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  شكر وعرفـان

الحمد الله . .  مد الله حمدا تستطيب به النعمالح . . هالحمد الله حمدا كثيرا طيبا مباركا في

سلام على أعظم أستاذ والصلاة وال. . "لئن شكرتمٌ لأزيدنَّكم"لقوله . .  حمدا يليق به

محمد صلى ااالله  سيد العلماءو . . والمرسلين وخير موجه للبشر إمام الأنبياء..  في الحياة

  معليه وسل

آثرني على كثير من خلقه، أن و وسدد خطاي أولا وقبل كل شيء الحمد الله الذي وفقني 

الله الذي أعانني على إنجاز هذا دلني على درب العلم وأنار بصيرتي بنور الفهم، الحمد 

  .والذي أتمناه لبنة في ميدان البحث العلمي ،العمل المتواضع

بعد االله قشوط لياس صاحب الفضل : أتقدم بخالص الشكر والإحترام للأستاذ المشرف

وكان داعما لي في  ،في إنجازي لهذا العمل، حيث أنه لم يبخل علي بتوجيهاته وإرشاداته

  .بارك االله فيه ونفع به خلقه. . كره شكرا يليق بمقامه أش. .  عملي هذا

منحني من  ، ولكللكل من ساندني ولو بكلمةمتنان كما أتوجه بوافر التقدير والإ

 .كل الإحترام لمن كان لي خير معينو . . ، شكرا لكل من أرشدني ووجهني الدعم

 لجنة المناقشة علىكما أتقدم بجزيل الشكر والتقدير إلى السادة الأساتذة أعضاء 

  .شتراك في مناقشة هذا البحث المتواضع وتقييمهتفضلهم بقبول الإ
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ا لمحاولاتنا، 

  " والدايّ 

الثابت في  سندي

  .حفظهما االله وأطال في عمرهما

إلى أختي ". . بأخيك 

  . . زهرة حياتي إخواني محمد ومسعود ويونس ساعدي الأيمن

  . .وأقربائيأخصهم بالذكر أميرة 

  . . رفيقات الدرب

التي  " نزيهة " وأخص بالذكر صديقتي وأختي ورفيقة الجنة 

سند، والتي جعلتني أتخطى الكثير من 

كلت من مساعدتي 

  .. إلى كل من مر على قلبي وترك أثرا طيبا 

 إهـــــــداء

  . .أهدي ثمرة جهدي إلى

ا لمحاولاتنا، لذين غضّوا أبصَارهم عن فشَلنا، وصّفقو 

والدايّ " . .  وف بلا مقَابلوشجّعونا على الوق

سندي يإلى أب. .  جنتي وقرة عينيأمي إلى 

   . .الحياة 

حفظهما االله وأطال في عمرهما. . إلى من ربياني صغيرا 

بأخيك  عضدك سنشد" إلى من قال فيهم ربي 

زهرة حياتي إخواني محمد ومسعود ويونس ساعدي الأيمن

أخصهم بالذكر أميرة  عائلتيأفراد إلى . . 

رفيقات الدربالعزيزات صديقاتي إلى  

وأخص بالذكر صديقتي وأختي ورفيقة الجنة 

سند، والتي جعلتني أتخطى الكثير من كانت لي خير صديقة و 

كلت من مساعدتي ما   التي..  العقبات بنصائحها وتوجيهاتها

  . .يوما 

إلى كل من مر على قلبي وترك أثرا طيبا 

  

أهدي ثمرة جهدي إلى

لذين غضّوا أبصَارهم عن فشَلنا، وصّفقو ا

إلى . . 

إلى من ربياني صغيرا 

إلى من قال فيهم ربي 

زهرة حياتي إخواني محمد ومسعود ويونس ساعدي الأيمن

 . .

وأخص بالذكر صديقتي وأختي ورفيقة الجنة 

كانت لي خير صديقة و 

العقبات بنصائحها وتوجيهاتها
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 :ملخص

، تحـرم التعامـل بالربـا أخـذا وعطـاء الإسلامیة أسسها ومبادئها من العقیدة الإسـلامیة التـي المصارفتستمد 

وهذا ما جعلها تصنف من أهم المؤسسات التي ظهرت في الدول الإسلامیة، حیث تمكنت بأسلوب عملها الجدید 

فــي الســعي إلــى  مصـارفهــذه الوتتمثــل مهمــة  ،التقلیدیـة مصــارفأن تثبــت وجودهـا كبــدیل شــرعي للوالمتمیـز مــن 

تسـعى مـن ، رفیة ذات جـودة عالیـةمن خـلال تقـدیم خـدمات مصـ ، وهذاتلبیة حاجة المسلمین والسعي إلى رضاهم

  .في ما تقدمه من خدمات تهمثق كسبصورة ذهنیة مدركة لدى عملائها ل ورائها لتكوین

العوامل التـي تـأثر فـي رضـا العمـلاء عـن الخـدمات المصـرفیة  جاءت هذه الدراسة لتسلط الضوء علىوقد  

  .لحالةلدراسة ا -البركة بسكرة  -قد تم اختیار زبائن بنك ، و الإسلامیة

 SPSSاختبــار الفرضــیات عــن طریــق معالجــة البیانــات عــن طریــق برنــامج، و " ســتبیانالإ "عتمــاد علــى بالإ

، تـؤثر علـى مسـتوى الرضـا لـدیهم الثقـةو أن كل من أبعاد الجودة دركون ی تظهر نتائج الدراسة أن زبائن هذا البنك

  .الملموسیة والإعتمادیة: كانت كبیربشكل  رضاهم الرئیسیة التي تؤثر في الأبعادغیر أن أهم 

  :الكلمات المفتاحیة

رضـا العمـلاء، الجـودة المصـرفیة، الثقـة، الصــورة الذهنیـة، الخـدمات المصـرفیة الإسـلامیة، المصـارف الإســلامیة، 

 – بسكرة –بنك البركة 
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Abstract: 

Islamic banks derive their foundations and principles from the Islamic faith that 

forbids dealing with riba taking and giving. This is why it is classified as one of the 

most important institutions that emerged in the Islamic countries, where it managed 

in its new and distinguished way of working to prove its existence as a legitimate 

alternative to conventional banks. To meet the needs of Muslims and seek 

satisfaction, and this through the provision of quality banking services, seeking to 

create a mental image aware of their customers to gain confidence in the services 

provided. 

 The study was designed to highlight the factors that influenced the satisfaction of 

customers with Islamic banking services. Customers of Al Baraka Bank Biskra were 

selected to study the situation. 

Based on the questionnaire and the testing of hypotheses by processing data through 

the SPSS program, the results of the study show that the customers of this bank 

understand that both the dimensions of quality and trust affect their level of 

satisfaction, but the most important main dimensions that affect their satisfaction 

significantly were: And reliability. 

key words: 

Customer satisfaction, banking quality, trust, mental image, Islamic banking, Islamic 

banks, Al Baraka Bank - Biskra - 
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عصـب  قتصـادیة فـي الـدول المتقدمــة والنامیــة، حیــث یمثــلقطـاع المصـرفي مـن أهـم القطاعـات الإیعتبر ال

بتقـدیم العدیـد كمـا یقـوم  قتصادیة، ویقوم هـذا القطـاع بـدور الوسـاطة المالیـة بـین المـدخرین والمسـتثمرین،الحیاة الإ

  )2، ص 2006أیمن الخالدي، ( .من الخدمات المالیة والمصرفیة الأخرى

من مستلزمات العملیـات المصـرفیة أن تكـون دومـا متحركـة ومتطـورة ومواكبـة للتغیـرات التـي تحـدث فـي إن 

ومتغیــرة فــلا بــد مــن التــي تتصــف بــالتغیرات المســتمرة، وطالمــا أن حاجــات الحیــاة الحدیثــة متزایــدة و  ،بیئــة الأعمــال

  . الإسلامیة نتاج هذا التطور ، وتعد المصارف21مواكبتها، فقد بلغ هذا التطور درجة متقدمة في القرن 

حیــث ، وجـود المـــصارف التقلیدیــة، أهمهــا یة نتیجـة للعدیــد مـن العوامـلجـاءت فكــرة المصـارف الإســلامقـد و 

ـــرة وفـــق مـــنهج ربـــوي مخـــالف لمبـــادئ الشـــریع ـــى ظهـــور الصـــیرفة تعمـــل هـــذه الأخی ة الإســـلامیة، هـــذا مـــا أدى إل

  . الإسلامیة

 م الخیــــارات المتاحــــة للطــــامحین إلــــىإحــــدى أهــــ المصــــارف الإســــلامیة خــــلال الفتــــرة الأخیــــرةشــــكلت حیــــث 

التــــي ضــــربت النظــــام  2008ة فخــــلال ســــنوات مــــا بعــــد الأزمــــة المالیــــ ،المصــــرفیة الخالیــــة مــــن الربــــاالتعــــاملات 

وكان  ،فبدأت الأنظار تتجه نحو الخیارات والبدائل المتاحة ،للمنظومة المالیة الدولیةشكلت تحد كبیر ، المصرفي

  )2016، الإمام محمد محمود( .في طلیعتها نظام المالیة الإسلامیة

إن المصــارف الإســلامیة لــم تعــد مؤسســات أعمــال تمــارس التعــالیم والواجبــات الدینیــة فقــط، ولكــن أصــبحت 

، حتفــاظ بهــموالإ كتســاب العمــلاء الجــددي محاولــة لإفــ ،المصــارف التقلیدیـة جنــب مــع مؤسسـات تنافســیة جنبــاً إلــى

الإسلامیة إلـى اسـتدامة وضـعها التنافسـي مـن خـلال التأكیـد علـى جـودة خـدماتها، الأمـر الـذي  مصارفتحتاج الو 

فهــي تحتــاج إلــى أن تســتمر فــي العمــل بتنافســیة خاصــة مــع  ،ســیؤدي إلــى تحســین رضــا عملائهــا وزیــادة ولائهــم

على سـمعتها  من خلال تقدیم عروض منتجات وخدمات ذات جودة عالیة، وألا تعتمد فقطذلك ، الدولییننظرائها 

  )236، 2012، الفقهاء سام( .ءستقطاب العملالإ " الإسلامیة"  وصورتها

، اتجـــاه عملیاتهـــاأصـــبح لزامـــاً علـــى المصـــارف الإســـلامیة أن تفهـــم إدراكـــات عملائهـــا  ذا المنطلـــقومـــن هـــ

  . وخاصة اتجاه جودة خدماتها لمعرفة الطرق المناسبة لتحسین رضا عملائها وولائهم

والمتمثل فـي بنـك البركـة المصارف الإسلامیة مصرف من ولذا جاءت هذه الدراسة لتحدید إدراكات عملاء 

، إضافة إلى معرفة تـأثیر تلـك العوامـل فـي ومقدار ثقتهم به هیة التي یدركها عملاء، والصورة الذهنلجودة خدماتها

  .رضا العملاء
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  أسباب اختیار الموضوع -أولا

الذي لـم یحظـى  ،المیل الشخصي للبحث في هذا الموضوع: ختیارنا لهذا الموضوع یعود لعدة أسباب منهاإ

بدراسات كبیرة ومعمقة، قلة الأبحاث والدراسات المتعلقة بالقطاع المصرفي الإسلامي، كذلك لمعرفـة أهـم العوامـل 

تعتبـر و  والعوامـل التـي تـؤثر علـى مسـتوى رضـاه، ،التي تجعل العمیـل المصـرفي یتجـه نحـو المصـارف الإسـلامیة

 .- بسكرةبركة ال -ك معرفة هذه العوامل في بنهذه الدراسة كمحاولة ل

  أهدافهالبحث و  أهمیة -ثانیا

  :ما یلي الأهداف الأساسیة لدراسة هاته المتغیرات فيتتمثل أهمیة البحث و 

  تكمن أهمیة الدراسة في كونهـا مـن الدراسـات القلیلـة التـي تبحـث فـي الجانـب التسـویقي للنشـاط المصـرفي

 .الإسلامي، خاصة في ظل تزاید حدة المنافسة

  سـتراتیجیاتها التســویقیة، التـي تعتبــر مهمـة لبقائهــا بسـبب اشــتداد إعلـى تطــویر  المصــارفمسـاعدة إدارات

 .المحلیة التقلیدیة المصارفالأجنبیة، و  المصارفمنافسة 

 والصــورة الذهنیــة التــي یكونهــا العمــلاء حــول هــذه الثقــة فــي المصــارف الإســلامیة  الحاجــة إلــى دراســة دور

 .المصارف

 الخدمات المصرفیة، والصورة المدركة، وثقة العملاء في المصارف الإسلامیة قیاس جودة. 

  تــأثیر و ، فــي رضــا عملائهــا) بأبعادهــا(التعــرف علــى تــأثیر جــودة الخــدمات المصــرفیة الإســلامیة المدركــة

 .صورة المصارف الإسلامیة التي یدركها العملاء في رضاهم عن خدماتها وثقتهم فیها

  ،هــذه الدراســة تقــدم معلومــات یمكــن أن تفیــد متخــذي القــرار التســویقي والإداري فــي المصــارف الإســلامیة

 .وزیادة حصتها السوقیة تحسین قدرتها التنافسیةوتساعد في 

 التعرف على تقییم عملاء بنك البركة بسكرة لجودة الخدمة المصرفیة المقدمة لهم. 

 المنهج المستخدم في الدراسة -ثالثا

عتمــاد تــم الإإثبــات صــحة الفرضــیات، لغــرض الإلمــام بجوانــب البحــث والإجابــة عــن الإشــكالیة المطروحــة و 

الدراسات عتماد على الكتب والمقالات و وذلك بالإ ،ج الوصفي الذي یتم عن طریق فهم وتحلیل الظاهرةعلى المنه

غــرض تكـوین الإطــار النظـري للبحــث السـابقة المرتبطـة بكــل مـن رضــا العمـلاء والخــدمات المصـرفیة الإسـلامیة، ب

تحلیــل بهــدف فهــم كــل مكونــات الموضــوع و  ،رىالبحــث المیــداني مــن جهــة أخــو  مــن جهــة الإحاطــة بكــل جوانبــهو 

  .أبعاده
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  هیكل الدراسة -رابعا

  :اختبار الفرضیات تم تقسیم هذه الدراسة إلى عدة أقسام كالتاليبغرض الإجابة عن الإشكالیة و 

 :من فصلین یتشكلو  :الإطار النظري .1

عــن خـدمات المصـارف الإســلامیة  ألا وهــو رضـا العمـلاء ،ویعـالج المتغیــر التـابع للدراسـة :الفصـل الأول  .أ 

  .حیث

الجـــودة، الثقـــة، (ألا وهـــو العوامـــل المـــؤثرة فـــي رضـــا العمـــلاء  ،ویعـــالج المتغیـــر المســـتقل: الفصـــل الثـــاني  .ب 

ـــة ـــالالصـــورة الذهنی ـــین متغیـــرات یتضـــمن هـــذا الفصـــل أیضـــا جـــزءا ، و )، الإمتث ـــة ب یعـــالج العلاقـــة النظری

 .الدراسة

وهــو مخصــص لدراســة میدانیــة حــول العوامــل المــؤثرة فــي رضــا العمــلاء عــن خــدمات : الإطــار التطبیقــي .2

 :قد تم تقسیمه إلى ثلاث مباحثو ، - البركة بسكرة -لدى زبائن بنك  ،المصارف الإسلامیة

I. لمحة عن البنك محل الدراسة. 

II.  للدراسةالإطار المنهجي. 

III.  تحلیل نتائج الدراسةعرض و. 

 الدراسات السابقة -خامسا

قیـاس رضـا العمـلاء عـن جـودة الخـدمات المصـرفیة " بدراسـة تحـت عنـوان ) 2012(خالد صالح عبود  قام )1

مــا مــدى رضــا العمــلاء عــن مـــستوى جـــودة : ، حیــث تمثلــت إشــكالیة الدراســة فــي التســاؤل التــالي" الإســلامیة

الإسلامیة التي یقدمها بنك سوریة الدولي الإسلامي؟ و قد توصل الباحـث إلـى عـدة نتـائج الخدمـة المصرفیة 

 :أهمها

 جـودة الخـدمات المصـرفیة الإسـلامیة المقدمـة وبـین إدراكهـم لاف بین توقعات العملاء لأبعـاد لا یوجد اخت

 .لمستوى الأداء الفعلي لتلك الخـدمات في البنك محل الدراسة

  بنــك ســوریة الــدولي الإســلامي بالعمــل علــى نشــر مبــدأ عمــل المصــارف الإســلامیة ضــعف اهتمــام إدارة

وترسیخه، وفق أحكام الشریعة الإسلامیة لجمهور المتعاملین مـع المصـارف الإسـلامیة؛ ممـا كـان لـه أثـر 

 .السلبي في التقییم

الإسـلامیة فـي تـأثیر المـزیج التسـویقي للمصـارف " تحـت عنـوان ) 2012(مأمون حسن خلیل راشـد  دراسة )2

مـا : ، حیـث طـرح الباحـث التسـاؤل الأتـي" فلسطین على الصورة الذهنیة عـن جـودة خـدماتها لـدى الزبـائن
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هو تأثیر المزیج التّسویقي للمصـارف الإسـلامیة فـي فلسـطین علـى الصـورة الذهنیـة عـن جـودة خـدماتها لـدى 

 :الزبائن؟ وتوصل لما یلي من النتائج

  لـــدى الزبـــائن عـــن جـــودة الخـــدمات التـــي تقـــدمها المصـــارف الإســـلامیة فـــي مســـتوى جیـــد للصـــورة الذهنیـــة

تمثّــل الفــرق بــین ) حقیقیــة(فلســطین، لكنهــا لا ترقــى لمســتوى توقعــات الزبــائن، حیــث یوجــد فجــوة إدراكیــة 

 .توقعات الزبائن، وتقییمهم للأداء الفعلي للخدمات المقدمة

 طین مــن الشــمولیة الكافیــة، مــن حیــث التماســك، لــم یكــن المــزیج التســویقي للمصــارف الإســلامیة فــي فلســ

  .والتكامل لاستیعاب متطلبات الأداء التسویقي الفعال

محددات اختیار المصارف الإسلامیة من وجهـة نظـر " المتمثلة في ) 2013(محمد حمود فهد بشیر  دراسة )3

هـل یوجـد أثـر : تـيحیـث طـرح التسـاؤل الأ"  المتعاملین الأفـراد مـع المصـارف الإسـلامیة فـي دولـة الكویـت

للــــدافع الــــدیني والغیــــر دینــــي كجــــودة الخدمــــة وأســــعارها والعوامــــل الدیموغرافیــــة فــــي اختیــــار العمــــلاء للبنــــك 

 :الإسلامي؟ وقد توصل في دراسته هذه إلى النتائج الآتیة

 العدید من الأفراد یمیلون للتعامل مع المصارف الإسلامیة بدافع العامل الدیني. 

  مــع المصــارف الإســلامیة تركــز علــى العوامــل الدینیــة والمجتمعیــة والعائلیــة، أكثــر مــن النــاس المتعــاملین

 .جودة الخدمة وسعرها عند اختیار التعامل مع المصارف الإسلامیة

 لا علاقة للعوامل الدیموغرافیة للعمیل على اختیار المصارف الإسلامیة.  

" مات المصـرفیة مـن وجهـة نظـر العمـلاءقیاس جودة الخد" تحت عنوان ) 2013(سمیة بن خدومة  دراسة )4

كیف یتم قیـاس الخدمـة المصـرفیة كمـا یـدركها ویتوقعهـا عمـلاء :  حیث قامت الباحثة بطرح الإشكالیة الآتیة

 : بنوك منطقة ورقلة؟ وتوصلت إلى النتائج التالیة

 خدمةتوجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین الخدمة المدركة من قبل العملاء وتوقعاتهم لهذه ال. 

  لا توجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائیة للجـــودة المدركـــة مـــن قبـــل عمـــلاء المصـــارف بمنطقـــة ورقلـــة تعـــزى

  .للمتغیرات الدیموغرافیة

اختبـار العلاقـة بـین جـودة الخدمـة، رضـا الزبـون " تحت عنوان ) 2015( عاصم رشاد محمد أبوفزع دراسة )5

حیث قام الباحث ، " الأردن والمصارف التجاریة فيدراسة مقارنة بین المصارف الإسلامیة  :وقیمة الزبون

طبیعــة العلاقــة بــین كــل مــن جــودة الخدمــة، قیمــة الزبــون ورضــا الزبــائن فــي  مــا هــي: بطــرح الإشــكالیة الآتیــة

 : إلى النتائج التالیةالباحث  توصلقد و  ؟والتجاریة في الأردن المصارف الإسلامیة
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 ة المصرفیة في المصارف الإسلامیة بالمقارنة مع المصارفدلالة إحصائیة لجودة الخدمو وجود تأثیر ذ 

 .التجاریة على تحقیق رضا الزبون

 في المصارف الإسلامیة بالمقارنة مع المصارف  دلالة إحصائیة لجودة الخدمة المصرفیة ووجود تأثیر ذ

 .التجاریة على قیمة الزبون

 الإسلامیة والتجاریة دلالة إحصائیة لقیمة الزبون على تحقیق رضا الزبون في المصارف ووجود تأثیر ذ . 

  المصــــارف  دلالــــة إحصــــائیة لجــــودة الخدمــــة المصــــرفیة علــــى تحقیــــق رضــــا الزبــــون فــــي ذووجــــود تــــأثیر

 .الإسلامیة والتجاریة في الأردن بوجود قیمة الزبون

 ـــین المصـــارف الإ ـــة إحصـــائیة ب ـــة فـــي الأردن فـــي جـــودةوجـــود فـــروق ذات دلال الخدمـــة  ســـلامیة والتجاری

 .المصرفیة

 قیمــة الزبــون  عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائیة بــین المصــارف الإســلامیة والتجاریــة فــي الأردن فــي

  .ورضا الزبون

أثر جودة الخدمات المصرفیة على رضا العملاء في بنـك سـوریة " تحت عنوان ) 2016(مایا بلاك  دراسة )6

مــا أثــر أبعــاد جــودة الخدمــة المصــرفیة فــي رضــا : والتــي تمحــورت إشــكالیته فــي التســاؤل الآتــي"  والمهجــر

 : العملاء؟ حیث توصلت الباحثة للنتائج التالیة

 أظهرت نتائج الدراسة بأن أكثر الأبعاد تأثیراً على الرضا هو بعد الملموسیة. 

 سوریة والمهجر هو بعد التعاطف وضحت الدراسة بأن البعد الأفضل من ناحیة الجودة لدى بنكأ. 

 وظهـر  ،علـى تمتـع موظفیـه بـالمظهر الحسـن واللائـق الـذي یجـذب العمـلاء یحرص بنـك سـوریة والمهجـر

 .ذلك جلیاً حیث أظهر العملاء رضاهم عن مظهر الموظفین

مـن  قیاس جودة الخـدمات المصـرفیة الإسـلامیة" المعنونة بـ  )2017(صادق أحمد عبد االله السبئي  دراسة )7

ــى بعــض المصــارف الإســلامیة الســعودیة ــة عل ، وهنــا قــام الباحــث بطــرح " منظــور العمــلاء دراســة تطبیقی

وهـل تختلـف  ؟ما هو تقییم عملاء المصارف الإسلامیة لمستوى جودة الخـدمات المقدمـة لهـم: التساؤل الأتي

 : تقییماتهم باختلاف بعض المتغیرات الشخصیة؟ حیث توصل في دراسته هذه إلى

 ستوى جودة الخدمات المصرفیة الإسلامیة السعودیة المقدمة للعملاء بشكل عام مرتفعةم. 

 هناك رضا عام عن مستوى الخدمة المصرفیة من جمیع شرائح العملاء. 

  العمــــلاء القــــدماء أكثــــر رضــــا مــــن العمــــلاء الجــــدد بســــبب العلاقــــات الشخصــــیة التــــي تــــربطهم بمــــوظفي

 .المصارف



 مــــقـدمــــــــــة

 

 

 و 

دارسة حالة  -أثر الجودة المدركة للخدمة على رضا الزبائن : " تحت عنـوان )2017( ناصر فارس دراسة )8

مــاهو أثــر جــودة الخدمــة المدركــة فــي الجزائــر  :وقــد تــم طــرح الإشــكالیة التالیــة، "مؤسســة مــوبیلیس ببســكرة 

 :وقد توصل الباحث للنتائج الآتي؟ على رضا عملائها

  المقدمة لهم إیجابيتقییم عملاء مؤسسة موبیلیس لجودة الخدمة . 

 تقییم عملاء مؤسسة موبیلیس للرضا عن الخدمة المقدمة لهم إیجابي. 

 وجد علاقة إرتباط إیجابیة قویة بین الجودة المدركة للخدمة ورضا العمیلت.  

  إشكالیة البحث -سادسا

فــي رضــا العمــلاء عــن بالإعتمــاد علــى دراســات ســابقة یتضــح جلیــا أن مــن بــین أهــم العوامــل التــي تــؤثر 

  :ما یلي، الإسلامیة المصرفیةالخدمات 

  سابقةالمتغیرات المدروسة في دراسات  ):01(جدول رقم 

  المتغیرات المدروسة  الدراسة

  دةالجو  ،رضاال  )2012(خالد صالح عبود 

  الجودة الصورة الذهنیة،  )2012(مأمون حسن خلیل راشد 

  الإمتثال  )2013(محمد حمود فهد بشیر 

  الجودة  )2017(صادق أحمد عبد االله السبئي 

  الثقة  )2016( رونق كاظم حسین شبر

Tooba Arshad et al (2016)  الرضا، الثقة، الصورة الذهنیة  

  من إعداد الطالبة : المصدر       

تمثــل محــور  رف الإسـلامیةارضــا العمـلاء عــن خـدمات المصــومـن هنــا فـإن دراســة تـأثیر هــذه العوامـل فــي 

  :حیث نصوغ السؤال الرئیسي كالآتيالدراسة، 

العمـــلاء عـــن خـــدمات فـــي رضـــا ) الصـــورة الذهنیـــة، الإمتثـــال الجـــودة، الثقـــة،(كـــل مـــن العوامـــل لر یأثتـــ هـــل هنـــاك

  ؟ البركة بسكرةلدى زبائن بنك   رف الإسلامیةاالمص
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  :یندرج ضمن هذا التساؤل عدة أسئلة فرعیة نذكر منهاو 

  ؟ف الإسلامیةار خدمات المص عن على رضا عملاء بنك البركة للملموسیةهل هناك تأثیر 

  ؟ف الإسلامیةار خدمات المص عن على رضا عملاء بنك البركة للإعتمادیةهل هناك تأثیر 

  ؟ف الإسلامیةار خدمات المص عن على رضا عملاء بنك البركة للإستجابةهل هناك تأثیر 

  ؟ف الإسلامیةار خدمات المص عن على رضا عملاء بنك البركة للتعاطفهل هناك تأثیر 

  ؟ف الإسلامیةار خدمات المص عن على رضا عملاء بنك البركة للأمانهل هناك تأثیر 

  للخدمات المصرفیة الإسلامیة على رضا عملاء بنك البركة؟للثقة هل هناك تأثیر 

  الإسلامیة على رضا عملاء بنك البركة؟في الخدمات المصرفیة للصورة الذهنیة هل هناك تأثیر 

  ؟ف الإسلامیةار خدمات المص عن على رضا عملاء بنك البركة للإمتثالهل هناك تأثیر 

  فرضیات البحث -سابعا

تمكنــا فــي تحلیلنــا للإشــكالیة محــل الدراســة مــن صــیاغة الفرضــیات علــى النحــو  علــى الدراســات الســابقةد عتمــابالإ

  :التالي

لخــدمات للعوامــل المــؤثرة فــي الا یوجــد تــأثیر ذو دلالــة إحصــائیة : " والتــي تــنص علــى أنــه :الفرضــیة الرئیســیة

  " المصرفیة الإسلامیة على رضا عملاء بنك البركة بسكرة

مــن أجــل معالجــة مشــكلة الدراســة، وتحقیــق أهــدافها تــم تطــویر الفرضــیات التالیــة، فهــذه الفرضــیات تشــتمل 

ــــى متغیــــرات الدراســــة المســــتقلة والتابعــــة،  ــــة الصــــفریة لإعل ــــك خوتمــــت صــــیاغتها بالطریق ــــین تل ــــات ب تبــــار العلاق

لدراسـة ومنهجیتهـا الوصـفیة والتحلیلیـة اسـتجابة لأهـداف ا ،وتحلیل القـدرة التفسـیریة للمتغیـرات المسـتقلة، المتغیرات

  .لمعالجة مشكلة الدراسة

  : تتشكل الفرضیة الرئیسیة من الفرضیات الفرعیة التالیةو 

 ــ ــأثیر ذو دلالــة إحصــائیة  :ىالفرضــیة الأول خــدمات  عــنعلــى رضــا عمــلاء بنــك البركــة  للملموســیةلا یوجــد ت

 .ف الإسلامیةار المص

 خــدمات  عــنعلــى رضــا عمــلاء بنــك البركــة  للإعتمادیــةلا یوجــد تــأثیر ذو دلالــة إحصــائیة : الفرضــیة الثانیــة

 .ف الإسلامیةار المص
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  ــةالفرضــیة خــدمات  عــنعلــى رضــا عمــلاء بنــك البركــة  للإســتجابةلا یوجــد تــأثیر ذو دلالــة إحصــائیة  :الثالث

 .ف الإسلامیةار المص

  خـــدمات  عــنعلـــى رضــا عمـــلاء بنــك البركـــة  للتعــاطفلا یوجــد تـــأثیر ذو دلالــة إحصـــائیة  :الرابعـــةالفرضــیة

 .ف الإسلامیةار المص

  خـــدمات  عــنعلــى رضـــا عمــلاء بنــك البركــة  للأمــانلا یوجــد تـــأثیر ذو دلالــة إحصــائیة  :الخامســةالفرضــیة

 .ف الإسلامیةار المص

  رضــا  لا یوجــد تــأثیر ذو دلالــة إحصــائیة للثقــة فــي الخــدمات المصــرفیة الإســلامیة علــى: السادســةالفرضــیة

 .عملاء بنك البركة بسكرة

  لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة للصورة الذهنیة للخدمات المصرفیة الإسلامیة علـى رضـا  :السابعةالفرضیة

 .عملاء بنك البركة بسكرة

 لخــدمات المصــرفیة الإســلامیة علــى رضــا فــي ا للإمتثــاللا یوجــد تــأثیر ذو دلالــة إحصــائیة  :الفرضــیة الثامنــة

  )238، 2012، الفقهاء سام( .البركة بسكرةعملاء بنك 

  :حدود الدراسة -ثامنا

  :لهذه الدراسة حدود مكانیة وزمنیة وموضوعیة وبشریة، تتمثل في

 بسكرة وكالة البركة م هذا البحث في بنكت :الحدود المكانیة. 

 2019إلى غایة ماي  2019 متدت فترة الدراسة من فیفريإ: الحدود الزمانیة. 

  كرة فقطالبركة بسقتصرت هذه الدراسة على زبائن بنك إ :البشریةالحدود. 

 الرضـا وكـل مـن الجـودة، الثقـة، والصـورة هتمـت هـذه الدراسـة بدراسـة العلاقـة بـین إ :الحـدود الموضـوعیة

  .الذهنیة والإمتثال
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 نموذج الدراسة -تاسعا

  .للدراسة في انتظار إثباته أو نفیه بعد الدراسة الكمیةاستنادا إلى الدراسات السابقة تم استنباط النموذج الأولي 

 نموذج الدراسة) 01: (شكل رقمال

 

  )Sam Alfoqahaa, 2012(من إعداد الطالبة استنادا على مرجع سابق : المصدر
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  التعریفات الإجرائیة -عاشرا

 :الآتیةسوف نتبنى في هاته الدراسة كتعریفات إجرائیة لمتغیرات الدراسة التعریفات 

 .مستوى الفرد الناجم عن مقارنة بین أداء المنتج و بین توقعات هذا الفرد :رضا العملاء - 

هـي خلـو الخدمـة المصـرفیة مـن أي عیـب أثنـاء انجازهـا ، نتیجـة للحكـم المتعلـق  :جودة الخدمة المصرفیة - 

 . و الأداء الفعلي لها المصرفیةبتوقعات الزبون أو العمیل المدركة من الخدمة 

 .هي اعتماد شخص على شخص آخر تحت ظروف من المخاطرة من أجل تحقیق هدف معین :الثقة - 

البنـــاء الـــذّهني الـــذي یمثّـــل المعرفـــة المنظّمـــة عـــن خصـــائص مثیـــر مـــا، أو مفهـــوم مـــا،  :الصـــورة الذهنیـــة - 

 .والعلاقة بین هذه الخصائص

لإســـتثماریة لعملائـــه بمـــا یلبـــي االمالیـــة و قیـــام البنـــك بتقـــدیم المنـــافع هـــي  :الخـــدمات المصـــرفیة الإســـلامیة - 

الاقتصـادیة فـي المجتمـع، وذلـك مقابـل  حاجـاتهم ویحقـق رغبـاتهم ویعمـل علـى تیسـیر المعـاملات المالیـة و

  .عمولة مع مراعاة أن لا یشتمل ذلك على مخالفة شرعیة أو شبهة ربا أجر أو
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  تمهید

عصـب  فـي الـدول المتقدمــة والنامیــة، حیــث یمثــل ةالإقتصـادیقطـاع المصـرفي مـن أهـم القطاعـات یعتبر ال

كمـا یقـوم بتقـدیم العدیـد  المالیـة بـین المـدخرین والمسـتثمرین،، ویقوم هـذا القطـاع بـدور الوسـاطة ةالإقتصادیالحیاة 

  .من الخدمات المالیة والمصرفیة الأخرى

وســیلة  والرئیسـیة للمتعـاملین مـع المصـرف  تعـد الخـدمات المصـرفیة فـي المصـارف بصـفة عامـة الواجهـةو 

ـــى المتعـــاملین الحـــالیین، فهـــي بوابـــة ا لعبـــور للتعامـــل فـــي أنشـــطة هامـــة لجـــذب المتعـــاملین الجـــدد والمحافظـــة عل

المصـــرف المختلفـــة، كمـــا ترجـــع أهمیـــة الخـــدمات المصـــرفیة إلـــى أن الإیـــرادات الناشـــئة عنهـــا إیـــرادات منخفضـــة 

  .المخاطر

فحسب، وإنما انتشـارها یعـم  الإسلامیةحقیقة واقعة، لیس في حیاة الأمة  الإسلامیةأصبحت المصارف قد ل

كافـــة یقـــدم المصـــرف الإســـلامي حیـــث أن  ،قتصـــادیا ذو طبیعـــة فریـــدةبقـــاع وأصـــقاع العـــالم، مقدمـــة بـــذلك فكـــرا إ

الخـــدمات المصـــرفیة التـــي یقـــدمها المصـــرف التقلیـــدي فیمـــا عـــدا الخـــدمات المصـــرفیة التـــي تتعـــارض مـــع أحكـــام 

خـدماتها  الإسـلامیة المصـارفتقدم في تنفیذ تلك الخدمات، حیث  والتي تستخدم أسعار الفائدة الإسلامیةالشریعة 

 .من خلال جمع الموارد ومن ثم استخدامها في مسالكها الشرعیة

بتقــــدیم المنــــافع المالیــــة  المصــــرف الإســــلامي إلــــى قیــــام المصــــرفمفهــــوم الخدمــــة المصــــرفیة فــــي یشــــیر و 

فــي  ةالإقتصــادیو المعـاملات المالیــة  لعملائــه بمــا یلبـي حاجــاتهم ویحقــق رغبــاتهم ویعمـل علــى تیســیر ةالإسـتثماریو 

 .لك على مخالفة شرعیة أو شبهة رباالمجتمع، وذلك مقابل أجر أو عمولة مع مراعاة أن لا یشتمل ذ

والبــاحثین  المفكــرینیعــد العمیــل مــن أهــم المواضــیع التــي أخــذت جانبــا كبیــرا مــن اهتمــام وتفكیــر وبحــوث و 

أملا في الوصـول إلـى فهـم حاجاتـه ورغباتـه ومتطلباتـه وترجمتهـا بشـكل صـحیح  ،ورجال التسویق ورجال الأعمال

والعمـل علـى تلبیتهـا بمـا یجعلـه راض عـن المسـتوى المقـدم ، صـرفیة تشـبع هـذه الحاجـات والرغبـاتإلـى منتجـات م

 .من الخدمات المصرفیة

  :ما یلي إلى في هذا الفصل وسنتطرق

 .الإسلامیةالمصارف  - 

 .الإسلامیةالخدمات المصرفیة  - 

 .رضا العمیل المصرفي - 
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I-1  الإسلامیةالمصارف: 

 وقـــد اســـتطاعت خـــلال مســـیرتها فـــي الإســـلامي، الإقتصـــاديا مـــن النظـــام ءجـــز  الإســـلامیة تعـــد المصـــارف

 أن تثبــــت للعــــالم مــــن خــــلال أدائهــــا المتمیــــز وشــــفافیة أعمالهــــا وقــــدرتها علــــى التجدیــــد ،ةیالأربعــــین عامــــا الماضــــ

  .العالمیة ةالإقتصادیأنها صناعة مالیة راسخة ومرشحة لأن تصبح من القوة ، بتكاروالإ

I-1-1 الإسلامیةالمصارف  ماهیة: 

التـي لا تتعامـل بالفائـدة،  المصـارفاللاربویـة أو  المصـارفإسـم  الإسـلامیة المصـارف علـىیطلق الـبعض 

  ).24، ص 2013، فهد. ب( .التي تقوم على أساس مبدأ المشاركة المصارفأو 

  الإسلامیةالمصارف  تعریف -أولا

  :منها، نذكر حسب أراء الباحثین الإسلامیةتعددت التعاریف المقدمة للمصارف 

سـتهدف تالة تنمویـة وإنسـانیة واجتماعیـة، مؤسسة مالیة اسـتثماریة ذات رسـ: بأنهاحسن  صوان. م هایعرف - 

لبنـاء مجتمـع  ،الإسلامیةالأمثل لموارده بموجب قواعد وأحاكم الشریعة الإستخدام الأموال وتحقیق تجمیع 

  )90، ص 2001صوان، . م. (التكافل الإسلامي

أو المؤسسـات التـي یـنص  المصـارفتلـك : بأنهـا الإسلامیةتحاد الدولي للبنوك اتفاقیة إنشاء الإ عرفتها  - 

وعلـى عـدم التعامـل  ،الإسـلامیةبمبـادئ الشـریعة الإلتـزام قانون إنشـاءها ونظامهـا الأساسـي صـراحة علـى 

 )22-21 :ص ص،، 2008، عید. ع( .أخذا وعطاء بالفائدة

مؤسسـة مصـرفیة لتجمیـع الأمـوال وتوظیفهـا : بأنهـا الإسـلامیةلجنة خبراء التنظیم في المصـارف عرفتها  - 

 ووضـع الإسـلامي، وتحقیـق عدالـة التوزیـع، بمـا یخـدم بنـاء مجتمـع التكافـل الإسلامیةفي نطاق الشریعة 

  )46 ص، 2015، البردویل. س( .المسار الإسلامي يالمال ف

وتـــزاول فـــتح  ،أي مؤسســـة تقـــوم بتقـــدیم الخـــدمات المصـــرفیة علـــى أســـاس غیـــر ربـــوي: بأنهـــاف تعـــر كمـــا  - 

إلـى جانـب  ،لاسـتخدامها فـي نطـاق أنظمـة السـیولة السـائدة ةالإستثماریالحسابات الجاریة، وقبول الودائع 

، ص 2008، عبـاده. إ. (الإسلامیةموارد المصرف المالیة في تمویل المشروعات التجاریة وفقا للمبادئ 

28( 

بـــأداء الخـــدمات المصـــرفیة مؤسســـة مالیـــة إســـلامیة تقـــوم : علـــى أنـــهأیضـــا المصـــرف الإســـلامي  ویعـــرف - 

ضـوء قواعـد وأحكـام الشـریعة  فـيالمجـالات المختلفـة  فيالإستثمار ، كما تباشر أعمال التمویل و المختلفة
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ــــة الإ الإســــلامیةتهــــدف المصــــارف حیــــث  ،الإســــلامیة للأمــــة  ةالإقتصــــادیجتماعیــــة و إلــــى تحقیــــق التنمی

 ) 28 ، ص2006، شحاتة. ح( .الإسلامیة

، الإسلامیةصادیة تقوم بدور الوساطة المالیة، تعمل وفق أحكام الشریعة تمؤسسة اق هو الإسلاميالمصرف " 

  1." وتقوم على مبدأ المشاركة في الربح والخسارة

  الإسلامیةلمصارف نشأة ا -ثانیا

فجـــاء فـــي تـــاریخ  ،كـــان بیـــت المـــال یقـــوم بمتطلبـــات التمویـــل الـــلازم للمجتمـــع الإســـلامیةفـــي صـــدر الدولـــة 

لمین ستقرضـته مـن بیـت مـال المسـ، فا)الله عنـهرضـي ا(قامـت إلـى عمـر ابـن الخطـاب  الطبري أن هند بنـت عتبـة

شترت وباعت، فلما أتت إلى المدینـة إ، فأقرضها، فخرجت إلى بلاد كلب فوتضمنها أربعة آلاف درهم، تتجر فیها

من خلال ما ورد نلاحظ أن  ،مالي لتركته ولكنه مال المسلمین لو كان: فقال لها عمر) الخسارة(شكت الوضیعة 

بیـت مـال المســلمین كـان یعمــل علـى تمویــل الأفـراد علــى أسـاس القــرض الحسـن الــذي لا یبنـى علــى أسـاس الربــا، 

وأن القرض الذي كان یمنح یتضمن فترة سماح تمكن المقترض من استثمار المال دون أن یلتزم المدین بالأقساط 

، وهــذا یتضــح مــن قصــة هنــد وخروجهــا إلــى بــلاد كلــب للتجــارة، كمــا أنّ القــرض الــذي منحهــا إیــاه عمــر مباشــرة

وإنما تتعداها إلـى فتـرة  ،صاحبه فترة سماح، ومن الملاحظ كذلك أن فترة السماح لم تكن بعد فترة المنح أو السداد

 )25ص ، 2013، فهد. ب. (سماح أخرى في حالة التعثر وعدم القدرة على السداد

 بمفهومهــا الواســـع إلـــى الأیـــام الأولــى للتشـــریع الإســـلامي وقیـــام الدولـــة الإســـلامیةترجــع بـــدایات المصـــارف 

فقــد أدى ازدهــار التجــارة الداخلیــة  ،الإســلامیةنجــد فیهــا بعــض المفــاهیم الخاصــة بالعملیــات المصــرفیة  ،الإســلامیة

، مجـال الإبـداع فـي :لاواكبت هذا التطـور منهـا مـث ،والخارجیة في فجر الإسلام إلى وجود أدوات مالیة ومصرفیة

كان الناس یضعون أموالهم لدى من یثقون في أمانته، وظهر التمییز بین الودیعة التي تودع كأمانة وبین الودیعة 

ومـن  ،ضمان رد المثل لصـاحبها عنـد طلبـه التي تمكن الودیعة من استعمالها بشرط) القرض(الجاریة المضمونة 

وقد أبقى الإسلام  ،صیغتا المضاربة والإقراض بالربا التي كانت سائدة قبل البعثة النبویة وبعدهاالإستثمار صور 

  )6، ص 2011، هندرین. ح(. على المضاربة وحرم الربا كما عرف نظام الحوالات

مـن  دخـار تعمـلنـدما أنشـئت فـي مالیزیـا صـنادیق للإم ع1940إلى عام  الإسلامیة المصارفیعود ظهور 

مویلیــة جــل وضــع تقنیــات تأنهجــي المــنظم یظهــر فــي باكســتان مــن التفكیــر الم أم بــد1950دون فائــدة، وفــي عــام 

 م1963ت الربویة بدأت في مصر عام أن المحاولات الجادة للتخلص من المعاملا ، إلاّ الإسلامیةتراعي التعالیم 

ابـــة صـــنادیق ادخـــار لصـــغار وهـــي بمث ،دخـــار المحلیـــة فـــي محافظـــة الدقهلیـــة بمصـــرعنـــدما أنشـــئت مصـــارف الإ

                                                           
  .من إعداد الطالبة بناء على تعاریف سابقة  1
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لغــرض جمــع وصــرف الزكــاة والقــرض  ،م بالقــاهرة1971عــام  الإجتمــاعيناصــر  ثــم تبعهــا إنشــاء بنــك ،الفلاحــین

    )5-4 :ص ص،، طلحة وآخرون( .الحسن

إنشــاء المؤسســات المصــرفیة  :تمثــل الأول فــي ،أســلوبین متمیــزین الإســلامیة المصــارفوقــد اتخــذ انتشــار 

إعــادة هیكلــة كاملــة للجهــاز  :مــا الأســلوب الثــاني فتمثــل فــيأالتقلیدیــة،  مصــارفجنبــا إلــى جنــب مــع ال الإســلامیة

  .التقلیدیة مصارفوإلغاء ال الإسلامیةشى مع أحكام الشریعة المصرفي لیتما

 الإسلامیة المصارفأسباب انتشار  -ثالثا

العالمین العربي والإسلامي فقـط، بـل امتــد إلـى الكــثیر مــن نتشار العمل المصرفي الإسلامي لم یقتصر على إن ا

ت الإقبـال الكبیـر علـى المؤسسات المالیة والمصرفیة الدولیة، والتي حرصت علـى تبنـي هـذا العمـل بعـد أن لاحظـ

  .التعامل به

  )4 ، ص2010ناصـر، بوشرمة،  .س( :دوافع انتشار العمل المصرفي الإسلامي ما یلي ولعل من بین

 والتي تمكنها من إدارة الأزمات المالیة الإسلامیة مصارفالكفاءة العالیة لل. 

 وات والآلیات والمنتجات المصرفیةالقدرة على تطویر الأد. 

  القـدرة والمرونــة فــي إدارة المخــاطر المصـرفیة، وذلــك لأن منهجیــة العمــل المصـرفي الإســلامي تبنــى علــى

 .الإقتراضولیس  )أي اقتسام المخاطر(أساس المشاركة 

  مـــا أضـــحى یمثـــل ســـوقاً مربحـــاً وواعـــداً ملیـــار مســـلم، 1,3عـــدد المســـلمین فـــي العـــالم والـــذي بلـــغ إرتفـــاع

 .للمؤسسات المالیة الإقلیمیة والدولیة

قـد أدت إلـى تزایـد الأصـوات المنادیـة بتطبیـق النظــام  2007-2008)(ذكره فإن الأزمة المالیة  فة إلى ما تمإضا

  .الإسلامي الإقتصاديالذي هو جزء من النظام  ،الإسلاميالمصـرفي 

 التقلیدیةوالمصارف  الإسلامیةمقارنة بین المصارف  -رابعا

 ص ص،، 2007، بشـیر. م( :في مـا یلـي المصارف التقلیدیةمع  الإسلامیةالمصارف تتفق : أوجه الاتفاق :

359-360( 

 مصرف "  وبعضها یطلق علیه" بنك " فبعضها یطلق علیه : سمالإ." 

  عنه فیما یتعلق بأعمال المصارف المركزي والتقید بالقرارات الصادرة المصرفخضوعها لرقابة. 

  الحسـابات الجاریـة المبنیـة : منهـا الإسـلامیةتقدیم الخدمات المصرفیة التـي لا تتعـارض مـع أحكـام الشـریعة

تحصـیل الأوراق التجاریـة لحسـاب الـدائنین،  بدال العملات الـذي یقـوم علـى أسـاسعلى أساس القرض، است

  .التحویلات النقدیة، تأجیر الخزائن الحدیدیة
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  )95-94 :ص ص،، 2013، غربي. ع( :من حیثكما تتفق معها أیضا 

  في المجتمع ةالإقتصادیوتحقیق التنمیة الإستثمار القیام ببعض أوجه. 

 هدف الحفاظ على المال وتنمیته وتسهیل تداوله. 

  الموارد الذاتیة والموارد الخارجیة: الأموال في كل منهما یتمثل في مصدرین أساسیین همامصادر. 

 أوجه الاختلاف : 

هـذا هـو الفـرق الرئیسـي بـین النظـامین و  ،الأساسیة للنظام المالي الإسلاميتم عرض حظر الفائدة باعتباره السمة 

  .المالیین الإسلامي والتقلیدي

 التقلیدیةوالمصارف  الإسلامیةمقارنة بین المصارف ): 02(الجدول رقم 

  التقلیدیة المصارف  الإسلامیة المصارف

  تقــوم فــي معاملاتهــا علــى أســاس نظــام المشــاركة فــي

الــربح والخســارة، كمــا تقــوم بــإجراء المشــاركة المنتهیــة 

  .بالتملیك

  تقــوم فــي معاملاتهــا علــى أســاس النظــام المصــرفي

  .)نظام الفائدة( العالمي

  الإستثماريتهتم بالتوظیف.    الإقراضيتهتم بالتوظیف الائتماني و.  

  تخضـــــع بالإضـــــافة إلـــــى الرقابـــــة المالیـــــة إلـــــى رقابـــــة

  .شرعیة لمراقبة أعمال المصرف

 تقتصر على الرقابة المالیة فقط.  

  تقــوم بــدور اجتمــاعي متمیــز فــي المجتمــع بالإضــافة

  .الإقتصاديإلى الدور المصرفي و 

  الجوانــــــب إلا بالقــــــدر الــــــذي یخــــــدم هــــــتم بهــــــذه تلا

  .التجاریة والمادیة امصالحه

  تأخذ بمبدأ الرحمـة والتسـامح والیسـر الـذي دعـت إلیـه

  .الإسلامیةالشریعة 

 لا ترحم المدین ولا تراعي ظروفه.  

 تكون مؤتمنة على الودائع.    الودائعب مدینةتكون.  

  لا تضــمن رد أصــل الودائــع ولا تضــمن نســبة محــددة

  .إلى رأس المالمنسوبة 

  تقوم بدفع فوائد ثابتة على الودائـع لأجـل وبإخطـار

  .مسبق

  نها محددة الفائدةتستطیع إصدار أسهم ممتازة لألا.   تستطیع إصدار أسهم ممتازة.  

 باعتبار النقود وسیلة تبادل تحریم كنز المال.     ّر ویتاجر بهاالمال سلعة تؤج.  

 حاجات مادیة وروحیة إشباع.   حاجات مادیة بحتة إشباع.  

 جوهر الخدمات المصرفیة منفعي أو سلعي.   جوهر الخدمات المصرفیة منفعي.  

ــــل. س(، )2013، غربــــي. ع(، )2007، بشــــیر. م ( المراجــــع الســــابقةمــــن إعــــداد الطالبــــة اعتمــــادا علــــى  :المصــــدر     ، البردوی

 )2010، الوادي وآخرون. م( ،)2015
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I-1-2  الإسلامیةالأسس الحاكمة لعمل المصارف: 

   :الحاكمة لعملها ونذكر منهاعلى مجموعة من المبادئ والأسس  الإسلامیةتقوم المصارف 
 یعود إلـى االله سـبحانه، وملكیـة ) جمیع الثروات( ستخلاف أن أصل التملك للمال مقتضى هذا الإ: ستخلافلإا

 . الإنسان بالوكالة

 إیقـــاع الأذى بالنـــاس والإفســـاد، ومقتضـــى النهـــي عـــن الضـــرر والضـــرار، أن شـــرعة أي : لا ضـــرر ولا ضـــرار

وحقـــق ربحـــا شـــریطه أن یخلفـــوا مـــن  ،الإســـلام تعتبـــر النشـــاط الإنســـاني اقتصـــادیا إذا كانـــت لـــه منفعـــة تبادلیـــة

 .الضرر والضرار وأن تنتفي عنه صدفة الفساد

 فالعمـل ضـرورة حیویـة والعمـل الصـالح شـرط  واجب مفروض علـى الإنسـان أن یعمـل صـالحا،: العمل والجزاء

-32 :، ص، ص2002، الأنصاري وآخرون. م( .ومقتضى العدل الإلهي أن یكون لكل عمل جزاء الإیمان،

34( 

 الغــنم یعنــي الــربح والغــرم تعنــي الخســارة، ویقصــد بهــذه القاعــدة، أن یتحمــل الفــرد مــن الواجبــات : الغــنم بــالغرم

 )40 ، ص2013، غربي. ع(. یزات والحقوقوالأعباء بقدر ما یأخذ من الم

 أي أن الذي یضمن أصل شيء جاز له أن یحصل على ما تولد عنه من عائد: الخراج بالضمان . 

 صــوان. م(. القائمــة بــین المصــرف الإســلامي وأصــحاب الودائــع لدیــه قــةالعلا :علاقــة المشــاركة والمتــاجرة ،

 )95-91: ، ص، ص2001

 :إضافة إلى المبادئ التالیة

 یــتم اســتبعاد الفائــدة الدائنــة والمدینــة بكــل أشــكالها مــن المعــاملات المصــرفیة، وتــوزع : عــدم التعامــل بالفائــدة

الأرباح على المساهمین والعملاء نسبة ما لهم من رأس المال أو الودائع، على أن یتحمل الجمیع نصیبهم من 

 .الخسارة إن وقعت

 المشـــاریععلـــى تمویـــل  الإســـلامیة المصـــارفتعمـــل  حیـــث: ســـتثماراتتركیـــز الجهـــد للتنمیـــة عـــن طریـــق الإ 

 :والأنشطة بأسلوبین

 .إنتاجیة وتجاریة مشاریعبنفسه بتوظیف الأموال في  المصرفیقوم  أي: المباشرالإستثمار  

ممـا یعطـي لـه صـفة  ،فـي رأس مـال المشـروع الإنتـاجي المصـرفمسـاهمة  أي: بالمشـاركةالإستثمار  

  .شریك لكل ما ینتج عنه من ربح أو خسارة بالنسب المتفق علیها

  ه نشـاطها لخدمـة علـى توجیـ الإسـلامیة مصـارفتعمـل ال حیـث: جتماعیـةبالتنمیـة الإ ةالإقتصـادیربط التنمیة

 )69، ص 2013، غربي. ع( .جتماعیةوالإ ةالإقتصادیأهداف التنمیة 
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I-1-3  الإسلامیةالمصارف أنواع: 

 :هما لواقع العملي إلى قسمین رئیسیینحسب ما هو موجود في ا الإسلامیة المصارفتقسم 

 )91-89، ص 2013بورقبة، . ش( :احسب طبیعة أعماله .1

ــة بالدرجــة الأولــى مصــارف  .أ  تعنــي عبــارة بالدرجــة الأولــى أن الهــدف الأساســي لهــذه : إســلامیة اجتماعی

الأخـرى التـي لهـا أیضـا أهـداف  الإسـلامیة المصـارفهو هدف اجتماعي وهذا مـا یمیزهـا عـن  المصارف

 .اجتماعیة، لكن لیست بنفس الدرجة

سـتثمار، مـع ممارسـتها الأولویـة للإ المصـارفیعطـي هـذا النـوع مـن : ستثمار بالدرجة الأولىللإ مصارف  .ب 

 .الأخرى المصرفیةلجمیع الأعمال 

والاجتماعیـة علـى  ةالإقتصـادیإلـى التنمیـة  الإسـلامیة مصـارفتهـدف كـل ال: الإسـلامیةتنمیة ال مصارف  .ج 

 .حد سواء

 التـي تقـوم بمختلـف الأعمـال المصـرفیة والمالیـة المصـارفهـي : المتعددة الأنشطة الإسلامیة المصارف  .د 

   .والتنمویة ةالإستثماریوالتجاریة و 

 )34، ص 2000المالقي، . ع(: حسب طبیعة المساهمین فیها .2

 .سواء كانت محلیة أو دولیة حیث تكون ملكیتها للخواص: إسلامیة خاصة مصارف  .أ 

 .التي تكون ملكا للدولة المصارفسواء كانت محلیة أو دولیة هي : إسلامیة عامة مصارف  .ب 

 .التي تكون ملكیتها مختلطة بین الخواص والدولة المصارفهي : إسلامیة مختلطة مصارف  .ج 

I-1-4 الإسلامیةالمصارف  أهمیة وأهداف:  

  :المصارف الإسلامیةأهمیة  -أولا

   )120، ص 2010عقل، . ، سعریقات. م(: یلي ما إلى الإسلامیةأهمیة وجود المصارف  تعود

  في إیجاد قنوات للتعامل المصرفي بعیدا عن استخدام أسعار الفائدة الإسلامیةتلبیة رغبة المجتمعات. 

  الأنشطة المصرفیةإیجاد مجال لتطبیق فقه المعاملات في. 

  قتصاد الإسلاميالتطبیق العملي لأسس الإ الإسلامیةتعد المصارف. 

وتطبیقـه  ،قتصـاد الإسـلامينشـر الإ فـي مصـرف الإسـلاميال أهـداف تتمثـل: المصـارف الإسـلامیة دافأه -ثانیا

وتنــدرج تحتــه ، وإزالــة وطأتــه عــن الحكومــات ،حتكــام إلیــه فــي الواقــع المعــاش لرفــع بلــوى الربــا عــن الجمهــوروالإ

 )24، ص 2008، عید. ع( :أهداف فرعیة تتمثل في
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 إحیاء المنهج الإسلامي في المعاملات المالیة والمصرفیة. 

  والعاملین بـه المصرفتحقیق آمال وطموحات أصحاب. 

 إشـباع حاجـات الأفـراد المالیة. 

 91-88 ، ص2004، المغربي. ع( .تمعلمجرعایة متطلبات ومصالح ا ( 

 قتصاد الوطني والعالمي ودعمه على أسس شرعیةلإتنمیة ا. 

 تحقیق العدل في توزیع عوائد استخدام الثروات بین أصحاب الأموال والقائمین على إدارتها والمحتاجین. 

  قواعـد مـن خـلال أداء فریضـة الزكـاة علـى رأس المـال ونـاتج المعـاملات فـي حـدود  الإجتمـاعيمراعـاة الجانـب

 .موضوعیة متفق علیها شرعا

 60، ص 2014، طایل. م(. تقدیم البدائل المقبولة من الناحیة الشرعیة للخدمات المصرفیة التقلیدیة(  

  الإسلامیة المصارفأهداف ): 03(جدول رقم ال

أهداف خاصة   أهداف مالیة

  بالمتعاملین

  أهداف إبتكاریة  أهداف داخلیة

حشد الموارد وتعبئة 

  المجتمعمدخرات 

تقدیم الخدمات 

  المصرفیة

  للتمویلابتكار صیغ   تنمیة الموارد البشریة

توفیر التمویل   توظیف الموارد وتنمیتها

  للمستثمرین

  تطویر الخدمات المصرفیة  تحقیق معدل النمو

انتشار المصارف   توفیر الأمان للمودعین  تحقیق الربح

  جغرافیاً واجتماعیاً 

  تنمیة الموارد البشریة

  -   -   -   تحقیق الأمان

  -   -   -   تحقیق النمو

  .150، ص 2017 تیقان، بد اللطیفع: المصدر
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I-1-5  الإسلامیةموارد واستخدامات المصارف: 

التــي تتــدفق مــن خلالهــا المــوارد المختلفــة " مصــادر الأمــوال"هــي و  :الإســلامیةللمصــارف  المــوارد المالیــة -أولا

وهذه المصادر كما في المصـارف التجاریـة التقلیدیـة، تنقسـم  )95، ص 2001، صوان. م(للمصرف الإسلامي، 

  : هما إلى مصدرین رئیسیین

 :تتمثل في ما یلي: المصادر الداخلیة )1

فـــي الأمـــوال المدفوعـــة مـــن المؤسســـین والمســـاهمین عنـــد  الإســـلامیةیتمثـــل رأس مـــال المصـــارف  :رأس المـــال  . أ

المصــارف مــن  إلیهــاالمــال والتــي تلجــا  رأسمقابــل زیــادة  أوالمصــدرة،  للأســهمســمیة ل القیمــة الإبــمقا ،إنشــائه

 )34 ص، 2012، البلتاجي. م(. طویلة جالآجل توفیر مصادر تمویل داخلیة ذات أ

 المـــالي المركـــزتــدعیم الإســلامي بغــرض  المصــرفأربــاح  مـــن صــافي مالیــة تقتطــعوهـــي مبـــالغ  :حتیاطــاتالإ  . ب

 )25 ص، 2008، میلود. م(: وهيحتیاطات أنواع من الإ ثلاثة وهناك ،للمصرف

یفرضـها القـانون لتبقـى داخـل المؤسسـة ولا مـن الأربـاح معینـة عبـارة عـن نسـبة هـو  :حتیـاطي القــانوني الإ 

الإسلامي فـإن جـزء مـن الأربـاح  المصرفتوزع بأي شكل من الأشكال، وتبعا لقانون الدولة التي یوجد بها 

علــى مقــدار هــذه  مصــرفدة مــا یــنص القــانون التأسیســي للحتیــاطي القــانوني، وعــالإســیحول إلــى حســاب ا

 .النسبة

ولا تعاقدي، بل یقترح مـن ) غیر إجباري(حتیاطات لا یكون قانونیا هذا النوع من الإ: ختیاريالإحتیاطي الإ 

بـذلك، ویسـتعمل قبل مجلس الإدارة على الجمعیة العامة للمساهمین عندما تكون هنـاك أربـاح كافیـة تسـمح 

في الأغراض المقترحة من طرف المجلس ویحق توزیعه كلیا أو جزئیا على المساهمین إذا لم یسـتعمل فـي 

 .تلك الأغراض

 تكـــوین احتیـــاطي بصـــفة عامـــة مصـــارفلـــى التفـــرض الأعـــراف والقـــوانین المحاســـبیة ع: حتیاطـــات أخـــرىإ 

تقتطعه لمواجهة أیة خسائر قد تحدث بالنسبة  في تحصیلها، كما تلزم بحد معین لمواجهة الدیون المشكوك

ا كانـــت الخســـارة أكبــــر مـــن مقــــدار وفــــي هـــذه الحالــــة فهـــي تمثـــل غطــــاءا مالیـــا تعویضــــیا إذ ،لهـــذه الـــدیون

 .العادیة ةالإقتصادی، وهذا قلیل الحدوث في الظروف )ختیاريالقانوني والإ(حتیاطي الموجود الإ

، طایـــل. م( ى أعـــوام قادمـــةالأربـــاح لإعـــادة توظیفهـــا أو ترحیلهـــا إلـــاحتجـــاز یقصـــد بهـــا و  :الأربـــاح المحتجـــزة  . ج

 مصــــرف، واحتفــــاظ المصــــرفبعــــد ذلــــك لــــدعم المركــــز المــــالي لل ســــتخدامهااوهــــذا لإعــــادة  )64، ص 2014

 ،باعتبـاره یعمـل مضـاربا بـأموال المـودعین الإسلامیةالإسلامي ببعض الأرباح لا یتعارض مع أحكام الشریعة 
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 .مـن ظـروف غیـر عادیـة مصـرفبـاح لمواجهـة مـا قـد یطـرأ علـى التجنیـب جـزءا معینـا مـن الأر ومن ثـم یمكنـه 

  )18 ص، 1996، سلیمان. ج(

مثـل مخصـص  ،عبـارة عـن مبـالغ یـتم احتجازهـا لمقابلـة خسـائر أو أعبـاء خاصـة بالأصـولهي  :المخصصات  . د

 .سهم أو أي مخصصات أخرىالأاستهلاك الأصول الثابتة أو مخصص هبوط أسعار 

 ، ص2013بورقبـــة، . ش( :إلـــى الإســـلامیةالمصـــادر الخارجیـــة فـــي المصـــارف تنقســـم  :المصـــادر الخارجیـــة )2

94-96( 

تعـرف علــى أنهــا حســابات تعطــي لأصــحابها الحــق فــي الإیــداع  ):الحســابات الجاریــة(الودائــع تحــت الطلــب   .أ 

 بمثابـــة وهـــيل أصـــحابها علـــى أي عائـــد، و حصـــبموجـــب شـــیكات أو أوامـــر دفـــع، دون  فیهـــا والســـحب منهـــا

 مصـارفعنـد ال تتمیـزإلى حین الحاجة إلیها في الأجل القصیر،  مصرفقروض حسنة یقرضها الموردون لل

بـــإذن منـــه  ،ســـاب الجـــاري لصـــالحهإمكانیـــة صـــاحب الودیعـــة أن یرفـــق طلبـــه مـــن أجـــل فـــتح الحب الإســـلامیة

بأدائـه عنـد  مصـرفمع التزام ال، وال بقیة العملاءفي استخدام رصیده بعد أن یدمجه مع أمواله وأم مصرفلل

 . الطلب

 الأمــوال التـــي یضــعها أصـــحابها بغـــرض: وتعـــرف علــى أنهـــا ):حســـابات إســـتثماریة( ةالإســـتثماریالودائــع   .ب 

أو مشـتركة وسـواء بصـورة  بصـورة منفـردةبتوظیفها واسـتثمارها، سـواء مصرف تحقیق الربح عن طریق قیام ال

 . والمودع مصرفسلامي بمثابة عقد مضاربة بین الالإ مصرفة أو غیر مباشرة، وتعتبر في المباشر 

  :إلى نوعین الإسلامیة المصارففي  ةالإستثماریوتنقسم الحسابات 

  الإسـلامي فـي اسـتثمارها حسـب مـا یـراه  المصـرفهي التي یوكـل أصـحابها : العامة ةالإستثماریالودائع

 . سیتم على أساس المضاربة المطلقةالإستثمار ملائما، ویفترض أن 

  استثمارها في مشاریع محددة  المصرفهي التي یشترط أصحابها على : المخصصة ةالإستثماریالودائع

 . یختارونها ویتحملون وحدهم مخاطرها

تعرف على أنها حسابات یقوم أصحابها بفتحها لحفـظ الأمـوال الزائـدة ): حسابات التوفیر(دخاریة الودائع الإ  .ج 

 .بغرض ادخارها أو توفیرها لظروف مستقبلیة، ویسمح لهم عادة بالسحب منها في أي وقت

"  المصـــــرفو " رب المـــــال " المـــــودع عقـــــد مضـــــاربة بـــــین  الإســـــلامیةمصـــــارف الفـــــي وتعتبـــــر حســـــابات التـــــوفیر 

ومبلـــغ ومـــدة  ،ســـتثمارحـــدد علـــى أســـاس الأربـــاح الصـــافیة للإالمـــودع علـــى عائـــد ییحصـــل بمقتضـــاه ، "المضـــارب

  .استثمارها باستخدام طریقة أدنى رصید في حساب المودع
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   :إلى نوعین الإسلامیة المصارفوتنقسم حسابات التوفیر في 

 المضـاربة التـي یجـة نت، ویتحصل بمقتضاها المـودع علـى ربـح :ستثمارحسابات توفیر مع التفویض بالإ

 .مصرفیقوم بها ال

 وتأخـذ  ،ولا یتحصـل فـي هـذه الحالـة المـودع علـى أي أربـاح: سـتثمارحسابات تـوفیر دون التفـویض بالإ

  .شكل حسابات جاریة

ـــا ـــي المصـــارف  -ثانی ـــوال ف فـــي توظیـــف الأمـــوال  الإســـلامیة المصـــارفتســـتخدم : الإســـلامیةاســـتخدامات الأم

  :واستثمارها أسالیب وصیغ عدیدة یمكن تقسیمها إلى قسمین هما

لمـدین بعلاقـة ویـتم فیهـا اسـتبدال علاقـة الـدائن با :سـتثمارالقائمـة علـى المشـاركة فـي عائـد الإصیغ التمویل  )1

وفیمــا یلــي أهــم هــذه  ،مــع اقتســام العوائــد فــي تحمــل المخــاطر مــن ربــح أو خســارةشــتراك أخــرى تعتمــد علـــى الإ

  )5 ص ،2010ناصـر، بوشرمة، . س( :الصیغ

، علـى مـال والطـرف الثـاني بتقـدیم العمـلهي عقد بین طرفین، حیث یلتزم الطرف الأول بتقـدیم ال: المضاربة  .أ 

یخســـر مالـــه ن رب المـــال إالأربـــاح، وفـــي حالـــة تحقیـــق خســـارة فـــتفـــاق بینهمـــا علـــى كیفیـــة تقســـیم أن یـــتم الإ

جر جهده، ویتلقى المصرف الإسلامي الأموال من المدخرین بصفته مضـاربا، أو یـدفعها أوالمضارب یخسر 

  )10 ص، 2018، بن علیة، قرش(". إعادة المضاربة " للمستثمرین بصفته ربا للعمل وهي ما یطلق علیها 

  )100، ص 1996، الغریب. ن( :مضاربة نوعینوال

  بـزمن ولا مكـان ولا عمـل، ولا مـا یتجـر فیـه المضـارب، وهـي المضـاربة التـي لا تقیـد : طلقـةالمالمضاربة

 .فهي نوع ینفذ دون أي قید من القیود ،ولا من یتعامل معه

 وإذاهي التي قیدت بشيء من تلك القیود ونحوها، وتقیید المضاربة بالشـرط صـحیح، : المضاربة المقیدة 

  .خالف المضارب ما قید به كان ضامنا

تفاق على ن یتم الإأ أو أكثر في المال أو العمل، علىشتراك بین طرفین الإ هي عقد یتم بموجبه: المشاركة  .ب 

 مصــرفویطبــق الأمــا الخســارة یجــب أن تكــون حســب نســبة المشــاركة فــي رأس المــال،  ،كیفیــة تقســیم الأربــاح

الإســـلامي هـــذه الصـــیغة بالـــدخول بأموالـــه شـــریكا مـــع طـــرف أو مجموعـــة أطـــراف فـــي تمویـــل المشـــاریع، مـــع 

  )5 ، ص2010، ناصـر، بوشرمة. س( .اومتابعته تهااشتراكه في إدار 
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  )46-45 :ص ص،، 2009، عیشوش. ع( :نجد الإسلامیة المصارفمن أهم صور المشاركة التي تأخذ بها و 

 وهي النوع الـذي یـتم فیـه تحدیـد أجـل معـین لانتهائهـا، حیـث تسـتمر إلـى غایـة تصـفیة : المشاركة الدائمة

المشـــروع موضـــوع المشـــاركة، إذ تتـــرك حریـــة بیـــع أحـــد المتشـــاركین حصـــته إذا مـــا أراد الخـــروج مـــن هـــذه 

 . الشركة

 الإســلامي لشــخص أو مجموعــة مــن الأشــخاص  المصــرفوهــي عبــارة عــن مشــاركة  :المشــاركة المؤقتــة

سواء كانوا طبیعیین أو اعتباریین في مشروع معین بغیة الحصول على الربح، حیث یتم فیها تحدید أجل 

 : أو طریقة لإنهاء هذا المشروع في المستقبل، ویمكن تقسیم هذا النوع من المشاركة إلى نوعین

مــن خــلال هــذا النــوع إلــى القیــام  الإســلامیة مصــارفالحیــث تعمــد : المشــاركة فــي تمویــل صــفقة معینــة - 

بتمویــل عملیــة أو صــفقة معینــة، حیــث تنتهــي هــذه المشــاركة بمجــرد انتهــاء الصــفقة الممولــة، ویــتم تقســیم 

 .الأرباح بین الأطراف المشاركة على حسب النسب المتفق علیها

 المصـرفیعطي فیه  ،أنواع المشاركةوهي نوع من  :)المشاركة المتناقصة(المشاركة المنتهیة بالتملیك  - 

حســب مــا تقتضــیه الشــروط  ،لشــریكه الحــق فــي الحلــول محلــه فــي الملكیــة دفعــة واحــدة أو علــى دفعــات

  .المتفق علیها

لـى عقـد الـزرع قوم هذه الصـیغة أساسـا ع، وتالشركة في الزرعالمزارعة على أنها عرفت : المزارعة والمساقاة  .ج 

أمـــا ، یقـــوم مالـــك الأرض بإعطـــاء الأرض لمـــن یزرعهـــا أو یعمـــل علیهـــابمعنـــى آخـــر بـــبعض الخـــارج منـــه، و 

صورتها أو جعل، و  إیجارلا بلفظ بیع أو و لا من غیر غلته،  عقد على مؤونة نمو النبات بقدر فهيالمساقاة 

علـى ، لك للأشجار یبحث عن من ینمیها، والآخـر یملـك الجهـد لـذلكأن تعقد شركة بین شخصین أحدهما ما

  )4 ص، 2003بن عمارة، . ن(. تفاقالناتج بینهما حسب الإ زیعأساس تو 

الإسـلامي، ومـن أهـم  تعتبر مـن بـین أهـم الصـیغ الــتي یتیحهــا التمویــل :صیغ التمویل القائمة على المدیونیة )2

 : هذه الصیغ ما یلي

التجاریــة، یــتم بموجبهــا التمویــل بــالبیع، فهــي بصــورتها البســیطة  ةالإســتثماریعقــد مــن العقــود ي هــ: المرابحــة  .أ 

ح متفــق علیــه بــین أي بیــع الســلعة بــثمن التكلفــة مــع زیــادة ربــ ،عملیــة بیــع بمثــل الــثمن الأول مــع زیــادة الــربح

، 2018، بــن عــزة، بلــدغم(. والبیــع جــائز شــرعا أن المرابحــة هــي إحــدى صــور البیــوعكمــا  ،البــائع والمشــتري

 )5 ص
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  : تقسم المرابحة إلى نوعینو 

 حیث یقوم البـائع ببیـع سـلعته بمثـل الـثمن وهي عقد تنحصر العلاقة فیه بین طرفین :المرابحة البسیطة ،

 )50-48: ، صص، 2009، عیشوش. ع( .لتمثل تلك الزیادة ربحا له ،الأول وزیادة

  إلــى المصــرف الإســلامي طالبــا هــي أن یلجــأ أحــد العمــلاء  :)مــر بالشــراءالمرابحــة للأ(المرابحــة المركبــة

رائها منه أن یشتري له سلعة موصـوفة، فیعـد المصـرف العمیـل بشـراء السـلعة، ویعـد العمیـل المصـرف بشـ

قســط ا نقــدا، وباعهــا إلــى العمیــل بــثمن ثــم إذا اشــتراها المصــرف دفــع ثمنهــ ،منــه إذا مــا اشــتراها المصــرف

 )32، ص 2009، المصري. ر(. أعلى

  تركیبة عقد المرابحة: )02(رقم  الشكل

           

 .49ص  ، 2009،عیشوشبدو ع: المصدر

  )51 ص، 2009، عیشوش. ع(: إلى یتم تقسیم المرابحة حسب المجال الجغرافي الذي تشملهو 

 أي  ،كـون كـل الأطـراف المشـاركة فیهـا تعمـل فـي السـوق المحلـيتوهـي المرابحـة التـي : المرابحة المحلیة

 .یتم شراء السلعة محل المرابحة وبیعها في السوق المحلیة

 ـــة عـــدى نطـــاق حـــدود الدولـــة وتســـتدعي الإوهـــي التـــي تت: لمرابحـــة الدولیـــةا تصـــال بـــأطراف خـــارج الدول

 .لإتمامها، وهذا یعني أن شراء وبیع السلع محل المرابحة یكون في الأسواق الدولیة

 یســتطیع لا )عقـارات أو معـدات وأدوات(ومعناه أن یقوم شخص أو مؤسسـة باسـتئجار أصـل ثابـت : التأجیر  .ب 

مـع فرصـة  بطریقـة أقسـاط محـددة تـدفع للمـؤجر الحصول علیها أو لا یریـد ذلـك لأسـباب معینـة، ویكـون ذلـك

 )6-5 ، ص2010، ناصـر، بوشرمة. س( .ولكن بعقد مستقل المـدة نهایة تملك الأصل في

حتفـاظ بملكیـة الإ أن یسـتخدم هـذه الصـیغة فـي صـورة الإجـارة التشـغیلیة، وذلـك حـین یـود للمصـرفویمكـن 

العــین المــؤجرة بعــد انتـــهاء الإجــارة، أو الإجــارة المنتهیــة بالتملیــك، أي عنــدما یتجــه القصــد إلــى نقــل ملكیــة العــین 

   .المؤجرة إلى العمیل المستأجر بعد انتهاء عقد الإیجار أو أثناء سریانه

تسـلم  ،بسـعر محـدد مسـبقاو یقصد بعقد السـلم اتفـاق لشـراء سـلعة مـن نـوع معـین بكمیـة وجـودة محـددة : السلم  .ج 

عقــد  إبــرامالإســلامي بصــفته المشــتري كامــل ســعر الشــراء عنــد  مصــرفتــاریخ مســتقبلي محــدد، ویــدفع ال فــي
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الإسـلامي مصـرف الشـرعیة لل حسبما تراه الهیئة ، وذلكفي غضون فترة لاحقة لا تتجاوز ثلاثة أیام أوالسلم 

 )29، ص 2012، العزعزي. س( .مباحا

بــصناعة ســلعة بحیـث یقـوم الثـاني  ،)البـائع(الصـانع و ) المشـتري(قـد بیـع بـین المستصـنع هـو ع: الإستصناع  .د 

علـــى أن تكــون مـــادة الصــنع وتكلفـــة العمــل مـــن  ،لتســلیمعنــد أجـــل ا اوالحصــول علیهـــ )مصـــنوعة(موصــوفة 

 مصـرفأهمیة هذه الصیغة في تمویل ال تكمنو ، كیفیة سدادهالثمن الذي یتفقان علیه و مقابل ، وذلك الصانع

بـن . ن(. للمشاریع الصناعیة، فیعمل على تشـغیل الطاقـة الإنتاجیـة العاطلـة عنـد بعـض عملائـه الصـناعیین

 )5ص ، 2003عمارة، 

یــتم بمقتضــاه دفــع مــال مملــوك  ،وهــو عقــد بــین طــرفین أحــدهما المقــرض والثــاني المقتــرض :القــرض الحســن  .ه 

على أن یقوم هذا الأخیر بـرده أو رد مثلـه إلـى المقـرض فـي الزمـان والمكـان المتفـق  ،لمقرض إلى المقترضل

عتبـر ربـا، إلى القـرض لكـي یـتم التفریـق بینـه وبـین القـرض بفائـدة والتـي ت" حسن"علیهم، وتضاف عادة كلمة 

یق لعــدد محــدود مــن ضــدم القــروض الحســنة إلا علــى نطــاق لا تقــ الإســلامیة مصــارفوعلــى هــذا الأســاس ال

 )7ص ، 2018، بن عزة، بلدغم(. العملاء

I-1-6 الإسلامیةللمصارف  العوامل المؤثرة على اختیار العملاء: 

  درجــة  أن هنــاك وجــد  قــد  بــل    المصــرفیة،  الخدمــة شــراء  قــرار  عــن   أهمیــة یقــل  المصــرف المناســب لا  اختیار قرار إن 

، مـة المصـرفیة تـرتبط بالمصـرف نفسـهعالیة من التكامل بین القرارین، فالكثیر من العوامـل المـؤثرة فـي شـراء الخد

  )116-115: ص، ، ص2010، یقور صفیح ، (: یلي ومن أهم هذه العوامل ما

 تعتبــر أحــد العوامــل الرئیســیة فــي اختیــار العمیــل للمصــرف، ولهــذه الســمعة أبعــاد: ســمعة المصــرف وشــهرته - 

 ، بالإضـافة إلـىهمتعـددة، فالطریقـة التـي یتعامـل بهـا موظفـوا المصـرف مـع العمـلاء تعتبـر أحـد مكونـات سـمعت

 .ملاءة المصرف وقوة مركزه المالي التي یستخدمها العمیل للتعرف على سمعة المصرف قبل التعامل معه

لاختیــاره  محــددا رئیســیا لعمیــل أو مكــان عملــهیعتبــر قــرب المصــرف وبعــده عــن مقــر إقامــة ا: موقــع المصــرف - 

 .للمصرف الذي ینوي التعامل معه

السـبب الوحیـد فـي تحـول العمیـل مـن التعامـل مـع هـذا المصـرف قـد تكـون  :معاملة موظفي المصرف للعمـلاء - 

الـذي یبدیـه الموظفـون تعتبـر مـن  سـتقباللإحیـث أن اللباقـة وحسـن الترحیـب وا إلى التعامـل مـع مصـرف أخـر،

 .تحكم اختیار العمیل للمصرف الذي یتعامل معهأهم المعاییر التي 
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أن مصــرفا مــا  بعــدا هامــا مــن أبعــاد ثقــة العمیــل فــي المصــرف، فمتــى اعتقــد العمــلاءتمثــل : ءة المصــرفلامــ - 

المصـرف یعتبـر لـدیهم المكـان  وأنخاصـة  ،طمئنـانذلك یولد لدیهم شعور الأمـان والإ فإن یتمتع بملاءة عالیة

  .الذي ائتمنوه على أموالهم

  )22-19: ، ص، ص2013، فهد. ب( :إضافة الى العوامل التالیة

حــافزا ودافعــا لاختیــار  ، حیــث یعــدالإســلامیة المصــارفأحــد العوامــل الهامــة للتعامــل مــع یعــد  :العامــل الــدیني - 

، أن النســبة الأعلــى مــن العمــلاء 1990أكــدت دراســة أجریــت فــي بریطانیــا عــام حیــث ، المصــرفالتعامــل مــع 

 & khan 2010( وهـذا مــا أكدتـه دراسـة  للتمویــل هـم مـن المســلمین، الإسـلامیةیسـتخدمون النمــاذج الـذین 

khanna( ،الإســــلامي مــــن قبــــل العمــــلاء  لمصــــرفخــــدم الــــدافع الرئیســــي لاختیــــار اعتقــــادات الدینیــــة تأن الإ

 .المسلمین

بأنه وحدات تنظیمیة تدیرها المصارف التقلیدیة، وتكون  الإسلامیةعرف البعض التفرع في المصارف  :التفرع - 

، أي " النظــام المــزدوج "لیــه الــبعض مســمى كمــا أطلــق ع ،الإســلامیةمتخصصــة فــي تقــدیم الخــدمات المالیــة 

 .إلى جانب الخدمات التقلیدیة الإسلامیةالنظام الذي یقدم فیه المصرف الربوي الخدمات المصرفیة 

بـین  لصـراحة والوضـوحتلتـزم فـي معاملاتهـا بالصـدق وا الإسـلامیة المصـارفبما أن  :تأثیر العائلة والأصدقاء - 

 .والمتعاملین معه، فإن ذلك یدفع المتعاملین لنقل وجهات نظر ایجابیة للعائلة والأصدقاء المصرف

نــه إطــار عــام یتكــون مــن مجموعــة مــن العناصــر أیعــرف النظــام المحاســبي علــى : ملائمــة النظــام المحاســبي - 

المترابطة، وهي الدورات المستندیة والدفاتر والسجلات ودلیل الحسـابات والقـوائم والتقـاریر المالیـة، والتـي تعمـل 

وذلــك لإخــراج  ،ســویا طبقــا لأســس محاســبة المصــرف الإســلامي وباســتخدام مجموعــة مــن الأســالیب والطــرق

: إلــى مــا یلــي الإســلامیة رفالمصــاوتهــدف محاســبة ، معلومــات محاســبیة لتســاعد فــي تحقیــق مقاصــد مختلفــة

 ،اتالإلتزام، وبیان الحقوق و للمصرفالمحافظة على الأموال وتنمیتها، وقیاس وتوزیع نتیجة النشاط الإجمالي 

 . وبیان المركز المالي وتزوید المتعاملین بالمعلومات

 مصـارفعند اختیار العملاء المسلمین بأحكام الشریعة له أهمیة بالنسبة لل الإلتزام من المعروف أیضًا أن 

الســببان همــا  الإســلامیةبالمبــادئ  الإلتــزامو  الإســلامیةلقــد وجــدت العدیــد مــن الدراســات أن الســمعة  ،الخاصــة بهــم

المنتجــات المصــرفیة تلیهــا جــودة الخدمــة ثــم تعتبــر  بالإضــافة إلــى ذلــك ،الإســلاميمصــرف الرئیســیان لاختیــار ال

تــم العثــور علــى العدیــد مــن العوامــل بخــلاف الــدین  فــي الواقــع ،مصــرفالامــل فــي اختیــار و عالأهــم العوامــل الدینیــة 

 الســــریة ،ة المصــــرفصــــور  ،مهمــــة عنــــد اختیــــار حســــاب مصــــرفي إســــلامي بمــــا فــــي ذلــــك خدمــــة ســــریعة وفعالــــة

  . (S. Ashraf et al, 2015, p,p 8-9)والربحیة
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I-2  الإسلامیةالخدمات المصرفیة  

قــد شــهد الربــع الأخیــر مــن القــرن العشــرین تطــورا نوعیــا كبیــرا فــي الأنظمــة المصــرفیة ومــن ضــمنها تطــور ل

، وبمـا یســاعد وسـیلة لخدمـة المتعـاملین وتیسـیر مهمـتهمهـذه الأخیـرة  تعتبـر ، حیـثالإسـلامیةالخـدمات المصـرفیة 

  .یفاتسبة للإیداعات أو التوظبالنعلى جذب متعاملین جدد مع المحافظة على المتعاملین الحالیین، وذلك 

I-2-1  الإسلامیةالمصرفیة  الخدماتماهیة: 

ة ومتطـورة مرنـة ومتجـددة ومتنوعـ كغیرهـا مـن الخـدمات المصـرفیة الإسـلامیة نظرا لأن الخدمات المصـرفیة

 أهـم إبـرازنـه عمـل علـى أ إلا ،یفلح في وضع تعریف جامع مـانع لهـاالفقه القانوني لم  إنولیس لها شكل ثابت، ف

  . الأخرىالمصرفیة  الأنشطةلتمییزها عن سائر معالمها وعناصرها وخصائصها 

  الإسلامیة تعریف الخدمة المصرفیة -أولا

، سنتطرق لمفهوم الخدمة المصرفیة عامة، ثم مفهـوم الإسلامیةقبل الخوض في الحدیث عن الخدمات المصرفیة 

  . الإسلامیةالخدمات المصرفیة 

یكــون  ،ف مــا إلــى آخــرأي فعــل أو أداء یمكــن أن یقدمــه طــر : لــى أنهــالخدمــة عا وكیلــركــوتلر  عــرف كــل مــن -

. ع( .س، ولا یسفر عن ملكیة أي شيء، وإنتاجه قد یكون وقد لا یكـون مرتبطـا بمنـتج مـاديو جوهره غیر ملم

 )19 ، ص2009، عیشوش

والتــي یحصــل  ،مصـرفتتــوفر بالرات والعملیـات التــي مجموعـة مــن المهــا :أمـا الخدمــة المصـرفیة فتعــرف بأنهــا -

 )192 ، ص2017، یحیاوي. ف( .الأخیرعند تعامله مع هذا  عمیلعلیها ال

یتصـــف بتغلـــب العناصـــر غیـــر الـــذي  ،مجموعـــة مـــن العملیـــات ذات المضــمون المنفعـــي :بأنهـــاأیضـــا تعــرف و  -

دلالاتهــا وقیمهـــا  أو المؤسســات مـــن خــلال الأفــرادعلــى العناصــر الملموســـة، والتــي تــدرك مـــن قبــل  الملموســة

فـي الوقـت  والتـي تشـكل ،ئتمانیـة الحالیـة والمسـتقبلیةحاجـاتهم المالیـة والإ لإشـباعمصـدرا  شكلتالتي  ،المنفعیة

 )74، ص 2015 ،ذیب. م( .وذلك من خلال علاقة تبادلیة بین الطرفین، مصدرا لربحیة المصرف نفسه

  :الخدمة المصرفیة بمنتج مادي كما یلي ویمكن إظهار ارتباطومن هنا 

  ذلك الأجهزة والمعدات التي تساعد في تحقیقالخدمة وطریقة تقدیمها بمدى تطور ترتبط سرعة إنجاز. 

 یلجأ المستفید إلى الصرّاف الآلي عند قیامه بسحب نقوده منه. 

  والإیداع السحبملأ استمارة السحب أو الإیداع یرتبط باستخدام سلعة مساعدة وهي مستندات. 
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  :أما مفهوم الخدمات المصرفیة في المصارف الإسلامیة فیشیر إلى

 التعاریف المقدمة للخدمات المصرفیة الإسلامیة): 04(جدول رقم ال

  التعریـــــــف  المرجع

-192: ، ص، ص2004المغربي، 

193  

 الإسـتثماریةالإسلامي بتقـدیم المنـافع المالیـة و  مصرفقیام ال :شیر إلىت

بمـــــا یلبـــــي حاجـــــاتهم ویحقـــــق رغبـــــاتهم ویعمـــــل علـــــى تیســـــیر  ،لعملائـــــه

فـــي المجتمـــع، وذلـــك مقابـــل عمولـــة أو  الإقتصـــادیةالمعـــاملات المالیـــة و 

  .أجر بمراعاة أن لا یشتمل ذلك على مخالفة شرعیة أو شبهة ربا

 ص والعناصــــــــر المتداخلــــــــةالوحــــــــدات المتكاملــــــــة مــــــــن الخصــــــــائهــــــــي   19، ص 2009، خانجي. م

والمترابطة، التي تحقق نفعا معینا من وجهـة نظـر العمـلاء والمسـتفیدین 

ــــة أو مادیــــة أو خــــدمات  منهــــا، یســــتوي فــــي ذلــــك أن تأخــــذ صــــورة نقدی

  . وتسهیلات مصرفیة أو اجتماعیة

مجموعـة : الإسـلامیة هـيالخدمات المصـرفیة الائتمانیـة فـي المصـارف   63، ص 2012، نعمان، العامري

 ،المقترنــة بالأجــل والمتجــددة والمتطــورةمــن الأنشــطة المصــرفیة المرنــة 

، غیر مباشر یصاحب أداؤها تقدیم الائتمان اللازم سواء كان مباشرا أو

ویــــتم تقــــدیم بعــــض منهــــا علــــى شــــكل أعمــــال اســــتثماریة تفادیــــا للفوائــــد 

ویكــون حجــم  ،مــع الحفــاظ علــى خصائصــها كخــدمات ائتمانیــة ،الربویــة

  .لمصرفلعمیل منها غالبا على منفعة امنفعة ا

)Ashraf.S et al, 2015, p 8(   فـي الأسـاس نفـس المنتجـات والخـدمات التـي  الإسـلامیةتقدم المصارف

   .التقلیدیة ولكن بطرق مختلفة المصارفتقدمها 

Nashwa,  Bittar, 2016, p 2 الإســــــلامیة مصــــــارفخــــــدمات المصــــــرفیة فــــــي الالبــــــین الفــــــرق  یكمــــــن 

، ت والإجــــراءات المصــــرفیة الإســــلامیةفــــي الآلیــــاالتقلیدیــــة  مصــــارفالو 

  .یجب أن تتبع مبادئ وقوانین الشریعة الإسلامیةحیث 

كــل الأعمــال التــي تقــوم بهــا هــذه الأخیــرة مــن اســتقبال ودائــع ومــنح  هــي  134 ، ص2017تیقان،. ع

كالتـــعامل بالمنتـــجات  ،تمویــلات إلــــى جـــانب ممـــارسات مصــرفیة أخـــرى

   .جتماعیةالإالـمالیة وكـذا الأعـمال المـتعلقة بالــــخدمات التكافلیة و 
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  .من إعداد الطالبة اعتمادا على التعاریف السابقة: المصدر

تتعـــدد الخصـــائص الممیـــزة للخـــدمات المصـــرفیة التـــي تقـــدمها : الإســـلامیةخصـــائص الخدمـــة المصـــرفیة  -ثانیـــا

  )195-193 :ص ،ص، 2004المغربي، . ع( :ما یلينذكر منها  ،الإسلامیة المصارف

 حیــث لا تقــدم الإدارة أي خدمــة مصــرفیة محرمــة  :ارتبــاط الخــدمات المصــرفیة بــروح التشــریع الإســلامي

المعاملات با وتأكیله، و في جمیع خدماته الر  مصرفیتجنب ال حیثالمة بحرمتـها وفسادها شرعا، وهي ع

 . ما فیه أكل لأموال الناس بالباطلالتي فیها غـرر محرم أو تغریر أو تدلیس أو غش أو غیر ذلك م

 غیـر الخـدمات  كغیرها من الإسلامیة مصارفلادمات خف :تعد الخدمات المصرفیة خدمات غیر ملموسة

 .أكبر في إظهار أهمیتها ومنفعتها بالنسبة للعملاء عبئامصرف ممـا یلقي على الملموسة، 

  دي الإسلامي مؤ  المصرفلا بد من وجود علاقـة مباشـرة بـین : وعملائه المصرفتصال المباشر بین الإ

 .المقدمة ستفادة من الخدمات المصرفیةحتى تتم الإ ،الخدمة والعمیل المستفید منها

 العمیل المستفید مــن الخدمــة المصـرفیة فـي إنتاجهـا، یسهم  :مشاركة العمیل في إنتاج الخدمة المصرفیة

والحاجات التي یجب أن یشـبعها ا تهالخدمة ومواصفان نوع عوذلك من خلال تقدیم البیانات والمعلومات 

 .ینتظرها بما یحقق المنفعـة الـتي مصرفال

 البحـث المسـتمر عـن رة الإســلامي ضــرو  مصـرفوهـذا یتطلـب مـن ال :لا یمكن تخزین الخدمة المصـرفیة

 .ستفادة من نتائج ذلكوالإ تهفرصة تقـدیم خدما بما لا یفوت علیه ،مبه تصال الدائمالعملاء والإ

 المصرفیة وتسویقها  فغالبا ما یتم إنتاج الخدمة :إنتاج الخدمة المصرفیة وتسویقها یتمان في وقت واحد

، كـإجراء بحـوث تسـویقیة أو إنتـاج الخدمـةالــتي قـد تسـبق بعـض الأنشـطة التسـویقیة إلا في نفـس الوقـت، 

الترویجیــة  ةالعامــة والأنشــطأو بعــض أنشــطة العلاقــات  ،مصــرفن عــن الخــدمات الـــتي یقــدمها الالإعــلا

، فمعظـم هـذه الأنشـطة التسـویقیة ا تصمیم المنتجات وتحدید خصائصها، وتسعیرها وتوزیعهاأمـ ،البسیطة

 .تتم في حالة إنتاج الخدمة المصرفیة

واحـد وتشـترك فإنهـا جمیعـا تصـب فـي قالـب  الإسـلامیةمهما تعـددت التعـاریف المقدمـة للخـدمات المصـرفیة 

ـــة فـــي كـــون و  ،فـــي فكـــرة واحـــدة الأنشـــطة التـــي یقـــوم بهـــا كـــل : الخـــدمات المصـــرفیة الإســـلامیة هـــيالمتمثل

افــق مـــع التـــي یقــدمها لإشـــباع حاجــات عمــلاءه بمـــا یتو  ، والمنـــافع المالیــة والإســتثماریةالإســلامي مصــرفال

  . أحكام الشریعة الإسلامیة
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 متعـددة الخـدمات  ا لأنهـذ :وجـه الدقــة ىالخدمات المصـرفیة مسـتقبلاً علـ مكن التنبؤ بالطلب علىلا ی

 وجـــه دقیــــق ىالخـــدمات علـــتلـــك  ىالتنبـــؤ بالطلـــب علـــمـــا یجعـــل ، تســـاع والعمـــقبشـــكل كبیـــر وتتمیـــز بالإ

 .ستثمارنها ما یتعلق بتقدیم التمویل والإبقبـول الودائع وممنها ما یتعلق ، صعب

  خصــــائصالتقــــدیم الخدمـــــة المـــــصرفیة بــــنفس فــــي  التبــــاین :ةتقــــدیم وعــــرض الخدمــــة المصــــرفیتبــــاین 

تتبـاین مـن عمیـل  حیـث ،مي الواحـدالإسلا مصرفوحتى في ال الإسلامیة المصارفما بین  تمواصفاالو 

ـــنفس العمیــل مــن مــرة إلــى أخــرىلآخــر وح ، ویرجــع ذلــك لعــدة أســباب مــن بینهــا طلــب العمیــل ذاتــه تــى ل

تبـــاین عـــرض  ،اخــتلاف الزمـــان والمكــان اللـــذین تقــدم فیهمـــا الخدمــة ،التـــي یحــددها للخدمـــة والمواصــفات

ــــل العــــاملین فــــي الالخدمــــة مــــن ق ــــة والإأمــــاكن اخــــتلاف  مصــــرف،ب ــــزات المادی ســــتعدادات ومــــدى التجهی

  .الإسلامیة یةمصرفال الخدمات لتقـدیم الفروع في المخصصة 

I-2-2  الإسلامیةأنواع الخدمات المصرفیة: 

الأفراد والمنظمات، وتختلف كـل نوعیـة عـن : هما من العملاء ینقسم السوق المصرفي إلى نوعین أساسیین

  )112، ص 1999، الحداد. ع( .حتیاجاتواحتیاجاتها وكیفیة إشباع هذه الإفیما یتعلق بخصائصها  الأخرى

علـیهم إتمـام أنشـطتهم  ، مما ییسـرمن الخدمات المصرفیة لعملائهاید بتقدیم العد الإسلامیة المصارفتقوم 

ى نتهـاء مـن أعمـالهم ومهـامهم علـلإوا تهمتحـویلا إجــراء ویسـهل علـیهم ،والصناعیة والخدمیـة تهم التجاریةومعاملا

. ع(. جتماعیـةالخـدمات التكافلیـة والإ تقدیم مـزیج مــن ىعل الإسلامیة مصارفتعمل المیزة كو وجه سریع ودقیق، 

    )191 ، ص2004، المغربي

  :ونذكر منها ،الإسلامیةتختلف تقسیمات الباحثین للخدمات المصرفیة 

  )189، ص 1996الغریب، . ن( :نوعین الخدمات المصرفیة إلىتنقسم 

 الإسـلامیةوهـذا النـوع مـن الخـدمات لا تمارسـه المصـارف  :تقـدیم ائتمـان نطـوي علـىخدمات مصـرفیة ت 

ئتمــان الإســلامي، فــإذا مــا تعــذر یتوافــق مــع صــیغ الإبــل تقــوم بتطویرهــا بمــا  كمــا هــو بالطریقــة التقلیدیــة،

 . الإسلامیة نها تصطدم مباشرة مع مبادئ المصارفإحداث مثل هذا التطویر فیتم إیقاف هذه الخدمة لأ

  صـرفیة التقلیدیـة أو وذلـك سـواء كانـت مـن الخـدمات الم :نطـوي علـى تقـدیم ائتمـانتخدمات مصـرفیة لا

  .في ممارستها الإسلامیةالحدیثة، فإنه لا حرج على المصارف 
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 :حسب الشكل التالي، منفعیة وقد تكون سلعیة أو مشاركات الإسلامیةالخدمات المقدمة في المصارف قد تكون 

 الإسلامیةأقسام الخدمات في المصارف التقلیدیة والمصارف ): 03(الشكل رقم 

  

  .25ص  2014، محمود حسین الوادي، نزال عبد االله إبراهیم: المصدر

، ، ص2013، غربـي. ع( :هـي ضـمن ثـلاث مجـالات أساسـیة الإسـلامیة التي تقدمها المصـارف الأنشطةتدخل 

  )74-73: ص

 فــــتح الحســــابات الجاریــــةكتقــــدیم الخــــدمات المصــــرفیة العامــــة  منضــــتت :مجموعــــة أنشــــطة الخــــدمات، 

أجـــر أو عمولـــة أو مكافـــأة، إلـــى جانـــب تقـــدیم  مقابـــل) دراســـات الجـــدوى(والإداریـــة ستشـــارات المالیـــة والإ

 . إسهاما في تحقیق التنمیة الاجتماعیة ،جتماعیة دون مقابلإخدمات 

 ع یر االمباشـرة، والمشـ ةالإسـتثماریع یر اتتضـمن تمویـل مختلـف المشـ: ستثمارمجموعة أنشطة التمویل والإ

 .طرفا شریكا وفقا لصیغ المضاربة والمشاركة مصرففیها الالتي یكون  ةالإقتصادی

 تاجیة التي تـدخل فـي نطـاق تتضمن الأعمال التجاریة والعقاریة والخدمیة والإن: مجموعة أنشطة الأعمال

بالمشــاریع التــي لا یقبــل علیهــا  الإســلامیة مصــارفلمجــالات المربحــة، كمــا تقــوم الالأمــوال فــي ا اســتثمار

  .جتماعیةهمیتها في تحقیق التنمیة الإرجال الأعمال بسبب انخفاض عائدها، وذلك لأ
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  :الشكل التالي هوضـحی وهو ما ،مجموعات ثلاثإلى  الإسلامیةالخدمات المصرفیة عموما ف تصن

  الإسلامیة المصارفأنواع الخدمات المصرفیة في  ):04(الشكل رقم 

  

  196ص  ،2004، المغربي عبد الحمید عبد الفتاح: المصدر
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 الخدمات المصرفیة الداخلیة  :مجوعة الأولىلا 

لعملائهـــا  الإســـلامیة المصـــارفمجوعـــة علـــى مـــزیج مـــن الخـــدمات المصـــرفیة التـــي تقــــدمها لتشـــتمل هـــذه ا

یــة دخار ات الإالحســاب الجاریــة، الحســابات :لتنشــیط العملیــات المصــرفیة والمالیــة داخلـــیا، ومـــن بـــین هـــذه الخــدمات

إضـافة إلـى بعـض الخـدمات  ،، حیث تـم التطـرق إلـیهم فـي الجـزء الأولةالإستثماریالحسابات و وحسابات التوفیر، 

  :والمتمثلة في

 ا تمثــل هــذه الأوراق ، حیــث عــادة مــالشــیكو  ون الأوراق التجاریــة مــن الســفتجةتتكــ: تحصــیل الأوراق التجاریــة

الإسلامي ضمان أو تـأمین لوفـاء بعـض عملائهـا بمـدیونیتهم وتأكیـدا لجـدیتهم فـي التـزامهم  مصرفبالنسبة لل

فــاء بقیمــة كمبیــالات وقعوهــا بتعهــداتهم تجاههــا فــي العقــود المبرمــة معهــم، أو تقــوم هــي بضــمان عملائهــا للو 

 .بأموالهفیها  مصرفأو سلع لازمة لعملیات ساهم ال آخرین تعاقدوا معهم للحصول على معدات لتجار

تحصـیلها لصـالح عملائـه لقـاء أجـر معـین یقـوم بالإسلامي لا یقوم بخصـم هـذه الورقـة، وإنمـا  المصرف إن

وذلـك مقابـل  ،باعتبارها وكالة، بشرط أن یكون هذا الأجر مبلغا مقطوعـا یمثـل أجـرة محـددة عـن كـل ورقـة تجاریـة

هنـا الحصـول  مصـرفیحـق للالإسلامي، و مصرف عة والتحصیل التي یقوم بها العملیات الحفظ والتسجیل والمتاب

حتـى وإن لـم یقـم ذلـك العمیـل بتحصـیل قیمـة  ،على هذا الأجر بمجرد قیام العمیل بالمطالبة بقیمة الورقة التجاریـة

  )47 ، ص2009، عیشوش. ع( .الكمبیالة فعلا

دفع بــ ي،الحســاب الجــار  ههــي أوامــر مــن العمیــل إلــى المصــرف الــذي أودع فیــبالنســبة لتحصــیل الشــیكات 

تنفیـذ لعقـد هـو ، والشـیك علـى هـذه الصـورة لـهأو لحام یسـمى المسـتفید إلـى شـخص ثالـثالمبلغ المدون في الشیك 

  )135 ، ص2017تیقان،. ع( .وهو تصرف لا غبار علیه وبريء من إثم الربا ،الودیعة بین المصرف والعمیل

المحــررة  الإســلامي نیابــة عــن عملائــه بتحصــیل الكمبیــالات مصــرفیقــوم الأمــا عــن تحصــیل الكمبیــالات ف

أجــرة محــددة عــن كــل كمبیالــة  مصــرفال ویـــستوفي ،لصــالحهم، وذلــك بــدون أن یحمــل هــؤلاء المتعــاملین أیــة فوائــد

الإســـلامي أجـــره بمجـــرد قیامـــه مصـــرف حیـــث یســـتحق ال ،والتحصـــیل نظیـــر عملیـــات الحفـــظ والتــــسجیل والمتابعــــة

لا یـــتم و  ،، ولا یـــؤثر فـــي اســـتحقاقه لهـــذا الأجـــر تحصـــیل الـــدین أو عـــدم تحصـــیلهالكمبیالـــة قیمـــةبمطالبـــة المـــدین ب

 مصـرف، وقبـول الالـدین یكـون مضـمون التحصـیل ، فــإنذا كـان مؤشـرا علیهـا بقبـول الــدفعإلا إالكمبیالـة  تحصیل

  )197، ص 2004، المغربي. ع( .الصورة المتقدمة یكون بریئاً من إثم الربا بتحـصیل الكمبیـالات علـى

 یتضـمن  ،أمر كتابي یصدره المتعامل إلى المصرف أنهابتعرف الحوالة  :تحویل الأموال في الداخل والخارج

   )46 ، ص2009، عیشوش. ع( .ى شخص آخر في مدینة أو دولة أخرىدفع مبلغ معین من النقود إل
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الأجـور التـي تتقاضـاها  ىویحق له أن یتقاضوكیلا بالأداء،  الإسلامي هذه الخدمة باعتباره المصرفیقدم 

بالعملـة  وفـي حالـة كـون التحویــل صــادراً  ر،كانت بـالمبلغ النسـبي أو بـالمبلغ المحـدد المقـدا سـواء مصارفسائر ال

بحسـب سـعر البیـع فـي الیـوم الـذي  الإسـلامي یقـوم ببیـع العملـة الأجنبیـة لطالـب التحویـل مصـرفالأجنبیة، فإن ال

  )197، ص 2004، المغربي. ع( .لیتم فیه التحوی

، وهي جائزة " الوكالة بالأداء "ت تحویل الأموال على أساس أعمال تقـوم المصارف الإسلامیة بأداء عملیا

ویضیف إلیها ما تحمله من نفقـات  ،شـرعا ویــحق للمصرف الإســـلامي أن یتقـــاضى الأجور علیها من المتعاملین

  )135 ، ص2017تیقان،. ع(. إداریة

 ـــاء علـــ الإســـلامي بــــالأداء مصـــرفوتمثـــل تعهـــد ال: الكفـــالات المصـــرفیة ـــب العمیـــل لصـــالح الجهـــة  ىبن طل

أســـاس  ىالإســلامي هـــذه الخدمــة لعملائــه علــ مصــرفویقــدم ال ،الحكومیــة أو الأهلیــة المســتفیدة مــن الكفالــــة

 وذلـــك فیمــــا عــــدا الفوائــــد مصـــارفالأجـــور المتعـــارف علیهـــا بـــین ال ىلـــه أن یتقاضـــ ، ویحـــقالوكالـــة بـــالأجر

. ع( .مــن قبــل العمیــل بــین تــاریخ تســدید هــذه القیمــةو  )إذا حــدثت(المتحققــة بــین تــاریخ دفــع قیمــة المطالبــة 

 )198، ص 2004، المغربي

 ـــة ـــظ الأوراق المالی تتعـــدد أســـالیب تعامـــل المصـــرف الإســـلامي مـــع الأوراق المالیـــة، فهـــي تتوســـط فـــي : حف

ــــــلائه،  تقـــــوم كمـــــا  )138 ، ص2017تیقـــــان،. ع(عملیـــــات الشــــــراء والبیــــــع ســــــواء لحســــــابه أو لحســـــاب عمـ

أحیاناً، بمعنـى صـرف المسـتهلك منهـا واســتبدال الأوراق  بحفظ الأوراق المالیة وخدمتـها الإسلامیة المصارف

 )198، ص 2004، المغربي. ع( .نیابة عن العملاء تهاوتحصیل كوبونا المجـدد إصـدارها،

الإسـتثمار ن سـعر فائـدة، وعلیـه فهـي تقـوم بفـي الأوراق المالیـة التـي لا تتضـم الإسلامیة المصارفتتعامل 

بالأعمــال الأخــرى فــي الأســهم العادیــة كمــا تســاهم فــي تحصــیلها لقــاء عمولــة، إضــافة إلــى المســاعدة فــي القیــام 

الــخ، غیــر أنهــا لا تتعامــل فــي الســندات وذلــك لتضــمنها ســعر ...تصــریفهارتبطــة بهــذه الأســهم مثــل إصــدارها و الم

  )51 ، ص2009، عیشوش. ع( .فائدة والذي یعتبر ربا محرم

  كتتـاب فـي بالوسـاطة فـي عملیـة الإ الإسـلامیة المصـارفم تقـو : كتتاب في الأسهم دون السـنداتعملیات الإ

تزكیـة الشـركة مـن  ىأن دورهـا فـي هـذا الصـدد یتوقـف علـ إلا ،الجدیدة عیر الـشركات والمـشالأسهم الخاصـة با

الأسهم وكیلاً  بإصدار في حالـة قیامـه مصرفالنشاط الذي ستمارسه، ویكون الومشروعیة  ،الشرعیة الناحیـة

، ص 2004، المغربي. ع( .الشركة فیهالذي وكلته  ویمكن أخذ الأجر أو العمولة نظـیر عملـه، عن الشركة

198( 
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 یحتاج بعض العملاء إلى حفظ بعض المستندات والوثائق والعقود والمجوهرات فـي : تأجیر الخزائن الحدیدیة

ینتـه حیـث یعطـي لكـل مسـتأجر مفتـاح خز  المصـرف،مكان آمن، فیستطیع هـؤلاء تـأجیر خـزائن حدیدیـة لـدى 

مي مقابـل هـذه ویحصـل المصـرف الإسـلا ،منهـاما یشاء أخذ ضع أو و وله حق الدخول إلى مكانها وفتحها و 

  )48، صفحة 2006، شحاتة. ح(. وهو جائز شرعا الخدمة على إیجار

 لتیسـر  ،هءإلیهـا عمـلا قوم المصرف الإسلامي بتقـدیم سـائر الخـدمات المكملـة التـي یحتـاجی :الأعمال التابعة

، ص 2004، المغربــي. ع( .علــى أســاس الأجــر بوجــه عــامجتماعیــة والإ ةالإقتصــادیم تهم فــي حیــاتهتعــاملا

  :مثل )198

 عنهمم وسداد فواتیر المیاه والإنارة والتلیفون نیابة تهإدارة ممتلكا. 

 الخاصة بحسابات المتعاملین معـه الوصایة والقیام بالدراسات إدارة أعمال. 

 أنهـا أداة صـادرة مـن مصـرف أو مؤسسـة مالیـة بتعـرف الشـیكات السـیاحیة و : الشیكات السـیاحیةب التعامل

أخرى، حیث یتم بیعها من قبل المصـدر أو وكیلـه إلـى شـخص مـا ینـوي السـفر إلـى الخـارج، وتلعـب هـذه 

، فــي البلــدان التــي سیســافرون إلیهــاالشــیكات دورا مهمــا فــي تلبیــة حاجــة الأفــراد إلــى نقــود یســهل تــداولها 

: صص، ، 2009، عیشوش. ع(. لعملة أو بعملات أجنبیةبنفس ا یكون إصدار هذه الشیكاتقد حیث 

یجوز شرعا للمصرف الإسلامي بیع وشراء وإصدار وتحصیل الشـیكات السـیاحیة للمتعـاملین و  )46-47

 )137-136: ، ص، ص2017تیقان،. ع(. معه

 غیــر وتتمثــل هــذه الأنشــطة بالقیــام بمجموعــة متنوعــة مــن الأعمــال  :ســتثمارتقــدیم كافــة خــدمات أمنــاء الإ

 الإقتصـــاديو الربحیـــة والعائـــد ذل المـــأجور والتـــي تـــدخل فـــي نطـــاق العمـــ ،المصـــرفیة نیابـــة عـــن العمـــلاء

الأعمـال تأسـیس وتشـمل هـذه  ،سـتثمارطة إدارة متخصصـة بأعمـال أمنـاء الإ، وتقوم بهذه الأنشـمصرفلل

 ، ص2017تیقـــان،. ع( .إدارة العقـــارات وغیرهـــاكتتـــاب، سمســـرة التــأمین، تســـویة و الشــركات، خـــدمات الإ

140( 

لتعـرف یمكن مـن خلالهـا ا ،في إیجاد أجهزة بحوث متطورة للسوق والعملاءالإستثمار خدمات أمناء تساهم 

الموظفي الأكثـر الإستثمار بیتها، حیث یعتبر موظفي أمناء ومن ثم العمل على تل على حاجات ورغبات عملائها

ممــا یسـاعدهم علـى الوصـول إلـى كــم مناسـب مـن المعلومـات حــول  ،حتیاجـات الخاصـةلتصـاقا بـالعملاء ذوي الإإ

حتیاجات، فمـثلا بما یساهم في تلبیة تلك الإ مصرفومن ثم تطویر خدمات ال ،تعاملینحاجات ورغبات هؤلاء الم

مـن خـلال ، ین للحصول على معـدات وآلات جدیـدةخدمة البیع التأجیري نشأت نتیجة لحاجة الكثیر من المستثمر 
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 ، ص2009 ،عیشـوش. ع( .بمبالغ بسیطة وفقا لقدراتهم المالیة مع إمكانیة تجدید هـذه المعـدات بسـهولةتأجیرها 

50(.   

 الخدمات المصرفیة الخارجیة: المجموعة الثانیة 

  :والمتمثلة في الإسلامیة المصارفمجوعة على مزیج من الخدمات المصرفیة التي تقـدمها لتشتمل هذه ا

  ــةقبــول تحــویلات العــاملین ــالعملات الأجنبی حیــث یقــوم : وإجــراء التحـــویلات إلــى الخــارج أیضــا بالخــارج ب

، وبیـع وشراء العملات الأجنبیة المختلفـة علـى أسـاس بتقدیم خدمة التحویلات المصرفیة الإسلامي المصرف

ـــت وذلـــك بحســب الأســعار الرائجــة یــوم إجــراء العملیــة، ومــن ،الســعر الحاضــر بیعــا وشــراء ي أهــم الخــدمات ال

 إصــدار وقبــول الحــوالات الخارجیــة بمعظــم العمــلات الرئیـــسیة مـــن وإلــىفــي هــذا الصــدد،  مصــرفیقـــدمها ال

، سواء كانت بالشیكات أو الحوالات البرقیة والتلكسیة، بیع وشراء العملات الأجنبیـة النقدیـة ،كافة دول العالم

 )200، ص 2004، المغربي. ع( .بیع وشراء الشیكات السیاحیةو 

 عتمـــادات المســـتندیة مـــن أهـــم الخـــدمات المصـــرفیة التـــي تقـــدمها المصـــارف تعـــد الإ: الإعتمـــادات المســـتندیة

فـي كافـة أنحـاء العـالم، والتـي تنفـذ مـن ) ستیراد والتصـدیرالإ(یث تعد أساس الحركة التجاریة بصفة عامة، ح

 )64 ، ص2012، البلتاجي. م. (ممصارف حول العالخلال شبكة المراسلین لل

مقابل  ما بأن یدفع للمصدر قیمة البضائع المشحونة مصرفتعهد من بأنها عتمادات المستندیة الإتعرف و 

عتمـاد، ویمكـن ن مطابقـة هـذه المسـتندات لشـروط الإوبعـد التأكـد مـأن الشـحن قـد تـم،  تتقدیم المستندات التي تثب

ى بالكامـل، لكـن لـو أن عتمـاد مغطـكـان الإبـل عمولـة یتفـق علیهـا، إذا للمصرف الإسلامي القیام بهذه العملیة مقا

یمكن للمصرف الإسلامي حـل  ،عتماد من قبل العمیلأو في حالة طلب تمدید الإ ر مغطىعتماد غیجزءا من الإ

أو تمویـــل الجـــزء غیـــر المغطــى مـــن خـــلال صـــیغة  ،مثــل هـــذه الحالـــة باعتبـــار الجــزء غیـــر المغطـــى قرضـــا حســنا

علیهــا، كمــا یمكــن تمویــل الســلعة المســتوردة كاملــة أو مجــزأة عــن طریــق المشــاركة علــى حســب النســبة التــي یتفــق 

  )160، ص 2017، شاهین. م( .تمویل المرابحة

 ـــادات المرابحـــة الخارجیـــة ـــذین لا تتـــوافر لـــدیهم مصـــرف ایـــؤدي ال :إعتم لإســـلامي هـــذه الخدمـــة لعملائـــه ال

یتبــع فــي شــأن اعتمــاد المرابحــة جمیــع  حیــث ،الإمكانــات المالیــة الكاملــة لتغطیــة ثمــن المنتجــات المســتوردة

، ص 2004، المغربـي. ع( .مـع المتعـاملین معهـا الإسـلامیة مصـارفیوع المرابحة التـي تجریهــا الخطوات ب

201( 
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 وتمثـل إعتمـادات واردة مـن الخــارج لإتمــام عملیــات التصـدیر، حیـث یـتم إبـلاغ العمیـل  :إعتمـادات التصـدیر

 مصـرف، ویقـوم الجعتهـا والتأكـد مـن صـحتها وسـلامتهابعــد مرا ، وهذامن الخارج )البرقیة(بوصول الإرسالیة 

 )201، ص 2004، المغربي. ع( .بالدفع للمستفید المحلي نظیر تصدیر البضاعة

 لأداء و ، الإســلامي للتحصــیل مصــرفتــي تقـــدم للتمثــل تلــك الأوراق ذات القیمــة المالیــة ال: بــوالص التحصــیل

تصـال بالعمیــل وعنـد اســتحقاق الكمبیـالات یـتم الإ ،أولاً تلـك الخدمـة یتعـین إبـلاغ العمیــل بوصـول المسـتندات 

بعـــد ذلـــك بتســـلیم المســـتندات للعمیـــل مقابـــل  مصـــرفیقــوم اللإخطــاره بــــذلك، فـــي حالـــة كـــون الـــدفع مـــؤجلاً، و 

 )201، ص 2004المغربي، . ع( .الخصم من حسابه

 ـــات الضـــمان مي بنـــاء علـــى طلـــب وثیقـــة یصـــدرها المصـــرف الإســـلا" خطـــاب الضـــمان بأنـــه  یعـــرف: خطاب

 ،، ویتعهد فیها المصرف بدفع مبلغ نقدي معین عنـد طلـب المسـتفید خـلال فتـرة زمنیـة محـددةالمتعاملین معه

 )41، ص 2006، شــحاتة. ح(. إذا لــم یلتــزم العمیــل بالوفــاء بمــا علیــه مــن التزامــات وعهــود معینــة للمســتفید

یعبر عن مفهوم الوكالة في فقه المعاملات، وقد اختلف العلماء في حكم المقابل المادي على الضمان، وهو 

 )56، ص قلمین، مسدور( .فمنهم من أجازه والبعض لم یجزه

 مصـارفالتقلیدیـة والتـي سـعت ال مصـارفأخرى من الخدمات التي تقدمها ال هي خدمة :البطاقات الائتمانیة 

مــن أجــل تلبیــة حاجــات عملائهــا وذلــك عــن طریــق تكییفهــا مــع مبــادئ الشــریعة  ،إلــى التعامــل بهــا الإســلامیة

 Master card ،Visaیمكن أن تكون هذه البطاقات محلیة أو دولیة، ومـن أمثلـة ذلـك نجـد و  ،الإسلامیة

card ، American express .)52-51: ، ص، ص2009، عیشوش. ع( 

الإسلامیة یتضمن توكیلا وكفالة وقرضا حسنا، فالوكالة  مصارفالإلكترونیة بالنسبة للإن التعامل بالبطاقة 

مصدر البطاقة ما توجب للتاجر في ذمة حامل البطاقة، وهي في نفس الوقت ضمان فیما  مصرفهي في دفع ال

هـا التـاجر علـى حیث أحال حامل ،یتعلق بضمان مستحقات حامل البطاقة، كما یمكن النظر إلیها على أنها حوالة

كما أن المصـرف الإسـلامي یشــترط علــى المتعامــل عـــدم اسـتخدامها فــي عملیــات الســحب ، جهة إصدار البطاقة

 االمصــرف أي فائــدة بــل یعتبــر ذلــك قرضــ ىالنقـــدي إلا فـــي أضـــیق الحـــدود، وفـــي حالــة الســحب النقــدي لا یتقاضــ

  )136-135: ، ص، ص2017تیقان،. ع(. احسن

 مـــن الخـــدمات التـــي تقـــدمها المصـــارف الإســـلامیة صـــرف العمـــلات، ویمكـــن تعریفـــه لغـــة : صـــرف العمـــلات

 ، ص2017تیقـــان،. ع(. ، وهــو نــوع مـــن المبــادلات الجـــائزة شــرعا" ببعضـــها بیـــع النقــود "واصــطلاحا بأنــه 

135( 
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 التقلیدیــة مــا دامــت عملیــة التقــابض تــتم مصــارفي أداء هــذه الخدمــة مــع الفــ الإســلامیة المصــارفوتتشــابه 

عصـفورین بحجـر واحـد، یتمثـل الأول فـي تحقیقهـا لأربـاح تكـون ناتجـة  مصارفحالا، حیث تصیب من خلالها ال

عن الفرق بین سعري البیـع والشـراء لهـذه العمـلات، ویتمثـل الثـاني فـي تلبیـة حاجـة عملائهـا خاصـة التجـار الـذین 

. ع(. حیـــث تـــوفر لهـــم الحمایـــة خاصـــة ضـــد تقلبـــات أســـعار الصـــرف ،والتصـــدیرســـتیراد یعتمـــد عملهـــم علـــى الإ

  )45 ، ص2009، عیشوش

 والإداریة والتنظیمیة ةالإقتصادیستشاریة المالیة و الخدمات الإ: المجموعة الثالثة 

  :ما یلي الإسلامیةالتي تقدمها المصارف  الإسلامیةمن بین الخدمات المصرفیة 

 بهــذه المهــام نظــرا لكونهــا بیــوت خبــرة الإســلامیةتقــوم المصــارف : ةالإقتصــادیو  ستشــارات المالیــةتقــدیم الإ، 

الـذي یمكنهـا مـن تقـدیم خـدماتها ختلـف المجـالات، الأمـر هـا الوظیفیـة نخبـة مـن الخبـراء فـي متضم في هیاكل

ـــاج والتســـویق، والتخطـــیط والتنظـــیمستشـــاریة فـــي مجـــال الإالإ ، مـــرزوق. ل(الـــخ ...ســـتثمارات المالیـــة، والإنت

 )202، ص 1995

و  ،روعاتالأخــرى بــإجراء الدراســات الفنیــة والمالیــة للمشــ مصــارفالإســلامي كغیــره مــن ال مصــرفیقــوم ال

عملـه، ویطبـق بشـأنها أیضـا قتصـادیة لهـا، مقابـل عمولـة أو أجـرة یتحصـل علیهـا نظیـر إجراء دراسات الجـدوى الإ

ستشــارات حــول صــیغ العمــل فــي كمــا یقــوم بتزویــد المتعــاملین بالإ ،ســتحقاق بغــض النظــر عــن تحصــیلهامبــدأ الإ

  )140 ، ص2017تیقان،. ع(. مصارفمعاملاتها دون غیرها من ال والنقاط التي تمیز ،الإسلامیة مصارفال

  )203، ص 2004، المغربي. ع( :ما یليكما یقوم أیضا ب

o  إعــــداد الخــــرائط الإســــلامي، و  المصــــرفوالتوظیــــف فــــي البیئــــة التــــي یعمــــل بهــــا الإســــتثمار دراســــة فــــرص

 . للمجالات الصناعیة والتجاریة والخدمیة والزراعیة وغیرها ةالإستثماری

o وتشــبع حاجـــاتهم  ،الجدیــدة التــي تواكـــب تطلعــات العمــلاء ةالإســتثماریاریـــة و دخالأوعیــة الإ الســعي لابتكــار

 . المتعددة

o ستثمارحول أفضل فرص الإالإستثمار المتعاملین ب، وإمداد ةالإقتصادیذات الجدوى  اریعالترویج للمش. 

o فـي إطـار فقـه  الإسـلامیةلتهیئتهم للتعامــل وفقــاً للصـیغ  ،إعداد وتدریب الكوادر البشریة لمختلف المتعاملین

 .المعاملات

o الـــتي تــلاءم احتیاجــات العمــلاء بمختلــف  ،وصــنادیق التمویــل بالمشــاركة الإســلامیةبتكــار صــكوك التمویــل إ

 . م الداخلیةتهخصائصهم الدیموغرافیة وتباین قدرا
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 المصرف الإسلامي لا ینحصر فقط فـي تقـدیم إضافة إلى ما سبق ذكره فإن عمل : الخدمات الاجتماعیة

تعمــل التــي  جتماعیــة،لــى تقدیمــه للخــدمات الإإوإنمــا یمتــد  ،والمالیــة فقــط ةالإقتصــادیالخــدمات المصــرفیة 

فـــي الشـــكل  لخـــدماتاذه هـــ یمكـــن تلخــیصو  ،فــي حیـــاة الأفـــراد والمجتمـــع الإجتمـــاعيإثـــراء الجانـــب علــى 

  :التالي

  جتماعیة في المصرف الإسلاميأنواع الخدمات الإ): 05(الشكل رقم 

  

  204، ص 2004، المغربي عبد الحمید عبد الفتاح: المصدر   

 ا مــن المــال لأحــد عملائــهالإســلامي مبلغــ مصــرففــي تقــدیم ال ویــتلخص القــرض الحســن: القــرض الحســن ،

الغالـــب بتقـــدیم  لاســـتغلاله فـــي مجـــالات معینـــة، وهـــذا التمویـــل یكـــون فـــي فـــي أمـــس الحاجـــة إلیـــهوالـــذي هـــو 

تفـاق الـذي تـم حسـب الإ ،في سداد مبلغ القرض كـاملا أو جزئیـا المقترض ونیته السلیمةضمانات تأكد جدیة 

 ،قابل التمویـل أو نسـبة مـن الأربـاحفوائد أو مبالغ م الإسلامي، ودون تحمیل العمیل أیة مصرفبینه وبین ال

حیانــا جتماعیــة كــالتعلیم، الــزواج، الوفــاة والســكن، وأإكــون القــروض الحســنة موجهــة لأغــراض وفــي الغالــب ت

. ع( .عـن العمـل سـتثمارات الخیریـة والمشـاریع الإنتاجیـة لـدعم الشـباب العاطـلالإ لتمویل بعض المشاریع أو

 )142 ، ص2017تیقان،

 تنمیـــة الـــوعي المصـــرفي  ىعلـــ الإســـلامیة مصـــارفتعمـــل ال: خـــدمات نشـــر الـــوعي المصـــرفي الإســـلامي

مــن  ، ومــا تقدمــهالإســلامیةبــادئ الشــریعة تقدمــه مــن خــدمات مصــرفیة تتفــق مــع م مــن خـــلال مـــا، الإســلامي

والمرابحــة والمتــاجرة  كالمضــاربة والمشــاركة ،الإســلامیةعملیــات تمویلیــة واســتثماریة تمثــل جــوهر المعــاملات 

، ص 2004، المغربـــي. ع( .التقلیدیـــة مصــارفعـــن غیرهــا مـــن ال مصـــارفا تلــك البهـــ وهــي أســـالیب تتمیــز

207( 
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 بحصر كافة المستحقین للزكاة  من خلال قیامه ،المصرف الإسلامي على إحیاء فریضة الزكاةیعمل : الزكاة

تلقیهم لأموالها، بهدف التقلیل من الفقـر فـي المجتمـع الإسـلامي، حیـث أنشـأت العدیـد تصال بهم وترتیب والإ

من المصـارف الإسـلامیة صـنادیق الزكـاة، مهمتهـا جمـع الزكـاة وتوزیعهـا للمسـتحقین، وقـد یحصـل المصـرف 

، 2017 تیقــان،. ع( .ســتثمار، وقــد یتــرك لهــم أمــر دفــع الزكــاةة مــن المســاهمین وأصــحاب حســابات الإالزكــا

 )141 ص

 بإنشــاء ودعــم المنشــآت الإســلامي  مصــرفیقــوم ال: جتماعیــة والدینیــة ودعمهــاخــدمات إنشــاء المنظمــات الإ

ونفــع الإســلام  تحقیــقل ةي المجتمــع الإســلامي، حیــث تعــد رســالكبیــر فــ جتماعیــة لمــا لهــا مــن دورالدینیــة والإ

منظمــات الدینیــة مــن إنشــاء ال الإســلامي قــدرات إداریــة وتنظیمیــة ومالیــة تمكنـــه مصــرفویمتلــك ال ،المســلمین

 )207، ص 2004، المغربي. ع( .وتقدیم العون والمساعدة المادیة والمعنویة لها، جتماعیةوالإ

 مقابـل  في بیع بـوالص التـأمین) أفراد أو شركات(حیث تعتمد شركات التأمین على مندوبین : صیرفة التأمین

بیعات بالعمل كمندوبي م مصارفمن أفراد ومؤسسات، تقوم ال لمصارفونظرا للعدد الكبیر لعملاء اعمولة، 

الخدمـة ذات عائـد مضـمون  ، وتعتبر هـذهمصرفلشركات التأمین وفق عقود واتفاقیات ثنائیة تحدد عمولة ال

تقــدیم مثـل هــذه الخدمـة، وذلــك  ویمكـن للمصــارف الإسـلامیة ،یكــون فیهـا أجیــرا مقابـل عمولــة مصـرفكـون ال

وتعتبـر العمولـة ، سویق بوالص التأمین الأخرىولا یجوز لها ت ،ببیع بوالص تأمین شركات التأمین الإسلامیة

 )142 ص ،2017تیقان،. ع(. المتحصل علیها بدلا عن الأجر أو الوكالة فیه

I-2-3  مصرفیة إسلامیة خدماتتطویر:  

دون السـعي إلـى تطویرهـا وتحـدیثها  ،على أسلمة معاملاتها المصرفیة فقط الإسلامیةاعتماد المصارف  إن

نقـل ل محلهـا مـن هـم قـادرون علـى ذلـك، و لیح السوق،قد یجعل من میزتها التنافسیة تختفي، وستجد نفسها خارج 

هنــاك فرصــاً متعــددة ف ،"لــم تغیــر منتجــك أو خــدمتك القدیمــة فــإن غیــرك ســوف یفعــل إن" : عــن بیتــر دركــر قولــه

. م(. أو التكافلیــة ســواء كانــت المالیــة المصــرفیة ،المجــالات المختلفــة فــي الإســلامیةلتطــویر خــدمات المصــارف 

  ) 41، ص 2012، حسن

یعـــد نشـــاط الخـــدمات المصـــرفیة مـــن المجـــالات الهامـــة للتطـــویر فـــي القطـــاع المصـــرفي، وعلـــى المصـــرف 

ابتكــــار خـــدمات مصــــرفیة لا تتعــــارض مــــع أحكـــام الشــــریعة الإســــلامیة، ویجــــب علــــى  ىالإســلامي أن یعمــــل علــــ

المصــرف الإسلامي ألا یقتصر نشاطه على ذلـك، بـل یجـب علیـه أن یقـوم بتطـویر المنتجــات المصــرفیة الحالیــة 

  )129، ص2017تیقان،. ع( .سلامیةبما لا یخالف أحكام الشریعة الإ ،التـي تقـدمها المصارف التقلیدیة



الإسلامیةرضا العملاء عن الخدمات المصرفیة                   الفصل الأول                    

 

 

31 

سـواء كـان ذلـك بـإجراء  ،عملیـة تقـدیم خـدمات مصـرفیة جدیـدة " :یعرف تطویر الخدمة المصـرفیة علـى أنّـه

تحسینات أو تعدیلات على خصائص ومنافع الخدمة الحالیة، أو إضافة خصـائص وفوائـد جدیـدة لهـا، أو إضـافة 

ذلك ولیسـت كـ مصـرفقـد تكـون جدیـدة بالنسـبة للوتجدر الإشارة هنا إلى أن الخدمة ، " صرفیة جدیدة كلیاخدمة م

تحقــق لـــه  ،العمیـــل أنهــا خدمــة جدیـــدة یشــعره وفـــي جمیــع الحــالات لا بـــد وأن أنــ بالنســبة للســوق، أو العكـــس إلا

  )144 ، ص2009، عیشوش. ع( .إشباعا لمتطلباته المتغیرة

، مــن خــلال تقــدیم المنتجــات والخــدمات عملاءهــاتحــاول تلبیــة متطلبــات  الإســلامیةوأساســا فــإن المصــارف 

یبرز  ،لمنتجات مصرفیة مبتكرة الإسلامیةوتطویر المصارف ، المبتكرة، بغرض تحقیق منافسة حقیقیة في السوق

نونیــة ، فبالإضــافة إلــى التعقیــدات القاالإســلامیةتحــدیا هامــا أمامهــا فــي الحاجــة لامتثــال هــذه المنتجــات للشــریعة 

لذلك، فإن تسویق هـذه المنتجـات المبتكـرة تواجـه تحـدیا آخـر فـي ضـوء المنافسـة مـن المصـارف التقلیدیـة والحاجـة 

  )42، ص 2012، حسن. م. (للمنتجات المبتكرة

  )21، ص 2009، خانجي. م(: ومن أهم أسالیب التنویع في الخدمات المقدمة من المصرف الإسلامي ما یلي

 .وظائفها الخدمات والتنویع في نوعیة  

 .التنویع من خلال تعدد أشكال الخدمات 

 .التنویع في زمن تقدیم الخدمات 

 .التنویع في مكان عرض الخدمات وتقدیمها 

I-2-4 طرق تطویر الخدمات المصرفیة الإسلامیة:   

  :التالیة تطویر الخدمات المصرفیة حد طرقالخیار بإتباع أ الإسلامیةلمصارف ل

لعلاقــات المســتجدة بــین وهــي العقــود التــي تــنظم أنواعــا مــن ا :خدمــة مســتحدثةحداث عقــود تتضــمنها اســت -أولا

صـــالات تاءت ولیــدة التطــورات التقنیــة والإالتــي لــم یكــن محلهــا أمــرا معهــودا فــي القــدیم، أو لأنهــا جــ ،المتعــاملین

المعروفــة فــي الفقــه، ویــتم الحكــم والمعلومــات، بحیــث لا تشــبه فــي أركانهــا والغــرض مــن التعاقــد عقــدا مــن العقــود 

الأصـل : " نافاتها الغرر الفاحش أو المحظورات الشرعیة، وفـق القاعـدة الفقهیـةمو  ،علیها بمدى تحقیقها المصلحة

  ) 88-87: ، ص، ص2014، نزال، الوادي( ".في العقود الإباحة 

عقــود أخــرى تــوافرت فیهــا إنمــا هــي العقــود التــي غلبــت فــي التعامــل بــین النــاس فــي زمــانهم، فــإذا وجــدت 

أو ادعـاء  من الربـا، وخـداع النـاس بتغریـرهم الشروط المقررة فقهاً، كانت عقوداً مشروعة، ویشترط لصحتها خلوها

  )43، ص 2012، حسن. م( .الجهالة بضوابط صحة الحكم، أو الإضرار بالناس
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ن أكثـر مـن عقـد فیهـا عناصـر مسـتمدة مـتفاقیـات التـي تجتمـع وهـي تلـك الإ :دمج العقود في خدمة واحدة -ثانیا

بهــا جمیعــا، بحیــث لا یمكــن فصــل بعضــهما عــن  إلابطریقــة لا یتحقــق مقصــود الطــرفین ، مــن العقــود المســمات

تفاقیـة لكـل العقـود، بحیـث لا یعـرف العقود، ویكون العوض مرتبطا بالإ بعض، ولا یكفي لتحقیق الغرض أحد هذه

نــدماج بـین الشــركات إذا تراضـى جمیــع وقــد أجیـز الإ )88، ص 2014، الـوادينــزال، ( .الـثمن المقابـل لكــل منهـا

والتّوســع فــي العمــل، ولا یجــوز  نــدماج تحقیقــاً للمصــلحة، كاختصــار التكــالیف والمنافســة،، وكــان فــي الإالشــركاء

  )43، ص 2012، حسن. م( .أو التّهرب من الحقوق حتكارللإ

ن أكثر من عقـد تفاقیات التي تولد حقوقا والتزامات مستمدة موهي تلك الإ :تجمیع العقود في خدمة واحدة -ثالثا

لــة، وكـــل واحـــد مــن هـــذه العقـــود لــه معـــالم واضـــحة الأركـــان اكالبیـــع والأجـــرة والو كاجتمــاع  ،مــن العقـــود المســـمات

تفاقیة، فإذا انفصلت هذه العقود بعضها عن بعـض تها لكنها تقع جمیعا داخل تلك الإمكتملة في حد ذا ،والشروط

مجمــوع  الحاجـة لكـل مـن المتعاقـدین، لكـن یمكــن للعمیـل إلغـاء إحـدى هـذه العقـود، والـثمن یكـون إشـباعلـم یتحقـق 

 )88، ص 2014، نزال، الوادي( .، لأن كل عقد له حساباته وأرباح بطریقة مستقلةحداأثمان كل خدمة على 

نزال، (العقود التي تتكون منها للتعدیل،  ویشترط فیها قبول :التي تتضمنها الخدمات الحالیةتعدیل العقود  -رابعا

 لك لإیجاد مواصفات معینة في المنتج، ویراعى أنالشروط الجعلیة، وذلك بناءا على ) 89، ص 2014، الوادي

 )43، ص 2012، حسن. م( .باطل مبادئ الشریعة فهو خالف شرط

ــد  -خامســا ــد آخــرقلــب العق ــون منــه الخدمــة إلــى عق ویشــترط قبــول العقــد للقلــب، مثــال قلــب عقــد  :الــذي تتك

المضاربة إلى مشاركة، وذلك في حال عدم توزیع الربح، بحیـث یعتبـر مقـدار الـربح المخصـص لـه مـن رأس مـال 

  )44، ص 2012 راشد،. م( .الشركة، إضافة لجهد المضارب المبذول

I-2-5  الإسلامیةمزیج خطوط الخدمات المصرفیة: 

خطـوط مجموعـة " منتجـات، حیـث یشـیر مـزیج المنتجـات إلـى مـن المـزیج  تقـدیمیقوم المصرف الإسلامي ب

فــإن ذلــك یعــرف  تجــات وزیادتهــاالمن خطــوط، ویراعــي أنــه عنــد تعــدد "المنتجــات التــي یقــدمها المصــرف لعملائــه 

، 2009، خــانجي. م(. ، أمــا إذا كــان التعــدد والتنـوع بــداخل خــط المنتجــات الواحـد فحینئــذ یعــرف بــالعمقتسـاعبالإ

  )20ص 

، سواء " مجموعة من الخدمات المالیة والمصرفیة التي تربط بینها رابطة معینة"  خط المنتجات إلى یشیرو 

خـدمات  لـخ، مثـال ذلــكا.. .أو تأخـذ نفـس المسـار عنـد توزیعهـا ،أو تقدم لنفس العمـلاء، معینة بطریقة ا تقـدمنهلأ

، 2004، المغربي. ع( .دخاریةوالإ ةالإستثماریسلامي بمختلف صورها الجاریـة و الإ مصرفالإیداع المصرفیة بال

  )382ص 
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  )75، ص 2011، قطاف. ف( :تستخدم المصارف ثلاث مناهج رئیسیة لتطویر مزیج الخدمات المصرفیة وهي

عـن طریـق ابتكـار الجدیـد وإضـافته إلـى مجموعـة الخـدمات المصـرفیة المقدمـة، وهـذا : التطویر بالإضـافة  .أ 

أن تقــدیم  شــبع حاجــات جدیــدة لــدى العمیــل، إلایجــب أن یكــون أكثــر إشــباعا للعمیــل أو أن یُ  هــذا الجدیــد

لـذا فـإن علـى المصـرف  ،یكون فاعلا لإمكانیة التقلید من قبـل المصـارف المنافسـة خدمة جدیدة یمكن ألا

 .الوقت تقدیم الجدید والممیز في نفس

، ة المقدمـة لعمـلاء معینـینستخدم لتحسین جودة بعـض الخـدمات المصـرفیمنهج ی وهو: التطویر بالحذف  .ب 

ى عــن وتتخلــ ،ع كبــار عملائهــا مــن الشــركاتالمصــارف بفــتح فــروع أو وحــدات مصــرفیة للتعامــل مــ كقیــام

مكـن أن یكـون مؤقتـا حتـى تتـدعم قـوة الحـذف الـذي یهـدف لتطـویر الخـدمات یا ، هـذتقـدیم خـدمات للأفـراد

 .یكون دائما فتقتصر خدماتها على خدمات الجملة المصرفیة أو قد ،الفرع أو الوحدة المصرفیة

وتقــدیمها علــى  ،أو أكثــر ضــمن خدمــة مصــرفیة واحــدة حیــث یــتم دمــج منــافع خــدمتین: التطــویر بالــدمج  .ج 

  .دیدةخدمة واحدة ج أساس أنها

  :كما في الجدول الآتي الإسلامیةویمكن توضیح مزیج خطوط الخدمات التي تقدمها المصارف 

  الإسلامي لعملائه المصرفمزیج الخدمات التي یقدمها  ):05(رقم  الجدول

  

  .39، ص 2012 ،مأمون حسن خلیل راشد: المصدر
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I-3 رضا العمیل المصرفي  

اســتنادًا إلــى حقیقــة أن  ،تخصصــین والأكــادیمیین منــذ عــدة ســنواتطب مفهــوم رضــا العمــلاء انتبــاه الماســتق

  . العملاء هم المصدر الرئیسي للربح لمعظم الشركات العاملة في السوق

مصـرفي والعوامـل المـؤثرة علـى تجدر الإشارة لمفهـوم العمیـل ال ،قبل التطرق لمفهوم رضا العمیل المصرفي

  .شراءهقرار 

I-3-1 يالعمیل المصرف ماهیة 

ة تقـــوم علیهـــا المصـــارف، فهـــو یعـــد مصـــدرا لأرباحهـــا وتحقیـــق نموهـــا فـــي ز أهـــم ركیـــ المصـــرفي یعـــد العمیـــل

بمـا یحقـق مسـتوى عـال مـن  ،السوق، وهذا ما یدفع بالمصارف لمعرفة أهم عملاءها لإشباع حاجاتهم ومتطلباتهم

  .الرضا لدیهم

  مفهوم العمیل المصرفي -أولا

، مــدحت. م. (علاقــة معینــة بهــاین یتعــاملون مــع المؤسســة أو تــربطهم یقصــد بــالعملاء مختلــف الأطــراف الــذ -

 )26، ص 2010

الشـــخص الـــذي یتـــیح للمؤسســـة الفرصـــة كـــي تخدمـــه بشـــكل جیـــد، والـــذي تعتمـــد علیـــه  :یعـــرف العمیـــل بأنـــه -

أن  وتصـبح مهمـة المؤسسـة ،المؤسسة في التخطیط لحاضرها ومستقبلها، حیـث یعبـر عـن رغباتـه ومتطلباتـه

، الملـك، الطـاهر(. تلبي له هـذه الرغبـات وتفـي بهـذه المطالـب، كمـا إنـه المسـتخدم النهـائي لخـدمات المنظمـة

 ) 55، ص 2016

أو باســتفادته مــن  ،كل شخص طبیعي أو معنوي مستعد للــدفع عنــد حیازتــه لمنــتج أو أكثــر :كما یعرف بأنه -

 )54، ص 2017، بن علیوش. ت(. مـة أو عـدة خـدمات من الممولینخد

 ،مصـرفصرفیة إلـى جانـب طرفهـا الأول الالطرف الثاني للعملیة الم یمثلأما بالنسبة للعمیل المصرفي فهو  -

، باعتبــار أن أیضــا ســید الســوق المصــرفیة عمیــلیكــون مســتثمرا، كمــا یعتبــر ال مــدخرا وقــد عمیــلفقــد یكــون ال

مــــع إدراك التفـــاوت الموجــــود فــــي حاجــــاتهم  ،عوامــــل بالغـــة الأهمیــــة إرضـــاءه وإشــــباع حاجاتــــه ورغباتـــه تعــــد

المصــرفي، والكیفیــة التــي  عمیــلالأبعــاد الرئیســیة لســلوك ال ورغبــاتهم، یعتبــر نقطــة بدایــة التعــرف علــى بعــض

 )89ص ،2005 ،معلا، توفیق( .یقوم من خلالها بإشباع حاجاته ورغباته

إن العمیل هو أهم شخص في نظر المصرف، فكل شخص یتعامل معه المصرف سواء مـن خـارج المنظمـة  -

 )146، ص 2011، قطاف. ف(. أو من داخلها یعتبر عمیلا
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كــل شــخص طبیعــي أو معنــوي یقــوم بفــتح حســاب لــدى المصــرف، یضــع فیــه  :بأنــه العمیــل المصــرفيیعــرف  -

فیــه یمكــن اعتبــار كــل شــخص عمیــل مصــرفي إذا تــوفر و  ،حســابهوم بعملیــات مالیــة تحــول إلــى ممتلكاتــه ویقــ

  )111، ص 2012، عتیق. خ( :الشرطیین التالیین

  المصرفرغبة لدى الطرفین أن تتحول تلك العلاقات إلى فتح حساب لدى وجود. 

 لإبرام علاقات مرتكزة على العملیات المالیة ،ین المصرف والعمیلوجود إرادة مشتركة ب.  

  

  

 

 

  .إعداد الطالبة اعتمادا على المراجع السابقة: المصدر

  المصرفيأنواع العمیل  -ثانیا

  )259، ص 2007، السامرائي. م( :ینقسم العملاء عامة إلى فئتین رئیسیتین هما

 الـذین، و هم الذین یعملون في المنظمة علـى اخـتلاف أصـنافهم ومسـتویاتهم الوظیفیـة: العملاء الداخلیون 

 .یعتمدون في عملهم على مخرجات زملائهم العاملین معهم

 الشـــركات التـــي تشـــتري المنـــتج أو الخدمـــة، أي أنهـــا المســـتخدم هـــم الأشـــخاص أو : العمـــلاء الخـــارجیون

  .الأخیر للمنتج أو الخدمة

  )57، ص 2008، لعذور. ص(: أما عملاء المصرف فینقسمون إلى أربعة أنواع هم

 :یعتبر كل عمیل بأنه مودع إذا توفرت فیه جملة من الشروط المتمثلة في :المودعون  .أ 

 العلاقة على العملیات التي یقوم بها العمیلتتوقف طبیعة : طبیعة العلاقة. 

 تعتبــر عملیــة صــعبة فــي معرفــة مــدى قــدرة العمیــل علــى التســدید، ففــي هــذه: )قابلیــة التســدید( المردودیــة 

حیث یعتمـد علـى أقدمیـة العمیـل فـي  ،الحالة یحاول المصرف استعمال بعض المعاییر في منح القروض

 .تعامله مع المصرف

  یجب احترام القوانین أثناء دفع حساب للعمیل المودع: العملیاتالمعالجة ومتابعة. 

ــدائمین  .ب  متلاك مــداخیل هامــة مقارنــة بالصــنف إیتمیــزون بــ ،هــم أشــخاص طبیعیــین أو معنــویینو : العمــلاء ال

كـونهم  مصـرفیعـاملون معاملـة خاصـة مـن قبـل الالأول، كمـا لـدیهم ممتلكـات عقاریـة تتطلـب تسـییر معـین، 

 .دائمین، ولهم دور في زیادة مردودیة المصرف عملاء

العمیــــل الــــذي تجمعــــه علاقــــة مالیــــة مــــع : ســــبق یمكــــن إعطــــاء تعریــــف شــــامل للعمیــــل المصــــرفي بأنــــه ممــــا

المصرف، حیـث یتلقـى مـا یعرضـه المصـرف مـن خـدمات مصـرفیة، ذلـك قصـد تحقیـق متطلباتـه واحتیاجاتـه 

 .المالیة
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یضم هذا الصـنف كـل مـن التجـار والمؤسسـات الصـغیرة والمتوسـطة والحـرفیین وأصـحاب : نیالمهنیالعملاء   .ج 

 المهــــــن الحــــــرة، وتكــــــون العلاقــــــة بــــــین المصــــــرف وهــــــؤلاء العمــــــلاء مهنیــــــة وتجاریــــــة، یســــــتفیدون مــــــن كــــــل

 .الخدمات المقدمة من قبل المصرف

ـــار  .د   یتمیـــز هـــؤلاء العمـــلاء بخـــدمات ممیـــزة مقارنـــة بالأصـــناف الســـابقة، فهـــم یســـاهمون بـــأكبر: العمـــلاء الكب

نسبة في رأسمال المصرف، ولهذا الغرض نجد المصارف یفضلون التعامل معهم أكثر من غیرهم، وتـربطهم 

  .یقدمها إلى عملاءه علاقة خاصة بهم، وتبعا لذلك نجد المصرف یعطي الأولویة لهم في كل الخدمات التي

I-3-2  لوالعمیالعلاقة بین المصرف 

  )123، ص 2012، عتیق. خ(: یلي تتجلى العلاقة بین المصرف والعمیل في ما

 مصرف والعمیلالعلاقات التفاعلیة بین ال -أولا 

الخدمــة، بشــكل مباشــر مــع ) العمیــل(تعبــر العلاقــة التفاعلیــة عــن الفتــرة الزمنیــة التــي یتفاعــل فیهــا المســتفید 

  .والتي تمتد أیضا إلى التفاعل مع التسهیلات المادیة والعناصر الملموسة الأخرى

  :یمكن تصنیف مجموع العلاقات التفاعلیة إلى

 .یل مع الخدمة عن طریق البرید مثلاتظهر من خلال تفاعل العم :علاقات تفاعلیة بعیدة  .أ 

 المباشـــر للعمیـــل مـــع القـــائمین علـــى تقـــدیمتتجلـــى عبـــر التفاعـــل  :علاقـــات تفاعلیـــة شخصـــیة ومباشـــرة  .ب 

 .ومجموع السند المادي ضمن عملیة إنتاج الخدمة المصرفیة ،الخدمة المصرفیة مباشرة

 تفاعـــل العمیـــل مـــع القـــائمین علـــى تقـــدیم الخدمـــةفـــي تتجلـــى  :علاقـــات تفاعلیـــة شخصـــیة غیـــر مباشـــرة  .ج 

 .الخ....عن طریق الهاتف، استعمال الانترنیت

ودرجـــة التـــأثیر علـــى رضـــا لخدمـــة أساســـیا وهامـــا جـــدا فـــي مســـتوى العلاقـــات التفاعلیـــة یعتبـــر دور مقـــدم ا

فضــلا عــن دور عناصــر الســند المــادي فــي ذلــك، إذ أنهــا تشــكل جــزءا هامــا فــي عملیــة إنتــاج الخدمــة العمــلاء، 

والحكـم علــى ل فـي التقیـیم وتأثیرهـا أیضـا علـى أداء وعمـل مقـدم الخدمـة، الأمـر الـذي قــد یولـد انطباعـا لـدى العمیـ

فقد یتولد انطباع سيء لدى العمیـل إذا مـا اضـطر إلـى الوقـوف فـي طـابور طویـل لوقـت كبیـر فـي جـو  ،الخدمات

  .حار دون وجود أجهزة تكییف هوائیة بالمصرف، وأیضا على عمل وأداء مقدم الخدمة

 العلاقات التبادلیة بین المصرف والعمیل -ثانیا 

التبادلیــة بــین المصــرف والعمیــل فهمــا عمیقــا لســلوكیات العمــلاء ومجمــوع تتطلــب معرفــة ودراســة العلاقــات 

رف فــي تشـــخیص العمــال القــائمین علــى تقــدیم الخـــدمات المصــرفیة، التــي تعــد بــذلك مـــن أولــى اهتمامــات المصــ

  .لأجل معرفة رضا العملاء وتحدید هذه العلاقات
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عبارة عن الفتـرة الزمنیـة التـي "  :بأنها) عمیلال(من الخدمة  تعرف العلاقة التبادلیة بین المصرف والمستفید

فالتفاعـل المباشـر للعمیـل حسـب هـذا التعریـف یتعـدى ، "یتم من خلالها تفاعل المستفید بشكل مباشر مع الخدمـة 

أنفســهم، إلــى التفاعــل مــع عناصــر البیئــة المادیــة  عمــالالعمــال المباشــرین وحتــى بــین الالعلاقــات الشخصــیة مــع 

   .اة الأخرى، التي في مجموعها عادة ما تترك تأثیرات على درجة رضا العملاء عنهوالعناصر الملموس

I-3-3 رضا العمیل المصرفي ماهیة 

شـباع هـداف وإ علیهـا أولا تحقیـق أ ،النمـو فـي السـوقو تحقیـق الریـادة لتبلغ أي مؤسسة أهدافها والمتمثلة في 

 . عملاءها، والوصول إلى رضاهم وذلك لما له أهمیة في تحقیق مبتغاهاو متطلبات ورغبات حاجات 

 كـل حسـب وذلك المقدمة من الباحثین حول رضا العملاءالتعاریف  اختلفت: العمیل المصرفيرضا مفهوم  -أولا

  :للرضاة من التعاریف المقدمة مجموع فیما یلي، و وجهة نظره

  للرضاالتعاریف المقدمة  :)06(جدول رقم 

  التعریف  المرجع

M. Bashir, 2013, p 4   بمـا شعور ینتج عن عملیة تقییم ما تم استلامه مقابل مـا كـان متوقعًـا، هو

  .لیة الشراءمحتیاجات والرغبات المرتبطة بعفي ذلك قرار الشراء نفسه والا

S. Qadeer, 2013, p 11 

  

لتقیـــیم تنـــتج عـــن عملیـــة إدراكیـــة  ،اســـتجابة عاطفیـــة : "هـــورضـــا العمـــلاء 

   ."الخدمة المستلمة مقابل تكالیف الحصول على الخدمة 

ومــا ، لعمیــل بنــاءا علــى توقعاتــه الشخصــیةالرضــا هــو نتیجــة لحكــم یطلقــه ا  84 ، ص2014، مراد وبمحب

  .یقدمه من تضحیات للحصول على الخدمة المصرفیة

Dandis et al, 2014, p2 

  

شـعور الشـخص بالسـعادة  : "الرضـا هـوفـإن  Kotler & Kellerحسـب 

   ". المدرك للمنتج بالنسبة لتوقعاتهأو خیبة الأمل الناتجة عن مقارنة الأداء 

درجـــة إدراك العمیـــل لمـــدى فاعلیـــة المنظمـــة فـــي تقـــدیم  رضـــا العمـــلاء هـــو  19، ص 2015، أبو فزع. ع

  . المنتجات التي تلبي حاجاته ورغباته

H. Shahid, 2015, P 1  وظیفـــة لتقیـــیم العمیـــل لجـــودة الخدمـــة وجـــودة المنـــتج  : "رضـــا العمـــلاء هـــو

   ." والسعر

T.Arshad et al , 2016, p 

155 
هو تجمیع التوقع الكامل للعمیل للمنتجـات والخـدمات، إنهـم : رضا العملاء

  .راضون إذا كان الأداء المدرك یتطابق مع توقعات العملاء بالخدمات
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، ص 2017، مرازق، مخلوف

392  

  

رأي : "رضـــــا العمیـــــل علـــــى أنـــــه ISO )2000(1 9000معـــــاییر عرفـــــت 

ــــه ورغباتــــه مــــن خــــلال  ــــل حــــول درجــــة تلبیــــة حاجیات أداء المنتجــــات العمی

  ". والخدمات المستلمة

 ( J. Munusamy et al, 2010, p 2): ن للرضا وهماییعامن یمفهومهناك 

o حیـث  ،ةمعینـ خدمة لقاء اتجاه فعله رد أو لتجربته الخاص العمیل تقییم وهو :بالمعاملات الخاص الرضا

 ،نفسه الوقت مرة وفي لأول خدمة أو منتجًا واجه الذي العمیل قبل من هذا الفعل رد عن التعبیر یتم

o الآن حتى ستهلاكالإ لتجربة للعمیل الشامل التقییم إلى یشیر :التراكمي الرضا . 

  

  

  

  اعتمادا على المراجع السابقة من إعداد الطالبة: المصدر

 )19، ص 2015، أبو فزع. ع(: ، وهي كالآتيویمكن التمییز بین ثلاثة مستویات لرضا العملاء

 .ضراغیر  العمیل      جودةالعدیم        التوقعات  <الأداء   .أ 

 .ض جداً ار  العمیل       الجودة العالیة       التوقعات  > الأداء  .ب 

  .ضار  العمیلالجودة                 التوقعات  = الأداء  .ج 

نتائج المنتجات المصرفیة المستخدمة على الأقل یساوي أو یتجاوز یحدث رضا العملاء عندما یكون تقییم 

 .توقعات العملاء، في حین أن عدم الرضا یحدث عندما تكون نتائج التقییم لا تلبي أو أقل من توقعـات العمـلاء

(R. Hidayat et al, 2015, p 4)، العـاطفي رتباط الیة من الجودة تخلق نوعاً من الإوبذلك فإن المستویات الع

  .رتباط الولاء والوفاء للمؤسسةوالمؤسسة، وبالتالي یخلق هذا الإ عمیلبین ال

فـإذا انخفـض  ،مطابق لتوقعات المشتري ن الرضا یعبر عن المدى الذي یعتبر فیه أداء المنتجفإ Kotlerحسب 

یفوقهـــا فهنـــا یكـــون إذا كـــان الأداء حســـب التوقعـــات أو  أمـــا ،الأداء عـــن التوقعـــات فهنـــا یكـــون العمیـــل غیـــر راض

 )110، ص 2016، صوار، كلتومة. (ویمكن القول أنه في منتهى السعادة ،العمیل راض

سـوف یـؤثر  ،المنـتج/ لقـد أثبتـت الدراسـات أن مسـتوى الرضـا الـذي یشـعر بـه العمـلاء فیمـا یتعلـق بالخدمـة 

 (Peng Lee, Moghavemi, 2015, p 96). للمصرفعلى قرارهم بالبقاء كعمیل 

 

                                                           
1   ISO 9001(2000): La Norme internationale spécifie les exigences relatives au système de management de 
la qualité lorsqu'un organisme 

شـعور وإحسـاس نفسـي یعبـر : " ومن التعریفـات السـابقة یمكـن اسـتخلاص تعریـف لرضـا العمیـل المصـرفي بأنـه

  ." توقعات العمیل مع الأداء المدرك للخدمة المصرفیةعن الفرق بین 
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 أهمیة رضا العمیل المصرفي -ثانیا

نفسـها، ویحـدد مـدى قـوة تنافسـیتها، فالرضـا  الإسـلامیةإن رضا العملاء یمكن أن یؤثر في آداء المصـارف 

 العمیــلیســتحوذ رضــا حیــث  ،)10، ص 2013، فهــد. ب( الأهــم فــي نجــاح المؤسســات الخدمیــة یعتبــر العنصــر

ن للحكـم علـى أدائهـا لاسـیما عنـدما تكـو  ویعد مـن أكثـر المعـاییر فاعلیـة ،على أهمیة كبیرة في سیاسة أي مؤسسة

 العمیـلالمعبرة عن رضا  الأمور الآتیة لأنها الوسیلة لذلك یجب التركیز على ،هذه المؤسسة متوجهة نحو الجودة

  )377، ص 2018، فیلالي، سحنون(: كالأتي المصرفبالنسبة لأداء 

 احتكاكه بهم ، فإن ذلك سیساعد في جذب عملاء جدد نتیجةمصرفا كان العمیل راضیا عن أداء الإذ. 

 إلـى هو العودة  كان العمیل راضیا عن الخدمة المقدمة إلیه، فإن أول قرار یتخذه إذا أراد نفس الخدمة ذاإ

 .مصرفنفس ال

 تطـویر إلـى مصـرفممـا یقـود ال ،یمثل رضا العمیل تغذیة عكسـیة للمؤسسـة فیمـا یتعلـق بالخدمـة المقدمـة 

 .خدماته المقدمة إلى المستهلك

 ولا سـیما  ،سـتكون لـدیها القـدرة علـى حمایـة نفسـها مـن المنافسـین ،التـي تهـتم برضـا العمیـل مصارفإن ال

  .رفیما یخص المنافسة في الأسعا

I-3-4 رضا العمیل المصرفي خصائص ومكونات 

وهـو المصـارف فـي الوقـت الـراهن، رضا العمیل المصـرفي هـو الجـزء الأهـم الـذي تقـوم علیـه المنافسـة بـین 

  .الركیزة الأساسیة التي تتمحور نحوها جهود المؤسسة المالیة

ـــل المصـــرفيرضـــا خصـــائص  -أولا ـــة  یمكـــن: العمی التعـــرف علـــى طبیعـــة الرضـــا مـــن خـــلال الخصـــائص الثلاث

  :في الشكل التالي الموضحة

  العمیل المصرفيخصائص رضا ): 06(الشكل رقم 

  

  .50- 49 :ص ، ص،2015سعید البردویل، سعید محمد  :المصدر



الإسلامیةرضا العملاء عن الخدمات المصرفیة                   الفصل الأول                    

 

 

40 

  )50-49: ص، ص، 2015، البردویل. س(: في ما یلي العمیل المصرفيخصائص رضا تتمثل 

 ــذاتي  طبیعــة ومســتوى التوقعــات الشخصــیة: إن رضــا العمیــل یتمثــل فــي عنصــرین أساســیین همــا: الرضــا ال

ــذاتي للخــدمات المقدمــة مــن جهــة أخــرى ،للعمیــل مــن جهــة  أي أن العمیــل لا یحكــم علــى جــودة، والإدراك ال

 .الخدمة بواقعیة، فهو یحكم على جودة الخدمة من خلال ما یتوقعه من الخدمة

 یقـوم بالمقارنـة مـن خـلال نظرتـه لمعـاییر  عمیـلالـذي یكـون بتقـدیر نسـبي، فكـل  وهـو الرضـا: الرضا النسبي

 ).الأكثر توافقا مع توقعات العمیللیس المهم أن تكون الخدمة هي الأحسن، ولكن یجب أن تكون ( السوق

 مسـتوى التوقـع مـن جهـة، ومسـتوى : یتغیر رضا العمیل من خـلال تطـویر هـذین المعیـاریین: الرضا التطوري

یمكــن أن  ،الأداء المــدرك مــن جهــة أخــرى، فمــع مــرور الــزمن یمكــن للعمیــل توقــع جــودة الخدمــة وإدراكــه لهــا

 .ویر المعاییر الخاصة بالخدمات المقدمةتعرف تطورا نتیجة لظهور خدمات جدیدة أو تط

  العمیل المصرفيمكونات رضا  -ثانیا

بوســعها  ، یجــب أن یمتلــك مــوارد مالیــة وبشــریة كافیــةالعمیــلالــذي یســعى إلــى ضــمان رضــا  المصــرفإن 

 لرضـا ویقسم نمـوذج كـانوا ،وتوسیع حصتها السوقیة العملاءلكسب أكبر عدد من  ،توفیر خدمة ذات جودة عالیة

   :إلى ثلاثة أنواع العملاءمتطلبات الخدمة من حیث مدى تأثیرها في رضا  ،والموضح في الشكل التالي العملاء

  نموذج كانوا لمتطلبات رضا العملاء): 07(الشكل رقم 

  

  .203ص  ،2017بن سعید مسعودة أمال، بن لخضر محمد العربي،   :المصدر
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 عنهـا،  وبالتـالي لا حاجـة للتعبیـر، هذه المتطلبات موجـودة فـي الخدمـة یتوقع أن تكون: ةالمتطلبات الأساسی

مسـتوى رضـا مـن لـن یكـون راضـیا، كمـا أن وجودهـا لـن یزیـد  العمیـلإذا لم یتم تلبیة هذه المتطلبات فـإن  أما

 .لعمیلا

 ــــات الأداء ــــة هــــذه العمــــلاءأي مســــتوى رضــــا  ،تكــــون باتجــــاه واحــــد :متطلب ــــا مــــع درجــــة تلبی  یتناســــب طردی

المتطلبات  وهذه ،فكلما كانت درجة تلبیتها عالیة كلما كان مستوى الرضا عالي والعكس بالعكس المتطلبات،

 .لفي الشكمبین هو كما ویتم تمثیله بخط مستقیم  ،بصراحة عمیلیطلبها ال

 وحسب طبیعـة هـذه  ،العملاءهذه المتطلبات تحتل أكبر درجة من التأثیر على رضا  إن :یةر متطلبات الجاال

، ب�ن س�عید، ب�ن لخض�ر( .منـه وكـذلك فهـي غیـر متوقعـة ،العمیـلالمتطلبات فإنها غیـر معبـر عنهـا مـن قبـل 

 )203، ص 2017

I-3-5 رضا العمیل المصرفي أبعاد 

  .كل حسب وجه نظره ،الأنشطة المصرفیة ساهم عدد من الباحثین في تحدید أبعاد رضا العملاء وتأثیرها على

 لقــدرة المنــتج الأساســي، المــوارد البشــریة، تقــدیم خدمــة التنظــیم، ا: أبعــاد رضــا العمــلاء فــي خمــس فئــات تتمثــل

  (H. Shahid, 2015, p 2). جتماعیةعلى الخدمة، والمسؤولیة الإ

  حسـب)Athanassopoulos et al, 2001(  مـن ثلاثـة أبعـاد رئیسـیة، وهـذه الأبعـاد رضـا العمیـل یتكـون

  :كالآتي هيو  على رضا متلقي الخدمة،مباشر  بشكلثر تؤ 

الإجـراءات  نجاز المعاملات في وقت محدد دون تأخیر، ووضـوحإویشمل  :سیر المعاملات إجراءاتبعد  - 

 .وبساطتها وبعدها عن الروتین

 ویشــمل لطــف العــاملین فــي تعــاملهم مــع المــراجعین، واســتجابتهم :بعــد كفــاءة العــاملین وحســن تعــاملهم - 

 وتواجــدهم دائمــاً علــى رأس أعمــالهم، وتنفیــذهم المعــاملات دون تمییــز، وتقیــدهم بالمواعیــدلاحتیاجــاتهم، 

 .نجاز المعاملاتالمحددة لإ

ملائمـة اللوحـات الإرشـادیة الدالـة علـى  تـوفر مواقـف سـیارات، ویشـمل :بعد الخدمات المقدمة من الدائرة - 

 بسیر المعاملـة دائمـاً، تـوفر المرافـق الصـحیة، مواقع المدیریات والأقسام، تواجد النماذج والوثائق الخاصة

. ئرةتصــــــال الهــــــاتفي مــــــع الــــــدافاعلیــــــة الإ وقاعــــــات انتظــــــار مناســــــبة وخدمــــــة تصــــــویر وثــــــائق، وكــــــذلك

)Athanassopoulos et al, 2001, p 264( 

  مـرازق، مخلـوف، (: ، یتمثل فـي بعـدین أساسـیین همـامفهوم ثنائي البعدأكد باحثون آخرون أن رضا العملاء

 ) 393 -392ص ، ، ص2017
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 )عـدم تأكیـد التوقعـات(البعـد مـن خـلال نموذجـه هـذا أول مـن اهـتم بدراسـة  Oliverكـان  :فيالبعد المعر  - 

 .الأداء الفعليو  والذي یقوم أساسا على مبدأ المقارنة بین التوقعات ،1980الذي ظهر سنة 

ــد الشــعوري -  ــ Vanhamme.Jحســب : البع ن هــذا البعــد جــاء لتغطیــة الــنقص الــذي كــان یعــاني منــه إف

 الذي أهمل تأثیر ردود الفعل الشـعوریة، عمـل البـاحثون علـى اقتـراح بعـض )عدم تأكید التوقعات(نموذج 

ـــرات ذات  وغیرهـــا بهـــدف توســـیع رؤیـــة نمـــوذج  ..ســـتیاءلإعاطفیـــة كالتفـــاؤل، الســـرور، االطبیعـــة الالمتغی

Oliver، العاطفیة تختلف باختلاف طبیعة الخدمات محل التجربة إذ أن هذه المتغیرات. 

I-3-6 العمیل المصرفيحددات رضا م  

یلي سنستعرض كل ما كمحددات رئیسیة لرضا العمیل، وفي شعوريالمعرفي و من البعدین ال عتماد على كلالإتم ا

  )394-393 :، صص، 2017، مرازق، مخلوف(: منها على حدى

  :مثل في كل منتت حیث:لرضا العمیلالمحددات المعرفیة  -أولا

 المتكونـة بخصــوص مسـتوى الأداء والمنــافع التـي ینتظــر ،عبـارة عــن تطلعـات العمیــل وهــي: توقعـات العمیــل  .أ 

 بالقیمـــة المتوقعـــة قبـــل الشـــراء، وتصـــنف التوقعـــات التـــي اویعبـــر عنهـــ ،مـــن اقتنـــاء الخدمـــة االحصـــول علیهـــ

 توقعـــــات عـــــن طبیعـــــة وأداء الخدمـــــة، توقعـــــات عـــــن تكـــــالیف الخدمـــــة، :یكونهـــــا العمیـــــل عـــــن الخدمـــــة إلـــــى

 .جتماعیةالمنافع أو التكالیف الإ توقعات عن

 أهمیتـه فـي مستوى الأداء الذي یحصل علیه العمیل فعلیا نتیجة اقتنائه للخدمـة، وتكمـن هوو  :الأداء المدرك  .ب 

محـل اختیـاره مـن  كانـت الخدمـة التـيكونهـا العمیـل عـن  كونه یعـد مرجـع لتحدیـد مـدى تحقـق التوقعـات التـي

 .بین البدائل

إیجـاد الفـرق بـین  الـذي یقـوم علـى مبـدأ Oliver ـلـ" عدم تأكیـد التوقعـات"تتم المطابقة وفق نموذج  :المطابقة  .ج 

وهنـــا نمیـــز  الخدمـــة، مســـتوى الأداء المتوقـــع ومســـتوى الأداء الفعلـــي الـــذي حصـــل علیـــه العمیـــل بعـــد اقتنـــاء

 :حالتین

 الرضاعنها  تولدیوهي حالة  ،أي الأداء الفعلي أكبر من الأداء المتوقع :نحراف موجبإ. 

 عدم الرضا عنهاوهي حالة یتولد  ،أي الأداء الفعلي أقل من الأداء المتوقع :نحراف سالبإ. 
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أدركـه لمـا  ستجابة الشعوریة هي حالة نفسیة تنشـأ عـن تقیـیم العمیـلالإ: المحددات الشعوریة لرضا العمیل -ثانیا

شـأ عنهـا الرضـا وین من أحداث، وقد تصاحبها ردود أفعال تحدد نوعیـة هـذه العاطفـة، والتـي تـنعكس علـى مسـتوى

یجابیـة إشـعوریة  ینتهي إمـا باسـتجابة ،قیام العمیل بتجربة استهلاك خدمة معینة، فحكم مبني على أساس شعوري

باستجابة شعوریة سلبیة كالغضب،  أو.. رتیاحالإ متنان، الرضا،كالسرور، الإنوع من الرضا العاطفي  تمثلهي و 

  .ستیاء والإحباط، الإخیبة الأمل، الحزن

مـع  أو ،المستهلكون توقعات أداء المنتج من خلال الشراء السابق والمشاركة السابقة مع المنتج نفسـه یشكلحیث 

  T.Arshad et al, 2016, p 157)  . (وحوافز تسویقیة أخرى المنتجات المتشابهة
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  :خلاصة الفصل

كمــا تعرفنــا علــى أهــم أهــم الأســس القائمــة علیهــا، و  الإســلامیةلفصــل لتعریــف المصــارف ا اتطرقنــا فــي هــذ

قمنـــا أیضـــا بمناقشـــة العوامـــل التـــي تـــؤثر فـــي اختیـــار العمـــلاء للمصـــارف و مـــوارد واســـتخدامات هـــذه المصـــارف، 

كمــا  أنواعهــا وأهــم طــرق تطویرهــا، أشــرنا لأهــم الخــدمات المصــرفیة التــي تقــدمها هــذه المصــارف، وقــد. الإســلامیة

  .المقدمة الإسلامیةأشرنا لمفهوم رضا العمیل المصرفي اتجاه الخدمات المصرفیة 

عــدة تعــاریف غیــر أن النقطــة المشــتركة  الإســلامیةللخدمــة المصــرفیة تمثــل جــوهر هــذا الفصــل فــي أن وقــد 

للرضا دور كبیر فـي تحقیـق مكاسـب  أنكما تعرفنا ، الإسلامیةوافقها لأحكام الشریعة تأشرنا سابقا هي  بینها كما

  .حاجات العمیل ومتطلباته إشباعلمصارف، وذلك من خلال ا
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  :تمهید

لزامــا علــى المصـارف كســب ثقتــه  أصـبحلــذا  ،فشــلها لنجــاح المصـارف أو الركیـزة الأساســیةالعمیــل یمثـل 

یتـأثر  مصـرفالمعـدل نجـاح حیـث أن  ،ارتیاحـا فـي التعامـل مـع منتجاتهـا لجعلـه أكثـر ،وتكوین صورة جیدة عنها

  .من خلال جودة الخدمة وصورة الشركة والثقة في نظر العملاء ،بمدى رضا العملاء

تعتبــر الثقــة والســمعة الجیــدة للمصــرف وجــودة الخــدمات أهــم العوامــل التــي تــدفع بالعمیــل لتكــرار تجربتــه و 

  .ومتطلباتهما یتلقاه من خدمات مصرفیة تشبع حاجاته اتجاه الخدمیة، وهذا لما یشعره من ارتیاح ا

ق، كمـا أن لكـل تراعي نظرة الإسلام إلى جودة المنتجات المقدمة تبعا لحاجة كل قطاع مـن قطاعـات السـو 

، وهـــذا یعنـــي عـــدم صـــلاحیة تقـــدیم الخدمـــة امواصـــفات بحـــد أدنـــى لا یمكـــن القبـــول بأقـــل منهـــ نـــوع مـــن المنتجـــات

تـؤدي جــودة الخدمـة الفائقــة حیـث ، ب علیهــایــد أو تقـل تبعـا لحجــم الطلـتز  ،المصـرفیة إلا بتحقـق مواصــفات معینـة

، وتعزیز صورة توصیة الشفهیةالالمتبادل، وزیادة ، وتوفیر فرص البیع همراف العملاء وتعزیز ولاءإلى خفض انح

  . الشركة

فهنـاك  ،وتختلف العوامل التي تـؤثر فـي رضـا العمیـل عـن الخـدمات المصـرفیة الإسـلامیة مـن عمیـل لأخـر

الكثیر من الدراسات التي أجریت بهذا الشأن، فمنها ما یرى أن الجودة هي العامل الأساسي في رضا العمیل عن 

الخـدمات المقدمــة لــه، ومـنهم مــن یــرى أن ثقـة العمیــل فــي المصـرف هــي الركیــزة الأساسـیة التــي تجعــل منــه راض 

  . تغیر أساسي في رضا العمیلعن الخدمات المقدمة، والبعض الآخر یرى بأن صورة المصرف م

لقـد تعــددت الــرؤى النظریــة المقدمـة لمفــاهیم الثقــة وأبعادهــا، كمــا تعـددت أراء البــاحثین حــول مفهــوم الصــورة 

میـع وجهـات النظـر فـي دراسـتنا قد تمت محاولة أخـذ جالخدمات المصرفیة، و اتجاه ملاء االذهنیة المشكلة لدى الع

  .هذه

  :یلي ماسنتطرق في هذا الفصل إلى و 

 .جودة الخدمة المصرفیة الإسلامیة - 

 .في الخدمات المصرفیة الإسلامیة الثقة - 

 .للخدمات المصرفیة الإسلامیة الصورة الذهنیة - 
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II- 1 جودة الخدمة المصرفیة الإسلامیة 

 جذب العملاء الجدد والحفـاظ علـى مصارفئیسي الذي تستطیع من خلاله الة الخدمات العامل الر دتعد جو 

وفـي المقابـل فــإن رضــا  ،تعتبر جودة الخدمـة مـن الأساسـیات التـي تسـبق إرضـاء العمـلاءحیث ى، العملاء القدام

الإسلامیة بأهمیة جـودة الخدمـة وقد اعترفت المصارف ، الشراء المستقبلي للعمیل وإدراكهالعملاء یؤثر على قرار 

   .لاء جدد في هذه البیئة التنافسیةجذب عمحتفاظ بعملائها الحالیین و للإ

II-1-1 الإسلامیة مفهوم جودة الخدمة المصرفیة: 

  مفهوم الجودة -أولا

شـــامل للجـــودة، لأنـــه مفهـــوم شخصـــي تختلـــف معانیـــه مـــن شـــخص لآخـــر بســـبب اخـــتلاف القـــیم  لا یوجـــد تعریـــف

   .لمواقف والسلوكیاتوالمعتقدات وا

ا لاحتیاجــاتهم تنفیــذها ومــدى الوفــاء بهــ یــةوكیف ،الخدمــة المقدمــة للعمــلاء مقیــاس لنــوع: بأنهــا Sabei عرفھ��ا - 

 .لهـم المقدمـة الخدمـة وتحسـین رغباتهم لتحقیق العملاء مع ستمراربإ التواصل یتطلب ، مماورغباتهم وآمالهم

)S. Sabei, 2014, p 50( 

وإظهارهـا لهـم بمـا یرضـي ویشـبع حاجـاتهم كمـا  عملاءرض الخدمة على الع: فعرفها بأنها DEMINGأما  - 

، 2010، شـیروف. ف( .العمـلاءء سیلة لدعم المنافسة وكسب ولاوبالتالي فهي و ، یتوقعونها وبأقل التكالیف

 )27ص 

مجموعة من الخصائص التي تثبـت قـدرة السـلع : بأنها) ASQC(عرفتها الجمعیة الأمریكیة لمراقبة الجودة و  - 

 (Çırpın, Sarıca, 2014, p 3) .على تلبیة احتیاجات معینة والخدمات

  .تطبیق العملي للجودة في المنظمةوانب یتحقق من خلالها الة جوللجودة عد

یظهــر فــي تطبیقهــا أن المنتجــات التــي تقــدمها للجــودة ثلاثــة جوانــب  )Bounds(و (Dilwovth) حــدد كــل مــن

 )21-20: ، ص، ص2012، الوادي وآخرون(: المنظمة ذات جودة معتمدة، وهي

 أي إنشـاء المواصـفات بمـا یلتقـي مـع حاجـات العمـلاء ورغبـاتهم، إذ یقصـد بالتصـمیم جمیـع  :جودة التصـمیم

المسـتخدم فـي تحویـل متطلبـات القرارات التـي تتعلـق بتحدیـد خصـائص السـلعة أو الخدمـة، ویسـمى الأسـلوب 

 ." Qualityنشر الجودة "  إلى مصطلحات هندسیة وفنیة عمیلال

 ذهوتنفی عمیلحقیق التصمیم الذي یرغب به الة توهي تعني إمكانی :جودة المطابقة. 
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 وتعنــي قــدرة المنــتج علــى تحقیــق الغــرض الــذي صــنع مــن أجلــه فــي ظــل ظــروف عمــل معینــة،  :جــودة الأداء

ث یلتقـي بشــكل إلـى كیفیــة اسـتخدامه وبالشــكل المناسـب، بحیــ عمیــلوتوجیـه ال ،وفـي خـلال مــدة زمنیـة محــددة

  .ولمدة مناسبة عمیلآمن مع حاجات ال

  )117-116: ص، ص، 2010، الوادي وآخرون(: للجودة ثلاث مستویات تتمثل في

 والذي به یستحق الأجر ،وهو تقدیم المنتج طبقا للحد الأدنى المقبول من أداء العامل: الإیفاء. 

 تتفق مع ما یتوقعه العمیل ،حیث یضاف على الإیفاء مزایا ضمنیة لا تتوفر في المرحلة السابقة: الإتقان. 

 حقق مزایا للمنتج تفوق ما یتوقعه العمیلتتحیث : الإحسان.  

  

  

  

 .من إعداد الطالبة إعتمادا على ما سبق: المصدر

  مفهوم جودة الخدمة المصرفیة الإسلامیة -ثانیا

الفـرق بـین توقعـات العمـلاء فیمـا یتعلـق بالخـدمات  :على أنها Grönroosتم تصور جودة الخدمة من قبل  -

 (Grönroos, 2001, p 150). مها وتصوراتهم للخدمات المستلمةالتي سیتم استلا

 أن المتوقـع ومـن سـتهلاك،الإ وتجربـة للمسـتهلكین الحـالي التقیـیم حصـیلة: بأنهـا  Parasuramanعرفھ�ا -

 (Parasuraman, 1996, p 120) .للعملاء العام الرضا على وإیجابي مباشر تأثیر لها یكون

توقعـات  تتتعلق بقدرة المصرف على ملاقـا: بأنها جودة الخدمة المصرفیة فقد عرفت أما فیما یخص مفهوم -

، 2005، العجارمــة. ت( .الخدمــة مــن خــلال قیــاس الأداءودة ویمكــن ملاحظــة جــ ،أو التفــوق علیهـــا عمیــلال

 )331ص 

المتعددة،  مصادر المعلومات البحث عن احتیاجات العملاء ورغباتهم من: تعرف من منظور العملاء بأنهاو  -

ــة  ثــم العمــل علــى تلبیتهــا ضــمن مــوارد المصــرف وقدراتــه، ومتابعــة تطورهــا وتــوفیر التغذیــة الراجعــة فــي حال

 )77، ص 2014، محبوب. م( .خطأ، عند الوفاء بهذه الرغبات والإحتیاجاتحدوث خلل أو 

 تنشــأ نفســیة حالــة وهــي والعمیــل، المصــرف بــین معینــة معاملــة عــن النــاتج الرضــا مســتوى: بأنهــات عرفــ كمــا -

 (Oliver, 1981, p 25) .السابقة الإستهلاك تجربة مع وتتكیف التوقعات العاطفیة العوامل تشجع عندما

  

  

مطابقـة المواصـفات لاحتیاجـات ورغبـات : من خلال ما سبق یمكن القول أن الجودة من منظورها الشـامل هـي

 .العمیل وبأقل التكالیف
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  )23، ص 2010، الكركي. و(: هماي الخدمات المصرفیة على اتجاهین الجودة ف ترتكز

 تلك  وهي مبنیـة على أساس تقدیم الخدمة وفق مواصفات قیاسیة صممت على أساسها: الجودة الداخلیـة

 .الخدمة

 ویرتكــز علــى ، عمیــل بمســتوى الخدمــة المقدمــة إلیــهوهــي تركــز علــى مــدى اقتنــاع ال: الجـــودة الخارجیــة

  .متطلبات العملاء، فیتم اختیار الخدمـة بنـاءا على توقعاتهم

المنتج المقدم، وأن  عبارة عن شروط أو مواصفات یجب توفرها في: هي وبالنظر إلى الجودة من الناحیة الشرعیة

ممـا  ارتباطها بالضوابط الشـرعیة بسبب، ناسب مع الأنظمة المعاصرة للجودةالمنهج الإسلامي في إدارة الجودة یت

  )31، ص 2016، الباهي. ص( .یبرز شمولیتها لرعایة جمیع المصالح

  : ناحیتینلتزام القانوني من سلامیة من وجهة نظر الإلجودة الخدمة المصرفیة الإینظر 

 الإسـلامي  مصرفالأخیرة بأنها التأكد من أن العرف بالجودة القانونیة حیث تعرف هذه ی: منظور داخلي

 .أو من یمثلها عند تقدیم الخدمة المصرفیة، تسن من قبل هیئة الرقابة الشرعیةملتزم بالقوانین التي 

 الإســلامیة  مصــارفدم عــادة لمعرفــة مــدى التــزام المتثــال، حیــث یســتخســم الإإیعــرف ب: منظــور خــارجي

 (Othman., Owen, 2001, p100). بمبادئ الشریعة الإسلامیة من وجهة نظر العمیل

  

  

  

  من إعداد الطالبة: المصدر

II-1-2 العوامل المؤثرة في جودة الخدمات المصرفیة : 

   : وهي كالآتي المصرفیةهنالك عدة عوامل تؤثر في جودة الخدمات 

بحیث یكون  ،المصرفیة للخدمة اعند تصمیمه عملاءالمصارف إلى فهم اتجاهات ال تحتاج: تحلیل التوقعات  .أ 

مـــن تحقیـــق جـــودة عالیـــة  لأنهـــا الطریقـــة الوحیـــدة التـــي تمكـــنهم عمـــلاء،لتصـــمیم متفوقًـــا علـــى توقعـــات الهـــذا ا

رغبـات وآمـال لـدى العمـلاء  توقعات العمـلاءب قصدیحیث  )16، ص 2015، أبو فزع. ع(، للخدمة المقدمة

   (O. Vershinina, 2017, p 13) .قبل تلقي الخدمة

  

  

مطابقــة مواصــفات : علــى أنهــا ســلامیةجــودة الخدمــة المصــرفیة الإممــا ســبق یمكــن إعطــاء تعریــف شــامل حــول 

  .الخدمة التي یعرضها المصرف الإسلامي لتوقعات العمیل، وهذا في ظل امتثالها لمبادئ الشریعة الإسلامیة
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 :التاليفي الشكل  الموضحة العواملبتوقعات العملاء تتأثر و 

  العوامل المؤثرة على توقعات العملاء): 08(رقم الشكل 

  

  .44، ص 2006، فتحي أیمن الخالدي: المصدر

  )44-43: ، ص، ص2006، الخالدي. أ( :وهذا شرح لما جاء في الشكل السابق

 التـيخدمـة الأي أن الشـخص قـد یبنـي توقـع معـین عـن المؤسسـة الخدمیـة أو عـن : إتصال الكلمة المنطوقـة 

الأســرة والأصـــدقاء ك، المؤسســة أو الخدمــةمــن خــلال نقــل إنطباعــات الآخــرین عـــن تقــدمها هــذه المؤسســة، 

 الخ... زمـلاءالو 

 والتـي قـد تتحـدد وتتـأثر بالــسمات الشخــصیة ، تشـیر إلـى المطالـب الشخصـیة للعمیـلوهي : الحاجات الفردیة

 .والنفسیة والإجتماعیة للفرد وكذلك موارده الشخصیة

 عتهـا بعـد التجربــة، وكلمــا وهـي تعـرض العمیـل مـن قبـل لـنفس الخدمـة ودرجـة معرفتـه بطبی: التجربة السـابقة

كلما أثر ذلك على تكـوین توقعاتـه نحـو الخدمة التي  ،خبرة سابقة في التعامل مع مؤسسة معینة لعمیللكـان 

 .تقدمها المؤسسة

 بواســطة  ،تقــوم المؤسســة بإرســالها إلــى جمهــور العمــلاءویقصــد بــه تلــك الرســائل التــي : الإتصــال الخــارجي

   ...كالإعلانات وغیرها  وسائل الإتصال المختلفة
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  :للنوعیة وهي أن یحققوا إدراكاتهم للخدمة المقدمة من خلال التمییز بین المستویات المختلفة ویمكن للعملاء

 المســتوى مــن  وجــوب وجودهــا، وهــذا عمیــلالدرجــة مــن الجــودة التــي یــرى الوهــي تلــك  :الجــودة المتوقعــة

فضـلا عـن اخـتلاف  وحـالاتهم عملاءختلاف خصائص الإإذ یختلف ب ،الجودة یصعب تحدیده في الغالب

 .لمصرفمات التي یتوقعون وجودها في االخد

 المصرفله من قبل لجودة الخدمة المقدمة  العمیلوهى إدراك  :الجودة المدركة. 

 أساساوالتي تتطابق مع المواصفات المحددة  ،ذلك المستوى من الخدمة المقدمة :الجودة القیاسیة. 

 عملاءتقدیمها لل مصرفالتي اعتاد الدرجة من الجودة وهى تلك ال :الجودة الفعلیة. 

نـــه یجـــب أن یضـــع التحدیـــد المناســـب إف ،عمـــلاءحاجـــات المصـــرف عنـــدما یفهـــم ال: دیـــد جـــودة الخـــدماتتح  .ب 

وهـذا التحدیـد  ،المقدمة مصرفیةطلوب من الجودة في الخدمة الذلك المستوى الم للمساعدة في ضمان تحقیق

لمســتوى وكفــاءة الأجهــزة والمعــدات المســتخدمة فــي  مصــرفمرتبطــا مــع أداء العــاملین فــي العــادة مــا یكــون 

  .إنجاز الخدمة المصرفیة

ام فــي لتـز ویتحقـق الإ ،المقدمـة مصـرفیةیر الجـودة للخدمـة المعـای مصـرفعنـدما تضـع إدارة ال :آداء العـاملین  .ج 

فإنها في المقابل یجب أن تعمل على إیجاد الطرق المناسبة التي تضمن  مصرف،تنفیذها من قبل موظفي ال

 خدمــــةاللجــــودة  عمــــلاءتقیــــیم ال مصــــرفون مــــن المهــــم أن تتوقــــع إدارة المــــن خلالهــــا الأداء المناســــب، ویكــــ

وهنــا یكــون مــن الضــروري أن لا  عقلانیــة ویمكــن تحقیقهـا،وأن تكــون هـذه التوقعــات  المقدمــة لهــم،المصـرفیة 

 )17 ، ص2015، أبو فزع. ع( .تقدم الإدارة وعودا لا تستطیع الوفاء بها لأي سبب كان

II-1-3 أبعاد جودة الخدمة المصرفیة الإسلامیة: 

ترك فیمــا یتعلــق تتفــق الدراســات علــى أن جــودة الخدمــة تشــكل تركیبــة متعــددة الأبعــاد، ولكــن لا یوجــد اتفــاق مشــ

  .بالأبعاد العامة

  أبعاد جودة الخدمة المصرفیة الإسلامیة):07(الجدول رقم 

  الأبعاد  المصدر  

  

  

، 2018، حساني، بوكثیر

  588 -587ص 

مل الأبعــــاد المتعلقــــة بجــــوهر الخدمــــة تشــــأن جــــودة الخدمــــة ) Gronroos )1982أكــــد 

 : ومیز بین ثلاثة أبعاد لجودة الخدمة وهي، والخدمات المساندة لها

تشیر إلى الجوانب التي یمكن التعبیـر عنهـا بشـكل كمـي، وهـذا النـوع : الجودة الفنیة - 

 .من الجودة من السهل قیاسه وتقییمه

وهــي تمثــل الطریقــة التــي یتلقــى بهــا العمیــل الخدمــة، وهــي أكثــر : الجــودة الوظیفیــة - 

 .ذاتیة وأكثر صعوبة في القیاس
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المدركـة  مصـرفویتعلق الأمر هنـا بصـورة ال): المصرف(صورة الذهنیة للمؤسسة ال - 

من قبل العمیل، وهي تمثل مجمـوع التصـورات الذهنیـة الشخصـیة والذاتیـة والمدركـة 

   .من خلال العناصر المادیة والمعنویة

 
 
 

 
 

Polyakova , Mirza, 
2015, pp 69-70 

جـودة الخدمـة المصـرفیة تتكـون مـن خمسـة فـإن  Dabholkar et al (1996)  لــ وفقـا

 ):09(رقم  اللاحق ما هو موضح في الشكل أبعاد أساسیة حسب

 .المظهر العام للمصرف وتخطیطه الداخلي: الجوانب المادیة - 

 .عملاءهاتجاه خلو ما یقدمه المصرف من الأخطاء ووفاءه بوعوده ا: الإعتمادیة - 

 .للعملاء ومنحهم الثقة الكافیةمساعدة موظفو المصرف : التفاعل الشخصي - 

قــدرة موظفـو المصــرف علــى حــل مشـاكل العمــلاء والــرد علــى : حـل مشــاكل العمــلاء - 

 .شكاویهم

بناء المصرف سیاسته علـى تحسـین جـودة الخـدمات المقدمـة، كسـاعات : السیاسات - 

   .العمل الملائمة للعملاء، توفیر مواقف للسیارات

  ، 2011قطاف فیروز، 

  66-64 :ص، ص

إلى تطـویر عشـرة أبعـاد أساسـیة للجـودة، هـي ) et al  Parasuraman )1985وصل 

الإعتمادیـــــة،  :، وهـــــي تتمثـــــل فـــــيالتـــــي تحـــــدد جـــــودة الخدمـــــة وفقـــــا لإدراكـــــات العمـــــلاء

/ تصـــال، المصـــداقیة، الأمـــان، فهـــم ســتجابة، الكفـــاءة، إمكانیـــة الوصـــول، اللباقـــة، الإالإ

  . معرفة العمیل، والأشیاء الملموسة

 
Khalifa, Jabnoun,  

2005, p 375 

في أبعاد دراستهما قیاس تصور العملاء لجودة الخدمة   Khalifa  &Jabnoun اقترح

 : التالیة الأبعاد، الإسلامیة والتقلیدیة في الإمارات العربیة المتحدة المصارففي 

  .مصرفصورة ال، القیم، الموثوقیة، المهارات الشخصیة

Nashwa, Bittar, 
2016, p 4 

  

ثلاثـة أبعـاد لتصـور العمـلاء للجـودة فـي الخــدمات هنـاك  Nourallah (2013)وفقـا لــ 

القـیم ، حتـراف فـي الأداءالإ، ةیالملموسـ: وهـيفـي سـوریا المصرفیة الإسـلامیة والتقلیدیـة 

  .الإجتماعیة

 

 

  ، 2012، مأمون حسن

  89ص 

بالخـدمات المالیـة الإسلامیة،  بتطویر معیار خـاص Othman   & Owenقام كل من

هو و إلى الملموسیة، الإعتمادیة، الإستجابة، التعاطف، الأمان، حیث أضافوا بعدا آخر 

یعبـر هـذا البعـد عـن ، حیـث الإسلامیة مصارفمن أجل قیاس جودة خدمات ال الإمتثال

علـى وفـق مبـادئ الشـریعة الإسـلامیة وقـدرتها  عاملتالتزام المصارف الإسلامیة بال مدى

وأهـــــم مـــــا یمكـــــن أن یســـــاعد المصـــــارف  ،تـــــوفیر منتجـــــات وخـــــدمات إســـــلامیة متكاملـــــة

هو قدرتها على استلهام الثقة من خلال التزامها بالشریعة  العملاءالإسلامیة على جذب 

  . " نموذج كارتر" والتي تعرف باسم معاملاتهم  الإسلامیة، وطمأنتهم إلى شرعیة
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  Dabholkar et al  أبعاد جودة الخدمة المصرفیة حسب ):09(الشكل رقم 

 
Source: (Polyakova and Mirza, 2015, P. 69) 

  

حیـث تـم تصـنیف هـذه معـاییر، إلـى خمسـة  et al  Parasuramanالتـي طورهـا العشـرة تـم تخفـیض المعـاییر 

   :كل بعد إلىیشیر و ، لتكون الأكثر أهمیة لجودة الخدمة ستمرار من قبل العملاءإالأبعاد ب

 ـــة  ،وتتعلـــق بالجوانـــب الفنیـــة الملموســـة: العناصـــر الملموســـة ـــدیكور وشـــكل المبنـــى والتقنیـــات الحدیث مثـــل ال

بســـط أأو لا یمتلـــك  ،فالمصـــرف الـــذي لا یمتلـــك صـــرافا آلیـــا أو معـــدات لتـــدقیق وحســـاب النقـــد، المســـتخدمة

 .لا یمكن أن تقیم خدماته بأنها جیدة ،نتظاركأجهزة التكییف وأماكن الإ ،مستلزمات الراحة للعاملین والعملاء

 )109، ص 2001، محمود. أ (

 وتقدیم الخدمة بشـكل مسـتقل ودقیـق فـي الوقـت الـذي  ،وهي قدرة المصرف على الوفاء بالتزاماته: عتمادیةالإ

  )101، ص 2003، الطائي وآخرون(. یحدده العمیل وبشكل یرضي طموحه

إذا كـان العمیـل یتوقـع فـ المصـرف،تـوفیر الخـدمات كمـا وعـدت هـو أمـر مهـم فـي فـإن   Lau et alوفقا لــ 

 وبالتـالي إذا لـم یفعـل ،ام بذلكللقی ىعلى عل ةر دق مصرفللون كتشیئًا من أجله فیجب أن أن یفعل  مصرفمن ال

لثقــة ویقــررون فــتح قــد یفقــدون او  ى هــذا المصــرف،عتمــاد علــیمكــن الإلا یعتقد العمیــل أنــه ســو  ته،فقــد تتــأثر ســمع

 (R. Mary, 2015, p 9). آخر إذا فقدت الثقة مصرفحساب آخر في 

 ل الفعــال مــع متطلبــات العمــلاءوالقــدرة علــى التعامــ ،وهــي الرغبــة فــي تطــویر الخدمـة المصــرفیة: ســتجابةالإ ،

طـــرف  ســـتجابة لشـــكاویهم والعمـــل علـــى حلهـــا بســـرعة وكفـــاءة، ٕوإقنـــاعهم بـــأنهم محـــل تقـــدیر واحتـــرام مـــنوالإ

 )101، ص 2003، الطائي وآخرون( .المصرف الذي یتعاملون معه
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 روح الصــداقة لــه وإشــعاره بأهمیتــه وإبــداء ،هتمــام الشخصــي بالعمیــلیعنــي مســتوى العنایــة والإو : التعــاطف ،

 )79، ص 2014، محبوب. م( .جاتهوبالرغبة في تلبیة احتیا

 خلــو جمیــع معــاملات المصــرف مــن الأخطــار والشــكوك التــي تــراود العمیــل، وضــمان ســریة  ویعنــي: الأمــان

 )589، ص 2018، حساني، بوكثیر( .معاملاته وعدم إفشاء أسراره، وضمان الأمن المالي للعمیل

بــالنظر إلــى العلاقــة بــین أبعــاد جــودة الخدمــة وثقافــة العمــلاء الــذین یــدركونها، والبلــد الــذي یعیشــون فیــه و

لـف مـن حیـث الأبعـاد الإسـلامیة یمكـن أن تخت مصـارفلقـول إن مقـاییس جـودة خـدمات الومستوى تطوره، یمكن ا

 . وضح سبب وجود العدید من مقاییس جودة الخدمةما ی هذا ،وأحیانًا داخل نفس البلد رمن بلد إلى آخ

( Nashwa, Bittar, 2016, p 4)   

II-1-4 أسالیب قیاس جودة الخدمة المصرفیة: 

 :المصرفیة ین لقیاس جودة الخدمةرئیسیین شائع أسلوبینهناك 

  : et al Parasuramanأسلوب  -أولا

، وذلــك مــن خــلال تصــمیم لهــا فعــلاإلــى توقعــات العمــلاء لمســتوى الخدمــة وإدراكهــم هــذا الأســلوب یســتند 

نسـبة  (PZB)أو نمـوذج (Model Graps)  والـذي یسـمى أیضـا بنمـوذج الفجـوات SERVQUALالمقیـاس 

ـــإلـــى أحـــرف مشـــتركیه الأولـــى، ویشـــیر إلیـــه  ـــین الأداء والتوقعـــات"  بعضال ، آل قاســـم. ر( " بنمـــوذج الفجـــوة ب

هــو أداة عامــة تســتخدم لقیــاس جــودة الخدمــة علــى أســاس مــدخلات مجموعــات هــذا النمــوذج ، )44، ص 2012

  (Selim et al, 2017, p 3) .التركیز

ما یتوقعه العمیـل ومسـتوى الأداء " وعن طریق هذا النموذج یتم الحكم على جودة الخدمة من خلال المقارنة بین 

  )45، ص 2012، آل قاسم. ر(. " الفعلي للمنظمة

  

  

المقدمـــة تتكــون فـــي الحقیقـــة مـــن خمســـة وقــد أوضـــح البـــاحثون أن الفجـــوة بـــین توقعــات العمـــلاء وإدراكهـــم للجـــودة 

   )90، ص 2014محبوب، . م(. عمیلمقدم الخدمة وواحدة تتعلق بالفجوات، أربعة منها تتعلق ب

  

  

  

  الآداء الفعلي –توقعات العمیل = الفجوة 
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  SERVQUALفجوات جودة الخدمة المصرفیة حسب أسلوب ): 10(شكل رقم 

  

  .373، ص 2018، ، عقبة سحنوننجوى فیلالي: المصدر

  )39-38 :ص، ص ،2016، الباهي. ص( :تتمثل هذه الفجوات في ما یلي

 ن الإدارة قد تفكر أنها تعرف مـا یتوقعـهحیث أوتصورات الإدارة،  عمیللفجوة بین توقعات الا :الفجوة الأولى 

 .یتوقعون شیئاً مختلفاً تماماً  عملاءالحصول علیه، في حین أن الفي ویرغبون  عملاءال

 ــة  الإدارة قــد لا تضــع مواصــفاتإذ أن جــودة الخدمــة،  اتومواصــفلفجــوة بــین تصــور الإدارة ا :الفجــوة الثانی

مواصـفات جـودة واضـحة  ت غیر واضحة، وفي حالات أخرى فإن الإدارة قد تضـعاالجودة، أو تضع مواصف

 .ولكنها غیر قابلة للتحقیق



 الإسلامیة المصارف عملاء رضا في المؤثرة العوامل                           :  الفصل الثاني

 

 

56 

 أو المشــكلات السـیئةلإدارة حیــث أن االفجـوة بــین مواصـفات جـودة الخدمــة وتقـدیم الخدمـة،  :الفجـوة الثالثــة 

الخدمـة، وقـد یكـون ذلـك  یمكن أن تقود إلى إخفاق مقدم الخدمة في الإیفـاء بمواصـفات جـودة ،غیر المنظورة

 .العطل المیكانیكي للتسهیل بسبب الخطأ البشري أو

 عـن عمـلاءقـد یكـون هنـاك عـدم رضـا لل إذ لفجـوة بـین تقـدیم الخدمـة والإتصـالات الخارجیـة،ا: الفجوة الرابعة 

 عمیـلربمـا یـرتبط بعـدم رضـا ال الخدمـة بفعـل التوقعـات العالیـة الناتجـة عـن إتصـال مقـدم الخدمـة ووعـوده، أو

 .بالتوقعات حسب إتصالات المنظمة الذي قد یظهر عندما لا یفي التقدیم الفعلي للخدمة

 أكثـر  جـة لواحـدة أووالخدمـة المتوقعـة، وهـذه الفجـوة تظهـر كنتی المدركةالفجوة بین الخدمة  :الفجوة الخامسة

 .المسبقة عن الخدمات الذین لدیهم تصوراتهم عملاءأن هذه الفجوة تتعلق بالإذ من الفجوات السابقة، 

 : Taylor   &Cronin أسلوب -ثانیا

یعتمـد علـى قیـاس إذ ، SERVPERFتبنى هذان الباحثان في قیاس جـودة الخدمـة مقیـاس الأداء الفعلـي 

تجاهــات نحــو الأداء الفعلــي للخدمــة، ولــم یختلــف هــذا المقیــاس عــن الأســلوب أشــكال الإها شــكلا مــن عــدِّ الجــودة بِ 

 عن جودة الخدمة ریاضیا وفقا لهذاویمكن التعبیر  ،جودة الخدمة سالأبعاد الرئیسیة المستخدمة في قیالأول في ا

  ) 46، ص 2012، آل قاسم. ر(: المقیاس على النحو التالي

  

  

وتتمثـل أهـم هـذه الأسـالیب ، المصـرف في ك أسالیب أخرى لقیاس رضا العملاهناإضافة إلى الأسلوبین السابقین 

  )143، ص2010، حمیدي. ز( :ما یلي في

 تحلیل شكاوي ومقترحات العملاء. 

  التي تهدف إلى التعرف على مدى رضا العملاء بالإستقصاءاتالقیام. 

 وأسباب ذلك لیل العملاء الذین فقدهم المصرفتح  

  

  

  

  

  

الأداء =جودة الخدمة   
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II-1-5  رضا العمیل المصرفيو المصرفیة الإسلامیة العلاقة بین جودة الخدمة: 

ة لـم تعـد وذكـروا أن المصـرفیة الإسـلامی ،الإسـلامیة المصـارفأكد بعض الباحثین علـى رضـا العمـلاء فـي 

الإســـلامیة مجموعـــة  المصـــارفیشـــمل عمـــلاء حیـــث ، زامـــات الدینیـــة للمجتمـــع الإســـلاميلتكیانًـــا تجاریًـــا یخـــدم الإ

  . من مختلف الثقافات والأدیان فرادواسعة من الأ

، السـوق التنافسـیة الیـوم عتراف بالجودة ورضا العملاء منذ فترة طویلة كدور حاسم للنجاح والبقاء فـيتم الإ

  (Sara Qadeer, 2013, p 12) .ته الهدف النهائي لجمیع الشركاقال أن رضا العملاء ینبغي اعتبار یلذلك 

  .جودة الخدمة، بینما یعتقد آخرون أنه العكس هیعتقد بعض الباحثین أن رضا العملاء هو نفس

o  حسـبOliva et al  یعتقـدون أن هـذین المفهـومین متـرادفین بسـبب درجـة التـرابط العالیـة القائمـة بینهمـا، 

بمعنى أن الرضا یساعد على تحویل تأثیر الإدراك على الصفقة السابقة إلـى تحقیـق عـالٍ لتلـك الجـودة، ممـا 

  (Oliva et al, 1992, p 84) .أنماط سلوك العمیلالشراء و یؤثر في النهایة على نوایا 

o  حسبAnderson et al  وهما أسباب،ن الرضا ونوعیة الخدمة مفهومان مختلفان لعدة إف:  

یحتــاج العمیــل إلــى تجربــة المنــتج حتــى یــتمكن مــن معرفــة مــدى رضــاه، ویمكــن إدراك الجــودة دون خبــرة  - 

 . سابقة

حیــث القیمــة المدركــة هــي النســبة بــین الجــودة والســعر المــدركین، أو  ،رضــا العمــلاء یعتمــد علــى القیمــة - 

 . الفوائد المتعلقة بالتكالیف

ــــة الســــابقة -  ــــالتقییم الحــــالي، ولكــــن أیضًــــا بالتجرب ــــط ب ــــتج والرضــــا لا یهــــتم فق ــــة للمن ــــیم الجــــودة الحالی . تقی

(Anderson et al, 1994, p 55)  

o أمـاOthman & Owen  لـذلك ةنتیجـ ،فقـد أكـدا أن هنـاك صـلة قویـة بـین جـودة الخدمـة ورضـا العمـلاء 

وتبــدأ فــي التفكیــر بشــكل اســتراتیجي  ،یجــب علــى المصــارف الإســلامیة أن تــولي اهتمامًــا كبیــرًا لهــذا العامــل

 ( M. Bashir, 2013, p 5). لإرضاء عملائها من خلال توفیر منتجات وخدمات عالیة الجودة

  : هما ا نظرالسببیة في العلاقة بین جودة الخدمة ورضا العملاء، فهناك وجهتاتجاه أما بالنسبة لإ

(Nashwa, Bittar, 2016, p 6)  

 تــم تقدیمــه بواســطة  :الأولاتجــاه الإParasuraman et al )1988 ( &Bitner )1990 ( الــذین

مبرر هذا الرأي هو أن الجـودة المدركـة هـي شـكل مـن  ،رضا لا یعترف أبدًا بجودة الخدمةیعتقدون أن ال

، رضـا هـو شـعور حـول عـلاج لحظـي مؤقـتأشكال الموقف والتقییم على المدى الطویـل، فـي حـین أن ال

 . ا عن صفقة واحدة في دراساتهمیركز الباحثون الذین یتبنون هذا الرأي على فكرة الرض
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 ویـدافع  م،أن رضا العمـلاء هـو شـعور نـاتج عـن تقیـیم جـودة الخـدمات المقدمـة لهـ یشیر :الثانياتجاه الإ

 .,Taylor, Cronin Fornell, Oliver :عن هذا الرأي العدید من العلماء أمثال

II-2 في الخدمات المصرفیة الإسلامیة الثقة 

ة بــین المؤسســـات وأمــر ضــروري لبنــاء علاقــة عالیــة الجــود لعلمــاء علــى أن الثقــة هــي عامــل مهــمیوافــق ا

  .مصارفمن الضروري تحدید الثقة في الفأصبح ، المالیة والعملاء

II-2-1 ماهیة الثقة 

وهـي ، تعد الثقة واحدة من بین العوامل التي تـؤثر فـي رضـا العمـلاء عـن الخـدمات التـي تقـدمها المصـارف

 .لدى العمیل ایجابي أو سلبي نحو المؤسسة وخدماتهااتجاه ن اما تكوّ إ

  مفهوم الثقة - أولا

مـن بـین و ، هناك عدم وجود توافق في الآراء بشأن تعریف الثقة بـین البـاحثین فهـي ظـاهرة معقـدة ومتعـددة الأوجـه

  :یلي التعاریف المقدمة للثقة ما

  التعاریف المقدمة للثقة ):08(الجدول رقم 

  التعریـــــــف  المرجع

 

Setiawan et al, 2018, p 6  

فـي تعد الأمانة، الجدارة بالثقة، القـیم الأخلاقیـة، والمسـاواة بـین العمـلاء 

رمـــوز الثقـــة لتطـــویر العلاقـــة بـــین المصـــرف كمـــزود  ،النظـــام المصـــرفي

  .للخدمات المالیة وعملائه

 

Zeyad, Norailis, 2015, p 3  
 الأفكار أو المشـاعر أو العواطـف أو السـلوكیات التـي تظهـر :هيالثقة 

عتمـــــاد علـــــى مـــــزود العمـــــل فـــــي عنـــــدما یشـــــعر العمـــــلاء أنـــــه یمكـــــن الإ

  .مصلحتهم القصوى

 

Nilam Sari, 2018, p 9 
تنشــــأ الثقــــة عنــــدما یعتقــــد أحــــد الأطــــراف أن تصــــرفات الطــــرف الآخــــر 

  . ستؤدي إلى نتیجة إیجابیة بالنسبة له

Peng Lee, Moghavemi, 

2015, p 98 
جــدیر بالثقــة والصــدق  مصــرفالأن : تعنــي الثقــة فــي القطــاع المصــرفي

   ".وموثوق به في تقدیم الخدمات لعملائه  ة،والنزاه

 

Ashraf et al, 2015, p,p 5-6  
تحقیـــق المعرفـــة المهنیـــة  التـــزام مجهـــول الهویـــة یعتمـــد علـــى: هـــي الثقـــة

    .والخبرة
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Viktorija, Juris, 2015, p 374  

عنصــــر یضــــمن معتقــــدات العمــــلاء بــــأنهم : هــــي المصــــارفالثقــــة فــــي 

  .سیشعرون بالراحة عند استخدام الخدمات المصرفیة

تعریــف الثقــة كعامــل یضــمن جــودة العلاقــات بــین الشــركاء والخصــائص 

  . الرئیسیة للثقة، ألا وهي السلامة

، صالح زكریاء مطلك، أحمد علي

  323، ص 2009

للشـــخص الــــذي یواجــــه  الثقـــة هــــي الخیــــار غیـــر المنطقــــي واللاعقلانــــي

  .حادثة غیر أكیدة، یكون فیها توقع الخسارة أكبر من الكسب المتوقع

  : یمكن إستنتاج التعریف التاليالسابقة من خلال التعاریف 

  

  

  اعتمادا على المراجع السابقة من إعداد الطالبة: المصدر

  خصائص الثقة -ثانیا

  (Ashraf et al, 2015, p:p 4-5): وهي ثلاث خصائص للثقة هناك

 الطرف الآخر وقدراتهوتستند إلى معرفة المورد ب ،هي العنصر العقلاني للثقة :الثقة المعرفیة. 

 تتعلق بالجانب العاطفي للثقة وتأسیس رابطة عاطفیة :الثقة العاطفیة. 

 وهي تنبع من الثقة المعرفیة والعاطفیة وهي نتیجة لذلك ،هي الرغبة في التصرف :الثقة السلوكیة.  

  (Peng Lee, Moghavemi, 2015, p 98) : كما أن الثقة تتمیز بما یلي

 لدیه القدرة على الوفاء بما یحتاجه مزود الخدمةتشیر إلى اعتقاد العمیل أن مزود الخدمة وهي : القدرة. 

 عتقــد فیــه أن مقــدم الخدمــة یعمــل بشــكل جیــد للعمیــل، إلــى جانــب دافعــه لكســب هــو المــدى الــذي ی: الإحســان

 .الربح

 تشیر إلى اعتقاد العمیل بأن مقدم الخدمة یعقد اتفاقیات بحسن نیة، ویتصرف بشكل أخلاقـي، ویـوفر : النزاهة

 . معلومات حقیقیة

  

  

  

  

الإرتیــاح بــأن الطــرف الأول ســیلبي احتیاجــات ومتطلبــات ومعتقــدات الطــرف الثــاني بكــل بالشــعور  :الثقــة هــي

 .مصداقیة ونزاهة



 الإسلامیة المصارف عملاء رضا 

 

 

  

  

علـى تحقیـق  انسائدین في المنظمة یمكن أن یساعد

كلما كان مستوى الثقة قویا في هذه العلاقـات، كلمـا 

التعویـل علـى مـن هم المختلفـة یحتـاجون إلـى الثقـة و 

 ،قات بعیدة المـدى بـین المنظمـاتالعلان الثقة في ظل التحالفات و 
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  مستویات الثقة

  : الشكل التالي في موضحة

  مستویات الثقة): 11(الشكل رقم 

  )205، ص 2010عبود، نجم ( المرجعمن إعداد الطالبة إعتمادا على 

سائدین في المنظمة یمكن أن یساعدالثقافة الحیث أن المناخ و : الثقة على مستوى المنظمة

كلما كان مستوى الثقة قویا في هذه العلاقـات، كلمـا ، المتینة في العلاقات بین جمیع أقسامها

 .انخفضت تكالیف الرقابة في المنظمة

هم المختلفـة یحتـاجون إلـى الثقـة و حیـث أن الأفـراد فـي علاقـات :الثقـة علـى مسـتوى الأفـراد

 .خرین

ن الثقة في ظل التحالفات و یكون هذا النمط مو : الثقة بین المنظمات

 )205، ص 2010عبود، . ن( .یعتبر ذو أهمیة كبیرة

الثقة

الثقة على مستوى 

المنظمة

                           :  الفصل الثاني

مستویات الثقة -ثالثا

موضحةللثقة ثلاث مستویات 

من إعداد الطالبة إعتمادا على : المصدر

 الثقة على مستوى المنظمة

المتینة في العلاقات بین جمیع أقسامهاالثقة المتبادلة و 

انخفضت تكالیف الرقابة في المنظمة

 الثقـة علـى مسـتوى الأفـراد

خرینیحتاجونه من الآ

 الثقة بین المنظمات

یعتبر ذو أهمیة كبیرةو 
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II-2-2 فلسفة الثقة في النظام المصرفي الإسلامي  

التجـارب الماضـیة والمعلومـات الإیجابیـة، حیـث تعزز ثقة العمیل حول منتج أو خدمـة مـا مـن خـلال أبعـاد 

حیث  ل العملاء في الشراكة أو التعامل،ختیار المصرف من قبداقیة تشكل المتطلبات الأساسیة لإأن الثقة والمص

  (R. Hidayat et al, 2015, p 5). تنشأ الثقة من القدرة على إثبات شيء ما

 فـرد فـي أداء واجباتـه فـي المجتمـع، لتـزام أخلاقـي لكـلإ :بأنهـافـي السـیاق المصـرفي الإسـلامي تعرف الثقة 

ـــه  ـــر الإســـلامیة فـــي الخـــدمات المصـــرفیة حیـــث أن ـــة العمـــلاءالإیعتب ـــزة تطـــویر ثق ـــزام بالشـــریعة الإســـلامیة ركی  .لت

(Setiawan et al, 2018, p 6)  

على أنه تمثیل للثقـة  ،یمكن فهم الأساس الذي تقوم علیه فلسفة قیاس الثقة في النظام المصرفي الإسلامي

 .والعمـلاء مصـارفن الوالقیم الأخلاقیـة المعتـادة لزیـادة علاقـة العمـل بـی ،والأمانة والإنصاف والمساواة بین البشر

(Arshad et al, 2016, p 155)  

والإنصــاف،  والصــدق لأمانــةل ظـام المصــرفي الإســلامي كرمــزعــد الثقــة فــي النیمكـن اعتبــار أســاس فلســفة ب

حســب ف ،م التجاریــة بــین المصــارف والعمــلاءبــین البشــر، والقــیم الأخلاقیــة الموضــوعة لتعزیــز علاقــاتهوالمســاواة 

Siddiqui  ریـة للحصـول علـى الـربح لا یمكـن حتیـال فـي الأعمـال التجاالتأكیـد علـى أن الإ إلـىیهدف هذا الـنهج

 (A. Muslim, 2015, p 4). عتراف به كنظام للتجارة الإسلامیة أو باعتباره تجارة جدیرة بالثقةالإ

II-2-3 الثقة أنواع 

  :وهي موضحة في الجدول التالي وجهات نظر مختلفة للباحثین،وذلك حسب  توجد عدة أنواع للثقة،

  أنواع الثقة حسب وجهات نظر مختلفة): 09(الجدول رقم 

  أنواع الثقة  الباحث

 

 

 

 

Meyer et al (1999) 

هي التي تبنى على معرفة وفهم طرفـي الثقـة لبعضـهما  :الثقة القائمة على المعرفة

  .بشكل یساعد كلا منهما على التنبؤ بسلوك الأخر في مواقف معینة ،البعض

وهـي تعتمـد علـى وجـود قواعـد تـوبخ وتـؤدب أي : قة القائمة علـى أسـس رسـمیةثال

  .طرف من طرفي عملیة الثقة إذا ما سبب ضرر للآخر

وهــي التــي تحــدث بــین طرفــي الثقــة بنــاءا : الملامــح الشخصــیةالثقــة القائمــة علــى 

على طبیعته الشخصیة، فیثق كلا الطرفین في بعضـهم الـبعض، بغـض النظـر عمـا 

  .إذا كان هذا الشخص جدیر بالثقة أم لا



 الإسلامیة المصارف عملاء رضا في المؤثرة العوامل                           :  الفصل الثاني

 

 

62 

  

  

  )2005( السعودي

تفـاق وتفاعـل بـین الأطـراف یتضـمن تعهـد مـن أحـد الأطـراف، إ هي :الثقة التعاقدیة

  .تفاق حقیقیا، أو تطورا ضمنیاالوفاء من الطرف الآخر، سواء كان ذلك الإوتوقع 

هي التوقعات التـي یحملهـا الفـرد، أو الجماعـة، بـأن عملیـة إظهـار : الثقة المكشوفة

 ،للآخـرین، لا تـؤدي إلـى الإضـرار بـالفرد أو الجماعـة تجاهـاتالمشاعر والآراء، والإ

  .ترام والتقدیربل من الممكن أن تؤدي إلى زیادة الإح

 

 

Maurice   & Moprag 

(1999) 

وهـي التـي تسـتمد مـن التفـاعلات الشخصـیة، والجماعـات، وتعتمـد : الثقة الشخصیة

بدرجــة كبیــرة علــى الخصـــائص الشخصــیة وطبیعــة المواقــف التـــي تحــدث فیهــا هـــذه 

  .التفاعلات

الرسـمیة، وهـي التـي تتوقـف علـى المراكـز الوظیفیـة والأسـس : الثقة غیر الشخصـیة

  .أي تبنى وتنمى في الوسط التنظیمي

 

 

 

 

 

 

MacListar (1995) 

تسـتند علـى الإدراك، بمعنـى أن الأفـراد یبحثـون عـن الثقـة التـي وهي : الثقة المدركة

ویحصــل هـــذا النــوع مــن الثقــة عنـــدما  ،الأســباب العقلانیــة للثقــة فـــي الطــرف الآخــر

شــكل المطلــوب والمناســب، الیعتقــد الطــرف الأول بــأن الطــرف الثــاني ســیقوم بــدوره ب

ثبات في سلوكه ومبادئه، ما یدعم الأسـس المع عدم مخالفة الطرف الثاني لوعوده و 

  .التي تستند علیها الثقة المدركة

ین، بحیـث تكـون العلاقـة فـي هـذه وهي التفاعل الحاصل بـین الطـرف: الثقة العاطفیة

الحالــة أعمــق، مــا یــؤدي علــى التبــادل واســتثمار العواطــف والمشــاعر بــین الطــرفین، 

وهي نتیجة لعلاقة طویلة الأمد، بحیث تبـدأ العلاقـة بشـكل ثقـة مدركـة وتنتهـي علـى 

شـــكل ثقـــة عاطفیـــة، وذلـــك عـــن طریـــق التجربـــة التـــي تســـمح بـــالتعرف علـــى الأفكـــار 

   .رفینوالمعتقدات للط

  )70-67 :ص، ص، 2016ساخي بوبكر، (من إعداد الطالبة إعتمادا على المرجع : المصدر

II-2-4 في المصارف العوامل المؤثرة في تكوین الثقة 

فمــن الضــروري التمییــز بــین  بــین أي طــرفین، علاقــةالحاســم فــي الحفــاظ علــى بمــا أن الثقــة تعتبــر العامــل ال

، یمكن القول أن هناك سبعة عوامل رئیسیة تؤدي إلـى مصارفمستوى الثقة في العلى ارتفاع العوامل التي تؤثر 

  (Viktorija, Juris, 2015, p:p 374- 375)  :تتمثل فيو وجود ثقة في المصارف 

 شـــروطبو الشـــفافیة، تتمیـــز بو  ةحضـــاو  المقدمـــةو عقـــود التـــي تتضـــمنها الالمعلومـــات  حیـــث تكـــون: المعلومـــات 

 .خفیةغیر واضحة 
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 جاذبیـــة فـــروع ..)اللطـــف ،الصـــدق(ب التواصـــل لـــدى مـــوظفي المصـــارف أســـلو  تتضـــمن: صـــورة المصـــرف ،

ة، مشــــــاركة المصــــــارف فــــــي الأنشــــــطة جتماعیــــــكة المصــــــارف فــــــي تنظــــــیم المشـــــاریع الإالمصـــــارف، مشــــــار 

 ).الهدایا والخصومات(نتباه إلى كل عمیل ، الإجتماعیةالإ

 للعملاء المخلصین، التكیف مع احتیاجات العملاءعروض خاصة  :امتیازات العملاء المخلصین. 

 مســــاعدة العمیــــل فــــي  ،مالیــــة، الأمــــان، الســــریة مخــــاطر حجــــم المصــــرف، شــــهرة المصــــرف، لا :الموثوقیــــة

 .یة، انخفاض معدل دوران الموظفینالصعوبات المال

 لإلكترونیـة، تـوفر الخـدمات المصـرفیة ا حـل مشـاكل المقدمـة،جـودة الخـدمات : الرضا عـن خـدمات المصـرف

ستشـــارات الشخصـــیة، دقـــة وســـرعة الخـــدمات، تطـــویر شـــبكة أجهـــزة الصـــراف الآلـــي وفـــروع المصـــارف، الإ

 .ساعات عمل فروع المصارف المناسبة

 الموظفیناستجابة لكفاءة، الأمانة، ا :كفاءة الموظفین. 

 المصـرفوهي الصورة التي تعكس انطباعات العملاء حـول ، عدم وجود ردود فعل سلبیة: سمعة المصرف ،

 )56 ، ص2016، هاجر، الطاهر(. العامةوهي تبنى من خلال الإعلانات، والعلاقات 

 ،یمثل مستوى ثقة العملاء فـي المصـرف أحـد العوامـل الرئیسـیة التـي تـؤثر علـى أنشـطة المصـرف الناجحـة

لــذلك مــن الضــروري  ،ســتخدام خــدمات المصــرف المعینــةلإونیــة المســتهلكین ، ومســتوى قــدرة المصــرف التنافســیة

   .زیادة مستوى الثقة، أي تغییره إلى الأعلى

II-2-5 أبعاد الثقة 

 التــي بالأبعــاد یتعلــق فیمــا إجمــاع وجــود بعــدم امفهومهــ یتمیــز الثقــة، مفهــومالإخــتلاف فــي  إلــى بالإضــافة

 أبعــاد مـن كبیـر عـدد تمییـز یـتمه، حیـث البـاحثین كـل حســب وجهـة نظـر اختلفـت تقسـیماتها مـن قبـل ، حیـث تشـكله

  .الثقة

 المفهوم الأحادي البعد للثقة )1

أحـادي الأبعـاد  تصـورا) 1995(  Mayer et alو )1994( Fournier و) Morgan  &  hunt)1994 إعتمـد

 . "الإحسان  " بعدو "  الصدق"  بعد بین المفاهیم في یمیزون ولا ،للثقة تفسیرهمو  في شرحهم

(Ben Naoui, Zaiem , 2016, p 63)  

الأبعـاد التـي لهـا دافـع بـین بعـد الأمانـة و أنـه یمكـن التمییـز ) Morgan   &  hunt)1994كمـا یظهـر فـي تصـور

  )34، ص 2010بن أشنهو، ( .علمیا لا یمكن الفصل بینهماأما  ،من ناحیة المفهوم النزاهة
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  خاصـة  ،العمیـلاتجـاه االوفـاء بوعـوده  المصرففي هذه الحالة یجب على  :العمیلاتجاه أمانة المصرف

 .القاعدیة التي تبنى علیها الخدمة المقدمة الوعود

  بعـدم النزاهـة الإحسـاسأو فقـط تولـدت لدیـه حالـة مـن  العمیـلإذا لاحـظ  :العمیـلاتجـاه  المصـرفنزاهة، 

بمعنـى أن "  المصـرفأمانـة  "تقریبا التفسیر نفسه مع هذه العبارة لها و حالة من عدم التأكد،  فستنشأ لدیه

 .عمیلالاتجاه ا لا یفي بوعوده المصرف

 د للثقةابعالأ الثنائيالمفهوم  )2

  (Sh. Gatfaoui, 2016, p7): هناك بعدین للثقة، هما (Swan et al, 1999)حسب 

 لضـمان شـروط التبـادل مـن حیـث عتقاد بأن الشریك لدیه الخبرة والمهارات والدافع وهو الإ: البعد المعرفي

 .تماد علیها في مجال البحثعفع الصادقة التي یمكن للعمیل الإوالدوا ،الأداء المتوقع

 هــو الوعــد  حیــث أن صـدق الشــریك ،والأمانــة أو نســب الإحسـان للشــریك یتعلـق بالصــدق: البعــد العــاطفي

عتمـــاد علـــى القـــدرة علـــى الإلشـــعور بالأمـــان حـــول أمـــا الإحســـان فیشـــیر إلـــى ا، بـــاحترام شـــروط التبـــادل

 .شریكالعتبار مصلحة والذین سیأخذون في الإ على اتصالهم الذین ، الأشخاص

 المفهوم الثلاثي الأبعاد للثقة )3

  .(Pirson, Malhotra, 2008, p 44-45): العمیل لثقة أبعادبین ثلاث  Pirson & Malhotraیمیز 

 الصـــلة، ذات والمعلومـــات المالیـــة الخـــدمات وتـــوفیر بتكـــار،للإ والإداریـــة الفنیـــة تشـــمل الكفـــاءة: الكفـــاءة 

 .والشكاوى المشكلات مع والتعامل قراراتهم، اتخاذ في العملاء لمساعدة

 والعادلة المتساویة والمعاملة والشروط، والإجراءات القواعد في والإنصاف الموظفین، صدق هي :النزاهة 

  .للعملاء

 حـــول أیضًـــا ولكـــن الفوائـــد حـــول فقـــط لـــیس للعمـــلاء، المعلومـــات عـــن والكشـــف نفتـــاحالإ هـــي :الشـــفافیة 

 الظـــروف حـــول العمـــلاء بـــإبلاغ أیضًـــا الشـــفافیة تتعلـــقو  ،المالیـــة والخـــدمات المنتجـــات ومخـــاطر تكـــالیف

 .وأمنهم المالیة نتائجهم على تؤثر قد التي الشروط من وغیرها المتغیرة المالیة
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 للثقة الأبعادي رباعالمفهوم ال )4

ـــ وفقـًـا  / المــدیر المشــتري، / البــائع(بــین  العلاقــةتقــوم علــى أربعــة أبعــاد لتنمیــة  الثقــة فــإن David Meister ل

  1 :هيو  )الموظف

 ـــا :المصـــداقیة الموظـــف الـــذي یمتلـــك الخبـــرة أكثـــر مصـــداقیة مـــن  ، حیـــث أنالخبـــرة مـــع تتوافـــق مـــا غالبً

 لهـا یكون أن یمكن الحیاة في المكتسبة الخبرة أنRotter  ) (1967أظهرت ، حیثالأقل خبرةالموظف 

 (Ben Naoui, Zaiem , 2016, p 60) .الثقة على كبیر تأثیر

 ىعلــ متــأخرا یصــل الــذي المبیعــات منــدوب، وكمثــال علــى ذلــك اتــهلتزامإب وفــاء الشــخصهــي : الموثوقیــة 

 .التزاماته حترامبإ یتعلق فیما به موثوق غیره موعد

 ـــة اتجـــاه  بالثقـــة شـــعورالمـــع المتعامـــل الآخـــر، و  شخصـــیة علاقـــة تكـــوین وتطـــویر هـــي: الحمیمـــة العلاق

  .، الخارجة عن إطار العملالشخصیة الأشیاء من المزید عنمعه  التحدثیمكن  الذي الشخص

 أقـل ثقـة كلمـا كانـت هنـاك المشـتركة بالمصـالح مقارنـة الشخصـیة الـدوافع زادت ماكل: الشخصیة الدوافع ،

 .تغلب الدوافع الشخصیة للفرد على المصالح المشتركة للطرفینوذلك لأنه قد تم 

 للثقة الأبعادالمفهوم الخماسي  )5

  )36، ص 2014، الصقیر. ع( :تعكـــس مفهـــوم الثقـــة وهي كالتاليـــاك خمـــس عوامـــل تـــدعم و هن

 شعور طرف ما بأن الطرف الآخر یحسن علیه بالخیر ویمده بالعطف: الإحسان. 

 عتماد على شخص أو مجموعة من الأشخاصإلى أي مدى یمكن الإ: المعولیة . 

 إلى أي مدى یمتلك فیه الطرف المؤتمن المهارة والمعرفة والخبرة: الكفاءة. 

 شخصیة وسلامة ونزاهة ومصداقیة الطرف المؤتمن :ستقامةلإا. 

  إلى أي مدى لا یكون هناك أي حجب للمعلومات من الآخرین: نفتاحالإ. 

II-2-6  رضا العمیل المصرفيو الثقة العلاقة بین: 

 Zhu and حـدد المثـال سـبیل علـى، العمـلاء برضـا مرتبطـة الثقـة أن یؤكـدون بـاحثینالعدیـد مـن ال هنـاك

Chen (2012) دعــم و  ،العمــلاء ورضــا الإنصــاف بــین العلاقــة یتوســط كعنصــر الثقــةDeortentiis et al 

  .للعلاقة الفریق فعالیة بأنه یعرف والذي للثقة، الرئیسیین الوسطاء أحد هو الرضا بأن القائل الرأي )2013(

(Viktorija, Juris, 2015, p:p 376)  

                                                           
1  http://fthomas-sysinfo.blogspot.com/2011/09/les-4-dimensions-de-la-confiance.html 11/05/2019 19:18 
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 فهــي تعكــس، العلاقــات طویلــة الأجــل مــا بــین البــائع والمشــتري عتبــر الثقــة مــن المكونــات الضــروریة لبنــاءت

فقـد ، اعتمادیة الشریك واستقامته كاف لمدىوتوجد عندما یكون هناك اطمئنان  ك،عتماد على الشریالرغبة في الإ

بسـلوكیات المؤسسـة الخاصـة بحیثیـات العلاقـة مـع  بـأن الثقـة تتصـل ،سواء في البحـوث النظریـة أو المیدانیـةوجد 

 فالثقـة تزیـد مـن الدافعیـة المطلوبـة للقیـام، بنوایـا العمـلاء المسـتقبلیة نحـو المؤسسـة وأن المصـداقیة تـرتبط العملاء،

 ،البـائع والمشـتري الثقـة تعتبـر مصـدراً لإدراك العمیـل للتمـایز فـي العلاقـة بـین كما وجد بأن، بالسلوكیات الإیجابیة

  )242، ص 2012، الفقهاء. س( .من إمكانیة شعور العمیل بالرضا وهو ما سیزید

 لمؤسسـةا عمـلاء رضـا تعزیـز یـتمحیث  ،العملاءرضا  على مؤشرا عتبارهابإ الثقة السابقة الدراسات حددت

 العمیـل یكـون عنـدما أنـه علـى) Gul )2014 أكـدو  ،الخدمـة ومـزود العمیـل بـین إنشـاؤها تـم التـي الثقـة خلال من

  (V. Leninkumar, 2017, p 452) .أساسي بشكل به یثق فإنه خدمة، أو لمنتج مخلصًا

 يعــالال مســتوىال أن حیــث مــا، حـد إلــى جیــد بشــكل مصــالحهم المصـرف یخــدم عنــدما بالثقــة العمــلاء یشـعر

 تجربــة مســامحة إلــى العمــلاء یمیــل وقــد ،العمــلاء بــین تنشــأ أن یمكــن التــي الســلبیة التجــارب ضــد عــازل الثقــة مــن

 تجربــة إلــى نظــری قــد الثقــة مســتوى انخفــاض مــعو  ،المصــرف فــي یثقــون كــانوا إذا ســتثناءكإ إلیهــا وینظــرون ســلبیة

  (Pauline, Raaij, 2017, p1) .بالمصرف الوثوق یمكن لا أنه على دلیلأنها  سلبیة

II- 3 للخدمات المصرفیة الإسلامیة الصورة الذهنیة 

للخدمـة  عمـلاءدوراً أساسیاً فـي تقیـیم ال تلعب ،ن تكوین الصورة الذهنیة وتحدید مكانة الخدمة أو المصرفإ

المصـرف وخدماتـه متفوقـة مثل تشخیص وتطویر وإیصال میزة تفاضلیة، والتي تجعل منتجـات ت وهي والمصرف،

  .المستهدفین عملاءوخدمات منافسیها في أذهان ال ومتمیزة عن منتجات

II- 3-1 ماهیة الصورة الذهنیة 

 مصـطلح یسـتخدم والآن ،العشـرین القـرن فـي العامـة العلاقـات تطـور مـع الصـورة الذهنیـة مصـطلح استخدم

  .التسویق بحوث في كبیر بشكل الذهنیة الصورة

تمثـل تصـورات  نهـاكو  ،د علـى نجـاح المنظمـات وبقائهـاالذهنیة واحدة من المقومات التي تساعتعد الصورة 

مـن  منتجاتهـا قتنـاءعمـلاء بإإیجابـا علـى مسـتوى إقنـاع الممـا یـنعكس سـلبا أو  منتجاتهـا،م عن تهوانطباعاعملاء ال

  .عدمها
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  مفهوم الصورة الذهنیة -أولا

وهــذه  الفــرد، ذهــن فــي نعكــاسكا المصــرف صــورة لهیكــل عمومًــا مقبــول تعریــف أي نجــد لــم المتاحــة الأدبیــات فــي

  .بعض المفاهیم حول مصطلح الصورة الذهنیة المقدمة من بعض الباحثین

  التعاریف المقدمة للصورة الذهنیة): 10(الجدول رقم 

  التعریـــــــف  المرجع

، ص 2012مأمون حسن، 

68  

المنظمــة عــن خصــائص مثیــر مــا، أو ل المعرفــة البنــاء الــذهني الــذي یمثــ هــي

    .مفهوم ما

A. Muslim, 2015,  

p 4  
ــــــع التجــــــارب النتیجــــــة الصــــــافیة للتفاعــــــل بــــــ: هــــــي المؤسســــــةصــــــورة  ین جمی

لــدى الأشــخاص حــول  المكونــةنطباعــات والمعتقــدات والمشــاعر والمعرفــة والإ

  . تم تحدید الصورة كمحرك رئیسي للثقة نتیجة لذلك ،شركةال

Heri. S, Jalaluddin. S, 

2017, p 2  
 :مثــل للمؤسســاتشــيء مــرتبط بالســمات والســلوكیات المادیــة المؤسســة صــورة 

، المنتجات والخـدمات، وانطبـاع الجـودة الـذي تـم بلوغـه مـن قبـل المؤسسةسم إ

  .المؤسسةالذین استخدموا  المستهلكین

، 2014الحاج الفضل الطاهر، 

  111ص 

الصــورة العقیلــة التــي تتكــون فــي أذهــان النــاس عــن المنشــآت والمؤسســات  هــي

وقـد  ،وقد تتكون هذه الصـور مـن التجربـة المباشـرة أو غیـر المباشـرة ،المختلفة

علــــى  أووالوثــــائق  الأدلــــةوقــــد تعتمــــد علــــى ، رشــــیدةتكــــون عقلانیــــة أو غیــــر 

  .غیر الموثقة والأقوالالشائعات 

4، ص 1983، عجوة علي إلــى التقـدیم العقلــي لأي شـيء لا یمكــن تقدیمـه للحــواس لصــورة الذهنیـة اتشـیر  

كمـــا أنهـــا قـــد تكـــون  ،أو هـــي إحیـــاء أو محاكـــاة لتجربـــة حســـیة ،بشـــكل مباشـــر

   .تجربة حسیة ارتبطت بعواطف معینة

 ، ص2008، إبراهیمعباده 

29  

افیـة، تقـوم علـى إدراك الصورة هـي عملیـة معرفیـة نفسـیة نسـبیة ذات أصـول ثق

ـــراد الإنتقـــائي المباشـــر وغیـــر المباشـــر، لخصـــائص وســـمات موضـــوع مـــا  الأف

) إیجابیة أو سلبیة( هوتكوین اتجاهات عاطفیة نحو ...) مؤسسة، فرد، جماعة(

  .وما ینتج عن ذلك من توجهات سلوكیة في إطار مجتمع معین
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  :مجموعة من الباحثین من أهمهاالمصرف فقد قدم بشأنها عدة تعریفات من قبل صورة أما فیما یخص مفهوم 

 نطباعـــاتت والخبـــرات والمشـــاعر والإهـــي نتیجـــة لعلاقـــات جمیـــع المعتقـــدا :للمصـــرفالصـــورة الذهنیـــة  - 

 (Setiawan et al, 2018, p 6). المصرفوالمعرفة التي لدى الشخص حول 

الصــورة ن إ ، و المصــرفهــي الصــورة التــي تعكــس انطباعــات العمــلاء حــول  :للمصــرفالصــورة الذهنیــة  - 

والتـي  ،المصـرفتتكـون مـن الجـودة الفنیـة والجـودة الوظیفیـة للخـدمات التـي یقـدمها  الذهنیة لـدى العمــلاء

 ، ص2016، هـاجر، الطـاهر( .المتعامـل معـه المصـرف سوف تؤثر بشكل مباشر في أخذ صورة حــول

56( 

  

  

  

  

   خصائص الصورة الذهنیة -ثانیا

، ص، 2015، العاصـي. ف( :أهم الخصـائص النظریـة لمفهـوم الصـورة الذهنیـة یمكـن إجمالهـا فـي النقـاط التالیـة

  )82-81: ص

 ولكنهــا تعبــر فــي معظــم الأحیــان عــن  ،بالضــرورة عــن الواقــع الكلــيالصــورة الذهنیــة لا تعبــر  :عــدم الدقــة

تكوین فكرة شاملة عن الآخـرین مـن خـلال سیما وأن الأفراد عادة یلجئون إلى  لا ،جزئیة من الواقع الكلي

 .یحصلون علیها لعدم القدرة على جمع المعلومات الكاملة ،معلومات قلیلة

 وكیفیة التغییـر المحتمـل فـي الصـورة  تتعدد العوامل التي تحدد وتؤثر في كمیة: الثبات والمقاومة للتغییر

 .الآخر یتعلق بالرسائل الواردة من خلالهاا، وبعضها تهالذهنیة، وبعض هذه المتغیرات یتعلق بالصورة ذا

 موضــوع  كــل فــرد مــن أفــراد الجماعــةأن بطریقــة آلیــة الأفــراد  یفتــرض: التعمــیم وتجاهــل الفــروق الفردیــة

 .على الرغم من وجود اختلافات وفروق فردیة، تنطبق علیه صورة الجماعة ككل، ورةالص

 جوانـب نو لـمهالحقیقـة، وین یـرى الأفـراد جوانـب مـنیة هالذ ةالصور  خلال نم: إلى الإدراك المتحیز يتؤد 

 .تهماهمع اتجا تتسقولا  همشى مع معتقداتاا لا تتمهأخرى لأن

 عتبارها انطباعات واتجاهات حول الموضـوعات إلدى الأفراد ب المكونةالصورة الذهنیة : التنبؤ بالمستقبل

 .الجماهیر مستقبلاً  عن قد تصدرالتي یمكن أن تنبئ بالسلوكیات  ،والقضایا والأشخاص

نطباعـــات المعـــارف والإمجموعـــة مـــن : رف بأنهـــایمكـــن تعریـــف صـــورة المصـــ الســـابقة التعـــاریفخـــلال  مـــن

الخدمــة، وكــل مــا یتعلــق تعكــس فكــرة یحــتفظ بهــا العمیــل فــي ذاكرتــه عــن المصــرف مقــدم  والمعتقــدات التــي

تجــاه اقــد تكــون هــذه الصــورة إیجابیــة أو ســلبیة ممــا یــؤثر علــى قــرار العمیــل  ،بالمصــرف وموظفیــه وخدماتــه

  .تعامله مع المصرف
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 الإنسـان صـورا ذهنیـة عـن الأزمنـة والأمكنـة المختلفـة، وفقـاً لمعارفـه یكـون  :حدود الزمان والمكـان يتخط

 .ستنتاجإلى قدرته على التخیل والإ ةإضافومدركاته ومشاهداته 

  الصورة الذهنیة مصادر -اثالث

  )49، ص 2011، المنعمعبد . ف( :من مصدرین أساسیین هماالصورة الذهنیة  یتم تكوین

، مما یكون الإنطباعات حتكاك الیومي للفرد بغیره من الأفراد والأنظمة والقوانینوهي الإ: الخبرة المباشرة  . أ

وتعــد هــذه الخبــرة المباشــرة أقــوى فــي تأثیرهــا علــى عقلیــة الفــرد وعواطفــه إذا أحســن الذاتیــة عــن المنظمــة، 

 .توظیفها

الرســـائل الشخصــیة التـــي یســمعها الفــرد مـــن الأصــدقاء ووســـائل عــن طریــق تـــتم : الخبــرة غیـــر المباشــرة  . ب

وهــو مــا یســاعد فــي أو الأحــداث أو الأفــراد مــن غیــر أن یــرى أو یســمع بنفســه،  ،الإعــلام عــن المنظمــة

 .نطباعات التي تشكل الصورة الذهنیة النهائیةتكوین الإ

II- 3-2 الصورة الذهنیة أبعاد 

  )30، ص 2004، أیمن. ن( :وهي كالآتيأساسیة في ثلاثة أبعاد الصورة الذهنیة أبعاد  تتمثل

وقــد یــتم اكتســاب هــذه المعلومــات  ات والبیانــات المتعلقــة بموضــوع مــا،المعلومــ یقصــد بــه: الإدراكــي البعــد  .أ 

من خلال  أو بشكل غیر مباشر د داخل محیط الموضوع أو قریبا منه،بشكل مباشر من خلال وجود الفر 

لبـا مـا یخضـع وغامـن مصـادر الحصـول علـى المعلومـات،  ووسائل الإعلام وغیرهـا ،صال الشخصيالإت

 .نتقائیة ذاتیة في أشكاله ومراحله كافةهذا المكون لعملیات إ

ولیس  یجابیة نحو الظاهرة موضوع الصورة،ویتضمن تكوین اتجاهات عاطفیة سلبیة أو ا: العاطفي البعد  .ب 

بل یمكن أیضا أن تكون إیجابیة، وفـي بعـض الحـالات تكـون لبیة فقط، تجاهات ستكون الإبالضرورة أن 

تسـاوى فیـه المعلومـات المؤیـدة تیكون موضوع الصورة موضوعا خارجیا، تجاهات محایدة وذلك عندما الإ

 .مع المعلومات المعارضة والسلبیة یجابیةوالإ

مثل التحیز ضد جماعة ما، (ویظهر هذا المكون في بعض السلوكیات المباشرة الظاهرة : السلوكي البعد  .ج 

التقیــیم (لوكیات الباطنیــة أو فــي بعــض الســ..) الجماعــة موضــوع الصــورةاتجــاه أو القیــام بأعمــال عدوانیــة 

 ).زدراءالسلبي، الإستعلاء والإ
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للمؤسســات  الذهنیــةصــورة أبعــاد الإدراك لل إیجــاد )Van Heerden  &Puth )1995 مــنكــل  حــاول

والهویـة  ،العمـلاء ،المصداقیة وخدمـة العمـلاء ،ستقرارالدینامیكیة والإ :المالیة، لقد حددوا أربعة أبعاد أطلقوا علیها

والســـمعة هـــي الأبعـــاد  ،الأمـــن ،تصـــال الشخصـــيالإ، تقـــدیم الخـــدمات ،إلا أن الوصـــول إلـــى الخـــدمات ،البصـــریة

  (L. Růžena, 2014, p 20). في القطاع المالي المؤسسةالرئیسیة لصورة 

لك ، فـإن الصـورة فـي عقـل المسـتهالوظیفیة والعاطفیة المكوناتیقترح علماء آخرون أنه إلى جانب كل من 

رتبـــاط مـــع الكیانـــات ومـــن خــلال الإ ،الإعـــلان والعلاقــات العامـــة :تصـــال مثـــلســتراتیجیات الإإتتشــكل مـــن خـــلال 

مـــن بـــین هـــذه العوامـــل فـــي و  ،أو الحـــدثبلـــد أو الشـــخص أو المكـــان مثـــل ال ،الأخـــرى ذات الصـــلة بكـــائن الصـــورة

لأكثـر أهمیـة فـي تشـكیل ، یجادل العلماء بأن تجربة المستهلك المباشرة مع الخدمة هي الجانب االسیاق المصرفي

  (Setiawan et al, 2018, p 6) .لمصرفصورة ا

II- 3-3 الصورة الذهنیة أنواع 

  )45-44، ص 2011، عبد المنعم. ف( :وهي كالآتيأنواع إلى عدة الصورة الذهنیة تنقسم 

 الصورة التي ترى المنشأة نفسها من خلالهاي وه: الصورة المرآة. 

 الآخرون المؤسسة بها التي یرىالصورة  يوه: الصورة الحالیة. 

 نفسها في أذهان الجماهیرعن  نهاالتي تود المنشأة أن تكو  ي الصورةوه: الصورة المرغوبة. 

 المنشــآت الأخــرىعتبــار منافســة ة یمكــن أن تتحقــق إذا أخــذنا فــي الإأمثــل صــور  يوهــ: الصــورة المثلــى ،

 .سمى بالصورة المتوقعةتلذلك یمكن أن  ،وجهودها في التأثیر على الجماهیر

 كــل مــنهم انطباعــاً  يیعطــ ،عنــدما یتعــرض الأفــراد لممثلــین مختلفــین للمنشــأة دثحــوت: الصــورة المتعــددة

أو صـورة  ما أن یتحول إلى صورة إیجابیةفإ، یستمر هذا التعدد طویلاً لا أن مختلفاً عنها، ومن الطبیعي 

 .تجمع بین الجانبین بصورة موحدة تبعاً لشدة تأثیر كل منها على هؤلاء الأفرادأن أو  ،سلبیة

 تتكون من المعتقدات والأخلاقیات والمعاییر والقیم والأعرافالصورة التي وهي : الصورة الذاتیة. 

 تقوم على الأهداف التي تسعى المنظمة لتحقیقهاهي الصورة التي و : الصورة المستقبلیة للمنظمة. 

 التـي یمكـن أن  وهـي تقـوم علـى الأحـداث المتوقعـة) الصـورة الفعلیـة أو الواقعیـة: (صورة أعمـال المنظمـة

 .تصنعها المنظمة أو تشارك في صنعها
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II- 3-4 ةلعوامل المؤثرة في تكوین الصورة الذهنیة للمنظما 

  ) 30، ص 2015، فریحات. ن(: في تكوین الصورة الذهنیة للمنظمة في النقاط التالیة التي تؤثرتتمثل العوامل 

 :في وتتمثل: عوامل شخصیة  .أ 

 التعلیم، الثقافة، القیم(ات الذاتیة للشخصیة المستقبلة للمعلومات السم.(... 

 المقدمـة عـن  ودرجـة دافعیتـه واهتمامـه بالمعلومـات ،درة الفرد علـى تفسـیر المعلومـات الخاصـة بالمنظمـةق

 .المنظمة

  :وتتمثل في :جتماعیةإعوامل   .ب 

 تأثیر الجماعات الأولیة على الفرد المستقبل للمعلومات. 

 تأثیر قادة الرأي على اتجاهات الجماهیر. 

 تأثیر ثقافة المجتمع الذي یعیش فیه الأفراد والقیم السائدة فیه. 

 :ویتمثل أهمها فیما یلي: عوامل تنظیمیة  .ج 

 الأعمال الحقیقیة للمنظمة، سیاساتها ومنتجاتها. 

 تصال المختلفةبالمنظمة والمنقولة عبر وسائل الإتصالیة الخاصة الرسائل الإ. 

 تصالیة المستخدمة لنقل الرسائلنوعیة الوسائل الإ. 

 تصالات الشخصیة المباشرة بین العاملین بالمنظمة والجماهیرالإ. 

 جتماعیة التي تقوم بها المنظمة لخدمة المجتمعالأعمال الإ. 

فــي واجهــات  تلعــب المــؤثرات التســویقیة دوراً هامــاً فــي تكــوین الصــورة الذهنیــة للمنظمــة، وتتجســد هــذه المــؤثراتو

  .الخ..المحلات، الملصقات الإشهاریة، السعر، خدمات ما بعد البیع

  )108، ص 2010، فرحان. ط(تؤثر أبعاد جودة الخدمة على الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة كما 
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II- 3-5 الصورة الذهنیةتكوین  ومراحل مستویات 

  الصورة الذهنیةمستویات  -أولا

 ) 116، ص 2007، حجاب. م( :ما یلي الذهنیة فيالصورة مستویات تتمثل 

 .یتم بالتفاعل الفردي الداخلي مع الرسالة قبولا أو رفضا، تأییدا أو اعتراضاو: من خلال الأفراد  .أ 

ــراد  .ب  ــین الأف  فــالفرد یعــزز قناعاتــه مــن خــلال الحــدیث مــع الغیــر ،خطــر مــن الأولــىأوهــي مرحلــة أهــم و  :ب

الدور المعني في تأیید یلعب الفرد و  ،وقادة الرأي العام في المجتمعأصحاب الفكر و مع المعارف  والنقاش

 .خصوصا مع وجود الأدلة المقنعة والبراهین المؤكدة الذهنیة أو رفضها الصورة

ـــین الجماعـــات  .ج  ـــة فـــي مجتمـــع أو جماعـــةإ: ب ـــة معین ـــف ،ذا انتشـــرت صـــورة ذهنی ه مـــن الممكـــن انتقالهـــا إن

 ).وهو الأغلب والأقوى(الإعلام أو قادة الرأي المحلي ما من خلال وسائل إ ،لمجتمعات أخرى

  مراحل تكوین الصورة الذهنیة -نیاثا

  )27، ص 2015، فریحات. ن(:  كما یلي الذھنیة عادة من خلال عدة مراحل تتكون الصورة

ــى  .1 ــة الأول ــة(المرحل ــة المعرف ، العقــل عنــهالخطــوة الأولــى فــي الصــورة داخــل  يمعرفــة الشــيء هــ ):مرحل

 .الإجمالیةمن  أكثروالمعرفة التفصیلیة تؤكد المعلومة 

ــة  .2 ــة الثانی  ربــط المعرفــة بالمفــاهیم والثقافــة الشخصــیة الســابقة لتتحــول إلــى إدراك عقلــي ):الإدراك(المرحل

 .القضیة أوویتمثل بقناعة كاملة عن الجهة  كامل،

، التعبیـر عنـه إیجابیـاً أو سـلبیاً  وأسلوبوتتمثل في صیغة التفاعل مع المدرك  :)السلوك(المرحلة الثالثة  .3

 .عملیاً أو قولیاً أو حتى ذهنیاً 

II- 3-6 المصرفي ورضا العمیل الصورة الذهنیة العلاقة بین 

هـــي الخـــدمات الســـریعة  ،المصـــارف فـــي اختیـــار العمـــلاءأن أهـــم المعـــاییر التـــي یعتبرهـــا  كشـــفت الدراســـات

  .وصورته وسریته المصرفوالفعالة وسمعة 

المصرفي التقلیدي  ي القطاعأن الصورة تلعب دورًا مهمًا في تكوین ثقة العملاء فبعض الباحثین  اقترحقد ل

هـي عامـل  فإن الصـورةلذلك  ،على الولاء من خلال الرضا والثقةأن الصورة لها تأثیر غیر مباشر و  الإلكتروني،و 

  (A. Muslim, 2015, p 5) .مهم جدًا للثقة

 فسـیغفر الخدمـة،إذا كـان لـدى العمیـل صـورة إیجابیـة عـن مـزود  أنـه )Kang & James )2004 أوضـح

 الخدمـة،إذا كانـت لـدى العمیـل صـورة سـلبیة عـن مـزود ، أمـا طفیفة التـي یرتكبهـا مقـدم الخدمـةالعملاء الأخطاء ال
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یمكن النظر إلى الصورة كمرشح من حیث إدراك العمیل  لذلك ،تأثیر أي خطأ في أذهان المستهلك فسیتم تضخیم

  (Kang , James , 2004, p 266) .للجودة

الحكـم المحــدد،  :یمكـن قیاسـه مـن خـلال طــرح أسـئلة تتصـل بثلاثـة مظـاهر هـي أن الرضـات الدراسـات أكـد

إن وجود ، المستثمر وولائهسمعة المؤسسة تحدد مستوى رضا ، فمثالي المقارنة مع التوقعات، والمقارنة مع موقف

اتجاهـــاتهم  ختیـــار منتجـــات المؤسســـة وخـــدماتها، ولتحســـینالعمـــلاء لإ الصـــورة المفضـــلة تعتبـــر أداة قویـــة لتشـــجیع

  .ومستویات رضاهم نحوها

هنــاك  وأن ،الخدمــة عــنتــؤثر فــي تشــكیل توقعـات المســتهلك المؤسســة  ورةأن صـ أخــرىدراســة  وقـد أظهــرت

والتعلـیم،  ، وشـركات التـأمین،مصارفوفي العدید من الخدمات مثل ال ،ورضا المستهلكعلاقة قویة بین التوقعات 

 تعد حضور المستهلك ومشاركته في عملیة تسلیم الخدمة، ویتطلب غالباً  ،المنتجات غیر ملموسةفیها التي تعتبر 

: ن عوامـل أخـرى مثـلوهـذا لا یعنـي أ الخدمـة، تصال هامـة جـداً لأنهـا تحـدد إدراك المسـتهلك لمؤسسـةعناصر الإ

تـأثیر قلیـل علـى إدراك المسـتهلك قبـل  تصال، وأنشطة التسویق الخارجي الأخرى لهاسم المؤسسة، إستراتیجیة الإإ

  .مجیئه للمؤسسة

علـــى تـــأثیر ســـمعة المؤسســـة وصـــورتها فـــي  مباشـــر وبشـــكل غیـــر زت نســـبیاً ركـــوهنـــاك عـــدد مـــن الأبحـــاث 

، 2012، الفقهـاء. س( .الخدمات المصرفیة خاصة في مجالالمالیة و وسلوكیاتهم في الأسواق  ،العملاء اتجاهات

  )242 -241: ص، ص
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  :خلاصة الفصل

، كمــا بعادهــا وأســالیب قیاســهاالمصــارف الإســلامیة وأجــودة الخــدمات فــي لفصــل لتعریــف ا اتطرقنــا فــي هــذ

لمفهــوم  فــي هــذا الفصــل أشــرنا كمــا، المصــرفيفــي القطــاع العلاقــة بــین جــودة الخدمــة ورضــا العمیــل تعرفنــا علــى 

رضــا العمیــل بــین و هــا العلاقــة بین، و فــي المصــارفهــا تكوین فــي المــؤثرة العوامــلوأبعادهــا، و  ،رفاالمصــ الثقــة فــي

العلاقـة ینهـا، و العوامـل المـؤثرة فـي تكو ، وفي النهایة تطرقنا إلى الصورة الذهنیة، أنواعها وأبعادها، وأهم المصرفي

 .المصرفيرضا العمیل بین و ها بین

لكل من الجودة والثقة والصورة الذهنیة علاقة برضا العمیل في القطاع وقد تمثل جوهر هذا الفصل في أن 

  .لبقاء العمیل واستمرار علاقته بالمنظمةالأساسیة النقطة هذه الأبعاد تشكل أن و  المصرفي،

  

  

 

  

 



 

  الإطار التطبیقي

 –دراسة میدانیة لبنك 

  –البركة بسكرة 
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  :تمهید

 عامـــة وتســـویق الخـــدمات المصـــرفیة یعـــد رضـــا العمیـــل مـــن المفـــاهیم المهمـــة فـــي مجـــال تســـویق الخـــدمات

العمـلاء بعـین ، وتعتبر الجودة والثقة والصورة الذهنیة من العوامل الأساسیة المشكلة للرضا، والتي یأخذها خاصة

  .عند تعاملهم مع البنك الإعتبار

بعدما تناولنا في القسم النظـري المفـاهیم النظریـة المتعلقـة بكـل مـن رضـا العمـلاء وجـودة الخدمـة والثقـة فـي 

، ومحاولـة التعـرف محـل الدراسـةبنـك السنحاول في هذا الفصـل إسـقاط هـذه الدراسـة علـى البنك والصورة الذهنیة، 

بنـك  قـد تـم اختیـارو  ،في بنك البركـةعلى رضا العملاء والإمتثال كل من الجودة والثقة والصورة الذهنیة أثر  على

ـــر و   محاولـــة تشخیصـــه علـــى أرض الواقـــع فـــي حـــدود مـــا تـــم الحصـــول علیـــه مـــنالبركـــة بســـكرة لدراســـة هـــذا الأث

  .معلومات

العمـلاء لـدى عمـلاء بنـك البركـة أثـر كـل مـن الجـودة والثقـة والصـورة الذهنیـة علـى رضـا  من أجـل عـرضو 

  :ما یليبتقسیم هذا الفصل إلى نقوم س ،بسكرة

I. لمحة عن البنك محل الدراسة. 

II. الإطار المنهجي للدراسة. 

III.  تحلیل نتائج الدراسةعرض و. 
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I- لمحة عن البنك محل الدراسة 

أول بنـك إسـلامي یفـتح ر إذ یعتبـ" بنـك البركـة الجزائـر" لمحة عن البنك محل الدراسة  سنقدم في هذا الجزء

لتعامــل علــى أســاس ا، لیتــیح فرصــة العمــل المصــرفي الإســلامي للمتعــاملین الــذین یســعون إلــى أبوابــه فــي الجزائــر

  ).محل الدراسة(بسكرة فرعه في ولایة بو  الجزائر، یلي تعریف ببنك البركة ما ، وفيمبادئ الشریعة الإسلامیة

I-1:  الجزائر البركةتطور بنك نشأة و  

 1991مـاي  20، تـم إنشـائه فـي )خـاصعـام و (مصرف برأس مـال مخـتلط بنك البركة الجزائري هو أول 

، 1991دج، وبدأ بمزاولة نشاطاته بصفة فعلیة خلال شهر سبتمبر  500.000.000 اجتماعي قدره  برأس مال

م المنـاطق ھوكالة متواجدة فـي أ 30جغرافي واسع ممثلا في  للبنك انتشارو  ،لعاصمةابالجزائر الرئیسي  یقع مقره

  )الجزائري الموقع الرسمي لبنك البركة( .الإقتصادیة للبلاد

مـع وافـق ا یتمبوبدور الوساطة المالیة  ،من تمویلات واستثماراتمزاولة جمیع العملیات البنكیة بالبنك یقوم 

  )01أنظر الملحق رقم ( .الشریعة الإسلامیةمبادئ أحكام 

مجموعــة البركــة المصــرفیة ، و )الجزائــر(بنــك الفلاحــة والتنمیــة الریفیــة  ســاهم فــي إنشــاء هــذا البنــك كــل مــن

  )الموقع الرسمي لبنك البركة الجزائري( .)البحرین(

  :إلى 2017وقد بلغ مجموع رأس مال كل منهم سنة 

 44,10%): الجزائر(فلاحة والتنمیة الریفیة بنك ال 

  55,90% :)البحرین(مجموعة البركة المصرفیة   

  :هما یجمع هذا البنك بین صفتینو 

ل قیامــه بممارســة الوظــائف لامــن خــ ،حیــث یعتبــر بنــك تجــاري وفقــا للقــانون الجزائــري: الصــفة التجاریــة -

 . من قبول الودائع وتوفیر التمویل ،للمصارف التجاریة التقلیدیة

 ل قیامـهلامن خ، ساسيلألمادة الثالثة من القانون الستثماریا وفق إا كوالتي تجعله بن: ستثماریةلإالصفة ا -

 .عماللأستثماریة حسب مفهوم بنك الإنشطة الأبا

 \-BBB و) للعمــلات المحلیــة(  BBB\A2 علــى تصــنیف 2018ســنة حصــل بنــك البركــة الجزائــر قــد و 

A3 )و علـى المسـتوى الـدولي )للعملات الأجنبیةA +  \ A1  علـى المسـتوى الـوطني مـن قبـل الوكالـة الإسـلامیة

 )الموقع الرسمي لبنك البركة الجزائري( .الدولیة للتصنیف
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  )الموقع الرسمي لبنك البركة الجزائري( :تيإلى یومنا هذا وهي كالآمراحل بعدة مر بنك البركة الجزائري وقد 

 1991 :تأسیس بنك البركة الجزائري. 

 1994 :ستقرار والتوازن المالي للبنكالإ. 

 2000 :المرتبة الأولى بین البنوك ذات الرأس المال الخاص. 

 2002 :والأفراد المهنیینبالخصوص  ،نتشار في قطاعات جدیدة في السوقإعادة الإ. 

 2006 :ملیار دینار جزائري 2،5دة رأسمال البنك إلى ازی. 

 2009 : دینار جزائري ملیار 10زیادة ثانیة لرأسمال البنك إلى. 

 2012 :تفعیل أول منظومة بنكیة شاملة ومركزیة متطابقة لمبادئ الشریعة الإسلامیة. 

 2016 : على مستوى القطر الجزائري الإستهلاكيالریادة في مجال التمویل. 

 2017 : ملیار دینار جزائري 15زیادة ثالثة لرأسمال البنك إلى. 

 2018 :ة السادسة على التواليأحسن مصرف إسلامي في الجزائر للسن. 

 2018 :من بین أحسن وحدات مجموعة البركة المصرفیة من حیث المرودیة. 

 2018 :ن أبرز البنوك على مستوى الساحة المصرفیة الجزائریةم.  

أكــد أنــه خــلال الســنوات الماضــیة، تزایــد إخــلاص العمــلاء وثقــتهم  بنــك البركــة الجزائــريوفــي كلمــة لــرئیس 

مـا  ،% 20و  15اتجاه البنك حیث سجلت الأموال المودعة من قبل العملاء ارتفاع بمعدل سنوي یتراوح ما بین 

الموقـــع ( .مـــن خـــلال طـــرح تمـــویلات مناســـبة وبتكـــالیف منافســـة ،ســـتثماراتهمإســـمح لأصـــحاب المشـــاریع بتحقیـــق 

  )الرسمي لبنك البركة الجزائري

 ،یســـعى بنـــك البركـــة الجزائـــري لتقـــدیم یـــد العـــون والمســـاعدة لفئـــات مختلفـــة مـــن المجتمـــع الـــذي ینتمـــي إلیـــه

ـــف  ـــك التجاریـــة ومســـئولیته الإقتصـــادیة التـــي تظهرهـــا مختل ـــات البن ـــى أخلاقی  المشـــاریع، المنتجـــات،فبالإضـــافة إل

إلــــى التطــــویر  تهــــدفعلــــى مــــدار الســــنة بنشــــاطات و والعملیــــات البنكیــــة، یقــــوم بنــــك البركــــة الجزائــــري  الخــــدمات

الموقــــع الرســــمي لبنــــك البركــــة ( .بهــــابــــراز روح المواطنــــة التــــي یتشــــبع إجــــل أمــــن  ،جتمــــاعي بمختلــــف أشــــكالهالإ

   )الجزائري

یسـعى بنـك البركـة الجزائـري للتواصـل دائمـا مـع عمـلاءه، حیـث أنشـأ لـه موقعـا رسـمیا علـى شـبكة الانترنـت 

، وهـذا )03أنظر الملحق رقـم ( كما أنشأ حسابات مختلفة في مواقع التواصل الإجتماعي) 02أنظر الملحق رقم (

  . هم دون عناء التنقل للبنكوالإستجابة الفوریة لهم، وتلبیة إحتیاجات عملاءللإتصال المباشر مع ال

https://www.albaraka-bank.com/%d8%b9%d9%86-%d8%a7%d9%84%d8%a8%d9%86%d9%83/?lang=ar
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ویقدم البنك تقریر سنوي یضم معلومـات عامـة عـن البنـك وأهـم الأرقـام المحققـة فـي تلـك السـنة، ومعلومـات 

  )04أنظر الملحق رقم . (التي وقعت للأحداثمجملة محاسبیة كحصیلة 

  :ما یلي 2019بنك البركة الجزائري لسنة دخلت حیز التقدیم من طرف التي  ومن أهم المنتجات

  جتماعیةالإ للطبقةالموجه تمویل العقارات في إطار البرنامج الحكومي الخاص بالسكن العمومي الترقوي 

  LPP.  المتوسطة

 التحول الرقمي. 

  ا بطاقة فیز.(Gold, Platinium & Prepaid)   

 بطاقة شركات  .Corporate 

 تالدفع عن طریق الانترن تطویر. 

  وضــع منظومــة جدیــدةSMS-Banking التــي تســمح للعمــلاء بالتواصــل مــع البنــك عــن طریــق الرســائل 

 .القصیرة

 لكترونيالدفع الإ بأجهزةمداد التجار إ  .TPE 

  النقال الهاتفإطلاق الخدمة البنكیة عن طریق  .Mobile Banking 

I-2 :وكالة بسكرة –الجزائر بركة لتقدیم بنك ا –  

، ویقــع مقرهــا بحــي الأمیــر عبــد القــادر وســط 2011مــاي  10تــم إنشــاء وكالــة بنــك البركــة بســكرة بتــاریخ 

المــؤرخ فــي  11/03، وهــي وكالــة خاضــعة لأحكــام القــانون رقــم 305المدینــة بســكرة، حیــث یرمــز لــرقم الوكالــة بـــ 

المتعلــق بالنقــد والقــرض، حیــث تحــاول الوكالــة تــوفیر جمیــع الخــدمات التــي یعرضــها بنــك البركــة  2003/08/26

  )وثائق مقدمة من طرف البنك( .الجزائري

  :ویسعى بنك البركة وكالة بسكرة إلى

 دعم الإقتصادات المحلیة. 

 جتماعیاإودعم الشركات المسؤولة  الإستثمار. 

 الإستثمار في التطویر البشري. 

  المؤسسات الصغیرة والمتوسطةدعم. 

 تشجیع الإستثمارات الإجتماعیة. 

 تجمیع الزكاة ومنحها.  
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  )05أنظر الملحق رقم ( :ما یلي ومن أهم الخدمات التي تقدمها الوكالة

التـــي تقـــوم بهـــا نســـاء مقیمـــات  ،هـــو منـــتج موجـــه لتمویـــل النشـــاطات المحلیـــة الصـــغیرة: حســـنالالقـــرض  -

 .بالمنزل ومنضمات في شكل مجموعة متضامنة

فـي مـنح قـروض صـغیرة لفائـدة المهنیـین والمؤسسـات الصـغیرة، یتمثـل : ”المشـاركة “ التمویل المصـغر  -

 .الذین لا یستطیعون الحصول على الخدمات المصرفیة لأسباب مختلفة

تسـییر وإدارة صــندوق الزكـاة لفائــدة وزارة ، السـنویة للزكــاةتخصـیص جــزء مـن أرباحــه وذلــك ب: مـنح الزكــاة -

 .الشؤون الدینیة والأوقاف

إجــراء بحــث المعاملــة علــى الحســابات، تنزیــل وتعــدیل تســاعد علــى  : netAl Baraka خدمــة البركــة -

الخاصــة بالعمیــل، الإســتفادة مــن خدمــة البریــد  RIBتحریــر بیانــات الهویــة المصــرفیة  بیانــات الحســاب،

إجـراء تحـویلات مـابین البنـوك فـي الجزائـر، تسـدید  إجراء تحویلات داخلیة من حساب إلى آخـر،، السریع

طلـب  ،CIBتتبـع المعـاملات المصـرفیة عبـر بطاقـة البركـة ، DGIالضرائب المستحقة لمصـالح الجبایـة 

سـاعة  24أیـام فـي الأسـبوع و  7 تـوفر الخدمـة، ك البركـةبنـالخاصة ب CIBطلب بطاقة  دفتر الشیكات،

 .والجهد الإستعمال، توفر للوقت ، هي خدمة آمنة، سهلةفي الیوم

حیـث یقـوم البنـك ك البركـة، یسمح للمـدخر بإیـداع فـائض خزینتـه النقدیـة ببنـ: حساب الودائع الغیر مقیدة -

التـي یـتم توزیعهـا بـین البنـك  ،تحقیـق الأربـاحبتوظیف هذا الفائض فـي مشـاریع ذات مردودیـة قـادرة علـى 

صـــیغته و والمـــودع حســـب شـــروط توزیـــع متفـــق علیهـــا، وذلـــك بالمطابقـــة مـــع أحكـــام الشـــریعة الإســـلامیة، 

 .المضاربةالشرعیة 

البركــة لتســدید  لبنــكالذهبیــة و  الكلاســیكیة CIB الإســتفادة مــن بطاقــة :CIB لكترونیــة للبركــةالبطاقــة الإ  -

والقیــــام بالســــحب النقــــدي مــــن الصــــرافات الآلیــــة، تســــدید الفــــواتیر وحجــــز الــــرحلات مــــن مكــــان الإقامــــة، 

عبــر  الحســابمتابعــة العملیــات المقیــدة فــي ،  TPEوعبــر المشــتریات والــدفع الإلكترونــي عبــر الانترنــت

 )06أنظر الملحق رقم (Al Baraka Net.  البوابة الإلكترونیة للبنك

عبـــر  ســتلام إشـــعارات عملیــات الســحب أو الــدفع فــي الحســاب المصــرفيإ: SMS Bankingخدمــة  -

 .ساعة، سواء في الداخل أو الخارج 24/ساعة  24یوم،  7/7، وهي متاحة الهاتف

-  TPE Al Baraka: دفع ثمن المشتریات بواسطة بطاقة CIB  بأمان وبدون معاناة من إشكالیة وجود

 رة فـــي المســـاحات التجاریـــة الكبـــرىالصـــغیرة، وهـــي موجهـــة للتجـــار والمهنیـــین، وهـــي متـــوفالقطـــع النقدیـــة 

 )07أنظر الملحق رقم ( .المحلات التجاریةو 
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إیــداع الزبــون،  ةیســمح بتــوطین ممركــز لكــل عائــدات المبیعــات، متابعــة تــدفقات خزینــ :الحســاب الجــاري -

وتحویــل الأمــوال علــى مســتوى كــل فــروع بنــك البركــة الجزائــري المنتشــرة عبــر  ،وســحب الأمــوال والشــیكات

انظـر الملحـق ( .والقیـام بكـل العملیـات المصـرفیة بصـفة عامـة، تسدید الموردین بالـداخل والخـارجالوطن، 

 )08رقم 

وبالمطابقـــة مـــع  ،القیـــام بالعملیـــات المتعلقـــة بالتصـــدیر للخـــارج بأمـــانیســـمح ب: حســـاب بالعملـــة الصـــعبة -

تعمال المــداخل لترقیــة سـإ، سـترداد مــداخیل الصـادرات بكــل ســهولةإ، التشـریع لبنــك الجزائـر ســائر المفعــول

تســییر الحســاب عــن بعــد ، متابعــة و المشــاركة فــي مختلــف المعــارضالصــادرات والمبیعــات نحــو الخــارج و 

  .أیام 7/7 ساعة و 24/24خلال و   Al Baraka Netبوابةعبر 

، أو ع المؤسسـة أو بنـاء وحـدة جدیـدةتسمح للمؤسسات بشراء معدات وتجهیزات، توسـی :الإستثمارتمویل  -

أو شـراء أرضـیة صـناعیة أو  إعادة تهیئة مساحة شـاغرة لإضـافة خـط إنتـاج جدیـد، تنمیـة النشـاط الحـالي

 .أو بناء مبنى للإستعمال الصناعي أو التجاري، تجاریة

یسـمح بتجدیـد مخـزون المـواد الأولیـة، شـراء مـوارد نصـف : النهائیـةو  النصف المصـنعةتمویل المنتجات  -

 .مصنعة لتكملة تصنیعها وبیعها

 .تقدم تمویل مصرفي یسمح بتموین حاجیات المشروع :تمویل الصفقات المرهونة للبنك -

بـــدون تحمـــل عـــبء  ،ســـتخدام المهنـــيعقـــارات للإ شـــراء معـــدات مهنیـــة أو ســـیاحیة أو نفعیـــة أو :الإجـــارة -

 .المالیةالعمیل  على میزانیةإضافي 

 عملیة التصـدیر، المسـاعدة فـي الإسـتجابة تحمل مصاریف مسبقة قبل إتمام: التمویل المسبق للصادرات -

 .لطلبیات المتعاملین الأجانبالفوریة 

 .بأقل تكلفةر الموردین الخارجین بكل سهولة و بتسدید فواتیتسمح : التحویلات الحرة -

، فــي أي وقــت الأمــوالإیــداع حســاب لأجــل بالــدینار الجزائــري، یســمح بســحب و  هــو :دخــار البركــةإدفتــر  -

ت المرتبطــــة بحســــاب الشــــیكات، القیــــام بكــــل العملیــــاة، والإســــتفادة مــــن عــــدة منتجــــات وخــــدمات مصــــرفی

 ... ، تحصیل الشیكاتالسحب ،التحویلات، الإیداع

، ستثماریةسندات الصندوق الإ، حساب استثمار تساهمي، حساب الشیكاتك :ةختیاریإمنتجات وخدمات  -

 .العقارات للأفرادتمویل السیارات و 

التــي تســمح للأفــراد  ســیارة البركــة :المنتجــات البنكیــة الموجهــة للأفــراد مثــل تقــدیم: ســتهلاكيالإ التمویــل -

 دارو  لصـــــیغة المرابحـــــة،وفقـــــا تمویـــــل ویـــــتم هـــــذا ال، و مركبـــــة بـــــالجزائرباقتنـــــاء ســـــیارة ســـــیاحیة منتجـــــة أ
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إعـادة  ، ویـتم هـذا التمویـل بصـیغة الإجـارة المنتهیـة بالتملیـك،لاقتناء وبناء وتوسعة وتطویر السكن البركة

لبیــة الحاجیــات الخــدمات لتبالإضــافة إلــى حزمــة مــن المنتجــات و  وفقــا لصــیغة الإستصــناع، تهیئــة المنــزل

 .الأفرادالمتزایدة للأسر و 

المنتجـات والخـدمات للمهنیـین وأصـحاب المهـن یقـدم البنـك حزمـة مـن  :خدمات موجهة لسوق المهنیـین -

الحرة، لتلبیة حاجیاتهم ورغباتهم المالیة المتعلقة بتمویل الإستثمارات واستغلال مؤسساتهم، وكذلك تغطیة 

الـخ، وكـذلك ...حاجیاتهم الشخصیة والعائلیة من اقتنـاء لسـیارات سـیاحیة أو نفعیـة، شـراء أو بنـاء سـكنات

وتقـدیم التمویـل ، في مجال توظیف فائض السیولة وكل المسائل المالیـة والبنكیـة تقدیم المساعدة والمشورة

 .صیغته الشرعیة الإجارة أو الإعتماد الإیجاري، العقاراي

I-3 :وكالة بسكرة –الجزائر لبركة بنك ال الهیكل التنظیمي –  

  : التاليالشكل ي ف - بسكرة وكالة – البركةالهیكل التنظیمي لبنك  یتمثل

  - بسكرة وكالة – البركةالهیكل التنظیمي لبنك ): 12( الشكل رقم

  

  –بسكرة  وكالة – البركةمقدمة من طرف بنك  وثائق: المصدر
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  : تتمثل المهام التي یقوم بها فيو  ،نتائجههو المسؤول عن الفرع و : المدیر - لاأو 

 التوجیهات المنظمة لعمل الفرععطاء التعلیمات و إ. 

 لة في تسویتهاكفي حالة وجود مش عملاءستقبال الإ. 

 مضاء على البریدالإ. 

 لسهر على تطبیق التعلیمات التي تدیر الفرعا. 

والذي یكون خاضع لسلطة مدیر الفرع، ویقوم مقامه عند غیاب هذا الأخیر، وتتمثـل مهامـه : نائب المدیر -ثانیا

بشریة والعتـاد، إضـافة إلـى الجانـب المتعلـق الأساسیة في تحقیق نشاطات وأهداف الفرع، وكذلك تسییر الوسائل ال

  .بالمیزانیة وأمن الفرع

 فیمـا یتعلـق عمـلاءالمـدیر یقـوم بتسـییر شـؤون الفـإن نائـب  ،لتطـورات الحاصـلة فـي طـرق التمویـللوبالنظر 

مـن مضـاربة  ،نجـاح عملیـات التمویـللإیة الواجب اتخاذهـا كجراءات البنلإافة اك ذلك باتخاذو ، ت المالیةلابالمعام

  .غیرهامرابحة و و 

  :تتفرع إلىو  ،وهي مصلحة تحت إشراف نائب المدیر: المحفظةمصلحة الصندوق و  -ثالثا

 :ظیفتها فيتتمثل و  :صلحة الصندوقم .1

  إستقبال الودائع وتنفیذ التحویلات من و إلى حساب الزبون. 

  بالدینار أو العملة الصعبة( موال لأسحب اضمان الدفع و.( 

  دفاتر التوفیرات و كالشی منحإصدار و. 

 :تتمثل مهامها في :مصلحة المحفظة .2

 قبـل تـاریخ  ء مـن أجـل تحصـیلهالاسندات الصـندوق المقدمـة مـن طـرف العمـوراق التجاریة و لأحتفاظ بالإا

 .استحقاقها

 غیرها من القیمات و كالشیوراق التجاریة و لأمقاصة ا. 

 لسندات الصندوقرهن الحیازة حتفاظ و لإوا ،تتابلإكالقیام بعملیات ا. 

 وراق التجاریةلأدفع ا. 

 خرى للتحصیللأإرسال القیم إلى البنوك ا. 

  : لى نوعینإتسییر القروض في الفرع حیث تقسم وهي التي تتولى : ضو مصلحة القر  -رابعا

 هانــت هــذك ســواء ،ون مســؤولة عــن مــنح القــروض للمؤسســات وتســییرهاكــت :قــروض موجهــة للمؤسســات  .أ 

 . ستثمارلإو قروض اأستغال لإا القروض ممثلة في قروض



 -البركة بسكــــــــرة  -الإطار التطبیقي                                       دراسة میدانیة لبنك 

 

 

84 

 .فرادلألقروض الموجهة لعن تسییر ا مسؤولةون كت يوهي الت :شخاصلأقروض موجهة ل  .ب 

ــة -خامســا  متعلقــة بالتجــارة الخارجیــة مــن طــرفل المعلومــات الكــ وهــي مســؤولة عــن: مصــلحة التجــارة الخارجی

، ت القانونیـةلاذلك السـجكـو  ،تبـادل النقـديالو  متابعـة حسـاب العملـة الصـعبة، راد والتصـدیریستلإتوطین عملیات ا

  . الفرع شراف نائب مدیرإن تحت كو حیث ت

II-  الإطار المنهجي للدراسة 

عتمــاد علــى طــرق محــددة بعــد التعــرف علــى البنــك محــل الدراســة وجمــع المعلومــات النظریــة عنــه، وجــب الإ

نتـائج، سـنتعرف فـي هـذا المبحـث الللخـروج بالمعطیات اللازمة، ومباشرة تنظیمها وتحلیلها ومن ثم تفسـیرها  لجمع

    .حدود دراستنا، منهجیتها، وصدق وثبات أداة الدراسة على

1-II منهجیة الدراسة  

ـــق أهـــداف الد ـــم مـــن أجـــل تحقی ـــرز المنـــاهج المهمـــة  الـــذي یعـــد ،ســـتخدام المـــنهج الوصـــفياراســـة ت أحـــد أب

تســـاهم فـــي التعـــرف علـــى ظـــاهرة حیـــث  ،المســـتخدمة فـــي الدراســـات العلمیـــة، ومنـــاهج البحـــث العلمـــي بوجـــه عـــام

الدراســة، ووضــعها فــي إطارهــا الصــحیح، وتفســیر جمیــع الظــروف المحیطــة بهــا، ویعــد ذلــك بدایــة الوصــول إلــى 

التـي یسـوقها الباحـث  ،ل التـي تتمثـل فـي التوصـیات والمقترحـاتالنتائج الدراسیة التي تتعلق بالبحث، وبلورة الحلـو 

ا كبیـرین فـي سـبیل دوجهـ اهج معـین فـي البحـث یتطلـب وقتـلإنهاء الجدل الذي یتضمنه متن البحث، واستخدام مـن

العوامـل المـؤثرة علـى وبغـرض التعـرف علـى الوصول إلى جمیع المعلومات والبیانات التي تتعلق بظاهرة البحـث، 

عتماد على نوعین أساسـیین تم الإ ،بسكرةالبركة  بنك عملاءلدى  عن خدمات المصارف الإسلامیة عملاءالرضا 

  :من البیانات هما

 ــات الثانویــةا  الأبحــاثو  ،نترنــتالاســتخدام إ مــن خــلال مراجعــة الكتــب والمجــلات و تــم جمعهــا قــد و : لبیان

 .الدراسات السابقة التي تساهم في إثراء هذه الدراسةو 

  ستبیان كأداة رئیسیة في هذا البحث ممـا لـه مـن أهمیـة فـي اتخـاذ القـرار،ستخدام الإإتم  :ولیةالبیانات الأ 

 ذلـك بصـیاغة مجموعـة مـن العبـارات التـي یجیـبت الأولیة من العینة المدروسـة، و من خلال جمع البیانا

 سـتخدام مجموعـة مـن الأدواتإتحلیـل الإجابـات المتوصـل إلیهـا ب یتمالعینة بكل موضوعیة، و  علیها أفراد

سـتبیان ستخلاص النتائج والوصول إلى الإجابة عن إشكالیة الدراسـة، حیـث قسـم الإإبعدها و  ،الإحصائیة

  :جزأین كما یليلى إ

ـــراد عینـــة الدراســـة تعلـــق بالخصـــائص الشخصـــیة و  :الجـــزء الأول )1  الجـــنس، الســـن، المؤهـــل(الوظیفیـــة لأف

 .)سنوات التعامل مع البنكالعلمي، المهنة، الدخل الشهري، 
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 لـــ الدراسـةالبنـك محـل  عمـلاءعكس مستوى تقییم التي ت ،سةامجالات الدرارة عن بوھو ع :الجزء الثاني )2

 ةموزع� عب�ارة 59تكون م�ن یو، )العوامل المؤثرة على رضا العملاء عن خدمات المصارف الإسلامیة(

  :كالآتي

 .8إلى  1من ویشمل العبارات  بالرضاعلق تی: المحور الأول  .أ 

 :كالتالي جودةتعلق بأبعاد الی :المحور الثاني  .ب 

  العبارات  البعد  رالمحو 

  15إلى العبارة  9 من العبارة  الملموسیة  المحور الأول

  23إلى العبارة  16 من العبارة  الإعتمادیة  المحور الثاني

  30 إلى العبارة  24 من العبارة  الإستجابة  المحور الثالث

  34إلى العبارة  31 من العبارة  التعاطف  المحور الرابع

  39إلى العبارة  35 من العبارة  الأمان  المحور الخامس

 .49إلى  40العبارات من یتعلق بالثقة ویشمل  :المحور الثالث  .ج 

 .55 إلى 50العبارات من ویشمل  بالصورة الذهنیةیتعلق  :المحور الرابع  .د 

 .59إلى  56العبارات من ویشمل  بالإمتثالیتعلق  :المحور الخامس  .ه 

2-II مجتمع وعینة الدراسة:  

التــي  یعــرف مجتمــع الدراســة بأنــه یمثــل جمیــع المفــردات أو الأفــراد الــذین یشــكلون موضــوع مشــكلة البحــث،

وكالـة  –البركـة بنك  عملاءحیث یتكون مجتمع دراستنا من جمیع ، یسعى الباحث إلى تعمیم نتائج الدراسة علیها

التي  هي مجموعة جزئیة من مجتمع الدراسة وممثلة لكل خصائصه، بحیث یمكن تعمیم النتائج والعینة، - بسكرة

  .تم الحصول علیها من دراسة العینة على كل أفراد مجتمع الدراسة

 اسـترجعو  سـتبیانا،إ 150 فـردا، حیـث تـم توزیـع 150، تتكـون مـن مـن مجتمـع الدراسـةوقد تم اختیـار عینـة 

  .عدد قابل للدراسة الإحصائیةوهو  90بیانات أصبح عدد الإست وبذلكستبیانا، إ 90منها 

3-II  صدق وثبات أداة البحث  

 )ستبیانصدق الإ( :صدق الآداة )1

شـمول الإستقصـاء " ، كمـا یقصـد بالصـدق " ن یقـیس الإسـتبیان مـا وضـع لقیاسـهأ "صدق الإستبیان یعنـي 

فقراتهــا ومفرداتهــا مــن ناحیــة أخــرى، حیــث  لكــل العناصــر التــي یجــب أن تــدخل فــي التحلیــل مــن ناحیــة، ووضــوح

  ".یستخدمها  تكون مفهومة لكل من
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" لمحكمین بصدق ا یقصدحیث ، المحكمینمن خلال الإستعانة بصدق وقد تم التأكد من صدق الإستبیان 

، بحیـث تـم "المشـكلة موضـوع الدراسـة  دا من المحكمین المتخصصین في مجال الظاهرة أوأن یختار الباحث عد

الإستبیان على مجموعة من المحكمین، وتألفت من مجموعة من أعضاء هیئة التدریس المتخصصین في  عرض

ء ار باحــــث لآوقــــد اســــتجاب ال، )09 أنظــــر الملحــــق رقــــم(كمــــین مجــــال العلــــوم التجاریــــة والإحصــــاء وأســــماء المح

 في صـورتهبذلك خرج الإستبیان ء ما یلزم من حذف وتعدیل في ضوء المقترحات المقدمة، و ار بإج مین وقامكالمح

  )10 أنظر الملحق رقم( ة یالنهائ

 ویقصــد بالثبــات مــدى الحصــول علــى النتــائج نفســها، أو نتــائج متقاربــة لــو كــرر البحــث فــي :ثبــات الأداة )2

 لــــــــــامــستخدام معإحث بـــاس ثبات أداة البـــــوفي هذا البحث تم قی ،لأداة نفسهاستخدام اإظروف متشابهة ب

Cronbach’s Confficient Alpha » « 0.60( الــذي یحــدد مســتوى قبــول أداة القیــاس بمســتوى (

  :فأكثر، حیث كانت النتائج كالتالي

  معامل ثبات أداة الدراسة: )11( جدول رقم

  " ألفا كرونباخ" معامل الثبات   عدد العبارات لكل متغیر  المتغیر

 0,748  8  الإسلامیة المصرفیة الخدمات عن الرضا

 0,927 51  المؤثرة العوامل

 0,933  59  الإستبیان ككل

   SPSS     من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج: المصدر

ة مناســــبو  هــــي قیمــــة مرتفعــــة) 0,933(لــــي الك" آلفــــا كرونبــــاخ " معامــــل الســــابق أن  یلاحــــظ مــــن خــــلال الجــــدول

 یخـص عینـة الدراسـة، ممـا یعنـي مـا القیاس تتمتع بثبات عال فـيبالتالي یمكننا القول أن أداة و ، لأغراض البحث

سـتبیان علـى كـل یم نتائج الإإمكانیة تعم بالتالين في قیاس المتغیرات المدروسة، و ستبیاعتماد على الإإمكانیة الإ

 .مجتمع الدراسة

III- عرض وتحلیل نتائج الدراسة 

III- 1 ختبارإ(ختبار التوزیع الطبیعي إKolmogorov-Smirnov (  

یتبعهـــا توزیـــع بیانـــات  حتمالیـــةار إلـــى معرفـــة أي مـــن التوزیعـــات الإختبـــونهـــدف مـــن خـــلال هـــذا الإ

  :بذلك التوزیع الطبیعي من خلال الفرضیتین التالیتین نقصدالدراسة، و 

 .تتبع بیانات الدراسة التوزیع الطبیعي H0:الفرضیة الصفریة  -

 .التوزیع الطبیعيلا تتبع بیانات الدراسة  H1:الفرضیة البدیلة  -
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مستوى  أكبر من) Sig( حتمالیةلبدیلة عند الحصول على القیمة الإرفض الفرضیة ایتم قبول الفرضیة الصفریة و 

معامـل  سـتخدامإختبـار التوزیـع الطبیعـي بإوالجـدول التـالي یوضـح ، )α=0.05( المعتمـد فـي الدراسـة (α) الدلالـة

   Kolmogorov-Smirnov:  ألفـا كرونبـاخ

  Klomogrov-Smirnov " "  اختبار التوزیع الطبیعي :)12(رقم  جدول

  )sig القیمة الاحتمالیة(مستوى الدلالة   Zقیمة   الـــبعــــــــــــد

 0,413 0,885  الإسلامیة المصرفیة الخدمات عن الرضا

  الجودة

 0,332 0,946  الملموسیة

 0,261 1,008  الإعتمادیة

 0,110 1,204  الإستجابة

 0,131 1,167  التعاطف

 0,368 0,918  الأمان

 0,721 0,694  الثقة

 0,236 1,034  الصورة الذهنیة

 0,018 1,539  الإمتثال

 0,130 1,169  العوامل المؤثرة

    SPSS  من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج: المصدر

لجمیـع الأبعـاد أكبـر مـن مسـتوى دلالـة الفرضـیة تبـار بالنسـبة خول أعلاه أن قیم مسـتوى دلالـة الإیبین الجد

 التــي تــنص علــى أنو ،H1 نــرفض الفرضــیة البدیلــةو  H0بالتــالي نقبــل الفرضــیة الصــفریة ، )0.05( الصــفریة

تخدام أدوات التحلیـل المناسـبة سـإب هذا مـا یسـمح لنـا بمتابعـة تحلیـل الدراسـةو ،بیانات العینة تتبع التوزیع الطبیعي

   .المعلمیةختبارات للإ
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  التوزیع الطبیعي لبیانات الدراسة

  .لعینة الدراسة

  توزیع عینة الدراسة حسب الجنس): 14(رقم 

  spssنطلاقا من مخرجات 

عینـة الدراسـة، من إجمالي  %33,3ونسبة الإناث 

الذكور في مجـال التعامـل مـع عینة الدراسة، وهذه النسب تدل على هیمنة 

الإطار التطبیقي                                       دراسة میدانیة لبنك 
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التوزیع الطبیعي لبیانات الدراسة: )13(شكل رقم 

  خصائص عینة الدراسة

لعینة الدراسة الوظیفیةو عرض وتحلیل المتغیرات الشخصیة 

  توزیع عینة الدراسة حسب الجنس

رقم شكل                        توزیع عینة الدراسة حسب الجنس

نطلاقا من مخرجات إتم تنظیم الجدول والشكل : المصدر

ونسبة الإناث  66,7% نسبة الذكور أنیتضح لنا ما سبق 

عینة الدراسة، وهذه النسب تدل على هیمنة  أي أن الطابع الذكري یغلب على أفراد

  % النسبة المئویة  التكرار

60  66,7 

30  33,3 

90  100%  

الإطار التطبیقي                                       دراسة میدانیة لبنك 

III- 2 خصائص عینة الدراسة

عرض وتحلیل المتغیرات الشخصیة ى سوف نتطرق إل

توزیع عینة الدراسة حسب الجنس  .أ 

توزیع عینة الدراسة حسب الجنس) 13(الجدول رقم 

  

  

  

ما سبق من خلال 

أي أن الطابع الذكري یغلب على أفراد

  .محل الدراسة البنك

  

  فئات المتغیر

  ذكر

  أنثى

  المجموع
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 العمرتوزیع عینة الدراسة حسب   .ب 

 38,9%بنســبة ) ســنة 40 –ســنة  30( الجــدول أســفله یوضــح أن أعلــى نســبة ســجلت فــي الفئــة العمریــةو 

 .تعامل مع البنك محل الدراسةالتي ت م تتدرج باقي الفئاتث 31,1%بة بنس )سنة 50 –سنة  40(  الفئةلتلیها 

  العمرتوزیع عینة الدراسة حسب ): 15(شكل رقم                           العمرتوزیع عینة الدراسة حسب ) 14(الجدول رقم 

  

  spssنطلاقا من مخرجات إتم تنظیم الجدول والشكل : المصدر

  المؤهل العلميتوزیع عینة الدراسة حسب   .ج 

  :الجدول التاليفتظهر كما یوضحها  المؤهل العلميإذا تحدثنا عن وصف العینة تبعا 

  المؤهل العلمي توزیع عینة الدراسة حسب): 16(شكل رقم          المؤهل العلميتوزیع عینة الدراسة حسب ) 15(الجدول رقم 

  

  spssنطلاقا من مخرجات إتم تنظیم الجدول والشكل : المصدر

 مــن خــلال الجــدول الســابق نلاحــظ أن أفــراد عینــة الدراســة أكبــر نســبة مــنهم ذوي مســتوى تعلیمــي جــامعي

 البیـة المتعـاملین مـع البنـك لـدیهمالنسـب تـدل علـى أن غ، وهـذه %34,4یلیها المستوى الثانوي بــ  %55,6 بنسبة

  .ستبیانللإجابة على الإ مما یعني أنهم مؤهلون علمیاتعلیمي جامعي،  مستوي

  

  % النسبة المئویة  التكرار  فئات المتغیر

 16,7 15  سنة 30أقل من 

 38,9  35  سنة 40 –سنة  30

 31,1 28  سنة 50–سنة  40

 13,3 12  سنة فأكثر 50

  %100  90  المجموع

  % النسبة المئویة  التكرار  فئات المتغیر

 55,6  50  جامعي

 34,4 31  ثانوي

 10,0 9  دیبلوم مهني

  %100  90  المجموع
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  المهنة توزیع عینة الدراسة حسب  .د 

  هنةالم توزیع عینة الدراسة حسب): 17(شكل رقم                           المهنةتوزیع عینة الدراسة حسب ) 16(الجدول رقم 

  

  

 spssمخرجات نطلاقا من إتم تنظیم الجدول والشكل : المصدر

 عـاملین بالقطـاعلل %35,6 بینمـا الحكـوميبالنسبة للأفراد العـاملین بالقطـاع  %55,6 بـ سجلت أكبر نسبة

  %8,9.  أما نسبة أصحاب الأعمال الحرةالخاص، 

 الدخل الشهري الدراسة حسبتوزیع عینة   .ه 

  دخلال توزیع عینة الدراسة حسب): 18(شكل رقم                         لدخل اتوزیع عینة الدراسة حسب ) 17(الجدول رقم 

 

  spssنطلاقا من مخرجات إتم تنظیم الجدول والشكل : المصدر

) دج 70000 -50000 ( متغیـر الـدخل الشـهري لعینـة الدراسـة فـإن أكبـر نسـبة كانـت للفئـةفیمـا یتعلـق ب

 بنســبة) دج 50000 -30000(فئــة ، لتلیهــا %33,3بنســبة ) دج فــأكثر 70000(تلیهــا فئــة  44,4%بنســبة 

  .دج 30000، والملاحظ هنا أنه لا وجود لمتعاملین مع البنك دخلهم الشهري أقل من 22,2%

  

  

  % النسبة المئویة  التكرار  فئات المتغیر

 55,6  50  قطاع حكومي

 35,6 32  قطاع خاص

 8,9 8  أعمال حرة

  %100 90  المجموع

  % النسبة المئویة  التكرار  فئات المتغیر

  0  0  30000أقل من 

 22,2  20  دج 50000 -  30000

50000 – 70000  40 44,4 

 33,3 30  فأكثردج  70000

  %100 90  المجموع



 -البركة بسكــــــــرة  -الإطار التطبیقي                                       دراسة میدانیة لبنك 

 

 

91 

 سنوات التعامل مع البنك توزیع عینة الدراسة حسب  .و 

  سنوات التعامل مع البنكتوزیع عینة الدراسة حسب ) 18(الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  spssنطلاقا من مخرجات إتم تنظیم الجدول والشكل : المصدر

 سنوات التعامل مع البنك توزیع عینة الدراسة حسب): 19(شكل رقم 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  spssنطلاقا من مخرجات إتم تنظیم الجدول والشكل : المصدر

ى التعامــل مــع البنــك محــل الدراســة لــدأن هنــاك تنــوع بالنســبة لمتغیــر مــدة أعــلاه یتضــح مــن خــلال الجــدول 

، ثـم %32,2سـبة نب) سـنوات 6 –سـنوات  3(فئـة تلیهـا %47,8 بنسـبة ) سـنوات 3أقـل مـن ( المجیبین فنجـد فئـة

 .الجدد للبنك ، وهذا ما یدل على الإقبال الكبیر للعملاء%20بنسبة  )سنوات فأكثر 6(الفئة 

III- 3 ستبانةتحلیـــل محاور الإ  

 سـتخداملإجابـة علـى أسـئلة البحـث، حیـث تـم إسـتبانة بغیـة االعنصر سوف نقـوم بتحلیـل محـاور الإفي هذا 

 ذلـــك لتفســـیر مســـتوى قبـــول عینـــة، و "الإنحـــراف المعیـــاري" و" المتوســـط الحســـابي "ســـتخراج الإحصـــاء الوصـــفي بإ

المكـون  لیكـرت الخماسـي (هـذا علـى مقیـاس وأیضـا لكـل بعـد مـن أبعادهـا، و  عبارات الأداةة لكل عبارة من الدراس

العالیــة علــى مــا ورد فــي  دل ذلــك علــى الموافقــة 5حیــث كلمــا اقتــرت الدرجــة مــن ، 5-1مــن مــن خمــس درجــات 

  :العبارات والعكس صحیح، والجدول التالي یوضح ذلك

  

  % النسبة المئویة  التكرار  فئات المتغیر

 47,8 43  سنوات 3أقل من 

 32,2 29  سنوات 6 –سنوات  3

 20,0  18  سنوات فأكثر6

  %100  90  المجموع
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  ةالمستخدمة في الإستبان لیكارات مقیاسدرجات ): 19(الجدول رقم 

  موافق بشدة    غیر موافق بشدة  الإستجابة

  5  4  3  2  1  الدرجة

  :عبارة كما یلي خترنا أن یكون المتوسط الحسابي لإجابات المبحوثین على كلإوقد 

 .لمن القبو منخفض دالا على مستوى ) 2.49إلى أقل من  1من ( -

 .من القبولمتوسط دالا على مستوى ) 3.49إلى أقل من  2.50من ( -

 .من القبولمرتفع دالا على مستوى ) 5إلى أقل من  3.50من ( -

  :یوضح تلك النتائج كما یليالجدول التالي 

  لمتغیرات العوامل المؤثرةالدراسة عینة تقییم أفراد ): 20(جدول رقم 

رقم 

  العبارة
  الأبعاد وعبارات القیاس

الوسط 

  الحسابي

الإنحراف 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة

مستوى 

  القبول

  مرتفع  7 0,63500 3,6397  الملموسیة

1  

إختیاري للبنك الإسلامي البركـة نتیجـة تـوفر 

( وســـــــائل الراحـــــــة للعمـــــــلاء داخـــــــل الفـــــــروع 

كمواقــــف الســــیارات، أمــــاكن انتظــــار مریحــــة 

( ...  

  مرتفع  4 1,254 3,58

2  
ـــــــــك البركـــــــــة معـــــــــدات وأجهـــــــــزة  یســـــــــتخدم بن

  .تكنولوجیة حدیثة ومناسبة
  متوسط  7 1,171 3,43

3  
تصمیم البنك من الـداخل یسـاعد علـى تقـدیم 

  .الخدمات بسهولة
  متوسط  5 0,951 3,49

4  

یعتبــر لــون مبنـــى البنــك وشـــكله مــن الخـــارج 

وتصــمیمه مــن الــداخل عــاملا لجــذب اهتمــام 

  .العملاء

  مرتفع  1 1,149 3,93

5 
قاعـــــات انتظـــــار  علـــــىبنـــــك البركـــــة   یتـــــوفر

  .مریحة
  مرتفع  3 0,999 3,70

  مرتفع  2 0,864 3,87  .بالنظافة و الإضاءة والتكییفالبنك  یهتم   6

7  
المصــــرف الإســــلامي   یتمیــــز العــــاملون فــــي

  .وأناقة الملبس بحسن المظهر
  متوسط  6 0,864 3,48

  مرتفع  5 0,75234 3,6857  الإعتمادیة
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8  

مجموعـــــــة واســـــــعة مـــــــن بنـــــــك البركـــــــة یقـــــــدم 

الخـدمات ذات الخدمات المصرفیة، بما فیها 

  .الطابع الإسلامي

  مرتفع  3 1,416 3,80

9  

باســــــتمرار بنــــــك البركــــــة الإســــــلامي یســــــعى 

لتحســـین جـــودة مجمـــل خدماتـــه المقدمـــة بمـــا 

  .فیها خدماته الإسلامیة

  مرتفع  1 1,145 4,06

10  

ــــي یحــــ ــــه ف ــــاء بالتزامات ــــى الوف ــــك عل رص البن

مواعیـــــــدها المحـــــــددة فـــــــي تقـــــــدیم الخـــــــدمات 

  .للعملاء

  مرتفع  2 1,196 3,91

11  
بتقــدیم خـــدمات خالیـــة مـــن بنـــك البركـــة  یقــوم

  .الأخطاء
  مرتفع  5 1,177 3,69

12  
علـــى حـــل المشـــاكل للعمـــلاء البنـــك یحـــرص 

  .بسهولة ویسر
  مرتفع  4 1,232 3,74

13  
خدماتــه بطریقــة صــحیحة بنــك البركــة  ینجــز

  .من المرة الأولى
  مرتفع  6 0,946 3,60

14  
الإســـلامیة المقدمـــة تتمیـــز خـــدمات الصـــیرفة 

  .من طرف البنك بجودة عالیة
  متوسط  8 0,779 3,00

15  

بنـك البركـة الإسـلامي الخدمات التـي یقـدمها 

ـــة بخـــدمات البنـــوك الإســـلامیة  جیـــدة بالمقارن

  .الأخرى

  مرتفع  7 0,985 3,54

  مرتفع  4 0,81738 3,6968  الإستجابة

16  
خدماتــه بصــورة بنــك البركــة الإســلامي  یقــدم 

  .للعملاءفوریة 
  متوسط  7 1,352 3,36

17  
عنـدما یواجــه العمیــل مشــكلة مــا فــإن موظفــو 

  .یبدون اهتماما صادقا لحلهاالبنك 
  مرتفع  4 1,026 3,73

18  
یمكـــــــــن للعمیـــــــــل تمییـــــــــز منتجـــــــــات البنــــــــــك 

  .الإسلامیة عن المنتجات التقلیدیة بسهولة
  مرتفع  5 1,029 3,66

19  
إجابــات بنــك البركــة الإســلامي یقــدم موظفــو 

  .وافیة على استفسارات العملاء
  مرتفع  2 1,165 3,89

ــــــو  20   مرتفع  1 1,122 3,98النصــــــیحة الصــــــادقة البنــــــك  یبــــــدي موظف
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  .حول معاملاتهم عملاءلل

21  
معلومـات متكاملـة بنك البركـة  یمتلك موظفو

  .عن الخدمات المصرفیة الإسلامیة
  مرتفع  3 1,183 3,83

22  
بالســـرعة فـــي بنـــك البركـــة الإســـلامي  یتمیـــز

  .انجاز الخدمة 
  متوسط  6 1,017 3,43

  مرتفع  2 0,88249 3,7472 التعاطف

  مرتفع  4 1,008 3,51 .بلباقة مع العملاء البنك یتعامل موظفو  23

24  
 الفهــم الــلازم البنــكیتــوفر لــدى العــاملین فــي 

  .العمیل لحاجات
  مرتفع  2 1,124 3,92

25  
البركــة اهتمامـا فردیــا لكــل  موظفــو بنـك یـولي

  .عمیل
  مرتفع  1 1,239 3,94

26  
یتمتع موظفـو البنـك بقـدر عـالي مـن اللطافـة 

  .والود في التعامل
  مرتفع  3 1,215 3,61

  مرتفع  3 0,93435 3,7044  الأمان

  مرتفع  1 1,179 3,81  .یحرص البنك على توفیر السریة للعملاء  27

28  
التعامـــــل مـــــع یشـــــعر العمـــــلاء بالأمـــــان فـــــي 

  .البنك
  مرتفع  4 1,042 3,64

29  
مــع المعلومــات الخاصــة  بنــك البركــةیتعامــل 

  .بسریة تامة
  مرتفع  5 1,116 3,63

30  
أشعر بالأمان أثنـاء إجـراء معـاملاتي المالیـة 

  .ذات الطابع الإسلامي
  مرتفع  2 1,068 3,78

31  
خــــدمات خالیــــة المصــــرف الإســــلامي  یقــــدم 

  .من المخاطر
  مرتفع  3 1,018 3,66

  مرتفع  8 0,58137 3,5900  الثقة

32  
یتمیــــز  البنــــك بالنزاهــــة عنــــد تقــــدیم خدماتــــه 

  .المصرفیة
  مرتفع  2 1,043 3,70

33  
المعلومـــات المقدمـــة مـــن طـــرف بنـــك البركـــة 

  .صحیحة وخالیة من الأخطاء
  مرتفع  3 1,088 3,69

34  
 موضـع ثقــةبنـك البركــة الإسـلامي موظفـو 

  .بالنسبة للعملاء
  مرتفع  1 0,952 3,76
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35  
كلما اهتم أكثر بالحفاظ  البنكتزید مصداقیة 

  .على معلوماتي السریة و الخاصة
  مرتفع  4 0,940 3,64

  مرتفع  5 1,158 3,61  .بوعوده اتجاه العمیلبنك البركة  یلتزم  36

37  
یزیـد  البنك شعوري بالأمان عند تعاملي مع 

  .من ثقتي به
  متوسط  10 1,037 3,41

  متوسط  9 0,970 3,41  .مطابقة للواقعالبنك  العروض التي یقدمها   38

39  
الخــدمات المصــرفیة الإســلامیة المقدمــة مــن 

  .بالإلتزامات طرف البنك تفي
  مرتفع  8 1,201 3,54

40  
یهــــــتم البنــــــك بتنفیــــــذ المعــــــاملات المصــــــرفیة 

  .الإسلامیة كما أتوقعها
  مرتفع  7 1,072 3,56

41  

ــــي  ــــة ف ــــة عالی ــــدي ثق ــــه  البنــــكل لكــــون خدمات

ــــى مــــدخراتي  المصــــرفیة لا تشــــكل خطــــرا عل

  .المالیة

  مرتفع  6 1,289 3,58

  مرتفع  6 0,60194 3,6611  الصورة الذهنیة

  متوسط  5 1,192 3,47  .عملاءه بطریقة حسنةالبنك  یعامل   42

  مرتفع  4 0,963 3,50  .اسم بنك البركة الإسلامي جدیر بالثقة  43

44  
حســـــــنة فـــــــي خدمـــــــة  بســـــــمعة البنـــــــكیمتـــــــاز 

  .عملائه
  مرتفع  1 1,146 3,97

45  
أشــــعر بالرضــــا عــــن الخــــدمات المقدمــــة مــــن 

  .البركة بنكطرف 
  مرتفع  3 0,997 3,71

46  
ومــا  البنــكتكــون لــدي انطبــاع إیجــابي حــول 

  .یقدمه من خدمات
  مرتفع  2 0,868 3,86

47  
تكونــــت لـــــدي صــــورة إیجابیـــــة تجــــاه البنـــــوك 

  .البنكالإسلامیة من خلال تعاملي مع هذا 
  متوسط  6 0,877 3,47

  مرتفع  1 0,94898 3,8667  الإمتثال

48  
یمتثل بنك البركة لمبادئ الشریعة الإسلامیة 

  .في تقدیم خدماته المصرفیة
  مرتفع  3 1,416 3,83

49  
ـــدة عـــن  الخـــدمات لا یأخـــذ البنـــك ســـعر الفائ

  .المصرفیة التي یقدمها لعملاءه
  مرتفع  1 1,138 4,09

  مرتفع  2 1,213 3,89یتشــارك البنــك فــي اقتســام الأربــاح والخســائر   50
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  SPSS  من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج: المصدر

  :نلاحظ ما یلي )20(من خلال الجدول رقم 

المبحوثین، إذ من قبل  نرى أن هذا البعد جاء بالترتیب الأول من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة له :متثالالإ .1

وفقـا لمقیـاس ، )0,94898( نحراف معیـاريإبـو ) 3,8667( بــ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هـذا البعـد

إجابـات أفـراد العینـة علـى عبـارات  ، كمـا نلاحـظ مـن متوسـطمرتفعـةالدراسة فإن البعـد یشـیر إلـى نسـبة قبـول 

 نحرافـات یبـین لنـا مـدى إدراكلإلهـذه المتوسـطات واستعراضـنا إفمرتفعـا، أنها تشكل قبـولا " الإمتثال  "مقیاس 

 .لإمتثال البنك لمبادئ الشریعة الإسلامیة عند تقدیمه للخدمات المصرفیةأفراد العینة المدروسة 

المبحـوثین،  مـن قبـل من حیث الأهمیة النسـبیة المعطـاة لـه الثانينرى أن هذا البعد جاء بالترتیب  :التعاطف .2

وفقـــا ، )0,88249( نحراف معیـــاريإبـــو ) 3,7472(بــــ الحســـابي للإجابـــات عـــن هـــذا البعـــد إذ بلـــغ المتوســـط 

إجابـات أفـراد العینـة علـى  ، كمـا نلاحـظ مـن متوسـطرتفعـةالبعـد یشـیر إلـى نسـبة قبـول م لمقیاس الدراسة فـإن

یبــین لنــا نحرافــات ستعراضــنا لهــذه المتوســطات والإإفمرتفعــا، أنهــا تشــكل قبــولا "  التعــاطف "عبــارات مقیــاس 

 .لتعاطف وإهتمام الموظفین بالعملاءأفراد العینة المدروسة  مدى إدراك

مـن قبـل المبحـوثین، إذ  من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة لـه الثالثنرى أن هذا البعد جاء بالترتیب  :مانالأ .3

وفقا لمقیاس ، )0,93435( نحراف معیاريإبو ) 3,7044(بـ  الحسابي للإجابات عن هذا البعدبلغ المتوسط 

إجابـات أفــراد العینـة علـى عبــارات  ، كمـا نلاحـظ مــن متوسـطمرتفعـاالدراسـة فـإن البعـد یشــیر إلـى نسـبة قبــول 

 نحرافــات یبــین لنــا مــدى إدراكستعراضــنا لهــذه المتوســطات والإإف مرتفعــا،أنهــا تشــكل قبــولا " الأمــان  "مقیــاس 

 .طرف البنك لأمان نحو الخدمات المقدمة منلأفراد العینة المدروسة 

مـن قبـل المبحـوثین،  من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة له رابعأن هذا البعد جاء بالترتیب ال نرى :ستجابةالإ .4

وفقـــا ، )0,81738( نحراف معیـــاريإبـــ) 3,6968(بــــ  الحســـابي للإجابـــات عـــن هـــذا البعـــدإذ بلـــغ المتوســـط 

إجابـات أفـراد العینـة علـى  نلاحـظ مـن متوسـط، كمـا رتفعـةالبعـد یشـیر إلـى نسـبة قبـول م لمقیاس الدراسة فـإن

، حیث متوسطبقبول ) 22و  16(العبارات رقم  ما عدا رتفعاأنها تشكل قبولا م" الإستجابة  "عبارات مقیاس 

ستعراضــنا إف، )1,352-1,017( معیاریــة مــا بــین نحرافــاتإب) 3,43 -3,36(ن تراوحــت المتوســطات مــا بــی

مـــع عمـــلاءه حســـب مـــا تـــنص علیـــه مبـــادئ 

  .الشریعة الإسلامیة في التعاملات المالیة

51  
ــــــوفر  ــــــك ی منتجــــــات وخــــــدمات إســــــلامیة البن

  ... متكاملة كالمرابحة، المشاركة
  مرتفع  4 1,210 3,66

  مرتفع - 0,51170 3,6773  العوامل المؤثرة بشكل عام
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للإســتجابة الفوریــة لمــوظفي البنــك أفــراد العینــة المدروســة  لنــا مــدى إدراكنحرافــات یبــین لهــذه المتوســطات والإ

 .للعملاء والسرعة في إنجاز الخدمات

ـــةالإ .5 مـــن قبـــل  مـــن حیـــث الأهمیـــة النســـبیة المعطـــاة لـــه خـــامسأن هـــذا البعـــد جـــاء بالترتیـــب ال نـــرى :عتمادی

 نحراف معیــــــاريإبــــــو ) 3,6857( بـــــــ الحســــــابي للإجابــــــات عــــــن هــــــذا البعــــــدالمبحــــــوثین، إذ بلــــــغ المتوســــــط 

إجابـات  كما نلاحظ من متوسط رتفعة،البعد یشیر إلى نسبة قبول موفقا لمقیاس الدراسة فإن ، )0,75234(

بقبــول ) 14(رقــم  ةالعبــار  مــا عــدارتفعــا أنهــا تشــكل قبــولا م" الإعتمادیــة  "بــارات مقیــاس أفــراد العینــة علــى ع

ذه ستعراضــــــنا لهــــــإف ،)0,779( معیــــــاري فنحراإبــــــ )3,00(ـ بــــــ طها الحســــــابيمتوســــــ قــــــدر، حیــــــث متوســــــط

 .لتزاماتهفاء البنك بإلو أفراد العینة المدروسة  إدراكمدى نحرافات یبین لنا المتوسطات والإ

مــن قبــل  مــن حیــث الأهمیــة النســبیة المعطــاة لــه الســادسنــرى أن هــذا البعــد جــاء بالترتیــب  :الصــورة الذهنیــة .6

 نحراف معیــــــاريإبــــــو ) 3,6611( بـــــــ للإجابــــــات عــــــن هــــــذا البعــــــدالمبحــــــوثین، إذ بلــــــغ المتوســــــط الحســــــابي 

إجابـات  ، كما نلاحظ من متوسطرتفعةالبعد یشیر إلى نسبة قبول م وفقا لمقیاس الدراسة فإن، )0,60194(

) 47و 42(العبارات رقم  ما عدارتفعا أنها تشكل قبولا م" الصورة الذهنیة  "أفراد العینة على عبارات مقیاس 

، )1,192-0,877( معیاریة ما بین نحرافاتإب) 3,47( توسط الحسابي لهما بـالم قدر، حیث متوسطبقبول 

ـــراد العینـــة المدروســـة  مـــدى إدراكا نحرافـــات یبـــین لنـــستعراضـــنا لهـــذه المتوســـطات والإإف للصـــورة والســـمعة أف

 .الحسنة التي یحملونها على البنك محل الدراسة

مــــن قبــــل  مــــن حیــــث الأهمیــــة النســــبیة المعطــــاة لــــه لســــابعأن هــــذا البعــــد جــــاء بالترتیــــب ا نــــرى :الملموســــیة .7

 نحراف معیــــــاريإبــــــو ) 3,6397( بـــــــ الحســــــابي للإجابــــــات عــــــن هــــــذا البعــــــدالمبحــــــوثین، إذ بلــــــغ المتوســــــط 

إجابـات  ، كما نلاحظ من متوسطرتفعةالبعد یشیر إلى نسبة قبول م وفقا لمقیاس الدراسة فإن، )0,63500(

) 7و 3و 2(العبــارات رقــم  مــا عــدا مرتفعــاأنهــا تشــكل قبــولا " الملموســیة  "أفــراد العینــة علــى عبــارات مقیــاس 

-0,864( معیاریــة مــا بــین نحرافــاتإب) 3,48 -3,43(ن ، حیــث تراوحــت المتوســطات مــا بــیمتوســطبقبــول 

للخدمـة مـن أفـراد العینـة المدروسـة  نحرافات یبین لنـا مـدى إدراكستعراضنا لهذه المتوسطات والإإف، )1,171

 .خلال الدلیل المادي للبنك

مـــن قبـــل  مـــن حیـــث الأهمیـــة النســـبیة المعطـــاة لـــه الثـــامن والأخیـــرجـــاء بالترتیـــب  دنـــرى أن هـــذا البعـــ :الثقـــة .8

 نحراف معیــــــاريوبــــــإ) 3,5900(بـــــــ المبحــــــوثین، إذ بلــــــغ المتوســــــط الحســــــابي للإجابــــــات عــــــن هــــــذا البعــــــد 

 ، كما نلاحظ من متوسطرتفعة نوعا ماالبعد یشیر إلى نسبة قبول م لمقیاس الدراسة فإنوفقا  ،)0,58137(

) 38-37(العبـارات رقـم  مـا عـدا مرتفعـاأنهـا تشـكل قبـولا " ثقـة ال "عبـارات مقیـاس  إجابات أفـراد العینـة علـى
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ــــین نحرافــــاتإب) 3,41( بـــــ قــــدر المتوســــط الحســــابي لهمــــا، حیــــث متوســــطبقبــــول   -0,970( معیاریــــة مــــا ب

بالثقـة نحـو أفـراد العینـة المدروسـة  نحرافـات یبـین لنـا مـدى إدراكستعراضنا لهذه المتوسـطات والإإف، )1,037

 .ما یقدمه البنك من خدمات

حیـث لمقیـاس الدراسـة،  وفقا مرتفعاجاء " العوامل المؤثرة  " اتبناء على ما سبق یتضح أن مستوى متغیر و 

 نحراف معیـاريإبـو  )3,6773( بــ بشـكل عـامات العوامـل المـؤثرة متغیـر المدروسـة عـن  متوسط إجابات العینـة قدر

الجــودة والثقــة والصــورة الذهنیــة  لكــل مــن أبعــاد وهــذا یــدل علــى مــدى إدارك أفــراد العینــة المدروســة) 0,511700(

  .والإمتثال عند تعاملهم مع البنك محل الدراسة

  الإسلامیة المصرفیة الخدمات عن رضاالالدراسة لمتغیر عینة تقییم أفراد : )21(جدول رقم 

  SPSS  اعتمادا على مخرجات برنامجمن إعداد الطالبة : المصدر

 حیــث أن أقــل متوســط 3,71 و 3,38 مــن خــلال الجــدول نلاحــظ أن المتوســطات الحســابیة تراوحــت بــین

ـــارةخـــص یحســـابي  ـــك مـــع بنـــك البركـــةتشـــعر بالإ" الخامســـة  العب ـــ"  ســـتقرار فـــي تعامل  3,38بمتوســـط  هحیـــث أن

للرضـا عـن فـي حـین أن أعلـى تقیـیم ، الخدمة المقدمة للرضا عنتمثل تقییما متوسطا  1,012معیاري  بانحرافو 

 متوســط حســابيب"  تنصــح الآخــرین بالتعامــل مــع بنــك البركــة" ســجلته العبــارة الثانیــة  المقدمــة الخدمــة المصــرفیة

رقم 

  العبارة
  الأبعاد وعبارات القیاس

الوسط 

  الحسابي

الإنحراف 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة

مستوى 

  القبول

  مرتفع  - 62968, 3,5597  الإسلامیة المصرفیة الخدمات عن رضاال

1  
تشعر بالإرتیاح لإتخاذ قرار التعامل مع هذا 

  .بنكال
  مرتفع  2 1,079 3,68

  مرتفع  1 0,927 3,71  .تنصح الآخرین بالتعامل مع بنك البركة  2

3  
الخدمات التي یقدمها البنك الإسلامي البركة 

  .دائما في تطویر
  مرتفع  3 0,931 3,62

4  
الخدمات المقدمة من طرف البنك تفوق 

  .التوقعات
  مرتفع  4 1,160 3,59

  متوسط  8 1,012 3,38  .تعاملك مع بنك البركةتشعر بالإستقرار في  5

  متوسط  7 0,959 3,41  .الخدمات البنكیة المقدمة لي مرضیة  6

  مرتفع  6 1,183 3,51  .الدقة في إنجاز الخدمة یحقق رضا العملاء  7

8  
نوع الخدمات المعروضة تلبي متطلبات 

  .العملاء
  مرتفع  5 1,091 3,58
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 ت العینــة إیجابیــة نوعــا مــا نحــو كــلأن اتجاهــاهــذا مــا یوضــح ، 0,927نحراف معیــاري قیمتــه إبــو  3,71قیمتــه 

ـــاس  ـــةمـــا یعكـــس موافقـــة موهـــذا ، " الإســـلامیة المصـــرفیة الخـــدمات عـــن رضـــاال "متغیـــر عبـــارات مقی ـــة للعین  قبول

كـل مـن الجـودة، الثقـة، الصـورة الذهنیـة، إلـى حـد مـا علـى أثـر  متفقـون متغیر، مما یدل أنهـمهذا الالمبحوثة على 

  .لدیهم رضاالمستوى في والإمتثال 

4-III طبیعة العلاقة بین متغیرات الدراسة  

لكـــل متغیـــرات نمـــوذج  Spearmanســـبیرمان  الإرتبـــاطفـــي هـــذا الجـــزء مـــن الدراســـة ســـیتم توضـــیح معامـــل 

مــا  الأقــوى ارتباطــا وأیهمــا الأقــل ارتباطــا، وهــو متغیــراتمعرفــة أي الالعوامــل المــؤثرة لحیــث یــتم تفكیــك  ،الدراســة

  :التالي یوضحه الجدول

  Spearman  الإرتباطمصفوفة : )22(جدول رقم 

 الرضا عن الخدمات المصرفیة الإسلامیة  البیان

 الملموسیة

 **0,521  الإرتباطمعامل 

 0,000  مستوى الدلالة

 90  العدد

 عتمادیةالإ

 **0,597  الإرتباطمعامل 

 0,000  مستوى الدلالة

 90  العدد

 ستجابةالإ

 **0,448  الإرتباطمعامل 

 0,000  مستوى الدلالة

 90  العدد

 التعاطف

 **0,446  الإرتباطمعامل 

 0,000  مستوى الدلالة

 90  العدد

 الأمان

 **0,532  الإرتباطمعامل 

 0,000  مستوى الدلالة

 90  العدد
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 الثقة

 *0,256  الإرتباطمعامل 

 0,015  مستوى الدلالة

 90  العدد

 الصورة الذهنیة

 

 0,108  الإرتباطمعامل 

 0,312  مستوى الدلالة

 90  العدد

 متثالالإ

 0,067  الإرتباطمعامل 

 0,531  مستوى الدلالة

 90  العدد

 العوامل المؤثرة

 **0,565  الإرتباطمعامل 

 0,000  مستوى الدلالة

 90  العدد

 0,01 وجود علاقة ارتباط عند مستوى الدلالة **

 0,05 وجود علاقة ارتباط عند مستوى الدلالة *

  SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

  :من خلال الجدول أعلاه نلاحظ النتائج التالیة

الرضــا عــن الخــدمات المصــرفیة بــین الملموســیة و  معنویــةإحصــائیة ذات دلالــة و  طردیــةوجــود علاقــة ارتبــاط  )1

ممـــا یـــدل أن ارتفـــاع  )0,01(عنـــد مســـتوى دلالـــة ) 0,521( الإرتبـــاطمعامـــل حیـــث بلغـــت قیمـــة  الإســـلامیة

 ارتفـاعیسـاهم فـي  توفیر أجهزة متطورة وتوفیر قاعات انتظـار مریحـةالملموسیة في الخدمات المصرفیة مثل 

 .البنكلدى عملاء  عن الخدمات المصرفیة الإسلامیة الرضا

المصــرفیة الرضــا عــن الخــدمات و  الإعتمادیــةبــین  معنویــةإحصــائیة ذات دلالــة و  طردیــةوجــود علاقــة ارتبــاط  )2

ممـــا یـــدل أن ارتفـــاع  )0,01(عنـــد مســـتوى دلالـــة ) 0,597( الإرتبـــاطمعامـــل حیـــث بلغـــت قیمـــة  الإســـلامیة

الرضا  ارتفاعیساهم في  على البنك مقدم الخدمات المصرفیة كوفاء البنك بإلتزاماته في مواعیدها الإعتمادیة

 .البنكلدى عملاء  عن الخدمات المصرفیة الإسلامیة

الرضــا عــن الخــدمات المصــرفیة و  ســتجابةالإبــین  معنویــةإحصــائیة ذات دلالــة و  طردیــةوجــود علاقــة ارتبــاط  )3

ممـــا یـــدل أن ارتفـــاع  )0,01(عنـــد مســـتوى دلالـــة ) 0,448( الإرتبـــاطمعامـــل حیـــث بلغـــت قیمـــة  الإســـلامیة
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الرضـا  ارتفـاعیسـاهم فـي أن یقدم خدمات فوریة لعملاءه أو یجیب على استفسـاراهم ك البنك للعملاء ستجابةإ

 .البنكلدى عملاء  عن الخدمات المصرفیة الإسلامیة

الرضــا عــن الخــدمات المصــرفیة و  التعــاطفبــین  معنویــةإحصــائیة ذات دلالــة و  طردیــةوجــود علاقــة ارتبــاط  )4

ممـــا یـــدل أن ارتفـــاع  )0,01(عنـــد مســـتوى دلالـــة ) 0,446( الإرتبـــاطمعامـــل حیـــث بلغـــت قیمـــة  الإســـلامیة

یساهم  أن یبدي الموظف إهتماما صادقا بالعمیل وأن یتعامل معه بلباقةلعملاء كمع االبنك موظفي  تعاطف

 .البنكلدى عملاء  عن الخدمات المصرفیة الإسلامیةالرضا  ارتفاعفي 

الرضـــا عـــن الخـــدمات المصـــرفیة و  الأمـــانبـــین  معنویـــةإحصـــائیة ذات دلالـــة و  طردیـــةوجـــود علاقـــة ارتبـــاط  )5

ممـــا یـــدل أن ارتفـــاع  )0,01(عنـــد مســـتوى دلالـــة ) 0,532( الإرتبـــاطمعامـــل حیـــث بلغـــت قیمـــة  الإســـلامیة

مثــل تقــدیم خــدمات خالیــة مــن الأخطــاء وتــوفیر الســریة التامــة البنــك  الــذي یشــعر بــه العمــلاء اتجــاه الأمــان

 .البنكلدى عملاء  عن الخدمات المصرفیة الإسلامیةالرضا  ارتفاعیساهم في 

الرضــــا عــــن الخــــدمات المصــــرفیة و  الثقــــةبــــین  معنویــــةإحصــــائیة ذات دلالــــة و  طردیــــةوجــــود علاقــــة ارتبــــاط  )6

 ثقـة انخفـاضمما یدل أن  )0,05(عند مستوى دلالة ) 0,256( الإرتباطمعامل حیث بلغت قیمة  الإسلامیة

صــحیحة وخالیــة مــن  كتعامــل البنــك بنزاهــة مــع العمــلاء والوفــاء بوعــوده وتقــدیم معلومــاتالبنــك  فــيالعمــلاء 

 .البنكلدى عملاء  عن الخدمات المصرفیة الإسلامیةالرضا  انخفاضیساهم في  الأخطاء

الرضـا عـن الخـدمات المصـرفیة و  الصـورة الذهنیـةبـین  معنویـةإحصـائیة وجود علاقة ارتبـاط ذات دلالـة عدم  )7

وهـو أكبـر مـن مسـتوى  )0,312(عنـد مسـتوى دلالـة ) 0,108( الإرتبـاطمعامـل حیث بلغت قیمـة  الإسلامیة

-بسكرة  –عملاء بنك البركة رضا في  لصورة الذهنیةلیعني أنه لا یوجد أثر مما ) 0,01(الدلالة المطلوب 

 .عن الخدمات المصرفیة الإسلامیة

الرضــــا عــــن الخــــدمات المصــــرفیة و  متثــــالالإبــــین  معنویــــةإحصــــائیة وجــــود علاقــــة ارتبــــاط ذات دلالــــة عــــدم  )8

وهـو أكبـر مـن مسـتوى  )0,531(عنـد مسـتوى دلالـة ) 0,067( الإرتبـاطمعامـل حیث بلغت قیمـة  الإسلامیة

عـن  -بسـكرة  –عمـلاء بنـك البركـة رضـا فـي  متثـاللإلیعني أنه لا یوجد أثـر مما ) 0,01(الدلالة المطلوب 

 .الخدمات المصرفیة الإسلامیة

 بســكرة عنــدالبركــة بنــك  عمــلاءلــدى  الرضــامــع  طردیــةعلاقــة ارتبــاط ت العوامــل المــؤثرة بشــكل عــام حققــو 

 نسـبةارتفعـت  بناء علـى ذلـك یمكـن التأكیـد أنـه كلمـاو ) 0,565( الإرتباطحیث بلغت قیمة  )0,01(مستوى دلالة 

نسـبة  ارتفعـت عمیـلال ایـدركه التـي الجودة بأبعادها والثقـة والصـورة الذهنیـة والإمتثـالالعوامل المؤثرة والمتمثلة في 

  .البنك الرضا على
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III-5 اختبار فرضیات الدراسة  

ما یلي إلى اختبار صحة أو عدم صحة فرضیات الدراسة، حیث یتم قبـول الفرضـیة فـي حـال  سنتطرق في

 SPSSنحـدار البسـیط بعـد اسـتخدام برنـامج عتمـادا علـى الإ، إ" )0,05(أقـل أو یسـاوي  "مستوى الدلالـة  إذا كان

  .شكالیة التي بني علیها البحثجابة على الإوتفسیرها ومن ثم الإ النتائج في جداولها وتحلیلها ثم عرض

 للملموسـیةلا یوجـد تـأثیر ذو دلالـة إحصـائیة " نـه والتـي تـنص علـى أ :ىختبـار الفرضـیة الفرعیـة الأولـإ - 1

 " ف الإسلامیةار خدمات المص عنعلى رضا عملاء بنك البركة 

  الرضافي  الملموسیة نموذج أثر ):23(جدول رقم 

 R  الإرتباطمعامل   النموذج
 معامل التحدید

R² 

 F  قیمة

 المحسوبة

 مستوى المعنویة

sig 

الملموسیة في أثر 

  الرضا
,5210  ,2720  32,803  ,0000  

  SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

 الإرتبــــاط، حیـــث بلــــغ معامــــل الرضــــافــــي  للملموســـیةیتضـــح مــــن الجــــدول وجـــود أثــــر ذو دلالــــة إحصــــائیة 

 ناتج عن التغیـر فـي الرضامن التغیرات في  27,2%أي أن ما قیمته ) 2720,(وبمعامل تحدید یبلغ  )5210,(

 الدلالة المطلوب هو أقل من مستوىو ) α=0000,( عند مستوى دلالة) F )32,803 قد بلغت قیمة، و الملموسیة

)0,05=α(  النموذجبالتالي التأكید على صلاحیة و.  

  الرضافي  الملموسیةنحدار البسیط لأثر تحلیل نتائج الإ ): 24( جدول رقم

  النموذج
المعیاریة المعاملات  المعاملات غیر المعیاریة  

Bêta 
T  الدلالة مستوى  

A الخطأ المعیاري 

 0,000 5,038  0,333 1,679  الثابت

 0,000 5,727 0,521 0,090 0,517  الملموسیة

  SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر
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 أن الزیادة بدرجة واحدة في مستوىأي ) =5210β,( طبقا للجدول أعلاه نلاحظ أن درجة التأثیر قد بلغت

عنـد مسـتوى  )5,727( المحسـوبة Tكما أن قیمـة ) 0,521(بقیمة  الرضافي درجة  الزیادة یؤدي إلى الملموسیة

  ).0,000(دلالة 

هـو تأكیـد لمـا ، و بنك البركـة بسـكرة عملاءلدى  رضافي ال للملموسیة بقا وجود أثرنستنتج مما لاحظناه ساو 

  .الفرضیة الفرعیة الأولى نرفضمنه و  ،Spearman الإرتباطمصفوفة  ورد في

  :الثانیة ختبار الفرضیة الفرعیةإ - 2

خـدمات  عـنعلـى رضـا عمـلاء بنـك البركـة  للإعتمادیـةلا یوجـد تـأثیر ذو دلالـة إحصـائیة "  والتي تنص على أنه

 " ف الإسلامیةار المص

  الرضافي  الإعتمادیة نموذج أثر ):25(جدول رقم 

 R  الإرتباطمعامل   النموذج
 معامل التحدید

R² 

 F  قیمة

 المحسوبة

 مستوى المعنویة

sig 

في  الإعتمادیةأثر 

  الرضا
0,597 0,356 48,736 0,000 

  SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

 الإرتبـــاط، حیـــث بلـــغ معامـــل الرضـــافـــي  لإعتمادیـــةلیتضـــح مـــن الجـــدول وجـــود أثـــر ذو دلالـــة إحصـــائیة 

من التغیرات في الرضا ناتج عن التغیر في  35,6%أي أن ما قیمته ) 3560,(وبمعامل تحدید یبلغ  )5970,(

وهــــو أقــــل مــــن مســــتوى الدلالــــة ) α=0,000(عنــــد مســــتوى دلالــــة ) F )48,736، وقــــد بلغــــت قیمــــة الإعتمادیــــة

  .)α=0,05(المطلوب 

  الرضافي  الإعتمادیةنحدار البسیط لأثر تحلیل نتائج الإ ): 26( جدول رقم

  النموذج
  المعیاریة المعاملات  المعاملات غیر المعیاریة

Bêta  
T  الدلالة مستوى  

A الخطأ المعیاري 

 0000, 6,382  2690, 1,718  الثابت

 0000, 6,981 5970, 0720, 5000,  الإعتمادیة

  SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر
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 أن الزیادة بدرجة واحدة في مستوىأي ) =0,597β( طبقا للجدول أعلاه نلاحظ أن درجة التأثیر قد بلغت

عند مسـتوى  )6,981( المحسوبة Tكما أن قیمة ) 0,597(بقیمة  الرضافي درجة  الزیادة یؤدي إلىالإعتمادیة 

  ).0,000(دلالة 

هو تأكیـد لمـا بنك البركة بسكرة، و  عملاءلدى  رضافي ال للإعتمادیة بقا وجود أثرنستنتج مما لاحظناه ساو 

  .الثانیةالفرضیة الفرعیة  نرفضمنه و  ،Spearman الإرتباطمصفوفة  ورد في

  :الثالثة الفرعیةختبار الفرضیة إ - 3

خـدمات  عـنعلـى رضـا عمـلاء بنـك البركـة  للإسـتجابةلا یوجـد تـأثیر ذو دلالـة إحصـائیة "  والتي تـنص علـى أنـه

  " ف الإسلامیةار المص

  الرضافي  الإستجابة نموذج أثر ):27(جدول رقم 

 R  الإرتباطمعامل   النموذج
 معامل التحدید

R² 

 F  قیمة

 المحسوبة

 مستوى المعنویة

sig 

في  الإستجابةأثر 

  الرضا
0,448 0,201 22,147 0,000 

  SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

 الإرتبــــاط، حیـــث بلــــغ معامـــل الرضـــافــــي  للإســـتجابةیتضـــح مـــن الجــــدول وجـــود أثـــر ذو دلالــــة إحصـــائیة 

 في الرضا ناتج عن التغیـر فـي یراتمن التغ 20,1%أي أن ما قیمته ) 0,201(وبمعامل تحدید یبلغ  )0,448(

وهو أقل من مستوى الدلالة المطلـوب ) α=0,000(عند مستوى دلالة ) F )22,147، وقد بلغت قیمة الإستجابة

)0,05=α(.  

  الرضافي  الإستجابةنحدار البسیط لأثر تحلیل نتائج الإ ): 28( جدول رقم

  النموذج
  المعیاریة المعاملات  المعاملات غیر المعیاریة

Bêta  
T  الدلالة مستوى  

A الخطأ المعیاري 

 0,000 8,216  0,278 2,283  الثابت

 0,000 4,706 0,448 0,073 0,345  الإستجابة

  SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر
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 مستوى أن الزیادة بدرجة واحدة فيأي  )=0,448β( طبقا للجدول أعلاه نلاحظ أن درجة التأثیر قد بلغت

عنـد مسـتوى  )4,706( المحسـوبة Tكما أن قیمـة  )0,448(ة بقیم الرضافي درجة  الزیادة یؤدي إلى الإستجابة

  ).0,000(دلالة 

هـو تأكیـد لمـا بنك البركـة بسـكرة، و  عملاءلدى  رضافي ال للإستجابة بقا وجود أثرنستنتج مما لاحظناه ساو 

  .الثالثةالفرضیة الفرعیة  نرفضمنه و  ،Spearman الإرتباطمصفوفة  ورد في

  :الرابعة ختبار الفرضیة الفرعیةإ  - 4

خــدمات  عــنعلــى رضــا عمــلاء بنــك البركــة  للتعــاطفلا یوجــد تــأثیر ذو دلالــة إحصــائیة  " والتــي تــنص علــى أنــه

 " ف الإسلامیةار المص

  الرضافي  التعاطف نموذج أثر ):29(جدول رقم 

 R  الإرتباطمعامل   النموذج
 معامل التحدید

R² 

 F  قیمة

 المحسوبة

 مستوى المعنویة

sig 

في  التعاطفأثر 

  الرضا
0,446 0,199 21,823 0,000 

  SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

 )0,446( الإرتباط، حیث بلغ معامل الرضافي  للتعاطفیتضح من الجدول وجود أثر ذو دلالة إحصائیة 

، التعـاطفمن التغیرات في الرضا ناتج عن التغیـر فـي  %19,9أي أن ما قیمته ) 0,199(وبمعامل تحدید یبلغ 

و أقـــــل مـــــن مســـــتوى الدلالـــــة المطلـــــوب وهـــــ) α=0,000(عنـــــد مســـــتوى دلالـــــة ) F )21,823وقـــــد بلغـــــت قیمـــــة 

)0,05=α(.  

  الرضافي  التعاطف نحدار البسیط لأثرتحلیل نتائج الإ ): 30( جدول رقم

  النموذج
  المعیاریة المعاملات  المعیاریةالمعاملات غیر 

Bêta  
T  الدلالة مستوى  

A الخطأ المعیاري 

 0,000 9,036  0,262 2,368  الثابت

 0,000 4,672 0,446 0,068 0,318  التعاطف

  SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر
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 أن الزیادة بدرجة واحدة في مستوىأي  )=0,446β( طبقا للجدول أعلاه نلاحظ أن درجة التأثیر قد بلغت

عنـد مسـتوى  )4,672(بة المحسـو  Tكمـا أن قیمـة ) 0,446(بقیمـة  الرضـافي درجـة  الزیادة یؤدي إلى التعاطف

  ).0,000(دلالة 

هـو تأكیـد لمـا بنـك البركـة بسـكرة، و  عمـلاءلـدى  رضـافي ال للتعاطف بقا وجود أثرنستنتج مما لاحظناه ساو 

  .الرابعةالفرضیة الفرعیة  نرفضمنه و  ،Spearman الإرتباطمصفوفة  ورد في

 :الخامسة ختبار الفرضیة الفرعیةإ  - 5

ــأثیر ذو دلالــة إحصــائیة  " والتــي تــنص علــى أنــه خــدمات  عــنعلــى رضــا عمــلاء بنــك البركــة  للأمــانلا یوجــد ت

  " ف الإسلامیةار المص

  الرضافي  الأمان نموذج أثر ):31(جدول رقم 

 R  الإرتباطمعامل   النموذج
 معامل التحدید

R² 

 F  قیمة

 المحسوبة

 مستوى المعنویة

sig 

في  الأمانأثر 

  الرضا
0,532 0,283 34,761 0,000 

  SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

 )0,532( الإرتبـاط، حیـث بلـغ معامـل الرضافي  لأمانلیتضح من الجدول وجود أثر ذو دلالة إحصائیة 

، الأمــانمـن التغیــرات فـي الرضـا نـاتج عـن التغیـر فـي  28,3%أي أن مـا قیمتـه ) 0,283(وبمعامـل تحدیـد یبلـغ 

أقـــــل مـــــن مســـــتوى الدلالـــــة المطلـــــوب  وهـــــو) α=0,000(عنـــــد مســـــتوى دلالـــــة ) F )34,761وقـــــد بلغـــــت قیمـــــة 

)0,05=α(.  

  الرضافي  الأمان نحدار البسیط لأثرتحلیل نتائج الإ ): 32( جدول رقم

  النموذج
  المعیاریة المعاملات  المعاملات غیر المعیاریة

Bêta  
T  الدلالة مستوى  

A الخطأ المعیاري 

 0,000 9,605  0,232 2,231  الثابت

 0,000 5,896 0,532 0,061 0,359  الأمان

  SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر
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 أن الزیادة بدرجة واحدة في مستوىأي  )=0,532β( درجة التأثیر قد بلغتطبقا للجدول أعلاه نلاحظ أن 

عنــد مســتوى  )5,896( المحســوبة Tكمــا أن قیمــة ) 0,532(بقیمــة  الرضــافــي درجــة  الزیــادة یــؤدي إلــى الأمــان

  ).0,000(دلالة 

تأكید لما ورد  هوبنك البركة بسكرة، و  عملاءلدى  رضافي ال للأمان بقا وجود أثرنستنتج مما لاحظناه ساو 

  .الخامسةالفرضیة الفرعیة  نرفضمنه و  ،Spearman الإرتباطمصفوفة  في

 :السادسة ختبار الفرضیة الفرعیةإ - 6

لا یوجــد تــأثیر ذو دلالــة إحصــائیة للثقــة فــي الخــدمات المصــرفیة الإســلامیة علــى رضــا "  والتــي تــنص علــى أنــه

  "  عملاء بنك البركة بسكرة

  الرضافي  الثقة نموذج أثر ):33(جدول رقم 

 R  الإرتباطمعامل   النموذج
 معامل التحدید

R² 

 F  قیمة

 المحسوبة

 مستوى المعنویة

sig 

 0,015 6,153 0,065 0,256  في الرضا الثقةأثر 

  SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

 )0,256( الإرتبـاط، حیـث بلـغ معامـل الرضـافـي  لثقـةلیتضح مـن الجـدول وجـود أثـر ذو دلالـة إحصـائیة 

، وقـد الثقـةمن التغیرات في الرضا ناتج عن التغیـر فـي  06,5%أي أن ما قیمته ) 0,065(وبمعامل تحدید یبلغ 

  .)α=0,05(أقل من مستوى الدلالة المطلوب  وهو) α=0,015(عند مستوى دلالة ) F )6,153بلغت قیمة 

  الرضافي  الثقة البسیط لأثرنحدار تحلیل نتائج الإ ): 34( جدول رقم

  النموذج
  المعیاریة المعاملات  المعاملات غیر المعیاریة

Bêta  
T  الدلالة مستوى  

A الخطأ المعیاري 

 0,000 6,321  0,406 2,566  الثابت

 0,015 2,480 0,256 0,112 0,277  الثقة

  SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر



 -البركة بسكــــــــرة  -الإطار التطبیقي                                       دراسة میدانیة لبنك 

 

 

108 

 أن الزیادة بدرجة واحدة في مستوىأي  )=0,256β( للجدول أعلاه نلاحظ أن درجة التأثیر قد بلغتطبقا 

عند مسـتوى دلالـة  )2,480( المحسوبة Tكما أن قیمة ) 0,256(بقیمة  الرضافي درجة  الزیادة یؤدي إلى الثقة

)0,015.(  

هـو تأكیـد لمـا ورد بنـك البركـة بسـكرة، و  عمـلاءلـدى  رضـافـي ال للثقة بقا وجود أثرنستنتج مما لاحظناه ساو 

  .السادسةالفرضیة الفرعیة  نرفضمنه و  ،Spearman الإرتباطمصفوفة  في

 :السابعة ختبار الفرضیة الفرعیةإ - 7

لا یوجــد تــأثیر ذو دلالــة إحصــائیة للصــورة الذهنیــة للخــدمات المصــرفیة الإســلامیة علــى  " والتــي تــنص علــى أنــه

 " رضا عملاء بنك البركة بسكرة

 نتائج في الرضا، كما لم تظهر أي صورة الذهنیةلا یظهر نموذج لأثرلم  الفرضیة الفرعیة السابعة لإختبار

، وهـذا مـا یـدل علـى أنـه لا یوجـد أي عمـلاء بنـك البركـة بسـكرة رضـافـي  صورة الذهنیـةللتحلیل الإنحدار البسیط ل

، ومنــه نقبــل الفرضــیة عمــلاء بنــك البركــة بســكرةللخــدمات المصــرفیة الإســلامیة علــى رضــا ر للصــورة الذهنیــة یأثتــ

  .السابعةالفرعیة 

 : والثامنة الفرضیة الفرعیةإختبار  - 8

 لخـدمات المصـرفیة الإسـلامیة علـى رضـافـي ا للإمتثـاللا یوجد تـأثیر ذو دلالـة إحصـائیة  " والتي تنص على أنه

  " عملاء بنك البركة بسكرة

نتـائج لتحلیـل  في الرضا، كما لم تظهر أي لإمتثالا لم یظهر نموذج لأثر ة الفرعیة الثامنةلإختبار الفرضی

 للإمتثـال، وهـذا مـا یـدل علـى أنـه لا یوجـد أي تـأثیر عملاء بنك البركـة بسـكرة رضافي  للإمتثالالإنحدار البسیط 

  .الثامنة ، ومنه نقبل الفرضیة الفرعیةلخدمات المصرفیة الإسلامیة على رضا عملاء بنك البركة بسكرةفي ا
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  :ختبار الفرضیة الرئیسیةإ - 9

لخدمات المصرفیة الإسلامیة علـى للعوامل المؤثرة في الا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة : " والتي تنص على أنه

 " رضا عملاء بنك البركة بسكرة

  الرضافي  العوامل المؤثرة نموذج أثر ):35(جدول رقم 

 R  معامل الإرتباط  النموذج
 التحدیدمعامل 

R² 

 F قیمة 

 المحسوبة

 مستوى المعنویة

sig 

 0,000 48,736 0,356 0,597  الإعتمادیة

 0,000 29,645 0,405 0,637 الملموسیة

  SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

حذف بقیة یالتابع و ة التي تسهم في المتغیر یحتفظ بالمتغیرات المستقل والذي Stepwiseباستخدام أسلوب 

ن الوحیدان اللذان المتغیراهما المتغیرات التي لا تسهم فیه، فقد أظهرت النتائج أن كل من الملموسیة والإعتمادیة 

  .على رضا عملاء بنك البركة بسكرة یؤثران

، حیـث فـي الرضـا الملموسـیةو  الإعتمادیـةلكـل مـن وجـود أثـر ذو دلالـة إحصـائیة أعلاه یتضح من الجدول 

 على التـوالي  )0,405(و  )0,356(وبمعامل تحدید یبلغ  )0,637(و ) 0,597(لكل منهما  رتباطبلغ معامل الإ

قـد ، و الملموسـیةو  الإعتمادیـة نـاتج عـن التغیـر فـي الرضـامـن التغیـرات فـي  40،5%و  35,6%أي أن ما قیمته 

هـو أقـل مـن و =α) 0,000( دلالـةعنـد مسـتوى  )29,645(و ) 48,736( لكل منهما علـى التـوالي Fبلغت قیمة 

  .)0,05( مستوى الدلالة المطلوب

  الرضافي  العوامل المؤثرة نحدار البسیط لأثرتحلیل نتائج الإ ): 36( جدول رقم

  النموذج
  المعیاریة المعاملات  المعاملات غیر المعیاریة

Bêta  
T  الدلالة مستوى  

A الخطأ المعیاري 

 0,000 3,808  0,320 1,219  الثابت

 0,000 4,423 0,444 0,084 0,372  الإعتمادیة

 0,009 2,674 0,269 0,100 0,266 الملموسیة

  SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر
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الرضــا عــن الخــدمات المصــرفیة فــي أهــم الأبعــاد الرئیســیة تــأثیرا  أن النتــائج الســابقة یتضــح لنــا مــن خــلال

   لإعتمادیة والملموسیةا: هيالبركة بسكرة بنك  عملاءلدى  الإسلامیة

 0,000(بمستوى دلالة  الإعتمادیة=α(:   

یعــود ذلــك لكــون الإعتمادیــة مــن أهــم الأبعــاد تــأثیرا فــي الرضــا عــن الخــدمات المصــرفیة الإســلامیة لــدى و 

المحــددة فــي تقــدیم الخــدمات لتزاماتــه فــي مواعیــدها إعلــى الوفــاء ب رصیحــالبنــك بنــك البركــة بســكرة، إذ أن  عمــلاء

، وهـذا مـا یجعـل ، كما یحرص على تقدیم خدمات خالیة من الأخطاء، ویسعى دائما لحل مشاكل عمـلاءهللعملاء

  .في المدى القصیر ل یعتمد على البنك ویجعله راض عنه وعن خدماتهالعمی

 0,009(بمستوى دلالة  الملموسیة=α(: 

ـــك لكـــون ا ـــرمـــن ملموســـیة لویعـــود ذل ـــین أكث ـــأثیرا فـــي رضـــا  ب عـــن الخـــدمات المصـــرفیة العمـــلاء الأبعـــاد ت

ـــك بتصـــمیمه الـــداخلي والخـــارجي، وتـــوفیره لوســـائل الراحـــة حیـــث أن إبنـــك البركـــة بســـكرة، ل الإســـلامیة هتمـــام البن

ستخدامه لأجهـزة تكنولوجیـة حدیثـة یجعـل العمیـل راض عـن البنـك فـي المـدى وإ والإهتمام بنظافة البنك والتكییف، 

  .القصیر

التعــاطف، الأمــان، : فــيلكــن علــى المــدى الطویــل  رضــاالتــي لهــا أثــر فــي ال العوامــل المــؤثرةبینمــا تتمثــل 

  :هتمام المبحوثین بهاته الأبعاد إلىإوتعود أسباب عدم . الإستجابة، الثقة

 إبــــداء روح الصــــداقة وإشــــعار العمیــــل بأهمیتــــه وتقــــدیم الخدمــــةالــــذي یمثــــل و  التعــــاطفإهتمــــام العمــــلاء ب 

 .مرور الوقتیجعل من العمیل راض مع المصرفیة التي تناسب إحتیاجاته 

  یجـــاد حالـــة مـــن الإطمئنـــان النفســـي عمـــلاء البنـــك علـــى قدرتـــه فـــي إ ركـــزفیفیمـــا یتعلـــق ببعـــد الأمـــان أمـــا

مـــا یجعـــل العمیـــل یشـــعر ، خاصـــة ســـریة المعلومـــات تقـــدیم خدمـــة تخلـــو مـــن الخطـــأ أو الشـــكو ، والمـــادي

 .ون راض عن البنك على المدى الطویلوبالتالي یك بالأمان

 عامـل الفعـال مـع متطلبـات العمیـل والسـرعة فـي الأداء،سـتجابة التـي تعبـر عـن التأما فیما یخـص بعـد الإ 

سـتجابة الإفـي سـرعة مـع ال، الخدمـة أثناء تقدیم من الجهود مزیدللفي بذل الموظفین یرغبون  العملاء فإن

 .بالدقة المطلوبةلخدماته  أداء الخدمات وتقدیم البنكالتركیز على سرعة و ، همستفساراتلإ

 إن تعامل البنك مـع عمـلاءه بنزاهـة ومصـداقیة، والتزامـه بوعـوده، والحفـاظ علـى المعلومـات السـریة : الثقة

 .للعمیل، یبني ثقة العمیل في البنك على المدى الطویل وهذا بطبیعة الحال ما یجعله راض عن البنك



 -البركة بسكــــــــرة  -الإطار التطبیقي                                       دراسة میدانیة لبنك 

 

 

111 

 الخـدمات المصـرفیة الإسـلامیة عـن لرضاوا (X)العوامل المؤثرة نحدار الخطي بین أما من حیث علاقة الإ

)Y( فیمكن صیاغتها بالعلاقة الریاضیة التالیة: 

 

 .صلاحیة النموذج النظري المذكور سلفاو  نؤكد على تبنيالفرضیة الرئیسیة، و  رفضوبذلك تم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Y= 1,219 + 0,266X1 + 0,372X2 
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  :خلاصة الفصل

 من خلال ما تم تقدیمه فـي الجانـب النظـري مـن دراسـتنا بالإضـافة إلـى تجسـید ذلـك فـي الدراسـة التطبیقیـة،

التقلیدیـــة الجزائـــر، وفرعـــه بولایـــة بســـكرة، بالإضـــافة إلـــى أهـــم الخـــدمات  بركـــةتعرفنـــا فـــي هـــذا الفصـــل علـــى بنـــك ال

  .التي یقدمها لكترونیةالإو 

كـأداة رئیســیة للدراســة، وتــم توزیعهــا علــى عینــة الدراســة  بیانســتالأولیــة عــن طریــق الإوقمنـا بجمــع البیانــات 

 حصائي،للتحلیل الإ SPSSبسكرة، وتم تحلیل هاته البیانات عن طریق برنامج البركة تتمثل في زبائن بنك  التي

ـــا ب ـــي ســـیتم ، ســـتخراج المعلومـــات ســـعیا لحـــل مشـــكلة الدراســـةإوقمن ـــائج الت  عرضـــها فـــي خاتمـــةوقـــد توصـــلنا للنت

  .البحث

 



  الخــــــــاتمــــة
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 ، ومــــن خــــلالللعوامـــل المـــؤثرة فـــي رضـــا العمـــلاء عـــن خـــدمات المصـــارف الإســـلامیةمــــن خــــلال دراســــتنا 

فــي رضــا ) الصــورة الذهنیــة، الإمتثـال الجــودة، الثقـة،(هــل هنــاك تـأثیر لكــل مــن العوامـل " المتمثلـــة فــي  الإشــكالیة

، بســكرة البركـة - ، بــالتطبیق علــى بنــك" لدى زبائن بنك البركـة بسـكرة خدمات المصارف الإسلامیةالعملاء عن 

ـــوم  ، الفصـــل الأول الـــذي تضـــمنثلاثــة فصـــولحیـــث تـــم تقســـیم الدراســـة إلـــى   الخــدمات المصــرفیة الإســلامیةمفهـ

 العمیــل المصـرفي ومحدداتــه، والفصـل الثــاني الـذي تضـمن مفهــوم الجـودة والثقــة والصـورة الذهنیــةوأنواعهـا ورضـا 

  .وأبعاد كل منهم

قمنا بإختیار بنك البركة بسكرة لإسقاط ما توصـلنا إلیـه نظریـا  ،لدراسة هذه المتغیرات وتأثیرها على الرضاو 

 لبیانـات المتعلقـة بالموضـوع، حیـث قمنـا بتصـمیمعلى أرض الواقع، وذلك بإستعمال أدوات البحث العلمـي لجمـع ا

   .من زبائن هذا البنك) مفردة 150(إستبیان لهذا الغرض وقمنا بتوزیعه على عینة مكونة من 

) SPSS(وبعـــد تحلیـــل وتقســـیم إجابـــات العینـــة المبحوثـــة بواســـطة برنـــامج الحـــزم الإحصـــائیة والإجتماعیـــة 

بعــد لتــي تــم بنــاء البحــث علــى أساســها، و الإجابــة علــى الإشــكالیة اســتخدام عــدة أدوات إحصــائیة، تمكنــا مــن بإو 

  :كالآتي قترحاتمإختبار الفرضیات المقترحة، تمكنا من الخروج بعدة نتائج وتوصیات و 

 الدراسة نتائج -أولا:  

 :من خلال دراستنا المیدانیة توصلنا إلى العدید من النتائج أهمها

 اعـدتسـجیل ب مـع ،علـى العمـوم جیـدالجـودة الخـدمات المصـرفیة كـان بركـة إن مستوى تقییم عملاء بنك ال 

 هتمـام بكـل العناصـر المادیـةفـي الإهو ما یؤكد نجاح البنك لمستوى رضا مرتفع و والإعتمادیة الملموسیة 

، كمـا ، ما یرفع من جودة الخدمة المصرفیة المقدمةستفادة من التكنولوجیافي تقدیم الخدمة والإ المساهمة

یحــرص علــى حــل المشــاكل التــي تواجــه  ى أن البنــك یفــي بإلتزاماتــه فــي مواعــدها المحــددة، كمــایؤكــد علــ

 .عملاءه

 مــــع رضــــا العمــــلاء عــــن خــــدمات المصــــارف الأمــــان، و التعــــاطف ســــتجابة،الإ ت بالنســــبة لعلاقــــة متغیــــرا 

 .إحصائیاً  الإسلامیة، فأشارت النتائج إلى أن هذه العلاقة غیر دالة

  أن ، حیــث مرتفــعجــاء مســتوى التقیــیم  بركــةرف بنــك الالخــدمات المقدمــة مــن طــفیمــا یخــص الرضــا عــن

 .كالعملاء راضون على المجهودات المبذولة من قبل البن

  وجــدنا أن عــن خــدمات المصــارف الإســلامیة، و رضــا العمــلاء  العوامــل المــؤثرةالعلاقــة بــین فــي دراســة

رتبـاط الكبیـر قة الرضـا بأبعـاد الجـودة اتضـح الإخاصة عند دراسة علا هناك علاقة ارتباط بین المتغیرین

 أي أن أبعــاد ،وخاصــة كــل مـن بعــد الملموســیة والإعتمادیــة رضــا العمیــلبـین كــل بعــد مــن أبعــاد الجـودة و 
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جــودة الخدمــة المصــرفیة تتــرك  وهــذا یمكــن تفســیره مــن خــلال أن أبعــاد  ،الجــودة تشــكل مصــادر الرضــا

ـــــــدى العمـــــــلاء ـــــــة ل ـــــــة، والســـــــرعة،عـــــــن  انطباعـــــــات إیجابی ـــــــث المعامل  الخدمـــــــة التـــــــي یتلقونهـــــــا مـــــــن حی

لـدیهم مـن مقـدار حالـة الرضـا الناتجـة عـن حـدوث  والموثوقیة، والإیحاءات المكانیة الأخرى، وهو ما یزیـد

 .المصرفیة زیادة بین ما هو متوقع وما هو فعلي بالنسبة للخدمة تطابق أو

 رضـاهم عـن  فـي البنكثیر معنوي لثقة العملاء في تأ نحدار الخطي البسیط وجودأظهرت نتائج تحلیل الإ

 وهو ما یشیر إلى أن عامل الثقـة یزیـد مـن .بین المتغیرین ، إضافة إلى وجود ارتباط إیجابي قويخدماته

بي للخدمــة وطریقــة أدائهــا التقــویم الإیجــا ویســاعد فــي ،مقــدار الشــعور الإیجــابي نحــو الخدمــة المصــرفیة

أثنـاء تقـدیم الخدمـة مقارنـةً  الوقت ذاتـه أقـل حساسـیة للفـروق التـي تظهـر فـيالعملاء في  ویصبح، الفعلیة

 .مع ما كانوا یتوقعون

  في  ءعملاالالتي یدركها  الذهنیة للبنكصورة لكل من إمتثال البنك وادلالة إحصائیة ل ووجود تأثیر ذعدم

أو امتثاله لمبادئ الشریعة  أن العمیل لا یهتم بصورة البنك، وهذه النتیجة تدل على هرضاهم عن خدمات

 .بدرجة كبیرة، حیث أن اهتمام العمیل الأكبر نحو جودة خدمات البنكالإسلامیة 

  :على ، والتي نصتلم تتحقق بشكل كلي ما سبق نجد أن الفرضیة الرئیسیة وانطلاقا من كل

 الإســلامیة علــى رضــا عمــلاء بنــكفیة لا یوجــد تــأثیر ذو دلالــة إحصــائیة للعوامــل المــؤثرة فــي الخــدمات المصــر " 

  "البركة بسكرة 

ذو دلالــة إحصــائیة للعوامــل المــؤثرة فــي  مرتفــع حیــث تبــین مــن خــلال نتــائج التحلیــل الإحصــائي أنــه یوجــد تــأثیر

  "الخدمات المصرفیة الإسلامیة على رضا عملاء بنك البركة بسكرة 

  :الإقتراحاتو  التوصیات -ثانیا

 :قتراحات التالیةإلیها یمكن تقدیم التوصیات والإوصل استنادا للنتائج المت

 لأن هــذا سیضــمن رضــا  ،أكثــر تحســین جــودة خــدماتها یتوجــب علــى المصــارف الإســلامیة العمــل علــى

 .خیروولائهم في الأ عملائها،

  إجــراء تحســینات فــي البیئــة المادیــة الملموســة فــي المصــارف، والإهتمــام أكثــر بالأبعــاد المادیــة المحیطــة

 .الخدمة المصرفیة تقدیمبعملیة 

  العمل على تحسین مستوى الإستجابة، وتعاطف مـوظفي المصـارف، هـذا یتطلـب زیـادة الإهتمـام بتـدریب

مــوظفي المصــارف الإســلامیة وتثقــیفهم لبنــاء المهــارات الضــروریة لــدیهم علــى صــعید خــدمات العمــلاء، 

 .والمهارات الإتصالیة
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 عــم القــیم الإســلامیة وممارســتها نحــو المــوظفین، والعمــلاء، أن تســتمر إدارات المصــارف الإســلامیة فــي د

والجمهور بشكل عام، والمساهمة الفاعلة في تنمیة المجتمع؛ لأن هذا یسـاهم فـي بنـاء الصـورة التجمیعیـة 

 .للمصرف

  تكثیف الجهود الإعلامیة والتسویقیة لترویج فكرة المصـارف الإسـلامیة لتنمیـة وعـي الجمهـور بالمصـارف

 .وطبیعة عملها ومنتجاتها الإسلامیة

  إجراء المزید من البحوث والدراسات في مجال تسویق الخدمات المصرفیة الإسلامیة.  

 آفاق البحث -ثالثا:  

  :وهذه بعض المواضیع التي نقترحها على الطلبة المقبلین الأعوام القادمة على التخرج

 أثر جودة الخدمات المصرفیة الإسلامیة على الحصة السوقیة. 

 أثر التسویق الداخلي على جودة الخدمات المصرفیة الإسلامیة. 

 التسویق المصرفي على رضا عملاء المصارف الإسلامیة أثر. 

 أثر تنوع الخدمات المصرفیة في تحقیق رضا العملاء في المصارف الإسلامیة. 

 جودة الخدمات المصرفیة كمیزة تنافسیة في المصارف الإسلامیة. 

 تأثیر الصورة الذهنیة على ثقة عملاء المصارف الإسلامیة. 
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 .2009سوریا، 

 .2014، الدار الجامعیة، الإقتصادیةالصناعة المصرفیة والعولمة مصطفى كمال السید طایل،  .27

، الطبعـــة الأولـــى، البنـــك الإدارة الإســـتراتیجیة فـــي البنـــوك الإســـلامیة، عبـــد الحمیـــد عبـــد الفتـــاحالمغربــي  .28

 .2004 ،)المعهد الإسلامي للبحوث والتدریب(الإسلامي للتنمیة 
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، دار جریــر للنشــر إدارة الجــودة الشــاملة فــي القطــاعین الإنتــاجي والخــدميمهــدي صــالح الســامرائي،  .29

 .2007عمان، الأردن،  والتوزیع،

، الطبعــة الأولــى، دار المســیرة للنشــر والتوزیــع الأصــول العلمیــة للتســویق المصــرفينــاجي ذیــب معــلا،  .30

 . 2015والطباعة، عمان، الأردن، 

 .2005، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، مدخل تحلیلي: أصول التسویقناجي معلا، رائف توفیق،  .31

دار الیــازوري العلمیــة للنشــر الطبعــة الأولــى، ، إدارة مــا لایقــاس -إدارة اللاملموســات نجــم عبــود نجــم، .32

  .2010 الأردن، عمان، والتوزیع،

الأولـى، ، الطبعـة عوامـل التشـكیل واسـتراتیجیات التغییـر: الصور الذهنیة والإعلامیةندا أیمن منصـور،  .33

 .2004المدینة برس للنشر والطباعة، 

، آلیات تطویر عملیاتها: الخدمات في المصارف الإسلامیة حسین،محمود  الوادي ،إبراهیمنزال عبد االله  .34

 .2014الطبعة الثانیة، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 

إدارة الجــودة الشــاملة فــي منظمــات نــزال عبــد االله إبــراهیم، الــوادي بــلال محمــود، الــوادي محمــود حســین،  .35

  .2012، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الأعمال بین النظریة والتطبیق

 مذكرات التخرج: 

مـن (قیاس مستوى جودة خدمات المصارف الإسـلامیة العاملـة فـي فلسـطین أیمن فتحي فضل الخالدي،  .1

إدارة الأعمال، كــلیـة التجــــــارة، الجامعـة الإســلامیة، غـزة، ، تخصص ماجستیر مذكرة، )وجهة نظر العملاء

 .2006فلسطین، 

، مـذكرة زبـائنأثـر جـودة الخـدمات المصـرفیة الإلكترونیـة علـى رضـا الالباهي صلاح الدین سـعد البـاهي،  .2

-2015ماجســــتیر، تخصــــص إدارة الأعمــــال، كلیــــة الأعمــــال، جامعــــة الشــــرق الأوســــط، عمــــان، الأردن، 

2016. 

، مــذكرة ماجســتیر، تخصــص دراســات دور التوجــه الســوقي فــي تعزیــز ولاء العمیــلبــن علیــوش توفیــق،  .3

والعلوم التجاریة وعلوم التسییر، جامعـة فرحـات عبـاس، سـطیف،  الإقتصادیةوبحوث تسویقیة، كلیة العلوم 

 .2016-2017الجزائر، 

تحـــول الصـــناعة المصـــرفیة الإســـلامیة نحـــو الصـــیرفة الشـــاملة فـــي ظـــل التحریـــر تیقــان عبـــد اللطیـــف،  .4

دكتــوراه، تخصــص نقــود وتمویــل، كلیــة العلــوم الاقتصــادیة والتجاریــة وعلــوم التســییر،  أطروحــة ،المصــرفي

 .2017ة محمد خیضر بسكرة، جامع
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، أطروحـة دور العلاقات العامة في تحسـین صـورة السـودان لـدى العـالم الخـارجيالحاج الفضل الطاهر،  .5

ـــــوم  ـــــا والبحـــــث العلمـــــي، جامعـــــة الســـــودان للعل ـــــة الدراســـــات العلی ـــــم الإتصـــــال، كلی دكتـــــوراه، تخصـــــص عل

 .2014والتكنولوجیا، السودان، 

جودة خدمات المصارف الإسـلامیة العاملـة فـي فلسـطین مـن وجهـة  قیاس مستوىالخالدي أیمن فتحـي،  .6

، مـــذكرة ماجســـتیر، تخصـــص إدارة الأعمـــال، كــلیــــة التجـــــــــارة، الجامعـــة الإســــلامیة، غـــــزة، نظـــر العمـــلاء

 .2006-2005فلسطین، 

اجسـتیر، ، مـذكرة مأثر الإلتزام التنظیمي فـي تحسـین جـودة الخدمـة المصـرفیةرؤى رشید سعید آل قاسم،  .7

 .2012-2011تخصص إدارة أعمال، كلیة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 

، مذكرة ماجستیر، تخصص مدى تأثیر التسویق المصرفي على سلوك المستهلك الجزائريزقاي حمیدي،  .8

، والتجاریـــة وعلـــوم التســـییر، جامعـــة أبـــو بكـــر بلقایـــد، تلمســـان الإقتصـــادیةتســـویق الخـــدمات، كلیـــة العلـــوم 

 .2010/2009الجزائر، 

ــاة الوظیفیــة فــي ضــوء الثقــة التنظیمیــة كمتغیــر ســاخي بــوبكر،  .9 تمكــین العــاملین وعلاقتــه بجــودة الحی

، مــذكرة ماجســتیر، تخصــص التنمیــة البشــریة وفعالیــة الآداءات، كلیــة العلــوم الإجتماعیــة، جامعــة وســیطي

 .2016-2015محمد بن أحمد، وهران، الجزائر، 

الخـدمات المصــرفیة الإلكترونیـة المطبقـة فــي البنـوك الإسـلامیة وعلاقتهــا البردویـل، سـعید محمـد سـعید  .10

، مذكرة ماجستیر، تخصص إدارة الأعمال، كلیـة الإقتصـاد والعلـوم الإداریـة، جامعـة الأزهـر، برضا العملاء

 .2015غزة، فلسطین، 

البنـوك الإسـلامیة وعلاقتهــا لكترونیـة المطبقـة فــي الخـدمات المصــرفیة الإ سـعید محمـد سـعید البردویـل،  .11

قتصـاد والعلـوم الإداریـة، جامعـة الأزهـر، إدارة الأعمال، كلیـة الإ تخصصماجستیر، مذكرة ، برضا العملاء

 . 2015، غزة، فلسطین

، مـذكرة ماجسـتیر، تخصـص أثر التسویق الإلكترونـي علـى جـودة الخـدمات المصـرفیةشیروف فضـیلة،  .12

 .2009-2010وعلوم التسییر، جامعة منتوري، قسنطینة، الجزائر،  الإقتصادیةالتسویق، كلیة العلوم 

ممارسة مدیري مـدارس التعلـیم بمنطقـة القصـیم للصـلاحیات الإداریـة الممنوحـة الصقیر عبد المحسن،  .13

، مــذكرة ماجســتیر، تخصــص وعلاقتهــا بالثقــة التنظیمیــة مــن وجهــة نظــر المعلمــین والمــدیرین ووكلائهــم

 .2014یط، كلیة التربیة، جامعة أم القرى، المملكة العربیة السعودیة، الإدارة التربویة والتخط

، مــذكرة اختبــار العلاقــة بــین جــودة الخدمــة، رضــا الزبــون وقیمــة الزبــونعاصــم رشــاد محمــد أبــو فــزع،  .14

 .2015ماجستیر، تخصص إدارة الأعمال، كلیة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 
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أثــر الخــداع التســویقي فــي بنــاء الصــورة الذهنیــة للمســتهلك فــي ســوق العاصــي فاطمــة محمــد أحمــد،  .15

ــت فــي قطــاع غــزة ــد الانترن ــدى شــركات تزوی ، مــذكرة ماجســتیر، تخصــص إدارة أعمــال، كلیــة الخــدمات ل

 .2015التجارة، الجامعة الإسلامیة، غزة، فلسطین، 

، مــذكرة خــدمات الصــحیةدور التســویق الإلكترونــي فــي تحســین الصــورة الذهنیــة للعبــد المــنعم فــادي،  .16

 .2011ماجستیر، تخصص إدارة أعمال، كلیة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 

، مـذكرة ماجسـتیر، تخصـص تسـویق أثـر المـزیج التسـویقي المصـرفي علـى رضـا الزبـونعتیق خدیجة،  .17

وعلـوم التسـییر والعلـوم التجاریـة، جامعـة أبـو بكـر بلقایـد، تلمسـان، الجزائـر،  الإقتصـادیةدولي، كلیة العلـوم 

2011-2012. 

مـذكرة ماجسـتیر، تخصـص تسـویق، تسویق الخدمات المصرفیة في البنـوك الإسـلامیة،  عیشوش عبدو، .18

 .2008- 2009وعلـوم التسییـر، جامعة الحاج لخضـر، باتنة، الجزائر،  الإقتصادیةالعلوم  كلیة

، تخصـص تسـویق، ماجسـتیرمـذكرة ، تسویق الخدمات المصرفیة في البنـوك الإسـلامیةعبدو،  عیشوش .19

 .2009، جامعـة الحاج لخضـر، باتنة، الجزائر، روعلـوم التسییـ الإقتصادیةكلیـة العلوم 

ــل البنكــيھتقیــیم جــودة الخــدمات المصــرفیة ودراســة أثــرقطــاف فیــروز،  .20 ــى رضــا العمی ، أطروحــة ا عل

ــــوم  ــــلیة العلـ ـــوم التســـییر، كـ ــــمد  الإقتصـــادیةدكتـــوراه، تخصـــص عل ــــر، جامعـــة محـ ــــوم التسییـ ــــاریة وعلـ والتجـ

 .2011 -2010خیضر، بسكرة، الجزائر، 

جودة الخدمات المصرفیة وأثرها على تحقیق المیزة التنافسیة فـي فلسـطین الكركي وسام محمد ناصر،  .21

، مذكرة ماجستیر، تخصص إدارة الأعمال، كلیة الدراسات العلیا والبحث زبائنمن وجهة نظر الإداریین وال

 .2010-2009العلمي، جامعة الخلیل، فلسطین، 

صـص ، مـذكرة ماجسـتیر، تخأهمیة التسویق المصرفي فـي تحسـین العلاقـة مـع الزبـونلعذور صـوریة،  .22

والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، الجزائر،  علوم التسییر، كلیة العلوم الإقتصادیة

2007-2008. 

ــى الصــورة مــأمون حســن خلیــل راشــد،  .23 ــأثیر المــزیج التســویقي للمصــارف الإســلامیة فــي فلســطین عل ت

، مــذكرة ماجســتیر، تخصــص التنمیــة المســتدامة، معهــد التنمیــة الذهنیــة عــن جــودة خــدماتها لــدى الزبــائن

 .2012- 2011، فلسطین، جامعة القدسالمستدامة، 

، اســتخدام إســتراتیجیة إعــادة الهندســة الإداریــة فــي تحســین جــودة الخــدمات المصــرفیةمحبــوب مــراد،  .24

والتجاریــة وعلــوم التســییر،  الإقتصــادیةأطروحــة دكتــوراه، تخصــص اقتصــاد وتســییر المؤسســة، كلیــة العلــوم 

 .2014-2013جامعة محمد خیضر، بسكرة، الجزائر، 
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تخصــص ، ماجســتیر مــذكرة، المــزیج التســویقي فــي المصــارف الإســلامیةمحمــد بهــاء الــدین خــانجي،  .25

  .2009المصارف الإسلامیة، الأكادیمیة العربیة للعلوم المالیة والمصرفیة، 

محددات اختیار البنوك الإسلامیة من وجهة نظر المتعاملین الأفراد مـع البنـوك محمد حمود فهد بشیر،  .26

كلیـة الأعمـال، جامعـة الشـرق الأوسـط، تخصـص محاسـبة، ماجسـتیر، مـذكرة ، دولة الكویت الإسلامیة في

2013. 

تخصـص الإقتصـاد  ماجسـتیر، مـذكرةمعاییر التمویل والاستثمار في البنـوك الإسـلامیة، میلود مسـعودة،  .27

 .2008، كلیة العلوم الاجتماعیة والعلوم الإسلامیة، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائرالإسلامي، 

دور وسائل الإعلام الأردنیة فـي تشـكیل الصـورة الذهنیـة لمجلـس النـواب الأردنـي ناجي فریحات راشد،  .28

عمان، ، مذكرة ماجستیر، تخصص الإعلام، كلیة الصحافة والإعلام، جامعة البترا، لدى الشباب الجامعي

 .2015الأردن، 

الفكــرة وتجربــة ( النظــام المصــرفي بلیبیــاســلمة أ إلــىمســتقبل الــدعوة حمــد العجیلــي الحمرونــي، أناصــر  .29

جامعـــة مولانـــا مالـــك ، الدراســـات الإســـلامیة، كلیـــة الدارســـات العلیـــا ، تخصـــصماجســـتیر، مـــذكرة )التطبیـــق

  .2013 لیبیا، إبراهیم الإسلامیة الحكومیة بمالانج،

 المجلات والمقالات:  

الإلكترونــي للخــدمات المصــرفیة فــي ور التســویق دبــن ســعید مســعودة أمــال، بــن لخضــر محمــد العربــي،  .1

جامعـــة طـــاهري ، 03، المجلـــد الثالـــث، العـــدد الإقتصـــادیة، مجلـــة البشـــائر تحقیـــق رضـــا الزبـــون الجزائـــري

 .2017بشار، الجزائر، سبتمبر ، محمد

، مجلة البحوث مكانة الصیرفة الإسلامیة ودورها في تفعیل النشاط المصرفيبن عزة إكرام، بلدغم فتحي،  .2

 . 2018الجزائر،  ،01، العدد 03المحاسبة، المجلد العلوم المالیة و في 

ــي بــن عیســى بــن علیــة، قــرش عبــد القــادر،  .3 الصــیرفة الإســلامیة كشــكل مــن أشــكال الصــیرفة الشــاملة ف

  .، الجزائر2018أفریل  05، الأولالعدد  ،، مجلة دفاتر اقتصادیةالمصارف الخاصة في الجزائر
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 التقاریر السنویة لبنك البركة الجزائري

  

 الخدمات التي تقدمها وكالة بسكرة

  

 CIBالبطاقة الإلكترونیة لبنك البركة 
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التقاریر السنویة لبنك البركة الجزائري): 04(الملحق رقم 

الخدمات التي تقدمها وكالة بسكرة): 05(الملحق رقم 

البطاقة الإلكترونیة لبنك البركة ): 06(الملحق رقم 



 

 

TPE لبنك البركة 

  

 الجاري لبنك البركة

  

 الأساتذة المحكمین للإستبیان

  اللقب العلمي

قتصادیة العلوم الإ التجاریة، كلیة أستاذ محاضر بقسم العلوم

  -  بسكرة - جامعة محمد خیضر والتجاریة وعلوم التسییر،

قتصادیة العلوم الإ بقسم العلوم التجاریة، كلیة

  -  بسكرة - جامعة محمد خیضر والتجاریة وعلوم التسییر،

قتصادیة العلوم الإ أستاذة محاضرة بقسم العلوم التجاریة، كلیة

  -  بسكرة - جامعة محمد خیضر والتجاریة وعلوم التسییر،
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الجاري لبنك البركةالحساب ): 08(الملحق رقم 

الأساتذة المحكمین للإستبیانقائمة  ):09(الملحق رقم 

  )ة(الأستاذ

أستاذ محاضر بقسم العلوم  قشوط لیاس. أ

والتجاریة وعلوم التسییر،

بقسم العلوم التجاریة، كلیة أستاذ محاضر  شنشونة محمد. د

والتجاریة وعلوم التسییر،

أستاذة محاضرة بقسم العلوم التجاریة، كلیة  قطاف فیروز. د

والتجاریة وعلوم التسییر،

 

  الرقم

01  

02  

03  
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  )10(الملحق رقم 

 قسم العلوم التجارية                                                                             جامعة محمد خيضر بسكرة 

 السنة الثانية ماستر                                                          كلية العلوم الاقتصادية والتجارية               

 التسويق المصرفي                                                         وعلوم التسيير                                    

 

 

 

 

 سيدي المحترم، سيدتي المحترمة

  .....السلام عليكم ورحمة االله وبركاته 

يســرنا أن نضــع بــين أيــديكم هــذه الإســتبانة الــتي صــممت لجمــع المعلومــات اللازمــة للدراســة الــتي نقــوم بإعــدادها اســتكمالا للحصــول علــى 

بنك البركة بسكرة  – العوامل المؤثرة في رضا العملاء عن خدمات المصارف الإسلامية: " شهادة الماستر في التسويق المصرفي بعنوان

."  

ـــة علـــى أســـئلة الإســـتبانة بدقـــة، حيـــث أن صـــحة النتـــائج تعتمـــد بدرجـــة  ونظـــرا لأهميـــة رأيكـــم في هـــذا ا�ـــال، نأمـــل مـــنكم التكـــرم بالإجاب

كبيرة على صحة إجابتكم، فمشاركتكم ضرورية ورأيكم عامل أساسي من عوامل نجاحها ونحيطكم علما أن جميع إجابـاتكم لـن تسـتخدم 

  .  لأغراض البحث العلمي فقطإلا

  حتراموا فائق التقدير و الإو تقبل    

 الأستـــاذ المشرف                                                                                                                                       :الطالبة

  قشوط لياس                                                                                       نابتي مباركة                    

  

 

 2019/ 2018: السنة الجامعية

 

 إستبانة البحث
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  الخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة: الجزء الأول

  :أمام الإجابة التي تتناسب مع اختيارك) ×(أرجو التكرم بوضع علامة 

  أنثى                                      ذكر             :      الجنس  -1

 سنة  40اقل من  -سنة 03                                     سنة03أقل من                   :العمر  -2

 سنة فأكثر 50من                                  سنة        50اقل من  -سنة 40           

 :المؤهل العلمي  -3

 ديبلوم مهني                 ثانوي                                           جامعي                               

  

           قطاع خاص                                      قطاع حكومي                    : المهنة  -4

                                                أعمال حرة                                                                  

 )بالدينار الجزائري(الدخل الشهري   -5

  دج 50000 - دج 30000بين                                            دج  30000أقل من        

  دج فأكثر  70000                                 دج  70000 –دج  50000بين              

 :سنوات التعامل مع البنك  -6

 سنوات فأكثر6                          سنوات6أقل من  –سنوات 3                             سنوات  3أقل من      
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  :الجزء الثاني

  .)بسكرةالبركة بنك  المصارف الإسلامية لدى زبائنن خدمات العوامل المؤثرة في رضا العملاء ع( مستوى تقييمك لـــ يعكس هذا الجزء 

  : الإجابة التي تتناسب مع اختيارك أمام) ×(أرجو التكرم بوضع إشارة 

  

  الرقم

  

  الــــــــــفقـــــــــرات

  درجة الموافقة

 موافق

 بشدة

 موافق

 
 محايد

 غير

 موافق

 غير

 موافق بشدة

 المحور

  الأول
  مستوى الفرد الناجم عن مقارنة بين أداء المنتج و بين توقعات هذا الفرد :الرضا

            .بنكتشعر بالإرتياح لاتخاذ قرار التعامل مع هذا ال  1

            .تنصح الآخرين بالتعامل مع بنك البركة  2

            .دائما في تطوير الخدمات التي يقدمها البنك الإسلامي البركة  3

            .الخدمات المقدمة من طرف البنك تفوق التوقعات  4

            .بنك البركةتشعر بالاستقرار في تعاملك مع  5

            .الخدمات البنكية المقدمة لي مرضية  6

            .الدقة في إنجاز الخدمة يحقق رضا العملاء  7

            .العملاءنوع الخدمات المعروضة تلبي متطلبات   8

المحور 

  الثاني
  .هي الجانب الملموس من الخدمة كالأجهزة والأدوات التي يجب توافرها في البنوك: الملموسية

9  

ــــوفر وســــائل الراحــــة  ــــك الإســــلامي البركــــة نتيجــــة ت ــــاري للبن إختي

كمواقــــف الســــيارات، أمــــاكن انتظــــار ( للعمــــلاء داخــــل الفــــروع 

  ... )مريحة 

          

            .البركة معدات وأجهزة تكنولوجية حديثة ومناسبةيستخدم بنك   10

            .تصميم البنك من الداخل يساعد على تقديم الخدمات بسهولة  11

12  
يعتبر لون مبـنى البنـك وشـكله مـن الخـارج وتصـميمه مـن الـداخل 

  .عاملا لجذب اهتمام العملاء
          

            .قاعات انتظار مريحةعلى بنك البركة  يتوفر   13

            .بالنظافة و الإضاءة والتكييفالبنك  يهتم   14

          وأناقـــــة  بحســـــن المظهـــــرالمصـــــرف الإســــلامي  يتميــــز العـــــاملون في   15
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  .الملبس

المحور 

  الثالث
  .مدى قدرة مورد الخدمة على أداء الخدمة بشكل دقيق يعتمد عليه، من حيث الوقت وطريقة الإنجاز: الإعتمادية

16  
مجموعة واسعة مـن الخـدمات المصـرفية، بمـا فيهـا بنك البركة يقدم 

  .الخدمات ذات الطابع الإسلامي
          

17  
باســـتمرار لتحســـين جـــودة مجمـــل بنـــك البركـــة الإســـلامي يســـعى 

  .خدماته المقدمة بما فيها خدماته الإسلامية
          

18  
رص البنك على الوفاء بالتزاماته في مواعيدها المحـددة في تقـديم يح

  .للعملاءالخدمات 
          

            .بتقديم خدمات خالية من الأخطاءبنك البركة  يقوم  19

            .على حل المشاكل للعملاء بسهولة ويسرالبنك يحرص   20

            .خدماته بطريقة صحيحة من المرة الأولىبنك البركة  ينجز  21

22  
تتميز خدمات الصيرفة الإسلامية المقدمة من طرف البنك بجودة 

  .عالية
          

23  
جيــــدة بالمقارنــــة بنــــك البركــــة الإســــلامي الخــــدمات الــــتي يقــــدمها 

  .بخدمات البنوك الإسلامية الأخرى
          

المحور 

  الرابع
  .هي الرغبة والقدرة في مساعدة الزبائن، وتقديم خدمة فورية لهم: الإستجابة

            .خدماته بصورة فورية للعملاءبنك البركة الإسلامي  يقدم   24

25  
ــــدما يواجــــه العميــــل مشــــكلة مــــا فــــإن موظفــــو  ــــك عن يبــــدون البن

  .اهتماما صادقا لحلها
          

26  
يمكــــن للعميــــل تمييــــز منتجــــات البنــــك الإســــلامية عــــن المنتجــــات 

  .التقليدية بسهولة
          

27  
إجابـــــــات وافيــــــة علـــــــى بنــــــك البركـــــــة الإســــــلامي يقــــــدم موظفـــــــو 

  .استفسارات العملاء
          

            .النصيحة الصادقة للزبائن حول معاملا�مالبنك  يبدي موظفو  28

29  
معلومــــات متكاملــــة عــــن الخــــدمات بنــــك البركــــة  يمتلــــك موظفــــو

  .المصرفية الإسلامية
          

            .بالسرعة في انجاز الخدمة بنك البركة الإسلامي  يتميز  30
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المحور 

  الخامس
  .وإشعارهم بأهمية والرغبة في تقديم الخدمةوهو إبداء روح الصداقة والحرص على الزبائن  :التعاطف

           .بلباقة مع العملاءالبنك  يتعامل موظفو  31

            .العميل لحاجات الفهم اللازم البنكيتوفر لدى العاملين في   32

            .موظفو بنك البركة اهتماما فرديا لكل عميليولي   33

            .في التعامل يتمتع موظفو البنك بقدر عالي من اللطافة والود  34

المحور 

  السادس
  .وهو درجة الشعور بالأمان في الخدمة المقدمة وفي من يقدمها: الأمان

            .يحرص البنك على توفير السرية للعملاء  35

            .يشعر العملاء بالأمان في التعامل مع البنك  36

            .مع المعلومات الخاصة بسرية تامةبنك البركة يتعامل   37

38  
أشــــــــعر بالأمــــــــان أثنــــــــاء إجــــــــراء معــــــــاملاتي الماليــــــــة ذات الطــــــــابع 

  .الإسلامي
          

            .خدمات خالية من المخاطرالمصرف الإسلامي  يقدم   39

المحور 

  السابع
  .من المخاطرة من أجل تحقيق هدف معين اعتماد شخص على شخص آخر تحت ظروف: الثقة

            .خدماته المصرفيةيتميز  البنك بالنزاهة عند تقديم   40

41  
المعلومــات المقدمـــة مــن طـــرف بنــك البركـــة صــحيحة وخاليـــة مـــن 

  .الأخطاء
          

            .بالنسبة للعملاء موضع ثقةبنك البركة الإسلامي موظفو   42

43  
كلمـــا اهــتم أكثـــر بالحفـــاظ علـــى معلومـــاتي البنـــك  تزيــد مصـــداقية 

  .السرية و الخاصة
          

            .بوعوده اتجاه العميلبنك البركة  يلتزم  44

            .يزيد من ثقتي بهالبنك  شعوري بالأمان عند تعاملي مع   45

            .مطابقة للواقعالبنك  العروض التي يقدمها   46

47  
 الخــدمات المصــرفية الإســلامية المقدمــة مــن طــرف البنــك تفــي

  .بالإلتزامات
          

            .الإسلامية كما أتوقعهايهتم البنك بتنفيذ المعاملات المصرفية  48
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49  
لكون خدماته المصرفية لا تشكل خطرا البنك لدي ثقة عالية في 

  .على مدخراتي المالية
          

المحور 

  الثامن

و حضـور صـورة  التي تتكون في أذهان الناس عن المنشآت والمؤسسات المختلفة هي تلك الصورة :الصورة الذهنية

  .الشيء في الذهن

            .عملاءه بطريقة حسنةالبنك  يعامل   50

            .اسم بنك البركة الإسلامي جدير بالثقة  51

            .بسمعة حسنة في خدمة عملائهالبنك  يمتاز   52

            .بنك البركةأشعر بالرضا عن الخدمات المقدمة من طرف   53

            .وما يقدمه من خدمات البنكتكون لدي انطباع إيجابي حول   54

55  
تكونـــت لـــدي صـــورة إيجابيـــة تجـــاه البنـــوك الإســـلامية مـــن خـــلال 

  .البنكتعاملي مع هذا 
          

المحور 

  التاسع

التــزام المصــارف الإســلامية بالتعامــل وفــق مبــادئ الشــريعة الإســلامية وقــدرتها علــى تــوفير منتجــات  مــدى: الإمتثــال

  وخدمات إسلامية متكاملة

56  
الإســـلامية في تقـــديم خدماتـــه يمتثـــل بنـــك البركـــة لمبـــادئ الشـــريعة 

  .المصرفية
          

57  
لا يأخذ البنك سعر الفائدة عـن الخـدمات المصـرفية الـتي يقـدمها 

  .لعملاءه
          

58  
يتشــارك البنــك في اقتســام الأربــاح والخســائر مــع عمــلاءه حســب 

  .ما تنص عليه مبادئ الشريعة الإسلامية في التعاملات المالية
          

59  
منتجـــــات وخـــــدمات إســـــلامية متكاملـــــة كالمرابحـــــة، البنـــــك يـــــوفر 

  ...المشاركة 
          


