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ين لكثير من الناس أقرباء كانوا أو أصدق اء بكثير من  د في هذه الحياة على الأغلب ن   اننا 
 الخدمات و لعل أصغر شيء يمكننا فعله من أجلهم هو شكرهم.... 

و نشكره عزوجل عن فضله و عطائه و عونه لنا على اتمام  ،  حمدا كثيرا طيبا مباركا فيه  فنحمد الل 
 هذا العمل المتواضع. 

إلى من أنارا لي درب العلم و المعرفة و اجتهدا في تربيتي و الإعتناء بي...والديا الحبيبان  
 الغاليان القريبان إلى ق لبي... 

 ة ر المؤط ة  العرف ان إلى الأستاذ   و لشكر و الامتنان و أطيب التقدير  كما يشرفنا التوجه بجزيل ا 

 . الل في خدمة العلم و طلبة العلم   ا القيمة أدامه   ا شاداته ر و ا   ا بخل علي بنصائحه ت ي لم  تال 

 

 



 

 الملخص:

تحليددأ ر دددم الاددالي الاددسلن  ددن تحخدديت  ددل   ال دددت س  الدد  تراسدد  ال هددت ه هدد  
وقددت تدد   .البنكي ،  ت خلاي  راس   يتاني  عل   مع بنددا الائا ددم ال ددسر ن مودديت تال ددنه

تندددسوي الال دددلع مسعمندددسر   دددت الالا ددديت الحيلاددد  المدددن تام ددد س الام يدددما  ا قم دددس    
والمكنللل يددد ، وتبدددمت رهايمدددز  دددن توئادددئ اندددت سس  ندددس  واسدددو   دددت الخددد س   دددات الن دددس  

اسددددم تا  ر ا  وتدددد  اعماددددت  التراسدددد  علدددد  الاددددن ي الل ددددان المحليلددددن  .الاددددسلن المسددددان
 لظاددس  ددن بنددا الائا ددم ال ددسر ن ماددمع  36ندد   ددت سددمبيس ، الدد ز و تلع علدد  عيندد    ل ا 

 .عيت تال نه

المن تنان و ددل  علاقدد   (H0) ر ض الام ي  الوت ي  وخل ه نمس ي التراس  إل 
المن تقم بل ل  علاق  ذا    لدد  إا ددس ي   (H1) بيت الام يمات، وقبلي الام ي  البتيل 

  .(α = 0.05) بيت الاالي الاسلن و ل   ال ت س  البنكي  عنت  خملى  ونلا 

 الكلمات المفتاحية:  

بنددددا الائا ددددم ، ال ددددت س  الا ددددممي  المقايدددد ،  ددددل   ال ددددت س  البنكيدددد ، الاددددالي الاددددسلن
 .عيت تال نه –ال سر ن  

Résume: 

L'objectif de cette étude est d'analyser l'impact de l'inclusion 

financière sur l'amélioration de la qualité des services bancaires, à 

travers une étude de terrain menée au niveau de l'agence de la Banque 

Extérieure d’Algérie à Aïn Témouchent. Le sujet a été abordé comme 

l’un des thèmes essentiels imposés par les mutations économiques et 

technologiques, mettant en lumière son importance dans le 

renforcement de l’intégration de larges segments de la population dans 

le système financier formel. 



 

 
 

L’étude s’est appuyée sur une approche descriptive et analytique, 

en recourant à l’outil du questionnaire, distribué à un échantillon de 36 

employés de l’agence de la Banque Extérieure d’Algérie à Aïn 

Témouchent. 

Les résultats de l’étude ont révélé une relation statistiquement 

significative entre le niveau de mise en œuvre de l'inclusion financière 

et la qualité des services bancaires offerts par l’agence de la Banque 

Extérieure d’Algérie à Aïn Témouchent. 

les mots clés: 

Inclusion financière, Qualité des services bancaires, Services 

bancaires numériques, Banque Extérieure d’Algérie – Agence d’Aïn 

Témouchent. 
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ر ى المطدددددددددددددلر ال س دددددددددددددأ لمكنللل يدددددددددددددس الاولل دددددددددددددس  وا ت دددددددددددددس   إلددددددددددددد  ظ دددددددددددددلر 
الشثثثثثثثثثثمول  ادددددددددددسيي   تيدددددددددددت   دددددددددددن  ادددددددددددسي ال دددددددددددت س  الاسليددددددددددد ،  دددددددددددت ربمتهدددددددددددس  ا دددددددددددل  

، الدددددددددددد ز ر ددددددددددددنت  اثددددددددددددأ راددددددددددددت الأهددددددددددددتا  ا سددددددددددددمماتياي  ل ن ادددددددددددد  البنكيدددددددددددد  المثثثثثثثثثثثالي
الحتيثددددددددد . وت ودددددددددت الاىسخدددددددددس  الاسليددددددددد ، وعلددددددددد  ررسددددددددد س البندددددددددل  الماسراددددددددد ،  دددددددددت ر ثددددددددددم 
القطسعددددددددس  المددددددددن تددددددددت م  ب دددددددد ا المحددددددددلي، ايدددددددد  توماددددددددت مادددددددد أ كبيددددددددم علدددددددد  الأن ادددددددد  
المقايدددددددددددد  الامقت دددددددددددد  لمددددددددددددل يم خددددددددددددت س   سليدددددددددددد   منلعدددددددددددد  وذا   ددددددددددددل   عسليدددددددددددد  لكس دددددددددددد  
 ندددددددددددددس  الاامادددددددددددددت، مادددددددددددددس  دددددددددددددي   الاندددددددددددددس  الاخدددددددددددددمنوت   سليدددددددددددددس، كسلنخدددددددددددددس ، والادددددددددددددنسب، 

 .وس س  الانسطق المافي 

وقددددددددددت  م دددددددددده هدددددددددد   المحددددددددددل   الامخددددددددددسرع  علدددددددددد  البنددددددددددل  الماسرادددددددددد   ددددددددددمور  
إعددددددددددددس   الن ددددددددددددم  ددددددددددددن رسددددددددددددسليب تقددددددددددددت   ال ددددددددددددت س  البنكيدددددددددددد ،  ددددددددددددت ايدددددددددددد  الخددددددددددددمع ، 
الكادددددددددددددس  ، الاددددددددددددداللي ، وسددددددددددددد لل  الل دددددددددددددلي، وذلدددددددددددددا  دددددددددددددت خدددددددددددددلاي تبندددددددددددددن سيسسدددددددددددددس  
الاددددددددددددالي الاددددددددددددسلن المددددددددددددن ت ددددددددددددت  إلدددددددددددد    ددددددددددددي ر بددددددددددددم عددددددددددددت   ا ددددددددددددت  ددددددددددددت الأ ددددددددددددما  
والاىسخدددددددددس   اخدددددددددأ الان ل ددددددددد  الا دددددددددممي  المسددددددددداي . ولمحقيدددددددددق هددددددددد ا ال دددددددددت ، كددددددددددس  
  بددددددددددددت  ددددددددددددت ا سددددددددددددمثاسر  ددددددددددددن البنيدددددددددددد  المحميدددددددددددد  المقايدددددددددددد ، وتطددددددددددددلام قنددددددددددددلا  تقددددددددددددت   
ال ددددددددددددت س  البنكيدددددددددددد ، واعماددددددددددددس  ر وا   سليدددددددددددد   بمكددددددددددددم  تخددددددددددددمايب لحس ددددددددددددس  الواددددددددددددلا  

 .الا ملا 

و ددددددددددن ظددددددددددأ هدددددددددد   التينس ي يدددددددددد  الاتيددددددددددت ، تلا ددددددددددز البنددددددددددل  الماسرادددددددددد  الائا مادددددددددد  
تحدددددددددددت س  كبيدددددددددددم  تمولدددددددددددق م يفيددددددددددد  توئادددددددددددئ  ددددددددددداللي  ال دددددددددددت س  البنكيددددددددددد   و  المدددددددددددت يم 
علدددددددددد   ل ت ددددددددددس، إ ددددددددددس   إلدددددددددد    دددددددددد  ا نو سسددددددددددس  الاحمالدددددددددد  للاددددددددددالي الاددددددددددسلن علدددددددددد  
ر ا  البندددددددددددل ، خس ددددددددددد   دددددددددددن ظدددددددددددأ الانس خددددددددددد  الامئايدددددددددددت ، وت يدددددددددددم تلقودددددددددددس  الوادددددددددددلا . 
وا ودددددددددددددت تحخددددددددددددديت  دددددددددددددل   ال دددددددددددددت س  البنكيددددددددددددد  إادددددددددددددتى المكدددددددددددددس ئ الأسسسدددددددددددددي  لإنادددددددددددددسح 
سيسسددددددددددددس  الاددددددددددددالي الاددددددددددددسلن، ايدددددددددددد  ر  تددددددددددددل يم خددددددددددددت س   سليدددددددددددد  سدددددددددددد ل ، سددددددددددددماو ، 
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وآ نددددددددد  هدددددددددل  دددددددددس يدددددددددت ت الأ دددددددددما  إلددددددددد  الموس دددددددددأ  دددددددددت البندددددددددل  وا ن دددددددددماط  دددددددددن الن دددددددددس  
 .الاسلن المسان

 اددددددددددددس ر  ناددددددددددددسح   ددددددددددددل  الاددددددددددددالي الاددددددددددددسلن   يملقدددددددددددد   قددددددددددددط علدددددددددددد  تددددددددددددل يم 
اخدددددددددسمس  بنكيددددددددد  رو قدددددددددمو   ددددددددد يم ، بدددددددددأ يمطلدددددددددب ر  دددددددددس بنيددددددددد   ىسخدددددددددستي   وسلددددددددد ، 
و  ادددددددددددس  ايقدددددددددددس  اميس دددددددددددس  الوادددددددددددلا ، وقدددددددددددتر  علددددددددددد  تقدددددددددددت   خدددددددددددت س    دددددددددددممي  ذا  
 ددددددددددل   عسليدددددددددد  ت ددددددددددات ر ددددددددددس الوايددددددددددأ واسددددددددددمامارا  الولاقدددددددددد   وددددددددددز. و سلمددددددددددسلن،  دددددددددد   
الولاقدددددددددد  بدددددددددديت الاددددددددددالي الاددددددددددسلن و ددددددددددل   ال ددددددددددت س  البنكيدددددددددد  ت وددددددددددت علاقدددددددددد  تكس ليدددددددددد ، 
  امددددددددددم  ر  تخددددددددددسه   ددددددددددن توئاددددددددددئ ا سددددددددددمقمار الاددددددددددسلن وتحقيددددددددددق المنايدددددددددد  ا قم ددددددددددس    

 .وا  ماسعي 

وانطلاقدددددددددددددس  دددددددددددددت رهايددددددددددددد  هددددددددددددد ا الال دددددددددددددلع،  دددددددددددددس   هددددددددددددد   التراسددددددددددددد  لمخدددددددددددددلط 
ال ددددددددددل  علدددددددددد   ور الاددددددددددالي الاددددددددددسلن  ددددددددددن تحخدددددددددديت  ددددددددددل   ال ددددددددددت س  البنكيدددددددددد ،  ددددددددددت 

عددددددددددديت تال دددددددددددنه،  –خدددددددددددلاي  راسددددددددددد   يتانيددددددددددد  علددددددددددد   دددددددددددمع بندددددددددددا الائا دددددددددددم ال دددددددددددسر ن 
مسعمنددددددددسر  راددددددددت الاددددددددموع البنكيدددددددد  الاسعلدددددددد   ددددددددن  نطقدددددددد  ال ددددددددمب الائا ددددددددمز، والدددددددد ز  دددددددد ت 

، ايددددددددد   دددددددددن الخدددددددددنلا  الأخيدددددددددم    دددددددددل ا لموئادددددددددئ الادددددددددالي الادددددددددسلن وتطدددددددددلام خت ستدددددددددز
عدددددددديت  – لظاددددددددس  ددددددددت طددددددددسق  بنددددددددا الائا ددددددددم ال ددددددددسر ن  36تدددددددد  تلتاددددددددت اسددددددددمبيس  علدددددددد  

ق دددددددددت  ادددددددددت البيسندددددددددس  وتحليدددددددددأ الولاقددددددددد  بددددددددديت الادددددددددالي الادددددددددسلن و دددددددددل    –تال دددددددددنه 
 .ال ت س  البنكي   ت  ن لر عالن  يتانن

وتاس ددددددددديس  دددددددددت  دددددددددس سدددددددددبق،  ا دددددددددت  ددددددددديس   الإ ددددددددد سلي  الم يخدددددددددي  للتراسددددددددد  كادددددددددس 
 :يلن

جودة الخدمات البنكية في على شمول المالي للدلالة إحصائية تأثير ذو وجد يهل 
 ؟   فرع عين تموشنت  –بنك الجزائر الخارجي 
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 الأسنل  الامعي  المسلي : ترس تحه ه   الإ  سلي وان 

 – دددددددددس  دددددددددتى تطبيدددددددددق  ندددددددددس ج الادددددددددالي الادددددددددسلن  دددددددددن بندددددددددا الائا دددددددددم ال دددددددددسر ن  -
 عيت تال نه؟

 دددددددددددل   و ادددددددددددالي الادددددددددددسلن لبددددددددددديت ا هدددددددددددأ هندددددددددددس  علاقددددددددددد  ذا    لددددددددددد  اا دددددددددددس ي  -
  حأ التراس ؟؛بنا الال ت س  البنكي   ن  

كيددددددددددش يددددددددددنو س الاددددددددددالي الاددددددددددسلن علدددددددددد   ددددددددددل   ال ددددددددددت س  البنكيدددددددددد  الاقت دددددددددد    -
 لئ س ت البنا؟

 المسلي :الام يس  وانترس تحه ه   الإ  سلي  

  طبق البنا  حأ التراس   نس ج الاالي الاسلن ما أ  ومبم؛ -
ل ت علاق  ذا    ل  إا س ي  بيت الاالي الاسلن و ددل   ال ددت س  البنكيدد   ددن بنددا ي  -

   .α=0.05عنت  خملى  ونلا      مع عيت تال نه –الائا م ال سر ن  
 هنس  تت يم ذو   ل  اا س ي  للاالي الاسلن عل   ل   ال ت س  البنكي  . -

‌: أهمية الدراسة  ➢

 :تبمت رهاي  ه   التراس  عل  و ز ال  لص  ن

 دددددددددت خدددددددددلاي  واقثثثثثثثثع الشثثثثثثثثمول المثثثثثثثثالي فثثثثثثثثي الجزائثثثثثثثثرتخددددددددليط ال دددددددددل  علدددددددد   •
 .عيت تال نه –نالذس تطبيقن عل   مع بنا الائا م ال سر ن  

تحسثثثثثثثثثثثين جثثثثثثثثثثثودة الخثثثثثثثثثثثدمات تل دددددددددددديت الولاقدددددددددددد  بدددددددددددديت الاددددددددددددالي الاددددددددددددسلن و  •
، و ددددددددددتى قددددددددددتر  الاىسخددددددددددس  البنكيدددددددددد  علدددددددددد  تكييددددددددددش خددددددددددت ست س و قددددددددددس البنكيثثثثثثثثثثة

 .لامطلنس  الاالي
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للبنددددددددل  الماسرادددددددد  اددددددددلي كيفيدددددددد   رؤيثثثثثثثثة عمليثثثثثثثثة خددددددددسها  التراسدددددددد   ددددددددن تقددددددددت    •
تطدددددددددددلام اسدددددددددددمماتيايست س المخدددددددددددلااي  وال ت يددددددددددد  لموئادددددددددددئ  ددددددددددداللي  خدددددددددددت ست س  و  

 .الإخلاي مال ت س

نسع القدددددددددمار البنكدددددددددن والخدددددددددلطس  الاسليددددددددد  ماى دددددددددما  و يسندددددددددس   ا دددددددددت  •  عددددددددد   ددددددددد 
وتل ي  ددددددددس نحددددددددل تحقيددددددددق نمددددددددس ي  تقيثثثثثثثي  السياسثثثثثثثات المعتمثثثثثثثدةر  تخددددددددسعت  ددددددددن 

 .ر  أ  ن  اسي الاالي الاسلن

 :أهداف الدراسة ➢

 :ت ت  ه   التراس  إل 

 دددددددددددمع عددددددددددديت  –تحليدددددددددددأ واقدددددددددددت الادددددددددددالي الادددددددددددسلن  دددددددددددن بندددددددددددا الائا دددددددددددم ال دددددددددددسر ن  .1
تال دددددددددددددنه،  دددددددددددددت خدددددددددددددلاي  راسددددددددددددد   يتانيددددددددددددد  تخدددددددددددددمنت إلددددددددددددد  آرا   دددددددددددددلظان البندددددددددددددا 

 .و وطيس  الواأ الا م ن اليل ن

تقيدددددددددددددي  الولاقددددددددددددد  بددددددددددددديت الادددددددددددددالي الادددددددددددددسلن و دددددددددددددل   ال دددددددددددددت س  البنكيددددددددددددد ، و دددددددددددددتى  .2
انو ددددددددددددسا تطبيددددددددددددق سيسسددددددددددددس  الاددددددددددددالي علدددددددددددد  تحخدددددددددددديت ر ا  ال ددددددددددددت س  البنكيدددددددددددد  
 ددددددددددت ايدددددددددد  الكاددددددددددس  ، الخددددددددددمع ، ر ددددددددددس الواددددددددددلا ، وتلبيم ددددددددددس  اميس ددددددددددس    ملدددددددددد  

 .الانس 

ر دددددددددت المحدددددددددت س  والاولقدددددددددس  المدددددددددن تلا دددددددددز البندددددددددا  دددددددددن تطبيدددددددددق آليدددددددددس  الادددددددددالي  .3
 .الاسلن وتقت   خت س  ذا   ل   عسلي ، وخس    ن الخيسق الاحلن

تقدددددددددت   تل ددددددددديس  عاليددددددددد   ا دددددددددت ر  ت خددددددددد    دددددددددن توئادددددددددئ  وسليددددددددد  الادددددددددالي الادددددددددسلن  .4
وتحقيدددددددددق تكس دددددددددأ بددددددددديت الملسدددددددددت  دددددددددن الل دددددددددلي إلددددددددد  ال دددددددددت س  البنكيددددددددد  وتحخددددددددديت 

 . ل ت س
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إ دددددددددددددما  الأ بيددددددددددددددس  الولايددددددددددددد  اددددددددددددددلي الولاقددددددددددددد  بدددددددددددددديت الادددددددددددددالي الاددددددددددددددسلن و ددددددددددددددل    .5
ال دددددددددددددت س  البنكيددددددددددددد   دددددددددددددن الائا دددددددددددددم، خس ددددددددددددد   دددددددددددددت خدددددددددددددلاي  قسر ددددددددددددد  تطبيايددددددددددددد  

 . يتاني 

 :خطة الدراسة ) يكل الدراسة ( ➢

 دددددددددددددح    الاطمواددددددددددددد  و اخمندددددددددددددسر  سمددددددددددددد  عدددددددددددددت المخدددددددددددددس   الاوسلاددددددددددددد  الال دددددددددددددلع و 
   ليت: الام يس  ت  تقخي  التراس  إل 

الإطثثثثثثثثثثثثثار النظثثثثثثثثثثثثثري  الفصثثثثثثثثثثثثثل الأول:"  الا دددددددددددددأ الأوي ن دددددددددددددمز الاونددددددددددددددل  ب •
  لاث  نسا :   ات  ت "   للشمول المالي وجودة الخدمات البنكية

، الاادددددددددددسيي  والأهايددددددددددد  – نحثدددددددددددس عدددددددددددت الادددددددددددالي الادددددددددددسلن و دددددددددددل   ال دددددددددددت س  البنكيددددددددددد  
، و  نحثدددددددددس  الولاقددددددددد  بددددددددديت الادددددددددالي الادددددددددسلن و دددددددددل   ال دددددددددت س  البنكيددددددددد عدددددددددت  سو نحثددددددددد 
 .لتراسس  الخسمق لاخم  

دراسثثثثثثثثثثثثة تطبيقيثثثثثثثثثثثثة حثثثثثثثثثثثثول دور  "الاونددددددددددددل  بددددددددددددد  تطبيقددددددددددددن الا ددددددددددددأ الثددددددددددددسنن •
 ددددددددلاث   ددددددددات " ت الشثثثثثثثثمول المثثثثثثثثالي فثثثثثثثثي تعزيثثثثثثثثز جثثثثثثثثودة الخثثثثثثثثدمات البنكيثثثثثثثثة

 :   نسا 

 و نحدددددددددد  آخددددددددددم (BEA نحثددددددددددس عددددددددددت ن ددددددددددم  عس دددددددددد  علدددددددددد  بنددددددددددا الائا ددددددددددم ال ددددددددددسر ن 
،  ( عدددددددددديت تال ددددددددددنهBEAالتراسدددددددددد  الايتانيدددددددددد  علدددددددددد  بنددددددددددا الائا ددددددددددم ال ددددددددددسر ن عددددددددددت 

 .عم  وتحليأ نمس ي التراس  و  نحثس اخم عت
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 تمهيد: 

الاددالي الاددسلن  ددت بدديت الااددسيي  ا قم ددس    الحتيثدد  المددن ا مخددبه رهايدد   مئايددت    وت  
 ددن الأ بيددس  ا قم ددس    والاسليدد ، ن ددما لددتور  الحيددلز  ددن توئاددئ الناددل ا قم ددس ز وتحقيددق 
الوتالدد  الاسليدد   ددت خددلاي تا دديت   ملدد   نددس  الااماددت  ددت الل ددلي إلدد  ال ددت س  الاسليدد  
المسددداي . كادددس ر   دددل   ال دددت س  البنكيددد  تاثدددأ إادددتى المكدددس ئ الأسسسدددي  المدددن  ومادددت علي دددس 
الن س  الاسلن  ن توئائ الثق  بيت الاىسخس  الاسلي  والاموس ليت،  اس  خ    ددن تلسدديت قسعددت  

 .الوالا  وتحقيق ا سمقمار الاسلن

و ن ظأ المل ز الوسلان نحل إ لاح الأن ا  الاسليدد  وتوئاددئ الاددالي الاددسلن، ر ددنت 
 ددت ال ددمورز  راسدد  هدد ا الاا ددل  مواددق، خس دد   ددت ايدد  ارتنسطددز بمحخدديت  ددل   ال ددت س  

و ددت هدد ا الانطلددق، تدد  تقخددي  هدد ا ، البنكي ، سلا   ددت ايدد  المددل م، الكاددس  ، رو ر ددس الئ ددس ت
 :الا أ إل   لاث  نسا ، وكأ  نح  إل   لاث  طسلب كسلمسلن

 المفا ي  والأهمية  –المبحلأ الأول: الشمول المالي وجودة الخدمات البنكية 

 المبحلأ الثاني: العلاقة بين الشمول المالي وجودة الخدمات البنكية 

 الدراسات السابقة المبحلأ الثاللأ: 
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 المفا ي  والأهمية  –المبحلأ الأول: الشمول المالي وجودة الخدمات البنكية 

 اددددددددددد ت القطدددددددددددسع الا دددددددددددم ن تطدددددددددددلرا  مخدددددددددددسرعس ماودددددددددددأ المحدددددددددددل   ا قم دددددددددددس    
والمكنللل يددددددددددد ،  ادددددددددددس  ودددددددددددأ الادددددددددددالي الادددددددددددسلن و دددددددددددل   ال دددددددددددت س  البنكيددددددددددد  عن دددددددددددمات 
رسسسدددددددددييت لمحقيدددددددددق ا سدددددددددمتا   الاسليددددددددد . وا مخددددددددددب هددددددددد ا المكس دددددددددأ رهايددددددددد  مسل ددددددددد   ددددددددددن 
تحخدددددددددددددديت تام دددددددددددددد  الواددددددددددددددلا  وتوئاددددددددددددددئ كاددددددددددددددس   الواليددددددددددددددس  الا ددددددددددددددممي ،  ددددددددددددددس يددددددددددددددت ت 
الاىسخددددددددددددس  البنكيدددددددددددد  لمبنددددددددددددن اسددددددددددددمماتيايس   بمكددددددددددددم  تلا ددددددددددددب الام يددددددددددددما  الامخددددددددددددسرع  

 .وتلبن ااميس س    مل  الانس  الااماعي 

 تعريف الشمول المالي وأبعاده  :المطلب الأول

ر دددددنت الادددددالي الادددددسلن  حدددددلرا رسسسددددديس  دددددن تطدددددلام الأن اددددد  ا قم دددددس    الحتيثددددد ، 
ايددددد  تخدددددو  الاىسخدددددس  الاسليددددد  إلددددد  توئادددددئ و دددددلي الأ دددددما  والادددددمكس  إلددددد  ال دددددت س  
البنكيدددددد . وتبددددددمت رهايدددددد  تحتيددددددت  ا ددددددل  الاددددددالي الاددددددسلن ورموددددددس   لا دددددد   ور   ددددددن تحخدددددديت 

 .ا سمقمار الاسلن وتحقيق المناي  الاخمتا  

 تعريف الشمول المالي  أولا:  

يماثدددددأ  ا دددددل  الادددددالي الادددددسلن  دددددت و  ددددد  ن دددددم التولددددد   دددددن قدددددترت س علدددددن تطدددددلام 
الن ددددددس  الاددددددسلن للتولدددددد ، وتثايددددددش  لاطني ددددددس  سليددددددس،  ددددددت الإهماددددددس  ماددددددل   البنيدددددد  المحميدددددد  
ل ن ادددد  والاددددن س  وم ددددتار  االعدددد   ددددت القددددلانيت والماددددماوس ،  ددددس  اخددددت الااددددسي ر ددددس  
البنددددددددل  والاىسخددددددددس  الا ددددددددممي  و ددددددددمكس  المكنللل يددددددددس الا ددددددددممي  للايددددددددس  بددددددددتورهس  ددددددددن 
إ ددددددتار  نماددددددس  والددددددلي  سليدددددد  قددددددس ر  علددددددن ا مدددددد اب  ددددددلاطنيت  ددددددت   اخددددددأ الان ل دددددد  

 (3، ص  2025،  ، واخمو   اس  عئ نا   .الا ممي 

الواليدددددددد  المددددددددن يددددددددم   ددددددددت خلال ددددددددس تقددددددددت   كس دددددددد  ال ددددددددت س  هددددددددل  الاددددددددالي الاددددددددسلن
الا ددددددددممي  للواددددددددلا  والاددددددددلاطنيت  ددددددددت  لكيدددددددد  الحخددددددددسب واسددددددددم تا  الحخددددددددسب الا ددددددددم ن 
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والإ خدددددسر والدددددت ت وا قمدددددما  والل دددددلي إلددددد  ال ت ددددد  الا دددددممي  مخددددد لل  وذلدددددا مدددددسلال   
والخدددددوم الانسسدددددب ماددددد أ  ودددددئت  دددددت  خدددددملى  قددددد  هدددددى    دددددن ال دددددت س  الا دددددممي  المدددددن 

اددددددت والاوس ددددددس  والمددددددت يت تقددددددت  س الاىسخددددددس  الاسليدددددد  المسدددددداي   ثددددددأ البنددددددل  و  ستددددددب البم 
 (432، ص2019  ،نلر التيت  راات  ،اات النقيم  ر  ..... إلخ

تا دددددديت الأ ددددددما  م ددددددض الن ددددددم عددددددت  خددددددملى  خل دددددد   ددددددت الل ددددددلي إلدددددد   االعدددددد  
 ا نددددد ،   دددددطا  اخدددددنن  .لاسليددددد  اللات ددددد  لموئادددددئ سدددددبأ عياددددد  واسدددددو   دددددت ال دددددت س  ا

 (228، ص  2025،  و سح

وهددددددل الواليدددددد  المددددددن يددددددم  ماقم ددددددسهس إتسادددددد  وتلسدددددديت قسعددددددت  ال ددددددت س  والانماددددددس  
المسددددداي  لا ملددددد   ندددددس  الاامادددددت لكدددددن تاددددداأ كس ددددد  الاودددددس لا  البنكيددددد  متسدددددوسر  الاسليددددد 

 قبللدددددد  و طماقددددددد  عس لددددددد  تمايدددددددئ مسلاددددددداسمي (.  وندددددددن الادددددددالي الادددددددسلن اسدددددددم تا  ال دددددددت س  
الاسليددددد  المدددددن تخدددددات بمخددددد يأ ا  خدددددسر وا سدددددم لا  لاايدددددت الادددددلاطنيت، وادددددمتنط مسلادددددالي 
الادددددسلن ر    دددددل  النادددددسط ا قم دددددس ز ر ثدددددما تدددددت ما مدددددسللاقت الاولدددددن، وقدددددت  دددددوت  دددددن اللقددددده 

ر دددددس   الادددددالي الادددددسلن المقادددددن  دددددن الوتيدددددت  ددددت رسدددددلاق الدددددتوي ال دددددسعت  والنس يددددد . الحددددسلن
 (576، صحات  ي  ت  ي اس ت اخسن 

 الشمول المالي   : أبعادثانيا

 ومبددددددددددم الاددددددددددالي الاددددددددددسلن  ددددددددددت المكددددددددددس ئ الأسسسددددددددددي  لمحقيددددددددددق المنايدددددددددد  ا قم ددددددددددس    
وا  ماسعيدددد ، ايدددد  ي ددددت  إلدددد    ددددي  ايددددت  نددددس  الااماددددت  ددددن الن ددددس  الاددددسلن المسددددان. 

 :يمحقق ذلا  ت خلاي عت  رموس  ر يخي ، تااأ

 سهولة الوصول الى الخدمات المالية: .1

 ونددددددن القددددددتر  علدددددد  اسددددددم تا  ال ددددددت س  والانماددددددس  الاسليدددددد  الامسادددددد   ددددددت  
قبدددددددأ الاىسخدددددددس  المسددددددداي ، قدددددددت يمطلددددددددب   ددددددد   خدددددددملاس  الل دددددددلي ن دددددددم   ساندددددددد  
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وتحليددددددأ الولا ددددددق الاحمالدددددد  ر ددددددس   ددددددمت واسددددددم تا  اخددددددسب   ددددددم ن،  ددددددثلا للمكلادددددد  
والقددددددمب الاددددددس ز لنقددددددسط ال ت دددددد  الا ددددددممي   الاددددددموع الا ددددددممي  ور  ددددددئ  ال ددددددما  

.  ا دددددددت الح ددددددلي علددددددد  نخددددددن  لايدددددددسا (الآلددددددن ونقدددددددسط البيددددددت ووكدددددددلا  الا ددددددسر 
الل دددددلي عدددددت طمادددددق اخدددددسب عدددددت  الحخدددددسمس  الااملاددددد  عبدددددم الاىسخدددددس  الاسليددددد  

  دددددلهمز  يلدددددل ،  .وتقدددددتيم نخدددددن  الخددددد س  الددددد يت لدددددتي   اخدددددسب  دددددت عدددددت  الندددددسل يت
 (38، ص2023

 :الفعال للخدمات المالية الاستخداة .2

موددددددددت اسدددددددددم تا  ال ددددددددت س  الاسليدددددددد  إلددددددددد   ددددددددتى اسددددددددم تا  الوادددددددددلا    ادددددددديم
 ىسخددددددس  القطددددددسع الا ددددددم ن وتحتيددددددت  ددددددتى   لل ددددددت س  الاسليدددددد  الاقت دددددد  بلاسددددددط

اسددددم تا  ال ددددت س  الاسليدددد  الدددد ز يمطلددددب  اددددت بيسنددددس  اددددلي  ددددتى انم ددددس  وتددددلاتم 
 .ا سم تا  عبم  مم  ت ني   وين 

 :تعزيز جودة الخدمات المالية .3

علددددد  الدددددم    دددددت اعمندددددسر  "  ل دددددلعس ر ثدددددم توقيدددددتا  دددددت النسايددددد  الااسييايددددد  
الادددددل   علددددد  رن دددددس مودددددت  ادددددي  كيفيددددد  تلبيددددد   و دددددت ايددددد  الايدددددسا "،  ا دددددت تومادددددش

 ال ددددت س  الاسليدددد   اميس ددددس   خددددم ت ي س  ددددت توا ددددس   ملادددد ، ماددددس  ددددن ذلددددا القددددتر 
خددددددمى لألانددددددب الا خميددددددسر واوس لدددددد  الوس لدددددد ، ا الاالمكددددددسليش، الماادددددد ، علدددددد  تحاددددددأ 

  دددددلهمز . رخدددددمى لادددددسلن و ادددددس   خدددددم لا، الثقس ددددد  و الدددددلعن الااس ددددد  اح ولقددددد  م لاا
 (39، ص2023 يلل ،  

 تحديات تطبيق الشمول المالي : المطلب الثاني 

يلا ددددز تطبيددددق الاددددالي الاددددسلن  االعدددد   ددددت المحددددت س  المددددن تويددددق تحقيددددق رهتا ددددز 
ر ددددددد  رهايمدددددددز  دددددددن توئادددددددئ ا سدددددددمقمار الادددددددسلن و عددددددد  المنايددددددد  ا قم دددددددس   . وتمندددددددلع هددددددد   



 الإطار النظري للشمول المالي وجودة الخدمات البنكية                                الفصل الأول: 
 

6 
 

المحدددددت س  بددددديت  ولقدددددس  تقنيددددد  وم اراددددد  وتادددددماعي ، مسلإ دددددس   إلددددد  ق دددددس س تمولدددددق بدددددلعن 
، 2022بماهايددددد ،  ر دددددسي،  م وسدددددن بماهايددددد  ، كسلمدددددسلن: الأ دددددما  و قدددددم    دددددن الن دددددس  الادددددسلن

 (313ص  

 عدة تطور البنية التحتية للقطاعات المالية -
مدددددسلم    دددددت الا دددددل  الاب ولددددد  لمحخددددديت البنيددددد  المحميددددد  للقطسعدددددس  الاسليددددد  لمخددددد يأ 
نادددددسذ الانمادددددس  وال دددددت س  الاسليددددد  إلددددد  الادددددما ت الاخدددددم ت    دددددن إطدددددسر تحقيدددددق و عددددد  

   مقددددسرالاددددالي الاددددسلن إ  رن ددددس   تددددئاي مويددددت  عددددت الاخددددملى الاطلددددلب وذلددددا را ددددت 
والمهسندددددددس  والإقدددددددما  الا دددددددال  و ددددددداس   ا  مادددددددسنن للاسدددددددمولا   ى و دددددددل  ن ددددددد  كاددددددد 
 اقلق التا نيت .

 :ضعف مستويات التنافسية بين المؤسسات المالية والمصرفية -
وارتادددددسع نخدددددب الممكيدددددئ ا  مادددددسنن سدددددلا  علددددد   دددددويت ا  مادددددس  الاقدددددت  ل  دددددما  رو 

 .الامكس 
 :غياب تصنيف مالي وقانوني محدد لمؤسسات التمويل متناهي الصغر -

علددددددد  تن دددددددي  المالادددددددأ   ادددددددس  دددددددوب  دددددددت إ  سنيددددددد  و دددددددت إطدددددددسر رقدددددددسبن وم دددددددما ن
 ددددددددت قبددددددددأ البنددددددددا الامكددددددددئز ك يندددددددد  إ ددددددددمامي  رو الان اددددددددس   يددددددددم  الأ دددددددد م سددددددددلا 

ن ادددددس   خدددددملاس  الاددددداسمي   دددددن  ادددددسي المالادددددأ االح ل يددددد  ، الأ دددددم الددددد ز ر ى إلددددد  
الأ ددددددد م وقلدددددددع  دددددددت  ور   دددددددن توبنددددددد  الادددددددلار  الاسليددددددد  اللات ددددددد  للايدددددددس  مسلواليدددددددس  

 الاسلي  الا ملا .
 :  بطء تطور المؤسسات المالية غير المصرفية -

الموسقدددددددددتز مسلإ دددددددددس   إلددددددددد   ا  خدددددددددسر سدددددددددياس  دددددددددنس يق ا سدددددددددمثاسر،  ىسخدددددددددس  
 حتو  دددددد  ر وا  رسدددددددلاق الدددددددتيت الاحليددددددد  و ل ددددددز خدددددددسص رسدددددددلاق الأسددددددد   والخدددددددنتا ، 
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 اددددددس  واددددددأ علدددددد  تاددددددس   الممكيددددددئ علدددددد  الإ ماددددددس  الا ددددددم ن ق دددددديم الأ ددددددأ الدددددد ز   
 والاىسخس . يمنسسب وماميس س  المالالي  ل  ما 

مسلإ ددددددددس   إلدددددددد  النقددددددددسط الادددددددد كلر  آناددددددددس ، تل ددددددددت تحددددددددت س  رخددددددددمى تويددددددددق تحقيددددددددق 
الاددددددالي الاددددددسلن مددددددسلائا م وتماددددددسو   ددددددت  ولدددددد  إلدددددد   ولدددددد  رخددددددمى اخددددددب طبيودددددد  البيندددددد  

بماهايددددد ،  ر دددددسي،  م وسدددددن بماهايددددد   س: ماسعيددددد  الخدددددس ت  ب دددددس، نددددد كم  ن ددددد الإقم دددددس    والإ
 (314، ص  2022

 :عدة تثثوفثر الأطر القانونية والتنظيمية الخاصة بالنظاة المالي -
عددددددس     تمددددددل م رو تكددددددل   يددددددم  لا ادددددد  لأهددددددتا  الاددددددالي الاددددددسلن ، ندددددد كم  ن ددددددس 

 . ا  الاامو   لامت اخسمس  بنكي الإ ما
 :ضعف تكنولوجيا الإتصالات -

وخس ددددددد   دددددددن س  ا نممنددددددده وال لاتددددددد  الاحاللددددددد  المدددددددن تودددددددلق إسدددددددم تا  قندددددددلا  
 الت ت  ثأ ال ت س  الا ممي  عبم ال ست  الاحالي .

 :  عدة ملائمثة الخثدمات المقدمة لإحتياجات المستفيدين -
و ددددددددسلأخع ال ددددددددت س  المددددددددن   تماس دددددددد   ددددددددت الاومقددددددددتا  التينيدددددددد  والمددددددددن تانددددددددت 

 الاخمايتيت  ت إسم تا  القطسع المسان.
 :  ضعف الثقة في المؤسسات المالية -

عددددددت  الاددددددولر مسلأ ددددددس  رو مسلقددددددتر  علدددددد  سددددددحب الأ ددددددلاي  ددددددن رز لح دددددد  و سلقددددددتر 
 الاطللب  اقت الا تااي  للموس أ  ت الاىسخس  الاسلي  المساي .

و ددددل  عددددت   ددددت  ددددن  تحددددت س  تطبيددددق الاددددالي الاددددسلن سددددايم قسسدددد   حاددددت ع دددد لو 
المحددددددددت س  توددددددددلق و ددددددددلي الاخددددددددمايتيت إلدددددددد  الانماددددددددس  وال ددددددددت س  الاسليدددددددد  الانسسددددددددن ؛ 
وتنقخددددد  إلددددد  تحدددددت س  علددددد   خدددددملى  قدددددت ن ال دددددت س  الاسليددددد   سندددددب الودددددم ، وتحدددددت س  
علدددددددد   خددددددددملى الاخددددددددمايتيت  ددددددددت ال ددددددددت س  الاسليدددددددد   سنددددددددب الطلددددددددب(. وقددددددددت تددددددددنا  هدددددددد   
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المحددددددددت س  عددددددددت  دددددددددو  الثقس دددددددد  الاسليدددددددد ، رو الإق دددددددددس  الاحلدددددددد  و وددددددددت الاخدددددددددس س ، رو 
 ددددددددما   وتوقيددددددددت اللددددددددلا ت والقددددددددلانيت الاطلددددددددلب إناسذهددددددددس، رو عددددددددت  تددددددددلا م البنيدددددددد  المحميدددددددد  
المكنللل يدددددد ، رو  ددددددو   خددددددملاس  المنس خددددددي  بدددددديت الاىسخددددددس  الاسليدددددد  وقلدددددد  عددددددت ه ، رو 
الإق ددددددس  مخددددددبب الخددددددوم رو الاومقددددددتا  التينيدددددد  رو الحددددددلا ئ الناددددددما ؛ رو ان اددددددس   قدددددد  

، 2022، سدددددددايم قسسددددددد   حادددددددت  الوادددددددلا   دددددددن مودددددددض ال دددددددت س ، رو ا سدددددددمنوس  الددددددد اتن.
 (45ص

 (SERVQUAL) مفهوة جودة الخدمات البنكية وأبعادها: المطلب الثاللأ

ر ددددددنحه  ددددددل   ال دددددددت س  البنكيدددددد   حدددددددلر اهماددددددس  الاىسخددددددس  الاسليددددددد   ددددددن ظدددددددأ 
الانس خددددددددد  الامئايدددددددددت ، ايددددددددد  تخدددددددددو  البندددددددددل  إلددددددددد  تحخددددددددديت خدددددددددت ست س مسسدددددددددمامار لملبيددددددددد  

 .ااميس س  الوالا  وتوئائ   سنم س  ن الخلق 

 مفهوة جودة الخدمات البنكية  أولا:  

نادددددددددط  لألعددددددددد  ااا   دددددددددسن علددددددددد  رواادددددددددتر ا  دددددددددسر  الددددددددد  ر  ال دددددددددت س  البنكيددددددددد  
   دددددددت  إلددددددد ت  نخدددددددمى، والمددددددد لأسليددددددد  ااىسخدددددددس  الا دددددددسر  والاس الهددددددد تل م  نوالواليدددددددس  المددددددد 

   سليددددد  وا ماسنيددددد   مودددددت  ، س  اددددد  ن ددددد  يتخدددددم ت ا  والتلبيددددد  ااميس دددددس  ور ندددددس  الوادددددلا
 دددددم  ا قدددددت  س ال نسليددددد  المددددد ا دددددت س  الل دددددت س  الوتيدددددت  دددددت الواليدددددس  وال   اهددددد تم دددددات 
 يم  القدددددددمو ، وم ار  الثدددددددموا ، وتدددددددل    دددددددممي ، وتقدددددددتا  السحخدددددددسم ل ،  ثدددددددأ  دددددددمت اللوادددددددلا

 (65، ص2024.  الاش الرا ،  اتوب خيم ،  سيمهسمثاسرا ، و  ت س  ا لا

ن دددددما لااسل دددددس اللاسدددددت و ميادددددس   دددددل   ال دددددت س  البنكيددددد تودددددت    ادددددسيي  و تودددددسراش 
 يلن ره  ه   الموسراش:

ال دددددددلر  الكليددددددد  لل ت ددددددد  والقدددددددس ر  علددددددد  إ دددددددنسع اس دددددددس   هدددددددن ت ددددددد  ل دددددددل   ا -
 ددددس ن علدددد  رتدددد  توماا ددددس اددددس  ت ناددددس ا  ن فيدددد ، و دددد ل  ال ددددسهم  والاادددد ور نددددس  الو
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   القس اددددد  ت ت و تلبيددددد  اس دددددسي   وذلدددددا بم اددددد قددددد   دددددت الوادددددلالابندددددس  واسدددددمتا   الو
 (  186، ص2023،  خلالت ربل  م، مسلنلر رامت    .وال اني 

العدددد   ددددت  ا  ددددل   ن   دددد قيددددق تلقوددددس  الواددددلاتح  ددددت س  البنكيدددد  علدددد  لتر  اقدددد  -
   هدددددددد للح دددددددد  علدددددددد   ددددددددل       الواددددددددلاى هدددددددد  وماددددددددت علي ددددددددس  نى ددددددددما  المدددددددد اال
 . ت س لا
اددددددل   لتى  خددددددملى اادددددد  ددددددس ايددددددسا لن  ت دددددد  البنكيدددددد  علدددددد  رل اددددددس توددددددم   ددددددل   ا -

 دددددل  ح لاا ن ددددد  ندددددنذا   دددددل    وخت ددددد     قت ددددد   دددددت تلقودددددس  الوايدددددأ،  مقدددددتالا
  دددددددماا  بلعبيدددددددت ،  .ت ددددددد   ملا قددددددد   دددددددت تلقودددددددس  الوايدددددددأ  لالن س يددددددد  ر  تكدددددددل  ا

 (87، ص2024

تلودددددددددددب  دددددددددددل   ال دددددددددددت س  البنكيددددددددددد   ورا ايلادددددددددددس  دددددددددددن توئادددددددددددئ  قددددددددددد  الوادددددددددددلا  و 
وتادددددددددس   قدددددددددترت   علددددددددد  الماسعدددددددددأ  دددددددددت الانمادددددددددس  الاسليددددددددد ،  ادددددددددس  خدددددددددسه   دددددددددن تحخددددددددديت 

عبددددددددددددت الكددددددددددددما   ، و تماثددددددددددددأ رهايم ددددددددددددس  ددددددددددددن: الأ ا  المنس خددددددددددددن للاىسخددددددددددددس  الا ددددددددددددممي 
‌(88، ص2019اخسنن،  نسر بلكثيم،  

 .    ااميس س  ور نس  الوايأ لمحقيق  س يمات  الوايأ -
 نمددددددددد ادددددددددل   الل   دددددددددت ايددددددددد  الامطلندددددددددس  الواددددددددد الخت ددددددددد  بنكيددددددددد  و قدددددددددس  يمتدددددددددل  -

 .يم بل   ي س
 نمددددددددددددددد ال وا  ماسعيددددددددددددددد  وا قم دددددددددددددددس   المقنيددددددددددددددد   الام يدددددددددددددددما المكيدددددددددددددددش  دددددددددددددددت  -

 .البين  المخلااي  للبنل  ن تث  تح 
خددددددددددددمام لل ت دددددددددددد  البنكيدددددددددددد  الا يتي المحخدددددددددددد لا ا   ددددددددددددت خدددددددددددد لأا ن دددددددددددد المايددددددددددددئ  -

 .قت   للئ س تالا
 .الحسلييت   لامسلوا  وا اماسظ   لائات  ت الواال  ب ا -
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   ت   علددددددددد  خت ددددددددد  ذا   دددددددددل   عسليددددددددد  تادددددددددلق تلقودددددددددسلاعندددددددددت ا دددددددددلي الواددددددددد  -
 .ت   البنكي   لا    لا  وت ر  أ وسيل  لموئائ  لقت

ن هددددددددد  ت ددددددددد  البنكيددددددددد  لر ا  ا ن ددددددددد تث تحددددددددد  نمددددددددد خطدددددددددس  اللأعاليددددددددد  ت دددددددددحيت ا -
 ، لاتلقودددددددددددددس  الواددددددددددددد  تمادددددددددددددسوت نمددددددددددددد  دددددددددددددت س  اللا    م ددددددددددددد  للبندددددددددددددا لمقدددددددددددددت

خطدددددددددس  ماددددددددد أ  دددددددددلرز والموس دددددددددأ ماددددددددد أ  يدددددددددت لأوت دددددددددحيت ا حدددددددددألونمياددددددددد  
لادددددددددأ تح  دددددددددت ا   ز  نددددددددد  ،اددددددددد ل  مخدددددددددمع العلددددددددد  ادددددددددأ ا  دددددددددت الوايدددددددددأ والوادددددددددأ

 بي  للبنا.سا   نقسط ا  لبي  إالنقسط الخل

 جودة الخدمات البنكية  ثانيا: أبعاد 

البتا دددد  عاددددم   نكسندددده  دددد  ن ددددت س ، والمدددد لاددددل   الخدددد  رموددددس  ر يخددددي  اتطددددلام خ  تدددد 
 Zeithaml و  Purasuraman  راسددد  ر ماهدددس الندددساثل   ن ددد  1985رمودددس  سدددن  

قطسعددددددس   ن دددددد خدددددد  رموددددددس  اخ   لدددددد س إ  ا دددددد   تدددددد  1988سددددددن  ن  دددددد ، و وددددددتهس  Berryو 
، 2024 ددددددددددماا ، عبيددددددددددتا  سددددددددددسر ،   الوسبددددددددددت بددددددددددمانيس :ت س ، تماثددددددددددأ مياددددددددددس يلددددددددددن دددددددددد لا

 (121ص

 :الملموسية -
تاثدددددددأ الاما دددددددق الاس  ددددددد  والاودددددددتا  و   دددددددم الأ دددددددما  و دددددددت الأ ثلددددددد  عدددددددت الولا دددددددأ 
الامولقدددددددد  مسلالالسددددددددي   وكسلدددددددد  رو   ددددددددس   ددددددددمات، ت ددددددددس ي  و وددددددددتا  اتيثدددددددد   مددددددددل م  
 سدددددددم تا  الوادددددددلا  ، عدددددددت  كدددددددس   دددددددت الادددددددلظايت لمقدددددددت   ال ت ددددددد (، هددددددد   الالاندددددددب 
  ادددددد  خس دددددد   ددددددن اللكددددددس   البنكيدددددد  لأ  هنددددددس  علاقدددددد  وات ددددددسي و  ددددددس لل ددددددز بدددددديت 

البنددددل  تحخدددديت  ددددلرت س والحاددددسظ علدددد  الا نيدددد   الالظدددد  والوايددددأ لدددد لا  اددددب علدددد 
 الوسلي  لمحقيق ر س الوالا .
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 :الاعتمادية -
رز تخددددلي  اخددددب اللعددددت وهددددن  ددددت ر ثددددم الأموددددس   نستددددس ورهايدددد   ددددن تحتيددددت إ را ددددس  
 دددددل   ال ت ددددد  عندددددت الوادددددلا ، وتودددددم  متن دددددس القدددددتر  علددددد  تقدددددت   وعدددددل  ماددددد أ  ل دددددلق 
و قيددددق،  سلبنددددا  خددددل  بنددددس  علدددد  وعددددل  ، مياددددس   ددددع تددددل يم ال ت دددد ، اددددأ الااددددس أ 
والمخددددويم، والوايددددأ يم ددددب ر   قددددل  متعاسلددددز  ددددن البنددددل  المددددن تحددددس   علدددد  وعل هددددس. 

 (54، ص2021 ب للي خيم  ،  بيس  كماا ،  
 :الاستجابة -

يددددددم  إبددددددلال الواددددددلا  مطددددددلي الامددددددم  الئ نيدددددد  المددددددن يمودددددديت علددددددي    ي ددددددس انم ددددددسر  رز
الاخدددددسعت  والإ سمددددد  علددددد  الأسدددددنل ، رو ا نمندددددس  إلددددد   ادددددس ل  ، وهددددد ا  وندددددن رندددددز  ا دددددت 

 تحخيت  ل   ال ت    ت خلاي سمع  ا سماسم .
 التعاطف: -

وهددددل راددددت الأموددددس  الأسسسددددي  يمكددددئ علدددد  ا هماددددس  الاددددم ز مددددسلوالا ، وااددددب علدددد  
الاددددتيمات والا لاددددديت مدددددسلمحايئ والمددددتراب و دددددلظان المل يدددددز، ر  يمكددددئوا علددددد  رادددددت رهددددد  
الالانددددددب ور ثمهددددددس  وسليدددددد  وهددددددل ا سددددددماسع الاوددددددسي الدددددد ز لددددددز رموددددددس  تن يايدددددد  ر يخددددددي  
وهنددددس  عددددت   ددددت الطددددمق الا ملادددد  المددددن  ا ددددت  ددددت خلال ددددس الموس ددددأ  ددددت هدددد   الا ادددد  

  .لموئائ الثق  وتحقيق علاق   يت   ت الوالا
 الأمان: -

هدددددد ا النوددددددت عددددددت قددددددتر  البنددددددا علدددددد  الموس ددددددأ  ددددددت عالا ددددددز مطماقدددددد  سددددددما   واوبددددددم
لل س ددددددددد ، وطدددددددددمق ااس ددددددددد  ر دددددددددللز واقدددددددددلق عالا دددددددددز  دددددددددت  ايدددددددددت رندددددددددلاع الم تيدددددددددتا  
 وا خمماقدددددس ، كادددددس يمطلدددددب الأ دددددس  ادددددأ الااددددد لا  المدددددن  ا دددددت ر  تحدددددتث للوادددددلا .

 (121، ص2024 الوسبت بمانيس  ماا ، عبيتا  سسر ، 
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 المبحلأ الثاني: العلاقة بين الشمول المالي وجودة الخدمات البنكية 

 وددددددددددددددت الادددددددددددددددالي الادددددددددددددددسلن عددددددددددددددس لا رسسسددددددددددددددديس  دددددددددددددددن توئاددددددددددددددئ كادددددددددددددددس   الن دددددددددددددددس  
الا ددددددددم ن، لاددددددددس يددددددددل م   ددددددددت  ددددددددمص ر بددددددددم للل ددددددددلي إلدددددددد  ال ددددددددت س  الاسليدددددددد . وتبددددددددمت 
رهايددددددددد   راسدددددددددمز  دددددددددت خدددددددددلاي ر دددددددددم  الانس دددددددددم علددددددددد   دددددددددل   ال دددددددددت س  البنكيددددددددد  و دددددددددتى 

 .تلبيم س  اميس س    مل   نس  الاامات

 مؤشرات الشمول المالي   :المطلب الأول

تاثددددددددددددددأ  ى ددددددددددددددما  الاددددددددددددددالي الاددددددددددددددسلن ر ا  رسسسددددددددددددددي  لايددددددددددددددسا  ددددددددددددددتى انماددددددددددددددسر 
ال دددددددددددت س  الاسليددددددددددد  و دددددددددددالل س لكس ددددددددددد   دددددددددددما ت الاامادددددددددددت. وتومادددددددددددت هددددددددددد   الاى دددددددددددما  
علدددددددددد   االعدددددددددد   ددددددددددت الأ وا  الكايدددددددددد  المددددددددددن تو ددددددددددس  خددددددددددملى الل ددددددددددلي وا سددددددددددم تا  

 .والال    ن الأن ا  الا ممي 

 مؤشرات الشمول الماليأولا:  

توددددددددددددت  ى ددددددددددددما  الاددددددددددددالي الاددددددددددددسلن ماثسمدددددددددددد   وددددددددددددسييم كايدددددددددددد  تخددددددددددددم ت  لمقيددددددددددددي  
 ددددددددددتى اسددددددددددماس     ملدددددددددد   نددددددددددس  الااماددددددددددت  ددددددددددت ال ددددددددددت س  الاسليدددددددددد ، و ددددددددددتى انماددددددددددسر 

 :ه   ال ت س  وتنلع س، وهن كسلآتن

 (:Global Findexالمؤشر العالمي للشمول المالي ) .1

ر دددداأ  االعدددد  بيسنددددس   ددددن الوددددسل  اددددلي  Global Findexتوددددت قسعددددت  بيسنددددس  
 يفيددددددد  ااددددددد  الندددددددسل يت ا قمدددددددما  الدددددددت ت وم ار  الا دددددددسطم، تددددددد  إطدددددددلاق قسعدددددددت  البيسندددددددس  

، واددددددم  ناددددددم قسعددددددت  البيسنددددددس  كددددددأ  Bill  &Melinda Gatesبمالاددددددأ  ددددددت  ىسخدددددد  
،  ددددت  Inc Gallup، يددددم   اددددت البيسنددددس  مسلاددددما    ددددت 2011 ددددلاث سددددنلا   ندددد  عددددس  

 ددددددد ع  150.000خدددددددلاي اسدددددددمطلاعس  تاثيليددددددد  علددددددد  الاخدددددددملى الدددددددلطنن لأ ثدددددددم  دددددددت 
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 ى ددددما   حت دددد  اددددلي  2017اقم ددددس ، وت ددددات إ ددددتار عددددس   140مددددسل   ددددن ر ثددددم  ددددت 
 المساي  و يم المساي  واسم تا ست س. الل لي إل  ال ت س  الاسلي 

وا ددددددددددددددددددديش بيسندددددددددددددددددددس   تيدددددددددددددددددددت  ادددددددددددددددددددلي اسدددددددددددددددددددم تا  المكنللل يدددددددددددددددددددس الاسليددددددددددددددددددد  
 Fintechللدددددددددددد  والإنممندددددددددددده الإ ددددددددددددما  (، ماددددددددددددس  ددددددددددددن ذلددددددددددددا اسددددددددددددم تا  ال لاتدددددددددددد  الاحا

 .الاوس لا 

 (Global Knowledge Indexمؤشر المعرفة العالمي: ) .2

رطلددددددددددددق  اددددددددددددموع الاوم دددددددددددد  الوم ددددددددددددن " ى ددددددددددددم الاوم دددددددددددد  "الوم ددددددددددددن"  ددددددددددددت قبددددددددددددأ 
 ىسخددددددددد   حادددددددددت بدددددددددت را دددددددددت آي   مدددددددددل  للاوم ددددددددد  و مندددددددددس ي الأ ددددددددد  الامحدددددددددت  الإنادددددددددس ن، 
وهدددددددل  و دددددددس إلددددددد  رق ددددددد  ادددددددت  ا دددددددت "الاوم ددددددد   دددددددت  ن دددددددلر المنايددددددد "  دددددددن الانطقددددددد  
الوم يددددددددددددددد ، مادددددددددددددددس يماعدددددددددددددددن خ ل ددددددددددددددديس  الانطقددددددددددددددد  الوم يددددددددددددددد  وسددددددددددددددديسقست س الثقسميددددددددددددددد  
وااميس ست ددددددددددددس وتحددددددددددددت ست س المنالادددددددددددد ، كاددددددددددددس  تخدددددددددددد   ددددددددددددن ا عمنددددددددددددسر الددددددددددددتور الاحددددددددددددلرز 
للادددددددددنسب الوم دددددددددن كتادددددددددت رهددددددددد  الونس دددددددددم اللات ددددددددد  لبندددددددددس   اماودددددددددس  الاوم ددددددددد . وسدددددددددت 

 ددددددددددددت  ايددددددددددددت رنحددددددددددددس  الوددددددددددددسل  تحدددددددددددده  131الاى ددددددددددددم الآ  نطددددددددددددسق ت طيمددددددددددددز ليادددددددددددداأ 
عندددددددددلا  " ى دددددددددم الاوم ددددددددد  الودددددددددسلان"، لي دددددددددنت بددددددددد لا  ى دددددددددما للاوم ددددددددد   دددددددددت الانطقددددددددد  
الوم يدددددددد  إلدددددددد  الودددددددددسل . تاددددددددتر الإ دددددددددسر  إلدددددددد  رنددددددددز تددددددددد  ناددددددددم  ى دددددددددم الاوم دددددددد  الوم دددددددددن 

، تددددددددددد  إطدددددددددددلاق  ى دددددددددددم الاوم دددددددددددددددددد  2017و دددددددددددن عدددددددددددس   2016و  2015 دددددددددددن عدددددددددددس ن 
 (.  www.knowledge4all.comالوددددددددسلان  

 ى دددددددددم الاوم ددددددددد  الودددددددددسلان هدددددددددل الاى دددددددددم اللايدددددددددت الددددددددد ز  اددددددددديس الاوم ددددددددد  علددددددددد  
 خددددددددددملى الوددددددددددسل ، ايدددددددددد  يبدددددددددديت الددددددددددتور ا سددددددددددمماتيان للاوم دددددددددد  ورهايدددددددددد  تددددددددددل يم ر وا  

، قبدددددددددددأ الادددددددددددس ون  ن ايددددددددددد  لايسسددددددددددد س واخدددددددددددت إ ارت دددددددددددس، هددددددددددد   الأ وا  هدددددددددددن  المولدددددددددددي 
المولدددددددددددددددددي  الودددددددددددددددددسلن، النحددددددددددددددددد  والمطدددددددددددددددددلام  ،المولدددددددددددددددددي  المقندددددددددددددددددن والمدددددددددددددددددتراب الا ندددددددددددددددددن

http://www.knowledge4all.com/


 الإطار النظري للشمول المالي وجودة الخدمات البنكية                                الفصل الأول: 
 

14 
 

وا بمكددددددددددددددددددددددددسر، تكنللل يدددددددددددددددددددددددس الاولل ددددددددددددددددددددددددس  وا ت دددددددددددددددددس  ، ا قم دددددددددددددددددس ، البينددددددددددددددددددددددددس  
 (.46ص،  2018،  ،    بت  لس .  الما ينيدددددد ( 

 (:Financial literacyمؤشر محو الأمية المالية ) .3

إ  ان ادددددددددددددس   خدددددددددددددملاس   وم ددددددددددددد  القدددددددددددددما   والكمسمددددددددددددد  الاسليددددددددددددد  مدددددددددددددسلمئا ت  دددددددددددددت 
ان ادددددددددددس  الدددددددددددتخأ هدددددددددددن  دددددددددددت بددددددددددديت الواندددددددددددس  الم يخدددددددددددي  المدددددددددددن تحدددددددددددلي  و   دددددددددددالي 
 دددددددددسلن ر بدددددددددم، والادددددددددلاطت محس ددددددددد  إلددددددددد  ادددددددددت ر نددددددددد   دددددددددت الثقس ددددددددد  الاسليددددددددد  لإ ار  ر دددددددددلر  
الاسليددددددددد  ،وهدددددددددل  دددددددددن ذلدددددددددا  دددددددددبيز مسلحس ددددددددد  لحدددددددددت ر نددددددددد   دددددددددت الثقس ددددددددد  الطبيددددددددد  ، ولقدددددددددت 
ر ركدددددددددده الددددددددددتوي الامقت دددددددددد  رهايدددددددددد  ناددددددددددم الثقس دددددددددد  الاسليدددددددددد  بدددددددددديت  لاطن ددددددددددس ، و ولم ددددددددددس 

لاندددددددددددد  عم دددددددددددده  2003 خددددددددددددىولي  الاايددددددددددددت  اددددددددددددن ر ما ددددددددددددس رسددددددددددددس الكددددددددددددلناما عددددددددددددس  
مسسددددددددد  لانددددددددد  المولدددددددددي  والثقس ددددددددد  الاسليددددددددد  و دددددددددوه إسدددددددددمماتياي  قل يددددددددد  للثقس ددددددددد  الاسليددددددددد ، 
  ادددددددددددس  قدددددددددددل  الا دددددددددددم  الامكدددددددددددئز مسلاخدددددددددددسها   دددددددددددت الا دددددددددددسر  الماسراددددددددددد  والدددددددددددلتارا 

عددددددددددت   م   دددددددددد  لناددددددددددم الا م دددددددددد ، و ىسخددددددددددس  الااماددددددددددت الاددددددددددتنن بمقددددددددددت   بددددددددددما ي 
 (52، ص2020.  عطيأ،ه،   طاسوز،  ،  الثقس   الاسلي 

لنادددددددددسح ا ندددددددددت سس الادددددددددسلن  دددددددددن  سليئادددددددددس كدددددددددس  ا همادددددددددس  الددددددددد ز رولمدددددددددز الخدددددددددلطس  و 
لحاس دددددددد  الاخددددددددم لا و حددددددددل الأ يدددددددد  الاسليدددددددد   ددددددددن هدددددددد ا الااددددددددسي رهايدددددددد  كبيددددددددم  ، محيدددددددد  
تم دددددددددددددد   سليئاددددددددددددددس خطددددددددددددددلا  اسددددددددددددددمنساي  لمثايددددددددددددددش الخدددددددددددددد س ، و خددددددددددددددسعتت   علدددددددددددددد  إ ار  
 دددددددددىون   الاسليددددددددد  ماددددددددد أ ر  دددددددددأ ، والحدددددددددت  دددددددددت اسدددددددددم تا  الأ دددددددددلاي النقت ددددددددد  واعمادددددددددس  
تقنيدددددددددس   تيدددددددددت ،  دددددددددن اللقددددددددده ناخدددددددددز ، تدددددددددل م  سليئادددددددددس إطدددددددددسرا  ىسخددددددددديس لحدددددددددأ  ددددددددد سوى 
الاخدددددددددددددم لكيت مخدددددددددددددمع  وتح ددددددددددددد  الاىسخدددددددددددددس  الاخدددددددددددددىولي  عدددددددددددددت  وسلاددددددددددددد   ددددددددددددد سوى 
ال دددددددددددت س  الاسليددددددددددد  بمقدددددددددددتيم كبيدددددددددددم  دددددددددددت  سندددددددددددب الاامادددددددددددت الادددددددددددسليئز والا دددددددددددم ييت، 
محيددددددددددددد  إندددددددددددددز  ثدددددددددددددسي  يدددددددددددددت  ا دددددددددددددت للاىسخدددددددددددددس  الأخدددددددددددددمى الاادددددددددددددسرك   دددددددددددددن تقدددددددددددددت   
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 ددددددددددددددل   الانماددددددددددددددس   ال ددددددددددددددت س  ر  ت ددددددددددددددوز  ددددددددددددددن ا عمنددددددددددددددسر  ددددددددددددددت ر ددددددددددددددأ تحخدددددددددددددديت
 (52، ص2020.  عطيأ،ه،   طاسوز،  ،  وال ت س  الاقت  

 دور التكنولوجيا في تحسين جودة الخدمات البنكية:  المطلب الثاني

لقددددددددددت راددددددددددت ه تكنللل يددددددددددس الاولل ددددددددددس  ت يددددددددددما    رادددددددددد   ددددددددددن   ملدددددددددد   لانددددددددددب 
الحيدددددددددددس  الاوس دددددددددددم  واومبدددددددددددم الا دددددددددددست الا دددددددددددم ن هدددددددددددل الأ ثدددددددددددم اسدددددددددددماس    دددددددددددت هددددددددددد  
الم يددددددددددددما  والمطددددددددددددلرا  الامخددددددددددددسرع  وذلددددددددددددا نميادددددددددددد  لإرتاددددددددددددسع اددددددددددددت  الانس خدددددددددددد  بدددددددددددديت 
 ادددددددددددم ا  و  لندددددددددددس  الا ددددددددددددست الا دددددددددددم ن والمدددددددددددن تخددددددددددددمتعن  خدددددددددددسيم  هددددددددددد ا المطددددددددددددلر 
والملسددددددددددت  ددددددددددن اسددددددددددم تا  ر وا  الو ددددددددددم وتاددددددددددس   الو ددددددددددم وتاددددددددددس   اادددددددددد  اسددددددددددمثاسرات س 
 دددددددددددددددددن تقنيدددددددددددددددددس  الدددددددددددددددددن   وتكنللل يدددددددددددددددددس الاولل دددددددددددددددددس  والإت دددددددددددددددددسي تلظيدددددددددددددددددش هددددددددددددددددد   
الإسددددددددددددددمثاسرا  ل ت دددددددددددددد  عاليست ددددددددددددددس وتحخدددددددددددددديت قددددددددددددددترت س المنس خددددددددددددددي  ايدددددددددددددد  رسدددددددددددددد اه 
المطدددددددددددددددلرا  المكنللل يددددددددددددددد  الحتيثددددددددددددددد   دددددددددددددددن  ادددددددددددددددسي الأ  دددددددددددددددم  والبم ايدددددددددددددددس  ون ددددددددددددددد  
ات ددددددددددس   الا ددددددددددسر   ددددددددددن إعددددددددددس   هنتسدددددددددد  عاليست ددددددددددس وتنلاددددددددددت خددددددددددت ست س الا ددددددددددممي . 
واا ددددددددددت تحقيددددددددددق هدددددددددد ا  ددددددددددت خددددددددددلاي اسددددددددددم لاي وسددددددددددس أ تكنللل يددددددددددس الاولل ددددددددددس  المددددددددددن 

 (171، ص2020:   موش،  ، واخمو ،  تل م ل س  س يلن

بلاسدددددددددددط  تكنللل يدددددددددددس الاولل دددددددددددس  والإت دددددددددددسي  :تقثثثثثثثثثثدي  الخثثثثثثثثثثدمات الحثثثثثثثثثثرة .1
 خدددددددددددددمطيت الئ دددددددددددددل  تنايدددددددددددددت ال ت ددددددددددددد  بناخدددددددددددددز  نس دددددددددددددم   و  اللادددددددددددددل  إلددددددددددددد  
الا دددددددددددددس  الادددددددددددددس ز للاىسخددددددددددددد  البنا(، رو الإسدددددددددددددموسن  مت ددددددددددددد سص  وينددددددددددددديت، 
و ثددددددددددسي ذلددددددددددا اللاددددددددددل  إلدددددددددد  الإنممندددددددددده و خددددددددددلي  لقددددددددددت الاىسخدددددددددد   البنددددددددددا( 

 والنح  عت اسماخسرا  رو طلب خت    وين ؛
: يددددددددددددى ز اسددددددددددددم تا  تكنللل يددددددددددددس الاولل ددددددددددددس  لقضثثثثثثثثثثثاء علثثثثثثثثثثثى المركزيثثثثثثثثثثثةا .2

والإت دددددددددددسي إلددددددددددد  الق دددددددددددس  علددددددددددد  الامكئاددددددددددد  والنقدددددددددددس   دددددددددددن   دددددددددددس   سبددددددددددده 
وتاددددددددددس ز المددددددددددنقلا  والطددددددددددلابيم و يمهددددددددددس  ددددددددددت الأ ددددددددددلر المددددددددددن  خددددددددددمس   ن ددددددددددس 
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الئ ددددددددددددل  والمددددددددددددن تئاددددددددددددت  ددددددددددددت ااماددددددددددددسي تمكددددددددددددز واسددددددددددددم نس ز عددددددددددددت خددددددددددددت س  
 الاىسخ   البنا(؛  

: ما ددددددأ اللسددددددس أ المقايددددددد  تطثثثثثثوير خثثثثثثدمات الإسثثثثثثتعلاة عثثثثثثن بعثثثثثثد للز ثثثثثثائن .3
 ا دددددددددت للاىسخددددددددد   البندددددددددا(  مسموددددددددد  ت س ن دددددددددس عدددددددددت مودددددددددت  دددددددددت ر دددددددددأ  وم ددددددددد  
آرا  دددددددد  اددددددددلي خددددددددت ست س ، وا ددددددددل  هدددددددد ا عددددددددت طماددددددددق ارسددددددددسي رسددددددددس أ عيددددددددم 
البمادددددددددت الإلكمموندددددددددن رو عبدددددددددم ال دددددددددست .. إلدددددددددخ، وكدددددددددأ هددددددددد ا لمادددددددددوم الئ دددددددددل  

 رنز  حأ اهماس  س و سلمسلن كخب ر س  عن س؛
يمدددددددددديت اسددددددددددم تا   :القضثثثثثثثثثثاء علثثثثثثثثثثى ومثثثثثثثثثثن الإنتظثثثثثثثثثثار وضثثثثثثثثثثياع الوقثثثثثثثثثثت .4

تكنللل يدددددددددددس الاولل دددددددددددس  والإت دددددددددددسي  دددددددددددت قبدددددددددددأ الاىسخددددددددددد  والئ دددددددددددس ت خلدددددددددددق 
الماسعدددددددددددأ مطماقددددددددددد   نس دددددددددددم ، و سلمدددددددددددسلن كخدددددددددددب اللقددددددددددده  دددددددددددت خدددددددددددلاي تلبيددددددددددد  
الاىسخدددددددد  لم نددددددددس  عددددددددت  كبيددددددددم  ددددددددت الئ ددددددددس ت  ددددددددن وقدددددددده وااددددددددت  ددددددددت   دددددددد ، 
و دددددددت   ددددددد  رخدددددددمى تاندددددددب الئ دددددددل   ادددددددق  الإنمقدددددددسي  دددددددت   دددددددس  إلددددددد  آخدددددددم، 

  دددددددددددموش،  ،  الإنم دددددددددددسر. و سلمدددددددددددسلن ر دددددددددددت اللقددددددددددده والق دددددددددددس  علددددددددددد  ت دددددددددددت
 (172، ص2020واخمو ،  

 كيف يساه  الشمول المالي في تحسين جودة الخدمات البنكية :المطلب الثاللأ

 ودددددددددددددت الادددددددددددددالي الادددددددددددددسلن رادددددددددددددت المكدددددددددددددس ئ الأسسسدددددددددددددي   دددددددددددددن تطدددددددددددددلام القطدددددددددددددسع 
الا ددددددددددم ن، ايدددددددددد   خدددددددددد   مادددددددددد أ  نس ددددددددددم  ددددددددددن تحخدددددددددديت  ددددددددددل   ال ددددددددددت س  البنكيدددددددددد  
 ددددددددددت خددددددددددلاي توئاددددددددددئ ا بمكددددددددددسر، وتلسدددددددددديت قسعددددددددددت  الواددددددددددلا ، وتحايددددددددددئ البنددددددددددل  علدددددددددد  
تطدددددددددددلام  نماست دددددددددددس مادددددددددددس يلا ددددددددددد  ااميس دددددددددددس    ملددددددددددد  الاندددددددددددس  ا  ماسعيددددددددددد   راادددددددددددت، 

 (.18، ص2020

 تحفيز الابتكار المالي  :أولا
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 دددددت ارتادددددسع نخدددددن  الادددددالي الادددددسلن، تدددددئ ا  الحس ددددد  إلددددد  تقدددددت    نمادددددس  وخدددددت س  
 تيدددددت ،  ثدددددأ المالادددددأ الأ ددددد م وال دددددت س  البنكيددددد  المقايددددد ،  دددددس يدددددت ت البندددددل  إلددددد  تبندددددن 

 .اسمماتيايس   بمكم  لمحخيت  ل   ال ت  

(Demirgüç-Kunt et al., 2018, p. 25) ، كادددس ر  هددد ا ا بمكدددسر يدددمتنط
المددددن توددددت  ددددت ربددددمت ر وا  تحخدددديت  ددددل    (FinTech) بمطددددلر المكنللل يددددس الاسليدددد 

 .(OECD, 2019, p. 14) ال ت   الا ممي 

 تحسين تجر ة العميل  :ثانيا

 لادددددددددس تلسدددددددددوه قسعدددددددددت  الوادددددددددلا  نميادددددددددد  لمطبيدددددددددق سيسسدددددددددس  الادددددددددالي الاددددددددددسلن، 
ات ا   الانس خددددددددددددد  بددددددددددددديت البندددددددددددددل ،  ادددددددددددددس يدددددددددددددت و س لمقدددددددددددددت   خدددددددددددددت س  ر ثدددددددددددددم  مونددددددددددددد  
و لا  ددددددددددد   اميس دددددددددددس  الوادددددددددددلا ، وهدددددددددددل  دددددددددددس  خددددددددددد    دددددددددددن تحخددددددددددديت  دددددددددددل   الماسعدددددددددددأ 

 (33، ص.  2021وتنخيط الإ ما ا   بلسوت  ،  

 تعزيز المنافسة المصرفية  :ثالثا

الادددددددددددالي الادددددددددددسلن يدددددددددددت ت البندددددددددددل  إلددددددددددد  المندددددددددددس س  دددددددددددن تقدددددددددددت   الأ  دددددددددددأ  دددددددددددت 
ايدددددددد  الأسدددددددددوسر، الادددددددددل  ، وسدددددددددمع  تقدددددددددت   ال ت دددددددد ،  ادددددددددس يدددددددددى ز إلددددددددد  ر دددددددددت  خدددددددددملى 

، ص. 2019ر دددددددددددس الواددددددددددددلا  وتوئاددددددددددددئ الثقدددددددددددد   ددددددددددددن الان ل دددددددددددد  الا ددددددددددددممي   علددددددددددددن، 
42) 

 الاعتماد على التكنولوجيا الرقمية  :رابعا

 خدددددسه  اسدددددم تا  المكنللل يدددددس الادددددمتنط مسلادددددالي الادددددسلن  دددددن تقدددددت   خدددددت س  آ نددددد ، 
سدددددماو  وسددددد ل  الل دددددلي،  ثدددددأ الاحدددددس   الإلكممونيددددد  وال دددددت س  الا دددددممي  عبدددددم ال دددددست  

  .(World Bank, 2018, p. 9) الاحالي، خ ل س  ن الانسطق المافي 
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وقددددددددددت رظ ددددددددددم  التراسددددددددددس  ر  رقاندددددددددد  ال ددددددددددت س  البنكيدددددددددد  تم ددددددددددت  ددددددددددت كاس ت ددددددددددس 
 (55، ص.  2020  نتوق النقت الوم ن،    .و ل ت س الما يلي 

 تحسين نظ  التقيي  والمتابعة داخل البنوك  :خامسا

 ددددددددددت تئايددددددددددت عددددددددددت  الواددددددددددلا  وتنددددددددددلع ااميس ددددددددددست  ، توماددددددددددت البنددددددددددل  علدددددددددد  ر وا  
ايدددددددددددسا الأ ا  والمحليدددددددددددأ الادددددددددددسلن لمطدددددددددددلام  دددددددددددل   ال ت ددددددددددد  و ماانددددددددددد   خدددددددددددملى ر دددددددددددس 

 .(OECD, 2019, p. 17) الوالا 

وه ددددددددد ا،  ددددددددد   الولاقددددددددد  بددددددددديت الادددددددددالي الادددددددددسلن و دددددددددل   ال دددددددددت س  البنكيددددددددد  هدددددددددن 
علاقددددددددد  تكس ليددددددددد ، ايددددددددد  يدددددددددى ز الملسدددددددددت  دددددددددن الادددددددددالي الادددددددددسلن إلددددددددد  تحايدددددددددئ البندددددددددل  
علددددددددددددد  تحخددددددددددددديت الأ ا  وتقدددددددددددددت   خدددددددددددددت س  ذا   دددددددددددددل   رعلددددددددددددد  ور ثدددددددددددددم تلا قدددددددددددددس  دددددددددددددت 

 . مطلنس  الو م المقان

 الدراسات السابقة  المبحلأ الثاللأ: 

توددددددددددت التراسددددددددددس  الخددددددددددسمق  خطددددددددددل  رسسسددددددددددي   ددددددددددن رز محدددددددددد  علاددددددددددن، إذ تا ددددددددددت 
النساددددددددددددد   دددددددددددددت الإاسطددددددددددددد  مسلالاندددددددددددددب الن ماددددددددددددد  والمطبيايددددددددددددد  لال دددددددددددددلعز، وتخدددددددددددددسعت  
علدددددددد  تحتيددددددددت رو ددددددددز ا تاددددددددسق وا خددددددددملا   ددددددددت الا ددددددددل  الولايدددددددد  الخددددددددسمق . و ددددددددن هدددددددد ا 
الانحددددددددددد ، سددددددددددديم  عدددددددددددم  وتحليدددددددددددأ ربدددددددددددمت التراسدددددددددددس  المدددددددددددن تنسولددددددددددده الولاقددددددددددد  بددددددددددديت 
الاددددددددددددالي الاددددددددددددسلن و ددددددددددددل   ال ددددددددددددت س  البنكيدددددددددددد ، سددددددددددددلا  علدددددددددددد  ال ددددددددددددويت الددددددددددددتولن رو 
الاحلدددددددددن،  دددددددددت إبدددددددددمات الاادددددددددلا  النحثيددددددددد  المدددددددددن تخدددددددددو  هددددددددد   التراسددددددددد  الحسليددددددددد  إلددددددددد  

 . وسلام س
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 الدراسات الاجنبية  ول: المطلب الأ 

 دددددددددددد ت  الأ بيددددددددددددس  الأ نبيدددددددددددد  اهماس ددددددددددددس  مئايددددددددددددتا مال ددددددددددددلع الاددددددددددددالي الاددددددددددددسلن 
و ور   دددددددددن تحخددددددددديت  دددددددددل   ال دددددددددت س  البنكيددددددددد ، خس ددددددددد   دددددددددن ظدددددددددأ المحدددددددددل   المقايددددددددد  
المددددددددن  ادددددددد تهس القطددددددددسع الاددددددددسلن عسلايددددددددس. وقددددددددت ركددددددددئ  هدددددددد   التراسددددددددس  علدددددددد  تاددددددددسرب 
 وي   ملاددددددددددددد ، ورسدددددددددددددسليب الايدددددددددددددسا الحتيثددددددددددددد ،  ادددددددددددددس يدددددددددددددل م إطدددددددددددددسرا  م عيدددددددددددددس   ادددددددددددددس 

، و ميادددددددددس يلدددددددددن رهددددددددد  هددددددددد   للاقسرنددددددددد  وا سدددددددددماس    دددددددددت النمدددددددددس ي  دددددددددن الخددددددددديسق الاحلدددددددددن
 التراسس :

1. (Demirgüç-Kunt et al., 2018): "The Global Findex Database 
2017: Measuring Financial Inclusion and the Fintech 
Revolution" 

هدددددددد   التراسدددددددد  إلدددددددد  ايددددددددسا  ددددددددتى  هددددددددت ه، تقماددددددددم  ددددددددس ر عددددددددت البنددددددددا الددددددددتولن
انمادددددددددددددسر الادددددددددددددالي الادددددددددددددسلن علددددددددددددد  الاخدددددددددددددملى الودددددددددددددسلان،  دددددددددددددت الممكيدددددددددددددئ علددددددددددددد   ور 
المكنللل يدددددددددس الاسليددددددددد   دددددددددن تخددددددددد يأ الل دددددددددلي إلددددددددد  ال دددددددددت س  البنكيددددددددد ، وقدددددددددت اعمادددددددددت  

 ولددددد ،  140المدددددن تاددددداأ ر ثدددددم  دددددت  "Global Findex" علددددد  بيسندددددس  قسعدددددت 
  خم ت   ر وا  المحليأ الإا س ن الاقسر  لاى ما  البنا التولن.

وتل ددددددددددددله التراسدددددددددددد  إلدددددددددددد  ر  ال ددددددددددددت س  الاسليدددددددددددد  المقايدددددددددددد  سددددددددددددسهاه مادددددددددددد أ 
 ودددددددددددسي  دددددددددددن توئادددددددددددئ الادددددددددددالي الادددددددددددسلن وتحخددددددددددديت  دددددددددددل   ال دددددددددددت س ،   سدددددددددددياس  دددددددددددن 

 .البلتا  النس ي 
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2. (Beck, Demirgüç-Kunt, & Levine, 2007): "Finance, 
Inequality and the Poor" 

هدددددددددت ه هددددددددد   التراسددددددددد   ر دددددددددس  ان  نادددددددددلر  دددددددددن  الددددددددد  علايددددددددد   ح اددددددددد ، قدددددددددسي 
إلدددددددددد  تحليددددددددددأ الولاقدددددددددد  بدددددددددديت الاددددددددددالي الاددددددددددسلن وت فدددددددددديض الاقددددددددددم وعددددددددددت  الاخددددددددددسوا  
 دددددددددددن الدددددددددددتخأ،  دددددددددددت خدددددددددددلاي تحخددددددددددديت ال دددددددددددت س  الا دددددددددددممي  للاندددددددددددس  الا ااددددددددددد ، 
ايددددددددددد  اسدددددددددددم ت ه بيسندددددددددددس   قطعيددددددددددد   دددددددددددت عدددددددددددت   وي ونادددددددددددسذس تحليدددددددددددأ ايسسدددددددددددن 

 لماخيم ه   الولاق .

ورظ ددددددددددم  النمددددددددددس ي ر  تحخدددددددددديت الل ددددددددددلي إلدددددددددد  المالاددددددددددأ يددددددددددى ز إلدددددددددد  تحخدددددددددديت 
 دددددددددددل   ال دددددددددددت س  البنكيددددددددددد ،  ادددددددددددس  خدددددددددددسعت علددددددددددد  تقلددددددددددديع الادددددددددددلارق ا قم دددددددددددس    

 .وا  ماسعي 

3. (Allen et al., 2016): "The Foundations of Financial 
Inclusion: Understanding Ownership and Use of Formal 
Accounts" 

تنسولددددددددددده هددددددددددد   التراسددددددددددد  ،  قدددددددددددسي ر دددددددددددس  ان  نادددددددددددلر  دددددددددددن  الددددددددددد   م   ددددددددددد 
الولا ددددددددددددأ الاددددددددددددى م  علدددددددددددد  ا ددددددددددددملا  الأ ددددددددددددما  لحخددددددددددددسمس    ددددددددددددممي  واسددددددددددددم تا  س، 
خ ل دددددددددددس  دددددددددددن الدددددددددددتوي النس يددددددددددد ، واسدددددددددددمنت  إلددددددددددد  بيسندددددددددددس  اسمق دددددددددددس ي   دددددددددددس ر  

 عت البنا التولن،  ت تطبيق ناسذس تحليأ انحتار  موت   الام يما .  

وخل دددددددددده التراسدددددددددد  إلددددددددددد  ر  تحخدددددددددديت  خدددددددددددملى المولددددددددددي  والدددددددددددتخأ والثقدددددددددد   دددددددددددن 
الاىسخدددددددددس   ودددددددددئت  دددددددددت الادددددددددالي الادددددددددسلن، وادددددددددى ز ماددددددددد أ  نس دددددددددم إلددددددددد  تطدددددددددلام 

 . ل   ال ت س  الاقت    ت قبأ البنل 
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4. (Zins & Weill, 2016): "The Determinants of Financial 
Inclusion in Africa" 

 Review of Development قددددددسي ر ددددددس  ان ن اددددددم  ددددددن  الدددددد  
Finance ، التراسدددددددددددددددد  إلدددددددددددددددد  الموددددددددددددددددم  علدددددددددددددددد  الاحددددددددددددددددت ا  الأسسسددددددددددددددددي   ههددددددددددددددددت

 37للاددددددددددالي الاددددددددددسلن  ددددددددددن القددددددددددسر  الإ ماايدددددددددد ، ايدددددددددد  تدددددددددد  اسددددددددددم تا  بيسنددددددددددس   ددددددددددت 
  ول  إ مااي  وتحليل س مسسم تا  تقنيس  ا قم س  الايسسن. 

ور دددددددددددسر  النمدددددددددددس ي إلددددددددددد  ر  المولدددددددددددي  والوادددددددددددم والادددددددددددنس علا دددددددددددأ اسسدددددددددددا   دددددددددددن 
المامدددددددددت مسل دددددددددت س  الاسليددددددددد ، كادددددددددس ربدددددددددمت  رهايددددددددد  تحخددددددددديت  دددددددددل   هددددددددد   ال دددددددددت س  

 .لماايت الانس   يم الااالل  عل  ا نت سس  ن الن س  الاسلن المسان

5. (Sarma & Pais, 2011): "Financial Inclusion and 
Development: A Cross Country Analysis" 

 Journal of International قددددددسي ر ددددددس  ان  ناددددددلر  ددددددن  الدددددد  
Development ، سددددددددددددوه هدددددددددددد   التراسدددددددددددد  إلدددددددددددد  ايددددددددددددسا  ددددددددددددتى تددددددددددددت يم الاددددددددددددالي

الاددددددددددسلن علدددددددددد  المنايدددددددددد  ا قم ددددددددددس     ددددددددددن عددددددددددت   ددددددددددت الددددددددددتوي، وقددددددددددت تدددددددددد  تطددددددددددلام 
 ى دددددددددم  مكدددددددددب لايدددددددددسا الادددددددددالي الادددددددددسلن وتحليلدددددددددز مسسدددددددددم تا  بيسندددددددددس   دددددددددت ر ثدددددددددم 

  ول  عبم ر وا  الاقسرن  الكاي .    50 ت  

وخل ددددددددده التراسددددددددد  إلددددددددد  و دددددددددل  علاقددددددددد  طم  ددددددددد  بددددددددديت تلسدددددددددت الادددددددددالي الادددددددددسلن 
وتحخدددددددددددت  ى دددددددددددما  المنايددددددددددد ،  دددددددددددت المت يدددددددددددت علددددددددددد  ر   دددددددددددل   ال دددددددددددت س  البنكيددددددددددد  

 .توت عس لا  حلراس  ن توئائ ه ا التور
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 الدراسات المحلية   :المطلب الثاني 

علدددددددددددد  الاخددددددددددددملى الاحلددددددددددددن، تنسولدددددددددددده موددددددددددددض التراسددددددددددددس   ل ددددددددددددلع الاددددددددددددالي 
الادددددددددسلن  دددددددددن الائا دددددددددم  دددددددددت توا دددددددددس   ملاددددددددد ، سدددددددددلا   دددددددددت ايددددددددد  ا نمادددددددددسر، رو الأ دددددددددم 
علدددددددددد  الأ ا  البنكددددددددددن وال ددددددددددت س  الاسليدددددددددد . ور دددددددددد  رهايدددددددددد  هدددددددددد   الا ددددددددددل ، إ  رن ددددددددددس   
تددددددددئاي  حددددددددتو    ددددددددت ايدددددددد  الددددددددم ط الانس ددددددددم بدددددددديت الاددددددددالي الاددددددددسلن و ددددددددل   ال ددددددددت س  
البنكيددددددد ، وهدددددددل  دددددددس يبدددددددمت الحس ددددددد  إلددددددد  توايدددددددق الا ددددددد   دددددددن هددددددد ا الاسندددددددب  دددددددت خدددددددلاي 

 :التراس  الحسلي 

الشثثثثثثثثثثثثثمول المثثثثثثثثثثثثثالي ك ليثثثثثثثثثثثثثة لتحقيثثثثثثثثثثثثثق التنميثثثثثثثثثثثثثة "(: 2018بوحنيثثثثثثثثثثثثثة  ) .1
 ":الاقتصادية في الجزائر

هددددددددددت ه هدددددددددد   التراسدددددددددد  إلدددددددددد  تل دددددددددديت  ور الادددددددددددالي ،  قددددددددددسي علاددددددددددن  ناددددددددددلر
الاددددددددددسلن  ددددددددددن تحقيددددددددددق المنايدددددددددد  ا قم ددددددددددس     ددددددددددن الائا ددددددددددم،  ددددددددددت خددددددددددلاي الممكيددددددددددئ 
علددددددددد  واقدددددددددت ال دددددددددت س  الاسليددددددددد  الامساددددددددد  للاندددددددددس  ال اددددددددد . وقدددددددددت اسدددددددددم ت  النساددددددددد  
الادددددددددن ي الل دددددددددان المحليلدددددددددن  دددددددددت ا عمادددددددددس  علددددددددد  بيسندددددددددس  إا دددددددددس ي   دددددددددت البندددددددددا 

 الامكئز الائا مز وتقسرام رساي   حلي .

وتل ددددددددددددله التراسدددددددددددد  إلدددددددددددد  ر   حتو  دددددددددددد  الاددددددددددددالي الاددددددددددددسلن تومقددددددددددددأ تحخدددددددددددديت 
 دددددددددل   ال دددددددددت س  البنكيددددددددد ، ور  الملسدددددددددت  دددددددددن هددددددددد ا الاادددددددددسي  ودددددددددت  دددددددددمور  لموئادددددددددئ 

 .المناي  ا قم س    الاخمتا  

أثثثثثثثثر الشثثثثثثثمول المثثثثثثثالي علثثثثثثثى جثثثثثثثودة الخثثثثثثثدمات "(: 2020عبثثثثثثثد الثثثثثثثلاوي  ) .2
 ":دراسة حالة بعض البنوك الجزائرية  –البنكية  

ت دددددددددت  هددددددددد   التراسددددددددد  إلددددددددد  تحليدددددددددأ الولاقددددددددد  بددددددددديت الادددددددددالي ، سدددددددددسل   س خدددددددددميم
الادددددددددددسلن و دددددددددددل   ال دددددددددددت س  البنكيددددددددددد ، ايددددددددددد  تددددددددددد  تطبيدددددددددددق  راسددددددددددد   يتانيددددددددددد  علددددددددددد  
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عينددددددددددددددد   دددددددددددددددت البندددددددددددددددل  الائا ماددددددددددددددد  مسسدددددددددددددددم تا  ا سدددددددددددددددمبيسنس  وتحليدددددددددددددددأ النمدددددددددددددددس ي 
 .SPSS مسسم تا  بمنس ي

ورظ دددددددددددم  النمدددددددددددس ي ر  هندددددددددددس  علاقددددددددددد  طم  ددددددددددد  بددددددددددديت ارتادددددددددددسع  ر ددددددددددد  الادددددددددددالي 
الادددددددددددسلن وتطدددددددددددلر  دددددددددددل   ال دددددددددددت س ، خس ددددددددددد   دددددددددددن  دددددددددددس يمولدددددددددددق مخدددددددددددمع  ال ت ددددددددددد  

 .وتنخيط الإ ما ا  وتنلع الانماس  الا ممي 

آليثثثثثثثثات تعزيثثثثثثثثز الشثثثثثثثثمول المثثثثثثثثالي فثثثثثثثثي الجزائثثثثثثثثر فثثثثثثثثي "(: 2019عمثثثثثثثثاري  ) .3
 ":ظل التحول الرقمي

تنسولددددددددددده هددددددددددد   التراسددددددددددد  الخدددددددددددبأ الاا نددددددددددد  لموئادددددددددددئ الادددددددددددالي ،  قدددددددددددسي علادددددددددددن
الادددددددددددسلن  دددددددددددن الائا دددددددددددم  دددددددددددت خدددددددددددلاي المكنللل يدددددددددددس  المقايددددددددددد ، ايددددددددددد  اسدددددددددددم ت ه 
 دددددددددددن ي تحليدددددددددددأ الخيسسدددددددددددس  الوال يددددددددددد  وتقدددددددددددسرام الاىسخدددددددددددس  الاسليددددددددددد  الائا ماددددددددددد ، 

 إل   سنب الاقسرن   ت موض الماسرب التولي . 

وتل دددددددددددله إلددددددددددد  ر  إ  دددددددددددسس المقانددددددددددد   دددددددددددن ال دددددددددددت س  البنكيددددددددددد   حخدددددددددددت  دددددددددددت 
 ل ت دددددددددددددس واخددددددددددددد    دددددددددددددن تلسددددددددددددديت قسعدددددددددددددت  الاخدددددددددددددمايتيت، لكندددددددددددددز   يدددددددددددددئاي يلا دددددددددددددز 

 .تحت س  تمولق مسلبني  المحمي  والثق  المقاي 

الشثثثثثثثثمول المثثثثثثثثالي كمثثثثثثثثدخل لتحسثثثثثثثثين أداء البنثثثثثثثثوك "(: 2021بثثثثثثثثن وينثثثثثثثثة  ) .4
 "الجزائرية

هدددددددددددددت ه التراسددددددددددددد  إلددددددددددددد  تحتيدددددددددددددت  دددددددددددددتى تدددددددددددددت يم  ى دددددددددددددما  ،  قدددددددددددددسي ر دددددددددددددس  ان
الادددددددددالي الاددددددددددسلن علدددددددددد  الأ ا  الوددددددددددس  للبنددددددددددل   ددددددددددن الائا ددددددددددم،  ددددددددددت الممكيددددددددددئ علدددددددددد  
 ى ددددددددددددما   ثددددددددددددأ عددددددددددددت  الحخددددددددددددسمس  البنكيدددددددددددد  وعددددددددددددت  الاددددددددددددموع وانماددددددددددددسر مطسقددددددددددددس  
الدددددددددددددددت ت. وقدددددددددددددددت اسدددددددددددددددم ت ه النساثددددددددددددددد  الادددددددددددددددن ي الكادددددددددددددددن والمحليدددددددددددددددأ الإا دددددددددددددددس ن 

 للبيسنس  الاخمقس   ت بنا الائا م. 
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ور ددددددددددددت  النمددددددددددددس ي ر  توئاددددددددددددئ الاددددددددددددالي الاددددددددددددسلن  خدددددددددددد    ددددددددددددن تحخدددددددددددديت  ددددددددددددل   
 .ال ت س   ت خلاي تحخيت ر س الوالا  وتاس   الكاس   الما يلي 

دور الشثثثثثثثثثثثثمول المثثثثثثثثثثثثالي فثثثثثثثثثثثثي تر يثثثثثثثثثثثثة القطثثثثثثثثثثثثاع "(: 2022بوكرومثثثثثثثثثثثثة  ) .5
 ":المصرفي بالجزائر

سدددددددددددددوه هددددددددددددد   التراسددددددددددددد  إلددددددددددددد  اسمكادددددددددددددس   دددددددددددددتى  خدددددددددددددسها  ،  قدددددددددددددسي علادددددددددددددن
الادددددددددالي الادددددددددسلن  دددددددددن تطدددددددددلام القطدددددددددسع الا دددددددددم ن الائا دددددددددمز،  خدددددددددم ت   تحليدددددددددأ 
و ددددددددددددس قن وتقددددددددددددسرام رسدددددددددددداي  للبنددددددددددددل  الائا مادددددددددددد ، إلدددددددددددد   سنددددددددددددب تحليددددددددددددأ  ى ددددددددددددما  

  سلي  و  ممي .  

وخل ددددددددده إلددددددددد  ر  الادددددددددالي الادددددددددسلن   يدددددددددئاي  دددددددددن بتا ستدددددددددز،  يدددددددددم ر  لدددددددددز ر دددددددددما 
إ اسبيددددددددددددس  ددددددددددددن تحخدددددددددددديت  ددددددددددددل   ال ددددددددددددت س   ددددددددددددت ايدددددددددددد  الادددددددددددداسمي ، الل ددددددددددددللي ، 

 .وسمع  ا سماسم  لحس س  الوالا 

 : ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة المطلب الثاللأ

تمايدددددددددددئ التراسددددددددددد  الحسليددددددددددد  مودددددددددددت   لاندددددددددددب تاول دددددددددددس ت ملددددددددددد  عدددددددددددت التراسدددددددددددس  
الخددددددددددددسمق ، سددددددددددددلا  علدددددددددددد  الاخددددددددددددملى الاحلددددددددددددن رو الددددددددددددتولن،  ددددددددددددت ايدددددددددددد  الان ايدددددددددددد ، 

 .الأهتا ، نطسق التراس ، وطبيو  النمس ي الام ل 

تناددددددددددم  هدددددددددد   التراسدددددددددد  بممكيئهددددددددددس الانس ددددددددددم علدددددددددد  الولاقدددددددددد  بدددددددددديت الاددددددددددالي الاددددددددددسلن  -
و دددددددددل   ال دددددددددت س  البنكيددددددددد ، وهدددددددددن علاقددددددددد  لددددددددد  تحددددددددد  مادددددددددس   ادددددددددن  دددددددددت المحليدددددددددأ 
الامواددددددددددق  ددددددددددن التراسددددددددددس  الخددددددددددسمق ، إذ  سلنددددددددددس  ددددددددددس عددددددددددللي كددددددددددأ  ددددددددددت الاا ددددددددددل يت 
ماددددددددددددد أ  نا دددددددددددددأ. التراسددددددددددددد  الحسليددددددددددددد  تخدددددددددددددو  إلددددددددددددد    ددددددددددددد  الماسعدددددددددددددأ والمدددددددددددددت يم 
الامنددددددددددس ي بدددددددددديت الاددددددددددسنبيت  ددددددددددن ظددددددددددأ المحددددددددددل   ا قم ددددددددددس    والمكنللل يدددددددددد  المددددددددددن 

 . ا تهس القطسع الا م ن الائا مز 
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 دددددددددس  ايددددددددددئ هدددددددددد   التراسدددددددددد  هددددددددددل تبني دددددددددس لان ايدددددددددد   ئ و دددددددددد  تااددددددددددت بدددددددددديت الطددددددددددسمت  -
ولددددددددددد  خدددددددددددلا  عدددددددددددت   دددددددددددت التراسدددددددددددس  الخدددددددددددسمق  ،  الن دددددددددددمز والمحليدددددددددددأ الايدددددددددددتانن

المددددددددددددن اقم ددددددددددددم ر لب ددددددددددددس علدددددددددددد  الاوسلادددددددددددد  الن مادددددددددددد  رو علدددددددددددد  تحليددددددددددددأ بيسنددددددددددددس  
 سنلاددددددددد ،  ددددددددد   التراسددددددددد  الحسليددددددددد  اعمادددددددددت  علددددددددد  ر ا  ا سدددددددددمبيس  كلسددددددددديل  ر يخدددددددددي  
لااددددددددددددت البيسنددددددددددددس   ددددددددددددت واقددددددددددددت القطددددددددددددسع البنكددددددددددددن الائا ددددددددددددمز. وقددددددددددددت تدددددددددددد  تل يددددددددددددز 
ا سدددددددددددمبيس  إلددددددددددد  عينددددددددددد    مدددددددددددسر   دددددددددددت  دددددددددددلظان البندددددددددددل  وت س ن دددددددددددس،  ادددددددددددس سدددددددددددات 
ماادددددددددت بيسندددددددددس  ذا   دددددددددل   نس دددددددددم  مادددددددددل   ال دددددددددت س  و دددددددددتى انو دددددددددسا الادددددددددالي 

 .الاسلن علي س
تدددددددددد  ت دددددددددداي  ا سددددددددددمبيس  و ددددددددددق  وددددددددددسييم علايدددددددددد   ايقدددددددددد ، ايدددددددددد  ا ددددددددددماأ علددددددددددد    -

 حددددددددددسور تادددددددددديس كددددددددددلا  ددددددددددت  خددددددددددملى الاددددددددددالي الاددددددددددسلن   ثددددددددددأ تددددددددددلا م الحخددددددددددسمس  
البنكيددددددددددددد ، وسدددددددددددددس أ الدددددددددددددت ت الإلكمموندددددددددددددن، انمادددددددددددددسر الادددددددددددددموع،... إلدددددددددددددخ(، و دددددددددددددل   
ال دددددددددددددت س  البنكيددددددددددددد    ثدددددددددددددأ سدددددددددددددمع  ا سدددددددددددددماسم ، ر دددددددددددددس الئ دددددددددددددس ت، المخددددددددددددد يلا  

، الأ ددددددددددم الدددددددددد ز   ددددددددددت  ددددددددددت تحليددددددددددأ الولاقدددددددددد  بدددددددددديت (الاقت دددددددددد ، الادددددددددداسمي ،... إلددددددددددخ
 .الام يمات متسللب إا س ن  ان ي

 دددددددددددت النقدددددددددددسط المدددددددددددن ت ددددددددددديش تايدددددددددددئا للتراسددددددددددد  الحسليددددددددددد  هدددددددددددن رن دددددددددددس تودددددددددددت  دددددددددددت   -
التراسدددددددددددس  القليلددددددددددد  المدددددددددددن تحدددددددددددسوي الاادددددددددددت بددددددددددديت الأمودددددددددددس  ا قم دددددددددددس    والمقنيددددددددددد  
وا  ماسعيدددددددددد  للاددددددددددالي الاددددددددددسلن و ددددددددددل   ال ددددددددددت س ،  ددددددددددن بيندددددددددد   ئا مادددددددددد    تددددددددددئاي 
 دددددددددن طدددددددددلر المحدددددددددلي المقادددددددددن. كادددددددددس رن دددددددددس تقدددددددددت  قدددددددددما   تطبيايددددددددد  للل دددددددددت الدددددددددماهت 

 . ت اقمماح اللي واقعي  تخمنت إل  نمس ي  يتاني 
تقددددددددددت  التراسدددددددددد  ايادددددددددد    ددددددددددس    ددددددددددت خددددددددددلاي تقددددددددددت    االعدددددددددد   ددددددددددت المل دددددددددديس    -

الال  ددددددددد  ل دددددددددنسع القدددددددددمار والاىسخدددددددددس  الاسليددددددددد ،  بنيددددددددد  علددددددددد  المحليدددددددددأ الدددددددددلاقون 
للبيسندددددددددس  الايتانيدددددددددد . بدددددددددد لا،   دددددددددن تخددددددددددو  لدددددددددديس  قدددددددددط لخددددددددددت الااددددددددددل  الاومميدددددددددد ، 
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بددددددددددأ للاخددددددددددسها  الاوليدددددددددد   ددددددددددن تطددددددددددلام الخيسسددددددددددس  البنكيدددددددددد   ددددددددددن الائا ددددددددددم، ماددددددددددس 
 . حقق  ال   سليس  وس  و ل   خت س  تمتقن لاخملى تطلوس  الئ س ت
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 خلاصة: 

 اثدددددددأ   ددددددد  الادددددددالي الادددددددسلن و دددددددل   ال دددددددت س  البنكيددددددد  خطدددددددل  رسسسدددددددي  لماخددددددديم 
المحددددددل   المددددددن  ادددددد تهس القطددددددسع الا ددددددم ن  ددددددن الو ددددددم الحددددددتي ، خ ل ددددددس  ددددددن ظددددددأ 
الملسددددددت  ددددددن المقاندددددد  الاسليدددددد  وت يددددددم اس ددددددس  الاموددددددس ليت.  سلاددددددالي الاددددددسلن    قم دددددددم 
 قدددددط علددددد  تا ددددديت الأ دددددما   دددددت  دددددمت اخدددددسمس  بنكيددددد ، بدددددأ  اددددداأ ر  دددددس إتساددددد  ال دددددت س  

 .الاسلي  متسللب عس ي، آ ت، و ال   عسلي  لاايت الانس   و  تاييئ

و ددددن الخدددديسق ذاتددددز، تبددددمت  ددددل   ال ددددت س  البنكيدددد  كوس ددددأ اسسدددد   ددددن كخددددب ر ددددس 
الوادددددددلا  واسدددددددماماره   دددددددن الموس دددددددأ  دددددددت الاىسخدددددددس  الاسليددددددد ،  ادددددددس  اول دددددددس  دددددددت ربدددددددمت 
 ى دددددددددما  النادددددددددسح والمنس خدددددددددي   دددددددددن الخدددددددددلق البنكيددددددددد . و دددددددددت خدددددددددلاي تحليدددددددددأ الاادددددددددسيي ، 
الاى ددددددما ، والولاقدددددد  بدددددديت الام يددددددمات، تبدددددديت ر  هنددددددس  تمامطددددددس و يقددددددس بدددددديت اتخددددددسع نطددددددسق 
الاددددددالي الاددددددسلن وتحخددددددت  خددددددملى ال ددددددت س  البنكيدددددد ، ايدددددد  يددددددنو س كددددددأ  ن اددددددس إ اسمددددددس 

 .عل  الآخم  ن الق   مكس ل 

 ادددددددس سدددددددات اسدددددددموما  التراسدددددددس  الخدددددددسمق ، الاحليددددددد  والأ نبيددددددد ، بمحتيدددددددت الث دددددددما  
المددددددن تحددددددسوي هدددددد   التراسدددددد   وسلام ددددددس، خس دددددد  مياددددددس يمولددددددق مددددددسللاقت الائا ددددددمز، وهددددددل  ددددددس 

 . انح س موتا تطبيايس يماسوت الطمح الن مز المقليتز
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 تمهيد: 

مودددت المطدددمق  دددن الا دددأ الأوي إلددد  الإطدددسر الن دددمز لاا دددل  الادددالي الادددسلن و دددل    
 وددددسلي هدددد ا الا ددددأ  ال ددددت س  البنكيدددد ، ورهايم اددددس  ددددن تحقيددددق المنايدددد  الاسليدددد  وا قم ددددس   ،

الالاندددب المطبيايددد  الامتنطددد  مال دددلع الادددالي الادددسلن و دددل   ال دددت س  البنكيددد ، وذلدددا  دددت 
، ندددا الائا دددم ال دددسر ن موددديت تال دددنهخدددلاي المطدددمق إلددد  واقدددت الااسرسددد  البنكيددد   دددن  دددمع ب 

 .للمحليأ  قسبل ن س    36اسماسر  اسمبيس  و اسمم سع    38بملتات  

إلدد   ددلاث  نسادد ، وكددأ  نحدد  إلدد  و  ددت هدد ا الانطلددق تدد  تقخددي  هدد ا الا ددأ الدد  
 : لاث  طسلب كسلمسلن

 (BEAنظرة عامة على بنك الجزائر الخارجي)المبحلأ الأول:  

 عين تموشنت(  BEAبنك الجزائر الخارجي)على    الميدانيةالمبحلأ الثاني: الدراسة  

 المبحلأ الثاللأ: عرض وتحليل نتائج الدراسة
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 (BEAنظرة عامة على بنك الجزائر الخارجي)المبحلأ الأول:  

رادددددددددت البندددددددددل  الوال يددددددددد  الما دددددددددت   دددددددددن الائا دددددددددم،   ودددددددددت بندددددددددا الائا دددددددددم ال دددددددددسر ن
وا دددددددددددددطلت بدددددددددددددتور  حدددددددددددددلرز  دددددددددددددن تالادددددددددددددأ المادددددددددددددسر  ال سر يددددددددددددد  وتوئادددددددددددددئ الولاقدددددددددددددس  
ا قم ددددددددددددس    التوليدددددددددددد . يمايدددددددددددددئ بمنددددددددددددلع خت ستددددددددددددز الا دددددددددددددممي  واسددددددددددددمماتيايمز التاعاددددددددددددد  

 .للنال ا قم س ز اللطنن

 للبنك الجزائر الخارجيالمطلب الأول: تقدي  عاة  

 دددددددددددت ر ثدددددددددددم البندددددددددددل  الماسراددددددددددد  الائا ماددددددددددد   ددددددددددد م   دددددددددددن الودددددددددددسل  نادددددددددددت بندددددددددددا الائا دددددددددددم 
ال ددددددددددسر ن الدددددددددد ز  ومبددددددددددم الما ددددددددددت  ددددددددددت ايدددددددددد  الموددددددددددس لا   ددددددددددت ال ددددددددددسرس خس دددددددددد   ددددددددددن 
 يددددددددددتا  ال دددددددددداسنس  البنكيدددددددددد  ولدددددددددد لا روكلدددددددددده لددددددددددز التولدددددددددد  كددددددددددأ ال ددددددددددلاايس  للايددددددددددس  
ما س دددددددددز علددددددددد  راخدددددددددت و دددددددددز،   دددددددددل  ومبدددددددددم بندددددددددا  دددددددددت التر ددددددددد  الأولددددددددد  وذو سددددددددداو  

 عسلاي  كبيم .

 أولا: لمحة عن بنك الجزائر الخارجي

 ومبدددددددددم بندددددددددا الائا دددددددددم ال دددددددددسر ن  دددددددددت بددددددددديت البندددددددددل  الخدددددددددم  الماسراددددددددد  الاملا دددددددددت   دددددددددن 
الائا ددددددددددددم وهددددددددددددن: البنددددددددددددا الددددددددددددلطنن الائا ددددددددددددمز، القددددددددددددم  الاددددددددددددوبن الائا ددددددددددددمز، بنددددددددددددا 
الائا ددددددددددددم ال ددددددددددددسر ن، بندددددددددددددا الالاادددددددددددد  والمنايددددددددددددد  المافيدددددددددددد ، بندددددددددددددا المنايدددددددددددد  الاحليددددددددددددد ، 
 ددددددددنتوق المددددددددل يم وا اميددددددددسط، وكسندددددددده بتا دددددددد  هدددددددد   البنددددددددل  تمتكددددددددئ ن ماددددددددس علدددددددد  نددددددددلع 
 ددددددددددددددت الم  ددددددددددددددع  م  ددددددددددددددع بنددددددددددددددا الائا ددددددددددددددم ال ددددددددددددددسر ن  ددددددددددددددن تالاددددددددددددددأ الماددددددددددددددسر  

 ال سر ي .
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ميادددددددددس   دددددددددع الودددددددددت  الإ ادددددددددسلن لادددددددددلظان الائا دددددددددم ال دددددددددسر ن   قدددددددددم ووادددددددددتا ( بلددددددددد  
بددددددددددددديت  دددددددددددددتيمات و ادددددددددددددم يت، رعدددددددددددددلا  تح ددددددددددددد ، رعدددددددددددددلا   2005 ددددددددددددد ع سدددددددددددددن   4378

وادددددددددددددتا   10وكسلددددددددددددد   دددددددددددددات  82تنايددددددددددددد ،  دددددددددددددلتعيت علددددددددددددد   خدددددددددددددملى  دددددددددددددن    دددددددددددددت 
 دددددددددددلتعيت عبدددددددددددم رنحدددددددددددس  البلدددددددددددت  المااودددددددددددس  الخددددددددددد ني  الكبدددددددددددمى والاندددددددددددسطق ال دددددددددددنسعي  

 دددددددددددت  دددددددددددمكس  تسموددددددددددد  و خدددددددددددسها   ن دددددددددددس  23و ندددددددددددسطق إنمدددددددددددسس الاحموقدددددددددددس (، وت ددددددددددد  
وطنيددددددددددد . ر  بندددددددددددا الائا دددددددددددم ال دددددددددددسر ن لدددددددددددز علاقددددددددددد  مادددددددددددن    دددددددددددت  7مسل دددددددددددسرس و  16

بلدددددددددددت، واخددددددددددديم بندددددددددددا الائا دددددددددددم ال دددددددددددسر ن  41 ماسدددددددددددأ بنكدددددددددددن  دددددددددددلتعيت عبدددددددددددم  1450
  ت الماسر  الاحلي  .  %35ر ثم  ت  

كدددددددددس  بندددددددددا الائا دددددددددم  دددددددددت  1988إلددددددددد   س ددددددددد  اسدددددددددمقلالي  الاىسخدددددددددس  الوال يددددددددد  سدددددددددن  
بددددددددديت رهددددددددد  بندددددددددل  التولددددددددد   وندددددددددس  وكادددددددددس ا دددددددددمنس إليدددددددددز رنادددددددددس كدددددددددس   ور  الم يخدددددددددن هدددددددددل 
اللسدددددددددددددسط  بددددددددددددديت الاىسخدددددددددددددس  وخئانددددددددددددد  التولددددددددددددد  ، رخدددددددددددددم نادددددددددددددسطست س اخمماددددددددددددده  دددددددددددددن 

 ليددددددددددددددسر  ح  78489  خددددددددددددددابم قددددددددددددددتر  ب  31ظددددددددددددددمو   لا ادددددددددددددد  للبنددددددددددددددا،  يئانيدددددددددددددد  
 1993مسلاقسرن  بناسط  

نخدددددددددمطيت القدددددددددلي اسددددددددددمنس ا علددددددددد   يئانيدددددددددد  نادددددددددسط بنددددددددددا الائا دددددددددم ال ددددددددددسر ن، اندددددددددز لدددددددددد  
ينقطدددددددددت عدددددددددت بددددددددد ي   دددددددددل    ملاددددددددد  الأ ددددددددد سي اتادددددددددس  ت س ندددددددددز  دددددددددت القطدددددددددسع الودددددددددس  او 
ال ددددددددددددسص،  اخليددددددددددددس او خسر يددددددددددددس لمددددددددددددل يم خددددددددددددت س  تملا ددددددددددددق والل ددددددددددددعي  ا قم ددددددددددددس    
الاتيدددددددددددت ، كادددددددددددس  خدددددددددددمواأ بندددددددددددا الائا دددددددددددم ال دددددددددددسر ن وسدددددددددددس أ ا ت دددددددددددسي والاوسلاددددددددددد  

 (  SWIFTالاوقت  كسلإنممنه والإعلا  الآلن وك ا سلااه  

 ثانيا: نشأة وتطور بنك الجزائر الخارجي

 ددن  204-67طنقددس للامسددل  رقدد   1967 ما مددل بدد  01تدد  إناددس  بنددا الائا ددم ال ددسر ن  ددن 
 ليل   ينسر  ئا مز،  قم  الائا ددم الوس ددا ،   20  أ  مك   ئا ما  ات  ررساسلز  بت يس ب  
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م   سنددز إقس دد  وكددس   و ددموع، مالا قدد  وتاددم الاسليدد  كاددس  ا نددز إقس دد  وكددس   خددسرس الددلطت، 
وت ددنيا س     ددل  ا  مال ددب نددع تاددماون، وقددتت  رناددس   علدد  انقددس  الاىسخددس  البنكيدد  

 المسلي : 

 (Le crédit Lyonnais:  1967  ما مل ب   01القم  الليلنن  ن  ❖

 (Société générale 1967  خابم    31الامك  الوس    ن  ❖

 (Crédit du nord:  1968ا ماأ  30البنا الااسلن للمخليش  ❖

 :1968 سز   31البنا ال نسعن للائا م و نا النحم الأبيض الاملسط  ن  ❖

 Banque industrielles d’Algérie et de la méditerrané) 

 1968بنا مسركليئ الامنخن  ن سن    ❖

 و ت إناس  البنا الائا مز ال سر ن ت  إرسسي روي يي أ تن يان و  :

  ا م  الاىو  الإ ارا . •

 يي أ الالا  ال يتروكم لني  . •

  ا م  الاىو  ال سر ي . •

  ا م   راسس  ا سم لاي. •

، وتتسيخدددز  اثدددأ 1668 دددلا   01تح دددأ بندددا الائا دددم ال دددسر ن علددد  يي لدددز الن دددس ن  دددن 
الامالددد  الأخيدددم   دددت إ دددما ا  المدددت ي  البنكدددن، ايددد   خددديم  دددت طدددم  ر ددديس و  دددتيم عدددس  
 خددسعت و ددلاث  خمادددسرات، وهدد    لادددل  مسلمخددييم وتطبيدددق الخيسسدد  ال س ددد  مسلبنددا وتاثيلدددز 

، كدددس  بندددا الائا دددم ال دددسر ن  حدددأ  قددد  لاايدددت الواليدددس  البنكيددد  1970اتادددس  ال يدددم، و نددد  
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للاىسخدددس  ال دددنسعي  الكبدددمى  دددت الاىسخدددس  الأ نبيددد   سدددلنطما ،  دددمك  النقدددأ النحدددمز ، 
  مكس  البنس ....الخ(

، مودددتهس راسدددن  ددد أ  دددسنن  دددت 1980ادددس   البندددا علددد  نادددس ال ي دددأ المن يادددن إلددد   س ددد  
المن ي  ال ي لن ر ثم تلا قس  ت تقت  عاليس  البنا، و دد  اسددمحتاث عددت   ددتيماس  تحدده سددلط  

 ددتيماس   9 خماسر  تيما  البنا،     ال ي أ المن يان  ت  ددتيمامس  عس مددس   خددسعتتس  و 
  مكئا  عاليستي .

تن ي   تيت راسن تحه سلط  الاددتيم الدد ز رعددس  تن ددي  واددتا    ثت  اسمحتا  1988 ن سن   
الاددىو  ال سر يدد ، ور ددنت بندددا الائا ددم ال ددسر ن  ددت بددديت ابددمت الاىسخددس  البنكيدد  الأولددد  

 1988 دددددسنان  12ال دددددس ر  دددددن  61/89الانا ددددل  ذاتيدددددس، وذلدددددا مال دددددب را دددددس  القدددددسنل  
  ليل   ينسر  ئا مز.  24.5وا ن بمرا  سي ا ماسعن قتر ب  

 ددتيماس  عس دد   3ت  ا عماس  علدد  يي ددأ تن ياددن  تيددت، وهددل تن ددي    دد    1989و ن سن   
سددن  خبددم  و ا ددأ تطبيددق  21 خسعت  عاليستي  لكأ عت   ويت  ت اللاددتا  الامكئادد ، و وددت 

الامولق مسسددمقلالي  الاىسخددس ، قددس  بنددا الائا ددم  1988 سنان    12 ن    88-01القسنل  رق   
 1 ىسخدد  مسلأسدد  ، ررا  سلددز قاددئ  ددت  1989مياددمز  5ال ددسر ن بم ييددم  دد لز ور ددنت يددل  

 ليددسر  ح،   ددت الاحس  دد  مادد أ عددس  علدد  هت ددز الأسسسددن الاخددطم   24.5 ليددسر  ح إلدد  
، كاددس تدد  اسددمحتاث يي ددأ تن ياددن رخددم سددن  1967ا مددل م  1مال ددب الامسددل  الاددىر   ددن 

 02ال دددس ر  دددن  01 دددت طدددم  الادددتيم الا دددلز ماقم ددد   ددد كم  الادددتيم الودددس  رقددد   1996
 . 1996 سنان  

الاىرخدد   02    كم  الاددتيم الوددس  رقدد   1997تو  بنا الائا م ال سر ن بتا م  المخلاق سن  
(  لحقددددد  ماتيماددددد  الادددددن  ، وتمادددددمع هددددد   الدددددتا م  إلددددد  قطدددددسعيت: قطدددددسع 21/04/1997 دددددن 

 Touen  و  Deloite" ىسخددن" وقطددسع "   ددن" مس ظس دد  إلدد    مددب الاما ودد  التوليدد  
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ايدد   قددل  بملتاددت  خددىولي  الخيسسدد  الماسرادد ، واسددماسم  للخيسسدد  الاتيددت  للبنددا المددن ت ددت  
، 2003إلددد  تحقيدددق الاوسليددد   دددن المخدددييم البنكدددن، تبنددد  البندددا يدددي لا تن يايدددس  تيدددتا سدددن  

 مال نز ت  اسمحتاث ييس أ  تيت ، ون  تلسيت وتاتيت   س  واخم س س  ال يس أ الال ل  .

 اسليس للبنا  معيت  ن ال سرس:

 البنا التولن الوم ن  مسراس(. -

 البنا الوم ن للاسمثاسر والماسر  التولي   ابلظبن(. -

  نس يق  خسها  اخب النخب المسلي :  4يم  تلتات المرا الاسي ا  ماسعن عل  

 %35الالا لا ،الإعلا  الآلن" نتوق  خسها  "الإلكممونيا،   -

 %10 نتوق  خسها  " يايس ، بمموكيايس ،  يتل "  -

 وتاددددددددددددددديم مودددددددددددددددض الاوطيدددددددددددددددس  ادددددددددددددددلي نادددددددددددددددسط بندددددددددددددددا الائا دددددددددددددددم ال دددددددددددددددسر ن إلددددددددددددددد :
 www.bea.dz/rèsultas) 

 4.8، ايدددد  تاددددسوت  %10تطددددلر  رعنددددس  ا سددددم لاي و    ددددس  ا  ددددملا  ب  -
  ليسر  ينسر.

 .2004سن     %20 قسبأ    %12ر نت  وس أ ا سم لاي  اثأ نخن    -

 ليددسر  ينددسر، ماقددتار  33.2تدد  ر ددت الاىونددس  الاادد ل  لم طيدد  رخطددسر الاقددسبلا  إلدد   -
 .2004 متيت عاس كسنه عليز سن   

 ليددددسر  ينددددسر، و   ددددس    34.1إلدددد   2005ارتاددددسع  قددددتار الأ ددددلاي ال س دددد  ن س دددد   -
الأ لاي الا     لم طي  الأخطسر تخات مسامما  النخب القسنلني ، مسسمثنس  الامولقدد  

http://www.bea.dz/rèsultas
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بمقخي  الا سطم، اي  تاددسوت   ددن موددض الاىسخددس  الوس دد  الانحلدد ،  ىهلدد  لإعددس   
 ال ي ل  الاسلي  الحتو  الاموسر  علي س.

 .2005و    2004بيت سنمن    %82نال النستي البنكن ال س ن بنخن    -

 .%9 سق إ اسلن الايئاني  نخن    -

 .%40نال الانمي البنكن ب  -

 .%86بل  ال س ش البنكن ارتاسع بنخن    -

 %51تحخت الأر سح بنخن    -

 ت بيت الولا أ المن سسعت  عل  بللل ه   النمس ي، هنس  علا أ  اخلي  تماثأ  ددن الاا ددل  
الاادددسعن ال دددس  للبندددا مدددسلن م للمقدددت  والمحدددتي  وا نادددستا  الاحققددد ، ا دددس  دددت بددديت الولا دددأ 

 ال سر ي  هل إطلاق بمنس ي النال  ت طم  الخلطس  الوال ي .

 التنظي  الإداري لبنك الجزائر الخارجيالمطلب الثاني:  

 ددن قادد  المخلخددأ ال م ددن ناددت علدد   خددملى القادد  الددم يس الوددس  و خماددسراز وهدد  تددسمويت لددز 
مادد أ  نس ددم واوالددل  تحدده إ متددز اللااددت ، كاددس ناددت  تيمادد  الامااددي  الوس دد  وخليدد  المقنيدد  
والمط يددم، والاتيمادد  الوس دد  الامعيدد  المددن ت دد  عددت  خلا ددس إسددمماتياي : خليدد  المن ددي ،  تيمادد  
الاحسسددن ،  تيمادد  الإعددلا  الآلددن،  تيمادد  ال ئاندد   تيمادد  الامااندد  والمخددييم، والاتيمادد  الوس دد  
الامعي  التولي  ت  :  تيما  الولاقس  التولي ،  تيما  الماسر  ال سر ي ،  تيما  الواليددس   ددت 
ال سرس، ر س الأ سن  الوس    م  :  تيما  الالار  الناما  والمكلات،  تيما  التراسددس  القسنلنيدد  

 والانستعس ،  تيما  الإ ار  الوس  .
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وال ي ددأ الاتيددت لبنددا الائا ددم ال ددسر ن لددناس الخددن ،  1990و اما ودد  المقماددم الخددنلز لخددن  
نلااددد  ا  البندددا  حدددت  البنيددد  مادددتيماس   مكئاددد  و دددتيماس   دددن س  ا سدددم لاي والمدددن تدددم ط 

 ا طما  ذا  ال ل  والانمام  عبم كس أ الإقلي  اللطنن:

  تيما  الولاقس  التولي . (1

  تيما  الماسر  ال سر ي . (2

  تيما  الواليس   ت ال سرس. (3

  تيما  ا لمئا س   ت الااسرات الكبيم . (4

  تيما  تنخيق الان  . (5

  تيما  ا لمئا س   ت الاىسخس  ال  يم  والاملسط . (6

  تيما  الاحسسن  وال ئان . (7

  تيما  المن ي  والإعلا  الآلن. (8

  تيما  ا ت سي. (9

  تيما  الم طيط. (10

  تيما  الالار  الناما  والمكلات. (11

  تيما  التراسس  القسنلني  والانستعس  الق س ي . (12

  تيما  الإ ار  الوس  . (13

 -شنتتمو عين –: الهيكل التنظيمي لبنك الجزائر الخارجي 01الشكل رق  



 

 

 

  

  

     

                                                                                            

 

 

 

 

 

 

 

 

 المديرية العامة 

 المديرية العامة  مديرية المفتشية العامة 

 خلية المراجعة  

م.ع.ف   للتطوير الداخلي  و 
 دعم الأنشطة

 م. التنظيم و الجودة   

 م. الموارد البشرية  

 م. التكوين  

 م. الإدارة العامة   

 م.  الإعلام  

 م. المسائل القانونية   

 م.ع.ف للمالية 

 م. الدراسات الاقتصادية 

 م. الإستراتيجية

 م. تسيير الميزانية

 م. الخزينة و السوق 

 م. المحاسبة 

 م. مراقبة التسيير

م. تسيير الأصول و 
 الاشتراكات

 م.ع.ف للالتزامات 

 م. القروض 

م.متابعة و مراقبة 
الالتزامات           

 و التحصيل  

 م. المنازعات  

م.ع.ف للعمليات     
 و النظام 

 م.وسائل الدفع 

م.أنظمة الإعلام 
 الآلي 

 م. الاتصالات  

 م.ع.ف الدولية 

 م.الشبكة

 م.ع.ف للتجارة

 م.التجارة الخارجية 

العلاقات م.
 الدولية 

م. العمليات مع 
 الخارج

 م.السوق المستقلة 

المؤسسات  م.سوق  

م.الحسابات 
 الكبيرة

 الوكالات 

 م.الجهوية

 م. التسويق
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 ثالثا: عرض مهمة كل منصب آو مصلحة

 وطددن رر ددز مسلالا قدد  رو عددت  الالا قدد  واددمرا اللاندد  الاددتيم الوددس   الاددتيم المنايدد ز(:  .1
 وامت ت  ل  القم  واا ن عليز  ن اسل  الالا ق .

 وطددن رر ددز مسلالا قدد  رو عددت  الالا قدد  واددمرا اللاندد  نيسمدد  عددت الاددتيم نس ددب الاددتيم:  .2
 الوس  واقل  مسلاماان .

ل ددس   ادد  تاويددأ القددم ،  ددس ر  يددمخع هدد ا الأخيددم  ددت طددم   :   ددلح  ا لمئا ددس .3
   لح  الولاقس   ت الئ س ت.

ل دددس وظياددد   ادددت وتحليدددأ كدددأ علا دددأ المقيدددي  اللات ددد     دددلح  الولاقدددس   دددت الئ دددس ت: .4
 لتراس  الال  مس ظس   إل  النح  عت ال اسنس  الامولق  مسلقمو  الاطلل  .

 عال س يمولق م أ الالانب الإ ارا  عل   خملى اللكسل .   لح  تخييم الإ ار :  .5

 : ل س وظيا :  لح  ال نتوق  .6

 تلقن الل ا ت النقت  . -

 تناي  المحلالا  لا لح  اخسب الئ س ت. -

 الايس  بمناي  روا م تختيت الحخسمس  الالكل  إلي س  ن اتو  الانسل  المن تالك س. -

ت دددم  هدد   الا دددلح  مسلواليدددس  الماسراددد  المدددن ت طدددن   ددلح  الولاقدددس   دددت ال دددسرس:  .7
 مسلوالي  ال عن ، وتخمقبأ المحلالا  ل سلت الئ س ت الاايايت  ن الائا م.

    لح  القم : .8

علدد   خددملى اللكسلدد    ددلح  القددم  هددن  ل ددلع التراسدد ،   ادد    ددلح  القددم :  -
   ن   لا  ب:  
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 ات وتحليأ كأ عنس ددم المقيددي   و ددس ق  حسسددبي ، تاسرادد ،  نس يدد ،  سليدد ( ال ددمورا   -
 لتراس  الال .

  مسمو  المئا س  البنا والنح  عت ال اسنس  الامتنط  مسلقمو  الاطلل  . -
مغي      ذلا   ل   ددت الاايددت الولاقس  اللظيفي  والمخلخأ ال م ن لا لح  القم :  -

تمنددت  خددسر  لدد  القددم   ندد  و ددلي الئ ددل  إلدد  نقطدد  ا سددمانسي امدد  إ ددوسر قددمار 
 البنا ل  ا الأخيم.

 وظائف ونشاطات بنك الجزائر الخارجيالمطلب الثاللأ:  

 ددددددددن سدددددددديسق   دددددددد  الددددددددتور الحيددددددددلز الدددددددد ز يلعنددددددددز بنددددددددا الائا ددددددددم ال ددددددددسر ن،  ددددددددت 
ال دددددمورز المطددددددمق إلددددد  ربددددددمت وظس ادددددز وناددددددسطستز المدددددن تادددددد أ  دددددلهم و ددددددل   كاىسخدددددد  
 سليددددد  عال يددددد . وابدددددمت هددددد ا الاطلدددددب   ملددددد  الا دددددس  المدددددن   دددددطلت ب دددددس البندددددا، سدددددلا  

 .عل  ال ويت الاحلن رو التولن، و ورهس  ن  ع  ا قم س  اللطنن

 أولا: وظائف بنك الجزائر الخارجي

هدددددددل البندددددددا المادددددددسرز الددددددد ز تماثدددددددأ   امدددددددز  دددددددن  ادددددددت ررا الادددددددسي الق ددددددديم والاملسدددددددط 
والطلاددددأ الأ ددددأ و ددددنت القددددمو  و دددد ب عددددمو  الئ ددددس ت وخت دددد  طلنددددست  ، بنددددا الائا دددددم 

 ال سر ن م   سنز الايس  ماس يلن:

 تخ يأ وتطلام الولاقس  ا قم س    بيت الائا م والتوي الأخمى. -

تددددددمخيع  ايددددددت ر دددددد سي الإقددددددما ، قددددددمو  رو تخددددددبيقس   ددددددت رو بددددددتو   دددددداس ،  -
 و سلاقتار ذاتز مس ظس   إل  الااسرك  واللسسط .

 تالاأ  ايت ر  سي عاليس  الماسر  ال سر ي . -
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مس ظس ددددددد  إلددددددد  تالالات دددددددس ال س ددددددد    ن دددددددس تمدددددددتخأ م ددددددداسن س و ددددددداس  الل دددددددس  او  -
امددددد  مستاسقدددددس  القدددددم   دددددت  ماسدددددليت ر سندددددب لممايددددد  ال ددددداقس  الماسراددددد   دددددت  وي 

 رخمى.

الاادددددددسرك   دددددددن كدددددددأ ن دددددددس  رو  ىسخددددددد  تدددددددس يت القدددددددمو  واا دددددددت ل دددددددس ر  تكلددددددد   -
 مسلمخييم رو الاماان   ت ال سرس.

يم ددددد  تحددددده رز  ددددد أ  دددددت الأ ددددد سي،  س دددددت  و ادددددسرك   دددددت رز  دددددمك  رو  ىسخددددد   -
 ئا مادددددد  رو ر نبيدددددد ، ل ددددددس ناددددددس ال ددددددت  الااددددددمم  رو  ددددددت ناددددددس الطبيودددددد  لمطددددددلام 

 عاليست س ال اتي .

 وسلادددددددددد   ايددددددددددت عاليددددددددددس  ال ددددددددددم  الوس لدددددددددد  رو الآ لدددددددددد  الابم دددددددددد ، الاخددددددددددموسر   -
 الاقم  ، رهت الحيست ، ر ت  موق الأسوسر بيت الوالا  الأ نبي .

 ا ن ددددددس تنايدددددد  كددددددأ الواليددددددس  البنكيدددددد  التاخليدددددد  وال سر يدددددد  المددددددن تلا دددددد   ل ددددددلع س  -
 وذلا  ن إطسر القلانيت الخسرا  الااولي.

 ا ن دددددددس إعدددددددس   تخدددددددييم الا دددددددست  الوال يددددددد ، الايدددددددس  مسلادددددددما  رو الايدددددددس  مسلواليدددددددس   -
الوقسرادددددد  رو  يددددددم الوقسرادددددد  الام ددددددل  بناددددددسط الاددددددمك ، ات ددددددسذ إ ددددددما ا  ا ماسعيدددددد  

 ل سلت  خمايتي س.

  قت  ال ت س  الاطلل    ت طم  الئ س ت. -

 ثانيا: نشاطات ومهاة البنك

  امددددددز الأسسسددددددي  هددددددن تخدددددد يأ المنايدددددد   ددددددن إطددددددسر الم طدددددديط الددددددلطنن والولاقددددددس  الاسليدددددد  
وا قم دددددس    للائا دددددم  دددددت البلدددددتا  الأخدددددمى، و دددددن هددددد ا الإطدددددسر  دددددنت لدددددز  قددددد   دددددن  و ددددد  
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الواليدددددددددس  البنكيددددددددد  لأ بدددددددددم الادددددددددمكس  ال دددددددددنسعي   دددددددددت ال دددددددددسرس  ذا  النادددددددددسط والحاددددددددد  
 الكبيم(.

 اددددددنت البنددددددا الاموددددددس ليت  وددددددز المخدددددد يلا  البنكيدددددد  المددددددن تادددددداأ المخدددددد يلا  البنكيدددددد : 
  س يلن:

القدددددمو  الق دددددديم  الأ ددددددأ لادددددت    تماددددددسوت الخددددددن  رو الخدددددنميت لمالاددددددأ ررا  ددددددسي  -
 الوس أ

القددددددمو  الاملسددددددط  الأ ددددددأ لاددددددت    تماددددددسوت خاددددددس سددددددنلا  والقددددددمو  الطلالدددددد   -
الأ ددددددددأ لاددددددددت    تماددددددددسوت عاددددددددم سددددددددنلا  م س ددددددددس  إاددددددددتاث ناددددددددسطس   تيددددددددت  او 

 تلسيت الناسطس  القس ا .

 ادددددددنت البندددددددا الحخدددددددسمس  الاسراددددددد  الاتينددددددد  للامودددددددس ليت  ودددددددز لمدددددددس يت ااميس دددددددست    -
ال دددددمورا   ددددددت الأ دددددلاي النقت دددددد  و ددددددات ادددددتو   دددددديق  واددددددم  الوادددددأ ب ددددددس اخددددددب 

 المولياس  المن   ترهس  الس الإ ار .

 خ   الخنتا  الماسرا . -

إلددددددددد  اس دددددددددس  الامودددددددددس ليت    دددددددددما  الادددددددددي س  والخدددددددددحل س  للاطدددددددددلاع مس سدددددددددمنس -
 وو و   الاسلن وساوم   الأ بي .

الإقدددددما  علددددد  عقدددددل  الم دددددتيم الاسراددددد  بددددديت الامودددددس ليت و ددددديت الاخدددددملر يت  دددددن  -
 ال سرس مس سمنس  إل  اس   الاموس أ وو وز الاسلن.

الإقددددددددما  لقددددددددس  و ددددددددس ق الاددددددددحت للم ددددددددتيم، ايدددددددد   اددددددددنت البنددددددددا هدددددددد   الخددددددددل   -
 مس سمنس  إل  اس   الاموس أ وو وز الاسلن وساومز الأ بي .

 إ تار الكاس   والقبل  . -
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  قت  البنا ال ت س  البنكي  للاموس ليت والاماسليت كاس يلن:ال ت س  البنكي :  

قبدددددلي الل ا دددددت و دددددمت الحخدددددسمس  الاسراددددد  التا نددددد  وتكدددددل  الل ا دددددت تحددددده الطلدددددب رو  -
 و ا ت لأ أ رو و ا ت تل يم.

إ ددددددتار الاددددددي س  وم ددددددما  الحددددددلا   وت ددددددتيق الاددددددي س  الاخددددددحل   علدددددد  البنددددددا:  -
ايدددد   قددددل  البنددددا بنددددس ا علدددد  طلددددب خطددددن  ددددت الئ ددددل  م  ددددتار الاددددي س  وم ددددما  
 ايددددددت الحددددددلا   البمايدددددد  وال ستفيدددددد  والوس  دددددد  وت ددددددتيق الاددددددي س  الاخددددددحل   علدددددد  
البندددددا وتقييدددددت الاياددددد  الاوس لدددددد  ل ددددد   الحدددددلا   والاددددددي س   دددددت الوادددددل   الاممتندددددد  
علي ددددددس والاقددددددمر  ر ددددددل  والناقددددددس  الأخددددددمى علدددددد  الحخددددددسب و ددددددن واددددددتو  الاىوندددددد  

 الال ل   ميز او لقس    ت الابل  نقتا اخب الحسي.

 قدددددل  البندددددا بمح ددددديأ الخدددددنتا  والخدددددحل س  والادددددي س  الاحدددددمر  مسلدددددتينسر الائا دددددمز  -
المدددددن تقدددددت  اليدددددز و قدددددس للادددددموط المدددددن  حدددددت هس  الدددددس الإ ار  و ودددددت ت  يمهدددددس لأ دددددم 

 البنا.

 قددددددت  البنددددددا للاموددددددس ليت  وددددددز ولاماسددددددليز بنددددددس ا علدددددد  طلددددددب   الااددددددلر  والاولل ددددددس   -
و ددددددق المولياددددددس  ال س دددددد  بدددددد لا و  يمحاددددددأ ا دددددد   خددددددىولي   ددددددت  ددددددما  تقددددددت   هدددددد   

 الاالرا  والاولل س .

 عين تموشنت(  BEAبنك الجزائر الخارجي)على    الميدانيةالمبحلأ الثاني: الدراسة  

ي دددددددت  هددددددد ا الانحددددددد  إلددددددد  تخدددددددليط ال دددددددل  علددددددد  واقدددددددت الادددددددالي الادددددددسلن و دددددددل   
وكسلدددد   (BEA) ال ددددت س  البنكيدددد   ددددت خددددلاي  راسدددد   يتانيدددد  ببنددددا الائا ددددم ال ددددسر ن

عددددديت تال دددددنه. وتودددددت هددددد   التراسددددد  خطدددددل  رسسسدددددي  لا ددددد   دددددتى تاخددددديت الاادددددسيي  الن ماددددد  
 . ن اللاقت الوالن
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 المطلب الأول: الإجراءات المنهجية للدراسة

تااأ الإ ما ا  الان اي  للتراسدد  علدد   االعدد   ددت الونس ددم رها ددس: تحتيددت  اددسي التراسدد  
ر وا   اددددت البيسنددددس ،  اماددددت التراسدددد ، عيندددد  التراسدددد ، بيسنددددس  إسددددماسر  ا سددددمبيس ، تطبيددددق 

 لمحليأ البيسنس  وسنمطمق إلي س مياس يلن: SPSS   26 versionالبمنس ي الإا س ن  

 مجالات الدراسة  أولا:

يل  اي  تدد   15واسمام  إل   تى    2025   سرا  02بتر  التراس  الايتاني  بمسراخ  
 ددت خلال ددس  اددت القددتر الكددس ن  ددت البيسنددس  والاولل ددس  ال ددمورا  المددن تبندد  علي ددس التراسدد  
وكددددد لا إعدددددتا  نادددددلذس للاسدددددمبيس  و دددددنطز وتح يادددددز  دددددت طدددددم  الأسدددددست   و ودددددض الوادددددسي 
مسلاىسخدد   ددد  تلتاودددز علددد  ر دددما  عينددد  التراسددد ، و ودددت  دددس تددد  إسدددمم سع الإسدددمبيس  انمقلندددس إلددد  

  مال  تحليأ النمس ي.

 ت  ا عماس  عل  نلعيت  ت البيسنس :

   البيانات الأولية: ❖

 ت خلاي النح   ددن الاسنددب الايددتانن بملتاددت الإسددمبيس  لماايددت الاولل ددس  الايتانيدد  اللات دد  
ومسدددددم تا   spssلال دددددلع النحددددد ، و دددددت تددددد  تاما  دددددس وتحليسهدددددس  دددددن البمندددددس ي الإا دددددس ن 

الإخمنسرا  الإا س ي  الانسسددن  ب ددت  الل ددلي لددت    ذا  ايادد  و ى ددما  تددتع   ل ددلع 
 التراس .

 :البيانات الثانوية ❖

 تاه  ما و  الا كما  الامولق  مسلال لع قيت التراس .

 أدوات جمع البيانات  ثانيا:
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 ددت بدديت رهدد  الأ وا  الاخددموال   ددن التراسدد  مسعمنددسر  وسدديل  للكادد    ومبددم الإسددمبيس 
عت آرا  الواددسي والاوم دد  الخددسمق  ل دد  و اددت الاولل ددس  م ددم  تحليل ددس والل ددلي إلدد  نمددس ي 

، تادددس   علددد  ذلدددا قاندددس بدددنوض الاقدددسبلا   دددت ر سدددس  الأقخدددس  للوادددسيمحيددد  و دددز الإسدددمبيس  
اددلي  ور الاددالي الاددسلن  ددن توئاددئ  ددل   والإطسرا  عل   خملى الاىسخ  مغيدد  الإسماخددسر 

وكدد لا قانددس  م ددا  خس دد ، -عدديت تال ددنه–(BEAنددا الائا ددم ال ددسر ن ب ب   ي ال ت س  البنك
 بمح يم  ل ع  وم  مسلتراس  الاما  إناستهس و  مل   م يما  وعنس م التراس .

 مجتمع  عينة الدراسة وحدود الدراسة  ثالثا:

بنددددددا الائا ددددددم   اددددددماأ  اماددددددت  راسددددددمنس علدددددد   ايددددددت عاددددددسي مجتمثثثثثثع الدراسثثثثثثة: .1
 عس أ.  38والاقتر بد    -عيت تال نه–(BEAال سر ن 

اخميددم  الويندد  الاق ددل   ايدد  وتعدده ا سددماسرا  علدد  كس دد  عاددسي   عينة الدراسثثة: .2
 اسماسر . 38والمن بل  عت هس    -عيت تال نه–(BEAبنا الائا م ال سر ن 

اسددماسر   ونددن ر   36كس  عت  الإسماسرا  الاخمم و  وال سلح  المن ت  إخ سع س للتراسدد   
 و سلمسلن هن  نسسن  للتراس .ن  عين  التراس   لا ق  للملتات الطبيو

 حدود الدراسة:   .3

 -عيت تال نه–(BEAبنا الائا م ال سر ن   الحتو  الا سني : •

 .2025   سرا  16إل   2025   سرا  02الحتو  الئ ني : إ مت   مم  المم ع  ت   •

 متغيرات الدراسة:   .4

 .الاالي الاسلن  الام يم الاخمقأ: •

 . ل   ال ت س  البنكي   الام يم المسمت: •
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    المطلب الثاني: دراسة بيانات الإستبيان

قانددس مااددت البيسنددس   ددت خددلاي التراسدد  الايتانيدد  عددت طماددق ت دداي  إسددمبيس  تكددل   ددت 
عل   حددلرات وهدد ا ل ددم  الإاسطدد   سىاي   لق،  اأ الإسمبيس   13و الاولل س  الا  ي   

ماايددت  لانددب  ل ددلع التراسدد  والإ سمدد  علدد  الام دديس  الاطموادد  وكسندده  حددسور التراسدد  
 عل  النحل المسلن: 

 .الاالي الاسلنالاحلر الأوي:   •

 الاحلر الثسنن:  ل   ال ت س  البنكي . •

( ال اسسددن، م عمنددسر  ر ثددم الاقددسييس إسددم تا س لايددسا Likertوقت ت  إسم تا   ايددسا لي ددسر  
الآرا  ن ما لخ لل    از وتلات   ر ستز، اي  يمددم   خاخدد  ااماددس   لع سمدد  علدد  الأسددنل  
الاطموا   ت خلاي الإسمبيس  والاماثل   ن   يم  لا ددق ماددت ،  يددم  لا ددق،  حسيددت،  لا ددق، 

( ر دددس  الإ سمددد  الانسسدددن  المددددن x لا دددق مادددت ( وعلددد  الاايدددب علددد  الأسدددنل  و دددت علا ددد  
(، 2(،  يدددم  لا دددق  ر مدددس   1  مسرهدددس، ايددد  ر  ا خميدددسر  يدددم  لا دددق مادددت   وندددن  ر ددد   

 (.5( ورخيما  لا ق مات  خاخ   ر س   4(  لا    ر س ،  لا ق رر ت  ر س   3 حسيت  

 (: درجات سل  ليكرت الخماسي01الجدول )

 موافق بشدة  موافق  محايد غير موافق  غير موافق بشدة  التصنيف 

 5 4 3 2 1 الدرجة 

 (22، ص2005 حات خيم ربل تات،    المصدر:

 المطلب الثاللأ: صدق الإستبيان

 أولا: الصدق الظاهري 
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عل   االع   ددت الأسددست   الاح ادديت، مغيدد  المت ددت  ددت  ددتى تطسمقددز  ددت   ت  عم  الإسمبيس 
 ل ددلع التراسدد ، ايدد  تدد  الإسددماس    ددت  لاا ددست   وتل ي ددست   مياددس   ددع كددأ  ددت  دد أ، 
 حملى و تى تنسسق عنسرا  الإسمبيس  وتمامط  حددسور  والمددن رخدد   مودديت الإعمنددسر  ددن إطددسر 

عاددسي بنددا ت ددحيحن يماس دد   ددت  ددس تدد  الإ ددسر  إليددز، مسلإ ددس   إلدد  عم ددز علدد  عيندد   ددت 
 دددت ر دددأ المت دددت  دددت  حمدددلى الإسدددمبيس  و دددلح  -عددديت تال دددنه–(BEAالائا دددم ال دددسر ن 

 عنسراتز.

 ثانيا: صدق الإتساق الداخلي لعبارات الإستبيان  

 مغيدد  المحقددق  ددت  ددتق الإتخددسق الددتاخلن لعنددسرا  الإسددمبيس  تدد  اخددسب  وددس لا  الإرتنددسط
 .%0.05لكأ عنسر   ت  حلرهس عنت  خملى الت ل    بيمسل  

 "الشمول الماليالإتساق الداخلي لعبارات المحور الأول "  .1

 " الشمول المالي"  كل عبارة من عبارات المحور الأول(: معامل الإرتباط بين 02الجدول)

 sigالقيمة الاحتمالية   بيرسون معامل  العبارة 

01 0. 757** 0.000 

02  **0. 861 0.000 

03  **0. 757 0.000 

04  **0. 944 0.000 

05  **0. 654 0.000 

06  **0. 836 0.000 
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07  **0. 959 0.000 

 0.05.    **:  خملى   ل  SPSSاعماس ا عل    م س     ت إعتا  الطسلب  المصدر:

الشثثثمول المحثثثور الأول "يم دددت  دددت الادددتوي رعدددلا  ر   ايدددت  ودددس لا  الإرتندددسط لعندددسرا  
، وهددد ا  ودددت  ى دددما علددد   دددتق الإتخدددسق 0.05  الددد  إا دددس يس عندددت  خدددملى   لددد  " المثثثالي

 اددس  و ددس  ر دد  ال ددتق لاددس و ددت  " الشثثمول المثثالي " المحور الأولالتاخلن لكأ عنسرا  
 لايسسز. 

 "   ل   ال ت س  البنكي الإتساق الداخلي لعبارات المحور الثاني "  .2

 ددل   ال ددت س  "   معامل الإرتباط بين كل عبارة مثثن عبثثارات المحثثور الثثثاني  (:03الجدول )
 "  البنكي 

 sigالقيمة الاحتمالية   بيرسون معامل   العبارة

08 **0. 898 0.000 

09 **0. 888 0.000 

10 **0. 888 0.000 

11 **0. 762 0.000 

12 **0. 933 0.000 

13 **0. 937 0.005 



 ية لي في تعزيز جودة الخدمات البنكدراسة تطبيقية حول دور الشمول الما     الفصل الثاني: 
 

48 
 

**:        .spssمس عماددددس  علدددد    م ددددس  بمنددددس ي  الطسلددددب ددددت إعددددتا   المصثثثثدر:      
 0.01 خملى   ل   

جثثثودة المحثثثور الثثثثاني " يم دددت  دددت الادددتوي رعدددلا  ر   و ددد   ودددس لا  الإرتندددسط لعندددسرا  
، وهدد ا  ودددت  ى دددما علددد   دددتق 0.05 الددد  إا ددس يس عندددت  خدددملى   لددد   " الخثثدمات البنكيثثة

 اددس  و ددس  ر دد  " جثثودة الخثثدمات البنكيثثة المحثثور الثثثاني "الإتخددسق الددتاخلن لكددأ عنددسرا  
 ال تق لاس و ت لايسسز. 

 ثبات الإستبيان  ثالثا:

تدد  إ ددما  إخمنددسر الثنددس  لإ سمددس  الويندد  الاتروسدد  وتح ددلنس  spss  ت خلاي تطبيددق بمنددس ي
  عل  النمس ي المسلي :  

 (: ثبات الإستبيان04الجدول )

 alpha cronbach يمة معامل   عدد العبارات البيان

 96.9% 13  ايت  حسور الإسمبيس  

 . spss ت إعتا  الطسلبميت اعماس ا عل    م س   المصدر:         

o   :نموذج الدراسة 

 والام يددم المددسمت "الاددالي الاددسلن"، و  م يددم  خددمقأ وهددل : يمكددل  ناددلذس التراسدد   ددت  م يددمات
 واا ت تاثيأ نالذس التراس  مسلاوس ل  المسلي :  " ل   ال ت س  البنكي "

(y) = f(x) 

 اي  ر : 
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 .الام يم الاخمقأ: Y  الاالي الاسلن

 .الام يم المسمت:   X1  ل   ال ت س  البنكي 

 المبحلأ الثاللأ: عرض وتحليل نتائج الدراسة

سدددديم   ددددت خددددلاي هدددد ا الانحدددد  تحليددددأ نمددددس ي الإسددددمبيس   ددددت خددددلاي الإعماددددس  علدددد  
الام دددددديس  مغيدددددد  عددددددم  نمددددددس ي التراسدددددد  وال ددددددموس  ومخمنددددددسر spssالبمنددددددس ي الإا ددددددس ن 

بنددددددا الائا ددددددم  ايت  ن ددددددسم خدددددد     ددددددن الأخيددددددم مااالعدددددد   ددددددت المل دددددديس  والإقممااددددددس  المددددددن
 .  -عيت تال نه– BEA ال سر ن

 للاستبيان  المطلب الأول: دراسة وتحليل المعلومات الشخصية

 وسل  نبين س  ت خلاي الاتاوي و الأ  سي المسلي :

 توويع أفراد العينة حسب "الجنس":أولا:  

 ال ز يم  تل يحز  ت خلاي الاتوي والا أ الماثيلن:

 (: توويع أفراد العينة حسب الجنس05الجدول )

 %النسبة المئوية التكرار الجنس

 %75 27  ذكر

 %25 9 أنثى

 100% 36 المجموع

 . spss ت إعتا  الطسلب اسمنس ا عل    م س  بمنس ي    المصدر:      

 واا ت تل يت تلتات ر ما  عين  التراس   ت خلاي الا أ المسلن:
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 (: توويع أفراد العينة حسب الجنس 02الشكل )

 
 SPSS ت إعتا  الطسلب مس عماس  عل    م س   المصدر:  

ذكددم بنخددن   27مسلنخددن  لنددلع الاددنس: نلاادد   ددت الاددتوي والادد أ رعددلا  ر  عددت  الدد كلر بلدد  
و سلمسلن     الطددسمت الدد كلرز   لددب علدد   %25بنخن   9 ن ايت ر  عت  الإنسث بل    75%

 .%50  الطسمت الأنثلز بنخن 

 : توويع أفراد العينة حسب "العمر":ثانيا

 الذي يت  توضيحه من خلال الجدول والشكل التمثيلي التالي:

 (: توويع العينة حسب العمر06الجدول )

 %النسبة المئوية   التكرار العمر

 %33,3 12 سن   35و   25بيت 

 %33,3 12 سن   45و   35بيت 

75%

25%

الجنس 

ذكر‌

أنثى
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 %33,3 12 سن   45ر ثم  ت 

 % 100 36 الااالع 

 SPSS ت إعتا  الطسلب مس عماس  عل    م س   المصدر:             

 واا ت تل يت تلتات ر ما  عين  التراس   ت خلاي الا أ المسلن:

 (: توويع أفراد العينة حسب متغير العمر03الشكل )

 
 SPSS ت إعتا  الطسلب مس عماس  عل    م س   المصدر:         

 ت خلاي الا أ والاتوي رعددلا  نلاادد  ر  الويندد  تمادد أ  ددت تمكيندد   منلعدد  بالنسبة للعمر:  
و نددز  %33.33تكددمارا  الانددس  الوامادد   مخددسوا  و  قددتر  ب   ددت ايدد  الخددت، إذ ناددت ر  

الواماددد   س ومادددت ماددد أ كبيدددم علددد  الانددد بندددا الائا دددم ال دددسر ن لوددديت تال دددنه   نخدددمنمي ر  
الانددد  الادددنسبي  وهددد ا را دددت ل بدددمت   اللاسددو   دددن هددد ا الاادددسي ور  طبيوددد  الوادددأ  و الاملسددط  

  تمطلب الح ر وسمع   ن الأ ا .  

 

0,00%

5,00%

10,00%

15,00%

20,00%

25,00%

30,00%

35,00%

العمر 35و‌25بين‌
سنة

45و‌35بين‌
سنة

45أكثر‌من‌
سنة

العمر 

Série1
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 ثالثا: توويع العينة حسب "الدرجة العلمية":

 الذي يت  توضيحه من خلال الجدول والشكل التمثيلي التالي.

 (: توويع العينة حسب الدرجة العلمية07)الجدول 

 %النسبة المئوية   التكرار المستوى العلمي

 0% 0 بكالوريا

 %25 9 ليسانس

 %75 27 ماستر

 0% 0 ماجيستر

 0% 0 دكتوراه

 0% 0 شهادة أخرى 

 %100 36 المجموع

 SPSS ت إعتا  الطسلب مس عماس  عل    م س   المصدر:               

 واا ت تل يت تلتات ر ما  عين  التراس   ت خلاي الا أ المسلن:

 : توويع العينة حسب الدرجة العلمية(04)الشكل  
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 SPSS ت إعتا  الطسلب مس عماس  عل    م س   المصدر:               

نلاا   ت خلاي الا أ والاتوي رعلا  مت  الواددسي الحس ددليت علدد  بالنسبة للدرجة العلمية:  
تلي دددس نخدددن  الحس دددليت علددد   ددد س    %75 حملدددل  رعلددد  نخدددن  والاقدددتر  بدددد  الاسسدددمم ددد س   
وهدد ا  ددس يددتي علدد  ر  الاىسخدد   ور ددس مددسقن الاخددملاس   كسندده  وتو دد   %25بنخن     الليخسنس

 تومات ما أ كبيم عل  خماان الاس وس  عنت تلظيش عاسل س.

 :  عدد سنوات الخبرة في العملرابعا: توويع العينة حسب "

 (: توويع أفراد العينة حسب عدد سنوات الخبرة في العمل . 08الجدول )

 %النسبة المئوية   التكرار عدد سنوات الخبرة 

 %33 12 سنلا   05رقأ  ت  

 %25 9 سنلا  10إل    05 ت  

 %17 6 سن  15إل    11 ت  

 %25 9 سن   15ر ثم  ت  

0%

25%

75%

0% 0% 0%

المستوى العلمي

المستوى‌العلمي بكالوريا ليسانس ماستر ماجيستر دكتوراه شهادة‌أخرى
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 %33 36 المجموع

 .SPSS ت إعتا  الطسلب مس عماس  عل    م س   المصدر:             

 واا ت تل يت تلتات ر ما  عين  التراس   ت خلاي الا أ المسلن:

 : توويع أفراد العينة حسب عدد سنوات الخبرة في العمل  (05)الشكل  

 
 .SPSS ت إعتا  الطسلب مس عماس  عل    م س     المصدر:

 ددت خددلاي الاددتوي والادد أ رعددلا  ر  ر بددم  بالنسثثبة لعثثدد سثثنوات الخبثثرة فثثي العمثثل: نلاحثث 
المدددن  الانددد لملي دددس ، %33سدددنلا  بنخدددب  5رقدددأ  دددت نخدددن  لأ دددما  الوينددد  المدددن تمدددماوح خبدددمت   

الاندد    دد  تلي ددس، %25ماوددتي  سددن  15و  ندد  ر ثددم  ددت  سددنلا  10الدد    5ت  تمماوح خبمت    
وهددد ا  دددس يدددتي علددد  تدددل م ال بدددما  . %17سدددن  بنخدددن   15الددد   11ذا  سدددنلا  خبدددم   دددت 

 .  -عيت تال نه–بنا الائا م ال سر نالكسمي   اخأ  

 المطلب الثاني: عرض وتحليل نتائج الاستبيان

ت  ددددم الاددددتاوي مسلأسددددداأ كددددأ  دددددت الملتاددددت المكددددمارز، ا نحدددددما  الاعيددددسرز، اللسدددددط  
الحخسبن و ر   ا سماسم  للاحلرات كأ للات  المددن تدد  المل ددأ إلي ددس  ددت خددلاي الاددتى وهددل 

عدد‌سنوات‌
الخبرة‌

05أقل‌من‌
سنوات

10إلى‌05من‌
سنوات

15إلى‌11من‌
سنة

15أكثر‌من‌
سنة

33%

25%

17%

25%

عدد سنوات الخبرة

Série1
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عنددسر  عددت الاددمق بدديت الايادد  الأ بددم والأ دد م الاوطددس  ل يددسرا   ايددسا ا سددماسر ، و سعمنددسر 
 ايادد   5-1رننس اعماتنس عل   ايسا لي سر  ال اسسن وال ز  حملز عل  خاخ   ر س   ددت 

(، محيدد  ت ددس  0.8=4/5( والمددن يددم  قخددام س علدد  خلا ددس الاايددسا  4=1-5الاددتى هددن  
ه   الايا  للاي  الاوطس  لكأ خيسر و سلمددسلن كلاددس كددس  اللسددط الحخددسبن  ح ددلر  ددن الااددسي 

(   ددد ا يدددتي علددد  ر   ر ددد  ا سدددماسم   ن ا ددد   دددتا، ر دددس إذا كدددس   ح دددلر  دددن 1-1.80 
( 3.40-2.60(  نقددلي ر   ر دد  ا سددماسم   ن ا دد ، يليددز الااددسي  2.60-1.80الااددسي  

( ال ز تكددل  ميددز  ر دد  ا سددماسم  4.20-3.40 ر   ا سماسم  تكل   ملسط ،    الااسي  
(  ددد    ر ددد  ا سدددماسم  ميدددز تومبدددم  متاوددد   دددتا ور  5-4.20 متاوددد ، ر دددس مسلنخدددن  للاادددسي  
 (.3الاملسط الاعيسرز  خسوز  

 يل ت الاتوي المسلن تلتات التر س  اخب سل  لي م  ال اسسن.

 (: توويع درجات الاستجابة حسب سل  ليكرت09الجدول )

1-1.80 1.81-2.59 2.60-3.39 3.40-4.19 4.20-5 

  متاو   تا  متاو   ملسط   ن ا    ن ا    تا

 سل  لي سر  ال اسسن. المصدر:         

:  ونن ر   يأ الاخمال يت إلدد  ر ددض  حمددلى 3إذا كسنه  ملسطس  الإ سم  رقأ  ت  ✓
 العنسر .

:  ونن ر   يأ الاخمال يت إل  قبددلي  حمددلى 3إذا كسنه  ملسطس  الإ سم  ر ثم  ت   ✓
 العنسر .
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 "الشمول الماليالمحور الأول: "

 "  الشمول المالي (: تحليل عبارات المحور الأول "10الجدول )

رقثثثثثثثثثثثث  
 العبارة

غيثثثثثثثثثثر 
موافثثثثق 

 بشدة

غيثثثثثثثثثثثثثثر 
 موافق

 موافق بشدة موافق محايد
بي 

سا
الح

ط 
وس

لمت
ا

ي   ر
عيا

الم
ف 

حرا
الان

مية  
لأه

ب ا
حس

ب 
رتي

الت
 

ابة 
ستج

 الا
رجة

د
 

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار

% % % % % 

1 
0 0 0 27 9 4,25 

0. 439 3 
 مرتفعثثثثثة

 %25 78% %0 %0 %0  جدا

2 
0 0 0 21 15 4,42 

0.500 2 
 مرتفعثثثثثة

 %41.7 %58.3 %0 %0 %0 جدا

3 
0 0 0 27 9 4,25 

0.439 4 
 مرتفعثثثثثة

 %25 %75 %0 %0 %0 جدا

4 
0 0 9 15 12 4,08 

 مرتفعة 6 0.770
0% 0% 25% 41.7% 33.3% 

5 
0 0 3 3 30 4,75 

0.604 1 
 مرتفعثثثثثة

 %83.3 %8.3 %8.3 %0 %0 جدا

6 

 

0 0 3 24 9 4,17 

 مرتفعة 5 0.561
0% 0% 8.3% 66.7% 25% 
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7 
0 6 9 15 6 3,58 

 مرتفعة 7 0.967
0% 16.7% 25% 41.7% 16.7% 

  مجموع عبارات المحور الأول
 مرتفعثثثثثة  0.524 4,21

 جدا

 .spss ت إعتا  الطسلب مس عماس  عل    م س  بمنس ي  المصدر:  

متهايدد  نخددبي   4.21 ددت خددلاي الاددتوي رعددلا  يم ددت ر  الاملسددط الحخددسبن الإ اددسلن قددت بلدد 
 .0.524، و سنحما   عيسرز قتر ب   تا    متاو 

الماموددد  و  دددس عدددتا العندددسر    دددتا وقدددت كسنددده نمدددس ي اسدددماسمس  ر دددما  الوينددد  كل دددس  متاوددد 
" و ودددت الادددالي الادددسلن  دددن تاثدددأ "  متاوددد كسنددده  ي دددس نمياددد  الإسدددماسم   الخس سددد  و الخدددسمو 

يمبدديت ر  اددي  الاملسددط الحخددسبن ل دد   لعنددسرا  تماوادده  تحليددأ نمددس ي إسددماسمس  ر ددما  الويندد ،
و  0.439متهايددد  نخدددبي   متاوددد  و دددسنحما   عيدددسرز  دددس بددديت  4.75و   3.58ايا دددس  دددس بددديت 

 -عيت تال ددنه–بنا الائا م ال سر ن وه ا يتي عل  ر  إسماسمس  ر ما  الوين   ن   0.967
 ددسلإ ار  تقددل  مدد  راس هدد ا النوددت  الاددالي الاددسلنتايأ إل  قبلي  حمددلى العنددسرا  التالدد  لاحددلر  

  ن إطسر عاأ الاىسخ . 

 .جودة الخدمةالمحور الثاني:  
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 "جودة الخدمة(: تحليل عبارات المحور الثاني"  11الجدول )

رقثثثثثثثثثثثث  
 العبارة

غيثثثثثثثثثثر 
موافثثثثق 

 بشدة

غيثثثثثثثثثثثثثثر 
 موافق

 موافق بشدة موافق محايد

بي 
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
ي   ر

عيا
الم

ف 
حرا

الان
مية  

لأه
ب ا

حس
ب 

رتي
الت

 

ابة 
ستج

 الا
رجة

د
 

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار

% % % % % 

8 
0 0 9 21 6 3.92 

  مرتفعة 5 0.649
0% 0% 25% 58.3% 16.7% 

9 
0 0 3 21 12 4.25 

0.604 1 
 مرتفعثثثثثة

 %33.3 %58.3 8.3 %0 %0 جدا

10 
0 0 3 21 12 4.25 

0.604 2 
 مرتفعثثثثثة

 %33.3 %58.3 8.3 %0 %0 جدا

11 
0 0 0 27 9 4.25 

0.439 3 
 مرتفعة

 %25 %75 %0 %0 %0 جدا

12 
0 0 9 18 9 4.00 

  مرتفعة 4 0.717
0% 0% 25% 50% 25% 

13 
0 0 15 15 6 3.75 

 مرتفعة 6 0.732
0% 0% 41.7% 41.7% 16.7% 

  مرتفعة  0.567 4.07  الثانيمجموع عبارات المحور 

 .spss ت إعتا  الطسلب مس عماس  عل    م س   المصدر:  
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متهايدد   4.07 ت خلاي الاتوي رعلا  يم ت ر  الاملسط الحخددسبن الإ اددسلن قددت بلدد  
 .0.567ب نخبي   متاو ، و سنحما   عيسرز إ اسلن قتر 

و الن ددد  ا خدددم   متاوددد   مخدددسوا  ن دددا سوقدددت كسنددده نمدددس ي إسدددماسمس  ر دددما  الوينددد  
 3.75، إذ ر  ادددددي  الاملسدددددطس  الحخدددددسبي  للعندددددسرا  تماواددددده ايام دددددس  دددددس بددددديت  متاوددددد   دددددتا

 ادددس يدددتي علددد  ر  اسدددماسمس  ر دددما   0.649 و  0.717، و دددسنحما   عيدددسرز  دددس بددديت 4.25و 
  ايأ إل  قبلي  حملى العنسرا  التال  عليز. "جودة الخدمة"  الوين  لاحلر

 الفرضيات الإحصائية المطلب الثاللأ: إختبار

 دراسة التوويع:  .1
إذ   ا ت اعمنسر ر  الملتات الام يما     ت للملتات    ( =N   36≤  40) ت خلاي الوين    

 و نز  ا ت إ ما  ا خمنسرا  المسلي :  الطبيون
 :  ات اختبار الفرضي  •

الاسلن  لاوم   ر م   البنكي   ن بنا الائا م ال سر ن    عل الاالي    –توئائ  ل   ال ت س  
تال نه  الام يميت   مع عيت  إاتى  رو ر ض  قبلي  المسلي   ت خلاي  الام ي   إخمنسر  ت    ،
 الاخسعتتيت الآتيميت: 

H0:      ل   ال ت س  البنكي   ن بنا  عل   االي الاسلن  لل  ل  إا س ي     تت يم ذو ل ت  ي 
 . α=0.05عنت  خملى  ونلا     مع عيت تال نه –الائا م ال سر ن 

H1:   ذو ل ت  ي إا س ي     تت يم  الاسلن  ل  ل   بنا  عل   لاالي  البنكي   ن  ال ت س    ل   
 . α=0.05عنت  خملى  ونلا     مع عيت تال نه –الائا م ال سر ن 

 ال طن النخيط للمحقق  ت المت يم:   لع سم  عل  الام يس  نخم ت  نالذس الإنحتار
Y =  a0 + a1  X1 + µ 

 حيلأ: 
Y :  ل   ال ت س  البنكي  الام يم المسمت  .) 
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X1 :  الاالي الاسلنالام يم الاخمقأ .) 
a0: .الثسبم  وتاثأ ايا  الام يم المسمت عنت س تكل  اي  الام يما  الاخمقل  تخسوز ال ام 
a1 : .وس أ الإنحتار للام يم الاخمقأ  
µ : .ال طت الوالا ن 

 (: نتائج معامل الإرتباط و إختبار فيشر للمعنوية الكلية لنموذج الإنحدار للفرضية 12الجدول )
 يمة 
 Rالارتباط

 

معامل  
 2Rالتحديد

مجموع   مصدر التباين 
 المر عات 

متوسط  
 المر عات 

درجة 
 الحرية 

الدلالة   مستوى  F يمة 
Sig 

0,986a 0.972  1187,3 1 10,930 10,930 بين المجموعات
43 

b 0.000 

   34 009, 313, داخل المجموعات   

   35  11,243 المجموع   

 . SPSS ت إعتا  الطسلب مس عماس  عل    م س  بمنس ي  المصدر:
يبيت الاتوي رعلا  ر  ايا   وس أ ا رتنسط والمن تايس  ر   ا رتنسط بيت الام يم  

البنكي     المسمت ال ت س   الاخمقأ   ل    والام يم  الاسلن(  تايم  الاالي   ،)R    قبلي إل  
الام يمات والمن تخسوز    الإرتنسط  إرتنسط   قبلل (، كاس ر   وس أ    %98.6بيت  وهن  ر   
الاخمقأ    2Rالمحتيت   الام يم  ر   إل   الاسلن ايم  المنسيت    %2.97(  اخم  الاالي   ت 

      (. ل   ال ت س  البنكي الحس أ  ن الام يم المسمت   
رقأ  ت   b 0.000والاقتر ب  Sigتايم نمس ي تحليأ المنسيت الأاس ز إل  ر   خملى الت ل  

 وعليز نقلي ر  هنس    ل   ونلا  كلي  للنالذس.  0.05
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جودة الخدمات   علىلشمول المالي ل(: نتائج تحليل الإنحدار الخطي البسيط 13الجدول )
 البنكية 

معاملات   النموذج  المتغير التابع 
 المعادلة

     t يمة Betaمعامل 
 المحسو ة 

مستوى الدلالة  
Sig 

 003, 3,230-  424, الجزء الثابت  جودة الخدمة 

 000, 34,458 986, 1,066  الاالي الاسلن

 . SPSS ت إعتا  الطسلب مس عماس  عل    م س  بمنس ي المصدر: 
الإنحتار نالذس  نمس ي  ر   رعلا   الاتوي  الاوس ل    يبيت  إ اسبي   ت خلاي  وس لا  
الام يمات   بيت  إ اسبي   و ل  علاق   الاسلنوال ز  ونن  ال ت    الاالي  بل     و  ل    اي  

الإنحتار   الاسلن وس أ  الاخمقأ    1.066  للاالي  الام يم  ايا   الم يم  ن  ر   وال ز  ونن 
الاسلن  ماقتار  الاالي  ت يم  واات   قسبلز  بلات   المسمت    1.066  (  الام يم   ل     ت 

 (. ال ت س  البنكي 
ايا    تخسوز    t سنه  ر بم  ت    34,458الاحخل    وكاس    1.96الااتول     tوهن 

 اس يتي عل  ر     0.05وهن رقأ  ت  خملى  ونلا     Sig  0.000بل ه الايا  ا اماسلي   
و سلمسلن نقلي رنز يل ت ر م ذو   ل     الاالي الاسلنهل  م يم  اخم     ل   ال ت س  البنكي 

الاسلنإا س ي    البنكي     عل  للاالي  ال ت س   ال سر ن   ن     ل    الائا م  عيت  –بنا 
والاماثل  مياس    H1وقبلي الام ي  البتيل    H0 اس  ونن ر ض الام ي  الوت ي    -تال نه
 يلن: 

H1  :ذو وجد  ي إحصائية    تأثير  المالي  ل دلالة  البنكية  على  لشمول  الخدمات  جودة 
 . α=0.05عند مستوى معنوية    فرع عين تموشنت –في بنك الجزائر الخارجي 

الاالي الاسلن و  ل   ال ت س    بيت  م يم  ا رتنسط    والاوس ل  المسلي  تل ت علاق   
 Y= -0.424+1.066X1   البنكي  
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 خلاصة:  

خلاي   البنكي   ت  ال ت س   و ل    الاسلن  الاالي  لال لع  المطبياي   الاوسلا   موت 
 راس   يتاني  مامع بنا الائا م ال سر ن مويت تال نه، تبيت  ت خلاي تحليأ ا سمبيسنس   
الاخمم و  ر  هنس  علاق  ذا    ل  إا س ي  بيت  خملى الاالي الاسلن و ل   ال ت س   

للاقت  ا تت يم  و ل   إل   مس  س    الاسلن  ،  البنكي  عل   لاالي  ال ت س   البنا     ل     ن 
التراس ،   تلسيت   حأ  البنا  ن  اسي  طم   الاب ول   ت  الا ل   ر   النمس ي  رظ م   وقت 

قسعت  الئ س ت، وتخ يأ الل لي إل  ال ت س  البنكي ، سسهاه  ن تحخيت  ى ما  الكاس  ،  
 ا سماسم ، والم س لتى الوالا . 

تت يم للام يم الاخمقأ  المن تنان و ل    (H0) و نس  عليز، ت  ر ض الام ي  الوت ي  
  ل  إا س ي     تت يم ذوالمن تقم بل ل    (H1) ، وقبلي الام ي  البتيل عل  الام يم المسمت

ه   النمس ي   .(α = 0.05)  ل   ال ت س  البنكي  عنت  خملى  ونلا عل   لاالي الاسلن  ل
الاىسخس   ر ا   لموئائ  الاسلن كآلي   الاالي  تمسيخ  إل   الما ي   الا ل   تكثيش  رهاي   تىكت 

 .الا ممي  وتلسيت نطسق اسماس   الئ س ت  ت ال ت س  البنكي  
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 ددددددددددددددددن خ دددددددددددددددد  الم يددددددددددددددددما  الامخددددددددددددددددسرع  المددددددددددددددددن  ادددددددددددددددد تهس القطددددددددددددددددسع الاددددددددددددددددسلن 
والا دددددددددددم ن، ر دددددددددددنت الادددددددددددالي الادددددددددددسلن رادددددددددددت المكدددددددددددس ئ الأسسسدددددددددددي  لمحقيدددددددددددق المنايددددددددددد  
ا قم ددددددددددددس    وا  ماسعيدددددددددددد ، خ ل ددددددددددددس  ددددددددددددن الددددددددددددتوي النس يدددددددددددد . و ددددددددددددت خددددددددددددلاي هدددددددددددد   

دور الشثثثثثثثثثثمول المثثثثثثثثثثالي فثثثثثثثثثثي تعزيثثثثثثثثثثز جثثثثثثثثثثودة "التراسدددددددددد  المددددددددددن تنسولدددددددددده  ل ددددددددددلع 
، تدددددددد  المل ددددددددأ "عثثثثثثثين تموشثثثثثثثنت –بنثثثثثثثك الجزائثثثثثثثر الخثثثثثثثارجي  –الخثثثثثثثدمات البنكيثثثثثثثة 

إلددددددددد  ر  الادددددددددالي الادددددددددسلن     ومبدددددددددم هدددددددددت س  دددددددددن ادددددددددت ذاتدددددددددز، بدددددددددأ هدددددددددل وسددددددددديل   وسلددددددددد  
لمحخدددددددددديت ر ا  الاىسخددددددددددس  البنكيدددددددددد ، خس دددددددددد   ددددددددددت ايدددددددددد   ددددددددددل   ال ددددددددددت س  الاقت دددددددددد  

 .وتلسيت قسعت  الئ س ت

لقددددددددددت   ندددددددددده التراسدددددددددد   ددددددددددت الإاسطدددددددددد  مسلالانددددددددددب الن مادددددددددد  والمطبيايدددددددددد  لاا ددددددددددل  
الاددددددددددالي الاددددددددددسلن،  ددددددددددت خددددددددددلاي  راسدددددددددد   يتانيدددددددددد  علدددددددددد  عيندددددددددد   ددددددددددت  ددددددددددلظان بنددددددددددا 
الائا دددددددددددم ال دددددددددددسر ن مادددددددددددمع عددددددددددديت تال ددددددددددددنه. ور بمددددددددددده النمدددددددددددس ي ر  توئادددددددددددئ الاددددددددددددالي 
الاددددددددسلن لددددددددز ر ددددددددم إ اددددددددسبن  ددددددددن تحخدددددددديت  ددددددددل   ال ددددددددت س  البنكيدددددددد ، عبددددددددم عددددددددت  رموددددددددس  
 خددددددددددد لل  الل دددددددددددلي إلددددددددددد  ال دددددددددددت س ، تندددددددددددلع الانمادددددددددددس  البنكيددددددددددد ، ر دددددددددددس الوادددددددددددلا ، 

 .وتحخيت تام   الموس أ الا م ن

 ادددددددددس كاددددددددداه التراسددددددددد  عدددددددددت مودددددددددض المحدددددددددت س  المدددددددددن تويدددددددددق  وسليددددددددد  الادددددددددالي 
الادددددددددددسلن، رها دددددددددددس  دددددددددددو  الثقس ددددددددددد  الاسليددددددددددد  لدددددددددددتى  ندددددددددددس  واسدددددددددددو   دددددددددددت الادددددددددددلاطنيت، 
 حتو  دددددددددددد  ا بمكددددددددددددسر  دددددددددددددن ال ددددددددددددت س ، ونقدددددددددددددع الم طيدددددددددددد  الا ماميددددددددددددد   ددددددددددددن مودددددددددددددض 
الاندددددددددسطق. و دددددددددت  ددددددددد ،  ددددددددد   تاويدددددددددأ آليدددددددددس  الادددددددددالي الادددددددددسلن ماددددددددد أ  ودددددددددسي  خدددددددددمل ب 

 .إ لااس  اسمماتياي  عل  الاخملى الماماون، المكنللل ن، والمنالز 

وعليددددددددددددز،  دددددددددددد   هدددددددددددد   التراسدددددددددددد  تبددددددددددددمت الحس دددددددددددد  إلدددددددددددد  تكس ددددددددددددأ الا ددددددددددددل  بدددددددددددديت 
  ملددددددددددددد  الادددددددددددددسعليت  دددددددددددددن الان ل ددددددددددددد  الاسليددددددددددددد  لملسددددددددددددديت نطدددددددددددددسق الادددددددددددددالي الادددددددددددددسلن 
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وتحخددددددددددددديت  دددددددددددددل   ال دددددددددددددت س  البنكيددددددددددددد  مادددددددددددددس   دددددددددددددت  رهدددددددددددددتا  المنايددددددددددددد  وا سدددددددددددددمقمار 
 .ا قم س ز  ن الائا م

 :لدراسةانتائج   ➢
رظ دددددم  التراسددددد  ر  هندددددس  علاقددددد  طم  ددددد  بددددديت الادددددالي الادددددسلن و دددددل   ال دددددت س   -

البنكيددددد ، ايددددد  كلادددددس تا  ا نامدددددسح البنكدددددن علددددد    ملددددد   ندددددس  الاامادددددت، تحخدددددنه 
 . ل   ال ت س 

تبدددددددديت ر  ر وا  الاددددددددالي الاددددددددسلن  ثددددددددأ الحخددددددددسمس  البنكيدددددددد  الانخددددددددط ، ال ددددددددت س   -
المقايددددد ، وتخدددددد يأ  ددددددموط  ددددددمت الحخددددددسب، سدددددسهاه  ددددددن تاددددددس   ولددددددلس الأ ددددددما  إلدددددد  

 ؛ال ت س  البنكي   ن  مع عيت تال نه
لدددددلا  ر  ر دددددس الوادددددلا   دددددمتنط بتر ددددد  تطبيدددددق الادددددالي الادددددسلن، خس ددددد   دددددن  دددددس  -

 ؛يمولق مخمع  ال ت  ، س لل  الموس أ، وتنلع الانماس  البنكي 
 ادددددددداه نمددددددددس ي ا سددددددددمبيس  ر   ددددددددلظان البنددددددددا يددددددددتركل  رهايدددددددد  الاددددددددالي الاددددددددسلن،  -

ولكدددددن   يلا  دددددل  مودددددض ال دددددول س  الامولقددددد  بدددددنقع المكدددددلات رو  دددددو   سهئاددددد  
 ؛موض الأ وا  المقني 

لادددددالي اسدددددام  التراسددددد  عدددددت نمياددددد   اس هدددددس ر ل هندددددس  تدددددت يم ذو   لددددد  اا دددددس ي  ل -
 دددددمع عددددديت  - دددددن البندددددا ال دددددسر ن الائا دددددمز   دددددل   ال دددددت س  البنكيددددد علددددد  الادددددسلن 
 تال نه.

 التوصيات:   ➢
توئاددددئ الثقس دددد  الاسليدددد  لددددتى الاددددلاطنيت  ددددت خددددلاي بددددما ي تلعلادددد  وتثايفيدددد   ل  دددد   -

لا ملددددددد   دددددددما ت الاامادددددددت، خس ددددددد   دددددددن الاندددددددسطق المافيددددددد  والاحمو ددددددد ، لموئادددددددئ 
 . قم    ن الموس لا  البنكي 
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تلسددددديت الم طيددددد  الا ماميددددد  للبندددددا عبدددددم  دددددمت  دددددموع  تيدددددت  رو   ستدددددب  منقلددددد   دددددن  -
الاندددددددددسطق ذا  الكثس ددددددددد  الخددددددددد سني  الان ا ددددددددد ، ب دددددددددت  تخددددددددد يأ الل دددددددددلي إلددددددددد  

 .ال ت س  البنكي 
ماددددس  (Fintech) رقاندددد  الواليددددس  البنكيدددد  وا سددددمثاسر  ددددن المكنللل يددددس الاسليدددد  -

 خدددددددددات بمدددددددددل يم خدددددددددت س  رقايددددددددد   بمكدددددددددم  وآ نددددددددد  تخددددددددد أ علددددددددد  الوادددددددددلا  إ دددددددددما  
 . وس لات   مخمع  وكاس  

ت ددددداي   نمادددددس   سليددددد   نسسدددددن  للاندددددس  الا ااددددد   ثدددددأ ر دددددحسب الدددددتخأ الاحدددددتو ،  -
الاددددددددددددنسب، والنخددددددددددددس ،  ددددددددددددت الأخددددددددددددد  مودددددددددددديت ا عمنددددددددددددسر خ ل دددددددددددديست   الاسليددددددددددددد  

 .وا  ماسعي 
تكددددلات وتتهيددددأ الادددددلار  الناددددما  مسلبنددددا  دددددت خددددلاي بددددما ي تترابيددددد   م   دددد   دددددن  -

الادددددددالي الادددددددسلن و دددددددل   ال ت ددددددد ، لموئادددددددئ كادددددددس ت   وقدددددددترت   علددددددد  الموس دددددددأ  دددددددت 
 . مطلنس  الئ س ت الا ملا 

الممكيددددددئ علدددددد  ر ددددددس الواددددددلا  كتاددددددت  ى ددددددما  ايددددددسا  ددددددل   ال ت دددددد ،  ددددددت خددددددلاي  -
 .آليس   وسل  لايسا ر س الئ س ت وتلقن اقممااست   و لاا ست   ما أ  ورز 

تحخدددددددديت البنيدددددددد  المحميدددددددد  البنكيدددددددد  و دددددددداس  اسددددددددمامارا  خددددددددت س  ال ددددددددما  الآلددددددددن  -
 .والت ت الإلكممونن، ماس ينو س إ اسمس عل   ل   ال ت   ور س الوالا 

تادددددايت الادددددما س  بددددديت القطدددددسع الودددددس  وال دددددسص  دددددن إطدددددسر  عددددد    دددددل  الادددددالي  -
 .الاسلن،  ت خلاي  اسرات  اممك  لملسيت قسعت  الاموس ليت  ت البنل 

 ما ودددددد  الخيسسددددددس  البنكيدددددد  مسنم ددددددس  ماددددددس يماس دددددد   ددددددت الاوددددددسييم التوليدددددد  للاددددددالي  -
 .الاسلن، و اس   مونم س لملبي  الم يما  ا قم س    وا  ماسعي 

توئادددددددددئ  ور البندددددددددا الامكدددددددددئز الائا دددددددددمز  دددددددددن  مسموددددددددد  وتقيدددددددددي  تطبيدددددددددق سيسسدددددددددس   -
الادددددددالي الادددددددسلن علددددددد   خدددددددملى البندددددددل  الماسراددددددد ، وتقدددددددت   المل ي دددددددس  الانسسدددددددن  

 .ل اس   وسليم س و ل ت س
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دور  ، "رااددددددددت  حاددددددددت عبددددددددت الحدددددددد  نددددددددلر الددددددددتيت، ااددددددددت  حاددددددددل   حاددددددددت النقيددددددددم ر .1
الخثثثثثدمات  يء فثثثثث تعزيثثثثثثثثثثثثثثز مسثثثثثتوى ثقثثثثثثثثثثة العمثثثثثثثثثثلا يفثثثثث  يالشمثثثثثثثثثثثثثول المالثثثثثثثثثثث

 ء بمنطقثثثثثثثثة وسثثثثثثثثثثثط الدلتثثثثثثثثثثثثثاالمصثثثثرفية : دراسثثثثثثثثثثثة تطبيثثقيثثثثثثثة علثثثثثثثى العمثثثثثثثلا
، لاقم ددددددددس  والماددددددددسر لالاالدددددددد  الولايدددددددد  ، قم ددددددددس  والماددددددددسر  لاالاالدددددددد  الولايدددددددد  ل"، 

2019. 
صثثثثثثثطناعي داخثثثثثثثل قثثثثثثثات الثثثثثثثذكاء الايتطب ، "حادددددددت  يددددددد  ت ي اس دددددددت اخدددددددسن ر دددددددس  .2

 الاسثثثثتباقيحثثثثديات جائحثثثثة كورونثثثثا مثثثثدخل لتطثثثثوير السثثثثلوك تظثثثثل  يركات فثثثث شثثثث ال
الودددددت  الاس ددددد  وتخدددددو  الادددددئ   – الددددد  روح القدددددلانيت المثثثثثالي" جمثثثثثال الشثثثثثمول  يفثثثثث 
 .2025ينسيم    ،ويلأا

ر يتثثثثثثثأث، "حادددددددل  و دددددددسح اخدددددددت  ا نددددددد ، حادددددددت   دددددددطا  اخدددددددنن بدددددددتر الدددددددتيت  .3
وك بنثثث ى اللثثث دراسثثثة ميدانيثثثة ع يمثثثاللول امماليثثثة ك ليثثثة لتعزيثثثز الشثثث لولوجيثثثا انالتك

الماسراددددد ، الودددددت  ا وي، نحدددددلث لل الولايدددد  "، الاالددددد الكبثثثثرى القثثثثاهرة  يفثثثث التجاريثثثثة 
 .2025، ينسيم2الائ 

دور الشثثثثثثثثثثثثمول المثثثثثثثثثثثثالي فثثثثثثثثثثثثي تحسثثثثثثثثثثثثين أداء البنثثثثثثثثثثثثوك ، "رااددددددددددددت، ر يدددددددددددددق .4
، 15، الوددددددددددددت  3 الدددددددددددد  ا قم ددددددددددددس  والاسليدددددددددددد ،  س ودددددددددددد  الائا ددددددددددددم "، التجاريثثثثثثثثثثثثة
2020. 

الثثثثدور  : يمثثثثاللالشثثثثمول ا محثثثثددات ، واخددددمو ، " اددددس  عئ ددددن كاددددسي عبددددت الحلددددي ا .5
"، موغرافيثثثثة دراسثثثثة تطبيقيثثثثة علثثثثى مثثثثواطني وسثثثثط الثثثثدلتا يمعثثثثدل للعوامثثثثل الدلا

الاالددددددد  الولايددددددد  للتراسدددددددس  والنحدددددددلث الاسليددددددد  والماسراددددددد ، كليددددددد  المادددددددسر ،  س وددددددد  
 .2025،  3، ئ 1، عت 6،  الت  يسط

 ال   "،  الشمول المالي كمدخل لتحسين أداء البنوك الجزائرية، "بت تان ، نلاي  .6
 .2021،  (1)10 راسس  اقم س   ، 
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أثر جودة الخدمات المصرفية على الصورة المدركة  ب للي خيم  ،  بيس  كماا ، " .7
"،  ال   وسع  تيارت -BADRدراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  -–للعميل 

 . 2021،  1، الوت 5للتراسس  ا قم س   ، الاالت

ال    " الشمول المالي ك لية لتحقيق التنمية الاقتصادية في الجزائر" ،بلاني ، مايم .8
 .2018، (2)5النحلث ا قم س    والاسلي ، 

الشثثثثثثثثثمول المثثثثثثثثثالي ك ليثثثثثثثثثة لتعزيثثثثثثثثثز جثثثثثثثثثودة الخثثثثثثثثثدمات ، "بلسدددددددددوت  ، نخدددددددددمات .9
 الددددددددددد  الولدددددددددددل  ا قم دددددددددددس    والماسراددددددددددد ،  س وددددددددددد  ورقلددددددددددد ، الودددددددددددت  "  البنكيثثثثثثثثثثثة
10،2021. 

 "،دور الشمول المالي في تر ية القطاع المصرفي بالجزائر، "بلكمو  ، سس ي   .10
 .2022، (2)7الاال  الائا ما  للمناي  ا قم س   ، 

مية فثثثثثي تحقيثثثثثق أبعثثثثثاد سثثثثثلالإرفة اصثثثثثيمات الددور خثثثثث ‌ دددددلهمز  يلدددددل ، " .11
 ددددددددد  ترطمواددددددددد   ق"، 2021-2004المهثثثثثثثثثل المثثثثثثثثثالي فثثثثثثثثثي الجزائثثثثثثثثثر لمفتثثثثثثثثثرة 

ز تس  نقددددددد  دددددد ع: اقم  دددددد ت  ، الثسلددددددد  لرالطدددددد    را ل نددددددس   ددددددد س    كمدددددد لسددددددمكاسي  مط 
 .2024-2023،  لز  م سح ورقت س و  قس ،  نكن  و 
 نيسثثثث حت يي فثثثث مثثثث ة التحثثثثول الرقهماسثثثث م‌اددددلاش الرادددد ،  اددددتوب خيددددم ، " .12

توى سثثثث ى ملثثثث دراسثثثثة تطبيقيثثثثة لعينثثثثة مثثثثن البنثثثثوك ع- خثثثثدمات البنكيثثثثةلجثثثثودة ا
، الوددددت  10لاالددددت ا (JEF"،  الدددد  ا قم ددددس  و الاسليدددد   -تيثثثثارت الجزائثثثثر يثثثثةولا
02  ،2024. 

"، الطنودددددددد  أسثثثثثثثس التسثثثثثثثويق المصثثثثثثثرفيخلالدددددددت ربددددددددل  م، مددددددددسلنلر رامددددددددت، " .13
 .2023الأول ،  ار م ا  علاي ، الائا م،  
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أثثثثثر تبنثثثثى التكنولوجيثثثثا الماليثثثثة علثثثثى تعزيثثثثز أبعثثثثاد ، "سددددايم قسسددددد   حادددددت .14
، 2، الاالددددت  الدددد  التراسددددس  الماسرادددد  والإ ارادددد ، "دراسثثثثة حالثثثثة-الشثثثثمول المثثثثالي

 .2022،  3الوت  
بنوك  لا  لداخ ةبنكيلا  الخدمةواقع تطبيق أبعاد جودة  ماا  بلعبيت ، " .15
بنوك  لمن و ائن ا ة عينل  ةيليل تح ة ون دراس لز ل منظور امن خلا  ةائري ز جلا ةتجاريلا
"،  ال  الماس    قم س  س  الأعاسي ، الاالت  لبليدةد يعيش ابأولا ةائري ز جلا ةتجاريلا
 . 2024، 01، الوت  10

تقريثثثثثثثثثثر الشثثثثثثثثثثمول المثثثثثثثثثثالي فثثثثثثثثثثي الثثثثثثثثثثدول ، " ددددددددددنتوق النقددددددددددت الوم ددددددددددن .16
 .2020إ ار  النحلث والتراسس ، "، أبوظبي  العر ية

ن  يحست يخدمات البنكية فلدور جودة ا " ماا ، عبيتا  سسر ،  الوسبت بمانيس .17
وكالة   جزائري لا يء: دراسة ميدانية ببنك القرض الشعبالصورة الذهنية لدى العملا

 . 2024،  2، الوت 24، الاالت"،  ال   راسس  اقم س   الطارف
" ياس فجوة جودة الخدمة في البنوك عبت الكما  اخسنن،  نسر بلكثيم،  .18

،  ال  الاسلي  والكا   التجارية )دراسة حالة عينة من البنوك التجارية بأة البواقي("
 . 2019، 1، الوت 5الامكس ، الاالت 

الشمول المالي على جودة الخدمات البنكية  ر م ، "عبت اللاوز،  سطا  الئهما  .19
،  (1)8 ال  التراسس  الاسلي  والاحسسبي ، "،  دراسة حالة بعض البنوك الجزائرية –

2020. 

الشثثثثثثثثثثثثمول المثثثثثثثثثثثثالي عطيدددددددددددددأ هدددددددددددددسرو ،   دددددددددددددطاسوز  حادددددددددددددت ر ددددددددددددديت، " .20
"،  الدددددددددددد  ا قم ددددددددددددس  والمنايدددددددددددد ، ومؤشثثثثثثثثثثثرات  ياسثثثثثثثثثثثه العالميثثثثثثثثثثثة والمحليثثثثثثثثثثثة

 .2020،  01، الوت 08الاالت



 المراجع  

 

72 
 

الشثثثثثثثمول المثثثثثثثالي وأثثثثثثثثره علثثثثثثثى تطثثثثثثثوير العمثثثثثثثل ، "علدددددددن،  حادددددددت سدددددددويت .21
 الدددددددددد  النحددددددددددلث ا قم ددددددددددس   ،  س ودددددددددد   ثثثثثثثثثي"  المصثثثثثثثثثرفي فثثثثثثثثثي الثثثثثثثثثوطن العر 

 .8،2019القسهم ، الوت  

آليات تعزيز الشمول المالي في الجزائر في ظل التحول ، "عاسرز، نخمات .22
 .2019، (3)9 ال  الولل  ا قم س    والمخييم، "،  الرقمي

تحثثثثديات الشثثثثمول المثثثثالي فثثثثي البنثثثثوك بماهايدددد ، " ر ددددسي،  م وسددددن بماهايدددد  .23
،  الددددد  الانمدددددتى للتراسدددددس  وا محدددددسث ا قم دددددس    ،" الجزائريثثثثة وآليثثثثات المواجهثثثثة

 .1،2022، الوت  6الاالت
أثثثثثثثثثثثثثثر اسثثثثثثثثثثثثثتخداة تكنولوجيثثثثثثثثثثثثثا  ددددددددددددددموش نددددددددددددددلر الددددددددددددددتيت، واخددددددددددددددمو ، " .24

 الددددددددد  النحدددددددددلث "  المعلومثثثثثثثثات علثثثثثثثثى تحسثثثثثثثثين جثثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثثة المصثثثثثثثثرفية
 .2020، 1، الوت 14 ، الاالتوالتراسس  الولاي 

 ماليثثثثثثثثة علثثثثثثثثىلميثثثثثثثثة الأمعرفثثثثثثثثة ومحثثثثثثثثو الأثثثثثثثثثر ا" ، سدددددددد  حاددددددددت بددددددددت  ل  .25
 الدددددددددد   ،"2017 ل عثثثثثثثثثاةالعثثثثثثثثثال  خثثثثثثثثثلا  فثثثثثثثثثي مثثثثثثثثثاليلمسثثثثثثثثثتوى الشثثثثثثثثثمول ا

،   دددددددددددددددددددمر،   خدددددددددددددددددددابم 15، الودددددددددددددددددددت  8الاالدددددددددددددددددددت  والمنايددددددددددددددددددد ، ا سدددددددددددددددددددمماتياي 
2018. 
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 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي 

تموشنت عين بلحاج بوشعيب  جامعة  

التجارية وعلوم التسيير  الاقتصادية،كلية العلوم   

 

 

 

 

 

  استمارة  استبيان:

، السييييييم عليييييياللهم و رىمييييية    عيييييال  و  عيييييين تموشييييينت-بنيييييز ار ااخييييي  ار يييييار ي  السيييييادة ميييييو   السيييييي ا  و 

 :تحية طيبة، وبع   ب كاته...

بنمك  -ور الشممول الممالي فمي تعزيمز جمودة الخمدمات البنكيمةد" قوم بإج اء دراسة مي انييية دفيي ى قليي  قيييا  ن

 كمي.تخصص اقتصاد    الماسترالإع اد لشهادة    اطاروذلز في   "-عين تموشنت-الجزائر الخارجي 

فإننييييا ن جييييو مييييناللهم التاللهيييي م بمسيييياع تنا والإجابيييية عايييي  احسيييي لة الم  وىيييية وال قيييي ا  الم  وىيييية ميييي   وعليييييه     

 أم الاجابة التي ت ونفا مناسبة. خيل التعبير ع  رأياللهم بوضع عيمة )× (.

                                                                                    بالس ية التامة                                                                                                                 ىكما نعلماللهم أن هذا الاستبيان حغ اض البحث العلمي فقط وأن كل قجاباتاللهم ستحظ

                                                                     تقبلوا فائق التحية والاحترام 

 

:الدكتور إشراف            : الطالبمن إعداد   

 د غرزي          شار ف أفرول بشير ➢

 

ور الشمول المالي في تعزيز جودة الخدمات البنكية د  

-عين تموشنت-بنك الجزائر الخارجي  -  



 

 

 البيانات الشخصية  الجزء الأول:

 : الجنس)1(

 أنثى  ذك     

  ية:العمر الفئة  (2)

 سنة  35و 25بين ☐       سنة  25أقل م  ☐ 

 سنة   45أكثر م   ☐       سنة   45و 35بين ☐  

 : العلمية الدرجة (3)

 ليسانس    ☐                                                                  بكالوريا ☐

     شهادا  أخ ى ☐    دكتوراه      ☐     ماستر    ☐

 الخبرة في العمل   عدد سنوات (4)

 سنة                10-5م                                                         أقل م  خمس سنوا        

  سنة            15أكثر م                                                              سنة        15-10م  

 الجزء الثاني: محاور الدراسة. 

‌الشمول المالي المحور الأول: 

عبارات ال الرقم افق    مو

 بشدة 

افق  عير   محايد مو

افق   مو

افق  غير  مو

 بشدة 

      يسهم الشمول المالي في  سهيل الوصول قل  ار  ما  البناللهية. 01

      .يؤدي الشمول المالي قل  زيادة قاع ة العميء في البنوك. 02
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‌جودة الخدمات البنكية: الثانيالمحور 

      . ساع  ار  ما  البناللهية ال قمية في  عايا الشمول المالي. 03

الشيمول المييالي يقلييل ميي  ال جيوة بييين المنيياطل ارحةيي ية وال ي ييية  04

.في الوصول لل  ما  البناللهية.  

     

      ت بيل الشمول المالي ي عم الاستق ار المالي والاقتصادي. 05

البنوك خ ما  قلاللهترونية مت ورة لتعايا الشمول المالي. توف  06       

      يوج  وعي كاىٍ ل ى العميء ىول خ ما  الشمول المالي. 07

عباراتال الرقم افمممممق   مو

 بشدة

افق ر غيممممممممممممممممممممممممممممممممممم  محايد مو

افق  مو

افممق غيممر  مو

 بشدة

ار يييييي ما  البناللهييييييية المق ميييييية تل ييييييي اىتياجييييييا  العميييييييء  شييييييكل  01

 فعال.

     

      التحول ال قمي يعاز جودة ار  ما  البناللهية ويقلل احخ اء. 02

تيييييييييؤدي ار ييييييييي ما  البناللهيييييييييية الإلاللهترونيييييييييية قلييييييييي  تحسيييييييييين جيييييييييودة  03

 ار  مة.

     

      تتميز ار  ما  البناللهية بال قة والس عة في تن يذ المعامي . 05

      هناك متا عة مستم ة ر ودة ار  ما  البناللهية وت وي ها. 06



 

 

 


