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 اٌّغزخٍض:

ٔز١غخ ػٌّٛخ رٕبفغ١خ وج١شح  رؾّذ٠بدفٟ ِغبي ا٤ٔشطخ اٌّب١ٌخ ٚاٌّظشف١خ  اٌزىٌٕٛٛع١باٌؼب١ٌّخ ٔز١غخ  اٌّزغ١شّادأظٙشد  

 اٌّزغ١شّادف ِغ ػبرك إٌشبؽ اٌّظشفٟ ٌٍزى١ّ  ٙب ػٍٝزؾّذ٠برإٌشبؽ اٌّظشفٟ ٚ رؾش٠ش اٌخذِبد اٌّب١ٌخ اٌّظشف١خ ٌزٍمٟ ث

اٌؼًّ ػٍٝ رط٠ٛش اٌخذِبد ِٓ اٌؼشٚسٞ طجؼ أٚ.ٌزؾم١ك ِىبعجٙب ،غ١ش ا٠٦غبث١خ ٚا٨عزفبدح ِٕٙب  اٌزأص١شادِٚٛاعٙخ 

ساٌّظشف١خ ِٚٛاوجخ اٌ ّٛ اد فٟ ٘زا اٌّغبي ٌزؾم١ك سغجبد اٌضثبئٓ ٘ٛ ِٓ اٌّذاخً اٌشئ١غخ ٌض٠بدح اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ زط

 ٚرط٠ٛش٘ب. ٌٍّظبسف

ABSTRACT 

 Global changes as a result of technology in the field of financial and banking activities have 

shown great competitive challenges as a result of the globalization of banking activity and the 

liberalization of banking financial services to take its challenges on the shoulders of banking 

activity to adapt to the changes and face the negative effects and take advantage of them to 

achieve their gains and it became necessary to work on the development of banking services 

and keep abreast of developments in this field to achieve the wishes of customers is one of the 

main entrances to increase and develop the competitiveness of banks 
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 ـــخِمذِـّ 

سشٙذ اٌمطبع اٌّظشفٟ  ّٛ خِٓ اٌشوبئض  رؼُذّ ٙب ثبرذ ذ أّٔ ؽّ  ئٌٝا ٘بئ٩ خ٩ي اٌغٕٛاد اٌغبثمخ رط ّّ فٟ ا٨لزظبد اٌٛؽٕٟ،  اٌّٙ

سفٟ  رغُٙ ٤ّٔٙب ّٛ ٚغ١ش٘ب ِٓ اٌخذِبد اٌزٟ رذفغ ثب٨لزظبد ٔؾٛ إٌّٛ  رمذِّٙبا٨لزظبد ِٓ خ٩ي اٌخذِبد اٌّب١ٌخ اٌزٟ  رط

خٛدح اٌخذِخ ٚسػب اٌضثبئٓ ِٓ اٌّٛاػ١غ اٌؾ٠ٛ١خ ٚطجؾذ عأٚا٨صد٘بس ِٓ ٕ٘ب  ّّ اٌزٟ رّذ ٘زا اٌمطبع ثبٌّض٠ذ ِٓ  اٌّٙ

 ّْ  ئٌٝعجت فمذاْ اٌضثْٛ ٠ؼٛد  اٌضثبئٓ ٚاٌّض٠ذ ِٓ اٌشثؾ١خ فؼ٩ ػٓ دٚس اٌغٛدح فٟ رؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ٌٙزٖ اٌششوبد أ

ّّ   .ِخ ٘زٖ اٌخذِبداٌزٞ ٠جذ٠ٗ ِمذّ ِخ ٚا٩ٌِجب٨ح ٚرٛاػغ ا٨٘زّبَ ػذَ اٌشػب ػٓ اٌخذِخ اٌّمذّ  ١ضا اطجؾذ عٛدح اٌخذِخ ِ

صثبئٕٙب ِٓ  رؼُذّ اِز٩وٗ ٚاٌّظبسف ِضً غ١ش٘ب ِٓ اٌششوبد  ئٌٝاٌزٟ رمذَ اٌخذِخ  إٌّظّّبدب ٚ ع٩ػ رٕبفغٟ لٛٞ سئ١غ

ّّ أطٌٛٙب ا٤وضش  ٌٚمذ أطجؼ اٌزٙذ٠ذ ِٓ اٌٛافذ٠ٓ اٌغذد ٚاٌّؾز١ٍّٓ ،ٔغج١ب  ب  ِٚفزٛؽ ا  ؽش ب  ١خ . ٚ شٙذ ٘زا اٌغٛق رٕبفغأ٘

عٛدح اٌخذِبد فٟ ِضً ٘زٖ اٌغٛق  ئٌٝ ٠ْٕظشٚ ئرْ خط١شا، فبٌضثبئٓ ا٢ْ ٌذ٠ُٙ ثذائً أوضش ٩ٌخز١بس ِٓ ث١ٕٙب ٚفمب ٌّب ٠ٕبعجُٙ، 

با٨خز١بس  ْاٌزٕبفغ١خ ٚثؼذ٘ب ٠مشسٚ ّّ ِٕٚٙب اٌّظبسف ٚعٛة فُٙ اؽز١بعبد اٌضثبئٓ ثٙذف  إٌّظّّبدفشع ػٍٝ ئداساد  ِ

ػب٩ِ ِّٙب ٌّٛاعٙخ اٌزٕبفظ ٔز١غخ اٌزٛعٙبد اٌؾذ٠ضخ اٌزٟ رشوض ػٍٝ  ٠ؼُذّ ٚاٌؼًّ ػٍٝ وغت ٨ٚرُٙ، ٚاٌزٞ  ،سػبُ٘رؾم١ك 

فاْ ػٍٝ وً ِٕظّخ  اٌضثبئٓ ثذي ا٨سرىبص ػٍٝ إٌّزظ ٚثّب ئْ إٌّبفغخ ث١ٓ ِمذِٟ اٌخذِبد راد اٌم١ّخ اٌّؼبفخ ٔؾٛ ا٨صد٠بد

ِٕٚٙب اٌّظبسف أْ رىْٛ لبدسح ػٍٝ رٛف١ش خذِبد ػب١ٌخ اٌغٛدح ٚثبٌزبٌٟ ئسػبء صثبئٕٙب ٚػّبْ ٨ٚئُٙ ٌزغزّش فٟ إٌّٛ 

اٌخذ١ِخ ِٕٚٙب  اٌّإعّغبدٚإٌّبفغخ فٟ اٌؼًّ ٌٚٙزا فمذ أطجؼ اٌزٕبفظ فٟ رمذ٠ُ أسلٝ اٌخذِبد ٘ذفب رغؼٝ ٌزؾم١مٗ اٌؼذ٠ذ ِٓ 

 اٌجٕٛن

 د اٌّفزبؽ١خ : اٌخذِبد اٌّظشف١خ ، اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ ، اٌمطبع اٌّظشفٟ اٌىٍّب

Introduction 

The banking sector has witnessed tremendous development over the past years to the extent 

that it has become one of the important pillars of the national economy, as it contributes to the 

development of the economy through the financial services it provides and other services that 

push the economy towards growth and prosperity .from here, the quality of Service and 

customer satisfaction have become vital and important topics that provide this sector with more 

customers and more profitability, as well as the role of quality in achieving the competitive 

advantage of these companies. the reason for the loss of a customer is due to dissatisfaction 

with the service provided, indifference and modest interest shown by the provider of these 

services. 

The quality of Service has become a key differentiator and a powerful competitive weapon for 

organizations that provide service to its owners, and banks, like other companies, count their 

customers as their most important assets . Customers now have more alternatives to choose 
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from according to what suits them, as they look at the quality of services in such a competitive 

market and then decide on the choice, which forced the Departments of organizations, 

including banks, to understand the needs of customers in order to achieve their satisfaction and 

work to win their mandate, which is an important factor to face competition as a result of 

modern trends that focus on customers instead of product-based, and since competition between 

value-added service providers is increasing, each organization, including banks, should be able 

to providing high quality services and thus To satisfy its customers and ensure their loyalty in 

order to continue to grow and compete in business, therefore, competition in providing the 

finest services has become a goal sought by many service institutions, including banks. 

Keywords : Banking, Competitiveness, Banking Sector  

 ١٘ى١ٍخ اٌجؾش  

    Research problemِشىٍخ اٌجؾش٨ : أٚ

 فؼ٩  ػٓ اٌّإعّغبدٌزؼبٍِٗ ِغ شش٠ؾخ وج١شح ِٓ اٌؼ٩ّء ٚ،اٌمطبػبد ا٨لزظبد٠خ  أُّ٘ اٌمطبع اٌّظشفٟ ٚاؽذا  ِٓ  ٠ؼُذّ 

سثأؽذس ِٓ  رزأصشرأص١شٖ اٌّجبشش ػٍٝ ا٨لزظبد اٌٛؽٕٟ ٌٍذٚي .ٚلذ  ّٛ فٟ ِغبي رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ا٨ِش اٌزٞ عؼً  رط

ئعشاءاد ٌزط٠ٛش عٛدح  ارخبرأّبؽ اٌزؼب٩ِد ا٦ٌىزش١ٔٚخ ثذ٨  ػٓ اٌزم١ٍذ٠خ ا١ٌذ٠ٚخ ٌٚزا ثبد ِٓ اٌؼشٚسٞ اٌؼ٩ّء ٠فؼٍْٛ 

٠ّٚىٓ اٌغٛاة ػٍٝ ٘زا ثبٌزغبؤي  رؾم١ك اٌمذسح  اٌزٕبفغ١خ فؼ٩  ػٓاٌّظبسف ٌؼ٩ّئٙب   رمذِّٙباٌزٟ ٚرؾغ١ٕٙب اٌخذِبد 

 ػ٩لخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚاٌمذسح اٌزٕبفغ١خ ٌٍّظبسف : ً٘ ٕ٘بن  ا٢رٟ

 Research goals   : أ٘ذاف اٌجؾشصب١ٔب  

 ٘ب ػٍٝاٌّظشف١خ فٟ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚآصبس إٌّظّّبد داسح٦ خذئ١ّجإٌظش٠خ ٚا٩ٌِّؼ اٌٍذ ا٤٘ذاف فٟ رمذ٠ُ رّضّ 

 .اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ ٌزؾم١كاٌؼ٩لخ اٌزىب١ٍِخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِبد ٚ سػب اٌضثْٛ اٌزٟ رغؼٝ ٌزؾم١ك رٍه اٌخذِبد 

ّّ  صبٌضب :  ١Research importanceخ اٌجؾش أ٘

 .عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ػٍٝ سػب اٌضثْٛ ٚرؾم١ك اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ رأص١شف ػٍٝ اٌٙذف اٌشئ١ظ ٌٍجؾش ٘ٛ اٌزؼشّ  ّْ ئ

   Research Hypothesis فشػ١خ اٌجؾش: ساثؼب :

 : ّٚ٘ب بد أعبط فشػ١ ئٌٝاٌجؾش   ٠غزٕذ

 ٚاٌمذسح اٌزٕبفغ١خ ٌٍّظبسف ٕبٌه ػ٩لخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٘.ٔ
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 .اٌؼ٩لخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚرؾم١ك اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ ػ٩لٗ ؽشد٠خ ّْ ئ.ٕ

 Search collection methods ج١بٔبدأعب١ٌت عّغ اٌ ب :خبِغ

اٌغبٔت إٌظشٞ اعزٕجؾ اٌجبؽش ٘زا اٌغبٔت ِٓ اٌّشاعغ ٚا٤دث١بد اٌؼشث١خ ٚا٤عٕج١خ اٌّزؼّٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ،  -٨ : أٚ

 اٌّٛػٛع، ِٚٓ خ٩ي شجىخ اٌّؼٍِٛبد اٌذ١ٌٚخ )ا٤ٔزش١ٔذ(. رٕبٌٚذفؼ٩ ػٓ اٌشعبئً ٚاٌذساعبد اٌزٟ 

 ؽٛي  ػذّح ػٍٝ ِظبسف ؽى١ِٛخ ػشال١خع  ٚص   ٚلذُ ، ٌٙزا اٌغشع ُ  ّ  اعزج١بْ طُ اٌغبٔت اٌزطج١مٟ اػزّذ اٌجبؽش ّٔٛرط -صب١ٔب : 

 )عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ وّذخً ٌض٠بدح اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ ٌٍّظبسف(. 

خٔظشح ي : ٚاٌّجؾش ا٤ ِّ  ػٓ اٌجٕٛن ػب

خٔظشح ٨  : أٚ ِّ  اٌجٕٛنػٓ  ػب

ػٓ  ٚاٌضائذاٌجٕٛن: ٟ٘ ِإعغبد ِب١ٌخ ٚع١طخ رغًٙ ػ١ٍّخ اٌؼشع ٚاٌطٍت ػٍٝ إٌمٛد، ف١مَٛ ِٓ ٌذ٠ٗ فبئغ ِٓ اٌضشٚح 

ّٞ ٠مَٛ اٌجٕه  ثؼذ٘بؽبعزٗ ثب٨ؽزفبظ ثٗ فٟ اٌجٕه،   أٚبد ِمبثً ػّبٔ يٓ ِٓ اٌّبِجٍغ ِؼ١ّ  أ٠ٚؾزبط ٌغ١ٌٛخ  صثْٛ  ثزغ١ٍف أ

فٟ ِشبس٠غ ِمبثً فٛائذ ٌظبٌؾخ ٚدفغ عضء  ا٤ِٛايرمَٛ اٌجٕٛن ثبعزضّبس ٘زٖ  لذ  ،أٚششٚؽ ٠ؼؼٙب اٌجٕه ث١ٕٗ ٚث١ٓ اٌضثبئٓ 

ْْ ٚ،  ِٓ فٛائذ٘ب ٌٍؼ١ًّ ؽغت ا٨رفبق اٌّجشَ ث١ٕٙب ٚث١ٕٗ   أٚفٟ ١٘ئخ ٚدائغ ؽ٠ٍٛخ ا٤عً  ِٛدّػخ ا٤ِٛايرىْٛ ٘زٖ  ٠شزشؽ أ

ا٠٦ذاع، وّب رمَٛ  اٌجٕٛن ثؼذح ٚظبئف  ِذّحٙب خ٩ي ؽغبثبد رٛف١ش ١ٌٚغذ ؽغبثبد عبس٠خ ؽزٝ ٠ىْٛ ٌٍجٕه ؽش٠خ اٌزظشف ف١

    (Frank M., 2007)   ساق اٌزغبس٠خٚأخشٜ وغؾت ٚرظ١ٙش اٌىّج١ب٨د ٚا٤

  اٌجٕٛن أٔٛاع صب١ٔب  : 

َ اٌمشٚع ، فزمذّ  فٟ اٌغبٔت اٌؼمبسٞ  ا٤ِٛايٟٚ٘ اٌجٕٛن اٌزٟ رىْٛ ٚظ١فزٙب ر٠ًّٛ اٌّشبس٠غ اٌزٟ رؾزبط اٌجٕٛن اٌؼمبس٠خ :.ٔ

 .ا٩ٌصِخ ٌٍز١ّٕخ اٌؼمبس٠خ ٚئٔشبء اٌّشبس٠غ اٌؼمبس٠خ اٌىجشٜ

اٌزٟ ٠ؾزبعٙب اٌف٩ؽْٛ ثّب ف١ٙب اٌمشٚع وبفخّ اٌجٕٛن اٌضساػ١خ: رٙزُ اٌّظبسف اٌضساػ١خ ثزٛف١ش ِغزٍضِبد اٌضساػخ .ٕ

 .ا٩ٌصِخ ٌٍضساػخوبفخّ اٌزىٌٕٛٛع١ب ا٩ٌصِخ ٌششاء اٌّج١ذاد ٚاٌّؾبط١ً ٚغ١ش٘ب، ٚرٛفش أ٠ؼب  

وغ١ش٘ب ِٓ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ، فٟٙ رمَٛ ثز٠ًّٛ اٌؼ١ٍّبد ٟ ٍّ ثشىً وُ اٌجٕٛن ا٦ع١ِ٩خ: ٘زٖ اٌجٕٛن ٨ رؼزّذ ِجذأ اٌفبئذح اٌضبثزخ .ٖ

 .صِبد اٌؼب١ٌّخاٌزٟ ٠ؾزبعٙب اٌّمزشع ٚفمب  ٤ؽىبَ اٌشش٠ؼخ ا٦ع١ِ٩خ، ٚلذ أصجذ ٘زا إٌظبَ فبػ١ٍزٗ ٚطّٛدٖ فٟ ٚعٗ ا٤

ثطجمخ رٚٞ اٌذخٛي إٌّخفؼخ، فزمجً اٌٛدائغ اٌظغ١شح ٚرؼطٟ ػ١ٍٙب فٛائذ ٚظ١فخ ٘زٖ اٌجٕٛن ٟ٘ ا٨٘زّبَ خبس: ثٕٛن ا٨دّ  ٗ

 Site, customer) (Frank M., 2007) اٌجٕٛن اٌجش٠ذ٠خ“ٌزشغ١غ ٘زٖ اٌطجمخ ػٍٝ ا٨دخبس، ِٓ أِضٍخ ٘زٖ اٌجٕٛن 

satisfaction with internet banking, 2006) 
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 : خذِبد اٌجٕٛن.صبٌضب  : 

 ضثبئٓٔؾبء اٌؼبٌُ ػٍٝ رمذ٠ّٙب ٌٍاٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌزٟ رؼًّ اٌجٕٛن فٟ أ أٔٛاعأؽذ  (Bank Services) خذِبد اٌجٕٛن رؼُذّ 

ِٚفك اؽز١بعبرٗ، ِٚٓ خذِبد اٌجٕٛن اٌزٟ  ُّ و٩ُ   ٕظّ  رؼُذّ رمذ٠ّٙب ِب ٠أرٟ: رمذ٠ُ اٌمشٚع:  ٠زُّ ُِ  ئٌّٝبد رغبس٠خ رٙذف اٌجٕٛن 

ُّ اٌخذِبد اٌزٟ  أُّ٘ رمذ٠ُ اٌمشُٚع أؽذ  ٠ؼُذّ ٌزا ،اٌشثؼ  رمذ٠ّٙب ٚرٌه ثٙذف عٕٟ اٌفٛائذ ِٓ ا٤سثبػ، ٚرمَٛ اٌجٕٛن ػٍٝ رمذ٠ُ  ٠زُّ

خ ا٤عً ٚؽ٠ٍٛخ ا٤عً ثؼذ ا٨ؽزفبظ ثب٨ؽز١بؽبد إٌمذ٠خ. اٌذفغ ثبٌش١ه: رؼًّ اٌجُٕٛن ػٍٝ ِزٛعّطاٌمشٚع لظ١شح ا٤عً ٚ

رمَٛ اٌجٕٛن ػٍٝ اٌذفغ  ؾ١ش٠ُّىُٕٙ عؾت ش١ه ػٍٝ اٌجٕه ِٓ أعً دفغ اٌّبي، ث ؾ١شرٛف١ش ش١ىبد ٤طؾبة اٌؾغبثبد ث

خزٍفخ، ِضً: ٚدفؼٙب ك ِٓ ؽغبثبرُٙ. رؾظ١ً أدٚاد ا٨ئزّبْثؼذ اٌزؾمّ  ضثبئٌٍٓ ُّ : رمُذَ اٌجُٕٛن اٌؼذ٠ذ ِٓ أدٚاد ا٨ئزّبْ اٌ

خزٍفخ ِٓ أدٚاد ا٨ئزّبْ  ٔٛاعرمَٛ اٌجٕٛن ػٍٝ عّغ ٚدفغ ا٤ ؾ١شاٌىُّج١بٌخ ٚاٌغٕذاد ٚاٌش١ىبد، ث ُّ ّضً ٌٍ ثٛطفٙباٌ . بئٓضثُِ

ُّغزؾمبد فٟ اٌزغبسح  طشف اٌؼ٩ُّد ا٤عٕج١خ: رمَٛ اٌجٕٛن ػٍٝ طشف اٌؼ٩ُّد ا٤عٕج١خ ثبٌؼ٩ُّد اٌّؾ١ٍخ ِٓ أعً رغ٠ٛخ اٌ

ف١ّب ٠زؼٍك  ضثبئٓؼٍّْٛ ػٍٝ رمذ٠ُ اٌّشٛسح ٌٍاٌذ١ٌُٚخ. ا٨عزشبساد: رؼًّ اٌجٕٛن ػٍٝ رٛظ١ف خُجشاء ِب١١ٌٓ ٚلب١١ٔٛٔٓ ٠

٠ضخ ػٍٝ زضّبس ٚاٌظٕبػخ ٚاٌزغبسح ٚاٌؼشائت. رغ٩١ٙد اٌؼّبْ اٌجٕىٟ: رؼًّ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ اٌؾذثب٤ُِٛس اٌزٟ رشرجؾ ثب٨ع

ُِ  ٌضثْٛ، ففٟ ؽبي اػطش اضثْٛرمذ٠ُ ٔفغٙب وؼّبْ ٌٍ ّْ  أٚفٟ أؽذ اٌّىبرت اٌؾُى١ِٛخ  ؼ١ّٕخ٠٦ذاع أِٛاي  اٌجٕه  اٌّؾبوُ فا

ُّ  ئرْ ب ضثبئٌٕٙ رمذِّٙب: ِٓ خذِبد اٌجٕٛن اٌزٟ ا٤ِٛاي. رؾ٠ًٛ ضث٠ْٛىْٛ ٘ٛ اٌؼّبْ ٌٙزا اٌ  ِٓ ِىبْ ٢خش ا٤ِٛايرؾ٠ًٛ  ٠زُّ

  .(2012)اٌٍٛصٞ ، 

 اٌجٕٛن رمذِّٙباٌخذِبد اٌزٟ   أٔٛاعساثؼب  : 

ثطبلبد ا٨ئزّبْ: رؼًّ ثطبلبد ا٨ئزّبْ ػٍٝ اٌغّبػ ٌؾبٍِٙب ثاعشاء ػ١ٍّبد ششاء ٌٍغٍغ ٚاٌخذِبد، ِٓ خ٩ي  •

 ؼ١ّٕخُِ  ِذّحُِضٚد ثطبلخ ا٨ئزّبْ اٌزٞ ٠ؼًّ ػٍٝ اٌذفغ اٌفٛسٞ ٌٍغٍغ ٚاٌخذِبد، ١ٌزؼٙذ ؽبًِ اٌجطبلخ ثزغذ٠ذ ِجٍغ اٌششاء خ٩ي 

 ،وب٠٦ذاع :ِٓ اٌٛلذ. خذِبد أعٙضح اٌظشاف ا٢ٌٟ: رؼًّ أعٙضح اٌظشاف ا٢ٌٟ ػٍٝ رمذ٠ُ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌخذِبد اٌّظشف١خ

ئٌىزش١ٔٚ ب ِٓ  ا٤ِٛايٚا٨عزؼ٩َ ػٓ اٌؾغبة. خذِبد ثطبلبد اٌخظُ: ٟٚ٘ اٌجطبلبد اٌزٟ رُّىٓ ؽبٍِٙب ِٓ عؾت  ،ٚاٌغؾت

 ثؾ١شجش ا٦ٔزشٔذ: ٟٚ٘ خذِخ رؼًّ اٌجٕٛن ػٍٝ رمذ٠ّٙب ٤طؾبة اٌؾغبثبد ؽغبة ؽبًِ اٌجطبلخ. اٌخذِبد اٌّظشف١خ ػ

ٚرز١ُؼ ٌُٙ ثبٌم١بَ ثبٌؼذ٠ذ ِٓ اٌخذِبد، ِضً: رؾ٩٠ٛد اٌؾغبة،  ،ث١بٔبد ؽغبثبرُٙ ِٓ خ٩ي ا٦ٔزشٔذ ئٌُٕٝٙ ِٓ اٌٛطٛي رُّىّ 

ٚرز١ُؼ اٌٛطٛي  M-Banking ف ثبعُٚرؼُشّ  ن:دفغ اٌفٛار١ش، ا٨عزؼ٩َ ػٓ اٌشط١ذ. اٌخذِبد اٌّظشف١خ ػجش اٌٙبرف اٌّزؾشّ 

ؼب٩ِد اٌّظشف١خ ا٤خُشٜ ِٓ خ٩ي اٌٙبرف اٌّؾّٛي. ئٌٝ ُّ  (2017)اٌؾذاد ،  اٌؾغبة ِٚؼشفخ اٌّذفٛػبد ٚاٌ

ُٙ اٌم١بَ ػٍٝ  ،ػٍٝ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّخبؽشع١ّؼٙب خذِبد اٌزأ١ِٓ رٕطٛٞ ا٤ػّبي  • ُّ اٌّخبؽش ثطش٠مخٍ  ئداسحٌزا ِٓ اٌ

ٕبعجخ، ػٍٝ عج١ً اٌّضبي: ٠ُّىٓ رغّٕ  أٔٛاع٘ٛ اٌؾُظٛي ػٍٝ  اٌطشائك أُّ٘ خٍ، ِٚٓ فؼّبٌ ُّ زؼٍمخ اٌزأ١ِٓ اٌ ُّ ت اٌّخبؽش اٌ

ُّٛظّ  ُّٛظّ ثبٌ ٕبعجخ ٚا٢ِٕخ ٌُٙ، ٚرخزٍف ف١ٓ ِٓ خ٩ي: رٛف١ش ِىبْ آِٓ ٌٍؼًّ ٚرؾز٠ش اٌ ُّ ف١ٓ ِٓ اٌّخبؽش ٚرٛف١ش ا٤دٚاد اٌ

ُّ خذِبد اٌزأ١ِٓ اٌزٟ  ّٛ  ٠زُّ اٌجٕٛن  رمذِّٙباٌزٟ  (Bank Insurance) ف خذِبد اٌزأ١ِٓؼشّ ِٕٙب ٚرُ  رمذ٠ّٙب ٚفم ب ٌٍغشع اٌّشعُ

ُّإعّ ػٍٝ أّٔ  ٠غُبػذ اٌزأ١ِٓ اٌّظشفٟ ػٍٝ  ؾ١شٌجٕٛن، ثغخ اٌف١ذسا١ٌخ ٌٍزأ١ِٓ ػٍٝ اٌٛدائغ اٌّٛعٛدح فٟ اٙب ػّبْ ِٓ لجًِ اٌ

 رمذِّٙبع ٘زٖ اٌجُٕٛن ٧ٌف٩ط، ِٚٓ خذِبد اٌزأ١ِٓ اٌزٟ رٛف١ش اٌؾّب٠خ ٥ٌفشاد اٌز٠ٓ ٠ُٛدػْٛ أِٛاٌُٙ فٟ اٌجُٕٛن فٟ ؽبي رؼشّ 
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رأ١ِٓ اٌٛدائغ، ِضً:  ،رأ١ِٓ ؽغبثبد ئ٠ذاع عٛق اٌّبي ،رأ١ِٓ ؽغبثبد اٌزٛف١ش ،ٌزذل١ك فٟ ؽغبثبد اٌغؾت.ااٌجُٕٛن ِب ٠أرٟ: 

ُّشزشوخ ،رأ١ِٓ اٌؾغبثبد اٌفشد٠خ ،رأ١ِٓ اٌؾٛا٨د اٌجش٠ذ٠خ ،رأ١ِٓ ش١ىبد أ١ِٓ اٌظُٕذٚق ،شٙبداد ا٠٦ذاع  ،رأ١ِٓ اٌؾغبثبد اٌ

ُّؾزفع ثٙب ٣ٌخش٠ٓ ِٓ أعً دفغ ؽغبثبد اٌٛفبح. رأ١ِٓ  ذخشاد اٌزمبػذ٠خ  ؼ١ّٕخُِ  أٔٛاعرأ١ِٓ ا٤طُٛي اٌ ُِ ِٓ ؽغبثبد 

 (2005)اٌؼغبسِخ ، 

غزضّش٠ٓ ثب٤ػّبي،  ئٌٝخذِبد ا٨عزضّبس رٙذف ثُٕٛن ا٨عزضّبس  • ُّ رمَٛ اٌجٕٛن ا٨عزضّبس٠خ ػٍٝ اٌؼًّ ِغ  ئرْ سثؾ اٌ

اٌمشٚع، فبٌجٕٛن ا٨عزضّبس٠خ رؼًّ ػٍٝ رٛص٠غ اٌغٕذاد ِٓ اٌششوخ ػٍٝ  أٔٛاعِٓ  رؼُذّ اٌششوبد ِٓ خ٩ي ث١غ اٌغٕذاد اٌزٟ 

ٙب أّٔ ثف اٌزٟ رؼُشّ  (Investment Banking) ٘زٖ اٌجٕٛن ثبعُ خذِبد ا٨عزضّبس رمذِّٙباٌخذِبد اٌزٟ  ٚرؼُشفُ  اٌؼ٩ّء،

ُّغبػذح ا٤فشاد  ِٓ أعً ص٠بدح سأط اٌّبي ٚرمذ٠ُ خذِبد ا٨عزشبساد اٌّب١ٌخ  إٌّظّّبد أٚاٌؼ١ٍّبد اٌّظشف١خ اٌزٟ رٙذف ٌ

 .ٌُٙ، ٚغ١ش٘ب

ساق اٌّب١ٌخ . رمذ٠ُ ٚي ا٤ٚارذٚ ِٓ اٌخذِبد اٌّظشف١خ ا٤خُشٜ، ِٕٚٙب ِب ٠أرٟ: ؽشػ أعُٙ اٌششوبد اٌغذ٠ذح ٩ٌوززبة اٌؼبَ •

زؼٍمخ ثؼ١ٍّبد ا٨ٔذِبط  ُّ ٌٍششوبد  ا٤ِٛايؼخ اٌّب١ٌخ اٌزٞ ٠ؼًّ ػٍٝ ئلشاع . رمذ٠ُ اٌز٠ًّٛ ثبٌشافٚا٨عزؾٛارا٨عزشبساد اٌ

ئػبدح ١٘ىٍخ اٌششوبد ثٙذف رؾغ١ٓ ١٘بوٍٙب ِٓ أعً عؼً ا٤ػّبي  ،ا٨عزؾٛارِٓ أعً ششاء ا٤طٛي ٚرغ٠ٛخ ػ١ٍّبد 

زؼٍمخ ثب٤دٚاد اٌّب١ٌخٚاعز٩َ ا٤، اٌزغبس٠خ أوضش وفبءح ٚرؾم١ك اٌّض٠ذ ِٓ اٌشثؼ ُّ ا٨وززبة  ،اٌّؾبفع  ئداسح.  ٚٔمٍٙب اِش اٌ

خذِبد رجذ٠ً اٌؼ٩ّد ٠مَٛ اٌؼذ٠ذ ِٓ ا٤شخبص ػٍٝ رجبدي اٌؼ٩ُّد  ،ٚػغ أدٚاد ِب١ٌخ دْٚ اٌزضاَ صبثذ  ،ثب٤دٚاد اٌّب١ٌخ

ي فٟ ا٤عٛاق اٌّب١ٌخ، ٚآِ أعً اٌزذ أٚخ ثششوبرُٙ عُضء ِٓ ػ١ٍّبرُٙ اٌزغبس٠خ اٌخبطّ  ثٛطفٗاٌشخظٟ  ؼّبٌُِٙٓ أعً اعز

 ق فٟ اٌغؼش ث١ٓ اٌؼٍُّز١ٓ ثبعُ عؼش اٌظشف، ٚرمَٛ اٌجٕٛن اٌىج١شح ػٍٝ رمذ٠ُ خذِبد رجذ٠ً اٌؼ٩ّد٠ؼُشف اٌفشٚ

(Currency Exchange1)  ٚث١ؼٙب رمَٛ اٌجٕٛن اٌظغ١شح ػٍٝ ششاء اٌؼ٩ُّد  فٟ ؽ١ٓاٌزجبد٨د ا٦ٌىزش١ٔٚخ  ئداسحِٓ خ٩ي

ث١ؼٙب ٚفك عؼش  أٚاٌجُٕٛن ِب ٠أرٟ  :ششاء اٌؼ٩ُّد  رمذِّٙب١خ، ِٚٓ خذِبد رجذ٠ً اٌؼ٩ّد اٌزٟ ِٓ ئؽذٜ اٌجٛسطبد اٌّؾٍّ 

 (2010)٘بشُ،  ا٢عً. رٛف١ش اٌؼذ٠ذ ِٓ خ١بساد طشف اٌؼ٩ُّد ا٤عٕج١خ أٚاٌظشف اٌؾبٌٟ 

 :ِب ٟ٘ اٌخذِبد اٌّظشف١خ؟ : خبِغب  

ُّشخّ  اٌّإعّغبدٙب أّٔ ثرؼُشف اٌجٕٛن  ظخ ٚاٌزٟ رؼًّ ػٍٝ رٍمٟ اٌٛدائغ ِٕٚؼ اٌمشُٚع ٚرمذ٠ُ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌخذِبد اٌّب١ٌخ اٌ

 (2011)اٌظ١ّذػٟ ٚ سد٠ٕخ ،  اٌّظشف١خ ا٤خُشٜ ِضً: طشف اٌؼ٩ُّد،

اٌجٕٛن  رمذِّٙبٙب اٌزؼب٩ِد اٌّب١ٌخ ٚاٌخذِبد اٌزٟ أّٔ ث (Banking Services) رؼُشف اٌخذِبد اٌّظشف١خ فٟ ؽ١ٓ

ُّإعّ  ِّ غبد، ٚفٟ ؽبي وبْ رؼبًِ اٌجٕه ِغ ا٤فشاد فأّ ٌٍ ب ثٕه ا٨عزضّبس فٙٛ اٌجٕه اٌزٞ ٠زؼبًِ ِغ ٗ ٠ؼُشف ثبعُ ثٕه اٌزغضئخ أ

ُّ أعٛاق سأط اٌّبي، ٚرشًّ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌزٟ  ئزّبْ ٚؽغبة اٌزٛف١ش ٚاٌؾغبثبد رمذ٠ّٙب ٥ٌػّبي رمذ٠ُ اٌمشُٚع ٚا٨ ٠زُّ

رمذ٠ّخ عٍُفخ ِب١ٌخ ٥ٌفشاد ِٓ خ٩ي اٌجٕٛن ئ٨ أٔٙب رىْٛ ثظٛسحٍ إِٓخٍ، وّب ٠ّىٓ  ثّٕضٌخاٌخذِبد اٌّظشف١خ  رؼُذّ اٌغبس٠خ. 

ب ػٍٝ أٔٙب لجٛي اٌؾُظٛي ػٍٝ لشع  ْٞ  أٚرؼش٠فٙب أ٠ؼ  ٔشبؽ ٠زؼٍك ثمُجٛي  اعزضّبس ٌٍٛدائغ اٌّب١ٌخ ِٓ لجًِ ا٤فشاد، فٟٙ أ

)ِؼ٩ ،  ُ٘ٛ رؾم١ك اٌشثؼ . ا٤ِٛاي٠ىْٛ اٌغشع ِٓ ئلشاع ٘زٖ  ثؾ١شا٤فشاد ٚاٌى١بٔبد ا٤خُشٜ،  ئٌٝاٌٍّّٛوخ  ا٤ِٛاي

2012) 
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خزٍفخ، خذِبد اٌزأ١ِٓ، خذِبد اٌز٠ًّٛ،  أٔٛاعَ اٌجٕٛن اٌؼذ٠ذ ِٓ ٚرمُذّ  ُّ خزٍفخ؛ ِضً: خذِبد اٌجٕٛن اٌ ُّ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌ

    .إٌمُٛد، خذِبد اٌشٚارت ٚوزٌه خذِبد اٌؾّب٠خ ِٓ ا٨ؽز١بي ئداسحخذِبد 

  : خظبئض اٌخذِبد اٌّظشف١خعبدعب  

فٟ اٌجٕه )اٌّزؼب١ٍِٓ ِجبششح ِغ اٌؼ٩ّء ٚغ١شُ٘( ظّ ِٓ أعبع١بد اٌّٙبسح فٟ ئرمبْ فٓ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٟ٘ ئدسان ِٛ

 :ا٢رٟح ٌٍخذِخ اٌّظشف١خ ٠ّٚىٓ ئ٠غبص خظبئض اٌخذِخ اٌّظشف١خ فٟ ٌٍطج١ؼخ اٌّز١ّضّ 

  ّاٌزأو ّْ طؼٛثخ  ذ ِٓ رمذ٠ُ ِب ٠طٍجٗ اٌؼ١ًّ: فبٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚصمخ اٌّظشف ١ٌظ ِٓ اٌّّىٓ اٌؾىُ ػ١ٍٙب ٌٍّشزشٞ ثّؼٕٟ أ

ٙب غ١ش ٍِّٛعخ ٌٚؼذَ لذسح اٌّظشف ػٍٟ رمذ٠ُ ػشع ٍِّٛط ٌٍخذِخ اٌّظشف١خ فبْ اٌؾىُ اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٤ّٔ  رم٠ُٛ

 .إٌٙبئٟ ػٍٟ ِب ٠مذِٗ اٌّٛظف عٛف ٠شرجؾ ثّب ٠طٍجٗ ٠ٚزٛلؼٗ اٌؼ١ًّ ِٓ ٘زٖ اٌخذِخ

  ٨  ضثْٛخذِخ اٌّظشف١خ ِز٩صِبْ . فبٌٌٍا٦ٔزبط ٚا٨عز٩ٙن  ّْ )اٌز٩صَ(:٤ٔفغٗ اٌخذِبد اٌّظشف١خ رٕزظ ٚرغزٍٙه فٟ اٌٛلذ

 ْْ رؼبعزٗ ِٓ اٌخذِخ ٚاٌزٟ ٠ظؼت ػ١ٍٗ ؽزٝ أْ  أٚي ٘زٖ اٌخذِخ ِغ ؽشف صبٌش ٚوً ِب ٠زجمٝ ٌٗ ٘ٛ عؼبدرٗ ٚا٠زذ ٠غزط١غ أ

ٌشعبي اٌزغ٠ٛك فٟ اٌّظبسف ٘ٛ فٟ  اٌزؼبعخ ٌٚزٌه فب٨٘زّبَ اٌشئ١ظ أ٠ٚؼ١ذ ٚطفٙب ٣ٌخش٠ٓ ثأوضش ِٓ شؼٛسٖ ثبٌغؼبدح 

 . اٌؼبدح خٍك إٌّفؼخ اٌضِب١ٔخ ٚاٌّىب١ٔخ ٌٍخذِخ. )اٌخذِخ ا٩ٌّئّخ فٟ اٌضِبْ ٚاٌّىبْ اٌظؾ١ؾ١ٓ(

  ّؽذ   ئٌٝ: خذِبد اٌغّٙٛس ٔمض اٌزّبصً اٌخبص  ْْ رغذ ؽش٠مب  ٠٦غبد اٌزٛافك  ِب رزشبثٗ وض١شا ٌزا ٠غت ػٍٟ اٌّظبسف أ

 . .غّٙٛسٚرشع١خ رٌه فٟ راوشح اٌ

  ٌز٠ًّٛ  ً اٌّظذس ا٤عبطٚاٌزٟ رّضّ ع١ّؼٙب ا٨ػزّبد ػٍٟ اٌٛدائغ :رؼزّذ اٌّظبسف ػٍٟ اٌٛدائغ فٟ رأد٠خ خذِبرٙب اٌّظشف١خ

  .اٌّظبسف ٚرؾم١ك ا٤سثبػ ٌٍّظشف

  ّٛ ح اٌؾبعبد اٌّظشف١خ رؼًّ ػٍٟ رمذ٠ُ ِذٞ ٚاعغ ٌٍخذِبد ٚإٌّزغبد ٩ٌّلب اٌّإعّغبد :ٚرؼُذّد٘بع اٌخذِبد اٌّظشف١خ رٕ

 .اٌّظشف١خ اٌّزٕٛػخ ِٓ لجً صثبئٓ ِخزٍف١ٓ فٟ ِٕبؽك ِخزٍف ا٤ِش اٌزٞ ٠ض٠ذ ِٓ طؼٛثخ رغ٠ٛك ٘زٖ اٌخذِبد

 اِز٩ن شجىخ ِٓ اٌفشٚع فٟ شىً ِزٕبعت ِغ رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌزٟ  ئٌٝاٌغغشافٟ )ا٨ٔزشبس(:رغؼٝ اٌّظبسف  ذُ ٌزشزّ ا

  ِٕبؽمُٙ اٌغغشاف١خك اؽز١بعبد اٌضثبئٓ ثبخز٩ف رؾمّ 

  ٍّ١ضّ ٠زّٚاٌز٠ٓ  ،خ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ اٌّٙشحت ٔٛػ١خ خبطّ اٌزذس٠ت ٚاٌزط٠ٛش ٌٍؼّبٌخ اٌّظشف١خ :رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٠زط ْٚ

ٝ رٌه ئ٨ ِٓ خ٩ي رجٕٟ ع١بعخ ٚاػؾخ ِٚشٔخ فٟ رذس٠ت خ فٟ اٌؼًّ ِغ رٛفش اٌىفبءح اٌؼب١ٌخ ٨ٚ ٠زأرّ ثغشػخ ا٤داء ٚاٌذلّ 

 . ٚؽج١ؼخ إٌّزغبد اٌزٟ ٠مذِٙب اٌّظشف ُ  ئِ ٌزٛا ٚرط٠ٛش٘ب ١ٍٓلذساد اٌؼبِ

  ّٛ ْْ  ذّ ٚاٌّخبؽشح :ػٕذِب رىْٛ إٌّزغبد اٌّظشف١خ راد ِخبؽشح ٌٚزٌه ٨ثُ  اٌّٛاصٔخ ث١ٓ إٌّ رىْٛ ٕ٘بن سلبثخ ٠٦غبد اٌزٛاصْ  أ

إ اٌزؾ١ًٍ اٌّبٌٟ ٌٍزٕج   اعزؼّبي غ ٚاٌّشٚٔخ فٟت رٌه اٌزٛعّ ث١ٓ اٌزٛعغ فٟ اٌج١غ ٚاٌؾزس ِٓ اسرفبع اٌّخبؽشح. ٠ٚزطٍّ 

 . ذفٟ ظشٚف ػذَ اٌزأوّ  أٚ،غ ؽذٚصٙب اٌّزٛلّ ع١ّؼٙب ٚاٌؼبئذ خ٩ي اٌظشٚف  ،ثبٌّخبؽشح

 اعزؼّبيت ا٤ٔشطخ اٌّظشف١خ أؽذس اٌزم١ٕبد : فٟ ظشٚف اٌظ١شفخ ا٨ٌىزش١ٔٚخ ٚ اٌّظبسف ا٨ٌىزش١ٔٚخ رزطٍّ  اعزؼّبي 

سأؽذس اٌزم١ٕبد ٌزٕف١ز٘ب. ٠ٚزىبًِ رٌه ِغ اٌزذس٠ت ٚاٌزط٠ٛش ٌخٍك اٌّظشفٟ اٌّزخظض اٌؼبسف ثبٌ ّٛ اد اٌّب١ٌخ زط

 .ٚاٌذٌٟٚ ا٦ل١ٍّٟٚاٌّظشف١خ فٟ ا٦ؽبس اٌغغشافٟ 
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  ِٓ  :أُّ٘ اٌّغئ١ٌٛخ ا٨ئزّب١ٔخ  ّٞ فمؾ ثً ا ُِٙ ١ٌظ فٟ اٌّظبسف ِظشف ٟ٘ ؽّب٠خ ٚدائغ ِٚىبعت صثبئٕٗ ٚ٘ز اٌّغئ١ٌٛبد ٤

ً فٟ اٌغش٠خ اٌّظشف١خ فٟ اٌزؼبًِ ٠ٚض١ش ٘زا ا٤ِش ٚاعت ِٓ ٚاعجبد اٌّظبسف اٌّزّضّ ،اٌّب١ٌخ ا٤خشٜ  اٌّإعّغبدغٍت فٟ أ

ِب ثؼذ أزٙبء رؼب٩ِد اٌضثْٛ  ئٌٝ رؼبًِ اٌضثْٛ ِغ اٌجٕه ثً ٠ّزذّ  ِذّحِغ ؽغبثبد اٌضثْٛ ٠ّٚزذ ٘زا اٌٛاعت ١ٌغطٟ ١ٌظ فمؾ 

 (98ص  2013ؼ٩ )ٔبعٟ ر٠ت ِ ِغ اٌجٕه

 ِذخً رؼش٠فٟ ػٓ اٌغٛدحاٌّجؾش اٌضبٟٔ : 

 ٨  : اٌغٛدح أٚ

ّّ  ٠ؼُذّ   أْٚٛ ثزؾغ١ٓ. عٛدح اٌغٍؼخ  ِفَٙٛ اٌغٛدح ِٓ اٌّفب١ُ٘ اٌزٟ ؽظ١ذ ثب٘زّبَ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌجبؽض١ٓ ٚاٌّفىش٠ٓ اٌز٠ٓ ٠ٙز

  ؽذٜ ػٕبطش اٌغٛدحأاٌخذِخ  ٔظشا  ٌزضا٠ذ ؽذح إٌّبفغخ ٚاسرفبع ِغزٜٛ ِزطٍجبد اٌضثبئٓ ٌزا أطجؾذ اٌغٛدح 

اٌزٟ ٠مظذ ِٕٙب ؽج١ؼخ اٌشٟء ٚاٌشخض ٚدسعخ طبٌؾٗ  (Qualities) خ ِٓ اٌىٍّخ ا٩ٌر١ٕ١خِشزمّ  ٟ٘ وٍّخ Quality ٚاٌغٛدح

 ٚسغجبُ٘ ٟ ف١ٗ ؽبعبد اٌضثبئٓاٌخذِخ ثبٌشىً اٌزٞ رٍجّ  أٚعٛدح اٌّٛاطفبد ٚاٌخظبئض اٌّزٛلؼخ فٟ إٌّزظ  ئٌٝ. فٟٙ رش١ش 

 (2005)اٌؼغبسِخ ،   :ٙباٌغٛدح ِٓ ِٕظٛس اٌضثْٛ ػٍٝ أّٔ   ئ٠ٌٕٝظش  ئرْ 

 .اٌزٟ ٠ؼًّ ثٙب إٌّزظ ٚاٌخذِخ ٌغشع ِؾذد ٌٗ ٚثبٌغؼش اٌزٞ ٠شغجٗ اٌضثْٛ ٌٍى١ف١خاٌّطبثمخ ٌٍّٛاطفبد: - أ

اٌخذِخ فٟ رؾم١ك إٌّفؼخ اٌّطٍٛثخ ٚا٨ٔطجبػبد إٌفغ١خ اٌزٟ ٠أخز٘ب  أّٚخ ٩ٌعزؼّبي :أٞ ِذٜ عٛدح أداء إٌّزظ ئا٩ٌّ- ة

 . اٌضثْٛ ؽٛي عٛدح إٌّزظ ٚاٌخذِخ

ش فٟ لذسح ِٓ اٌظفبد ٚاٌغّبد اٌزٟ  رإصّ  خػشفذ اٌغٛدح ثأٔٙب ِغّٛػ (ASQC) ب اٌغّؼ١خ ا٤ِش٠ى١خ ٌؼجؾ اٌغٛدحِّ أ

 (Brogaard ،2019) خشٜ ػ١ّٕخأشجبع ؽبعبد طش٠ؾخ ٦ِٚخ اٌخذِخ اٌّمذّ  أٚإٌّزظ 

بٚ ّّ ّْ َ ٠زؼّ رمذّ  ِ ٚاٌزٟ رىْٛ لبدسح ػٍٝ  ؼ١ّٕخخذِخ ِ أٚاٌغٛدح ٟ٘ ِغّٛػٗ ِٓ اٌخظبئض ٚا١ٌّّضاد اٌّزٛافشح فٟ ِٕزظ  ؼ أ

 .ٚرٛلؼبد رٍج١خ اؽز١بعبد اٌضثبئٓ

سٚلذ  ّٛ ِفَٙٛ  ٠ؼُذّ ؽٍك ػ١ٍٙب ثبٌضّب١ٔبد ِٓ اٌمشْ اٌؼشش٠ٓ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٚأأْ ّ ئٌٝدح زؼُذّ ِفَٙٛ اٌغٛدح ػجش ِشاؽً ِ رط

ِىٓ ٔمٍٙب ٤اٌخذِبد ١ٌغذ راد ؽج١ؼخ ِبد٠ٗ، ٚ ّْ ٤اٌغٛدح فٟ اٌخذِبد اوضش طؼٛثخ فٟ ل١بعٗ ِٓ اٌغٛدح فٟ اٌغٍغ اٌّظٕؼخ 

ُّ  خضٔٙب ٚ أٚ  Site, customer satisfaction with internet)  فاٌزؼبًِ ثٙب ِجبششح ِغ اٌضثْٛ ٟٚ٘ عش٠ؼخ اٌزٍ ٠زُّ

banking ،2006) 

  :  ِفَٙٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خصب١ٔب  

ص ِٓ ِىبٔخ اٌّظشف اٌزٞ ٠ؼضّ ، رغّبٖاٌّظبسف رٛظ١فٙب فٟ ا٨ ئداسح١ِضٖ ٔغج١ٗ ٠غت ػٍٝ  رؼُذّ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ  ّْ ئ

 ئٌٝرغؼٝ اٌّظبسف  ئرْ ٚرؼض٠ض ٚػؼٙب فٟ اٌغٛق  ،رذسن لذسرٙب اٌزٕبفغ١خ ْْ أاٌّظبسف  ئداسحفٟ اٌغٛق ٌزا ٠غت ػٍٝ 

ِٓ  خٙب ِغّٛػّٔ ف عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ثأٌضثبئٕٙب .ٚرؼشّ  خبد ِظشف١ػب١ٌخ ف١ّب رمذِٗ ِٓ خذِرؾم١ك ِغز٠ٛبد عٛدح 
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ٚاٌزٟ ٠ذسوٙب  ،إٌشطخ ٚاٌؼ١ٍّبد راد اٌّؼّْٛ إٌفؼٟ اٌىبِٓ فٟ اٌؼٕبطش اٌٍّّٛعخ ٚغ١ش اٌٍّّٛعخ ِٓ لجً اٌّظشف

 ( 34،ص2013اٌؼغبسِخ جبع ؽبعبرُٙ ٚسغجبرُٙ ) ً ِظذس اشٚاٌزٟ رشىُ  ،ِؾٙب ٚل١ّٙب إٌّفؼ١خ٩اٌضثبئٓ ِٓ خ٩ي ِ

رمَٛ ٚعٙٗ إٌظش اٌذاخ١ٍخ ػٍٝ  ئرْ  خٚا٤خشٜ خبسع١ خؽذّ٘ب داخ١ٍدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ِٓ ٚعٙزٟ ٔظش أعٛ ئ٠ٌٕٚٝظش 

ض فزشوّ  ،عبعٙب أِٛاعٗ إٌظش اٌخبسع١خأػٍٝ  ّذْ اٌزٟ رىْٛ اٌخذِخ اٌّظشف١خ لذ طّّ ،عبط ا٨ٌزضاَ ثبٌّٛاطفبد اٌم١بع١خ أ

 (ٕٖٕ،ص٩٩١ّٔظشف١خ وّب ٠ذسوٙب صثبئٓ اٌّظشف .)ِؼبي ،ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ اٌ

إٌظش اٌخبسع١خ ػٓ ِذسوبد اٌضثبئٓ ٌّغزٜٛ عٛدح  خٚعٙ ّضًشح فٟ ؽ١ٓ رُ ئػٓ ِٛلف اٌذا ّضًّٚعٙٗ إٌظش اٌذاخ١ٍخ رُ   ٗٚػ١ٍ

خ ض فٟ ث١ئخ ِظشف١ٚاٌز١ّّ اػزّبد عٛدح اٌخذِخ وبعزشار١غ١خ ٌٍّٕبفغخ  ئٌٝٛٔٙب ، ٌزا فاْ اٌّظشف اٌزٞ ٠غؼٝ اٌخذِخ اٌزٟ ٠زٍمّ 

خثبٌّٕبفغخ اٌشذ٠ذح ّٚٔط١خ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذَ ػ١ٍٗ رجٕٟ صمبفٗ  غُُ رزّ  ِّ داخً اٌّظشف ٌٍؼًّ وفش٠ك ٚاؽذ ثٙذف  ػب

 رمذ٠ُ خذِخ ِظشف١خ راد عٛدح ػب١ٌخ رؼًّ  ػٍٝ رؾم١ك سػب اٌضثبئٓ

 ثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خأصبٌضب : 

 ,"The extent of total quality managme"Business Banking)١خ اعبع١ٗ ٌٍخذِخ اٌّظشفخ ا٢ر١ثؼبد ا٤ رؼُذّ 

investopedia, ،2021) 

ض ػٓ اٌّظبسف ٚاٌزٟ رز١ّّ  ،ش ٌٗ خذِبرٙب ثىفب٠خ ٚعذاسحاٌّظبسف اٌزٟ رٛفّ  ئٌٝغٗ اٌضثْٛ ٠زّ  ّْ أاٌىفب٠خ :٠ش١ش ٘زا اٌجؼذ . ٔ

 . رمذ٠ُ خذِبرٙبخشٜ فٟ ا٤

.اٌّغبٍِخ:ٚرؼّٓ 3َ اٌّظبسف خذِبرٙب ثظٛسح رؼىظ دسعخ ػب١ٌخ ِٓ ا٨ػزّبد٠خ ػٍٝ ٘زٖ اٌخذِبد .رمذّ  ّْ أا٨ػزّبد٠خ :.ٕ

 . َ اٌخذِخ ٌٍضثْٛٚسٚػ اٌظذالخ اٌزٟ ٠جذ٠ٙب ِمذّ  ،ِٚشاػبح اٌّشبػش ،ا٨ؽزشاَ:

ػٍٝ اعزفغبسارُٙ  ّظشف ٌزمذ٠ُ اٌخذِبد ِٚغبػذح اٌضثبئٓ ٚاٌشدّ اد اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌزؼُذّ اٌشغجخ ٚاع ئٌٝ:ٚرش١ش  خا٨عزغبث.ٗ

 .داء اٌخذِخ  فٟ اٌٛلذ إٌّبعتأٚ

 .خفُٙ اٌضثبئٓ: ٠ٚؼٕٟ ثزي اٌغٙذ ٌفُٙ ؽبعبد اٌضثْٛ ِٚؼشفٗ اؽز١بعبرٗ اٌخبطّ .٘

ٛ ّ ا٤.ٙ  . ِىبْخبيٍ ِٓ اٌخبؽش لذس ا٦ ِبْ :٠مظذ ثٗ رٛافش اٌخذِبد اٌّظشف١خ فٟ ع

 . اٌّظشف ػٍٝ اٌٛفبء ثبٌزضاِبرٙب ٚرؼٙذارٙب رغبٖ اٌضثْٛ ئداسحاٌّظذال١خ :٠ٚمظذ ثٙب ِذٜ لذسح  .٧

 . ِىب١ٔٗ ٚعٌٙٛخ اٌؾظٛي ػٍٝ خذِخئ.١

٩. ْٞ  .ب اٌضثْٛٙٗ ٌٚغخ ٠فّٙٚطف اٌخذِخ ثذلّ  ا٨رظب٨د :ا

 اٌّزؼٍمخ ثبٌخذِخ أٚ:٠ٚمظذ ثٙب اٌخذِبد اٌٍّّٛعخ  خاٌٍّّٛع١.ٓٔ
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 المبحث الثالث

 ٌٙزا اٌغشع ُ  ّ  اٌغبٔت اٌزطج١مٟ اػزّذ اٌجبؽش ّٔٛرط اعزج١بْ طُ 

 )عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ وّذخً ٌض٠بدح اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ ٌٍّظبسف (

ُّ  اعزؼّبيشًّ ٘زا اٌّجؾش ػٍٝ ػشع ٌٕزبئظ اٌجؾش ػٓ ؽش٠ك      اٌّؾٛس  ًُ ٠ّضّ :ِؾٛس٠ٓ  ػٍّٝخ مغّ اعزّبسح ا٨عزج١بْ اٌ

 ثب٨عزؼبٔخ ثّم١بط ١ٌىبسد اٌخّبعٟ.  )اٌفذسح اٌزٕبفغ١خ (ب اٌّؾٛس اٌضبٟٔ ِّ أي ػٍٝ )عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ  ( ٚا٤

اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚا٨ٔؾشاف  اعزؼّبي ُّ اٌزٟ ػّٕزٙب أداح اٌذساعخ ر  ،ّٔٛرط اٌذساعخ رغبٖ اٌفمشاد اٌشئ١غخ  ئعبثبدٌٚزؾذ٠ذ 

 :ا٢رٌٍٟفمشاد ػٍٝ اٌشىً  ٕخؼ١ّ اٌ ارغّبٖاٌّؼ١بٞ ٚإٌغجخ اٌّئ٠ٛخ ٚ

 ٌاٌؾغبثٟ ّزٛعّؾا: (Mean ٚرٌه ٌّؼشفخ ِذٜ اسرفبع ،)ٕٚبد اٌذساعخ ػٓ وً فمشح ِٓ فمشاد اٌذساعخ. ػ١ّ  ئعبثبدأخفبع  أ 

 ( :ٞا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسStandard Deviation ٌٍزؼشف ػٍٝ ِذٜ أؾشاف ،)فمشح ِٓ فمشاد  ًّ ػ١ٕبد اٌذساعخ ٌىُ  ئعبثبد

 ّْ عبٔت  ئٌٕٝبد اٌذساعخ ٌٍفمشاد ػ١ّ  ئعبثبدا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٠ٛػؼ اٌزشزذ فٟ  اٌذساعخ ػٓ ٚعطٙب اٌؾغبثٟ، ٩٠ٚؽع أ

 ٙب ث١ٓ اٌّم١بط.ٚأخفغ رشززّ  عبثبدّب الزشثذ ل١ّزٗ ِٓ اٌظفش رشوضد ا٦ٍّ س اٌشئ١غخ، فىُ ٚباٌّؾ

 (.4=1-5أطغش ل١ّخ(، فٟ ِم١بط ١ٌىبسد اٌخّبعٟ أٞ ) -ؽغبة اٌّذٜ، ٚ٘ٛ فٟ ٘زٖ اٌؾبٌخ ػجبسح ػٓ )أوجش ل١ّخ 

  ُص ُّ  ُّ  (.0.80=4/5رؾذ٠ذ ؽٛي اٌخ١ٍخ ػٓ ؽش٠ك )لغّخ اٌّذٜ ػٍٝ ػذد ؽمٛي ِم١بط ١ٌىبسد(، أٞ ) ٠زُّ

  ثؼذ رٌه ُّ ( ٚ٘ىزا ثشذّح ارفّكٌٍخ١ٍخ )٨  ػٍٝا٤ ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌؾذّ ( 1أطغش ل١ّخ فٟ اٌّم١بط ٟٚ٘ ) ئٌٝئػبفخ ؽٛي اٌخ١ٍخ  ٠زُّ

 :رٟخ١ٍخ ٚعزىْٛ وب٢ ًّ اٌؾذٚد اٌذ١ٔب ٚاٌؼ١ٍب ٌىُ  ئٌٝؽزٝ ٔظً 

  ْٞ ًّ ٔغجخ  ٠شىًّ(. ٚ٘ٛ ِب ثشذّح ارفّكفٟ اٌخ١ٍخ )٨  ٠ظُٕفّ(، 1,76 -1ٚعؾ رمغ ل١ّزٗ ث١ٓ ) أ  %(.20ِٓ ) أل

 ( ِٓ 2.56ٚؽزٝ  1.77أٞ ٚعؾ ؽغبثٟ ل١ّزٗ أوجش )ّئٌٝ%( 21ٔغجخ ِب ث١ٓ ) ٠شىًّ(. ٚ٘ٛ ِب ارفّكفٟ اٌخ١ٍخ )٨  ٠ظُٕف 

(40.)% 

 ( ِٓ 3.36ٚؽزٝ  2.57أٞ ٚعؾ ل١ّزٗ أوجش )ّ(.60) ئٌٝ%( 41ٔغجخ ِب ث١ٓ ) ٠شىًّفٟ خ١ٍخ )ِؾب٠ذ(. ٚ٘ٛ ِب  ٠ظُٕف% 

 ( ِٓ 4.16ٚؽزٝ  3.37أٞ ٚعؾ ؽغبثٟ ل١ّزٗ أوجش )ّئٌٝ%( 61ٔغجخ ِب ث١ٓ ) ٠شىًّ(. ٚ٘ٛ ِب ارفّكفٟ اٌخ١ٍخ ) ٠ظُٕف 

(80.)% 

 ( ِٓ 5ٚؽزٝ  4.17أٞ ٚعؾ ؽغبثٟ ل١ّزٗ أوجش )ّ(.  81ٔغجخ أوضش ِٓ ) ٠شىًّ(. ٚ٘ٛ ِب ثشذّح ارفّكفٟ اٌخ١ٍخ ) ٠ظُٕف%

 (.1ٚاٌزٞ ٠ٛػؾٗ اٌغذٚي سلُ )
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 .عبثبد(، ث١بْ ِم١بط ا1٦اٌغذٚي )

 5 4 3 2 1 اٌذسعخ

 ارفّك٨  اٌزظ١ٕف

 ثشذّح

  ثشذّح ارفّك ارفّك ِؾب٠ذ ارفّك٨ 

 5_4.17 4.16_3.37 3.36_2.57 2.56_1.77 1.76_1 اٌّذٜ

 %100_81 %80 %61 %41 %21 إٌغجخ

 ػذاد اٌجبؽش ئ

 ي.ٌٍّٚؾٛس ا٤ ؼ١ّٕخ٨: ٚطف اعزغبثبد اٌأٚ

ٚ٘ٛ أوجش ِٓ  (3.19) ؽغبثٟ ِزٛعّؾ( ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خي )ٚؽظٛي اٌّؾٛس ا٤ ئٌٝ ا٦ؽظبئ١خظٙشد إٌزبئظ أ

 ) ( ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ ثٍغذ:0.82ثٍغ ) ئرْ اٌجؾش  ػ١ّٕخرغبٔظ اساء  ٠ج١ّٓا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٚاٌزٞ  ّْ أ ئرْ (3اٌفشػٟ ) ّزٛعّؾاٌ

0.64)  ّْ اٌٛطف اٌزؾ١ٍٍٟ  ٠أرٟاٌجؾش ػٍٝ فمشاد اٌّؾٛس ٚفٟ ِب  ػ١ّٕخارفبق  ئٌٝ( ٚ٘زا ٠ذي  ارفّكٔؾٛ ) ؼ١ّٕخأٌ ارغّبٖ ثّؼٕٝ أ

 ( :  2وّب ِج١ٓ فٟ اٌغذٚي ) 

 اٌؾغبثٟ ٚا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٚإٌغجخ اٌّئ٠ٛخ ( ّزٛعّؾ) اٌ ا٦ؽظبئ١خإٌزبئظ  ٠ج١ّٓ(  2غذٚي ) اٌ

 اٌفمشاد  د

اٌٛعؾ 

 اٌؾغبثٟ

ا٨ٔؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

إٌغجخ 

 اٌّئ٠ٛخ

 ارغّبٖ

 ؼ١ّٕخاٌ

1 

ِٓ  ٌٍؾذّ  فؼّبي ٙب دٚس  عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٌ ّْ ئً٘ 

 ص٠بدح اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ ٌٍّظبسف

3.39 

 

0.60 

 

0.68 

 ارفّك 

2 

رم١ٕبد ؽذ٠ضخ فٟ رمذ٠ُ  أٚاٌّظبسف ٚعبئً  رغزؼًًّ٘ 

 0.63 0.68 3.14 خذِبرٙب 

  ارفّك

3 

ً٘ رؾشص اٌّظبسف ػٍٝ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد 

دٚاد اٌجؾش اٌؼٍّٟ ٚاٌذساعبد ٙب ٤بعزؼّبٌٚرٌه ث

اٌّؼٍِٛبد ٚاٌزؼشف ػٍٝ دٚس اٌخذِخ وٛع١ٍخ ٌزغ١ّغ 

 0.64 0.64 3.22 ٚاثؼبد٘ب   .

 ارفّك

 رّبِب
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4 

ؼبد اٌؼ٩ّء ف ػٍٝ رٛلّ رؾشص اٌّظبسف فٟ اٌزؼشّ 

 0.47 0.76 2.36 ٚئدساوبرُٙ ٌٍخذِخ اٌّظشف١خ 

 ِؾب٠ذ 

  ارفّك 0.57 0.80 2.86 ِب ِذٜ ا٘زّبَ اٌّظبسف ثبٌجشاِظ اٌزغ٠ٛم١خ اٌذاخ١ٍخ 5

6 

فؼً اٌىفبءاد أِذٜ ؽشص اٌّظبسف ػٍٝ رٛظ١فٙب ٨ 

 0.57 0.87 2.86 اٌزٟ عٛف رمَٛ ثبٌؼشع

 ارفّك

 رّبِب

7 

 ضثبئٓٞ ٌّشى٩د اٌِب ٟ٘ لذسح اٌّظبسف فٟ اٌزظذّ 

ًٚ٘ رجزي اٌّظبسف عٙٛد ٍِّٛعخ ٌزمذ٠ُ اٌذػُ اٌىبفٟ 

  ارفّك٨  0.52 0.94 2.58 ٌضثبئٕٙب 

8 

ثشىً أعبعٟ  رغُٙاٌخذِبد اٌّظشف١خ لذ  حعٛد ّْ ئً٘  

  ارفّك٨  0.52 0.96 2.61 ثغ١ؾ ١ٌٍٕٙب دسعخ اٌزظ١ٕف ا٨ئزّبٟٔ ٌٍّظبسف. أٚ

 ِؾب٠ذ 0.59 0.61 2.97 غ اٌّظبسف ثضمبفخ رٕظ١ّ١خ رذػُ اٌغٛدحً٘ رزّزّ  9

10 

١خ فؼّبٌرؼزمذ اْ اٌّظبسف ٌٙب اسرجبؽ فٟ رؾم١ك اٌ

ٚإٌغبػ فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚ ئؽذاس 

  ارفّك 0.59 0.56 2.97 ثأوٍّٙبرغ١١ش عزسٞ فٟ صمبفخ اٌّظبسف 

11 

رظ١ُّ خذِبد رفٟ ؽبعبد  ئًٌٝ٘ رٙذف اٌغٛدح 

  ارفّك 0.57 0.80 2.86 ضثبئٓؼبد اٌٚرٛلّ 

12 

ً٘ رغؼٝ اٌّظبسف فٟ وغت سػب اٌضثْٛ ثظفخ 

  ارفّك 0.68 0.60 3.39 عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خٚرٌه ٌزؾغ١ٓ ،دائّخ 

13 

ٌم١بط عٛدح  ّٚٔبرط ؽشائك رغزؼًّرؼزمذ اْ اٌّظبسف 

 ِؾب٠ذ 0.47 0.76 2.36 اٌّظشف١خ  اٌخذِبد

14 

ً٘ رؾبفع اٌّظبسف ػٍٝ عٛدح ِز١ّضح ٌٍخذِخ 

خفغ اٌزىب١ٌف ٚص٠بدح  ئٌٝاٌّظشف١خ ٚثبٌزبٌٟ عزإدٞ 

 0.64 0.82 3.19 اٌشثؾ١خ ٚاٌؾظخ اٌغٛل١خ ٌٙب

 ارفّك

 رّبِب

  0.64 0.82 3.19  ثأوٍّٗي ٚا٤ ٌٍّؾٛس   

 (  APSS 1.0ٌجبؽش ثبعزؼّبي ثشٔبِظ )ائػذاد 
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 ص٠بدح  ٌٍؾذّ  فؼّبي عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٌٙب دٚس   ّْ ئػٍٝ ) ً٘  رٕض  ( ٚاٌزٟ 1اٌفمشح سلُ ) ّْ ئ ٌٝ:ٚاٌزؾ١ًٍ ٌٍفمشح ا٤ ِٓ

ًّ ( 3.37ِٚٓ ) أػٍٝ( ٚ٘ٛ 39.3ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ) ئرْ اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ ٌٍّظبسف  (  ّْ  ٠ج١ّٓ ئرْ  (4.16ِٓ ) أل رٕظش  ؼ١ّٕخاٌ أ

ّْ 1( ٌٙزٖ اٌؼجبسح ، ٌّٚؼشفخ أؾشافبد اعزغبثبد ا٤فشاد ٌٍفمشح ) ارفّكٔظشح ) ا٨ٔؾشاف  ( ػٓ ٚعطٙب اٌؾغبثٟ ٩ٔؽع أ

ًّ ٙب (  ثّؼٕٝ أّٔ 0.60اٌّؼ١بسٞ ثٍغ ) ّْ 0.68رجٍغ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ )  ئرْ وضش رغبٔظ ، ذ ٚأرشزّ  أل ٔؾٛ )  ؼ١ّٕخاٌ ارغّبٖ (ٚاٌزٟ رؼٕٟ ئ

 ( . ارفّك

 :ص٠بدح  ٌٍؾذّ  فؼّبي عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٌٙب دٚس  ْ ّئػٍٝ ) ً٘  رٕض  ( ٚاٌزٟ 2اٌفمشح سلُ ) ّْ ئ اٌزؾ١ًٍ ٌٍفمشح اٌضب١ٔخ ِٓ

ًّ ( 3.37ِٚٓ ) أػٍٝ( ٚ٘ٛ 3.14ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ) ٚلذاٌمذسح اٌزٕبفغ١خ ٌٍّظبسف  (   ؼ١ّٕخأْ اٌ ٠ج١ّٓ ٚ (4.16ِٓ ) أل

( ػٓ ٚعطٙب اٌؾغبثٟ ٩ٔؽع أْ ا٨ٔؾشاف 2( ٌٙزٖ اٌؼجبسح ، ٌّٚؼشفخ أؾشافبد اعزغبثبد ا٤فشاد ٌٍفمشح ) ارفّكرٕظش ٔظشح )

ًّ (  ثّؼٕٝ أٔٙب 0.68اٌّؼ١بسٞ ثٍغ ) ٔؾٛ )  ؼ١ّٕخاٌ ارغّبٖ(ٚاٌزٟ رؼٕٟ ئْ 0.63رجٍغ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ )  ٚ،  ب  رشزذ ٚاوضش رغبٔغ أل

 ( ارفّك

 :ػٍٝ ) ً٘ رؾشص اٌّظبسف ػٍٝ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد ٚرٌه  رٕض  ( ٚاٌزٟ 3ٌفمشح سلُ )ا ّْ ئ اٌزؾ١ًٍ ٌٍفمشح اٌضبٌضخ

ثٍغ اٌٛعؾ  ئرْ ٙب ٤دٚاد اٌجؾش اٌؼٍّٟ ٚاٌذساعبد وٛع١ٍخ ٌزغ١ّغ اٌّؼٍِٛبد ٚاٌزؼشف ػٍٝ دٚس اٌخذِخ ٚاثؼبد٘ب ( بعزؼّبٌث

ًّ ( 4.17ِٚٓ ) أػٍٝ( ٚ٘ٛ 3.22اٌؾغبثٟ ) ّْ  ٠ج١ّٓ ٚ (5ِٓ ) أل ( ٌٙزٖ اٌؼجبسح ، ٌّٚؼشفخ  رّبِب ارفّكرٕظش ٔظشح ) ؼ١ّٕخاٌ أ

ًّ (  ثّؼٕٝ أٔٙب 0.64( ػٓ ٚعطٙب اٌؾغبثٟ ٩ٔؽع أْ ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ ثٍغ )3أؾشافبد اعزغبثبد ا٤فشاد ٌٍفمشح )  أل

 رّبِب ( ارفّكٔؾٛ )  ؼ١ّٕخاٌ ارغّبٖ ّْ أ(ٚاٌزٟ رؼٕٟ 0.81رجٍغ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ)  ٚ،  ب  ٚاوضش رغبٔغ ب  رشزز

 : وبرُٙ اٚادس ضثبئٓؼبد اٌػٍٝ )رؾشص اٌّظبسف فٟ اٌزؼشف ػٍٝ رٛلّ  رٕض  ( ٚاٌزٟ 4اٌفمشح سلُ ) ّْ ئ اٌزؾ١ًٍ ٌٍفمشح اٌشاثؼخ

ًّ ( 2.57ِٚٓ ) أػٍٝ( ٚ٘ٛ 2.36ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ) ٚلذٌٍخذِخ اٌّظشف١خ (  رٕظش ٔظشح  ؼ١ّٕخأْ اٌ ٠ج١ّٓ ٚ (3.36.ِٓ ) أل

ّْ 4اٌؼجبسح ، ٌّٚؼشفخ أؾشافبد اعزغبثبد ا٤فشاد ٌٍفمشح )( ٌٙزٖ  ِؾب٠ذ) ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ  ( ػٓ ٚعطٙب اٌؾغبثٟ ٩ٔؽع أ

ًّ (  ثّؼٕٝ أٔٙب 0.47ثٍغ )  ٔؾٛ ) ِؾب٠ذ ( ؼ١ّٕخاٌ ارّغبٖ(ٚاٌزٟ رؼٕٟ ئْ  0.59رجٍغ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ )  ئرْ ،  ب  ٚاوضش رغبٔغ ب  رشزز أل

 : ثٍغ  ٚػٍٝ ) ِب ِذٜ ا٘زّبَ اٌّظبسف ثبٌجشاِظ اٌزغ٠ٛم١خ اٌذاخ١ٍخ (  رٕض  ( ٚاٌزٟ 5ٌفمشح سلُ )ا ّْ ئ اٌزؾ١ًٍ ٌٍفمشح اٌخبِغخ

ًّ ( 3.37ِٚٓ ) أػٍٝ( ٚ٘ٛ 2.86اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ) ّْ  ٠ج١ّٓ ٚ (4.16ِٓ ) أل ( ٌٙزٖ اٌؼجبسح ،  ارفّكرٕظش ٔظشح ) ؼ١ّٕخاٌ أ

(  ثّؼٕٝ أٔٙب  0.80( ػٓ ٚعطٙب اٌؾغبثٟ ٩ٔؽع أْ ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ ثٍغ )5ٌّٚؼشفخ أؾشافبد اعزغبثبد ا٤فشاد ٌٍفمشح )

 ًّ  ( . ارفّكٔؾٛ )  ؼ١ّٕخاٌ ارغّبٖ ّْ (ٚاٌزٟ رؼٕٟ أ0.57ٕغجخ اٌّئ٠ٛخ ) رجٍغ اٌ ئرْ ،  ب  ٚاوضش رغبٔغ ب  رشزز أل

  رجزي  ضثبئٓٞ ٌّشى٩د اٌػٍٝ ) ِب ٟ٘ لذسح اٌّظبسف فٟ اٌزظذ رٕض  ( ٚاٌزٟ 7اٌفمشح سلُ ) ّْ ئ اٌغبثؼخ:اٌزؾ١ًٍ ٌٍفمشح ً٘ٚ

ًّ ( 1.77ِٚٓ ) أػٍٝ( ٚ٘ٛ 2.58ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ) ٚلذاٌّظبسف عٙٛد ٍِّٛعخ ٌزمذ٠ُ اٌذػُ اٌىبفٟ ٌضثبئٕٙب (  ِٓ  أل

( ػٓ ٚعطٙب 7( ٌٙزٖ اٌؼجبسح ، ٌّٚؼشفخ أؾشافبد اعزغبثبد ا٤فشاد ٌٍفمشح ) ارفّك٨ رٕظش ٔظشح ) ؼ١ّٕخأْ اٌ ٠ج١ّٓ ئرْ  (2.56)

ًّ (  ثّؼٕٝ أٔٙب 0.94اٌؾغبثٟ ٩ٔؽع أْ ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ ثٍغ ) (ٚاٌزٟ 0.52رجٍغ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ )  ب  ،ئرْ ٚاوضش رغبٔغ ب  رشزز أل

 (  ارّفكٔؾٛ ) ٨  ؼ١ّٕخاٌ ارغّبٖرؼٕٟ ئْ 
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 ثغ١ؾ  أٚ ثشىً أعبط رغُٙعٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ لذ  ّْ ػٍٝ )ً٘ ئ رٕض  ( ٚاٌزٟ 8أْ اٌفمشح سلُ ) :اٌزؾ١ًٍ ٌٍفمشح اٌضبِٕخ

ًّ ( 1.77ِٚٓ ) أػٍٝ( ٚ٘ٛ 2.61ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ) سعخ اٌزظ١ٕف ا٨ئزّبٟٔ ٌٍّظبسف ٚلذ١ٌٍٕٙب د  ٠ج١ّٓ ئرْ  (2.56ِٓ ) أل

( ػٓ ٚعطٙب اٌؾغبثٟ ٩ٔؽع أْ 8( ٌٙزٖ اٌؼجبسح ، ٌّٚؼشفخ أؾشافبد اعزغبثبد ا٤فشاد ٌٍفمشح ) ارفّك٨ رٕظش ٔظشح ) ؼ١ّٕخأْ اٌ

ًّ (  ثّؼٕٝ أٔٙب 0.96ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ ثٍغ )  ارغّبٖ(ٚاٌزٟ رؼٕٟ ئْ 0.52رجٍغ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ )  ئرْ ،  ب  ٚاوضش رغبٔغ ب  رشزز أل

 ( ارفّكٔؾٛ ) ٨  ؼ١ّٕخاٌ

 ثٍغ  ٚلذغ اٌّظبسف ثضمبفخ رٕظ١ّ١خ رذػُ اٌذػُ اٌغٛدح ( ػٍٝ )ً٘ رزّزّ  رٕض  ( ٚاٌزٟ 9اٌفمشح سلُ ) ّْ ئ :  اٌزؾ١ًٍ ٌٍفمشح اٌزبعؼخ

ًّ ( 2.57ِٚٓ ) أػٍٝ( ٚ٘ٛ 2.97اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ) ( ٌٙزٖ اٌؼجبسح ،  ِؾب٠ذرٕظش ٔظشح ) ؼ١ّٕخأْ اٌ ٠ج١ّٓ ئرْ  (3.36ِٓ ) أل

(  ثّؼٕٝ أٔٙب 0.61( ػٓ ٚعطٙب اٌؾغبثٟ ٩ٔؽع أْ ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ ثٍغ )9ٌّٚؼشفخ أؾشافبد اعزغبثبد ا٤فشاد ٌٍفمشح )

 ًّ  ٔؾٛ ) ِؾب٠ذ ( ؼ١ّٕخاٌ ارغّبٖ(ٚاٌزٟ رؼٕٟ ئْ  0.59رجٍغ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ )  ئرْ ،  ب  ٚاوضش رغبٔغ ب  رشزز أل

   ١خ ٚإٌغبػ فٟ فؼّبٌػٍٝ ) رؼزمذ اْ اٌّظبسف ٌٙب اسرجبؽ فٟ رؾم١ك اٌ رٕض  ( ٚاٌزٟ 10أْ اٌفمشح سلُ ) :اٌزؾ١ًٍ ٌٍفمشح اٌؼبششح

 أػٍٝ( ٚ٘ٛ 2.97ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ) ئرْ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚاؽذاس رغ١١ش عزسٞ فٟ صمبفخ اٌّظبسف وىً  ( 

( ِٓ3.37ٚ ) ًّ ( ٌٙزٖ اٌؼجبسح ، ٌّٚؼشفخ أؾشافبد اعزغبثبد ا٤فشاد ٌٍفمشح  ارفّكرٕظش ٔظشح ) ؼ١ّٕخأْ اٌ ٠ج١ّٓ ئرْ  (4.16ِٓ ) أل

ًّ (  ثّؼٕٝ أٔٙب  0.56( ػٓ ٚعطٙب اٌؾغبثٟ ٩ٔؽع أْ ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ ثٍغ )10) رجٍغ إٌغجخ  ئرْ رشزذ ٚاوضش رغبٔظ ،  أل

 ( ارفّكٔؾٛ )  ؼ١ّٕخاٌ ارغّبٖ ّْ أ(ٚاٌزٟ رؼٕٟ 0.59اٌّئ٠ٛخ ) 

  ًرظ١ُّ خذِبد رفٟ ؽبعبد  ئٌٝػٍٝ ) ً٘ رٙذف اٌغٛدح  رٕض  ( ٚاٌزٟ 11اٌفمشح سلُ ) ّْ ئ ٌٍفمشح اٌؾبد٠خ ػشش :اٌزؾ١ٍ

ًّ ( 3.37ِٚٓ ) أػٍٝ( ٚ٘ٛ 2.86ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ) ٚلذْ ( ٚرٛلؼبرُٙ ضثبئٓاٌ رٕظش ٔظشح  ؼ١ّٕخأْ اٌ ٠ج١ّٓ ئرْ  (4.16ِٓ ) أل

ّْ 11اعزغبثبد ا٤فشاد ٌٍفمشح )( ٌٙزٖ اٌؼجبسح ، ٌّٚؼشفخ أؾشافبد  ارفّك) ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ  ( ػٓ ٚعطٙب اٌؾغبثٟ ٩ٔؽع أ

ًّ ٙب (  ثّؼٕٝ أّٔ  0.57ثٍغ )  ( ارفّكٔؾٛ )  ؼ١ّٕخاٌ ارغّبٖ ّْ أ(ٚاٌزٟ رؼٕٟ 0.72رجٍغ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ )  ئرْ ،  ب  ٚاوضش رغبٔغ ب  رشزز أل

 : ػٍٝ ) ً٘ رغؼٝ اٌّظبسف فٟ وغت سػب اٌضثْٛ ثظفخ دائّخ  رٕض  ( ٚاٌزٟ 12اٌفمشح سلُ ) ّْ ئ اٌزؾ١ًٍ ٌٍفمشح اٌضب١ٔخ ػشش

ًّ ( 3.37ِٚٓ ) أػٍٝ( ٚ٘ٛ 3.39ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ) ٚلذٚرٌه ٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ  (   ٠ج١ّٓ ئرْ  (4.16ِٓ ) أل

ّْ 12ٌٍفمشح )( ٌٙزٖ اٌؼجبسح ، ٌّٚؼشفخ أؾشافبد اعزغبثبد ا٤فشاد  ارفّكرٕظش ٔظشح ) ؼ١ّٕخأْ اٌ  ( ػٓ ٚعطٙب اٌؾغبثٟ ٩ٔؽع أ

ًّ (  ثّؼٕٝ أٔٙب  0.60ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ ثٍغ )  ارغّبٖ ّْ أ(ٚاٌزٟ رؼٕٟ 0.68رجٍغ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ )  ئرْ ،  ب  ٚاوضش رغبٔغ ب  رشزز أل

 ( ارفّكٔؾٛ )  ؼ١ّٕخاٌ

 :   ط ٌم١بط عٛدح برّٚٔ ؽشائك رغزؼًّػٍٝ )رؼزمذ اْ اٌّظبسف  رٕض  ( ٚاٌزٟ 13اٌفمشح سلُ ) ّْ ئ اٌزؾ١ًٍ ٌٍفمشح اٌضبٌضخ ػشش

ًّ ( 2.57ِٚٓ ) أػٍٝ( ٚ٘ٛ 2.36ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ) ٚلذاٌخذِبد اٌّظشف١خ  (  رٕظش ٔظشح  ؼ١ّٕخأْ اٌ ٠ج١ّٓ ئرْ  (3.36ِٓ ) أل

ّْ ( ػٓ ٚعطٙب اٌؾغبثٟ 13( ٌٙزٖ اٌؼجبسح ، ٌّٚؼشفخ أؾشافبد اعزغبثبد ا٤فشاد ٌٍفمشح ) ِؾب٠ذ) ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ  ٩ٔؽع أ

ًّ (  ثّؼٕٝ أٔٙب 0.76ثٍغ )  ٔؾٛ ) ِؾب٠ذ ( ؼ١ّٕخاٌ ارّغبٖ ّْ أ(ٚاٌزٟ رؼٕٟ  0.47رجٍغ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ )  ئرْ ،  ب  ٚاوضش رغبٔغ ب  رشزز أل
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 :ٌٍخذِخ ضح ػٍٝ ) ً٘ رؾبفع اٌّظبسف ػٍٝ عٛدح ِز١ّّ  رٕض  ( ٚاٌزٟ 14اٌفمشح سلُ ) ّْ ئ اٌزؾ١ًٍ ٌٍفمشح اٌشاثؼخ ػشش

ُّ اٌّظشف١خ ٚ ( ٚ٘ٛ 3.19ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ) ٚلذخفغ اٌزىب١ٌف ٚص٠بدح اٌشثؾ١خ ٚاٌؾظخ اٌغٛل١خ ٌٙب(  ئٌٝعزإدٞ  ِٓ ص 

ًّ ( 4.17ِٚٓ ) أػٍٝ ّْ  ٠ج١ّٓ ئرْ  (5ِٓ ) أل ( ٌٙزٖ اٌؼجبسح ، ٌّٚؼشفخ أؾشافبد اعزغبثبد  رّبِب ارفّكرٕظش ٔظشح ) ؼ١ّٕخاٌ أ

ّْ ( ػٓ 14ا٤فشاد ٌٍفمشح ) ًّ (  ثّؼٕٝ أٔٙب 0.82ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ ثٍغ ) ٚعطٙب اٌؾغبثٟ ٩ٔؽع أ  ئرْ ،  ب  ٚاوضش رغبٔغ ب  رشزز أل

 رّبِب ( ارفّكٔؾٛ )  ؼ١ّٕخاٌ ارغّبٖ !ْأ(ٚاٌزٟ رؼٕٟ 0.64رجٍغ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ) 

 ٌٍّؾٛس اٌضبٟٔ )اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ  ( .اٌجؾش  ؼ١ّٕخ٨ : ٚطف ا٨عزغبثبد ٌأ١ٔٚب : بص

ِٓ اٌٛعؾ  أػٍٝ( ٚ٘ٛ 3.00ؽظٛي اٌّؾٛس اٌضبٟٔ )اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ( ػٍٝ ٚعؾ ؽغبثٟ ) ئٌٝ ا٦ؽظبئ١خرش١ش إٌزبئظ 

( اٞ 0.60( ٚثٕغجخ ِئ٠ٛخ ثٍغذ )0.63ثٍغ ) ئرْ اٌجؾش  ػ١ّٕخساء ٝ رغبٔظ آػٍ ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٠ذي   ّْ  أ٨ّ ( ئ 3اٌفشػٟ ) 

  ٠أرٟ:اٌجؾش ػٍٝ فمشاد اٌّؾٛس اٌضبٟٔ ٚفٟ ِب  ػ١ّٕخارفبق  ئٌٝٔؾٛ )ِؾب٠ذ( ٚ٘زا ٠ش١ش  ؼ١ّٕخاٌ ارغّبٖثّؼٕٝ اْ 

 ( : 3اٌٛطف اٌزؾ١ٍٍٟ ٌفمشاد اٌّؾٛس وّب ِج١ٓ فٟ اٌغذٚي  )

 ) اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ٚا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ ٚإٌغت اٌّئ٠ٛخ ( ا٦ؽظبئ١خإٌزبئظ  ؼُ ( ٠ٛػّ 3غذٚي )اٌ

 اٌفمشاد د

اٌٛعؾ 

 اٌؾغبثٟ

ا٨ٔؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

إٌغجخ 

اٌّئٛ

 ٠خ

 ارغّبٖ

 ؼ١ّٕخاٌ

  ارفّك٨  0.59 0.71 2.94 ً٘ ٠ؼًّ اٌّظبسف ػٍٝ رٛع١غ خذِبرٙب اٌّؾ١ٍخ  1

2 

ضح رغؼٍٙب رخزٍف ػٓ ثبلٟ َ اٌّظبسف خذِبد ِز١ّّ رمذّ 

 ذ٠ِؾب 0.66 0.62 3.31 اٌّظبسف

3 

رؼًّ اٌّظبسف ػٍٝ رؼض٠ض لذسارٙب اٌزٕبفغ١خ ٚرٌه ِٓ خ٩ي 

 0.59 0.61 2.97 اٌز٠ٕٛغ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّظشف١خ 

 ِؾب٠ذ

4 

 غ ٔشش خذِبرٙب اٌّظشف١خ فٟ إٌّبؽكرؼًّ اٌّظبسف ػٍٝ رٛعّ 

 0.60 0.63 3.00 ع١ّؼٙب

  ارفّك

5 

رؼًّ اٌّظبسف ػٍٝ اعزجذاي خذِبرٙب ثظٛسح ٚ ؽغت ؽبعخ 

 0.61 0.61 3.03 عٛق اٌؼًّ 

 ارفّك

 رّبِب

6 

ِذٜ لذسح  ٔظُ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ٠زجؼٙب ػٍٝ رؼض٠ض لذسارٗ فٟ 

  ارفّك 0.59 0.56 2.97 عٛق اٌؼًّ اٌّظشفٟ 
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7 

ٌٍّظبسف اٌمذسح ػٍٝ اٌزؼبًِ ِغ أٞ ِزغ١ش ٠ؾظً فٟ اٌغٛق 

 ِؾب٠ذ 0.66 0.62 3.31 ٟ ا١ٌٗ زّاٌزٞ ٠ٕ

8 

 اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾذ٠ضخ فٟ رمذ٠ُ خذِبرٗ  اعزؼّبيٌخ ٚبِؾ

  ارفّك 0.60 0.63 3.00 

  ثأوٌٍٍّّٗؾٛس اٌضبٟٔ 

  

3.00 0.63 0.60  

 (  APSS 1.0ثشٔبِظ ) بعزؼّبياٌغذٚي ِٓ اػذاد اٌجبؽش ث

 ثٍغ  ئرْ ) ً٘ رؼًّ اٌّظبسف ػٍٝ رٛع١غ خذِبرٙب اٌّؾ١ٍخ  (  :ػٍٝ رٕض  ( ٚاٌزٟ 1اٌفمشح سلُ ) ّْ ئ :ٌٝ ٚرؾ١ًٍ ٌٍفمشح ا٤

ًّ ( 1.77ِٚٓ ) أػٍٝ( ٚ٘ٛ 2.94اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ) ّْ  ٠ج١ّٓ ٚ (2.56ِٓ ) أل ( ٌٙزٖ اٌؼجبسح ،  ارفّك٨ رٕظش ٔظشح ) ؼ١ّٕخاٌ أ

ٙب (  ثّؼٕٝ أّٔ 0.71اٌّؼ١بسٞ ثٍغ )( ػٓ ٚعطٙب اٌؾغبثٟ ٩ٔؽع أْ ا٨ٔؾشاف 1ٌّٚؼشفخ أؾشافبد اعزغبثبد ا٤فشاد ٌٍفمشح )

 ًّ  (  ارفّكٔؾٛ ) ٨  ؼ١ّٕخاٌ ارغّبٖ ّْ أ(ٚاٌزٟ رؼٕٟ 0.59رجٍغ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ )  ئرْ ،  ب  ٚاوضش رغبٔغ ب  رشزز أل

 :  رمذَ اٌّظبسف خذِبد ِز١ّضح رغؼٍٙب رخزٍف ػٓ ثبلٟ  :ػٍٝ رٕض  ( ٚاٌزٟ 2اٌفمشح سلُ ) ّْ ئ اٌزؾ١ًٍ ٌٍفمشح اٌضب١ٔخ(

ًّ ( 2.57ِٚٓ ) أػٍٝ( ٚ٘ٛ 3.31ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ) ئرْ اٌّظبسف(  (  ِؾب٠ذرٕظش ٔظشح ) ؼ١ّٕخأْ اٌ ٠ج١ّٓ ٚ (3.36ِٓ ) أل

اٌّؼ١بسٞ ثٍغ ( ػٓ ٚعطٙب اٌؾغبثٟ ٩ٔؽع أْ ا٨ٔؾشاف 2ٌٙزٖ اٌؼجبسح ، ٌّٚؼشفخ أؾشافبد اعزغبثبد ا٤فشاد ٌٍفمشح )

ًّ ٙب (  ثّؼٕٝ أّٔ 0.62)  ٔؾٛ ) ِؾب٠ذ ( ؼ١ّٕخاٌ ارغّبٖ ّْ أ(ٚاٌزٟ رؼٕٟ  0.66رجٍغ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ )  ئرْ ،  ب  ٚاوضش رغبٔغ ب  رشزز أل

 :   رؼًّ اٌّظبسف ػٍٝ رؼض٠ض لذسارٙب اٌزٕبفغ١خ ٚرٌه ِٓ خ٩ي  :ػٍٝ رٕض  ( ٚاٌزٟ 3اٌفمشح سلُ ) ّْ ئ اٌزؾ١ًٍ ٌٍفمشح اٌضبٌضخ(

ًّ ( 2.57ِٚٓ ) أػٍٝ( ٚ٘ٛ 2.97ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ) ئرْ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّظشف١خ (  ّْ  ٠ج١ّٓ ٚ (3.36ِٓ ) أل رٕظش  ؼ١ّٕخاٌ أ

ّْ ( ػٓ ٚعطٙب 3( ٌٙزٖ اٌؼجبسح ، ٌّٚؼشفخ أؾشافبد اعزغبثبد ا٤فشاد ٌٍفمشح ) ِؾب٠ذٔظشح ) ا٨ٔؾشاف  اٌؾغبثٟ ٩ٔؽع أ

ًّ ٙب (  ثّؼٕٝ أّٔ 0.61اٌّؼ١بسٞ ثٍغ ) ٔؾٛ )  ؼ١ّٕخاٌ ارغّبٖ ّْ أ(ٚاٌزٟ رؼٕٟ  0.59رجٍغ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ )  ئرْ ،  ب  ٚاوضش رغبٔغ ب  رشزز أل

 ِؾب٠ذ (

 :رؼًّ اٌّظبسف ػٍٝ رٛعغ ٔشش خذِبرٙب اٌّظشف١خ فٟ  :ػٍٝ رٕض  ( ٚاٌزٟ 4اٌفمشح سلُ ) ّْ ئ اٌزؾ١ًٍ ٌٍفمشح اٌشاثؼخ (

ًّ ( 3.37ِٚٓ ) أػٍٝ( ٚ٘ٛ 3.00ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ) ئرْ (  ع١ّؼٙب إٌّبؽك  ّْ  ٠ج١ّٓ ٚ (4.16ِٓ ) أل رٕظش ٔظشح  ؼ١ّٕخاٌ أ

ّْ 4( ٌٙزٖ اٌؼجبسح ، ٌّٚؼشفخ أؾشافبد اعزغبثبد ا٤فشاد ٌٍفمشح ) ارفّك) ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ  ( ػٓ ٚعطٙب اٌؾغبثٟ ٩ٔؽع أ

ًّ ٙب (  ثّؼٕٝ أّٔ  0.63ثٍغ )  ( ارفّكٔؾٛ )  ؼ١ّٕخاٌ ارغّبٖ ّْ أ(ٚاٌزٟ رؼٕٟ 0.60رجٍغ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ )  ئرْ رشزذ ٚاوضش رغبٔظ ،  أل

 :رؼًّ اٌّظبسف ػٍٝ اعزجذاي خذِبرٙب ثظٛسح ٚؽغت ؽبعخ :ػٍٝ  رٕض  ( ٚاٌزٟ 5أْ اٌفمشح سلُ ) اٌزؾ١ًٍ ٌٍفمشح اٌخبِغخ (

ًّ ( 4.17ِٚٓ ) أػٍٝ( ٚ٘ٛ 3.03ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ) ٚلذعٛق اٌؼًّ(  ّْ  ٠ج١ّٓ ْٚ  (5ِٓ ) أل (  رّبِب ارفّكرٕظش ٔظشح ) ؼ١ّٕخاٌ أ
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ّْ 5ٌٙزٖ اٌؼجبسح ، ٌّٚؼشفخ أؾشافبد اعزغبثبد ا٤فشاد ٌٍفمشح ) ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ ثٍغ  ( ػٓ ٚعطٙب اٌؾغبثٟ ٩ٔؽع أ

ًّ ٙب (  ثّؼٕٝ أّٔ 0.61)  رّبِب ( ارفّكٔؾٛ )  ؼ١ّٕخاٌ ارغّبٖ ّْ أ(ٚاٌزٟ رؼٕٟ 0.61رجٍغ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ)  ئرْ ،  ب  ٚاوضش رغبٔغ ب  رشزز أل

 :ؼٙب ػٍٝ رؼض٠ض لذسارٗ فٟ ) ِذٜ لذسح ٔظُ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ٠زجّ  :ػٍٝ رٕض  ( ٚاٌزٟ 6اٌفمشح سلُ ) ّْ ئ اٌزؾ١ًٍ ٌٍفمشح اٌغبدعخ

ًّ ( 3.37ِٚٓ ) أػٍٝ( ٚ٘ٛ 2.97ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ) ٚعٛق اٌؼًّ اٌّظشفٟ   (  ّْ  ٠ج١ّٓ ٚ (4.16ِٓ ) أل رٕظش  ؼ١ّٕخاٌ أ

( ػٓ ٚعطٙب اٌؾغبثٟ ٩ٔؽع أْ ا٨ٔؾشاف 6( ٌٙزٖ اٌؼجبسح ، ٌّٚؼشفخ أؾشافبد اعزغبثبد ا٤فشاد ٌٍفمشح ) ارفّكٔظشح )

ًّ ٙب (  ثّؼٕٝ أّٔ  0.56)اٌّؼ١بسٞ ثٍغ  ٔؾٛ )  ؼ١ّٕخاٌ ارغّبٖ ّْ أ(ٚاٌزٟ رؼٕٟ 0.59رجٍغ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ )  ٚ،  ب  ٚاوضش رغبٔغ ب  رشزز أل

 ( ارفّك

 : ػٍٝ رٕض  ( ٚاٌزٟ 7اٌفمشح سلُ ) ّْ ئ اٌزؾ١ًٍ ٌٍفمشح اٌغبثؼخ:  ّٞ ِزغ١ش ٠ؾظً فٟ اٌغٛق  )ٌٍّظبسف اٌمذسح ػٍٝ اٌزؼبًِ ِغ أ

ًّ ( 2.57ِٚٓ ) أػٍٝ( ٚ٘ٛ 3.31ثٍغ اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ) ٚلذاٌزٞ ٠ٕزّٟ ا١ٌٗ(  ّْ  ٠ج١ّٓ ٚ (3.36ِٓ ) أل رٕظش ٔظشح  ؼ١ّٕخاٌ أ

( ػٓ ٚعطٙب اٌؾغبثٟ ٩ٔؽع أْ ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ 7( ٌٙزٖ اٌؼجبسح ، ٌّٚؼشفخ أؾشافبد اعزغبثبد ا٤فشاد ٌٍفمشح ) ِؾب٠ذ)

ًّ ٙب (  ثّؼٕٝ أّٔ 0.62ثٍغ )  ٔؾٛ ) ِؾب٠ذ ( ؼ١ّٕخاٌ ارّغبٖ ّْ أ(ٚاٌزٟ رؼٕٟ  0.66رجٍغ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ )  ٚ،  ب  ٚاوضش رغبٔغ ب  رشزز أل

 :ثٍغ  ٚلذاٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾذ٠ضخ فٟ رمذ٠ُ خذِبرٗ  (  اعزؼّبيٌخ ٚب) ِؾ :ػٍٝ رٕض  ( ٚاٌزٟ 8اٌفمشح سلُ ) ّْ ئ اٌزؾ١ًٍ ٌٍفمشح اٌضبِٕخ

ًّ ( 3.37ِٚٓ ) أػٍٝ( ٚ٘ٛ 3.00اٌٛعؾ اٌؾغبثٟ ) ّْ  ٠ج١ّٓ ٚ (4.16ِٓ ) أل ( ٌٙزٖ اٌؼجبسح ،  ارفّكرٕظش ٔظشح ) ؼ١ّٕخاٌ أ

ّْ 8ٌّٚؼشفخ أؾشافبد اعزغبثبد ا٤فشاد ٌٍفمشح ) (  ثّؼٕٝ أٔٙب  0.63ا٨ٔؾشاف اٌّؼ١بسٞ ثٍغ ) ( ػٓ ٚعطٙب اٌؾغبثٟ ٩ٔؽع أ

 ًّ  ( ارفّكٔؾٛ )  ؼ١ّٕخاٌ ارغّبٖ(ٚاٌزٟ رؼٕٟ ئْ 0.60رجٍغ إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ )  ئرْ ،  ب  ٚاوضش رغبٔغ ب  رشزز أل

 سنتنااا    الا

أثؼبد اٌزّى١ٓ فٟ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٌٍّظبسف   رأص١ش ذْ ٕ  اٌؼذ٠ذ ِٓ ا٨عزٕزبعبد اٌزٟ ث١ّ  ئٌٝاٌذساعخ  ذْ ظ  ٍُ لذ خ  

 : بعبد ٌّٕبلشزٙب زٚعٕؼشع ا٨عزٕ

ّْ ارّ  ٕ٘بن ا٘زّبِب  ػب١ٌب  ِٓ لجً اٌّظبسف ثأثؼبد اٌزّى١ٓ فٟ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ، ٚ٘زا ِب  ؼؼ ِٓ ٔزبئظ اٌذساعخ أ

ّْ رج١ّ  ئرْ اٌّجؾٛص١ٓ،  عبثبدبد اٌؾغبث١خ ٦ّزٛعّطرمبسة اٌ ث١ّٕ ذْ أفظؾذ ػٕٗ ٔزبئظ اٌذساعخ اٌزٟ  اٌؾغبثٟ اٌؼبَ  ّزٛعّؾاٌ ٓ أ

(، ٚلذ عبءد ٘زٖ إٌز١غخ فٍغفخ اٌّظبسف  ِغ أثؼبد اٌزّى١ٓ، وّب 0.82( ، ٚثبٔؾشاف ِؼ١بسٞ )٤3.19ثؼبد اٌزّى١ٓ ثٍغذ )

فٍغفزٙب ؽ١بي أثؼبد اٌزّى١ٓ ٚ٘زا ٠ذي ػٍٝ اٌٛػٟ اٌّزضا٠ذ ٌذٜ  ئٌٝ، ػّٓ ِب ٘ٛ ِشبس (ٔ)غذٚي ا٠ٌظٙش رٌه ع١ٍب  فٟ 

ّّ اٌّظبسف اٌّجؾٛصخ ٤ ٘ ّْ ِٓ لٛا١ٔٓ اٌٍؼجخ اٌزٕبفغ١خ اٌغذ٠ذح اٌزٟ رفشػٙب ث١ئخ اٌؼًّ  ٠ؼُذّ ثزي اٌّض٠ذ ٘ٛ  ١خ أثؼبد اٌزّى١ٓ ٚئ

أْ  ئٌٝرٛطٍذ ٔزبئظ اٌذساعخ  ئرْ  فك ٘زٖ إٌز١غخ ِغ ِب رٛطٍذ ئ١ٌٗ دساعخزّ اٌؾب١ٌخ ٚرؾذ٠ذا  فٟ لطبع اٌّظبسف. ٚر

ئْ ِفزبػ  ئرْ رىٓ ِفبعئخ؛ ٔز١غخ ؽج١ؼ١خ ٌُٚ ٚ٘زٖ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ثأثؼبد٘ب اٌض٩صخ،  ئداسح ػٍّٙب فٟ اٌّظبسف رؾغٓ

اٌّز١ّضح ِٓ أػّبي ٚئعٙبِبد خ١ش٠خ ٠ؼّٓ ٌٙب اٌغج١ً  إٌّظّّبداٌجمبء ٚا٨عزّشاس ٚاٌز١ّض ٠ؼزّذ ثبٌؼشٚسح ػٍٝ ِب رمذِٗ 

ِإدا٘ب إٌغبػ ٚاٌز١ّض. رٛطٍذ  ٚاٌزٟفٟ وغت طٛسح ر١ٕ٘خ ئ٠غبث١خ فٟ أػ١ٓ ِٓ رزؼبًِ ِؼُٙ ِٓ اطؾبة اٌّظٍؾخ 
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ٓ أْ ِزغ١ش اٌزّى١ٓ رغبٖ ٚلذ رج١ّ اٌخذِبد  اٌمشاساد فٟ عٛدح برِؼٕٛٞ ٌجؼذ اٌزّى١ٓ اٌّزؼٍك ثبرخ رأص١شٚعٛد  ئٌٝاٌذساعخ 

 .فٟ ؽ١ٓ ٌُ رظٙش إٌزبئظ ِؼ٠ٕٛخ اٌزأص١ش ٌٍّزغ١شاد ا٤خشٜ اٌمشاساد، لذ شىً اٌزأص١ش ا٤وجش برارخ

 اٌزٛط١بد

 خ:ا٢ر١ؽبد ٍٕزبئظ اٌزٟ رٛطٍذ ئ١ٌٙب اٌذساعخ ٠ّىٓ رمذ٠ُ اٌّمزشٌ ٚفمب  

ًّ ِؼبػفخ ا٨٘زّبَ ِٓ لجً اٌّظبسف فٟ ِٛػٛع اٌزّى١ٓ، ٨ع١ّ . ٔ  جبد ٚؽبعبد اٌضثبئٓ ِٓ عٙخ، رٕبِٟ ِزطٍّ  ّب فٟ ظ

ّبد ا٤ػّبي ِٓ عٙخ أخشٜ، ِٓ ٠مغ ػٍٝ ػبرك ِٕظّ ،ٚلب١ٔٛٔب   ،ً اٌزضاِب  أخ٩ل١ب  ٚاٌّغإ١ٌٚبد ا٤خشٜ اٌزٟ أطجؾذ رشىّ 

خ٩ي رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد فٟ ؽشائك ٚأعب١ٌت أػّبٌٙب ثٙزا اٌخظٛص ػشٚسح ثٍٛسح سؤ٠خ ٚاػؾخ ف١ّب ٠خض أثؼبد 

 .ا٨عزشار١غ١خاٌزّى١ٓ، فؼ٩ ػٓ ئدساعٙب ػّٓ أ٘ذافٙب 

٘ب ثغٛدح اٌخذِبد رأص١شِؼٕٛٞ ٌجؼذ اٌزّى١ٓ اٌّزؼٍك ثفشق اٌؼًّ ثٕغجخ ِشرفؼخ ٚ رأص١شأفظؾذ إٌزبئظ ػٓ ٚعٛد  . 2

باٌّظشف١خ،  ّّ ٠ؼٕٟ ػشٚسح ثزي اٌّض٠ذ ِٓ لجً اٌّظبسف رغبٖ اٌّٛظف١ٓ، ٚا٨٘زّبَ ثفشق اٌؼًّ ٚدٚس٘ب ثزؾغ١ٓ عٛدح  ِ

 اٌخذِبد اٌّظشف١خ.

ا . ِؼ٠ٕٛب  ػب١ٌب  فٟ عٛدح رأص١ش ظٙشْ إٌز١غخ ٌُ رُ  ِب داِذافض . ػشٚسح ثزي اٌّض٠ذ ِٓ ا٨٘زّبَ ثجؼذ اٌزّى١ٓ رغبٖ اٌؾٛ 3 

ت ِٓ اٌّظبسف ثزي اٌّض٠ذ فٟ ٠زطٍّ  .اٌخذِبد، ٠ّٚىٓ أْ ٠ىْٛ رٌه ِٓ خ٩ي رٛع١غ ٔطبق ٘زٖ اٌؾٛافض اٌّبد٠خ ٚاٌّؼ٠ٕٛخ

ٌزذس٠ت ٌٍّٛظف١ٓ ثّب ٠غُٙ فٟ اٌؼ١ٍب ٚاٌزشو١ض ػٍٝ اٌضثْٛ ٚاٌزؼ١ٍُ ٚا داسحاٌزضاَ ا٦:عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ  ِٓ خ٩ي 

 .رؾغ١ٓ عٛدح ٘زٖ اٌخذِبد

جٙب ٚػذَ اٌضمخ رغّٕ  ِٚؾبٌٚخاٌّغإ١ٌٚخ  ٚاٌزٟ رؼزّذ ػٍٝ اٌخٛف ٚاٌش٘جخ ِٓ ،رغ١١ش اٌّفب١ُ٘ اٌغٍج١خ اٌزٟ ٠ؼزمذ٘ب ا٤فشاد . 4

ٚاٌزؾذٞ،  ،وبٌضمخ :ا٠غبث١خٚاٌزؼ١ٍّبد، ٚا٨عزؼبػخ ػٓ وً رٌه ثّفب١ُ٘  اِشٚمٟ ا٤فٟ ا٢خش٠ٓ ٚلذسارُٙ، ٚأزظبس رٍّ 

 ٌٍّشؤٚع١ٓ ثبٌّشبسوخ  ٚا٨ثزىبس، ٚاٌّشبسوخ، ٚرؾًّ اٌّغإ١ٌٚخ، ٚاٌغّبػ١خ ٚفشق اٌؼًّ ٚاٌغّبػ ٚاٌّجبدأح،،

 اٌّشاعغ ثبٌٍغخ ا٦ٔغ١ٍض٠خ ٚاٌٍغخ اٌؼشث١خ 

J., Ringgenberg, M. C & ،.Sovich, D. Brogaard( .2019 .)the economic impact of index.  

Richard C & ،.Joseph A., Juarn's Frank M( .2007 .)Quality planning analysis for enterprise quality.  

Site, customer satisfaction with internet banking( .7 8 ،2006 .)The Arab Academy for Banking and 

Financial Sciences 2006، 8 7. ربس٠خ ا٨عزشداد ، ِٓhttps://www.babelsoftco.com  

The extent of total quality managme"Business Banking", investopedia( .،2021 .)The extent of total 

quality managme"Business Banking", investopedia.،  
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ػّبْ :  اٌزغ٠ٛك اٌّظشفٟ ِذخً اعزشار١غٟ وٍّٟ رؾ١ٍٍٟ .(. 2011ِؾّٛد عبعُ اٌظ١ّذػٟ ، ٚ ػضّبْ ٠ٛعف سد٠ٕخ . ) -

 داس إٌّب٘ظ ٌٍٕشش .

 ِظش: داس إٌشش اٌٛؽ١ٕخ . ا٨طٛي اٌؼ١ٍّخ ٌٍزغ٠ٛك اٌّظشفٟ .(. 2012ٔبعٟ ر٠ت ِؼ٩ . ) -

 

 

 

 


