
 مجلـة اقتصاديات الاعمال والتجارة 160 -141ص (، 0202) 02/ العـــدد:   06 :المجلد

 

 

 - دراسة مقارنة بين البنوك العمومية والخاصة -دراسة مستوى ثقة الزبائن في البنوك التجارية 
Studying the level of customer trust in commercial banks - A comparative study between 

public and private banks- 

1 
 
 

  
 

 0202-06-15تاريخ الاستلام:  0202-08-15 تاريخ القبول: 0202-09-30 تاريخ النشر:

 : الملخص
هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على درجة ثقة الزبائن في البنوك التي يتعاملون معها مع المقارنة بين ثقة 

 للوصول إلى هدف الدراسةو ، المنهج الوصفي التحليلي معتمدين علىكل من زبائن البنوك العمومية و الخاصة، 
وخلصت الدراسة  ،على زبائن البنوك الناشطة بمدينة سطيف و استرجاعها و تحليلها كلهاانة استب 011تم توزيع 

و أن درجة توفر ثقة الزبائن فالبنوك  إلى أن درجة ثقة الزبائن في البنوك الناشطة في مدينة سطيف منخفضة،
لا توجد فروق ذات العمومية متوسطة بينها هي منخفضة في البنوك الخاصة، كما أظهرت نتائج الدراسة أنه 

لدى البنوك التجارية، كذلك لا توجد  الزبائندلالة إحصائية بالنسبة لمدة تعامل الزبائن مع بنكهم نحو مستوى ثقة 
 فروق ذات دلالة إحصائية بين البنوك الأجنبية والبنوك المحلية الخاصة نحو ثقة الزبائن لديهم.

 ثقة الزبائن. -البنوك العامة -نوك الخاصةالب - البنوك- أبعاد الثقة الكلمات المفتاحية:
 .JEL : D12,G21,G41,M39,M30تصنيفات 

Abstract:  

        This study aimed to identify the degree of customer trust in the banks they deal with, and 

comparing customers trust in both public and private bank, relying on the descriptive 

analytical approach. In order to reach the goal of the study, 100 questionnaires were 

distributed to customers of active banks in the city of Setif, and all were retrieved and 

analyzed.The study concluded that the degree of customer trust in the active banks in the city 

of Setif is low, and the degree of customer trust in public banks is medium among them and is 

low in private banks, the results also showed that there are no statistically significant 

differences regarding the duration of customers’ interaction with their bank towards the level 

of Customers' trust in commercial banks, as well as there are no statistically significant 

differences between foreign banks and local private banks towards their customers' trust. 

Keywords: Banks,: Customer confidence,: Private banks,: Public banks,  :   Dimensions 

of trust 

Jel Classification Codes: M30, M39, G41, G21, D12. 
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 مقدمة:  .1
شيدت السنوات الأخيرة اىتماما متزايدا بموضوع العلاقة مع الزباائن وذلاك فاي العدياد مان المجاالات 
وخاصااة فااي المجااال الخاادمي، و يرجااع ىااذا الاىتمااام إلااى الاعتااراف بااان بنااال علاقااات طويمااة الأمااد وساايمة 

بحت المؤسساااات تساااتثمر لتقميااال معااادلات انشاااقاق الزباااائن وخفاااد التكااااليف وزياااادة ا يااارادات، حياااث أصااا
الكثير من الجيد و الوقت و الأموال لفيم الزبائن ودوافعيم وسموكياتيم من أجل بنال علاقاات قوياة معيام، 
ومااع ذلااك فااهن كاال ىااذه الجيااود يمكاان تحطيميااا بساايولة إذا تاام كساار الثقااة بااين الزبااائن و المؤسسااات أو 

 لمحفاظ عمى علاقات مربحة مع إمكانية تطويرىا.تجاىميا، فكثير من الباحثين ينظرون إلى الثقة كاداة 
وفي المجال المالي لطالما كانت الثقة متصدرة خطابات المحممين و كان تاثيرىا واضحا خلال الأزمة 

، حيث كان ليا أثر واسع عمى البنوك والمؤسسات المالية مثل شركات التامين 1002المالية سنة 
الاقتصادي الحائز عمى جائزة نوبل المشكمة بقولو  "Joseph Stiglitz"وصناديق التقاعد حيث لخص 

."الأسواق المالية تعتمد عمى الثقة وىذه الثقة تآكمت
1  

إن ىذه الأزمة المالية سمطت الضول عمى الدور الأساسي لمثقة في البنوك و عمى أىميتيا خاصة 
ب فيميا من طرف الزبائن، في مجال الخدمات البنكية التي تتميز بعدم الممموسية و يكون من الصع

فدون ثقة لا تستطيع البنوك الاحتفاظ بزبائنيا أو جذب مودعين جدد أو مستثمرين مستعدون لتحمل 
 المخاطر و تمويل أعماليم.

وتاتي أىمية قياس الثقة بين الزبائن والبنوك الجزائرية من زاوية معرفة العوامل أو الأسباب التي 
ىذه الأسباب دلت عمى أنيا قد ترتبط باسباب معرفية أو عاطفية مرتبطة  تيز ىذه الثقة، حيث أن دراسة

 بالثقة المؤسساتية أو الثقة الشخصية في البنوك، ومنو يمكن صياغة مشكمة الدراسة كالآتي:
 الثقة لدى زبائن البنوك التجارية بمدينة سطيف؟ىي درجة ما  مشكمة الدراسة:

 ات الآتية:للإجابة عمى المشكمة يمكن طرح الفرضي
 فرضيات الدراسة:

 .الفرضية الأولى: درجة ثقة الزبائن في البنوك التجارية لمدينة سطيف ضعيفة
 الفرضية الثانية: الزبائن الذين قضوا فترة طويمة في التعامل مع بنكيم لدييم ثقة أكبر في البنك. 

 .بنوك العموميةالفرضية الثالثة: ثقة الزبائن في البنوك الخاصة أكبر من ثقتيم في ال
 ثقة الزبائن في البنوك الأجنبية أكبر من ثقتيم في البنوك المحمية الخاصة.الفرضية الرابعة: 
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 أهداف الدراسة:
 وتحميل ثقة الزبائن وتحديد أبعادىا؛ وصف  -
 معرفة مستوى ثقة الزبائن في البنوك الجزائرية؛  -

 وك العمومية والخاصة؛تحديد الاختلافات في مستويات الثقة لدى زبائن البن  -
 تحديد الاختلافات في مستويات الثقة لدى زبائن البنوك الأجنبية و المحمية؛  -

 تقديم بعد الحمول لاكتساب ثقة الزبائن.  -
 منهج الدراسة:

بغرد معالجة مشكمة الدراسة و التعرف عمى متغيراتيا تم الاعتماد عمى المنيج الوصفي 
ستبيان  جرال الدراسة التطبيقية وتحميل البيانات باستخدام الأساليب التحميمي، كما تم الاستعانة بالا

 ا حصائية المناسبة.
 الخمفية النظرية لمدراسة .2

 تعريف الثقة:.1.2
الثقة بنال متعدد التخصصات تم استخداميا في العديد من المجالات كعمم النفس والاجتماع و العموم 

" zukerr1986لدراسة أنواع مختمفة من العلاقات، التي حددىا " السياسية، والعموم الاقتصادية و التسويق
  2في ثلاثة أنواع رئيسية:

الثقة الشخصية: ىي الثقة التي يضعيا الأفراد في الآخرين، حيث يُنظر إلييم عمى أنيم موردون 
صية اجتماعيون يسيمون التعاون، ويسمحون بتنسيق أفضل لمتفاعلات، و ىنالك مستويين من الثقة الشخ

تتمثل في الثقة المتعمدة والثقة بالكفالة، يشير المستوى الأول من الثقة إلى أن الفرد يثق في آخر لأنو 
يعتقد أن ىذا الأخير سيحترم التزاماتو دون أن يظير أي انتيازية، بين ما يشير المستوى الثاني إلى أن 

 وبة.الفرد يثق بآخر لأن ىذا الأخير لديو القدرات والميارات المطم
الثقة المؤسسية: يتم تعريف الثقة المؤسسية أو النظامية عمى أنيا "سمطة أعمى داخل المجتمع تحمي 

المؤسسية عمى أنيا تشير إلى الثقة  الثقة "Williamson 1993الأفراد أو المنظمات من المخاطر"، ويرى "
ت، ويتم تطوير الثقة المؤسسية في ا طار الاجتماعي والتنظيمي، حيث تتم العقود وجميع أشكال المعاملا

من خلال الاعتراف وقبول القواعد التي تحكم الحياة الاجتماعية والسياسية والاقتصادية، وتتجمى بشكل 
رئيسي في لجول الطرفين إلى مؤسسات مختمفة مثلا لمقوانين وا طار التنظيمي والعقود مع قبول القواعد 

 ليا.  ةالمُسير 
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نشا عمى مستوى العلاقات بين منظمتين عمى الأقل كاشخاص اعتباريين، تم الثقة بين المنظمات: ت 
" عمى أنيا "الثقة التي يضعيا أعضال منظمة في المنظمة المرتبطة" Zaheer et al 1998تعريفيا من قبل" 

في التسويق تعتبر   3،بمعنى آخر، إنيا تتجاوز العلاقة الشخصية، فيي تشمل المنظمة الشريكة باكمميا
وفي ىذا الصدد قدم الباحثون العديد من  ،4ثقة عنصرا ميما يركز عمى العلاقات بين البائع والمشتريال

 التعاريف بيدف الوصول إلى مفيوم شامل حول الثقة لدى الزبائن و العديد من المحاولات تاثرت بتعريف
"Rotter1967مى الكممة أو الوعد أو " الذي يرى بان الثقة ىي " توقع الفرد عمى أنو يمكن الاعتماد ع

" أن الثقة أكثر أىمية في المجال Devon & Kent 2000" يؤكد، 5الكلام الشفيي أو الكتابي لفرد آخر"
" أن الثقة ىي "قناعة الزبون باستقامة Morgan and Hunt 1994" ويرى 6الخدمي لمزبائن و المسوقين

مكانية الاعتماد عميو" ويعرف  " الثقة بانيا Sidersmukh and al 2002" البائع الذي يتعامل معو وا 

7توقعات الزبائن بان مقدم الخدمة يمكن الاعتماد عميو في الوفال بالوعود المقدمة من طرفو" "
 

 أما في المجال البنكي والخدمات المالية فقد قُدمت العديد من التعاريف لثقة الزبائن حيث ينظر كل من
"Ennew & Sekhon 2007" يا "استعداد الفرد لقبول الضعف عمى أساس التوقعات ا يجابية لمثقة عمى أن

 ¨Raija Anneli Ja" أما  8حول نوايا أو سموك شخص آخر في موقف يتسم بالاعتماد المتبادل والمخاطر "

Rvinen 2014"  فيرى ثقة الزبائن في البنوك أنيا " تستند عمى تجربة الزبون وتعتمد عمى قدرة البنك عمى
 العامة وخدمة المصمحة ريقة موثوقة و مراعاة القواعد والموائح التنظيمية، والعمل بشكل جيدالتصرف بط

أن الثقة في القطاع البنكي تعني أن "البنك  " Peng Lee, Moghavemi2015 "ويرى  9ووفال البنك بوعوده"
  10بالثقة والصدق والنزاىة، وموثوق بو في تقديم الخدمات لزبائنو" جدير
 11" بتوضيح ىذه المستويات في المجال البنكي كالتالي:"Pauline et al 2017قام  

" دور 1022Shérazade Gatfaoui" الثقة الشخصية: ىي الثقة التي لدينا في الأشخاص الآخرين، ويوضح
مقدمي الخدمة و المستشارين في البنوك في بنال ىذه الثقة من خلال السموكيات التي يبدونيا تجاه الزبائن 

 مصداقية،  وتفيم لاحتياجاتيم ومراعات ظروفيم  و تعاطفيم معم واحتراميم ... وغير ذلك.  من
الثقة المؤسسية: ىي الثقة في منظمة أو مؤسسة (بنك) لموفال بوعودىا والعمل وفقًا لموعود وا جرالات 

عمى سمعة البنك،  " بان الثقة المؤسسية تستند 1022Shéraza Gatfaoui والنتائج المتفق عمييا ويوضح "
 وحجمو وخبرتو (من خلال ميارات مقدمي الخدمة والاتصالات البنكية).

"فهن نوع الثقة التي تربط العلاقة بين البنك والزبائن    0310Shéraza de Gatfaoui"قام بيا وحسب دراسة 
 .12ىي الثقة الشخصية و الثقة المؤسسية

النظام المصرفي الوطني أو الدولي، وكذا الثقة في تحويل ثقة النظام: ىي الثقة في البنوك بشكل عام، و 
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 الأموال والثقة داخل الشبكة المصرفية (بين البنوك والمؤسسات المالية الأخرى). 
 أهمية الثقة في البنوك.2.2

تتمثل الوظيفة الأساسية لمثقة في الحد من عدم اليقين و تبسيط الاختيار، لذلك فالثقة ميمة 
  13زبائن والبنك ولمعلاقات مع الزبائن بشكل عام، لعدة أسباب:لمعلاقات بين ال

الثقة تسيل المعاملات مع العملال فلا يتعين عمى الزبائن القمق بشان الاىتمام بمصالحيم الشخصية،  -
 ومدخراتيم مع البنك، والمنتجات المالية التي تقدميا البنوك؛

 يخدم مصالحيم؛تُحقق ثقة الزبائن بالبنك شعورا لدييم بان البنك   -
يعتبر المستوى العالي من الثقة بمثابة حاجزا ضد التجارب السمبية التي يمكن أن تنشا بين الزبائن،   -

يميل الزبائن  إلى التغاضي عن التجارب السمبية واعتبارىا استثنالً إذا كانوا يثقون في البنك، أما إذا  حيث
 ؛السمبية كدليل عمى عدم الوثوق في البنككان  مستوى الثقة منخفضا، قد يُنظر إلى التجربة 

ساىم الثقة في إعطال استمرارية العلاقة وخمق مشاعر الولال، وبالتالي كمما زادت ثقة المستيمك في ت -
الشركة وموظفييا، زادت احتمالية مشاركتو في تعاملات مستقبمية والحفاظ عمى علاقة طويمة الأمد 

  14؛معيا

15د والاحتفاظ بالزبائن الحاليتساعد الثقة في جذب زبائن جد -
. 

 :أبعاد الثقة3.2
تعددت محاولات الباحثين في مجال تعيين أبعاد الثقة، فاختمفت أبعادىا حسب اختلاف و جيات نظر 

 ومفيوم الباحثين و الكتاب، و لعل أبرز ىذه المفاىيم المحددة للأبعاد تتمثل في:
 :المفهوم الأحادي لمثقة 2.3.1

 ,Schurr & Ozanne 1985, Dwyer & Oh 1987ة من طرف العديد من الكتاب تم تعريف الثق    

Dwyer, Schurr & Oh 1987, Rotter196716" "الموثوقية " فقط با شارة إلى بعد  
 :المفهوم الثنائي لمثقة2.3.2
نائي " بعدين أساسيين لمثقة، وغالبا ما يتم اعتماد المفيوم الثSwan, Bowers 1999& Richardson حدد "

سوالً كانت ثقة شخصية أو ثقة المؤسسة، (B to C)  في مجال التسويق لأبعاد الثقة عند دراسة العلاقة
 17ويتمثل ىذين البعدين في:

 البعد المعرفي: و ىو الاعتقاد بان الشريك لديو الخبرة و الميارة و الدافع الضرورية لتامين شروط التجارة.
مانة أو درجة ا حسان لمشريك، حيث أن صدق الشريك ىو الوعد البعد العاطفي: يتعمق بالصدق والأ
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باحترام شروط التبادل، أما ا حسان فيشير إلى الشعور بالأمان حول قدرة الاعتماد عمى الأشخاص الذين 
 ىم عمى اتصال والذين سياخذون بعين الاعتبار مصمحة الشريك.

 مفهوم الأبعاد الثلاثة لمثقة: 3.3.2
" ثلاثة أبعاد لمثقة ىي القدرة، والنزاىة، وا حسان، حيث أن تقارب ىذه الأبعاد  2332Mayer et al  حدد"

  18:الثلاثة ىو الحيز الذي تتكون فيو الثقة، ويمكن تقديم الشروحات التالية ليا
القدرة: ىي تمك المجموعة من الميارات والكفالات والخصائص التي تمكّن طرفًا من التاثير في مجال 

الوظيفة الرئيسية لمقدرة محددة لأن الموثوق قد يكون عمى درجة عالية من الكفالة في بعد معين، 
 المجالات الفنية، مما يمنح ىذا الشخص الثقة في الميام المتعمقة بيذا المجال.

النزاىة: تنطوي عمى تصور المؤتمن بان الوصي يمتزم بمجموعة من المبادئ التي يرى المؤتمن أنيا 
 .مقبولة

 : المدى الذي يُعتقد فيو أن الموثوق فيو يريد الأفضل لمانح الثقة، بغد النظر عن دافع الربح.حسانا 
 المفهوم الرباعي لمثقة  4.3.2
  19:أربعة محددات لمثقة في مقدمي الخدمة " Schumann et al 2010 " يميز

التنبؤ وتستند القدرة عمى التنبؤ  ى لقدرة (الكفالة) ، ا حسان (التوجو نحو الزبون)، النزاىة والقدرة عما
 أو استقرارىا.تيا عمى ما يمكن توقعو، وبالتالي إمكانية التنبؤ بسموك المؤسسة واستمراري

 المفهوم الخماسي لمثقة 5.3.2
20" خمسة أبعاد لجدارة الثقة تتمثل في:Ennew & Sekhon 2007" في مجال الخدمات المالية يميز 

  
 الخدمات المالية بمصالح عملائيا من منظور الزبائن؛ ا حسان: اىتمام مؤسسة

 النزاىة: صدق مؤسسة الخدمات المالية واتساقيا في ما تفعمو من منظور الزبائن؛
القدرة/الخبرة: نظرة الزبائن إلى مؤسسة الخدمات المالية عمى أنيا تمتمك الميارات والقدرة اللازمة لتقديم 

 الخدمات من منظور الزبائن؛
 المشتركة: اعتقاد الزبائن أن مؤسسة الخدمات المالية لدييا قيم مماثمة لقيميم؛ القيم

 الاتصالات: تواصل مؤسسة الخدمات المالية بشكل جيد وفعال من منظور الزبائن.
 بناء الثقة في العلاقات البنكية:   4.2

ن والثقة في الشركة، بشكل عام تتشكل الثقة في مزود الخدمة حول وجيين متميزين ىما الثقة في الموظفي
تتشكل الثقة في الموظفين من خلال تصورات سموك الموظفين التي تظير أثنال المقال الخدمي، في حين 

21السياسات والممارسات التي تحكم التبادل أن الأحكام المتعمقة بالثقة في الشركة تستند أساسًا إلى
. 
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الثقة في العلاقات التي تقوم بين الزبائن والبنك مراحل أساسية لبنال  " ثلاثShéraza de Gatfaouiحدد " 
 22:الخاص بيم وىي كالتالي

 المرحمة الأولى: فترة ما قبل الدخول في علاقة مع البنك  -
في ىذه المرحمة ينظر الزبائن بشكل أساسي إلى الثقة المؤسسية لتبرير اختيار الدخول في علاقة مع 

العلاقة وجياً لوجو مع مقدمي الخدمة، وىنا تاتي الثقة من  البنك ىذا واضح لأن العميل لم يختبر بعد
عممية معرفية مرتبطة بمعرفة البنك من خلال الاتصال (الصحافة، التمفزيون، ا نترنت، الموحات 

 ا علانية، الراديو) أو العائمة والأصدقال. تعتمد الثقة المؤسسية عمى سمعة البنك، وحجمو و خبرتو.
 ة: الفترة المتعمقة بتجربة الخدمة الأولى مع بنوكالمرحمة الثاني  - 

تعتبر التجربة الأولى لمزبون مع البنك عاملا حاسما في تعزيز الثقة المؤسسية و دفع الزبائن نحو الثقة 
الشخصية، فالتجربة الأولى ا يجابية تولد ثقة شخصية تنعكس بشكل إيجابي عمى الثقة المؤسسية، أو قد 

نتيجة لفشل المقال الخدمي الأول بين الزبون ومقدم الخدمة، وفي ىذه المرحمة يكون يحدث العكس تماما 
 .السموكيات الصادرة عنو و كفالتو لمقدم الخدمة البنكية الدور الرئيسي لتعزيز الثقة لدى الزبائن من خلال

 المرحمة الثالثة: خلال تجارب الخدمة المتكررة -
ارب الخدمة المتكررة مع البنك يمكن أن تستند الثقة عمى مصداقية طوال العلاقة المصرفية من خلال تج 

البنك والشعور بان الزبون يمكنو، الاعتماد عميو في حالة مواجيتو لصعوبات مالية المستقبمية، وفي ىذه 
المرحمة يمكن اعتبار الثقة الشخصية (علاقة العميل / مقدم الخدمة) أكثر أىمية من الثقة المؤسسية 

الزبون / البنك). تساىم عدة عوامل في بنال الثقة و استمرارىا مثل صدق وشفافية مقدم الخدمة، (علاقة 
التواصل الجيد مع الزبون والتفاعل معو وحسن الاستماع إليو، ا حسان إلى الزبون و مراعاة مصمحتو، 

قدم الخدمة، والتجارب احترام الزبون و التعرف عميو، خبرة  وكفالة مقدم الخدمة، التجارب السابقة مع م
 مع البنك، وسمعة البنك وحجمو وخبرتو.

 الدراسة الميدانية.3
بغرد جمع البيانات تم الاعتماد عمى الاستبيان كاداة لقياس مستوى ثقة  وصف أداة الاستبيان: 1.3

ت الزبائن الزبائن بالبنوك في الجزائر، حيث تم تقسيم الاستبيان إلى قسمين، القسم الأول يحتوي عمى بيانا
 أما القسم الثاني فيحتوي عمى محاور وبنود الاستبيان أخذا بعين الاعتبار فرضيات الدراسة.

،وتم يتمثل مجتمع الدراسة في زبائن البنوك الناشطة في مدينة سطيف   :مجتمع  وعينة الدراسة 2.3
 .22-02-1012إلى  22-04-1012توزيع الاستبيان و استرجاعو خلال الفترة الممتدة من 
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 :كشف نوع توزيع البيانات وتحديد الأساليب المعالجة الإحصائية لمبيانات 3.3
يجب تحديد ما إذا كان بيانات المستجوبين المجمعة من خلال شف نوع توزيع البيانات: ك 1.3.3

 إجابتيم عمى عبارات ومحاور الاستبيان التي يتم دراستيا تتبع التوزيع الطبيعي أم التوزيعات الأخرى
من تحديد نوع الأساليب  (التوزيع ذي الحدين، توزيع بواسون ...الخ) وكشف عن نوع توزيع البيانات يُمكِن

ا حصائية المستخدمة في التحميل الوصفي والاستدلالي لبيانات المستجوبين واختبار الفرضيات، حيث 
) وأساليب لامعممية لا تشترط توجد أساليب إحصائية معممية تشترط اعتدالية البيانات (التوزيع الطبيعي

-Kolmogorov)ولاعتماد عمى اختبار (SPSS الاعتدالية، وبعد جمع البيانات تم تفريغيا في برنامج 

Smirnov .تبين أن: لتحديد ما إذا كانت تتبع/ أو لا توزيع الطبيعي 
 ( لبيانات المستجوبينTests of Normalityيبين نتائج ) :(11جدول رقم )ال

 

Kolmogorov-Smirnov
a
  

نوع التوزيع 
 البيانات

القيمة 
ا حصائية 

 K-Sلا

القيمة 
 .Sigالاحتمالية

 

 التوزيع الطبيعي
مستوى ثقة 
الزبائن في 
 البنوك التجارية

0.072 .2000 

  SPSS .V 26 من إعداد الباحثتين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:

انات المستجوبين نحو إجمالي عبارات الاستبيان ىي أكبر من لبي sig=0.200 أن القيمة الاحتمالية  
إجمالي عبارات : أن بيانات العينة نحو والذي ينص  )  H0الفرد العدمي ()، ووفق القاعدة نقبل 0.02(

إذن في دراستنا سنستخدم الأساليب المعممية  مسحوبة من مجتمع تتبع بياناتو التوزيع الطبيعي. الاستبيان
وفيما يمي شرح حصائية في تحميل إجابات وأرال أفرد العينة واختبار فرضيات الدراسة، لممعالجة ا 

 للأساليب ا حصائية المستخدمة في الدراسة:
 الأساليب المعالجة الإحصائية لمبيانات المستجوبين:  2.3.3

معموم تم إخضاع البيانات إلى عممية التحميل ا حصائي باستخدام برنامج التحميل ا حصائي ل
 )، وتم الاعتماد عمى بعد الأساليب ا حصائية كما يمي:SPSS V-26الاجتماعية (

اختبار ثبات أداة الدراسة: بالاستعانة بمعامل ألفا كرونباخ لقياس الثبات، ومعامل الارتباط بيرسون  
تجوبين، لقياس صدق أبعاد الاستبيان والمتوسط الحسابي: وذلك بغية التعرف عمى متوسط إجابات المس
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من خلال مدى موافقتيم (اتجاه ورأي ايجابي لأفراد العينة) أو عدم موافقتيم (اتجاه ورأي سمبي لأفراد 
 العينة) لكل عبارة من عبارات الاستبيان ولتحديد مستويات الموافقة.

ة أو الانحراف المعياري: وذلك من أجل التعرف عمى مدى انحراف استجابات أفراد الدراسة اتجاه كل فقر  
) لمعرفة الدلالة ا حصائية T )one Sample T-testبعد ومن أجل اختبار الفرضيات تم استخدام  اختبار 

) لمعرفة Independent Samples Testلعينتين مستقمتين ( T(دال أو غير دال) وتم استخدام اختبار 
عمومية والأجنبية، المحمية الفروق في اتجاىات المستجوبين تعزى (البنوك عمومية والخاصة، المحمية ال

) لمكشف عن الفروق بين أكثر (One way ANOVAواختبار  تحميل التباين الأحادي  الخاصة والأجنبية)
 من متوسطين.

 دراسة صدق وثبات أداة الدراسة:   3.3.3
وىو أحد مقاييس صدق تم التاكد من صدق الاستبيان من خلال الصدق البنائي لمحاور الاستبيان. 

الدراسة، ويبين صدق الاتساق البنائي مدى ارتباط جميع عبارات كل بُعد بالدرجة الكمية لعبارات  أداة
حصائياالاستبيان مجتمعةً،  حساب معامل الارتباط بيرسون وىذا نعبر عن الصدق البنائي من خلال  وا 

تخدام طريقة ثبات الاستبيان؛ فقد تم التحقق منو من خلال اسأما  )2) و(+2-الأخير ينحصر بين (
) والنتائج 0.1والعتبة المقبولة أن تتجاوز قيمتو ( )2) و(+0بين (معامل ألفا كرونباخ. حيث تتراوح قيمتو 

 تبين ذلك: التالية
 يبين نتائج اختبار الصدق والثبات ابعاد وعبارات الاستبيان :(12جدول رقم )ال

 

 نتائج اختبار الثبات نتائج اختبار الصدق البنائي
ى ثقة الزبائن في البنوك مستو 

 التجارية
 نتيجة

أكبر  SIGإذا كان 
 0.02من 

قيمة 
معامل 
ألفا 
 كرونباخ

 نتيجة
ألفا أكبر من إذا كان 

 معامل ارتباط 0.1

Pearson 

القيمة 
الاحتمالية 

Sig 
 ثابت 8560. يتمتع بالصدق 0.000 0.878 البعد الأول:  ا حسان

 ثابت 8770. يتمتع بالصدق 0.000 0.858 البعد الثاني : النزاىة

 ثابت 8580. يتمتع بالصدق 0.000 0.879 البعد الثالث: القدرة والخبرة

 ثابت 0.210 يتمتع بالصدق 0.000 0.738 البعد الرابع: القيم المشتركة

 ثابت 8710. يتمتع بالصدق 0.000 0.888 البعد الخامس الاتصال

 بتثا 9500. // // 1 مستوى ثقة الزبائن 

   SPSS .V 26  من إعداد الباحثتين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:

)  لقيااس العلاقاة Pearsonمن النتائج المبيناة فاي الجادول أعالاه نلاحاظ أن  قيماة معامال الارتبااط (
تفعاة الارتباطية بين الدرجة الكمية لكل بعاد والدرجاة الكمياة  جماالي عباارات الاساتبيان ىاي قايم موجباة ومر 
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) لقااااايم SIG)؛ إذ أن قيماااااة الاحتماليااااة (0.02) ودالاااااة إحصااااائيًا عناااااد مسااااتوى المعنويااااة (0.1(أكباااار ماااان 
)، وعميااو يمكننااا القااول بااان 0.02) المحسااوبة كانات أقاال ماان مسااتوى الدلالاة(rمعااملات الارتباااط بيرسااون (

مناو لا نساتثني أي عباارة منياا أبعاد الاستبيان تمتاز كميا بالاتساق البنائي وصادقة لماا وضاعت لقياساو، و 
) فقاد أظياارت Cronbach's Alphaفاي التحميال، أمااا بالنسابة لقايم اختبااار ثباات الاسااتبيان بواساطة معامال (

) وأن القيماة إجمالياة لجمياع عباارات الاساتبيان Alpha>0.6النتائج في الجدول أعلاه أنيا أكبر من العتبة (
مكانياة إعطاال نفاس النتاائج إذا ماا أعياد تطبيقاو ومناو تادل النتاائج عماى ثباات  0.320بمغت  أداة الدراساة وا 

 في نفس الظروف ويكون قادرًا عمى أن يحقق دائما النتائج نفسيا.
 التحميل الوصفي لاتجاهات وأراء أفراد عينة الدراسة 4.3

 بالنسبة لمبيانات الديمغرافية لممستجوبين:  1.4.3
 راد العينة حسب المتغيرات البيانات الشخصيةيبين نتائج توزيع أف :(13جدول رقم )ال

 البيان

 حسب نوع البنك المتعامل معو 
 المجموع الجزئي

 %والتكرار 
 المجموع الكمي

 بنك عمومي %والتكرار 
أجنبي (بنك خاص

 /محمي)

البنك الذي 
أتعامل معو 
عام  مختمط  

 أجنبي

 64 (%64.00) 0 (%0.00) 64 (%64.00) %التكرار و بنك تابع لمدولة

 بنك )200%(200
خا

 ص

بنك خاص 
 مختمط

 10 (%10.00) 0 (%0.00) %التكرار و

(11.00%) 11 

بنك خاص  
 أجنبي

 26 (%26.00) 0 (%0.00) %التكرار و

مدة تعاممك 
 مع البنك

 38(%38.00) 14(%14.00) 24 (%24.00) %التكرار و سنوات 4أقل من 

 )%42.00( 42 )%18.00( 18 )%24.00( 24 %رار والتك سنوات 20إلى  4من )200%(200
 )%20.00( 20 )%4.00( 4 )%16.00( 16 %التكرار و سنوات 20أكبر من 

 SPSS .V 26 من إعداد الباحثتين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:

ساب البناك الاذي يتعامال معاو يبين الجدول أعلاه أن التكرارات والنسب المئوياة لتوزياع أفاراد العيناة ح
فارد؛ مانيم  200المستجوبين: عام مخاتمط،  أجنباي، ومادة تعاامميم ماع البناك)، أن العادد ا جماالي للأفاراد 

يتعاااممون مااع البنااوك  11.00فااردا بنساابة  11يتعاااممون مااع البنااوك العموميااة،  14.00فاارد بنساابة  14
 الخاصة.

ىا الزبائن مع بنكيم حيث بمغ نسبة الزبائن الذين أمضو مع كما يبن لنا الجدول أعلاه المدة التي قضا
أما الذين  % 42.00سنوات بنسبة  10إلى  4والذين أمضو من  % 38.00سنوات  4بنكيم أقل من 

 .% 20.00 سنوات 10أمضو مع بنكيم فترة أكبر من 
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 :رات الدراسةلتحميل الوصفي  لاتجاهات وأراء أفراد عينة الدراسة نحو عبارات ومتغيا 2.3.4
قبااال اختباااار الفرضااايات نحااااول معرفاااة آرال واتجاىاااات أفاااراد العيناااة  مااان خااالال تحدياااد  عااارد قااايم 
المتوسط الحساابي والانحاراف المعيااري لعباارات كال بعاد مان أبعااد الاساتبيان والاذي يعبار مان خلالاو أفاراد 

مااوافقتيم (اتجاااه ورأي ساامبي لأفااراد العينااة عاان ماادى مااوافقتيم  (اتجاااه ورأي إيجااابي لأفااراد العينااة) أو عاادم 
 العينة) لكل عبارة من عبارات المقياس ضمن خمس درجات  كما يمي:

 ( يبين نتائج تحميل الوصفي أراء اتجاهات المستجوبين نحو عبارات وأبعاد الاستبيان14جدول رقم )ال

 العبارات والأبعاد
 Total بنك خاص بنك عام

N Mean 

Std. 

Deviatio

n 

N Mean 

Std. 

Deviatio

n 

N Mean 

Std. 

Deviat

ion 

 1.012 2.310 100 0.828 2.000 36 1.069 2.484 64 يبذل جيده لتمبية احتياجاتي

يبذل جيده لمساعدتي إذا  
 وقعت في ذائقة مالية

64 3.344 1.087 36 2.806 1.037 100 3.150 1.095 

 1.094 2.930 100 1.054 2.556 36 1.067 3.141 64 يسعى من أجل تحقيق مصمحتي

يقدم لي أفضل بدائل المناسبة  
 وفي أي وقت

64 2.844 1.072 36 2.056 0.860 100 2.560 1.067 

 0.862 2.738 100 0.672 2.354 36 0.886 2.953 64 البعد الأول: ا حسان

 0.900 2.170 100 0.604 1.917 36 1.006 2.313 64 يمتزم بالقواعد التنظيمية

 0.936 2.350 100 0.910 2.167 36 0.942 2.453 64 تقديم وعودهيحافظ عمى 

 0.878 2.240 100 0.683 1.861 36 0.907 2.453 64 يؤدي واجباتو تجاه الزبائن

الشفافية ( صادق في تعاملاتو
 في تقديم المعمومات)

64 2.703 1.034 36 2.000 0.793 100 2.450 1.009 

 0.796 2.303 100 0.635 1.986 36 0.827 2.480 64 البعد الثاني : النزاىة

لديو الكفالة اللازمة لمقيام 
 بمختمف الأعمال المالية

64 2.609 1.121 36 1.778 0.540 100 2.310 1.032 

لديو الميارات المناسبة لتقديم 
ميارات مقدم الخدمة  ( الخدمة

 ،السرعة، تقديم النصح...الخ)

64 2.719 1.105 36 1.639 0.543 100 2.330 1.074 

 0.900 2.170 100 0.577 1.806 36 0.984 2.375 64 لديو الخبرة الكافية في ما يقوم بو

 0.973 2.390 100 0.756 2.000 36 1.018 2.609 64 يمتاز بوضعية مالية قوية

 0.835 2.300 100 0.479 1.806 36 0.866 2.578 64 البعد الثالث: القدرة والخبرة

ت الاجتماعية  ييتم  بالمشكلا
 في المجتمع

64 2.953 1.214 36 3.000 1.095 100 2.970 1.167 
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 العبارات والأبعاد
 Total بنك خاص بنك عام

N Mean 

Std. 

Deviatio

n 

N Mean 

Std. 

Deviatio

n 

N Mean 

Std. 

Deviat

ion 

ييتم بالمشكلات الاقتصادية 
 (مثل تبييد الأموال)

64 2.828 1.162 36 2.944 1.040 100 2.870 1.116 

يتقاسم معي في نفس القيم 
الدينية ( مثل احترام الشريعة 
ا سلامية عند تقديم الخدمات 

 المالية)

64 3.156 1.198 36 2.750 1.273 100 3.010 1.235 

 0.855 2.950 100 0.861 2.898 36 0.856 2.979 64 البعد الرابع: القيم المشتركة

يستخدم لغة واضحة في تقديم 
 الخدمات

64 2.516 1.069 36 1.694 0.467 100 2.220 0.980 

 1.020 2.520 100 0.926 2.000 36 0.957 2.813 64 يستجيب عند الاتصال بو

يبمغني  بالتطورات الجديدة عند 
 حدوثيا

64 3.281 1.161 36 2.028 0.845 100 2.830 1.215 

 1.193 2.900 100 0.910 2.167 36 1.139 3.313 64 يتواصل معي بانتظام

 0.940 2.618 100 0.649 1.972 36 0.885 2.980 64 البعد الخامس الاتصال

البنوك مستوى ثقة الزبائن في 
 التجارية

64 2.785 0.725 

36 2.167 0.507 

100 2.562 0.717 

 (الانحراف المعياري) Std. Deviation(المتوسط الحسابي)، Mean:  ( النزعة المركزية) مقاييس الوصفية
مجال المتوسط 

 الحسابي
إلى  02من 

2.20 
 2 إلى 4.12من  4.10إلى  1.42من  1.40إلى  1.12من  1.10إلى  2.22من 

 توفر درجة
بدرجة منخفضة 

 جدا
 درجة عالية جدا درجة عالية بدرجة متوسطة بدرجة منخفضة

 SPSS .V 26 المصدر: من إعداد الباحثتين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج

 من خلال بيانات الجدول أعلاه يتبين أن: 
متااوفر ، يااة، الخاصااة)البعااد الأول: المتعمااق بقياااس درجااة تااوفر بعااد ا حسااان لاادى البنااوك (العموم

[)،  أماا  لادى 1.40 -1.12، وىو ضمن المجاال  =1.321menبدرجة متوسطة لدى البنوك العمومية با (
 ضاامن المجااال  men) وبدرجااة تااوفر منخفضااة (=men  1.124البنااوك الخاصااة فبمااغ التوسااط الحسااابي (

جااة تااوفر بعااد ا حسااان لاادى )، ومنااو فااهن در 0.233[)  مااع درجااة الفاارق بينيمااا تقاادر باااا (1.10 -2.22 
 البنوك العمومية أكبر منو لدى الخاصة.

البعد الثاني: المتعمق بقياس درجة توفر بعد النزاىة لدى البنوك (العمومية، الخاصة)، متوفر بدرجة 
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بااانفس  أيضاااا[)  و 2.60 -1.81، وىاااو ضااامن المجاااال  =1.420menمنخفضاااة لااادى البناااوك العمومياااة باااا (
)، ومنااو 0.434)  مااع درجااة الفاارق بينيمااا (=2.321menبنااوك الخاصااة تقريبااا باااا ( مسااتوى التااوفر لاادى ال

 فهن درجة توفر بعد النزاىة لدى البنوك العمومية أكبر منو لدى الخاصة.
البعد الثالث: المتعمق بقياس درجة توفر بعد القدرة والخبرة لدى البنوك (العمومية، الخاصاة)، متاوفر 

 أيضااا[)  و 2.60 -1.81، وىااو ضاامن المجااال   =men 1.212العموميااة بااااا ( بدرجااة منخفضااة لاادى البنااوك
)، 0.111)  مااع درجااة الفاارق بينيمااا (=2.201menباانفس مسااتوى التااوفر لاادى البنااوك الخاصااة تقريبااا باااا (

 ومنو فهن درجة توفر بعد القدرة والخبرة لدى البنوك العمومية أكبر منو لدى الخاصة.
بقياس درجة توفر بعد القيم المشتركة لدى البنوك (العمومياة، الخاصاة)، حياث البعد الرابع: المتعمق 

 ، وىااااااو ضاااااامن المجااااااال =men 1.313نجااااااد أنااااااو متااااااوفر بدرجااااااة متوسااااااطة لاااااادى البنااااااوك العموميااااااة باااااااا (
)  مع درجاة الفارق =men 1.232بنفس مستوى التوفر لدى البنوك الخاصة باا (  أيضا[)  و 1.40 -1.12 

)، ومنااو فااهن درجااة تااوفر بعااد القاايم المشااتركة لاادى البنااوك العموميااة أكباار منااو لاادى 0.022بساايط بينيمااا (
 الخاصة.

البعد الخاامس: المتعماق بقيااس درجاة تاوفر بعاد الاتصاال لادى البناوك (العمومياة، الخاصاة)، متاوفر 
لادى  [)،  أماا 1.40 -1.12، وىو ضمن المجاال   men=2.980بدرجة متوسطة لدى البنوك العمومية باا (
ضااامن المجاااال   men) وبدرجاااة تاااوفر منخفضاااة (=men 1.972البناااوك الخاصاااة بماااغ التوساااط الحساااابي (

)، ومناااو فاااهن درجاااة تاااوفر بعاااد الاتصاااال لااادى 1.008[)  ماااع درجاااة الفااارق بينيماااا تقااادر بااااا (1.10 -2.22 
 البنوك العمومية أكبر منو لدى الخاصة.

ن البنااوك (العموميااة، والخاصااة) بالمنخفضااة حيااث إجمااالا يمكاان اعتبااار تااوفر درجااة الثقااة لاادى زبااائ
) يمكان =men 1.122حيث بمغ التوسط الحساابي ( ،)،  أما لدى البنوك العمومية=men 1.211قدرت با (

) يمكاان اعتبارىااا =men 1.211اعتبارىااا بالمتوسااطة ولاادى البنااوك الخاصااة حيااث بمااغ التوسااط الحسااابي (
)، وعميااو يمكاان اعتبااار مسااتوى الثقااة لاادى زبااائن 0.122ر بااااا (بالمنخفضااة،  مااع درجااة الفاارق بينيمااا تقااد
 البنوك العمومية أكبر منو لدى الخاصة.

 اختبار الفرضيات:  5.3
 0.02يتم اختبار الفرضيات البحث عند مستوى دلالة 

 ) 0.02درجة ثقة الزبائن في البنوك ضعيفة عند مستوى دلالة ( :اختبارا لفرضية الأولى

) حيث ييدف إلى الكشف عان (One-SampleT-Testاختبار ضية تم استخداملمتحقق من صحة الفر 
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) بين متوسط إجابة المستجوبين (المتوسط الحقيقي) نحو (Significant Differenceوجود اختلاف معنوي 
وسااااااط الفرضااااااي وفقااااااا لمعلاقااااااة ) ويااااااتم تحديااااااد القيمااااااة النظريااااااة لممت03كاااااال متغياااااار والمتوسااااااط الفرضااااااي(

: تمثل قيمة ترميز الحد الأدناى  L: تمثل قيمة ترميز الحد الأعمى لسمم القياس، H حيث:التالية
لساااااامم القياااااااس وفااااااي دراسااااااتنا فااااااان ساااااامم القياااااااس اسااااااتجابات المسااااااتجوبين ىااااااو ساااااامم ليكاااااارت الخماسااااااي 

 وتكون قاعدة اتخاذ القرار كما يمي: :
قياس مستوى ثقة الزبائن في 

ما عتماد عم بالا البنوك التجارية
 يمي:

 الدلالة ا حصائية 
 sigأي المقارنة بين قيمة 

 .0.02ومستوى 

دراسة إشارة الفرق بين 
المتوسط الحسابي الحقيقي 

 ).01والمتوسط الفرضي (

 02حالة ال
أي لا توجاااد دلالاااة إحصاااائية، فاااان  0.02أكبااار مااان  sigإذا كانااات قيمااات 

 المتغير.  اتجاىات أفراد العينة ىي محايدة اتجاه مستوى

 01الحالة 

شاااارة  0.02أقاال ماان sig ذا كاناات قيماات إ أي توجااد دلالااة إحصااائية،  وا 
الفاااارق بااااين المتوسااااط الحسااااابي الحقيقااااي لممسااااتجوبين والمتوسااااط الفرضااااي 

)  موجبااة فااهن اتجاىااات أفااراد العينااة  إيجابيااة (مرتفعااة) اتجاااه مسااتوى 01(
 في البنوك التجاريةالمتغير 

 01الحالة 

شاااارة  0.02أقاال ماان sig ناات قيماات ذا كاإ أي توجااد دلالااة إحصااائية،  وا 
الفاااارق بااااين المتوسااااط الحسااااابي الحقيقااااي لممسااااتجوبين والمتوسااااط الفرضااااي 

)  سااالب فااان اتجاىااات أفااراد العينااة  ساامبية (منخفضااة) اتجاااه مسااتوى 01(
 في البنوك التجاريةالمتغير 

 ) :One-SampleT-Testلاختبار(وفيما يمي نتائج ا حصائية (الوصفية والاستدلالية) 
 يبين نتائج اختبار الفرضية الأولى :(15جدول رقم )ال

 البنوك معاً ( عمومية وخاصة)

  N Mean 
T 

 Sig اختبار ت
Mean 

Difference 

 0.26250- 0.003 3.046- 2.7375 100 البعد الأول: ا حسان

 0.69750- 0.000 8.758- 2.3025 100 البعد الثاني: النزاىة

 0.70000- 0.000 8.385- 2.3000 100 البعد الثالث: القدرة والخبرة

 0.05000- 0.560 0.585- 2.9500 100 البعد الرابع: القيم المشتركة

 0.38250- 0.000 4.070- 2.6175 100 البعد الخامس الاتصال

 0.43789- 0.000 6.109- 2.5621 100 مستوى ثقة الزبائن

 SPSS .V 26 احثتين بالاعتماد عمى مخرجات برنامجمن إعداد الب المصدر:

 Sig=0.000) وبمغات القيماة الاحتمالياة: 1.203-) بماغ قيماة (T-Testنجد قيمة الاختباار ا حصاائي (     
 Mean(باين المتوساط الحقيقاي والفرضاي ىاو) وىاذا يُشاير إلاى أن الفارق 0.02وىي أقال مان مساتوى الدلالاة (

Difference=-0.411حصاااائيا وأن إشاااارة الفااارق بينيماااا، ساااالبة أي أن اتجاىاااات أفاااراد العيناااة سااامبية) دال إ 
(منخفضة) إزال مستوى توفر الثقة لادى زباائن البناوك (العمومياة والخاصاة) معااً، ومناو نقبال الفرضاية الأولاى 
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 ''0.02درجة ثقة الزبائن في البنوك ضعيفة عند مستوى دلالة  التي تنص ''
الزباائن الاذين قضاوا فتارة طويماة فاي التعامال ماع بانكيم لادييم ثقاة أكبار فاي البناك  :يةالفرضية الثان اختبار

 0.02عند مستوى دلالة 
 لمتحقااااااااااااااق ماااااااااااااان صااااااااااااااحة الفرضااااااااااااااية تاااااااااااااام اسااااااااااااااتخدام اختبااااااااااااااار تحمياااااااااااااال التباااااااااااااااين الأحااااااااااااااادي

One way ANOVA) حيااث يياادف إلااى الكشااف عاان وجااود اخااتلاف (فااروق) معنااوي ،(Significant 

Difference)سانوات، أكبار  10 إلاى 4 سانوات، مان 4 وساطات تعامال الزباائن ماع البناوك (أقال مان) باين مت
 سنوات) نحو مستوى ثقتيم لدى البنوك. 10 من

 يبين نتائج اختبار الفرضية الثانية :(16جدول رقم )ال
ANOVA 

  

Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

البعد الأول: 
 ا حسان

Between 

Groups 
0.991 2 0.495 

0.662 0.518 Within 

Groups 
72.556 97 0.748 

Total 73.547 99 
 

البعد الثاني : 
 النزاىة

Between 

Groups 
0.562 2 0.281 

0.438 0.647 Within 

Groups 
62.225 97 0.641 

Total 62.787 99 // 

البعد الثالث: القدرة 
 والخبرة

Between 

Groups 
1.160 2 0.580 

0.829 0.439 Within 

Groups 
67.840 97 0.699 

Total 69.000 99 // 

البعد الرابع: القيم 
 المشتركة

 

Between 

Groups 
0.545 2 0.272 

0.368 0.693 Within 

Groups 71.761 97 0.740 

Total 72.306 99 // 

البعد الخامس 
 الاتصال

Between 

Groups 
2.282 2 1.141 

1.300 0.277 Within 

Groups 
85.150 97 0.878 

Total 87.432 99 // 

 Between 0.927 2 0.464 0.901 0.410مستوى ثقة الزبائن 



 دومي  ةسمر ، بممهدي  سممى

221 

ANOVA 

  

Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

 في البنوك التجارية

 

Groups 

Within 

Groups 
49.936 97 0.515 

Total 50.864 99 // 

 SPSS .V 26 من إعداد الباحثتين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:

ماان خاالال الجاادول أعاالاه وبالنساابة لمتغياار مسااتوى ثقااة الزبااائن لاادى البنااوك التجاريااة تبااين لنااا: أن: 
 0.02وىااي قيمااة أكباار ماان مسااتوى الدلالااة  Sig)= 0.420) وقيمااة (f=0.302) المحسااوبة بمغاات (fقيمااة(

مساتوى ثقاة الزباائن  ومنو لا توجد فاروق ذات دالاة إحصاائية باين فئاات مادة تعامال الزباائن ماع بانكيم نحاو
: التااي تاانص أن الزبااائن الااذين قضااوا فتاارة طويمااة فااي لاادى  البنااوك التجاريااة ومنااو ناارفد الفرضااية الثانيااة

 .0.02التعامل مع بنكيم لدييم ثقة أكبر في البنك عند مستوى دلالة 
ومياة عناد مساتوى ثقة الزبائن في البنوك الخاصاة أكبار مان ثقاتيم فاي البناوك العم :اختبار الفرضية الثالثة

 .0.02دلالة 
 

 Independentاختباار ت لعينتاين مساتقمتين لمتحقق من صحة ىذا الناوع مان الفرضايات تام اساتخدام

Samples Test) حيااااث يياااادف إلااااى الكشااااف عاااان وجااااود اخااااتلاف (فااااروق) معنااااوي ،(Significant 

Difference)فاي  توسط الحسابي لثقة الزباائنوالم في البنوك العمومية ) بين المتوسط الحسابي لثقة الزبائن
 البنوك الخاصة وتحديد لصالح من ىذه الفروق.

 يبين نتائج اختبار الفرضية الثالثة :(17جدول رقم )ال
Group Statistics Independent Samples Test 

  
البنك الذي 
 أتعامل معو 

N Mean 
Std. 

Deviation 
t df Sig النتيجة 

البعد الأول: 
 ا حسان

 

 0.88627 2.9531 64 عامبنك 

3.523 98 0.001 
دالة، لصالح 
 0.67182 2.3542 36 بنك خاص بنك عام

البعد الثاني 
 :النزاىة

 

 0.82653 2.4805 64 بنك عام

3.107 98 0.002 
دالة، لصالح 
 0.63512 1.9861 36 بنك خاص بنك عام

البعد الثالث: القدرة 
 والخبرة

 0.86588 2.5781 64 بنك عام
4.939 98 0.000 

دالة، لصالح 
 0.47851 1.8056 36 بنك خاص بنك عام
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البعد الرابع: القيم 
 المشتركة

 

 0.85630 2.9792 64 بنك عام

 غير دالة 0.651 98 0.453
 0.86123 2.8981 36 بنك خاص

البعد الخامس 
 الاتصال

 

 0.88451 2.9805 64 بنك عام

5.988 98 0.000 
لصالح  دالة، 

 0.64856 1.9722 36 بنك خاص بنك عام

مستوى ثقة الزبائن 
 في البنوك التجارية

 

 0.72455 2.7845 64 بنك عام

4.527 98 0.000 
دالة،  لصالح 

 0.50694 2.1667 36 بنك خاص بنك عام

 SPSS .V 26  من إعداد الباحثتين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:

) المحسااوبة T( الجادول أعاالاه وبالنساابة لمتغيار مسااتوى ثقاة الزبااائن لاادى البناوك تبااين لناا: أن: قيمااةمان خاالال 
ومنااو توجااد اختلافااات ذات دالااة  0.02وىااي قيمااة أقاال ماان مسااتوى الدلالااة  Sig)= 0.000(وقيمااة  )T= 4.211بمغاات (

ي لمستوى ثقة الزبائن لدى البنوك العمومية إحصائية في مستوى ثقة الزبائن لدى البنوك التجارية، وأن المتوسط الحساب
أكباار ماان المتوسااط الحسااابي  أي أن الثقااة فااي البنااوك العموميااة متااوفرة بدرجااة متوسااطة وىااو )Mean=2.7845(بمااغ 

: ومناو نارفد الفرضاية الثالثاة أي بدرجاة منخفضاة) Mean=1.2111(و الاذي بماغ لمستوى ثقتيم في البناوك الخاصاة 
 .0.02ك الخاصة أكبر من ثقتيم في البنوك العمومية عند مستوى دلالة ثقة الزبائن في البنو 

ثقة الزبائن في البنوك الأجنبية أكبر من ثقتيم في البنوك المحمية الخاصة عند مستوى  :اختبار الفرضية الرابعة
 .0.02دلالة 

 

 يبين نتائج اختبار الفرضية الخامسة :(10جدول رقم )ال
Group Statistics Independent Samples Test 

  
البنك الذي 
 أتعامل معو 

N Mean 
Std. 

Deviation 
t df Sig النتيجة 

 :البعد الأول

 ا حسان

البنوك المحمية 
 خاصةال

20 2.2500 0.58095 

 غير دالة 0.462 35 0.744-
البنوك 
 الأجنبية

26 2.4327 0.71958 

 البعد الثاني

 النزاىة:

البنوك المحمية 
 خاصةال

20 2.0227 0.80974 

 غير دالة 0.922 35 0.098-
البنوك 
 الأجنبية

26 2.0481 0.67830 
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القدرة  :البعد الثالث
 والخبرة

البنوك المحمية 
 خاصةال

20 1.9091 0.71827 

 غير دالة 0.683 35 0.412
البنوك 
 الأجنبية

26 1.8269 0.47312 

القيم  :البعد الرابع
 المشتركة

حمية البنوك الم
 خاصةال

20 2.5758 0.76144 

 غير دالة 0.110 35 1.642-
البنوك 
 الأجنبية

26 3.0769 0.88095 

البعد الخامس 
 الاتصال

البنوك المحمية 
 خاصةال

20 2.0227 0.62704 
 غير دالة 0.927 35 0.093

البنوك 
 الأجنبية

20 2.0000 0.70356 

مستوى ثقة الزبائن 
في البنوك 

 يةالتجار 

البنوك المحمية 
 الخاصة

20 2.1340 0.56899 

 غير دالة 0.618 35 0.503-
البنوك 
 الأجنبية

26 2.2348 0.55205 

 SPSS .V 26 من إعداد الباحثتين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر:

نااا: أن: ماان خاالال الجاادول أعاالاه وبالنساابة لمتغياار مسااتوى ثقااة الزبااائن لاادى البنااوك التجاريااة تبااين ل
وىاااي قيماااة أكبااار مااان مساااتوى الدلالاااة  Sig)= 0.122) وقيماااة (T= 0.201-) المحساااوبة بمغااات (Tقيماااة(
، ومنااو لا توجااد فااروق ذات دالااة إحصااائية فااي مسااتوى ثقااة الزبااائن لاادى البنااوك المحميااة الخاصااة  0.02

خاصااة  نحااو ثقااة الزبااائن أي لا يوجااد اخااتلاف بااين  البنااوك الأجنبيااة والبنااوك المحميااة الوالبنااوك الأجنبيااة، 
التي تنص ثقاة الزباائن فاي البناوك الأجنبياة أكبار مان ثقاتيم فاي البناوك  ومنو نرفد الفرضية الرابعةلدييم 

 .0.02المحمية الخاصة عند مستوى دلالة 
 

 خاتمة:.4

نيا في ما تم تقديمو يؤكد بكل وضوح أن الثقة عامل  ميم عمى اعتبار أنو يؤثر عمى مختمف العلاقات سيما م
إن الأىداف الأساسية  القطاع المالي والبنكي وانعداميا من شانو أن يخمق مشاكل تعيق تطور واستمرار ىذا القطاع.

التي رسمت ليذه الدراسة والاشكالية التي تم التاكد منيا، والفرضيات التي تم اختيارىا، كميا تؤكد من خلال النتائج 
 :المتوصل إلييا أن

 ؛في البنوك ضعيفة درجة ثقة الزبائن  -
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 لا توجد فروق ذات دالة إحصائية في مدة تعامل الزبائن مع بنكيم نحوى درجة ثقة الزبائن لدى البنوك التجارية؛  -

 ثقة الزبائن في البنوك العمومية أكبر من ثقتيم في البنوك الخاصة؛  -

 درجة ثقة الزبائن لدى البنوك العمومية متوسطة؛  -

 بنوك الخاصة ضعيفة؛درجة ثقة الزبائن لدى ال  -

 .لا يوجد اختلاف بين البنوك الأجنبية والبنوك المحمية الخاصة نحو ثقة الزبائن لدييم  -
تعد عممية استرجاع الثقة في الخدمات المالية بشكل عام مشكمة تجارية و مجتمعية ميمة، عمى اعتبار أن عممية و

البنك وىذا يعكس دوافع البنك قيمو و اولوياتو و يرسم  الاسترجاع تتطمب جعل الثقة جزلا لا يتجزأ من استراتيجية
لذلك يجب توفير ميمة واضحة مشتركة و السعي لتحقيق مصمحة البنك والزبائن بطريقة  صورة إيجابية عند الزبائن،

موثوقة و مستدامة، كذلك يجب التاكيد عمى كفالة و خبرة البنك و قدرتو عمى تقديم مختمف المنتجات المالية 
توى عال من الجودة باستغلال مختمف موارده المادية والبشرية، أيضا تطوير فيم مشترك لمعلاقة مع الزبائن بمس

والاستماع إلى متطمباتيم و شكاوييم و العمل عمى أساسيا، و السعي إلى تحقيق رضاىم و خمق تجربة إيجابية 
بقائيم عمى اطلاع مستمر بمختمف التغ يرات، وتقديم الضمانات التعاقدية التي تضمن طوال فترة تعامميم معيم ،وا 

 حقوقيم كل ىذا من شانيا أن يؤثر إيجابيا عمى الزبائن لفيم إحسان و نزاىة و قدرة البنك و قيمو.

 والمراجع: لإحالات. ا5
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