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عأولا عطفصا

طلددعلا عطعام لعإطلاد عطحطدخا

عطحطدخا 1·1
مريممعخا ةوخار يف يروج رّخغأ ىلإ غّأ ت ةقورير رخأ ويمخر ةروث مريلخألا ملاقشلا للاخ ملاعلا دهش

مرينوأ ملصصخو ملمصأيف لاققعل نعك بيش مملالهع· ةم ملمسلقعأ رععمت بةأو ملاشةعأا رقشلا بتلعلخو

ملأيعررا ةقورم برحقخا ملمعلخرا ملاماخعأ ىّموث يف ملوبصرلريخع ماإ ملبوخأ دهمومعّل م اًأظ ملوحرخا ارم ةا

رررخأث ملأيمف ملوحرخ لوقعول ملقارّلرا ملاأرخر ملممابر بيف ملماعةلاأ· رصعخر يف بملشير ملقأمر بامعك

نععفث بدلعّث ملحخعث يرّث لوحقخا ولخقخظع ع ةحأنظ ملأيمخر ملوقصخر ةا يااج ملوف 2030 رأؤلر ع ةشيرمظ ةبثعر

مدهيوصعّلر· ملمسلقعأ

بملاشةعأ ىلبوأباخظعا ملحقعرعأ بيوو ملوصبخرا ملوقوخقعأ ملأيمخر—ةثت ملمصأيخر ملاشةعأ تحوحج لقش

ارم بةم ملخرةخر· ملامخت رجأرر ةا لوجًت ده م منيلبوأباخر—يًفظ بملمشيرمعأ ملصأميعأا موأ ملرمرخر

تت يف لعحر لااملافا ملمقشةر ملاشةر يرّث ماإ ملأيمف ملوحرخ تةأ يها ىلإ ملحعير تهأأ ملورلما

ملأيمخر· ملقصرمأ برقرلأ مدهروبعو موأ ملومخً ىلإ ةصهع نت رقاإ ملوف ملقارّلر ملوصرا رخا ملقرلر ملمصعيقر

ملوأمرخجخعأ ملوصرا رووصإ ىإ ملاأرخرا ملمصققر يف ع رقشةظ مرينثأ ةا ربراب ملقارّج ملمصأيف ملققعل بلومخغً

بملوقصخعأ ملقحعرخرا بملحرلور (Automation)ا بمريرمور مدهحقصعمفا ملرنعف ماإ راومش ةوقشةر ويمخر

اأبوث رت لخعوا ةجأّ لخل ملأيمف ملوحرخ تحوو بماخبا ريخا· ملوارا باًا (FinTech)ا ملمعلخر

ملوقاخشلر· مريلعلخو ماإ مدهمومعّ برقاخت ملاشةعأ لجرّث ملمقومأ لاوحقخا ملوأمرخجخر

عطددعلا ةلفيا 2·1
ملمصأيخر ملاشةعأ ملواشما اقور تك (لعةع) ملقارّج ملاأرف ملصقش ةسلقر ما ملصعّوث ملوقعولأ رهًهأ

خ رحرغ اققر دبغاج ملوف نروباع يعلحر راش ع لصرحظ مريلخأثا ملقصرمأ للاخ نوخأ ريبت مورعاج ملأيمخر

ةلالخا اج لجغ ملقارّلر ملوصرا رقوخقعأ تك ىلإ منيئصعلخعأ ريخأ نمع ملولاةقخر· رخأ ملاشةعأ احر

ماإ ملأيمخر ملقصرمأ ارك لعلغ تحوحرم ملرلا ملاملاف لشم ملقارنف ملوّخخأ ماإ لشخ ةع ملخرةخرا ملاماخعأ

ملعأبل· دلعوث



ملمقواشاا رجأرر برقهخت ملأيمخرا ملاشةر يرّث امعك يف رومثت رحشلعأ ملوصرا ررميب ملمقعرتا بيف

ملوحرخ رخا ملالاير ّوملر ىلإ ملحعير روأد اصع بةا ملماارةعأ· تةا ماإ بملحععو ملوقصخرا مريمقعخ بةاعلجر

رععماخر· ملاملاف مئوخعيعأ لواوخر ملوبصرلريخع رقاخأ ماإ ملوصرا يشوث بةشم ملاشةعأا بيرّث ملأيمف

ماإ برسةأ رعلوصاا ملامخت ةقر رحشّ ملوف مريلعلخر ملمسدأمأ تئش (Service Quality) ملاشةر يرّث رمثت

م ىةعوظ SERVQUAL امرإا ةثت ملاعلمخر ملصمعإا برقشا ةاب· ملواعةت يف بملومأمول ببدهلب واعل ةقورم

اف: ولخقخر تراعّ لمقر موأ ملاشةعأ يرّث لقخعل ةصهجخظع

Reliability – مدهمومعّلر (1)

Responsiveness – مدهلوجعرر (2)

Assurance – مللمعك (3)

Empathy – ملواعةا (4)

Tangibility – ملمامرلخر (5)

ملحصرخ برقهخت بملشيرا ملقأمر دلعّث للاخ ةا مريراعّ ارل راًلً يف ملأيمخر ملوحردهأ رقها تك بلعوأو

ملعأبل· لًلعوث ملحعير ّبك لااملاف ةواشّث لخعومأ برريخأ ملويألرا مريلقعف برقاخت ملاشةرا ماإ

عطددعلا خلكلا 3·1
ملوحرخ ارم ريةخأ ةشم ئرخ رقعؤدهأ اصعا تك ىده ملقارّلرا ملوصرا تاًمر يف ملبوخأ ملوقرو ةا ملأرا ماإ

ملامختا رجأرر يف يااف رحقخا ىلإ ملأيمخر ملوثمعومرهع رأيمر ملوصرا ملوقعمج بات ملاشةعأا يرّث ماإ

ملوعلف: ملألخقف ملقسمخ يف ملشوملر ةيبار رومثت بلرلا

ملقارّجا" ملمصأيف ملققعل يف ملاشةعأ يرّث رحقخا ماإ ملأيمف ملوحرخ تةأ "ةع

خلها: زسايا نراؤساا ادج عطحلكلا يذه نحت لالددن

ملأيمخرا ملقصرمأ ما ملاملاف واإ ةشم ةع •

مدهاوًعوا بيج رقاخت يف ملأيمف ملوحرخ لعاا ات •

ملمصأيخرا ملماعةلاأ يف مريلقعف ملأيمخر مرياًمر يااج ةشم تج ىلإ •

ملاشةرا لجرّث ملامقر ملاصعحأ ماإ ملأيمف ملوحرخ تةغأ ات •

عطددعلا ديحيا 4·1
عطعلحيا عأويحيا 1·4·1



ملوخلر يف ملاشةر بيرّث ملأيمف ملوحرخ رخا رأرت ملوف ملمحاخر ملشوملعأ اشوث ةا ملشوملر ارل تامخر رصوم

رعلاشةعأ ملموااقر لاوحرل مامخر ىاعير ملشوملر رقشغا نمع ملمحاخر· ملوصرا يف ملبوخأ ملوقرو ورا ملقارّلرا

بلارنها· ملاملاف واع ماإ ملوبصرلريخع تةأ برحاخت منيلبوأباخرا ملمصأيخر

عطعحليا عأويحيا 2·4·1
ملوأمرخجخعأ رقخخا ماإ ملقارّلر ملوصرا يف ملقأمو حصعل رقعمش تاهع يف لاشوملر ملوقوخقخر ملقخمر ربما

للاخ: ةا ملاشةر يرّث لوحقخا ياعلر لقت برقرلأ ملأيمفا ملوحرخ

بمدهلوجعرر· مدهمومعّلر ةقورم رأيم ملوف ملأيمخر ملاشةعأ راًلً •

رحقخصهع· ماإ بملامت منيلبوأباخر ملقصرمأ يف مللاا اقعن رحاخت •

بدهلب· براًلً ملامخت رجأرر رحقخا •

·(Cashless Society) اقشج ده ةجومم احر ملرةصف ملوحرخ ّما •

عطددعلا ديدعإ 5·1
عطعام عطهدإ

ملقارّلر· ملوصرا يف ملاشةعأ يرّث رحقخا ماإ ملأيمف ملوحرخ تةأ يخعل

عطحفصيليا عأويدعإ
ملحشلثر· ملأيمخر لاوقصخعأ ملقارّلر ملوصرا روصغف ةشم رحشلش ·1

ملأيمخر· ملقصرمأ موأ ملمقشةر ملاشةعأ يرّث ةقورم رحاخت ·2

·SERVQUAL امرإا بيو ملاشةر بيرّث ملأيمف ملوحرخ رخا ملالاير يخعل ·3

ملاملاف· واع يف م ريةخأظ مرينثأ ملأيمخر ملارمةت رحشلش ·4

ملأيمخر· ملاشةعأ يرّث رحقخا ئرخ لاوصرا مماخر ررحخعأ رقشلا ·5

عطددعلا نراؤساا 6·1
ملقارّلرا ملوصرا يف ملأيمف ملوحرخ ةقورم ةع ·1

ملأيمخرا ملمصأيخر ملاشةعأ يرّث ةقورم ةع ·2

ملاشةرا يرّث ماإ ملأيمخر لءايأمفمأ ّدهلر إب تةأ لريش ات ·3



ملويةخأ لهع مدهروبعو) – مدهلواشما لهرلر – ملماارةعأ تةا – مريّمف (لأمر ملأيمخر ملارمةت تج ·4

مرينوأا

ملوقاخشلرا رعلاشةعأ ةقعوار ملأيمخر ملمصأيخر ملاشةعأ ىلإ ملاملاف لصًأ نخا ·5

عطددعلا زسلف 7·1
ملمصأيخر· ملاشةعأ بيرّث ملأيمف ملوحرخ رخا ىئصعلخر ّدهلر إمأ ملاير رريش ·1

ملاشةر· لجرّث ملامقر مريراعّ ماإ ىلجعرف ريةخأ ملأيمف لاوحرخ ·2

ملارمةت· رقخر ةا تنوأ ريبت رسةأ ملوصبخر) ملوقوخقعأ (ةثت ملأيمخر ملقصرمأ ·3

ملاشةر· ماإ لاحصرخ مللادا ملريج برقاخت ملاملاف واع ويم يف ملأيمف ملوحرخ لقعاا ·4

عطاالا عطفصا

عطراسطا عطددعلاا
ملأيمفا ملوحرخ ةرارل رصعبلج ملوف بمرييصوخر ملاأرخر ملشوملعأ ترأد ملواأمو ىلإ ملعصت ارم لهشي

ملوقرو لعها تلعلخر لقرث مدهلواأمو ارم بلهاش ملمصأيف· ملققعل يف رخصهمع بملالاير ملاشةرا بيرّث

لشغاع· ىلإ ملشوملر ارل رقاإ ملوف ملماأيخر ملعجرمأ برحشلش ملشوملرا ةععاخا رب أ ةأغ ملرج ملاامف

ولخقخر: ةحعبو ةلاةر ىلإ ملقعرقر ملشوملعأ رققخا را بيش

ملوصراا يف ملأيمف ملوحرخ رصعبلج ّوملعأ (1)

ملمصأيخرا ملاشةر يرّث رصعبلج ّوملعأ (2)

ملاشةر· بيرّث ملأيمف ملوحرخ رخا ّةجج ّوملعأ (3)

عطحصسزا عططلاا زا عطسرحا ساطحتلا عطححعلطا عطددعلاا دلساأو: 1·2
ىمعّث ىلإ رهشي ملوأمرخجخر مماخر ررحعب ملأيمف ملوحرخ بمرييصوخر ملاأرخر ملشوملعأ ةا ملاشلش رصعبلج

ملشوملعأ: ارل ترأد بةا بتةعاظع· ّير بتنثأ تلأل لوصوو ملوصبخر ملاشةعأ رصمخا

(2022) Almarashdeh إدعلا

ملاملاف واع ماإ ملأيمف ملوحرخ ريةخأ يخعل ىلإ باشيج ملمعلخًلرا ملجعةاعأ ىئشم يف ملشوملر ارل تيأأ

رقهخت يف نوخأ ريبت لقها ملرنخر ملوقوخقعأ موأ ملمصأيخر ملاشةعأ ملواشما تك ملصوعلا تتهأأ ملوصرا· يف

بملردهف· ملأاع ةاشخ ويم ىلإ لسّج ةمع نيرمعةهعا ملمقوّأو ملريج برقاخت ملماعةلاأ

عطرعلإاا عطعسسيا عطححلكا زا (2021) عطلاسليت إدعلا



تاًمر ماإ راومش ملوصرا ةاًا تك ىلإ بلاصج ملقارّلرا ملوصرا يف ملأيمف ملوحرخ ةقورم ملشوملر رصعبلج

يوو يف ملأيمخر بملاماخعأ ملاملافا ماإ ملأّ يف مدهحقصعمف بملرنعف ملرمرخرا ملاشةعأ ةثت ةوقشةر

مرييصوخر ملوصرا لمصعيقر تلعلخظع ع دأةظ تحوو ملوبصرلريخر ملوصخر يف مدهلوثمعو تك تباحج نمع ملحقعرعأ·

بملمحاخر·

(2020) Allen & McMullan إدعلا

ملمعلخر ملمسلقعأ تك بروخا ملمصأيف· ملققعل ماإ FinTech ملمعلخر ملوبصرلريخع تةأ ماإ ملشوملر ونًأ

ملمعلخر ملوقصخعأ بتك ملاملافا مشّ يف م نوخأظ م امرظ ئققج منياوأاج بررمرعأ ملأيمخر ملشيم تاًمر روصج ملوف

مريلقعف· برقاخت ملويّخاخر ملاماخعأ لوحقخا ّمما ناعةت رامت

(2019) عطلساا إدعلا

يف يجرمأ بيرّ ملصوعلا بتتهأأ ملأيمف· لاوحرخ ملمصأيف ملققعل يعاًلر ةشم رحاخت ىلإ ملشوملر اشيج

لاوّخخأ· ّمممر رصًخمخر ةقعير رصعف ىلإ ملحعير ىلإ ىاعير ملحشلثرا رعلوقصخعأ ملموااو ملرتخعف ملوشولو

ملمحرو: ارم يف ملقعرقر ملشوملعأ ةا معا ملوالاا

ماإ: لاومش اجعئب تك ىده ملوصبفا مريّمف يف ىلجعرخظع لسةأ ملأيمف ملوحرخ تك ماإ ملوعئثخا ةاًا مرعو

ملأيمخرا ملوحوخر ملوصخر نععفث •

ملمرتعخاا رشولو ةقورم •

تمقعخا ّبك ملامت ماإ مرياًمر يشوث •

ملأيمخر· لااشةعأ ملاملاف يورخ ّوير •

عطحصسزا عططلاا زا عطمدخا سدلإج عطححعلطا عطددعلاا ثاليأوا: 2·2
ةاًا ممومشأ بيش مملالهع· ماإ ملحععو يف ملوصرا اجعن رهع لقعل ملوف ملمسدأمأ تاا ةا ملاشةر يرّث راش

ملجرّث· رقخخا يف SERVQUAL امرإا ماإ ملشوملعأ

(1988) بيلألا Parasuraman ّوملر

ملاشةر: لجرّث ولخقخر تراعّ لمقر ملوعئثرك بام ىإ SERVQUALا لصمرإا ملمسلقر ملشوملر باف

بملمامرلخر· ملواعةاا مريةعكا مدهلوجعررا مدهمومعّلرا

يف رعيت ملوف براا ملصعيحر ملمسلقعأ رخا ملحقخقف ملععحت اف ملاشةر يرّث تك ملشوملر ارل برسنش

راملالهع· مدهئوععو



عأودإليا عطلللا زا عطمدخا دلإج ملا (2018) دعاد دسل إدعلا

روخا نمع ملاملاف· واع يف م ريةخأظ مرينثأ امع ملماعةلاأ يف بملشير مدهلوجعرر لأمر تك ىلإ ملشوملر لاصج

دععيخر· بتنثأ تلأل لشةر لوريارك ملأيمف ملاصأ يف ملاملاف تك

(2017) Al-Hawary إدعلا

يرّث رخا ةوعدأث ملاير بيرّ ىلإ ملصوعلا بتدعوأ ملاملاف· ببدهف ملاشةر يرّث رخا ملالاير ملشوملر رصعبلج

ىلإ ملامخت ماوقعخ يف لوقوو ملجرّث ااا بتك ملوصاا ةم ملواعةت يف ملامخت ملومأمو برخا ملمشونر ملاشةر

يلأ· رصا

(2016) عطمليا إدعلا

بتك منيلبوأباخرا ملاشةعأ بيرّ ورا ةهمظع م ّبوظ لااو دمخ ةع ملعأبل يف ملويأج ملاعةت تك ىلإ لاصج

راعةاها· بةألقر ملمرتعخا ريلارب نوخأ ريبت رويةأ ملامخت رجأرر

ملمحرو: ارم يف ملقعرقر ملشوملعأ ةا معا ملوالاا

تك رسنش نمع ةوأمرقر· مصعحأ مشث ةا ةًلا اف رت بمئشظما ع ةعهرةظ لخقج ملاشةر يرّث تك ملشوملعأ رراو

ملاملاف· واع ةقورلعأ تماإ رحقو بملرويخر ملأيمخر ملاشةعأ يرّث روقرلأ رهوا ملوف ملوصرا

عطمدخا لدلإج عطسرحا عطحتلا سيت عطععلرا نلالطت عطحا عطددعلاا ثاطاأوا: 3·2
ملألخقخخا· ملموّخألا رخا ملوأمرت لراو رياب ملحعلخرا لاشوملر تامخر مرينثأ ار ملمحرو ارم

(2021) Alzoubi إدعلا

ةوعدأ ريةخأ بيرّ ىلإ بلاصج ملااخجخر· ملوصرا يف ملاشةر يرّث ماإ ملأيمخر ملاشةعأ تةأ ملشوملر رحثج

تنوأ رعلوثمعو ملشوملر بررحف بمريةعك· بملشير ملقأمر يعاو يف لعحر ملاشةرا يرّث ماإ ملأيمف لاوحرخ

ملأيمخر· ملوصخر يف

(2020) Aldhaban إدعلا

مليلخر ملأّبّ ملمصأيخر—ةثت ملاشةعأ يف مدهحقصعمف ملرنعف ملواشما تك ملشوملر ارل تباحج

يرّث رحقخا يف تلها ةمع ملعأبلا ماإ مللّت برقاخت ملاملاف رجأرر رحقخا ىلإ Chatbots—تّم

ملاشةر·

(2019) Rajapakse إدعلا



ريبت رسةأ ملمحمرخ ملهعرا موأ ملمصأيخر ملاشةعأ تك بتتهأأ ملقأللاابخرا ملوصرا يقعل ملشوملر رصعبلج

لصظع· مريحّأ ملاملاف مصش لعحر ملوصبفا منياوأاج راشةعأ ةقعوار ملاشةر يرّث تراعّ ماإ تنوأ

(2019) عطلياا الد إدعلا

رقرلأ لأميقب تك لجو رت بئشلا ملاشةر يرّث رحقخا ىلإ لسّج ده ملأيمف ملوحرخ تك ىلإ ملشوملر لاصج

لاوبصرلريخع· ةوقوغار رصًخمخر ةقعير برصعف ملويألرا ملمهعومأ يف

عطتاطيا عطددعلا نهليها عطحا عطلتايا عطفدلج 4·2
ملوعلخر: ملعجرمأ رحشلش لمبا ملقعرقر ملشوملعأ ملواأمو للاخ ةا

ملاشةر بيرّث ملأيمف ملوحرخ رخا ةوعدأ ريبت رأرت ملوف ملقارّلر ملوخلر يف ملوقوخقخر ملشوملعأ يار ·1

· SERVQUAL امرإا بيو

ةحاخر ّوملر لقوشمف ةمع ملأيمفا لاوحرخ 2030 وؤلر ّما رقوو يألشث ملقارّلر ملمصأيخر ملوخلر ·2

ّيخقر·

ملأيمف· رعلوحرخ تنثأ رويةأ ملجرّث تراعّ تج رحشلش ماإ رأنً لا ملشوملعأ ةاًا ·3

ملاشةعأ· ما ملعااف بواعل ملأيمخر ملامخت رجأرر رخا ملوععمت رقخل ّوملعأ رخعب ·4

امرإا يف ملاشةر بيرّث ملماارةعأا تةا ملأيمفا ملوحرخ رخا رأرت ملوف ملاأرخر ملشوملعأ يار ·5

بمئش·

ملوخلر يف مامف ريبت ملالاير رحاخت موأ ملعجرث ارل لش ىلإ رقاإ ملحعلخر ملشوملر يإك إلاا ماإ برصعفظ

ملقارّلر· ملمصأيخر

عطااطا عطفصا

طلددعلا عطلنسع عإطلاد
بيرّث ملأيمف رعلوحرخ ملموااقر ملألخقر ملمععاخا لعها ملشوملر ىلخب رقوصش ملرج مريلعل ملصًأج منيةعو لاش

بملصمعإا بملمصقاحعأ ملمععاخا تاا ملعصت ارم بلقواأو رخصهمع· ملصًألر ملالايعأ برحشلش ملاشةرا

مريلعلخر· رعلموّخأمأ ملمأروقر



عطسرحا عطحتلا خفهلم 1·3
ماإ راومش ملامتا لقأو دعةار رصعف ىمعّث مماخر (Digital Transformation) ملأيمف ملوحرخ لمثت

بدلعّث مريّمف رحقخا رهشي ةوقشةرا ىلبوأباخر لشةعأ ىلإ ملوقاخشلر ملاشةعأ رحرلت يف ملأيمخر ملوبصرلريخع

ملاشةعأ رحرلت ةجأّ ماإ ملأيمف ملوحرخ لقوصأ بده ملامخت· رجأرر براًلً مريلقعف برقاخت ملبععفث

Business)ا Process Re-engineering) ملاماخعأ اصشلر ىمعّث ليمت رت ىلبوأباخرا ىلإ ملرويخر

مدهئوخعيعأ ةم بررميقظع ةأبار تنثأ رصوو رحخب ملماارةعرخر ملصًا برقرلأ ملوصًخمخرا ملثقعير برّخخأ

ملماعحأث·

رياب: Gartner ةصًمر يوب مأغ بيش

لااملاف ةلعير يخمر برريخأ ملويّخاخرا بملاماخعأ مريممعخ امعإا لوّخخأ ملأيمخر ملوقصخعأ ملواشما "مماخر

بملمرتعخا·"

رياب: ملأيمف ملوحرخ ملقارّلر مدهرصعدهأ بدموث ي راأغ رخصمع

برحقخا ملبععفث ويم يف لقها رمع ملموقشةرا ملأيمخر ملحارخ موأ ملاعا بملققعل ملحبرةخر ملاشةعأ "رمبخا

ملحخعث·" يرّث

ملوصبخر ملوقوخقعأ رقرلأ ئشبّ لوجعبد ملمصأيف ملققعل يف ملأيمف ملوحرخ تك لولو ملمصقاو ارم بةا

ملمسلقخر· بملثقعير بملاماخعأا ملوقصخعأا رلا نعةار ةصًرةر رقرلأ ىلإ لخصت

عطحصسزا عططلاا زا عطسرحا عطحتلا خكللاا 2·3
بريمت: ةوأمرقرا بةبراعأ حرو مشث ملوصرا يف ملأيمف ملوحرخ ليلر

(IT Infrastructure) عطحطليا عطحتحيا عطلليا 1·2·3

يرممش ملارمّاا مليوبعأا ملحرملخوا بريمت ويمف· رحرخ مماخر ريج مريلعل ملأيمخر ملوحوخر ملوصخر راش

رقشلا ماإ م يعّوظ ملوصا نعك يرلرا ملوحوخر ملوصخر نعاج بنامع مليةا· بمدهرصعخ ملقخوأماخرا ملحمعلر اًا ملوخعاعأا

بةرةرير· ةقوقأث ويمخر لشةعأ

(Digital Channels) عطسرحيا عططللعا 2·2·3

ملوععماخرا ملصأمي تيهًث ملرمرخرا ملاشةر تيهًث منياوأاجا موأ ملوصبخر ملاشةعأ ملرنخرا ملوقوخقعأ رولما

ملعأبل· دلعوث ّبك ةاعةلارها ىيأمف لااملاف روخو ملوف ملأيمخر بملمصصعأ

ملاشةر· يرّث ما ملموعدأ مدهاقوعل ريبغت ملوف باف لاامختا يأرظع مرينثأ ملاصصأ ملأيمخر ملقصرمأ براش

(Automation & AI) عساتللااا لعطذلاا عأونححا 3·2·3



بمرياًمر مللامرا ملوخعاعأ رحاخت (Chatbots)ا مليلخر ملمحعّةعأ (RPA)ا ملوأةجخر ملأبرررعأ إلا ليمت

ةاصصر· لشةر لب برقشا ملامخت مئوخعيعأ روريم ملوف ملرنخر

ملاشةر· رقشلا بيج بلعو مريلقعف رقاخت ماإ يشورهع ملوقصخعأ ارل تةووج بيش

(Cyber Security) عطحعللخاا دخت 4·2·3

ملوصرا· يف لعحر يرجا ةاارةعأ تةا ّبك ويمف رحرخ رصرو لمبا ده

ملميورار· مريايقر بةأميور مدهئوخعخا نيا ملحمعلرا ملويعخأا ماإ راومش ويمخر مماخر يبت

ملاملاف· ةقر دمّأ ملماارةعأا تةا يرث دمّأ بنامع

(Digital Culture) عطدعةليا عطسرحيا عطاطازا 5·2·3

برقرلأ ملجشلشثا مرياًمر بملواشما ملوّخخأا لووصف ملمرتعخا ملواشمّ ةشم ماإ ملأيمف ملوحرخ اجعن لاومش

ملوقصخر· ةهعومرها

ملمصًمر· ّملت ملوّخخأ ةقعبةر رقوو رعيت ملوبصرلريخر ملوحردهأ ةا يبثخأ

عطلللا زا عطسرحا عطحتلا ديدعإ 3·3
ةا مدهلوأمرخجخرا مرياشمي ةا مشّ رحقخو ىلإ ملقارّج ملمصأيف ملققعل ّملت ملأيمف ملوحرخ لقاإ

ترأداع:

طلعحعلا عطحطدخا عطمدخاا دلإج نتريت 1·3·3

لارحرخ ةواشّث يصرمأ برريخأ ملاماخعأا رصعخر يف ملمقوّأو ملريج رقاخت منييأمفمأا روقخت للاخ ةا

لااشةعأ·

عطحلهيليا عأوةلاا نطليا 2·3·3

ةثت ملحقعلخر معلخر ملاماخعأ يف ملويأج ملاصصأ ماإ مدهمومعّ اقور لعو ىلإ ملأيمخر مرياًمر رسّج ىإ

ملعرمرخأ· بّيم ملقحررعأا ملوحرللاأا

عطحكاطيا لنطليا عطكفااج ةااإج 3·3·3

ماإ راومش ملوف ملوقاخشلر رعلاشةعأ ةقعوار تيت روباعر ملبععفث معلخر لشةعأ روقشلا ملأيمخر مرياًمر رقمو

بملمرتعخا· ملعأبل

عطحلازريا عططددج نعفاف 4·3·3

مليوعب. ع لصرحظ ملاملافا يرب ماإ يشوث تنثأ رصوو ملحشلثر ملأيمخر ملاشةعأ راومش ملوف ملوصرا

2030 عطححلكا دؤاا إاح 5·3·3

ملصقش ملواشما برقاخت ملأيمخرا ملماعةلاأ اقور بدلعّث ملوقصخرا ماإ يعلا ميوصعّ رصعف ىلإ 2030 وؤلر رهشي



·

عطلللا زا عطسرحا عطحتلا نلعدت عطحا عطحتدااا 4·3
ةصهع: ملوحشلعأا ةا ةجمرمر ررميب ملوصرا تك ىده ملأيمفا لاوحرخ ملبوأم ملعرملش ةا ملأرا ماإ

عطحطليا عطحتدااا 1·4·3

رحشلب بحاررر ملعأبلا راو يف ملوقصخر ملوصخر ااا ملقخوأماخرا مدهلوأميعأ ملوأةجخرا مريمقعخ ةثت

·(Legacy Systems) ملقشلمر مرياًمر

عطللساا عطحتدااا 2·4·3

مريرمور· رقوو ملرتعلا يقشمك ةا بملاري ملوشولوا باقو لاوّخخأا ملمرتعخا ةقعبةر إلا يف رمع

عأوخليا عطحتدااا 3·4·3

ملوهشلشمأ· تنوأ ةا راش مدهئوخعلف بملوصخش ملوصبخرا ملوخعاعأ ملوأمو منيلبوأباخرا ملهجمعأ

عطحلنيحيا عطحتدااا 4·4·3

"لعةع" رموقاوعأ مدهلوًما ملوصرا ماإ لعأو ةمع يشلشثا بارمرت ريألاعأ ملأيمخر مرياًمر روقاو

ملأيعرخر· بملجهعأ

عطحاطيا عطحتدااا 5·4·3

ملمرتعخا· برشولو مرياًمرا برقرلأ ملوحوخرا ملوصخر يف اامر ملوثمعومأ ملأيمف ملوحرخ لوقاو

عطحصسزيا عطعحلياا الع عطسرحا عطحتلا دثس 5·3

ملويةخأمأ: ارل ترأد بةا ملوصاا ّملت ملاماخعأ يمخم ماإ م ةوعدأظ م تةأظ ملأيمف ملوحرخ لوأا

عطحعاخعلا لرت لنطليا عإطدسعاعا نرساا 1·5·3

ةا رشدهظ ملوقوخقعأا موأ ّيعلو يف لوا ملوقعيعأ بىحشمو ملحقعرعأا يوو ملوحرللاأا ةثت مماخعأ رصعخر تحوو

ملعأل· دلعوث

مريلقعف برقاخت ملشير ةقورم ويم 2·5·3

مليلخر· مرياًمر ماإ مدهمومعّ مصش نوخأ ريبت ملويألر مريلقعف رقت

(Customer Experience) ملامخت رجأرر رحقخا 3·5·3

بةوعدأث· بماحر ةاارةعأ برريخأ تلألا بملوجعرر ملقعمرا ةشمو ماإ ةوعئر لشةعأ ىرعئر للاخ ةا

ملمأبار بدلعّث ملقصرمأ راشّ 4·5·3

برخأاع· ملرنخرا ملعأبل ملصأميعأا منياوأاجا ملهعراا موأ ملوصا ةم لواعةت تك لاامخت لمبا

ملمعلف مدهروبعو ّما 5·5·3



ملأيمخر· بملاشةعأ بملوحرللاأ ملمشيرمعأ يف ةروث تئشةج ملوف (FinTech) ملمعلخر ملوقصخعأ للاخ ةا

طلددعلا عطلنسع عإطلاد
(Service Quality) عطمدخا دلإج خفهلم 6·3

ىإ ملمعاخرا ملاقرّ للاخ بملاشةخر منيّمولر ملشوملعأ رصعبلوهع ملوف ملمععاخا تاا ةا ملاشةر يرّث رهاش

يرّث Parasuraman بلهاأغي ملوصرا· بلعحر ملاشةخرا ملمسلقعأ تّمف لوقخخا ولخقخظع م ةسدأظ تحوحج

رياهع: ملاشةر

مئوخعيعرب·” رلالا لشةر رقشلا للاخ ةا رجعبداع تب ملامخت ررياعأ راوخر ماإ “ملقشوث

يف: رومثت ملاشةر يرّث تك يخأم Kotler تةع

ملاشةر·” ماإ ملحصرخ يوت لورياب نعك لمع ملامخت لشم ملمشونر ملاشةر ةقعرقر “ةشم

ملعااخر· بملاشةر ملموريار ملاشةر رخا رعلمقعير رهقعل ملاشةر يرّث تك لولو ملواألا ارم بةا

ححخو· بملابل ةأرعارا ربرك ملجرّث يإك ملامختا ررياعأ ةا تماإ ملمقشةر ملاشةر نعاج يإإم

ملامخت: يأمو يف م ةسةأظ معةلاظ ملاشةر يرّث راش ملمصأيفا ملققعل بيف

ملوصاا ةم ملواعةت يف لقومأ ات •

ةابا رعلواعةت مليلألا لصصو ات •

بيةصظعا ةرةريظع ملوصا لأم ات •

ملمصأيخر· لامسلقعأ مريامخر رعلب م تةأظ ملاشةر يرّث ّوملر لجات ةع بارم

عطحصسزا عططلاا زا عطمدخا دلإج ديحيا 7·3
ملوعلخر: لبالوعب ملوصرا يف لعحر تامخر ملاشةر يرّث ربوقو

عطعحعلا دنا نعفاف 1·7·3

ةم ملواعةت يف بملومأمول بدهلب دلعّث ىلإ لسّج ةمع ملوصاا ما ملامخت واع دمّ ملاشةرا يرّث مورعاج نامع

ملوصا·

عطحلازريا عطحيفج 2·7·3

ملوصرا· رخا ملومخغً مصعحأ تاا تئش ملاشةر يرّث رهاش ملقارّلرا ةثت يرج ةصأيف لرو يف

عطحلهيليا عطحكاطيا نطليا 3·7·3

ربعلخا ةا لقات ةمع رصاعوا ملاملاف دبعبم يإك ملأيمخرا ملقصرمأ موأ ملجرّث معلخر لشةر رقشلا لوا مصشةع

بملماعلجر· ملموعرار



ددإ احعلا دذا 4·7·3

لّخأل· رعلوصا لاورحخر رشياب يخشث رجأرر رمصحب ملوف يعلاصعحأ لاوصال رقرلو بلخار تنوأ ملامخت واع لهاش

عأوخد للالا عطععلرا نتريت 5·7·3

ملماعةلاأ· ئجا دلعّث ىلإ رسّج بملوصا ملامخت رخا ملقرلت ملمشم ماإ ىلجعرخر ملاير ش رريو ملاشةر يرّث

عطمدخا دلإج ططيال SERVQUAL لحلمن 8·3
رقرلأل را بيش ملاشةعأ· يرّث لقخعل ملمقواشةر ملاعلمخر ملصمعإا تدهأ ةا SERVQUAL امرإا لهاش

ولخقخر· تراعّ لمقر ماإ لاومش بار 1988ا معا يف بدةلالب Parasuraman ررملقر

(Reliability) عسااححاإاا 1·8·3

تلقعف· ّبك مريبلإ ملمأث بةا ححخو ريبت ملاشةر رقشلا ماإ ملوصا يشوث براصف

مدهمومعّلر: ريمت ملأيمخرا ملوخلر يف

ملوقوخو ت راقغ مشا •

رشير ملاماخعأ رصعخر •

ملصًعا ملوقأمو •

منيلبوأباخر ملاشةعأ ماقخعرخر •

(Responsiveness) عسالحداسا 2·8·3

بنععفث· رقأمر ملاملاف لقاوعأ للالوجعرر ملوصا ملواشمّ ةشم رهع بلقصش

للاخ: ةا إلا بلقعل

ملأّ لأمر •

ملميبلاأ ئت •

ملأيمخر ملاماخعأ لوصعخر مللادا ملريج •

رعاوًعا ملاشةعأ رحشلب •

(Assurance) عطمحاا دل عأوخاا 3·8·3

موأ: ملاملاف ةقر راًلً ماإ ملوصا يشوث ىلإ مريةعك ليخأ

ملوخعاعأ ئمعلر •

ملويعخأ •

ملمأبو نامر يرث •

ملوحرللاأ يف مريةعك ةقورم •



مدهئوخعخ ةبعيحر تاًمر يرّث •

ملحمعلر· ةا معلخر ةقورلعأ روقاو ملوف ملأيمخر ملاماخعأ يف لعحر ئعلاا مصصأ مريةعك

(Empathy) عطحعالا 4·8·3

ملعااخر· مئوخعيعرها يها ماإ بيشورب راملالب ملوصا ماومعا ةشم رب بلقصش

يف: ملواعةا بلًهأ

ملاملاف مئوخعيعأ ةم ملاشةعأ ربخخا •

ياعخ يصف ّما رريخأ •

ملوقوخقعأ ّملت بماحر ىودعّمأ رقشلا •

ملاعحر مدهئوخعيعأ ريححعب مدهلواشما لهرلر •

(Tangibility) عطحلحلليا 5·8·3

ةثت: ملمقواشةرا بملمرمّ ملاشةعأ ةًهأ ىلإ ريخأ

ملوقوخو بميهر رصمخا •

ملقرملا بارن •

ملصأمي تيهًث يرّث •

ملرنخر ملعأبل •

ملأيمخر ملوحوخر ملوصخر •

ملأيمخر· ملاشةر يرّث ماإ للالب ةا ملامخت لحبا ملرج ملمألف ملاصصأ ملمامرلخر برمثت

عطمدخا لدلإج عطسرحا عطحتلا سيت عطععلرا 9·3
ةصهع: ملصًألرا ملمقعومأ ةا ةجمرمر موأ ملاشةر يرّث رحقخا يف ةوعدأ ريبت ملأيمف ملوحرخ لسةأ

لعسالحداسا عطرساا خرحلم دزا 1·9·3

ةقورو· رخأ ةقورم ىلإ مدهلوجعرر لأيم ةمع ا ةرمكو يف ملمصأيخر ملاماخعأ روصعخر مليلخر مرياًمر رقمو

عطللساا عأوةلاا نطليا 2·9·3

مدهمومعّلر· بلأيم مريلقعف لقات ةع يلفا ريبت روا ملعرمرخأ بّيم ملوقعيعأا ىحشمو ملوحرلتا مماخعأ

طلمدخاا عطلتلا لهلطا 3·9·3

ملعأبل· لًلعوث ملحعير ّبك ةواشّثا يصرمأ موأ لااشةعأ ملرحرخ ةا ملاملاف ملأيمف ملوحرخ لمبغا

عطحعللخاا دخت نعفاف 4·9·3

ملجرّث· تراعّ تاا تئش بار بمريةعكا مللمعك رأيم ةوقشةر ئمعلر رريأ ملحشلثر مرياًمر



عطكاخلا عطعحيا ندسسا نتريت 5·9·3

بملواعةا· ملمامرلخر لأيم ةمع بملقهرلرا ملرارن ماإ يعلمر لاقرا رجأرر رقشا ملحشلثر ملوقوخقعأ

(Conceptual Framework) عطحفاييحا عطددعلا لحلمن 10·3
ملوعلف: رعليبت ملشوملر امرإا رصعف را ملقعرقرا بملشوملعأ ملصًأج منيةعو ىلإ م ظّ ملوصع

عطسرحا عطحتلا :(X) عطحرحطا عطححهيس

ةا: بلوبرك

ملأيمخر ملوحوخر ملوصخر ·1

ملأيمخر ملقصرمأ ·2

ملقخوأماف مريةعك ·3

ملرنخر مرياًمر ·4

ملأيمخر ملثقعير ·5

SERVQUAL لحلمن لزت عطمدخا دلإج :(Y) عطحاسا عطححهيس

ةا: بلوبرك

مدهمومعّلر ·1

مدهلوجعرر ·2

مللمعك ·3

ملواعةا ·4

ملمامرلخر ·5

عطححهيسات سيت عطععلرا

ىلإ: لسّج ملأيمف ملوحرخ تك ملصمرإا لعوأو

تراعّاع نت يف ملاشةر يرّث رحقخا •

ملاملاف واع ويم •

ملأيمخر ملامخت رجأرر راًلً •

عطسعسا عطفصا

لددسعاعنها عطددعلا خلهديا



ملوخعاعأ يمم يف مرهواج ملوف ملاامخر ملاقرمأ لوصعبخ بملرج لاشوملرا ملمصهجف ملجًف ملعصت ارم لمثت

للمعك ع ئعلمظ م مصصأظ ملمصهجخر برهاش يأباهع· بملووعو ملشوملر رقعؤدهأ ما منييعرر رهشي بإلا برحاخاهعا

ملورحخعأ· بةرةريخر ملصوعلا ّير

عطددعلا خلهم 1·4
بار Descriptive)ا Analytical Method) ملوحاخاف ملرحعف ملمصها ماإ ملحعلخر ملشوملر ممومشأ

مريلأم· رعلموّخأمأ ملايعرهع برحاخت ةاخصر تعاأث بحا ىلإ رهشي ملوف لاشوملعأ ةصعلو ةصها

ىلإ: ملمصها ارم بلقوصش

ملصًأج· منيةعو لوصعف ملقعرقر بملشوملعأ ملبوو ةا ملصًألر ملماارةعأ يمم ·1

(مدهلووعار)· ملشوملر تّمث للاخ ةا ملمخشماخر ملوخعاعأ يمم ·2

ملصوعلا· دهلوالاا ملمصعلور منيئصعلخر مريلعلخو رعلواشما ملوخعاعأ رحاخت ·3

ةثت ملموّخأمأ رخا ملالاير رعقخأ ىلإ رقاإ ملوف منيّمولر ملشوملعأ يف ع ملواشمةظ مرينثأ ملمصها ارم بلهاش

ملاشةر· بيرّث ملأيمف ملوحرخ

عطددعلا خدححا 2·4
ارل بيف ملشوملر· رمرارل ملاير لهع ةحشّث حععأ ماخها رصقوو ملرلا مرييأمّ يمخم ملشوملر رمجومم لقصش

ةا: ملشوملر ةجومم لوبرك ملشوملرا

ملقارّلر ملوصرا مملاف يمخم

بملار ويمخر ةوعّومأ روصج ع يمخاظ رياهع بإلا ملوقاخشلرا تب منيللاةخر تب ملاعحر تب ملحبرةخر ملوصرا لرمف

مريلخأث· ملقصرمأ للاخ

ملمجومم: بليمت

ملأميحف رصا مملاف •

ملقارّج مريااف ملوصا مملاف •

ملألعو رصا مملاف •

منيامعف رصا مملاف •

ب"ويمخر" "STC Pay" ةثت ملحشلثر ملأيمخر ملوصرا مملاف •

منيلبوأباف ملمريم تب ملوقوخقعأ موأ ملأيمخر ملوصبخر ملاشةعأ ةقواشةف •

مامخر· رقأو ةمثار مخصر ملوخعو لقوشمف ةمع ملاصعلوا بةواشّ يشظم م نوخأظ ملمجومم ارم بلهاش



عةحياديا للساطا عطددعلا ايلا 3·4
دأملو ةاواا رمثخت للمعك بإلا ملوقخقرا ملايرملخر ملاخصر ملواشما را ملشوملرا ةجومم دهرقعل م اًأظ

ملأيمخر· لااشةعأ ملمقواشةخا ملاملاف

عطعيلا مدح
ةجومم يف ملمصعلو ملاخصر ئجا يإك Cochran’s)ا Sample Formula) نرريأمك ةاعّلر ماإ ظّم ممومع

ةعأّث· 400 – 250 رخا ةع ار نوخأ

نعليرف: ةردمر ملوصراا مملاف ةا ةيعوا 300 ةقشمواع مخصر ملوخعو را بلرلا

ملوصبخر ملوقوخقعأ ةقواشةف ةا 150 •

منياوأاج موأ ملوصبخر ملاشةعأ ةقواشةف ةا 90 •

ملرنخر بملصأميعأ ملرمرخر ملاشةر تيهًث ةقواشةف ةا 60 •

ملأيمخر· ملقصرمأ لمقواشةف ع بملاظ رمثخلاظ للما بارم

(عسالحلالا) عطددعلا دإعج 4·4
منيّمولر· ملشوملعأ يف ع ملواشمةظ مريّبمأ تنثأ ىئشم باف ملوخعاعأا لجمم ولخقخر نيّمث مدهلووعار ملواشما را

ماإ: رعدهمومعّ مدهلووعار رصعف برا

ملقعرقر ملشوملعأ ·1

SERVQUAL امرإا ·2

ملأيمف رعلوحرخ ملاعحر ملماعلخأ ·3

مدهلووعار اخبت

ولخقخر: تيًمف ةلاةر ةا مدهلووعار روبرك

عطداحلغسعزيا عطمصالا عأولا: عطدفا
بليمت:

ملامأ •

ملجصل •

ملوااخا ةقورم •



ملوصا ارل •

ملواعةت لصرمأ مشّ •

ملأيمخر ملاشةعأ ملواشما ةشم •

عطحرحطا) (عطححهيس عطسرحا عطحتلا عطاالا: عطدفا
ملوعلخر: ملاصعحأ بلقخل

ملأيمخر ملوحوخر ملوصخر •

مريّمف لأمر •

ملماارةعأ تةا •

مدهلواشما لهرلر •

ملوقصف مدهروبعو •

ملامعلف"· "لخبأأ ةقخعل بيو موعومأ 5–4 ماإ لحورج مصصأ نت

عطحاسا) (عطححهيس عطمدخا دلإج عطااطا: عطدفا
ملامقر: SERVQUAL امرإا تراعّ بلقخل

مدهمومعّلر ·1

مدهلوجعرر ·2

مللمعك ·3

ملواعةا ·4

ملمامرلخر ·5

ماخهع· منييعرر رقهت بماحر رصخّر ملاوعومأ ممج حه بيش

عطددعلا دإعج لثلاا تدص 5·4

لاف: ةع رقوخو را ملقخعلا تّمث ةرةريخر للمعك

(Validity) عطصدص 1·5·4

للاخ: ةا ملصشو ةا ملوحقو را

(Face Validity) ملًعاأج ملصشو

برا ملماارةعأا بربصرلريخع مريممعخ ىّموث يف ملمواصصخا مريلعررث ةا ةجمرمر ماإ مدهلووعار مأاج

ةلائًعرها· ماإ رصعفظ ملاوعومأ راو راشلت



(Content Validity) ملمحورم حشو

ملقعرقر· بملشوملعأ SERVQUAL امرإا يف ملصًألر رعلموّخأمأ مدهلووعار رصرّ ةقعوار را

(Reliability) عطالاا 2·5·4

ملثوعأ· لقخعل (Cronbach Alpha) تلعع نأباوعك ةاعةت ملواشما را

ييماإ· 70·0 اف ملمقورلر ملقخمر تك ىلإ ملشوملعأ بريخأ

يشواع: يخمر (Pilot Study) تبلف رقوخو يف مدهلووعار ئققج بيش

ملأيمف لاوحرخ 89·0

ملاشةر لجرّث 92·0

ملصهعلخر· ملشوملر يف مريّمث ماإ رعدهمومعّ لقمو ةمع يشظما معلخر ةوعأ ّوير ىلإ ريخأ ملصوعلا بارل

عطددعلا نلليت ددسعاعا 6·4
ملوعلخر: ملمأمئت بيو ملشوملر رصعخر را

ملصًأج منيةعو ىمشمّ ·1

بمرييصوخر· ملاأرخر ملمأميم ةا ملماارةعأ بيمم

مريبلخر مدهلووعار ىمشمّ ·2

ملمحبمخا· يوت ةا ةأمياوهع ةا

(Pilot Test) ملوجألوف ملوقوخو ·3

مريللار· بارن ةشم لوحشلش

ىلبوأباخظع ملصهعلخر مدهلووعار ايأ ·4

ملأيمخر· ملوصرا بةصصعأ ملورمحت بلعلت موأ

ملوخعاعأ يمم ·5

نعةت· دهأ يوأث للاخ

ملوخعاعأ رصقخو ·6

ملمبومار· رخأ مدهلووعاعأ بملوواعّ

ملوحاخت اًعا ىلإ ملوخعاعأ ىّلعخ ·7

· SPSS رأاعةا رعلواشما

منيئصعلف ملوحاخت تلعلخو 7·4

مريلعلخو: بريمت SPSSا منيئصعلف ملوأاعةا رعلواشما ملوخعاعأ رحاخت را



ملرحعخر منيئصعفمأ ·1

ململرلر) ملصقو – ملوبأمومأ – ملماخعوج مدهاحأمي – (ملمورلقعأ

(Cronbach Alpha) ملثوعأ ملووعو ·2

مريّمث· ةرةريخر لماأير

T-Test ملووعو ·3

ملمورلقعأ· رخا ملعأبو لماأير

(Linear Regression) ملاقف مدهاحشمو رحاخت ·4

ملاشةر· يرّث ماإ ملأيمف ملوحرخ ريةخأ لقخعل

(Pearson Correlation) مدهوروعن ملووعو ·5

ملموّخألا· رخا ملالاير لشوملر

(ANOVA) ملووعلا رحاخت ·6

ملاملاف· ةا ملماواعر ملمجمرمعأ رخا ملعأبو لشوملر

ملشوملر لموّخأمأ منييأملخر ملواألععأ 8·4

(Digital Transformation) عطسرحا عطحتلا 1·8·4

ىيأملخظع:

ار بةقخعلب منيلبوأبافا بملمريم ملوقوخقعأ ةثت ويمخر يصرمأ موأ ملحشلثر لاوقصخعأ ملوصا رقوخو "ةشم ار

ملمقخعل·" موعومأ ماإ ملشوملر مخصر ملوجعرعأ ةورلت

(Service Quality) عطمدخا دلإج 2·8·4

ىيأملخظع:

·"SERVQUAL لصمرإا ملامقر مريراعّ موأ ملمصأيخر ملاشةعأ لجرّث ملامخت لشونهع ملوف "ملشوير اف

عطماخا عطفصا

لعطمانحا لعطحلتياا عطححلرعا عطلحالم
طلددعلا عطححلرعا عطلحالم 1·5



ةجمرمر ما ملحعلخر ملشوملر رقعأ تك لهوريم ملقعرقرا بملشوملعأ ملصًأج منيةعو يف مأاب لوو لمع م اًأظ

ملمصأيخر· ملاشةعأ يرّث يف بريةخأل ملقارّلر ملوصرا يف ملأيمف ملوحرخ بميم رابل ملوف ملمهمر ملصوعلا ةا

ملموريار: ملصوعلا ترأد بةا

عطمدخا دلإج الع عطسرحا طلحتلا رلع داداسا دثس لدلإ 1·1·5

يف: لقها ملأيمف ملوحرخ تك ىلإ مريّرخعأ ريخأ

ملاماخعأ رصعخر لأمر رحقخا •

ملويّخاخر مريلقعف رقاخت •

ملماعةلاأ يف ملشير ةقورم راًلً •

ملقخوأماف مريةعك ةقورم ويم •

لااشةر لارحرخ ةواشّث يصرمأ رريخأ •

ملاشةر· بيرّث ملأيمف ملوحرخ رخا ىئصعلخر ّدهلر إمأ ىلجعرخر ملاير ملصوعلا رًهأ تك لوريم ماخبا برصعفظ

عطدلإج نتريت زا عأورلم عطعاخا سااحلاديا عطسرحيا عططللعا نيثيس 2·1·5

لاخهع: ملاشةرا يرّث يف م ريةخأظ ملأيمف ملوحرخ مصعحأ تنثأ ملوصبخر ملوقوخقعأ ربرك تك لهوريم

ملأيمخر ملوحوخر ملوصخر ·1

ملماارةعأ تةا ·2

ملرنخر) ملاشةر تيهًث – ATM ( ملرمرخر ملاشةعأ ·3

ملامخت· لوجأرر ملموعدأث ملرميهر اف ملوقوخقعأ نرك رقوو بإلا

عطحطليداا ساطمدخاا خطادلا عطسرحيا عطمدخاا ات عطعحعلا دنا خرحلم عدنفاا 3·1·5

ىاجعداع· بلأمر ملواشمةهع لقهرلر ملأيمخر ملماعةلاأ لعلارك تحوحرم ملاملاف تك ىلإ ملشدهلت ريخأ

ّملت رعلاشةر ةقعوار ملأيمخر ملاشةعأ رجعل تماإ واع ةقورلعأ ما ملاملاف لاوأ تك ملموريم ةا لرلا

ملوقاخشلر· ملعأبل

عطعحعلا زااا سيت إعطا زسلص لدلإ 4·1·5

لل: ع رواظ ملاملاف يلعأ رخا ملولايعأ بيرّ ملصوعلا رهًهأ يش

ملامأ •

ملوااخا ةقورم •

ملوصا ةم ملواعةت لصرمأ مشّ •

ملوقصخر ملواشما ةشم •



ملأيمف· ملوحرخ ما واع مرينثأ اف (35 – 18) مليعرر ملامألر ملعلر ربرك تك ملموريم بةا

SERVQUAL دسعاإ خت سعد لا الع عطسرحا طلحتلا خلااس نيثيس 5·1·5

ماإ: مرينوأ ملويةخأ لبرك تك بلوريم

مدهلوجعرر •

مدهمومعّلر •

ملرميهر) ببارن ملوقوخو رصمخا (ةثت ملأيمخر ملمامرلخر •

ملأيمف· ملامخت لارا ئقو ع ةورلقظ م ريةخأظ يقخًهأمك بملواعةا مريةعك تةع

عطحلتياا 2·5
ملقعرار ملاماخر ملورحخعأ ةا ةجمرمر ملشوملر رقوأن مريّرخعأا يف بوّ بةع ملموريار ملصوعلا ىلإ م ظّ ملوصع

ملقارّلر: ملوصرا يوت ةا لاوقوخو

ملأيمخر ملوحوخر ملوصخر رقرلأ 1·2·5

للاخ: ةا ملوقأمواع براًلً ملوقصخر مرياًمر راًلً لصوّف

ملارمّا نععفث ويم •

ملشملاف مدهرصعخ لأمر امعك •

ملبرمول ةا بملواعيف مدهئوخعةف ملصقا تاًمر رقرلأ •

ملقخوأماف مريةا ئارخ تئشل ملواشما •

عطللكيا عطحلليطاا نصحيح نتريت 2·2·5

ليمت: رمع

رقخقر ملواشما بميهر •

ملاماخعأ رصعخر يف ملاقرمأ مشّ رقاخت •

ةعهرةر ببتعلا بماحر ةقعومأ رريخأ •

ةقومأ ريبت UX ملمقواشا رجأرر رحقخا •

عطحعللخاا دخت نعفاف 3·2·5

للاخ: ةا

ملموقشةر ملويعخأ رقصخعأ •

(Multi-Factor Authentication) ملارمةت ةواشّث ملمصعّير •

مدهئوخعخ نيا تاًمر •



رخعاعرها ئمعلر ماإ ملاملاف رشولو •

عطحلوفيت لنيييا ندداا 4·2·5

ملامخت· رجأرر يف ع ةهمظ م يًفظ لًت ملويأج ملاصصأ تك ىده ملاشةعأا ويمصر ةا ملأرا ماإ

لهعلت: لرلا

ملأيمخر مرياًمر ئرخ ةبثعر رشولوخر رأمةا رصمخا •

ملمصًمر ّملت ملأيمف ملوحرخ ةقعير ايأ •

ربععفث ملأيمخر مريّبمأ ملواشما ماإ ملمرتعخا ريجخم •

عطسرحيا ساطمدخاا عطعحعلا لاا ةااإج 5·2·5

موأ: بإلا

ملعأبل ّملت ررمخر ئملاأ •

ملصصخر بملألعلت ملعخشلراعأ موأ ملوااخا •

ملوقوخو ّملت بمنيودعّمأ ملاقرمأ رراخو •

(FinTech) عطحاطا عساسحكاد نعفاف 6·2·5

ةثت: بملوقصخعأ ملشيم اًا بّما ملمعلخرا ملوقصخر دأنعأ ةم مليأمنر للاخ ةا

منيلبوأباخر ملمحعيا •

ريخا ملوارا •

مدهحقصعمف ملرنعف •

RPA مريرمور •

عطمانحا 3·5
ةا يقت لخل ملقارّجا ملمصأيف ملققعل رقرلأ يف تلعلخر ونخًث تحوو ملأيمف ملوحرخ تك لولو عا لوعةظ

مريّلر رخصج بيش ملاملاف· واع بويم ملاشةعأ يرّث رحقخا تيت ةا رت ملأيمخرا ملقصرمأ رحشلب تيت

رعليبت رقوخقهع بتك ملمصأيخرا ملاماخعأ ماإ م نوخأظ م تةأظ ملحشلثر لاوقصخعأ تك ملقعرقر بملشوملعأ ملصًألر

مريلعلخر· تراعّاع موأ ملاشةر يرّث يف معا رحقخا ىلإ لسّج ملصحخو

روصف ماإ ملوصرا يشوث ماإ رت بئشاعا ملوبصرلريخع ماإ لاومش ده ملأيمف ملوحرخ اجعن تك ملشوملر نيعج نمع

لاوصرا ةقومأث ّمرث ملوحب ارم بلمثت ملوحوخر· ملوصخر يعاًلر ةا بملوينش ةرتعخهعا برشولو ملأيمخرا ملثقعير



تاشمي ةم لصقجا رمع لااملافا ملمقشةر ملاشةعأ يف ملمقومأ بملوحقخا مدهروبعو ةا ةًلش لووصف ملقارّلر
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