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 انًكىَاث انًادٌت ػهً صىدة انخذياث انًصشفٍت الإنكخشوٍَت أرش

 دساعت يٍذاٍَت

 محمد عؼذوٌ حغًٍُ انششقاوي

ػهددٙ عددٕدح  انًكَٕددبد انًبدٚددخرٓددذا انذساعددخ نهزؼددشا ػهددٗ   صددش  :يهخصصا انذساعصصت

انخذيبد انًظشفٛخ الإنكزشَٔٛخ دساعخ يٛذاَٛخ ثبنزطجٛق ػهٗ قطبع انجُٕك فدٗ طمومع  

نزغطدٙ ابفدخ  خع فشػٛدٔفدش خٔقبو انجبؽش ثظدٛبةخ فدشع سسٛغدٙ ٔٚز دشع يُدّ  ًغد

ٓظ انٕطد ٙ انزؾهٛهددٙ نٓدزا انغددشع ٔقدذ رددى امػزًدبد ػهدٗ انًددُ، عٕاَدت ْدزِ انذساعددخ 

ٍ ( بسًددخ اعز ظددب  نهؼًددا  ة قبسًددخ اعز ظددب  نهًددٕ  ٛ) ق ٔاعددزخذاو قددبسًزٙ اعز ظددب 

ؽٛدش رًضدم يغزًدغ انذساعدخ يدٍ عًٛدغ انؼًدا   ٔػدذدْى   اأداِ سسٛغٛخ نغًغ انجٛبَدبد 

(  ٔانؼبيهٍٛ ثدبنجُٕك يؾدم انذساعدخ ثغًٛدغ انًغدزٕٚبد الإداسٚدخ ٔاندز٘ ثهد  033422)

 شدح يٍ انؼًا  ، ( ي483ثؼذد )  زٛبس ػُٛخ ػشٕاسٛخٔقذ رى ا ،( 48883يغًٕػٓى )

( ي ددشدح يددٍ انًددٕ  ٍٛ ٔرنددم  ٌ يغزًددغ انذساعددخ ةٛددش يزغددبَظ ؽٛددش 482ٔػددذد )

 رخزهف رخظظبرٓى ٔيإْارٓى ٔدسعبرٓى انؼهًٛخ ٔيغزٕٚبرٓى انٕ ٛ ٛخ م

عدٕدح انخدذيبد ٔانًكَٕبد انًبدٚدخ  ٌ ُْبك ػاقخ ثٍٛ  وقذ كاَج أهى َخائش انذساعت :

هًكَٕدبد نانًظشفٛخ الإنكزشَٔٛخ فٙ انجُدٕك يؾدم انذساعدخ ، ٔادزنم ٕٚعدذ  صدش ئٚغدبثٙ 

 ػهٗ رؾغٍٛ عٕدح انخذيبد انًظشفٛخ الإنكزشَٔٛخ فٙ رهم انجُٕكمانًبدٚخ 

انؼًم ػهٗ امْزًبو ثطجٛؼخ انؼاقخ  وقذ نخصج انذساعت انؼذٌذ يٍ انخىصٍاث أهًها :

عددٕدح انخددذيبد انًظددشفٛخ الإنكزشَٔٛددخ فددٙ ٔنًكَٕددبد انًبدٚددخ اان ٕٚددخ انزددٙ رددشثؾ ثددٍٛ 

هًكَٕدبد نانجُٕك يؾم انذساعدخ ، ٔادزنم ػدشٔسح الإعدز بدح يدٍ ؽجٛؼدخ ا صشالإٚغدبثٙ 

 ػهٗ رؾغٍٛ عٕدح انخذيبد انًظشفٛخ الإنكزشَٔٛخ فٙ رهم انجُٕك ةانًبدٚخ 

Abstract: 

The study aims to identify the 'effect of material components on 

the quality of electronic banking services, a field study of 

application to the banking sector in Egypt.' The descriptive and 

analytical approach was relied upon for this purpose, and two 
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survey lists (customer survey list, employee survey list) were 

used as a main tool for data collection. ), And a random sample 

of (384) individual clients and (381) individual employees have 

been chosen, because the study population is not homogeneous, 

as their specializations, qualifications, academic degrees and job 

levels differ. 

The most important results of the study were: that there is a 

relationship between the physical components and the quality of 

electronic banking services in the banks under study, as well as a 

positive impact of the physical components on improving the 

quality of electronic banking services in those banks. 

The study summarized several recommendations, the most 

important of which are: Paying attention to the nature of the 

strong relationship between the physical components and the 

quality of electronic banking services in the banks under study, 

as well as the need to take advantage of the nature of the positive 

impact of the physical components on improving the quality of 

electronic banking services in those banks, 

 يقذيت :

انزكُٕنٕعٛخ انٓبسهخ ٔانًؼ ذح ٔرُبفظ ؽبد ثٍٛ نزطٕساد ٚشٓذ انؼبنى ػذٚذ يٍ ا

انًإعغبد مقزُب  انزكُٕنٕعٛب فٗ يؾبٔنخ نًٕااجخ انزغٛشاد انًغزغذح ػهٗ انًغزٕ٘ 

ٔ َشطزٓب ئنٙ رُٕع الإقهًٛٙ  ٔ انذٔنٙ ٔقذ  د٘ اجش ؽغى انًإعغبد ٔرؼ ذ ػًهٛبرٓب 

ا عبنٛت انزكُٕنٕعٛخ انزٙ ر ٕو ثزطجٛ ٓب ناعز بدح يُٓب فٗ رؾ ٛق  ْذافٓب انًُشٕدح 

ٔثبنزبنٙ  طجؾذ ُْبك  ًْٛخ  بطخ نزكُٕنٕعٛب انًؼهٕيبد يٍ ؽٛش إَٓب انًظذس 

اناصيخ لإرخبر قشاسارٓب ٔازنم رغزًذ  ًْٛزٓب  انشسٛغٙ لإيذاد انششاخ ثبنًؼهٕيبد
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ً فٗ يؾبٔنخ نزغٓٛم ػًهٛبد رغغٛم ٔرجٕٚت ٔرشرٛت ا سقبو ٔانًؼبياد انزٙ   ٚؼب

ر ٕو ثٓب يزًضهخ فٗ انجشايظ اٜنٛخ ٔالإَزشَذ ٔ َظًخ انزشغٛم اٜنٙ ٔيؼبنغخ انجٛبَبد 

انًؾبعجٛخ ثبلإػبفخ نُشش ان ٕاسى انًبنٛخ ٔيب ةٛش رنم يٍ انًٓبو ٔفٙ ْزا انغٛبق 

ً ي ٕٓو ؽٕاًخ ركُٕنٕعٛب انًؼهٕيبد اأؽذ  شكبل ٔيؾبٔس ؽٕاًخ   ٓش  ٚؼب

انششابد ٔانزٙ رٓزى ثكٛ ٛخ رطٕٚغ انزكُٕنٕعٛب فٗ رؾ ٛق ا ْذاا الإعزشارٛغٛخ 

 ٔانغٛبعبد ٔا عبنٛت انخبطخ ثبعزخذاو ركُٕنٕعٛب انًؼهٕيبد ٔانشقبثخ ػهٛٓبم

 :. الإطاس انؼاو نهذساعت ولانضضء الأ

 أولاً: انذساعاث انغابقت :
 

وانًقذيت بؼُىاٌ ( 8112 عؼذ ,) دساعت .1
(1)

:  

"أرش انذنٍم انًادي نهخذيت انًصشفٍت فً سضا انؼًلاء : دساعت يٍذاٍَت ػهى 

 انًصاسف انخاصت فى يحافظت حًا " 

ئنٗ انزؼشا ػهٗ  ًْٛخ يكَٕبد انذنٛم انًبد٘ نهخذيخ انًظشفٛخ  هذف انذساعتح

فٙ انؼًم انًظشفٙ، ٔرٕػٛؼ ي ٕٓو سػب ػًا  انًظبسا ػٍ انخذيخ 

انً ذيخ فٙ انًظبسا انخبطخ فٙ يؾبفظخ ؽًض، ٔثٛبٌ  صش ػُبطش انذنٛم 

انًبد٘ انًزًضهخ ثبنؼُبطش انخبسعٛخ ٔانذا هٛخ ٔانؼُبطش انًهًٕعخ ا  شٖ 

 خ ػهٗ سػب انؼًا  منهخذي

ُْبك  صش رٔ دمنخ يؼُٕٚخ نهؼُبطش انذا هٛخ  إنٍها انذساعت : جانُخائش انخً حىصه

نهجٛئخ انًبدٚخ نهخذيخ انًظشفٛخ ػهٗ سػب انؼًا م ة ُْبك  صش رٔ دمنخ يؼُٕٚخ 

ُْبك  صش نهؼُبطش انخبسعٛخ نهجٛئخ انًبدٚخ نهخذيخ انًظشفٛخ ػهٗ سػب انؼًا م ة

 يؼُٕٚخ نهؼُبطش انًهًٕعخ نهخذيخ انًظشفٛخ ػهٗ سػب انؼًا مرٔ دمنخ 

( وانًقذيت بؼُىاٌ 8112,  قًشدساعت ) .8
(8)

: 

حطبٍق يُهضٍت كاٌضٌ فً ظم حكُىنىصٍا انًؼهىياث ودوسها فً انخحغٍٍ انًغخًش  "

 نلأداء بانخطبٍق فً انًصاسف الإعلايٍت فً انًًهكت انؼشبٍت انغؼىدٌت "

ٙ انًظبسا امعايٛخ ئنٙ انزؾغٍٛ فٗ عٕدح انخذيخ ئنٙ عؼحهذف انذساعت 

ٔعشػخ ر ذًٚٓب ٔ  غ ركه زٓب ػٍ ؽشٚق انزخهض يٍ انٓذس ٔٚزى رنم ثزطجٛق 
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يُٓغٛخ ابٚضٌ نهزؾغٍٛ انًغزًش فٗ  م ركُٕنٕعٛب انًؼهٕيبد ثأثؼبدْب انًخزه خ 

 )ا عٓضح ٔانًؼذاد ة انجشايغٛبد ة امرظبمد ة انًٕاسد انجششٚخ (م

ٔعٕد ػاقخ اسرجبؽ يؼُٕٚخ ثٍٛ رطجٛق ًَٕرط  إنٍها انذساعت : جئش انخً حىصهانُخا

دًُٚظ نهزؾغٍٛ انًغزًش ٔرؾغٍٛ عٕدح انخذيخ انًظشفٛخ ة ٔعٕد فشٔقبد ثٍٛ 

انًظبسا فٗ اعزخذاو يُٓغٛخ ابٚضٌ فٗ انزخهض يٍ انٓذس ْٕٔ ا َشطخ انًكه خ 

بٚضٌ ػٍ ةٛشْب يٍ ي بْٛى انزٙ م رؼٛف قًٛخ نهؼًٛمة ْٕٔ يب ًٚٛض يُٓغٛخ ا

انغٕدح ٔانزؾغٍٛ انًغزًش ْٕ رطجٛ برٓب انؼًهٛخ فٗ انغًجب ثبعزخذاو ر ُٛخ ركُٕنٕعٛب 

 انًؼهٕيبد نزؾغٍٛ ثٛئخ انؼًم م

( وانًقذيت بؼُىاٌ 8181,  غذٌشدساعت ) .3
(3)

 : 

أرش ساط انًال انفكشي فً صىدة انخذياث انًصشفٍت انخشوٌش الإنكخشوًَ كًخغٍش  "

 "يؼذل فً انًصاسف انخضاسٌت الأسدٍَت 

ئنٙ قٛبط  صش س ط انًبل ان كش٘ ػهٙ عٕدح انخذيبد انًظشفٛخ  انذساعت جهذف

نهًظبسا انزغبسٚخ ا سدَٛخ ة اًب ْذفذ انذساعخ ئنٙ انزؼشا ػهٙ دٔس انزشٔٚظ 

الإنكزشَٔٙ فٙ رؾغٍٛ  صش س ط انًبل ان كش٘ ػهٙ عٕدح انخذيبد انًظشفٛخ 

 .نهًظبسا انزغبسٚخ ا سدَٛخ

ئنٙ ػذد يٍ انُزبسظ  ًْٓب ٔعٕد  صش يؼُٕ٘ نش ط انًبل ان كش٘ حىصهج انذساعت 

ثذمنخ  ثؼبدْب يغزًؼخ )س ط انًبل انجشش٘ ة س ط انًبل انٓٛكهٙ ة س ط انًبل 

انخذيبد انًظشفٛخ ثذمنخ  ثؼبدْب يغزًؼٛخ )امػزًبدٚخ ة انؼاس ٙ( فٙ عٕدح 

انًهًٕعٛخ ة امعزغبثخ ة ا يبٌ ة انزؼبؽف ة انًُٓٛخ( فٙ انًظبسا انزغبسٚخ 

ا سدَٛخ ة اًب رٕطهذ انذساعخ ئنٙ  ٌ انزشٔٚظ امنكزشَٔٙ ٚإد٘ ئنٙ رؾغٍٛ  صش 

ٓٛكهٙ ٔس ط انًبل س ط انًبل ان كش٘ ثأثؼبدِ )س ط انًبل انجشش٘ ٔس ط انًبل ان

 انؼاس ٙ( ػهٙ عٕدح انخذيبد انًظشفٛخ فٙ انًظبسا انزغبسٚخ ا سدَٛخ م

( وانًقذيت بؼُىاٌ Khatoon 2020,دساعت ) .4
(4)

:  

" The Mediating Effect of Customer Satisfaction on the 

Relationship Between Electronic Banking Service Quality 
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and Customer Purchase Intention: Evidence From the 

Qatar Banking Sector  "  

( Eانؼاقخ ثٍٛ  ثؼبد عٕدح انخذيخ انًظشفٛخ الإنكزشَٔٛخ ) انٙ حهذف هزِ انذساعت

َٕٔاٚب انششا  نذٖ انؼًا  يغ انذٔس انٕعٛؾ نشػب انؼًا م رى عًغ انجٛبَبد يٍ 

 .فٙ قطشانًٕ  ٍٛ ٔانؼًا  ، انؼبيهٍٛ فٙ ثُٕك يخزه خ 

ئنٗ  ٌ انًٕصٕقٛخ ٔانك ب ح ٔامعزغبثخ ٔانزٕاطم ٔا يبٌ حشٍش َخائش انذساعت 

ٔانخظٕطٛخ نٓب رأصٛش اجٛش ٔئٚغبثٙ ػهٗ َٕاٚب انششا  نذٖ انؼًا م رضداد َٕاٚب 

انششا  نذٖ انؼًا  ثشكم اجٛش ػُذيب ٚكٌٕ انؼًا  ساػٍٛ ػٍ عٕدح انخذيبد 

انذٔس انٕعٛؾ نشػب انؼًا  نغٕدح انخذيبد  انًظشفٛخ الإنكزشَٔٛخم رى ئَشب 

انًظشفٛخ الإنكزشَٔٛخ َٕٔاٚب انششا  نهؼًا م   ٓش سػب انؼًا  انز٘ رى ا زجبسِ 

( ٔعٕدح انخذيخ ITإعٛؾ رأصٛشًا عضسٛبً ػهٗ انؼاقخ ثٍٛ ر ُٛخ انًؼهٕيبد )

 انًظشفٛخ الإنكزشَٔٛخ َٕٔاٚب انششا  نذٖ انؼًا م

 انذساعاث انغابقت: راًٍَا: انخؼهٍق ػهى

 صدش يكَٕددبد انددذنٛم انًدبد٘ انًزًضهددخ ثبنؼُبطددش  (0228دساعددخ )عددؼذ ة  ادذد  .1

 انخبسعٛخ ٔانذا هٛخ ٔانؼُبطش انًهًٕعخ ا  شٖ نهخذيخ ػهٗ سػب انؼًا م

(  ٌ انزشٔٚظ امنكزشَٔدٙ ٚدإد٘ ئندٙ رؾغدٍٛ  صدش 0202)ةذٚش ة  اذد دساعخ  م0

انجشدش٘ ٔس ط انًدبل انٓٛكهدٙ ٔس ط س ط انًبل ان كدش٘ ثأثؼدبدِ )س ط انًدبل 

انًدددبل انؼاس دددٙ( ػهدددٙ عدددٕدح انخدددذيبد انًظدددشفٛخ فدددٙ انًظدددبسا انزغبسٚدددخ 

 ا سدَٛخ م

 ٌ انًٕصٕقٛدددددخ ٔانك دددددب ح ٔامعدددددزغبثخ  (Khatoon 2020, ادددددذد دساعدددددخ ) م4

ٔانزٕاطدم ٔا يدبٌ ٔانخظٕطدٛخ نٓدب ردأصٛش اجٛدش ٔئٚغدبثٙ ػهدٗ َٕاٚدب انشددشا  

انششا  نذٖ انؼًا  ثشكم اجٛش ػُذيب ٚكدٌٕ انؼًدا  نذٖ انؼًا م رضداد َٕاٚب 

 ساػٍٛ ػٍ عٕدح انخذيبد انًظشفٛخ الإنكزشَٔٛخ

          رجبُٚدددددددذ ثؼدددددددغ انذساعدددددددبد ثزؾذٚدددددددذ   ًْٛدددددددخ ركُٕنٕعٛدددددددب انًؼهٕيدددددددبد  م3

 )انًكَٕبد انًبدٚخ( فٗ  م انزطٕٚشم
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 : انفضىة انبحزٍت رانزاً :

انذساعدبد انغدبث خ ٔرُبٔنزٓدب ئندٙ ػهٙ انشةى يٍ  ًْٛخ انُزدبسظ انزدٙ  صجززٓدب 

ثؼغ انغٕاَت انزٙ رخض يزغٛشاد انذاسعدخ ئم  ٌ ُْدبك ثؼدغ انغٕاَدت 

ٔا ثؼددبد الإػدددبفٛخ انزددٙ ٚؼز دددذ انجبؽددش  ٌ انذساعدددبد انغددبث خ ندددى رشدددًهٓب 

 ٔػهٙ رنم ٚزؼؼ ٔعٕد فغٕح ثؾضٛخ فدٙ ْدزا انًغدبل ٔعدٕا ٚ دٕو انجبؽدش

 :ْزِ ان غٕح  ثزغطٛخ

 انغابقت :َخائش انذساعاث 

ٔعدٕد ػاقدخ ئٚغبثٛدخ ثدٍٛ ركُٕنٕعٛدب انًؼهٕيدبد )انًكَٕدبد انًبدٚدخ ( ٔ عدٕدح  -

 انخذيبد انًظشفٛخ الإنكزشَٔٛخم

 ٌ ركُٕنٕعٛب انًؼهٕيبد )انًكَٕبد انًبدٚدخ ( رغدبْى ثذسعدخ اجٛدشح ٔردذػى ادم  -

 يٍ رؾغٍٛ ا دا  انًبنٙ ٔصٚبدح ان ذسح انزُبفغٛخ نهجُٕك

ُْددبك  صددشاً ئٚغبثٛددبً نغددٕدح انخذيددخ انًظددشفٛخ  ٔ ٔػددؾذ ثؼددغ انذساعددبد  ٌ -

 الإنكزشَٔٛخ ػهٗ سػب انؼًا  ػٍ  ذيبد م

رجبُٚددددذ ثؼددددغ انذساعددددبد  ًْٛددددخ انًكَٕددددبد  ٔ انجُٛددددخ انزؾزٛددددخ نزكُٕنٕعٛددددب  -

انًؼهٕيددددبد ثأَٓددددب رددددإصش ثشددددكم ئٚغددددبثٙ ػهددددٗ عددددٕدح انخددددذيبد انًظددددشفٛخ 

 الإنكزشَٔٛخ م

 انفضىة انبحزٍت : 

 ركزٕنٕعٛب انًؼهٕيبد )انًكَٕبد انًبدٚخ( ثبنجُٕك منى رشاض ػهٙ  ًْٛخ  -

 ػاقخ ركُٕنٕعٛب انًؼهٕيبد ٔسػب انؼًا  -

انزؼشا ػهٗ  صش عٕدح انخذيبد انًظدشفٛخ الإنكزشَٔٛدخ ثأثؼبدْدب، الإػزًبدٚدخ،  -

 الإعزغبثخ، عٕٓنخ الإعزخذاو، الإرظبل، ا يبٌ، ٔاعٓخ

ب  انؼًدا ، ٔم  انؼًدا ، انًٕقغ الإنكزشَٔٙ، فدٙ رؼضٚدض ا دا  ثأثؼدبدِ، سػد -

 انؾظخ انغٕقٛخ، ئازغبة ػًا  عذد

ٔعددٕد ػاقدددخ يجبشددشح ثدددٍٛ  ثؼددبد عدددٕدح انخذيددخ ْٔدددٙ الإيزضددبل، انًٕصٕقٛدددخ،  -

انزؼددبؽف، الإعددزغبثخ، ٔسػددب انضثددبسٍ، ٔ ٌ ثؼددذ٘ الإيزضددبل ٔامعددزغبثخ نًٓددب 

 رأصٛش  اجش ػهٗ سػب انضثبسٍ فٙ انجُٕكم

 انذساعت انحانٍت :

 عبد انهزٙ رُبٔنذ يٕػٕع انذساعخ مقهخ انذسا -
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ٚغؼٙ انجبؽش ئنٙ انزؼشا ػهٗ  صش ؽٕاًدخ ركُٕنٕعٛدب انًؼهٕيدبد ػهدٗ عدٕدح  -

 انخذيبد انًظشفٛخ الإنكزشَٔٛخ م

 ر ٛٛى انٕػغ انؾبنٙ نهجُم انًجؾٕس ٔيذ٘ ئعزخذايّ نز ُٛخ انًؼهٕيبد م -

 انًظشفٛخركُٕنٕعٛب انًؼهٕيبد فٗ عٕدح انخذيبد  ئ زجبس ٔرؾهٛم دٔس -

 :انذساعت الإعخطلاػٍت : سابؼا ً

قبو انجبؽش ثذساعخ اعزطاػٛخ ئعزٓذفذ انؾظٕل ػهٗ ثٛبَبد اعزكشبفٛخ 

  صش انًكَٕبد انًبدٚخ ػهٙ عٕدح انخذيبد انًظشفٛخ الإنكزشَٔٛخؽٕل 

ثبلإػبفخ ئنٙ يغبػذح انجبؽش فٗ رؾذٚذ ٔثهٕسح يشكهخ ٔرغبؤمد انذساعخ 

انذساعخ ٔقذ ئشزًهذ انذساعخ الإعزطاػٛخ ٔانزٕطم ئنٙ طٛبةخ فشٔع 

 ػهٗ انذساعخ انًٛذاَٛخ ، انً بثهخ انشخظٛخ ، ئعزًبسح الإعزجٛبٌ م

 :. يشكهت انذساعت :  خايغا ً

ٚؼذ ان طبع انًظشفٙ ٔاؽذاً يٍ  ْى ان طبػدبد امقزظدبدٚخ انؾٕٛٚدخ ئر ٚزؼبيدم 

انًظددشفٙ ثًددب يددغ قبػددذح ػشٚؼددخ يددٍ انؼًددا  ٔيإعغددبد ٔقددذ رددأصش ان طددبع 

ؽذس يٍ رطٕس فٗ يغبل ركُٕنٕعٛب انًؼهٕيبد ٔػشٔسح ئرخبر يغًٕػدخ يدٍ 

الإعددشا اد نغدددشع قٛددبط ٔرؾغدددٍٛ عدددٕدح انخددذيبد انزدددٙ ر ذيٓب،ٔاعدددزخذاو 

 ثؼبدْب نهٕقٕا ػهٗ يٕاقغ ان ظٕس ٔيؼبنغزٓب، ٔنزؾظٗ ثشػب ٔص دخ انؼًدا  

يإعغدبد ؽٕٛٚدخ راد ٔصٚبدح ؽظزّ انغٕقٛخ ٔرؾ ٛق انًضاٚب انزُبفغدٛخ، إَٓدب 

رأصٛش يجبشش ثبلإقزظبد انٕؽُٙ ٔانزًُٛخ  بطخً يغ صٚبدح ئسرٛدبػ انؼًدا  ندًُؾ 

 م انؾٛبح الإنكزشَٔٛخ انًؼبطشح

وفً ضىء انذساعت الاعخطلاػٍت حى انخىصم نًضًىػت يٍ انظىاهش نهًشكهت  

 والإصابت ػهى انخغاؤلاث  انخانٍت :

ٔعددٕدح انخددذيبد انًظددشفٛخ انًكَٕددبد انًبدٚددخ يبيددذ٘ ٔعددٕد  صددش ثددٍٛ  م2

 الإنكزشَٔٛخ ؟

فدددٗ  ثؼددبد عدددٕدح انخددذيبد انًظدددشفٛخ انًكَٕدددبد انًبدٚددخ  يبيددذ٘ رددأصٛش  م0

 الإنكزشَٔٛخ ؟
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 :. أهذاف انذساعت : عادعا ً

فدٗ قطدبع    صدش انًكَٕدبد انًبدٚدخ رٓذا ْزِ انذساعدخ ئندٙ انزؼدشا ػهدٗ ٔاقدغ

انجُٕك ػهٙ ٔعٕدح انخذيبد انًظشفٛخ الإنكزشَٔٛخ  يٍ  ال رؾ ٛق ا ْذاا 

 انزبنٛخ : 

 ثبنجُٕك يؾم انذساعخم انًكَٕبد انًبدٚخ دساعخ يذٖ رٕافش  م2

  دساعخ يذٖ رٕافش  ثؼبد عٕدح انخذيبد انًظشفٛخ امنكزشَٔٛخ ثبنجُٕك  م0

 يؾم انذساعخم

 ػهٙ عٕدح انخذيبد انًظشفٛخ امنكزشَٔٛخ م انًكَٕبد انًبدٚخ  رؾذٚذ  صش  م4

انزٕطددم ئنددٙ يغًٕػددخ يددٍ انُزددبسظ ٔر ددذٚى ثؼددغ انزٕطددٛبد ٔانً زشؽددبد انزددٙ  م3

دٔس انًكَٕدبد انًبدٚدخ  ًٚكٍ  ٌ رغٓى فٗ رؾ ٛق  قظٙ اعز بدح يًكُخ يٍ ر ؼٛم 

 ٔ الإْزًبو ثغٕدح انخذيبد انًظشفٛخ الإنكزشَٔٛخ ثبنجُٕك يؾم انذساعخ م

 فشوض انذساعت  :اً :. بؼعا

 ًٚكٍ طٛبةخ ان شٔع انزبنٛخ فٗ ػٕ  يشكهخ ٔ ْذاا انجؾش : 

ًكىَصصاث انًادٌصصت ػهصصً ن" ٌىصصصذ أرصصش  رو دانصصت إحصصصائٍت  : انفصصشض انشئٍغصصً 

 "صىدة انخذياث انًصشفٍت الإنكخشوٍَت

 ُٔٚجضق يٍ ْزا ان شع يغًٕػخ يٍ ان شٔع ان شػٛخ انزبنٛخ :

 ػهٗ امػزًبدٚخم  انًكَٕبد انًبدٚخ ٕٚعذ  صش رٔ دمنخ ئؽظبسٛخ   2/2

 ػهٗ عشػخ امعزغبثخمانًكَٕبد انًبدٚخ ٕٚعذ  صش رٔ دمنخ ئؽظبسٛخ   2/0

 ػهٗ ا يبٌمانًكَٕبد انًبدٚخ ٕٚعذ  صش رٔ دمنخ ئؽظبسٛخ   2/4

 ػهٗ امرظبلمانًكَٕبد انًبدٚخ ٕٚعذ  صش رٔ دمنخ ئؽظبسٛخ   2/3

ػهٗ عٕٓنخ انؾظٕل انًكَٕبد انًبدٚخ ٕٚعذ  صش رٔ دمنخ ئؽظبسٛخ   2/2

 ػهٙ انخذيخم
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 :. الاطاس انًفاهًٍى نهذساعت انضضء انزاَى

 اولاٌ : انًكىَاث انًادٌت :

 يفهىو انًكىَاث انًادٌت : - أ

 ػجدبسح ػدٍ يُظٕيدخ رزكدٌٕ يدٍ انكًجٛدٕرش  :يفهىو حكُىنىصٍصا انًؼهىيصاث

انكجٛدددش ٔانكًجٛدددٕرش انظدددغٛش ٔانجدددشايظ ٔقٕاػدددذ انجٛبَدددبد ثبلإػدددبفخ ئندددٙ 

ٚخ يٍ ػًهٛبد ٔانزغبسح الإنكزشَٔٛخ ْٙ ابفخ انًؼبياد انزغبسالإَزشَذ ، 

أٔانخذيبد ٔرجبدل انًؼهٕيبد  ٔ ا يٕال ػجش ئعدزخذاو ثٛغ ٔششا  انًُزغبر

كبد امرظبل ٔيب ٚظبؽجٓب يٍ ؽشابدشجكبد الإَزشَذ  ٔ شج
 (2)

 م

 :) ػجبسح ػٍ يكَٕبد يبدٚخ  انًكىَاث انًادٌت ) الأصهضة وانًؼذاث ْٕ

 َظًخ انًؼهٕيبد انزٗ رزشكم يٍ انؾبعت ة انُٓبٚبد انطشفٛخ ة  عٓضح 

انؼجؾ ٔانشقبثخ ة انطبثؼبد ة ٔةٛشْب يٍ  عٓضح انزخضٍٚ يضم ا قشاص 

ؽٛش رؼزجش يٍ يكَٕبد عغى انؾبعت ة ُْٔبك انظهجخ ٔا قشاص انًشَخ 

ً ٔؽغت ؽبعخ رشغٛم  يكَٕبد اضٛشح عذاً يزبؽخ ٔثذيغٓب ٔركبيهٓب يؼب

 ً انًؼهٕيبد انزُظًٛٛخ رظجؼ ْذفبً يؾذداً ٔيًكُب
(2)

 م

 :يغًٕػخ انجشايظ انزٙ رغًؼ نلأعٓضح ثًؼبنغخ  انبشيضٍاث ْٙٔ

 ٛش انؼًهٛبد مانجٛبَبد ئر رزًضم ثًغًٕػخ ا ٔايش ٔالإَغبصاد نزغٛ

جٛ ٛدددخ ، ئٌ ثشيغٛدددبد انؾبعدددٕة رزدددأنف يدددٍ ثدددشايظ َظدددبو ٔثدددشايظ رط

نزؼهًٛددددبد يجشيغددددخ رغددددٛطش ٔرُغددددق فجددددشايظ انُظددددبو ْددددٙ ر بطددددٛم 

ٔسثددؾ امرظددبمد يددغ  يؾزٕٚدبد ثددشايظ انؾبعددٕة ابنًؼددبنظ انًشادض٘

ا دٔاد انخبسعٛخ انًهؾ خ 
 (3)

 م

  : ئٌ انشجكبد ٔامرظبمد ْٙ انزشاٛجخ انزٙ رشًم انشبكاث والإحصالاث

انزغٓاد نهز ُٛبد ٔالإعشا اد ان بََٕٛخ انزٙ رغبَذ الإرظبل يٍ  ال 

ئعزخذاو ا عٓضح ٔانجشيغٛبد ٔانكٕادس انًزخظظخ ٔٔعبسم الإرظبل 

انزٗ رشثؾ ثٍٛ ْزِ ا عٓضح نُ م انًؼهٕيبد يضم يٕقغ انٕٚت 
(8)

 م
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 : ال انغُٕاد ا  ٛشح  انخطبٍقاث  ً ئٌ انزطجٛ بد رشٓذ ًَٕاً عشٚؼب

انًبػٛخ ٔرًضم انغض  انًٓى اٜ ش فٗ ر ُٛبد انًؼهٕيبد ة ًٔٚكٍ ثٛبٌ 

انؼاقخ ثٍٛ انًكَٕبد انًبدٚخ ٔانجشيغٛبد ٔانزطجٛ بد 
(1)

  

  : ٚؼزجش انؼُظش انجشش٘ يٍ  ْى ا طٕل انزٙ رًزهكٓب انًىاسد انبششٌت

ْى انزٍٚ ٚخزشػٌٕ ٔٚجذػٌٕ ٔٚظُؼٌٕ ٔٚغذدٌٔ فب فشاد  ،انششاخ 

 ،ٔٚغٕقٌٕ انًُزغبد نخذيبد ، ٔٚشاقجٕ عٕدح الإَزبط، ُٔٚزغٌٕ انغهغ ٔا

ٔثذٌٔ  ، ٔٚذٚشٌٔ انًٕاسد انًبنٛخ ٔٚؼؼٌٕ الإعزشارٛغٛبد انؼبيخ نهششاخ

فاٌ انششاخ م رغزطٛغ  ٔعٕد  فشاد ثك ب اد يًٛضح ٔيٓبساد ػبنٛخ

ؽٛش ٚ ٕو يذٚش انًٕاسد انجششٚخفٗ انًُظًخ ثجغبؽخ رؾ ٛق  ْذافٓب 

ثٕ ٛ خ ئٚغبد انؼاقخ ٔثُب  انزشاثؾ ان ؼبل ٔثًب ٚؼظى  ْذافٓب ٔ ْذاا 

انؼبيهٍٛ فٛٓب ٔانًزؼبيهٍٛ يؼٓب
(22)

 م

 ػُاصش حكُىنىصٍا انًؼهىياث - ب
(11)

  : 

ٔانزٙ رؼًٍ ان ٛدبو ان ؼدبل  ،ٚ ظذ ثٓب انؼُبطش انًكَٕخ نزكُٕنٕعٛب انًؼهٕيبد 

 ئنٙ  ًغخ ػُبطش ْٔٙ :  ؽٛش ر غى ،ٓب ثٕ بس 

  : انٕػب  انز٘ ٚؾزٕ٘ ػهٗ انجٛبَبد ا عبعٛخ قاػذة انبٍاَاث ْٙٔ

ٔانزٙ مثذ يٍ رٕافٛشْب ؽزٙ ، انًخضَخ ػهٗ ٔعبسم انزخضٍٚ انًخزه خ 

 ًٚكٍ ان ٛبو ثؼًهٛخ انزشغٛم م

 : ا عضا  ا ئعشاسٛخ نُظبو انًؼهٕيبد ان بسى ػهٗ  انبشايش ْٙٔ

اعزخذاو انؾبعجبد امنكزشَٔٛخ ُْٔبك َٕػبٌ يٍ انجشايظ  ) ثشَبيظ 

 ثشَبيظ انزطجٛ ٛخ ( م -انُظبو 

 : ٔرزؼًٍ ا عٓضح ٔا َظًخ يضم  َظًخ انزشغٛم  انخكُىنىصٍا ،

 انخ مٔانشجكبد ٔانٕعبسؾ انًخزه خ ممم ٔا عٓضح انظهجخ

  : نكٓشثب  ، ْٔٙ انجُٛخ انزؾزٛخ ٔانًٕاسد يضم اانخغهٍلاث

 انخ مٔا ثُٛخ ، ٔانًب  ممم
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 : ٔرؼذ  ْى انؼُبطش انًكَٕخ نزكُٕنٕعٛب انًؼهٕيبد  انًىاسد انبششٌت

 ،ؽٛش  َٓب رشثؾ ثٍٛ انؼُبطش انًخزه خ نزكُٕنٕعٛب انًؼهٕيبد  ،

 انخاسٍٚ مممعجٍٛ ، انًجشيغٍٛ ، الإدٔرؼًم ػهٗ رشغٛهٓب يضم انًؾب

 :  راٍَاً : صىدة انخذياث  انًصشفٍت الإنكخشوٍَت

 يفهىو صىدة انخذياث  انًصشفٍت الإنكخشوٍَت وأهًٍخها : - أ

ن دددذ  ؽهدددق ػهدددٗ انخدددذيبد انزدددٙ ٚ دددذيٓب انجُدددم نؼًاسدددّ يظدددطهؼ انخدددذيبد 

ٔٚ ظدددذ ثٓدددب انخدددذيبد انزدددٙ ردددزى ثٕاعدددطخ انٕعدددبسم  ،انًظدددشفٛخ الإنكزشَٔٛدددخ 

 ٔؽٛدددددش  ٌ انخدددددذيبد انً ذيدددددخ يدددددٍ قجدددددم انجُدددددٕك ،انزكُٕنٕعٛدددددب انؾذٚضدددددخ 

ٕنٕعٛددخ فدداٌ ثاعددزخذاو انٕعددبسم انزكُػزٛبدٚددخ  ٔ ٌٕ ر هٛذٚددخ ثددبنطشق امقددذ ركدد

ثبنخذيبد الإنكزشَٔٛخ انذساعخ انؾبنٛخ رٓزى
(20)

 م 

 َٓب  ٘ َشبؽ  ٔ يُ ؼخ ر ذو يٍ قجم  ؽذ انطدشفٍٛ ئندٙ ا  دش حؼشف انخذيت  : 

ٔم رُز م يٍ  انٓب يهكٛخ  ٘ شئ ئنٙ اٜ ش ،ػبدح ركٌٕ ةٛش يهًٕعخ  ،
(24)

 م

 ػًٕيبً عٕا  ابَذ ر هٛذٚخ  و ئنكزشَٔٛخ : حؼشف صىدة انخذيت :

  ثأَٓب قذسح انًإعغخ ػهٗ ئَزبط ٔر ذٚى  ذيبد نضثبسُٓب ثطشٚ خ يًٛضح

ر ذٚى انخذيبد انزٙ رهجٙ ؽبعبد ٔسةجبد انؼًا  ٔ 
(23)

 م

  ثأَٓب يذ٘ انزطبثق ثٍٛ يٕاط بد انخذيخ ٔانًٕاط بد انزٙ ٚؾزبعٓب

ٔٚشةت انؼًا  ثبنؾظٕل ػهٛٓب 
(22)

   

ثأَٓب دسعخ انزطبثق ثٍٛ ف صىدة انخذياث انًصشفٍت الإنكخشوٍَت : ٌحؼش

بنطشق ٔانٕعبسم الإنكزشَٔٛخ ػهٛٓب ػًا  انجُم ثٚؾظم انخذيبد ان ؼهٛخ انزٙ 

 ٔثٍٛ انذسعخ انًزٕقؼخ نٓزِ انخذيخ م

 أهًٍت صىدة انخذيت انًصشفٍت الإنكخشوٍَت :

رزًضم  ًْٛخ عٕدح انخذيبد انًظشفٛخ فٗ انًضاٚب انزٙ ٚؾ  ٓب انجُم يٍ  عم 

ٔر ذٚى انخذيبد  ،ٔيٍ صى انُغبػ فٗ طُبػخ انؼًم انًظشفٙ  ،رؾ ٛق  ْذافّ 

   فٙ يغزٕٚبد ياسًخ رؾ ق نٓى ان ذس ا اجش يٍ انًُبفغ مانًظشفٛخ نهؼًا
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ً فٗ ؽذ رارّ فؾغت ٔئًَب ٚ ؼذ يٍ ئٌ سفغ انغٕدح انًظشفٛخ م ٚؼذ يطهجب

ٔئؽذ٘ يؾذداد يُبفغخ  ،ٔ  غ انزكبنٛف َغؼ انطشق نشفغ الإَزبعٛخ 

انجُم ثم ٔث بسّ
(22)

 م 

 انضضء انزانذ :. انذساعت انًٍذاٍَت

 انذساعت:ػٍُت و:. يضخًغ  أولاً 

ثًخزهددف نددذٖ قطددبع انجُددٕك يؾددم انشاعددخ ٚزًضددم يغزًددغ انذساعددخ فددٙ ابفددخ انؼددبيهٍٛ 

دسعبرٓى ٔيُبطجٓى الإداسٚخ )يذٚش داسشح، سسٛظ قغى، يٕ ف( ٔدسعخ رؼهًٛٓى )دثهٕو 

 ٔ  قددم، يإْددم عددبيؼٙ، يبعغددزٛش، دازددٕساِ( ٔرخظظددبرٓى، ثبلإػددبفخ ئنددٗ يغزًددغ 

، ًٔٚكٍ رٕػٛؼ 0221انجُٕك ، ٔرنم ؽزٗ َٓبٚخ انؼبو  انذساعخ يٍ انؼًا  نذٖ قطبع

 م ؽجٛؼخ ر غٛى يغزًغ انذساعخ ٔ ػذادْى

ػزًذد انذساعخ ػهٗ  عهٕة انؼُٛخ انؼشٕاسٛخ انطج ٛدخ، ٔندزا ردى ا زٛدبس ػُٛدخ ػشدٕاسٛخ ا

ؽج ٛخ يٍ انؼبيهٍٛ فٙ قطبع انجُٕك ثغًٕٓسٚخ يظش انؼشثٛخ ؽٛش ثهغذ ػُٛخ انذساعخ 

ي شدح، ٔازنم رى ئ زٛبس ػُٛخ ػشٕاسٛخ ؽج ٛخ يٍ انؼًا  فدٙ قطدبع  482يٍ انؼبيهٍٛ 

ػُدذ يؼبيدم ص دخ  ي دشدح، ٔرندم 483انجُٕك ثغًٕٓسٚخ يظش انؼشثٛخ ؽٛدش ثهد  ػدذدْب 

 م %2% َٔغجخ  طأ 12

 (1)صذول سقى 

 حىصٌغ ػٍُت انذساعت يٍ انؼايهٍٍ

 العينة عدد العملاء العينة عدد العاملين البنوك

 0,9 0071117111 69 673,9 المصري البنك الأهلي

 ,06 0171117111 ,06 097169 بنك مصر

CIB 97,66 99 03793, 90 

HSBC 97091 90 37993 03 

 91 097336 36 37631 البنك العربي الإفريقي

 333 9071337316 330 ,3333 المجموع

 .ػذاد انجبؽش يٍ ا انًصذس:
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 ً  :. اخخباساث فشوض انذساعت :  راٍَا

 ُٚض ان شع انشسٛغٙ نهذساعخ ػهٗ  َّ :

  ٕٚعدددذ  صدددش  رٔ داندددخ ئؽظدددبسٛخ نًكَٕدددبد انًبدٚدددخ ػهدددٙ عدددٕدح انخدددذيبد انًظدددشفٛخ 

 فٙ قطبع انجُٕك يٕػغ انذساعخ  الإنكزشَٔٛخ 

 ونقذ حى حقغٍى هزا انفشض إنً انفشوض انفشػٍت اَحٍت :

ػهى نًكىَاث انًادٌت :  ٌىصذ أرش رو دلانت إحصائٍت انفشض انفشػً الأول  .1

 الإػخًادٌت فً قطاع انبُىك .

 ٔلإ زجبس ْزا ان شع قبو انجبؽش ثؼذد يٍ الإ زجبساد ٔرنم ػهٗ انُؾٕ انزبنٙ : 

اًزغٛدش نًكَٕدبد انًبدٚدخ اٚجٍٛ انغذٔل انزبنٙ يؼبيدم الإسرجدبؽ ثدٍٛ  يؼايم الإسحباط: - أ

 يغز م ٔ الإػزًبدٚخ  اًزغٛش ربثغ م

 (8صذول سقى )

  الاسحباط نهفشض انفشػً الأوليؼايم 

 الاػخًادٌت انًكىَاث انًادٌت الإخخباس انًخغٍش

 انًكىَاث انًادٌت
 1.311 1 يؼايم الاسحباط

 1.111 1.111 انًؼُىٌت

 ػذاد انجبؽش ثبمػزًبد ػهٗ َزبسظ انزؾهٛم الإؽظبسٙميٍ ا انًصذس:

% ػُذ 2م42ٚزؼؼ يٍ انغذٔل انغبثق ٔعٕد ػاقخ ئسرجبؽ راد دمنخ ئؽظبسٛخ ثُغجخ 

 ٔامػزًبدٚخ فٙ قطبع انجُٕك مانًكَٕبد انًبدٚخ ثٍٛ  22م2يغزٕٖ يؼُٕٚخ 

 يؼايم انخحذٌذ: - ب

 (3صذول سقى )

 يؼايم انخحذٌذ نهفشض انفشػً الأول 

 انخطأ انًؼٍاسي يؼايم انخحذٌذ انًؼذل يؼايم انخحذٌذ انًخغٍش انًغخقم

 8.2260 1.124 1.120 انًكىَاث انًادٌت

 ثبمػزًبد ػهٗ َزبسظ انزؾهٛم الإؽظبسٙم ػذاد انجبؽشايٍ  انًصذس:

انًكَٕدبد ْٔدٕ يدب ٚؼُدٙ  ٌ  213مR2  =2ٕٚػؼ انغدذٔل انغدبثق  ٌ يؼبيدم انزؾذٚدذ 

٪،  يددب انُغددجخ انجبقٛددخ 3م1فددٙ امػزًبدٚددخ فددٙ قطددبع انجُددٕك ثُغددجخ ٚ غددش انزغٛشانًبدٚددخ 
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فز غددشْب يزغٛددشاد   ددشٖ نددى رددذ م فددٙ انؼاقددخ امَؾذاسٚددخ، ثبلإػددبفخ ئنددٗ ا  طددب  

 انؼشٕاسٛخ انُبرغخ ػٍ  عهٕة عؾت انؼُٛخ ٔدقخ ان ٛبط ٔةٛشْبم

 :ANOVA Testححهٍم انخباٌٍ  - ث

 (4)صذول سقى 

  الأول ححهٍم انخباٌٍ نهفشض انفشػً

 انبٍاٌ
يضًىع 

 انًشبؼاث

دسصاث 

 انحشٌت

يخىعط 

 انًشبؼاث
F انًؼُىٌت 

 801.62 1 801.62 الاَحذاس

 2.333 313 8584.2 انبىاقً 1.111 38.423

  314 8025.6 انًضًىع

 ثبمػزًبد ػهٗ َزبسظ انزؾهٛم الإؽظبسٙم يٍ ئػذاد انجبؽش انًصذس:

انًكَٕددبد ٚزؼدؼ يدٍ  ددال انغدذٔل انغدبثق ٔعددٕد ػاقدخ اسرجدبؽ يؼُٕٚددخ ؽشدٚدخ ثدٍٛ 

ٔامػزًبدٚدخ فدٙ قطدبع انجُدٕك ، ٔٚظٓدش رندم يدٍ  دال قًٛدخ  ا  ْٔدٗ دانددخ انًبدٚدخ 

ٔرذل ػهٗ طؾخ ٔعْٕشٚخ انؼاقخ ثٍٛ انًزغٛدشٍٚ  22م2ئؽظبسٛبً ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ 

 ثذٌٔ   طب مٔعٕدح الإؽبس ٔطؾخ الإػزًبد ػهٗ َزبسغّ 

 ححهٍم الإَحذاس: - د

 (5)صذول سقى 

  ححهٍم َخائش الاَحذاس نهفشض انفشػً الأول

 انًُىرس

 انًؼايلاث انغٍش يؼٍاسٌت
انًؼايلاث 

 انًؼٍاسٌت
 انًؼُىٌت إخخباس ث

 بٍخا
انخطأ 

 انًؼٍاسي
 بٍخا

1 

 1.506 11.115 انزابج

1.311 

10.531 1.111 

انًكىَاث 

 انًادٌت
1.841 1.148 5.622 1.111 

 ثبمػزًبد ػهٗ َزبسظ انزؾهٛم الإؽظبسٙم يٍ ئػذاد انجبؽش انًصذس:
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انًكَٕدبد ٚظٓش يٍ  ال انغدذٔل انغدبثق  ٌ قدٛى ئ زجدبس  د  نغًٛدغ ػجدبساد يزغٛدش 

ٔٚجٍٛ ْزا قٕح انؼاقدخ امَؾذاسٚدخ  22م2راد دمنخ يؼُٕٚخ ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ انًبدٚخ 

 ٔامػزًبدٚخمانًكَٕبد انًبدٚخ ثٍٛ 

ػهى ًكىَاث انًادٌت ٌىصذ أرش رو دلانت إحصائٍت نه : انفشض انفشػً انزاًَ .8

 الاعخضابت فً قطاع انبُىك .

 ٔلإ زجبس ْزا ان شع قبو انجبؽش ثؼذد يٍ ام زجبساد ٔرنم ػهٗ انُؾٕ انزبنٙ:

 يؼايم الإسحباط :  - أ

اًزغٛددش انًكَٕددبد انًبدٚددخ ٚجددٍٛ انغددذٔل انزددبنٙ يؼبيددم الإسرجددبؽ ثددٍٛ 

 يغز م ٔ امعزغبثخ اًزغٛش ربثغم

 (6)صذول سقى 

 يؼايم الاسحباط نهفشض انفشػً انزاًَ

 الاعخضابت انًكىَاث انًادٌت الاخخباس انًخغٍش

 انًكىَاث انًادٌت
 1.386 1 يؼايم الاسحباط

 1.111 1.111 انًؼُىٌت

 يٍ ئػذاد انجبؽش ثبمػزًبد ػهٗ َزبسظ انزؾهٛم الإؽظبسٙم انًصذس:

% 2م40ٔٚزؼؼ يٍ انغذٔل انغدبثق ٔعدٕد ػاقدخ اسرجدبؽ راد دمندخ ئؽظدبسٛخ ثُغدجخ 

 ٔ امعزغبثخ فٙ قطبع انجُٕك مانًكَٕبد انًبدٚخ ثٍٛ  22م2ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ 

 يؼايم انخحذٌذ: - ب

 (0)صذول سقى 

 يؼايم انخحذٌذ نهفشض انفشػً انزاًَ

 انخطأ انًؼٍاسي يؼايم انخحذٌذ انًؼذل يؼايم انخحذٌذ انًخغٍش انًغخقم

 8.4520 1.113 1.116 انًكىَاث انًادٌت

 ثبمػزًبد ػهٗ َزبسظ انزؾهٛم الإؽظبسٙم يٍ ئػذاد انجبؽش انًصذس:

انًكَٕدبد ْٔدٕ يدب ٚؼُدٙ  ٌ  222مR2  =2ٕٚػؼ انغدذٔل انغدبثق  ٌ يؼبيدم انزؾذٚدذ 

%،  يدب انُغدجخ انجبقٛدخ 2م22فٙ امعدزغبثخ فدٙ قطدبع انجُدٕك ثُغدجخ ر غش انزغٛشانًبدٚخ 
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فز غددشْب يزغٛددشاد   ددشٖ نددى رددذ م فددٙ انؼاقددخ امَؾذاسٚددخ، ثبلإػددبفخ ئنددٗ ا  طددب  

 انؼشٕاسٛخ انُبرغخ ػٍ  عهٕة عؾت انؼُٛخ ٔدقخ ان ٛبط ٔةٛشْبم

 :ANOVA Testححهٍم انخباٌٍ  - ث

 (2)صذول سقى 

 انزاًَ ححهٍم انخباٌٍ نهفشض انفشػً

 انًؼُىٌت F يخىعط انًشبؼاث دسصاث انحشٌت يضًىع انًشبؼاث انبٍاٌ

 810.4 1 810.4 الاَحذاس

 6.15 313 1233.8 انبىاقً 1.111 35.233

  314 8151.6 انًضًىع

 ثبمػزًبد ػهٗ َزبسظ انزؾهٛم الإؽظبسٙم يٍ ئػذاد انجبؽش انًصذس:

انًكَٕددبد ٚزؼدؼ يدٍ  ددال انغدذٔل انغدبثق ٔعددٕد ػاقدخ اسرجدبؽ يؼُٕٚددخ ؽشدٚدخ ثدٍٛ 

ٔامعددزغبثخ فددٙ قطددبع انجُددٕك ، ٔٚظٓددش رنددم يددٍ  ددال قًٛددخ  ا  ْٔددٗ دانددخ انًبدٚددخ 

ٔرذل ػهٗ طؾخ ٔعْٕشٚخ انؼاقخ ثٍٛ انًزغٛدشٍٚ  22م2ئؽظبسٛبً ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ 

 ذٌٔ   طب مٔعٕدح الإؽبس ٔطؾخ امػزًبد ػهٗ َزبسغّ ث

 ححهٍم الاَحذاس: - د

 (2)صذول سقى 

 ححهٍم َخائش الاَحذاس نهفشض انفشػً انزاًَ

 انًُىرس

 انًؼايلاث انغٍش يؼٍاسٌت
انًؼايلاث 

 انًؼٍاسٌت
 انًؼُىٌت اخخباس ث

 بٍخا
انخطأ 

 انًؼٍاسي
 بٍخا

1 

 1.421 11.543 انزابج

1.386 

81.466 1.111 

انًكىَاث 

 انًادٌت
1.816 1.136 5.224 1.111 

 ثبمػزًبد ػهٗ َزبسظ انزؾهٛم الإؽظبسٙم ػذاد انجبؽشيٍ ا انًصذس:
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انًكَٕدبد ٚظٓش يٍ  ال انغدذٔل انغدبثق  ٌ قدٛى ئ زجدبس  د  نغًٛدغ ػجدبساد يزغٛدش 

ٔٚجٍٛ ْزا قٕح انؼاقدخ امَؾذاسٚدخ  22م2راد دمنخ يؼُٕٚخ ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ انًبدٚخ 

 ٔامعزغبثخمانًكَٕبد انًبدٚخ ثٍٛ 

ػهى انًكىَاث انًادٌت ٌىصذ أرش رو دلانت إحصائٍت  : انفشض انفشػً انزانذ .3

 الأياٌ فً قطاع انبُىك .

 ٔلإ زجبس ْزا ان شع قبو انجبؽش ثؼذد يٍ ام زجبساد ٔرنم ػهٗ انُؾٕ انزبنٙ:

 يؼايم الاسحباط:  - أ

يغدز م اًزغٛدش انًكَٕدبد انًبدٚدخ ٚجٍٛ انغذٔل انزبنٙ يؼبيم امسرجبؽ ثٍٛ 

 ٔا يبٌ اًزغٛش ربثغم

 (11)صذول سقى   

 يؼايم الاسحباط نهفشض انفشػً انزانذ

 الأياٌ انًكىَاث انًادٌت الاخخباس انًخغٍش

 انًكىَاث انًادٌت
 1.820 1 يؼايم الاسحباط

 1.111 1.111 انًؼُىٌت

 يٍ ئػذاد انجبؽش ثبمػزًبد ػهٗ َزبسظ انزؾهٛم الإؽظبسٙم انًصذس:

٪ 3م01ٔٚزؼدؼ يدٍ انغدذٔل انغدبثق ٔعدٕد ػاقدخ اسرجدبؽ راد دمندخ ئؽظدبسٛخ ثُغددجخ 

 ٔا يبٌ فٙ قطبع انجُٕك مانًكَٕبد انًبدٚخ ثٍٛ  22م2ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ 

 يؼايم انخحذٌذ: - ب

 (11)صذول سقى 

 يؼايم انخحذٌذ نهفشض انفشػً انزانذ

 انخطأ انًؼٍاسي يؼايم انخحذٌذ انًؼذل يؼايم انخحذٌذ انًخغٍش انًغخقم

 8.6162 1.125 1.122 انًكىَاث انًادٌت

 ثبمػزًبد ػهٗ َزبسظ انزؾهٛم امؽظبسٙم يٍ اػذاد انجبؽش انًصذس:

انًكَٕدبد ْٔدٕ يدب ٚؼُدٙ  ٌ  288مR2  =2ٕٚػؼ انغدذٔل انغدبثق  ٌ يؼبيدم انزؾذٚدذ 

%،  يددب انُغددجخ انجبقٛددخ 8م8فددٙ ا يددبٌ فددٙ قطددبع انجُددٕك  ثُغددجخ ر غددش انزغٛشانًبدٚددخ 



 

 دراسة ميدانية أثر المكونات المادية علي جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

 محمد سعدون حسيني الشرق اوي
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فز غددشْب يزغٛددشاد   ددشٖ نددى رددذ م فددٙ انؼاقددخ امَؾذاسٚددخ، ثبلإػددبفخ ئنددٗ ا  طددب  

 انؼشٕاسٛخ انُبرغخ ػٍ  عهٕة عؾت انؼُٛخ ٔدقخ ان ٛبط ٔةٛشْبم

 :ANOVA Testححهٍم انخباٌٍ  - ث

 (18)صذول سقى 

 انزانذححهٍم انخباٌٍ نهفشض انفشػً 

 انبٍاٌ
يضًىع 

 انًشبؼاث
 دسصاث انحشٌت

يخىعط 

 انًشبؼاث
F انًؼُىٌت 

 122.8 1 122.8 الإَحذاس

 6.025 313 8152 انبىاقً 1.111 82.314

  314 8852.8 انًضًىع

 ثبمػزًبد ػهٗ َزبسظ انزؾهٛم الإؽظبسٙم يٍ ئػذاد انجبؽش انًصذس:

انًكَٕددبد ٚزؼدؼ يدٍ  ددال انغدذٔل انغدبثق ٔعددٕد ػاقدخ ئسرجدبؽ يؼُٕٚددخ ؽشدٚدخ ثدٍٛ 

ٔا يددبٌ فددٙ قطددبع انجُددٕك ، ٔٚظٓددش رنددم يددٍ  ددال قًٛددخ  ا  ْٔددٗ دانددخ انًبدٚددخ 

ٔرذل ػهٗ طؾخ ٔعْٕشٚخ انؼاقخ ثٍٛ انًزغٛدشٍٚ  22م2ئؽظبسٛبً ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ 

   طب م ٔعٕدح الإؽبس ٔطؾخ امػزًبد ػهٗ َزبسغّ ثذٌٔ

 ححهٍم الإَحذاس: - د

 (13)صذول سقى 

 ححهٍم َخائش الاَحذاس نهفشض انفشػً انزانذ

 انًُىرس

 انًؼايلاث انغٍش يؼٍاسٌت
انًؼايلاث 

 انًؼٍاسٌت
 انًؼُىٌت اخخباس ث

 بٍخا
انخطأ 

 انًؼٍاسي
 بٍخا

1 

 1.581 11.212 انزابج

1.820 

81.023 1.111 

انًكىَاث 

 انًادٌت
1.810 1.132 5.414 1.111 

 ثبمػزًبد ػهٗ َزبسظ انزؾهٛم الإؽظبسٙم ػذاد انجبؽشيٍ ا انًصذس:



 

 دراسة ميدانية أثر المكونات المادية علي جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

 محمد سعدون حسيني الشرق اوي
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انًكَٕدبد ٚظٓش يٍ  ال انغدذٔل انغدبثق  ٌ قدٛى ئ زجدبس  د  نغًٛدغ ػجدبساد يزغٛدش 

ٔٚجٍٛ ْزا قٕح انؼاقدخ امَؾذاسٚدخ  22م2راد دمنخ يؼُٕٚخ ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ انًبدٚخ 

 م ٔا يبٌانًكَٕبد انًبدٚخ ثٍٛ 

ػهى انًكىَاث انًادٌت ٌىصذ أرش رو دلانت إحصائٍت  : انفشض انفشػً انشابغ .4

 الإحصال فً قطاع انبُىك .

 ٔم زجبس ْزا ان شع قبو انجبؽش ثؼذد يٍ ام زجبساد ٔرنم ػهٗ انُؾٕ انزبنٙ:

 يؼايم الإسحباط:  - أ

اًزغٛدش يغدز م ٔ انًكَٕبد انًبدٚخ ٚجٍٛ انغذٔل انزبنٙ يؼبيم امسرجبؽ ثٍٛ 

 امرظبل اًزغٛش ربثغم

 (14)صذول سقى 

 يؼايم الاسحباط نهفشض انفشػً انشابغ

 الاحصال انًكىَاث انًادٌت الاخخباس انًخغٍش

 انًكىَاث انًادٌت
 1.821 1 يؼايم الاسحباط

 1.111 1.111 انًؼُىٌت

 يٍ ئػذاد انجبؽش ثبمػزًبد ػهٗ َزبسظ انزؾهٛم الإؽظبسٙم انًصذس:

% 2م01ٔٚزؼؼ يٍ انغذٔل انغدبثق ٔعدٕد ػاقدخ اسرجدبؽ راد دمندخ ئؽظدبسٛخ ثُغدجخ 

 ٔ الإرظبل فٙ قطبع انجُٕك مانًكَٕبد انًبدٚخ ثٍٛ  22م2ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ 

 يؼايم انخحذٌذ: - ب

 (15)صذول سقى 

 يؼايم انخحذٌذ نهفشض انفشػً انشابغ

 انخطأ انًؼٍاسي يؼايم انخحذٌذ انًؼذل يؼايم انخحذٌذ انًخغٍش انًغخقم

 8.00 1.142 1.158 انًكىَاث انًادٌت

 ثبمػزًبد ػهٗ َزبسظ انزؾهٛم الإؽظبسٙم يٍ ئػذاد انجبؽش انًصذس:

انًكَٕدبد ْٔدٕ يدب ٚؼُدٙ  ٌ  220مR2  =2ٕٚػؼ انغدذٔل انغدبثق  ٌ يؼبيدم انزؾذٚدذ 

%،  يدب انُغدجخ انجبقٛدخ 0م22فدٙ الإرظدبل فدٙ قطدبع انجُدٕك  ثُغدجخ ر غش انزغٛشانًبدٚخ 



 

 دراسة ميدانية أثر المكونات المادية علي جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

 محمد سعدون حسيني الشرق اوي
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فز غددشْب يزغٛددشاد   ددشٖ نددى رددذ م فددٙ انؼاقددخ الإَؾذاسٚددخ، ثبلإػددبفخ ئنددٗ ا  طددب  

 انؼشٕاسٛخ انُبرغخ ػٍ  عهٕة عؾت انؼُٛخ ٔدقخ ان ٛبط ٔةٛشْبم

 :ANOVA Testححهٍم انخباٌٍ  - ث

 (16)صذول سقى 

 انشابغ ححهٍم انخباٌٍ نهفشض انفشػً

 انبٍاٌ
يضًىع 

 انًشبؼاث

دسصاث 

 انحشٌت

يخىعط 

 انًشبؼاث
F انًؼُىٌت 

 416.15 1 416.15 الاَحذاس

 0.603 313 8384.2 انبىاقً 1.111 54.830

  314 8041 انًضًىع

 ثبمػزًبد ػهٗ َزبسظ انزؾهٛم الإؽظبسٙم يٍ ئػذاد انجبؽش انًصذس:

انًكَٕددبد ٚزؼدؼ يدٍ  ددال انغدذٔل انغدبثق ٔعددٕد ػاقدخ اسرجدبؽ يؼُٕٚددخ ؽشدٚدخ ثدٍٛ 

ٔامرظددبل فددٙ قطددبع انجُددٕك ، ٔٚظٓددش رنددم يددٍ  ددال قًٛددخ  ا  ْٔددٗ دانددخ انًبدٚددخ 

ٔرذل ػهٗ طؾخ ٔعْٕشٚخ انؼاقخ ثٍٛ انًزغٛدشٍٚ  22م2ئؽظبسٛبً ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ 

 ٌ   طب مٔعٕدح الإؽبس ٔطؾخ امػزًبد ػهٗ َزبسغّ ثذٔ

 ححهٍم الاَحذاس: - د

 (10)صذول سقى 

 ححهٍم َخائش الاَحذاس نهفشض انفشػً انشابغ

 انًُىرس

 انًؼايلاث انغٍش يؼٍاسٌت
انًؼايلاث 

 انًؼٍاسٌت
 انًؼُىٌت اخخباس ث

 بٍخا
انخطأ 

 انًؼٍاسي
 بٍخا

1 

 1.553 2.424 انزابج

1.321 

10.165 1.111 

انًكىَاث 

 انًادٌت
1.822 1.141 0.365 1.111 

 ثبمػزًبد ػهٗ َزبسظ انزؾهٛم الإؽظبسٙم ػذاد انجبؽشيٍ ا انًصذس:



 

 دراسة ميدانية أثر المكونات المادية علي جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

 محمد سعدون حسيني الشرق اوي
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انًكَٕدبد ٚظٓش يٍ  ال انغدذٔل انغدبثق  ٌ قدٛى ا زجدبس  د  نغًٛدغ ػجدبساد يزغٛدش 

ٔٚجٍٛ ْزا قٕح انؼاقدخ امَؾذاسٚدخ  22م2راد دمنخ يؼُٕٚخ ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ انًبدٚخ 

 ٔامرظبلمانًكَٕبد انًبدٚخ ثٍٛ 

ػهى انًكىَاث انًادٌت ٌىصذ أرش رو دلانت إحصائٍت  : انفشض انفشػً انخايظ .5

 عهىنت انحصىل ػهً انخذيت فً قطاع انبُىك .

 ٔلإ زجبس ْزا ان شع قبو انجبؽش ثؼذد يٍ ام زجبساد ٔرنم ػهٗ انُؾٕ انزبنٙ:

 يؼايم الإسحباط:  - أ

اًزغٛددش انًكَٕددبد انًبدٚددخ ٚجددٍٛ انغددذٔل انزددبنٙ يؼبيددم امسرجددبؽ ثددٍٛ 

 يغز م ٔ عٕٓنخ انؾظٕل ػهٙ انخذيخ اًزغٛش ربثغم

 (12)صذول سقى 

 يؼايم الاسحباط نهفشض انفشػً انخايظ

 عهىنت انحصىل ػهً انخذيت انًكىَاث انًادٌت الاخخباس انًخغٍش

 انًكىَاث انًادٌت
 1.220 1 يؼايم الاسحباط

 1.111 1.111 انًؼُىٌت

 ئػذاد انجبؽش ثبمػزًبد ػهٗ َزبسظ انزؾهٛم الإؽظبسٙميٍ  انًصذس:

٪ 3م81ٔٚزؼدؼ يدٍ انغدذٔل انغدبثق ٔعدٕد ػاقدخ اسرجدبؽ راد دمندخ ئؽظدبسٛخ ثُغددجخ 

ٔعدٕٓنخ انؾظدٕل ػهدٙ انخذيدخ فدٙ انًكَٕدبد انًبدٚدخ ثدٍٛ  22م2ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚدخ 

 قطبع انجُٕك م

 يؼايم انخحذٌذ: .أ 

 (12)صذول سقى 

 انفشػً انخايظيؼايم انخحذٌذ نهفشض 

 انخطأ انًؼٍاسي يؼايم انخحذٌذ انًؼذل يؼايم انخحذٌذ انًخغٍش انًغخقم

 1.558 1.215 1.215 انًكىَاث انًادٌت

 ثبمػزًبد ػهٗ َزبسظ انزؾهٛم الإؽظبسٙم يٍ ئػذاد انجبؽش انًصذس:

انًكَٕدبد ْٔدٕ يدب ٚؼُدٙ  ٌ  822مR2  =2ٕٚػؼ انغدذٔل انغدبثق  ٌ يؼبيدم انزؾذٚدذ 

ر غدددش انزغٛدددش فدددٙ عدددٕٓنخ انؾظدددٕل ػهدددٙ انخذيدددخ فدددٙ قطدددبع انجُدددٕك  ثُغدددجخ انًبدٚددخ 



 

 دراسة ميدانية أثر المكونات المادية علي جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

 محمد سعدون حسيني الشرق اوي
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 %،  يدددددددددددددددب انُغدددددددددددددددجخ انجبقٛدددددددددددددددخ فز غدددددددددددددددشْب يزغٛدددددددددددددددشاد   دددددددددددددددش2ٖم82

سٛخ انُبرغدخ ػدٍ  عدهٕة نى رذ م فٙ انؼاقخ امَؾذاسٚخ، ثبلإػبفخ ئنٗ ا  طدب  انؼشدٕا

 ٔدقخ ان ٛبط ٔةٛشْبمعؾت انؼُٛخ

 :ANOVA Test انخباٌٍححهٍم  .ب 

 (81)صذول سقى 

 ححهٍم انخباٌٍ نهفشض انفشػً انخايظ

 انبٍاٌ
يضًىع 

 انًشبؼاث

دسصاث 

 انحشٌت

يخىعط 

 انًشبؼاث
F انًؼُىٌت 

 3112.3 1 3112.3 الاَحذاس

 8.412 313 082.23 انبىاقً 1.111 1853.1

  314 3042.8 انًضًىع

 انزؾهٛم الإؽظبسٙمثبمػزًبد ػهٗ َزبسظ  يٍ ئػذاد انجبؽش انًصذس:

انًكَٕددبد ٚزؼدؼ يدٍ  ددال انغدذٔل انغدبثق ٔعددٕد ػاقدخ ئسرجدبؽ يؼُٕٚددخ ؽشدٚدخ ثدٍٛ 

ٔعٕٓنخ انؾظٕل ػهٙ انخذيخ فٙ قطبع انجُٕك ، ٔٚظٓدش رندم يدٍ  دال قًٛدخ انًبدٚخ 

ٔرددذل ػهددٗ طددؾخ ٔعْٕشٚددخ  22م2 ا  ْٔددٗ دانددخ ئؽظددبسٛبً ػُددذ يغددزٕٖ يؼُٕٚددخ 

 مؽبس ٔطؾخ امػزًبد ػهٗ َزبسغّ ثذٌٔ   طب مانؼاقخ ثٍٛ انًزغٛشٍٚ ٔعٕدح ا

 :الاَحذاسححهٍم  .س 

 (81صذول سقى )

 ححهٍم َخائش الاَحذاس نهفشض انفشػً انخايظ

 انًُىرس

 انًؼايلاث انغٍش يؼٍاسٌت
انًؼايلاث 

 انًؼٍاسٌت
 انًؼُىٌت اخخباس ث

 بٍخا
انخطأ 

 انًؼٍاسي
 بٍخا

1 

 1.31 8.208 انزابج

1.220 

2.521 1.111 

انًكىَاث 

 انًادٌت
1.216 1.183 35.322 1.111 

 ثبمػزًبد ػهٗ َزبسظ انزؾهٛم الإؽظبسٙم ػذاد انجبؽشايٍ  انًصذس:



 

 دراسة ميدانية أثر المكونات المادية علي جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

 محمد سعدون حسيني الشرق اوي
 

 

0202انؼذد انشاثغ                           انًغهذ انؾبد٘ ػشش                                             

  2083 

 

انًكَٕدبد ٚظٓش يٍ  ال انغدذٔل انغدبثق  ٌ قدٛى ئ زجدبس  د  نغًٛدغ ػجدبساد يزغٛدش 

ٔٚجٍٛ ْزا قٕح انؼاقدخ امَؾذاسٚدخ  22م2راد دمنخ يؼُٕٚخ ػُذ يغزٕٖ يؼُٕٚخ انًبدٚخ 

 ػهٙ انخذيخم ٔعٕٓنخ انؾظٕلانًكَٕبد انًبدٚخ ثٍٛ 

 ً  : ذساعتَخائش ان:.  رانزا

ٔ عٕدح انخذيبد انًظشفٛخ  انًكَٕبد انًبدٚخثُٛذ انذساعخ  ٌ ُْبك ػاقخ ثٍٛ  م2

 الإنكزشَٔٛخ فٙ انجُٕك يؾم انذساعخم

 (ا عٓضح ٔانًؼذاد انًكَٕبد انًبدٚخ) اعزُزغذ انذساعخ  َّ م ٚزى اعزخذاو م0

 انؾذٚضخ فٗ انجُٕك ثبنشكم انز٘ ًٚكٍ  ٌ ٚإد٘ ئنٙ رؾغٍٛ انغٕدحم

 شبسد َزبسظ انذساعخ  ٌ انجُٕك م رغؼٙ ئنٙ رٕفٛش ابفخ الإيكبَٛبد ٔانًزطهجبد  م4

ثك ب ح ٔصٚبدح فبػهٛخ ئَغبص  انًبدٚخ اناصيخ لإعزخذاو انجشيغٛبد نز ذٚى انخذيبد

  ػًبنٓب انًزُٕػخم

ً ٚغبْى فٙ رطٕٚش انخذيبد انجُكٛخ  م3 ثُٛذ انذساعخ  ٌ انجُٕك م رٓزى ثزٕفّٛش َظبيب

يٍ  ال امْزًبو ثزٕفٛش ػُبطش انجُٛخ انزؾزٛخ نلإرظبمد يضم ا عٓضح 

 ٔانجشيغٛبد ٔ فشاد يزخظظٌٕ فٙ ْزا انًغبلم

م رغؼٙ ئنٗ رؾ ٛق سػب انؼبيهٍٛ يٍ  ال الإْزًبو  ٔػؾذ انذساعخ  َّ انجُٕك  م2

 .ثزطٕٚش يٓبسرٓى ٔ جشارٓى ٔرذسٚجٓى ػهٗ ئعزخذاو ر ُٛخ انًؼهٕيبد انؾذٚضخ

 ً  : :. انخىصٍاث سابؼا

ٔ عٕدح انًكَٕبد انًبدٚخ انؼًم ػهٗ امْزًبو ثطجٛؼخ انؼاقخ ان ٕٚخ انزٙ رشثؾ ثٍٛ  .1

 يؾم انذساعخم  انخذيبد انًظشفٛخ الإنكزشَٔٛخ فٙ انجُٕك

ػهٗ رؾغٍٛ عٕدح نهًكَٕبد انًبدٚخ ػشٔسح امعز بدح يٍ ؽجٛؼخ اٜصش امٚغبثٙ  م0

 انخذيبد انًظشفٛخ الإنكزشَٔٛخ فٙ انجُٕكم

انًكَٕبد انًبدٚخ ػشٔسح  َّ ٚزى امْزًبو يٍ قجم الإداسح انؼهٛب ثبعزخذاو  م4

 انؾذٚضخ فٗ انجُٕك ثبنشكم انز٘ ٚإد٘ ئنٙ رؾغٍٛ انغٕدحم (ا عٓضح ٔانًؼذاد)

 ٌ رؼًم انجُٕك ػهٗ رٕفٛش ابفخ الإيكبَٛبد ٔانًزطهجبد انًبدٚخ اناصيخ لإعزخذاو  م3

 انجشيغٛبد نز ذٚى انخذيبد ثك ب ح ٔصٚبدح فبػهٛخ ئَغبص  ػًبنٓب انًزُٕػخم
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جُكٛخ يٍ  ال امْزًبو  ٌ رٓزى انجُٕك ثزٕفّٛش َظبيبً ٚغبْى فٙ رطٕٚش انخذيبد ان م2

ثزٕفٛش ػُبطش انجُٛخ انزؾزٛخ نلإرظبمد يضم ا عٓضح ٔانجشيغٛبد ٔ فشاد 

 يزخظظٌٕ فٙ ْزا انًغبلم

 : غـــانًشاص
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