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 ملخص الدراسة: 

هدفت الدراسة إلي التعرف علي دور الشمول  الوميلي فمي الع بمة امتك التجيللللتمي الويلتمة و ع  م        

اعتودت الدراسة  علم  الومي   لخدميت الوصرفتة الالجترونتة ايلبيك الاهلي الوصري فرع الفتلم  للدة ا

ايلاعتوميد لاسمتبتي(  )ا البحم اللصفي في الاستعراض اليظري، فض ً عك الوي   التحلتلي، لتحلتم  دداة 

لعمة ممك اليتميئ  عل  البرام  الإحصيئتة الوتخصصة في  حلت  البتينيت كوي  لصملت الدراسمة إلمي م و

 طبتق التجيللللتي الويلتمة فمي البيملم  وجمك ممك إ  ميد الج تمر ممك الااتجميرات الويلتمة فمي البيملم دهو ي 

الوحسملاة لبعمد الخمدميت الويلتمة    Tت بتوة  )الوختلفة وخيصة في عولتة الوقيصة الالجترونتة، كوي الغ

 , وهمي دبم  ممك مسمتلد الدلالمة 000.ة لم  ) , وهي مللبة, والقتوة الاحتويلت6.027عبر ال ي ف هي )

 , موي  ؤكد اأ( لبعد الخدميت الويلتمة عبمر ال مي ف    مأإتر إ  مياي لاي  دلالمة إحصميئتة علم   اعمد 05.)

 الوصري فرع الفتلم . الشول  الويلي  في البيك الاهلي

 طبتق الشول  الويلي  وكوي  لصلت الدراسة  إلي م ولعة مك اليتيئ  دهو ي إلي إ( دحد دهم علام  ن يح

 الوصمرفتة خمدمي  ي  لملدة  ع  م  إلم  وايسمتورار همل سمعي البيملم الت ير مة  فمي البيملم الت ير مة

،  الو مي  هماا فمي الدولي الصعتد عل   ست د مي  ك  ادخي  دو لد دة وسيئ  وخدميت اياتجير الإلجترونتة

 علم  الوسميعدة شمين ي  ممك التي سيتدراوال الأاحيث دعم الاهلي الوصري عل  وكالك دعم إدارة البيك 

  .والطل   القصتر في الودي الوصرفتة  دهداف  حقق  اوي  الوصرفتة الإلجترونتة  الخدميت  طل ر

وانظوممة   -الخمدميت الويلتممة عبمر ال مي ف  -تجيللللتمي الويلتمة ال –: الشمول  الومميلي  الكلمــات الماتاةيــة •

 ونتة للدة الخدميت الوصرفتة .الوقيصة الالجتر -الودفلعيت الالجترونتة 

 

Abstract: 

The study aimed to identify the role of financial inclusion in the relationship 

between financial technology and the enhancement of electronic banking 

services quality at the National Bank of Egypt, Fayoum branch. The study 

relied on the descriptive approach for the theoretical review, in addition to the 

analytical approach for analyzing the research tool (the questionnaire) using 

specialized statistical programs to analyze the data. The study reached set of 

results, the most important of which is that the application of financial 
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technology in banks enables the creation of numerous financial innovations, 

particularly in the process of electronic settlement. The calculated value of (T) 

of mobile financial services dimension was (6.027), which is positive, and its 

probability value (.000) which is less than the significance level (.05), 

indicating that the dimension of mobile financial services has a statistically 

significant positive effect on the dimension of financial inclusion at the 

National Bank of Egypt, Fayoum branch. 

Additionally, the study concluded that one of the most important factors for the 

success of financial inclusion in commercial banks is their continuous efforts to 

enhance the quality of electronic banking services by innovating new methods 

and services or introducing the latest international developments in this field. 

Furthermore, it highlighted the support from the management of the National 

Bank of Egypt for research and studies that would contribu te to the 

development of electronic banking services, thereby achieving the bank's 

o b j e c t i v e s  i n  b o t h  t h e  s h o r t  a n d  l o n g  t e r m . 

Keywords: Financial inclusion - financial technology - financial services via 

phone – electronic payment systems - electronic clearing and quality of banking 

services. 

 

 مقدمه.  - 1/1

حتم   قملم   لعب القطيع الوصرفي الوصري دوراً هيميً في  حقتق التيوتة الابتصيد ة والالتويعتمة ،     

البيلم والوؤسسيت الويلتة اتقد م القروض لأفراد الو توع ، و عتبر القطيع الوصرفي مك دهمم القطيعميت 

از( اتك الادخير والاست وير في الو توع كركتم ة اسيسمتة فمي اليشميس الاسمت ويري، حتم  التي  حقق التل

فة إل   قد م العد د مك الخدميت الويلتة ك والوست ور ك ايلإضي  قلم هاا القطيع ادور اللسيسة اتك الودخر 

دعقمي   والوصرفتة الأخرد. وبد ش دت الصييعة الوصرفتة عل  الوستلي العميلوي  طملرا ملحل مي فمي

. كوي دصبحت عولتة  الشول  الويلي مك دهمم التلل ميت الدولتمة التمي  2008الازمة الويلتة العيلوتة عيم 

دل   حقتق دهداف التيوتة الوسمتدامة، والتصمدي للفقمر،  والعوم   العد د مك  الدو  مك  سع  إلي  حقتق ي 
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 . و متم لالمك 2022رف العراتمة ، علي دم  الابتصيد غتر الرسوي في الابتصيد الرسموي )ا حميد الوصمي 

لي مك خ    حقتق مصيلح شرائح الطبقيت الفقترة والو وشة ودم  ي في ميظلمة الابتصميد واليظميم الومي 

د مد ممك الخمدميت الويلتممة ل وتمع افمراد الو تومع ولوتمع مؤسسمي  ، و ملفتر كيفممة عمك سر مق  ملفتر الع

الحسميايت الوصمرفتة، وخمدميت المدفع والتحل م   الويت يت والخدميت مك خ    القيلات الرسوتة ومي ي 

 والتأمتك والتول   والائتوي( والخدميت الويلتة الاخرد اأسعير  ييفستة.

شول  الويلي دحد دهم  لل يت الحجلمة الوصر ة ومي مي البيملم الت ير مة ومك هاا الويطلق دصبح ال     

إقيفممة التجيللللتممة الويلتممة ولعمم  اصممفة عيمممة  والبيممك الاهلممي الوصممري اصممفة خيصممة ا ممدف  ع  مم  

الت ير ة  التجيللللتي الويلتة دسيسي لتقد م الخدميت مك دل   خفتض  جيلتف الخدميت الوصرفتة في البيلم

البيك الاهلي اشج  خيص. كوي  سيهم الشول  الويلي في م ولعة مك الوبيدرات التمي  سمعي اشج  عيم و

اللصل  إلت ي اأسعير ميخفضة ومقبللة ل وتع دفراد الو تومع ،  إلي  حقتق الخدميت الويلتة ، والتي  وجك

تخدام رفتة الإلجترونتممة واسمم كوممي  سمميهم ا ضممي فممي  لسممتع وااتجممير دشممجي  مختلفممة مممك الخممدميت الوصمم 

التجيللللتي الويلتة في  خفتض  جيلتف الخدميت الوصرفتة. وفي     حقتمق التيميفب امتك البيملم العيملمة 

نتت ة التقدم التجيللللي والتلل   نحمل  طبتمق الشمول  الوميلي،  سمعي البيملم إلم  في القطيع الوصرفي 

يمك وضموي(  ملفتر التجيللللتمي   علم   لفترهمي فمي الب حقتق للدة الخدميت التي  قدم ي للعوم   والعوم 

ة الويلتة التي  حقتق رضي العو   وولائ م، موي  يعجب ايلإ  ي  علم  ز ميدة اراميح البيمك و ع  م  لملد

الخدميت الوصرفتة التمي  وجمك ممك خ ل مي  التيميفب امتك البيملم العيملمة ايلقطميع الوصمرفي ، وايلتميلي 

نحل دخل  الوييفسة في السلق العيلوتة نتت ة  حقتمق  السلق الوحلي والسعي ضوي( الاستورار واليول في

لوصمري اشمج  خميص. وفم  ال لدة الشيملة في لوتع البيلم الت ير ة العيملة في مصر والبيك الاهلمي ا

ضل  مي سبق   دف هاه الدراسة ال  اتي( دور الشول  الويلي كوتغتر وستط في الع بة اتك التجيللللتمي 

ميت الوصمرفتة الإلجترونتمة اميلتطبتق علمي البيمك الاهلمي الوصمري اوحيفظمة لتة و ع    للدة الخمدالوي 

 الفتلم .

 الدراسات السابقة:   -1/2

ــا      المم  ولمملد  ممأإتر لاو دلالممة معيل ممة لتفيعمم  التجيللللتممي الويلتممة  ( 2022س )أشــارت دراســة  

نسمبة الانتشمير الوصمرفي والوصرفتة في الوتغتمر ك الشمول  الوميلي والادا  الوميلي ، كومي دوضمحت د( 

 عتبر دحد الوؤشمرات لللصمل  الوميلي وكينمت متدنتمة مومي  ميعجب سملبي علمي عولتمة الشمول  الوميلي ، 

ة اضرورة ز يدة عدد فروع البيملم وانشمي  دل م ة الصمراف الالمي ونقميس البتمع ولالمك ودوصت الدراس

  اضرورة إنشي  هتئة  2021لع  )صت دراسة اال الللصل  إلي الخدميت الويلتة اس للة و سر . كوي دو

متخصصممة م وت ممي  سممر ع و تممرة التحممل  الربوممي فممي القطيعمميت الابتصمميد ة الوختلفممة ، ونشممر إقيفممة 

لللتي الويلتة الربوتة علي مستلي الأفراد والشركيت اجيفة مسمتل ي  ي ، و طمل ر ميظوميت الربويمة التجيل

اشــارت دراســة  ستة  حقتق الأمك الإلجترونمي . كومي  ر واعتويد ستي ولالك لخدمة الأفراد والشركيت و طل

يت الويلتمة ال  وللد ع بة  لاات دلالمة احصميئتة امتك اعمد لملدة الويت ميت والخمدم ( 2022)مصطاي 

طميع الوصمرفي الوصمري محم  التطبتمق ، كومي للتلسع في  طبتقيت التجيللللتي ومخيسر التشغت  في الق

دلالة احصيئتة اتك اعد استخدام الويت ميت والخمدميت الويلتمة دوضحت الدراسة  ا ضي وللد ع بة  لاات 

فمي القطميع الوصمرفي  لويلتمةومخميسر الائتومي( والتجيللللتمي ا  للتلسمع فمي  طبتقميت الخمدميت الويلتمة
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إلمي مسميهوة التجيللللتمي الويلتمة فمي  ع  م   ( 2023) الوصري مح  التطبتق. كومي اشميرت دراسمة   

حستك نظيم الودفلعيت الربوتة، ونظيم ال ل ة الربوتمة، وكماا  لسمتع الخمدميت الشول  الويلي مك خ    

الدراسة استفيدة  البيلم ممك التجيللللتمي الويلتمة الويلتة التي  عتود عل  ال لا ف الوحوللة، كوي اوضحت 

شــارت كمــا االتجلفمة. لتحستك الخدميت الويلتة التقلتد ة و قمد و ي اطر قمة دك مر كفمي ة ومرونمة ممك حتم  

ال  د( الشول   ع ز مك للدة خدمة الرسيئ  البيجتة التمي  متم  بيدل مي امتك ( 2022دراسة ) خير السيد 

الشول  الويلي  عم ز ممك لملدة خدممة الصمترفة ال ي فتمة التمي  يملتك  مع ي، ود(العو    والبيلم والوتع

علمم  الخدمممة الوصممرفتة   الشممول  الومميلي   عمم ز مممك حصممل  العوتمم   قممدم ي البيمملم  لعو ئ ممي، ود( 

مسمتلي  طبتمق الشمول  الوميلي  فمي (  2021) عوض  كما فحصت دراسةالإلجترونتة اس للة و سر . 

بم  بتومة إلم  د( اعمض البيملم لمد  ي لعتية الدراسة وكينت القتوة متلسمطة، حتم   شمتر دالبيلم الوو لة 

آخمري  توتمع اوسمتلي مر فمع ممك  مستلي  طبتق ميخفض نسبتي،  و شتر دعل  بتوة إل  د( هييم ايملم

التطبتق، ود  رت نتيئ  التحلت  الاحصيئي علمي مسمتلي البيملم الوو لمة لعتيمة الدراسمة  ولملد ع بمة  

 ياتة معيل ة لاات دلالة إحصممممممميئتة اتك  طبتق الشمممممممول  الويلي والادا  الويلي اميلبيلم ممك خم   إ 

د(  البيلم   مب ا(    (Fadun & Oye ,2020)  أظهرت دراسة  كماللعو   .   لفتر الحوي ة الويلتة

احت   توجك مك خ ل ي مك  قلم اصتيغة الستيسيت والخطط  اطر قة واضحة للإدارة ومخيسر التشغت   

الحمدث و قتمتم الخسميئر التشمغتلتة   حد د الأسبي  الرئتستة لأد حدث مك  دحداث مخيسر التشغت ، ونلع

 ب د(  تلفر لدد البيلم ارنيم  او  طبتمق  وجمك ممك خ لم   حد مد وبتمير مخميسر اليي  ة عي ،  كوي  

. اشــارت دراســة   يسب وميع  جراره فمي الوسمتقب التشغت ، مك دل  ا خيلا القرار الوييسب في اللبت الوي

(Shofawati,2019)   ال  د( عولتة  التحل  الربوي  سميهم اشمج  فعمي  فمي  ع  م   و طبتمق الشمول

موي  حقق مك خ   التحل  الربوي نول الشركيت الصمغترة والوتلسمطة فمي إندونتسمتي ممك خم   الويلي 

لوشممروعيت الصممغترة والوتلسممطة  نظممرا لا(  معظممم  مملفتر وسمميئ  التول مم  الالجترونممي  وخيصممة ل

 كمالاندونتسي .الوشروعيت الصغترة والوتلسطة  في إندونتستي لا   تعيم  مك خ    القطيع الوصرفي ا

مخميسر الشمول    Zachosova, Herasymenko, & Shevchenko,2018) )أوضحت دراســة 

لغم  ممك لينمب العوم   ، وكمالك ز ميدة ح مم الويلي علي مستلي الوؤسسميت الويلتمة واحتومي  ز ميدة ا

وكالك الحيلة إلمي  حسمتك لملدة الويت ميت والخمدميت الويلتمة  وكمالك نقم  الوييفسة في سلق الوي  ، 

دي العيملتك نتت ة ليق  التدر ب. ودوصت الدراسة اضرورة  يوتة م يرات العيملتك ايسمتورار، الخبرة ل

 .خدميت الويلتة ولالك لتحقتق م ا ي  ييفستةوالحيلة إلي  خفتض اسعير الويت يت وال

و ختلف هاه الدراسة عك الدراسيت السياقة مك حت  مجمي( وملضملع  طبتمق الدراسمة، حتم  لمم  سمبق 

إلرا  دراسيت متخصصة في ملضلع  الشول  الويلي كوتغتر وستط في الع بة اتك التجيللللتي الويلتمة 

 .  ة الفتلمة ايلتطبتق علي البيك الاهلي الوصري اوحيفظو ع    للدة الخدميت الوصرفتة الالجترونت

ا ينب لالك فمن( معظمم الدراسميت السمياقة لمم  أخما فمي اعتبيرهمي متطلبميت  طبتمق الشمول  الوميلي،      

وايلتيلي دغفلت  لك الدراسيت سبتعة التفيعم  امتك متطلبميت التطبتمق، واتمي( دهوتت مي اليسمبتة فمي اعمض 

رفتة الالجترونتمة نحمل  طبتمق ومي دغفلمت  حلتم  ا  يهميت  ع  م  الخمدميت الوصم القطيعيت الوختلفمة ، ك

الشول  الويلي ، الأمر الاي  ستل م محيولة التعرف عل   لك الوتطلبيت والا  يهميت والتمي ممك الووجمك 

 د(  س م اشج  كبتر في التطبتق الييلح الشول  ايلبيك الاهلي الوصري اوحيفظة الفتلم.
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يلي كوتغتمر وسمتط فمي الع بمة امتك ال  التعرف علي الشمول  الوم   سعي هاا  البح وف  ضل  مي سبق 

التجيللللتي الويلتة و ع    للدة الخدميت الوصرفتة الالجترونتة ايلبيك الاهلي الوصري اوحيفظمة الفتملم 

تة وكالك التعرف علي مستلي التجيللللتي الويلتمة ، الشمول  الوميلي  ،و ع  م  لملدة الخمدميت الوصمرف

ويلي  في  ع    للدة الخدميت الوصرفتة الالجترونتة ، و حد د الالجترونتة ، و حد د مدي دور الشول  ال

 مدي  أإتر الشول  الويلي  في التجيللللتي الويلتة  ايلبيك الاهلي الوصري اوحيفظة الفتلم .

 

 الدراسة الاستطلاعية الميدانية : - 1/3

وي  اتينيت الدراسة اليظر مة ا مدف الإلوميم ستط عتة الوتدانتة هل إستجال دف مك دلرا  الدراسة الا     

ا وتع الولضلعيت و حد د داعيدة انلاضيفة إلي  حد د م توع الدراسة واسيلتب لوع البتينميت ،  وبمد  مم 

ة ممك عوم   البيمك   مفمرد80لالك مك خ   بيئوة دستقصي  اسمتط عتة ملل مة لعتيمة مسمترة بلام مي )

الوصمرفتة الالجترونتمة فمي البيمك الاهلمي الوصمري، وفروعم  وصمري الما ك  تلقمل( الخمدميت الاهلي ال

اوحيفظة الفتلم  فض  عك دلرا  اعض الوقيا ت الشخصتة مع عو   البيك الاهلي الوصمري اوحيفظمة 

 الفتلم ، وبد  بتك مك خ ل ي مي  لي:

تع  م  لملدة الخمدميت ة  لتطبتمق الشمول  الوميلي  ليفتة مك الييحتة التجيللللتعدم وللد البيتة التتتتة الج -1

 الويلتة الوصرفتة ايلبيك .

  فضت  العو   التعيم  مبيشرة مك خ   البيك  خلفي مك التقيتيت التجيللللتة الحد  ة . -2

ة فمي البيمك وكمالك عمدم  خلف الج تر مك عو   البيك مك فقدا( املال م نظرا للتعيم  ايلتجيللللتي الويلت -3

 يللللتي الويلتة و طبتق الشول  الويلي  .لج تر مك عو   البيك ايلتجوعي ا

 ضعف الاهتويم اعولتة الاهتويم اعولتة التجيللللتي لدي عو   البيك الاهلي الوصري اوحيفظة الفتلم  .  -4

 

 وقد جاءت نتائج الدراسة الاستطلاعية على النحو التالي:

 ري بمحافظة الايوم  :بالتكنولوجيا المالية بالبنك الاهلي المصنتائج الدراسة الاستطلاعية فيما  تعلق  -أ

 لخــص الجــدول التــالي نتــائج الدراســة الاســتطلاعية بالتكنولوجيــا الماليــة بالبنــك الاهلــي المصــري   

 بمحافظة الايوم لتطبيق الشمول المالي ، على النحو التالي:    

 الحسابيأثر التكنولوجيا المالية على أساس الوسط (   نتائج التحليل الإةصائي لمتغير 1قم )جدول ر  

 داعيده  الوتغتر 

دعل  مك اللسط  

 3الحسياي < 

اللسط الحسياي  

=3 

دب  مك اللسط  

 إلويلي  3الحسياي > 

 نسبة عدد نسبة عدد   نسبة عدد

التجيللللت 

 ا الويلتة   

الخدميت  

الويلتة عبر  

 ال ي ف  

16 20% 12 15% 52 65% 80 

انظوة  

عيت  الودفل

 نتة  الالجترو

56 70% 14 17.5% 10 12.5% 80 

الوقيصة  

 الالجترونتة  
46 57.5% 16 20% 18 22.5% 80 
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 المصدر: من إعداد الباةث في ضوء نتائج التحليل الإةصائي لبيانات لدراسة الإستطلاعية. 

  لاةظ من الجدول السابق ما  لي:

( من أفراد العينة أقل من  %65ت إجابة )انك  انخااض مستوى الخدمات المالية عبر الهاتف  ةيث  -1

الوسط الحسابي، مما  دل على ضعف الخدمات المالية عبر الهاتف في البنك الاهلي المصري  

 بمحافظة الايوم.  

( من أفراد العينة على  %76ارتااع مستوى انظمة المدفوعات الالكترونية  ةيث كانت إجابة )  -2

أعلى من الوسط الحسابي بالبنك الاهلي المصري بمحافظة    فقرات انظمة المدفوعات الالكترونية 

 الايوم .  

( من أفراد العينة على فقرات  %57.5ارتااع مستوى المقاصة الالكترونية   ةيث كانت إجاتهم )  -3

البحث عن المقاصة الالكترونية  أعلى من الوسط الحسابي، مما   دل علي قيام البنك باستخدام  

 لمقاصة الالكترونية . ا  ملالتقنيات الحد ثة في ع

 نتائج الدراسة الاستطلاعية فيما  تعلق بالشمول المالي بالبنك الاهلي المصري  : -ب 

 لخص الجدول التالي نتائج الدراسة الاستطلاعية فيما  تعلــق بالشــمول المــالي بعينــة مــن عمــلاء      

( نتائج التحليل بيانات 2رقم )  ولجدالبنك الاهلي المصري وفروعة بمحافظة الايوم  على النحو التالي:  

 الدراسة الاستطلاعية لمتغير الشمول المالي على أساس الوسط الحسابي.

 . المصدر: من إعداد الباةث في ضوء نتائج التحليل الإةصائي لبيانات الدراسة الإستطلاعية

  لي: لاةظ من الجدول السابق ما 

( من أفراد العينة على فقرات الشمول المالي  %57.5ةيث كانت إجابة )  بعد الوصولارتااع مستوى  -1

الشمول المالي مما  ؤدي إلي تعز ــز اداء أعلى من الوسط الحسابي، مما  دل على التوجه نحو تطبيق 

 الايوم .  الخدمات المصرفية المقدمة من البنك إلي عملاء البنك الاهلي المصري بمحافظة

( مــن أفــراد العينــة علــى فقــرات الشــمول %62.5ارتااع مستوى بعد الاستخدام ةيث كانت إجابــة )-2

المالي  أعلى من الوسط، مما  دل على علي تطبيق استخدام الشمول المالي  ؤدي إلي تسهيل الخدمات 

 المصرفية المقدمة للعملاء بالبنك الاهلي المصري فرع الايوم .

 أبعاده المتغير

أعلـــى مـــن الوســـط 

 3الحسابي <

الوســـط الحســـابي 

=3 

أقــــل مـــــن الوســـــط 

إجمــــالي  3الحسابي >

عـــــــــدد  الماردات 

 الماردات 
 النسبة

عـــــــــدد 

 الماردات 
 النسبة

عـــــــــدد 

 الماردات 
 النسبة

الشمول 

 المالي 

ــد  بعـــــــــ

 الوصول 
46 57.5 % 16 20% 18 22.5% 80 

بعـــــــــــد 

 الاستخدام 
50 62.5 % 20 25% 10 12.5% 80 

بعـــــــــــد 

 الجودة 
41 51.5 % 20 25% 19 23.75 % 80 
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( من أفراد العينة على فقرات الشمول المالي ، %51.5ودة ةيث كانت إجابة )توى بعد الجارتااع مس-3

مما  دل على أن المسئولين  بالبنك الاهلي المصري علي استعداد تام لتطبيق الشمول المالي مما  عزز 

 من  ز ادة تعز ز الخدمات المصرفية المقدمة لعملاء البنك الاهلي المصري فرع الايوم 

 ة الاستطلاعية فيما  تعلق بتعز ز جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية:ج الدراستائن-ج

ــز جــودة الخــدمات  ــق بتعز  ــائج الدراســة الاســتطلاعية فيمــا  تعل ــالي نت  لخــص الجــدول الت

(   نتائج التحليل بيانــات الدراســة الاســتطلاعية 3المصرفية الإلكترونية على النحو التالي:جدول رقم )

 لخدمات المصرفية الإلكترونية على أساس الوسط الحسابي.عز ز جودة المتغير ت

 ستطلاعية المصدر: من إعداد الباةث في ضوء نتائج التحليل الإةصائي لبيانات الدراسة الإ

( من أفراد العينة على فقــرات الملموســية %55انخااض في مستوي الملموسية  ةيث كانت إجابة )-1

اقل من الوسط الحسابي، مما  دل على معظــم العمــلاء ويرمــوافقين علــي امكانيــات البنــك مــن الــداخل 

م تعز ــز الخــدمات الاجهزة المستخدمة وطول فترة الانتظار في تلقي الخدمات للعملاء مما  ــؤدي عــدو

 المصرفية في البنك  .

( مــن أفــراد العينــة علــى فقــرات %50كانــت إجابــة ) انخااض في مســتوى الاســتجابة بالبنــك  ةيــث -2

الاستجابة  اقل من الوسط، مما  دل علي عدم تلبيــة اةتياجــات العمــلاء بمــا  رضــي توقعــاتهم  بالبنــك 

 الاهلي بمحافظة الايوم . 

( من أفراد العينة على فقرات الاستجابة %43.75)  ستجابة ةيث كانت إجابةانخااض في مستوى الا-3

وسط الحسابي، مما  دل على عدم تلبية متطلبات العملاء والاستجابة لكافــة طلبــاتهم والعمــل أقل من ال

 بشكل فعال علي تقد م خدمات مصرفية بشكل جيد لعملاء البنك الاهلي المصري بمحافظ الايوم . 

  ( من أفراد العينة علي فقرات %46.25) ية ةيثة كانت أجابة ستوي المصدقانخااض في م -4

المصدقية أقل من الوسط الحسابي، مما  دل علي عدم المصدقية في الخدمات المقدمة للعملاء  

 بالشكل المطلوب تحقيقة .  

( من أفراد العينة علي فقرات التعاطف  48.75أنخااض في مستوي التعاطف ةيث كانت أجابة )  -5

لي عدم التعاون بروح الود والمحبة والتقد ر للعملاء والعمل  قل من الوسط الحسابي مما  دل عأ

 على تسهيل كافة العقبات أمامهم.  

 

 

 داعيده  الوتغتر 

دعل  مك اللسط  

 3الحسياي <

اللسط الحسياي  

=3 

دب  مك اللسط  

إلويلي   3الحسياي >

 الوفردات 
 نسبة عدد  نسبة عدد  نسبة عدد 

و ع    

للدة  

الخدميت  

الوصرفتة  
 الإلجترونتة

 80 %55 44 %20 16 %25 20 الولولستة 

 80 %50 40 %27.5 22 %22.5 18 الاعتويد ة  

 80 %43.75 35 %31.25 25 %25 20 الاست ياة 

 80 %46.25 37 %35 28 %18.75 15 الوصدبتة  

 80 %48.75 39 %28.75 23 %21.25 17 التعيسف  
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 مشكلة البحث: -1/4

 عتبر التجيللللتي الويلتة التملم دحمد دهمم الفمرص التمي  يبغمي اسمتغ ل ي اشمج  م ميلي لللصمل  إلمي      

تم   قمد م خمدميت وميت ميت ميلتمة مبتجمرة  طلعيت الو توع الوصري ، مك ح  الشول  الويلي  الاد  لبي

 سيهم في  قلت  ف لات ال  د الويلي ، كوي  عتبر الشول  الويلي واسمع ومتعمدد الو ميلات و سمت دف فمي 

الي ي ة  لستع نطيق  لفتر الخدميت الويلتة اس للة و سمر واتجلفمة معقللمة ل وتمع دفمراد الو تومع ، وفم  

ولة، وللشول  الويلي دهوتة ايلغة  لا  قتصر فقط علم  كلنم  وسمتلة دميكك  لالدهم ال غرافتة ايلد مختلف

رئتستة للتحل  نحل الابتصيد غتر اليقدي ا  دصبح دحد ركيئ  اليول الابتصيدي، ورفع كفي ة الخدميت. ، 

الاهمداف التمي  خمدم  كوي إ( التحل  ممك الابتصميد اليقمدي إلم  الابتصميد غتمر اليقمدي  حقمق العد مد ممك

والوشممير ع الت ير مة والحجلممميت علم  حممد سملا ، حتمم   يمت  عيمم   حسمتك فعيلتممة الستيسممة الوملاسيتك 

الابتصيد ة واليقد ة والويلتة عل  حد سلا  و ع    اليول الابتصيدي ايلإضيفة إل   ع    الشمول  الوميلي 

حمل  إلم  ة والتيملع والورونمة وسم للة التمك خ    قد م ختيرات للتحصت  والسمداد التمي  تسمم ايلجفمي 

الوييسق الر فتة والييئتة. ع وة عل  لالك،  ؤدي الابتصيد اليقدي إل  الو  مد ممك الانمدميي فمي الابتصميد 

العيلوي، وكاا الحد مك الت ر  الضر بي و مك إم ز يدة حصمتلة الضمر بة فمي اليمي   الوحلمي الإلوميلي، 

  ميدة العومر الافتراضمي للعوم ت طة ومتييهتة الصغر، ايلإضميفة لودعم الوشروعيت الصغترة والوتلس

اللربتة عبر الحد مك الحيلة إلم   مداول ي فمي الاسملاق، و حسمتك الأدا  الوميلي للبيملم وز ميدة حصمت ي 

 السلبتة الويلتة ، وايلتيلي  حستك الأدا  الويلي للقطيع الوصرفي.

عيم ،  والبيمك الاهلمي اشمج  خميص  ة  الوصر ة اشج  ا( البيلم الت ير وفي ضل  مي سبق  وحت      

اوحيفظة  الفتلم  لال  العد د ممك التحمد يت ومي مي ز ميدة متطلبميت دفمراد الو تومع الوصمري  دو متلقمي 

الخدمة ، و طلع  للحصل  علي خدمة لاو للدة مبتجرة  فلق  لبعي   . وسبقي لوي اشيرت التم  العد مد ممك 

وميلي، و ع  مم  لملدة الخممدميت الوصمرفتة الالجترونتممة  الومؤإر للشممول  ال ت علممي دهوتمة الممدورالدراسمي 

وكالك التجيللللتي الويلتة  ، ود ضي مي  ييولت  اعض الدارسيت عك دور التجيللللتمي الويلتمة  فمي الع بمة 

كوتغتمر وسمتط فمي   اتك الشول  الويلي ، واتك  ع    للدة الخدميت الالجترونتة ، ودور الشول  الوميلي

للللتممي الويلتممة ، واممتك  ع  مم  لمملدة الخممدميت الوصممرفتة الالجترونتممة ايلبيممك الاهلممي الع بممة اممتك التجي

  -الوصري اوحيفظة الفتلم فتوجك صتيغة مشجلة البح  التيلتة :

ميت مي هل دور الشول  الويلي كوتغتر وستط  في الع بة اتك التجيللللتي الويلتة و ع    للدة الخد -

 الاهلي الوصري اوحيفظة الفتلم  جترونتة في البيك الوصرفتة الال

دور الشول  الويلي  في  ع    للدة الخدميت الوصرفتة الالجترونتة ايلبيك الاهلي اوحيفظة   مي   -

 الفتلم  

 مي دور الشول  الويلي  في التجيللللتي الويلتة ايلبيك الاهلي الوصري اوحيفظة الفتلم   -

خدميت الوصرفتة الالجترونتة ايلبيك الاهلي الوصري  في  ع    للدة ال جيللللتي الويلتة مي دور الت -

 الفتلم 
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 أهداف البحث: - 1/5

التعرف علي دور الشول  الويلي في الع بة اتك التجيللللتي الويلتة و ع    للدة الخدميت  -

 الوصرفتة الالجترونتة  ايلبيك الاهلي الوصري اوحيفظة الفتلم.   

 ع    للدة الخدميت الوصرفتة الالجترونتة ايلبيك الاهلي  لشول  الويلي  فيالتعرف علي دور ا -

 اوحيفظة الفتلم .  

 مدي دور الشول  الويلي  في التجيللللتي الويلتة ايلبيك الاهلي الوصري اوحيفظة الفتلم .   حد د  -

ة ايلبيك الاهلي  حد د مدي دور التجيللللتي الويلتة  في  ع    للدة الخدميت الوصرفتة الالجترونت -

 الوصري اوحيفظة الفتلم .   

يت الوصرفتة ايلبيك الاهلي الوصري  قد م م ولعة مك التلصتيت التي  تعلق اتع    للدة الخدم -

 مك خ   الاهتويم ايلشول  الويلي  والتجيللللتي الويلتة ايلبيك .  

 

 أهمية البحث:  - 1/6

 الأهمية العلمية:   -1/6/1

ملضلعيت هيمة وهي الشول  الويلي  والتجيللللتي الويلتة والخدميت  إة تييو  البح   إ  -

 الوصرفتة ايلتطبتق علي البيك الاهلي الوصري اوحيفظة الفتلم.  

 عتبر هاا البح  استجويلا لل  لد العلوتة الوباولة في مييبشة القضي ي الخيصة ايلشول  الويلي   -

 ة ايلبيلم الوصر ة.  لتوالخدميت الوصرفتة مك خ   التجيللللتي الوي 

 سعي البح  الي  حد د دور الشول  الويلي  كوتغتر وستط في الع بة اتك التجيللللتي الويلتة  مك  -

دل  ز يدة للدة  الخدميت الوصرفتة  ايلبيك الاهلي الوصري اوحيفظة الفتلم حت  ا ضح مك خ   

ي  كوتغتر وستط في الع بة اتك يلالدراسيت السياقة عدم وللد دراسيت سياقة  ييولت الشول  الو

التجيللللتي الويلتة  و جيللللتي للدة الخدميت الوصرفتة الالجترونتة  ايلبيك الاهلي الوصري 

اوحيفظة  الفتلم ، وايلتيلي في( دهوتة البح   يبع مك خ   الوسيهوة الوتلاضعة التي سلف  قدم ي  

 قد م م ولعة مك التلصتيت  فتد متخاي القرار و هاا البح  لسد الف لة البح تة في هاا الولضلع ،

 في إدارة البيك الاهلي الوصري  اشج  خيص، والبيلم الوصر ة اشج  عيم. 

 الأهمية العملية:  -1/6/2

رغبة وبييعة إدارة البيك الاهلي الوصري  نحل دهوتة  قد م خدميت مصرفتة لاات للدة عيلتة مك   -

م لالك ايي  علي الشول  الويلي  و يعجب لالك علي دهوتة   تالخدميت الوصرفتة و جيلتف ميخفضة  و

 التجيللللتي الويلتة ايلبيك الاهلي . 

الويلتة لوي ل ي مك دور اسيسي في  إاراز دهوتة  قد م  الخدميت الوصرفتة مك خ   التجيللللتي  -

   . عولتة ز يدة للدة الخدميت الوصرفتة  الويلتة ايلبيك الاهلي الوصري اوحيفظة الفتلم
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إاراز دهوتة الدور الاي  قلم ا  الشول  الويلي  والتأكتد علي ضرورة الاهتويم ابيي  الشول  الويلي  -

 اصلرة ا  ياتة لوي ل  مك بتوة في  حستك الخدميت الوصرفتة ايلبيك الاهلي اوحيفظة الفتلم  .  

 اوحيفظة الفتلم. ريإاراز دهوتة التجيللللتي الويلتة   لوي ل ي مك دإر علي البيك الاهلي الوص -

 حقتق الو  د مك الخدميت الوصرفتة ايلبيك لتحقتق   وجك د(  سيعد نتيئ  هاا البح  إدارة البيك  في -

 افض  الخدميت الوصرفتة الالجترونتة للعو   ايلبيك الاهلي الوصري  اوحيفظة الفتلم  .  

 متغيرات البحث:   -1/7

تيلتة )الخمدميت الويلتمة عبمر ال مي ف وانظومة و تو   في الااعيد ال  التجيللللتي الويلتة ، الوتغتر الوستق  :

 الودفلعيت الالجترونتة والوقيصة الالجترونتة  

 الوتغتر اللستط : الشول  الويلي . ) اعد اللصل  ، اعد الاستخدام ، اعد ال لدة   

،  الاسمت ياة ، الوصمدابتةد مة ،. )الولولسمتة ، الاعتوي الوتغتر التياع :  الخدميت الوصمرفتة الالجترونتمة  

 التعيسف  

 وذلك كما هو موضح في الشكل التالي: 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

جودة الخدمات المصرفية •
الملموسية •
الاعتمادية •
الاستجابة •
المصداقية •
التعاطف •

المتغير التابع

التكنولوجيا •
المالية

الخدمات المالية •
عبر الهاتف

انظمة المدفوعات •
الالكترونية 

المقاصة •
الالكترونية 

ل المتغير المستق

   

 الشمول المالي

 بعد الوصول  

 بعد الاستخدام  

 بعد الجودة   

 متغير وسيط
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 الدراسة: مقا يس -1/8

والماي  2021) مسمعلدي عبمدالجر م  (مقتمير عل  اعتويدًا عبيرة   18التجيللللتي الويلتة ) بتير  م     

 ودنظومة الومدفلعيت، والوقيصمة الالجترونتمة ، ف ،الخمدميت الويلتمة عبمر ال مي  هوي   تضوك إ إة ااعيد

 الشول  الويلي والتجيللللتي الويلتة. علي التلافق   شو  والتي ( 2022 ), .الستد الس م عبد  ومقتير

لقتمير  عبميرة ( 18) ممك  تجمل( والماي2021) مسمعلدي عبمدالجر م  ( مقتير عل  الاعتويد  م كوي      

الخدميت الويلتة، واللصل  إلي الخدميت الويلتمة، واسمتخدام الخمدميت  للدة ك  مك في  تو   داعيد إ إة

 الويلتة.

 للدة الخدميت الوصرفتة ، لقتير (2022 ), .الستد الس م عبد  ومقتير يرمقت عل  البيح  واعتود     

ة، كم  ممك الااعميد التيلتمة وهمي الولولسمتة، والاعتويد م  لقتمير    عبميرة ولالمك 25  ( تضموك والماي

، و التعمميسف والمماي  شممو  علممي التلافممق اممتك الشممول  الومميلي و ع  مم  لمملدة والاسممت ياة، والوصممدبتة

 .الخدميت الوصرفتة الالجترونتة 

 

 فرضيات البحث: - 1/9

 للمد دإمر  للتجيللللتممي الويلتمة  اأاعيدهمي الوختلفممة ) الخمدميت الويلتمة عبممر ال مي ف وانظومة الوممدفلعيت  -

لملدة الخمدميت الوصمرفتة الالجترونتمة ايلبيمك الاهلمي  الالجترونتمة   علمي  ع  م  الالجترونتة والوقيصة

 الوصري اوحيفظة الفتلم .

 للممد دإممر للتجيللللتممي الويلتممة  اأاعيدهممي الوختلفممة )الخممدميت الويلتممة عبممر ال ممي ف وانظوممة الوممدفلعيت  -

  الوصري اوحيفظة الفتلم . الالجترونتة والوقيصة الالجترونتة   علي الشول  الويلي ايلبيك الاهلي

وسمتط فمي الع بمة  امتك التجيللللتمي الويلتمة و ع  م  لملدة الخمدميت   للد دإر للشول  الويلي  كوتغتمر -

 الوصرفتة الالجترونتة ايلبيك الاهلي الوصري اوحيفظة الفتلم

 

 مجتمع وعينة البحث: -1/10

 تلقمل( الخممدميت  يفظمة الفتملم  الما ك تو م  م تومع البحم  فمي عوم   البيمك الاهلمي الوصمري اوح      

، والماي  بلمع عمددهم دك مر ممك اراعويئمة المف   الوصرفتة الالجترونتة في البيك وفروع  اوحيفظة الفتملم

  مفمردة و مم  طبتمق معيدلمة    385عوت   دمي ايليسبة لعتية الدراسة )عتية عشلائتة اسمتطة  والغمت   )

البيك عل  مختلف مستل ي  م اوحيفظة  الفتلم ية البح  مك عو   استتفك لتحد د ح م العتية ، و تجل( عت

 ولالك كوي هل ملضح في ال    العولي مك البح .

والبيك الاهلي الوصري  هل إحدد الوؤسسيت الوصرفتة الوصمر ة   أسمب البيمك الأهلمي الوصمري      

وع البيك جلمة  و بلع عدد فراردر مي  مجتتب فت  اليد( ، وبد اعتبر ايجيً للح  1898كشركة مصر ة في 

فرعممي  قممدم الخممدميت  256فرعممي علممي مسمتلي لو لر ممة مصممر العراتممة مي مي  516الاهلمي الوصممري 

مجتممب لو اولممة  36وحممده  مم او  الخمدميت الوصممرفتة الوختلفممة  و 35الوصمرفتة لل و مملر الخمميرلي و

 مد ممك دو  لد فروع ل  فمي العدالخدميت الستيحتة و قدم خدميت استبدا  العو ت الاليبتة إلي لينب ول 

 إحصي ات .  -العيلم. )ملبع البيك الاهلي الوصر  
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 منهجية البحث: -1/11

اعتود  البح   عل  الوي   اللصفي  في الاستعراض اليظري، فضم ً عمك الومي   التحلتلمي، لتحلتم       

ولالمك  فمي  حلتم  البتينميت،دداة البح  )الاستبتي(  ولالك ايلاعتويد عل  البرام  الإحصميئتة الوتخصصمة 

ا دف ايي  خلفتة  طبتقتة  تم ممك خ ل مي  ع  م  دهمداف البحم ،  والوسميهوة فمي وضمع حلمل  للوشمجلة 

البح تة، ا ينب الإعتويد عل  الوصيدر مك الورالع والدراسيت والبحلث العلوتة ايللغة العراتة والأليبتة 

 .لاات الصلة اللإتقة اولضلع البح 

 حث: ةدود الب -1/12

ابتصر البح  عل   حد د الشول  الويلي ايلبيك الاهلي الوصري ، وع بت ي : الحد الولضلعي -

ايلتجيللللتي الويلتة لتع    للدة الخدميت الوصرفتة  الالجترونتة ايلبيك الاهلي الوصري اوحيفظة 

 الفتلم .

وصري الا ك  تلقل( الحد البشري: ابتصر البح   عل  عتية عشلائتة مك عو   البيك الاهلي ال -

 الخدميت الوصرفتة الالجترونتة في البيك الاهلي ، وفروع  اوحيفظة الفتلم .  

 الحد الوجيني: ابتصر البح  عل  البيك الاهلي الوصري اوحيفظة الفتلم .  -

 .2024/2025الحد ال ميني:  م دلرا  البح  خ   عيم  -

 

  مصطلحات البحث: -1/13

يلتة ل وتع فئيت الو توع دو( است يي  ومك مختلف    الخدميت الوهل ا يحة وصل الشمول المالي:  -

ملابع م إلي الخدميت الويلتة اصفة عيمة والوصرفتة اصفة خيصة اوي  لفر لأفراد الو توع ال  د 

والوي  واللبت و لبي رغبيت ومتطلبيت فئيت الو توع و حقتق دهداف البيك والوؤسسيت الويلتة 

  . 2022ستد ) ال الأخرد

هي ااتجير ميلي مبي  عل  استخدام التجيللللتي والاد انمجين  استحداث نويلاي   تكنولوجيا المالية:لا -

استرا ت تة  في البيلم الت ير ة  و طبتقي  ي او الويت يت الوبتجرة، و جل( ل ي  أإتر م م عل   

 ,Basel . Committee )نتة   الأسلاق والوؤسسيت الويلتة وعل   قد م الخدميت الويلتة الالجترو

2020)   

م ولعة مك اللسيئ  والستيسيت التي  عتود علت ي البيك لتحد د خصيئ  هي    الخدمات المصرفية.  -

 واحتتيليت الخدمة الوصرفتة التي  حتيل ي فع ً العوت  لتلبتة  لبعي   والتفلق علت ي.

وخطلسيت وال رائد وحتي و تم مك خ ل ي  حل   الولاد الوجتلاة والوطبلعة والجتب وال الرقمنة .   -

يت  وجك التعيم  مع ي مك خ    جيللللتي الحيسبيت عك الولاد السوعتة والبصر ة إلي شج  ملف

 .    2023سر ق استخدام الويسحيت ) عبدالستير
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 الجزء الثاني: الإطار النظري للدراسة:  - 2

 الشمول المالي: -2/1

 ماهوم وأهداف الشمول المالي:  -2/1/1

 عرف البيك الدولي الشول  الويلي عل  دن  دمجينتة حصل  الافراد والشركيت إل  ميت يت وخدميت       

ميلتممة مفتممدة واأسممعير مييسممبة   لبممي لوتممع احتتيلممي  م  الويلتممة والوتو لممة فممي الوعمميم ت  والوممدفلعيت 

سممتدامة ) عبممد  ، ( والتممأمتك، و ممتم  قممد و ي ل ممم  اطر قممة  تسممم ايلوسممئللتة والاوالوممدخرات والائتوممي 

،2016(. 

مع   عرف الشول  الويلي .      ميت الو توم مف فئم مة التمي  متم  قمد و ي لوختلم هل عبيرة عك الخدمميت الويلتم

ميت ممك  مك الخدممم متخدام  لمم سملا  كينمت مؤسسميت دم دفمراد، والعومم  علمم   وجتممك الو توممع مممك اسمم

مة ا   ميت الويلتمم مم الخدممم ملدة ودسمعير مييسمبة  ولالمك ممك خم   القيملات الويلتمة الخ    قد مم  رسموتةمم

   .2019)السي لري 

الو تومع إلم   الوميلي علم  دنم    حقتمق رغبميت دفمراد وجك  عر مف الشمول   ومك خ   الوفيهتم السياقة

الخدميت  الويلتة واأسعير مييسبة ونلعتة لتدة ، والتمي   مدف  اشمج  خميص إلمي اللصمل  إلمي الفئميت 

الويلتمة ل مم ، و قمد م هماه الخمدميت اطر قمة لفقترة والويخفضة المدخ  فمي الو تومع و لبتمة الاحتتيلميت ا

 مستدامة ومستورة مك ال   ع    ال قة اتك مستخدمي الخدميت الويلتة والقيئوتك علي هاه الخدميت. 

 أهداف الشمول المالي:-2/1/2

 (:2015: صندوق النقد العربي ، ظبيأبو ( للشول  الويلي العد د مك الأهداف مك دهو ي 

مسيعدة الأشخيص عل   أمتك الخدميت والويت يت الويلتة اأسعير ابتصيد ة م   اللدائع وخدميت    -

  حل   الأملا  والقروض والتأمتك.

 إنشي  الوؤسسيت الويلتة الوييسبة لتلبتة احتتيليت ورغبيت دفراد الو توع وخيصة الفقرا  مي م .  -

 جل( لدد الأشخيص الأب  حظي  قتك في الوحيفظة  ع دفراد الو توع حت الويلتة ل وت  ايي  الاستدامة -

 .  علي الاملا  التي  جيفحل( مك دلل ي 

 لستع بيعدة الوؤسسيت  الويلتة التي  قدم الخدميت الويلتة ميخفضة التجلفة احت   جل( هييم مييفسة   -

 .    ير الافض  فتوي اتي م واسعة و جل( لدد العو   الج تر مك الختيرات لاختت

 للعي لدي دفراد الو توع افلائد الخدميت الويلتة اتك الفئيت الوحرومة ابتصيد ي في الو توع.ز يدة ا  -

 إنشي  ميت يت ميلتة مييسبة لتحقتق رغبيت الأشخيص الأب  حظي في الو توع. -

 .   حستك الوعرفة الويلتة واللعي الويلي ل وتع الفئيت  في مختلف الب د   -

 .   الوحرومتك ابتصيد ي في الب د إ  يد حلل  ميلتة ربوتة للأفراد -

 لفتر الحلل  الويلتة الوخصصة والوصووة خصتصي للفقرا  وفق   روف م الويلتة الفرد ة  -

 واحتتيليت دسرهم ومستل يت دخل م .  
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 أبعاد الشمول المالي :  -2/1/3

والتمي بيممت ( FIDWG) نميت الشمول  الوميليتي لب عوم  رااطمة  AFI  حيلف الشمول  الوميلي حدد     

م ولعة مك الأاعيد لقتير الشمول  الوميلي،  و مم التركتم  علم  اعمد ك  مبيدة  م مك خ ل ي إعدادانس ق 

 ..AFI, )2011اسيستتك هوي: إمجينتة اللصل  للخدميت الويلتة واستخدام الخدميت الويلتة )

الشول  الويلي هل عيصر هيم    د( (GPFI) ل  الويليومك ل ة دخرد ددركت الشراكة العيلوتة للشو

وفعي   تم مك خ ل  الوسيهوة  في مجيفحة الفقر، و حقتق دهداف التيوتة الابتصيد ة  الشيملة. لاا، ا فق  

  دعضي  الشراكة العيلوتة للشول  الويلي علي ضرورة  صتيغة م ولعة مك الأاعيد لعولتة  الشول 

ويلي. ففي مؤ ور للر كيالر الاي  م عقده عيم  ير مؤشرات الشول  الالويلي  وجك مك خ ل ي بت

 . AFI, )2013مؤشرات رئتستة للشول  الويلي وهي ) بيم الأعضي  اتقد م مقترح  تضوك إ إة 2012

  Access Dimension  س للة اللصل  إل  الخدميت الويلتة .1

  Usage Dimension استخدام الخدميت الويلتة .2

 Quality  لويلتةللدة الخدميت ا .3

 و وجك  ييو  الأاعيد ال  إة للشول  الويلي ايلتفصت  كوي  لي: 

 :Access Dimensionبعد الوصول إلي الخدمة المالية  - 2/1/3/1

بدرة الأفراد دو الوؤسسيت عل   "  GPFI) 2012 تضوك اعد اللصل  إل  الخدميت الويلتة وفقي لم )

لتة التي  لفرهي الشركيت الويلتة الرسوتة" . كوي د(  حد د  اللصل  إل  الخدميت والويت يت الوي 

ت اللصل   تطلب  حد د و حلت  الوشج ت التي بد  ويع الأشخيص مك فتح الحسيايت البيجتة دو مستل ي 

دو اعد الوجي( عك نقيس اللصل  م   الفروع استخدام ي م   ز يدة  جلفة الحصل  عل  الخدميت ، 

هاا ايلإضيفة إل  التشر عيت والتعلتويت التي  ستللب  لافر   .ATMsوميكتييت الصراف الالي

م ولعة مك الوتطلبيت التي  بد  ع   العوت  عك  لفترهي. وبد  جل( الويت يت والخدميت الويلتة متلفرة 

تلك الويت يت ايستخدام مصطلحيت مركبة و معقدة  ع   ولجك  صعب اللصل  إلت ي اسبب الترو    ل

  . و وجك بتير اعد اللصل  إل  al .et Pthwardhan, 2018توع عك استتعيا ي )اعض فئيت الو  

 :)2019)شنبي وبن لخضر، الخدميت الويلتة مك خ   الوؤشرات التيلتة 

اللسيي حسب نلع  مك الاشخيص البيلغتك عل  الوستلد  10،000عدد نقيس اللصل  لج   -1

 .اللحدات الادار ة ايلبيك 

 .مراعكتللمتر  1،000ي  لج  عدد دل  ة الصراف الآل -2

 .  اليسبة الوئل ة لعدد اللحدات الإدار ة  التي  وتلك نقطة وصل  واحدة -3

السجي( الا ك  عتشل( في اللحدات  الإدار ة  ولد  م نقطة وصل    اليسبة الوئل ة لإلويلي  عدد -4

 .واحدة عل  الأب  

 .حسيايت اليقلد الإلجترونتة -5
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 .دمةمدد الترااط اتك نقيس  قد م الخ  -6

 ::Usage Dimension بعد استخدام الخدمات المالية - 2/1/3/2

يت الويلتة التي  قدم ي البيك للعوم   ،  تضوك اعد استخدام الخدميت الويلتة إل  مدد  وجك استخدام الخدم

والخدميت الويلتة التي  قدم ي الوؤسسميت الويلتمة ممك خم   الوتياعمة ايسمتورار ، وممدد انتظميم و جمرار 

خدام هاه الخدميت الويلتة التي  قدم ي البيك خ   فترة زميتة معتية. وكالك  وجك بتير اعد الاسمتخدام است

  Ramananda&, Sankharaj, 2019)  ات الا تة  )مك خ   م ولعة مك  الوؤشر

 ميتظم في البيك .    نسبة  الأشخيص البيلغتك الا ك لد  م حسي  واحد عل  الأب  كحسي  ائتوي(  -1

 يم ت الت  ئة غتر اليقد ة للفرد اللاحد. مع عدد -2

 عدد معيم ت الدفع  الويلي عبر ال ي ف الوحول .  -3

 البيلغتك الا ك  ستخدمل( الحسيايت  البيجتة  اشج  دائم ومستور .   نسبة  الأشخيص  -4

 نسبة الأشخيص الوحتفظتك احسي  ايجي خ   فترة زميتة معتية لودة عيم واحد.   -5

 تلقل(  حل  ت ميلتة مك الداخ  دو الخيري . لبيلغتك الا ك  نسبة الاشخيص ا  -6

 نسبة الوؤسسيت متلسطة الح م  دو صغترة  الح م التي لد  ي حسيايت ميلتة رسوتة في البيك .   -7

 عدد الوؤسسيت  صغترة الح م  ومتلسطة الح م التي لد  ي حسيايت ودائع ايلبيك  -8

 بيئوة ايلبيك  التي لد  ي بروضم ومتلسطة لح م عدد الوؤسسيت  صغترة الح   -9

   Quality Dimension بعد جودة الخدمات المالية - 3/ 2/1/3

 عبر اعد ال لدة عك مدد بتير م ئوة الخدميت الويلتة والويت يت الويلتمة لتحد مد احتتيلميت ونومط حتمية 

د لملدة الخدممة ت ميت. و عتبمر اعم الوست لجتك، و ظ ر لالك ات رات م ومملابف م وآرا همم حمل   لمك الوي

ي م ممك الحجمم علم  لملدة الخدممة ا لويلتة مك الأاعيد التي  بيي العوم   علم  دسيسم ي  لبعمي  م مومي  وجمن

الوتلبعة، كوي  عتبر عولتة وضع مؤشرات لقتير اعد ال لدة  حد يً في حد لاا   لأ( هماا البعمد لمتب اعمدا 

الخدميت الويلتة م    جلفمة ل  للدة ونلعتة ام  التي  ؤإر عواضحي ومبيشرا، حت   للد العد د مك العل

الخدميت، وعي الوست لك، فيعلتة آلتة التعل ض ايلإضيفة إل  خدميت حوي ة الوست لك والجفيلات الويلتة، 

)عطيــة ، وشفيفتة الوييفسة في السلق ا ينب علامم  اخمرد غتمر ملولسمة م م  إقمة الوسمت لك وغترهمي 

2021( . 

 الي:  مؤشرات الشمول الم - 2/1/4

والتي دارزت  قدمًي  2023دصدر البيك الورك ي الوصري الوؤشرات الرئتستة للشول  الويلي لعيم 

 .   (2024وليد عباس (ملحل ًي في معدلات الشول  الويلي في مصر مك دهو ي مي  لي 

حسيايت  وجي م مك إلرا   سية فأك ر  الا ك  وتلجل( 16الع عدد الولاسيتك )في الفئة العور ة   -1

بيلم/ البر د الوصري/ محيفظ ال ي ف الوحول / البطيبيت مسبقة الدفع  سلا  في ال -عيم ت ميلتة م
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في ن ي ة  %70.7ملتل(، ولالك ايسبة وصلت إل   66.4ملتل( ملاسك مك إلويلي  46.9نحل  -

 2016الفترة مك  خ   %174، واوعد  نول الع 2022% في د سوبر  64.8مقيرنة ام  2023

 .2023حت  

 عتبر معد  نول الشول  الويلي في مصر خ   السيلات الويضتة مك دفض  الوعدلات عل  مستلد   -2

الدو  الوويإلة، و يعجب هاا اليول عل  ز يدة استفيدة الولاسيتك مك الخدميت الويلتة الوييسبة ل م،  

الخدميت الويلتة   قلت  اللبت ال زم لأدا  و حفت  الادخير و تستر الوعيم ت الويلتة  للولاسيتك و

 جلفة الخدمة مع إ يحة هاه الخدميت في دي وبت ومك دي مجي(، اوي  سيهم في  تستر و خفتض  

 حتية الولاسيتك، و حستك الظروف الوعتشتة لأفراد الو توع .  

وتلجك حسيايت ايليسبة للوردة الوصر ة ، د  رت الوؤشرات حدوث سفرة في عدد الستدات ال  ي   -3

ملتل( ستدة اوعد    32.3مك إلويلي  2023في د سوبرملتل( ستدة  20.3لع عددهك ميلتة، حت  ا

 .%62.7، لتص  نسبة الشول  الويلي إل  2016مقيرنة اعيم  %244نول الع 

سيهم التعيو( اتك اللزارات وال تئيت عل  مستلي الدولة في  حقتق سفرة نلعتة  في  طبتق   -4

يت الوشتركة التي  ست دف د د مك الوبيدرات والفيعلتي مك خ   الوشيركة في العالشول  الويل

 شرائح العو   الوختلفة.

مشيركة البيك الورك ي الوصري في الورحلة الأول  مك الوبيدرة الرئيستة حتية كر وة مك خ      -5

صرفتة، و  تئة البيتة   للت  البيلم للتلالد في العد د مك القري، والترو   للويت يت والخدميت الو

 دنشطة التلعتة الويلتة. تتة الويلتة، ايلإضيفة إل التح

 وعلي صعيد تهيئة بيئة مناسبة لتشجيع التعامل مع القطاع المصرفي:  

ل  العد د مك التعلتويت الربياتة لتالت  العقبيت دميم كيفة فئيت الو توع للحص البيك الورك ي دصدر -1

 سية.   16عل  خدميت ميلتة  ييسب احتتيلي  م م   السويح افتح حسيايت للشبي  مك سك 

سيايت ل م  حت مسو  "حسي   التتستر عل  العو   دصحي  الحرف والأعوي  التدو ة افتح ح  -2

القلمي فقط، وكالك فتح "حسي  شول  ميلي للولاسيتك"  نشيس ابتصيدي" اوللب اطيبة الربم

 .ربم القلمي فقطاوللب اطيبة ال

 يُظم عل   –فعيلتيت  6و بلع عددهي  البيك الورك ي التي دبرهي  الشول  الويلي مسيهوة فعيلتيت -3

الييئتة والو وشة والتلاص  مع  في اللصل  إل  الوييسق  -مدار العيم ايلت امك مع مييسبيت عيلوتة 

 الولاسيتك.

ا يحة الفرصة  للبيلم التلالد خيري فروع ي، و ُسوح افتح حسيايت ادو( مصير ف وادو( حد  -4

سي ، و حفت  الولاسيتك عل  استخدام الويت يت الويلتة الوختلفة، وكالك  قد م  ددن  لرصتد الح 

 .كالت قتف الويلي للولاسيت

دهوتة كبترة، حت   البيك الورك ي تستة للشول  الويلي التي اصدرهي اكتسي   الوؤشرات الرئ -5

، موي  سيعد عل  وضع  في مصر   الشول  الويلي تياعة  طلر ومعدلات  سيهم اشج  فعي  في م

ك الولاسيتك ابتصيدً ي في إسير ال  لد الوباولة عل  مستلد الدولة، اوي  الستيسيت الداعوة لتوجت

تدامة في لوتع  لتحقتق التيوتة الوس 2030 تلافق مع دهداف التيوتة الوستدامة ورؤ ة مصر 

 الو يلات الوختلفة ايلدولة .  

https://www.gomhuriaonline.com/?action=Search&A=1&SearchWord=%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%83%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D9%83%D8%B2%D9%8A&Search=
https://www.gomhuriaonline.com/?action=Search&A=1&SearchWord=%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%85%D9%88%D9%84%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%8A&Search=
https://www.gomhuriaonline.com/?action=Search&A=1&SearchWord=%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%83%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D9%83%D8%B2%D9%8A&Search=
https://www.gomhuriaonline.com/?action=Search&A=1&SearchWord=%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%83%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B1%D9%83%D8%B2%D9%8A&Search=
https://www.gomhuriaonline.com/?action=Search&A=1&SearchWord=%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%85%D9%88%D9%84%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%8A&Search=
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 التكنولوجيا المالية:    - 2/1/5

مك ل د ك ؛ الاو     :  تجل( مصطلح  التجيللللتي الويلتة  ماهوم التكنولوجيا المالية -2/1/5/1

ي مك التول  "، وهل  عيي الشركيت الييشئة الوبتجرة، التي  ستعو  التجيللللت"هل التجيللللتي"، وال يني 

 .دل  إعيدة اليظر في الخدميت الويلتة والوصرفتة

  للتجيللللتمي الويلتمة : همي التجيللللتمي التمي لمد  ي القمدرة علم  ( FMI   عر ف  صيدوق اليقمد المدولي

  حل   الخدميت  الوصرفتة الوختلفة  لتحفت  نويلاي الأعوي  ال د دة، والتطبتقيت، والعولتيت والويت يت.

  فتة للتجيللللتي الويلتة : هي التجيللللتمي دو الااتجمير الوميلي الماي  يمت  للربياة الوصر عر ف  ل ية ايز

 . عي  نوللاي دعوي  دو عولتة دو ميت  لد د ل   أإتر عل  الأسلاق والوؤسسيت الويلتة الوختلفة

خدم لوعيل مة  وجك د( نعرف التجيللللتي الويلتة علم  دن مي:   لمك الأدوات والتطبتقميت الاكتمة، التمي  سمت

وسيعدة علم   حقتمق وصمل  و يظتم ستر العولتيت الويلتة والوصرفتة والأملر الإدار ة  والوحيسبتة، وال

 واستخدام الأفراد والشركيت للخدميت الويلتة والوصرفتة اسرعة ودب   جلفة وايل لدة الوييسبة.

 :   أهداف التكنولوجيا المصرفية  -2/1/5/2

  -دهداف متعددة مي ي:ة اطرق الجترونتة، ول ي الرا  العولتيت الوصرفت 

 ي. وستلة لتع    حصة البيلم في السلق الوصرف -1

 اعتبير التجيللللتي الويلتة وستلة لتلستع نشيسيت البيلم في الداخ  وخيري الحدود اللسيتة للدولة .  -2

ر ة اشج  عيم والبيك  عتبر التجيللللتي الويلتة وستلة  تم مك خ ل ي  خفتض التجيلتف ايلبيلم الت ي  -3

 الاهلي الوصري اشج  خيص .

 . العيجبل تة.البيك دو(  قد م خدميت مصرفتة عل  الشبجة  لفتر الوعللميت عك الخدميت التي  ؤد  ي  -4

 حصل  العو   عل  دفض  الخدميت الوصرفتة ، وغتر الوصرفتة في دي زمي( دو مجي(.    -5

 أهمية التكنولوجيا المالية:   -2/1/5/3

 -:تجيللللتي الويلتة في اللبت الراهك دهوتة ايلغة لوي  ويح  مك فلائد  وجك حصرهي فتوي  ليب ال جتس

ع    الاسيلتب الويلتة واليول الاحتلائي  و يل ع اليشيس الابتصيدي مك خ   الااتجيرات التي   -1

  . سيعد عل   قد م الخدميت الويلتة لوك لا  تعيم  مع ال  يز الوصرفي

 . الح م الصغترة والوتلسطة للوشروعيت وصيدر التول   البد لة ة الإ يح س للة  -2

 حقتق الاستقرار الويلي مك خ    استخدام التجيللللتي الويلتة التي  ضوك الامت ي  للقلاعد   -3

 داخ  الوؤسسيت الوصرفتة الوختلفة .   التيظتوتة وإدارة الوخيسر

ي اتلفتر آلتيت  تسم ايلجفي ة وفعيلتة التجلفة لخيرفي االت يرة الخيرلتة و حل  ت العيملتك   س ت   -4

  .للودفلعيت العيارة للحدود
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رفع كفي ة العولتيت الحجلمتة مك خ   استخدام وسيئ  الدفع الالجترونتة ، وهل مي  ستدعي القتيم  -5

 لفتراو  د مك الإص حيت لسد الف لات في الاسر الوعيتة ايلقلاعد التيظتوتة وحوي ة الوست لك و 

 .وحوي ة الوست لك والأمك لوعللمي ي مك الوعللمي يالأ

 مزا ا استخدام التكنولوجيا المالية المصرفية:-- 2/1/5/4

  حقق استخدام التكنولوجية المالية للبنك العد د من المزا ا من أهمها:   

يت  حقتق مت ة  ييفستة للبيك في السلق الوصرفي مك خ    لفتر الخدميت الور بطة ايلتقيت  -1

 . الحد  ة، حت   لعب التجيللللتي دورا دسيستي في لع  الخدميت دك ر ليلااتة للعو   

  . ؤدي  طبتق التجيللللتي في العولتيت الوصرفتة إل   قلت  التجيلتف وز يدة الراحتة -2

للتي الوتقدمة البيك في التسل ق و قد م خدميت مصرفتة لد دة ومتيلعة، موي  سيعد   سيعد التجيلل  -3

  .    عل  سرعة ا خيلا القرارات في التعيم  مع خدميت البيك الوقدمة ل م العو

الرفع مك راحتة البيك، مك خ   إصدار الأدوات والويت يت الالجترونتة والاستفيدة مك رسلم    -4

   2020ار ورسلم الاشترام. )حتدر، عقت ، و عبد ال يدي، ،عد دة: م   رسلم الإصد

 المالية:   أبعاد التكنولوجيا  -2/1/5/5

 شو  التجيللللتمي الويلتمة ا ينمب  الوعللمميت  الوسمتخدمة  فمي البيملم، اسمتخدام الخمدميت الويلتمة 

خدام دل م ة الوصرفتة  عبمر الأنترنمت، واسمتخدام الخمدميت الوصمرفتة  عبمر ال مي ف الوحومل  ، واسمت

قيس البتع، ودنظومة الومدفلعيت الصراف الآلي ، واستخدام التحل  ت الويلتة ، والبطيبيت الإلجترونتة، ون

  البيلم الوختلفة  لتلبتة احتتيلي  م في الوعيم ت الإلجترونتة الحد  ة، وهي التقيتيت التي  ستخدم ي عو 

 الويلتة. 

 عبر الهاتف:الخدمات المالية  استخدام  -2/1/5/5/1

لخدميت الويلتمة واسمتخدام ي، و عمد  ددت التطلرات التجيللللتة إل   غتتر الطر قة التي  تم ا ي  قد م ا     

الوصرفتة هي القطيع الرائد فمي الاسمتفيدة ممك هماه التطملرات فمي التجيللللتمي، لا  سمتوي عيمد  الصييعة

التفجتمر فممي الخممدميت الوصممرفتة  عبممر ال ممي ف الوحومل . وفممي اللابممع، بيمممت البيمملم  اممدم  الخممدميت 

فمي هماا خصمت  الج تمر ممك الوملارد الويلتمة والتقيتمة الوصرفتة عبر ال ي ف الوحول  في دنظوت ي و م  

 (Asnakew ,2020;145-1450) الصدد

ال ي ف الوحول   همي ميصمة  جيللللتمة  قمدم ي الوؤسسميت  الويلتمة  دو  والخدميت الوصرفتة  عبر     

 حل م  البيلم والتي  سوح لوستخدمت ي انلرا  معيم ت  ميلتة مختلفة، م  : الاستع م عمك الرصمتد ، و

الاملا  ، وإلرا  الوعيم ت  ، والدفع في دي مجي( وزمي( مك خ    اعتوميد الفملا تر، ل ميز  محومل  

 .Alalwan ,Baabdullah( Rana, Kizgin, and Patil,2022:40-55))ي ف الوحول  م   ال 
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 أنظمة  المدفوعات الالكترونية:  -2/1/5/5/2

مادد العو  ايظميم التسمل ة الإلوميل      فمي  مصمر   .RTGs(Settlement Gross Time Real ) ي الم

الفمروع الرئتسمتة للبيملم ووزارة الويلتمة  ، وهاا اليظيم  راط البيك  الوصري  مع  2019اي يح في عيم 

لتبيد  اوامر الدفع لاات القتوة العيلتة داخم  مصمر . و ملفر فعيلتميت هماا اليظميم الاستعيضمة عمك التيفتما 

  يب الوخيسر الييشئة عك دلرا  التسل ة الشيملة لقمتم الومدفلعيت امتك البيملم. و عمد التدوي للعولتيت و

لويلممك ل مماا اليظمميم ، و أخمما علمم  عي قمم   يصممتب ارام مم  فممي ملابممع البيممك الوركمم ي  الوصممري  هممل ا

الوشيركتك ،فض  عك عقد دورات  در بتة لوستخدمي البيلم. دمي الدور الاداري  فتقملم البيمك الوركم ي 

الوصري  او يم مختلفة مك اهو ي مراببة حسيايت البيلم . وفي الورحلة الأولي لتيفتا هاا اليظيم شيركت 

في الرا  عولتميت التسمل ة فتومي اتي مي ولجمك سبقمي للخطمط التدر  تمة التمي وضمع ي البيمك   خوسة ايلم

وفمروع البيملم الورك ي الوصمري  للتلسمع فمي العوم  ،  شمو  اليظميم حيلتمي لوتمع البيملم فمي مصمر 

الاليبتة والحيصلة عل   رخت   للعو  في مصر . كوي  تلفر ايليظيم متم ات الأممي( التمي  متم  لفترهمي 

 .)بسم الودفلعيت -مك بب  البيك الورك ي  الوصري حصر ي )البيك الورك ي  الوصري 

 المقاصة الالكترونية:  -2/1/5/5/3

ف ل نظيم  وجك البيلم ACH(House Clearing Automated ) دمي نظيم الوقيصة الإلجترونتة الم     

تة، و تم الوعيل ة  ودرسي  صميفي التسمل ة الوشيركة وفروع ي مك  بيد  دوامر الدفع فتوي اتي م اطر قة آل

الي يئتة ال  نظيم التسل ة الإلويلتة الأنتة ، وكالك  تم مك خ    اليظيم  بيد  الصجلم الإلجترونتة ارمم   

غيط و تم الاحتفي  ايسخة الصك الأصلتة في الفرع الولدع  فت  وارسي  صلرة الصك واتيني   الحبر الوو

 ل  نظيم الوشيرم في الإدارة العيمة.مك خ    نظيم الفرع ا

 :  دور التكنولوجيا المالية في تعز ز جودة الخدمات المصرفية في البنوك-2/1/6

اشممج  عمميم والوصممرفتة اشممج  خمميص  لتحد ممد دهممم  لتممة أكتممدا علمم  دهوتممة اسممتخدام الشممركيت  الوي      

  المم  دور كمم  مممك 35ص  2022الااتجمميرات الويلتممة والتجيللللتممي، فقممد اشمميرت دراسممة )شممحي  ، ،

التجيللللتي الويلتة في  ع    الخدميت الويلتة مع  يلع الويت يت والخدميت الوصمرفتة، وكفمي ة العولتميت 

 لبيك، وآلتة حوي ة العو   و حقتق دهداف م مك خ  : ي لالتشغتلتة و حقتق الاستقرار الويل

دور الااتجيرات والتجيللللتي الويلتة في  يلع و حد   الخدميت والويت يت الوصرفتة الوختلفة ،كوي    -1

سيهوت التقيتيت التجيللللتة الحد  ة في  يلع الخدميت الوصرفتة الوقدمة للعو    والوؤسسيت مك  

ال ي ف، و قد م خدميت الأئتوي( الربوي واستحداث ميصيت الابتراض بر حت  دعم الودفلعيت ع

الإلجتروني، وكالك ببل  اللدائع الإلجترونتة، فض   عك دعم العولتيت الاست وير ة مك خ   

 .عولتيت الت يرة الإلجترونتة

اتجيرات الادور الااتجيرات والتجيللللتي الويلتة في كفي ة العولتيت التشغتلتة: بد سيهوت هاه  -2

التجيللللتة في  ع    كفي ة العولتيت التشغتلتة خيصة فتوي  تعلق اتخفتض  جيلتف الصفقة اللاحدة 

 و جيلتف إدارة اليقد ة والوعيم ت الائتوينتة والاست وير ة، إدارة الولارة و ع    الوت ة التييفستة .
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يلي للبيلم: بدمت الااتجيرات الودور الااتجيرات والتجيللللتي الويلتة في  حقتق الاستقرار   -3

التجيللللتة الحد  ة عدة مسيهويت فتوي  خ   ع    الاستقرار الويلي مك خ    خفتض التأإترات 

السلبتة للعد د مك الوخيسر وعل  ردس ي مخيسر الائتوي( والستللة والتشغت ، وكالك  قلت  التحد يت 

رفي، فض  عك دورهي في  حقتق م  د مك معدلات  لوصالتشغتلتة التي  ر بط ايلبيتة التحتتة لليظيم ا

 الراحتة.

دور الااتجيرات والتجيللللتي الويلتة في حوي ة العو  : ولالك مك خ    دعتم دنظوة الأعوي   -4

 ومخيسر الغ ، وحوي ة سر ة وخصلصتة العو   وكالك   يب مخيسر التوتت  اتك العو  . 

 ية:  رونجودة الخدمات المصرفية الالكت -2/1/7

 ماهوم وخصائص الخدمات المصرفية - 2/1/7/1

 قملم ا مي البيملم الت ير مة اقصمد   عرف الخدميت الوصرفتة عل  دن ي دحدي الانشطة دو الخمدميت  التمي

وعمدم  عمرض مسيعدة عو ئ ي في نشيس ي الويلي والتاا  عو   لدد دو ز يدة الوملارد الويلتمة للبيملم 

   .Banwari,Mittal 2020) لوخيسر الت يرة ددائ ي 

عولتمة إلمرا  الخمدميت الوصمرفتة  السميئ   اأن مي   تعر ــف الخــدمات المصــرفية الإلكترونيــةكما  مكن 

إلجترونتممة، دي اسممتخدام الأنترنممت ووسمميئ  الا صممي  والإعمم م ال د ممدة ، خيصممة فتوممي  تعلممق ايلأعوممي  

لبيك دو دحدي  فروعم  لألمرا  دي معيملمة الوصرفتة الحد  ة  احت  لا  ضطر العوت  ال  الانتقي  لوقر ا

مجي( وفي دي زمي( واس للة و سر كيملتك اأب   جلفة ول د و وجك مصرفتة ا   وجي  القتيم االك مك دي 

 .) 2016البيهي، ،(مك خ هي  حقتق دهداف العوت  

 -خصائص الخدمات المصرفية ما  لي: -2/1/7/2

ي  الولولسة   ة، وفي العيدة  بح  ال ال( عك اعض الأشتغتر ميد ة دو غتر ملولسة م   السلع الويد -1

،   (Lovelock,C.H., and Wright,K.Lauren2019)للحجم عل  مدد للدة الخدمة الوقدمة  

فو   في الخدميت الوصرفتة  تو   الاشتي  الولولسة في بيعيت الانتظير و أمتك البيك والآلات 

ت  اسرعة تي  سيعد عل   لبتة احتتيليت ورغبيت العوالأل  ة الوستخدمة، وغترهي مك اللسيئ  الو

 ودبة وللدة مييسبة. 

رغبة الوسؤو  اقدر الوستطيع   حل   ال ملوملر إلم  ملوملر لجمي  مدرم ال امل( لملدة الخدممة  -2

 الوقدمة ل  .

 ف الوسؤو  عك  قد م نفب الخدمة مك التوتت  اتك الخدميت ايخت ف الأدا ؛ حت   ختلف ددا  الول -3

  2018إل  دخر ومك هتئة إل  آخري. )س  سيرق، مل ف 

ومك م ا ي الخدميت الفيمي  ف مي لا  وجمك  خ  ي مي دو اتع مي دو اسمتخدام ي ام   يت مي اينت مي   قمد م   -4

 )نفسم ي.الخدمة لل امل( التمي  متم امتك الوسمؤو  والعوتم ؛ دي  يت مي اعمد الحصمل  علم  الخدممة 

Vargo,Stephen,L., and Lusch Robert,F.(2021) 
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 ماهوم جودة ومستو ات الخدمات المصرفية الالكترونية:   - 2/1/7/3

كوي  عرف للدة الخدمة الوصرفتة، اأن ي  معتير  و    طمياق الأدا  الفعلمي للخدممة ممع  لبعميت العوتم  

؛ ك  لبعيت العوت  ومي  درك  فعلتيً مك للدة الخدممةل اه الخدمة ، اوعيي د( مستلي للدة الخدمة  قع ات

 تحدد رضي العوت  مك عدم  وهل مي  تفق مع العد د ممك دي د( للدة الخدمة  قع في الوقدمة وايي  علت ي 

  .PZB, 2021الدراسيت م   )

 لبعي م     عل  دن ي القدرة عل   حقتق رغبيت العوت  اومي  تفمق ممع2018اتيوي  عرف ي )فر د ز ك الد ك، 

للدة الخدمة الودركة فعلتميً همل الماي   ، حت  د( بتير مستليو حقق رضيه التيم عك الخدمة التي  قدم ل

  حدد رضي العوت .

عك " م ولعمة ممك اللسميئ  والستيسميت التمي  عتومد  :عبيرة و رى الباةث أن جودة الخدمة المصرفية

لتحد مد خصميئ  واحتتيلميت الخدممة الوصمرفتة التمي  حتيل مي فعم ً العوتم  لتلبتمة  لبعي م  علت ي البيك 

 فلق علت ي"والت

  الوصرفتة الإلجترونتة مي ي مي  ل .و للد العد د مك وسيئ  الدفع لتحقتق للدة الخدميت 

 .آلة الصراف الالي  -1

 خدمة الرسيئ  البيجتة.   -2

 الصترفة الوي لتة .   -3

  قيسع البتع الالجتروني . -4

 الصترفة الوحوللة. -5

 الصترفة ال ي فتة. -6

 .التلف  ل( الربوي  -7

 ايلم الآنترنت .   -8

 (: 2016 ا تشمل مستو ات جودة الخدمة المصرفية الالكترونية علي الآتي ) الباهيمك

 الوجي( وال مي(  واليلعتة .   ال لدة الوتلبعة مك بب  العو   مك حت  -1

التي  راهي  إدارة الوؤسسة مييسبة و  تئة الوجي( للعوت  وفترة انتظير العوت  لتلقي    ال لدة  -2

 الخدمة.  

لاصفيت  اليلعتة للخدمة وكالك سللم العيملتك في البيك دإيي   أد ة ة الوحددة ايلوال لدة القتيست  -3

 الخدمة .  

   ومدي كفي ة عولتة  قد م الخدمة للعوت  . ال لدة الوروي  ل ي للعو  -4

للعوت  ومدي  حقتق السرعة في ان يز الخدمة وخللهي مك    ال لدة الفعلتة التي  ؤدد ا ي الخدمة  -5

 .   الاخطي 

 أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكترونية:   -2/1/7/4

 ( . 34. 2017)الصرن  تو   داعيد للدة الخدميت الوصرفتة الالجترونتة فتوي  ل  
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عدم الولولستة : و قصد ا ي د( العو   لا  وجي م رؤ ت ي دو الحصل  عل  عتية مي ي دو الشعلر ا ي   -

 .اشرائ ي    مي لم  قلملا

ل    قد م الخدمة للعو   ،  الخدمة لاا  ي، واتك الول ف الاي  تلرلة الترااط اتك الت زم: و عيي د -

 حت   تم است  م  الخدميت الوصرفتة في وبت  قد و ي للعو   في البيك  .  

الفيي  السر ع: اوعي  د( الخدميت الوصرفتة لا  وجك  خ  ي ي، لالك لا  عتبر الفيي  السر ع ل ي  -

لخدميت الوصرفتة علي الخدمة مستقر ولجك الوشجلة في  قلب الطلب علي ا مشجلة الاا كي( الطلب

 . الوختلفة ايلبيك 

القيالتة  للتغتتر:  ظ ر بيالتة التغتتر في للدة الخدميت الوصرفتة  اتأإتر م ولعة مك العلام    -

  لخدمةدهو ي م يرات وبدرات الول فتك ايلبيك ، مك حت  الوجي( وال مي( الاي  ؤدد فت  ا علت ي 

  ايلبيك . 

صعلاة التيوتط: وهيي  رلع صعلاة دو استحيلة  يوتط الخدمة لعدة علام  كظروف العو  الويد ة   -

 .   والالتويعتة الوحتطة ايلخدمة

 الاعتويد ة: و عيي بدرة البيك عل   لبتة احتتيليت العو   اوي  رضي  لبعي  م دو    د عي ي. -

 صل  عل  الخدمة. ا ي العوت  مك الح الأمي(: و عيي الطوأنتية التي  شعر  -

إبحيم العوت  : د( التفيع  اتك البيك وعو ئ   في مراح  الانتيي  و لز ع الخدميت هل البعد الأك ر   -

 دهوتة  ل لدة الخدميت الوصرفتة . 

التعيسف: و عيي مدي إمجينتيت البيك في التعيو( اروح اللد والوحبة والتقد ر للعو   والعو  عل    -

 العقبيت دميم م. كيفة  س ت  

س للة الاستخدام : و عيي س للة   صفح دو استخدام الولبع و قد م الطلبيت واكتوي  الوعيم ت  -

  .واللصل  للتعلتويت

 لفتر اللبت: رغبة الج تر مك الويتفعتك ايلحصل  عل  الخدميت اطر قة سر عة  حقق ل م اهداف م    -

 الوختلفة 

 للميت مك القرصية وغترهي. الوع السر ة: بدرة البيك علي حوي ة  -

 

  دور الشمول المالي في تعز ز جودة الخدمات المصرفية الالكترونية:  -2/1/8

 عتبر اعد للدة الخدميت الوصرفتة في اسير الشول  الويلي اعداً غتر واضمحيً ، حتم   للمد العد مد 

ة الالجترونتمة م م   جلفمة لويلتم مك العلام  التي  ؤإر علي للدة الخدميت الوصمرفتة ونلعتمة  الخمدميت ا

الخدميت ، وعي الوست لك وفعيلتة آلتمة التعمل ض ، ايلإضميفة إلمي خمدميت حوي مة الوسمت لك والجفميلات 

الويلتة، ا ينمب العلامم  الغتمر ملولسمة م م  إقمة الوسمت لك حتم  وضمع الشمول  الوميلي م ولعمة ممك 

 ع  م  لملدة الخمدميت الوصمرفتة  لي فميالوؤشرات  وجمك الاسمتفيدة مي مي فمي بتمير دور الشمول  الومي 

  .  2017ع لر   ( الالجترونتة و تو   فتوي  لي
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درة البيك عل   حو  التجيلتف: و قصد ا  مدد  جلفة الاحتفي  ايلحسي  البيجي وخيصة العو   لاوي  ب  -1

 الدخ  الويخفض .

لشول  الويلي ، كوي   ب الشفيفتة و قصد ا ي اللصل  إلي الوعللميت والتي ل ي دور حيسم في عولتة ا -2

يت ل ي صل  ايلخدميت الويلتة لجي   علي معللمعلي مقدمي الخدميت الويلتة ضوي( حصل  لوتع العو 

  وجي م مك ا خيلا برارات سلتوة اشأ( عولتة استخدام الخدميت الويلتة . 

الخدميت الويلتة الستللة والراحة للعو   : و قتب هاا الوؤشر ول  نظر العو   حل  س لل  استخدام  -3

 في دي وبت وفي دي مجي( .  

انتك والانظوة ال زمة لضوي( حقلق الوست لك وحوي ت ي حوي ة الوست لك :  عبر هاا الوؤشر عك القل -4

وميع الشركيت مك الحصل  علي م ا ي غتر عيدلة عك سر ق الوويرسيت الغتر عيدلة  . العلائق 

لا  شو  فقط استخدام الخدميت الويلتة ولجي   ويح د ضي العو    الائتوينتة : و قصد ا ي د( الشول  الويلي 

   الخدميت والويت يت الويلتة ضوك م ولعة مك الختيرات الوختلفة .القدرة علي اختتير افض

الت قتف الويلي :  قتب هاا الوؤشر الوعيرف الأسيستة  وبدرة الوستخدمتك علي  خطتط وملازنة الدخل   -5

 الوختلفة للعو   .  

تف  تأخر معرفة ك الود لنتة دو السللم الويلي : هي صفة م وة للعوت  في اليظيم الويلي ، والأهم -6

 الوقترضتك في السداد ضوك فترة زميتة محددة .  

لا اد مك  حستك اللصل  إلي الخدميت الويلتة الوصرفتة اصلرة كيملة ، حت    ولالك  ري البيح  :

فتة مك دهم الوشيك  التي  لال ي العو   في اللبت الراهك ، كوي  عتبر عدم اللصل  إلي الخدميت الوصر

لضوي(  حقتق للدة الخدميت الوصرفتة الالجترونتة  عتبر الشول  الويلي مك دهم الحلل  الوعيصرة 

 وقدمة للعو   . ال

  :الدراســــــة الميدانية -3

م الأسيلتب الإحصيئتة واليويلاي  تييو  البيح  في هاا ال    الدراسة الوتدانتة مك خ   استخدا

، و شو  د ضيً إختبير الصدق وال بيت لأسمئلة بيئومة الاستقصمي  ، و بمدد  الو ئوة لتحقتق دهداف الدراسة

، إمم إلمرا ات وددوات  اأهداف الدراسة الوتدانتة ، إم فروض الدراسة ، و حد د م تومع وعتيمة الدراسمة

 يلتب الإحصيئتة الوستخدمة التي د بع ي البيح  ، و ييو  البيح التحلت  الإحصيئي ، والتي  تو   في الأس

التحلت ت الإحصيئتة اللصفتة لعتية الدراسة ، و حلت  الار بيس والانحدار، ولالك لتحد د سمويت مفمردات 

 مي، ممك خم   اسمتخدام ارنميم  الحم م الإحصميئتة للعلملم عتية الدراسة واستخ ص اليتيئ  والتعلتق علت

، و وجك للبيح   ييو  هاا  SPSS (Statistical Package for the Social Sciences)ة الإلتويعت

 القسم مك خ   الا ي  : 

 أهداف الدراسة الميدانية : -3/1

وسمتط فمي الع بمة امتك التجيللللتمي   دف الدراسة الوتدانتة إلي  اختبير دورالشول  الوميلي كوتغتمر      

، و  دف الوصرفتة الالجترونتة دراسة  طبتقتة علي البيك الاهلي الوصري الويلتة و ع    للدة الخدميت

البح  ال  التعمرف علمي الشمول  الوميلي فمي  لسمطة للع بمة امتك التجيللللتمي الويلتمة،  و ع  م  لملدة 

تة علي البيك الاهلي الوصري، مومي بمد  سميعد لالمك متخماي الخدميت الوصرفتة الالجترونتة دراسة  طبتق

تميلي  قمد م الخدممة للعوم   يل  يت الوختصة عل   طل ر الخدميت و حقتمق ال ملدة الشميملة وايلالقرار ا
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اشممج   رضممي متطلبممي  م و طبتممق عولتممة الشممول  الومميلي اشممج  متجيممم  لتحقتممق ال مملدة الوصممرفتة 

 اف العو   والبيك معيً.الالجترونتة ال زمة لتحقتق دهد

 : مجتمع وعينة الدراسة

 تمع الدراسة :جم  - 1//3/3  

 م توع الدراسة  واختتير العتية مح  الدراسة: -د

 م توع الدراسة: -1

  تجل( م توع الدراسة مك  بطيع البيلم الت ير ة  العيملة ا و لر ة مصر العراتة اشج  عيم . 

 عينة الدراسة:  -3/2

وصمري واشمج  مفردة  م إختتيرهم مك عو   البيمك الاهلمي ال 385ة الدراسة مك و تجل( عتي 

 خيص اوحيفظة  الفتلم. 

 أسلوب التحليل الإةصائي:   -3/4

  م إستخدام اعض الوفيهتم الإحصيئتة في هاه الدراسة كوي  لي: 

  Relative importance الأهمية النسبية  -1/ 3/4

اليسبتة لجم  عبميرة ممك عبميرات محميور الدراسمة ولالمك ا مدف  ر تمب دهمم  م حسي  الأهوتة  

ك خ   الع بمة )الوتغترات  داخ  ك  محلر مك محيور الدراسة و تم حسي  الأهوتة اليسبتة م العبيرات

 الآ تة:

 الأهوتة اليسبتة =                            

 حت  ت = التجرار الوقيا  لج  است ياة

 و = الدرلة الوقيالة لج  است ياة      

  5و* = دكبر درلة است ياة )      

 عتية الدراسة  ( = إلويلي      

  اتلز ع بلائم الاستقصي  وبيم البيح  اي بيع اسلل  الوقيالة الشخصتة لوفردات العتية ، وبد بيم البيح    

الخيصة ايلدراسة عل  الفئيت الوست دفة إلجترونتيً، كوي حيو  البيح  مك خ   هماه الاسمتويرة استقصمي  

ت خ   الإسير اليظري للدراسة ، وبمد  مرم البيحم  للوستقصم  ممي م كيفة الوشيك  والأسئلة التي   ر

  وتمع هماه القملائم اعمد انت مي  الإليامة علت مي ممك  حر ة الإلياة عل  عبيرات القيئومة .  إمم دعقمب لالمك

  ممك ح مم العتيمة ، وايلتميلي همي %100  اسمتويرة دي ايسمبة )385مفردات العتية . وبد الغت الردود )

ح انختبير مدد ص حتة مدخ   جيلتف السويت كأداة دو نوللاي لقتير دورالشمول  الوميلي نسبة لتدة  سو

لتجيللللتي الويلتة و ع    لملدة الخمدميت الوصمرفتة الالجترونتمة دراسمة كوتغتر وستط في الع بة اتك ا

 طبتقتممة علممي البيممك الاهلممي الوصممري  و لضممح ال ممدو  التمميلي لممدو  ربممم الخصمميئ  الد و رافتممة 

 303صيئ  العتية ، و تضح د( معظم الوستقص  مي م )دفراد العتية  مك الماكلر حتم  المع عمددهم لخ 

إل   30سة  و   الإنيث ، كوي إ ضح د( دك ر الوست تبتك دعويرهم  تراوح مي اتك وايبي الي %78.8ايسبة 

للر لر  ، وبمد المع عمدد دصمحي  الوؤهم  العلومي البجمي  %41.6ايسمبة  160سية حت  الع عمددهم  40

وهي دعل  نسبة للوستقص  مي م مك حت  الوؤه  العلوي، ودب  فئة همي الحيصملتك  %37.7ايسبة  149

 مج )ت × و(

* و ن ×  
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، دمي فتوي  تعلق ايلوسو  الل تفي فقد ا ضح عو   البيك  %14ايسبة  54ويلستتر وعددهم عل  درلة ال

ايلمدخ  الشم ري فقمد  ، وفتومي  تعلمق %72.7ايسمبة  280هلدك ر فئة للوستقص  مي م حت  الع عمددهم 

 ، ودختراً فتومي  تعلمق %50.6ايسبة  195ي  وعددهم  5000كينت دك ر فئ  هي دصحي  الدخ  دب  مك 

ايسممبة  175ايلحيلمة الالتويعتممة فتتضممح د( معظمم الوستقصمم  مممي م ممك الوتمم ولتك حتمم  المع عممددهم 

45.4% 

 الخصائص الد موجرافية لخصائص عينة الدراسة ( 1جدول رقم )

 التكرار فئـــــــــات   يرالمتغ
النســبة 

% 
 النسبة   التكرار  العمر 

 الجنس

 % 14.3 55 سنة30اقل من  78.7 303 ذكر

 21.3 82 أنثى
إلي اقـل مـن  30من 

 سنة 40
160 41.6 % 

 100.0 385 الإجمالي

 50سـنة إلـي40مـن 

 سنة 
110 28.6 % 

 % 15.5 60 سنة  50أكثر من 

 %100 385 لي الاجما 100.0 385 الإجمالي

ــل  المؤه

 العلمي

 17.7 68 ثانو ة_عامة_فما_دون

المســـــمي 

 الوظياي 

 72.7 280  عمل 
 29.6 114 مؤهل_فوق_متوسط

ــدون  38.7 149 بكالور وس بـ

 عمل
105 27.3 

 14 54 ماجستير

 %100 385  الاجمالي  100.0 385 الإجمالي

الـــــدخل 

 الشهري 

 50.6 195 ج5000أقل من 

ــة الح الــــــ

 الاجتماعية 

 % 31.2 120 أعزب

إلـــــــى  5000مـــــــن 

 ج10000
 % 45.4 175 متزوج 27.3 105

 %9.6 37 أرمل  22.1 85 ج10000أكثر من 

 % 13.8 53 أخري  100.0 385 الإجمالي

 %100 385 الاجمالي  

 المصدر: مخرجات التحليل الإةصائي. 

 : أساليب جمع البيانات  -3/5

في الحصل  عل  البتينيت الأولتة ال زممة للدراسمة الوتدانتمة واختبمير الفمروض علم  البيح   إعتود     

دسلل  الوقيالة الشخصتة اتلز ع بلائم الاستقصي  الخيصمة ايلدراسمة علم  الفئميت الوسمت دفة إلجترونتميً، 

   ، ولالك عل  اليحل التيلي :1)اللاردة في الولحق ربم 

 : أسلوب المقابلة الشخصية -3/5/1

عك سر ق الوقيالة مع مفمردات عتيمة الدراسمة ، و حد مد متعميد للوقيالمة الشخصمتة ممع الوسمئللتك دو     

الأسراف الو توة ، و م مييبشت م في ملضلع الدراسة لاستط ع آرائ م في نتيئ  الدراسمة اليظر مة ، إمم 

 إلجترونتيً. يد لتلز ع وإست م الاستقصي  وت صتيغة دسئلة بيئوة الاستقصي  ، و حد د متع
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 أسلوب قائمة الاستقصاء : -3/5/2

القسمم الأو   خم  البتينميت  – م  قسمتم الاستقصمي  وفقميً لأهمداف وفمروض الدراسمة علم  بسموتك      

الشخصتة للوستقصم  ممي م و شمو  لا الاسمم )إختتميري  ، ال ميب ، العومر، الوؤهم  العلومي ، الوسمو  

ويعتة  ، و شو  القسمم ال ميني الأسمئلة الولل م  إلم  الوستقصمي الدخ  الش ري ، الحيلة الإلتالل تفي ، 

مي م لوعرفة إ  يهي  م، حت   حتلي القيئوة عل  م ولعة مك الأسئلة الور بطة افروض الدراسة مقسوة 

 لدراسة.إل  إ إة محيور ك  محلر ا  م ولعة دسئلة ، ولالك حتي  وجك للبيح  إختبير صحة فروض ا

 ة الاستقصاء :صدق وثبات قائم -3/6

 عيي الصدق هل مقتير  قتب مي وضع لقتيس  ، ومعيم  الصدق هل ال ار التراتعي لوعيم  ال بيت .      

وعلت   وجك معرفة مدد الإعتويد ة ليتيئ  الدراسة حت   وجك  عوتم اليتيئ  التي سلف  ص  إلت ي البيح  

دي د( الوقتمير  عطمي نفمب اليتميئ  انحتومي  قتير وعدم  ييبض  ممع نفسم  ، ، و عيي ال بيت إستقرار الو

  وهل  أخا بتوة  تراوح امتك الصمفر واللاحمد 1)مسيوي لقتوة الوعيم  إلاا دعتد  طبتق  عل  نفب العتية ،

الصحتح ، فنلاا لم  جك هييم إبيت في البتينيت فقتوة الوعيمم   جمل( مسميو ة للصمفر ، والعجمب فمنلاا كمي( 

بتوة الوعيم   سيوي اللاحد الصحتح ، و وجك للبيحم  عمرض ممي بميم ام   ييم إبيت  يم في البتينيت فن(ه

 في هاا الإسير عل  اليحل التيلي :

 صدق المحكمين :  -3/6/1

بمميم البيحمم  اعممرض الاستقصممي  فمم  صمملر   الوبدئتممة علمم  م ولعممة مممك دعضممي  هتئممة التممدر ب      

يرات لجمم  محمملر ، حتمم   تجممل( عوممي  لتحد ممد مممدد مييسممبة العبمم  الوتخصصممتك فمم  م ممي  إدارة الأ 

الاستقصي  مك إ إة محيور: الوحملر الأو : الشمول  الوميلي  ، والوحملر ال مين : التجيللللتمي الويلتمة  ، 

والوحلر ال يل : للدة الخدميت الوصرفتة الويلتة  ، و م إلرا  التعد  ت الوقترحة للسيدة الوحجوتك ممك 

عبيرات، و راوحت نسب الا فيق اتك السيدة الوحجوتك عل    وإضيفة وإعيدة صتيغة اعض الحاف و عد 

  عبميرة ملزعمة علم  60  ، ودصبح الاستقصي  مجمل( ممك )%100:  90مدد ص حتة العبيرات اتك )

 محيوره ال  إ  . 

 Quintet Likert Scaleمقياس ليكرت الخماسي  -3/6/2

عيم لأرا  الوست بتك للإلياة ت  الخويسي لوعرفة الا  يه ال ستخدم اصفة عيمة مقي ب لتجر

عل  اسئلة الرفض و القبل  الوتدرلة )الوعروفة اسلم لتجرت  و في البدا ة كي(  ستخدم الوقتير ال ييئي 

)ملافق دوغتر ملافق  إم   ر الوقتير إييئي القطب )سلم لتجرت  فتطلر مك مقتير لتجرت ال  إي 

 الخويسي حتي وص  لوقتير لتجرت التستعي.غتر ملافق   لتص  الرايعي و  –محي د   –)ملافق 

 

 الموثوقية و معامل الصدق:    -3/6/2/1

لج  محلر مك محيور الدراسة    م  حسي  ملإلبتة الاستبتي( مك خ   معيم  الفي كرونبيخ 

 عل  حدد و لج  الدراسة كج  و  م د ضي حسي  معيم  الصدق كوي هل ملضح ايل دو  الا ي : 

 

 
، معهد الإحصاء ، جامعة القاهرة ،   "  SPSS" التحليل الإحصاء باستخدام عبد الحميد العباسي ،  (1)

1999.  
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 معامل الصدق:  ( 2جدول رقم )

 المحور 
عدد 

 الماردات 

معامل  

الاا  

 كرونباخ 

فترة معامل الاا  

كرونباخ في ةالة  

 ةذف اي عبارة 

معامل  

الصدق  

 الذاتي 

 0.966    0.938 -0.930 0.935 18 )الشمول المالي( الاول  

الثاني )التكنولوجيا  

 المالية( 
18 0.942 

0.937- 0.944   
0.970 

الثالث )جودة الخدمات  

 فية الالكترونية( المصر
24 0.953 

0.951-0.955 
0.976 

 0.990 0.982 -0.980 0.982 60 الدراسة ككل 

 التحليل الإةصائي. المصدر: مخرجات 

ومك ال دو  السياق  تضح ا( بتم معيم ت الفي كرونبيخ مر فعة موي  عجب مدي إبميت البتينميت فمي كم  

الدراسمة اصمفة عيممة, ود ضمي ا( بمتم معميم ت صمدق الوفمردات محلر مك محيور الدراسمة و فمي كم  

 مر فعة موي  عجب مصدابتة الوقتير. 

ق  سوي اصمدق الا سميق عمك سر مق حسمي  معميم ت الار بميس امتك و وجييي استخدام مقتير دخر للصد

 الدرلة الجلتة للوقتير وك  محلر مك محيور الوقتير ايستخدام معيم  ار بيس سبترمي(  

 ( معامل ارتباط سبيرمان 3قم )جدول ر

 المحور  م
ــع  ــاط مــ ــل الارتبــ معامــ

 الدرجة الكلية للمقياس

 القيمة الاةتمالية

 0.00 0.940 )الشمول المالي(الاول  1

 0.00 0.888 الثاني )التكنولوجيا المالية( 2

ــدمات  3 ــودة الخـــ ــث )جـــ الثالـــ

 المصرفية الالكترونية(
0.927 0.00 

 المصدر: مخرجات التحليل الإةصائي.                                   0.05* دا  عيد مستلد )

 تضح مك ال دو  السياق: د( لوتع معيم ت الار بيس اتك الدرلة الجلتة لالويلي الوقتير ومحيور 

 ، موي  د  عل  صدق لوتع محيور الوقتير. 0.05الوقتير معيل ة عيد مستلي دلالة إحصيئتة  سيوي 

 

 

 

   

 



   

 
  

 

(459) 

 م 2025 ابريل     الاولالجزء  -( 20)العدد   -( 11المجلد )                           الدراسات التجارية المعاصرةمجلة  

 دور الشمول المالي كمتغير وسيط في العلاقة بين التكنولوجيا المالية      د/ شيماء البطران و عليد د/ خالم.أ.

 التحليل الوصاي  لأبعاد الدراسة:   جنتائ   -3/7

 نتيئ  التحلت  اللصفي  للوحلر الاو  الشول  الويلي : 

( المتوسطات والانحرافات المعيار ة واستجابات عينة الدراسة لمحور  الشمول المالي كما  4جدول )

  لي :    

 الوسط رة  ـاــــــالعبــــــــــ رقم العبارة
الانحــراف 

 المعياري

 ـ المتوسـ

 ط

ــوي  المئ

 المرجح 

ــب  ترتيـــــ

أهميــــــــة 

 العبارات

ــتوي  مســ

 الأهمية

ــن  1 ــالي م  حســن الشــمول الم

جــودة خدمــة الصــرافة الاليــة 

 بالبنك

 مرتاعة 3 82.81 0.82 4.14

ــن  2 ــالي م  حســن الشــمول الم

 2  85.45  0.79  4.27 جودة خدمة الرسائل البنكية .
ــة  مرتاعـــ

 جدا

 حسن الشمول المـالي جـودة  3

الخدمــة المصــرفية الهاتايـــة 

 بالبنك

 

4.01  

 

0.87  

 

80.10  
 مرتاعة 8

ــن  4 ــالي م  حســن الشــمول الم

ــاط البيــــع  ــودة خدمــــة نقـ جـ

 الالكتروني بالبنك

 

3.92 

 

 

0.86 

 

 

78.39 

 

 مرتاعة 9

ــن  5 ــالي م  حســن الشــمول الم

ــت  جــودة خدمــة بنــوك الانترن

 بالبنوك التجار ة

 

4.01  

 

0.87  

 

80.16  
 مرتاعة 7

ــن  6 ــالي م  حســن الشــمول الم

جــــودة خــــدمات الصــــرافة 

 المنزلية للعملاء

3.85 

 

1.00 

 

77.04 

 
 مرتاعة 14

ــن  7 ــالي م  حســن الشــمول الم

درجــة ةصــول العمــلاء علــي 

الخدمة المصرفية الالكترونيـة 

 بسهولة و سر

 

4.10  

 

0.81  

 

82.08  
 مرتاعة 4

ــن  8 ــالي م  حســن الشــمول الم

درجــة ةصــول العمــلاء علــي 

ــرفية  ــدمات المصـــــــ الخـــــــ

 الالكترونية بطر قة سر عة

3.91 

 

0.95 

 

78.29 

 
 مرتاعة 10

ــالي مــن  9 ــن لشــمول الم  حس

درجــة ةصــول العمــلاء علــي 

ــرفية  ــدمات المصـــــــ الخـــــــ

 الالكترونية المتلازمة

 

3.89  

 

0.96  

 

77.87  
 مرتاعة 12

ــن  10 ــالي م  حســن الشــمول الم

 يدرجــة ةصــول العمــلاء علـ ـ

ــة المصــرفية  ــدمات المالي الخ

  الالكترونية بطر قة امنة

 

3.89 

 

 

0.93 

 

 

77.82 

 

 مرتاعة 13



   

 
  

 

(460) 

 م 2025 ابريل     الاولالجزء  -( 20)العدد   -( 11المجلد )                           الدراسات التجارية المعاصرةمجلة  

 دور الشمول المالي كمتغير وسيط في العلاقة بين التكنولوجيا المالية      د/ شيماء البطران و عليد د/ خالم.أ.

 ( والخاص بعبارات المحور الاول الشمول المالي : 3/4 وضح الجدول السابق )

(وهو ما  دل علي مستوي عام ) فوق المتوســط ( 3.912لي ) بلغ المتوسط العام لمحور الشمول الما -

 وهي نسبة مرتاعة . 78.24( . والمتوسط المئوي المرجح بلغ )  0.911بانحراف معياري )

  حســن الشــمول المــالي  مــن 11

درجــة ةصــول العمــلاء علــي 

ــرفية  ــدمات المصـــــــ الخـــــــ

الالكترونيـــــة التـــــي تتميـــــز 

بالاعتماد ــــة علــــي الخدمــــة 

 المصرفية

 

3.90 

 

 

0.98 

 

 

77.92 

 

 مرتاعة 11

ــن  حســن الشــمول المـ ـ 12 الي م

 درجــة ةصــول العمــلاء علــي

ــة المصــرفية  ــدمات المالي الخ

الالكترونية القابلة للتعـد ل أو 

 التغيير

4.28 

 

0.831 

 

85.61 

 
1 

ــة  مرتاعـــ

 جدا

 وفر الشمول المـالي للعمـلاء  13

ــة  ــدمات الماليـ ــتخدام الخـ اسـ

 الالكترونية  بسهولة و سر

3.75 

 

0.901 

 

74.91 

 
16 

 مرتاعة

لي للعملاء   حقق الشمول الما 14

الخدمات الماليـة فـي  استخدام

 أي وقت وفي أي مكان

4.02 

 

0.891 

 

80.47 

 
5 

 مرتاعة

ــالي إلــي  15 ــمول الم ــؤدي الش  

تزا د مستمر فى عدد العمـلاء 

 الذ ن  متلكون ةسابات مالية

4.02 

 

0.921 

 

80.31 

 
6 

 مرتاعة

 سهل الشمول المالي للعملاء  16

تصـــاح أو اســـتخدام الموقـــع 

ــات الالك ــد م الطلب ترونــي  وتق

واكتمال المعاملات والوصـول 

 للتعليمات.

3.78 

 

0.991 

 

75.64 

 
15 

 مرتاعة

ــالي إلــي  17 ــمول الم ــؤدي الش  

عدد العمـلاء  تزا د مستمر فى

الذ ن  متلكون بطاقات ائتمان 

 لدى البنك

 

3.57 

 

 

0.921 

 

 

71.40 

 

18 
 مرتاعة

ــي 18 ــؤدي الشــمول المــالي  إل   

عمـلاء  البنـك تزا د اسـتخدام 

ــدفع عبــر الهــاتف  لخــدمات ال

المحمـــــــول فـــــــي ســـــــداد 

 المستحقات المالية

3.58 0.911 71.58 17 
 مرتاعة

 إجمالي بعد الشمول المالي  
3.91

2 
 مرتاعة 78.24 0.911



   

 
  

 

(461) 

 م 2025 ابريل     الاولالجزء  -( 20)العدد   -( 11المجلد )                           الدراسات التجارية المعاصرةمجلة  

 دور الشمول المالي كمتغير وسيط في العلاقة بين التكنولوجيا المالية      د/ شيماء البطران و عليد د/ خالم.أ.

( وهي   حسن الشــمول المــالي مــن جــودة  12،  2أما علي مستوي العبارات فقد اةتلت العبارة رقم ) -

(  وبــانحراف 4.27وســط الحســاب هــو)لنســبي المتخدمــة الرســائل البنكيــة ةيــث بلــغ الترتيــب ا

(  و  حسن الشمول المالي من درجة ةصول العملاء علي الخدمات المالية المصــرفية  0.79معياري)

(  4.28( هــو )12الالكترونية القابلة للتعد ل أو التغييــر بينمــا بلــغ المتوســط الحســاب للعبــارة رقــم )

 (.0.83الانحراف المعياري هو )

( وهو  ؤدي الشمول المالي إلي تزا د مستمر فى عــدد 18ةسابي  ه العبارة رقم )أقل متوسط بينا بلغ  -

( والانحراف  3.57العملاء الذ ن  متلكون بطاقات ائتمان لدى البنك ةيث بلغ المتوسط الحسابي لها )

       ( مما  دل على انخااض التشتت في آراء عينة الدراسة وتقارب الآراء. 0.911المعياري )

لمتوسطات الحسابية المرجحة والانحرافــات المعيار ــة لــردود العينــة علــى العبــارات المكونــة ةساب ا -

للمحور الاول: تم ةساب المتوسطات الحســابية المرجحــة والانحرافــات المعيار ــة لــردود العينــة علــى 

  .لشمول المالي   العبارات المكونة

       

تائج التحليل الوصاي  للمحور الثاني  الدراسة )ننتائج التحليل الوصاي لابعاد   -3/8

 )التكنولوجيا المالية(.   

 ( المتوسطات والانحرافات المعيار ة واستجابات عينة الدراسة لمحور )التكنولوجيا المالية(.   5جدول )

رقم  

 العبارة 
 ط سالمتو ــــــــــارةالعبــــ

الانحراف 

 المعياري 

 المتوسط  

المئوي  

 المرجح 

ترتيب 

أهمية  

 العبارات 

مستو

ي  

 الأهمية

1 

تمتلك إدارة البنك  

فكرة شاملة عن  

التكنولوجيا المالية  

باستخدام الهاتف  

 المحمول 

 

3.99 

 

 

0.887 

 

 

79.90 

 

 مرتاعة 11

2 

انجاز العمليات  

بالتكنولوجيا  

المالية  حقق  

الاستقرار المالي   

في البنك عن  

  طر ق استخدام

 الهاتف المحمول 

4.05 

 

0.826 

 

80.94 

 
6 

 مرتاعة

3 

أصبحت الخدمات  

المصرفية أسرع  

باضل التكنولوجيا  

المالية وخاصة  

عن طر ق الهاتف  

 المحمول 

3.96 

 

0.875 

 

79.12 

 
12 

 مرتاعة

4 

تحقــق التكنولوجيــا 

الماليـــة الاهـــداف 

الاســـــــــــتراتيجية 

4.11 

 

0.844 

 

82.29 

 
4 

 تاعةمر



   

 
  

 

(462) 

 م 2025 ابريل     الاولالجزء  -( 20)العدد   -( 11المجلد )                           الدراسات التجارية المعاصرةمجلة  

 دور الشمول المالي كمتغير وسيط في العلاقة بين التكنولوجيا المالية      د/ شيماء البطران و عليد د/ خالم.أ.

ــمول  ــة  الشـ لعمليـ

 المالي

 

5 

 متلك البنـك البنيـة 

التحتيــــة اللازمــــة 

لتنايــذ التكنولوجيــا 

ــع  الماليـــــة لجميـــ

الخدمات المصرفية 

 في البنك

4.14 

 

0.823 

 

82.81 

 
3 

 مرتاعة

6 

تعتمد البنوك ةاليـا 

التكنولوجيـــا علـــى 

ــد م  ــي تق ــة ف المالي

الخدمات المصرفية 

 لأفراد المجتمع

4.27 

 

0.792 

 

85.45 

 
2 

 مرتاعة

 جدا

7 

 ـ ــدفوعات قطـ اع الم

في البنوك  عد مـن 

ــات  ــم قطاعــــ أهــــ

التكنولوجيا المالية 

لتقــــد م الخــــدمات 

 الدفع بالبنوك

4.01 

 

0.872 

 

80.10 

 
9 

 مرتاعة

8 

أصـــــــــــــبحت  -8

ــة  ــدمات الماليـ الخـ

بـــــالبنوك أســـــهل 

باضل انظمة الـدفع 

الالكترونيـــــــــــــة 

الموجــــودة علــــي 

مستوي البنوك في 

 مصر

4.01 

 

0.871 

 

80.16 

 
10 

 مرتاعة

9 

ســــــــــــــــــتخدام ا

التكنولوجيا المالية 

ــد م   مكـــن مـــن تقـ

ــرفية  خـــدمات مصـ

ذات جـــودة عاليـــة 

 وتكلاة أقل

3.85 

 

0.823 

 

77.04 

 
17 

 مرتاعة

10 

التكنولوجيا المالية 

تساهم في اختصار 

وقت الحصول على 

 الخدمات المالية

4.10 

 

0.812 

 

82.08 

 
5 

 مرتاعة

11 

 مكن البنك عملائة 

من الحصـول علـى 

ــهيلات  التســــــــــــ

الائتمانيــــــــــــــــة  

المتنوعــة بســهولة 

3.91 

 

0.952 

 

78.29 

 
13 

 مرتاعة



   

 
  

 

(463) 

 م 2025 ابريل     الاولالجزء  -( 20)العدد   -( 11المجلد )                           الدراسات التجارية المعاصرةمجلة  

 دور الشمول المالي كمتغير وسيط في العلاقة بين التكنولوجيا المالية      د/ شيماء البطران و عليد د/ خالم.أ.

مـــــــــن خـــــــــلال 

 التكنولوجيا المالية

12 

ــى  ــاد علـــ الاعتمـــ

التكنولوجيا المالية 

 مكـــن مـــن إ جـــاد 

ــة  ــواق الكتروني أس

عالمية تسـاهم فـي 

نمـــــو الاقتصـــــاد 

 المحلي

3.89 

 

0.963 

 

77.87 

 
16 

 مرتاعة

13 

تطبيق التكنولوجيـا 

ــن  الماليــة  مكــن م

إ جــاد الكثيــر مــن 

الابتكــارات الماليــة 

فــــــــي البنــــــــوك 

ــة وخاصــة  المختلا

في عملية المقاصة 

 الالكترونية

3.89 

 

0.934 

 

77.82 

 
15 

 مرتاعة

14 

تساهم التكنولوجيـا 

المالية في تقلـيص 

ــل  ــوة تمو ــــ فجــــ

ــروعات  المشـــــــــ

وخاصــة متوســطة 

 الحجم

3.90 

 

0.985 

 

77.92 

 
14 

 مرتاعة

15 

تساهم التكنولوجيـا 

ية فـي التقليـل المال

ــاطر  ــن المخــــ مــــ

الماليـــة الائتمانيـــة 

 في البنوك التجار ة

4.28 

 

0.83 

 

85.61 

 
1 

 مرتاعة

 جدا

16 

تساهم التكنولوجيـا 

المالية في وصـول 

ــى  ــك ال ــلاء البن عم

ــة  ــدمات الماليـ الخـ

 بسهولة و سر

3.75 

 

0.90 

 

74.91 

 
18 

 مرتاعة

17 

تضمن التكنولوجيا 

ــد م  الماليــــــة تقــــ

ــرفية  خـــدمات مصـ

 ت جودة مقبولةذا

4.02 

 

0.89 

 

80.47 

 
7 

 مرتاعة

18 

تساهم التكنولوجيـا 

الماليــة فــى عمليــة 

المقاصـــــــــــــــــة 

الالكترونيــــة بــــين 

البنوك مـع بعضـها 

 البعض

4.02 0.92 80.31 8 

 مرتاعة



   

 
  

 

(464) 

 م 2025 ابريل     الاولالجزء  -( 20)العدد   -( 11المجلد )                           الدراسات التجارية المعاصرةمجلة  

 دور الشمول المالي كمتغير وسيط في العلاقة بين التكنولوجيا المالية      د/ شيماء البطران و عليد د/ خالم.أ.

* 

ور الثاني والخاص بالتكنولوجيا المالية كما  لــي  ( والخاص بعبارات المح3/5 وضح الجدول السابق )

 : 

(وهو ما  دل علي مستوي عام ) فوق المتوسط 3.12 بلغ المتوسط العام لمحور التكنولوجيا المالية  ) -

 وهي نسبة مرتاعة . 76.09( . والمتوسط المئوي المرجح بلغ )  0.828( بانحراف معياري )

تساهم التكنولوجيا الماليــة فــي التقليــل  ( وهي  15لعبارة رقم )أما علي مستوي العبارات فقد اةتلت ا -

ةيــث بلــغ الترتيــب النســبي المتوســط الحســاب  وك التجار ــةمــن المخــاطر الماليــة الائتمانيــة فــي البن ــ

تعتمــد البنــوك ةاليــا علــى ( وهــي  6( واةتلــت العبــار رقــم ) 0.90(  وبــانحراف معيــاري)4.28هو)

بينما بلــغ المتوســط الحســاب للعبــارة  م الخدمات المصرفية لأفراد المجتمعالتكنولوجيا المالية في تقد 

 (.0.792و )( الانحراف المعياري ه 4.27هو)

تساهم التكنولوجيا المالية في وصــول عمــلاء ( وهو 16بينا بلغ أقل متوسط ةسابي  هو العبارة رقم ) -

( والانحــراف  3.75ابي لهــا )ةيــث بلــغ المتوســط الحس ــ  البنك الى الخــدمات الماليــة بســهولة و ســر

    الآراء. ( مما  دل على انخااض التشتت في آراء عينة الدراسة وتقارب  0.90المعياري )

    

 نتائج التحليل الوصاي لعبارات بعد )جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية(.      -3/9

الدراسة لمعيــار جــودة الخــدمات ( المتوسطات والانحرافات المعيار ة واستجابات عينة 6جدول رقم ) 

 المصرفية الالكترونية :  

ــا  ــد  التكنولوجيـ ــالي بعـ إجمـ

 المالية
 مرتاعة 76.09 0.828 3.12

رقم  

 العبارة
 الوسط  ــــــــــارةالعبـــــــ

الانحرا

ف  

 المعياري 

 المتوسط 

المئوي  

 المرجح 

ترتيب  

أهمية  

 العبارات 

مستو 

ي 

 الأهمية 

1 
مبني البنك من الخارج   وجد به  

 ترونية لأفراد المجتمعخدمات الك

 

3.7

8 

 

 

0.861 

 

 

75.6

4 

 

21 
 مرتاعة 

2 

البنك من الداخل ذات تأثير جيد، 

و تميز بالنظافة لتلبية روبات  

جودة الخدمات المصرفية  

 الإلكترونية

3.9

5 

 

0.877 

 

79.0

0 

 

13 
 مرتاعة 

3 

 لتزم الموظاون بالبنك بتقد م  

الخدمات الالكترونية في أقل  

 وقت

 

3.6

8 

 

0.893 

 

73.5

8 

 

24 
 مرتاعة 

4 

قاعة الانتظار واسعة ومجهزة  

لراةة جودة الخدمات المصرفية  

 الإلكترونية

 

3.9

9 

 

0.888 

 

79.9

0 

 

11 
 مرتاعة 
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5 

 ستطيع البنك تقد م الخدمة    -5

المصرفية الالكترونية بجودة 

 عالية

 

4.0

5 

 

0.827 

 

80.9

4 

 

6 
 مرتاعة 

6 
الخدمات المقدمة من البنك خالية  

 ن الاخطاء والمشاكل للعملاء م

3.9

6 

 

0.873 

 

79.1

2 

 

12 
 مرتاعة 

7 

 توفر لدي البنك العد د من  

الخدمات المصرفية التي تلبي  

روبات جودة الخدمات  

 المصرفية الإلكترونية

 

4.1

1 

 

0.846 

 

82.2

9 

 

4 
 مرتاعة 

8 

عند التعامل مع البنك  تم  

الحصول دائما على الخدمات  

وبصورة  المصرفية  المطلوبة 

 جيدة

 

 

4.1

4 

 

 

0.824 

 

 

82.8

1 

 

3 
 مرتاعة 

9 

الموظاين بالبنك بالكااءة   تمتع 

العالية اللازمة لتلبية روبات  

جودة الخدمات المصرفية  

الإلكترونية وهذا  عكس دور  

تنمية مهارات العاملين بالبنك  

 باستمرار

 

4.2

7 

 

0.795 

 

85.4

5 

 

2 

 مرتاعة 

 جدا

10 

لبية  البنك لد ه القدرة على ت

اةتياجات جودة الخدمات  

المصرفية الإلكترونية بما  رضي 

توقعاتهم أو  ز د عنها بكااءة  

 وفاعلية 

4.0

1 

 

0.875 

 

80.1

0 

 

10 
 مرتاعة 

11 

 ستجيب الموظاون لاستاسارات  

جودة الخدمات المصرفية  

الإلكترونية بسهولة و سر  

وتقد م افضل الخدمات  

 الالكترونية لهم

 

3.9

2 

 

 

0.865 

 

 

78.3

9 

 

14 
 مرتاعة 

12 

 وفر البنك خدمة الاستاسار عن  

 العمليات من خلال الانترنت

 

 

4.0

1 

 

 

0.876 

 

 

80.1

6 

 

9 
 مرتاعة 

13 

 عمل الموظاون على ةل  

المشاكل والسعي إلى تقد م  

الخدمة  المصرفية الالكترونية 

 الجيدة

3.8

5 

 

0.865 

 

77.0

1 

 

20 
 مرتاعة 

14 

ك  التعامل الجيد للعاملين بالبن

 شجع على طلب الخدمة  

 المصرفية

4.1

0 

 

0.818 

 

82.0

8 

 

5 
 مرتاعة 

15 

المناسبة    تمتع البنك  بالسرعة 

للاستجابة لتلبية روبات جودة  

 الخدمات المصرفية الإلكترونية

3.9

1 

 

0.95 

 

78.2

9 

 

15 
 مرتاعة 
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( والخاص بعبارات المحور الثالث جودة الخدمات المصــرفية الالكترونيــة 3/6) وضح الجدول السابق 

 كما  لي : 

(وهو ما  دل علي مستوي عام ) 3.963بلغ المتوسط العام لمحور جودة الخدمات المصرفية المالية  )  

وهي نســبة  79.26) ( . والمتوسط المئوي المرجح بلغ  0.885فوق المتوسط ( بانحراف معياري )

 تاعة، وهذا  دل على انخااض التشتت في آراء عينة الدراسة وتقارب الآراء.   مر

16 

 تمتع البنك بمصداقية عالية  

بسبب الضمانات التي  ارضها  

 على المتعاملين 

3.8

9 

 

0.965 

 

77.8

7 

 

17 
 مرتاعة 

17 

 تميز البنك بسر ة تامة 

لمعلومات جودة الخدمات  

 المصرفية الإلكترونية دون تدخل

3.8

9 

 

0.936 

 

77.8

2 

 

18 
 مرتاعة 

18 

 تمتع الموظاون بالبنك بالأمانة  

والامان في التعامل مع جودة  

 الخدمات المصرفية الإلكترونية

3.9

0 

 

0.987 

 

77.9

2 

 

16 
 عة مرتا

19 

المعلومات عن الخدمات التي  

 قدمها البنك متوفرة وواضحة  

 وتتميز بالشاافية 

4.2

8 

 

0.83 

 

85.6

1 

 

1 

 مرتاعة 

 جدا

20 

 تعامل الموظاون مع جودة  

الخدمات المصرفية الإلكترونية 

 بروح مرةة وود وتعاطف 

 

3.7

5 

 

 

0.90 

 

 

74.9

1 

 

23 
 مرتاعة 

21 
مصلحة العميل هي الأولو ة  

 لموظاين البنك  الأولي

 

4.0

2 

 

 

0.899 

 

 

80.4

7 

 

7 
 مرتاعة 

22 

لا  وجد تارقة بين جودة  

الخدمات المصرفية الإلكترونية، 

 فالكل سواسية في تلقي الخدمة

 

4.0

2 

 

 

0.927 

 

 

80.3

1 

 

8 
 مرتاعة 

23 
 سعي البنك إلى تطو ر الخدمة  

 والمحافظة على جودتها 

 

3.7

8 

 

 

0.996 

 

 

75.6

2 

 

22 
 مرتاعة 

24 

بروح الود    تعاون موظاي  البنك

والمحبة والتقد ر مع جودة  

الخدمات المصرفية الإلكترونية 

والعمل على تسهيل كافة العقبات  

 أمامهم لتحقيق روباتهم. 

3.8

7 
0.874 77.4 19 

 مرتاعة 

إجمالي بعد   الخدمات المصرفية  

 الإلكترونية

 

3.9

63 

 

0.885 

 

79.2

6 

 

 مرتاعة
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( المعلومــات عــن الخــدمات التــي  قــدمها البنــك 19أما علي مستوي العبارات فقد اةتلت العبارة رقــم ) -

ــو) ــاب هـ ــط الحسـ ــغ  المتوسـ ــث بلـ ــاافية ةيـ ــز بالشـ ــحة وتتميـ ــوفرة وواضـ ــانحراف 4.28متـ (  وبـ

 ( . 0.836ياري)مع

( (   لتزم الموظاون بالبنك بتقد م الخدمات الالكترونية في 3بلغ أقل متوسط ةسابي   العبارة رقم )  بينا -

( ممــا  ــدل علــى  0.893( والانحــراف المعيــاري ) 3.68أقل وقت ةيث بلغ المتوسط الحسابي لهــا )

     انخااض التشتت في آراء عينة الدراسة وتقارب الآراء.

 Goodness of Fit Testوفيق إختبارات جودة الت  -3/10

من إجل إختبار الارض العــدمي القائــل أن عبــارات الاســتبيان تخضــع للتوز ــع الطبيعــي  تــم 

استخدام اختبار جودة التوفيق لكلموجروف سميرنوف لجميع عبارات الاســتبيان كمــا هــو موضــح فــي 

 الجدول التالي: 

 (  جودة التوفيق 7جدول رقم )

 رةالعبا 
 أةصاءة

 سميرنوف كلموجروف 
P-Value  درجة الحر ة 

ــا  التكنولوجيــــــــــ

 المالية  
0.019 0.124 384 

 384 0.213 0.016 الشمول المالي

ــدمات  ــودة الخــ جــ

 المصرفية
0.022 0.096 384 

a. Lilliefors Significance Correction 

 المصدر: مخرجات التحليل الإةصائي. 

العمممدمي القيئممم  د( البتينممميت  و تضمممح ممممك ال مممدو  السمممياق: انممم  نسمممتطتع ببمممل  الفرضمممي

، السممبب د( 0.05 خضممع للتلز ممع الطبتعممي ولالممك ل وتممع عبمميرات الاسممتبتي( عيممد مسممتلي معيل ممة 

د كبممر مممك مسممتلد الوعيل ممة دلفممي، وايلتمميلي نسممتيت  د( عبمميرات الاسممتبتي(  خضممع  p-valueبتوممة 

 للتلز ع الطبتعي.

 إختبار صحة فروض الدراسة وتحليل النتائج:   -3/11

  تناول هذا الجزء من الدراسة أختبارات الاروض وذلك علي النحو التالي : 

 اختبار صحة الارض الأول:-3/11/1

الويلتمممة  اأاعيدهمممي الوختلفمممة ) الخمممدميت الويلتمممة عبمممر ال مممي ف وانظومممة   للمممد دإمممر  للتجيللللتمممي 

وصممممرفتة الوممممدفلعيت الالجترونتممممة والوقيصممممة الالجترونتممممة   علممممي  ع  مممم  لمممملدة الخممممدميت ال

 الالجترونتة ايلبيك الاهلي الوصري اوحيفظة الفتلم .
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ويلتة عبر ال مي ف   ، انظومة الومدفلعيت ولدراسة الع بة اتك اتك ااعيد التجيللللتي الويلتة    ) الخدميت ال

الالجترونتة ، الوقيصمة الالجترونتمة  واعمد لملدة الخمدميت الوصمرفتة الالجترونتمة  بميم البيحم  امنلرا  

 يرات الانحدار الوتعدد والانحدار الوتعدد التدر  ي ولي ت اليتيئ  كوي  لي:اختب

تجيللللتممي الويلتممة  علمم  لمملدة الخممدميت الوصممرفتة دولاً:  حلتمم  الانحممدار الوتعممدد لبتممي(  ممأإتر داعمميد ال

 الالجترونتة   وكينت اليتيئ  كوي  لي:

كنولوجيا المالية وبعد جودة الخدمات المصرفية  ( تحليل الانحدار الخطي المتعدد بين أبعاد الت8جدول)

 الالكترونية : 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standard-

ized 

Coefficients 

T 
 

sig 
F 

 

sig 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 0.473 0.057  8.661 0.000 46.954 0.000 

الخدمات المالية عبر  

 الهاتف 
0.494 0.054 0.656 8.505 0.000 67.724 0.000 

انظمة المدفوعات  

 الالكترونية
0.509 0.053 0.624 8.977 0.000 66.128 0.000 

 0.000 58.617 0.000 9.818 0.573 0.047 0.557 المقاصة الالكترونية 

a. Dependent Variable:      جودة الخدمات المصرفية الالكترونية 

 

ظ ر  حلت  الانحدار الخطي الوتعدد للوتغتر ك داعيد التجيللللتي  تضح مك ال دو  السياق والاي  

الويلتة، ووللدة الخدميت الوصرفتة الالجترونتة, والاي  لضح د( هييم  أإتر اوعدلات مختلفة لأاعيد 

ة التأإتر مي اتك ك  اعد  التجيللللتي الويلتة عل  للدة الخدميت الوصرفتة الالجترونتة  وإ(  فيو ت درل 

اعيد ال  إة للوتغتر الوستق  )التجيللللتي الويلتة   والوتغتر التياع )للدة الخدميت الوصرفتة مك الأ

الوحسلاة للأاعيد الاراعة للوتغتر الوستق  )الخدميت الويلتة   F الالجترونتة   و ؤكد معيل ة هاا التأإتر بتم

  وهي دالة عك مستلي معيل ة   جترونتة ، الوقيصة الالجترونتةعبر ال ي ف، انظوة الودفلعيت الال

إل  للدة نوللاي الع بة، وصحة الاعتويد علت  ادو( دخطي ، وهي دالة  F)، كوي   شتر بتم اختبير)0.01

وهل مي   0.01الوحسلاة دالة عيد مستلي معيل ة  T ، كوي كينت بتم %1إحصيئتيً عيد مستلد معيل ة 

كوي  شتر د ضي إل  د( هاا التأإتر لا  وجك د(  ص  لهري لأاعيد الوتغتر الوستق ،  عجب وللد  أإتر ل 

إل  الصفر، اوعيي د( هاا التأإتر للهري و عجب القلة التفستر ة ليوللاي الانحدار مك الييحتة 

 الإحصيئتة.

لبيان درجة  تأثير أبعاد   Stepwiseتحليل الانحدار المتعدد التدر جي   -3/11/2

 المصرفية الالكترونية:   وجيا المالية على جودة الخدماتالتكنول
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بين أبعاد التكنولوجيا المالية   Stepwise( تحليل الانحدار المتعدد التدر جي 9و وضح الجدول رقم )

 وبعد جودة الخدمات المصرفية الالكترونية كما  لي :  

معيم    الوتغترات الوستقلة

 الار بيس

R 

معيم   

 التحد د

R2 

التغتر في معيم   

 التحد د

R2 
T 

 

sig 

 619a .383 .381 7.035 .000. الخدميت الويلتة عبر ال ي ف

 636a .404 .403 7.668 .000. الالجترونتةانظوة الودفلعيت 

 656a .430 .429 8.921 .000. الوقيصة الالجترونتة

a. Dependent Variable:   للدة الخدميت الوصرفتة الالجترونتة  

 

خدميت الويلتة عبر ال ي ف وللدة الخدميت الوصرفتة الالجترونتة    اتك الR2الغت بتوة معيم  التحد د ) -

 ، وهاا  عيي ا(  0،383وهل نسبة التبي ك في بتم الوشيهدات التي  فسر اخط الانحدار، وكي( مقداره )

% مك التبي ك الحيص  في الوتغتر التياع للدة الخدميت الوصرفتة الالجترونتة  هل  بي ك  38،3مقداره 

اعد الوتغتر الوستق  التجيللللتي الويلتة  ودخ  متغتر انظوة الودفلعيت الالجترونتة  ففسر مع   فسر افع م

مك درلة التبي ك في الوتغتر التياع للدة الخدميت الوصرفتة الالجترونتة    40،4داعيد التجيللللتي الويلتة 

الأاعيد ال  إة عل  الوتغتر  لة  أإتروزادت درلة التأإتر ادخل  اعد الوقيصة الالجترونتة  لتصبح در

  الوحسلاة والتي  T% و ؤكد هاا التيإتر  معيل ة بتم )  43التياع للدة الخدميت الوصرفتة الالجترونتة 

 لي ت كوي  لي:

(  وهــي موجبــة  والقيمــة 7.035المحســوبة لبعــد الخــدمات الماليــة عبــر الهــاتف   هــي ) (Tقيمــة ) .1

(  مما  ؤكد بــأن لبعــد الخــدمات الماليــة عبــر 05.توى الدلالة )قل من مس(  وهي أ000.الاةتمالية له )

الهاتف   تأثير إ جابي ذي  دلالة إةصائية على  بعد جودة الخــدمات المصــرفية الالكترونيــة فــي البنــك 

 .الاهلي المصري بمحافظة الايوم 

القيمة  موجبة  و ( وهي 7.668المحسوبة لبعد انظمة المدفوعات الالكترونية   هي ) (Tقيمة ) .2

(  مما  ؤكد بأن لبعد انظمة المدفوعات  05.(  وهي أقل من مستوى الدلالة )000.الاةتمالية له )

الالكترونية تأثير إ جابي ذو  دلالة إةصائية على جودة الخدمات المصرفية الالكترونية  في البنك محل  

 الدراسة. 

وهي موجبة   والقيمة الاةتمالية له  ( 8.921 (الالكترونية    هي المحسوبة لبعد المقاصة  ( Tقيمة ) .3

(  مما  ؤكد بأن لبعد المقاصة الالكترونية تأثير ا جابي ذي  دلالة إةصائية  05.(  وهي أقل من )000.)

 .على جودة الخدمات المصرفية الالكترونية   في البنك  محل الدراسة

اعيدهممي الوختلفممة ) الخممدميت وعلتمم  فتممتم ببممل  الفممرض الاو   " للممد دإممر  للتجيللللتممي الويلتممة  اأ 

الويلتممة عبممر ال ممي ف وانظوممة الوممدفلعيت الالجترونتممة والوقيصممة الالجترونتممة   علممي  ع  مم  لمملدة 

 . الخدميت الوصرفتة الالجترونتة ايلبيك الاهلي الوصري اوحيفظة الفتلم
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 :حة الارض الثاني اختبار ص -3/12

لفممة )الخممدميت الويلتممة عبممر ال ممي ف وانظوممة الوممدفلعيت  للمد دإممر للتجيللللتممي الويلتممة  اأاعيدهممي الوخت

 الالجترونتة والوقيصة الالجترونتة   علي الشول  الويلي ايلبيك الاهلي الوصري اوحيفظة الفتلم .

) الخدميت الويلتة عبر ال ي ف   ، انظومة الومدفلعيت ولدراسة الع بة اتك اتك ااعيد التجيللللتي الويلتة    

الوقيصة الالجترونتة   و اعد الشول  الويلي   بيم البيح  انلرا  اختبيرات الانحدار الوتعدد الالجترونتة ، 

 والانحدار الوتعدد التدر  ي ولي ت اليتيئ  كوي  لي:

 

نولوجيا المالية  على الشــمول المــالي  وكانــت تحليل الانحدار المتعدد لبيان تأثير أبعاد التك  -3/12/1

 النتائج كما  لي:

 ( تحليل الانحدار الخطي المتعدد بين أبعاد التكنولوجيا المالية وبعد الشمول المالي   10)جدول

Model 

Unstandardi

zed 

Coefficients 

Standard-

ized 

Coefficient

s T 
 

sig 
F 

 

sig 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 

(Constant) 0.464 0.056 0.000 8.488 0.000 46.015 0.000 

ية عبر  الخدمات المال

 الهاتف   
0.484 0.053 0.643 8.335 0.000 66.370 0.000 

انظمة المدفوعات  

 الالكترونية  
0.499 0.051 0.612 8.797 0.000 64.805 0.000 

 0.000 57.445 0.000 9.622 0.562 0.046 0.546 المقاصة الالكترونية    

a. Dependent Variable:       الشمول المالي 

دو  السياق والاي  ظ ر  حلت  الانحدار الخطي الوتعدد  للوتغتر ك داعيد التجيللللتي  تضح مك ال  

الويلتة    والشول  الويلي حت   لضح د( هييم  أإتر اوعدلات مختلفة لأاعيد التجيللللتي الويلتة عل  

لوستق  )التجيللللتي الشول  الويلي، وإ(  فيو ت درلة التأإتر مي اتك ك  اعد مك الأاعيد ال  إة للوتغتر ا

الوحسلاة للأاعيد الاراعة   F الويلتة   والوتغتر التياع )الشول  الويلي    و ؤكد معيل ة هاا التأإتر بتم

فلعيت الالجترونتة ، الوقيصة الالجترونتة   للوتغتر الوستق  )الخدميت الويلتة عبر ال ي ف، انظوة الود

إل  للدة نوللاي الع بة، وصحة الاعتويد F)ر بتم اختبير)، كوي   شت0.01وهي دالة عك مستلي معيل ة 

الوحسلاة دالة عيد   T ، كوي كينت بتم  %1علت  ادو( دخطي ، وهي دالة إحصيئتيً عيد مستلد معيل ة 

لد  أإتر للهري لأاعيد الوتغتر الوستق ، كوي  شتر د ضي إل  وهل مي  عجب ول  0.01مستلي معيل ة 

(  ص  إل  الصفر، اوعيي د( هاا التأإتر للهري و عجب القلة التفستر ة د( هاا التأإتر لا  وجك د

 ليوللاي الانحدار مك الييحتة الإحصيئتة.
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اد التكنولوجيا المالية  لبيان درجة  تأثير أبع Stepwiseتحليل الانحدار المتعدد التدر جي   -3/12/2

بين أبعاد   Stepwiseلمتعدد التدر جي ( تحليل الانحدار ا11 وضح الجدول رقم )  على الشمول المالي

 التكنولوجيا المالية وبعد الشمول المالي  كما  لي :  

 

 

 المتغيرات المستقلة 

معامل  

 الارتباط 

R 

معامل  

 التحد د 

R2  

التغير في  

معامل  

 التحد د 

R2 
T 

 

sig 

 630a .397 .396 6.027 .000. الخدمات المالية عبر الهاتف   

 645a .415 .414 7.875 .000. رونية  انظمة المدفوعات الالكت

 677a .458 .459 8.332 .000. المقاصة الالكترونية    

a. Dependent Variable:   الشمول المالي   

( بين الخدمات المالية عبر الهاتف والشمول المالي   وهو نسبة التبا ن  R2بلغت قيمة معامل التحد د ) -1

%   39،7(، وهذا  عني ان مقداره 0،397نحدار، وكان مقداره )في قيم المشاهدات التي تاسر بخط الا

من التبا ن الحاصل في المتغير التابع الشمول المالي هو تبا ن ماسر باعل بعد  المتغير المستقل  

ا المالية ودخل متغير انظمة المدفوعات الالكترونية  فاسر مع  أبعاد التكنولوجيا المالية   التكنولوجي

تبا ن في المتغير التابع الشمول المالي   وزادت درجة التأثير بدخول بعد المقاصة  من درجة ال  41،5

% و ؤكد هذا   45،8  الالكترونية  لتصبح درجة تأثير الأبعاد الثلاثة على المتغير التابع الشمول المالي

 ( المحسوبة والتي جاءت كما  لي: Tالتاثير  معنو ة قيم )

(  وهي موجبة  والقيمة  6.027ت المالية عبر الهاتف هي )المحسوبة لبعد الخدما ( Tقيمة ) -2

(  مما  ؤكد بأن لبعد الخدمات المالية عبر  05.(  وهي أقل من مستوى الدلالة )000.الاةتمالية له )

ر إ جابي ذي  دلالة إةصائية على  بعد الشمول المالي  في البنك الاهلي المصري فرع  الهاتف تأثي

 الايوم . 

( وهي موجبة  والقيمة  7.875وبة لبعد انظمة المدفوعات الالكترونية هي )المحس ( Tقيمة ) -3

(  مما  ؤكد بأن لبعد انظمة المدفوعات  05.(  وهي أقل من مستوى الدلالة )000.الاةتمالية له )

الالكترونية تأثير إ جابي ذي  دلالة إةصائية على الشمول المالي  في البنك الاهلي المصري فرع  

 الايوم. 

( وهي موجبة   والقيمة الاةتمالية له  8.332 (المحسوبة لبعد المقاصة الالكترونية  هي (T) قيمة -4

ا جابي ذي  دلالة إةصائية  (  مما  ؤكد بأن لبعد المقاصة الالكترونية تأثير 05.(  وهي أقل من )000.)

 على الشمول المالي في البنك الاهلي المصري فرع الايوم. 

 للممد دإممر لتجيللللتممي الويلتممة  اأاعيدهممي الوختلفممة )الخممدميت الويلتممة ي :  وعلتمم  ببممل  الفممرض ال ممين

ك عبممر ال ممي ف وانظوممة الوممدفلعيت الالجترونتممة والوقيصممة الالجترونتممة   علممي الشممول  الومميلي ايلبيمم 

 الاهلي الوصري اوحيفظة الفتلم .
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 دور الشمول المالي كمتغير وسيط في العلاقة بين التكنولوجيا المالية      د/ شيماء البطران و عليد د/ خالم.أ.

 :اختبار صحة الارض الثالث  -3/13

لع بممة  اممتك التجيللللتممي الويلتممة و ع  مم  لمملدة الخممدميت وسممتط فممي ا  ممؤإر الشممول  الومميلي  كوتغتممر

 الوصرفتة الالجترونتة ايلبيك الاهلي الوصري اوحيفظة الفتلم.

ولإثبات صحة هذا الارض قام الباةث بتحليل الانحدار الخطي المتعدد وجاءت النتائج في الجدول رقم  

 :( كما  لي12)

المتعدد للشمول المالي والتكنولوجيا المالية على وتعز ز  دار الخطي ( نتائج تحليل الانح12جدول رقم )

 جودة الخدمات المصرفية الالكترونية  

المتعبر  

المستقل  

 الداخل 

المتغير  

 التابع

Beta 

 

 
معامل  

الإرتباط 

(R ) 

معامل  

التحد د  

(R2 ) 

Adjus

ted  

(R2 ) 
قيمة  

F  

المح 

 سوبة 

معنو ة  

F 

T 

المحسوب 

 ة

معنو ة 

T 

 

الشمول  

 المالي 

تعز ز 

ة  جود

الخدمات  

المصرفية  

 الالكترونية  

.668 .675 .456 .457 
69.4

5 
0.00 28.28 0.00 

التكنولو 

جيا  

 المالية 

تعز ز 

جودة  

الخدمات  

المصرفية  

 الالكترونية  

.859 .862 0.287 .745 
67.3

7 
0.00 23.37 0.00 

      743.  الاجمالي  

 constant .689 الثابت 

 74.3 للنموذج  Fقيمة 

 0.00 للنموذج   Fمة معنو ة قي

دإر للوتغتر اللستط )الشول  الويلي  علم  الع بمة الوبيشمرة امتك اعمد  و تضح مك ال دو  السياق  وللد

التجيللللتي الويلتة )الوتغتر الوستق   الداخ  في معيدلة الانحدار، والوتغتر التياع ) ع    لملدة الخمدميت 

 .الوصرفتة الالجترونتة  

تغتمر الوسمتق  )التجيللللتمي   ال  وللد ار بيس معيلي مللمب امتك الوRالار بيس )  شتر بتم معيم ت -

 . الويلتة مك لينب واتك الوتغتر التياع )و ع    للدة الخدميت الوصرفتة الالجترونتة   مك لينب اخر

وصمرفتة  ُعد الوتغتر اللستط  )الشول  الويلي  دهم متغتر ُمفسر للتبمي ك فمي ) ع  م  لملدة الخمدميت ال -

  ممك التبمي ك فمي ) ع  م  لملدة الخمدميت الوصممرفتة %45.6الالجترونتمة   ، حتم  دنم   فسمر حملالي )

الالجترونتة    اتيوي الغت مشيركة اعد )التجيللللتي الويلتة  في  فستر التبي ك في ) ع  م  لملدة الخمدميت 

عمد  التجيللللتمي الويلتمة   معميً   حت   فسر الوتغتر اللسمتط وا%28.7الوصرفتة الالجترونتة    حلالي )

ك في) ع    للدة الخدميت الوصرفتة الالجترونتة   وموي  ؤكد معيل ة  أإتر الوتغتر   مك التبي 74.3%)
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 دور الشمول المالي كمتغير وسيط في العلاقة بين التكنولوجيا المالية      د/ شيماء البطران و عليد د/ خالم.أ.

اللسمتط انخفمميض  ممأإتر الوتغتمر الوسممتق  علمم  الوتغتممر التمياع عيممد دخممل  الوتغتمر اللسممتط فممي معيدلممة 

 الانحدار.  

عيد مستلد  ويت اليوللاي معيل ة  حت  لي ت معيل ة هاه اليتيئ  ال  ا( معلT. Value  شتر نتيئ -

ال  معيل ة هاه اليتيئ  عيد مستلد  (F ) ، و شتر د ضيً معيم  للهر ة اليوللاي   0.01معيل ة بدره )

 .   0.01معيل ة بدره )

 وعليه  تم قبول الارض الرئيس الثالث: 

اممتك التجيللللتممي الويلتممة و ع  مم  لمملدة الومميلي  كوتغتممر وسممتط فممي الع بممة    للممد دإممر  للشممول 

 الخدميت الوصرفتة الالجترونتة ايلبيك الاهلي الوصري اوحيفظة الفتلم

 النتائج والتوصيات :   -4

 النتائج :  -4/1

 البيح  إلي م ولعة مك اليتيئ  التيلتة :   لص  الفرضتيت، صحة واختبير الوتدانتة  الدراسة إلرا  اعد

سك مك درلة حصل  العو   علي الخدميت الوصرفتة الالجترونتة اطر قمة سمر عة د( الشول  الويلي  ح  -1

 وس لة.

الشمول  الومميلي  حسممك مممك درلممة حصممل  العومم   علممي الخممدميت الوصممرفتة الالجترونتممة التممي  توتمم   -2

 ايلاعتويد ة علي الخدمة الوصرفتة.

الوصمرفتة الالجترونتمة القيالمة شول  الويلي   حسك مك درلة حصل  العوم   علمي الخمدميت الويلتمة ال  -3

 للتعد   دو التغتتر في اي وبت .

 الوتعميملتك والبيملم العوم   امتك  بيدل مي   مم التمي البيجتمة الرسيئ  خدمة  حسك مك للدة الويلي الشول  -4

 .مع ي 

الشول  الويلي  س   ل وتمع العوم    صمفح دو اسمتخدام الولبمع الالجترونمي  و قمد م الطلبميت واكتومي    -5

 عيم ت واللصل  للتعلتويت اشج  اسرع .الو

  ؤدي الشول  الويلي إلي   ا د مستور ف  عدد العو   الا ك  وتلجل( اطيبيت ائتوي( لدد البيك. -6

خدام عوم    البيمك لخمدميت المدفع عبمر ال مي ف الوحومل  لسمداد  ؤدي الشول  الويلي  إلي   ا مد اسمت - -7

 الوستحقيت الويلتة.

 , وهي مللبمة, والقتومة الاحتويلتمة 7.035عد الخدميت الويلتة عبر ال ي ف   هي )الوحسلاة لب  Tبتوة ) -8

ال مي ف    مأإتر  , موي  ؤكد اأ( لبعد الخدميت الويلتة عبمر 05. , وهي دب  مك مستلد الدلالة )000.ل  )

 راسة .إ  ياي لاي  دلالة إحصيئتة عل   اعد للدة الخدميت الوصرفتة الالجترونتة   في البيك مح  الد

وعي وامت م إدارة البيك فجرة شيملة عك التجيللللتي الويلتة ايستخدام ال ي ف الوحول  و طبتق ي اس للة  -9

 و سر لعو   البيك . 

ة ال زممة لتيفتما التجيللللتمي الويلتمة ل وتمع الخمدميت الوصمرفتة فمي البيمك نبيي وعو  البيك البيتة التحتت -10

  س    حقتقلاهداف البيك . 
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  وهي مللبة, والقتومة الاحتويلتمة 7.668الوحسلاة لبعد انظوة الودفلعيت الالجترونتة   هي )  Tبتوة ) -11

الومدفلعيت الالجترونتمة  مأإتر  , موي  ؤكد اأ( لبعد انظوة 05. , وهي دب  مك مستلد الدلالة )000.ل  )

 مح  الدراسة.إ  ياي لاو  دلالة إحصيئتة عل  للدة الخدميت الوصرفتة الالجترونتة  في البيك 

استخدام البيك  التجيللللتي الويلتة  وجك البيك  مك  قد م خدميت مصرفتة للعو   ا لدة عيلتة و جلفة دبم   -12

 ووبت اسرع . 

الويلتة  وجك مك إ  يد دسملاق الجترونتمة عيلوتمة  سميهم فمي نومل الابتصميد اعتويد البيك عل  التجيللللتي  -13

 الوحلي.

جيللللتي الويلتمة  فمي  فسمتر التبمي ك فمي ) ع  م  لملدة الخمدميت الوصمرفتة اتيوي الغت مشيركة اعد )الت -14

  %71.4  حت   فسر الوتغتر اللستط واعد  التجيللللتمي الويلتمة   معميً )%28.7الالجترونتة    حلالي )

مك التبي ك في) ع    للدة الخدميت الوصرفتة الالجترونتة   ومومي  ؤكمد معيل مة  مأإتر الوتغتمر اللسمتط 

 نخفيض  أإتر الوتغتر الوستق  عل  الوتغتر التياع عيد دخل  الوتغتر اللستط في معيدلة الانحدار.  ا

اتجميرات الويلتمة فمي البيملم الوختلفمة  طبتق التجيللللتي الويلتة في البيلم  وجك مك إ  ميد الج تمر ممك الا -15

 وخيصة في عولتة الوقيصة الالجترونتة.   

لخدميت الوصرفتة التي  لبي رغبيت ومتطلبيت العو   اشج  افض  واسمرع  تلفر لدي البيك العد د مك ا -16

 . 

تويلتة  , وهي مللبة, والقتوة الاح 6.027الوحسلاة لبعد الخدميت الويلتة عبر ال ي ف   هي )  Tبتوة ) -17

ر  , موي  ؤكد اأ( لبعد الخدميت الويلتة عبر ال ي ف    أإت05. , وهي دب  مك مستلد الدلالة ) 000.ل  )

 إ  ياي لاي  دلالة إحصيئتة عل   اعد الشول  الويلي  في البيك الاهلي الوصري فرع الفتلم .

مللبة, والقتوة الاحتويلتة   وهي 7.875الوحسلاة لبعد انظوة الودفلعيت الالجترونتة   هي )  Tبتوة ) -18

ت الالجترونتة    أإتر  , موي  ؤكد اأ( لبعد انظوة الودفلعي 05. , وهي دب  مك مستلد الدلالة ) 000.ل  )

 إ  ياي لاي  دلالة إحصيئتة عل  الشول  الويلي  في البيك  مح  الدراسة.

  وهي مللبة , والقتوة الاحتويلتة ل  8.332 (الوحسلاة لبعد الوقيصة الالجترونتة    هي  Tبتوة ) -19

لاي  دلالة إحصيئتة   , موي  ؤكد اأ( لبعد الوقيصة الالجترونتة  أإتر ا  ياي05. , وهي دب  مك )000.)

 عل  الشول  الويلي في البيك مح  الدراسة.

تق مصلحة  تعيم  الول فل(  مع عو   البيك  اروح مرحة وود و عيسف وهدف البيك الاسيسي هل  حق -20

 العوت  وهي الالل ة الاسيستة لدي الول فتك  ايلبيك مح  الدراسة . 

 .  العو   في  لقي الخدميت الوصرفتة ل مسعي إدارة البيك دائوي علي  حقتق الوسيواه اتك  -21
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 التوصيات :   -4/2

 الية التايذ  الجهة المسئولة عن التايذ  التوصية 

البيمملم  عومم   وعممي ز مميدة -1

 اوف مملم الت ير ممة الوصممر ة 

  ع    في ودوره الويلي الشول 

 خ   ولالك مك الشول  الويلي  

السمممممممممتوييرات واليمممممممممدوات 

 .الوختلفة والوؤ ورات

ارة الوممملارد البشمممر ة، بسمممم إد

ب ايلبيممممك دو الوع ممممد التممممدر 

 .الوصري للتدر ب 

 يظممتم ورع عومم  ودورات 

 در بتة مستورة حل  دحدث 

ي التجيللللتممي الا  يهمميت فمم 

 الويلتة

ال لا مف  اسمتعوي  العوم  علمي  -2

 ممممك وغترهمممي  الوحوللمممة،

 الويلتمة في الخدميت التجيللللتي 

افممراد  اسممتفيدة فممرص وز مميدة

 الااتجميرت  لمك ممك  الو تومع

 فمي مشميركة لحجلمميت كمالك

لافمراد  الوللم  الائتومي( ز ميدة

 الو توع 

الإدارة الويلتمة، بسمم  جيللللتممي 

 .الوعللميت

 طمممل ر  طبتقممميت ال مممي ف 

الوحومممل  والبيتمممة التحتتمممة 

الربوتمة لللصممل  إلمم  دكبممر 

عدد مك العو   في الوييسق 

 .البعتدة

 الشمول  مفميهتم  ع    ضرورة -3

 لمدد الويلتمة للخمدميت يليالوم 

 ولالمك ممك  الوصمري الو تومع

  لعتة حو ت خ  

بسم التسل ق والع بميت العيممة 

 ايلبيك

حو ت  لعل مة ممك إس ق 

خممم   اللسممميئ  الإع متمممة 

والتلاصمممممم  الالتومممممميعي 

لتعر ممف العومم   ايلخممدميت 

 الوتيحة

 التحتتة البيتة  حستك عل  العو  -4

 الوعللممممميت لتجيللللتممممي 

  سموح يلات للبيلم مومي والا ص

علمم   ايلاعتومميد للوؤسسمميت

 الويلتممة التجيللللتممي   طبتقمميت

 .الوبتجرة

الوعللميت، بسم بسم  جيللللتي 

 .العولتيت

 طمممل ر  طبتقممميت ال مممي ف 

الوحومممل  والبيتمممة التحتتمممة 

الربوتمة لللصممل  إلمم  دكبممر 

عدد مك العو   في الوييسق 

 .البعتدة

 البيمملم الت ير ممة   سممع  د( -5

 لملدة  ع  م  إلم  وراروايسمت

 الإلجترونتمة الوصمرفتة خدمي  ي 

 دو  لد دة وسيئ  وخدميت اياتجير

 علم   سمت د ممي  كم  ادخمي 

 الو ي  هاا في الدولي الصعتد

إدارة  طممممممممل ر الويت مممممممميت 

والخمممدميت، بسمممم  جيللللتمممي 

 .الوعللميت

 طمممل ر وااتجمممير خمممدميت 

مصممرفتة لد مممدة ايسمممتخدام 

التقيتيت الحد  ة م م  الماكي  

 لاصطييعيا

البيك الاهلي الوصمري    عو  د( -6

 والدراسميت الأاحميث دعمم عل 

 علم  الوسميعدة شمين ي  ممك التي

الوصممرفتة  الخممدميت  طممل ر

 دهمداف  حقمق  اومي  الإلجترونتة 

 القصمتر فمي الومدي الوصمرفتة 

  .والطل  

الإدارة العلتممممي، بسممممم البحمممم  

 .والتطل ر

 خصممممت  فممممرق احمممم  

و طممل ر لولاكبممة التغتممرات 

عيلوتة فمي م مي  الخمدميت ال

 الوصرفتة الإلجترونتة
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 البيملم الت ير مة  علم    مب -7

 الااتجميرات  بيمي فمي الأسمراع

 التجيللللتمة  الويلتة والإاداعيت

 .مجينت مي  علم  للحفمي  ال د مدة

 الحمرص الت ير مة البيملم عل 

 الخدميت الوصرفتة  طل ر عل 

التطملرات  وملاكبمة الإلجترونتة

 الحد  مة لتمة التججيللللتمة الوي 

 اشمج   سميهم هاه الأخترة كل(

الخممدميت   حقتممق فممي فعممي 

الوتوت ة اشج  افضم  الوصرفتة 

. 

إدارة  طممممممممل ر الويت مممممممميت 

والخمممدميت، بسمممم  جيللللتمممي 

 .الوعللميت

 طمممل ر وااتجمممير خمممدميت 

مصممرفتة لد مممدة ايسمممتخدام 

التقيتيت الحد  ة م م  الماكي  

 الاصطييعي

 شممم تع ز ممميدة الاسمممت وير فمممي  -8

تجيللللتي الويلتة لتلستع نطميق ال

 .الشول  الويلي

للتممي الإدارة الويلتمة، بسمم  جيلل

 .الوعللميت

 خصمممت  مت انتمممة دكبمممر 

لتطمممل ر الأنظومممة الويلتمممة 

الربوتممممة و ع  مممم  البيتممممة 

 .التحتتة

 ع  ممممم  التمممممدر ب الوسمممممتور  -9

للول فتك في م مي  التجيللللتمي 

 الويلتة

إدارة الوممملارد البشمممر ة، بسمممم 

 .التدر ب

 يظممتم ورع عومم  ودورات 

 در بتة مستورة حل  دحدث 

الا  يهمميت فممي التجيللللتممي 

 .لويلتةا

 حسممتك اللصممل  إلمم  الخممدميت  -10

الوصممممرفتة الإلجترونتممممة فممممي 

 .الوييسق الييئتة

بسم  جيللللتي الوعللميت، بسم 

 .العولتيت

 طمممل ر  طبتقممميت ال مممي ف 

الوحومممل  والبيتمممة التحتتمممة 

الربوتمة لللصممل  إلمم  دكبممر 

د مك العو   في الوييسق عد

 .البعتدة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 
  

 

(477) 

 م 2025 ابريل     الاولالجزء  -( 20)العدد   -( 11المجلد )                           الدراسات التجارية المعاصرةمجلة  

 دور الشمول المالي كمتغير وسيط في العلاقة بين التكنولوجيا المالية      د/ شيماء البطران و عليد د/ خالم.أ.

 المراجع باللغة العربية:   

علم  رضمي    ، دإمر لملدة الخمدميت الوصمرفتة  الإلجترونتمة 2016البيهي، صيلح المد ك مفتميح سمعد، ) -1

ال ايئك، دراسة متدانتة عل  البيك الاس مي الاردني في عوي(، رسيلة ميلستتر فمي إدارة الأعومي  غتمر 

 9. لأعوي ، ليمعة الشرق الأوسط، عوي(. صميشلرة، كلتة ا

  التللت يت ال د مدة للصمييعة 2020علي ميير حتدر، عللا( محسك عقت ، و رحتم حو ة عبد ال يدي. ) -2

الوصرفتة في    العللوة الويلتة ودورهي في  ع    داعيد التلل  الر يدي الوصرفي ،دراسة  طبتقتمة فمي 

 . العرابتة الإدار ة فرع كرا  . الو لة -مصرف الرافد ك 

لممدي الوصمميرف اللسيتممة فممي  حقتممق    ، دور الاشممتوي  الومميلي 2017د اممدر ، )ع مملر، حيممتك محومم  -3

الوسؤولتة الالتويعتمة    ميه العوم   ، دراسمة حيلمة البيملم الاسم متة العيملمة فمي بطميع غم ة، رسميلة 

 .  12ص 2017س متة اغ ة ، ،ميلستتر في إدارة الأعوي  غتر ميشلرة، كلتة الت يرة، ال يمعة الا

 ، الشول  الويلي  في فلسطتك، مع د داحميث الستيسميت الابتصميد ة الفلسمطتيي، 2016، سوتر،) عبد   -4

 .القدر رام   ، دار الويظلمة ، عوي(

 ، إدارة البيملم الت ير مة، دار الفجمر ال ميمعي لليشمر والتلز مع، 2019السي لري، محود مصمطف ، ) - -5

 .الاسجيدر ة

 .   2024فبرا ر  22الوصري ، الخوتب  ولتد عبير ، مؤشرات البيك الورك ي  -6

  ، دإر الشول  الويلي علي الادا  الويلي للبيلم ، كلتة الت ميرة ، ليمعمة القميهرة ،  2021د ة علض ) -7

 م لة الدراسيت الويلتة والت ير ة ، العدد ال يل  . 

لع بة اتك التحل  ة العو  الااتجير ة كوتغتر وستط في ا  ، دور للدة اتئ2023خيلد محود عبدالستير ) -8

الربوي و حستك ددا  العيملتك : دراسة  طبتقتة علي ليمعة الفتلم ، م لة الدراسيت الت ير ة الوعيصرة 

   .  482:  532   يي ر ، الصفحة )15  ، العدد )9، الو لد )

ل  الوميلي فمي  حقتمق التيوتمة و  ع  م   . "دهوتمة الشمو2019شيبي، صملر   ؛ امك لخضمر، السمعتد . ) -9

الشول  الويلي في لو لر ة مصر العراتة"، م لة البحلث في العللم الويلتة والوحيسبة، ال  ائمر، ملبمع 

 https://www.asjp.cerist.dz   (.129-104 ،( 1)الاسترليع  م 

شيملة فمي الوؤسسميت العراتمة، ، الوي   العلوي لتطبتق إدارة ال لدة ال2018فر د عبد الفتيح ز ك الد ك،  -10

 10الجتب لليشر، مصر. صدار 

فر ق  العو  الابلتوي لتع    الشول  الويلي في الدو  العراتة ، الع بة الوتداخلمة امتك الاسمتقرار الوميلي  -11

  2015دال بي: صيدوق اليقد العراي،  (والشول  الويلي ، 

مينممة  . ا حمميد الوصمميرف العراتممة، الا2022دراسمة ا حمميد الوصمميرف العراتممة حممل  الشمول  الومميلي، )  -12

 العيمة.

   إدارة البيلم في اتئة العللوة والانترنت، دار الفجر ال يمعي، الاسجيدر ة. 2018س  سيرق)  -13

  " ع    الشول  الويلي والتجيللللتي الويلتة اتك الفمرص والتحمد يت :عمرض 2021عطتة ، دشرف. ) -14

  مم  426. – 367،  2، )الدولتمة للفقم  والقضمي  والتشمر ع لت راة الشول  الويلي في مصر"، الو لة 

 .https//www.net.researchgate الاسترليع مك ملبع
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 . نوممللاي محيسممبي مقتممرح للقتممير والإفصمميح عممك الوعللممميت 2022محوممد ملسمم  علممي شممحين . ) -15

 الوصرفي. ااتجيرات التجيللللتي الويلتة كورك  لتع    الشول  الويلي ودإره عل  معدلات الأدا 

دإر  طبتق  جيللللتي الربوية الويلتة علي الشول  الويلي في القطميع الوصمرفي    2021ن لة دال الع  ) -16

ايلدو  الأفر قتة ، ليمعة القيهرة ، كلتة الدراسميت الافر قتمة العلتمي ، م لمة كلتمة الستيسمة والابتصميد ، 

 العدد العيشر ، اار   . 

ي : التجيللللتمي الوصمرفتة ) الشول  ودإرهي علي الادا  الوميل   مؤشرات 2022مصطفي ن ار  ير .) -17

، العدد السمياع  2020دلي  2015 طبتقتة علي القطيع الوصرفي خ   الفترة  متغترا  فيعلتي   ، دراسة

 الو لد السياع عشر كينل( الاو  .

يسر فمي القطميع ، الع بمة امتك  طبتقميت الشمول  الوميلي وإدارة الوخم    2022رانتي زكر ي مصمطفي ) -18

الوصرفي الوصري : دراسة  طبتقتة علي البك ال راعي الوصر والبيك الاهلمي الوصمري ، الاكيد وتمة 

 العراتة للعللم الوصرفتة والويلتة ، القيهرة .

الويلتمة فمي  طمل ر ميظلممة    دور التجيللللتمي  2023عور عول ، دمية خل  ، فيسومة زهمرا  بمدرة ) -19

   7لوصرفي في الدو  العراتة ، م لة شعيع للدراسيت الابتصميد ة ، الو لمد )الشول  الويلي ايلقطيع ا

  . 1، العدد )

  ، دور الشول  الويلي في  ع  م  الشمول  الوميلي  ايلوصميرف  2022عبدالس م علض ختر الستد )  -20

لملم لم ، م لمة العراتمة للعلملم ونشمر الااحميث ، م لمة العالسلدانتة دراسة  متدانتمة علمي ايمك الخرسم 

 الابتصيد ة والادار ة والقينلنتة ، الو لد السيدر ، العدد ال يني والعشر ك ، سبتوبر . 

 

 المراجع باللغة الانجليز ة :  

1- .Basel Committee on Banking Supervsion. (2020). Operational and cyber risks 

in the financial sector, BIS Working Papers, No. 840. Retrieved from https:// 

www.bis.org. 

2- .Fadun, Olajide, Oye, Diekolola. (2020). “Impacts of operational risk 

management on financial performance: A case of commercial banks in 

Nigeria”, International Journal of Finance & Banking Studies, (1), 22 – 35. 

3- .Global Partnership for financial inclusion (GPFI). (2012). Financial Inclusion 

Indicators 

4- .Shofawati, Atina. (2019). “The role of digital finance to strengthen financial 

inclusion and the growth of SME in Indonesia, in the 2nd International 

Conference on Islamic Economics, Business, and Philanthropy (ICIEBP) 

Theme: “Sustainability and Socio-Economic Growth”, KnE Social Sciences, 

389–407 

http://www.bis.org/
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 استمارة الاستبيان  

 )من إعداد الباةث(

 السيد الااضل/ .......  

 تحية طيبة وبعد ،،، 

المــالي كمتغيــر وســيط فــي العلاقــة بــين التكنولوجيــا  بعنوان " دورالشــمول قوم الباةث بإجراء بحث 

المالية وتعز ز الشمول المالي  دراسة تطبيقية علي البنك الاهلي المصري، و هدف البحث الى التعرف 

علي الشمول المالي في توســطة للعلاقــة بــين التكنولوجيــا الماليــة،  وتعز ــز الشــمول المــالي  دراســة 

صري، مما قد  ساعد ذلك متخذي القرار بالجهات المختصة على تطــو ر ي البنك الاهلي المتطبيقية عل

الخدمات وتحقيق الجودة الشاملة وبالتالي تقد م الخدمة للعملاء بشكل  رضي متطلباتهم وتطبيق عملية 

عمــلاء الشمول المالي بشكل متكامل لتحقيق الجودة المصــرفية الالكترونيــة اللازمــة لتحقيــق أهــداف ال

 والبنك معاً.

لذا نرجو من سيادتكم التاضل بالإجابة على تساؤلات الاستبيان بموضوعية وأمانة، علماً بأن اجاباتكم 

ستكون موضع اةترام وتقد ر وسيتم التعامل معها بمنتهي السر ة، ولن تستخدم سوى لأوراض البحث 

 العلمي فقط.

 شاكر ن لكم ةسن تعاونكم ،،، 

 الباةث     

 البيانات الد موجرافية  أولاً:

 )          (  أنثي )          (  ذكر  الجنس

 العمر
 )          (  سنة  39 -30 )          (  سنة  29 -20

 )          (  سنة فأكثر  50 )          (  سنة  49 -40

 المؤهل

 )          (  مؤهل فوق متوسط  )          (  ثانو ة عامة فما دون 

 )          (  ماجستير (         )   بكالور وس 

 )          (  أخري  )          (  دكتوراه 

 الوظياة
 )          (  مد ر عام  )          (  رئيس إدارة 

 )          (  سكرتير )          (  موظف اداري 

الـــــــــــــدخل 

 الشهري

 الأف جنية 5أقل من 
ألف   10 : 6من  )          ( 

 جنية

 )          ( 

 )          (   )          (  ألف جنية 10ر من أكث 

 

ــة  الحالــــــــــ

 الاجتماعية

 )          (  مطلق )          (  أعزب 

 )          (  أخرى  )          (  متزوج 
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 المحور الأول: الشمول المالي. 

مواف  البيان  الأبعاد م

 ق

 بشدة  

مواف 

 ق

وير   محا د 

مواف 

 ق

وير  

 موافق  

 بشدة

1  

 

 

 

جودة   

ات    الخدم

 المالية 

 حسك الشول  الويلي ممك لملدة 

 خدمة الصرافة الالتة ايلبيك  

     

 حسك الشول  الويلي ممك لملدة  2

 الرسيئ  البيجتة . خدمة

     

 حسممك الشممول  الومميلي لممملدة  3

 الخدمة الوصرفتة ال ي فتة ايلبيك  

     

 حسك الشول  الويلي ممك لملدة  4

خدمممة نقمميس البتممع الالجترونممي 

 ايلبيك  

     

 حسك الشول  الويلي ممك لملدة  5

خدمممة ايمملم الانترنممت امميلبيلم 

 الت ير ة  

     

 حسك الشول  الويلي ممك لملدة  6

خممممدميت الصممممرافة الوي لتممممة 

 للعو   

     

1  

 

 

 

 

الوصول  

الى  

الخدمات  

 المالية 

 حسك الشول  الويلي مك درلمة 

الخدمممة  حصممل  العومم   علممي

ونتممة اسمم للة الوصممرفتة الالجتر

 و سر 

     

 حسك الشول  الويلي مك درلمة  2

حصل  العوم   علمي الخمدميت 

الوصممرفتة الالجترونتممة اطر قممة 

 سر عة 

     

 حسك لشول  الويلي ممك درلمة  3

الخمدميت  حصل  العوم   علمي

 الوصرفتة الالجترونتة الوت زمة 

     

 حسك الشول  الويلي مك درلمة  4

لمي الخمدميت حصل  العوم   ع

الويلتممة الوصممرفتة الالجترونتممة 

 اطر قة امية 

     

درلة   حسك الشول  الويلي  مك 5

حصل  العوم   علمي الخمدميت 

الوصمممرفتة الالجترونتمممة التمممي 

ايلاعتويد مة علمي الخدمممة   توتم 

 الوصرفتة  

     

      حسك الشول  الويلي مك درلمة  6
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الخمدميت  حصل  العوم   علمي

ة الالجترونتممة الويلتممة الوصممرفت

 القيالة للتعد   دو التغتتر 

1  

 

استخدام  

الخدمات  

 المالية 

 مملفر الشممول  الومميلي للعومم   

اسمممممتخدام الخمممممدميت الويلتمممممة 

  الالجترونتة  اس للة و سر

     

 حقممق الشممول  الومميلي للعومم     2

الخدميت الويلتة فمي دي  استخدام

 وبت وفي دي مجي( 

     

  الوميلي إلمي   ا مد  ؤدي الشول 3

مسمتور فم  عمدد العوم   المما ك 

  وتلجل( حسيايت ميلتة

     

 للعومم   سمم   الشممول  الومميلي  4

 صممممفح دو اسممممتخدام الولبممممع 

الطلبممميت  الالجترونمممي  و قمممد م

واكتوممي  الوعمميم ت واللصممل  

 .للتعلتويت

     

 ؤدي الشول  الوميلي إلمي   ا مد  5

مسمتور فم  عمدد العوم   المما ك 

وتلجممل( اطيبمميت ائتوممي( لممدد  

 البيك

     

  ا مد  إلي   ؤدي الشول  الويلي 6

استخدام عوم    البيمك لخمدميت 

الدفع عبر ال ي ف الوحومل  فمي 

 سداد الوستحقيت الويلتة

     

 المحور الثاني : التكنولوجيا المالية.                                            

1  

 

 

 

الخدمات  

ية عبر  المال 

 الهاتف 

 وتلممك إدارة البيممك فجممرة شمميملة 

ايسمتخدام  التجيللللتي الويلتةعك 

  ال ي ف الوحول 

     

ان ممميز العولتممميت ايلتجيللللتمممي  2

 الويلتة  حقق الاستقرار الوميلي 

عممك سر ممق اسممتخدام  فممي البيممك

  ال ي ف الوحول 

     

دصممبحت الخمممدميت الوصمممرفتة  3

 ويلتمةدسرع افض  التجيللللتي ال

وخيصمممة عمممك سر مممق ال مممي ف 

  الوحول 

     

 حقمممممق التجيللللتمممممي الويلتمممممة  4

الاهممداف الاسممترا ت تة لعولتممة  

 الشول  الويلي
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 متلك البنك البنية التحتية اللازمـة  5

لجميــع  لتنايـذ التكنولوجيـا الماليـة

  الخدمات المصرفية في البنك

     

ــى  6 ــا علـــ ــد البنـــــوك ةاليـــ تعتمـــ

ــد م التكنول ــي تقـ ــة فـ ــا الماليـ وجيـ

 الخدمات المصرفية لأفراد المجتمع 

     

1  

 

 

 

 

 

انظمة  

 المدفوعات 

قطاع المـدفوعات فـي البنـوك  عـد 

ــا  ــات التكنولوجيـ ــم قطاعـ ــن أهـ مـ

ــدفع  ــدمات الـ ــد م الخـ ــة لتقـ الماليـ

 بالبنوك 

     

دصممممبحت الخممممدميت الويلتممممة  2

امميلبيلم دسممم   افضمم  انظومممة 

لدة علي الدفع الالجترونتة الولل 

 مستلي البيلم في مصر 

     

اسمممتخدام التجيللللتمممي الويلتمممة  3

 وجك مك  قد م خدميت مصرفتة 

 لاات للدة عيلتة و جلفة دب  

     

التجيللللتممي الويلتممة  سمميهم فممي  4

اختصممير وبممت الحصممل  علمم  

 الخدميت الويلتة  

     

 وجك البيك عو ئة مك الحصل   5

تممممة  علمممم  التسمممم ت ت الائتوين

اسممم للة ممممك خممم    الوتيلعمممة

 التجيللللتي الويلتة  

     

الاعتويد عل  التجيللللتي الويلتة  6

 وجك مك إ  يد دسلاق الجترونتة 

عيلوتة  سيهم في نومل الابتصميد 

 الوحلي  

     

1  

 

 

 

المقاصة  

 الالكترونية 

 طبتق التجيللللتي الويلتمة  وجمك 

مك إ  يد الج تر ممك الااتجميرات 

تمممة فمممي البيممملم الوختلفمممة الويل

وخيصممة فممي عولتممة الوقيصمممة 

 الالجترونتة   

     

 سمميهم التجيللللتممي الويلتممة فممي  2

 قلت  ف لة  ول   الوشروعيت 

 وخيصة متلسطة الح م 

     

 سمميهم التجيللللتممي الويلتممة فممي  3

التقلتممم  ممممك الوخممميسر الويلتمممة 

 الائتوينتة في البيلم الت ير ة  

     

التجيللللتممي الويلتممة فممي  سمميهم  4

وصمممل  عوممم   البيمممك الممم  
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 الخدميت الويلتة اس للة و سر 

 ضوك التجيللللتي الويلتمة  قمد م  5

خمممدميت مصمممرفتة لاات لممملدة 

 مقبللة

     

 سمميهم التجيللللتممي الويلتممة فمم   6

عولتة الوقيصة الالجترونتمة امتك 

 البيلم مع اعض ي البعض 

     

 لشمول المالي .المحور الثالث : ا

1  

 

 

 

 

 

 الملموسية 

 

مبيي البيك مك الخيري   للد ا  

خمممممدميت الجترونتمممممة لأفمممممراد 

 الو توع 

     

البيك مك الداخ  لاات  أإتر لتد،  2

و توتمم  ايليظيفممة لتلبتممة رغبمميت 

 العو   

     

 لتمم م الول فممل( ايلبيممك اتقممد م  3

الخممدميت الالجترونتممة فممي دبمم  

 وبت

     

ة الانتظمير واسمعة وم  م ة بيع 4

 لراحة العو   

     

 سمممتطتع البيمممك  قمممد م الخدممممة   5

الالجترونتممة ا مملدة  الوصممرفتة

 عيلتة  

     

1  

 

 

 

 

 الاعتماد ة 

 

 

 

 

الخدميت الوقدمة مك البيك خيلتة 

 مك 

 الاخطي  والوشيك  للعو    

     

 تمملفر لممدي البيممك العد ممد مممك  2

 لبممي الخممدميت الوصممرفتة التممي 

 رغبيت العو   

     

عيمممد التعيمممم  ممممع البيمممك  مممتم  3

الحصممل  دائوممي علمم  الخممدميت 

الوصممرفتة  الوطللاممة واصمملرة 

 لتدة

     

 توتع الومل فتك ايلبيمك ايلجفمي ة  4

العيلتممة ال زمممة لتلبتممة رغبمميت 

 يوتمة العو   وهاا  عجمب دور 

م ممممميرات العممممميملتك ايلبيمممممك 

 ايستورار

     

 مم  القممدرة علمم   لبتممة البيممك لد 5

احتتيلمميت العومم   اوممي  رضممي 

 لبعممي  م دو    ممد عي ممي اجفممي ة 
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 وفيعلتة  

1  

 

 

 

 

 الاستجابة 

 

 

 ست تب الول فل( لاستفسيرات 

العومم   اسمم للة و سممر و قممد م 

 افض  الخدميت الالجترونتة ل م 

     

 لفر البيك خدمة الاستفسير عمك  2

 العولتيت مك خ   الانترنت

     

 عوممم  الول فمممل( علممم  حممم   3

الوشممميك  والسمممعي إلممم   قمممد م 

الالجترونتممة  الخدمممة  الوصممرفتة

 ال تدة

     

التعيممم  ال تممد للعمميملتك ايلبيممك  4

 شممم ع علممم  سلمممب الخدمممممة 

 الوصرفتة  

     

 توتع البيك  ايلسمرعة الوييسمبة   5

 ل ست ياة لتلبتة رغبيت العو   

     

1  

 

 

 المصداقية 

وتممع البيممك اوصممدابتة عيلتممة  ت

اسبب الضموينيت التمي  فرضم ي 

 الوتعيملتكعل  

     

 توتمممم  البيممممك اسممممر ة  يمممممة  2

 لوعللميت العو   دو(  دخ  

     

 توتع الول فل( ايلبيمك ايلأمينمة  3

 والامي( في التعيم  مع العو  

     

الوعللممميت عممك الخممدميت التممي  4

ة  قدم ي  البيك متملفرة وواضمح 

 و توت  ايلشفيفتة

     

5 

1  

 

 

 التعاطف 

 تعيممم  الول فممل( مممع العومم   

 اروح مرحة وود و عيسف

     

مصمملحة العوتمم  هممي الأولل ممة  2

 الأولي لول فتك البيك

     

لا  للممد  فربممة اممتك العومم  ،  3

 فيلج  سلاستة في  لقي الخدمة

     

 سعي البيك إل   طمل ر الخدممة  4

 حيفظة عل  للد  ي والو

     

البيممك اممروح  تعمميو( مممل في   5

الممملد والوحبمممة والتقمممد ر ممممع 

العو   والعو  عل   س ت  كيفة 

 العقبيت دميم م لتحقتق رغبي  م 

     

 


