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 الاهداء
 بسم الله الرحمن الرحيم والصلاة والسلام على الأنبياء والمرسلين.

مافي الوجود الى التي ظلت دعواتها ترافقني طيلة مشواري  هدي ثمرة نجاحي الى أغلىأ

الى من تشرفت لرؤيتي الى ما أنا عليه اليوم غلى الغالية أمي ثم أمي ثم أمي أطال ، الدراس ي

 دخلها الى جناته.أعمالها و أحسن أالله في عمرها و 

في  مثلي الأعلى الىالى الذي تحمل مشقة وعناء الحياة لأجلنا وسهر الليالي لتوفير راحتنا 

 أبي الغالي فلن أنس ى فضله الى يوم الدين أطال الله في عمره وحفظه. الحياة

 الى رفيق دربي زوجي حفظه الله لي.

 كن لهم كامل الحب والتقدير.أالى أخواتي وأخي كل واحد باسمه الذين 

 الى كل العائلة وكافة الأهل والأقارب صغيرا وكبيرا.

أسهم الدكتورة بوصبيع صالح رحيمة أعانهم الله وحفظهم وعلى ر الى كل أساتذتي الكرام 

 جميعا.

 الى كل صديقاتي كل واحدة باسمها.

الى كل من ساعدني في هذا العمل المتواضع من بعيد أو قريب ولو كانت بكلمة ولو كانت 

 بكلة أو بسمة رفعت من معنوياتي.

 الشيماء
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 رسول الله.بسم الله والصلاة والسلام على 

أهدي ثمرة عملي الى التي رآني قلبها قبل عينها وحضنتني أحشائها قبل يديها الى التي رفع الله 

 من مقامها وجعل الجنة تحت أقدامها أمي الحبيبة أطال الله في عمرها وحفظها لنا.

الى من علمني العطاء بدون انتظار الى مرشدي الى طريق النور الى من دفعني دائما الى 

 حمل اسمه بكل افتخار أبي الحبيب أطال الله في عمره وحفظه لنا.أالتحدي الى من 

 خواتي حفظهم الله.أالى من يحملون في عيونهم ذكريات طفولتي وشبابي اخوتي و 

ره الى روح أالى من رأى في نفس ي مالم مام يدفعني نحو الأ  داخلي طموحاالى من زرع في 

 الله تعالى. رحمه"مسعود مرابط" جدي الطاهرة 

 باسمه.ا كل واحدصغيرا وكبيرا الى كل الأهل والأقارب 

الى رفيقات دربي وصديقات عمري الى من تعلمت معهم حروف الصداقة الى كل من ترك 

 ذكرى طيبة في قلبي.

الى كل من علمني وأخذ بيدي وأنار لي طريق العلم والمعرفة أساتذتنا الأعزاء خاصة مشرفتنا 

 ."بوصبيع صالح رحيمة "الدكتورة 

ذا العمل المتواضع سائلة الله العلي القدير أن ينفعنا به ويمدنا الى كل هؤلاء أهديهم ه

 بتوفيقه.

 هاجر

 

 

 

 

 



 

 الشمول المالي ودورها في تحقيق الميزة التنافسيةأبعاد  

 

VII 

 أبعاد الشمول المالي ودورها في تحقيق الميزة التنافسية

 

 الاهداء

هور هذا العمل ظ لا أجد على شفاتي ما أهتف به أجمل من الحمد الله الذي أتاح

سيدنا ومولانا محمد صلى الله عليه منير الظلمة و  أهدي ثمرة جهدي إلى هادي الأمة،المتواضع

 وسلم

إلى الروح الطاهرة التي تسكن وجداني إليك يا أغلى من روحي كم تمنيت وجودك بجانبي هذا 

 اليوم أبي الغالي محمد الهادي أسكنه الله فسيح جناته.

 موالتي تعبت من أجل راحتي وسعادتي ومصدر الإلها إلى تاج راس ي وعوني في هذه الحياة وملاكي

ايب غلى الحبأفي نفس ي ولمنبع البسمة والتفاني وسر الوجود إلى من كان دعائها سر نجاحي إلى 

 "أمي" حفظها الله لي ورعاها دائما.

إلى جدتي .إمراة عظيمة قامت بتربيتيو  ،فلا شيئ عندي أفخر به أعظم من دين أمن به

 في عمرهما. أطال اللهو  الحنونة"حمومة" وجدي العزيز لعلى حفظهما الله لنا

 "محمد الحاتمي" وزوجتهو مأمني"عمار"و  أمانيو  إلى سندي بالحياة

 " ماريا اللذان لم يبخلان عليا بشيئ حفظهم الله وأدامهم لي ذخرا

إلى من لا تحلو الحياة إلا بدونهم إلى من لا تكمل السعادة إلا بوجودهم إلى من كانو معي في 

 الله مزوجاهم صولي عزيز محمد حفظهأإلى و  ا دنياالسراء والضراء إخوتي: عائشةسارة أسي

 إسراء محمد الهادي و إلى براعم بيتنا معتز بالله منذر أسيل خير الدين تقى

 التي وقفت معي وبجانبي نصيرة صوالح. و إلى الأخت التي لم تلدها أمي

إلى شجرة العائلة مهما امتدت عروقها دون استثناء حتى لا يكون لهم منا عتاب إن نسينا ذكر 

 .سمائهمأ

 فرحتي وعملي هاذا أدمهم الله ذخرا ليو  و إلى من تقاسمت معهم ضحكتي

تقاسمت معهم فرحي وحزني و  هدتني الحياة إلى من علمني معنى الصداقةأأجمل ما و  إلى أروع

 أعز صديقاتي المقربات وحبيبات قلبي.وكل أحوالي إلى 

ة رحيمصالح دون استثناء وخاصة مشرفتنا الدكتورة بوصبيع  ستاذتنا الأعزاء كلهمأو إلى 

 .حفضها الله

 خير أرجو من الله تعالى أن يجمعنا على عملي هذا نافعا يستفيد منه جميع الطلبة المقبلينوفي الأ 

 لم يذكرهم قلمي.و  أهدي إلى كل من يعرفوني من وسعهم قلبيو 

 راضية 
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 شكر وتقدير
 

أنار لنا درب العلم والمعرفة ووفقنا الى أداء هذا العمل والصلاة والسلام  الحمد لله الذي

 .على نبي الرحمة ونور العالمين سيدنا محمد صل الله عليه وسلم

يطيب لنا أن نتقدم بالشكر الجزيل زالامتنان الى مشرفتنا الدكتورة "بوصبيع صالح رحيمة 

الذي منحتناشرف الاشراف على "على ما قدمته لنامن نصائح وارشادات لانجاز هذاالعمل 

 هذه المذكرة وصبرها الجميل معنا وحسن تواضعها فجزاها الله خيرا.

 .كل الأساتذة المحكمين على توجيهاتهم ونصائحهم كما نتوجه بجزيل الشكر والعرفان الى

كما أن نتقدم بخالص الشكر والعرفان الى كل موظفين وزبائن البنوك التجارية لوكالات 

 الوادي على قبولهم للإجابة على الاستبيانات.

ة العلوم الأقتصاديكما يسعدنا أن نتقدم بجميل الشكر والعرفان لكافة الأساتذة بكلية 

 الذين أشرفوا على تعليمنا طيلة السنوات الفارطة.والتجارية وعلوم التسيير 
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 الملخص
تبيانات في تحقيق الميزة التنافسية من خلال توزيع اسالكشف عن دور أبعاد الشمول المالي  إلىتهدف الدراسة 

استبيان، حيث اعتمدنا في هذه الدراسة على  159موجهة لعينة من زبائن البنوك التجارية لوكالات الوادي عددها 
سابقة والمراجع ورد في الدراسات الا وصف وتحليل مثلاث مناهج رئيسية وهي المنهج الوصفي والمنهج التحليلي ل

 استددامه في الفصل ذي تمال الإحصائيالمنهج  إلىبالإضافة والعناصر والعلاقات المرتبطة به  المرتبطة بموضوع البحث
وقد  ،SPSS.V25التطبيقي قصد قياس أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق جوانب الميزة التنافسية باستددام برنامج 

 في البنوك التجارية محلالميزة التنافسية و الشمول المالي إحصائية بين ة دلال وجود علاقة ذات إلىخلصت الدراسة 

 .الدراسة

 التميز، ،الإبداع، الخدمات المالية، جودة الخدمات المالية المالية استددامالوصول الخدمات  فتاحية:المكلمات ال
 .....المعرفة، الكلفة، الجودة.

 

Abstract: 

The study aims to reveal the role of the dimensions of financial inclusion in 

achieving competitive advantage by distributing questionnaires directed to a 

sample of 159 commercial bank customers for Valley agencies. In this study, we 

relied on three main approaches, namely the descriptive approach and the 

analytical approach to describe and analyze what was mentioned in previous 

studies. And the references related to the topic of research and the elements and 

relationships associated with it, in addition to the statistical method that was used 

in the applied chapter in order to measure the impact of the dimensions of financial 

inclusion in achieving aspects of competitive advantage using the SPSS.V25 

program, and the study concluded that there is a statistically significant 

relationship between financial inclusion and competitive advantage in The 

commercial banks under study. 

Keywords: 

Access to financial services, uses of financial services, quality of financial 

services .Creativity, excellence, knowledge, cost, quality...... 
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 المقدمة

 أبعاد الشمول المالي ودورها في تحقيق الميزة التنافسية أ

 

 :تمهيد

الشمممممممممممممول المممالي في الآونممة الأخيرة بمماهتمممام متزايممد من قبممل صممممممممممممممانعي القرار في مختلف دول  يحظى

حرصمممت سممملطة النقد والمعاهد المصمممرفية والبنوك على ترسممميم مبادئه في مختلف المجتمعات لذاالعالم، 

ات ومؤسمممممممسمممممممات متعددة هالمصمممممممرفي فقط وانما يتطلب تعاون جليس مسمممممممؤولية الجهاز المالي فالشممممممممول 

قامت الكثير من ومن هنا داخل الدولة من أجل وضممع اسممتراتيجيات عامة على مسممتوى الاقتصمماد ككل، 

المؤسممممممسممممممات التنظيمية والرقابية بوضممممممع سممممممياسممممممات وآليات لتعزيز الشمممممممول المالي ويرتكز توسمممممميع قاعدة 

زيز زيادة وتع-توسيع وصول الأفراد للخدمات المالية، -لى أساسيين هما: انتشار الشمول المالي في الدول ع

حيث أصممممبحت قضممممية الشمممممول المالي في دول اسممممتخدام الأفراد لحسمممماباتهم المالية وخدمات مرتبطة  ها، 

العالم ذات أولوية في جداول أعمال المؤسممممممممسممممممممات وكان هناك دورا كبيرا للتكنولوجيا الرقمية في تحقيق 

ليممات الشمممممممممممممول المممالي، وذلممك من خلال تقممديم خممدمممات ممماليممة متنوعممة بطريقممة مسممممممممممممتممدامممة ، أهممداف وآ

وكذلك يعتبر تطوير الخدمات المصممممممممممممرفية والاهتمام بجودتها وأبعادها )الوصممممممممممممول الى الخدمات المالية، 

ف ر أمر ضروري للزيادة من القدرة التنافسية للمصا استخدام الخدمات المالية، جودة الخدمات المالية(

تعتبر الميزة التنممافسمممممممممممميممة أحممد التحممديممات التي تواجممه  لممذلممكفي تطور القطمماع المصممممممممممممرفي بشممممممممممممكممل سممممممممممممريع، 

المؤسمممممسمممممات المصمممممرفية على المسمممممتوى المحلي والدولي التي تعبر مدى قدرة البنك على الأداء بطريقة ي جز 

 في هي )الأبممداع،منممافسمممممممممممميممه عن القيممام بمثلهمما، ومن بين أبعممادهمما التي سمممممممممممممماهمممت في تطوير الأداء المصممممممممممممر

 المعرفة، التميز، التكلفة، الجودة(.

وهذا يعني لكي يتمكن المصرف من البقاء والنمو في أسواق المنافسة عليه إيجاد الأساليب  

والعمليات الضرورية وتمكينه من تقديم كل ماهو جديد وميميز من الخدمات ليحقق له التفوق على 

ثنا في الكشف والتعرف عن مدى مساهمة ابعاد الشمول منافسيه، على ضوء ذلك تنحصر مشكلة بح

 المالي في تحقيق الميزة التنافسية.

 من خلال ما سبق تمت بلورة إشكالية الدراسة التالية:

 الإشكالية:

 ؟يةالجزائر  تحقيق ميزة تنافسية للبنوكفي  أبعاد الشمول الماليالى أي مدى يمكن ان تساهم 

 التساؤلات الفرعية:

 التالية: التساؤلات الفرعيةللإجابة على الإشكالية أعلاه يمكننا صياغة 

هممل شممممممممممممملممت الخممدمممات الممماليممة المقممدمممة من قبممل البنوك محممل الممدراسممممممممممممممة أغلممب فئممات المجتمع  (1

 العمرية؟

هل وصممممممممممملت الخدمات المقدمة من قبل البنوك محل الدراسمممممممممممة لجميع المناطق الحضمممممممممممرية وغير  (2

 الحضرية في الولاية؟

 تقديم الخدمات المالية من قبل البنوك محل الدراسة لجميع فئات الدخل في المجتمع؟هل تم  (3
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 ب

 المقدمة

بعد جودة و بعد اسممممممممممممتخدام الخدمات المالية و  الخدمات المالية إلىبعد الوصممممممممممممول  سممممممممممممماهمهل  (4

 ؟في تحقيق الميزة التنافسيةالخدمات المالية 

 : فرضيات الدراسة

 البنوك محل الدراسة فئة الكهول أكثر من غيرها؛شملت الخدمات المالية المقدمة من قبل  (1

تركزت الخدمات المقدمة من قبل البنوك محل الدراسمممممممممممممة على سممممممممممممكان المدينة لقر هم من مقر  (2

 البنك؛

يتم تقديم الخدمات المالية من قبل البنوك محل الدراسمممة لذوي الدخل المتوسمممط والمرتفع أكثر  (3

 من غيرها؛

بعد جودة و بعد اسممممممممتخدام الخدمات المالية و بعد الوصممممممممول الى الخدمات المالية كل من سمممممممماهم  (4

 ؟الخدمات المالية في تحقيق الميزة التنافسية

يوجممد أثر ذو دلالممة معنويممة بين الشمممممممممممممول المممالي والميزة التنممافسمممممممممممميممة للمصممممممممممممممارف التجمماريممة محممل  (5

 الدراسة.

 مبررات اختيار الموضوع:

للدراسمممممممة الحالية،  الشممممممممول الماليهناك العديد من الأسمممممممباب التي تم على أسممممممماسمممممممها اختيار موضممممممموع 

 نوجزها في النقاط التالية:

 الرغبة في دراسة الموضوع، وإثراء مكتسباتنا في المجال؛ 

  ةرفالمشممم ةكون الموضممموع مرتبط بتخصمممصمممنا وهو اقتصممماد نقدي وكون طبيعة تخصمممص الدكتور 

 بحثنا؛تتماش ى مع موضوع 

 ،نقص الدراسات المتعلقة بالموضوع 

 حداثة الموضوع في ميدان البحث العلمي؛ 

  المختصين بالموضوع على المستوى العالمي لما له من أهمية بالغةتزايد اهتمام. 

 أهداف الدراسة:

  ؛الميزة التنافسية للبنوكو بالشمول المالي محاولة الإحاطة بما يتعلق نظريا 

  تربط بين أبعاد الشمول المالي وأبعاد الميزة التنافسية؛تحديد العلاقة التي 

 التعرف على مستوى الشمول المالي المحقق في البنوك الجزائرية؛ 

  الشمول المالي في دعم الميزة التنافسية للبنوكتسليط الضوء على دور. 
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 ج

 المقدمة

 أهمية الدراسة:

  وهو الأمر الذي اسممممممممممتد ى التقدم التكنولوجي الذي يشممممممممممهده عالمنا اليوم، تسممممممممممليط الضمممممممممموء على

 ؛ مواكبة هذا التطور والبحث على استراتيجيات مناسبة للتعامل والتكيف مع الوضع

  الشمول الماليالموضوعات الحديثة وهو  أحدالتركيز على، 

 ،تميز الموضوع بالاهتمام الدولي 

  التعرف على مدى مسممماهمة أبعاد الشممممول المالي في خلق ميزة تنافسمممية للبنوك الجزائرية وكالات

 الوادي. 

 حدود الدراسة:

 : الحدود الموضوعية .أ

هولة سيتناول موضوع الدراسة أبعاد الشمول المالي المتمثلة في بعد سهولة الوصول للخدمات وبعد 

المقدمة في تحقيق الميزة التنافسية وذلك من وجهة نظر استخدام الخدمات وكذا بعد جودة الخدمة 

 الزبائن الخاصين بكل وكالة من وكالات البنوك المتواجدة في ولاية الوادي.

 الحدود المكانية:  .ب

 ي المنطقة.الجزائرية ف يةلبنكاتناولت الدراسة الحدود المكانية لولاية الوادي مع التركيز على الوكالات 

 الحدود الزمانية: .ج

 الميزةالفترة الزمنيممممة للعقممممد الأخير من القرن الممممماقمممممممممممم ي فيممممما تعلق بجوانممممب  تنمممماولممممت الممممدراسممممممممممممممممة

 ظاهرة حديثة النشممممممأة مع الشمممممممول الماليوالعقدين الأولين للقرن الحالي كون ظاهرة  التنافسممممممية

باعتبارها فترة الدراسمممة  2022إلى ماي 2022خصممموصممما الفترة من مارس  2022سمممنة التركيز على 

 .بالدراسةالمعطيات الخاصة  التي تم فيها جمعمحل القياس 

 المنهج والأدوات المستخدمة في الدراسة:

الإضممافة إلى ب المنهج الوصممفي والمنهج التحليلي ة هي:رئيسممي ثلاث مناهجتم الاعتماد في هذه الدراسممة على 

 :المنهج الاحصائي

 :اعتمممدنمما عليممه في الجممانممب النظري  هممدف وصممممممممممممف مختلف أبعمماد الموضمممممممممممموع،  المنهج الوصفففففففففففففي

 وللإجابة أيضا على الإشكالية المطروحة واثبات صحة الفرضيات، 

 اعتممممدنممما عليمممه في تحليمممل أهم البيمممانمممات والجمممداول الإحصممممممممممممممممائيمممة والأشممممممممممممكمممال، المنهج التحليلي :

 يخص الجانب التطبيقي؛ فيماوالتوصل إلى النتائج والاقتراحات وذلك 

 في  اليأبعاد الشمول الموتركز استخدامه في الفصل التطبيقي قصد قياس أثر  :المنهج الاحصائي

 25SPSS.vاستخدام برنامج تحقيق جوانب الميزة التنافسية وذلك ب
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 ومن أجل انجاز هذه الدراسة تمت الاستعانة بالأدوات التالية:

 والمجلات، المواقع...؛ المراجع والأبحاث العلمية كالكتب 

 الدراسات السابقة؛ 

  25برنامجSPSS 

 صعوبات البحث:

واجهتنما نحن في همذه التي  الصممممممممممممعوبمات أهم بين ومن الصممممممممممممعوبمات من بمه نقوم وبحمث عممل يأ يخلو  لا 

 :المذكرة نذكر

  ة أبعمماد الشمممممممممممممول المممالي والميز سممممممممممممواء بممالعربيممة أو بمماللغممة الأجنبيممة التي تربط بين قلممة المراجع

 ؛أو أي من أبعادهاالتنافسية 

 عدم قبول بعض الزبائن الإجابة على الاستبيان. 

  الذي بدا لنا غير كافي للوقوف على صمممممحة وسممممملامة المعلومات )ضممممميق الوقت( العامل الزمني

 .هاالمتحصل علي

 محتوى البحث:

الإشممممممممممممكممماليمممة والتسممممممممممممممماؤلات الفرعيمممة ولاختيمممار تبعممما لاهمممداف المتوخممماة من الموضمممممممممممموع وللإجمممابمممة على 

الفرضممممممممممميات تم تقسممممممممممميم مذكرتنا إلى فصممممممممممملين تسمممممممممممبقهم مقدمة وتعقبهم خاتمة، بالإضمممممممممممافة إلى ملخص 

 للتقسيم التاليصل إليها، االدراسة وطرح توصيات، ثم عرض النتائج المتو 
ً
 :وفقا

 لاثثيث تم تقسمممممممممممميمه إلى تم التطرق في الفصمممممممممممممل الأول إلى الإطار النظري لمتغيرات الدراسمممممممممممممة، ح

 :ثلاث مطالبوالذي تضمن عموميات حول الشمول المالي مباحث، تضمن المبحث الأول 

 خصمممممممممائصثانيا أهمية الشممممممممممول المالي و  مفهوم أولا  يتضممممممممممنو  المطلب الأول ماهية الشممممممممممول المالي

 .مبادئ وكيفية تحقيق الشمول الماليثالثا وأهداف الشمول المالي 

أبعاد لا يتضمممن أو و  ة لتعزيز الشمممول المالييالركائز الأسمماسممو المؤشممرات و المطلب الثاني أهم الأبعاد 

الشمممممممروط الأسممممممماسمممممممية للمشمممممممول المالي ثالثا أليات وسمممممممياسممممممميات و ثانيا أهم الركائز مؤشمممممممرا الشممممممممول المالي و 

 .الشمول المالي

لا أهم ويتضمممن كالتالي أو  للشمممول الماليالعوامل المؤثرة و التحديات و أهم المبادرات  المطلب الثالث

 .ثالثا مخاطر الشمول المالي ،ثانيا عوامل وتحديات الشمول المالي، المبادرات للشمول المالي

لجوانب نا فيه أغلب افقد تناول التنافسمميةالنظري للميزة  الإطار الذي كان بعنوان ي والمبحث الثان

 بالميزة التنافسية من خلال: النظرية المتعلقة
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 ،اسممممممممممممتراتيجيات الميزة التنافسمممممممممممميةو المطلب الثاني مراحل  ،ماهية الميزة التنافسممممممممممممية الأول: المطلب

 .أهم مؤشرات قياس الميزة التنافسيةو والمطلب الثالث شروط 

حيث تم التعرض للدراسممممممات السممممممابقة المشمممممما هة سممممممابقة الدراسممممممات ثم في المبحث الأخير تطرقنا لل

 ؛والمماثلة والفروق بينها وبين الدراسة الحالية

أبعاد الشمممممممممممول المالي في تحقيق الميزة التنافسممممممممممية تم التطرق في الفصممممممممممل الثاني إلى دراسممممممممممة أثر ثم 

، حيمممث تم تقسمممممممممممميم همممذا الفصمممممممممممممممل إلى مبحثين، لوكمممالات البنوك المتواجمممدة في ولايمممة الوادي من عمممدممممه

مجتمع الدراسمممممة وينقسمممممم إلى مطلبين حيث تضممممممن المطلب الأول طريقة الدراسمممممة تناول فالمبحث الأول 

ض النتائج عر  ، أما المبحث الثاني فتناول التطبيقية و تضمممن المطلب الثاني أدوات الدراسممة التطبيقية 

تحليلها و مناقشممممميها وينقسمممممم إلى مطلبين حيث تضممممممن المطلب الأول عرض النتائج و التعليق الإحصمممممائي 

الفرضمممميات ومناقشممممة النتائج، التي ربطت أبعاد الشمممممول المالي بتحقيق  اختبار المطلب الثاني تضمممممن  ماأ

لموجه ا الاسممممممممممممتبيانالميزة التنافسممممممممممممية من عدمها لوكالات البنوك في ولاية الوادي من خلال تحليل نتائج  

 . SPSS V25باستخدام برنامج  لزبائن البنوك محل الدراسة
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 2 ةأبعاد الشمول المالي ودورها في تحقيق الميزة التنافسي

 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

 :تمهيد

برز موضوع الشمول المالي على المستوى العالمي وحظي باهتمام واسع من قبل صناع القرار في 

يع أفراد لجم  مختلف دول العالم بعد الأزمة المالية العالمية، فهو يساهم في إيصال كافة الخدمات المالية 

يقع  لذلكو  الاقتصادية،المجتمع بتكلفة معقولة وضمان استمرارييها للحد من الفقر وتحقيق التنمية 

على البنوك الدور الكبير في زيادة مساحة الشمول المالي مما ينعكس بدوره على معدلاتها المالية وتطوير 

سة بين البنوك والشركات، فأصبح كل منها يسع وهو الأمر الذي أدى الى زيادة شدة المنافة ،القطاع المالي

الى تحقيق التفوق والتميز بغية البقاء في مجال الأعمال وذلك لن يتم إلا بخلق ميزة تنافسية خاصة بكل 

دي الى تعزيز المنافسة بين المؤسسات المالية هو تنويع المنتجات والخدمات المالية ؤ منها. والش يء الذي ي

من هذا المنطلق سنحاول في هذا الفصل التطرق إلى  الزبائن،والاهتمام بجودتها لجذب أكبر عدد من 

ة، مع يالجوانب النظرية لكل من الشمول المالي والميزة التنافسية باعتبارهما متغيرات الدراسة الرئيس

 منا للفصل إلى ثلاث مباحث كالآتيالاشارة لبعض الدراسات السابقة، وهذا من خلال تقسي

 المالي.للشمول ل و ح عمومياتالأول:  المبحث

 .التنافسيةالنظري للميزة  الإطار : يالمبحث الثان

 .سابقةال دراساتال :لثالثا المبحث
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

 المبحث الأول: 

 الماليعموميات حول الشمول 

ث عن حيث بدأ في البح، صرفي على التنويع الدائم في تشكيلة الخدمات التي يقدمهاالقطاع الم رصيح

وبالخصوص سكان الريف ، أدوات مالية جديدة تلبي احتياجات جميع المواطنين باختلاف خصائصهم

اسب معيش ي من وذوي الدخول المنخفضة والعاملين في الاقتصاد غير الرسمي وذلك للوصول الى مستوى 

في  وعليه سيتم التعرض، ىوتعرف هذه السياسة بالشمول المالي وقد تعددت المفاهيم بتعدد الرؤ ، لهم

 .هذا المبحث الى ماهية الشمول المالي

 الشمول المالي:  ماهيةالأول: المطلب 

لال خ الشمول المالي مصطلح فرض نفسه بقوة على الساحة الاقتصادية عموما والمصرفية بشكل خاص

 لدخال يالسنوات الاخيرة، فهو في معناه البسيط شمول أكبر قدر من المواطنين، وخاصة منخفض 

 بالخدمات المالية والمصرفية من جذب هؤلاء الى القطاع المصرفي.

 المالي:: مفهوم واهمية الشمول أولا

 المالي:الشمول  م: مفهو 1

 هناك عدة مفاهيم للشمول المالي نذكر:

  المالي هو عبارة عن كيفية إيصال الخدمات المصرفية إلى الفئات المحدودة والمهنية، الشمول

 ؛1وقليلة الدخل بتكلفة معقولة

  وأيضا هو مجموعة من العمليات التي تهدف إلى الاستجابة للصعوبات التي تواجه المجتمعات

المحلية، لما في ذلك الفئات الضعيفة ذات الدخل المنخفض بأسعار معقولة وعادلة من قبل 

 ؛2فاعلةالالجهات 

  يدة مالية مف منتجات وخدماتويعرف البنك الدولي الشمول المالي على انه إمكانية الوصول إلى

وبأسعار مسيرة تلبي احتياجاتهم المعاملات المدفوعات، المدخرات الائتمان والتأمين ويتم تقديمها 

 ؛3لهم بطريقة تتم بالمسؤولية والاستدامة

  الى مجموعة كاملة من  قادرين لوصول يعرف ايضا بانه الحالة التي يكون فيها جميع الافراد

ن حيث يمك العملاء،سعار مناسبة وبأسلوب وربح يحفظ كرامة الخدمات المالية ذات الجودة وبأ

الوصول الى الخدمات المالية من خلال مقدمي تلك الخدمات بما في ذلك فئة الحاجات الخاصة 

 ؛4المهمشةوالفقراء والمناطق الريفية ومناطق 
                                                             

 .364، ص31/12/2019سنة  ،3العدد ،البشريةاقتصاد والتنمية  مجلةالجزائر الشمول المالي هدف استراتيجي لتحقيق الاستقرار المالي في  مليكة،كركار 1
سنة  ورقلة،جامعة قاصدي مرباح م  ،غير منشورة، مذكرة ماستر 2012/2013الشمول المالي على الاداء البنوك التجارية الجزائرية خلال فترة  الضب أثر ياسين بن  2

 . 8-7ص ،2018/2019
، 31/12/2019،سنة 4العدد  ،لاقتصاديا لمجلة التكام العربي،تعزيز الشمول المالي كمدخل استراتيجي لدعم الاستقرار المالي في العالم  وآخرون،فلاق صليحة 3

 . 3ص
، سنة 01العدد  ،15المجلد ، الجزائر ،جامعة العربي التبس ي ،الجزائرية والادارة المجلة العربيةدريد حنان، استراتيجيات تعزيز الشمول المالي في الدول  طاوس،ريب غ4

 .182، ص2021/05/10
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

  الموضوعات الرئيسية التي تساعد الحكومة في تحقيق الاقتصاد والاستقرار  أحدانه بيعرف و

الوسائل  في توفير جميعه دابعأشكاله و أبالنظر الى مساهمة الشمول المالي لمختلف  للدولة،المالي 

المختلفة لتقديم الخدمات المصرفية وتوافر الابتكارات الحدية بتكلفة منخفضة لجميع الشرائح 

ب مستثنى من النظام المالي من خلال مجموعة الخدمات التي يقدمها القطاع المجتمع وجذ

 ؛1وغيرهاوالتامين والتحويلات  القروض والمدخراتالمصرفي مثل 

 تعزيز وصول واستخدام كافة: تم ذكره من تعريفات متنوعة للشمول المالي فانه عبارة عن ماوبناء على 

المهمشة والميسورة للخدمات والمنتجات المالية التي تتناسب مع وبما يشمل الفئات ، فئات المجتمع

 .2بحيث تقدم بشكل عادل وشفاف وبتكاليف معقولة  ،تهمااحتياج

 المالي:اهمية الشمول 2

ادي مستوى المعيشة وتحقيق النمو الاقتص رفعو  يعتبر الشمول المالي أداة الدول والحكومات لمحاربة الفقر 

 يلي:خلال ما والاستقرار المالي من 

  يؤدي الوصول المالي إلى جذب مستثمرين من السوق العالمي في بلدان مما يؤدي إلى زيادة فرص

 ؛والتوظيفالعمل 

 د لذا يع ،الناتج المحلي الإجمالي زيادةمما يؤدي بدوره إلى  ،يساهم في زيادة الفرص التجارية

 ؛والتنميةوسيلة للنمو 

  اليف المعاملات من خلال التحول إلى المدفوعات تك وخفضتقليل الاعتماد على النقد

 ؛الإلكترونية

  من  يمكن أن يقلل وبالتالييسهل النظام المالي الشامل التخصيص الفعال للموارد الإنتاجية

 ؛تكلفة رأس المال

  3؛الرسمي  يمكن للنظام المالي الشامل أن يساعد في الحد م من نمو مصادر التمويل غير 

  المستوى معيشة الفقراء كما يؤدي إلى  ورفعالشمول المالي يساعد على تحسين الظروف المالية

أعمال صغيرة أكثر قوة من خلال التنمية المالية التي تدعم الاستقرار  وقطاعقطاع عائلي 

 4مما يؤدي بدوره إلى زيادة استقرار النظام المالي. ،والسياس يالاجتما ي 

  

                                                             
1Azhar Hassan Ali Abu Nayla Research Article RIGEO.11(12). SPRING. 2021.Univerity of Baghdad/collage of Administration and Econmics 

/Department of Economics/iraq. 
ة رجصول على دماجد محمود محمد أبو دية، دور الانتشار المصرفي والاشتمال في النشاط الاقتصادي الفلسطيني، قدمت هذه الرسالة استكمالا لمتطلبات الح 2

 18، ص 2016الماجستير، قسم الاقتصاد، جامعة الازهر، غزة، 
، المعهد العالي للدراسات المحاسبية 2019( ،سنةJAFS) مجلة دراسات محاسبة وماليةمحمد طارق لفته، دراسة تحليل ضرورات النهوض بالشمول المالي في العراق،  3

 .4والمالية، العراق، ص 
، سنة 2، العدد 10، جامعة الجيلالي اليابس، سيدي بلعباس، مجلد مجلة ابعاد اقتصاديةرفقة صابغ، سليمة غرفي، الشمول المالي في الدول العربية، واقع وآفاق، 4

 .516، ص30/12/2020
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

 المالي: أهداف وخصائص الشمول : ثانيا

 المالي:اهداف الشمول  -1

مع تزايد الاهتمام العالمي بتوسيع نطاق الشمول المالي، وخلق التحالفات بين الهيئات والمؤسسات المالية 

العالمية للتنسيق والعمل ضمن آليات مشتركة بالاطلاع على الدراسات التقارير والمنشورات يمكن تحديد 

 الشمول المالي فيما يلي:أهداف 

  أهمية ب المالية، لتعريف المواطنين والمنتجاتتعزيز وصول كافة فئات المجتمع إلى الخدمات

منها لتحسين ظروفهم الاجتماعية  والاستفادةالحصول عليها  وكيفيةالخدمات المالية 

 ؛والاقتصادية

  لفقراء ا وخاصةتسهيل الوصول إلى مصادر التمويل  هدف تحسين الظروف المعيشية للمواطنين

 منهم.

  الاقتصادي. والنمو تعزيز مشاريع العمل الحر 

  والتوسعجدا من الاستثمار  والمتوسطةتمكين الشركات الصغيرة. 

  الاجتما ي. والرفاهالرخاء  وتحقيقخفض مستويات الفقر 

 ية تحسين الظروف المعيش ضوالاستفادة منها بغر  لوصول إلى مصادر التمويلالعمل على سهولة ا

 .للمواطنين

 .تعزيز مشاريع العمل الحر والنمو الاقتصادي 

 .محاربة الفقر والبطالة وتحقيق الرخاء والرفاه الاجتما ي 

 المعيشية للمواطنين وخاصة   هدف تحسين الظروف ،تسهيل الوصول إلى مصادرا لتمويل

 .1الفقراء

 المالي: خصائص الشمول  -2

 نستنتج من التعريفات السابقة عدة خصائص للشمول المالي وهي:

 :من خلال اسيهداف جميع شرائح المجتمع بما فيهم محدودي الدخل. العموم 

 متنوعة.تقديم خدمات ومنتجات بنكية  :التنوع 

 المجتمع.تقديم خدمات ومنتجات بأقل تكلفة تناسب جميع شرائح  :السعر 

 مراعاة عامل الجودة في طبيعة الخدمة والمنتج المقدم. لجودة:ا 

 الأوقات.توفير الخدمة أو المنتج على مدار السنة وفي جميع  :لوقتا 

 2الوصول إلى جميع مواقع الشركات والأفراد لتسهيل عملية التنقل :التوسع. 

  

                                                             
 ،المحاسبيةالبحوث في العلوم المالية و  ةمجل (،ية مصر العربيةاهمية الشمول المالي في تحقيق التنمية )تعزيز الشمول المالي جمهور  ،السعيد بن لخضر ،ينبصورية ش1

 . 109-108 ص، 2019/ 4/4 ، سنة1 د، العد4مجلد  ،الجزائر ،جامعة محمد بوضياف مسيلة
، 02، العدد 04 دالمجل ،الأكاديميةطبنا للدراسات العلمية  ةمجل ،البنوكالشمول المالي ودوره في تعزير المسؤولية الاجتماعية في  ،رحمة عبد العزيز ،اسامة فراح 2

 .648، ص 27/05/2021 ،عدد خاص
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

 مبادئ وكيفية تحقيق الشمول المالي:: ثالثا

 المالي:مبادى الشمول -1

تثبت مجموعة العشرين من المبادئ أو التوصيات لتعزيز الشمول المالي حيث تسيهدف هذه المبادئ 

مليار من سكان العالم للخدمات المالية المصرفية، وتهدف هذه المبادئ أيضا  2تعزيز فرص وصول حول 

ات الفقيرة شرائح المجتمع بما فيها الفئ إلى تبني سياسات تمكن من تكوين بنية تنظيمية المبتكرة لكافة

 والمحرومة من هذه الخدمات، وتتمثل هذه المبادئ بما يلي:

 وجود التزام حكومي واسع من النطاق يعمل على تشجيع النفاذ الشامل من أجل  :القيادة

 المساعدة على التحقيق من حدة الفقر.

 دمات ديم الحوافز المناسبة لتوفير الختطبيق السياسيات التي تشجع على المنافسة وتق :التنوع

المالية المتنوعة بأسعار معقولة مثل الخدمات الإيداع والائتمان والدفع والتحويلات والتأمين، في 

 ظل وجود عدد كبير ومتنوع من مقدمي تلك الخدمات.

 لمالي ا استخدام التكنولوجيا والأدوات المؤسسة المتطورة الأزمة لتوسيع النفاذ للنظام :التطوير

 مع الإشارة إلى المواطن الضعف المتواجدة في البنية التحتية.

 قدميوموجود مفهوم شامل لحماية المسيهلك في إطار القواعد المتعارف عليها للحكومة  :الحماية 

 الخدمة والمسيهلكين.

 العمل على محو الأمية المالية لافراد للاستفادة من الخدمات المالية على نطاق واسع. :التمكين 

  خلق البيئة المؤسسة المواتية لنشر والخدمات المالية في إطار واضح من المسائلة : التعاون

 والمحاسبة الحكومية، والقطاعات المالية.

 استخدام السياسة القائمة على دلالة الاستفادة من قواعد البيانات المحسن من أجل  :المعرفة

 وتقييم مدى التقدم في الانجاز وغيرها من الأدوات الأخرى.

 بناء سياسة وإطار تنظيمي يقوم بتدنيه، المخاطر وتعظيم مزايا المنتجات المالية  :التناسب

المتطورة على أساس استيعاب الثغرات والعوائق الموجودة في القواعد التنظيمية القائمة 

 حاولة تجاوزها.وم

 كوسيلة لتوسيع فرص الوصول إلى الخدمات  والمؤسسية: تشجيع الابتكارات التقنية الابتكار

 في إطار تحسين البنية التحتية.  وذلكالمالية 

 الأخذ في الاعتبار عند وضع إطار تنظيمي للنفاذ الشامل المعايير الدولية والظروف المحلية  :الإطار

وإطار تنظيمي يتصف بالمرونة على أساس مواجهة المخاطر المتعلقة  لضمان بيئة تنافسية الأزمة

 1الإرهاب.بغسل الأموال ومكافحة تمويل 

 

  

                                                             
ص  ص، 29/11/2018-28لية التقنية الإدارية، بغداد، ك، وقائع المؤتمر العلمي التخصص ي الرابعحسن، مؤشرات قياس الشمول المالي في العراق،  يحمد نور أ 1

36،37 
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

 كيفية تحقيق الشمول المالي.2

حتى تحقق أي دولة الشمول المالي لابد من: عمل دراسة من أجل معرفة الخدمات المالية الموجودة، وهل 

هي مناسبة للمسيهلك وماذا يريد بالضبط وهي أول خطوة تستطيع الدولة وضع أهدافها ترفع  ها مستوى 

 الدولة:الشمول المالي وهذا يتطلب مشاركة جهات كثيرة في 

 أجل تزويد ثقة الشعب في القطاع المصرفي والمالي يتم عن طريق:حماية المسيهلك من 

حصول العمليات على معاملة عادلة وشفافة وعلى الخدمات والمنتجات المالية بكل سهولة  -

 وبتكلفة مناسبة.

 تزويد العميل بكل المعلومات اللازمة في كل مراحل تعامله مع مقدمي الخدمات المالية: -

 العميل.توفير خدمات استثمارية إذا احتاج  -

 1حيادية.العملاء والتعامل معها بكل  بشكاوى لاهتمام ا -

 المالي:الابعاد والمؤشرات والركائز الاساسية لتعزيز الشمول  الثاني: اهمالمطلب 

 وشروطه:الركائز الأساسية لتعزيز مفهوم الشمول المالي : أولا

 : الشمول الماليالركائز الأساسية لتعزيز مفهوم  -1

 إن توسيع قاعدة الشمول المالي يتطلب توفير جملة من الركائز نلخصها فيما يلي:

شمول لتلبية متطلبات ال وضروريةيعد توفير بنية مالية تحتية قوية،  :دعم البنية التحتية المالية-أ

المالي، ومن بين أهم الركائز الأساسية لتحقيق بنية ملائمة له ينبغي تحديد أولويات تجهيز البنية 

 يلي:ما  وتتضمنالتحتية 

 التي تعزز الشمول المالي. واللوائحملائمة تتضمن كافة التعليمات  بيئة تشريعية -

خدمات  ،فروع البنوك أنواعها:الانتشار الجغرافي لشبكة فروع مقدمي الخدمات المالية بمختلف  -

 افات آلية.ر ص ،الهاتف البنكي

 المالية. والخدماتوهذا لتيسير تنفيذ العمليات  ،والتسويةالدفع  ونظمتطوير وسائل  -

ة الالكترونية في تقديم الخدمات المالية وهذا بتكلف والصيرفةالاستفادة من تكنولوجيا الاتصال  -

 منخفضة.

 :2خلال امن وهذ :حماية المسيهلك-ب

 والمنتجاتوحصوله على الخدمات  ،وشفافةالتأكيد على حصول العميل على معاملة عادلة  -

 عالية. وجودةالمالية بكل يسر وسهولة وبتكلفة مناسبة 

 ،جميع مراحل تعامل العميل مع مقدمي الخدمات الماليةتوفير المعلومات اللازمة والدقيقة في  -

 ر والمخاطوبما يكفل اطلاعهم على المزايا  ،من خلال الإفصاح للعملاء عن البيانات بشفافية

 المتعلقة بالمنتج.
                                                             

، جامعة زيان عاشور، الجلفة، الجزائر، 1، العدد6دالمجل ،الاقتصاديةادارة الاعمال والدراسات  مجلة الجزائر واقع تحديات الشمول المالي في  ،البشير الضيففضيل 1

 477، ص 2020
برج  ،محمد البشير الابراهيمي جامعةغير منشورة مذكرة ماستر  ،التكنولوجيا المالية في تعزيز الشمول المالي لدول العربية ر دو شهرا زاد معيش،  ،كريمة بن حواء 2

 .24-23ص ،2021-2020سنة  ،بوعريريج
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

 مناسبة ترا ي حقوقهم. وحمايةحماية البيانات المالية للعملاء ووضع آليات رقابة  -

 على أن تكون مستقلة ونزيهة.  ،العملاء شكاوى توفير آليات للتعامل مع  -

لتيسير وفي المجتمع، وتلبية  :تطوير خدمات ومنتجات مالية تلبي احتياجات كافة المجتمع -ج

متطلباتهم وإشراكها في النظام المالي وهنا تشير إلى دور الجهات الإشراقية في تحقيق هذه الركيزة، 

ت والرسوم على الخدمات المقدمة وتعزيز من خلال تحقيق متطلبات التمويل وتخفيض العمولا 

 المنافسة.

يتعين على البنوك أن تضع الخطط والبرامج والآليات المناسبة لتطوير ونشر  :التثقيف المالي-د

المعارف المالية والبنكية لعملائها الحاليين والمحتملين، والسعي لرفع مستوى الو ي والتثقيف لديهم، 

إليهم من خدمات أو منتجات بنكية، ومن ثم المساعدة في اتخاذ القرارات مدروسة، وتوجيهيهم إلى 

 إليها حاجة لديهم ذا كانتإهة المناسبة التي يمكن من خلالها الحصول على المعلومات الإضافية الج

على البنوك تعريف العملاء بحقوقهم ومسؤولياتهم وخاصة العملاء الأفراد محدودي الدخل  ويتعين

 1والتعليم.

 المالي:شروط الشمول  -2

 وهي:عناصر 04على الرغم من اختلاف هذه النظم نجد لأنها تحتوي على 

  جونها.يحتاخدمات جديدة تغطي كافة الاحتياجات المالية وبكل المعلومات التي  إطلاقالعمل على 

 هم عن الخدمات المتاحة وتوفير وتزويدهم بكل المعلومات التي ئمتابعة العملاء ومدى رضا

 حساباتهم.يحتاجونها عن 

 ت والخدما ،ملائمة أكثر ر الخدمات توفير الخدمات الاستثمارية للعملاء ومساعدتهم في اختيا

 عادلة.المقدمة وتطبيق سياسة 

 تحديد الدول لأهداف ،الرقابية المختلفة مما يكسب ثقة العملاء العمل على تفعيل دور الجهات 

التي تمكن من خلالها تحقيق ورفع كفاءة الشمول المالي. دراسة المطالب واحتياجات السوق من 

 2الواقع.رض أالخدمات المصرفية لتحقيقها على 

 المالي:ابعاد ومؤشرات الشمول  :ثانيا

 المالي:أبعاد الشمول -1

العالمية من أجل الشمول المالي على مجموعة ( مع توصية الشراكة 20أصدرت مجموعة العشرين )

 أساسية من مؤشرات قياس الشمول المالي، وتقيس هذه الثلاثة أبعاد رئيسية هي:

هي القدرة على استخدام الخدمات المالية من قبل المؤسسات الرسمية،  الوصول للخدمات المالية:-أ

المحتملة لفتح واستخدام حساب  وتتطلب الوصول لمستويات معينة  هدف تحديد وتحليل العوائق

 مصرفي مثل:

                                                             
مجلد  ،العربية في العلوم الانسانية والاجتماعية المجلة المغربم  مقارنة الجزائر تونسواقع الشمول المالي في المغرب العربي دراسة  ، نصيرة محاجبية ،اسيا سعدان 1

 .749ص ،09/03/  2018سنة  ،الجزائر ،قالمة 1945ماي  8، جامعة 03العدد  ،10
، العدد 05المجلد  الجزائر(الدراسات الاقتصادية والتجارية المعاصرة، جامعة تيسمسيلت ) مجلةواقع الشمول المالي في الوطن العربي، كروش نور الدين وآخرون،  2

 .520، ص2022/01/09، سنة 01



 

 الشمول المالي ودورها في تحقيق الميزة التنافسيةأبعاد  

 

9 

 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

 الفروع وأجهزة الصراف الآلي...الخ التكلفة والقرب من نقاط الخدمات المصرفية

ويمكن الحصول على بيانات تتعلق بإمكانية الوصول للخدمات المالية من المعلومات التي تقدمها  

 المالية:المؤسسات المالية. مؤشرات قياس بعد الوصول للخدمات 

  نوع الوحدة  بمجزأة حسمن البالغين على المستوى الوطني 10.000عدد نقاط الوصول لكل

 الإدارية

  كلم1000عدد أجهزة الصراف الآلي لكل 

 حسابات النقود الالكترونية 

  مدى الترابط بين نقاط تقديم الخدمة 

 نقطة وصول واحدة على النسبة المئوية لإجمالي السكان الذين يعيشون في الوحدات الإدارية ب

 الأقل.

إلى مدى استخدام العملاء للخدمات المالية المقدمة بواسطة  ر تشي المالية:استخدام الخدمات -ب

مؤسسات القطاع المصرفي، تحديد مدى استخدام الخدمات المالية يتطلب جمع البيانات حول مدى 

 لماليةامؤشرات قياس بعد استخدام الخدمات وتتمثل  معينة.انتظام وتواتر الاستخدام عبر فترة زمنية 

 :في

  نسبة البالغين الذين لديهم نوع واحد على الأقل كحساب وديعة منتظم 

  نسبة البالغين الذين لديهم نوع واحد على الأقل كحساب ائتمان منتظم 

  عدد حملة التأمين لكل من لكل 

  عدد معاملات التجزئة غير النقدية للفرد الواحد 

 لات الدفع عبر الهاتف عدد معام 

  نسبة البالغين الذين يستخدمون حساب بنكي بشكل دائم ومتواتر 

  نسبة المحفظتين بحساب بنكي خلال سنة مضت 

 نسبة البالغين الذين يتلقون تحويلات مالية محلية أو دولية 

  نسبة الشركات المتوسطة أو الصغيرة التي لديها حسابات رسمية مالية 

 غيرة والمتوسطة التي لديها قروض قائمة نسبة الشركات الص 

 جودة الخدمات المالية:-ج

سنة الماضية 15تعتبر عملية وضع مؤشرات لقياس بعد الجودة هو تحدي في حد ذاته حيث أنه على مدى 

انتقل مفهوم الشمول المالي الى جدول أعمال الدول النامية حيث كان لابد من تحسين الوصول الى 

وهو بعد غير واضح حيث يوجد العديد من العوامل التي تؤثر على جودة ونوعية الخدمات المالية 

فعالية آلية التعويض بالإضافة إلى الخدمات حماية المسيهلك،  ،المسيهلك و ي ،الخدمات المالية: التكلفة

اك هنو  ،لمسيهلكاغير ملموسة مثل ثقة الشفافية المنافسة بالإضافة إلى العوامل  ،الكفالات المالية

وهي  بعد الجودة وهي كتالي مؤشرات قياس بعد جودة الخدمات المالية مجموعة من المؤشرات لقياس

 كالتالي:
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

يقاس بمدى تكلفة الاحتفاظ بالحساب البنكي وخاصة لذوي الدخل  :القدرة على تحمل التكاليف -

معرفة متوسط التكلفة الشهرية، متوسط الرسوم السنوية،  خلال:المنخفض، وذلك من 

 متوسط تكلفة تحويلات الائتمان، العملاء الذين أفادوا بأن رسوم المعاملات المالية باهظة الثمن.

يلعب الوصول إلى المعلومات دورا حاسما في الشمول المالي يجب على مقدمي الخدمات  :الشفافية -

العملاء على المعلومات ذات صلة بالخدمات المالية لتمكينهم  المالية أن يضمنوا حصول جميع

من اتخاذ قرارات سليمة بشأن استخدام الخدمات المالية، ويمكن قياسها من خلال مم المؤشرات 

واضحة وكافية حول الخدمات المالية  يتلقون معلوماتالتالية: نسبة العملاء الذين أفادوا أنهم 

 المقدمة:

يقيس وجهة نظر العملاء حول الوصول والراحة في استخدام الخدمات المالية،  الراحة والسهولة: -

وذلك من خلال المؤشرات التالية: نسبة الأفراد الذين لا يشعرون بالراحة بمتوسط الوقت 

الذين يقضونه في الانتظار في الطابور في فروع المؤسسات المالية، متوسط الوقت الذي يقضيه 

 والبنوك.ي فروع المؤسسات المالية العملاء في الأصناف ف

يتمثل في القوانين والأنظمة المصممة لضمان حقوق المسيهلك وحماييها ومنع  حماية المسيهلك: -

 الشركات من الحصول على مزايا غير عادلة عن طريق الاحتيال والممارسات غير العادلة

ط رة المستخدمين على التخطييقيس هذا المؤشر المعارف الأساسية المالية وقد التثقيف المالي: -

 وموازنة دخلهم.

تعتبر سمة هامة للعميل في النظام المالي، ومن الضروري معرفة كيف يتأخر المقترضين  المديونية: -

 بالسداد ضمن فترة زمنية معينة.

الشمول المالي لا يشتمل فقط استخدام الخدمات المالية ولكنه يمنح أيضا  :العوائق الائتمانية -

ضمن مجموعة من الخيارات، وذلك من لقدرة على اختيار الخدمات والمنتجات المالية العملاء ا

خلال: نسبة الوحدات الإدارية في المناطق الحضرية على الأقل بثلاثة فروع مالية رسمية 

المطلوب منها توفير ضمانات على أخر قرض  والمتوسطةنسبة الشركات الصغيرة  للمؤسسات،

أو نقص في المعلومات حول أسواق الائتمان الشكل الموالي يلخص  مدى وجود عوائق مصرفي،

 :1كافة أبعاد الشمول المالي ونذكرها كتالي

 د الشمول المالي (: أبعا01-01الشكل )

 

 

 

 

 

                                                             
،جامعة 2019،ديسمبر 2،العدد14تعزيز الشمول المالي مع الإشارة إلى التجربة الاردنية، مجلة معارف، المجلد وآخرون، أسس ومتطلبات استراتيجية  العباس  هناس1

 .215/216زيان عاشور، الجلفة، ص ص

 المالية  جودة الخدمات استخدام الخدمات المالية  الوصول للخدمات المالية

 أبعاد الشمول المالي       
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

 218ص ، مرجع سبق ذكره العباس،  هناسالمصدر: 

 المالي:مؤشرات الشمول  ثانيا:

التي تستخدم في قياس و عليها دوليا  والمتعارفالقياس المعتمدة  وأدواتوهناك مجموعة من المؤشرات 

 يلي:من أهمها ماو مستوى الشمول المالي 

 )جاري/توفير/وديعة(.نسبة المواطنين البالغين الذين يملكون حساب مصرفي  -

 نسبة المواطنين البالغين الحاصلين على أي نوع من التسهيلات المصرفية. -

 التي تملك حساب بنكي )جاري/توفير/وديعة(. والمتوسطةنسبة المنشآت الصغيرة  -

 .1نسبة المنشآت الصغيرة والمتوسطة الحاصلة على تمويل قائم -

 (: مؤشرات قياس الشمول المالي01-01)الجدول 

 مؤشرات قياسه البعد

 

 للخدمات المالية الوصول 

من البالغين على المستوى الوطني 10.000عدد نقاط الوصول لكل  -

 مجزأة حسب نوع الوحدة الإدارية.

 كيلو متر مربع. 1000عدد أجهزة الصراف الآلي لكل  -

 حسابات النقود الإلكترونية. -

 مدى الترابط بين نقاط تقديم الخدمة. -

لإجمالي السكان الذين يعيشون في الوحدات الإدارية النسبة المئوية  -

 بنقطة وصول واحدة على الأقل.

 استخدام الخدمات المالية

نسبة البالغين الذين لديهم نوع واحد على الأقل كحساب وديعة  -

 منتظم.

نسبة البالغين الذين لديهم نوع واحد على الأقل كحساب ائتمان  -

 منتظم.

 من البالغين.1000لكل عدد حملة بوليصة التأمين  -

 عدد معاملات الدفع عبر الهاتف. -

 نسبة البالغين الذين يستخدمون حساب بنكي بشكل دائم ومتواتر. -

 نسبة المحتفظين بحساب بنكي خلال سنة مضت. -

 نسبة البالغين الذين يتلقون تحويلات مالية محلية أو دولية. -

 مالية. رسمية نسبة الشركات المتوسطة أو الصغيرة التي لديها حسابات -

 التي لديها قروض قائمة. والمتوسطةنسبة الشركات الصغيرة  -

 جودة الخدمات المالية

 القدرة على تحمل التكاليف، الشفافية -

 التثقيف المالي المسيهلك، والسهولة، حمايةالراحة  -

 المديونية لعوائق الائتمانية. -

                                                             
 .2018، مرجع سبق ذكره، صوآخرون العباس  هناس1
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

عبد الفتاح دحمان، التكنولوجيا المالية كألية لتعزيز الشمول المالي في الوطن العربي،  وبنسيدا عمر زهرة  :المصدر

ص ص  ،الجزائر() ار ر أد أحمد دارية  ة، جامع2020مارس  ،01، العدد 08الاقتصادي، المجلد    كامل   مجلة الت

66،67  

 المالي.   وسياسات الشمول آليات  ثالثا:

  المالي:اليات الشمول -1

صول التوسيع و  اثنين، واولهماان توسيع القاعدة انتشار الشمول المالي في الدول ترتكز على اساسين 

الأفراد للخدمات المالية وثانيهما تعزيز وزيادة استخدام الأفراد لحساباتهم المالية والخدمات والمنتجات 

د ن المبادرات والمقترحات التي قالمرتبطة  ها وقد قدمت العديد من المؤسسات الدولية ولإقليمية عددا م

 وأهمها:تساهم في زيادة مستويات انتشار الشمول المالي 

 ؛تحويل المدفوعات النقدية الى مدفوعات من خلال الحساب 

  ؛الرسميةاجراء لتحويلات والمساعدات الحكومية من خلال الحسابات 

 ؛فقطالعاملين في القنوات الرسمية  حصر التحويلات 

  ؛الرسميوالبرامج القادرة على نقل المدخرات الى النظام المالي وضع السياسات 

 ؛المبتكرةستمرار تطوير المنتجات المالية والمصرفية ا 

  ؛للتمويلتحسين وصول المنشآت الصغيرة والمتناهية الصغر 

  ؛الكترونيازيادة استخدام الخدمات المالية 

 الإسلامي؛وابراز دور النظام المصرفي  ،زيادة برامج التوعية والتثقيف المالي 

  تبني المؤسسات التنظيمية ورقابة سياسات تعزيز الشمول المالي ووضع آليات لجمع البينات

هذا السياق تساند مجموعة البنك الدولي البلدان على وضع  وفي ،منهجية موحدة بطريقة

 1الاصلاحات.لتطبيق  إطار استراتيجيات وطنية لتعميم الخدمات المالية وتتيح لها 

 المالي:سياسات الشمول -2

حلا وسياسة  35لمؤسسات الالمانية التعاون التقني بوضع ا لمقارنة ومعرفة الناشئة لدول النامية قامت

ضمن جهة اخرى وجدت المؤسسة الالمانية ست سياسات فعالة  ،دول 10لتعزيز الشمول المالي عبر 

للشمول المالي اربعة منها تحسين وصول الخدمات المالية للفقراء عبر قنوات مختلفة وتشمل الوكيل 

اما  ،واصلاح البنوك الحكومية ،الدفع عبر وسائل الاتصال المحمول تنويع مقدمي للخدمات ،البنكي

حماية المسيهلك وسياسات الهوية المالية وقد تلعب دورا رئيسيا في تمكين السياسيين المتبقيين هما 

 : وفي ذلك الصدد اشار )الفتاوي ( )النشبي( الى بعض سياسات من بينها ،الاشتمال المالي

اثبتت سياسات تعاقد البنوك مع نقاط البيع بالتجزئة غير المصرفية كوكلاء للخدمات  البنكي:الوكيل -أ

 التعاون بين البنوك والوكلاء ممكنا أصبحالمالي وقد  جحة للغاية في تحسين عجلة الشمول المالية النا

 بعد.لان التكنولوجيا تقلل من تكاليف ومخاطر تبادل المعلومات عن 

                                                             
الوطني الاول حول تعزيز الشمول المالي في الجزائر آلية لدعم التنمية  الملتقى الدول عبد الله، الشمول المالي وسبل تعزيزه في اقتصاديات  عقون  بختهبطاهر  1

 .7-6، ص 2018نوفمبر  28و27 ،نةلياالمركز الجامعي لخميس م ،المستدامة
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

تعرف هذه الخدمة باسم الدفع عبر الاجهزة المحمولة والمعروفة ايضا  الاتصال:الدفع عبر وسائل -ب

انتشار هذه الخدمة في توفير الخدمات المالية الاساسية  وقد ساهم ،باسم محفظة الهاتف المحمول 

 ية.المصرفللعديد من الافراد الذين لم يكن لهم اي اتصال بالقطاع المصرفي او لم تشملهم الخدمات 

ر دارة مخاطمتخذو القرار استراتيجيات تنظميه ورقابية مختلفة لا  اعتمد الخدمات: تنويع مقدمي-ج

 1والابداع.مين أالترخيص لمجموعة واسعة من المؤسسات لتقديم خدمات الت

في الكثير من البلدان تلعب البنوك المملوكة للحكومة دورا هاما في القطاع  الحكومية:اصلاح البنوك -د

دولة يمتلكون ما يعادل 102الى73حيث من  ،وفي تحسين توصيل الخدمات المالية للفقراء ،المصرفي

تعتبر البنوك العمومية هي المؤسسات المالية الوحيدة في المناطق الريفية بفروعها  ،من البنوك كأصول 15

ذات  لاتالكبيرة خاصة وان البنوك العمومية تستخدم بشكل واسع لتشجيع الادخار والائتمان في مجا

 اجتماعية.اهمية تجارية قليلة مثل الزراعة والاسكان لتنفيذ البرامج 

لية يضع والبنوك فيما يتعلق بالمنتجات والخدمات الما تباين المعلومات بين المسيهلكين :المسيهلكحماية -ه

يتعاظم هذا الخلل عندما يكون العملاء لديهم خبرة قليلة في حين ان  ،هؤلاء العملاء في دائرة سلبية

تعقيدا بالتالي فان التقدم بالاشتمال يحمل خطر وجود المزيد من العملاء  أكثر الخدمات المالية تكون 

 2الخبرة.الضعفاء وعديمي 

 المالي.المبادرات والتحديات والعوامل المؤثرة للشمول  الثالث: أهمالمطلب 

 الشمول المالي: مبادرات: أولا

من الضروري ان يكون لدى البلد التزام سياس ي قوي  ،من اجل تحقيق النجاح في التعزيز الشمول المالي

وتنسيق بين اصحاب المصلحة المعينين من القطاعين العام والخاص، وان يكون قادرا على خلق بيئة 

المسؤول والقدرة المالية والمنتجات المبتكرة  وسياسات واسعة النطاق تعزز الوصول المالي تمكينيه

هذا الصدد حدد البنك  وآليات التسليم والبيانات عالية الجودة لإرشاد عملية صنع السياسات وفي

 هما:الدولي مبادرتان 

 :2020بحلول عام  Financial Access Universal(:UFAالمالي العالمي ) : الوصول الاولىالمبادرة -1

التزمت مجموعة البنك الدولي بتوسيع نطاق الحصول على الخدمات المالية الى مليار شخص  2015في 

، التي تنص على ان البالغين في جميع انحاء العالم 2020بالغ من خلال مباردة الوصول الشامل لعام 

 ،سوف يكونون قادرين على الوصول الى حساب الصفقة لتخزين الاموال، وارسال او تلقي المدفوعات

من جميع الاشخاص %73بلدا حيث يعيش 25على 2020UFAوفي الوقت الذي تركز فيه المبادرة

بلد للنهوض بالوصول المالي والاشتمال 80فان مجموعة البنك الدولي تعمل مع حوالي : المستبعدين ماليا

جديد  مليون حساب656ساعدة التقنية والتمويل في الوصول الى وستساعد العمليات الاستشارية والم

 .2016)نحو الهدف المر مع تحقيق والبالغ بمليون دولار (وذلك اعتبارا من ديسمبر  2020بحلول عام 

 المالي:تقييم القطاع  برامج الثانية:بادرة الم-2

                                                             
 .110ص  ،ة بغدادجامع ،2021، 57 دالعد ،16المجلد  ،دراسات محاسبة ومالية ةمجل ،الماليدور التمويل الرقمي في تحسين وتعزيز الشمول  ،سيف علي حسين1
مية جامعة الاسلا ال ،غير منشورةماجستير ، مذكرة العملاءالاشتمال المالي لدى المصارف الوطنية في تحقيق المسؤولية الاجتماعية تجاه  ر دو  ،عجوز حنين بدر  2

 .24-23صص  ،2017،غزة
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

اصبحت موضوعات  ،عندما بدأت الحكومات وهيئات وضع المعايير في اعطاء الاولوية للوصول المالي

قد وهي تقييمات وضعها البنك الدولي والصندوق الن ،الشمول المالي سائدة في برامج تقييم القطاع المالي

ضعت و  المالي. وقدالدولي للمساعدة في تعزيز النظم المالية الشاملة للبلدان وتغطية قضايا القطاع 

عدة البلدان على تحقيق الوصول المالي مجموعة البنك الدولي نهجا متكاملا وموحدا في عملنا لمسا

 متداخلة:مجلات 9ي يركز على ذال المسؤول.والادماج المالي 

تقدم الحكومات المساعدة التقنية لتصميم وتنفيذ  (:NFIS)المالي الاستراتيجيات الوطنية للاشتمال -أ

 المالي.خطط عمل وخطط عمل وطنية او دون وطنبة لتحقيق اهدافها المتعلقة بالاندماج 

مساعدة البلدان على وضع استراتيجيات  الحكومية:تحديث نظم الدفع بالتجزئة والمدفوعات -ب

ان وتقوم العديد من البلد بدلا من النقد ولأدوات الورقية، لتعزيز استخدام المدفوعات الالكترونية،

 الى الشخص برقمنا المدفوعات الحكومية بنجاح عن طريق تحويل جميع المدفوعات من الحكومية

مما يؤدي عادة الى خفض التكاليف، وزيادة امكانية الوصول المالي، كما انه يؤدي الى  الى حسابات،

وفورات كبيرة في التكاليف في ادارة نظم الدفع، فضلا عن الخفض التسربات المتعلقة بالفساد 

 والاحتيال.

اجراء تشخيص الشامل  لتحويلات:ابما ان في ذلك اسواق  (:NPSاصلاح نظم المدفوعات الوطنية )-ج

بما في ذلك اسواق التحويلات، وتقديم توصيات لتحسين  التسوية،لمدفوعات البلدان وانظمة 

 القدرة.مصادر 

دعم الاصلاحيات القانونية والتنظيمية والسياسية، بنا قدرات  لافراد:تنويع الخدمات المالية -د

ما في ب الوصول الى مجموعة من الخدمات المالية، المشرفين وتصميم البرامج الحكومية لفتح سبل

 لي.الماذلك الادخار والتامين والائتمان بحيث توفير حسابات المعاملات طريقا كاملا للاشتمال 

العمل مع السلطات الوطنية لخلق بيئة تمكينه  الاستفادة من التكنولوجيا من اجل الشمول المالي:-ه

تكافؤ الفرص،  الجديدة، "والتكنولوجياfintechش " نتيللاستفادة من القرض التي تقديمها في

 المالي.وتوسيع الاشتمال 

ول جل الوصأالاصلاحات التنظيمية والإشراقية من  دعم الوصول:تعزيز التنافس وتوسيع نطاق -و

ات شرك التقليدية(، مثلوخدمات تكافؤ الفرص للبنوك وغير المصرفية )او مقدمي الخدمات غير 

 الوكيل.الاتصالات وشركات فينتمي ومكاتب البريد والتعاونيات وشبكات 

 احالقانوني والتنظيمي لحماية المسيهلك المالي والافص الإطار العمل على بناء  المالي:حماية المسيهلك -ي

 لقدرات.االترتيبات المؤسسية واليات الانتصاف وبناء  بشأنبما في ذلك تقديم المنشورة  والشفافية،

 Nationalالعمل مع الحكومات لتصميم استراتيجيات التعليم المالي الوطنية  المالية:القدرة -ز

Financial Education Strategies (NFES وجمع البينات وانشاء دراسات استقصائية ،) لقياس

 المالية.وتصميم وتقييم برامج القدرة  مستوى الالمام المالي والقدرة والو ي،

يوفر المسح العالمي والقطري بينات وافكار حول الشمول المالي، وتشمل  المالي:نات الاشتمال ابي-ر

بلدا، 140شخص في حوالي 150000من  أكثر " التي استطلعت Global Findexالاستطلاعات العالمية "
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

( ومسح الهيئات التنظيمية في GPSS) Global Payment Systems Surveyالمسح العالمي لنظم الدفع 

بلدا والبنية التحتية المالية المتعلقة بالمدفوعات الاموال المتنقلة والاستقصاء العالمي 120حوالي 

عمليات تشخيص واستقصاءان على المستوى القطري ويتم ايضا اجراء  .للاشتمال وحماية المسيهلك

وتمويل المشاريع الصغيرة والمتوسطة واخيرا توفير قاعدة بيانات  القدرة المالية وحماية المسيهلك، بشأن

 1ممر قطري. 365اسعار التحويلات في جميع انحاء العالم بيانات عن تكلفة ارسال واستلام التحويلات في 

 المالي:وتحديات الشمول  عوامل: ثانيا

 المالية:م العوامل التي تساهم في زيادة الشمول المالي لاسواق  1

 هناك مجموعة من العوامل تساهم في الشمول المالي لاسواق المالية منها: 

  ؛الاجلالاهتمام بتطوير المؤسسات والشركات التمويلية التي تعتمد على التمويل طويل 

  لتقاعد والمؤسسات العاملة في مجال التأمين على وضع خطط ا صناديقوضع تسهيلات لتشجيع

 ؛للاستثمارجل طويلة الأ 

 ؛لمنتجات التأمين على المدى الطويل تقديم الحوافز والتسهيلات 

  وضع صيغ للتفاعل بين المشارك والمنظم بين صانعي السياسات والمشاركين في السوق والتحريك

 ؛شفافيةنحو نظام مالي أكثر 

 لتشجيع الاستثمار طويلة الأجل والمدخرات من صغار المستثمرين لجلب  ةبييديم حوافز ضر تق

 ؛الماليةأموال إضافية الى الأسواق 

  ؛ هاسهم وتتداول السماح للمصارف بأن تمتلك الأ 

  تعزيز السيولة في السوق من خلال تخفيف القيود على المصارف فيما يتعلق بتمويل الاكتساب

 ؛المساهمينمقابل حقوق وتوفير القروض 

  2للمستثمرين.تعزيز السيولة من خلال توفير آليات للتحوط بالنسبة 

 المالي:م تحديات الشمول 2

يواجه الشمول المالي العديد من التحديات التي تواجه تطبيقه سواء على المستوى الدولي او على المستوى 

 يلي:الدول العربية ومن بينها الجزائر وتتمثل فيما 

ان من تداعيات الازمة المالية العالمية انخفاض السيولة وبتالي صعوبة حصول المؤسسات على  -

 الجزائر.قروض بنكية لتحويل استثماراتها في 

 العالمية.يرجع الى زيادة مستويات التضخم في الاسواق  ،ارتفاع في فاتورة الواردات -

 الصادرات.مام اليورو والدولار وانخفاض مداخيل أتراجع الدينار الجزائري  -

                                                             
 . 11-10ص ص  ،12/12/2018 ،الجزائر ،جامعة غرداية ،2العدد  ،10المجلد  ،اقتصاديةدفاتر  مجلةالأردن وآفاق الاشتمال المالي في  ، واقعايمانبوقرة 1
س الخام العدد الجامعةمجلة بغداد العلوم الاقتصادية  ،مدى استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية وأثرها في الشمول المالي ،فؤاد محمد عبد الله الخزرجي2

 .263-262ص ص 2020،بالمؤتمر العالمي لقسم العلوم المحاسبية
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

امج وعدم التمكن من تنفيذ البر  ،انخفاض معدلات النمو لمستويات غير كافية لامتصاص البطالة -

 1ذلك.المسيطرة ومواجهة المشاريع الجزائرية لصعوبة نتيجة 

 المالي: الشمول  مخاطر ومعوقاتثالثا: 

 المالي:مخاطر الشمول -1

 كتالي:للشمول المالي مخاطر متنوعة تواجهها المصارف عبر حزمة من المخاطر تتجسد  

 والقانونية.زم والححيح للبيئة التنظيمية والرقابية لا عدم الاستعداد بالشكل ال -

متعلقة بالمصارف والتي تتمثل بإمكانية تخلي البعض منها عن جزء من معايير أخرى وجود مخاطر  -

اضافة الى ذلك  ،زيادة حدة المخاطر الائتمانية المتوفرة يؤدي جراء ذلك الى منح الائتمان والذي

اختلاف في خصائص بعض الزبائن المستبعدين عن الزبائن الحالين من الخدمات المالية المتوفرة في 

 المصارف.

رة عدم معرفة صو  ،المخاطر في تحديد هوية الزبائن كالامتثال للضوابط يزيد من تكاليف الخدمة -

 2الموقع.الزبائن او 

 المالي:معوقات الشمول -2

 اهمها:يواجه مسار تعزيز الشمول المالي عدة تحديات وعراقيل تتمثل  

 ،العربية بالقدر الذي يكفل زيادة فرض النفاذ للتمويل عدم تطوير البنية التحتية للقطاعات المالية-أ

لايزال  ،فرغم التحسن النسبي في المستويات البنية التحتية للقطاعات المالية العربية في الآونة الاخيرة

ماني كفؤة للاستعلام الائت همها في وجود نظمأالكثير منا يفتقر لوجود المقومات الاساسية التي تمكن 

 الدائنين؛والرهانات والاقراض المضمون وضمانات حقوق 

ي المصرفية العربية وارتفاع نسب التركيز الائتمان المنافسة بين المؤسسات المالية ضعف مستويات-ب

 الشركات؛سواء على صعيد الائتمان المقدم لافراد او 

 وبالتالي ،الصغر في الدول العربية متناهي التمويلمحدد لمؤسسات  تصنيف المالي والقانونيالغياب -ج

من جهة  و  البنك المركزي سواء من قبل  ،التمويل الصغير رقابي واشرافي على التنظيم إطار يصعب وضع 

صغر دت هذه العقبات الى تقليل الشفافية في نشاط قطاع التمويل الأ أوقد  ،مالية الشرافية مستقلة

ع او الودائ وتقييد قدراته على تعبئة الموارد المالية اللازمة لعملياته المختلفة من خلال استقطاب

 الاقتراض؛

  ق التعاقدي وصنادي يجلى تطوير المؤسسات المالية غير المصرفية وبوجه خاص مؤسسات الادخار

 مما ،سواق السندات والصكوكأخاص  وبوجه سواق الدين المحليةأدوات و أ الاستثمار ومحدودية

ئمة لسد ون ملا تك جل لا صيرة الأ قنتج عنه تزايد الاعتماد على الائتمان المصرفي والذي يوفر موارد 

 ؛والشركاتلأجل لافراد امتوسطة وطويلة التمويلية الاحتياجات 

                                                             
، 2020/2021 ،رج بوعريريجب جامعة محمد البشير الابراهيم ،غير منشورةمذكرة ماستر  ،دور الشمول المالي في تحسين الاداء البنكي ،دنيا ترايكية ،قاسمي رويم1

 . 56-55ص ص 
 .39ص، 2020،القادسية ةجامع ،58العددمجلة،  العراقيدور الشمول المالي في تعزيز نمو الاقتصاد  ،لينا صلاح مهدي 2
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

  ي مؤسسة مصرفية ماليةأحساب في البنك او  جل فتحأ الكافية من لأفراد لاموالاعدم امتلاك، 

 ؛الماليةسباب لعدم استخدام الخدمات هم الأ أ أحد يعتبر 

 لوجود حساب مصرفي فراد عدم الحاجةحيث يرى العديد من الأ  ،انخفاض مستوى الو ي المالي 

 ؛ماليةي مؤسسة أفي 

 وعدم ثقيهم في  ،العامل الديني حال دون حصول البعض حساب في مؤسسات مالية رسمية

 1المالية.المؤسسات 

 

 

 

 الثاني:المبحث 

 التنافسيةالنظري للميزة  الإطار 

 التنافسية:ماهية الميزة  المطلب الأول:

 التنافسية:همية الميزة أو  مفهوم: أولا

 التنافسية:ف مفهوم الميزة  1

تختص  ها مؤسسة دون غيرها بما يعطي قيمة مضافة الى العملاء  نها ميزةأالتنافسية  ةتعرف الميز 

ن تقدم المؤسسة مجموعة من أفي السوق حيث يمكن  عما يقدمه المنافسون  و يختلفأبشكل يزيد 

 قيمة. بأقلنفس المنافع  و تقديمأمن المنافس  أكثر المنافع 

لعملاء تزيد قيم المنافع ل تميز الذي ينتجالمو المورد أتقنية الو أ الميزة التنافسية هي المهارةوعليه ف

 المنافسين ويؤكد تمييزها واختلافها عن هؤلاء المنافسين من وجهة نظر للعملاء اللذين لهمها مما تقدم

ون على ما يقدمه المنافس حيث تقدم لهم المزيد من المنافع والقيم التي تتوقف ،يتقبلون هذا التميز

 2الاخرون.

تنفرد  ها المنظمة او تمكنها من  او مجموعة خصائص )خاصيةعرفت الميزة التنافسية بكونها 

مكنها تنسبيا نتيجة صعوبة محاكاتها وتحقيق تلك الفترة المنفعة لها و  طويليه زمنية لفترة به الاحتفاظ

 للزبائن(.على المنا فسين تقدمه من منتجات  من التفوق 

 أكثر و أفريد يتيح له تقدير منتج جديد  المصرف على المنافسة بمركز  )تميز نها أيضا بأ وعرفت

 3أفضل(.بأسلوب ناجح وربحية 

                                                             
 .10صوآخرون، مرجع سبق ذكره، فلاق صليحة1
 . 22ص ، 2019/2020، مذكرة ماستر غير منشورة، جامعة محمد خيضر، بسكرة، دور جودة الخدمة المصرفية في تحقيق الميزة التنافسيةكحيل دليلة،  2
، 73العدد  19، المجلد مجلة العلوم الاقتصادية والاداريةايمان عبد الرضا محمد، أثر الابداع في تقديم الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية للمصارف،  3

 . 271 سنة نشر، صجامعة بغداد، بدون 
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

مؤسسة يع تستطبورتر الميزة التنافسية للمؤسسة على أنها تنشأ أساسا من القيمة التي  ولقد عرف

ما أن تخلقها لزبائنها بحيث يمكن أن تأخذ شكل أسعار أقل بالنسبة لأسعار المنافسين بمنافع مساوية 

 1.أو بتقديم منافع متفردة في المنتج تعرض بشكل واسع الزيادة السعرية المفروضة

التنافسية هي الهدف الاستراتيجي الذي تسعى ونستنتج من خلال التعريفات السابقة أن الميزة 

جميع المنظمات الى تحقيقه من خلال المحافظة على وضعييها التنافسية وتحسينها من خلال تقديم 

تقديم منتجات ذات خصائص فريدة من  أقل أو منتجات لا تقل قيمة عن منتجات المنافسين وبأسعار 

 2.نوعها

 :التنافسيةهمية الميزة أف  2

 الاتية: النقاط واستثناء الى ما تقدم ذكره يمكن تحديد اهمية الميزة التنافسية عن طريق

لى عد البعض الادارة الاستراتيجية عياذ  ،همية موقع الميزة التنافسية في الدراسة الادارة الاستراتيجيةأم أ

 التنافسية. انها الميزة

اس من سوهذا الأ  ،ساس الحقيقي للمنافسةأن المنظمة التي تتفوق هي تلك المنظمة التي تدرك الأ  -ب

والناجحون سيكونون تلك المنظمات التي تفهم قواعد المنافسة الحالية  ،ن يتغير في المستقبلأالمحتمل 

 المستقبل.وكيف ستتغير هذه القواعد في 

فردة من لناجحة حيث تتميز هذه المنظمات بإيجاد نماذج جديدةا مهما لتحديد المنظمات تمثل معيارا -ج

صبحت معروفة ومتاحة أن النماذج القديمة لها قد أمن الصعب تدليلها ومحاكاتها وباستمرار طالما 

 كامل.ن المنافسين على علم أو  ،وسعأبشكل 

ساس نها الأ لأ ،ونتاجها عهانواأتعد الميزة التنافسية عاملا مهما وجوهريا لعمل المنظمات على اختلاف  -د

ثاق و المتغيرات لدعم هذه الميزة وانبأالذي تصاغ حوله الاستراتيجية التنافسية وتتفاعل سائر العوامل 

 الشاملة.الاستراتيجية التنافسية 

فضلا عن توافر الانسجام الفريد بين المنظمة والفرص من  ،تقديم التوجيه والتحفيز لعموم المنظمة-ه

 البيئة.

قيق نتائج ومن ثم تح ،خرينفضلية بالنسبة لل نوعية والكمية لذا تحصل على الأ التتفوق المنظمة في -و

 داء.الآ جيدة في 

توثر في مدارك الزبون بشكل ايجابي ويتضمن مختلف الزبائن المتعاملين معها وتحفيزهم لاستمرار -ي

 تعاملهم معها. 

 وجيالذلك يجب على المنظمة متابعة التطورات في علم التكنلبالاستمرارية وتغير  تتميز الميزة التنافسية-ز

 للمستقبل.

 لمنظمة.اتستند الميزة التنافسية على موارد المنظمة وقدراتها وجدارتها وبذلك فهي تعطي الحركية في -ر

                                                             
، ة، سكيكد1955اوت20لة لنيل شهادة الماجستير، قسم علوم التسيير، جامعة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية، مذكرة مقدمة مكم الرؤوف، الميزةحجاج عبد  1

 .4ص، 2006/2007
قسم إدارة  اجستير،أحمد رسمي أحمد بعلوشة أثر الترويج الالكتروني في تحقيق الميزة التنافسية، قدمت هذه الرسالة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الم 2

 .4ص، 2016غزة، أعمال، جامعة الأزهر، 
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

ة ديق زياخرين عن طر ل ق  ها المنظمة على الو و ميزة تتفأتعمل الميزة التنافسية على خلق ميزة منفردة  -ع

 1.للزبون القيمة 

 التنافسية. الميزة أنواعو  خصائص: ثانيا

 التنافسية:خصائص الميزة  .1

 متعددة:تتمتع الميزة التنافسية بمجموعة من الخصائص وهي 

 :السوق.فهي ليست مطلقة وتعتمد على المقارنة مع المنافسين في  النسبية 

 :ن تكون الميزة التنافسية مستمرة وتحقق للمؤسسة السبق على المدى الطويل أ يجب الاستمرارية

 فقط.وليس القصير 

 ى هداف والنتائج التي تود المؤسسة تحقيقها في المديجب ان تتلاءم الميزات التنافسية مع الأ  :الملائمة

 والبعيد.القصير 

 :ئة الخارجية من جهة وقدرات يجب ان تكون الميزة التنافسية متجددة وفق معطيات البي التجدد

 اخرى.وموارد المؤسسة الداخلية من جهة 

  لخارجية.اتختص باستغلال الفرص المستقبلية في البيئة  إذتركز على المدى البعيد  الاستراتيجي:البعد 

 بالآتي:ن الميزة التنافسية لها مجموعة من الخصائص التي يمكن ايجازها ا

  على ادامة ميزتها التنافسية يعتمد على سرعة المنظمات  ،اذ ان قابلية المنطقة ،ن تتمتع بالديمومةأ

 تقليدها.الاخرى في 

 ن بناء الاستراتيجيات المستندة الى المصادر وقابليات أ استمرارية التطوير والتحسين والتجديد اذ

مر من الصعوبة الأ ة التقليد من قبل المنافسين على درجة عالية يعمل مما يجعل متعددة ومتفاعلة

 عليها.الذي يحملها تكاليف عالية وبما ينعكس في المحافظة 

  الوقت.عدم امكانية تقليدها وعلى طول 

  وفة صبحت معر أالقديمة لها قد  ن النماذجأايجاد نماذج جديدة وبشكل دائم للميزة التنافسية طالما

 وشائعة.ومتاحة 

 2للمنظمةلقيمة ن تخلق قيمة مدركة من قبل الزبون فضلا عن اأ. 

 في: نواع الميزة التنافسية أف تتمثل  2

تكلفة  أقلبتصنيع وتسويق منتجاتها  ،قدرة المؤسسة على تصميم وتعنيالسعر(: )قلالأميزة التكلفة أم 

ة على ولتحقيق هذه الميز  ،رباح كبيرةأممكنة مقارنة مع المؤسسات المنافسة مما يؤدي الى تحقيق عوائد و 

ة القيمة للمؤسسة والتي تعد عنصرا هاما لنشطة الحرجة في سلسالأ تحليل و  المؤسسة فهم وتحديد

دف هنها تهتم بتجزئة المؤسسة الى وحدات نشاط استراتيجية  أحيث  ،لتحليل مصادر الميزة التنافسية

 التنافسية.الميزة على تكاليفها ومصادرها الحالية والمحتملة لتحقيق التعرف 

                                                             
 .116 -115ص ص، 2017كربلاء، العراق، ة، جامع68د، العد17دالإدارية، المجلأمل حبار محمد، تصميم المنتج وتأثيره في الميزة التنافسية، المجلة العراقية للعلوم  1
، 13المجلد  ،العلوم الاقتصادية والادارية مجلة التنافسيةة تحليل كلف النوعية على اساس الانشطة في تحقيق الميز  أثر ،جليلة عيدان حليحل ،انتصار احمد عبيد2

 .3ص ، 2017 ،جامعة بغداد ،47عدد
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وفريدة ذات قيمة مرتفعة من وجهة  ،وهي قدرة المؤسسة على تقديم المنتجات متميزة التميز:ميزة ب م

 ،نات المقدمةاخدمات ما بعد البيع والضم ،الخصائص الفريدة للمنتج ،نظر الزبون بما فيها الجودة

توظيف و  ،شطة سلسلة القيمةأنلذلك على المؤسسة كذلك فهم وتحليل مصادر التميز من خلال 

التكنولوجية المتطورة للإنتاج واستخدام طرق وقنوات  التقنيات ،والكفاءات العالمية ،القدرات والمهارات

 المؤسسة لدى ةهر شهمية وسمعة و أتسمح بزيادة ة جييتوزيع فعالة وسائل وسياسات تسعيرية وترو 

 1الزبون.

 التنافسية: الميزة مصادر عوامل و -ثالثا

 التنافسية:ف العوامل المؤثرة في تحقيق الميزة  1

 هما:"Treacy & Bakos"  ان الميزة التنافسية تنشا من عاملين حسبما يرى كل من

ن تنتج السلع أن المنظمة تستطيع أويقصد  ها "Comparative Efficiencyالكفاءة المقارنة" ول:الأ 

 : خرى هيأمن كلف انتاج المنافسين اليها وهذا يتأثر بعوامل ى أدن والخدمات بكلفة

 «:y " Internal Efficiencم الكفاءة الداخلية 1

 الداخل.التي تشير الى مستوى التكاليف التي تتحملها المنظمة من 

 :«Inter organization Efficiency» المتبادلة:م الكفاءة التنظيمية  2

خرى وكيفية التي يقصد بعا التكاليف التي تتحملها المنظمة من خلال تعاملاتها مع المنظمات الخارجية الأ  

 والخارجية.استخدام الشبكات العالمية في تخفيض كلف الاتصالات الداخلية 

 ":Bargaining power" ة:مالمساو قوة  الثاني:

تأثر يمر زبائنها ومجهزيها لصالحها الخاص وهذا الأ وهي التي تسمح للمنظمة بتحقيق حالات المساومة مع 

 هي:خرى أساسية أبعوامل 

 «:ReachRelated Costs»م الكلف المرتبطة بالبحث  1

 سعر. بأفضل كلف التسويق والمجهزين والزبائن

 :«Unipue product Features» الفريدة:م صفقات المنتج  2

 .المنافسون وهي المميزات المختلفة للسلع والخدمات التي تجعلها مختلفة عن تلك التي بقدمها 

 «:Switching Costs»م كلف التحويل  3

 2نافسية.التاي الكلف التي يتحملها الزبائن والمجهزون ويستخدم هذه الاستراتيجيات بسبب الضرورة 

 التنافسية: الميزة مصادر  .2

 :مصادر الميزة التنافسية Pitts and Leiويحدد 

  ساسية وهي المرتبطة بموارد المنظمة الملموسة والغير الملموسة مثل العوامل الأ  :الداخليةالمصادر

كذلك قد تتحقق الميزة  ا... وغيره.الموجودات ،قنوات التوزيع ،وليةد الأ ر للإنتاج الطاقة والموا

                                                             
 .2ص  ،جامعة محمد بوضياف المسيلةمقال ة، اليقظة كآلية لاستدامة الميزة التنافسية بالمؤسس ،حميد ة زواوي 1
 ،2010 ،العراق ،جامعة الكوفة ،العدد التاسع عشر ،دراسة الكوفة مركز  ،التنافسيةالاستراتيجي ودوره في تحقيق الميزة  التخطيط، عبير محمد حسون كرماشه2

 .30-29ص ص
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

وأساليب التنظيم الإداري والتحفيز والبحث التنافسية من النظم الادارية المستخدمة والمتطورة 

 1والمعرفة.والابداع والتطوير 

  وهي كثيرة ومتعددة وتتشكل من متغيرات البيئة الخارجية وتغيرها مما يؤدي  الخارجية:المصادر

 مثل ظروف العرض والطلب على المواد ،الى ايجاد فرص ومميزات تستغلها المنظمة وتستفيد منها

 وغيرها.والموارد البشرية المؤهلة  ،ةولية والماليالأ 

  وتتركز في المنظمة ميزة تنافسية من خلال الاستراتيجية الخاصة  الاستراتيجية:الخيارات

 2خرين.الآ فقي والعمودي والتحالفات الاستراتيجية والعلاقة مع بالتكامل الأ 

 أبعاد ومعايير الميزة التنافسية  مالثاني: أهطلب الم

 التنافسية.مراحل واستراتيجيات الميزة : أولا

 التنافسية:ف مراحل الميزة  1

 كالاتي: تمر الميزة التنافسية بأربع مراحل وهي

 التقديم: الاولى:المرحلة 

 نها المرحلة التي تتم فيها بذل الجهود الماليةأنشات الميزة بسبب أطول مرحلة للمؤسسة التي أوتعتبر 

 السوق.والفكرية والبشرية لاكتشاف الميزة وتطويرها وتقديمها الى 

 :التبني: الثانيةالمرحلة 

وهي مرحلة الجني وقطف ثمار المجهودات المبذولة في المرحلة السابقة وفية تعرف الميزة رواجا وولاء من 

 .3فيها قص ى ربحية لهاأتالي تحقيق المؤسسة الطرف العملاء والمشتريين وب

 التقليد: الثالثة:المرحلة 

و محاكاة أيد يحاول المنافسون تقل ،الكيهالم رباحلأ  انظرا لشيوع الميزة التنافسية في وسط السوق وتحقيقه

فتنخفض وفورات الحجم نتيجة لذلك وتتراجع  مما يسبب حالة من الركود شيئا فشيئا ،هذه الميزة

يار عدد الثمن بسبب غ ن والتي غالب ما تكون رخيصةسيسبقية المؤسسة بعد توفر البدائل لدى المنافأ

 التسويق.من التكاليف خاصة تكاليف البحث والتطوير وتكاليف 

 ضرورة التطوير:  الرابعة:المرحلة 

هم ية فاقدة لأ تنافسبعد وصول المؤسسة الى المرحلة التي تتدنى فيها مبيعاتها وتصبح لدى المؤسسة ميزة 

رعة الادارة الاستراتيجية بضرورة س فيزداد الو ي لدى ،خصائصها وهي التميز والتفرد عن باقي المؤسسات

 .4جديدةسس أو تغييرها بإضافة ميزات على أالميزة 

 حياة الميزة التنافسية ة(: دور 02-01)شكل 

                                                             
 ،2009 ،دنالار  ،جامعة الشروق الاوسط للدراسات العليا ،غير منشورة ر ماجستي مذكرة ،في تحقيق الميزة التنافسية وأثرهاالمنظمة  ، رسالةالعتومفوزي علي  محمد1

 .45ص
جامعة  ،غير منشورةماجستير مذكرة  غزةعلاقة اعادة هندسة العمليات بتحقيق الميزة التنافسية في الجامعات الفلسطينية في  ،تمحمود الكحلو احمد الخليل 2

 .35ص  ،2017غزة ،الازهر
 جامعة الشهيد حمه ،غير منشورةمذكرة ماستر  ،ادارة المعروفة في تحسين الميزة التنافسية الاقتصادية للمؤسسة الاقتصادية دور  وآخرون عبابسة احلام33

 .33-32ص ص  ،2017/2018 ،الوادي ،لخضر
 . 57ص  ،2019 ،جامعة النسلين ،غير منشورة هدكتورا أطروحة ،دور ادارة المعرفة في تحقيق الميزة التنافسية ،ندى النعيم محمد علي محمد نور 4



 

 الشمول المالي ودورها في تحقيق الميزة التنافسيةأبعاد  

 

22 

 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

 
 .58صندى النعيم محمد علي محمد نور، مرجع سابق،  :المصدر 

 يلي:العامة فيما  ةلاستراتيجيات التنافسي تتمثلا  التنافسية:ف استراتيجيات الميزة  2

 التكاليف:استراتيجية القيادة في 

ن تخفض من تكلفيها بحيث يمكنها بيع أ استطاعت إذا التنافسية ن تحقق ميزةأالمنظمة  تستطيع

 الربح.قل من منافسيها وتحقيق قدر كبير من أمنتجاتها عند سعر 

 التميز:استراتيجية 

ذو  و تقديم منتوج ما للزبائنأن المنظمة تنفرد في عرض أترتكز هذه الاستراتيجية على سياسة مفادها 

 1.زائد سعر  خصائص جيدة مقابل

 تستند على أساس اختبار مجال تنافس ي محدود في داخل قطاع الصناعة بحيث يتم  التركيز:استراتيجية 

 وتكثيف نشاط المنظفة التسويقي في هذا الجزء والعمل على استبعاد  معين من السوق،التركيز على جزء 

 في حصة المنظمة. التأثير ومنعهم من  الآخرين

على التركيز على قطاع معين من السوق وتستخدم محورين  (wheelen et al ,2002,p149في حين يشير )

لى ع حيث تعتمد هذه الاستراتيجية تميز المركز،والثاني في ، تحقيق ميزة تنافسية في التكلفةالأول 

 .التخصص في منتج معين أو سوق معين

 : (Wheeler et al ,2002,p168كما ان هناك المبررات الداعية لاتباع هذه الاستراتيجية هي )

 الاستفادة من مزايا التخصص. .1

 القدرة على التجديد. .2

 2.المسيهلكيناكتساب مزايا تنافسية عالية من جانب اشباع حاجات  .3

 التنافسية:بعاد ومحددات الميزة أ مهأ ثانيا:

 التنافسية:ف ابعاد الميزة  1

                                                             
 .5،أخلاقيات الأعمال كميزة تنافسية لمنظمات الأعمال، جامعة تلمسان ، ص تابت أول وسيلةبن نامة فاطمة الزهرة، العشعاشي  1
وزيع، عمان، لنشر والتعز الدين علي سويس ي، نعمه عباس ي الخفاجي، الميزة التنافسية وفق منظور استراتيجيات التغيير التنظيمي، الطبعة العربية، دار الأيام ل 2

 .77ص، 2015الأردن،
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

 لقد استأثر مفهوم الابداع باهتمام كبير من لدى العديد من المفكرين والباحثين في : الابداع

القرن من تطورات انسانية هذا المراحل الراهنة من القرن الحادي والعشرين لما اتسم به 

 تغير  ان ،والانترنت نظمة الاتصالات وثورة المعلوماتألوجي وفي و ملحوظة على الصعيد التكن

تسارعة في الم دورة الحياة المنتجات والتطورات سواق وقصر لات المنافسة وتضخم الأ اح

سس المنافسة وقواعدها أغير من  تطبيقاتها الواسعة لمختلف العمليات و  الصناعات الحديثة

لتحقيق المنفعة لنجاحها ولتحقيق ذلك  اللازمة ن الابداع هو القوة التنافسيةأاك بوازداد الادر 

ولا الى وص ال بشري وفكري مس أبالموارد البشرية وتصنيفها الى ر  توجهت الدراسات الى الاهتمام

 عن اتاحة المعلومات لهم وتعزيز ثقيهم فضلا   هامن المعرفة ووسائل اكتسا مكاطرائق لاكتشاف 

 .بإمكانياتهم عن طريق المشاركة الجادة في عمليات صنع القرارات واتخاذها

 :همية للمنظمة ويؤمن العديد من المدراءأ كثر تمثل المعرفة اليوم المورد الاستراتيجي الأ المعرفة 

بحت المعرفة صألقد  ،المنافسون  مما يمتلكها أكثر ن المزايا التنافسية تتصف بامتلاكهم معرفة أب

والقوة الحيوية التي تمكنها من البقاء والتميز ضمن  ،ساسيا من موارد منظمات التعليمأ امورد

ر و غيرها من العناصأو الخدمات أس المال أالبيئة التنافسية المعتمدة على المعرفة وليس على ر 

 المادية.الانتاج 

 ل فيه ى الذي تعمو ويعني تميز الخدمات التي تقدمها المنظمة لايجاد ش يء يدل على المست :التميز

مة و علا أنه ش يء فريد ومميز ويأخذ تحقق هذه الميزة اشكالا متعددة كتصميم مميز المنظمة لأ 

ن الخدمات المنظمة المعينة تختلف عن لأ يدين نها تحاول ايجاد تصور لدى المستفأي ،أتجارية

و أيضا من خلال ايجاد شهرة للعلامة التجارية أوقد يأتي هذا التميز  ،ها في القطاع نفسهمثيلات

 . 1من خلال استخدام تقنية معينة

 :المنتجات  ن تكون أنما أمستويات الكلفة فقط و  بأقل المنتجات ن تقدمأ الكلفة لا تعني التكلفة

على  طي عائدا مقبولا عذلك السوق لتن تكون جذابة في أ بكلفة ذات علاقة بالجودة والتي ينبغي

قل أتشمل تحقيق كلفة متغيرة  اذا ،مار والكلفة لا تتضمن كلفة معالجة البيانات فقطتثالاس

و قد تكون في تخفيض كلفة الوقت أو تحقيق مستوى قليل من النفقات التشغيلية والادارية أ

 بالأداء.نشطة الخاصة والجهد في انجاز الأ

 :نها مجموعة الخصائص التي تحدد قدرة المنتج على تلبية توقعات أوالتي تعرف على  الجودة

انت ك ن السلاسل الفندقية الكبرى والتي نجحت في مجال الجودةأالزبائن المعلنة والضمنية الى 

 وبالمقابل همبأنفس قراراتهم وتشجيعهم على الابداع وصنع هايمكثفة لعامل دريبيةتستخدم برامج ت

 .2همدائأالمنظمة المعلومات والتقنيات التي يحتاجها العاملون لكي يحققوا التطور في وفر ت

 التنافسية:ف محددات الميزة  2

                                                             
 ،دجلة ،جامعة واسط ،20العدد  ،الكوت للعلوم الاقتصادية والادارية مجلة التنافسية ةتعزيز الميز الموارد البشرية في  دور تدريب ،واخرونبد الرحمان طاهر ع1

 .8ص ،2015
 ،53العدد  ،كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة مجلة التنافسيةفي تحقيق الميزة  ةالموارد البشريتدريب  أثر  حميداحمد مجيد  ،عبد الرحمان عبد الكريم أكرم2

 .10ص ،2017،العراق ،المستنصرية الجامعة
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

ف ما عر  إطار  ية لها تأثير حاسم على الميزة التنافسية فيأرئيسية حسب ر  محددات ةأربع ر قدم بورت

ربع التي الأ  ساسيةل هذه المحددات الأ تمثوت ، The Diamond Theoryبالنموذج الماس ي / النظرية الماسية

 في:يتوقف عليها تحقيق المؤسسة للميزة التنافسية 

 الانتاج:ظروف عوامل -أ

فهو يتضمن أكثر شمولا من المفهوم التقليدي المتداول ، porter يعتبر مفهوم عوامل الانتاج من منظور  

حتية خرى كالبنية التأس مال عوامل أة ور يوطبيعبالإضافة الى عوامل الانتاج التقليدية من موارد بشرية 

 الحديثة.وعوامل متقدمة كالمعرفة التكنولوجية والفنية والخبرات الادارية 

 المحلي: ظروف الطلب-ب

لب ونموه بحجم الطولا يرتبط ذلك  تدعيمهاو  الطلب المحلي دورا مهما في تحسين الميزة التنافسيةيلعب 

الذي يعكس طبيعة احتياجاتها المسيهلكين ممثلة في نوعية ، وانما يشتمل أيضا على هيكل الطلب طفق

 المختلفة.نماطها أالسلع المطلوبة و 

 والمساندة:وضعية الصناعات المرتبطة -ج

سواء  التي تنشط فيها المؤسسة صناعةالويقصد بالصناعات المرتبطة تلك الصناعات التي تشترك مع 

و قنوات التوزيع وكذا الصناعات التي تنتج مواد مكملة أالمستخدمة  و التكنولوجياأخلات من حيث الد

ما الصناعات المساندة فهي تلك الصناعات التي تقدم الدعم للصناعة المعنية من حيث أ،لهذه الصناعة

 الانتاجية.طلبها العملية تالمدخلات التي ت

 

 

 والمنافسة:استراتيجية وهيكل المؤسسة -د

هو الاستراتيجية والهيكل التنافس ي بين المؤسسات  porterان المحدد الرابع للميزة التنافسية في نموذج 

 نهاأش من ومناهج ادارية مختلفةات ولوجيييدايا تبني امز  ها لاكتسابين الدول في سعأداخل دولة ما، و 

على  نيفهو يرى على سبيل المثال سيطرة المهندس ،هااتاستراتيجية مؤسسو ن تنعكس على هيكل أ

شركات لة لع وتصميم المنتج بالنسبيدول التي تركز على تحسين عمليات تصنفي الستويات الإدارة العليا م

 1يا.العلكية التي يسيطر فيها الماليون على الادارة يالأمر  بعكس المؤسسات ،لمانية واليابانيةالأ

 التنافسية:الميزة معايير الحكم على ثالثا: 

 هي:التنافسية بثلاث ظروف الميزة تحدد نوعية ومدى جودة 

 هما:لهذا المعيار  ان نميز بين نوعية من المزايا وفقأيمكن  الميزة:ف مصدر  (1

بيا وهي سهلة التقليد نس ،قل لقوة العمل والمواد الخامتتعمد على التكلفة الأ منخفضة:ميزة تنافسية 

 المنافسين.من قبل 

وتتطلب  ،و العلامة التجاريةألسمعة الطيبة لو الخدمة أتستند على تميز المنتج  مرتفعة:ميزة تنافسية 

 عالية.توفير قدرات 

                                                             
 ،1ف جامعة سطي غير منشورة،مذكرة ماجستير  ،مقارنة المواد الداخلية والكفاءات كمدخل للميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية ،د وسيلةزي بوا1

 .21-20 ص ص ،2012/  2011
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

نافسية يزة تمحالة اعتماد المؤسسة على  في: المؤسسةف عدد مصادر الميزة التنافسية التي تمتلكها ( 2

ذلك الى خطر سهولة تقليدها من قبل المنافسين لذا يستحسن تعدد مصادر الميزة  هاعرضي ،واحدة

 التنافسية.

حيث تقوم المؤسسة بخلق مزايا جديدة وبشكل  :الميزةتطوير والتجديد المستمر في  ،درجة تحسين(م 3

 ة تنافسيةز لذا يجب خلق مي ،لتفادي قيام المؤسسات المنافسة بتقليد ميزتها التنافسية الحالية أسرع

 1المرتفعة.من الدرجة 

 التنافسية:شروط واهم مؤشرات قياس الميزة  الثالث:المطلب 

 التنافسية:شروط ومؤشرات قياس الميزة  :أولا

 التنافسية:ف شروط الميزة  1

 التالية:شروط الن تتوفر على أحتى تثبت الميزة التنافسية فعالييها يجب 

 النشاط.سبقية في مجال أوتحقيق  ،التفوق على المنافسين -

 حادثة.و أ ةفلا تكون محدودة بفترة زمنية مناسب ،ضمان استمرارييها عبر الزمن -

 2الغاؤها.خلق صعوبة للمنافسين فيتعذر عليهم تقليدها ويصعب عليهم  -

ها ءن تقاس التنافسية من خلال عدة مؤشرات يتم في ضوأ يمكن التنافسية:ف مؤشرات قياس الميزة  2

ربعة مؤشرات أ(الى oughton)شار أفقد  ،هامو عدأالحكم في مدى نزعة المنظمات نحو التنافسية 

 : للتنافسية على مستوى المنظمة وهي

تريد  نظمة التيالمكانت ربحية  افاذ ،على التنافسية الحاليةاكافي اؤشر موتشمل الربحية  الربحية: 1

لية لارباح المنظمة تتعلق بالقيمة ن القيمة الآأو  ،الزمن ن تمتد الى مدة منأالبقاء في السوق ينبغي 

موال الخاصة للمنظمة على كلف ورؤوس الأ  ديون لل السوقية ن نسبة القيمةأالسوقية لها حيث 

من واحدة فان  أصغر كانت هذه النسبة  ا( والتي هي نسبية واذTobinاستبدال موجوداتها تسمى مؤشر )

 تنافسية.المنظمة ليست 

جانس ن التنافسية في نشاط متع اكافيا ؤشر مبالقياس كلفة الصنع للمنافسين تمثل  الصنع:م كلفة  2

تمثل  نأمالم يكن تدني الكلفة على حساب الربحية المستقبلية للمنظمة ويمكن لكلفة وحدة العمل 

لفة ككبر من اللأا ةبديلا جيدا عن كلفة الصنع المتوسطة فعندها تكون كلف العمل تشكل النسب

 نفسها.ساس ي المعرفة الاجمالية وخاصة في المنظمات التي يكون منتجها الأ 

مات و خدأ ر عن الفاعلية التي تحول  ها المنظمة مجموعة عوامل الانتاج الى منتجاتبوتع الانتاجية:م  3

ن يعود نموها الى التغيرات الثقافية أو نموها لعدة منظمات ويمكن أقارنة الانتاجية الكلية موهذا يمكن 

 الفاعلية.نها ادارة أتفسر الانتاجية الضعيفة على ذ و اقتصاديات للحجم اأ

                                                             
 . 16-15ص ص  ،2018/ 2017 ،ورقلة ،جامعة قاصدي مرباح ،غير منشورةمذكرة ماستر  ،دور ادارة المعرفة في تحقيق الميزة التنافسية لمين، زناني1
ربي بن جامعة الع ،غير منشورة مذكرة ماستر  ،العناقيد الصناعية ودورها في رفع القدرة التنافسية للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة استراتيجية شعبيسناء  2

 .46-45 ص ص ،2011/2012 ،ام البواقي ،مهيدي
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

جزء هام من السوق الداخلية والخارجية  و الحصول علىأوتعني الاستحواذ  السوقية:الحصة م  4

نت حصة حصة السوقية فكلما كاالو الكلفة لكن الربحية تعتمد على أفالحصة تترجم المزايا في الانتاجية 

 1الاخرى.ربحية مع افتراض ثبات العوامل  أكثر كانت المنظمة  أكبر المنظمة من السوق 

 تها:اومعوقعامة لبناء الميزة التنافسية ال سسلأ ا: ثانيا

 التنافسية:سس العامة لبناء الميزة لأ ( ف ا1

جات اوالاستجابة لح ،الجودة، التجديد ،وهي الكفاءة ،ربعة عوامل تدخل في بناء الميزة التنافسيةأيوجد 

 وهي:العميل 

 الأسس العامة لبناء الميزة التنافسية.: (03-01الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

ساسية أمل اوالمدخلات هي عو  ،داة لتحويل المدخلات الى مخرجاتأالشركة الا  ام : Efficienceالكفاءة -

ما المخرجات فهي عبارة عن أ ،رة والمهارة التكنولوجيةاس المال والادأرض ور للإنتاج مثل العمالة والأ 

بسط قياس للكفاءة يتمثل في مقدار المدخلات المطلوبة أان  ،والخدمات التي تنتجها الشركةالسلع 

 ن:أوذلك  معينة.خرجات مللإنتاج 

 الكفاءة = المخرجات/ المدخلات

 معينة.كفاءة كلما قل مقدار المدخلات المطلوبة لانتاج مخرجات  أكثر وكلما كانت الشركة  

 :   Qualityالجودة -

ها لإنجاز الوظائف  ان المنتجات ذات الجودة هي السلع والخدمات التي يمكن الاعتماد عليها والثقة 

ت و ملابس قامأت كثيرة سواء كانت سيارات تويوتا مجالا وهذا المفهوم ينطبق على  ،دائهاالمصممة لآ 

نتج على دة العالية للمويعتبر تأثير الجو  ،و قسم خدمة العملاء في سيتي بنكأ"جاب" بتصميميها وبيعها 

 مضاعفا.التنافسية تأثيرا  المزايا

و الحديث يتعلق بطريقة ادارة أنه الش ي الجديد أيمكن تعريف التجديد على :Innovationالتجديد  -

و المنتجات وعمليات الانتاج ونظم الادارة والهياكل التنظيمية والاستراتيجيات التي تعتمدها أالشركة 

واستراتيجية للخصم على الاسعار التي تتبناها "  ،ويمكن رؤية تطوير انتل للمعالج الدقيق ،الشركة

لنظام  وتطوير شركة سوتي ،نتاج التي تتبناها شركة تويوتا في تصنيع السياراتتويزيواس "ونظم الا 

                                                             
 .14-13ص ص  ،2017 ،بغداد ،50العدد  ،كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة مجلة التنافسيةالقيادة في تحقيق الميزة  أثر  كاظمامل جواد 1

رد فعل المتميز تجاه حاجات 
 العميل

 الجودة المتميزة

 الميزة التنافسية
 التكلفة المنخفضة للتمييز

 الكفاءة المتميزة

 التجديد

 .196صمرجع سبق ذكره، المصدر: شارلز وجاريت جونز، 
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

walkmam، تمنح  الأنهن التجديدات تشكل مصدرا رئيسيا للمزايا التنافسية أرؤية كل ذلك على  نيمك

 منافسوها.شيئا يفتقر اليه  ،الشركة شيئا منفردا

يتعين  ،العامل بشكل متفوق هذا لتحقيق : Customer Responsivenessالعميلالاستجابة لحاجات  -

ت شباع احتياجاافضل من المنافسين في تحديد و أداء المهام بشكل أن تكون قادرة على أعلى الشركة 

ايا مما يؤدي الى خلق التميز القائم على المز  ،تهااكبر لمنتجأوعندئذ سيتولى المسيهلكون قيمة  ،عملائها

كما  ،العميل ن تتماش ى مع تحقيق الاستجابة لحاجاتأالتنافسية ان عملية تحسين جودة المنتج يجب 

از الجودة خر تحقيق وانجآفي حالة تطوير منتجات جديدة  ها سمات تفتقر اليها المنتجات المتواجدة بمعنى 

 .1للعميلالتجديد كجانب تكاملي لتحقيق الاستجابة و المتفوقة 

 والسعروالتجديد على التكاليف الوحدة  ،الاستجابة للعملاء ،الجودة ،الكفاءة ر تأثي (:04-01)الشكل 

 

 

 

 

 

 

 .205صالسابق، المرجع  ،جونز شارلز هل وجاريث :المصدر

 : هذا فضلا عن أمور أخرى يمكن أخذها بعين الاعتبار عند بناء الميزة التنافسية مثل

 أن تبنى على خامات متفردة يصعب تقليدها. -

أسباب هذه الميزة أن تبنى على العديد من الموارد والقدرات مما يجعل من الصعب معرفة  -

لأن الآخرين  ،فالموقع الجيد ميزة تنافسية ولكنها في الاغلب قابلة لأن يخفت بريقها التنافسية،

ليده تق مر يصعبأفهذا  للإبداعما البيئة التعليمية الملهمة أ، قادرون على امتلاك مواقع متشا هة

اذا و ، لأنه يعتمد على مهارات متنوعة وأنظمة مركبة يصعب على المؤسسة أن تبلغها بسهولة

 2.بلغيها فان منافسيها فيها ليست متيسرة

 التنافسية:ف معوقات اكتساب الميزة  (2

ظمة عدة فقد تواجه المن ،ان اكتساب المنظمة للميزة التنافسية في بيئيها لن يكون بالأمر السهل طبعا

 يلي: صعوبات من بينها ما

 الداخلية:أ م المعوقات 

ا ل الدولة الواحدة والتي نوجزهخوتعبر عن مختلف العقبات الداخلية التي تواجه المنظمة في بيئيها دا

 يلي:كما 

                                                             
 المريم للنشر، المتعال، دار ، ترجمة رفا ي محمد رفا ي ومحمد سيد أحمد عبد ةالإنجليزيالطبعة شارلز هل، جاريث جونز، الإدارة الاستراتيجية مدخل متكامل، - 1

 .197، 196، ص ص 2001، السعودية، الرياضالمملكة العربية 
ودورها في تعميق الميزة التنافسية للمؤسسة والنظام التربوي، الطبعة الأولى، دار التجديد للطباعة 21رياض بن علي الجوادي، الكفيات الأساسية لمدرس القرن 2

 .18،19ص ص، 2018والنشر، عمان، الأردن، 

 الكفاءة

 التكلفة المنخفضة للوحدة                            

 على للوحدة سعار الأالأ

 الاستجابة العملاء

 التجديد الجودة
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

  غياب القيادة الادارية الناجحة مما يعيق التنمية الادارية وقد يظهر ال جز هنا غياب القيادة

 العاملين.الكفاءة القادرين على تنمية مهارات 

  المنظمة.عدم وجود رقابة ايجابية تسمح بالقضاء على الانحرافات داخل 

  نظمة.المفراد داخل أغياب الشفافية عند ازالة السلوكيات السلبية من 

  عدم قدرة المنظمة على توفير المعلومات الضرورية والسريعة المساعدة في عملية اتخاذ القرارات

 وترشيدها.

  الحديثة.عدم مسايرة التطورات 

 الخارجية:ب م المعوقات 

 لي:يوهي التي تتعلق بمختلف العقبات الخارجية التي تنتج من خارج نطاق المنظمة التي نجد من بينها ما

  ؛الدخول التي تضع عقبات وحواجز  ،سواق العالمية والتكتلات الإقليميةالأ 

  ؛الوطنيةجنبية على حساب وجود منظمات متحالفة وضوابط تخدم المنظمات الأ 

 ؛المعرضتنافس الول التنافس مع السلع والخدمات الى حت 

  ؛دوليةتحول المعايير الخاصة بالمواصفات من محلية الى 

  ؛للجودةعدم الالتزام بالمواصفات الدولية 

  1والتطويرعدم الاهتمام بالبحوث. 

 

 

 

 

 المبحث الثالث: 

 سابقةالدراسات ال

تعتبر الدراسات السابقة الركيزة الأساسية التي يقوم عليها البحث، وسنتعرف على بعض الدراسات 

، حيث سنتطرق إلى بعض الدراسات السابقة والميزة التنافسية ،الشمول الماليالتي تناولت موضوع 

 يلي: اكم أو الدولية، سواء المحلية أو العربية، ةختلفالم

 المطلب الأول: الدراسات المتعلقة بموضوع الدراسة

 العربية الدراسات :أولا

  الشمول المالي ودورها في تحقيق الميزة التنافسية بوتبينة، أبعادراسة حدة د :الأولىالدراسة 

                                                             
 2017 ،، قالمة1945ماي  8جامعة  ،غير منشورةمذكرة ماستر  ،ادارة الموارد البشرية في خلق الميزة التنافسية بالمؤسسة الجزائرية مساهمة الهدىشوالي نور 1

 .94-93ص  ص ،2018/
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

هذه الدراسة الى التعرف على دور أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية من خلال اجراء  هدفت

العلاقة  نمصرفا، وبيا20بحث استطلا ي لآراء عينة من عملاء المصارف التجارية الجزائرية البالغ عددها 

العملاء للخدمات المالية وجودة استخدام ، )وصول العملاء للخدمات المالية: بعاده المتمثلة بأبين 

اذ  ،اعتمد هذا البحث على المنهج الوصفي التحليلي، والميزة التنافسية (الخدمات المقدمة للعملاء

 فردا.377فراد العينة البالغ عددها أاعتمدت الاستبانة كأداة رئيسية في جمع البيانات والمعلومات عن 

 أبعاد الشمول الثلاثة مجتمعة والميزة التنافسيةثير قوية بين ظهر البحث عدة نتائج أهمها وجود علاقة تأأ

( من التغيرات في الميزة التنافسية وأن بعد جودة %84نسبته ) ما وفسرت للمصارف التجارية الجزائرية،

سبته ن الخدمات المالية يأتي في المرتبة الأولى من حيث الأهمية والتأثير في الميزة التنافسية حيث فسر ما

 .من التأثير الكلي على الميزة التنافسية (69%)

 دراسة صورية شنبي، السعيد بن لخضر، أهمية الشمول المالي في تحقيق التنمية  :الثانيةالدراسة 

 ،الى تقديم مفاهيم أساسية حول الشمول المالي أهميته وأهدافه ودوره في التنمية هدفت هذه الدراسة

وظهور العديد من الخدمات المبتكرة التي ساهمت في تنظيم حيث مع التطور الهائل في التكنولوجيا 

وإدارة عمليات القطاعات المالية، وتسهيل الوصول الى الخدمات المالية واستخدامها كما تم التعرف على 

 لمنهج الوصفي والمنهجاعتمدت هذه الدراسة على ا ،سياسات ومجهودات الدولية المبذولة في هذا المجال

لى وجود احيث توصلت ، التحليلي لوصف وتحليل ما ورد في الدراسات والمراجع المرتبطة بموضوع البحث

علاقة طردية بين مستويات الشمول المالي ومستويات النمو الاقتصادي كذلك استنتجت أن أهمية تعزيز 

بيا على البيئة الاقتصادية والسياسية على الشمول المالي والوصول الى الخدمات المالية سينعكس إيجا

 .حد سواء

أثر تطور الشمول المالي على مستوى الميزة التنافسية  دراسة رواء نافذ عليوة، :الدراسة الثالثة

 .المصرفية

هذه الدراسة الى قياس تطور الشمول المالي وبيان آثره على مستوى الميزة التنافسية للبنوك  هدفت

فلسطين بالإضافة الى تحليل وتقييم أثر الشمول في تعزيز الميزة التنافسية المصرفية في بورصة المدرجة 

في بورصة فلسطين، ولتحقيق أهداف الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي في الجانب النظري 

لمؤشرات ( 0.05كما أظهرت النتائج بأنه لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )، من الدراسة

الشمول المالي على مستوى الميزة التنافسية المصرفية وتوصلت الدراسة الى عدة توصيات أهمها _ضرورة 

عاده وعية لشرح مفهوم الشمول وأبتعزيز مفاهيم بمؤشراته المختلفة لدى مجتمع فلسطيني من خلال الت

روف ظليب بشكل سريع لن يعملوا على توظيف أدوات بحيث تتكيف وتستجأوأن على إدارات البنوك 

 .ساليب تقنية متطورةأالبيئية من خلال تحقيق رغبات الزبائن ب
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 .اقع الشمول المالي في الوطن العربيو  ،وآخرون دراسة كروش نورالدين :الدراسة الرابعة

من خلال المؤشرات الدالة على ، هدفت هذه الدراسة الى تحليل واقع الشمول المالي في الدول العربية

تجارب بعض الدول العربية التي قامت به وشجعت مع ابراز ، وجهود البنوك المركزية في تعزيزه تحققه

ن أهم ومن بي ،يق انتشاره وتوسعهقإضافة الى تبيان أهم الجهود والخطوات المتخذة لتح، على تبنيه

 ،ول الماليتحقيق الشموبرامج النتائج المتوصل اليها أن الدول العربية بذلت جهودا لتعزيز استراتيجيات 

من السكان البالغين الى الخدمات المالية لاسيما الاناث والشباب  (%63حيث تسعى لتسهيل نفاذ )

الى أنه بالرغم من هذه الجهود المبذولة مازالت الدول  ،والمؤسسات المتناهية الصغر والصغيرة والمتوسطة

 .العالم من ناحية الشمول الماليالعربية لم تواكب المستوى الذي تشهده باقي دول 

 دراسة زناتي لمين، دور إدارة المعرفة في تحقيق الميزة التنافسية  :الدراسة الخامسة

يث وعلاقيها بالميزة التنافسية وتأثيرها عليها حهمييها أو هدفت هذه الدراسة الى التعرف على إدارة المعرفة 

( Red Medخلال دراسة ميدانية بمؤسسة راد ماد)مست هذه الدراسة الجانب التطبيقي للموضوع من 

عينة من عمال  40أخذ استندت الدراسة على المنهج الوصفي واعتمدت على استبيان ، بحاس ي مسعود

إضافة الى مجموعة من  Excel 2007وبرنامج  SPSS22.0المؤسسة حيث تم تحليل النتائج برنامج 

ن مؤسسة راد ماد لحاس ي مسعود قد تبنت إدارة المعرفة تمثلت نتائج الدراسة في أ الأساليب الاحصائية

لدى موظفيها ، الش يء الذي ساعد نوعا ما في خلق الميزة التنافسية رغم لوجود مستوى عالي من المعرفة 

 .كثر تأثير هي التي أدت الى تحقيقهاأوجود عوامل أخرى 

التنظيمي في تحقيق الميزة دور الابداع  حياة، قدة نجوى، دراسة مسغوني السادسة:الدراسة 

 التنافسية للمؤسسة الاقتصادية.

التنظيمي باعتباره أحد أشكال الابداع في تحقيق بداع للا هدفت هذه الدراسة الى اظهار الدور المتنامي 

الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية، وقد تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي كونه المناسب 

ميدانيا من خلال تصميم  تجريأوقد تم جمع المعلومات المتعلقة بالبحث الذي  ،الدراسةلموضوع 

 ومن، للتحاليل الطبية بالواديعاملا في مخبر المجد  33يتكون مناستبانة وتوزيعها على مجتمع الدراسة 

لاقة وجود ععدم _، وجود مستويات مرتفعة من الابداع التنظيمي_أهم النتائج التي توصلت لها الدراسة 

بين الابداع التنظيمي والميزة التنافسية وكذلك ضرورة المحافظة على مستوى الابداع التنظيمي بالمخبر 

 .والعمل على تعزيزه

 دراسة بن حسان حكيم، دور إدارة المعرفة في تحقيق الميزة التنافسية. :الدراسة السابعة

 إدارة المعرفة بعملياتها )اكتساب المعرفة هدفت هذه الدراسة الى التعرف على الأثر الذي تمارسه

داع، كفاءة الاب، في تحقيق الميزة التنافسية بأبعادها )الجودة تطبيق المعرفة(، نقل المعرفة، وتخزينها
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وقياس أثر العوامل الشخصية والوظيفية المؤثرة  ،للاتصالات في الجزائر العمليات ( في شركة موبيليس

ومن ثم معالجيها احصائيا باستخدام ، الدراسة تم تصميم وتطوير استبانةولتحقيق أهداف ، في ذلك

(، وقد توصلت الدراسة الى ارتفاع مستوى ادراك SPSS.20)الرمزة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

 المبحوثين لمستوى ممارسة وظائف إدارة الموارد البشرية ولأبعاد الميزة التنافسية في شركة موبيليس

ووجود فروق ذات دلالة ، ذو دلالة إحصائية لعمليات إدارة المعرفة على الميزة التنافسيةووجود أثر 

وعليه توصلت الدراسة  ،إحصائية في اتجاهات المبحوثين نحو مستوى ممارسة عمليات إدارة المعرفة

ية ملبضرورة زيادة الاهتمام بعمليات إدارة المعرفة من خلال تطبيق الفعال للممارسات التي تعزز ع

 .اكتساب المعرفة للموظفين

ناصري حورية، صياد نادية، تنمية الموارد البشرية ودورها في تحقيق الميزة  ةدراس الثامنة:الدراسة 

 التنافسية المستدامة في المؤسسة الاقتصادية.

مساهمة تنمية الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة لمؤسسة  ولقد تناولت هذه الدراسة

والهدف منها هو التعرف على مدى سعي المؤسسة لاكتساب ميزة تنافسية  اتصالات الجزائر )فرع جيجل(

مستدامة في ظل اشتداد المنافسة وتغير البيئة وكذلك التعرف على الوسائل التي تعتمد عليها المؤسسة 

عاملا اقتصرت على المديرية العملية 40لتنمية مواردها البشرية وأجريت الدراسة على عينة قدرت ب

جيجل ( حيث تم استخدام الاستبانة كأداة لقياس هذه الدراسة وأهم ما توصلت اليه ) بالصومام

الدراسة أن هناك مساهمة متوسطة لتنمية الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة في 

 .المؤسسة محل الدراسة

 الأجنبيةثانيا: الدراسات 

 .2015وآخرون، تحقيق الاشتمال المالي في عام ليتلفيد إليزابيث دراسة  التاسعة:الدراسة 

Elizabeth Littlefield, Brigithelms, David Porteous (2006), CGAPFinancial Inclusion2015 

ي المساهمة ف هدفت هذه الدراسة الى الاجابة عن تساؤل يمكن للمجتمع الدولي بقطاعيه العام والخاص

تحقيق أكبر زيادة ممكنة في فرص حصول الأشخاص الذين يعانون من نقص الخدمات على خدمات 

فرص الحصول على الموارد المالية أو الاضرار  من شأنها أن على اتاحة ،وقد حددت أربعة اتجاهات ،مالية

 ،دوليةوالأنظمة ال، يدة الفاعلةوالأطراف الدولية الجد، والحكومات النشطة، التكنولوجيا اللاسلكية:  ها

ثارها على تعزيز المجتمع آسيناريوهات افتراضية متطرفة لكل من هذه الاتجاهات وبحث ثم تموضع 

ل خطى ت جي: الدولي لفرض الحصول على الموارد المالية وخلصت المذكرة الى مجموعة من التوصيات منها

التكنولوجيا في الخدمات المالية وزيادة فرص استفادة الفقراء وغيرها من ، استعمال الهواتف المحمولة
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جندة أالاتساق بين  تحقيق  ،مشاركة الحكومات في زيادة الائتمان الموجه لافراد، من تلك المبتكرات

 وبين كل من أجندة الأمن الدولي وأجندة الاستقرار المالي. ،الفقر وإتاحة الفرص

 والتشابه بين الدراسة الحالية والدراسة السابقةوجه الاختلاف أالمطلب الثاني: 

 
ا
 : الدراسات العربيةأولا

                        التشابه:أوجه  .1

ن بعد أوجود علاقة تأثير بين أبعاد الشمول المالي الثلاثة مجتمعة في الميزة التنافسية و ففف 

 الأهمية.جودة الخدمات المالية يأتي في المرتبة الأولى من حيث 

الخدمات المالية سينعكس ايجابيا على البيئة ى أهمية تعزيز الشمول المالي والوصول إل م

 والسياسية.الاقتصادية 

وبرامج لتحقيق الشمول المالي في الدول  تالاستراتيجيا على تطوير وتطبيقممممم بذل جهود والعمل 

  العربية.

 مممممم المستوى العالي من المعرفة يؤدي إلى خلق الميزة التنافسية 

 الاختلاف:أوجه  .2

( لمؤشرات الشمول المالي على مستوى الميزة 0.05)عند مستوى دلالة  إحصائيةذو دلالة  أثر لا يوجد ففففف 

  التنافسية.

 التنافسية.مممممم عدم وجود علاقة بين الإبداع التنظيمي والميزة 

 التنافسية.ذو دلالة إحصائية لعمليات إدارة المعرفة على الميزة  أثر مممممم وجود 

 لمؤسسة.اممممممم يوجد مساهمة متوسطة لتنمية الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة في 

 :الأجنبيةثانيا: الدراسات 

 التشابه:أوجه  .3

مساهمة المجتمع بقطاعيه العام والخاص في تحقيق أكبر زيادة ممكنة في فرص الحصول -

 الأشخاص الذين يعانون من نقص الخدمات المالية 

تحديد أربعة اتجاهات لإتاحة فرص الحصول على الموارد المالية و هي )التكنولوجيا اللاسلكية -

 الدولية(الأنظمة  الفاعلة،و الحكومات النشطة و الأطراف الدولية الجديدة 

 مشاركة الحكومات في زيادة الائتمان الموجه لافراد-

 بين أجندة الفقر وإتاحة الفرص   تحقيق الاتساق-
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 :الأول  خلاصة الفصل

أصبح الشمول المالي محور اهتمام العديد من الحكومات والجهات المالية الرقابية في أغلب دول 

العالمية وذلك نظرا لأهميته  2008العالم وكذلك وكالات التنمية الدولية خاصة في العقد الأخير بعد أزمة 

رة في المجتمع، دعم على مستوى استقرار النظام المالي، دعم النمو الاقتصادي، دعم الشرائح الفقي

العدالة والمنافسة، بالإضافة الى دعم الاستقرار الاجتما ي من خلال زيادة الاهتمام بالتنمية المالية 

لتجارية اوبالتالي يعتبر الاستقرار المالي والشمول المالي وجهان لعملة واحدة. ومن هنا ازدادت أهمية البنوك 
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 «الإطار النظري للشمول المالي والميزة التنافسية»الفصل الأول: 

خلال التحسين والتطوير المستمر لجودة الخدمات والمنتجات  المصرفية للدور الذي تلعبه من والمؤسسات

المالية التي تحقق ميزة تنافسية لضمان مكانيها واستمرارييها. وهو يعتبر من بين أولوياتها من أجل التميز 

 .المستدام مما يزيد من قدرتها التنافسية



 

 

 أبعاد الشمول المالي ودورها في تحقيق الميزة التنافسية

  

 

 

 

 :الفصل الثاني

أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق 

ي البنوك فالميزة التنافسية لفروع 

 ولاية الوادي
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أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية  ر أث»الثاني: الفصل 

 «الوادي
 تمهيد:

تعبتر البنوك التجارية من أهم المقومات الأقتصادية الحديثة حيث تمثل القلب النابض الذي 

ي ظل جديدة فقتصاد،كما تواجه هذه البنوك تحولات يحرك عجلة التنمية نظر للدورالذي تلعبه في الا

اءة التي تجسدت في تطوير الأداء البنكي للزيادة في الكفو  التغيرات الحديثة التي مست الأنظمة الأقتصادية

حيث يؤدي الوصول للخدمات ، أدوات جديدة تساعد على تحقيق الأهدافو  من خلال استحداث تقنيات

بشكل خاص و  ذلك من خلال إتاحة الخدمات المالية لكافة المجتمعو  التنميةدورا في عملية  المالية

وقد أوضحت أبعاد الشمول المالي هدفا إستراتجيا تسعى .بتكاليف ملائمة لهمو  المالية للفقراء الخدمات

 أصبح التحدي الحقيقي أمام البنوك ليس تقديمو  دور العميلتنامي  البنوك إلى تحقيقها خاصة بعد

 بما يشبع حاجاتهمو  على إيفاء بمتطلبات العملاء قدرة هذه المنتجاتبل للعملاء فحسب  الخدمات

 رغابيهم.و 

فهل هذه الأبعاد الخاصة بالشمول المالي تساعد البنوك على تكوين ميزة تنافسية خاصة  ها؟ هذا 

المالي بالميزة علاقة أبعاد الشمول ما حاولنا الإجابة عليه في هذا الفصل وذلك من خلالدراسة أثر 

 : ذلك من خلال التطرق إلىو ،التنافسية

 مجتمع الدراسة: المبحث الأول 

 .عرض النتائج، تحليلها ومناقشتها: المبحث الثاني
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أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية  ر أث»الثاني: الفصل 

 «الوادي
 المبحث الأول:

 مجتمع الدراسة

سنحاول في هذا المبحث التطرق إلى الإطار المنهجي للدراسة الميدانية، وذلك بتقسيمه إلى مطلبين، مطلب 

 طريقة الدراسة ومطلب أدوات الدراسة المستخدمة.

 المطلب الأول: طريقة الدراسة التطبيقية

 في هذا المطلب سنتناول طريقة الدراسة الميدانية من خلال تقديم مجتمع الدراسة وعينة الدراسة.

: لمحة
ً
  :عامة حول عينة الدراسة من البنوك أولا

 : تقديم بنك البركة.1

دئ يرا ي في تعاملاته المبا والذي، الجزائريعتبر بنك البركة الجزائري نموذجا للبنوك الاسلامية في 

الذي  ويعتبر هذا البنك نموذجا لدراستنا ،عطاءو ا أخذمن عدم التعامل بالربا  ،الشرعية الاسلامية

 .سنتناول من خلاله معرفة هذا النوع من البنوك

 مفهوم بنك البركة الجزائري: .أ

 دج 500000000برأسمال اجتما ي 1991أنش ئ في ماي خاص(ول مصرف برأسماله مختلط )عام أهو 

ي وكالة ه، أما وكالة الوادي فنشاطاته المصرفية بصفة فعلية خلال شهر سبتمبر من نفس السنة بدأ

 15/05/2011بوا ها في أسكن بالوادي فتحت  400 المتواجد مقرها بحي 304بنك البركة الجزائري رقم 

 .موظفا12تضم طاقم من الموظفين يتشكل من 

 : المراحل التي مر  ها بنك البركة الجزائري  .ب

 ..: تأسيس بنك البركة الجزائري 1991

 .: الاستقرار والتوازن المالي للبنك1994

 .: المرتبة الاولى بين البنوك ذات الرأسمال الخاص2000

 .والأفراد المهنينبالخصوص  الانتشار القطاعات جديدة في السوق  ة: اعاد2002

 .مليار دينار جزائري 2,5رأسمال البنك الى  : زيادة2006

 .مليار دينار جزائري  19: زيادة لرأسمال البنك الى 2009

 .ة شاملة ومركزية مطابقة لمبادئ الشريعة الاسلاميةيول منظومة بنكأ: تفعيل 2012

 .في مجال تمويل الاسيهلاكي على المستوى القطر الجزائري  ة: الزياد2016

 مليار دينار جزائري. 15الثالثة لرأس المال بنك البركة الى : الزيادة 2017

 .سنة السادسة على التواليلجزائر لالمصرف اسلامي في  أحسن: 2018

 .وحدات مجموعة البركة المصرفية من حيث المردودية أحسن: من بين 2018

 1.البنوك على المستوى الساحة المصرفية الجزائرية أبرز : من 2018

 .لتنظيمي لبنك البركة الجزائري الهيكل ا -ج 

 
                                                             

 المؤسسة.وثائق مقدمة من مم  1
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

 (: الهيكل التنظيمي لبنك البركة01-02الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1.المصدر الشكل: من اعداد الطلبات وبناء على وثائق من البنك

 :تقديم بنك الفلاحة والتنمية :2

البلاد  للطاقات الكامنة الموجودة في همية الاستراتيجية للفلاحة الجزائرية ونظراأعلى  أكد الميثاق الوطني

لضرورة ل تربة وغير ذلك مما يساهم في تنمييها ونظراالفيما يخص الموارد الفلاحة ومؤهلاتها من المناخ و 

                                                             
 المؤسسة.وثائق من مم 1

المديرية العامة المساعدة 

 لبنك الاستثمار)المؤسسات(

مديرية المؤسسة 
 الكبيرة

مديرية تمويل 
المؤسسات الصغيرة 

 والمتوسطة

مديرية الاعتماد 

 الايجاري

المديرية العامة المساعدة 

 الجوار )التجزئة(بنك 

مديرية الشؤون 
 عات زالقانونية والمنا

مديرية التحصيل 

 والمراقبة الالتزامات 

 المديرية التجارية

 مديرية العلاقات الخارجية 

 خلية مراقبة التسيير

 اللجان الداخلية  مديرية التفتيش والتدقيق الداخلي 

 لجنة التدقيق

 مجلس الادارة

 التنفيذية اللجنة

 المدير العام 

 المديرية العامة المساعدة 

 تكنولوجيا المعلومات والتطوير

 مديرية تطوير المعلوماتية

مديرية شبكة النقدية والأمن 
 المعلوماتي 

 مديرية التنظيم والدراسات

 مديرية التسويق والاعلام

المديرية العامة المساعدة 

 للإدارة والمالية

مديرية الموارد 

 البشرية والوسائل

مديرية التطوير 

 والتسيير العقاري

 مديرية المالية
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ولويات لأ حد اأوتطوراتها  همية كبرى أتبني الحاجيات الوطنية للمنتجات الغذائية فان الفلاحة تكتسب 

 .خرى تعتبر هذا واضافة الى الخدمات البنكية الأ ة دولي أكثر دلالة من أالتي تركز 

 : تعريف بنك الفلاحة والتنمية-أ

الموافق ل  1402جمادى الاولى 17المؤرخ في 106/82بموجب المرسوم الرئاس ي رقم  أنشأهو بنك عمومي 

، وهو عبارة على شركة مساهمة 1985افريل 30المؤرخ في 85 .84، والذي عدل بمرسوم 1982مارس 13

عميروش  شرع 17الكائن مقرها الرئيس ي ب، دج330000000000سمال قدره أذات ر  )شخصية معنوية(

وكالة متنازل 140بBADRبدا البنك ،بالجزائر العاصمة حيث يتمتع بالاستقلال المالي ويعد تاجرا مع الغير

مديريات عامة وهذه الكثافة في زيادة وتطور  41و وكالة 292وقت الراهن ليضم في الBNAله عنها طرف

شمل على المستوى الوطني ونظرا لاهمية الشبكية نها جعل البنك الأ أمستمر وفق استراتيجية من ش

 BANKERS AL Manac'hمن طرف قاموس مجلة البنوك  BADR كهمية تشكيلها وهدفها صنف البنأو 

بنك  4100في الترتيب العالمي بين  668ول في ترتيب البنوك الجزائرية والمرتبة المركز الأ  2001الطبعة

 .مصنف

 :BADRللبنك بدر  الهيكل التنظيميم -ب

 التنمية الريفيةو  الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة(: 02-02)الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .اعداد الطالبات وبناء على وثائق داخلية للوكالة نالمصدر: م

 

 

خلية 

 المراقبة

 المدير سكرتارية

 مدير التجارة

 مساعد المدير

 المحاسبة مدير إدارة

 مصلحة القوانين
مصلحة النشاط 

 التجاري

 مصلحة القروض
مساعد استرداد )الرد على 

 التوازن(

 مصلحة المستخدمين 
مصلحة تسيير 
 الوسائل العامة 

 مصلحة المحاسبة

 مصلحة الاعلام الآلي

 مكتب دائم مكتب دائم

وكالة 
محلية 

 للاستثمار

 

وكالة 
محلية 

 للاستثمار

 

وكالة 
محلية 

 للاستثمار

وكالة 
محلية 

 للاستثمار

 

وكالة محلية 
 للاستثمار

 

وكالة 
المحلية 

 للاستثمار 

شباك متعدد الخدمات 
 للجوار
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

 

 :BNAالجزائري  الوطني تقديم البنك-3

 : BNAالجزائري  الوطنيتعريف البنك -أ

(تم انشاء هذا البنك بعد تأميم النظام البنكي SPA) أسهموهو عبارة على شركة  البنك الوطني الجزائري 

 .13/06/1966في  وبالضبط الجزائري 

 : لبنك الوطني الجزائري أهداف امم -ب

 : همها ما يليأهداف للبنك الجزائري جملة من الأ 

 .المزيد من الوكالات في كل الولايات الوطنية بفتح مم محاولة التوسع

 .لمواكبة التقديم التكنولوجي، في ظل الاصلاحات النقدية ،م ادخال تقنيات ووسائل حديثة

 .كمنح القروض وجذب الودائع ،مم ترقية العمليات المصرفية المختلفة 

 .مم اختلال مكانة استراتيجية ضمن الجهاز المصرفي

 .احداث التنمية الاقتصاديةدور فعال في  مم لعب

 :BNAهيكل البنك الوطني الجزائري -ج

 (: الهيكل التنظيمي لبنك الوطني الجزائري 03-02) الشكل
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

 
 من اعداد الطلبات بناء على وثائق من الوكالة.: المصدر

 :CPAتقديم بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة الوادي : 4

 : CPAمم تعريف القرض الشعبي الجزائري وكالة الوادي أ

 جاريات الودائع باعتباره بنكا مم والقرض الشعبي الجزائري مثل البنك الوطني الجزائري يقوم بجميع

 ،سهمألقرض الشعبي الجزائري ويعتبر شركة ذات ل ممم يعتبر القرض الشعبي احدى الفروع الشركة الأ 

م وتتكون من مجموعة من الموظفين الذي يصل عددهم حاليا حوالي 1981عام  تأسست هذه الوكالة

 موظف على الاقل. 17

 الوكالة:مممصالح ومهام -ب

التي يتم فيها استقبال طلبات فتح الحسابات والودائع ودفاتر  تلك المصلحة : هيدوق نالصمم مصلحة 

 .coffres fortsالحسابات بالعملة الصعبة وايجار الصناديق  وفتح ،الادخار

 قروض ،هي المصلحة التي تتكفل بدراسة ملفات القروض مختلفة الاستثمارية القروض:مم مصلحة 

قروض الاسيهلاكية وغيرها وذلك لدراسيها وتشكيل لجنة قرض  ،العقارية ، القروضالشبابتشغيل 

 .بالقروض المذكرةكما تتابع تحصيل الضمانات المتعلقة  ،رفضها و أبشأنها لابدا الموافقة حولها 
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

على توطين عمليات  حيث تقوم هده المصلحة بمساعدة المستفيدين: مم مصلحة التجارة الخارجية

، كما تقوم بإصدار البيانات 322والتصدير في البنك القرض الشعبي الجزائري وكالة الوادي  الاستيراد

 .اسبوعيا الضرورية لكل المصالح حول سعر العملة

المصلحة بدارسة مضمون الاتفاقيات المختلفة  حيث تقوم هذه: الشؤون القانونيةو مكتب أمم مصلحة 

للعتاد، كما يقوم بمتابعة المدينين المتأخرين عن  ةحيازين ، ورهو وايجاراتوالعقود من رهون رسمية 

 سداد ديون القرض المترتبة على عقودهم ورفع دعاوي ضدهم 

 اوهو مكتب مساعد للقروض وتابع له: التحصيل

 ج: الهيكل التنظيمي للقرض الشعبي الجزائري 

 
 .من اعداد الطلبات بناء على وثائق من الوكالة: المصدر

 .تقديم البنك الخارجي الجزائري : 5

 : مم نشأة البنك الخارجي الجزائري أ

 : عدة مراحل حتى وصل الى ما هو عليه اليوم حيثب لقد عرفت نشأة البنك الخارجي الجزائر 

جمادى الثانية من  26المؤرخ في  204مم67قم ر مر أتم تأسيس البنك الخارجي الجزائري موجب 

تبعا لقرارات تأميم  خر بنك تجاري تم تأسيسهآفهو ثالث و  او هذ ،1967اكتوبر  01الموافق ل 1387عام

 : خمسة بنوك تجارية وهي أنقاضالقطاع البنكي وقد تم انشاؤه على 

 .1967فريل أ 39نكليز في امم بنك ب

 .1967اكتوبر  01في  ونييمم القرض الل

 .1967ديسمبر 31مم الشركة العامة في 

 .1968ماي  31قرض الشمال في -  

 .31/05/1968مم البنك الصنا ي للجزائر والبحر المتوسط في 
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

س مال قد ره أبر 1968جوان  01مر الذي اخر هيكلة الخارجي الجزائري الى غاية وهذا هو الأ 

 دينار جزائري ويمارس البنك الخارجي الجزائري بكل المهام البنوك التجارية. 2000000000

 مم هيكل التنظيمي للبنك الخارجي الجزائري:-ب

 :(: الهيكل التنظيمي لبنك الخارجي الجزائري 05-02)الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .البنك الخارجي الجزائري وكالة الوادي: المصدر

 : الخارجي الجزائري  هداف البنكأمم -ج

 : التالية هداف البنك الخارجي الجزائري في النقاط الرئيسيةأتتمحور 

 الاقتصاد الوطني من خلال تمويل المؤسسات الاقتصادية في المجال الاستثماري  إنعاش

 .والتجاري 

  لضمان التسيير الحسن لاعمال للمستخدمينالتكوين الجيد. 

 توفير مناصب شغل من خلال تقديم قروض للشباب وبالتالي المساهمة في القضاء على البطالة. 

  الخارجية التطورات ومواكبةتجديد الممتلكات والوسائل. 

 توسيع مجالات القروض في جميع القطاعات. 

  1.داءمن الآ تطوير نوعية وجودة الخدمات المقدمة والتحسين 

 :تقديم الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط: 6

 :مم نشأة ومفهوم الصندوق الوطني للتوفير والاحتياطأ

                                                             
 المؤسسة.وثائق من 1

مديرية التمويل  -

والمساهمة والعلاقات 

 الدولية
مديرية التجارة  -

 الخارجية
مديرية العمليات مع  -

 الخارج

 

مديرية الشبكة  -

 المركزية  
مديرية الالتزامات  -

 الكبرى

 مديرية المنازعات -

 الخلية الاشتراكية -
 الخلية التنظيمية  -
 مديرية المحاسبة -
 مديرية الاعلام الآلي -

 مديرية الخزينة -

المديرية العامة  الأمانة العامــة

 ماتاالالتز المساعدة

المديرية العامة المساعدة 

 للعلاقات الدولية

المديرية العامة المتعددة 

 ميةنالتمويل والت

 الإدارة العامة

 مديريةالاستكشاف المفتشية العامة

المفتشية 

 العامة

 مديرية الموارد الشرية -
 مديرية الإدارة العامة -
الدراسات ة مديري -

 القضائية
 مديرية الاتصالات -



 

 الشمول المالي ودورها في تحقيق الميزة التنافسيةأبعاد  

 

43 

 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

  وت أ 10المؤرخ في  227مم 64تأسيس الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بموجب القانون رقم

المواطنين ونشاط الصندوق والتي تمثلت في جميع الادخار من  القانون دور  وحدد 1964

 ،واستغلاله في خدمة الاقتصادية والاجتماعية وتمويل البناء وتمويل الجماعات المحلية

  ثم  1970مم 1964فراد في الفترة الممتدة ما بينمن العائلات والأ  شرع الصندوق في جمع الادخار

ار اذا كان معدل الفائدة على الادخ 1971بعد ذلك تم خلق نظام الادخار المخصص السكن في 

في حنها اسندت الى الصندوق مهمة تمويل السكن  ،سنويا بالمئة3.5في هذه الفترة يقدر ب 

 أسندتالاجتما ي باستعمال المبالغ المدخرة والمال العام وفي بداية الثمانينات 

  مهام جديدة للصندوق تمثلت في : 

 .جمعيات بالنسبة للمدخرين أو غير المدخرين إطار و في أ. منح القروض للخواص بغرض البناء الذاتي 

 .. تمويل مشاريع الترقية العقارية للمدخرين فقط

هذا عن طريق الصندوق الى زيادة مدخرات العائلات بالتالي موارد المالية ولقد  السكن نظام تمويل وأدى

 : امكانيات للتوفير منها فتح الصندوق عدة

 فتح فروع عديدة. 

   دج 1500وحددت قيمة الحد الادنى للسنوات الاخيرة ب  ،للإيداعالأدنى قبول الحد. 

 تشجيع الادخار المدرس ي. 

  ( الاعلانات وتوجيه)الاشهار. 

  ( 31تكريس يوم وطني للادخار )اكتوبر. 

ذا وثم تطبيق ه لأجل الطويل بالتقسيط اعطاء شحن للمدخرات للادخار في ويتمثل الحافز الحقيقي

 1.مليار دج 14س مال يقدر ب أمديرية جهوية بر  15و206، يضم حاليا 1971الحافز في 

 تكريس الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط ، تمالمالية، وبقرار من وزارة 1971وابتداء من عام 

ي ف مام حافز الحصول على سكنأانه  عطى دفعا قويا له حيثأوهذا الامر قد  ،كبنك وطني للسكن

ته سياس إطار موارد المالية، وفي  زاد من ادخار العائلات وارتفعت وبتالي قد، الصندوق برامج  إطار 

و لشراء سكن أ ،ما لبناء سكنأفان الصندوق يقوم بمنح القروض  ،الاقراضية في مجال السكن

 2.العقارية ركة المقترض في تعاونيةاو تمويل مشأ جديد

 : مم مهام الصندوق الوطني للتوفير والاحتياطب 

 .لية للنشاطآالدولة كمرحلة  للمواطنين فئة موظفي المباشر  الاقراض مم

 .دعم القطاع الخاص من خلال تأسيس شركات الاسكان في الاقتصاد مم

مة اقراضه لإقا سكان والقطاع الخاص عبر الا مم امكانية اقامة نوع من التعاون بين الدول ممثلة بصندوق 

 .مجمعات سكنية واقراض المواطنين لشراء تلك الوحداتنوع من التعاون بين الدول ممثلة  

                                                             
 ثائق مقدمة لنا من طرف وكالة الوادي.و 1
 .188، ص2010الجزائر، الجامعية، المطبوعات  ، ديوانة، الطبعة السابعكلطرش، تقنيات البنو مم الطاهر  2
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

التعاوني وتحريكه بما يخدم المعرض السكني من خلال دعم نشاط المؤسسات وجمعيات  مم تنمية القطاع

 .وضوابط محددة مع صندوق السكنإجراءات الاسكان عبر 

 تحدة للحصول على قروضالصندوق وعن طريق منظمة المستوطنات البشرية التابعة لامم الم مم يسعى 

 1.من الجهات والمصارف الدولية

 ج: الهيكل التنظيمي للصندوق الوطني للتوفير والاحتياط

 :والاحتياطللصندوق الوطني للتوفير    (: الهيكل التنظيمي06-02الشكل رقم )

 
 وثائق من المؤسسة المصدر:

 

 

 

 

 

 التطبيقية الدراسة أدوات :المطلب الثاني

الأدوات المستخدمة في تجميع المعلومات، صدق أداة الدراسة وأخيرا الأدوات  الجزءسنتناول في هذا 

 تم الاعتماد على الاستبيان كأداة رئيسية في جمع البيانات، ،الإحصائية المستخدمة

 :الأدوات المستخدمة في تجميع المعلوماتأولا: 

دي الجزائرية في ولاية الواالبنوك عينة من فروع زبائن ن على لتحقيق أهداف الدراسة تم توزيع استبيا

استبيان ورقي  155استبيان، منها  171حيث كان عدد الاستبيان الموزع على زبائن البنوك محل الدراسة 

من العدد الكلي  %92استبيان صالح للتحليل بنسبة بلغت  159استبيان الكتروني، وتم استعادة  41و

 هذا ما يوضحه الجدول التالي:للاستبيانات الموزعة، و 

                                                             
 مدير البنك.م مقابلة بين الطلبات و  1
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

 (: مجموع استمارات الاستبيانات01-02الجدول رقم )

 النسبة المئوية العدد الاستبيانات

 
ً
 %79 155 الموزعة ورقيا

 
ً
 %21 41 الموزعة الكترونيا

 %87 171 المسترجعة

 %6.1 12 الملغاة

 %81 159 الصالحة للتحليل والدراسة

 .بناء على الاستبيانبات لمن إعداد الطاالمصدر: 

 على الشكل التالي: الاستبيان وقد تم إعداد

 إعداد استبيان أولي لجمع البيانات والمعلومات؛ 

 عرض الاستبيان على المشرفة من أجل اختبار مدى وملاءميها مع موضوع الدراسة؛ 

 تعديل الاستبيان حسب الملاحظات المقدمة من طرف المشرفة؛ 

  وتم تقديم ملاحظات؛عرض الاستبيان للتحكيم 

 إعداد الاستبيان في شكلها النهائي؛ 

 .توزيع الاستبيان على جميع أفراد العينة 

 اشتمل الاستبيان على ثلاث محاور رئيسية تمثلت فيما يلي:و 

 فقرات؛ 8المحور الأول: يحتوي على البيانات الشخصية لعينة الدراسة من خلال 

 فقرة؛ 22تم قياسه من خلال الي الشمول المالمحور الثاني: يتعلق بمتغير 

 فقرات. 15قياسه من خلال  الميزة التنافسية تمالمحور الثالث: يتعلق بمتغير 

ضم خمس عبارات وقد تم مراعاة التدرج في  likertscale)تم استخدام مقياس ليكرت الخماس ي )و 

 المقياس المستخدم كما يلي:

 (: شدة الإجابة02-02الجدول رقم )

 موافق بشدة موافق حيادي غير موافق موافق بشدة غير  الإجابة

 5 4 3 2 1 الدرجة

 من إعداد الطالبات. المصدر:

 صدق وثبات أداة الدراسة  ثانيا:

 تم التأكد من صدق أداة الدراسة بطريقتين هما:

 الصدق الظاهري   .أ

اعتمدت هذه الدراسة على مصادر متعددة )الكتب، الدوريات، الأبحاث المنشورة، أطروحات 

دور الشمول المالي في تحقيق الميزة الدكتوراه( من أجل إعداد الاستبيان، والتي تهدف إلى معرفة 

مة ز . تحقق الصدق الظاهري بعرضها على المشرفة وبالتحكيم حيث تم إجراء التعديلات اللا التنافسية

 حسب الملاحظات المقدمة.

 اختبار الثبات للاتساق الداخلي  .ب
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

 Alphaمن أجل التأكد من ثبات واتساق أداة الدراسة تم استخدام اختبار ألفا كرونباخ

Cronbach’s ( وهي قيمة موجبة ومرتفعة تشير إلى توافق 0.941وقد بلغ معامل ألفا للاستبيان ككل )

فقرات الاستبيان حيث كلما اقترب معامل ألفا من الواحد دل على وجود ثبات عال، ومن أجل معرفة 

راسة ( بالتالي تتمتع أداة الد0.95صدق أداة الدراسة قمنا بحساب الجذر التربيعي للثبات الذي بلغ )

بصورة عامة بمعامل ثبات عال يتيح لها تحقيق أهداف الدراسة وإمكانية ثبات النتائج التي تسفر عنها، 

 والجدول التالي يلخص ذلك:

 (: قياس صدق وثبات أداة الدراسة03-02الجدول رقم )

 الصدق معامل الثبات عدد الفقرات المحاور 

المالي الشمول   22 0.909 0.9534 

التنافسيةالميزة   15 0.91 0.9539 

 0.95 0.941 37 محوري الدراسة

 (SPSS.V25)من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 الوصفيةو الإحصائية والأساليب الأدوات -ثالثا

 تم استخدام أساليب وبرامج إحصائية تمثلت في:

 الدراسة؛التوزيعات التكرارية لإظهار إجابات أفراد عينة  -

 النسب المئوية لإظهار نسب إجابات عينة الدراسة؛ -

 الانحرافات المعيارية لإظهار درجة تشتت الإجابات عن وسطها الحسابي؛ -

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستخدامها في تشخيص المتغيرات ووصفها؛ -

 وثبات المتغيرات في الاستبيان؛لاختبار وقياس صدق   Cronbach’s Alphaمعامل كرونباخ ألفا -

 .معامل الارتباط يستخدم في تحديد قوة العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع -

المتوسط المرجح لتحديد طول المجال للمقياس الخماس ي والذي يساوي القيمة العليا ناقص القيمة 

وهذه القيمة تساوي طول المجال  0.80= 5/ (4-5الدنيا مقسومة على عدد المستويات المقياس أي: )

 وبذلك يكون التوزيع كالتالي:

 

 

 (: توزيع مقياس ليكرت للحكم على الإجابات04-02الجدول رقم )

 درجة الموافقة المتوسط المرجح

 غير موافق بشدة 1.80 – 1

 غير موافق 2.60 – 1.81

 محايد 3.40 – 2.61

 موافق 4.20 – 3.41

 موافق بشدة 5 – 4.21
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

 (SPSS.V25)من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

قصد القيام بتحليل البيانات التي تم تجميعها من المؤسسات محل و  البرامج الإحصائيةأما فيما تعلق ب

حيث تم تفريغ البيانات وتحويلها  EXCEL 2010وكذا برنامج  SPSS.V25الدراسة تم الاستعانة ببرنامج

 لصيغة النوعية إلى الصيغة الكميةمن ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المبحث الثاني: 

 عرض النتائج، تحليلها ومناقشتها

من خلال هذا المبحث سيتم التطرق إلى عرض النتائج والتعليق الإحصائي عليها في المطلب الأول، واختبار 

 الفرضيات ومناقشة النتائج في المطلب الثاني.

 والتعليق الإحصائيالمطلب الأول: النتائج 
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

يتناول هذا المطلب التحليل الوصفي للبيانات الشخصية والوظيفية من خلال تحليل خصائصها، وكذا 

 وصف متغيرات الدراسة.

 :
ا
 خصائص أفراد العينةأولا

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس .1

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس05-02الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الجنس

 69.8 111 ذكر

 30.2 48 أنثى

 %100 159 المجموع

 SPSS.V25)من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

( وهي أكبر من (%69.8( أعلاه أن عدد الذكور في العينة بلغ ما نسبته 02-05يتبين من الجدول رقم )

تعتبر عدد الذكور أكثر من عدد الإناث لأنها أكثر فئة في  (،%30.2عدد الإناث في العينة ما يعادل نسبة )

 والشكل التالي يوضح ذلك: ذات نشاط اقتصادي وتشتغل في مجال الأعمال المجتمع

 (: يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس07-02الشكل رقم )

 
 (SPSS.V25)من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 

 

 

 :توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر .2

 : توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر(06-02الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار العمر

 47.2 75 سنة34 إلى 25من 

 29.6 47 سنة44إلى  35من

 18.9 30 سنة 54إلى  45من 

69.8% 

30.2% 
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

 4.4 7 سنة64إلى 55من 

 %100 159 المجموع

 (SPSS.V)من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

والتي تصلها الخدمات الفئة العمرية الأكثر تعاملا مع البنوك التجارية  ( إن06-02خلال الجدول )من 

( 75( وتعداد )%47.2سنة بنسبة )34إلى  25هي الفئة التي عمرها من البنكية للبنوك محل الدراسة 

( زبون، 47وبتعداد )29.6%)سنة بنسبة ) 44إلى  35بين  زبون، تليها الفئة العمرية التي تتراوح عمرها ما

( زبون، 30( بتعداد )% (18.9سنة بنسبة  45إلى 45بين  لفئة العمرية التي تتراوح عمرها ماا ثم تأتي

 (. 7( بتعداد )%4.4سنة بنسبة ) 64إلى  55بين  تتراوح عمرها ماتليها بعدها الفئة العمرية التي 

البنوك التجارية هم من فئة الشباب نظرا  أغلبية المتعاملين مع إنالقول  يمكنناومن خلال ما سبق 

 وفي العمر الذي يؤهلهم لفتح نشاطات اقتصادية ومشاريع لأنهم 
ً
الفئة العمرية الأكثر نشاطا اقتصاديا

ئات الأكبر سنا كذلك لاهتماماتهم التكنولوجية وتطلعهم لتلبية حاجاتهم المستمر عن الف خاصة

 تللخدمات المقدمة من قبل البنوك وهم الفئة الأكثر استخداما واطلاعا على التكنولوجياوالمتجددة 

 التي تقدمها البنوك التجارية، والشكل التالي يوضح ذلك: الحديثة

 توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر(: شكل يوضح 08-02الشكل رقم )

 
 (SPSS.V25)من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 

 

 العينة حسب المؤهل العلميتوزيع أفراد  .2

 (: توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي07-02الجدول رقم )

 المئويةالنسبة  التكرار المؤهل العلمي

 7.5 12                             ثانوي أو أقل

 9.4 15 تقنيتقني سامي / 

 1.3. 2 شبه طبي 

47% 

75% 

7% 

30% 
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

 41.5 66 جامعي 

 40.3 64 ما بعد التدرج

 %100 159 المجموع

 (SPSS.V25)من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

( 66أن أغلب أفراد العينة لديهم مستوى جامعي حيث بلغ عددهم ) ( نلاحظ06-02خلال الجدول )من 

عينة  البنوك( من النسبة الكلية وهذا يفسر أن %41.5الكلي لأفراد العينة ما نسبته )زبون من المجموع 

، في حين كان عدد الزبائن الذين لديهم أكثر من غيرهم الدراسة تستقطب حملة الشهادات الجامعية

( من النسبة الكلية، بينما %7.5( زبون من المجموع الكلي لأفراد العينة ما نسبته )12مستوى ثانوي )

( زبون من المجموع الكلي لأفراد العينة 15)و تقني  كان عدد أفراد العينة الحاملين لشهادة تقني سامي 

ن  من المجموع (زبو 2في ن كان عدد الزبائن الذين لديهم شبه طبي ) ( من النسبة الكلية،9.4ما نسبته )

( زبون ما 64)ما بعد التدرج ليأتي بعدها اقل أفراد عينة وهي  (1.3%الكلي لأفراد العينة ما نسبته )

 ( من النسبة الكلية، والشكل التالي يوضح ذلك:%40.3نسبته )

 (: شكل يوضح توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي09-02الشكل رقم )

 
 (SPSS.V25)من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 

 المنصب الوظيفيتوزيع أفراد العينة حسب (: 08-02)رقم جدول 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 44,0 44,0 44,0 70 قطاع عام 

 62,3 18,2 18,2 29 قطاع خاص

 85,5 23,3 23,3 37 حرة عمالأ

 93,7 8,2 8,2 13 تجارة

 96,9 3,1 3,1 5 فلاحة
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

 100,0 3,1 3,1 5 أخرى

Total 159 100,0 100,0  

 

 SPSS.V25)من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

بلغ منصب موظف قطاع عام حيث نلاحظ أن أغلب أفراد العينة لديهم  (08-02خلال الجدول )من 

( من النسبة الكلية وهذا يفسر أن %44( زبون من المجموع الكلي لأفراد العينة ما نسبته )70عددهم )

( 29)منصب قطاع خاص  ، في حين كان عدد الزبائن الذين لديهم أكثر من غيرهمعينة الدراسة  البنوك

( من النسبة الكلية، بينما كان عدد أفراد العينة %18.2زبون من المجموع الكلي لأفراد العينة ما نسبته )

من النسبة الكلية، (23.3)ع الكلي لأفراد العينة ما نسبته ( زبون من المجمو 37)الذين لديهم أعمال حرة 

( زبون  من المجموع الكلي لأفراد العينة ما نسبته 13في حين كان عدد الزبائن الذين لديهم منصب تجارة )

و مناصب  ( من النسبة الكلية%3.1( زبون ما نسبته )5عينة وهي )منصب فلاحة ا اقل ليأتي بعده(،8.2)

 ، والشكل التالي يوضح ذلك:( من النسبة الكلية 3.1%(زبون ما نسبته )5أخرى وهي)

 المنصب الوظيفي (: شكل يوضح توزيع أفراد العينة حسب 10-02الشكل رقم )

 
 

 .SPSS.V25)من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 

 لسكنامتغير أفراد العينة حسب  ع(: توزي09-02جدول رقم )

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 69,2 69,2 69,2 110 المدينة 

 100,0 30,8 30,8 49 الضواحي

Total 159 100,0 100,0  

 SPSS.V25)من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

44% 

18.2% 

23.3% 

8.2% 

3.1% 
3.1% 
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

( وهي أكبر (69.2%في العينة بلغ ما نسبته سكان المدينة أعلاه أن عدد  :(09-02) يتبين من الجدول رقم

أكثر من عدد سكان المدينة تعتبر عدد  (،%30.8في العينة ما يعادل نسبة )سكان الضواحي من عدد 

 ثوحيمن ناحية الخدمات المصرفية   محل الدراسة  للبنوك التجاريةقرب لأنها أكثر سكان الضواحي 

 :التالي يوضح ذلك والشكلأن سكان المدينة لديهم ثقة في البنوك أكثر من سكان الضواحي 

 السكن: شكل يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير (11-02الشكل رقم )

 
 SPSS.V25)من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 الدخل الشهري توزيع أفراد العينة حسب  (:10-02)رقم جدول 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 10,1 10,1 10,1 16 دج15000اقل من 

 45,9 35,8 35,8 57 50000الى 15000من

 78,0 32,1 32,1 51 100000الى  50000من 

 100,0 22,0 22,0 35 100000اكثر من

Total 159 100,0 100,0  

 SPSS.V25)من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

دج إلى 15000: نلاحظ أن أغلب أفراد العينة لديهم دخل شهري من (10-02) رقم من خلال الجدول 

( من النسبة %35.8(زبون من المجموع الكلي لأفراد العينة ما نسبته )57دج حيث بلغ عددهم ) 50000

( زبون 51دج )100000دج إلى  50000الكلية، في حين كان عدد الزبائن الذين لديهم دخل شهري من 

بينما كان عدد أفراد العينة  ( من النسبة الكلية ،%32.1من المجموع الكلي لأفراد العينة ما نسبته )

( %22(زبون من المجموع الكلي لأفراد عينة ما نسبته )35دج كان عددهم )100000الذين دخلهم أكثر من 

(زبون من المجموع 16دج )15000من النسبة الكلية ،بينما كان عدد أفراد العينة الذين دخلهم أقل من 

 ة الكلية و الشكل التالي يوضح ذلك:( من النسب%10.1ما نسبته ) الكلي لأفراد العينة

 الدخل الشهري (: شكل يوضح توزيع أفراد العينة حسب 12-02الشكل رقم )

69.2% 

30.8% 
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

 
 SPSS.V25)من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 توزيع أفراد العينة حسب اسم البنك (:11-02)رقم جدول 
 البنك اسم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

BADR 29 18,2 18,2 18,2 

BDL 17 10,7 10,7 28,9 

BNA 27 17,0 17,0 45,9 

CPA 28 17,6 17,6 63,5 

BEA 27 17,0 17,0 80,5 

CNEP-Banque 23 14,5 14,5 95,0 

alBaraka 2 1,3 1,3 96,2 

Gulf bank 3 1,9 1,9 98,1 

 100,0 1,9 1,9 3 أخرى 

Total 159 100,0 100,0  

 SPSS.V25)من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 نلاحظ أن أغلب أفراد العينةك (: توزيع أفراد العينة حسب اسم البن11-02رقم ) من خلال الجدول 

( زبون من المجموع الكلي 29حيث كان عددهم )البنوك في التعامل الزبائن مع من غيرها كبر أ BADRبنك

( زبون من المجموع 28عدده ) CPA، في حين كان بنك من النسبة الكلية(18.2)%لأفراد العينة ما نسبته

لهم نفس  BEAو بنك  BNA( من النسبة الكلية،بينما كان بنك 17.6الكلي لأفراد العينة ما نسبته )%

 (17نة ما نسبته )%عي(زبون من المجموع الكلي لأفراد ال27التعامل و نفس النتيجة حيث كان عددهم )

زبون من المجموع الكلي لأفراد العينة ما  (23عدده ) CNEP-Banque، بينما كان بنك من النسبة الكلية 

من المجموع لأفراد العينة مانسبته ( 17عدده )  Bdlبينما كان بنك من النسبة الكلية ،  (%14.5نسبته )

(زبون من المجموع لأفراد العينة ما نسبته 3عدده) Gulf bankبينما كان بنك ، ( من النسبة الكلية10.7%)

( من المجموع الكلي لأفراد العينة ما 3خرى عددهم )أ(من النسبة الكلية، في حين كانت بنوك 1.9%)

( من المجموع 2كان عدد) alBarakaقل بنك تعاملا هو بنك أ( من النسبة الكلية، بينما كان %1.9نسبته )

 .(1.3الكلي لأفراد العينة مانسبته )%

35.8% 

22% 

32.1% 

%10.1

%%% 



 

 الشمول المالي ودورها في تحقيق الميزة التنافسيةأبعاد  

 

54 

 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

 البنك  حسب اسم(: شكل يوضح توزيع أفراد العينة 13-02الشكل رقم )

 

 ا 

 SPSS.V25)من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 سنوات التعامل(: توزيع أفراد العينة حسب 12-02جدول رقم )
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 55,3 55,3 55,3 88 سنوات 5الى  1من 

 88,1 32,7 32,7 52 سنة 10الى  6من 

 91,2 3,1 3,1 5 سنة 15الى  11من 

 97,5 6,3 6,3 10 سنة 20الى  16من 

 99,4 1,9 1,9 3 سنوات 30الى  26من

 100,0 6, 6, 1 سنوات 40الى  36من 

Total 159 100,0 100,0  

  .SPSS.V25)من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

نلاحظ أن أغلب أفراد العينة  (: توزيع أفراد العينة حسب سنوات التعامل12-02رقم )من خلال الجدول 

(زبون من المجموع الكلي لأفراد 88حيث بلغ عددهم )سنوات  5إلى  1لديهم سنوات التعامل بالبنك  من 

( من النسبة الكلية، في حين كان عدد الزبائن الذين لديهم عدد سنوات تعامل  55.3العينة ما نسبته )

( من النسبة الكلية ، %32.7( زبون من المجموع الكلي لأفراد العينة ما نسبته )52سنة  ) 10إلى  6من 

سنة كان عددهم  20إلى  16مع البنك من عدد سنوات تعامل  لديهم  بينما كان عدد أفراد العينة الذين 

( من النسبة الكلية ،بينما كان عدد أفراد %6.3زبون من المجموع الكلي لأفراد عينة ما نسبته ) (10)

زبون من المجموع الكلي لأفراد  (5سنة ) 15إلى  11من لديهم عدد سنوات تعامل مع البنك  العينة الذين 

لديهم عدد سنوات  ( من النسبة الكلية ، بينما كان عدد أفراد العينة الذين %3.1ما نسبته ) العينة

( من النسبة الكلية %1.9ما نسبته ) (زبون من المجموع الكلي لأفراد العينة3سنة )30إلى   26من تعامل 

( زبون من المجموع الكلي لأفراد 1سنة ) 40إلى  36نة عدد سنوات التعامل من ،ليأتي بعدها أفراد العي

 ( من النسبة الكلية و الشكل التالي يوضح ذلك:%0.6ما نسبته ) العينة

 سنوات التعامليوضح توزيع أفراد العينة حسب  (:14-02رقم ) شكلال

18.2% 
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

 
 SPSS.V25)من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 
ا
 : وصف متغيرات الدراسةثانيا

من خلال المعلومات العامة التي تم تجميعها بواسطة المحور الثاني والثالث من الاستبيان وباستخدام 

 الأدوات الإحصائية سيتم عرض وتحليل فقرات متغيرات الدراسة.

 المالي:متغير الشمول  .1

لشمول لفقرة مقسمة على ثلاثة أبعاد  22تتضمن هذه النقطة أبعاد الشمول المالي بحيث تحتوي على 

 المالية(جودة الخدمات ، بعد استخدام الخدمات الماليةبعد ،الماليةات الوصول للخدم )بعدالمالي 

 .)زبائن البنوك محل الدراسة( تشخيص واقع الشمول المالي من وجهة نظر أفراد العينة تاسيهدف

يوضح الجدول التالي تحليل الفقرات المتعلقة المحور الأول الشمول المالي للتعرف على مدى استشفاف 

 فقرات. 22عينة الدراسة لتطبيقه حيث تضمن 

 

 

 

 

 

 

 

 الشمول المالي محور  (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات13-02الجدول رقم )

رقم 

 الفقرة
 الفقرة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

ترتيب أهمية 

 الفقرة

درجة 

 الموافقة

 موافق 03 1.21159 3.9182 توجد فروع كافية للبنك في كل مناطق الولاية تسمح بالوصول للخدمات المالية 01

55.3% 

32.7% 

3.1% 

6.3% 1.9% 0.6% 
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

 موافق 11 1.19941 3.7799 تواجدكتوجد ماكينات الصراف الآلي يعدد كافي بالقرب من مكان  02

 موافق 02 1.09859 3.9560 تتميز عمليات السحب والايداع بالسهولة والبساطة 03

 موافق 13 1.16226 3.7547 موقع البنك إلكتروني سهل الاستخدام 04

 موافق 14 1.13190 3.7421 موقع البنك إلكتروني يقدم جميع الخدمات البنكية 05

 موافق 01 1.08774 3.9811 ما يسهل الوصول للخدمات البنكيةسلوك موظفي البنك جيد وهو  06

 موافق 9 1.07641 3.8428 يمتاز تطبيق البنك الإلكتروني بالوضوح والدقة 07

 موافق 12 1.15394 3.7673 يمكن تطبيق البنك الالكتروني من القيام بجميع العمليات البنكية 08

 موافق 4 1.14948 3.9119 استخدام الخدمات البنكيةيؤثر المستوى التعليمي لديك على  09

10 
طريق بطاقة البنك  نالمختلفة علمشتريات والفواتير اتقوم بسداد قيمة 

 الالكترونية
 موافق 22 1.28664 3.5346

 موافق 21 1.23444 3.5786 تعتمد على البطاقات الالكترونية للبنك أكثر من العملات الورقية 11

 موافق 7 1.08712 3.8805 طريق البطاقات البنكية سهل لجميع أفراد المجتمعالتعامل عن  12

13 
لمشتريات وتحويل الأموال عن طريق موقع اتقوم بدفع الفواتير وسداد قيمة 

 البنك الإلكتروني
 موافق 19 1.19608 3.6038

14 
تقوم بدفع الفواتير وسداد قيمة المشتريات وتحويل الأموال عن طريق تطبيق 

 البنك الهاتفي
 موافق 17 1.23144 3.6164

 موافق 15 1.17096 3.6792 تعيق الرسوم البنكية استخدامك للخدمات البنكية المتاحةلا  15

 موافق 16 1.10887 3.6478 لا تؤثر الوثائق المطلوبة على استخدام الخدمات البنكية المتاحة 16

17 
والخدمات البنكية المقدمة من قبله تتوفر للعميل المعلومات المحدثة عن البنك 

 عبر موقع البنك الالكتروني
 موافق 18 1.19078 3.6038

18 
تتوفر للعميل المعلومات المحدثة عن البنك والخدمات البنكية المقدمة من قبله 

 عبر تطبيق البنك
 موافق 20 1.16445 3.5975

19 
ما هو جديد عن  يتم إعلام العملاء من خلال الرسائل النصية القصيرة بكل

 الخدمات البنكية الخاصة بالبنك
 موافق 10 1.13186 3.8302

20 
يتم إعلام العملاء برسالة قصيرة عند قيامهم بأية حركة)سحب/إيداع( على 

 حساباتهم
 موافق 6 1.15611 3.8931

 موافق 8 1.15146 3.8742 ليس لديك أي رغبة في تغيير البنك 21

 موافق 5 1.1069 3.9057 البنك وموظفيه والخدمات المقدمة تشعر بالرضا تجاه أداء 22

 / 0.68082 3.7682 الشمول المالي
 موافق

 

 (SPSS.V25)من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

حقق الشمول المالي ( أن بعد 13-02بينت نتائج التحليل الإحصائي الموضحة في الجدول رقم )

( مما يدل على أن تشتت 0.68082( بانحراف معياري بلغ )3.7682لجميع الفقرات قدر بمممم )وسطا حسابيا 

أي عدم وجود تباين كبير بين آراء أفراد العينة صغير قيم إجابات أفراد العينة حول وسطها الحسابي 

لفقرات (، وقد جاءت كل ا1كما أن مستوى هذا البعد موافق مقارنة بأعلى قيمة للمقياس والبالغة )

قد  سلوك موظفي البنك جيد وهو ما يسهل الوصول للخدمات البنكية (06ن العبارة )أبدرجة موافق، و 

(، في حين حصلت 1.08774( وانحراف معياري )3.9811تحصلت على أعلى متوسط حسابي وقدر ب)



 

 الشمول المالي ودورها في تحقيق الميزة التنافسيةأبعاد  

 

57 

 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

يمة حسابي بقأعلى وسط ثاني " على  تتميز عمليات السحب والايداع بالسهولة والبساطة ( "03الفقرة )

توجد فروع كافية للبنك في كل " 01تليها العبارة رقم(، 1.09859( وبانحراف معياري قدر بمم )3.9560)

يؤثر المستوى التعليمي لديك على "09، ثم العبارة رقم "مناطق الولاية تسمح بالوصول للخدمات المالية

 هذه النتائج تدلجهة نظر الزبائن، و من حيث ترتيب أهمية العبارات من و  "استخدام الخدمات البنكية

وع ما يفسر وقملدى بنوكهم شمول المالي لل اموافقيهم على وجود عناصر على اتفاق أفراد العينة حول 

ن البنوك محل الدراسة رغم سيرها نحو أ، لكن ما يمكن ملاحظته مدى هذا البعد عند مستوى موافق

سواء من البنك أو زبائنه هو أبعد ما يكون عن حقيقة تحقيق الشمول المالي لكن ما هو مطبق واقعيا 

 .الشمول المالي لكنه يعد اللبنة الأولى والخطوات الأولى نحو تحقيق شمول مالي حقيقي لهذه البنوك

 الشمول المالي اتجاه الزبائن:والجداول الموالية توضح تكرارات ونسب كل عبارة من عبارات بعد 

"توجد فروع كافية في كل مناطق الولاية تسمح بالوصول 01ونسب العبارة رقم  (: تكرارات14-02الجدول رقم )

 للخدمات المالية"

 (SPSS.V25) برنامجمن إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

كانت فرد من العدد الإجمالي للعينة  67 معددهو  % 42.1العينة والبالغ نسبيها  فرادأنسبة من  أكبر ان 

كافية للبنك في كل مناطق الولاية تسمح بالوصول للخدمات اجابيهم موافق بشدة حول عبارة )توجد فروع 

ثم محايد  ،فرد 25 معدده%15.7بنسبة  تليها غير موافق، فرد 49 معدده %30.8المالية( وتليها موافق بنسبة 

وربما  فرادأ 6 معدده% 3.8تي بعدها أقل نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبة أ، لتفرد 12 معدده%7.5نسبته 

 .التي ينتمون لها خصوصا في ظل تركزها في وسط المدينة ن فروع البنك غير كافية في المناطقيعود ذلك لأ 

  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 3.8 3.8 3.8 6 غير موافق بشدة

 19.5 15.7 15.7 25 غير موافق

 27.0 7.5 7.5 12 محايد

 57.9 30.8 30.8 49 موافق

 100.0 42.1 42.1 67 موافق بشدة

Total 159 1000 100.0  
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

بعدد كافي بالقرب من مكان  الآلي"توجد ماكينات الصراف  02رقم  (: تكرارات ونسب العبارة15-02الجدول رقم )

 تواجدك

 (SPSS.V25) برنامجمن إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

 فرد حول  55 عددهمكانت اجابيهم موافق بشدة % 34.6فراد العينة والبالغ نسبيها أنسبة من  أكبر ن ا

لي بعدد كافي بالقرب من مكان تواجدك( وتليها موافق بنسبة عبارة )توجد ماكينات الصراف الآ

 عددهم%9.4، ثم محايد نسبته  دفر 30 عددهم%18.9، ثم تليها غير موافق نسبته فرد54  عددهم34%

لأنه لا توجد ماكينات  فرادأ 5 عددهم% 3.1تي بعدها أقل نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبة أ، لتفرد15

 .نظرا لارتباط تواجدها بالبنك الخاص  ها الصراف الالي بعدد كافي بالقرب من مكان تواجدهم

 تتميز عمليات السحب والإيداع بالسهولة والبساطة " 03(: تكرارات وتسب العبارة رقم 16-02الجدول رقم )
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

 3,8 3,8 3,8 6 غير موافق بشدة

 11,9 8,2 8,2 13 غير موافق

 27,0 15,1 15,1 24 محايد

 61,6 34,6 34,6 55 موافق

 100,0 38,4 38,4 61 موافق بشدة

Total 159 1 0,0 100 0  

 (SPSS.V25) برنامجمن إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

 فرد حول  61 عددهمكانت اجابيهم موافق بشدة  %38.4نسبة من افراد العينة والبالغ نسبيها  أكبر ان 

فرد 55 عددهم%34.6بنسبة وتليها موافق والبساطة(عبارة )تتميز عمليات السحب والايداع بالسهولة 

، لتأتي بعدها فرد 13 عددهم%8.2ثم غير موافق نسبته ،فرد 24 عددهم%15.1ثم تليها محايد بنسبة ،

لأنها لا تتميز عمليات السحب والايداع أفراد  6 عددهم% 3.8أقل نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبة 

 .بالسهولة والبساطة

 البنك الإلكتروني سهل الاستخدام"موقع  04(: التكرارات ونسب العبارة رقم 17-02الجدول رقم )
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 4,4 4.4 4.4 7 غير موافق بشدة

 15,1 10.7 10.7 17 غير موافق

 39,0 23.9 23.9 38 محايد

 66,0 27.0 27.0 43 موافق

 100,0 34.0 34.0 54 موافق بشدة

Tot l 159 100,0 100,0  

 (SPSS.V25) برنامجمن إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 3.1 3.1 3.1 5 غير موافق بشدة

 22.0 18.9 18.9 30 غير موافق

 31.4 9.4 9.4 15 محايد

 65.4 34.0 34.0 54 موافق

 100.0 34.6 34.6 55 موافق بشدة

Total 159 100.0 100.0  
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

 فرد حول  54 عددهمكانت اجابيهم موافق بشدة  %34.0نسبة من افراد العينة والبالغ نسبته  أكبر ان 

، ثم تليها فرد 43 عددهم% 27.0عبارة )موقع البنك الكتروني سهل الاستخدام( وتليها موافق نسبته 

، لتأتي بعدها أقل فرد17عددهم%10.7، ثم غير موافق نسبته فرد 38 عددهم% 23.9محايد نسبته 

موقع البنك الكتروني ليس  هم يرون أنلأنافراد  7 عددهم% 4.4نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبة 

 يمي.وقد يعود ذلك لعدم تحكمهم التام بالتكنلوجيا أو لمستواهم التعل مسهل الاستخدا

"موقع البنك الكتروني يقدم جميع خدمات البنكية05ونسب العبارة رقم  ت(: تكرارا18-02الجدول رقم )  
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 2,5 2,5 2,5 4 غير موافق بشدة

 16,4 13,8 13,8 22 غير موافق

 39,6 23,3 23,3 37 محايد

 67,3 27,7 27,7 44 موافق

 100,0 32,7 32,7 52 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

.(SPSS.V25)  :من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر  

 فرد حول  52 عددهمكانت اجابيهم موافق بشدة % 32.7ان أكبر نسبة من أفراد العينة والبالغ نسبيها 

 44 عددهم% 27.7عبارة )موقع البنك الكتروني يقدم جميع الخدمات البنكية( وتليها موافق بنسية 

تي أ، لتفرد 22 عددهم%13.8ثم غير موافق بنسبة  فرد،37عددهم% 23.3ثم تليها محايد بنسبة  فرد،

يقدم  لا  يالإلكترونبنك ال موقعأفرادف4 عددهم% 2.5قل نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبة أبعدها 

 .التي قد يحتاجونها أو لجهلهم بكيفية الحصول عليها جميع الخدمات البنكية

"سلوك موظفي البنك جيد وهو ما يسهل الوصول الخدمات 6(: تكرارات ونسب عبارة رقم 19-02الجدول رقم )

 البنكية
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 3,8 3,8 3.8 6 غير موافق بشدة

 10,7 6,9 6,9 11 غير موافق

 27,0 16,4 16,4 26 محايد

 60,4 33,3 33,3 53 موافق

 100,0 39,6 39,6 63 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

.(SPSS.V25) من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر:   

 فرد حول  63 عددهمكانت اجابيهم موافق بشدة % 39.6فراد العينة والبالغ نسبيها أنسبة من  أكبر ان 

وتليها موافق بنسبة  البنكية(عبارة )سلوك موظفي البنك جيد وهو ما يسهل الوصول للخدمات 

، ثم غير موافق نسبته فرد 26 عددهم% 16.4، ثم تليها محايد بنسبة فرد 53 عددهم33.3%

أفراد يرون  6 عددهم% 3.8قل نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبة أ، لتاتي بعدها فرد 11 عددهم6.9%

وقد يكون ذلك راجع لتجربة  سلوك موظفي البنك ليس جيد ولا يسهل الوصول للخدمات البنكيةأن 

 .سيئة لهم مع العمال
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

 

 بالوضوح والدقةيمتاز تطبيق البنك الإلكتروني 07(: تكرارات ونسب العبارة رقم 20-02جدول رقم )
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 2,5 2,5 2,5 4 غير موافق بشدة

 11,3 8,8 8,8 14 غير موافق

 36,5 25,2 25,2 40 محايد

 4, 6 28,9 28,9 46 موافق

 100,0 34,6 34,6 55 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

(SPSS.V25)  من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج :المصدر  

 فرد حول  55 عددهمكانت اجابيهم موافق بشدة % 34.6نسبة من افراد العينة والبالغ نسبيها  أكبر ان 

ثم  ،فرد46 عددهم%28.9وتليها موافق بنسبة  والدقة(عبارة )يمتاز تطبيق النك الالكتروني بالوضوح 

قل نسبة أبعدها  تيألت فرد14عددهم %8.8ثم غير موافق نسبته ،فرد40 عددهم% 25.2تليها محايد 

ن تطبيق البنك الالكتروني لا يمتاز بالوضوح أأفراد يرون 4 عددهم% 2.5وهي غير موافق بشدة بنسبة 

 ،والدقة

يمكن تطبيق البنك الإلكتروني من القيام بجميع  "08(: تكرارات ونسب العبارة رقم 21-02الجدول رقم )

 العمليات البنكية
 Frequency Percent Valid P rcent Cumulative Percent 

Valid 

 3,8 3,8 3,8 6 غير موافق بشدة

 16,4 12,6 12,6 20 غير موافق

 36,5 20,1 20,1 32 محايد

 66,7 30,2 30,2 48 موافق

 100,0 33,3 33,3 53 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

.(SPSS.V25)  :من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر  

 فرد حول  53 عددهمكانت اجابيهم موافق بشدة % 33.3راد العينة والبالغ نسبيها فأنسبة من  أكبر ان 

ة وتليها موافق بنسب البنكية(عبارة )يمكن تطبيق البنك الالكتروني من القيام بجميع العمليات 

، ثم غير موافق نسبته فرد32 عددهم%20.1، ثم تليها محايد بنسبة  فرد 48  عددهم30.2%

أفراد يرون  6 عددهم%3.8قل نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبة أتي بعدها أ، لتفرد20 عددهم12.6%

  
 
 لبنكية.ن تطبيق البنك الالكتروني من القيام بجمع العمليات اآنه لا يمك

 يؤثر المستوى التعليمي لديك على استخدام الخدمات البنكية9ونسب العبارة رقم  ت( تكرارا22-02جدول رقم )
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 3,1 3,1 3,1 5 غير موافق بشدة

 15,1 11,9 11,9 19 غير موافق

 30,8 15,7 15,7 25 محايد

 59,7 28,9 28,9 46 موافق

 100,0 40,3 40,3 64 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

 (SPSS.V25) .برنامجمن إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات المصدر: 
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

 فرد حول  64 عددهمكانت اجابيهم موافق بشدة % 40.3فراد العينة والبالغ نسبيها أنسبة من  أكبر ان 

 عددهم%28.9وتليها موافق بنسبة  البنكية(المستوى التعليمي لديك على استخدام الخدمات  )يؤثر عبارة 

، 19فرد عددهم% 11.9، ثم غير موافق نسبته فرد25 عددهم%15.7، ثم تليها محايد بنسبة فرد46

المستوى التعليمي أفراد يرون أن  5عددهم% 3.1قل نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبة أتي بعدها ألت

 على استخدام الخدمات البنكية.لا يؤثر ديهم ل

بسداد قيمة المشتريات والفواتير المختلفة عن طريق  "تقوم10(: تكرارات ونسب العبارة رقم 23-02الجدول رقم )

 ةبطاقة البنك الالكتروني
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 7,5 7,5 7,5 12 غير موافق بشدة

 25,2 17,6 17,6 28 غير موافق

 43,4 18,2 18,2 29 محايد

 70,4 27,0 27,0 43 موافق

 100,0 29,6 29,6 47 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

.(SPSS.V25)  :من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر  

 فرد حول  47 عددهمكانت اجابيهم موافق بشدة  %29.6فراد العينة والبالغ نسبيها أنسبة من  أكبر ان 

عبارة )تقوم بسداد قيمة المشتريات والفواتير المختلفة عن طريق بطاقة البنك الالكترونية( وتليها موافق 

، ثم غير موافق بنسبة فرد29 عددهم%18.2، ثم تليها محايد بنسبةفرد43 عددهم% 27.0بنسبة 

لا  فرد12 عددهم% 7.5نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبة قل أتي بعدها أ، لتفرد28 عددهم17.6%

 .يقومون بسداد قيمة المشتريات والفواتير المختلفة عن طريق بطاقة البنك الالكترونية

تعتمد على البطاقات الالكترونية للبنك أكثر من العملات  11(: تكرارات ونسب العبارة رقم24-02الجدول رقم )

 الورقية
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 3,8 3,8 3,8 6 غير موافق بشدة

 23,9 20,1 20,1 32 غير موافق

 46,5 22,6 22,6 36 محايد

 67,9 21,4 21,4 34 موافق

 100,0 32,1 32,1 51 موافق بشدة

Total 159 100,0 1 0,0  

.(SPSS.V25) على مخرجات برنامج من إعداد الطالبات بالاعتمادالمصدر:   

 فرد حول  51 عددهمكانت اجابيهم موافق بشدة % 32.1فراد العينة والبالغ نسبيها أنسبة من  أكبر ان 

 22.6من العملات الورقية( وتليها محايد بنسبة  أكثر عبارة )تعتمد على البطاقات الالكترونية للبنك 

 20.1، ثم غير موافق بنسبة فرد34 عددهم% 21.4، ثم تليها موافق بنسبة فرد36 عددهم%

لا يعتمدون أفراد  6 عددهم % 3.8قل نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبة أتي بعدها أ، لتفرد32عددهم%

 من العملات الورقية. أكثر على البطاقات الالكترونية للبنك 
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

 

 

البنكية سهل لجميع أفراد "التعامل عن طريق البطاقات 12(: تكرارات ونسب العبارة رقم 25-02الجدول رقم )

 المجتمع
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 1,9 1,9 1,9 3 غير موافق بشدة

 13,8 11,9 11,9 19 غير موافق

 32,1 18,2 18,2 29 محايد

 64,2 32,1 32,1 51 موافق

 100,0 35,8 35,8 57 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

 SPSS.V25)) من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

 فرد حول  57 عددهم كانت اجابيهم موافق بشدة% 35.8فراد العينة والبالغ نسبيها أنسبة من  أكبر ان 

 % 32.1وتليها موافق بنسبة  المجتمع(عبارة )التعامل عن طريق البطاقات البنكية سهل لجميع أفراد 

 عددهم % 11.9، ثم غير موافق بنسبة فرد29 عددهم % 18.2تليها محايد بنسبة  م، ثفرد51عددهم

لان التعامل عن أفراد  3 عددهم %1.9قل نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبة أتي بعدها أ، لتفرد19

 طريق البطاقات البنكية ليس سهل لجميع أفراد المجتمع.

" تقوم بدفع الفواتير وسداد قيمة المشتريات وتحويل الأموال 13عبارة رقم  (: تكرارات ونسب26-02الجدول رقم )

 عن طريق موقع البنك الإلكتروني
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 5,7 5,7 5,7 9 غير موافق بشدة

 18,9 13,2 13,2 21 غير موافق

 44,0 25,2 25,2 40 محايد

 71,1 27,0 27,0 43 موافق

 100,0 28,9 28,9 46 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

 (SPSS.V25) من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: 

 فرد حول  46 عددهمكانت اجابيهم موافق بشدة % 28.9فراد العينة والبالغ نسبيها أان أكبر نسبة من 

تقوم بدفع الفواتير وسداد قيمة المشتريات وتحويل الأموال عن طريق موقع البنك الالكتروني( )عبارة 

، ثم غير فرد40عددهم % 25.2، ثم تليها محايد بنسبة فرد 43 عددهم % 27.0وتليها موافق بنسبة 

 % 5.7وهي غير موافق بشدة بنسبة  نسبةقل أتي بعدها أ، لتفرد 21 عددهم %13.2موافق بنسبة 

لا يقومون بدفع الفواتير وسداد قيمة المشتريات وتحويل الأموال عن طريق موقع البنك أفراد  9 عددهم

 الالكتروني. 

اتير وسداد قيمة المشتريات وتحويل و " تقوم بدفع الف14(: تكرارات ونسب العبارة رقم 27-02الجدول رقم )

 الأموال عن طريق تطبيق البنك الهاتفي
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 4,4 4,4 4,4 7 غير موافق بشدة

 23,3 18,9 18,9 30 غير موافق

 42,1 18,9 18,9 30 محايد

 68,6 26,4 26,4 42 موافق
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

 100,0 31,4 31.4 50 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

.(SPSS.V25)  :بالاعتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالبات المصدر  

 فرد حول  50 عددهمكانت اجابيهم موافق بشدة % 31.4فراد العينة والبالغ نسبيها أنسبة من  أكبر ان 

وتليها  هاتفي(العبارة )تقوم بدفع الفواتير وسداد قيمة المشتريات وتحويل الأموال عن طريق تطبيق البنك 

، ثم غير موافق فرد30عددهم % 18.9ثم تليها محايد بنسبة  فرد،42عددهم % 26.4موافق بنسبة 

 % 4.4وهي غير موافق بشدة بنسبة  نسبةقل أتي بعدها أ، لتفرد30عددهم % 18.9بنفس النسبة 

لا يقومون بدفع الفواتير وسداد قيمة المشتريات وتحويل الأموال عن طريق تطبيق البنك  أفراد 7 عددهم

 .الهاتفي

لا تعيق الرسوم البنكية استخدامك للخدمات البنكية 15(: تكرارات ونسب العبارة رقم 28-02الجدول رقم )

 المتاحة
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 5,0 5,0 5,0 8 غير موافق بشدة

 17,6 12,6 12,6 20 غير موافق

 39,0 21,4 21,4 34 محايد

 70.4 31,4 31,4 50 موافق

 100,0 29,6 29,6 47 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

.(SPSS.V25)  :من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر  

فرد حول عبارة  50عددهم كانت اجابيهم موافق % 31.4فراد العينة والبالغ نسبيها أنسبة من  أكبر  إن

 % 29.6بنسبة بشدة وتليها موافق  (للخدمات البنكية المتاحةلا تعيق الرسوم البنكية استخدامك )

عددهم  % 12.6 موافق بنسبة، ثم غير فرد34عددهم  % 21.4ثم تليها محايد بنسبة  فرد،47عددهم 

تعيق الرسوم البنكية  فرادأ8عددهم  % 5.0وهي غير موافق بشدة بنسبة  نسبةقل أتي بعدها أ، لتفرد20

 .البنكية المتاحةاستخدامك للخدمات 

لا تؤثر الوثائق المطلوبة على استخدام الخدمات البنكية 16(: تكرارات ونسب العبارة رقم 29-02الجدول رقم )

 المتاحة
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 3.8 3,8 3,8 6 غير موافق بشدة

 15,7 11,9 11,9 19 غير موافق

 42,1 26,4 26,4 42 محايد

 73,6 31,4 31,4 50 موافق

 100,0 26,4 26,4 42 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

.(SPSS.V25)  :من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر  

فرد حول  50عددهم كانت اجابيهم موافق بشدة % 31.4فراد العينة والبالغ نسبيها أنسبة من  أكبر ان 

 % 26.4 بشدة بنسبةفق واوتليها م البنكية(تؤثر الوثائق المطلوبة على استخدام الخدمات  )لا عبارة 

 % 11,9نسبة ب، ثم غير موافق فرد42عددهم  % 26.4نسبة بنفس ال ثم تليها محايد فرد،42عددهم 

تؤثر الوثائق  أفراد 6عددهم  % 3.8وهي غير موافق بشدة بنسبة  نسبةقل أتي بعدها أ، لتفرد19معدده

 .المطلوبة على استخدام الخدمات البنكية المتاحة



 

 الشمول المالي ودورها في تحقيق الميزة التنافسيةأبعاد  

 

64 

 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

 

 

 

تتوفر للعميل المعلومات المحدثة عن البنك والخدمات 17(: تكرارات ونسب العبارة رقم 30-02الجدول رقم )

 البنكية المقدمة من قبله عبر موقع البنك الالكتروني
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 5,0 5,0 5,0 8 غير موافق بشدة

 20,1 15,1 15,1 24 غير موافق

 42,8 22,6 22,6 36 محايد

 71,7 28,9 28,9 46 موافق

 100,0 28,3 28,3 45 موافق بشدة

Total 159 100,0 10 ,0  

. (SPSS.V25)  من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج :المصدر  

عبارة فرد حول 46عددهم  كانت اجابيهم موافق%28,9ه فراد العينة والبالغ نسبتأنسبة من  أكبر ان 

تتوفر للعميل المعلومات المحدثة عن البنك والخدمات البنكية المقدمة من قبله عبر موقع البنك )

 %27,6ثم تليها محايد بنسبة  رد،45عددهم  %28,3بنسبة بشدة موافق  االالكتروني( وتليه

وهي غير موافق  نسبةقل أتي بعدها أ، لتفرد24عددهم  %15,1 موافق بنسبة، ثم غير فرد36معدده

للعميل المعلومات المحدثة عن البنك والخدمات البنكية  تتوفر لا  أفراد8عددهم  %5,0بشدة بنسبة 

 .المقدمة من قبله عبر موقع البنك الالكتروني

تتوفر للعميل المعلومات المحدثة عن البنك والخدمات  18العبارة رقم(: تكرارات ونسب 31-02الجدول رقم )

 البنكية المقدمة من قبله عبر تطبيق البنك
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 4,4 4,4 4,4 7 غير موافق بشدة

 19,5 15,1 15,1 24 غير موافق

 43,4 23,9 23,9 38 محايد

 73,0 29,6 29,6 47 موافق

 100,0 27,0 27,0 43 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

. (SPSS.V25)  من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامج :المصدر  

عبارة فرد حول 47عددهم كانت اجابيهم موافق %29,6فراد العينة والبالغ نسبتهأنسبة من  أكبر ان 

 اوتليه (المحدثة عن البنك والخدمات البنكية المقدمة من قبله عبر تطبيق البنكتتوفر للعميل المعلومات )

، ثم غير فرد38عددهم  % 23,9ثم تليها محايد بنسبة  فرد،43عددهم  %27,0ة بنسببشدة موافق 

 % 4.4وهي غير موافق بشدة بنسبة  نسبةقل أتي بعدها أ، لتفرد24عددهم  % 15,1 موافق بنسبة

تتوفر للعميل المعلومات المحدثة عن البنك والخدمات البنكية المقدمة من قبله عبر  لا  أفراد 7عددهم 

 .تطبيق البنك

يتم اعلام العملاء من خلال الرسائل النصية 19(: تكرارات ونسب العبارة رقم 32-02الجدول رقم )

 جديد عن الخدمات البنكية الخاصة بالبنك و ما هبكل smsالقصيرة
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3,1 3,1 3,1 5 غير موافق بشدة 
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

 14,5 11,3 11,3 18 غير موافق

 35,2 20,8 20,8 33 محايد

 64,2 28,9 28,9 46 موافق

 100,0 35,8 35,8 57 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

.(SPSS.V25)  :بالاعتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالبات المصدر  

فرد حول 57عددهم كانت اجابيهم موافق بشدة %35.8فراد العينة والبالغ نسبيها أنسبة من  أكبر ان 

 هو جديد عن الخدمات البنكية بكل ماsmsيتم اعلام العملاء من خلال الرسائل النصية القصيرةعبارة )

عددهم  % 20.8ثم تليها محايد بنسبة  فرد،46عددهم  % 28.9وتليها موافق بنسبة  (بالبنك لخاصةا

وهي غير موافق بشدة  نسبةقل أتي بعدها أ، لتفرد18عددهم  % 11,3سبة بن ، ثم غير موافقفرد33

هو  بكل ماsmsالعملاء من خلال الرسائل النصية القصيرة إعلاميتم  لا  أفراد5عددهم  % 3,1بنسبة 

 بالبنك. البنكية الخاصة جديد عن الخدمات

عند قيامهم بأية smsيتم إعلام العملاء برسالة قصيرة20(: تكرارات ونسب العبارة رقم 33-02الجدول رقم )

 .حركة)سحب/إيداع( على حساباتهم
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 3,8 3,8 3,8 6 غير موافق بشدة

 14,5 10,7 10,7 17 غير موافق

 32,1 17,6 17,6 28 محايد

 60,4 28,3 28,3 45 موافق

 100,0 39,6 39,6 63 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

.(SPSS.V25)  :من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر  

فرد حول 63عددهم كانت اجابيهم موافق بشدة %39,6فراد العينة والبالغ نسبيها أنسبة من  أكبر ان 

تليها  (.عند قيامهم بأية حركة)سحب/إيداع( على حساباتهمsms يتم إعلام العملاء برسالة قصيرة)عبارة 

، ثم غير موافق فرد38همعدد % 23,9ثم تليها محايد بنسبة  فرد،45عددهم  % 28,3سبة موافق بن

عددهم  % 3.8وهي غير موافق بشدة بنسبة  نسبةقل أتي بعدها أ، لتفرد24عددهم  % 15.1نسبة ب

 عند قيامهم بأية حركة)سحب/إيداع( على حساباتهم sms يتم إعلام العملاء برسالة قصيرةلا  أفراد6

 ليس لديك أي رغبة في تغيير البنك 21(: تكرارات ونسب العبارة رقم 34-02جدول رقم )
 

.(SPSS.V25)  :من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر  

 ل فرد حو 58عددهم كانت اجابيهم موافق بشدة %36.5فراد العينة والبالغ نسبيها أنسبة من  أكبر ان 

ثم تليها محايد  فرد،52عددهم  % 32.7وتليها موافق بنسبة ، (البنكعبارة )ليس لديك أي رغبة في تغيير 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 5,7 5,7 5,7 9 غير موافق بشدة

 12,6 6,9 6,9 11 غير موافق

 30,8 18,2 18,2 29 محايد

 63,5 32,7 32,7 52 موافق

 100,0 36,5 36,5 58 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  
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وهي  نسبةقل أتي بعدها أ، لتفرد11دههمعد % 6.9بنسبة، ثم غير موافق فرد29عددهم  % 18.2بنسبة 

 .لديهم رغبة في تغيير البنك أفراد. 9عددهم  % 5.7غير موافق بشدة بنسبة 

 

 

تشعر بالرضا تجاه أداء البنك وموظفيه والخدمات المقدمة22 ونسب العبارة رقم ت(: تكرارا35-02جدول رقم )  
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 5,0 5,0 5,0 8 غير موافق بشدة

 10,7 5,7 5,7 9 غير موافق

 29,6 18,9 18,9 30 محايد

 64,2 34,6 34,6 55 موافق

 100,0 35,8 35,8 57 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

.(SPSS.V25)  :من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر  

 حول " بشدة كانت إجابيهم "موافقفرد 57بتعداد %35.8نسبة من أفراد العينة والبالغ نسبيها  أكبر إن 

 %34.6" نسبيها وافقوتليها "م (تشعر بالرضا تجاه أداء البنك وموظفيه والخدمات المقدمة)العبارة 

 %5.7، ثم "غير موافق" نسبيها فرد 30وعددهم  %18.9" نسبيها محايد، ثم يأتي بعدها "فرد 55عددهم 

ون شعر أفراد لا ي 8بتعداد %5.0لتأتي بعدها أقل عينة "غير موافق بشدة" نسبيها أفراد  9وعددهم 

 .بالرضا تجاه أداء البنك وموظفيه والخدمات المقدمة

غ ، إذ بلوجود شمول مالي للبنوك التابعين لهاوبشكل عام يتفق أفراد العينة من وجهة نظرهم على 

(، فتشير هذه النتيجة إلى أن مستوى هذا 0.68082( والانحراف المعياري )3.7682المتوسط الحسابي )

 البعد فوق المتوسط ويقع في مجال موافق، وهذا ما يوضحه الجدول التالي:

 الشمول المالي  لمحور (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 36-02الجدول رقم )

 درجة الموافقة الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي المتغير المستقل

 موافق 0.68082 3.7682 الشمول المالي

 (SPSS.V25) برنامج.من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

العينة محل الدراسة من زبائن البنوك في الوادي ورغم رأيهم بوجود شمول مالي لكننا نلمس ضعفا 

هذا الجانب ومرد ذلك بشكل أساس ي يعود لضعف التوعية من قبل البنوك لزبائنها لنشاط البنك في 

المالية الحديثة من خلال توضيح  تبنوعية وتطور الخدمات المقدمة وحثهم على استخدام التكنولوجيا

 ألية استخدامها الأمثل.

 متغير الميزة التنافسية  .2

ينة لعوجود ميزة تنافسية للبنوك في افقرات اسيهدفت تشخيص وضعية  10تحتوي هذه النقطة على 

 محل الدراسة، والجدول الموالي يوضح نتائج التحليل الإحصائي لإجابات أفراد العينة.

 سيةف(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات محور الميزة التنا37-02الجدول رقم )

م رق

 الفقرة
 الفقرة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

ترتيب 

أهمية 

 الفقرة

درجة 

 الموافقة
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 موافق 3 0.98593 3.9057 المواصفات المطلوبةو  يلتزم البنك بتقديم الخدمة في الوقت المحدد 23

 موافق 10 1.08316 3.7296 من خلال تبسيط إجراءات هانتظار زبائنيعمل البنك على تقليل فترة  24

 موافق 6 1.03340 3.7852 يتوافر البنك على خدمات فريدة تجعل العميل وفيا له 25

26 
 يقابل طلب العميل باستجابة سريعة مباشرة أو عن طريق التطبيق

 أو الموقع
 موافق 13 1.13137 3.5975

27 
الاعتماد على بطاقات الدفع الكتروني تضمن لمستخدميها ميزة الحصول على 

 التسهيلات الائتمانية )تمويل(التي يوفرها البنك
 موافق 2 1.09478 3.9371

 موافق 7 1.13274 3.7862 تعد تكلفة رسوم خدمات البنك 28

 موافق 4 1.11231 3.8742 تتناسب تكاليف الخدمة المقدمة مع جودتها 29

 موافق 11 1.12126 3.6792 الأخرى أقل من البنوك  تمقابل للخدماعمولة البنك  30

 موافق 15 1.15694 3.5409 الأخرى عمولة البنك مقابل السحب الالي منخفضة مقارنة بالبنوك  31

 موافق 9 1.05214 3.7358 تكلفة الحصول على بطاقات الدفع الالكتروني منخفضة مقارنة بالبنوك الاخرى  32

 موافق 1 1.02807 3.9937 تتصف الخدمات المقدمة من قبل البنك بالجيدة 33

 موافق 5 1.12215 3.8050 الابتكار في الخدمة التي يقدمها للعميلو  التنوعو  يعمل البنك على التجديد 34

 موافق 12 1.19672 3.6478 يأخذ بآرائهم ومقترحاتهم التي من شأنها أن تطور الخدمةو  يهتم بأفكار الزبائن 35

36 
 الجديدة في ظل الازمات يوفر البنك تسهيلات للحصول على الخدمات الكترونية

 الأوبئةانتشار و 
 موافق 8 1.15818 3.7484

 موافق 14 1.24424 3.5849 العملاء في أجال قريبة شكاوى يقوم البنك بمعالجة  37

 موافق / 0.74074 3.7568 الميزة التنافسية

  (SPSS.V25) .برنامجمن إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

ستوى فوق بم بالميزة التنافسيةالمتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور الثاني للاستبيان المتعلق 

( وجاءت 0.74074( وبانحراف معياري قدره )3.7568المتوسط مقارنة بأعلى درجة في المقياس حيث بلغ )

( 3.9937"بأعلى متوسط حسابي )تتصف الخدمات المقدمة من قبل البنك بالجيدة  ( "33الفقرة )

 ،لتكون بذلك أهم عبارة من عبارات الميزة التنافسية من وجهة نظر الزبائن (،1.02807وانحراف معياري )

" الأخرى منخفضة مقارنة بالبنوك  الآليعمولة البنك مقابل السحب ( "31بدرجة موافق، أما الفقرة )

ي يبلغ بمتوسط حساب نظر الزبائن من حيث الأهمية النسبية للعبارات من وجهة جاءت في المرتبة الأخيرة

 .(بدرجة موافق1.15694( وانحراف معياري بقيمة )3.5409)

ا تعمل جاهدة على تعزيز ووضعييهمن البنوك وهذه النتيجة تؤكد الموافقة على أن العينة موضع الدراسة 

 ما يفسر وقوع هذا المتغير ضمن مجال موافق. وهو  في السوق من خلال خلقها لميزة تنافسية خاصة  ها

 .رضا الزبائنتكرارات ونسب كل عبارة من عبارات محور والجداول الموالية توضح 

 تتصف الخدمات المقدمة من قبل البنك بالجيدة 23تكرارات ونسب العبارة : (38-02) جدول رقم .
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 3,1 3,1 3,1 5 غير موافق بشدة

 9,4 6,3 6,3 10 غير موافق

 24,5 15,1 15,1 24 محايد

 63,5 39,0 39,0 62 موافق

 100,0 36,5 36,5 58 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

  (SPSS.V25) .برنامجمن إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

عبارة  فرد حول  62 عددهمموافق  إجابيهمكانت % 39.0العينة والبالغ نسبيها  أفرادنسبة من  ر إن أكب

 م، ث58 عددهم % 36.5الخدمات المقدمة من قبل البنك بالجيدة( وتليها موافق بشدة بنسبة  )تتصف

قل نسبة أبعدها  لتأتي، 10 عددهم % 6.3غير موافق بنسبة  م، ث24 عددهم % 15.1تليها محايد بنسبة 

 جيدة.ليست الخدمات المقدمة من قبل البنك  يرون أن 5 عددهم %3.1وهي غير موافق بشدة بنسبة 

يلتزم البنك بتقديم الخدمة في الوقت المحدد والمواصفات 24 (: تكرارات ونسب العبارة رقم39-02جدول رقم )

 المطلوبة
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 1,3 1,3 1,3 2 موافق بشدةغير 

 10,7 9,4 9,4 15 غير موافق

 28,3 17,6 17,6 28 محايد

 69,2 40,9 40,9 65 موافق

 100,0 30,8 30,8 49 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

  (SPSS.V25) .برنامجإعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات  نم المصدر:

عبارة  فرد حول  65 عددهمموافق  أجابيهمكانت % 40.9العينة والبالغ نسبيها  أفرادنسبة من  أكبر ان 

 % 30.8)يلتزم البنك بتقديم الخدمة في الوقت المحدد والمواصفات المطلوبة( وتليها موافق بشدة بنسبة 

 ي، لتأت15 عددهم %9.4غير موافق بنسبة  م، ث28 عددهم %17.6ثم تليها محايد بنسبة ، 49 عددهم

لا يلتزم بتقديم الخدمة  البنك أنيرون  2 عددهم %1.3قل نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبة أبعدها 

 في الوقت المحدد والمواصفات المطلوبة

البنك على تقليل فترة انتظار زبائنه من خلال تبسيط  يعمل25(: تكرارات ونسب العبارة رقم 40-02جدول رقم )

 إجراءات العمل
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 2,5 2,5 2,5 4 غير موافق بشدة

 17,0 14,5 14,5 23 غير موافق

 34,0 17,0 17,0 27 محايد

 73,6 39,6 39,6 63 موافق

 100,0 26,4 26,4 42 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

  (SPSS.V25) .برنامجإعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات  نم المصدر:

عبارة  فرد حول 63 عددهمموافق  أجابيهمكانت % 39.6العينة والبالغ نسبيها  أفرادنسبة من  أكبر ان 

البنك على تقليل فترة انتظار زبائنه من خلال تبسيط إجراءات العمل( وتليها موافق بشدة بنسبة  )يعمل

 عددهم %14.5غير موافق بنسبة  م، ث27 عددهم % 17.0تليها محايد بنسبة  م، ث42 عددهم % 26.4

يعمل على لا  البنك أنيرون  4 عددهم % 2.5قل نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبة أبعدها  ي، لتأت23

 .تقليل فترة انتظار زبائنه من خلال تبسيط إجراءات العمل

 البنك على خدمات فريدة تجعل العميل وفيا له توافر ي26رقم(: تكرارات ونسب العبارة 41-02جدول رقم )
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 1,9 1,9 1,9 3 غير موافق بشدة

 12,6 10,7 10,7 17 غير موافق

 35,2 22,6 22,6 36 محايد

 71,7 36,5 36,5 58 موافق
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 100,0 28,3 28,3 45 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

  (SPSS.V25) .برنامجإعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات  نم المصدر:

عبارة  فرد حول 58 عددهمموافق  إجابيهمكانت % 36.5العينة والبالغ نسبيها  أفرادنسبة من  ر إن أكب

، 45 عددهم % 28.3البنك على خدمات فريدة تجعل العميل وفيا له( وتليها موافق بشدة بنسبة  )يتوافر 

قل أبعدها  ي، لتأت17 عددهم %10.7غير موافق بنسبة  م، ث36 عددهم %22.6تليها محايد بنسبة مث

يتوافر على خدمات فريدة تجعل  بنكلا أنيرون لا  3 عددهم % 1.9نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبة 

 .العميل وفيا له

طلب العميل باستجابة سريعة مباشرة أو عن طريق  يقابل 27(: تكرارات ونسب العبارة رقم 42-02جدول رقم )

 التطبيق أو الموقع
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 4,4 4,4 4,4 7 غير موافق بشدة

 17,6 13,2 13,2 21 موافقغير 

 43,4 25,8 25,8 41 محايد

 74,8 31,4 31,4 50 موافق

 100,0 25,2 25,2 40 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

  (SPSS.V25) .برنامجمن إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات  صدر:الم

عبارة  فرد حول  50 عددهم موافق إجابيهمكانت  %31.4العينة والبالغ نسبيها  أفرادنسبة من  أكبر  إن

 25.8ة وتليها محايد بنسب الموقع()يقابل طلب العميل باستجابة سريعة مباشرة أو عن طريق التطبيق أو 

 % 13.2ثم غير موافق بنسبة  ،40 عددهم % 25.2تليها موافق بشدة بنسبة  م، ث41 عددهم %

يقابل  لبنكا أنيرون  7 عددهم % 4.4قل نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبة أبعدها  لتأتي ،21عددهم

 .الموقع أو عن طريق التطبيق  أو طلب العميل باستجابة سريعة مباشرة 

على بطاقات الدفع الالكتروني تضمن لمستخدمها  لاعتماد28ونسب العبارة رقم  ت(: تكرارا43-02جدول رقم )

 ميزة الحصول على التسهيلات الائتمانية )تمويل( التي يوفرها البنك
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 3,1 3,1 3,1 5 غير موافق بشدة

 11,3 8,2 8,2 13 غير موافق

 30,8 19,5 19,5 31 محايد

 61,0 30,2 30,2 48 موافق

 100,0 39,0 39,0 62 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

  (SPSS.V25) .برنامجإعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات  نم المصدر:

 فرد حول  62 عددهمموافق بشدة  أجابيهمكانت  %39.0العينة والبالغ نسبيها  أفراداكبر نسبة من  إن

على بطاقات الدفع تضمن لمستخدمها ميزة الحصول على التسهيلات الائتمانية )تمويل(  )الاعتمادعبارة 

 عددهم %19.5تليها محايد بنسبة  م، ث48 عددهم % 30.2وتليها موافق بنسبة  البنك(التي يوفرها 

 % 3.1قل نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبة أبعدها  لتأتي،13 عددهم % 8.2ثم غير موافق بنسبة ،31

لا تضمن لمستخدمها ميزة الحصول على  يالدفع الالكترونن الاعتماد على بطاقات أ يرون 5 ددهمع

 التسهيلات الائتمانية )تمويل( التي يوفرها البنك.
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 تكلفة رسوم خدمات البنك مقبولة تعد29ونسب العبارة رقم  ت(: تكرارا44-02جدول رقم )
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 5,0 5,0 5,0 8 غير موافق بشدة

 13,2 8,2 8,2 13 غير موافق

 35,2 22,0 22,0 35 محايد

 67,9 32,7 32,7 52 موافق

 100,0 32,1 32,1 51 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

  (SPSS.V25) .برنامجإعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات  نم المصدر:

عبارة  فرد حول  52 عددهمموافق  أجابيهمكانت % 32.7العينة والبالغ نسبيها  أفرادنسبة من  أكبر  أن

ثم تليها محايد  ،51 عددهم % 32.1وتليها موافق بشدة بنسبة  مقبولة(تكلفة رسوم خدمات البنك  )تعد

قل نسبة وهي غير أبعدها  لتأتي ،13 عددهم % 8.2ثم غير موافق بنسبة  ،35 عددهم % 22.0بنسبة 

 مقبولة.لا تعد تكلفة رسوم خدمات البنك ن أيرون  8 عددهم % 5.0موافق بشدة بنسبة 

 تتناسب تكاليف الخدمة المقدمة مع جودتها 30تتناسب العبارة رقم ت(: تكرارا45-02جدول رقم )
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  5,0 5,0 5,0 8 موافق بشدةغير 

 11,9 6,9 6,9 11 غير موافق

 29,6 17,6 17,6 28 محايد

 66,0 36,5 36,5 58 موافق

 100,0 34,0 34,0 54 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

  (SPSS.V25) .برنامجإعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات  نم المصدر:

 فرد  58 عددهمموافق  إجابيهمكانت  %36.5العينة والبالغ نسبيها  فرادأنسبة من  ر إن أكب

 عددهم %34.0موافق بشدة بنسبة  اجودتها( وتليهعبارة )تتناسب تكاليف الخدمة المقدمة مع  حول 

بعدها  لتأتي ،11 عددهم % 6.9ثم غير موافق بنسبة  ،28 عددهم % 17.6ثم تليها محايد بنسبة  ،54

مع لا تتناسب تكاليف الخدمة المقدمة يرون  8 عددهم % 5.0قل نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبة أ

 جودتها. 

 عمولة البنك مقابل للخدمات أقل من البنوك الأخرى 31ونسب العبارة رقم  ت(: تكرارا46-02جدول رقم )
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3,8 3,8 3,8 6 بشدة غير موافق 

 13,8 10,1 10,1 16 غير موافق

 44,7 30,8 30,8 49 محايد

 69,8 25,2 25,2 40 موافق

 100,0 30,2 30,2 48 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

  (SPSS.V25) .برنامجإعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات  نم المصدر:

 )عمولةعبارة  فرد حول  49 عددهممحايد  إجابيهمكانت % 30.8العينة والبالغ نسبيها  أفرادكبر نسبة من أ إن

، ثم تليها موافق 48 عددهم % 30.2البنك مقابل للخدمات اقل من البنوك الأخرى( وتليها موافق بشدة بنسبة 
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قل نسبة وهي غير موافق أبعدها  لتأتي ،16 عددهم % 10.1غير موافق بنسبة  م، ث40 عددهم % 25.2بنسبة 

 من البنوك الأخرى. أكثر عمولة البنك مقابل الخدمات  يرون أن 6 عددهم % 3.8بشدة بنسبة 

 

منخفضة مقارنة بالبنوك  الآليعمولة البنك مقابل السحب 32ونسب العبارة رقم  ت(: تكرارا47-02جدول رقم )

 الأخرى 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative Percent 

 

Valid 6,3 6,3 6,3 10 غير موافق بشدة 

 16,4 10,1 10,1 16 غير موافق

 48,4 32,1 32,1 51 محايد

 74,8 26,4 26,4 42 موافق

 100,0 25,2 25,2 40 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

  (SPSS.V25) .برنامجإعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات  نم المصدر:

عبارة  فرد حول  51 عددهممحايد  إجابيهمكانت % 32.1العينة والبالغ نسبيها  إفرادنسبة من  أكبر  إن

 % 26.4وتليها موافق بنسبة  الأخرى(منخفضة مقارنة بالبنوك  الآليالسحب  لمقاب البنك )عمولة

 عددهم % 10.1ثم غير موافق بنسبة  ،40 عددهم % 25.2ثم تليها موافق بشدة بنسبة  ،42 عددهم

عمولة البنك  أنيرون  10 عددهم % 6.3نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبة  لقأ ابعده ، لتأتي16

 ليست منخفضة مقارنة بالبنوك الأخرى. الآليمقابل السحب 

مقارنة  ةالالكتروني منخفضتكلفة الحصول على بطاقات الدفع 33 العبارةونسب  ت(: تكرارا48-02جدول رقم )

 بالبنوك الأخرى 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

 

 1,9 1,9 1,9 3 غير موافق بشدة

 11,9 10,1 10,1 16 غير موافق

 42,1 30,2 30,2 48 محايد

 70,4 28,3 28,3 45 موافق

 100,0 29,6 29,6 47 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

  (SPSS.V25) .برنامجمن إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

عبارة  فرد حول  48 عددهممحايد  إجابيهمكانت %30.2العينة والبالغ نسبيها  أفرادنسبة من  أكبر ان 

بشدة  وتليها موافق الأخرى(الحصول على بطاقات الدفع الالكتروني منخفضة مقارنة بالبنوك  )تكلفة

 % 10.1ثم غير موافق بنسبة  ،45 عددهم % 28.3ثم تليها موافق بنسبة ، 47 عددهم % 29.6بنسبة 

تكلفة  أنيرون 3عددهم  %1.9قل نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبة ها أبعد ي، لتأت16 عددهم

 .الحصول على بطاقات الدفع الالكتروني ليست منخفضة مقارنة بالبنوك الأخرى 

يعمل البنك على التجديد والتنوع والابتكار في الخدمة التي " 34ونسب العبارة رقم  ت(: تكرارا49-02جدول رقم )

 "يقدمها للعميل
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 3,8 3,8 3,8 6 غير موافق بشدة

 14,5 10,7 10,7 17 غير موافق

 34,0 19,5 19,5 31 محايد
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 67,3 33,3 33,3 53 موافق

 100,0 32,7 32,7 52 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

  (SPSS.V25) .برنامجإعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات  نم المصدر:

فرد حول عبارة 53موافق عددهم  إجابيهمكانت  % 33.3نسبة من افراد العينة والبالغ نسبيها  أكبر  إن

على التجديد والتنوع والابتكار في الخدمة التي يقدمها للعميل( وتليها موافق بشدة بنسبة  )البنكيعمل 

عددهم  %10.7ثم غير موافق بنسبة  ،31عددهم  %19.5تليها محايد بنسبة  م، ث52عددهم  32.7%

لى لا يعمل ع البنك أنيرون  6عددهم  % 3.8قل نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبة أبعدها  لتأتي ،17

 الخدمة التي يقدمها للعميل التجديد والتنوع والابتكار في

يهتم بأفكار الزبائن ويأخذ بآرائهم ومقترحاتهم التي من شأنها 35ونسب العبارة رقم  ت(: تكرارا50-02جدول رقم )

 أن تطور الخدمة
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 5,0 5,0 5,0 8 غير موافق بشدة

 18,9 13,8 13,8 22 غير موافق

 42,1 23,3 23,3 37 محايد

 69,2 27,0 27,0 43 موافق

 100,0 30,8 30,8 49 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

  (SPSS.V25) .برنامجإعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات  نم المصدر:

 فرد حول  49 عددهمموافق بشدة  إجابيهمكانت % 30.8العينة والبالغ نسبيها  أفرادنسبة من  أكبر إن 

وافق تطور الخدمة( وتليها م نأنها أثم ومقترحاتهم التي من ش مويأخذ بآرائهالزبائن  ر يهتم بأفكا)عبارة 

 % 13.8ثم غير موافق بنسبة  ،37 عددهم %23.3ثم تليها محايد بنسبة  ،43 عددهم % 27.0بنسبة 

لا  بنكالأن يرون  8 عددهم % 5.0قل نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبة أبعدها  لتأتي ،22 عددهم

 ومقترحاتهم التي من شأنها أن تطور الخدمة. بآرائهمبأفكار الزبائن ويأخذ يهتمون 

يوفر البنك تسهيلات للحصول على الخدمات الكترونية 36(: تكرارات ونسب العبارة رقم 51-02جدول رقم )

 وانتشار الأوبئة الأزماتالجديدة في ظل 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 5,0 5,0 5,0 8 غير موافق بشدة

 15,7 10,7 10,7 17 غير موافق

 35,8 20,1 20,1 32 محايد

 68,6 32,7 32,7 52 موافق

 100,0 31,4 31,4 50 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

  (SPSS.V25) .برنامجإعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات  نم المصدر:

عبارة  فرد حول  52 عددهمموافق  إجابيهمكانت % 32.7العينة والبالغ نسبيها  أفرادنسبة من  أكبر  إن

ة( وتليها وانتشار الأوبئ الأزمات)يوفر البنك تسهيلات للحصول على الخدمات الالكترونية الجديدة في ظل 

ثم غير موافق  ،32 عددهم % 20.1تليها محايد بنسبة  م، ث50 عددهم %31.4موافق بشدة بنسبة 

يرون  8 عددهم % 5.0قل نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبةأبعدها  ي، لتأت17 عددهم % 10.7بنسبة 

 .وبئةوانتشار الأ  الأزماتلا يوفر تسهيلات للحصول على الخدمات الكترونية الجديدة في ظل  كأن البن
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 قريبة أجاليقوم البنك بمعالجة شكاوى العملاء في 37(: تكرارات ونسب العبارة رقم 52-02جدول رقم )
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 8,8 8,8 8,8 14 غير موافق بشدة

 21,4 12,6 12,6 20 غير موافق

 37,1 15,7 15,7 25 محايد

 74,2 37,1 37,1 59 موافق

 100,0 25,8 25,8 41 موافق بشدة

Total 159 100,0 100,0  

  (SPSS.V25) .برنامجإعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات  نم المصدر:

عبارة  فرد حول  59 عددهمموافق  إجابيهمكانت % 37.1العينة والبالغ نسبيها  أفرادنسبة من  أكبر  إن

، 41 عددهم % 25.8وتليها موافق بشدة بنسبة  قريبة( أجالالبنك بمعالجة شكاوى العملاء في  )يقوم

قل أبعدها  لتأتي ،20 عددهم %12.6ثم غير موافق بنسبة  ،25 عددهم % 15.7تليها محايد بنسبة  مث

لا يقوم بمعالجة شكاوى العملاء  البنك أنيرون  14 عددهم % 8.8نسبة وهي غير موافق بشدة بنسبة 

 .قريبة أجالفي 

سط ، إذ بلغ المتو التابعين لهاوجود ميزة للبنوك وبشكل عام يتفق أفراد العينة من وجهة نظرهم على 

(، فتشير هذه النتيجة إلى أن مستوى هذا البعد فوق 0.74074( والانحراف المعياري )3.7568الحسابي )

 المتوسط ويقع في مجال موافق، وهذا ما يوضحه الجدول التالي:

 الشمول المالي  لمحور (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 53-02الجدول رقم )

 درجة الموافقة الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي التابعالمتغير 

 موافق 0.74074 3.7568 الميزة التنافسية

 (SPSS.V25) برنامج.إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات  نم المصدر:

تنافسية للبنوك محل الدراسة العينة محل الدراسة من زبائن البنوك في الوادي ورغم رأيهم بوجود ميزة 

لكننا نلمس ضعفا لنشاط البنك في سعيه للحصول على ميزة تنافسية ونلمس ذلك من خلال عدم 

الكثير من زبائن هذه البنوك للعديد من خدمات الشمول المالي نظرا لعدم معرفيهم بالطريقة الأمثل 

لزبائنها بنوعية وتطور الخدمات  لذلك ومرد ذلك بشكل أساس ي يعود لضعف التوعية من قبل البنوك

 المالية الحديثة من خلال توضيح ألية استخدامها الأمثل. تالمقدمة وحثهم على استخدام التكنولوجيا

: اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات العينة:
ا
 ثالثا

 (:sample K-S-1سمرنوف( )-القانون الطبيعي للدراسة )اختبار كولمجروف -1

ار يثبت بإجراء اختبمنا البيانات المجمعة من أداة الإستبانة تتبع التوزيع الطبيعي، ققصد التأكد من أن 

 صحة التوزيع الطبيعي للبيانات التي تم جمعها من الإستبانة وهو اختبار کولمجروف مم سمرنوف.

 إن التأكد من أن البيانات المجمعة تخضع للقانون الطبيعي هو أمر ضروري لاسيما في خطوة اختبار 

لها لاحقا( لأن معظم الاختبارات المعلمية التي تقيس صحة الفرضيات والاتجاهات،  نتطرق الفرضيات )س
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البيانات هو توزیعا طبيعيا، والجدول الموالي يوضح نتائج اختبار کولمجروف مم  تشترط أن يكون توزیع

 سمرنوف للتوزيع الطبيعي:

 

 

 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Testللدراسة(: اختبار التوزيع الطبيعي 54-02الجدول رقم )

 قيمة الاختبار عدد الفقرات الأبعاد المحاور 

 0.07 22 4 الشمول المالي 

 0.06 15 3 الميزة التنافسية

 .(SPSS.V25) برنامجمن إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

المتغير و الشمول المالي ( نلاحظ أن القيمة الاحتمالية لأبعاد المتغير المستقل 54-02من خلال الجدول رقم )

(، وهو ما يعني إمكانية استخدام الاختبارات المعلمية 0.05كلها أكبر من )الميزة التنافسيةالتابع المتمثل في 

 حيث أن متغيرات الدراسة تخضع لقانون التوزيع الطبيعي.

 لتوزيع الطبيعي لبيانات محور الشمول المالي (: منحنى ا15-02الشكل رقم )

 
 .(SPSS.V25) برنامجمن إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

المنحنى أن  من خلالتوزيع الطبيعي لبعد الشمول المالي حيث اتضح لنا ال (15-02)رقم يمثل المنحنى 

 ت الميزة التنافسيةكان 0لبنوكالشمول المالي ل كانعندما ف، تنافسيتهكلما الشمول المالي للبنك  كلما زاد

بقت طحيث أن هناك علاقة طردية. بمعنى أنه كلما ثم تزايدت تدريجيا كلما زاد الشمول المالي  0 ةمنعدم

 تالي:وهو ما يؤكده المنحى اللبنوك كلما زادت الميزة التنافسية ل والتزمت البنوك بأبعاد الشمول المالي

 (: منحنى التوزيع الطبيعي لبيانات محور الميزة التنافسية 16-02الشكل رقم )
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 .(SPSS.V25) برنامجمن إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 المطلب الثاني: اختبار الفرضيات ومناقشة نتائج الدراسة

اختبار صحة الفرضيات الفرعية والفرضية الرئيسية اعتمادا على تحليل الانحدار المطلب تناول في هذا ن

لخدمة استخدام ابعد الوصول الى الخدمة، بعد والذي يتفرع إلى الشمول المالي بين المتغير المستقل 

 بتحليل النتائج من خلال اختبار  وسنقوم التنافسية.الميزة والمتغير التابع وهو جودة الخدمة،  وبعد

 فرضيات الدراسة وربط الفرضيات بالنتائج.

 : اختبار الفرضياتأولا

 رضيات باستخدام معامل الانحدار.يات الدراسة قمنا باختبار هذه ال هدف التأكد من صحة فرض

 : اختبار الفرضيات الفرعية1

 تم اختبار الفرضيات الفرعية باستخدام الانحدار بين أبعاد الشمول المالي والميزة التنافسية. 

 الفرضية الفرعية الأولى:-أ 

هول فئة الكشملت   المالية المقدمة من قبل البنوك محل الدراسة  الخدمات أن:تنص هذه الفرضية على 

حسب متغير العمر حيث نجد أن الفئة  العينة أفراد ( توزيع06-02رقم )على جدول  وبناء أكثر من غيرها

هي أكثر الفئات استفادة التي تلقت خدمات مالية للبنوك محل وهم من فئة الشباب و  34إلى  25من 

على  اطلاعا اقتصاديا وأكثر  أكثر نشاطاذلك كونهم  ويعودفردا 75 وعددهم 47.2الدراسة بنسبة 

ة بالتالي فالفرضية التي تنص على أن الخدمات المالي التكنولوجيا وهم الفئة أكثر إنشاء لاعمال الريادية

 ؛المقدمة من قبل البنوك محل الدراسة   شملت فئة الكهول أكثر من غيرها هي فرضية خاطئة

: تركزت الخدمات المقدمة من قبل البنوك تنص هذه الفرضممممممممية على أن الفرضففففففففية الفرعية الثانية:-ب

( توزيع أفراد 09-02) على الجدول رقم ناءوبمحل الدراسمممممممممممممة على سممممممممممممكان المدينة لقر هم من مقر البنك 

 البنكية لقر هم منخدمات لل أكثر تعاملا هي العينة حسممممممممب متغير السممممممممكن حيث نجد أن سممممممممكان المدينة 

 .يجعل الفرضية صحيحةوهذا  (% 30.8)وتليها الضواحي بنسبة  (% 69.2) ةوبنسبالبنوك التجارية 

 الفرضية الفرعية الثالثة:-ج
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الدخل لذوي يتم تنص هذه الفرضية على أن: تقديم الخدمات المالية من قبل البنوك محل الدراسة 

الدخل ( توزيع أفراد العينة حسب متغير 10-02والمرتفع أكثر من غيرها وبناء على جدول رقم ) المتوسط

 هم أكثر  50000إلى  15000حيث نجد أن الدخل المتوسط من  الشهري 
ً
الفئات تعاملا مع البنوك وتلقيا

 ؛لخدماتها بالتالي فالفرضية خاطئة

 الفرضية الفرعية الرابعة:-د

سمماهم كل من بعد الوصممول إلى الخدمات المالية وبعد اسممتخدام الخدمات : تنص هذه الفرضممية على أن

-02،)( 14-02)أرقام الجداول وبناء على  جودة الخدمات المالية في تحقيق الميزة التنافسممممممية المالية وبعد

 أكبر نسممبةة محل الدراسممة كانت آراء العين(  02-20( ، )02-19( ، )02-18( ، )02-17( ، )02-16( ، )15

 بنك.خلق ميزة تنافسية لليعلى أن بعد الوصول للخدمات المالية تدل اجابيهم موافق بشدة 

( ، 27-02( ،)26-02( ، )25-02( ، )24-02( ،)23-02( ، )22-02( ، )21-02)وبنمماء على أرقممام الجممداول 

تدل على أن بعد اسممممتخدام اجابيهم موافق بشممممدة  أكبر نسممممبة ( كانت آراء العينة محل الدراسممممة 02-28)

 الخدمات المالية يخلق ميزة تنافسية للبنك.

-02( ، )34-02( ، )33-02( ، )32-02( ، )31-02( ، )30-02( ، )29-02) وكذلك بناء على أرقام الجداول 

( كانت آراء العينة محل الدراسممممممة أكبر نسممممممبة اجابيهم ما بين موافق وموافق بشممممممدة تدل على أن بعد 35

 .جودة الخدمات المالية يخلق ميزة تنافسية للبنك

 الفرضية الفرعية الخامسة:-ه

يوجد أثر ذو دلالة معنوية بين الشمول المالي والميزة التنافسية للمصارف لا  :أنتنص هذه الفرضية على 

 لأنه يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية. التجارية محل الدراسة

 : اختبار الفرضية الرئيسية 2

ة لدى الميزة التنافسيو  الشمول الماليتنص الفرضية الرئيسية على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين 

 في منطقة الوادي الجزائريةعينة من البنوك 

بعاد الشمول المالي على الميزة التنافسية وبالتالي نرفض لأإحصائية وجود أثر ايجابي ذو دلالة 

لميزة الشمول المالي وابين لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الفرضية الصفرية التي تنص على أنه 

ونقبل  .(≥0.05α)التنافسية لدى عينة من البنوك الجزائرية في منطقة الوادي عند مستوى الدلالة 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الشمول المالي الميزة التنافسية  الفرضية البديلة التي تنص على أنه

 .(≥0.05α)مستوى الدلالة  لدى عينة من البنوك الجزائرية في منطقة الوادي عند

 الفرضية الصفريةH0 الشمول المالي والميزة التنافسية بين : لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين

 .(≥0.05α)لدى عينة من البنوك الجزائرية في منطقة الوادي عند مستوى الدلالة 

 الفرضية البديلةH1 ينة لدى ع الميزة التنافسية: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الشمول المالي

 .(≥0.05α)من البنوك الجزائرية في منطقة الوادي عند مستوى الدلالة 
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

متغير الشمول المالي ومتغير الميزة  بين العلاقة بتحليل الفرضية قمنا هذه صحة للتأكد من

 خطيال الانحدار  معادلة من خلاللدى عينة من البنوك التجارية الجزائرية في منطقة الوادي التنافسية

 في المبينة لنتائجا حيث تحصلنا علىSPSS V 25رنامجبعلى  وبالاعتماد Simple Régressionالبسيط

 :أدناه الجدول 

 الشمول المالي على الميزة التنافسية لأثر  البسيط الانحدار  تحليل نتائج (:55-02)الجدول 
bModel Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 a0.663 0.440 0.436 0.55630 

a. Predictors: (Constant), محور الشمول المالي 

b. Dependent Variable: محور الميزة التنافسية 

  (SPSS.V25)برنامجمن إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

، %66.3قدبلغ والتابع المستقل المتغير  بين لارتباط معاملا  أن ظنلاح (:55-02) رقم الجدول  لىإ بالنظر 

يفسر  الشمول الماليأي أن متغير  ،%5 من أقل معنوية مستوى  عند%  44يساوي  التحديد معامل أن اكم

والنسبة الباقية هي لمتغيرات أخرى تفسر الميزة  % 44بنسبة  الميزة التنافسية لدى البنوك التجارية

، ةالشمول المالي والميزة التنافسي موجبة بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود إلى يشير  التنافسية، مما

الميزة  على لأثر الشمول الماليهناك دلالة إحصائية : على أن تنص التي البديلة فرضيةالل نقب وعليه

 .التنافسية

 ANOVAنتائج اختبار  (:56-02الجدول رقم )
aANOVA 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 38,108 1 38,108 123,143 b,000 

Residual 48,586 157 ,309   

Total 86,695 158    
a. Dependent Variable: محور الميزة التنافسية 

b. Predictors: (Constant), محور الشمول المالي 

 
aCoefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

T Sig. 
B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,039 ,249  4,173 ,000 

 000, 11,097 663, 065, 721, محور الشمول المالي

a. Dependent Variable: محور الميزة التنافسية 

  (SPSS.V25)برنامجمن إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

المحسوبة وهي أكبر من القيمة الجدولية عند درجتي F=123.143يوضح الجدول أعلاه أن قيمة 

( وهذا يعني أن نموذج الانحدار الخطي البسيط معنوي، وبما أن مستوى الدلالة 1، 158الحرية)

0.000=sig  0.05وهو أقل من (α=0.05مستوى الدلالة الإحصائية المعتمدة،ومنه نستنت) ج وجود أثر

بعاد الشمول المالي على الميزة التنافسية وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية التي لأ إحصائيةايجابي ذو دلالة 
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

الشمول المالي والميزة التنافسية لدى عينة من بين لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تنص على أنه 

ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على .(≥0.05α)البنوك الجزائرية في منطقة الوادي عند مستوى الدلالة 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الشمول المالي الميزة التنافسية لدى عينة من البنوك الجزائرية  أنه 

 .(≥0.05α)مستوى الدلالة  في منطقة الوادي عند
 : جدول البواقي(57-02الجدول رقم )

aResiduals Statistics 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 2,3502 4,6454 3,7568 ,49111 159 

Residual -2,10325 1,99403 ,00000 ,55453 159 

Std. Predicted Value -2,864 1,809 ,000 1,000 159 

Std. Residual -3,781 3,584 ,000 ,997 159 

a. Dependent Variable: محور الميزة التنافسية 

  (SPSS.V25)برنامجمن إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات المصدر: 
 

 

 منحنى التوزيع الطبيعي للبواقي(: 17-02الشكل رقم )

 
 (SPSS.V25) برنامجمن إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

 (: منحنى الانحدار للبواقي18-02الشكل رقم )
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

 
 (SPSS.V25) برنامجمن إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

يوضح الشكل السابق أنه يمكن تمثيل العلاقة بخط مستقيم متزايد ما يثبت أن العلاقة بين الشمول 

 المالي والميزة التنافسية هي علاقة خطية موجبة أي وجود أثر موجب بين المتغيرين.

 

 

 

 

 

 منحنى تشتت البواقي(: 19-02الشكل رقم )
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 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

 SPSS.V25) برنامج.من إعداد الطالبات بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 نيثا
 
 : مناقشة نتائج الدراسة ا

 إلى النتائج التالية:نتائج الدراسة الإحصائية  لقد توصلنا في

هذه الفئة هي فئة الذكور وهذا راجع إلى طبيعة نشاط ( (%69.8بلغت أكبر نسبة لمتغير الجنس  -

الاقتصادي في المنطقة فهم أكثر من الإناث اشتغالا في الأنشطة التجارية والمقاولاتية وريادة الأعمال 

( %30.2نسبة الإناث ) بلغتالبنوك محل الدراسة، كما بالتالي فهم أكثر حاجة للتمويل ولخدمات 

، لكنها نسبة معتبرة ما يدل على تزايد توجه الإناث من الذكور  تلقي الخدمات البنوكقل أوهي 

 أيضا للاستفادة من الخدمات البنكية المقدمة.

ك التجارية بنو النسب المئوية لتوزيع أفراد العينة حسب متغير العمر كانت أغلبية المتعاملين مع ال -

لكونهم يندرجون ضمن الفئة العمرية  انظر  (%47.2) سنة بنسبة 34إلى  25بين هم فئة الشباب 

 
ً
 مما يجعلهم يحتاجون أكثر من غيرهم للخدمات البنكية المعروضة تمويلا

ً
الأكثر نشاطا واشتغالا

 .لأنشطيهم الاقتصادية

المؤهل العلمي هي نسبة حملة الشهادات متغير لتوزيع أفراد العينة حسب كانت أكبر نسبة  -

يشير إلى  اوهذ (%34.0)تليها فئة ذوي التعليم الثانوي أو اقل بنسبة  (% 36.0) بنسبة الجامعية

 .لجميع الفئات التعليمية في تقديمها للخدمات المالية البنوك شمول 

ب قطاع موظفي منصنسبة هي  المنصب الوظيفيمتغير لتوزيع أفراد العينة حسب كانت أكبر نسبة  -

الأكثر  الفئةقطاع العام هي  ةنسب .(%23.3)تليها منصب أعمال حرة بنسبة  (%44.0) عام بنسبة

 استخداما للخدمات البنكية.

 (%69.2) سكان المدينة بنسبةهي نسبة  السكنمتغير لتوزيع أفراد العينة حسب كانت أكبر نسبة  -

 الدراسة.قرب من مقر البنك محل الأكثر لكونهم  اوهذ (%30.8)تليها الضواحي بنسبة 

دج 50000دج إلى15000هي  الدخل الشهري متغير لتوزيع أفراد العينة حسب كانت أكبر نسبة  -

أن وهذا يشير إلى  (%32.1)دج 100000دج إلى 50000الدخل الشهري من  ويليها( 35.8%)نسبة ب

 
ً
 لخدماته.هذه الفئات الأكثر تعاملا مع البنوك والأكثر تلقيا

( %18.2) بنسبة BADRبنك هي نسبة  اسم البنكمتغير لتوزيع أفراد العينة حسب كانت أكبر نسبة  -

 ويعود ذلكأن الزبائن أكثر تعاملا مع البنكين يشير  اوهذ (%17.6)بنسبة CPAليأتي بعده بنك 

  فضلا على المزايا النسبية لهما على غيرهما من البنوك الأخرى. ثقيهم بالبنكل

سنوات  5إلى 1من  هي سنوات التعامل مع البنكمتغير لتوزيع أفراد العينة حسب كانت أكبر نسبة  -

حداثة ، وهذا يدل على (%32.7)سنوات  10إلى  6تليها سنوات التعامل من  (%55.3) نسبة

الاهتمام بالخدمات البنكية المقدمة وحداثة الاستفادة منها مما يدل على زيادة و ي الأفراد 

 .دمات المالية المقدمة واطلاعهم عليهابالخ

محل الدراسة بمستوى فوق المتوسط من الشمول المالي إذ بلغ المتوسط الحسابي  تتمتع البنوك -

 ، تقع في مجال الموافق.( وهي قيمة مقبولة3.7682للشمول المالي )



 

 الشمول المالي ودورها في تحقيق الميزة التنافسيةأبعاد  

 

81 

 «أثر أبعاد الشمول المالي في تحقيق الميزة التنافسية لفروع البنوك في ولاية الوادي»الفصل الثاني: 

ابي للميزة لحسميزة تنافسية اذ بلغ المتوسط ابمحل الدراسة بمستوى فوق المتوسط  ع البنوكتتتم -

 تقع في مجال الموافق. .قيمة مقبولة يوه (3.7568التنافسية )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لفصل الثاني:خلاصة ا

تعمل البنوك التجارية كغيرها من المؤسسات المالية في بيئة ديناميكية لأنها تعتبر من المنشآت 

المالية الحيوية ضمن اطار اقتصادي قومي وتقاس من خلال منتجاتها وخدماتها المصرفية التي تقدمها 

التغيير  حديات قوى للعملاء ، ولذلك يتطلب على البنوك تطوير مستوى أداء خدماتها المصرفية لمواجهة ت

المصرفية وكسب حصص سوقية ترفع من مكانيها التنافسية ، وقد اتضحت أبعاد الشمول المالي هدفا 

استراتيجيا تسعى البنوك الى تحقيقه خاصة بعد أن تنامي دور العميل من خلال العمل على توسيع 

ل الطرق بنكية للعملاء بأسهالشبكة المصرفية، فالبنوك تتنافس لتقديم أفضل الخدمات والمنتجات ال

وأسرعها وهذا ما يعزز من مستوى جودة الخدمات المصرفية داخل السوق البنكي مما يؤثر إيجابيا في 

.الاقتصاد
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من خلال دراستنا لموضوع أبعاد الشمول المالي ودورها في تحقيق الميزة التنافسية، اتضحت لنا  

أن الشمول المالي ضرورة حتمية للنهوض بالقطاع المالي وذلك عن طريق تطوير النظام المصرفي، فالشمول 

 ة لجميع قطاعاتالمالي هو السبيل الوحيد لضمان الوصول الى المنتجات والخدمات المالية المناسب

المجتمع، بما في ذلك الفئات الضعيفة ذات الدخل المنخفض وبأسعار معقولة وعادلة من قبل الجهات 

 الفاعلة.

( تتمثل في G20ويتم قياس الشمول المالي عن طريق ثلاث أبعاد تبنيها المجموعة العشرين )

عاد العديد من المؤشرات الخاصة ولكل بعد من هذه الأب جودة الخدمات المالية، الوصول، الاستخدام،

وفي هذا السياق بحثت هذه الدراسة في معالجة إشكالية تتمحور حول مدى مساهمة الشمول المالي  به،

 في الأداء،
ً
 تحسنا

ً
اصية واكتساب مهارة أو خ في تحقيق ميزة تنافسية للبنوك وهو ما سيمنحها مستقبلا

وللإجابة على الإشكالية والفرضيات الفرعية من خلال  يتميز  ها البنك عن غيره من البنوك الأخرى،

تناولت هذه الدراسة صورة واضحة عن واقع الشمول المالي للبنوك  الدراسة النظرية والتطبيقية،

ن خلال م في تحقيق الميزة التنافسيةه التجارية الجزائرية في وكالات الوادي والدور الذي تلعبه أبعاد

ل والذي أظهر وجود لبنة أولى للشمو وزيعه على زبائن البنوك محل الدراسة، تحليل عبارات استبيان تم ت

مالي رغم ضعفه في البنوك محل الدراسة ويعود ذلك بشكل رئيس ي لضعف القطاع المصرفي الجزائري 

 على ضعف وإعلام الزبائن بالمستجدات المالية المستحدثة وتعريفهم بطريقة استغلالها 
ً
عموما فضلا

ويمكن حوصلة نتائج الدراسة والتوصيات وكذلك أفاق الدراسة بشكل عام وهي  لأمثل،الاستغلال ا

 كالتالي:

 النتائج: 

 من خلال الدراسة تمكنا من الوقوف على جملة من النتائج وهي:

   النسب المئوية لتوزيع أفراد العينة حسب متغير العمر كانت أغلبية المتعاملين مع البنوك أن

نظرا لكونهم يندرجون ضمن الفئة  (%47.2) سنة بنسبة 34إلى  25الشباب بين التجارية هم فئة 

 مما يجعلهم يحتاجون أكثر من غيرهم للخدمات البنكية المعروضة 
ً
العمرية الأكثر نشاطا واشتغالا

 لأنشطيهم 
ً
 .وهو ما يثبت عدم صحة الفرضية الأولى الاقتصاديةتمويلا

 الشمول المالي والميزة ة ذات دلالة إحصائية بين تنص الفرضية الرئيسية على وجود علاق

ما يثبت صحة الفرضية  وهو  ؛التنافسية لدى عينة من البنوك الجزائرية في منطقة الوادي

 .الرئيسية

 ( %69.2) أن أكبر نسبة لتوزيع أفراد العينة حسب متغير السكن هي نسبة سكان المدينة بنسبة

وهو ما يثبت  الدراسةوهذا لكونهم أقرب من مقر البنك محل  (%30.8تليها الضواحي بنسبة )

 :صحة الفرضية الثانية

  دج 50000دج إلى15000إن أكبر نسبة لتوزيع أفراد العينة حسب متغير الدخل الشهري هي

وهذا يشير إلى  (%32.1دج )100000دج إلى 50000الدخل الشهري من  ويليها( 35.8%)بنسبة 

 :وهو ما يثبت صحة الفرضية الثالثةأن هم الفئة أكثر أشخاص تعاملا مع البنوك، 



 

 الشمول المالي ودورها في تحقيق الميزة التنافسيةأبعاد  

 

83 

 خاتمة
  ساهم كل من بعد الوصول إلى الخدمات المالية وبعد استخدام الخدمات المالية وبعد جودة

م موافق هيلأن أكبر نسب العينة كانت معظم اجاب الخدمات المالية في تحقيق الميزة التنافسية

وموافق بشدة لعبارات الاستبيان على أن كل بعد يساهم ويحقق ميزة تنافسية للبنوك التجارية، 

 .الرابعة صحة الفرضية ثبتيوهو ما 

 التوصيات: 

 ، نقدم بعض التوصيات في بعضالواردة في تطبيق الشمول المالي في الجزائرعلى أمل تدارك النقائص 

 من النقاط: 

  الشمول المالي وأبعاده الثلاثة وماله من تأثير في تحقيق الميزة عمل دورات للتوعية بأهمية

 ،التنافسية للبنوك وعمالهم

  شراف على ورشات عمل توعية للزبائن للتعامل مع الخدمات المصرفية المختلفةالا، 

  العمل أكثر على إيصال مستجدات البنوك وخدماتها المالية من خلال إعلام الزبائن بشكل دوري

مول مالي ا لشييح آلية استخدام هذه المنتجات المالية لتحقيق أكثر استفادة منها سع ها مع توض

 أكثر،

  عرض الخدمات المصرفية التي تتناسب وتتلاءم مع قيم المجتمع المحلي والواقع الاجتما ي

 والاقتصادي،

 ير سالتوسع في تقديم الخدمات المالية الرقمية وكذلك الدفع عبر الهاتف المحمول وذلك لتي

 الوصول للخدمات المالية بتكلفة أقل أكثر فاعلية.

 ؛منح الحوافز المالية والمعنوية من الدولة لتشجيع على المساهمة في تفعيل الشمول المالي 

  ضرورة توفر البنية التحتية وتوفير التطور التقني والتكنولوجي الذي يوفر معلومات كاملة عن

 ؛الشمول المالي

  تشبع حاجيات الزبائن وتحسين أداء البنوك التجارية اتجاه الخدمات المالية توفير القيم التي

 الجديدة وكذلك اهتمام البنوك التجارية بأبعاد الميزة التنافسية لتأثيرها الكبير على رضا العميل.

  توفير الاستقرار الاقتصادي والسياس ي والحفاظ على حياة المستثمرين الأجانب وتوفير مناخ

  ،يد يساهم في جذب الاستثمارات الأجنبية المباشرة لزيادة من حدة الشمول المالياستثماري ج

 آفاق الدراسة: 

أثناء دراستنا لهذا الموضوع صادفتنا العديد من الإشكاليات التي من شأنها أن تكون محل بحث مستقبلي 

 وهي كالتالي:

 ؛البنوك أثر الشمول المالي على خلق الميزة التنافسية من وجهة نظر عمال 

 ؛دراسة تأثير الرقابة المصرفية على الاستبعاد المالي في البنوك التجارية الجزائرية 

  في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك التجارية؛ والابتكار دور بعد الإبداع 

  زمة لا ال والأساليبالشمول المالي  وآليات استراتيجياتمتطلبات زيادة القدرة التنافسية من خلال

  لتحسين جودة الخدمات المصرفية في البنوك التجارية 
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 أبعاد الشمول المالي ودورها في تحقيق الميزة التنافسية: استبيان موجه للزبائن حول 01الملحق رقم 

عليم العالي والبحث العلميو 
ّ
 زارة الت

 جامعفففففففة الشهيففففففد حمفففففه لخضفففففر الففففففوادي

 كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التجارية وعلوم التسيير                                     

قسم العلوم الاقتصادية                                                                                    

 ماستر تخصص: نقدي وبنكي ثانية

 ﴾موجه للزبائن ﴿استبيفففففففان

 أخي الكريم، أختي الكريمة، تحية طيبة وبعد:

الميدانية لبحث العلمي خاص بإعداد يشمممممممممرفنا أن نقدم لكم هذا الاسمممممممممتبيان الذي يعد الدراسمممممممممة 

مذكرة تخرج ضممممن متطلبات نيل شمممهادة الماسمممتر في العلوم الاقتصمممادية تخصمممص: اقتصممماد نقدي وبنكي 

 . " أبعاد الشمول المالي ودورها في تحقيق الميزة التنافسية" بعنوان 

بنوك الجزائرية تهدف هذه الدراسمممة إلى إعطاء صمممورة واضمممحة عن واقع أبعاد الشممممول المالي في ال

والممدور الممذي تلعبممه في تحقيق الميزة التنممافسمممممممممممميممة للبنممك ونظرا لأهميممة رأيكم في هممذا المجممال نممأمممل منكم 

التكرم بالإجابة على عبارات الاستبيان بدقة واهتمام فمشاركتكم ضرورية ورأيكم عامل أساس ي في هذا 

 البحث.

تعبئة الاسمممممممممتبانة من خلال العبارات بتأني و  الرجاء أخي الفاضمممممممممل/ أختي الفاضممممممممملة التكرم بقراءة 

في المكممان المنمماسممممممممممممممب وفي خممانممة واحممدة لكممل عبممارة بنمماء على  ﴾×﴿ابممداء رأيممك في العبممارات بوضممممممممممممع علامممة 

تقديرك الشمممممممخصممممممم ي، علما بأن المعلومات التي يتضممممممممنها هذا الاسمممممممتبيان سمممممممتكون محل سمممممممرية تامة ولن 

 أنه ليس هناك الإشمممارة إلى صممماحبها، تسمممتخدم إلا في مجال البحث العلمي فقط دون 
ً
كما نحيطكم علما

 إجابة صحيحة أو خاطئة نحن نريد معرفممة توجهاتكمم ﴿أراءكم﴾ فقط.

وفي الأخير تقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير لتعاونكم ومشاركتكم في إنجاح وإتمام هذه 

 المذكرة.

                                                                                                                إعفداد الطالبات:  من 

 تحت إشراف:

بالعروس ي راضية                                                                                                     -

 د رحيمة بوصبيع صالح

 حمودة هاجرأ -

                                     بحه الشيماء                                                                                                                   -
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 2021/2022الموسم الجامعي: 

 

: البيانات الشخصية 
ا
 أولا

أو ملأ الفراغ بكتابة المكان المقابل للإجابة المناسبةفي  (𝒙)الرجاء الإجابة عن الأسئلة التالية بوضع علامة 

 ابة المناسبة.الإج

 الجنس: .1

 أنثى ذكر

  

 العمر: .2

 

 المؤهل العلمي: .3

 دكتوراه(ما بعد التدرج )ماستر أو  جامعي )مستوى التدرج( شبه طبي تقني/ تقني سامي ثانوي أو اقل

     

 المنصب الوظيفي: .4

قطاع 

 عام

 أخرى )حددها( فلاحة تجارة اعمال حرة قطاع خاص

      

 السكن: .5

 الضواحي )بلدية أخرى( المدينة 

  

 الدخل الشهري: .6

 دج15.000أقل من 
 50.000إلى 15.000من 

 دج

إلى  50.000من 

100.000 

 100.000أكثر من 

    

 اسم البنك: .7

BADR BDL BNA CPA BEA CNEP-Banque  )أخرى )حدد 

        

 سنوات التعامل مع البنك )حددها(: .8
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: بيانات الدراسة:
ا
 ثانيا

 الفقفففففففرات الرقم
 موافق

 بشدة
 محايد موافق

 غير

 موافق

غير 

 موافق

 بشدة

 المحور الأول الشمول المالي

01 
بالوصول توجد فروع كافية للبنك في كل مناطق الولاية تسمح 

 للخدمات المالية
     

      تواجدكتوجد ماكينات الصراف الآلي يعدد كافي بالقرب من مكان  02

      تتميز عمليات السحب والايداع بالسهولة والبساطة 03

      موقع البنك إلكتروني سهل الاستخدام  04

      موقع البنك إلكتروني يقدم جميع الخدمات البنكية  05

      سلوك موظفي البنك جيد وهو ما يسهل الوصول للخدمات البنكية 06

      يمتاز تطبيق البنك الإلكتروني بالوضوح والدقة 07

      يمكن تطبيق البنك الالكتروني من القيام بجميع العمليات البنكية 08

      يؤثر المستوى التعليمي لديك على استخدام الخدمات البنكية 09

10 
لمشتريات والفواتير المختلفةعن طريق بطاقة اتقوم بسداد قيمة 

 البنك الالكترونية
     

      تعتمد على البطاقات الالكترونية للبنك أكثر من العملات الورقية 11

      التعامل عن طريق البطاقات البنكية سهل لجميع أفراد المجتمع 12

13 
لمشتريات وتحويل الأموال عن اتقوم بدفع الفواتير وسداد قيمة 

 طريق موقع البنك الإلكتروني
     

14 
تقوم بدفع الفواتير وسداد قيمة المشتريات وتحويل الأموال عن 

 طريق تطبيق البنك الهاتفي
     

      تعيق الرسوم البنكية استخدامك للخدمات البنكية المتاحةلا  15

      الخدمات البنكية المتاحة لا تؤثر الوثائق المطلوبة على استخدام 16

17 
تتوفر للعميل المعلومات المحدثة عن البنك والخدمات البنكية 

 المقدمة من قبله عبر موقع البنك الالكتروني.
     

18 
تتوفر للعميل المعلومات المحدثة عن البنك والخدمات البنكية 

 المقدمة من قبله عبر تطبيق البنك.
     

19 
بكل ما  smsيتم إعلام العملاء من خلال الرسائل النصية القصيرة 

 هو جديد عن الخدمات البنكية الخاصة بالبنك
     

                                                             
الشمول المالي هو عبارة عن إيصال الخدمات المصرفية إلى الفئات المحدودة والمهنية، وقليلة الدخل بتكلفة معقولة 
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20 
عند قيامهم بأية smsيتم إعلام العملاء برسالة قصيرة 

 حركة)سحب/إيداع( على حساباتهم.
     

      ليس لديك أي رغبة في تغيير البنك 21

      أداء البنك وموظفيه والخدمات المقدمة تشعر بالرضا تجاه 22

 المحور الثاني الميزة التنافسية

      يلتزم البنك بتقديم الخدمة في الوقت المحدد والمواصفات المطلوبة 23

24 
يعمل البنك على تقليل فترة انتظار زبائنه من خلال تبسيط إجراءات 

 العمل
     

      تجعل العميل وفيا لهيتوافر البنك على خدمات فريدة  25

26 
يقابل طلب العميل باستجابة سريعة مباشرة أو عن طريق التطبيق 

 أو الموقع
     

27 
الاعتماد على بطاقات الدفع الالكتروني تضمن لمستخدمها ميزة 

 الحصول على التسهيلات الائتمانية )تمويل( التي يوفرها البنك.
     

      تكلفة رسوم خدمات البنك مقبولة تعد 28

      تتناسب تكاليف الخدمة المقدمة مع جودتها 29

      عمولة البنك مقابل للخدمات أقل من البنوك الاخرى  30

      عمولة البنك مقابل السحب الالي منخفضة مقارنة بالبنوك الاخرى  31

32 
تكلفة الحصول على بطاقات الدفع الالكتروني منخفضة مقارنة 

 الأخرى بالبنوك 
     

      تتصف الخدمات المقدمة من قبل البنك بالجيدة 33

34 
يعمل البنك على التجديد والتنوع والابتكار في الخدمة التي يقدمها 

 للعميل
     

35 
طور التي من شأنها أن تيهتم بأفكار الزبائن ويأخذ بآرائهم ومقترحاتهم 

 الخدمة
     

36 
يوفر البنك تسهيلات للحصول على الخدمات الكترونية الجديدة في 

 الأوبئةظل الازمات وانتشار 
     

      يقوم البنك بمعالجة شكاوى العملاء في اجال قريبة 37

 

شكراً لكم عل مساهمتكم وتعاونكم معنا 

 

                                                             
قدرة البنك على مواجهة المنافسة في الأسواق المحلية أو العالمية وامتلاكه لمزايا تساعده في الحصول والاحتفاظ  : هيتنافسية البنك

 بحصص سوقية كالتكلفة المنخفضة والسعر المناسب وتعدد الخدمات المقدمة وجودة الخدمة.....
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