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 ءإهدا

 ب العالمٌن "الحمد لله ر "وآخر دعواهم أن

 خالقً ومٌسر أموري وعصمت أمري لك الحمد والامتنان بسم الله

لم تكن الرحلة قصٌرة ولا ٌنبغً لها أن تكون لم ٌكن الحلم قرٌبا ولا الطرٌق كان محفوفا 

 بالتسهٌلات لكننً فعلتها

اهدي هذا النجاح إلى نفسً الطموحة أولا ثم إلى كل من سعى معً لإتمام هذه المسٌرة 

 دمتم لً سندا لا عمرا

إلى سٌد الخلق إمام المرسلٌن..الأمً الذي علم المتعلمٌن )سٌدنا محمد صلى الله ..لى منارة العلمإ

 علٌه وسلم (

إلى الجدار الذي استند علٌه فً تعبً وحزنً...إلى الكتف التً أضع علٌها أثقالً إلى جدي...

العالم وأكثر،إلى والٌد التً تربت علً فً كل حٌن...إلى عزٌزي وحبٌبً الذي أحبه بقدر هذا 

 أغلاهم على قلبً وأقربهم إلً ...جدي الذي لم ٌنسانً ٌوما بدعواته أطال الله فً عمره

إلى داعمً الأول فً مسٌرتً وسندي وقوتً وملاذي بعد الله فخري واعتزازي:أبً   إلى أبً ...

 العزٌز أدامك الله ظلالنا

 ها وحنانها آمً الغالٌة حفظها اللهإلى التً لم تبخل علً بنصائحها وإرشاداتإلى أمً...

 وعلٌهم اعتمد من عرفت معهم معنى الحٌاة من بهم اكبر  إلىإلى إخوتً وأخواتً ...

 جزاك شكرا على كل ما قدمته لنا من توجٌهات ومعلومات قٌمة  إلى الأستاذ المشرف شوٌرفات

 الله عنا كل خٌر

 تعالى انن نفعنً بما علمنً وان ٌعلمنً ما ولله الشكر كله أن وفقنً لهذه اللحظة راجٌة من الله

 اجهل وٌجعله لً لا علً 

 

 

 سعاد   



 
 

 

 

 ء :إهدا

 من قال انا لها ...نالها

الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات ما سلكنا البداٌات الا بتٌسٌره وما بلغنا النهاٌات الا 

 عظٌما  بتوفٌقه وما حققنا الغاٌات إلا بفضل الله وكان فضل الله علٌنا

مهما كتبت من عبارات تخرج فلن أجد اصدق من قوله تعالى :)ٌرفع الله الذٌن امنوا منكم 

 والذٌن اوتوا العلم درجات (

تحقق ما كان بالامس حلما بعٌدا الحمد لله حمدا ٌبلغ عنان السماء و الارض الحمد لله دائما 

 وابدا ،شكرا للأستاذ شوٌرفات على تاطٌره وتوجٌهه 

مً وابً فهذا النجاح بفضلهم بعد الله عز وجل ،شكرا لاختً واخً ضلعً الثابت شكرا لا

الذي لا ٌمٌل ،شكرا لخالاتً ورحمة الله على جدي الذي كان له الفضل فً وصولً الى ما انا 

 علٌه الٌوم 

))واخر  اللهم كما انعمت فزد وكما زدت فبارك وكما باركت فتمم وكما اتممت فثبت

 مد لله رب العالمٌن ((دعواهم ان الح

  

 اسمهان
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 شكر وعرفان :

 انطلاقا من قوله تعالى :

 )ومن شكر فإنما ٌشكر لنفسه ومن كفر فان ربً غنً كرٌم (

نحمد الله أن انعم علٌنا بانجاز هذا العمل والشكر له أن وفقنا لإخراجه إلى النور وبموجب 

واقف التقدٌر والعرفان إلى الأستاذ المشرف ذلك نتوجه بالشكر الجزٌل وخالص الثناء،وم

"شوٌرفات عبد القادر"مساعدة وإشرافا وتوجٌها ،ولا ننسى أن نتقدم بجزٌل الشكر وعظٌم 

 التقدٌر إلى كل أساتذتنا الذٌن درسونا بكلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر

من قرٌب لإتمام هذا العملوفً الأخٌر نشكر كل من كانت له ٌد العون من بعٌد آو   
  



 
 

 

صـخـلـالم    

ا ،مع هفً البنوك التً ٌتعاملون مع ى مستوى ثقة الزبائنهذه الدراسة إلى التعرف عل تهدف
ولتحقٌق هذا الهدف اعتمدنا على  المقارنة بٌن البنوك العمومٌة والخاصة بولاٌة سعٌدة ،

 84مع البٌانات اللازمة ،طبقت على المنهج الوصفً ،حٌث تم تصمٌم استبانة الدراسة كأداة لج

بنك الوطنً و ال AGB زبون ،مشكلة بذلك عٌنة الدراسة والمتمثلة فً زبائن بنك الخلٌج

بولاٌة سعٌدة ،وللتأكد من صحة فرضٌات الدراسة اعتمدنا على مجموعة من BNAالجزائري 

،حٌث SPSSاعٌة الأسالٌن الإحصائٌة بواسطة برنامج الحزمة الإحصائٌة للمعلومات الاجتم

توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها أن درجة ثقة الزبائن فً البنوك التجارٌة فً 

 AGBالزبائن في البنوك الخاصة والمتمثمة في بنك  حٌث أن  ،لأخرىتختلف من بنوك مدٌنة سعٌدة 
الزبائن في البنوك رجة ثقة د، و أن  BNAببنك  عينة الدراسةمثمة في بر مقارنة بالبنوك العمومية والماك

 في البنوك العمومية متوسطة.و الخاصة عالية ، 

 _ أبعاد الثقة . العموميةثقة الزبائن _ البنوك التجارية _البنوك الخاصة _ البنوك الكممات المفتاحية :

Abstract : 

Thisstudy aimed to identify the level of customer confidence in the banks they 
deal with, with a comparison between public and private banks in the state of 
Saida. To achieve this goal, we relied on the descriptive approach, where the 
study questionnaire was designed as a tool to collect the necessary data. It was 
applied to 48 customers, forming a sample. The study included customers of the 
Gulf Bank AGB and the National Bank of Algeria BNA in the state of Saïda. To 
verify the validity of the study’s hypotheses, we relied on a set of statistical 
methods using the Statistical Package for Social Information (SPSS) program. 
The study reached a set of results, the most important of which is that the 
degree of customer confidence in commercial banks in the city Saida varies from 
one bank to another, as the customers in private banks, represented by AGB 
Bank, are larger compared to public banks, represented in the study sample by 
BNA Bank, and the degree of customer confidence in private banks is high, and 
in public banks is average. 

 Keywords: customer trust _ commercial banks _ private banks _ public banks _ 
dimensions of trust.
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الساحة المصرفية في الوقت الحالي تنوعا ممحوظا مع ازدياد عدد البنوك العاممة، سواء كانت  تشيد
التي تساىم في استقرار أي  أىم العواملبنوكا خاصة حديثة، وتعد ثقة الزبائن احد  أوبنوكا حكومية تقميدية 

من  إذمؤسسة مالية، حيث تولي البنوك التجارية اىتماما خاصا ببناء علاقات قائمة عمى الثقة مع زبائنيا، 
الصعب بناء الثقة وكذلك من الصعب استعادتيا بعد خسارتيا، فيي عنصر حاسم في استدامة العلاقات بين 

مصرفية التي تتميز بطابعيا غير الممموس فبدون ثقة، يصعب البنوك وزبائنيا، خاصة في مجال الخدمات ال
لتحمل المخاطر وتمويل  مستثمرين مستعدين أوجذب مودعين جدد  أوعمى البنوك الاحتفاظ بقاعدة عملائيا 

مشاريعيم، وفيم العوامل التي قد تيز ىذه الثقة يساعد البنوك عمى اتخاذ خطوات فعالة لبناء الثقة و تعزيزىا مع 
 ئيا، مما يساىم في تحقيق في تحقيق النجاح و الازدىار عمى المد  الطويل .عملا

 إشكالٌة الدراسةثانٌا: 

يوجد ارتباط وثيق بين اىتزاز الثقة بعوامل معرفية وعاطفية، تتعمق إما بثقة الزبائن في المؤسسات 
يمكن صياغة مشكمة الدراسة المصرفية بشكل عام أو بثقتيم في البنك الذي يتعاممون معو بشكل خاص، ومنو 

 كالأتي 5

وأييا اكبر في البنوك العمومية ؟البنوك التجارية في ولاية سعيدةفي  زبائنالثقة ما مدى 
 و الخاصة؟ا

 5ينا طرح الأسئمة الفرعية التاليةوللإجابة عمى السؤال الرئيسي توجب عم

 ىل لد  الزبائن ثقة في البنوك التجارية؟.5

 ؟ثرة في ثقة الزبائن في البنوك التجاريةماىي العوامل المؤ .0

 ؟ىل ثقة الزبائن تكون أكثر في البنوك العمومية أم الخاصة.2

 ثالثا :الفرضيات

 التالي5 النحويمكننا صياغة فرضيات لمدراسة عمى  أعلاهالمطروحة  الإشكاليةعمى  للإجابة

 ثقة.تمتع زبائن البنوك التجارية في ولاية سعيدة بمستو  متوسط من الي 
 تتأثر ثقة الزبائن بعدة عوامل مثل قدرة البنك وحسن معاممتو لمزبائن 
  الدولة –تكون ثقة الزبائن في البنوك العمومية اكبر بحكم ثقتيم في ملاكيا- 
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 رابعا:مبررات اختيار الموضوع

 توجد عدة أسباب لاختيارنا ليذا الموضوع من بينيا ما يمي 5

 موضوع .الميول الشخصي والقناعة بيذا ال 
 . إثراء المعرفة واكتساب معارف جديدة تنمي فكرنا وفكر القارئ 
 . الأىمية البالغة التي تكتسي موضوع البحث 

 خامسا :أىمية الدراسة 

تساعد ىذه الدراسة عمى فيم العوامل التي تؤثر عمى مستو  الثقة في البنوك التجارية، مما يُمَكن البنوك 
ىذه الثقة، كما تقدم ىذه الدراسة مقارنة بين مستو  الثقة في البنوك من اتخاذ خطوات فعالة لتعزيز 

العمومية والخاصة، مما يساعد عمى تحديد نقاط القوة والضعف لد  كل من البنوك، وتوفر الدراسة 
توصيات عممية لمبنوك التجارية لتحسين مستو  الثقة لد  زبائنيا مما يؤدي إلى زيادة ولائيم و تحقيق 

 ى المد  الطويل .النجاح عم

 سادسا :أىداف الدراسة

 نسعى من خلال القيام بيذه الدراسة لموصول للأىداف التالية 5

  عمى سموكياتيم . وتأثيرىاثقة الزبائن  أبعادتحميل 
 . تقييم مستو  ثقة الزبائن في البنوك التجارية 
 . مقارنة حاول عممية لتعزيز ثقة الزبائن في البنوك التجارية 

 طاق وحدود الدراسة سابعا :ن
 تتمثل حدود دراستنا فيما يمي 5

 : الجزائر  بنك الخميجالحدود المكانيةAGB–  البنك الوطني الجزائريBNA . بولاية سعيدة 
 : 0202/0202تمم انجاز ىذه الدراسة خلال السنة الجامعية الحدود الزمنية . 
 : تم اختيار عينة عشوائية من زبائن البنوك الحدود البشريةAGB وBNA  . 

 ثامنا :مرجعية البحث
 اعتمدنا في بحثنا ىذا عمى عدة مصادر منيا5الكتب و المقالات، وأطروحات الدكتوراه، ورسائل الماجستير.

 :المنيج المتبع  تاسعا



 مقدمة

 

  ت
 

استخدمنا المنيج الوصفي التحميمي وتم الاعتماد لمتعمق في فيم مشكمة الدراسة وتحديد مختمف جوانبيا، 
ستبيان كوسيمة رئيسية لجمع البيانات في الدراسة التطبيقية وقمنا بتحميل البيانات المُجمعة عمى أداة الا

 باستخدام الأساليب الإحصائية المُلائمة .
 :صعوبات الدراسة  عاشرا

 .قمة البحوث ذات الصمة بالموضوع،خاصة فيما يتعمق بثقة الزبائن في البنوك -
 مع الزبائن. مواجية صعوبات في التواصل الفعال -
 المعمومات. إلى،مما يعيق الوصول قمة تعاون البنوك مع الباحثين -

 :ىيكل الدراسة  حادي عشر
، سوف IMRADللإجابة عمى إشكالية الدراسة و تحقيق الأىداف التي قام عمييا ىذا البحث حسب منيجية 

 نقوم بتقسيم البحث إلى فصمين، حسب الخطة التالية5
 بيات النظرية الفصل الأول 5 الأد

 المبحث الأول 5 الإطار ألمفاىيمي لمبنوك التجارية
 المبحث الثاني 5ماىية الثقة في البنوك

 المبحث الثالث 5الدراسات السابقة 
 الفصل الثاني 5 الأدبيات التطبيقية

 منيج وأدوات الدراسةالمبحث الأول 5
 5عرض نتائج الدراسة المبحث الثاني

 AGBوبنك  BNAلنتائج بين بنكالمبحث الثالث 5مقارنة ا
 
 



 

  
 

 
 

 

    

  

 

 

 

 

 

 

:الفصل الأول   

 الأدبٌات النظرٌة

 

 

:الفصل الأول   

للدراسة الأدبٌات النظرٌة   

 



 صل الأول : الأدبيات النظرية لمدراسةالف

 

1 
  

 تمهٌد :
تعتبر البنوك التجارية إحد  الركائز الأساسية في تحقيق التطور الاقتصادي و التنمية الاقتصادية من 

 ،بناء علاقات قوية مع الزبائن مبنية عمى الثقة و الاحترام المتبادل إلىو لذلك تسعى  ،خلال وظائفيا المتعددة
المتعددة من اجل كسب ولائيم و تعزيز الثقة بين البنوك و الزبائن . احتياجاتيم إشباعتساىم في  كما  

لمبنوك التجارية  لمفاىيمياالإطار : الأولالمبحث   

:مفيوم البنوك التجارية ووظائفيا  الأولالمطمب   

ية:مفيوم البنوك التجار الأولالفرع   

منيا 5توجد عدة تعريفات لمبنوك التجارية نذكر   

التي يجمس عمييا  تعني المصطبة"والتي BANCOيعود أصل كممة بنك إلى المغة الايطالية وىي كممة" 
أصبحت التي يتم فوقيا عد و تداول العملات،ثم  المنضدةليعبر عن  تطور معناىاثم الصرافون لتحويل العممة ،

 1.بالنقود و تجري فيو المتاجرة المنضدةالمكان الذي توجد بو  تعبر عن أخيرا

تتجمع فييا  كأوعيةالبنوك تعمل  ،أيأنبالطمب عمييا الأموالالبنوك التجارية ىي مكان التقاء عرض -
حمقة وصل بين  أيأنياعمى شكل قروض و استثمارات  الأموالإلىالأفرادالمدخرات ومن ثم تتولى عممية ضخ ىذه 

2المدخرينو المستثمرين .  

التي تقبل الودائع من طرف الأشخاص أو المؤسسات و ت النقدية المؤسسا أنيايمكن تعريفيا عمى  -
تكون تحت تصرف المودع في أي وقت شاء ،وتبعا لممدة المتفق عمييا و نظرا ليذه الميزة أصبح يطمق عمييا 

بنوك الودائع و تأتي ىذه البنوك في الدرجة الثانية بعد البنك المركزي وىذين النوعين من البنوك يشكلان عصب 
3لجياز المصرفي لأي بمد .ا  

ثم  أوالأجلوالييئات تحت الطمب  الأفرادتقبل الودائع من  التيالمؤسسة المالية  أوالمنشاة  بأنورف كذلك عوي -
 4.يم القروض الائتمانية بقصد الربحتستخدم ىذه الودائع في فتح الحسابات و تقد

                                                             
 2،ص5440شاكر القز ويني،محاضرات في اقتصاد البنوك ،ديوان المطبوعات الجامعية ،الطبعة الثانية،الجزائر، 1
 22_22ص0223مؤيد عبدا لرحمان الدوري ،إدارة البنوك ،دار وائل لمنشر والتوزيع ،عمان.أردن  2
 521د والبنوك والاقتصاد" دار المريخ لمنشر ص مجدي محمود شياب "النقو  3
 23سميمان بوذياب ،اقتصاديات النقود و البنوك ،مؤسسات الدراسات لمنشر و التوزيع ص 4
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"ذلك البنك الذي يقوم بصفة معتادة  بأنوالتجاري ومن حيث الوظيفة الاقتصادية و التمويمية نُعرف  البنك -
المحددة و تزاول عمميات التمويل الداخمي و الخارجي ،كما تباشر  أوالآجالبقبول ودائع تدفع عند الطمب 

المشروعات وما يتطمبو  إنشاءعمميات تنمية الادخار و الاستثمار المالي في الداخل و الخارج ،والمساىمة في 
 1وتجارية ومالية طبقا للأوضاع التي يقرىا البنك المركزي . يةمن عمميات مصرف

 5السابقة يمكن استخلاص تعريف لمبنوك التجارية  التعاريفومن ىذه -

تنوعة من الخدمات المالية للأفراد و البنوك التجارية ىي مؤسسات مالية تقوم بتقديم مجموعة م
ييل تدفق الأموال في جميع أنحاء الاقتصاد كما المؤسسات ذات العجز لتحقيق الأرباح ، تساىم في تس

 تيدف إلى حماية المودعين و ضمان استقرار النظام المالي 
 

بشكل مبسط ىي وسيط بين الأشخاص المدخرين و المستثمرين ،تحقق فائدة لكلا الطرفين بحيث تقبل -
ممية التمويل الداخمي و الودائع و تمنح القروض فتقدم لممدخرين خدمات متنوعة للاستثمار و يقوم بع

 الخارجي .
  

 الفرع الثاني: وظائف البنوك التجارية
تقدم البنوك التجارية مجموعة واسعة من الخدمات المالية للأفراد و الشركات، كما تشمل عدة وظائف والتي 

 يمكن تصنيفيا إلى وظائف تقميدية ووظائف حديثة .
 

 الوظائف التقميدية :-5
 تقميدية التي يقدميا البنك التجاري في 5يمكن حصر الوظائف ال

  :قبول الودائع 5-5
،ومن  التجاريةلموارد البنوك  الأساسيحيث تتمقى البنوك التجارية الودائع من الجميور ،وتتمثل الودائع المصدر 

 5 ىذه الودائع أىم
عن الحسابات النقود المصرفية ،وىي عبارة  أووتسمى الودائع تحت الطمب 5 الودائع الجارية5-5-5

قيود ،والودائع الجارية  أيةالجارية لد  البنوك التجارية،ويتم السحب منيا عند الطمب عن طريق الشيكات دون 
 تعكس وظيفة النقود كوسيط لمتبادل .

                                                             
موم حدة رايس ، دور البنك المركزي في إعادة تجديد السيولة في ظل النظام الاقتصادي اللاربوي ،أطروحة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه في الع1

 0223-0222.جامعة خيضر بسكرة 2قتصادية صالا
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  : لأجلالودائع 1-5-2

،ويدفع والعميلالاتفاق عمييا بين البنك بعد انقضاء فترة زمنية معينة يتم  إلاوىي التي لا يمكن السحب منيا 
البنك عنيا فوائد،وتزيد الفوائد كمما طال اجل الوديعة ،ولا يتم تداوليا بالشيكات وتعكس الوظيفة النقود كمستودع 

 لمقيمة .
 الودائع الادخارية : 5-5-3

،مثل ودائع دفاتر التوفير،وتدفع البنوك عنيا في حدود معينة إلىوىي الودائع التي لا يتم السحب منيا 
 ،ولا يتم تداوليا بالشيكات ،وتعكس وظيفة النقود كمخزن لمقيمة.لأجل،ولكنيا اقل مقارنة بالودائعفوائد
  :بإخطارالودائع 5-5-4

،ويتمثل في ضرورة نيا ولكنو قيد اخف نسبيافي وجود قيد معين عمى السحب م الآجمةوتشترك مع الودائع 
نسبيا و اضطرار البنك  أعمىابميتيا لمسحب منيا الذي جعل ق الأمرالبنك قبل السحب بمدة معينة،  إخطار

يتاح لمبنك قدر اقل نسبيا لتوظيفيا ،وبالتالي  إنن السيولة لمقابمة السحب منيا، ومؤد  ىذا  قدرا كبرلتجنيب 
 ن اقل بالمقارنة مع النوع السابق.الفائدة المقررة ليا لان تكو  أسعارتميل 

 تشغيل موارد البنك :5-2

 أىدافوالتوافق بين  مبدأميمة تشغيميا مراعيا في ذلك  إلىنك التجاري موارده المختمفة،يتطرق بعدما يجمع الب
 ( . الأمان-الربحية-الجوىرية )السيولة

 تقديم القروض والسمفيات:5-3

في شتى القطاعات  والأفرادالمشتغمينالبنك التجاري يقوم بمنح القروض والتسييلات لمييئات والمؤسسات  إن
 الصور التالية5 إحد ة و يتخذ ىذا النشاط المختمف

 أوفي شكل سحب عمى المكشوف  أوبكون عمى الحساب  إماأنيكون تسميفا أي قرضا نقديا مباشرا، إماأن -
 خصم كمبيالة لصالح العميل .

  ضمان كفيل لممشاريع . أويمنح البنك لعميمو كفالة  إماأن -

 وبراءات الاختراع الأوليةوالأجيزةتخدم في شراء المواد تس الأجلوىي قروض طويمة الاستثمارات : 5-4
 من سبعة سنوات. لأكثروغالبا ما تكون ىذه القروض في مدة لا تقل عن سنتين ولا تمد 

 : الخارجيةالتجارة  بخدماتالقيام 1-5
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الائتمان اللازم سواء  ،وذلك بتقديمالخارجيةوىنا تمعب البنوك التجارية دورا في التسوية المالية الناشئة عن التجارة 
 5وىي أساسيةالمستورد و يتحقق ىذا الدور من خلال ثلاث نماذج  أولممصدر 

  بنكو مرفقا بيا كافة المستندات ويوكل البنك  إلىأي يصدر البائع كمبيالة و يسمميا :المستنديالتحصيل
ومن ثم تحصيميا عند  بنكو من اجل قبض قيمة الكمبيالةأو من قبل البائع لتسميم المستندات لممشتري 

 وصول الاستحقاق .
  بتسميم  خصمأي يخصم البائع الكمبيالة و يرفقيا بالمستندات فيقوم البنك :المستنديةخصم الكمبيالات

 قبوليا لدفعيا عند الاستحقاق . أوبنكو في مقابل دفع قيمة الكمبيالة  أوالمشتري  إلىالمستندات 
 :يسحب البائع الكمبيالة عمى  أنعمى المشتري عند توقيع عقد البيع قد يشترط البائع الاعتماد المستندية

مصرف المشتري وليس عمى المشتري نفسو وىذا يمثل ضمانا عمى الدفع بعد الحصول عمى موافقة 
 البنك .

 المالية :بالأوراقالتعامل 5-6

تحصيميا في مواعيد و سندات لحساب العملاء و حفظيا ليم و  أسيمالمالية من  الأوراقيقصد بذلك شراء 
 المالية .الأوراقاستحقاقيا و كذلك بيعيا في بورصة 

 القيام بالعمميات المالية لحساب العملاء : 5-7

وتتمثل في التحويلات النقدية بين العملاء و القيام بتحصيل شيكاتيم و كمبيالاتيم و سداد ديونيم نيابة عنيم 
 داخل الدولة أو خارجيا .

 : خرىأمصرفية  خدمات 5-8

 5أىمياالمختمفة فيقدم خدمات فنية  بعممياتوالممحقة  الخدماتيقدم البنك لزبائنو بعض 

  الأفرادتنظيم حسابات. 
  التجارية و خصميا والتسميف بضمانيا . الأوراقتحصيل 
 1لحظ المجوىرات و المستندات . الآمنةالخزائن  تأجير 
القيام  إلىلمخدمات التقميدية  تأديتياعمل البنكي من جرد ال إلىلقد تغيرت نظرة البنوك الوظائف الحديثة :-2

المتنوعة ،ىذه الوظائف تكتسي طابعا من التجديد و الاستحداث  أىدافيامع  تتلاءمحديثة وبتوجيات  بوظائف

                                                             
 – BEAدراسة حالة بنك الجزائر الخارجي –دور البنوك التجارية في تمويل التجارة الخارجية قتال عقبة،  1

 52، ص0252- 0251في العموم الاقتصادية _ الماسترمذكرة مقدمة كجزء من متطمبات نيل شيادة 
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، من ىذه الوظائف أرباححصوليا عمى  إضافةإلىالناشئ عن اقتحاميا مجالات جديدة تر  فييا بقاءىا ونموىا 
 نذكر 5 
 

 : بين  الخارجيةلمبنوك التجارية دورا رئيسيا في عممية تسوية المدفوعات تمويل عمميات التجارة  الخارجية
 التحويلات العادية . أوالتحويلات المستندية الاعتمادات المستنديةأوالمستوردين والمصدرين من خلال فتح 

 : عن طريق عممية التحويل من عملائيا  اإلييتعمل البنوك عمى تحصيل الشيكات الواردة  تحصيل الشيكات
الحساب  أيالتحويل من خلال غرفة المقاصة ،حيث يعتبر الشيك وسيمة لتحريك نقود الودائع ، أوالداخمي 

 بالنقصان . أوالجاري لد  البنوك التجارية سواء بالزيادة 
  الكمبيالة ،السند  أىميا من الأجلالائتمان قصيرة  أدواتىي  الأوراقالتجارية و خصميا : الأوراقتحصيل

 المختمفةالتجارية من مصدرىا  الأوراق،اذونات ،ويقوم البنك التجاري بتحصيل مستحقات عملائو من  الأدنى
 أزمةالتجارية في  الأوراقيقع حامموا أنخارجو ،وقد يحدث  أوالبمد  داخلمستحقييا سواء  إلى،كما يدفع ديونيم 

خصميا مقابل عمولة تعتبر بمثابة المقابل الذي تتحصل  نوك التجارية قصدالمجوء لمب إلىسيولة ،مما يضطرىم 
ليياعميو البنوك التجارية نتيجة تحويل   . الإخطارا 

 المالية لحسابيا ولحساب عملائيا  الأوراقتعمل البنوك التجارية عمى شراء وبيع محافظ الاستثمار : إدارة
 ...الخ .سعارالأوالسندات من خلال تطور  الأسيموكذلك متابعة 

 : الدراسات  إعدادالبنوك تشترك في  أصبحتتقديم الاستشارات ودراسات الجدوى الاقتصادية لحساب الغير
لمتمويل  الأمثلىذه الدراسات تحديد الحجم  أساسمشاريعيم ،ويتم عمى  لإنشاءالمالية المطموبة لممتعاممين معيا 

الحديثة  الأساليبفي البحث عن  أمواليام البنوك باستثمار وكذا طريقة دراسة الجدو  الاقتصادية لممشروع وق
 في ذلك .

  المحددة  بالأسعاروذلك  أمأجلاعاجلا  الأجنبيةتتم عمميات شراء وبيع العملات : الأجنبيةالتعامل بالعملات
الساري العمل بو في مجال سوق الصرف ،وقد تخص عممية تحويل  التنظيمحسب  أومن قبل البنك المركزي 

 معينة كالدراسة والعلاج ...الخ. ولأغراضتقوم البنوك بتحويل مبالغ بحجم محدود  إذلعممة مبالغ بسيطة ،ا
 باسمو الحصول عمى  أصدرتوىي عبارة عن بطاقة من البلاستيك ،تتيح لمن البطاقات الائتمانية : إصدار

المتاجر أو التمتع ببعض ن الائتمان الذي يطمبو ،وبموجبيا يتمتع العميل بالحصول عمى شراء بضائع م
 الخدمات الأخر  ،عمى أن يقوم العميل بسداد قيمة ما يشتريو إلى البنك خلال اجل وبدون فوائد .

  المالية غير السائمة مثل  أوالأصولتتمثل عمميات التو ريق  في تحويل الديون :التو ريقالقيام بعمميات
 إلىبيع الدين المال ،وذلك  أسواقرأسقابمة لمتداول في مالية  أوراقمساىمات في شكل  إلىالقروض البنكية 

السيولة  إلىاعتماد ىذه العممية عند حاجتو الماسة  إلىالمالية ،يمجا البنك  إصدارالأوراقمؤسسة مختصة في 
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يبيع ديونو بسعر اقل من  أنسداد بعض التزاماتو المالية ،ومن الطبيعي  أوالنقدية لمتوسع في نشاطو التمويمي 
 1.في حصولو عمى ربح معقول  أملاقيمة القائمة لمدين كي يخمق حافزا في شرائيا ال

                                                             
1

دراسة حالة تجارن دولٌة فً فتح –تٌجٌة التنوٌع فً البنوك التجارٌة كخٌار لمنافسة البنوك الاسلامبة_محاط هناء ،بوقزوحس حسناء دور إسترا

 04-03ص 0202_0255مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماس تر فً علوم التسٌٌر  –النوافذ الإسلامٌة 
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 : يبين وظائف البنك التجاري. (15)لشكلا

 
 عمى ما سبقالمصدر: من إعداد الطمبة بناء

 الوظائف  الحدٌثة

تموٌل عملٌات 
 التجارة الخارجٌة

تحصٌل 
 الشٌكات

تحصٌل 
الاوراق 
التجارٌة 
 وخصمها

ادارة محافظ 
 الاستثمار

تقدٌم 
الاستشارات 
والدراسات 
الجدوى 
لحسان 

 الغٌر

التعامل 
بالعملات 
 الاجنبٌة

اصدار 
البطاقات 
 الائتمانٌة

القٌام 
بعملٌات 
 التورٌق

 الوظائف التقلٌدٌة 

قبول 
 الودائع

تشغٌل 
 موارد البنك

تقدٌم 
القروض 
 والسلفٌات

 الاستثمارات

القٌام 
بخدمات 
التجارة 
 الخارجٌة

التعامل 
بالاوراق 

 المالٌة

القٌام 
بالعملٌات 
المالٌة 
لحسان 
 العملاء

خدمات 
مصرفٌة 

 اخرى
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 المطمب الثاني: مفيوم البنوك التجارية العامة و الخاصة

 مفيوم البنوك التجارية العامة :-5

ي يقع مركزىا الرئيسي في العاصمة،أو إحد  المدن الكبر ،وتباشر نشاطيا من خلال فروع،أو يقصد بيا تمك الت
مكاتب عمى مستو  الدولة،أو خارجيا، وتقوم ىذه البنوك بكافة الأعمال التقميدية لمبنوك التجارية وتمنح الائتمان 

 1التجارة الخارجية . ،وتمويلباشر كافة بمجالات الصرف الأجنبيقصير،ومتوسط الأجل ،كذلك فيي ت

 مفيوم البنوك التجارية الخاصة : -2

مدينة  أوويقصد بيا تمك البنوك التي يقتصر نشاطيا عمى منطقة جغرافية محدودة نسبية مثل محافظة معينة  
قميمولاية  أو محدد، ويقع المركز الرئيسي لمبنك والفروع في ىذه المنطقة المحددة، وتتميز ىذه البنوك بصغر  أوا 

الحجم، كذلك فيي ترتبط بالبيئة المحيطة بيا ، وينعكس ذلك عمى مجموعة الخدمات المصرفية التي تقوم 
 2بتقديميا .

 المبحث الثاني:ماىية الثقة في البنوك 

 :مفيوم الثقة في البنوك وأىميتوالمطمب الأول

 :مفيوم الثقة في البنوكالأولالفرع 

في العديد من المجالات كعمم النفس والاجتماع والعموم  الثقة بناء متعدد التخصصات:تعريف الثقة -5
في " zukerr1986مختمفة من العلاقات،التي حددىا " أنواع،والعموم الاقتصادية والتسويق لدراسة السياسية
 3رئيسية5 أنواعثلاث 

 عيون وردون اجتمام أنيمعمى إلييم،حيث ينظر الآخرينفي  الأفرادىي الثقة التي يضعيا :الثقة الشخصية
لمتفاعلات،وىناك مستويين من الثقة الشخصية تتمثل في الثقة  لضأف،ويسمحون بتنسيق يسيمون التعاون

                                                             
ة في الجزائر،مذكرة مقدمة لاستكمال متطمبات شيادة ماستر أكاديمي ،تقييم الأداء المالي لمبنوك التجارية العامم، نور الإيمان خميسياتحورية تأيني1

 4،ص 0200،
 
2

  2، ص0202بن مبروك نور، حمري أمانً، إدارة مخاطر السٌولة فً البنوك التجارٌة، مذكرة تخرج لاستكمال متطلبات نٌل شهادة الماستر 
3Simon ,E(2007), Introduction, La confiance dans tous ses états ,Revue français de gestion ,175(6) ;P15  
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لديو القدرات والميارات  الأخيرلان ىذا  بآخرالفرد يثق  إلىأنالمعتمدة والثقة بالكفاءة،يشير المستو  الثاني 
 المطموبة.

 الأفرادأوداخل المجتمع تحمي  أعمى "سمطة أنياظامية عمى الن أويتم تعريف الثقة المؤسسية :الثقة المؤسسية
 الاجتماعي الإطارالثقة في  إلىتشير  أنيا"الثقة المؤسسية عمى williams1993"،وير  رالمنظمات من المخاط

المعاملات،ويتم تطوير الثقة المؤسسية من خلال الاعتراف وقبول  أشكالوالتنظيمي،حيث تتم العقود و جميع 
 إلىالتي تحكم الحياة الاجتماعية والسياسية والاقتصادية ،وتتجمى بشكل رئيسي في لجوء الطرفين  القواعد

 التنظيمي والعقود مع قبول القواعد المسيرة ليا . والإطارمؤسسات مختمفة مثلا لمقوانين 
  :تم تعريفيا اعتباريين ، الأقمكأشخاصتنشا عمى مستو  العلاقات بين منظمتين عمى الثقة بين المنظمات

منظمة في المنظمة  أعضاء"الثقة التي يضعيا عمى أنيا"zaheer et al 1998من قبل "
،في التسويق تعتبر الثقة 1بأكممياتشمل المنظمة الشريكة  تتجاوز العلاقة الشخصية ،فيي،إنيا آخرالمرتبطة"بمعنى

م الباحثون العديد من التعاريف بيدف عنصرا ميما يركز عمى العلاقات بين البائع والمشتري ،وفي ىذا الصدد قد
الذي " Rotter1967مفيومشامل حول الثقة لد  الزبائن والعديد من المحاولات تأثرت بتعريف " إلىالوصول 

الكتابي لفرد  أوالكلام الشفيي  أوالوعد  أو"توقع الفرد عمى انو يمكن الاعتماد عمى الكممة ير  بان الثقة ىي
 Morgan"في المجال الخدمي لمزبائن والمسوقين وير  أكثرأىميةالثقة  أن"Devon & Kent 2000" يؤكد"آخر

and Hunt 1994 "مكانيةالثقة ىي "قناعة الزبون باستقامة البائع الذي يتعامل معو  أن الاعتماد عميو  وا 
عميو في "توقعات الزبائن بان مقدم الخدمة يمكن الاعتماد الثقة بأنيا " Sidersmukh and al 2002"ويعرف"

 2". الوفاء بالوعود المقدمة من طرفو
 المالية فقد قدمت العديد من التعاريف لثقة الزبائن حيث ينظر كل من  والخدماتفي المجال البنكي  أما
"Ennew&Sekhon 2007" التوقعات الايجابية حول  أساس"استعداد الفرد لقبول الضعف عمى أنيالمثقة عمى

 RaijaAnneliJaRvinenقف يتسم بالاعتماد المتبادل والمخاطر"أما"في مو  آخرسموك شخص  أونوايا 
"تستند عمى تجربة الزبون وتعتمد عمى قدرة البنك عمى التصرف بطريقة فير  ثقة الزبائن في البنوك أنيا "2014
ده" وير  ومراعاة القواعد والموائح التنظيمية ،والعمل بشكل جيد وخدمة المصمحة العامة ووفاء البنك بوعو  موثقة

"Peng Lee, Moghavemi2015"والصدق والنزاىة  "البنك جدير بالثقة أنالثقة في القطاع البنكي تعني  أن
 ،وموثوق بو في تقديم الخدمات لزبائنو .

 بتوضيح ىذه المستويات في المجال البنكي كالتالي Pauline et al 2017"5قام "

                                                             
1
Makkaou,N,(2014) ;La confiance inter-organisationnelle :essai de conceptualisation et proposition de mesure 

Question(s) de management,7(3),p45  
2Kantsperger,R,w,(2010),consumer trust in servicecompanirs :a multiple mediatinganalysis,Managing service 

Quality ;20(1) ;p4  
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 الآخرين ، ويوضحصالأشخا5ىي الثقة التي لدينا في الثقة الشخصية"SherazadeGatfaoui" دور
مقدمي الخدمة و المستشارين في البنوك في بناء ىذه الثقة من خلال السموكيات التي يبدونيا تجاه الزبائن من 

 ظروفيم وتعاطفيم واحتراميم ....وغير ذلك . ومراعاةمصداقية ،وتفيم لاحتياجاتيم 
 والإجراءاتة )بنك(لموفاء بوعودىا والعمل وفقا لموعود مؤسس أو5ىي الثقة في منظمة الثقة المؤسسية 

"بان الثقة المؤسسية تستند عمى سمعة البنك SherazadeGatfaoui 2015والنتائج المتفق عمييا ويوضح "
 Sherazade،وحجمو وخبرتو )من خلال ميارات مقدمي الخدمة والاتصالات البنكية (.وحسب دراسة قام بيا"

Gatfaoui2003 "وع الثقة التي تربط العلاقة بيت البنك والزبائن ىي الثقة الشخصية و الثقة المؤسسية .فان ن 
 5الدولي ،وكذا الثقة في تحويل  أوىي الثقة في البنوك بشكل عام ،والنظام المصرفي الوطني ثقة النظام

 1(.الأخر والثقة داخل الشبكة المصرفية )بين البنوك والمؤسسات المالية  الأموال
 

 لمقاربات النظرية لتنمية الثقة :ا-2
 ىناك مقاربتين لدراسة الثقة يتمثلان فيما يمي 5 أن(Kramer,1999,pp571-572يشير الباحث )

تتشكل من الارتباطات  الإدراكيةالعمميات  يركز عمى5الأبعادتعقيدا ومتعددة  أكثرتصور الثقة كحالة نفسية .1
 . أيضايج من التفكير والشعور المعرفية وعمميات عاطفية وتحفيزية فيي مز 

.تصور الثقة كسموك اختيار5يركز عمى القرار كسموك يمكن ملاحظتو التي تقوم عمى الاختيار العقلاني 0
 والاعتبارات الاجتماعية و العلائقية .

العقلاني  التفكير أنيفترضون  إلىالفعلعميو،فان الباحثين الذين يتبنون المقاربة السموكية سريعة التقدم  وبناء  
خاصة المعتقدات و  الإجراءىذا  أسبابتدعم تركيز الاىتمام في  المقاربة النفسية أماىذا الفعل ، أدىإلىىو الذي 

 التوقعات والتأثير والعاطفة .
 2يبين المقاربات النظرية لتنمية الثقة . (:15)الجدول

  

                                                             
1

مجلة اقتصادٌات  –سلمى بالمهدي  ،سمرة دومً ،دراسة مستوى ثقة الزبائن فً البنوك التجارٌة_دراسة مقارنة بٌن البنوك العمومٌة والخاصة 

 .  588-582ص 0205الأعمال و التجارة 
2

أطروحة مقدمة  –دراسة مٌدانٌة لعٌنة من عملاء البنوك التجارٌة -كً فً تنمٌة الثقة لدى عملاء البنوكسً ٌحٌى سمٌرة،مساهمة التسوٌق الذ

 0208-0202السنة الجامعٌة   5581ماي  4جامعة  55-54-53لنٌل شهادة الدكتوراه الطور الثالث ص 

الأسئمة 
 المقاربة السموكية الرئيسية

 المقاربة النفسية

ي البعدأحاد  التحولي ثنائي البعد 

معرفة من حيث أساس محددة من حيث الثقة يعرف بأنو واثق التوقعات أو الرغبة محددة من حيث اختيار كيف يتم 
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حثين بمراجعة ثلاثة تصورات محددة لتنمية الثقة ضمن النيج النفسي اوفقا لما جاء في الجدول السابق،فقد قام الب

(Lewicki et al ,20065) 

 الذي يتعامل مع الثقة وانعدام الثقة كأضداد ثنائية القطب .النموذج أحادي البعد : . أ

تعريف 
الثقة 

 وقياسيا ؟
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

السموك المشتق من الثقة 
والتوقعات ،يفترض اختيارات 
عقلانية تقاس من خلال 

 السموكيات التعاونية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

في أن تكون عرضة لمخطر 
صر النية المعرفية ،يتضمن عنا

والعاطفية و السموكية.يتم قياسيا من 
خلال عناصر المقياس حيث تتراوح 
الثقة من عدم الثقة إلى الثقة العالية 
.يتم قياسو في كثير من الأحيان في 
 سياقات شخصية مباشرة وجيا لوجو

الايجابية والسمبية تتضمن 
التوقعات قياس جوانب 

العلاقات.تقاس  مختمفة من
ببنود المقياس حيث تكون 
الثقة وانعدام الثقة مترابطتين 
ولكنيما مبنيتان مختمفتان 
،كل منيا يتراوح من الأقل 

 إلى الأعمى .  

الثقة والتكاليف والفوائد 
المتوقعة، معرفة 
الآخر،درجة القيم 

المشتركة واليوية .يتم 
قياسيا بواسطة عناصر 

اس حيث  يتم المقي
تصنيف الثقة وفقا 

لمؤشرات نوعية مختمفة 
 لمراحل مختمفة .

في أي 
مستوى 

 الثقة تبدأ ؟
 
 
 
 

تبدأ الثقة عند مستو  
الصفر عندما لا توجد 

معمومات متاحة ،تؤسس من 
خلال الأعمال التعاونية من 
قبل الآخر أو عند الإشارة 
إلى التوجو التحفيزي لمطرف 

 الآخر

ان الثقة تبدأ عند يجادل البعض ب
ثقة  عنو الصفر،يجادل الآخرون

أولية متوسطة إلى عالية،عدم الثقة 
الأولى ممكن أيضا.العوامل المؤثرة 

تو  عمى الثقة الأولية ،قد يشمل المس
الشخصي والمعرفي والاجتماعي 
عمميات التصنيف،السموك القائم 

الوصي ،واليياكل عمى الدور وسمعة 
.القائمة عمى المؤسسات   

تبدأ الثقة وتنعدم الثقة من 
مستويات منخفضة )مع 
عدم وجود معمومات عن 

 الآخر (

الثقة تبدأ في مرحمة 
حسابية ، الثقة بدأت من 
خلال السمعة ،وىي 

اليياكل التي توفر مكافآت 
عمى الجدارة بالثقة وردع 

 الانشقاق.

ما ىي 
أسباب تغير 

مستوى 
الثقة )عدم 
 الثقة ( ؟

سيع تنمو الثقة مع تو 
التعاون وتبادلو وتتراجع 
عندما لا يبادل الطرف 

 الآخر التعاون

تنمو الثقة مع زيادة الأدلة عمى 
صفات الوصي وتاريخ 

العلاقة،عمميات الاتصال ونوع 
العلاقة والعوامل الييكمية ،تنخفض 
الثقة عندما تكون التوقعات ايجابية 

 غير مؤكدة

تتراكم أسباب الثقة وانعداميا 
التفاعلات مع  عندما توفر

الآخرين مزيدا من الاتساع 
أو العمق أو بسبب بنية 
الاعتماد المتبادل،قد يؤدي 
ذلك إلى مجدوعات مختمفة 

 من الثقة وانعدام الثقة

تنمو الثقة مع تاريخ 
علاقة ايجابي وزيادة 

المعرفة والقدرة عمى التنبؤ 
بالآخر ،وعندما تأتي 
الأطراف لتطوير رابطة 

عاطفية وقيم 
ركة.تنخفض الثقة عند مشت

التوقعات الايجابية غير 
 مؤكدة
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 الذي يجادل بان الثقة وعدم الثقة ىما بعدان مختمفان بشكل واضح ومستقل .: الأبعادثنائيالنموذج  . ب
 مختمفة تتطور وتظير بمرور الوقت . أشكالالمثقة  أنالذي يؤكد : النموذج التحويمي . ت

مفة وىي ما سنذكرىا المخت الأبعادومنو فان نماذج تنمية الثقة قد يتم قياسيا والتعبير عنيا بواحد او مجموعة من 
 1لاحقا .

 الفرع الثاني:أىمية الثقة في البنوك 

لمثقة في الحد من عدم اليقين وتبسيط الاختيار ،لذلك فالثقة ميمة لمعلاقات بين  الأساسيةتتمثل الوظيفة 
 52 أسباببشكل عام ،لعدة  الزبائنو البنك ولمعلاقات مع  الزبائن
بشان الاىتمام بمصالحيم القمق  الزبائنفلا يتعين عمى  العملاءالثقة تسيل المعاملات مع -

 ،ومدخراتيم مع البنك ،والمنتجات المالية التي تقدميا البنوك .الشخصية
 تحقق ثقة الزبائن بالبنك شعورا لدييم بان البنك يخدم مصالحيم .-
تنشا بين الزبائن ،حيث  أنيعتبر المستو  العالي من الثقة بمثابة حاجزا ضد التجارب السمبية التي يمكن -

كان مستو   أماإذاكانوا يثقون في البنك ، إذاالتغاضي عن التجارب السمبية واعتبارىا استثناءا إلىيميل الزبائن 
 التجربة السمبية كدليل عمى عدم الوثوق في البنوك . إلىالثقة منخفضا ،قد ينظر 

ولاء ، وبالتالي كمما زادتثقة المستيمك في الشركة إعطاء استمرارية العلاقة وخمق مشاعر التساىم الثقة في  -
 وموظفييا،زادت احتمالية مشاركتو في تعاملات مستقبمية والحفاظ عمى علاقة طويمة الأمد معيا .

 . 3تساعد الثقة في جذب زبائن جدد والاحتفاظ بالزبائن الحاليين -
 المطمب الثاني :أبعاد الثقة في البنوك 

حسب اختلاف وجيات نظر ومفيوم  أبعادىافاختمفتالثقة ،أبعادين في مجال تعيين تعددت محاولات الباحث
 تتمثل في 5 للأبعادالباحثين والكتاب ،ولعل ابرز ىذه المفاىيم المحددة 

 ممثقة :الأحاديالمفيوم -5
 ,5432Oh &Dwyer ,5431Ozanne&Schurrتم تعريف الثقة من طرف العديد من الكتاب ،

Rotter1967, 5432Oh &Dwyer  "4فقط بالإشارة إلى بعد "الموثوقية 
                                                             

أطروحة مقدمة لنيل  –ميدانية لعينة من عملاء البنوك التجارية  دراسة-سي يحيى سميرة،مساىمة التسويق الذكي في تنمية الثقة لد  عملاء البنوك1
 0202-0202السنة الجامعية   5421ماي  3جامعة  54-53-52شيادة الدكتوراه الطور الثالث ص 

2
Esterik-Plasmeijer,p(2017) ;Banking system trust,bank trust, and Bank loyality,International Journal of Bank 

Marketing,35(6),P97  
3
Kantsperger ;R,W,op cit,p9 

4Aimond,M,A(2000),the measurement of trust in marketing studies :a review of models and 
methodologies,Tconference He 16th industriel marketing and purchasing grau (pp1-36) university of 

Bath and Birmingham, p4  
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لمثقة  أساسين"بعدين Richardson & Swan, Bowzrs 1999حدد "المفيوم الثنائي لمثقة :-2
كانت  سواء( B toCالثقة عند دراسة العلاقة ) لأبعادالثنائي في مجال التسويق ،وغالبا ما يتم اعتماد المفيوم 

 1مثل ىذين البعدين في 5ثقة المؤسسة، ويت أوثقة شخصية 
 البعد المعرفي 5وىو الاعتقاد بان الشريك لديو الخبرة والميارة والدوافع الضرورية لتامين شروط التجارة .

صدق الشريك ىو الوعد باحترام  أنلمشريك، حيث  الإحساندرجة  والأمانةآوالبعد العاطفي 5يتعمق بالصدق 
الذين ىم عمى  الأشخاصحول قدرة الاعتماد عمى  بالأمانعور الش إلىفيشير  أماالإحسانشروط التبادل ،
 بعين الاعتبار مصمحة الشريك . سيأخذوناتصال والذين 

 المفيوم الثلاثي لمثقة :-2
الثلاثة ىو  الأبعادتقارب ىذه  أنالثقة ىي القدرة ،والنزاىة،والإحسان،حيث أبعاد"ثلاثة Mayer et Al 1995حدد"

 25قة ،ويمكن تقديم الشروحات التالية ليا الحيز الذي تتكون فيو الث
في مجال  التأثيرالقدرة 5ىي تمك المجموعة من الميارات والكفاءات والخصائص والتي تمكن طرفا من 
في بعض المجالات معين،الوظيفة الرئيسية لمقدرة محددة لان الموثوق قد يكون عمى درجة عالية من الكفاءة 

 ثقة في الميام المتعمقة ليذا المجال .الفنية ،مما يمنح ىذا الشخص ال
 مقبولة . إنياالنزاىة 5تنطوي عمى تصور المؤتمن بان الوصي يمتزم بمجموعة من المبادئ التي ير  المؤتمن 

 لمانح الثقة،بغض النظر عن دافع الربح . الأفضلالموثوق فيو يريد  أن5المد  الذي يعتقد فيو  الإحسان
 المفيوم الرباعي لمثقة : -2

 5محددات لمثقة في مقدمي الخدمة  أربعة" Schumann et al 2010يز"يم
)التوجو نحو الزبون(،النزاىة والقدرة عمى التنبؤ وتستند القدرة عمى التنبؤ عمى ما يمكن الإحسانالقدرة )الكفاءة(،
 التنبؤ بسموك المؤسسة واستمراريتيا و استقرارىا. إمكانيةتوقعو، وبالتالي 

 لمثقة :المفيوم الخماسي -4
 لجدارة الثقة تتمثل في 5 أبعاد"خمسة Ennew&Sekon 2007في مجال الخدمات المالية يميز "

 الزبائن . 5اىتمام مؤسسة الخدمات المالية بمصالح عملائيا من منظور الإحسان
 النزاىة 5صدق مؤسسة الخدمات المالية واتساقيا في ما تفعمو من منظور الزبائن .

تمتمك الميارات والقدرة اللازمة لتقديم  أنيامؤسسة الخدمات المالية عمى  إلىة الزبائن الخبرة 5نظر –القدرة 
 الخدمات من منظور الزبائن . 
 مؤسسة الخدمات المالية لدييا قيم مماثمة لقيميم . أنالقيم المشتركة 5اعتقاد الزبائن 

                                                             
1
Gatfaoui,S,(2015),construire la confiancedans la relation bancaire ,In S,C,MARIANNE ABRAMOVICI Grenoble-

France :PuG,p193 
2 Mayer ,R,D(1995),An Intégrative model of Organizatipnal trust, the academy of management 

review20(3) ;pp727  



 صل الأول : الأدبيات النظرية لمدراسةالف

 

14 
  

 1الزبائن .الاتصالات 5تواصل مؤسسة الخدمات المالية بشكل جيد وفعال من منظور 
 

 المبحث الثالث : الدراسات السابقة 
 المطمب الأول : الدراسات السابقة بالمغة العربية

المتنوعة ،ومن أىم الدراسات التي حصمنا عمييا  عتمدنا في بحثنا ىذا عمى مجموعة من الدراسات السابقة ا
 ما يمي 5

باشر الذكي في تنمية الثقة لدى مساىمة التسويق الم( ،بعنوان 0202سي يحيى سميرة )سنة:5دراسة
التعرف عمى الكيفية التي  ،أطروحة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه الطور الثالث،والتي ىدفت إلى عملاء البنوك

يساىم بيا التسويق المباشر الذكي في تنمية ثقة العملاء في البنوك التجارية،وذلك في ظل بيئة رقمية تجمع بين 
التكنولوجيا وتعبر عن اىتماماتيم التي تمثل تحديات لصناعة التسويق المباشر  مخاوف العملاء وثقتيم في

ومن اجل تحقيق أىداف الدراسة تم الاعتماد ومحاولة التعرف عمى واقع ذلك في بيئة قطاع البنوك التجارية، 
مثل مجتمع مفردة ت212عمى المنيج الوصفي التحميمي والميداني،حيث تم توزيع الاستبيان عمى عينة حجميا 

الدراسة من العملاء والأفراد لمجموعة من البنوك التجارية الناشطة في ولاية عنابة ،تم استخدام برنامج 
، وكان  Excelمع الاستعانة ببرنامج AMOSوأسموب النمذجة المعادلة البنائية عبر برنامج  SPSSالإحصائي 

محل الدراسة كان مقبول إلى  كي في البنوك التجاريةواقع تطبيق التسويق المباشر الذ أنمن ابرز نتائجيا وجد 
حد ما بدرجة تقييم متوسطة ،في حين تميز واقع ثقة العملاء في البنوك عامة بمستو  متوسط ،وقد وجد أن 

 ىناك دور وتأثير ايجابي لمتسويق المباشر الذكي عمى تنمية ثقة العملاء .
المؤثرة عمى ثقة العملاء في الخدمات المصرفية  العوامل ( ،بعنوان0205بن صالح ماجدة ):2دراسة 
التعرف عمى  إلىأطروحة لنيل شيادة الدكتوراه، والتي ىدفت –دراسة حالة البنوك الجزائرية -الالكترونية

كلا من  أنالعوامل المؤثرة عمى ثقة العملاء في الخدمات المصرفية الالكترونية في الجزائر، حيث افترضت 
في سمعة البنك وحجم  المتمثمةوسيولة الاستخدام،وخصائص البنك والأمانمة في السرية المتمث خصائصالخدمة

ىي متغيرات  الآليالبنك،وخصائص المستيمك المتمثمة في التجارب السابقة والكفاءة في استخدام الحاسب 
المقترح،وبناءا عمى الدراسة  أنموذجمستقمة تؤثر عمى الثقة في الخدمات المصرفية الالكترونية كمتغير تابع في 

تم تصميم الاستبيان،وتوزيعو عمى عينة مقصودة من عملاء بعض البنوك في الجزائر،حيث بمغ  الأنموذجىذا 
من العينة  الأوليةعميلا، وتم جمع البيانات 512 الإحصائيفي التحميل  أدخمتعدد عملاء عينة الدراسة التي 

إلىأكتوبرمن نفس السنة،كما تم الاعتماد  0202تدة ما بين جانفي المستيدفة باستخدام الاستبيان في الفترة المم

                                                             
1

مجلة اقتصادٌات  –ومً ،دراسة مستوى ثقة الزبائن فً البنوك التجارٌة_دراسة مقارنة بٌن البنوك العمومٌة والخاصة سلمى بالمهدي  ،سمرة د

 582-581ص  0205الأعمال و التجارة 
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عمى المقابلات لدعم تفسير النتائج،استخدمت الباحثة كلا من معامل الارتباط بيرسون واختبارات الانحدار 
 المتعدد،من اجل إثبات صحة الفرضيات .
( توصمت الدراسة إلى ثبوت AMOSو  SPSSلمبرنامج الإحصائي) 01بعد تحميل البيانات باستخدام النسخة

كافة العوامل المقترحة ، واختتمت الباحثة الدراسة بمجموعة من الاقتراحات التي تفيد البنوك في مجال تعزيز 
 الثقة في الخدمات المصرفية الالكترونية لد  العملاء وتساىم في زيادة الإقبال عمييا واستخداميا .

دور جودة الخدمة المصرفية في زيادة ثقة الزبون بالبنوك ( ،بعنوان 0202محمدي سناء ):3دراسة 
التعرف عمى جود الخدمة المصرفية ودورىا في زيادة ثقة الزبون بالبنوك  إلىىدفت ىذه الدراسة التجارية،

لجمع البيانات  كأداةالتجارية ،وتم الاعتماد عمى المنيج الوصفي ،حيث تم تصميم استبانة الدراسة 
 BADR  زبون مشكمة بذلك عينة الدراسة والمتمثمة في زبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية21 اللازمة،طبقت عمى

بور قمة،ولمتأكد من صحة فرضيات الدراسة تم الاعتماد  CPAوالقرض الشعبي الجزائري AGBبنك الخميج و 
عمى مجموعة من الأساليب الإحصائية بواسطة برنامج الحزمة الإحصائية لممعمومات 

(،حيث توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا أن مستو  جودة الخدمات المصرفية SPSSتماعية)الاج
من وجية نظر الزبون ىو مستو  ذو جودة عالية، وان ىناك مستو  مرتفع لثقة الزبون عمى الخدمات المقدمة 

 بي الوطني ( .من طرف البنوك )بنك الخميج،بنك الفلاحة و التنمية الريفية،بنك القرض الشع
 المطمب الثاني :عرض الدراسات السابقة حول الموضوع بالمغة الأجنبية 

 التي تعرض ليا الباحثين في نفس مجال دراستنا الأجنبيةسيتم التطرق من خلال الدراسات السابقة بالمغة 
مل الاختبار التجريبي والتحقق من العوا كانت الدراسة بعنوان:zendagui Amina 2021:5دراسة

،اليدف من ىذا البحث ىو تحديد المؤثرة عمى ثقة العملاء في القطاع المصرفي5دراسة حالة عملاء البنوك
العوامل التي تؤثر عمى ثقة العملاء في العلامة التجارية مثل الولاء والرضا والسمعة وجودة الخدمة الممموسة 

، BNP Banque PARIBASلا من عملاء عمي512،وتم القيام بإجراء دراسة تجريبية عمى عينة مكونة من 
المعادلة البنائية ،وذلك باستخدام  استخدامأسموببمدينة تممسان،ومن اجل تحميل البيانات واختبار الفرضيات، تم 

حصول عمييا جميع الفرضيات وتبين العلاقة وتؤكد النتائج التي تم الSTATISTICA 8,0الإحصائيالبرنامج 
 .مفة لمنموذج وتأثيرىا الايجابي عمى ثقة العملاءالقوية بين المتغيرات المخت

بناء الثقة في العلاقة المصرفية، تم القيام كانت الدراسة بعنوان 2156SherazadeGatfaoui :2دراسة
بناء  BERD Banquesبتحميل بناء الثقة في العلاقة بين العميل والبنك ،وتم إجراء دراسة نوعية وطولية مع 

الثقة  الأشخاصأوثر رجعي،تسمط النتائج الضوء عمى العوامل الرئيسية لبناء الثقة بين دراسة حالة بأ 02عمى 
وضع  وأخيراأد ىذه العوامل عمى مفيوم وتمثيل الثقة خلال العلاقة المصرفية،  بالإضافةإلىتأثيرالمؤسسية 

من خلال الاتصالات المستو  الاستراتيجي  النتائج في منظورىا الصحيح مع الممارسات الحالية لمبنوك عمى
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المصرفية والعمميات من خلال إدارة علاقات العملاء إلى التشكيك في الاستراتيجيات العلائقية لمبنوك ورغبتيا 
 الحقيقية في بناء الثقة .

 المطمب الثالث :مقارنة الدراسات السابقة بالدراسة الحالية 

 مع الدراسة الحالية .سابقة المعتمدة في بحثنا ىذا نقوم من خلال ىذا المطمب إلى التطرق لمقارنة الدراسات ال

 : مقارنة بين الدراسات السابقة بالمغة العربية و الدراسة الحالية  (12)الجدول

 الدراسة الحالية الدراسات السابقة بالمغة العربية الخصائص
 الدراسة الثالثة الدراسة الثانية الدراسة الأولى

ويق التسمساىمة  موضوع الدراسة
المباشر الذكي في 
تنمية الثقة لد  

 عملاء البنوك

العوامل المؤثرة عمى 
ثقة العملاء في 
الخدمات المصرفية 

 الالكترونية

دور جودة الخدمة 
المصرفية في زيادة 
ثقة الزبون بالبنوك 

 التجارية

دراسة مستو  ثقة 
الزبائن في البنوك 

 التجارية

التعرف عمى الكيفية  اليدف
بيا التي يساىم 

التسويق المباشر 
الذكي في تنمية ثقة 
العملاء في البنوك 

 التجارية

التعرف عمى 
العوامل المؤثرة عمى 
ثقة العملاء في 
الخدمات المصرفية 
الالكترونية في 

 الجزائر

التعرف عمى جود 
الخدمة المصرفية 
ودورىا في زيادة ثقة 
الزبون بالبنوك 

 التجارية

التعرف عمى 
مستو  الثقة 

نوك في الب
التجارية،و 

مقارنة بين 
مستو  الثقة 
في البنوك 

العمومية 
 والخاصة.

 
 زبون23 زبون 21 عميلا512 عميل 212 عينة الدراسة
 0202-0202 0202-0200 0205-0202 0202-0200 فترة الدراسة

 الاستبيان استبانة خاصة الاستبيان الاستبيان طريقة المعالجة
وجد أن واقع ثقة  النتائج أىم

العملاء في البنوك 
عامة بمستو  
متوسط ،وقد وجد 

توصمت الدراسة إلى 
ثبوت كافة العوامل 

 المقترحة .

أن مستو  جودة 
الخدمات المصرفية 
من وجية نظر 
الزبون ىو مستو  
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أن ىناك دور وتأثير 
ايجابي لمتسويق 
المباشر الذكي عمى 
 تنمية ثقة العملاء .

 

ذو جودة عالية، وان 
تفع ىناك مستو  مر 

لثقة الزبون عمى 
الخدمات المقدمة 

 من طرف البنوك 
 

ةالسابقعمى الدراسات  المصدر : مَعد بناء  
 و الدراسة الحاليةالدراسات السابقة بالمغة الانجميزية : مقارنة بين  (13)الجدول

 الدراسة الحالية الدراسات السابقة بالمغة الانجميزية الخصائص
 لثانيةالدراسة ا الدراسة الأولى

الاختبار التجريبي  موضوع الدراسة
والتحقق من العوامل 
المؤثرة عمى ثقة العملاء 

 في القطاع المصرفي

بناء الثقة في العلاقة 
 المصرفية

دراسة مستو  ثقة الزبائن 
دراسة -في البنوك التجارية

مقارنة بين البنوك 
 -العمومية والخاصة

تحديد العوامل التي تؤثر  اليدف
العملاء في  عمى ثقة

 العلامة التجارية

القيام بتحميل بناء الثقة 
في العلاقة بين العميل 

 والبنك

مستو   التعرف عمى
الثقة في البنوك 

مقارنة  والتجارية،
بين مستو  الثقة في 
البنوك العمومية 

 .والخاصة
 زبون 23 دراسة 02 عميل 512 عينة الدراسة
     0202-0202 0251 0205 فترة الدراسة

 الاستبيان  المعادلة البنائية طريق المعالجة
العلاقة القوية بين  أىم النتائج

المتغيرات المختمفة 
لمنموذج وتأثيرىا الايجابي 

 .عمى ثقة العملاء
 

بناء الثقة بين الأشخاص 
أو الثقة المؤسسية 
بالإضافة إلى تأثير ىذه 
العوامل عمى مفيوم الثقة 

 خلال العلاقة المصرفية

 

عمى الدراسات السابقة ر : معد بناءالمصد  
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 الفجوة العممية التي تعالجيا الدراسة الحالية :

تتفرد دراستنا ىذه بكونيا تبحث في المقارنة بين قطاعين أو صنفين من البنوك التجارية العمومية 
والخاصة وىو ما يستدعي الوقوف عمى جدو  خوصصة القطاع المصرفي في الجزائر من جانب 

الأداء والفعالية في مجال الاقتصاد بصفة عامة، وكان ذلك استنادا عمى الاستبانة التي  الثقة ثم
 وجيت عشوائيا لمختمف زبائن الوكالتين البنكيتين محل الدراسة.
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 خلاصة الفصل الأول :

سا لعلاقات ومن خلال ما سبق ٌتبٌن لنا أن الثقة تلعن دورا محورٌا فً عمل البنوك التجارٌة ، حٌث تشكل أسا

قوٌة ومستدامة مع الزبائن ،وتساهم فً تحسٌن سمعة البنك وجذن المزٌد من الزبائن ،مما ٌؤدي إلى زٌادة 

 أرباحه ،كما تساعد الثقة على خلق بٌئة اٌجابٌة داخل البنك ،وتحفز الموظفٌن على تقدٌم أفضل خدمة للزبائن .

 ختاما ،تعد الثقة عنصرا أساسٌا لنجاح البنوك التجارٌة خاصة فً بٌئة الأعمال التنافسٌة الحالٌة .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

:الفصل الثانً  

ةالدراسة التطبٌقٌ  

 

:الفصل الثانً  

ةالدراسة التطبٌقٌ  

 

:الفصل الثانً  

ةالدراسة التطبٌقٌ  

 

:الفصل الثانً  

ةالدراسة التطبٌقٌ  
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  تمهٌد :

نحاول فً هذا الفصل دراسة ومعرفة مستوى ثقة الزبائن فً البنوك التجارٌة ،حٌث قمنا بإسقاط ما تناولناه فً 

التطبٌقً ، وقد حاولنا الإحاطة بالموضوع بالشكل الجٌد ،ولإثراء هذه الدراسة الجانن النظري على الجانن 

  قمنا بإجراء استبٌان للمقارنة بٌن مستوى ثقة الزبائن فً البنوك التجارٌة العمومٌة والبنوك الخاصة .

 منيج و أدوات الدراسة المبحث الأول :

 الدراسةمجتمع  منيج والمطمب الأول :

 اسةأولا :منيج الدر 

بيانات والحقائق التي تتعمق بطبيعة الموضوع الذي اخترناه )دراسة مستو  ثقة الزبائن في البنوك بيدف جمع ال
التجارية( اعتمدنا في الجانب التطبيقي عمى المنيج الوصفي التحميمي وذلك بغرض الحصول عمى البيانات 

 يقي والربط بينيما .عمى الجانب التطب الجانب النظري لإسقاطوالمعمومات الضرورية 

 ثانيا :مجتمع الدراسة 

 AGBو  BNA)  ، الناشطة في مدينة سعيدةالتجارية العامة و الخاصة  زبائن البنوك يتمثل مجتمع الدراسة في
، حيث استطعنا  12/05/2024إلى  10/04/2024وتم توزيع الاستبيان واسترجاعو حلال الفترة الممتدة من (

ختمف زبائن البنوك ،والجدول التالي يوضح مختمف النتائج الخاصة بعممية توزيع استبانة عمى م 23توزيع 
 واسترجاع الاستبيانات 5

 

عدد الاستبيانات  عدد الاستبيانات الموزعة
 المسترجعة

عدد الاستبيانات 
 غير المسترجعة

عدد الاستبيانات 
غير الصالحة 

 لمدراسة

عدد الاستبيانات 
 المقبولة

48 48 00 0 48 
100 ,00% 100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 

  المصدر :من إعداد الطمبة

 الدراسة المستخدمة في  دواتالمطمب الثاني :الأ
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قة الزبائن بالبنوك التجارية ، لقياس مستو  ث كأداةلقد اعتمدنا عمى استمارة الاستبيان بغرض جمع البيانات 
القسم الثاني فيحتوي  أماالشخصية  وي عمى بيانات الزبائنيحت الأولقسمين ،القسم  إلىث تم تقسيم الاستبيان حي

 عمى محاور وبنود الاستبيان .

دخالالوصفي ،حيث تم ترميز أساليبالإحصاءوقد استخدمنا  الحاسوب باستخدام البرنامج  إلىالمعطيات  وا 
 تمثل في 5. وت SPSSإلىونقميا مباشرة  EXEL،عن طريق تفريغ بيانات قوائم الاستبيان في  الإحصائي

ظيار الوصفي لوصف عينة الدراسة  الإحصاءمقاييس  - ىي المتوسط  الأساليبخصائصيا ،وىذىوا 
 لالحسابي وا

درجات لقياس درجة المستجوبين عمى عبارات الاستبيان ، ونظرا  1وتم استخدام مقياس ليكارت ذي  -
تجوبين إعطاء درجة لاستخدامو في العديد من الدراسات السابقة في ىذا المجال ،وبطمب من المس

 موافقتيم عمى كل عبارة من العبارات الواردة عمى مقياس "ليكارت الخماسي " كما يمي 5
 . غير موافق بشدة تعطى ليا درجة 
 . غير موافق تعطى ليا درجتان 
 . محايد تعطى ليا ثلاث درجات 
 . موافق تعطى ليا أربع درجات 
 . موافق بشدة تعطى ليا خمس درجات 

 اسات السابقة يقسم مقياس "ليكارت الخماسي " كما ىو موضح كما يمي 5و حسب الدر  
 ( : سمم ليكارت الخماسي  15الجدول رقم )     

مجال المتوسط الحسابي 
 المرجح

 المستوى الموافق لو 

 غير موافق بشدة 1,80إلى اقل من  5من
 غير موافق 2,60اقل من  1,80من إلى

 محايد 3,40إلى اقل من 2,60من 
 موافق 4,20إلى اقل من 3,40من 
 موافق بشدة 5إلى اقل من 4,20من 

 538ص،،جدة السعودية ،مكتبة جوار زم العممية:عز عبد الفتاح ،مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي  المصدر
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 المبحث الثانً :عرض نتائج الدراسة

 AGBالمطلب الأول :نتائج المستجوبٌن لبنك 

 AGBكلبنSPSSألمخرجات 

 (:يوضخ توزيع أفراد انعيىت دسب انجىس60نجذول رقم )ا

 الجنس التكرار انىسبت انمئويت

V 66,7 16  ذكر 

 أنثى 8 33,3

 المجموع 24 100

 

 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 

 

 (:يوضخ توزيع أفراد انعيىت دسب انجىس60انشكم رقم )

 
 SPSSانطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث  انمصذر :مه إعذاد

 

 محسبوَحُهغُز  الإوبخانمسحجىبُه و فئة  انذكىرببن فئة  أنَحضخ  أعلايمه انجذول وانشكم  انتعهيق :

 %33,3الإوبخو %7, 66انذكىردُد بهغث وسبة 

 
 عمر(:يوضخ توزيع أفراد انعيىت دسب ان60نجذول رقم )ا

 

 

 

 

 

 

 

 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 

 العمر التكرار انىسبت انمئويت

سنة 03اقل من  4 16,7   

سنة 03إلى  03من  5 20,8  

سنة 03إلى  03من  12 50,0  

سنة 03أكثر من  3 12,5  

 المجموع 24 100
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(:يوضخ توزيع أفراد انعيىت دسب انعمر60انشكم رقم )  

 
 SPSSلاعتمبد عهي مخرجبث انمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن بب

سىة  54 إنً 44مه  أعمبرهمَحضخ نىب ببن غبنبُة انمسحجىبُه جحزاوح  أعلايمه انجذول وانشكم :انتعهيق 

 سىة 44 إنً 34مه  أعمبرهمجحزاوح  الأقهُةبُىمب 

 

 
 مستوى انتعهيمي(:يوضخ توزيع أفراد انعيىت دسب ان60نجذول رقم )ا

  

 لمستوى التعلٌمًا التكرار انىسبت انمئويت

 اقل من ثانوي 2 8,3 

 ثانوي 4 16,7

 جامعً 11 45,8

 دراسات أخرى 7 29,2

100,0l 24 المجموع 

 

 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 

 

 (:يوضخ توزيع أفراد انعيىت دسب انمستوى انتعهيمي60انشكم رقم )

 

 SPSSلاعتمبد عهي مخرجبث انمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن بب
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بىسبة  أخزيانمسحجىبُه نذَهم وؤهم عهمٍ جبمعٍ ودراسبت  أغهبُةَحضخ نىب ببن  أعلايمه انجذول و انشكم  انتعهيق :

 . %70جفىق 

 

 مذة انتعبمم مع انبىك(:يوضخ توزيع أفراد انعيىت دسب 60نجذول رقم )ا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 

  

  مذة انتعبمم مع انبىكيوضخ توزيع أفراد انعيىت دسب (:60انشكم رقم )

 
 SPSSإعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث انمصذر :مه 

 
 

غالبٌة المستجوبٌن ٌتعاملون مع البنك فً مدة اقل من  أنمن الجدول والشكل أعلاه  ٌتضح لنا  : التعلٌق

ما ٌعادل نصف المستجوبٌن لٌست لدٌهم اقدمٌة تسمح لهم  أنوهذا ٌدل على  %58,3سنوات وهذا بنسبة 1

 الاستبٌان الموجه لهم . ملئاقٌة فً بالتحلً بالموضوعٌة والمصد

5لقد تم استخدام معامل الثبات الفاكرونباخ لقياس الثبات الكمي للاستبيان  قياس ثبات الاستبيان -5
والاتساق الداخمي لعباراتو ، فكانت قيمة معامل الفاكرونباح لعبارات الاستبيان ولكل بعد كما في 

 الجدول التالي 5
 

 

 

 

 

 

 

 مدة التعامل مع البنك التكرار انىسبت انمئويت

 
 

 

 

 

 

سنوات 0اقل من  14 58,3  

03 إلىاسنوات 0من  8 33,3  

8, 3 
سنوات03من  أكثر 2  

8
,
3 

100,0 

 المجموع 24

1
0
0
,
0 
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 معبمم انفبكرووببحوضذ(:ي06نجذول رقم )ا

 

 عدد العبارات معامل الفاكرونباخ

,9083 40 

 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 
 

قيمة معامل الفاكرونباح لجميع  أنبالنظر إلى النتائج المسجمة في الجدول أعلاه يتبين لنا التعميق :
الية مما يدل عمى عبارات الاستبيان تتسم وىي نسبة ثبات ع 0,908الاستبيان بمغت عبارات 

 بالتناسق الداخمي وبالموثوقية ما يجعميا صالحة بالدراسة والتحميل واستخلاص النتائج .
 اتجاىات إجابات الزبائن : -0

 البعد الأول : الإحسان

 أفراد انعيىت دول عببراث انبعذالأوبتجبهبث إجبببث (:يوضذ00نجذول رقم )ا
 المتوسط min max العبارات الرقم

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 عالية جدا 0,46 4,70 5,00 4,00 يبدل جيده لتمبية احتياجاتي 25

 عالية جدا 0,92 4,41 5,00 2,00 وقعت في ضائقة مالية إذايبذل جيده لمساعدتي  20

 عالية جدا 0,97 4,50 5,00 2,00 يسعى من اجل تحقيق مصمحتي 13

 عالية جدا 0,88 4,41 5,00 2,00 وقت أيالبدائل المناسبة وفي  أفضلم لي يقد 14

 عالية 0,84 4,25 5,00 3,00 يقدم خدمات الكترونية متنوعة 15

 عالية جدا 0,67 4,45   النسبة المئوية لإجابات البعد الأول  

 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 

 جيده لتمبية احتياجاتي  :يبذل 15العبارة 

مما  5من  4,70الزبائن بين موافق و موافق بشدة وبمغ متوسطيا الحسابي إجاباتفي ىذه العبارة توزعت 
 عالية جدا . يمنحيا درجة موافقة

 وقعت فً ضائقة مالٌة  إذا:ٌبذل جهده لمساعدتً  0العبارة 
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 5من  4,41وافق بشدة وبمغ متوسطيا الحسابيفي ىذه العبارة توزعت إجابات الزبائن بين غير موافق و م
 عالية جدا . مما يمنحيا درجة موافقة

 : يسعى من اجل تحقيق مصمحتي 13العبارة 

من   4,50في ىذه العبارة توزعت إجابات الزبائن بين  غير موافق و موافق بشدة وبمغ متوسطيا الحسابي
 مما يمنحيا درجة قبول عالية جدا . 5

 م لي أفضل البدائل المناسبة وفي أي وقت: يقد14العبارة 

  4,41في ىذه العبارة توزعت إجابات الزبائن بين غير موافق و موافق بشدة وبمغ متوسطيا الحسابي
 .مما يمنحيا درجة قبول عالية جدا5من

 :يقدم خدمات الكترونية متنوعة05العبارة

مما  5من  4,25دة وبمغ متوسطيا الحسابيفي ىذه العبارة توزعت إجابات الزبائن بين محايد و موافق بش
 يمنحيا درجة قبول عالية جدا .

 4,45، بمغ متوسطو الحسابي المتعمق بقياس توفر بعد الإحسان لدى البنوك الخاصة البعد الأول 
 مما يمنحو درجة موافقة عالية جدا .

 النزاىة البعد الثاني :
 ت دول عببراث انبعذ انثبوياتجبهبث إجبببث أفراد انعيى(:يوضخ 00انجذول رقم )

 

المتوسط  min max العبارة الرقم
 يالحساب

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 عالية جدا 0,57 4,62 5,00 3,00 يمتزم بالقواعد التنظيمية 16

 عالية جدا 0,46431 4,70 5,00 4,00 يحافظ عمى تقديم وعوده 17

 عالية جدا 0,50898 4,79 5,00 3,00 يؤدي واجباتو تجاه الزبائن 18

صادق في تعاملاتو )الشفافية في تقديم  19
 المعمومات(

 عالية جدا 0,50898 4,79 5,00 3,00

 عالية 0,85010 3,87 5,00 3,00 تعاملاتو الالكترونية سرية وآمنة 51
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 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 

 اعد التنظيمية: يمتزم بالقو 16العبارة 

مما  5من  4,62في ىذه العبارة توزعت إجابات الزبائن بين محايد و موافق بشدة وبمغ متوسطيا الحسابي
 يمنحيا درجة قبول عالية جدا .

 : يحافظ عمى تقديم وعوده 17العبارة 

مما  5ن م 4,70في ىذه العبارة توزعت إجابات الزبائن بين موافق و موافق بشدة وبمغ متوسطيا الحسابي
 يمنحيا درجة قبول عالية جدا .

 صادق في تعاملاتو )الشفافية في تقديم المعمومات( :19العبارة و  يؤدي واجباتو تجاه الزبائن : 18العبارة 

من  يالحساب موافق بشدة وبمغ متوسطيما توزعت إجابات الزبائن بين محايد و ي العبارتين السابقتينف
 عالية جدا .ا درجة قبول مما يمنحيم 4,79

 : تعاملاتو الالكترونية سرية وآمنة51العبارة 

مما  5من  3,87في ىذه العبارة توزعت إجابات الزبائن بين محايد و موافق بشدة وبمغ متوسطيا الحسابي
 يمنحيا درجة قبول عالية  .

  مما  4,55 الثاني المتعمق بقياس توفر بعد النزاىة لدى البنوك الخاصة، بمغ متوسطو الحسابيالبعد
 يمنحو درجة موافقة عالية جدا .

 البعد الثالث : القدرة والخبرة
 بتجبهبث إجبببث أفراد انعيىت دول عببراث انبعذ انثبنثيوضذ(:00انجذول رقم )

 

متوسط  min max  العبارة الرقم
 حسابي

انحراف 
 معياري

درجة 
 الموافقة

 الأعماللديو الكفاءة اللازمة لمقيام بمختمف  55
 اليةالم

 عالية جدا 0,88363 4,5417 5,00 2,00
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 عالية جدا 0,49454 4,6250 5,00 4,00 لديو الميارات المناسبة لتقديم الخدمة 52

 عالية جدا 0,65386 4,5833 5,00 3,00 لديو الخبرة الكافية فيما يقوم بو 53

 عالية جدا 0,88465 3,5000 5,00 2,00 يمتاز بوضعية مالية قوية 54

ديو القدرة عمى تامين المعمومات والممفات ل 55
 الالكترونية لمزبائن

 عالية جدا 0,65386 3,5833 5,00 3,00

 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 

 المالية الأعمال:لديو الكفاءة اللازمة لمقيام بمختمف 55العبارة 

 5من 4,54وافق و موافق بشدة وبمغ متوسطيا الحسابفي ىذه العبارة توزعت إجابات الزبائن بين غير م
 مما يمنحيا درجة قبول عالية  .

 :لديو الميارات المناسبة لتقديم الخدمة52العبارة 

مما  5من 4,62في ىذه العبارة توزعت إجابات الزبائن بين  موافق و موافق بشدة وبمغ متوسطيا الحساب
 يمنحيا درجة قبول عالية  .

 و الخبرة الكافية فيما يقوم بو:لدي53العبارة 

 5من 4,58في ىذه العبارة توزعت إجابات الزبائن بين غير محايد و موافق بشدة وبمغ متوسطيا الحساب
 مما يمنحيا درجة قبول عالية  .

 يمتاز بوضعية مالية قوية:54العبارة 

 5من 4,50وسطيا الحسابفي ىذه العبارة توزعت إجابات الزبائن بين غير موافق و موافق بشدة وبمغ مت
 مما يمنحيا درجة قبول عالية  .

 لديو القدرة عمى تامين المعمومات والممفات الالكترونية لمزبائن:55العبارة 

مما  5من 4,58في ىذه العبارة توزعت إجابات الزبائن بين محايد و موافق بشدة وبمغ متوسطيا الحساب
 يمنحيا درجة قبول عالية  .

  تعمق بقياس توفر بعد القدرة والخبرة لدى البنوك الخاصة، بمغ متوسطو الحسابي الثالث المالبعد
 مما يمنحو درجة موافقة عالية جدا . 4,36
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  البعد الرابع : القيم المشتركة
 بتجبهبث إجبببث أفراد انعيىت دول عببراث انبعذ انرابعيوضذ(:00انجذول رقم )

متوسط  min max  العبارات 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 متوسطة 0,67967 2,8750 4,00 2,00 ييتم بالمشكلات الاجتماعية في المجتمع 56
ييتم بالمشكلات الاقتصادية )مثل تبييض  57

 ...(الأموال
 متوسطة 0,71728 2,9167 4,00 2,00

يتقاسم معي في نفس القيم الدينية')مثل احترام  58
 ...( الخدماتم عند تقدي الإسلاميةالشريعة 

 عالية 0,69025 4,0417 5,00 2,00

ييتم بسرعة معاملات الكترونية والحرص  59
 فييا الأخطاءعمى دقتيا وتجنب 

 عالية 0,84699 3,7500 5,00 3,00

 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 

 :ييتم بالمشكلات الاجتماعية في المجتمع56العبارة

 مما 5من 2,87وبمغمتوسطيا الحساب موافق و  موافقغير عبارة توزعت إجابات الزبائن بين في ىذه ال
 .  يمنحيا درجة موافقة متوسطة

 ...(الأموال:ييتم بالمشكلات الاقتصادية )مثل تبييض 57العبارة  

مما  5من 2,91في ىذه العبارة توزعت إجابات الزبائن بين غير موافق و موافق  وبمغمتوسطيا الحساب
 يمنحيا درجة موافقة متوسطة  .

 ...( الخدماتعند تقديم  الإسلامية: يتقاسم معي في نفس القيم الدينية')مثل احترام الشريعة 58العبارة 

 5من 4,04في ىذه العبارة توزعت إجابات الزبائن بين غير موافق و موافق بشدة  وبمغمتوسطيا الحساب
 مما يمنحيا درجة موافقة عالية .

 فييا الأخطاء:ييتم بسرعة معاملات الكترونية والحرص عمى دقتيا وتجنب 59ارة العب

مما  5من 3,75في ىذه العبارة توزعت إجابات الزبائن بين محايد و موافق بشدة  وبمغمتوسطيا الحساب
 يمنحيا درجة موافقة عالية .
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  صة، بمغ متوسطو الحسابي الرابع المتعمق بقياس توفر بعد القيم المشتركة لدى البنوك الخاالبعد    
 مما يمنحو درجة موافقة عالية .3,39

  : الاتصال 15البعد 

 خبمسبتجبهبث إجبببث أفراد انعيىت دول عببراث انبعذ انيوضذ(:00انجذول رقم )
 

المتوسط  Min max العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

عالية  0,33783 4,8750 5,00 4,00 خدماتيستخدم لغة واضحة في تقديم ال 21
 جدا

عالية  0,93250 4,5000 5,00 2,00 يستجيب عند الاتصال بو 25
 جدا

 عالية 1,15392 4,1250 5,00 2,00 يتواصل معي بانتظام 22

 عالية 0,83297 3,7917 5,00 3,00 يتواصل معي ويقدم لي الخدمات عن بعد 23

 SPSSلاعتمبد عهي مخرجبث انمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن بب

 :يستخدم لغة واضحة في تقديم الخدمات21العبارة 

مما  5من 4,87و موافق بشدة  وبمغمتوسطيا الحسابموافق في ىذه العبارة توزعت إجابات الزبائن بين 
 . عالية جدايمنحيا درجة موافقة 

 يستجيب عند الاتصال بو: 25العبارة 

من 4,50 بائن بين  غير موافق و موافق بشدة  وبمغ متوسطيا الحسابفي ىذه العبارة توزعت إجابات الز 
 مما يمنحيا درجة موافقة عالية جدا . 5

 : يتواصل معي بانتظام22العبارة 

من 4,12 في ىذه العبارة توزعت إجابات الزبائن بين  غير موافق و موافق بشدة  وبمغ متوسطيا الحساب
 مما يمنحيا درجة موافقة عالية . 5

 : يتواصل معي ويقدم لي الخدمات عن بعد23عبارة ال



  الفصل الثاني : الدراسة التطبيقية

 

32 
 

مما  5من 3,79 في ىذه العبارة توزعت إجابات الزبائن بين  محايد و موافق بشدة  وبمغ متوسطيا الحساب
 يمنحيا درجة موافقة عالية .

  لدى البنوك الخاصة، بمغ متوسطو الحسابي  الاتصالالمتعمق بقياس توفر بعد خامس الالبعد   
 ما يمنحو درجة موافقة عالية .م4,32

 BNAلمبنك الوطني الجزائري  نتائج المستجوبينالمطمب الثاني :

  المعمومات الشخصية :

 توزيع أفراد انعيىت دسب انجىسيوضذ(:00انجذول رقم )
 

 

 الجنس التكرار انىسبت انمئويت

 ذكر 14 58,3 

 أنثى 10 10

 المجموع 24 100,0

 SPSSبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث انمصذر :مه إعذاد انط

  

 توزيع أفراد انعيىت دسب انجىسيوضخ (: 60انشكم رقم )

 

 

 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 

 

من الجدول والشكل أعلاه ٌتضح لنا بان فئة الذكور المستجوبٌن وفئة الإناث غٌر متساوٌان التعلٌق :

 . %41.7الذكور و نسبة الإناث  %58.3بلغت نسبة تقرٌبا بفارق صغٌر حٌث 
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 توزيع أفراد انعيىت دسب انعمريوضذ(:00انجذول رقم )

 

 

 SPSSإعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث انمصذر :مه 

 (: يوضخ توزيع أفراد انعيىت دسب انعمر60انشكم رقم )

 

 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 

سنة إلى   82من المستجوبٌن تتراوح أعمارهم من  %65من الجدول والشكل أعلاه ٌتضح لنا أن نسبة لتعلٌق :ا

 سنة . 82إلى  22نة ،بٌنما ما تبقى من س 12أكثر من 

 توزيع أفراد انعيىت دسب انمستوى انتعهيمييوضذ(:00انجذول رقم )

 
 المستوى التعلٌمً التكرار انىسبة انمئؤَة

 اقل من ثانوي 2 8.3 

 ثانوي 8 33.3

 جامعً 11 45.8

 دراسات أخرى 3 12.5

 المجموع 24 100.0

بن ببلاعتمبد عهي انمصذر :مه إعذاد انطبنبت

ثمخرجب SPSS 

 

 

 العمر التكرار انىسبة انمئىَة

سنة 03اقل من  2 8.3   

سنة  03-  03من  6 25.0  

سنة 03 -  03من 11 45.8  

03أكثر من  سنة  5 20.8  

 المجموع 24 100.0
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 يوضخ توزيع أفراد انعيىت دسب انمستوى انتعهيمي (:18الشكل رقم )

 
 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 

المستجوبين لدييم مستو  ثانوي وجامعي بنسبة  أغمبيةيتضح لنا بان  أعلاهمن الجدول والشكل التعميق :
لممستجوبين الذين مستواىم اقل من  %8.3ونسبة %12.5بنسبة  الأخر الدراسات تمييا  %80تقارب 
 نسبة ضئيمة .  أيالثانوي 

 توزيع أفراد انعيىت دسب مذة انتعبمم مع انبىكيوضذ(:06انجذول رقم )

 

 مدة لتعامل مع البنك التكرار انىسبت انمئويت

سنوات 0 اقل من 11 45.8   

سنوات03إلى   0من  7 29.2  

سنوات 03أكثر من  6 25.0  

 المجموع 24 100.0

انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث  انمصذر :مه إعذاد  

 

 توزيع أفراد انعيىت دسب مذة انتعبمم مع انبىكيوضخ (:60انشكم رقم )

 
 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 
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من المستجوبين مدة تعامميم مع البنك اقل من  %45.8من الجدول والشكل أعلاه نلاحظ أن التعميق :
فمدة تعامميم  %25سنوات أما البقية والتي تمثل  52-1يتعاممون مع البنك من %29.2سنوات ونسبة 1

سنوات ما يدل عمى أن معظم المستجوبين لدييم اقدمية تعامل مع البنك تسمح ليم  52مع البنك تفوق
 في ممئ الاستبيان الموجو ليم . بالتحمي بالموضوعية والمصداقية 

لقد تم استخدام معامل الثبات الفاكرونباخ لقياس الثبات الكمي للاستبيان قياس ثبات لاستبيان :-5
 والاتساق الداخمي لعباراتو ،فكانت قيمة معامل الفاكرونباخ لعبارات الاستبيان ولكل بعد ما يمي 5

 معبمم انفبكرووببريوضذ(:06انجذول رقم )
 

امل الفاكرونباخمع  عدد العبارات 

3,676 40 
 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 

 مجميعقيمة معامل الفاكرونباخ أن،يظير لنا  أعلاهمن خلال استعراض البيانات المسجمة في الجدول التعميق :
ستبيان متجانسة وموثقة ،مما يجعميا جيد ،ىذا يوضح أن عبارات الاثبات  إلىمما يشير  0.676العبارات بمغت 

 مناسبة لمدراسة والتحميل واستخلاص النتائج .

 البعد الأول :الإحسان

 الأولبتجبهبث إجبببث أفراد انعيىت دول عببراث انبعذ يوضذ(:00انجذول رقم )
المتوسط  MIN MAX العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 درجة الموافقة

 منخفضة 0.88055 2.0833 4.00 1.00 مبية احتياجاتييبذل جيده لت 15
يبذل جيده لمساعدتي إذا وقعت في ضائقة  12

 مالية
 منخفضة 0.96309 1.8333 4.00 1.00

 منخفضة 0.95458 2.0417 4.00 1.00 يسعى من اجل تحقيق مصمحتي 13
يقدم لي أفضل البدائل المناسبة وفي أي  14

 وقت
 منخفضة 1.08264 1.9583 4.00 1.00

 متوسطة 0.80645 3.2917 5.00 2.00 يقدم خدمات الكترونية متنوعة 15
 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 
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 التعميق :

 :يبذل جيده لتمبية احتياجاتي15العبارة 

من  2.08الحسابي في ىذه العبارة تباينت إجابات المستجوبين  بين غير موافق بشدة وموافق ،وبمغ المتوسط 
 وىو متوسط يعكس درجة موافقة منخفضة .1

 يبذل جيده لمساعدتي إذا وقعت في ضائقة مالية125العبارة 

وىو متوسط 1من  1.83بين غير موافق بشدة وموافق وبمغ المتوسط الحسابي  الإجاباتفي ىذه العبارة تباينت 
 منخفضة.يعكس درجة موافقة 

 ق مصمحتييسعى من اجل تحقي135العبارة 

وىو متوسط 1من  2.04في ىذه العبارة تباينت الإجابات بين غير موافق بشدة وموافق وبمغ المتوسط الحسابي 
 يعكس درجة موافقة منخفضة.

 يقدم لي أفضل البدائل المناسبة وفي أي وقت145العبارة 

وىو متوسط 1من  1.95سابي في ىذه العبارة تباينت الإجابات بين غير موافق بشدة وموافق وبمغ المتوسط الح
 يعكس درجة موافقة منخفضة.

 : يقدم خدمات الكترونية متنوعة15العبارة 

وىو 1من  3.29 في ىذه العبارة تباينت الإجابات بين غير موافق بشدة وموافق وبمغ المتوسط الحسابي
 متوسط يعكس درجة موافقة متوسطة.

  ى البنوك العمومية، بمغ متوسطو الحسابي الأول المتعمق بقياس توفر بعد الإحسان لدالبعد       
 مما يمنحو درجة موافقة منخفضة .  2,23

 البعد الثاني : النزاىة
 بتجبهبث إجبببث أفراد انعيىت دول عببراث انبعذ انثبوييوضذ(:00انجذول رقم )

المتوسط  min max العبارة الرقم
 الحسابي

درجة  الانحراف المعياري
 الموافقة
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 عالية  0,475060 4,0417 5,00 005, بالقواعد التنظيمية يمتزم 16

 متوسطة 1,08264 3,0417 5,00 005, يحافظ عمى تقديم وعوده 17

 منخفضة 0,97431 2,5833 004, 005, يؤدي واجباتو تجاه الزبائن 18

صادق في تعاملاتو )الشفافية في تقديم  19
 المعمومات(

 منخفضة 1,11560 2,1256 004, 005,

 متوسطة 0,89685 3,2500 5,00 005, عاملاتو الالكترونية سرية وآمنةم 51

       
  SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 

 : يمتزم بالقواعد التنظيمية16العبارة 

 4,04يو موافق بشدة وبمغ متوسطيا الحساب في ىذه العبارة تباينت إجابات الزبائن بين غير موافق بشدة
 وىو متوسط يعكس درجة موافقة عالية . 5من 

 : يحافظ عمى تقديم وعوده 17العبارة 

 3,04في ىذه العبارة تباينت إجابات الزبائن بين غير موافق بشدة و موافق بشدة وبمغ متوسطيا الحسابي
 وىو متوسط يعكس درجة  موافقة متوسطة. 5من 

 يؤدي واجباتو تجاه الزبائن : 18العبارة 

من  2,58ي ىذه العبارة تباينت إجابات الزبائن بين غير موافق بشدة و موافق وبمغ متوسطيا الحسابيف
 وىو متوسط يعكس درجة موافقة منخفضة . 5

 صادق في تعاملاتو )الشفافية في تقديم المعمومات( :19العبارة 

من  2,12متوسطيا الحسابي وبمغو موافق  في ىذه العبارة تباينت إجابات الزبائن بين غير موافق بشدة
 وىو متوسط يعكس درجة موافقة منخفضة . 5

 : تعاملاتو الالكترونية سرية وآمنة51العبارة 

من  3,25في ىذه العبارة تباينت إجابات الزبائن بين غير موافق بشدة و موافق بشدة وبمغ متوسطيا الحسابي
 .ىو متوسط يعكس درجة موافقة متوسطة و  5
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  متعمق بقياس توفر بعد النزاىة لدى البنوك العمومية، بمغ متوسطو الحسابي الثاني الالبعد       
 مما يمنحو درجة موافقة متوسطة .3,00

 البعد الثالث : القدرة والخبرة
 بتجبهبث إجبببث أفراد انعيىت دول عببراث انبعذ انثبنثيوضذ(:00انجذول رقم )

 

متوسط  min max  العبارة الرقم
 حسابي

انحراف 
 معياري

درجة 
 الموافقة

لديو الكفاءة اللازمة لمقيام بمختمف الأعمال  55
 المالية

 عالية جدا 0,97400 4,2500 5,00 2,00

 عالية  1,07590 3,8750 5,00 1,00 لديو الميارات المناسبة لتقديم الخدمة 52

 عالية  0,83406 4,0000 5,00 2,00 لديو الخبرة الكافية فيما يقوم بو 53

 متوسطة 0,56466 3,1667 4,00 2,00 يمتاز بوضعية مالية قوية 54

لديو القدرة عمى تامين المعمومات والممفات  55
 الالكترونية لمزبائن

 متوسطة 0,53670 3,1250 4,00 2,00

 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 

 عمال المالية:لديو الكفاءة اللازمة لمقيام بمختمف الأ55العبارة 

ي  الحسابموافق و موافق بشدة وبمغ المتوسط في ىذه العبارة تباينت إجابات المستجوبين بين غير
 وىو متوسط يعكس درجة  موافقة عالية جدا . 5من 4,25

 :لديو الميارات المناسبة لتقديم الخدمة52العبارة 

ة و موافق بشدة وبمغ المتوسط الحسابي  في ىذه العبارة تباينت إجابات المستجوبين بين غير موافق بشد
 وىو متوسط يعكس درجة  موافقة عالية جدا . 5من  3,87

 :لديو الخبرة الكافية فيما يقوم بو53العبارة 

 4,00في ىذه العبارة تباينت إجابات المستجوبين بين غير موافق و موافق بشدة وبمغ المتوسط الحسابي  
 ة عالية جدا .وىو متوسط يعكس درجة  موافق 5من 

 لديو القدرة عمى تامين المعمومات والممفات الالكترونية لمزبائن:55العبارة و  يمتاز بوضعية مالية قوية:54العبارة 
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مما  5من 3,16وبمغمتوسطيا الحساب زبائن بين غير موافق و موافق توزعت إجابات ال في ىذه العبارتين
 . يمنحيا درجة موافقة متوسطة

  لدى البنوك العمومية، بمغ متوسطو الحسابي القدرة والخبرة لمتعمق بقياس توفر بعد ا الثالثالبعد
 .عاليةمما يمنحو درجة موافقة 3,68

 البعد الرابع : القيم المشتركة

 بتجبهبث إجبببث أفراد انعيىت دول عببراث انبعذ انرابعيوضذ(:00انجذول رقم )                
 

متوسط  min max   العبارات 
 لحسابيا

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 متوسطة 0,76967 2,6250 4,00 2,00 ييتم بالمشكلات الاجتماعية في المجتمع 56
ييتم بالمشكلات الاقتصادية )مثل تبييض  57

 الأموال...(
 متوسطة 0,75060 2,7083 4,00 2,00

يتقاسم معي في نفس القيم الدينية')مثل احترام  58
 سلامية عند تقديم الخدمات ...(الشريعة الإ

 عالية 0,97709 3,7917 5,00 2,00

ييتم بسرعة معاملات الكترونية والحرص  59
 عمى دقتيا وتجنب الأخطاء فييا

 متوسطة 0,67566 3,290 5,00 2,00

 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 

 مجتمع:ييتم بالمشكلات الاجتماعية في ال56العبارة

من 2,62في ىذه العبارة تباينت إجابات المستجوبين بين غير موافق و موافق  وبمغمتوسطيا الحسابي
 وىو متوسط يعكس درجة موافقة متوسطة . 5

 :ييتم بالمشكلات الاقتصادية )مثل تبييض الأموال...(57العبارة  

من 2,70وبمغمتوسطيا الحسابي في ىذه العبارة تباينت إجابات المستجوبين بين غير موافق و موافق 
 وىو متوسط يعكس درجة موافقة متوسطة . 5

 : يتقاسم معي في نفس القيم الدينية')مثل احترام الشريعة الإسلامية عند تقديم الخدمات ...(58العبارة 

 5من 3,79في ىذه العبارة توزعت إجابات الزبائن بين غير موافق و موافق بشدة  وبمغمتوسطيا الحساب
 يمنحيا درجة موافقة عالية . مما
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في ىذه العبارة تباينت فييا الأخطاء:ييتم بسرعة معاملات الكترونية والحرص عمى دقتيا وتجنب 59العبارة 
وىو متوسط يعكس  5من 3,25إجابات المستجوبين بين غير موافق و موافق بشدة  وبمغمتوسطيا الحسابي

 درجة موافقة متوسطة .
  بقياس توفر بعد القيم المشتركة لدى البنوك العمومية، بمغ متوسطو الحسابي الرابع المتعمق البعد   

 مما يمنحو درجة موافقة متوسطة .3,1  

 : الاتصالالبعد الخامس 

 بتجبهبث إجبببث أفراد انعيىت دول عببراث انبعذ انخبمسيوضذ(:00انجذول رقم )
 

المتوسط  Min max العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 ياريالمع

درجة 
 الموافقة

عالية  0,71094 4,3750 5,00 2,00 يستخدم لغة واضحة في تقديم الخدمات 21
 جدا

 متوسطة 1,23285 2,7083 5,00 1,00 يستجيب عند الاتصال بو 25

 منخفضة 0,82970 1,9167 4,00 1,00 يتواصل معي بانتظام 22

 متوسطة 0,78010 3,0000 5,00 2,00 يتواصل معي ويقدم لي الخدمات عن بعد 23

 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 

 :يستخدم لغة واضحة في تقديم الخدمات21العبارة 

وبمغ متوسطيا  ،إجابات المستجوبين بين غير موافق و موافق بشدة  في ىذه العبارة توزعت
 .و متوسط يعكس درجة موافقة عالية جداوى 5من 4,37الحسابي

 يستجيب عند الاتصال بو: 25عبارة ال

في ىذه العبارة توزعت إجابات المستجوبين بين غير موافق بشدة و موافق بشدة ، وبمغ متوسطيا 
 وىو متوسط يعكس درجة متوسطة. 5من 2,70الحسابي

 : يتواصل معي بانتظام22العبارة 

فق، وبمغ متوسطيا في ىذه العبارة توزعت إجابات المستجوبين بين غير موافق بشدة و موا
 وىو متوسط يعكس درجة موافقة منخفضة. من1,915الحسابي

 : يتواصل معي ويقدم لي الخدمات عن بعد23العبارة 
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  في ىذه العبارة توزعت إجابات المستجوبين بين غير موافق و موافق بشدة ، وبمغ متوسطيا
 وىو متوسط يعكس درجة موافقة متوسطة. 5من 3,00الحسابي

  مس المتعمق بقياس توفر بعد الاتصال لدى البنوك العمومية، بمغ متوسطو الحسابي الخاالبعد      
 مما يمنحو درجة موافقة متوسطة . 2,99 

 البنوك العمومية والخاصةالمبحث الثالث : مقارنة النتائج بين 

 المطمب الأول :بعد الإحسان

 (:26دول رقم )الج: بناءا عمى نتائج الاستبيان الموضحة في الجدول أسفمو

 BNA بنك  AGBبنك 
min max  المتوسط

 الحسابي 
min max  المتوسط

 الحسابي

3,00 5,00 4,4870 1,00 3,00 2,2417 
 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 

ي ف 2,24في حين انو لم يتجاوز  AGBفي بنك  4,48يظير أن المتوسط الحسابي ليذا البعد يساوي 
ييتم أكثر بيذا البعد ويتضح ذلك من خلال إجابات المستجوبين  AGB، وعميو يمكننا القول بان بنك BNAبنك

 والتي تميزت بموافقة مرتفعة عمى عبارات ىذا البعد .

 المطمب الثاني :بعد النزاىة

 : بناءا عمى نتائج الاستبيان الموضحة في الجدول أسفمو

 (:27الجدول رقم )
 

 BNA كبن  AGBبنك 

min max  المتوسط
 الحسابي 

min max  المتوسط
 الحسابي

3,00 5,00 4,5739 1,00 4,00 3,0083 
 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 



  الفصل الثاني : الدراسة التطبيقية

 

42 
 

 BNAفي بنك 3,00في حين انو لم يتجاوز  AGBفي بنك 4,57يظير أن المتوسط الحسابي ليذا البعد يساوي 
ييتم أكثر بيذا البعد ويتضح ذلك من خلال إجابات المستجوبين والتي  AGBقول بان بنك، وعميو يمكننا ال

 تميزت بموافقة مرتفعة عمى عبارات ىذا البعد .

 لقدرة والخبرة:بعد ا المطمب الثالث

 : بناءا عمى نتائج الاستبيان الموضحة في الجدول أسفمو

 (:28الجدول رقم) 

 BNA بنك  AGBبنك 
min max  سط المتو

 الحسابي 
min max  المتوسط

 الحسابي

3,00 5,00 4,1652 2,60 4,60 3,6833 
 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 

 BNAفي بنك 3,68في حين انو لم يتجاوز  AGBفي بنك 4,16يظير أن المتوسط الحسابي ليذا البعد يساوي 
أكثر بيذا البعد ويتضح ذلك من خلال إجابات المستجوبين والتي ييتم  AGB، وعميو يمكننا القول بان بنك

 مرتفعة عمى عبارات ىذا البعد .الموافقة التميزت ب

 لقيم المشتركة:بعد ا المطمب الرابع

 : بناءا عمى نتائج الاستبيان الموضحة في الجدول أسفمو

 (:29الجدول رقم )

 BNA بنك  AGBبنك 
min max  المتوسط

 الحسابي 
min max  المتوسط

 الحسابي

2,76 4,50 3,3913 2,00 4,00 3,0938 
 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 

 BNAفي بنك 3,09في حين انو لم يتجاوز  AGBفي بنك 3,39يظير أن المتوسط الحسابي ليذا البعد يساوي 
ويتضح ذلك من خلال إجابات المستجوبين والتي ييتم أكثر بيذا البعد  AGB، وعميو يمكننا القول بان بنك

 تميزت بموافقة مرتفعة نسبيا عمى ىذه العبارات. 
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 لاتصال:بعد ا المطمب الخامس

 : عمى نتائج الاستبيان الموضحة في الجدول أسفموبناء 

 (:31الجدول رقم)

 BNA بنك  AGBبنك 
min max  المتوسط

 الحسابي 
min max  المتوسط

 الحسابي

2,75 5,00 4,3152 1,75 4,00 3,0000 
 SPSSانمصذر :مه إعذاد انطبنبتبن ببلاعتمبد عهي مخرجبث 

في  3,00في حين انو لم يتجاوز  AGBفي بنك  4,31يظير أن المتوسط الحسابي ليذا البعد يساوي 
لمستجوبين ييتم أكثر بيذا البعد ويتضح ذلك من خلال إجابات ا AGB، وعميو يمكننا القول بان بنك BNAبنك

 والتي تميزت بالموافقة المرتفعة عمى عبارات ىذا البعد .
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 :خلاصة الفصل الثاني 

تناولنا في ىذا الفصل عرض ميدان الدراسة،وكذا منيجية العمل المتبعة وتحميل ومقارنة نتائج الدراسة بين 
عن طريق الاستبيان وذلك باستخدام  البنوك العمومية والبنوك الخاصة ،حيث قمنا بتحميل البيانات المجمعة

مجموعة من الأساليب الإحصائية لمتعرف عمى مستو  الثقة في البنوك التجارية العمومية والخاصة محل 
 الدراسة ،وقد توصمت نتائج دراسة الاستبيان عمى أن 

  ثقة الزبائن في البنوك الخاصة والمتمثمة في الدراسة ببنكAGB مومية والمتمثمة اكبر مقارنة بالبنوك الع
 . BNAفي الدراسة ببنك 

 . درجة ثقة الزبائن في البنوك الخاصة عالية 
 .درجة ثقة الزبائن في البنوك العمومية متوسطة 
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في البنوك التجارية في ولاية سعيدة "و  الرئيسية لمدراسة "ما مد  ثقة الزبائن الإشكاليةعمى  الإجابةبغية 
النظري لمفيوم  إلىالتأصيلالجانب النظري فتطرقنا  بدراسةالخاصة"،قمنا  أوفي البنوك العمومية اكبر  أييا"

،واستعرضنا الدراسات السابقة التي تناولت ىذا  أبعادىاوأىميتياالبنوك التجارية وتحديد مفيوم الثقة و 
لتفصيل ،بما في ذلك نتائج وتم عرض نتائج الدراسة با، المستخدمةالدراسة  وأدواتالموضوع،تم شرح منيج 

مقارنة شاممة بين النتائج المتعمقة بالبنوك  إجراء،وتم  AGBوالبنك الخاص  BNAالمستجوبين لمبنك العمومي 
العمومية والخاصة ،و ومن خلال دراستنا النظرية و التطبيقية وبالاعتماد عمى نتائج الاستبيان 

 5 كالآتيفي المقدمة  جزئيا يات المطروحةنثبت صحة الفرض أن،يمكننا  والأساليبالإحصائية

 تمتع زبائن البنوك التجارية في ولاية سعيدة بمستو  متوسط من الثقة.ي 
 تتأثر ثقة الزبائن بعدة عوامل مثل قدرة البنك وحسن معاممتو لمزبائن 
  الدولة –تكون ثقة الزبائن في البنوك العمومية اكبر بحكم ثقتيم في ملاكيا- 

 

 - تتمتع زبائن البنوك التجارية في ولاية سعيدة بمستو  متوسط من الثقة.ولى:الأ  لفرضيةا 

 تتأثر ثقة الزبائن بعدة عوامل مثل قدرة البنك وحسن معاممتو لمزبائنالفرضية الثانية: -

 -الدولة –تكون ثقة الزبائن في البنوك العمومية اكبر بحكم ثقتيم في ملاكيا الثالثة:  الفرضية- 
 
 إجاباتننفييا لان  أنبينما الفرضية الثالثة يمكننا  والثانية الأولىا صحةالفرضية دراستن أثبتت 

 إلىثقة من خلال المتوسطات الحسابية التي تراوحت بين موافقة متوسطة  وجودالمستجوبين دلت عمى 
فكانت درجة ثقة الزبائن في البنوك الخاصة عالية،بينما درجة ثقة الزبائن في  ،موافقة عالية

بنوك العمومية  كانت متوسطة،وبيذا فان ثقة الزبائن في البنوك الخاصة اكبر مقارنة ال
 بالبنوك العمومية .

 ومن خلال ما سبق يمكننا استخلاص جممة من النتائج 5
 . أن الثقة ليا أبعاد تقاس بيا 
 . أن الثقة عنصر متغير من زبون إلى آخر 
 وك التجارية .لطبيعة نشاط الزبون دور في زيادة ثقتو بالبن 
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  يوجد مستو  مرتفع لبعد في البنوك التجارية محل الدراسة من وجية نظر الزبائن،والذي
 يساىم في زيادة ثقة الزبون بالبنوك التجارية .

 في ضوء ما أسفرت عنو نتائج البحث الميداني يمكننا تقديم التوصيات كما يمي 5
و تعزيز جودة الخدمات المصرفية،وتحسين ينبغي عمى البنوك بناء علاقات قوية مع الزبائن،

 التواصل مع الزبائن،وتمبية احتياجاتيم و العمل عمى معالجة شكاوييم .
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 BNAانخبصت ببىك انـ Spssانـ بروبمج 
 الجنس

 

Freq

uency 

Per

cent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve Percent 

V

alid 

ذ

 كر
14 

58,

3 
58,3 58,3 

ا

 نثى
10 

41,

7 
41,7 100,0 

T

otal 
24 

100

,0 
100,0  

 

 

 العمر

 

Freq

uency 

Per

cent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve Percent 

V

alid 

 30 اقلمن

 سنة
2 8,3 8,3 8,3 

 الى 30 من

 سنة 40
6 

25,

0 
25,0 33,3 

 الى 40 من

50 
11 

45,

8 
45,8 79,2 

 50 أكثرمن

 سنة
5 

20,

8 
20,8 100,0 

Total 
24 

100

,0 
100,0  

 

 

 المستوىالتعلٌمً

 

Freq

uency 

Per

cent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve Percent 

V

alid 

اقلمنثان

 وي
2 8,3 8,3 8,3 

 ثانوي
8 

33,

3 
33,3 41,7 

 جامعً
11 

45,

8 
45,8 87,5 

دراساتا

 خرى
3 

12,

5 
12,5 100,0 
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Total 
24 

100

,0 
100,0  

 

 

 مدةالتعاملمعالبنك

 

Freq

uency 

Per

cent 

Valid 

Percent 

Cumulati

ve Percent 

V

alid 

 5 اقلمن

 سنوات
11 

45,

8 
45,8 45,8 

 10 الى 5 من

 سنوات
7 

29,

2 
29,2 75,0 

 10 أكثرمن

 سنوات
6 

25,

0 
25,0 100,0 

Total 
24 

100

,0 
100,0  

 

 

 

 

 

 

ReliabilityStatistics 

Cronbach

's Alpha 

N of 

Items 

,676 23 

 الادصبءات انىصفُة نهبىك انىطىٍ انجزائزٌ

:1انبعذ   

 

Descriptive Statistics 

 N 

Mini

mum 

Maxi

mum 

Me

an 

Std. 

Deviation 

 لجهدهلتلبٌةاحتٌاجاتًٌبذ
24 1,00 4,00 

2,0

833 
,88055 

ٌبذلجهدهلمساعدتٌاذاوقعتفٌضائ

 قةمالٌة
24 1,00 4,00 

1,8

333 
,96309 

 ٌسعىمنأجلتحقٌقمصلحتً
24 1,00 4,00 

2,0

417 
,95458 

ٌقدملٌأفضلالبدائلالمناسبةوفٌأٌو

 قت
24 1,00 4,00 

1,9

583 
1,08264 

 ٌقدملٌخدماتالكترونٌةمتنوعة
24 2,00 5,00 

3,2

917 
,80645 
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Valid N (listwise) 24     

:2انبعذ  

 

Descriptive Statistics 

 N 

Mini

mum 

Maxi

mum 

Me

an 

Std. 

Deviation 

 ٌلتزمبالقواعدالتنظٌمٌة
24 1,00 5,00 

4,0

417 
,75060 

 ٌحافظعلىتقدٌموعوده
24 1,00 5,00 

3,0

417 
1,08264 

 ٌؤدٌواجباتهاتجاهالزبائن
24 1,00 4,00 

2,5

833 
,97431 

 صادقفٌتعاملاته
24 1,00 4,00 

2,1

250 
1,11560 

معاملاتهالالكترونٌةسرٌة

 وآمنة
24 1,00 5,00 

3,2

500 
,89685 

Valid N (listwise) 24     

 

 البعد الثالث:

 

Descriptive Statistics 

 N 

Mini

mum 

Maxi

mum 

Me

an 

Std. 

Deviation 

فالدٌهالكفاءةاللازمةللقٌامبمختل

 لاعمالالمالٌة
24 2,00 5,00 

4,2

500 
,79400 

لدٌهالمهاراتالمناسبةلتقدٌمالخدم

 ة
24 1,00 5,00 

3,8

750 
1,07592 

 لدٌهالخبرةالكاملةفٌماٌقومبه
24 2,00 5,00 

4,0

000 
,83406 

 ٌمتازبوضعٌةمالٌةقوٌة
24 2,00 4,00 

3,1

667 
,56466 

لدٌهالقدرةعلىتامٌنالمعلوماتوالمل

ةللزبائنفاتالالكترونٌ  
24 2,00 4,00 

3,1

250 
,53670 

Valid N (listwise) 24     

 

 البعد الرابع:

 

Descriptive Statistics 
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 N 

Mini

mum 

Maxi

mum 

Me

an 

Std. 

Deviation 

ٌهتمبالمشكلاتالاجتماعٌةفٌالمجت

 مع
24 2,00 4,00 

2,6

250 
,76967 

 ٌهتمبالمشكلاتالاقتصادٌة

 (مثلتبٌٌضالاموال(
24 2,00 4,00 

2,7

083 
,75060 

- ٌتقاسممعٌنفسالقٌمالدٌنٌة

 احترامالشرٌعةالاسلامٌة
24 2,00 5,00 

3,7

917 
,97709 

ٌهتمبسرعةالمعاملاتالالكترونٌة

 والحرصعلىدقتهاوتجنبالاخطاءفٌها
24 2,00 5,00 

3,2

500 
,67566 

Valid N (listwise) 24     

 

 البعد الخامس:

 

Descriptive Statistics 

 N 

Mini

mum 

Maxi

mum 

Me

an 

Std. 

Deviation 

ٌستخدملغةواضحةفٌتقدٌمالخدما

 ت
24 2,00 5,00 

4,3

750 
,71094 

 ٌستجٌبعندالاتصالبه
24 1,00 5,00 

2,7

083 
1,23285 

 ٌتواصلمعٌبانتظام
24 1,00 4,00 

1,9

167 
,82970 

 ٌتواصلمعٌوٌقدملٌالخدماتعنبعد
24 2,00 5,00 

3,0

000 
,78019 

Valid N (listwise) 24     

 

 الابعاد الخمسة:

 

Descriptive Statistics 

 N 

Mini

mum 

Maxi

mum 

Me

an 

Std. 

Deviation 

 الاحسان
24 1,40 3,80 

2,2

417 
,67497 

 النزاهة
24 1,00 3,80 

3,0

083 
,55788 

 والخبرة_القدرة
24 2,60 4,60 

3,6

833 
,55299 

 المشتركة_القٌم
24 2,00 4,00 

3,0

938 
,44117 
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تصالالا  
24 1,75 4,00 

3,0

000 
,51075 

Valid N 

(listwise) 
24     

 

 BNAانخبصت ببىك انـ Spssانـ مخرجبث بروبمج 

 

 

ReliabilityStatistics 

Cronbach

's Alpha 

N of 

Items 

,908 27 

 

 

Descriptive Statistics 

 N 

Mini

mum 

Maxi

mum 

Me

an 

Std. 

Deviation 

 ٌبذلجهدهلتلبٌةاحتٌاجاتً
24 4,00 5,00 

4,7

083 
,46431 

ٌبذلجهدهلمساعدتٌاذاوقعتفٌضائ

 قةمالٌة
24 2,00 5,00 

4,4

167 
,92861 

 ٌسعىمنأجلتحقٌقمصلحتً
24 2,00 5,00 

4,5

000 
,97802 

ٌقدملٌأفضلالبدائلالمناسبةوفٌأٌو

 قت
24 2,00 5,00 

4,4

167 
,88055 

 ٌقدمخدماتالكترونٌةمتنوعة
24 3,00 5,00 

4,2

500 
,84699 

Valid N (listwise) 24     

 

:2انبعذ   
 

Descriptive Statistics 

 N 

Mini

mum 

Maxi

mum 

Me

an 

Std. 

Deviation 

 ٌلتزمبالقواعدالتنظٌمٌة
24 3,00 5,00 

4,6

250 
,57578 

 ٌحافظعلىتقدٌموعوده
24 4,00 5,00 

4,7

083 
,46431 

 ٌؤدٌواجباتهتجاهالزبائن
24 3,00 5,00 

4,7

917 
,50898 
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 ٌتعاملاتهصادقف
24 3,00 5,00 

4,7

917 
,50898 

تعاملاتهالالكترونٌةسرٌة

 وآمنه
24 3,00 5,00 

3,8

750 
,85019 

Valid N (listwise) 24     

 

 انبعذ انثبند:
 

Descriptive Statistics 

 N 

Mini

mum 

Maxi

mum 

Me

an 

Std. 

Deviation 

لدٌهالكفاءةاللازمةللقٌامبمختلفا

 لاعمالالمالٌة
24 2,00 5,00 

4,5

417 
,88363 

لدٌهالمهاراتالمناسبةلتقدٌمالخدم

 ة
24 4,00 5,00 

4,6

250 
,49454 

 لدٌهالخبرةالكافٌةفٌماٌقومبه
24 3,00 5,00 

4,5

833 
,65386 

 ٌمتازبوضعٌةمالٌةقوٌة
24 2,00 5,00 

3,5

000 
,88465 

لدٌهالقدرةعلىتامٌنالمعلوماتوالمل

 فاتالالكترونٌةللزبائن
24 3,00 5,00 

3,5

833 
,65386 

Valid N (listwise) 24     

 

 انبعذ انزابع:
 

Descriptive Statistics 

 N 

Mini

mum 

Maxi

mum 

Me

an 

Std. 

Deviation 

 ٌهتمبالمشكلاتالاحتماعٌة
24 2,00 4,00 

2,8

750 
,67967 

ٌهتمبالمشكلاتالاقتصادٌةمثلتبٌٌ

 ضالاموال
24 2,00 4,00 

2,9

167 
,71728 

دٌنٌةٌتقاسممعٌنفسالقٌمال (

مثلاحترامالشرٌعةالاسلامٌةعندتقٌدمالخدم

 ات

24 2,00 5,00 
4,0

417 
,69025 

ٌهتمبسرعةالمعاملاتالاكترونٌة

 والحرصعلىدقتهاوتجنبالاخطاءفٌها
24 3,00 5,00 

3,7

500 
,84699 

Valid N (listwise) 24     

 

 انبعذ انخبمس:
 

Descriptive Statistics 
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 N 

Mini

mum 

Maxi

mum 

Me

an 

Std. 

Deviation 

ٌستخدملغةواضحةفٌتقدٌمالخدما

 ت
24 4,00 5,00 

4,8

750 
,33783 

 ٌستجٌبعندالاتصالبه
24 2,00 5,00 

4,5

000 
,93250 

 ٌتواصلمعٌبانتظام
24 2,00 5,00 

4,1

250 
1,15392 

 ٌتواصلمعٌوٌقدملٌالخدماتعنبعد
24 3,00 5,00 

3,7

917 
,83297 

Valid N (listwise) 24     

 

انخمسة:الابعبد   

 
 

Descriptive Statistics 

 N 

Mini

mum 

Maxi

mum 

Me

an 

Std. 

Deviation 

 الاحسان
23 3,20 5,00 

4,4

870 
,67911 

 النزاهة
23 3,40 5,00 

4,5

739 
,44845 

 والخبرة_القدرة
23 3,00 5,00 

4,1

652 
,51752 

 المشتركة_القٌم
23 2,75 4,50 

3,3

913 
,53207 

 الاتصال
23 2,75 5,00 

4,3

152 
,67512 

Valid N 

(listwise) 
23     

 

 

 
 

 

 


