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 في جودة الخدمات المصرفية    وتأ ثيره  الشمول المال 

 بحث اس تطلاعي تحليلي لاراء عينة من القيادات الادارية العاملة في المصارف الاهلية في بغداد(   (

Financial inclusion and its impact on the quality of Bank services   

 (A sample survey of  administrative leaders working in civil banks in Baghdad ) 

 صباح محمد عبيد                          أ .د.قاسم نايف علوان                         الباحث /  

 الجامعة العراقية  -كلية الادارة والاقتصاد                      الجامعة العراقية  -كلية الادارة والاقتصاد                 

 2023/ 1/ 31   : النش تاريخ                                           2022/ 3/ 7   تاريخ القبول:         

 :   1المس تخلص 

في جودة الخدمات المالية  في المصارف الاهلية في مدينة  يهدف هذا البحث بشكل اساسي الى التعرف على مقدار تاثير الشمول المال بابعاده

، وتكمن مشكلة البحث في التساؤل الرئيسي الآتي : هللي يو للد تاثللير  لشللمول المللال في جللودة الخللدمات المصرللفية في المصللارف مجللال  بغداد

استبانة لجمع البيانات اللازمة والتي تعد مقياساً  لبحث ولغرض تحقيق هدف البحث تم اس تخدام المنهج الوصفي التحليلي وتم اعداد   البحث ؟

( من مجتمع البحث المكون من القيللادات Stephen Thompson، ولقد وزعت الاستبانة على عينة تم اخذها بشكل عشوائي وفقاً لمعادلة )

( ، ولاختبار فرضيات البحللث تم اعللود  وعللة مللن الاسللالي  133الادارية العاملة في المصارف الاهلية في  بغداد ، حيث بلغ حجم العينة )

توصي هذا البحث الى  وعة من ( . ، SMART PLS V.3.3.9( وبرنامج )SPSS.V.25الاحصائية والاعود على البرنامج الاحصائي )

  . في المصارف عينة البحثجودة الخدمات المصرفية له تأ ثير فاعي وجوهري في  بابعادهمتغير الشمول المال ان  الاس تنتا ات اهمها :

 الشمول المال ، جودة الخدمات المصرفية . الكلمات المفتاحية :

 : المقدمة  

يعد الشمول المال هيكل  لتنمية الاجوعية والاقتصادية وينص  تركيزه في اس تخدام مزيد من الاشخاص وحصولهم على الخدمات المصرللفية  

قللا  الرسمية ، ويرى المختصين في التنمية الاقتصادية في الس بعينات من القرن الماضي ان الشمول المال من الواج  ان يس تهدف " الفقللراء أ و 

(. ويللرى بعللب البللاحاين ان الظهللور الفعلللي الاول لمصللطل  5:    2021النصرللاوي ،  (الهرم " ويج  ان يس تخدم معظمها القللروض الصللغيرة  

الخللدمات الماليللة في  ( والللتي بحثللت موضللو Layshon and Thriftفي الراسة التي اعدها كل من )( 1993يعود الى العام )الشمول المال 

وتناولت الراسة تاثير اغلاق فر  في احد المصارف على وصول سكان المنطقة  لخدمات المصرفية فعلياً وكللذتا تاثيرهللا جنوب شرق انجلترا ، 

تعظللم منللافع وفوائللد تعزيللز الشملللول الماللللي في موا لل ة  (. يرتبلللل Layshon and Thrift,1993 : 223-224علللى مسلل توى المعيشللة )

المصرللفية  التحديات والعقب ات الاقتصادي ة والاجوعي ة والاسهام في ترسيلخ الاس تقرار الماللي والتنميلل ة المس تداملل ة ، وان تطويلللر الخدملل ات 

، ويللرى البنللر المركللزي العللماني ان تحسللين جللودة الخللدمات في الاسلل تعلام  تعزز من فرص وصول جمي ع فئ ات وشرائللل  اعتمللع اللى التمويلل ي

الصغيللللرة  الائوني من شللانا ان ققللق منافلل ع ةبيللللرة فـلل ا يتعلللللق وعلل دلات الشملللول المللال وتوويلل ف العماللل ة والنملللو بالنسبلل ة  لمشللوعات

(. ، ويعد تحسين الوصول والاس تخدام  لخدمات المالية من قبي كافة افراد اعتمع جللوهر الشللمول المللال 1،24:    2019والمتوسللطة )عبيد ،  

ة ولا بد ان يرافلق ذتا ضمان جودة هذه الخدمات وهو ما يمثي تحدي امام واضعللي الس ياسات  ، مما يتط ل  مللن المهتميللللن وذوي العلاقللـ

سللوم و تكل فلل ة دراس ة مقارن ة ، قياس ، واتخ اذ تدابيللر تستند الى ادللل ة واةللـة فـللـا يتعلللق مللودة الخدملل ات المصرللفية المقدمللـة ماللي الر 

ة في الخدم ات ، ووعي المس تهلك وفعالية أ لية التعويلب وكفاءة العاملين فضلللًا عللن خللدمات حمايلل ة المس تهللل ر والكفللالات الماليلل ة والشفافيلل 

( . ان الشمول المال يساعد على تعزيز الجودة في الخدمات المالية  80:  2019المنافس ة وعوامي اخرى غيللر ملموس ة كثقـة الزبون ) لفتا ، 

 
 بحث مس تي من رساله ماجس تير    1
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قللترض علللى المقدمة وتمثي الجودة جميع فوائد وتكاليف المنتج وغالبًا ما يتم الحكم عليها وفقًا لتوقعللات الللزبا ن ، علللى سللليي المثللال قللد قصللي الم

قرض من مؤسسة مالية ولكنا غير راضٍ عن مبلغ القرض أ و تاريخ اس تحقاقا أ و الوقت الذي يقضيا في عملية تقديم الطل  أ و جللودة الخدمللة 

( hasan & et.al,2017 : 15، من بين عوامي أ خرى ، وفي هذه الحالة سيتم تقيم جودة خدمة القرض على أ نا منخفب  من قبي الزبون )

 وهذا الجدل روا يؤكد او ينفي الور التفاعلي المتوقع بان الشمول المال يعزز جودة الخدمات المصرفية.. 

 : اولًا : منهجية البحث  

 :   مشكلة البحث  .1

( الحا ة الملحة  لشمول المال بسل  دوره الكبير في تطوير اعتمع من خلال تسهيي عملية تقللديم 2008لقد كشفت الازمة المالية العالمية عام )

الكاللير مللن المصللادر و العديللد مللن الللبرامج الخدمات المصرفية الى جميع فئات اعتمع عن طريق المصارف والمؤسسات المالية الاخللرى.، هنللا   

ويمكن صياغة مشللكلة البحللث  التدريلية التي وضعت من ا ي تقديم المشورة  لمؤسسات المالية حول ةيفية تحسين مس توى جودة الخدمات .

 في التساؤل الرئيسي الآتي : هي يو د تاثير  لشمول المال في جودة الخدمات المصرفية في المصارف مجال البحث ؟

 : اهداف البحث   .2

 يسعى هذا البحث لتحقيق جملة من ال هداف والتي يمكن ايجازها بالتال :        

 بيان مس توى وجود متغيرات البحث في المصارف مجال البحث ومس توى الاس تفادة منها في مجال التطبيق العملي .  . أ  

 بيان مقدار تاثير الشمول المال في جودة الخدمات المصرفية في المصارف مجال البحث .  . ب 

 تقديم عدد من المقترحات اللازمة للدراسات المس تقبلية . . ت 

 :  اهمية البحث  .3

ان البحث الحال محاولة لصياغة الاطار المعرفي  لكاير من القضايا المتعلقة وتغيرات البحث  ويمكن توضي  اهمية البحث من  

 : خلال التال

الشللمول المللال ، والمتغللير يجمع البحث الحال بين اثنين من المواضيع المهمللة في حقللي الادارة والاقتصللاد تمثلللت بالمتغللير المسلل تقي  . أ  

 . جودة الخدمات المصرفيةالتابع

العراقية وخاصة المصارف الاهلية يسهم هذا البحث في اثراء المكتبة العلمية العراقية التي تختص وواضيع ادارة الاعمال في المنظمات   . ب 

 . ، والسعي  لتواصي مع الجهود التي يبذلها الباحاين في رفد الموضوعات المتناولة من الناحية الفكرية والمعرفية

تشجيع القيادات الادارية العاملة في المصارف مجال البحث  لتعرف بأ همية متغيرات البحث والاس تفادة منها وايلللاء الزبللون اهللوم  . ت 

 باعتباره عنصر اساسي بالاضافة الى الارتقاء وس توى الخدمة المصرفية التي يقدمها المصرف

 : انموذج البحث الفرضي  .4
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 ( انموذج البحث الفرضي 1الشكل ) 

                                         

 فرضيات البحث :  .5

ذو دلالة معنوية  لشمول المال وابعاده  في جودة الخدمات المصرفية من و ة نظر   ( : "يو د تاثيرH1) الفرضية الرئيس ية الاولى 

 . " افراد عينة البحث

( : " يو د تاثير ذو دلالة معنوية لابعاد الشمول الملال مجتمعلة في جلودة الخلدمات المصرلفية في H2الفرضية الرئيس ية الثانية )

 المصارف عينة البحث".

 :مجتمع وعينة البحث .6

قي ، وكان مجتمع البحث القيادات الادارية ومعاونيهم ورؤساء الاقسام والوحدات الالدارية العللاملة في المصللارف الاتيللة )المصرللف الترللاري العللرا

مصرف الشق الاوس  العراقي للاستثمار ، المصرف الاهلي العراقي ، مصرف سللومر ، مصرللف الخللليج الترللاري ، مصرللف عللبر العللراق ، 

( فرد وتم اختيار منهم عينة عشوائية 203مصرف التنمية الول ، مصرف الثقة الول الاسلامي ( والعاملة في مدينة بغداد ، والبالغ عددهم )

 مجتمع البحث والعينة وةيفية احتسابها ( يوضح1( الجدول)Stephen Thompson( فرداً ولقد تم اختيار العينة وفقاً لمعادلة )133مقدارها )

 ثانياً : الاطار النظري     

  الشمول المال  .1

 مفهوم الشمول المال  . أ  

( الى ان مفهللوم الشللمول المللال وعلل   Malik and Yadavيمتلك الباحاون و ات نظر متعددة حول مفهوم الشمول المال ويرى كل مللن )

الوصول الشامي الى  وعة ةبلليرة مللن الخللدمات المصرللفية وبكلفللة مناسلل بة ولا تشللمي منترللات مصرللفية  سلل  بللي تشللمي ايضللا كل انللوا  

( . في حللين اوةللت اعموعللة الاستشللارية لمسللاعدة  Malik and Yadav , 2014:594الخدمات المالية الاخرى ماللي التللامين والاسللهم)

مكانية الوصول الفقراء ان الشمول المال يعني "   الحالة التي يكون فيها ال فراد والشكات ) بضمنهم ذوو الخي المنخفب والاصغر حجماً ( ، لهم ال

الللتي يللتم تقللديمها بطريقللة اللى  وعة كاملة من الخدمات المالية الرسمية عالية الجودة )المدفوعات والتحللويلات والمللدخرات والائللون والتللأ مين( ، 

 ( مجتمع وعينة البحث 1الجدول ) 

 تاريخ التاسيس  الموقع الجغرافي 

عدد  

الاس ورات  

 المستردة 

 ت  اسم المصرف  اعتمع حجم   احتساب العينة طريقة  

 . 1 المصرف التراري العراقي  17 11=133*(17/203) 10 1992 بغداد / شار  السعدون 

 . 2 مصرف الشق الاوس   51 33=133*(51/203) 20 1993 بغداد / عراصات الهندية 

 . 3 المصرف الاهلي العراقي  22 14=133*(22/203) 12 1995 بغداد / شار  السعدون 

 . 4 مصرف سومر  21 14=133*(21/203) 10 1999 الكرادة / ساحة التحرير 

 . 5 مصرف الخليج التراري  17 11=133*(17/203) 11 2000 بغداد / شار  السعدون 

الكرادة / مقابي بدالة  

 العلوية 
 . 6 مصرف عبر العراق  28 18=133*(28/203) 13 2006

 . 7 مصرف التنمية الول  30 21=133*(30/203) 17 2011 بغداد / عراصات الهندية 

 . 8 مصرف الثقة الاسلامي  17 11=133*(17/203) 9 2016 الكرادة / حي الوحدة 

 اعمو   203 133 102 
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 , CGAP And AMFمسؤولة ومس تدامة من قبي  وعة متنوعة من مقدمي الخدمات الذين يعملللون في بيئللة قانونيللة وتنظـيللة مناسلل بة")

2017 : 1.) 

ن و من خلال ما تقدم يبدو ان الشمول المال هو الحالة التي تتللوفر مللن خلالهللا الخللدمات الماليللة المتنوعللة ) المللدفوعات ، المللدخرات ، الائللو

ودة التامين ( وتسهيي الوصول اليها من قبي كافة فئات اعتمع أ فراد ومؤسسات ولاس يما فئات ذوي الخي المحدود والمستبعدين قسراً وتقدم م

عالية ، واسعار مناس بة واسلوب مريح  و التي تمر جميعها من خلال النظام المال الرسمي ، كذتا يتم توس يع نطللاق اسلل تخدام هللذه الخللدمات 

 من خلال تطبيق مناهج مبتكرة )التوعية والتثقيف المال ( بهدف تعزيز الرفاه المال والتنمية الاقتصادية والاجوعية 

 اهمية الشمول المال :  . ب 

(  Global Partnership for Financial Inclusion( ، حيث هدفت الجراءات )2021تزايدت الاهمية  لشمول المال في عام )

(GPFI( والرؤسللاء عموعللة العشللين )G20( الى التأ ةيللد علللى أ هميللة الشللمول المللال بشللكل أ كللبر بسللل  مللا صللاح  وباء )19 – 

COVID من تاثير ضار في جميع أ نحاء العالم ، و مع الاضطرابات الشديدة في ال نشطة الاقتصللادية والتهديللدات  لحيللاة الاجوعيللة  )

والاقتصادية ، لا س يما بالنس بة  لقطاعات الضعيفة ماي الشكات متناهية الصغر والصغيرة والمتوسطة ، والفقراء والمهاجرون والنساء من 

الن غيللاب (. G20&GPFI,2021:3) (COVID – 19هنا تتض  اهمية العلاقة بين الشمول المال والتحول الرقمي في عللالم مللا بعللد )

الشمول المال يؤدي الى اعود أ ولئر الموجودون في الاقتصللادات الناميللة علللى أ ليللات غللير رسميللة قصلللون مللن خلالهللا علللى القللروض 

والمدخرات ويقومون بحماية أ نفسهم من مخاطر ماي التدفقات النقديللة غللير المتكافئللة والخللي المللوسمي والاحتيا للات غللير المخططللة ماللي 

المرض بسل  نقص الوصول ، يضطر الفقراء ان يعتمدوا على المقرضين  لحصول على ائون وعدلات فائدة عاليللة ، ويسلل تخدمون بللدائي 

ماي الماش ية أ و الذه  كشكل من أ شكال الادخار ، وفي حالات الطوارئ غالبًا ما يضطرون اللى رهن ال صول.  يمكن أ ن يساهم غياب 

الشمول المال أ يضًا في تباطؤ النمو الاقتصادي واس تمرار عدم المساواة في الخي. وقللد أ در  قللادة  وعللة العشللين منللذ فللترة طللويلة أ ن 

 (.G20, 2013:7الشمول المال هو عنصر أ ساسي  لتنمية الاقتصادية المس تدامة و  أ نا يعزز نزاهة النظام المال العالمي والمحلي . )

 قياس الشمول المال  . ت 

 ويمكن قياس الشمول المال من خلال الابعاد التالية :  

 (.12:  2017)عجور،مدى الق درة عللى اس تخدام الخ دمات المالي ة المقدمة من خلال المؤسسات الرسمية  هوالوصول :  -

هو م دى اس تخدام الزبا ن  لخ دمات المالي ة التي تقدم من المؤسسات العللاملة في القطللا  المصرللفي )شللن  و بللن الاس تخدام :   -

 (.109: 2018لخضر، 

الطريقة التي تهللدف اللى جعللي ال فللراد أ كللا اسلل تعدادًا لالدارة أ مللوالهم ، والوصللول اللى تحقيللق أ هللدافهم الماليللة التثقيف المال : هو  -

 (.OECD,2020:35وكذتا تجن  الال اد المرتب  بالمشأكل المالية ، وبالنتيرة تحسين رفاههم المال )

" الجهود التي تبذلها المنظمات المعنية بهدف تعريف الزبون بحقوقللا عللن طريللق الصللدار تشلليعات تحمللي   ويقصد باحماية الزبون :   -

نذار  الزبون فردا كان أ و جماعة ، ووع  أآخر هي اتخاذ الالجراءات الوقائية التي تؤدي اللى منع خطر قادم أ و التقليي من حدوثا أ و ال

 (3:  2018)وس يلة وقرمية ، " من تسول له نفسا الالقدام عليا

 جودة الخدمات المصرفية   .2

 مفهوم جودة الخدمات المصرفية   . أ  

 قبي التطرق لمفهوم جودة الخدمات المصرفية لا بد من توضي  بعب المفاهم :        
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الاساس غير ملموسة ولا وتعرف الخدمات على انها " نشاط او منفعة يقدمها طرف الى طرف أآخر وتكون في مفهوم الخدمات :   -

 ( .16:  2009يترت  عليها اية ملكية ، فتقديم الخدمة قد يكون مرتبطاً ونتج مادي او لا يكون " ) الطائي والعلاق ، 

تعرف الخدمات المالية على انها " اية مساعدة او استشارة من شأ نها ان تسهي من عمي المس تفيد لتحقيق  مفهوم الخدمات المالية :   -

 (. 82:   2008اهدافا سواء كانت تلك المساعدة نشاطات محددة او نتائج لتفاعلات مالية مختلفة " ) البكري والرحومي ، 

 "أ نها حكم محسوس ، ناتج عن عملية تقيم حيث يقللارن الللزبا ن توقعللاتهم مللع الخدمللة الللتي يللرون أ نهللم تلقوهللا" اما جودة الخدمات المصرفية :

(Bhatt,2020:3 وكللذتا تم تعريفهللا علللى انهللا . )"  وعللة الخصللائص المملليزة  لخللدمات الماليللة القلل ادرة علللى مق ابللل ة احتي اجلل ات الللزبا ن 

رض ائهم، وتمثي تقييما شاملا ل داء المؤسسة، ودر ة تميزها مقارنة مع المؤسسات المنافسة آخللرون ،  "وتوقع اتهم، وتعمي على ال  2017)السعيد وأ

 :288.) 

الية من خلال ما تقدم يضع الباحث تعريفا لجودة الخدمات المصرفية وهي عملية التقيم الشامي من قبي الزبون  لخصائص التي تميز الخدمات الم

لوبللة لغللرض المقدمة له ، ومدى امتلا  العاملين في المنظمات المالية  لخبرة والكفاءة اللازمة وقدرة المنظمات على توفير وسللائي التكنولوجيللا المط

ا للات تحقيق الراحة  لزبا ن مع اعود مبدأ  الشفافية في التعامي واتاحة المعلومات اللازمللة عنللد تقللديم الخدمللة كل هللذا يللؤدي الى مقللابلة احتي 

 الزبا ن وتوقعاتهم وتحقيق رضاهم وينتج عنا ثقة متبادلة .

 اهمية جودة الخدمات المصرفية :  . ب 

 ( اهمية جودة الخدمات المصرفية كالآتي : 45:  2016( ،)عواطف،16:  2017بين كل من )ترةية،

نمللو مجللال الخدمللة : زادت اعللداد المؤسسللات التراريللة الللتي تقللوم علللى تقللديم الخللدمات ، مللالًا نصللف شركات الاعللمال التراريللة  -

 . الامريكية تتعلق انشطتها بالخدمات وان هذا النمو لا يزال مس تمراً 

أ زدياد المنافسة : ان الزيادة الكبيرة في عدد المؤسسات التي تقوم بتقديم الخدمللة ادى الى زيادة في حللدة المنافسللة ، لذا ان وجللود  -

 . الجودة في الخدمات لهذه المشاريع يوفر العديد من المزايا التنافس ية

فهم الزبا ن : ان الزبا ن يريدون معاملة جيدة ولا يفضلون المؤسسات التي تركز فق  علللى الخدمللة لذا لا يكفللي ان تقللدم خدمللة  -

 .ذات جودة وسعر معقول دون ان توفر معاملة جيدة وفهم افضي  لزبا ن

المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة : ان المؤسسات في الوقت الحال تهدف الى توس يع قاعدة زبا نها مللع الاحتفللاا بالحللاليين ومللن  -

 هنا تظهر أ همية جودة الخدمات لمساهمتها في تحقيق ذتا .   

 المصرفية : قياس جودة الخدمات   . ت 

 ويمكن توضي  اهم ابعاد جودة الخدمات المالية والتي سيتم تناولها في هذا البحث :       

هي امتلا  العاملين القدرات المهارات والمعرفللة والمعلومللات اللازمللة ل داء الخدمللة الماليللة بفاعليللة ووللا يللتلا  مللع رغبللات الكفاءة :  -

الزبا ن واحتيا اتهم مما يشعرهم بالرضا ، على سليي المثال ، يج  على وس ي  التأ مين تقديم أ فضللي نصلليحة ممكنللة  لزبللون المحتمللي 

ولللي يسلل تطيع تحقيللق ذتا ، هللو بحا للة اللى معرفللة  وعللة الخللدمات وليللا المهللارة لمطابقللة الخدمللة مللع احتيا للات الزبللون 

 (.Khan&et.al,2013:7الفعلية)

هي  وعة من الاختراعات والابتكارات التكنولوجية الحديثة والمس تخدمة في قطا  الخدمات المالية، وبضمنها  وعللة   التكنولوجيا: -

من البرامج الرقمية والتي تس تخدم في العمليات المالية  لمصارف ماي المعاملات مع الزبا ن وتحويللي ال مللوال وغيرهللا .، لقللد شللكل 

قطا  التكنولوجيا في القطا  المال خلال الس نوات القليلة الماضية ثورة في ال نظمة الماليللة ، حيللث نجحللت التكنولوجيللا في تقللديم 

دارة  حزمة متنوعة من الخدمات المالية تتضمن )المدفوعات والعملات الرقمية وتحويي ال موال ، وكذتا الالقراض والتمويي الجماعي وال



 

 

 

 ( بحث اس تطلاعي تحليلي لاراء عينة من القيادات الادارية العاملة في المصارف الاهلية في بغداد( في جودة الخدمات المصرفية   وتأ ثيره  الشمول المال 

  كانون الثاني  (29العدد)                                                          48                                                   دارية الا قتصادية و الا راسات  ال مجلة  

2023 

 
 

دخللال التغيلليرات مللن خلللال التوسللع في اعللود  الاوات بالالضافة اللى خدمات التأ مين( ، تسعى المصارف والمؤسسات الماليللة اللى ال

 (.16-14:  2021التكنولوجيا)ريان ،

مكانية وصول الزبا ن علللى مللدار السللاعة الراحة والسهولة :   - ويشير اللى موقع فرو  المصرف و ماةينات الصراف الآل ، ويشمي ال

طيلة أ يام ال س بو   ، وكذتا سهولة اس تخدام الزبون  لخدمات المالية وخاصة الخدمات الللتي تقللدم عللبر ماةينللات الصرللاف الآل 

ذا شعر الزبون أ ن الخدمات المالية والمصرفية الاللكترونية سهلة الاس تخدام س تعتبر المعللاملة خاليللة مللن  والخدمات الالكترونية ، فال

 (.376: 2021المتاع  وتحقق الرضا  لزبون )رياض ، 

تتمثي الشفافية في حق الزبا ن في الوصول الى البيانات والاطلا  على المعلومات وأ ليات صنع القللرارات ذات العلاقللة   الشفافية : -

، ووضع معايير أ خلاقية تسهم في كشف الفساد . تعتبر الشفافية من المفاهم التي تطبقها المنظمات بحثاً عن طرق النراح ، بالنظر 

لانها تساعد على قطع طريق الفساد الالداري ، ويساعد تطبيق مبدأ  الشفافية على ازالة الغمللوض حللول تفسللير ال نظمللة وا لللوا  ، 

 (.185: 2017كذتا تزيد الشفافية من مس تويات الثقة في المنظمات التي تقوم بتطبيقها )السليعي ، 

يشير الى اتساق ال داء وعرض الخدمة بشكل دقيق وايفللاء المنظمللة بوعودهللا ،  لموثوقيللة أ هميللة ةبلليرة بالنسلل بة لقطللا  الموثوقية :   -

الخدمات المالية والمصرفية ويصللب  مللزود الخدمللة الماليللة أ كللا موثوقيللة طالمللا يللتم تقللديم الخللدمات في كل مللرة بالطريقللة الصللحيحة 

 &Çırpınوالموثوقللة أ ي أ نللا لا يكفللي ان يللتم تقللديم خدمللة بدقللة لمللرة واحللدة فقلل  ، بللي يجلل  تحويلهللا الى نملل  موثللوق)

Sarıca,2014: 210.) 

 ثالثاً  الاطار العملي  لبحث : تحليي ومناقشة نتائج البحث 

 تقيم جودة ومطابقة المقاييس المس تخدمة في البحث  .1

 جودة ومطابقة أ س ئلة متغير الشمول المال   قيم ت  . أ  

الفاةرونباخ ل س ئلة  2يبين الجدول ) التش بعات الخارجية ومعامي  ابعاد اساس ية والمؤلفة من     متغير الشمول المال (  والذي يتكون من اربعة 

 ( فقرة , اذ سيتم اختبار الانموذج ضمن المؤشرات التالية : 20)

ذ  الشمول المال( لمتغير CR) Composite Reliabilityقم الثبات المرة   (2يوضح الجدول ) - ، والتي جميعها ضمن الحدود المقبللولة ال

،  وهو مؤشر جيد ويدل على ثبات المقياس، اذ اوهرت نتائج وجود ثبات عال ل بعاد مقيللاس متغللير (0.908  –0.884تراوحت بين )

   الشمول المال

ذ تراوحت نتائجهما بين ) - و هذا يدل على ان معامي (  0.70(، يتض  انها اكبر من )0.873  –0.835ومن خلال قـة معامي أ لفاةرونباخ ال

 الصدق والثبات ل داة القياس تتمتع بدر ةٍ مرتفعا من الثبات  .

( هي قريبللة الى اكللبر مللن الشلمول الملالل س ئلة المقياس لمتغير ) Outer Loadings (OL)يظهر من خلال قم التش بعات الخارجية  -

، ممللا يللدل علللى أ ن البيللانات الخاصللة (0.874  –0.609بللين ), اذ تراوحت قم التش بع الخللار    (0.70الحدود النيا المقبولة والبالغة )

تتصف بالثبات والموثوقية وهي ملائمة لالجراء التحليلات الالحصائية اللاحقة , فجميعها تجاوزت القم المعنوية  لتش بع الشمول المال وتغير 

( ولكونهللا معنويللة  وعنللد حللذفها و للد 0.70وهو مؤشر جيد . اذ تجدر الاشارة هنا الى ان بعب الاس ئلة كانللت تشللعباتها اقللي مللن )

 الباحث انها لا تؤثر على صدق الانموذج  وبناء على هذه النتيرة تم ابقائها عليها ضمن الانموذج. 

ذ تراوحللت بللين   الشلمول الملال( لمتغللير AVE(  قللم متوسلل  التبللاين المسلل تخلص )2يللوضح الجللدول ) - اذ يتضلل  ان جميعهللا مقبللولة ال

بعاد وهو موشر جيد.0.50( وهي اكبر من القـة )0.664 –0.608)  ( اذ تدل جميعا على الصدق التقاربي لل 
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 ( المؤشرات الاحصائية لمتغير الشمول المال2 دول ) 

 

 أ لفاةرونباخ الخطاء المعياري  التش بعات الاس ئلة  الابعاد 

الثبات  

 المرة 

CR 

متوس  التباين  

 المس تخلص

(AVE) 

 الوصول

 

Q1 0.740 0.052 

0.835 0.884 0.608 

Q2 0.874 0.026 

Q3 0.609 0.081 

Q4 0.799 0.038 

Q5 0.847 0.022 

 الاس تخدام

 

W1 0.757 0.043 

0.872 0.908 0.664 

W2 0.816 0.041 

W3 0.858 0.029 

W4 0.866 0.030 

W5 0.770 0.039 

 التثقيف المال

 

R1 0.860 0.033 

0.872 0.908 0.663 

R2 0.803 0.032 

R3 0.863 0.024 

R4 0.792 0.041 

R5 0.750 0.058 

 حماية الزبون 

A1 0.795 0.030 

0.873 0.907 0.662 

A2 0.820 0.028 

A3 0.811 0.031 

A4 0.807 0.045 

A5 0.837 0.037 

 SmartPls V.3.3.9المصدر: برنامج           

 Quality of Financial Service  (QFS )تقيم جودة ومطابقة أ س ئلة المتغير جودة الخدمات المالية   . ب 

الفاةرونباخ ل س ئلة  3يبين الجدول ) التش بعات الخارجية ومعامي  ابعاد    ( QFSمتغير جودة الخدمات المصرفية  ) (  والذي يتكون من خمسة 

 ( فقرة, اذ سيتم اختبار الانموذج ضمن المؤشرات التالية :25اساس ية والمؤلفة من ) 

ذ تراوحت    ( QFSجودة الخدمات المصرفية  ) ( لمتغير  CR) الثبات المرة   قم    (3يوضح الجدول ) - ، والتي جمعها ضمن الحدود المقبولة ال

جودة الخدمات المصرفية   ،  هو مؤشر جيد ، اذ اوهرت نتائج وجود ثبات عال ل س ئلة مقياس البحث لمتغير  (0.909  –0.848بين )

 (QFS )    
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نتائجهما بين) - أ لفاةرونباخ تراوحت  و هذا يدل على ان  (  0.70(، يتض  انها اكبر من )0.874  –0.777اوهرت النتائج ان قـة معامي 

 معامي الصدق والثبات ل داة القياس تتمتع بدر ةٍ عالية من القبول والثبات.

 – 0.716بين )تراوحت قـها  ( اذ (QFSجودة الخدمات المصرفية  )يظهر من خلال قم التش بعات الخارجية ل س ئلة المقياس لمتغير ) -

تتصف بالثبات والموثوقية وهي ملائمللة لالجللراء التحللليلات  ( QFSجودة الخدمات المصرفية  )، مما يدل على أ ن أ س ئلة متغير  (0.862

 الالحصائية اللاحقة.

ذ   (QFSجودة الخدمات المصرفية  )( لمتغير AVE(  قم متوس  التباين المس تخلص )3يوضح الجدول ) - اذ يتض  ان جميعها مقبللولة ال

بعاد وهو موشر جيد.0.50( وهي اكبر من  القـة )0.667 –0.528تراوحت بين )  ( اذ تدل جميعا على الصدق التقاربي لل 

 ( QFS( المؤشرات الاحصائية لمتغير جودة الخدمات المصرفية  )3الجدول )

 أ لفاةرونباخ الخطاء المعياري  التش بعات الاس ئلة  الابعاد 
 الثبات المرة 

CR 

متوس   

التباين 

 المس تخلص

(AVE) 

 الكفاءة

C1 0.616 0.088 

0.838 0.886 0.612 

C2 0.776 0.054 

C3 0.852 0.031 

C4 0.821 0.035 

C5 0.824 0.040 

التكنولوجي 

 ا

 

V1 0.729 0.051 

0.835 0.884 0.607 

V2 0.723 0.065 

V3 0.907 0.020 

V4 0.719 0.048 

V5 0.801 0.028 

الراحة  

 والسهولة

 

B1 0.869 0.020 

0.874 0.909 0.667 

B2 0.754 0.060 

B3 0.747 0.056 

B4 0.866 0.023 

B5 0.838 0.030 

 الشفافية 

 

N1 0.708 0.051 

0.777 0.848 0.528 

N2 0.689 0.087 

N3 0.754 0.044 

N4 0.723 0.052 

N5 0.757 0.053 

 الموثوقية 

H1 0.829 0.038 

0.841 0.887 0.612 H2 0.836 0.031 

H3 0.747 0.056 
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H4 0.766 0.054 

H5 0.727 0.053 

 SmartPls V.3.3.9برنامج  المصدر:  

(  3.740بوس  حسابي )   )الشمول المال  ) كانت عند المتغيراوهرت النتائج الاحصائية ان اعلى قـة  التحليي الاحصائي  لمتغيرات :  .2

بلغت نس بة توفر المتغير في المصارف المبحوثا  و  (  17.433لها )  معامي الاختلاف ، اذ بلغ  (0.652ووس توى جيد وبانحراف معياري  ) 

 .النسلية بالمس توى الاول من حيث الاهميةاذ  اءت هذه المتغير%( 25.2( اما حجم الفجوة فقد بلغ )74.8بصورة عامة )%

( ووس توى جيد وبانحراف معيللاري 3.670بوس  حسابي )(   (QFSجودة الخدمات المصرفية  )اما أ قي قـة فقد  اءت عند متغير )

( امللا حجللم 73.4( اذ بلغت نس بة توفر المتغير في المصارف المبحوثا بصورة عامة )%15.995(، اذ بلغ معامي الاختلاف لها )0.587)

 % ( اذ  اءت هذه المتغير بالمس توى الثاني من حيث الاهمية النسلية.26.6الفجوة فقد بلغ )

كانت اغل  ا ابات العينة متفقة حللول هللذا    اء بالترتي  الاول من حيث متغيرات البحث اذ(  الشمول المالمتغير )يتض  ان  

 (4المتغير قياسا بالمتغير الاخر، كما موضح في الجدول )

 متغيرات البحث   ( خلاصة ابعاد 4 دول ) 

 متغيرات البحث  ت 
الوس   

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

معامي  

 الاختلاف 

نس بة  

 التوفر 
 حجم الفجوة 

ترتي   

 المتغيرات 

 1 25.2 74.8 17.433 0.652 3.740 الشمول المال  1

2 
  جودة الخدمات المصرفية 

(QFS) 
3.670 0.587 15.995 73.4 26.6 2 

 SPSS V.25: برنامج المصدر

 ( QFSالمصرفية  ) اختبار الفرضيات بين ابعاد الشمول المال في جودة الخدمات   .3

يشير ( (QFSيو د تأ ثير ذو دلالة معنوية لمتغير الشمول المال في جودة الخدمات المصرفية  ) ) ختبار الفرضية الاولى : التي مفادها . أ  

 (.QFS(  المؤشرات الالحصائية لاختبار الفرضيات بين متغير الشمول المال في جودة الخدمات المصرفية  )2( والشكل)5الجدول )

( 0.05( عنللد مسلل توى دلالة )1.984( الجدوليللة البالغللة )t( . وهي اكبر من القـة )31.511( المحسوبة للانموذج المقدر)tحققت قـة ) -

يو د تأ ثير ذو دلالة  وفي ضوء هذه النتيرة نقبي الفرضية والتي مفادها )  الشمول المال لمتغير  وهذا يشير الى ثبوت معنوية الميي الحدي

%( وهذا ممللا يللدل 95%( أ ي بدر ة ثقة )5عند مس توى دلالة ) ((QFSمعنوية لمتغير الشمول المال في جودة الخدمات المصرفية  )

 .(QFSجودة الخدمات المصرفية  )له تأ ثير فاعي وجوهري في الشمول المال على ان متغير 

وقللدار الشلمول الملال (  وهذا يشللير الى ان زيادة متغللير   0.852بلغ )الشمول المال    اشارت النتائج ان قـة معامي الميي الحدي لمتغير -

 %(. 85( بنس بة ) (QFSجودة الخدمات المصرفية  )وحدة واحدة س يؤدي الى زيادة في )

 ( وهو مؤشر جيد0.35( وهي اكبر من )2.655اذ سجي ماقـتا ) ةبيراً كان الشمول المال لمتغير  ( 2fبينت النتائج ان حجم التأ ثير)  -

قادر على تفسير ما نسلتا )   متغير الشمول المال( بان    0.724البالغة )Adjusted  (²R  )يتض  من خلال قـة معامي التحديد المصح  -

%( فتابعة الى متغيرات اخرى غير  28اما النس بة الباقية ) (( QFS) جودة الخدمات المصرفية  )%( من التغيرات التي تطرأ  على    72

 داخلة في انموذج البحث. 
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( وهي اكبر من الصفر وعليا فللالن النمللوذج  0.326بلغ ما قـتا )  الشمول المال, ( لمتغير 2Qاوهرت النتائج ان مؤشر العلاقة التنبؤية  ) -

 ذو صله تنبؤية

( وتشير الى عدم وجود مشكلة التعدد الخطي 5( وهي اقي من )1( قد حققت ماقـتا )VIFاوهرت النتائج ان معامي تضخم التباين ) -

 بين الابعاد.

 ( QFS( المؤشرات الالحصائية بين الشمول المال في جودة الخدمات المصرفية  ) 5 دول ) 

الشمول  

 المال 

Β T P Values 
 حجم الاثر 

2f 
 R)2( قوة الاثر 

Adjusted 

 (2R ) 
Q² VIF 

 1 0.326 0.724 0.726 ةبيره  2.655 0.000 31.511 0.852

 1.984الجدولية =   tقـة  

 102حجم العينة = 

 
 ( QFS( تأ ثير بين الشمول المال في جودة الخدمات المصرفية  ) 2شكل ) 

 SmartPls V.3.3.9المصدر: برنامج           

يو د تأ ثير ذو دلالة معنوية  لابعاد الشمول المال مجتمعة في جودة الخدمات المصرفية   : التي مفادها  )  اختبار الفرضية الثانية  . ب 

 (QFS ) ) ( المؤشرات الالحصائية بين ابعاد  3( و شكل )6اذ يوضح الجدول )   الشمول المال في جودة الخدمات المصرفية

 (QFS )   :وكما يلي 

 ,3.318(  والبالغة قـهللا )   حماية الزبون الاس تخدام,, الوصولبان الابعاد)   المالالشمول (  ل بعاد tيتلين  من خلال قم اختبار ) -

( وهللذا يشللير الى ثبللوت معنويللة الميللي الحللدي لابعللاد  1.984( الجدوليللة البالغللة )t( على التوال, هي اكبر مللن قـللة )2.271 , 2.065

( المحسللوبة له t( فيتلللين مللن خلللال قللم )التثقيلف الملال(   , اما الابعاد الاخرى والمتمثلة  ببعد ))الوصول, الاس تخدام, حماية الزبون

التثقيلف وهذا يشير الى عللدم ثبللوت معنويللة الميللي الحللدي لبعللد ) (1.984)  ( الجدولية البالغةt( انها اصغر من قـة )1.041والبالغة )

 ( المال

وقللدار وحللدة واحللدة سلل يؤدي الى الوصلول ( بان زيادة بعللد   0.269البالغة )  الوصوليتلين من خلال قـة معامي الميي الحدي لبعد     -

 %(. 26( بنس بة )(QFSجودة الخدمات المصرفية  )زيادة في )

( بان زيادة بعد  وقدار وحدة واحدة س يؤدي الى زيادة في  0.245البالغة ) الاس تخداميتض  من خلال قـة معامي الميي الحدي لبعد  -

 %(.24( بنس بة ) (QFSجودة الخدمات المصرفية  ))
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وقدار وحدة واحدة سلل يؤدي حماية الزبون ( بان زيادة بعد  0.290البالغة )حماية الزبون  يظهر من خلال قـة معامي الميي الحدي لبعد   -

 %(.29( بنس بة ) (QFSجودة الخدمات المصرفية  )الى زيادة في )

قادر علللى تفسللير مللا نسلللتا  الشمول المال ابعاد( بان  0.718البالغة )Adjusted (²R )يتلين من خلال قـة معامي التحديد المصح  -

%( فتابعة الى متغيرات اخرى غير  29اما النس بة الباقية )(( QFS) جودة الخدمات المصرفية  )%( من التغيرات التي تطرأ  على   71)

 داخلة في انموذج البحث. 

  ( وهي اكبر من الصفر وعلية فالن ال نموذج صلة تنبؤية 0.327( بلغت ما قـتا )2Qبينت النتائج ان مؤشر العلاقة التنبؤية  ) -

( 5( على التوال وهي اقي من )2.251, 1.969, 1.229, 3.640( قد حققت ماقـتا ) (VIFاوهرت النتائج ان معامي تضخم التباين  -

 وتشير الى عدم وجود مشكلة التعدد الخطي بين الابعاد.

 ( QFS( المؤشرات الالحصائية بين ابعاد الشمول المال معاً في جودة الخدمات المصرفية  ) 6 دول ) 

ابعاد الشمول  

 المال 
Β T P Values 

 حجم الاثر 
2f 

)2(R 
Adjusted 

 )2R ( 
Q² 

 0.073 0.001 3.052 0.269 الوصول 

0.729 0.718 0.327 
 0.042 0.039 2.116 0.245 الاس تخدام 

 0.018 0.299 1.039 0.147 التثقيف المال 

 0.138 0.024 2.124 0.290 حماية الزبون 

 1.984الجدولية =   tقـة  

 102حجم العينة = 

 SmartPls V.3.3.9المصدر: برنامج 

 

 ( QFS( تأ ثير ابعاد الشمول المال في  جودة الخدمات المصرفية  ) 3شكل ) 
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   SmartPls V.3.3.9المصدر: برنامج  

 

 

  رابعاً : الاس تنتا ات والتوصيات :  

 الاس تنتا ات :  .1

( الاهم اذ كانت اغل  ا ابات العينللة متفقللة حللوله وهللذا الشمول المالان متغير )اوهرت نتائج البحث في المصارف عينة البحث  . أ  

يوكد ان المصارف المبحوثة تمتلك وسائي تسهي مللن وصللول الزبللون الى خللدماتها المصرللفية واسلل تخدامها وتعمللد الى حمايللة حقللوق 

، ومسلل توى الارتفلل ا  كان بالنظللر لملل ا جلل اءت بلل ا ن تلل ائج الاحصللاءات الوصلل فية للابعلل اد  ح س   ا اب ات افلراد العين ةزبا نها  

 الفرعي ة  لشمول المال

 للاء في المرتبللة الثانيللة مللن حيللث متغلليرات  (جودة الخللدمات المصرللفيةان متغير )اوهرت نتائج البحث في المصارف عينة البحث  . ب 

حقق مس توى اهمية مرتفع الى حد ما وهذا يوكد ان المصارف المبحوثة تمتلك عللاملين ليهللم الكفللاءة اللازمللة لتقللديم   البحث حيث

الخدمات وتوفر مس توى مقبول من الشفافية في التعامي مع زبا نها وتعمد الى خلق ثقة متبادلة معهم يساعدهم على الشعور بالراحة 

، ومس توى الارتف ا  كان بالنظر لم ا ج اءت ب ا  ح س   ا اب ات افلراد العين ةويسهي من عملية حصولهم على الخدمات المطلوبة 

 ن ت ائج الاحصاءات الوص فية للابع اد الفرعي ة لجودة الخدمات المصرفية 

اوهرت النتائج ان هنا  تاثير بين متغير الشمول المال في متغير جللودة الخللدمات المصرللفية و ان متغللير الشللمول المللال قللادر علللى  . ت 

%( فتابعللة الى 28امللا النسلل بة الباقيللة ) (QFS)%( من التغيرات التي تطرأ  على جودة الخللدمات المصرللفية 72تفسير ما نسلتا )

متغيرات اخرى غير داخلة في انموذج البحث ، وهللذا ممللا يللدل علللى ان متغللير الشللمول المللال له تللأ ثير فاعللي وجللوهري في جللودة 

 .(QFS)  الخدمات المصرفية

بينت نتائج التاثير بين ابعاد الشمول المال مجتمعة في متغير جودة الخدمات المصرفية بان ابعاد )الوصول, الاس تخدام, حماية الزبون(  . ث 

ثلت لها معنوية الميي الحدي و اء بعد حماية الزبون بالمرتبة الاولى من حيث الاثر وهذا يدل على ان ادارة المصللارف تللول هللذا 

البعد الاهوم الكافي وتوفر حماية الى زبا نها من خلال اعود وسائي امان متطورة بالشكل الذي قفظ خصوصية وسرية بيللانات 

الزبا ن وحمايتها من الاختراق من ا ي اضللفاء الثقللة علللى المعللاملات الللتي تللتم عللبر شلل بكة الانترنللت والللتي تكللون وسللائي الفللع 

الالكترونية طرفاً فيها و اء بالمرتبة الثانية بعللد الوصللول امللا بعللد الاسلل تخدام فقللد  للاء في المرتبللة الثالثللة ، امللا البعللد الرابللع وهللو 

)التثقيف المال( يشير الى عدم ثبوت معنوية الميي الحللدي له ، وهللذا يللوضح وجللود تاثللير ذو دلالة معنويللة بللين ابعللاد )الوصللول, 

 .الاس تخدام, حماية الزبون( في جودة الخدمات المصرفية وان بعد التثقيف المال ليس له تاثير

   : التوصيات .2

 تعزيز  ود ادارة المصارف والاهوم اكا بالشمول المال والوصول الى شرقة اوسع من الزبا ن واتاحة الخدمات المصرفية المتنوعة لهم . أ  

وان تعمد الى التثقيف والتوعية حول اهمية امتلا  اكبر شرقة ممكنة من شرا  اعتمع لحسابات وان تتلقى الخدمات المالية المتنوعة  

وكذتا ضمان حقوق الزبا ن بطريقة تجعلهم يشعرون بالثقة ، لان هذا ينعكس على تحسين جودة خدماتها وينعكس على رفع المس توى 

  الاقتصادي  لبلد 

ضرورة الاهوم مودة الخدمات المصرفية من قبي ادارة المصارف وتعزيز دورها وارضاء الزبا ن عبر امتلا  الممكنللات الللتي تملليز الخدمللة  . ب 

المالية في المصارف ، وذتا من خلال امتلا  عاملين ليهللم كفللاءة عاليللة في الاداء وتللوفير وسللائي تكنولوجيللا متطللورة واسلل تخدامها في 

 . تقديم الخدمات مما يوفر الراحة  لزبا ن وكذتا توفر المصارف شفافية عالية مما يخلق ثقة متبادلة مع الزبا ن وشعورهم بالامان والرضا
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لمال عند دراسة تاثير ابعاد الشمول المال مجتمعة تبين عدم وجود دور لبعد التثقيف المال لذا على ادارة المصارف ان تعي اهمية التثقيف ا . ت 

لكونا مهم  داً في توعية الزبا ن عن طبيعة واهمية الخدمات المالية وعن اخر التحديثات والتطورات الللتي تحللدث في هللذا اعللال ) مللن 

ادوات ووسائي تكنولوجيا ومن خدمات الكترونية مس تحدثة وغيرها ( لان ذتا يزيد من اقبللال الللزبا ن وتعللاملهم مللع المصللارف ويعللزز 

 . الثقة ما بين الزبون والمصرف

اهوم المصارف بخلق فرص  ديدة عن طريق اس تهداف شرا  اعتمع كافة وخاصة الطبقة الفقيرة والمحرومللة مللن الخللدمات الماليللة وان لا  . ث 

تقتصر فق  على مووفي الولة وعمليات التوطين المس تمر وذتا لكون الشمول المال يس تهدف بشكل رئيسيلل تمكللين شرا  اعتمللع كافللة 

 . من الوصول الى الخدمات المالية وتمكينها من اقامة مشاريعها الخاصة بالشكل الذي يرفع مس توى المعيشة

 ايلاء البحث والتطوير اهوم اكبر لغرض رفع الجودة في تقديم الخدمات المالية والعمي على اجراء تحديثات بصورة مس تمرة وا يتواة  مللع . ج 

 . التطورات الحاصلة في هذا اعال

 المصادر :

 المصادر العربية . أ  

 . ( " تسويق الخدمات المالية " ، اثراء  لنش والتوزيع ، مكتبة الجامعة ، الشارقة2008، احمد ) البكري ، ثامر و الرحومي −

( " أ ثر تطبيق الشفافية الادارية في الحد من الفساد الاداري في الشكات الماليللة السللعودية" 2017السليعي ، فلاح بن فرج ، ) −

آذار(  1،  37، اعلة العربية للادارة ، مج   . 2017، مارس )أ

عادة التأ مين أ م 2017السعيد ، بريكة وأآخرون ) − ( ، " أ ثر جودة الخدمة التأ مينية على رضا الزبون بالشكة الجزا رية  لتأ مين وال

 . 2017،  1،اعلد  04البواقي " ، مجلة دراسات اقتصادية / العدد رقم: 

 ( " ادارة عمليات الخدمة " ، دار اليازوري العلمية  لنش والتوزيع ، الاردن ، عمان .2009الطائي ، حميد و العلاق ، بشير ) −

دراسللة تحليليللة لعينللة مللن  –( اثللر الشللمول المللال في السلل يولة والربحيللة المصرللفية 2021النصراوي ، محمللد عبللد الامللير حسللن ) −

 . , رسالة ماجس تير غير منشورة ،  امعة ةربلاء , كلية الادارة والاقتصاد2019-2011المصارف الترارية العراقية  لمدة 

" ،  -دراسة ميدانية على عينة من متعاملي البنو  -( ، " دور جودة الخدمة المصرفية في تحقيق رضا الزبون 2017ترةية ، بشير ) −

 . قسم علوم التس يير، الجزا ر –رسالة ماجس تير غير منشورة  ، كلية العلوم الاقتصادية والترارية وعلوم التس يير 

( "دور جودة خدمات ماةينات الصراف الآل في التزام العميي" ، اعلة العلمية للاقتصاد والترارة 2021رياض ، حسام محمد ، ) −

 . ، مصر 51، اعلد  04، العدد 

 –(  " دور التكنولوجيا المالية في تحسين أ داء البنو  الترارية دراسة حالة عينة مللن الللوكالات البنكيللة 2021ريان، بوس باطة ، ) −

 .كلية العلوم الاقتصادية والعلوم الترارية وعلوم التس يير -"،رسالة ماجس تير ،  امعة العربي بن مهيدي، أ م البواقي -أ م البواقي

تعزيز الشمول المال في جمهورية مصرلل  -( " اهمية الشمول المال في تحقيق التنمية 2018شن  ، صورية و بن لخضر، السعيد ، ) −

 . 129-104، ص: 02، العدد: 03العربية " ، مجلة البحوث في العلوم المالية والمحاس بة ، اعلد:

( ، " أ ثر الخدمات المالية الاسلامية على الشمول المال في الول العربية " ، صندوق النقد العربي 2019عبيد ، رامي يوسف ، ) −

 .، أ مانة مجلس محافظي المصارف المركزية ومؤسسات النقد العربية
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 -( ، " دور الاش ول المال لى المصارف الوطنية في تحقيق المسلل ئولية الاجوعيللة تجللاه العملللاء 2017عجور ، حنين محمد بدر ) −

غللللللللللللللللللزة ، شللؤون البحللث العلمللي  –دراسة حالة  البنو  الاسلامية العاملة في قطا  غللزة " ، الج امعللللللللللللة الاسلللامية 

دارة أ علللللللم ال  . والراسات العليا ، ك لي ة التج ارة ، ماجلللللس تير ال

 دراسة حللالة الشللكة الوطنيللة  لتللأ مين –( ، " دور الابتكار التسويقي في تحسين جودة الخدمة التامينية 2016عواطف،عبيد ) −

SSA " كلية العلوم الاقتصلل ادية  –بسكرة  –" ، رسالة ماجس تير غير منشورة ، ج امعة مح مد خيضللر  –وكالة ب" بسكرة ،

 . والترارية وعلوم التس يير، قسم علوم التس يير ، الجزا ر

المعهللد  -، نظام المدفوعات العراقي ودوره في تعزيز الشمول المال ، رسالة دبلللوم عللال /  امعللة بغللداد   2019لفتا ، محمد طارق   −

 . ق سـم الراسات المالية -العال للدراسات المحاسلية والمالية 

 –( ، " دور الهيئللات الرسميللة في حمايللة مسلل تهلك الخللدمات المصرللفية الاللكترونيللة 2018وسلل يلة ، سلللتي و قرميللة ، دوفي  ) −

ملليلة ، الملتقللى الللوطني الثالللث حللول المسلل تهلك   –" ، المركللز الجللامعي عبللد الحفلليظ بللو الصللوف    -الامارات والسعودية انموذ اً 

 . والاقتصاد الرقمي : ضرورة الانتقال وتحديات الحماية
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