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 الملخص  
شهدت البنوك التجارية الجزائرية في الآونة الأختَة إىتمام ملحوظ لمحاولة تفهم إحتياجات الزبائن 
ومبرات تصرفاتهم والتنبؤ بها قدر الإمكان من أجل خلق ولاء وىذا ما دعى بالكثتَ من الإخصائيتُ والدمارستُ 

الإستعانة بالعلوم التي تساعد على تطوير الخدمة  البنكية من أجل التأثتَ في حاجات ورغبات الزبائن وكسب إلذ 
 ولائهم .

البنوك التجارية العامة على الاستبيان الذي تم توزيعو على الزبائن  في حتُ اعتدنا في الجانب التطبيقي
وتضمن الاستبيان لزورين أساستُ يقيسان متغتَات الدراسة، وعند استًجاع الاستبيانات ثم تفريغو وبرليل  والخاصة

. ثم بالاعتماد على الاختبارات الإحصائية اللبزمة -SPSS-v28بياناتو بالاستعانة على برنامج الاحصائي
ة وتفستَىا توصلنا إلذ أن: مستوى ثقة ومن خلبل برليل إجابات الأفراد العين للئجابة على إشكالية الدراسة،

الزبائن من حيث )الإحسان، النزاىة، القدرة، القيم الدشتًكة، الاتصال، الجودة( في البنوك التجارية العامة والخاصة 
ىو بدرجة عالية يدكن القول بشكل عام أن مستوى ثقة الزبائن في البنوك التجارية العامة والخاصة يعتمد على 

 .لعوامللرموعة من ا

Summary 
Algerian commercial banks have recently witnessed a remarkable interest in 

trying to understand the needs of customers and the justifications for their 
behavior and predict them as much as possible in order to create loyalty. 

Whereas, in the applied side, we used to use the questionnaire that was 
distributed to customers, public and private commercial banks. The questionnaire 
included two main axes that measure the variables of the study, and when 
retrieving the questionnaires, then emptying and analyzing its data with the help 
of the statistical program SPSS-v28-. Then, by relying on the necessary statistical 
tests to answer the problem of the study, and by analyzing and interpreting the 
answers of the sample individuals, we concluded that: The level of customer 
confidence in terms of (benevolence, integrity, ability, common values, 
communication, quality) in public and private commercial banks is highly 
Generally speaking, the level of customer confidence in public and private 
commercial banks depends on a number of factors.
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ــــقدمــــــــةـــمـ  
في لرتمعات اليوم،  تعد البنوك من أىم الأدوات الدالية  في تسيتَ الحياة الإقتصادية  والإجتماعية   

فالأنشطة التجارية والصناعية والزراعية والخدمية لا يدكن لشارستها في عصرنا اليوم دون وجود ىذه الدؤسسات التي 
ألقى على عاتقها إستقبال الأموال وحفظها وتنميتها وإستثمارىا وبسويل ما  ما يحتاج إليها وبث الأمن والطمأنينة 

 تهم فيها وراحتهم للتعامل معهم .لدى الأفراد والدنظمات لثق

تعتبر البنوك التجارية من أىم الدؤسسات الدالية في أي دولة ، فهي تأتي في الدرجة الثانية بعد البنك   
 الدركزي من حيث ترأس قمة النظام الدصرفي، كما أن النمو والتقدم مقرونتُ بالبنوك التجارية .

من خلبل مدخل للبنوك التجارية من التعريف والنشأة وىذا ما سنحاول مناقشة في ىذا الفصل    
والأهمية ، وكذلك وظائفها وأىدافها وخصائصها في الدبحث الثاني ، أما في الدبحث الثالث يتم التطرق فيو للبنوك 

 العامة والخاصة من ناحية التعريف والخصائص والأىداف لكل منها . 

يا التي بذلب إىتمام إدراك البنوك ونظرا لأهميتها سواء يعتبر تطور الخدمة البنكية من أىم القضا   
بالنسبة للبنك أو الزبون أو كليهما، فهي تعتبر أداة فعالة لتحقيق التحستُ الدستمر لجميع أوجو عمليات الخدمة 
البنكية، حيث تسعى البنوك، إلذ جذب أكبر قدر لشكن من الزبائن وذلك من خلبل الإستجابة إلذ حاجاتهم 

تهم عن طريق تطوير الخدمات البنكية بإعتبار أن ىذا الأختَ تتغتَ تفصيلبتو وبزتلف بإختلبف إدراك وقناعتو ورغبا
ىو أساس قرارات البنوك بدستويات التطوير في الخدمات البنكية الدقدمة وىو يتطلب الوقوف على مبدأ أن الزبون 

 التجارية .

شهدت البنوك التجارية الجزائرية في الآونة الأختَة إىتمام ملحوظ لمحاولة تفهم إحتياجات الزبائن   
ومبرات تصرفاتهم والتنبؤ بها قدر الإمكان من أجل خلق ولاء وىذا ما دعى بالكثتَ من الإخصائيتُ والدمارستُ 

جل التأثتَ في حاجات ورغبات الزبائن وكسب إلذ الإستعانة بالعلوم التي تساعد على تطوير الخدمة  البنكية من أ
 ولائهم .

لإىتمام في لستلف الحقول العلمية والتي تصدرىا العلوم النفسية لقد نال مفهوم الثقة قدر أكبر من ا
والإجتماعية إلذ أن تبنتو العلوم الإدارية والإقتصادية بداية من سبعينيات القرن الداضي، إلا أنو ليس ىناك إتفاق 

عقد ومتعدد الأبعاد وفي ىذا الإطار نرى أن علماء تناولوا الثقة من منظور السمات ريف لزدد لو، كونو معلى تع



 مقدمة
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الشخصية للشخص الدانح للثقة إذ ركزوا على الإدراكات الداخلية التي تنجم من الخصائص الرسمية والغتَ الرسمية 
التكاليف والعوائد ، ففي الدعاملبت البنكية  في حتُ أن علماء ينظرون على أنها خيار عقلبني مبتٍ على حساب

 من حيث الدعاملة .لصد أن ثقة الزبون تلعب دوراً أساسيا من الناحية العلبقة بينو وبتُ البنك التجاري 

 :الإشكالية   

 إلذ أي مدى يدكن القول بأن ىناك ثقة للزبائن في البنوك التجارية العامة والخاصة ؟

 الأسئلة الفرعية :

 ما ىي العوامل المحددة لثقة الزبائن في البنوك التجارية ؟ ـــ 

 ــ ما ىو التأثتَ الناتج عن مستوى الزبائن في البنوك التجارية ؟

 أىداف الدراسة : 

 ــ تهدف ىذه الدراسة إلذ إظهار عامل مستوى الثقة وأثره على الزبائن في البنوك التجارية .

 التجارية وثقة التي تعتبر مكسب البنك .ــ إبراز مكانة الزبائن في البنوك 

 إبراز أهمية و دور الزبائن في توطيد العلبقة مع البنك من أجل برستُ الخدمات الدصرفية .ــ 

 صعوبات الدراسة : 

 ــ ندرة الدراجع التي تتناول عنصر الثقة .

 : الدراسة  أىمية

تأتي أهمية الدراسة في كونها تتناول موضوع وىو دراسة مستوى ثقة الزبائن في البنوك التجارية دراسة مقارنة 
بتُ البنوك العامة والخاصة ، حيث أضحت ثقة الزبون إحدى الدتغتَات الذامة التي يضمن للبنك البقاء والإستمرار 

 ا يلي :، وتتمثل الأهمية فيموىذا بسبب حاجات ورغبات الزبائن 

 ثقة الزبائن في البنوك التجارية .ـــ إثراء البحث العلمي في حراسة مستوى 

 ــ إلقاء الضوء على الدفاىيم الثقة والزبون وكذلك على مدى ثقة الزبون في البنوك التجارية العامة والخاصة .
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 أسباب إختيار الموضوع :

 موضوعية وذاتية، تتمثل في الإعتبارات الدوضوعية في :  إختًنا ىذا الدوضوع لإعتبارات   

 ـــ غموض دور عامل الثقة للزبائن في البنوك التجارية ) العامة والخاصة ( .

 ــ قلة الدراسات حول كشف مستوى ثقة الزبائن في البنوك التجارية .

 واجد بو وتوطيد العلبقة ــ توضح مكانة الزبون وأهمية الت

 لئعتبارات الذاتية :أما بالنسبة ل

 ــ الديل الشخصي للموضوع والإىتمام بو 

 ــ ملبئمة الدوضوع في معرفة مستوى ثقة الزبائن في البنوك التجارية لولاية الواد ) دراسة ( .

 تقييمات الدراسة : 

من أجل معالجة ودراسة موضوع مستوى ثقة الزبائن في البنوك التجارية ، دراسة مقارنة بتُ البنوك العمومية 
 والخاصة من جانب النظري والتطبيقي قسمت الدراسة إلذ فصلتُ 
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الأول: الإطار المفاىيمي للبنوك التجارية المبحث   
الأول: مدخل للبنوك التجارية  طلب الم  
: مفهوم البنوك التجارية أولا  

وىي كلمة يقصد بها الطاولة التي كانت بجانبي عليها    pankيرجع أصل كلمة البنك إلذ الكلمة الإيطالية 
الصراف في العصور الوسطى والذين كانوا يقبلون لو الأثرياء والتجار ليحتفظوا بها على سبيل الأمانة على أن 

 1.يقومون بردىا لذم عند الطلب وكانوا يحصلون مقابل ذلك على عمولات وذلك بغرض رقابة الأموال من التًقة

كذلك البنك بأنو الدؤسسة الدالية يدارس نشاط إقتصادي متخصص يتمثل في إدارة الأموال حفظا ويعرف    
 2.وإقراضا ، وكذلك بيعا وشراء للعملبت ، وفيو يتم عمليات عرض النقد الأموال بالطلب عليها

ومالية وفقا  ويعمل كذلك البنك على الدساهمة في إنشاء الدشروعات وما يتطلب من عمليات مصرفية وبذارية  
 3. للؤوضاع التي يقررىا البنك الدركزي

أما بالنسبة لتعريف البنوك التجارية يطلق عليها بنوك الوادئع ىي تلك التي تتعامل بالإئتمان ) الدباشر والغتَ 
 4وأىم ما يغتَ قبولذا للوادئع برت الطلب والحسابات الجارية ، وينتج عن ذلك ما يسمى بخلق النقود.الدباشر ( 

ويعرف كذلك البنك التجاري بأنو الدشأة أو الدؤسسة الدالية التي تقبل الوادئع من الأفراد والذيئات ) الأشخاص    
الدعنيون ( برت الطلب أو الأجل ثم تستخدم ىذه الوادئع في فتح الحسابات وتقديم القروض الإنتمائية بقصد 

5الربح .  

ى البنوك التجارية على أنها أشخاص معنوية مهمتها الأساسية من قانون النقد والقرض تر  144وحسب الدادة 
من ىذا القانون بحيث بذدىا تتضمن ىذه الدواد  113إلذ  110والعادية لإجراء العمليات الدوضحة في الدواد 

 لرموعة من الأعمال التي كلفت بها البنوك منها: 

 ـــ العمل على جمع الودائع والدعجزات من الجمهور والقيام بدنح القروض .  1

                                                           
  . 117، ص 2007: إقتصاديات النقود والبنوك ، د.ط، دار الجاىية للنشر والتوزيع ، الإسكندرية ، عبد الدطلب عبد الحميد 1
  . 7،ص 2005، ديسمبر،  31اليمتٍ، العدد علي منصور ماطر: البنوك وأنواعها تعريف العمليات الدصرفية الإنتمائية، البنك الأىلي  2
 . 14، ص  2006، دار الدناىج للنشر والتوزيع ، عمان، 1لزمد عبد الفتاح الصتَفي: إدارة البنوك ،ط  3
 .35، ص  2014، 7خالد أمتُ عبد الله: العمليات الدصرفية للطرق المحاسبية الحديثة ، دار وائل للنشر ، ط 4
 . 18، ص  1996إقتصاديات النقود والبنوك ، الدؤسسات الجامعية للدراسات للنشر والتوزيع ، بتَوت ، سليمان بوذياب:  5
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 1.ـــ توفتَ وسائل الدفع اللبزمة ووضعها برت تصرف الزبائن والسهر على إدارتها 2

كما يعرفها البعض على أنها الدنشأة التي تنصب عملياتها الرئيسية على بذميع النقود الفائضة عن الحاجة الجمهور 
 2. منشآت الأعمال أو الدولة لغرض إقراضها للآخرين وفق أسس معينة أو إستثمارىا في أوراق مالية لزددة أو

: نشأة البنوك التجارية ثانيا   
نشأة البنوك التجارية بفعل التطور الطويل الذي قام على أنقاض لرموعة من النظم البدائية التي كانت تتولذ   

في صورتها الأولذ حيث عرف العالد القديم مؤسسات الإيداع منذ أوائل العصور القديدة " وكان  عمليات الإئتمان
 3. يتولذ عملية الإئتمان كبار التجار والدراءين والصاعة وقد حلت لزلها فيما بعد البنوك الحديثة "

بل المجتمعات وترجع ىذه ولصد ظهور مهنة الصرافة كحرفة قائمة بذاتها مع ظهور النقود وإستخدامها من ق   
الحرفة إلذ عهد الإغريق قديدا. وفي العصر الحديث ترجع إلذ أواخر القرون الوسطى التي نشأت في شمال إيطاليا، 

م ، ولصد أنو إقتصر العمل الرئيسي لذذه 1407وجنوة  1157حيث تأسست بعض الدصارف في فينيسيا 
ت الدطالبة في القرن السادس عشر بإنشاء بنوك حكومية تقوم الدصارف على بذارة الدعادن النفيسة، وبعدىا بس

أول بنك حكومي في البندقية كان الذدف الأساسي  1587بحفظ الودائع والسهر على سلبمتها، وتم إنشاء سنة 
منو ىو حفظ الودائع وبرويلها عند الطلب من حساب مودع إلذ حساب نودع آخر، وكذلك إجراء الدقايضة بتُ 

التجارية، وتطورات وظائف البنوك من قبول الودائع وإقراض الأموال إلذ خلق النقود للمساهمة في  الكمبيالات
زيادة النشاط الإقتصادي ، وىكذا نشأت البنوك وتكونت بوصفها مؤسسات مهمتها توفتَ الائتمان وقامت إلذ 

 4. جانبها بنوك عديدة أخرى ، يقوم كل منها ائتمان من نوع معتُ

 ويدكن القول أن تطور العمل الدصرفي بسثل فيما يلي :   

ــــ أول شكل من أشكال العمل الدصرفي كان يتمثل في قبول الودائع والتي لد تكن برصل على أية فوائد في  1
البداية ، لأن الذدف من الإبداع لد يكن الإستثمار أو الحصول على الفوائد بل كان من أجل حفظ ىذه الدبالغ 

 ها لقاء مبلغ معتُ بدفعو لصاحب الوديعة .وحراست

                                                           
 . 10ـــ  90قانون النقد والقرض ،   1
 . 24، ص  1992، ديوان الدطبوعات الجامعية ،  2شاكر قزويتٍ: لزاضرات في إقتصاد البنوك ، ط  2
 . 97، ص  2003أساسيات في النظام النقدي والدصرفي ، منشورات الحلبي الحقوقية ، بتَوت ،  زينب عوض الله، أسامة لزمد الفولر :  3
 . 250، ص  1993أحمد زىتَ شامية : النقود والدصارف ، دار نهران للنشر ، عمان ،   4
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ــــ تطور العمل الدصرفي وشاع إستعمال النقود وتراكمت الودائع لدى الجهات التي بسارس أعمال الدصارف والتي  2
بدورىا لاحظت أنو لا داعي للئحتفاظ بكل مبالغ ىذه الودائع بشكل دائم للوفاء بعمليات السحب الدرتبطة 

 1.بالتالر أصبح بالإمكان إستخدام الجزء الزائد في عمليات الإقراض الدختلفة لقاء فائدة بتلك الودائع ، و 

وفي بداية القرن الثامن عشر أخذ عدد البنوك يتزايد تدريجيا حيث كانت غالبيتها مؤسسات يدتلكها أفراد أو   
موال للغتَ ومنح التسهيلبت عائلبت ، وكذلك أخذن وظائف البنوك تتطور وتتمثل في قبول الودائع وإقراض الأ

الإنتمائية التي إقتصرت في بادئ الأمر على لررد خصم الكمبيالات التجارية وبرصيلها عند الإستحقاق ، وكذلك 
  2. خلق النفوذ للمساهمة في زيادة النشاط الإقتصادي

أما بالنسبة للقرن التاسع عشر لصد تعديل في قوانتُ إنشاء البنوك بحيث سمحت تللك التعديلبت بتكوين بنوك 
متخذة تشمل شركات مساهمة، ويرجع ذلك لإستثمار آثار الثورة الصناعية في دول أوروبا لشا أدى إلذ نمو 

الحجم تستطيع القيام بتمويل ىذه الشركات وكبر حجمها وإتساع نشاطها، وبرزت الحاجة إلذ بنوك كبتَة 
الشركات وقد تم تأسيس عدد من ىذه البنوك التي إتسعت أعمالذا حتى أقامت لذا فروع في كل مكان وكان لذذا 

  3. أثر كبتَ في إستخدام الشبكات الدصرفية في تسوية الدعاملبت

: أىمية البنوك ثالثا   
 تتمثل أهمية البنوك فيما يلي :     

 ن أن تدخل البنوك  في مشاريع طويلة الأجل وذلك نظراً لكبر حجم الأرصدة .ــــ يدك 1

ــــ إن وساطة البنوك تزيد من سيولة الإقتصاد بتقديم أصول قريبة من النفوذ وقدر عائد لشا يقلل الطلب على  2
 النفوذ . 

ـــ تقديم أصول مالية متنوعة الدخاطر لستلفة ، عائد لستلف شروطها لستلفة الدستثمرين فإتها تستوعب جميع  3
 4. الرغبات وتستجيب لذا

 ـــ برتوي البنوك التجارية تقريبا ثلبث الأصول الدالية من لرموع جميع الدؤسسات الدالية في الإقتصاد .  4

                                                           
 . 14، ص  2000ان ، الأردن ، فائق شقتَ ، عاطف الأخرس ، عبد الرحمان سالد : لزاسبة البنوك ، دار مستَة للنشر والتوزيع ، عم 1
 . 44إسماعيل لزمد ىاشم : مذكرات في النقود والبنوك ، دار النهضة العربية للطباعة والنشر ، بتَوت ، لبنان، ص   2
 .  44نفس الدرجع السابق ، ص   3
 19ص،  2006، دار الدناىج للنشر والتوزيع، عمان  1لزمد عبد الفتاح الصتَفي : إدارة البنوك ، ط  4
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ات الدالية بشكل أفضل وواسع من باقي الدؤسسات الدالية ، كما يستطيع أن يلبي  ـــ  يقدم البنك التجاري الخدم 5
  1. كل من الحاجات الإنتمائية والدفع والتوفتَ لكل من الأفراد والأعمال والحكومات

 ــــ البنوك التجارية ىي قسم الدخزن الرئيسي للنظام الدالر .  6

كل أفضل وأوسع من باقي الدؤسسات الدالية كما يستطيع أن يلبي  ــــ يستطيع البنك التجاري خدمات مالية بش 7
 كل من خدمات الإنتمائية والدفع والتوفتَ لكل من الأفراد والأعمال والحكومات . 

الثاني : وظائف البنوك التجارية وخصائصهاطلب الم  
: وظائف البنوك التجارية  أولا  

في ظل التطورات التي شهدىا العالد ويشهدىا لصد الآن ويرجع الفضل في ذلك التطور التكنولوجي فإن البنوك   
الخاصة أصبحت وظائف لد تكن معروفة فيما سبق وىذا بساشيا مع تطورات العصر والنمو والإزدىار ومن بتُ 

 ىذه الوظائف مايلي : 

 المنتفعين  ورثةالإدارة أموال وممتلكات العملاء لصالح   - 1

في الدول الدتقدمة يحرص الأثرياء على إفادة ورثتهم وذويهم من أموالذم ولشتلكاتهم بعد وفاتهم، بحيث تتم ىذه   
الإستفادة في إطار لزكم وتعليمات لزددة يصدرىا العميل للبنك كأمتُ إستثمار يتولذ تنفيذىا بعد وفاة العميل 

ون كما تشمل ىذه الخدمات الوصايا والشركات التي يقدمها البنك بإعتباره لصالح ىؤلاء الورثة وأولئك الدنتفع
 2. منفذ، أو وصايا وعناية القصر وإدارة شؤونهم الدالية

 تقديم خدمات إستشارية للمتعاملين   - 2

أصبحت البنوك الخاصة في الفتًة الأختَة تشارك في إعداد الدراسات الدالية الدطلوبة للمتعاملتُ معها عند إنشاء   
مشروعاتهم، وعلى ىذا الأساس يتم برديد الحجم الأمثل للتمويل وكذلك طريقة السداد. والخدمات الإستشارية 

ا علبقة مباشرة بطبيعة نشاط البنوك، ولكن الجو الدقدمة للمتعاملتُ لد تكن من الأنشطة الأساسية وليست لذ
التنافسي الدوجود بتُ البنوك حتم عليها الإعتماد على كفاءة  الدسؤولتُ بالبنك وإستعدادىم لتقديم الخدمات 

                                                           
 t7019/www.accdixussion.com:// httpع /من موق  1
 . 12، ص 1999مصطفي رشدي تيغة: الوجيز في الإقتصاد النقدي والدصرفي والبورصات، الدار الجامعية ، مصر   2
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والإستشارات الجديدة للمتعاملتُ وذلك لكسب ثقة البنك ولصاح الدشروعات التي يقوم بدراسة حدودىا مع 
  1. الدتعاملتُ

 إدخار المناسبات   - 3

نفقات خاصة  (تقوم البنوك الخاصة بتشجيع العمال على قيام بالإدخار لدواجهة مناسبات خاصة 
بالعملبء، الزواج....إلخ ، وتقوم بدنحهم قروض ميسرة وبشروط سهلة عند حلول ىذه الدناسبات ويؤدي ىذا 
النوع من الخدمات إلذ زيادة موارد البنوك نتيجة تراكم الددخرات ذلك لأن عملية السحب من ىذه الددخرات 

 2. لددخرين وتنوع الددخراتتقل كثتَا عن كمية الأموال الدودعة نتيجة إرتفاع عدد ا

 البطاقة الإنتمائية   - 4
تتمثل ىذه الخدمة في منح العملبء بطاقات من البلبستيك، وقبل ذلك يتأكد البنك من سمعة العميل ويدنحو   

البطاقة إذا كانت سمعتو الانتمائية مشجعة، بحيث برتوي على معلومات عن إسم الدتعامل ورقم حسابو وكل 
ضرورية ، ويستطيع حامل ىذه البطاقة الاستفادة من خدمات العديد من المحلبت التجارية الدتعلقة مع الدعلومات ال

يوم من  25البنك على قبول منح الائتمان لحامل البطاقة على أن يقوم بسداد قيمة ىذه الخدمات خلبل 
 55و  25ئتمان لراني يتًواح بتُ إستلبمو فاتورة الدشتًيات وىناك عدة فوائد لذذه البطاقة فحاملها يحصل على ا

يوم وكذلك البنك فإنو يحقق عدة فوائد منها ضمان جزء كبتَ من الأفراد كمتعاملتُ وإضطرار المحلبت التجارية 
 3. الدتفقة مع البنك إلذ فتح حسابات ودائع مع ىذا البنك لتسهيل أعمالذا

 خدمات الكومبيتر   - 5
الكومبيتً في كثتَ من نواحي النشاط فيها وىي بذلك تقدم العديد من الخدمات تقوم البنوك اليوم باستخدام   

للمتعاملتُ من خلبل تزويدىم بكشوف شاملة تبتُ أوضاعهم وتبتُ الضرائب الدرتبة على إيراداتهم إلذ غتَ ذلك 
 4.  من الخدمات الدقدمة

: أىداف البنوك التجارية  ثانيا:  
 مايلي : تهدف البنوك التجارية إلذ   

                                                           
  . 23، ص  1995، دار الصقاء للنشر والتوزيع ، الأردن ،  5زياد زمضيق: إدارة الأعمال الدصرفية، ط 1
 .  50الدرجع السابق ، ص   2
  50الدرجع السابق ، ص   3
 . 23، ص  1995زياد سليم رمضان ، لزفوظ  أحمد : إدارة البنوك ، دار الدستَة للنشر والتوزيع، الأردن ،   4
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  ــ الإنفتاح على إقتصاد السوق الدولر الذي ولد الحاجة الضروية لرأس الدال الخاص.
 ــ التًكيز على لرهودات تكوين وتطوير وبرفيز الدواظفتُ .

 ــ مواكبة ومسايرة لستلف التطورات الإقتصادية .
 ــ توسيع النشاط التجاري سواء المحلي أو الخارجي .

 وتشغيلها بأفضل الطرق بهدف الدساهمة في التنمية الإقتصادية . ــ إستقطاب الدوارد
 ــ تطوير العمليات الدصرفية بإستخدام أحداث الطرق والوسائل .

ــ تطوير الذياكل الضرورية من أجل تقديم خدمات أفضل للزبائن ومن أجل التصرف بحسب توقعاتهم ومساعدتهم 
 . على إعداد مستقبل لذم في بلدىم

خصائص البنوك التجارية : ثالثا   
 يلي : تتميز البنوك التجارية بالعديد من الخصائص من أهمها ما     

 أو مغلوبتُ يخضعون للقانون الخاص . طبيعيتُــ ىي مؤسسات مالية أو بنوك ملكيتها للؤشخاص 
 ــ طبيعة رأسمالذا خاصة .

 البيوقراطية .ــ بدا أنها ليست بنوك عمومية ، فيمكن ملبحظة إختفاء الحواجز 
 .لذ تقديم أحسن الخدمات التنافسيةــ بدا أن ىدف ىذه البنوك ذو طابع بذاري بحت ، ألا وىو الربح فإنها تسعى إ

 ــ يحظى ىذا النوع من البنوك بشبكة إتصالات واسعة ومتطورة حسب تكنولوجيا الدتطورة .
دارة والتسيتَ ، كما يعتمد على الإطارات الكفأة ــ يستخدم ىذه النوع من البنوك أحسن الطرق والأساليب في الإ

1. ذات  الدستوى العالر  
 البنوك العامة والخاصة الثالث :  المطلب

 : مفهوم البنوك العامة والخاصةأولا 
 تعددت التعاريف حول البنوك الخاصة نذكر منها مايلي :    

ىي بنوك صغتَة الحجم نسبيا يدلكها أفراد وشركات أشخاص ، ويقتصر عليها في الغالب على منطقة صغتَة   
عادة ما تستثمر مواردىا في أصول عالية السيولة مثل الأوراق الدالية والأوراق التجارية الدخصومة وأصول قابلة 

                                                           
 .  12، ص  1999النقدي والدصرفي والبورصات ، الدار الجامعية الجديدة ، مصر ،  مصطفى رشدي تيغة : الوجيز في الإقتصاد 1
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وما بذنب الدخاطرة لا تقدر على برملها لصغر للتحويل إلذ نقود خلبل فتًة زمنية قصتَة دون خسائر ىي براول د
1. حجمها وضئالة إمكانياتها الدالية  

وتعرف كذلك على أنها : مؤسسات ذات رؤوس أموال خاصة ، تتخذ شكل شركات مساهمة ومؤسسات   
2. تعاونية أو غتَىا من الأشكال القانونية  

 خصائص البنوك العامة والخاصة : :  ثانيا
 تتميز البنوك الخاصة بالعديد من الدميزات والخصائص نذكر منها مايلي :   
 ـــ ملكية البنوك للؤشخاص العاديتُ الطبيعيتُ أو معنويتُ يخضعون للقانون الخاص . 1
 ـــ طبيعة رأسمالذا خاصة .  2
 ـــ ذات طابع بذاري بحت ، وتسعى إلذ تقديم أحسن الخدمات التنافسية .  3
3. ع ىذا النوع بشبكة إتصالات واسعة ومتطورة حسب تكنولوجيا الدتطورةـــ يتمت 4  

 والخاصة العامة : أىداف البنوك  ثالثا
اجة الضرورية لرأس الدال الخاص .ــ الإنفتاح على إقتصاد السوق الدولر الذي ولد الح  

 ــ التًكيز على لرهودات تكوين وتطوير وبرفيز الدوظفتُ .
 ــ مواكبة ومسايرة لستلف التطورات الإقتصادية .

 ــ توسيع النشاط التجاري سواء المحلي أو الخارجي . 
 إستقطاب الدوارد وتشغيلها بأفضل الطرق بهدف الدساهمة في التنمية الإقتصادية .

 ــ تطوير العمليات الدصرفية بإستخدام أحداث الطرق والوسائل .
من أجل تقديم خدمات أفضل للزبائن ومن أجل التصرف بحسب توقعاتهم ومساعدتهم ــ تطوير الذياكل الضرورية 

 على إعداد مستقبل لذم في بلدىم . 
  

                                                           
 .  24، ص  2002، دار الفكر للطباعة والنشر والتوزيع، الأردن،1رضا صاحب أبو أحمد:إدارة الدصارف مدخل برليلي كمي معاصر،ط  1
 
 .92، ص1999الجديدة للنشر مصطفى رشدي شبحو: النقود والدصارف والإئتمان ، دار الجامعية   2
 . 20، ص  2003، دار وائل للنشر والتوزيع ، الأردن ،  2فلبح حسن الحسيتٍ ، مؤيد عبد الرحمان الدوري : إدارة البنوك مدخل كمي وإستًاتيجي معاصر ، ط   3
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 ماىية الثقة في البنوكالمبحث الثاني: 
 مفهوم الثقة في البنوك الأول:  طلب الم
 مفهوم الثقة  : أولا

 تعددت التعاريف على مصطلح الثقة ومن أهمها نذكر : 

تعرف بأنها إدارة الفرد في البوح بأمور تهمو لدن يعتبره شركا لو في العلبقة سواء كان ذلك من خلبل تصرفات       
1. يقوم بها أو من خلبل قناعات ينتابها أو عبارة عن الإدارة الحرة في الإعتماد على الشريك في عملية مبادلة  

على أنها : عبارة عن اليقتُ لدى الفرد بأن العلبمة ملتزمة إبذاىو بالقيام بتصرفات وأعمال  Gurvier ويرى   
 2.) الإستمرارية (  تتطابق مع توقعاتو ، كما بررص على الحفاظ على سلوكها ىذا وقت طويل

للعميل وشعوره  ىي إحدى لسرجات العملية الدصرفية والتي تتولد لدى العميل جراء آلية تقديم الخدمة الصحيحة  
بالإرتياح والأمان بذاه الإجراءات الخاصة بو والثقة تتولد نتيجة التواصل الدستمر والإطلبع الدائم على ما يحدث 

 من إجراءات مالية في الدعاملبت الخاصة بالعميل . 

يقة الصحيحة من طر وتعرف أيضا بأنها الإتساق في الأداء وإلصاز الخدمة كما تم الوعد بذلك وأداء الخدمة بال  
3الدرة الأولذ .  

ويدكن إعتبار أن الثقة إحدى العوامل الأساسية في التعامل بتُ الأخرين وبررص الدؤسسة على كسب ثقة       
العامل أولا ليمكنهم من كسب النجاح والفوز برضا الزبون ، كما أنها تشغل أساس التعامل فيتطلب وجودىا في  

 كل الدعاملبت مع الزبائن . 

في تقديم الصورة توجد الثقة الدتبادلة مع الزبائن والخبرة يتعرف عليها الزبون من خلبل نقاط عديدة مثل الإلتزام    
التي يتطلع إليها الزبون والصدق والأمانة في كل مراحل العملية ، وقبولنا للنقد بصدر رحب من قبل الزبون 

إلذ مدى الإحتًام الذي يجده الزبون وىو يبحث عن الدنتج أو وإعتًافنا بالخطأ إذ وجد لتصحيحو ، ىذا بالإضافة 
4ثقة الزبون سوف نكون قد إستطعنا إثبات أن لدينا الكفاءة الدطلوبة لأداء العمل .يستلم الدنتج وعندما تكتسب   

                                                           
1  Moorman .G  ، factor Affacting trust in Market relation Shap ، journal of MarKeting، 1993، vol 57nl، pp83103ــ. 
2 Gurvier p confiance du consommater dans la marque  conceptualisatue mesure et management، actes du 14ème 
collaque du association de marketing، universitè de bordeaux، mai 1998، pp7396 ـ. 

 . 342، ص  1999مصر ، دار البيان، عوض الحداد: تسويق الخدمات الدصرفية ،  3
تُ ، أطروحة دكتوراه ، جامعة عمان مسعود معتصم عقاب : إستخدام مفهوم التسويق بالعلبقات بالإستناد إلذ عنصري القيمة والرضا للزبائن في شركات التأمتُ في الأردن وفلسط 4

 . 06، ص  2005العربية للدراسات العليا ، الأردن ، 
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 ويدكن عرض لستلف أنواع الثقة فيما يلي : 
فراد والآخر والتي تعتد على عوامل لزددة في بناءىا ، تتمثل كل أنواع التي تنشأ في الأ الثقة بين الأفراد :ــ  1

وتتمثل ىذه العوامل المحددة لذا في سمعة الفرد وكفاءاتو الشخصية وتصرفاتو غتَ الإشهارية ، وىذه العوامل بذعل 
 من عنصر الثقة يعزز ويؤسس علبقة جيدة ومستدامة بتُ الأفراد . 

تنشأ ىذه الثقة بتُ الدؤسسات الدختلفة التي تربطها علبقات تعامل فيما بينها ،  ــ الثقة بين المؤسسات : 2
وىذا النوع من الثقة ىو الآخر يركز على سمعة الدؤسسة وكفاءاتها ويشمل التسويق الصناعي على أغلب الدراسات 

 التي تطرقت إلذ موضوع الثقة بتُ الدؤسسات، لزدداتها والنتائج الدتًتبة عليها . 
يحتل ىذا النوع من الثقة مكانة كبتَة في التسويق ويعد حسب الباحثتُ أحد  ــ الثقة إتجاه العلامة التجارية : 3

العوامل الدعززة لولاء الدستهلكتُ للمؤسسة وعلبماتها و وصورتها ، كما يعد أحد العوامل المحددة لدى إستعداد 
 الدستهلك للئلتزام وتبتٍ الدؤسسة ومنتجاتها . 

وتعبر عن ثقة الأشخاص الطبيعيتُ والدعنويتُ في الدؤسسات التابعة للدولة وقوانينها  الثقة بين المؤسساتية :ــ  4
وجل الذئيات الدنظمة للعلبقات في المجتمع  وميدان الأعمال ، ويعد ىذا النوع من الثقة مهم بالنسبة للمؤسسة 

 1أطباق لستلفة .كونات المجتمع من والمجتمع خاصة في حالة ما إذا كانت م
 في البنوك : أىمية الثقة في البنوك  ثانيا

 ثمثل أهمية الثقة في البنوك من العناصر وىي : ت  
 ولو شبو عادية بدون أن تكون الثقة أحد العوامل اللبزمة في ىذه الدمارسة . ــ صعوبة إفتًاضية قيام أي مؤسسة  1
الإىتمام بالعاملتُ في عامل يكتسب من خلبل لصاح العوامل الأخرى ــ لبناء الثقة بتُ الزبائن لا يتطلب سوى  2

 2ووجود الخدمة ذات الجودة والخبرة الواسعة في لرال العمل .
 : مفهوم الزبون :  ثالثا
 توجد العديد من تعارف حول الزبون ومن أهمها نذكر ما يلي :    

وتتأثر قراراتو بعوامل داخلية مثل الشخصية والدعتقدات يعرف على أنو: أن الدستخدم النهائي لخدمات الدؤسسة   
والدوافع والذاكرة ، وكذلك لجملة من العوامل الخارجية كتأثتَات العائلة وجماعات التفضيل والأصدقاء ، ويكون 

 3. الزبون إما فردا ومؤسسة من الريف أو الددينة

                                                           
1 Lova Rajalslin، les antécedent et les conséquencede la confiance en linge ، le cas du Secteur financier ،these de 
dotorat an athministration des affaires ، Souterrue en member 201   ، unvers de quebac Man- tréal .pp 18-22. 

الة ماجستتَ ، جامعة آل البيت ، الدفرق ، لزمد سعيد، آيات لزمد عصام : العوامل الدؤثرة في أداء إدارة علبقات الزبائن في شركات الطتَان العربية ، دراسة ميدانية مقارنة ، رس 2
 .  183، ص  2008الأردن ، 

، cpaة الددركة وقيمة الزبون بدا يعزز رضاه إبذاه الدؤسسة، دراسة ميدانية لعينة من زبائن القرض الشعبي  مصطفي طوبطي، بومدين بوداود: نمذجة العلبقة الدسببة بتُ جودة الخدم 3
 . 11ـ  5، ص 2018، 15جامعة غرداية، لزلية إستًاتيجية والتنمية، العدد
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الدنظمة في الحاضر والدستقبل ، الجيد ىو الذي  ويعرف كذلك على أنو الدصدر الوحيد لإستمرار ربحية وحياة  
يحقق ربح أكبر للمنظمة بأقل التكاليف ، لكن يبقى ىذا الدصدر نادراً لأن الزبون أصبح يتمتع بالذكاء في ظل 

 1. الدنافسة الشرسة والصحبة من غتَ الدمكن السيطرة عليها
فتح حساب لدى البنك يضع فيو لشتلكاتو ويقوم ويعرف الزبون البنكي بأنو كل شخص طبيعي أو معنوي يقوم ب  

 . بعمليات مالية برول إلذ حسابو 
 ويدكن إعتبار كل شخص زبون بنكي إذا توفر فيو الشرطتُ هما : 

 ــ وجود رغبة لدى الطرفتُ إن تتحول تلك العلبقات إلذ فتح حساب البنك . 1
 2ــ وجود إرادة مشتًكة بتُ البنك والزبون لإبرام علبقات مرتكزة على العمليات الدالية .  2

 ويدكن تصنيف زبائن البنك حسب تعاملبتهم إلذ ما يلي : 
 يعتبر كل زبون بأنو مودع إذا توفرت فيو جملة من الشروط وىي : ــ المودعون : 1

 العمليات التي يقوم بها الزبون . ــ طبيعة العلبقة: تتوقف طبيعة العلبقة على 
تعتبر عملية صعبة في معرفة مدى قدرة الزبون  على التسديد، وفي ىذه الحالة  ــ المردودية  ) قابلة التسديد( :

 يحاول البنك إستعمال بعض الدعايتَ في منح القروض حيث يعتمد على أقدمية الزبون في تعاملو مع البنك . 
 . يجب إحتًام القوانتُ أثناء دفع حساب الزبون الدودع  ليات :ــ معالجة ومتابعة العم

وىم أشخاص طبيعيتُ أو معنويتُ يتميزون بإمتلبك مداخيل ىامة خاصة من قبل البنك  ــ الزبائن الدائمين:  2
 3كونهم زبائن دائمتُ ، ولذم دور في زيادة مردودية البنك .

يضم ىذا الصنف كل من التجار والدؤسسات الصغتَة والدتوسطة والحرفيتُ وأصحاب   ـ الزبائن المهنيين : 3
الدهن الحرة، وتكون العلبقة بتُ البنك وىؤلاء الزبائن مهنية وبذارية، يستفيدون من كل الخدمات الدقدمة من قبل 

 البنك.
ف السابقة فهم يساهمون بأكبر نسبة في يتميزون ىؤلاء الزبائن بخدمات لشيزة مقارنة بالأصنا الزبائن الكبار :ـ  4

 4رأس مال البنك ، ولذذا الغرض لصد البنوك يفضلون التعامل معهم أكثر من غتَىم وتربطهم علبقة خاصة بهم.

                                                           
سعيدة ، تلمسان ،  (وبيليس للئتصالات لبعض الولايات الدقبلة للغرب الجزائر شريفي جلول: واقع إدارة العلبقة مع الزبون في الدؤسسات وتاثتَىا ولائو، دراسة حالة مؤسسة م 1

 .20ـ11، ص 2014،مذكرة لنيل شهادة الدكتورة في العلوم التجارية، جامعة أبي بكر قايد، الجزائر، )وىران 
 
ة البنكية في ظل التحولات القانونية والإقتصادية، الدركز الجامعي، بشار، الجزائر، بوىي، كربالر بغداد: تسوؤيق الخدمات في البنوك، مداخلة مقدمة في الدلتقى الوطتٍ حول الدنظوم   2

 . 2005أفريل  25و24
رة ماجيستتَ، بزصص التسويق ، كلية العلوم لعذور صورية: أهمية التسويق الدصرفي في برستُ العلبقة مع الزبون، دراسة ميدانية في بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة مسيلة، مذك 3

 . 57، ص 2008الإقتصادية وعلوم التسيتَ، جامعة لزمد بوضياف، الجزائر، 
 .  58مرجع سابق ، ص   4
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 في سلوك الزبون  فسرةالعوامل الم المطلب الثاني:  
 أولا العوامل المرتبطة بالزبون

إن الفرد يدثل نظام مفتوح بتفاعل مع الأنظمة المحيطة بو يتأثر ويؤثر عليها وعملية التفاعل تلعب الدور الأساسي 
 في التأثتَ على السلوك الإستهلبكي للزبون ، ومن أىم العوامل الدؤثرة في سلوك الزبون نذكر مايلي : 

غتَ لزققة ويحاول الفرد العمل على إشباعها، فالزبون في  يتمثل في الرغبات أو الإحتياجاتالتحفيز :  - 1
سلوكو الشرائي يبحث عن شراء الحاجات من السلع والحديثة التي ىي أكثر حاجة لأنها بسثل بحقيقتها إستقرار 

 1. لوجوده ومن ثم يأتي بالبحث عن تلبية الحاجات الأخرى ذات الأهمية الأقل

تم من خلبلذا معرفة الفرد للؤشياء الدوجودة في عالدو المحيط بو عن طريق حواسو ىو العملية التي ي الإدارك :  - 2
الخمس وبحدود العمل التسويقي ، فإن الدسوق عليو أن يفعل الشيء الكثتَ بهدف إثارة إنتباه أكبر عدد لشكن من 

يكور الخارجي الزبائن وذلك من خلبل العديد من الوسائل كأسلوب عرض البضائع ، أسلوب الإعلبن ، الد
 للمؤسسة .

ىو الدتغتَات الحاصلة في سلوك الفرد والناجمة عن الخبرات السابقة والدتًاكمة لديو ، أي أن الزبون  التعلم : - 3
 2.يتعامل مع بيئتو تسويقية خلبل فتًة حياتو اليومية ويكتسب من كل حالة مستوى خبرة معينة 

 يلي : ثانيا : العوامل الشخصية : وتتمثل فيما 
يشتًي الزبون خلبل حياتو العديد من السلع والخدمة بزتلف تبعا إلذ الدرحلة العمرية التي يعيشها وما  ــ العمر : 1

 يعتقده مناسبا لو وعلى الدسوق أن يتعامل مع كل فئة عمرية بأسلوب يختلف عن الفئة الأخرى . 

لد المحيط بو والأنشطة الدختلفة التي يقوم بها وإنتمائتو : يدكن إرجاعو إلذ معيشة الفرد في العا ـــ نمط الحياة 2
 وآرائو ، فنمط الحياة لا يدكن أن يفسر طبيعة الفرد ككل وتفاعلو مع البيئة المحيطة بو . 

تتمثل في الخصائص النفسية الدميزة التي تؤدي إلذ إستًابذيات تتفق أو تتماشى مع البيئة الخاصة  ــ الشخصية : 3
 3 أحد الدتغتَات الدفيدة في برليل سلوك الزبون لو ، وتعتبر

 ثالثا : العوامل الإجتماعية : 
تتمثل في الجماعات الدرجعية والأسرة والأدوار والدكانة الإجتماعية ، وتشتَ الجماعات التي ينتمي إليها الزبون   

إليها من خلبل الدعلومات التي تزوده بها والضغوط التي بسارسها عليو ، وكذلك لصد أن  والتي يطمع إلذ الإنتماء

                                                           
 . 187، ص  2015لزمد عبد العظيم أبو النجا : سلوك الدستهلك الأطر الدفاىيمية والدضامتُ التطبيقة ، الدار الجامعية ،   1
 . 188مرجع سابق ، ص   2
 . 187نفس الدرجع السابق ، ص   3
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الزبون يؤثر ويتأثر بالعائلة المحيطة بو في قرارات الشراء ، أما الأدوار والدكانة تتمثل في موقع الفرد الذي يتحدد بهما 
 1. في بسثيل ىذه المجموعات

 رابعا : العوامل الثقافية : 
الفرد سلوكياتو منذ الولادة من خلبل ثقافة المجتمع الذي يعيش فيو ، حيث بسثل تلك الثقافة القيم  يطور  

 والعادات والفنون والدهارات الدشتًكة بتُ الأفراد في لرتمع معتُ والتي يتم إنتقالذا من جيل إلذ آخر .
قرار الشراء إذ تساىم في قبول أو رفض الزبون التعامل في  وتعتبر الثقافة عاملب مهما يؤثر على الزبون أثناء إبزاذ  

 2خدمات البنك ، وذلك على حسب ملبئمة تلك الخدمات الثقافة التي يؤمن بها الزبون .
 العوامل المرتبطة بالمؤسسة 

التي ىي مفهوم متطولا يتم بنائو بصورة تدريجية وىي عبارة عن لرموع القيم الدنسوبة للمؤسسة  ــ السمعة : 1
يستشعرىا الزبون من خلبل الصورة التي يحملها عن ىاتو الأختَة أي أن السمعة ما ىي إلا صلة عاطفية تؤسسها 
الدؤسسات مع عملبئها ، وكلما كانت الدؤسسة تتمتع بسمعة حسنة دل ذلك على ثقافة الزبائن كما تعتبر الركيزة 

 وخدماتها إستقبال فئات زبائن جدد .الأساسية التي تعتمد عليها الدؤسسة لتسويق منتجاتها 
تساىم ىذه الإستثمارات في زيادة الثقة من حيث أنها تشكل دليل ملموس على إرادة ــ الإستثمارات:   2

 الشريك في الإستثمار في العلبقة وىذا ما يزيد في مصداقيتو . 
على مساحة في السوق على  يعتبر حجم الدؤسسة من مؤثرات الثقة حيث يدل إمتدادىا ــ حجم المؤسسة : 3

 مكانة وثقة لدى الزبون ، وأنو من أىل لذذه الثقة وىذا يؤدي إلذ إنتشار جغرافي واسع وكسب أهمية في السوق.
يدل على بحث الدؤسسة على الصالح الخاص مع وجود نية مسبقة الخداع الطرف ــ السلوك الأناني للمؤسسة:  4

القة ثقة بتُ أطراف العمل الدصرفي ، ويدكن للسلوك الأناني ما ظاىر أو آخر ، وىذا ما يجعل من الصعب بناء ع
لإلتزامات . للمصرف أن يكون أو من ىنا فإن الثقة والأنانية مفهومان باطنا ويظهر عن طريق عدم الوفاء با

ؤسسات متضادان ، فإذا شك أحد الطرفتُ في أحد الطرفتُ في أنانية الطرف الآخر تنقص الثقة، لذذا تسعى الد
الناحجة بشكل دائم لتقديم نسبة معينة في جانب الدسؤولية الإجتماعية كجانب من مشاركة المجتمع ، ونبذ 

 الأنانية في العمل وبالتالر برقيق شراكة حقيقة مع المجتمع للمساهمة في تطوير . 
ورة عن سلوك أطراف العمل : يقصد بها أن الدعرفة الدسبقة بتُ طرفتُ التبادل توفر صـــ المعرفة المسبقة  5

 .الدصرفي، وىذا ما يكون بدثابة قاعدة البناء عالقة ثقة بأية أعمال مستقبلية، حيث إن وقع سوء 
                                                           

 .  91، ص  2007، : واقع التسويق الدصرفي في الجزائر ، دراسة حالة بنك الفلبحة والتنمية الريفية شهادة ماجستتَ، بزصص تسويق، جامعة البليدة، الحزائرسليم حتَش  1
 .93، ص 2008عيشوش عبدو: تسويق الخدمات الدصرفية في البنوك الإسلبمية ، شهادة الداجستتَ، بزصص تسويق، جامعة باتنة، الجزائر،  2
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 ثانيا : العوامل المرتبطة بكادر العمل :
ــ القدرات أو الإمكانيات : بحوث كثتَة أثبتت أن القدرات العالية تساعد على تعزيز الثقة، أي أن الزبون تزداد  1

ثقتو كلما زادت خبرة وكفاءة أداء الدصرف ، كما بذدر الإشارة إلذ أن الكفاءة تقتصر على الدعلومات التقنية فقط 
 .... الخ .  بل وكذلك على الدعرفة الجيدة للسوق والدنافستُ

الأشخاص ذو الصفات الدشتًكة لديهم نغس طريقة العيش ، نفس الإىتمامات ، ــ بساثل طرفي العمل :  2
 فاالدشتًي الذي لو نفس تفكتَ البائع تزيد ثقتو فيو وتعتبر ثقة عاطفية لأنها مبنية على عالقات شخصية

تقارب تفكتَ الأطراف أدى ذلك إلذ زيادة فب بتُ الأفراد ، وىذا ينطبق بساما على أطراف العمل ، فكلما 
 العالقة وتقوية الثقة بينهم . 

رغم أنها ليست مبنية على خصائص موضوع لكنها تعتبر مؤثرة على ثقة : ــ خصائص أو شخصية الكادر 3
قة، لذلك الزبون ، وقد خلصت نتائج دراسة نفسية إلذ أن العاملتُ الدرحتُ والمحبوبتُ ىم أكثر الأشخاص أىلب للث

لصد الدصارف والدؤسسات التي يتوافر لديها طاقم عمل مرح وقادر على التعاطي مع كافة الشرائح المجتمعية يلقى 
الدطلوبة لكسب الثقة رواجا كبتَا في أوساط المجتمع، إذ يدكننا إعتبار أن شخصية مقدم الخدمة من بتُ الشروط 

 م عند ىذا الأختَ . من طرف الزبون، لكن تبقى النزاىة والتوجيو أى

قصد بها مدى إىتمام الدؤسسة ، بالحفاظ على العالقة مع الزبون وتطويرىا، ي :ــ سلوك وتصرفات الكارد 4
 وىناك ثالثة أبعاد للتصرف تؤثر على ثقة الزبون ، وىي على التوالر : 

 أ ــ تبادل الدعلومة .

 ب ــ مسايرة الزبون .

 ج ــ مدى كثافة العالقات . 

 ثالثا : العوامل المرتبطة بالزبون : 

بينت بأنو من بتُ شروط     الإعتياد في التسويق الذي يعتبر التعود مؤشرا للثقة ، لكن أبحاث في علم الإجتماع
تأسيس الثقة  والتعود عبارة عن حالة آنية بردد ثقة الأفراد في الدستقبل ، حيث أنو يتم تأسيس الثقة عندما 
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قا لتوقعات وضعت من قبل، بدعتٌ أخر وبالتالر يزيد من درجة الثقة ، التعود يجعل الزبون يتصرف الآخرون وف
 مفهوم وبالتالر يزيد من درجة الثقة .

 رابعا : العوامل المرتبطة بالخدمة : 
الخبرة تزاد الثقة في العاملتُ من ذوي الخبرة السابقة في العمل الدصرفي وعليو لصد أن العاملتُ ذوي الخبرة الواسعة 

بناء جمهور من الواثقتُ بقدرة الدصرف على إبسام الخدمة بالشكل الدطلوب، والكافية يتولد  لذم القدرة الكبتَة على 
تَ فيو .إيصال متطلباتهم إلة متخذ القرار والتأث  

 خامسا : الجودة أو الصورة العلامة : 
يديل الدستهلكون عادة إلذ الثقة في الخدمات ذات الصورة الجيدة ، فكل من الجودة وصور العالدة ىي لزددات في 

 نظر الكثتَ من الدنظرين للثقة في الدنتج والدؤسسة على حد سواء . 
 سادسا : العلاقة بين الأطراف 

كلما طالت مدة العالقة بتُ الشركاء ) طرفي عملية التبادل أدى إلذ زيادة الثقة، حيث إن : ــ مدة العلاقة  1
طول ىذه الددة ما ىو إلا دليل على أن طرفي الخدمة الدصرفية قد لصح في بزطي الصعوبات التي صادفتهم سلفا 

التنبؤ بسلوك الأخر مستقبلب .ويدكن   
تكون بصورة متجددة ومستمرة وتتمثل في في توفتَ الدعلومات التي بذيب عن تساؤلات ــ تبادل المعلومة :  2

ىي ذات فائدة بالنسبة لو ، وكذا الإىتمام الزبون بصورة جيدة ، كالذدف من التفاعل مع خدمة معنية ، ولداذا 
  برأيو وأخده في عتُ الإعتبار كل ىذا يزيد من ثقة الزبون . 

 قيمة الزبـــــون 
عرف قيمة الزبون على أنها " الدتابع الدرتبطة بالكلفة التي يستلمها الزبون من علبقة بالمجهز، وعلى لضو أكثر ت  

تفضيلب توصف على بأنها عملية الدبادلة التي يجر بها الزبون بتُ الدنافع التي يحصل عليها من السلعة أو الخدمة 
الإنشاء والأطراف الدشتًكة في عملية الشراء والوقت  ج نفسووكلفة الحصول عليها، وتشمل الدنافع كلًب من الدنت

1والجهد الدبذولتُ للحصول على الدنتج والدخاطرة الددركة .   
ويوجد عنصران من أساسيان لتكوين قيمة الزبون تتمثل فيما يلي :       

وتعرف على أنها خدمة من منافع الزبون التي يحصل عليها من الدنتج وتقسم بدورىا  ــ القيمة المنتجة للزبون : 1
 إلذ ما يلي : 

                                                           
 . 60، ص2007أحمد الدوسوي: إستخدام أداة نشر وظيفة الجودة في برستُ قيمة الزبون، رسالة ماجستتَ غتَ منشورة، جامعة الدستنصرية، العراق،  1
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 خصائص الدادة الدنتج نفسو وتتضمن ) الأداء ــ الدعولية ــ الدطابقة ــ الجمالية ( .  وىيــ القيمة الوظيفية :  1ــ 1

مهما لتحقيق التميز وبشكل خاص في التسويق الدوجو لضو  : أصبح أفراد الدنظمة مصدراً ــ القيمة العاطفية  2ــ 1
والجودة العالية الخدمات الشخصية ىي صعبة التعليم من قبل الدنافسيتُ لأنها تعتمد على ثقافة الدنظمة الخدمة 

 1ومهارات الإدارة وتتضمن الآتي ) الإختًاق ــ الكياسة ــ المجاملة ــ الثقة ــ الدثابرة ( . 

 : وتقسم إلذ :  الكلية للزبونــ الكلفة  2

: السعر وىو القيمة التبادلية للمنتجات وعلى أساس بردد قيمة الدنتج التي سيحصل عليها ــ القيمة المالية  1ــ 1
 الزبون.

الوقت الضائع للحصول على الدنتج فبعض الزبائن يعدون كلفة الوقت أعلى من كلفة ــ كلف الوقت:  2ـ  1
 بوضوح لدى الزبائن الذين لا يرغبون بأن يكون وقت ضائع .النقدية وىذا يظهر 

 وىذا الجهد الذي يقوم بو الزبون للحصول على الدنتج، إذ يعد كلفة يدفعها الزبون . ج ــ كلف المجهود:

وىي التعامل مع أفراد جدد والحاجة لفهم الإجراءات الجديدة والمجهود الدبذول من أجل د ــ الكلف النفسية: 
 2ف مع الأشياء الجديدة.التكيي

 الثالث : الدراسات السابقة  المطلب
  الدراسات المحلية: أولا

دور عامل الثقة في الحفظ على العلبقة بتُ الدستهلك والعلبمة التجارية عنوان : جاءت ب : الدراسة الأولى
ىدفت الدراسة إلذ التعرف على دور مكون  لدتعاملي الذاتف النقال في الجزائر ل: أمتَة حمودة وبلبل حماديدي

الثقة في الحفاظ على العلبقة الناشئة بتُ عاملبت متعاملي الذاتف النقال وزبائنهم وتبيان إمكانية إستعمالذا لتًجيع  
التي بذعل الدستهلك  والعلبمة التجارية، خاصة تلك كافة الدناسبة، وتكمن أهميتها في التعرف على لستلف العوامل 

وامل التي بذعل الدستهلك يدافع عن قرارات العلبمة في أسواقها وتشعره بإلزامية الوفاء لذا وتفادي عروض الع
منافسيها، ونقل كلمة إيجايبة عنها، ومالو من أهمية الدؤسسة الحديثة التي أصبحت تعيش برت تهديد كبتَ 

 للمنافسة الدباشرة وغتَ مباشرة . 

                                                           
 . 73، ص  2009يوسف الطائي، ىاشم العبادي: إدارة علبقات الزبون، دار الوراق، عمان ،   1
 .  74الدرجع السابق ، ص   2



النظريالجانب   
 

 
20 

من أىم  النتائج التي تم التوصل إليها أن عامل الثقة أصبح رابط بتُ العلبمة التجارية للمؤسسة ومستهلكيها،   
وفاء الدؤسسة بالوعود التي يقدمها والدصاحبة لعلبماتها التجارية يدعم موقعها ويحسن صورتها ويزيد من ثقة 

قة في العلبمة التجارية على ولاء زبائن متعاملي الذاتف فكانت تأثر الث، أما عن النتائج الديدانية الدستهلك بها 
  النقال .

دور عامل الثقة تبتٍ الدستهلك الجزائري للمعاملبت الإلكتًونية البنكية ل : عنوان :جاءت بالدراسة الثانية 
لف بولطيف خولة في ظل التطور التقتٍ والتكنولوجي الذي يشهده عالد اليوم، أصبح لزاما على الدول بدخت

لدعاملبت مستويات تقدمها تبتٍ ىذا التطور في لستلف تعاملبتها، حبث إستوعبت الكثتَ من ىذه الدول أهمية ا
الإلكتًونية، والتي برمل في طياتها العديد من التحديات أبرزىا ثقة الدستهلك، في ىذا الإطار جاءت ىذه الدراسة 

زائري ودورىا في تبينو للمعاملبت الإلكتًونية البنكية التي تهدف إلذ البحث في أىم لزددات ثقة الدستهلك الج
 ومن ثم توجيو القرارات إلذ الإستًاتيجات الدناسبة والفعالة في خلق الثقة لدى الدستهلك .

وقد أكدت النتائج العامة للدراسة أن ثقة الدستهلك الجزائري في الدعاملبت الإلكتًونية البنكية تعزى إلذ لرموعة 
من المحددات سواء مرتبطة بالدؤسسة البنكية ، الدستهلك ، الدنتج والعلبقة ، كما أثبتت الدراسة تثتَ عامل الثقة 

ونية البنكية ، يظهر جليا في الرضا ، الولاء والإلتزام ، كما نفت على تبتٍ الدستهلك الجزائري للمعاملبت الإلكتً 
الدراسة وجود فروق ذات دلالة في إجابات الدبحوثتُ حول أثر عامل الثقة على تبتٍ الدستهلك الجزائري 

الة  لدتغتَ الجنس والسن ، في حتُ أكدت وجود فروق تعزى للمستوى التعليمي والحللمعاملبت الإلكتًونية البنكية 
 الدهنية .
لزددات الثقة في شبابيك الصتَفية الإسلبمية دراسة ميدانية لعينة من البنوك  بعنوان الثالثة جاءت الدراسة

الجزائرية ل: دبي بوحدق، العربي عبد الحق مذكرة لنيل شهادة الداستً في العلوم التجارية، بزصص تسويق 
 تهدف الدراسة إلذ : ، جامعة يحي فارسي الددي 2022ــ  2021الخدمات، 

ــ التعرف على أىم لزددات ثقة الزبائن في شبابيك الصتَفية الإسلبمية على مستوى البنوك الجزائرية، حيث تم 
تقييم ىذه المحددات إلذ : سلوكية ، مهنية ، علبئقية ، وكذلك مستوى إدراك الزبائن وشهدت الأسواق البنكية 

كية الدتوافقة مع منهج الشريعة الإسلبمية، وقد إزداد الإىتمام مؤخرا بالصناعة العالدية نمو كبتَ في الدعاملبت البن
 البنكية الإسلبمية في ظل الأزمات الدالية العالدية ، وقد لصحت البنوك الإسلبمية إلذ حد النجاة من تلك الأزمات.

بيك الصتَفية، ومن ثم زبون يتعامل مع شبا 165ــ وبذلك تم إعداد إستبيان وتوزيعو على عينة مكونة من 
 spss v26 kإستخدام برنامج الحزم الإحصائية 
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 وقد توصلت الدراسة إلذ النتائج التالية :
 ـــ تساىم العوامل السلوكية في برديد ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفية الإسلبمية على مستوى البنوك الجزائرية

 ــ تساىم المحددات الدهنية في تعزيز ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفية الإسلبمية .
 ــ تساىم المحددات العلبئقية في تعزيز ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَقية الإسلبمية على مستوى البنوك الجزائرية

الإسلبمية على مستوى البنوك الجزائرية ــ يساىم مستوى إدراك الزبائن في برديد ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفية  
  الدراسات الدولية: نياثا

ثقة الزبون كمتغتَ وسيط بتُ جودة الخدمات الدصرفية وولاء الزبون : دراسة : جاءت بعنوانالدراسة الأولى 
جودة تطبيقية على البنوك التجارية ــ غزة ل : ىيثم منذر ربيع الدصري ىدفت الدراسة إلذ التعرف على مستوى 

الخدمات الدصرفية في الدصارف التجارية ومستوى ثقة وولاء الزبون في ىذه الدصارف، وىدفت أيضا على تأثتَ 
جودة الخدمة الدصرفية على ولاء الزبون في ظل ثقة الزبون كمتغتَ وسيط ولتحقيق أىداف وإختبار فرضياتهم تم 

تصميم إستبانة لغرض جمع البيانات اللبزمة ، وقد  إستخدام الدنهج الوصفي التحليلي لإجراء الدراسة ، وكذلك
أجريت الدراسة على الزبائن الدصارف التجارية العامة في المحافظات الجنوبية لفلسطتُ البالغ عددىا لضو 

 ( إستبانة على أفراد عينة الدراسة تم إختبارىم بطريقة العينة الصدفية .  473زبون وتم توزيع )  390000

بالدائة وبنفس الدستوى الدرتفع   75,5ومن أىم نتائج الدراسة وجود نسبة مرتفعة لجودة الخدمة الدصرفية لواقع    
 56,3في حتُ أظهرت الدراسة وجود نسبة متوسطة لولاء الزبون بواقع بالدائة  73,9كانت ثقة الزبون بواقع 

  بالدائة . 

ل مباشر على ولاء الزبون في الدصارف التجارية في أن جودة الخدمات الدصرفية تؤثر بشككذلك بينت  و
  المحافظات الجنوبية .

وإن أىم ما أوصت الدراسة بو ضرورة وضع إستًاتيجيات لتعزيز ثقة ، وولاء للزبائن عن الخدمة الدصرفية في   
فية الإلكتًونية لسطتُ ، إضافة إلذ  السعي الحسي من قبل إدارت الدصارف لنشر التوعية لزبائن بالخدمات الدصر ف

وكذلك العمل على تصميم برامج جديدة لتحستُ سمعة الدصارف التجارية والعمل على نشر الوعي الدصرفي لدى 
 الزبائن بألية عمل الدصارف .
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 ثالثا: محل الدراسة الحالية من الدراسات السابقة

 تساؤلاتالعام لدبحث من حيث  الإطارذه الدراسات في وضع ىذه الدراسة التي استفادت من ىجاءت 
 ىاالبنكية ، لكن ما يديز  والدعاملبتلعامل الثقة  يالدفاىيم بالإطارق لا في شقيا النظري الدتعه، تتفق معوفرضيات

 :اههميتضح في عدد من الجوانب أ

الشرائي  لقرار الأساسيةذه الدراسة عمى عامل الثقة باعتباره من لزددات ىدف الدراسة ركزت في ىمن حيث 
 ؛ لزبونلدى ا

 الاىتماملان العالد أصبح أكثر تطورا والسرعة ميزة العصر وليدا زاد  التجارية  الدعاملبتى لركزت ع - 
 الخصوص؛ وى وجلى العموم والبنكية علع الإلكتًونية بالدعاملبت

 .الإلكتًونية للمعاملبت الزبون  ى تبتٍلا عىوأثر  الزبون م العوامل المحددة لثقةىى ألالتًكيز ع - 
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سنقوم في ىذا الفصل بدراسة حالة إحدى الدؤسسات الدصرفية من أجل الإجابة عن إشكالية الدراسة 

وتم الاعتماد على أداة الاستبيان  دراسة لتحقيق ىدف بحثنا حيث اختًنا البنوك التجارية العامة والخاصة كحالة
والدعلومات والبيانات. وتضمن الاستبيان لرموعة عبارات لقياس متغتَات الدراسة ومعرفة التغتَات التي  لجمع

 بردث في ىذه الدتغتَات في الواقع الديداني وعليو تم تقسيم ىذا الفصل إلذ مباحث رئيسية كالتالر:
  للدراسة الميدانية    الإجراءات المنهجية الاول:المبحث 
 الاستبيان واختبار الفرضيات ومناقشتها   بيانات وتحليل المبحث الثاني: عرض 
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 للدراسة الميدانية    الإجراءات المنهجية المبحث الأول:
برديـد الإطـار الدنهجـي للدراسـة الديدانيـة يتعلـق بتحديـد الخطـوات والإجـراءات الـتي يـتم اتباعهـا لتحقيـق أىـداف 
الدراسـة. يتضـمن ذلــك وصـف الدــنهج الدسـتخدم، وأدوات جمــع البيانـات، ولرتمــع الدراسـة وعينتهــا، ويسـاعد برديــد 

 ومتطلبات جمع البيانات بشكل إيجابي.  الإطار الدنهجي في تصميم دراسة دقيقة تتماشى مع موضوع البحث
 المطلب الأول: منهج الدراسة

الطريقــة الدوضــوعية الــتي يســلكها الباحــث في دراســتو أواني تتبعــو لظــاىرة معينــة مــن أجــل »يعــرف الدــنهج بأنــو 
شــكال برديـد أبعادىـا في شـكل شـامل يجعـل مـن السـهل التعـرف عليهـا وبسيزىـا ويسـهل معرفـة أسـبابها ومؤشـراتها والأ

التي تتخذىا والعوامـل الـتي أثـرت فيهـا وطـرق قيـاس ىـذا الأثـر، أو التنبـؤ بـو بشـكل موضـوعي دقيـق يفسـر العلبقـات 
 .1«التي تربط عواملها الداخلية والخارجية بهدف الوصول إلذ نتائج عامة ولزددة يدكن تطبيقها أو تعميمها

، لأنو يتناسب وطبيعة دراستنا،  هج الوصفي التحليليبالدنوبساشيا مع أىداف وإشكالية الدراسة تم الاستعانة 
كونو لا يقتصر فقط على جمع البيانات لظاىرة معينة، بل يتناول برليل ىذه الظاىرة ورصدىا، حيث نقوم بجمع 
البيانات والدعلومات عن الظاىرة ونهتم بوصفهَا وصفًا تفستَياً دقيقًا من خلبل البيانات المجمعة والدتوفرة، ومعبرين 

 يًا وكميًا سواء بفقرات أو في شكل رسوم بيانية أو في جداول رقمية وصفية. عنها تعبتَاً كيف
 الدراسة وعينة المطلب الثاني: مجتمع

عبــارة عــن جميــع الوحــدات أو الأفــراد أو الدشــاىدات أو الحــالات الــتي تشــتًك في صــفة أو لرموعــة "  ويعــرف بأنــو:   
 2النتائج الدتوصل إليها".من الصفات بسيزىا عن غتَىا ويرغب الباحث في تعميم 

وفي العينــة يدكــن الاكتفــاء بعــدد معــتُ مــن وحــدات المجتمــع، ودراســتهم وعنــد التوصــل الذ نتــائج يدكــن تعمــيم 
   3ىذه النتائج على جميع افراد المجتمع، وباختصار فان العينة ىي عبارة عن جزء أو قسم من المجتمع الدراسة.

في الزبـائن الدتعـاملتُ البنـوك التجاريـة العامـة والخاصـة مـع  الدراسـة ىـذه لأغـراض الإحصـائي المجتمـع ويتمثـل
حيث تم استقصـاء أراء عينـة مـن أفـراد المجتمـع. حيـث بعـد الانتهـاء مـن خطـوة إخـراج الاسـتبيان في صـورتو النهائيـة، 

 جاع الاستبانات:قمنا بتوزيعو على عينة الدراسة والجدول التالر يوضح لستلف النتائج الخاصة بعملية توزيع واستً 
  

                                                           
 .22ص ،1996الدي الذادي، قدي عبد المجيد، الدرشد الدفيد في الدنهجية وتقنيات البحث العلمي، دار النشر والتوزيع، الجزائر، خ - 1
 .19، ص 2018الجزء الأول، النشر الجامعي الجديد، تلمسان، الجزائر  -excelتطبيقات عملية على برنامج  –مصطفى طويطي: التحليل الإحصائي لبيانات الاستبيان  - 2
 .20مصطفى طويطي ـ الدرجع السابق، ص  3
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 (: مختلف النتائج الخاصة بعملية توزيع واسترجاع الاستبانات.01الجدول رقم )
عدد 

الاستبانات 
 الدوزعة

عدد 
الاستبانات 

 الدستًجعة

عدد 
الاستبانات غتَ 

 مستًجعة

عدد الاستبانات 
غتَ الصالحة 

 للدراسة

العدد النهائي للبستبانات التي تم 
في  تفريغها والاعتماد عليها

 الدراسة
 (عدد الاستبيانات المقبولة)

120 120 00 0 1200 
100.00% 100.00% 0.00% 0.00% 100.00% 

 100نسبة الردود%= )عدد الاستبيانات الدقبولة / عدد الاستبيانات الدوزعة(*
 المصدر: من إعداد الطلبة

علــــى أن نســــبة الـــردود الصــــالحة حيــــث كانــــت  نســـبة الاســــتبيانات الدقبولــــة للمعالجــــة  %100.00تعـــبر 
الإحصــــائية: نســــبة عاليــــة، وىــــذا يشــــتَ إلذ أن الأســــئلة الاســــتبيان كانــــت واضــــحة وســــهلة الفهــــم، وأن الدســــتجيبتُ 

برـدث في متغـتَات قادرون على الإجابة عليها بشكل صحيح لشا يدل على أن عينة الدراسة لذا درايـة بتغـتَات الـتي 
الدراسـة بالدؤسسـة لزـل الدراسـة الديدانيـة وأن العينـة تم اختيارىـا بشـكل جيـد وبسثـل الشـريحة الدسـتهدفة بشـكل جيــد، 

 وبالتالر فإن النتائج التي سيتم الحصول عليها من خلبل برليل ىذه الإجابات ستكون دقيقة وموثوقة. 
 تحليل الإحصائي وأساليب ال بيانات جمع المطلب الثالث: أدوات

 التطبيقية بيانات الدراسة جمع أدوات -أولاً 
إعـــداد أي دراســـة ميدانيـــة يتطلـــب جمـــع الدعلومـــات والبيانـــات ذات العلبقـــة بالظـــاىرة لزـــل الدراســـة. باســـتخدام 

كـأداة أدوات البحث العلمـي كالاسـتبيان، الدقابلـة، الدلبحظـة... الخ   وفي في ىـذه الدراسـة اعتمـدنا علـى الاسـتبيان  
 .رئيسية لجمع البيانات اللبزمة

ويعـــرف الاســـتبيان هه بأنـــو الأداة الأكثـــر اســـتخداما في البحـــوث الاجتماعيـــة والإنســـانية إذ يعتـــبر وســـيلة لجمـــع 
البيانات من خلبل احتوائو على لرموعة من الأسئلة أو العبارات ويطلب من الدستجوبتُ الإجابة عليها ويـتم توزيـع 

ليــد أو مــن خــلبل ارســالذا الذ الدســتجوبتُ عــبر البريــد او وســيلة اخــرى تلــبي الغــرض الدطلــون مــن الاســتبيان عــادة با
 معلومـات على الحصول بقصد تعد والتي الدكتوبة الأسئلة من لرموعة" .  ويعرف أيضا باختصار بأنو1الاستبيانهه 

 .2معتُ" موقف أو ظاىرة حول الدبحوثتُ أو آراء
لتصــميم الاســتبيان لا بــد مــن برديــد أىــداف في ضــوء إشــكالية البحــث وبرويلهــا إلذ لرموعــة مــن الأســئلة 
الفرعيــة؛ حيــث يــرتبط كــل ســؤال فرعــي بجانــب مــن جوانــب الإشــكالية ثم يــتم إســقاطو علــى فرضــيات الدراســة، وتم 

                                                           
، معتمــد مــن طــرف المجلــس العلمــي بكليــة – “ إحصــائي منظــور–   الديدانيــة الدراســات إعــداد و تصــميم أســاليب” موســومة بـــ  د.طــويطي مصــطفى، د.وعيــل ميلــود، مطبوعــة جامعيــة 1

  28ص  .2014جوان  30البويرة ، بتاريخ جامعة  –العلوم الاقتصادية ، التجارية و علوم التسيتَ 
 .66 ، ص1999 للطباعة، عمان، الأردن، وائل ، دار2والتطبيقات، ط والدراحل القواعد العلمي البحث منهجية وآخرون، عبيدات لزمد - 2
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وأيضـا ولـو في الجانـب النظـري إعداد استبيان بشكل يسـاعد علـى جمـع البيانـات حيـث وروعـي في تصـميمو مـا تم تنا
ومراعـاة لـبعض النقـاط كوضـوح العبـارات وسـهولة فهمهـا، وأيضـا تم  .على ضوء الدراجعة الشاملة للدراسات السابقة

عرضو ومراجعتو مـع الاسـتاذ الدشـرف وقمنـا ومـن خـلبل أراءىـا وتوجيهاتهـا واقتًاحاتهـا بـإجراء إضـافات وتغيـتَات في 
دقــة الصــياغة اللفظيــة والعلميــة لعبــارات الاســتبيان، ومــدى شمولذــا لدشــكل الدراســة بعــض العبــارات وىــذا مــن أجــل 

 تم عبـارة ولقـد 22وبرقيـق أىـدافها. وفي الأخـتَ خلصـنا إلذ بنـاء الاسـتبيان ليصـبح في صـورتو النهائيـة متكـون مـن 
دراســة وتقــدم لــو تقســيمو في شــكلو النهــائي إلذ جــزأين ســبقتهما مقدمــة تعريفيــة توضــح للمستقصــي الغــرض مــن ال

 إرشادات وتعليمات لدلء الاستبيان، إضافة إلذ طمأنتو على سرية الدعلومات واستخدامها لأغراض البحث العلمي 
 وجدول التالر:وفيما يلي شرح لستصر لتلك الأجزاء وفق ال

 (: ىيكل أداة الدراسة )الاستبيان(02الجدول رقم )
 لرموع العبارات  الدراسةالخصائص الشخصية لأفراد عينة  الجزء الأول

 الجزء الثاني

 البعد الأول: الإحسان

 عبارة 17

 البعد الثاني: النزاىة
 البعد الثالث: القدرة

 البعد الرابع: القيم الدشتًكة
 البعد الخامس: الاتصال
 البعد السادس: الجوده

 الدصدر: من إعداد الطلبة
ووفقًــا للدراســات الســابقة الــتي تطرقنــا إليهــا في دراســتنا الحاليــة، فــإن معظمهــا تعتمــد علــى مقيــاس ليكــرت 

(Likert Scale ( الخماسي، بحيث يقابل كل عبارة قائمة برمل البدائل التاليـة: )أوافـق بشـدة، أوافـق، لزايـد، لا
ت الاســــتبيان طريقــــة تتــــيح للمســــتجوبتُ فرصــــة أوافـــق، لا أوافــــق بشــــدة( وفي دراســــتنا فانــــو روعــــيَ في صــــياغة عبــــارا
( ويرمـــز لذـــا رقميـــا خـــلبل ادخـــال 05درجـــة-01الإجابـــة عنهـــا بكـــل وضـــوح واســـتخدمنا نفـــس الدقيـــاس )مـــن درجـــة

 ( على التوالر:5،4،3،2،1البيانات للبرامج الحاسوب ب )
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 ( توزيع درجات مقياس المستخدم في الاستبيان03جدول رقم )

بشدة موافق بدائل القياس غتَ موافق  غتَ موافق لزايد موافق 
 بشدة

 1 2 3 4 5 الدرجة/الترميز
 (Likert Scaleالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مقياس ليكرت )

ولتسهيل برليل ومناقشة أراء الدستجوبتُ لضو مدى موافقتهم أو عـدم الدوافقـة علـى مـا تضـمنتو عبـارات ولزـاور 
الاستبيان فإنو يتم إعـداد دليـل الدوافقـة لتحليـل إجابـات أفـراد العينـة الدراسـة وتم الاعتمـاد علـى الأدوات الإحصـائية 

 التالية: 
كــــــرت الخماســـــي الدســـــتخدم في اســــــتبيان الدراســـــة تم حســــــاب : لتحديـــــد طـــــول خلبيــــــا مقيـــــاس ليالمـــــدى العــــــام

وللحصـول علـى طـول الخليـة الصـحيح نقـوم  4( =1-5أدني درجـة في مقيـاس( = )-الددى:)أعلى درجة في مقياس
وبإضـافة ىـذه القيمـة في كـل مـرة  0.8=4/5بقسمة الددى العام على عدد دراجات الدوافقة وذلك على لضـو التـالر:

الدوافقـــة لضصـــل علـــى الحـــد الأعلـــى وىكـــذا مـــع كـــل درجـــات الدوافقـــة، وتفيـــد ىـــذه العمليـــة في  للحـــد الأدد لدرجـــة
 التعرف على موقف مشتًك لإجمالر أفراد العينة كما ىو مبتُ في الجدول:

 ( تحديد الاتجاه حسب قيم المتوسط الحسابي04جدول رقم ).
 مستوى الموافقة  درجة المقياس مجال المتوسط الحسابي

 درجة منخفضة جدا غتَ موافق بشدة درجة 1.80إلذ  01من 
 درجة منخفضة غتَ موافق درجة 2.60إلذ  1.81من 
 درجة متوسطة لزايد درجة 3.40إلذ  2.61من 
 درجة عالية موافق درجة 4.20إلذ  3.41من 

 درجة عالية جدا موافق بشدة درجة 5إلذ  4.21من 

 المصدر: من اعداد الطلبة بناء على مقياس ليكرت الخماسي
اضــافة الذ برديــد الابذاىــات العينــة لضــو مــدى مــوافقتهم علــى عبــارات الاســتبيان فإننــا ايضــا نقــوم ترتيــب           

العبــارات مــن خــلبل أهميتهــا في المحــور بالاعتمــاد علــى أكــبر قيمــة متوســط حســابي في المحــور وعنــد تســاوي الدتوســط 
 عياري )اقل تشتت( بينهما. الحسابي بتُ عبارتتُ فإنو يأخذ بعتُ الاعتبار اقل قيمة للبلضراف م
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 التطبيقية الدراسةأساليب التحليل الإحصائي المستخدمة في : -ثانياً 
 . إجراء اختبار كشف نوع التوزيع بيانات المستجوبين -01

حيـث يـوفر ىـذا  SPSSبعد انتهاء من جمـع الاسـتبيانات، تم تنظيمهـا وترتيبهـا وتفريغهـا في البرنـامج الاحصـائي 
كـن مــن الحصــول علــى الاخـتَ  العديــد مــن الأسـاليب الإحصــائية الدختلفــة لتحليــل البيانـات واختبــار الفرضــيات لشــا يد 

ومـــن أجـــل معالجـــة صـــحيحة لبيانـــات الدســـتجوبتُ لضـــو متغـــتَات الدراســـة ومـــن أجـــل اختيـــار  نتـــائج دقيقـــة وموثوقـــة
ت الدسـتجوبتُ لضـو الدتغـتَات الـتي يـتم دراسـتها الأساليب الإحصائية الدناسبة، فانو يجب أولاً برديد ما إذا كـان بيانـا

 تتبع التوزيع الطبيعي أم من التوزيعات الاحتمالية أخرى.
تفيـــد عمليـــة برديـــد نـــوع توزيـــع البيانـــات في اختيـــار نـــوع الأســـاليب الاحصـــائية الدلبئمـــة لتحليـــل البيانـــات  

ليب احصــائية معلميــة والــتي تشــتًط أن وىــي: أســاواختبــار الفرضــيات لأنــو يوجــد نــوعتُ مــن الأســاليب الاحصــائية 
 تتبع البيانـات الدسـتجوبتُ لضـو لزـاور الاسـتبيان )متغـتَات الدراسـة( للتوزيـع الطبيعـي. وأسـاليب احصـائية اللبمعلميـة

 والتي لا تشتًط أن تتبع البيانات الدستجوبتُ لضو لزاور الاستبيان )متغتَات الدراسة( للتوزيع الطبيعي.
 1 ائية للكشف عن نوع التوزيع البيانات الاستبيان منها:وىناك عدة طرق إحص

( يســـتخدم إذا كـــان عـــدد العينــــة Kolmogorov-Smirnovســـيمرنوف )–طريقـــة اختبـــار كولومنجـــوروف  - أ
 .  50أكبر أو يساوي من 

 .50إذا كان عدد العينة أقل من يستخدم  (Shapiro-Wilkطريقة اختبار شابتَو ويلك ) - ب
من خلبلذا يـتم الحكـم علـى نـوع التوزيـع وىـذا بدقارنتهـا  (sig)ولكل اختبار لو قيمة احتمالية يرمز لذا بالرمز 

 :   2في حالة كشف عن نوع التوزيع البيانات ىيكالقاعدة العامة الدعمول بها   :( حيث0.05مع مستوى الدلالة )
 ( إذا كانت قيمةsig أقل من )فإن بيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي 0.05 ، 
  ( إذا كانت قيمةsig أكبر من )فإن بيانات العينة لضو متغتَات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي.0.05 ، 

 وفيما يلي نتائج كشف نوع توزيع بيانات الدستجوبتُ لضو متغتَات الدراسة:
 
 
 
 
 

                                                           
 156، ص  2005والتوزيع ، ، الرياض ، دار جرير للنشر  SPSSأبو زيد، لزمد ختَ سليم، أساليب التحليل الإحصائي باستخدام برلرية1

اللبمعلميـة(، الجـزء الأول الـدار العالديـة، القـاىرة، مصـر،  -مهـارات أساسـية اختبـارات الفـروض الاحصـائية )الدعلميـة-SPSSأسـامة ربيـع أمـتُ، التحليـل الإحصـائي باسـتخدام برنـامج  2
 . 121، ص 2008
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 توزيع البيانات المستجوبين نحو المتغيرات للدراسة  .( يبين نتائج اختبار نوع05جدول رقم).

بيانات الدستجوبتُ 
 لضو متغتَات 

Kolmogorov-
Smirnova 

 سيمرنوف–كولومنجوروف   اختبار

Shapiro-Wilk 
 اختبار شابتَو ويلك

 نوع التوزيع
القيمة  بيانات كل محور

الإحصائية 
 للبختبار

Df 
درجة 
 الحرية

Sig. 
القيمة 

 الاحتمالية

القيمة 
الإحصائية 

 للبختبار

Df 
درجة 
 الحرية

Sig. 
القيمة 

 الاحتمالية
البعد الأول: 

 الإحسان
 يتبع التوزيع طبيعي 0.155 120 0.947 0.105 120 0.13

البعد الثاني: 
 النزاىة

 يتبع التوزيع طبيعي 0.12 120 0.958 0.116 120 0.133

البعد الثالث: 
 القدرة

 يتبع التوزيع طبيعي 0.093 120 0.957 0.091 120 0.117

البعد الرابع: القيم 
 المشتركة

 يتبع التوزيع طبيعي 0.061 120 0.953 0.059 120 0.17

البعد الخامس: 
 الاتصال

 يتبع التوزيع طبيعي 0.112 120 0.914 0.062 120 0.216

البعد السادس: 
 الجودة

 يتبع التوزيع طبيعي 0.125 120 0.914 0.085 120 0.187

فان البيانات الدستجوبتُ لضو ما تضمنو لزور الاستبيان تتبع التوزيع  0.05أكبر من  sigالقاعدة: إذا كانت قيمة 
 الطبيعي

 SPSS. V 28 المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج
اختبــار فــرد فإننــا نســتدل ب نتــائج  50ومــن خــلبل الجــدول أعــلبه لصــد: وبدــا أن افــراد عينــة الدراســة أكــبر مــن      

(Kolmogorov-Smirnov و  .)تظهـــر ( نتائجـــو أن القيمـــة الاحتماليـــةsig)  لبيانـــات الدســـتجوبتُ لضـــو
 (، حيث:0.05لزاور الاستبيان )متغتَات الدراسة( ىي أكبر من )
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ـــــــــات  - ـــــــــة بلغـــــــــت قيمـــــــــة  البعـــــــــد الأول: الإحســـــــــانالدســـــــــتجوبتُ لضـــــــــو بالنســـــــــبة لبيان لصـــــــــد أن قيمـــــــــة الاحتمالي
(0.105=SIG وىـي أكــبر مـن مســتوى دلالــة )وعليـو ووفــق القاعــدة أعـلبه فــأن بيانــات العينـة لضــو المحــور  0.05

 الأول تتبع التوزيع الطبيعي.
( SIG=0.116ة الاحتماليـة بلغـت قيمـة )لصـد أن قيمـ البعـد الثـاني: النزاىـةوبالنسبة لبيانات الدسـتجوبتُ لضـو  -

وعليــو ووفــق القاعــدة أعــلبه فــأن بيانــات العينــة لضــو المحــور الثــاني تتبــع التوزيــع  0.05وىــي أكــبر مــن مســتوى دلالــة 
 الطبيعي. 

( SIG=0.091لصـد أن قيمـة الاحتماليـة بلغـت قيمـة ) البعد الثالث: القدرةوبالنسبة لبيانات الدستجوبتُ لضو  -
وعليــو ووفــق القاعــدة أعــلبه فــأن بيانــات العينــة لضــو المحــور الثــاني تتبــع التوزيــع  0.05ن مســتوى دلالــة وىــي أكــبر مــ

 الطبيعي. 
لصــــــد أن قيمــــــة الاحتماليــــــة بلغــــــت قيمــــــة  البعــــــد الرابــــــع: القــــــيم الدشــــــتًكةوبالنســــــبة لبيانــــــات الدســــــتجوبتُ لضــــــو  -
(0.059=SIG وىـي أكــبر مـن مســتوى دلالــة )أعـلبه فــأن بيانــات العينـة لضــو المحــور  وعليـو ووفــق القاعــدة 0.05

 الثاني تتبع التوزيع الطبيعي. 
لصـــــــد أن قيمـــــــة الاحتماليـــــــة بلغـــــــت قيمــــــــة  البعـــــــد الخــــــــامس: الاتصـــــــالوبالنســـــــبة لبيانـــــــات الدســـــــتجوبتُ لضـــــــو  -
(0.065=SIG وىـي أكــبر مـن مســتوى دلالــة )وعليـو ووفــق القاعــدة أعـلبه فــأن بيانــات العينـة لضــو المحــور  0.05

 الثاني تتبع التوزيع الطبيعي. 
ــــــــات الدســــــــتجوبتُ لضــــــــو  - ــــــــة بلغــــــــت قيمــــــــة  البعــــــــد الســــــــادس: الجــــــــودهوبالنســــــــبة لبيان لصــــــــد أن قيمــــــــة الاحتمالي
(0.085=SIG وىـي أكــبر مـن مســتوى دلالــة )اعــدة أعـلبه فــأن بيانــات العينـة لضــو المحــور وعليـو ووفــق الق 0.05

 الثاني تتبع التوزيع الطبيعي. 
فإنـو في دراسـتنا سنسـتخدم الأسـاليب الإحصـائية الطبيعـي  وبدا أن البيانـات الدسـتجوبتُ تتبـع التوزيـع الاستنتاج: -

وفيما يلي شـرح للؤسـاليب الإحصـائية الدعلميـة الدعلمية لـ برليل إجابات وأراء أفرد العينة واختبار الفرضيات الدراسة 
 الدستخدمة في الدراسة.

 . اساليب المعالجة الإحصائية لبيانات المستجوبين -02
اختبـار نمـوذج  لغـرض مسـاعدتنا في البيانـات الإحصـائية ومعالجـة الجوانـب متخصصـتُ في استشـارة أسـاتذة وتم

حيـث تم ( SPSS: V28)برنامج التحليـل الإحصـائي للعلـوم الاجتماعيـة  وىذا بالاستعانة الدراسة وفرضياتها،
 الاعتماد على الأساليب الإحصائية التالية:

 :لوصف الاحصائي لبيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة التكرارات والنسب المئوية. 
 :أكثر.الدؤشرات الإحصائية بيانيا كي يسهل فهمها من أجل عرض القيم  الرسوم البيانية   

                                                           
 - SPSS: Statistical Package for the Social Sciences 
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 :عــددىا؛ فهــو يعــبر عــن وىــو أحــد مقــاييس النزعــة الدركزيــة وىــو لرمــوع القــيم مقســم علــى  المتوســط الحســابي
درجـــات( تبعـــا لـــدرجات الدعطـــاة لبـــدائل  05 -01بسركـــز إجابـــات العينـــة حـــول قيمـــة معينـــة وتكـــون لزصـــورة مـــن )

مــوافقتهم علــى  بذاىــات العينــة لضــو مــدىلدقيــاس ليكــارت الدســتخدم في الاســتبيان. ويســتخدم. ايضــاً في برديــد الا
عبــارات الاســتبيان ومســتويات تــوفر وتطبيــق الدتغــتَات في الدؤسســة لزــل الدراســة الديدانيــة وتم اســتعانة بقــيم الدتوســط 
الحســابي أيضــل في ترتيــب العبــارات المحــاور الاســتبيان مــن خــلبل أهميتهــا في المحــور وىــذا بالاعتمــاد علــى أكــبر قيمــة 

في المحور وعند تساوي الدتوسـط الحسـابي بـتُ عبـارتتُ فإنـو يأخـذ بعـتُ الاعتبـار أقـل قيمـة للبلضـراف  متوسط حسابي
 معياري )أقل تشتت( بينهما

 :وىو مقياس من مقـاييس التشـتت، يسـتخدم لقيـاس وبيـان تشـتت إجابـات مفـردات عينـة  الانحراف المعياري
 .  الدراسة حول وسطها الحسابي

 وذلك لاختبار مدى موثوقية أداة جمع البيانات الدستخدمة )الاسـتبيان( في قيـاس نباخ معامل الثبات ألفا كرو :
 a -: 1المجـــالات الدختلفـــة لدرجـــة الثبـــات ل معامـــل الفـــا كـــرو نبـــاخ ىـــي  الدتغـــتَات الـــتي اشـــتملت عليهـــا الدراســـة؛

 a>0.65)ضــــــعيفة(، إذا كانــــــت قيمــــــو بــــــتُ  a>0.6 <0.65)غـــــتَ كافيــــــة(، إذا كانــــــت قيمــــــو بـــــتُ  0.6>
 a>0.85 )حسـنة( وإذا كانـت قيمـو بـتُ a<0.85 0.70<)مقبولة نوعا ما( وإذا كانت قيمو بـتُ  0.70>
 .تكون قيم الثبات لشتازة 0.9)جيدة( وإذا كانت أكبر من  0.90>
 ( معامـل الارتبـاب بيرسـون.Correlation de Pearson)  ويسـتخدم لقيـاس ابذـاه وقـوة العلبقـة ،

وىـذه القيمـة تـدل علـى قـوة أو ضـعف العلبقـة بـتُ  1الذ + 1-وتقع قيمة معامل الارتباط بتُ  الخطية بتُ الدتغتَين
الدتغــتَين، فــاذا كنــت القيمــة كبــتَة كافيــة بغــض النظــر عــن الإشــارة فــإن العلبقــة بــتُ الدتغــتَين قويــة، أمــا إشــارة معامــل 

ارة موجبـة فـان زيـادة قـيم أحـد الدتغـتَات ترافقهـا الارتباط فإنها تدل علـى ابذـاه العلبقـة بـتُ الدتغـتَين فـاذا كانـت الإشـ
 زيادة في الدتغتَ الأخر أي العلبقة بينهما طردية والعكس صحيح، ويدكن تقسيم  لرالات قيمة معامل الارتباط: 

 ضعيفة 0.30أقل او يساوي 
 متوسطة 0.7الذ  0.3من 

 عالية 0.7أكبر من 
  اختبـار ( ت لعينـة واحـدةone Sample t-test ) :  ( يـتم اسـتخدام اختبـار ت لعينـة واحـدةone 

Sample t-test لاختبار الفرضيات الإحصائية  حيث يفيد ىذا الاختبار في الكشف عن مـا إذا كـان ىنـاك  )
فـــرق) دال إحصـــائيا ( بـــتُ الدتوســـط الحســـابي  لإجمـــالر إجابـــات أفـــراد العينـــة لضـــو كـــل لزـــور)متغتَ( مـــن الاســـتبيان  

( ولابزاذ القـرار فيمـا 03حيث ىذا الاختَ يدثل قيمة لزايد في سلم ليكارت )لزايد= (03 = )والدتوسط الفرضي 
 (: لصد (T-Testيتعلق بالدلالة إحصائية باستخدام الاختبار 

                                                           
1 Mana carricano et Fanny Poujol  ,Analyse de données avec spss ,Edition PERSON  ,2009, p53 
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  إذا كانــت قيمــة الفــرق(- 03 )مســتوى الدعنويــة  غــتَ دال احصــائيا أي إذا كانــت قيمــةSig أكــبر مــن ،
ـــــة ) ـــــا(، 0.05الدســـــتوى الدلال ـــــل ا فإنن الفرضـــــية الإحصـــــائية  ونـــــرفض( 0Hلفرضـــــية الاحصـــــائية الصـــــفرية)نقب

 (1Hالبديلة)
  أمــــا إذا كانــــت قيمــــة الفــــرق(-03 )مســــتوى الدعنويــــة  دال احصــــائيا أي إذا كانــــت قيمــــةSig  أقــــل مــــن

 (1Hالفرضية الإحصائية البديلة) ونقبل( 0Hالاحصائية الصفرية)لفرضية نرفض ا(، 0.05الدستوى الدلالة )
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 الاستبيان واختبار الفرضيات ومناقشتها   بيانات وتحليل المبحث الثاني: عرض
نتناول ضمن ىذا المحور بالعرض والتحليـل لبيانـات أداة الدراسـة، مـن حيـث الدعالجـة الإحصـائية للتأكـد مـن  

صدق وثبات أداة الدراسـة، ثم لصـري برلـيلًب مفصـلبً رقميـًا وبيانيـًا لخصـائص وسمـات عينـة الدراسـة، إضـافة الذ برليـل 
ســة بــالواقع العملــي بديــدان الدراســة. وفي الأخــتَ نعــرض عبــارات ولزــاور الاســتبيان ومــدى تــوفر وتطبيــق مغــتَات الدرا

 نتائج اختبار الفرضيات.   
 صدق وثبات أداة الدراسة )الاستبيان( المطلب الأول: اختبار

ضمن ىذا العنصر سوف لصري لرموعة من الاختبارات الإحصائية للتأكد من صدق وثبـات أداة الدراسـة.  
عبارات الاستبيان ما وضعت لقياسو، وقمنا بالتأكد من صـدق الاسـتبيان ؛ أن تقيس بصدق أداة الدراسة ويقصد

فيشتَ على مدى ثبـات نتـائج الاسـتبيان أي أن أما الثبات  من خلبل صدق الاتساق الداخلي لعبارات الاستبيان،
ن مــرة فيمــا لــو كــررت عمليــات توزيــع الاســتبيان أكثــر مــعلــى أن يحقــق دائمــا نفــس النتــائج يكــون الاســتبيان قــادرا 

 واحدة. 
 أولا: حساب صدق أداة الاستبيان:

إلذ معرفـة مـدى  يهـدف صـدق الاتسـاق الـداخليوقمنا بالتأكد من صدق عبارات الاستبيان مـن خـلبل 
 قدرة كل لرموعة من عبارات المحور أو البعد على قياس متغتَ بوضوح. 

 Pearsonتبــاط بتَســون وإحصــائيا نعــبر عــن الصــدق الاتســاق الــداخلي مــن خــلبل حســاب معامــل الار 
( sig(، ويكون معامـل الارتبـاط بتَسـون ذو دلالـة إحصـائية إذا كانـت قيمـة)1( و)+1-وىذا الأختَ لزصور بتُ )

أي توجــد علبقــة ارتباطيــة ذات دلالــة  0.05الدصــاحبة لكــل معامــل ارتبــاط بتَســون أقــل تســاوي مســتوى الدلالــة: 
أن العبارة صادقة ومتسقة لدـا وضـعت لقياسـو، أي أن مضـمون العبـارة  احصائية بتُ العبارة ولزورىا أي بعبارة أخرى

يــــتلبءم مــــع مفهوم)مضــــمون( المحــــور أو البعــــد الــــذي تنتمــــي إليــــو. وفيمــــا يلــــي نتــــائج حســــابات الصــــدق الاتســــاق 
 الداخلي:
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 يوضح مدى الاتساق الداخلي لعبارات ابعاد الاستبيان ( 06).الجدول رقم 

 رقم العبارات

Correlation de 
Pearson 

 رقم العبارات

Correlation de Pearson 

 قيمة
معامل 
 ارتباط 

Sig. 
القيمة 

 الاحتمالية
 النتيجة

 قيمة
معامل 
 ارتباط

Sig. 
القيمة 

 الاحتمالية
 النتيجة

 البعد الثاني: النزاىة  البعد الأول: الإحسان
العبارة رقم 

01 
 دال 0.001 **0.423

العبارة رقم 
05 

 دال 0.000 **0.611

العبارة رقم 
02 

العبارة رقم  دال 0.001 **0.413
06 

 دال 0.000 **0.480

العبارة رقم 
03 

 دال 0.000 **0.583
العبارة رقم 

07 
 دال 0.001 **0.412

العبارة رقم 
04 

 دال 0.000 **0.575
العبارة رقم 

08 
 دال 0.000 **0.612

 القيم الدشتًكةالبعد الرابع:   البعد الثالث: القدرة
العبارة رقم 

09 
 دال 0.001 **0.422

العبارة رقم 
12 

 دال 0.000 **0.584

العبارة رقم 
10 

 دال 0.001 **0.423
العبارة رقم 

13 
 دال 0.000 **0.530

العبارة رقم 
11 

  دال 0.000 **0.431

 البعد السادس : الجوده البعد الخامس: الأتصال-
العبارة رقم 

14 
 دال 0.000 **0.488

العبارة رقم 
16 

 دال 0.000 **0.506

العبارة رقم 
15 

العبارة رقم  دال 0.000 **0.571
17 

 دال 0.000 **0.625

 دال: أي يوجد ارتباط معنوي بتُ العبارة والدرجة الكلية لبعدىا
 على وجود دلالة الاحصائية وعدم وجود ** تدل على عدم وجود دلالة الاحصائية SPSS** تدل في برنامج 
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فانو  0.05( أقل من أو تساوي مستوى الدلالة،Sig. or P-valueقــــــــــــاعدة: إذا كانت قيمة احتمال الخطأ )
 يوجد ارتباط معنوي. بتُ العبارة والدرجة الكلية لمحورىا

 SPSS.V 28 بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: من إعداد الطلبة 
بستــــاز بالاتســــاق  ،مــــن النتــــائج الارتباطــــات الثنائيــــة الدبينــــة أعــــلبه نلبحــــظ أن: عبــــارات الدتعلقــــة بكــــل بعــــد

الـــداخلي مـــع لزورىـــا حيـــث أن علبقـــة الارتبـــاط بـــتُ الدرجـــة الكليـــة للمحـــور وعباراتـــو دالـــة إحصـــائيا، إذ أن القيمـــة 
للقـــيم الإحصـــائية لدعـــاملبت الارتبـــاط بتَســـون في كـــل عبـــارة مـــن عبـــارات المحـــور ىـــي أقـــل مـــن  (SIGالاحتماليـــة )

ــــة  وىــــو دال  =0.612rمــــع لزورىــــا بلــــغ قيمــــة ** 08فمــــثلب معامــــل الارتبــــاط للعبــــارة رقــــم  0.05مســــتوى دلال
ا القـول بـأن وعليـو يدكننـ .ونفـس الدقارنـة مـع بـاقي العبـارات 0.05ىـي أقـل مـن  sig=0.000إحصائيا لأن قيمة 

منهـا  عبـارة أي لا نستثتٍ وبذلك وصادقة لدا وضعت لقياسوبالاتساق الداخلي  كلهابستاز  ابعاد الاستبيان عبارات 
 التحليل، ومن ثم يدكننا الاعتماد عليها في برليل الاحصائي لبيانات الدستجوبتُ واختبار فرضيات الدراسة. في

 ثانيا: حساب ثبات لأداة الاستبيان:
توضـــيح معــــتٌ الثبــــات أكثـــر: نفــــتًض أنــــو تم إجــــراء اســـتطلبع معــــتُ علــــى لرموعـــة مــــن الأفــــراد علــــى ولر 

الاســـتبيان يقـــيس ظـــاىرة مـــا، ثم تم رصـــد درجـــات كـــل فـــرد في ىـــذا الاســـتطلبع، وبعـــد فـــتًة تم إعـــادة إجـــراء نفـــس 
جــات كــل فــرد فيهــا، الاختبــار )أي توزيــع نفــس الاســتبيان( علــى نفــس ىــذه المجموعــة مــن الأفــراد ورصــدت أيضــا در 

وكانــت النتــائج تــدل علــى أن الــدرجات الــتي حصــل عليهــا الأفــراد في الدــرة الأولذ لتطبيــق الاســتطلبع، ىــي نفســها 
الدرجات التي حصل عليها ىؤلاء الأفراد في الدرة الثانية. وبناء عليو نستنتج بأن نتائج الدأخوذة من أراء العينـة حـول 

بتــة بسامــا ولا تتغــتَ كثــتَاً بإعــادة تطبيقهــا بدعــتٌ أكثــر دقــة أن مــا تَضَــمَنَو  الاســتبيان، عبــارات ولزــاور الاســتبيان ىــي ثا
  1نتائجو تكون ثابتة.

 Cronbach's Alpha  وىنـاك عـدة طـرق لقيـاس ثبـات عبـارات الاسـتبيان منهـا طريقـة ألفـا كرونبـاخ
عبـارات الاسـتبيان، بدعـتٌ مـا نسـبة وىو أكثر استخداما من طـرف البـاحثتُ، حيـث يقـيس درجـة ثبـات لرموعـة مـن 

 الحصــول علــى نفــس النتــائج فيمــا لــو أعيــد تطبيــق نفــس الأداة علــى نفــس العينــة وفــق ظــروف لشاثلــة وأكثــر مــن مــرة.
ىــي اذا حقــق   Cronbach's Alpha  وتتفــق معظــم البحــوث العلميــة علــى قــيم العتبــة لدعامــل ألفــا كرونبــاخ

ن عبـــارات الاســـتبيان ككـــل أو عبـــارات المحـــور أو البعـــد تتمتـــع بالثبـــات. (. فنقـــول أ0.60)لدعامـــل قيمـــة أكـــبر مـــن 
   وفيما يلي نتائج حساب قيم ألفا كرونباخ :

 
 

                                                           
 141، ص2018الجــزء الأول، النشــر الجــامعي الجديــد، تلمســان، الجزائــر  -excelتطبيقــات عمليــة علــى برنــامج –مصــطفى طــويطي ـ التحليــل الإحصــائي لبيانــات الاســتبيان  1

 )بتصرف(



التطبيقي الجانب  
 

 
37 

 للاستبيان Cronbach's Alpha(: يبين قيمة معامل  07جدول رقم ) 

 أبعاد ولزاور الاستبيان
 معامل ألفا 
 كرو نباخ

 النتيجة عدد العبارات

 ثابت 04 0.781 البعد الأول: الإحسان
 ثابت 04 0.738 البعد الثاني: النزاىة
 ثابت 03 0.827 البعد الثالث: القدرة

 ثابت 02 0.660 البعد الرابع: القيم الدشتًكة
 ثابت 02 0.655 البعد الخامس: الاتصال
 ثابت 02 0.652 البعد السادس: الجوده

 ثابت 17 0.817 ثبات جميع عبارات الاستبيان
أن اداة  0.6العامــة: الدعمــول بهــا في الدراســات الســابقة ىــي أنــو إذا كــان قيمــة معامــل الثبــات أكــبر مــن القاعــدة 

 الدراسة تتمتَ بالثبات في النتائج فيما لو اعيد توزيعها لأكثر من مرة في نفس الظروف.
 بتُ البعد والمحور ككل : أي يوجد ارتباط بتُ البعد واجمالر عبارات لزاور الاستبيان أي ىناك اتساق بنائيدال

 SPSS.V 28المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
( لكــــل لرموعــــة مــــن العبــــارات Cronbach's Alphaيعــــرض الجــــدول أعــــلبه نتــــائج حســــاب قــــيم)

النتــائج الاســتبيان، أي لكــل لزــور مــن لزــاوره وىــذا مــن أجــل معرفــة مــدى بستــع عبــارات كــل لزــور بدرجــة الثبــات في 
ــا نــتفحص قيمــة معامــل ألفــا كــرو  فيمــا لــو أعيــد توزيــع الاســتبيان مــرة ثانيــة خــلبل فــتًات زمنيــة لستلفــة؛  وعليــو فإنن

(، إذ دلـت النتـائج الدعروضـة في الجـدول أعـلبه  علـى أن قـيم معامـل ألفـا كرونبـاخ Cronbach's Alphaنبـاخ)
 .(06)جيدة ومقبولة إحصائيا، حيث أن كل قيم أكبر من العتبة

عبــارة وىــي أكــبر مــن الحــد  17بإجمــالر  0.817فبالنســية القيمــة إجماليــة لجميــع عبــارات الاســتبيان بلغــت 
.ومنـو ومــن قـيم معامــل ألفـا كرونبــاخ الدتحصـل عليهــا، تـدل علــى ثبـات أداة الدراســة وإمكانيـة الاعتمــاد 0.6الأدد 

ذي قمنا بأعداده لدراستنا الحالية يكون دائمـا قـادرا علـى على بيانات الاستبيان في قياس متغتَاتها  وأن الاستبيان ال
 أن يحقق دائما ثبات في النتائج فيما لو أعيد تطبيقو في نفس الظروف عبر أزمنة لستلفة.
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 للاستبيان Cronbach's Alpha( يبين تمثيل بياني لــ قيمة معامل 08الشكل رقم )

 

 Excel.2010المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج 

مــن نتــائج حســاب قــيم مؤشــرات الصــدق والثبــات للبســتبيان نكــون قــد تأكــدنا مــن صــدق أداة  خلاصــة:
الدراســة وثباتهــا، لشــا يجعلنــا علــى ثقــة بصــحة الاســتبيان وصــلبحيتو لتحليــل النتــائج والإجابــة علــى اشــكالية الدراســة 

 واختبار فرضياتها.
ن الدراســة ســيتم عــرض لستلــف نتــائج في ىــذا الجــزء مــالاســتبيان  بيانــات وتحليــل المطلــب الثــاني: عــرض

 الحســابي والالضـــراف الدعيــاري( بهــدف برديــد الدســتجوبتُ باعتمــاد علــى أســاليب الإحصـــاء الوصــفي )الدتوســط
 وفقًـا الدوافقـة وأقـل درجـات أعلى ابذاىاتهم لضو الدتغتَات الدراسة وعبارات الاستبيان وبرديد تلك التي حازت على

 مفردات العينة. لإجابات
 العينة  لأفراد الديموغرافية نحو للبيانات المستجوبين للخصائص الإحصائي التحليلأولا: 

مـن خـلبل حسـاب العينـة، والـتي نعـرض نتائجهـا في الجـداول التاليـة  لأفـراد الديدوغرافيـة الخصـائص تنوعـت
 لكل فئة من فئات الدتغتَ الديدغرافي: %التكرارات والنسبة

 
 
 
 
 
 

0.781 

0.738 

0.827 

0.66 

0.655 

0.652 

0.817 

0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9

 الإحسان: البعد الأول

 النزاهة: البعد الثانً
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 الجنس. بالنسبة لمتغير - .1
 ( يبين توزيع افراد العينة حسب الجنس.09جدول رقم )

 
 النسبة% التكرار

 الجنس
 80.0 96 ذكر
 20.0 24 أنثى

Total 120 100.0 
 SPSS.V 26المصدر: من إعداد الطلبة  بالاعتماد على مخرجات برنامج 

فــردا، نلبحــظ أن أفــراد العينــة يتوزعــون  120مــن خــلبل الجــدول أعــلبه وبــالنظر إلذ تكــرارات العينــة البــالغ عــددىا 
  %20.00لصالح الذكور وىي بسثل غالب أفراد العينة وفئة الانـاث بنسـبة  %80.00حسب متغتَ الجنس بنسبة 

 ونتائج أعلبه نمثلها رفي رسم بياني التالر:
 الجنس.( يبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير 01الشكل رقم ).

 
 2010المصدر: من اعداد الطلبة باعتماد على برنامج اكسل.

 . بالنسبة لمتغير العمر- .1
 ( يبين توزيع افراد العينة حسب العمر10جدول رقم )

 
 النسبة% التكرار

 العمر

 20.0 24 سنة 30أقل من 
 57.5 69 سنة 40إلذ  30من 
 22.5 27 سنة فما فوق 40من 

Total 120 100.0 
 SPSS.V 28المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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فــردا، نلبحــظ أن أفــراد العينــة يتوزعــون  120مــن خــلبل الجــدول أعــلبه وبــالنظر إلذ تكــرارات العينــة البــالغ عــددىا 
لـون شخصًـا، ويدث 24سـنة  30يبلـغ عـدد الأفـراد الـذين تقـل أعمـارىم عـن  :حسب متغتَ العمـر علـى النحـو التـالر

شخصًـا، ويدثلـون  69سـنة  40و 30يبلـغ عـدد الأفـراد الـذين تـتًاوح أعمـارىم بـتُ  .% من إجمالر العينة20نسبة 
شخصًــا، ويدثلــون نســبة  27ســنة  40يبلــغ عــدد الأفــراد الــذين يتجــاوز عمــرىم  .% مــن إجمــالر العينــة57.5نســبة 

يـة العظمـى مـن أفـراد العينـة تـتًاوح أعمـارىم وبشـكل عـام، يتضـح مـن الجـدول أن الغالب .% من إجمالر العينة22.5
%، في حــتُ أن الأفــراد الــذين يتجــاوزون 57.5ســنة، حيــث يدثلــون أكثــر مــن نصــف العينــة بنســبة  40و 30بــتُ 
% مـن إجمـالر 20سـنة يدثلـون نسـبة  30%، والأفـراد الـذين تقـل أعمـارىم عـن 22.5سـنة يدثلـون نسـبة  40عمر 
  رسم بياني التالر:ونتائج أعلبه نمثلها رفي .العينة

 العمر.( يبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير 02الشكل رقم ).

 
 2010المصدر: من اعداد الطلبة باعتماد على برنامج اكسل.

 . بالنسبة لمتغير المستوى التعليمي -03
 (: يبين توزيع افراد العينة حسب المستوى التعليمي11جدول رقم )

 
 النسبة% التكرار

 المستوى التعليمي
 34.2 41 ثانوي أو أقل

 65.8 79 جامعي
Total 120 100.0 

 SPSS.V 28المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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ذوو يبتُ لنا من برليل البيانات في الجدول وجود توزيع متنوع للمستوى التعليمي بـتُ أفـراد العينـة . وتشـكل الأفـراد 
٪ ، في حـــتُ يشـــكل 65.80الدســـتوى الجـــامعي الغالبيـــة العظمـــى مـــن العينـــة، حيـــث يدثلـــون حملـــة شـــهادة جامعيـــة 

 ٪، ونتائج أعلبه نمثلها رفي رسم بياني التالر:34.20الأفراد ذوو ثانوي أو اقل نسبة 
 التعليميالمستوى ..( يبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير 03الشكل رقم )

 
  2010المصدر: من اعداد الطلبة باعتماد على برنامج اكسل. 

 . بالنسبة لمتغير الوظيفة -04
 (: يبين توزيع افراد العينة حسب الوظيفة12جدول رقم ).

 
 النسبة% التكرار

 الوظيفة

 10.0 12 طالب
 35.8 43 موظف
 14.2 17 متقاعد

 40.0 48 أعمال حرة
Total 120 100.0 

 SPSS.V 28المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
من الجدول الدـذكور، تم عـرض بيانـات توزيـع الأفـراد في العينـة حسـب الوظيفـة، حيـث يوجـد نسـبة عاليـة مـن الافـراد 

كمــا يوضــح   .% مــن إجمــالر العينــة40شخصًــا، ويدثلــون  48الــذين يعملــون في أعمــال حــرة، حيــث يبلــغ عــددىم 
% مـن إجمـالر العينـة 35.8فـرداً، ويدثلـون  43الجدول وجود عدد كبتَ من الدوظفتُ في العينة، حيـث يبلـغ عـددىم 

تشــتَ البيانــات الجــدول  % مــن إجمــالر العينــة10شخصًــا فقــط، ويدثلــون نســبة  12ويبلــغ عــدد الطــلبب في العينــة 
% مـــن 14.2شخصًـــا، ويدثلـــون نســـبة  17غ عـــددىم أيضـــا إلذ أن العينـــة برـــوي عـــدد مـــن الدتقاعـــدين، حيـــث يبلـــ

 ونتائج أعلبه نمثلها رفي رسم بياني التالر: .إجمالر العينة
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 الوظيفة..( يبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير 04الشكل رقم ).

 
 2010المصدر: من اعداد الطلبة باعتماد على برنامج اكسل.

 سنوات التعامل مع البنك. بالنسبة لمتغير عدد -05
 (: يبين توزيع افراد العينة حسب عدد سنوات التعامل مع البنك13جدول رقم ).

 النسبة% التكرار 

عدد سنوات 
التعامل مع 

 البنك

 24.2 29 سنوات 5أقل من 
 49.2 59 سنوات 10إلذ  5من 

 26.7 32 سنوات 10أكثر من 
Total 120 100.0 

 SPSS.V 28المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
تبلـغ نسـبة الأفـراد الـذين  :يبتُ الجدول توزيع عدد سنوات التعامل مع البنك. وفقًا للجدول، يدكـن اسـتنتاج مـا يلـي

د الــذين %. وتبلــغ نســبة الأفــرا24.2ســنوات  5يتعــاملون مــع البنــك أو يســتخدمون الخدمــة الــتي يقــدمها لأقــل مــن 
%. وتبلــغ نســبة الأفــراد الــذين يتعــاملون مــع البنــك لأكثــر مــن 49.2ســنوات  10إلذ  5يتعــاملون مــع البنــك لدــدة 

ســنوات  10-5ومــا يدكــن اســتنتاجو ىــو أن عــدد الأفــراد الــذين يتعــاملون مــع البنــك لفــتًة .%.26.7سـنوات  10
راد والبنـك تكـون قـد اسـتقرت لفـتًة طويلـة وربدـا %، وىـو مـا يشـتَ إلذ أن العلبقـة بـتُ الأفـ49.2ىو الأكـبر بنسـبة 

تكون ىذه العلبقة مرتبطة بخدمات لزددة تقدمها البنوك للعملبء. وعلى الجانب الآخر، الـذين يتعـاملون مـع البنـك 
%، يشـــتَ إلذ أن ىنـــاك عمـــلبء جـــدد يتعـــاملون مـــع البنـــك وربدـــا يكونـــون في فـــتًة 24.2ســـنوات ىـــو  5لأقـــل مـــن 

مات البنــك قبــل ابزــاذ قــرار نهــائي بشــأن الاســتمرار في التعامــل معــو. وعلــى الجانــب الآخــر الــذين بذريبيــة لتقيــيم خــد
%، يشتَ إلذ أن ىناك عملبء قـد تعـاملوا مـع البنـك لفـتًة طويلـة 26.7سنوات  10يتعاملون مع البنك لأكثر من 

 .وربدا يكون ىذا بسبب الثقة التي يشعرون بها بذاه البنك وخدماتو
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 حسب عدد سنوات التعامل مع البنك..( يبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة 05رقم ).الشكل 

 
 2010المصدر: من اعداد الطلبة باعتماد على برنامج اكسل.

 بالنسبة لمتغير نوع البنك .1
 ( يبين توزيع افراد العينة حسب نوع البنك.14جدول رقم )

 
 النسبة% التكرار

 الجنس
 50.0 60 بنك عام

 50.0 60 بنك خاص
Total 120 100.0 

 SPSS.V 28المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
% مــن الأفــراد مــع 50يبــتُ الجــدول توزيــع الأفــراد وفقًــا لاســم البنــك الــذي يتعــاملون معــو. ووفقًــا للجــدول، يتعامــل 

خـاص. يدكـن الاسـتنتاج مـن ذلـك أن ىنـاك تنوعًـا في %( مـع بنـك 50بنك عام، في حتُ يتعامل النصف الآخـر )
اختيـار الأفــراد للبنـك الــذي يتعــاملون معـو، وأن ىنــاك مـن يفضــلون البنــوك العامـة وآخــرون يفضـلون البنــوك الخاصــة. 
ـــة الدطلوبـــة، وغتَىـــا مـــن العوامـــل الدتعلقـــة  قـــد يتـــأثر اختيـــار الأفـــراد بعوامـــل مثـــل سمعـــة البنـــك، تـــوافر الخـــدمات الدالي

 .دمات الدصرفية الدقدمة من قبل البنكبالخ
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 نوع البنك.( يبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير 06الشكل رقم )

 
 2010المصدر: من اعداد الطلبة باعتماد على برنامج اكسل.

 لزاور الاستبيان للخصائص للبيانات الدستجوبتُ لضو الإحصائي ثانيا: التحليل
ثقة المتعلق ب بقياس مستوى العرض والتحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة نحو عبارات .01

 الزبائن في البنوك التجارية العامة والخاصة من خلال البعد الأول: الإحسان 
الأول: وصـف ودرجـات الدوافقـة مـن خـلبل معرفـة آراء  البعـد أسئلة برليل الإجابات عن الجزء ىذا يتضمن

 وابذاىات أفراد العينة وفيما يلي عرض للنتائج الدتحصل عليها وفق الجدول التالية:
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 .( نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات البعد الأول: الإحسان15الجدول رقم ).

الدتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

الأهمية 
يب %النسبية

التًت
 

 الابذاه العام

 موافقة عالية 02 77.67 1.217 3.88 يلتزم البنك بالأمور التنظيمية- 01
 موافقة عالية 01 78.67 1.200 3.93 يحافظ البنك على تقديم وعوده - 02

03 
يؤدي البنك مهامو إبذاه الزبائن على -

 موافقة عالية 03 76.83 1.138 3.84 أحسن وجو

04 
يقوم البنك بتأدية أعمالو بكل -

 شفافية
 موافقة عالية 04 76.17 1.305 3.81

X  :تطبيق بدرجة عالية 77.33 0.66099 3.8667 الأول البعدالدرجة الكلية 
 5( /100الوزن النسبي للمتوسط الحسابي )%( = )المتوسط الحسابي *

مجال 
 المتوسط

إلى  01من 
1.80 

إلى  1.81من 
2.60 

إلى  2.61من 
3.40 

إلى  3.41من 
4.20 

إلى  4.21من 
5 

مستوى 
 الموافقة

درجة منخفضة 
 جدا

 درجة عالية درجة متوسطة درجة منخفضة
درجة عالية 

 جدا
نقوم ترتيب العبارات من خلال أىميتها في كل بعد بالاعتماد على أكبر قيمة متوسط حسابي في البعد وعند 

 الحسابي بين عبارتين فإنو يأخذ بعين الاعتبار أقل قيمة للانحراف معياري )أقل تشتت( بينهماتساوي المتوسط 
 SPSS.V 28المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

الأول  البعــدمـن خــلبل الجـدول أعــلبه لصـد أن الدتوســط حسـابي الإجمــالر لإجابـات الدســتجوبتُ علـى جميــع العبـارات 
،  0.660وبـالضراف معيـاري قـدره: 3.41-4.20والـذي يقـع ضـمن لرـال درجـة موافقـة عاليـة  (3.866بلـغ:)

وىـو مـنخفض جــدا لشـا يشـتَ إلذ تقــارب أراء الأفـراد وبسركزىـا حــول قيمـة الدتوسـط الحســابي العـام، وبالتـالر فالدتوســط 
ينـة ولا يوجـد تشـتت كبـتَ في اجابـاتهم أي موافقـون وبنسـبة الحسابي الإجمالر يدثـل مركـز البيانـات لابذاىـات أفـراد الع

ــــة العامــــة والخاصــــة مــــن خــــلبل البعــــد الأول: علــــى أن درجــــة  مســــتوى  77.33% ثقــــة الزبــــائن في البنــــوك التجاري
 ىو بدرجة عالية وتم ترتيب العبارات حسب الأهمية النسبية من الأعلى إلذ الأقل كما يلي: الإحسان

مـن  3.93برصـلت ىـذه العبـارة علـى متوسـط حسـابي يبلـغ : ه هيحـافظ البنـك علـى تقـديم وعـوده :02العبارة رقم 
يشـتَ إلذ أن ىنـاك تبـاين بسـيط في الآراء  1.200، وىو متوسط جيد جداً، والالضراف الدعياري الذي بلغ 5أصل 

بنـك يحـافظ علـى تقـديم وعـوده. بتُ أفراد العينة بشأن ىذه العبارة، ولكن الأغلبية العظمى منهم يوافقون علـى أن ال
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%، يدكــن اعتبــار ىــذه العبــارة مهمــة للغايــة بالنســبة للزبــائن عنــد تقيــيم 78.67وبنــاء علــى الأهميــة النســبية البالغــة 
. وبرصـلت العبـارة علـى التًتيـب من خلبل البعـد الأول: الإحسـان مستوى ثقتهم في البنوك التجارية العامة والخاصة

هــا العاليــة بالنســبة لأفــراد العينــة. ويدكــن القــول بــأن ىــذه العبــارة تعكــس مــدى التــزام البنــك الأولذ، لشــا يعكــس أهميت
بتقديم الخدمات والدنتجات بجودة عالية وفقاً للوعود التي قدمها للعملبء، وىـذا يعـزز ثقـتهم في البنـك ويسـاعد علـى 

لت علـى مسـتوى موافقـة عاليـة مـن قبـل أفـراد برستُ العلبقة بتُ العملبء والدؤسسـة الداليـة. وبدـا أن ىـذه العبـارة حصـ
العينــة، فــإن ذلــك يشـــتَ إلذ أن البنــوك الــتي برــرص علـــى الالتــزام بتقــديم وعودىــا والحفـــاظ عليهــا برظــى بثقــة ورضـــا 

 .العملبء، وىذا يعزز من سمعتها وجاذبيتها في السوق الدالية
وىــو متوســط جيــد  3.88متوســط حســابي يبلــغ ه برصــلت علــى  يلتــزم البنــك بــالأمور التنظيميــةه :01العبــارة رقــم 

يشــتَ إلذ أن ىنــاك تبــاين كبــتَ في الآراء بــتُ أفــراد العينــة  1.217إلذ حــد مــا، ولكــن الالضــراف الدعيــاري الــذي بلــغ 
بشـأن ىـذه العبـارة، وىـذا يعـتٍ أن بعـض الأفـراد ربدـا يشـعرون بعـدم الارتيـاح بذـاه التـزام البنـك بـالأمور التنظيميـة، في 

%، يدكــن اعتبــار ىــذه العبـــارة 77.67ر آخــرون بالرضــا بذــاه ذلــك. وبنــاء علــى الأهميــة النســبية البالغــة حــتُ يشــع
مــــن خــــلبل البعــــد الأول:  مهمــــة بالنســــبة للزبــــائن عنــــد تقيــــيم مســــتوى ثقــــتهم في البنــــوك التجاريــــة العامــــة والخاصــــة

لقــول بأنهــا تعتــبر مهمــة بالفعــل بالنســبة .  ومــن التًتيــب الــذي حصــلت عليــو العبــارة )الدركــز الثــاني( يدكــن االإحســان
لأفراد العينة، ولكن ربدا يحتاج البنك إلذ بذل جهود إضافية لتعزيـز التزامـو بـالأمور التنظيميـة وبرسـتُ تصـور العمـلبء 

 .لذذا الجانب من عملو
توســـط ه: برصـــلت ىـــذه العبـــارة علـــى م يـــؤدي البنـــك مهامـــو ابذـــاه الزبـــائن علـــى أحســـن وجـــو : '03العبـــارة رقـــم 
يشـتَ إلذ أن ىنـاك تبـاين  1.138، وىو متوسط قيمتـو مرتفعـة، والالضـراف الدعيـاري الـذي بلـغ 3.84حسابي يبلغ 

بســيط في الآراء بــتُ أفــراد العينــة بشــأن ىــذه العبــارة، ولكــن الأغلبيــة العظمــى مــنهم يوافقــون علــى أن البنــك يــؤدي 
%، يدكــن اعتبــار ىــذه العبــارة 76.83النســبية البالغــة  مهامــو ابذــاه الزبــائن علــى أحســن وجــو. وبنــاء علــى الأهميــة

مــــن خــــلبل البعــــد الأول:  مهمــــة بالنســــبة للزبــــائن عنــــد تقيــــيم مســــتوى ثقــــتهم في البنــــوك التجاريــــة العامــــة والخاصــــة
.  وبرصلت العبارة على التًتيب الثالث، لشا يعكس أهميتها العالية بالنسبة لأفراد العينة. ويدكـن القـول بـأن الإحسان

ىــذه العبــارة تعكــس مــدى جهــود البنــك في تلبيــة احتياجــات ومتطلبــات العمــلبء وبرســتُ بذــربتهم في التعامــل معــو، 
وىذا يعزز ثقتهم في البنك ويساعد على برستُ العلبقة بـتُ العمـلبء والبنـوك. ويدكـن القـول بـأن البنـوك الـتي برـرص 

مــلبء، وىــذا يعــزز مــن سمعتهــا وجاذبيتهــا في الســوق علــى تلبيــة احتياجــات ومتطلبــات العمــلبء برظــى بثقــة ورضــا الع
 .الدصرفية

، وىـو متوسـط جيـد جـداً، 5مـن أصـل  3.81برصلت ىذه العبارة على متوسط حسابي يبلغ  '' :04العبارة رقم 
يشتَ إلذ أن ىناك تباين بسيط في الآراء بتُ أفراد العينة بشـأن ىـذه العبـارة،  1.305والالضراف الدعياري الذي بلغ 

ة. وبنـاء علــى الأهميـة النســبية ولكـن الأغلبيـة العظمــى مـنهم يوافقـون علــى أن البنـك يقــوم بتأديـة أعمالـو بكــل شـفافي
%، يدكــن اعتبــار ىــذه العبــارة مهمــة بالنســبة للزبــائن عنــد تقيــيم مســتوى ثقــتهم في البنــوك التجاريــة 76.17البالغــة 
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العامـــة والخاصـــة. وبرصـــلت العبـــارة علـــى التًتيبـــالرابع في الجـــدول، لشـــا يعكـــس أهميتهـــا العاليـــة بالنســـبة لأفـــراد العينـــة. 
ذه العبــارة تعكــس مــدى جهــود البنــك في برقيــق الشــفافية والدســؤولية في إدارة أعمالــو، لشــا يعــزز ويدكــن القــول بــأن ىــ

ثقة العملبء في البنك ويساعد على برستُ العلبقة بينهم وبتُ الدؤسسة الدالية. ويدكن القـول بـأن البنـوك الـتي برـرص 
 .ا يعزز من سمعتها وجاذبيتها في السوق الداليةعلى برقيق الشفافية في إدارة أعمالذا برظى بثقة ورضا العملبء، وىذ

 وشكل التالر يبتُ أهمية وترتيب جميع عبارات البعد الاول حسب درجة موافقتهم عليها كما يلي:
 رسم بياني لترتيب درجات الموافقة على العبارات البعد الاول    .( 07).الشكل رقم 

 
 2010اكسل.المصدر: من اعداد الطلبة باعتماد على برنامج 

ثقـة الزبـائن فـي المتعلق ب بقياس مسـتوى العرض والتحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة نحو عبارات .02
 البنوك التجارية العامة والخاصة من خلال البعد الثاني: النزاىة 

الثـاني: وصـف ودرجـات الدوافقـة مـن خـلبل معرفـة آراء  البعـد أسـئلة برليل الإجابات عن الجزء ىذا يتضمن
 وابذاىات أفراد العينة وفيما يلي عرض للنتائج الدتحصل عليها وفق الجدول التالية:
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 .( نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات البعد الثاني: النزاىة المتعلق ب بقياس16الجدول رقم ).
 التجارية العامة والخاصة من خلال البعد الثاني: النزاىةمستوى ثقة الزبائن في البنوك 

الرقم 
الدتوسط  العبارات العبارة

 الحسابي
الالضراف 
 الدعياري

الأهمية 
يب %النسبية

التًت
 

 الابذاه العام

كفـــاءة البنـــك اللبزمـــة للقيـــام بدختلــــف    05
 الأعمال الدالية

 موافقة عالية 03 79.00 1.173 3.95

الدهـــارات الدناســـبة لتقـــديم لـــدى البنـــك - 06
 الخدمات )تقديم النصح، سرعة الرد(

 موافقة عالية 02 81.50 1.038 4.08

لــــــــــدى البنــــــــــك الخــــــــــبرة في نشــــــــــاطاتو - 07
 وأعمالو

 موافقة عالية 01 83.00 1.018 4.15

 موافقة عالية 04 75.83 1.289 3.79 يتمتع البنك بوضعية مالية لشتازة - 08
X  :تطبيق بدرجة عالية 79.83 0.54420 3.9917 الثاني البعدالدرجة الكلية 

 5( /100الوزن النسبي للمتوسط الحسابي )%( = )المتوسط الحسابي *

 مجال المتوسط
إلى  01من 

1.80 
إلى  1.81من 

2.60 
إلى  2.61من 

3.40 
إلى  3.41من 

4.20 
إلى  4.21من 

5 
مستوى 
 الموافقة

درجة منخفضة 
 جدا

 درجة عالية متوسطة درجة درجة منخفضة
درجة عالية 

 جدا
نقوم ترتيب العبارات من خلال أىميتها في كل بعد بالاعتماد على أكبر قيمة متوسط حسابي في البعد وعند 
 تساوي المتوسط الحسابي بين عبارتين فإنو يأخذ بعين الاعتبار أقل قيمة للانحراف معياري )أقل تشتت( بينهما

 SPSS.V 28المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
الثــاني  البعــدمـن خــلبل الجــدول أعــلبه لصــد أن الدتوســط حســابي الإجمـالر لإجابــات الدســتجوبتُ علــى جميــع العبــارات 

وبـــــــالضراف معيـــــــاري  3.41-4.20والـــــــذي يقـــــــع ضـــــــمن لرـــــــال درجـــــــة موافقـــــــة عاليـــــــة  (3.991بلـــــــغ:)
،  وىـــو مـــنخفض جـــدا لشـــا يشـــتَ إلذ تقـــارب أراء الأفـــراد وبسركزىـــا حـــول قيمـــة الدتوســـط الحســـابي 0.54420قـــدره:

العـــام، وبالتـــالر فالدتوســـط الحســـابي الإجمـــالر يدثـــل مركـــز البيانـــات لابذاىـــات أفـــراد العينـــة ولا يوجـــد تشـــتت كبـــتَ في 
ثقــة الزبــائن في البنــوك التجاريــة العامــة والخاصــة ن درجــة  مســتوى علــى أ %79.83اجابــاتهم أي موافقــون وبنســبة 

ىـو بدرجـة عاليـة ويدكـن ملبحظـة أن جميـع العبـارات حصـلت علـى نسـب موافقـة  من خلبل البعد الثـاني: الإحسـان
%، وفيمــا يلــي ترتيــب العبــارات حســب الأهميــة النســبية مــن الأعلــى إلذ الأقــل  83% و 75.83عاليــة تــتًاوح بــتُ 

 يلي:كما 
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وبرصــلت العبــارة "لــدى البنــك الخــبرة في نشــاطاتو وأعمالــو" حصــلت علــى متوســط حســابي بلــغ  :02العبــارة رقــم 
، وىــو مســتوى عــال  يعكــس أن العينــة الدشــاركة في الدراســة وافقــت بشــكل كبــتَ علــى أن البنــك 5مـن أصــل  4.15

تشـتَ إلذ أن ىنـاك تباينـًا  1.018ياري، فـإن قيمـة يدتلك الخبرة اللبزمة في نشاطاتو وأعمالو. وبالنسبة للبلضراف الدع
بسيطاً بتُ إجابات العينة، ولكنها ليست كبتَة بدا يكفي لتقليل أهمية العبارة. ومن خلبل النظـر إلذ الأهميـة النسـبية 

ك البنـــو %، فـــإن العينـــة الدشـــاركة في الدراســـة تعتـــبر ىـــذه العبـــارة مـــن العوامـــل الأكثـــر أهميـــة في تقيـــيم 83.00بلغـــت 
ـــة العامـــة والخاصـــة لشـــا يعكـــس أن الخـــبرة والكفـــاءة في النشـــاطات الدصـــرفية ىـــي عامـــل مهـــم جـــدًا بالنســـبة  ،التجاري

بستع بدستوى عال  من الخبرة والكفـاءة في نشـاطاتو  البنوك التجارية العامة والخاصةللعملبء. وبالتالر، يدكن القول إن 
 .لبء ويعزز مكانتو في السوق الداليةوأعمالو، وىو ما يساعد في بناء الثقة لدى العم

"لـــدى البنـــك الدهـــارات الدناســـبة لتقـــديم الخـــدمات )تقـــديم النصـــح، ســـرعة الـــرد(" حصـــلت علـــى  :06العبـــارة رقـــم 
، وىـو مسـتوى عـال  يعكـس أن العينـة الدشـاركة في الدراسـة وافقـت بشـكل  5مـن أصـل  4.08متوسط حسـابي بلـغ 

للبزمــــة لتقــــديم خــــدمات متميــــزة. وبالنســــبة للبلضــــراف الدعيــــاري، فــــإن قيمــــة كبــــتَ علــــى أن البنــــك يدتلــــك الدهــــارات ا
تشتَ إلذ وجود تباين بسـيط بـتُ إجابـات العينـة، ولكـن ذلـك لا يـؤثر بشـكل كبـتَ علـى النتيجـة النهائيـة.  1.038

ارة مـــن %، فـــإن العينـــة الدشـــاركة في الدراســـة تعتـــبر ىـــذه العبـــ81.50ومـــن خـــلبل النظـــر إلذ الأهميـــة النســـبية بلغـــت
العوامل الأكثر أهمية في تقييم البنـك، لشـا يعكـس أن الدهـارات الدناسـبة لتقـديم خـدمات متميـزة ىـي عامـل مهـم جـدًا 
بالنسبة للعملبء. وتم تصنيف ىذه العبارة في الدرتبة الثانية في الجدول، لشـا يشـتَ إلذ أنهـا برتـل مكانـة مهمـة في تقيـيم 

لدراسـة. وبالتــالر، يدكـن القــول إن البنــك يتمتـع بدهــارات مناسـبة لتقــديم خــدمات البنـك مــن قبـل العينــة الدشــاركة في ا
متميزة، مثل تقديم النصح والرد السريع على الاستفسـارات والشـكاوى، وىـو مـا يسـاعد في بنـاء الثقـة لـدى العمـلبء 

 .ويعزز مكانتو في السوق الدالية
 ول حسب درجة موافقتهم عليها كما يلي:وشكل التالر يبتُ أهمية وترتيب جميع عبارات البعد الا
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 .(  رسم بياني لترتيب درجات الموافقة على العبارات البعد الثاني08الشكل رقم ).

 
 2010المصدر: من اعداد الطلبة باعتماد على برنامج اكسل.

ثقـة الزبـائن فـي المتعلق ب بقياس مسـتوى العرض والتحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة نحو عبارات .03
 القدرةالبنوك التجارية العامة والخاصة من خلال البعد الثالث: 

: وصـف ودرجـات الدوافقـة مـن خـلبل معرفـة الثالـث البعـد أسـئلة برليـل الإجابـات عـن الجـزء ىـذا يتضـمن
 آراء وابذاىات أفراد العينة وفيما يلي عرض للنتائج الدتحصل عليها وفق الجدول التالية:

 ( نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات البعد الثالث: القدرة17) الجدول رقم
الرقم 
الدتوسط  العبارات العبارة

 الحسابي
الالضراف 
 الدعياري

الأهمية 
يب %النسبية

التًت
 

 الابذاه العام

 موافقة عالية 03 74.67 1.207 3.73 يهتم البنك بالأوضاع الاجتماعية 09

بالدشــاكل الاقتصــادية مثــل يهــتم البنــك  10
 )التهرب        الضريبي(

 موافقة عالية 02 76.00 1.248 3.80

 موافقة عالية 01 80.00 1.100 4.00 يهتم البنك بالأزمات الدالية 11
X  :تطبيق بدرجة عالية 76.89 0.72431 3.8444 الثالث البعدالدرجة الكلية 

 5( /100)المتوسط الحسابي *الوزن النسبي للمتوسط الحسابي )%( = 

 مجال المتوسط
إلى  01من 

1.80 
إلى  1.81من 

2.60 
إلى  2.61من 

3.40 
إلى  3.41من 

4.20 
إلى  4.21من 

5 

4.15 4.08 
3.95 

3.79 

1.00

1.50

2.00

2.50

3.00

3.50

4.00

4.50

5.00

 08عبارة  05عبارة  06عبارة  07عبارة 

Mean 
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مستوى 
 الموافقة

درجة منخفضة 
 جدا

 درجة عالية درجة متوسطة درجة منخفضة
درجة عالية 

 جدا
بالاعتماد على أكبر قيمة متوسط حسابي في البعد وعند نقوم ترتيب العبارات من خلال أىميتها في كل بعد 

 تساوي المتوسط الحسابي بين عبارتين فإنو يأخذ بعين الاعتبار أقل قيمة للانحراف معياري )أقل تشتت( بينهما
 SPSS.V 28المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 البعـدالإجمالر لإجابات الدستجوبتُ على جميع العبـارات من خلبل الجدول أعلبه لصد أن الدتوسط حسابي 
وبــــالضراف معيــــاري  3.41-4.20والــــذي يقــــع ضــــمن لرــــال درجــــة موافقــــة عاليــــة  (3.844بلــــغ:) الثالــــث

،  وىــو مــنخفض جــدا لشــا يشــتَ إلذ تقــارب أراء الأفــراد وبسركزىــا حــول قيمــة الدتوســط الحســابي العــام، 0.724قــدره:
وبالتالر فالدتوسط الحسابي الإجمالر يدثل مركز البيانات لابذاىات أفراد العينة ولا يوجـد تشـتت كبـتَ في اجابـاتهم أي 

ثقة الزبائن في البنوك التجارية العامة والخاصة من خـلبل البعـد درجة  مستوى على أن  %76.89موافقون وبنسبة 
ىــو بدرجــة عاليــة ويدكــن ملبحظــة أن جميــع العبــارات حصــلت علــى نســب موافقــة عاليــة تــتًاوح بــتُ  : القــدرةالثالــث

 لي:%، وفيما يلي ترتيب العبارات حسب الأهمية النسبية من الأعلى إلذ الأقل كما ي80.00% و 74.67
مــن أصــل  4.00ىــي "يهــتم البنــك بالأزمــات الداليــة". حصــلت علــى متوســط حســابي بلــغ  11 :11العبــارة رقــم 

ـــة بنســـبة 5 ـــارة الأكثـــر أهمي ـــة الأولذ ىـــذا يشـــتَ إلذ أن 80.00، وىـــي العب % في ىـــذا البعـــد، وتم تصـــنيفها في الدرتب
امًــا كبــتَاً للؤزمـات الداليــة ويتمتــع بالقــدرة اللبزمــة العينـة الدشــاركة في الدراســة توافقــت بشــدة علـى أن البنــك يــولر اىتم

، وىــي قيمــة مرتفعــة نســبياً، والــتي تشــتَ إلذ وجــود تبــاين في 1.100للتعامــل معهــا. قيمــة الالضــراف الدعيــاري بلغــت 
يجابيـة إجابات العينة الدشاركة في الدراسة بشأن مدى اىتمام البنك بالأزمات الدالية، ولكنها لا تؤثر على النتـائج الإ

العامة التي حصلت عليها العبارة. بالإضافة إلذ ذلك، فـإن العبـارة حصـلت علـى تصـنيف "موافقـة عاليـة"، لشـا يشـتَ 
إلذ أن العينة الدشاركة في الدراسة قد وافقت على ىذه العبارة بشـدة. وبالتـالر، يدكـن القـول إن البنـك يعتـبر مؤسسـة 

ليـة ويوليهـا اىتمامًــا كبـتَاً، لشــا يعـزز مكانتـو في الســوق الداليـة ويزيــد مـن ثقــة موثوقـة وقويـة في التعامــل مـع الأزمــات الدا
 .العملبء في البنك

"يهـتم البنـك بالدشـاكل الاقتصـادية مثـل )التهـرب الضـريبي(". حصـلت علـى متوسـط حسـابي بلـغ  :10العبارة رقم 
. تم تصنيف العبـارة في الدرتبـة الثانيـة. %76.00، وىي بسثل العبارة الثانية في أهمية البعد بنسبة 5من أصل  3.80

، لشــا يشــتَ إلذ وجــود تبــاين واســع بــتُ إجابــات العينــة الدشــاركة في الدراســة 1.248قيمــة الالضــراف الدعيــاري بلغــت 
بشــأن مــدى اىتمــام البنــك بالدشــاكل الاقتصــادية مثــل التهــرب الضــريبي. يجــب الإشــارة إلذ أن العبــارة حصــلت علــى 

ية"، لشا يشتَ إلذ النسبة عالية من الاتفاق في العينة الدشاركة في الدراسة على ىـذه العبـارة. ومـن تصنيف "موافقة عال
خلبل ىذه النتائج، يدكن القول إن البنك يولر بعـض الاىتمـام للمشـاكل الاقتصـادية الدثـل التهـرب الضـريبي، ولكـن 

في تقيـــيم البنـــك مـــن قبـــل العينـــة الدشـــاركة في  ىـــذا الاىتمـــام لـــيس بالقـــدر الكـــافي لجعلهـــا مـــن العوامـــل الأكثـــر أهميـــة
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الدراســة. وبالتــالر، يدكــن القــول إن البنــك يحتــاج إلذ برســتُ وتعزيــز اىتمامــو بالدشــاكل الاقتصــادية وخاصــة التهــرب 
 .الضريبي، لتحستُ تقييم العملبء لو وزيادة ثقتهم في البنك

مـن أصــل  3.73لت علـى متوسـط حسـابي بلـغ ىـي "يهـتم البنـك بالأوضـاع الاجتماعيـة". حصـ :09العبـارة رقـم 
%. تم تصــنيف العبــارة في الدرتبــة الثالثــة. قيمــة الالضــراف 74.67، وىــي بسثــل العبــارة الثالثــة في أهميــة البعــد بنســبة 5

، وىـــي قيمـــة مرتفعـــة نســـبياً، والـــتي تشـــتَ إلذ وجـــود تبـــاين في إجابـــات العينـــة الدشـــاركة في 1.207الدعيـــاري بلغـــت 
مــدى اىتمــام البنــك بالأوضــاع الاجتماعيــة. ومــع ذلــك، فــإن العبــارة حصــلت علــى تصــنيف "موافقــة الدراســة بشــأن 

عاليــة"، لشــا يشــتَ إلذ أن العينــة الدشــاركة في الدراســة قــد وافقــت علــى ىــذه العبــارة بشــدة. بالتــالر، يدكــن القــول إن 
قـــدر الكـــافي لجعلهـــا مـــن العوامـــل البنــك يـــولر بعـــض الاىتمـــام للؤوضـــاع الاجتماعيـــة، ولكـــن ىــذا الاىتمـــام لـــيس بال

الأكثــر أهميــة في تقيــيم البنــك مــن قبــل العينــة الدشــاركة في الدراســة. ومــن خــلبل ىــذه النتــائج، يدكــن القــول إن البنــك 
 يحتاج إلذ تعزيز اىتمامو بالأوضاع الاجتماعية، وذلك لتحستُ تقييم العملبء لو وزيادة ثقتهم في البنك

 وترتيب جميع عبارات البعد الاول حسب درجة موافقتهم عليها كما يلي:وشكل التالر يبتُ أهمية 
 رسم بياني لترتيب درجات الموافقة على العبارات البعد الثالث    ( 09)..الشكل رقم 

 
 2010المصدر: من اعداد الطلبة باعتماد على برنامج اكسل.

ثقـة الزبـائن فـي المتعلـق ب بقيـاس مسـتوى العرض والتحليل الوصفي لإجابـات أفـراد العينـة نحـو عبـارات .4
 القيم الدشتًكةالبنوك التجارية العامة والخاصة من خلال البعد الرابع: 

: وصف ودرجـات الدوافقـة مـن خـلبل معرفـة آراء الرابع البعد أسئلة برليل الإجابات عن الجزء ىذا يتضمن
 وفق الجدول التالية:وابذاىات أفراد العينة وفيما يلي عرض للنتائج الدتحصل عليها 
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 .( نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات البعد الرابع: القيم المشتركة18الجدول رقم )
الرقم 
الدتوسط  العبارات العبارة

 الحسابي
الالضراف 
 الدعياري

الأهمية 
يب %النسبية

التًت
 

 الابذاه العام

12 
يحترم البنك القيم الدينية في -

 الماليةتقديم الخدمات 
موافقة  02 51.00 1.477 2.55

 ضعيفة

13 
يستخدم البنك معي لغة واضحة -

 في تقديم الخدمات
 موافقة عالية 01 76.00 1.357 3.80

X  :تطبيق بدرجة  63.50 0.97155 3.1750 الرابع البعدالدرجة الكلية
 متوسطة

 5( /100الوزن النسبي للمتوسط الحسابي )%( = )المتوسط الحسابي *
مجال 
 المتوسط

إلى  01من 
1.80 

إلى  1.81من 
2.60 

إلى  2.61من 
3.40 

إلى  3.41من 
4.20 

إلى  4.21من 
5 

مستوى 
 الموافقة

درجة منخفضة 
 جدا

 درجة عالية درجة متوسطة درجة منخفضة
درجة عالية 

 جدا
حسابي في البعد وعند نقوم ترتيب العبارات من خلال أىميتها في كل بعد بالاعتماد على أكبر قيمة متوسط 

 تساوي المتوسط الحسابي بين عبارتين فإنو يأخذ بعين الاعتبار أقل قيمة للانحراف معياري )أقل تشتت( بينهما
 SPSS.V 28المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 الرابـع البعـدمن خلبل الجدول أعـلبه لصـد أن الدتوسـط حسـابي الإجمـالر لإجابـات الدسـتجوبتُ علـى جميـع العبـارات 
ـــذي يقـــع ضـــمن لرـــال درجـــة موافقـــة متوســـطة )مـــن  (3.175بلـــغ:) ـــالضراف معيـــاري 3.40إلذ  2.61وال ( وب
ل قيمــة الدتوســط الحســابي العــام، ،  وىــو مــنخفض جــدا لشــا يشــتَ إلذ تقــارب أراء الأفــراد وبسركزىــا حــو 0.971قــدره:

وبالتالر فالدتوسط الحسابي الإجمالر يدثل مركز البيانات لابذاىات أفراد العينة ولا يوجـد تشـتت كبـتَ في اجابـاتهم أي 
ثقة الزبائن في البنوك التجارية العامة والخاصة من خـلبل البعـد على أن درجة  مستوى  %63.50موافقون وبنسبة 

ىو بدرجة متوسطة ويدكن ملبحظة أن جميـع العبـارات حصـلت علـى نسـب موافقـة عاليـة الذ  لدشتًكة: القيم االرابع
%، وفيمــا يلــي ترتيــب العبـارات حســب الأهميــة النســبية مــن الأعلــى إلذ 76.00% و 51.00ضـعيفة تــتًاوح بــتُ 

 الأقل كما يلي:
. حصـــلت العبـــارة علـــى متوســـط يســـتخدم البنـــك معـــي لغـــة واضـــحة في تقـــديم الخـــدمات"-ىـــي " 13العبـــارة رقـــم 
%. وتم تصـــنيف العبـــارة في 76.00، وىـــي العبـــارة الثانيـــة في أهميـــة البعـــد بنســـبة 5مـــن أصـــل  3.80حســـابي بلـــغ 
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، وىــي قيمــة مرتفعــة نســبياً، والــتي تشــتَ إلذ وجــود تبــاين في 1.357. قيمــة الالضــراف الدعيــاري بلغــت الأولــىالدرتبــة 
ة بشأن مدى استخدام البنك للغـة الواضـحة في تقـديم الخـدمات. ومـع ذلـك، فـإن إجابات العينة الدشاركة في الدراس

العبــارة حصــلت علـــى تصــنيف "موافقــة عاليـــة"، لشــا يشــتَ إلذ أن العينـــة الدشــاركة في الدراســة قـــد وافقــت علــى ىـــذه 
املبً مهمـاً في تقيـيم العبارة بشدة. بالتالر، يدكن القول إن استخدام البنك للغة الواضحة في تقديم الخدمات يعتبر عـ

العينة الدشاركة في الدراسة للبنك. وبالتالر، فإن استخدام اللغة الواضحة يدكـن أن يسـاعد البنـك علـى برسـتُ تقيـيم 
 .العملبء لو وزيادة ثقتهم فيو

يحـــتًم البنـــك القـــيم الدينيـــة في تقـــديم الخـــدمات الداليـــة". حصـــلت العبـــارة علـــى متوســـط -" ىـــي 12العبـــارة رقـــم  
، وىــي العبــارة الــتي حصــلت علــى أدد متوســط حســابي في الجــدول. وتم تصــنيف 5مــن أصــل  2.55بي بلــغ حســا

، لشــا يشــتَ إلذ 1.477%. وقيمــة الالضــراف الدعيــاري بلغــت 51.00العبــارة في الدرتبــة الثانيــة بنســبة أهميــة نســبتها 
ام البنــــك للقــــيم الدينيــــة في تقــــديم وجــــود تبــــاين واســــع بــــتُ إجابــــات العينــــة الدشــــاركة في الدراســــة بشــــأن مــــدى احــــتً 

الخدمات الدالية. ومع ذلك، فإن العبارة حصلت على تصنيف "موافقـة ضـعيفة"، لشـا يشـتَ إلذ أن العينـة الدشـاركة في 
الدراســـة لد توافـــق علـــى ىـــذه العبـــارة بشـــدة. بالتـــالر، يدكـــن القـــول إن العينـــة الدشـــاركة في الدراســـة لا برســـب احـــتًام 

نية في تقديم الخدمات الداليـة عـاملبً مهمـاً في تقيـيم البنـك. وبالتـالر، يحتـاج البنـك إلذ تعزيـز احتًامـو البنك للقيم الدي
للقيم الدينية في تقديم الخدمات الدالية، والعمل على برسـتُ ىـذا الجانـب مـن خـلبل سياسـات وإجـراءات ملموسـة، 

 .وذلك لتحستُ تقييم العملبء للبنك وزيادة ثقتهم فيو
 الر يبتُ أهمية وترتيب جميع عبارات البعد الاول حسب درجة موافقتهم عليها كما يلي:وشكل الت

 رسم بياني لترتيب درجات الموافقة على العبارات البعد الرابع    ( 10).الشكل رقم 

 
 2010المصدر: من اعداد الطلبة باعتماد على برنامج اكسل.
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ثقـة الزبـائن فـي المتعلق ب بقياس مسـتوى العرض والتحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة نحو عبارات .05
 الاتصالالبنوك التجارية العامة والخاصة من خلال البعد الخامس: 

: وصـف ودرجـات الدوافقـة مـن خـلبل معرفـة الخـامس البعـد أسـئلة برليـل الإجابـات عـن الجزء ىذا يتضمن
 أفراد العينة وفيما يلي عرض للنتائج الدتحصل عليها وفق الجدول التالية:آراء وابذاىات 

 : الاتصالالخامس.( نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات البعد 19الجدول رقم )..
الرقم 
الدتوسط  العبارات العبارة

 الحسابي
الالضراف 
 الدعياري

الأهمية 
يب %النسبية

التًت
 

 الابذاه العام

14 
يبلغتٍ البنك بالتطورات الجديدة عند -

موافقة  02 75.17 1.223 3.76 حدوثها 
 عالية

15 
موافقة  01 80.83 1.072 4.04 يتواصل البنك معي بإنتظام-

 عالية

X  :تطبيق بدرجة  78.00 0.80597 3.9000 الخامس البعدالدرجة الكلية
 متوسطة

 5( /100الحسابي *الوزن النسبي للمتوسط الحسابي )%( = )المتوسط 
مجال 
 المتوسط

إلى  01من 
1.80 

إلى  1.81من 
2.60 

إلى  2.61من 
3.40 

إلى  3.41من 
4.20 

إلى  4.21من 
5 

مستوى 
 الموافقة

درجة منخفضة 
 جدا

 درجة عالية درجة متوسطة درجة منخفضة
درجة عالية 

 جدا
أكبر قيمة متوسط حسابي في البعد وعند نقوم ترتيب العبارات من خلال أىميتها في كل بعد بالاعتماد على 

 تساوي المتوسط الحسابي بين عبارتين فإنو يأخذ بعين الاعتبار أقل قيمة للانحراف معياري )أقل تشتت( بينهما
 SPSS.V 28المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 البعــــدمــــن خــــلبل الجــــدول أعــــلبه لصــــد أن الدتوســــط حســــابي الإجمــــالر لإجابــــات الدســــتجوبتُ علــــى جميــــع العبــــارات 
( وبـالضراف معيـاري 4.20إلذ  3.41والـذي يقـع ضـمن لرـال درجـة موافقـة عاليـة )مـن  (3.900بلـغ:) الخـامس

قيمــة الدتوســط الحســابي العــام،  ،  وىــو مــنخفض جــدا لشــا يشــتَ إلذ تقــارب أراء الأفــراد وبسركزىــا حــول0.805قــدره:
وبالتالر فالدتوسط الحسابي الإجمالر يدثل مركز البيانات لابذاىات أفراد العينة ولا يوجـد تشـتت كبـتَ في اجابـاتهم أي 

ثقة الزبائن في البنوك التجارية العامة والخاصة من خـلبل البعـد على أن درجة  مستوى  %78.00موافقون وبنسبة 
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ىــو بدرجــة عاليــة ويدكــن ملبحظــة أن جميــع العبــارات حصــلت علــى نســب موافقــة عاليــة تــتًاوح  : الاتصــالالخــامس
 %، وفيما يلي ترتيب العبارات حسب الأهمية النسبية من الأعلى إلذ الأقل كما يلي:80.83% و 75.17بتُ 

مـن أصـل  4.04يتواصل البنك معي بانتظام". حصـلت العبـارة علـى متوسـط حسـابي بلـغ -ىي " 15العبارة رقم 
، وىــي العبــارة الــتي حصــلت علــى أعلــى متوســط حســابي في الجــدول. وتم تصــنيف العبــارة في الدرتبــة الأولذ بنســبة 5

، وىــي قيمــة منخفضــة نســبياً، والــتي تشــتَ إلذ 1.072%. وقيمــة الالضــراف الدعيــاري بلغــت 80.83أهميــة نســبتها 
ة بشـأن مـدى تواصـل البنـك معهـم بشـكل منـتظم. وبالتـالر، وجود توافق كبتَ بتُ إجابات العينة الدشاركة في الدراس

فإن العينة الدشاركة في الدراسة تعتبر تواصل البنك معهم بشكل منتظم عاملبً مهماً في تقيـيمهم للبنـك، وىـذا يشـتَ 
فيــو. إلذ أن التواصــل الدنــتظم مــع العمــلبء يدكــن أن يكــون لــو تــأثتَ إيجــابي علــى تقيــيم العمــلبء للبنــك وزيــادة ثقــتهم 

بالإضــافة إلذ ذلــك، فــإن العبــارة حصــلت علــى تصــنيف "موافقــة عاليــة"، لشــا يؤكــد تأكيــد العينــة الدشــاركة في الدراســة 
على أن التواصل الدنتظم مع البنك يعد عاملبً ىاماً في تقييمهم للبنك. وبالتالر، يحتاج البنـك إلذ العمـل علـى تعزيـز 

الـة ومناسـبة للعمـلبء، والتأكـد مـن أنـو يتواصـل معهـم بشـكل منـتظم ىذا الجانب مـن خـلبل تـوفتَ قنـوات اتصـال فع
 .لتحستُ تقييم العملبء للبنك وزيادة ثقتهم فيو

 وشكل التالر يبتُ أهمية وترتيب جميع عبارات البعد الاول حسب درجة موافقتهم عليها كما يلي:
 رسم بياني لترتيب درجات الموافقة على العبارات البعد الخامس    ( 11).الشكل رقم 

 
 SPSS.V 28المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ثقـة الزبـائن فـي المتعلق ب بقياس مسـتوى العرض والتحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة نحو عبارات .06
 الجودةالبنوك التجارية العامة والخاصة من خلال البعد السادس: 

: وصـف ودرجـات الدوافقـة مـن خـلبل معرفـة السـادس البعـد أسـئلة برليـل الإجابـات عـن الجزء ىذا يتضمن
 آراء وابذاىات أفراد العينة وفيما يلي عرض للنتائج الدتحصل عليها وفق الجدول التالية:
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 : الجودةالسادس.( نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات البعد 20). الجدول رقم
الرقم 
الدتوسط  العبارات العبارة

 الحسابي
الالضراف 
 الدعياري

الأهمية 
يب %النسبية

التًت
 

 الابذاه العام

 موافقة عالية 02 71.67 1.406 3.58 يعمل البنك على إرضاء الزبون - 16

 موافقة عالية 01 78.33 1.178 3.92 البنوك التجاريةما مدى ثقتك في - 17

X  :تطبيق بدرجة  75.00 0.95486 3.7500 السادس البعدالدرجة الكلية
 متوسطة

 5( /100الوزن النسبي للمتوسط الحسابي )%( = )المتوسط الحسابي *

 مجال المتوسط
إلى  01من 

1.80 
إلى  1.81من 

2.60 
إلى  2.61من 

3.40 
 إلى 3.41من 

4.20 
إلى  4.21من 

5 
مستوى 
 الموافقة

درجة منخفضة 
 جدا

 درجة عالية درجة متوسطة درجة منخفضة
درجة عالية 

 جدا
نقوم ترتيب العبارات من خلال أىميتها في كل بعد بالاعتماد على أكبر قيمة متوسط حسابي في البعد وعند 

 أقل قيمة للانحراف معياري )أقل تشتت( بينهما تساوي المتوسط الحسابي بين عبارتين فإنو يأخذ بعين الاعتبار
 SPSS.V 28المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 البعــــدمــــن خــــلبل الجــــدول أعــــلبه لصــــد أن الدتوســــط حســــابي الإجمــــالر لإجابــــات الدســــتجوبتُ علــــى جميــــع العبــــارات 
( وبـالضراف معيـاري 4.20إلذ  3.41)مـن  والـذي يقـع ضـمن لرـال درجـة موافقـة عاليـة (3.750بلـغ:) السـادس

،  وىــو مــنخفض جــدا لشــا يشــتَ إلذ تقــارب أراء الأفــراد وبسركزىــا حــول قيمــة الدتوســط الحســابي العــام، 0.954قــدره:
وبالتالر فالدتوسط الحسابي الإجمالر يدثل مركز البيانات لابذاىات أفراد العينة ولا يوجـد تشـتت كبـتَ في اجابـاتهم أي 

ثقة الزبائن في البنوك التجارية العامة والخاصة من خـلبل البعـد على أن درجة  مستوى  %75.00نسبة موافقون وب
ىو بدرجة عالية ويدكن ملبحظة أن جميع العبـارات حصـلت علـى نسـب موافقـة عاليـة تـتًاوح بـتُ  : الجودةالسادس
 على إلذ الأقل كما يلي:%، وفيما يلي ترتيب العبارات حسب الأهمية النسبية من الأ78.33% و 71.67

والضــراف معيــاري  3.58"يعمــل البنــك علــى إرضــاء الزبــون" علــى متوســط حســابي يبلــغ  16تحصــلت العبــارة قــم 
. يشــتَ ىــذا الدتوســط إلذ أن أفــراد العينــة يظهــرون موافقــة متوســطة علــى أن البنــك يعمــل علــى إرضــاء 1.406يبلــغ 

جــود تبــاين كبــتَ في آراء الأفــراد بشــأن ىــذه العبــارة. بنــاءً علــى الأهميــة الزبــائن. الالضــراف الدعيــاري العــالر يشــتَ إلذ و 
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%، يدكن اعتبار ىذه العبارة مهمة بالنسبة للزبائن عنـد تقيـيم مسـتوى ثقـتهم في البنـوك 71.67النسبية التي بلغت 
لعاليــة بالنســبة لأفــراد العينــة. التجاريــة العامــة والخاصــة. برتــل العبــارة الدرتبــة الثانيــة في الجــدول، لشــا يــدل علــى أهميتهــا ا

يدكن القول بأن ىذه العبارة تعكس التـزام البنـك بتلبيـة احتياجـات الزبـائن ورغبتـو في تقـديم خدمـة مرضـية لذـم. ومـع 
ذلـك، يجــب أن يتعامــل البنـك مــع التبــاين في آراء الزبــائن ويعمـل علــى برســتُ جــودة الخدمـة وتلبيــة توقعــاتهم بشــكل 

 .ثقة والرضا لدى العملبءأفضل لتعزيز مستوى ال
والضـراف معيـاري  3.92"ما مدى ثقتك في البنوك التجارية" على متوسط حسابي يبلغ   17تحصلت العبارة رقم

. يشــــتَ ىــــذا الدتوســــط إلذ أن أفــــراد العينــــة يظهــــرون موافقــــة مرتفعــــة علــــى مســــتوى ثقــــتهم في البنــــوك 1.178يبلــــغ 
ذه العبـارة. بنـاءً علـى الأهميـة التجارية. الالضراف الدعياري الدرتفع يشتَ إلذ وجود تباين لزدود في آراء الأفراد بشـأن ىـ

، يدكـن اعتبـار ىـذه العبـارة مهمـة جـدًا بالنسـبة للزبـائن عنـد تقيـيم مسـتوى ثقـتهم في %78.33النسبية التي بلغـت 
البنــوك التجاريــة العامــة والخاصــة. برتــل العبــارة الدرتبــة الأولذ في الجــدول، لشــا يــدل علــى أهميتهــا العاليــة بالنســبة لأفــراد 

ن القول بأن ىذه العبارة تعكس اىتمام الأفراد بددى ثقتهم في البنوك وتعزز أهمية بناء علبقـة موثوقـة بـتُ العينة. يدك
البنــوك والزبــائن. ويشــتَ مســتوى الدوافقــة العــالر لذــذه العبــارة إلذ أن الزبــائن يــرون أن البنــوك التجاريــة برظــى بدســتوى 

 .الدالر جيد من الثقة ويعتبرونها مؤسسات موثوقة في التعامل
 وشكل التالر يبتُ أهمية وترتيب جميع عبارات البعد الاول حسب درجة موافقتهم عليها كما يلي:

 رسم بياني لترتيب درجات الموافقة على العبارات البعد السادس    ( 12).الشكل رقم 

 
 SPSS.V 28المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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 اختبار ومناقشة نتائج فرضيات الدراسةالمطلب الثالث: 
تتمحـور فرضــيات الدراســة حـول كشــف عــن الدسـتوى الدتغــتَ في ميــدان الدراسـة مــن وجهــة نظـر أفــراد عينــة الدراســة  

( أي 0.05لاختبار ىذا نوع من الفرضـيات فإننـا  أولا نقـوم بإعـادة صـياغتها إحصـائيا عنـد مسـتوى دلالـة )حيث 
 one Sampleوبعدىا يتم استخدام اختبار ت لعينة واحدة )     وفرضية بديلة     الذ فرضية صفرية

t-test (  لاختبار الفرضـيات الإحصـائية  حيـث يفيـد ىـذا الاختبـار في الكشـف عـن مـا إذا كـان ىنـاك فـرق) دال
ان  والدتوســـط إحصـــائيا ( بـــتُ الدتوســـط الحســـابي  لإجمـــالر إجابـــات أفـــراد العينـــة لضـــو كـــل لزـــور)متغتَ( مـــن الاســـتبي

( ولابزـاذ القـرار فيمـا يتعلـق 03حيث ىذا الاختَ يدثـل قيمـة لزايـد في سـلم ليكـارت )لزايـد= (03 = )الفرضي   
 (: لصد (T-Testبالدلالة إحصائية باستخدام الاختبار 

  إذا كانت قيمة الفرق(- 03 )مستوى الدعنوية  غتَ دال احصائيا أي إذا كانت قيمةSig أكـبر مـن ،
الفرضــــية الإحصــــائية  ونــــرفض( 0Hلفرضــــية الاحصــــائية الصــــفرية)نقبــــل ا فإننــــا(، 0.05الدســــتوى الدلالــــة )

 (1Hالبديلة)
  أمــا إذا كانــت قيمــة الفــرق(-03 )مســتوى الدعنويــة  دال احصــائيا أي إذا كانــت قيمــةSig  أقــل مــن

ــــــل( 0Hالاحصــــــائية الصــــــفرية)لفرضــــــية نــــــرفض ا(، 0.05الدســــــتوى الدلالــــــة ) الفرضــــــية الإحصــــــائية  ونقب
 (1Hالبديلة)

 (  لكل متغتَ :one Sample t-testوالجدول التالر يبتُ نتائج اختبار ت لعينة واحدة ) 
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 ( يبين نتائج تحليل اختبار الفرضيات الدراسة21جدول رقم)

 برليل الوصفي لآراء الدستجوبتُ

 

 آراء الدستجوبتُبرليل الدلالة الاحصائية نتائج 
One-Sample Statistics 

 الدتغتَ
N 

عدد 
 العينة

 الدتوسط
 الحسابي
  ̅  

Mean 

الالضراف 
 الدعياري
    
Std. 

Deviation 

    ̅  
الفرق بتُ الدتوسط 
 الحقيقي والفرضي

Mean 
Difference 

T 
 المحسوبة

درجة 
 الحرية
DF 

Sig 
القيمة 

 الاحتمالية
 القرار

 14.363 0.86667 0.66099 3.8667 120 01البعد

130 

 دال 0.000
 دال 0.000 19.962 0.99167 0.54420 3.9917 120 02البعد 
 دال 0.000 12.771 0.84444 0.72431 3.8444 120 03البعد 
 دال 0.025 1.973 0.17500 0.97155 3.1750 120 04البعد 
 دال 0.000 12.233 0.90000 0.80597 3.9000 120 05البعد 
 دال 0.000 8.604 0.75000 0.95486 3.7500 120 06البعد 

 دال 0.000 25.461 0.80098 0.34462 3.8010 120 الدتغتَ
البعد الأول: الإحسان/ البعد الثاني: النزاىة/ البعد الثالث: القدرة/ البعد الرابع: القيم الدشتًكة/ البعد الخامس: الاتصال/ 

 البعد السادس : الجودة
ىي أقل من مستوى الدلالة  القيمة الاحتمالية Sig: معناه قبول الفرضية البديلة ورفض الفرضية الصفرية لأن قيم دال

0.05 
 SPSS.V 28المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 : اختبار ومناقشة نتائج الفرضية الرئيسية-أولاً 
 الزبائن من ثقة عالر بدستوى البنوك التجارية العامة والخاصة برظى : نص الفرضية

الفرضـية  وعليـو نقـوم بإعـادة صـياغتها الذ 0.05تتم اختبار فرضية عند مستوى الدلالـة  نص الفرضية الاحصائية:
 كما يلي:  1Hوالفرضية البديلة  0Hالصفرية 

حســـب الزبـــائن مــن ثقـــة عـــالر بدســـتوى البنـــوك التجاريـــة العامـــة والخاصـــة لا برظـــى  :    الفرضــية الصـــفرية 
 (0.05وجهة نظر الدستجوبتُ عند مستوى )

حسب وجهة الزبائن من ثقة عالر بدستوى البنوك التجارية العامة والخاصة برظى  :    الفرضية الصفرية 
 (0.05نظر الدستجوبتُ عند مستوى )
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والقيمة الاحتماليـة الدصـاحبة  (25.46)المحسوبة بلغت ( T-TEST)أن قيمة ومن الجدول أعلبه لصد 
 قيمـــة الفـــرق بـــتُ. لشـــا يبـــتُ أن 0.05وىـــي أقـــل مـــن مســتوى دلالـــة ( Sig=0.000)المحســـوبة بلغـــت ( T)لقيمــة

وأن قيمــة الفــرق ىــي موجبــة  دال إحصــائيا ،0.800( =3-) الدتوســط الحســابي للمســتجوبتُ والدتوســط الفرضــي:
( أي أن ابذاىــــات افــــراد العينــــة 03( أكــــبر مــــن الدتوســــط الفرضــــي )3.801لأن متوســــط الحســــابي للمســــتجوبتُ )

نقبـــل الفرضـــية  ومنـــو  إيجابيـــة ويوافقـــون بدرجـــة عليـــة علـــى مـــا طرحنـــا في عبـــارات المحـــور الأول مـــن الاســـتبيان كمـــا.
( حســب وجهــة 0.05( عنــد مســتوى دلالــة )0Hالاحصــائية الصــفرية)( ونــرفض الفرضــية 1Hالإحصــائية البديلــة)

زبـون  120أي ما وجدناه من نتائج مـن خـلبل العينـة ) 0.05وبدا أن نتائج العينة دالة إحصائيا عند الدستجوبتُ. 
ذا أنـو يدكـن تعمـيم نتـائج العينـة علـى كامـل لرتمـع الدراسـة وىـواثقون  البنوك التجارية العامة والخاصة مستجوب ب

البنـــوك برظـــى '' يؤكـــد علـــى صــحة الفرضـــية الرئيســـية والـــتي نصــت علـــى أنـــو: مــا ي ـــدعم نتيجـــة الـــتي توصــلنا إليهـــا و 
وىـــذا يشـــتَ إلذ أن العينـــة الدشـــاركة في الدراســـة قـــد   .''الزبـــائن مـــن ثقـــة عـــالر بدســـتوى التجاريـــة العامـــة والخاصـــة 

أظهــرت تقــديراً عاليــاً للبنــوك التجاريــة العامــة والخاصــة، وبالتــالر فــإن البنــوك برظــى بدســتوى عــالر مــن ثقــة العمــلبء. 
ة ويدكـــن القـــول إن ىـــذا النتيجـــة إيجابيـــة للغايـــة للبنـــوك لأن زيـــادة مســـتوى الثقـــة لـــدى العمـــلبء يـــؤدي إلذ زيـــادة نســـب

 .العملبء والدخل البنوك التجارية العامة والخاصة، ومن ثم تعزيز أداء البنوك ونموىا
 : اختبار ومناقشة نتائج الفرضية الفرعية-ثانيا

 اختبار الفرضية الاولى -01
 الإحسانالزبائن من خلبل بعد من ثقة عالر بدستوى البنوك التجارية العامة والخاصة برظى : نص الفرضية

الفرضـية  وعليـو نقـوم بإعـادة صـياغتها الذ 0.05تتم اختبار فرضية عند مستوى الدلالـة  الاحصائية:نص الفرضية 
 كما يلي:  1Hوالفرضية البديلة  0Hالصفرية 

الزبــائن مــن خــلبل مــن ثقـة عــالر بدسـتوى البنــوك التجاريــة العامــة والخاصــة لا برظــى  :    الفرضـية الصــفرية 
 (0.05الدستجوبتُ عند مستوى )حسب وجهة نظر  الإحسانبعد 

الزبائن من خلبل بعد من ثقة عالر بدستوى البنوك التجارية العامة والخاصة برظى  :    الفرضية الصفرية 
 (0.05حسب وجهة نظر الدستجوبتُ عند مستوى ) الإحسان

والقيمة الاحتماليـة الدصـاحبة  (14.36)المحسوبة بلغت ( T-TEST)أن قيمة ومن الجدول أعلبه لصد 
 قيمـــة الفـــرق بـــتُ. لشـــا يبـــتُ أن 0.05وىـــي أقـــل مـــن مســتوى دلالـــة ( Sig=0.000)المحســـوبة بلغـــت ( T)لقيمــة

وأن قيمــة الفــرق ىــي موجبــة  دال إحصــائيا ،0.866( =3-) الدتوســط الحســابي للمســتجوبتُ والدتوســط الفرضــي:
( أي أن ابذاىــــات افــــراد العينــــة 03( أكــــبر مــــن الدتوســــط الفرضــــي )3.866لأن متوســــط الحســــابي للمســــتجوبتُ )
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نقبـــل الفرضـــية  ومنـــو  إيجابيـــة ويوافقـــون بدرجـــة عليـــة علـــى مـــا طرحنـــا في عبـــارات المحـــور الأول مـــن الاســـتبيان كمـــا.
( حســب وجهــة 0.05( عنــد مســتوى دلالــة )0Hالاحصــائية الصــفرية)( ونــرفض الفرضــية 1Hالإحصــائية البديلــة)

زبـون  120أي ما وجدناه من نتائج مـن خـلبل العينـة ) 0.05وبدا أن نتائج العينة دالة إحصائيا عند الدستجوبتُ. 
ذا أنـو يدكـن تعمـيم نتـائج العينـة علـى كامـل لرتمـع الدراسـة وىـواثقون  البنوك التجارية العامة والخاصة مستجوب ب

برظــى '' والــتي نصــت علــى أنــو:  01يؤكــد علــى صــحة الفرضــية الفرعيــة رقــم مــا ي ــدعم نتيجــة الــتي توصــلنا إليهــا و 
يعتـبر بعـد الإحسـان   .'' الإحسـانالزبـائن مـن خـلبل بعـد مـن ثقـة عالر بدستوى البنوك التجارية العامة والخاصة 

أحد العوامل الرئيسية التي تساىم في بناء ثقة العملبء في البنوك التجارية العامة والخاصة. عنـدما يشـعر العمـلبء بـأن 
البنـك يهـتم بدصـالحهم ويسـعى جاىـداً لتلبيـة احتياجـاتهم وتقـديم خـدمات عاليـة الجـودة، يـزداد مسـتوى الثقـة لـديهم 

 .في البنك
 الثانية اختبار الفرضية -02

 الزبائن من خلبل بعد النزاىةمن ثقة عالر بدستوى البنوك التجارية العامة والخاصة برظى : نص الفرضية
الفرضـية  وعليـو نقـوم بإعـادة صـياغتها الذ 0.05تتم اختبار فرضية عند مستوى الدلالـة  نص الفرضية الاحصائية:

 كما يلي:  1Hوالفرضية البديلة  0Hالصفرية 
الزبــائن مــن خــلبل مــن ثقـة عــالر بدسـتوى البنــوك التجاريــة العامــة والخاصــة لا برظــى  :    الفرضـية الصــفرية 

 (0.05حسب وجهة نظر الدستجوبتُ عند مستوى )بعد النزاىة 
الزبائن من خلبل بعد من ثقة عالر بدستوى البنوك التجارية العامة والخاصة برظى  :    الفرضية الصفرية 

 (0.05حسب وجهة نظر الدستجوبتُ عند مستوى )النزاىة 
والقيمـــــة الاحتماليـــــة  (19.962)المحســـــوبة بلغـــــت ( T-TEST)أن قيمـــــة ومـــــن الجـــــدول أعـــــلبه لصـــــد 

قيمـــة . لشـــا يبـــتُ أن 0.05وىـــي أقـــل مـــن مســـتوى دلالـــة ( Sig=0.000)المحســـوبة بلغـــت ( T)الدصـــاحبة لقيمـــة
وأن قيمــة الفــرق  دال إحصــائيا ،0.544( =3-) الدتوســط الحســابي للمســتجوبتُ والدتوســط الفرضــي: الفــرق بــتُ

( أي أن ابذاىـات افـراد 03( أكـبر مـن الدتوسـط الفرضـي )3.991ىي موجبة لأن متوسط الحسـابي للمسـتجوبتُ )
نقبـل الفرضـية  ومنـو  العينة إيجابية ويوافقون بدرجة علية على مـا طرحنـا في عبـارات المحـور الأول مـن الاسـتبيان كمـا.

( حســب وجهــة 0.05( عنــد مســتوى دلالــة )0Hالاحصــائية الصــفرية)( ونــرفض الفرضــية 1Hالإحصــائية البديلــة)
زبـون  120أي ما وجدناه من نتائج مـن خـلبل العينـة ) 0.05وبدا أن نتائج العينة دالة إحصائيا عند الدستجوبتُ. 
ذا أنـو يدكـن تعمـيم نتـائج العينـة علـى كامـل لرتمـع الدراسـة وىـواثقون  البنوك التجارية العامة والخاصة مستجوب ب

برظــى '' والــتي نصــت علــى أنــو:  02يؤكــد علــى صــحة الفرضــية الفرعيــة رقــم مــا ي ــدعم نتيجــة الــتي توصــلنا إليهــا و 
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حيــث  برظــى البنــوك بدســتوى عــالر مــن ثقــة الزبــائن مــن خــلبل بعــد النزاىــة هه البنــوك التجاريــة العامــة والخاصــة 
التجاريــة العامــة والخاصــة بدســتوى عــالر مــن ثقــة الزبــائن عنــدما تــتمكن مــن الوفــاء ببعــد النزاىــة في جــودة الخــدمات 
الدصـــرفية الـــتي تقـــدمها. بدعـــتٌ آخـــر، يتعلـــق بعـــد النزاىـــة بقـــدرة البنـــك علـــى القيـــام بالعمليـــات الداليـــة بشـــكل شـــفاف 

  واللوائح المحلية والدولية. وملتزم بالدعايتَ الأخلبقية والقوانتُ
 اختبار الفرضية الثالثة -03

 الزبائن من خلبل بعد القدرةمن ثقة عالر بدستوى البنوك التجارية العامة والخاصة برظى : نص الفرضية
الفرضـية  وعليـو نقـوم بإعـادة صـياغتها الذ 0.05تتم اختبار فرضية عند مستوى الدلالـة  نص الفرضية الاحصائية:

 كما يلي:  1Hوالفرضية البديلة  0Hالصفرية 
الزبــائن مــن خــلبل مــن ثقـة عــالر بدسـتوى البنــوك التجاريــة العامــة والخاصــة لا برظــى  :    الفرضـية الصــفرية 

 (0.05حسب وجهة نظر الدستجوبتُ عند مستوى ) بعد القدرة
الزبائن من خلبل بعد من ثقة عالر بدستوى البنوك التجارية العامة والخاصة برظى  :    الفرضية الصفرية 

 (0.05حسب وجهة نظر الدستجوبتُ عند مستوى ) القدرة
والقيمـــــة الاحتماليـــــة  (12.771)المحســـــوبة بلغـــــت ( T-TEST)أن قيمـــــة ومـــــن الجـــــدول أعـــــلبه لصـــــد 

قيمـــة . لشـــا يبـــتُ أن 0.05وىـــي أقـــل مـــن مســـتوى دلالـــة ( Sig=0.000)المحســـوبة بلغـــت ( T)الدصـــاحبة لقيمـــة
وأن قيمـة الفـرق  دال إحصـائيا ،0.8444( =3-) الدتوسط الحسابي للمسـتجوبتُ والدتوسـط الفرضـي: الفرق بتُ

( أي أن ابذاىـــات 03( أكـــبر مـــن الدتوســـط الفرضـــي )3.8444ىـــي موجبـــة لأن متوســـط الحســـابي للمســـتجوبتُ )
نقبــل  ومنــو  افــراد العينــة إيجابيــة ويوافقــون بدرجــة عليــة علــى مــا طرحنــا في عبــارات المحــور الأول مــن الاســتبيان كمــا.

( حسـب 0.05( عنـد مسـتوى دلالـة )0Hالاحصـائية الصـفرية)( ونـرفض الفرضـية 1Hالفرضية الإحصائية البديلة)
أي مـــا وجـــدناه مـــن نتـــائج مـــن خـــلبل العينـــة  0.05وبدـــا أن نتـــائج العينـــة دالـــة إحصـــائيا عنـــد وجهـــة الدســـتجوبتُ. 

أنـو يدكـن تعمـيم نتـائج العينـة علـى كامـل لرتمـع واثقـون  البنوك التجاريـة العامـة والخاصـة زبون مستجوب ب 120)
والـتي نصـت علـى أنـو:  03يؤكـد علـى صـحة الفرضـية الفرعيـة رقـم ذا ما ي دعم نتيجة التي توصـلنا إليهـا و الدراسة وى

حيـث بعـد القـدرة بدستوى عـالر مـن ثقـة الزبـائن مـن خـلبل بعـد القـدرة هه،  البنوك التجارية العامة والخاصةبرظى '' 
يتعلــق بقــدرة البنــك علــى تقــديم خــدمات ماليــة عاليــة الجــودة للعمــلبء بكفــاءة وخــبرة. وعنــدما يتمتــع البنــك بدســتوى 

 عال  من القدرة والخبرة، يزداد مستوى رضا العملبء ووفائهم بالبنك. 
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 اختبار الفرضية الرابعة -04
 الزبائن من خلبل بعد القدرةمن ثقة عالر بدستوى البنوك التجارية العامة والخاصة برظى : نص الفرضية

الفرضـية  وعليـو نقـوم بإعـادة صـياغتها الذ 0.05تتم اختبار فرضية عند مستوى الدلالـة  نص الفرضية الاحصائية:
 كما يلي:  1Hوالفرضية البديلة  0Hالصفرية 

الزبــائن مــن خــلبل مــن ثقـة عــالر بدسـتوى البنــوك التجاريــة العامــة والخاصــة لا برظــى  :    الفرضـية الصــفرية 
 (0.05حسب وجهة نظر الدستجوبتُ عند مستوى ) بعد القدرة

الزبائن من خلبل بعد من ثقة عالر بدستوى البنوك التجارية العامة والخاصة برظى  :    الفرضية الصفرية 
 (0.05حسب وجهة نظر الدستجوبتُ عند مستوى ) القدرة

والقيمة الاحتماليـة الدصـاحبة  (1.973)المحسوبة بلغت ( T-TEST)أن قيمة ومن الجدول أعلبه لصد 
 قيمـــة الفـــرق بـــتُ. لشـــا يبـــتُ أن 0.05وىـــي أقـــل مـــن مســتوى دلالـــة ( Sig=0.025)المحســـوبة بلغـــت ( T)لقيمــة

وأن قيمة الفرق ىـي موجبـة  دال إحصائيا ،0.1750( =3-) الدتوسط الحسابي للمستجوبتُ والدتوسط الفرضي:
( أي أن ابذاىـــات افـــراد العينـــة 03( أكـــبر مـــن الدتوســـط الفرضـــي )3.1750لأن متوســـط الحســـابي للمســـتجوبتُ )

نقبـــل الفرضـــية  ومنـــو  إيجابيـــة ويوافقـــون بدرجـــة عليـــة علـــى مـــا طرحنـــا في عبـــارات المحـــور الأول مـــن الاســـتبيان كمـــا.
( حســب وجهــة 0.05( عنــد مســتوى دلالــة )0Hالاحصــائية الصــفرية)( ونــرفض الفرضــية 1Hالإحصــائية البديلــة)

زبـون  120أي ما وجدناه من نتائج مـن خـلبل العينـة ) 0.05وبدا أن نتائج العينة دالة إحصائيا عند الدستجوبتُ. 
ذا أنـو يدكـن تعمـيم نتـائج العينـة علـى كامـل لرتمـع الدراسـة وىـواثقون  البنوك التجارية العامة والخاصة مستجوب ب

برظــى '' والــتي نصــت علــى أنــو:  04يؤكــد علــى صــحة الفرضــية الفرعيــة رقــم مــا ي ــدعم نتيجــة الــتي توصــلنا إليهــا و 
، يدثـل بعـد القـدرة بدستوى عالر من ثقة الزبائن من خلبل بعد القدرة هه. بشكل عـامالبنوك التجارية العامة والخاصة 

رضـا العمـلبء وتعزيـز مسـتوى الثقـة فيهـا. وبالتـالر، يدكـن القـول عاملًب ىامًا في برستُ جودة خـدمات البنـوك وزيـادة 
إن البنوك التجارية العامة والخاصة برظى بدستوى عال  من ثقـة الزبـائن عنـدما تتمتـع بقـدرة عاليـة في تقـديم الخـدمات 

تَ الأخلبقيــة الداليــة، وتــوفتَ حلــول ماليــة متميــزة وفعالــة، وتعامــل بشــكل واضــح وشــفاف مــع العمــلبء، وتلتــزم بالدعــاي
والقانونيـــة في كـــل جوانـــب العمـــل الدصـــرفي. وعنـــدما برـــرص البنـــوك علـــى برقيـــق بعـــد القـــدرة، يتحســـن مســـتوى رضـــا 
العمــلبء ويــزداد وفــاؤىم للبنــك، لشــا يســاىم في زيــادة الإيــرادات والدكاســب الداليــة للبنــك، ويســاعد علــى بنــاء سمعــة 

 .جيدة ومكانة قوية في السوق الدصرفية
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 الفرضية الخامسةاختبار  -05
 الاتصالالزبائن من خلبل بعد من ثقة عالر بدستوى البنوك التجارية العامة والخاصة برظى : نص الفرضية

الفرضـية  وعليـو نقـوم بإعـادة صـياغتها الذ 0.05تتم اختبار فرضية عند مستوى الدلالـة  نص الفرضية الاحصائية:
 كما يلي:  1Hوالفرضية البديلة  0Hالصفرية 

الزبــائن مــن خــلبل مــن ثقـة عــالر بدسـتوى البنــوك التجاريــة العامــة والخاصــة لا برظــى  :    الفرضـية الصــفرية 
 (0.05حسب وجهة نظر الدستجوبتُ عند مستوى ) الاتصالبعد 

الزبائن من خلبل بعد من ثقة عالر بدستوى البنوك التجارية العامة والخاصة برظى  :    الفرضية الصفرية 
 (0.05حسب وجهة نظر الدستجوبتُ عند مستوى ) الاتصال

والقيمة الاحتمالية الدصاحبة  (12.23)المحسوبة بلغت ( T-TEST)أن قيمة ومن الجدول أعلبه لصد 
 قيمة الفرق بتُ. لشا يبتُ أن 0.05وىي أقل من مستوى دلالة ( Sig=0.025)المحسوبة بلغت ( T)لقيمة

وأن قيمة الفرق ىي موجبة  دال إحصائيا ،0.9000( =3-) الدتوسط الحسابي للمستجوبتُ والدتوسط الفرضي:
( أي أن ابذاىات افراد العينة 03( أكبر من الدتوسط الفرضي )3.900لأن متوسط الحسابي للمستجوبتُ )

نقبل الفرضية  ومنو  إيجابية ويوافقون بدرجة علية على ما طرحنا في عبارات المحور الأول من الاستبيان كما.
( حسب وجهة 0.05( عند مستوى دلالة )0Hالاحصائية الصفرية)( ونرفض الفرضية 1Hالإحصائية البديلة)

زبون  120أي ما وجدناه من نتائج من خلبل العينة ) 0.05وبدا أن نتائج العينة دالة إحصائيا عند الدستجوبتُ. 
ذا أنو يدكن تعميم نتائج العينة على كامل لرتمع الدراسة وىواثقون  البنوك التجارية العامة والخاصة مستجوب ب

برظى '' والتي نصت على أنو:  05يؤكد على صحة الفرضية الفرعية رقم ما ي دعم نتيجة التي توصلنا إليها و 
بشكل عام، يدثل بعد  هه الاتصالبدستوى عالر من ثقة الزبائن من خلبل بعد البنوك التجارية العامة والخاصة 

رضا العملبء وتعزيز مستوى الثقة فيها. وعندما الاتصال عاملًب ىامًا في برستُ جودة خدمات البنوك وزيادة 
بررص البنوك على برقيق بعد الاتصال الجيد، يزداد مستوى الثقة والولاء لدى العملبء، ويتحسن مستوى 
الخدمات الدالية الدقدمة، ويزداد تفاعل العملبء مع البنك ويتم بناء علبقات مهنية قوية بينهم، ويساعد ذلك على 

لدالر والتنافسي في السوق الدصرفية وبرقيق الأىداف الاستًاتيجية للبنك. وبالتالر، يدكن القول إن برقيق النجاح ا
البنوك التجارية العامة والخاصة برظى بدستوى عال  من ثقة الزبائن عندما تتمتع ببعد الاتصال الجيد، وتوفر خدمة 

صال متعددة مع العملبء، وتتعامل مع عملبء عالية الجودة ومتاحة على مدار الساعة، وتوفر قنوات ات
الاستفسارات والشكاوى بسرعة وفعالية، وتقدم الاستشارات الدالية والاستثمارية بشكل واضح ومفهوم، وتسعى 
جاىدة لتلبية احتياجات العملبء ومتطلباتهم. وعندما بررص البنوك على برقيق بعد الاتصال الجيد، يدكنها بناء 

 .تدامة مع العملبء، وتعزيز سمعتها ومكانتها في السوق الدصرفيةعلبقات طويلة الأمد ومس
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 اختبار الفرضية السادسة -01
 الجودةالزبائن من خلبل بعد من ثقة عالر بدستوى البنوك التجارية العامة والخاصة برظى : نص الفرضية

الفرضـية  وعليـو نقـوم بإعـادة صـياغتها الذ 0.05تتم اختبار فرضية عند مستوى الدلالـة  نص الفرضية الاحصائية:
 كما يلي:  1Hوالفرضية البديلة  0Hالصفرية 

الزبــائن مــن خــلبل مــن ثقـة عــالر بدسـتوى البنــوك التجاريــة العامــة والخاصــة لا برظــى  :    الفرضـية الصــفرية 
 (0.05حسب وجهة نظر الدستجوبتُ عند مستوى ) الجودةبعد 

الزبائن من خلبل بعد من ثقة عالر بدستوى البنوك التجارية العامة والخاصة برظى  :    الفرضية الصفرية 
 (0.05حسب وجهة نظر الدستجوبتُ عند مستوى ) الجودة

والقيمة الاحتمالية الدصاحبة  (25.461)المحسوبة بلغت ( T-TEST)أن قيمة ومن الجدول أعلبه لصد 
 قيمة الفرق بتُ. لشا يبتُ أن 0.05وىي أقل من مستوى دلالة ( Sig=0.000)المحسوبة بلغت ( T)لقيمة

وأن قيمة الفرق ىي موجبة  دال إحصائيا ،0.8009( =3-) الدتوسط الحسابي للمستجوبتُ والدتوسط الفرضي:
( أي أن ابذاىات افراد العينة 03( أكبر من الدتوسط الفرضي )3.801لأن متوسط الحسابي للمستجوبتُ )

نقبل الفرضية  ومنو  إيجابية ويوافقون بدرجة علية على ما طرحنا في عبارات المحور الأول من الاستبيان كما.
( حسب وجهة 0.05( عند مستوى دلالة )0Hالاحصائية الصفرية)( ونرفض الفرضية 1Hالإحصائية البديلة)

زبون  120أي ما وجدناه من نتائج من خلبل العينة ) 0.05وبدا أن نتائج العينة دالة إحصائيا عند الدستجوبتُ. 
ذا أنو يدكن تعميم نتائج العينة على كامل لرتمع الدراسة وىواثقون  البنوك التجارية العامة والخاصة مستجوب ب

برظى '' والتي نصت على أنو:  06يؤكد على صحة الفرضية الفرعية رقم ما ي دعم نتيجة التي توصلنا إليها و 
وبشكل عام، يدثل بعد الجودة  هه الجودةبدستوى عالر من ثقة الزبائن من خلبل بعد البنوك التجارية العامة والخاصة 

رضا العملبء وتعزيز مستوى الثقة فيها. وعندما بررص البنوك عاملًب ىامًا في برستُ جودة خدمات البنوك وزيادة 
على برقيق بعد الجودة العالر، يزداد مستوى الثقة والولاء لدى العملبء، ويتحسن مستوى الخدمات الدالية الدقدمة، 

لدالر ويزداد تفاعل العملبء مع البنك ويتم بناء علبقات مهنية قوية بينهم، ويساعد ذلك على برقيق النجاح ا
والتنافسي في السوق الدصرفية وبرقيق الأىداف الاستًاتيجية للبنك. وبالتالر، يدكن القول إن البنوك التجارية 
العامة والخاصة برظى بدستوى عال  من ثقة الزبائن عندما تتمتع ببعد الجودة العالر، وتوفر خدمات مالية متميزة 

اللوائح الدالية، وتعامل بشكل واضح وشفاف مع العملبء وبرقق الشفافية وعالية الجودة، وتلتزم بالدعايتَ والقوانتُ و 
في جميع العمليات الدصرفية، وبررص على برستُ جودة الخدمات الدالية بشكل مستمر واستخدام التكنولوجيا 

خلبل الحديثة والدتطورة في تقديم الخدمات بشكل أسرع وأكثر فعالية، وبرقيق الرضا والثقة لدى العملبء من 
 .الاستطلبعات والتقييمات الدورية
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 خلاصة الفصل:
وتضـــمن  البنـــوك التجاريـــة العامـــة والخاصـــةفي ىـــدا الفصـــل اعتمـــدنا علـــى الاســـتبيان الـــذي تم توزيعـــو علـــى الزبـــائن 

ــــو  ــــل بيانات ــــد اســــتًجاع الاســــتبيانات ثم تفريغــــو وبرلي الاســــتبيان لزــــورين أساســــتُ يقيســــان متغــــتَات الدراســــة، وعن
. ثم بالاعتمــاد علــى الاختبــارات الإحصــائية اللبزمــة للئجابــة -SPSS-v28انة علــى برنــامج الاحصــائيبالاســتع

ومن خلبل برليل إجابات الأفراد العينة وتفسـتَىا توصـلنا إلذ أن: مسـتوى ثقـة الزبـائن مـن  على إشكالية الدراسة،
 البنـــوك التجاريـــة العامـــة والخاصـــة ىـــو حيـــث )الإحســـان، النزاىـــة، القـــدرة، القـــيم الدشـــتًكة، الاتصـــال، الجـــودة( في

بدرجـــة عاليـــة يدكـــن القـــول بشـــكل عـــام أن مســـتوى ثقـــة الزبـــائن في البنـــوك التجاريـــة العامـــة والخاصـــة يعتمـــد علـــى 
 :لرموعة من العوامل، بدا في ذلك

 :وىــو القــدرة علــى تقــديم الخــدمات الدصــرفية بشــكل متميــز ومــرض  لاحتياجــات العمــلبء، والتعامــل  الإحســان
 .معهم بلطف وتفهم

 وىــي الالتــزام بالدعــايتَ الأخلبقيــة والقــوانتُ واللــوائح الداليــة، والتعامــل بشــفافية ونزاىــة مــع العمــلبء في النزاىــة :
 .جميع العمليات الدصرفية

 تــوفتَ الخــدمات الداليــة بشــكل فعــال وموثــوق بــو، وتــوفتَ الأمــان والحمايــة للعمــلبء : وىــي القــدرة علــى القــدرة
 .أثناء إجراء الدعاملبت الدالية

 وىي الالتزام بقـيم المجتمـع والثقافـة المحليـة، وتـوفتَ الدنتجـات والخـدمات الداليـة الـتي تتوافـق مـع المشتركة القيم :
 .احتياجات وتوقعات العملبء

 رة علـى التواصـل بشـكل فعـال مـع العمـلبء، وتـوفتَ قنـوات اتصـال مريحـة ومتاحـة للعمـلبء : وىـو القـدالاتصال
 .للتواصل مع البنك وتقديم الشكاوى والاقتًاحات

 وىــي القــدرة علــى تقــديم منتجــات وخــدمات ماليــة عاليــة الجــودة والــتي تلــبي احتياجــات ومتطلبــات الجــودة :
يــــق، والتأكــــد مــــن عــــدم وجــــود أخطــــاء أو تــــأختَ في تنفيــــذ العمــــلبء، وتــــوفتَ الخــــدمات بشــــكل ســــريع وفعــــال ودق

 .الدعاملبت الدالية
عنــدما تتحقــق ىــذه العوامــل بشــكل جيــد، يشــعر العمــلبء بالرضــا والثقــة في البنــك، ويزيــد مســتوى وفــائهم 

بنـوك للبنك، ويتحسن مستوى الخدمات الدالية الدقدمة، وبالتالر ينعكس ذلك إيجاباً على مستوى ثقـة الزبـائن في ال
  .التجارية العامة والخاصة
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 سيما العلبقات لستلف على يؤثر أنو اعتبار على مهم عامل الثقة أن وضوح بكل يؤكد تقديدو تم ما 
 الأىداف إن. القطاع ىذا واستمرار تطور تعيق مشاكل يخلق أن شأنو من وانعدامها والبنكي الدالر القطاع في منها

 من تؤكد كلها ، اختيارىا تم التي والفرضيات ، منها التأكد تم التي والاشكالية الدراسة لذذه رسمت التي الأساسية
 :أن إليها الدتوصل النتائج خلبل

 نتائج الدراسة النظرية
الاقتًاحات والتوصيات على أساس ما توصلت إليو الدراسة من نتائج يدكن إدراج لرموعة من الاقتًاحات        

 :والتوصيات نوردىا فيما يلي
اعتبار ى لمة، عهة بذارية و لرتمعية ملية استًجاع الثقة في الخدمات الدالية بشكل عام مشكلوتعد عم 

و  ةذا يعكس دوافع البنك قيمىب جعل الثقة جزلا لا يتجزأ من استًاتيجية البنك و لتتط الاستًجاعية لأن عم
حة لمة واضحة مشتًكة و السعي لتحقيق مصهو يرسم صورة إيجابية عند الزبائن، لذلك يجب توفتَ م أولويات

ى تقديم لع وى كفالة و خبرة البنك و قدرتلع التأكيدالبنك والزبائن بطريقة موثوقة و مستدامة، كذلك يجب 
ف موارده الدادية والبشرية، أيضا تطوير فيم مشتًك للست باستغلبلف الدنتجات الدالية بدستوى عال من الجودة للست

و  رضاىمم و العمل عمى أساسيا، و السعي إلذ برقيق هم و شكاويباتهلإلذ متط والاستماعمع الزبائن  للعلبقة
ا أن ذا من شانهىكل   تعاملهم معهمطوال فتًة  لتغتَاتا بدختلفى اطالع مستمر لم عهإيجابية بقائق بذربة لخ

 .ةة و قدرة البنك و قيمىم إحسان و نزاهى الزبائن لفليؤثر إيجابيا ع
 نتائج الدراسة التطبيقية

 درجة ثقة الزبائن في البنوك ضعيفة؛
م لضوى درجة ثقة الزبائن لدى البنوك هالزبائن مع بنك لا توجد فروق ذات دالة إحصائية في مدة تعامل -

 التجارية؛
 م في البنوك الخاصة؛هثقة الزبائن في البنوك العمومية أكبر من ثقت  - 
 درجة ثقة الزبائن لدى البنوك العمومية متوسطة؛  - 
 درجة ثقة الزبائن لدى البنوك الخاصة ضعيفة؛  - 
 .مهوالبنوك المحمية الخاصة لضو ثقة الزبائن لدي جنبيةالأبتُ البنوك  اختلبفلا يوجد   - 

 :توصيات واقتراحات
  :التالية الاقتًاحاتى نتائج الدراسة يدكن طرح  بالاعتماد

 لمحافظ لعملبءالدقدمة  البنكيةة وبرديث الخدمات لى مواكبة التطورات التكنولوجية الدصرفية الحاصلالعمل ع 
 جدد؛  عملبءم ولزاولة جدب هيلع
 ك؛ هلى سموك الدستلع وتأثتَىا لأهميتوحول الثقة  والأبحاثالقيام بالدراسات  
 ى قياس ثقة زبائن البنوك باستخدام أساليب دقيقة ومتطورة؛لالعمل ع 
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