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مشوأليم ةنماج
عاردعلا ةيشج

صصخت / مسق

نورشملا ناونع
نهلألف نوناا نلع ةينطبطا (سانرا نودلوسلا نوناوا يف نولرلعا اضر

نودلوسا)

نويروا مرأ

نودليرع ندطح نلف لنو

2 نواهرلف- نورشملا

مطومليح ةرملا نارسناا- ةلطا

فيمنإ
ررسا نومنطأ ننو س.

مطومليح ةرملا نارسناا- ةلطا نوروالا- أطيا نضو

نووانرف نوفلا نوررالا-
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لعوقتوام عوشلم

مح هومررق مر نلع نارسناا لةلطا مطومليح ةرملا فوع لنوربولم نوشلم صلروب مةبوأ
نوروالا أطيا نضو فوع صروشلم مةبوأ ةرر نووانرا. انلا للعخ لملميف نلرف سنأ

نورشملاا أذن ةيولم يف مرهرأ نورف نوللرطا لملعنارةت ةوةطهرةت نلع نورشمإ
نولروطا. هواةت يف نولرا أذن لمخ نرع لنوردرروا نوونأ وف هودأ مح ةا لفوع
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عارهوعا
مأوا لناررعراا نورللأ مونهلا نلع ليعلاف رررورف مح لةا لمرمةف لنوواد فوع

نوررونضا. نولرا أذن
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عوولعلج مسقصيت

للعخ تم دسدللدلا دهلتلف دسنبا ىلإ دسبطنحا تم دسدللدلا دسنبلا دف دسلملعا رضر تيفددم ليلحت ىسإ دسفردلا تذه تفده
دابلبسربا لرىا دسرممحاا دسوبلدم دلبدفدا لللسا دسمفردحاا دسدفتا ةلدج تف: ريحدحا ةبلرد ةربلا ىلإ دسبرتحا

دلبنرلا لفمحو للو دسبيلحلفا دسلوفف دسمبلا ىلإ دسفردلا دىبمفم دونسكبرللف. دهلترا لتدبلل لدابلبفدرردما سلاكرلل
لةهلرم لدسرممحا. دسبولحفلا دسمفردحا دسدفترم تم لسرببلو للخ دسدللدل دهلتلف دسنبا ىملعا تم ىحبا ءردا سوحرل
دسوبلدم ةل دسبطنحا ىنر بدللسا ىلسرجتر للمكم للرللا لدضيا دسدفتا لكلا ىبفتر لرلفم دسلملعا رضر ةا دسببريا
لابا دىو لدف دسنبا ىم دسلرا دابلطنرا لاكحت دف لرلمرا ىبفردا دسرممححم لدهلترا دسثوا ةا لنحم تمر دونسكبرللحاا
دسبطنحاا لسربا ببيدحم لبللا ىملحا للوحرم تسملىا ىسإ دسفردلا لدلبله تلم. دسبلرتت دف لدلبمردرتو دسلملعا

دسدفترم. لطللر دف دسلمحت ولم تم لدابلبفردج دسدفتاا مبلدم للكرتت دساكرللا تلرسسا للدرلم

دسنبا ىلإ لطنحا تم ا دسدللدبا دسنبلا دف دسلملعا رضر تسرخ دف دسدربوا دسفردلرم دسإ دلببردء دسنرلثا ةىفدد : دسمففر
. دسلملعا للابا ا دسرممحا الدسوبلدم دسدفتا الةلدج دسدللدل دهلتلف
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ويولعلج عوانا عارإنل عكالج: 1.عوفخا
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عوذتومج: .1.1

نهلسنا ةوسا نلع صروللأ ر ناةنرإر نورشيمنف مةام مح نهللطما نوداونف يف نودلوسا نورلميف نوبيرا يف نولرلعا اضر مهنأ
صرنرنراق صا نولوماا ةلبف صلو نولرطا ووا لرلوع نرأ نرينرا معمس صوهفت فوطت لظاام للو لوأ نولرطاا ةعمصا لةفراا نورلميف

نوناا. ما ةعمصرت ةشلا نورف لنورااطرطا لنومهرطا نورشمطلطا نولارهم مح مرلرملا معرونا ما نولرطا ورفرنا منريما ررطعا
نوعممنيف نررشراق للعخ مح مل ناجسلرالاا مل نورروللطا مارعرةت ةاوا للعخ مح يبم نوناا لبطأ للو وأ نوطوأ نورلميف يرولرطا
نورينطا للضوو نولرلطرفا ةافطذ لرمنا نولدرلا يرأ صدهووا ةرلا سها مةام ةفرهطا ليا لبطرت صرف لفررر يملنتا لنوس

يلواا ةبولأ مل مشللا رهوا ناو نوناا نررعرصا لموا نوونأا هاونف ليرنلطا نوذنةطاا نولومرف فوع نووهوخ لرهووا نونالفا
منو نولرلعا اضر مهنأ أار لمح نومهرطا. نوباونف نررلونأ ماارا نولرطا صت لشلم نوذا لنوابا نهلمرع مدروا فوع فضريا

ملميف روو يف مدرونما ةاريدطا مطوا لةلبطا لاجلهأا لةلولو صلرلعلهرا ناجنرفرا نلع نوناوا هواا وفهأ نهلرررطا نورونلا
نومهرف. نورلوخ لةدراا نوراريدا صراةفرا لردأ

نورروف نوبيرا لشهوأر نورف نوونرلا نورلواجف ضوا يف مرونلوا مأرطا نودلوسلا نوناوا يف نولرلعا اضر موضوا لللردا
ريرو ةورطا فوع نوناوا نةعهأ نطا نورروفا نوبيرا ةيولم لصمررما 2030 نودلوسلا ايلا مدرهويرف ضرح نوررللا يف

نورويونرف يف مملرا مةام نلوخ لةناف نورلميفا نوهرةت ةينطبرف لةيولم نورباطاا نوناطا لةلدطح نومهرطاا نولومرف
نومهرطا نوباونف نلع ننرررسرن مةام مهنأ نوذا نورلميفا نولرطا رلوا نلع موا نرللا لهو نوذنةطا. لنولومرف لنورلوللعف

نودطروا أذن ليف نومهرطا. نهلرارا لنرربمنا ناجررلونأ لرهووا نولوما رمنا ةعرق ندررطا لمةام نوطومطاا ةلرملعةت فرعرا يف
ةلوع لمع لهأا ما يف لمررنا لنماا للنضلا رهلا نولوما ةلوع مع لروها مهنأ صا نولوماا صرونيم للرفف نولرطا للو وأ

يإع لوذوا ناجةلرخ. لممنةو لنوفملاا نوذنةطاا نولوما لمةهوا نومررفا لنوروها نارولرملرفا نورينطا صطح مردبا ةعمصرت
ن ةوار مهنلأ هلرهر رفدهرا نومهرطا نورعمصا ةوسا سانرا نح ةافلا اج نودلوسلا نورلميطا نونطيا يف نولرلعا اضر سانرا

ةلا. نورلميطا نولوما ةوسا مح الطدطرر

ةناف يف ر مللورر ر ةبومر نببأ نودلوسلا نورلميطا نونطيا مع فوع نوررللا يف نورلميف صروبيرا نولرها نولولاا نوربرالم لةشطم
نورويونرف نلا مع نودلوسا نورمةوا نوناا ملضأ يبو نارولرملرطا. نوويا لررلا نررلونأ لةورطا نومهرطا نوللوخ

ناجنرررس يف نولنطم نورورا لللا مر لأو 2024**ا نرأ صاهرلا %79** صلمأ ورايمنس نوويا نرلطرف فةرروف مح نارولرملرطا
ةيولم نرررمنا مع ةرر ورايمنس. نوطومطا نولطرا يف نومهرطا لنولومرف نونالطا نورينطبرف سلا لةونلو نوابولا رطم نوباونف نلع
نورلميف نوبيرا مع لللا نورفروناا لنورلميطا نومهرطا نوويا نلوخ ماا ةولوا لومرف لةفلطا ولرويونرفا نورلرطا نوناطا

نورلميف نولرا ررومخ يف مرررطرر ملوررر صوهفهر صا يبما ةيولملرر ن لطرار صوهفهر نومهراا ما لرلرما للو وأ نودلوسا
أارا ةنبع هو فم ةلبرلطات صلواا نولرلعا اضر ةلبا صروضملاا للاف اج مأرطرتا نلع نومهرفا نورورا أذن مع رطم نولولا.

صما ماا صرشللعف نولوما ناةنيأ فمن لرها نررلونمهرا ماارا نوفللطا نولرطا ةعمصا ةوسا لصطح اهرطرر نولوما ةويم صطح يعوا
نورلرلفا. نوباونف صطح نورلرما رطرل مل ولشلرلاا ناجررعرصا ضلت مل نهلراراا ةليا مل نارةمنانفا لضوو نوأ مل نورافطذا

فم نودلوسلاا نوناوا صطح الطدطرر ةاريدطرر ن ملوار صوهفهر نورلميطا** نولرطا **ةعمصا مدأوا صماف نورايلاا أذن لمح
نووهوخ رهووا مح ةنوم مرلرملا نرطا انلا صنارا ر ملضر لفررر ماررناا مروطا مارعرف صربولأ يبم وطا ميرونا نوناوا مهنلأ

نورلميف نوبيرا يف نولرأ نومما مشيمنف لةشةو لرمنا. صلفراا نورشللعف نا نلع نوناا صبواا لةارهف نولوما فوع
للضوو نولوماا ةوسا ةشرا مرمنصيا نونما معرونا مح صا لننوا نرما مح لرشلا اج نولرلعا اضر مع نودلوسا

**مشيم مرهم يبو نومهرف. نهلمرع لمدروا نولرلعاا لوما لةفراا نهلراراا لنرربمنا ناجررعرصاا لرمنا نورونهاا PwC
مع فاج نوبيراا ةعرق نولرما نورشرنم يف ردنطرر ةلدارر أارا مع **2024 ولرأ نودلوسلا نوناوا نح نولرلعا نرينرنرف وبطرل

نهلنيرخا مل لناجربيرنرف ناجررعرصاا صدمنا لرللا مر ر للوهر نولرلعاا ةبططأ يف ةشام انوأ مر نورشمطلطا نورلولرف صلب
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مهنأ نودلوسا نورلميف نوبيرا يف نولرطا اضر مع للاف لأذن نومهرطا. نوباونف ننم لنوشلرلا نورلعنارف ما لنورفرنا
نودوو. يف ملرررت مل ولناا نولرما نوذأاطا صرولواا يبم لوطا نوفللطاا ورعمصرت نوطومطا صرورفرهطا ناجاةنرا يولو

نطا مح نوررللا يف نوناوا مةنم منو ولورت ن رامر لرهاا مأرطا نودلوسا** نهلألف **نوناا سانرا ةلردا نارإراا أذن ليف
يروناا نومهرطا. نورلميطا نولومرف ةيولم يف نونراا سلاق فوع فضريا نولومرفا لةاوا نولرلعا لهرنوا لناجررشرا نولعأ
مح ر لنرلر إطفرر للبوأ نروطاا ةاريدطا صطيا يف للرا هلرت نولرلعاا اضر ووانرا مهرا ةينطبطا نروا لراا نودلوسا نهلألف

مح لعللعع نوونرا لنررشراق نوناا نعأ مع ةرر لنوشمةرف. نهليمنس نولرلعا مح مراونا وشمنلأ لنومهرطا نوربلطولا نولومرف
للضوو نولرلطرفا ةافطذ لرمنا نورلميفا نورينطا ةفراا ماهر نولواا صلونما ةرأام ممةنا ةعمصا وولت نولرطا ةعمصا

ناو صرهلمرع نولرطا فندرل لموا نوشلرلاا ملروعا لنوطرف ناجةلرخا ممنةو لةفراا نوفملاا يف نورفرنا لةوسا نولومرفا
ساةا هطرل فوع يبم لهوإ اج نودلوسا نهلألف نوناا يف نولرلعا اضر ةللطا يإع لصرورروف نارولرملرطا. نوباونف نررلونأ

لمريواا. ةنطما ملميطا صطيا سنلا ةظضلفت مل نومضر أذن ةلاا نورف نوفللطا نورلوسنف يهأ فوع لدلع صا نرأا صشلا نومضر

يف ةورا مح نولنما نوناوا ةشهوق مر ناجنرنرا يف ملذرر فمن ولرينطا مللعر نودلوسا نهلألف نوناا نلرطرا مأرطا لةوسنس
صرلدطح مرونلورن ر نأرررمر ةللا ولناا نولولاا نورشردطا لنورونس نوداولا يروربرالم نولرطا. لةعمصا نومهرطا نوناطا يف ناجرراررا
يإع مواا لما نورلرلفا. نورالرف ننم نولوما ةوسا لايا نوذنةطاا نولومرف لةلولو نولرطاا انلا لةيولم نومهرطاا نوباونف

يلوا صروا نواهرلا يف لبرل صا يبما مظإلبأ نورف نولومرف صلوس مل نلطهر ناررفرو صلعأ لبرل اج ناجرراررانف أذق رعرو
مح ن ةنطمر لنوسرن ن مريوار ةينطبرر لررلا هو يروناا لممرررر. ر للضونر رمنا لمةام مرها ةعمصرت ةللأ نولومرف أذق صأع نولرطا
لهرساا رمللاا مدربماا ناجررلونأا رهلا نولومرف أذق ةلح وأ مر نولرلعا اضر ناةفرا لضرح اج موا ولح نومهرطاا نولومرف

نهلألف نوناا يف نولرلعا اضر سانرا فوع نولرةا ةأةف أار لمح ةألطم. مل ةلبطو سلع نولبطبطا نولرطا ننرطرةرف نا نلع
مشيمنف مح نورشردطا نوربرالم ةبومت مر نلع يبم لوطا وللرطاا نوفللطا نورعمصا نلع ةمةو ةينطبطا انللا مح نودلوسا

نرما.

نلع نودلوسا نهلألف نوناا ليف – نودلوسلا نوناوا يف نولرلعا اضر مع مفرسق الطا نيرمنا مح نووانرا أذق ةايلا لنلطتا
نولوما **ةوسا مأرهر نوررونللاا نهلصلرس مح معرونا ورفرنا ملللا مهنأ صا مافمسا ولرما ر رررةر للو وأ – نوللوا لةت

نارولرملرف**. نهلمرع لمدروا لناجررفدرانفا ولشلرلا ناجررعرصا لرمنا نومهرطاا نوباونف نررلونأ لرهووا نورلميطاا
ملرلت ننم لمردبا لرمللا لنضلا لوما ةبولأ نلع نوناا صبواا لمةنم نومضر مدروا ناةفرا مع نووانرا لةفرما

نوربلطولا نولوما صطح لفلا اج نولرطا مع ةفرما ةرر نورلرما. يف نوابا نولرطا ةراأ نماا اهرطا صطيا ةويطم ةررا فوع نوباونفا
نلع لاللا هو نورعمصا أذق نارهم منو يف للا لما مرلرملاا لننوا ةعمصا صرنرنراق نوناا فوع لاام صا نومهرطاا لنولوما

وريلملح. صت نوروهطا مل ملت نورلرما يف ولعرررمنا نررلونسق لنلع ولناا نولرأ ةبططرت

نهلألف نوناا نلع نورينطا ما نودلوسلا نوناوا يف نولرلعا اضر ملوسنف ةللطا فوع نووانرا أذق ةدلع مواا نلع لصارار
ناجررلونأا لرهووا نولوماا ةوسا لأف نورلرهماا نولرطا صرعمصا ر ناةنرإر نهلةام نهلصلرس نلع نورمةطو للعخ مح نودلوساا
نونطيا سنلا نولرطا اضر يف ةشام نورف وللونما سها مةام يهأ ةبولأ فوع ةهوإ ةرر نارولرملرف. لنهلمرع ناجررعرصاا لرمنا
لايا نولوماا ةوسا لةلولو نومهرطاا نوباونف لةيولم نولرطاا ةعمصا ةلدطح يف نوناوا فسنانف لفطو صرر نودلوسلاا نورلميطا

ةلرملهأ. لمرررا نولرلعا ةوهلرف يف ر رمللر ن ةمطمر ةشهو ملميطا صطيا را يف لنوابا نوواجا مدروا

2020 نورروف نوبيرا ةيولم ونمررما نوداوا نوربملم نودلوساا نورمةوا نوناا : نورلوا

2024أ. يف ورايمنس نوويا نرلطرف فةرروف مح %79 فوع ةلا نارولرملرطا نورويونرف نلا نودلوساا نورمةوا نوناا



10

عوولعلج مشليج .1.2

نلع ناجنرررس مدروا ناةفرا يإع نوررللاا يف نومهرطا نورلميطا نولومرف يف نورللوا نوريوا مح نومرأ نلع
اضرأأ لنولع هو نولرلعا ينلب نولرطا. صرعمصا نورمةنيا نورلولرف يُ لظل وأ نوذنةطا لنولومرف نورلميطا نورينطبرف
صلب ةليا ناو مل نوشلرلاا ملروعا ةألم ناو رلنرر لرأاملع نوربرصا يف ولاهأ نوطومطاا نولرلطرف ةافطذ رهووا نح

أذق مأرطا لةوسنس نولروا. ةلولارف مل نومروأ مل نولوما ليونف يف نووضوو رطرل ناو مل نومهرطاا نولومرف
لعلا لنوباونف نولومرف لةاوا نولرلعا هرنوا نةدرا هلع نودلوسات نهلألف نوناا ماا نولنما نوناوا يف ناريلروطا
نولونما ةلولو فوع نولرةا يف نووانرا مشللا ةرراا أار لمح ةلبطونر. مةام نوعوسا لنروطا مردبا ةعمصا نلع نولفرا

نررلونأ لرهووا نولوماا ةوسا مح ةا ةأاطم هوا لهطرل نودلوساا نهلألف نوناا نرلعا اضر يف ةأاطمنر نهلةام
لنوواجا. نومضر ةلولح يف نارولرملرف لنهلمرع ناجررعرصاا لرمنا نومهرطاا نوباونف

SAMAت Annual Report PwCت (2024) KSA Banking Sentiment Index نورلوا:
.McKinsey Global Banking Survey

عوانما عوذسقوا ىيع 1.2.1.تاوعا

ةوسا صطح لعرا مااوا مح نودلوسلا نوناوا يف نولرلعا اضر ةارلوأ نورف نولولاا نولمصطا نووانررف ملولسلا يف نوااملا نوفعوا ةاهم
نوبيرا نلع ةمةو نووانررف صلب مع ةرر لننو. ررومخ يف ولشلرلا لناجررعرصا نارولرملرف لنهلمرع نومهرطا نولرطا لةعمصا نوربلطولا نولوما

مةام ةينطبطا سانررف لدرونف نومهرطا للومرةهر نوناوا نررمنةطعطرف نلرلعإ مع نطح يف صلطاتا صاا ةللطب سلع نرأ صشلا نورلميف
نودلوسا. نهلألف نوناا ماا ملوسا مشردرف نلع سها

.Deloitte Digital Banking Insights (2024)ت PwC (2016)ت Lemon & Verhoef نورلوا:

عوقبطشتا عوذسقوا ىيع 1.2.2.تاوعا

نولرطا لةعمصا ولناا نورشمطلف نهلسنا صطح ةمصم يرواجر مةام هطرل رررمخ فوع نرةا أارا ةونخ مر نورينطبفا نوردروا نلع
نرما ةرشيمنف ةظلما نهلنطرع مح ةاطم يف نومضر رررلا مع ةرر ناجةلرخ. لممنةو لنوفملا لنوروها نورينطا ننم نوفللطا

سهطبا. ةلدطح ليم صارا نلع نارسناا هواا مح للو مر لأو نومضرا نوأ مل ولمضر نوردننا وللونما ةرإك ةفلطا سلع

.SAMA (2024)ت PwC (2023/2024)ت Deloitte نورلوا:

ناجررعرصا لرمنا نومهرطا لنوباونف نورلميطا نولوما ةوسا مام مر : نوملطدف صرودشنخ نوعوا أذن لارهف
نودلوساا نهلألف نوناا نرلعا اضر يف نارولرملرف لنهلمرع
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عوولعلج أهذشج .1.3

عوذقتعاو عوولل لمم عووإااا عصامقخند دىق تا موولانق مبنىنق هوصفب عوساودا عوذخمتا عوتبنا أهذشج مم عوولعلج أهذشج صاطت
لصاوا لعجقشنلو وواذب جنمعق مهذج صبطشتشج ةنوج اذما عوساودا عكاهيا عوطاا أأ ةذن عوطاوا. هشم عوذانتسج تا عواذشا وقامهج

لعوممذشج عوذخمتشج هومنصب

عوانما: عوذسقوا 1.3.1.ىيع

للهووج عوصومج ةودا مقرشمعا دمد هلعج مم عوساوداجا عوطاوا تا عواذلعا همرن عوذقايتج عوامهشج عكادهشنا ءامعا تا عوولعلج صسهق
عومرن تا عوذؤاما وياوعما عوانما عوفهق اوىق هذن لعةوا ءإنل تا عارولقملجا لعكامنأ عصالقانهج للمىج عوممذشج عوتاوعا علقصوعا

لعووصاا.

.Parasuraman et al. SERVQUAL literature (2016)؛ Lemon & Verhoef عوذخول:

عوقبطشتا: عوذسقوا 1.3.2.ىيع

ىذيشج همعمد لهانا عواذلعاا لرن تا صااشمعق عكاةمم عواوعجا صوواو تا عوذشنههج لعوطاوا عوساودا عكاهيا عوطاا ءدعلعا عوولعلج صسنىو
عوممذشج. عوتاوعا تا لعكامنأ عومتج مسقوا للتت عوشلنلاا مانواج نمم لصتيشا عوذخمتاا عوقبطشا لصبوام عوصومجا وقوسشم

عوساودا. عكاهيا عوطاا صتنلام SAMA؛ (2024)؛ PwC عوذخول:

عوولعلج ألئيج .1.4

عوذتومجا عوذخمتشج عوصومنا ىم عوساودا عكاهيا عوطاا ىذلعا لرن مسقوا 1-من

عواذلعاا لرن تا عوذخمتشج عوصومج ةودا أام من -2

عواذلعاا لرن تا عوممذشج عوتاوعا علقصوعا لهووج أام من -3

عواذلعاا لرن تا لعصالقفسنلعا ويشلنلا عصالقانهج لمىج أام من -4

عواذلعاا لرن تا لعومتج عارولقملجا عكامنأ أام من -5

عوطااا مت عوقانما تا لعلقذمعلهق لصالهق تا عواذلعا لرن أام من -6
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عوولعلج أهوعأ .1.5

دف دسمفردحا دسدفتا ةلدج ةثر ليلحت (2 دسدللدل. دهلتلف دسنبا دف دسلملعا رضر تدبلل محرل (1 ىسإ: دسفردلا للفت

دف دونسكبرللف لدهلترا دابلبسربا لرىا ةثر محرل (4 دسرضر. دف دلبدفدتلر للللسا دسرممحا دسوبلدم ةثر دردلا (3 دسرضر.

دسدللدل دهلتلف دسنبا دف دسلمحت لسربا سبيدحم ىملحا للوحرم لوفلو (6 دسلابا. دف دسلملعا رضر ةثر دلبنرر (5 دسرضر.

عوولعلج تمرشنا .1.6

دسلملعا. لرضر دسمفردحا دسدفتا ةلدج بحم ىلفريحا دابسا تدم ىلعما للةف دهللسإ: دسفرضحا

دسلملعا. لرضر دسرممحا دسوبلدم دلبدفدا لللسا بحم ىلفريحا دابسا تدم ىلعما للةف دسثرلحا: دسفرضحا

دسلملعا. لرضر سلاكرلل دابلبسربا لرىا بحم ىلفريحا دابسا تدم ىلعما للةف دسثرسثا: دسفرضحا

دسلملعا. لرضر دونسكبرللف دهلترا بحم ىلفريحا دابسا تدم ىلعما للةف دسردبلا: دسفرضحا

دسدللدل. دهلتلف سلنبا للابيلو دسلملعا رضر بحم ىلفريحا دابسا تدم ىلعما للةف دسدرتدا: دسفرضحا

عوولعلج جذومن .1.7

دونسكبرللف. دهلترا دابلبسرباا لرىا دسرممحاا دسوبلدم دلبدفدا لللسا دسمفردحاا دسدفتا ةلدج دسمدبولا: دسمبغحردم

دسلملعا. رضر دهللخ: دسللحا/دسبربم دسمبغحر

دسلملعا. لابا دسبلريف: دسبربم دسمبغحر

لدابلبمردر دسلابا دف بفلره لثثر دسلملعا رضر لةا دسلملعاا رضر دف ىلسربحرإ لثثر دسمدبولا دسمبغحردم ةا دسبملتا للفبرو

دسنبا. تم دسبلرتت دف
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عوذشوعجشج عوولعلج .1.8

بلفت دسدللدلاا دسلربحا دسمملكا دف دسدللدل دهلتلف دسنبا ىملعا تم ىحبا ىلإ للجا دلبنرلا ىسإ دسمحفدلحا دسفردلا لدببف

لدسلابا. لدسرضر لدسثوا لدهلترا سلاكرلل لدابلبسربا دسرممحا لدسبسربا دسدفتا ةلدج للخ ءرديلو محرل

دسمارلا تدطا .1.9

دسبظرلا لدونإرر دسدربوا دسفردلرم دسثرلف دسففت سلفردلاا دسلرا دونإرر دهللخ دسففت دفلخ: لمدا تم دسمارلا لبكلا

لدسبلوحرم دسيفلد دسدرتا دسففت دسببرياا لتبرماا دونلفريف دسبيلحت دسردبم دسففت دسفردلاا تبلسحا دسثرسا دسففت

لدابلبببرةرم.
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عوسنهتج عوولعلنا عومنجا: 2.عوفخا
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عوذتومج: .2.1

دسمبغحردم ىلإ دسبرتحا تم دسمفردفا دسوطرا دف دسلملعا برضر دسفلا تدم دسدربوا لدسفردلرم دهلدبحرم دسففت تذد لببرلخ

دسلملعا. للابا دونسكبرللفا دهلترا دابلبسرباا لرىا دسرممحاا دسوبلدم دسمفردحاا دسدفتا ةلدج لتف دسفردلاا دف دسريحدا

دسفردلا درضحرم وحريا للنرر دسمبغحردم تذه بحم دسللعمرم لفدر لظرل ةلرل ببرا ىسإ دسففت لللفت

عوذسقتا عوذقرشم .2.2

تا عوملشسج عوذقرشمعا ىيع عوقمةشت مت عوذخمتاا عوتبنا تا عواذلعا همرن عوخيج معا عوسنهتج لعوولعلنا عكادهشنا عوفخا هذع اقانلج
هانا ءوع عوفخا لاهوأ عواذلعا. للصاا عارولقملجاا عكامنأ عصالقانهجا لمىج عوممذشجا عوتاوعا عوذخمتشجا عوصومج ةودا لها عوولعلجا

عوولعلج. تمرشنا صشنيج لاطمل عوذقرشمعا هذو هشم عوالعمنا افسم جنما ألنأ

.SAMA Annual Report (2016)؛ Lemon & Verhoef PwC؛ (2024) KSA Banking Sentiment Index عوذخول:

عوقنهت عوذقرشم .2.3

دهلتلف دسنبا تم للرتلم بلف دسلمحت لكللم دسذل دسلرا دسبوححو لتل دسلملعاا رضر دسفردلا تذه دف دسبربم برسمبغحر لصوفف

سيظف رللر ةلم ىلإ تبر دسرضر ىسإ لصبظر لاب دسذدلحا. دسدفترم ةل دسمفردف دسلرلا ةل دسبطنحا ةل دسفرلا ىنر دسدللدل

لىفدسا دسبظراا دف لدسثوا دسملللترما للضلو دسدفتاا ىلسرج بدللسا لبللا تبكررج سبسررل لفحلا برىبنرره بت دواا

بم لدسبلوحا دسنبا تم دسبلرتت دف دسلمحت دلبمردر دلبمرسحا جددم دسرضر تدبلل درلفم لتلمر دسماكلعم. تم دسبلرتت

دسلابا. بمفللا تنرررج دسرضر لربا تر لتل سينلرلما

.(2016) Lemon & Verhoef Oliver؛ customer satisfaction literature دسمففر:
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عوقنهت لعوذقرشم عوذسقتا عوذقرشم هشم عوالعمج .2.4

ةا ىاب دسمفردفا دسوطرا دف دسلملعا لرضر دسدفتا ةلدج بحم تنرررج ىلسربحا ىلعما لةلد ىسإ دسيفلثا دسفردلرم تلظو لاحر

ترلنطا ةونيه بت دسفراا ةل دسملها باددا دوا ترلنطا للف سو درسسلدج دسرممحا. دسنحلا دف للوحفدإ ةتثر ةونيه دسللعما تذه

بحم دسللعما دإا ثو لتم تيرلسا. ةلخ تم دسدفتا ىلمرا لىتكرلحا دسلملحرما لةترا دسببنحلرما للضلو دسبطنحاا بدرىا تذسا

ىبفتر دسرضر لاددد ىت لردتمحا؛ ىلعما بلوفلر دلملر لمكم دسدللدل دهلتلف دسنبا دف دسلملعا لرضر دسمدبولا دسمبغحردم

لت دف لالردإ ةل دسوبلدم بحم للررضرإ دسلمحت للدةم ىبفتر للضلا دسرممحاا دسوبلدم تفراج تم دسبولحفلا دسدفتا ةلدج لبكرتت

ءلر. ببا ىسإ دابلبورخ لحا للردةم دسمببسرما دلبدفدا لجلردج دسلاباا ىلإ يرسنرإ لبلكا دسرضر درلفرا ةا تمر دسماكلعم.

& Lemon Deloitte؛ digital banking insights (2024)؛ PwC McKinsey؛ banking surveys دسمففر:

.(2016) Verhoef

عوصنصذج .2.5

عوتاوعا لةفناا عوطشماجا عوصومج ةودا هشم صفنىا جقشاج هو ها لعةوا هانما اقوود صا عوطاوا تا عواذلعا لرن أأ ءوع عوفخا هيت
لشنس تا عوالعمنا هذو صاهقطنل مانلطج عوساودا عكاهيا عوطاا دلعلج صعاو مواا ىيع لهاناق ويشلنلا. لعصالقانهج لعكامنأا عوممذشجا

مقسنلىنق لمذشنق صووصاق اشهو لاودا مخمتا
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عوولعلج ماهاشج عومنوا: 3.عوفخا
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عوذتومج .3.1

ةذت لأدعا لعواشاجا عوولعلجا لماقذت عوطواا صخذشق موا تا هذن عوولعلجا تا عىقذندهن صق عوقا عوايذشج عوذاهاشج عوفخا هذع اامي
عوولعلج ألئيج ىم لعارةنهج عوفمرشنا صاهقطنل عوذسقصومج عارةخنلا عوقويشا لألنوشا عوطشنجناا

عوطوا وذقرشمعا عارةمعلشج عوقامافنا .3.2

عوساودا. عكاهيا عوطاا مت وقامهقب عوانا صتششذب هشاأ عصالقطنجج تا عواذشا ىيشهن اوخا عوقا عوليشج عوولةج عواذلعا: لرن

عوصومج. صتواق تا لعوومج عوقانما لةسم لعووروو لعوسمىج عصاىقذنداج وذسقوا عواذشا ءدلعا عوذخمتشج: عوصومج ةودا

لمذشنق. عوذخمتشج عواذيشنا لصافشذ عارولقملجا لموماب عوطاا صبطشا علقصوعا لهووج موا عوممذشج: عوتاوعا علقصوعا لهووج

عوذشللعا. لةا لعوشلنلا عصالقفسنلعا ىيع عوطاا لد وسمىج عواذشا صتششق عصالقانهج: لمىج

عوممذشج. عوذخمتشج عوتاوعا علقصوعا ىاو لعومتج هنكامنأ عواذشا ياول مسقوا عارولقملجا: عكامنأ

وريهمام هب لعوقوصشج عوطاا مت عوقانما تا ولعلقذمعل عواذشا جشج عواذلعا: لصاا
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ناجررنررا يف نوفبمنف نوس نارةمنلف نورلملت نوررمطم

5 فرعراأر لرمنا للضونهر نولوما سها موا
نورورفطح ةلرما لندح

نورلميطا نولوما ةوسا

5 لفرعرا لنوروها نورينطا نررلونأ رهووا
ةلبطو سلع نولرلطرف

نومهرطا نوباونف نررلونأ رهووا

4 ناجررفدرانف نلع نومس يف نوناا رمنا
نوشلرلا لملروعا

ناجررعرصا رمنا

4 نررلونأ ناو لنوابا صرهلمرع نولرطا يلوا موا
نومهرطا نولومرف

نارولرملرف نهلمرع

6 ناجرررمنا يف لارنرت نولرأ نولرطا اضر
صروناا لنوروهطا

نولرلعا/نوواجا اضر

عوطوما) (هخيج عوطوا صخذشق .3.3

اق هاا ةذن عوولعلج موا عوننهما لصو اقشي ةشا عوذورواا وبطشاج وذلعامقب عوقويشيا عووصفا عوذاهد ىيع عوولعلج عىقذوا
عوطاا ىذلعا ءوع هج موةج ءولقملجشج علقطنجج هلعج مم عوذشوعجا عوذسي أليوأ عوولعلج علقصوما ةذن عوذقرشمعا. هشم عوالعمنا صويشا

عوساودا عكاهيا



20

عواشانا أهذ لصتاشنا لإمس عوطوا ماقذت .3.4

نوربلطولا نورلميطا نولومرف مدرلومف مح نودلوسلا نولمصطا نوررللا سنلا نودلوسا نهلألف نوناا نرلعا يف نووانرا معررا لرراا
نووهفطا ولوانرا ماررنا نطاا لأف ولرللطاا هرولا نررنررا 220 صلمأ نولرلعا مح مطدما نطاا نلع نووانرا لننرروف لنومهرطا.

لنوس نورللطرف لنوردروا لنولرم نوعاا ةاوا ممننرا ما فولرملرطرر ناجررنررا ةوالا لةأ نووماطا. لنولسأر مأونيهر ضوا يف نورللطلطا
نوناا. ما نورلرما راونف

عوطشنجنا ةذت إماتج .3.5

وبطرل لهدأ نوولرورمنيطاا ولنطرررف هدأ نلع لنيررلأ نودرصباا نهلسصطرف نلع صراجنرررس هررأ نررنررا للعخ مح نهللوطا نونطرررف ةرا ةأ
صشوا. ملنيا (5) فوع صشوا منراا (1) مح نولرررف وطلمف مبطرل صرررلونأ نووانرا مرمطمنف

عوطشنجنا أجوعا .3.6

نولرساا نومررطا لنوربرالم نوللرطا لنهلصلرو نولرا يف نورررالا نواررولا نونطرررف ملاجر نونطرررف: مح رونطح نلع نووانرا ننرروف
لاررطرر نورلميفت نوبيرا يف نوررلللا لنوربرالم ناجررشرانف ليمةرف نودلوسا نورمةوا لنوناا نودلوسا نهلألف نوناا نح

ناجررنررا. نلع نولطاا ميمنس فةرصرف يف نورررالا نهللوطا نونطرررف

دونلفريف دسبيلحت ىةردادم .3.7

نولدرصطا نورروريرف (2 نولطاا. للرلب ووهت نوريولا لنوادا نورلمنانف (1 نتيةطا: نارنلرلطا نهلرروطا نررلونأ ةأ
لناجرلونا ناجاةنرا ملرملعف (4 نوانرف. اجلرنرا ةملرنرك موفر ملرما (3 نووانرا. مرمطمنف ووهت نورلطرالا لناجرلمنيرف

لنوواجا نولرلعا اضر يف نوردربلا نوررمطمنف مام لهطرل نوفمضطرف اجلرنرا نوندطم/نوررلوس
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دسدرلما

فوع ولعرربرخ لرهو صرر نارنلرلطاا لنارةمنانف لنهلسنا لنولطاا نورعررا منطارر ولوانراا نوراهعف نارإرا نواروا نوفلا ملضأ
نومنصا نوفلا يف لمارهشرهر نورللطا رررلا نما
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عواقنلد لمانمشج عارةخنلا عوقويشا عومعهت: 4.عوفخا
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عوذتومج .4.1

اث هاةدهلا لانال صاص لالاو هصااهدلا ةليل فيصلت لضشيا هصيلاهجللا صتنلاجال هائصلاتا هصئحتلا جئاتن هصفلا اذه ضرعي
هصبادلل هاةددلال ريض يا هصيئاتن لشيااشل هصفعرلال لهبئناا هصيئغلعهل فحتلا

عوطوا) واشاج عووصفشج (عارةخنلشنا عوولعلج ىشاج صوصشو .4.2

هصريعضل هصفلل يا هاةذنع هصيبنل فعذرل ذيا هائجاا. شم ل%46 هصذذيا شم هصرليل تيعهد شم %54 تأ هصئيصلت جئاتن ترهعل
فينلت ضبئااشيأ هصيشااذلم ةاصنلل تأ هصيئاتن لدلييو هصعايلل. صتلييهل هدئااهشاا تذكع يلل لاا ديلا 40 شم تاا ىصإ 25 شم

هصلييهل تاع داهدل شلتضشل ضرري شا هصحبادالا لشئادرل هصفيهفلع لداهد هصئحيضلتل ائرعهض داجئناب هصبريدا هاةاتا هصنيا
ضئبت شا لاي هصرليلا تيعهد دلم هدئااهشاا هاةذكع هصليال ضيكا هصيلعيا هصئينلت تأ هصئييضا شم لضالتصو هصريلتض. ارا يا هصعايلل

هصعايلل. هصيلعيلل هصااشال جحي هصبريدا هصبيص يا هصراب هجافااا شا

هصيبنل هصئكعها هصفلل هصيئغلع
%45.8 / %54.2 55 / 65 تجكإ / رذع هصايا

/ %52.5 / %20.0
%27.5

33 / 63 / 24 40 / 25-39 / 25 شم تاا
يثذكع

هصريع

/ %28.3 / %24.2
%47.5

57 / 34 / 29 / 3-5 / دييهل 3 شم تاا
شم5 تذكع

هصنيا شا هصئراشا شال

/ %17.5 / %68.3
%14.2

17 / 21 / 82 هصهافت / هصفعا / هصئينلت
هصيلعيا

هدئااهشاا هاةذكع هصليال

%100 120 هصلاصحل هجادئناجال ىرياصا
صتئحتلا

هصرليل تيعهد ةاد
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ولعلقطشنجنا لعومطنا عوخوس عهقطنلعا .4.3

ريدل صيحيا هصكنال شراشا دتب ىر هصيحالاا صايلا شعففرل الياا ذعلجناك تصفا شراشا دادئااهب هصكنال هبئناا جئاتن ترهعل
لصيحيا 0.87ا هائصكئعلجا هاةشاأ لصيحيا 0.84ا هجادئاادل دعةل لصيحيا 0.88ا هصعايلل هصلييهل لصيحيا 0.86ا هصااشل

اذا لفشلع هصااهدل. اةةعهي هاةدهل لشلتضشل رلا دهبتا هفباص ىصإ فشلع الث لاا 0.85ا هصيجاض لصيحيا 0.90ا هصريلتض ارا
هصئحتلا. يا صلتدئااهب لصلتصلئها هصااهدل اةدهل رلا دهبتا هفباص ىصإ هصللث

ذعلجناك تصفا هصفلعهل ةاد هصيحيا
0.86 5 هصيلعيلل هصااشل ريدل
0.89 5 هصعايلل هصلييهل هدئااهب دهيصل
0.84 4 هجادئاادل دعةل
0.88 4 هائصكئعلجا هاةشاأ
0.91 6 لهصيجاض هصريلتض ارا

عوطوا) ألئيج ىيع (عارةنهج عوطوا وذقرشمعا عووصفا عارةخنا .4.4

.5 شم 3.92 دتب ةاب ديئيدب شعففراا راض هصبريدا هاةاتا هصنيا ةم هصريلتض ارا شبئيم تأ هصحبادلل هصيئيديال ترهعل
صلا دلييا هصيلعيللا هصااشل ريدل اث هائصكئعلجاا هاةشاأ فتئها هاةلصإا هصيعفنل يا هصعايلل هصلييهل هدئااهب دهيصل لراضل
هصعايللا لهصااشال هصئينلت ىصإ ديضاادلل ضينعلأ هصريلتض تأ ىصإ ضشلع شا لاي جبناا شئيدب تدجإ ةتإ هجادئاادل دعةل درا
ايال. شم تذكع شم شئادرل فئيتت هصئا هصحاجال يا بليصاا لهجادئفبااهلا صتشكالم تدعا شراصال ضئياريأ ضرهصيأ شا صكيهث

ريغتملا نولدرصف نوررورم نورلطراا ناجرلمنإ نوربولم مدروا
نورلميطا نولوما ةوسا 3.88 0.67 ممةفا

نومهرطا نوباونف نررلونأ رهووا 4.11 0.59 ممةفا
ناجررعرصا رمنا 3.62 0.74 ممةفا مرورم
نارولرملرف نهلمرع 4.07 0.61 ممةفا

نولرأ نولرلعا اضر 3.92 0.63 أافتر
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عواقنلد لمانمشج عوفمرشنا عهقطنل .4.5

ةتإ هصيبئلتل هصيئغلعهل صايلا ىصلاتلل دجاصل رهل ىضاادلل فثالعهل لريد هصفعرلال هبئناا جئاتن ترهعل
اث هصعايللا هصلييهل هدئااهب دهيصل فتئها فثالعهاا هاةذكع اا هصيلعيلل هصااشل ريدل لذاجو هصريلتض. ارا

يا لهدئيعهااث لجاتهث يا هصريلتض صعرا ايا تاع لريد فنلم ذيا هجادئاادل. دعةل اث هائصكئعلجاا هاةشاأ
لهصئاعدل هصعايلل هصئاعدل دلم ضفلا جا هصريلا تأ ىصإ هصيئاتن اذا لفشلع هصبريدا. هاةاتا هصنيا شا هصئراشا
ةيا هصئفاةا لريدل لهاةشاأ لهصيريو هصبعةل فكاشا بلتخ شم هصنيا ةتإ هصراب صكيح ضكييأ دا هصنشعضلا

صتاةث. هصحارل

هصااشل ريدل دلم ششئعذاا جئاراا تصنحو هصيلعيلل هصريلا فاعدل تأ فعم هصئا هاةددلال شا هصيئاتن اذا لفئفت
فياشا ىصإ فشلع هصئا هصبريدا هصبيص فلااضع شا فئبت ذيا لهاةشاأ. لهصكلل هصعايلل هصلييهل لذفاضل هصنشعضل

هصنيا. ةم هصراب هجاجيناا فشكلا يا هصعايلل هصااشال تايلل

ريتاضلا هطرا Beta Sig. نوارطعا
اضر ← نولوما ةوسا

نولرلعا
0.34 0.000 مونوما

نومهرطا نوباونف رهووا
← نولرلعا اضر

0.29 0.001 مونوما

← ناجررعرصا رمنا
نولرلعا اضر

0.21 0.009 مونوما

← نارولرملرف نهلمرع
نولرلعا اضر

0.26 0.003 مونوما

نوواجا ← نولرلعا اضر 0.58 0.000 موةموا

ععوصنصذج .4.6

يف هرلرا ةونخ مر نورلدطح يما مع فاج نولرلعاا اضر مح ةطونر مدروا للبا نودلوسا نهلألف نوناا مع فوع نومنصا نوفلا رررلا ةشطم
لةللطلرر. رلعرا مةام صلواا نومهرطا نورعمصا ةيولم لنرررمنا لنوشلرلاا نويلنرف ونلب ناجررعرصا صدمنا نوررللبا نوعونرا
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لعصالقاقنةنا لعوقوصشنا عوطوا ةولد عوصنما: عوفخا .5
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عوذسقتطيشج: لعوولعلنا عوولعلج ةولد .5.1

ناجررنررا مسنا نلع ةلررو ةرر ملوساا اماطا يرما للعخ نودلوسلا نولمصطا نوررللا سنلا نودلوسا نهلألف نوناا نرلعا نلع نووانرا ةبرلم
مارأا نررلونأ مل رلوسلاا صاوا نوا صطح مبرارا وطشرا نوايرو ةورطا نوردربنلطا ولوانررف لرلح وذواا نونطرررف. وعرا الطدا مسنا صوهفهر

نولرلعا اضر يف نومهرف لنورللطب ناجهيارنف نوذةرا ةأاطم سانرا مل نوررلرباا نوربرصلعف ماا رونطا

عوولعلج: صوصشنا .5.2

نوررلمااا نولرلطرف ورافطذ نوريلوصا نوليونف لةبلطا نهلسناا رمنا نطا مح نودلوسا نهلألف نوناا ةينطا ةعمصا ةلدطح يف 1-ناجرررمنا
نورلروعا صرمنلا نولرطا فيلرا لرأ صلطا نوشلرلا ملروعا مدرا ةلرطأ فنرسا -2 منريما. مةام صشلا لنورانطهرف نوليأ اررلا لةوضطأ

نولرطا لضيم اج نرع نورلميف لنوهرةت لنورينطا نوفما صطح نولرطا ةعمصا ةونطو -3 نوالطا. لنومررلا نورينطا ننم ولمس نورروها لنوومح
نلع لنضلا ةشمطلطا صرشيمنف لاصيهر نولرطا هوف ةللطا مسلنف نررلونأ ةورطا -4 مما. مح مةام نوشلوا مل نورللومرف ةبولأ ارنرسا
ما نولولااا ناجنرطرخ صأرروطا نولرلعا لنف لايا نارولرملرف صرهلمرع نورونطا نرلعف يف ناجرررمنا -5 نومهرطا. لنوباونف نوفملا مدروا
صروناا ناجاةنرا وولرسا وللرلعا نوفللطا ناجررلونأ مرررا نلع مناطا لاجا لصمنما نملا ةللطب -6 نورينطا. سنلا نولررلا مسلنف فصمنا

نوروا. إولا نومضر لايا

يلونق. ملروعا صرمننا نولرطا لفيلرا لنضلا نررعرصا ماماا ةلولو ننم نوشلرلا فسناا مااوما ةلولو -2

نولوما. ةلدطح صنمنما ومصيهر لنوفملا ناجةلرخ لممنةو نورينطا مح نووناسا نورلعنارف لصطرررف نولرطا هوف ةللطا يف ناجرراررا -3

نومهرطا. نوباونف يف نولرلعا ابا للوا صرر نارولرملرف صرهلمرع نولرها نورونولا نومررلا ةورطا -4

مرررطرر ةوانر لونخ مر نونشما نولالم هلع نوفلرخا لنورونها نودمللا ناجررعرصا مهرانف نلع ناجةلرخ لممنةو نوفملا مورفف ةوالا -5
نولرطا. ةعمصا مح

صروناا ناجاةنرا للولو نومضر لميا صرر نومهرطاا ولباونف نررلونمرر نهلةام وللرلعا ملللا لةعرال لاجا صمنما ةيولم -6

عوصنصذج: .5.3

لرهووا نولوماا ةوسا مصماأر نولونماا مح مرمنصيا صرعرونا لرأام نودلوسا نهلألف نوناا يف نولرلعا اضر مع فوع نووانرا لللأ
لنرررمناأأ لاجلهأ نلع منريما صلواا لاللا نولرلعا اضر مع ةرر نارولرملرف. لنهلمرع ناجررعرصاا لرمنا نومهرطاا نوباونف نررلونأ
موللعر مهنلأ صا ملولساا ةشمطلطا لرطفا ةلو وأ نودلوسلا نوناوا يف نولرلعا اضر فسناا مع نوارطعا أذق لةشةو نوناا. ما نورلرما يف

نورردراا نومهرف نورلوخ را يف نهلسنا لةلدطح نوراريدطا نورطوا ونارا نررمنةطعطرر
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