُوه٤ٔخ ٍبٛٔذ ثٌَْ ئ٣غبث٢ ك٢ أكاء اُج٘ٞى اُزغبه٣خ ك٢

ٚلذ ى٣ٔجبث١ٞ ٖٓ فلاٍ ى٣بكح ٝكائغ اُؼٔلاء ػجو الإٗزوٗذ ٝأُؼبٓلاد أُٖوك٤خ 

( دٚس اٌزؾٛي اٌشلّٟ فٟ رغ٠ٛذ اٌخذِخ 2020)ٔبلشذ دساعخ ثذس ثٛخٍٛف 

اٌؼ١ِّٛخ ثبٌّغشة
28

 

ٛلكذ ٛنٙ اُلهاٍخ ئ٠ُ هٕل أ٤ٔٛخ ْٓوٝع اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ك٢ أُـوة ٝه٤بً ٝهل  

آصبهٙ ك٢ ؽَ ٌْٓلاد الإَٗبٕ ٖٓ ٗبؽ٤خ، ٝك٢ رلؼ٤َ اُز٤ٔ٘خ ٝرؼي٣ي اٍزلآزٜب ٖٓ 

ؾٍٞ اُوه٢ٔ ك٢ رغ٣ٞل ٗبؽ٤خ  أفوٟ ٍٝؼذ اُلهاٍخ ئ٠ُ ٓوبهثخ ؽلٝك ئٍٜبّ اُز

اُقلٓخ اُؼ٤ٓٞٔخ، َٓزؼوٙخ أْٛ ٤ٍبهبد ٝكٝاػ٢ ر٘ج٢ ٝهُ اُوهٔ٘خ ػجو آ٤ُخ 

الإكاهح الإٌُزو٤ٗٝخ، ٓؾلكح ك٢ ا٥ٕ ٗلَٚ أثوى فٖبئٖٜب ٤ٔٓٝيارٜب ثبُٔوبهٗخ ٓغ 

ٗظ٤ورٜب اُزو٤ِل٣خ، ًٔب ػِٔذ ػ٠ِ هٕل ٝاهغ رلؼ٤َ ْٓوٝع اُوهٔ٘خ ٝٓؼٞهبد ر٘ي٣ِٚ 

ٍ ٝرِٕٞذ ئ٠ُ إٔ هٕل أ٤ٔٛخ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٝه٤بً آصبهٙ رٌٖٔ ك٢ ظَ ػبُْ ٓزؾٞ

ثبلأٍبً ك٢ ٓلٟ هلهرٚ ػ٠ِ الإٍٜبّ ك٢ ؽَ ٌْٓلاد الإَٗبٕ ٖٓ ٗبؽ٤خ، ٝك٢ رلؼ٤َ 

اُز٤ٔ٘خ ٝرؼي٣ي اٍزلآزٜب ٖٓ ٗبؽ٤خ أفوٟ ٝٛٞ أٓو ٣َْٔ عٞاٗت اهزٖبك٣خ، 

دساعخ ٤٘ٔب ٗبهْذ (، ثَ ٝصوبك٤خ أ٣ٚب ث14اعزٔبػ٤خ، ث٤ئ٤خ )رؾل١ ك٤وًٝ ًٞهٝٗب 

اٌزؾٛي اٌشلّٟ ٌٍّٕظّبد فٟ ظً رىٌٕٛٛع١ب الإػلاَ   2018اٚو١ً ٚخبٌذٞ 

ٚالارصبي
29

ٝٛلكذ ٛنٙ اُلهاٍخ ئ٠ُ ئثواىأ٤ٔٛخ أٗظٔخ أُؼِٞٓبد ٝرٌُ٘ٞٞع٤بد  

الإػلاّ ٝالارٖبٍ ثبَُ٘جخ ُِٔ٘ظٔخ، ٝاُز٢ ٍبٛٔذ ك٢ ظٜٞه ٖٓطِؾبد عل٣لح 

ٝأُ٘ظٔخ الإٌُزو٤ٗٝخ، كبُزؾٍٞ اُوه٢ٔ إٔجؼ ٙوٝه٣بً ُٔٞاًجخ أُزطِجبد  ًبُوهٔ٘خ

اُج٤ئ٤خ ٝرؾو٤ن اَُوػخ ك٢ ارقبم ٓقزِق اُوواهد، ؽ٤ش ئٕ ٗظبّ أُؼِٞٓبد ٣َبْٛ ك٢ 
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رؾ٣َٞ اُج٤بٗبد ئ٠ُ ٓؼِٞٓبد ٝرٌُ٘ٞٞع٤بد الإػلاّ ٝالارٖبٍ رَبْٛ ك٢ رْـ٤َ ٝٗوَ 

ِٕٞذ ئ٠ُ ٝعٞك  ػلاهخ رجبك٤ُخ ث٤ٖ  ٝرٝرقي٣ٖ أُؼِٞٓبد ك٢ ٌَّ ئٌُزو٢ٗٝ 

اٍزوار٤غ٤خ أُ٘ظٔخ ٝاُوٞاػل ٝالاعواءاد ٝرؾ٤َٖ الاكاء أُ٘ظ٢ٔ ٖٓ ٗبؽ٤خ ٝاُزؾٍٞ 

 ثؼٕٛاْ 2020دساعخ ػجذ اٌشؽّٓ ٚاٌغج١شٞ اُوه٢ٔ ٖٓ ٗبؽ٤خ أفوٟ ث٤٘ٔب  ٗبهْذ 

ٚالغ اٌزؾٛي اٌشلّٟ ٌٍٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ
30

غ ٛلكذ اُلهاٍخ ئ٠ُ رؾ٤َِ ٝاهٝ 

اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ثبٌُِٔٔخ اُؼوث٤خ اَُؼٞك٣خ ٗؾٞ رج٢٘ اٍزقلآٜب ك٢  اؽلاس  اُزط٣ٞو  

ٝاُزؾل٣ش ٝاُزؾ٤َٖ أَُزٔو  ُٜ٘ٚخ ٝرولّ أٌُِٔخ، ٖٝٓ صْ رؾل٣ل ٓلٟ رولٜٓب  ك٢ 

اُزؼبَٓ ٓغ  "اُوه٤ٔبد" ٝاٍز٤ؼبة  ٓٚب٤ٜٓ٘ب ،ٝرِٕٞذ اُلهاٍخ ئ٠ُ إٔ اُزؾٍٞ 

ٝؽز٠ ػبّ  0211%ٓ٘ن ػبّ  5ى٣بكح ١ٍٞ٘ هلهٙ  اُوه٢ٔ ثبٌُِٔٔخ ٤َ٣و ثٔؼلٍ 

٢ٛٝ اُلزوح اُز٢ رٔضَ اََُِِخ اُي٤٘ٓخ ُٔزـ٤واد اُلهاٍخ، ٝإٔ أٌُِٔخ ٖٓ  0212

ُِزو٤٘بد ػ٠ِ « اُلاػٔخ»ٖٙٔ صلاس كٍٝ ثبُٔ٘طوخ، روغ ٖٙٔ ٓغٔٞػخ اُلٍٝ 

  ٝاُز٢ رَؼ٠ ئ٠ُ كػْ  اُج٠٘  اُزؾز٤خ 0212ُِؼبّ  « ٓإّو الارٖبلاد  اُؼب٢ُٔ»

ُزٌُ٘ٞٞع٤ب  أُؼِٞٓبد  ٝالارٖبلاد  ٝهكل ػ٤ِٔخ اُزؾٍٞ ٗؾٞ اُوهٔ٘خ ثٌبكخ 

 أَُزِيٓبد اُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُجزٌوح.

رأص١ش اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ ػٍٝ ٔغبػ اٌزؾٛي   2020ٚٔبلشذ دساعخ ِش٠ُ ٔؼّٟٛٔ  

اٌشلّٟ فٟ إٌّظّخ
31

ٝٛلكذ ٛنٙ اُلهاٍخ ئ٠ُ رؾل٣ل اُضوبكخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ أُؾزٚ٘خ   

ـ٤٤و ٝ اُوبئٔخ ػ٠ِ ه٤ْ رٌٜٔ٘ب ٖٓ كػْ ٝ هجٍٞ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٝعبءد اُ٘زبئظ ُِز

ُزوزوػ اػزٔبك اُضوبكخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ ػ٠ِ اُوّبهخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ ٖٓ اعَ كػْ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٝ 

ٝ مُي  رؼزجو اُوّبهخ ًٔلزبػ ٗغبػ ك٢ ئٛبه اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ  مُي ُجِٞؽ اُزـ٤٤و ؽ٤ش

ؽ٤ش رؼَٔ اُضوبكخ اُو٤ّوخ ػ٠ِ َٓبٗلح   ؿ٤و أَُزووحٖٓ اعَ اُز٤ٌق ٓغ اُج٤ئخ 

لا رٞعل صوبكخ الإكاهح اُؾل٣ضخ ٝأٗٚ اُزـ٤٤و ٝ رََٜ ئػبكح ٤ٌِٛخ ٝ اُز٤ٌق ٓغ ٓلب٤ْٛ 

اُزؾٍٞ فبٕخ رِي اُز٢  ٝاؽلح ٓ٘بٍجخ ُِزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٌُٖ ٣َزٞعت رٞكو ه٤ْ رلػْ

 .روّٞ ػ٤ِٜب صوبكخ اُغٔبػخ ٝ صوبكخ الاثزٌبه 

أصش اٌزغ١١ش اٌزٕظ١ّٟ فٟ ٔغبػ اٌزؾٛي اٌشلّٟ  2020ساعخ ٠ٛة ٚاوشاَ د ٚٔبلشذ

ثبٌّؤعغبد اٌؼ١ِّٛخ اٌغضائش٠خ
32
ٛلكذ ٛنٙ اُلهاٍخ ئ٠ُ ٓؼوكخ أصو اُزـ٤٤و ٚ 
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اُز٘ظ٢ٔ٤ ك٢ ٗغبػ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ك٢ أُإٍَبد اُؼ٤ٓٞٔخ اُغيائو٣خ، ٝمُي ٖٓ 

٤ٌٌٍلح. ُٝزؾو٤ن أٛلاف فلاٍ اُو٤بّ ثلهاٍخ اٍزطلاػ٤خ ُؼ٤٘خ ٖٓ ثِل٣بد ٝلا٣خ 

اُلهاٍخ هبٓذ اُجبؽضزبٕ ثزط٣ٞو اٍزج٤بٕ ٝرٞع٤ٜٚ ُٔٞظل٢ اُجِل٣بد ٣ْٚ صلاس 

ٓؾبٝه) أُزـ٤واد اُْق٤ٖخ، اُزـ٤٤و اُز٘ظ٢ٔ٤ "ٓزـ٤و َٓزوَ"، اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ 

ٓٞظلبً. ٝهل فِٖذ اُلهاٍخ ئ٠ُ اُ٘زبئظ اُزب٤ُخ:  52"ٓزـ٤و ربثغ"(، ِّٔذ اُلهاٍخ 

ٍٞطخ ػ٠ِ َٓزٟٞ اُزـ٤٤و اُز٘ظ٢ٔ٤ ثبُجِل٣بد ٓؾَ اُلهاٍخ؛ كهعخ كهعخ ٓٞاكوخ ٓز

ٓٞاكوخ ٓزٍٞطخ ػ٠ِ َٓزٟٞ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ثبُجِل٣بد ٓؾَ اُلهاٍخ؛ ٝعٞك أصو مٟ 

كلاُخ ئؽٖبئ٤خ ُِزـ٤٤و اُز٘ظ٢ٔ٤ ػ٠ِ ٗغبػ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ثجِل٣بد ٤ٌٌٍلح ٓؾَ 

 اُلهاٍخ .

زؾٛي اٌشلّٟ ثٛصاسح اٌشجبة ثؼٕٛاْ اٌ 2020دساعخ ثغّخ اثشا١ُ٘ ٝٗبهْذ 

ٚاٌش٠بظخ ٚأؼىبعٙب ػٍٝ ِغزٜٛ اٌىفبءح اٌّؤعغ١خ
33
رٜلف اُلهاٍخ ئ٠ُ ئػلاك ٚ 

كهاٍخ اٍزطلاػ٤خ لإكاهح اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ثٞىاهح اُْجبة ٝاُو٣بٙخ ٝاٗؼٌبٍٜب ػ٠ِ 

٣ٝزٔضَ ٓغزٔغ اُلهاٍخ  ك٠  0232َٓزٟٞ اٌُلبءح أُإ٤ٍَخ رؾو٤وبً ُوؤ٣خ ٖٓو 

( كوكاً ، 1360اهاد اُؼبٓخ ثٞىاهح اُْجبة ٝاُو٣بٙخ ٝاُجبُؾ ػلكْٛ )اُؼب٤ِٖٓ ثبلإك

ٝهبٓذ اُجبؽضخ ثبفز٤به اُؼ٤٘خ ثبُطو٣وخ اُطجو٤خ اُؼْٞائ٤خ ٖٓ رِي الإكاهاد هٞآٜب 

 %( ٖٓ ٓغزٔغ اُلهاٍخ .33,42( كوكاً ثَ٘جخ ٓئ٣ٞخ هلهٛب )452)

ٝرِٕٞذ اُلهاٍخ الاٍزطلاػ٤خ ئ٠ُ إٔ ٛ٘بى اٗؼٌبٍبً ئ٣غبث٤بً ُِزؾٍٞ اُوه٠ٔ ػ٠ِ 

َٓزٟٞ اٌُلبءح أُإ٤ٍَخ ثٞىاهح اُْجبة ٝاُو٣بٙخ ، ًٔب إٔ ٛ٘بى هِخ ك٠ اُو٘ٞاد 

ٝأُٖ٘بد الإٌُزو٤ٗٝخ ٍٝٝبئَ اُزٞإَ الإٌُزو٢ٗٝ ثٞىاهح اُْجبة ٝاُو٣بٙخ اُز٠ 

ُؼب٤ِٖٓ ثبُٞىاهح أٝ ا٤ُٜئبد اُو٣ب٤ٙخ ٝاُْجبث٤خ رََٜ اُزؼبَٓ ٓغ أَُزل٤ل٣ٖ ٖٓ ا

أُقزِلخ ، ٝاُز٢ رَبػل ك٢ كهاٍخ ٝكؾٔ آهائْٜ ٝرؼ٤ِوبرْٜ ٌّٝٞاْٛ ُلػْ ٕ٘بػخ 

اُوواه ، ًٔب رِٕٞذ اُلهاٍخ أ٣ٚبً ئ٠ُ إٔ ٛ٘بى رأص٤و ُلافزلاف ث٤ٖ اُلئبد اُؼٔو٣خ 

اُقبٕخ ثٔٔبهٍخ ٝأُإٛلاد اُؼ٤ِٔخ ٍٝ٘ٞاد اُقجوح أُقزِلخ ك٢ ثؼ٘ أُؾبٝه 

 2020دساعخ ِؾّذ ؽّبد ئكاهح اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ك٢ ارغبٙ اُلئبد الأػ٠ِ.  ٝٗبهْذ 

دٚس اٌزؾٛي اٌشلّٟ فٟ رط٠ٛش أداء اٌؼب١ٍِٓ دساعخ ١ِذا١ٔخ ػٍٝ اٌششوخ اٌّصش٠خ 



 
 دراسة تطبيقية  على الجهاز المصرفى المصري أثر تطبيق التحول الرقمي على جودة الخدمات المصرفية

 د/ اشرف عبد الرحمن محمد عبد الرحمن 

 2222ابريل  -المجلد الثالث عشر                                                            العدد الثاني 
655 

 
 

ٌزغبسح الأد٠ٚخ
34

ٝٛلكذ ٛنٙ اُلهاٍخ ا٠ُ اُزؼوف ػ٠ِ كٝه اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ك٢  

ؾو٤ن ٛلف اُلهاٍخ رْ ر٤ْٖٔ اٍزٔبهح اٍزوٖبء ٝىػذ ػ٠ِ رط٣ٞو أكاء اُؼب٤ِٖٓ، ُٝز

ٖٝٓ أْٛ ٗزبئظ  ٓلوكح ٖٓ اُؼب٤ِٖٓ ثبُْوًخ ٓؾَ اُلهاٍخ 313ػ٤٘خ اُلهاٍخ اُجبُـخ 

ٝعٞك ػلاهخ ماد كلاُخ ئؽٖبئ٤خ ث٤ٖ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٝرط٣ٞو أكاء اُؼب٤ِٖٓ،   اُلهاٍخ

اُزقط٤ٜ الاٍزوار٤غ٢  ًٝنا ٝعٞك هٖٞه ك٢ أثؼبك اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ أُزٔضِخ ك٢،

ُِزؾٍٞ اُوه٢ٔ، ئػلاك اُوبكح ك٢ ٓغبٍ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ، اُج٤٘خ أُإ٤ٍَخ ُِزؾٍٞ 

اُوه٢ٔ، اٍزوطبة أُٜبهاد ٝاٌُلبءاد ُؼ٤ِٔخ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٝث٘بءً ػ٠ِ اُلهاٍخ 

ا٤ُٔلا٤ٗخ اُز٠ هبّ ثٜب اُجبؽش ثبُْوًخ ٓؾَ اُلهاٍخ كول رْ اُزَٕٞ ئ٠ُ ئٛبه ٓوزوػ 

دساعخ ٝٗبهْذ  د ك٢ ٌَّ ثوٗبٓظ ػَٔ ٣زْ رطج٤وٚ ٝكن فطٞاد ٓؾلكح.ُِز٤ٕٞب

اٌزؾٛي اٌشلّٟ ٚأصشٖ فٟ رم١ًٍ رىٍفخ اٌخذِبد  ِٓ ٚعٙخ  2020اٌؾّبدٜ اٌؼز١جٟ 

ٔظش اٌؼب١ٍِٓ ثب١ٌٕبثخ اٌؼبِخ ثّٕطمخ ِىخ اٌّىشِخ
35

ٝٛلكذ اُلهاٍخ ئ٠ُ ٓؼوكخ أصو  

ٝعٜخ ٗظو اُؼب٤ِٖٓ ثب٤ُ٘بثخ اُؼبٓخ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ك٢ اُزو٤َِ ٖٓ رٌِلخ اُقلٓبد ٖٓ 

ثٔ٘طوخ ٌٓخ أٌُوٓخ ٣ٝزٌٕٞ ٓغزٔغ اُلهاٍخ ٖٓ ع٤ٔغ أُٞظل٤ٖ ثب٤ُ٘بثخ اُؼبٓخ 

 ( ٓٞظلبً.011ٓٞظلبً ٝثِـذ ػ٤٘خ اُلهاٍخ )  (515)ثٔ٘طوخ ٌٓخ أٌُوٓخ ٝػلكْٛ 

 ٝ اٍزقلّ اُجبؽش أُٜ٘ظ إُٞل٢، ًٔب رْ اٍزقلاّ الاٍزجبٗخ ًأكاح ُغٔغ اُج٤بٗبد

 :أظٙشد ٔزبئظ اٌذساعخ أْٚ

  إٔ أكواك ػ٤٘خ اُلهاٍخ ٓٞاكوٕٞ ثلهعخ ًج٤وح ػ٠ِ ٝاهغ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ك٢ ا٤ُ٘بثخ

 اُؼبٓخ ثٔ٘طوخ ٌٓخ أٌُوٓخ .

  ٍٞإٔ أكواك ػ٤٘خ اُلهاٍخ ٓٞاكوٕٞ ثلهعخ ًج٤وح ػ٠ِ ٝاهغ رٌِلخ فلٓبد اُزؾ

 .اُوه٢ٔ ك٢ ا٤ُ٘بثخ اُؼبٓخ ثٔ٘طوخ ٌٓخ أٌُوٓخ ٖٓ ٝعٜخ ٗظو اُؼب٤ِٖٓ 

  إٔ أكواك ػ٤٘خ اُلهاٍخ ٣وٕٝ إٔ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ثب٤ُ٘بثخ اُؼبٓخ ثٔ٘طوخ ٌٓخ

 خ ٗظو اُؼب٤ِٖٓ .أٌُوٓخ ٣َْٜ ثلهعخ ًج٤وح ك٢ رو٤َِ اُزٌِلخ ٖٓ ٝعٜ

ك٢ ارغبٛبد أكواك ٓغزٔغ  2.25ػلّ ٝعٞك كوٝم ماد كلاُخ ئؽٖبئ٤خ ػ٘ل َٓز١ٞ 

اُلهاٍخ ؽٍٞ ٓؾبٝه اُلهاٍخ رؼي١ ُٔزـ٤و اُؼٔو ٝأَُز١ٞ اُزؼ٢ٔ٤ِ ٝ ػلك ٍ٘ٞاد 

دساعخ عبٌُ ٝٗبهْذ  .اُقجوح ٝػلك اُلهٝاد اُزله٣ج٤خ ك٢ ٓغبٍ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ
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ٌشلّٟ فٟ رفؼ١ً آ١ٌبد ظجػ ِخبغش اٌزىٌٕٛٛع١ب دٚس اٌزؾٛي ا 2020اٌؼٕضٞ 

19-اٌّب١ٌخ ٚأصش٘ب ػٍٝ اٌخذِبد اٌّصشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ فٟ ظً أصِخ وٛف١ذ
36
 

ٛلكذ اُلهاٍخ ئ٠ُ ٓؼوكخ ٓلٟ َٓبٛٔخ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ك٢ اٍزقلاّ آ٤ُبد ٙجٜ ٚ

٣ز٤خ ٓقبٛو اُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُب٤ُخ ُزط٣ٞو اُقلٓبد أُٖوك٤خ الإٌُزو٤ٗٝخ ثبُج٘ٞى اٌُٞ

ُزؾو٤ن ٛنا اُٜلف اٍزقلاّ اُجبؽش أُٜ٘ظ الاٍزووائ٢ ٖٓ  14ك٢ ظَ أىٓخ ًٞك٤ل 

فلاٍ ئعواء َٓؼ ٤ٓلا٢ٗ ػ٠ِ ػ٤٘خ ٖٓ اُؼب٤ِٖٓ ثبُج٘ٞى ا٣ٌُٞز٤خ ٝاػزٔل اُجبؽش 

 ػ٠ِ الأٍب٤ُت الإؽٖبئ٤خ لافزجبه اُلوٝٗ ٝرَٕٞ اُجبؽش ئ٠ُ اُ٘زبئظ اُزب٤ُخ:  

زٌُ٘ٞٞع٤ب أُب٤ُخ ك٢ رط٣ٞو اُقلٓبد أُٖوك٤خ . ٣َبْٛ رؾ٤َِ ٝر٤ٖ٘ق ٓقبٛو ا1ُ

الإٌُزو٤ٗٝخ ك٢ اُج٘ٞى ا٣ٌُٞز٤خ، ٝمُي ٖٓ فلاٍ ارجبع ٓجبكب ٝاٙؾخ ُو٤بً ٝرو٤٤ْ 

أُقبٛو ٝالاؽزلبظ ثوٞاػل ث٤بٗبد كاف٤ِخ ؽٍٞ ٛنٙ أُقبٛو اُز٢ رظٜو ٓغ 

 أُٔبهٍبد اُزٌُ٘ٞٞع٤خ اُؾل٣ضخ.

٢ ٗزبئظ ٝاػلح ٣ٝؾبكع ػ٠ِ رٌبَٓ اُؼ٤ِٔبد . اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ك٢ ٗظبّ اُؾًٞٔخ ٣ؼط0 

أُٖوك٤خ اُوه٤ٔخ ًٔب أ٠ٕٝ اُجبؽش ثٔب ٢ِ٣: رؼل اُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُب٤ُخ ٓ٘طوخ ثؾض٤خ 

ؽل٣ضخ رٔضَ ٓغبلا فٖجب ُِؼل٣ل ٖٓ اُلهاٍبد أَُزوج٤ِخ اُز٢ ٣ٌٖٔ إٔ رز٘بٍٝ أصو 

ٝاُؾٖخ اَُٞه٤خ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُب٤ُخ ػ٠ِ اُؼل٣ل ٖٓ أُزـ٤واد ٓضَ الأكاء أُب٢ُ 

ُِج٘ٞى، ٝالأصو ػ٠ِ ٍَِِخ اُو٤ٔخ أُب٤ُخ، ٝكٝه أُواعغ اُقبهع٢ ك٢ ٙٞء اُزؾٍٞ 

 اُوه٢ٔ ٝالأصو ػ٠ِ عٞكح ػ٤ِٔخ أُواعؼخ.

ثؼٕٛاْ  اٌجٕٛن اٌشل١ّخ: إٌّزغبد ِٚزطٍجبد  2020ٚٔبلشذ دساعخ ٚد٠غ ِٚزٌٟٛ  

اٌزؾٛي ٚأؼىبعبرٙب ػٍٝ اٌّشوض اٌزٕبفغٟ
37
ئ٠ُ رؾ٤َِ رأص٤و  ٛلكذ اُلهاٍخٚ 

كهاٍخ  أُ٘زغبد اُوه٤ٔخ ُِج٘ٞى أُٖو٣خ ػ٠ِ ٓوًيٛب اُز٘بك٢َ ٝمُي ٖٓ فلاٍ

ٝرؾ٤َِ صلاصخ ٓؾبٝه٢ٛ : ٓزطِجبد اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ُِج٘ٞى، ٝر٤ْٖٔ أُ٘زغبد اُوه٤ٔخ 

ٝاٗؼٌبً مُي ػ٠ِ أُوًي اُز٘بك٢َ ُِج٘ٞى ٓؾَ اُلهاٍخ، ُٝزؾو٤ن مُي رْ  ُِج٘ٞى،

ٖٓ فلاٍ أٍِٞة أُوبثِخ اُْق٤ٖخ ٓغ ػ٤٘خ  هاٍخ ا٤ُٔلا٤ٗخالإػزٔبك ػ٠ِ اُل

أػزٔل ػ٠ِ أٍِٞة أُؼب٣٘خ  ( ٓلوكح ٖٓ ه٤بكاد ثبُج٘ٞى ٓؾَ اُلهاٍخ، ًٔب 01هٞآٜب)
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( ٓلوكح ٖٓ اُؼب٤ِٖٓ ثزِي 333ؽ٤ش ٝعٜذ هبئٔخ الاٍزوٖبء ئ٠ُ ػ٤٘خ هٞآٜب) 

 اُج٘ٞى. 

ُٔجؾٞص٤ٖ ك٤ٔب ٣زؼِن ثٔزطِجبد ٝهل فِٖذ اُلهاٍخ ئ٠ُ ٝعٞك رجب٣ٖ ٖٓ ٝعٜخ ٗظو ا

 اُزؾٍٞ

اُوه٢ٔ ث٤ٖ اُج٘ٞى اُؼبٓخ ٝاُقبٕخ، أ٣ٚبً ٛ٘بى رجب٣ٖ ك٤ٔب ٣زؼِن ثٔزطِجبد ر٤ْٖٔ 

ُِؼٔلاء أَُزٜلك٤ٖ، ٝأف٤وًا ٣ٞعل اٗؼٌبٍبرٚ ُِٔ٘زغبد اُوه٤ٔخ  أُ٘زغبد اُوه٤ٔخ

اُج٤ٌ٘خ كَِلخ اُلهاٍخ ثأ٤ٔٛخ رج٠٘ اُٞؽلاد  ُِج٘ٞى ػ٠ِ أُوًي اُز٘بك٢َ ، ُنا ر٢ٕٞ

ٓوًيٛب اُز٘بك٢َ ٝمُي  اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٝر٤ْٖٔ ٓ٘زغبرٜب اُوه٤ٔخ ثبٌَُْ اُنٟ ٣لػْ

 . اٗطلاهبً ٖٓ أ٤ٔٛخ مُي ُجوبئٜب ٝٗٔٞٛب ٝاٍزٔواهٛب

 اٌّؾٛس اٌضبٟٔ: دساعبد ا٘زّذ ثغٛدح اٌخذِبد اٌّصشف١خ.

(2017ٔبلشذ دساعخ ػجذاٌغزبس )
 38

اٌخذِبد ل١بط ِذٜ سظب اٌؼّلاء ػٓ عٛدح  

ٛلكذ اُلهاٍخ ئ٠ُ ه٤بً ٝ اٌّصشف١خ ثبٌزطج١ك ػٍٝ ثؼط اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ اٌّصش٠خ

ٓلٟ هٙب اُؼٔلاء ػٖ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ اُز٢ رولٜٓب ثؼ٘ اُج٘ــٞى اُزغبه٣خ 

ث٘ي ثبه٤ًِي(  -ث٘ي ٖٓو( ٝاُقبٕخ ) ث٘ي الإٌٍ٘له٣خ -اُؼبٓخ )اُج٘ي الأ٢ِٛ أُٖو١

٤ّٞ. ٝهل اػزٔلد اُلهاٍخ ك٢ اُغبٗت اُ٘ظو١ ػ٠ِ أُٜ٘ظ ك٢ ٓؾبكظز٢ اُوبٛوح ٝاُل

إُٞل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ ٝك٠ اُغبٗت اُؼ٢ِٔ اػزٔلد اُلهاٍخ ػ٠ِ عٔغ اُج٤بٗبد ٖٓ أكواك 

ٓلوكح( ٖٓ فلاٍ اٍزٔبهح اٍزج٤بٕ  ٝاكزوٙذ اُلهاٍخ أٗٚ رٞعل  334ػ٤٘خ اُجؾش )

د أُٖوك٤خ اُز٢ رولٜٓب ػلاهخ اهرجبٛ ئ٣غبث٤خ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ هٙب اُؼٔلاء ٝعٞكح اُقلٓب

اُج٘ٞى. ٝرِٕٞذ ٗزبئظ  اُلهاٍخ ئ٠ُ ٝعٞك كوٝم ماد كلاُخ ئؽٖبئ٤خ ٓؼ٣ٞ٘خ ُوٙب 

اُؼٔلاء ثبفزلاف ًَ ٖٓ ٓزـ٤واد ا٤ٍُِٞٔٔخ ، ٝالاػزٔبك٣خ ٝالاٍزغبثخ ٝالأٓبٕ  

ٝاُزؼبٛق  ٝاُز٢ رٔضَ أُإّواد اُقَٔخ ُو٤بً هٙب اُؼٔلاء ػٖ عٞكح اُقلٓبد 

وا رْ رول٣ْ ثؼ٘ اُز٤ٕٞبد ٜٓ٘ب رؾ٤َٖ ٝرط٣ٞو اُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُٖوك٤خ. ٝأف٤

أَُزقلٓخ ك٢ رول٣ْ اُقلٓبد أُٖوك٤خ، ُزؼي٣ي ٍوػخ ٝكهخ ئٗغبى اُقلٓبد ٝرو٤ِٔ 

 كزواد الاٗزظبه ٝاُؼَٔ ػ٠ِ ٍوػخ الاٍزغبثخ ُٔزطِجبد اُؼٔلاء.
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 (2016دساعخ غبُٔ )ٝٗبهْذ 
39

ٍٝؼذ ّٔٛرط رم٠ُٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّصشف١خ " 

ٛنٙ اُلهاٍخ ئ٠ُ رط٣ٞو ٗٔٞمط ُزو٤٤ْ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ ٝث٤بٕ ٤ًل٤خ رطج٤وٚ ك٢ 

الأعٜيح ٝأُ٘ظٔبد أُب٤ُخ ٝأُٖوك٤خ اُز٢ رولّ ٓضَ ٛنٙ اُقلٓبد ٝػوٗ ٝٓ٘بهْخ 

ٓزطِجبد اُزطج٤ن كٚلاً ػٖ ث٤بٕ ٕؼٞثبد ٌْٝٓلاد اُزطج٤ن ٤ًٝل٤خ ٓؼبُغزٜب ٝر٘جغ 

ػ أٍِٞثبً َٓزؾلصبً ُزو٤٤ْ ثؼ٘ عٞاٗت اُْ٘بٛ أُٖوك٢ أ٤ٔٛخ اُلهاٍخ ٖٓ ًٜٞٗب روزو

ٝرَِٜ اُٚٞء ػ٠ِ ٤ًل٤خ اُؾٌْ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ ٖٓ فلاٍ ٗٔٞمط 

ٓوزوػ ُٜنا اُـوٗ. ُٝؼَ اُغل٣ل إٔ اُلهاٍخ رؼبُظ ٓٞٙٞع عٞكح اُقلٓبد 

 أُٖوك٤خ ًٔٞٙٞع َٓزوَ، فلاكب ُلإٍٜبٓبد اُلٌو٣خ الأفوٟ أُزقٖٖخ ٝاُز٢ ُْ

 رؼبُظ ٓٞٙٞع عٞكح اُقلٓبد ئلا ك٢ ٤ٍبم رؾو٤ن هثؾ٤خ أُٖوف.

( 2015دساعخ اٌطب٘ش )ٝٗبهْذ 
40

عٛدح اٌخذِبد اٌّصشف١خ وّذخً ٌض٠بدح اٌمذسح  

ٝٛلكذ ئ٠ُ اٌُْق ػٖ كبػ٤ِخ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ ًٔلفَ  اٌزٕبفغ١خ ٌٍجٕٛن

د اُؼب٤ُٔخ أكوىد اُؼل٣ل ٖٓ ُي٣بكح اُولهح اُز٘بك٤َخ ُِج٘ٞى. ؽ٤ش أّبه ئ٠ُ إٔ أُزـ٤وا

اُزؾل٣بد اُز٘بك٤َخ ٜٓ٘ب ػلّ ٝعٞك رٌبكإ ث٤ٖ أُ٘بكَخ أُؾ٤ِخ ٝاُؼب٤ُٔخ ٝاُز٢ عبءد 

ٗز٤غخ ػُٞٔخ اُْ٘بٛ أُٖوك٢ ٝرؾو٣و اُقلٓبد أُب٤ُخ ٝأُٖوك٤خ ُزِو٢ ثزؾل٣برٜب 

ػ٠ِ ػبرن الإكاهح أُٖوك٤خ ٝرِٕٞذ اُلهاٍخ ئ٠ُ إ رط٣ٞو اُقلٓبد أُٖوك٤خ 

ٓٞاًجخ اُزطٞهاد اُزٌُ٘ٞٞع٤خ أُزلاؽوخ ك٢ ٓغبٍ اُٖ٘بػخ أُٖوك٤خ ٝالاٛزٔبّ ٝ

ثغٞكح اُقلٓبد ٝرؾو٤ن هؿجبد اُؼٔلاء هل إٔجؼ أؽل أُلافَ اُوئ٤َخ ُي٣بكح ٝرط٣ٞو 

(2017دساعخ عّؼخ ) اُولهح اُز٘بك٤َخ ُِج٘ٞى . ٝٗبهْذ
 41

اٌزغ٠ٛك اٌّصشفٟ   

ذ اُلهاٍخ ئ٠ُ اُزؼوف ػ٠ِ أصو اُز٣َٞن ٝٛلك ٚأصشٖ ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌّصشف١خ

أُٖوك٢ ك٢ رؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ ثبُج٘ٞى، ٝرِٕٞذ اُلهاٍخ ئ٠ُ ٝعٞك 

ػلاهخ ٓؼ٣ٞ٘خ ماد كلاُخ ئؽٖبئ٤خ ث٤ٖ اُز٣َٞن أُٖوك٢ ٝرؾ٤َٖ عٞكح اُقلٓبد 

أُٖوك٤خ، ٝعبءد أْٛ اُز٤ٕٞبد ك٢ اٍزقلاّ اُجوآظ اُز٣َٞو٤خ أُٞعٜخ ُزؼو٣ق 

ٔلاء ثٔب ٣َزغل ٖٓ فلٓبد عل٣لح ٝاُز٢ ر٘ط١ٞ ػ٠ِ كهاٍخ ؽبعبد ٝهؿجبد اُؼ

 اُؼٔلاء ُززلاءّ ٝرزلن ٓغ ئكهاًبرْٜ.
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 (2017ٔٛس اٌذ٠ٓ )ٝٗبهْذ كهاٍخ  
42

.ل١بط ِٛلف اٌؼّلاء ارغبٖ عٛدح اٌخذِبد 

 اٌّصشف١خ

هًيد ٛنٙ اُلهاٍخ ثٖٞهح أٍب٤ٍخ ػ٠ِ ٓؼوكخ ٝٓوبهٗخ ٓٞاهق اُؼٔلاء ارغبٙ عٞكح 

اُقلٓبد أُولٓخ ٖٓ ث٘ي اُللاؽخ ٝاُز٤ٔ٘خ اُو٣ل٤خ ٝاُٖ٘لٝم ا٢ُ٘ٛٞ ُِزٞك٤و ٝالاؽز٤بٛ 

، ٝهل أظٜود ٗزبئظ اُلهاٍخ إٔ ٓٞهق ػٔلاء ث٘ي Fishbeinثبلاػزٔبك ػ٠ِ ٗٔٞمط 

٤بٛ أًجو ٖٓ ٓٞهق ػٔلاء ث٘ي اُللاؽخ ٝاُز٤ٔ٘خ اُو٣ل٤خ، اُٖ٘لٝم ا٢ُ٘ٛٞ ُِزٞك٤و ٝالاؽز

دساعخ ئ٠ُ عبٗت إٔ ٛ٘بى رأص٤و ُغٞكح اُقلٓخ أُٖوك٤خ ػ٠ِ ٓٞاهق اُؼٔلاء ٝٗبهْذ 

 (2016إٌؾبط )
43

. كٝه اٍزوار٤غ٤بد أُي٣ظ اُز٣َٞو٢ ك٢ ى٣بكح ًلبءح اُقلٓبد 

أُي٣ظ اُز٣َٞو٢ ثج٘ٞى أُٖوك٤خ ٝرٜلف ٛنٙ اُلهاٍخ ئ٠ُ كهاٍخ رأص٤و اٍزوار٤غ٤بد 

اُوطبع اُؼبّ أُٖو٣خ ػ٠ِ ًلبءح اُقلٓبد أُٖوك٤خ، ٝهل اػزٔل اُجبؽش ػ٠ِ أُٜ٘ظ 

إُٞل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ ُزؾو٤ن أٛلاف اُلهاٍخ ٖٓ فلاٍ اُلهاٍخ اُ٘ظو٣خ ٝا٤ُٔلا٤ٗخ ٝأُلاؽظخ 

اُ٘زبئظ  اُْق٤ٖخ، ٝاٍزقلاّ هٞائْ الاٍزوٖبء ًأكاح ُغٔغ اُج٤بٗبد ا٤ُٔلا٤ٗخ ًٝبٕ ٖٓ أْٛ

اُز٢ رِٕٞذ ئ٤ُٜب اُلهاٍخ )رٞعل ػلاهخ اهرجبٛ ٓؼ٣ٞ٘خ ماد كلاُخ ئؽٖبئ٤خ ث٤ٖ 

 اٍزوار٤غ٤بد أُي٣ظ اُز٣َٞو٢ ًٝلبءح اُقلٓبد أُٖوك٤خ( 

ٝاٛزٔذ كهاٍخ 
44

 .(  Plasmeijer et al., (2017 ثبٌزؼشف ػٍٝ ِؾذداد اٌضمخ

. ٝمُي ثبُزطج٤ن ػ٠ِ ػ٤٘خ ٚاٌٛلاء ٌذٜ اٌؼّلاء فٟ إٌظبَ اٌّصشفٟ فٝ دٌٚخ ٌٕ٘ٛذا

. ٝرِٕٞذ اُلهاٍخ ئ٠ُ 0214ٍ٘خ ك٠ ػبّ 13ٖٓ اُؼٔلاء ٖٓٔ ري٣ل أػٔبهْٛ ػٖ  

إٔ اُ٘ياٛخ ٝاُْلبك٤خ ٝرٞع٤ٚ اُؼ٤َٔ ٝاٌُلبءح ٖٓ أْٛ اُؼٞآَ أُؾلكح َُٔزٟٞ صوخ 

 اُؼٔلاء ك٠ اُقلٓبد أُٖوك٤خ.

ك٤ٔب ؽبُٝذ كهاٍخ  
45

( . Kwateng et al. (2019 ٍٝاٌؼٛاًِ اٌزٝ رؤصش اٌزؼشف ػ

ػٖ ثؼل ك٠ كُٝخ ؿبٗب ثبٍزقلاّ  اٌؼّلاء ٌزجٕٝ ٚاعزخذاَ اٌخذِبد اٌّصشف١خ ػٍٝ

 322"اُ٘ظو٣خ أُٞؽلح ُِوجٍٞ ٝاٍزقلاّ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب" ؽ٤ش أفند ػ٤٘خ ٌٓٞٗخ ٖٓ 

َٓزقلٓبً ُِقلٓبد أُٖوك٤خ ػجو أُٞث٤َ .ٝر٤ْو اُ٘زبئظ ئ٠ُ إٔ اُؼبكح ٝاُزٌِلخ ٝاُضوخ 

قلٓخ ٠ٛ اُؼٞآَ اُوئ٤َخ أُإصوح ػ٠ِ اػزٔبك ٝاٍزقلاّ اُقلٓخ أُٖوك٤خ ك٠ ٛنٙ اُ
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ػجو أُٞث٤َ. ٝإٔ ٛ٘بى افزلاف ك٠ اٍزقلاّ ٛنٙ اُقلٓخ ٖٓ ؽ٤ش اُقٖبئٔ 

 اُل٣ٔٞؿواك٤خ ُِؼٔلاء ٠ٛٝ : اُ٘ٞع ٝاُؼٔو ٝأَُزٟٞ اُزؼ٢ٔ٤ِ.

ٝٛلكذ كهاٍخ   
46

(.Saeed. et, al., (2015 فٟ  ٌّؼشفخ رأص١ش عٛدح اٌخذِخ

 اٌخذِبد اٌّصشف١خ  ػجش الأزشٔذ،  ٚرفغ١ش اٌؼلالخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ ٚسظب اٌؼ١ًّ

،ًٔب ٛلكذ ئ٠ُ  كْٜ اُؼٞآَ أُإصوح  ك٢ عٞكح فلٓخ اُؼٔلاء  ك٢ اُقلٓخ أُٖوك٤خ 

ػجو الاٗزوٗذ،  ٝاُز٢  ٣ٌٖٔ إٔ رؼط٢ أػ٠ِ َٓزٟٞ ٖٓ هٙب اُؼٔلاء ٝرِٕٞذ 

رؼط٢ أ٣ُٞٝخ ُٔزبثؼخ ٝرؾ٤َٖ عٞكح فلٓخ اُؼٔلاء   اُلهاٍخ ئ٠ُ أٗٚ ٣ٌٖٔ ُلإكاهح إٔ

ك٢ اُقلٓخ أُٖوك٤خ  ػجو الإٗزوٗذ،  ٝإٔ الأثؼبك اُقَٔخ ُغٞكح اُقلٓخ  

)الاػزٔبك٣خ، اُق٤ٕٖٞخ، اُزو٤٤ْ ،اُزؼبٛق، ر٤ْٖٔ أُٞهغ( رِؼت كٝهاً ٛبٓبً ك٢ ٍل 

 اُلغٞح ث٤ٖ اُؼ٤َٔ ٝأُ٘ظٔخ

 اٌزؼم١ت ػٍٝ اٌذساعبد اٌغبثمخ: 2/4/1

اُز٢  -ك٢ ؽلٝك اٛلاع اُجبؽش–ٖٓ فلاٍ َٓؼ اُزواس اُجؾض٢ رج٤ٖ هِخ اُلهاٍبد  -

 رٞٙؼ أصو اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ.

 اُ٘ ِب ٔبلشزٗ اٌذساعبد اٌغبثمخ ثبٌّؾٛس الأٚي اٌزؾٛي اٌشلّٟ  -

ػ٠ِ ٓؼوكخ أصو اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ػ٠ِ الأكاء اُٞظ٤ل٢ ُِؼب٤ِٖٓ ٝٓؼوكخ رأص٤و اُوهٔ٘خ -

ْٓبهًخ أُٞظل٤ٖ ك٢ رول٣ْ اُقلٓبد أُٖوك٤خ، ٝأصو اُقلٓبد أُٖوك٤خ اُوه٤ٔخ 

ػ٠ِ الأكاء أُب٢ُ ُِج٘ٞى  ٝرأص٤و اُضوبكخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ ػ٠ِ ٗغبػ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ك٢ 

أُ٘ظٔخ ٝكٝه اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٝأصوٙ ك٢ رو٤َِ رٌِلخ اُقلٓبد ًٔب ٗبهْذ كٝه اُزؾٍٞ 

ٓقبٛو اُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُب٤ُخ ٝأصوٛب ػ٠ِ اُقلٓبد  اُوه٢ٔ ك٢ رلؼ٤َ آ٤ُبد ٙجٜ

ًٔب ٗبهْذ ٓ٘زغبد اُج٘ٞى اُوه٤ٔخ  14-أُٖوك٤خ الإٌُزو٤ٗٝخ ك٢ ظَ أىٓخ ًٞك٤ل

 ٝٓزطِجبد اُزؾٍٞ ٝاٗؼٌبٍبرٜب ػ٠ِ أُوًي اُز٘بك٢َ.

 ٚفٟ اٌّؾٛس اٌضبٟٔ عٛدح اٌخذِبد اٌّصشف١خ 

اُقلٓبد أُٖوك٤خ ًٔلفَ ٗبهْذ ٗٔٞمط رو٣ْٞ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ ٝعٞكح  

ُي٣بكح اُولهح اُز٘بك٤َخ ُِج٘ٞى ٝأصو اُز٣َٞن أُٖوك٢ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ 

ٝه٤بً ٓٞهق اُؼٔلاء ارغبٙ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ ٝاُزؼوف ػ٠ِ ٓؾلكاد اُضوخ 
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ٝاُٞلاء ُلٟ اُؼٔلاء ك٢ اُ٘ظبّ أُٖوك٢ ٝاُزؼوف ػ٠ِ اُؼٞآَ اُز٠ رإصو ػ٠ِ 

٠٘ ٝاٍزقلاّ اُقلٓبد أُٖوك٤خ ٝٓؼوكخ رأص٤و عٞكح اُقلٓخ ك٢ اُقلٓبد اُؼٔلاء ُزج

 أُٖوك٤خ ػجو الاٗزوٗذ،  ٝرل٤َو اُؼلاهخ ث٤ٖ عٞكح اُقلٓخ ٝهٙب اُؼ٤َٔ.

ٝرقزِق اُلهاٍخ اُؾب٤ُخ ػ٠ِ اُلهاٍبد اَُبثوخ ك٢ اٜٗب رلهً أصو اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ    

ُزطج٤ن ػ٠ِ اُوطبع أُٖوك٢ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ ًٔب رقزِق ك٢ ٓغبٍ ا

أُٖو١ ٖٓ فلاٍ اُج٘ي الأ٢ِٛ أُٖو١ ٝث٘ي ٖٓو ٝأُٖوف أُزؾل ٝث٘ي 

HSBC. 

 ؽذٚد الاعزفبدح ِٓ اٌذساعبد اٌغبثمخ: 2/4/2

اُزؼوف ػ٠ِ ٤ًل٤خ ثِٞهح ٝرؼ٤ٔن أٌُِْخ اُجؾض٤خ ُِلهاٍخ اُؾب٤ُخ، ٝرول٣ْ ثؼل  -

 . عل٣ل ك٢ ٛنا أُغبٍ ُْ ٣زْ اُزطوم ئ٤ُٚ ٖٓ هجَ

الاٍزلبكح ٖٓ ٓواعؼخ اُلهاٍبد اَُبثوخ ك٢ رؾل٣ل أُٜ٘ظ أَُزقلّ، ٝأكاح عٔغ  -

اُج٤بٗبد، ٝث٘بء ٤ٕٝبؿخ اُلوٝٗ اُجؾض٤خ ٝرَبؤلاد اُلهاٍخ، ٝرؾل٣ل اُؼ٤٘خ 

أُ٘بٍجخ ُِلهاٍخ اُؾب٤ُخ، ٝرؾل٣ل ٓزـ٤واد اُلهاٍخ اُز٢ ٤ٍوّٞ اُجبؽش ثلهاٍزٜب 

 ٝرؾل٣ل اُؼلاهخ ث٤ٜ٘ب. 

 ُٔلب٤ْٛ ٝأُٖطِؾبد أُزؼِوخ ثٔٞٙٞع اُلهاٍخ. رؾل٣ل ثؼ٘ ا -

 ِشىٍخ اٌجؾش -3

ٖٓ فلاٍ اٛلاع  اُجبؽش ػ٠ِ اُؼل٣ل ٖٓ  الأثؾبس ٝ اُلهاٍبد اَُبثوخ ٝ اُٞهٞف ػ٠ِ 

 أْٛ ٗزبئغٜب ٝ رؾ٤ِِٜب ، ٣ٌٖٔ ٛوػ اُزَبؤٍ اُوئ٤ٌ اُزب٢ُ ٤ُٔضَ ٌِْٓخ اُجؾش:

اُقلٓبد أُٖوك٤خ؟  ٣ٝزلوع ػٖ ٛنا ٓب ٓلٟ رأص٤و رطج٤ن اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ػ٠ِ عٞكح 

 اُزَبؤٍ اُوئ٤ٌ، اُزَبؤلاد اُلوػ٤خ اُزب٤ُخ:

 ٓب أ٤ٔٛخ رطج٤ن اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ك٢ اُوطبع أُٖوك٢ ؟ •

 ٓب ٓواؽَ ٝ فطٞاد  ٝأثؼبك اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ؟ •

 ٓب أٗٞاع  اُقلٓبد أُٖوك٤خ اُوه٤ٔخ  ؟ •

 ٓب أ٤ٔٛخ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ثبَُ٘جخ ُِؼٔلاء ؟ •
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 ِزغ١شاد اٌجؾش: -4

 اٌّزغ١ش اٌّغزمً: ٚاٌزٞ ٠زّضً فٟ اٌزؾٛي اٌشلّٟ   -4/1

 أثؼبد اٌزؾٛي اٌشلّٟ:

 اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ         - أ

 رغوثخ اُؼ٤َٔ    - ب

 اٌّزغ١ش اٌزبثغ:  ٚاٌزٞ ٠زّضً فٟ  عٛدح اٌخذِبد اٌّصشف١خ  -4/2

 أثؼبد عٛدح اٌخذِبد اٌّصشف١خ :

 عٞكح اُقلٓخ أُولٓخ ُِؼ٤َٔ    . أ

 عٞكح اُؼ٤ِٔبد أُٖوك٤خ   . ة

 فشٚض اٌجؾش:  -5

ك٢ ئٛبه رؾل٣ل اُجبؽش ٓزـ٤واد اُجؾش أَُزوَ ٝاُزبثغ، اٍزطبع اُجبؽش ٤ٕبؿخ 

 كوٗ هئ٤ٌ ُِلهاٍخ ٣ٝزلوع ػ٘ٚ ػلك ٖٓ اُلوٝٗ اُلوػ٤خ. 

 اٌفشض اٌشئ١ظ ٌٍذساعخ:  5/1

رٞعل ػلاهخ ئ٣غبث٤خ ماد كلاُخ ئؽٖبئ٤خ ث٤ٖ رطج٤ن  اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٝعٞكح اُقلٓبد 

 أُٖوك٤خ  

 ٠زفشع ِٓ ٘زا اٌفشض اٌشئ١ظ فشٚض فشػ١خ ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:  5/2

رٞعل ػلاهخ ئ٣غبث٤خ ماد كلاُخ ئؽٖبئ٤خ ث٤ٖ اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ ٝعٞكح اُقلٓخ أُولٓخ  (1

 ُِؼ٤َٔ.

كلاُخ ئؽٖبئ٤خ ث٤ٖ رغوثخ اُؼ٤َٔ ٝعٞكح اُقلٓخ أُولٓخ  رٞعل ػلاهخ ئ٣غبث٤خ ماد (0

 ُِؼ٤َٔ

رٞعل ػلاهخ ئ٣غبث٤خ ماد كلاُخ ئؽٖبئ٤خ ث٤ٖ اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ  ٝعٞكح اُؼ٤ِٔبد  (3

 أُٖوك٤خ.

رٞعل ػلاهخ ئ٣غبث٤خ ماد كلاُخ ئؽٖبئ٤خ ث٤ٖ رغوثخ اُؼ٤َٔ ٝعٞكح اُؼ٤ِٔبد  (4

 أُٖوك٤خ.
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 أ٘ذاف اٌجؾش: -6

ك٢ ئٛبه رؾل٣ل ٌِْٓخ اُجؾش ٝٓزـ٤وارٚ ٝكوٝٙٚ رٌٖٔ اُجبؽش ٖٓ رؾل٣ل أٛلاكٚ ًٔب 

 :٢ِ٣ 

 اُزؼوف ػ٠ِ ٓلّٜٞ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٝأ٤ٔٛزٚ ٝفطٞارٚ ٝاثؼبكٙ.  (1

 اُزؼوف ػ٠ِ ٓلّٜٞ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ.  (0

 ٓلٟ رأص٤و رطج٤ن اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ ثبُوطبع أُٖوك٢.  (3

 اُزؼوف ػ٠ِ اُقلٓبد أُٖوك٤خ اُوه٤ٔخ ٝاٗٞاػٜب ٝأثؼبكٛب.  (4

 رؾل٣ل َٓزٟٞ ئكهاى اُؼب٤ِٖٓ ثبُوطبع أُٖوك٢ ُِزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٝرأص٤وارٜب ػ٤ِْٜ.  (5

 أ١ّ٘خ اٌجؾش:  -7

 الأ١ّ٘خ اٌجؾض١خ اٌؼ١ٍّخ:  -7/1

ٚ ٗلهح اُلهاٍبد اُز٢ ر٘بُٝذ أُ٘ظٞه اُجؾض٢ اُواثٜ ث٤ٖ ٓزـ٤واد اُجؾش ثٔب رٌِْ• 

ٖٓ أ٤ٔٛخ ػ٠ِ َٓزٟٞ  اُلهاٍبد الاعزٔبػ٤خ ٝالإَٗب٤ٗخ ٝرؾل٣لاً ك٢ ٓغبٍ ػِّٞ 

الإكاهح ٝالاهزٖبك،  ثبُِـخ اُؼوث٤خ ٝٛٔب عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ ٝاُزؾٍٞ اُوه٢ٔ  

ٓغ ٗلهح اُلهاٍبد أُزؼِوخ ثاكاهح اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ك٠ اُوطبع أُٖوك٢ أُٖوٟ 

أصو اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓبد فٖٕٞبً ٓٞٙٞع اُلهاٍخ اُن١ ٣جؾش 

أُٖوك٤خ ٝاُز٢ ُْ ٣َجن اُزؼوٗ ُٜب ك٢ كهاٍبد ٍبثوخ ثبُِـخ اُؼوث٤خ ك٢ ٙٞء 

 اُج٤بٗبد اُز٢ رٞكود ُِجبؽش ٝهذ ئعواء ٛنٙ اُلهاٍخ

٣َبْٛ اُجؾش ك٢ رأ٤َٕ ٓلّٜٞ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٝرؾل٣ل ٌٓٞٗبرٚ الأٍب٤ٍخ ٤ًٝل٤خ •

اُقلٓبد أُٖوك٤خ  ك٢ اُوطبع أُٖوك٢ أُٖو١ ٓٔب ه٤بٍٜب، ٣ٝجؾش رأص٤وٙ ػ٠ِ 

 ٣ز٤ؼ ٓوعؼبَ ٣ل٤ل اُوطبع أُٖوك٢ ثبٌُبَٓ ك٢ اُ٘بؽ٤خ اُزطج٤و٤خ.

 الأ١ّ٘خ اٌزطج١م١خ:  -7/2

 ػٍٝ ِغزٜٛ اٌمطبع اٌّصشفٟ:  -7/2/1

*أ٤ٔٛخ اُلٝه اُن١ ٣ِؼجٚ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ك٢ رط٣ٞو اُوطبع أُٖو١ فبٕخً ك٢ 

ٖوك٤خ اُلاف٤ِخ ٝك٢ كػْ أٍُْٞ أُب٢ُ ٝرؼي٣ي اٗزْبهٙ ٝفل٘ رط٣ٞو اُؼ٤ِٔبد أُ
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اُزٌب٤ُق ٍٝوػخ ئٗغبى أُؼبٓلاد ٝػلّ رو٤لٛب ثٞهذ ٓٔب ٣ي٣ل ٖٓ ؽغْ أُؼبٓلاد 

 ٝهثؾ٤خ اُج٘ٞى ٣ٝؾَٖ ٖٓ ؽبُخ هٙب اُؼٔلاء

* ٣َبػل اُجؾش ك٢  رؾل٣ل فطٞاد رطج٤ن  اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ثٔإٍَبد اُوطبع 

 ٣ل أْٛ أثؼبك اُقلٓبد أُٖوك٤خ الإٌُزو٤ٗٝخ .أُٖوك٢ أُٖو١ ٝرؾل

 ػٍٝ ِغزٜٛ اٌؼّلاء:  -7/2/2

٣ؼَٔ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ػ٠ِ ئرٔبّ ٓؼبٓلاد اُؼٔلاء أُٖوك٤خ ثَلاٍخ ٝثأك٠ٗ ٓغٜٞك 

٣ٝٞكو ػ٤ِْٜ الاٗزوبٍ ئ٠ُ اُج٘ي ُِؾٍٖٞ ػ٠ِ أُؼبِٓخ ٝأُوٝه ثؼلح فطٞاد ٣زقِِٜب 

ه٢ٔ ٣ٞكو اُٞهذ ٝاُغٜل ٝاُزٌب٤ُق ُِؼ٤َٔ ٣ٝز٤ؼ الاٗزظبه اُن١ هل ٣طٍٞ كبُزؾٍٞ اُو

أٓبٓٚ كوٕخ ئرٔبّ أُؼبٓلاد ػ٠ِ ٓلاه ا٤ُّٞ كٕٝ اُزو٤ل ثأٝهبد ٓؾلكح ٝٛٞاٍ أ٣بّ 

 الاٍجٞع ثٔب ك٤ٜب أ٣بّ الإعبىاد ٝاُؼطلاد ا٤ٓٞ٤ُخ.

 ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌمِٟٛ:  -7/2/3

٤بٓٚ ثأكاء ػ٤ِٔبد ٣زٖق اُوطبع أُٖوك٢ ثَٔبٛٔزٚ اٌُجوٟ ك٢ الاهزٖبك اُو٢ٓٞ ٝه

ٓؾٞه٣خ رَبْٛ ثلٝه ًج٤و ك٢ ئكاهح اُؾ٤بح ا٤ٓٞ٤ُخ ٝ ٓٞاعٜخ اُزؾل٣بد الاهزٖبك٣خ 

اُلاف٤ِخ ٝ اُقبهع٤خ ، ُنا ٣ؼُل أٓواً ٛبٓبً الاٛزٔبّ ثلهاٍخ رطج٤ن  اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ اُن١ 

 رج٘بٙ اُجبؽش ٝث٤بٕ أصوٙ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ.

 اٌج١بٔبد ٚٚعبئً عّؼٙب:-8

 ث١بٔبد صب٠ٛٔخ:-3/1 

ُز٣ٌٖٞ الإٛبه اُلٌو١ ُِلهاٍخ، ٝرـٞك٤و اُج٤بٗـبد أُْ٘ـٞهح ماد اُٖـِخ ثٔٞٙٞع 

اُجؾش. ٍٝٞف رـط٢ اُج٤بٗبد اُضب٣ٞٗخ أُٞٙٞػبد أُزؼِوخ ثٔلب٤ْٛ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ 

 ٝأصوٙ ػ٠ِ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ .

 ِصبدس اٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخ: 8/1/1

اُؼوث٤خ ٝ الأع٘ج٤خ أُزؼِوخ ثبلإكاهح ثٌَْ ػبّ ٝ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ اٌُزت ٝ أُواعغ  (1

 ٝاُقلٓبد أُٖوك٤خ ثٌَْ فبٓ .

 روبه٣و ٓ٘ظٔبد ؽ٤ٌٓٞخ ٝ ّوًبد أثؾبس فبٕخ ٝ روبه٣و اُج٘ٞى ٓٞٙغ اُجؾش. (0

 اُلٝه٣بد ٝ أُوبلاد . (3
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 ث١بٔبد أ١ٌٚخ:-3/0

بء اُز٢ ٍزٞىع ػ٢ِ رٔضِذ ك٢ اُج٤بٗبد اُز٢ ٤ٍزْ رغ٤ٔؼٜب ٖٓ فلاٍ هبئٔخ الاٍزوٖ

 اُؼب٤ِٖٓ ثبُج٘ٞى ٓؾَ اُلهاٍخ.

 رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد: 8/3

 ُزؾ٤َِ اُج٤بٗبد.  ٤ٍSPSSزْ الاػزٔبك ػ٠ِ  ثوٗبٓظ رؾ٤َِ اُج٤بٗبد الإؽٖبئ٤خ  

 ؽذٚد اٌجؾش:  -9 

 اٌؾذٚد اٌغغشاف١خ: -9/1

 ٣زْ رطج٤ن ٛنٙ اُجؾش ك٢ عٜٔٞه٣خ ٖٓو اُؼوث٤خ. 

 اٌؾذٚد اٌّٛظٛػ١خ: -9/2

روزٖو اُجؾش ػ٠ِ ٓٞٙٞع اُؼلاهخ ث٤ٖ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٝعٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ   

 ُلٟ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ٓإٍَبد اُوطبع أُٖوك٢،

 . 0201ػبّ اٌؾذٚد اٌضِب١ٔخ:        -9/3

 ؽذٚد ِزؼٍمخ ثّغزّغ اٌجؾش:  -9/4

ئعواء اُجؾش ٖٓ ٝعٜخ ٗظو اُؼب٤ِٖٓ )ٓل٣و٣ٖ ٝٓٞظل٤ٖ( ثٔإٍَبد اُوطبع 

 ٝمُي اٍزغبثخ ُطج٤ؼخ ٝأٛلاف اُجؾش اُؾب٤ُخ.أُٖوك٢ 

 أعٍٛة اٌجؾش-10

٣َزقلّ اُجبؽش الأٍِٞة إُٞل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ اُنٟ ٣وّٞ ػ٠ِ ٕٝق ٝ رؾ٤َِ اُظبٛوح 

ٓؾَ اُجؾش ٝ ٢ٛ كهاٍخ اصو اٍزقلاّ  اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ك٢ اُوطبع أُٖوك٢ ػ٠ِ 

 عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ 

 ِغزّغ اٌجؾش -11

ث٘ٞى ثبُوطبع أُٖوك٢  ٤َ4طخ ٖٓ ه٤بكاد ٝٓل٣و١ ٝٓٞظل٢  ػ٤٘خ ػْٞائ٤خ ث 042

ٓلوكح(  22ٓلوكح( ٝاُج٘ي  الأ٢ِٛ أُٖو١) 32أُٖو١ ٢ٛ ث٘ي ٖٓو )

ٓلوكح(  ٝ رْ رٞى٣غ اٍزٔبهح  52) HSBCٓلوكح( ٝث٘ي  33ٝأُٖوف أُزؾل)

 ٜٓ٘ب. 010ػجبهح رٔضَ أثؼبك ٓزـ٤واد اُجؾش ٝ رْ  اٍزؼبكح  25اٍزوٖبء رؾز١ٞ ػ٠ِ 
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 اٌزؾ١ًٍ الإؽصبئٟ :

 (  رص١ُّ أداح اٌجؾش : 1

هبّ اُجبؽش ث٤ٖبؿخ أ٤ُٝخ ُؼجبهاد الاٍزج٤بٕ اٗطلاهبً ٖٓ ٓٞٙٞع اُجؾش ٝأٛلاكٜب 

ٝرَبؤلارٜب ٝمُي ثؼل اُوواءح أُزأ٤ٗخ ٝالاٛلاع ػ٠ِ الأكث٤بد ٝاُلهاٍبد اَُبثوخ أُزؼِوخ 

 ٖ صلاصخ أعياء ًٔب ٢ِ٣:ثٌِْٔخ اُجؾش ٝفجوح اُجبؽش اُؼ٤ِٔخ ٝرٌٕٞ الاٍزج٤بٕ ٓ

 اٌغضء الأٚي:

 ٣َْٝٔ اُج٤بٗبد اُْق٤ٖخ. 

 اٌغضء اٌضبٟٔ:

ػجبهح ٓؤَخ ػ٠ِ  ٣15زٖٚٔ اُج٘ٞك اُقبٕخ ثبُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٣ٝجِؾ ػلك ػجبهارٚ  

 ثؼل٣ٖ.

 اٌغضء اٌضبٌش: 

ػجبهاد ٣12زٖٚٔ اُج٘ٞك اُقبٕخ ثغٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ ٣ٝجِؾ ػلك ػجبهارٚ 

 ٓؤَخ ػ٠ِ ثؼل٣ٖ.

 ( ٠ٛظؼ ِزغ١شاد اٌجؾش ٚػٕبصش ل١بعٙب ٚسِٛص أعئٍزٙب1عذٚي سلُ )

 ػذد الاعئٍخ اٌشِض الأثؼبد اٌّزغ١شاد

 )اٌّزغ١ش اٌّغزمً(

 اٌزؾٛي اٌشلّٟ

 )X1 9  ِٓ)1-9 اٌزم١ٕبد اٌشل١ّخ

 )X2 6  ِٓ)10-15 رغشثخ اٌؼ١ًّ

 )اٌّزغ١ش اٌزبثغ(

عٛدح اٌخذِبد 

 اٌّصشف١خ

 ) Y1 5   ِٓ) 16-20 خذِخ اٌؼّلاء اٌشل١ّخ

 ) Y2 5   ِٓ) 21-25 رؾٛي اٌؼ١ٍّبد اٌّصشف١خ سل١ّبً 

ٚلذ رُ ل١بط اعزغبثبد أفشاد اٌؼ١ٕخ ٌفمشاد اٌّم١بط، غجمب ٌّم١بط ١ٌىشد اٌخّبعيٟ 

 (.  2وّب ٘ٛ ِٛظؼ فٟ اٌغذٚي سلُ )
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 ( دسعبد ِم١بط ١ٌىشد2عذٚي سلُ )

 رّبِبغ١ش ِٛافك  غ١ش ِٛافك ِؾب٠ذ اٚافك اٚافك رّبِب

5 4 3 2 1 

 ٚلذ رُ ؽغبة ِغزٛٞ الأ١ّ٘خ ٚفمبً ٌٍّؼبدٌخ اٌزب١ٌخ:

  اُؾل الأػ٠ِ ÷ اُؾل الأك٠ٗ ُلإعبثخ(  –َٓز١ٞ الأ٤ٔٛخ = )اُؾل الأػ٠ِ ُلإعبثخ

 ُلإعبثخ

 ( = 1- 5َٓز١ٞ الأ٤ٔٛخ ÷ )(3، ًٔب ٛٞ ٓٞٙؼ ك٢ اُغلٍٝ ههْ )2.32=  5 

 اٌؼ١ٕخ ٌفمشاد ِم١بط ١ٌىشد( ِغزٜٛ ا١ّ٘خ  اعزغبثبد أفشاد 3عذٚي سلُ )

 ِغزٛٞ الأ١ّ٘خ اٌّزٛعػ اٌّشعؼ

 ظؼ١فخ عذا 1.80ألً 

 ظؼ١فخ 2.60إٌٟ ألً  1.80ِٓ 

 ِزٛعطخ 3.40إٌٟ ألً  2.60ِٓ 

 ِشرفؼخ 4.20إٌٝ ألً  3.40ِٓ 

 ِشرفؼخ عذا 5إٌٝ  4.20ِٓ 

 ( صذق ٚصجبد أداح اٌجؾش2 

اُظبٛو١ ٝصجبد ٕٝلم الارَبم ٣َْٝٔ ٕٝق أكاح اُجؾش ػ٠ِ ٕلم الارَبم 

 اُلاف٢ِ لأكاح اُجؾش ٝمُي ػ٠ِ اُ٘ؾٞ اُزب٢ُ:

 الارغبق اٌذاخٍٟ:أٚلاً: صذق 

٣وٖل ثٖلم الارَبم اُلاف٢ِ ٓلٟ ارَبم ًَ ػجبهح ٖٓ ػجبهاد الاٍزج٤بٕ ٓغ اُجؼل 

اُن١ ر٘ز٢ٔ ئ٤ُٚ ٛنٙ اُؼجبهح، ٝهل هبّ اُجبؽش ثؾَبة الارَبم اُلاف٢ِ ُلاٍزج٤بٕ ٝمُي 
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فلاٍ ؽَبة ٓؼبٓلاد الاهرجبٛ ث٤ٖ ًَ ػجبهح ٖٓ ػجبهاد أثؼبك الاٍزج٤بٕ ٖٓ 

 ٝاُلهعخ ا٤ٌُِخ ُِجؼل ٗلَٚ.

 ٔزبئظ الارغبق اٌذاخٍٟ  -1

ٖٓ فلاٍ ؽَبة ٓؼبٓلاد الاهرجبٛ ث٤ٖ ٣زْ ؽَبة ٕلم الارَبم اُلاف٢ِ ُلاٍزج٤بٕ 

ٓلٟ ٝ مُي ُز٤ٙٞؼ  ًَ ػجبهح ٖٓ ػجبهاد أثؼبك الاٍزج٤بٕ ٝاُلهعخ ا٤ٌُِخ ُِجؼل ٗلَٚ

ارَبم ًَ ػجبهح ٖٓ ػجبهاد الاٍزج٤بٕ ٓغ اُجؼل اُن١ ر٘ز٢ٔ ئ٤ُٚ ٛنٙ اُؼجبهح ٝ مُي 

 .32ػ٢ِ اُؼ٤٘خ الاٍزطلاػ٤خ ٕ=

 ٚوبٔذ إٌزبئظ وبٌزبٌٟ:

  ػجبهاد هل ؽووذ اهرجبٛبد  4إٔ ع٤ٔغ ػجبهاد ثؼُل اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ  ٝػلكٛب

، 2.21اُن١ ر٘ز٢ٔ ئ٤ُٚ، ػ٘ل َٓز١ٞ كلاُخ  كاُخ ئؽٖبئ٤بً ٓغ اُلهعخ ا٤ٌُِخ ُِجؼُل

 .ٝثنُي رؼزجو اُؼجبهاد ٕبكهخ ُٔب ٝٙؼذ ُو٤بٍٚ

  ػجبهاد هل ؽووذ اهرجبٛبد كاُخ  6إٔ ع٤ٔغ ػجبهاد ثؼُل رغوثخ اُؼ٤َٔ ٝػلكٛب

، ٝثنُي 2.21ئؽٖبئ٤بً ٓغ اُلهعخ ا٤ٌُِخ ُِجؼُل اُن١ ر٘ز٢ٔ ئ٤ُٚ، ػ٘ل َٓز١ٞ كلاُخ 

 .ب ٝٙؼذ ُو٤بٍٚرؼزجو اُؼجبهاد ٕبكهخ ُٔ

  ػجبهاد هل ؽووذ 5إٔ ع٤ٔغ ػجبهاد ثؼُل فلٓخ اُؼٔلاء اُوه٤ٔخ  ٝػلكٛب

اهرجبٛبد كاُخ ئؽٖبئ٤بً ٓغ اُلهعخ ا٤ٌُِخ ُِجؼُل اُن١ ر٘ز٢ٔ ئ٤ُٚ، ػ٘ل َٓز١ٞ 

 ، ٝثنُي رؼزجو اُؼجبهاد ٕبكهخ ُٔب ٝٙؼذ ُو٤بٍٚ.2.21كلاُخ 

 ػجبهاد هل ؽووذ 5ٛب إٔ ع٤ٔغ ػجبهاد ثؼُل عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ ٝػلك

اهرجبٛبد كاُخ ئؽٖبئ٤بً ٓغ اُلهعخ ا٤ٌُِخ ُِجؼُل اُن١ ر٘ز٢ٔ ئ٤ُٚ، ػ٘ل َٓز١ٞ 

 ، ٝثنُي رؼزجو اُؼجبهاد ٕبكهخ ُٔب ٝٙؼذ ُو٤بٍٚ.2.21كلاُخ 

 صب١ٔبً: اٌصذق اٌجٕبئٟ:

٣ؼزجو اُٖلم اُج٘بئ٢ أؽل ٓوب٤٣ٌ ٕلم الأكاح اُن١ ٣و٤ٌ ٓلٟ رؾون الأٛلاف اُز٢ 

الأكاح إٍُٞٞ ئ٤ُٜب، ٣ٝج٤ٖ ٓل١ اهرجبٛ ًَ ثؼل ٖٓ أثؼبك اُجؾش ثبُلهعخ ا٤ٌُِخ رو٣ل 

 ُؼجبهاد الأثؼبك.
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ك٢  ه٤بً  ٓؼبَٓ اهرجبٛ  ًَ ثؼل ٖٓ أثؼبك الاٍزج٤بٕ ثٔغٔٞع اُلهعخ ا٤ٌُِخٖٓ فلاٍ 

 32اُؼ٤٘خ الاٍزطلاػ٤خ ٕ=

 صبٌضبً: صجبد الاعزج١بْ:

الاٍزج٤بٕ ٗلٌ اُ٘ز٤غخ ُٞ رْ ئػبكح رٞى٣ؼٚ أًضو ٣وٖل ثضجبد الاٍزج٤بٕ إٔ ٣ؼط٢ ٛنا 

ٖٓ ٓوح رؾذ ٗلٌ اُظوٝف ٝاُْوٝٛ، أٝ ثؼجبهح أفوٟ إٔ صجبد الاٍزج٤بٕ ٣ؼ٢٘ 

الاٍزوواه ك٢ ٗزبئظ الاٍزج٤بٕ ٝػلّ رـ٤٤وٛب ثٌَْ ًج٤و ك٤ٔب ُٞ رْ ئػبكح رٞى٣ؼٜب ػ٠ِ 

 أكواك اُؼ٤٘خ ػلح ٓواد فلاٍ كزواد ى٤٘ٓخ ٓؼ٤٘خ.

صجبد الاٍزج٤بٕ ٖٓ فلاٍ ٛو٣وز٤ٖ ٝٛٔب ٛو٣وخ اُزغيئخ اُٖ٘ل٤خ  رؾون اُجبؽش ٖٓ

 ٝٓؼبَٓ أُلب ًوٝٗجبؿ.

 Half Coefficient method-Splitأٚلاً: غش٠مخ اٌزغضئخ إٌصف١خ:   

رْ اٍزقلاّ كهعبد اُؼ٤٘خ الاٍزطلاػ٤خ ُؾَبة صجبد الاٍزج٤بٕ ثطو٣وخ اُزغيئخ 

-Spearmanاُٖ٘ل٤خ أُزَب٣ٝخ ) اُٖ٘ل٤خ صْ ثبٍزقلاّ ٓؼبكُخ ٍج٤وٓبٕ ٝثوإٝ

Brown Coefficient،)  ٝٓؼبكُخ عضٔبٕ ُِزغيئخ اُٖ٘ل٤خ ؿ٤و أُزَب٣ٝخ

(Guttman Split-Half Coefficient،) ٛأًلد اُ٘زبئظ إٔ ٓؼبٓلاد الاهرجب ٝ

ثطو٣وخ اُزغيئخ اُٖ٘ل٤خ هجَ اُزؼل٣َ ٝإٔ ٓؼبٓـَ الاهرجبٛ ثؼـل اُزؼل٣َ رلٍ  ػ٠ِ إٔ 

 ثلهعخ ػب٤ُخ علاً ٖٓ اُضجبد رطٔئٖ اُجبؽش ئُـ٠ رطج٤وٚ.الاٍزج٤بٕ ٣زٔزغ 

 Alpha Cronbachصب١ٔب: غش٠مخ أٌفب وشٚٔجبؿ: 

اٍزقلّ اُجبؽش ٛو٣وخ أفو١ ٖٓ ٛوم ؽَبة اُضجبد ٢ٛٝ ٛو٣وخ أُلب ًوٝ ٗجبؿ، 

ٝمُي ثـوٗ اُزؾون ٖٓ صجبد أكاح اُجؾش، "٣ٝؼزٔل أُلب ًوٝٗجبؿ ػ٠ِ ؽَبة رجب٣٘بد 

الافزجبه، ٝػ٠ِ اُوؿْ ٖٓ إٔ هٞاػل اُو٤بً ك٢ اُو٤ٔخ اُٞاعت اُلوواد ٝرجب٣ٖ 

 ( ٣ؼزجو ٓؼوٞلا.Alpha ≥ 0.63اُؾٍٖٞ ػ٤ِٜب ؿ٤و ٓؾلكح، ئلا إٔ اُؾٍٖٞ ػ٠ِ )

( ُجؼل فلٓخ 2.464ٝكل أّبهد اُ٘زبئظ ئ٠ُ صجبد أثؼبك الاٍزج٤بٕ ٝاُز٢ رواٝؽذ ث٤ٖ )

اُوه٤ٔخ  ًؾل أك٢ٗ، ًٔب ثِؾ ( ُجؼُل اُزو٤٘بد 2.406اُؼٔلاء اُوه٤ٔخ ًؾل أػ٢ِ، ٝ)
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(، ٝرلٍ ٓإّواد أُلب ًوٝٗجبؿ أػلاٙ ػ٠ِ 2.456)الاٍزج٤بٕ ٓؼبَٓ صجبد ئعٔب٢ُ 

ٍٍ ٝثولهرٜب ػ٠ِ رؾو٤ن أؿواٗ اُجؾش. أثؼبك الاٍزج٤بٕرٔزغ   ثٔؼبَٓ صبثذ ػب

 ٔزبئظ اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ (3

ُِزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢ ُِزَٕٞ ُ٘زبئظ   SPSSرْ اٍزقلاّ اُطوم اُزب٤ُخ ٖٓ فلاٍ ؽيٓخ 

 اُلهاٍخ ا٤ُٔلا٤ٗخ

أُزٍٞطبد اُؾَبث٤خ ٝالاٗؾواكبد أُؼ٤به٣خ ٝأُزٍٜٞ أُئ١ٞ أُوعؼ ك٢ ٗزبئظ •

 اُزؾ٤َِ إُٞل٢ ُِٔزـ٤واد.

ُٔؼوكخ  Simple Linear Regression Analysisرؾ٤َِ الاٗؾلاه اُقط٢ اُج٤َٜ •

 أثؼبك )أُزـ٤و اُزبثغ(. أصو )أُزـ٤و أَُزوَ( ػ٠ِ ًَ ثؼُل ٖٓ

ُٔؼوكخ  Multiple Regression (Stepwiseرؾ٤َِ الاٗؾلاه أُزؼلك اُزله٣غ٢ )•

 أصو أثؼبك )أُزـ٤و أَُزوَ( ػ٠ِ )أُزـ٤و اُزبثغ(.

 ٔزبئ ظ الإؽصبء اٌٛصفٟ ٌّزغ١شاد اٌجؾش-1

 اٌّزٛعطبد ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚاعزغبثبد ػ١ٕخ اٌجؾش ٔؾٛ  (4عذٚي سلُ )

 212اٌزم١ٕبد اٌشل١ّخ  ْ = 

 اٌزم١ٕبد اٌشل١ّخ
 اٌّزٛعػ

الأؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

اٌّزٛعػ اٌّئٛٞ 

 ِغزٛٞ الأ١ّ٘خ اٌّشعؼ

 ٓورلؼخ علاً  36.4 2.30 4.30 ث٘ي ٖٓو

 ٓورلؼخ علا 35.3 2.232 4.02 اُج٘ي الأ٢ِٛ أُٖو١

 ٓورلؼخ 22 2.45 3.35 أُٖوف أُزؾل

 ٓورلؼخ HSBC 3.42 2.33 24.4ث٘ي 

 ٓورلؼخ 30 2.345 4.12 اعٔب٢ُ

 

( أُزٍٞطبد اُؾَبث٤خ ٝالاٗؾواكبد أُؼ٤به٣خ ٣4ظٜو اُغلٍٝ اَُبثن ههْ )

ٝر٤ْو اُلهعخ ا٤ٌُِخ  ثؼُل اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ ،لاٍزغبثبد ػ٤٘خ اُجؾش رغبٙ ػجبهاد 

ُؼ٤٘خ اُجؾش )ٓورلؼخ(، ك٢ اُوطبع اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ  ثؼُلاُٞاهكح ك٢ اُغلٍٝ إٔ كهعخ 

( 4.12أُٖوك٢ أُٖو١  ؽ٤ش ثِؾ أُزٍٜٞ اُؾَبث٢ ُِلهعخ ا٤ٌُِخ ُِجؼُل )
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%( ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ اٗقلبٗ 30( َٝٗجخ ٓئ٣ٞخ ثِـذ )2.345ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ )

اُزْزذ ك٢ آهاء ػ٤٘خ اُجؾش ٝروبهة ا٥هاء ٝٓٔب ٍجن ٣زٚؼ إٔ كهعخ ثؼل اُزو٤٘بد 

ك٢ اُج٘ٞى اُقبٕخ ٓٔب ٣لٍ  اُوه٤ٔخ ك٢ اُج٘ٞى اُؼبٓخ أػ٢ِ ثٖٞهح ِٓؾٞظخ ػٜ٘ب

 ػ٠ِ ى٣بكح اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ ُلٟ اُج٘ٞى اُؼبٓخ ػٖ اُج٘ٞى اُقبٕخ .

        (  اٌّزٛعطبد ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚاعزغبثبد ػ١ٕخ اٌجؾش ٔؾٛ رغشثخ اٌؼ١ًّ  5عذٚي سلُ )

 = ْ212 

 رغشثخ اٌؼ١ًّ
 اٌّزٛعػ

الأؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

اٌّزٛعػ 

 ِغزٛٞ الأ١ّ٘خ اٌّئٛٞ اٌّشعؼ

 ٓورلؼخ علا 34.3 2.632 4.442 ث٘ي ٖٓو

 ٓورلؼخ علا 33.40 2.653 4.401 اُج٘ي الأ٢ِٛ أُٖو١

 ٓورلؼخ علا 35.06 2.245 4.063 أُٖوف أُزؾل

 ٓورلؼخ علا HSBC 4.362 2.212 32.34ث٘ي 

 ِشرفؼخ عذا 87.70 0.689 4.385 اعّبٌٟ

 

أُزٍٞطبد اُؾَبث٤خ ٝالاٗؾواكبد أُؼ٤به٣خ ( ٣5ظٜو اُغلٍٝ اَُبثن ههْ )

ٝر٤ْو اُلهعخ ا٤ٌُِخ اُٞاهكح  ثؼُل رغوثخ اُؼ٤َٔ ،ػجبهاد  لاٍزغبثبد ػ٤٘خ اُجؾش رغبٙ

ُؼ٤٘خ اُجؾش )ٓورلؼخ علاً(، ك٢ اُوطبع رغوثخ اُؼ٤َٔ  ثؼُلك٢ اُغلٍٝ إٔ كهعخ 

( 4.335أُٖوك٢ أُٖو١ ؽ٤ش ثِؾ أُزٍٜٞ اُؾَبث٢ ُِلهعخ ا٤ٌُِخ ُِجؼُل )

%( ٝ ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ 32.22( َٝٗجخ ٓئ٣ٞخ ثِـذ )2.634ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ )

اٗقلبٗ اُزْزذ ك٢ آهاء ػ٤٘خ اُجؾش ٝروبهة ا٥هاء ٝٓٔب ٍجن ٣زٚؼ إٔ كهعخ ثؼل 

رغوثخ اُؼ٤َٔ ك٢ اُج٘ٞى اُؼبٓخ أػ٢ِ ثٖٞهح ث٤َطخ ػٜ٘ب ك٢ اُج٘ٞى اُقبٕخ 

 ٝٓورلؼخ علاً ك٢ الاص٤ٖ٘ .
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ٌّزٛعطبد ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚاعزغبثبد ػ١ٕخ اٌجؾش ٔؾٛ ثؼذ خذِخ اٌؼّلاء (  ا6عذٚي سلُ )

 212اٌشل١ّخ ْ = 

 

 خذِخ اٌؼّلاء اٌشل١ّخ

 

 اٌّزٛعػ

 

الأؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

 

اٌّزٛعػ اٌّئٛٞ 

 اٌّشعؼ

 

ِغزٛٞ 

 الأ١ّ٘خ

 ٓورلؼخ علا 34.3 2.632 4.44 ث٘ي ٖٓو

 علا ٓورلؼخ 40.0 2.625 4.61 اُج٘ي الأ٢ِٛ أُٖو١

 ٓورلؼخ علا 35.0 2.205 4.06 أُٖوف أُزؾل

 ٓورلؼخ علا HSBC 4.31 2.223 36.0ث٘ي 

 ِشرفؼخ عذا 88.4 0.667 4.42 اعّبٌٟ

( أُزٍٞطبد اُؾَبث٤خ ٝالاٗؾواكبد أُؼ٤به٣خ ٣6ظُٜو اُغلٍٝ اَُبثن ههْ )

ٝر٤ْو اُلهعخ ا٤ٌُِخ  ثؼُل فلٓخ اُؼٔلاء اُوه٤ٔخ ،لاٍزغبثبد ػ٤٘خ اُجؾش رغبٙ ػجبهاد 

ُؼ٤٘خ اُجؾش )ٓورلؼخ علا(، فلٓخ اُؼٔلاء اُوه٤ٔخ  ثؼُلاُٞاهكح ك٢ اُغلٍٝ إٔ كهعخ 

ك٢ اُوطبع أُٖوك٢ أُٖو١ ؽ٤ش ثِؾ أُزٍٜٞ اُؾَبث٢ ُِلهعخ ا٤ٌُِخ ُِجؼُل 

%( ٓٔب ٣لٍ ػ٠ِ 33.4( َٝٗجخ ٓئ٣ٞخ ثِـذ )2.662( ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ )4.40)

اء ػ٤٘خ اُجؾش ٝروبهة ا٥هاء ٝٓٔب ٍجن ٣زٚؼ إٔ كهعخ ثؼل اٗقلبٗ اُزْزذ ك٢ آه

فلٓخ اُؼٔلاء اُوه٤ٔخ ك٢ اُج٘ٞى اُؼبُٔخ أػ٢ِ َٗج٤بً ػٜ٘ب ك٢ اُج٘ٞى اُقبٕخ ٝئٕ 

 ًبٗذ ٓورلؼخ علاً ك٢ ًَ ٜٓ٘ٔب 

(  اٌّزٛعطبد ٚالأؾشافبد اٌّؼ١بس٠خ ٚاعزغبثبد ػ١ٕخ اٌجؾش ٔؾٛ اٌؼ١ٍّبد 7عذٚي سلُ )

 212اٌّصشف١خ   ْ = 

 عٛدح اٌؼ١ٍّبد اٌّصشف١خ
 اٌّزٛعػ

الأؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

اٌّزٛعػ اٌّئٛٞ 

 ِغزٛٞ الأ١ّ٘خ اٌّشعؼ

 ٓورلؼخ 26,4 2.314 3,30 ث٘ي ٖٓو

 ٓورلؼخ 22.3 2.326 3,34 اُج٘ي الأ٢ِٛ أُٖو١

 ٓورلؼخ 25 2.343 3.25 أُٖوف أُزؾل

 ٓورلؼخ HSBC 3.20 0.825 24,4ث٘ي 

 ِشرفؼخ 74.8 0.836 3.74 اعّبٌٟ
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( أُزٍٞطبد اُؾَبث٤خ ٝالاٗؾواكبد أُؼ٤به٣خ ٣2ظُٜو اُغلٍٝ اَُبثن ههْ )

ٝر٤ْو اُلهعخ  ثؼُل عٞكح اُؼ٤ِٔبد أُٖوك٤خ ،لاٍزغبثبد ػ٤٘خ اُجؾش رغبٙ ػجبهاد 

ُؼ٤٘خ اُجؾش عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ  ثؼُلا٤ٌُِخ اُٞاهكح ك٢ اُغلٍٝ إٔ كهعخ 

أُٖو١ ؽ٤ش ثِؾ أُزٍٜٞ اُؾَبث٢ ُِلهعخ ا٤ٌُِخ )ٓورلؼخ(، ك٢ اُوطبع أُٖوك٢ 

%( ٓٔب ٣لٍ 24.3( َٝٗجخ ٓئ٣ٞخ ثِـذ )2.336( ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ )3.24ُِجؼُل )

ػ٠ِ اٗقلبٗ اُزْزذ ك٢ آهاء ػ٤٘خ اُجؾش ٝروبهة ا٥هاء ٝٓٔب ٍجن ٣زٚؼ إٔ كهعخ 

٘ٞى اُقبٕخ ثؼل عٞكح اُؼ٤ِٔبد أُٖوك٤خ ك٢ اُج٘ٞى اُؼبٓخ أػ٢ِ َٗج٤بً ػٜ٘ب ك٢ اُج

 ٝئٕ ًبٗذ ٓورلؼخ ك٢ ًَ ٜٓ٘ٔب.

 ٔزبئ ظ ا خزجبس فشٚض اٌجؾش-(4

  اُلو٤ٙخ اُوئ٤َخ

رٞعل ػلاهخ ئ٣غبث٤خ ماد كلاُخ ئؽٖبئ٤خ ث٤ٖ  رطج٤ن اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٝعٞكح اُقلٓبد 

 أُٖوك٤خ  

 ٝلإصجبد ٛنٙ اُلو٤ٙخ رْ رو٤َٜٔب ئ٠ُ اُلو٤ٙبد اُلوػ٤خ ا٥ر٤خ:

 اُلو٤ٙخ اُلوػ٤خ الأ٢ُٝ:

" رٞعل ػلاهخ ئ٣غبث٤خ ماد كلاُخ ئؽٖبئ٤خ ث٤ٖ اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ ٝعٞكح فلٓخ اُؼ٤َٔ 

 اُوه٤ٔخ "

ُِٝزؾون ٖٓ ٕؾخ ٛنا اُلو٤ٙخ اُلوػ٤خ الأ٢ُٝ هبّ اُجبؽش ثبٍزقلاّ الاٗؾلاه اُقط٢ 

 . اُج٤َٜ
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اٌزم١ٕبد اٌشل١ّخ ػٍٝ  عٛدح ( ٠ٛظؼ ٔزبئظ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ػ ٌزأص١ش 8عذٚي سلُ )

 خذِخ اٌؼ١ًّ اٌشل١ّخ 

اٌّزغ١ش 

 اٌزبثغ

 الاسرجبغ

(R) 

ِؼبًِ 

 اٌزؾذ٠ذ

   

 اٌّؾغٛثخ

F 

ِغزٛٞ 

 اٌذلاٌخ

Sig 

 دسعبد اٌؾش٠خ

DF 

ِؼبًِ 

 الأؾذاس

β 

 اٌّؾغٛثخ

T 

ِغزٛٞ 

 اٌذلاٌخ

Sig 

عٛدح   

خذِخ 

اٌؼ١ًّ 

 اٌشل١ّخ

0.549 0.301 37.881 2.22 

 1 الأؾذاس

 211 اٌجٛالٟ 2.22 6.155 0.240

 212 اٌّغّٛع

ُجؼل اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ ػ٠ِ  ٝعٞكح ( ٝعٞك رأص٤و ٣3زٚؼ ٖٓ اُغلٍٝ اَُبثن ههْ )

، ئم أظٜود ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢ ٝعٞك رأص٤و م١  كلاُخ  فلٓخ اُؼ٤َٔ اُوه٤ٔخ

، ئم ثِؾ ٓؼبَٓ  ُجؼل اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ ػ٠ِ  عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ ئؽٖبئ٤خ 

Rا، أٓب ٓؼبَٓ اُزؾل٣ل  2.25( ػ٘ل َٓز١ٞ ٓؼ٣ٞ٘خ 2.544) Rالاهرجبٛ 
2

كول ثِؾ  

( ٖٓ اُزـ٤و ك٢ عٞكح فلٓخ اُؼ٤َٔ اُوه٤ٔخ ٗبرظ 2.321(، أ١ إٔ ٓب ه٤ٔزٚ )2.321)

(،  ٝٛنا ٣ؼ٢٘ 2.042) βػٖ اُزـ٤و ك٢ اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ ، ًٔب ثِـذ ه٤ٔخ كهعخ اُزأص٤و

إٔ اُي٣بكح ثلهعخ ٝاؽلح ك٢ اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ، ٣إك١ ئ٢ُ اُزأص٤و ك٢ عٞكح فلٓخ اُؼ٤َٔ 

أُؾَٞثخ ٝاُز٢  F(، ٝرإًل ٓؼ٣ٞ٘خ ٛنا اُزأص٤و ه٤ٔخ 2.042لاه هلهٙ )اُوه٤ٔخ ثٔو

أُؾَٞثخ  T، ًٔب ثِـذ ه٤ٔخ 2.25( ٢ٛٝ كاُخ ػٖ َٓز١ٞ ٓؼ٣ٞ٘خ 32.331ثِـذ )

، ٝٓٔب ٍجن ٣زٚؼ ُ٘ب رؾون اُلو٤ٙخ 2.25( ٢ٛٝ كاُخ ػ٘ل َٓز١ٞ ٓؼ٣ٞ٘خ  6.155)

ث١خ راد دلاٌخ إؽصبئ١خ ث١ٓ " رٛعذ ػلالخ إ٠غباُلوػ٤خ الأٍٝ اُز٢ ر٘ٔ ػ٢ِ أٗٚ: 

 اٌزم١ٕبد اٌشل١ّخ ٚعٛدح خذِخ اٌؼ١ًّ اٌشل١ّخ ".

 اٌفشظ١خ اٌفشػ١خ اٌضب١ٔخ:

" رٛعذ ػلالخ إ٠غبث١خ راد دلاٌخ إؽصبئ١خ ث١ٓ رغشثخ اٌؼ١ًّ ٚعٛدح خذِخ اٌؼ١ًّ  

 اٌشل١ّخ "
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ٌٍٚزؾمك ِٓ صؾخ ٘زا اٌفشظ١خ اٌفشػ١خ اٌضب١ٔخ لبَ اٌجبؽش ثبعزخذاَ الأؾذاس 

 . اٌخطٟ اٌجغ١ػ

( ٠ٛظؼ ٔزبئظ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ػ ٌزأص١ش رغشثخ اٌؼ١ًّ  ػٍٝ عٛدح خذِخ 9عذٚي سلُ )

 اٌؼ١ًّ اٌشل١ّخ

اٌّزغ١ش 

 اٌزبثغ

 الاسرجبغ

(R) 

ِؼبًِ 

 اٌزؾذ٠ذ

   

 اٌّؾغٛثخ

F 

ِغزٛٞ 

 اٌذلاٌخ

Sig 

 دسعبد اٌؾش٠خ

DF 

ِؼبًِ 

 الأؾذاس

β 

 اٌّؾغٛثخ

T 

ِغزٛٞ 

 اٌذلاٌخ

Sig 

عٛدح 

خذِخ 

اٌؼ١ًّ 

 اٌشل١ّخ

0.706 0.498 16.242 0.00 

 1 الأؾذاس

 211 اٌجٛالٟ 0.00 4.616 0.342

 212 اٌّغّٛع

( ٝعححٞك رححأص٤و ُزغوثححخ اُؼ٤ٔححَ  ػِحح٠ عححٞكح اُقححلٓبد ٣4زٚححؼ ٓححٖ اُغححلٍٝ اَُححبثن ههححْ )

أُٖوك٤خ، ئم أظٜود ٗزحبئظ اُزؾ٤ِحَ الإؽٖحبئ٢ ٝعحٞك رحأص٤و م١  كلاُحخ ئؽٖحبئ٤خ ُزغوثحخ 

( ػ٘حل َٓحز١ٞ 2.226) Rاُؼ٤َٔ  ػ٠ِ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ، ئم ثِؾ ٓؼبٓحَ الاهرجحبٛ 

R ٣حل ، أٓب ٓؼبَٓ اُزؾل2.25ٓؼ٣ٞ٘خ 
2  

( ٓحٖ 2.443(، أ١ إٔ ٓحب ه٤ٔزحٚ )2.443كوحل ثِحؾ )

اُزـ٤و ك٢ عٞكح فلٓخ اُؼ٤َٔ اُوه٤ٔخ ٗبرظ ػٖ اُزـ٤حو كح٢ رغوثحخ اُؼ٤ٔحَ ، ًٔحب ثِـحذ ه٤ٔحخ 

(،  ٝٛنا ٣ؼ٢٘ إٔ اُي٣بكح ثلهعخ ٝاؽلح كح٢ رغوثحخ اُؼ٤ٔحَ ، ٣حإك١ 2.340) βكهعخ اُزأص٤و

(، ٝرإًحل ٓؼ٣ٞ٘حخ ٛحنا اُزحأص٤و 2.340لاه )ئ٢ُ اُزحأص٤و كح٢ عحٞكح فلٓحخ اُؼ٤ٔحَ اُوه٤ٔحخ ثٔوح

، ًٔححب 2.25( ٝٛحح٢ كاُححخ ػححٖ َٓححز١ٞ ٓؼ٣ٞ٘ححخ 16.040أُؾَححٞثخ ٝاُزحح٢ ثِـححذ ) Fه٤ٔححخ 

، ٝٓٔححب ٍححجن 2.25( ٝٛحح٢ كاُححخ ػ٘ححل َٓححز١ٞ ٓؼ٣ٞ٘ححخ 4.616أُؾَححٞثخ ) Tثِـححذ ه٤ٔححخ 

 ٣زٚؼ ُ٘ب رؾون اُلو٤ٙخ اُلوػ٤خ اُضب٤ٗخ اُز٢ ر٘ٔ ػ٢ِ أٗٚ: 

راد دلاٌييخ إؽصييبئ١خ ثيي١ٓ رغشثييخ اٌؼ١ّييً ٚعييٛدح خذِييخ اٌؼ١ّييً رٛعييذ ػلالييخ إ٠غبث١ييخ 

 اٌشل١ّخ
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 اٌفشظ١خ اٌفشػ١خ اٌضبٌضخ:

رٞعححل ػلاهححخ ئ٣غبث٤ححخ ماد كلاُححخ ئؽٖححبئ٤خ ثحح٤ٖ اُزو٤٘ححبد اُوه٤ٔححخ  ٝعححٞكح اُؼ٤ِٔححبد "

 " .أُٖوك٤خ

ُِٝزؾون ٖٓ ٕؾخ ٛنا اُلو٤ٙخ اُلوػ٤خ اُضبُضخ هبّ اُجبؽش ثبٍزقلاّ الاٗؾلاه اُقط٢ 

 . اُج٤َٜ

( ٠ٛظؼ ٔزبئظ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ػ ٌزأص١ش اٌزم١ٕبد اٌشل١ّخ ػٍٝ عٛدح 10عذٚي سلُ )

 اٌؼ١ٍّبد اٌّصشف١خ

ػ٠ِ عٞكح اُؼ٤ِٔحبد ُِزو٤٘بد اُوه٤ٔخ ( ٝعٞك رأص٤و ٣12زٚؼ ٖٓ اُغلٍٝ اَُبثن ههْ )

أُٖححوك٤خ ، ئم أظٜححود ٗزححبئظ اُزؾ٤ِححَ الإؽٖححبئ٢ ٝعححٞك رححأص٤و م١  كلاُححخ ئؽٖححبئ٤خ 

R (2.53 )ػِح٠ عحٞكح اُؼ٤ِٔحبد أُٖحوك٤خ، ئم ثِحؾ ٓؼبٓحَ الاهرجحبٛ ُِزو٤٘بد اُوه٤ٔحخ 

R، أٓحب ٓؼبٓحَ اُزؾل٣حل 2.25ػ٘ل َٓز١ٞ ٓؼ٣ٞ٘خ 
2  

(، أ١ إٔ ٓحب ه٤ٔزحٚ 2.03كوحل ثِحؾ )

٤و ك٢ عٞكح اُؼ٤ِٔبد أُٖوك٤خ ٗبرظ ػٖ اُزـ٤و ك٢ ُِزو٤٘بد اُوه٤ٔخ ، ( ٖٓ اُزـ2.03)

(،  ٝٛححنا ٣ؼ٘ح٢ إٔ اُي٣ححبكح ثلهعحخ ٝاؽححلح كحح٢ 2.310) βًٔحب ثِـححذ ه٤ٔحخ كهعححخ اُزحأص٤و

(، 2.310ُِزو٤٘بد اُوه٤ٔخ ، ٣إك١ ئ٢ُ اُزحأص٤و كح٢ عحٞكح اُؼ٤ِٔحبد أُٖحوك٤خ ثٔوحلاه )

( ٝٛح٢ كاُحخ ػحٖ 11.234ثخ ٝاُزح٢ ثِـحذ )أُؾَحٞ Fٝرإًل ٓؼ٣ٞ٘خ ٛحنا اُزحأص٤و ه٤ٔحخ 

( ٢ٛٝ كاُخ ػ٘حل َٓحز١ٞ 4.714أُؾَٞثخ ) T، ًٔب ثِـذ ه٤ٔخ 2.25َٓز١ٞ ٓؼ٣ٞ٘خ 

، ٝٓٔب ٍجن ٣زٚحؼ ُ٘حب رؾوحن اُلوٙح٤خ اُلوػ٤حخ اُضبُضحخ اُزح٢ رح٘ٔ ػِح٢ 2.25ٓؼ٣ٞ٘خ 

بد "رٛعذ ػلالخ إ٠غبث١خ راد دلاٌخ إؽصبئ١خ ث١ٓ اٌزم١ٕبد اٌشل١ّخ  ٚعٛدح اٌؼ١ٍّأٗٚ: 

 . اٌّصشف١خ. "

اٌّزغ١ش 

 اٌزبثغ

 الاسرجبغ

(R) 
   

ِؼبًِ 

 اٌزؾذ٠ذ
 اٌّؾغٛثخ

F 

ِغزٛٞ 

 اٌذلاٌخ

Sig 

 دسعبد اٌؾش٠خ

DF 

ِؼبًِ 

 الأؾذاس

β 

 اٌّؾغٛثخ

T 

ِغزٛٞ 

 اٌذلاٌخ

Sig 

 عٛدح

اٌؼ١ٍّبد 

 اٌّصشف١خ

0.53 0.28 11.034 0.00 

 1 الأؾذاس

 211 اٌجٛالٟ 0.00 4714 0.312

 212 اٌّغّٛع
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 اٌفشظ١خ اٌفشػ١خ اٌشاثؼخ:

" رٛعذ ػلالخ إ٠غبث١خ راد دلاٌخ إؽصبئ١خ ث١ٓ رغشثخ اٌؼ١ًّ ٚعٛدح اٌؼ١ٍّبد 

 اٌّصشف١خ"

ُِٝزؾون ٖٓ ٕؾخ ٛنا اُلو٤ٙخ اُلوػ٤خ اُواثؼخ هبّ اُجبؽش ثبٍزقلاّ الاٗؾلاه اُقط٢ 

 . اُج٤َٜ

اٌزم١ٕبد اٌشل١ّخ ػٍٝ  عٛدح ( ٠ٛظؼ ٔزبئظ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ػ ٌزأص١ش 11عذٚي سلُ )

 اٌؼ١ٍّبد اٌّصشف١خ 

اٌّزغ١ش 

 اٌزبثغ

 الاسرجبغ

(R) 

ِؼبًِ 

 اٌزؾذ٠ذ

   

 اٌّؾغٛثخ

F 

ِغزٛٞ 

 اٌذلاٌخ

Sig 

 دسعبد اٌؾش٠خ

DF 

ِؼبًِ 

 الأؾذاس

β 

 اٌّؾغٛثخ

T 

ِغزٛٞ 

 اٌذلاٌخ

Sig 

عٛدح 

اٌؼ١ٍّبد 

 اٌّصشف١خ

0.731 0.534 13.081 0.00 

 1 الأؾذاس

 211 اٌجٛالٟ 0.00 4.617 0.362

 212 اٌّغّٛع

ُجؼل اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ ػ٠ِ  عٞكح ( ٝعٞك رأص٤و ٣11زٚؼ ٖٓ اُغلٍٝ اَُبثن ههْ )

، ئم أظٜود ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الإؽٖبئ٢ ٝعٞك رأص٤و م١  كلاُخ  اُقلٓبد أُٖوك٤خ 

، ئم ثِؾ ٓؼبَٓ  ُجؼل اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ ػ٠ِ  عٞكح اُؼ٤ِٔبد أُٖوك٤خ ئؽٖبئ٤خ 

R، أٓب ٓؼبَٓ اُزؾل٣ل 2.25( ػ٘ل َٓز١ٞ ٓؼ٣ٞ٘خ 2.231) Rالاهرجبٛ 
2  

كول ثِؾ  

اُؼ٤ِٔبد أُٖوك٤خ ٗبرظ ( ٖٓ اُزـ٤و ك٢ عٞكح 2.534(، أ١ إٔ ٓب ه٤ٔزٚ )2.534)

(،  ٝٛنا 2.360) βػٖ اُزـ٤و ك٢ اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ ٝ ، ًٔب ثِـذ ه٤ٔخ كهعخ اُزأص٤و

٣ؼ٢٘ إٔ اُي٣بكح ثلهعخ ٝاؽلح ك٢ اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ، ٣إك١ ئ٢ُ اُزأص٤و ك٢ عٞكح 

أُؾَٞثخ  F(، ٝرإًل ٓؼ٣ٞ٘خ ٛنا اُزأص٤و ه٤ٔخ 2.360اُؼ٤ِٔبد أُٖوك٤خ ثٔولاه )

 T، ًٔب ثِـذ ه٤ٔخ 2.25( ٢ٛٝ كاُخ ػٖ َٓز١ٞ ٓؼ٣ٞ٘خ 13.231ِـذ )ٝاُز٢ ث

، ٝٓٔب ٍجن ٣زٚؼ ُ٘ب رؾون 2.25( ٢ٛٝ كاُخ ػ٘ل َٓز١ٞ ٓؼ٣ٞ٘خ 4.612أُؾَٞثخ )

رٛعذ ػلالخ إ٠غبث١خ راد دلاٌخ " اُلو٤ٙخ اُلوػ٤خ الأٍٝ اُز٢ ر٘ٔ ػ٢ِ أٗٚ: 

 "إؽصبئ١خ ث١ٓ رغشثخ اٌؼ١ًّ ٚعٛدح اٌؼ١ٍّبد اٌّصشف١خ
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ٝٓٔب ٍجن ٣زٚؼ ُ٘ب رؾون اُلو٤ٙخ اُوئ٤َخ اُز٢ ر٘ٔ ػ٠ِ أٗٚ: رٞعل ػلاهخ ئ٣غبث٤خ 

 ماد كلاُخ ئؽٖبئ٤خ ث٤ٖ رطج٤ن اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٝعٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ  

 إٌزبئظ ٚ اٌزٛص١بد

 إٌزبئظ :

ٝعٞك رأص٤و م١  كلاُخ ٖٓ ٗزبئظ اُزؾ٤َِ الاؽٖبئ٢ ُِلهاٍخ ا٤ُٔلا٤ٗخ ٣زٚؼ ُ٘ب رؾون 

اؽٖبئ٤خ ُزطج٤ن اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ػ٠ِ  عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ  ك٢ هطبع اُج٘ٞى 

ٝئٕ ًبٕ ٓورلؼبً َٗج٤بً ك٢ اُج٘ٞى اُؼبٓخ  ٝٛٞ ٓب ٣وَو  اُؼبٓخ ٝ هطبع اُج٘ٞى اُقبٕخ

رجبكٍ ث٢ٌ٘ ٖٓو ٝاُج٘ي الا٢ِٛ أُٖو١ اُؾٍٖٞ ػ٠ِ عبئيح اكَٚ ث٘ي ك٢ اُزؾٍٞ 

ز٤ٖ أُولٓز٤ٖ ٖٓ ارؾبك أُٖبهف اُؼوث٤خ  ك٢ اُوه٢ٔ ٝالاثزٌبه اُوه٢ٔ  ا٣َُٞ٘

.اَُ٘ٞاد اُضلاصخ الأف٤وح
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ٝمُي ٣وعغ ُي٣بكح ؽغْ الاٍزضٔبه ك٢ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ك٢ اُج٘ٞى اُؼبٓخ فٖٕٞبً ك٢ 

اُج٤٘خ اُزؾز٤خ ثَجت ٙقبٓخ  ه٤ٔخ ٝؽغْ ٝكائغ اُؼٔلاء ُل٣ْٜ  اُز٢ رز٤ؼ ُْٜ الاٍزضٔبه 

ػلاٝح ػ٠ِ ٙقبٓخ ه٤ٔخ ٝ ؽغْ ٓؼبٓلارْٜ ا٤ٓٞ٤ُخ فٖٕٞبً أُزؼِوخ ثبُٔؼبٓلاد 

الاد اُؾ٤ٌٓٞخ ٍٝلاك اُلٞار٤و ٝاُوٍّٞ أُقزِلخ  اُؾ٤ٌٓٞخ ٓضَ أُؼبّبد ٝاُؾٞ

ػلاٝح ػ٠ِ ى٣بكح ػلك كوٝػْٜ ثَ٘جخ ًج٤وح ثبُٔوبهٗخ ثبُج٘ٞى اُقبٕخ فٖٕٞبً 

كوع ٣ٝوّٞ ثاْٗبء اٍٝ ث٘ي  622اُلوٝع الإٌُزو٤ٗٝخ كج٘ي ٖٓو ٣جِؾ ػلك كوٝػٚ 

الا٢ِٛ  ٤ِٓبه ع٤٘ٚ ٝاُج٘ي 3هه٢ٔ ٓزٌبَٓ ثبُزؼبٕٝ ٓغ أرًٞ اُلو٤َٗخ ثواً ٓبٍ 

كوع هه٢ٔ ث٤٘ٔب ٣ِٔي أُٖوف أُزؾل  03كوع ٝ 553أُٖو١ ٣جِؾ ػلك كوٝػٚ 

ٝؽلح ٖٓوك٤خ  02كوع ٝ  HSBC    122كوٝع هه٤ٔخ  ث٤٘ٔب ُج٘ي  4كوع ٝ  66

 ٖٓـوح.

 اٌزٛص١بد

 رٛص١بد خبصخ ثبٌم١بداد اٌّصشف١خ ثبٌمطبع اٌّصشفٟ اٌّصشٞ (1

 .ًِٚرؼي٣ي رطج٤ن  اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ثبُوطبع أُٖوك٢  -

 اُزٍٞغ ك٢ ئْٗبء اُلوٝع اُوه٤ٔخ ُِٖٔبهف. -
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هكغ ًلبءح اُؼب٤ِٖٓ هه٤ٔبً ٝاُزله٣ت أَُزٔو ػ٠ِ اُزؼبَٓ اُوه٢ٔ ٓغ اُقلٓبد  -

 اُوه٤ٔخ ٝاُؼٔلاء.

اُزٍٞغ ك٢ ٓ٘ظٞٓخ أٍُْٞ أُب٢ُ اُز٢ رلػْ ى٣بكح اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ك٢ اُوطبع  -

 أُٖوك٤خ.

اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٝاُقلٓبد أُزبؽخ اُزٍٞغ ك٢ ؽٔلاد رضو٤ق أُٞا٤ٖ٘ٛ ثأ٤ٔٛخ  -

 ٤ًٝل٤خ اٍزقلآٜب.

ى٣بكح الاٍزضٔبه ك٢ اُج٤٘خ اُزؾز٤خ اُلاىٓخ لاٍزٌٔبٍ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ثبُوطبع  -

 أُٖوك٢.

أُطبُجخ ثز٤َ٤و ئعواءاد اُؾٍٖٞ ػ٠ِ هفٖخ اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ فٖٕٞبً  -

 ُِج٘ٞى اُقبٕخ.

ٓ٘غ اُووٕ٘خ ٝؽٔب٣خ اُزٍٞغ ك٢ الاٍزضٔبه ك٢ ثوٓغ٤بد الآٖ الإٌُزو٢ٗٝ ٝ -

 اُْجٌبد أُٖوك٤خ .

ْٗو صوبكخ  رطج٤ن اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ث٤ٖ اُؼب٤ِٖٓ ٝرط٣ٞو اُضوبكخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ ئ٠ُ صوبكخ  -

 ر٘ظ٤ٔ٤خ هه٤ٔخ.

 رٛص١بد خبصخ ثبٌخذِبد اٌّمذِخ ٌٍؼّلاء  (2

رط٣ٞو ٓٞهغ اُج٘ي ػ٠ِ الإٗزوٗذ ٝعؼِخ أًضو رلبػلاً ٓغ اُؼٔلاء ٝر٤ََٜ ٍٕٝٞ  -

 ٍُٜٝٞخ رٖلؼ ٓؾزٞاٛب ٝرؼي٣ي ٝعٞكٛب ك٢ ٓؾوًبد .اُؼٔلاء ئ٤ُٜب 

ٔج٤ٞرو اُْق٢ٖ ٝاُِٞؽ٢ ُِقلٓبد اُوه٤ٔخ ثغبٗت اْٗبء رطج٤وبد رَزقلّ ٖٓ اٌُ -

 رطج٤وبد أُٞث٤َ.

اُقبٕخ ثلػْ اُزٞاعل ػ٠ِ ٓؾوًبد  SEOاُجؾش ٖٓ فلاٍ كػْ اٍزوار٤غ٤خ  -

 اُجؾش.

اُؼٔلاء ٓضَ ٓب٤ً٘بد اُٖواف اُزٍٞغ ك٢ اُقلٓبد اُوه٤ٔخ الاًضو اٍزقلآبً ٖٓ  -

 الأ٢ُ اُز٢ لا رياٍ ؿ٤و ًبك٤خ ٝأُؾبكع الإٌُزو٤ٗٝخ.

ر٣َٞن اُقلٓبد اُوه٤ٔخ ُِؼٔلاء اُزو٤ِل٤٣ٖ اُـ٤و ٓزؼب٤ِٖٓ هه٤ٔب ٝػَٔ ٝهُ  -

 ر٣َٞو٤خ ٓ٘زظٔخ ُْٜ ٖٓ فلاٍ أُٖبهف.
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 ى٣بكح اُزلبػَ ٖٓ فلاٍ ٍٝبئَ الارٖبٍ الاعزٔبػ٢ اُقبٕخ ثبُج٘ٞى ٓغ اُؼٔلاء -

 ٍٝوػخ الاٍزغبثخ ٌُْب٣ْٜٝ ٝاٍزلَبهارْٜ .

اُزٍٞغ ك٢ رول٣ْ فلٓبد ٖٓوك٤خ هه٤ٔخ عل٣لح رٞاًت اُزطٞه اُزٌُ٘ٞٞع٢  -

 اَُو٣غ.

 رٛص١بد خبصخ ثبلأثؾبس اٌّغزمج١ٍخ (3

اُزٍٞغ ك٢ ئعواء أثؾبس اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ك٢ هطبػبد أفوٟ ؿ٤و اُوطبع أُٖوك٢  -

 ضَ اُٖؾخ ٝاُزؼ٤ِْ.ٝفٖٕٞبً اُوطبػبد ماد الأ٤ٔٛخ اُْؼج٤خ ٓ

الارغبٙ لإعواء أثؾبس فبٕخ ثزٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ٝرط٣ٞو اُزطج٤وبد الإٌُزو٤ٗٝخ  -

 ٝالاثؾبس أَُبػلح ُِزؾٍٞ اُوه٢ٔ.

ئعواء أثؾبس َٓزوج٤ِخ ػٖ أصو اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ػ٠ِ عٞاٗت أفوٟ ك٢ اُوطبع  -

 ٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ.أُٖوك٢ ثبلإٙبكخ ئ٠ُ ع
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 اعزمصبءاعزّبسح 

 اخٟ اٌفبظً / اخزٟ اٌفبظٍخ 

 ......... ، اٌّؾزش١ِٓثٕه ِٛظفٟ 

 اٌغلاَ ػ١ٍىُ ٚسؽّخ الله ٚثشوبرٗ

٣َؼل٢ٗ ٣ْٝوك٢٘ ْٓبهًزٌْ اُو٤ٔخ ك٢ رؼجئخ ػجبهاد الاٍزج٤بٕ أُٞٙٞع ث٤ٖ أ٣ل٣ٌْ 

 ثؼ٘ٞإ

ػٍٝ دساعخ رطج١م١خ  –صش رطج١ك اٌزؾٛي اٌشلّٟ ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌّصشف١خ "  أ

 ؽعشارىُ ِٓ ظّٓ اٌفئخ اٌّغزٙذفخ.ِغّٛػخ ِٓ اٌجٕٛن اٌّصش٠خ "، ؽ١ش أْ 

ٗوعٞ ٖٓ ؽٚوارٌْ ثأثلاء اُوأ١ ثٔب ٣ؼجو ػٖ ٝعٜخ ٗظوًْ ثٌَ ٓٞٙٞػ٤خ ّٝلبك٤خ 

هجِ٘ب  ػِٔبً ثأٗٚ ٣زْ عٔغ رِي اُج٤بٗبد لأؿواٗ اُجؾش اُؼ٢ِٔ كوٜ ٍٝٞف رؼبَٓ ٖٓ

 ثَو٣خ ربٓخ.

 الاؽزشاَ  ٚاٌزمذ٠ش،،،مجٛي فبئك ٚرفعٍٛا ث

 

 د/ أششف ػجذ اٌشؽّٓ

 ىزشٚٔٝ: ١ٌثش٠ذ إ                                                            : ٘برف
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 ٌشخص٠خد اٌث٠بٔبالاً: أٚ

 اٌغٕظ . أ

 o  مًو   o أٗض٠ 

 اٌؼّش . ة

o ٍٗخ 32ٕ ٍٓ هأ 

o ٓ ٕ32  ٍٗخ ٠ُ34 ئٍٗخ 

o ٓ ٕ42 ٍ٘خ ٠ُ44 ئ 

o ٓ ٕ52 هٍٗخ كأًص 

 اٌّؤً٘ اٌؼٍّٟ:   . د

o ًٞثٌبُٞه٣ 

o ٌٗ٤َُب 

o  ٓبعَز٤و 

o ٙكًزٞها 

 سحٌخجٚاد اغٕ . س

o  ٖٓ ٍَ٘ٞاد 5أه 

o ٔ ٕ6 ٝاد٠ُ4َ٘  ئ 

o  ٖٓ12  14ئ٠ُ ٍٖ 

o ٔ ٕ15 هَ٘خ كأًض 

 اٌّغزٜٛ اٌٛظ١فٟ . ط

Oٓل٣و ئكاهح 

Oٓل٣و هطبع 

Oّٓل٣و ػب 
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 ٠بْ لاعرثٚس اِؽبصب١ٔبً: 

 الاخز١بس اٌزٞ رشٚٔٗ ٠زٛافك ِغ ٚعٙخ ٔظشنأِبَ √ ( اٌشعبء اٌزفعً ثٛظغ ػلاِخ ) 

غ١ش 

ِٛافك 

 رّبِبً 

غ١ش 

 ِٛافك

أٚافك  اٚافك ِؾب٠ذ

 رّبِبً 

  

 ثؼذ اٌزم١ٕبد اٌشل١ّخ     

اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ أَُزقلٓخ ٖٓ اُج٘ي ٓزطٞهح      

 ٝكائٔخ اُزؾل٣ش

1 

اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ أَُزقلٓخ ٖٓ اُج٘ي رؾبكع ػ٠ِ      

 ٍوػخ ٝاٍزٔواه٣خ الارٖبٍ ٓغ اُؼٔلاء 

0 

اُزو٤٘بد أُٖوك٤خ أَُزقلٓخ ٖٓ اُج٘ي رؾبكع      

 ػ٠ِ ف٤ٕٖٞخ ٍٝلآخ ث٤بٗبد اُؼٔلاء

3 

اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ أَُزقلٓخ ٖٓ اُج٘ي رٞكو فلٓبد      

 ٖٓوك٤خ ئٌُزو٤ٗٝخ ٓزٌبِٓخ

4 

اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ أَُزقلٓخ ٖٓ اُج٘ي روكغ ٖٓ      

 ًلبءح اُؼ٤ِٔبد أُٖوك٤خ اُلاف٤ِخ

5 

اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ أَُزقلٓخ ٖٓ اُج٘ي ٓإٓ٘خ ٖٓ      

الافزوام ثلهعخ ػب٤ُخ ٝػ٠ِ هله ػبٍ ٖٓ الأٖٓ 

 أُؼِٞٓبر٢.

6 

اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ أَُزقلٓخ ٖٓ اُج٘ي رَبػل ٓلهاء      

 اُوواهاُج٘ي ك٢ ٕ٘غ 

2 

اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ أَُزقلٓخ ٖٓ اُج٘ي ػيىد ٖٓ      

 أُٞهق اُز٘بك٢َ ُِج٘ي

3 

اُزو٤٘بد اُوه٤ٔخ أَُزقلٓخ ٖٓ اُج٘ي أكد ئ٠ُ      

 ى٣بكح هثؾ٤خ اُج٘ي

4 

 ثؼذ رغشثخ اٌؼ١ًّ     

أُٞهغ الإٌُزو٢ٗٝ ُِج٘ي ػ٠ِ الاٗزوٗذ ٓزطٞه      

 ٝرلبػ٢ِ ٓغ اُؼٔلاء

1 

اُج٘ي ُِؼٔلاء الإهّبكاد اٌُبك٤خ ُ٘غبػ رغوثخ  ٣ٞكو     

 اُؼ٤َٔ اُوه٤ٔخ

0 

 3 فطٞاد أُؼبٓلاد اُوه٤ٔخ رزْ ثَلاٍخ ٣َٝو     

اُلػْ اُل٢٘ ُِٖٔ٘بد اُوه٤ٔخ ٣َٔؼ ثزٞإِٜب      

 ُزول٣ْ فلٓبرٜب ػ٠ِ ٓلاه ا٤ُّٞ ٝٛٞاٍ الأٍجٞع

4 
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اُؾٔلاد اُز٣َٞو٤خ ُِقلٓبد اُوه٤ٔخ ٍبٛٔذ ك٢      

 رؼي٣ي رغوثخ اُؼ٤َٔ

5 

أُٖ٘بد اُوه٤ٔخ ٝاُزطج٤وبد الإٌُزو٤ٗٝخ اُز٢      

 ٣ولٜٓب اُج٘ي ٓز٘ٞػخ ٍِٜٝخ الاٍزقلاّ ٖٓ اُؼٔلاء

6 

 ثؼذ خذِخ اٌؼّلاء اٌشل١ّخ     

اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ أكٟ ُزٞك٤و ٝهذ ٝعٜل اُؼٔلاء      

 لإرٔبّ أُؼبٓلاد.

1 

ٝٝلاء اُؼٔلاء اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ أكٟ ُي٣بكح هٙب      

 ػٖ فلٓبد اُج٘ي.

0 

اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٍبْٛ ك٢ ٍوػخ الاٍزغبثخ ٌُْبٟٝ      

 اُؼٔلاء ٍٝوػخ ؽِٜب .

3 

اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ أكٟ ُي٣بكح ه٤ٔخ ٝؽغْ رؼبٓلاد      

 اُؼٔلاء ٓغ اُج٘ي

4 

اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٍبػل ػ٠ِ ى٣بكح  أُوٝٗخ اُٞهز٤خ      

 أُٖوك٤خلإرٔبّ اُؼٔلاء ٓؼبٓلارْٜ 

5 

 عٛدح اٌؼ١ٍّبد اٌّصشف١خ   ثؼذ      

اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ هكغ ٖٓ عٞكح اُؼ٤ِٔبد اُزْـ٤ِ٤خ      

 اُلاف٤ِخ

1 

اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ أكٟ ئ٠ُ رٞك٤و ٝهذ ٝرٌِلخ      

 اُؼ٤ِٔبد أُٖوك٤خ

0 

اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٍبْٛ ك٢ رؾ٤َٖ ٗٔبمط الاػٔبٍ      

 أُٖوك٤خ اُزو٤ِل٣خ

3 

اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ اكٟ ئ٠ُ اثزٌبه ٗٔبمط أػٔبٍ      

 ٖٓوك٤خ عل٣لح 

4 

اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٍبْٛ ك٢ هكغ ًلبءح أُٞظل٤ٖ      

 اُوبئ٤ٖٔ ثبُؼ٤ِٔبد أُٖوك٤خ 

5 

 

 ً٘ ٌذ٠ه ِلاؽظبد أخشٜ ػٍٝ  أصش اٌزؾٛي اٌشلّٟ ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌّصشف١خ؟

 ................................................. ................................................. 

 شىشا ٌزؼبٚٔىُ
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أصو اُزـ٤٤و اُز٘ظ٢ٔ٤ ك٢ ٗغبػ اُزؾٍٞ   ٣0202ــــــــــــٞة أٓـــــــــــــــبٍ، ثٞكثيح ئًواّ  30  
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اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ٝأصوٙ ك٢ رو٤َِ رٌِلخ  0202ٗٞاف ثٖ ٤ٙق الله هيػبٕ اُؾٔبك١ اُؼز٤ج٢   35  

 - سعبٌخ ِبعغز١ش٤٘بثخ اُؼبٓخ ثٔ٘طوخ ٌٓخ أٌُوٓخ اُقلٓبد : ٖٓ ٝعٜخ ٗظو اُؼب٤ِٖٓ ثبُ

٤ًِخ اُؼِّٞ الإكاه٣خ، هَْ الإكاهح اُؼبٓخ، رقٖٔ الإكاهح -عبٓؼخ ٗب٣ق اُؼوث٤خ ُِؼِّٞ الأ٤٘ٓخ

 اُؼبٓخ،

اُؼ٘ي١، ٍبُْ ٓؾٔل ٓؼطِ عٔؼبٕ. "كٝه اُزؾٍٞ اُوه٢ٔ ك٢ رلؼ٤َ آ٤ُبد ٙجٜ ٓقبٛو  36  

: 14-اُزٌُ٘ٞٞع٤ب أُب٤ُخ ٝأصوٛب ػ٠ِ اُقلٓبد أُٖوك٤خ الإٌُزو٤ٗٝخ ك٢ ظَ أىٓخ ًٞك٤ل

: اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ ٌٍذساعبد ٚاٌجؾٛس اٌّب١ٌخ ٚالإداس٠خكهاٍخ ٤ٓلا٤ٗخ ػ٢ِ اُج٘ٞى ا٣ٌُٞز٤خ." 

 .152 - 102(: 0202) 1، ع٤ًِ6خ اُزغبهح ٓظ -َبكاد عبٓؼخ ٓل٣٘خ اُ
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ػ٠ِ، فبُل ٓؾٔل ػجلاَُزبه. "ه٤بً ٓلٟ هٙب اُؼٔلاء ػٖ عٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ: كهاٍخ  33  

٤ًِخ  -: عبٓؼخ ٛ٘طب ِغٍخ اٌزغبسح ٚاٌز٠ًّٛرطج٤و٤خ ػ٠ِ ثؼ٘ اُج٘ٞى اُزغبه٣خ أُٖو٣خ." 

 .456 - 412(: 0212) 4اُزغبهح ع

ِغٍخ عبِؼخ ٞكح اُقلٓبد أُٖوك٤خ: ٗٔٞمط ٓوزوػ." ػي اُل٣ٖ، ػجلأُ٘ؼْ ؿبْٗ.  "رو٣ْٞ ع 34  
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023 – 035 



 
 دراسة تطبيقية  على الجهاز المصرفى المصري أثر تطبيق التحول الرقمي على جودة الخدمات المصرفية

 د/ اشرف عبد الرحمن محمد عبد الرحمن 

 2222ابريل  -المجلد الثالث عشر                                                            العدد الثاني 
725 

 
 

                                                                                                                                                    

اُ٘ؾبً، ٓؾٔل ٗج٤َ ئثوا٤ْٛ. "كٝه ئٍزوار٤غ٤بد أُي٣ظ اُز٣َٞو٢ ك٢ ى٣بكح ًلبءح اُقلٓبد  43  
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