
 الاقتصاد الجديدمجلـة  206-187ص ، (2022) 2/ العـــدد:   13المجلد

 

187 

 

 

مومية دراسة تطبيقية في البنوك الع –دور البنوك العمومية في تعزيز الشمول المالي 

 الجزائرية

The Role of Public Banks in Enhancing Financial Inclusion - Applied Study 

in Algerian Public Banks 
 

 2محمد يونسي، 1محمد أمين زايخ
، تيبازةعبد الله مرسلي بالمركز الجامعي ،والتبادل الدوليمخبر الجغرافيا الاقتصادية ، طالب دكتوراه1

 tipaza.dz-zaikh.amine@cu، الجزائر
، المركز الجامعي عبد الله مرسلي بتيبازة،الاقتصادية والتبادل الدولي، مخبر الجغرافيا أستاذ محاضر "أ"2

 m.younsi@mesrs.dzالجزائر، 
 

 
 

 : ملخص
رات الشمول المالي وأهم أبعاده ومؤشتهدف هذه الدراسة إلى التعرف على مفهوم 

لي، لماا قياسه، كما تطرقت للبنوك العمومية من خلال ابراز مساهمتها في تحسين الشمول

راسة ف الدولتحقيق أهدا، الجزائرية ت الدراسة البنوك العموميةلولمعرفة هذا الدور تناو

ونية لكتراونظرا للظروف الصحية السائدة في العالم جراء جائحة كورونا تم تصمم استبانة 

 كما تموزعت على عينة الدراسة المتمثلة في عملاء البنوك العمومية الجزائرية، 

الإجابة له لالتحليل الاستبيان الذي تمكنا من خ(Spss)على برنامج الحزم الإحصائية داعتمالا

 على إشكالية الدراسة.

كبير  بشكلولقد توصلت الدراسة إلى أن البنوك التجارية العمومية الجزائرية تساهم و

تحقيق لسية في تحسين الشمول المالي، حيث تعتبر البنوك التجارية القناة التقليدية الرئي

 مستدام.الشمول المالي الذي بدوره يؤدي لتحقيق النمو الاقتصادي والاجتماعي ال

 لبنوكالشمول المالي، الخدمات المالية، التثقيف المالي، اكلمات مفتاحية: 

 العمومية.
 .JEL  :G21 ،G28 ،R51 ،P34تصنيف 

Abstract: 
This study aims to identify the concept of financial inclusion and its most 

important dimensions and indicators of its measurement. It also touched upon 

public banks by highlighting their contribution to improving financial inclusion. 

An electronic questionnaire was distributed to the study sample represented by 

clients of Algerian public banks. The statistical packages program (Spss) was also 

relied on to analyze the questionnaire through which we were able to answer the 

problem of the study. 
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The study found that the Algerian public commercial banks contribute 

significantly to improving financial inclusion, as commercial banks are the main 

traditional channel for achieving financial inclusion, which in turn leads to 

sustainable economic and social growth. 

Keywords: Financial inclusion; financial service; financial education; Public 

banks. 

Jel Classification Codes: G21, G28, R51, P34. 
__________________________________________ 

 tipaza.dz-zaikh.amine@cu: ، الإيميلمحمد أمين زايخالمؤلف المرسل: 

 

 مقدمة:. 1

، لذا عالمتلعبالبنوكالتجاريةدورارئيسيافيالتنميةالاقتصاديةفي أي بلد من بلدان ال

 حرصت الحكومات والمنظمات المالية الدولية على تسهيل الوصول للخدمات المالية

 ا فيالضعيفة والمحرومة والفئات ذات الدخل المنخفض خصوص وتبسيطها لا سيما للفئات

 البلدان النامية، وهذا ما يسمى بالشمول المالي.

ن من بعديوالشمول المالي يهدف لترسيخ الثقافة المالية وتعزيز حصول الأفراد المست

النظام المالي لخدمات القطاع المالي، 

ح قدد أصبفهذا توىالمعيشيللفقراءوالمحرومين لكماأنالوصولالمالييمكنأنيحسنالوضعالماليوالمس

ى عتمد علذا يهمنأولوياتالسياسةفيمختلفالبلدان، وتختلفتجاربالدولفيتحقيقالشمولالمالي،لأن 

 حجم العمق المالي للنظام البنكي ومستوى الوعي البنكي لمواطنيها.

يدية ك التقلتل جاوزلذلك،تسعىالبنوكإلىتحقيقالشمولالماليمنخلالابتكارمنتجاتماليةجديدةتت

السائدة وتهدف الى جذب مختلف العملاء بتوفير خيارات أكبر وتكاليف 

هذا  في بحثناو. ةأقل،معتوفيرالتدريبوالتكوين لعمال القطاع البنكي لأداء عملهم بأكبر احترافي

ة دراسسنتناول البنوك التجارية العمومية ودورها في تعزيز الشمول المالي وسنخص بال

 التجارية العمومية الجزائرية.البنوك 

 يمكن طرح الاشكالية التالية: ما سبقمن خلال و

 ؟ الشمول الماليتعزيز دورالبنوك التجارية العموميةفي ما هو 

به، وللإجابة على هذه الإشكالية ومعالجة موضوع الدراسة والاحاطة بجميع جوان

 ارتأينا تقسيمه الى ثلاث محاور رئيسية تتمثل في:

 الإطار النظري للبنوك العمومية والشمول الماليالأول: المحور

 علاقة البنوك العمومية والشمول الماليالمحور الثاني: 

 التحليل الاحصائي واستنتاجات الدراسةالمحور الثالث: 
 أهداف البحث: 1.1

 :تسعى الدراسة إلى تحقيق جملة من الأهداف أهمها

 وأهدافها.البنوك العمومية التعرف على مفهوم  -

 التعريف بالشمول المالي وأهم مؤشرات قياسه. -

mailto:zaikh.amine@cu-tipaza.dz


 ئريةالجزادراسة تطبيقية في البنوك العمومية  –دور البنوك العمومية في تعزيز الشمول المالي 

 

189 

 

قرار ه الاستالشمول المالي ومنتعزيز الخدمات المالية للبنوك العموميةفي إبراز مساهمة  -

 .المالي والاقتصادي

 ك.عملالبنهعلىالتعرفعلىواقعالشمولالماليوآلياته فيالبنوكعينة الدراسةوبيان أهميته وأثر -
 البحث:منهجية  2.1

ج لمنهابغية الإجابة على الإشكالية المطروحة، تم الاعتماد في هذه الدراسة على 

الوصفي التحليلي الذي يتلاءم وطبيعة الموضوع كما أنه أسلوب مناسب لوصف كل 

حليل ، وكذا وصف وتالبنوك العمومية والشمول الماليمتغيرات الدراسة والمتمثلة في 

ى عتمد علا سن، كمدور البنوك العمومية في تعزيز الشمول المالي ، أيماالعلاقة السببية بينه

مية سلاتإصدار الصكوك الإحول معدلا دراسة حالة البنوك العمومية التجارية في الجزائر

 .والصكوك الإسلامية الخضراء وأهم الدول المهيمنة فيها
 .الإطارالنظريللبنوكالعموميةوالشمولالمالي:2

عبيرمعاكسللإقصاءأوالاستبعادالمالي، وقد مصطلحالشمولالمالي هوت

 مربمراحلمتباينةومتسارعةللوصول الى المفهوم الحالي.
 تعريف الشمول المالي:1.2

تمع يقصد بالشمول المالي إتاحة واستخدام كافة الخدمات المالية لمختلف فئات المج

حسابات  منالمهمشة منها، وذلك من خلال القنوات الرسمية  بمؤسساته وأفراده وبالأخص

خدمات الدفع والتحويل، وخدمات التأمين، وخدمات التمويل والائتمان كذا توفير، والبنكية و

وابتكار خدمات مالية أكثر ملاءمة وبأسعار منافسة وعادلة. ذلك بالإضافة الى العمل على 

تشجيع تلك الفئات على إدارة أموالهم ومدخراتهم حماية حقوق مستهلكي الخدمات المالية و

بشكل سليم لتفادي لجوء البعض إلى القنوات والوسائل غير الرسمية التي لا تخضع لأي من 

جهات الرقابة والإشراف التي تفرض أسعار مرتفعة نسبيا مما يؤدي إلى سوء استغلال 

 . )بنك الجزائر(احتياجات تلك القنوات للخدمات المالية والبنكية 

أن الأفراد والشركات لديهم إمكانية الوصول إلى منتجات يعني الشمول المالي و

 ،المدخرات ،المدفوعات، المعاملاتكوخدمات مالية مفيدة وبأسعار ميسورة تلبي احتياجاتهم 

 ,The World Bank)الائتمان والتأمين ويتم تقديمها لهم بطريقة تتسم بالمسؤولية والاستدامة

n.d.). 

مفهوم يهدف إلى تعميم وهو التمويل الشامل  مصطلحالشمول المالي ويطلق على 

ية بتكاليف معقولة على العدد الأكبر من المجتمعات، بنكالمنتجات والخدمات المالية وال

والمؤسسات، والأفراد، خصوصا شرائح الدخل المنخفض في المجتمع، على عكس الإقصاء 

يتطلب الشمول المالي توافر القدرة لدى الأفراد  ، كماالمالي الذي يستثني هذه الشرائح

بفعالية وبطريقة مسؤولة.  والمؤسسات على الحصول على الخدمات المالية واستخدامها

والشمول المالي لا يتحقق من دون التثقيف المالي، فالمستهلك الواعي يعتبر أكثر إدراكا 

)اتحاد  للمخاطر والمكاسب المرتبطة بالمنتجات المالية وأكثر وعيا لحقوقه وواجباته

 (2016المصارف العربية، 

إمكانيةالأفرادوالمؤسسات  المالي يمثلالشمول القول أن يمكننامما سبق 

منمختلفالمستوياتالاجتماعيةوالدخليةوالمناطقالجغرافيةمنالوصولوالاستفادةمنالمنتجاتوالخ
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دماتالماليةذاتالجودةالمناسبةوالمقدمةمنالمؤسساتالماليةالرسميةبطريقةسهلةومستدامةوش

 مناسبة.فافةوبتكلفةمقبولةوفيظلبيئةقانونيةوتنظيمية

 أبعاد الشمول المالي: 2.2

ول تعددتأبعادالشمولالمالي وتوسعت وهذا مع التطورات التي عرفها مفهوم الشم

 ليتتمثلالدوالمالي، وتختلف أبعاد الشمول الماليحسب المنظورالذيتتبناهكلدراسة،فحسبالبنك

، عاتلمدفوأبعاد الشمول المالي في:استخدامالحساباتالبنكية، والادخار،والاقتراض،وا

في مؤتمر لوس كابوس  2012في حين اعتمدتحالفالشمولالمالي سنة . والتأمين

سهولةالوصولإلى : لثلاثةأبعادأساسية للشمول المالي تتمثلفي

الخدماتالمالية،استخدامالخدماتالمالية،وتعزيزجودةالخدماتالمالية، 

سنتبنى لمالياتعزيز الشمول وفيإطاردراستناهذهالتيتتناولدور البنوك التجارية العمومية في 

الأبعاد التي أقرتها منظمة الشراكة العالمية للشمول المالي وهي: 

جودة ية والوصولللخدماتالمالية،استخدامالخدماتالمالية،وجودة المنتجات والخدمات المال

 تقديمها.
 الوصولللخدماتالمالية: 1.2.2

امالخدماتالماليةدون عوائق يشير الوصول للخدمات الماليةإلىقدرةالأفراد علىاستخد

منالمؤسساتالرسمية، مع الأخذ بعين الاعتبار 

تحديدوتحليلالعوائقالمحتملةلفتحواستخدامحساببنكي لدى المؤسسة مثلتكلفة فتح 

الحسابوالقربمننقاطالخدماتالبنكية،ويمكنالحصولعلىالبياناتالمتعلقةبالوصول 

، صفحة 2019)شنبي و بن لخضر ، اتالمالية للخدماتالماليةمنخلالالمعلوماتالتيتقدمهاالمؤسس

109). 

والوصوليعنيامتلاكالأفراد 

ن ولة ودو،بسهخياراستخدامالخدماتوالمنتجاتالماليةالتيتقدمهاالمؤسساتفيالنظامالماليالرسمي

 عوائق.

 
 استخدامالخـدماتالماليـة: 2.2.1

يشيراستخدامالخـدماتالماليـةإلىمـدىاستخدامالعمـلاءللخـدماتالماليـةالمقدمـةبواسـطةمؤس

سـاتالقطـاعالبنكي والمؤسسات المالية 

الرسمية،مـنخـلالتحديـدمـدىاسـتخدامالخـدماتالماليـةوالـذييتطلبجمعبياناتحولمدىانتظاموتواترالا

 .(282، صفحة 2021)فلاق ، سوداني ، و حمدي، ستخدامعبرفترةزمنيةمعينة 

إذن بعد الاستخدام 

قدمة جات الملمنتايرمزإلىالاستخدامالفعالللمنتجاتالمالية،ويتعلقذلكبانتظاموتكراراستخدام هذه 

 .في النظام المالي الرسمي
 جودةالمنتجاتوالخدماتالمالية: 3.2.1

، صفحة 2020)الشحادة، قاسم، و الرفاعي، تمثلالجودةجميعفوائدوتكاليفالمنتج 

يمكنتعريفالجودةعلىأنهابعديقيمكيفيةتلبيةالخدماتالماليةلاحتياجاتمستخدميهامنزوايامختلفو ،(11
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ة،بمافيذلكالقدرةعلىتحملالتكاليفوالراحةوالمعاملةالعادلةوالاختياروالجوانبالأخرىالمتعلقةبحماية

 .(AFI, 2019, p. 04)تهلكوالتعليمالماليومجالاتأخرى المس

وبصفة عامة فإنجودةالمنتجاتوالخدماتالمالية تعد بعداغير 

 لشفافيةثل امباشرحيثيوجدالعديدمنالعواملالتيتؤثرعلىجودةونوعيةالخدماتالمالية المقدمة م

 :الخدمات وغيرها، سنتطرق لكل هذا فيما يليوالثقافة المالية للمستهلك وتكلفة 
 مؤشرات الشمول المالي: 3.1

على  تم الاتفاق 2011في مدينة كان سنة  G20خلال اجتماع قادة مجموعة العشرين 

ية عالمشراكة المنظمة عالمية تهتم بشؤون الشمول المالي، فتم انشاء الضرورة استحداث 

ل فيما بعد الشمول المالي العالمي والتي كان لها الفض( بهدف تعزيز GPFIللشمول المالي )

 (GPFI)، وحسب في تطوير مجموعة من المؤشرات أكثر شمولا لتعزيز فهم الشمول المالي

: يقاسالشمولالماليفيثلاثةأبعاد هي

 الوصولإلىالخدماتالمالية،استخدامالخدماتالماليةوجودةالمنتجاتوتقديمالخدمات.

موعةالعشرين مجموعة أساسية من التابعةلمج( GPFI) وضعت

 لام أنها ،ورغالمؤشراتتغطيالأبعادالثلاثةوتوفرنظرةثاقبةحولجوانبالوصولوالاستخدام والجودة

مة ة مهتضع حلولا لجميع المشاكل التي تعتري قياس الشمول المالي إلا أنها مثلت بداي

ول دالمالي في  وغطت مجموعة أساسية ومهمة من المؤشرات يستعان بها في قياس الشمول

آخر  ا حسبسنتطرق لها حسب كل بعد فيما يلي وهذ وتستخدمبياناتهاللمقارنةبينها،العالم، 

 :2016تحديث للشراكة العالمية للشمول المالي سنة 
 الوصولللخدماتالمالية: 1.3.1

ها توجد عدة مؤشرات لقياس الشمول المالي ضمن بعد الوصول من أهمها كما أقرت

 العالمية للشمول المالي:الشراكة 

 تقاس بعدة مؤشرات أهمهما:نقاط الخدمة: -أ

 بالغ وتقاس سنويا. 100 000عدد الفروع لكل  -

 بالغ وتقاس سنويا. 100 000عدد أجهزة الصراف الآلي لكل  -

: بالغ ويشمل100 000عدد وكلاءمزوديخدماتالدفعلكل -

وملأموالحويلاكالكياناتالمتخصصةمثلمشغليتوكلاءالبنوكوالمؤسساتالأخرىالتيتقبلالودائع،وكذل

 صدريالنقودالإلكترونية، وتقاس سنويا.

 بالغ وتقاس سنويا. 100 000عدد نقاط الخدمات المتنقلة لكل  -

 بالغ، وتقاس سنويا. 100 000( لكل POSعدد محطات نقاط البيع ) -

سنة فما  15النسبةالمئويةللبالغين من سن  -

قاس كل ، وتوصولإلىهاتفأوجهازمحمولأو الوصولإلىالإنترنتفيالمنزلفوقالذينلديهمإمكانيةال

 ثلاث سنوات.

تقاس وبالغ،  1000 أهم مؤشر لها هو عددبطاقاتالسحبالآلي لكلملكية بطاقات الائتمان: -ب

 سنويا.

 ةبيعهانقطأهم مؤشر هو النسبةالمئويةللشركاتالصغيرةوالمتوسطةالتيلدينقاطخدمةالمؤسسة:  -ج

(POS) ،.وتقاس كل ثلاث إلى خمس سنوات 
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 : استخدامالخـدماتالماليـة2.3.1

 :هناك عديد من المؤشرات لبعد الاستخدام سنذكر أهمها وفقا للفئات التالية

 15ويحسب من خلالالنسبةالمئويةللبالغين فوق البالغونالذينلديهمحساب: -أ

 اس كلمعمؤسسةماليةرسمية، ويق( بأنفسهمأومعشخصآخر) سنةالذينيبلغونعنامتلاكهمحسابا

 ثلاث سنوات.

 من أهم مؤشراته:عدد الحسابات:  -ب

 بالغ. 1000عدد الودائع لكل  -

 بالغ. 1000 عدد حساباتالنقودالإلكترونيةلكل -

 بالغ.100 000عددالمعاملاتالماليةعبرالهاتفالمحموللكل -

 ت:من أهم المؤشراالبالغونالذينلديهمائتمانفيمؤسساتنظامية:  -ج

سنة  15النسبةالمئويةللبالغينفوق  -

الذينلديهمقرضواحدعلىالأقلمستحقمنبنكأومؤسسةماليةرسميةأخرى، وتحسب كل ثلاث 

 سنوات.

 بالغ، وتحسب سنويا. 1000 قروضغيرمسددة )حالية(لكل -

لىالحياةوغير بالغ)التأمينع 1000 ويمثل حامليوثائقالتأمينلكلالبالغون الذين لديهم تأمين:  -د

 ذلك(، وتحسب سنويا.

: بالغ، وتشمل 1000 تمثل معاملاتالتجزئةغيرالنقديةلكلالمعاملاتغيرالنقدية:  -ه

 لدفعبطاقاتاملاتعددالشيكاتالمقدمة لهذه المعاملات،والتحويلاتالائتمانية،والخصمالمباشر،ومعا

 ،والمدفوعاتعنطريقأدواتالنقودالإلكترونية(بطاقاتالدفع،وبطاقاتالائتمان)

 أدواتالنقودالإلكترونيةالقائمةعلىالبطاقات،ومنتجاتالنقودعبرالهاتفالمحمول،)

 .(ومنتجاتالنقودعبرالإنترنت

لدفع لويمكن تمييز أهم المؤشرات حسب الطرق أو الوسائل المتبعة طرق ووسائل الدفع:  -و

 والمعاملات من طرف البالغين كما يلي:

  :15ويمثل النسبةالمئويةللبالغين فوق البالغون الذينيستخدمونالمدفوعاتالرقمية 

( معبنكأومؤسسةماليةرسميةأخرى) سنةالذينيستخدمونحسابمعاملات

 لإجراءأوتلقيمدفوعاتماليةرقمية، ويحسب كل ثلاث سنوات.

 15ويمثلالنسبةالمئويةللبالغين فوق : (منحساب) الدفعباستخدامالهاتفالمحمول 

نحتلقيهاموالأوأوإجراءعملياتشراءأوإرسالالأمسنةالذينيستخدمونالهاتفالمحموللدفعالفواتير

سب ، وتح(معبنكأومؤسسةماليةرسميةأخرىأومزودخدمةالأموالعبرالهاتفالمحمول) ساب

 هذه النسبة كل ثلاث سنوات.

  :15ويمثلالنسبةالمئويةللبالغين فوق الدفعباستخدام الانترنت 

، لعبرالإنترنتسنةالذينيستخدمونالإنترنتلدفعالفواتيرأوالشراءأوإرسالالأموا

 .وتحسبهذهالنسبةكلثلاثسنوات

 دمونالبطاقات سنةالذينيستخ 15 ويمثلالنسبةالمئويةللبالغينفوق:الدفعباستخدامأو بطاقة بنكية

 .اتالبنكيةللدفعمباشرة من الحساب المرتبط بالبطاقة،وتحسبهذهالنسبةكلثلاثسنو
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 15 ويمثلالنسبةالمئويةللبالغينفوق:الدفعباستخدامحساب 

 .واتذينيتلقونأجوراأوتحويلاتحكوميةإلىحساب رسمي،وتحسبهذهالنسبةكلثلاثسنسنةال

سنة  15 النسبةالمئويةللبالغينفوقاستخدام الحساب بشكل مكثف: -ي

 الذينيستخدمونالحساببشكلمتكرر، وتحسب هذه النسبة كل ثلاث سنوات.

سنة  15 النسبةالمئويةللبالغينفوق نزعة الادخار: -

 .نواتالذينادخروافيبنكأومؤسسةماليةرسميةأخرىفيالعامالماضي،وتحسبهذهالنسبةكلثلاثس
 :جودةالمنتجاتوالخدماتالمالية 3.3.1

اصر على الرغم من صعوبة تقديرها لان معظمها مؤشرات نوعية، إلا أنها تمثل عن

 مهمة يمكن الاعتماد عليها في قياس الشمول المالي وأهمهما: 

اب ستجووتمثل درجة المعرفة المالية يمكن الحصول عليها عن طريق الاالية:الثقافة الم -أ

 .وريادلمعرفة الإجاباتالصحيحةعلىالأسئلةالمتعلقةبالمفاهيمالماليةالأساسية، وتحسب 

وتمثل معرفة السلوك المالي للأفراد في حالات معينة السلوك المالي: -ب

 ث سنوات.كاستخدامالمدخراتلتمويلالطوارئ، وتحسب كل ثلا

تجات ومؤشر الإفصاح له متطلبات عديدة كاستخدام لغة البسيطة، وسعر المنالإفصاح: -ج

 بطريقة واضحة، والاعلام بالحقوق والواجبات دون تزييف، ويتم حسابه سنويا.

ة، خارجيوهو مؤشريعكسوجودآلياترسميةلتسويةالمنازعاتالداخليةوالآلية تسوية النزاعات: -د

)مع  خليةلشكاوىومعالجتهامنقبلالمؤسساتالمالية في حال النزاعات الدامن خلال آلية حلا

 ثفثالموظفي البنك بالأخص(، وآلية حصولالعميلعلىسبلانتصاففعالةوميسورةالتكلفةمعطر

أو  لبنكافي حال النزاعات الخارجية )مع  (وكالةإشرافيةأومحققشكاوىماليأومؤسسةمعادلة)

 المؤسسة المالية الرسمية(، وتحسب سنويا.

ويهتم بأمور الحصولعلىالائتمان حواجز الائتمان: -ه

 .(GPFI, 2016)ويقيسمدىالحواجزالمعلوماتيةفيأسواقالائتمان، وتحسب سنويا 

 ات التي تقيس تكلفة الاستخدام:من أهم المؤشرتكلفة الاستخدام: -و

 .متوسطتكلفةفتححسابجاريأساسي 

 (.رسومسنوية) متوسطتكلفةالاحتفاظبحسابجاريبنكيأساسي 

  متوسطتكلفةالتحويلاتالائتمانية(GPFI, 2013). 
 . البنوك التجارية العمومية والشمول المالي:3

تعتبرالبنوكالتجاريةهيالقناةالتقليديةالرئيسية 

محدد  نوع لإدراجمنلايتعاملونمعالبنوكفيالنظامالماليالرسمي، سنقوم بتخصيص الدراسة حول

ها فهومممن البنوك التجارية وهي البنوك التجارية العمومية وهذا من خلال التعرف على 

 وعلاقتها بالشمول المالي.
 :تعريف البنوك العمومية1.3

تملكهاوتديرهاوحدةحكومية قد تكون . البنكالعامهوبنكإيداعقانونيتودعفيهالأموالالعامة

 .(DISB, 2018)في بعض الدول ممثلة بالولايةأوالمقاطعةأوالمدينة 
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: والبنكالعاممملوكللأشخاصمنخلالحكومتهمالتمثيلية

 يمكنهاستلامودائعالأموالالعامة. قبيلةأومدينةأومقاطعةأوولايةأوحكومةاتحادية

( الضرائبوغراماتالرسوموالفوائدالمكتسبة)

 .(AFLEP, 2019)منالجهةالحكوميةالمالكةلهاومنحقروضللجهاتالحكوميةالأخرى 

وفي الجزائر عرف المشرع البنوكالعموميةالجزائريةعلى أنهابنوكتجاريةتقومبعمليات 

الوساطةالبنكيةوالتيتتضمنتلقيالأموالمنالجمهوروعمليات 

القرض،وكذاوضعوسائلالدفعتحتتصرفالزبائنوإدارةهذهالوسائل، إضافة إلى عمليات الصرف 

لمالية وكذا تقديم خدمات الاستشارة والمعادن الثمينة وتوظيف القيم المنقولة والمنتجات ا

 .(2003)الجريدة الرسمية ، المالية 

مما سبق يمكن القول إن 

ساهنوعمالبنكالعامهوشركةمصرفيةمملوكةللدولةأوجهاتعامة،وهويختلفعنالبنكالتجاريمنحيث

 اتالعامة.مته،ولكنأيضافيكثيرمنالأحيانمنخلالمهاممعينةتسندإليهمنقبلالسلط
 :أهداف البنوكالتجاريةالعمومية 2.3

ق تحقيلباعتبارها مؤسسات مالية شأنها شأن البنوك الخاصة فهي بنوك تجارية تهدف 

 جملة الأهداف الأساسية أهمها:
 الربحية:  1.2.3

لمتعاملين إلىتحقيقأكبرربحممكنلالبنوك من خلال مجلس ادارتها دوماتسعى

فيها وحملة ساهمين وزيادةثروةالممعها

 يحققهالتيحجمالأرباحا، ويمثلعليهامنمصادرمختلفةت،وذلكمنخلالتوظيفالأموالالتيحصلالأسهم

ته المعيارالأساسيلمدىكفاءالبنك 

عنالودائحجممكماأنتحقيقأكبرقدرمنالأرباحيعطيللبنكسمعةوتميزتنافسييضمنلهجذبأواستقطابأكبر

 .والعكسصحيح
 السيولة: 2.2.3

ة كلفتخسارةأو سهولةتحويل أيأصلمنالأصولإلىنقدبأقصىسرعةممكنةوبأقلالسيولة تعني

 ابهةلالمجماتهتجاهعملائهمنخاأماسيولةالبنكالتجاريفيقصدبهاقدرتهعلىالوفاءبالتزممكنة، 

 .العاديةوالمفاجئةمنمصادرمختلفةطلبات السحوبات

كما 

يألتحويلأنخلالفوري،وذلكمماتهبشكاالتزواجهةالسيولةفيالبنوكالتجاريةبأنهاقدرةالبنكعلىمتعرف

نودنللسحبمودعيصلمنالأصولإلىنقدسائلودونخسارةفيالقيمة،حيثتستخدمهذهالنقديةفيتلبيةطلباتالم

 .ائعهموتقديمالائتمانفيشكلقروضوسلفياتلخدمةالمجتمع
 الأمان: 3.2.3

 سمالأيقصدبالأمانمدىكفايةر

لامتصاصالخسائرالناتجةعنالتوظيفأوتلكالناتجةعنالأعمالالفرعيةالأخرى،وأيضاالعملعلىالبنوك

، (22-21، الصفحات 2014)نجار، واستمرار نشاطه بقاءالبنك

عيعدمالمساسبودائعهم،وذلكبتحديدحدأقصىللخسائرالتيابخصوصأمانالمودعينعلىإدارةالبنكأنترو

، عتادميتحملهافينشاطهاليمكنأن
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ها أمابالنسبةلأماتالبنكفهويعنيمدىثقةإدارةالبنكبأنالتسهيلاتالبنكيةالتيتمنح

)لعراضهامجدداوالحصولعلىأكبرعائدممكنراسوفيتمتسديدهافيتواريخاستحقاقهاالمحددة،ليتمإق

 .(21، صفحة 2020ف، 

 
 

 البنوك التجارية العمومية والشمول المالي: 3.3

ل وضع منخلاتلعبالبنوكالمركزيةوالهيئاتالتنظيميةالأخرىدورامهمافيتعزيزالشمولالمالي

ق لى السواء عقوانين وتشريعات لتيسير المعاملات البنكية وتقنين القنوات غير الرسمية للقض

تجارية بنوك ال، والالبنية التحتية الماليةالموازية، ونشر الثقافة المالية بين الأفراد وتحسين 

لتي عمومية كانت أم خاصة فإنها تخضع لسلطة البنوك المركزية وتعمل ضمن السياسة ا

صا خصو تحددها، لذا فهي تعمل على تعزيز الشمول المالي الذي أصبح من أولى الأولويات

لمالي يحظى ، حيث أصبح موضوع تعزيز مفهوم الشمول ا19بعد أزمة جائحة كوفيد 

 باهتمام متزايد وهذا ضمن ركائز نذكر أهمها: 
 : دعمالبنيةالتحتيةالمالية 1.3.3

يعدتطويربنيةتحتيةماليةفعالةوسليمةأحدالركائزالأساسيةلخدمةمتطلباتالشمولالمالي،وفي

هذاالصدد،يساعد تطويرالبنيةالتحتيةعلىتعزيزوصولالأفرادإلىالخدماتالمالية من خلال الاهتمام 

اء فروع بنكية ونقاط الوصول لمختلف الخدمات البنكية وتطوير نظم الدفع والتسوية بإنش

 .(Hamid Katie, 2020, p. 21)لتسهيل تنفيذ العمليات المالية 
 : حمايةالمستهلكالمالي2.3.3

أضحىمفهومحمايةالخدماتالماليةللمستهلكيحظى 

ملاء ةللعباهتمامكبيرنتيجةنموالقطاعالماليوتطوره،وتعددالمنتجاتوالخدماتالماليةالمقدم

وتوسعها،إضافة 

فصاح كالإلتطورالأدواتالماليةالإلكترونية،ويساهمتطبيققواعدومبادئحمايةالمستهلكالمالي

مات معلوال وفيرتوالشفافية والممارسة السليمة لها فيزيادةالثقةفيالقطاعينالبنكيوالمالي، مع 

ة لاستجابلة لالكافية للعملاء فيما يخص طبيعة العلاقة التي تربطهم بالبنك ووضع آليات فعا

 لشكاويهم،كل هذا يساهم فيتعزيزالشمولوالاستقرارالماليين.
 :تطويرالخدماتوالمنتجاتالمالية3.3.3

رارهاللأفتوفيوتعتبرمنأهمركائزتحقيقالشمولالماليمنخلالتسهيلالوصولإلىالخدماتالماليةو

دوالمؤسساتالصغيرةوالمتوسطة، 

اعاة ع مرموتقعمسؤوليةتطويرالخدماتوالمنتجاتالماليةعلىعاتقمقدميالخدماتالمالية، وهذا 

 احتياجات العملاء وظروفهم.
 التثقيف المالي:4.3.3

الانتباه إلى التثقيف والتوعية المالية من خلال تطوير استراتيجية يجب على كل دولة 

 ةالاستراتيجيهذه تم تطوير ،ويوطنية تهدف إلى تعزيز مستويات التعليم والتعليم المالي

لتعزيز العلاقة،وهذا بمشاركة العديد من الجهات الحكومية والقطاع الخاص والجهات ذات 
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نين، وخاصة الفئات المستهدفة التي تحتاجها، مثل الوعي المالي والمعرفة لدى المواط

 .(Hamid Katie, 2020, p. 23)الصغيرة والمتوسطة والشباب والنساء ؤسساتالم

 
 التحليل الاحصائي: –. دور البنوك العمومية الجزائرية في تعزيز الشمول المالي 4

علىالمشهدالبنكي فيالجزائر، حيثتحوز لازالت البنوك العمومي تسيطر 

علىشبكاتفروعمنتشرةفيجميعأنحاءالترابالوطني،مقارنة بفروعللبنوكالخاصةالتي 

تمثلمايقربمنربعشبكةفروعالبنوك، ومعظمها 

 .يقعبشكلرئيسيفيشمالالبلادبينماتغطيشبكةالبنوكالعموميةجميعالأراضيالوطنية

ستة  بنكاومؤسسةمالية،منها( 29) الجزائرمنتسعةوعشرينويتألف النظامالبنكي في 

ية (، بنك الفلاحة والتنمية الريفBNAبنوك عمومية وهي: البنك الوطني الجزائري )

(BADR( القرض الشعبي الجزائري ،)CPA( بنك الجزائر الخارجي ،)BEAبنك التنم ،) ية

(، وهذه CNEP Banque(، والصندوق الوطني للتوفير والاحتياط بنك )BDLالمحلية )

 البنوك هي بنوك عينة دراستنا.
 مجتمع وعينة الدراسة:1.4

ديهم لذين ، الالبنوك التجارية العمومية الجزائريةسة في متعاملي ايتمثل مجتمع الدر

لاء ن هؤعشوائية مستهدفت الدراسة عينة ا،وحسابات ومعاملات بنكية فعلية مع هذه البنوك

جراء ازامن الاستثنائية التي يعيشها العالم جراء وباء كورونا وت، ونظرا للظروف العملاء

ين الذ ، تم توزيع الاستبيان إلكترونيا على الأشخاصالدراسة مع ظهور متحور أوميكرون

ل ة للحصولمتاحاالعمومية وهذا باستخدام كافة الوسائل التكنولوجية تعاملوا فعليا مع البنوك 

 122دد استمارات الاستبيان الالكترونية الموزعة ووصل ع ،على نتائج ذات مصداقية

 استمارة قابلة كلها للتحليل.
 أداة الدراسة:  2.4

ن عينة ات متمتصميمالاستبيانكأداة رئيسيةللمساعدةفيالحصولعلىالمعلومات وجمع البيان

سؤالامتسلسلامقسمة إلىثلاث محاور،خصص المحور 36الدراسة،وقداشتملت

لبياناتالشخصيةوالوظيفية،أماالثانيفقدتضمنمجموعةمن الأولللأسئلةالمتعلقةبا

مول الش العباراتالخاصةبواقع الخدمات المالية والبنكية، والمحور الثالث خصص لعبارات

: المالي حيثوزعت اعتمادا على أبعاد الشمول المالي الى ثلاثمحاور فرعيةوهي

انت دورها كبلتي ةالخدماتالماليةاالوصولإلىالخدماتالمالية،استخدامالخدمات المالية،وأخيراجود

تكلفة ماليوالوكالمعبر عنها بالتثقيف المالي، الإفصاح و الشفافية، حمايةالمستهلك المالي،السل

 (02)أنظر للجدول .والأمان

 :اعتمدناعلىمقياسليكرتالخماسيكمعيارللإجاباتكماهومبينفيالجدولالتالي
 (: مقياس ليكرت الخماسي01الجدول )

 موافقغير  محايد موافق موافق بشدة الاستجابة
غير موافق 

 بشدة

 01 02 03 04 05 الدرجة

 01-1.79 1.8-2.59 2.6-3.39 3.4-4.19 4.2-05الوسط الحسابي 
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 من اعداد الباحثين اعتمادا على الدراسات السابقةالمصدر: 

 ثبات أداة الدراسة:3.4

رة يقصدبثباتالاستبيانأنيعطيهذاالاستبياننفسالنتيجةلوتمإعادةتوزيعهأكثرمنم

 نى قيمةن أدتحتنفسالظروفوالشروط،ويكونذلكمنخلالمعاملالارتباطألفا كرونباخ، عادة ما تكو

 .0,6مقبولة هي 

انت نجد أن قيمة ألفا كرونباخ ك SPSSووفقا لنتائج برنامج التحليل الاحصائي 

وهي أكبر من أدنى قيمة مقبولة لمعامل الثبات ألفا،  %93,7أي  0,937

ن لاستبيااائج وهذايعتبرمعدلذومستوىجيدمنالثقةوالثبات،ممايعنيأنهناكاستقراربدرجةكبيرةفينت

وصلاحيتها 

تلفةزمنيةمختراتللتحليلوعدمتغييرهابشكلكبيرفيمالوتمإعادةتوزيعهاعلىأفرادالعينةعدةمراتخلالف

 ئجالتيتوصلتاليهاالدراسة.،وكذلكامكانيةتعميمالنتا
 : ثبات عبارات الاستبيان02الجدول 

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المحاور

 0,696 05 واقع الخدمات البنكية والمالية

 0,803 05 الوصول للخدمات المالية

 0,751 05 استخدام الخدمات المالية

 0,892 15 جودة الخدمات المالية

 0,937 30 المجموع

 .SPSSمناعدادالباحثيناعتماداعلىمخرجات برنامج  المصدر:

 التحليلالوصفيلخصائصعينةالدراسة: 4.4

أو قاموا تم تقديم الاستبيان لعملاء البنوك العمومية الذين يمتلكون حساب رسمي و/

ن مفرد، وشمل المحور الأول  122بمعاملات بنكية رسمية، حيث بلغ عدد المستجيبين 

 الاستبيان البيانات الشخصية للمستجيبين موضحة في الجدول التالي:  
 دراسة: الخصائص الديموغرافية لعينة ال03الجدول 

 النسبة التكرارات وصف العينة المتغيرات الديموغرافية

 النوع الاجتماعي
 %51,6 63 ذكر

 %48,4 59 أنثى

 الفئة العمرية

 %9,80 12 سنة 25أقل من 

 %41,0 50 سنة 35على أقل من  25من 

 %32,0 39 سنة 45على أقل من  35من 

 %09,0 11 سنة 55على أقل من  45من 

 %8,20 10 سنة 55أكثر من 

 المستوى التعليمي

 %11,5 14 ثانوي أو أقل

 %29,5 36 ليسانس أو جامعي

 %36,9 45 ماستر أو ماجستير

 %22,1 27 دكتوراه أو شهادة أعلى

 %08,2 10 قطاع الصناعة القطاع الوظيفي

 المرجح
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 %18,0 22 قطاع التجارة

 %23,0 28 قطاع التعليم

 %42,6 52 قطاع الخدمات

 %02,5 03 قطاع الفلاحة

 %05,7 07 متقاعد

 مدة التعامل مع البنك

 

 

 

 %14,8 18 أقل من سنة

 %33,6 41 سنوات 05من سنة الى 

 %23,8 29 سنوات 10الى أقل من  05من 

 %27,9 34 سنوات 10أكثر من 

 من اعداد الباحثين بناء على نتائج التحليل الاحصائي المصدر:

الجدول يتضح من نتائج 

% 51.6عميلابنسبة63أنتوزيعالزبائنيكادأنيكونمتساوبينالجنسينإذقدرعددهمب

يتدلعلىأنالتعامل،وهينسبةمعتبرةوالت%48.4منأفرادالعينةكانواإناثابنسبة59بالنسبةللذكور،مقابل

كماأنمعظمأفرادالعينة من معالوكالاتالبنكيةلايقتصرعلىفئةالذكورفقط، 

ويمكنهذا % 73.0عميل،بنسبة89سنةويبلغ عددهم 45و25العملاءتتراوحأعمارهمبين

كذلك ووخ، العددعلىأنهامتدادللتوزيعالديمغرافيللمجتمع،إذأنشريحةالشبابأكبرمنشريحةالشي

 ينية.دالب انفتاح الشباب للتعامل مع البنك مقابل عزوف الفئات الأخرى لأسباب هي في الغ

ون زب108معيةإذقدرعددهمبأيضا يتضح أنغالبيةأفرادالعينةمنحامليالشهاداتالجا

نحاملي وقد يعودذلكإلىأنغالبيةالمتعاملينمعالوكالاتالبنكيةمنفئةالموظفي %88.5بنسبة

الشهادات،والشباب حديثي التخرج أصحاب المشاريع الناشئة، 

على إذنفعملاءالبنوكمحلالدراسةلديهم قدر عالي منالتأهيلالعلميوهذاما يعدمؤشرجيد

 جابة عنالأسئلةالواردةفيالاستبانة.كفاءةالعينةفيفهمالبحثوالإ

نلاحظكذلك أنغالبيةأفرادعينةالدراسةعبارةعنموظفينفيقطاعالخدماتإذقدر 

% 18.0و% 23.0،ثميليهمموظفيقطاعيالتعليموالتجارةبنسبة%42.6زبونبنسبة52عددهمب

ة علىالترتيب،وهذامايدلعلىأن أغلبأفرادعينةالدراسةالمتعاملينمعالبنوك العمومي

يشتغلونفيمناصبفيالقطاعالعاموالأعمال الحرة وهذايعودإلى 

غبتهم ركذا أننسبةكبيرةمنالموظفينيحصلونعلىمرتباتهممنخلالحساباتبنكية لدى هذه البنوك و

ريق في الحصول على مختلف المنتجات والخدمات البنكية كشراء السيارات والسكن عن ط

حاب المهن الحرة ملزمون بفتح قروض بنكية إضافة لقروض الاستهلاك، كما أن أص

 حسابات لمزاولة نشاطهم.
 تحليل نتائج الدراسة:5.4

 تحليل محور واقع الخدمات المالية والبنكية في البنوك العمومية: 1.5.4

 جزائرية،( واقع الخدمات البنكية والمالية في البنوك العمومية ال04يمثل الجدول )

 :والانحراف المعياري لعبارات المحور كالتاليحيث جاءت نتائج المتوسط الحسابي 
 : واقع الخدمات المالية في البنوك العمومية الجزائرية04الجدول 

المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
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 1,00 3,43 يقدمالبنكخدماتبنكيةحديثةومتنوعةوبتكلفةمعقولة 01

 1,10 3,15 يلتقليدويلاشباكالصيرفةالإسلاميةفيالبنكيشجععلىاستقطابالعملاءكونهبديلللتم 02

 0,98 3,42 قفيالسوتجاتيقومالبنكبالأخذبعينالاعتباراحتياجاتومتطلباتالعملاءعندطرحالمن 03

 1,13 3,45 سلوكموظفوالبنكيجعلالمعاملاتالبنكيةتتمبسلاسةوبسهولة 04

 0,97 3,61 سساتقوانينالبنكولوائحهتسهلمنعملياتفتحالحساباتالبنكيةللأفرادوالمؤ 05

 0,70 3,40 نتائج محور واقعالخدماتالماليةفيالبنوكالعموميةالجزائرية

 .SPSSمناعدادالباحثيناعتماداعلىمخرجات برنامج  المصدر:

 نوك العمومية( الى واقع الخدمات البنكية والمالية في الب04تشير النتائج في الجدول )

ي لاولاالجزائرية، حيث يمكن الملاحظة من الجدول أن رغم عدم تجانس إجابات العبارات 

ت بالموافقة حيث أو أكبر( الا أن أغلب الإجابات كان 1والثانية والثالثة )الانحراف المعياري 

نوك العمومية مما يشير الى تقديم الب 3,61و  3,15تجابة افراد العينة يتراوح بين متوسط اس

 ي بدايةنت فالجزائرية لخدمات بنكية متنوعة بتكلفة مناسبة وتتجه نحو تطويرها حتى وان كا

م تقديلالطريق، كما تبين النتائج حرص البنوك على وضع قوانين مناسبة وتدريب عمالها 

 لظروف.الخدمة في أحسن ا

%( 00) 0.000الاحتمالية قدرت بـ:  Sig(α) أن قيمةوجدنامن خلال النتائج كما أنه 

 .( وهو ما يؤكد وجود علاقة ذات دلالة إحصائية0.05% )5أقل تماما من 
 تحليل نتائج محور الشمول المالي:2.5.4

ة من مقررالتناولت الدراسة في محور الشمول المالي الأبعاد الثلاثة للشمول المالي 

 الشراكة العالمية للشمول المالي. طرف

ة ائريوتحاول من خلال نتائج الاستبيان معرفة مدى اهتمام البنوك العمومية الجز

 بتعزيز الشمول المالي من خلال هذه الأبعاد.
 بعد الوصول للخدمات المالية: -أ

نة البنوك عي( نتائج عبارات بعد الوصول للخدمات المالية في 05يمثل الجدول )

 تالي:كال الدراسة، حيث جاءت نتائج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات البعد
 : المؤشراتالإحصائيةالخاصةبعباراتبعد الشمول المالي "الوصول للخدمات المالية"05الجدول 

المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 1,046 3,48 فتححساببنكيعمليةبسيطةولايتطلبوثائقكثيرةوإجراءاتمعقدة 01

 0,981 3,48 (تكلفةمنخفضة) رسومفتحالحساباتالبنكيةالجديدةميسورةالتكلفة 02

 1,108 3,48 البنكيحتويعلىفروعكافيةسهلةالوصولاليهابدونأوبتكلفةبسيطة 03

 1,144 3,54 ملالبنكيحتويعلىأجهزةالصرافأوالموزعالآليوتعملحتىخارجأوقاتالع 04

 1,212 3,26 بإمكانكاستخدامخدماتالبنكعبرالهاتفأوالحاسوبفيأيوقت 05

 0,82 3,45 نتائج بعد الوصول للخدمات المالية

 .SPSSمناعدادالباحثيناعتماداعلىمخرجات برنامج  المصدر:

كانت غير متجانسة في آراء المبحوثين نلاحظ أن( 05من الجدول رقم )

، مما يشير إلى الأخيرةالتي غلب عليها الحيادإيجابية لجميع الفقرات ما عدا الفقرة معظمها،و

الوصول إلى الخدمات المالية بتكلفة منخفضة لجميع شرائح المجتمع، إمكانية أن البنوك توفر 

الوصول، كما أنها توفرنقاطوصول مختلفة وتقدم خدمات شاملة عبر شبكة فروع سهلة 
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للخدماتالماليةمثلأجهزةالصرافالآليوالهاتفالمحمولونقاطالبيع،ويمكن كذلك تسوية مختلف 

 .الخدمات المالية عبر تطبيقات الهاتف المحمول

، 6.005حسب نتائج برنامج الحزم الاحصائية لبعد الوصول المحسوبة Tبلغت كما 

 .صائيةوهو ما يؤكد وجود علاقة ذات دلالة إح 0.05و أقل من وه 0.000مستوى الدلالة و
 بعد استخدام الخدمات المالية: -ب

، الدراسة ( نتائج عبارات بعد استخدام الخدمات المالية في البنوك عينة06يمثل الجدول )

 حيث جاءت نتائج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات البعد كالتالي:
 المؤشراتالإحصائيةالخاصةبعباراتبعد الشمول المالي "استخدام الخدمات المالية": 06الجدول 

المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 0,946 3,55 اريةتستعملحسابكالبنكيبانتظامللادخارأوالاستثمارأوللمعاملاتالتج 01

 تستعملالقروضالبنكيةأومنتجاتهالأخرىالشبيهةبالقروض 02

 (أفرادأومؤسسات)

3,40 0,976 

 1,027 3,42 (لخا... تأمينالسفروالحياة) تستخدمخدماتأخرىيوفرهاالبنككالتأمين 03

 1,148 3,41 تستعملوسائلالدفعالرقميةعنبعدوبطاقاتالائتمانفيحياتكاليومية 04

 1,155 3,41 تتلقىتحويلاتماليةمحليةأودوليةعبرحسابكالبنكي 05

 0,746 3,44 بعداستخدامالخدماتالماليةنتائج 

 .SPSSمناعدادالباحثيناعتماداعلىمخرجات برنامج  المصدر:

بعد ( المتعلق بنتائج إجابات المبحوثين على فقرات 06يوضح الجدول رقم )

و أبر كانت أك عملاءلخدمات المالية أن المتوسطات الحسابية لإجابات جميع الاستخداما

المرجح ط المتوس(، ونلاحظ كذلك أن 3,4للاتفاقأي )لحد الأدنى للقيمة المحددة مساويةل

لاتجاه ا، أي أن (0.746( ومعدل الانحراف المعياري )3.44) عبارات بعد الاستخداملجميع 

 العام لهذا البعد يتجه نحو الاتفاق والتجانس.

 Sig(α) قيمةأن  (وجدناSPSSبرنامج الحزم الإحصائية ) نتائجكما أنه من خلال 

لاقة ع( وهو ما يؤكد وجود 0.05% )5( أقل تماما من %00) 0.000الاحتمالية قدرت بـ: 

 ذات دلالة إحصائية.

تلقي اء لبمعنى أن عملاء البنوك عينة البحث يميلون لاستخدام حساباتهم بانتظام سو

ختلف ون مأنهم يستعمل الرواتب أو الادخار الشخصي أو استقبال تحويلات مالية أخرى، كما

دفع المنتجات التي تقدمها البنوك محل البحث من قروض ومنتجات التأمين وبطاقات ال

 والائتمان.
 بعد جودة الخدمات المالية: -ج

ينة ع( نتائج عبارات بعد استخدام الخدمات المالية في البنوك 07يمثل الجدول )

 تالي:كال راف المعياري لعبارات البعدالدراسة، حيث جاءت نتائج المتوسط الحسابي والانح
 : المؤشراتالإحصائيةالخاصةبعباراتبعد الشمول المالي "الوصول للخدمات المالية"07الجدول 

المتوس العبارة الرقم الفئة

 ط حس

الانحرا

 ف مع

لت
ا

قي
ث

ف  لم
ا ال  ي

 0,987 3,43يعمل البنك على نشر الوعي المالي والمعرفة المالية بين  01
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 الأفراد، وخاصة عملاءه

 سعر الفائدة، الاعتماد المستندي، أسعار السندات مصطلحات 02

 مألوفة بالنسبة لك
3,48 1,030 

ة يقوم البنك بالترويج للخدمات والمنتجات الحالية والجديد 03

 ويعرفها بوضوح
3,53 0,938 

ي
ال
لم

 ا
ك

و
سل

ال
 

يع بعند الضرورة تلجأ للاقتراض من البنك أو سحب الودائع أو  01

 الأسهم في حال حيازتهم

3,40 1,026 

ة عائلعند الضرورة تلجأ للاقتراض من الأفراد )كالأصدقاء أو ال 02

 أو زملاء العمل...(

3,70 0,933 

 تكلمقدمة من طرف البنك الى تحسين حالأدت الخدمات ا 03

 المعيشية 

3,61 0,838 

ح
صا

لاف
ا

 

مالي حماية المستهلك اليقوم البنك بتثقيف العملاء حول مبادئ  01

 لفهم حقوقهم والتزاماتهم

2,54 1,349 

يستخدم البنك في اعلام عملاءه لغة بسيطة مفهومة وواضحة  02

 خالية من البنود المخفية

3,55 0,937 

موقع البنك الالكتروني يحتوي على معلومات واضحة حول  03

 الخدمات التي تقدمها

3,42 1,035 

ك
هل

ست
لم

 ا
ية

ما
ح

 

يقوم البنك بالرد على استفسارات وشكاوى العملاء ويحقق  01

 الاستجابة المرجوة

3,32 1,006 

ة تستطيع تقديم شكوى للبنك في حال تعرضك لمعاملة غير لائق 02

  من أحد الموظفين
3,61 0,913 

ا في حال وجود خلاف مع البنك يحل هذا الخلاف وديا، عدا هذ 03

 هناك جهة محايدة لتسويته
3,56 0,900 

ن
ما

لأ
وا

ة 
لف

تك
ال

 

 0,964 3,50 ة(تكلفة الحفاظ على الحساب البنكي مقبولة )رسوم سنوية عاد 01

 0,881 3,43 تكلفة الحصول على القروض والتحويلات الائتمانية معقولة 02

رف تشعر بالأمان عند استخدام الخدمات المالية المقدمة من ط 03

 البنك

3,49 1,078 

 0,627 3,44 جودة الخدمات الماليةنتائج بعد 

 0,667 3,42 نتائج محور الشمول المالي في البنوك العمومية الجزائرية

 .SPSSمناعدادالباحثيناعتماداعلىمخرجات برنامج  المصدر:

عبارات بعد يتعلق بنتائج إجابات المبحوثين على الذي ( 07الجدول رقم )من خلال 

جودة الخدمات المالية والتي قسمت لمحاور فرعية تناولت التثقيف والسلوك الماليين 

والافصاح وحماية المستهلك المالي والتكلفة والأمان، حيث كانت الإجابات متجانسة في 

مجملها وجاءت في اتجاه الاتفاق عدا العبارة الأولى للافصاح التي كانت اجاباتها نحو عدم 

وهذا يعني اق والعبارة الاولي لحماية المستهلك التي كان التوجه العام فيها نحو الحياد، الاتف

نشر الثقافة المالية بين عملاءها واحترام حقوقهم، كما أن تكلفة أن البنوك تأخذ في الاعتبار 
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الاحتفاظ بالحسابات مقبولة من وجهة نظر العملاء، غير أن وحسب بعض العملاءلا تهتم 

هناك اتفاق على أمان المعاملات البنكية في  ، أخيراكثيرا بنشر مبادئ حماية المستهلك البنوك

 .البنوك عينة الدراسة

حراف ( مع الان3.44) عبارات البعدالمرجح لجميع وهذا ما يؤكده أيضا المتوسط 

دة جوي بعد ، وهو ما يمثل تجانس في الإجابات والتي تتجه نحو الاتفاق ف(0.667المعياري )

درت بـ: قالاحتمالية  Sig(α)كما أنه من خلال النتائج وجدنا أن قيمة ،الخدمات المالية

 ئية.( وهو ما يؤكد وجود علاقة ذات دلالة إحصا0.05% )5%( أقل تماما من 00) 0.000

(أنالنتيجةالإجماليةلمحور الشمول 07كما يتضح من خلال نفس الجدول )

( 3.42) الاجابات،حيثالمتوسطالحسابيلجميع فقراتالمحورالماليتتجهنحو الاتفاق وتجانس 

،حيث أن (0.667) ومعدلالانحرافالمعياري

 – 4.19) 01المتوسطالمرجحأكبرمنالحدالأدنىلقيمةالاتفاقالمبينفيالجدول

ل ،وهذايعنيأنالنتيجةالإجماليةلمحور الشمول المالي في البنوك العمومية مح(3,4

 . يبينالدراسةكانتموافقةعموم المستج

اذن فالبنوك العمومية في الجزائر حسب نتائج إجابات العملاء تساهم في 

كذلكتناسبة،ولفةمفيالمعاملةالعادلةوالشفافةللعميل،وأنهاتقدمخدماتومنتجاتماليةبسهولةويسروبتك

ند علاء قدمخدماتللعميل بتكلفة مناسبةوبجودةعالية سواء من حيث مراعاة احتياجات العم

 عند تقديمها من خلال تدريب العمال لحفظ حقوق العملاء وضمان طرح المنتجات أو

. ماتتفيالخدييراولاءهم،كما أن هذه البنوك تضعآليةلإبقاءالعملاءعلىاطلاعلجميعالتحديثاتوالتغ

لتلوفاءباهمواعلاوةعلىذلك،تقومالبنوكأيضابتثقيفوتوعيةالعملاءمنمختلفشرائحالمجتمعلفهمحقوق

 .ولإلىالخدماتالمالية بسهولة وأمانزاماتهم،كماتسهلالبنوكالوص
 . خاتمة:5

قوم ا تعندمها، فلبنوك وسيلة لتعزيز أرباحيعتبر الوصول إلى غير المتعاملين مع ا

ج لنتائاتوفر والأعمال،ا بسبب نمو يتحسن أداؤها أيض وائتمانهاالبنوك بتوسيع ودائعها 

لنظر على ا ستساعد البنوك، كما بنوكا مفيداً حول كفاءة الدرسالمتحصل عليها في دراستنا 

نمية لأهميته ودوره في الت انظر لتحسين الشمول الماليفي الاستراتيجيات المختلفة 

 .الاقتصادية

 لي:ما ي على ضوء النتائج التي توصلت لها الدراسة يمكننا استنتاجاستنتاجات الدراسة: 1.5

عتمد تتكرة مالية وبنكية متنوعة ومبتسعى البنوك العمومية الجزائرية الى تقديم خدمات  -

جية لتكنولوية اعلى التقنيات الحديثة لتلبية مختلف حاجيات العملاء رغم عراقيل البنية التحت

 والمالية، ولا تزال أمامها طريق طويلة نحو تحديث القطاع البنكي والمالي.

لف راد بمختتسعى البنوك عينة الدراسة لتسهيل الوصول للخدمات المالية لكل الأف -

 المستويات الاجتماعية والدخلية وتوفير عدة قنوات للوصول.

وك ذه البنهرها يستخدم عملاء البنوك العمومية الجزائرية مختلف المنتجات المالية التي توف -

 كالتأمين والقروض ووسائل الدفع الرقمية.
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ي وصا التهخصبجميعفئاتتسعىبنوكعينةالبحثإلىاستحداثنظاميهدفإلىالوصولإلىمجتمعمتعلمماليا -

لها ميل لتكون مستبعدة ماليا كالمرأة وصغار السن،من خلال نشرالوعيعن 

 .طريقبرامجتوعويةحولالشمولالمالي التيتعدهابشكلدوريومستمر

اء سبةلإرسمنا توفرالبنوك العمومية الجزائرية والتي تمثل عينة البحثبيئةتشريعيةوقانونية -

 .والأنظمةالداعمة لمبادئهالشمولالمالي،من خلالاللوائح

 تقدمبنوكعينةالبحثخدماتومنتجاتماليةبسهولةوبتكلفةمناسبةوجودةعالية. -

ديثة، الح يؤديتطبيقالشمولالماليإلىتطويرخدماتومنتجاتماليةمختلفةتعتمد على التقنيات -

 .وتراعي احتياجات ومتطلبات مختلف الأفراد مثل الصيرفة الاسلامية

جه ط خارالمالي كذلك لدمج فئات للاقتصاد الرسمي والتي كانت تنشيؤدي تطبيق الشمول  -

 ما يساهم في إيرادات الدولة والقضاء على التسرب النقدي والسوق الموازية.

صا فقر خصوةواليشملالشمولالماليالنموالاقتصاديوالاجتماعيالمستدام،ممايقللمنمعدلاتالبطال -

 يرفعمستوىالمعيشة.في المناطق المحرومة،كما يحسنتوزيعالدخل،و
 توصيات الدراسة:2.5

ضرورةالاستفادةمنالتجاربالحديثةللدول والبنوك الكبيرة على مستوى العالم،  -

 .فيتعزيزالشمولالماليللفئاتالمختلفةمنخلالالتقنياتالحديثة

 .لعملاءلكبر حاجةإدارةالبنكللتركيزعلىالاهتمام بمسألة حماية المستهلك المالي وتوعية أ -

صل لتواةرفع الاهتمامبتسويقالخدماتالماليةعبرتطبيقات الهاتفالمحمول ومواقع اضرور -

الاجتماعي كالاهتمام بتوثيق الصفحات الرسمية للقضاء على الاحتيال 

 .وهذامايعززالشمولالمالي

 لاعتباراعين بضرورة الاهتمام بالترويج لمختلف المنتجات المالية بكل الوسائل، مع الأخذ  -

ن قط دوفالعملاء فمثلا موقع بنك الجزائر الخارجي له واجهة باللغة الفرنسية متطلبات 

 سواها.

 .لالماليلشموتقويةالعلاقةبينالبنوكوعموم الجمهوروفقلوائح وتشريعات بنك الجزائرلتعزيزا -
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