
 
 

  العلمي والبحث العالـي التعليـم وزارة

  

  

  التسيير وعلوم التجارية العلوم الاقتصادية، العلوم كلية

  2020:...... /التسلسلي الرقم                                 الاقتصاديةالعلوم : قسم

  )د م ل( أكاديمي ماستر شهادة متطلبات لاستكمال مقدمة مذكرة

  2020: دفعــــــة

  التسيير وعلوم تجارية علوم اقتصادية، علوم: نالميدا

  اقتصاديةعلوم  :الشعبة

  اقتصاد نقدي وبنكي: التخصص

  

  

  

  

  

    

  

  الدكتور إشراف تحت                                            : الطالبين إعداد من  

 خالد براهمي -                                                                   مراد رمضاني  

 رفيق طاهر  

  :الأساتذة من المكونة اللجنة أمام نوقشت

  الصفة  الرتبة العلمية          الاسم واللقب       

  رئيســــــــــا  -أ–أستاذ محاضر   قدري شهلة

  مشرفا ومقررا  -أ–أستاذ محاضر   خالد براهمي

  عـضوا مناقشا  -أ–أستاذ محاضر   بن صغير فاطمة الزهراء

                    

20202020//20192019  السنة الجامعية   



 

 
 



 

 
 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 
 

  

  

  

  الجنة تحت قدميها ، –سبحانه وتعالى - من وضع المولى إلى

  )أمي الحبيبة(ووقرها في كتابه العزيز  

  قدوة ،  خالد الذكر، وكان خير إلى

  .طيب االله ثراه وأسكنه فسيح جناته) الموقر أبي( 

  ر المستنير ،صاحبة السيرة العطرة ، والفك إلى

  )زوجتي الغالية(إلى سندي وعضدي في الحياة  

  .))ريتا(( إبنتي العزيزة قرة عيني إلى

  . لهم سبل السلام وأنارحفظهم االله  إخوتي إلى

  )طاهر رفيق(               



 

 
 

  

  

والدي العزيزان اهدي ثمرة جهدي وتعبي إلى 
  مارهعمل طيي أننسال االله 

  .تي الفاضلة حفظها االلهإلى زوج

  :إلى أبنائي وبناتي رعاهم االله

  . إلى جميع إخوتي وأخواتي سندي

  .والى كل عزيز على قلبي
  

  

  



 

 
 



 الفھرس العام

 
I 

 

  رس العامھالف

  الصفحة  المحتوى
  -  شكر وعرفان

 I  العامالفهرس 

 IV  فهرس الجداول

 VI  فهرس الأشكال

 VIII  فهرس الملاحق

  د-أ   عامة مقدمة

  النظري للدراسةر الإطا :الفصل الأول

  02  تمهيد

  03  الوظيفة الائتمانيةو مفاهيم نظرية للائتمان: المبحث الأول

  03  ماهية الوظيفة الائتمانية: المطلب الأول

  09  الائتمان المصرفي أنواع: المطلب الثاني

  12  نماذج معايير منح الائتمان: المطلب الثالث

  20  مدخل للثقافة الائتمانية: المبحث الثاني 

  20  مفاهيم حول الثقافة الائتمانية: الأول المطلب

  22  الثقافة الائتمانية: المطلب الثاني

  25  نقص الثقافة الائتمانية أسبابو معوقات: المطلب الثالث

  28  تحليل الدراسات السابقة: المبحث الثالث

  28  الدراسات السابقة باللغة العربية: المطلب الأول

  31  الأجنبية الدراسات السابقة باللغة: المطلب الثاني

  37  ميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقةما ي: المطلب الثالث

  39   خلاصة

  الإطار التطبيقي للدراسة:  نيالفصل الثا

  41  تمهيد

  42  افة الائتمانية بالجزائرقتشخيص واقع الث: الأولالمبحث 

  42  نظرة موجزة عن الجهاز المصرفي الجزائري: المطلب الأول

  45  ور مؤشرات الوظيفة الائتمانية في البنوك الجزائريةتط: المطلب الثاني



 الفھرس العام

 
II 

 

  رس العامھالف

  47  محددات نشر الثقافة الائتمانية في الجزائرو واقع: المطلب الثالث

  54  البرامج المستخدمة في الدراسةو الأدوات: المبحث الثاني

  54  تحديد مجتمع لعينة الدراسة: المطلب الأول 

  56  وماتطرق جمع المعلو أدوات الدراسة: الثانيالمطلب 

  59  المستخدمة لتحصيل البيانات الإحصائيةالأساليب : المطلب الثالث

  61  مناقشتهاو عرض نتائج الدراسة: المبحث الثالث

  61  تحليل نتائج البيانات الشخصية الوظيفيةو عرض: المطلب الأول

  64  تحليل محاور الدراسةو عرض: المطلب الثاني

  70  ةنتائج اختبار فرضيات الدراس: المطلب الثالث

  76   خلاصة

  78  عامة خاتمة

  83  قائمة المراجع

  87  الملاحق



 

 
 



 

 
IV 

 

  فهرس الجداول

  الصفحة  العنوان  رقم الجدول
  45  )2008/2017(تطور شبكة البنوك وبعض المؤشرات المتعلقة بها   01

  46  .ة يتطور حجم الودائع بالبنوك الجزائر  02

  46 حجم الإقراض المصرفي  03

  49  2014- 2010تطور شبكة المصارف الجزائرية   04

  54  تداول الاستبيان  05

  57  توزيع أسئلة استمارة الاستبيان على محاور الدراسة  06

  57  معايير تحديد الاتجاه  07

  59  الداخلي لمتغيرات الدراسة للاتساققيمة معامل الثبات   08

  61  الخبرة المهنيةتوزيع العينة حسب متغير   09

  62  المستوى الدراسي توزيع العينة حسب متغير  10

  63  الوظيفة  الحاليةحسب متغير  توزيع العينة  11

  63  نوع الخدمة البنكية توزيع العينة حسب متغير  12

  64  التسهيلات البنكية تحليل آراء العينة تجاه بعد  13

  65  سلوك العميل تحليل آراء العينة تجاه بعد  14

  66  استخدام التكنولوجيا الحديثة تحليل آراء العينة تجاه بعد  15

  67  )واقع الخدمة البنكية(  المستقل جاه المحورتحليل آراء المبحوثين ت  16

  68  الثقافة الائتمانية تحليل آراء العينة تجاه محور  17

  70  التوزيع الطبيعي اختبارنتائج   18

  71  نتائج اختبار الفرضيات الفرعية  19

  74 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية  20



 

 
 



 

 
VI 

 

  فهرس الأشكال

  الصفحة  العنوان  رقم الشكل
  04  الوظيفة الائتمانية  01

  44  2017هيكل الجهاز المصرفي الجزائري حتى عام   02

  55  نموذج الدراسة  03

  61  الخبرة المهنية التوزيع البياني للعينة حسب متغير  04

  62  المستوى الدراسي التوزيع البياني للعينة حسب متغير  05

  63  الوظيفة الحاليةالتوزيع البياني للعينة حسب متغير   06

  63  الخدمة البنكيةنوع  للعينة حسب متغير توزيع   07

   



 

 
 



 

 
VIII 

 

  فهرس الملاحق

  الصفحة  العنوان  الملحقرقم 
  87  قائمة المحكمين  01

  88 استمارة الاستبيان  02

  spss 93نتائج   03



 

 



 

 
 أ 

 

  عامة مقدمة

مما وجب المعاصرة والمالية ساسي في حياتنا الاقتصادية أتقوم المصارف بدور جوهري و
بما يحقق أهدافها وقتصادية تعتمد عليه في تسيير وتوجيه شؤونها الا مصرفي جهاز على الدول امتلاك

ن المصارف تمثل ملكات الصناعة أأن يعتقدوا من الدول ب حدا بالكثيربل أكثر من هذا القومية 
 قانونياً غلب دول العالم تنظيماًألاقت المصارف في  حيثعصر الائتمان هو ن عصرنا هذا أوالتجارة و

  .جتماعياإو قتصادياتها إيجعلها أداة فعالة في نهض
دخار عمال المصارف وجانب الثقة بينها وبين العملاء من حيث الدعوة للإأن دراسة أكما 

المصارف  مرده كونوحفظ الأموال واستثمارها وتبادل المصالح ما بين المصارف وجمهور العملاء؛ 
 كان اًبحاجة ماسة لتوفير السيولة التي من خلالها تبدأ عملية الاستثمار في الأنشطة التي تحددها أي

وهذا بدوره يدفع المصرف ن الأنواع الأخرى غيرها م وأزراعية  ،صناعية، عقارية،نوعها تجارية 
لوضع برنامج متكامل لنشر الوعي المصرفي ونشر ثقافة العمل والتعامل المصرفي بين جمهور 

  . لمصارف يداعهم لأموالهم في اإالعملاء والمستثمرين وذلك بتعريفهم بالفوائد التي سيجنونها من خلال 
المصارف تقوم بوضع برامج توعوية تثقيفية لغرض المحافظة على العملاء الحاليين حيث إن 

تجاهات الجمهور إمعرفة إلى  الهدف مر ذلكيتخطى الأبل عدادهم باستمرار أوالعمل على زيادة 
ت إيجابية ن كانإفه ذهنية التي يكونونها عنالداخلي والخارجي نحو المصرف والتعرف على الصورة ال

كذلك و تحسينها وتصحيح المفاهيم الخاطئةن كانت سلبية عملت على إعملت على تدعيمها باستمرار و
لابد من التأكد من تحقق الرضا العام بالنسبة للجمهور الخارجي لأن مدخراته هي المقوم الأساسي 

تي يقوم بها المصرف لا من خلال البحوث الاستطلاعية الدورية الإهذا لا يتأتى و لنشاط أي مصرف
ومختلف الجهات المالية وذلك بغرض توفير المعلومات الصحيحة والدقيقة التي تعينهم في وضع 

ثقافة إلى  ومن ثمة الوصول الخطط والبرامج لتنظيم سير العمل وفق رؤية علمية واضحة وسليمة
  .ائتمانية جيدة

لبنك وهم في حاجة ماسة لها الخدمات المصرفية عديدة وهامة لزبائن اعلاوة على ذلك، ف
ستخدام إمن خلال وخاصة مع تزايد وابتكار خدمات مصرفية تتماشى ومختلف التطورات العلمية 

مختلف الوسائل التكنولوجية لذا وجب تثقيفهم وتوعيتهم لتحسين نمط تعاملاتهم في مختلف العمليات 
ير،التسهيلات الائتمانية، البطاقات حسابات التوفير والقروض الحسابات الجارية والفوات(المصرفية 

وعليه تعمل ) البنكية المختلفة،تحويلات العملة الحوالات الخارجية،خدمات الصناديق الجديدة والخزانات
ليات آجل تثقيف وتوعية الجمهور لتلك الخدمات والمنتجات انطلاقا من عدة أمختلف المصارف من 
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  عامة مقدمة

ية والبنك المركزي في إرساء وخلق ثقافة ائتمانية في همال الدور الذي تقوم به السلطة النقدإدون 
  .ثر على الاستقرار المالي في البلادأالمجتمع لما له من 

  مشكلة الدراسة: أولا
  :على ما سبق يمكن لنا طرح الإشكالية في التساؤل الرئيسي التالي بناءاً

في الوكالات ) عميل- بنك (ومدى تشخيص مساهمة الطرفين  الائتمانيةواقع الثقافة و ما
  ؟  البنكية المحلية لولاية تبسة

بالموضوع وجب علينا  أكثرحاطة للإو وللوصول لإجابة على هذا التساؤل الرئيسي والجوهري
  :طرح الأسئلة الفرعية التالية 

 ما هو واقع ثقافة ائتمانية من خلال التسهيلات البنكية في الوكالات البنكية المحلية لولاية تبسة؟  
 قع ثقافة الإئتمانية من خلال سلوك العميل في الوكالات البنكية المحلية لولاية تبسة؟ما هو وا  
  محلية لولاية تبسة؟وكالات بنكية ما هو واقع ثقافة الائتمانية من خلال استخدام التكنولوجيا في  

  فرضيات الدراسة : ثانيا
  :الرئيسية والتي مفادهاالفرضية للإجابة على التساؤل الرئيسي والجوهري وجب علينا صياغة 

وتشخيص واقع ) عميل–مصرف ( بين الطرفين α=0.05توجد مساهمة ذات دلالة معنوية 
  .الثقافة الائتمانية في الوكالات البنكية المحلية لولاية تبسة

  :يندرج ضمن الفرض الرئيس جملة من الفرضيات الفرعية وهي
  توجد مساهمة ذات دلالة معنويةα=0.05 ئتمانية في الاثقافة تشخيص واقعاللبنكية وللتسهيلات ا

  ؛الوكالات البنكية المحلية لولاية تبسة
  توجد مساهمة ذات دلالة معنويةα=0.05 ثقافة ائتمانية في تشخيص واقعالو لسلوك العملاء

  ؛الوكالات البنكية المحلية لولاية تبسة
  توجد مساهمة ذات دلالة معنويةα=0.05 ثقافة تشخيص واقعالو حديثةلاستخدام التكنولوجيا ال
 .ئتمانية في الوكالات البنكية المحلية لولاية تبسةالإ

  أهمية الدراسة :ثالثا
كون و صالة البحثأتظهر أهمية الدراسة من خلال نقص هكذا مواضيع وبالتالي جدية و

جانب همال المؤسسات المصرفية للإالمجتمع محل الدراسة يجهل الكثير من الخدمات المصرفية وكذا 
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  عامة مقدمة

ن لهذه الدراسة أهمية أعليه يمكن القول جيدة و ئتمانيةإخلق ثقافة في سبيل التوعوي والتكنولوجي 
  :ومنهالكثير من الأطراف 

 معرفة الدور الذي من خلال  الأهمية بالنسبة لمختلف المؤسسات المالية العاملة في إقليم ولاية تبسة
ستخدامه للتكنولوجيا من خلال معرفة إالبنكية ودرجة  يلعبه سلوك العملاء ومعرفته لمختلف التسهيلات

معاملاته مع مختلف البنوك وتقييم هذا السلوك ومن ثمة العمل على وضع برامج توعوية تثقيفية لبلوغ 
الدور الذي تلعبه مختلف الوسائل التكنولوجية في  إظهاروترشيد سلوك العميل بولاية تبسة الأهداف و

  .املةش ئتمانيةاإرساء ثقافة 
 انحصار بعض الخدمات الائتمانية المصرفية لدى فئات محددة من حيث أن  الفائدة بالنسبة للمجتمع

بالتالي المجتمع وبالتالي إمكانية توسيع فئة العملاء وبمستوى ثقافي أعلى لمختلف العمليات الائتمانية و
المسطرة وكذلك قتصادية هم بشكل فعال في مختلف عمليات التنمية الابناء مجتمع واع ومثقف يس

الاطلاع على مختلف الخدمات والتسهيلات المصرفية التي تقدمها المصارف ومن ثمة وصولها بالشكل 
  .الأمثل لجميع العملاء

 معلومات إلى  الوصولإلى  خلال هذه الدراسة نسعى منحيث  الفائدة بالنسبة للباحثين والدارسين
  .خرىالدراسة وقد تطرح مواضيع تكون محل دراسات أونتائج قد تضيف شيئا لهذا الموضوع محل 

 ستشكل إضافة  الموضوع ومن خلال المعلومات التي يحملها حتماً ن هذاأ إذ الأهمية بالنسبة للطالب
  .و للباحث في مختلف المؤسسات الماليةعداد دراسات أخرى ألمية للإفادة سواء لإع

  أسباب اختيار الموضوع : رابعا
  :هييمكن ذكر أهمها و

 الميول الشخصي لموضوع الدراسة؛  
  الرغبة في معالجة هذا النوع من المواضيع الاجتماعية والكشف عن خباياه واكتساب معارف

  ؛جديدة
  منه في الحياة المهنية؛ فادةستالااختيار موضوع يمكن 
 رار باقي المواضيع في ذات التخصصحداثة موضوع الدراسة وقلته على غ. 
  فراد والمؤسسات المصرفية وبالتالي تي قد تساهم بفعالية في توجيه الأات الليهم الآأرسم معالم

 .المساهمة في التنمية الاقتصادية 
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  عامة مقدمة

  حدود الدراسة :خامسا
 ؛2020:الحدود الزمنية 
  ؛ولاية تبسةالوكالات البنكية المحلية ب: الحدود المكانية 

  المنهج المتبع :سادسا
التحليلي كونه المنهج المناسب مثل هذه الأبحاث ذات استخدمنا في دراستنا المنهج الوصفي 

لنظري للائتمان ومن ثمة ربطه ا الإطارالبعد الاجتماعي وهذا من خلال جزء نظري يرتكز على 
من خلال  الثقافة الائتمانية كموضوع دراسة وجزء تطبيقيإلى  التطرق فيه حيث تمطلح الثقافة بمص

للعلوم الاجتماعية لعينة مبحوثة تتكون  الإحصائيةرنامج المعالجة منهج دراسة الحالة وبالاعتماد على ب
تحليل البيانات المرتبطة وجمع  من وكالات بنكية على مستوى ولاية تبسة حيث سيتم التركيز على

  .عن طريق استمارة استبيانبولاية تبسة الائتمانية بموضوع الدراسة وبالتالي تشخيص واقع الثقافة 
  دراسةصعوبات ال :سابعا

  :في ما يلي همهاأ يمكن ذكر
  سواء في الجزائر أو العالم العربي واجهنا صعوبات في  إليهكون الموضوع لم يسبق التطرق

 الحصول على مراجع في الموضوع؛
  ؛19صعوبة الحصول على المراجع أغلبية فترة البحث تزامنناً والجائحة العالمية كوفيد 
 عليها على العينة محل الدراسة ةوالإجابتقبل ورقة الاستبيان  صعوبة. 

  هيكل الدراسة :ثامنا
مع مقدمة وخاتمة ووفق  فصلينإلى  من خلال موضوع الدراسة قمنا بتقسيم البحث

ين تم لإطار النظري لمتغيرات الدراسة أحيث كان الفصل الأول عبارة عن دراسة ا ؛IMRADطريقة
وتتفرع  مطالبعدة إلى  مهيالدراسة وتم تقس مدخل مفاهيمي لمتغيراتإلى  التطرق في المبحث الأول

تم التعرض  يثانالبحث مالالوظيفة الائتمانية ومفاهيم تضمن والذي ول حيث في المبحث الأ فروععنها 
الدراسات السابقة من خلال مطلب إلى  فيه تم التعريج لثالمبحث الثا أما يةماهية الثقافة الإئتمانإلى  فيه

لأجنبية وكذا مطلب ثالث للغة العربية ومطلب ثان للدراسات السابقة باللغة اول للدراسات السابقة باأ
لموضوع  التطبيقي للإطارما الفصل الثاني خصص ، أظهار موقع الدراسة من الدراسات السابقةلإ

المبحث و تشخيص واقع الثقافة الائتمانية في الجزائر: المبحث الأول ،ثلاثة مباحث إلى  الدراسة وقسم
لتحليل البيانات واختبار فرضيات  الثخدمة في الدراسة والمبحث الثتالأدوات والبرامج المس الثاني

  .الدراسة
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  تمهيد
له  يلعب الجهاز المصرفي دورا هاما في الحياة الاقتصادية لأي بلد، فالجهاز المصرفي

ا تعمل على تطوير الخدمات المتنوعة التي يقدمهمع جميع فروع النشاط الاقتصادي وروابطه الوثيقة 
الحياة الاقتصادية، وتشهد السنوات الأخيرة كثيرا من التطورات والتغيرات الحاسمة في مجال العمل 

تقنيات تكنولوجية و أساليبالمصرفي على سبيل المثال التنويع في المنتجات والخدمات، استخدام 
 لمصرف والتي هي مجموعة القواعدتعاظم أهمية الوظيفة الائتمانية لإلى  حديثة، تؤدي هذه التطورات

  .التعليمات والأساليب التي من خلالها يمارس البنك وظيفة منح الائتمان و
إلى  لدى البنك، فالزبائن تنجذب الإداريمن مسؤوليات النشاط كما أن نشر الوعي  الائتماني 

نتباه الزبائن على ا وإثارةمن غيره، وعليه نفهم من هذا أم مسؤولية تثقيف ووعي  أفضلمن يخدمها 
تضع في  أن إدارة الالبنك، ولا بد لهذه  إدارة الخدمات التي يقدمها البنك تقع على عاتق مسؤولي 

التطورات الراهنة  أنحساباتها تفعيل الثقافة الائتمانية عند العملاء والاستمرار في ذلك ، ولا شك 
المصرفي والحاجة  للوعيالكبيرة  يةالأهموتداعيات انتشار فيروس كورونا المستجد، ابرز بوضوح 

  .لتعزيز الخدمات المالية الرقمية، وتوعية وتثقيف مستخدمي الخدمات المالية
  : واقع الثقافة الائتمانية من خلال ثلاثة المباحث التاليةإلى  على ضوء ما سبق سنحاول التطرق

  مفاهيم نظرية للائتمان والوظيفة الائتمانية: المبحث الأول  
 مدخل للثقافة الائتمانية: الثاني المبحث.  
 تحليل الدراسات السابقة:  المبحث الثالث.  
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  الوظيفة الائتمانيةئتمان ومفاهيم نظرية للإ: الأول المبحث
الاجتماعية للاقتصاديات المتقدمة والنامية و في التنمية الاقتصادية أساسيايلعب الائتمان دورا 

قتصاد المتزايدة لرأسمال واستخدام التسهيلات الائتمانية للتحفيز النشاط على حد سواء، وذلك لحاجة الا
الدول كما ساهم في تعزيز الاقتصادي حيث ساهم الائتمان بشكل كبير في تطوير اقتصاديات العديد من 

على  وإعانتهاوتوسيع نشاطها من خلال تزويدها بمقومات البدء بالنشاط  الأعمالت نمو منشآ
اضطلاعها بمسؤولياتها في و حداث تطور في المؤسسات المصرفيةإإلى  بقاء كذلك أدىالاستمرار وال

المختلفة وفق سياسة ائتمانية شاملة  الائتمانيةتوفير الائتمان اللازم وتقديم القروض والتسهيلات 
معدلات للدفع بالاقتصاد نحو النمو والاستقرار وزيادة  أساسيةوواضحة وبالتالي فالائتمان يعتبر دعامة 

  .الدخل والحد من البطالة
  ماهية الوظيفة الائتمانية : المطلب الأول

للنشاط الائتماني أهمية كبيرة في نجاح المؤسسات المصرفية والاقتصادية لأن نتائج أعمالها       
  .تعتمد بدرجة كبيرة على جودة وحجم المحفظة الائتمانية

  نشأة وتطور الوظيفة الائتمانية: أولا
صحابها في البداية أقبول الودائع التي لم تكن تعطي في شكال العمل المصرفي كان أ ولأن إ

ودعت لديه هذه أُحيان دفع جزء منها لمن نه كان يترتب عليهم في بعض الأإي حق بالفائدة لا بل أ
داع هذه بممارسة عمليات يمؤسسات الإ تخذأوالمحافظة عليها ومن ثم  الممتلكات لقاء حراستها

كانت عمليات حيث لقاء فوائد وضمانات تختلف باختلاف طبيعة العمليات والمواد المقرضة  اضالإقر
بعد ذلك ومع تطور العمل المصرفي وشيوع استعمال .هذه تتم من ممتلكات المقرض نفسه الإقراض

ن أالنقود وتراكم الودائع لدى المؤسسات التي تمارس العمليات المصرفية، لاحظت هذه المؤسسات 
، عة دون استخدامها ففكروا باستخدام جزء من هذه الودائمودعين يتركون ودائعهم فترة طويلما من القس

أصبح يتلقى فائدة على  إيداعن كان يدفع المودع عمولة أبذلك بعد وتسليفها للمحتاجين مقابل فائدة 
ون ودائع فعلية باستطاعتهم منح قروض د أنن ازدادت هذه العمليات لاحظ الصيارفة أبعد ودائعه و

ممارسة عمليات إلى  هكذا من مهمة قبول الودائع في البداية انتقل العمل المصرفيومقابلة لما لديهم 
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عمال المصارف الحديثة هو قبول الودائع والمدخرات من ساسي لأالركن الأوالتسليف ليصبح  الإقراض
  .1رىأخمن جهة  الأشكالجهة وتقديم التسهيلات الائتمانية والخدمات المصرفية المتعددة 

للمصرف كمؤسسة مالية متخصصة هي وظيفة الوساطة  الأساسيةن الوظيفة أيرى البعض  كما
القطاعات و الأفرادرف بتعبئة المدخرات من فة ببساطة شديدة قيام المصظيهذه الو ىعنالمالية وتُ

ئض نقدية، ثم توجيه هذه الاقتصادية المختلفة داخل المجتمع وهي القطاعات التي تتوافر لديها فوا
 الأموالفراد والقطاعات الاقتصادية المختلفة والتي تحتاج لهذه من يحتاجها من الأإلى  المدخرات

تلك الصورة من العلاقة يمكن عرض و.والاستثمارية والشخصية المختلفة الإنتاجيةغراض المدخرة للأ
  :يتالللشكل ال فقاًو

  الوظيفة الائتمانية): 01(الشكل رقم 
  
  
  
  

  
  .الطلبة  إعدادمن : المصدر

شكال التدفق أنشأ ما يعرف بالائتمان المصرفي فهو شكل من  في الشكل علاهأووفق لما سبق 
عندما قام الذين لديهم فوائض  صلاًأن الائتمان المصرفي قد نشأ أفيما بين القطاعات وبهذا يمكن القول 

لبثت هذه  العجز وفق شروط اتفق عليها فيما بينهم، ثم ماالطالبين لها من ذوي إلى  موالمالية بتقديم الأ
 نالآذ يقوم إعلاقة موضوعية بتطوير شكل ووظيفة الوسيط المالي إلى  ن انقلبتأالعلاقة الشخصية 

هذه العلاقة  وضمنالمؤسسات المالية الأخرى موالهم لدى المصارف وأيداع إمعظم ذوي الفائض ب
ن يضمن تحقيق غايات أنشطة مختلفة أل ما يمارسه من الموضوعية يستطيع المصرف من خلا

  :علاه وهي أوفق الشكل  طراف الثلاثة التي تشكل العلاقةالأ
  )الوسيط( المصرف + المقترض ) + المودع( المدخر 

  
                                                             

، 2004، منشورات جامعة دمشق،سورية، ياسات التمويل في المشروعات الاقتصاديةالدارة المالية قرارات الاستثمار وستوفيق حسون،  - 1
  .240:ص

قطاعات 
لديها فوائض 

 مالية

المصرف 
 كوسيط مالي

قطاعات بحاجة 
لاغراض الى اموال 

 مختلفة
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  مضامين الوظيفة الائتمانية: ثانيا
  :نهاالمدة الزمنية ومو للوظيفة الائتمانية حسب القطاع هناك العديد من المفاهيم

  المستخدم الأجل وطويلة و المتوسطةو التمويل بكافة أنواعه القصيرة أشكاليعتبر الائتمان شكلا من
 . 1الخدمية وأيضا الصناعيةو في غالبية قطاعات النشاطات التجارية

  الثقة التي يوليها المصرف لشخص ما سواء كان طبيعيا أو معنويا بأن يمنحه "يعرف الائتمان بأنه
بشروط معينة لقاء عائد ما و المال لاستخدامه في غرض محدد خلال فترة زمنية متفق عليهامبلغا من 

 .2متفق عليه وبضمانات  تمكن المصرف من استرداد قرضه في حال توقف العميل عن السداد
  الائتمان المصرفي هو قرض يقدمه المصرف للعميل لغرض معين حيث تعرف القروض المصرفية

في المجتمع  والمنشآتلمقدمة للعملاء التي يتم بمقتضاها تزويد الأفراد والمؤسسات الخدمات ا" بأنها 
بالأموال اللازمة على أن يتعهد المدين بسداد تلك الأموال وفوائدها والعملات المستحقة عليها 
والمصاريف دفعة واحدة أو على أقساط في تواريخ محددة، ويتم تدعيم هذه العلاقة بتقديم مجموعة من 

 ".الضمانات التي تكفل للمصرف استرداد أمواله في حالة وقف العميل عن السداد بدون أي خسائر
  كذلك عرف الكتاب الاقتصاديون الائتمان بتعاريف متعددة يختلف مضمونها وفقاً لوجهة نظر

 كل منهم، ففي الوقت الذي يرى فيه جون إليهااختلاف الزاوية التي ينظر إلى  الباحث، ويرجع ذلك
رأسمال لأخر، بمعنى أنه أضاف رأس مال جديد  باستخدامستيوارت ميل أن الإئتمان هو تصريح 

واقع الاختلاف الشاسع بين إلى  لرأسمال المشروع لاستخدامه، وهو تعريف غير واقعي لم ينظر
 .وبين رأسمال؛ أي بين حقوق الغير على المشروع وبين حقوق الملكيةالائتمان 

 ئتمان من خلال تتبع المعنى اللفظي لكلمة الائتمان باعتبارها مصطلحا، كما يمكن تعريف الا
 أصلوهي كلمة ذات ) credit(اقتصاديا ذو دلالة معينة، وهي في الواقع ترجمة لكلمة انجليزية وهي 

 في المدين) المقرض(الثقة التي يضعها الدائن "لاتيني يدور معناها حول الثقة والتصديق، فقد يراد به 
؛ وهذا يعني أن الائتمان ثقة ولكن تختص بعمليات المداينة،  3من خلال منحه قرضا ) قترضالم(

من يثق به، وهذه الثقة هي الائتمان، وتتعلق تلك الثقة بقدرة المدين واستعداده على  إلافالدائن لا يدين 
 .أن يفي بالتزامه تجاه الدين

                                                             
  . 19:، ص2010، الشركة العربية المتحدة للتسويق، القاهرة، الإئتمان المصرفي ومخاطرهعبد الحميد عبد المطلب،  -1
  .64:، ص 1979، المكتبة التجارية، مصر، البنوك والإئتمانعامر عبد العزيز،  -2
دراسة للمبادئ الحاكمة لاقتصاد النقود والبنوك والائتمان، دار الجامعة الجديدة، : أساسيات الاقتصاد النقدي والمصرفيعادل احمد حشيش،  -3

  .56: ، ص2004مصر، 
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 من الأمر  68، فقد عرفت المادة (لية القرض عم( الائتمان بلفظ إلى  أما المشرع الجزائري تطرق
كل عمل لقاء عوض يضع بموجبه شخص ما أو "المتعلق بالنقد والقرض، عملية القرض بأنها  03/11

يعد بوضع أموال تحت تصرف شخص آخر أو يأخذ بموجبه لصالح شخص آخر، أو يأخذ بموجبه 
خلص من هذا و1؛"أو الكفالة أو الضمان لصالح الشخص الآخر التزاماً بالتوقيع كالضمان الإحتياطي

،أنه يجب اعتبار كعمليات قرض كل تسبيقات للأموال أو كل وعد بتسبيقها، ويكون ذلك بعوض النص
ويأخذ تلقى تسبيقات الأموال عدة أشكال، فغالباً ما تكون في شكل فتح قرض، كما تعد عملية قرض 

من المدونة الفرنسية، كل دين لم يستحق تم  1-313والمادة  03/11من الأمر  68بمفهوم المادة 
خصمه أو كان موضوع عقد تحويل الفاتورة، أو تم التنازل عنه من أصحابه  كما يمكن أن، تأخذ 
عمليه القرض شكل توقيع، فعلاوة على الضمان الاحتياطي والكفالة المنصوص عليها صراحة في 

لمستندي ، الضامان عند أول طلب الاعتماد ا، تعتبر كذلك عمليات قرض 03/11 الأمرمن  68المادة 
 03/11من الأمر  68فقرة الثانية من المادة ونصت ال. DucroireBancaireضمان الوفاء البنكي و

تعتبر بمثابة عمليات قرض، عمليات الإيجار المقرونة بحق خيار الشراء لاسيما عمليات  "نه على أ
  ."العمليات المنصوص عليها في هذه المادة  زاءالقرض الإيجاري وتمارس صلاحيات المجلس إ

رغم اختلافها في التعبير والصياغة  هنأمن خلال التعاريف السابقة للائتمان المصرفي، نلاحظ 
قتصادية تجمع بين طرفين هما البنك المانح إن الائتمان المصرفي عبارة عن علاقة أفق على تنها ت ألاإ

ناصر الأساسية التالية للائتمان ساس هذه العلاقة يتبين لنا العألى للائتمان والعميل الطالب للائتمان وع
 :المصرفي وهي

 تستلزم قيام البنك بدراسة كافة المقومات والمتغيرات قصد التحقق من الجدرة  وهي ما: الثقة
 تمانية للعميل؛الائ
 إلى  ضافتهكإ أخرىقد يتاح له في صور قد يقدم هذا المبلغ بشكل مباشر للعميل و: مبلغ الائتمان

 .المتعارف عليها في العمل الائتماني الإتاحةو غير ذلك من صور أحسابه الجاري 
 البنك إلى  العميل وتاريخ سدادهإلى  تتمثل في الفترة الفاصلة بين تاريخ تقديم الائتمان: فترة الائتمان

الفورية  عاملاتوتعتبر هذه الفترة العنصر الجوهري في الائتمان لأنها أساس التفرقة بين الم
 .والمعاملات الائتمانية

 
                                                             

  .2017-2016، 02، جامعة محمد لمين دباغين سطيفمحاضرات في القانون البنكيبلعزام مبروك،  -1
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  وخصائص الائتمانأهمية : ثالثا
أصبح الائتمان أحد الأركان الأساسية في حياتنا اليومية وأن استخدامه يمكن أن يكون إيجابيا   

الحاجة له وعلى قدرة المقترض لإعادة التسديد ضمن التوقيت  أغراضأو سلبيا، حيث يعتمد ذلك على 
فق عليه وسنتعرف في هذه الفرع على أهمية الائتمان بالنسبة لكل من الاقتصاد ومنشآت الزمني المت

  .وبالنسبة للمستهلكين الأعمال
  2؛1: تتمثل في  :أهمية الائتمان: 3-1
بدور هام في آليات الاقتصادية ، حيث تعتمد عليها  الائتمانية تقوم التسهيلات: بالنسبة للاقتصاد  . أ

فير احتياجاتها من السيولة اللازمة لتغطية عملياتها الداخلية والخارجية المختلفة الاقتصادية لتو الأنشطة
 : يلي الائتمان بالنسبة للاقتصاد ككل من خلال ما أهميةوتظهر 
  للتسهيلات الائتمانية دور هام في تمويل خطة التنمية الاقتصادية ، بحيث يكون التمويل لغرض

اللازمة للقطاعات التي لها دور حيوي في توفير  الأموالتوفير محدد ومواكبة لسياسة الدولة وذلك ب
تمويل إلى  إضافةاحتياجات المجتمع والمواطنين ورفع معدل نمو الصادرات والحد من الاستيراد، 

في سهولة ويسر  أنشطتهمالتجار بما يتناسب مع مراكزهم المالية وبالشكل الذي يمكنهم من تنمية 
 .أو الأزمات المالية وتجنب التعرض للاختناقات

  للائتمان دور كبير في نجاح وانتشار التجارة الداخلية والخارجية وذلك بما يقدمه من تيسير
دوره في تمويل التجارة إلى  ازدهار النشاط التجاري وتوسيعه إضافةإلى  للعمليات التجارية الذي يؤدي

دوره في تمويل التجارة الدولية إلى  إضافةازدهار النشاط التجاري وتوسعه إلى  الدولية الذي يؤدي
 .الاستيراد أم التصدير لاعتماداتلسواء بالنسبة 

ن أدون الائتمان المصرفي تصبح المفاضلة بين المصادر المالية داخل الاقتصاد مقيدة ، كما و  
 3.إنتاجية الأكثرالاستخدامات إلى  ةفوائض الوحدات الاقتصادية سوف لا تتدفق بكفاء

النقود القانونية، فالبنك المركزي  الإصدارالائتمان المصرفي كأساس لتنظيم عملية  يستخدمكما   
، يضع في اعتباره حجم الائتمان المنتظر من النظام المصرفي الإصدارعندما يشرع في وضع سياسة 

                                                             
  .23: ، صمرجع سابقمطلب، عبد الحميد عبد ال -1

2 - Harold AWOLF, personal finance , allyn and bacon inc,U.S.A,1975,p120. 
3-Catheart , money, creditand economy activity ,hornewood,1982 ; p:24 
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 الإنتاجيةساسية عن طريق قيام الوحدات أنطاق الخطط العامة، فالنقود تخرج للتداول بصفة  في
 1.بهذا يعمل على تدعيم الوحدات النقديةو هو مخصص لها من ائتمان مابصرف 
ذلك داة بيد الدولة تستخدمها في الرقابة على نشاط المشروعات، وأيعتبر الائتمان المصرفي   

يؤدي سحب الائتمان المصرفي من قبل و رصدة الائتمانية المخصصة لهامن خلال استخدامها للأ
يؤخذ  أنالمعروض النقدي ولهذا فالائتمان المصرفي يعتبر عامل مهم يجب زيادة حجم إلى  المقترضين

للائتمان المصرفي تأثير و2.حة داخل الاقتصادابعين الاعتبار عند تحديد حجم النفاق والقوة الشرائية المت
على  الأفرادمباشر على زيادة الادخار والحد من الاستهلاك وذلك لان البنوك تعمل على تشجيع 

 .مر الذي يحد من الاستهلاكر لتوفير موارد للائتمان الألادخاا
للتسهيلات الائتمانية دور كبير في رفع المستوى المعيشي للمستهلكين، : بالنسبة للمستهلكين  . ب

م المستقبلي لدفع فالمستهلكون عموما يستفيدون من استخدامهم للائتمان كونهم يمكنهم من استخدام دخله
يبرز ذلك بشكل جلي في السلع المعمرة التي قد لا يستطيع لوبة حاليا، حيث قيمة الخدمات والسلع المط

يمكن الائتمان  أخرىومن جهة .3محدود الدخل شراءها نقدا فيمكنهم شراءها بالتقسيط أي بالائتمان
لنفقات ضرورية تفوق ما  الإنسان، فقد يضطر  الأزماتو أالمستهلكين من مواجهة الحالات الطارئة 

 صول غيرأالائتمان بدلا من تصفية بعض ما يملكه من إلى  سيولة نقدية ، فيمكن هنا اللجوءلديهم من 
  .مثلا الأصولمن تكلفة الائتمان، كانخفاض سعر تلك  أعلىمر الذي قد يحمله تكلفة سائلة، الأ

المصدر للبنك فهو يمثل بالنسبة  الأهميةيلعب الائتمان المصرفي دورا هاما بالغ : بالنسبة للبنك. جـ
 أهميةزيادة إلى  ن ارتفاع نسبة القروض الممنوحة في ميزانيات البنك يشيرأيراداته، كما الرئيسي لإ

  .العمولات وتوفير قدر مناسب من السيولة تمكن البنك من مواجهة سحوبات العملاءو الفوائد
  خصائص الائتمان : 3-2

ت الكبيرة باعتبارها اكبر المؤسساتمان المصرفي للمؤسسات الكبيرة والصغيرة ، ويمنح الائ  
اريعها كثر للائتمان المصرفي لتمويل مشارنتا بالمؤسسات الصغيرة فتحتاج أتوسعا مقحجما و

  .شيوعا فهو يتمتع بهذه الخصائص ثرالأكباعتباره النشاط و

                                                             
  .24:،ص2002 ، عمان، دار الوراق للنشر،، إدارة الائتمان المصرفي والتحليل الائتمانيمحمود حمزة الزبيدي -1
  25:،ص1997، دار المعارف، الإسكندرية، اقتصاديات الائتمان المصرفيمحمد كمال الحمزاوي ،  -2
  .31:، ص2004، القاهرة ،1، دار الفكر العربي، ط قضايا مصرفية معاصرةصلاح الدين حسن السيسي،  -3
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وهي من أهم خصائص الائتمان فلابد من البنك أن تكون له ثقة في الزبون : الثقة بين الطرفين  . أ
 ف يقوم بالتسديد في الوقت المحدد؛ذي سوال
 يجب أن تكون فجوة زمنية بين منح الأموال واستحقاقها؛ : تحديد مدة الاستحقاق  . ب

 :يعد البنك الزبون بمنحه الائتمان بعد موافقة هذا الأخير على شروط العقد: المبادرة أوالتعهد . جـ
 .هذه الأموال المتمثل في الفائدة استخدامبيجب على الزبون دفع ثمن القيام : الفائدة أوالربح .د

  أنواع الائتمان المصرفي : المطلب الثاني
يعد الائتمان الاستثمار الأكثر جاذبية لنشاط البنوك التجارية والمؤسسات المصرفية الأخرى           

  .يتحمل البنك أكبر مقدار من المخاطر أخرىفمن جهة يضمن تحقيق الربحية العالية ومن جهة 
  ؛ 2؛1تقسيم الائتمان حسب القطاع : أولا
نواع وفقا الائتمان إذ تتغير هذه الأنواع مختلفة من تقرض البنوك التجارية أ: الائتمان الاستثماري.أ 

هو الائتمان في الاقتصاد ومن بينها الائتمان الاستثماري، و للتغيرات التي رافقت نشاط البنوك التجارية
 لغرض استخدامه في تمويلات العمليات الاستثمارية طويلة الاجل نتاجيةالإالذي يمنحه للمشروعات 

ار في الأصول الثابتة كالأراضي تية للمؤسسة مثل الاستثمجل نظرا لضعف الموارد الذامتوسطة الأو
 .غيرها لات ووالآ
 حصل عليه المؤسسة من الموردين،وتت الأجلالتمويل قصير  أنواعحد أمن : الائتمان التجاري. ب
يلعب و ،الإنتاجليات مو تستخدمها في عأللسلع التي تتاجر فيها  الأصليةيتمثل في قيمة المشتريات و

في تمويل الكثير من المؤسسات خاصة التجارية منها، والمؤسسات  الأهميةالائتمان التجاري دور بالغ 
و تعاني من أضة، الصغيرة التي تجد صعوبة في الحصول على القروض المصرفية ذات التكلفة المنخف

  .مالها العامل في تمويل احتياجاتها التجارية رأسعدم كفاية 
فراد لتمويل عملياتهم لف القروض التي تمنحها البنوك للأمختإلى  يشير: الائتمان الاستهلاكي. جـ

 الأفرادو أبحيث يقدم للشركات  الأحيانغلب أالاستهلاكية المعمرة فهو يعتبر ائتمان شخصي في 
  .ين لدى الدولة، وغالبا ما يتم سداد هذا الائتمان في صورة دفعات شهرية للبنكالموظف

  
  

                                                             
  .388: ،ص1998بيروت،  ، الدار الجامعيةالإدارة المالية جميل أحمد توفيق، على شريف بقة،  -1
  .452:، ص2007، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية،إدارة البنوك في بيئة العولمة والانترنتطارق طه،  -2
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  الأجل تقسيم الائتمان وفقاً :ثانيا
  1: التالية ةنواع الثلاثونميز الأ  

كبر من تمثل الجانب الأعن سنة واحدة وهو ائتمان لا تزيد مدة استحقاقه  :ائتمان قصير الأجل   . أ
 الأنشطةهي تمنح بغرض تمويل د أفضل لأنواع التوظيف لديها وقروض المصارف التجارية وتع

سمال العامل ذات الدوران السريع مثل تمويل شراء المواد أعمليات ر أخرىو بصفة أالجارية للعملاء 
 ؛أجلهيتميز هذا النوع من الائتمان بأسعار فائدة منخفضة نظرا لقصر دية وو النقأالأولية 

مدته بين السنة وخمس سنوات وهي تمنح بغرض تمويل  تراوحتحيث : ائتمان متوسط الأجل  . ب
تظهرها ي الاستثمارية، يحدد لها برنامجا للسداد يرتبط بالتدفقات النقدية الحالية والمتوقعة الت الأنشطة

و الاحتياجات الحقيقية للعمل ويمكن التمييز بين نوعين من أالدراسات الاقتصادية لمشروع المقترض 
و لدى معهد أخرى أبالقروض القابلة للتعبئة لدى مؤسسة مالية  الأمرويتعلق  الأجلالقروض متوسطة 

فيعنى أم البنك المقرض بإمكانه إعادة  الأولففيما يتعلق بالنوع .، والقروض غير قابلة للتعبئةالإصدار
بلة خصم القروض لدى مؤسسة مالية أخرى أو لدى البنك المركز وأما فيما يتعلق بالقروض غير القا

خصم هذه القروض وبالتالي فانه يكون مجبرا على  إعادة إمكانيةللتعبئة فمعناه أن البنك لا يتوفر على 
 .انتظار سداد المقترض لهذا القرض

عشر إلى  هي القروض التي تزيد آجالها عن خمس سنوات وقد تصل :ائتمان طويل الأجل. جـ
سمالية أو بناء المصانع أعمليات ذات الطبيعة الروال الأنشطةسنوات أو عشرون سنة حيث تمنح لتمويل 

 يمشاريع جديدة تقدم مثل هذه القروض عادة من البنوك المتخصصة مثل البنوك العقارية الت وإقامة
 وإقامة الأراضيعشرين عام، وذلك لتمويل عمليات البناء واستصلاح إلى  تمنح قروضا قد تصل

لصناعية والفلاحية، فالأولى تقدم قروضا تتراوح مدتها جانب البنوك اإلى  مشروعات الري والصرف،
الخ ، أما ...  الإنتاجلات ومعدات المباني، المستودعات وشراء الآ إقامةعوام بغرض أ 10إلى  3بين 

لتطوير  الأجلالثانية فهي لا تختلف كثيرا عن سابقتها من البنوك المتخصصة فهي تمنح قروضا طويلة 
ونتيجة لارتفاع ) الرهن العقاري، الرهن الحيازي( ابل ضمانات عينية القطاع الزراعي وذلك مق

وقائية مثل  إجراءاتتتشدد وتتخذ  أنواعهاالمخاطرة في تقديم مثل هذه القروض، فان البنوك بمختلف 

                                                             
  .41:، ص مرجع سابقصلاح الدين حسن السيسي ،  -1
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خر قد يؤثر على قدرته على السداد، أو أأن تطلب من طالب القرض تعهد بعدم ممارسة أي نشاط 
  .وغيرها... الأراضيوكالعقارات  إضافيةطلب ضمانات 

  يم الائتمان المصرفي وفقا للضمانتقس :ثالثا
ميل تعد الضمانات وسائل تأمين البنك ضد خطر عميله فهي تطلب بعد التأكد من سمعة الع          

مركزه المالي، كما تساعد البنك على حقه عندما يتعثر العميل في موعد المالية ودراسة مصادر دخله و
وجوده تحت يد البنك يعطي له الحق في جزء من  أنستحقاق وذلك بالتصرف في الضمان ، كما الا

  1:الذمة المالية للعميل، وقد تكون الضمانات حقيقية أو عينية، ويمكن تصنيف هذا النوع كما يلي
لية الما الأوراقتكون  أنتراعي البنوك في هذا النوع من الائتمان :  مالية أوراقائتمان مقابل   . أ

والتي ) البورصة(المالية  الأوراقالقابلة للتداول في سوق  الأوراقالمتخذة كضمان للقرض هي من 
 .يمكن الاقتراض بضمانها من البنك المركزي

هو ائتمان يقدم مقابل رهن العميل لجملة من محاصيله الزراعية  :ائتمان مقابل محاصيل زراعية  . ب
 .لم يسدد العميل ما عليه إذابنك بقدر قيمة القرض المعطى لتكون كضمان لل

تتمثل في القروض التي تمنحها البنوك لعملائها مقابل الكمبيالات :  وراق تجاريةأائتمان مقابل . جـ
المسحوبة لصالح هؤلاء العملاء والمودعه لديها، ولتحتاط البنوك تقوم باقتطاع هامش معين من قيمة 

  . %50و% 20اضية تقل عن قيمة الضمان بنسبة بين الكمبيالات الضامنة بما يجعل قيمتها الاقر
تعتبر البضائع المرهونة ضمانا للائتمان من السلع التي لا تتعرض للتلف : ائتمان مقابل بضائع.د

السريع وتكون سهلة التصريف، لكي يتمكن البنك من بيعها لاستيفاء حقه في حالة تعذر العميل عن 
مع تخفيض نسبة  إنتاجهاعة على أساس ثمن شرائها أو تكلفة سداد القرض ، ويتم تحديد قيمة البضا

  .معينة لمواجهة احتمالات انخفاض قيمتها السوقية خلال العام
حالة عدم الاستقرار  في  الأخيررأى هذا  إذايقدم العقار كضمان للبنك  :ائتمان مقابل رهن عقاري.هـ

  .الأصليللقرض الوضعية المالية للعميل ليحول محله في حالة عدم سداده 
بعض المقرضين بدون ضمان إلى  قد تمنح البنوك بعض الائتمانات :الائتمان المصرفي بغير ضمان.و

ساس الثقة أكونه مبني على  ويعرف هذا الائتمان عادة بالائتمان الشخصي أو السحب على المكشوف
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 أعمالهي وسلامة نتائج بين المقترض والبنك لكن يعتمد في منحه أيضا على قوة ومتانة مركزه المال

  1.وحسن سمعته ليتم السداد في اقصر مدة ممكنة
  معايير منح الائتماننماذج  :المطلب الثالث

  5C’S2نموذج المعايير الائتمانية المعروف بـــ  :أولا
لدى محللي ومانحي الائتمان على  يعتبر هذا النموذج ابرز منظومة ائتمانية لقيت قبولا عاماً  

حين منح القروض، والتي طبقا لها يقوم المصرف كمانح ائتمان بدراسة تلك الجوانب  مستوى العالم
، القدرة )Character(الشخصية : و كعميل ائتمان وهيألدى عميله المقترح كمقترض 

)Capacity(رأس المال،)Capital(الضمان)Collateral ( الظروف المحيطة، )Conditions(  وحيث إن
ن أالائتمان، ومن خلالها نستطيع  إدارة مجموعها تشكل نقطة ارتكاز مهمة لبتحليل هذه المعلومات 

  :وفيما يلي استعراض لهذه المعايير.و الرفضأكان العميل يقع ضمن منطقة القبول  إذانحدد فيما 
 الأكثرولى في القرار الائتماني وهي الركيزة ساسية الأتعد شخصية العميل الركيزة الأ :الشخصية  . أ

التحليل الائتماني  إجراءالمخاطر التي تتعرض لها المصارف، وبالتالي فإن أهم مسعى عند  تأثيرا في
 هو تحديد شخصية العميل بدقة؛

المالية ، وملتزما  الأوساطونزيهة وسمعة طيبة في  أمينةفكلما كان العميل يتمتع بشخصية   
المصرف بمنحه الائتمان  إقناع قدر علىأبكافة تعهداته وحريصا على الوفاء بالتزاماته، كلما كان 

والنزاهة بدرجة دقيقة  الآمنةكعامل  يوقياس عامل معنو.الحصول على دعم المصرف لهالمطلوب و
عوبات من خلال الاستعلام مر تكتنفه بعض الصعوبات من الناحية العملية، ويتم التغلب على هذه الصأ

عائلي له، لمعرفة المستوى المعيشي وموارده ط العملي واليجمع البيانات والمعلومات من المحالجيد و
التي قام بها وماضيه مع  أعمالهالمالية والمشاكل المالية التي يعانيها ومستواه الاجتماعي وسجل 

، ويتم ذلك عن طريق الاتصال بالمنشأة الأخرىتصرفاته مع المصارف  سابقمع الغير والمصرف و
بق للعميل المقترح التعامل معها، وهناك مجموعة من والعاملين بها، وبمورديها والمصارف التي س

  :يلي همها ماأالمؤشرات التي يتعين الحصول على بيانات كافية عنها 
 خرى التي يتعامل معها ومن ثم يجب في سداد التزاماته مع المصارف الأيل ممدى انتظام الع

 .الحصول على استعلام عن العميل من هذه المصارف
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 كانت موردة أمع الشركات والمؤسسات والهيئات التي يتعامل معها سواء  مدى وفائه بتعهداته
 .نتجاتهمو مستخدمة لألاحتياجاته 

  حكام أو أو عدم وجود حجوزات موقعه عليه أالاطلاع على سجلات المحاكم للوقوف على وجود
 .و بعدم الدفعأخلاله بالتزاماته لإ
  العميل  إفلاسشهار إة والخاصة لمعرفة هل سبق التجاري والأحكامالوقوف على السجلات التجارية

 م لا؟أ
  حترامباي محيط العمل، ومدى تمتعه و فأ جتماعيةالاالشخصية للعميل سواء في حياته التصرفات 

 .المجتمع له
  1:وهي بعادأن الشخصية الخاصة بالعميل لها ثلاثة إوعلى هذا ف

 وإبرامللتعاقد مع المصرف  أهليتهونية ومدى القان أهليتهشخصية قانونية تتناول مدى : البعد الأول 
 ؛و شخصا معنوياأماته، سواء كان هذا العميل شخصا طبيعيا تزاال
 سلوكية اجتماعية تتناول تصرفات وسلوكيات العميل الخاصة، وقياس مدى ة وشخصي: البعد الثاني

 ؛تأثيرها الحالي والمستقبلي في قدرته ورغبته في سداد القرض الممنوح له
 حرص العميل على سداد التزاماته تنافسية، يتم التأكد فيها من وشخصية مهنية : بعد الثالثال
موزعين لمؤسسات المتعاملة معه من تجار واحترامه لتعهداته، ويتم الاستعلام عن ذلك من الجهات واو

لها، والتطوير المستمر وحرصه على جودة منتجاته وسمعتها وقيامه بالتحسين ... وموردين ومصارف
سمعة العميل على المستوى الشخصي ومستوى إلى  الاطمئنانإلى  كما أن جوهر هذا الجانب ينصرف

  .الآخريننشاطه ومدى رغبته واحترامه للوفاء بالتزاماته قبل 
رة العميل على تحقيق الدخل وبالتالي قدرته على سداد القرض دوتعني باختصار ق :القدرة. ب

ن معيار القدرة يحدد مقدرة العميل على تحقيق أورغم . مصروفات والعمولاتوالالتزام بدفع الفوائد وال
ن هناك عدة أراء حددت أعادة ما اقترضه من المصرف، الا إو الربح وبالتالي قدرته على أالدخل 
ربعة اتجاهات رئيسية مختلفة أراء في كمتغير في المخاطرة، ويمكن تجميع تلك الآ" القدرة" ماهية 

  :وهي
 هو تفسير القدرة من خلال اقترابها من الشخصية فهي تعني اهلية الشخص على : ه الأولالاتجا

 .الاقتراض
                                                             

  .142:، ص2002، الوراق للنشر والتوزيع، الأردن،ادارة الائتمان المصرفي والتحليل الائتماني الزبيدي ،حمزة محمود، -1



 

 
14 

 

 للدراسة ريالنظ الإطارــــــــــــ ــــــول ــــــــــــــــالفصل الأ

 ن يكون قادرا على مباشرة أللمقترض في  الإداريةتحديد القدرة بالقابلية إلى  ينصرف: الاتجاه الثاني
ي صورة قروض،  المقدمة له ف والالأم إدارة سليمة تضمن للمصرف سلامة  إدارة  وإدارتهاعماله أ
 أساسيني تقاس من خلال عاملي وه أعماله إدارة قدرة العميل على إلى  لهذا يشير البعض للقدرةو

مدى خبرة العميل في ممارسة النشاط موضوع التمويل ، ويتم قياسها يرتبط ب العامل الأولحيث إن 
ة ومدى تناسب معدل الربح المحققة في كل سن الأرباحبعدد سنوات ممارسة هذا النشاط بنجاح ومقدار 

 دارةالإمبادئ فهو يرتبط بمدى تطبيقه لأسس وقواعد و العامل الثانيأما  .مع عوائد الفرص البديلة
 .العلمية في مجالات النشاط المختلفة التي يمارسها المشروع 

 ضيحهم في تو البحتةمور المالية التركيز  حول الأإلى  وينصرف عادة هذا الاتجاه: الاتجاه الثالث
للقدرة، حيث ينصب تركيزهم حول قدرة طالب الائتمان على خلق عائد متوقع كاف لضمان مخاطرته، 
وتسديد ما عليه من التزامات مستحقه تجاه المصرف، وبشكل عام فان قدرة المقترض على تسديد 

 .تعتمد على حجم التدفق النقدي للمقترض إنماالقرض 
 ن أإلى  هذا الاتجاه أصحابينظر  إذبمقدار التدفق المتوقع للعميل، القدرة إلى  ينظر: الاتجاه الرابع

فجوهر .قدرة العميل على سداد الائتمان تعتمد على مقدار التدفقات النقدية المتوقع تحقيقها في المستقبل
ل والملاءة المالية للعمي والإداريةالاطمئنان على توافر الخبرة والكفاءة الفنية إلى  هذا الجانب ينصرف

  .المقترض
سس القرار الائتماني، حيث يمثل ملاءة العميل أهم أحد أمال العميل  رأسيعتبر : رأس المال. جـ

في حال  الإضافيالمقترض وقدرة حقوق ملكيته على تغطية القرض الممنوح له، فهو بمثابة الضمان 
قدرة العميل  أنإلى  يفشل العميل في التسديد، هذا وتشير الدراسات المتخصصة في التحليل الائتمان

كلما  إذالمال الذي يملكه،  رأسمنها على قيمة  الأكبرعلى سداد التزاماته بشكل عام تعتمد في الجزء 
العكس صحيح ، فراس مال العميل يمثل و المال كبيرا كلما انخفضت المخاطر الائتمانية رأسكان 

 رأسو الداخلية للمنشأة والتي تشمل كل من أويرتبط هذا العنصر بمصادر التمويل الذاتية .قوته المالية
ب بين ن يكون هناك تناسأنه لابد أالمحتجزة، حيث  والأرباحالمال المستثمر والاحتياطات المكونة 

قترح الذاتية وبين الاعتماد على مصادر التمويل الخارجية، ويفضل في مصادر التمويل للعميل الم
والتي من بينها القرض  –خلية اكبر من المصادر الخارجية و الداأن تكون المصادر الذاتية أالعادة 

كان المشروع لازال  إذاذلك لضمان جدية العميل في تنفيذ مشروعاته، خاصة و-المطلوب من البنك 
لعناصر كثر اأسداد الالتزامات  ى، هذا وتعد القدرة علالأولىو مرحلة التشغيل أ الإنشاءفي مرحلة 
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و الائتمان المطلوب، وبشكل عام أمنح العميل القرض  إمكانيةييم مدى قالتي تهتم بها المصارف لت
يتعين على الباحث الائتماني في سبيل تحديده لقدرة العميل على سداد التزاماته الحصول على بيانات 

  : ومعلومات عن العميل تكفي للتعرف على النواحي التالية
 المطلوبة لممارسة العميل لنشاطه؛ حجم الاستثمارات 
 المال  رأس(التمويل الداخلية  مصادر التمويل هذه الاستثمارات ومدى تناسبها بين مصادر
 ؛)ض والالتزاماترالق( ومصادر التمويل الخارجية ) الاحتياطاتو
  و الشركة ومدى ملاءتها الائتمانية من حيث سرعة أو الموجودات الخاصة بالعميل أصول أقيمة

 .اخفق في سداها إذاالتزامات العميل  نقد سائل لسداد إلى بيعها والتخلص منها بتحويلها
المال المناسب لدى العميل  رأسكد من توافر أهمية التأإلى  ينصرف إذنفجوهر هذا الجانب   

و الائتمان ومن قوته المالية وقدرة حقوق ملكيته على تغطية القرض المطلوب، ومن ثم أطالب القرض 
  .يل في حال فشل العميل بذلكسبق ومنحه للعم استعادة المصرف ما

يقصد بالضمان مجموعة الصول التي يضعها العميل تحت تصرف المصرف كضمان  :الضمان. د
صل سيصبح صل المرهون، فهذا الأمقابل الحصول على القرض، ولا يجوز للعميل التصرف في الأ

ئتماني قد استلزم تقديم ذا ما كان القرار الاوإ .من حق المصرف  في حال عدم قدرة العميل على السداد
  1: يلي يراعي عند تحديد الضمان ما أننه يجب إضمانات معينة ، ف

 ؛و عبئا مرتفعاأو للتصفية ولا يمثل الاحتفاظ به تكلفة أن يكون قابلا للبيع أ 
  عدم تقلب قيمة الضمان بشكل كبير خلال فترة الائتمان، فالضمان الذي يتعرض لتقلبات شديدة في

 ؛كن الاعتماد عليه في استرداد حقوق المصرفيم قيمته لا
 ؛ن تكون ملكية العميل للضمان ملكية كاملة وليست محل نزاعأ 
 ن يتوفر لدى المصرف كافة المستندات القانونية التي تؤكد حق المصرف باستخدام هذه الضمانات أ

 ؛وتسييلها وذلك لسداد قيمة الائتمان عند عجز العميل عن السداد
 قدر المستطاع الأخرىات المقدمة لتغطية قيمة الائتمان والفوائد والعمولات كفاية الضمان. 

الائتمان في  إدارة كفاءة مالية وسمعه مؤهلة لكي تعتمد عليه  وقد يكون الضمان شخصا ذو  
ن يكون ضامنا أوافق  آخرضمان تسديد الائتمان، كما ويمكن ان يكون الضمان مملوكا لشخص 

  .للعميل
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ولى في اتخاذ الأ الأسبقيةن الضمان لا يمثل أراء تتفق على هناك العديد من الآوعموما فان   
نها أي عدم جواز منح القروض بمجرد توافر ضمانات يرى المصرف المقترض أالقرار الائتماني، 

  .نما الضمان بصفة عامة تفرضه مبررات موضوعية ومنطقية تعكسها دراسة طلب القرضإكافية، 
و أاني متي بمثابة تعزيز للقرار الائتأن الضمان يأإلى  هذا الجانب ينصرففجوهر القول من   

حماية لمخاطر معينة يتعرض لها المصرف عندما يتخذ القرار بمنح الائتمان، ولذلك كلما زاد احتمال 
الذي يحيط بالعملية الائتمانية كلما كانت الضمانات المطلوبة اكبر وذلك حماية لحقوق  الخطر

  .المصرف
ثير الظروف العامة والخاصة أن يدرس مدى تأيجب على الباحث الائتماني  :الظروف المحيطة.ـهـ

  .و المشروع المطلوب تمويلهأالمحيطة بالعميل طالب الائتمان على النشاط 
التشريعي  الإطاركذلك ويقصد هنا بالظروف العامة المناخ الاقتصادي العام في المجتمع، و  

يتصل بالتشريعات النقدية والجمركية والتشريعات  خاصة ما إطارهمنشأة في القانوني الذي تعمل الو
و تصديرا، حيث تؤثر هذه الظروف العامة في أالتجارة الخارجية استيرادا  أنشطةالخاصة بتنظيم 

  .مختلف قطاعات النشاط الاقتصادي
صة السوقية ما الظروف الخاصة فهي ترتبط بالنشاط الخاص الذي يمارسه العميل، مثل الحأ  

و الخدمة التي يقدمها أو خدماته التي يقدمها، شكل المنافسة،دورة حياة المنتج ألمنتجات المشروع 
م في مرحلة أو النمو، أالعميل، موقع المشروع من دورة حياته بمعنى هل هو في مرحلة التقديم 

التي يقدمها العميل و الخدمة أنوع السلعة دراسة وعليه يتعين تحدي و ،و الانحدارأالاستقرار 
و الخدمة وسعرها السائد في السوق أمدى جودتها وقابليتها للتلف، ومتوسط تكلفة السلعة وومواصفاتها 

و الخدمة التي يقدمها أحجم الطلب على السلعة كذلك  ،حاليا والمتوقع مستقبلا ومقدار هامش الربح
ئصهم فيما يتعلق بالسن، الدخل، العميل، وكذلك حجم السوق فيما يتصل بعدد المستهلكين وخصا

 حجم المنافسة الحالية في السوق، وحجم المنافسة المتوقعة مستقبلاوأيضا..وسلوكهم الاستهلاكي
طار هذه الدراسة إوفي  وخصائص منافذ التوزيع من حيث الحجم، النوع، العدد، والانتشار الجغرافي

التي يكتنفها قرار منح العميل التسهيل الائتماني يتم اتخاذ القرار الائتماني، وتحديد مقدار المخاطرة 
  .المطلوب
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 5p’s1نموذج المعايير الائتمانية المعرفة بــ : ثانيا
خر من المعايير المستخدمة في دراسة أن يستخدم متخذ القرار الائتماني نموذج أمن الممكن   

لنموذج يعطي ذات الدلالة التي و الائتمان، وتحليل المعايير وفق هذا اأالجوانب المحيطة بطلب القرض 
ن هذا النموذج يهتم بالقرض والغرض أخر، كما نجد أسلوب أن كان بوأ 5C’sيعطيها النموذج السابق 

 القدرة على)Purpose(الغرض من الائتمان )People(العميل :منه، حيث تتم دراسة المعايير التالية
 .)Perspective (قبلية ،النظرة المست)Protection(الحماية )Payment(السداد 

وهنا يجب تكوين صورة كاملة وواضحة على مدى جدارة العميل المقترح للحصول على  :العميل  . أ
نشاطه بنجاح  إدارة ، وقدرته على الإدارية، والأخلاقيةالقانونية ،  أهليتهالقرض من حيث التأكد من 

 .اوأهم المتعاملين معه، وأهم المنافسين، وخططه المستقبلية وغيره
ولى في عملية تقييم المركز الائتماني للعميل واتخاذ القرار الائتماني هي ن الخطوة الأإلذلك ف  

تي يجب الحصول عليها عن مقابلة العميل، ومن خلال هذه المقابلة يتم تحديد المعلومات والبيانات ال
ن ذلك يعطي خر ؟ لأمل لأالسابقة التي قام بها وهل قام العميل بالتغيير من ع الأعمالتحديد العميل و

و الفشل وبالتالي تقييم وضع العميل المستقبلي، كذلك معرفة المصارف التي سبق أانطباعا بالنجاح 
  التعامل معها والتي يتعامل معها حاليا

يجب معرفة الغرض من التسهيل الائتماني بشكل تفصيلي، وأن يحدد  :الغرض من الائتمان  . ب
ذا التسهيل بشكل دقيق بحيث يمكن اتخاذ قرار بشأنه، والحكم على المجال الذي سوف يستخدم فيه ه

الاقتصادية  لأهدافامدى مناسبة منح هذا الائتمان من عدمه، وهل يتوافق مع سياسة المصرف ومع 
فضلا عن مدى مناسبة حجم ومبلغ  ات وخبرات العميل أم يتعارض معهاومع قدرالعامة للدولة 

 .لوب منهالتسهيل ونوعه مع الغرض المط
يركز هذا المعيار على تحديد قدرة العميل على تسديد القرض مع الفوائد في :القدرة على السداد. جـ

موعد الاستحقاق ووفق الجدول المخصص لذلك، ويتم ذلك من خلال تقدير التدفقات النقدية الداخلة 
كان العميل سيقوم  إذافيما  ساسية في تحديد قدرته على التسديد، وتحديدللعميل والتي تعد الركيزة الأ

من خلال موارد  أمبسداد الائتمان من الموارد الناجمة عن النشاط الذي يستخدم التسهيل في تمويله 
 ، وهل هي موارد تتصف بالانتظام والاستمرار أم التقلب؟أخرى
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 بأقلن يكون ذبك ساس هذا المعيار هو مدى توفر الحماية للائتمان المقدم للعميل، وأأ:الحماية  . د
من حيث قيمتها  أكان، وذلك من خلال تقييم الضمانات التي سيقدمها العميل سواء مخاطرة ممكنة

العادلة أم من حيث قابليتها للتسييل فيما لو عجز العميل عن الوفاء بالتزاماته تجاه المصرف، ونقصد 
 .ةنقد بسرعة وبأقل تكلفة ممكنإلى  تحويله إمكانيةبقابلية الضمان للتسييل هو 

أن مضمون هذا المعيار ينحصر في دراسة المناخ الاقتصادي العام والذي يعمل : النظرة المستقبلية  . ه
الفائدة  ومعدلاتفيه كل من العميل والمصرف، ومؤشرات الاقتصاد بشكل عام مثل نسب التضخم 

داخلية أو ومعدلات النمو العام، ودراسة الظروف المحيطة بالعميل الحالية والمستقبلية سواء كانت 
 .خارجية، واستكشاف حالة عدم التأكد التي تحيط بالائتمان الممنوح للعميل ومستقبل ذلك الائتمان

  PRISM1نموذج المعايير الائتمانية المعروفة بــ: ثالثا
الصناعة المصرفية في التحليل الائتماني،  إليهحدث ما توصلت أيعتبر منهج المعايير الائتمانية   

هج جوانب القوة والضعف لدى العميل، ويتم من خلالها الموازنة بين المخاطر ويعكس هذا المن
  .الائتمانية والقدرة على السداد، وفيما يلي عرض لهذه المعايير

حاطة الكاملة بمخاطر الائتمان والعوائد المنتظر صد بالتصور هنا الإيق ":Perspective"التصور.أ
الفاعلية في تحديد المخاطر والعوائد التي تحيط بالعميل : هو تحقيقها بعد منحه، ومضمون هذا المعيار 

تمان، وكذلك دراسة استراتيجيات التشغيل والتمويل عند العميل والتي من شأنها تحسين ئعند منحه للا
  .وتعظيم الربحية الأداء

لقرض هذا المعيار هو تحديد قدرة العميل على تسديد ا نومضمو:"Repayment"القدرة على السداد. ب
اهتماما خاصا هو تحديد نوع  إعطاءهاالتي يجب  الأمورمع فوائده خلال الفترة المتفق عليها ، ومن 

ي من الموارد الناجمة عن ل عند السداد هل هي مصادر داخلية؛ أالعمي إليهايلجأ  يمصادر التسديد الت
الائتماني هو المصادر م خارجية؟ وما يهم متخذ القرار أالنشاط الذي سيستخدم القرض في تمويله 

نها تعكس قدرة العمليات التشغيلية على توليد التدفقات النقدية الداخلية والتي يستطيع العميل الداخلية، لأ
  .استخدامها في تسديد ما بذمته من التزامات مستحقه

تمان ومضمون هذا المعيار هو تحديد الغاية من الائ": Intentionor Purpose"الغاية من الائتمان.جـ
أخر ما يجب أن ن أساس الدراسة وأتشكل  أنالمطلوب، وكقاعدة عامة فان الغاية من الائتمان يجب 

  .الائتمان هو تصفية موجودات العميل لاسترداد التزاماته تجاه المصرف إدارة تفكر به 
                                                             

  .159:ص،  مرجع سابقالخضيري محسن أحمد ،  -1
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جاع وهنا يجب تحديد الضمانات التي يطلبها المصرف ليكون ضامنا لاستر":Safeguards"الضمانات.د
ن تكون الضمانات أالائتمان الذي سيتم منحه، وذلك لمواجهة احتمالات عجز العميل عد السداد، ويمكن 

ن يعتمد المصرف على قوة المركز المالي للعميل أنه من الممكن أو كفالات شخصية ، كما أعينية 
  .فضلا عن ما يتم وضعه من شروط لضمان السداد

 إلباحث الائتماني على تحليل قدرة العميل طالب الائتمان على يركز ال": Management"دارةالإ.هـ
كان  إذا، وتحديد فيما أعماله إدارة العميل المقترح في  أسلوب، ويتم ذلك من خلال التعرف على إدارة

أم دائم؟ يضا هل نشاطه موسمي أم يقتصر في عمله على منتج واحد؟ وأالعميل يتسم بتنوع منتجاته 
  .التنظيمي للعمل وتحديد قدرة العميل على النجاح والنمواستعراض الهيكل و

، يوجد تعارض بين النماذج الثلاثة لمعايير منح الائتمان نه لاأ جأعلاه نستنمما سبق   
و القرض من مدى أكد عند دراسة طلب الائتمان أمضامينها تتداخل وتشترك فيما بينها وذلك بهدف التو

ماته تجاه المصرف، وكذلك تحديد المخاطر التي تكتنف عملية التزملاءة العميل وقدرته على تسديد ا
  .منح الائتمان
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  لثقافة الائتمانية دخل لم :يالثان بحثالم
،مع تغير الزمان ربسبب طبيعتها المتغيرة عبر العصوصعب المفاهيم تعريفا أتعتبر الثقافة من   

نها واحدة من أميدان الحضارة،حتى وصفها الباحثون بوالمكان والبيئة الاجتماعية وموقع الشعب في 
  .ن تعني معاني كثيرةأنها يمكن و ثلاث كلمات تعريفا لأأصعب اثنين أ
 .والائتمان مفاهيم حول الثقافة: الأول مطلبال

  مفهوم الثقافة: أولا
قاف بضم ال-ثقف –أصل الثقافة في اللغة العربية مأخوذة من الفعل الثلاثي :المفهوم اللغوي  . أ

وكسرها وتطلق في اللغة على معاني عدة فهي تعني الحذق والفطنة والذكاء وسرعة التعلم وتسوية 
ابن  –الشيء وإقامة اعوجاجه والتأديب التهذيب والتعلم والمعارف والتعليم والفنون وفي تهذيب اللغة 

 1.و سرعة التعلمكان ضابط لما يحويه قائما به ويقال ثقف الشيء وه إذارجل ثقف لقف  –السكيت 
قيل هي الرقي في الأفكار النظرية وذلك يشمل الرقي في القانون السياسة : اصطلاحاالثقافة   . ب

  2.مثال ذلك الاتجاهات النظريةأو السلوك وأخلاق بقضايا التاريخ المهمة والرقي كذلك في الأ والإحاطة
  :وهذه بعض التعاريف المقدمة للثقافة  
  مجموع القيم والأفكار والفلسفات والاتجاهات والرموز التراكمية  ابأنهتعرف الثقافة للمجتمع

المجتمعات  أفرادفرادها وتميزه عن والتي تحدد الأنماط السلوكية لأ الأمةوالمتطورة مع تطور 
  3؛الأخرى
 السلوك والاتجاهات التي تميز  وأنماطقنيات تكما يمكن تعريفها هي نظام من الأفكار والمعارف وال

 45؛ مجتمع ما
  
  
  

                                                             
  280:ص ،الإصداردار حياء، سنة ، تحقيق محمد عوض مرعب  -370ت  ،تهذيب اللغة ،الهدوي أبو منصور الأزهريمحمد ابن احمد   -1
  .9: ص ،2001، 9، مؤسسسة الرسالة، طبعة أضواء على الثقافة الإسلاميةنادية شريف العمري، -2
  .198: ،ص 2004، دار المسيرة للنشر والتوزيع ،عمان، الإدارة الاستراتيجية إدارة جديدة في عالم متغيرعبد العزيز صالح بن مبتور ، -3
بلقايد كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية قسم  بكر أبوجامعة  دكتوراه،رسالة الجزائري المقاولثقافة المقولة لدى الشباب بدروي سفيان ، -4

  19ص  ، 2015العلوم الاجتماعية تلمسان الجزائر، 
  .55:، ص2007سوريا،  ،دمشق ،، منشورات مؤسسة الثورةالثقافة المصرفية بوابة الإصلاح المصرفي خوري زياد، -5
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  الوعي الثقافي: ثانيا
ئة يالفرد لنفسه وللب إدراكواصطلاحا هو  الإدراكويقصد به في اللغة الفهم وسلامة  :الوعي. أ

لخصائص العالم  وإدراكالفرد لوظائفه العقلية والجسمية  إدراكالمحيطة به وهو بهذا المعنى يتضمن 
  اعةلنفسه باعتباره عضوا في الجم إدراكهالخارجي وأخيرا 

الاجتماعية  الإنسانالوعي والثقافة مصطلحان مرنان يرتبطان بطبيعة  :مفهوم الوعي الثقافي. ب
نسان لحياته الاجتماعية زل، فالوعي يتطور بممارسة الإوتطورها ونشاطاته الإبداعية والعلمية منذ الأ

ء التي تحيطه ،وما فراد ومدى معرفته وتعامله مع طبيعة الأشياوطريقة تفاعله مع من حوله من الأ
يميز وعي الفرد الذاتي هو قدرته على اتخاذ أي قرار ومعرفة في سلوكه الخاص والعام ، حيث ان 

ن هناك صراع قائم بين الوجود إهو مادي ف كل ما إنتاجاغلب أفكار الناس هي نتاج تقدمهم في 
  1.الوجود مادي والوعي فكري  أنالاجتماعي والوعي الاجتماعي حيث 

رصدتهم النقدية أفراد والقطاعات الاقتصادية على إيداع نه اعتياد الأأيعرف ب :وعي المصرفيال.جـ
طلب على لمعاملاتهم الاقتصادية ويرتبط ا في المصارف واعتمادهم على الشيكات المصرفية في

 كما يمثلالاكتناز إلى  مصرفي والعكس يؤديالوعي ال الودائع المصرفية بصورة إيجابية مع انتشار
  2.و التحايل عليه من قبل المتطفلين والمتحايلينأاع به تنخط الدفاع الأول ضد أي محاولة للاق

  تعريف الثقافة المصرفية: ثالثا
النقدية في المصارف  أرصدتهمفراد والقطاعات الاقتصادية على إيداع نها اعتياد الأأتعرف ب  

ية ويرتبط الطلب على الودائع البنكية واعتمادهم على الشيكات المصرفية في معاملاتهم الاقتصاد
  .3الاكتناز إلى بصورة إيجابية مع انتشار الوعي المصرفي والعكس يؤدي

كما تعرف الثقافة المصرفية هي المحركات الفردية والسلوكيات التي بدورها تؤثر على   
هي المحرك الممارسات اليومية في المصارف وتفاعلها مع العملاء ولذلك فان الثقافة المصرفية 

 4الرئيسي والتخفيف المحتمل من سلوك الخطر على عملاء البنك والبنك خاصة 
الثقافة المصرفية هي عبارة عن مجموعة من المعتقدات والقيم التي تمثل الطابع الفردي منه ف  

  .للمصرف وتوفر السياق لعمله
                                                             

  19: ، ص2015، مرجع سابق، ة المقولة لدى الشباب الجزائري المقاولثقافبدروي سفيان، -1
  .60 :، صمرجع سابق خوري زياد، -2
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  الثقافة والوعي المالي: رابعا
كل التثقيف إلى  الصلة تعزيزا على الوصول بسهولة يتعين على جميع الهيئات المعنية وذات

 ن يكون المستهلك قادرا المعلومات المتعلقة بحماية المستهلك وحقوقه وواجباته،أالمالي  والوعي
وينبغي وضع آليات مناسبة لمساعدة المستهلكين الحاليين والمستقبليين لتطوير ثقافتهم ومهاراتهم من 

، لمالية واتخاذ القرارات المدروسةاطر والفرص اخبما في ذلك الم اجل فهم المخاطر بشكل مناسب،
كما يتعين .المساعدة واخذ الإجراءات الفعالة لتحسين وضعهم المالي  بالإضافة لمعرفتهم سبل طلب

معلومات وتثقيف مالي واسع النطاق وذلك لتعميق ثقافة المستهلك وقدرته ،خاصة  كذلك تعزيز توافر
ن يكون أنه يجب التشجيع على إفدولة،ذلك ومع الأخذ بالاعتبار ظروف كك. المجموعات الضعيفة

تيجية واسعة لحماية المستهلك المالي وتثقيفه ونشرها بشكل الوعي المالي والتي تم االتثقيف من استر
تطويرها من قبل الشبكة الدولية المتشابهة حول الثقافة والوعي المالي من قبل المؤسسات الوطنية 

درجة  يعزز توافرو .عالية منهجيات التوعية الماليةمات العالمية المعنية وذلك لتقييم وتعزيز فوالمنظ
يتميز بحسن الأداء والشفافية في توفير الخدمات المالية  نعالية من ثقة المستهلك بالسوق المصرفي الذي

فع من جهة أخرى والمصرفية ،من فرص المحافظة على الاستقرار المالي لتحقيق النمو من جهة،ويد
للابتكار في الخدمات والمنتجات المالية ويرتبط تعزز الثقة بوجود بيئة اقتصادية وتشريعات وهيئات 

و سوء المعاملة كنتيجة لعدم وجود رقابة كافية أرقابية فعالة تهتم بحماية المستهلك من خطر الاحتيال 
  1. و المنتجات الماليةأعلى مزودي الخدمة 

نها تثقيف المواطنين بالسياسات أإعطاء تعريف شامل لثقافة المصرفية على  مما سبق يمكن  
  .تعريفهم بالخدمات المصرفيةإلى  والقوانين والمفاهيم المصرفية والمالية بالإضافة

  الثقافة الائتمانية: المطلب الثاني
من دول العالم   لقد أصبحت فكرة الثقافة من الأفكار المهمة في الحياة العادية لذلك تهتم الكثير  

في دعم المناهج الدراسية المعنية بتدريس معلومات حول الثقافة الائتمانية في مرحلة التدريس مما 
ساهم في زيادة الوعي المصرفي لدى الطلاب وأيضا حرصت كافة الجامعات في العالم على الاهتمام 

ثقافة الائتمانية وفي مايلي بتدريس التخصصات الجامعية التي تحتوي على مسافات دراسية تهتم بال
 .نستعرض اكثر التعريفات انتشارا حول الثقافة الائتمانية 

                                                             
ورقة قدمت في الاجتماع  ،اللجنة العربية للرقابة المصرفية صندوق النقد العربي "في الخدمات المصرفية) العميل(المستهلك حماية  -1
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  الثقافة الائتمانيةتعريف : أولا
  تتمثل في قيم الائتمان والاعتقاد والسلوكيات ما تم عمله وكيف تم عمله وجميعها لها اثر على

  1.مخاطر القرض إدارة أسلوب منح البنك للقرض وعلى 
 من عمل كافة  يتجزأء لا صبح جزأيف بأهمية المعلومات الائتمانية ودورها الذي هي التعر

 2القطاعات
  ثقافة الثقة والقرض: ثانيا

البنك  أوو المودع لدى المقترض أو الوديعة هو مبلغ من المال يضعه المقرض أالقرض   
مانة المقترض وفي أي ن يتحقق ذلك دون ثقة من المقرض فأيمكن  لتوظيفه في عمليات استثمارية ولا

و أ الأفرادن يطلق على هذه العملية الائتمان أي الثقة في تعامل أ قدرته على الوفاء ولذلك لم يكن غريباً
ن أعلى القرض في صورته البسيطة بل  الأمريتوقف  المؤسسات المالية مع بعضهم البعض ولا

متقدمة في هذا الصدد فالثروة  ن يكون مرحلةأيعد و تطورات الأوراق المالية وتعدد صورها لا
إلى  لات وأجهزة وطرق ومرافق لكن قامتلآاالحقيقية هي ثروة عينية من أراضي ومباني ومصانع و

وسندات  أسهمجانب هذه الثروة العينية ثروة أخرى تمثلها وتعبر عنها فيما عرف بالثروة المالية من 
يد بسرعة إلى  ولة في الأسواق وتنقلب من يدمالية متنوعة هذه الأصول المالية متدا وأوراقوحقوق 

صبحت أت ذلك على توسيع مجالات السوق فدوقد ساع وأراضيدون المساس بالثروة من مشروعات 
إلى  هذه الأوراق المالية تتداول بدلا عن الثروة العينية في الأسواق المالية العالمية دون الحاجة

بئة المدخرات على مستوى العالم وبالتالي زيادة وتع الاتصال الشخصي كل ذلك ساعد على تجميع 
  .الكفاية 

  ثقافة الثقة والأصول المالية: ثالثا
ولم  إقراضهو  هو مشاركة وما الأصول المالية لم تعد التفرقة بين ما أشكالمع تعدد وتنوع   

نما أذا شئنا إو تلك الرموز أن هذه الأوراق المالية أيكن كل هذا التطور ممكن ما لم تتوفر الثقة في 
ن أوالحال كذلك  نه لم يكن غريباًإن لصاحبها جميع الحقوق والضمانات ولذلك فإتمثل الثروة الحقيقية و

يتوفر دور الثقة على  باعتبارات الثقة والاطمئنان ولا اًثرأكثر الأسواق تأتكون هذه الأسواق المالية 
أو  ذات مسؤولية محدودة أو ركات مساهمة شأشكال و على أو مالية أهذه الأدوات من أوراق تجارية 
                                                             

  . 09: ،ص 2013العربية المتحدة،  الإمارات ،صندوق النقد العربي المفاهيمي لإدارة الائتمان لدى البنوك، طارالإ الكراسنة، إبراهيم -1
  01: ، ص 2016، أكتوبر  04، مجلة سمة السعودية ، العدد الائتمانلطان بن محمد الصامل،  -2



 

 
24 

 

 للدراسة ريالنظ الإطارــــــــــــ ــــــول ــــــــــــــــالفصل الأ

ن تكون نفسها ثمرة أتعدو  ن النقود ذاتها وهي أساس النشاط الاقتصادي والتعامل لالأ؛ ...تضامن
  .لفكرة الثقة والاطمئنان

نها نوع من الائتمان الذي أوجوهرها هي  قودقد أظهرت التطورات الحديثة حقيقة النلذلك ف  
ن ثقة المتعاملين في النقود دائما هي إلنظام المصرفي بشكل عام ومن هنا فيصدره البنك المركزي وا

ثقة في البنك المركزي والنظام المصرفي في النظام الاقتصادي بشكل عام ومن هنا فان أي اهتزاز في 
  1ثير في قيمة نقدهاأالتإلى  الثقة في اقتصاد دولة معينة ورغم عدم المساس بجهازها الإنتاجي يؤدي

  ثقافة الائتمان وحجم المخاطرة : ارابع
جدا  ةظبنك يتم منح الائتمان بطريقة متحففهناك ، خرأإلى  ن ثقافة الائتمان تختلف من بنكإ  

النمو لذلك إلى  خر يهدفأن يكون هناك بنك أوبالمقابل يمكن . لعميل قوي جدا إلايتم منح القرض  ولا
جل أض للعملاء ذوي المخاطر العالية من ن يتم منح قروأيكون سخي في منح القروض  ويمكن 

هداف كل أهذا الاختلاف في ثقافة الائتمان بين هذين البنكين يعتمد على كما أن  .كبرأتحصيل عائد 
حد هذه العوامل دون أخرى لا أعلى  ن التركيزأ .والإيراداتالنمو ، بنك فيما يتعلق بنوعية الموجودات

ولكن التركيز سيؤثر على الكيفية التي يتم  ،هذه الأهداف الثلاثةتحقيق الأهداف المرجوة من إلى  يؤدي
الاختلاف في  اهذأيضا  .جل تحصيل عائد اكبر أبها منح قروض للعملاء ذوي المخاطر العالية من 

هداف كل بنك فيما يتعلق بنوعية الموجودات،النمو أثقافة الائتمان بين هذين البنكين يعتمد على 
تحقيق الأهداف المرجوة إلى  حد هذه العوامل دون الأخرى لايؤديأالتركيز على ن كما أ .والإيرادات

ن أولكن التركيز سيؤثر على الكيفية التي يتم بها منح الائتمان وبالتالي ممكن . من هذه الأهداف الثلاثة
نمو سريع إلى  فمثلا بنك يهدف. تغيير سريع في سياسة الإقراض وأنظمة ضبط المخاطرإلى  يؤدي

كثر تفصيلا وكذلك المزيد من أنظمة رقابة وضبط للمخاطر أسياسة ائتمانية إلى  ن يكون بحاجةأمكن ي
  .بطرقة مناسبة 

تحقيق توازن بين أنظمة الموجودات،النمو إلى  البنك الناجح يهدف باستمرارحيث إن   
زز احداها الأخرى كذلك يكون لدى هذا البنك قيم ثقافية وسياسات ائتمانية وإجراءات تع والإيرادات

ثقافة وممارسة الائتمان وحجم المخاطر يجب لذا فإن  .ا بطريقة واضحة ومفهومة للجميع ويتم توصيله
عندما لا تتوافق ممارسة منح . يكون مرتبطة مع بعضها البعض ويكون بينهما انسجام وتوافق تام  أن

                                                             
  11 -09: ، ص صمرجع سابق، لطان بن محمد الصامل -1
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م واضح لثقافة الائتمان وبالتالي فان ن ليس مانح الائتمان فهأن ذلك يعني إالائتمان مع السياسات، ف
على ، واسات غير مناسبة لبيئة الائتمانن الأنظمة والسيأن يكون غير فعال وأضبط الائتمان يمكن 

تقيم باستمرار ثقافة الائتمان وحجم المخاطر وذلك من خلال التأكد  لياتمالع إدارة وال دارةمجلس الإ
ن برنامج حوافز أكذلك التأكد من  ،مخاطر الائتمان هدافأمن خطط التسويق والموازنة المالية مع 

ن منه فإ .تمانئظفين تعكس فهمهم لثقافة الان سلوك الموأرفع سوية الائتمان وإلى  مانح الائتمان تهدف
 أنكد باستمرار من أتت أن دارةثقافة الائتمان تؤثر على من مراحل منح الائتمان، وبالتالي على الإ

  .1المستوى المرغوب من المخاطر الثقافة تتوافق مع

  الثقافة الائتمانية نشرمعوقات وأسباب نقص : ثالثال مطلبال
  .معوقات انتشار الثقافة الائتمانية: أولا

  2:يواجه نشر الثقافة الائتمانية عددا كبير من المعوقات نذكرها في هذه النقاط   
  عة عن الخدمات المصرفية المتنو والإعلانتدني مستوى التعريف  
 من المسألة في ظل  روح المبادرة والاجتهاد خوفاًإلى  نقص خبرة الموظفين وكفاءتهم وافتقارهم

المواطن كصاحب حاجة في تعامله مع المصرف،وليس كزبون يجب إلى  نظرة الإدارات المصرفية
  ؛رضائهلإالسعي 
 رات البنكية على حد غياب الاستثمارات البنكية المميزة انعكس بشكل سلبي على المواطنين والإدا

مانا أكثر أالبحث منافذ إلى  باكات وتعقيدات عديدة،ودفع المواطنتدخل كلا الطرفين في اريسواء ما 
مواله في أو شراء عملة صعبة،وقد نجد من يدخل بأمصاغ ذهبية إلى  لمدخراته عن طريق تحويلها

  .ئل مغريةاستثمارات مربحة ولكنها غير آمنة في ظل عجز البنك عن تقديم بدا
  .أسباب نقص الثقافة الائتمانية: ثانيا

حسب من هو الذي يتحمل مسؤولية نقصانها  فرعينإلى  يمكن تقسيم أسباب نقص الثقافة البنكية  
،وبذلك تكون مسؤولية نقصها تابعة للجهاز المصرفي  والمسؤول  عن الخلل فيه ،والثاني يتحمله 

  3: الأتيالجمهور حسب 
  

                                                             
 ،2015 ،الإسكندريةالدار الجامعية،  ،)منهج متكامل(المستحدثات  إلى الأساسيات، اقتصاديات البنوك من ميدعبد المطلب عبد الح -1
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  من ناحية البنوك ئتمانيةالا الثقافةأسباب نقص : 2-1
هذا النقص إلى  عدة أسباب متأتية من المصرف أدت ئتمانيةالا من بين أسباب نقص الثقافة  

  :الثقافي وهي على النحو التالي
 لم ، والبنكية ظلت لسنوات طويلة مثقلة بالعبء الوظيفي غايتها تحقيق الربح البنكي فقط دارةالإ

 الإعلامتعميم الإعلان تقتصر فقط على  أنلان الذي يجذب العملاء تتبنى فكرة أهمية الإعإلى  تكترث
  ؛عدم تطور الإعلان البنكيإلى  مما أدى
 ن لا تعرف أن طموحات البنك يجب أأي ؛ نه محدودأيقنع نفسه ب أنن العمل البنكي لا يجب إ

ما  إذافي جودة منتجاته البنكية  ن يتكاسل في الإعلان عن خدماته وتغييرأالحدود ولذلك لا ينبغي للبنك 
اجع الإعلان عند بعض روراسخا ولعل هو سبب ت صبح قوياًأوضعه في السوق البنكي  أنوجد 
  ؛البنوك
 ؛قبال الناسيتماشى مع روح العصر ولا يشكل أي حافز لإ سذاجة الإعلان بشكل لا  
 ؛ونظافة عدم توفر أسباب الراحة للزبائن في البنك من مقاعد وتبريد او تدفئة  
 ؛عدم اكتراث مدراء الفروع بشكاوي الزبائن  
  ة من ناحية الجمهوريأسباب نقص الثقافة البنك : 2-2

ذلك هي على النحو إلى  من بين أسباب نقص الثقافة البنكية عند الجمهور عدة أسباب أدت  
  :التالي
 ؛من الداخليالاستقرار الاقتصادي والأ  
  ة ربوية ولذلك يجدون التعامل معه من المحرمات وهذا البنك هو مؤسس أنيعتقد معظم الناس

ر فائدة والتي تبقى لدى البنك الكثيرين عن إيداع أموالهم في الحسابات التي تد أحجامالمعتقد هو سبب 
  ؛لفترات طويلة

 ؛ثير على التعاملات البنكية لدى المجتمع الإسلاميأالمعتقدات الدينية لها ت  
 نها تتماشى مع الشريعة رغم ذلك كبر من البنوك التجارية لأأك الإسلامية الثقة في البنوإلى  الميول

  ؛يتجاهلون التعاملات بها
  للشريعة الإسلامية موقف واضح من التعاملات الربوية وعمليات الإقراض بفائدة والتي تعتبر شكلا

  ؛التعاملات البنكية كثيرا وبالتالي على الجمهور أشكالأساسيا من 
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 ات بين بعض الزبائن بالبنوك بزوايا ضيقة مثل استلام الرواتب وتنظيم صكوك انحصار العلاق
  ؛ومعاملات طفيفة

  ن يتجنبه وعدم أقد تسبب طريقة تعامل الموظف مع الزبون استياء لدى الأخير ولذلك يحاول
 .التعامل معه مرة أخرى
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  الدراسات السابقة  تحليل : لثالمبحث الثا
سات عربية عالجت موضوع تفعيل ونشر الوعي ادرإلى  لتطرقمن خلال هذا المبحث تم ا  

  .تناولت الثقافة البنكية لدى المجتمعات الغربية  أجنبيةوالثقافة البنكية لدى العملاء،وكذا دراسات 
  الدراسات السابقة باللغة العربية : المطلب الأول

احدة ومن الجزائر و) 02(دراسات باللغة العربية اثنان )05( خمسةتم في هذا المطلب التطرق   
ين تم معرفة هدف كل دراسة وكذا النتائج أمن ليبيا  والأخيرة من فلسطين وأخرى من الأردن

  .المحصلة من كل دراسة 
 –ونيس وسام أالطالبة  –دور البنوك التجارية في تفعيل الثقافة البنكية لدى الجمهور : الأولىدراسة ال

 2018/ 2017-البواقي  أم –دي جامعة العربي بن مهي-رسالة ماستر 
حيث سعت هذه الدراسة لمعرفة دور البنوك التجارية في تفعيل الثقافة البنكية لدى الجمهور   
 آلياتهي  جل تفعيل الثقافة البنكية لدى الجمهور، وماأالتسويق لدى البنوك من  وأنشطة آلياتوماهية 
بنكية، وباعتبار البنوك مؤسسات مالية عريقة هل التسويق لدى البنوك من اجل تفعيل الثقافة ال وأنشطة

قافة البنكية في المجتمع المحلي بإمكانها تسخير خبراتها الواسعة في القطاع البنكي من اجل تعزيز الث
ومن خلال هذه الدراسة بشقيها النظري والتطبيقي من خلال الدراسة الاستبيانية لعينة من وكالات 

  : النتائج التاليةإلى  خلصت الدراسة البنوك التجارية محل الدراسة
  البنك على  أهدافنشر الثقافة البنكية تساهم في تنمية الاقتصاد خلال تعبئة المدخرات مما يحقق

  ؛جلالمدى طويل الأ
  إيداع أموالهم  أثناءالثقة وكذا سمعة العاملين يعتبران من احد المعايير التي يعتمد عليها المودعون

 ؛ة لجذب زبائن البنكملي يعتبر المورد البشري البنكي من العناصر المهلدى أي بنك، وبالتا
 زيادة الثقافة البنكية لدى زبائن البنوك إلى  استخدام الأساليب والخطط وكذا الأنشطة التسويقية تؤدي

 .التجارية
الطالبين  – جاًولاية تبسة نموذ–دراسة حول الكثافة البنكية في نشر الثقافة الائتمانية  :الدراسة الثانية

  1 2017/2018-جامعة العربي التبسي -خير الدين عبد الرزاق، صابر بوساحة 
 لثقافة الائتمانية في ولاية تبسةالتعرف على دور الكثافة البنكية في نشر اإلى  هدفت الدراسة  

اعدة على هم الأساليب المسأوكذا  ،وأساليبها واستراتجياتهامن حيث استعراض مفهوم الكثافة البنكية 
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ومن ثمة تحليل دور الجهاز المصرفي في نشر الثقافة المصرفية وسبل تحسين ، نشر الوعي المصرفي
  .ثر الثقافة المصرفية على المجتمع التبسيأنفاذ الخدمات المالية والمصرفية لكافة فئات المجتمع وبيان 

لجوانب المختلفة لدور اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي في دراسة وتحليل احيث 
أنه مجموعة من النتائج أهمها إلى  تخلصكما  الكثافة البنكية في نشر الثقافة الائتمانية في ولاية تبسة 

هم أوكانت  ؛ثر معنوي وايجابي للكثافة المصرفية في تفعيل الثقافة الائتمانية لدى عينة الدارسةأيوجد 
شطة في ولاية تبسة العمل على تحسين خدماتها يجب على الوكالات البنكية الناهي التوصيات 

عليها العمل على زيادة عدد فروعها خاصة في المناطق الشبه نائية حتى  والاهتمام بالزبون كما يجب
  . الأفراديتناسب عددها مع عدد السكان وبالتالي تغطية حاجات 

دراسة ميدانية من : لاءدور الجهاز المصرفي في نشر الوعي المصرفي لدى العم: الدراسة الثالثة
الجامعة الإسلامية  –الطالب سليم عمر الحداد –وجهة نظر عملاء المصارف التجارية في قطاع غزة 

 .2013 –غزة 
التعرف على دور الجهاز المصرفي متمثل في المصارف وسلطة النقد إلى  هدفت الدراسةحيث       

تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي كونه  حيث، نشر الوعي المصرفي لدى العملاء الفلسطينية في
الموضوع ومحور  أدبياتصياغة وتحليل إلى  الأسلوب الأنسب للدراسة، عبر محور نظري ينصرف

عملي يعتمد على جمع وتحليل البيانات المتعلقة بموضوع المشكلة ،وذلك خلال استبانة تم توزيعها على 
  :عدد من النتائج أهمهاإلى  وقد خلصت الدراسة.ة التجارية العاملة في قطاع غز عملاء المصارف

 زيادة الوعي المصرفي لدى العملاء ،حيث إلى  استخدام الخطط التسويقية للمصارف التجارية يؤدي
  ؛% 69,97بلغت درجة الموافقة 

  ن أزيادة الوعي المصرفي لدى العملاء، حيث إلى  سلطة النقد الفلسطينية تؤدي وأنشطةجهود
  ؛% 64,44ابي النسبي لجميع فقارات المجال يساوي المتوسط الحس

 ن درجة الموافقة أحيث ، المتغيرات الاجتماعية تعمل على زيادة الوعي المصرفي لدى العملاء
  ؛% 78,29بلغت 

العمل على زيادة الوعي المصرفي الخاص لدى وهي  هم التوصياتأإلى  كما خلصت الدراسة  
 .نشر الوعي المصرفي والتسويق للخدمات المصرفية المختلفة الجمهور ،وتدريب موظفي البنوك على 

دراسة ميدانية على مصرف -على تطور لخدمات المصرفية وأثره الوعي المصرفي :الدراسة الرابعة
  .- الأردن-.اذ كلية الاقتصاد بجامعة الزاويةأست–مجيب محسم محمد – 2017الجمهورية 
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  :إلىهدفت الدراسة   
 ر الوعي المصرفي لدى العملاء عن مستوى جودة الخدمة المصرفية التي ثأالتعرف على أهمية و

  ؛يقدمها المصرف
 ًالتعرف على مدى رضا الجمهور على مستوى لخدمات التي يقدمها المصرف بغية تحسينها سعيا 

 . لزيادة الحصة السوقية للمصارف
  :إلى  وقد خلصت الدراسة  

 تطوير وتحسين أداء المنظومة سعة المباني(ات المصرفية من حيث تحسين بيئة تقديم الخدم،
  ؛لضمان راحة ورضا المستفيدين من خدمات المصرف)المصرفية

 دخال العاملين في المصارف بدورات تدريبية على كيفية حسن التعامل مع المستفيدين من هذه إ
  ؛الخدمات باعتبارهم زبائن يتوقف نشاط المصرف وتطوره عليهم

 لاقتصاد لخدمة ا وال المودعين والبحث عن الفرصة الاستثمارية المناسبةتطوير أساليب استثمار أم
المصارف وكأنها إلى  الوطني من جهة وللمتعاملين من المصارف من جهة أخرى بدلا من النظر

  ؛)مقبرة أموال يتم استخدامها لحفظ هذه الأموال من السرقة والضياع (
 وب الصيرفة الإسلامية وهذا الأخير كفيل بتغيير أسلإلى  الانتقال من أسلوب الصيرفة التقليدية

ت لدى بعض المتعاملين الرافضين للتعامل مع المصارف ذات هاالمكون الفكري والمواقف والاتجا
توسيع مدى التعامل مع النظام المصرفي الإسلامي وتوسيع إمكانات إلى  الاتجاه الربوي مما يؤدي

  .الاستفادة منه
دراسة وصفية تحليلية على –علاقات العامة في نشر الوعي المصرفي دور ال :الدراسة الخامسة

  -ليبيا -.كلية الفنون والاعلام –جامعة مصراتة–علي حامد هارون  - مصرف الجمهورية بسببها  
الوقوف على مفهوم العلاقات العامة لدى العملاء والمستثمرين في إلى  حيث هدف هذا البحث  

ف على الجهود التي تبذلها العلاقات العامة لنشر الوعي المصرفي مصرف الجمهورية بسبها، والوقو
وأخيرا الوصول لنتائج تسهم في تفعيل دور العلاقات العامة في نشر الوعي ، ونشر ثقافة الادخار

  .المصرفي
أوضحت الدراسة صعوبة حصول العملاء على ما ينشره مصرف الجمهورية بسببها من كما   

غالبية المبحوثين قد استفادوا من الخدمات التي يقدمها قسم العلاقات  أنسة الدرا أثبتتت، كما اقمعو
  .راء ومقترحات العملاءأعن اهتمام قسم العلاقات العامة بالتعرف على  أيضاكشفت والعامة 
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  : مجموعة من التوصياتإلى  وخلصت الدراسة  
 ؛الخدمات المصرفية تزويد العملاء والمستثمرين بالمعلومات وتعريفهم بكل المستجدات عن 
 ؛تطوير وسائل الاتصال المستخدمة في التواصل مع العملاء والمستثمرين 
  التعرف على الآراء والمقترحات للعملاء والمستثمرين بالمصرف ودراستها وتنفيذها بصورة

 ؛دورية
 ،مصرفية وذلك من خلال ترقية الخدمات ال زيادة الاهتمام بتحقيق الرضا العام للعملاء والمستثمرين

 ؛لهم باستمرار التي تقدم
  الدراسات السابقة باللغة الأجنبية: المطلب الثاني

ين تم معرفة هدف كل دراسة وكذا أدراسات باللغة الأجنبية إلى  في هذا المطلب الثاني تطرقنا  
  .النتائج المحصلة من كل دراسة

  : تحت عنوانY.V. REDDYمحافظ بنكللباحث : ولىالدراسة الأ
(( Credit Policy, Systems and Culture, Governor in Reserve Bank of India, at National 

Institute of Bank Management (NIBM) , 2004, Pune)) 

إلى  الإشارةحيث تم  لهندلالبنك الاحتياطي  صفته محافظبY.V. REDDYلـ هذه الورقة البحثية
منها العراقيل والمشاكل  وإشكالياتتناول عدة مسائل حيث  ثقافةالنظمة ووعلاقتها بالأ الائتمان اتسياس

ما هو دور التدفق الائتماني في تصحيح البيئة المالية في الدول تباحث كذلك  يتدفق الائتمانالالمرتبطة ب
رباح على المدى بين الاختلالات المتأتية من الأ يةالتوازنالحالة كيف يمكن الحفاظ على والنامية؟ 

كما سعت هذه هم في مختلف القطاعات؟ ماني أو تدفق الخزينة الذي يعتبريد والتدفق الائتالمتوسط والبع
من للهند وذلك  مستويات عليا في القطاع الماليإلى  نشغالاتوالا الإشكالاتنقل تلك بلتطلع الورقة ل
 اع البنكيفي القط المعمول بها والتنظيمات السياسة النقدية والائتمان والسياسات الى طرقخلال الت
تصحيح التسمية حيث تم  بوجود اختلاف واضح كرابط بين السياسة النقدية ومنح الائتمان والإقرار

تحت اسم قسم السياسة النقدية وتهتم بمعدل  1998بسياسة النقدية والائتمانية والتي كانت بداية من سنة 
فالمسألة بناء عليه نصر الائتمان ع وإهمالفي التركيز على السياسة النقدية وجد لكن الخلل  ؛الفائدة

 هي معرفة طبيعة العلاقة بين السياسة النقدية وسياسات منح الائتمانالتي تناولتها هذه الورقة المحورية 
التجارب بأن توظيف الائتمان وقيادة السعر تضمن مستوى معقول من تدفق بعض  أشارتحيث 

وجه منها ما هو ألتكاليف المتولدة توجد على عدة اوجدت بأن لكن . الائتمان في اتجاه السعر المحتمل
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 Statutoryالسيولة القانونية بالمائة  ونسبة 15إلى  التي تصلCRRمتعلق نسبة الاحتياط النقدي

Liquidity Ratio (SLR)كما تم طرح التساؤل . بالمائة  40غاية إلى  بالمائة 38.5تراوح منالتي ت
وخلصت هذه الدراسة بسعر معقول يؤخذ بعين الاعتبار التكاليف؟كيف يوفق بين الائتمان : الذي مفاده

  :إلى
  ن سياسات التحرير المالي والسماح بوجود بيئة مواتية للسيولة وبسعر أالتجارب الحديثة بترى

 أنظمةإلى  تدفق نقدي ومنه التوجه من الاعتماد على السياسة النقديةإلى  معقول والتي لا تترجم آليا
 ؛ائتمانية
 في مراجعة القوائم المالية على المدى  يسعر الائتمانالو يتسليم الائتمانالسعر وجود إلى  لإشارةا تم

 ؛المتوسط
  هدف ضمان الاستقرار ب ي الدورة القصيرةتركز على التدفق الائتماني خاصة ف والإجراءاتالقواعد

 ؛المالي والنقدي
 والأنظمةوسياسة الائتمان والقوانين الربط بين السياسة النقدية ضرورة إلى  توجد حتمية تشير 

التحولات الهيكلية في النظام المالي والانفتاح  مع إدماجالمعمول بها في وضعيات ديناميكية 
 ؛الاقتصادي

  أهدافمصفوفة الثلاثية لدراسة الرابط والتي تحوي ثلاث سياسات وثلاث ال إلى طرقالتتم 
تحقق الموازنة بين النمو و النمو واستقرار السعر:  للهند حسب المحافظ البنك المركزي هي فالأهداف

أما .المالية  الأسواقتنمية بالهدف الثالث وهو عصري ومرتبط  إضافةيمكن كما  الأسعارواستقرار 
السياسة النقدية، سياسة منح الائتمان والسياسة التنظيمية وهذه السياسات تتداخل : السياسات الثلاث هي

نظمة الائتمان منها السعر الائتماني أو نظمة الائتمان توجد ثلاث محاور لأأ ماأ. المختلفة الأهدافمع 
 prescribing" عوامل منصوح بها ثالثالأما "insisting on collateral"عوامل مصاحبة معدل الفائدة ثانيا

the end-use." 
 متاحة في مكاتب استشارية هدفها تجميع المعلومات خاصة من المقرضين وجعلها  ضرورة وجود

للعملاء ومعدلات الفائدة . مكاتب معلومات ائتمانية تمنح معلومات يحتاجها البنك إلى  البنك والانتقال
 . القروض  أنواعلمختلف 

  ن سلوك أتوقع بيدارس الاقتصاد لها طابع سلوكي أكثر من تقني؛ إذ أن مسألة الثقافة الائتمانية أن
تعظيم إلى  لكن واقع تحقيق الرشادة شيء نسبي بل السعي عقلاني ويعمل ضمن هذه القاعدة الإنسان
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الرسوم على منح  :ذلك الحاجة هو الواقع لكن يوجد خوف يؤثر على السلوك الاقتصادي مثال على
معدل الرسم بمعزل إلى  الائتمان ففي حالة الرسم الذي يدفع من الفرد توجد نزعة مقارنة وليس النظر

الاعتراف أو  الأوفياءللمقرضين وتقديم قروض دفع ال وإعادة المراقبمن نفس الشيء بالنسبة للائتمان 
منه فالبيئة وثقافة الائتمان تطرح فحوى . البحث على معدلات فائدة منخفضةو جيدين اليسو الآخرينأن 

الخوف عند شعب الهند وهناك صعوبة وعزوف عن تسديد القروض للتخلص من الخوف يجب ترسيخ 
  .العقل فالتغير في القوانين والمبادرات السياسية ومنها الخوف من الاقتراض ثقافة الائتمان في

  : تحت عنوانMulder Gert Janللباحث: ثانيةالدراسة ال
((Banks, credit and culture. Cross border lending and credit ratings, their effectiveness 
and the impact of cultural differences, thesis In partial fulfilment of the requirements for 
the degree of Doctorin Business Administration, school of management university of 
Bradford, 2005)) 

هذا النوع من الدكتوراه لها طابع مهني فالمترشح له حيث إن دكتوراه  أطروحةالرسالة عبارة عن 
لبنك من خلال الجديد ل ل المالية والبنوك فهذه الرسالة تحاول التفكير في دورسنة في مجا 25خبرة 

للزبائن  الثقافي واختلاف تنوعتأثرهما بوالتصنيف الائتماني ودراسة  الإقراضحدود على  التركيز
انشغالات الممارسين  لىع الإجابةتحاول الاستكشافية من هذا النوع فالبحوث والمتعاملين مع البنوك 

خارطة يجاد على إتساعد كذلك فهذه الرسالة  ،التي ينشدونها الأهداف والمساعدة في تحقيقالبنوك  في
اختصاصها المهني و في العموم أعمالهالمجال  هالبنوك الدولية حول تصورطريق واضحة المعالم ل

ضرورة وضع معايير إلى  الدراسة أشارتحيث  .زبائنهاها لكذلك تحسين فهمو على الخصوص
كوين لجان خاصة هدفها وضع معايير موحدة فيما يخص قطاع البنوك والمجال المالي كما هو حال وت

والرقابة مع تقديم  والإشراففيما يتعلق بالتنظيمات البنكية معايير  أصدرتالتي  2لجنة بازل 
على فهذه الدراسة ركزت كذلك . للمؤسسات المالية والإشرافاهتمت بمجال المخاطر  كما. استشارات

من ن يحدود منح الائتمان من طرف البنوك للشركات وتزويده برؤية مزدوجة للممارسات الدولية للبنكي
فالتصنيف الائتماني  2من وجهة نظر بازل كما نصت الدراسة .أخرىمن جهة  وتوقعات زبائنهمجهة 

اءة الميزانية المالية وما تعلق المحيط والتنوع الثقافة فالعاملين في البنك عبر كل العالم يحاولون قر
لديهم اتفاق على المخاطر الائتمانية  علاوة على ذلك فالبنكيين يوجد.معايير المحاسبة المطبقة أيضا
 الأعمال إدارة الفعالة للشركات والاندماج في  فالحكومةالكفاءات  إدارة بترتبط بشكل كبير  بأنها
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كانت الثقافة  إذاوالتكامل يمكن أن لا يظهر هذا الاتفاق يخلق تقييم للقدرات فالحوكمة .والتنظيم
  .غامضة

  :ومن نتائج هذه الدراسة نجد    
  المخاطر الثقافية التي نتيجة الاختلاف الثقافي يمكن اعتبارها من طرف المشرعين والبنوك والتي

تتوافق مع الممارسات البنكية من خلال تأكيدها على  2فتعديلات لجنة بازل . في هذا البحث أثبتت
المخاطر وممارسات ستنتج نتائج  إدارة وتوقع من خلال تحسين هيكلي لتقنيات. وتحسين القوانين الآثار

من مخاطر . المخاطر إدارة المعايير ل أفضلبينما يمكن لهذه القوانين الجديدة أن تتلاءم مع . مرضية
الائتمان ومن المخاطر مخاطر ائتمانية بالتالي فهي تحسن من القواعد وليس من حدود منح إلى  السوق

  .ما تعلق بالعوامل المعنوية تتضمن الاختلاف الثقافي
  وقرارات تؤخذ بعين  تتمتع باستقلالية أكثر الأخيرةالتي في السنوات  إدراكالبنوك تحتاج  إدارة

  .المخاطر والرقابة الداخلية للبنوك إدارة الاعتبار 
 وبالتالي  2تطبيقات تتلاءم مع معايير بازل  اجإدرإلى  في البنوك تحتاج الإنتاج إدارة تسويق و

وتستعمل في . وتتلاءم مع توقعات زبائنها  أعمالهاقبول قواعد وتعليمات جديدة، للدفاع عن مجال 
  .التفاوض مع عملائها

 مع القواعد الجديدة ومع الفرص  الإرباحتوازن الحاجات مؤسس عندما تتصالح  أنعلى  إجماع
  .مرونة كافية للابتكارإلى  إضافة. ا البنكالتسويقية التي يحتاجه

  النقد على القواعد الجديدة وبعض حاجات التكيف خاصة في مجال المرونة البنكية  إدراكلا يمكن
وكحقيقة بأن العوامل المعنوية مثل الاختلاف الثقافي . الأسواقفي مجال الائتمان المصرفي وفي 

  .المخاطر إدارة عنصر مهم في 
  :تحت عنوانall&SumitAgarwalللباحثين: لثةثاالدراسة ال

((Do banks pass through credit expansions to consumers who want to borrow? Oxford 
University Press, United States, 2017 )) 

  هذه الدراسة تقترح مقاربة جديدة للدراسة الائتمان من خلال الانتقال من التركيز على التوسع في
العلاقة مع الزبون  إدارة سات منح الائتمان التي تركز على العراقيل والمثالب التي تدخل ضمن سيا

  :أنإلى  مثل عدم تماثل المعلومات وخلصت الدراسة
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  إن المعلومة التي لدى الزبون لا يمتلكها البنك وكذلك في حالة العكس وبالتالي ضعف التنسيق
فرصة  إضاعةإلى  إضافةل تكلفة بالنسبة للبنك والعميل والاتصال بين المقرض والمقترض كما تمث

تزيد من التداخل والتعارض بين البنوك  -عدم تماثل المعلومات  –سوقية حيث أن هذه الحالة 
 .والمقترضين

  لدى البنوك تجاه المقرضين وذلك  الأموالدراسة  أثر التغيير في تكاليف إلى  هذه الدراسة أشارت
 .ك تترجم في الميل الحدي للإقراض حيث يكون موجب أو سالبفي شكل منتجات للبنو

 الميل الحدي و كذلك في دراسة التطبيقية من خلال التوقع الغير متجانس للميل الحدي للإقراض
 8.5وهي معطيات بانل لـ  إحصائية أداةالخاص بمنح بطاقة الائتمان للسوق من خلال استخدام 

غير مستمر حيث وجد أن الميل الحدي لبطاقات الائتمان  نحدارلاائتمان  743مليون بطاقة ائتمان و
  .رصيد ائتمانيإلى  ينحدر

  : تحت عنوانDevStrischekللباحث :رابعةلدراسة الا
((Credit Culture : Key Drivers Of Credit Culture , BankersHub Newsletter, july 2017 )) 

 وكذلك ما . البدائل المرافقة إدارة  وأولوياتفة الائتمانية في هذا المقال الذي يتناول أربع أنواع للثقا
  :الأنواعأن من هذه إلى  هي العوامل التي تؤثر على الثقافة الائتمانية وحيث خلصت الدراسة

 العليا حيث أن هرم البنك هو الذي يعزز ويدعم الثقافة والممارسات  دارةالاتفاق مع الإ: أولا
 عالم يدور حول نوعية الائتمانالمرتبطة بها فالحديث حول ال

 النظرية الائتمان؛  الأدبياتالتركيز على : ثانيا 
 ؛ الأولوياتدراسة سلم : ثالثا 
  الائتمانية ومنها خطر عدم التسديد المخاطر إدارة : رابعا. 
  : تحت عنوانRaj Aggarwal and allللباحث: خامسةلدراسة الا

((Culture and Finance: An Introduction, , Journal of Corporate Finance, April 17-18, 2015, 
Carolina  ))  

المسألة المحورية التي تضمنتها هذه الورقة البحثية المقدمة لملتقى ممول من جامعة كارولينا 
بعنوان الثقافة والمالية وهي تقدم نظرة موجزة عن طبيعة "Wake Forest University" الشمالية وجامعة

المالية كعلم يعتمد على مؤشرات كمية والثقافة كسلوك نوعي وتم شرح نشأة هذا الحقل  العلاقة بين
. الفكرية في مجال المالية السلوكية أدبياتالجديد للمالية والثقافة وكيف ساهمت هذه العلاقة في تطور 

  :أنإلى  حيث خلصت. ومن خلال دراسة اثر العوامل الثقافية على المالية
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 اعد في القرارات المالية والثقافة مؤثر على التوقعات والتفضيلات والسلوك ومن الثقافة عامل مس
والسلوك التنظيمي فدور الثقافة في اتخاذ القرارات  الأعمالعمل هوفستد في مجال  أثارخلال دراسة 

 . المالية يعتبر من المسائل المعاصرة في مجال المالية
 تي تعبر ضعيفة وبالتالي لا نستطيع قياس التأثير ضرورة وضع معايير لقياس عامل الثقافة وال

البعد  إدماجالاجتماعي للمؤسسة ومنه  الأداءإلى  الإشارةكذلك تم . الفعلي للثقافة على مجال المالي
السياسية، وفي البعد الثقافي توجد عدة عوامل وهي  والأنظمةالثقافي ضمن البعدين التنمية الاقتصادية 

 ... ، السلطة الفكرية ، السلطة الفعالة قوة الذات ، الانسجام 
 أخرإلى  على وجود ثقافة على مستوى الفرد والثقافة التنظيمية التي تختلف من بلد الإشارة . 
  عامل الثقة إلى  الإشارةالاجتماعي بما فيهم الثقافة ؛كذلك  الأداءالتنبيه لتأثير العولمة على عوامل

ضمن التنظيم الرسمي وتحليل  والإجراءاتنظيم والقواعد والذي يتمثل في الشكل الغير رسمي للت
 العلاقة بينهما؛

  التركيز على الاختلاف الثقافي من خلال اخذ مثال عن شركات البريطانية التي تحوي على ما
 أنالدراسة  أكدوكما  2014و 2002لندن بين  لأسهمرأس المال عائد  أسواقبالمائة  95يقارب 

على المجال المالي وعلى العائد على الاستثمار من خلال بطء الاتصال  سلبية اثأرالاختلاف له 
 .ويصبح التنسيق صعب والحصول على المعلومة بطيء

  :تحت عنوانBonga Wellington Garikai and allللباحث :سادسةالدراسة ال
((analysis of credit culture in the Zimbabwean banking sector, dynamic research 
journals,journal of economics and finance , volume 4,Journal of Corporate Finance, April 
2019  ))  

 Zimbabwean banksالزيبابويةهذا المقال البحثي موجهة للقروض الأقل فعالية في البنوك  

لاقتصاد فالقروض فالبنوك وظيفتها من خلال التزويد بالسيولة ل 2009منذ تعميم استخدام الدولار سنة 
الدفع من طرف المقرضين ومنه  إمكانيةالتحليل الائتماني يقيس  أنالعادية تتطلب تحليل ائتماني حيث 

شروط التحليل الائتماني في البنك تشهد زيادة في مستويات القروض ضعيفة الأداء، فهذه الدراسة 
  :إلىترمي 

  نوعية وهي  إحصائية أداةهذه الدراسة استخدمت تحليل الثقافة الائتمانية في البنوك زيمبابوية حيث
من  إجابةمشاركين  188استمارة الكترونية لمعرفة مستوى الثقافة الائتمانية في هذه البنوك من خلال 
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استعمال مختلف إلى  سؤال تتضمن جانب ديمغرافي فالدراسة تهدف 17خلال نظرة الكترونية تتضمن 
 زامبابوية؛مسائل للثقافة الائتمانية للبنوك ال

   أن إلى  استجابات تشير أشارتمن المستوى الأمثل حيث  أسفلتقع الثقافة الائتمانية في المستوى 
 المخاطر مهم جد ويمثل المستوى الأمثل؛ إدارة
  أن مسألة حوكمة الشركات مغيبة في القطاع؛ إلى  الإشارة 
 قارب ية منها عنصر المحاباة للأة وخارجمساعدة الثقافة الائتمانية الضعيفة نتيجة عوامل داخلي

 والمتطلع للحصول على القرض، كذلك التأثيرات السياسية هي عوامل تقود لثقافة ائتمانية ضعيفة؛
  السياسييناقتراح تعديلات مناسبة في مجال البنك لضمان بأن السلطة بيد إلى  كما خلصت الدراسة 

معايير للتدريب وتوجيه المقرضين، فثقافة  للائتمان ومن خلال تحليل ائتماني فعال، إطاروتطوير 
فالقروض العادية . ائتمانية جيدة يجب أن تدعم لضمان حيوية لقطاع البنكي وتعزيز النمو الاقتصادي

مرتبطة بشكل وثيق الصلة بتحليل الائتماني الضعيف وتوظيف غير ملائم للقرض، ودعم حوكمة 
  .مؤسسات جيدة والحفاظ على ثقافة تنظيمية جيدة

  :معايير الثقافة الائتمانية القوية وهيإلى  هذه الدراسة أشارتكذلك 
  صول المالية؛الجودة للأ دارةالنمو من خلال الإتوازن 
   داء القروض؛لأنظام مقبول 
 تقسيم وفصل المهام؛ 
  تنويع المخاطر؛ 
  المالية؛  الأصولالنظر في القرض وبرامج لتصنيف  إعادةاستقلالية في 
  الائتمان؛مركزية سياسة 
  ؛ الإقراضالتدريب المستمر في مجال 
  ؛الأداءاندماج جودة الائتمان في تقييم 
  والتسويق الإقراضالتأكيد وتعزيز سياسة الائتمان من طرف سلطة مستقلة في مجال. 

  ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: المطلب الثالث
لتحليل والدراسة خاصة مع تعلق بقطاع البنوك إن المحيط المالي الجزائري له خصوصية في ا

يجعل الدراسات تختلف عن مثيلاتها في دول أخرى نتيجة عدة عوامل منها ما تعلق بجاهزية البنوك أو 
الدولية ومنها ما تعلق بنظام السياسي الجزائري والمالي  الأسواقالسوق المالي الجزائري للانفتاح على 
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ومنه ما تعلق بالجانب الاجتماعي والثقافي كما أن هذه  الأولىدية بالدرجة التي تتحكم فيه السياسة النق
البنوك والمتمثل في الثقافة الائتمانية  أداءالدراسة تتناول موضع يعد من المواضيع المعاصرة للرفع من 

متمثلة في الاستمارة موجهة لعدة وكالات  إحصائية أداةودراسة واقعها على مستوى محلي من خلال 
نكية لمعرفة درجة ضعف أو قوة الثقافة الائتمانية على مستوى هذه الوكالات وباعتماد معايير نوعية ب

الاستفادة من التكنولوجيات الحديثة لتعميم إلى  ضافةجزائري إتشخص السلوك المالي للمتعامل البنكي ال
منه . بون كجهة مقترضةنحة للقرض والزاستخدام الخدمات المالية وتسهيل الربط بين البنك كهيئة ما

  :فهذه الدراسة اختلفت على الدراسات السابقة في جوانب يمكن أن نوردها كما يلي
  الدراسات السابقة ركزت على الثقافة الائتمانية وفق منظور دولي وبالاعتماد على لجان متخصصة

ا هذه الدراسة ومحاولة الربط بين تأثير الاختلاف الثقافي على حدود منح القرض؛ أم 2مثل بازل 
ستحاول دراسة الثقافة الائتمانية على مستوى محلي وعبر عدة وكالات ولائية من خلال دراسة 

 تشخيصية دون الاعتماد على دراسة الروابط؛
  العوامل  وإدماجالدراسات السابقة تناولت موضوع الثقافة الائتمانية بالاعتماد على التحليل الائتماني

اع البنكي يتسم بثقافة ائتمانية ضعيفة ودراسة تأثيرات تلك العوامل على قوة المعنوية وباعتبار القط
الثقافة؛ في حين نجد أن هذه الدراسة تركز على وجود ثقافة ائتمانية لدى الزبون وسبل تدعيم هذه 

 الثقافة في سبيل تطوير قطاع البنوك؛
  ومدى  إسلاميةنكية أو نوافذ في شكل وكالات ب أماللبنوك  الإسلاميالتوجه إلى  الإشارةسيتم

 تدعيمه لمستوى الثقافة الائتمانية وهذا مغيب في الدراسات السابقة؛
  تمانية ثقافة ائ غالجاهزية التكنولوجية وما تعلق بالشمول المالي كمحطة لبزوإلى  سيتم التطرق

 .جديدة وذات معايير مختلفة
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  : خلاصة

 اهتمـام علـى اسـتحوذت التي الهامة المواضيع من ةينامتئلاا ةفاقثلا موضوع يعد
 الموضـوع هـذا تنـاولوا الـذين الكتاب مواقف تباين ورغم يفرصملا لاجملا فـي البـاحثين

 فعاليـة فـي البـارز دوره إهمـال يمكن لا أنه إلاّ الفكرية، واتجاهاتهم اختصاصـاتهم بتبـاين
 . الحديثة الدراسات إليه شـارتأ مثلمـا ةيفرصملا تاسسؤملا لمع طاشن

 ةفيظولاو نامتئلاا ةيرظن ميهافم حول عامة صورة إعطاءالمبحث  هذا في حاولنا لقد
 ةفاقثلا تاقوعمو أسباب  إلى قرطتلاو هجذامن و أنواعهو مفاهيمه  استعراضنا خلال من   ةينامتئلاا
 هباشتلا لأوجه إبرازنا عم انتساردل ةهباشملا تاساردلا ضعب إلى انقرطت الأخير يفو ،ةينامتئلاا
  .امهنيب فلاتخلااو
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  هيدمت
بق الجزء النظري الخاص بهذا الموضوع، نحاول من خلال بعد استعراضنا في الفصل السا

سقاط المفاهيم السابقة لمعرفة مدى ملائمة الجانب النظري مع الواقع العملي إهذا الفصل قدر المستطاع 
 واقعلمعرفة  استبيانيهدراسة  من خلال،في عينة من الوكالات البنكية  المحلية على مستوى ولاية تبسة

ثلاثة مباحث إلى  وعليه تم تقسيم الفصل ،محل الدراسةالمصرفية في المؤسسات ة الثقافة الائتماني
  .رئيسية

 تشخيص واقع الثقافة الائتمانية بالجزائر: المبحث الأول.  
 البرامج المستخدمة في الدراسةو الأدوات: المبحث الثاني.  
 ومناقشة النتائج اختبار الفرضياتتحليل البيانات و: المبحث الثالث.  
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  .قع الثقافة الائتمانية بالجزائرتشخيص وا: المبحث الأول
مالية لتكون الحاجات ا أينيعد الجهاز المصرفي الممول الرئيسي في اقتصاديات المديونية     

 هو ماو غيابها تماما، أوهذا نظرا لعدم كفاءة الأسواق المالية و المتاحة، الأموالإلى  كبيرة جدا بالنظر
عديدة منذ  إصلاحاتوقد عرف هذا القطاع لتمويل الحركة التنموية بالجزائر،  أساسيامنه محورا جعل 

الاستقلال،لكن التزامه بتمويل القطاع العمومي شكل عبئا ثقيلا على وضعيته المالية مما حال دوت 
  . تحقيق الأهداف المرجوة

  .نظرة موجزة عن الجهاز المصرفي الجزائري:  ولالأ مطلبال
  ن تطور الجهاز المصرفي الجزائريلمحة ع:ولاأ

، اتسمت كل مرحلة منها بخصائص مر الجهاز المصرفي والمالي الجزائري بعدة مراحللقد 
ليبرالي ساس النظام الأعلى  قائماً متنوعاً مصرفياً اًمعينة، فبعد الاستقلال السياسي ورثت الجزائر جهاز

تأمم البنوك ليتشكل  1966طات العمومية الجزائرية سنة هذا ما جعل السليخدم المصالح الفرنسية و
عيد أين أ غاية بداية الثمانيناتإلى  هيكلهخير بذلك الجهاز المصرفي الجزائري ، واحتفظ هذا الأب

  . ذاك صلاحات الاقتصادية أنفي تنظيمه ووظائفه تماشيا مع الإ النظر
، حيث وص التشريعية والتنظيميةتعديل النصفي المنظومة المصرفية  إصلاحتجسد محاولة و

 الإقراضوالخاص بنظام البنوك وشروط  19/08/1986الصادر بتاريخ  12-86صدار القانون إتم 
التي مست باقي المؤسسات العمومية  والإصلاحاتلاح النظام المصرفي بما يتوافق صكمحاولة لإ
القرض قانون النقد و والمتضمن 14/04/1990المؤرخ في  10-90ون بصدور القانو.الاقتصادية

مقاييس تصحيح جذرية في تنظيم النشاط المصرفي وتغيرات  إدخالتم  صلاحات السابقة،استكمالا للإو
نواع أمكان البنوك القيام بكل إصبح بأمبدأ التخصيص و إلغاءوك، حيث تم الوضعية المالية للبن

ك العمومية قد تحصلت على نظام بذلك تكون البنوية في كل القطاعات الاقتصادية، والعمليات البنك
  .بنكي شامل

  هيكل الجهاز المصرفي الجزائري:ثانيا
البنك المركزي الجزائري من  رأسهيتكون الجهاز المصرفي في الجزائري الذي يقف على 

مكاتب إلى  قطاعات رئيسية ثلاثة ،هي البنوك والمؤسسات المالية بشقيها العامة والمتخصصة بالإضافة
تواصل المصارف العمومية هيمنتها في القطاع المصرفي من خلال أهمية شبكات  التمثيل ،حيث

وكالات المصارف الخاصة  في  إنشاءوكالاتها الموزعة على كامل التراب الوطني رغم تسارع وتيرة 
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هذه السنوات الأخيرة ،تساهم هذه الزيادة المستمرة في نشاط المصارف الخاصة في ترقية المنافسة 
على مستوى توزيع القروض وعرض الخدمات المصرفية  أوبجمع الموارد  الأمرق سواءا تعل

مصرفا  29فان الجهاز المصرفي الجزائري يتكون من   2017الأساسية للزبائن ،والى غاية نهاية 
   : يلي ومؤسسة مالية تتوزع كما

  ؛مصارف عمومية ، من بينها صندوق التوفير) 06(ستة  
 س أموال وبرؤ) 01(، ومصرف واحد أجنبيةبرؤوس أموال  صاًمصرفا خا) 14(عشر  أربعة

  .مختلطة
  وميتينمع) 02(مؤسسات مالية، من بينها مؤسستين ) 03(ثلاثة.  
  عمومية) 03(من بينها ثلاثة  شركات تأجير) 05(خمسة.  
  ة مين الفلاحي، معتمدة للقيام بالعمليات المصرفية  والتي اتخذت في نهايأللت) 01(تعاضدية واحدة

  ؛صفة مؤسسة مالية 2009
  1:ويمكن توضيح هيكل الجهاز المصرفي الجزائري في الشكل الموالي
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  . 2017م الجهاز المصرفي الجزائري حتى عا هيكل) : 02(شكل رقم 
  
  

 
 

    
 
 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 BANK-OF-ALGERIA.DZ: تقرير بنك الجزائر على موقع الويب  11.01.2017البنوك المعتمدة حتى  :المصدر
14.02.2017  

 

  بنك الجزائر المركزي

  المؤسسات المالية

المؤسسة المالية 
  المتخصصة

  مكاتب التمثيل

  البنوك
 طانيالبري العربي البنك  المالية العامة المؤسسة

 التجاري
 العربية البنوك اتحاد2(

 والفرنسية
 الصناعي القرض3(

 والتجاري
4 MONTE DEI 

PASCHI DI 
SIENA 

5 BANCO 
SABADEL 

  BEA الجزائري الخارجي البنك1
 BNA الجزائري الوطني البنك2(
 الريفية والتنمية الفلاحة بنك3(

BADR 
 BDL المحلية التنمية بنك4(
 CPA ريالجزائ الشعبي القرض5(
 للتوفير الوطني الصندوق6(

 والاحتياط
 الجزائري البركة بنك7(
  المصرفية العربية المؤسسة8(

 الجزائر
 الاستثمار وبنك يكول يأجر كريد9(

 الجزائر للشركات
 بنك سيس ناتيك10(
 الجزائر جينيرال سوسيتي11(
 سيتيبنك12(
 الجزائر السلام مصرف13(
 الجزائر العربي البنك14(
 بنك ترست15(
 الجزائر بنك فرنسا16(
 الجزائر الخليج بنك17(
 للتجارةوالتمويل الإسكان بنك18(

 الجزائر
19) BNP-PARIBAS EL 
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 الوطني الصندوق
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 للتعاضدية
 مؤسسة(  CNMA الفلاحي

 )مالية
 الجزائر ليزينغ إيجار8(
  ئر ايجار إيجار الجزائر9(
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  تطور مؤشرات الوظيفة الائتمانية في البنوك الجزائرية: المطلب الثاني
 عات الاقتصادية، سنتطرق في هذا الفرعالقطابنوك محور عملية تمويل الأنشطة ون الأباعتبار 

تفعيل دوره في  ةهم مؤشرات الوظيفة الائتمانية في القطاع المصرفي الجزائريو من ثمأتطور إلى 
  .نشر الثقافة الائتمانية

من خلاله يمكن قياس مدى توسع شبكة البنوك في دولة ما مما يعني : الكثافة المصرفيةقياس  :أولا
الوكالات البنكية، إلى  ذلك دون تحمل تكلفة التنقلو ية لنسبة كبيرة من السكانتوفر الخدمات المصرف

 .قدرة امتصاص الادخار العائلي أيضاكما يكشف 
  )2008/2017(بعض المؤشرات المتعلقة بها تطور شبكة البنوك و) 01(ول رقم الجد
  2017  2016  2015  2014  2013  2012  2011  2010  السنوات

  1604  1557  1557  1525  1499  1478  1441  1367  عدد الشبابيك

 عدد
عد /الشبابيك
  السكان

26.300  25.500  25.400  25.500  25.600  25.660  26.189  26.309  

 السكان عدد
عدد /البالغين
  الشبابيك

7.900  7.900  7.200  8.000  7.500  7.600  7.680  7.667  

  .الي بالجزائرالمنك الجزائري، النمو الاقتصادي والتقرير السنوي لب :المصدر
 الوكالات البنكيةرتفاع الذي شهده عدد الشبابيك ومن خلال الجدول يتضح لنا انه بالرغم من الا

ى بطيئا مقارنة بتطور ن هذا التطور يبقأ، الا 2010مقارنة بسنة  2017سنة %17.37المقدر بـو
شخص لكل فرع  26.309حوالي قدر بالوساطة البنكية لم يشهد تحسنا ون مؤشر  أ، كما عدد السكان

شخص  9000ذ قدر مثلا في تونس بـ إضعف مقارنة ببعض الدول المجاورة بنكي ويعتبر ذلك الأ
  1.شخص 3000المعدل العالمي هو شباك لكل  أنلكل فرع بنكي، علما 

مويل اهم مورد لتو عملية الوظيفة الائتمانية أساستعتبر عملية تعبئة المدخرات  :حجم الودائع :ثانيا
ارتفاع نسبة حجم الموارد  أدناه(...) مختلف العمليات البنكية، حيث يتضح لنا من خلال الجدول رقم 

نها كانت نسب أ إلا، %9التي لا تتعدى في متوسطها خلال فترة الدراسة خرى ولدى البنوك من سنة لأ
يادة طفيفة سنة زو، 2016سنة ) -  %1.3(مقابل انخفاض بـ  2017متذبذبة ، حيث عرفت نمو سنة 
                                                             

 2017التقرير السنوي لبنك الجزائر  -1
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إلى  كذاو ل فترة الدراسةالظروف الاقتصادية للبلاد خلاإلى  يرجع التذبذب، و%0.9بنسبة  2015
 .مداخيل

  .ة يطور حجم الودائع بالبنوك الجزائرت): 02(الجدول رقم 
  2017  2016  2015  2014  2013  2012  2011  2010  السنوات

الودائع 
تحت 
  الطلب

28770.7  3495.8  3356.4  3537.5  4434.8  3891.7  3732.2  4499.0  

الودائع 
  لاجل

2524.3  2787.5  3333.6  3691.7  4083.7  4443.3  4409.3  4708.5  

الودائع 
  كضمان

424.1  449.7  548.0  558.2  599.0  865.7  938.4  1024.7  

اجمالي 
  الودائع

5819.1  6733.0  7238.0  7787.4  9117.5  9200.7  9079.9  10232.2  

  .مجمعة للطالبين  التقرير السنوي للبنك الجزائر معلومات : المصدر

يرتكز التمويل في الجزائر على القطاع المصرفي نظرا لمحدودية : المصرفي الإقراضحجم  :ثالثا
الاقتصادية ، من خلال  الأنشطةنشاط السوق المالي، مما يجعل القرض مصدر رئيسي لتمويل مختلف 

الذي قامت به البنوك العمومية  الموجه للاقتصاد راضالإقيتضح لنا طابع نشاط  أدناهالجدول 
  .بوتيرة متذبذبةخرى ووالذي شهد تحسن محسوس من سنة لأ الخاصة،و

 المصرفي الإقراضحجم  ):03( الجدول رقم
  2017  2016  2015  2014  2013  2012  2011  2010  السنوات 

قروض 
  للقطاع العام

1461.4  1742.3  204.7  2434.3  3382.9  3689.0  3852.8  4311.8  

 قروض
  خاصقطاع 

1805.3  1982.4  2244.9  2720.2  3120.0  3586.6  3955.0  4566.1  

 إجمالي
  قروض

3266.7  3724.7  4285.6  5154.5  6502.9  7275.6  7907.8  8877.9  

بنوك حصة 
  العمومية

0.868  0.85.8  0.867  0.865  0.878  0.875  0.876  0.868  
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بنوك  حصة
  الخاصة

0.132  0.142  0.133  0.135  0.122  0.125  0.124  0.132  

  .معلومات مجمعة من التقرير السنوي لبنك لجزائر: المصدر

سي تستحوذ على ما يالبنوك العمومية لا تزال هي الممول الرئ أن أعلاهلنا من الجدول  حيتض
ن في حين استقرت النسبة لدى البنوك الخاصة في  2017من السوق المصرفية سنة %86.8يقارب 
 من خلال ما سبق نخلصو. النشاط الاقراضي للبنوك الخاصةمما يعكس ضعف  2017سنة  13.2%
شريحة كبيرة من الزبائن لا يحصلون على خدمات  أنإلى  ضعف مؤشر الكثافة البنكية راجع أنإلى 

يبين ضعف في تعبئة  ن القطاع المصرفيأكما . تطلعاتهمإلى  نها لا ترقىأو أ إليهامالية هم في حاجة 
 ودائع ترجع م الودائع هيظن معأف الوعي الائتماني لدى الجمهور وضعإلى  هذا راجعو  دخارالا

 .مؤسسات عموميةإلى 
المصرفي وذلك نتيجة ضعف الوعي  الإيداعيير الميل نحو ن عدم قدرة البنوك على تغكما أ
المصرفية السوق ن أكما . جنبيةالمنافسة الضعيفة في ظل ضعف البنوك الخاصة الأالمصرفي و

  .ديثة تتجاوب مع احتياجات العملاءتمويل ح غلصيالجزائرية تفتقر 
  .واقع محددات نشر الثقافة الائتمانية في الجزائر: المطلب الثالث 

على أهم المحددات من تسهيلات بنكية وسلوك العملاء واستخدام  سنركز في هذا المطلب   
  .انيةالتكنولوجيا كعوامل مساعدة في وجود ثقافة ائتم

  التسهيلات البنكيةو دور الجهاز المصرفي الجزائري في نشر الخدمات: أولا 
يلعب الجهاز الصرفي الجزائري دورا هاما في دفع عجلة التنمية الاقتصادية، حيث يتأكد هذا   

 واحدة من أهم دعائم أصبحتتسهيلات مصرفية التي و يقدمه من خدمات الدور خاصة من ناحية ما
لتحقيق هذا الدور يجب أن يعمل الجهاز المصرفي الجزائري على و 1ط الاقتصادي ،مظاهر النشاو

هذه الخدمات إلى  من العملاء، حتى يمكنهم من الوصول أكثرتوسيع شبكة فروعه، لكي يكون قريب 
بوجود موارد بشرية قادرة على تقديم تلك الخدمات من ناحية  إلاهذا لن يكون و أسهل طريقة،و بأسرع

المجتمع، مساهما بذلك في  لأفرادبالتالي سيعمل بذلك على توفير فرص عمل مختلفة و الجودة،و الكم
  .نشر ثقافة ائتمانية واسعة 

                                                             
، مصر الإسكندريةالدار الجامعية ،  ،)منهد متكامل(اقتصاديات البنوك من الأساسيات إلى المستحدثات عبد المطلب عبد الحميد،  - 1

 .203،ص2015
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العمليات ذات المضمون المنفعي و الأنشطةالتسهيلات  المصرفية هي مجموعة من و فالخدمات    
التي يدركها المستفيدون من و نك،المقدمة من قبل البو غير الملموسةو الكامن في العناصر الملموسة

الائتمانية و رغباتهم الماليةو حاجاتهم لإشباعالتي تشكل مصدرا و قيمتها المنفعيةو خلال ملامحها
البنك من خلال العلاقة التبادلية بين  لإرباحفي الوقت ذاته تشكل مصدرا و المستقبلية،و الحالية

  .الطرفين
 إدراكالتسهيلات البنكية هي و فن تقديم الخدمات إتقانالمهارة في  أساسياتلعل من      

خصائص و موظفي البنك الذين هم في اتصال مباشر بالعملاء للطبيعة المتميزة للخدمة بصفة عامة
  1:يلي خصائص الخدمة المصرفية فيما أهميمكن تلخيص و الخدمات المصرفية بصفة خاصة،

 .  يمكن تخزينها لاو غير قابلة للتلفبالتالي فهي و الخدمات المصرفية ليست مادية مجسمة،  . أ
بنك ما يمكن لبنك  يوحدهاكل خدمة جديدة و الخدمات المصرفية ليست محمية ببراءة الاختراع  . ب

 .آخر تقديمها
تعتمد الخدمات البنكية على التسويق الشخصي بدرجة كبيرة، حيث تعتمد في تقديمها على . جـ

  .العميل و الاتصال الشخصي بين مقدم الخدمة
تقدم في نفس اللحظة التي يتقدم الزبون و تخزينها فهي تنتج أولا يمكن صنع الخدمة البنكية مقدما . د

  .لطلبها
للزبون للحصول على موافقته عن  إرسالهاو عينات من الخدمة إنتاجلا يمكن لموظف البنك . هـ

  .جودتها قبل الشراء
عيوب عند  أو إنتاجهاحالة وجود خطأ في في  أخرىالخدمات البنكية غير قابلة للاستدعاء مرة . و

  .موظف البنك أمامترضية العميل هما البديل الوحيد و تقديمها فان الاعتذار
تختلف طريقة تقديم الخدمة من زبون لآخر حسب درجة و تقديم الخدمة المصرفية غير نمطي أن. ر

  .العميلو التفاعل بين موف البنك
 لأكبريساعد علة تقديم الخدمات المصرفية و وعي المصرفي،انتشار المصارف يساهم في نشر ال أن

المجتمع الجزائري، فكلما كان هناك عدد كبير من الفروع للمصارف كلما كان  أفرادعدد ممكن من 
الخدمات المصرفية، حيث تواصل المصارف  تيسيرو اقدر على تقديمو خدمة للمجتمعو انتشارا أكثر

كالاتها الموزعة على كامل التراب و مصرفي من خلال أهمية شبكاتالعمومية هيمنتها على الجهاز ال
                                                             

 .338، ص1999، البيان للطبع و النشر، مصر،1ط ق الخدمات المصرفية،د، تسويعوض بدير الحدا - 1
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، حيث تساهم  الأخيرةكالات المصارف الخاصة في هذه السنوات و إنشاءتيرة و الوطني رغم تسارع
بجمع الموارد  الأمرفي نشاط المصارف الخاصة في ترقية المنافسة سواء تعلق  ةالمستمرهذه الزيادة 

  .للزبائن الأساسيةعرض الخدمات المصرفية و لقروضعلى مستوى توزيع ا أو
  2014-2010تطور شبكة المصارف الجزائرية :  )04(الجدول رقم 

 2014 2013 2012 2011 2010 السنوات
 عدد إجمالي

 الوكالات
1367 1441 1478 1499 1525 

 البنوك وكالات
 العمومیة

1077 1086 1091 1099 1113 

 البنوك وكالات
 الخاصة

288 
274 301 313 325 

 وكالات
 المالیة المؤسسات

86 87 87  

 /الوكالات عدد
 السكان عدد

26300 25500 25400 25500 25600 

  .2015التقرير السنوي لبنك الجزائر  :المصدر 
  )سلوك العميل-موظفوا البنك (دور العنصر البشري في نشر الثقافة الائتمانية : ثانيا 

لا يمكن فصله عن و الإدارية ائتمانية من مسؤوليات النشاط يعتبر التخطيط لنشر ثقاف  
من إلى  في التسويق البنكي، فالزبائن تنجذب الإداريةفرص السوق فهو ضمن المسؤوليات و إمكانيات
انتباه الزبائن على  إثارةو مسؤولية تثقيف ووعي أمعليه نفهم من هذا و من غيره، أفضليخدمها 

تضع في  أن دارةلا بد لهذه الإو البنك، إدارة تقع على عاتق مسؤولي  الخدمات التي يقدمها البنك
ثوابت معينة إلى  عدم الركون أيالاستمرار في ذلك، و حساباتها تفعيل الثقافة الائتمانية عند العملاء

  1.كثرة مراجعيهو تاريخه التعامليو منها عمر البنك
ه بشكل كبير في البحث عن كيفية نيل و لكسب ثقة العملاء لا بد على البنك من صب اهتمام  

نجاحه، حيث يختلف العملاء عن بعضهم البعض في طريقة و ثقة العملاء لضمان استمرارهو رضا
سلوكياتهم مع و سلوكهم تماما، كما يختلف العاملون عن بعضهم البعض في تركيبتهم النفسيةو تعاملهم

 الأخرلين في البنوك لا بد لهم من تفهم الشخص العمل بالشكل الصحيح من قبل العام لإتمامو الآخرين،
مباشر مع العملاء هذا يلقي و كانت طبيعة عملهم تتطلب التعامل بشكل مستمر إذاخاصة هو العميل و ،

الذي  الأمرعملائه، و يشكلون حلقة الوصل بين البنك لأنهممسؤولية كبيرة على العاملين في البنك 
                                                             

 .30، ص1993الدار الجماهيرية للنشر، ليبيا، ،-بحوثه-إدارته- مبادئ التسويق الحديثخالد الراوي، محمود السعد،  - 1
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 العنصر البشري المتميز في البنوك، لأداءالمهارات الضرورية و كيةتكون لديهم الخبرة البن أنيتطلب 
لمدى قدرة  إضافةو بالتالي جذب العملاء ،  بما يمكنهم من تفعيل الثقافة البنكية ووعي الزبائنو

مدى قدرتهم في زيادة ثقتهم بالبنك و شروط الخدمة المقدمة للزبائنو إجراءاتالعاملين على توضيح 
  1.المهنية في التعاملو قيةمن خلال المصدا

لا توجد علاقة بين ثقافة  لأنهو هنا لا بد من الاهتمام الشخصي بالعملاء من طرف موظفي البنك 
 المحافظة على العملاء بصرة غير مباشرة عبر الثقافة البنكية، أوجذب و البنكية لدى مقدمي الخدمات

  2:هيو عدة خطوات بإتباعذلك و
  تقليل معدلات الشكاوي و دماتخسرعة أداء الإلى  ، بما يؤديأساليبهو نوكالعمل بالب أنظمةتحديث

 .العملاء
 يعطي العميل و جاذبية، أكثرصالات الانتظار، بما يجعلها و المستمر لأماكن تأدية الخدمات الحث

 .انطباعا بأنه موضع ترحيب مستمر
 ،يعطي ثقة بالبنك لدى الذي بدوره و تحديث قسم ضمن هيكلة البنك مختص بالتوعية البنكية

 .كل ما يتعلق بهاو لمختلف الخدمات البنكية الأخيريزيد من ثقافة ووعي هذا و الجمهور
 إلى  توعوية تهدفو التوعية المالية للمواطنين، حيث سيتم عرض مواد تثقيفيةو نشر برامج تثقيف

 .رفع مستويات الثقافة البنكية لدى المواطنين
  تزويد المراجعين و لخدمات البنكية المقدمة من قبل المؤسسات الماليةاو المنتجات بأنواعالتعريف

 .التثقيفو النشرات ذات العلاقة بحملات التوعيةو الإرشاديةبالكتيبات 
  .الاتصال في البنوك الجزائريةو استخدام تكنولوجيا المعلومات: ثالثا

، أخرىي مشاريع رقمية تبني نظام الصيرفة الالكترونية يكون القاعدة نحو الانطلاق ف أن  
بالرغم من الجهود المبذولة خاصة في المجال و الجزائر أنتنقل الاقتصاد الوطني نحو اقتصاد رقمي ، 

الاتصالات، بالرغم من و مرحلة متقدمة من الاستثمار في تكنولوجيا المعلوماتإلى  البنكي لم تصل بعد
  .التطور الملحوظ الذي شهده استخدام مختلف مؤشراتها

  
                                                             

، رسالة ي فلسطين من وجهة نظر العملاءقياس جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها بنك فلسطين المحدود فشعشاع حاتم غازي،  - 1
 .54-53ص-، ص2004ماجستير، الجامعة الإسلامية ،كلية التجارة، قسم إدارة الأعمال، فلسطين، 

  .30/08/2020، تاريخ الاطلاع  http://www.pma.ps، الموقع  سلطة النقد و القرض الفلسطينية - 2
 



 

 
51 

 

 ــــــــــــــــــــــــــ الإطار التطبيقي للدراسةـــــــ الفصل الثاني

  : استخدام شبكات ووسائل الاتصال الالكترونية:  أولا
التسديد منتشرة في نقاط و ض البنوك الجزائرية بتطوير شبكات الكترونية للدفعبادرت بع   

 أداءتسييرها جعل بعضها يتوقف عن و محدودة من التراب الوطني، لكن عدم القدرة على التحكم فيها
خصائص و غير متوافقةو مستوردة أنظمةو سات على حلولذلك بسبب اعتماد هذه المؤسو خدماتها،

   1.السوق البنكية في الجزائر
هي شبكة تحويل البيانات للاتصالات الجزائرية لتحويل حزمية : DZ-PACاشبك الاتصالية  

منذ عام  أطلقتاللاسلكية التي و للاتحاد العالمي للاتصالات السلكية X25باستعمال معيار الآيتيو 
الشبكات الاتصالية حيث تتمثل مجالات استخدام هذه الشبكة في و تسمح بربط الأجهزة هيو ،1993

البنوك  إيصالالبرامج المستخدمة في الاتصالات بين البنوك ، وقد وصلت نسبة  أصنافمختلف 
 .من طاقة الشبكة الكلية المخصصة للبنوك %53 2004سنة  x25الجزائرية بخط الشبكة 

هذه الشبكة بواسطة مؤسسة عالمية للاتصالات المالية بين البنوك،  إنشاءتم :  swiftالشبكة البنكية   . أ
العمليات البنكية من خلال نظام واحد للاتصالات المالية بين و يتم من خلالها انجاز التحويلات المالية

 مانالأو حيث تعتمد على نظم تشفير الكترونية لتحقيق السرية، الخصوصية، أيضالغة واحدة و البنوك،
 .يقع المقر الرئيسي للشبكة في بلجيكاو

 société algérienneشركة  أطلقتلقد :   RMIالشبكة النقدية المشتركة ما بين البنوك . جـ

d’automatisations des transactions interbancaires et de monétique SATIM 
الشبكة النقدية الالكترونية  ساءإر، نتج عنه 1996مشروع وضع نظام نقدي مشترك ما بين البنوك سنة 

الموزعة على كامل  DABالنقدية  للأوراقالتي تتضمن حظيرة الموزعات الآلية و البنكية المشتركة،
، حيث تقوم هذه الموزعات بمعالجة عمليا  DZ-PACالريدية المستعملة لشبكة نقل و الوكالات البنكية

المالية المرتبطة بعمليات المقاصة الناتجة عن  كذا التحويلاتو السحب المرتبطة بالبنوك الأعضاء
  .السحب

                                                             
، مجلة ميلاف للبحوث "حالة الجزائر"تطور  وعصرنة الخدمات البنكية في ظل التوجه نحو اقتصاد المعرفة، نسيم بكحيل، زبير عياش - 1

 .589-588، ص ص 2017، جوان05والدراسات، العدد
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ذلك و لتعزيز الشفافية، إعلاميةاستخدام الانترنت في المصارف الجزائرية يشكل نافذة  أن: الانترنت. د
تطورات المؤشرات المالية و بالنشرة الإعلامو ترويج لخدماتهاو من خلال التعريف بهذه المصارف

  1.المعنية بالأمر  الأخرىسائر الأطراف و ينلوضعها تحت تصرف الباحث
تمتلك معظم البنوك الجزائرية مواقع على شبكة الانترنت متفاوتة من حيث المعلومات المقدمة 

الغرض من هذه المواقع لا يتعدى  أن إلاللمطلعين من بنك لآخر لما لها من دور في العمل المصرفي، 
المصرفية  الإجراءاتو ليس كأداة فعلية للقيام بالعملياتو فتسويقية للمصرو استخدامها كأداة تعريفية

  .المصارفو المتداولة بين العملاء
لا تزال الخدمات المقدمة من طرف البنوك الجزائرية لزبائنها عبر الهاتف  :استخدام الهاتف . ه

 إمكانيةإلى  إضافةكذا تحويل الأموال و طلب الصكوك،و الأرصدةالمحمول تقتصر على الاطلاع على 
البنوك الجزائرية لا تستخدم الهاتف المحمول في  أنلذا يمكن القول  2دفع الفواتير الخاصة بالمتعامل،

عليها الاستفادة من عدد مشتركي و انتشاره على كافة التراب الوطني،و تقديم خدماتها رغم تطوره
  .خدمة الهاتف في تقديم خدماتها لجلب اكبر عدد من الزبائن

  :مة الدفع الالكترونية في البنوك الجزائريةأنظ: ثانيا
بانطلاق مشروع  2006لقد بدأت الجزائر في تنفيذ مشروع تحديث أنظمة الدفع سنة     
  .نظام المقاصة الالكترونية بدلا من المعالجة الورقيةو الفورية، الإجماليةالتسوية 

  Real Time Gross Settlement system (RTGS)نظام التسوية الإجمالية الفورية .أ
يتم و في وقت حقيقي الإجماليةالكبيرة هو نظام تسوية المبالغ  للمبالغنظام الدفع الفوري  أن  

  3.إجمالي أساسعلى و على الفور بدون تأجيلو فيه سير التحويلات بصفة مستمرة
بنك  التسوية على مستوىو وقد جاء هذا النظام لمواكبة معايير المعدة من طرف لجنة أنظمة الدفع

  .التسويات الدولية
  . .ATCAIنظام المقاصة الالكترونية للمدفوعات .ب

هو نظام  RTGSنظام مكمل لنظام  بإنشاءنظام الدفع عرفت دفعة جديدة  ةعصرنعملية  إن  
ACTI  هذا النظام يختص بالمعالجة الآلية لوسائل الدفع  2006ماي  15، دخل هذا النظام حيز التنفيذ ،

                                                             
مس نحو مناخ استثماري مداخلة ضمن فعاليات المؤتمر العلمي الخا الصيرفة الالكترونية في الجزائر،كمال آيت زيان، حورية آيت زيان،  - 1

 2007جويلية  05و 04و اعمال مصرفية الكترونية، جامعة فيلاديلفيا، عمان، الاردن،
 .590، ص ، مرجع سابقزبير عياش، نسيم بوكحيل  - 2
 .590، صمرجع سابقكمال آيت زيان، حورية ىيت زيان،  - 3
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ذلك باستعمال وسائل و الدفع بالبطاقات البنكية،و تحويل مالي ، اقتطاع ، عمليا السحبالعام، صكوك ، 
يمثل هذا النظام القسم الثاني و البرمجيات المختلفة،و SCANNERSمتطورة مثل الماسحات الضوئية 

دمة من أنظمة الدفع المتطورة، ووفق المعايير الدولية بهدف التحسين النهائي للخدمات البنكية المق
  1.نهاللزبائن، حيث تتم عملية المقاصة بصورة آلية بين البنوك بالاعتماد على الربط الشبكي فيما بي

  .أدوات الدفع الالكترونية في البنوك الجزائرية: ثالثا
البرامج التي توفرها الحكومة الجزائرية، بهدف و الدفع الالكتروني هو منظومة متكاملة من النظم

القوانين و تعمل هذه المنظومة تحت مظلة من القواعدو ت الدفع الالكتروني الآمنة،عمليا إجراءاتسهيل 
تدعم خاصية الدفع و ضمان وصول الخدمة،و الشراء إجراءاتحماية و التي تضمن سرية تأمين

الخصم المباشر من و مختلف البطاقات البنكية ،إلى  بالإضافةالالكتروني البطاقات الائتمانية الرئيسية 
  .اباتالحس

 يعتمد مفهوم الصرافات الآلية على وجود اتصال بين الحاسب الرئيسي للبنك:  ATMالموزع لآلي   . أ
 .البطاقة في الصراف بإدخالآلة الصرف، بحيث يمكن استقبال بيانات الزبون بمجرد قيام الزبون و

 بطاقة السحب مثل  بإصداربادرت بعض المؤسسات : البطاقات البنكية   . ب

 الآليةالصرافات  بطاقة السحب من DAB ،لمؤسسة بريد الجزائر 

 الدفعو البطاقات البنكية للسحبCIB  التمنية و القرض الشعبي الجزائري، بنك الفلاحة: للبنوك التالية
 .الخ..الريفية، بنك الجزائري الخارجي، بنك البركة 

  2:التي تصدرها البنوك الجزائرية  CIBو هناك نوعين من بطاقة 
 فق معايير تكون و تمنح للزبائنو السحب ما بين البنوك،و توفر عملية الدفع: سيكيةالبطاقة الكلا

 .محددة لدى البنك

 لكن هذه البطاقة و تمنح وفق معايير تكون محددة لدى البنك، الأخرىهي و :البطاقة الذهبية
 راءإجسرعة في و العمليات السابقة، تمنح لحاملها ائتمان اكبر وسقوف السحب،إلى  بالإضافة

 . التحويلات

  

                                                             
1  - modernisation des systèmes de paiement, sur le site : Bank –of-algeria.dz. 
2  - http://WWW.BDL.DZ/CATRE.HTML.voir voir le 12.05.2020 



 

 
54 

 

 ــــــــــــــــــــــــــ الإطار التطبيقي للدراسةـــــــ الفصل الثاني

   البرامج المستخدمة في الدراسةو الأدوات: المبحث الثاني
البحث وأيضا  مراحل لاستكشاف مختلف الباحثالذي يقود  الموجهذلك البحث  منهجية تعد  

، موضوع الدراسةلإشكال  واقعية تفسيرات علميةفك الغموض وإيجاد الإجابة على مختلف الأسئلة و
 جمع ومعرفة المعلومات التي يرجى من خلالهال تشكل مقياسا ب والإجراءاتإلا أن هذه الأسالي

  :إيجاد حلول للتساؤلات الخاصة بموضوع الدراسة والتي تشتمل مايلينتائج نهائية وإلى  الوصول

 تحديد مجتمع وعينة الدراسة؛ :المطلب الأول  
 أدوات الدراسة وطرق جمع المعلومات؛ :المطلب الثاني  
 الأساليب الإحصائية المستخدمة لتحصيل البيانات :ثالمطلب الثال .  

  الدراسة وعينة تحديد مجتمع: المطلب الأول

 همبلغ عدد والذين- تبسة–بنوك ولايةموظفي مجموعة من  يتكون مجتمع الدراسة التطبيقية من  
ية أغلببما يوافق  استبيان 45قد تم توزيع من مجتمع الدراسة، و% 95.56مبحوث أي بنسبة ) 43(

، ويمكن توضيح عدد الاستبيانات الموزعة وتلك التي لم يتم منها 43، تم استرجاععينة الدراسة
  :استرجاعها أو المستبعدة من خلال الجدول التالي

  تداول الاستبيان): 05(الجدول رقم 
  (%)النسبة   العدد  الاستبيانات

  100  45  الموزعة

  4.44  02  التي لم يتم استرجاعها

  95.56  43  حليلالصالحة للت

  .من إعداد الطلبة: المصدر

استبيان بما يوافق أغلبية مجتمع الدراسة، حيث  45أنه تم توزيع ) 01(يلاحظ من الجدول رقم   
  .وهي نسبة مقبولة لأغراض البحث العلمي% 95.56أي بنسبة استمارة 43تم استرجاع
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  نموذج الدراسة -1

، وبالتالي في الجزائر دراسة حالة ولاية تبسة ةلائتمانياواقع الثقافة  تتناول الدراسة البحث في  
  :فهي تشتمل على المتغيرات التالية

  .واقع الخدمة البنكية:المتغير المستقل -
  .الثقافية الائتمانية :المتغير التابع -

  :ويمكن عرض مختلف تلك المتغيرات بيانيا من خلال الشكل التالي

  نموذج الدراسة): 03(الشكل رقم 
  
  

 
  
  
  
  
  
  
  
 
 
  

  
  .البينمن إعداد الط :المصدر

  .دقيقةعملية نتائج إلى  وبالتالي تم اعتماد جملة من الإجراءات الموضوعة بغية الوصول  
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 واقع الخدمة البنكية
 

 

 

 الثقافة الإئتمانية

 

 المتغير التابع المتغير المستقل 

 التسهيلات البنكية 

 سلوك العميل 

 استخدام التكنولوجيا الحديثة 
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  وطرق جمع المعلومات  أدوات الدراسة :المطلب الثاني
لغرض إتمام عمليات البحث تم الاستعانة بالأدوات اللازمة والمناسبة لكل مرحلة من مراحل   

لمباشرة التي تم إجراءهافي بداية لات البحث، والمتمثلة في كل من المقابلة وذلك من خلال المقابا
وقد تم الاستعانة ، الدراسة الميدانية والتي تعذرت بعد ذلك بسبب ظروف الوباء الذي حل بالبلاد

  :بالأدوات التالية
  الأدوات المستخدمة في الدراسة: ولالفرع الأ

  ياناستمارة الاستب -1
تعتبر استمارة الاستبيان من الأدوات الأساسية لجمع البيانات فهي مجموعة من الأسئلة   

المصاغة بطريقة خاصة تهدف بالدرجة الأولى للحصول على معلومات يراها الباحث ضرورية 
  1:فيما يلي وصف لهماو لتحقيق أغراض دراسته، وقد اشتملت على جزأين أساسيين،

الخبرة المهنية، (ل على متغيرات الدراسة الديمغرافية والمتمثلة في كل من ويشتم: الجزء الأول -
  )المستوى الدراسي، الوظيفة الحالية، نوعية الخدمة البنكية

عبارة تم تقسيمها على محورين  40ويتضمن أسئلة الدراسة التي يقدر عددها بـ : الجزء الثاني -
متغيرات الدراسة )...(ها الدراسة، ويوضح الجدول رقم أساسيين يعكسان القضايا الأساسية التي تناولت

  .والفقرات التي تقيس كل متغير
    

                                                             
 ).02(الملحق رقم  -1
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  توزيع أسئلة استمارة الاستبيان على محاور الدراسة): 06(الجدول رقم 
  )الفقرات ( عدد الأسئلة   محاور الدراسة

واقع ، المحور المستقل
  الخدمة البنكية

  07  التسهيلات البنكية
  07  سلوك العميل

استخدام التكنولوجيا 
  الحديثة

06  

  20  مجموع المتغير المستقل
  20  الثقافة الائتمانية: التابع المحور

  40  المجموع الكلي

  .من إعداد الطلبة بناء على الاستبيان :المصدر

  صدق أداة الدراسة -2
أو  دت لقياسهويقصد بذلك التأكد من أن استمارة الاستبيان التي تم إعدادها سوف تقيس ما أع  

ووضوح فقراتها ومفرداتها من ناحية  ،العناصر التي يجب أن تدخل في التحليل من ناحية شمولها على
واستاذ  الأستاذ المشرف للتحكيمأخرى، وقد تم التأكد من صدق أداة الدراسة من خلال عرضها على 

  :الموالي وهو ما يوضحه الجدول 1.وفقا لسلم ليكارت الخماسي أخر في قسم المالية
  معايير تحديد الاتجاه): 07(جدول رقم 

  ]4,20-5[  ]3,40-4,19[  ]2,60-3,39[  ]1,80-2,59[  ] 791,-1[  المتوسط المرجح
  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة  اتجاه الإجابة

  مرتفع جدا  مرتفع  متوسط  منخفض  منخفض جدا  المستوى
  .24: ، ص2013، ندوة علمية، جامعة باجي مختار، عنابة، spssالبيانات باستخدام  بوقلقول الهادي، تحليل: المصدر

  ثبات أداة الدراسة -3
، تم لتأكد من ثباتها ولعلى مجتمع الدراسة 43تم توزيع عدد من استمارات الاستبيان وعددها   
لمتغيرات الدراسة للإتساق الداخلي ) (Cronbach’s Alphaكرونباخ ألفا ألفا معامل الثبات استخدام 

  :التابعة والمستقلة، وكانت النتائج كما هي موضحة في الجدول التالي
  

    

                                                             
 ).01(الملحق رقم  -1
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  قيمة معامل الثبات للإتساق الداخلي لمتغيرات الدراسة ): 08(الجدول رقم 
رقم الفقرة في استمارة 

  الاستبيان
معامل الثبات ألفا   اسم المتغير

  (%)باخ نكرو
  61.1  دمة البنكيةواقع الخ  20إلى  01من الفقرة 

  65.1  الثقافة الائتمانية  40إلى  21من الفقرة 

  67.7  معامل الثبات الكلي  40إلى  01من الفقرة 
 1.تم إعداده بناء على نتائج التحليل الإحصائي :المصدر

حيث بلغ  إيجابية،أن معاملات الثبات لجميع متغيرات الدراسة ) 08(يلاحظ من الجدول رقم   
أعلى من نسبة  اورالمحباقي ، وأيضا كانت معدلات %67.7لكافة فقرات أداة الدراسة  معامل الثبات

يمكن اعتماد استمارة لذا وهي نسبة ثبات عالية ومقبولة لأغراض إجراء الدراسة، ) %60(الدلالة 
  .الاستبيان

  المستخدمة لتحصيل البيانات الإحصائيةالأساليب : المطلب الثالث
، المعاملات الآتية مؤشرات عامة عن خصائص مجتمع الدراسةاستخدمت للحصول على   

  :والمتمثلة في
لقياس درجة الارتباط والعلاقة بين متغيرات  ):Pearson(معامل الارتباط البسيط بيرسون  -1

  .الدراسة

r= ∑( ̅) ( ) 

n :عدد المشاهدات  
Xi : الأولقيم المتغير  
Yi : الثاني المتغيرقسم  
푠 :الانحراف المعياري للمتغير الأول  
푠 : :الانحراف المعياري للمتغير الثاني  

    

                                                             
 )03(أنظر الملحق رقم  - 1
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  التكرارات والنسب المئوية -2
حيث استخدمت في وصف خصائص مجتمع الدراسة، ولتحديد الاستجابة اتجاه محاور أداة الدراسة 

  :وتحسب بالقانون الموالي
100 × كرارت المجموعة
المجموع الكلي التكرارات

=  النسبة المئوية

  معامل ألفا كرونباخ -3
  :تم استخدامه لتحديد معامل ثبات أداة الدراسة، ويعبر عنه بالمعادلة الموالية

a =
n

n − 1
1 −

∑ vi
vt

 

  :حيث
A :يمثل ألفا كرونباخ.  
N :يمثل عدد الأسئلة.  

:Vt ةيمثل التباين في مجموع المحاور للاستمار.  
Vi :يمثل التباين لأسئلة المحاور.  

مؤشرا لترتيب البنود حسب أهميتها من وجهة نظر أفراد العينة  ):Mean(الوسط الحسابي  -4
  1.المختارة

  2.لمعرفة مدى تشتت القيم عن وسطها الحسابي ):Déviation Standard(الانحراف المعياري  -5
محاور وأسئلة أداة الدراسة، حيث أن الانحراف  تم حسابها لتحديد استجابات أفراد الدراسة نحو

  :المعياري عبارة عن مؤشر إحصائي يقيس مدى التشتت في التغيرات ويعبر عنه بالعلاقة الموالية

δ =
∑(Xi − X)2

Ν
 

  (Kolmogrov-Smirnov ):اختبار التوزيع الطبيعي -6

أم لا، لأن إجراء بعض الاختبارات استخدم لمعرفة نوع البيانات هل تتبع التوزيع الطبيعي     
  .الإحصائية يتطلب أن يكون توزيع البيانات يتبع التوزيع الطبيعي

                                                             
: ، ص ص.2014دار الثقافة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، ، SPSSالإحصاء التطبيقي باستخدام برنامج عبد اللاه إبراهيم الفقي،  -1

95-142.  
، دار المناهج للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، SPSSأساسيات في علم الإحصاء مع تطبيقات إبراهيم مراد الدعمة ومازن حسن الباشا،  -2

  .121: ، ص2013عمان، 
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  (Simple RegressionAnalysis):الانحدار الخطي البسيط -7
تعلق بتحليل الانحدار يو 1.ويستخدم هذا الاختبار لتحديد تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع

، فهو يحلل احد )المعروف(اعتمادا علىبيانات جمعت عن الماضي ) غير معروف(ل بالتنبؤ بالمستقب
م تحليل الانحدار متأثرا بعامل أخر أو أكثر من عامل مستقل، وقد تم استخدا) المتغير التابع(المتغيرات 

  2.من خلال أبرز محداداتها الثقافة الائتمانية ببنوك ولاية تبسةتشخيص واقع توضيحالخطي البسيط ل
يستخدم لاختبار فرضيات الدراسة، وقد تم اعتماد مستوى ):  One Sample t-test(اختبار   -8

لقبول الفرضيات أو رفضها، وهو من المستويات المعنوية المتفق عليها في اختبار ) 0,05(معنوية 
  3.الفرضيات

   

                                                             
، الندوة العالمية للشباب الإسلامي، إدارة SPSSت الاستبيان باستخدام البرنامج الإحصائي تحليل بياناوليد عبد الرحمن خالد الفراء،  -1

  ) www.guidespss.com: تم تحميل الملف من الموقع( 15: البرامج والشؤون الخارجية، ص
  .71: ، ص2013مد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، ، دار الحااختبار الفرضيات الإحصائيةثائر فيصل شاهر،  -2
  .71: نفس المرجع السابق، ص -3
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  عرض نتائج الدراسة ومناقشتها: المبحث الثالث
ر النتائج ومناقشتها من خلال ما تم التوصل إليه في أدوات يتضمن هذا المبحث عرض وتفسي 

واقع الثقافة الائتمانية في الجزائر بالتطبيق على مجموعة من بنوك ولاية معرفة إلى  الدراسة، إذ هدفت
  :النقاط التاليةإلى  ، وسيتم التطرقتبسة
 ؛عرض وتحليل نتائج البيانات الشخصية والوظيفية: المطلب الأول  
  عرض وتحليل محاور الدراسة؛: الثانيالمطلب  
 نتائجاختبار فرضيات الدراسة: المطلب الثالث.  

  عرض وتحليل نتائج البيانات الشخصية والوظيفية: الأولالمطلب 
تم توزيع استمارات الاستبيان على مجتمع الدراسة والتعرف على البيانات الشخصية والوظيفية   

  .لمجتمع الدراسة وفيما يلي تحليل لذلك
  الخبرة المهنية توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير : أولا

  لمتغير الخبرة المهنية يوضح الجدول والشكل المواليين توزيع أفراد العينة وفقا   
  التوزيع البياني للعينة حسب متغير     ): 04(شكل رقم            توزيع العينة حسب متغير             ): 09(جدول رقم 

  الخبرة المهنية                                                           الخبرة المهنية            
  

  اعتمادا على نتائج الجدول   من إعداد الطلبة: المصدر                  SPSSعتماد على نتائج بالا لبةمن إعداد الط :المصدر

وفقا لمتغير الخبرة المهنية كانوا من  يلاحظ من الجدول أعلاه أن أغلبية أفراد عينة الدراسة  
 05إلى  01من (،واحتلت الفئة  %48.8، وذلك بنسبة قدرت بـ )سنوات 10أكثر من (ضمن فئة 

) سنوات 10إلى  06من(، في حين احتلت الفئة %32.6: ، المرتبة الثانية بنسبة قدرت بـ)سنوات

سبب اختيار 
  المصرف

 %النسبة  التكرار

 05إلى  01 من

 سنوات
14 32.6 

 10إلى  06 من

 سنوات
8 18.6 

 10 اكثرمن

 سنوات
21 48.8 

 100 43  المجموع
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تتمتع بعامل خبرة  بنوك ولاية تبسة  ، إجمالا يمكن القول أن%18.6المرتبة الثالثة بنسبة قدرت بـ 
  .تحسين أدائهاها في مهم جدا قد يساعد

  المستوى الدراسي غير توزيع أفراد عينة الدراسة حسب مت :ثانيا
 المستوى الدراسي يمثل الجدول والشكل المواليين توزيع العينة حسب متغير   

  متغيرالتوزيع البياني للعينة حسب ): 05(شكل رقم                               توزيع العينة حسب متغير): 10(جدول رقم
  المستوى الدراسي                                                       المستوى الدراسي                

 المستوى
  الدراسي

 %النسبة  التكرار

 الكفاءة شهادة
 المهنية

7 16.3 

 9.3 4 سامي تقني

 53.5 23 ليسانس

 20.9 9 عليا دراسات

  100  43  المجموع
  اعتمادا على نتائج الجدول   داد الطلبةمن إع: المصدر           SPSS بالاعتماد على نتائج  لبةمن إعداد الط :المصدر

المستوى الدراسي عدد المبحوثين فيما يخص الأعلى لنسبة الأن  أعلاهالجدول  خلال يتضح من  
، وهو ما توضحه %53.5، وذلك بنسبة قدرت بـ )الليسانس( مستوى الحاملين لشهادةكانت من ضمن 

لتحل في ، %20.9نسبة قدرت بـ  )ات عليادراس (مستوى نتائج الجدول أعلاه، في حين سجلت فئة 
واحتلت فئة  لكل منهما،%16.3وذلك بنسبة قدرت بـ ) شهادات الكفاءة المهنية(ةالمرتبة الثالثة فئ

، إجمالا يمكن التأكيد على %9.3المرتبة الأخيرة بنسبة هي الأضعف والتي قدرت بـ ) تقني سامي(
وهو عامل مهم لكل مؤسسة تسعى للتطور لكفاءات، عتمد بدرجة كبيرة على اتوك ولاية تبسة بنأن

  .وتعزيز المنافسة
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  الحالية الوظيفة  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير : لثاثا
  لمتغير الوظيفة  يوضح الجدول والشكل المواليين توزيع أفراد العينة وفقا   
  الحالية الوظيفةالتوزيع البياني للعينة حسب متغير ): 06(شكل رقم                       الحالية  الوظيفةتوزيع العينة حسب متغير ): 11(جدول رقم 

  

  SPSSبالاعتماد على نتائج  لبةمن إعداد الط :المصدر

الوظيفة يشغلون مناصب  وفقا لمتغير ه أن أغلبية أفراد عينة الدراسةيلاحظ من الجدول أعلا  
) رئيس مصلحة(واحتلت فئة  ،%51.2بنسبة قدرت بـ احتلت هذه الفئة المرتبة الأولى ، حيث )عون(

: بنسبة قدرت بـ لثةالمرتبة الثافي  )تقني(الفئة  ، وجاءت%20.9: بنسبة قدرت بـ المرتبة الثانية
16.3%  

، ويمكن تفسير هذه النسب بما يتوافق %11.6: بنسبة قدرت بـ) مدير( فئةالمرتبة الرابعة  لتأتي في
  .البنوكوالتخصصات العلمية وكذا نوع الوظائف المتاحة ب

  نوع الخدمة توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير : رابعا
  المهنية  لمتغير الخبرةيوضح الجدول والشكل المواليين توزيع أفراد العينة وفقا   
   متغيرللعينة حسب  توزيع ): 07(شكل رقم                             توزيع العينة حسب متغير): 12(جدول رقم 

  نوع الخدمة البنكية                                                البنكية نوع الخدمة                     
  

  SPSSبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطلب :المصدر

يستخدمون المعاملات الورقية في  يلاحظ من الجدول أعلاه أن أغلبية أفراد عينة الدراسة  
، وقد احتلت %55.8: الخيار نسبة هي الأعلى قدرت بـتعاملهم مع بنوك ولاية تبسة، حيث سجل هذا 

 %النسبة  التكرار  الحالية الوظيفة

 11.6 5 مدير

 20.9 9 رئيس مصلحة

 16.3 7 تقني

 51.2 22 عون

 100 30  المجموع

 %النسبة  التكرار  نوعية الخدمة البنكية

 55.8 24 ورقية

 27.9 12 مغناطيسية بطاقات

 16.3 7 الكترونية مواقع

 100 30  المجموع
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فئة من ، واحتلت %27.9: المرتبة الثانية بنسبة قدرت بــ) البطاقات المغناطيسية(فئة منيستخدمون 
إجمالا يمكن ، %16.3المرتبة الأخيرة بنسبة قدرت بـ ) المواقع الالكترونية(يقومون بالمعاملات عبر 

تلف العملاء في المعاملات الالكترونية وعدم إلمامهم بكيفيات استخدام القول أن عامل عدم ثقة مخ
  .رقية تتصدر نوعية الخدمة المقدمةمختلف التقنيات الالكترونية، جعل المعاملات الو

  متغيرات الدراسة تحليل نتائج : المطلب الثاني
  :وفقا لما يلينتائج الويمكن توضح أهم   

  )واقع الخدمة البنكية( تحليل نتائج المتغير المستقل -1
  :كما يليالمستقل وسيتم تفصيل إجابات أبعاد المتغير     

  .والذي يشمل ثلاث أبعاد يمكن اختبارها من خلال المتوسط الحسابي والانحراف المعياري

  .بعد التسهيلات البنكية   نتائج إجابات المبحوثين فيما يخص -1- 2
التسهيلات البنكية ببنوك ولاية حول مدى توافر  الجدول الموالي يوضح نتائج إجابات العينة

  .تبسة
  التسهيلات البنكية تحليل آراء العينة تجاه بعد): 13(جدول رقم 

المتوسط   العبارة  قمر
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  المستوى  الاتجاه  الدرجة

الشبابیك على مستوى الوكالة موجودة   01
غير   6 9650. 2.21  بعدد كافي؛و

  موافق 
  خفضمن

02 
غير   7 9320. 2.19  تعتمد الوكالة كثیرا على الشبابیك الفردیة؛

  منخفض  موافق 

توافر شبابیك مختصة في التوجیھ   03
غير   5 9080. 2.28  والاستقبال فقط؛

  موافق 
  منخفض

 التسدید للعمیلأقساط في  تیوجد تسھیلا  04
  4 7630. 2.42  ؛"دائم، مؤقت" مھما كان نوعھ 

غير 
  خفضمن  موافق 

 إجراءعلى تقلیص زمن  وكالةحرص الت  05
غير   2 7630. 2.58  دراسة الملفات بسرعة ؛و المعاملة

  موافق 
  منخفض

 إرشادیةعلى مطویات  ةوفر الوكالتت  06
  متوسط  محايد   1 6440. 2.67  لمساعدة العملاء؛ وتوجیھیة

 الضماناتخاصة بنظمة تُدعم الوكالة بأ  07
  منخفضغير   3 7340. 2.44  ؛لكل معاملة مالیة
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  موافق 
غير   /  0.465  2.39  إجمالي البعد الأول

  منخفض  موافق 

  SPSSبالاعتماد على نتائج  لبةمن إعداد الط :المصدر

بنوك ولاية لدرجة رضا المبحوثين في  منخفضمن خلال الجدول يتضح أن هناك مستوى 
والذي قدر بـ  منخفضحسابي ، حيث تم تسجيل متوسط التسهيلات البنكية، عن عبارات بعد تبسة

] 2.59-1.80[المجال إلى  ، والملاحظ أن قيمة هذا المتوسط تنتمي)0.465(وانحراف معياري 2.39
درجة الحسب مقياس ليكارت الخماسي المستخدم، وعليه فإن درجة الموافقة في هذا البعد تتجه نحو 

وهو  ،)06( ةفيما يتعلق بالعبار حيادالنحو  وقد اتجهت عينة الدراسة ، منخفضة، وبنسب )موافقغير (
 وتوجيهية إرشادية مطويات علىأن تتوفر في أحيان يمكن   الوكالةترى بأن ما يعني أن عينة الدراسة 

التسهيلات بعد  لم توافق على توفر  إجمالا وبشكل عام نلاحظ أن عينة الدراسة  ،العملاء لمساعدة
  . البنكية ببنوك ولاية تبسة

  سلوك العميلبعد  جابات المبحوثين فيما يخصنتائج إ -2-2
ببنوك ولاية  سلوك العميلالجدول الموالي يوضح نتائج إجابات العينة حول مدى توافر بعد 

  سلوك العميل تحليل آراء العينة تجاه بعد): 14(جدول رقم  تبسة
المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي
الانحرا

ف 
المعيار

  ي

  المستوى  الاتجاه  الدرجة

08  
غير   4 8610. 2.21  .على مستوى الوكالة عونالالعمیل بتوجیھات  یلتزم

  منخفض  موافق 

09 
  3  7590. 2.26  . وكالةعن الخدمات الجدیدة في ال العمیل دوماً یستفسر

غير 
  منخفض  موافق 

 وكالةالعملاء الدائمون لھم درایة كافیة بكل خدمات ال  10
غير   2  8210. 2.40  . اومنتجاتھ

  نخفضم  موافق 

11  
یحسن العمیل عادة استخدام تكنولوجیا عبر مختلف 

  7  8600. 1.70 ".ھاتف، الانترنت"وسائط 
غير 
موافق 
  بشدة 

منخفض 
  جدا

المعاملة على  إتمامیفضل العمیل الوسائل التقلیدیة في   12
غير   1  7360. 2.49  .الوسائل الحدیثة

  موافق 
  منخفض
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ل مع الوكالة خاصة یتمتع العمیل بثقة تامة في التعام  13
  6  8110. 1.91  ؛في حالة وجود تعثر 

غير 
  منخفض  موافق 

على علم بكافة تحدیثات وتغیرات التي تطرأ  میلالع  14
  .على منتجات وخدمات المالیة

  
غير   5  7540. 1.95

  موافق 
  منخفض

غير   /  0.342  2.12  إجمالي البعد الثاني
  منخفض  موافق 

  SPSSعتماد على نتائج بالا لبةمن إعداد الط :المصدر

من خلال الجدول يتضح أن هناك مستوى منخفض لدرجة رضا المبحوثين في بنوك ولاية 
،  حيث تم تسجيل متوسط حسابي منخفض والذي قدر بـ سلوك العميلتبسة، عن عبارات بعد 

 سةعدم وجود اختلاف كبير بين توجهات عينة الدراإلى  الذي يشير)0.342(وانحراف معياري 2.12
حسب ] 2.59- 1.80[المجال إلى  ، والملاحظ أن قيمة هذا المتوسط تنتمينحو عبارات هذا البعد

غير (مقياس ليكارت الخماسي المستخدم، وعليه فإن درجة الموافقة في هذا البعد تتجه نحو الدرجة 
بالعبارة  فيما يتعلق عدم الموافقة وبشدة  ، وبنسب منخفضة، وقد اتجهت عينة الدراسة  نحو)موافق

 استخدام عادةسنون يحتؤكد رفضها وبشدة أن العملاء ، وهو ما يعني أن عينة الدراسة )11(
إجمالا وبشكل عام نلاحظ أن عينة الدراسة لم  ."انترنت هاتف،" وسائطال مختلف عبر تكنولوجياال

  . توافق على توفر  بعد سلوك العميل ببنوك ولاية تبسة
  استخدام التكنولوجيا الحديثةبعد  ين فيما يخصنتائج إجابات المبحوث -2-3

التكنولوجيا الحديثة  استخدامالجدول الموالي يوضح نتائج إجابات العينة حول مدى توافر بعد 
  .ببنوك ولاية تبسة

  استخدام التكنولوجيا الحديثة  تحليل آراء العينة تجاه بعد): 15(جدول رقم 
المتوس  العبارة  قمر

ط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

الدرج
  ة

  مستوى  الاتجاه

مواقع الكترونیة ى عل ةوكالالتعتمد   15
  منخفض  غير موافق   2 8480. 2.26  الخدمةإلى  وصولالمتخصصة للتعریف و

 للأوراقعلى جھاز موزع  وكالةتوفر الت 16
  منخفض  غير موافق   1 8870. 2.30  وقات العمل؛أالنقدیة حتى خارج 

بطاقات التنویع في عتمد الوكالة على الت  17
  منخفض  غير موافق   6 8400. 2.09  الائتمانیة؛
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یتم التركیز على نوع وحید من بطاقات   18
  منخفض  غير موافق   5 8510. 2.12  .الدفع خاصة بتسدید الائتمان

تتوفر الوكالة على أنظمة تسویة الكترونیة   19
  منخفض  غير موافق   3 9060. 2.19  للمعاملات ؛

  منخفض  غير موافق   4 9490. 2.16  كالة على بطاقات مسبقة الدفع؛تتوفر الو  20
  منخفض  غير موافق  /  0.436  2.18  إجمالي البعد الثالث

  SPSSبالاعتماد على نتائج  لبةمن إعداد الط :المصدر

من خلال الجدول يتضح أن هناك مستوى منخفض لدرجة رضا المبحوثين في بنوك ولاية 
خدام التكنولوجيا الحديثة،  حيث تم تسجيل متوسط حسابي منخفض والذي تبسة، عن عبارات بعد است

عدم وجود اختلاف كبير بين توجهات إلى  الذي يشير) 0.436(وانحراف معياري  2.18قدر بـ 
-1.80[المجال إلى  عينة الدراسة نحو عبارات هذا البعد، والملاحظ أن قيمة هذا المتوسط تنتمي

لخماسي المستخدم، وعليه فإن درجة الموافقة في هذا البعد تتجه نحو حسب مقياس ليكارت ا] 2.59
إجمالا وبشكل عام نلاحظ أن عينة الدراسة لم توافق على . ، وبنسب منخفضة،)غير موافق(الدرجة 

  . ببنوك ولاية تبسة استخدام التكنولوجيا الحديثةتوفر  بعد 
  )مة البنكيةواقع الخد( المستقل تقييم إجمالي بيانات المحور  -2

  )واقع الخدمة البنكية(  المستقل تحليل آراء المبحوثين تجاه المحور): 16(جدول رقم 

  التابع  المتغير
  كفاءة رأس المال 

المتوسط 
  الحسابي

  المستوى  الاتجاه   الدرجة  الانحراف المعياري

  منخفض  غير موافق   1 0.465  2.39 بعد  التسهيلات البنكية
  منخفض  غير موافق   3  3420. 2.12 بعد سلوك العميل

بعد استخدام التكنولوجيا 
 الحديثة

2.18 .4360  
2  

  منخفض  غير موافق 

  منخفض  غير موافق   /  2520.  2.62  للمحور العام المتوسط
 SPSSبالاعتماد على نتائج  لبةمن إعداد الط :المصدر

واقع مختلف أبعاد  يلاحظ من الجدول أعلاه أن إجمالي اتجاهات إجابات عينة الدراسة حول 
 2.62، حيث بلغ المتوسط الحسابي العام منخفضبمستوى موافق وغير كانت باتجاه  الخدمة البنكية

عدم وجود اختلاف كبير بين إلى  هذا الانحراف الذي يشير 0.252وبانحراف معياري قدر بـ 
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 لخدمة البنكية غيرواقع ا، وهو ما يدل أن محور إجابات وتوجهات العينة نحو عبارات هذا المحور
  .، وذلك حسب اتجاه عينة الدراسة-تبسة–ببنوك ولاية محقق 

  )الثقافة الائتمانية(تحليل نتائج المتغير التابع -3
، كما هو موضح في الثقافة الائتمانيةببنوك ولاية تبسةفيما يلي سيتم توضيح مدى توافر   

  :الجدول الموالي
الثقافة الائتمانية ه محورتحليل آراء العينة تجا): 17(جدول رقم   

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  المستوى  الاتجاه  الدرجة

تشھد الوكالة زیادة في عدد المعاملات من سحب   21
  .؛وإیداع

غير   6 7360. 2.51
  منخفض  موافق 

22 
غير   7  8230. 2.42  .تشھد وكالة توسع في منح الائتمان

  منخفض  موافق 

اك أولویة في التعامل مع ذوي الدخل المرتفع ھن  23
  ؛الدخل المنخفضعلى 

غير   3 6630. 2.58
  موافق 

  منخفض

بشكل  تعلیمات والقوانینال إظھارركز البنك على ت  24
  ضمني للعملاء؛

غير   4 6670. 2.53
  موافق 

  منخفض

تقدیم خاصة ب معاییر تحدید  تحرص الوكالة على 25
  الخدمة للعمیل؛  

غير   13 8040. 2.21
  موافق 

  منخفض

 آخریمثل في المعاملة المالیة  لتركیز على السعر ا  26
  ؛وكالةاھتمام ال

غير   19 8520. 1.81
  منخفض  موافق 

الخاصة بالمعاملات تكون  وكالةعلومة في الأي م  27
  متاحة للطرفین؛

2.23 .7820 12  
غير 
  منخفض  موافق 

المعاملة  مإتمایتم التركیز على عنصر السریة في   28
  المالیة؛

غير   1 6230. 2.60
  منخفض  موافق 

رقابیة لمعاملة العملاء ومعاییر  توجد تعلیمات   29
  بشفافیة وعدالة؛

غير   5 7030. 2.51
  منخفض  موافق 

من  الأطرافاتجاه مختلف  وكالةتنبع سلوكات ال  30
  .ولیس القمة القاعدة

غير   18 8590. 1.98
  موافق 

  منخفض

جمیع منتجات التي یحتاجھا الة على أن تحرص الوك  31
  العمیل تكون متاحة؛

غير   10 8260. 2.28
  موافق 

  منخفض

قبل  الأرباحتحقیق إلى  في الوكالةیتم النظر   32
  تطلعات العمیل؛

  منخفضغير   9 8080. 2.33
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  موافق 
المرونة في التعامل ضمان إلى  تسھر الوكالة  33

  ؛ الأرباحزیادة مدخل لك
2.26 .8480 11  

غير 
  منخفض  موافق 

34  
غير   15 8610. 2.14  في حالة الخطأ؛الكاملة المسؤولیة  لوكالةتحمل ات

  منخفض  موافق 

تكون مسؤولیة مشتركة بین بنك وعمیل في حالة   35
  ؛نطاق وكالة ظروف خارج

غير   14 7430. 2.14
  منخفض  موافق 

في كل معاملة مع  أمر مطلوبالشفافیة والوضوح   36
  .العمیل

غير   2 6260. 2.58
  موافق 

  منخفض

لفھم  في وكالة استباقیةعنصر تركیز على یتم   37
  المستقبلیة؛ عمیلتطلعات ال

غير   16 8150. 2.05
  موافق 

  منخفض

لكسب رضا العمیل  الآمركسر القواعد إن لزم   38
  ؛الدائم

غير   20 8610. 1.79
  موافق 

  منخفض

39  
غير   17  8150. 2.05  ؛أحیانا عروح التطوالوكالة بلتزم ت

  منخفض  موافق 

 والمصاریف الأعباءالشفافیة في تركز الوكالة على   40
  ؛الائتمانیة

2.35 .6860  8  
غير 
  منخفض  موافق 

  الثقافة الائتمانية إجمالي محور 
2.26 0.280 

غير   /
  منخفض  موافق 

  SPSSبالاعتماد على نتائج  لبةالطمن إعداد  :المصدر

ح أن هناك مستوى منخفض لدرجة رضا المبحوثين في بنوك ولاية من خلال الجدول يتض  
تبسة، عن عبارات محور الثقافة الائتمانية،  حيث تم تسجيل متوسط حسابي منخفض والذي قدر بـ 

عدم وجود اختلاف كبير بين إجابات إلى  هذا الانحراف الذي يشير)0.280(وانحراف معياري  2.39
-1.80[المجال إلى  ، والملاحظ أن قيمة هذا المتوسط تنتميا المحوروتوجهات العينة نحو عبارات هذ

حسب مقياس ليكارت الخماسي المستخدم، وعليه فإن درجة الموافقة في هذا البعد تتجه نحو ] 2.59
عدم الموافقة وبشدة وبمستوى ، وبنسب منخفضة، وقد اتجهت عينة الدراسة  نحو )غير موافق(الدرجة 

 القواعد كسربأنه لا يتم  ، وهو ما يعني أن عينة الدراسة ترى)38(تعلق بالعبارة فيما ي منخفض جدا، 
إجمالا وبشكل عام نلاحظ أن عينة الدراسة لم توافق على ،  الدائم العميل رضا لكسب الأمر لزم إن

  . ببنوك ولاية تبسة محور الثقافة الائتمانيةتوفر  
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  .اسةالدر اختبار فرضياتنتائج : المطلب الثالث
، وبالتالي سيتم رفض أو قبول للدراسةمن خلال هذا المطلب سيتم اختبار الفرضية الرئيسية   

  .فرضيات الدراسة
  اختبار التوزيع الطبيعي  -أولا

 (Kolmogrov-simirnov)قبل تطبيق تحليل الانحدار لاختبار الفرضية الرئيسية تم اجراء اختبار 
ضات تحليل الانحدار او بعبارة اخرى للتحقق من مدى اتباع من أجل ضمان ملائمة البيانات لافترا

كاختبار ضروري للفرضيات لأن معظم ) Normal Distribution)البيانات للتوزيع الطبيعي 
  .طبيعيا البياناتيكون توزيع  أنتشترط  المعمليةالاختبارات 

 اد عينة الدارسة،جمعها من قبل أفرو الاختبار بعد توزيع كل الاستمارات إجراءو قد تم     
  :كانت نتائج كما يوضحها الجدول التاليو

  نتائج إختبار التوزيع الطبيعي): 18(الجدول رقم 
  (sig)مستوى الدلالة   Zقيمة   محتوى المحور  محاور الاستبيان

من  واقع الخدمة البنكيةتشخيص   المحور الأول
  خلال عدة محددات

1.187  0.120  

  0.144  1.146  مانيةالثقافة الائت  المحور الثاني

  0.533  0.807  الاستبيان ككل
  spssبناءا على مخرجات برنامج  ينمن إعداد الطالب :المصدر

يتضح من خلال نتائج الجدول أعلاه أن قيمة مستوى الدلالة لكل محور وكذا الإجمالي أكبر من 
التوزيع الطبيعي ويمكن ، وهذا يدل على أن البيانات تتبع %5، أي أن مستوى الدلالة أكبر من )0.05(

  .استخدام الاختبارات المعلمية
 هأبعادعرض وتحليل نتائج اختبار الفرضيات الفرعية للانحدار البسيط بين المتغير المستقل و -ثانيا
  المتغير التابعمع 

  اختبار الفرضيات الفرعية.أ
أو القبول وفقا  لإجراء اختبار الفرضيات يتم وضع الفرضية قيد الاختبار ومنه تحتمل الرفض  
  :لما يلي
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ذو دلالة إحصائية إذا كان مستوى الدلالة عدم توافر أو تشخيص ضعيف  : H0تقبل الفرضية الصفرية 
α  0,05أكبر.  

أصغر  αذو دلالة إحصائية إذا كان مستوى الدلالة  توافر أو تشخيص قوي: H1تقبل الفرضية البديلة 
  .0,05أو يساوي 

التسهيلات (ومناقشة الفرضيات الفرعية أجل معرفة العلاقة بين سيتم عرض وتفسير النتائج 
، -تبسة–الثقافة الائتمانية ببنوك ولاية و) البنكية، سلوك العميل، واقع استخدام التكنولوجيا الحديثة

الذي ) (Y= ax+bولاختبار الفرضيات الفرعية تم الاعتماد على نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط 
المتغير التابع،  كما تم  بمختلف أبعاده معإمكانية وجود علاقة بين المتغير المستقل  يسمح بدراسة

 0.05(عند مستوى دلالة ) طردية أو عكسية(لمعرفة طبيعة العلاقة  (R) الاعتماد على معامل الارتباط
≤α ( وقد تم حساب معامل التحديد)R2 ( لمتغير لبمختلف أبعاده المتغير المستقل لمعرفة نسبة تفسير

  1:ويمكن توضيح نتائج اختبار الفرضيات الفرعية من خلال الجدول التالي. التابع
  نتائج اختبار الفرضيات الفرعية): 19(الجدول رقم 

 اتالمتغير
  المستقلة

المتغير 
  عالتاب

ثابت 
  )α(الانحدار

 معامل
  )R(ارتباط 

معامل 
  )R2(التحديد

القيمة   )t(قيمة 
  )F(المحسوبة

مستوى 
  )sig(الدلالة

التسهيلات 
  البنكية 

  
  
  

الثقافة 
  الائتمانية

0.127  0.212  0.045  1.386  1.921  0.173  

سلوك 
  العميل

0.067  0.082  0.007  0.528  0.279  0.600  

واقع 
استخدام 

  التكنولوجيا 
0.171  0.266  0.071  1.769  3.128  0.084  

  .تم إعداده بناء على نتائج التحليل الإحصائي :المصدر
ن خلال نتائج تحليل الانحدار البسيط الذي استخدم لمعرفة ما إذا كان هناك تأثير للمتغير يتضح م

  :حيث تبين أنهة، على المتغيرات الجزئية التابع المستقل
 الفرضية الفرعية الأولى -1-1

 : من خلال نتائج الجدول تم التوصل لقبول

                                                             
 ).03(الملحق رقم  -1
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لتسهيلات البنكية واقع ال) α≥0.05(وية عند مستوى معن وجود ارتباط ضعيفأي : الفرضية التالية -
لخطي البسيط اتحليل الانحدار  وذلك من خلال نتائج  ،في بنوك ولاية تبسةالثقافة الائتمانية مع على 

ذو دلالة  أو دور يوجد هناك أثر لا تبين أنه منه، والمتغيرينالذي أستخدم لمعرفة العلاقة بين 
وبلغ معامل الارتباط بين المتغيرين ) 0.127( لفاألثابت  ربلغت قيمة معامل الانحداحيث إحصائية، 

 –ل الانحدار والارتباط معام –، ومن خلال هذه المعاملات ضعيف جدا ، وهو ارتباط )0.212(
عند مستوى دلالة ثقافة الائتمانيةمما يؤثر سلبا على عدم وجود للتسهيلات البنكية عدم توافر يتضح 

)0.05≤α (بار ،وهذا ما بينه اخت)T( ، تحقق بشكل جيد من خلال الثقافة الائتمانية لا تأن ومنه يتضح
، أما القابلية التفسيرية لنموذج الانحدار المتمثلة في معامل التسهيلات البنكية ببنوك ولاية تبسة بعد

 الثقافة الائتمانيةمن التغيرات في  فقط %)4.5(مما يعني أن نسبة ) 0.045(فقد بلغت ) R2(التحديد 
دلالة  ليست لهبأن نموذج الانحدار بشكل عام ) F(أظهر اختبار كما، التسهيلات البنكية ترجع لبعد

  .إحصائية

وبهذه النتائج تقبل ) 0.05(من مستوى المعنوية  أكبر وهو) 0.173(كما أن مستوى الدلالة بلغ 
  :الموالية الصفريةالفرضية 

ئتمانية الاثقافة ال تشخيص واقعلات البنكية وللتسهي α=0.05توجد مساهمة ذات دلالة معنوية  لا
 ؛في الوكالات البنكية المحلية لولاية تبسة

  الفرضية الفرعية الثانية  -1-2

 : من خلال نتائج الجدول تم التوصل لقبول

لسلوك ) α≥0.05(يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  لا أي أنه: الفرضية التالية -
لخطي اتحليل الانحدار  وذلك من خلال نتائج  ،فة الائتمانية  في بنوك ولاية تبسة العميل على الثقا

ذو دلالة  أو دور يوجد هناك أثر لا تبين أنه منه، والمتغيرينالبسيط الذي أستخدم لمعرفة العلاقة بين 
متغيرين وبلغ معامل الارتباط بين ال) 0.067(لثابت ألفا بلغت قيمة معامل الانحدار حيث إحصائية، 

 –معامل الانحدار والارتباط  –، ومن خلال هذه المعاملات ضعيف جدا ، وهو ارتباط )0.082(
لسلوك العميل على الثقافة ، ) α≥0.05(يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة لا يتضح أنه 

 قق بشكل جيد من خلال بعدتحالثقافة الائتمانية لا تأن ومنه يتضح ، )T(وهذا ما بينه اختبار   الائتمانية
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، أما القابلية التفسيرية لنموذج الانحدار المتمثلة في معامل التحديد السلوك العميل ببنوك ولاية تبسة
)R2 ( فقد بلغت)ترجع  الثقافة الائتمانية من التغيرات في  فقط %)0.7(مما يعني أن نسبة ) 0.007

  .دلالة إحصائية ليست له ج الانحدار بشكل عام بأن نموذ) F(، وقد أظهر اختبارسلوك العميل لبعد

وبهذه النتائج تقبل ) 0.05(من مستوى المعنوية  أكبر وهو) 0.600(كما أن مستوى الدلالة بلغ 
  :الموالية الصفريةالفرضية 

ثقافة ائتمانية في تشخيص واقعالو لسلوك العملاء α=0.05توجد مساهمة ذات دلالة معنوية  لا
  ؛المحلية لولاية تبسة الوكالات البنكية

  الفرضية الفرعية الثالثة  -1-3

 : من خلال نتائج الجدول تم التوصل لقبول

لاستخدام ) α≥0.05(يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  لا أي أنه: الفرضية التالية -
تحليل الانحدار  ل نتائج وذلك من خلا ،ية تبسةالتكنولوجيا الحديثة على الثقافة الائتمانية  في بنوك ولا

ذو  أو دور يوجد هناك أثر لا تبين أنه منه، والمتغيرينلخطي البسيط الذي أستخدم لمعرفة العلاقة بين ا
وبلغ معامل الارتباط بين ) 0.171( للثابت ألفا بلغت قيمة معامل الانحدارحيث دلالة إحصائية، 

معامل  –، ومن خلال هذه المعاملات نضعيف بين المتغيري ، وهو ارتباط )0.266(المتغيرين 
) α≥0.05(ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  أو دور يوجد أثرلا يتضح أنه  –الانحدار والارتباط 

الثقافة أن ومنه يتضح ، )T(وهذا ما بينه اختبار   لاستخدام التكنولوجيا الحديثة على الثقافة الائتمانية، 
، أما الاستخدام التكنولوجيا الحديثة  ببنوك ولاية تبسة ن خلال بعدتحقق بشكل جيد مالائتمانية لا ت

مما يعني أن ) 0.071(فقد بلغت ) R2(القابلية التفسيرية لنموذج الانحدار المتمثلة في معامل التحديد 
، وقد ةاستخدام التكنولوجيا الحديث ترجع لبعدالثقافة الائتمانية من التغيرات في  فقط %)7.1(نسبة 
  .دلالة إحصائية ليست له بأن نموذج الانحدار بشكل عام ) F(اختبار أظهر

وبهذه النتائج تقبل ) 0.05(من مستوى المعنوية  أكبر وهو) 0.084(كما أن مستوى الدلالة بلغ 
  :الموالية الصفريةالفرضية 
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ثقافة لا تشخيص واقعو لاستخدام التكنولوجيا الحديثة α=0.05توجد مساهمة ذات دلالة معنوية  لا
 ؛ئتمانية في الوكالات البنكية المحلية لولاية تبسةالإ

  الرئيسية ةعرض وتحليل نتائج اختبار الفرضي: ثالثا
  اختبار الفرضية الرئيسية  -1

  1:ويمكن تمثيل أهم نتائجها من خلال الجدول التالي
  نتائج اختبار الفرضية الرئيسية ): 20(الجدول رقم 

المتغير 
  المستقل

المتغير 
  لتابعا

ثابت 
  )α(الإنحدار

معامل 
الإرتباط 

)R(  

معامل 
  )R2(التحديد

القيمة   )t(قيمة 
  )F(المحسوبة

مستوى 
  )sig(الدلالة

تشخيص 
واقع الخدمة 

من  البنكية
خلال 

  محددات

الثقافة 
  الائتمانية

0.321  0.290  0.084  1.938  3.758  0.059  

  .تم إعداده بناء على نتائج التحليل الإحصائي :المصدر

مصرف ( بين الطرفين α=0.05توجد مساهمة ذات دلالة معنوية لا  : الفرضية الصفرية -
  .وتشخيص واقع الثقافة الائتمانية في الوكالات البنكية المحلية لولاية تبسة) عميل–

–مصرف ( بين الطرفين α=0.05توجد مساهمة ذات دلالة معنوية :الفرضية البديلة -
  .لائتمانية في الوكالات البنكية المحلية لولاية تبسةوتشخيص واقع الثقافة ا) عميل

 : من خلال نتائج الجدول تم التوصل لقبول

 توجد مساهمة ذات دلالة معنوية لا : الفرضية التاليةα=0.05 عميل–مصرف ( بين الطرفين (
تحليل  نتائج وذلك من خلال ؛ وتشخيص واقع الثقافة الائتمانية في الوكالات البنكية المحلية لولاية تبسة

 يوجد هناك أثر لا تبين أنه منه، والمتغيرينلخطي البسيط الذي أستخدم لمعرفة العلاقة بين االانحدار 
وبلغ معامل الارتباط ) 0.321(لثابت ألفا بلغت قيمة معامل الانحدار حيث ذو دلالة إحصائية،  أو دور

، ومن خلال هذه المعاملات المتغيرينايجابي لكنه ضعيف بين ، وهو ارتباط )0.290(بين المتغيرين 
                                                             

 ).03(الملحق رقم  -1
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ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  أو دور يوجد أثرلا يتضح أنه  –معامل الانحدار والارتباط  –
)0.05≤α ( ،مع مجموع المحددات من تسهيلات بنكية وسلوك العملاء وكذلك  لواقع الثقافة الائتمانية

تحقق بشكل جيد من الثقافة الائتمانية لا تأن ومنه يتضح ، )T(وهذا ما بينه اختبار  استخدام التكنولوجيا
، أما القابلية التفسيرية لنموذج الانحدار المتمثلة في ببنوك ولاية تبسة الثقافة الائتمانيةمحور واقع  خلال

 تشخيص من التغيرات في فقط%)8.4(مما يعني أن نسبة ) 0.084(فقد بلغت ) R2(معامل التحديد 
  .دلالة إحصائيةليست له بأن نموذج الانحدار بشكل عام ) F(، وقد أظهر اختبارتمانيةالثقافة الائ

وبهذه النتائج تقبل ) 0.050(من مستوى المعنوية  أكبر وهو) 0.059(كما أن مستوى الدلالة بلغ 
  :الموالية الصفريةالفرضية 

وتشخيص  )عميل–مصرف ( بين الطرفين α=0.05توجد مساهمة ذات دلالة معنوية  لا" 
  .واقع الثقافة الائتمانية في الوكالات البنكية المحلية لولاية تبسة

في شكلها الرياضي من  ومحدداتها التعريفيةالثقافة الائتمانية واقع ويمكن كتابة العلاقة بين "
  :،  حيث أنY=0.321x+0.290: خلال المعادلة الخطية للانحدار كما يلي

X:؛مة البنكيةتشخيص واقع الخد مجموع محددات  

Y:الثقافية الائتمانية.  

من  الثقافة الائتمانية على عدم توافروبالتالي ومن خلال تحليل نتائج التحليل الإحصائي تم برهنة 
  .ببنوك ولاية تبسةخلال أهم محدداتها من تسهيلات بنكية وسلوك العميل وكذلك استخدام التكنولوجيا 
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  : خلاصة

 ةيلاول ةيكنبلا ةيلحملا تلااكولا ىوتسم ىلع أجريت التي التطبيقية الدراسة على الفصل اشتمل
  عقاو ىلع التعرف على الدراسة ساعدنا لمتغيري النظري الجزء إسقاط كان الهدف منها والتي ةسبت
  . ةسبت ةيلاوب ةينامتئلاا ةفاقثلا

 ىلع أن على الإجابات أكدت وقد الدراسة، مجتمع وأراء اتجاهات بدراسة قمنا ذلك أجل ومن
 عقاو صيخشتل  الإحصائية تاودلأااستخدام  تم الأخير ، وفيايبلس ةسبت ةيلاوب ةينامتئلاا ةفاقثلا  عقاو
 α=0.05توجد مساهمة ذات دلالة معنوية  لا تحليللا من خلال واستنتجنا ،ةسبت ةيلاول ةينامتئلاا ةفاقثلا

وتشخيص واقع الثقافة الائتمانية في الوكالات البنكية المحلية لولاية  )عميل–مصرف ( بين الطرفين
  .تبسة
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إلى  المالية دورا متزايد في حياة الناس اليومية من ابسط الاحتياجاتالمؤسسات تلعب البنوك و
القصيرة ثمارية البعيدة وستالإإلى  من الرغبات الاستهلاكيةالمؤسسات وإلى  الأفرادجموحا من  أكثرها

لتنظيم هذا النمو وضبطه هادفة الاقتراض وذلك بوضع استراتيجية منظمة وإلى  دى، من الادخارالم
إلى  دفيضا بوضع استراتيجيات تسويقية تهتحقق أهداف هذا القطاع الواعد، وأ اسات التيرسم السيو

من خلال  إلاهذا لا يتم رفية، والمؤسسات المصو تعميق الثقة في البنوكنشر ثقافة الوعي البنكي و
خدمات العمليات البنكية تعريف بالبنك ومختلف التوعية المجتمع لكافة إلى  وضع برامج تثقيفية تهدف

  .ضوابط التي تحكم ثقافة البنكو التسهيلات التي يقدمهاو
 آليات مناسبة لتطويرأن تضع خطط وبرامج والمؤسسات المصرفية حيث يتعين على البنوك و  

الثقيف لديهم السعي لرفع مستوى الوعي والبنكية لعملائها الحاليين المحتملين،وونشر المعارف المالية و
من ثم أو منتجات بنكية، ومن خدمات  إليهمعلى كافة الجوانب المتعلقة بما يقدم بما يمكنهم من التعرف 

الجهة المناسبة التي يمكن من خلالها الحصول إلى  توجيههمساعدة في اتخاذ قرارات مدروسة، والم
 الزبائن يتعين على البنوك التجارية تعريف، وكما إليهاكانت لديهم حاجة  إذا الإضافيةعلى المعلومات 

لى البنوك التعليم، كما يتعين عالزبائن الأفراد محدودي الدخل و خاصةبحقوقهم ومسؤولياتهم و
بمسؤولية مأخوذة في عملها بأسلوب مهني و وأداءوالمؤسسات المصرفية أن تحرص على ممارسة 

مع و المؤسسة المصرفية، أالاعتبار لتحقيق أفضل مصلحة للزبائن في كافة مراحل تعاملهم مع البنك 
بنك الذين يتواصلون مع الزبائن ويقدمون الخدمات البنكية من توافر التدريب الكافي لموظفي ال أتأكد

 تهتم بتفعيل الثقافة البنكية أنالمؤسسات المصرفية البنوك و من الضروري على أصبحلهذا لهم، و
 زاياها ، هذه الخدماتمو مواصفاتها وإبرازلازمة لتعريف بالخدمة المعروضة ذلك بالقيان بالجهود الو
و المؤسسة أتعامل مع البنك لاتخاذ قراراتهم باإلى  من ثم دفع الزبائنتلبيها و أنالحاجات التي يمكن و

متعلقة بتفعيل الثقافة البنكية هذا يتحقق من خلال تصميم منظومة تشمل كافة الجهود الصودة، والمق
  .على سلوك ايجابي اتجاه البنك وإقناعهمتمامهم اه وإثارةالوعي البنكي والتأثير على الزبائن  نشرو

  الدراسة نتائج : أولا
قيامنا بالدراسة الاستبيانية لعينة من موظفي للبحث بشقيه النظري والتطبيقي وبعد تطرقنا و

استخدام الوكالات المحلية لولاية تبسة والاستعانة بالاستبيان وتفريغ معطياته في برنامج و البنوك لدى
  :إلى لتحليل النتائج توصلنا الإحصائيةحليل الت أدوات
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  خاتمة عامة

  المطروحة الإشكاليةعلى  للإجابةمعالجة هذا الموضوع إلى  هذا ما قادنا: نتائج اختبار الفرضيات 
 :هي و

في الوكالات البنكية ) ) عميل-بنك(مدى تشخيص مساهمة و ما هو واقع الثقافة الائتمانية
  المحلية لولاية تبسة؟

بفرضيات أولية تم  الأخرى هيطرحت بعض التساؤلات عززت  الإشكالية على هذه للإجابة
  :تاليلاختبارها كا

 توجد مساهمة ذات دلالة معنوية :  الفرضية الرئيسيةα=0.05 عميل–مصرف ( بين الطرفين (
  .وتشخيص واقع الثقافة الائتمانية في الوكالات البنكية المحلية لولاية تبسة

  :جملة من الفرضيات الفرعية وهي ةيندرج ضمن الفرض الرئيس
 توجد مساهمة ذات دلالة معنوية  لاα=0.059 الثقافة الائتمانية  للتسهيلات البنكية وتشخيص واقع

  )فرضية صفرية( في الوكالات البنكية المحلية لولاية تبسة؛
 توجد مساهمة ذات دلالة معنوية  لاα=0.06  لسلوك العملاء وتشخيص واقعالثقافة ائتمانية في

  )فرضية صفرية(الات البنكية المحلية لولاية تبسة؛الوك
 توجد مساهمة ذات دلالة معنوية  لاα=0.084 لاستخدام التكنولوجيا الحديثة وتشخيص واقع 

 )فرضية صفرية(في الوكالات البنكية المحلية لولاية تبسة؛ الائتمانيةالثقافة 

  .:الاستنتاجات التالية إلى  مما سبق نخلص
ك خاصة العمومية منها بتقديم الخدمة فقط دون الحرص على المبادرة بتطويرها البنو إدارات تكتفي -

 .المنافسةو العصرنة أمامعدم فتح المجال و ،و يرجع ذلك لمركزية البنوك الجزائرية

 إعاقةتتسبب في و استياء عدة عملاءو حفيظةمازالت سياسات الائتمان في البنوك الجزائرية تثير  -
  .الضمانات معدلات الفائدة المرتفعة على القروض،  رأسهاعلى و سير عدة مشاريع

هذا منذ و يسيطر على السوق المصرفية عدد صغير من البنوك التي تقتصر على البنوك العمومية -
في ظل ضعف  البنوك تعمل بطريقة غير تنافسية أن، مما يعنى الإصلاحاتسنة من  30من  أزيد

 .العملاءضعف الثقافة الائتمانية لدى إلى  ىهذا بدوره يؤدو الأجنبيةالبنوك الخاصة 

 إذالخدمة المصرفية و الزبائن بينكبيرة ه توجد فجوة ضعف مؤشر الكثافة المصرفية مما يعني ان -
 .إليهالا يحصلون على خدمات مالية هم بحاجة العملاء  أن
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  خاتمة عامة

على  جامهموإح نظرا لسلوك العملاء المصرفي الإيداعغيير الميل نحو عدم قدرة البنوك على ت -
 20والمؤرخ في  20ــ02المرسوم الرئاسي  إصدارإلى  مما دفع الحكومة المعاملات الربوية ،

النظام المحدد للعمليات البنكية  المتضمن 2020مارس سنة  15الموافق لــ  1441رجب عام 
شروط وقواعد ممارستها من طرف البنوك والمؤسسات المالية، وكذا  الإسلاميةالمتعلقة بالصيرفة 

 .الترخيص المسبق لها من طرف بنك الجزائر

 2019فيفري 22 إحداث ةالأوضاع السياسية التي تلالتغيرات في إلى  يرجع ضعف الثقافة الائتمانية -
الاقتصار و لدى البنوك أموالهم أيدعالعملاء على  أحجاممن خلال سلبا على سلوك العملاء  أثرت التي

 .فقط على سحب الودائع

الاعتماد على  العجز في و الاتصالو استخدام تكنولوجيا المعلومات فيمنظومتنا البنكية عدم كفاءة  -
 .المعاملات الالكترونية الرقمية

إلى  أدى، هذا 2020شهدتها البلاد ابتداءا من الثلاثي الثاني من سنة  التينظرا لأزمة السيولة   -
  .الثقافة البنكية لدى العملاء  ةقهذا ما يؤثر سلبا على علاو عملاءهو زعزعة الثقة بين البنك

  الاقتراحات: ثانيا
يمكن تقديم مجموعة من الاقتراحات التي تساهم  إليهاتم التوصل  التيفي ضوء النتائج السابقة 

مفهوم الثقافة  لتقيلالمرجوة  الأهدافمعالجة نقاط الضعف من اجل تحقيق  أوفي تعزيز نقاط القوة 
  :هم هذه الاقتراحات او الائتمانية لدى الجمهور ،

 .العمومية و ئة المصرفية بمضاعفة عدد المصارف الخاصةيتكثيف الب -

هيكلة البيئة  إعادةالواجب تطبيقه يمر عبر  الإصلاح أن إذالتحسين المستمر في نوعية الخدمات  -
في تطوير دعامات الاتصالات  والإسراع العملي من جهةو المصرفية على المستويين التنيمي

 .رونية الحديثةالالكت

 .للجمهور أفضلموظفي البنك لدورات تدريبية لتنمية قدراتهم لتوصيل صورة ذهنية  إخضاع -

تقوم بتزويد النشرات التوعوية البنكية لفئات المواطنين المختلفة تجاه الخدمات  أنعلى البنوك  -
 .البنكية

 تكميل مفهوم الثقافة الائتمانيةو العملاء لتدعيمو يجدر بالبنوك الاهتمام بالعلاقة بين موظفي البنك -
 ..بناء الثقة بين الطرفينو التقليل ن خطر تسرب العملاءو
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  خاتمة عامة

تسهيل الحصول على و الفائدة على القروض أسعارتخفيض في و تقديم البنك لخصومات مالية أن -
وره لها ، وهذا بد وإدراكه قروض مناسبة لاحتياجات العملاء يحقق عنصر المنفعة المالية لدى العميل

 .يرفع مستوى ثقافة الائتمان لدى الجمهور

 .التوجه لرقمنة المعاملات الماليةو الاتصال،و تعزيز منظومة استخدام تكنولوجيا المعلومات -

 .المالية بطريقة سليمة قراراتهممساعدتهم في اتخاذ و تقديم خدمات استشارية للعملاء -

  .الدفع أنظمةحديث التركيز على تو المصرفيةو المالية الإصلاحاتمواصلة  -
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  قائمة الأساتذة المحكمين): 01(الملحق رقم 
  

  الرتبة  اذالأست

خالد براهمي. د -أ–أستاذ محاضر    
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  الملاحق

  استمارة الاستبيان): 02(الملحق رقم 
  -تبسة –شيخ العربي التبسي جامعة ال

 كلية العلوم الإقصادية، التجارية وعلوم التسيير
  اقتصادية قسم علوم

  : ...../....../...../الوثيقة رقم
والعمال بالوكلات البنكية في ولاية كوادر الإدارية والإطارات العليا إستمارة موجهة لل:/ الموضوع

 . تبسة
  ...السلام عليكم ورحمة االله تعالى وبركاته

  :تحية طيبة، وبعد
مذكرة لاستكمال نيل شهادة ماستر في العلوم الاقتصادية تخصص نقدي  استكمالفي إطار 

  : الموسومة بعنوان وبنكي
  ة فـي الجزائـرواقع الثـقافة الائتماني

  ولاية تبسة أنموذجاً بنوك: دراسـة حالة
واقع الثقافة الائتمانية في قطاع البنوك في الجزائر للتعرف على  الاستمارةتم إعداد هذه حيث 

ولاية تبسة كعينة لهذه الدراسة وهذا ضمن خطة تطوير لوالتركيز على الوكالات البنكية المحلية 
واكب تطلعات مختلف الاطراف اصحاب المصلحة خاصة العملاء وعصرنة المنظومة المصرفية لت

خرى أوكذلك تزامن مع التحولات التكنولوجية الهائلة في مجال المعلومات والاتصال ومن جهة 
  . التركيز على التسهيلات الائتمانية والرفع من جودة الخدمة البنكية

جزءاً من وقتكم الثمين، والتكرم  راجين أن تمنحونا انةالاستب هنضع بين أيديكم الكريمة، هذ
في المكان المناسب لكل ) ×(بالإجابة على هذه الأسئلة بكل صراحة وموضوعية، وذلك بوضع الإشارة 

  .  فقرة لتوضح درجة الموافقة على كل منها
علما أن المعلومات التي سيتم جمعها سوف تعامل بكل سرية، ولن تستخدم إلا لغرض البحث 

  .ح هذه الدراسة متوقف على مشاركتكم وإبداء رأيكم بكل موضوعية وجديةإن نجاو .العلمي
  .ولكم جزيل الشكر والتقدير على تعاونكم وشكراً... مع فائق التقدير والإحترام

  مراد رمضاني؛ -:الطلبة
  خالد براهمي. د: الأستاذ المشرفرفيق طاهر؛ -

  .تواصل من خلال كتابة عنوان بريدكمالنهائية يمكنكمإذا أردتم معرفة نتائج هذه الدراسة أو نسخة من الأطروحة 
....................................................................................................................................................

..............  
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  ؛للدراسة المتغيرات الديمغرافية: المحور الأول

  "من فضلك أشطب العبارة المناسبة: " ملاحظة

 الخبرة المهنية 
 سنوات 10أكثر من          سنوات610             سنوات15   

 المستوى الدراسي 
 عليا تدراسا         شهادة الكفاءة المهنية         تقني سامي        ليسانس  

 الوظيفة الحالية 
 عون              تقني             س مصلحة   مدير             رئي

  نوعية الخدمة البنكية 
  ورقية                         بطاقات مغناطيسية             مواقع الكترونية 
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            توافر شبابیك مختصة في التوجیھ والاستقبال فقط؛  ..33

44..  
دائم، " ن نوعھ مھما كا التسدید للعمیلأقساط في  تیوجد تسھیلا
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55..  
دراسة الملفات و المعاملة إجراءعلى تقلیص زمن  وكالةحرص الت

  بسرعة ؛
  

      
  

            لمساعدة العملاء؛ وتوجیھیة إرشادیةعلى مطویات  ةوفر الوكالتت  ..66

            ؛لكل معاملة مالیة تبالضماناخاصة نظمة تُدعم الوكالة بأ  ..77
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            .على مستوى الوكالة عونالبتوجیھات یتلزم العمیل 

            . وكالةعن الخدمات الجدیدة في ال یستسفر العمیل دوماً  ..99

            . اومنتجاتھ وكالةالعملاء الدائمون لھم درایة كافیة بكل خدمات ال  ..1010

1111..  
ھاتف، "یحسن العمیل عادة استخدام تكنولوجیا عبر مختلف وسائط 
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1212..  
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1313..  
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 یتم التركیز على نوع وحید من بطاقات الدفع خاصة بتسدید
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            تتوفر الوكالة على أنظمة تسویة الكترونیة للمعاملات ؛  ..1919
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رقم 
  الفقرة

  .لثقافة الائتمانیةلمتغیرات فرعیة : العبارة  /
مواف
ق 
  بشدة

مواف
  ق

حام
 ید
  

غیر 
مواف
  ق

غیر 
مواف
ق 
  بشدة

            .تشھد الوكالة زیادة في عدد المعاملات من سحب وایداع؛      ..2121

            .تشھد وكالة توسع في منح الائتمان    ..2222

2323..    
الدخل على ھناك أولویة في التعامل مع ذوي الدخل المرتفع 

  ؛المنخفض
  

      
  

2424..    
بشكل ضمني  تعلیمات والقوانینركز البنك على اظھار الت

  للعملاء؛
  

      
  

            تقدیم الخدمة للعمیل؛  خاصة ب معاییر كالة علىتحدید تحرص الو    ..2525

2626..    
  

یمثل اخر اھتمام في المعاملة المالیة  لتركیز على السعر ا
  ؛وكالةال

  
      

  

2727..    
الخاصة بالمعاملات تكون متاحة  وكالةعلومة في الأي م

  للطرفین؛
          

            یتم التركیز على عنصر السریة في اتمام المعاملة المالیة؛    ..2828

            رقابیة لمعاملة العملاء بشفافیة وعدالة؛ومعاییر  توجد تعلیمات     ..2929

3030..    
ولیس  اتجاه مختلف الاطراف من القاعدة وكالةتنبع سلوكات ال

  .القمة
  

      
  

3131..    
جمیع منتجات التي یحتاجھا العمیل تحرص الوكالة على أن 

  تكون متاحة؛
  

      
  

            قبل تطلعات العمیل؛الارباح تحقیق الى في الوكالة یتم النظر     ..3232

3333..    
زیادة مدخل لكالمرونة في التعامل تسھر الوكالة الى ضمان 

  ؛ الارباح
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  الملاحق

            في حالة الخطأ؛الكاملة المسؤولیة  لوكالةتحمل ات    ..3434

3535..    

  

 تكون مسؤولیة مشتركة بین بنك وعمیل في حالة ظروف خارج
  ؛نطاق وكالة

  
      

  

            .ل معاملة مع العمیلفي كأمر مطلوبالشفافیة والوضوح     ..3636

3737..    
 عمیللفھم تطلعات ال في وكالة استباقیةعنصر تركیز على یتم 

  المستقبلیة؛
  

      
  

            ؛لكسب رضا العمیل الدائم كسر القواعد إن لزم الامر    ..3838

3939..    

  

            احیانا؛ عروح التطوالوكالة بلتزم ت

            ؛انیةالائتم الشفافیة في الاعباء والمصاریفتركز الوكالة على     ..4040
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 SPSSنتائج ): 03(ملحق رقم 
 البيانات الشخصية

 المھنیة_الخبرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 32.6 32.6 32.6 14 سنوات 05 إلى 01 من

 51.2 18.6 18.6 8 سنوات 10 إلى 06 من

 100.0 48.8 48.8 21 سنوات 10 من اكثر

Total 43 100.0 100.0  

 الدراسي_المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 16.3 16.3 16.3 7 المھنیة الكفاءة شھادة

 25.6 9.3 9.3 4 سامي تقني

 79.1 53.5 53.5 23 لیسانس

 100.0 20.9 20.9 9 علیا دراسات

Total 43 100.0 100.0  

 الحالیة_الوظیفة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11.6 11.6 11.6 5 مدیر

 62.8 51.2 51.2 22 مصلحة رئیس

 79.1 16.3 16.3 7 تقني

 100.0 20.9 20.9 9 عون

Total 43 100.0 100.0  

 البنكیة_الخدمة_نوعیة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 55.8 55.8 55.8 24 ورقیة

 83.7 27.9 27.9 12 مغنناطیسیة بطاقات

 100.0 16.3 16.3 7 الكترونیة مواقع

Total 43 100.0 100.0  
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  لفا كرونباخ  الاجمالي معامل أ
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 
Valide 43 100.0 

Exclusa 0 .0 
Total 43 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 
variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

.677 40 

  الخدمة البنكية  واقع  الفا كرونباخ لمحور معامل 
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 
Valide 43 100.0 

Exclusa 0 .0 
Total 43 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 
variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

.611 20 

  الثقافة الائتمانية الفا كرونباخ لمحور معامل 
  

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 43 100.0 

Exclusa 0 .0 

Total 43 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.651 20 
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  نالمتوسطات والانحرافات المعيارية للعبارات الاستبيا
  واقع الخدمة البنكیة    :المحور الأول

  التسھیلات البنكیة: البعد الأول
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 موجودة الوكالة مستوى على الشبابیك

 كاف وبعد
43 2.21 .965 

 الشبابیك على كثیرا الوكالة تعتمد

 الفردیة
43 2.19 .932 

 التوجیھ في مختصة شبابیك توافر

 فقط والاستقبال
43 2.28 .908 

 للعمیل التسدید أقساط في تسھیلات یوجد

 "مؤقت دائم،" نوعھ كان مھما
43 2.42 .763 

 اجراء زمن تقلیص ىعل الوكالة تحرص

 بسرعة الملفات ودراسة المعاملة
43 2.58 .763 

 ارشادیة مطویات على الوكالة تتوفر

 العملاء لمساعدة وتوجیھیة
43 2.67 .644 

 بالضمانات خاصة بأنظمة الوكالة تدعم

 مالیة معاملة لكل
43 2.44 .734 

N valide (listwise) 43   
  

  سلوك العمیل: البعد الثاني
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 على العون بتوجیھات العمیل یتلزم

 الوكالة مستوى
43 2.21 .861 

 الخدمات عن دوما العمیل یستسفر

 الوكالة في الجدیدة
43 2.26 .759 

 بكل كافیة درایة لھم الدائمون العملاء

 ومنتجاتھا الوكالة خدمات
43 2.40 .821 

 تكنولوجیا استخدام عادة لالعمی یحسن

 "ھاتف،انترنت"وسائط مختلف عبر
43 1.70 .860 

 اتمام في التقلیدیة الوسائل العمیل یفضل

 الحدیثة الوسائل على المعاملة
43 2.49 .736 

 مع التعامل في تامة بثقة العمیل یتمتع

 تعثر وجود في خاصة الوكالة
43 1.91 .811 

 وتغیرات تحدیثات بكافة علم على العمیل

 المالیة وخدمات منتجات على تطرأ التي
43 1.95 .754 

N valide (listwise) 43   
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  استخدام التكنولوجیا الحدیثة: البعد الثالث

 
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 الكترونیة مواقع على الوكالة تعتمد

 الى والوصول للتعریف متخصصة

 الخدمة

43 2.26 .848 

 للاوراق موزع جھاز على الوكالة تتوفر

 العمل أوقات خارج حتى النقدیة
43 2.30 .887 

 البطاقات في التنویع على  الوكالة تعتمد

 الائتمانیة
43 2.09 .840 

 بطاقات من وحید نوع على التركیز یتم

 الائتمان بتسدید خاصة الدفع
43 2.12 .851 

 تسویة أنظمة على الوكالة تتوفر

 للمعاملات ترونیةالك
43 2.19 .906 

 949. 2.16 43 الدفع مسبقة بطاقات على الوكالة تتوفر

N valide (listwise) 43   

  الثقافة الائتمانیة  : المحور الثاني
 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 المعاملات عدد في زیادة الوكالة تشھد

 وایداع سحب من
43 2.51 .736 

 823. 2.42 43 الائتمان منح في توسع وكالة تشھد

 الدخل ذوي مع التعامل في أولویة ھناك

 المنخفض الدخل على المرتفع
43 2.58 .663 

 التعلیمات اظھار على البنك تركز

 للعملاء ضمني بشكل والقوانین
43 2.53 .667 

 معاییر تحدید على الوكالة تحرص

 للعمیل الخدمة بتقدیم خاصة
43 2.21 .804 

 المالیة المعاملة في السعر على التركیز

 الوكالة اھتمام اخر یمثل
43 1.81 .852 

 الخاصة الوكالة في معلومة أي

 للطرفین متاحة تكون بالمعاملات
43 2.23 .782 

 اتمام في السریة عنصر على التركیز یتم

 المالیة المعاملة
43 2.60 .623 

 لمعاملة رقابیة ومعاییر تعلیمات توجد

 وعدالة بشفافیة العملاء
43 2.51 .703 

 مختلف اتجاه الوكالة سلوكات تنبع

 القمة ولیس القاعدة من الاطراف
43 1.98 .859 



 

 
97 

 

  الملاحق

 منتجات جمیع أن على  الوكالة تحرص

 متاحة تكون العمیل یحتاجھا التي
43 2.28 .826 

 الارباح تحقیق الى الوكالة في النظر یتم

 العمیل تطلعات قبل
43 2.33 .808 

 في المرونة ضمان الى الوكالة تسھر

 الارباح لزیادة كمدخل التعامل
43 2.26 .848 

 في الكاملة المسؤولیة الوكالة تتحمل

 الخطأ حالة
43 2.14 .861 

 وعمیل بنك بین مشتركة مسؤولیة تكون

 وكالة  نطاق ظروف حالة في
43 2.14 .743 

 كل في مطلوب أمر والوضوح الشفافیة

 العمیل مع معاملة
43 2.58 .626 

 في استباقیة عنصر على تركیز یتم

 المستقبیلة العمیل تطلعات لفھم وكالة
43 2.05 .815 

 رضا لكسب الامر لزم إن القواعد كسر

 الدائم العمیل
43 1.79 .861 

 815. 2.05 43 احیانا التطوع بروح الوكالة تلتزم

 اءالاعب في الشفافیة على الوكالة تركز

 الائتمانیة والمصاریف
43 2.35 .686 

N valide (listwise) 43   

  اجمالي المتوسطات والانحرافات المعيارية للعبارات الاسبيان

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 21821. 2.2541 43 الإجمالي

N valide (listwise) 43   

  

  عيارية للمحاورإجمالي المتوسطات والانحرافات الم
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 21821. 2.2541 43 الإجمالي

 25266. 2.6209 43 البنكیة_الخدمة

 28028. 2.2674 43 الائتمانیة_الثقافة

 46507. 2.3987 43 البنكیة_التسھیلات

 34265. 2.1296 43 العمیل_سلوك

 43675. 2.1860 43 حدیثة_تكنولوجیا_استخدام

N valide (listwise) 43   
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  اختبار التوزيع الطبيعي 
 

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 الائتمانیة_الثقافة البنكیة_الخدمة الإجمالي 

N 43 43 43 

Paramètres normauxa,b 
Moyenne 2.2541 2.6209 2.2674 

Ecart-type .21821 .25266 .28028 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue .123 .181 .175 

Positive .115 .096 .118 

Négative -.123- -.181- -.175- 

Z de Kolmogorov-Smirnov .807 1.187 1.146 

Signification asymptotique (bilatérale) .533 .120 .144 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

 

  نتائج اختبار الفرضيات 

  الفرضية الرئيسية -
 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالبنكیة_الخدمة 1

a. Variable dépendante : الائتمانیة_الثقافة 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 

R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation de 

F 

1 .290a .084 .062 .27151 .084 3.758 1 41 .059 

a. Valeurs prédites : (constantes), البنكیة_الخدمة 
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ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression .277 1 .277 3.758 .059b 

Résidu 3.022 41 .074   

Total 3.299 42    

a. Variable dépendante : یةالائتمان_الثقافة 

b. Valeurs prédites : (constantes), البنكیة_الخدمة 

 
Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1.425 .437  3.264 .002 

 059. 1.938 290. 166. 321. البنكیة_الخدمة

a. Variable dépendante : الائتمانیة_الثقافة 

  الفرضیة الفرعیة الأولى 
 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالبنكیة_التسھیلات 1

a. Variable dépendante : الائتمانیة_الثقافة 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 

R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation de 

F 

1 .212a .045 .021 .27726 .045 1.921 1 41 .173 

a. Valeurs prédites : (constantes), البنكیة_التسھیلات 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression .148 1 .148 1.921 .173b 

Résidu 3.152 41 .077   

Total 3.299 42    

a. Variable dépendante : الائتمانیة_الثقافة 

b. Valeurs prédites : (constantes), البنكیة_التسھیلات 
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Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1.962 .225  8.731 .000 

 173. 1.386 212. 092. 127. البنكیة_التسھیلات

a. Variable dépendante : الائتمانیة_الثقافة 

  الفرضية الفرعية الثانية 
Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالعمیل_سلوك 1

a. Variable dépendante : الائتمانیة_الثقافة 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 

R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation 

de F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation de 

F 

1 .082a .007 -.017- .28272 .007 .279 1 41 .600 

a. Valeurs prédites : (constantes), العمیل_سلوك 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression .022 1 .022 .279 .600b 

Résidu 3.277 41 .080   

Total 3.299 42    

a. Variable dépendante : الائتمانیة_الثقافة 

b. Valeurs prédites : (constantes), العمیل_سلوك 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2.124 .275  7.738 .000 

 600. 528. 082. 127. 067. العمیل_سلوك

a. Variable dépendante : ةالائتمانی_الثقافة 
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  الفرضية الفرعية الثالثة 
Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 
حدی_تكنولوجیا_استخدام

 bثة
. Entrée 

a. Variable dépendante : الائتمانیة_الثقافة 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 

R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation de 

F 

1 .266a .071 .048 .27344 .071 3.128 1 41 .084 

a. Valeurs prédites : (constantes), حدیثة_تكنولوجیا_استخدام 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression .234 1 .234 3.128 .084b 

Résidu 3.066 41 .075   

Total 3.299 42    

a. Variable dépendante : الائتمانیة_الثقافة 

b. Valeurs prédites : (constantes), حدیثة_تكنولوجیا_استخدام 

 

  

 
Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1.894 .215  8.798 .000 

 084. 1.769 266. 097. 171. حدیثة_تكنولوجیا_استخدام

a. Variable dépendante : الائتمانیة_الثقافة 

 



 

 
 

  :الملخص

 مدى تشخيص مساهمة كل من بنكو التعرف على واقع الثقافة الائتمانية ،إلى  هدفت الدراسة

تسليط و العميل في الوكالات البنكية المحلية لولاية تبسة، من حيث استعراض مفهوم الثقافة الائتمانيةو

تكنولوجيا الهيلات البنكية، سلوك العميل، استخدام التس: المتمثلة في و محدداتهاأهم الضوء على 

  .معوقات انتشار الثقافة الائتمانية بالجزائرو الأسباب أهمإلى  التطرقو الحديثة،

كونه المنهج المناسب في مثل هذه  اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي في دراسة

، فة لواقع الثقافة الائتمانية في ولاية تبسةتحليل الجوانب المختلو ذات البعد الاجتماعي الأبحاث

  . spssللعلوم الاجتماعية  الإحصائيةبالاعتماد على برنامج المعالجة 

مجموعة من النتائج يتمحور جلها حول الضعف الحاد للثقافة الائتمانية إلى  الدراسةخلصت 

منها ما يتعلق و ومة البنكيةداخلية منها ما يتعلق بالمنظ لأسبابهذا راجع و ولاية تبسة، مجتمعلدى 

الانكماش الحاصل في   خارجية تتمثل في وأسباب ثقافية ،و مرتبطة بعوامل اجتماعية بسلوك العميل

السيولة  أزمةكذا و 2019فيفري 22 أحداثمنذ  الاقتصاد الجزائري نتيجة للوضع السياسي  في البلاد 

  . 2020المالية في مطلع الثلاثي الثاني من سنة 

عملاء ، الارتقاء –موظفو البنك تفعيل دور العنصر البشري : يات صأهم التوفي ما يخص أما 

النظر في المنظومة  إعادةرقمنة المعاملات المالية، و الاتصالو الإعلامبمستوى استخدام تكنولوجية 

  .التسهيلات البنكيةو جودة الخدمةو البنكية في شقها المتعلق بتسويق

 المحلية لات البنكية، الوكالاتالثقافة الإئتمانية، سلوك العميل، التسهي: الكلمات المفتاحية

  .المصرفية بتبسة

  
  



 

 
 

ABSTRACT: 

         The study aimed to identify the reality of the credit culture, and the extent 

of the diagnosis of the contribution of each bank and the customer in the local 

banking agencies of the state of Tebessa, in terms of reviewing the concept of 

credit culture and highlighting its most important determinants represented in: 

banking facilities, customer behavior, the use of modern technology, And he 

addressed the most important reasons and obstacles to the spread of credit 

culture in Algeria. 

         The study relied on the descriptive and analytical approach in studying it 

being the appropriate approach in such research with a social dimension and 

analyzing the different aspects of the reality of the credit culture in the state of 

Tebessa, relying on the statistical treatment program for social sciences. 

         The study concluded with a set of results, the bulk of which revolve 

around the severe weakness of the credit culture in the community of Tebessa 

province, and this is due to internal reasons, including what is related to the 

banking system, including what is related to customer behavior linked to social 

and cultural factors, and external reasons represented in the downturn in the 

Algerian economy As a result of the political situation in the country since the 

events of February 22, 2019, as well as the financial liquidity crisis at the 

beginning of the second quarter of the year 2020. 

          As for the most important recommendations: activating the role of the 

human element, bank employees - customers, upgrading the use of information 

and communication technology and digitizing financial transactions, reviewing 

the banking system in its part related to marketing, service quality, and banking 

facilities. 
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banking agencies in Tebessa. 

 
 


