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مشوأديم ةعماج
إاردإلا ةيشج

صصخت / مسق
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نواروا مسأ
نويلارع نيسح نلع لنو
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10......................................................................................... نورمنةا............................... لرئرك

ايولإلج إااعا إارإعل إأودج: 1.إافخا
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إايقومج: .1.1

نوروعرف جونتت عوا للكا نسح نوثولاكا ناردناا تع نورفرةسأ مةأ منو نولرلعا اضر لعلو
نلع ننررردنا نوقارنرف مةام عح نورلمتع نوقارا للعلريم نوفللسك. نولرلعا جوللرف عا نورقوعك

نورريراا. نوملرع لنورثوا نولروسك نورارتيك وايسلك جنمنا نولرلعا اضر

عرر نورلمتسكا لنورايسقرف ناروكرملجسك نوروعرف تع علثوحرا جاوانا نويلودلك نوياوا يجوف
نوركاوووةسرا نلع تقم للررو إل نومضر جثقست مع اإل لسمنك. سجووك مةام نولرسا جامسك ةلا

نوروحفسح. لةفراا نأوعرعا عيروا نارةمنانفا لضوا نوروعكا ةودا لشرا سا

.(2024) World Retail Banking Report
.(2024) نويلودا نورمةلا نوياا
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إاولإلج ملكيج .1.2

نإلسرارسك سيمنك جرللت جثولرف لونةجوع نولرلعا سلب للنا إل نوكيسما نوملرع نوراوا اغأ
نولرلعا. ةوعك عا نوفلفرا نورونلا ضلض مل ناروكرملجسكا نولرلسرف سلب جلقسو مل ولشكرلاا
لنسررمنالك نولرلعا لإلا نلع لسرورروع نولراا نومضر عيروا نلع جثؤم لو نورثولرف ةذه

نوياا. عا جلرعلجأ

McKinsey & Company (2024).

إاظنرا إايستحا ىيع تاحإا
نورثوا سسح نوللعلك نلع جمةل نورع نوثولاك نولمسسك نووانسرف عح عللو اوع نرةك جوةو
نورقاسك نورمسمنف حا تع ةرلك نويلودلكا نورلمتسك نويسيك تع نولرلعا لاضر نوملرع

نويمللك.

.(2023) PwC
إاتبطشقا إايستحا ىيع تاحإا

نوروعك ةودا سسح جارا نولرلعا ومضر ليرعلك دلسقك لسرق مجنرك اوع نوياوا سلب جفرقم
سولك. نورثيسح جقرن جثولو للوسك اوع لثدا عرر نوملرسكا لنوروعرف نورقلسولك

Deloitte (2024).
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إاولإلج أييشج
نولرساا جامسك جثيسح نسرمنجساسرف وراولم نوياوا ةجود دنأ تع نووانسك ةذه مةرسك جيمت

نويلودا. نورلمتع نويوا تع نورارتيسك لواججر لجلللل
Accenture (2024).

إاظنرا: إايستحا ىيع

ةايدا دععيأردا ردقر للعخ نم دسعرريفا دسلقلا يف دسمعلعإ رضل دعهسمب دسععمللا دسملعأا ديابدألا ءاردإ يف دساردلا هذه مهست
ندسمابإ دسمعلعإ رضل دأم دسملعرا ممضأت يف مهلسا اعل سلدانا. دابلعسلدا نلرسا دسهأبردلف نديانم دسررعف دسعتمخ ندم

نهعلبلأا. بردللا يف ءسأر دابلعالب يعمم نمريألم ءالردم ييأي نعل دسهممبياا دسبألا يف دسعرريف

.(2016) Lemon & Verhoef :

Zeithaml et al. (2023).

إاتبطشقا: إايستحا ىيع

سعتهأم سعلأا لقخ ننضو ندسعللأاياا دسررعأا لانلمسل يف ندسيمي دسلما لللن متايا يف دسهممبيا دسباما دساردلا لعلتن مهلسا
سلع نباأا رردردا ندمدلو دسمعلعإا سرضل برألا رألق تسألا مقمير نم داربدرا معممم اعل نابتست. نديلبا دسمعلعإ رضل نهعمم

دسعاليهأا. دسعأتا نممتد دسمعأم مسردا متهأم ماست يملأا دألللا

.(2024) Deloitte :

PwC (2023).
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إاولإلج ألئيج
1- دسمعلعإا رضل سلع دسررعأا دسدانلا ةمبا رار نل

2- دسمعلعإا الا سلع دارسمعرنلف ديانلا يثار هم
3- دسمعلعإا نرضل دسدانا لرسا دأم دسملعرا نل

4- دسمعلعإا نابإ سلع دسرضل ياممي اأي
World Retail Banking Report (2023).

إاولإلج أيوإإ
مؤم للسرق نويلودلكا نوياوا تع نولرلعا اضر تع نورثؤما نولونعا جثلسا اوع نووانسك ججوأ
جولسرف لجقولأ لنووإلاا نومضر سسح نوللعلك لدانسك نومضرا عيروا نلع نوملرسك نوروعرف

نولرسا. جامسك ورثيسح نرلسك

Deloitte (2024).

إاولإلج تريشعا
• نولرلعا. لاضر نوروعك ةودا سسح الارسسك نلعلك جوةو
• نولرلعا. اضر عيروا نلع نويسيمنجع نأوعرع لثؤم
• نومضر. تلردا اوع ولشكرلا نإلسرارسك سمنك جثدا

: McKinsey (2024).

إاولإلج جيحمن
نإلسرارسك. سمنك ناروكرملجعا نأوعرع نوروعكا ةودا نوريرقلك: نوررمسمنف

نولرلعا. اضر نووسسم: نوررمسم
نولرلعا. لإلا نوررسا: نوررمسم

: Lemon & Verhoef (2016).



8

إاولإلج مظجاشج
نرلعا عح نساك نلع نسريرجك جوتلا ةلعا عح نورثلسلعا نوولفع نوراجا نلع نووانسك جلررو
نواررئا لجثلسا لنورقلسولكا نوملرسك نوروعرف نح اضرةأ عيروا وقسرق نويلودلك نوياوا

نورارسيك. نارنلرئسك نأوسروسا سرسررونا

.(2023) .Saunders et al

إايشوإجشج إاولإلج
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لجثلسلجر نولرلعا عح نويسرجرف ةرا لرأ نسح نويثحا عح نورايسقع نوالا نورسونجسك نووانسك جراا
تسف. نورثؤما لنولونعا نومضر سريروا نوررللقك نواررئا إلسررلعل

.(2022) Field :

عورقمما عورشملا ططخم

ائسيسسح: تللسح عح نورشملا لركوع
ولوانسك. نولرا نارإرا نأولا: نوفلا

نوررمسمنف. لجثلسا نويرسقك نووانسرف نوارجع: نوفلا
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إاسعسقج إاولإلعا إااعجا: 2.إافخا

إايقومج: .2.1
نأودنا جلللل تع مسرسسرا نرعلعا سرنريراه نولرلعا اضر عفجوا نويرسقك نووانسرف جارلوت

لةودا نواقك نلع للررو نوذا نورلمتع نوقارا تع ةرلك نورارتيسكا نورسلا لجثقست نورثسيع
نوروعك.
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Zeithaml et al. (2023).

إايستقا إايتمشر .2.2

لعيروا نورلمتسكا نورايسقرف نسررونا لسجووك نوملرسكا نوروعك ةودا مع نووانسرف مةوف
نولرلعا. اضر تع نورثؤما نولونعا مةأ عح جلو ناروكرملجعا نأوعرع

Deloitte (2024).

إاتعسا إايتمشر .2.3

اوع نومنضوع نولرلعا لرسا نسح نومضرا عيروا إلاجفرا عيريما جرساك نولرلعا لإلا لعلو
وريةملح. سف لنورولسك نوياا عا نورلرعا جكمنا

.(2023) PwC
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إاتعسا دإايتمشر إايستقا إايتمشر سشم إااعلمج .2.4

يثبي دسرضل نهعمم درمهلا را اعل دسمعلعإا نرضل دسدانا ةمبا دأم اربيا سلعرا نةمب ءسع دساردللا ميأر
ناليها. داما ءسع دسمعلعإ دلعللخ دةععلسأا نمللأم دسمابإ ممتيت ءسع

: World Retail Banking Report (2024).

إاصعصيج .2.5

نولرسا جامسك لجثيسح نوملرسك نوروعرف جاولم نلع نورمةسل مع نويرسقك نووانسرف عح لرضي
نويلودلك. نوياوا تع نولرلعا اضر عيروا اتا تع نرسررا نرعلعا للو

إايرإةا معئيج

.(2024) World Retail Banking Report
.(2024) نويلودا نورمةلا نوياا
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