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The dimensions of financial inclusion and its role in achieving competitive 
advantage 

-An exploratory research of the views of a sample of clients of the Algerian 
commercial banks 

 حـــــدة بوتبینــــــة .د
 كل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر

 الجزائر  –جامعة �اتــــنة  –
 المستلخص: 

هدف ال�حث إلى التعرف على دور أ�عاد الشمول المالي في تحقیق المیزة التنافس�ة من خلال           
مصرفا،  ٢٠إجراء �حث استطلاعي لآراء عینة من عملاء المصارف التجار�ة الجزائر�ة ال�الغ عددها 

لمال�ة اام العملاء للخدمات و��ان العلاقة بین أ�عاده المتمثلة بـ: (وصول العملاء للخدمات المال�ة، استخد
ي، إذ وجودة الخدمات المقدمة للعملاء. ) والمیزة التنافس�ة. اعتمد هذا ال�حث على المنهج الوصفي التحلیل

. فردا ٣٧٧اعتمدت الاست�انة كأداة رئ�سة في جمع الب�انات والمعلومات عن أفراد العینة ال�الغ عددها 
زة قة تأثیر قو�ة بین أ�عاد الشمول المالي الثلاثة مجتمعة والمیأظهر ال�حث عدة نتائج أهمها وجود علا

أن ) من التغیرات في المیزة التنافس�ة، و ٨٤%التنافس�ة للمصارف التجار�ة الجزائر�ة، وفسرت ما نسبته (
حیث  �عد جودة الخدمات المال�ة �أتي في المرت�ة الأولى من حیث الأهم�ة والـتأثیر في المیزة التنافس�ة،

  .) من التأثیر الكلي على المیزة التنافس�ة٦٩%سر ما نسبته (ف
ال�ة، الشمول المالي، وصول العملاء للخدمات المال�ة، استخدام العملاء للخدمات الم الكلمات المفتاح�ة:

 جودة الخدمات المقدمة للعملاء والمیزة التنافس�ة. 
Abstract: 
          The research aims to identify the role of the dimensions of financial inclusion in 
achieving the competitive advantage by An exploratory research of the views of a 
sample of customers of the 20 Algerian commercial banks, And the relationship 
between its dimensions (Access dimension, Usage dimension, Quality) And competitive 
advantage. This research is based on the analytical descriptive approach. The 
questionnaire was adopted as a main tool in collecting data and information on the 
sample of 377. 
The The research showed several results, the most important of which is a strong 
correlation between the dimensions of the three financial inclusion combined and the 
competitive advantage of the Algerian commercial banks, and explained the (84%) of 
the changes in competitive advantage, And that the quality of financial services comes 
first in terms of importance and impact on the competitive advantage, as explained 
(69%) of the total impact on the competitive advantage. 
key words: Financial inclusion, Access dimension, Usage dimension, Quality, 
Competitive advantage. 
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 أولا:الإطار العام للدراسة: 
 المقدمة:

مول ازداد اهتمام المؤسسات المال�ة الدول�ة والبنوك المركز�ة والمؤسسات النقد�ة بتحقیق الش          
 �زلتعز  و�رامج س�اسات بتنفیذ التزامها في ذلك م، وتجسد٢٠٠٨العالم�ة سنة  المال�ة المالي �عد الأزمة

 شكل� منها والاستفادة استخدامها من ولتمكینهم المال�ة، مختلف شرائح المجتمع إلى الخدمات وصول وتسهیل

 ومبتكرة متنوعة توفیر خدمات على المال�ة المنتجات والخدمات مزودي حث عملت على وفعال، كما سل�م

 مناس�ة للفقراء.  منخفضة بتكلفة
 التنم�ة أجندة في الرئ�س�ة المحاور كأحد المالي الشمول هدف العشر�ن مجموعة وقد تبنت          

 ئاتف جم�ع وصول وتسهیل المال�ة تعم�م الخدمات أن الدولي البنك واعتبر .دولها في الاقتصاد�ة والمال�ة
 خ�ارات وز�ادة الظروف المع�ش�ة، وتحسین والفقر ال�طالة لمحار�ة رئ�سة �شكل رافعة إلیها المجتمع

 .الفرص واستغلال منشآتهم الصغیرة بإقامة الم�ادرة على وقدرتهم المواطنین
ق هذا الامر یتواءم مع المتطل�ات المعاصرة والمتزایدة لمختلف شرائح العملاء من جهة، و�حق          

 للمصرف نموا متزایدا في حجم عمل�اته وأر�احه من جهة أخرى، ولا بد من القول أن العمیل لم �كن أكثر
ما هو عل�ه الیوم �النس�ة للمصارف، ولذلك تقوم �ال�حث عن أفضل الطرق التي تخدم حاجات أهم�ة م

ورغ�ات عملائها �شكل أسرع وأكثر مرونة، وذلك لجذب عملاء جدد والحفاظ على عملائها الحالیین 
لتحقیق مستوى أعلى في جودة الخدمات المقدمة و�تكالیف منخفضة مختصرة الزمان والمكان لتحقیق 
مستوى أعلى من رضا العملاء، ومنه تحقیق هدفها �ال�قاء والاستمرار. ومن هنا �سعى ال�حث إلى ب�ان 

 دور أ�عاد الشمول المالي لدى المصارف التجار�ة الجزائر�ة في تحقیق المیزة التنافس�ة.   
 الم�حث الأول: منهج�ة ال�حث:

 أولا: مشكلة ال�حث: 
الوصول والاستخدام للخدمات المال�ة في الجزائر، إذ أنه حتى الآن نظرا لوجود فجوة بین           

الوصول الى الخدمات المال�ة ل�س في متناول المستخدمین ذوي الدخل المنخفض �سبب عوائق تمنعهم من 
فتح حساب مصرفي، وجدت المصارف الجزائر�ة نفسها أمام تحد جدید یتمثل في ضرورة الاهتمام �الشمول 

أساسي �ضمن لها میزة تنافس�ة، خاصة في ظل ظروف ومعط�ات هذه المرحلة التي المالي كهدف 
وضعت المصارف الجزائر�ة على المحك في ك�ف�ة الاستجا�ة للتغیرات التي طرأت على واقع الصناعة 

 للعملاء. الرضا درجات المصرف�ة لتحقیق أعلى
 ور الشمول المالي لدى المصارف التجار�ةو�ناء على ذلك فإن مشكلة ال�حث تهدف إلى تحدید د          

 الجزائر�ة على المیزة التنافس�ة من خلال الإجا�ة على الأسئلة التال�ة:
 .ما مستوى استجا�ة أفراد العینة لأ�عاد الشمول المالي والمیزة التنافس�ة؟ 
 الجزائر�ة ؟ هل توجد علاقة ارت�اط بین أ�عاد الشمول المالي والمیزة التنافس�ة للمصارف التجار�ة. 
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 زائر�ة هل توجد علاقة تأثیر بین أ�عاد الشمول المالي في تحقیق المیزة التنافس�ة للمصارف التجار�ة الج
 ؟.

 ثان�ا: أهم�ة ال�حث:   
 مقدرته تن�ع أهم�ة هذا ال�حث من كونها تتناول قطاعا هاما في الاقتصاد الجزائري، وإبراز          

المالي للمساعدة في اتخاذ الإجراءات اللازمة لتحسین القدرة التنافس�ة في مجال الشمول  التنافس�ة
الخدمات  واستخدام والوصول انتشار وتوس�ع المالي الشمول مستو�ات للمؤسسات المصرف�ة، كما أن تعز�ز

 عززوت المؤسسات المال�ة أنشطة وتدعم الأعمال، الابتكار وم�ادرات تعزز التي العوامل كأحد وجد المال�ة

 الاقتصاد ككل. في دورها
من ناح�ة أخرى �شكل هذا ال�حث إطارا مرجع�ا هاما للدراسات المستقبل�ة لتناول مختلف           

 الموضوعات ذات الصلة �ال�حث الحالي. 
 ثالثا: أهداف ال�حث:

 �سعى ال�حث الى تحقیق الاهداف الآت�ة:          
 نحو أ�عاد الشمول المالي في المصارف الجزائر�ة والمیزة  تحدید مستوى استجا�ة العینة الم�حوثة

 التنافس�ة.
 .التعرف على العلاقة بین أ�عاد الشمول المالي لدى المصارف الم�حوثة والمیزة التنافس�ة 

 .ب�ان تأثیر أ�عاد الشمول المالي في المیزة التنافس�ة للمصارف التجار�ة الجزائر�ة 

  حوثة.المالي الأكثر تأثیرا في المیزة التنافس�ة للمصارف التجار�ة المتحدید أي �عد من أ�عاد الشمول� 

 را�عا: مخطط ال�حث الفرضي:

 اشتمل مخطط ال�حث الفرضي على متغیر مستقل هو الشمول المالي �أ�عاده الثلاثة التي أقرها          
 ، استخدام العملاء للخدمات" ( وصول العملاء للخدمات المال�ة AFIالتحالف العالمي للشمول المالي " 

، الجودة، المال�ة وجودة الخدمات المقدمة للعملاء ) والمتغیر التا�ع وهو المیزة التنافس�ة �أ�عاده ( الكلفة
 ).١الإبداع، الاستجا�ة للعملاء والكفاءة) كما هو مبین في الشكل(
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 الفرضي ): مخطط ال�حث١شكل(

 
 خامسا: فرض�ات الدراسة: 

 تمت ص�اغة الفرض�ات الرئ�سة على النحو التالي؟          
 :الفرض�ة الرئ�سة الأولى  

 زائر�ة"." توجد علاقة ارت�اط ذات دلالة معنو�ة بین الشمول المالي والمیزة التنافس�ة للمصارف التجار�ة الج
 :الفرض�ة الرئ�سة الثان�ة 
 �ة ".تأثیر ذو دلالة معنو�ة للشمول المالي في المیزة التنافس�ة للمصارف التجار�ة الجزائر توجد علاقة " 

 سادسا: منهج ال�حث: 
 �عتمد ال�حث على المنهج الوصفي لمحاولة ق�اس مدى مساهمة الشمول المالي في تحقیق المیزة          

ت الثانو�ة المجموعة من مصادر متعددة، التنافس�ة للمصارف الجزائر�ة، وقد استخدمت الدراسة الب�انا
 منها:  الاست�انة لجمع الب�انات الأول�ة، ثم تحلیلها للاستفادة منها في تفسیر النتائج.

 سا�عا: حدود ال�حث: 
 تتمثل في المصارف التجار�ة الجزائر�ة.الحدود المكان�ة:  .أ
 ). ٢٠١٨/  ٠٩/  ٢٧إلى  ٢٠١٨/ ٠٨/ ٢٩خلال الفترة: ( الحدود الزمان�ة:  .ب
 تم تطبیق ال�حث على عملاء المصارف التجار�ة الجزائر�ة.الحدود ال�شر�ة:  .ج
 
 

 ثامنا: مجتمع وعینة الدراسة:

للإ؟ شهك ئكع  ه
ب  � لئك ة ئك لئ  ككخخ

للإ؟  ئزةخخئل ئكع
ب  � لئك ة ئك لئ  ككخخ

ة لئ  جهخب ئكخخ
للإ؟  ب ككع ل لقخ  ئك

ب � ز ليرب ئكةمئغ  ئك
؟ب)( ئك للإ؟ هئكقفئ ب ككع � بˇ ئكجهخبˇ ئلأاخئظˇ ئلإزةجئ  قكف

  علاقة ارت�اط           
 علاقة تأثیر           
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تكون مجتمع ال�حث من جم�ع العملاء الذین �متلكون حسا�ات فعالة لدى المصارف التجار�ة           
جتمع ممصرفا، تم استخدام أسلوب العینة العشوائ�ة ال�س�طة لاخت�ار العینة من  ٢٠الجزائر�ة ال�الغ عددها 
) تم ٣٨٦لمسترجع منها (است�انة، بلغ عدد ا ٤٠٠) عمیل، وعل�ه تم توز�ع ٤٠٠ال�حث، حیث بلغت ( 

منها لعدم تحقق الشروط المطلو�ة للإجا�ة على الاست�انة، و�ذلك �كون عدد الاست�انات  ٩است�عاد 
 ). %٩٤,٢٥) است�انة �معدل (٣٧٧الخاضعة للتحلیل (
 تاسعا: أداة ال�حث:

 ن:) التي تكونت م١(تم اعتماد الاست�انة كأداة رئ�سة لجمع الب�انات، التي وردت ضمن الملحق         
 القسم الأول: الب�انات الشخص�ة •
ء (وصول العملاء للخدمات المال�ة، استخدام العملار محاو ٣�ضم القسم الثاني: الشمول المالي: و •

 ) سؤال.١٢للخدمات المال�ة وجودة الخدمات المقدمة للعملاء. ) �عدد أسئلة (

 )١٩)، حتى أص�ح حجم أسئلة الاست�انة (٧ة (: وكانت �عدد أسئلالقسم الثالث: المیزة التنافس�ة •
وزان سؤال، وعلى مق�اس ل�كرت الخماسي ( أتفق تماما، أتفق، محاید، لا أتفق، لا أتفق تماما)، وفقا لأ

 ).على التوالي.١، ٢، ٣، ٤، ٥(

 :عاشرا: صدق الأداة
ى للم�حوثین، وقدرتها عل�قصد �ه دقة ووضوح فقرات أداة الق�اس، ومدى إعطائها نفس المدلول           

جمع المعلومات بدقة، وللتحقق من الصدق الظاهري للاست�انة  تم عرضها على مجموعة من المحكمین، 
لصدق اإذ تم أخذ آرائهم واقتراحاتهم �عین الاعت�ار، وأجر�ت التعد�لات اللازمة قبل توز�عها، وللتحقق من 

انة، كل محور من محاور الاست�انة والدرجة الكل�ة للاست�البنائي للاست�انة تم حساب معامل الارت�اط بین 
كل ل)، حیث أن الق�مة الاحتمال�ة ٠,٠٥والذي یبین أن معاملات الارت�اط المبینة دالة عند مستوى دلالة (

 )، و�ذلك تعتبر محاور الدراسة صدقة في تمثیلها لما وضعت لق�اسه.٠,٠٥محور أقل من (
 ن كل محور من محاور الاست�انة والدرجة الكل�ة للاست�انة:): معامل الارت�اط بی١جدول (

لحهذ �ئم ئك لف ئلإذة ب لعئ � لئك ب ئلإحة ل �  ئكق
ب � لئك ة ئك لئ شهك ؤكو ئكخخ  0,000* 0,624 ئكه

ب � لئك ة ئك لئ  0,000* 0,690 ئزةخخئل ئكخخ

ب � لئك ة ئك لئ  0,000* 0,857 جهخب ئكخخ

ب � ز ليرب ئكةمئغ  0,000* 0,793 ئك

 الحادي عشر: ث�ات الأداة: 

ال والذي �عني إمكان�ة الحصول على النتائج نفسها في ح –من أجل التأكد من ث�ات أداة ال�حث           
ى تم إجراء اخت�ار مدى الاتساق الداخلي �الاعتماد عل -توز�عها على العینة نفسها وتحت الظروف نفسها 

 ) لكل متغیر من متغیرات ال�حث. Cronbach’s Alphaمعامل ( ألفا كرون�اخ 
 ):  معاملات ألفا كرون�اخ لاخت�ار ث�ات أداة الدراسة:٢جدول (
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 معاملات ألفا كرون�اخ المتغیر
 0,758 الوصول إلى الخدمات المال�ة

 0,849 استخدام الخدمات المال�ة

 0,713 جودة الخدمات المال�ة

 0,903 المیزة التنافس�ة

 867 ,0 الاست�انةجم�ع فقرات 

           
اخ )، إذ بلغ معامل ألفا كرون�٠,٦) أن جم�ع معاملات ألفا كرون�اخ أكبر من (٢یبین الجدول (          

 ، وهذا یدل على أن الاست�انة تتمتع  �معامل ث�ات مرتفع. (0,867) لجم�ع فقرات الاست�انة

 الثاني عشر: أسالیب التحلیل الإحصائي:
من أجل ق�اس واخت�ار فرض�ات ال�حث تمت الاستعانة �مجموعة من الأسالیب الإحصائ�ة،           

 Statistical Packages forفضلا عن توظیف برنامج الحزم الاحصائ�ة في العلوم الاجتماع�ة (

Social Sciences - SPSS 22- :والأسالیب الإحصائ�ة المستخدمة هي ،( 
  الوسط الحسابي لوصف آراء  أفراد العینة حول متغیرات ال�حث، وكذا  الوصفي:مقای�س الإحصاء

 الانحراف المع�اري لب�ان مدى تشتت الإجا�ات عن وسطها الحسابي. 

 ) معامل الارت�اطSpearman .لق�اس نوع ودرجة العلاقة بین متغیرات الدراسة :( 

 ) اخت�ارT- Test:( .للتأكد من الدلالة الإحصائ�ة للنتائج التي تم الوصول إلیها 

 تحلیل الإنحدار المتعدد )Multiple Regressions:( لفحص أثر المتغیرات المستقلة مجتمعة على 
 المتغیر التا�ع.

 :لتحدید ق�م ( تحلیل الت�اینF( 
 ) معامل التحدیدR²:( لتا�ع.لتوض�ح قوة تأثیر المتغیر المستقل في المتغیر ا 

 :الم�حث الثاني: التأطیر النظري لل�حث 
 أولا: مفهوم الشمول المالي والتعر�ف: 

في دراسة (ل�شون  ١٩٣٣ظهر مصطلح الشمول ( عكس الاست�عاد) المالي لأول مرة في العام          
وصول  على البنوك أحد فرع إغلاق أثر فیها تناول انجلترا، شرق  جنوب المال�ة في وثرفت) عن الخدمات

الدراسات  من العدید ظهرت الماضي القرن  تسعین�ات المصرف�ة. وخلال للخدمات المنطقة فعل�ا سكان
وغیر  المصرف�ة المال�ة الخدمات إلى في الوصول المجتمع فئات �عض التي تواجهها �الصعو�ات المتعلقة

 محددات وصول لوصف أوسع مرة �شكل لأول المالي الشمول استخدم مصطلح 1999 العام وفي المصرف�ة.
 أطلقت مجموعة ٢٠١٣) وفي عام ١٥، ٢٠١٦المتوفرة. (عبد الله وآخرون،  المال�ة الخدمات إلى الأفراد

، كما اطلقت ٢٠٢٠الدولي م�ادرة لإتاحة سبل الوصول إلى الخدمات المال�ة للجم�ع �حلول عام  البنك
التي تقدم مجموعة من  )Global Findexقاعدة ب�انات الشمول المالي العالمي ( ٢٠١١أ�ضا سنة 
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۷ 

المؤشرات التي تدرس سلوك الأفراد حول العالم، والمرت�ط �أهم الأنشطة المال�ة كالاقتراض والادخار والدفع 
 أن الدولي البنك عن ) الصادرGFDRالتنم�ة المال�ة العالم�ة ( تقر�ر أشار وإدارة المخاطر المال�ة. كما

 تسعى وأنشطة مهام إلى أجندتهم أضافوا قد التقر�ر معدو معها تواصل التي الرقاب�ة والجهات ثلثي المشرعین

رسم�ة �الخصوص.  س�اسات وخططا دولة خمسون  تبنت كما العالم، حول دولهم في المالي لتعز�ز الشمول
)Asli Demirguc-Kunt et al.,2014 :4العالم�ة الشراكة" �اسم العشرون م�ادرة أطلقت مجموعة ) ف�ما 

 الدول هذه في القرارات صناع جهود تعز�ز الم�ادرة إلى ، تهدف2010 عام في  "المالي الشمول أجل من
 العالم�ة التنم�ة أعمدة كأحد المالي الشمول كما اعتمدت المالي، الشمول مستو�ات لز�ادة المعن�ة العالم ودول

 جهود ومتا�عة لتعز�ز 2014 عام في وتحدیثها 2010 عام في وضعها تم عمل خطة تبني مع الرئ�س�ة،

وتنفیذ  قامت بتطو�ر التي الدول أوائل من ومالیز�ا المملكة المتحدة وكانت العالم. حول المالي الشمول
 حال�ا والمتقدمة النام�ة الدول من العدید وتسعى ،٢٠٠٣عام  العالم في المالي للشمول وطن�ة استراتیج�ات

 المالي.    للشمول طن�ةو  استراتیج�ات لتطو�ر

�س�ط  �شكل والمؤسسات الأفراد تصنیف من وانتقل المالي الشمول ومقای�س تعر�ف ولقد تطور          
) G20( العشر�ن مجموعة فتعر�ف الأ�عاد، متعددة ومقای�س تعر�فات مشمولین، إلى غیر كمشمولین أو

 عز�زلت الرقاب�ة الهیئات تتخذها التي الإجراءاتأنه: "  ینص على )AFI( المالي للشمول العالمي والتحالف
 ةالمال� والمنتجات للخدمات المهمشة والم�سورة، الفئات �شمل و�ما المجتمع، فئات كافة وصول واستخدام

 معقولة ". (عبد الله وآخرون، و�تكالیف وشفاف عادل �شكل لهم تقدم وأن مع احت�اجاتهم، تتناسب التي
١٦، ٢٠١٦( 

 عرف مركز الشمول المالي في واشنطن الشمول المالي �أنه: " الحالة التي �كون فیها جم�عو�          
الأفراد قادر�ن على الوصول إلى مجموعة كاملة من الخدمات المال�ة ذات الجودة و�اسعار مناس�ة 

، كما (Laurent Lhériau & Peter McConagh, 2014 : 3) و�أسلوب مر�ح �حفظ كرامة العملاء".
�ة من م صندوق النقد العر�ي تعر�فا للشمول المالي نص على أنه : " إتاحة واستخدام كافة الب�انات المالقد

، مختلف فئات المجتمع �مؤسساته وافراده من خلال القنوات الرسم�ة �ما في ذلك خدمات التوفیر المصرف�ة
افس�ة. مال�ة أكثر ملاءمة و�أسعار تن وخدمات الدفع والتحو�ل والتأمین والتمو�ل والائتمان، وابتكار خدمات

كما یتضمن تعر�ف الشمول المالي حما�ة حقوق مستهلكي الخدمات المال�ة وتشج�عهم على إدارة أموالهم 
ومدخراتهم �شكل سل�م �غرض تفادي لجوء ال�عض الى القنوات والوسائل غیر الرسم�ة التي لا تخضع 

. ٥: ٢٠١٧لأح�ان أسعار مرتفعة ". (صندوق النقد العر�ي، لجهات الرقا�ة والإشراف، وتعتمد في غالب ا
( 

كما تم تعر�ف الشمول المالي على أنه: " العمل�ة التي یتم بها توس�ع نطاق الاستفادة من           
الخدمات المال�ة ذات الجودة العال�ة والتي تشمل خدمات القروض والإیداع ونظام الدفع والمعاشات والتعل�م 

 الدولي البنك عن والصادر 2014 العام تقر�ر تبنى )، بینما١٠: ٢٠١٧�ة العملاء ". (عجور، وآل�ة حما

 الاقتصاد�ات مختلف بین والمقارنة للق�اس �قابلیته �متاز وشاملا م�سطا تعر�فا المالي مؤشرات الشمول حول
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السكان  عدد إجمالي من المال�ة الخدمات مستخدمي نس�ة السكان" أنه:  المالي على الشمول �عرف
)."IMF , 2015 : 7 ( 

 من خلال التعر�فات السا�قة �مكن ملاحظة عدة محاور أساس�ة یرتكز علیها الشمول المالي، وهي:       
الحصول على المنتجات والخدمات المال�ة من خلال:  توفر خدمات مال�ة رسم�ة ومنظمة، قرب  .۱

 المسافة، والقدرة على تحمل التكالیف.
 المال�ة: تتضمن: إدارة الأموال �شكل فعال، التخط�ط للمستقبل. القدرة .۲
 استخدام المنتجات والخدمات المال�ة: وتشمل: الانتظام التكرار، ومدة الاستخدام. .۳
جودة الخدمات والمنتجات المال�ة: الخدمات مصممة لاحت�اجات العملاء، وتجزئة الخدمات من أجل  .٤

 تطو�رها لجم�ع فئات المجتمع.
رار التنظ�م والرقا�ة الفعالتین �غرض ضمان تقد�م المنتجات والخدمات المال�ة في بیئة �سودها الاستق .٥

 المالي.
 ثان�ا: أهم�ة الشمول المالي: 

إن تعز�ز مستو�ات الشمول المالي والوصول للخدمات المال�ة سینعكس إیجا�ا على البیئة           
م ما یلعب دورا أساس�ا في تخفیف مخاطر المؤسسات المال�ة والنظاالاقتصاد�ة والس�اس�ة على حد سواء، ك

 المالي �شكل عام، و�مكن تلخ�ص أهم�ة الشمول المالي �المحاور الرئ�س�ة التال�ة:
بنك أثبتت العدید من الدراسات التطب�ق�ة التي أجرتها مجموعة ال تعز�ز جهود التنم�ة الاقتصاد�ة: •

ستو�ات الشمول المالي ومستو�ات النمو الاقتصادي، كما یرت�ط الدولي وجود علاقة طرد�ة بین م
ر عمق انشار واستخدام الخدمات المال�ة �مستو�ات العدالة الاجتماع�ة في المجتمعات، �الإضافة للأث

 المشار�ع تمو�ل( الماكروي  للتمو�ل إن الوصول المثال، الإیجابي على أسواق العمل، فعلى سبیل

 كما )،% 50بنس�ة ( صاحب المشروع خارج عائلة من توظیف أشخاص فرصة یز�د  )الصغر متناه�ة

 على الحكومة تكلفتها تخف�ض الاجتماع�ة إلى المعونات في دفع الالكترون�ة القنوات استخدام �سهم

 انتقال في لها والوصول المال�ة الخدمات استخدام �سهم توس�ع انتشار كما )،% 80تقارب ( �مستو�ات

(بنك الكو�ت الدولي،  .الرسمي القطاع إلى الرسمي غیر القطاع من الصغیرة من المنشآت المز�د
٣: ٢٠١٥(. 

تؤكد الدراسات أن الشمول المالي �ساعد على تحسین الظروف المال�ة  تعز�ز استقرار النظام المالي: •
ورفع مستوى المع�شة للفقراء، كما یؤدي إلى قطاع عائلي وقطاع أعمال صغیر أكثر قوة من خلال 
التنم�ة المال�ة التي تدعم الاستقرار الاجتماعي والس�اسي، مما یؤدي بدوره إلى ز�ادة استقرار النظام 

�مكن للشمول المالي أن �حسن من كفاءة عمل�ة الوساطة بین الودائع والاستثمارات،  المالي، كما
فضلا عن ز�ادة نصیب القطاع المالي الرسمي على حساب القطاع غیر الرسمي �ما یدعم فاعل�ة 
الس�اسة النقد�ة، و�لاحظ أن تنوع محافظ الأصول والالتزامات �عزز من توز�ع المخاطر وتفادي 

ثبتت �عض الدراسات أن القطاع المالي الشامل یتمیز �قاعدة ودائع مستقرة إذا كانت أكثر تركزها، وأ
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 خدمة الودائع على الحصول على ) من نصیب الأفراد القادر�ن١٠ %تنوعا، حیث أن الز�ادة بنس�ة (
المئة.  في ثمان�ة إلى ثلاثة الودائع بنحو سحب من معدلات الحد أو تخفیف إلى یؤدي قد المصرف�ة

 قاعدة استقرار إلى یؤدي الودائع المصرف�ة في المالي الشمول من أوسع نطاق تحقیق و�التالي فإن

على  إیجابي �شكل یؤثر �ما المصرفي والاستثمار �القطاع التمو�ل تحسین مرونة و�التالي الودائع
 توج�ه إلى یؤدي لماليا الشمول أن كما .عام �شكل الاستقرار المالي یدعم و�التالي السیولة، أوضاع

(صندوق النقد العر�ي،  .عائد تدر ودائع إلى وتحو�لها إنتاج�ة إلى استخدامات أكثر الأرصدة الخامدة
٧-٦: ٢٠١٥(. 

ن قدرة أظهرت الدراسات ان تحسی تعز�ز قدرة الأفراد على الاندماج والمساهمة في بناء مجتمعاتهم: •
م، الأفراد على استخدام النظام المالي ستعزز قدرتهم على بدء أعمالهم الخاصة والاستثمار في التعل�

�الإضافة إلى تحسین قدرتهم على إدارة مخاطرهم المال�ة وامتصاص الصدمات المرت�طة �التغیرات 
 المال�ة.

د على الخدمات المال�ة الالكترون�ة خاصة ف�ما یتعلق إن ز�ادة الاعتما أتمتة النظام المالي: •
 �المدفوعات س�فید كلا من المرسل والمستقبل والمؤسسات المال�ة التي تقدم هذه الخدمات، �حیث تصل
 المدفوعات �سرعة أكبر، و�تكلفة اقل، كما ستفید النظام المالي من خلال تحسین القدرة على متا�عة

مو�ل تقلیل مستو�ات الجرائم المال�ة، والعمل�ات المتعلقة �غسیل الأموال وتحركة الأموال ومراقبتها ل
الغرهاب، كما أن أتمته المدفوعات المختلفة ستخلق فرصة لدخول المز�د من الأفراد في عداد 

 ).Asli et al.ibid : 6-7مستخدمي النظام المالي الرسمي. (
ل ول المالي فإن توس�ع قاعدته ل�س هدفا �حد ذاته، بوتجدر الإشارة إلى أنه رغم أهم�ة الشم          

 وسیلة للوصول إلى لمجموعة من الأهداف أكثر عمقا.
 ثالثا: أ�عاد الشمول المالي:

" بإعداد را�طة  AFI " (Alliance of Financial Inclusionقام تحالف الشمول المالي (          
" والتي  FIDWG "Financial Inclusion Data Working Group)عمل لب�انات الشمول المالي (

الشمول المالي، حیث تم تصم�م هذه الرا�طة من  قامت بإجراء م�ادرة لوضع مجموعة من الأ�عاد  لق�اس
قبل صناع القرار حتى تكون مرنة وملب�ة للاحت�اجات الخاصة �كل بلد، ولكنها بنفس الوقت تسمح بإجراء 
المقارنة والق�اس بین البلدان، ركزت هذه المجموعة على �عدین رئ�سیین هما: إمكان�ة الوصول للخدمات 

المال�ة. من جهة أخرى أدركت الشراكة العالم�ة من أجل الشمول المالي  المال�ة واستخدام الخدمات
)GPFI " (Global Partnership Financial Inclusion  أن الشمول المالي هو عنصر رئ�سي "

للتمكین من مكافحة الفقر، وتحقیق أهداف التنم�ة الاقتصاد�ة الشاملة، مما یؤدي على ز�ادة التركیز 
سات والم�ادرات من أجل الشمول المالي، ومن ثم الخروج بب�انات موثوقة حول أ�عاد والاهتمام �الس�ا

وق�اس الشمول المالي لتحقیق التنم�ة المستدامة، حیث اتفق أعضاء الرا�طة العالم�ة من أجل الشمول 
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۱۰ 

على تقد�م توص�ة تشمل ثلاثة  ٢٠١٢) في مؤتمر لوس كابوس الذي تم عقده عام GPFIالمالي (
 رئ�س�ة للشمول المالي هي: مؤشرات

 سهولة الوصول إلى الخدمات المال�ة ). Access dimension( 
   ) .الاستخدام الفعال للخدمات المال�ةUsage dimension ( 
 ) .تعز�ز جودة الخدمات المال�ةQuality( 

 وف�ما یلي سنعرض وصفا لكل �عد من أ�عاد الشمول المالي الثلاثة كما حددت في: (         
AFI,2013 : 4-5( 

 )Access dimension (  الوصول إلى الخدمات المال�ة: .۱
سات �شیر �عد الوصول إلى الخدمات المال�ة إلى القدرة على استخدام الخدمات المال�ة من المؤس          

الرسم�ة. و�تطلب تحدید مستو�ات الوصول تحدید وتحلیل العوائق المحتملة لفتح واستخدام حساب مصرفي 
ثل: تكلفة والقرب من نقاط الخدمات المصرف�ة ( الفروع وأجهزة الصراف الآلي،... )، و�مكن الحصول م

 �ة.على ب�انات تتعلق بإمكان�ة الوصول للخدمات المال�ة من خلال المعلومات التي تقدمها المؤسسات المال
ین و�مكن ق�اس �عد الوصول إلى الخدمات المال�ة من خلال المؤشرات التال�ة: عدد نقاط ال�الغ          

من ال�الغین على المستوى الوطني مجزأة حسب نوع الوحدة الإدار�ة، عدد أجهزة الصراف  ١٠,٠٠٠لكل 
مئو�ة ، حسا�ات النقود الالكترون�ة، مدى الترا�ط بین نقاط تقد�م الخدمة، ووالنس�ة ال²كم ١٠٠٠الآلي لكل 

: ٢٠١٧لإجمالي السكان الذین �ع�شون في الوحدات الإدار�ة بنقطة وصول واحدة على الأقل. (عجور،
١٢   (. 

 ) Usage dimension(   استخدام الخدمات المال�ة: .۲
اسطة ت المال�ة إلى مدى استخدام العملاء للخدمات المال�ة المقدمة بو �شیر �عد استخدام الخدما          

مؤسسات القطاع المصرفي، وتحدید مدى استخدام الخدمات المال�ة یتطلب جمع الب�انات حول مدى انتظام 
ن موتواتر الاستخدام عبر فترة زمن�ة معینة. و�قاس �عد استخدام الخدمات المال�ة �العدید من المؤشرات 

یهم نوع ها: نس�ة ال�الغین الذین لدیهم نوع واحد على الأقل كحساب ود�عة منتظم، نس�ة ال�الغین الذین لدبین
 واحد على الأقل كحساب ائتمان منتظم، عدد معاملات الدفع عبر الهاتف، نس�ة ال�الغین الذین �ستخدمون 

مضت، نس�ة ال�الغین الذین حساب بنكي �شكل دائم ومتواتر، نس�ة المحتفظین �حساب بنكي خلال سنة 
ة یتلقون تحو�لات مال�ة محل�ة أو دول�ة، ونس�ة الشركات الصغیرة أو المتوسطة التي لدیها حسا�ات رسم�

 مال�ة، ... 
 
 )Quality( جودة الخدمات المال�ة: .۳

إن ضمان جودة الخدمات المال�ة المقدمة �عتبر تحد�ا، حیث یتطلب من المتخصصین دراسة           
�اس ومقارنة واتخاذ إجراءات تستند إلى أدلة واضحة ف�ما یخص جودة الخدمات المال�ة المقدمة، كما أن وق

�عد الجودة للشمول المالي ل�س �عدا واضحا وم�اشرا، حیث توجد العدید من العوامل التي تؤثر على جودة 
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۱۱ 

لإضافة إلى خدمات حما�ة ونوع�ة الخدمات المال�ة مثل: تكلفة الخدمات، وعي المستهلك، ...إلخ، �ا
 المستهلك والكفالات المال�ة وشفاف�ة المنافسة في السوق، وأ�ضا ثقافة المستهلك.

وقد وضع تحالف الشمول المالي مؤشرات لق�اس �عد الجودة تتمثل في: القدرة على تحمل           
لائتمان�ة. السلوك المالي والعوائق االتكالیف، الشفاف�ة، الراحة والسهولة، حما�ة المستهلك، التثقیف المالي، 

 .)     ١٤: ٢٠١٧(عجور،
 را�عا: مفهوم المیزة التنافس�ة والتعر�ف: 

 "1939 یرجع إلى التنافس�ة للمیزة الأساسي المفهوم أن �ظهر أدب�ات الإدارة  مراجعة خلال من

Shamberlin  1959" إلى ثم "Selznick  حین المفهوم في هذا تطور حصل ثم �القدرة، المیزة ر�ط الذي 
 تطوره الذي الفر�د الوضع �أنها التنافس�ة المیزة Schendel& Hofer) هوفر ("و "شاندلر" وصف

 & ) Porter،1985( ,بورتر وداي من كل وضع ثم الموارد، تخص�ص خلال من منافسیها مقابل المؤسسة
)Day,1984هدف تعد أنها اعتبرا حیث التنافس�ة، للمیزة المفاه�م�ة الص�اغة من التالي ) الجیل  

�المیزة  یرت�ط المتفوق  الأداء أن إلى �النظر الاستراتیج�ة ضمن �ستخدم لا تا�ع كمتغیر أي الإستراتیج�ة،
لتحق�قه  الاقتصاد�ة المؤسسات تسعى استراتیج�ا هدفا �مّثل التنافس�ة المیزة وتطو�ر امتلاك أن ذلك التنافس�ة،

: ٢٠٠٤( سملالي ،  .ال�شر�ة والكفاءات المعرفة على المبني للاقتصاد الشدیدة التنافس�ة التحد�ات ظل في
٦(. 

لجمهور تعرف المیزة التنافس�ة على أنها: " الصورة الجیدة للمنظمة التي تجعلها متفوقة في نظر ا          
فس ". ". وتعرف �أنها " میزة أو عنصر تفوق للمؤسسة یتم تحق�قه في حالة ات�اعها لاستراتیج�ة معینة للتنا

)Bataineh & Al Zoabi, 2011: 17) و�رى بورتر ،(Porterلمیزة التنافس�ة تنشأ من الق�مة ) أن ا
التي �استطاعة المنظمة أن تخلقها لعملائها، إذ �مكن أن تأخذ شكل السعر االمنخفض، أو تقد�م منافع 

لسلع ا)، كما تعرف �أنها: " القدرة على إنتاج .Porter,2000 :8( متمیزة في المنتج مقارنة �المنافسین ".
مناسب وفي الوقت المناسب، وهذا �عني تلب�ة حاجات المستهلكین والخدمات �النوع�ة الجیدة والسعر ال

 .)١٣: ٢٠٠٦ �شكل أكثر كفاءة من المنشآت الأخرى".( أبو�كر،
�قدرة  واستنادا إلى ما سبق �مكن القول أن المیزة التنافس�ة هي المجال الذي تتمتع ف�ه المؤسسة          

 مكان�اتها الماد�ة وال�شر�ة من أجل تقد�م ق�مة متمیزةأعلى من منافسیها، حیث تقوم �استغلال أقصى ا
د للعملاء سواء من ناح�ة القدرة على تخف�ض التكالیف أو جودة المنتجات ، أو الإبداع، أو امتلاك موار 

 �شر�ة مؤهلة.
 

 خامسا: أهم�ة المیزة التنافس�ة: 
شطة لك للمواك�ة والاستمرار في الأنتعد المیزة التنافس�ة مهمة لأي منظمة في عالم الیوم، وذ          

 .)١٨٥: ٢٠١٧والأعمال، لذلك �مكن تلخ�ص أهم�ة المیزة التنافس�ة �النقاط التال�ة: (محمد، 

 هي الوسیلة التي �مكن من خلالها التفوق على المنافسین. .۱
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 تن�ع من داخل المنظمة وتحقق ق�مة لها. .۲
 وجودة في البیئة.تجعل الموارد الفر�دة للمنظمة متفقة مع الفرص الم .۳
 �مكن للمنظمة من خلالها ال�قاء والنمو في بیئة شدیدة المنافسة. .٤
لیدها تعد مع�ارا ناجحا للمنظمات الناجحة لتمیزها بإیجاد النماذج المتمیزة والجدیدة التي لا �مكن تق .٥

 �سهولة.
 تقدم المیزة التنافس�ة التوج�ه والتحفیز في المنظمة. .٦

 التنافس�ة:سادسا: أ�عاد المیزة 

 )  في الآتي: ١٦٠: ٢٠٠٩هناك خمسة أ�عاد للمیزة التنافس�ة حددها ( الطائي والخفاجي،           
)  وهي أن تقدم المنظمة نفس الخدمات التي �قدمها المنافسون لكن بتكالیف أقل، Cost( الكلفة: .۱

س�ة منظمات تحدید أسعار تنافوتعتبر التكلفة أداة تنافس�ة هامة إذا ما احسن تنفیذها، فلا تستط�ع ال
دون ض�ط مستمر للتكالیف، حیث �حتاج متخذ قرار تكلفة السلعة أو الخدمة إلى معلومات مستمرة 
عما �قوم �ه المنافسون من قرارات تسعیر�ة، لان مثل هذه القرارات تساعده في مقارنة أسعاره 

ظروف، وهذا لا �عني �الضرورة �أسعارهم، وإدخال التعد�لات علیها من ز�ادة او نقصان حسب ال
 .) ٢٠٣المحافظة على الأسعار كي ت�قى مساو�ة لأسعار المنافسین. (الشلبي وآخرون: 

ن ) �عد أن كان الاهتمام منص�ا على �عد الكلفة، وكنتیجة لتغیر أذواق المستهلكیQuality( الجودة: .۲
لخصائص المتفردة والمتمیزة في وز�ادة وعیهم اص�حوا یركزون على �عد آخر هو الجودة التي تعني ا

المنتج التي یتم إدراكها وتقبلها من قبل العمیل، و�توجب على المنظمات الراغ�ة في ال�قاء ضمن 
.) وقد حدد: ٢٥٢: ٢٠٠٧المنافسة في الأسواق العالم�ة أن  تقدم منتجات ذات جودة عال�ة. (�لالي، 

)David Garvinمر�ك�ة خمسة نقاط یتعین على المنظمة ) الخبیر في الجودة بجامعة هارفرد الأ
 .) ٣٨: ٢٠٠٠ات�اعها إذا ما إعتمدت الجودة كأداة تنافس�ة، وهذه النقاط هي: (العلي، 

 .یتوجب تحدید الجودة من وجهة نظر المستهلك 
 .لابد من ر�ط الجودة مع الر�ح�ة لكل جانب من السوق والتكلفة 
  تنافس�ة.یجب النظر إلى الجودة على أنها أداة 
 ..یتم بناء الجودة في عمل�ة التخط�ط الإستراتیجي 
 .لابد للجودة أن تحصل على التزام المنظمة �الكامل 

) �عد الإبداع العامل الرئ�سي في قدرة المنظمة على الاحتفاظ �مكانتها بین Creativity( الإبداع: .۳
المنظمات المنافسة، فكلما زادت سرعة وجودة الابتكارات التي تقدمها المنظمة كلما احتفظت بتفوقها 
على المنافسین، و�التالي لابد أن تحرص المنظمات على تحفیز العاملین بها وحثهم على الإبداع 

 ,Bin Ahmad & Mushar) ر الذي �ضمن تحسین مستو�ات جودة المنتجات والخدمات المستم
2011: 105) 
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) للوصول إلى استجا�ة فائقة للعملاء یجب على Response to customers( الاستجا�ة للعملاء: .٤
المنظمة أن تكون قادرة على إنجاز المهام �شكل یرضي عملاءها من �اقي المنافسین، وقد تم تعر�ف 

ة الاستجا�ة للعملاء على أنها مجموعة من الق�م المتعلقة �السرعة والمرونة وموثوق�ة الأداء، فسرع
الز�ون لانها تختصر الوقت المستهلك من قبله اما الاستجا�ة  الاستجا�ة عنصر أساس في تحقیق رضا

المرنة فتعني القدرة على مطا�قة التغیرات في السوق حیث تتقلب ابتكارات التصم�م والأحجام �شكل 
م�م كبیر جدا، والقدرة على تغییر المنتجات والاحجام للاستجا�ة للتغیرات الدرامات�ك�ة في تكلفة وتص

لمنتج اتحقیق المیزة التنافس�ة المستدامة، أما الموثوق�ة فتعني إمكان�ة الاعتماد على المنتجات هي من 
 �حیث �حقق الق�مة التي یتوقعها الز�ون، وهذا یدعم استدامة المیزة التنافس�ة.

 إن تحقیق التمیز یتطلب توفیر الموارد ال�شر�ة التي تتمیز �قدرتها على )Competance( الكفاءة: .٥
 بتكار، فهي ذات قدرة ذهن�ة وفكر�ة لا �مكن إغفالها، ونظرا لان المنظمات الحدیثة لاالإبداع والا

ترض بد�لا إلا أن تكون قادرة على المنافسة فإن هذا یدفعها دوما لجذب واكتساب موارد �شر�ة ذات 
.) و�مكن حصر أهم�ة ١٥، ٢٠١١خصائص فر�دة تسمح لها بخلق میزة تنافس�ة. (حدیدان ومعدن ، 

 .)١٣: ٢٠١١كفاءات في دعم التنافس�ة في النقاط التال�ة: (بوز�ان و�وخلخال، ال

 .الكفاءات ال�شر�ة مفتاح التنم�ة الاقتصاد�ة 
 .الكفاءة أساس الابداع والابتكار اللذان �عتبران أساس التنافس�ة 
 .المورد ال�شري أساس التنظ�م بین مختلف عناصر الإنتاج الماد�ة وال�شر�ة  

 ثالث: وصف وتشخ�ص متغیرات ال�حث واخت�ار الفرض�ات: الم�حث ال
 یتناول هذا الم�حث وصف وتشخ�ص متغیرات ال�حث، واخت�ار الفرض�ات وهي على النحو الآتي:       

 وصف وتشخ�ص أ�عاد الشمول المالي:        أولا:
عال�ة لجم�ع ) إلى أن درجات الموافقة كانت ٣�شیر الجدول (  الوصول إلى الخدمات المال�ة: .أ

رات الع�ارات المعبرة عن �عد الوصول إلى الخدمات المال�ة ، وتراوحت ق�مة المتوسطات الحساب�ة للع�ا
 الحسابي الوسط )، و�شیر٠,٧١٥ – ٠,٣٢٨) �انحراف مع�اري یتراوح بین (٣,٧١ – ٣,٤٦بین ( 

المصارف الجزائر�ة بتسهیل مما یدل على اهتمام  العال�ة، ضمن الدرجة و�قع )،٣,٧٨إلى ( العام
إلى  العام الحسابي الوسط عن إجراءات وصول العملاء إلى الخدمات المال�ة، و�شیر الانحراف

 أفراد العینة.  إجا�ات تجانسا في هناك أن ) مما یدل على٠,٨١٦(
 

 

 ): نتائج تحلیل فقرات محور الوصول إلى الخدمات المال�ة٣جدول (

 الفقرة الرقم
 الوسط

 الحسابي
الانحراف 
 المع�اري 

 الترتیب
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 1 0,536 3,71 توجد فروع كاف�ة للمصرف تسمح �الوصول للخدمات المال�ة ١

٢ 
توجد صرافات آل�ة كاف�ة للبنك  تسمح �الوصول للخدمة 

 المصرف�ة
3,48 0,328 4 

٣ 
سلوك الموظفین وتعاملهم لدى المصرف جید مما �سهل 

 الوصول للخدمات المصرف�ة
3,66 0,704 2 

٤ 
التواصل عن طر�ق المراسلات الالكترون�ة �سهل الوصول 

 للخدمات المصرف�ة
3,59 0,715 3 

٥ 
الموقع الالكتروني للمصرف یتسم �سهولة التصفح للوصول إلى 

 الخدمة المصرف�ة
3,46 0,580 5 

  0,816 3,78 الوسط الحسابي العام

 ).SPSSالبرنامج الاحصائي (المصدر: إعداد ال�احثة بناء على نتائج  .ب
ات ) إلى أن درجات الموافقة جاءت متوسطة لأغلب الع�ار ٤�شیر الجدول ( استخدام الخدمات المال�ة: .ج

)، و�لاحظ أن الوسط ٣,١٤ – ٢,٠٩المعبرة عن �عد استخدام الخدمات المال�ة، وتراوحت بین (
قع ضمن الفئة المتوسطة، مما یدل ) وهو �٠,٩٨٧) �انحراف مع�اري بلغ (٣,١٠الحسابي العام بلغ (

ته على سعي المصارف الجزائر�ة إلى تفعیل �عد استخدام الخدمات المال�ة، و�التالي التأكید على أهمی
 لتعز�ز الشمول المالي.

 ): نتائج تحلیل فقرات محور استخدام الخدمات المال�ة٤جدول (

 الفقرة الرقم
 الوسط

 الحسابي
الانحراف 
 المع�اري 

 الترتیب

 2 1,059 3,07 یؤثر المستوى التعل�مي لد�ك على استخدام الخدمات المصرف�ة ١
 1 0,926 3,14 تعیق الرسوم المصرف�ة استخدامك للخدمات المصرف�ة المتاحة ٢
 3 0,827 2,09 تؤثر الوثائق الرسم�ة على استخدام الخدمات المصرف�ة المتاحة ٣

  0,987 3,10 الوسط الحسابي العام
 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة بناء على نتائج البرنامج الاحصائي (

معبرة ) إلى ان درجات الموافقة كانت عال�ة لجم�ع الع�ارات ال٥�شیر الجدول ( جودة الخدمات المال�ة: .د
) ٣,٨٢ – ٣,٦٦عن �عد جودة الخدمات المال�ة ، وتراوحت ق�مة المتوسطات الحساب�ة للع�ارات بین ( 

)، و�لاحظ أن الوسط الحسابي الكلي لإجا�ات أفراد ١,٠٩ – ٠,٧٣ع�اري یتراوح بین (�انحراف م
مما یدل على أن �عد جودة  )1.30العال�ة �انحراف مع�اري ( ضمن الدرجة ) و�قع٣,٧٤العینة بلغ (

ة الخدمات المال�ة �حظى بدرجة عال�ة من الموافقة، و�التالي التأكید على اهتمام المصارف الجزائر�
 بهذا ال�عد.
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 ): نتائج تحلیل فقرات محور جودة الخدمات المال�ة٥جدول (

 الفقرة الرقم
 الوسط

 الحسابي
الانحراف 
 المع�اري 

 الترتیب

 4 0,746 3,66 تتصف الخدمات المقدمة من قبل مصرفك �الجیدة ١
 2 0,891 3,79 تشعر �الثقة تجاه ب�اناتك ومعلوماتك المال�ة في المصرف ٢
 1 0,694 3,82 �الرضا تجاه أداء المصرف وموظف�ه والخدمات المقدمةتشعر  ٣
 3 0,852 3,75 �عتبر متوسط الوقت الذي �قض�ه العمیل في الانظار طو�ل ٤

  1,030 3,74 الوسط الحسابي العام

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة بناء على نتائج البرنامج الاحصائي (

ت ) إلى أن درجات الموافقة جاء6تشیر نتائج الجدول ( المیزة التنافس�ة:ثان�ا: وصف وتشخ�ص أ�عاد 
 )، ف�ما تراوحت ق�م٣,١٤ – ٢,٧٨متوسطة لجم�ع الع�ارات المعبرة عن المیزة التنافس�ة، وتراوحت بین (

) وهو ٠,٥٤) �انحراف مع�اري بلغ (٣,٣٩)، و�لغ المتوسط العام (١,٠٦ -٠,٩٥الانحراف المع�اري بین (
  .�قع ضمن الفئة المتوسطة، مما یدل على اهتمام إدارة المصارف الم�حوثة �المیزة التنافس�ة

 ): نتائج تحلیل فقرات محور المیزة التنافس�ة٦جدول (

 الفقرة الرقم
 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 المع�اري 

 الترتیب

 2 0,907 3,09 توصف  كلفة ورسوم الخدمات المصرف�ة �المقبولة ١
 7 1,060 2,78 ینتهج المصرف س�اسات التجدید والإبداع في خدماتها ٢
 3 0,854 3,05 یتمیز المصرف �قدرة عال�ة على الاستجا�ة لحاجات العملاء ٣
 6 0,893 2,79 تتصف الخدمات التي �قدمها المصرف �المرونة ٤
 1 0,744 3,14 المصرف على التكنولوج�ا الحدیثة في تقد�م الخدمات �عتمد ٥

٦ 
�عتمد المصرف على نظام معلومات یز�د من التكامل بین الإدارات في 

 تقد�م الخدمات
2,96 0,950 4 

 5 0,824 2,91 یتبنى المصرف الطرق والأسالیب الكفیلة بتطو�ر كفاءة تقد�م الخدمات ٧
  0,540 3,39 الوسط  الحسابي العام

 
 

 علاقة الارت�اط بین متغیرات ال�حث: ثالثا:

تم بهدف التعرف على طب�عة واتجاه علاقات الارت�اط بین أ�عاد الشمول المالي والمیزة التنافس�ة،           
معنو�ة  ) ، ومن ثم اخت�ارSpermans Correlation Coefficientاستخدام معامل الارت�اط سبیرمان (

) المحسو�ة أكبر أو t)، حیث توجد علاقة معنو�ة إذا كانت ق�مة (tمعاملات الارت�اط �استخدام الاخت�ار (
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۱٦ 

) الجدول�ة فإن العلاقة غیر t) المحسو�ة أصغر من ق�مة (t) الجدول�ة، وإذا كانت ق�مة (tتساوي ق�مة (
 ).  ٠,٠٥معنو�ة عند مستوى معنو�ة (

 المیزة " توجد علاقة ارت�اط ذات دلالة معنو�ة بین الشمول المالي و  الأولى: اخت�ار الفرض�ة الرئ�سة
 ) إلى ما �أتي: 7التنافس�ة للمصارف التجار�ة الجزائر�ة ". إذ �شیر الجدول (

عامل وجود علاقة ارت�اط موج�ة بین �عد الوصول إلى الخدمات المال�ة والمیزة التنافس�ة، وكانت ق�مة م .أ
) هي أكبر من قمة 7,62) إذ بلغت (t)، وهذا ما أكدته ق�مة (٠,٠٥)عند مستوى (0,779الارت�اط (

)t) لى )، وتعد ذات دلالة عند المستوى المذكور. و�التالي یتضح أن الوصول إ١,٦٦) الجدول�ة ال�الغة
 الخدمات المال�ة له علاقة بتحقیق المیزة التنافس�ة. 

ل الخدمات المال�ة والمیزة التنافس�ة، وكانت ق�مة معاموجود علاقة ارت�اط موج�ة بین �عد استخدام  .ب
غة ) الجدول�ة ال�الt) هي أكبر من قمة (6,55) إذ بلغت (t)، وهذا ما أكدته ق�مة (0,683الارت�اط (

 ). ٠,٠٥)، وتعد ذات دلالة عند عند مستوى (١,٦٦(

التنافس�ة، وكانت ق�مة معامل وجود علاقة ارت�اط موج�ة بین �عد جودة الخدمات المال�ة والمیزة  .ج
غة ) الجدول�ة ال�الt) هي أكبر من قمة (8,08) إذ بلغت (t)، وهذا ما أكدته ق�مة (0,792الارت�اط (

 ). ٠,٠٥)، وتعد ذات دلالة عند مستوى (١,٦٦(

ق�مة  ومما تقدم یتضح ان هناك علاقة ارت�اط موج�ة بین الشمول المالي والمیزة التنافس�ة،وكانت          
) هي أكبر 8,39) إذ بلغت (t)، وهذا ما أكدته ق�مة (٠,٠٥) عند مستوى دلالة (841٠,معامل الارت�اط (

لأولى ا)، وتعد ذات دلالة عند الق�مة ذاتها. و�هذا فقد تحققت الفرض�ة ١,٦٦) الجدول�ة ال�الغة (tمن قمة (
المالي والمیزة التنافس�ة للمصارف  التي نصت على وجود علاقة ارت�اط ذات دلالة معنو�ة بین الشمول

 التجار�ة الجزائر�ة.
 ): نتائج علاقات الارت�اط بین أ�عاد الشمول المالي والمیزة التنافس�ة7جدول (

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة بناء على نتائج البرنامج الاحصائي (
 را�عا: علاقة التأثیر بین متغیرات ال�حث:

من أجل التعرف على علاقات التأثیر بین المتغیر المستقل (الشمول المالي) والمتغیر التا�ع           
) لتحدید معنو�ة معادلة الإنحدار، F(المیزة التنافس�ة) تم الاعتماد على تحلیل الانحدار المتعدد، واخت�ار (

 التا�ع  المتغیر        
 

 المستقل المتغیر

 الشمول

 المالي

 أ�عاد الشمول المالي
الوصول إلى 
 الخدمات المال�ة

استخدام الخدمات 
 المال�ة

جودة الخدمات 
 المال�ة

مستوى 
 الدلالة

  0,792 0,683 0,779 841٠, المیزة التنافس�ة
 

٠,٠٥ 
 t( 8,39 7,62 6,55 8,08( ق�مة

 ١,٦٦ ) الجدول�ةtق�مة (
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) المحسو�ة، كذلك تم استخدام F( ) المحسو�ة أكبر من ق�مةFإذ یوجد تأثیر معنوي إذا كانت ق�مة (
 ) لتفسیر تأثیر المتغیر المستقل للتغیرات التي تطرأ على المتغیر التا�ع. R²معامل التأثیر (

  " :لمیزة توجد علاقة تأثیر ذو دلالة معنو�ة للشمول المالي على ااخت�ار الفرض�ة الرئ�سة الثان�ة
 ائج موضحة في الجدول الآتي: التنافس�ة للمصارف التجار�ة الجزائر�ة ". والنت

 ) نتائج اخت�ار أثر الشمول المالي على المیزة التنافس�ة8جدول (
 معامل الإنحدار

مستوى 
 الدلالة

درجات 
 الحر�ة

)DF( 

 
 
F 

معامل 
 التحدید

)R²( 

معامل 
 الارت�اط

)R( 

المتغیر 
 التا�ع

 

معامل 
التحدید 

)R²( 

مستوى 
 الدلالة

T 
الخطأ 
 المع�اري 

Beta R² 
المتغیر 
 المستقل

 
65 % 

 
*0,000 

 
9,561 

 

 
,087٠ 
 

 
0.832 

 
0,651 

الوصول 
إلى 

الخدمات 
 المال�ة

 
 
 
 
 

*0,000 

 
 
 
 
1 

٣٧٥ 

٣٧٦ 

 
 
 
 
 

92,816 
 

 
 
 
 
 

٠,761 

 
 
 
 
 

,841٠ 
 

 
 
 

المیزة 
 التنافس�ة

 
52 % 

 
 

 
*0,000 

 
7,427 

 
,081٠ 

 
,920٠ 
 

 
0,523 

استخدام 
الخدمات 
 المال�ة

 
69 % 

 
*0,000 

 

 
9,480 

 
,093٠ 

 
991٠ 

 
0,692 

جودة 
الخدمات 
 المال�ة

 ).SPSSالمصدر: إعداد ال�احثة بناء على نتائج البرنامج الاحصائي (
لمالي ا) أن نموذج الانحدار المتعدد للمیزة التنافس�ة على أ�عاد الشمول 8�شیر الجدول (                 

)، و�لغت ق�مة معامل التحدید 92,816المحسو�ة بلغت ( F)، حیث ق�مة ٠,٠٥معنوي عند مستوى دلالة (
)R²( )0,761أي أن المتغیرات المستقلة ( الوصول إلى الخدمات المال�ة، استخدام الخدمات المال�ة ،( 

) من التغیرات في المتغیر التا�ع ( المیزة ٧٦ %ة الخدمات المال�ة) مجتمعة تفسر ما نسبته (وجود
و�ذلك تحققت الفرض�ة الثان�ة التي نصت على وجود علاقة تأثیر ذو دلالة معنو�ة للشمول   التنافس�ة).

 المالي في المیزة التنافس�ة للمصارف التجار�ة الجزائر�ة.
جدول إلى أن هناك اختلاف بین أ�عاد الشمول المالي من حیث التأثیر الكلي في و�شیر ال             

) ٦٩%المیزة التنافس�ة، حیث أن �عد جودة الخدمات المال�ة  هو الأكثر تأثیرا علیها، إذ فسر ما نسبته (
�ة ) المحسو t)، و�لغت ق�مة R²) (0,962)المیزة التنافس�ة، حیث بلغت ق�مة ( من التأثیر الكلي في

 ، یل�ه �عد  الوصول إلى الخدمات المال�ة بنس�ة٠,٠٠٠) وهي ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى 9,561(

) 9,561( t)، وق�مة 0,651) (R²)  من التأثیر الكلي في المیزة التنافس�ة، حیث بلغت ق�مة (% 65(
، في حین أن �عد  استخدام الخدمات المال�ة هو ال�عد الأقل ٠,٠٠٠ذات دلالة إحصائ�ة عند مستوى  وهي
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الكلي في المیزة التنافس�ة، حیث بلغت  ) من التأثیر% ٥٢تأثیرا على المیزة التناتفس�ة، لإذ فسر ما نسبته (
 .0,000مستوى ) وهي ذات دلالة إحصائ�ة عند 7,427( t)، و�لغت ق�مة R²) (0,523ق�مة (

 الم�حث الرا�ع: الاستنتاجات والتوص�ات: 

 أولا: الاستنتاجات: 

 جاء �عد  جودة الخدمات المال�ة �المرت�ة الأولى من حیث قوة الارت�اط مع المیزة التنافس�ة. .۱

) من ٨٤%هناك علاقة إیجاب�ة بین أ�عاد الشمول المالي والمیزة التنافس�ة، وفسرت ما نسبته ( .۲
 المیزة التنافس�ة. التغیرات في

ن �عد هناك تفاوت في تأثیر أ�عاد الشمول المالي في المیزة التنافس�ة للمصارف التجار�ة الجزائر�ة، وأ .۳
ذ فسر إجودة الخدمات المال�ة �أتي في المرت�ة الأولى من حیث الأهم�ة والـتأثیر في المیزة التنافس�ة، 

تنافس�ة، مما یدل على اهتمام هذه المصارف بجودة ) من التأثیر الكلي في المیزة ال٦٩%ما نسبته (
ة ) من التأثیر الكلي في المیز ٦٥%خدماتها،  یل�ه �عد الوصول إلى الخدمات المال�ة  بنس�ة تفسیر (

صارف، فقد التنافس�ة، و�عد استخدام الخدمات المال�ة هو ال�عد الأقل تأثیرا في المیزة التنافس�ة لهذه الم
ى من التأثیر الكلي في المیزة التنافس�ة، رغم تركیز اهتمامها على المحافظة عل) ٥٢%فسر مانسبته (

 عملائها الحالیین ومحاولة كسب عملاء جدد.
حاجة المصارف الجزائر�ة إلى التركیز والاهتمام �شكل أكبر �الشمول المالي ذو العلاقة �المیزة  .٤

 التنافس�ة.

 ثان�ا: التوص�ات: 

  عو�ة  للش�اب للتعامل مع الخدمات المصرف�ة المختلفة. الاشراف على ورشات عمل تو 
 نافس�ة.عمل دورات للتوع�ة �أهم�ة الشمول المالي وأ�عاده الثلاثة وما له من تأثیر في تحقیق المیزة الت 
  عرض الخدمات المصرف�ة التي تتناسب وتتلاءم مع ق�م المجتمع المحلي والواقع الاجتماعي

 والاقتصادي له.
 ي.ز المال�ة والمعنو�ة من الدولة للتشج�ع على المساهمة الفعالة في تفعیل الشمول المالمنح الحواف 

 المصادر:
أبو �كر، مصطفى محمود ، الموارد ال�شر�ة مدخل لتحقیق المیزة التنافس�ة، الدار الجامع�ة،  .۱

 .٢٠٠٦الإسكندر�ة، 
الشلبي، هیثم، وآخرون، دور الخدمات الالكترون�ة المال�ة في تحقیق المیزة التنافس�ة في البنوك  .۲

 التجار�ة الأردن�ة، المجلة العر��ة للدراسات المعلومات�ة. 
منظور المیزة  –)، نظم المعلومات الاستراتیج�ة ٢٠٠٩الطائي، حسین، الخفاجي، خضیر، ( .۳

 نشر والتوز�ع، الأردن.، دار الثقافة لل-الاستراتیج�ة 

 .٢٠٠٠العلي، عبد الستار محمد ، إدارة الإنتاج والعمل�ات ( مدخل كمي)، دار وائل للنشر، عمان،  .٤
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كرة، �لالي، أحمد، المیزة التنافس�ة ونموذج الإدارة الاستراتیج�ة، مجلة العلوم الإنسان�ة، جامعة �س .٥
 . ٢٠٠٧، ١١الجزائر، العدد:

 .٢٠١٥ول المالي في دولة الكو�ت، بنك الكو�ت الدولي، الشم .٦
بوز�ان، إبراه�م و�وخلخال، یوسف، رأس المال الفكري كمدخل لمیزة تنافس�ة مستدامة، مداخلة ضمن  .۷

 ١٤-١٣الملتقى الدولي: رأس المال الفكري في المنظمات العر��ة في الاقتصاد�ات الحدیثة، یومي 
 .٢٠٠١١د�سمبر 

 الموارد ال�شر�ة في تكو�ن میزة تنافس�ة، مداخلة ضمن الملتقىحدیدان، صبر�نة ومعدن، شر�فة، دور  .۸
 الوطني: س�اسة التشغیل ودورها في تنم�ة الموارد ال�شر�ة، كل�ة الحقوق والعلوم الس�اس�ة، جامعة

 . ٢٠١١أفر�ل  ١٤-١٣�سكرة، 

 التنافس�ة سملالي، �حض�ة، أثر التسییر الاستراتیجي للموارد ال�شر�ة وتنم�ة الكفاءات على المیزة .۹
 .٢٠٠٤للمؤسسة الاقتصاد�ة، اطروحة دكتوراه دولة في العلوم الاقتصاد�ة، جامعة الجزائر، 

سمیر عبد الله وآخرون، الشمول المالي في فلسطین، معهد أ�حاث الس�اسات الاقتصاد�ة الفلسطیني،  .۱۰
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 .٢٠١٥صندوق النقد العر�ي، العلاقة بین الشمول المالي والاستقرار المالي،  .۱۱
 .٢٠١٧صندوق النقد العر�ي، نشرة تعر�ف�ة حول مفاه�م الشمول المالي،  .۱۲
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 ) الاست�انة١ملحق (

 وزارة التعل�م العالي وال�حث العلمي
 جامعة �اتنة

 كل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر
 استمارة استب�ان

 السلام عل�كم ورحمة الله و�ركاته...

ي أثر الشمول المالنضع بین أید�كم هذه الاستمارة وهي جزء من متطل�ات إنجاز �حث �عنوان "           
"،  دراسة استطلاع�ة لآراء عینة من عملاء المصارف التجار�ة الجزائر�ة –على المیزة التنافس�ة 

ى إخراج الدراسة �المستو و�التأكید فإن مشاركتكم في تقد�م الصورة الحق�ق�ة ستكون ذات أثر إیجابي في 
تتسم  المطلوب، لذا نرجو تفضلكم مشكور�ن �اخت�ار الاجا�ة التي ترونها مناس�ة، علما أن الب�انات المدونة

 �طا�ع السر�ة والأمانة العلم�ة. ونشكركم على حسن استجابتكم .
 ) في الحقل الذي �مثل وجهة نظرك.Xیرجى وضع علامة (

 الب�انات الشخص�ة:  .١
 :ذكر   ( )                  أنثى ( )      الجنس 
   :٤٢)   ( )       (  ٤١ – ٣٤)   ( )         ( ٣٣ – ٢٦)  ( )       (  ٢٥ – ١٨( العمر 

 فأكثر )  ( )

 :كالور�ا فأقل ( )   ل�سانس   دراسات عل�ا   ( )    المؤهل العلمي� 

  :مدة علاقة المستفید مع المصرف 
 فأكثر)   ( ) ١٦)  ( )    (  ١٥ – ١١) ( )  (١٠- ٥سنوات)  ( )    (  ٥(أقل من                

  :موظف قطاع عام  ( ) موظف قطاع خاص ( )  أعمال حرة ( )   غیر عامل ( )قطاع الأعمال  
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 محاور الدراسة: .٢
 

 الفقرات الرقم
أتفق 
 تماما
٥ 

 أتفق
 
٤ 

غیر 
 متاكد
٣ 

 لا أتفق
٢ 

أتفق 
 تماما
١ 

I. الشمول المالي 
 ال�عد الأول: الوصول إلى الخدمات المال�ة:

١ 
توجد فروع كاف�ة للمصرف تسمح �الوصول للخدمات 

 المال�ة
     

٢ 
توجد صرافات آل�ة كاف�ة للبنك  تسمح �الوصول للخدمة 

 المصرف�ة
     

٣ 
سلوك الموظفین وتعاملهم لدى المصرف جید مما �سهل 

 المصرف�ة الوصول للخدمات
     

٤ 
التواصل عن طر�ق المراسلات الالكترون�ة �سهل الوصول 

 للخدمات المصرف�ة
     

٥ 
الموقع الالكتروني للمصرف یتسم �سهولة التصفح للوصول 

 إلى الخدمة المصرف�ة
     

 ال�عد الثاني: استخدام الخدمات المال�ة:

٦ 
الخدمات یؤثر المستوى التعل�مي لد�ك على استخدام 

 المصرف�ة
     

٧ 
تعیق الرسوم المصرف�ة استخدامك للخدمات المصرف�ة 

 المتاحة
     

٨ 
تؤثر الوثائق الرسم�ة على استخدام الخدمات المصرف�ة 

 المتاحة
     

 ال�عد الثالث: جودة الخدمات المال�ة:
      تتصف الخدمات المقدمة من قبل مصرفك �الجیدة ٩
      تجاه ب�اناتك ومعلوماتك المال�ة في المصرفتشعر �الثقة  ١٠

١١ 
تشعر �الرضا تجاه أداء المصرف وموظف�ه والخدمات 

 المقدمة
     

١٢ 
�عتبر متوسط الوقت الذي �قض�ه العمیل في الانظار 

 طو�ل
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۲۳ 

II. المیزة التنافس�ة 
      توصف  كلفة ورسوم الخدمات المصرف�ة �المقبولة ١٣
      المصرف س�اسات التجدید والإبداع في خدماتهاینتهج  ١٤

١٥ 
یتمیز المصرف �قدرة عال�ة على الاستجا�ة لحاجات 

 العملاء
     

      تتصف الخدمات التي �قدمها المصرف �المرونة ١٦

١٧ 
�عتمد المصرف على التكنولوج�ا الحدیثة في تقد�م 

 الخدمات
     

١٨ 
یز�د من التكامل بین  �عتمد المصرف على نظام معلومات

 الإدارات في تقد�م الخدمات
     

١٩ 
یتبنى المصرف الطرق والأسالیب الكفیلة بتطو�ر كفاءة 

 تقد�م الخدمات
     

 
 ): أسماء السادة المحكمین٢ملحق (

 الجامعة الدرجة العلم�ة الاسم الرقم
 جامعة �اتنة -أ  –أستاذ محاضر  د. طارق خاطر ٠١
 جامعة الوادي -أ  –أستاذ محاضر  نعرورةد. أبو�كر  ٠٢
 جامعة أم البواقي -أ  –أستاذ محاضر  د. محمد الأمین عسول ٠٣
 جامعة �اتنة -أ  –أستاذ محاضر  د. سي محمد لخضر ٠٤
 جامعة �سكرة -أ  –أستاذ محاضر  د. نجوى ح�ة ٠٥
 جامعة �اتنة -ب  –أستاذ محاضر  د. فوز�ة برسولي ٠٦
 جامعة �اتنة -ب  –أستاذ محاضر  غض�اند. لیلى  ٠٧

 ): أسماء المصارف الم�حوثة٣ملحق (

 اسم المصرف الرقم
 BNA البنك الوطني الجزائري  1
 BEA بنك الجزائر الخارجي  2
 BDL بنك التنم�ة المحل�ة 3
  BADR بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة  4
 CPA القرض الشعبي الجزائري  5
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۲٤ 

 اسم المصرف الرقم
 CNEP للتوفیر والاحت�اط الصندوق الوطني 6
 CNMA الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي 7
 Banque Al Baraka Algerie بنك البركة الجزائر 8
 Bank ABC المؤسسة المصرف�ة العر��ة الجزائر 9
 Arab Bank Algeria الجزائر البنك العر�ي 10

 Gulf Bank Algeria الجزائر بنك الخلیج ١١

 Trust bank Algeria بنك الثقة الجزائر ١٢

 Housing Bank for Trade and الجزائر بنك الإسكان للتجارة والتمو�ل ١٣
Finance Algeria 

 Al Salam Bank الجزائر بنك السلام ١٤

 Citibank الجزائر سیتي بنك ١٥

 HSBC Algeria الجزائر إتش إس بي سي ١٦

 Natixis - Banque الجزائر بنك ناتكس�س ١٧

 Societe Generale Algerie الجزائر سوسیت�ه جنرال ١٨

 BNP Paribas el Djazair الجزائر �ار��ا ١٩

٢٠ rرض الفلاحة و�نك المؤسسات الاسنثمار�ة الجزائر Crédit agricole CIB 

 

. 
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