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 يفعلى دعم الميزة التنافسية للبنوك التجارية  الماليتقييم مدى قدرة ركائز الشمول 
 Covid-19 كورونا جائحةظل 

 
  
 

 
 

 المستخلص
 
صبحت قضية الشمول المالي في مختلف دول العالم ذات أولوية في جداول أعمال المؤسسات، وكان هناك أ

ات هداف واستراتيجيات الشمول المالي وذلك من خلال تقديم خدمدوراً كبيراً للتكنولوجيا الرقمية في تحقيق أ 
مالية متنوعة بطريقة مستدامة. ولم تغفل جمهورية مصر العربية عن مواكبة هذه التطورات المالية فقد التزمت 
بعض المؤسسات المالية بتنفيذ سياسات تسهل الخدمات المالية لمختلف الشرائح باعتبارها وسيلة مباشرة 

لية اء على الفقر بالإضافة إلى تشجيع الاستثمارات الصغيرة والتي تهدف إلى الوصول إلى أوضاع مللقضا
لتحقيق استراتيجيات الشمول المالي في ظل  ، وقد زاد سعي المؤسساتأفضل خاصة في الدول النامية

 تداعيات أزمة كورونا على المستوي الدولي.
ركائز  وردتحديد وتقييم بشأن الوصول إلى دليل عملي ولمحاولة  الحالية لتحقيق أهداف الدراسةو 

 الحالية ةقد اعتمدت الدراس، فظل ازمة كورونا فيالشمول المالي في دعم الميزة التنافسية للبنوك التجارية 
لبورصة اب المدرجةالبنوك التجارية عملاء  علىتمثلت عينة الدراسة  وقد ،قائمة الاستقصاء أسلوب على

الرابع من وحتى الربع  0202من عام  الثانيالفترة من الربع  ، خلالEGX 100شر مؤ ضمن  المصرية
وقد  ،لتحليل بيانات الدراسة الاستدلاليتم إتباع المنهج الوصفي التحليلي والاحصاء قد و ، 0202عام 

ودعم  لمالياتطبيق ركائز الشمول فعالية توصلت الدراسة إلى وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين 
، كما توصلت الدراسة إلى أن هناك قصور في ظل أزمة كورونا فيالبنوك التجارية  فيالميزة التنافسية 

دم عيرجع السبب في ذلك إلى وقد ، الشمول المالي خلال أزمة كورونا أهداف واستراتيجيات بعض تحقيق
وجيا تكنولت الكافية الخاصة باستقرار النظام المالي المصري خلال أزمة كورونا، وعدم توافر المعلوما

 المعلومات لبعض فئات المجتمع.
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 المقدمة:
 الاقتصاد توى مس علىبين صانعي السياسات ليس فقط  المزيد من الاهتماماكتسب الشمول المالي قد ل   

لجميع ية الخدمات المال توفروآليات شمول المالي بوسائل يهتم الحيث ، على الصعيد الدوليولكن  نيالوط
يرة تناهية الصغر والصغم المنشآتبالإضافة إلى والضعيفة  محدودة الدخلبما في ذلك الفئات  السكان

الي إلى تغيير جذري في بنية النظام وبالتالي قد يؤدي الشمول الم ،(Harelimana, 2017) والمتوسطة
 محدودي الدخليوفر الشمول المالي للأفراد كما  (.0202المالي الكلي وزيادة كفاءته )إبراهيم، الصعيدي، 

سمح يما كالتمويل الشخصي، المالي وخصوصاً الاستقرار  يعمل على تعزيز للمستقبل، مما الادخارإمكانية 
لال الأوقات خاستقراراً  ودائع أكثرللتساهم في تأمين قاعدة قد ع التي مرتفعة من الودائ تمستويا بوجود

التوسع في الشمول المالي وزيادة وبالتالي يعتبر  .(Han and Melecky, 2013)التجارية للبنوك العصيبة 
، دولةاخل الدعية بالنظام المالي الرسمي المجتم والفئات ئحرامظلة تتضمن كافة الشبمثابة الخدمات المالية 

الشمول  اتاستراتيجي ويتطلب تحقيق، الاقتصادعلى نمو الدولة  كما يساعدهذا النظام يعمل على تقوية مما 
جير التأ، تراوالمدخ المصرفية الحسابات سبيل المثال: علىالخدمات المالية  من المالي تقديم مجموعة

وقد زاد  .كحماية المستهلو القدرة المالية  تعزيزوخطط التقاعد، بالإضافة إلى  والرواتب، التأمينالتمويلي، 
وقد يرجع السبب في ذلك إلى  0222الاهتمام بتحسين نسبة الشمول المالي بعد الازمة المالية العالمية عام 

نهيار العديد من الشركات والمؤسسات الإنتاجية ة بشكل مباشر على نسبة البطالة وإتأثير تلك الأزم
الشمول  عم ركائزود قامت البنوك المركزية بوضع خطط واستراتيجيات لتطوير ، ونتيجة لذلك فقدوالمصرفية

فترات الأزمات والتي قد يترتب عليها العديد من  جائحة كورونا احدى. وبناءً على ذلك وباعتبار المالي
قع حيث ي .الاثار السلبية المتعلقة بمهنة المحاسبة بشكل عام، وبالخدمات المالية والمصرفية بشكل خاص

تفع مما لكترونية بمستوي جودة مر الإعاتق البنوك التجارية خلال فترة الجائحة توفير الخدمات المالية  على
 .يتطلب المزيد من الجهد والتطوير لتحقيق ذلك

حيث قد أعلنت أن  تاريخ منظمة الصحة العالميةوفقاً ل ،0202ديسمبر  10في  COVID-19شأ ن
س لاحقًا على أنه فيرو ولقد تم تحديد السبب ، السبباب الرئوي مجهول الالته حالة من حالات 02لديها 
ة الصحة ، أعلنت منظم0202مارس  00في و  ،COVID-19، والذي يُطلق على صورته السريرية جديد

وقد ، الة وفاةألف ح 222مليون حالة وأكثر من  1023الوقت  وقد تجاوز في ذلك، العالمية الوباء العالمي
 مما جعل من الصعب على المهنيين ،من المعدات الطبية كل في الخدمات اللوجستيةكانت هناك مشا
ت نفذ وقد مما يجعل من الصعب عليهم علاج المرضى، ،المعدات التي تضمن سلامتهمالحصول على 

لاحتواء تقدم هذا الفيروس على أساس الحصر الكلي  جميع أنحاء العالم استراتيجياتحكومات البلدان في 
  .(Sánchez, 2020-García‐Sánchez and García)جزئي للسكان أو ال

وبناءً على ذلك تعتبر الدراسة الحالية إضافة إلى أدبيات الفكر المحاسبي التي تناولت الأثار الناتجة  
إلى تحديد وتقييم دور الشمول المالي في ، والتي هدفت خصوصاً خلال فترة الأزمات عن الشمول المالي
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وسوف تتناول  ،في ظل تداعيات أزمة كورونا التنافسية للبنوك التجارية في جمهورية مصر العربية دعم الميزة
الدراسة الحالية الاطار المفاهيمي للشمول المالي من حيث المفهوم، الأهداف، الأبعاد، إيجابيات وسلبيات 

التي ي جمهورية مصر العربية و الشمول المالي، وأخيراً التحديات التي تواجهها البنوك التجارية العاملة ف
 .تعوق قدرتها على التوسع في الشمول المالي

 بيعة المشكلة:ط
العلاقة بين الاستقرار المالي والشمول المالي فقد لا يمكن للشمول المالي تحقيق استراتيجياته في  إطارفي   

قرار أسباب عدم وجود استهم من أ سوء تدفق المعلومات ويعتبر وجود استقرار في النظام المالي،  محالة عد
ؤدي إلى يقد غير مستقرة  ىوجود سياسات اقتصاد کل ، كما أنالذي يعوق كفاءة أداء الأسواق الماليةو مالي 

ؤدي ي الصرف السائد، والذي سعرلتعارض السياسات المالية مع  أسعار الصرف نظراً  أزمات فيحدوث 
خري ا الاقتراض من دولحجم عض الدول بالمبالغة في قد تقوم ببالتالي ، و ماليإلى عدم وجود استقرار 
يؤدي ي وبالتالعلى الموازنة العامة للدولة  يؤثر قد إلى زيادة عجز الموازنة والذي بعملات أجنبية مما يؤدي

 وف تعانيستقترض من الخارج  قد التي لدولبالإضافة إلى أن اللنظام السائد.  ماليإلى عدم وجود استقرار 
)لاشين،  الصرف الأجنبي للدولة ميزانبإلى عجز  قد يؤديالصرف مما  تبطة بأسعارمر من مخاطر 

يساعد الشمول المالي على رفع مستوي المعيشة وتحسين الظروف المالية  (. ومن الجانب الأخر0202
بر ي يعتتالوبال، للفقراء، بالإضافة إلى دعم الاستقرار الاجتماعي من خلال زيادة الاهتمام بالتنمية المالية

 .والشمول المالي وجهان لعملة واحدة الاستقرار المالي
رئيسي  حورم، كما يعتبر الماليستقرار الإ دعملأي دولة بهدف  توجهاً  استراتيجياً  الماليالشمول ويعٌد 

لي بالإضافة إلجميع فئات المجتمع،  عن طريق إتاحة الخدمات الماليةوذلك ، الاقتصاديمن محاور النمو 
، وخدمات التمويل والائتمان، من خلال الدفع والتحويلب الفئات المستبعدة على استخدام خدمات استقطا

ولذلك قد قام ، للرقابةالرسمية التي لا تخضع  غيرلتفادي لجوء البعض إلى القنوات وذلك  القنوات الرسمية،
 ذ، واتخاالماليالشمول أليات تعزيز بواتحاد بنوك مصر المصري  المركزي البنك 

  .(0202لتحقيق استراتيجيات الشمول المالي )عثمان، صالح، خطوات جادة 
يجابية على الاستقرار الإ ثارالعديد من الآللشمول المالي إلى أن  (Khan, 2011)وقد أشارت دراسة 

 التوسعدي وبالتالي يؤ المدخرين  صغار عددفي الكبيرة  الزيادة، و تقليل المخاطر على سبيل المثال:المالي 
واستقرار قاعدة ودائع البنوك التي من شأنها أن تقلل من اعتماد البنوك  حجم إلى زيادة الشمول المالي في

 منلأفراد ا ما أن الشمول المالي يمّكنك، زماتأكثر تقلباً خلال الأالذي يعتبر على التمويل غير الأساسي 
وارئ غير المتوقعة مثل المرض أو الط التعامل مع الصدمات التي قد تتعرض لها دخولهم بسبب حالات

 . فقدان الوظيفة
ار فيروس أثر انتشالتي قد يتعرض لها العالم بأكمله فقد غير المتوقعة وفي سياق حالات الطوارئ 

 الإفلاس.  القطاعات إلى بعض فيتصل  ، وقددول العالم ممعظي ف COVID-19كورونا 
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 عالمال هايمر ب التيالأزمة لك ظل ت في تجاريةللبنوك ال الاجتماعيية الدور همازدادت ا  ومن هنا
لى الميزة والذي يؤثر بالتبعية ع استراتيجيات وركائز الشمول الماليضرورة توسيع  ، مما يستدعىبأكمله

 ، ومن هنا تكمن مشكلة الدراسة الحالية والتي تتبلور في تقييم دور ركائز الشمولالتنافسية للبنوك التجارية
 ميزة التنافسية للبنوك التجارية في ظل جائحة كورونا.المالي في دعم ال

  طار المفاهيمي للشمول المالي:الإ/ 3
ي المستوي الدول على الأكاديمي والمهني نالت الاهتماممـن المواضـيع الهامـة التـي يُعد الشمول المالي  

. زيـةالمؤسسـات الماليـة والبنـوك المرك عـالمي مـن قبـل اهتمـامنال  الأزمة المالية العالمية، حيـثوخصوصاً بعد 
مول لشالمفاهيمي للشمول المالي من حيث: مفهوم ومحددات ا الإطاروبناءً على ذلك فسوف يتم تناول 
، كما سوف يتم تناول أبعاد وركائز الشمول المالي بهدف الشمول المالي المالي، بالإضافة إلى أهمية وأهداف

 وروناكالي على دعم الميزة التنافسية للبنوك التجارية في ظل تداعيات أزمة توضيح تأثير ركائز الشمول الم
 كما يلي:

 مفهوم ومحددات الشمول المالي: 3/1
على المستوي الأكاديمي، فقد تناولت العديد من الدراسات قضايا الشمول المالي في البيئة المصرية، كما  

يث حلدولي لتحديد الإيجابيات والسلبيات الناتجة عنه، قد نال اهتمام العديد من الباحثين على المستوي ا
محدودة بقات بما فيها الطفئات المجتمع  جميع يعتبر الشمول المالي بمثابة آلية لتقديم الخدمات المالية إلى

( الشمول Eccles and Serafeim, 2013)وقد عرفت دراسة  ،((Akhil Damodaran, 2013الدخل 
منها،  مرتفعة الجودة والاستفادة التي يتم من خلالها توسيع نطاق الخدمات الماليةالمالي على أنه الوسيلة 

عرفته على أنه الدرجة التي يصبح عندها جميع فئات قد والتي ( Granter, 2013)دراسة بالإضافة إلى 
 ه دراسةكما عرفت مرتفعة الجودة وبالتكلفة المناسبة.المجتمع قادرين على الوصول إلى الخدمات المالية 

(Cámara and Tuesta, 2017)  خدمات المالية من قبل الأفرادلل مدى استخدام الشكل الرسميأنه على 
ول والتي تتمثل في: تعزيز وصالمرتبطة بالشمول المالي فهناك العديد من المتطلبات  ذلك وبناءً على

يد تبعدة ضمن النظام المالي، تحدبما في ذلك ادراج الفئات المس الخدمات المالية إلى جميع فئات المجتمع
يانات العملاء، لتسجيل ب انشاء وتطوير قواعد البياناتواجبات وحقوق الفئات المتعاملة مع المؤسسات المالية، 

 وزيادة عدد ماكينات الصرف الآلي.
 الوصول الشامل إلىالشمول المالي على أنه الكيفية التي يتم بها  (0202البنك الدولي )وقد عرف 

ة، ويتفق معقولشركات الصغيرة والمتوسطة بتكلفة ولل فرادوالمقدمة للأ موعة واسعة من الخدمات الماليةمج
 عتمتوال لجميع الأشخاص استخدام من خلالها بأنه حالة يمكنحيث عرفه  (AFI, 2016)معه في الرأي 

الية الخدمات الم كاملة من إمكانية الوصول إلى مجموعةو الفقيرة،  الطبقات ، بما في ذلكالخدمات الماليةب
 Bose)ت دراسة أوضحقد كما  كرامة العملاء.مع مراعاة الحفاظ على بأسعار معقولة المناسبة و  الجودة ذات

et al., 2016) سطةمويلي للشركات الصغيرة والمتو يشمل تقديم الدعم الت الشمول المالي هو مفهوم واسع أن ،
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الحصول على  ،ية منخفضة التكلفة أو مجانيةتوفير حسابات مصرف تمويل البرامج التي تدعمبالإضافة إلى 
  .شطة المصرفية عبر الهاتف المحمولدعم الأن، و وديعة أولية مخفضة

 بحث في محددات الشمول المالي،الب وفي سياق محددات الشمول المالي فقد قامت العديد من الدراسات
 لقيـاس التي تستخدم أن المؤشـرات التقليديـة لىإ( Cámara and Tuesta, 2014دراسة ) أشارت حيث قد

تـم  قد ـيالتكنولوجيـا الجديـدة الت ، حيث تعتبرغيـر وافيـةلجميع فئات المجتمع لخـدمات الماليـة ا وصـولمدي 
 .علفـرو ا أجهزة الصراف الآلي وعدد الــذي يقـاس بعـددو المصـرفي التقليـدي  مؤشرات الوصولاعتمادهـا تتجـاوز 

ات ماليـة استخدام خدمبالإضافة إلى عبر الهاتف المحمول والتي تتم التطورات المصرفية الجديدة يث أن ح
بعض ـي يـتم اسـتخدامها فقد والتـي ، الخدمات المالية الرسـميةقد أدت إلى التوسع في  عبـر الانترنـتمتنوعة 

ة، التي تتمثل في المسافات الجغرافية الطويلو  وصـول الـى الخـدمات الماليـةال مشكلة علـى الأحيان للتغلب
كما أشارت  ،ن مشكلة الوصول للخدمات المصرفيةتحسي فـي دوراً كبيراً تلعـب المراسـلات المصـرفية  حيث

إلى احدي محددات الشمول المالي حيث تؤدي الأمية  والبطالة لأميةا إلى أن Damodaran, 2012)دراسة )
التي ، والبطالة ةميزة مالي استبعادتؤدي إلى  بالتبعية قد، و للأفرادلات المتاحة التسهيكافة الحقوق و بالجهل 

 دخل ريعدم توففرص عمل تؤدي إلى ، وعدم توفر فرص للعملالدولة على توفير  عدم قدرةتشير إلى 
-Demirguc. وتتفق معها في الرأي دراسة )والادخار ر امكانية للوصول إلى التمويليوبالتالي عدم توف

Kunt et al., 2014 ) العمري: وهلقياس التنمية البشرية لأي دولة ثلاثة أبعاد والتي توصلت إلى أن هناك، 
مستوى معيشي لائق من خلال مستوى دخل  بالإضافة إلى أن توفير ،كبار السن لمعرفة ومحو أميةحجم ا

 وتعتبر هذه المؤشرات بمثابة محددات للشمول المالي.مناسب. 
بتصنيف محددات الشمول المالي إلى  (Uddin and Chowdhury, 2017)سة قامت دراكما 

جم ح وقد توصلت الدراسة إلى أن محددات مرتبطة بالمؤسسات المصرفية وأخري مرتبطة بالاقتصاد الكلي
ما توصلت إلى أن كالشمول المالي.  على التي يفرضها لها تأثير مباشرالسائد البنك وكفاءته وسعر الفائدة 

في حين أن  ،المتعلقة بالشمول الماليلها تأثير إيجابي مباشر على الأنشطة تابة معرفة القراءة والك معدل
م البنك له أن حجتظهر نتائج الدراسة  علاوة على ذلك ،الشمول المالينسبة الإعالة العمرية مرتبطة سلبًا بـ

بالبحث  (Oyelami et al., 2017) وقد قامت دراسة .والقروضتحصيل الودائع معدل على  تأثير كبير
بير يتأثر بشكل ك أن الشمول الماليالدراسة  نتائج قد أوضحتو في أفريقيا عن محددات الشمول المالي 
ف الصرا أجهزة وقد قامت الدراسة باستخدام عددمعدل الفائدة  بالإضافة إلىبعوامل الدخل ومحو الأمية 

في  (Nandru et al., 2016) فقد بحثت دراسةلك علاوة على ذ، مؤشر لقياس الشمول الماليالآلي ك
سبيل  ، علىالشمول المالي لقياس التي تستخدم كمحدداتو  الخدمات المصرفيةبعض العوامل المرتبطة ب

من المحددات  تعليمالأن مستوى الدخل و  الدراسة وتظهر نتائج، والوضع الوظيفي والعمرمستوى الدخل المثال 
  Soumaré et al., 2016))، وتتفق معها في الرأي دراسة الشمول المالي نشطةأ تأثير كبير علىالتي لها 

اعدة بيانات ق، من خلال استخدام شمول المالي في وسط وغرب أفريقياالالمتعلقة بالعوامل والتي بحثت في 
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الدراسة أن الشمول المالي كان ه نتائج هذ ، وقد أوضحت(Global FI Index)الشمول المالي العالمي 
حجم الأسرة ، و جتماعيةالحالة الابالإضافة إلى والوضع الوظيفي  ،التعليم والعمر والدخلمرتبطاً بمستوي 
 .المؤسسات المالية ودرجة الثقة في

 أهداف وأهمية الشمول المالي: 3/2
ات والمدخر  مثل القروض معقولةبأسعار  الخدمات الماليةمن الشمول المالي هو توفير الرئيسي لغرض يعتبر ا

لذين لا اجميع الفئات وخصوصاً وخدمات الإيداع ل والمعاشات التقاعدية والتأمين وأنظمة الدفع والتحويلات
لخدمات ، وأجهزة الصراف الآلي، وانقاط البيع ،ل الخدمات المصرفية الإلكترونيةيتعاملون مع البنوك من خلا

إلى أن الشمول المالي  الإضافةب (Bose et al., 2017)ذلك المصرفية عبر الهاتف المحمول وما إلى 
يث تعتمد ح الأداء المالي العامتحسين تحسن الربحية و و  ،أرباح البنوك يؤدي إلى خفض التكاليف وزيادة

البنوك على الاستخدام العالي للخدمات المالية الرقمية المبتكرة مثل الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول 
، (Iqra and Samreen , 2015)الخدمات المصرفية الإلكترونية جميع و  (ATM) الآليوأجهزة الصراف 

 من خلال تخصيص قدر كبير من دولةي التنمية المستدامة لأ تلعب البنوك دورًا مهمًا في تحقيق لذلك
مختلف أصحاب المصلحة بما في  للمشاركة في أنشطة الشمول المالي وإبلاغ هذه المعلومات إلى الموارد
الحفاظ على علاقات فعالة مع أصحاب مع مراعاة  ،(Roy et al., 2015)الحكوميون  المنظمون ذلك 

دم عوالتي تؤدي إلى تخفيض درجة حول أنشطة الشمول المالي معلومات عن  الإفصاح المصلحة من خلال
ربحية ليقلل من تكاليف الوكالة ويحسن ا وبالتالي، وأصحاب المصلحة المعنيينالإدارة  المعلومات بين تماثل

 . (Hillman and Keim, 2001; Bose et al., 2017) بشكل عام المصرفية والأداء المالي
 مشاركة البنوك في أنشطة الشمول المالي ليست إلزاميةتعتبر ، وبالنسبة لجمهورية مصر العربية

هذه  نالإفصاح عفي مثل هذه الأنشطة و  يمكن للبنوك الانخراط طوعاً  ، حيثبموجب القوانين الحالية
ج، طة الإدماأنشو  ، بينما يشجع البنك المركزي المصري البنوك على الانخراط في الشؤون الماليةالمعلومات

وبالتالي يعتبر ، (Villasenor et al., 2016) ٪00إلى  ٪02عن طريق خفض نسب احتياطيها لهم من 
ارية حقق خيارات مالية قد تكون اختيزيادة الوعي بالجوانب المالية من أهم أهداف الشمول المالي لأنه سوف ي

تدعم البرامج الحكومية والتي بدورها تؤدي إلى الاستقرار السياسي خصوصاً في فترة الأزمات وانتشار ولكنها 
  الأوبئة.

  :تأُثير جائحة كورونا على الميزة التنافسية للبنوك التجارية/ 4
ب في ى توفير خدمات عالية الجودة وبسعر مناسالميزة التنافسية للبنوك في مدي قدرة البنك عل تتمثل

م و تعرف الميزة التنافسية بناءاً على ثلاث إستراتيجيات أساسية تقو (، 0223عطا الله، ) التوقيت المناسب
ل ز بالكفاءة العالية ، الابتكار من خلايوهى : الجودة من خلال منتجات تتم المؤسسة من خلالها باستغلالها

كما تمثل الميزة ، (0200آدم ، ة ، والتكلفة وذلك من خلال إدارة التكلفة بشكل جيد)الفقير،تقديم منتجات فريد
وتقوم به  ،لتوفير حاجتهالمستهلك ضروري  كل ما يعتبره نظر المستهلك على أنهاالتنافسية من وجهة 
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حيدر، ). وقد أشارت دراسة (Getomer,2002) بشكل متميز عن المؤسسات المثيلة في السوق المؤسسة 
جعلها وضع وتطبيق الاستراتيجيات التي تقدرة المؤسسة على  إلى أن الميزة التنافسية عبارة عن مدي( 0220
ل استغلال خلاالميزة التنافسية من ، بالإضافة إلى أنه يمكن تحقيق المثيلةخرى لألمؤسسات اامن أفضل 
استراتيجياتها  طبيقتع بها المؤسسة، والتي تمكنها من التي تتمت لمالية والتنظيمية والمعلوماتية والقدراتاالموارد 

وقدرة للعميل مدركة القيمة ال :ببعدين أساسيين يرتبط تحقيق الميزة التنافسية والجدير بالذكر أنالتنافسية. 
 لاهتماما. كما تتمثل خصائص الميزة التنافسية للبنوك التجارية في: الميزة التنافسيةالمؤسسة على تحقيق 

 التطوير والبحث عن أسس، العلاقات مع العملاءإدارة  ، جودةالداخلية للبنك والموارد البشرية ادربالمص
، كما أن هناك العديد من السياسات (0202عجوز، ) من جانب الموارد البشرية تكوين المزايا التنافسية للبنوك

 .يزة التنافسيةلبناء المالمتبعة من جانب البنوك 
عبارة عن مجموعة  الاستراتيجي( إلى أن التحليل Hassan and Bashir, 2013)وقد أشارت دراسة 

تحديد الميزة  لىإبالإضافة الإجراءات التي تستخدمها إدارة البنك في تحديد مدى التغير في البيئة الخارجية، 
ي تحديد أهدافها فالعليا  الإدارةيادة قدرة والذي يهدف إلى ز  التنافسية للبنك في السيطرة على بيئته الداخلية

ليل مفهوم التحلوفي هذا السياق ووفقاً  .ومواجهة المخاطر التي قد تتعرض إليها من البيئة الخارجية
تضم نقاط  التيو  داخليةوالبيئة التضم الفرص والتهديدات، البيئة الخارجية والتي يشمل  حيث الاستراتيجي

 مديلبيئة التنافسية، و اوتطبيقيها في تراتيجية جديدة اختيار اس للبنكتتيح هي التي  فالفرص، القوة والضعف
ار التهديدات ، وفي اطالتنافسية يزةمالمكنها من الحفاظ على التي تقدرتها على تجنب التهديدات المحتملة 

في  التي لحقت بكل دول العالم COVID-19 كوروناالمحتملة التي تلحق بالبيئة الخارجية فتعتبر جائحة 
 قد أدى حيث، التهديدات التي يجب مواجهاتها للحد من الأثار السلبية الناتجة عنها إحدى 0202نهاية عام 

باعد التبالإضافة إلى أن ، لهمفي مناز م العال نربع سكا نما يقرب مإلى عزل فيروس كورونا  انتشار
 اتخذتها التيأثرت الإجراءات  قدوبالتالي ، اتالصناع أغلب توقفتقد ، و طلباً  أكثر قد أصبح الاجتماعي

وبناءً على ذلك ولمواجهة الأثار السلبية الناتجة عن ، (et al., 2020 He) دوليى الاقتصاد اللالحكومات ع
جائحة كورونا فتتوقع الدراسة الحالية أن البنوك التجارية العاملة في جمهورية مصر العربية سوف تتخذ 

 .خلال فترة الأزمة سية لها ودعمهاخطوات حاسمة للحفاظ علي الميزة التناف
 جائحة كورونا:ظل  في الحد من الآثار السلبيةركائز الشمول المالي ودورها في / 5
ة الصغر ومتناهيالصغيرة والمتوسطة  والمشروعاتأزمة جائحة كورونا أهمية الشمول المالي للأفراد  أعلنت  
 :شتمل علىت ركائزعدة  علىالمالي  الشمولمفهوم  يعتمد، و استخدام التكنولوجيا الرقمية في القطاع الماليو 

 وتوعيته مالياً. العميلتثقيف  -
 من الناحية المالية. العميلحماية  -
 الرقمية.إلى الخدمات المالية  العميل سـهولة وصول -
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متناهية الصغر والصغيرة  والمشروعاتالأفراد  سهولة وصول الخدمة إلى جميع الفئات من -
 والمتوسطة .

 . المتنوعة للخدمات المالية الأمثلستخدام الإ -
  .بسعر مناسبالحصول على الخدمة المالية و  المالية جودة العملية -

 وفيما يلي شرح لكل ركيزة من الركائز السابقة 
 وتوعيته مالياً. العميلتثقيف  -

وث عن العمل أو وقت حد تقاعدهموقت  لتأمين أنفسهمسبب الحاجة المتزايدة للأشخاص للادخار ب
ايد متز  ، يواجه عددالمالية التكنولوجياوزيادة فرص إجراء المعاملات المالية نتيجة لتطور  ،الأزمات

 ((Kawamura et al.,2021 قرارات مالية معقدة اتخاذمن الأسر 
بصورة  على فهم الخدمات المالية وإدارة امواله العميليقصد بتثقيف المستهلك وتوعيته مالياً: قدرة 

 .(Ramakrishnan,2011فعالة )
  لمالية. االقرارات  على إتخاذ أفضل العميلمساعدة محو الأمية المالية و مدى القدرة على  أنهب يعرفو 

وفى إطار ظهور فيروس كورونا فإن البنك المركزى قد تولى مسئولية توجيه البنوك نحو توعية 
 .والمسموعة المواطنين عبر وسائل التواصل الإجتماعى ووسائل الإعلام المرئية

 
 من الناحية المالية. العميلحماية  -

على دد قد شالبنك المركزى عندما يعلم المرء حقوقه لا يستطيع أحد أن يتلاعب بأمواله لذا فإن 
ل العملاء على كامل حقوقهم من حيث السرية والعدالة فى و ضرورة إلزام البنوك بضمان حص

 .ريعةوإيجاد حلول س للمسئولين المقدمة من العملاءالحصول على الخدمة والشفافية ورفع الشكاوى 
وفى ظل جائحة كورونا فقد قامت البنوك بتوفير الحماية الصحية للعميل فقامت بإتخاذ الإجراءات 

 الإحترازية ضماناً لسلامة العميل وذلك بتوفير الجوارب البلاستيكية والكحول .
 ة.إلى الخدمات المالية الرقمي العميلسـهولة وصول  -

 امإسـتخد العميل علـى قـدرة إلـى مدى الماليـة الخدمـات العميل إلـى وصـول  تشير ركيزة سهولة
حول بين التى ت المشاكل والعقبات  تحديـد إلـى الوصـول مسـتويات تحديـد وتطلـب  الماليـة الخدمـات

 الماكينات إنتشار نقـاطو  مدى توفر و تكلفـة فتح حساب : مثـل مصرفـي حسـاب العميل وبين اسـتخدام
 AFI,2013)المصرفيـة)

يمكن العمل  أنهأن الدول قادرة على التحول الرقمي بشكل سريع فأثبتت لقد أثبتت جائحة كورونا 
ل وهذا يعتمد على البنية التحتية المالية والتكنولوجية القوية ووسائويمكن التعلم من المنزل من المنزل 

ماً وبإستخدام البطاقات المدفوعة مقدأو جهاز الكمبيوتر، تف المحمول الدفع المتعددة عن طريق الها
 .وعن طريق الإنترنت 
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ت متناهية الصغر والصغيرة والشركاالأفراد  سهولة وصول الخدمة إلى جميع الفئات من -
 والمتوسطة .

زى كمن خلال قرارات البنك المر فى ظل تداعيات جائحة كورونا فقد ساهمت ركائز الشمول المالى 
 بعدة إجراءات أهمها:

وذلك للتشجيع على التعامل مع خلال    ATMإلغاء رسوم السحب النقدى من خلال ماكينات  -
 ماكينات الصراف الآلى لتقليل التزاحم بين المواطنين وتخفيض معدل الإصابات بين المواطنين .

 محافظ الهاتفإستخدام الخدمات المصرفية من تبرعات وتحويل أموال وتحويل الرصيد عبر  -
 المحمول مجاناً.

  تجنباً للإزدحام بين المواطنينالعمالة المؤقتة عبر الكروت المصرفية  صرف منحة -
الإنتشار الواسع لماكينات الصراف الآلى فى جميع أنحاء الجمهورية وسهولة السحب والإيداع بدون  -

لحساب اد بالبنك الذى مفتوح رسوم وبأى ماكينة دون الإلتزام بكونك عميل لدى البنك ودون التقيي
 عليه.

إتاحة الخدمات البنكية دون الحاجة للذهاب إلى البنك نفسه عن طريق الهاتف المحمول أو  -
 الكمبيوتر.

 .المتنوعةللخدمات المالية  الأمثلستخدام الإ -
 :وسائل الدفع الإلكتونى وتتمثل فىتعددت 

 الدفع الإلكترونية والنقود البلاستيكية  وبطاقات مثل بطاقات الإئتمانالبطاقات المصرفية :  -
وهى رسالة عن طريق الإنترنت مؤمنة وموثقة يقوم مصدر الشيك بإرسالها  الشيك الإلكترونى : -

 .إلى مستلم الشيك 
ة من مجموعبديل لطرق الدفع التقليدية وهى عبارة عن  النقود الإلكترونية :العملة المشفرة و  -

يتم و تسمح بتبادل الأموال دون الحاجة إلى وجودها فى صورة ورقية  إلكترونياً التقنيات الممغنطة 
نوراى، )سلاسل الكتل  –تشغيل معظم العملات المشفرة من خلال إستخدام تقنية البلوك تشين 

 (0200، زواويد،0202وآخرون،
 

وفى ظل أزمة كورونا فإن التعامل من خلال بدائل النقود الورقية أكثر ضماناً لعدم نقل العدوى من 
 خلال العملات الورقية .

 والحصول على الخدمة المالية بسعر مناسب .  المالية جودة العملية -
لطلب  ابةالاستج وسرعة،فعال بشكل الخدمة زاإنج القدرة علىمدى  فى الماليةودة العملية ج تتمثل

 على الحصولوسهولة  ،المصرفية دماتالخ إلى تقديم البنوك موظفين ومدى إستعداد العميل
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 جودةة حيث أن بالجود تتصف ةالخدم نإف لاءالعم عاتتوق معة تتلائم خدم تقديم تمفإذا  الخدمة،
 . (0202ت العملاء )الزيادى ،وتوقعا حتياجاتإ على وتعتمد ترتبط المصرفية الخدمة

 وبالتالي يمكن صياغة فروض الدراسة :هنا يمكن  ومن
توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين ركائز الشمول المالى ودعم الميزة التنافسية فى ظل  -

 جائحة كورونا
يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين ركائز الشمول المالى ودعم الميزة التنافسية فى ظل جائحة  -

 نا.كورو 
  :أهمية الدراسة/ 6

يم الشمول دراسة وتقياهتمام الباحثين والدراسات المحاسبية بلقد أدي التوسع في الشمول المالي إلى زيادة 
تحديد وتقييم دور ركائز الشمول المالي في دعم الميزة تتمثل أهمية الدراسة في محاولة المالي، وبالتالي 

ت ل جائحة كورونا باعتبارها إحدى الازماالتنافسية للبنوك التجارية خلال فترة الأزمات وبشكل خاص خلا
 :وتتمثل أهمية الدراسة فيما يليالحديثة على المستوي الدولي، 

الشمول المالي  ركائزلمحاسبي والمتعلقة بتعتبر هذه الدراسة إضافة إلى أدبيات الفكر ا من الناحية العلمية:
ز لمية للشمول المالي بالإضافة إلى دور ركائجائحة كورونا، وذلك من خلال تقديم الخلفية العخلال تداعيات 

 .خلال فترة الجائحة ي زيادة دعم الميزة التنافسيةالشمول المالي ف
تعلقة بدور والمعلى الأثار المترتبة على جائحة كورونا  عملياً  تقدم هذه الدراسة دليلاً من الناحية العملية: 

 وك التجارية.ركائز الشمول المالي في دعم الميزة التنافسية للبن
  أهداف الدراسة:/ 7

يهدف البحث بشكل رئيسي إلى تحديد وتقييم دور ركائز الشمول المالي في دعم الميزة التنافسية للبنوك 
أهم الأثار المحتملة والتي تنعكس على هذا الدور  تحديد التجارية بجهورية مصر العربية بالإضافة إلى

 ذلك من خلال: والناتجة عن جائحة كورنا، ويمكن تحقيق
 التعرف على الإطار المفاهيمي للشمول المالي لتوضيح أبعاد وركائز الشمول المالي. -0
 تحديد انعكاسات جائحة كورونا على ركائز الشمول المالي ودورها في دعم الميزة التنافسية. -0

 حدود الدراسة:/ 8
ر العربية والمدرجة ضمن مؤشر البنوك التجارية العاملة في جمهورية مصعملاء تشمل الدراسة الحالية 

EGX 100 الأكثر تداولًا في بورصة الأوراق المالية المصرية.  والبنوك باعتباره يتضمن الشركات 
 منهجية الدراسة:/ 9

ائحة كورونا جالمترتبة على ثار الأتعتمد الدراسة على المنهج الوصفي لمحاولة الوصول لدليل عملي بشأن 
 في دعم الميزة التنافسية للبنوك التجارية العاملة في جمهورية مصر العربية.مالي دور الشمول الوالمتعلقة ب
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  واختبار فروض الدراسة: الميدانيةالدراسة / 11
يتناول هذا القسم وصف لمجتمع وعينة الدراسة وإختبار معامل الصدق والثبات للتأكد من مدى صلاحية 

 وإختبار صحة فروض الدراسة الدراسة 
 ينة الدراسة مجتمع وع

يمثل مجتمع الدراسة البنوك التجارية المدرجة فى البورصة المصرية وتتكون عينة الدراسة من عملاء البنوك 
 122إستمارة إستقصاء وبغ عدد الإستمارات التى تم إستلامها  122وتم إختيار عينة عشوائية وتم توزيع  

 من إجمالى الإستمارات المرسلة للعملاء  %22ثل إستمارات غير صالحة للتحليل وهو ما يم 3وتم إستبعاد 
 أداة الدراسة 

تمثلت أداة الدراسة فى إستمارة الإستقصاء بهدف جمع البيانات والتى تهدف إلى إختبار فروض الدراسة وتم 
 : ثلاث محاور صياغة أسئلة الإستقصاء التى تتكون من 

 يتضمن الخصائص الديموجرافية  :المحور الأول
 .الخاص بالشمول المالى فى ظل جائحة كورونا لثانى االمحور 
 .الخاص بالميزة التنافسية فى البنوك التجارية : الثالث  المحور

 
 متغيرات الدراسة 

فى ضوء مشكلة البحث وأهدافه وفروضه فإن البحث الميدانى يعتمد على مجموعة من المتغيرات تتمثل فى 
: 

 :على مجموعة من المقاييس  واعتمد الباحثان ركائز الشمول المالى
 تثقيف العميل وتوعيته مالياً.  -
 حماية العميل من الناحية المالية. -
 الرقمية.إلى الخدمات المالية  العميلسـهولة وصول  -
والمشروعات متناهية الصغر والصغيرة الأفراد  سهولة وصول الخدمة إلى جميع الفئات من -

 والمتوسطة .
 . المتنوعة اليةللخدمات الم الأمثلستخدام الإ -
  .بسعر مناسب الحصول على الخدمة المالية و  المالية جودة العملية -
( عدم 0( يدل على الموافقة التامة بينما الرقم )3حيث أن الرقم )مقياس ليكرت الخماسي :  -

 الموافقة التامة 
تجابة لطلب سويتمثل فى الجودة والابداع والابتكار والتكلفة وسرعة الا :مقياس الميزة التنافسية -

 العميل 
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 التحليل الإحصائى
   SPSSللتأكد من صحة الفروض تم إخضاع البيانات  إلى  التحليل الإحصائى بإستخدام برنامج 

 :كما يلي 
اسلوب الإحصاء الوصفى كالمتوسطات والإنحراف المعيارى لتوصيف ركائز الشمول المالى والميزة  -

 التنافسية .
 بين المتغيرات  الارتباط لقياس وجود علاقة -
 اسلوب تحليل الانحدار للكشف عن تأثير وتقييم العلاقة بين المتغيرات  -

 ثبات وصدق أداة الدراسة 
 بإستخدام ألفا كرونباخ 

 (1جدول رقم )
 الفا كرونباخ جميع العبارات 

02 22233 
 

 يتضح مما سبق صدق وثبات عبارات الدراسة 

 
 دراسة تحليل النتائج وإختبار فروض ال

 الخصائص الديموجرافية 
 العمر  -0

 النسبة المئوية  التكرار المتغير 
 %2224 032 عام 12إلى  02من 
 %11 003 عام  32إلى  10من 

 %0422 022 عام  32أكبر من 
 %022 122 المجموع 
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 النوع 

 
 النسبة المئوية  التكرار المتغير 

 %1024  002 ذكر 
 %4222 032 أنثي

 % 022 122  المجموع

 
 

 المؤهل العلمى 
 النسبة المئوية  التكرار المتغير 
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 %320 02 مؤهل متوسط 
 %4222 041 مؤهل عالى 
 %0322 24 دراسات عليا 

 %022 122 المجموع 
 

 
 

 المدة التى قضاها العميل مع البنك 
 النسبة المئوية  التكرار المتغير 

 %0422 020 أقل من سنة  
 %0222 023 سنوات  3 من سنة إلى

 02سنوات وحتى  4أكثر من 
 سنوات 

20 0022% 

 %02 20 سنوات  02أكثر من 
 %022 122 المجموع 
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 السكن 
 النسبة المئوية  التكرار المتغير 
 %33222 002 مدينة 

 %22242 042 قرية
 %022 122 المجموع 
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 التحليل الوصفى 
وافقة مإلى أن درجات الركائز الشمول المالى والميزة التنافسية رات عباجميع تشير 

  4554و   3552 كانت عالية لجميع العبارات وتتراوح قيمة المتوسطات بين 
 
 

الانحراف  الوسط الحسابي  العبارة 
 المعيارى 

 الركيزة الأولى :تثقيف العميل وتوعيته مالياً 

 676. 4.25 ذ العميل للقرار المالى السليم يؤثر المستوى التعليمى على اتخا -0
تؤثر حملات التوعية التى يقودها البنك المركزى تأثيراً إيجابياً  -0

 على المواطنين
4.22 .670 

 692. 4.51 يقوم موظفى البنك بنشر التوعية المالية للعملاء -1
 الثانية :حماية العميل من الناحية المالية  الركيزة

 1.230 3.52 لتامة للعميل يوفر البنك السرية ا -2
يعمل البنك على تحقيق العدالة بين العملاء بغض النظر عن  -3

 رصيد حسابه
4.02 .850 

 989. 3.77 يوفر البنك إجراءت الوقاية وإتخاذ الإجراءات الإحترازية  -4
   الثالثة : سهولة وصول العميل إلى الخدمات المالية الرقمية  الركيزة

 809. 4.40 واصل من خلال الموقع الالكترونى ييسر البنك سهولة الت -2
 1.510 3.40 سهولة الوصول إلى الأرقام المختصرة  -2
 866. 4.38 إنتشار ماكينات الصراف الآلى بالقرب من محل إقامتك  -2

 918. 4.30 سهولة التعامل بالبطاقات المصرفية  -02
اد ر الرابعة : سهولة وصول الخدمات إلى جميع الفئات من الأف الركيزة

 والمشروعات
  

توجد ماكينات الصراف الآلى بالقرب من مكان  -00
 عملك 

4.49 .802 

 901. 4.17 هناك سهولة فى الحصول على الراتب الشهرى  -00
هناك سهولة فى إجراء الخدمات البنكية من خلال  -01

 الهاتف وعبر الإنترنت
4.14 .966 

 980. 4.08 سهولة عمليات السحب والايداع  -02
   سة :الإستخدام الأمثل للخدمات المالية الرقمية الخام الركيزة
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 1.141 3.84 لديك عدة بطاقات لعدة بنوك  -03
 1.165 3.81 تقوم بالدفع عن طريقة بطاقة المشتريات -04
تعتمد على البطاقات الالكترونية أكثر من العملات  -02

 الورقية 
3.66 1.387 

 1.112 4.38 تقوم بدفع الفواتير عن طريق الهاتف أو الانترنت  -02
 1.169 4.36 سهولة التعامل مع البطاقات لكبار السن  -02

جودة العملية المالية والحصول عليها بسعر الركيزة السادسة :
 مناسب

  

 1.100 4.51 قصر وقت الإنتظار لطلب الخدمة بالبنك -02
 1.269 3.88 تشعر بالولاء تجاه البنك  -00
 1.190 4.10 تشعر بالرضا من خلال التعامل مع موظفى البنك -00
 1.232 4.17 سرعة الاستجابة وتلبية الخدمة تليفونيا -01

   الميزة التنافسية 

يعمل البنك على التجديد والتنوع والابتكار فى تأدية  -02
 الخدمة 

4.19 1.299 

يعمل البنك على التجديد والتنوع والابتكار فى  -03
 الأدوات المالية التى يقدمها للعميل 

3.88 1.439 

 1.435 4.13 بة لطلب العميل هناك سرعة إستجا -04
 1.464 4.54 تتناسب تكلفة الخدمة مع جودة الخدمة المقدمة  -02
يواكب البنك التطور التكنولوجى خاصة فى ظل ازمة  -02

 كورونا 
4.44 1.518 

 1.552 4.09 يقدم البنك أسعار للخدمات أقل من المنافسين -02

 
 اختبار الفروض 

دلالة إحصائية بين ركائز الشمول المالى ودعم الميزة توجد علاقة معنوية ذات  الفرض الأول : -
 التنافسية فى ظل جائحة كورونا

 تم إستخدام معامل ارتباط بيرسون اذ يشير الجدول إلى 
 ركائز الشمول المالى ودعم الميزة التنافسية وجود علاقة ارتباط موجبة بين  -
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Correlations 

 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X Y 

X1 Pearson Correlation 1 .510** .530** .367** .427** .576** .723** .329** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 378 378 376 377 378 377 375 378 

X2 Pearson Correlation .510** 1 .495** .253** .465** .434** .718** .181** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 378 378 376 377 378 377 375 378 

X3 Pearson Correlation .530** .495** 1 .558** .495** .480** .792** .226** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 376 376 376 376 376 375 375 376 

X4 Pearson Correlation .367** .253** .558** 1 .481** .414** .688** .214** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 377 377 376 377 377 376 375 377 

X5 Pearson Correlation .427** .465** .495** .481** 1 .544** .795** .346** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 378 378 376 377 378 377 375 378 

X6 Pearson Correlation .576** .434** .480** .414** .544** 1 .760** .468** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 377 377 375 376 377 377 375 377 

X Pearson Correlation .723** .718** .792** .688** .795** .760** 1 .390** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 375 375 375 375 375 375 375 375 

Y Pearson Correlation .329** .181** .226** .214** .346** .468** .390** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 378 378 376 377 378 377 375 378 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 تشير النتائج إلى معنوية العلاقة بين ركائز الشمول المالى وبين دعم الميزة التنافسية فى ظل جائحة كورونا 

ول لة إحصائية بين ركائز الشمدلامعنوية ذات ارتباط اذن يتم قبول الفرض الأول القائل بأن هناك علاقة  -
 المالى ودعم الميزة التنافسية فى ظل جائحة كورونا

 

 اختبار الفرض الثانى 
يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين ركائز الشمول المالى ودعم الميزة التنافسية  الثانى :الفرض  -

 فى ظل جائحة كورونا
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المتغر 
 التابع

2R F  مستوى
 الدلالة 

المتغير 
  لالمستق

2R Beta  الخطأ
 المعيارى 

t  مستوى
 الدلالة 

2R 

الميزة 
  التنافسية

15577 5195587 15111 x1 1555 15234 15117 45662 15111 55% 
x2 1533 15158 1544 6566 15111 33% 
x3 1551 15226 15179 45487 15111 51% 
x4 1512 15342 15346 75161 15111 12% 
x5 1546 15214 15139 45251 15111 46% 
x6 15631 15795 15113 25527 15111 63% 

 
يشير الجدول السابق الي ان هناك اختلاف بين ركائز الشمول المالى من حيث 

الركيزة السادسة :جودة العملية   x6التاثير على الميزة التنافسية فجاءت فى المرتبة الاولى 

الثالثة : سهولة وصول العميل إلى الخدمات المالية  الركيزة   x3تليها  اسبالمالية والحصول عليها بسعر من
  الرقمية
ى ذو دلالة إحصائية بين ركائز الشمول المالومن هنا نقبل الفرض القائل أن هناك تأثير  -

 .ودعم الميزة التنافسية فى ظل جائحة كورونا
 النتائج
 ن حيث قوة دعمها للميزة التنافسية .جاءت الركيزة بالمرتبة الأولى تليها الركيزة م -
 هناك علاقة إيجابية بين ركائز الشمول المالى والميزة التنافسية . -

 
 التوصيات 

 إقامة ورش عمل توعية للمواطنين لزيادة تثقيفهم مالياً . -
 عمل منح وجوائز للمرأة تشجيعاً لها لمشاركتها الفعالة فى دعم الإقتصاد القومى. -
 لبنكية التى لا تتلائم مع القيم الدينية للمجتمع.إستبعاد الخدمات ا -
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 الملاحق

موافق  العبارة 
 تماما 

غير  محايد فق موا
 موافق 

غير 
موافق 
 تمام 

    الركيزة الأولى :تثقيف العميل وتوعيته مالياً 
يؤثر المستوى التعليمى على اتخاذ العميل  -0

 للقرار المالى السليم 
     

تؤثر حملات التوعية التى يقودها البنك -0
 المركزى تأثيراً إيجابياً على المواطنين

     

بنشر التوعية  يقوم موظفى البنك -1
 المالية للعملاء

     

    الثانية :حماية العميل من الناحية المالية  الركيزة
      يوفر البنك السرية التامة للعميل  -2
يعمل البنك على تحقيق العدالة بين  -3

العملاء بغض النظر عن رصيد 
 حسابه

     

يوفر البنك إجراءت الوقاية وإتخاذ  -4
 الإجراءات الإحترازية 

     

الثالثة : سهولة وصول العميل إلى  الركيزة
 الخدمات المالية الرقمية 

     

ييسر البنك سهولة التواصل من خلال  -2
 الموقع الالكترونى 

     

      سهولة الوصول إلى الأرقام المختصرة  -2
إنتشار ماكينات الصراف الآلى بالقرب  -2

 من محل إقامتك 
     

      ية لمصرفسهولة التعامل بالبطاقات ا -02
الرابعة : سهولة وصول الخدمات إلى  الركيزة

 جميع الفئات من الأفراد والمشروعات
     

توجد ماكينات الصراف الآلى بالقرب  -00
 من مكان عملك 

     

هناك سهولة فى الحصول على  -00
 الراتب الشهرى 
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هناك سهولة فى إجراء الخدمات  -01
البنكية من خلال الهاتف وعبر 

 رنتالإنت

     

      سهولة عمليات السحب والايداع  -02
الخامسة :الإستخدام الأمثل  الركيزة

 للخدمات المالية الرقمية 
     

      لديك عدة بطاقات لعدة بنوك  -03
تقوم بالدفع عن طريقة بطاقة  -04

 المشتريات
     

تعتمد على البطاقات الالكترونية  -02
 أكثر من العملات الورقية 

     

ع الفواتير عن طريق الهاتف تقوم بدف -02
 أو الانترنت 

     

سهولة التعامل مع البطاقات لكبار  -02
 السن 

     

الركيزة السادسة :جودة العملية 
المالية والحصول عليها بسعر 

 مناسب

     

قصر وقت الإنتظار لطلب الخدمة  -02
 بالبنك

     

      تشعر بالولاء تجاه البنك  -00
مل مع تشعر بالرضا من خلال التعا -00

 موظفى البنك
     

سرعة الاستجابة وتلبية الخدمة  -01
 تليفونيا

     

      الميزة التنافسية

يعمل البنك على التجديد والتنوع  -02
 والابتكار فى تأدية الخدمة 

     

يعمل البنك على التجديد والتنوع  -03
والابتكار فى الأدوات المالية التى 

 يقدمها للعميل 

     

      بة لطلب العميل هناك سرعة إستجا -04



25 
 

تتناسب تكلفة الخدمة مع جودة  -02
 الخدمة المقدمة 

     

يواكب البنك التطور التكنولوجى  -02
 خاصة فى ظل ازمة كورونا 

     

يقدم البنك أسعار للخدمات أقل من  -02
 المنافسين 

     

 

 

 

 

 

 


