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Abstract: 
           The research originates from a significant issue related to the banking sector in general, as 
the decline in the level of banking literacy creates a fertile ground for spreading rumors against 
banks. Additionally, customers' reluctance to adopt banking services contributes to an 
environment lacking trust between the bank and the customer. The research aimed to measure 
the roles of each entity responsible for promoting banking literacy. The hypotheses were 
substantiated, affirming that the bank plays a role in disseminating banking literacy to its 
customers, and customers play a role in accepting and acquiring banking literacy. Employing a 
descriptive-analytical approach, the study constructed a questionnaire distributed to 50 
respondents, with 46 analyzable responses. The research revealed that customers play a crucial 
role in obtaining banking literacy, particularly based on their personality traits. Neglectful 
customers may not prioritize acquiring banking literacy, even if their transactions with the bank 
are substantial and continuous. On the other hand, diligent customers actively seek banking 
literacy, even with limited transactions with the bank. The research recommends that banks 
simplify methods for obtaining banking literacy and adopt a reinforcement strategy, continually 
advertising the nature of banking services and the rights and responsibilities of customers. 
Moreover, diversifying the methods of delivering this literacy to customers is emphasized. 
Keywords: Bank customers, banking instructions, banking services, banking awareness. 

 
 المستخمص :

فإن انخفاض مستوى الثقافة المصرفية يعد بيئة  ورة عامةتعمق بالقطاع المصرفي بصانطمق البحث من مشكمة ميمة ت          
خصبة لترويج الشائعات ضد المصارف، فضلًا عن عزوف الزبائن عن اقتناء الخدمات المصرفية وايجاد جو لا يتسم بالثقة بين 

ثبات فرضياتو م أ، وتقياس دور كل جية من الجيات المسؤولة عن نشر الثقافة المصرفية إلى، وسعى البحث المصرف والزبون
التي نصت عمى إن )لممصرف دور في نشر الثقافة المصرفية لدى زبائنو( و )لمزبون دور في تقبل واكتساب الثقافة المصرفية( 

وبمغت الاستبانات القابمو  اً مصرفياً زبون 05تمارة استبيان وزعت عمى باستخدام المنيج الوصفي التحميمي من خلال بناء اسو 
يتة، طبيعة شخص لمزبون دور ميم في حصولة عمى الثقافة المصرفية وخصوصاً  ونإلى أمارة، وتوصل البحث است 64لمتحميل 

ما الزبون ملاتو مع المصرف كبيرة ومستمرة، إن كانت تعاحصول عمى الثقافة المصرفية حتى وأىمية لمفالزبون الميمل قد لا يولي أ
عمى  وبإن البحث وصىوأ ن كانت تعاملاتو محدودة مع المصرفوأحصول عمى الثقافة المصرفية حتى الحريص فيسعى لم

ن يعتمد سياسة التعزيز أي استمرار الإعلان عن طبيعة الثقافة المصرفية قدر المستطاع وأالمصرف أن يبسط طرق الحصول عمى 
 مزبائن.الخدمات المصرفية وحقوق وواجبات الزبائن عمى المصرف فضلًا عن تنويع طرق ايصال ىذه الثقافة ل
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 المقدمة :
ذا ومات وعن مختمف نواحي الحياة، ولو اردنا عكس ىمكبر قدر ممكن من المعم الثقافة بصورة عامة ىو امتلاك أن مفيو إ        

في حال امتمك كل المعمومات الميمة بالنسبة لو عن العمل  مصرفياً  يعد مثقفاً  نالزبو ن المفيوم عمى القطاع المصرفي فإ
شمل من ما الوعي فمو مفيوم أقة في استرجاع الوديعة ... الخ، إالمصرفي، كان تكون حقوقة في الفائدة وطريقة احتسابيا، وح

 ة.ي ىو فمسفة الثقافومات وتحميميا، أمعمالثقافة إذ يمثل القدرة عمى فيم ال
الوعي المصرفي في البحوث العممية لمتعبير عن مختمف النشاطات المتعمقة بإدارة المصرف  طمحولقد شاع استخدام مص     

 عن كافة كافياً  ن تمتمك وعياً المختمفة في المصرف من المفترض أ والعاممين بو، وىو ما يمكن تبريرة كون المستويات الإدارية
 ية قد اكتسبتيا بحكم الخبرة والممارسة.نشاط المصرف، فالثقافة المصرف

ر من الممكن أن يخضع لمنقاش اع المصرفي ليشمل الزبائن، وىذا أمن مفيوم الوعي المصرفي تعدى العاممين في القطغير أ     
ن عن طبيعةوعي عام وفمسفة  إلىويل، إذ أن الزبون لا يحتاج والتأ  ض لو حقوقةمعمومات تحف إلىما يحتاج العمميات المصرفية وا 

 رم مع المصرف.بي عقد يوتوضح لو واجباتو تجاة أ
ن أمر في غاية الأىمية، فالوعي المصرفي يجب أ بحسب علاقة الأشخاص بالمصرف اصبحن فصل المفيومين لذلك فإ     

 مح الثقافة المصرفية من الضروري أن يخصص لمزبائن.يحدد لمعاممين في المصرف ومصط
 

 ة البحث ودراسات سابقةالمبحث الأول : منهجي
 أولًا . منهجية البحث :

كبر التحديدات التي تواجو عمل القطاع المصرفي في العراق ىو انخفاض مستوى الثقافة المصرفية، مما من أ مشكمة البحث :.  1
صبة لترويج نخفاض مستوى الثقافة المصرفية يعد بيئة خنشاط المصرف، فعمى سبيل المثال فإن ايؤدي دور سمبي عمى مجمل 

سم بالثقة بين المصرف الشائعات ضد المصارف، فضلًا عن عزوف الزبائن عن اقتناء الخدمات المصرفية وايجاد جو لا يت
، ولكون نشر الثقافة المصرفية بصورة عامة نشاط المصرف عمى نيا سوف تنعكس سمباً من المؤكد إ ثارن ىذه الآوالزبون، وأ

 ن تمارس كل جية دورىا في نشر ىذه الثقافة وتعميميا.زبائن، فمن الميم أبين المصرف والمسؤولية مشتركة 
في تحسين طريقة تعاممة مع المفاىيم المصرفية ومن ثم يوفر البحث دراسة قد يستفاد منيا القطاع المصرفي : . أهمية البحث 2

مفيوم جديد غير مطروق في الادبيات  طرحىمية اخرى كونو تنشيط ىذا القطاع، ولمبحث أ إلىوالذي يقود الزبائن  زيادة عدد
عن صياغة التساؤلات التي تعد تساؤلات غير  السابقة )الثقافة المصرفية( وتمييزة عن المفيوم الشائع )الوعي المصرفي(، فضلاً 

 .مطروقة سابقاً 
 -تي 3في قياس فرضياتو وتحقق أىدافو المتمثمة بالأ البحث سيممن المؤمل أن ي. أهداف البحث : 3
 فاىيم الشائعة عن مجال من مجالات النشاط المصرفي.تصحيح الم -أ 
 دور كل جية من الجيات المسؤولة عن نشر الثقافة المصرفية.قياس  -ب 
 طراف.رف والساعي لتحقيق مصالح جميع الأتوضيح الدور التكاممي ما بين المجتمع والمص -ج 
 
 فرضيات البحث :.  4
 زبائنو.لممصرف دور في نشر الثقافة المصرفية لدى  -أ 
 لمزبون دور في تقبل واكتساب الثقافة المصرفية. -ب 

 : ثانياً . الدراسات السابقة
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التعرف عمى أىمية وأثر الوعي المصرفي لدى الزبائن عن مستوى جودة الخدمة  إلىىدفت الدراسة  ( :2017. دراسة )محـمد  1
ثير الوعي المصرفي لدى الجميور عمى تطور تأزت عمى مشكمة لخصت بالتساول عن المصرفية التي يقدميا المصرف، وارتك

الوصفي التحميمي )استمارة استبيان( إما الفرضية الرئيسة  الأسموبالخدمات المصرفية، ولقد تم نفي فرضيات الدراسة وباستخدام 
لتعميمي لمزبائن لمدراسة فقد نصت عمى أنو لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى الوعي تبعا لمجنس والعمر والمستوى ا

ومدى ادراكيم لأىمية المصارف ودورىا في خدمتيم، وأىم استنتاج توصمت اليو الدراسة فكان إن ىناك درجة تفضيل لمتعامل مع 
مع  وصت بضرورة إدخال العاممين في المصارف بدورات تدريبية عمى كيفية حسن التعاملمصارف الأجنبية في حالة وجودىا وأال

 عتبارىم زبائن يتوقف نشاط المصرف وتطوره عمييم.ه الخدمات بأالمستفيدين من ىذ
بعادىا والوقوف عمى النموذج العممي لجودة الخدمة المصرفية وأ التقصي إلىسعت الدراسة  ( :2018. دراسة )سعيد و حمو  2

مصرفي لمزبائن يعتمد عمى جودة ن ارتباط الوعي المقت من محاولة لايجاد حل لمشكمة أطبيعة الدراسة وانطوالمقاييس المناسبة ل
بعادة )مؤشرات الربحية، أن الوعي المصرفي بأثبات فرضية الدراسة الرئيسة التي نصت عمى ، وفي سبيل أالخدمة المصرفية

 ة،بعاد جودة الخدمة المصرفية )جودة الموجودات الائتمانيثير معنوي في أفعة المالية( لو تأمؤشرات توظيف الأموال، مؤشرات الرا
تم أثبات الفرضية، واستنتجت الدارسة  لكمي القياسي والذي من خلالوا الأسموبر الائتمانية( فقد تم استخدام داء والمخاطجودة الأ

ر القدرات المصرفية وصت بضرورة تطويبالنسبة لممصارف عينة الدراسة وأ ن ىناك تفاوت في تحقق مستوى الوعي المصرفيأ
  التي تعكس الوعي المصرفي والاستمرار بالتنظيم وبتحميل ىذه المؤشرات. ىتمام بالمؤشراتالمتعمقة بالأ

الوقوف عمى الدور الذي تبذلو العلاقات العامة في مصرف الجميورية بسبيا في  إلىسعت الدراسة  ( :2019. دراسة )هارون  3
شر الوعي المصرفي وتوصمت عن نشر الوعي المصرفي وانطمقت من مشكمة لخصت بالتساؤل عن دور العلاقات العامة في ن

من الخدمات التي يقدميا قسم  05عينة الدراسة والبالغ عددىم  استفادة الزبائن إلىالوصفي التحميمي  الأسموبستخدام طريق ا
إدارة قائمة بذاتيا في مصرف  إلىقات العامة وصت بترفيع قسم العلاافي تعزيز الوعي المصرفي لدييم و  العلاقات العامة

 رية بسبيا.الجميو 
ىتمام المصارف التجارية بممارسة نشر الوعي ممت الدراسة في الكشف عن مدى أأ ( :2021خرون . دراسة )التوني وآ 4

تعزيز الوعي المصرفي لدى  التجارية في ت عن مدى الدور الذي تؤدية المصارفالمصرفي، واستندت الدراسة عمى مشكمة لخص
الوصفي التحميمي من أثبات فرضيات الدراسة فالأثر  الأسموبوتوصمت وعن طريق  تدامة،من أجل تحقيق التنمية المس الزبائن

وصت بضرورة وأ يجابياً وأ بعاد التنمية المستدامة )الناحية الاقتصادية والاجتماعية والبيئية( كان معنوياً لموعي المصرفي عمى أ
خر مستجدات وكذلك زيادة اطلاعيم عمى أ المصارفي العمل عمى زيادة الوعي المصرفي الخاص بجودة الخدمة لمموظفين ف

 الصناعة المصرفية.
نحو تطبيق يدفع مر أنظمة وتقنيات المعمومات وىذا الأدور محفزات  توضيح إلىاسة سعت الدر  ( :2022. دراسة )هادي  5

المصارف ولكنيم لا يجدون ما  ن اغمب الناس تريد التعامل معلوعي المصرفي، وانطمقت من مشكمة أالأنظمة في تحفيز وزيادة ا
وعي المصرفي لدى الزبائن، وبيدف ن تسيم نظم المعمومات بجزء كبير لزيادة اللدرجة الكافية لجذبيم، لذلك يجب أىو مقنع با

اء استمارة استبيان عمى مدر  45الوصفي التحميمي إذ تم توزيع  الأسموبئيسة والفرعية فقد تم استخدام ثبات فرضيات الدراسة الر أ
أن أىم بعدين في  إلىن خلال تحميل استمارة الاستبيان وموظفوا فروع المصارف العاممة في كربلاء المقدسة وتوصمت الدراسة وم

ن يمتمك المصرف برنامج متخصص بزيادة وصت بضرورة أشكمي وبعد المضمون وأمجال تحقق الوعي المصرفي ىما البعد ال
 رات تدريبية وبرامج خاصة بتنمية الوعي المصرفي بكافة أبعادة.الوعي لدى الزبائن فضلًا عن إقامة دو 
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ستبيان وزعت عمى عتماد استمارة ااستخدم البحث الحالي نفس أسموب الدراسات السابقة بإ: الإضافة المعرفية لمبحث الحاليثالثاً . 
ر المصرف في نشر الثقافة المصرفية ودور الزبون دو  إلىالمحاور  نو انفرد باختيار محاور استمارة الاستبيان مقسماً الزبائن غير أ

المضمون ب وفيما يتعمق، ىداف البحث الحالي بالتحديدما عن التساؤلات فقد خصصت لخدمة أإ في تقبل ىذه الثقافة واستيعابيا
عتمدت ي حين إفن اختار مفيوم الثقافة المصرفية وتخصيصيا لمزبائن حالي عن جميع الدراسات السابقة بأفقد تفرد البحث ال

 الدراسات السابقة مفيوم الوعي المصرفي.
 

  المبحث الثاني : الاطار النظري لمثقافة المصرفية
نشطة والممارسات التي تستيدف رفع مستوى المعرفة والثقافة المالية والمصرفية لمزبائن المصرفية عمى أنيا مجموع الأ عرفت الثقافة

ستيمك، ساليب حمايتيم وحصوليم عمى حقوقيم )دليل حماية المر المناسب الذي يعزز من أاذ القراوبما يرفع من قدرتيم عمى اتخ
( وتعد ::65543 ،ة لدى القطاع المصرفي )مصطفىعمى ايداع ارصدتم النقدي فراداد الأنيا اعتي( وكذلك عرفت عمى أ36 6504

رشد لتعريف الزبائن بتطور وتنوع خدماتو المصرفية الثقافة المصرفية المحرك الرئيس لممصرف فضلًا عن قيام المصرف بدور الم
 6552، ف في الحصول عمى ىذه الخدمات )الحميدي وآخرونوأشعارىم بأىمية ذلك لتحقيق المنافع المادية ليم وخفض التكالي

لة الحصول عمى وتكوين معرفة حول توفر وسيو ( وىي كذلك عمم الزبائن الحاليين والمرتقبين بالمنتجات والخدمات المصرفية 300
 (.333 6566ىادي، ىذه الخدمات )

لقد تزامن وجود ضعف في الثقافة المصرفية لدى الزبائن مع طرح العديد من الخدمات المصرفية المبتكرة، والتي تحوي      
المصرفية أمر في ذلك اصبح نشر الثقافة  جلخاطر بطريقة عممية لتلافييا ومن أمخاطر مالية لم يتمكن الزبائن من إدارة ىذه الم

فة الثقا ىميةن من اقتناء ىذه الخدمات، وتتضح أىمية لكي يتمكن المصرف من تسويق خدماتو المالية ويتمكن الزبائغاية الأ
 -( 3363 6566تي )ىادي، المصرفية بالأ

 لية العمل المصرفي.زيادة قدرة الزبائن عمى فيم آ -1
 ة التعامل مع الخدمات المصرفية المبتكرة أو استغلال التكنولوجيا.استغلال الوقت من خلال الاستجابة الصحيحة لكيفي -2
نيا تساعد الزبائن عمى الحصول عمى اكبر منفعة ممكنة من الخدمات ويمكن إضافة أىمية أخرى لمثقافة المصرفية إذ أ     

 .تقمل الجيد المبذول من قبل الزبائن في اتخاذ القرارات الماليةعن كونيا  المصرفية فضلاً 
 -( منيا 36623 6560التوني وآخرون، نشر الثقافة المصرفية معوقات عديدة ) ويواجو     
من المساءلة في ظل نظرة الإدارات المصرفية  روح المبادرة والاجتياد، خوفاً  إلىفتقارىم تيم وأنقص خبرة الموظفين وكفاء -0

 سعي لإرضائو.المواطن كصاحب حاجة في تعاممو مع المصرف، وليس كزبون يجب ال إلى
كل سمبي عمى المواطنين والإدارات المصرفية عمى حد سواء ما أدخل شغياب الاستثمارات المصرفية المتميزة، انعكس ب -6

 البحث عن منافذ أكثر أمناً لمدخراتو. إلىكلا الطرفين في إرباكات وتعقيدات عديدة ودفع المواطن 
 

 المبحث الثالث : الاطار العممي
عمى وسائل متعددة لجمع البيانات إذ تم جمع  عتمد البحث في منيجيتوإ   ة:ووصف العين تمارة الاستبيانتصميم اسأولًا . 

نب العممي لبناء الجا الزبائن رآي لدوريات، وكانت استمارة الاستبيانالبيانات من الدراسات والبحوث السابقة وبعض الأدبيات وا
 من كل محور العبارات الملائمة والقادرة عمى قياس فرضيات البحث، وقد تممحورين تض إلى بتقسيميا قام الباحثلمبحث، إذ 

 (.0-0التدريجي الخماسي من )  (Likert) استعمل مقياس ليكرت
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وجمعيا وفحصيا  يان عمى أفراد العينة وبعد ملاءىا من قبل الزبائناستمارة استب 05لقد تم توزيع نسبة الاسترجاع :ثانياً . 
ويرجع السبب في  %26سترجاع بمغت استمارة استبيان بنسبة ا 64دد الاستمارات الصالحة لمتحميل عالفحص الأولي كان 

 .ممصارفدائميين ل زبائنعمى  أن استمارة الاستبيان وزعت إلىارتفاع نسبة الاسترجاع 
مستجوبين أجابوا بأتفق بشدة أن ال يتضح من الجدول أدناه: المصرف في نشر الثقافة المصرفية جابة لمحور دورشدة الإثالثاً . 

"يحرص موظفو المصرف عمى تزويدك بكل تعميمات تصدر عن  والذي نص عمى 6% عمى التساؤل رقم 10 واتفق وبنسبة
 الخدمات المصرفية"

 ( شدة الاجابة لمحور دور المصرف في نشر الثقافة المصرفية1جدول )
لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة التساؤلات ت

 دةبش

 مستمرة بنشرة من معمومات يصل اليك بصورة ما يقوم المصرف 1
39 20 5 10 4 
50% 26% 6% 13% 5% 

 الخدمات المصرفيةعمى تزويدك بكل تعميمات تصدر عن  يحرص موظفو المصرف 2
40 23 6 5 4 
51% 30% 8% 6% 5% 

 ي اقتنائهاترغب في خدمة مصرفية وافي عن أقديم شرح يقوم موظفو المصرف بت 3
39 20 10 6 3 
50% 25% 13% 8% 4% 

الحصول عمى  ومن ثمة الحديثة طرق التواصل مع المصرف سهمت الوسائل التكنولوجي 4
 المعمومات المفيدة

38 24 6 7 3 
49% 31% 8% 9% 4% 

يخص أي معمومة عن قبل الزبائن ي تساؤل من لا يتردد المصرف في الإجابة عمى أ 5
 رفيةي خدمة مصأ

39 22 5 9 3 
50% 28% 6% 12% 4% 

6 
خص معمومات توم المصرف بتزويد زبائنه بها عمى لا تقتصر المعمومات التي يق

 وضاع المصرفالخدمات المصرفية وتشمل مجمل أ
40 21 6 8 3 
51% 27% 8% 10% 4% 

7 
ة لممعمومات المهمن دور مهم في طريقة ايصال المصرف يمعب عامل العمر لمزبو

 والضرورية له
39 23 7 6 3 
50% 30% 9% 8% 4% 

 المصدر3 من إعداد الباحث
 جابة لمحور دور الزبون في استيعاب وتقبل الثقافة المصرفيةشدة الإرابعاً . 
 والذي نص عمى :% عمى التساؤل رقم 23 حايد وبنسبةمأن المستجوبين أجابوا بأتفق بشدة واتفق و  يتضح من الجدول أدناه     

 "طبيعة شخصية الزبون )حريص ، ميمل( تحدد درجة سعية لمحصول عمى الثقافة المصرفية"
 ( شدة الاجابة لمحور دور الزبون في استيعاب وتقبل الثقافة المصرفية2جدول )

 لا اتفق بشدة لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة التساؤلات ت

 حصولة الثقافة المصرفية مهم في  لتي ينتمي لها الزبون دورتمعب الطبقة الاجتماعية ا 1
39 21 7 5 6 
50% 27% 9% 6% 8% 

2 
حافز ايجابي الحصول ل عمى الثقافة المصرفية سوف تكون رغبة الزبون في الحصو

 عميها
40 23 7 6 2 
51% 30% 9% 8% 3% 

الحصول عمى الثقافة مهمة جداً ومحددة لدرجة سعية في  العوامل الشخصية لمزبون 3
 رفيةالمص

38 23 7 5 5 
49% 30% 9% 6% 6% 

حصولة عمى  ومن ثمالمصرفي يفرض نمط الحياة عمى الزبون تعاممة مع القطاع  4
 الثقافة المصرفية

39 24 8 4 2 
50% 31% 10% 5% 4% 

 عمى الثقافة المصرفيةاكية لمزبائن دور في سرعة الحصول در لمقدرات الذهنية والإ 5
39 21 8 4 6 
50% 27% 10% 5% 8% 

6 
الحالات تسهم في ف والتي يتعرض لها الزبون في بعض ضرورة التعامل مع المصار 

 محاولته لمحصول عمى ثقافة مصرفية
39 20 7 8 4 
50% 26% 9% 10% 5% 
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لمحصول عمى الثقافة ون )حريص ، مهمل( تحدد درجة سعية طبيعة شخصية الزب 7
 المصرفية

40 23 9 4 2 
51% 30% 12% 5% 2% 

 الثقافة المصرفيةدور مهم في رغبتة في الحصول عمى  لطبيعة عمل الزبون 8
40 23 7 4 4 
51% 30% 9% 5% 5% 

 المصدر3 من إعداد الباحث
 

إن جميع أسئمة  يتضح من الجدول أدناه: المصرف في نشر الثقافة المصرفية قياس الأتساق الداخمي لمحور دورخامساً . 
، وكان أكبر معامل ارتباط 5.50رف في نشر الثقافة المصرفية ليا معامل ارتباط قوي وعند مستوى الدلالة محور دور المص

" إما أقل معامل ما يقوم المصرف بنشرة من معمومات يصل اليك بصورة مستمرة" لمتساؤل الذي نص عمى 5.141والذي بمغ 
ة طرق التواصل مع "سيمت الوسائل التكنولوجية الحديث فكان من نصيب التساؤل الذي نص عمى 66:.5ارتباط والبالغ 

 "الحصول عمى المعمومات المفيدة المصرف ومن ثم
 ( قياس الصدق الداخمي لمحور دور المصرف في نشر الثقافة المصرفية3جدول )

 التساؤلات ت
معامل 
 الارتباط

 0.868 مستمرة بنشرة من معمومات يصل اليك بصورة ما يقوم المصرف 1

 0.787 حرص موظفو المصرف عمى تزويدك بكل تعميمات تصدر عن الخدمات المصرفيةي 2

 0.805 ي خدمة مصرفية ترغب في اقتنائهاوظفو المصرف بتقديم شرح وافي عن أيقوم م 3

 0.742 الحصول عمى المعمومات المفيدة ة طرق التواصل مع المصرف ومن ثمسهمت الوسائل التكنولوجية الحديث 4

 0.795 ي خدمة مصرفيةل الزبائن يخص أي معمومة عن أي تساؤل من قبتردد المصرف في الإجابة عمى ألا ي 5

 0.804 لا تقتصر المعمومات التي يقوم المصرف بتزويد زبائنه بها عمى معمومات تخص الخدمات المصرفية وتشمل مجمل اوضاع المصرف 6

 0.756 ل المصرف لممعمومات المهمة والضرورية لهيمعب عامل العمر لمزبون دور مهم في طريقة ايصا 7

 المصدر3 من إعداد الباحث
إن جميع  يتضح من الجدول أدناه: استيعاب وتقبل الثقافة المصرفية قياس الأتساق الداخمي لمحور دور الزبون فيسادساً . 

، وكان أكبر 5.50ي وعند مستوى الدلالة أسئمة محور دور الزبون في استيعاب وتقبل الثقافة المصرفية ليا معامل ارتباط قو 
 عاممة مع القطاع المصرفي ومن ثميفرض نمط الحياة عمى الزبون ت" لمتساؤل الذي نص عمى 5.144والذي بمغ معامل ارتباط 

ضرورة " فكان من نصيب التساؤل الذي نص عمى :5.42" إما أقل معامل ارتباط والبالغ حصولة عمى الثقافة المصرفية
 "مع المصارف والتي يتعرض ليا الزبون في بعض الحالات تسيم في محاولتو لمحصول عمى ثقافة مصرفية التعامل
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 ( قياس الصدق الداخمي لمحور دور الزبون في استيعاب وتقبل الثقافة المصرفية4جدول )
معامل  التساؤلات ت

 الارتباط

 0.725 مهم في حصولة الثقافة المصرفية تمعب الطبقة الاجتماعية التي ينتمي لها الزبون دور  1

 0.740 رغبة الزبون في الحصول عمى الثقافة المصرفية سوف تكون حافز ايجابي الحصول عميها 2

 0.851 العوامل الشخصية لمزبون مهمة جداً ومحددة لدرجة سعية في الحصول عمى الثقافة المصرفية 3

 0.866 حصولة عمى الثقافة المصرفية قطاع المصرفي ومن ثمتعاممة مع اليفرض نمط الحياة عمى الزبون  4

 0.837 دراكية لمزبائن دور في سرعة الحصول عمى الثقافة المصرفيةلمقدرات الذهنية والإ 5

 0.697 ضرورة التعامل مع المصارف والتي يتعرض لها الزبون في بعض الحالات تسهم في محاولته لمحصول عمى ثقافة مصرفية 6

 0.811 ة شخصية الزبون )حريص ، مهمل( تحدد درجة سعية لمحصول عمى الثقافة المصرفيةطبيع 7

 0.822 لطبيعة عمل الزبون دور مهم في رغبتة في الحصول عمى الثقافة المصرفية 8

 المصدر3 من إعداد الباحث
لجميع التساؤلات أقل من معامل الثبات لقد كان معامل الثبات   :محور دور المصارف في نشر الثقافة المصرفيةثبات سابعاً . 

وىذا يعني أن جميع التساؤلات تسيم في ثبات المحور، وأن أكثر تساؤل  5.253( والذي بمغ Cronbach`s Alphaالكمي )
بنشرة من  ما يقوم المصرف" افة المصرفية ىو التساؤل الذي نص عمىساىم في ثبات محور دور المصارف في نشر الثق

اذا حذف فإن معامل الثبات الكمي  0أي أن التساؤل رقم  ::5.1" والذي بمغ مستمرة ليك بصورةمعمومات يصل ا
(Cronbach`s Alpha سوف ينخفض )أقل مستوى لو، وكما ىو مبين في الجدول الأتي 3 إلى 

 ( قياس الثبات لمحور دور المصرف في نشر الثقافة المصرفية5جدول )
 معامل الثبات التساؤلات ت

 0.877 مستمرة بنشرة من معمومات يصل اليك بصورة يقوم المصرفما  1

 0.889 يحرص موظفو المصرف عمى تزويدك بكل تعميمات تصدر عن الخدمات المصرفية 2

 0.887 ي خدمة مصرفية ترغب في اقتنائهاوظفو المصرف بتقديم شرح وافي عن أيقوم م 3

 0.896 الحصول عمى المعمومات المفيدة ل مع المصرف ومن ثمطرق التواص سهمت الوسائل التكنولوجية الحديثة 4

 0.889 ي خدمة مصرفيةلا يتردد المصرف في الإجابة عمى أي تساؤل من قبل الزبائن يخص أي معمومة عن أ 5

 0.887 المصرف لا تقتصر المعمومات التي يقوم المصرف بتزويد زبائنه بها عمى معمومات تخص الخدمات المصرفية وتشمل مجمل اوضاع 6

 0.893 يمعب عامل العمر لمزبون دور مهم في طريقة ايصال المصرف لممعمومات المهمة والضرورية له 7

Cronbach`s Alpha 0.903 

 المصدر3 من إعداد الباحث
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ت أقل من معامل لقد كان معامل الثبات لجميع التساؤلا: محور دور الزبون في استيعاب وتقبل الثقافة المصرفيةثبات ثامناً . 
وىذا يعني أن جميع التساؤلات تسيم في ثبات المحور، وأن أكثر  5.253( والذي بمغ Cronbach`s Alphaالثبات الكمي )

يفرض نمط الحياة " افة المصرفية ىو التساؤل الذي نص عمىتساؤل ساىم في ثبات محور دور الزبون في استيعاب وتقبل الثق
اذا  6أي أن التساؤل رقم  :5.12" والذي بمغ حصولة عمى الثقافة المصرفية اع المصرفي ومن ثمعاممة مع القطعمى الزبون ت

أقل مستوى لو، وكما ىو مبين في الجدول  إلى( سوف ينخفض Cronbach`s Alphaحذف فإن معامل الثبات الكمي )
 الأتي 3

 مصرفية( قياس الثبات لمحور دور الزبون في استيعاب وتقبل الثقافة ال6جدول )
 التساؤلات ت

معامل 
 الثبات

 0.913 تمعب الطبقة الاجتماعية التي ينتمي لها الزبون دور مهم في حصولة الثقافة المصرفية  1
 0.909 رغبة الزبون في الحصول عمى الثقافة المصرفية سوف تكون حافز ايجابي الحصول عميها 2
 0.898 سعية في الحصول عمى الثقافة المصرفيةالعوامل الشخصية لمزبون مهمة جداً ومحددة لدرجة  3
 0.897 حصولة عمى الثقافة المصرفية عاممة مع القطاع المصرفي ومن ثميفرض نمط الحياة عمى الزبون ت 4
 0.900 دراكية لمزبائن دور في سرعة الحصول عمى الثقافة المصرفيةلمقدرات الذهنية والإ 5
 0.903 تعرض لها الزبون في بعض الحالات تسهم في محاولته لمحصول عمى ثقافة مصرفيةضرورة التعامل مع المصارف والتي ي 6
 0.913 طبيعة شخصية الزبون )حريص ، مهمل( تحدد درجة سعية لمحصول عمى الثقافة المصرفية 7
 0.901 لطبيعة عمل الزبون دور مهم في رغبتة في الحصول عمى الثقافة المصرفية 8

Cronbach`s Alpha 0.916 

 المصدر3 من إعداد الباحث
 الأهمية النسبية لتساؤلات محور دور المصارف في نشر الثقافة المصرفيةتاسعاً 

 ( الاحصاءات الوصفية لمحور دور المصرف في نشر الثقافة المصرفية7جدول )
 التساؤلات ت

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 معامل الاختلاف المعياري

الاهمية 
 النسبية

 7 0.31 1.248 4.03 مستمرة بنشرة من معمومات يصل اليك بصورة المصرف ما يقوم 1

 3 0.275 1.14 4.15 يحرص موظفو المصرف عمى تزويدك بكل تعميمات تصدر عن الخدمات المصرفية 2

 4 0.277 1.135 4.1 ي خدمة مصرفية ترغب في اقتنائهارح وافي عن أيقوم موظفو المصرف بتقديم ش 3

 2 0.274 1.128 4.12 الحصول عمى المعمومات المفيدة ة طرق التواصل مع المصرف ومن ثمل التكنولوجية الحديثسهمت الوسائ 4

 6 0.287 1.175 4.09 ي خدمة مصرفيةلا يتردد المصرف في الإجابة عمى أي تساؤل من قبل الزبائن يخص أي معمومة عن أ 5

6 
ائنه بها عمى معمومات تخص الخدمات المصرفية لا تقتصر المعمومات التي يقوم المصرف بتزويد زب

 5 0.282 1.162 4.12 وتشمل مجمل اوضاع المصرف

 1 0.269 1.113 4.14 يمعب عامل العمر لمزبون دور مهم في طريقة ايصال المصرف لممعمومات المهمة والضرورية له 7

 المصدر3 من إعداد الباحث
يمعب عامل العمر لمزبون دور ميم في طريقة ايصال المصرف " والذي نص عمى :أعلاه أن التساؤل رقم يتضح من الجدول    

مما جعل  0.003وأقل انحراف معياري والبالغ  6.06" حصل عمى وسط حسابي مرتفع والبالغ لممعمومات الميمة والضرورية لو
الأول من حيث الأىمية  ون التساؤلوىو أقل معامل اختلاف بين أسئمة المحور وىذا ما أىمة ليك 5.642معامل الاختلاف يبمغ 

" فقد حصل عمى ما يقوم المصرف بنشرة من معمومات يصل اليك بصورد مستمرة" والذي نص عمى 0ما التساؤل رقم النسبية، إ
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وىو اعمى معامل  5.30مما جعل معامل الاختلاف يبمغ  0.661واعمى انحراف معياري والبالغ  6.53قل وسط حسابي والبالغ أ
 بين أسئمة المحور وىذا ما أىمة لأن يكون التساؤل السابع والأخير من حيث الأىمية النسبية.اختلاف 

 5.560إن الفرق بين اعمى معامل اختلاف وأقل معامل اختلاف لأسئمة محور دور المصارف في نشر الثقافة المصرفية      
 وىو ليس بالفرق الكبير مما يدل عمى أن جميع أسئمة المحور ميمة.

 الأهمية النسبية لتساؤلات محور دور الزبون في استيعاب وتقبل الثقافة المصرفيةاشراً . ع
 ( الاحصاءات الوصفية لمحور دور الزبون في استيعاب وتقبل الثقافة المصرفية8جدول )

 التساؤلات ت
الوسط 

 الاهمية النسبية معامل الاختلاف الانحراف المعياري الحسابي

1 
ماعية التي ينتمي لها الزبون دور مهم في حصولة الثقافة تمعب الطبقة الاجت

 8 0.308 1.247 4.05 المصرفية 

2 
رغبة الزبون في الحصول عمى الثقافة المصرفية سوف تكون حافز ايجابي الحصول 

 عميها
4.19 1.058 

0.253 2 

3 
 العوامل الشخصية لمزبون مهمة جداً ومحددة لدرجة سعية في الحصول عمى الثقافة

 5 0.292 1.193 4.08 المصرفية

4 
حصولة عمى  عاممة مع القطاع المصرفي ومن ثميفرض نمط الحياة عمى الزبون ت

 الثقافة المصرفية
4.18 1.066 

0.255 3 

 7 0.303 1.231 4.06 دراكية لمزبائن دور في سرعة الحصول عمى الثقافة المصرفيةة والإلمقدرات الذهني 5

6 
مصارف والتي يتعرض لها الزبون في بعض الحالات تسهم في ضرورة التعامل مع ال

 محاولته لمحصول عمى ثقافة مصرفية
4.05 1.216 

0.300 6 

7 
طبيعة شخصية الزبون )حريص ، مهمل( تحدد درجة سعية لمحصول عمى الثقافة 

 1 0.241 1.015 4.22 المصرفية

 4 0.269 1.121 4.17 قافة المصرفيةلطبيعة عمل الزبون دور مهم في رغبتة في الحصول عمى الث 8

 المصدر3 من إعداد الباحث
      

طبيعة شخصية الزبون )حريص ، ميمل( تحدد درجة سعية " والذي نص عمى :يتضح من الجدول أعلاه أن التساؤل رقم 
مما جعل  0.500وأقل انحراف معياري والبالغ  6.66" حصل عمى أعمى وسط حسابي والبالغ لمحصول عمى الثقافة المصرفية

ة وىو أقل معامل اختلاف بين أسئمة المحور وىذا ما أىمة ليكون التساؤل الأول من حيث الأىمي 5.660معامل الاختلاف يبمغ 
تمعب الطبقة الاجتماعية التي ينتمي ليا الزبون دور ميم في حصولة الثقافة " والذي نص عمى 0ما التساؤل رقم النسبية، إ
مما جعل معامل الاختلاف يبمغ  :0.66واعمى انحراف معياري والبالغ  6.50قل وسط حسابي والبالغ مى أ" فقد حصل عالمصرفية
 وىو اعمى معامل اختلاف بين أسئمة المحور وىذا ما أىمة لأن يكون التساؤل الثامن والأخير من حيث الأىمية النسبية. 5.351
لاف لأسئمة محور دور الزبون في استيعاب وتقبل الثقافة المصرفية إن الفرق بين اعمى معامل اختلاف وأقل معامل اخت     

 وىو ليس بالفرق الكبير مما يدل عمى أن جميع أسئمة المحور ميمة. :5.54
 

 : المبحث الرابع . الاستنتاجات والتوصيات
 أولًا . الاستنتاجات :

حصول مية لمى، فالزبون الميمل قد لا يولي أتةطبيعة شخصي لمزبون دور ميم في حصولة عمى الثقافة المصرفية وخصوصاً  -1
ة ما الزبون الحريص فيسعى لمحصول عمى الثقافملاتو مع المصرف كبيرة ومستمرة، إن كانت تعاعمى الثقافة المصرفية حتى وأ

 ن كانت تعاملاتو محدودة مع المصرف.المصرفية حتى وأ
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مصرف قد تكون غير واضحة لذلك يؤدي موظفوا القطاع ن التعميمات التي تخص الخدمات المصرفية والتي تصدر من الإ -2
 قتناء الخدمة.يمات وشرحيا لمزبائن ممن يرغوب بأالمصرفي دور في تبسيط ىذه التعم

و المرتقب لو دور كبير في تحديد طريقة ايصال المعمومات لو، فقد يفضل الزبائن من كبار السن ي أإن عمر الزبون الحال -3
مزايا خدمة معينة، إما الزبائن الشباب فمن الممكن أن يفضموا استقبال المعمومات عن مصرف لفيم المقاء مباشر مع وظفوا ال

 طريق مواقع التواصل الاجتماعي مثلا.
القطاع المصرفي ساىم بشكل كبير في زيادة التعاملات المالية، وتسويق الخدمات  إلىن دخول الوسائل التكنولوجيا الحديثة إ -4

 كبر عدد ممكن من الزبائن.أ إلىع القطاع المصرفي من حيث وصولة رفية ومن ثم توسالمص
 . التوصيات : ثانياً 

ن يعتمد سياسة التعزيز أي استمرار الإعلان المستطاع وأن يبسط طرق الحصول عمى الثقافة المصرفية قدر عمى المصرف أ -1
 نويع طرق ايصال ىذه الثقافة لمزبائن.عن طبيعة الخدمات المصرفية وحقوق وواجبات الزبائن عمى المصرف فضلًا عن ت

ن يستمرون بشرح التعميمات وتبسيطيا يعد ن يحتكون بشكل مباشر مع الزبائن عمى أالذي وخصوصاً المصارف  حث موظفي -2
 .سؤوليات إدارة المصرف مع مراعاة أن تكون ىذه الحالة منيجية ومدروسةمن م

ون أىمية عمر الزبون في طريقة استقبالة لممعمومات ويحرصون عمى من أن الموظفون بصورة عامة يدركالمصارف كد أن تتأ -3
 منح كل فئة عمرية ما ترغب من وسيمة لاستقبال المعمومات.

ليين والمرتقبين، فيي الوسائل دارة المصارف استخدام التكنولوجيا الحديثة لنشر الثقافة المصرفية لدى زبائنيا الحايتوجب عمى إ -4
 كمفة، وىذا ما سوف ينعكس بالايجاب عمى نشاط المصرف.قل والأ نتشاراً الأكثر أ
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