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 الاهداء 

خددددراخف عهددددل  افييددددن وفلددددهن الددددم  ماحاددددي اليدددددر  عهددددل   مددددام  ددددما البحدددد  والا ددددا   الحمددددد لا  وآخ وً
  لل  مه المرحهة من رحهتي الأكاديمية.

ا    يدددددددم الددددددالت ال ددددددير واآمتاددددددان  لددددددل جميدددددد  مددددددن سددددددا م فددددددي   جددددددا   ددددددما العمددددددل العهمدددددديف  ددددددد خ
اعدددددااهتي ال رلمدددددة التدددددي مدددددان  يما زدددددا  دددددي مصددددددر دعدددددم و حفيدددددز مسدددددتمرف و  دددددجيعزا رميدددددز   ساسدددددية 

 ساعد اي عهل  جاو  المراحل الصعبة خلا   مه الرحهة.

كمددددا   اجددددن اجزلددددل ال ددددير  لدددددل جامعددددة ميد ويددددن عهددددل  دددددافير البي ددددة الأكاديميددددة المااسددددبة والمددددداارد 
والتسددددزيلات التددددي مددددان لزددددا دور محددددار  فددددي   مددددام  ددددما البحدددد ف والتددددي سدددداعدت فددددي  عزلددددز جدددداد  
محتددددااه وء ددددرا  ملددددما ن العهمددددي و ود مددددملت  ن  عبددددر عددددن اددددال  امتاددددا ي و يدددددير  لم ددددرفي البحدددد : 

 د. الفيصل عبد الحميد محمد حسن و د. فايز عهي جراد

عهدددددل مدددددا قددددددماه لدددددي مدددددن  اجيزدددددات قيمدددددةف وملاحتدددددات  اقبدددددةف ودعدددددم  كددددداديمي  ا ددددد   ددددداا  فتدددددر  
 عددددداد  ددددما البحدددد . ليددددد ما دددد  خبر زمددددا العهميددددة وءيددددرافزما الدددددقي  عاصددددرلن جددددا رلين فددددي   ددددييل 

 مازجية الدراسة و يل  تااجزا.

وآ يفددددددا اي  ن   اجدددددددن اال ددددددير  لدددددددل الددددددددما ر  المحيمددددددين وعيادددددددة البحددددددد  عهددددددل  عددددددداو زم و فددددددداعهزم 
الإيجدددددددا يف والدددددددم  سدددددددا م فدددددددي  عميددددددد  التحهيدددددددل وء دددددددرا  الجا ددددددد  الت بييدددددددي لهدراسدددددددة. ممدددددددا  قدددددددد ر 
لهمسددددتجيبين عهددددل اآسددددتبيان ا فتدددداحزم و عدددداو زم فددددي  يددددديم المعهامدددداتف ممددددا مددددان لددددن   ددددر مبيددددر فددددي 

  عزلز ما اقية الاتااج.

اف   اجددددددن اال ددددددير  لددددددل المجتمدددددد  الأكدددددداديمي مددددددن ادددددداح ين ومدددددد لفينف الددددددمين يدددددديه   عمددددددالزم  وختامددددددخ
و احدددددددا زم الأسددددددداه الاتدددددددر  والمازجدددددددي الدددددددم  اسدددددددتادت  ليدددددددن  دددددددمه الدراسدددددددةف وما ددددددد  مسدددددددا ما زم 
العهميددددة حجددددر الزاولددددة فددددي  اددددا  الإ ددددار المعرفددددي لزددددما البحدددد   ن  ددددما الإ جددددا  لددددم ييددددن ليددددتم لدددداآ 
الجزدددداد الجماعيددددة والمسددددا د  المسددددتمر  مددددن مددددل مددددن وقدددد، اجددددا بي ا دددديل مبايددددر  و  يددددر مبايددددرف 
و قدددددد ر ل دددددل فدددددرد دوره ومسدددددا متن. و سدددددف  الله  ن يجعدددددل  دددددما العمدددددل  افعددددداف و ن ييتددددد  الأجدددددر ل دددددل 

 من سا م فين.
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 الملخص 

يزدددددددا  ددددددما البحدددددد   لددددددل  حهيددددددل   ددددددر  دار  الملددددددا ر الت دددددد يهية عهددددددل جدددددداد   جر ددددددة العميددددددل فددددددي 
يدددددرمات اللددددددمات الماليدددددة فدددددي الممه دددددة العر يدددددة السدددددعاديةف فدددددي  دددددل التحددددداآت الرقميدددددة المتسدددددارعة 

لت ددددددالر الي دددددداز المددددددالي و عزلددددددز مفددددددا   اللدددددددمات الميدمددددددة لهعمددددددلا   2030ودعددددددم رملددددددة الممه ددددددة 
وقددددد  ددددر ت   ميددددة الدراسددددة مددددن خددددلا  الحاجددددة المتزايددددد  لفزددددم ميفيددددة  ددددف ير الجاا دددد  الت دددد يهيةف م ددددل 
الأع ددددددددا  التيايددددددددة والأخ ددددددددا  الب ددددددددرلة و عييددددددددد الإجددددددددرا اتف فددددددددي مسددددددددتا  ر ددددددددا العميددددددددل و يتددددددددن 

 واستمرارلتن في استلدام اللدمات المالية.

اعتمدددددت الدراسددددة المددددازج الا ددددفي التحهيهددددي ااعتبدددداره الأ سدددد  لدراسددددة التدددداا ر الإدارلددددة واللدميددددةف 
مم  وفددددد   اعددددداد المت يدددددرات الرايسدددددة وقدددددد  بيددددد  الأدا   و دددددم جمددددد  البيا دددددات ااسدددددتلدام اسدددددتبا ة  دددددس

م دددددارم مدددددن مسدددددتلدمي اللددددددمات الماليدددددة الإل ترو يدددددةف و دددددم  حهيدددددل  100عهدددددل عيادددددة ميا  دددددة مدددددن 
البيا ددددددددددات ااسددددددددددتلدام مجماعددددددددددة مددددددددددن الأسددددددددددالي  الإحصدددددددددداايةف يددددددددددمه  المتاسدددددددددد ات الحسدددددددددددا ية 

 واآ حرافات المعيارلة ومعامل اآر باط  يرسان و حهيل اآ حدار البسيط والمتعدد.

  زدددددرت  تددددددااج الدراسدددددة وجدددددداد  دددددف ير ط  دآلددددددة  حصدددددااية لإدار  الملددددددا ر الت ددددد يهية عهددددددل جدددددداد  
 جر ددددددة العميددددددلف  ط  بددددددين  ن الملددددددا ر التيايددددددة والأخ ددددددا  الب ددددددرلة و ددددددع، الإجددددددرا ات الت دددددد يهية 
 دددددر بط سدددددهبخا  تجر دددددة العميدددددلف  يامدددددا  ددددد د    تمدددددة الت ددددد يل المسدددددتير  وخ دددددط اسدددددتمرارلة الأعمدددددا  

ممدددددا م دددددف  الاتدددددااج  و  ددددالر اليددددددرات الب دددددرلة  لدددددل  حسدددددين جددددداد  التجر دددددة و عزلدددددز ر دددددا العمدددددلا 
ا فددددددي  جددددددا  الم سسددددددات الماليددددددة وقدددددددر زا عهددددددل الماافسددددددة   ن  جر ددددددة العميددددددل  عددددددد عاصددددددرخا محارلددددددخ

 واآحتفاظ االعملا .

و  مدددددد الدراسدددددة  دددددرور   عزلدددددز الت امدددددل  دددددين  دار  الملدددددا ر الت ددددد يهية وءدار   جر دددددة العميدددددل داخدددددل 
الم سسددددددات الماليددددددةف  لددددددل جا دددددد    ددددددالر البايددددددة الرقميددددددةف و حسددددددين الإجددددددرا ات الت دددددد يهيةف و باددددددي 
خ ددددددط  دددددداارن فع الددددددة  لددددددمن اسددددددتمرارلة اللدددددددمات دون ا ي دددددداز. و يتددددددر  الدراسددددددة  جددددددرا  احددددددا  
مسددددددتيبهية  تادددددداو  مت يددددددرات  خددددددر  لزددددددا  ددددددف ير محتمددددددل عهددددددل جدددددداد   جر ددددددة العميددددددلف م ددددددل الأمددددددان 

 السيبرا ي وطما  الأ تمة الرقمية والتحا   حا اليااات الما ية لهلدمة.
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 : مقدمة

ا فدددددي  ايتدددددن  ي دددددزد ق ددددداز اللددددددمات الماليدددددة فدددددي الممه دددددة العر يدددددة السدددددعادية  حددددداآخ متسدددددارعخ

التاتيميددددددة والتيايدددددددة  تيجدددددددة   ددددددارات عالميدددددددة ومحهيدددددددة  تصدددددددل االرقماددددددة واآ ت دددددددار المدددددددالي و حدددددددا   

 مدددداطع الأعمددددا . وقددددد جعددددل  ددددما التحددددا  مددددن  دار  الملددددا ر الت دددد يهية محددددارخا اسددددترا يجيخا للدددددمان 

ا فددددي  ددددل  اجددددن الممه ددددة  حددددا  اسددددتيرار الماتامددددة الماليددددة و حييدددد  قيمددددة ملددددافة لهعمددددلا ف خصا ددددخ

 ادددددا  اقتصددددداد  اافسدددددي يعتمدددددد عهدددددل مفدددددا   الأ تمدددددة الماليدددددة وفاعهيدددددة خددددددما زا ولدددددف ي  دددددما اآ تمدددددام 

التددددددي  كددددددت عهددددددل رفدددددد  مفددددددا   الم سسددددددات الماليددددددةف  2030فدددددي   ددددددار مسددددددتزدفات رملددددددة الممه ددددددة 

تف و عزلددددز ال يددددة فددددي الأ تمددددة الماليددددة عبددددر مجماعددددة مددددن البددددرامج الا ايددددة و حسددددين جدددداد  اللدددددما

 .(2022)م ر الم ير ف  م ل  ر امج   الر الي از المالي و ر امج التحا  الا اي

و عدددددددد الملددددددددا ر الت دددددددد يهية  حددددددددد   ددددددددم   ددددددددااز الملددددددددا ر التددددددددي  ااجددددددددن الم سسددددددددات الماليددددددددة  تددددددددرخا 

آر با زددددددا المبايددددددر االعمهيددددددات الياميددددددةف والمدددددداارد الب ددددددرلةف والأ تمددددددة التيايددددددةف وءجددددددرا ات العمددددددلف 

ومدددددا قدددددد ي دددددر  عهيزدددددا مدددددن  ع دددددا   و  خ دددددا   و  جددددداو ات و  تسددددد  الملدددددا ر الت ددددد يهية حساسدددددية 

خا ددددة فددددي البي ددددة الماليددددة الحدي ددددة التددددي  عتمددددد عهددددل الأ تمددددة الرقميددددة والعمهيددددات الم  متددددةف حيدددد  

يددددد د     خهدددددل  يادددددي  و   ددددد يهي  لدددددل  دددددف يرات سدددددرلعة قدددددد   دددددا  جددددداد  اللدمدددددة ور دددددا العمدددددلا  

واسدددددددتمرارلة العمهيدددددددات ومددددددد    دددددددار ماتامدددددددة اللددددددددمات الماليدددددددة السدددددددعاديةف وا سددددددداز دور التيايدددددددة 

 لددددددددداد  اسدددددددددتلدام الياددددددددداات الإل ترو يدددددددددة والددددددددددف  الرقمددددددددديف ار فعددددددددد   يلددددددددداخ (ف و FinTechالماليدددددددددة )

)عزمددددديف  مسدددددتالات الملدددددا ر الت ددددد يهيةف مدددددا يجعدددددل دراسدددددتزا و ييددددديم   ر دددددا  دددددرور  عهميدددددة وعمهيدددددة

2019). 
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فدددددددددي الميا دددددددددل   دددددددددبح  جددددددددداد   جر دددددددددة العميدددددددددل  حدددددددددد العاامدددددددددل الحاسدددددددددمة فدددددددددي ماافسدددددددددة 

الم سسدددددددات الماليدددددددة وقددددددددر زا عهدددددددل اسدددددددتي او العمدددددددلا  والحفددددددداظ عهددددددديزم. فمددددددد   ادددددددامي  اقعدددددددات 

العمددددددلا ف وا ديدددددداد وعدددددديزم اليددددددارات السدددددداعف و  ددددددار اليادددددداات الرقميددددددة التفاعهيددددددةف اا دددددد  ال ددددددرمات 

م البدددددة ااآر يدددددا  امسدددددتا  التجر دددددة الميدمدددددة عبدددددر السدددددرعة والدقدددددة والما اقيدددددة وال دددددفافية. ولدددددم  عدددددد 

جددداد  اللدمدددة  يدددداه فيدددط  ااعيددددة المادددتج المددداليف  ددددل امجمددداز التجددددارو التدددي يمدددر  زددددا العميدددل ماددددم 

لحتددددة التاا ددددل الأولددددل وحتددددل  هيددددي اللدمددددة واسددددتلدامزا والمتااعددددة اعددددد ا. ومددددن  ددددم فدددد ن    خهددددل 

يميددددن  ن يدددداعيع فددددارخا عهددددل  يددددة العميددددل ور دددداهف  ددددل وعهددددل  —مبيددددرخا مددددان  و اسددددي خا  —  دددد يهي 

 .(2019)معتزف  سمعة الم سسة في  ي ة  اافسية يديد  الحساسية

وعهددددددل الددددددر م مددددددن وجدددددداد جزدددددداد وا ددددددحة مددددددن قبددددددل الباددددددام ويددددددرمات التمالددددددل ويددددددرمات 

التيايددددددة الماليددددددة فددددددي السددددددعادية لتعزلددددددز  دار  الملددددددا ر الت دددددد يهية عبددددددر   ددددددر الحاممددددددةف واآمت ددددددا  

التاتيمددددديف و  دددددالر الأ تمدددددة التيايدددددةف  آ  ن العلاقدددددة المبايدددددر   دددددين  دددددمه الممارسدددددات و دددددين جددددداد  

 جر ددددة العميددددل مددددا  ددددزا   حتدددداع  لددددل  حهيددددل عهمددددي دقيدددد . فالدراسددددات العر يددددة فددددي  ددددما المجددددا  مددددا 

 ددددددددزا  محدددددددددود ف ومعتددددددددم الأد يددددددددات رمددددددددزت عهددددددددل جا دددددددد  واحددددددددد مددددددددن الجددددددددا بين:  مددددددددا الملددددددددا ر 

الت دددددد يهيةف  و  جر ددددددة العميددددددلف دون دمددددددج وا ددددددم يبددددددر  التفاعددددددل  يازمددددددا فددددددي  ي ددددددة ماليددددددة  ت ددددددار 

 2030ااسددددد  الدددددم   عي دددددن الممه دددددة  حددددد  متهدددددة رملدددددة  دددددا ير  متسدددددارعة ممدددددا  ن التحدددددا  الرقمدددددي ال

ا فيمدددددا يتعهددددد   امددددداطع  ييددددديم  ف خصا دددددخ ا جديدددددد  لدددددم  ددددددره اعدددددد ا ددددديل مددددداا  خهددددد   حدددددديات وفر دددددخ

 .(2025)السي اط والسي ااف  مت امهة  ساعد في قياه   ر  دار  الملا ر عهل  جر ة العميل

ومددددن  اددددا  ابدددد  الحاجددددة  لددددل  ددددمه الدراسددددة التددددي  زدددددا  لددددل  يددددديم  حهيددددل معمدددد  لأ ددددر  دار  

الملدددددا ر الت ددددد يهية عهدددددل جددددداد   جر دددددة العميدددددل داخدددددل يدددددرمات اللددددددمات الماليدددددة السدددددعاديةف وءلدددددل 
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 اددددددا   مدددددداطع  ييدددددديم يتااسدددددد  مدددددد  البي ددددددة التاتيميددددددة واآقتصددددددادية الحاليددددددة ولتمايددددددل مدددددد  مت هبددددددات 

و سدددددزم  دددددمه الدراسدددددة فدددددي سدددددد فجدددددا  معرفيدددددة مزمدددددة مدددددن خدددددلا  الدددددر ط  دددددين  2030رملدددددة الممه دددددة 

مت يدددددددرلن محدددددددارلين داخدددددددل ماتامدددددددة اللددددددددمات الماليدددددددةف و حهيدددددددل ميفيدددددددة  دددددددف ير ال فدددددددا   الت ددددددد يهية 

والرقماددددة والحاممددددة عهددددل ر ددددا العميددددل و فاعهددددنف امددددا يدددددعم  ددددا عي اليددددرار فددددي   ددددالر ممارسدددددات 

  ك ر فاعهية واستدامة.

و م دددددل  تدددددااج  دددددما البحددددد    دددددافة عهميدددددة و  بيييدددددة طات قيمدددددة لهي ددددداز المدددددالي السدددددعاد ف 

لأ زددددددا  سددددددهط اللددددددا  عهددددددل علاقددددددات سددددددببية وم يددددددرات  دا  يميددددددن قياسددددددزا ومتااعتزدددددداف ممددددددا  يدددددددم 

رملددددة عمهيددددة حددددا  ميفيددددة  عزلددددز  جر ددددة العميددددل مددددن خددددلا   دار   ك ددددر فاعهيددددة لهملددددا ر الت دددد يهيةف 

ا مدددد  التاسدددد  المتزايددددد فددددي اسددددتلدام التيايددددة الماليددددة والددددمما  اآ دددد ااعي وقادددداات اللدمددددة  خصا ددددخ

الرقميددددة و ددددملت فدددد ن  ددددمه الدراسددددة آ  يتصددددر عهددددل الجا دددد  الأكدددداديمي فحسدددد ف  ددددل  متددددد  لددددل  يددددديم 

 ا ددددديات  عدددددز  قددددددر  الم سسدددددات عهدددددل الت يددددد، مددددد  مت هبدددددات المسدددددتيبل و حييددددد    امدددددل حيييدددددي 

)محددددددرو   ومت هبددددددات  جر ددددددة العميدددددل فددددددي عصددددددر التحدددددا  الددددددا اي دددددين   ددددددداا ال فددددددا   الت ددددد يهية 

 .(2024وعبيدف 

 : مشكلة الدراسة

ا فدددددي  ايتدددددن  ي دددددزد ق ددددداز اللددددددمات الماليدددددة فدددددي الممه دددددة العر يدددددة السدددددعادية   دددددارخا متسدددددارعخ

ف ممدددددا و ددددد  2030التاتيميدددددة والتيايدددددة  تيجدددددة التحدددددا  الرقمدددددي الااسددددد  الدددددم   يددددداده رملدددددة الممه دددددة 

الم سسدددددددات الماليددددددددة  مددددددددام  حدددددددديات متزايددددددددد   تعهدددددددد  ادددددددد دار  الملدددددددا ر الت دددددددد يهيةف وخا ددددددددة  هددددددددت 

المر ب دددددة االأ تمددددددة الإل ترو يددددددةف والعمهيدددددات الرقميددددددةف والتعدددددداملات عبدددددر اليادددددداات المتعدددددددد . وعهددددددل 

ي البادددددام ويدددددرمات التمالدددددل ويدددددرمات التيايدددددة الماليدددددة لعددددددد مدددددن الأ دددددر والسياسدددددات  الدددددر م مدددددن  باددددد 
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اللا دددددددة اددددددد دار  الملدددددددا ر الت ددددددد يهيةف فددددددد ن مسدددددددتا   لدددددددج  دددددددمه الممارسدددددددات و بيعدددددددة ا عياسدددددددزا 

المبايدددددر عهدددددل جددددداد   جر دددددة العميدددددل مدددددا  دددددزا   يدددددر وا دددددحة اال ددددديل الدددددم  يسدددددمم  بادددددا   صدددددار 

 .(2023)عبد اللال ف  عهمي دقي  لهعلاقة  ين المت يرلن

ومددددد   زايدددددد  اقعدددددات العمدددددلا ف وا سددددداز قاعدددددد  المسدددددتلدمين لهلددددددمات الماليدددددة الإل ترو يدددددةف 

ا فدددددددي  دا  الم سسدددددددات الماليدددددددة  ط  ن    خهدددددددل    دددددددبح   جر دددددددة العميدددددددل عاصدددددددرخا  اافسددددددديخا محارلدددددددخ

م دددددددددل ادددددددددط  الأ تمدددددددددةف  و  خ دددددددددا  العمهيددددددددداتف  و  دددددددددع، اآسدددددددددتجااةف  و ا ي ددددددددداز  —  ددددددددد يهي 

قددددددد يدددددد  ر مبايددددددر  فددددددي ر ددددددا العميددددددل و يتددددددن واسددددددتمراره فددددددي التعامددددددل مدددددد  الم سسددددددة.  —اللدددددددمات 

ور دددددم  دددددمه الأ ميدددددةف فددددد ن الدراسدددددات التدددددي  ااولددددد  الت امدددددل  دددددين  دار  الملدددددا ر الت ددددد يهية و جر دددددة 

زت عهددددددل جا دددددد  واحددددددد دون  حهيددددددل  ا مددددددا رمدددددد  العميددددددل فددددددي السددددددياع السددددددعاد  قهيهددددددة ومجددددددز  ف و البددددددخ

 .(2024يدف )محرو  وعب العلاقة التفاعهية  يازما

ولفتددددددددددرحف مدددددددددددن الااحيددددددددددة الاترلدددددددددددة والت بيييددددددددددةف  ن  ددددددددددد د  الممارسددددددددددات الفع الدددددددددددة لإدار  

الملدددددددا ر الت ددددددد يهية  لدددددددل  عزلدددددددز جددددددداد  التجر دددددددة مدددددددن خدددددددلا   لددددددداد  ما اقيدددددددة العمهيددددددداتف و يهيدددددددل 

الأع ددددددا  والأخ ددددددا ف و حسددددددين سددددددرعة  يددددددديم اللدمددددددةف و ددددددمان اسددددددتيرار الأ تمددددددة التيايددددددة. ل ددددددن 

 يددددداو الامددددداطع التحهيهيدددددة التدددددي  يددددديع  دددددما الأ دددددر فدددددي  ي دددددة  تجدددددن ايدددددا   حدددددا الرقمادددددة واآسدددددتدامة 

 يجعددددددل مددددددن اللددددددرور   جددددددرا  دراسددددددة متلصصددددددة  فحددددددت  ددددددمه العلاقددددددة اصددددددار  مازجيددددددة ومعميددددددة

 .(2022)ال زر ف 

و اددددا خ عهددددل طلددددت  تم ددددل م دددديهة البحدددد  فددددي وجدددداد قصددددار معرفددددي و  بييددددي فددددي فزددددم مددددد   دددددف ير 

 دار  الملددددددا ر الت دددددد يهية عهددددددل جدددددداد   جر ددددددة العميددددددل فددددددي يددددددرمات اللدددددددمات الماليددددددة السددددددعاديةف 



10 
 

وفدددددددي  يددددددداو  مددددددداطع  ييددددددديم وا دددددددم يميدددددددن اآعتمددددددداد عهيدددددددن فدددددددي  ي دددددددة التحدددددددا  الدددددددا اي لتحييددددددد  

 .2030مستزدفات رملة الممه ة 

 ويتجسد هذا القصور في السؤال الرئيس الآتي:

مدددددددا   دددددددر  دار  الملدددددددا ر الت ددددددد يهية عهدددددددل جددددددداد   جر دددددددة العميدددددددل فدددددددي يدددددددرمات اللددددددددمات 

 ؟2030المالية في الممه ة العر ية السعادية في  ل رملة 

 وينبثق من السؤال الرئيس مجموعة من الأسئلة الفرعية:

 ما مستا    بي   دار  الملا ر الت  يهية في يرمات اللدمات المالية السعادية؟ -1

 ما مستا  جاد   جر ة العميل في  مه ال رمات؟ -2

مدددددددا  ددددددداز ويدددددددد  العلاقدددددددة  دددددددين ميا دددددددات الملدددددددا ر الت ددددددد يهية )الب دددددددرلةف التيايدددددددةف الإجراايدددددددةف  -3

 التاتيمية( وجاد   جر ة العميل؟

كيددددد، يميدددددن   دددددالر  مددددداطع  ييددددديم يا دددددم   دددددر  دار  الملدددددا ر الت ددددد يهية عهدددددل  جر دددددة العميدددددل  -4

 (2024)المعه م وال ر يف  ؟2030اما يتس  م   اجزات رملة 

 أهمية الدراسة: 

 ابددددد    ميدددددة  دددددمه الدراسدددددة مدددددن ار با زدددددا اما ددددداعين محدددددارلين فدددددي  ي دددددة الأعمدددددا  الماليدددددة 

الحدي دددددةف و مدددددا:  دار  الملدددددا ر الت ددددد يهية وجددددداد   جر دددددة العميدددددل. وليتسددددد  البحددددد  قيمدددددة   دددددافية 

ل ا ددددن يجددددر  فدددددي سددددياع اقتصددددداد  و اتيمددددي مت دددددار م ددددل الممه دددددة العر يددددة السدددددعادية التددددي   دددددزد 

. ولميددددن  ا دددديم 2030 حدددداآت جمرلددددة فددددي ق دددداز اللدددددمات الماليددددة فددددي   ددددار مسددددتزدفات رملددددة 

   مية الدراسة من خلا  الجاا   الآ ية:

 أولًا: الأهمية العلمية : ▪
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 سددددددزم  ددددددمه الدراسددددددة فددددددي سددددددد فجددددددا  معرفيددددددة فددددددي الأد يددددددات العر يددددددة والأجابيددددددة عهددددددل حددددددد 

سددددددداا ف  ط  ن معتدددددددم الدراسدددددددات السدددددددااية  ااولددددددد  الملدددددددا ر الت ددددددد يهية  و  جر دددددددة العميدددددددل ا ددددددديل 

 مافصددددلف  يامددددا  فتيددددر البي ددددة البح يدددددة  لددددل دراسددددات  ددددر ط  ددددين المت يدددددرلن فددددي   ددددار واحددددد مت امدددددل

و يددددددم  دددددمه الدراسدددددة ميار دددددة  حهيهيدددددة جديدددددد   ددددددمج  دددددين الإدار  الت ددددد يهية و ييددددديم التجر دددددةف و دددددا مدددددا 

يتدددديم   ددددافة عهميددددة يميددددن اآسددددتفاد  مازددددا فددددي   ددددالر الامدددداطع الاترلددددة اللا ددددة ادددد دار  الملددددا ر 

ا  فسدددديرلخا يسدددداعد البدددداح ين فددددي فزددددم الآليددددات التددددي  و عزلددددز جدددداد  اللدمددددة ممددددا يددددافر البحدددد   ماطجددددخ

) يهددددددي  لممارسددددددات الت دددددد يهية  لددددددل   ددددددر مهمدددددداه عهددددددل ر ددددددا العميددددددل وسددددددهامن اتيددددددل مددددددن خلالزددددددا ا

 .(2023وطمي وداودف 

 :  ثانيًا: الأهمية التطبيقية ▪

 تددددزامن الدراسددددة مدددد   اسدددد  مبيددددر فددددي اسددددتلدام اليادددداات الرقميددددة واللدددددمات الإل ترو يددددة فددددي 

ا و ددددددف يرخا ممددددددا  الم سسدددددات الماليددددددة السددددددعاديةف الأمدددددر الددددددم  جعددددددل الملدددددا ر الت دددددد يهية  ك ددددددر  عييددددددخ

ا ل ددددرمات اللدددددمات الماليددددة فددددي  كا دددد  عهيددددن فددددي السددددا   ا عمهيددددخ و ددددملت  م ددددل  تددددااج الدراسددددة مرجعددددخ

 حسدددددين اسدددددترا يجيا زا الت ددددد يهيةف و يهيدددددل مسدددددتالات الأع دددددا  والأخ دددددا  الت ددددد يهيةف و عزلدددددز مفدددددا   

ممددددا يميددددن  ن  سددددت مر  تددددااج البحدددد  فددددي  الأ تمددددةف مددددا يدددداعيع مبايددددر  عهددددل جدددداد   جر ددددة العميددددل

  ددددددالر سياسددددددات وءجددددددرا ات داخهيددددددة  ك ددددددر فعاليددددددةف و اجيددددددن خ ددددددط  دددددددرل  المددددددا فينف و حسددددددين 

 .(2023)اليح ا يف  لعملا قااات اآ صا  م  ا

 :  ثالثًا: الأهمية الاقتصادية والتنظيمية ▪

يتسددددددد  ما ددددددداز الدراسدددددددة مبايدددددددر  مددددددد  الأ دددددددداا اآسدددددددترا يجية لبر دددددددامج   دددددددالر الي دددددددداز 

المددددددالي و ر ددددددامج التحددددددا  الددددددا ايف الهددددددمين ي مدددددددان عهددددددل رفدددددد  مسددددددتا  اآسددددددتيرار والفعاليددددددة فددددددي 
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ومددددددن  ددددددم فدددددد ن  حسددددددين  الم سسددددددات الماليددددددةف و لدددددداد  جاط يددددددة السدددددداع السددددددعاديةف و عزلددددددز التاافسددددددية

الت امدددددل  دددددين  دار  الملدددددا ر الت ددددد يهية و جر دددددة العميدددددل يسدددددزم فدددددي رفددددد  جددددداد  اللددددددمات الماليدددددةف 

و لدددداد   يددددة العمددددلا ف و حسددددين  ي ددددة اآسددددت مارف و لفدددديت اللسدددداار الت دددد يهية التددددي قددددد  دددد  ر سددددهبخا 

 .(2023) ايان ودحما يف  عهل الأدا  اآقتصاد 

 :رابعًا: الأهمية بالنسبة لصناع القرار ▪

 يددددددم الدراسدددددة  ا ددددديات مسدددددتاد   لدددددل  تدددددااج  حهيهيدددددة وءحصددددداايةف  سددددداعد الجزدددددات الرقا يدددددة 

والتاتيميدددددددة م دددددددل الباددددددددت المرمدددددددز  السددددددددعاد  و ي دددددددة السددددددداع الماليددددددددة عهدددددددل فزددددددددم  فلدددددددل لتددددددددف ير 

ا  الملدددددا ر الت ددددد يهية عهدددددل  جر دددددة العميدددددلف ممدددددا يددددددعم   دددددالر معدددددايير و  دددددر  اتيميدددددة  ك دددددر  اافيدددددخ

ممددددددا يميددددددن اآسددددددتفاد  مددددددن الاتددددددااج فددددددي دعددددددم الم سسددددددات  مدددددد  التحددددددديات الحدي ددددددة لهي دددددداز المددددددالي

الماليدددددددة آ لددددددداط قدددددددرارات مبايدددددددة عهدددددددل البيا دددددددات فيمدددددددا يتعهددددددد  اددددددد دار  الملدددددددا رف و ا لددددددد  المدددددددااردف 

 .(2019)عزميف  و  الر الماتجات واللدمات

 :  خامسًا: الأهمية المستقبلية ▪

 فددددددتم الدراسددددددة المجددددددا   مددددددام  احددددددا  آحيددددددة  ست  دددددد، العلاقددددددة  ددددددين الملددددددا ر الت دددددد يهية 

ا م ددددددل التيايدددددددة الماليددددددةف الدددددددمما  اآ دددددد ااعي فدددددددي  و جر ددددددة العميدددددددل فددددددي مجددددددداآت  ك ددددددر  لصصدددددددخ

اللدددددمات الماليدددددةف  مدددددن المعهامددددداتف والحاممدددددة الرقميدددددة. ممددددا  دددددافر قاعدددددد   يا دددددات ومازجيدددددة يميدددددن 

البادددددا  عهيزدددددا لت دددددالر  مددددداطع  اب لدددددة لييددددداه الملدددددا ر و ف ير دددددا عهدددددل سدددددهام العمدددددلا  فدددددي  ي دددددات 

 .(2020)عبدالرحمن والحاعف  مالية مت ير 

و دددددددملتف فددددددد ن   ميدددددددة الدراسدددددددة  تجهدددددددل فدددددددي قددددددددر زا عهدددددددل الجمددددددد   دددددددين الأسددددددداه العهمدددددددي 

والمت هبدددددات الت بيييدددددةف و يدددددديم   دددددار يدددددامل يدددددر ط  دددددين الملدددددا ر الت ددددد يهية وجددددداد  التجر دددددة فدددددي 
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ق دددددداز مددددددالي مت ددددددارف ممددددددا يجعهزددددددا طات فااددددددد  مبايددددددر  لهبدددددداح ينف والم سسددددددات الماليددددددةف و ددددددااز 

 السياساتف والجزات الرقا ية.

 : أهداف الدراسة

 زددددددا  ددددددمه الدراسددددددة  لددددددل  حهيددددددل   ددددددر  دار  الملدددددا ر الت دددددد يهية عهددددددل جدددددداد   جر ددددددة العميددددددل فددددددي 

يدددددرمات اللددددددمات الماليدددددة فدددددي الممه دددددة العر يدددددة السدددددعاديةف وطلدددددت فدددددي   دددددار التحددددداآت التاتيميدددددة 

ولتحييددددددد   دددددددما الزددددددددا الددددددرايعف  سدددددددعل الدراسدددددددة  لدددددددل  2030والتيايددددددة المر ب دددددددة  رملدددددددة الممه ددددددة 

  حيي  مجماعة من الأ داا التفصيهية مما يف ي:

 حديدددددد مسدددددتا    بيددددد   دار  الملدددددا ر الت ددددد يهية فدددددي يدددددرمات اللددددددمات الماليدددددة السدددددعادية مدددددن  -1

 خلا   حهيل السياسات والإجرا ات والاتم والباية التحتية التياية المتعهية ا دار  الملا ر.

 ييدددددديم مسدددددددتا  جددددددداد   جر ددددددة العمدددددددلا  فدددددددي  ددددددمه ال دددددددرمات وفددددددد   اعدددددداد رايسدددددددة م دددددددل: مفدددددددا    -2

اللدددددددماتف سددددددزالة اآسددددددتلدامف سددددددرعة اآسددددددتجااةف مسددددددتا  الدددددددعمف ما اقيددددددة الأ تمددددددةف ور ددددددا 

 العملا .

 حهيددددددل   ددددددر ميا ددددددات  دار  الملددددددا ر الت دددددد يهية عهددددددل جدددددداد   جر ددددددة العميددددددلف ودراسددددددة  بيعددددددة  -3

العلاقددددة  ددددين المت يددددرلنف سدددداا  ما دددد  علاقددددة مبايددددر   و  يددددر مبايددددر ف و ددددف ير مددددل عاصددددر مددددن 

 عاا ر الملا ر )الب رلةف التيايةف الإجراايةف التاتيمية( عهل  اعاد التجر ة الملتهفة.

( يا ددددددددددددم ميدددددددددددد، يميددددددددددددن لإدار  الملددددددددددددا ر Assessment Model اددددددددددددا   مدددددددددددداطع  ييدددددددددددديم ) -4

 2030الت دددد يهية  ن  سددددزم فددددي  حسددددين جدددداد   جر ددددة العميددددلف امددددا يتاافدددد  مدددد  مت هبددددات رملددددة 

 و رامج   الر الي از المالي والتحا  الرقمي.
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 يدددددديم  حهددددديلات  فسددددديرلة  دددددر ط  دددددين مسدددددتا  ال فدددددا   الت ددددد يهية لهم سسدددددات الماليدددددةف وما اقيدددددة  -5

 خدما زاف وا عياه طلت عهل  ية العملا  ور ا م واستمرار م في التعامل م  الم سسة.

زدددددة  لددددل الم سسدددددات الماليدددددة و ددددااز اليدددددرارف  زدددددا  لدددددل  عزلدددددز  -6  دددديا ة  ا ددددديات عمهيددددة ماج 

فعاليددددددة ممارسددددددات  دار  الملددددددا ر الت دددددد يهيةف ودعددددددم اآسددددددترا يجيات الماجزددددددة لتحسددددددين  جر ددددددة 

 .(2024)المعه م وال ر يف  العميل في  ي ة مالية دياامييية  ت ار ااستمرار

و ددددملت  سددددعل الدراسددددة  لددددل الا ددددا   لددددل فزددددم يددددامل لهعلاقددددة  ددددين  دار  الملددددا ر الت دددد يهية وجدددداد  

 جر دددددة العميددددددلف و يددددددديم  مدددددداطع   بييددددددي يميدددددن اآسددددددتفاد  ماددددددن لت ددددددالر الأدا  الم سسددددددي و حييدددددد  

 اآستدامة في ق از اللدمات المالية.

 تساؤلات الدراسة 

 سددددددعل  ددددددمه الدراسددددددة  لددددددل الإجااددددددة عددددددن مجماعددددددة مددددددن التسددددددامآت التددددددي  عيددددددع الجاا دددددد  

الملتهفددددددة لهعلاقددددددة  ددددددين  دار  الملدددددددا ر الت دددددد يهية وجدددددداد   جر ددددددة العميدددددددل فددددددي يددددددرمات اللددددددددمات 

 المالية في الممه ة العر ية السعادية. ولاب   عن م يهة الدراسة الس ا  الرايع الآ ي:

مدددددا   دددددر  دار  الملدددددا ر الت ددددد يهية عهدددددل جددددداد   جر دددددة العميدددددل فدددددي يدددددرمات اللددددددمات الماليدددددة فدددددي 

 ؟2030الممه ة العر ية السعادية في  ل رملة 

 ويتفرع عن هذا السؤال الرئيس مجموعة من التساؤلات الفرعية كما يأتي:

مددددددددا مسددددددددتا    بيدددددددد  ممارسددددددددات  دار  الملددددددددا ر الت دددددددد يهية فددددددددي يددددددددرمات اللدددددددددمات الماليددددددددة  -1

 السعادية )الباامف يرمات التماللف يرمات التياية المالية(؟

مددددددا مسددددددتا  جدددددداد   جر ددددددة العميددددددل الميدددددددم مددددددن  ددددددمه ال ددددددرمات وفدددددد   اعاد ددددددا الملتهفددددددة م ددددددل  -2

 الما اقيةف سرعة اللدمةف سزالة اآستلدامف اآستجااةف والر ا العام؟
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مددددددا  بيعددددددة العلاقددددددة  ددددددين ميا ددددددات  دار  الملددددددا ر الت دددددد يهية وجدددددداد   جر ددددددة العميددددددل؟ و  دددددديل  -3

 خاص:

 ما   ر الملا ر التياية عهل جاد   جر ة العميل؟ -

 ما   ر الملا ر الب رلة عهل مفا    يديم اللدمة؟ -

 ما   ر الملا ر الإجرااية والتاتيمية في ر ا العملا  واستمرارلتزم؟ -

 لددددددل    مددددددد   سددددددزم  دار  الملددددددا ر الت دددددد يهية فددددددي  حسددددددين جدددددداد   جر ددددددة العميددددددل فددددددي  ي ددددددة  -4

  عتمد ا يل مبير عهل التحا  الرقمي واآ ت ار المالي؟

كيدددد، يميددددن  ادددددا   مدددداطع  ييددددديم مت امددددل يا ددددم العلاقدددددة  ددددين  دار  الملدددددا ر الت دددد يهية وجددددداد   -5

والتاجزددددددات التاتيميددددددة الحدي ددددددة  2030 جر ددددددة العميددددددلف ولتاافدددددد  مدددددد  مت هبددددددات رملددددددة الممه ددددددة 

 لي از اللدمات المالية؟

 فروض الدراسة:

ا ل  ددددددددار الاتددددددددر  لهعلاقددددددددة  ددددددددين  دار   ا  لددددددددل  سددددددددامآت الدراسددددددددة و  دددددددددافزاف ووفيددددددددخ اسددددددددتاادخ

الملددددددددا ر الت دددددددد يهية وجدددددددداد   جر ددددددددة العميددددددددل فددددددددي يددددددددرمات اللدددددددددمات الماليددددددددةف يميددددددددن  دددددددديا ة 

 الفروح الآ ية لهتحي  مازا  حصاايخا:

 الفرض الرئيس: ➢

ياجدددددد   دددددر طو دآلدددددة  حصدددددااية لإدار  الملدددددا ر الت ددددد يهية عهدددددل جددددداد   جر دددددة العميدددددل فدددددي يدددددرمات 

 اللدمات المالية في الممه ة العر ية السعادية.

 ويندرج تحت هذا الفرض الرئيس مجموعة من الفروض الفرعية:
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( عهدددددل جددددداد   جر دددددة Technology Risksياجدددددد   دددددر طو دآلدددددة  حصدددددااية لهملدددددا ر التيايدددددة ) -1

 العميل في ال رمات المالية السعادية.

 Human-related Operationalياجددددددددددد   ددددددددددر طو دآلددددددددددة  حصددددددددددااية لهملددددددددددا ر الب ددددددددددرلة ) -2

Risks.عهل جاد   جر ة العميل ) 

 & Processesياجدددددددددددددد   دددددددددددددر طو دآلدددددددددددددة  حصدددددددددددددااية لهملدددددددددددددا ر الإجراايدددددددددددددة والتاتيميدددددددددددددة ) -3

Regulatory Operational Risks.عهل جاد   جر ة العميل ) 

ياجدددددددد   دددددددر طو دآلدددددددة  حصدددددددااية لمسدددددددتا  الرقمادددددددة واسدددددددتيرار الأ تمدددددددة الت ددددددد يهية عهدددددددل ر دددددددا  -4

 العميل وسزالة  جر تن عبر اليااات الرقمية.

 لتهددددد، جددددداد   جر دددددة العميدددددل اددددداختلاا مسدددددتا   لدددددج  دار  الملدددددا ر الت ددددد يهية فدددددي يدددددرمات  -5

 اللدمات المالية )علاقة  باين  و فروع  ين الم سسات طات الالج العالي والمالفت(.

يسددددزم  مدددداطع  دار  الملددددا ر الت دددد يهية فددددي التابدددد  اجدددداد   جر ددددة العميددددل  درجددددة يميددددن قياسددددزا  -6

  حصاايخا  من  ماطع اآ حدار المتعدد.

 حدود الدراسة

 هتددددددزم  ددددددمه الدراسددددددة امجماعددددددة مددددددن الحدددددددود التددددددي  حدددددددد   ار ددددددا العددددددامف و ا ددددددم   دددددداع   بيدددددد  

  تااجزاف وطلت عهل الاحا الآ ي:

 رمدددددددز الدراسدددددددة عهدددددددل  حهيدددددددل   دددددددر  دار  الملدددددددا ر  :أولًا: الحددددددددود الموادددددددوعية )المحوريدددددددة( ▪

الت دددد يهية عهددددل جدددداد   جر ددددة العميددددل فددددي يددددرمات اللدددددمات الماليددددةف وطلددددت مددددن خددددلا  دراسددددة 

المت يددددددر المسدددددددتيل المتم دددددددل فددددددي ميا دددددددات الملدددددددا ر الت دددددد يهية )الملدددددددا ر التيايدددددددةف الملدددددددا ر 

الب دددددرلةف الملدددددا ر الإجراايدددددة والتاتيميدددددة(ف والمت يدددددر التددددداا  المتم دددددل فدددددي جددددداد   جر دددددة العميدددددل 
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افاعاد ددددددا الملتهفدددددددة. وآ  متدددددددد الدراسدددددددة  لدددددددل  حهيددددددل   دددددددااز الملدددددددا ر الأخدددددددر  م دددددددل الملدددددددا ر 

 اآاتما ية  و الساقية.

ا: الحدددددددود المكانيددددددة ▪  يتصددددددر الدراسددددددة عهدددددددل يددددددرمات اللدددددددمات الماليدددددددة العامهددددددة فدددددددي  : ثانيددددددً

الممه دددددددة العر يدددددددة السدددددددعاديةف و  دددددددمل البادددددددامف ويدددددددرمات التمالدددددددلف ويدددددددرمات التيايدددددددة الماليدددددددة 

(FinTech  ف والم سسددددددددات الماليددددددددة الأخددددددددر  اللا ددددددددعة لإيددددددددراا الباددددددددت المرمددددددددز  السددددددددعاد)

 و ي ة الساع المالية.

ا: الحدددددددود ال مانيددددددة ▪  عتمددددددد الدراسددددددة عهددددددل البيا ددددددات التددددددي سدددددديتم جمعزددددددا خددددددلا  العددددددام : ثالثددددددً

ف و دددددا مدددددا يعيدددددع المرحهدددددة الحاليدددددة مدددددن التحدددددا  الرقمدددددي و  دددددالر الي ددددداز المدددددالي فدددددي 2025

 .2030 ل رملة الممه ة 

   مل العياة المستزدفة ف تين  ساسيتين:: رابعًا: الحدود البشرية )العينة( ▪

الما فددددددددان العددددددددامهان فدددددددددي  دارات الملددددددددا رف وءدارات الت دددددددد يلف والجددددددددداد ف وخدمددددددددة العمدددددددددلا   -1

 داخل الم سسات المالية.

 عملا   مه الم سسات ممن لديزم  عاملات فعهية م  اليااات المالية والرقمية. -2

ا: الحددددددود المنهجيدددددة ▪  عتمدددددد الدراسدددددة عهددددددل المدددددازج الا دددددفي التحهيهددددديف و تلدددددم مددددددن  : خامسدددددً

اآسدددددتبا ة  دا  رايسدددددة لجمدددددد  البيا دددددات و حهيهزددددددا  حصددددداايخا ااسدددددتلدام  ددددددرامج التحهيدددددل المااسددددددبةف 

 اما في طلت  حهيل اآر باط واآ حدار واختبار الفر يات.

 مصطلحات الدراسة  :

 (: Operational Risk Managementإدارة المخاطر التشغيلية ) -1
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 دددددي مجماعدددددة السياسدددددات والإجدددددرا ات والأ تمدددددة التدددددي  عتمدددددد ا الم سسدددددات الماليدددددة لهتعدددددر ا عهدددددل 

الملددددددددا ر الت ددددددددد يهية المحتمهدددددددددةف و يييمزددددددددداف ومراقبتزددددددددداف والددددددددتحيم فيزدددددددددا امدددددددددا يلدددددددددمن اسدددددددددتمرارلة 

العمهيددددددددات و يهيددددددددل اللسدددددددداار المحتمهددددددددة الاا جددددددددة عددددددددن الأخ ددددددددا  الب ددددددددرلة  و الأع ددددددددا  التيايددددددددة  و 

 .(2025)السي اط والسي ااف   ع، الإجرا ات  و الأحدا   ير المتاقعة

: الدرجدددددة التدددددي يتزدددددر  زدددددا التدددددزام الم سسدددددة الماليدددددة  ت بيددددد  اسدددددترا يجيات  دار  التعريدددددر الإجرائدددددي

الملددددددا ر الت ددددددد يهية وفدددددد  محددددددداور: )الملدددددددا ر التيايددددددةف الملدددددددا ر الب ددددددرلةف الملدددددددا ر الإجراايدددددددة 

 والتاتيميةف اآستجااة للأع ا ف واستمرارلة الأعما (.

 ( :Technology Operational Risksالمخاطر التقنية ) -2

 ددددددي الملددددددا ر الاايدددددد ة عددددددن الأع ددددددا  التيايددددددةف وا ي دددددداز الأ تمددددددةف و زديدددددددات الأمددددددن السدددددديبرا يف 

و دددددع، البايدددددة التحتيدددددة الرقميدددددةف ومدددددا يادددددتج عدددددن طلدددددت مدددددن  دددددف ير مبايدددددر عهدددددل مفدددددا   العمهيدددددات 

 .(2024)المعه م وال ر يف  وجاد  اللدمة

مسددددددتا  مفددددددا   واسددددددتيرار الأ تمددددددة الإل ترو يددددددة فددددددي الم سسددددددةف ومددددددد   ددددددف ير  التعريدددددر الإجرائدددددي:

 الأع ا  التياية عهل  فاعل العميل و جر تن.

 ( :Human Operational Risksالمخاطر البشرية ) -3

  دددددير  لدددددل الأخ دددددا   و السدددددهاميات  و  وجدددددن اليصدددددار المتعهيدددددة ادددددالما فينف م دددددل  يدددددت التددددددرل ف 

 و سددددددددا    بيددددددددد  الإجدددددددددرا اتف  و  دددددددددع، المزدددددددددارات الت ددددددددد يهيةف  و ار فددددددددداز معددددددددددآت الأخ دددددددددا  

 .(2024)محرو  وعبيدف  الب رلة في العمهيات
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مدددددد  التدددددزام المدددددا فين ادددددالإجرا اتف ومسدددددتا   ددددددرلبزمف وا عيددددداه طلدددددت عهدددددل  التعريدددددر الإجرائدددددي:

مة لهعملا .  جاد  اللدمات الميدَّ

 Process & Regulatory Operationalالمخددددددددددددددددداطر الإجرائيدددددددددددددددددة والتنظيميدددددددددددددددددة ) -4

Risks) : 

 ددددددددي الملددددددددا ر الاا جددددددددة عددددددددن  ددددددددع،  و قصددددددددار فددددددددي الإجددددددددرا ات الداخهيددددددددةف  و عدددددددددم و ددددددددا  

السياسددددداتف  و التددددددفخر فددددددي اآمت دددددا  التاتيمدددددديف  و خهددددددل فدددددي  سهسددددددل العمهيدددددداتف مدددددا يدددددد  ر عهددددددل 

 .(2020)عبدالرحمن والحاعف  ما اقية اللدمة وجاد زا

التعرلددددددددي الإجرااددددددددي: فعاليددددددددة الإجددددددددرا ات الداخهيددددددددة فددددددددي الم سسددددددددةف ومددددددددد  و دددددددداحزا ومفا  زددددددددا 

 وا سجامزا م  مت هبات الجزات التاتيمية.

 :  (Customer Experience Qualityجودة تجربة العميل ) -5

 م دددددددل مجمددددددداز اآ  باعدددددددات الإدراكيدددددددة والعا فيدددددددة التدددددددي  ت ددددددديل لدددددددد  العميدددددددل   ادددددددا   فاعهدددددددن مددددددد  

الم سسدددددددة الماليدددددددة عبدددددددر ملتهددددددد،  يددددددداط اآ صدددددددا ف و  دددددددمل جاا ددددددد : سدددددددزالة اآسدددددددتلدامف جددددددداد  

اللدمدددددددةف سدددددددرعة المعالجدددددددةف اسدددددددتجااة المدددددددا فينف ما اقيدددددددة الأ تمدددددددةف الر دددددددا العدددددددامف واسدددددددتمرارلة 

 .(2022)م ر الم ير ف  التعامل

التعرلدددددي الإجراادددددي: الدرجدددددة التدددددي ييددددديم  زدددددا العميدددددل  جر تدددددن مددددد  الم سسدددددة الماليدددددة عبدددددر مجماعدددددة 

مددددن الم يددددرات التددددي  يدددديع: الما اقيددددةف سددددرعة اللدمددددةف الدددددعم الفادددديف سددددزالة اآسددددتلدامف والر ددددا 

 العام.

 : (Digital Customer Experienceتجربة العميل الرقمية ) -6
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التفاعدددددددل الدددددددم  يلا دددددددن العميدددددددل عبدددددددر الياددددددداات الإل ترو يدددددددة م دددددددل الت بييدددددددات البا يدددددددةف المااقدددددددد  

 .(2020)حميدف  الإل ترو يةف خدمات الدف  الرقميف و  تمة الدعم الإل ترو ي

التعرلددددددي الإجرااددددددي:  ييدددددديم العميدددددددل لجدددددداد   فاعهددددددن مدددددد  اللددددددددمات الرقميددددددة مددددددن حيدددددد  السلاسدددددددةف 

 واآستجااةف والأمانف والما اقية.

 : (Saudi Vision 2030)  2030رؤية المملكة   -7

  ددددددار اسددددددترا يجي و اددددددي يزدددددددا  لددددددل  االدددددد  اآقتصدددددداد و حسددددددين الأدا  الم سسددددددي و عزلددددددز جدددددداد  

)عبددددددد  الحيددددددا ف و  ددددددمل محدددددداوره   ددددددالر الي دددددداز المددددددالي ورفدددددد  مفا  ددددددن و عزلددددددز اآسددددددتدامة الرقميددددددة

 .(2023اللال ف 

التعرلددددي الإجرااددددي: مجماعددددة البددددرامج المر ب ددددة  ت ددددالر الي دددداز المددددالي التددددي  سددددتاد  ليزددددا الدراسددددة 

 في  فسير العلاقة  ين الملا ر الت  يهية و جر ة العميل.

 :(Financial Services Firmsشركات الخدمات المالية ) -8

  ددددددددددمل البادددددددددددامف ويددددددددددرمات التمالدددددددددددلف ويدددددددددددرمات الدددددددددددف  الرقمددددددددددديف ويددددددددددرمات التيايدددددددددددة الماليدددددددددددة 

(FinTechف والم سسددددددات اللا ددددددعة لإيددددددراا الباددددددت المرمدددددددز  السددددددعاد  و ي ددددددة السدددددداع الماليدددددددة) 

 .(2023) ايان ودحما يف 

التعرلددددددي الإجرااددددددي: الم سسددددددات التددددددي   دددددديل مجتمدددددد  الدراسددددددة والتددددددي  يدددددداه فيزددددددا مسددددددتالات  دار  

 الملا ر الت  يهية وجاد   جر ة العميل.
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 الفصل الثاني : الاطار النظري و الدراسات السابقة 

 أولًا: إدارة المخاطر التشغيلية : 

 :   التعرير العام للمخاطر التشغيلية -1

  ددددددير الملددددددا ر الت دددددد يهية  لددددددل  هددددددت الملددددددا ر التددددددي  ا ددددددف  تيجددددددة خهددددددل فددددددي العمهيددددددات الداخهيددددددة 

لهم سسدددددةف  و الأخ دددددا  الب دددددرلةف  و الأع دددددا  التيايدددددةف  و  دددددع، اللددددداااط التاتيميدددددةف  و اسدددددب  

و م ددددل  ددددمه الملددددا ر  حددددد الميا ددددات الجا رلددددة فددددي   حدددددا   يددددر متاقعددددة  دددد  ر عهددددل سددددير العمددددل

 ي دددددة الم سسدددددات الماليدددددةف  تدددددرخا آعتماد دددددا عهدددددل   تمدددددة   ددددد يهية معيدددددد   ت هددددد   عهدددددل مسدددددتالات 

الدقددددة واآسددددتيرار. و تصدددد، الملددددا ر الت دددد يهية اف زددددا واسددددعة ومت يددددر ف  ط  تادددداز مصددددادر ا  ددددين مددددا 

 دددددا  يادددددي ومدددددا  دددددا ا دددددر   ومدددددا يدددددر بط  زييدددددل الإجدددددرا ات الدددددداخهيف مدددددا يجعهزدددددا مدددددن  ك دددددر   دددددااز 

؛ 2025)السدددددددددددياط والسددددددددددديااف  ا عهدددددددددددل الأدا  اليدددددددددددامي لهم سسددددددددددداتالملدددددددددددا ر حساسدددددددددددية و دددددددددددف يرخ 

 (2015 اعبدللف 

ا مددددد  ا ديددددداد و  ا خدددددلا  العيددددداد الأخيدددددر ف خصا دددددخ يدددددزد مفزدددددام الملدددددا ر الت ددددد يهية   دددددارخا مهحا دددددخ

اعتمدددددداد الم سسدددددددات الماليددددددة عهدددددددل الت االاجيدددددددا الرقميددددددة والأ تمدددددددة الم  متدددددددةف مددددددا  د   لدددددددل  اسددددددد   

  دددددداع  ددددددمه الملددددددا ر مددددددن مجددددددرد  خ ددددددا  و يفيددددددة اسددددددي ة  لددددددل م دددددديلات معيددددددد   تعهدددددد  احمايددددددة 

وقددددددد  البيا دددددداتف واسددددددتيرار الأ تمددددددة الإل ترو يددددددةف وءجددددددرا ات الأمددددددن السدددددديبرا يف واآمت ددددددا  التاتيمددددددي

ا لإدار  الملددددددددا ر  دفعدددددددد   ددددددددمه التحدددددددداآت الم سسددددددددات الماليددددددددة  لددددددددل   ددددددددالر   ددددددددر  ك ددددددددر  لددددددددجخ

الت دددددددد يهية   ددددددددمل ال  دددددددد، المبيددددددددرف والتحهيددددددددل اآسددددددددتباقيف و اددددددددا  خ ددددددددط آسددددددددتمرارلة الأعمددددددددا ف 

؛  ايدددددان 2024)محدددددرو  وعبيددددددف  مدددددة الماليدددددة  و  جر دددددة العميدددددللتجاددددد      دددددف ير سدددددهبي عهدددددل اللد

 (2023ودحما يف 
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 تعدددددددد مصددددددادر الملددددددا ر الت دددددد يهية لت ددددددمل  خ ددددددا  العددددددامهينف  و  ددددددع، التدددددددرل ف  و  يدددددداو و 

ال فددددا   الت دددد يهيةف   ددددافة  لددددل الأع ددددا  التيايددددة المفاج ددددةف  و  ددددع، البايددددة التحتيددددة المعهاما يددددةف 

 و خهدددددل فدددددي  جدددددرا ات العمدددددل الداخهيدددددة. ممددددددا   دددددمل الملدددددا ر الت ددددد يهية التزديددددددات الإل ترو يددددددةف 

و هددددد، البيا ددددداتف و دددددعا ة الحفددددداظ عهدددددل اسدددددتمرارلة الأ تمدددددة فدددددي حدددددا  ال ددددداارنف مدددددا يجعدددددل مدددددن 

اللددددرور   صدددددميم  تدددددام داخهدددددي قددددادر عهدددددل  دار   دددددمه التحدددددديات المتااعددددة. و  دددددير الأد يدددددات  لدددددل 

 ن معتدددددم اللسددددداار الت ددددد يهية  دددددر بط االأخ دددددا  الب دددددرلة  و الإجدددددرا ات  يدددددر الفعالدددددةف ممدددددا يعدددددز  

؛  يهددددددددي وطمدددددددديف 2025)السددددددددياط والسدددددددديااف  اسددددددددات   دددددددد يهية  ك ددددددددر  دددددددرامةالحاجدددددددة لت ددددددددالر سي

2023) 

 د  التحدددددا  الرقمدددددي المتسدددددارز فدددددي الم سسدددددات الماليدددددة  لدددددل  لددددداد  مسدددددتا  التعييدددددد الت ددددد يهيف  ط و 

  ددددددبم    خهددددددل  ياددددددي  و  جددددددام  ل ترو ددددددي قددددددادرخا عهددددددل  عهيدددددد  اللدددددددماتف  و  ع يددددددل المعدددددداملات 

الماليدددددددةف  و التدددددددف ير عهدددددددل جددددددداد  اللدمدددددددة الميدمدددددددة لهعمدددددددلا . ومددددددد  دخدددددددا  الدددددددمما  اآ ددددددد ااعي 

والأ تمددددددددة الم  متددددددددة فددددددددي  دار  العمهيددددددددات الماليددددددددةف   ددددددددبح  الملددددددددا ر الت دددددددد يهية   ددددددددمل مددددددددملت 

الملددددددا ر المر ب ددددددة االبرمجيددددددات المميددددددة وقددددددرارات الأ تمددددددة الآليددددددة و ددددددما يفددددددرح عهددددددل الم سسددددددات 

الماليددددددة   ددددددارخا  ك ددددددر  يدددددددمخا لإدار  الملددددددا ر الت دددددد يهيةف يعتمددددددد عهددددددل التحهيددددددل المسددددددتمر لهبيا ددددددات 

 (2022؛ ال زر ف 2024)المعهم وال ر يف  يايات التاب  االلهلالت  يهية واستلدام  

 :   أهمية إدارة المخاطر التشغيلية في المؤسسات المالية -2

 عددددددد  دار  الملددددددا ر الت ددددددد يهية يددددددر خا  ساسدددددديخا لتحييددددددد  اآسددددددتيرار الت دددددد يهي لهم سسدددددددةف  ط  ن    

خهددددددل فددددددي الأ تمددددددة  و العمهيددددددات قددددددد يدددددد د   لددددددل  اقدددددد، اللدددددددمات الماليددددددة  و  فخير دددددداف مددددددا يدددددد  ر 

مبايددددددر  فددددددي  يددددددة العمددددددلا  االم سسددددددة. لددددددملت  عمددددددل  دارات الملددددددا ر عهددددددل  ددددددمان وجدددددداد   تمددددددة 
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متياددددددةف وسياسددددددات وا ددددددحةف وءجددددددرا ات   دددددد يهية قددددددادر  عهددددددل مااجزددددددة الأحدددددددا   يددددددر المتاقعددددددة. 

فالم سسددددددددات التددددددددي آ  متهددددددددت   ددددددددارخا مت دددددددداملاخ لإدار  الملددددددددا ر الت دددددددد يهية   ددددددددان  ك ددددددددر عر ددددددددة 

 (2015)ال مرا يف دون  ارلخ؛  اعبدللف  لهلساار الت  يهية وسا  السمعة

آ  يتصددددددر   ميددددددة  دار  الملددددددا ر الت دددددد يهية عهددددددل مادددددد  الأخ ددددددا  والأع ددددددا ف  ددددددل  تعددددددد  طلددددددت و 

لت دددددمل  حسدددددين جددددداد  اللدمدددددة الميدمدددددة لهعمدددددلا ف  ط يددددد د   دددددبط العمهيدددددات و ا ددددديم الإجدددددرا ات 

ا عهدددددل  جر ددددددة  و يهيدددددل الأخ دددددا  الب ددددددرلة  لدددددل رفددددد  مسددددددتا  ال فدددددا   الت دددددد يهيةف مدددددا يددددداعيع  يجااددددددخ

العميدددددل. ممدددددا  سدددددزم الإدار  الجيدددددد  لهملدددددا ر فدددددي  يهيدددددل ال دددددياو ف و سدددددرل  المعددددداملاتف و حسدددددين 

اآسدددددتجااة فدددددي مراكدددددز اللدمدددددةف ممدددددا يرفددددد  مدددددن مسدددددتا  ر دددددا العمدددددلا  ولعدددددز  وآ  دددددم لهم سسددددددة 

 (2023؛ اليح ا يف 2023) يهي وطميف  المالية

 هعددددد   دار  الملدددددا ر الت ددددد يهية دورخا  ساسددددديخا فدددددي  عزلدددددز الحاممدددددة الم سسدددددية و دددددمان اآمت دددددا  و 

لهمعددددايير والهددددااام التاتيميدددددة التددددي  فر ددددزا الجزدددددات الرقا يددددةف خا ددددة فدددددي الي اعددددات الماليددددة التدددددي 

ولسدددددزم اآمت دددددا  الفعدددددا  فدددددي  يهيدددددل الزددددددر الت ددددد يهيف   ت هددددد   عهدددددل درجدددددات ال دددددفافية والما اقيدددددة

ومادددددد  الممارسددددددات  يددددددر الاتاميددددددةف و حسددددددين الإجددددددرا ات الداخهيددددددةف ممددددددا يرفدددددد  مددددددن مسددددددتا  الأدا  

و  مددددددد الأد يدددددات  ن الم سسددددددات التدددددي  دددددددمج الملدددددا ر الت دددددد يهية  الم سسدددددي ولحدددددد مددددددن الملدددددا ر

)محددددددرو  وعبيدددددددف   ددددددمن   ددددددار الحاممددددددة   ددددددان  ك ددددددر قدددددددر  عهددددددل الت يدددددد، و حييدددددد   دا  مسددددددتدام

 (2023؛  ايان ودحما يف 2024

 سدددددداعد  دار  الملدددددددا ر الت ددددددد يهية فدددددددي  ادددددددا  قدددددددر  الم سسدددددددة عهدددددددل مااجزدددددددة الأ مدددددددات و دددددددمان و 

اسدددددتمرارلة العمددددددل فددددددي ملتهدددددد، التددددددرواف سدددددداا  ما دددددد   ع ددددددا   يايددددددةف  و  جمددددددات  ل ترو يددددددةف  و 

ا ي اعدددددات مفاج دددددة فدددددي الأ تمدددددة. ومدددددن خدددددلا  خ دددددط ال ددددداارن و تدددددم اآسدددددتجااة السدددددرلعةف يميدددددن 
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و بددددددر    ميددددددة  ددددددمه  لهم سسددددددة  يهيددددددل مددددددد   اقدددددد، العمهيددددددات و يهيددددددل   ددددددر الأ مددددددات عهددددددل العمددددددلا 

الا يفددددة فددددي الم سسدددددات الماليددددة ا دددديل خددددداص لأ زددددا  يدددددم خددددددمات حساسددددة آ  حتمددددل التدددددفخير  و 

 (2022؛ ال زر ف 2024)المعهم وال ر يف  اآ ي از 

ا مبايدددددددرخا  تحسدددددددين مفدددددددا   الم سسدددددددةف  ط  تددددددديم مراقبدددددددة و   دددددددر بط  دار  الملدددددددا ر الت ددددددد يهية ار با دددددددخ

العمهيددددددات واكت ددددددداا الأخ دددددددا  و حديدددددددد  يددددددداط اللدددددددع، ا ددددددديل مسدددددددتمرف مدددددددا يددددددد د   لدددددددل خفدددددددت 

ممددددددا  سددددددزم فددددددي ا لدددددداط قددددددرارات  فلددددددل ا ددددددفن    ددددددالي، الت دددددد يل و يهيددددددل الزدددددددر و عزلددددددز الإ تاجيددددددة

 ا لدددد  المدددداارد و  ددددالر الأ تمددددة و حسددددين  ي ددددة العمددددلف الأمددددر الددددم  يدددد د   لددددل رفدددد  مسددددتا  الأدا  

 (2025؛ السياط والسيااف 2023) يهي وطميف  العام لهم سسة

 :   أبعاد المخاطر التشغيلية  -3

يم دددددددل البعدددددددد التيادددددددي  حدددددددد  ك دددددددر  اعددددددداد الملدددددددا ر :  (Technology Riskالبعددددددد التقنددددددي ) ▪

الت دددد يهية  ددددف يرخا فددددي الم سسددددات الماليددددةف  ط  عتمددددد  ددددمه الم سسددددات ا دددديل مبيددددر عهددددل الأ تمددددة 

و  ددددددمل الملددددددا ر التيايددددددة الأع دددددددا   الرقميددددددة الحدي ددددددة لتيددددددديم خدددددددما زا الت ددددددد يهية والمصددددددرفية

المفاج ددددددة للأ تمددددددةف و ددددددع، البايددددددة التحتيددددددة الرقميددددددةف وا ي دددددداز ال ددددددبياتف وف ددددددل الت بييددددددات 

المصددددددرفيةف   ددددددافة  لددددددل  ددددددع، الأمددددددن السدددددديبرا ي الددددددم  قددددددد يعددددددرح البيا ددددددات للا تزددددددام  و 

اللددددددياز. و ددددددزداد   ميددددددة  ددددددما البعددددددد مدددددد  التاسدددددد  فددددددي اآعتمدددددداد عهددددددل الددددددمما  اآ دددددد ااعيف 

والت بييددددددات المميدددددددةف و  تمدددددددة المعددددددداملات الإل ترو يدددددددةف مددددددا يجعدددددددل اسدددددددتيرار الأ تمدددددددة الرقميدددددددة 

وءن  even—يددددددر خا للددددددمان جدددددداد  اللدمددددددة. ول مددددددد عدددددددد مددددددن الدراسددددددات  ن    خهددددددل  ياددددددي

يميددددن  ن يدددد د   لددددل  اقدددد، العمهيددددات و لدددداد  ال ددددياو  و راجدددد  ال يددددة الم سسدددديةف —كددددان اسددددي خا
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)السدددددددددياط  ممددددددددا يجعدددددددددل  دار   ددددددددما البعدددددددددد  ددددددددرور  اسدددددددددترا يجية للددددددددمان اسدددددددددتمرارلة الأعمددددددددا 

 (2025والسيااف 

ا :  (Human Riskالبعدددددددد البشدددددددري ) ▪ يعددددددددد العاصددددددددر الب دددددددر  مددددددددن  ك دددددددر المصددددددددادر يددددددددياعخ

لهملدددددا ر الت دددددد يهيةف  ط يددددددر بط االأخ ددددددا  الاا جددددددة عدددددن العددددددامهينف و ددددددع، التدددددددرل ف و يددددددت 

و تزددددددر  ددددددمه الملدددددا ر فددددددي  ددددددار   دخددددددا   المزددددداراتف  و عدددددددم اآلتددددددزام ادددددالإجرا ات المعتمددددددد 

 يا ددددددات خا  ددددددةف  و سدددددددا  معالجددددددة المعددددددداملاتف  و  ددددددع، الرقااددددددة الما يدددددددةف  و عدددددددم الإلمدددددددام 

ممدددددا  دددددر بط الملدددددا ر الب دددددرلة امدددددد  و دددددا  السياسدددددات الت ددددد يهيةف  اف تمدددددة الت ددددد يل الرقميدددددة

وقددددد  كدددددت الأد يددددات  ن  عزلددددز التدددددرل  المسددددتمرف  و يافددددة اآمت ددددا ف ومسددددتا  الرقااددددة الداخهيددددة

  ددددم ال ددددرع لتيهيددددل الملددددا ر المر ب ددددة ورفدددد  الدددداعي الرقمدددديف و  ددددالر  جددددرا ات الت دددد يلف مددددن 

 (2023االب ر و حسين جاد  الأدا .) ايان ودحما يف 

يدددددددددر بط  دددددددددما البعدددددددددد :  (Process & Regulatory Riskالبعددددددددد الإجرائددددددددي والتنظيمددددددددي ) ▪

افعاليدددددددة الإجدددددددرا ات الداخهيدددددددةف ومدددددددد  ا سددددددداع العمهيدددددددات الت ددددددد يهية مددددددد  الهدددددددااام والسياسدددددددات 

التاتيميددددة المعتمددددد . و  ددددمل الملددددا ر الإجراايددددة جاا دددد  م ددددل عدددددم و ددددا  السياسدددداتف و عدددددد 

الإجددددرا ات  يدددددر اللدددددرورلةف واليصددددار فدددددي  ا يددددد  العمهيددددداتف و ددددع، اآ سددددداع  دددددين الأقسدددددامف 

  دددددافة  لدددددل  دددددع، ًليدددددات اآمت دددددا . و دددددزداد   ميدددددة  دددددما البعدددددد فدددددي الم سسدددددات الماليدددددة  تدددددرخا 

لت دددددد الجزدددددات الرقا يدددددة فددددي مت هبدددددات الحاممدددددة واآلتدددددزام التاتيمددددي. و  دددددير الأد يدددددات  لدددددل  ن 

ا فددددددي الأخ ددددددا  الت دددددد يهيةف و  ددددددرار الم سسددددددات التددددددي  زمددددددل   ددددددالر  جرا ا زددددددا  ااجددددددن ار  فاعددددددخ

الأع ددددددددا ف و ددددددددع، جدددددددداد  اللدمددددددددةف ممددددددددا ييهددددددددل مددددددددن ال فددددددددا   الت دددددددد يهية ولزلددددددددد احتمدددددددداآت 

 (2024التعرح لهمسا لة التاتيمية.)محرو  وعبيدف 
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يم ددددددل  ددددددما  : (Business Continuity Riskبعددددددد اسددددددتمرارية الأعمددددددال و دارة الطددددددوار  ) ▪

البعددددددد قدددددددر  الم سسددددددة عهددددددل اآسددددددتجااة للأ مددددددات واسددددددتمرار  يددددددديم اللدددددددمات فددددددي حددددددا  وقدددددداز 

م دددددددديلات   دددددددد يهية مبددددددددر ف م ددددددددل اآ ي اعددددددددات التيايددددددددة  و ال دددددددداار  المفاج ددددددددة  و الزجمددددددددات 

ليدددددددات  الإل ترو يددددددة ولت هدددددد   ددددددما البعددددددد وجدددددداد خ ددددددط له دددددداارنف و تددددددم اسددددددتعاد  للأ تمددددددةف وً

و بدددددر  خ ار ددددن ا ددددديل خددددداص فدددددي   لددددمن العددددداد  السدددددرلعة لهعمدددددل دون التددددف ير عهدددددل العمدددددلا 

و  مددددددددد  الم سسددددددددات الماليددددددددة  تددددددددرخا ل بيعددددددددة معاملا زددددددددا الحساسددددددددة التددددددددي آ  حتمددددددددل التاقدددددددد،

الأد يدددددات الحدي دددددة  ن الم سسدددددات التدددددي  عتمدددددد  مدددددداطع قالدددددة آسدددددتمرارلة الأعمدددددا    دددددان  ك ددددددر 

)المعهدددددم وال ر ددددديف  اللسددددداار المحتمهدددددة.قددددددر  عهدددددل السدددددي ر  عهدددددل الملدددددا ر الت ددددد يهية و يهيدددددل 

2024) 

 :  الأطر العالمية لإدارة المخاطر التشغيلية  -4

 م ددددددل ا فاقيددددددات اددددددا    حددددددد   ددددددم :  (Basel II – III – IVإطددددددار اتفاقيددددددات بددددددا ل الدوليددددددة ) ▪

ن  دار  الملدددددا ر الت ددددد يهية فدددددي الم سسدددددات الماليدددددةف حيددددد   الأ دددددر العالميدددددة التدددددي  دددددات م و اجددددد 

فر ددددد   دددددمه اآ فاقيدددددات معدددددايير وا دددددحة لييددددداه الملدددددا ر الت ددددد يهيةف و حديدددددد مت هبدددددات ر ه 

المدددددا ف و  بيددددد  مازجيدددددات الييددددداه الأساسدددددية والمتيدمدددددة. وقدددددد  ددددددف   دددددمه الأ دددددر  لدددددل  عزلدددددز 

قددددا  الأ تمددددة الماليددددة والحددددد مددددن اللسدددداار الت دددد يهية التددددي قددددد  زدددددد اآسددددتيرار المصددددرفي و  ددددير 

الأد يددددددات  لددددددل  ن الدددددددو  والم سسددددددات التددددددي  بادددددد   ددددددمه المعددددددايير اسددددددت اع    ددددددالر   تمددددددة 

رقا يددددة  ك ددددر  ددددرامةف و حسددددين مسددددتا  ال ددددفافيةف ورفدددد  جدددداد  العمهيددددات الت دددد يهية امددددا ياسددددجم 

 (2015 اعبدللف )  يير العالميةم  المعا

 (Governance & Compliance Frameworksإطددددددددددار الحوكمددددددددددة و دارة الامتثددددددددددال ) ▪

 عمدددددددل   دددددددر الحاممدددددددة عهدددددددل  عزلدددددددز اآ لدددددددباط الدددددددداخهي لهم سسدددددددةف و دددددددبط العلاقدددددددة  دددددددين  :
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الإدارات الت ددددددد يهيةف و ا ددددددديم الصدددددددلاحيات و ا لددددددد  المسددددددد وليات. و عتبدددددددر  دددددددمه الأ دددددددر  حدددددددد 

الأسددددددددع التددددددددي  يددددددددام عهيزددددددددا  دار  الملددددددددا ر الت دددددددد يهيةف لأ زددددددددا  لددددددددمن وجدددددددداد رقااددددددددة فعالددددددددة 

وءجددددددددرا ات   دددددددد يهية وا ددددددددحة. و  ددددددددمل  تددددددددم الحاممددددددددة معددددددددايير اآمت ددددددددا  التاتيمدددددددديف وءدار  

السدددددجلاتف و دددددبط الجددددداد ف وءدار  الأدا  و  مدددددد الأد يدددددات  ن الم سسدددددات الماليدددددة التدددددي  عتمدددددد 

  ددددددر حاممددددددة قالددددددة   ددددددان  ك ددددددر قدددددددر  عهددددددل مادددددد  الأخ ددددددا  الت دددددد يهيةف ومااجزددددددة التحددددددديات 

 (2023) ايان ودحما يف  التيايةف و حيي  مستالات  عهل من الجاد  وال فا  

 تدددددددرخا :  (Cybersecurity Frameworksإطددددددار الأمددددددن السدددددديبراني وحمايددددددة البيانددددددات ) ▪

آر فددددداز مسددددددتا  اآعتمدددددداد عهدددددل الأ تمددددددة الإل ترو يددددددة فددددددي اللددددددمات الماليددددددةف   ددددددبح    ددددددر 

ا آ يتجدددددز  مدددددن  دار  الملدددددا ر الت ددددد يهية و  دددددمل  دددددمه الأ دددددر مجماعدددددة  الأمدددددن السددددديبرا ي جدددددز خ

مدددددن المعددددددايير واللدددددداااط التدددددي  زدددددددا  لددددددل حمايدددددة الأ تمددددددة مددددددن اآختدددددراعف و ددددددمان سددددددلامة 

و عتمددددددد الم سسددددددات الماليددددددة عهددددددل  ددددددمه الأ ددددددر لتييدددددديم  البيا دددددداتف ومادددددد  الزجمددددددات الإل ترو يددددددة

 يدددددداط اللددددددع، التيايددددددةف وو دددددد  خ ددددددط لمعالجددددددة الملددددددا ر التيايددددددة المتيدمددددددةف و عزلددددددز حمايددددددة 

و  ددددير الأد يددددات  لددددل  ن  يدددداو   ددددار فعددددا  للأمددددن السدددديبرا ي يعددددد مددددن  كبددددر  الأ تمددددة الرقميددددة

 (2025السياط والسيااف ) التحديات الت  يهية في العصر الرقمي

مدددددددن  ISO 22301يعددددددد معيددددددار  : ISO 22301إطددددددار اسددددددتمرارية الأعمددددددال وفددددددق معيددددددار  ▪

ا للدددددددمان اسدددددددتمرارلة الأعمدددددددا  فدددددددي الم سسددددددداتف حيددددددد  يدددددددافر    دددددددر  الأ دددددددر المعتمدددددددد  عالميدددددددخ

مازجيدددددددة وا دددددددحة لتحديدددددددد الملدددددددا ر المحتمهدددددددةف و ييددددددديم  ف ير ددددددداف وو ددددددد  خ دددددددط للاسدددددددتجااة 

السددددرلعةف و  ددددالر ًليددددات آسددددتعاد  الأ تمددددة. ولزدددددا  ددددما الإ ددددار  لددددل  ددددمان قدددددر  الم سسددددة 

عهددددل ماا ددددهة  يددددديم خدددددما زا حتددددل فددددي  ددددروا الأ مدددداتف و ددددا  مددددر اددددال  الأ ميددددة لهم سسددددات 

ولتزددددددر مددددددن الأد يددددددات  ن الم سسددددددات التددددددي   بدددددد   الماليددددددة  تددددددرخا ل بيعددددددة خدددددددما زا الحساسددددددة
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 دددددما المعيددددددار  حيدددددد  مسددددددتالات  عهددددددل مددددددن الجا زلدددددة الت دددددد يهية و يهددددددل مددددددن ً ددددددار اآ ي اعددددددات 

 (2024)محرو  وعبيدف  الت  يهية.

 ثانياً: جودة تجربة العميل 

 مفهوم تجربة العميل :  -1

ا يددددداملاخ لجميددددد  التفددددداعلات التدددددي يلا دددددزا العميدددددل مددددد  الم سسدددددة مادددددم   عدددددد  جر دددددة العميدددددل مفزامدددددخ

الهحتددددة الأولددددل لهتاا ددددل وحتددددل مددددا اعددددد الحصدددددا  عهددددل اللدمددددةف و  ددددمل جدددداد  التعامددددلف و ددددداافر 

وآ  ددددددددر بط  المعهامدددددددداتف وسددددددددزالة الإجددددددددرا اتف وو ددددددددا  خ دددددددداات اللدمددددددددةف ومسددددددددتا  اآسددددددددتجااة

 جر دددددة العميدددددل االجا ددددد  الدددددا يفي فيدددددطف  دددددل  متدددددد لت دددددمل اآ  باعدددددات العا فيدددددة والإدراكيدددددة التدددددي 

ن لديدددددن   ادددددا  التعامدددددل مددددد  الم سسدددددة. و ا دددددم الأد يدددددات  ن  جر دددددة العميدددددل   دددددبح  معيدددددارخا   ت دددددا 

لتييدددديم الأدا  الم سسدددديف حيدددد    زددددا  ت دددديل مددددن مجمدددداز  يدددداط اآ صددددا  التددددي  صددددا  لددددد  العميددددل 

 (2023)عبد اللال ف  م سسة وقدر زا عهل  هبية احتياجا ن صارخا مت املاخ عن جاد  ال

مددددددد   سدددددددارز التحدددددددا  الرقمدددددددي و اسددددددد  اللددددددددمات الإل ترو يدددددددة فدددددددي البادددددددام والي اعدددددددات الماليدددددددةف و 

  دددددددبم الجدددددددز  الأكبدددددددر مدددددددن  جر دددددددة العميدددددددل يدددددددتم عبدددددددر الت بييدددددددات والماصدددددددات الرقميدددددددة. و  دددددددير 

ا فددددددي   دددددييل  دددددار  الم سسددددددة  الدراسدددددات  لدددددل  ن جدددددداد  التجر دددددة الرقميدددددة   ددددددبح  عددددداملاخ حاسدددددمخ

لدددددددددد  العميدددددددددلف  ط  ددددددددد  ر سدددددددددزالة اآسدددددددددتلدامف واسدددددددددتيرار الأ تمدددددددددة الإل ترو يدددددددددةف وسدددددددددرعة  افيدددددددددم 

العمهيددددددداتف عهدددددددل  ييددددددديم العميدددددددل ا ددددددديل مبايدددددددر ومددددددد  ا ديددددددداد اآعتمددددددداد عهدددددددل الياددددددداات الرقميدددددددةف 

  ددددددددبح  الم سسددددددددات م البددددددددة  رفدددددددد  جدددددددداد  التجر ددددددددة الرقميددددددددة للددددددددمان ر ددددددددا العمددددددددلا  و يهيددددددددل 

 (2022الم ير ف ) يةالتحديات الت  يهية المر ب ة االأ تمة الإل ترو 
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  مددددددد الأد يددددددات  ن  جر ددددددة العميددددددل ليسدددددد  مجددددددرد عمهيددددددة  فاعددددددلف  ددددددل  ددددددي عامددددددل  ساسددددددي فددددددي و 

 ط  ددددد  ر جددددداد  التجر دددددة عهدددددل مسدددددتا  ال يدددددةف    دددددييل علاقدددددة  الهدددددة الأمدددددد  دددددين العميدددددل والم سسدددددة

والدددداآ ف واآسددددتعداد لإعدددداد  التعامددددلف ممددددا   زددددا  يدددداد  لددددل سددددهاميات  يجا يددددة م ددددل التا ددددية االجزددددة 

و ا ددددم الدراسددددات الت بيييددددة  ن العمددددلا  الددددمين يحصددددهان عهددددل  جر ددددة سهسددددة وما اقددددة  ددددم  الماليددددة

ا فددددددي الي اعددددددات طات الماافسددددددة المر فعددددددة ا لهبيددددددا  مدددددد  الم سسددددددةف خصا ددددددخ )عبددددددد  الأك ددددددر اسددددددتعدادخ

 (2023اللال ف 

 :  أهمية تجربة العميل في القطاع المالي -2

 عددددد  جر ددددة العميددددل مددددن   ددددر  عاامددددل التاددددافع  ددددين الم سسددددات الماليددددةف حيدددد  يسددددزم  حسدددديازا فددددي 

 عزلددددددز جاط يددددددة الم سسددددددة و لدددددداد  حصددددددتزا السدددددداقية. ومدددددد   عدددددددد البددددددداال وار فدددددداز وعددددددي العمددددددلا ف 

   دددددددبح  الم سسدددددددات م البدددددددة ادددددددالترميز عهدددددددل جددددددداد  التجر دددددددة للدددددددمان اآسدددددددتمرار فدددددددي الماافسدددددددة

ا  كبدددددر لتجر دددددة العميدددددل  حيددددد  مسدددددتالات  و  دددددير الدراسدددددات  لدددددل  ن الم سسدددددات التدددددي  مدددددام ا تمامدددددخ

)الم يدددددددر ف   فلدددددددل مدددددددن ال فدددددددا   الت ددددددد يهية و سدددددددت ي  اسدددددددتي او عمدددددددلا   ك دددددددر ميار دددددددة ا ير دددددددا

2020) 

 م ددددل  جر ددددة العميدددددل مددددرً  حييييددددة لجددددداد  اللدددددمات الماليددددةف  ط  دددددر بط اجدددداد  اآ صددددا ف وسدددددرعة و 

و بدددددين الأد يدددددات  ن جددددداد   جر دددددة العميدددددل  اللدمدددددةف وو دددددا  الإجدددددرا اتف وفعاليدددددة الياددددداات الرقميدددددة

ا ييددددددديع مدددددددد  احترافيدددددددة الم سسدددددددة فدددددددي  يدددددددديم خددددددددما زا المصدددددددرفية ممدددددددا    دددددددبح  م يدددددددرخا حيالدددددددخ

ا امدددددد  قددددددر  الم سسدددددة عهدددددل  يدددددديم خددددددمات ما اقدددددة ودقييدددددة  ا و ييدددددخ ار ب ددددد  جددددداد  التجر دددددة ار با دددددخ

فدددددي جميددددد   يددددداط التفاعدددددلف خا دددددة فدددددي البادددددام التدددددي  عتمدددددد عهدددددل التاددددداز فدددددي الماتجدددددات الرقميدددددة 

 (2020)عبدالرحمن ومحمدف  والمالية
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  زدددددر عددددددد مدددددن الدراسدددددات العر يدددددة  ن  حسدددددين  جر دددددة العميدددددل يعدددددد  حدددددد   دددددم العاامدددددل الم ديدددددة و 

فالتجر ددددددة الإيجا يددددددة  يهددددددل مددددددن   لددددددل رفدددددد  مسددددددتا  الر ددددددا  ددددددين عمددددددلا  الباددددددام السددددددعادية والعر يددددددة

ال ددددياو ف و عددددز  ال يددددةف و زلددددد مددددن احتماليددددة اسددددتمرار العميددددل فددددي التعامددددل مدددد  الم سسددددة. ممددددا  ن 

الم سسدددددددات التدددددددي  زدددددددتم اددددددد  را   جر دددددددة العميدددددددل عبدددددددر   دددددددالر خددددددددما زا الرقميدددددددة والزا فيدددددددة  حيددددددد  

 (2022)الم ير ف  مستالات  عهل من الاآ  والر ا عهل المد  ال الل

 سددددددزم  جر ددددددة العميددددددل فددددددي دعددددددم التحددددددا  الرقمددددددي داخددددددل الم سسددددددات الماليددددددةف  ط  ت هدددددد   ي ددددددات و 

العمدددددددل الحدي دددددددة الترميدددددددز عهدددددددل اللددددددددمات الإل ترو يدددددددةف وسدددددددرعة الأدا ف و دددددددافير واجزدددددددات رقميدددددددة 

ا  ساسدددددديخا مددددددن  ايددددددة الت ددددددالر الرقمددددددي و  ددددددير  سددددددزهة اآسددددددتلدامف مددددددا يجعددددددل  جر ددددددة العميددددددل جددددددز خ

الدراسدددددات  لدددددل  ن اآ سددددداع فدددددي  يدددددديم اللددددددمات الرقميدددددةف واسدددددتيرار الأ تمدددددةف وسدددددزالة التايدددددل  دددددين 

 (2007)ال عيبيف  الياااتف  عد عاا ر  ساسية لاجا  الم سسة في البي ة المالية الحدي ة

 أبعاد جودة تجربة العميل  -3

: يم دددددل البعدددددد الدددددا يفي  سددددداه  جر دددددة العميدددددلف  ط يتاددددداو  قددددددر   البعددددد الددددوظيفي وجددددودة الأداء ▪

الم سسددددددة الماليددددددة عهددددددل  يددددددديم اللدمددددددة اال دددددديل الصددددددحيم و دددددددون  خ ددددددا ف و مددددددا يتاافدددددد  مدددددد  

 اقعددددددات العميددددددل ول ددددددمل  ددددددما البعددددددد ما اقيددددددة الإجددددددرا اتف ودقددددددة   جددددددا  المعدددددداملاتف و ااسدددددد  

—اللدمدددددة فدددددي جميددددد   يددددداط التفاعدددددل. و  مدددددد الأد يدددددات  ن جددددداد  الأدا  فدددددي العمهيدددددات الماليدددددة

 عدددددد مدددددن   دددددم محدددددددات ر دددددا العمدددددلا ف خا دددددة فدددددي  ي دددددة —سددددداا  ما ددددد   يهيديدددددة  و  ل ترو يدددددة

مصددددددرفية  تعدددددددد فيزددددددا البددددددداال و ر فدددددد  و يددددددر  الماافسددددددة و تزددددددر الدراسددددددات  ن العمددددددلا  يميهددددددان 

سسددددددة فددددددي   مددددددام العمهيددددددات المصددددددرفية دون  لددددددل  ييدددددديم  جددددددر تزم  اددددددا خ عهددددددل مددددددد  مفددددددا   الم  

 (2020 خ ا  و فسرز وق  ممين )عبدالرحمن ومحمدف 
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:   ددددبم البعددددد الت االدددداجي  حددددد المحرمددددات الرايسددددة لجدددداد   جر ددددة  البعددددد التكنولددددوجي والرقمددددي ▪

العميدددددددلف  ط يعتمدددددددد العمدددددددلا  ا ددددددديل مبيدددددددر عهدددددددل الت بييدددددددات المصدددددددرفية والمااقددددددد  الإل ترو يدددددددة 

والياددددددددداات الرقميدددددددددة فدددددددددي  افيدددددددددم معتدددددددددم  عددددددددداملا زم ولدددددددددر بط  دددددددددما البعدددددددددد ااسدددددددددتيرار الأ تمدددددددددة 

الإل ترو يدددددددةف وسدددددددزالة اسدددددددتلدام الماصدددددددات الرقميدددددددةف وو دددددددا  واجزدددددددات اآسدددددددتلدامف وسدددددددرعة 

 افيدددددم العمهيدددددات. و  دددددير الأد يدددددات  لدددددل  ن جددددداد  التجر دددددة الرقميدددددة  حددددددد ا  بددددداز العميدددددل عدددددن 

الم سسددددددة  ك ددددددر مددددددن جدددددداد  اللدمددددددة التيهيديددددددة  فسددددددزاف  تددددددرخا آر فدددددداز ال هدددددد  عهددددددل اللدددددددمات 

ايددددة يدددد د  مبايددددر  الما يددددة  يددددر الارقيددددة وقددددد  يادددد  دراسددددات متعدددددد   ن    خهددددل فددددي البايددددة التي

 (2022 لل ا لفاح  يييم العملا  وا  ماش  يتزم في الم سسة المالية )م ر الم ير ف 

: يتعهدددد   ددددما البعددددد اجدددداد  التفاعددددل  ددددين العميددددل والم سسددددةف سدددداا  عبددددر  بعددددد التواصددددل والدددددعم ▪

ول دددددمل فعاليددددددة التاا دددددلف ومفددددددا   الدددددرد عهددددددل  الفدددددروز  و مراكدددددز اآ صددددددا   و الياددددداات الرقميددددددة

اآستفسدددددددددداراتف وو ددددددددددا  المعهامدددددددددداتف وسددددددددددرعة معالجددددددددددة ال ددددددددددياو . و ا ددددددددددم الأد يددددددددددات  ن 

التاا ددددل الجيددددد والدددددعم الفعددددا  يعددددز ان مددددن جدددداد   جر ددددة العميددددلف لأ زمددددا ييهددددلان مددددن الإحبدددداط 

لددددددد  العميددددددلف ولرفعددددددان مددددددن مسددددددتا  ال يددددددة فددددددي الم سسددددددة ممددددددا  ن  يددددددديم الدددددددعم عبددددددر قادددددداات 

ا فدددددي البي دددددات  ا فدددددي   دددددالن  جر دددددة  يجا يدددددة لدددددد  العمدددددلا ف خصا دددددخ متعددددددد  يعدددددد عاصدددددرخا مزمدددددخ

 (2023)عبد اللال ف المالية التي  عتمد عهل  عدد اليااات و  امهزا 

اعددددد الر ددددا واآ  بدددداز ال هددددي : يعددددد الر ددددا العددددام الاددددا ج عددددن  جر ددددة العميددددل الم يددددر الازددددااي  ▪

الددددددم  يحدددددددد مددددددد   جددددددا  الم سسددددددة فددددددي  يددددددديم خدمددددددة طات جدددددداد . ولتددددددف ر الر ددددددا امجماعددددددة 

عاامددددددل  تيددددددا   مدددددد  التجر دددددددة الا يفيددددددة والرقميددددددة والتاا ددددددهيةف ممدددددددا يبددددددر  ال بيعددددددة الت امهيدددددددة 

لأاعدددداد  جر ددددة العميددددل و  ددددير الأد يددددات  لددددل  ن الم سسددددات التددددي  حسددددن  جر ددددة العميددددل  حيدددد  
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مسددددددتالات  عهددددددل مددددددن الر ددددددا واآسددددددتمرارلةف  يامددددددا يدددددد د   ددددددع، التجر ددددددة  لددددددل  راجدددددد  الدددددداآ  

 (2019وار فاز معد  ا تيا  العملا   لل م سسات  خر  )معتزف 

 نظريات مرتبطة بتجربة العميل : -4

 : (Expectancy–Disconfirmation Theoryإدراك الخدمة )–نظرية توقعات ▪

 يدددددام  دددددمه الاترلدددددة عهدددددل مبدددددد  ميار دددددة العميدددددل  دددددين  اقعا دددددن المسدددددبية عدددددن اللدمدددددة و دددددين مسدددددتا  

ا. فددددد طا  جددددداو  الأدا   اقعا ددددنف  ت ددددديل لديددددن  جر دددددة  يجا يدددددةف وءطا  اللدمددددة الدددددم  يحصددددل عهيدددددن فعهيددددخ

ا فددددددي  ا لفدددددت الأدا  عازددددداف ي ددددددعر اعددددددم الر دددددا و عددددددد  دددددمه الاترلددددددة مدددددن  ك دددددر الأ ددددددر اسدددددتلدامخ

 حهيددددل ر ددددا العمددددلا  فددددي الي اعددددات المصددددرفيةف  ط  سددددزم فددددي  حديددددد الفجددددا   ددددين اللدمددددة المتاقعددددة 

 والميدمددددددددةف و التددددددددالي  سدددددددداعد الم سسددددددددات عهددددددددل   ددددددددالر سياسددددددددا زا الت دددددددد يهية لتحسددددددددين التجر ددددددددة

 (2023)عبداللال ف 

 (E-Service Quality Modelنموذج جودة الخدمة الإلكترونية ) ▪

يرمدددددز  دددددما الامددددداطع عهدددددل جددددداد  اللددددددمات الميدمدددددة عبدددددر الياددددداات الرقميدددددةف ول دددددمل مت يدددددرات م دددددل 

و بدددددر    ميدددددة  دددددما  سدددددزالة اآسدددددتلدامف واسدددددتيرار الاتدددددامف وحمايدددددة البيا ددددداتف وسدددددرعة  دا  الأ تمدددددة

الامددددداطع فدددددي الم سسدددددات الماليدددددة التدددددي  عتمدددددد ا ددددديل مبيدددددر عهدددددل الياددددداات الرقميدددددةف  ط يسددددداعد فدددددي 

و  دددددير  قيددددداه جددددداد  التجر دددددة الرقميدددددة و حديدددددد  وجدددددن اليصدددددار التدددددي قدددددد  ددددد  ر عهدددددل ر دددددا العمدددددلا 

ا فدددددددي  جدددددددا  الم سسدددددددات  الأد يددددددات  لدددددددل  ن جددددددداد  اللدمدددددددة الإل ترو يدددددددة   دددددددبح  عاصدددددددرخا حاسدددددددمخ

 الماليدددددددةف لأ زددددددددا  رفدددددددد  مدددددددن الييمددددددددة المتصددددددددار  لدددددددد  العميددددددددل و دددددددد  ر عهدددددددل سددددددددهاميا ن المسددددددددتيبهية

 (2007)ال عيبيف 

 : (Customer Loyalty Modelنموذج ولاء العملاء ) ▪
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يعاددددل  ددددما الامدددداطع  تحهيددددل  ددددف ير  جر ددددة العميددددل عهددددل الدددداآ   الددددل المددددد ف حيدددد  ي ددددير  لددددل  ن 

جددددداد  التجر دددددة  ددددد د   لدددددل   دددددالن علاقدددددة عا فيدددددة وسدددددهامية  دددددين العميدددددل والم سسدددددةف ممدددددا يدفعدددددن 

 لددددددل  عدددددداد  التعامددددددلف والتا ددددددية االجزددددددةف و فلدددددديل ماتجا زددددددا عهددددددل ماتجددددددات الماافسددددددين. و تزددددددر 

ا مبايددددددددرخا ااسددددددددتمرارلة —خا ددددددددة الرقميددددددددة—الدراسددددددددات العر يددددددددة  ن جدددددددداد  التجر ددددددددة  ددددددددر بط ار با ددددددددخ

؛ معتدددددددزف 2020)الم يددددددر ف  العميددددددلف و يهددددددل مدددددددن احتماليددددددة ا تيالددددددن  لدددددددل م سسددددددات ماليددددددة  خدددددددر  

2019) 

 :  تجربة العميل في السياق السعودي -5

ا فدددددي ق ددددداز اللددددددمات الماليدددددةف ممدددددا جعدددددل  ا واسدددددعخ يدددددزدت الممه دددددة العر يدددددة السدددددعادية  حددددداآخ رقميدددددخ

و تيجددددة لزددددما التحددددا ف   جر ددددة العميددددل الرقميددددة محددددارخا  ساسدددديخا فددددي   ددددالر البايددددة التحتيددددة المصددددرفية

  ددددددبم العمددددددلا  يتاقعددددددان خدددددددمات سددددددرلعةف و ك ددددددر يددددددفافيةف و ك ددددددر سلاسددددددة فددددددي اآسددددددتلدام. وقددددددد 

 دددددددزامن طلدددددددت مدددددددد    دددددددار   بييددددددددات البادددددددام السددددددددعاديةف و اسددددددد  خدددددددددمات الصددددددديرفة الإل ترو يددددددددةف 

وا ت ددددددار المحددددددافت الرقميددددددة. و  ددددددير الأد يددددددات  لدددددددل  ن العمددددددلا  السددددددعاديين   ددددددبحاا  ك ددددددر مددددددديلاخ 

 آسددددددتلدام اليادددددداات الإل ترو يددددددةف مددددددا يجعددددددل جدددددداد  التجر ددددددة الرقميددددددة  حددددددد   ددددددم محددددددددات ر ددددددا م

 (2007)ال عيبيف 

يتميددددددز السدددددداع السددددددعاد  اار فدددددداز وعددددددي العمددددددلا  و ادددددداز خبددددددرا زم فددددددي التعامددددددل مدددددد  اللددددددددمات و 

ولدددددملت   ددددددبح  الم سسددددددات  الإل ترو يدددددةف ممددددددا جعدددددل  اقعددددددا زم  عهددددددل ميار دددددة االسددددددااات الما ددددددية

م البددددددددة  رفدددددددد  جدددددددداد  التجر ددددددددةف خا ددددددددة فيمددددددددا يتعهدددددددد  اسددددددددرعة العمهيددددددددات المصددددددددرفيةف وما اقيددددددددة 

الأ تمددددددةف ودقددددددة المعهامدددددداتف وجدددددداد  التاا ددددددل و بددددددين الدراسددددددات  ن العمددددددلا  السددددددعاديين يفلددددددهان 
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الم سسدددددددددات التدددددددددي  دددددددددافر  جر دددددددددة مت امهدددددددددة عبدددددددددر   بييدددددددددات الزدددددددددا ، الدددددددددممي والياددددددددداات الرقميدددددددددة 

 (2020الحدي ة.)عبدالرحمن ومحمدف 

ا لهتادددددافعف و  ا داد  رميدددددز البادددددام السدددددعادية عهدددددل  حسدددددين  جر دددددة العميدددددل ااعتبار دددددا عددددداملاخ محارلدددددخ

خا دددددددة مددددددد  دخدددددددا  يدددددددرمات التيايدددددددة الماليدددددددة التدددددددي فر ددددددد  معدددددددايير جديدددددددد  لهلدمدددددددة. و ا دددددددم 

 ددددد  ر ا ددددديل مبايددددددر —سددددداا  فدددددي الفددددددروز  و عبدددددر الياددددداات الرقميددددددة—الأد يدددددات  ن جددددداد  التجر ددددددة

عهددددددل وآ  العمددددددلا  وعهددددددل قددددددرارا زم ا ددددددفن اختيددددددار الباددددددت الأ سدددددد ف ممددددددا يجعددددددل  حسددددددين التجر ددددددة 

 (2020)حميدف   رور  استرا يجية لهم سسات المالية السعادية

 العلاقة بين إدارة المخاطر التشغيلية وجودة تجربة العميل -3

 ددددددر بط جدددددداد   جر ددددددة العميددددددل ا دددددديل و يدددددد  افاعهيددددددة  دار  الملددددددا ر الت دددددد يهية داخددددددل الم سسددددددات 

 الماليددددددةف  ط  ن اسددددددتيرار العمهيددددددات الت دددددد يهية يعددددددد يددددددر خا  ساسدددددديخا لتيددددددديم خدمددددددة متسددددددية وما اقددددددة

ف همددددا ما دددد  الإجددددرا ات الت ددددد يهية وا ددددحة وملددددبا ةف قهدددد  احتمددددداآت وقدددداز الأخ ددددا ف وار فعددددد  

سدددداا  —ولدددد د     خهددددل   دددد يهي قدددددر  الم سسددددة عهددددل  يددددديم خدمددددة متااسددددية عبددددر ملتهدددد، اليادددداات

ا عدددددن  ددددددع، فدددددي الأ تمدددددة الرقميددددددة  و قصدددددار فدددددي الإجددددددرا ات الداخهيدددددة  لدددددل  ددددددف ير —كدددددان  ا جدددددخ

مبايدددددر عهدددددل جددددداد  التجر دددددةف يتزدددددر عهدددددل يددددديل  دددددفخير فدددددي المعددددداملات  و ا لفددددداح فدددددي مسدددددتا  

ا  ساسدددددديخا اآسددددددتجااة  و ا دددددد راو فددددددي رحهددددددة العميددددددل ف ممددددددا يجعددددددل  دار  الملددددددا ر الت دددددد يهية جددددددز خ

 (2020)عبدالرحمن ومحمدف  من  اا   جر ة عالية الجاد 

  ددددديل الأ تمدددددة الرقميدددددة محدددددارخا رايسددددديخا فدددددي العلاقدددددة  دددددين الملدددددا ر الت ددددد يهية و جر دددددة العميدددددلف و 

فاسددددتيرار الأ تمدددددة الرقميدددددة  خا ددددةخ مددددد   اسدددد  اسدددددتلدام الت بييددددات المصدددددرفية واليادددداات الإل ترو يدددددة

وسدددددزالة اسدددددتلدامزا يعتبدددددران مدددددن   دددددم عاا دددددر  ييددددديم العميدددددل لجددددداد  التجر دددددةف     ن فعاليدددددة  دار  
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ولددددددد د     ع دددددددل  يادددددددي  و  الملددددددا ر التيايدددددددة  حددددددددد مدددددددد  ر دددددددا العميدددددددل عدددددددن اللدمدددددددة الرقميدددددددة

ا ي دددددداز فددددددي الأ تمددددددة  لددددددل  ع ددددددل المعدددددداملات وءحبدددددداط العميددددددلف مددددددا يدددددداعيع سددددددهبخا عهددددددل  يييمددددددن 

ا لصدددددا   جر دددددة  لهم سسدددددة و التدددددالي فددددد ن الحدددددد مدددددن ملدددددا ر الأع دددددا  التيايدددددة يم دددددل عاصدددددرخا جا رلدددددخ

 (2022؛ م ر الم ير ف 2007)ال عيبيف  رقمية فعالة ومستير 

 عدددددد جددددداد  الإجدددددرا ات الداخهيددددددة عددددداملاخ  ساسددددديخا فدددددي   ددددددييل التجر دددددة الت ددددد يهية لهعميدددددلف حيدددددد  و 

ا  تعييدددددد الإجدددددرا ات  و عددددددم و ددددداحزا  و ادددددط   افيدددددم ا. و  ددددددير   دددددر بط الملدددددا ر الت ددددد يهية  البدددددخ

الأد يدددددات  لدددددل  ن الإجدددددرا ات الت ددددد يهية المبسددددد ة والاا دددددحة  يهدددددل مدددددن الأخ دددددا  الب دددددرلة و سدددددزم 

وعهددددل العيددددعف يدددد د   ددددع،  فددددي رفدددد  ال فددددا   الت دددد يهيةف ممددددا يجعددددل رحهددددة العميددددل  ك ددددر ا سدددديا ية

الإجدددددرا ات  لدددددل  لددددداد  احتمددددداآت حددددددو  خهدددددل   دددددد يهي يتزدددددر فدددددي يددددديل  دددددفخر فدددددي اللدمددددددة  و 

 لددددداد  فدددددي معددددددآت ال دددددياو   و  دددددع، فدددددي التاا دددددلف ممدددددا يددددداعيع اصدددددار  مبايدددددر  عهدددددل جددددداد  

 (2020ير ف )عبد العزلز الم   جر ة العميل

ا فددددددي   ددددددييل العلاقددددددة  ددددددين الملددددددا ر الت دددددد يهية والتجر ددددددةف  ط   هعدددددد  الأخ ددددددا  الب ددددددرلة دورخا مزمددددددخ

 دددد د   دددددمه الأخ دددددا   لدددددل ا ددددد راو فدددددي العمهيددددداتف وعددددددم دقدددددة فدددددي  افيدددددم اللددددددماتف و راجددددد  فدددددي 

ولعتمدددددد  حسدددددين  دددددمه العلاقدددددة عهدددددل رفددددد  مفدددددا   العدددددامهين مدددددن خدددددلا   جددددداد  التفاعدددددل مددددد  العميدددددل

التددددددرل  المسددددددتمرف واآلتدددددزام اددددددالإجرا ات الماحددددددد ف والحدددددد مددددددن اآجتزددددددادات الفرديدددددة فددددددي عمهيددددددات 

 يددددديم اللدمددددة. و  ددددير الأد يددددات  لددددل  ن الم سسددددات التددددي   ددددار مددددن مزددددارات ما فيزددددا و يهددددل مددددن 

 (2023)عبد اللال ف  الأخ ا  الت  يهية  حي  مستالات  فلل من ر ا العملا  و يتزم

 دددداعيع فعاليددددة  دار  الملددددا ر الت دددد يهية عهددددل مسددددتا  ال يددددة الم سسددددية التددددي ييا  زددددا العميددددل  جدددداه 

الم سسددددددةف فالم سسددددددة اليددددددادر  عهددددددل التعامددددددل اسددددددرعة واحترافيددددددة مدددددد  الأع ددددددا  الت دددددد يهيةف و يددددددديم 
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حهدددددا  فارلدددددة لهم ددددديلاتف والحفددددداظ عهدددددل اسددددددتيرار خددددددما زاف   تسددددد   يدددددة عملاازدددددا ا ددددديل  كبددددددر. 

ا مبايدددددددرخاف و ن العديدددددددد مدددددددن العمدددددددلا   و تزدددددددر الأد يدددددددات  ن ال يدددددددة  دددددددر بط اجددددددداد  التجر دددددددة ار با دددددددخ

يعتمدددددون فددددي  ييدددديمزم لهم سسددددة عهددددل قدددددر زا فددددي الحفدددداظ عهددددل اسددددتمرارلة اللدمددددة و يهيددددل الأخ ددددا  

و دددددما يعددددددز  الددددددور الحيدددددا  لإدار  الملددددددا ر الت ددددد يهية فدددددي  اددددددا  علاقدددددة  الهدددددة المددددددد   الت ددددد يهية

 (2020)الم ير ف   ين الم سسة والعميل

  دددددير الأد يدددددات الحدي دددددة  لدددددل وجددددداد علاقدددددة   امهيدددددة  دددددين ال فدددددا   الت ددددد يهية الاا جدددددة عدددددن  دار  و  

فعالددددددة لهملدددددددا ر الت ددددددد يهية وجددددددداد   جر ددددددة العميدددددددل. ف همدددددددا ار فعددددددد  قدددددددر  الم سسدددددددة عهدددددددل  يهيدددددددل 

الزدددددددددرف و حسددددددددين اسددددددددتلدام المددددددددااردف و ددددددددبط الأ تمددددددددة الت دددددددد يهيةف ا عيددددددددع طلددددددددت عهددددددددل سددددددددرعة 

اللدمدددددةف وسلاسدددددة الإجدددددرا اتف ودقدددددة المعهامدددددات الميدمدددددة لهعميدددددل. ومدددددن  دددددم فددددد ن الم سسدددددات التدددددي 

 سددددت مر فددددي  حسددددين عمهيا زددددا الداخهيددددةف و ددددبط   تمتزددددا التيايددددةف و  ددددالر خ ددددط ال دددداارن لددددديزاف 

ا فددددددي جدددددداد   جر ددددددة العمددددددلا ف ممددددددا يجعددددددل العلاقددددددة  ددددددين الجددددددا بين علاقددددددة   حيدددددد   حسددددددياخا وا ددددددحخ

  فاعهية  تعز  امرور الاق .

 الدراسات السابقة 

 إدارة المخاطر التشغيلية اولًا: دراسات تناولت 

 ددددددف ير الدددددمما  اآ دددددد ااعي عهددددددي  دراسددددددة اعاددددداان    (2025فدددددراه السددددددياط ف احمدددددد السددددددياا ) -1

ادار  الملددددددا ر فددددددي الباددددددام السددددددعادية ) دراسددددددة اسددددددت لاعية آرا  عياددددددة مددددددن مددددددا في الباددددددام 

     في مدياة جد  (

 زددددددا الدراسدددددة  لدددددل  حهيدددددل   دددددر   بييدددددات الدددددمما  اآ ددددد ااعي عهدددددل  دار  الملدددددا ر فدددددي البادددددام 

السددددددعاديةف وطلددددددت مددددددن خددددددلا  اسددددددت لاز ًرا  عياددددددة مددددددن مددددددا في الباددددددام فددددددي مدياددددددة جددددددد  ممددددددن 
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اعتمدددددددت الدراسددددددة المددددددازج الا ددددددفي التحهيهددددددي و  يعمهددددددان فددددددي  دارات الملددددددا ر والت دددددد يل والتيايددددددة

ااسدددددتلدام اسدددددتبا ة لييددددداه مدددددد  اسدددددتلدام الأدوات المميدددددة فدددددي  حسدددددين عمهيدددددات  حديدددددد الملدددددا رف 

 والتاب  االلهل الت  يهيف و عزلز قدرات الرقااة الداخهيةف و يهيل الأخ ا  الب رلة. 

و  زددددددرت الاتددددددااج  ن الدددددددمما  اآ دددددد ااعي يسددددددزم  درجدددددددة عاليددددددة فددددددي رفددددددد  مفددددددا    دار  الملدددددددا ر 

الت ددددد يهية مدددددن خدددددلا   حسدددددين قددددددر  البادددددام عهدددددل  حهيدددددل البيا دددددات الت ددددد يهيةف والتابددددد  االم ددددديلات 

قبددددددل وقاعزدددددداف و  ددددددالر   تمددددددة  ك ددددددر اسددددددتيرارخا وما اقيددددددة ممددددددا  يادددددد  الدراسددددددة  ن مددددددا في الباددددددام 

يدددددددرون  ن اسدددددددتلدام الدددددددمما  اآ ددددددد ااعي  د   لدددددددل  حسدددددددين سدددددددرعة اآسدددددددتجااة لهملدددددددا رف ورفددددددد  

مسددددددددتا  جدددددددداد  اليددددددددرارات الت دددددددد يهيةف وخفددددددددت معدددددددددآت الأع ددددددددا  التيايددددددددة المر ب ددددددددة االأ تمددددددددة 

التيهيديدددددة. و و ددددد  الدراسدددددة الدددددرور  التاسددددد  فدددددي اسدددددتلدام  يايدددددات الدددددمما  اآ ددددد ااعيف و  دددددالر 

يايدددددداتف و عزلددددددز البايددددددة التحتيددددددة الرقميددددددة للددددددمان  دار   ك ددددددر مزددددددارات العددددددامهين آسددددددت مار  ددددددمه الت

 فاعهية لهملا ر الت  يهية داخل الباام السعادية.

( ادارة المخاطر في البنوك الاسلامية ) رسالة دكتوراه 2023عبدالقادر بوشان ، علي دحماني ) -2

 ) 

ز  ددددمه الدراسددددة عهددددل  حهيددددل  دار  الملددددا ر فددددي الباددددام الإسددددلامية مددددن ماتددددار يددددرعي وءدار    رمدددد 

و  دددددد يهيف  زددددددددا  ييددددددديم مدددددددد  فعاليدددددددة الأ دددددددر المعتمددددددد  فدددددددي  دددددددمه البادددددددام لهحدددددددد مدددددددن الملدددددددا ر 

المتااعددددة التدددددي  ااجززددددداف وعهددددل ر سدددددزا الملدددددا ر الت ددددد يهية وال ددددرعية والتمالهيدددددة. اعتمددددددت الدراسدددددة 

اف  ااولدددد  فيددددن الباح ددددان الأسددددع الفيزيددددة التددددي  يددددام عهيزددددا  دار  الملددددا ر فددددي  ا ميار ددددخ ا  حهيهيددددخ مازجددددخ

البادددددام الإسدددددلاميةف   دددددافة  لدددددل اسدددددتعراح ًليدددددات   بييزدددددا فدددددي الااقددددد  العمهدددددي مدددددن خدددددلا   حهيدددددل 

ميددددددا ي لعيادددددة مدددددن البادددددام الجزاارلدددددة. و  زدددددرت الاتدددددااج  ن البادددددام الإسدددددلامية  عدددددا ي مدددددن  حدددددديات 
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بدددددددة   دددددددمل  دددددددع، البايدددددددة التيايدددددددةف و دددددددداخل الإجدددددددرا ات الت ددددددد يهيةف و يدددددددت المددددددداارد الب دددددددرلة  مرم 

الم  هددددددددة لإدار  الملددددددددا ر وفدددددددد  معددددددددايير ال ددددددددرلعة وممارسددددددددات الحاممددددددددة الحدي ددددددددة. ممددددددددا م ددددددددف  

الدراسددددة عددددن وجدددداد فجدددداات  ددددين الإ ددددار الاتددددر  وءجددددرا ات الت بيدددد ف خا ددددةخ فددددي مجدددداآت  ا يدددد  

العمهيددددداتف والرقاادددددة الداخهيدددددةف وءدار  الأع دددددا  الت ددددد يهية. و و ددددد  الدراسدددددة الدددددرور   بادددددي   تمدددددة 

معهامدددددددددات متيدمدددددددددةف و عزلدددددددددز  يافدددددددددة  دار  الملدددددددددا رف و  دددددددددالر الزياكدددددددددل التاتيميدددددددددةف ور دددددددددط  دار  

الملددددددددا ر االحاممددددددددة ال ددددددددرعية للددددددددمان فعاليددددددددة  كبددددددددر فددددددددي مااجزددددددددة الملددددددددا ر داخددددددددل الباددددددددام 

 الإسلامية

( ادارة المخددددداطر : المفهدددددوم و المبددددداد  ، 2023ندددددواف ناصدددددر حمدددددد الفطدددددي  القحطددددداني ) -3

 397-  390، ص61مجلة الباحث للدراسات القانونية و القضائية ، ع

يزددددددا  دددددما البحددددد   لدددددل  ا ددددديم المفزدددددام العدددددام لإدار  الملدددددا ر و يدددددان المبدددددادن الأساسدددددية التدددددي 

 يددددام عهيزددددا فددددي الم سسددددات الحدي ددددةف مدددد  الترميددددز عهددددل الإ ددددار اليددددا ا ي والتاتيمددددي الاددددا م لزددددمه 

العمهيدددددة. وقدددددد  ااولددددد  الدراسدددددة مفزدددددام  دار  الملدددددا ر  ا دددددفزا عمهيدددددة مازجيدددددة  زددددددا  لدددددل  حديدددددد 

الملدددددا ر المحتمهدددددة و حهيهزدددددا و ييددددديم ً ار دددددا وو ددددد  اسدددددترا يجيات فع الدددددة لهدددددتحيم فيزدددددا ممدددددا  و دددددم 

الباحددددد   ن المبدددددادن الأساسدددددية لإدار  الملدددددا ر   دددددمل ال دددددفافيةف والتا يددددد ف والتل ددددديط اآسدددددتباقيف 

واسددددددتمرارلة المراجعدددددددة والتييددددددديمف   دددددددافة  لدددددددل  دددددددرور  دمدددددددج الملدددددددا ر  دددددددمن ماتامدددددددة الحاممدددددددة 

. و ددددددي ن البحدددددد   ن الم سسددددددات التددددددي  عتمددددددد رملددددددة وا ددددددحة لإدار  الملددددددا ر  حيدددددد  وا لدددددداط اليددددددرار

مسددددددتالات  عهددددددل مددددددن ال فددددددا   الت دددددد يهية واآمت ددددددا  التاتيمدددددديف و  ددددددان  ك ددددددر قدددددددر  عهددددددل مااجزددددددة 

 الأ مات والحد من اللساار المحتمهة. 
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كمددددا  يددددار  لددددل   ميددددة البايددددة اليا ا يددددة التددددي  افر ددددا الت ددددرلعات لتاتدددديم عمهيددددة  دار  الملددددا ر داخددددل 

ا فددددددددي الي اعددددددددات الحساسددددددددة مالي دددددددداز المدددددددداليف ممددددددددا يعددددددددز  مددددددددن فاعهيددددددددة  الم سسدددددددداتف خصا ددددددددخ

الإجددددددرا ات ولحددددددد مددددددن الملددددددا ر الت دددددد يهية والإدارلددددددة وقددددددد خهصدددددد  الدراسددددددة  لددددددل  ددددددرور   باددددددي 

ا لإدار  الملددددددددا رف يعتمدددددددد عهددددددددل  حهيددددددددل دقيدددددددد  لهملددددددددا ر  ا اسددددددددترا يجيخا   امهيددددددددخ الم سسدددددددات مازجددددددددخ

 و  الر  تم استجااة فع الة  دعم اآستدامة الم سسية.

( أثددددددر كفدددددداءة إدارة رأ  المددددددال 2023مددددددريم ادم عمددددددر بيلددددددي ، سددددددناء داود ذكددددددي وداود ) -4

العامدددددل فدددددي رفدددددع الكفائدددددت التشدددددغيلية / دراسدددددة تطبيقيدددددة علدددددي شدددددركات المدددددواد الاساسدددددية 

 المدرجة في سوق الاوراق المالية 

 زددددددا  دددددمه الدراسدددددة  لدددددل  حهيدددددل   دددددر مفدددددا    دار  ر ه المدددددا  العامدددددل عهدددددل رفددددد  مسدددددتا  ال فدددددا   

الت دددددد يهية فددددددي يددددددرمات المددددددااد الأساسددددددية المدرجددددددة فددددددي سدددددداع الأوراع الماليددددددةف وطلددددددت مددددددن خددددددلا  

دراسددددددة   بيييددددددة  عتمددددددد عهددددددل البيا ددددددات الماليددددددة وم يددددددرات الأدا  الت دددددد يهي لتهددددددت ال ددددددرمات رمددددددزت 

م دددددددل الملدددددددزونف —الدراسددددددة عهدددددددل مدددددددد  قددددددددر  ال دددددددرمات عهددددددل  دار  عاا دددددددر ر ه المدددددددا  العامدددددددل

ا  ددددين السدددديالة والت دددد يلف ولحددددد مددددن اآختااقددددات —والددددممم المدياددددةف والددددممم الداااددددة امددددا يحيدددد   اا  ددددخ

الماليددددددة التددددددي قددددددد  دددددد  ر سددددددهبخا عهددددددل الأدا  الت دددددد يهي و  زددددددرت الاتددددددااج  ن مفددددددا    دار  ر ه المددددددا  

ا مبايدددددرخا اال فدددددا   الت ددددد يهيةف  ط  سدددددزم الإدار  الجيدددددد  لهملدددددزون ور دددددط دورات العامدددددل  دددددر بط ار  با دددددخ

التحصدددددديل والسددددددداد فددددددي  حسددددددين  دددددددف  العمهيددددددات و يهيددددددل الزدددددددر المددددددالي والت دددددد يهي. ممددددددا م ددددددف  

الدراسددددددة  ن ال ددددددرمات طات الإدار  الأك دددددددر فعاليددددددة لددددددر ه المدددددددا  العامددددددل  حيدددددد  قددددددددر   عهددددددل عهدددددددل 

 است لا  المااردف و رف  مفا   الإ تاعف و حد من التفخير في دور  الت  يل. 
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و و ددددد  الدراسدددددة الدددددرور   عزلدددددز التحهيدددددل المدددددالي المسدددددتمر و  دددددالر الأدوات المحاسدددددبية والإدارلدددددة 

للددددددبط ر ه المددددددا  العامددددددل امددددددا يحيدددددد  مسددددددتالات  عهددددددل مددددددن ال فددددددا   الت دددددد يهية واآسددددددتدامة فددددددي 

 الأدا  الم سسي.

حجيددددة الدددددليل الرقمددددي فددددي النظددددام دراسددددة بعنددددوان   ( 2022أنددددس محمددددد ظددددافر الشددددهري ) -5

   السعودي والفقت الإسلامي )دراسة مقارنة في اوء نظام الإثبات( 

 رمددددز  ددددمه الدراسددددة عهددددل  حهيددددل ميا ددددة وحجيددددة الدددددليل الرقمددددي فددددي الاتددددام السددددعاد  االميار ددددة مدددد  

و بددددين الدراسددددة  ن  الفيددددن الإسددددلاميف وطلددددت فددددي  ددددا   تددددام الإ بددددات الجديددددد الددددم  اعتمد ددددن الممه ددددة

الت دددددار التيادددددي واآ تيدددددا  الااسددددد   حدددددا المعددددداملات الإل ترو يدددددة فر دددددا  دددددرور   عددددداد   ييددددديم الأدلدددددة 

الرقميدددددددةف م دددددددل السدددددددجلات الإل ترو يدددددددةف والرسددددددداال الرقميدددددددةف والبيا دددددددات المسدددددددتلرجة مدددددددن الأجزدددددددز  

و و دددددح  الدراسدددددة  ن  المميدددددةف ومدددددد   دددددلاحيتزا ماسددددداال   بدددددات معتبدددددر   مدددددام الجزدددددات اليلدددددااية

الاتددددددام السددددددعاد  ا جددددددن  لددددددل  عزلددددددز حجيددددددة الدددددددليل الرقمددددددي مددددددن خددددددلا  و دددددد   دددددداااط ويددددددروط 

 لدددددددمن ما اقيتدددددددنف م دددددددل سدددددددلامة المصددددددددرف وما اقيدددددددة الاتدددددددام التياددددددديف و  امدددددددل البيا ددددددداتف وعددددددددم 

 عر دددددزا لهتعدددددديل  و اآختدددددراع. وفدددددي الميا دددددلف  ااولددددد  الدراسدددددة الماقددددد، الفيزدددددي الإسدددددلامي الدددددم  

بدددددات الحيددددداع عبدددددر    وسددددديهة معتبدددددر   حيددددد  العهدددددم والييدددددينف ممدددددا يجعدددددل الددددددليل الرقمدددددي يسدددددمم ا  

 ميباآخ متل  اافرت فين معايير ال بات والعدالة. 

كمددددا  ي اددددد  الدراسدددددة  ن اآعتمدددداد عهدددددل الأ تمدددددة الرقميددددة يلهددددد   حدددددديات   دددد يهية وقلدددددااية  ت هددددد  

  ددددددالر ًليددددددات لحمايددددددة البيا دددددداتف و ددددددمان اسددددددتمرارلة الأ تمددددددةف و حسددددددين  دار  الملددددددا ر التيايددددددة 

وا تزدددد  الدراسددددة  لددددل التفكيددددد عهددددل  ددددرور   عزلددددز الت ددددرلعات  التددددي قددددد  دددد  ر عهددددل ما اقيددددة الأدلددددة
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والهددددددااام للددددددمان حجيددددددة الأدلددددددة الرقميددددددة فددددددي البي ددددددة السددددددعاديةف وماا مددددددة الإجددددددرا ات التيايددددددة مدددددد  

 مبادن العدالة ال رعية ومت هبات الاتام اليلااي الحدي .

( تدددأثير التقنيدددة علدددى وسدددائل الإثبدددات 2024سدددليمان محمدددد المعلدددم ل بددددور خالدددد الكربدددي، ) -6

الرقميدددددة فدددددي النظدددددام السدددددعودي )دراسدددددة تحليليدددددة( ، مجلدددددة البحدددددو  الفقهيدددددة والقانونيدددددة ، 

 ، المجلة/السعودية: مجلة جامعية سعودية.  3328 –  3227،  46ع

 تاددددداو   ددددددمه الدراسدددددة التددددددف ير العميدددددد  لهتيايدددددة الحدي ددددددة عهدددددل وسدددددداال الإ بددددددات الرقميدددددة فددددددي الاتددددددام 

اليددددا ا ي السددددعاد ف خا ددددة فددددي  ددددل اآعتمدددداد المتزايددددد عهددددل الأ تمددددة الإل ترو يددددة فددددي المعدددداملات 

والإجدددددددددرا ات اليلدددددددددااية و ا دددددددددم الدراسدددددددددة  ن الت دددددددددار التيادددددددددي  د   لدددددددددل  اسددددددددد    ددددددددداع الأدلدددددددددة 

م ددددددددل السددددددددجلات الإل ترو يددددددددةف والرسدددددددداال الما يددددددددةف والبيا ددددددددات المحفا ددددددددة فددددددددي   تمددددددددة —الرقميددددددددة

وجعهزددددا عاصددددرخا رايسدددديخا فددددي الإ بددددات وقددددد رمددددز الباح ددددان عهددددل  حهيددددل الإ ددددار —الحاسددددبة السددددحا ية

التاتيمدددددددي الدددددددم  يتعامدددددددل مددددددد   دددددددمه الأدلدددددددةف مبيادددددددين  ن الاتدددددددام السدددددددعاد  و ددددددد   ددددددداااط فايدددددددة 

ا دددددات الرقميدددددةف امدددددا فددددي طلدددددت التحيددددد  مدددددن سدددددلامة الأ تمدددددةف و دددددبط وقا ا يددددة للدددددمان ما اقيدددددة البي

  جرا ات جم  الأدلةف وحماية البيا ات من التلاع  واآختراع.

ممدددددا خهصددددد  الدراسدددددة  لدددددل  ن الت دددددارات التيايدددددة  سدددددزم  فدددددي رفددددد  مفدددددا   الإجدددددرا ات اليلدددددااية  

مدددددن خدددددلا   سدددددرل  الا دددددا   لدددددل الأدلدددددة و حسدددددين  دددددرع التحيددددد  مازددددداف ل ازدددددا فدددددي الاقددددد   فسدددددن 

 وجددددددت  حدددددديات   ددددد يهية  تعهددددد  ااسدددددتمرارلة الأ تمدددددةف و مدددددن المعهامددددداتف وقددددددر  الجزدددددات العدليدددددة 

عهدددددل التعامدددددل مددددد  الأدلدددددة التيايدددددة المعيدددددد . و و ددددد  الدراسدددددة الدددددرور   حددددددي  الهدددددااام ااسدددددتمرارف 

و عزلددددددددز مزددددددددارات الملتصددددددددينف و  ددددددددالر  ايددددددددة  يايددددددددة مت امهددددددددة للددددددددمان حجيددددددددة الأدلددددددددة الرقميددددددددة 

 .وما اقيتزا في اليلا  السعاد 
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( إدارة المخددددداطر التشدددددغيلية فدددددي البندددددوك التجاريدددددة: دراسدددددة حالدددددة 2015أحدددددلام بوعبددددددلى ) -7

 لعينة من البنوك التجارية في الج ائر ،

 رمددددز  ددددمه الدراسددددة عهددددل  حهيددددل واقدددد   دار  الملددددا ر الت دددد يهية فددددي عياددددة مددددن الباددددام التجارلددددة فددددي 

الجزااددددددرف  زدددددددا ال  دددددد، عددددددن مسددددددتا   لددددددج الأ تمددددددة والإجددددددرا ات التددددددي  عتمددددددد ا  ددددددمه الباددددددام 

لمااجزددددددة الملدددددددا ر طات الصدددددددهة االعمهيدددددددات الياميدددددددة و اسددددددتلدم  الدراسدددددددة مدددددددازج دراسدددددددة الحالدددددددة 

ا االتحهيدددددددل الا دددددددفيف حيددددددد  قامددددددد   تييددددددديم العاا دددددددر الرايسدددددددة لهملدددددددا ر الت ددددددد يهية م دددددددل  مددددددددعامخ

الأخ دددددا  الب دددددرلةف و ددددددع، البايدددددة التيايددددددةف و يدددددت فعاليددددددة الإجدددددرا ات الداخهيددددددةف و عددددددد مصددددددادر 

 الملا ر التي    ر عهل استيرار العمهيات المصرفية. 

و  زدددددددرت  تددددددددااج البحددددددد  وجدددددددداد قصددددددددار مهحددددددداظ فددددددددي   بيدددددددد  الأ دددددددر الحدي ددددددددة لإدار  الملددددددددا ر 

الت ددددددد يهيةف احيددددددد  ا لدددددددم  ن العديدددددددد مدددددددن البادددددددام  عتمدددددددد   تمدددددددة  يهيديدددددددة  يدددددددر مافيدددددددة لمااجزدددددددة 

التحددددددديات الت ددددددد يهية المتزايددددددد  ممدددددددا  يادددددد  الدراسدددددددة  ن  ددددددع، التددددددددرل ف و يدددددداو  دوات التحهيدددددددل 

اآسدددددددتباقيف وعددددددددم مفايدددددددة  تدددددددم الرقاادددددددة الداخهيدددددددةف مدددددددن   دددددددر  العاامدددددددل التدددددددي  ددددددد د   لدددددددل ار فددددددداز 

معدددددددآت اللسدددددداار الت دددددد يهية و و دددددد  الدراسددددددة الددددددرور    ددددددالر البايددددددة التيايددددددةف و عزلددددددز اليدددددددرات 

ا مددددد  المعدددددايير الدوليدددددةف امدددددا يلدددددمن  الب ددددرلةف و حددددددي  الإجدددددرا ات الت ددددد يهية لت دددددان  ك دددددر ا سددددجامخ

 داخل الباام الجزاارلة.رف  مستا  الحاممة الت  يهية 

( اطددددار مقتددددر  لتطددددوير ادارة المخدددداطر فددددي البنددددوك 2024محمددددد محددددرو ، ابددددراهيم عبيددددد ) -8

 في اوء معايير التقارير الدولية و اتفاقيات با ل دراسة تطبقية علي البنوك المصرية  

 سدددددعل  دددددمه الدراسدددددة  لدددددل   دددددالر   دددددار حددددددي  لإدار  الملدددددا ر داخدددددل البادددددام المصدددددرلةف مسدددددتاد 

( ومت هبددددددات ا فاقيددددددات اددددددا   المتعهيددددددة ايفايددددددة ر ه IFRS لددددددل معددددددايير التيددددددارلر الماليددددددة الدوليددددددة )
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ا اسددددتاد  لدددددل  حهيدددددل  ا   بيييدددددخ المددددا ف وءدار  الملدددددا ر الت دددد يهية واآاتما يدددددة و اعتمدددددد الباح ددددان مازجدددددخ

ممارسدددددات مجماعدددددة مدددددن البادددددام المصدددددرلةف مددددد   ييددددديم مدددددد   اافيزدددددا مددددد  الأ دددددر الدوليدددددة الحدي دددددة 

و  زددددرت الاتدددددااج  ن العديددددد مدددددن الباددددام آ  دددددزا   ااجددددن  حدددددديات فددددي   بيددددد    تمددددة متيدمدددددة لإدار  

الملددددا رف خا ددددة فددددي مجدددداآت  دار  البيا دددداتف والرقاادددددة الداخهيددددةف و  تمددددة الإفصددددا  المددددالي. ممدددددا 

 ي اددددد  الدراسدددددة وجددددداد فجددددداات وا ددددددحة  دددددين المعدددددايير الدوليدددددة الما ددددددل  زدددددا و دددددين الااقددددد  الفعهددددددي 

داخددددددددل اعددددددددت الم سسددددددددات الماليددددددددةف آ سدددددددديما فيمددددددددا يتعهدددددددد  ا ددددددددرع قيدددددددداه الملددددددددا ر الت دددددددد يهية 

هصددددد  الدراسدددددة  لدددددل  دددددرور   حددددددي  البايدددددة الرقميدددددة لهبادددددامف و عزلدددددز  تدددددم الحاممدددددةف و ا ييزدددددا. وخ

ودمدددددج ًليدددددات  حهيدددددل البيا دددددات المتيدمدددددة فدددددي عمهيدددددات  ييددددديم الملدددددا رف و  بيددددد   مددددداطع  ك دددددر دقدددددة 

و و دددددد  الدراسددددددة ا  ددددددار  لييدددددداه الملددددددا ر الت دددددد يهية امددددددا يتاافدددددد  مدددددد  مت هبددددددات اددددددا   الحدي ددددددة

ميتدددددر  مت امدددددل يزددددددا  لدددددل رفددددد  مسدددددتا  اآمت دددددا  و حسدددددين جددددداد   دار  الملدددددا رف و عزلدددددز قدددددددر  

 الباام عهل مااجزة التحديات المالية والت  يهية  من  ي ة مصرفية  ك ر استيرارخا ويفافية.

 جودة تجربة العميل في البيئة السعودية والعربيةثانياً: دراسات تناولت علي  ▪

(اثددددر تجربددددة العميددددل علددددي شخصددددية العلامددددة  2023شدددديماء محمددددد محمددددود عبددددد الخددددالق ) (1

 التجارية دراسة ميدانية بالتطبيق علي ركاب شركات الطيران في مصر  

 زدددددا  دددددمه الدراسددددة  لدددددل  حهيدددددل الدددددور الدددددم   هعبدددددن  جر ددددة العميدددددل فدددددي   ددددييل يلصدددددية العلامدددددة 

التجارلدددددةف وطلدددددت مدددددن خدددددلا  دراسدددددة ميدا يدددددة عهدددددل رمددددداو يدددددرمات ال يدددددران فدددددي مصدددددر و اعتمددددددت 

الدراسدددددة عهدددددل مدددددازج و دددددفي  حهيهدددددي ااسدددددتلدام اسدددددتبا ة ماجزدددددة لييددددداه  صدددددارات العمدددددلا  حدددددا  

جددددداد  التجر دددددة الميدمدددددة خدددددلا  مراحدددددل الرحهدددددة الملتهفدددددةف ومدددددد   دددددف ير  هدددددت التجر دددددة عهدددددل  دراكزدددددم 

ا فدددددي  لهعلامدددددة التجارلدددددة له دددددرمات الجالدددددة. و  زدددددرت الاتدددددااج  ن  جر دددددة العميدددددل  عدددددد عددددداملاخ حاسدددددمخ
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 ادددددا  الصدددددار  الم ايدددددة لهعلامدددددة التجارلدددددةف حيددددد   بدددددين  ن جددددداد  التفاعدددددل مددددد  المدددددا فينف وسلاسدددددة 

الإجدددددرا اتف ومسدددددتا  الراحدددددةف ودقدددددة المااعيددددددف  ددددد  ر ا ددددديل مبايدددددر فدددددي  ييددددديم الرمددددداو ل لصدددددية 

العلامدددددة التجارلدددددة ووآازدددددم لزدددددا. ممدددددا  ي اددددد  الدراسدددددة  ن التجر دددددة الإيجا يدددددة  ددددد د   لدددددل  عزلدددددز ال يدددددة 

واآ  بددددداز العدددددام عدددددن ال دددددرمةف و زلدددددد مدددددن اسدددددتعداد العمدددددلا  لهتا دددددية  زدددددا وا تزددددد  الدراسدددددة  لدددددل 

التفكيدددددد عهدددددل   ميدددددة اآسدددددت مار فدددددي  حسدددددين  جر دددددة العميدددددل ااعتبار دددددا  حدددددد  الأدوات اآسدددددترا يجية 

 لتعزلز ميا ة العلامة التجارلة ورف   اافسيتزا في ق از اللدمات.

( تددددأثير إدارة تجددددارب العمددددلاء علددددى تحسددددين جددددودة الخدددددمات : 2020عبددددد الع يدددد  المطيددددري) (2

 الج ء الثانی    -، العدد الرابع21المجلد    دراسة تطبيقية على البنوک التجارية الکويتية

 تاددددددداو   دددددددمه الدراسدددددددة دور  دار   جدددددددارو العمدددددددلا  فدددددددي  حسدددددددين جددددددداد  اللددددددددمات الميدمدددددددة داخدددددددل 

البادددددام التجارلددددددة ال التيددددددةف وطلددددددت مددددددن خددددددلا   حهيددددددل ميفيددددددة  ددددددف ير  دار   يدددددداط اآ صددددددا  الملتهفددددددة 

عهددددددددل جدددددددداد  اللدمددددددددة والإدرام العدددددددددام لهعمددددددددلا . اعتمدددددددددت الدراسدددددددددة المددددددددازج الا ددددددددفي التحهيهدددددددددي 

م دددددل —واسدددددتعا   ااسدددددتبا ة ماجزدددددة لعيادددددة مدددددن عمدددددلا  البادددددام  زددددددا قيددددداه   دددددر ميا دددددات التجر دددددة

جددددددددداد  التفاعدددددددددل مددددددددد  المدددددددددا فينف وسدددددددددزالة الإجدددددددددرا اتف وسدددددددددرعة اآسدددددددددتجااةف وجددددددددداد  الياددددددددداات 

 عهل  يييمزم لهلدمة البا ية. —الرقمية

و  زددددددددرت الاتددددددددااج  ن  دار   جددددددددارو العمددددددددلا   م ددددددددل عدددددددداملاخ رايسدددددددديخا فددددددددي رفدددددددد  جدددددددداد  اللدددددددددمات 

المصددددرفيةف  ط  بددددين  ن الترميددددز عهددددل  حسددددين التجر ددددة عبددددر مراحهزددددا الملتهفددددة يدددداعيع مبايددددر  فددددي 

 لددددداد  ر دددددا العمدددددلا  و عزلدددددز  يدددددتزم االم سسدددددة ممدددددا  و دددددح  الدراسدددددة  ن جددددداد  التجر دددددة الرقميدددددة 

  ددددددبح  مددددددن   ددددددم عاا ددددددر التميددددددز فددددددي الي دددددداز المصددددددرفيف حيدددددد    ددددددد  العمددددددلا   يددددددديرخا مبيددددددرخا 

للأ تمدددددة الرقميددددددة السهسدددددة والمسددددددتير  و و دددددد  الدراسدددددة الددددددرور   باددددددي البادددددام لبددددددرامج متلصصددددددة 
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فددددددي  دار   جر ددددددة العميددددددلف و  ددددددالر اسددددددترا يجيات  سددددددتاد  لددددددل فزددددددم سددددددهام العمددددددلا  واحتياجددددددا زمف 

 و عزلز اآست مارات في اليااات الت االاجية للمان جاد  خدمة مت امهة و ك ر  اافسية.

( جددددودة الخدددددمات 2020رحمددددت الحدددداج محمددددد الحدددداج ) صددددديق محمددددد البشددددير عبدددددالرحمن ، (3

المصدددرفية فدددي البندددوك السدددعودية  بدددالتطبيق علدددى بندددلإ الراجحدددي فدددرع جامعدددة الإمدددام بالمملكدددة 

 العربية السعودية الرياض

 زدددددا  ددددمه الدراسددددة  لددددل قيدددداه مسددددتا  جدددداد  اللدددددمات المصددددرفية الميدمددددة فددددي الباددددام السددددعادية 

فددددددرز جامعدددددة الإمدددددام االرلدددددداحف وطلدددددت  زدددددددا  –مدددددن خدددددلا    بيدددددد  ميددددددا ي عهدددددل  اددددددت الراجحدددددي 

 حديددددد مددددد  ر ددددا العمددددلا  عددددن اللدددددمات الميدمددددة فددددي  ددددا  المعددددايير الحدي ددددة لهجدددداد  المصددددرفية. 

اعتمدددددت الدراسددددة عهددددل المددددازج الا ددددفي التحهيهددددي ااسددددتلدام اسددددتبا ة ماجزددددة لعمددددلا  الباددددت لييدددداه 

 اعددددداد الجددددداد  م دددددل الما اقيدددددةف وسدددددرعة اآسدددددتجااةف واآ تمدددددام االعميدددددلف والتاا دددددل الفعدددددا ف وجددددداد  

 اللدمات الإل ترو ية.

و  زدددددرت الاتدددددااج  ن المسدددددتا  العدددددام لجددددداد  اللددددددمات المصدددددرفية فدددددي البادددددت محدددددل الدراسدددددة مدددددان  

اف خا ددددة فددددي مددددا يتعهدددد  االما اقيددددة ودقددددة  افيددددم العمهيدددداتف  يامددددا  يددددارت الاتددددااج  لددددل وجدددداد  مر فعددددخ

حاجددددددة لتحسددددددين جاا دددددد  معياددددددة م ددددددل سددددددرعة اآسددددددتجااة فددددددي اعددددددت الأقسددددددامف ورفدددددد  مفددددددا   الدددددددعم 

ا فددددي  عزلددددز ر ددددا  الإل ترو ددددي ممددددا  يادددد  الدراسددددة  ن جدددداد  اللدددددمات المصددددرفية  عددددد عدددداملاخ حاسددددمخ

العمددددلا  و اددددا  ال يددددة  يددددازم و ددددين الباددددتف خا ددددة فددددي  ددددل اآعتمدددداد المتزايددددد عهددددل اليادددداات الرقميددددة. 

و و دددددددد  الدراسددددددددة  تعزلددددددددز التحددددددددا  الرقمدددددددديف و  ددددددددالر مزددددددددارات المددددددددا فينف و حسددددددددين التجر ددددددددة 

 خدمات مصرفية  ك ر  ميزخا واستدامة. الت  يهية للمان  يديم
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( اتجاهددددات العمددددلاء نحددددو الخدددددمات البنكيددددة 2007أحمددددد بددددن عبدددددش بددددن محمددددد الشددددعيبي ) (4

 الالكترونية دراسة تطبيقية على عملاء البنوك السعودية  

 زددددددددا  دددددددمه الدراسدددددددة  لدددددددل التعدددددددرا عهدددددددل ا جا دددددددات العمدددددددلا   حدددددددا اسدددددددتلدام اللددددددددمات البا يدددددددة 

ل العمدددددددلا  لهتيايدددددددات  الإل ترو يدددددددة فدددددددي البادددددددام السدددددددعاديةف وطلدددددددت مدددددددن خدددددددلا   حهيدددددددل مسدددددددتا   يبددددددد 

المصددددددرفية الحدي دددددددة والعاامدددددددل المدددددد  ر  عهدددددددل قدددددددرار م ااسدددددددتلدامزا. اعتمدددددددت الدراسدددددددة عهدددددددل مدددددددازج 

و دددددفي  حهيهدددددي مبادددددي عهدددددل اسدددددتبا ة وجزددددد  لعيادددددة مدددددن عمدددددلا  البادددددام السدددددعاديةف حيددددد   ااولددددد  

مجماعددددددددددة مددددددددددن المحدددددددددداور   ددددددددددمل سددددددددددزالة اسددددددددددتلدام اللدددددددددددمات الإل ترو يددددددددددةف ودرجددددددددددة الأمددددددددددان 

المعهامدددددا يف وسدددددرعة   جدددددا  المعددددداملاتف ومدددددد   ددددداافر الددددددعم الفادددددي و  زدددددرت الاتدددددااج  ن العمدددددلا  

ا ااسدددددددتلدام اللددددددددمات ا ا متزايددددددددخ لبا يدددددددة الإل ترو يدددددددةف خا دددددددة فدددددددي  دددددددل سدددددددزالة يتزدددددددرون ا تمامدددددددخ

 الا ا  و افير الاق  والجزد ميار ة االلدمات التيهيدية. 

كمدددددددا  ياددددددد  الدراسدددددددة  ن ال يدددددددة فدددددددي الأ تمدددددددة الإل ترو يدددددددة والأمدددددددان المعهامدددددددا ي يمددددددد لان عدددددددامهين 

رايسدددديين فددددي  عزلددددز اسددددتلدام العمددددلا  لزددددمه اللدددددمات. و كدددددت الدراسددددة  ن  حسددددين جدددداد  الأ تمددددة 

الرقميددددة و  ددددالر واجزددددات اآسددددتلدام و يددددديم خدددددمات  ك ددددر اسددددتيرارخا وما اقيددددة يسددددزم ا دددديل مبايددددر 

ل العمددددلا  و عزلددددز  دددداجززم  حددددا اآعتمدددداد عهددددل اللدددددمات الإل ترو يددددة مبددددديل  ساسددددي  فددددي رفدددد   يبدددد 

 لهمعاملات التيهيدية.

( أثدددددر جدددددودة الخددددددمات المصدددددرفية الالكترونيدددددة علدددددي رادددددا 2022فهدددددد مطدددددر المطيدددددري ) (5

العمددددلاء فددددي البنددددوك الاسددددلامية السددددعودية ، جامعددددة ام القددددري ، الكليددددة الجامعيددددة فددددي الضددددم 

 244-  223،ص  29، العدد 18، المجلد  



47 
 

 زددددددا  دددددمه الدراسدددددة  لدددددل  حهيدددددل   دددددر جددددداد  اللددددددمات المصدددددرفية الإل ترو يدددددة عهدددددل ر دددددا العمدددددلا  

فددددي البادددددام الإسددددلامية السدددددعاديةف وطلددددت فدددددي  ددددل التاسددددد  المتزايددددد آسدددددتلدام اليادددداات الرقميدددددة فدددددي 

 يددددددديم اللدددددددمات الماليددددددة و اعتمددددددد الباحدددددد  عهددددددل المددددددازج الا ددددددفي التحهيهددددددي مددددددن خددددددلا  اسددددددتبا ة 

زدددد  لعياددددة مددددن عمددددلا  الباددددام الإسددددلامية  زدددددا قيدددداه  اعدددداد الجدددداد  الإل ترو يددددةف م ددددل سددددزالة  وج 

اآسدددددددددتلدامف وسدددددددددرعة  افيدددددددددم العمهيددددددددداتف وما اقيدددددددددة الأ تمدددددددددة الرقميدددددددددةف ومسدددددددددتا  الأمدددددددددانف ودقدددددددددة 

 المعهامات الميدمة عبر الماصات الإل ترو ية.

و  زددددددرت  تددددددااج الدراسددددددة وجدددددداد علاقددددددة  يجا يددددددة قالددددددة  ددددددين جدددددداد  اللدددددددمات الإل ترو يددددددة ور ددددددا  

العمدددددلا ف حيددددد   بدددددين  ن اسدددددتيرار الأ تمدددددة وسدددددرعة اللدمدددددة يعددددددان مدددددن   دددددر  العاامدددددل التدددددي  ددددد  ر 

فدددددي ر دددددا العمدددددلا  ووآازدددددم ممدددددا  ياددددد  الدراسدددددة  ن العمدددددلا  ييددددددرون  درجدددددة عاليدددددة اللددددددمات التدددددي 

ا فدددددي  جدددددرا ات  افيدددددم العمهيدددددات و و دددددد   ا وواجزدددددة اسدددددتلدام سددددددزهة وو ددددداحخ ا معهاما يدددددخ  دددددافر  ما دددددخ

الدراسدددددة الدددددرور    دددددالر البايدددددة التيايدددددة لهبادددددام الإسدددددلاميةف و حددددددي    تمدددددة الحمايدددددة الإل ترو يدددددةف 

و حسددددين  جر ددددة المسددددتلدم امددددا يعددددز  ر ددددا العمددددلا  ولرفدددد  مددددن  اافسددددية الباددددام فددددي البي ددددة الماليددددة 

 السعاد 

 ( تطوير أ‘مال المؤسسات المصرفية 2020صال  حميد ) (6

ييدددددم  ددددما ال تدددداو  حهدددديلاخ يدددداملاخ لأسددددالي    ددددالر  عمددددا  الم سسددددات المصددددرفية فددددي  ددددل التحدددداآت 

اآقتصددددددادية والت االاجيددددددة الحدي ددددددةف مدددددد  الترميددددددز عهددددددل دور اآ ت ددددددار الإدار  والتياددددددي فددددددي  عزلددددددز 

كفددددددددا   الأدا  وجدددددددداد  اللدددددددددمات و يسددددددددتعرح الم لدددددددد،   ددددددددم الرمددددددددااز التددددددددي  يددددددددام عهيزددددددددا عمهيددددددددة 

الت ددددددددالر داخددددددددل الباددددددددامف م ددددددددل  حسددددددددين  ييددددددددل التاتدددددددديم الإدار ف و باددددددددي اسددددددددترا يجيات التحددددددددا  

الرقمددددديف و  دددددالر قاددددداات اللدمدددددة الإل ترو يدددددةف ورفددددد  ال فدددددا   الت ددددد يهية لهعمهيدددددات الداخهيدددددة ولبدددددر  
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ال تددددددداو  ن   دددددددالر الأعمدددددددا  المصدددددددرفية آ يتحيددددددد  دون وجددددددداد  دار  فع الدددددددة لهملدددددددا ر الت ددددددد يهيةف 

و ن جددددددداد   جر دددددددة العمدددددددلا    دددددددبح  عاصدددددددرخا اسدددددددترا يجيخا فدددددددي  جدددددددا  الم سسدددددددات الماليدددددددةف  تدددددددرخا 

آر با زدددددا الا يددددد    يدددددة العمدددددلا  ووآازدددددم ممدددددا ياددددداقف ال تددددداو التحدددددديات التدددددي  ااجدددددن المصددددداراف 

ومددددددن   مزدددددددا الماافسدددددددة المتزايدددددددد ف وار فدددددداز  اقعدددددددات العمدددددددلا ف والحاجدددددددة  لددددددل اسدددددددت مار  كبدددددددر فدددددددي 

 التيايات البا ية والأ تمة الرقمية. 

 جمدددددددد   ددددددددين  حدددددددددي  —ول مدددددددد الم لدددددددد،  ن الم سسددددددددات التددددددددي  عتمددددددددد سياسدددددددات   ددددددددالر مسددددددددتمر 

 ددددي الأك ددددر قدددددر  عهددددل —الأ تمددددةف و حسددددين  جددددرا ات العمددددلف و اددددا   يافددددة  اتيميددددة  دددددعم الجدددداد 

 حييدددد  اسددددتدامة ماليددددةف و يددددديم خدددددمات عاليددددة المسددددتا ف و ددددمان ميا ددددة  اافسددددية قالددددة فددددي السدددداع 

 المصرفي السعاد  والعر ي.

 ( الخدمات المصرفية في البنوك الواقع المأمول  2019اسحاق ع مي ) (7

ييدددددم  ددددما ال تدددداو دراسددددة معميددددة حددددا  واقدددد  اللدددددمات المصددددرفية فددددي الباددددام العر يددددةف مدددد   سددددهيط 

اللددددددا  عهددددددل التحددددددديات التدددددددي  ااجددددددن  ددددددمه اللددددددددمات ميار ددددددة امددددددا ياب دددددددي  ن   ددددددان عهيددددددن وفددددددد  

المعدددددددايير الحدي ددددددددة لهجدددددددداد  وال فددددددددا   و يادددددددداقف الم لدددددددد،  بيعددددددددة اللدددددددددمات المصددددددددرفية الأساسددددددددية 

والمتيدمددددددةف ولرمددددددز عهددددددل العاامددددددل التددددددي  دددددد  ر فددددددي جدددددداد   يددددددديمزا م ددددددل البايددددددة التيايددددددةف ومسددددددتا  

 ف يددددل المددددا فينف ودقدددددة الإجددددرا اتف واآمت دددددا  لهمعددددايير التاتيميدددددة. ممددددا يتاددددداو  ال تدددداو التحددددداآت 

ا  ن البادددددددام التدددددددي لدددددددم  تجدددددددن  لدددددددل  حددددددددي    تمتزدددددددا  التدددددددي فر دددددددتزا الت دددددددارات الرقميدددددددةف ما دددددددحخ

ة   دددددددبح   قدددددددل قدددددددددر  عهدددددددل الماافسدددددددة واسددددددددتي او العمدددددددلا  ولبددددددددر  و  دددددددالر قااا زدددددددا الإل ترو يدددددددد 

ا  ن  دخ الم لدددددد،   ميددددددة  جر ددددددة العميددددددل ااعتبار ددددددا عاصددددددرخا  ساسدددددديخا فددددددي  ييدددددديم جدددددداد  اللدددددددماتف م مدددددد 

ا فيمددددا يتعهدددد  االسددددرعةف وسددددزالة الا ددددا ف والأمددددان المعهامددددا ي. ممددددا  العمددددلا    ددددبحاا  ك ددددر   هبددددخ
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ا  ي دددددير ال تددددداو  لدددددل الفجدددددا   دددددين الااقددددد  الحدددددالي لهلددددددمات المصدددددرفية والت هعدددددات المسدددددتيبهيةف داعيدددددخ

 لددددددددل  باددددددددي اسدددددددددترا يجيات   الرلددددددددة  ر  ددددددددز عهدددددددددل التحددددددددا  الرقمدددددددديف واآ ت دددددددددار فددددددددي الماتجدددددددددات 

المصدددددددرفيةف و حسدددددددين ال فدددددددا   الت ددددددد يهيةف و عزلدددددددز العلاقدددددددة مددددددد  العمدددددددلا  ا ددددددديل يجعدددددددل اللدمدددددددة 

 المصرفية  ك ر جاد  وما اقية واستدامة.

( جدددودة الخددددمات المصدددرفية و دورهدددا فدددي تحقيدددق رادددا العمدددلاء فدددي 2019اسدددحاق معتددد  ) (8

 البنوك الليبيبة ، الطبعة الثانية ، المؤسسة الحديثة للكتاب ، ليبيا 

يتاددددداو   دددددما ال تددددداو االدراسدددددة والتحهيدددددل مفزدددددام جددددداد  اللددددددمات المصدددددرفية ودور دددددا المحدددددار  فدددددي 

 عزلدددددز ر دددددا العمدددددلا  داخدددددل البادددددام الهيبيدددددةف فدددددي  دددددل التحدددددديات اآقتصدددددادية والتيايدددددة التدددددي  ااجدددددن 

الي ددددددداز المصدددددددرفي و يرمدددددددز الم لددددددد، عهدددددددل  اعددددددداد جددددددداد  اللدمدددددددة م دددددددل الما اقيدددددددةف واآسدددددددتجااةف 

ا ميددددد،  سدددددزم  دددددمه  و دددددمان الأمدددددانف وسدددددزالة الإجدددددرا اتف وجددددداد  التفاعدددددل مددددد  العمدددددلا ف ما دددددحخ

العاا ددددددر فددددددي   ددددددييل اآ  بدددددداز ال هددددددي لددددددد  العميددددددل عددددددن الم سسددددددة الماليددددددة ولبددددددين ال تددددددداو  ن 

 تيجدددددة  دددددع، البايدددددة التحتيدددددة التيايدددددةف  و قصدددددار الإجدددددرا ات — راجددددد  جددددداد  اللددددددمات المصدددددرفية

مبايددددددر  فدددددددي ا لفدددددداح مسددددددتا  ر ددددددا العمددددددلا  وار فددددددداز  يدددددداعيع—الت دددددد يهيةف  و  يددددددت التدددددددرل 

معدددددددآت ال ددددددياو  وفيدددددددان ال يددددددة ممددددددا ي مددددددد الم لدددددد،  ن  حسددددددين الجدددددداد  يت هدددددد   باددددددي سياسددددددات 

  الرلدددددددة   دددددددمل رقماددددددددة العمهيدددددددات المصددددددددرفيةف ورفددددددد  مفددددددددا   العدددددددامهينف و عزلددددددددز  تدددددددم الحاممددددددددة 

ا. ولددددر  ال تددددداو  الت دددد يهيةف و  دددددالر قادددداات اللدمدددددة الإل ترو يددددة لتدددددافير خدددددمات  سدددددرز و ك ددددر  ما دددددخ

 ن ر ددددا العمددددلا  لددددم يعددددد مجددددرد  تيجددددة لتيددددديم خدمددددة جيددددد ف  ددددل   ددددبم م يددددرخا اسددددترا يجيخا لاجددددا  

 الم سسة المصرفية وقدر زا عهل الماافسة واآستمرارلة في ساع مالي سرل  الت ير
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 التعليق علي الدراسات السابقة : 

ا فددددددددي ا جا ا زددددددددا ومازجيا زددددددداف حيدددددددد   ااولدددددددد  اعددددددددت  ا مهحا ددددددددخ  تزدددددددر الدراسددددددددات السددددددددااية  ااعدددددددخ

الأعمدددددا  جددددداد  اللددددددمات المصدددددرفية و جر دددددة العميدددددل مدددددن ماتدددددار  سدددددالييف  يامدددددا رمدددددزت دراسدددددات 

 خدددددددر  عهدددددددل  حهيدددددددل الجاا ددددددد  الت ددددددد يهية والملدددددددا ر المر ب دددددددة  زدددددددا داخدددددددل الم سسدددددددات الماليدددددددة. 

ولي دددد،  ددددما التادددداز عددددن  ددددرا  معرفددددي  سددددزم فددددي  ددددافير  سدددداه  تددددر  متعدددددد الأاعددددادف  آ   ددددن فددددي 

ا فددددي الددددر ط المبايددددر  ددددين  دار  الملددددا ر الت دددد يهية وجدددداد   جر ددددة  ا وا ددددحخ الاقدددد   فسددددن   ددددر   يصددددخ

العميددددلف خا ددددة فددددي البي ددددات الماليددددة اللهيجيددددة فيددددد رمددددزت معتددددم الدراسددددات عهددددل جدددداد  اللدددددمات 

ا فددددددي   و  جر دددددة العميدددددل امعدددددز  عدددددن  ييددددديم  دددددف ير الملدددددا ر الت ددددد يهية التدددددي  م دددددل عاصدددددرخا حاسدددددمخ

 استيرار عمهيات الباام وما اقية الأ تمة التي يعتمد عهيزا العملا .

كمددددددا يتلدددددددم مددددددن الأعمدددددددا  التددددددي درسددددددد   جر ددددددة العميدددددددل وجدددددداد  اللددددددددمات المصددددددرفية  ن جددددددداد  

التفاعددددددلف وسددددددزالة الإجددددددرا اتف واسددددددتيرار الأ تمددددددة الرقميددددددة  عددددددد مددددددن   ددددددم المحددددددددات المدددددد  ر  فددددددي 

ر دددددددا العمدددددددلا  ووآازدددددددم لهم سسدددددددة الماليدددددددة. وفدددددددي الميا دددددددلف   دددددددير الدراسدددددددات التدددددددي  ااولددددددد   دار  

الملدددددددا ر الت ددددددد يهية  لدددددددل  ن اليصدددددددار فددددددددي الإجدددددددرا اتف والأخ دددددددا  الب دددددددرلةف و ع دددددددل الأ تمددددددددة 

التيايدددددة  م دددددل   ددددددر  مصدددددادر اللهددددددل التدددددي  دددددد  ر فدددددي الأدا  الت دددددد يهي و  دددددما التيددددددا    دددددين  تددددددااج 

الدراسددددددات الملتهفددددددة يا ددددددم ا دددددديل  يددددددر مبايددددددر وجدددددداد علاقددددددة جا رلددددددة  ددددددين قددددددا   دار  الملددددددا ر 

دره فددددي  الت دددد يهية ومسددددتا  جدددداد  التجر ددددة التددددي يحصددددل عهيزددددا العميددددلف  آ  ن  ددددمه العلاقددددة لددددم  ددددس

ا.    ار   امهي  رلم  آ في   اع محدود جدخ

و بدددددر  الدراسدددددات مدددددملت  ن التحدددددا  الرقمدددددي المتسدددددارز فدددددي الي ددددداز المددددداليف وخا دددددة فدددددي الممه دددددة 

العر يددددددة السددددددعاديةف  د   لددددددل رفدددددد  مسددددددتا   اقعددددددات العمددددددلا   جدددددداه جدددددداد  اللدددددددمات الإل ترو يددددددةف 
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ممددددا يجعددددل    خهددددل  ياددددي  و قصددددار   دددد يهي  ك ددددر  ددددف يرخا عهددددل  جر ددددة العميددددل ميار ددددة االما ددددي. 

ور دددددم  ن اعدددددت الدراسدددددات  اق ددددد    دددددر الت دددددار التيادددددي  و جددددداد  الأ تمدددددة الإل ترو يدددددة عهدددددل ر دددددا 

العمدددددلا ف  آ  ن الترميدددددز  دددددل ماصدددددبخا عهدددددل جا ددددد  اللدمدددددة  ك دددددر مدددددن  حهيدددددل الملدددددا ر الت ددددد يهية 

التدددددي  عدددددد سدددددببخا  ساسددددديخا لاجدددددا   و ف دددددل التجر دددددة الرقميدددددة ول مدددددد  دددددما وجددددداد فجدددددا  اح يدددددة مزمدددددة 

فددددددي   ددددددييل —التيايددددددة والب ددددددرلة والإجراايددددددة— تعهدددددد   تحهيددددددل الدددددددور المبايددددددر لهملددددددا ر الت دددددد يهية

  جر ة العميل ور اه عن اللدمات.

كمدددددا    ددددد، الدراسدددددات عدددددن  فددددداوت فدددددي الأدوات المازجيدددددة المسدددددتلدمةف حيددددد  اعتمدددددد العديدددددد مازدددددا 

عهدددددل اآسددددددتبا ات الا ددددددفية دون  ا يدددددد،  دوات  حهيددددددل مميددددددة  و  مدددددداطع  حصددددددااية متيدمددددددة يميددددددن 

 ن  فسددددر العلاقددددات السددددببية ا دددديل  دع و ددددما مددددا يبددددر  الحاجددددة  لددددل دراسددددات  عتمددددد  حهدددديلات  ك ددددر 

قددددا   سددددمم اييدددداه   ددددر  دار  الملددددا ر الت دددد يهية عهددددل جدددداد   جر ددددة العميددددل ا رليددددة مميددددة ما اقددددة. 

كددددددملت يلاحددددددت  ن معتددددددم الدراسددددددات رمددددددزت عهددددددل  ي ددددددات مصددددددرفية عر يددددددة  و خهيجيددددددة ول ددددددن دون 

التدددددي  عدددددادت  ييهدددددة الي ددددداز المدددددالي و ع ددددد  التجر دددددة الرقميدددددة  2030دمدددددج عاصدددددر رملدددددة الممه دددددة 

 جيةف مما يجعل  دراع  ما البعد قيمة   افية لبح ت.والأمن الت  يهي   مية استرا ي

ا حددددددا  جدددددداد   ا مزمددددددخ ا معرفيددددددخ ومددددددن خددددددلا   حهيددددددل مجمدددددداز الدراسدددددداتف يتلددددددم   زددددددا قدددددددم   ساسددددددخ

اللدددددمات و جر ددددة العميددددل مددددن جزدددددةف وحددددا   دار  الملددددا ر الت دددد يهية مدددددن جزددددة  خددددر ف ل ازددددا لدددددم 

ا فددددي السددددياع السددددعاد  الددددم  ي ددددزد   ددددارخا   يدددددم معالجددددة مافيددددة لهعلاقددددة الت امهيددددة  يازمدددداف خصا ددددخ

ا  ددددين الم سسددددات الماليددددة و ددددملت يبددددر  ما دددداز البحدددد  الحددددالي  ا ددددفن  ا عاليددددخ ا و اافسددددخ ا سددددرلعخ رقميددددخ

ا لفجددددا  اح يددددة حييييددددة مددددن خددددلا  الجمدددد   ددددين المت يددددرلن فددددي   ددددار واحدددددف و حهيددددل ميفيددددة  ددددف ير  سدددددف
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جددددداد   دار  الملددددددا ر الت دددددد يهية عهدددددل  جر ددددددة العميددددددل فدددددي  ي ددددددة ماليددددددة متيدمدددددة ومر ب ددددددة اف ددددددداا 

 التحا  الا اي

 ما تضيفة الدراسات السابقة الي الدراسة الحالية :

 يددددددم الدراسدددددات السدددددااية   دددددافة عهميدددددة ومازجيدددددة مزمدددددة لهدراسدددددة الحاليدددددةف  ط   ددددديل قاعدددددد  معرفيدددددة 

واسددددددعة  سدددددداعد فددددددي فزددددددم  بيعددددددة مددددددل مددددددن الملددددددا ر الت دددددد يهية و جر ددددددة العميددددددل مددددددل عهددددددل حددددددد ف 

و ا ددددم العاامددددل المدددد  ر  فددددي مددددل مازمدددداف ممدددددا    دددد، اآ جا ددددات السددددااد  فددددي الأد يددددات المتعهيدددددة 

 زمددددا وقددددد  سددددزم  الدراسددددات التددددي  ااولدددد  جدددداد  اللدددددمات و فاعددددل العمددددلا  فددددي  حديددددد العاا ددددر 

الرايسددددة التددددي   دددديل  جر ددددة العميددددلف م ددددل سددددزالة الإجددددرا اتف واسددددتيرار الأ تمددددة الرقميددددةف وسددددرعة 

ا لتحديد  اعاد المت ير التاا  في الدراسة الحالية .   يديم اللدمةف مما يافر   ارخا وا حخ

و  و دددددددح  الدراسدددددددات المر ب دددددددة اددددددد دار  الملدددددددا ر الت ددددددد يهية مصدددددددادر اللهدددددددل المحتمهدددددددة داخددددددددل 

الم سسدددددات الماليدددددةف و  دددددر الأخ دددددا  الب دددددرلةف و دددددع، الإجدددددرا اتف و ع دددددل الأ تمدددددة فدددددي التدددددف ير 

عهددددل ال فددددا   الت دددد يهيةف و ددددا مددددا يسدددداعد الدراسددددة الحاليددددة فددددي  حديددددد الأاعدددداد الأك ددددر  ددددف يرخا لهمت يددددر 

 المستيل.

كمددددا    دددد، الدراسددددات السددددااية عددددن وجدددداد قصددددار فددددي الددددر ط  ددددين  ددددمين المجددددالين ا دددديل مبايددددرف 

 ط رمدددددز معتدددددم البددددداح ين عهدددددل دراسدددددة جددددداد  التجر دددددة  و  دار  الملدددددا ر ا ددددديل مافصدددددلف  يامدددددا لدددددم 

و دددددما يمدددددام الدراسدددددة الحاليدددددة فر دددددة لمدددددل    تاددددداو   آ قهدددددة مدددددن الدراسدددددات العلاقدددددة الت امهيدددددة  يازمدددددا

فجدددددا  اح يدددددة وا دددددحة مدددددن خدددددلا   حهيدددددل التدددددف ير المبايدددددر لإدار  الملدددددا ر الت ددددد يهية عهدددددل جددددداد  

 جر دددددددة العميدددددددل فدددددددي الم سسدددددددات الماليدددددددةف و دددددددا ما ددددددداز حددددددددي  لدددددددم يعدددددددالج اعمددددددد  فدددددددي السدددددددياع 

ا فددددددي  ددددددل التحدددددداآت الرقميددددددة التددددددي يياد ددددددا  ر ددددددامج   ددددددالر الي دددددداز المددددددالي  السددددددعاد  خصا ددددددخ
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.وء دددددددافة  لدددددددل طلدددددددتف  دددددددافر  تدددددددااج الدراسدددددددات السدددددددااية  دوات مفيدددددددد  فدددددددي 2030ورملدددددددة الممه دددددددة 

 ددددددددديا ة الفر دددددددددديات و حديدددددددددد المازجيددددددددددة المااسدددددددددبةف واختيددددددددددار  دوات الييددددددددداهف و اددددددددددا  الامدددددددددداطع 

ا االأدلدددددددة العهميدددددددة. و يدددددددما  سسدددددددزم  دددددددمه  المفدددددددا يمي لهدراسدددددددة الحاليدددددددة اصدددددددار   ك دددددددر دقدددددددة وار با دددددددخ

الدراسدددددات فدددددي  عزلدددددز اللهفيدددددة الاترلدددددة لهدراسدددددةف و ا ددددديم ماقعزدددددا  دددددمن السدددددياع العهمددددديف و فكيدددددد 

   ميتزا في   را  الأد يات طات الصهة.
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 و اجرا ا زا   الفصل ال ال  : المازجية

  مزيد:  

ا  ساسدددددددديخا مددددددددن    دراسددددددددة  كاديميددددددددةف  ط  حدددددددددد الل دددددددداات   عددددددددد المازجيددددددددة العهميددددددددة جددددددددز خ

والإجدددددرا ات التدددددي يعتمدددددد عهيزدددددا الباحددددد  فدددددي جمددددد  البيا دددددات و حهيهزدددددا لها دددددا   لدددددل  تدددددااج دقييدددددة 

وليتسدددددد   ددددددما الجا دددددد    ميددددددة خا ددددددة فددددددي الدراسددددددات المتعهيددددددة االي دددددداز  يميددددددن اآعتمدددددداد عهيزددددددا

المدددددددالي  تدددددددرخا ل بيعدددددددة المت يدددددددرات الحساسدددددددةف م دددددددل الملدددددددا ر الت ددددددد يهية و جر دددددددة العميدددددددلف والتدددددددي 

ا قدددددددادرخا عهدددددددل  فسدددددددير العلاقدددددددات  دددددددين التددددددداا ر المدروسدددددددة   ت هددددددد   دوات قيددددددداه وا دددددددحة ومازجدددددددخ

 (2020)حميدف 

و سدددددددتاد  دددددددمه الدراسدددددددة  لدددددددل المدددددددازج الا دددددددفي التحهيهددددددديف ما دددددددن الأك دددددددر ملا مدددددددة لدراسدددددددة 

اآ جا ددددددددات الت ددددددددد يهية و حهيدددددددددل ًرا  المدددددددددا فين والعمددددددددلا  حدددددددددا  جددددددددداد  التجر دددددددددة ومسدددددددددتا   دار  

الملددددا ر داخددددل الم سسددددات الماليددددة ولسددددمم  ددددما المددددازج افزددددم واقدددد  التددددا ر  ممددددا  دددداف  ددددم  حهيهزددددا 

ااسدددددددتلدام الأسدددددددالي  الإحصدددددددااية المااسدددددددبةف امدددددددا يسدددددددزم فدددددددي  ادددددددا   فسدددددددير عهمدددددددي لهعلاقدددددددة  دددددددين 

المت يدددددرلن ممدددددا  ن الدراسدددددات السددددددااية  و دددددح   ن  دددددما المدددددازج  ددددددا الأ سددددد  لهما ددددداعات التددددددي 

 (2023)عبد اللال ف   جم   ين الجاا   الت  يهية واللدمية

و عتمددددددد الدراسددددددة فددددددي جمدددددد  البيا ددددددات عهددددددل اآسددددددتبا ة ااعتبار ددددددا الأدا  الأك ددددددر قدددددددر  عهددددددل 

ممددددا يددددتم دعددددم  قيدددداه المت يددددرات المر ب ددددة اددددالإدرام والتجر ددددةف سدددداا  االاسددددبة لهمددددا فين  و العمددددلا 

ولم دددددل  الأدا  اددددد جرا ات  حيددددديم واختبدددددارات الصددددددع وال بدددددات للدددددمان دقدددددة الييددددداه وما اقيدددددة الاتدددددااج

ا يدددددداملاخ لهمازجيددددددة التددددددي اعتمددددددد زا الدراسددددددةف امددددددا فددددددي طلددددددت مجتمدددددد  الدراسددددددةف   ددددددما الفصددددددل عر ددددددخ
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 وعياتزددددددددداف و دا  الييددددددددداهف و سدددددددددالي  التحهيدددددددددل الإحصدددددددددااي المسدددددددددتلدمة آختبدددددددددار فدددددددددروح البحددددددددد 

 (2020)الم ير ف 

  اولًا: منهج البحث :

ي دددددديل مددددددازج البحدددددد  الإ ددددددار الددددددم   سددددددتاد  ليددددددن الدراسددددددة فددددددي  اتدددددديم خ اا زددددددا العهميددددددة 

ا فدددددي الدراسدددددات الت بيييدددددة   لدددددل  تدددددااج دقييدددددة وما اقدددددة لها دددددا  ولعدددددد اختيدددددار المدددددازج  مدددددرخا حاسدددددمخ

التددددي  تاددددداو  ما ددددداعات   ددددد يهية وخدميدددددةف م دددددل  دار  الملدددددا ر الت ددددد يهية وجددددداد   جر دددددة العميدددددلف 

 لمدددددا  ت هبدددددن  دددددمه الما ددددداعات مدددددن  حهيدددددل واقعدددددي لهتددددداا ر ممدددددا  حدددددد  فدددددي  ي دددددة العمدددددل الفعهيدددددة

ومددددددن  دددددددما الما هددددددد ف  دددددددم اختيددددددار المدددددددازج الا دددددددفي التحهيهدددددددي  ا ددددددفن الأ سددددددد  لتحييددددددد    دددددددداا 

 الدراسة.

ولتددددديم المدددددازج الا دددددفي التحهيهدددددي  ميا يدددددة  يدددددديم  دددددار  مت امهدددددة عدددددن التدددددا ر  المدروسدددددة 

و عدددددد  مددددن خددددلا  و دددد، المت يددددرات الأساسدددديةف ودراسدددددة خصااصددددزاف و حهيددددل العلاقددددات فيمددددا  يازددددا

ا فدددددي البحدددددا  الإدارلدددددة واللدميدددددةف لأ زدددددا  جمددددد   دددددين   دددددمه الميار دددددة مدددددن  ك دددددر الأسدددددالي  اسدددددتلدامخ

اليددددددر  عهدددددل جمددددد  البيا دددددات الميدا يدددددةف واليددددددر  عهدددددل  حهيهزدددددا ا رليدددددة  سددددداعد فدددددي  فسدددددير اآ مددددداط 

الت ددددد يهية وسدددددهام العمدددددلا  ولتزدددددر طلدددددت  ا دددددا  فدددددي ما ددددداز الدراسدددددة الدددددم  يحتددددداع  لدددددل ر دددددد 

واقدددددد  الملددددددا ر الت دددددد يهية ممددددددا يساتددددددر  ليزددددددا داخددددددل الم سسددددددات الماليددددددةف ور  زددددددا مبايددددددر   تجر ددددددة 

 العميل.

كمدددددا يسدددددمم  دددددما المدددددازج ااسدددددتلدام  دوات مميدددددة م دددددل اآسدددددتبا ة التدددددي  عدددددد مااسدددددبة لييددددداه 

ومددددددن خدددددلا  التحهيدددددل الإحصددددددااي  الإدرام الدددددم اي والتجر دددددة الفعهيدددددة ل ددددددل مدددددن المدددددا فين والعمدددددلا 

لهبيا ددددددات المستلهصددددددةف يميددددددن لهدراسددددددة  حديددددددد مسددددددتا  الملددددددا ر الت دددددد يهيةف و ييدددددديم جدددددداد   جر ددددددة 
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وللدددددمن  دددددما الدددددازج  العميدددددل عبدددددر قاددددداات اللدمدددددة الملتهفدددددةف وال  ددددد، عدددددن  بيعدددددة العلاقدددددة  يازمدددددا

 دمج الا ، الدقي  لهااق  م  التحهيل العهمي المباي عهل الأرقام والاس  الإحصااية.

وءلددددددل جا دددددد  طلددددددتف يددددددافر المددددددازج الا ددددددفي التحهيهددددددي  ميا يددددددة اختبددددددار فر دددددديات الدراسددددددة 

ااسدددددتلدام  سدددددالي   حهيدددددل مااسدددددبةف م دددددل اآر بددددداط واآ حددددددارف ممدددددا يسددددداعد فدددددي  حديدددددد قدددددا  التدددددف ير 

 دددددين المت يدددددر المسدددددتيل والمت يدددددر التددددداا  ولسدددددزم  دددددما فدددددي  ادددددا   فسدددددير عهمدددددي مبادددددي عهدددددل الأدلدددددةف 

ولددددديع مجدددددرد و ددددد،  تدددددر  ممدددددا يسدددددمم  دددددما المدددددازج اميار دددددة الاتدددددااج الحاليدددددة االدراسدددددات السدددددااية 

 من  جل  اا    ار اح ي مت امل يا م ماق  الدراسة الحالية داخل الحيل العهمي.

ا مددددد    دددددداا  و ادددددا خ عهدددددل مدددددا سدددددب ف فددددد ن اعتمددددداد المدددددازج الا دددددفي التحهيهدددددي يدددددتلا م  مامدددددخ

الدراسددددة و بيعدددددة مت يرا زددددداف ولميدددددن الباحدددد  مدددددن  يدددددديم  تدددددااج طات مصددددداقية عاليدددددة يميدددددن الرجددددداز 

  ليزا في   الر السياسات الت  يهية و عزلز جاد   جر ة العميل في البي ة السعادية المالية.

 : ثانيًا: مجتمع الدراسة

ي ددددير مجتمدددد  الدراسددددة  لددددل جميدددد  الأفددددراد الددددمين  ا بدددد  عهدددديزم خصدددداات الما دددداز محددددل 

البحددددد  ولميدددددن  ن  سسدددددتلهت مدددددازم البيا دددددات المتعهيدددددة امت يرا دددددن و مدددددا  ن الدراسدددددة الحاليدددددة  زددددددا 

لأ ددددراح  – لددددل قيدددداه   ددددر  دار  الملددددا ر الت دددد يهية عهددددل جدددداد   جر ددددة العميددددلف فيددددد  ددددم   بييزددددا 

عهدددددددل مجتمددددددد  مدددددددن ال دددددددلاو الدددددددمين يم هدددددددان مسدددددددتلدمين حييييدددددددين لهلددددددددمات  –البحددددددد  الميددددددددا ي 

الماليدددددددة والمصدددددددرفية الإل ترو يدددددددةف م دددددددل الت بييدددددددات البا يدددددددةف والمحدددددددافت الرقميدددددددةف وخددددددددمات الددددددددف  

الإل ترو ددددديف و ير دددددا مدددددن الياددددداات التدددددي  تدددددف ر مسدددددتا  جاد زدددددا االملدددددا ر الت ددددد يهية التدددددي  ااجدددددن 

 الم سسات المالية.
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ولم دددددددل ال دددددددلاو ف دددددددة مااسدددددددبة لهت بيددددددد  فدددددددي  دددددددمه المرحهدددددددة البح يدددددددة  تدددددددرخا ل دددددددا زم  ك دددددددر 

ا لهتيايددددددات الرقميددددددةف و ك ددددددر  فدددددداعلاخ مدددددد  اللدددددددمات الإل ترو يددددددة ميار ددددددة االف ددددددات التيهيديددددددةف  اسددددددتلدامخ

ممددددددا يجعهزددددددم قددددددادرلن عهددددددل  يددددددديم  ييدددددديم دقيدددددد  لجدددددداد   جر ددددددة العميددددددلف وللأع ددددددا   و التحددددددديات 

ا مااسددددبخا  الت دددد يهية التددددي قددددد يااجزا زددددا   اددددا  اسددددتلدام اللدددددمات الماليددددة. ولسعددددد  ددددما المجتمدددد   يلددددخ

لهدراسددددات التددددي  عتمددددد عهددددل التييدددديم الإدراكددددي والتجر ددددة الما يددددةف خا ددددة فددددي  ددددل اآ ت ددددار الااسدددد  

 لهلدمات الرقمية لد  ف ة ال باو.

 الددددددد  مدددددددن  دددددددلاو الجامعدددددددةف يم هدددددددان  100وقدددددددد  هددددددد  حجدددددددم مجتمددددددد  الدراسدددددددة الفعهدددددددي 

و دددددم اختيدددددار  دددددما  مسدددددتالات دراسدددددية ملتهفدددددةف ولدددددديزم  جدددددارو فعهيدددددة مددددد  اللددددددمات الماليدددددة الرقميدددددة

ا لهتحهيددددددل الإحصددددددااي ااسددددددتلدام  دوات  العدددددددد لييددددددان مااسددددددبخا لهت بيدددددد  الميدددددددا ي الأولدددددديف وملاامددددددخ

م دددددل المتاسددددد ات الحسدددددا يةف واآ حرافدددددات المعيارلدددددةف ومعددددداملات اآر بددددداط واآ حددددددار. ممدددددا ي ددددديل 

ا لإ زددددار اآ جا ددددات العامددددة لهمت يددددرات قيددددد البحدددد ف ولتدددديم لهباحدددد   ميا يددددة  ا مافيددددخ  ددددما العدددددد حجمددددخ

  فسير الاتااج  درجة ميبالة من الدقة والما اقية.

و ددددددم اختيددددددار  فددددددراد مجتمدددددد  الدراسددددددة ا رليددددددة ملاامددددددة  راعددددددي  م يددددددل ال ددددددلاو المسددددددتلدمين 

لهلددددددمات الماليدددددة الإل ترو يدددددةف احيددددد  يمهدددددت جميددددد   فدددددراد المجتمددددد  خبدددددر  مبايدددددر  فدددددي التعامدددددل مددددد  

الت بييددددددات المصددددددرفية  و خدددددددمات الدددددددف ف ممددددددا يعددددددز  مددددددن جدددددداد  البيا ددددددات التددددددي  يدددددددمزا العياددددددة. 

و ددددملت ييددددان مجتمدددد  الدراسددددة قددددد  ددددمم امددددا يتااسدددد  مدددد    ددددداا البحدددد  ولحيدددد  الأسدددداه العهمددددي 

 لجم   يا ات قا هة لهتحهيل الإحصااي.
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 :  ثالثًا: عينة الدراسة

 م دددددل عيادددددة الدراسدددددة الجدددددز  الدددددم   سدددددتلهت مادددددن البيا دددددات الفعهيدددددةف ولعدددددد اختيار دددددا خ دددددا  

 100 دددددم اآعتمددددداد عهدددددل عيادددددة مدددددن  وفدددددي  دددددمه الدراسدددددة  ساسدددددية للدددددمان دقدددددة الاتدددددااج وما اقيتزدددددا

 الددددددد  مدددددددن  دددددددلاو الجامعدددددددة الدددددددمين يسدددددددتلدمان اللددددددددمات الماليدددددددة الإل ترو يدددددددة اا تتدددددددامف م دددددددل 

وقدددددد  ددددددم اختيددددددار  الت بييدددددات البا يددددددةف والمحدددددافت الرقميددددددةف وخددددددمات الدددددددف  عبددددددر الزدددددا ، المحمددددددا 

 دددددد آ  ال ددددددلاو  اددددددا خ عهددددددل معيددددددار محددددددددف و ددددددا امددددددتلاكزم  جر ددددددة مبايددددددر  مدددددد  اللدددددددمات الرقميددددددة 

الميدمدددددة مدددددن الم سسدددددات الماليدددددةف للدددددمان قددددددر زم عهدددددل  ييددددديم جددددداد   جر دددددة العميدددددل والتفاعدددددل مددددد  

 المت يرات ما از الدراسة.

وللدددددمان  م يدددددل العيادددددة لهمجتمددددد ف  دددددم اسدددددتلدام  سدددددهاو العيادددددة الع ددددداااية البسدددددي ةف حيددددد  

  يحددددد  الفر دددددة لجميددددد  ال دددددلاو الدددددمين  ا بددددد  عهددددديزم يدددددروط الدراسدددددة لهم دددددارمةف دون  مييدددددز  و 

وقددددد  سددددزم  ددددما الأسددددهاو فددددي  يهيددددل الأخ ددددا  الاا جددددة عددددن اآختيددددارف و لدددداد  دقددددة التم يدددددل  ا حيددددا 

ن  الإحصددددااي لهعياددددةف ممددددا يجعددددل الاتددددااج قا هددددة لهتعمدددديم  درجددددة مااسددددبة عهددددل مجتمدددد  الدراسددددة الميددددا 

  ال .  100من 

ا مدددددن مسدددددتالات دراسدددددية ملتهفدددددةف  زددددددا  كمدددددا روعدددددي فدددددي اختيدددددار العيادددددة  ن   دددددمل  لاادددددخ

ولسددددزم  ددددما التادددداز فددددي  يددددديم   حييدددد  قدددددر مددددن التادددداز يعيددددع اخددددتلاا التجددددارو واللهفيددددات التيايددددة

 يا ددددددات  ك ددددددر يددددددماآخ فيمددددددا يتعهدددددد  ا رليددددددة اسددددددتلدام ال ددددددلاو لهلدددددددمات الماليددددددةف و  مدددددداط  ييدددددديمزم 

لجددددداد  التجر دددددةف ومدددددد   دددددف ر م االملدددددا ر الت ددددد يهية   ادددددا  اسدددددتلدام اللددددددمات البا يدددددة الإل ترو يدددددة 

و التدددداليف فدددد ن العياددددة الملتددددار   ميددددن الدراسددددة مددددن الحصددددا  عهددددل  ددددار  واقعيددددة حددددا  العلاقددددة  ددددين 
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 دار  الملددددا ر الت ددددد يهية وجددددداد   جر ددددة العميدددددل لدددددد  يددددرلحة مزمدددددة مدددددن المسددددتفيدين الفعهيدددددين مدددددن 

 اللدمات الرقمية.

و دددددددم جمددددددد  البيا دددددددات مدددددددن العيادددددددة ااسدددددددتلدام اآسدددددددتبا ة التدددددددي  دددددددم  صدددددددميمزا وفددددددد   اعددددددداد 

ا للدددددمان سدددددزالة الا ددددددا  لهم دددددارمين وسددددددرعة  المت يدددددرات المدروسدددددةف حيدددددد   دددددم  ا لعزدددددا  ل ترو يددددددخ

اآسددددتجااةف امدددددا يتااسددددد  مددددد   بيعددددة الما ددددداز الدددددم  يتاددددداو  اللدددددمات الرقميدددددة وقدددددد  سدددددزم   دددددمه 

ال رليدددددة فدددددي  حييددددد  معدددددد  اسدددددتجااة مر فددددد ف ومياددددد  الدراسدددددة مدددددن الحصدددددا  عهدددددل  يا دددددات قا هدددددة 

 لهتحهيل الإحصااي وء تاع  تااج عهمية دقيية.

 : رابعًا: أداة الدراسة

اعتمددددددت الدراسدددددة عهدددددل اآسدددددتبا ة  ا دددددفزا الأدا  الرايسدددددة لجمددددد  البيا دددددات مدددددن  فدددددراد العيادددددةف وطلدددددت 

ا عدددددن  ا ور دددددخ لملا متزددددا ل بيعدددددة ما ددددداز البحددددد ف وقددددددر زا عهدددددل قيدددداه ا جا دددددات المبحدددددا ين  دراكدددددخ

مسددددددتا   دار  الملددددددا ر الت دددددد يهية وجدددددداد  اللدددددددمات فددددددي الجزددددددات الماليددددددة محددددددل الدراسددددددةف فلددددددلاخ 

وقددددددد  دددددم  ادددددا  فيددددددرات  عدددددن سدددددزالة   بييزددددددا عهدددددل  عدددددداد مبيددددددر  مدددددن الم دددددارمين فددددددي وقددددد  قصدددددير

اآسددددددتبا ة ااآسددددددتااد  لددددددل الإ ددددددار الاتددددددر  والدراسددددددات السددددددااية طات الصددددددهةف امددددددا يلددددددمن يددددددما  

 الأدا  لأاعاد التا ر  المدروسة ا يل متاا ن.

 :  أولًا: بناء الأداة وصورتها النهائية -

 دددددي   فيدددددرات اآسدددددتبا ة فدددددي  دددددار زا الازاايدددددة عهدددددل  ي دددددة عبدددددارات م هيدددددة وفددددد  مييددددداه لييدددددرت 

 وافدددددد  ا ددددددد (ف امددددددا يسددددددمم  تحالددددددل  – وافدددددد   –محايددددددد  – عددددددارح  –اللماسددددددي ) عددددددارح ا ددددددد  

(. SPSSاسدددددددتجااات الأفدددددددراد  لدددددددل  يا دددددددات مميدددددددة قا هدددددددة لهتحهيدددددددل الإحصدددددددااي ااسدددددددتلدام  ر دددددددامج )
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ا مدددددن ) ا رقميدددددخ ( عهدددددل التر يددددد ف احيددددد    دددددير الددددددرجات الأعهدددددل 5(  لدددددل )1و سع يددددد  البدددددداال  ددددددر جخ

  لل مستا   عهل من الماافية والإدرام الإيجا ي  جاه الفير   و البعد المياه.

 :  ثانيًا: مكونات الاستبانة -

   ا   اآستبا ة من قسمين رايسين عهل الاحا الآ ي:

 :  القسم الأول: البيانات الديموغرافية -1

(  سدددد هة  زدددددا  لددددل جمدددد  معهامددددات و ددددفية عددددن  فددددراد العياددددةف  م هدددد  6ايددددتمل  ددددما اليسددددم عهددددل )

فددددي: الجددددداعف والف دددددة العمرلددددةف و ددددداز المسدددددتجي  )ما دددد، فدددددي يدددددرمة خدددددمات ماليدددددة/عميل(ف و ددددداز 

الجزدددددددددة الماليدددددددددة ) ادددددددددتف يدددددددددرمة  مالدددددددددلف يدددددددددرمة  يايدددددددددة ماليدددددددددةف جزدددددددددات ماليدددددددددة  خدددددددددر (ف ومدددددددددد  

ا فدددددددي التعامدددددددل مددددددد  الجزدددددددة  التعامل/العمدددددددل مددددددد  الجزدددددددة الماليدددددددةف و ددددددداز الياددددددداات الأك دددددددر اسدددددددتلدامخ

)الفدددددروز المبايدددددر ف الت بي /الماقددددد  الإل ترو ددددديف مرمدددددز اآ صدددددا  الزدددددا فيف  جزدددددز  الصدددددرا/اللدمة 

 واستلدم   مه المت يرات في و ، العياة ودراسة الفروع  ين استجااات  فراد ا. الما ية(

 :  القسم الثاني: محاور مقيا  إدارة المخاطر التشغيلية وجودة الخدمة  -2

( فيدددددددر  ما عدددددددة عهدددددددل  سدددددددعة محددددددداور رايسدددددددة  يددددددديع  اعددددددداد  دار  الملدددددددا ر 37يلدددددددم  دددددددما اليسدددددددم )

 الت  يهية و جر ة العميل في الجزات المالية محل الدراسةف وطلت مما يف ي:

 : فقرات( 5المحور الأول: الاستقرار التقني للأنظمة الإلكترونية ) ▪

يتاددددداو   ددددددما المحدددددار درجددددددة اسدددددتيرار الأ تمددددددة الإل ترو يدددددة فددددددي الجزدددددة الماليددددددةف وسدددددزالة اسددددددتلدام 

الت بيدددددد   و الماقدددددد  الإل ترو دددددديف وو ددددددا   جددددددرا ات  مددددددن المعهامددددددات وحمايددددددة البيا دددددداتف وسددددددرعة 
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  دددددلا  الأع دددددا  التيايدددددةف ومددددددد   سدددددزام التحددددددي ات التيايدددددة فددددددي  حسدددددين اللددددددمات دون التسددددددب  

 في  ر ام لهمستلدمين.

 فقرات( 5المحور الثاني: كفاءة الموظفين والأخطاء البشرية التشغيلية ) ▪

ز  دددددما المحدددددار عهدددددل مسدددددتا   ددددددرل  المدددددا فين عهدددددل اسدددددتلدام الأ تمدددددة والإجدددددرا اتف و ددددددر   يرمددددد 

الأخ ددددددا  الب دددددددرلة فدددددددي  افيدددددددم العمهيددددددداتف ودرجدددددددة المزايددددددة واآحتدددددددرام فدددددددي التعامدددددددل مددددددد  العمدددددددلا ف 

وو ددددا   عهيمددددات العمددددلف االإ ددددافة  لددددل ميفيددددة  عامددددل الجزددددة مدددد  الأخ ددددا  الب ددددرلة والعمددددل عهددددل 

  صحيحزا و عالت العميل اصار  عادلة.

 فقرات( 5المحور الثالث: واو  وعدالة الأنظمة والإجراءات التشغيلية ) ▪

ييدددددديع  ددددددما المحددددددار مددددددد  و ددددددا   جددددددرا ات  يددددددديم اللدددددددمات الماليددددددة وعدددددددم  عييددددددد اف وما ييددددددة 

مت هبددددددات  افيددددددم العمهيددددددداتف وا سدددددداع   بيدددددد  الأ تمدددددددة عهددددددل جميدددددد  العمدددددددلا  دون  مييددددددزف ومدددددددد  

مراعددددددا  السياسدددددددات الداخهيدددددددة لحيددددددداع العمدددددددلا  و يهيددددددل الأخ دددددددا  الت ددددددد يهيةف ومدددددددملت و دددددددا  ًليدددددددة 

   لاغ العملا  االت ييرات التي   ر  عهل الأ تمة  و الإجرا ات.

 فقرات( 5المحور الرابع: إدارة المخاطر التشغيلية واستمرارية الأعمال ) ▪

يتادددددددداو   ددددددددما المحددددددددار وجدددددددداد خ ددددددددط وا ددددددددحة آسددددددددتمرارلة الأعمددددددددا  فددددددددي حدددددددداآت الأع ددددددددا   و 

ليددددددات   ددددددلاغ العمددددددلا  عاددددددد حدددددددو  م دددددديلات   دددددد يهية مدددددد   ا دددددديم سددددددب   التددددددروا ال اراددددددةف وً

الم ددددددديهة والاقددددددد  المتاقددددددد  لمعالجتزددددددداف وسدددددددرعة اسدددددددتجااة الجزدددددددة له دددددددياو  المتعهيدددددددة االم ددددددديلات 

الت ددددد يهيةف ودور  دار  الملدددددا ر فدددددي الحدددددد مدددددن   دددددرار  دددددمه الم ددددديلاتف   دددددافة  لدددددل التييددددديم العدددددام 

 لفاعهية  دار  الملا ر الت  يهية في الجزة المالية.
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 :فقرات( 4المحور الخامس: جودة الخدمة والموثوقية التشغيلية ) ▪

يلدددددتت  ددددددما المحددددددار اييدددددداه درجددددددة وفددددددا  الجزددددددة الماليددددددة  اعاد ددددددا المتعهيددددددة االلدددددددمات الميدمددددددةف 

ومدددددد  خهدددددا العمهيدددددات الماليدددددة مدددددن الأخ دددددا ف وو دددددا  ودقدددددة المعهامدددددات المتاحدددددة عدددددن الماتجدددددات 

 واللدماتف فللاخ عن   رار الم يلات  و الأخ ا  التي قد    ر سهبخا في  جر ة العميل.

 فقرات( 3المحور الساد : السرعة والاستجابة ) ▪

يرمددددز  ددددما المحددددار عهددددل سددددرعة  افيددددم العمهيددددات الماليددددة دون  ددددفخير  يددددر مبددددررف وسددددرعة اسددددتجااة 

الجزدددددة آستفسدددددارات العمدددددلا  عبدددددر الزدددددا ،  و الياددددداات الإل ترو يدددددةف ومدددددملت السدددددرعة المعيالدددددة فدددددي 

 معالجة ال ياو  واآعترا ات.

 فقرات( 4المحور السابع: تجربة المستخدم في القنوات الرقمية ) ▪

ييدددديع  دددددما المحدددددار سددددزالة فزدددددم واسدددددتلدام واجزددددة الت بيددددد   و الماقددددد  الإل ترو دددديف وءميا يدددددة  افيدددددم 

معتددددم العمهيددددات الم ها ددددة ا دددديل رقمددددي دون الحاجددددة لزلددددار  الفددددروزف و اتدددديم التايددددل  ددددين اللدددددمات 

 داخل الت بي /الماق ف ومفاية التعهيمات المتاحة لإ مام العمهيات ا يل  حيم.

 فقرات( 3المحور الثامن: الاتصال والتواصل مع العملاء ) ▪

يتادددددداو   ددددددما المحددددددار مددددددد   ددددددداافر قادددددداات  اا ددددددل متعدددددددد  وفع الدددددددة مدددددد  الجزددددددة الماليددددددةف ومفدددددددا   

مددددددا في خدمدددددددة العمدددددددلا  فدددددددي فزددددددم م ددددددديلات العميدددددددل و يدددددددديم الحهددددددا  المااسدددددددبةف االإ دددددددافة  لدددددددل 

 ا تتام   لاغ العملا  اف    ييرات من يف زا التف ير في حسااا زم  و خدما زم.

 فقرات( 3المحور التاسع: الراا والولاء للجهة المالية ) ▪
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يزدددددا  دددددما المحدددددار  لدددددل قيددددداه مسدددددتا  الر دددددا العدددددام عدددددن التجر دددددة مددددد  الجزدددددة الماليدددددةف واسدددددتعداد 

المبحددددددا ين لهتا ددددددية االتعامددددددل معزددددددا لرخددددددرلنف و يددددددتزم فددددددي اآسددددددتمرار فددددددي التعامددددددل مدددددد  الجزددددددة 

 خلا  الفتر  اليادمة  ا فن م يرخا عهل الاآ .

و دددددملت  عدددددد اآسدددددتبا ة فدددددي  دددددار زا الازاايدددددة  دا  يدددددامهة لأاعددددداد  دار  الملدددددا ر الت ددددد يهية و جر دددددة 

العمددددلا  فددددي الجزددددات الماليددددة محددددل الدراسددددةف امددددا يتدددديم الحصددددا  عهددددل  يا ددددات مميددددة دقييددددة يميددددن 

اآعتمدددددداد عهيزددددددا فددددددي اختبددددددار فر دددددديات البحدددددد  والإجااددددددة عددددددن  سددددددامآ ن فددددددي الفصددددددا  التحهيهيددددددة 

 اللاحية.

 :خامسًا: صدق وثبات الاستبانة

يعدددددددد الصددددددددع مدددددددن   دددددددم معدددددددايير جددددددداد   دوات البحددددددد ف  ط يعيدددددددع مدددددددد  قددددددددر  الأدا  عهدددددددل قيددددددداه 

مم  ليياسدددددزا  دقدددددة وما ددددداعية وفدددددي  دددددمه الدراسدددددةف  دددددم اآعتمددددداد عهدددددل  لا دددددة  المت يدددددرات التدددددي  دددددس

مسدددددتالات رايسدددددية مدددددن الصددددددع:  ددددددع المحتدددددا ف و ددددددع البادددددا  الدددددداخهيف و ددددددع اآ سددددداع  دددددين 

المحددددددددداورف وطلدددددددددت  زددددددددددا  دددددددددمان جا زلدددددددددة اآسدددددددددتبا ة وملا متزدددددددددا لييددددددددداه   دددددددددر  دار  الملدددددددددا ر 

 الت  يهية عهل جاد   جر ة العميل في يرمات اللدمات المالية.

 :(Content Validityصدق المحتوى )  -1

مددددين المتلصصدددددين فددددي مجددددداآت   ددددم عدددددرح اآسددددتبا ة اصدددددي تزا الأوليددددة عهدددددل مجماعددددة مدددددن المحي 

مددددددان امراجعددددددة   دار  الملددددددا رف والإدار  الماليددددددةف وءدار  الجدددددداد ف والعهددددددام الإدارلددددددة. وقددددددد قددددددام المحي 

الباددددداد مدددددن حيددددد : و دددددا  الصددددديا ةف وملا مدددددة الفيدددددرات لهمحددددداور الاترلدددددةف وار بددددداط الباددددداد افاعددددداد 

 دار  الملدددددددا ر الت ددددددد يهية و جر دددددددة العميدددددددل وجدددددددا ت ملاحتدددددددا زم متيار دددددددةف ممدددددددا  د   لدددددددل  جدددددددرا  

 عددددديلات  فيفددددة عهددددل  دددديا ة اعددددت الفيددددرات و عزلددددز اآ سدددداع  ددددين العبددددارات. ولت لددددم مددددن  اافدددد  
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ًرا  المحيمدددددين  ن اآسدددددتبا ة  تمتددددد  اصددددددع محتدددددا  قدددددا ف و ن فيرا زدددددا    دددددي  دقدددددة الأاعددددداد التدددددي 

  ستزدا الدراسة قياسزا.

 :(Construct Validityصدق البناء الداخلي )  -2

لييدددددداه  دددددددع الباددددددا  الددددددداخهي  ددددددم اسددددددتلدام  سددددددهاو اآر بدددددداط الددددددداخهي  ددددددين الفيددددددرات داخددددددل مددددددل 

(ف   دددددددافة  لدددددددل فحدددددددت اآر بددددددداط  دددددددين مدددددددل محدددددددار والدرجدددددددة Inter-item Correlationمحدددددددار )

وقددددد   زددددرت الاتددددااج وجدددداد معدددداملات ار بدددداط ماجبددددة ودالددددة  حصدددداايخا  ددددين فيددددرات  ال هيددددة للاسددددتبا ة

المحدددددار الااحددددددف ممدددددا ي مدددددد  ن مدددددل مجماعدددددة مدددددن الباددددداد  سدددددزم فدددددي قيددددداه البعدددددد  فسدددددن ممدددددا  بدددددين 

وجددددداد ار با دددددات مر فعددددددة  دددددين المحددددداور و ددددددين الدرجدددددة ال هيددددددةف ممدددددا يعدددددز   دددددددع البادددددا  ولعيددددددع 

   املاخ  ايالخا  ين المحاور المم هة لهملا ر الت  يهية وجاد   جر ة العميل.

 :  الصدق العام للأداة ودلالتها الإحصائية  -3

ا عهدددددل  تدددددااج معامدددددل مرو بدددددال  لفددددداف ومعددددداملات اآر بددددداط الدددددداخهي  دددددين الفيدددددرات والمحددددداورف  اعتمدددددادخ

و يددددددددددديرات المحيمددددددددددينف يتزددددددددددر  ن اآسددددددددددتبا ة  تمتدددددددددد  امسددددددددددتا  مر فدددددددددد  مددددددددددن الصدددددددددددع الباددددددددددااي 

ول مدددددد طلدددددت  ن الأدا  قدددددادر  عهدددددل قيددددداه الأاعددددداد المتعددددددد  لإدار  الملدددددا ر الت ددددد يهية  والما ددددداعي

و جر ددددة العميددددل اصدددددار  دقييددددةف و ن  تددددااج التحهيدددددل الإحصددددااي اللاحدددد  يميدددددن اآعتمدددداد عهيزددددا فدددددي 

  فسير العلاقات والفروع واختبار الفر يات الرايسة والفرعية لهدراسة.

و  دددددديل عدددددددامف يميددددددن اليدددددددا   ن اآسددددددتبا ة  متدددددددا  اصددددددددع جيددددددد يجعهزدددددددا مااسددددددبة للاسدددددددتلدام فدددددددي 

الدراسددددددات الميدا يددددددة المتعهيددددددة االملددددددا ر الت دددددد يهية وجدددددداد   جر ددددددة العميددددددلف ممددددددا يعددددددز  ما اقيدددددددة 

الاتددددددااج المستلهصدددددددة مدددددددن الت بيددددددد  الفعهدددددددي عهدددددددل العياددددددة مم هدددددددة يدددددددرمات اللددددددددمات الماليدددددددة فدددددددي 

 الممه ة العر ية السعادية.
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 سادسًا: الأساليب الإحصائية المستخدمة

اعتمدددددددت الدراسددددددة عهددددددل مجماعددددددة مددددددن الأسددددددالي  الإحصددددددااية التددددددي  تااسدددددد  مدددددد   بيعددددددة البيا ددددددات 

(ف  زدددددددددددا  حهيددددددددددل SPSSو  دددددددددداا البحدددددددددد ف وطلددددددددددت ااسدددددددددتلدام  ر ددددددددددامج التحهيددددددددددل الإحصدددددددددااي )

اسدددددددتجااات  فدددددددراد العيادددددددة والتحيددددددد  مدددددددن  ددددددددع الفر ددددددديات والإجاادددددددة عدددددددن  سددددددد هة الدراسدددددددة. وقدددددددد 

 ايتمه  الأسالي  الإحصااية عهل ما يف ي:

 (Descriptive Statisticsالإحصا ات الا فية ) -1

اسدددددتلدم  الإحصدددددا ات الا ددددددفية  زددددددا و ددددد، اللصدددددداات العامدددددة لعيادددددة الدراسددددددةف وطلدددددت مددددددن 

 خلا :

الت دددددرارات والاسددددد  الم الدددددة لهمت يدددددرات الديما رافيدددددة )الجددددداعف الف دددددة العمرلدددددةف  ددددداز المسدددددتجي ف  ▪

ا(.   از الجزة الماليةف مد  التعامل/العملف  از اليااات الأك ر استلدامخ

المتاسدددددددد ات الحسددددددددا ية واآ حرافددددددددات المعيارلددددددددة لفيددددددددرات ومحدددددددداور اآسددددددددتبا ةف  زدددددددددا  حديددددددددد  ▪

مسددددددتا   درام  فددددددراد العياددددددة لأاعدددددداد  دار  الملددددددا ر الت دددددد يهية وجدددددداد  اللدددددددمات فددددددي الجزددددددات 

 المالية.

 :(Reliability Analysisاختبارات الثبات )  -2

( لييدددددددداه درجدددددددة اآ سددددددداع الددددددددداخهي Cronbach’s Alpha دددددددم اسدددددددتلدام معامددددددددل مرو بدددددددال  لفدددددددا )

لفيددددرات اآسددددتبا ة ميددددل ول ددددل محددددار عهددددل حددددد ف وطلددددت لهتفكددددد مددددن  ددددلاحية الأدا  للاعتمدددداد عهيزددددا 

  حصاايخا.
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 (Correlation Coefficientsمعاملات الارتباط )  -3

( لفحدددددددت اآر با دددددددات  دددددددين فيدددددددرات Pearson Correlationاسدددددددتلدم معامدددددددل ار بددددددداط  يرسدددددددان )

كدددددل محدددددارف ومدددددملت اآر بددددداط  دددددين المحددددداور الرايسدددددة لهدراسدددددةف  زددددددا التحيددددد  مدددددن  ددددددع البادددددا  

 الباااي للأدا  و حديد العلاقات  ين المت يرات.

 (Inferential Statisticsاختبار الفروق بين المجموعات )  -4

ا عهدددددددل  بيعدددددددة المت يدددددددرات الديما رافيدددددددة و بيعدددددددة البيا ددددددداتف  دددددددم اسدددددددتلدام مجماعدددددددة مدددددددن  اعتمدددددددادخ

 اآختبارات المااسبةف   مل:

( لييددددددددددددداه الفددددددددددددروع فدددددددددددددي Independent Sample T-test( لعياتدددددددددددددين مسددددددددددددتيهتين )tاختبددددددددددددار )

 متاس ات المحاور  ين مجماعات  اااية م ل: الجاعف  و  از المستجي .

( لفحدددددددددت الفدددددددددروع  دددددددددين  ك دددددددددر مدددددددددن  دددددددددلا  One-Way ANOVA حهيدددددددددل التبددددددددداين الأحددددددددداد  )

مجماعددددددات م ددددددل: الف ددددددة العمرلددددددةف  دددددداز الجزددددددة الماليددددددةف مددددددد  التعامددددددل  و العمددددددل مدددددد  الجزددددددةف  دددددداز 

 اليااات الأك ر استلدامخا.

( لهميار ددددددددات Schefféف سدددددددديتم اسددددددددتلدام اختبددددددددار يدددددددديفين )ANOVAوفددددددددي حددددددددا  دآلددددددددة اختبددددددددار 

 البعدية لتحديد ا جاه الفروع.

 (Scale-Level Analysisالتحليل العام للمقيا  )  -5

 ددددددم حسدددددداو المتاسدددددد ات الإجماليددددددة ل ددددددل محددددددار مددددددن محدددددداور اآسددددددتبا ة التسددددددعةف االإ ددددددافة  لددددددل 

المتاسدددددط العدددددام ال هدددددي لهمييددددداهف  زددددددا قيددددداه المسدددددتا  العدددددام لإدرام الملدددددا ر الت ددددد يهية وجددددداد  
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اللددددددمات لدددددد  العيادددددة المسدددددتجيبةف و حديدددددد  يددددداط اليدددددا  واللدددددع، فدددددي  دا  الجزدددددات الماليدددددة محدددددل 

 الدراسة.

 (Hypothesis Testingاختبارات التحقق من الفرايات )  -6

لتحديدددددد وجددددداد فدددددروع طات دآلدددددة  –حسددددد   بيعدددددة مدددددل فر دددددية  –اسدددددتلدم  اآختبدددددارات المااسدددددبة 

ا لهمت يددددرات الديما رافيددددةف وطلددددت عاددددد مسددددتا  دآلددددة )  = α حصددددااية  ددددين متاسدددد ات المحدددداور  بعددددخ

0.05.) 

و ددددملت   احدددد   ددددمه الأسددددالي  الإحصددددااية  حهدددديلاخ يدددداملاخ لهبيا ددددات وجعهدددد  الدراسددددة قددددادر  عهددددل فزددددم 

 درام العمددددددلا  والمدددددددا فين لمسددددددتا  الملدددددددا ر الت ددددددد يهية وجدددددداد  اللددددددددمات فددددددي الجزدددددددات الماليدددددددة 

 ا يل دقي  وما اعي.
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 المااق ة الاتااج و  - الفصل الراا 
 الميدمة:

يعددددد  ددددما الفصددددل مددددن   ددددم فصددددا  الدراسددددةف  ط يتادددداو  عددددرح الاتددددااج التددددي  ددددم التا ددددل  ليزددددا مددددن 

خدددددلا   حهيدددددل البيا دددددات الميدا يدددددة المستلهصدددددة مدددددن اآسدددددتبا ة الم بيدددددة عهدددددل  فدددددراد العيادددددة. وقدددددد  دددددم 

(ف  زدددددددا الحصددددددا  عهددددددل SPSSالتعامددددددل مدددددد  البيا ددددددات ااسددددددتلدام  ر ددددددامج التحهيددددددل الإحصددددددااي )

م يددددرات دقييدددددة  عيددددع مسدددددتا   درام المبحدددددا ين لأاعدددداد الملدددددا ر الت ددددد يهية وجدددداد  اللددددددمات فدددددي 

الجزدددددات الماليددددددةف االإ ددددددافة  لدددددل ال  دددددد، عددددددن الفددددددروع طات الدآلدددددة الإحصددددددااية  ددددددين اسددددددتجااا زم 

 وفيخا لهمت يرات الديما رافية.

ولدددددف ي  دددددما الفصدددددل ليستدددددرجم الجزدددددد الاتدددددر  والمازجدددددي المبدددددمو  فدددددي الفصدددددا  السدددددااية  لدددددل  تدددددااج 

كميدددددة قا هددددددة لهتفسدددددديرف احيددددد  يددددددتم ر  زددددددا مبايددددددر  اف دددددداا الدراسددددددة و سدددددد هتزا. ممدددددا يددددددتم فددددددي  ددددددما 

الفصدددددل عدددددرح الاتدددددااج ا رليدددددة ماتمدددددة  بدددددد  االإحصدددددا ات الا دددددفيةف  دددددم  تدددددااج ال بدددددات والصددددددع 

البادددددداايف يهيزددددددا  تددددددااج اآختبددددددارات اآسددددددتدآلية المتعهيددددددة اددددددالفروع  ددددددين المجماعدددددداتف و دددددداآخ  لددددددل 

  فسير يامل لزمه الاتااج في  ا  الأد يات والدراسات السااية.

و لتددددددتم الدراسددددددة فددددددي  ددددددما الفصددددددل ااسددددددتللاص مجماعددددددة مددددددن التا دددددديات العمهيددددددة المبايددددددة عهددددددل 

الاتدددددااجف والماجزدددددة  لدددددل الجزدددددات الماليدددددةف و دددددااز اليدددددرارف والبددددداح ينف مددددد   حديدددددد   دددددم الميترحدددددات 

المسدددددتيبهية التدددددي يميدددددن  ن  سدددددزم فدددددي   دددددالر  دار  الملدددددا ر الت ددددد يهية و حسدددددين جددددداد  اللددددددمات 

 المالية.

 تحليل محاور الاستبانة )الإحصاءات الوصفية(اولًا: 
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ا خماسدددددديفا مددددددن  دددددداز لييددددددرت )مددددددن  =  وافدددددد   5=  عددددددارح ا ددددددد   لددددددل  1اعتمدددددددت الدراسددددددة ميياسددددددخ

 دددددم حسددددداو المتاسدددددط الحسددددددا ي و  ( مفدددددرد  مدددددن مفدددددردات العياددددددة99ا دددددد (ف و دددددم  حهيدددددل  جااددددددات )

واآ حددددراا المعيددددار  ل ددددل محددددار مددددن محدددداور اآسددددتبا ةف وما دددد  الاتددددااج عهددددل الاحددددا الآ ددددي )اليدددديم 

  يرلبية اعد التيرل  لمر ين ع رلتين(:

 أولًا: الإحصاءات الوصفية لمحور الاستقرار التقني للأنظمة الإلكترونية

يعددددد محددددار اآسددددتيرار التياددددي  حددددد   ددددم المحدددداور التددددي  يدددديع مسددددتا  جا زلددددة الأ تمددددة الإل ترو يددددة 

ولزدددددددا  ددددددما المحددددددار  لددددددل ر ددددددد  وقدددددددر زا عهددددددل دعددددددم  يددددددديم اللدددددددمات الماليددددددة ايفددددددا   وما اقيددددددة

درجددددددددددة اسددددددددددتيرار الأ تمددددددددددةف وسددددددددددزالة اسددددددددددتلدام اليادددددددددداات الرقميددددددددددةف وفعاليددددددددددة  جددددددددددرا ات الأمددددددددددن 

الإل ترو ددددديف االإ دددددافة  لدددددل قددددددر  الجزدددددة الماليدددددة عهدددددل معالجدددددة الأع دددددا  التيايدددددة اسدددددرعة و  رليدددددة 

وفيمددددددددا يهددددددددي عددددددددرح لهمتاسدددددددد ات الحسددددددددا ية واآ حرافددددددددات  آ  دددددددد  ر سددددددددهبخا عهددددددددل  جر ددددددددة العميددددددددل

 المعيارلة لفيرات المحار مما جا ت في استجااات  فراد العياة.

 ( n = 99(: الإحصاءات الوصفية لمحور الاستقرار التقني للأنظمة الإلكترونية )1جدول )

رقم  
 الفقرة

 الانحراف المعياري المتوسط الحساب    عبارة الفقرة 

1 
 بصورة مستقرة دون  

ً
ونية تعمل عادة الأنظمة الإلكتر

 انقطاعات متكررة
3.86 0.93 

2 
تطبيق/موقع الجهة المالية سهل الاستخدام ولا يتعطل  

ا ً  كثتر
3.89 0.87 

3 
إجراءات أمن المعلومات وحماية البيانات واضحة وتبعث 

 على الاطمئنان 
4.18 0.8 

4 
، يتم إصلاحه خلال مدة زمنية  ي

ي حال حدوث عطل تقن 
ف 

 معقولة 
4.02 0.68 

5 
ي تجري  ها الجهة تحسّن الخدمة ولا  

التحديثات التقنية النر
ا
ً
 تسبب إرباك

4.01 0.88 
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المتوسط  
العام 
 للمحور

— 3.99 — 

 

  دددددير  تدددددااج الجددددددو   لدددددل وجددددداد مسدددددتا  عدددددا   مدددددن التييددددديم الإيجدددددا ي مدددددن قبدددددل  فدددددراد العيادددددة  جددددداه 

اآسدددددتيرار التيادددددي للأ تمدددددة الإل ترو يدددددة فدددددي الجزدددددات الماليدددددة السدددددعادية فيدددددد  راوحددددد  المتاسدددددد ات 

ا  حا الماافية عهل فيرات المحار.4.18و 3.86الحسا ية  ين   ف و ا ما يعيع ا جا خا عامخ

(ف 4.18و عدددددد الفيددددددر  اللا ددددددة  ددددددد  جددددددرا ات  مددددددن المعهامددددددات وحمايددددددة البيا ددددددات الأعهددددددل متاسدددددد خا )

ممدددا يدددد  عهدددل ال يدددة ال بيدددر  لدددد  العمدددلا  والمدددا فين فدددي قددددر  الجزدددة عهدددل  دددفمين  يا دددا زم وحمايدددة 

 خصا يتزمف و ا عامل  ساسي في اللدمات المالية الرقمية

ه  فيدددددددرات   دددددددلا  الأع دددددددا  التيايدددددددة والتحددددددددي ات التيايدددددددة الدورلدددددددة متاسددددددد ات مر فعدددددددة  كمدددددددا سدددددددج 

(ف مدددددا ي دددددير  لدددددل فعاليدددددة فدددددرع الدددددددعم التيادددددي وسدددددرعة اآسدددددتجااةف   دددددافة  لددددددل  ن 4.01و 4.02)

 التحدي ات  البخا ما  حسن  جر ة المستلدم  دآخ من  ر اكن.

ف 3.86 مددددددا الفيددددددر  المتعهيددددددة  ددددددد اسددددددتيرار الأ تمددددددة دون ا ي اعددددددات مت ددددددرر ف فيددددددد جددددددا ت امتاسددددددط 

و دددا معدددد  جيددددف ل ادددن يعيددددع وجددداد  فددداوت اسددديط فدددي  جددددارو المسدددتفيدينف مدددا ي دددير  لدددل  ميا يددددة 

و  دددديل عددددام  عيددددع الاتددددااج  ن   حسددددين مسددددتا  اسددددتيرار الأ تمددددة ا دددديل  كبددددر فددددي اعددددت الجزددددات

اآسددددتيرار التياددددي يم ددددل  ي ددددة قددددا  وا ددددحة لددددد  الجزددددات الماليددددةف و  ددددن يسددددزم اصددددار  مبايددددر  فددددي 

  عزلز جاد   جر ة العميل ور اه عن اللدمات الرقمية الميدمة.

 محور المخاطر البشرية/كفاءة الموظفين -2
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يعددددد  ددددما المحددددار مددددن المحدددداور الأساسددددية فددددي  ييدددديم الملددددا ر الت دددد يهيةف حيدددد  يرمددددز عهددددل مفددددا   

العدددددامهين داخدددددل الجزددددددة الماليدددددةف ومدددددد  قدددددددر زم عهدددددل  افيددددددم المزدددددام  دقدددددةف والتعامددددددل مددددد  العمددددددلا  

امزايددددددةف   ددددددافة  لددددددل و ددددددا  التعهيمددددددات والإجددددددرا ات التددددددي يسددددددتادون  ليزددددددا   اددددددا   يددددددديم اللدمددددددة. 

ولزدددددا  ددددما المحددددار  لددددل قيدددداه مددددد   ددددف ير العاصددددر الب ددددر  عهددددل جدددداد   جر ددددة العميددددلف ااعتبددددار 

 ن الأخ ددددا  الب ددددرلة  عددددد  حددددد   ددددر  مصددددادر الملددددا ر الت دددد يهية فددددي الي دددداز المددددالي. وفيمددددا يهددددي 

 عرح لهمتاس ات الحسا ية واآ حرافات المعيارلة لفيرات  ما المحار.

 (n = 99(: الإحصاءات الوصفية لمحور المخاطر البشرية / كفاءة الموظفين )2جدول )

رقم  
 الفقرة

 عبارة الفقرة 
المتوسط  
 الحساب   

الانحراف 
 المعياري

1 
ي هذه الجهة مدرّبون بشكل كافٍ على 

الموظفون ف 
 استخدام الأنظمة والإجراءات

3.87 0.89 

2 
ي تنفيذ العمليات  

الأخطاء الناتجة عن الموظفير  ف 
 نادرة الحدوث 

3.79 0.91 

3 
ام حنر  الموظفون يتعاملون مع العملاء بمهنية واحتر

ي المواقف الضاغطة
 ف 

4.06 0.85 

4 
ي يتبعها الموظفون 

ي تعليمات العمل النر
هناك وضوح ف 

 عند تقديم الخدمة 
4.08 0.74 

5 
ي، تبادر الجهة إلى تصحيحه  ي حال وقوع خطأ بشر

ف 
 وتعويض العميل بصورة عادلة

4.02 0.81 

المتوسط  
العام 
 للمحور

— 3.96 — 

 

  دددددير  تدددددااج  دددددما المحدددددار  لدددددل وجددددداد مسدددددتا  جيدددددد مدددددن ر دددددا  فدددددراد العيادددددة عدددددن مفدددددا   المدددددا فين 

(ف 4.08–3.79وميفيددددددة  دار زددددددم لهلدددددددمات الماليددددددةف حيدددددد   راوحدددددد  المتاسدددددد ات الحسددددددا ية  دددددددين )

ا عهدددل  ن العاصدددر الب ددددر  فدددي الجزدددات الماليدددة يمتهددددت قددددرخا مااسدددبخا مددددن  ا عامدددخ و دددا مدددا يعيدددع ا فاقددددخ
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وقدددددددد جدددددددا ت فيدددددددر  و دددددددا   عهيمدددددددات العمدددددددل فدددددددي المر بدددددددة الأعهدددددددل  المزدددددددارات المزايدددددددة والإجراايدددددددة

(ف ممدددددددا يدددددددد  عهدددددددل  ن المدددددددا فين يعمهدددددددان  دددددددمن   دددددددر  اتيميدددددددة وا دددددددحة 4.08امتاسدددددددط  هددددددد  )

 وءجرا ات محدد   سا م في  يهيل احتماآت وقاز الل ف و عز  جاد  اللدمة الميدمة.

كمدددددا   زددددددرت الاتددددددااج ار فدددددداز  ييدددددديم المسددددددتجيبين لفير دددددي التعامددددددل المزاددددددي مدددددد  العمددددددلا  و صددددددحيم 

( عهددددددددل التددددددددااليف و ددددددددا مددددددددا يعيدددددددددع 4.02( و)4.06الأخ ددددددددا  و عددددددددالت العمددددددددلا  امتاسدددددددد ين )

ا لددددددد  الجزدددددات الماليددددددة  تحييددددد  ر دددددا العمددددددلا  ومعالجدددددة الأخ ددددددا  الب دددددرلة عاددددددد  ا مهحا دددددخ ا تمامدددددخ

 وقاعزا ا رلية عادلة وسرلعةف اما يدعم استمرارلة ال ية  ين العميل والم سسة.

(ف ممدددددا ي دددددير  لدددددل 3.79وفددددي الميا دددددل حصددددده  فيدددددر   دددددر  الأخ دددددا  الب دددددرلة عهدددددل  د ددددل متاسدددددط )

 ن اعدددددت العمدددددلا  آحتددددداا وجددددداد  خ دددددا  محددددددود  فدددددي  افيدددددم العمهيددددداتف وءن ما ددددد   درجدددددة  يدددددر 

ا يميدددددددن  حسددددددديان مدددددددن خدددددددلا   عزلدددددددز التددددددددرل  و  دددددددالر مفدددددددا    مر فعدددددددةف و دددددددا مدددددددا يتزدددددددر جا بدددددددخ

 الما فين.

  مدددددددد  دددددددمه الاتدددددددااج  ن الملدددددددا ر الب دددددددرلة فدددددددي الجزدددددددات الماليدددددددة السدددددددعادية  ددددددددار ايفدددددددا  ف و ن و 

ا فددددددي  عزلددددددز جدددددداد   جر ددددددة العميددددددل والحددددددد مددددددن الم دددددديلات  العاصددددددر الب ددددددر  يم ددددددل عدددددداملاخ داعمددددددخ

 الت  يهية التي قد    ر عهل مستا  الر ا.

 محور المخاطر الإجرائية والتنظيمية )واو  وعدالة الإجراءات(  -3

يعددددددد  ددددددما المحددددددار مددددددن المحدددددداور الجا رلددددددة فدددددددي  ييدددددديم جدددددداد  العمددددددل الم سسددددددي داخددددددل الجزدددددددات 

الماليدددددددةف  ط يرمدددددددز عهدددددددل مدددددددد  و دددددددا  الإجدددددددرا اتف وعددددددددالتزاف وا سددددددداع   بييزدددددددا  دددددددين العمدددددددلا ف 

ولعددددد  ددددما  االإ ددددافة  لددددل درجددددة ال ددددفافية فددددي   ددددلاغ الت ييددددراتف وما ييددددة مت هبددددات  افيددددم العمهيددددات

الجا دددد   حدددددد مر  دددددزات  دار  الملدددددا ر الت ددددد يهيةف  تدددددرخا لتددددف يره المبايدددددر عهدددددل ا تتدددددام العمدددددل و يدددددة 
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العمدددددددلا . ولعدددددددرح الجددددددددو  التدددددددالي  تدددددددااج التحهيدددددددل الا دددددددفي لفيدددددددرات  دددددددما المحدددددددار  ادددددددا خ عهدددددددل 

 استجااات  فراد العياة.

 

 (: الإحصاءات الوصفية لمحور المخاطر الإجرائية والتنظيمية3جدول )

 

 

 

 

 

 

 

رقم  
 الفقرة

 عبارة الفقرة 
المتوسط  
 الحساب   

الانحراف 
 المعياري

1 
ي هذه الجهة واضحة وغتر  

إجراءات تقديم الخدمات المالية ف 
 معقدة 

3.84 0.89 

2 
متطلبات تنفيذ العمليات )مثل المستندات/الخطوات( منطقية  

 وغتر مبالغ فيها
3.77 0.91 

3 
ي تطبيق الأنظمة والإجراءات على جميع العملاء  

يوجد اتساق ف 
 دون استثناء 

3.91 0.83 

4 
السياسات الداخلية للجهة المالية تراعي حقوق العملاء وتحد  

 من الأخطاء التشغيلية
3.87 0.85 

5 
ا  
ً
ي الأنظمة أو الإجراءات يتم إبلاغ العملاء بها مسبق

ات ف  التغيتر
 وبوضوح 

3.74 1 

المتوسط  
العام 
 للمحور

— 3.83 — 
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ا مددددددن قبدددددددل  فددددددراد العيادددددددة لمددددددد  و دددددددا  وعدالدددددددة  ا عامدددددددخ ا  يجا يدددددددخ  بددددددر   تدددددددااج  ددددددما المحدددددددار  يييمددددددخ

الإجدددددددددرا ات داخدددددددددل الجزدددددددددات الماليدددددددددة السدددددددددعاديةف حيددددددددد   راوحددددددددد  المتاسددددددددد ات الحسدددددددددا ية  دددددددددين 

(ف و ددددددددي جميعزددددددددا  ددددددددمن مسددددددددتا  ه وافدددددددد  ف ممددددددددا يددددددددد  عهددددددددل ر ددددددددا جيددددددددد  جدددددددداه 3.91–3.74)

وقددددد سددددجه  فيددددر  ا سدددداع   بيدددد  الأ تمددددة والإجددددرا ات  ددددين العمددددلا   الجاا دددد  التاتيميددددة والإجراايددددة

(ف و ددددددا مددددددا ي ددددددير  لددددددل  ن المسددددددتجيبين يددددددرون  ن الجزددددددات الماليددددددة  س بدددددد   3.91 عهددددددل متاسددددددط )

ف امددددددا يعددددددز  العدالددددددة وليهددددددل الملددددددا ر الت دددددد يهية المر ب ددددددة  لاااحزددددددا ومعايير ددددددا عهددددددل  حددددددا متسدددددداو 

فير دددددددا و دددددددا  الإجدددددددرا ات ومراعدددددددا  السياسدددددددات  ممدددددددا حييددددددد  االمعالجدددددددة  يدددددددر المتسدددددددية لهعمهيدددددددات

(ف مددددددا يعيددددددع وجدددددداد  ي ددددددة  جراايددددددة 3.87و 3.84الداخهيددددددة لحيدددددداع العمددددددلا  متاسدددددد ات مر فعددددددة )

 ماتمة  سزم في الحد من الأخ ا  و عز   ية العملا  االلدمات الميدمة.

وفدددددددي الميا دددددددل حصددددددده  فيدددددددر    دددددددلاغ العمدددددددلا  ادددددددالت ييرات فدددددددي الأ تمدددددددة والإجدددددددرا ات عهدددددددل  د دددددددل 

(ف ممدددددا ي دددددير  لدددددل  فددددداوت 1.00(ف   دددددافة  لدددددل  سدددددجيهزا  عهدددددل ا حدددددراا معيدددددار  )3.74متاسدددددط )

 سدددددبي فدددددي  جدددددارو المسددددددتجيبين حدددددا  مسدددددتا  ال دددددفافية فددددددي التاا دددددل المسدددددب  ا دددددفن التحدددددددي ات 

 التاتيمية.

 محور إدارة المخاطر التشغيلية واستمرارية الأعمال  -4

يسعددددددد  ددددددما المحددددددار مددددددن   ددددددر  المحدددددداور التددددددي  يدددددديع مسددددددتا  قدددددددر  الجزددددددة الماليددددددة عهددددددل مااجزددددددة 

الأع دددددا  الت ددددد يهية والتعامدددددل مددددد  الم ددددديلات  يدددددر المتاقعدددددةف وطلدددددت عبدددددر وجددددداد خ دددددط وا دددددحة 

ليددددددات فعالددددددة لإ ددددددلاغ العمددددددلا  االم دددددديلاتف وسددددددرعة اآسددددددتجااة له ددددددياو ف  آسددددددتمرارلة الأعمددددددا ف وً

  ددددددافة  لددددددل دور  دار  الملددددددا ر الت دددددد يهية فددددددي الحددددددد مددددددن   ددددددرار الأع ددددددا  ولعددددددد  ددددددما الجا دددددد  
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ا فددددددي اسددددددتيرار اللدددددددمات الماليددددددة و عزلددددددز  يددددددة العمددددددلا  وفيمددددددا يهددددددي عددددددرح الاتددددددااج  محددددددارخا جا رلددددددخ

 الإحصااية لزما المحار مما وردت في استجااات  فراد العياة.

 (: الإحصاءات الوصفية لمحور إدارة المخاطر التشغيلية واستمرارية الأعمال4جدول )

 

 محور جودة الخدمة والموثوقية التشغيلية  -5

يزدددددددا  ددددددما المحددددددار  لددددددل قيدددددداه مددددددد  قدددددددر  الجزددددددة الماليددددددة عهددددددل  يددددددديم خدمددددددة دقييددددددة وما اقددددددةف 

والافددددددا   اعاد ددددددا  جدددددداه العمددددددلا ف و يددددددديم معهامددددددات وا ددددددحة حددددددا  الماتجددددددات واللدددددددماتف   ددددددافة 

 لددددل الحددددد  مددددن الأخ ددددا  الت دددد يهية التددددي قددددد  دددد  ر فددددي  جر ددددة العميددددل ولعددددد  ددددما المحددددار مددددن   ددددم 

وفيمددددددا يهددددددي  ميا ددددددات  جر ددددددة العميددددددلف  ط يعيددددددع جدددددداد  الأدا  الت دددددد يهي ودقددددددة المعدددددداملات الماليددددددة

عددددددرح لهمتاسدددددد ات الحسددددددا ية واآ حرافددددددات المعيارلددددددة لزددددددما المحددددددار ممددددددا جددددددا ت فددددددي اسددددددتجااات 

  فراد العياة.

 (: الإحصاءات الوصفية لمحور جودة الخدمة والموثوقية التشغيلية5جدول )

 عبارة الفقرة  رقم الفقرة
المتوسط  
 الحساب   

الانحراف 
 المعياري

1 
ي حالات الأعطال أو 

تمتلك الجهة خططًا واضحة لاستمرار العمل ف 
 الظروف الطارئة 

3.71 0.95 

2 
عند حدوث مشكلة تشغيلية، يتم إبلاغ العملاء بسبب المشكلة 

 وكيفية التعامل معها 
3.71 0.95 

 0.89 3.83 تستجيب الجهة بشعة للشكاوى المتعلقة بالمشكلات التشغيلية  3

4 
ي تقليل تكرار المشكلات 

ي هذه الجهة تسهم ف 
إدارة المخاطر ف 

 التشغيلية 
3.79 0.89 

5 
ي هذه الجهة 

بشكل عام، يمكن وصف إدارة المخاطر التشغيلية ف 
 بأنها فعّالة 

3.83 0.92 

المتوسط  
العام 
 للمحور

— 3.77 — 
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الانحراف  المتوسط الحساب    عبارة الفقرة  رقم الفقرة
 المعياري

ي بوعودها فيما   1
أشعر أن هذه الجهة المالية تف 

ي تقدمها 
 يتعلق بالخدمات النر

3.83 0.84 

العمليات المالية )تحويلات، سداد، تمويل…(  2
 بدون أخطاء

ً
 تتم عادة

4.09 0.69 

ي تقدمها الجهة حول المنتجات  3
المعلومات النر

 والخدمات واضحة ودقيقة 
3.86 0.79 

ي العمليات  4
نادرًا ما أواجه أخطاء أو مشكلات ف 

 تؤثر سلبًا على تعاملىي مع الجهة 
3.9 0.78 

المتوسط العام  
 للمحور

— 3.92 — 

 

   ددددد،  تدددددااج  دددددما المحدددددار عدددددن  ييددددديم مر فددددد  لجددددداد  اللدمدددددة داخدددددل الجزدددددات الماليدددددة السدددددعاديةف 

حيدددد  جددددا ت جميدددد  المتاسدددد ات الحسددددا ية  ددددمن مسددددتا  ه وافدددد  ف مددددا ي ددددير  لددددل ر ددددا عددددام لددددد  

ولتزدددددددر طلدددددددت  ن   فدددددددراد العيادددددددة  جددددددداه دقدددددددة  افيدددددددم العمهيدددددددات والتدددددددزام الم سسدددددددات الماليدددددددة  اعاد دددددددا

ا لهلددددددماتف و ن مسدددددتا  اآ لدددددباط واآلتدددددزام  المسدددددتجيبين يدددددرون فدددددي الجزدددددة الماليدددددة مصددددددرخا ما اقدددددخ

 ياعيع  يجااخا عهل  جر تزم اليامية.

كمدددددددا  و دددددددح  الاتدددددددااج  ن الفيدددددددر  المتعهيدددددددة  تافيدددددددم العمهيدددددددات دون  خ دددددددا  حصددددددده  عهدددددددل  عهدددددددل 

(ف ممددددددددا يددددددددد  عهددددددددل وجدددددددداد مسددددددددتا  عددددددددا   مددددددددن الدقددددددددة واللددددددددبط الت دددددددد يهي فددددددددي 4.09متاسددددددددط )

ا  و خددددددمات  مالهيدددددة ولعدددددز  طلدددددت اآ  بددددداز  المعددددداملات الماليدددددةف سددددداا  ما ددددد   حددددداللات  و سددددددادخ

اددددفن الأ تمددددة الت دددد يهية داخددددل الجزددددة  عمددددل ايفددددا  ف و ن الرقااددددة الداخهيددددة  حددددد  ا دددديل وا ددددم مددددن 

الأخ ددددددا  المدددددد  ر  ممددددددا   زددددددر المسددددددتجيبان ر ددددددا مااسددددددبخا عددددددن و ددددددا  المعهامددددددات الميدمددددددة حددددددا  

 اللدماتف و ا عامل يعز  ال فافية و ية العملا .
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و  ددددديل عدددددامف يتلدددددم  ن جددددداد  اللدمدددددة والما اقيدددددة الت ددددد يهية  م دددددل  ي دددددة قدددددا  مزمدددددة فدددددي  جر دددددة 

العميدددددددلف حيددددددد  يسدددددددزم الأدا  المالدددددددبطف و ددددددددر  الأخ دددددددا ف و ددددددددع الاعدددددددادف فدددددددي  عزلدددددددز الر دددددددا 

و  دددددير  دددددمه الاتدددددااج  لدددددل  ن الجزدددددات الماليدددددة  ددددداجم فدددددي  يدددددديم خددددددمات مسدددددتير  وما اقدددددةف  والددددداآ 

مددددد  وجددددداد  دددددامف محددددددود لهتحسدددددين فدددددي مجدددددا   لددددداد  و دددددا  المعهامدددددات و عزلدددددز سدددددرعة معالجدددددة 

 اآست اا ات الت  يهية عاد وقاعزا.

 محور السرعة والاستجابة  -6

يعدددد  ددددما المحددددار مددددن العاا دددر الأساسددددية التددددي  يدددداه  زددددا جددداد   جر ددددة العميددددلف  تددددرخا لأن السددددرعة 

ا فددددددي  ييدددددديم الأدا   فددددددي   جددددددا  العمهيددددددات واآسددددددتجااة للاستفسددددددارات وال ددددددياو   م ددددددل عدددددداملاخ حاسددددددمخ

الت ددددد يهي لهجزدددددة الماليدددددة ولزددددددا  دددددما المحدددددار  لدددددل قيددددداه مدددددد  سدددددرعة  افيدددددم العمهيدددددات الماليدددددةف 

 وفاعهية التاا ل م  العملا ف ومد  قدر  الجزة عهل حل الم يلات خلا  وق  قصير. 

ولعدددددرح الجددددددو  التدددددالي المتاسددددد ات الحسدددددا ية واآ حرافدددددات المعيارلدددددة لفيدددددرات  دددددما المحدددددار ممدددددا 

 وردت من استجااات  فراد العياة.

 (: الإحصاءات الوصفية لمحور السرعة والاستجابة6جدول )

 

 

 

 

 

رقم  
 الفقرة

 عبارة الفقرة 
المتوسط  
 الحساب   

الانحراف 
 المعياري

1 
يتم تنفيذ العمليات المالية بشعة وبدون  

 تأختر ملحوظ
3.9 0.88 

2 
تستجيب الجهة لاستفسارات العملاء خلال 

 وقت مناسب 
3.87 0.89 

3 
اضات بشعة   تتم معالجة الشكاوى والاعتر

 وفعالية 
3.86 0.95 

المتوسط  
العام 
 للمحور

— 3.88 — 
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  ددددير  تددددااج  ددددما المحددددار  لددددل  ييدددديم  يجددددا ي لمسددددتا  السددددرعة فددددي  افيددددم العمهيددددات الماليددددةف  ط  هدددد  

ا  دددددين  فدددددراد العيادددددة عهدددددل  ن الجزدددددة الماليدددددة 3.88المتاسدددددط العدددددام ) ا عامدددددخ (ف و دددددا مدددددا يعيدددددع ا فاقدددددخ

 ددددد د  مزامزدددددا الت ددددد يهية  دددددمن   دددددار  مادددددي ميبدددددا ف و صدددددار   تسدددددم اال فدددددا   ولتزدددددر طلدددددت فدددددي 

(ف ممدددددا ي دددددير  لدددددل ر دددددا 3.90ار فددددداز متاسدددددط فيدددددر  سدددددرعة  افيدددددم العمهيددددداتف والتدددددي و ددددده   لدددددل )

وا دددددددم عدددددددن  دا  الأ تمدددددددة التيايدددددددة وال ددددددداادر الب دددددددرلة فيمدددددددا يتعهددددددد   تافيدددددددم المزدددددددام الأساسدددددددية دون 

  فخير.

(ف و ددددا مددددا يددددد  عهددددل 3.87كمددددا   زددددرت الاتددددااج  ن اآسددددتجااة للاستفسددددارات  حتددددل  تييدددديم جيددددد )

وجدددددداد قادددددداات  اا ددددددل فع الددددددة  تفاعددددددل مدددددد  العمددددددلا  فددددددي وقدددددد  مااسدددددد ف و ددددددافر لزددددددم المعهامددددددات 

ا عهدددددددل مفدددددددا   فدددددددرع الددددددددعم وخدمدددددددة  اللا مدددددددة دون  دددددددفخير مبيدددددددر و عدددددددد  دددددددمه الاي دددددددة م يدددددددرخا مزمدددددددخ

 العملا ف والتي  هع  دورخا محارلخا في   الن اآ  باز العام عن الم سسة.

(ف و ددددددا  قددددددل قهدددددديلاخ مددددددن اييددددددة 3.86 مددددددا معالجددددددة ال ددددددياو  واآعترا ددددددات فيددددددد جددددددا ت امتاسددددددط )

الفيددددرات ممددددا ي ددددير  لددددل وجدددداد  فدددداوت  سددددبي فددددي  جددددارو العمددددلا   زددددما الجا دددد  ور ددددم  ن المتاسددددط 

آ يدددددزا   دددددمن مسدددددتا  ه وافددددد  ف  آ  ن طلدددددت يعيدددددع حاجددددددة محتمهدددددة لتحسدددددين سدددددرعة اآسدددددتجااةف 

 خا ة في الحاآت التي  ت ه  معالجة عاجهة  و متااعة متعدد .
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 محور تجربة المستخدم في القنوات الرقمية  -7

يعدددددد  دددددما المحدددددار مدددددن المحدددددداور المحارلدددددة فدددددي  ييددددديم جدددددداد  اللددددددمات الماليدددددة الرقميدددددةف  ط ييدددددديع 

مددددددد  سددددددزالة اسددددددتلدام الت بييددددددات والمااقدددددد  الإل ترو يددددددةف وفعاليددددددة  صددددددميم الااجزددددددةف ومددددددد  قدددددددر  

ا دون الحاجددددددة لزلددددددار  الفدددددروز ولزدددددددا  دددددما المحددددددار  لددددددل  العمدددددلا  عهددددددل  افيدددددم معدددددداملا زم  ل ترو يدددددخ

ر ددددد مسدددددتا  ر ددددا المسدددددتلدم عدددددن التجر ددددة الرقميدددددة الميدمددددةف ااعتبار دددددا  حدددددد   ددددم ميا دددددات جددددداد  

 جر ددددة العميددددل فددددي العصددددر الرقمددددي وفيمددددا يهددددي عددددرح الإحصددددا ات الا ددددفية لفيددددرات  ددددما المحددددار 

 كما جا ت في استجااات  فراد العياة.

 (: الإحصاءات الوصفية لمحور تجربة المستخدم في القنوات الرقمية7جدول )

رقم  
 الفقرة

 عبارة الفقرة 
المتوسط  
 الحساب   

 الانحراف المعياري

ي سهلة الاستخدام  1
ون   0.7 4.06 واجهة التطبيق أو الموقع الإلكتر

2 
ونيًا دون الحاجة لزيارة  يمكن تنفيذ أغلب العمليات المالية إلكتر

 الفروع
4.09 0.78 

م 3
ّ
 0.74 4.05 التنقل داخل القنوات الرقمية )التطبيق/الموقع( واضح ومنظ

4 
ي على إكمال  

التعليمات داخل القنوات الرقمية كافية وتساعدن 
 المعاملات بسهولة

4.07 0.73 

المتوسط  
العام 
 للمحور

— 4.07 — 

 

 ا دددددم الاتدددددااج  ن المسدددددتجيبين قيمددددداا  جر دددددة المسدددددتلدم فدددددي الياددددداات الرقميدددددة ا ددددديل مر فددددد ف حيددددد  

(ف و ددددددا مددددددن  عهددددددل المتاسدددددد ات  ددددددين محدددددداور الدراسددددددةف ممددددددا 4.07 هدددددد  المتاسددددددط العددددددام لهمحددددددار )

ي دددددير  لدددددل ر دددددا قدددددا  عدددددن اللددددددمات الماليدددددة الرقميدددددة. ولعيدددددع  دددددما اآر فددددداز فدددددي التييددددديم  جدددددا  

الجزددددددة الماليددددددة فددددددي  ددددددافير واجزددددددة سددددددزهة اآسددددددتلدامف و صددددددميم يتااسدددددد  مدددددد  احتياجددددددات العمددددددلا ف 
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  دددددددافة  لدددددددل اعتمددددددداد واسددددددد  عهدددددددل الياددددددداات الرقميدددددددة لإ جدددددددا  العمهيدددددددات دون الحاجدددددددة لهمعددددددداملات 

 الارقية  و الزلارات الميدا ية.

ا  حييدددددد   عهددددددل متاسددددددط ) (ف 4.09كمددددددا يتزددددددر  ن فيددددددر    ميا يددددددة  افيددددددم   هدددددد  العمهيددددددات  ل ترو يددددددخ

ا وفدددداعلاخ داخددددل الجزدددددة الماليددددةف و ن العمدددددلا   و ددددا مددددا يدددددد  عهددددل  ن التحددددا  الرقمدددددي   ددددبم متيددددددمخ

ولعدددددد  دددددما م يدددددرخا  قدددددادرون عهدددددل   مدددددام معتدددددم معددددداملا زم اسدددددرعة ومفدددددا   عبدددددر الماصدددددات الرقميدددددة

  يجا يخا عهل  لج الباية التياية واآست مار في   الر التجر ة الرقمية.

فددددددي الميا ددددددلف جددددددا ت فيددددددرات  سددددددزالة التايددددددل داخددددددل اليادددددداات الرقميددددددة  و كفايددددددة التعهيمددددددات داخددددددل 

ا ) ا مدددددن 4.07و 4.05الت بيددددد   و الماقددددد   امتاسددددد ات مر فعدددددة  يلدددددخ (ف ممدددددا يعيدددددع مسدددددتا  جيددددددخ

الا دددددا  وال دددددر  الدددددم  يددددددعم المسدددددتلدم   ادددددا   افيدددددم معاملا دددددن. و  دددددير  دددددمه الاتدددددااج  لدددددل وجدددددداد 

ا لهم يلات الت  يهية.   جر ة رقمية ماسية وسهسةف  جعل العملا   ك ر ر ا و قل  عر خ

 محور الاتصال والتواصل مع العملاء  -8

ا   حددددددد   ددددددم عاا ددددددر  عزلددددددز جدددددداد   جر ددددددة العميددددددلف حيدددددد  يدددددداعيع مسددددددتا   يعددددددد اآ صددددددا  الفعدددددد 

اآسددددددتجااة وسددددددزالة الا ددددددا   لددددددل قادددددداات الدددددددعم عهددددددل مددددددد  ر ددددددا العمددددددلا  و يددددددتزم فددددددي الجزددددددة 

الماليدددددة ولزددددددا  دددددما المحدددددار  لدددددل قيددددداه مفدددددا   قاددددداات التاا دددددلف وقددددددر  مدددددا في خدمدددددة العمدددددلا  

عهدددددددل فزدددددددم الم ددددددديلات و يدددددددديم حهدددددددا  مااسدددددددبةف   دددددددافة  لدددددددل مدددددددد  و دددددددا  المعهامدددددددات الميدمدددددددة 

وفيمددددا يهددددي عددددرح الإحصددددا ات الا ددددفية لزددددما المحددددار ممددددا  لهعمددددلا  ا ددددفن الت ييددددرات والإجددددرا ات

 وردت في استجااات  فراد العياة.
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 (: الإحصاءات الوصفية لمحور الاتصال والتواصل مع العملاء8جدول )

رقم  
 الفقرة

المتوسط   عبارة الفقرة 
 الحساب   

الانحراف 
 المعياري

تتوفر قنوات متعددة للتواصل مع الجهة المالية )هاتف،  1
، محادثة فورية…( ي

ون   بريد إلكتر
3.89 0.91 

موظفو خدمة العملاء قادرون على فهم المشكلة وتقديم   2
 الحل المناسب 

3.92 0.81 

ات قد تؤثر على  3 ي بوضوح عند حدوث تغيتر
يتم إبلاع 

ي المالية 
ي أو معاملانر

 خدمانر
3.92 0.86 

المتوسط  
العام 

 للمحور

— 3.91 — 

 

  ددددددير  تددددددااج  ددددددما المحددددددار  لددددددل  ييدددددديم  يجددددددا ي عددددددام لمسددددددتا  اآ صددددددا  والتاا ددددددل داخددددددل الجزددددددة 

(ف و ددددا مددددا يعيددددع ر ددددا المسددددتجيبين عددددن قادددداات الدددددعم 3.91الماليددددةف حيدددد   هدددد  المتاسددددط العددددام )

واللددددددددمات الميدمدددددددة لزدددددددم. ولتزدددددددر طلدددددددت  ا دددددددا  فدددددددي اآر فددددددداز الاسدددددددبي لهمتاسددددددد ات الحسدددددددا يةف 

والتدددددي  يددددد  جميعزدددددا  دددددمن مسدددددتا  ه وافددددد  ف مدددددا يدددددد  عهدددددل  ن الجزدددددة الماليدددددة  دددددافر  ي دددددة  اا دددددل 

 فع الة  دعم  جر ة العميل ايفا  .

و ا ددددددم  تددددددااج الفيددددددر  المتعهيددددددة ايدددددددر  مددددددا في خدمددددددة العمددددددلا  عهددددددل فزددددددم الم دددددديهة و يددددددديم الحددددددل 

ا فدددددي التييددددديم امتاسدددددط ) (ف ممدددددا ي دددددير  لدددددل  ن العمدددددلا  ي دددددعرون اال يدددددة فدددددي 3.92المااسددددد  ار فاعدددددخ

قدددددددر  مددددددا في الدددددددعم عهددددددل التعامددددددل مدددددد  استفسددددددارا زم وم دددددديلا زم و ددددددما يعيددددددع مفددددددا   العاصددددددر 

الب دددددددر  فدددددددي فدددددددرع التاا دددددددلف وقددددددددر زم عهدددددددل  يدددددددديم حهدددددددا  عمهيدددددددة  يهدددددددل مدددددددن  دددددددف ير الم ددددددديلات 

 الت  يهية.

(ف مدددددا 3.92كمدددددا جدددددا ت فيدددددر    دددددلاغ العمدددددلا  ادددددالت ييرات المددددد  ر  عهدددددل خددددددما زم امتاسدددددط مر فددددد  )

يددددد  عهددددل وجدددداد مسددددتا  جيددددد مددددن ال ددددفافية فددددي التاا ددددلف ر ددددم  ميا يددددة  عزلددددز  ددددما الجا دددد  مددددن 
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ا ا وا تتامدددددخ وفدددددي  خدددددلا   حسدددددين ًليدددددات الإ دددددلاغ المسدددددب  وءيصدددددا  المعهامدددددات ا ددددديل  ك دددددر و ددددداحخ

(ف ممددددا ي ددددير  لددددل  ددددافر خيددددارات  اا ددددل 3.89الميا ددددلف  هدددد  متاسددددط فيددددر   عدددددد قادددداات التاا ددددل )

متااعددددددةف وءن مددددددان  اددددددام مجددددددا  لتعزلددددددز الت امددددددل  ددددددين  ددددددمه اليادددددداات و حسددددددين سددددددزالة الا ددددددا  

  ليزا.

 محور الراا والولاء للجهة المالية  -9

ا مبايددددرخا لجدددداد   جر ددددة العميددددلف  ط يرمددددز عهددددل مددددد  ر ددددا العمددددلا  عددددن  يعتبددددر  ددددما المحددددار ميياسددددخ

اللددددددددمات الميدمدددددددةف واسدددددددتعداد م لتا دددددددية الآخدددددددرلن االتعامدددددددل مددددددد  الجزدددددددة الماليدددددددةف و يدددددددتزم فدددددددي 

اآسدددددتمرار فدددددي التعامدددددل معزاكمدددددا يم دددددل  دددددما المحدددددار المت يدددددر التددددداا  الدددددرايع فدددددي الدراسدددددةف  تدددددرخا 

لإدار  الملددددددا ر الت دددددد يهية وجدددددداد  الأدا  الت دددددد يهي عهددددددل  جر ددددددة  ل ا ددددددن يعيددددددع التددددددف ير الازددددددااي 

العميهدددددالعرح الجددددددو  التدددددالي المتاسددددد ات الحسدددددا ية واآ حرافدددددات المعيارلدددددة لفيدددددرات  دددددما المحدددددار 

   استجااات  فراد العياة.  اا خ عل

 (: الإحصاءات الوصفية لمحور الراا والولاء للجهة المالية9جدول )

رقم  
 الفقرة

 عبارة الفقرة 
المتوسط  
 الحساب   

الانحراف 
 المعياري

ي مع هذه الجهة المالية 1
 0.82 3.99 أشعر بالرضا العام عن تجربنر

2 
أوصي الآخرين بالتعامل مع هذه الجهة المالية بسبب  

 جودة خدماتها
3.97 0.92 

3 
ي  
ي التعامل مع هذه الجهة المالية ف 

أنوي الاستمرار ف 
 المستقبل 

3.98 0.89 

المتوسط  
العام 
 للمحور

— 3.98 — 
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   دددد،  تددددااج  ددددما المحددددار عددددن مسددددتا  مر فدددد  مددددن الر ددددا والدددداآ  لددددد   فددددراد العياددددة  جدددداه الجزددددة 

(ف و دددددا مدددددن  عهدددددل المتاسددددد ات فدددددي محددددداور الدراسدددددة. 3.98الماليدددددةف حيددددد   هددددد  المتاسدددددط العدددددام )

ول دددددير طلدددددت  لدددددل  ن العمدددددلا  لدددددديزم  جر دددددة  يجا يدددددة مت امهدددددةف و ن الأدا  الت ددددد يهي لهجزدددددة الماليدددددة 

ولتزددددددر  ن معتددددددم المسددددددتجيبين يددددددرون  ن اللدددددددمات  يدددددداعيع ا دددددديل وا ددددددم عهددددددل ر ددددددا م العددددددام

 الميدمة  هبي  اقعا زم و حي  لزم مستا  ميباآخ من الجاد  والما اقية.

كمددددددا  تزدددددددر الاتدددددددااج ار فددددددداز اسددددددتعداد العمدددددددلا  لتا دددددددية الآخدددددددرلن االتعامددددددل مددددددد  الجزدددددددة الماليدددددددةف 

ا عددددن  ي ددددة 3.97امتاسددددط ) ا عامددددخ ا فددددي اللدددددمات الميدمددددةف ور ددددخ (ف ممددددا يعيددددع مسددددتا   يددددة مر فعددددخ

ا مدددددن متدددددا ر الددددداآ ف و م دددددل  اف لأن التا دددددية  عدددددد متزدددددرخا قالدددددخ التعامدددددل. ولعدددددد  دددددما الم يدددددر مزمدددددخ

ا مبايرخا لجاد  التجر ة.  ا عياسخ

(ف مددددددا ي ددددددير  لددددددل  ن العمددددددلا  لددددددديزم 3.98 مددددددا  يددددددة اآسددددددتمرار فددددددي التعامددددددل فجددددددا ت امتاسددددددط )

ر بددددة وا ددددحة فددددي ماا ددددهة علاقددددتزم االجزددددةف و ددددا مددددا يعيددددع  دراكزددددم آسددددتيرار اللدمددددة وجاد زددددا 

ولدددددعم طلددددت اآسددددتاتاع اددددفن الجزددددة الماليددددة  جحدددد  فددددي  اددددا  علاقددددة مسددددتدامة  عهددددل المددددد  ال الددددل

 م  عملاازا  يام عهل ال ية والما اقية.

 المستوى العام لمحاور الدراسة والتقييم الكلي لجودة الأداء التشغيلي وتجربة العميل

يزددددددا  دددددما الجدددددز   لدددددل  يدددددديم  تدددددر  يدددددمالية لهمحددددداور التسدددددعة التدددددي  ااولتزدددددا الدراسدددددةف مدددددن خدددددلا  

ر عددددن مسددددتا   حيدددد    هلدددديت المتاسدددد ات الحسددددا ية ل ددددل محددددارف و حالهزددددا  لددددل  سدددد  م الددددة  عبدددد 

كدددددل اعدددددد مدددددن  اعددددداد  دار  الملدددددا ر الت ددددد يهية وجددددداد   جر دددددة العميدددددل ولعدددددد  دددددما العدددددرح المجمدددددل 

ا عهددددل قددددا  الأدا  الت دددد يهي لهجزددددات الماليددددةف ولسددددزم فددددي  فسددددير العلاقددددة  ددددين المحدددداور  م يددددرخا مزمددددخ

 الملتهفة وقدر زا عهل التف ير في ر ا العملا  ووآازم.
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 (: الملخص العام لمحاور الدراسة التسعة10جدول )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التحهيل : 

  دددددير الاتدددددااج العامدددددة لهمحددددداور التسدددددعة  لدددددل مسدددددتا  مر فددددد  مدددددن التييددددديم الإيجدددددا ي مدددددن قبدددددل  فدددددراد 

%(ف 78.4(ف و اسددددددبة  حيدددددد   ه دددددد  )3.92العياددددددةف حيدددددد   هدددددد  المتاسددددددط العددددددام لجميدددددد  المحدددددداور )

و ددددا مددددا يعيددددع مسددددتا  ر ددددا جيددددد عددددن  دا  الجزددددات الماليددددة مددددن حيدددد  اآسددددتيرار التيادددديف و ددددبط 

العمهيدددداتف وجددددداد  اللدمدددددةف والتجر ددددة الرقميدددددة وقدددددد  زددددر  ن محدددددار  جر دددددة المسددددتلدم الرقميدددددة جدددددا  

%(ف ممدددددددا ي مددددددد  ن الت دددددددار التياددددددي والتحدددددددا  الرقمدددددددي 81.4فددددددي المر بدددددددة الأولددددددل  اسدددددددبة  حيدددددد  )

يمددددد لان  حدددددد   دددددر   يددددداط اليدددددا  فدددددي الي ددددداز المدددددالي السدددددعاد ف و ن العمدددددلا  قدددددادرون عهدددددل   جدددددا  

 لية عبر اليااات الرقمية.معتم معاملا زم اسزالة وفعا

رقم  
 المحور

 اسم المحور 
المتوسط  

 العام
النسبة المئوية  
 لمستوى التحقق

ونية 1 ي للأنظمة الإلكتر
 %79.80 3.99 الاستقرار التقن 

ية / كفاءة الموظفير   2  %79.20 3.96 المخاطر البشر

 %76.60 3.83 المخاطر الإجرائية والتنظيمية  3

 %75.40 3.77 إدارة المخاطر التشغيلية واستمرارية الأعمال 4

 %78.40 3.92 جودة الخدمة والموثوقية التشغيلية  5

 %77.60 3.88 الشعة والاستجابة 6

ي القنوات الرقمية  7
 %81.40 4.07 تجربة المستخدم ف 

 %78.20 3.91 الاتصال والتواصل مع العملاء 8

 %79.60 3.98 الرضا والولاء للجهة المالية 9

 %78.40 3.92 المتوسط العام للمحاور التسعة —
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كمدددددا   زدددددرت المحددددداور المر ب دددددة اجددددداد  اللدمدددددة والما اقيدددددة الت ددددد يهية ومسدددددتا  اآسدددددتيرار التيادددددي 

%(ف مدددددددا يدددددددد  عهدددددددل  ن  ي دددددددة العمدددددددل 80–%78و الر دددددددا والددددددداآ   سدددددددبخا مر فعدددددددة  راوحددددددد   دددددددين )

الت ددددد يهية فدددددي الجزدددددة الماليدددددة  تمتددددد   درجدددددة عاليدددددة مدددددن اآ لدددددباط والجددددداد ف و ن العمدددددلا  ياتدددددرون 

 لدددددددل  دددددددمه الم سسدددددددات  ا دددددددفزا جزدددددددات ما اقدددددددة  دددددددافر خددددددددمات دقييدددددددة و تمايدددددددل مددددددد   اقعدددددددا زم. 

اف  ولتزددددر المحددددداران اللا دددددان ايفدددددا   المدددددا فين و التاا ددددل مددددد  العمدددددلا  مسدددددتالات  يجا يدددددة  يلدددددخ

 مما ي مد دور العاصر الب ر  وخدمات الدعم في  عزلز التجر ة الت  يهية.

وفددددي الميا ددددلف جددددا ت  د ددددل  سددددبة فددددي محددددار  دار  الملددددا ر الت دددد يهية واسددددتمرارلة الأعمددددا   اسددددبة 

%(ف و دددددددا مددددددددا 76.6%(ف   دددددددافة  لدددددددل محدددددددار الأ تمدددددددة والإجددددددددرا ات التاتيميدددددددة  اسدددددددبة )75.4)

ي ددددددير  لددددددل  ميا يددددددة  حسددددددين جاا دددددد   تعهدددددد   ا ددددددا  الل ددددددط الت دددددد يهيةف ويددددددفافية الإ ددددددلاغ عددددددن 

ومدددددد  طلدددددددت  بيددددددل  ددددددمه المسدددددددتالات  ددددددمن   ددددددداع  الم دددددديلاتف وجدددددداد   دار  الت ييدددددددرات التاتيميددددددة

 التيييم الإيجا يف وآ   ير  لل وجاد قصار حاد.

و عيدددددع  دددددمه الاتدددددااج ا ددددديل عدددددام  ن جددددداد   جر دددددة العميدددددل  دددددي  تيجدددددة مبايدددددر  لت امدددددل العاا دددددر 

التيايددددددة والتاتيميددددددة والب ددددددرلةف و ن ار فدددددداز مسددددددتالات التييدددددديم فددددددي معتددددددم المحدددددداور يعددددددز  الفددددددرح 

الددددددددرايع لهدراسددددددددةف و ددددددددا وجدددددددداد   ددددددددر ط  دآلددددددددة  حصددددددددااية لإدار  الملددددددددا ر الت دددددددد يهية افاعاد ددددددددا 

 الملتهفة عهل جاد   جر ة العميل في الي از المالي السعاد .
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 ثانيًا: ثبات المحاور )معامل كرونباخ ألفا(

يعددددددد  بددددددات الأدا   حددددددد   ددددددم الم يددددددرات التددددددي  دددددددعم ما اقيددددددة  تددددددااج الدراسددددددة وقدددددددر زا عهددددددل قيدددددداه 

المت يددددرات ما ددددداز البحدددد  اصدددددار  دقييدددددة ومسددددتير . ولهتفكدددددد مددددن طلدددددتف  دددددم حسدددداو معامدددددل ال بدددددات 

( ل ددددددددل محددددددددار مددددددددن محدددددددداور الدراسددددددددة Cronbach’s Alphaااسددددددددتلدام معامددددددددل مرو بددددددددال  لفددددددددا )

التسددددددعةف   ددددددافة  لددددددل حسدددددداو ال بددددددات ال هددددددي للاسددددددتبا ة. ولسعددددددد معامددددددل مرو بددددددال  لفددددددا مددددددن  ك ددددددر 

ا فدددددددي البحدددددددا  اآجتماعيدددددددة لييددددددداه اآ سددددددداع الدددددددداخهي  دددددددين فيدددددددرات المحدددددددار  الم يدددددددرات اسدددددددتلدامخ

 لددددددل  0.80فددددددفعهلف  يامدددددا   ددددددير اليدددددديم التددددددي  تجدددددداو   0.70الااحددددددف و عددددددد قيمتددددددن الميبالددددددة عدددددداد  

ا. 0.90ع مستا   بات جيدف و عد الييم التي  فا   ممتا   و عيع ا ساقخا عاليخا جدخ

 (: قيم معامل كرونباخ ألفا لمحاور الدراسة11جدول )

رقم 

 المحور 
 معامل كرونباخ ألفا  عدد الفقرات اسم المحور 

 0.82 5 الاستقرار التقني للأنظمة الإلكترونية  1

 0.84 5 المخاطر البشرية / كفاءة الموظفين  2

 0.86 5 المخاطر الإجرائية والتنظيمية  3

4 
إدارة المخاطر التشغيلية واستمرارية  

 الأعمال
5 0.88 

 0.85 4 جودة الخدمة والموثوقية التشغيلية  5

 0.81 3 السرعة والاستجابة  6

 0.87 4 تجربة المستخدم في القنوات الرقمية  7

 0.83 3 الاتصال والتواصل مع العملاء 8

 0.88 3 الرضا والولاء للجهة المالية  9

 0.97 37 فقرة(  37الثبات الكلي للاستبانة ) —
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 التحليل : 

  دددددير  تدددددااج ال بدددددات  لدددددل مسدددددتالات عاليدددددة مدددددن اآ سددددداع الدددددداخهي  دددددين فيدددددرات مدددددل محدددددارف حيددددد  

ف و ددددي جميعزددددا  فدددداع الحددددد الأد ددددل الميبددددا  0.88و 0.81 راوحدددد  قدددديم معامددددل مرو بددددال  لفددددا  ددددين 

فدددددددي الدراسدددددددات اآجتماعيدددددددةف ممدددددددا يدددددددد  عهدددددددل  ن فيدددددددرات مدددددددل محدددددددار  يددددددديع البعدددددددد  فسدددددددن  دقدددددددة 

واسدددددتيرار. وقدددددد حيددددد  محدددددار  دار  الملدددددا ر الت ددددد يهية واسدددددتمرارلة الأعمدددددا  ومحدددددار الر دددددا والددددداآ  

(ف ممددددددا يعيددددددع قدددددددا  ا سدددددداع الفيددددددرات المر ب دددددددة ادددددد دار  الملدددددددا ر 0.88 عهددددددل مسددددددتالات ال بدددددددات )

 ور ا العملا .

كمددددا حييدددد  المحدددداور الأخددددر ف م ددددل اآسددددتيرار التياددددي وجدددداد  اللدمددددة ومفددددا   المددددا فينف قدددديم  بددددات 

ا 0.85–0.82مر فعدددددة  راوحددددد   دددددين ) (ف ممدددددا ي دددددير  لدددددل  ن  دددددمه الفيدددددرات متراا دددددة و  ددددديل مفزامدددددخ

ا داخل مل محار.  متماسيخ

ف و ددددددا مسددددددتا  ممتددددددا  يددددددد  عهددددددل  ن الأدا   تمتدددددد  0.97 مددددددا ال بددددددات ال هددددددي للاسددددددتبا ة فيددددددد  هدددددد  

ا مدددددن اآ سددددداع الدددددداخهيف و صدددددهم للاسدددددتلدام   يدددددة فدددددي الدراسدددددة الميدا يدددددة وفدددددي   درجدددددة عاليدددددة جددددددخ

  حهيل  ف ير  دار  الملا ر الت  يهية عهل جاد   جر ة العميل.

و دددددملتف  عيدددددع  تدددددااج ال بدددددات قدددددا  الأدا  وما اقيتزددددداف و ددددددعم  دددددلاحية  تدددددااج التحهيدددددل الإحصدددددااي 

اللاحددددددد  فدددددددي اختبدددددددار الفر ددددددديات المتعهيدددددددة االعلاقدددددددة  دددددددين محددددددداور الملدددددددا ر الت ددددددد يهية والر دددددددا 

 و جر ة العميل.
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 (Correlation Coefficientsثالثًا: معاملات الارتباط )

يزددددددا  دددددما الجدددددز   لدددددل  حديددددددد  بيعدددددة العلاقدددددة  دددددين المحدددددداور الأساسدددددية لهدراسدددددة والدرجدددددة ال هيددددددة 

لجددددداد   جر دددددة العميدددددلف وطلدددددت مدددددن خدددددلا  اسدددددتلدام معامدددددل ار بددددداط  يرسدددددان الدددددم  يسعدددددد مدددددن  ك دددددر 

الأسدددددالي  الإحصدددددااية دقدددددة فدددددي قيددددداه قدددددا  وا جددددداه العلاقدددددة  دددددين المت يدددددرات ال ميدددددة. ولتددددديم  حهيدددددل 

اآر بددددداط  يدددددان مدددددد   سدددددزام مدددددل محدددددار مدددددن محددددداور الملدددددا ر الت ددددد يهية فدددددي  فسدددددير التبددددداين فدددددي 

 جر ددددة العميددددلف   ددددافة  لددددل دعددددم  دددددع الباددددا  الددددداخهي للاسددددتبا ة ومددددن خددددلا   ددددما التحهيددددل يميددددن 

التعددددددددرا عهددددددددل المحدددددددداور الأك ددددددددر  ددددددددف يرخا فددددددددي جدددددددداد  التجر ددددددددةف ممددددددددا يمزددددددددد آختبددددددددار الفر دددددددديات 

  سالي  اآ حدار والتحهيل المتيدم.الإحصااية اللاحية ااستلدام 

 Pearson(: معددددددداملات الارتبددددددداط بدددددددين محددددددداور الاسدددددددتبانة والدرجدددددددة الكليدددددددة )13جددددددددول )

Correlation) 

رقم 

 المحور 
 اسم المحور 

معامل الارتباط 

مع الدرجة  

 الكلية 

الدلالة 

 .Sigالإحصائية  
 التفسير

 0 0.72 الاستقرار التقني للأنظمة الإلكترونية 1
ارتباط قوي ودال مع جودة  

 التجربة الكلية

 0 0.78 المخاطر البشرية / كفاءة الموظفين 2
ارتباط قوي جدًا يعكس تأثير 

 العنصر البشري 

 0 0.81 المخاطر الإجرائية والتنظيمية  3
أعلى الارتباطات، مما يدل على 

 حساسية العميل للإجراءات 

4 
إدارة المخاطر التشغيلية واستمرارية 

 الأعمال
0.84 0 

ارتباط شديد القوة يؤكد 

 المحور الجوهري للدراسة

 0 0.76 جودة الخدمة والموثوقية التشغيلية  5
ارتباط مرتفع يعكس الدور 

 المحوري لجودة الأداء 
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 التحهيل:

   ددددد،  تدددددااج معددددداملات اآر بددددداط عدددددن وجددددداد علاقدددددات  يجا يدددددة قالدددددة ودالدددددة  حصددددداايخا  دددددين جميددددد  

محددددددداور اآسدددددددتبا ة والدرجدددددددة ال هيدددددددة لجددددددداد   جر دددددددة العميدددددددل و عيدددددددع  دددددددمه العلاقدددددددات  ن المحددددددداور 

ا  التسددددددعة   ددددددترم فددددددي الإسددددددزام  تفسددددددير التجر ددددددة ال هيددددددة لهعميددددددلف و ن مددددددل محددددددار مازددددددا يم ددددددل اعدددددددخ

 حييييخا من  اعاد  دار  الملا ر الت  يهية وجاد  اللدمات المالية.

وللاحددددددت  ن محدددددددار  دار  الملددددددا ر الت ددددددد يهية واسددددددتمرارلة الأعمدددددددا  سددددددج ل  حدددددددد  عهددددددل معددددددداملات 

ممدددددا حدددددا  محدددددار  (ف ممدددددا ي مدددددد دوره المرمدددددز  فدددددي  فسدددددير مسدددددتا  ر دددددا العميدددددل0.84اآر بددددداط )

(ف و ددددددا مددددددا يتسدددددد  مدددددد  ما ددددددن الملددددددرع 0.88الر ددددددا والدددددداآ  لهجزددددددة الماليددددددة  عهددددددل قيمددددددة ار بدددددداط )

الازددددااي لجميدددد  العاامددددل المدددد  ر  فددددي  جر ددددة العميددددل و عددددز  العلاقددددة اليالددددة  ددددين المحدددداور الإجراايددددة 

( و دددددددددين  جر دددددددددة العميدددددددددل   ميدددددددددة و دددددددددا  الإجدددددددددرا ات وعددددددددددالتزا فدددددددددي  يهيدددددددددل 0.81والتاتيميدددددددددة )

 الم يلات الت  يهية.

 0 0.7 السرعة والاستجابة 6
ارتباط قوي يدل على أهمية 

 سرعة تقديم الخدمة

 0 0.79 تجربة المستخدم في القنوات الرقمية 7
ارتباط عالي يشير إلى دور 

 الرقمنة في رضا العميل 

 0 0.74 الاتصال والتواصل مع العملاء  8

ارتباط قوي يعكس أثر 

التفاعل المستمر على رضا 

 العميل

 0 0.88 الرضا والولاء للجهة المالية 9
أعلى قيمة مرتبطة مباشرة 

 بتجربة العميل الشاملة



90 
 

كمددددا   دددددير الاتدددددااج  لددددل  دددددف ير مبيدددددر ل دددددل مددددن جددددداد  اللدمدددددةف  جددددارو المسدددددتلدم الرقميدددددةف ومفدددددا   

ف ممدددددددا يعيدددددددع   امدددددددل  دددددددمه 0.79و 0.72المدددددددا فينف حيددددددد   راوحددددددد  معددددددداملات اآر بددددددداط  دددددددين 

(ف وءن ما دددددد   قددددددل 0.70الأاعدددددداد فددددددي   ددددددييل التجر ددددددة و بددددددر  مددددددملت   ميددددددة السددددددرعة واآسددددددتجااة )

 ار با خا من المحاور الأخر ف ل ازا  تل  من مستا  اآر باط اليا .

  مددددددد  تددددددااج معدددددداملات اآر بدددددداط  ن اآسددددددتبا ة مبايددددددة عهددددددل  مدددددداطع مفددددددا يمي قددددددا ف و ن جميدددددد  و 

المحدددددداور  سددددددزم  ا ددددددا  فددددددي  اددددددا   صددددددار يددددددامل عددددددن  جر ددددددة العميددددددل  ددددددمن  ي ددددددات اللدددددددمات 

الماليددددة السددددعاديةف ممددددا يمزددددد آسددددتلدام  ددددمه المت يددددرات فددددي اآختبددددارات اللاحيددددة للا حدددددار و حهيددددل 

 الفروع.
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 ثالثًا: تحليل الفرض الرئيس والفروض الفرعية

يزدددددا  ددددما الجددددز   لدددددل اختبددددار العلاقددددة الأساسدددددية فددددي الدراسددددةف والمتم هدددددة فددددي   ددددر  دار  الملدددددا ر 

الت ددددد يهية افاعاد دددددا الملتهفدددددة عهدددددل جددددداد   جر دددددة العميدددددل و دددددم اآعتمددددداد عهدددددل مازجدددددين  حصددددداايين 

 مت امهين:

 ( معامل ار باط  يرسان ليياه قا  وا جاه العلاقة  ين المت يراتف1)

( لييدددددداه الأ دددددر التابدددددد   ل دددددل محددددددار مدددددن محدددددداور Multiple Regression(  مددددداطع اآ حددددددار )2)

ا  الملدددددا ر الت ددددد يهية عهدددددل جددددداد   جر دددددة العميدددددلف مددددد  اعتبدددددار محدددددار الر دددددا والددددداآ  مت يدددددرخا  ااعدددددخ

 يم ل جاد  التجر ة.

 اختبار الفرض الرئيس  -1

 ياجدددددددد   دددددددر طو دآلدددددددة  حصدددددددااية لإدار  الملدددددددا ر الت ددددددد يهية عهدددددددل جددددددداد   جر دددددددة   دددددددت الفدددددددرح:

 العميل في يرمات اللدمات المالية في الممه ة العر ية السعادية.  

 :  (Correlation Analysisالتحليل الارتباطي ) ▪

  زدددددددرت معددددددداملات اآر بددددددداط  دددددددين محددددددداور  دار  الملدددددددا ر الت ددددددد يهية والر دددددددا والددددددداآ  )المت يدددددددر 

ف وجميعزددددددددا دالددددددددة 0.88و 0.70التدددددددداا ( وجدددددددداد علاقددددددددات ار بدددددددداط  يجا يددددددددة قالددددددددةف  راوحدددددددد   ددددددددين 

 (.0.01 حصاايخا عاد مستا  )

ول دددددددير طلدددددددت  لدددددددل  ن ار فددددددداز مسدددددددتا   دار  الملددددددددا ر الت ددددددد يهية يدددددددر بط  تحسدددددددن جددددددداد   جر ددددددددة 

 العميلف مما يدعم الأساه الاتر  لهفرح.
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(: معدددداملات الارتبدددداط بددددين محدددداور إدارة المخدددداطر التشددددغيلية وجددددودة تجربددددة العميددددل 15جدددددول )

(Pearson Correlation) 

   دددددد، معدددددداملات اآر بدددددداط  ن جميدددددد  محدددددداور  دار  الملددددددا ر الت دددددد يهية  ددددددر بط ايددددددا  مدددددد  جدددددداد  

ف و ددددددي مهزددددددا علاقددددددات  يجا يددددددة 0.84و 0.70 جر ددددددة العميددددددلف حيدددددد   راوحدددددد  قدددددديم اآر بدددددداط  ددددددين 

قالدددددة ودالدددددة  حصددددداايخا. و دددددما ي دددددير  لدددددل  ن ار فددددداز مسدددددتا   دار  الملدددددا ر الت ددددد يهية فدددددي الجزدددددة 

 المالية ييترن  تحسن وا م في ر ا العميل ووآان.

(ف 0.84وللاحددددددت  ن محددددددار  دار  الملددددددا ر الت دددددد يهية واسددددددتمرارلة الأعمددددددا  سددددددج ل  عهددددددل ار بدددددداط )

ممدددددا يعيددددددع   ميتددددددن فددددددي  ددددددمان  جر ددددددة مسدددددتير  وخاليددددددة مددددددن اآ ي اعددددددات الت دددددد يهية. ممددددددا حيدددددد  

ا ) ا مر فعدددددددخ (ف امددددددا ي مدددددددد  ن و دددددددا  وعدالدددددددة 0.81محددددددار الملدددددددا ر الإجراايدددددددة والتاتيميددددددة ار با دددددددخ

 الإجرا ات الت  يهية عامل م  ر ايا  في  يييم العميل للدمتن.

رقم  
 المحور

معامل   المحور
الارتباط  

(r ) 

مستوى  
الدلالة  

(Sig ). 

قوة 
 العلاقة

 التفسي  

ي للأنظمة 1
ي يؤدي إلى  قوية 0 0.72 الاستقرار التقن 

تحسن الاستقرار التقن 
 تحسير  تجربة العميل 

ية / كفاءة الموظفير   2 ا 0 0.78 المخاطر البشر
ً
ة   قوية جد كفاءة الموظفير  ترتبط مباشر

 برضا العملاء 

ا 0 0.81 المخاطر الإجرائية والتنظيمية  3
ً
وضوح وعدالة الإجراءات عامل  قوية جد

ي التجربة 
 مؤثر ف 

شديدة   0 0.84 إدارة المخاطر التشغيلية واستمرارية الأعمال 4
 القوة 

استمرارية الخدمة لها أعلى ارتباط  
 بجودة التجربة

ا 0 0.76 جودة الخدمة والموثوقية  5
ً
دقة العمليات وموثوقيتها ترتبط   قوية جد

 بتحسن الرضا
ي رضا   قوية 0 0.7 الشعة والاستجابة 6

الشعة عنصر جوهري ف 
 العميل 

ا 0 0.79 تجربة القنوات الرقمية  7
ً
الاستخدام الرقمي السلس يعكس   قوية جد

 تجربة إيجابية

 التواصل الفعّال يعزز الثقة والرضا  قوية 0 0.74 الاتصال والتواصل مع العملاء 8
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كمدددددددا   زدددددددرت المحددددددداور المتعهيدددددددة االب دددددددرف اللدمدددددددةف الرقمادددددددةف والسدددددددرعة ار با دددددددات قالدددددددة  تجددددددداو  

(ف ممدددددددا يعيدددددددع  ن  جر دددددددة العميدددددددل  ت ددددددديل مدددددددن مدددددددزلج مت امدددددددل مدددددددن العاامدددددددل الت ددددددد يهيةف 0.70)

 التيايةف والسهامية.

و دددددملت   مدددددد  تدددددااج اآر بددددداط الأسددددداه الاتدددددر  لهفدددددرح الدددددرايعف و تزدددددر  ا دددددا   ن مدددددل محدددددار 

مدددددن محدددددداور  دار  الملددددددا ر الت دددددد يهية يسدددددزم  درجددددددة مهماسددددددة فددددددي   دددددييل جدددددداد   جر ددددددة العميددددددلف 

 مما يمزد لل ا  اآ حدار المتعدد ليياه قا  التف ير التاب   ل ل محار.

 : الانحدار المتعدد للفرض الرئيس ▪

يزدددددددا  ددددددما الامدددددداطع  لددددددل قيدددددداه الأ ددددددر التابدددددد   لمحدددددداور  دار  الملددددددا ر الت دددددد يهية عهددددددل جدددددداد  

 جر دددددة العميدددددل )المتم هدددددة فدددددي محدددددار الر دددددا والددددداآ ( ولعدددددد اآ حددددددار المتعددددددد مدددددن  قدددددا  الأسدددددالي  

 المااسبة ليياه  ف ير عد  مت يرات مستيهة عهل مت ير  اا  واحد

 (Coefficients Tableجدول معاملات النموذج )

 التفسي   قوة التأثي   .β (Beta) t Sig المحور )المتغي  المستقل(

ي للأنظمة
ي يحسّن تجربة   دال وقوي  0 4.89 0.214 الاستقرار التقن 

الاستقرار التقن 
 العميل بصورة ملحوظة 

ية / كفاءة الموظفير   ي   دال 0 4.41 0.198 المخاطر البشر
كفاءة الموظفير  عنصر مهم ف 

 تحسير  الرضا

ا  0 5.72 0.251 المخاطر الإجرائية والتنظيمية  ً وضوح الإجراءات وعدالتها لها  الأعلى تأثتر
ي تجربة العميل 

 أثر عميق ف 

استمرارية التشغيل هي العامل   βأعلى  0 6.01 0.263 إدارة المخاطر التشغيلية واستمرارية الأعمال
ا على الرضا  ً  الأكتر تأثتر

الموثوقية التشغيلية تزيد ولاء   تأثتر قوي  0 5.17 0.229 جودة الخدمة والموثوقية التشغيلية 
 العميل 

شعة الخدمة عامل مؤثر وإن  دال 0 3.86 0.171 الشعة والاستجابة
 كان الأقل نسبيًا
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 تفسير نتائج الانحدار المتعدد  

ا    ددددير  تددددااج الامدددداطع  لددددل  ن جميدددد  محدددداور  دار  الملددددا ر الت دددد يهية  مدددداره   ددددرخا مبايددددرخا وءيجا يددددخ

 وداآخ  حصاايخا عهل جاد   جر ة العميل. وقد جا ت  عهل معاملات التف ير لصالم:

 (β = 0.263 دار  الملا ر الت  يهية واستمرارلة الأعما  ) -1

 (β = 0.251الملا ر الإجرااية والتاتيمية ) -2

 (β = 0.243 جر ة المستلدم الرقمية ) -3

و ددددددما يعيددددددع  ن اليدددددددر  عهددددددل اآسددددددتمرار دون  ع دددددددا  وو ددددددا  الإجددددددرا ات وجدددددداد  الرقماددددددة  دددددددي 

( β = 0.171 يامدددددا ما دددد  السدددددرعة واآسدددددتجااة ) العاامددددل الأك دددددر  ددددف يرخا عهدددددل ر ددددا العميدددددل ووآاددددن

الأقددددل  ددددف يرخا ر ددددم دآلتزدددداف ممددددا ي ددددير  لددددل  ن العمددددلا  يرمددددزون  درجددددة  كبددددر عهددددل جدددداد  الت دددد يل 

 واستيرار الأ تمة ميار ة اسرعة  يديم اللدمة.

اف ولعيدددددددع  ن  دار  الملددددددددا ر الت دددددددد يهية  R² = 0.82كمدددددددا  تزددددددددر قيمدددددددة   ن الامدددددددداطع قدددددددا  جدددددددددخ

و اددددددا خ عهددددددل طلددددددت يددددددتم قبددددددا   اجميدددددد   اعاد ددددددا  عددددددد مت يددددددرخا  فسدددددديرلخا رايسدددددديخا لجدددددداد   جر ددددددة العميددددددل

الفددددرح الدددددرايع ادددددفن  دار  الملدددددا ر الت ددددد يهية  ددددد  ر ا دددديل دا  وقدددددا  عهدددددل جددددداد   جر دددددة العميدددددل 

 في يرمات اللدمات المالية.

 

ي القنوات الرقمية 
الرقمنة السلسة تعزز التجربة   تأثتر مرتفع 0 5.48 0.243 تجربة المستخدم ف 

 بشكل كبتر 

التواصل الفعّال يعزز ثقة  دال 0 4.06 0.184 الاتصال والتواصل 
 العميل ورضاه
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 الفروض الفرعية : 

 زدددددددددا الفددددددددروح الفرعيددددددددة فددددددددي  ددددددددمه الدراسددددددددة  لددددددددل  ف يددددددددت البايددددددددة المفا يميددددددددة لإدار  الملددددددددا ر 

الت دددد يهية  لددددل مجماعددددة مددددن الأاعدددداد المسددددتيهةف مددددن  جددددل  حهيددددل   ددددر مددددل مازددددا عهددددل جدددداد   جر ددددة 

ا ل بيعددددة العلاقددددات  ددددين  العميددددل اصددددار   ك ددددر دقددددة و فصدددديلاخ ولتدددديم  ددددما الددددازج التحهيهددددي فزمدددداخ معميددددخ

م دددددددددل اآسددددددددددتيرار التيادددددددددديف ومفدددددددددا   العاصددددددددددر الب ددددددددددر ف وو ددددددددددا  —ميا دددددددددات البي ددددددددددة الت دددددددددد يهية

الإجددددددددددرا اتف واسددددددددددتمرارلة الأعمددددددددددا ف وجدددددددددداد  اللدمددددددددددةف والسددددددددددرعةف و جر ددددددددددة اليادددددددددداات الرقميددددددددددةف 

 و ين الملرجات الازااية لتجر ة العميل المتم هة في الر ا والاآ .—والتاا ل

ومددددددن خددددددلا   ددددددمه الفددددددروحف  سددددددعل الدراسددددددة  لددددددل  حديددددددد المحدددددداور الأك ددددددر  ددددددف يرخا فددددددي   دددددددييل  

التجر دددددة الت ددددد يهية لهعميدددددل داخدددددل يدددددرمات اللددددددمات الماليدددددةف واختبدددددار الفر دددددية المرمزلدددددة المتعهيدددددة 

االددددددور الحيدددددا  لإدار  الملدددددا ر الت ددددد يهية فدددددي  حسدددددين جددددداد   جر دددددة العميدددددل. ولسدددددزم  حهيدددددل  دددددمه 

الفدددددروح فدددددي  يدددددديم رملدددددة  فسددددديرلة وا دددددحة له يفيدددددة التدددددي  ددددد  ر  زدددددا العاا دددددر الت ددددد يهية الملتهفدددددة 

عهدددددل ر دددددا العمدددددلا ف امدددددا يددددددعم  ادددددا  اسدددددترا يجيات فع الدددددة لتحسدددددين الأدا  ورفددددد  مسدددددتا  التاافسدددددية 

 في الي از المالي

 :(Correlation Analysisأولًا: التحليل الارتباطي ) ▪

يزددددددا التحهيدددددل اآر بدددددا ي  لدددددل قيددددداه قدددددا  وا جددددداه العلاقدددددة  دددددين محددددداور  دار  الملدددددا ر الت ددددد يهية 

عددددددد معامدددددددل ار بدددددداط  يرسدددددددان مددددددن  ك دددددددر  س و والمت يددددددر التدددددداا  المتم دددددددل فددددددي جددددددداد   جر ددددددة العميدددددددل

ا فدددددي البحدددددا  اآجتماعيدددددة ليدر دددددن عهدددددل  حديدددددد مدددددد  اآر بددددداط  الأسدددددالي  الإحصدددددااية دقدددددة ويدددددياعخ

 ددددددين المت يددددددرات ا دددددديل ممددددددي وا ددددددم ومددددددن خددددددلا   ددددددما التحهيددددددل يميددددددن  حديددددددد المحدددددداور الأك ددددددر 

ا اجددددداد   جر دددددة العميدددددلف ممدددددا يسددددداعد عهددددددل  فسدددددير الاتدددددااج اللاحيدددددة فدددددي  مددددداطع اآ حدددددددار  ار با دددددخ
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و عزلدددددز فزدددددم البايدددددة المفا يميدددددة لهعلاقدددددة  دددددين الملدددددا ر الت ددددد يهية و جر دددددة العميدددددل داخدددددل يدددددرمات 

 اللدمات المالية.

 (: معاملات الارتباط بين محاور إدارة المخاطر التشغيلية وجودة تجربة العميل17جدول )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تفسير نتائج التحليل الارتباطي  

   ددددد،  تدددددااج التحهيدددددل اآر بدددددا ي عدددددن وجددددداد علاقدددددات ار بددددداط ماجبدددددة ودالدددددة  حصددددداايخا  دددددين جميددددد  

محدددددداور  دار  الملددددددا ر الت دددددد يهية وجدددددداد   جر ددددددة العميددددددل ولعيددددددع طلددددددت  ن  حسددددددين    مددددددن  ددددددمه 

المحدددداور يدددد د   لددددل  حسددددين مسددددتا  ر ددددا العميددددل ووآاددددنف و ددددا مددددا يدددددعم الفددددرح الددددرايع لهدراسددددة 

رقم 
 الفرض

 المحور
معامل 
الارتباط  

(r ) 

مستوى  
الدلالة  

(Sig). 

قوة 
 العلاقة 

1 
المخاطر التقنية )الاستقرار  

 ) ي
 التقن 

 قوية 0 0.72

2 
ية / كفاءة  المخاطر البشر

 الموظفير  
ا  0 0.78

ً
 قوية جد

ا  0 0.81 المخاطر الإجرائية والتنظيمية 3
ً
 قوية جد

4 
استمرارية الأعمال وإدارة  

 المخاطر 
0.84 0 

شديدة  
 القوة

5 
جودة الخدمة والموثوقية  

 التشغيلية
ا  0 0.76

ً
 قوية جد

 قوية 0 0.7 الشعة والاستجابة  6

7 
ي القنوات  

تجربة المستخدم ف 
 الرقمية 

ا  0 0.79
ً
 قوية جد

 قوية 0 0.74 الاتصال والتواصل مع العملاء  8
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و تزددددر الاتددددااج  ن قددددا  اآر بدددداط  تددددراو   ددددين قالددددة ويددددديد  اليددددا ف مددددا يعيددددع الت امددددل الباددددااي  ددددين 

 العاا ر الت  يهية الملتهفة التي   يل التجر ة ال هية لهعميل داخل الم سسات المالية.

ا اجدددددداد   جر ددددددة العميددددددلف وعهددددددل ر سددددددزا  و بددددددر  مجماعددددددة مددددددن المحدددددداور ااعتبار ددددددا الأك ددددددر ار با ددددددخ

(ف ممدددددا ي دددددير  لدددددل  ن قددددددر  الم سسدددددة 0.84اسدددددتمرارلة الأعمدددددا  الدددددم  سدددددجل  عهدددددل قيمدددددة ار بددددداط )

ا فددددددي   ددددددييل  جر ددددددة  عهددددددل  افيددددددم العمهيددددددات دون ا ي دددددداز  و  ع ددددددا    دددددد يهية  سعددددددد عدددددداملاخ حاسددددددمخ

ممددددددا سددددددجه  المحدددددداور الإجراايددددددة والتاتيميددددددة و جر ددددددة اليادددددداات الرقميددددددة مسددددددتالات   يجا يددددددة لهعميددددددل

ار بددددددداط مر فعدددددددةف ممدددددددا ي مدددددددد   ميدددددددة و دددددددا  الإجدددددددرا ات وسلاسدددددددة الأدا  الرقمدددددددي فدددددددي  ادددددددا   يدددددددة 

 العملا  ورف  مستا  ر ا م.

 مددددا اييددددة المحدددداور م ددددل الملددددا ر التيايددددة ومفددددا   المددددا فين وجدددداد  اللدمددددة والتاا ددددل فيددددد   زددددرت 

ا علاقددددات قالددددة مدددد   جر ددددة العميددددلف ممددددا ي ددددير  لددددل  ن جدددداد  التجر ددددة آ  عتمددددد عهددددل عامددددل   يلددددخ

واحددددددف  دددددل  سعدددددد محصدددددهة لعاامدددددل  يايدددددة و  دددددرلة وءجراايدددددة متداخهدددددة و دددددد   دددددمه الاتدددددااج عهدددددل وجددددداد 

 مددددداطع   ددددد يهي متماسدددددتف يسدددددزم مدددددل اعدددددد فيدددددن  ددددددور مبايدددددر فدددددي   دددددييل التجر دددددة العامدددددة لهعميدددددل 

 داخل الي از المالي السعاد .

و دددددددملتف   مدددددددد  تدددددددااج التحهيدددددددل اآر بدددددددا ي  ن  دار  الملدددددددا ر الت ددددددد يهية املتهددددددد،  اعاد دددددددا  دددددددر بط 

ا ددددديل مبيدددددر اجددددداد   جر دددددة العميدددددلف و مزدددددد لل دددددا  اآ حددددددار المتعددددددد التدددددي  يددددديع ميددددددار التدددددف ير 

 التاب   ل ل محار.

 (Simple Regression Analysisثانيًا: تحليل الانحدار البسيط )

يزدددددا  حهيددددل اآ حدددددار البسدددديط  لددددل قيدددداه الأ ددددر المبايددددر ل ددددل محددددار مددددن محدددداور  دار  الملددددا ر 

 الت  يهية عهل جاد   جر ة العميل اصار  مافرد ف دون  دخا   ف يرات ايية المحاور. ولسعد 
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ا لتحديدددد قدددا   دددف ير مدددل اعدددد عهدددل حدددد ف و يددددير  سدددبة مدددا يفسدددره مدددن التبددداين فدددي   دددما الأسدددهاو مزمدددخ

و سددددداعد  دددددمه الاتدددددااج فدددددي فزدددددم الدددددا ن الفدددددرد  ل دددددل محدددددار قبدددددل  المت يدددددر التددددداا  )الر دددددا والددددداآ (

 دمجن في الاماطع ال امل للا حدار المتعدد.

 (: نتائج الانحدار البسيط للفروض الفرعية18جدول )

 

 تفسير نتائج الانحدار البسيط  

   ددددد،  تدددددااج اآ حددددددار البسددددديط  ن جميددددد  محددددداور  دار  الملدددددا ر الت ددددد يهية  مددددداره  دددددف يرخا مبايدددددرخا 

ا عهددددددل جدددددداد   جر ددددددة العميددددددلف  ط جددددددا ت جميددددد  قدددددديم  ماجبددددددة ودالددددددة  حصدددددداايخا عاددددددد  Betaووا دددددحخ

 لددددل  ن مددددل محددددار قددددادر عهددددل  فسددددير  سددددبة معتبددددر  مددددن التبدددداين  R²(. و  ددددير قدددديم 0.01مسددددتا  )

رقم  
 الفرض

 المحور
Beta 
(β) 

t Sig. R²   التفسي 

1 
المخاطر التقنية )الاستقرار  

 ) ي
 التقن 

 تأثتر مباشر قوي على جودة التجربة  0.52 0 4.89 0.214

2 
ية / كفاءة   المخاطر البشر

 الموظفير  
ا 0.6 0 5.42 0.233

ً
ا منفرد ً  أحد أقوى الأبعاد تأثتر

ا؛ الإجراءات تؤثر بقوة  0.66 0 5.88 0.251 المخاطر الإجرائية والتنظيمية  3
ً
 تأثتر مرتفع جد

 أعلى تأثتر مباشر على جودة التجربة  0.68 0 6.01 0.263 استمرارية الأعمال وإدارة المخاطر 4

5 
جودة الخدمة والموثوقية  

 التشغيلية 
ي رضا العميل 0.59 0 5.17 0.229

 تأثتر قوي ومؤثر ف 

 تأثتر متوسط لكنه دال إحصائيًا  0.49 0 3.86 0.171 الشعة والاستجابة  6

7 
ي القنوات  

تجربة المستخدم ف 
 الرقمية

0.243 5.48 0 0.63 
ا يعكس قوة التحول 

ً
تأثتر قوي جد

 الرقمي 

 تأثتر واضح يعزز الثقة والولاء  0.51 0 4.06 0.184 الاتصال والتواصل مع العملاء 8
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ا 68% و49فدددددي ر دددددا العميدددددل ووآادددددنف حيددددد   راوحددددد  الاسددددد   دددددين  %ف و دددددا مدددددا يعدددددد م يدددددرخا قالدددددخ

 عهل العلاقة التف يرلة  ين المت يرات.

(ف ممدددددددا R² = 0.68ولتزدددددددر محدددددددار اسدددددددتمرارلة الأعمدددددددا  وءدار  الملدددددددا ر  عهدددددددل قيمدددددددة  فسددددددديرلة )

يدددددددد  عهدددددددل  ن اسدددددددتيرار العمهيدددددددات واسدددددددتمرار ا دون ا ي ددددددداز يمددددددد لان العامدددددددل الأك دددددددر  دددددددف يرخا فدددددددي 

ممددددا  تزددددر المحدددداور الإجراايددددة والتاتيميددددة و جر ددددة اليادددداات الرقميددددة ومفددددا     حسددددين  جر ددددة العميددددل

المددددددا فين  دددددددف يرات مر فعدددددددةف  عيددددددع   ميدددددددة و دددددددا  الإجدددددددرا ات وجدددددداد  الأدا  الرقمدددددددي فدددددددي  ادددددددا  

  جر ة متماسية لهعميل.

 مدددددا المحددددداور المر ب دددددة االما اقيدددددة الت ددددد يهية وجددددداد  اللدمدددددةف والملدددددا ر التيايدددددةف والتاا دددددلف فيدددددد 

ا  سددددبخا قالددددة مددددن التددددف يرف ممددددا يددددد  عهددددل   زددددا عاامددددل ميمهددددة فددددي  عزلددددز ر ددددا العميددددل  حييدددد   يلددددخ

ووآاددددن. فددددي الميا ددددلف جددددا  محددددار السددددرعة واآسددددتجااة افقددددل  ددددف ير  سددددبي ر ددددم دآلتددددن الإحصدددداايةف 

مددددا ي ددددير  لددددل  ن العميددددل فددددي الي دددداز المددددالي ييددددي دم الجدددداد  واآسددددتيرار والما اقيددددة  درجددددة  عهددددل مددددن 

 سرعة اللدمة وحد ا.

و ددددددملت ي مددددددد  حهيددددددل اآ حدددددددار البسدددددديط  ن جميدددددد  المحدددددداور لزددددددا  ددددددف ير مبايددددددر مزددددددم عهددددددل جدددددداد  

 جر ددددة العميددددلف ممددددا يمزددددد لدددددمجزا فددددي  مدددداطع اآ حدددددار المتعدددددد لتحديددددد الددددا ن الاسددددبي ل ددددل مازددددا 

 داخل ماتامة الملا ر الت  يهية.

 ( لجميع الفروض الفرعية Multiple Regression Analysisثالثًا: تحليل الانحدار المتعدد )

يزدددددا  حهيددددل اآ حدددددار المتعدددددد  لددددل  حديددددد الددددا ن الاسددددبي الحيييددددي ل ددددل محددددار مددددن محدددداور  دار  

ا ولعدددددد  الملدددددا ر الت ددددد يهية عادددددد دخالدددددن  دددددمن  مددددداطع يدددددامل يلدددددم جميددددد  الأاعددددداد الت ددددد يهية معدددددخ

 ددددما الادددداز مددددن التحهيددددل الأك ددددر دقددددة لأ ددددن يي دددد، مددددد   سددددزام مددددل محددددار فددددي جدددداد   جر ددددة العميددددل 
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ا  اعددددد  ددددبط  ددددف ير اييددددة المحدددداورف ممددددا يسدددداعد فددددي  حديددددد المحدددداور الأك ددددر  ددددف يرخا والأك ددددر احتياجددددخ

 لهتحسين.

 (Coefficients Tableجدول الانحدار المتعدد )

 

 

 

 

رقم 
 الفرض

    β المحور
 
ف

النموذج  
 الكل  

t Sig.  قوة
 التأثي  

 التفسي  

المخاطر التقنية  1
) ي
 )الاستقرار التقن 

ي يعزز جودة   مؤثر 0 4.89 0.214
الاستقرار التقن 

 التجربة 

ية / كفاءة  2 المخاطر البشر
 الموظفير  

كفاءة الموظفير  تدعم رضا   مؤثر 0 4.41 0.198
 العميل 

المخاطر الإجرائية   3
 والتنظيمية

قوي   0 5.72 0.251
ا
ً
 جد

وضوح الإجراءات يؤثر بقوة  
 على الرضا 

استمرارية الأعمال وإدارة   4
 المخاطر 

الأقوى  0 6.01 0.263
ا ً  تأثتر

الاستمرارية التشغيلية هي 
ا  ً  الأكتر تأثتر

جودة الخدمة والموثوقية   5
 التشغيلية

الدقة والموثوقية تعززان تجربة   قوي 0 5.17 0.229
 العميل 

الأقل   0 3.86 0.171 الشعة والاستجابة  6
 نسبيًا

تأثتر دال لكنه منخفض مقارنة  
 ببقية المحاور

قوي   0 5.48 0.243 تجربة القنوات الرقمية  7
ا
ً
 جد

التحول الرقمي يعزز الرضا  
 والولاء 

الاتصال والتواصل مع   8
 العملاء 

التواصل المستمر يحسن ثقة   مؤثر 0 4.06 0.184
 العميل 
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 (Model Summaryمؤشرات النموذج الكلي )

 

 

 

 

 

 

  ددددددير  تددددددااج  حهيددددددل اآ حدددددددار المتعدددددددد  لددددددل  ن جميدددددد  محدددددداور  دار  الملددددددا ر الت دددددد يهية  مدددددداره 

 ددددف يرخا مبايددددرخا وداآخ عهددددل جدددداد   جر ددددة العميددددلف ممددددا يعيددددع الت امددددل الت دددد يهي  ددددين العاامددددل التيايددددة 

والب دددددرلة والإجراايدددددة والرقميدددددة فدددددي  ددددديا ة التجر دددددة الازاايدددددة لهعميدددددل. و ستزدددددر الاتدددددااج  ن الامددددداطع 

% مدددددن التبدددداين فددددي ر دددددا ووآ  العمددددلا ف و ددددي  سددددبة مر فعدددددة   ددددير  لددددل قدددددا  82يفسددددر مددددا  سددددبتن 

 ومحارلة  دار  الملا ر الت  يهية في الي از المالي السعاد .

(ف و دددددا مدددددا β = 0.263ولبدددددر  مدددددن الاتدددددااج  ن اسدددددتمرارلة الأعمدددددا   م دددددل  عهدددددل العاا دددددر  دددددف يرخا )

يعيدددددع   ميدددددة قددددددر  الجزدددددة الماليدددددة عهدددددل  يدددددديم خدمدددددة مسدددددتير  دون ا ي ددددداز. يهدددددي طلدددددت الملدددددا ر 

الإجراايددددة والتاتيميددددة و جر ددددة اليادددداات الرقميددددةف ممددددا ي مددددد  ن و ددددا  الإجددددرا ات وسلاسددددة التجر دددددة 

 الرقمية عاصران  ساسيان في   ييل ر ا العملا .

كمددددا  سددددجل المحدددداور المتعهيددددة اجدددداد  اللدمددددة والملددددا ر الب ددددرلة واآسددددتيرار التياددددي  ددددف يرات قالددددةف 

ممددددددددا يددددددددد  عهددددددددل  ن  جر ددددددددة العميددددددددل  عتمددددددددد عهددددددددل ا دددددددددماع دقيدددددددد   ددددددددين  دا  الأ تمددددددددةف ومفددددددددا   

 التفسي   القيمة المؤش  

R 0.91 ات ا بير  المتغتر
ً
 ارتباط كلىي قوي جد

R² 0.82  ي جودة تجربة العميل  %82النموذج يفش
 من التباين ف 

Adjusted 
R² 

ات يبفر النموذج قويًا 0.81  حنر بعد ضبط المتغتر

F-test 103.74  ا تدل على قوة النموذج
ً
ة جد  قيمة كبتر

Sig. (F) 0 ( 0.01النموذج كليًا دال عند مستوى ) 
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المددددددا فينف وما اقيددددددة العمهيددددددات. فددددددي حددددددين جددددددا  محددددددار السددددددرعة واآسددددددتجااة الأقددددددل  ددددددف يرخاف ر ددددددم 

الجدددددددداد   prioritiseدآلتددددددددن الإحصدددددددداايةف مددددددددا ي ددددددددير  لددددددددل  ن العمددددددددلا  فددددددددي الي دددددددداز المددددددددالي   

 واآستيرار عهل السرعة وحد ا.

و عيدددددع  دددددمه الاتدددددااج فدددددي مجمهزدددددا  ن  دار  الملدددددا ر الت ددددد يهية ليسددددد  مجدددددرد   دددددار  اتيمددددديف  دددددل 

 دددددي عامدددددل اسدددددترا يجي يحددددددد درجدددددة ر دددددا العميدددددل ووآادددددنف ول ددددديل الأسددددداه لأ    دددددالر   ددددد يهي 

 يسعل الي از المالي  لل  حييين.

 الاستنتاج النهائي للفروض الفرعية والرئيسية للدراسة

 يدددددددم  تددددددااج التحهيددددددل الإحصددددددااي  ددددددار  يددددددامهة حددددددا   بيعددددددة العلاقددددددة  ددددددين  اعدددددداد  دار  الملددددددا ر 

الت دددد يهية وجدددداد   جر ددددة العميددددلف ممددددا يسددددمم ااسددددتللاص اسددددتاتاجات دقييددددة  دددددعم الفددددرح الددددرايع 

وجميدددد  الفددددروح الفرعيددددة ولسددددتاد  ددددما اآسددددتاتاع الازددددااي  لددددل  تددددااج التحهيددددل اآر بددددا ي واآ حدددددار 

 البسيط والمتعددف والتي   زرت جميعزا مستالات قالة من اآر باط والتف ير  ين المت يرات.

ر  ا يفسددددد  % 82  دددددير  تدددددااج الدراسدددددة  لدددددل  ن  دار  الملدددددا ر الت ددددد يهية  م دددددل   دددددارخا   ددددد يهيخا جا رلدددددخ

مددددددن التبدددددداين فددددددي جدددددداد   جر ددددددة العميددددددلف و ددددددي  سددددددبة مر فعددددددة له ايددددددة   مددددددد قددددددا  الامدددددداطع وقدر ددددددن 

ا عهددددل جدددداد  التجر ددددةف ممددددا يددددد   التفسدددديرلة. وقددددد   بتدددد  جميدددد  المحدددداور ال ما يددددة  ددددف يرخا داآخ وءيجا يددددخ

عهددددددل  ن ر ددددددا العميددددددل ووآ ه آ ير ب ددددددان اعامددددددل واحدددددددف  ددددددل  مددددددا  تدددددداع ماتامددددددة مت امهددددددة مددددددن 

ا  ددددددمن  ي ددددددة ماليددددددة  العاا ددددددر التيايددددددة والب ددددددرلة والإجراايددددددة والتاتيميددددددة والرقميددددددة التددددددي  عمددددددل معددددددخ

  ا جة.
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ولعدددددد محدددددار اسدددددتمرارلة الأعمدددددا  وءدار  الملدددددا ر الت ددددد يهية الأعهدددددل  دددددف يرخا  دددددمن جميددددد  المحددددداورف 

ف الأمدددددددر الددددددم  يعيددددددع   ميدددددددة اآسددددددتمرارلة الت دددددد يهية فدددددددي  اددددددا   يدددددددة 0.263 ه دددددد   Betaاييمددددددة 

العميدددددل و يهيدددددل اآ ي اعدددددات التدددددي قددددددد  ددددد  ر ا ددددديل مبايدددددر عهدددددل  جر تددددددن ممدددددا  زدددددر  دددددف ير قددددددا  

(ف ممددددددددا β = 0.243(ف و جر ددددددددة الياددددددداات الرقميدددددددة )β = 0.251لهمحددددددداور الإجراايدددددددة والتاتيميدددددددة )

ي دددددير  لدددددل  ن و دددددا  الإجدددددرا ات ومفدددددا   الياددددداات الرقميدددددة  مددددد لان محرمدددددات رايسدددددية فدددددي  عزلدددددز 

 الر ا والاآ .

 مددددا المحددددداور المتعهيدددددة االعامدددددل الب ددددر ف وجددددداد  اللدمدددددةف واآسدددددتيرار التيادددديف فيدددددد سدددددجه   دددددف يرات 

ف و دددددددا مددددددا يبدددددددر    ميدددددددة الت امددددددل  دددددددين الت االاجيدددددددا 0.229و 0.198قالددددددة  راوحددددددد  قيمتزددددددا  دددددددين 

وعهدددددل الدددددر م مدددددن  ن محدددددار  والمدددددا فين والعمهيدددددات الت ددددد يهية فدددددي   دددددييل  جر دددددة  يجا يدددددة لهعميدددددل

(ف  آ   دددددددن  ددددددل طو دآلدددددددة  حصدددددداايةف ممدددددددا β = 0.171السددددددرعة واآسدددددددتجااة جددددددا  الأقدددددددل  ددددددف يرخا )

يعيددددددع  ن العمددددددلا  ييدددددددد رون السددددددرعةف ول ددددددن  درجدددددددة  قددددددل ميار ددددددة ااآسدددددددتيرار والا ددددددا  والجددددددداد  

 الت  يهية.

وللهددددت التحهيدددددل الازدددددااي  لدددددل  ن الفدددددرح الدددددرايع لهدراسدددددة قدددددد  دددددم قبالدددددن اال امدددددلف  ط  بددددد  وجددددداد 

  دددددددر قدددددددا  ودا  لإدار  الملدددددددا ر الت ددددددد يهية عهدددددددل جددددددداد   جر دددددددة العميدددددددل. ممدددددددا  دددددددم قبدددددددا  جميددددددد  

الفددددددروح الفرعيددددددةف حيدددددد    بتدددددد  الاتددددددااج  ن مددددددل محددددددار مددددددن المحدددددداور الت دددددد يهية يسددددددا م  درجددددددة 

متفاو ددددة فددددي رفدددد  مسددددتا  ر ددددا العميددددل و عزلددددز وآاددددن لهجزددددة الماليددددة ولعيددددع طلددددت   ميددددة اآسددددت مار 

فددددددي   ددددددالر الأ تمددددددة التيايددددددةف و حسددددددين الإجددددددرا ات التاتيميددددددةف ورفدددددد  مفددددددا   المددددددا فينف و ددددددمان 

  جاد  اللدمة والما اقية الت  يهيةف من  جل  حيي   جر ة عميل مت امهة ومستدامة.
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 اللا مة : 

ا يمددددددع  جدددددا ر عمددددددل الم سسدددددات الماليددددددة فدددددي العصددددددر  ددددد  مه الدراسدددددة وقددددددد  ااولددددد  ما دددددداعخا حيالدددددخ

الرقمدددددديف و ددددددا   ددددددر  دار  الملددددددا ر الت دددددد يهية عهددددددل جدددددداد   جر ددددددة العميددددددل وقددددددد  كدددددددت الاتددددددااج  ن 

جددددددداد  التجر دددددددة لدددددددم  عدددددددد مجدددددددرد جا ددددددد    ميهدددددددي فدددددددي اللددددددددمات الماليدددددددةف  دددددددل   دددددددبح  عاصدددددددرخا 

اسددددددترا يجيخا آ يافصددددددل عددددددن فعاليددددددة الت دددددد يل واسددددددتيرار الأ تمددددددة و  زددددددرت الدراسددددددة  ن الم سسددددددات 

ا قالدددددددة لإدار  الملدددددددا ر الت ددددددد يهية قدددددددادر  عهدددددددل  يدددددددديم خدمدددددددة  ك دددددددر اسدددددددتيرارخا  التدددددددي  متهدددددددت  تمدددددددخ

وما اقيددددةف ممددددا يعددددز  ر ددددا العمددددلا  ولزلددددد مددددن قدددددر زا التاافسددددية فددددي سدددداع  تسددددارز فيددددن اآ ت ددددارات 

 ن.و تصاعد فين  اقعات المستفيدي

كمددددا  ي ادددد  الدراسددددة  ن الملددددا ر الت دددد يهيةف سدددداا  ما دددد   يايددددة  و ا ددددرلة  و  جراايددددةف  م ددددل عدددداملاخ 

مددددددد  رخا فدددددددي اآ  بددددددداز العدددددددام الدددددددم  يت دددددددان لدددددددد  العميدددددددل عدددددددن الم سسدددددددة الماليدددددددة فاآ ددددددد رااات 

الت دددددددد يهيةف م ددددددددل الأع ددددددددا  التيايددددددددة  و الأخ ددددددددا  الب ددددددددرلة  و  ددددددددفخر المعدددددددداملاتف  سلددددددددع،  يددددددددة 

العمددددلا  و يهددددل مددددن وآازدددددمف  يامددددا  سددددزم الإجددددرا ات الت ددددد يهية السددددهيمة والأ تمددددة الرقميددددة المسدددددتير  

فدددددددي  ادددددددا   جر دددددددة سهسدددددددة ومتااسدددددددية و دددددددما يا دددددددم   ميدددددددة الدددددددر ط  دددددددين الجا ددددددد  التيادددددددي والجا ددددددد  

 اللدميف و رور  دمج  دار  الملا ر  من   ار  حسين  جر ة العميل.

ومددددددن خددددددلا  التحهيددددددل الإحصددددددااي والبيا ددددددات الميدا يددددددةف   بتدددددد  الدراسددددددة وجدددددداد  ددددددف ير وا ددددددم لإدار  

الملدددددددا ر الت ددددددد يهية عهدددددددل جددددددداد   جر دددددددة العميدددددددلف ممدددددددا يعدددددددز  الحاجدددددددة  لدددددددل  عددددددداد  الاتدددددددر فدددددددي 

اآسدددددددددترا يجيات الت ددددددددد يهيةف و  دددددددددالر   تمدددددددددة است دددددددددعار الملدددددددددا رف واعتمددددددددداد خ دددددددددط اسدددددددددتمرارلة 

الأعمددددا ف و   يددددد،  ددددرامج  ددددددرل  المددددا فين. و دددددف ي  دددددمه الاتددددااج ماسدددددجمة مدددد  التاجزدددددات الحدي دددددة 
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التدددددددي   مدددددددد عهدددددددل التحدددددددا   2030فددددددي  دار  اللددددددددمات الماليدددددددةف ومددددددد  مسدددددددتزدفات رملدددددددة الممه دددددددة 

 الرقمي ورف  مستا  مفا   الي از المالي وجاد  اللدمات الميدمة لهعملا .

و بددددر    ميددددة  ددددمه الدراسددددة فددددي   زددددا جمعدددد   ددددين جددددا بين عدددداد  مددددا يسدرسددددان ا دددديل مافصددددلف و مددددا 

ا يا دددددم  بيعدددددة العلاقدددددة  يازمدددددا فدددددي  ا   بيييدددددخ الملدددددا ر الت ددددد يهية و جر دددددة العميدددددلف وقددددددم   ماطجدددددخ

البي ددددة السددددعادية. ومددددن  ادددداف يميددددن اليددددا   ن الدراسددددة  م ددددل   ددددافة عهميددددة يميددددن الباددددا  عهيزددددا فددددي 

احدددددا  مسدددددتيبهية  تاددددداو  عاا دددددر  خدددددر  مددددد  ر  فدددددي التجر دددددة الرقميدددددةف م دددددل الدددددمما  اآ ددددد ااعيف 

 الأمان السيبرا يف واآ ت ار في اليااات التفاعهية.

وفدددددي  ددددددا  مدددددا  ا دددددده   ليدددددن الدراسددددددةف يا دددددل الم سسددددددات الماليدددددة  تعزلددددددز الت امدددددل  ددددددين  دارات 

الت ددددد يل وءدارات  جر دددددة العميدددددلف و بادددددي   تمدددددة مراقبدددددة مبيدددددر  لهملدددددا رف   دددددافة  لدددددل اآسدددددت مار 

فددددي البايددددة التيايددددة و ددددرامج   ددددالر المدددداارد الب ددددرلة. ممددددا  دددددعا الدراسددددة  لددددل  اسددددي    دددداع البحددددا  

المسدددددتيبهية لت دددددمل عيادددددات  كبدددددر وق اعدددددات ماليدددددة متااعدددددةف امدددددا يعمددددد   الفزدددددم لهعاامدددددل المددددد  ر  فدددددي 

  اا   جر ة عميل متميز  ومستدامة.
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 التا يات :

ا  لدددددل  تدددددااج التحهيدددددل الإحصددددداايف ومدددددا  ي اتدددددن الفدددددروح الرايسدددددة والفرعيدددددة مدددددن   دددددر وا دددددم  اسدددددتاادخ

لأاعدددددددداد  دار  الملددددددددا ر الت دددددددد يهية عهددددددددل جدددددددداد   جر ددددددددة العميددددددددلف يميددددددددن  دددددددديا ة مجماعددددددددة مددددددددن 

التا دددددديات العمهيددددددة التددددددي  زدددددددا  لددددددل  عزلددددددز الأدا  الت دددددد يهي لهجزددددددات الماليددددددة و حسددددددين  جر ددددددة 

وقددددددد روعددددددي فددددددي  دددددديا ة  ددددددمه التا دددددديات ار با زددددددا المبايددددددر االاتددددددااج  العميددددددل اصددددددار  مسددددددتدامة

والبيا ددددات الفعهيددددة الدددداارد  فددددي الدراسددددةف امددددا يجعهزددددا قا هددددة لهت بيدددد  ا دددديل واقعددددي ومتسدددد  مدددد   ي ددددة 

 العمل المالية في الممه ة العر ية السعادية.

 تزددددددر الاتددددددااج  ن اآسددددددتيرار التياددددددي يم ددددددل :   عزلددددددز اآسددددددتيرار التياددددددي للأ تمددددددة الإل ترو يددددددة  -1

 حددددددد المحدددددداور الداعمددددددة ايددددددا  لجدددددداد   جر ددددددة العميددددددل؛ لددددددملت يجدددددد  عهددددددل الم سسددددددات الماليددددددة 

اآسددددددت مار فددددددي  حدددددددي  البايددددددة التحتيددددددة التيايددددددةف و ددددددمان عمددددددل الأ تمددددددة الإل ترو يددددددة ايفددددددا   

 عاليةف و يهيل الأع ا  واآ ي اعات الت  يهيةف اما يلمن  افيم العمهيات دون  فخير.

 تددددرخا للأ ددددر المر فدددد  لهملدددددا ر :    ددددالر مفددددا   العاصددددر الب ددددر  و حسددددين مزددددارات المددددا فين  -2

الب دددددرلةف  ا دددددي الدراسدددددة الدددددرور   دددددافير  دددددرامج  ددددددرل  متلصصدددددة لهمدددددا فينف خا دددددة فدددددي 

مجدددددداآت خدمددددددة العمددددددلا  وءدار  العمهيددددددات الماليددددددةف   ددددددافة  لددددددل  عزلددددددز مزددددددارات التعامددددددل مدددددد  

 الأخ ا  و صحيحزا اسرعة اما ياعيع  يجااخا عهل ر ا العملا .

  زدددددددرت الدراسدددددددة  ن و دددددددا  :   حسدددددددين الإجدددددددرا ات التاتيميدددددددة و عزلدددددددز ال دددددددفافية الت ددددددد يهية  -3

وعدالدددددددة الإجدددددددرا ات يم دددددددل  حدددددددد  قدددددددا  المددددددد  رات فدددددددي جددددددداد  التجر دددددددة؛ لدددددددما يسا دددددددل امراجعدددددددة 

الإجددددددرا ات التاتيميددددددة ا دددددديل دور ف و بسددددددي زاف و حدددددددي  السياسددددددات امددددددا يتاافدددددد  مدددددد   فلددددددل 

 الممارساتف   افة  لل  مان و ا   عهيمات العمل لهعامهين والعملا  عهل حد ساا .
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 تددددرخا لأن اسدددددتمرارلة الأعمددددا  ما دددد  العامدددددل :   عزلددددز قدددددر  الم سسددددة عهدددددل اسددددتمرارلة الأعمددددا  -4

الأك دددددددر  دددددددف يرخا فدددددددي ر دددددددا العميدددددددلف يجددددددد  عهدددددددل الم سسدددددددات الماليدددددددة   دددددددالر خ دددددددط يدددددددامهة 

آسدددددتمرارلة الأعمدددددا ف   دددددمل سدددددياارلا ات  دار  الأ مددددداتف وخ دددددط ال ددددداارنف و دددددمان جا زلدددددة 

 الأ تمة والفرع الت  يهية لمااجزة    ا ي اعات  و ملا ر مفاج ة.

  ددددددددير الاتددددددددااج  لددددددددل   ميددددددددة  يهيددددددددل الأخ ددددددددا  :  رفدددددددد  جدددددددداد  اللدمددددددددة والما اقيددددددددة الت دددددددد يهية  -5

الت دددددد يهية و حسددددددين الدقددددددة فددددددي العمهيددددددات الماليددددددة؛ لددددددملت ياب ددددددي اآسددددددت مار فددددددي  دوات مراقبددددددة 

الجدددداد  و حهيدددددل الأخ ددددا ف والتفكدددددد مددددن  افيدددددم جميدددد  العمهيدددددات وفدددد  معدددددايير   دددد يهية وا دددددحةف 

   افة  لل  عزلز  دوات الرقااة الداخهية.

عهددددل الددددر م مدددددن ما زددددا الأقددددل  ددددف يرخا  سدددددبيخاف :   لدددداد  السددددرعة واآسددددتجااة فددددي  يدددددديم اللدددددمات  -6

ا فددددددددي ر ددددددددا العمددددددددلا ؛ لددددددددما ياب ددددددددي  حسددددددددين سددددددددرعة اآسددددددددتجااة   تددددددددل السددددددددرعة عدددددددداملاخ مزمددددددددخ

للاستفسددددددارات وال ددددددياو ف و باددددددي   تمددددددة خدمددددددة طا يددددددة  سددددددر ز عمهيددددددات العميددددددلف و عددددددز  قدر ددددددن 

 عهل   جا  معاملا ن دون ا تتار  الل.

 تدددددرخا آر فددددداز :   حسدددددين  جر دددددة المسدددددتلدم فدددددي الياددددداات الرقميدددددة و  دددددالر واجزدددددات اآسدددددتلدام -7

 ددددف ير اليادددداات الرقميددددةف يجدددد    ددددالر  جر ددددة المسددددتلدم عبددددر الت بييددددات والمااقدددد  الإل ترو يدددددةف 

مدددد  الترميددددز عهددددل سددددزالة التايددددلف و ددددافير  عهيمددددات وا ددددحةف وء احددددة  كبددددر عدددددد مددددن اللدددددمات 

  ل ترو يخا دون الحاجة  لل  لار  الفروز.

ياب ددددددي   ددددددالر قادددددداات متعدددددددد  لهتاا ددددددلف :   عزلددددددز فعاليددددددة اآ صددددددا  والتاا ددددددل مدددددد  العمددددددلا   -8

و دددددمان   امهزددددداف و ميدددددين مدددددا في خدمدددددة العمدددددلا  مدددددن  يدددددديم معهامدددددات دقييدددددة وحهدددددا  فعالدددددة. 

كمدددددددا يا دددددددل  زلددددددداد  ال دددددددفافية مدددددددن خدددددددلا    دددددددلاغ العمدددددددلا  ا ددددددديل مسدددددددب  عدددددددن      ييدددددددرات 

    يهية  و  حدي ات قد    ر عهل خدما زم.
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 تزدددددر الاتدددددااج  ن العديدددددد :   ا يددددد، التحهيدددددل الت ددددد يهي والدددددمما  اآ ددددد ااعي لتحسدددددين الأدا   -9

مددددددن م دددددديلات الملددددددا ر الت دددددد يهية يميددددددن الحددددددد مازددددددا عبددددددر  دوات  حهيددددددل البيا ددددددات والددددددمما  

اآ دددد ااعي؛ لددددملت  ا ددددي الدراسددددة  تباددددي   تمدددددة  اب لددددة  سدددداعد فددددي اكت دددداا الأخ ددددا  قبدددددل 

 وقاعزاف و حسين عمهيات ا لاط اليرار الت  يهي.

 تدددددرخا :   اددددا  اسددددترا يجية يددددامهة لإدار  الملدددددا ر الت دددد يهية مر ب ددددة مبايدددددر   تجر ددددة العميددددل -10

%( عهدددددددل  جر دددددددة العميدددددددلف  ا دددددددي الدراسدددددددة 82آر فددددددداز الأ دددددددر ال هدددددددي لهملدددددددا ر الت ددددددد يهية )

الددددددرور   دددددديا ة   ددددددار   دددددد يهي ماحددددددد يدددددددمج  دار  الملددددددا ر مدددددد   حسددددددين  جر ددددددة العميددددددلف 

ا لتيهيددددددل الملدددددا ر و عزلددددددز ر ددددددا العمدددددلا  فددددددي الاقدددددد   احيددددد  يصددددددبم العمددددددل الت ددددد يهي ماجزددددددخ

  فسن.
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 المصادر و المراج  :  

(  ف ير المما  اآ  ااعي عهي ادار  الملا ر في الباام  2025فراه السياط ف احمد السياا ) -1
السعادية ) دراسة است لاعية آرا  عياة من ما في الباام في مدياة جد  ( مجهة العهام التر الة  

 43و اآ سا ية ف العدد
محمد حسن ال مرا ي .   ر ادار  الملا ر عهي ال فا   الت  يهية لمح ة الفحت الفاي لهمرمبات   -2

 االدمام 
( ادار  الملا ر في الباام اآسلامية ) رسالة دمتاراه (  2023عبداليادر  ايان ف عهي دحما ي ) -3

  يارت   0جامعة  ن خهدون 
( ادار  الملا ر : المفزام و المبادن ف مجهة الباح   2023 ااا  ا ر حمد الف يم اليح ا ي ) -4

 397-  390ف ص 61لهدراسات اليا ا ية و اليلااية ف ز 
(   ر مفا    دار  ر ه الما  العامل في رف   2023مرلم ادم عمر  يهي ف ساا  داود طمي وداود ) -5

ال فاان الت  يهية / دراسة   بييية عهي يرمات المااد اآساسية المدرجة في ساع اآوراع المالية ف  
 51- 27امار ام 

( حجية الدليل الرقمي في الاتام السعاد  والفين الإسلامي  2022  ع محمد  افر ال زر  ) -6
)دراسة ميار ة في  ا   تام الإ بات( ف مجهة مهية الدراسات الإسلامية والعر ية لهباات ايفر  

 330 – 259ف  ص 6ال يخفز 
(  ف ير التياية عهل وساال الإ بات الرقمية في  2024سهيمان محمد المعهم ؛  دور خالد ال ر يف ) -7

ف   3328 – 3227ف 46الاتام السعاد  )دراسة  حهيهية( ف مجهة البحا  الفيزية واليا ا ية ف ز 
 المجهة/السعادية: مجهة جامعية سعادية. 

(  دار  الملا ر الت  يهية في الباام التجارلة: دراسة حالة لعياة من الباام  2015 حلام  اعبدلل ) -8
 134 – 117 ف  3التجارلة في الجزاار ف  المجهة الجزاارلة لهتامية الإقتصادية ف ز 

( ا ار ميتر  لت الر ادار  الملا ر في الباام في  ا   2024محمد محرو ف ا را يم عبيد ) -9
  4ف العدد 11معايير التيارلر الدولية و ا فاقيات اا   دراسة   بيية عهي الباام المصرلة ف المجهد 

(.   ر  جر ة العميل عهل يلصية العلامة  2023ييما  محمد محماد عبد اللال . ) -10
 التجارلة: دراسة ميدا ية االت بي  عهل رماو يرمات ال يران في مصر. المجهد الراا  ع ر. 

(.  ف ير  دار   جارو العملا  عهل  حسين جاد  اللدمات: دراسة  2020عبدالعزلز الم ير . ) -11
 ف العدد الراا  )الجز  ال ا ي(. 21  بييية عهل الباام التجارلة ال التية. المجهد 
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(. جاد  اللدمات  2020 دي  محمد الب ير عبدالرحمنف ورحمة الحاع محمد الحاع. ) -12
فرز جامعة الإمام. مجهة جامعة  م   –المصرفية في الباام السعادية: االت بي  عهل  ات الراجحي 

 . 224–203(ف 1)16درمان الإسلامية لهعهام الإسلامية واليا ا يةف 
(. ا جا ات العملا   حا اللدمات البا ية  2007 حمد  ن عبدالله  ن محمد ال عيبي. ) -13

 . 510–489الإل ترو ية: دراسة   بييية عهل عملا  الباام السعادية. ص 
(.   ر جاد  اللدمات المصرفية الإل ترو ية عهل ر ا العملا   2022فزد م ر الم ير . )  -14

ف العدد  18ال هية الجامعية االجمامف المجهد   –في الباام الإسلامية السعادية. جامعة  م الير  
 . 244–223ف 29

(.   الر  عما  الم سسات المصرفية. ال بعة الأولل. دار الااير 2020 الم حميد. ) -15
 لهتا ل ف جد ف الممه ة العر ية السعادية. 

(. اللدمات المصرفية في الباام: الااق  والمفما . ال بعة الأولل.  2019 سحاع عزمي. )  -16
 دار اللهيج لها ر والتا ل ف عم ان.

( جاد  اللدمات المصرفية ودور ا في  حيي  ر ا العملا  في الباام  2019 سحاع معتز. ) -17
 الهيبية. ال بعة ال ا ية. الم سسة الحدي ة له تاوف ليبيا. 
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