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  الملخص 

لقد خطت البنوك التجاریة خطوة كبیرة في مجال العمل المصرفي لتعاملها بالصیرفة الإسلامیة 

سواء عن طریق تحولها إلى بنوك إسلامیة أو بفتح نوافذ للمنتجات المالیة الإسلامیة، ویظهر ذلك 

  .جلیا من خلال الانتشار الواسع لها في الجزائر حیث أصبحت منافسا للصیرفة التقلیدیة

الهدف من هذه الدراسة هو معرفة وتقییم واقع الصیرفة الإسلامیة في الجزائر ومحددات اختیار 

العملاء للخدمات المالیة الإسلامیة، ومن أجل تحقیق هذا الهدف قمنا بدراسة میدانیة لعینة من 

  .شبابیك الإسلامیة بالبنوك التقلیدیة بولایة تیارت معتمدین في ذلك على أداة الاستبیانال

أن هناك تزاید كبیر على الطلبات حول المنتجات المالیة الإسلامیة : وقد أثبتت نتائج هذه الدراسة

یستوجب  كما أن البنوك التجاریة محل الدراسة تقدم بعض النوافذ للمنتجات المالیة الإسلامیة لكن

تطویرها وتعمیمها على كل البنوك التجاریة بالإضافة إلى تكوین العاملین لدیها في مجال الاقتصاد 

  .الإسلامي

  .البنوك التجاریة، البنوك الإسلامیة، المنتجات المالیة الإسلامیة، المحددات: الكلمات المفتاحیة

Abstract :  
Commercial banks have taken a bigstep in the field of banking by dealing with the 
islamic formula, whether by transforming them into Islamic banks or by opening 
windows for Islamic financial products. This is evident through its wide spread in 
algeria, where it has become a competitor to traditional banking. 
The aim of this  studyis to know and evaluate the reality of Islamic banking in algeria 
and the determinate of costumers choice of Islamic financial services. For this 
objective, we conducted a field study of islamic options in traditional banks in the 
state of  tiaret, using the questionnaire tool. 
The results of this study have proven that there is a significant increase in requests for 
Islamic financial products, and the commercial banks under this study offer some 
options for Islamic financial products, but it is crucial to develop and circulate them 
to all commercial banks, in addition, training their employees in the field of Islamic 
economy. 
Keywords : commercial banks, islamic banks, financial islamic products, 
determinates. 
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  مقدمة عامة
  



العامة مقدمة  

 أ 

  :مقدمة

 وتسهل وتنمیهاتعتبر المصارف عصب الاقتصاد ومحركه الرئیسي لأنها تحفظ الأموال 

تداولها وتخطط في استثمارها ولا یمكن إنكار الدور الإیجابي الذي یلعبه النشاط المصرفي في 

الخدمات والتمویل والاستثمار في مختلف النشاطات المالیة والاقتصادیة والاجتماعیة فالمصارف 

یاه الیوم تنظم علاقات المجتمع وتسهل عملیة التعامل بین الأفراد والمجتمعات وتحل أكثر قضا

  .المعیشیة سواء كان ذلك عن طریق استجابة مطالبه أو تسدید فواتیره

وهذا وقد نشأت المصارف منذ قرون وأن معظم أهدافها مشروعة ولكنها تستخدم وسائل 

متعددة یتعارض بعضها مع أحكام الشریعة الإسلامیة وأهدافها ومقاصدها كالتعامل بالفائدة، من 

في هذا العصر ضرورة الاستفادة من النشاط المصرفي ولكن بوسائل هنا أدرك العملاء والمفكرون 

مشروعة تتفق مع الدین عامة ومع الإسلام خاصة فبرزت فكرة المصارف الإسلامیة، وهي 

مؤسسات مصرفیة تلتزم في جمیع معاملاتها بالشریعة الإسلامیة والمصارف الإسلامیة جزء من 

م الإسلامي الذي یقوم على قیم إیمانیة تحرم التعامل الاقتصاد الإسلامي وبدوره جزء من النظا

بالربا والتعدي على أموال الناس بالباطل، وتتمیز بأنها متعددة الوظائف فهي تؤدي دور البنوك 

التجاریة والبنوك المتخصصة وبأنها تتعامل بالائتمان فهي لیست مقرضة ولا مقترضة ولا تتعامل 

  ...التمویل وفقا لصیغ مشروعة كالمضاربة والمشاركة والمرابحةبالفائدة آخذا وعطاء وإنما تقدم 

وعلى أساس تحمل المخاطر والمشاركة في النتائج ربحا وخسارة حیث تربطها بعملائها سواء 

كانوا أصحاب الموارد أو المستثمرین علاقة مشاركة ومتاجرة ولیست علاقة دائنیة ومدیونیة، ولقد 

خلال الفترة الماضیة سواء من حیث زیادة عددها وانتشارها اتسع نشاط المصارف الإسلامیة 

الجغرافي عدد المتعاملین معها، حجم معاملاتها حتى أصبح من الصعب تجاهل هذه النوعیة من 

البنوك ودورها في العالم الإسلامي وخارجه فقد خاضت عدد من المؤسسات المصرفیة العالمیة 

ي إطار السعي لجذب الاستثمارات خاصة العربیة منها غمار تجربة المصارف الإسلامیة وهذا وف

  .حیث وضعت الحكومات مشروع قانون یرمي إلى إنشاء مصارف إسلامیة



العامة مقدمة  

 ب 

كما تعتبر المنتجات المالیة الإسلامیة معقدة للغایة في طبیعتها مقارنة بالمنتجات المالیة 

ه المصارف الإسلامیة من التقلیدیة وقد أدى النقص في الوعي إلى اختلاف الآراء حول ما تقدم

منتجات وخدمات حیث لا تزال تعتبر الصیرفة الإسلامیة سوقا ناشئة، وعلیه فإن جذب العملاء 

والاحتفاظ بهم هو أحد التحدیات التي تواجه المصارف الإسلامیة الیوم، لذلك تتلخص إشكالیة هذه 

  :الدراسة في التساؤل التالي

  خدمات المالیة الإسلامیة ؟ما هي محددات اختیار العملاء لل_  

  :وتندرج تحت هذه الإشكالیة مجموعة من التساؤلات الفرعیة تتمثل في ما یلي

  هل الناحیة الشرعیة للمنتجات الإسلامیة أكبر عامل لإقبال العملاء علیها ؟ - 

توجد علاقة إرتباطیة موجبة بین المحددات الاجتماعیة والبیئیة، والبنوك والشبابیك  هل - 

  ؟الإسلامیة

  ؟ تسویق الخدمات المصرفیة الإسلامیة له تأثیر ایجابي في جذب العملاءهل  - 

یوجد اثر ذو دلالة إحصائیة بین المحددات واختیار العملاء لمنتجات الصیرفة  هل - 

  ؟)0.05(الإسلامیة عند مستوى دلالة 

  :فرضیات الدراسة_ 

والتساؤلات سابقة الذكر قمنا بصیاغة من أجل الإجابة على الإشكالیة الرئیسیة للدراسة 

 :الفرضیات التالیة

  .الناحیة الشرعیة للمنتجات الإسلامیة اكبر عامل لإقبال العملاء علیها - 

ومنتجات الصیرفة موجبة بین المحددات الاجتماعیة والبیئیة،  إرتباطیةتوجد علاقة  - 

  .الإسلامیة

  .الخدمات المصرفیة الإسلامیة له تأثیر ایجابي في جذب العملاء  تسویق - 



العامة مقدمة  

 ج 

یوجد اثر ذو دلالة إحصائیة بین المحددات واختیار العملاء لمنتجات الصیرفة الإسلامیة  - 

  .)0.05(عند مستوى دلالة 

  :أسباب اختیار الموضوع_ 

یمكن تلخیصها  تم اختیار الموضوع بناء على مجموعة من الاعتبارات الموضوعیة والذاتیة

  :كما یلي

  .حداثة الموضوع وقلة الدراسات في هذا المجال وخاصة على المستوى الوطني - 

  .المیولات الذاتیة حول المواضیع المتعلقة بالنظام المالي الإسلامي - 

  :أهمیة الدراسة_ 

تنبع أهمیة الدراسة وبشكل رئیسي من أهمیة الدور الذي یمكن أن یلعبه المصرف الإسلامي 

إشباع حاجات قطاع كبیر من العملاء المسلمین خاصة الملتزمین منهم، ومن أهمیة تفعیل في 

دور المصرف الإسلامي للمشاركة  في مختلف مجالات التنمیة، كما أن تحدید مختلف أهم 

المحددات المؤثرة على نیة تبني الصیرفة الإسلامیة لا شك سوف یساعد تلك المصارف في زیادة 

المزید من العملاء، وبالتالي زیادة قدراتها التنافسیة أمام المصارف الربویة التي  قدرتها على جذب

جعلت من كسب رضا وولاء العمیل شعارا لأنشطتها وباتت تبتكر منتجات وخدمات جدیدة بشكل 

  .مستمر

  :أهداف الدراسة_ 

ة على نیة نهدف من خلال هذه الدراسة إلى تحدید الأهمیة النسبیة لتحدید العوامل المؤثر 

تبني الصیرفة الإسلامیة لدى العملاء، وإلى تقدیم مجموعة من التوصیات للمصارف الإسلامیة، 

  .والتي قد تفیدها في إعداد استراتیجیات تنافسیة لزیادة تبني العملاء لمنتجاتها

  :منهج الدراسة_ 
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 د 

منهج الوصفي حتى تستكمل الدراسة جمیع الجوانب ونظرا لطبیعة الموضوع ارتأینا إتباع ال

التحلیلي كونه یتلاءم مع الجانب النظري للدراسة، كما سیتم الاعتماد على منهج دراسة حالة في 

الجانب التطبیقي للدراسة وذلك من خلال الاعتماد على الاستبیان كأداة لتحلیل البیانات وذلك 

جدول والم)  SPSS 23( باستخدام برنامج الحزمة الإحصائیة للدراسات الاجتماعیة 

)EXCEL.(  

  :أدوات الدراسة_ 

لجأ الباحث إلى الاستقصاء لجمع البیانات المتعلقة بالدراسة المیدانیة، وذلك بالاعتماد على 

استمارة استقصاء ثم إعدادها في ضوء ما توصلت إلیه الدراسات السابقة، وقد تم استخدام مقیاس 

، كما تم )موافق كلیا_ ) 5(غیر موافق كلیا، _ ) 1(( لیكرت الخماسي لقیاس أبعاد ومتغیرات الدراسة 

التأكد من صدق أداة القیاس بعرض الاستبیان عللا ثلاث محكمین، كما اعتمدنا على معامل ألفا 

  .91كرونباخ للتأكد من صلاحیة المقاییس وقد بلغت قیمة هذا المعامل 

  :تتمثل حدود الدراسة في: حدود الدراسة_ 

في أهم المفاهیم المعتمدة من خلال الدراسات المتمثلة في الكتب  ممثلة: الحدود الموضوعیة_ 

البنوك الإسلامیة، الشبابیك الإسلامیة و المنتجات المالیة : والمجلات والدراسات السابقة

  .الإسلامیة

، البنك CPAالقرض الشعبي الوطني : عینة من البنوك التجاریة ولایة تیارت: الحدود المكانیة_ 

  .، وبنك السلام بولایة الجلفة دائرة عین وسارةBNAري الوطني الجزائ

  .2020/2021ماي _ شهر أفریل : الحدود الزمانیة_ 

  :صعوبات الدراسة_ 

  :عملیة انجاز هذه الدراسة نعرض أهمها في مایلي أثناءواجهتنا العدید من الصعوبات 
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  .ل الجوانبتشعب الموضوع وشموله على عدة مواضیع مترابطة مما یصعب دراسته من ك - 

  .الاختلافات الفقهیة والمذهبیة حول المنتجات المالیة وتقسیمات صیغ التمویل - 

  .SPSSصعوبة في التعامل الجید مع البرنامج الإحصائي  - 

  .صعوبة في جمع المعلومات من عینة الدراسة - 

  :الدراسات السابقة_ 

في الجزائر وبعد فیما یخص موضوع محددات اختیار العملاء للخدمات المالیة الإسلامیة 

  :الاطلاع على الأبحاث والدراسات المتعلقة بهذا الموضوع والتي سنذكرها كالآتي

دراسة قام بها كل من كمال مولوج، خیرة بلحمري واسماعیل مولوج، بحث دكتوراه، كلیة العلوم _ 1

  .الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة المدیة، الجزائر

لى معرفة وتحدید مختلف المحددات التي تجعل العمیل یلجأ إلى البنوك تطرقت هذه الدراسة إ

تحدید العوامل المؤثرة على تبني الصیرفة الإسلامیة ومن أهم : الإسلامي ومن أهداف هذه الدراسة

  :النتائج المتوصل إلیها

ء في الأهمیة النسبیة للعوامل المؤثرة على نیة تبني الصیرفة الإسلامیة لدى العملا اختلاف - 

  .الجزائر

وجود ثلاث عوامل ذات تأثیر قوي جدا على نیة تبني الصیرفة الإسلامیة وهي مستوى  - 

  .الالتزام الدیني ودرجة الثقة التي یشعر بها العملاء تجاه المصرف الإسلامي

دراسة قام بها عیشوش عبدو، بعنوان تسویق الخدمات المصرفیة في البنوك الإسلامیة، مذكرة _ 2

ل شهادة الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الحاج مقدمة لنی

  . 2008/2009لخضر، باتنة، 



العامة مقدمة  

 و 

تطرقت هذه الدراسة إلى واقع تطبیق تسویق الخدمات المصرفیة في البنوك الإسلامیة ومن 

  :أهداف هذه الدراسة

ي یلعب دورا مهما بالنسبة إظهار الأهمیة الكبیرة التي تكتسي التسویق المصرفي والذ - 

للبنوك خاصة الإسلامیة وذلك من خلال الكشف عن المنافع التي یمكن أن تحصل علیها 

باعتبارها حدیثة النشأة من جهة، وعدم توافر ثقافة لدى غالبیة المجتمعات الإسلامیة 

  .تشجعهم على التعامل مع هذه البنوك

  .بنوك الإسلامیة على أرض الواقعالتعرف على مدى تطبیق التسویق المصرفي في ال - 

دراسة قام بها یوسف نجم بعنوان أهمیة المسئولیة الاجتماعیة في جذب الزبائن في البنوك _ 3

، الجامعة الافتراضیة MBAالإسلامیة، بحث معد لنیل درجة ماجستیر إدارة الأعمال التخصصي 

  .السوریة، سوریا

وتاریخ المسئولیة الاجتماعیة وتفاعلاته  تطرقت هذه الدراسة على شرح حیثیات وممارسات

مع الصورة الذهنیة للبنك وأیضا مع مفهوم التسویق ومن أهداف هذه الدراسة معرفة ما هي أهمیة 

الممارسات التي تقوم بها البنوك الإسلامیة في مجال المسئولیة الاجتماعیة على صورة البنك 

  .نك الشامالذهنیة وقدرتها على جذب الزبائن بدراسة حالة ب

  :هیكل الدراسة_ 

لإنجاز الدراسة، ومن أجل معالجة إشكالیة البحث تم تقسیم البحث إلى ثلاث فصول، مقدمة 

  :وخاتمة وفقا لما یلي

سیتم من خلال الفصل الأول استعراض مختلف المفاهیم العلمیة النظریة المتعلقة بالبنوك 

ل مفاهیم عامة حول البنوك الإسلامیة الإسلامیة حیث تضمن الفصل ثلاث مباحث، الأول تناو 

وكذا الأسس الحاكمة لأعمالها وأنواع البنوك الإسلامیة، وفي المبحث الثاني تطرقنا إلى أهداف 



العامة مقدمة  

 ز 

البنوك الإسلامیة وظائفها وممیزاتها أما المبحث الثالث فعرض مصادر تمویل البنوك الإسلامیة 

  .والضوابط الشرعیة الحاكمة لها

حول محددات اختیار العملاء للخدمات المالیة الإسلامیة، تضمن بدوره  أما الفصل الثاني

ثلاث مباحث، حیث یعالج المبحث الأول دراسة المحددات المرتبطة بصیغ التمویل وشرعیة 

المنتجات بینما یتناول المبحث الثاني المحددات التسویقیة لخدمات الصیرفة الإسلامیة، أما 

  .والبیئیة وبیئة تطبیق الصیرفة الإسلامیة في الجزائر الاجتماعیة المحدداتالمبحث الثالث فعرض 

ومن خلال الفصل الثالث خصص للدراسة التطبیقیة من خلال معالجة البیانات المجمعة عن 

الإحصائي، ثم سنختم الموضوع بخاتمة تحتوي  )SPSS V23(طریق الاستبیان بواسطة البرنامج 

  . على أهم النتائج والاقتراحات والتوصیات

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 
 

 

 

 

  

  

 :الفصل الأول
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  :تمهید

تمثل المعاملات الشرعیة السلیمة البعیدة عن الربا والكسب المحرم، عماد المصرفیة 

والدین الإسلامي یضمن .الإسلامیة المعاصرة، فهي تعتمد على مبدآ تشارك الربح والخسارة

حق الامتلاك الشخصي، والملكیة المكتسبة متأصلة في الاقتصاد الإسلامي وهي لا للإنسان 

تتنافى ولا تتعارض بأي شكل من الأشكال مع الملكیة الشخصیة ولكن على المرء أن یمارس حق 

الامتلاك بما یفید المجتمع من حوله، وفي حال ما إذا كان هناك تناقض بین حریة الامتلاك 

مجتمع، فإن مصلحة المجتمع تغلب وحكم أن القاعدة الفقهیة تعطي الأولویة الشخصیة ومصلحة ال

  .للمصلحة العامة على المصلحة الخاصة

وتعد البنوك الإسلامیة هیئات مالیة تزاول الأعمال المصرفیة والاستثماریة، في میادین 

قتصادي في الدول الخ، وتعتبر إحدى مكونات النظام الا....التجارة والصناعة والزراعة والخدمات 

التي توجد فیها، وذلك لحاجة أي نظام اقتصادي لعملیة تحویل الأموال من المدخرین إلى 

المستثمرین، وتتم هذه العملیة إما عن طریق التمویل المباشر من خلال الأسواق المالیة، أو من 

 .وهي محل دراستنا" البنوك الإسلامیة"خلال الوساطة المالیة 

ا الفصل یتمثل في محاولة إعطاء فكرة عامة حول هذه المصارف، وهذا إن الهدف من هذ

  :یستلزم منا المرور بالمباحث التالیة

  .ماهیة البنوك الإسلامیة: المبحث الأول

  .أهداف، وظائف وممیزات البنوك الإسلامیة: المبحث الثاني

  .الحاكمة لهامصادر تمویل البنوك الإسلامیة والضوابط الشرعیة : المبحث الثالث
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  ماهیة البنوك الإسلامیة : المبحث الأول

منذ أن ظهرت البنوك في عالمنا الإسلامي وهي تزداد أهمیة یوما بعد یوم، وذلك لأن البنوك 

الیوم أصبحت تعتبر میزان التقدم الاقتصادي للدول، فكلما ازدادت إمكاناتها ونشاطاتها المالیة 

لدولة، ولذا تسعى دول العالم جاهدة لمراقبة المؤسسات المالیة انعكس ذلك على الاقتصاد العام ل

والبنوك التابعة لها ووضع النظم والسیاسات التي تكفل الحمایة لها، حتى لا یتأثر النظام المصرفي 

  .العام للدولة

نظرا لحاجة المجتمعات الإسلامیة لإیجاد صیغة للتعامل المصرفي بعیدا عن شبهة الربا و 

ظهرت البنوك الإسلامیة التي تقوم على أحكام الشریعة الإسلامیة  الفائدة،وبدون استخدام سعر 

وهذا ما جعلها تصنف من أهم المؤسسات التي ظهرت  وعطاء،التي تحرم التعامل بالفائدة آخذا 

حیث تمكنت من إثبات وجودها كبدیل شرعي للبنوك التقلیدیة وذلك من  الإسلامیة،في الدول 

 على الربافي حین أن البنوك التقلیدیة یرتكز نشاطها أساسا  والمتمیز،خلال أسلوب عملها الجدید 

  .المحرم شرعا

  لظهور وتطور البنوك الإسلامیة ریخيالسیاق التا: المطلب الأول

لقد أصبحت البنوك الإسلامیة ضرورة من ضروریات العصر الحدیث وواقعا ملموسا وفعالا 

الفكر الاقتصادي مع أحكام  تفاعل  المیداني من خلال التواجد  الفكر النظري إلى تجاوز إطار

 نبذ ، من خلال  خاصالأمر الذي نجم عنه نشاط  تمویلي ذو طابع اقتصادي  الشریعة الإسلامیة

إتباع المنهج الإسلامي في المعاملات حیث أصبحت من أخذا وعطاء، والالتزام ب التعامل بالفائدة 

الإسلامیة  عبر كل أقطار  إلى إنشاء البنوك دفع هذا كل الاقتصاد الإسلامي  ضروریات سیرورة

عندما أنشأت في مالیزیا صنادیق  1940اریخ مؤسسات التمویل الإسلامي إلى عام یعود ت1.العالم

                                                           
1

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات ادراسة حالة لعینة من البنوك التجاریة  الصیرفة الإسلامیة في الجزائر وآلیات تطویره، واقع زكریاء عزري  

نیل شهادة الماستر في میدان العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، فرع علوم تجاریة، تخصص مالیة وتجارة دولیة،جامعة محمد 

  . 15:،ص 2017/2018: عیة بوضیاف، المسیلة، السنة الجام
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بدآ التفكیر المنهجي المنظم یظهر في الباكستان  1950للادخار تعمل بدون فائدة ، وفي عام 

  .بوضع أسالیب تمویل تلتزم بأحكام الشریعة الإسلامیة

املات المصرفیة الربویة وإقامة إن المحاولات الجادة في العصر الحدیث للتخلص من المع

م  1963مصارف تقوم بالخدمات والأعمال المصرفیة بما یتفق والشریعة الإسلامیة بدأت عام 

عندما أنشأت بنوك الادخار المحلیة في مصر على ید الدكتور أحمد عبد العزیز النجار ، حیث 

  .1كانت بمثابة صنادیق ادخار توفیر لصغار الفلاحین

م بالقاهرة وعمل في مجال جمع وصرف  1971بنك ناصر الاجتماعي عام ثم تم إنشاء 

الزكاة والقرض الحسن ، ثم كانت محاولة مماثلة في باكستان ، ثم البنك الإسلامي للتنمیة 

م ، ثم بنك فیصل الإسلامي  1975م ، جاء بعده بنك دبي الإسلامي عام  1974بالسعودیة عام 

دن فقد كانت البدایة بالبنك الإسلامي الأردني للتمویل م أما في الأر  1977المصري عام 

والآن انتشرت البنوك .م 1997م فالبنك العربي الإسلامي الدولي عام  1978والاستثمار عام 

الإسلامیة في جمیع أنحاء العالم، حتى أن البنوك التقلیدیة العالمیة عملت على فتح نوافذ أو فروع 

وغیرها مما یؤكد صلاحیة النظام الاقتصادي الخالي  لویدزو سیتي بنك أو بنوك إسلامیة مثل 

كما تعتبر مالیزیا من أوائل .من الفائدة للتطبیق وإمكانیة تفوقه على الأنظمة الاقتصادیة السائدة

الإصدارات الإسلامیة فیها أكثر من ثلثي  وأكبر الدول التي تنشط فیها السوق المالیة حیث تمثل

ملیار دولار وبدأت الإصدارات فیها  8,2وقها المالي ، إذ تبلغ حوالي الإصدارات الخاصة في س

ملیون دولار، كما  500بإصدار صكوك إسلامیة من قبل شركة بترول بمبلغ  1990منذ سنة 

ملیار دولار لإنشاء محطة طاقة ،  1,3أصدرت شركة باوستهد القابضة في مالیزیا صكوك بمبلغ 

دول التي قامت بتنظیم التعامل بالإصدارات الإسلامیة من خلال ولقد كانت مالیزیا من أوائل ال

، كما استعملت الحكومة المالیزیة "سوق المالیة الإسلامیة المالیزیة"جهة رسمیة أطلق علیها 

                                                           
ادة ماستر في شعبة علوم ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهدور البنوك الإسلامیة في تحقیق التنمیة المستدامةعماد فراح،  1

  .27:، ص 2013/2014،تخصص مالیة وبنوك، جامعة العربي بن مهیدي، أم البواقي، السنة الجامعیة  التسییر
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ثم بعد ذلك توالى .أذونات الخزینة مبنیة على الضرائب المشاركة لتمویل المشاریع طویلة الأجل

دولة  38بنكا إسلامیا في  285مختلف دول العالم، لیصل عددها إلى  إنشاء البنوك الإسلامیة في

على مستوى العالم، على غرار فروع المعاملات الإسلامیة للبنوك التقلیدیة والتي تقدر بأكثر من 

 .  2006بنكا عالمیا، طبقا لإحصائیة المجلس العام للبنوك الإسلامیة الصادرة في ماي  320

  :الإسلامیة للبنوك المفاهیمىالسیاق  :الثانيالمطلب 

  :یليما أعطیت للبنوك الإسلامیة العدید من التعاریف نقتصر من خلال هذه الدراسة على 

مؤسسة مصرفیة لتجمیع الأموال وتوظیفها في نطاق الشریعة الإسلامیة بما " هو  البنك الإسلامي

  ". 1یخدم بناء مجتمع التكافل الإسلامي ویحقق عدالة التوزیع ووضع المال في المسار الإسلامي

آخذا وعطاء وتلتزم " الربا"بأنها مؤسسة مصرفیة لا تتعامل بالفائدة " :وتعرف المصارف الإسلامیة

  2".حي نشاطها ومعاملاتها المختلفة بقواعد الشریعة الإسلامیة في نوا

منظمة إسلامیة تعمل في مجال الأعمال بهدف بناء الفرد المسلم " :البنك الإسلامي أیضا ویعرف

والمجتمع المسلم وإتاحة الفرص المواتیة له للنهوض على أسس إسلامیة تلتزم بقاعدة الحلال 

واسطة مالیة تقوم بتجمیع المدخرات وتحریكها، نظیر " یعرف أیضا بأنهوالبنك الإسلامي 3."والحرام

حصة من الربح في قنوات المشاركة للاستثمار بأسلوب محرر من سعر الفائدة عن طریق أسالیب 

من  إطارالمضاربة والمشاركة والمتاجرة والاستثمار المباشر وتقدیم كافة الخدمات المصرفیة في 

  4."ر بما یضمن القسط والتنمیة والاستقرارالصیغ الشرعیة نظیر اج

                                                           
، دراسة حالة، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة الإسلامیةتسویق الخدمات المصرفیة في البنوك عیشوش عبدو،  1

  . 33:، ص2008/2009 السنة الجامعیةوالتجاریة وعلوم التسییر، قسم العلوم التجاریة، تخصص تسویق، جامعة الحاج لخضر، باتنة،
2

مجلة الاقتصاد ، الابتكار المالي في التمویل وأهمیته في تحقیق كفاءة وفعالیة أداء البنوك الإسلامیةبریش عبد القادر، زینب خلدون،    

  .       33:،ص 2016، جوان ) 02(العدد) 02(، المجلد والمالیة

. 34: عیشوش عبدو، مرجع سابق، ص   3 
الاقتصاد الإسلامي، ، مداخلة مقترحة ضمن فعالیات الملتقى الدولي الأول حول رف الإسلامیةعمومیات حول المصاقادري محمد الطاهر،   4

 ، 2011فیفري  23غردایة الجزائر ، یوم ، كلیة العلوم الاقتصادیة ، التجاریة وعلوم التسییر،  جامعة ورهانات المستقبل....... الواقع 

  .09:ص
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منظمة مالیة ومصرفیة، اقتصادیة واجتماعیة، ":كما عرفه عبد الحمید عبد الفتاح المغربي بأنه

تسعى إلى جذب الموارد من الأفراد و المؤسسات وتعمل على استخدامها الاستخدام الأفضل مع 

العائد المناسب لأصحاب رأس المال كما  أداء الخدمات المصرفیة المتعددة، وتعمل على تحقیق

تسهم في تحقیق التكافل الاجتماعي في المجتمع، وتلتزم بمبادئ ومقتضیات الشریعة الإسلامیة 

وذلك بهدف تحقیق التنمیة الایجابیة، الاقتصادیة والاجتماعیة للأفراد والمؤسسات مع مراعاة 

 1.ظروف المجتمع

  :میةالإسلاالبنوك  أنواع: المطلب الثالث

ونظرا لتشبعها وازدیاد حجم معاملاتها وامتداد  وممیزة،البنوك الإسلامیة لها طبیعة خاصة 

، ویمكن ى على إنشاء بنوك إسلامیة متخصصةنشاطها وتقدیم خدمات للمتعاملین مع البنك أد

  :وفق معاییر عدة نذكر منها ما یلي تقسیم البنوك

ویعتمد هذا المعیار على أساس النطاق الجغرافي الذي : تقسیم البنوك وفقا للنطاق الجغرافي: أولا

هذه تشمل معاملاته أو نشاط البنك الإسلامي الذي یمتد إلیه، وفقا لهذا النشاط یمكن التمییز بین 

 .من البنوك الأنواع

 ل حدود الدولة نشاطها داخفهي تلك البنوك الإسلامیة التي یتحدد : بنوك إسلامیة محلیة

 .، بحیث یمارس النشاط فیها في الرقعة الجغرافیة ولا یتعدى لخارجها التي تحمل جنسیتها

 وهي تلك البنوك الإسلامیة التي یمتد نشاطها خارج حدود الدولة ونجد :إسلامیة دولیة بنوك

 :شكال للنشاطات المختلفة من بینهاعدة أ

 .التجاریة الأخرىإقامة علاقات مع البنوك  -

 .إقامة مكاتب تمثیل خارجیة في دول أخرى -

                                                           
، أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه العلوم في علوم البنوك الإسلامیة في مواجهة تحدیات المنافسة  إستراتیجیةبوحیضر رقیة،  1

  112: ،ص  2011/2012 :السنة الجامعیة  التسییر،كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر ، جامعة منتوري، قسنطینة،
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 .الخارجیةفتح فروع للبنك بالدول  -

 .الخارجإنشاء بنوك مشتركة مع بنوك أخرى في   -

 .لاميإنشاء بنوك خارجیة تكون خاصة بالكامل للبنك الإس -

 مواردها هي بنوك لها فروع في اغلب مناطق بلدها، تتمیز بتعدد :بنوك إسلامیة وطنیة

  1.وأنشطتها

لهذا المجال یمكننا التمییز بین ثلاثة  وفقا: الوظیفيوفقا للمجال تقسیم البنوك الإسلامیة  :ثانیا

  .الإسلامیةأنواع من البنوك 

 وتتخصص هذه البنوك في تمویل المشاریع الصناعیة وخاصة إذا :بنوك إسلامیة صناعیة

راسات والأبحاث الخاصة مجال إعداد الدامتلك البنك الإسلامي مجموعة من الخبرات في 

 .بالمشاریع

 هذه البنوك تتخصص في تقدیم التمویل للنشاط التجاري، فهي تقوم :بنوك إسلامیة تجاریة

 .بتمویل رأس مال العامل للتجار وفقا للمبادئ الإسلامیة الصحیحة

 الزراعي حیث هذا النوع من البنوك یغلب على توظیفاته النشاط : بنوك إسلامیة زراعیة

 2.تقوم هذه البنوك بتقدیم الأموال لاستصلاح الأراضي الزراعیة أو إحیاء الأراضي المیتة

 تتخصص في تمویل سوق العقار بالصیغ الإسلامیة وخاصة  :بنوك إسلامیة عقاریة

 .الاستصناع

 تمول المؤسسات وتتعامل في الأوراق المالیة ومختلف  :بنوك إسلامیة استثماریة

 .رات، یغلب على نشاطها الطابع طویل الأجلالاستثما

وللإشارة فإن أغلب البنوك الإسلامیة حالیا هي بنوك تجاریة واستثماریة في ظل محدودیة الأنواع 

 3.الأخرى

                                                           
1

  . 114بوحیضر رقیة، مرجع سابق ، ص    

2
  . 37ـ  36: اح، مرجع سابق، ص ص عماد فر   

3
  . 114: بوحیضر رقیة، مرجع سابق، ص  
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ویتعلق هذا المعیار بحجم النشاط وبذلك یمكن :النشاطتقسیم البنوك الإسلامیة وفقا لحجم  :ثالثا

  .البنوكالتفرقة بین ثلاثة أنواع من 

 یكون هذا النوع في المدن الصغیرة، بحیث یقتصر نشاطه :بنوك إسلامیة صغیرة الحجم

 .على المستوى المحلي فقط، ویتخذ الطابع العائلي ویكون التمویل فیها قصیر الأجل

 تنتشر على مستوى الدولة لتغطي احتیاجات عملائها : بنوك إسلامیة متوسطة الحجم

 .واتساع نطاقها الجغرافي أكثر من النوع السابق ویكون حجمها وعدد عملائها

 لها نفوذ واسع یمكنها أن تؤثر في السوق النقدي والنشاط : البنوك الإسلامیة كبیرة الحجم

الاقتصادي على الصعید المحلي وحتى الصعید الدولي ، وتكون لدیها إمكانات تستطیع من 

 .ولىخلالها توجیه السوق النقدي وتسمى ببنوك الدرجة الأ

وتنقسم البنوك الإسلامیة من حیث :ستراتیجیة المستخدمةللإوفقا تقسیم البنوك الإسلامیة  :رابعا

  :ستراتیجیة إلىالإ

 هي بنوك متطورة جدا تستعمل تقنیات حدیثة وتسعى إلى : بنوك إسلامیة قائدة ورائدة

البنوك الأخرى الابتكار والتجدید، وبذلك تكون في أبحاث علمیة وتكنولوجیة على عكس 

وتكون خدمات هذه البنوك أعلى مستوى من خدمات البنوك الأخرى وربحیتها تكون أكبر 

 .ویكون حجم معاملاتها أكبر

 ویتضح من اسمها أنها بتقلید ما توصلت إلیه البنوك الرائدة : بنوك إسلامیة تابعة ومقلدة

یب التي طبقتها وما مدى فعالیة ستراتیجیتها تقوم على أنه إذا ما نجحت الابتكارات والأسالفإ

هذه الأسالیب وتجاوب جمهور العملاء معها، فإذا كانت ناجحة فإنها تسارع لتقلید هذه البنوك 

 1.ومحاولة تقدیم خدمات مصرفیة مشابهة لها

 

                                                           
  . 37: مرجع سابق، صعماد فراح ، 1
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  :تقسیم البنوك الإسلامیة من حیث المنشأ: خامسا

  : إذا نظرنا إلى كیفیة نشأتها فهي على شكلین هما

  حیث أنشئت بموجب عقود تأسیسها كبنك إسلامي كامل من  :إسلامیة أصلیة المنشأبنوك

 .البدایة

 وهي تلك التي كانت بنوك تقلیدیة ثم تحولت إلى بنوك إسلامیة،  :بنوك إسلامیة متحولة

وتتراوح أسباب لتحول مابین المعاناة من مشاكل مالیة أو رغبة ملاكها في ممارسة النشاط 

  1. يالمصرفي الإسلام

  أهداف، وظائف وممیزات البنوك الإسلامیة: المبحث الثاني

البنوك الإسلامیة أو البنوك التقلیدیة والتي تتمثل أساسا في دور  إن المهام التي تقدمها

الوساطة بین ذوي الفائض وذوي العجز المالي، والتي تتشابه إلى حد ما، لكن لا یعني بالضرورة 

 .التشابه في الأهداف والوظائف والممیزات لكل منهما

  .ت البنوك الإسلامیةوعلى هذا الأساس سیتم التطرق على كل من أهداف، وظائف وممیزا

  أهداف البنوك الإسلامیة :الأولالمطلب 

من أهم حاجات المجتمع الإسلامیة وجود جهاز مصرفي یعمل طبقا لأحكام الشریعة 

الإسلامیة ویقوم بحفظ أمواله واستثمارها، بالإضافة إلى توفیر التمویل اللازم للمستثمرین بعیدا عن 

المصارف الإسلامیة فإن هناك العدید من الأهداف التي شبهة الربا، وفي سبیل تحقیق رسالة 

  :فيوتتمثل أهداف المصارف الإسلامیة تؤدي إلى تحقیق تلك الرسالة 

                                                           

. 38: عماد فراح، مرجع سابق ، ص   1 
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انطلاقا من أن المصرف الإسلامي في المقام الأول مؤسسة مصرفیة :الأهداف المالیة: أولا

العدید من الأهداف المالیة التي إسلامیة تقوم بأداء دور الوساطة المالیة بمبدأ المشاركة، فإن لها 

  :تعكس مدى نجاحها في أداء هذا الدور في ضوء أحكام الشریعة الإسلامیة، وهذه الأهداف هي

یعد هذا الهدف من أهم أهداف المصارف الإسلامیة حیث یمثل الشق :ا ـ جذب الودائع وتنمیتها

نه یعد تطبیقا للقاعدة الشرعیة الأول في عملیة الوساطة المالیة وترجع أهمیة هذا الهدف إلى أ

بعدم تعطیل الأموال واستثمارها بما یعود بالأرباح على المجتمع الإسلامي، وتعد الودائع المصدر 

الرئیسي لمصادر الأموال في المصرف الإسلامي سواء كانت في صورة ودائع استثمار أو ودائع 

الحسابات الجاریة وودائع  تحت الطلب الحسابات الجاریة أو ودائع ادخار وهي مزیج من

  .الاستثمار

یمثل استثمار الأموال الشق الثاني من عملیة الوساطة المالیة، وهو الهدف  :ستثمار الأموالب ـ ا

الأساسي للمصارف الإسلامیة حیث تعد الاستثمارات ركیزة العمل في المصارف الإسلامیة أو 

  .لمساهمینالسبیل الرئیسي لتحقیق الأرباح سواء للمودعین أو ا

الأرباح هي المحصلة من النشاط المصرفي الإسلامي، وهي نتائج عملیة :ج ـ تحقیق الأرباح

الاستثمارات والعملیات المصرفیة التي تنعكس في صورة أرباح موزعة على المودعین وعلى 

المساهمین، یضاف إلى أن زیادة أرباح المصرف تؤدي إلى زیادة القیمة السوقیة لأسهم 

ین، والمصرف الإسلامي كمؤسسة مالیة إسلامیة یعد هدف تحقیق الأرباح من أهدافه المساهم

الرئیسیة وذلك حتى یستطیع المنافسة والاستمرار في السوق المصرفي، ولیكون دلیلا على نجاح 

  1.العمل المصرفي الإسلامي

                                                           
1

، 2010، السنة الجامعیة، الأردن، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر ، عمان "مدخل حدیث"المصارف الإسلامیة  إدارةحدبي محمد عریقات،   

  . 121:ص
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ة یجب أن للمتعاملین مع المصرف الإسلامي أهداف متعدد: أهداف خاصة بالمتعاملین: ثانیا

  :يیحرص المصرف الإسلامي على تحقیقها وهي على النحو التال

یعد نجاح المصرف الإسلامي في تقدیم الخدمات المصرفیة بجودة : ـ تقدیم الخدمات المصرفیة ا

عالیة للمتعاملین، وقدرته على جذب العدید منهم، وتقدیم الخدمات المصرفیة المتمیزة لهم في إطار 

  .الإسلامیة، نجاحا للمصارف الإسلامیة وهدفا رئیسیا لإدارتهاأحكام الشریعة 

یقوم المصرف الإسلامي باستثمار أمواله لدیه من خلال أفضل :ب ـ توفیر التمویل للمستثمرین

قنوات الاستثمار المتاحة له عن طریق توفیر التمویل اللازم للمستثمرین، أو عن طریق استثمار 

ابعة متخصصة، أو القیام باستثمار هذه الأموال مباشرة في هذه الأموال من خلال شركات ت

  .السوق

من أهم عوامل نجاح المصارف مدى الثقة فیها، ومن أهم عوامل :ج ـ توفیر الأمان للمودعین

احتمالات السحب من ودائع العملاء الثقة في المصارف توافر سیولة نقدیة دائمة لمواجهة 

جة إلى تسییل أصول ثابتة، وتستخدم السیولة النقدیة في خصوصا الودائع تحت الطلب دون الحا

المصارف للوفاء باحتیاجات سحب الودائع الجاریة من ناحیة واحتیاجات المصرف من 

  .المصروفات التشغیلیة من ناحیة أخرى بالإضافة إلى توفیر التمویل اللازم للمستثمرین

  :1وجه الخصوص في النقاط التالیة وتتمثل هذه الأهداف على: للبنك  أهداف داخلیة: ثالثا

تعد الموارد البشریة العنصر الرئیسي لعملیة تحقیق الأرباح في :ا ـ تنمیة الموارد البشریة

المصارف بصفة عامة، حیث أن الأموال لا تدر عائدا بنفسها دون استثمار، وحتى یحقق 

استثمار هذه الأموال ولابد أن المصرف الإسلامي ذلك لابد من توافر العنصر البشري القادر على 

  .تتوافر لدیه الخبرة المصرفیة

                                                           
  . 122: حدبي محمد عریقات، مرجع سابق ، ص 1
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تنشآ المؤسسات بصفة عامة بهدف الاستمرار وخصوصا المصارف حیث :ب ـ تحقیق معدل النمو

تمثل عماد الاقتصاد لأي دولة ، وحتى تستمر المصارف الإسلامیة في السوق المصرفیة، لابد أن 

وذلك حتى یمكنها الاستمرار والمنافسة في الأسواق تضع في اعتبارها تحقیق معدل نمو، 

  .المصرفیة 

حتى تستطیع المصارف الإسلامیة تحقیق أهدافها السابقة :ج ـ الانتشار جغرافیا واجتماعیا

بالإضافة إلى توفیر الخدمات المصرفیة والاستثماریة للمتعاملین، لابد لها من الانتشار بحیث 

 یتم تحقیق ذلك إلا من خلال الانتشار الجغرافي في تغطي أكبر شریحة من المجتمع ولا

  .المجتمعات

سلامیة أن تحافظ على وجودها بكفاءة وفاعلیة حتى تستطیع المصارف الإ: أهداف ابتكاریة:رابعا

  :في السوق المصرفیة، لابد لها من مواكبة التطور المصرفي وذلك بالطرق التالیة

مصرف الإسلامي مواجهة المنافسة من جانب المصارف حتى یستطیع ال: اـ ابتكار صیغ للتمویل

التقلیدیة في اجتذاب المستثمرین، لابد أن یوفر لهم التمویل اللازم لمشاریعهم المختلفة، لذلك یجب 

على المصرف أن یسعى لإیجاد الصیغ الاستثماریة التي یتمكن من خلالها إیجاد الصیغ 

  .تعارض مع الشریعة الإسلامیةالاستثماریة الإسلامیة المختلفة التي لا ت

یعد نشاط الخدمات المصرفیة من المجالات الهامة  :ب ـ ابتكار وتطویر الخدمات المصرفیة

للتطویر في القطاع المصرفي، وعلى المصرف الإسلامي أن یعمل على ابتكار خدمات مصرفیة 

یقتصر نشاطه لا تتعارض مع أحكام الشریعة الإسلامیة، ویجب على المصرف الإسلامي ألا 

على ذلك، بل علیه أن یقوم بتطویر المنتجات المصرفیة الحالیة التي تقدمها المصارف التقلیدیة 

  1.بما لا یخالف أحكام الشریعة الإسلامیة
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  :اجتماعیة فأهدا :خامسا

تسعى المصارف الإسلامیة إلى تقدیم الخدمات الاجتماعیة، فعن طریق صنادیق الزكاة 

تعمل المصارف على تنظیم جبایة الزكاة سواء من ناتج نشاطها أو من المال الذي یملكه 

المصرف أو المودع لدیه، فإنه یعمل على إحیاء فریضة الزكاة وروح التكافل الاجتماعي بین أفراد 

المصارف الإسلامیة برعایة أبناء المسلمین والعجزة والمعوقین منهم، وتقدیم الإعانات  الأمة، وتقوم

والدعم للطبقات الفقیرة، وكذلك توفیر سبل الحیاة الكریمة لغیر القادرین فضلا عن إقامة 

  .  المشروعات الاجتماعیة الأخرى اللازمة للمجتمع وإقراضهم القروض الحسنة

 

  :البنوك الإسلامیةوظائف : المطلب الثاني

أهدافه  بمجموعة من الأنشطة والوظائف تؤدي في النهایة إلى تحقیقالبنك الإسلامي یقوم 

  :التالیةأهم هذه الوظائف في النقاط 

  :ـ الوظائف المصرفیة الرئیسیة للبنوك الإسلامیة 1

یقصد بها فتح حسابات الودائع مثل الودائع الجاریة وودائع استثماریة عامة وودائع مخصصة 

  :المشروطةوالودائع 

حسابات تعطي لأصحابها الحق في الإیداع فیها والسحب منها بموجب  يه :الجاریةاـ الودائع 

شیكات أو أوامر دفع وذلك دون مشاركة منهم في الأرباح والخسائر التي یحققها البنك حتى أن 

البعض یعتبرها قرض حسن یقدمه العمیل للبنك دون مقابل، فوفق لأحكام الفقهاء لا یلتزم البنك رد 

عرضها للتلف أو الفقدان من جراء سوء الإدارة، كما لا یجوز للبنك استثمار قیمة الودیعة ما لم ی

الودیعة بشكل یعرضها لمخاطر الهلاك إلا بإذن صریح بذلك من صاحبها وعلى أن یظل البنك 

  .ضامنا لها
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یحدد المودع المشروع أو القطاع الذي یرغب توظیف الودیعة فیه، : ب ـ الودائع الاستثماریة

كون مصیر الودیعة وما یتولد عنها من ربح أو خسارة مرتبط بمصیر الاستثمار الذي وبالتالي ی

  1.وجت إلیه الودیعة دون مسؤولیة على البنك عن أي خسائر تحدث

هي نوع مستحدث من الودائع تأخذ به البنوك الإسلامیة التي تعمل في : ج ـ الودائع المشروطة

البنوك التقلیدیة، ویقوم البنك الإسلامي بقبول الودیعة  دول وفقا للقوانین المصرفیة المطبقة على

المشروطة على أساس أنها حساب جاري یمكن استثماره لصالح العمیل، إذا ما وجد البنك مشروعا 

یحقق شروط المودع فإذا ما توفرت هذه الشروط تتحول الودیعة من الحساب الجاري إلى حساب 

حه وتخرج العملیة كلها من دفاتر البنك، وهنا یقتصر دور المشروع الذي ینفذ باسم العمیل ولصال

البنك على تنفیذ تعلیمات العمیل بخصوص المشروع، ویلعب البنك الإسلامي في هذه الحالة دور 

أمین الاستثمار الذي تمارسه البنوك التقلیدیة، لذا نجد أن مجال الاستثمار الملائم للودیعة 

  .المشروطة هو المرابحة والتأجیر

  :ـ الوظائف غیر الرسمیة 2

یقصد بها الأنشطة الأخرى مثل إصدار خطابات الضمان، وفتح الاعتمادات المستندیة، 

استبدال العملة، خصم الأوراق المالیة والتحویلات وأعمال المراسلة والتعامل في بعض الأوراق 

  :المالیة

البنوك لعملائها من شركات  هي نوع من المعاملات المصرفیة التي تقدمها: ا ـ خطابات الضمان

من قیمة خطاب   %3أو   %2و مؤسسات حكومیة في مقابل عمولة متفق علیها لا تتجاوز 

الضمان عن كل ثلاثة أشهر، ویتمثل خطاب الضمان في مستند یتعهد فیه البنك بأن یدفع إلى 

هذا الطرف طرف ثالث عند حلول اجل معین مبلغا معینا یمثل التزام على عاتق العمیل تجاه 

وذلك في حالة عجز العمیل أو عدم رغبته في السداد، ومن أبرز استخدامات خطاب الضمان في 
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وفي مقابل خطاب الضمان یطلب البنك من العمیل غطاء نقدي  )مناقصاتأو  مزادات(العطاءات 

  .كامل أو جزئي في الودیعة تعادل قیمتها قیمة العطاء المطلوب

أبرز مثال لها الكمبیالة، وهي مستند مدیونیة بمبلغ محدد على : ب ـ خصم الأوراق التجاریة

شخص معین یستحق في تاریخ لاحق ووفقا للنظام التقلیدي یجوز للدائن التقدم للبنك للحصول 

على قیمتها نقدا قبل تاریخ الاستحقاق في مقابل تنازل عن جزء من قیمتها ولا یزال ذلك موضع 

  1.خلاف في النظام الإسلامي

یجوز للبنك الإسلامي القیام بالتحویلات من حساب إلى أخر : ـ التحویلات الداخلیة والخارجیة ج

وإلى بنك محلي أو أجنبي وما یستتبع ذلك من تحویل العملة المحلیة إلى عملة أجنبیة ویتقاضى 

عمولات عن ذلك، كما یقیم المصرف الإسلامي علاقة عمل مع مصرف أخر في بلد أجنبي 

عملاء أو لخدمة أغراضه الذاتیة، مثل خدمات أعمال المقاصة وقبض المدفوعات، وجمع لخدمة ال

  .المعلومات بشرط ألا تنطوي المعاملة على فوائد آخذا و عطاء

تشمل بشكل أساسي الأسهم والسندات ولكن المصرف الإسلامي  :المالیةد ـ التعامل في الأوراق 

لا یتعامل بالسندات سواء كان التعامل لحساب البنك أو لحساب العمیل لأنه یتضمن فوائد، كما لا 

یتعامل مع الأسهم الممتازة التي تحمل عادة قسیمة بنسبة محددة أو معلومة مسبقا، لكن التعامل 

مشروع على أساس أن حامل الأسهم یشارك في نتائج النشاط ربحا  في الأسهم العادیة فهو نشاط

أو خسارة، على شرط أن یكون المنشأة المصدرة للسهم تتعامل في نشاط یتفق مع القوانین 

الإسلامیة، أي یشترط للتعامل بالأسهم أن تكون لشركات عملها مباح، فلا یجوز للمصرف 

  ...............).والخمور السجائر(الشریعة تخالف التعامل بأسهم الشركات التي تبیع منتجات 

هي بطاقات التي تصدرها بعض المؤسسات المالیة : ه ـ بطاقات الحسم وبطاقات الائتمان

لعملائها لیستخدمونها في السحب من أرصدتهم نقدا أو للحصول على قرض أو لدفع أثمان 
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ألا یشترط على حاملها فوائد ربویة  المشتریات والخدمات وتجوز هذه البطاقة حسب الفقهاء شرط

  .في حالة تأخره عن سداد المبالغ المستحقة علیه

هي عبارة عن صنادیق یستطیع أي شخص أن یستأجرها ویحفظ فیها ما  :و ـ صنادیق الأمانات

یشاء من الأشیاء الثمینة أو النقود، تمتاز بأن المصرف لا یستطیع أن یلمس تلك الأشیاء 

الخزائن، فالصندوق له مفتاحین أحدهما مع الموظف والأخر مع العمیل ولا  المحفوظة في تلك

  .یفتح إلا بالاثنین معا

هو تعهد مكتوب وطلب یتقدم به المتعامل من أجل سداد ثمن مشتریات  1:ي ـ الاعتماد المستندي

وب بضائع من الخارج، یقوم المصرف بموجبه عن طریق المراسلین بسداد القیمة بالعملة المطل

السداد بها، ویستعمل الاعتماد المستندي في تمویل التجارة الخارجیة، وهو یمثل حالیا إطارا یحظى 

بالقبول العام لأنه یحفظ مصلحة الأطراف جمیعا من مصدرین ومستوردین، ویجب ألا تخص 

بضاعة محرمة شرعا ولا یجب أن تقبل المصارف ضمانات كالسندات الربوة، ولا  الاعتمادات

  .  یجوز خصم كمبیالات اعتمادات القبول

  

  الممیزات الابتكاریة والتوجهات الاجتماعیة للمصارف الإسلامیة :الثالثالمطلب 

حتى تستطیع المصارف الإسلامیة أن تحافظ على وجودها بكفاءة وفعالیة في السوق 

من خلال تفعیل دور الابتكار المالي الذي لمصرفیة، لابد لها مواكبة التطور المصرفي وذلك ا

یسمح لها بطرح منتجات مالیة تتماشى ومع خصوصیة المصرفیة الإسلامیة  هذا من جهة ومن 

أن تتمیز بخدمتها للبعد الإنساني والاجتماعي ولأجل ذلك  جهة أخرى یجب على البنوك الإسلامیة

في كثیر من الأحیان إلى طرح خدمات ذات أغراض اجتماعیة وفي مقدمتها القرض تسعى 

  .الحسن
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حتى یستطیع المصرف الإسلامي مواجهة :  الإسلامیةلصیغ التمویل  الممیزات الابتكاریة: أولا 

المنافسة من جانب المصارف التقلیدیة في اجتذاب المستثمرین، لابد أن یوفر لهم التمویل اللازم 

لمشاریعهم المختلفة، لذلك یجب على المصرف أن یسعى لإیجاد الصیغ الاستثماریة التي یتمكن 

  .1من خلالها إیجاد الصیغ الاستثماریة الإسلامیة المختلفة التي لا تتعارض مع الشریعة الإسلامیة

نشاط الخدمات المصرفیة  یعد: الإسلامیةیة لتطویر الخدمات المصرفیة بتكار الممیزات الا :ثانیا

من المجالات الهامة للتطویر في القطاع المصرفي، وعلى المصرف الإسلامي أن یعمل على 

ابتكار خدمات مصرفیة لا تتعارض مع أحكام الشریعة الإسلامیة، ویجب على المصرف 

یة التي الإسلامي ألا یقتصر نشاطه على ذلك، بل علیه أن یقوم بتطویر المنتجات المصرفیة الحال

  .تقدمها المصارف التقلیدیة بما لا یخالف أحكام الشریعة الإسلامیة

  :للخدمات المالیة الإسلامیة جتماعیةالممیزات الا :ثالثا

تسعى المصارف الإسلامیة إلى تقدیم الخدمات الاجتماعیة، فعن طریق صنادیق الزكاة 

أومن المال الذي یملكه المصرف  تعمل المصارف على تنظیم جبایة الزكاة سواء من ناتج نشاطها

أو المودع لدیه، فإنه یعمل على إحیاء فریضة الزكاة وروح التكافل الاجتماعي بین أفراد الأمة، 

وتقوم المصارف الإسلامیة برعایة أبناء المسلمین والعجزة والمعوقین منهم، وتقدیم الإعانات والدعم 

یمة لغیر القادرین فضلا عن إقامة المشروعات للطبقات الفقیرة، وكذلك توفیر سبل الحیاة الكر 

  2.الاجتماعیة الأخرى اللازمة للمجتمع وإقراضهم القروض الحسنة
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  تمویل البنوك الإسلامیة والضوابط الشرعیة الحاكمة لها  مصادر: الثالثالمبحث 

البنوك الإسلامیة مثلها مثل باقي المنظمات الأخرى لا یمكنها ممارسة أعمالها التي وجدت 

من أجلها إلا انطلاقا من موارد مالیة موجودة مسبقا وتعود لملاك البن، وتلعب الموارد الداخلیة أو 

الخارجیة التي  الذاتیة دورا كبیرا نظرا لاعتماد البنك علیها في بدایة نشاطه، وتتدعم أكثر بالموارد

یحصل علیها من المودعین بمختلف أنواعهم، لیتشكل للبنك الإسلامي ما یسمى بالموارد المتاحة 

له والتي یمكن من خلالها الحكم على المركز المالي له ومدى قوته ومتانته، وبطبیعة الحال فإن 

مستوى البنوك  لموارد البنوك الإسلامیة خصائص ممیزة تجعلها تختلف عن تك الموجودة على

  . التقلیدیة، وسوف نتناولها في هذا المبحث

  :الإسلامیة عمل البنوك طضواب: الأولالمطلب 

ام الشریعة وواضحة مستمدة من أحك مبني على أسس متینة و قویة الإسلامیةعمل البنوك 

 الإسلامیة، وصیاغة هذه الأسس بهدف الحرص على سلامة نشاط البنوك الإسلامیة وتوجیهاتها

  1: ونقتصر على طرح الضوابط التالیة الإسلامیةبما یتماشى مع الشریعة 

  :المنهج الإسلامي: أولا

یلتزم البنك الإسلامي بأحكام الشریعة الإسلامیة في جمیع المعاملات التي یؤدیها سواء في 

موال عملیات حفظ أمواله ومدخرات الأفراد وتشغیلها، أو توظیف العائد المحقق في تشغیل هذه الأ

وتستعین البنوك الإسلامیة بهیئة الرقابة الشرعیة بإیضاح الحكم .والامتناع عن الأنشطة المحرمة

الشرعي فیما یعرض علیها من مسائل مالیة ومصرفیة ، وتستمد هیئة الرقابة الشرعیة وجودها من 

شرعیة ، بل  الجمعیة العمومیة للبنك ولا یجب على هیئة الرقابة الشرعیة أن تصنف الأنشطة إلى

  .علیها أن تقدم البدائل الشرعیة لتلك الخدمات المنافیة للشرع 

                                                           
1
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  : العملباقتران رأس المال : ثانیا

تقوم البنوك الإسلامیة باستقبال الأموال على أساس المضاربة وذلك من خلال حسابات 

المشاركة في الأرباح الاستثمار ثم یقوم البنك باستثمار تلك الأموال باستخدام الصیغ القائمة على 

على استثماراتها ، وبهذا یصبح العائد على رأس المال الذي تقرضه  وبالتالي تأمین عائد ایجابي

المصارف وعائده متوقفین على ناتج المشروع ، وعلیه فإن تحقیق مقصد الشارع في تداول المال 

طیل المال مثل هو أعظم مقاصده ، وقد سعى الإسلام على تحقیق ذلك من خلال تحریم تع

  1.الاحتكار والربا والاكتناز كما أن الزكاة تدل على وجوب تنمیة المال واستثماره

  : الصفة التنمویة: ثالثا

حتى في حالة قیامه في یمكن للمصرف الإسلامي القیام بوظیفة التنمیة ولو إلى حد ما ،

إسلامي عن طریق تدعیم الوعي الادخاري بین المسلمین ، والقیام بالأنشطة اقتصاد غیر 

الاستثماریة التي تمیزها من غیرها من المصارف ، بالإضافة إلى قیامها بأنشطة اجتماعیة تهدف 

في النهایة إلى زیادة التكافل الاجتماعي ، وإیجاد مجتمع متكافل متراحم تسود أبناءه المودة 

وفیما یأتي استعراض سریع لأهم المبادئ التي یقوم المصرف الإسلامي على .ءوالرحمة والإخا

  :تشمل على  وجه الخصوص أساسها والتي 

 ینطلق المصرف الإسلامي في اجتذابه للمدخرات والعمل على : تدعیم الوعي الادخاري

النقد في زیادة حجمها من معتقدات ثابتة ومفاهیم واضحة ومحددة المعالم،وذلك باعتبار أن 

الاقتصادي الإسلامي وسیلة ولیست سلعة، أي أنها وسیلة لتحقیق تبادل المنافع  نظر الفكر

ومقیاس للقیم باعتبارها أداة لتسویة المدفوعات وتقاضي الدیون بین الأفراد ، ولیست سلعة تباع 

ة من وتشترى لتحقیق كسب معین، ذلك لأنه كما هو معروف في علم الاقتصاد أن النقود مشتق

متاحة لكل الأفراد وأمام ) النقود(قیامها بعملیة التبادل ، هذا إضافة إلى كون هذه الوسیلة 

 .الجمیع
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   القیام بالأنشطة الاستثماریة المباحة التي تساعد على دعم الاقتصاد الوطني ودفع

 :الخطط التنمویة إلى الأمام

ي تحصل بین الفوائد التي سبق أن ذكرنا أن المصارف الربویة تعتمد على الفروق الت

تعطیها للمودعین والفوائد التي تأخذها من المقترضین، وبما أن المصارف الإسلامیة لا تتعامل 

سواء كان  الاستثمار،بالفوائد الربویة آخذا وعطاء لذلك فإن السبیل الوحید الذي یبقى أمامها هو 

  . ذلكخرین تعتمد علیهم في مباشرا تقوم به هذه المصارف بنفسها أو بوساطة مستثمرین آ

هنا یصبح الاستثمار بالنسبة لهذه المصارف مسألة حتمیة ، یتوقف علیه وجودها أو  ومن

 .عدمه  إذ یعتبر الاستثمار بمثابة العمود الفقري بالنسبة لهذه المصارف

 

  توسیع مهامها لتشمل الجانب الاجتماعي ، وعدم الاقتصار على الجانب الاقتصادي: 

المصارف الإسلامیة إلى تجسید الاقتصاد الإسلامي تطبیقا عملیا ، ومن خلال الادخار تسعى 

وتنمیة الوعي الادخاري لدى أفراد المجتمع ، یقوم المصرف الإسلامي بمنح قروض حسنة لصغار 

  1.المنتجین والحرفیین من أجل تفجیر طاقات المجتمع عن طریق تزاوج المال والعمل 

  :ستثمارالتجارة والا: رابعا

تعتبر التجارة والاستثمار من ابرز أنشطة البنوك الإسلامیة إذ أنها المصدر الرئیسي لتولید 

إیراداتهما وهما الأداة التي تعكس مساهمتهما في الجهد الإنمائي للمجتمع والتجارة والاستثمار في 

وموجودات حقیقیة ، ولیس التعامل أصول تجارة واستثمارا حقیقیا لأن محل  البنوك الإسلامیة تعد

مجرد أصول مالیة ، فكل وحدة مالیة یبثها البنك الإسلامي یرتبطان ارتباطا وثیقا بطبیعة الأنشطة 

  .أو الأصول الممولة 
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ویتضح في جمیع أسالیب الاستثمار سواء كانت تمویل بالمشاركة أو المضاربة أو المرابحة 

بط والمبادئ الإسلامیة التي تدور في قواعد الشریعة وغیرها فإن الاستثمار الإسلامي تحكمه الضوا

  .رار وغیرها من القواعد ذات الصلةومن أهمها قاعدة لا ضرر ولا ض

  : الأساس الاجتماعي: خامسا

تهتم البنوك الإسلامیة بتحقیق التكافل الاجتماعي بین أفراد المجتمع بمختلف السبل وخاصة 

ریق الموارد المتعددة والتي یتمثل أهمها في الزكاة من حلال صنادیق الزكاة التي تمول عن ط

توجه البنوك الإسلامیة هذه الموارد إلى مصارفها .المفروضة شرعا على رأس مال البنك وأرباحه

اء عینیة لمختلف الأشخاص الطبیعیة أو المعنویة المستحقین كالفقر  الشرعیة في صورة نقدیة أو

وض الحسنة عن اهتمام إدارة البنوك الإسلامیة بالقر ، فضلا الخ...... والمساكین والمساجد

إن .، والنقدیة والمساهمة في المشروعات الاجتماعیة التي لا تهدف إلى ربح الإنتاجیة والاجتماعیة

هذه الأنشطة الاجتماعیة تساعد على تحقیق التكافل الاجتماعي بین أفراد المجتمع وتدعیم البنیة 

  1.الاجتماعیة المحیطة به

  الإسلامیة  في البنوك موالالداخلیة للأ مصادرال: لب الثانيالمط

تقوم المصارف بصفة عامة على الوساطة المالیة، لا فرق في ذلك بین مصرف إسلامي 

وغیر إسلامي، ذلك أن جمیعها مؤسسات مالیة تقدم خدمات مالیة، وبالتالي یمثل الجانب المالي 

منها أهم مصادر تسییرها وإدارتها وتقدیمها لوظائفها وخدماتها ومن هنا حتى تقوم المصارف 

مارسة نشاطها، وبفاعلیة كاملة یتعین أن یتوفر لدیها كم مناسب من الموارد المالیة الإسلامیة بم

النقدیة، وإن كان یجب القول أن موارد المصرف الإسلامي متنوعة ومختلفة، وعلى قدر هذا التنوع 

والاختلاف والتزاید تحتاج المصارف الإسلامیة إلى جهود غیر عادیة من أجل حسن تعبئة هذه 
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والتي  المصادر الداخلیة للأموال في المصارف الإسلامیةوسنتطرق في هذا المطلب إلى  .الموارد

  :1على تشتمل

  :رأس المال :أولا

یعتبر رأس المال مصدرا ضروریا وحتمیا لبدایة عمل المصرف الإسلامي، وكلما كانت 

من التعرض  نسبته كبیرة ساعد ذلك على كسب ثقة المودعین واعتبر درعا واقیا للمصرف یحمیه

یتكون رأس مال المصارف الإسلامیة من الأموال المدفوعة من المؤسسین .للمخاطر المفاجئة

والمساهمین عند إنشائه مقابل القیمة الاسمیة للأسهم المصدرة، أو مقابل زیادة رأس المال والتي 

  .تلجآ إلیها المصارف من أجل توفیر مصادر تمویل داخلیة ذات آجال طویلة

  :الاحتیاطات :ثانیا

كتتبوها بوضعها ودائع في حساب لدى البنك فظ كل البنوك ببعض الأموال التي إتحت

المركزي فالاحتیاطات هي هذه الودائع مضاف إلیها العملة التي تحتفظ بها البنوك مادیا حیث 

تعتبر الاحتیاطات مصدر من مصادر التمویل في المصارف الإسلامیة شأنها في ذلك شأن 

التقلیدیة كما أنها واجبة للحفاظ على رأس المال كاملا والمعروف في الفقه الإسلامي المصارف 

 : 2وتشتمل الاحتیاطات على الأنواع التالیة  .أنه لا ربح إلا بعد سلامة رأس المال

 هو ذلك الاحتیاطي الإجباري الذي یفرضه البنك المركزي أو القانون : الاحتیاطي القانوني

 .یة من الخسائر الناجمة عن عملیات المصرف التشغیلیةعلى المصارف للوقا

 هو مجموع المبالغ التي یقتطعها المصرف من أرباحه السنویة  :الاحتیاطي الاختیاري

 .الصافیة اقتراحا من مجلس إدارته
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 یجوز للهیئة العامة للمصرف بناء على اقتراح مجلس إدارتها أن تقرر  :الاحتیاطي الخاص

" احتیاطیا خاصا"من أرباحها الصافیة عن تلك السنة  %20سنویا اقتطاع ما لا یزید عن 

لاستعماله لأغراض الطوارئ أو التوسع، أو لتقویة مركز المصرف المالي ومواجهة المخاطر 

  .التي قد یتعرض لها

  :ح المحتجزةالأربا: ثالثا

یقصد بالأرباح المحتجزة تلك الأرباح الفائضة أو المتبقیة بعد إجراء عملیة توزیع الأرباح 

الصافیة للمصرف وتحتجز الأرباح بصفة عامة في المشروعات لأسباب مختلفة وهي تمثل جزءا 

اخلیا من حقوق المساهمین ویرى البعض فیها وسیلة للحصول على الأموال اللازمة للاستثمار د

  .وهي مبالغ مؤقتة بطبیعتها حیث یتم حسابها عند تقریر الموارد المتاحة للاستخدام أو التوظیف

  :المخصصات والمصادر المختلفة الأخرى: رابعا

یعرف المخصص بأنه مبلغ یخصم أو یحتجز من أجل الاستهلاك أو مقابلة النقص في و 

یمكن تحدید قیمتها بدقة تامة، والمخصص  قیمة الأصول أو من أجل مقابلة التزامات معلومة لا

عبئ یجب تحمله على الإیراد سواء تحققت الأرباح أم لم تتحقق ونفرق هنا بین نوعین وهما 

  .1مخصصات استهلاك الأصول، ومخصص مقابل الدیون المشكوك فیها

روض ناك موارد أخرى تتاح لدى المصارف الإسلامیة مثل القفه:المصادر المختلفة الأخرىأما 

الحسنة من المساهمین والتأمین المودع من قبل العملاء كغطاء اعتمادي مستندي أو غطاء 

  .خطابات الضمان وقیمة تأمین الخزائن الحدیدیة المؤجرة
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  جیة للأموال في المصارف الإسلامیةالمصادر الخار : المطلب الثالث

الودائع، صكوك : هناك خمس مصادر خارجیة للأموال لدى المصارف الإسلامیة وهي

التمویل الإسلامیة، صنادیق الاستثمار، أرصدة تغطیة خدمات الاعتمادات المستندیة والكفالات 

المصرفیة وخطابات الضمان والكمبیالات الائتمانیة، موارد صنادیق الزكاة والصدقات والخدمات 

  .والتبرعات

مي لعملائه، وبالتالي بمثابة خدمات مصرفیة یقدمها المصرف الإسلا وتعتبر هذه المصادر

ونظرا للتطرق  .یلي تفصیل لهذه المصادر یتحقق له منها عائدا وأجرا أو عمولة مشروعة وفیما

  .إلى الوداع في المبحث السابق  فسوف لن نتطرق لها ونتطرق إلى المصادر الأخرى فقط

  :"صكوك الاستثمار" صكوك التمویل الإسلامیة :أولا

صیغة تمویلیة جدیدة مبعثها فقه المعاملات في الشریعة صكوك التمویل الإسلامیة 

الإسلامیة وهي آلیة تمویلیة تتجه نحو ما افتقدته البنوك الإسلامیة من الشراكة الحقیقیة بین عوامل 

الإنتاج في التمویل بصیغ المضاربة والمشاركة عن التمویل بالمرابحة والتي اعتمدت علیه أكثر 

ع فكرة استصدار الصكوك الإسلامیة من صیغ المعاملات الشرعیة من البنوك الإسلامیة وتتب

  . 1المعهودة من إجارة وسلم واستصناع ومضاربة وغیرها

  :صنادیق الاستثمار الإسلامیة :ثانیا

هي صنادیق تحقق رغبة صغار المستثمرین فضلا عن كبارهم في توفیر أدوات مالیة 

  .شرعیا وفقا لأحكام الشریعة الإسلامیةإسلامیة تتیح لهم استثمار أموالهم استثمارا 

أرصدة تغطیة خدمات الاعتمادات المستندیة والكفالات المصرفیة والبطاقات الائتمانیة  : ثالثا 

تقدم المصارف الإسلامیة خدمات الاعتمادات المستندیة والكفالات المصرفیة : وخطابات الضمان
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المحلیة والخارجیة على أن یقوم العمیل قیل أداء والبطاقات الائتمانیة والكفالات وخطابات الضمان 

نقدي معین كغطاء لالتزامات المصرف عن هذه الخدمات وتعتبر هذه  مبلغالخدمة بإیداع 

الأرصدة مصدرا من مصادر أموال المصرف الخارجیة التي قد یستفید المصرف الإسلامي منها 

مواجهة طلبات العملاء كونها موارد في توظیفها توظیفات قصیرة الأجل یمكن تسییلها بسرعة ل

  .1تحت الطلب

  :والدعم والمنح والهباتالصدقات و أموال الزكاة  :رابعا

مثل أموال الزكاة والصدقات والهبات والدعم والمنح مصدرا خارجیا مهما للمصارف 

الإسلامیة، ونخص بالذكر أموال الزكاة التي ینفرد بها المصرف الإسلامي عن سائر المصارف 

الأخرى والتي یقوم بتحصیلها من أموال المصرف وعلى ناتج نشاطه وكذلك الزكاة الناجمة عن 

استثمارات العملاء لأموالهم أو الاحتفاظ بها لدى المصرف بعد موافقتهم طبعا والزكاة المقدمة من 

  .قبل الأفراد والمؤسسات والهیئات الأخرى غیر المتعاملة مع المصرف
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  :الأولالفصل  خلاصة

أن البنوك الإسلامیة هي عبارة عن جهاز مالي یستهدف تحقیق التنمیة،  ستخلاصایمكننا 

ویعمل في إطار الشریعة الإسلامیة، ویسعى إلى تصحیح وظیفة رأس المال في المجتمع، فهي 

تعتبر جهاز تنموي  لتحقیق الأهداف الاقتصادیة لكن مع مراعاة الأبعاد والمصلحة الاجتماعیة إذ 

أنها تقوم به وظیفة الوساطة المالیة التي تحترم أسس الشریعة الإسلامیة في تسییر  المعاملات، 

كما أنها تقوم بخدمة المجتمع وتستهدف تحقیق التنمیة فیه، وتقوم بتوظیف أموالها بأرشد السبل إذ 

یعود علیهم  أنها تدریب للأفراد على ترشید الإنفاق والادخار ومساعدتهم في تنمیة أموالهم بما

 .  وعلى المجتمع بالنفع والمصلحة

  

  

  

  

  



 

 

  

  

  

  

 :الفصل الثاني

محددات اختیار العملاء 

  المالیة الإسلامیةللخدمات 
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  :تمھید

العلاقة بین البنوك الإسلامیة والبنوك التقلیدیة تعتمد على طبیعة النظام الاقتصادي السائد 

یعتمد على الأسس الإسلامیة في الدولة فعندما یكون النظام الاقتصادي القائم هو نظام إسلامي 

في جمیع تعاملاته الاقتصادیة، تلتزم البنوك الإسلامیة فیما بینها ومع البنك المركزي في الأحكام 

والقواعد الشرعیة، في حین تعتبر هذه العلاقة تكاملیة في نظام اقتصادي غیر إسلامي، إذ توجد 

ین یمكن للبنوك الإسلامیة تقدیمها،وكذلك أعمال وأنشطة لا یمكن للبنوك التقلیدیة ممارستها في ح

تستطیع البنوك الإسلامیة جذب مدخرات العملاء الذین لا یتعاملون مع البنوك التقلیدیة من منطلق 

دیني، ولذلك فإن وجود بنوك إسلامیة یساهم في توظیف أموال هذه الشریحة من المدخرین في 

  .العملیة الاقتصادیة

معرفة محددات اختیار العملاء للخدمات والتمویلات إن الهدف من هذا الفصل هو 

  :الإسلامیة، وهذا یستلزم المرور بالمباحث التالیة

 .دراسة المحددات المرتبطة بصیغ التمویل وشرعیة المنتجات: المبحث الأول -

 .المحددات التسویقیة لخدمات الصیرفة الإسلامیة: المبحث الثاني -

ة والبیئیة وبیئة تطبیق الصیرفة الإسلامیة في المحددات الاجتماعی: المبحث الثالث -

 .الجزائر
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  دراسة المحددات المرتبطة بصیغ التمویل وشرعیة المنتجات: المبحث الأول

یعد التوظیف والاستثمار أساس عمل البنك الإسلامي، باعتبار أن البنك الإسلامي بنك 

التوظیف في إطار القواعد الشرعیة الإسلامیة استثمار وأعمال بالدرجة الأولى، ویتم ممارسة هذا 

الحاكمة لمعاملات البنك، وذلك باستخدام عدة صیغ تمویلیة إسلامیة معترف بها ومجازة بالشكل 

الذي یفي حاجة جمیع المعاملات الاقتصادیة الإسلامیة، وتحقق من خلالها التنمیة في جمیع 

 .المجالات

  الإسلامیة صیغ التمویل في البنوك: لمطلب الأولا

على الرغم من كثرة التبویبات التي وضعها الباحثون حول صیغ التمویل الإسلامیة، إلا أن 

التبویب الأكثر أهمیة هو تبویبها بحسب صفة وطبیعة هذه الصیغ، ولذلك تضمن هذه المطلب 

  .الصیغ القائمة على المشاركات، الصیغ القائمة على البیوع والصیغ القائمة على التبرع

  الصیغ القائمة على المشاركة: ولاأ

مبدآ المشاركة مبدآ قدیم ومعروف وهو یتضمن بشكله التعاقدي اشتراك عدد من الأشخاص 

في مشروع بقصد الربح، ویكون ذلك بخلط أموالهم وجهودهم معا في الشركة، والتطبیق التمویلي 

  :في المصارف یتخذ أشكالا تتمثل في المبدألهذا 

  : ــ المضاربة 1

  .اسم مشتق من الضرب في الأرض: تعریف المضاربة لغة

اتفاق بین طرفین یقدم أحدهما المال والآخر العمل، على أن یقتسما في الأخیر الأرباح : اصطلاحا

حسب الاتفاق أما الخسارة فیتحملها صاحب المال وحده، وصاحب العمل یكفیه خسارة جهده 

  .ووقته
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  :أعضاء المضاربة الإسلامیة

  .بوصفه صاحب المال :المودع

  .بوصفه عاملا ونطلق علیه اسم العامل أو المضارب: المستثمر

  1.بوصفه وسیطا بین الطرفین ووكیلا عن صاحب المال في الاتفاق مع العامل: المصرف

  :شروط التمویل بالمضاربة

فیما یضع البنك شروطا للمضاربة حتى تكون مطابقة للشریعة الإسلامیة، وتتمثل هذه الشروط 

  :یلي

 ینبغي أن یكون رأس مال المضاربة محددا ومعروفا عند إبرام العقد بین الطرفین. 

  یجب أن یكون رأس مال المضاربة موضوعا تحت التصرف، وهكذا فالدیون أو كل

الأموال الأخرى غیر الموضوعة تحت التصرف عند إبرام العقد لا یمكنها أن تؤخذ بعین 

 .وع من العملیاتالاعتبار كتقدیم في هذا الن

  إن الشریك المضارب لا یمكنه استعمال رأس مال المضاربة خارج موضوع العقد

، وكل خرق للبنود )البنك(المحدد إلا في حالة الترخیص الصریح من مقدم الأموال 

التعاقدیة یعطي الحق لهذا الأخیر بالمطالبة برأس ماله مقابل حصته في الأرباح المحققة، 

 .رة یتحمل المضارب لوحده كل النتائجوفي حالة الخسا

  مطالبة المضارب بتقدیم كل الضمانات الشخصیة أو ) البنك(یمكن لمقدم الأموال

العینیة لحمایة نفسه من أخطار تحویل التمویلات وخرق الالتزامات التعاقدیة والأخطاء 

إلا إذا تحققت المهنیة الفادحة، وعلى الرغم من هذا فإنه لا یمكن التنفیذ على الضمانات 

 .الحالات المذكورة أعلاه

                                                           
  54ـ  53: سارة بن حیزیة، مرجع سابق، ص ص 1
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  تحدد حصة الأرباح العائدة لكل طرف عند إبرام العقد، وتحتسب بالحصر مقارنة

 1.بنتائج العملیة

  :تنقسم المضاربة إلى عدة أنواع هي: أنواع التمویل بالمضاربة

  :ـــ حسب عدد المشاركین 1

وتسمى أیضا بالمضاربة الخاصة، ویعني هذا النوع من المضاربة وجود  :المضاربة الثنائیة

شخص واحد یقدم المال وشخص أخر یقوم بالعمل، أي العقد یكون بین طرفین بغض النظر إن 

كانا طبیعیین أو اعتباریین، وتجدر الإشارة هنا إلا أن هذا النوع یصعب استخدامه في البنوك 

خلط أموال البنك (ئم طبیعة عملها الذي یستلزم مزج أموال المضاربة الإسلامیة، نظرا لكونها لا تلا

  ).مع أموال المودعین

وتسمى أیضا المضاربة المشتركة، وفیها تتعدد الأطراف المشاركة في  :المضاربة الجماعیة

  .المضاربة سواء من ناحیة أصحاب العمل أو أصحاب رأس المال أوكلیهما معا

  :التصرفــ حسب حریة المضارب في 

تدعى أیضا بالمضاربة المفتوحة، حیث تتمیز بخلوها من القیود التي یمكن أن : المضاربة المطلقة

یفرضها رب المال على المضارب سواء من حیث نوعیة التجارة أو نوعیة الأشخاص الذین یتاجر 

ي استثمار معهم أو زمان ومكان القیام بهذه التجارة، وهذا یعني أن للمضارب الحریة المطلقة ف

المال في أي مشروع بدون تدخل من جانب رب المال، حیث یعتمد في تسییره لهذا المال على 

  .إدارته ومعرفته الشخصیة، وبالطریقة التي یراها هو مناسبة للحفاظ على المال وتحقیق الأرباح

                                                           
1

، مذكرة تدخل ضمن " 2014ـ  2005وكالة تیزي وزو "دراسة حالة بنك البركة الجزائريصیغ التمویل في البنوك الإسلامیة، ركیبي كریمة،   

صادیات المالیة والبنوك، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، متطلبات نیل شهادة الماستر في العلوم الاقتصادیة، تخصص اقت

  . 96ـ  95: ، ص ص2014/2015جامعة أكلي محمد اوالحاج، البویرة، السنة الجامعیة 
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المكان وهي التي یتم فیها تقیید المضارب في عمله، كتحدید نوع العمل،  :المضاربة المقیدة

والزمان  صفة العمل، نوعیة الأشخاص الذین یتعامل معهم، حیث لابد وأن یتم الاتفاق على هذه 

الشروط قبل إبرام عقد المضاربة أو على الأقل قبل صرف مال المضاربة في المشروع، وهذا ما 

 1. یعبر عنه في البنوك الإسلامیة بالاستثمار المخصص

  بالمضاربةمزایا ومخاطر التمویل 

  :من أهم مزایا التمویل بالمضاربة مایلي: ــ مزایا التمویل بالمضاربة 1

الشرعي الملائم للمستثمرین للحصول على التمویل اللازم بناء على عامل  إتاحة الأسلوب -

  .المشاركة في المخاطر

 التألیف بین عنصري الإنتاج وهما العمل والمال، ففي حین یوجد الكثیرون ممن یملكون -

المال، ولا یقدرون على توظیفه وتشغیله لعدم توافر الخبرة أو الجهد، یوجد آخرون یملكون 

  .الخبرة ویستطیعون تقدیم الجهد ولكنهم یفتقدون المال اللازم للنشاط

إن التمویل بالمضاربة یتناسب تماما مع الحرفیین الصغار، ومع الأفراد الذین یملكون  -

  .یام بعمل اقتصادي ولا تتوفر لدیهم الموارد الكافیةالخبرة والقوة والرغبة في الق

من أهم المخاطر التي تواجه التمویل بالمضاربة : المخاطر التي تتعرض التمویل بالمضاربةــــ  2

  :مایلي

  . المخاطر الناتجة عن عدم دفع الشریك نصیب البن من الأرباح، أو التأخر في الدفع -

  .ارتفاعا وهبوطاالمخاطر الناتجة عن تذبذب الأسعار  -

 .مخاطر السمعة نتیجة عدم التزام الشریك بالضوابط الشرعیة -

 

                                                           
  . 30: مرجع سابق، صعیشوش عبدو،  1
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  1.المخاطر الناتجة عن تجاوز المدة الكلیة للتمویل دون إتمام الصفقة -

  ـــ المشاركة 2

تعني الاختلاط، أي خلط المالین بحیث لا یتمیزا عن بعضهما البعض وقد : تعریف المشاركة لغة

  .الشركة لأنه سبب الخلطتعني أیضا عقد 

والربح مشتركا بینهم  ) الأصل(المشاركة عقد بین اثنین فأكثر، أن یكون رأس المال  :اصطلاحا

  .والخسارة إن وجدت تقسم بین الشركاء بنسبة مساهمة كل شریك

  :أركان المشاركة ثلاث وهي: أركان المشاركة

  .وهما طرفا العقد: ــــ العاقدان

  ).الإیجاب والقبول(لصیغة التي تتم بین العاقدینا: ـ صیغة العقدـــ

  2.1)المال والعمل(موضوع العقد: ــــ محل العقد

  :حتى تكون المشاركة صحیحة لابد أن تتوفر فیها شروط نذكرها في  :شروط صحة المشاركة

  :ا ــ الشروط الخاصة برأس المال

  .أن یكون رأس المال معلوما من حیث المقدار والنوع والجنس -

  .أن لا یكون جزء من رأس المال دینا لأحد الشركاء في ذمة الشریك الآخر -

  .عدم جواز خلط المال الخاص لأحد الشركاء بمال المشاركة -

 .لا یشترط تساوي أنصبة الشركاء في رأس المال -

  

                                                           
1

، مذكرة )2008/2013(دراسة حالة بنك فیصل الإسلامي السوداني الاقتصادیة،دور البنوك الإسلامیة في تعبئة الموارد المالیة للتنمیة فلة بن زاوي،   

والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أم  الاقتصادیةمكملة ضمن متطلبات نیل شهادة ماستر أكادیمي في علوم التسییر، تخصص مالیة وبنوك، كلیة العلوم 

  .   54ــ  53: ،ص ص  2014/2015 السنة الجامعیةالبواقي،

2
  .بحث مقدم للملتقى الوطني حول المصارف الإسلامیة، واقع وأفاقأهمیة التمویل بالمشاركة في المصارف الإسلامیة،  نسیمة، حشوف  
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  :ب ــ الشروط الخاصة بتوزیع الأرباح

المختلفة بوضوح تام ربحا  یجدد عقد المشاركة قواعد توزیع نتائج المشاركة بین الأطراف -

  .كانت هذه النتائج أو خسارة

في حالة وقوع خسارة لیست بسبب تقصیر أو مخالفة من جانب الشریك القائم بالإدارة  -

والعمل، فإن هذه الخسارة یتحملها الشركاء حسب نسبة حصته في رأس المال، ولا یجوز 

  1.الأرباح الاتفاق على توزیعها بنسب أخرى كما هو الحال في توزیع

تنقسم صیغ المشاركات الإسلامیة في تمویل النشاطات : أنواع صیغ التمویل بالمشاركة

  :الاستثماریة إلى قسمین ألا وهما

ویستعمل هذا الأسلوب التمویلي في المصارف الإسلامیة، حیث : ا ــ المشاركة في رأس المال

مال، ومن ثم یصبح شریكا في یشارك المصرف الإسلامي في تمویل مشروع، بنسبة من رأس ال

  .ملكیة المشروع أو الشركة وله الحق في الإدارة والإشراف حسب حصصه في رأس المال

تسمى المشاركة ثابتة عندما یدخل شریكین أو عدة شركاء في تمویل : ب ــ المشاركة الثابتة

یكون المصرف مشروع في إطار القواعد الشرعیة الحاكمة لعملیة المشاركة، ویترتب علیها أن 

شریكا لیس فقط في رأس المال ولكن أیضا في إدارة المشروع والإشراف علیه، أما نتائج هذه 

المشاركة فهي تتوزع بین أطرافها كل حسب حصته في رأس المال، سواء في حالة الربح أو 

  .الخسارة، مع تخصیص جزء من العائد للشریك القائم على إدارة الشركة

فیها یمول المصرف الشركة بجزء من رأس المال، كما یمول :تهیة بالتملیكج ــ المشاركة المن

الشركاء بالجزء الآخر، مع تقدیم الجهد والعمل اللازم لتسییر النشاط الاقتصادي، وذلك في إطار 

عقد مشاركة متناقصة بشكل تدریجي، یتناسب طردیا مع ما یقوم العمیل بتسدیده للبنك حتى تنعدم 

ویحل العمیل محله في ملكیة الموجودات الخاصة بالمشروع في نهایة المدة، سواء مشاركة البنك، 

                                                           
 . 61: عماد فراح، مرجع سابق ، ص  1
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دفعة واحدة أو على دفعات، وخلال فترة المشاركة یستحق كل واحد من الشركاء نصیبه من 

  1.الأرباح بموجب الاتفاق الوارد بالعقد

  مزایا ومخاطر التمویل بالمشاركة

  :یمكن أن تحقق المشاركات بعض المزایا نذكر منها :مشاركةـ المزایا التي یحققها التمویل بال 1

  .ـخلو التمویل من أسعار الفائدة المحرمة مما یؤدي إلى خفض كلفة السلعة المنتجة - 

تكافل وحرص الأطراف المتعاقدین وفق الأسس والضوابط المتفق علیها في إنجاح المشروع  - 

الفائدة على الشركاء والمصرف باعتبارهم شركاء مساهمین في رأس المال، مما یعكس 

  .والاقتصاد القومي للبلد

تمیز أسلوب التمویل بالمشاركة بارتفاع العائد لخضوعه لتغیرات سوق السلع مقارنة  - 

  .بأسالیب التمویل الأخرى التي یكون فیها العائد ثابت

تتركز تحیط عملیة التمویل بالمشاركة مجموعة من المخاطر و : ـ مخاطر التمویل بالمشاركة 2

هذه المخاطر في المخاطر الائتمانیة، حیث ورد بنتائج إحدى الدراسات التي تناولت أراء العدید 

أن المخاطر الائتمانیة هي الأكثر شیوعا في صیغة  2003من المصرفیین الإسلامیین عام 

بدفع نصیب المصرف في ) المشارك(المشاركة وتنشآ هذه المخاطر في حالة عدم قیام العمیل

بح إضافة إلى ذلك أن هذه الأرباح لا تحدد مسبقا،وقد لا یقوم باستخدام رأس مال المشاركة في الر 

الغرض المخصص له مما یؤدي إلى خسارة المصرف لحصته في رأس المال، وترجع أیضا لعدم 

توافر الخبرة الكافیة للعمیل لإدارة المشروعات الاستثماریة هذا إلى مخاطر السوق، والمخاطر 

  .غیلیة بالمصرف والمخاطر الشرعیة لصیغة التمویل بالمشاركةالتش

  ـ المساقاة 3

                                                           
1
دراسة مقارنة، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم الاقتصادیة، كلیة العلوم  الدور الاقتصادي للمشاركة المصرفیة،عبلة لمسلف،  

  . 37ـ  34: ، ص ص  2005/2006الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة منتوري، قسنطینة، 
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المساقاة هي أداة من أدوات توظیف الأموال المتاحة للمصارف الإسلامیة، والتي لا تمكن 

المصرف الإسلامي من تشغیل أمواله وتحقیق الربح وإنما تساهم أیضا في التنمیة الزراعیة 

 .العمالة المعطلةواستغلال المزارع وتشغیل 

  :تعریف المساقاة

  .على وزن مفاعلة، وهي مشتقة من السقي: لغة

فغن عقد المساقاة عقد یرد على إصلاح الشجر، وهو دفع الشجر إلى من یعتني به : اصطلاحا

بالتلقیح والتنظیف والري والحراسة وغیر ذلك على أن یتم اقتسام ثمرة الشجر بین العامل وصاحب 

  1.فق علیهاالشجر بحصص مت

  :فيلصحة المساقاة یستلزم توفر شروط معینة تتمثل : شروط المساقاة

  .أهلیة المتعاقدین للقیام بهذا العمل - 

  .أن یكون الناتج مشاعا والعائد محددا بنسبة من إجمالي هذا الناتج - 

  2.أن تكون على شجر محدد ومعلوم حتى لا یحدث خلاف علیه وعلى اقتسام ناتجه - 

  ـ المزارعة 4

  :تعریف المزارعة

  .على وزن مفاعلة وهي مأخوذة من الزرع: لغة

هي عبارة عن دفع الأرض من مالكها إلى من یزرعها أو یعمل علیها، ویقومان باقتسام :اصطلاحا

الزرع بینهما وتعتبر عقد شركة حیث یقوم أحد الشریكین مالا أو أحد عناصر الإنتاج وهي الأرض 

  .مل في الأرضبینما یقدم الشریك الأخر الع

                                                           

. 82: سارة بن حیزیة، مرجع سابق، ص  1 

. 67: عماد فراح، مرجع سابق، ص  2 
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یتعین على البنك الإسلامي التحقق من توافر عدد من الشروط عند بحث أي  :شروط المزارعة

  :طلب للمزارعة، ومن أهم هذه الشروط نذكر مایلي

  .أهلیة الطرف المتعاقد معه على المزارعة سواء من الناحیة القانونیة أو الناحیة الفنیة - 

  .ق علیهاصلاحیة الأرض لزراعة المحاصیل المتف - 

  1.أن یقوم البنك بتقدیم التمویل المطلوب لیقوم بشراء مستلزمات واحتیاطات المزارعة - 

  صیغ التمویل القائمة على البیوع: ثانیا

تعتبر الصیغ التمویلیة القائمة على البیوع من إحدى الصیغ التي تعتمد علیها البنوك الإسلامیة في 

  .لمرابحة، الاستصناع، والمتاجرات الإسلامیةعملیة التمویل، وتشمل هذه الصیغ كل من ا

  ـ المرابحة 1

  :تعریف المرابحة

  .تحقیق الربح ومثال ذلك: لغة

هي عملیة البیع بثمن الشراء مضاف إلیه هامش ربح معروف ومتفق علیه بین : اصطلاحا

  ).البیع بربح معلوم(المشتري والبائع 

  :شروط المرابحة

  .وقبول من قبل الطرفین یجب أن یكون سعر التكلفة معروفا - 

  .إذا تأخر الزبون في دفع المستحقات یطبق علیه البنك عقوبة التأخیر - 

  . عند القیام بعقد المرابحة ستصبح السلع ملكا نهائیا للمشتري - 

  :تقسم على نوعین هما: أنواع المرابحة

                                                           

.68:بق، صعماد فراح، مرجع سا  1 



 محددات اختیار العملاء للخدمات المالیة الإسلامیة                              :الثانيالفصل 

 

38 

ببیع سلعته بمثل هو عقد تنحصر العلاقة فیه بین طرفین، حیث یقوم البائع  :ا ـ المرابحة البسیطة

  .الثمن الأول وزیادة لتمثل ربحا له

وهي تقدیم طلب من طرف شخص إلى شخص ":المرابحة المركبة " ب ـ المرابحة للأمر بالشراء

أخر بأن یشتري له سلعة معینة ویعد بأن یشتریها منه في ما بعد بربح معین یكون من نصیبه، 

  1.الثاني المأمور بالشراءحیث یدعى الطرف الأول الأمر بالشراء والطرف 

  ـ الاستصناع 2

الاستصناع عبارة عن أداة توظیف الأموال الإسلامیة، والتي یمكن من خلالها لیس فقط تشغیل 

  .أموال البنك وتحقیق الأرباح، وإنما المساهمة في التنمیة الصناعیة

  :تعریف الاستصناع

  .جاء من الفعل صنع وصناعة وهو طلب الصنعة: لغة

هو عقد بیع بین المشتري والصانع، بحیث یقوم الثاني بناء على طلب من الأول :اصطلاحا

بصناعة سلعة موصوفة أو الحصول علیها عند أجل التسلیم على أن تكون مواد الصنع من 

الصانع، وذلك مقابل الثمن الذي یتفقان علیه، وتكون كیفیة سداده حالا عند التعاقد أو مقسطا أو 

  2.مؤجلا

  :كالأتي یمكننا تلخیص شروط صحة الاستصناع :تصناعشروط الاس

  .المنتوج المصنع من الصانع وألا یكون عقد إجارة أن یكون العمل و - 

یتفق  لیس شرط أن یدفع الثمن عند العقد، بل یمكن تأجیله إلا ما بعد التصنیع أو حسب ما - 

  .علیه الطرفان

                                                           

. 37ـ  36: عیشوش عبدو، مرجع سابق، ص ص   1 

. 76: فلة بن زاوي، مرجع سابق، ص    2 
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شكلین وهما الاستصناع الموازي، للاستصناع في المصارف الإسلامیة : أنواع الاستصناع

  :والتجمعات الصناعیة وفي مایلي تعریف لكل منهما

وفي مثل هذه العقود یمكن للبنك الإسلامي أن یوظف أمواله باعتباره  :ا ـ الاستصناع الموازي

مستصنعا، أي طالبا لمنتجات مصنعة ذات مواصفات خاصة یدفع ثمنها من ماله الخاص 

  .یرا، أو باعتباره صانعاویتصرف بها بیعا وتأج

ومن الأشكال الأخرى للاستصناع التي یستطیع البنك الإسلامي : ب ـ التجمعات الصناعیة

توظیف أمواله بها بالاتفاق مثلا مع عدد من الصناعیین لقیام كل منهم بتصنیع جزء معین من 

ئیة التي تصبح منتج خاص والاتفاق مع صناعي أخر لتجمیع هذه الأجزاء وإخراج السلعة النها

  1.ملكا للبنك الإسلامي لبیعها بالأسواق

  : مزایا ومخاطر التمویل بالاستصناع

یمتاز التمویل بالاستصناع بالعدید من المحاسن، لكن وكغیره من الصیغ التمویلیة فإنه یواجه 

  .العدید من المخاطر

  :مایلي من أهم مزایا التمویل بالاستصناع: ـ المزایا 1

الاستصناع في تمویل السلع مرتفعة الثمن، یتم صنعها حسب الطلب یمكن استخدام  - 

  .كالطائرات والسفن وغیرها

تشجع هذه الصیغة وتساعد في الاستغلال الأمثل للمواهب والقدرات التكنولوجیة في مجال  - 

  .إنتاج السلع الرأسمالیة في الدول الإسلامیة

المخاطر التي تعترض التمویل من أهم : ـ المخاطر المتعلقة بالتمویل بالاستصناع 2

  :بالاستصناع

                                                           

. 102ـ  101 :سارة بن حیزیة، مرجع سابق، ص ص  1 
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  .تقلبات الأسعار بعد تحدیدها في عقد الاستصناع - 

  .تأخر الصانع في تسلیم البضاعة إذا كان المصرف مستصنعا - 

  1.تأخر المقاول أو المنتج في تسلیم البضاعة إذا كان المصرف صانعا - 

  صیغ التمویل القائمة على المتاجرات الإسلامیة: ثالثا

  لسلمـ ا 1

بیع السلم هو صیغة من صیغ التمویل الإسلامي، ویتم التعامل به خاصة في النشاطات 

یكون مقید في القطاع الزراعي لتمویل عملیات  التي تحتاج إلى رأس المال العامل فقط، وعادة ما

الحرث والحصاد وما بینهما، وهي صیغة تؤدي إلى تخفیض ثمن السلعة ومن ثم كبح جماح 

  .التضخم

  :تعریف السلم

  .السلم لغة أهل الحجاز والسلف، أهل العراق وقیل السلف تقدیم رأس المال والسلعة : لغة

هو عقد لشراء مع تأجیل تسلیم السلعة عكس عقد المرابحة وهو یستخدم غالبا في : اصطلاحا

  .التمویل الزراعي

  :هناك عدة شروط لبیع السلم: شروط التمویل بالسلم

  .ه مؤجل إلى أجل معلومأن یكون السلم فی - 

أن یكون موجودا في السوق من وقت العقد للعقد على وقت التسلیم لیكون البیع بعیدا عن  - 

الغرر وإمكان التسلیم لأن القدرة على التسلیم ینبغي أن تكون مستمرة لجواز أن یكون البائع 

  . فیحل السلم

                                                           

. 79ـ  7 8:فلة بن زاوي، مرجع سابق، ص ص   1 
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  ـ البیع بأجل 2

  .مد علیها البنوك الإسلامیة في عملیة التمویلیعتبر البیع الأجل أحد أهم الصیغ التي تعت

هو عقد بیع بین طرفین البنك الإسلامي والطرف الثاني هو العمیل، حیث  :تعریف البیع لأجل

  .تنتقل فیه ملكیة البضاعة إلى الطرف الثاني عند تسلیم البضاعة مقابل تأجیل سداد سعر المبیع

  :هناك عدة شروط أهمها :شروط البیع لأجل

  .یحق للبائع في بیع الأجل المطالبة بالسداد قبل التاریخ المحدد له في العقدلا  - 

  .شتراط تسلیم البضاعة في بیع الأجل فورا لأن الثمن هو المؤجل في البیع هذاإ - 

  :یلي أهم ممیزات البیع لأجل نورد في ما: ممیزات البیع لأجل

ث یجوز له رهنها للحصول تنتقل ملكیة الأصول إلى المشتري بمجرد استلامه لها، بحی - 

  .على تمویل لأغراض التشغیل

  1.تقدیر هذا التمویل من أنواع التمویل متوسط الأجل - 

  جارةـ الإ 3

  .أموالهالإجارة هي من الأدوات التي یستخدمها المصرف الإسلامي لتوظیف 

  :تعریف الإجارة

المصرف ثم هي تمویل متوسط الأجل یتضمن شراء الأصول من معدات وآلات من قبل 

ینقل حق استخدامها إلى المستفید خلال فترة زمنیة محددة یحتفظ خلالها المصرف بملكیة هذا 

  .الأصل

  :أنواع التمویل بالإجارة

                                                           

.  65ـ  63: فلة بن زاوي، مرجع سابق، ص ص   1 
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  : ا ـ الإجارة المنتهیة بالتملیك

هي أن یقوم المصرف بتأجیر عین كسیارة إلى شخص مدة معینة بأجرة معلومة قد تزید عن 

  .لكه إیاها بعد انتهاء المدةأجرة المثل، على أن یم

یشار إلیه بأنه تأجیر على أساس الوفاء غیر الكامل، لذا یقتصر التأجیر : ب ـ الإجارة التشغیلیة

  1..... .التشغیلي أساسا على أنواع معینة من المعدات مثل أجهزة الكمبیوتر

  صیغ التمویل القائمة على التبرع: رابعا

قائمة على التبرع أثناء عملیاتها التمویلیة لتحقیق التنمیة تستخدم البنوك الإسلامیة صیغ 

  :المستدامة وبشكل أخص التنمیة الاجتماعیة من خلال الصیغ التالیة

  :صنادیق الزكاة" ـ الزكاة  1

هي قیام البنك الإسلامي بمهمة جمع أموال الزكاة وتوزیعها في مقاصدها الشرعیة یجعلها 

أموال تجعل إعطاء الزكاة وسیلة فعالة لتمویل ا یتوفر لدیه من أقدر على تقدیم هذه الخدمة بم

  .من الفقراء إلى قوى منتجة فعالة في المجتمعجانب هام 

  : ـ القرض الحسن 2

یقوم القرض الحسن على إتاحة البنك مبلغا محددا لأحد عملائه أو أحد أفراد المجتمع حیث 

أیة أعباء أو عمولات أو مطالبته بفوائد، بل یضمن سداد القرض الحسن دون تحمیل هذا العمیل 

  2.یكتفي البنك باسترداد أصل القرض والأموال التي أقرضها لهذا العمیل 

  

                                                           
1

، مذكرة تخرج لنیل شهادة الإسلامیة والبنوك التقلیدیة في تمویل المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، دراسة مقارنة البنوك لمطهري كما  

: ، ص2011/2012الماجستیر في الاقتصاد، تخصص مالیة دولیة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،جامعة وهران،السنة  

111 .  

. 78ـ  76: عماد فراح، مرجع سابق، ص ص  2 
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  : ـ الوقف 3

التمویل الوقفي هو التمویل لجزء من المداخیل والثروات الخاصة إلى موارد دائمة تخصص 

  1.3متعددة المستفیدةمنافعها من سلع وخدمات وعوائد لتلبیة احتیاجات الفئات ال

  المحددات الشرعیة لخدمات الصیرفة الإسلامیة : المطلب الثاني

اتفق الباحثون على أن العوامل المؤثرة على اختیار العملاء للخدمات البنكیة الإسلامیة والتي 

تتمثل في العدید من العوامل الاجتماعیة والبیئیة والتسویقیة والشرعیة على أوجه الخصوص 

  :یلي لهذه المحددات في ما وسنتطرق

  1 :ــ العامل الدیني1

یعد العامل الدیني أحد العوامل الهامة للتعامل مع البنوك الإسلامیة، والتي هي مؤسسات 

مالیة، تقوم بجمع الأموال واستثمارها وتنمیتها وتقدیم الخدمات البنكیة بما یوافق أحكام ومبادئ 

 2.الشریعة الإسلامیة

  :لجید للعاملین بالمصرفالتعامل ا ــ 2

أخذت المصارف الإسلامیة تعتني كثیرا باختیار موظفیها ممن یكونوا ذوي المظهر الحسن 

والأخلاق الطیبة والذین یحسنون التعامل مع الزبائن وذلك لأن سمعة المصرف تشجع الأفراد 

  .بالإقبال على ذلك المصرف

                                                           
1
كفاءة صیغ وأسالیب التمویل  :المداخلة عنوان،العالمیة صالح صالحي، الملتقى العلمي الدولي حول الأزمة المالیة والاقتصادیة والحوكمة  

  . 08: ، ص 2009أكتوبر،  21ـ  20جامعة سطیف، الإسلامي في احتواء الأزمات والتقلبات، 

، قدمت هذه الرسالة میة من وجهة نظر المتعاملین الأفراد مع البنوك الإسلامیةمحددات اختیار البنوك الإسلامحمد حمود فهد بشیر، ـ 2

استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستیر في المحاسبة، قسم المحاسبة والتمویل، كلیة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الكویت، 

  . 19: ، ص 2012/2013السنة الجامعیة 
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هذه العوامل شخصیة الزبون وثقافته اتجاه البنوك الإسلامیة  نتتضم :بالزبون الخاصةــ العوامل 3

  1.2وحاجته ودوافعه وإدراكه لأهمیة الخدمات المصرفیة بالنسبة له

ــ خضوع البنوك الإسلامیة على خلاف البنوك التقلیدیة إلى عدة أنواع من الرقابة وهي رقابة  4

  .الهیئة الشرعیة ورقابة البنك المركزي

  .على صیغ تمویلیة متماشیة مع أحكام الشریعة الإسلامیةــ تعتمد  5

  .ــ مشروعیة مصادر التمویل الداخلیة والخارجیة 6

  .ــ توزیع العوائد والمخاطر یتم بین أرباب العمل والقائمین على إدارته وتوظیفه 7 

  2.ــ للمحتاجین حق في أموال القادرین عن طریق فریضة الزكاة 8

المرجعیة كتوصیة الأئمة والشیوخ وهذا یعني أن لكلمة الفم المنطوقة خاصة  ــ تأثیر الجماعات 9

  .رجال الدین الذین یعتبرهم الناس كعلماء ومفتیین ویثقون في توجیهاتهم

ــ سمعة وصورة المصرف الإسلامي ویشیر هذا إلى أهمیة بناء المصارف الإسلامیة لسمعة  10

خاصة مع تشتت أراء البعض حول مدى صدق وصورة طیبة في أذهان الجمهور المستهدف 

  .معاملات المصارف الإسلامیة وتطابقها فعلا مع أحكام الشریعة الإسلامیة

ــ إدراك العملاء لالتزام المصرف الإسلامي بأحكام الشریعة الإسلامیة وهذا یعني ضرورة إقناع  11

یة في مختلف معاملاتها من العملاء بالتزام المصارف الإسلامیة بجمیع أحكام الشریعة الإسلام

  3.خلال رفع مستوى الوعي لدى عملائها

                                                           
دراسة تطبیقیة على عینة من المستفیدین في محافظة نینوى، كلیة العوامل المؤثرة في الطلب على الخدمة المصرفیة، رفاء عدنان نجم،  1

  . 11: الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل، ص
  .الكفایات والمبررات و التحدیاتمعالم في طریق تحویل المصارف من النظام التقلیدي إلى النظام الإسلامي، محمد علي،   2
دراسة میدانیة، كلیة العلوم الاقتصادیة العوامل المؤثرة على نیة تبني الصیرفة الإسلامیة لدى العملاء في الجزائر، إسماعیل مولوج،  3

  . جامعة المدیة، الجزائر ،م التسییروالتجاریة وعلو 
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 هیئة الرقابة الشرعیة: المطلب الثالث

 الالتزامإن تعامل البنوك الإسلامیة هو أهم ما یمیزها عن غیرها من البنوك، ولضمان هذا 

إلى أخر، یوجد على مستواها ما یسمى بهیئة الرقابة الشرعیة، ویختلف سندها القانوني من بنك 

كما أنها تمارس مهام مختلفة أهمها الحكم على مدى مطابقة معاملات البنك لقواعد الشریعة 

  .الإسلامیة، ومساعدته على معالجة المشاكل التي قد تصادفها

عرفت الرقابة الشرعیة بأنها التأكد من مدى مطابقة أعمال المؤسسة : ـ مفهوم الرقابة الشرعیة 1

حكام الشریعة الإسلامیة حسب الفتاوى الصادرة والقرارات المعتمدة من جهة المالیة الإسلامیة لأ

  1.الفتوى

  : ـ مهام هیئة الرقابة الشرعیة 2

  :من أهم الأعمال التي تقوم بها الهیئة الشرعیة نذكر

حیث تقوم بالإجابة عن بعض الأسئلة للبنك أو لعملائه، وتجمیع الفتاوى : ا ــ الإفتاء الشرعي

  .وفقا لأحكام الشریعة الإسلامیة اعملیة الرجوع إلیها، ودراسة العقود وصیاغتهوتنظیم 

وذلك عن طریق تحدید القضایا والأنشطة التي تتطلب عنایة خاصة من : ب ــ مهمة استشاریة

  .قبل البنك الإسلامي وتقدیم النصح والمشورة له في القضایا المستجدة

مجلس الإدارة، إن رأت في ذلك ضرورة، لدراسة قضیة وهي المطالبة بعقد : ت ــ مهمة إداریة

شرعیة على مستوى البنك، وطلب السجلات والتقاریر المختلفة أو أیة وثیقة أخرى تراها ضروریة 

  .لأعمالها

                                                           
الماجستیر في الفقه وأصوله، كلیة الشریعة، الجامعة ملخص لرسالة الرقابة الشرعیة في المصارف الإسلامیة، حمزة عبد الكریم حماد،  1

  .03: ، ص2004 السنة الجامعیةالأردنیة،
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تتمثل في متابعة تنفیذ العقود والمعاملات للتأكد من مدى التزام الموظفین : ث ــ مهمة رقابیة

غة تقریر سنوي یتضمن تأكید أو نفي سلامة القواعد الشرعیة المطبقة بالشروط الشرعیة لها، وصیا

  1.2في البنك، وفي حالة وجود مخالفات تبینها وتعطي التوجیهات اللازمة لتصحیحها

  أنواع الرقابة الشرعیة ــ 3

 تمر الرقابة الشرعیة في البنوك الإسلامیة بثلاث مراحل وهي رقابة سابقة للتنفیذ، ورقابة متزامنة

  .مع التنفیذ ورقابة لاحقة للتنفیذ، ونوضح في مایلي طبیعة كل نوع

  :الرقابة السابقة للتنفیذ: أولا

وتتمثل في المشروعات والعملیات التي تعتزم إدارة البنك تنفیذها فتجمع أمانة السر كل ما 

إقدام البنك على یتعلق بها من بیانات ومعلومات تعرضها على هیئة الفتوى لتدلي فیها برأیها قبل 

تنفیذها، وإذا ما تبین مخالفتها لأحكام الشریعة الإسلامیة یتم استبعادها أو تعدیلها بما یتلاءم مع 

 .الأحكام الشرعیة

  :الرقابة المتزامنة مع التنفیذ: ثانیا

وتتمثل هذه الرقابة في المتابعة الشرعیة لأعمال المصرف أولا وفي مراحل التنفیذ المختلفة 

من التزام المصرف بالتطبیق الكامل للفتاوى الصادرة، وتقوم في ذات الوقت بالتوجیه والتقییم  لتتأكد

لأي خطأ في الفهم یؤثر على التنفیذ ویجعله منحرفا عن أهدافه وغایاته وعادة ما تكون هذه 

حتى الرقابة لعملیات مستجدة فتدرس منذ أول مرة، فتعایش الرقابة الشرعیة هذا التطبیق الأولي 

  .في الأعمال التالیة فیما بعد یحتذيیكون نموذجا 

  :الرقابة اللاحقة: ثالثا

                                                           
  . 146: بوحیضر رقیة، مرجع سابق، صـ 1
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وهذا النوع من الرقابة أهم أعمال الرقابة الشرعیة إذ أن الرقابة السابقة لا تكون إلا على 

مشروعات أو أعمال مستجدة لم یسبق للمصرف أن مارسها من قبل، والرقابة المتزامنة تكون أیضا 

مشروعات والأعمال المستجدة والتي تطبق لأول مرة ویراد وضع نموذج للتطبیق یضمن مع هذه ال

تحقیق الهدف الشرعي، أما الرقابة اللاحقة فهي للأعمال العادیة والمتكررة سواء أكانت خدمیة أم 

استثماریة وتتولى الرقابة الشرعیة فحصها ومراجعتها للتأكد من أنها نفذت طبقا للإرشادات 

عن الهیئة، وتقوم الرقابة الشرعیة بالتوجیه إلى أي نوع من أنواع القصور الصادرة هات والتوجی

 1.ظهر أثناء عملیات التنفیذ

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

                                                           
  . 11ـ  10: عبد الستار أبو غدة، الرقابة الشرعیة في البنوك الإسلامیة، ص  1
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  لصیرفة الإسلامیةلخدمات ا التسویقیةالمحددات : المبحث الثاني

المتوازن یعد التسویق المصرفي محور نشاط البنوك، وأداتها الرئیسیة للتقدم وتحقیق النمو 

لخدماتها فالتسویق المصرفي ذو أهمیة خاصة للبنوك حیث أن تطور العمل المصرفي وازدیاد نموه 

مرهون بتوافر وعي تسویقي بالدرجة الأولى، وتزداد أهمیته في البنوك الإسلامیة التي أخذت 

البنوك ولجهلهم بالظهور حدیثا وذلك لحاجة العملاء المتزایدة للخدمات التسویقیة التي تقدمها هذه 

  .بها

  عناصر المزیج التسویقي: المطلب الأول

هو كافة الجهود الإنسانیة المبذولة والمتعلقة بتصریف وانسیاب الخدمات : التسویق المصرفي

والأفكار المصرفیة والتكافلیة من المصرف الإسلامي إلى العملاء والمستفیدین، لإشباع حاجاتهم 

والاجتماعیة، والمساهمة في تحقیق التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة في ضوء ومتطلباتهم المالیة 

  1.الالتزام بأحكام الشریعة الإسلامیة

یعرف بأنه كافة العملیات والفعالیات التي تستهدف توفیر الخدمات : تعریف المزیج التسویقي

یحقق الحد الأعلى من  المصرفیة التي تلبي حاجات العملاء الحالیة والمستقبلیة بالأسلوب الذي

  2.رضا هؤلاء العملاء ویعظم أرباح المصرف

یشمل على أربع عناصر أساسیة تشكل مجموعة الأنشطة التسویقیة : المزیج التسویقي المصرفي

البنكیة وتتمثل في المنتج البنكي، السعر، التوزیع، الترویج، إن الوضع والدمج الحسن لهذا المزیج 

سویق المصرفي، حیث یجب إیجاد التنسیق والتوازن المناسب فیما بینهما یمثل مجمل اهتمامات الت

  .بما یكفل أهداف المصرف ورضا الزبائن

                                                           
مشروع بحث مقدم إلى قسم المصارف الإسلامیة، الأكادیمیة العربیة المزیج التسویقي في المصارف الإسلامیة،  محمد بهاء الدین خانجي، 1

  . 08: ، ص2009 السنة الجامعیةللعلوم المالیة والمصرفیة،
الطبعة الأولى، عمان، الأردن، دار تسنیم للنشر والتوزیع، الخدمات المصرفي في البنوك الإسلامیة والتقلیدیة، مروان محمد أبو عرابي،  2

  . 80: ، ص2006
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نشیر إلى أن هناك عناصر أخرى مستحدثة في المزیج التسویقي في مجال الخدمات وهي 

  .الدلیل المادي، العاملون وعملیة تقدیم الخدمة

لمصرفي من أهم عناصر المزیج التسویقي بالنسبة للبنك، یعتبر المنتج ا: ــ المنتج المصرفي 1

والتي من خلالها یستطیع هذا الأخیر مواجهة حاجات ورغبات عملائه والعمل على إشباعها حیث 

مجموعة من الأنشطة والفعالیات الخدمیة التي یقدمها المصرف لغرض تلبیة " یعرف على أنه  

  1.حاجات ورغبات الزبائن

  :للمنتج المصرفي الإسلامي الضوابط الشرعیة

  .رفض التعامل بالسلع والخدمات غیر الحلال - 

  .اتسام المنتج بفضائل الأخلاق - 

  .التزام الأولویة في اختیار المنتجات - 

  .أن تكون المنتجات معبرة عن حاجات حقیقیة لأفراد المجتمع - 

  : ــ التسعیر المصرفي 2

التي یتحملها الأفراد للحصول على الخدمة یمثل السعر مزیجا متكاملا من التكالیف والأعباء 

المرغوبة، وعادة ما یتكون من التكلفة النقدیة والأعباء الأخرى المرتبطة بالطاقة والجهد والوقت 

والأثر النفسي، وفیما یتعلق بالخدمات المالیة والمصرفیة، فإن العمیل یتحمل قدرا من التكالیف 

، وعادة ما یقارن العمیل بین مجموع التكالیف التي النقدیة وبعض الأعباء النفسیة والوقتیة

یستحملها والعائد الذي سیحققه، فإذا وجد أن العائد أكبر ویحقق المنفعة المرجوة فإنه یترجم دوافعه 

في صورة سلوك وتصرف قاصدا الحصول على الخدمة المقدمة، أما إذا وجد أن التكالیف ستزید 

  .ى رفض عملیة الاستفادةعما سیجنیه من عوائد فإنه یمیل إل

                                                           
  . 136: عیشوش عبدو، مرجع سابق، ص   1
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أما في ما یتعلق بالخدمات التكافلیة، فإن الأمر یختلف تماما، فالعمیل نادرا ما یتحمل 

  1.تكالیف هذا النوع من الخدمات تحصیلا وإنفاقا

یعتبر المكان أحد العناصر الأساسیة في مزیج تسویق الخدمات التي : ــ التوزیع المصرفي 3

، ویشیر إلى مكان تقدیم الخدمة المالیة والمصرفیة والتكافلیة، وغالبا ما تقدمها البنوك الإسلامیة

یتم توزیع تلك الخدمات بصورة مباشرة من إحدى فروع البنك المنتشرة إلى عملائه والمستفیدین، 

تعرف قنوات التوزیع بأنها مجموعة من المنظمات المترابطة التي تشترك في عملیة جعل المنتج أو 

  .رة للاستخدام أو الاستهلاك من قبل المستهلك أو المستعملالخدمة متوف

جلب المصالح بتقریب السلع لطالبیها :" یعرف التوزیع في الإسلام على أنه أولا وأخیرا 

  2".حفاظا على ضروراتهم وتخفیفا للمشقة عنهم وتیسیرا لحاجاتهم 

ة إلى أسالیب الاتصال ووسائل یشیر ترویج الخدمات التي تقدمها البنوك الإسلامی: ــ الترویج 4

الإقناع لتعریف العملاء والمستفیدین بكافة خدماته وتقریب الفجوة القائمة بین العملاء والمستفیدین 

وإقبالهم على الانتفاع بالمنافع المرجوة، وعادة ما یضم الترویج لخدمات البنوك الإسلامیة مزیجا 

وتنشیط الإقبال على تلك الخدمات وبالطبع فهو متكاملا من الإعلان والاتصال المباشر والنشر 

  .یعتمد على نموذج الاتصال المكون من المرسل إلى المستقبل، الرسالة والوسیلة

ویعرف الدلیل المادي بأنه البیئة المادیة للمصرف المحیطة بالعاملین والزبائن : ــ الدلیل المادي 5

ملموسة تستخدم للاتصال ودعم دور الخدمة أثناء إنتاج وتسلیم الخدمة، مضافا إلیها عناصر 

وتؤدي عناصر الدلیل المادي دورا مهما في راحة الزبائن أثناء تلقیهم الخدمات المصرفیة ولذلك 

تعد عاملا مؤثرا في إدراك الزبائن للخدمة المصرفیة من حیث جودتها والمستوى السریع في 

  .تنفیذها

                                                           
المعهد الإسلامي للبحوث والتدریب، الطبعة الأولى، جدة، الإدارة الإستراتیجیة في البنوك الإسلامیة، عبد الحمید عبد الفتاح المغربي،  1

  . 388: ، ص 2004
  . 390: ، ص نفس المرجع 2
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لمصرف كاللوحة المكتوب علیها اسم المصرف، یتمثل الدلیل المادي في المظهر الخارجي ل

شعار المصرف والمظهر الداخلي كتصمیم مظهر المصرف من حیث المكاتب، توزیع العاملین، 

ومظاهر أخرى كمظهر ....صالة الانتظار وتجهیزاتها، المعدات المستخدمة لخدمة الزبائن، 

  .في المصرف العاملین بزي موحد والذي یوحي بتصورات ایجابیة عن العاملین

مجموعة الأفراد المشاركین " ویعرف العاملون بالبنك على أنهم ): الأفراد ( ــ العاملون بالبنك  6

  " .في تقدیم الخدمة للزبون ولهم تأثیر على مدى تقبل الزبون للخدمة 

إن المنتجات المصرفیة عبارة عن خدمة، لذلك وهي ترتبط بمقدمها وتتأثر الخدمة بمدى 

ارة العاملین في التعامل مع العملاء، فالمعاملة الحسنة، والتعامل الجید یترك انطباعا كفاءة ومه

حسنا لدى العمیل عن البنك، والزبائن الذین لا یحصلون على ما كانوا سیعرضون عن الشراء أو 

  1.حتى التعامل مع المصرف مرة أخرى

  جودة المنتجات الإسلامیة والتقلیدیة: المطلب الثاني

لعدید من الباحثین والممارسین بدراسة جودة الخدمة في السنوات الأخیرة وبالنظر إلى اهتم ا

تعاریف جودة الخدمة تبین لهؤلاء أن الحكم على جودة الخدمة یأتي نتیجة المقارنات التي یقوم بها 

  .العملاء بین توقعاتهم حول الخدمة وبین الطریقة التي یدرك بها الخدمة فعلیا

تعد الخدمة البنكیة كأسلوب فعال تنافسیا تستعمله البنوك كوسیلة لتمیز : تعریف الخدمة البنكیة

  2.خدماتها عن منافسیها لتحقیق میزة تنافسیة

لا یبتعد أو یختلف كثیرا عن مفهوم الخدمة بشكل عام، حیث أنهما : مفهوم الخدمة المصرفیة

  .ل الأفراد أو الأماكن التي تقدم من خلالهاتمثل نشاط أو عمل یحصل علیه المستفید من خلا

                                                           

. 215: عیشوش عبدو، مرجع سابق، ص    1 
دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ـ بأدرار، مذكرة المیزة التنافسیة للبنوك وانعكاساتها على جودة الخدمة البنكیة ـ حامدي أحمد،  2

كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة تدخل ضمن متطلبات نیل شهادة ماستر أكادیمي، تخصص اقتصاد نقدي وبنكي، قسم العلوم الاقتصادیة، 

  . 30: ، ص 2018/2019 السنة الجامعیةوعلوم التسییر، جامعة أحمد درایة، أدرار، الجزائر،
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  1.هي الفرق بین توقعات العملاء للخدمة وإدراكهم للأداء الفعلي لها: مفهوم الجودة

معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لهذه : مفهوم جودة الخدمات البنكیة

  2.إدراكاتهم للأداء الفعلي لهاالخدمة أو أن الفرق بین توقعات العملاء للخدمة و 

  :فقد تم تحدید خمسة أبعاد محددة لجودة الخدمة یمكن تطبیقها في العدید من المجالات وهي

  .القدرة على أداء الخدمة الموعودة بشكل معتمد وصحیح: ــ الاعتمادیة 1

  3.الرغبة في مساعدة العملاء وتقدیم خدمة فوریة: ــ الاستجابة 2

وتشیر إلى الإمكانات الحسیة، مثل المعدات والأدوات ومظهر الموظفین  :ــ الملموسیة 3

والتسهیلات المادیة الأخرى لدى المؤسسة، ففي كثیر من الأحیان قد یتم تقییم الخدمة من قبل 

  .العملاء بالاعتماد على الخصائص الشكلیة المرافقة للخدمة

ا العاملون من المعارف والقدرات والثقة ویقصد بها السمات التي یجب أن یتسم به: ــ التوكید 4

  .بالنفس والمقدرة على خلق الثقة بینهم وبین الجمهور

ویقصد هنا العنایة الخاصة التي تعطیها المؤسسة للعملاء ومدى قدرة العاملین في : ــ التعاطف 5

  .المؤسسة على تلبیة حاجات العملاء بقدر من الود واللطف

أشار العدید من الباحثین إلى وجود تداخل بین جودة الخدمة ورضا : جودة الخدمة ورضا العملاء

العملاء، ویمكن تعریف تعریف رضا العملاء على أنه عملیة التقییم التي یقوم بها العملاء بهدف 

التأكد فیما إذا كانت الخدمة المحققة قد حققت حاجاتهم ورغباتهم والمتوقع منها، وتجدر الإشارة 

                                                           
حسب وجهة نظر العملاء (ف الإسلامیة العاملة في فلسطین بحث بعنوان قیاس مستوى جودة خدمات المصار أیمن فتحي فضل الخالدي،   1

كمالا لمتطلب الحصول على درجة الماجستیر في إدارة الأعمال، قسم إدارة الأعمال، كلیة التجارة، الجامعة قدمت هذه الرسالة است، )

  .  38: ، ص 2006 السنة الجامعیةالإسلامیة، غزة،
  . 07: حامدي أحمد، مرجع سابق، ص ـ 2
المجلة الأردنیة في إدارة العوامل المؤثرة في رضا العملاء عن خدمات المصارف الإسلامیة في فلسطین، یسام عبد القادر الفقهاء،   3

  . 240: ، ص 2012، 2، العدد 8الأعمال، المجلد 
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ي تحقیق هذه التوقعات سوف یؤدي إلى حالة عدم رضا العملاء وبالتالي هنا إلا أن الفشل ف

  1.التحول إلى مؤسسة أخرى

وتشهد البنوك التقلیدیة سباقا تنافسیا على إدخال الخدمات المالیة والبنكیة الإسلامیة ضمن 

من سلة خدماتها التقلیدیة، مستفیدة من تلهف المواطن لهذه الخدمات، وتخوفا من عزوف شریحة 

  .العملاء التقلیدیین باتجاه البنوك الإسلامیة

واكتسب موضوع جودة الخدمة في السنوات الأخیرة أهمیة كبیرة لدى الكثیر من مؤسسات 

الأعمال سواء كانت مؤسسات خدمیة أو غیر خدمیة، ویعود ذلك إلى زیادة المنافسة في الأسواق 

التطورات أصبح العملاء أكثر اهتماما بجودة والتغیرات المتسارعة في عالم الیوم، ونتیجة لهذه 

  .الخدمة، والسلعة أو الخصائص المكونة لها

  المنافسة بین البنوك الإسلامیة والتقلیدیة: المطلب الثالث

  .للخدمات البنكیة دور كبیر في تفعیل جانب المنافسة بین البنوك العاملة في القطاع

تهدف إلى تحقیق الفعالیة الحركیة والتنمیة في أي عبارة عن عملیة : تعریف المنافسة البنكیة

ویبین . الخ....  قطاع اقتصادي، وهذا من خلال الأسعار والتطویر والرفع من جودة المنتجات 

هذا التعریف ایجابیات أخرى للمنافسة إذ أنها تساهم في تحقیق الفعالیة في القطاع الاقتصادي، 

ة البنكیة عبارة عن عملیة أو تصرف تشكله مجموعة من وبالتالي یمكننا أن نستنتج أن المنافس

  .المؤسسات التي تقدم منتجات بنكیة أو منتجات بدیلة لها

  :أنواع المنافسة البنكیة

  .هناك إستراتیجیتین أساسیتین للمنافسة وهذا من أجل جذب أكبر عدد من الودائع والزبائن

                                                           
  . 27ـ  26: ،ص ص ، مرجع سابقــ محمد حمود فهد بشیر 1
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التي تستند إلى دفع الفوائد المختلفة، بالرغم من أن  ةوهي الإستراتیجی: أ ــ المنافسة السعریة

عنصر المنافسة السعریة یكون فاعلا ومؤثرا في مختلف الأنشطة الاقتصادیة إلا أنه یتعرض إلى 

بعض المحددات في مجال العمل البنكي، وذلك لأن التشریعات لا تسمح بدفع الفوائد على الودائع 

ستراتیجیات في جذب الودائع ومن الأسباب التي تؤدي إلى الجاریة مما یقلل من أهمیة هذه الا

  :تحریم دفع الفوائد على الودائع الجاریة مایلي

  .الحد من ارتفاع تكلفة الأموال - 

  .الحد من المنافسة الهدامة بین البنوك - 

  .الحد من ارتفاع الفوائد على القروض - 

  1.الكبیرة الحد من هجرة الأموال من المدن الصغیرة والبعیدة إلى المدن - 

وهي الإستراتیجیة التي لا تستند إلى دفع فوائد على الودائع وإنما : ب ــ المنافسة غیر السعریة

تسعى إلى تقدیم مجموعة من الخدمات البنكیة التي تساعد أو تساهم  في جذب العمیل، وتحفیزه 

البنوك في السرعة  لإیداع أمواله لدى البنوك ومن الجدیر بالذكر أن هذه الخدمات تتنافس علیها

والدقة وانخفاض التكالیف وتتمثل هذه الإستراتیجیة بتقدیم مجموعة من الخدمات یمكن تحدیدها بما 

  :یلي

  .تحصیل مستحقات العمیل - 

  .سداد المدفوعات نیابة عن العمیل - 

  .استحداث أنواع جدیدة من الودائع - 

 

 
                                                           

وكالة أدرار وبنك  BNAدراسة حالة البنك الوطني الجزائري المنافسة البنكیة بین البنوك العمومیة والخاصة في الجزائر، بومدین محمد،  1

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماستر، تخصص اقتصاد نقدي وبنكي، شعبة العلوم الاقتصادیة، كلیة العلوم AGBالخلیج 

  . 16: ، ص 2017/2018 السنة الجامعیةسییر، جامعة أحمد درایة، أدرار، الجزائر،الاقتصادیة والتجاریة وعلوم الت
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  1.سرعة أداء الخدمة - 

فیها المصارف الإسلامیة، یعتبر إیجاد البدیل الإسلامي في ظل البیئة التنافسیة التي تعیش 

لمختلف المعاملات المصرفیة التي تلبي احتیاجات الأفراد والشركات والمؤسسات وفي شتى 

  .المجالات من تجاریة وزراعیة وصناعیة تحدیا یواجه عمل هذه المؤسسات

میة على تنویع المنتجات ولمواجهة المنافسة مع نظیرتها التقلیدیة، تعمل المصارف الإسلا

والخدمات المصرفیة والتمویلیة التي تقدمها لاستقطاب أكبر عدد من العملاء واستیعاب الطلب 

المتزاید من قبلهم وكذا تطویر مختلف الأسالیب الاستثماریة التي تمكنها من استثمار الأموال في 

ت الاستثماریة من تحقیق مختلف المجالات إضافة إلى تمكین الأطراف المشاركة في العملیا

  2.أهدافهم، مراعیة في ذلك ضوابط المعاملات المالیة التي أقرتها الشریعة الإسلامیة

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
  . 17: ــ بومدین محمد، مرجع سابق، ص  1
دراسة نقدیة لبعض المنتجات المصرفیة الإسلامیة، مذكرة دور الهندسة المالیة في تطویر الصناعة المصرفیة الإسلامیة، ــ أمال لعمش،  2

الحصول على شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة، فرع دراسات مالیة ومحاسبیة معمقة، كلیة العلوم الاقتصادیة مقدمة ضمن متطلبات 

  . 12: ، ص 2011/2012 السنة الجامعیةوالتجاریة وعلوم التسییر، جامعة فرحات عباس، سطیف،
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الإسلامیة في  رفةیالصالمحددات الاجتماعیة والبیئیة وبیئة تطبیق : المبحث الثالث

  الجزائر

الإسلامي، وتوسع من  تقوم البنوك الإسلامیة بالخدمات المصرفیة التي لا تتعارض والمنهج

نطاق خدماتها إلى ما لا تقوم به البنوك التقلیدیة مثل تقدیم القروض الحسنة، وتوزیع الزكاة على 

مستحقیها واستثمار أموالها في المشروعات ذات العائد الاجتماعي الكبیر التي عادة ما تتجنبها 

  .البنوك التقلیدیة

  ئیة لاختیار العملاء للخدمات المالیة الإسلامیةالمحددات الاجتماعیة والبی: المطلب الأول

تسعى البنوك الإسلامیة إلى تحقیق التكافل الاجتماعي وذلك من خلال جمع الزكاة، تقدیم 

  .القرض الحسن، وحسابات الاستثمار الخیریة وغیرها

  :ــ تأثیر العائلة والأصدقاء 1

منها كیانه الفكري، ومقومات  إن البنك الإسلامي یقوم على العقیدة الإسلامیة، ویستمد

التعامل المصرفي لدیه وتتمیز البنوك الإسلامیة بعدم التعامل بالربا مما یشجع الأفراد على التعامل 

معها في إطار صیغ تحكمها الشریعة الإسلامیة، ونرى أن ازدیاد عدد البنوك الإسلامیة ما هو إلا 

ء للأصدقاء والعائلة الذین یندفعون بدورهم للتعامل نتاج لوجهات النظر الإیجابیة التي ینقلها العملا

 1.مع البنوك الإسلامیة

 

 

 

                                                           
  . 21: محمد حمود فهد بشیر، مرجع سابق، ص  1
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  : ــ هیكل المتعاملین مع البنوك الإسلامیة 2

من السمات الممیزة للبنوك الإسلامیة ما تسعى إلیه من تغییر سلوك الأفراد عن طریق 

دخولهم متواضعة، واستقطابهم تشجیعهم على الادخار وتنمیة الوعي الادخاري لدیهم مهما كانت 

  1.2للتعامل مع البنوك بعد عزوفهم عن التعامل مع البنوك التقلیدیة

  : ــ حسابات الاستثمار الخیریة 3

تشجع البنوك الإسلامیة بأنظمتها المستثمرین على إیداع فوائض أموالهم الزائدة عن حاجاتهم 

لامیة وصرفها في أوجه الخیر، وتعفى هذه في هذه البنوك لاستثمارها طبقا لأحكام الشریعة الإس

  .الدراسات من كافة الرسوم والمعاملات

  : ــ المنح الدراسیة للطلاب المسلمین 4

تقوم المصارف الإسلامیة بتقدیم منح دراسیة للطلاب المسلمین بالكلیات الشرعیة والعلمیة، 

شروعات لخدمة أبناء المسلمین وتتولى الإنفاق علیهم ومساعدتهم أثناء الدراسة، كما نشأت عدة م

  .في إیواء الأیتام والمسنین وإنشاء دار للطلبة الفقراء

  :عن طریق: ــ تمویل نشاطات الدعوة الإسلامیة 5

  .إصدار المجلات والكتب والنشرات والدوریات لنشر الفكر الاقتصادي الإسلامي - 

  .مساعدة الباحثین والدارسین في مجال الاقتصاد الإسلامي - 

المشاركة في المؤتمرات والندوات التي تعقد من أجل تطبیق منج االله في مجال المال  -

 .والاقتصاد

  

  

                                                           
  . 89: ، ص 1988كتاب الأهرام الاقتصادي، الكتاب الثامن، أكتوبر، البنوك الإسلامیة، محمود الأنصاري،   1
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  .ــ إحیاء فریضة الزكاة، والقرض الحسن 6 

من بین هذه الأوجه ما تقوم به بعض البنوك من تقدیم : ـ مجالات تكافل اجتماعیة أخرى 7

من صرف لمعاشات المسنین والعجزة والأرامل مساعدات وإعانات دوریة، وما تقوم به بنوك أخرى 

سواء من أموالها أو من خلال دعم مباشر أو غیر مباشر من الحكومات أو ما تقوم به من رعایة 

للطلبة والشباب في كافة مراحل التعلیم أو مت تقوم به من توفیر الأجهزة التعویضیة وغیرها 

  1.2للمعوقین

  02ــ  20الإسلامیة في الجزائر بیئة تطبیق الصیرفة : المطلب الثاني

والمتضمن قواعد ممارسة  2019نوفمبر  04الصادر بتاریخ  02ــ  18یعتبر النظام 

العملیات المصرفیة المتعلقة بالصیرفة التشاركیة من طرف المصارف والمؤسسات المالیة أول 

الإسلامیة، غیر  إطار قانوني وتنظیمي خاص بالمعاملات المصرفیة المتوافقة مع ضوابط الشریعة

  .م2020بدایة عام  02ـــ  20أن القانون قد شابه بعض الغموض وهو ما سرع بصدور الأمر 

لم یجد النظام طریقة للتطبیق لعدة اعتبارات أهمها التغییرات السیاسیة التي حصلت في البلد 

مي في صراع م، قبل أن یدخل الاقتصاد العال2019وأدت إلى إجراء انتخابات رئاسیة نهایة عام 

محموم مع وباء كورونا المستجد، اثر في بعض التوازنات الاقتصادیة للبلد، ولم یمنع ذلك كله من 

  .2020في الربع الأول من العام  02ـــ  20إصدار النظام 

  :المحدد للعملیات البنكیة المتعلقة بالصیرفة الإسلامیة 02ــ  20النظام رقم 

الذي یحدد العملیات البنكیة المتعلقة  02ـــ  20صدر نظام  2020مارس  15بتاریخ 

بالصیرفة الإسلامیة وقواعد ممارستها من طرف البنوك والمؤسسات المالیة، وألغى هذا النظام كل 

 1440صفر عام  26المؤرخ في  02ـــ  18تلغى أحكام النظام رقم "  02ـــ  18أحكام النظام رقم 

                                                           
  . 93: محمود الأنصاري، مرجع سابق، ص   1
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من قواعد ممارسة العملیات المصرفیة المتعلقة والمتض 2018نوفمبر سنة  04الموافق ل 

  1".بالصیرفة التشاركیة من طرف المصارف والمؤسسات المالیة 

المرابحة، المشاركة، المضاربة، : عرف القانون العملیات البنكیة الإسلامیة وحدد منها

وضع ضوابط الإجارة، السلم والاستصناع، حسابات الودائع، الودائع في حسابات الاستثمار، كما 

  :على تسویق المنتجات المالیة الإسلامیة وهي

حصول البنك أو المؤسسة المالیة المقدمة للمنتج الإسلامي على ترخیص من البنك  - 

  ).بنك الجزائر(المركزي 

الحصول على شهادة المطابقة لأحكام الشریعة الإسلامیة من طرف الهیئة الشرعیة الوطنیة  - 

  .سلامیةللإفتاء للصناعة المالیة الإ

  .إنشاء هیئة للرقابة الشرعیة - 

للبنوك والمؤسسات المالیة إنشاء شبابیك للصیرفة الإسلامیة، واشترط  02ــ  20أتاح قانون 

أن یكون السباك مستقلا من الناحیتین المالیة والمحاسبیة عن الهیاكل الأخرى للبنك أو المؤسسة 

  2.تقلة عن باقي الحسابات الأخرى للعملاءالمالیة، كما یجب أن تكون حسابات عملاء الشباك مس

  

 

 

 

 
                                                           

  . 35: ، ص 24/03/2020، 16الجریدة الرسمیة للجمهوریة الجزائریة، العدد  1
2

، دراسات معهد 2020ـ  01، العدد "الواقع والتحدیات والأفاق " العربي الصناعة المالیة الإسلامیة بدول المغرب عبد الكریم أحمد قندوز،   

  . 31..  29: التدریب وبناء القدرات، ص ص 
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  :الثانيالفصل خلاصة 

لقد استطاعت البنوك الإسلامیة تحقیق نجاح كبیر، والدلیل على ذلك هو إقبال المسلمین 

على التعامل معها، إلا أن حجم البنوك الإسلامیة لازال محدودا وخبرتها قلیلة وهي لا تسایر 

بشكل كبیر التطورات الحاصلة، والعدید من الناس یجهلون ماهیة البنوك الإسلامیة وخدماتها 

تها، لأنها قلیلة الاهتمام بالجانب التسویقي على عكس تكریس اهتمامها بالجانب وتعاملا

  . الاجتماعي والبیئي

  

  

      

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الفصل الثالث

دراسة آثر المحددات على 

اختیار العملاء للخدمات المالیة 

 الإسلامیة في الجزائر
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  :تمهید 

بعد الانتهاء من تناول بعض المفاهیم والمعلومات المتعلقة بالجانب النظري للدراسة ننتقل 

العوامل إلى الجانب التطبیقي والمتمثل في الدراسة المیدانیة  بهدف التعرف على مختلف 

التي تتحكم في العمیل وتجعله یختار الخدمات المالیة الإسلامیة عن الخدمات التقلیدیة  والمتغیرات

لى دراسة كمیة قابلة إصد تحول الدراسة من دراسة كیفیة من خلال تصمیم استمارة استبیان ق

للقیاس  نستهلها بأول خطوة وهي تحضیر الدراسة المیدانیة التي تعتبر من أهم الخطوات نظرا 

  .القیام بها لصعوبة
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  تخطیط وتصمیم الدراسة المیدانیة : المبحث الأول

یشتمل المبحث الأول على تحدید أدوات القیاس المستخدمة في البحث واختبار مدى 

  .صلاحیتها قصد معرفة  الأثر المرغوب قیاسه في نهایة الفصل

  المعلومات ومصادر الحصول علیها: المطلب الأول

نوع المعلومات التي نود الحصول علیها من خلال الإشكالیة الرئیسیة، حیث قمنا بمعرفة 

وجدنا أن المعلومات المطلوبة من أجل الإجابة على هذه الإشكالیة هي معلومات أولیة والتي یتم 

الحصول علیها من خلال مسح میداني یشمل متعاملین مع البنوك والشبابیك الإسلامیة وعمال 

المالیة  طراف المرتبطة ارتباطا مباشرا بالخدمةنظرا لكونهم الأ  لامیةومدیري البنوك الإس

 الإسلامیة ، وهذا  المسح المیداني قصد الحصول على معلومات تحاول معرفة وقیاس مستوى

  .للخدمات المالیة الإسلامیة  لمستهلكاختیار لعوامل والمتغیراتعلى تأثیر مختلف ا

 :مجتمع وعینة الدراسة : أولا 

لأشخاص )70(على عینة تقدر بـ موزع تعتمد الدراسة بصفة أساسیة على استقصاء میداني 

) %78.57(عینة أي بنسبة  )55(،  وتم استرجاع متعاملین مع البنوك والشبابیك الإسلامیة

عینة نظرا لعدم استكمال الشروط والإجابات فیها وبذلك أصبح عدد العینات  5استبعد منها 

من العینة الإجمالیة الموزعة وذلك حسب الجدول ) %71.43(عینة أي ما یعادل ) 50(المدروسة 

  :التالي
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  عدد الاستبیانات الموزعة): 01(الجدول رقم 

  %النسبة   التكرار   الاستبیان 

  100  70  الاستبیانات الموزعة 

  78.57  55  الاستبیانات المسترجعة 

  7.14  5  الاستبیانات المستبعدة 

  71.43  50  الاستبیانات الصالحة للتحلیل 

  spss 23بالاعتماد على نتائج برنامج  ةإعداد الطالب: المصدر

  :إعداد الاستبیان: ثانیا

لاختیار العملاء للخدمات المالیة الإسلامیة   مل والمؤثراتلعوامن أجل تقییم ومعرفة مختلف ا

في جذب العملاء  والشبابیك الإسلامیة تم الاعتماد على نموذج یعتمد على فهم سیاسة البنوك

 خدمات الصیرفةعلى  الحصول میة أو حتى للأفراد الذین یریدونلاختیار الخدمات المالیة الإسلا

تم بناء وتصمیم العدید من الأسئلة الموجودة . الإسلامیة وقصد معرفة العلاقة بین هذه المكونات 

العوامل التي ت، ومن أجل محاولة قیاس في الاستبیان والتي صممت على أساس هذه المكونا

    تم الاعتماد على كلا من   تجعل المستهلك یقبل على اختیار منتجات الصیرفة الإسلامیة

  .  Excelو Spssبرنامج

  :تحدید أهداف قائمة الاستبیان :ثالثا

فالهدف الرئیسي یتمثل في معرفة العلاقة بین المتغیرات  هناك هدف رئیسي وأهداف ثانویة،

قصد تأكید أو نفي الفرضیات والحصول على إجابات التي من شأنها أن تجیب على الإشكالیة 

أما الأهداف الثانویة تتمثل في معرفة كیف تساهم المكونات في التعرف على .الرئیسیة للدراسة
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لى إسلامیة كما یهدف الاستبیان لاء للخدمات المالیة الإمختلف المحددات التي تحكم اختیار العم

  .أكثر المحددات تأثیرا على اختیار العمیلمحاولة معرفة 

  :تحدید فرضیات الدراسة: رابعا

قبل القیام بالاستقصاء لابد من توفر فرضیات الدراسة والتي على ضوئها یتم تحدید الأسئلة 

  :وتتمثل فرضیات الدراسة فیما یليمن أجل إثبات صحة الفرضیة من عدمها، 

 .الناحیة الشرعیة للمنتجات الإسلامیة أكبر عامل لإقبال العملاء علیها  - أ

توجد علاقة إرتباطیة موجبة بین المحددات الاجتماعیة والبیئیة، والبنوك والشبابیك   -  ب

 . الإسلامیة

 .له تأثیر ایجابي في جذب العملاء المصرفیة الإسلامیة تسویق الخدمات  -  ت

 بین المحددات واختیار العملاء لمنتجات الصیرفة الإسلامیةیوجد اثر ذو دلالة إحصائیة   -  ث

  )0.05(عند مستوى دلالة 

  :تحدید الأسئلة: خامسا

تم الاعتماد في إعداد الاستبیان على الجداول والسبب یرجع لاستعمال سلم لیكارت الخماسي 

قیاس الاتجاهات وكذلك كل مكون من مكونات الذي یعتبر من بین الأسالیب الأكثر استخداما في 

  .قیاس الاتجاهات یحتوي على عدد كبیر من المتغیرات المرتبطة به

  :مخطط البحث: سادسا

لغرض تحقیق أهداف البحث تم صیاغة مخطط فرضي یوضح طبیعة العلاقة بین متغیري 

  : البحث والذي هو موضح في الشكل التالي
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  حثنموذج الب): 02(الجدول رقم 

  المتغیر المستقل  المتغیر التابع

عوامل إقبال المستهلك على اختیار المنتجات 

عوامل شرعیة دینیة، اجتماعیة (المالیة الإسلامیة

  )بیئیة وتسویقیة

  منتجات الصیرفة الإسلامیة

  ةمن إعداد الطالب: المصدر

  :الأولیة لأداة القیاس الاختبارات: الثانيالمطلب 

صدق الاستبانة من عدمها قمنا بإجراء مجموعة من الاختبارات علیها لكي یتم التأكد من 

  .وذلك من خلال اللجوء إلى المحكمین بالإضافة إلى الاختبارات الإحصائیة اللازمة لذلك

من أجل التأكد من صدق الاستبانة ومناسبة فقراتها قمنا بعرض الاستبانة : صدق الاستبانة:أولا 

ذوي الخبرة و الاختصاص واللذین هم من أعضاء الهیئة  على مجموعة من المحكمین من

المشرف، حیث قاموا بإصدار  الأستاذ رأيالتدریسیة في بعض الجامعات الجزائریة بعد آخذ 

حكمهم على درجة مناسبة الأسئلة ومدى سلامة ودقة الصیاغة اللفظیة والعلمیة لعبارات الاستبیان 

حقیق أهدافها، وتم تدوین ملاحظات وعلى ضوئها قمنا ومدى شمول الاستبانة لمشكل الدراسة وت

  .بإجراء تعدیلات التي أشار علیها المحكمون، حتى تم الوصول للشكل النهائي للاستبانة

 Cronbach)(استخدمنا في الدراسة معامل الثبات ألفا كرونباخ  :ثبات متغیرات الاستبانة:ثانیا 

Alpha 0.60قیمة ألفا كرونباخ مقبولة إذا تعدت قیمتها لقیاس ثبات الاستبانة، بحیث تكون 

 :وأوضحت النتائج أن قیمة الثبات كانت مرتفعة وذلك حسب ما هو موضح في الجدول التالي
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  لقیاس ثبات الاستبانةCronbach Alpha )(معامل ألفا كرونباخ): 03( رقم الجدول

  الثبات  معامل ألفا  المعامل 

  53  0,909  الأسئلة 

 23Spssبالاعتماد على نتائج برنامج  ةإعداد الطالب: المصدر

  للمحاور  لقیاس ثبات الاستبانةCronbach Alpha )(معامل ألفا كرونباخ):04(الجدول رقم 

  الثبات  معامل ألفا  المعامل

  10  0.727  المحور الأول  

  7  0.687  المحور الثاني

  36  0.922  المحور الثالث

  23Spssبالاعتماد على نتائج برنامج  ةإعداد الطالب: المصدر

، كما كانت قیمة الثبات مرتفعة أیضا 0.909أن معامل ألفا كان مرتفعا بـ)03(من الجدول یتضح 

  .هذا ما یدل على ثبات متغیرات الاستبانة

  :صدق الاتساق الداخلي:ثالثا 

تم حساب الاتساق الداخلي لفقرات الاستبیان على عینة الدراسة الاستطلاعیة والبالغ عددها 

مفردة وذلك بحساب المتوسط الحسابي لكل محور، ثم قمنا بحساب معامل الارتباط بین  50

المحددات الشرعیة (اء  في الاستبیان ز لثلاثة أجالمحور وعبارته لذا سنحسب الاتساق الداخلي 

 بحیث یتضمن المحور الأول) والدینیة ، المحددات الاجتماعیة والبیئیة ، المحددات التسویقیة
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مساهمة الشبابیك الإسلامیة في والمحور الثاني  یشیر إلى  شرعیة النظام المصرفي الإسلامي

  .عناصر المزیج التسویقي للمصارف الإسلامیة أما المحور الثالث یشیر إلى الجانب الاجتماعي 

صدق الاتساق الداخلي لفقرات المحددات الشرعیة والدینیة لاختیار العملاء للخدمات المالیة  -/أ

  ).الجزء الأول (الإسلامیة 

، ومن أجل معرفة مدى )10إلى غایة  01من (یتكون هذا المحور من مجموعة من الفقرات

یتبین مدى الاتساق  ثبات هذه المحاور ككل تطرقنا إلى استعمال معامل الارتباط بیرسون حتى

  .الداخلي بین فقراته

  الارتباط بیرسون لفقرات الجزء الأول لاستبانة الدراسة لمعام): 05(رقم الجدول 

معامل   المحددات الشرعیة والدینیة  الرقم

  الارتباط

Sig  النتیجة  

الخدمات في المصارف والشبابیك   01

الإسلامیة الجزائریة تتوافق مع المبادئ 

  الاجتماعیة

  دال   0.000  **1

النظام المصرفي الإسلامي هو الأفضل   02

  لأنه یتلاءم مع مبادئ الشریعة الإسلامیة

  دال   0.009  *0.360

تتوافق ثقافتي الدینیة مع ما تطرحه   03

المصارف والشبابیك الإسلامیة الجزائریة 

  من منتجات

  دال  0.003  **0.405

  غیر دال  0.137  **0.211وجود الرقابة الشرعیة في المصارف   04
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  الإسلامیة مهم لتعاملي معها

05 

  

لدي ثقة تامة في الهیئة الشرعیة الوطنیة 

للإفتاء للصناعة المصرفیة الإسلامیة 

  بالجزائر

  دال  0.000  **0.513

لدي ثقة كبیرة في هیئة الرقابة الشرعیة   06

وإدارة المصرف أو الشباك الذي أتعامل 

  معه

  دالغیر   0.480  **0.101

البیوع، (مبادئ عمل المصارف والشبابیك  07

الإسلامیة عادلة في توزیع ) المشاركات

  الأرباح

  غیر دال  0.379  **0.126

التعامل مع المصارف الإسلامیة یسبب   08

  البركة والنماء في الرزق

  غیر دال  0.146  **0.207

لیس لدي أي شك تجاه شرعیة منتجات   09

  الإسلامیة الجزائریةالمصارف والشبابیك 

  غیر دال  0.293  **0.150

أتعامل مع البنوك الإسلامیة بسبب وجود   10

ثقافة أخلاقیة عالیة في المعاملة مع 

  الزبائن والمجتمع

  غیر دال  0.887  **0.020

  23spssبالاعتماد على نتائج برنامج ةإعداد الطالب: المصدر

الكلي لفقراته دالة المحددات الشرعیة والدینیة فقرات  معظممن خلال الجدول أعلاه نجد أن 

  .إحصائیا، ومنه تعتبر فقرات الاستبیان صادقة ومتسقة داخلیا لما وضعت لقیاسه
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المحددات الاجتماعیة والبیئیة لاختیار العملاء للخدمات صدق الاتساق الداخلي لفقرات  -/ب

  .)الجزء الثاني(المالیة الإسلامیة 

، ومن أجل معرفة مدى )07إلى غایة  01من (مجموعة من الفقرات  یتكون هذا المحور من

ثبات هذه المحاور ككل تطرقنا إلى استعمال معامل الارتباط بیرسون حتى یتبین مدى الاتساق 

  .الداخلي بین فقراته

  معامل الارتباط بیرسون لفقرات الجزء الثاني لاستبانة الدراسة):06(الجدول رقم

معامل   الاجتماعیة والبیئیةالمحددات   الرقم

  الارتباط

sig  النتیجة  

المصارف والشبابیك الإسلامیة توجه   01

  اهتماماتها نحو خدمة قضایا المجتمع

  دال    **1

نصائح الأصدقاء والعائلة هي حافز لي في   02

  اختیار التعامل مع المصرف الإسلامي

  دال  0.002  **0.425

الخدمات یتحدث الكثیر من العملاء عن   03

  الممیزة التي یقدمها المصرف الإسلامي

  دال  0.044  **0.283

شجعني للتعامل مع المصارف الإسلامیة   04

  وجود من یتعامل معها في عائلتي وزملائي

  دالغیر   0.315  **0.143

المصارف الإسلامیة تلتزم بالمسؤولیة   05

  الاجتماعیة والبیئیة

  دالغیر   0.296  **0.149
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المصارف والشبابیك الإسلامیة على تساعد   06

  تطویر العمل الخیري وتوسیعه

  دال  0.02  **0.421

یساهم النظام المصرفي الإسلامي في تحقیق   07

  التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة

  دال  0.000  **0.612

  23spssبالاعتماد على نتائج برنامج  ةإعداد الطالب: المصدر

دالة  حددات الاجتماعیة والبیئیة الإسلامیةالمفقرات  أغلب من خلال الجدول أعلاه نجد أن

  .إحصائیا، ومنه تعتبر فقرات الاستبیان صادقة ومتسقة داخلیا لما وضعت لقیاسه

محددات التسویقیة لاختیار العملاء للخدمات المالیة صدق الاتساق الداخلي لفقرات ال -/ج

  ): الجزء الثالث(الإسلامیة 

، ومن أجل معرفة مدى )36إلى غایة  01من (یتكون هذا المحور من مجموعة من الفقرات 

ثبات هذه المحاور ككل تطرقنا إلى استعمال معامل الارتباط بیرسون حتى یتبین مدى الاتساق 

  .الداخلي بین فقراته

  معامل الارتباط بیرسون لفقرات الجزء الثالث لاستبانة الدراسة):07(الجدول رقم

معامل   المحددات التسویقیة  الرقم

  الارتباط

Sig  النتیجة  

هیكل المصرف الإسلامي ذو تصمیم منظم   01

ومتكامل یجمع بین المعاصرة والثقافة 

  الإسلامیة

  دال    **1

  دال  0.006 **0.382بیئة المصرف الداخلیة نظیفة وجذابة ومریحة   02
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  وودیة تعكس ثقافة السلوك الإسلامي

الخارجیة آمنة وتوفر موقف  بیئة المصرف  03

  سیارات وتحافظ على ممتلكاتي

  دال  0.011  **0.354

04  

  

یستخدم المصرف معدات وتقنیات حدیثة 

  ومتطورة في العمل

  دال  0.024  **0.316

یتمیز العاملون في المصرف بالأناقة وحسن   05

  المظهر

  دال  0.018  **0.330

تعطي إدارة المصارف الإسلامیة اهتماما   06

  فردیا لكل عمیل

  غیر دال  0.116  **0.223

یظهر موظفو المصرف اهتماما صادقا   07

  للمساعدة

  غیر دال  0.381  **0.125

خدمة العمیل من أهم أولویات المصرف   08

  الإسلامي

  غیر دال  0.112  **0.225

  غیر دال  0.057  **0.268  یفهم المصرف احتیاجاتي الخاصة الشخصیة  09

معلوماتي الخاصة  المصرف یتعامل مع  10

  بسریة

  غیر دال  0.114  **0.224

المصرف یقدم لي جمیع المعلومات المتعلقة   11

  بأي خدمات جدیدة

  دال  0.007  **0.375
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  دال  0.009  **0.361  یقدم المصرف كشوف واضحة ودقیقة  12

یتم تنفیذ الخدمات بشكل صحیح، واضح   13

  ومفهوم للزبائن

  دال  0.005  **0.387

یمتاز بسمعة حسنة في خدمة  المصرف  14

  عملائه

  غیر دال  0.053  **0.273

خدمات المصرف الإسلامي تحقق ما یرجوه   15

  العملاء

  دال  0.014  **0.343

انتشار الوكالات والشبابیك الإسلامیة بشكل   16

  كافي یستجیب لتطلعات العملاء

  غیر دال  0.554  **0.085

توفر العدد الكافي من الموظفین في   17

المصرف للإنجاز والإجابة على 

الاستفسارات والتساؤلات لتقدیم الخدمة 

  الفوریة

  غیر دال  0.413  **0.117

لدى موظفي المصرف استعداد لتقدیم الخدمة   18

  الفوریة

  غیر دال  0.912  **0.16

  غیر دال  0.420  **0.115  أوقات تقدیم الخدمات مناسبة  19

یقدم موظفو المصرف إجابات وافیة   20

  للاستفسارات المطروحة

  غیر دال  0.068  **0.258

  دال  0.023  **0.318  یستجیب موظفو المصرف بسرعة للطلبات  21
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  غیر دال  0.244  **0.166  المصرف یوفر خدمة الاستفسار عبر الهاتف  22

  دال  0.011  **0.352  موظفو المصرف یفهمون الطلبات بسهولة  23

تقدیم موظفو المصرف یتمتعون بمهارة في   24

  الخدمة

  غیر دال  0.121  **0.220

موظفو المصرف یقومون بتكییف الخدمة   25

  لتلبیة الطلبات

  غیر دال  0.089  **0.240

تدرس المصارف الإسلامیة شكاوي العملاء   26

  بعنایة فیها یتعلق بأسعار الخدمة المصرفیة

  غیر دال  0.470  **0.103

  غیر دال  0.437  **0.111  یحقق المصرف الإسلامي أداء مالیا متمیزا  27

أشعر بالأمان في التعامل مع المصرف   28

  الإسلامي

  غیر دال  0.445  **0.109

موظفو المصرف لدیهم معرفة وخبرة كافیة   29

  في العمل

  غیر دال  1.000  **0.000

یتمتع موظفو المصرف بقدر من اللطافة   30

  والود في التعامل

  غیر دال  0.435  **0.112

یساند العمیل في تحقیق حاجاته المصرف   31

  من خلال الخدمات التي یقدمها

  غیر دال  0.661  **0.063

موظفو المصرف یمتازون بسمعة حسنة في   32

  خدمة عملائهم

  غیر دال  0.180  **0.191
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تمتلك إدارة المصرف الإسلامي مؤهلات   33

  عالیة للعمل

  دال  0.011  **0.353

الرسوم الخدمات المحصلة متكافئة مع   34

  المدفوعة في المصرف الإسلامي

  غیر دال  0.933  **0.12

أسعار الخدمات المصرفیة الإسلامیة مناسبة   35

  لجمیع العملاء

  دال  0.889  **0.020

تتوفر مصداقیة عالیة للرسائل الإعلانیة   36

  الصادرة عن المصرف أو الشباك الإسلامي

  دال  0.002  **0.419

  23spssبالاعتماد على نتائج برنامج  ةإعداد الطالب: المصدر

دالة إحصائیا، ومنه تعتبر  محددات التسویقیةالفقرات  أغلبمن خلال الجدول أعلاه نجد أن 

  .فقرات الاستبیان صادقة ومتسقة داخلیا لما وضعت لقیاسه

  :صدق الاتساق البنائي لأداة الدراسة:رابعا

أداة الدراسة، حیث یقیس مدى تحقق الأهداف یعتبر صدق الاتساق البنائي أحد مقاییس صدق 

التي تسعى الأداة للوصول إلیها، ویبین صدق الاتساق البنائي مدى ارتباط كل محور من محاور 

  .أداة الدراسة بالدرجة الكلیة لفقرات الاستبیان مجتمعة، والجدول التالي یوضح ذلك
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  صدق الاتساق البنائي لأداة الدراسة): 08(جدول رقم 

  النتیجة  Sig  معامل الارتباط  محاور الاستبیان

  دال  0.000  **0.569  المحددات الشرعیة والدینیة

  دال  0.000  **0.612  المحددات الاجتماعیة والبیئیة

  دال  0.002  **0.419  المحددات التسویقیة

  23spssبالاعتماد على نتائج برنامج  ةإعداد الباحث: المصدر

نجد معاملات الارتباط بین كل محور والمعدل الكلي لفقرات ) 08(من خلال الجدول رقم 

  .الاستبیان دالة إحصائیا، وعلیه تعتبر المحاور صادقة ومتسقة لما وضعت لقیاسه

  :تحلیل البیانات ووصف عینة الدراسة أدوات: الثالثالمطلب 

من أجل تحلیل البیانات المتحصل علیها من عملیة الاستقصاء بشكل دقیق استعملنا كل من 

جداول التكرار والنسب المؤویة وكذا جداول المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة من أجل 

 T-Testمعرفة العلاقة بین المتغیرات التابعة والمتغیرات المستقلة، وكذلك استعملنا تحلیل 

  .تبار صحة الفرضیاتلاخ

  نتائج الدراسة عرض: أولا

سنتطرق في هذا المبحث إلى عرض وتحلیل نتائج الاستبیان وذلك من خلال عرض وتحلیل نتائج 

  .البطاقة الشخصیة للمستجوب وعرض وتحلیل نتائج الأسئلة

تم ترمیزها ) 50(بعد جمع البیانات اللازمة من عینة قدرها : وصف عینة الدراسة   -/1/1

اللذان  Excelو Spssوحجزها ومعالجتها في جهاز الكمبیوتر بالاعتماد على كل من برنامج 
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یسهلان الحصول على النتائج في وقت قصیر، وتم الحصول على النتائج كما هي مبینة في 

  .Excelو Spssالجداول والأشكال المستعملة في عرض النتائج بالاعتماد على برنامجي 

قبل التطرق إلى عرض نتائج مضمون البحث نقوم في البدایة بالتحلیل : تائج الشخصیةعرض الن

  .ثقتهالوصفي للأسئلة المتعلقة بالمستقصي والتي أدرجت في الأخیر بهدف كسب 

  :فرد والتي من خلالها تحصلنا على النتائج التالیة 50تتكون الدراسة من  :جنس المستجوب  - أ

  حسب الجنس أفراد العینةتوزیع ): 09(الجدول رقم 

  

  

  

  

  23Spssبالاعتماد على نتائج برنامج  ةإعداد الطالب: المصدر

من عینة  %56یظهر أن عدد الذكور أكبر من عدد الإناث حیث یمثلون ) 09(من خلال الجدول 

 .على الخدمات المالیة الإسلامیةة أي كلا الجنسین یقبل الدراس

 

 

 

 

 

  

 %النسبة   التكرار  الجنس

  ذكر

  أنثى

28 

22  

56 

44  

  100 50  المجموع
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 :یتوزع سن أفراد عینة الدراسة حسب سن الفئات المدرج في الاستبیان إلى :سن المستجوب  - ب

  توزیع أفراد العینة حسب السن ) : 10(الجدول رقم 

 %النسبة  التكرار  السن

  سنة 30أقل من 

  سنة 40إلى  31من 

  سنة 50إلى  41من 

  سنة 60إلى  51من 

  سنة 61أكبر من 

11 

15 

12 

6 

6 

22 

30 

24 

12 

12  

  100  50  المجموع

 spss 23بالاعتماد على نتائج برنامج  ةإعداد الطالب: المصدر

سنة ، وفئة من  30من المستجوبین سنهم أقل من ) 22%(أعلاه نلاحظ بأن من خلال الجدول 

سنة  50إلى  41بینما الفئة من % )  30( سنة  من المستجوبین تمثل  نسبة 40سنة إلى  31(

  عینة الدراسة  التمثیل البیاني لجنس: )01(الشكل رقم 

  

 Excelوبرنامج ) 09(بناء على الجدول رقم  ةمن إعداد الطالب: المصدر 

جنس

Série1
ذكر

56%
56%

Série1
انثى
44%
44%

ذكر

انثى
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، أما %) 12(سنة فنسبتهم في العینة تقدر بـ  60إلى  51، أما الفئة من % )24( تمثل ما نسبته

فمن خلال العینة یتضح أن غالبیتها %)  12(نسبتهم في العینة تقدر بـ سنة ف 61الفئة أكثر من 

ومنه نلاحظ أن الفئة الغالبة فئة  بالمئة 54سنة بنسبة تقدر من   50الى  30في المجال من 

  .شابة

  

  

  

  

  

  

  التمثیل البیاني لتوزیع سن عینة الدراسة ) : 02(الشكل رقم

  

 

 Excelوبرنامج  10بناء على  الجدول رقم  ةالطالب إعدادالمصدر من  
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إلى خمسة  المستوى الدراسيیتوزع أفراد العینة حسب  :للمستجوب المستوى الدراسي_  ت

  : مجموعات

  المستوى الدراسيتوزیع أفراد العینة حسب   ):11(الجدول رقم 

 %النسبة  التكرار  المستوى الدراسي

  ابتدائي

  متوسط

  ثانوي

  جامعي

  علیادراسات 

4 

7 

11 

20 

8 

8 

14 

22 

40 

16  

  100  50  المجموع

 Spss 23برنامج بالاعتماد على نتائج  ةإعداد الطالب: المصدر

جامعي یمثلون أكبر عدد  مستواهم الدراسيیتضح لنا أن الأفراد الذین ) 11(من خلال الجدول 

بعد الجامعي بحیث ثانوي تأتي مستواهم الدراسي في حین أن نسبة الأفراد الذین  % 40بنسبة 

دراسات علیا بنسبة  مستواهم الدراسيمن عینة الدراسة، لتلیها بعد ذلك الأفراد الذین  %22مثلت 

أن المستوى وفي الأخیر نجد   %14، وفیما یخص المستوى متوسط  فقد كانت نسبته 16%

  .ومنه نرى أن الفئة الغالبة فئة مثقفة جامعیة  %8بنسبة   الدراسي ابتدائي 

  

  

  

  

 



دراسة آثر المحددات على اختیار العملاء للخدمات المالیة الإسلامیة في الجزائر        : الثالثالفصل   

81 

  المستوى الدراسيالتمثیل البیاني لتوزیع ) : 03(الشكل رقم 

 

 EXCELوبرنامج  11بالاعتماد على الجدول رقم  ةعداد الطالبإالمصدر من 

مجموعات والتي  سبعةیتوزع أفراد العینة حسب مجال الوظیفة الحالیة إلى : مجال الوظیفة- ث

  :  تتمثل في

  العینة حسب مجال الوظیفةتوزیع أفراد ):  12(الجدول رقم 

 %النسبة   التكرار  مجال الوظیفة

  موظف عمومي

  عامل في القطاع الخاص

  صاحب مهنة حرة

  رجل أعمال

  فلاح

  مقاول

  أخرى

22 

4 

7 

2 

7 

1 

7  

44 

8 

14 

4 

14 

2 

14  

  100 50  المجموع

  Spss 23بالاعتماد على نتائج برنامج  ةإعداد الطالب: المصدر
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من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن الأفراد الذین یمثلون صفة موظف عمومي یمثلون أكبر عدد 

وهي تمثل نسبة الأفراد الذین  %14لتلیها  وهذا راجع لامتلاكهم دخول ثابتة نسبیا%44بنسبة 

مجال وظیفتهم أصحاب المهن الحرة والفلاحین والوظائف الأخرى، أما العمال في القطاع الخاص 

والباقي أي المقاولین  فقد % 4ال الأعمال كانت نسبتهم تقدر ب رج و % 8كانت بنسبة فقد 

  .%2كانوا بنسبة 

  

  التمثیل البیاني لمجال الوظیفة): 04(الشكل رقم 

 

 Excelوبرنامج ) 12(بالاعتماد على الجدول رقم  ةعداد الطالبإمن : المصدر 
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إلى  أقدمیة التعامل مع المصرف أو الشباكیتوزع أفراد عینة الدراسة حسب  :سنوات الخبرة -ج

  :مجموعات ثمانیة

  أقدمیة التعامل مع المصرف أو الشباكتوزیع أفراد العینة حسب ): 13(الجدول رقم 

 %النسبة   التكرار  أقدمیة التعامل مع البنك

  سنة فأقل

  سنتین فأقل

  سنة 3أقل من 

  سنة فأقل 5

  فأقلسنة  10

  سنة فأقل 15

  سنة فأقل 20

  سنة 20أكثر من 

21 

10 

6 

4 

7 

1 

1 

0 

42 

20 

12 

8 

14 

2 

2 

0  

  100  50  المجموع

  Spss23بالاعتماد على نتائج برنامج  ةإعداد الباحث: المصدر

 %42یتبین لنا أن الأفراد الذین سنوات خبرتهم سنة فأقل تقدر نسبتهم ) 13(من خلال الجدول 

فهي تمثل الأفراد  14%، بینما نسبة 20%والأفراد الذین سنوات خبرتهم سنتین فأقل تقدر نسبتهم 

سنة ، الأفراد الذین  3للأفراد الذین خبرتهم أقل من   %12سنة فأقل و  10الذین سنوات خبرتهم 

 15م للأفراد الذین سنوات خبرته 2%وأخیرا نسبة  %8سنة فأقل تقدر نسبتهم  5سنوات خبرتهم 

  .سنة فأقل 20سنة فأقل و 
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  قدمیة التعامل مع المصرف أو الشباكمثیل البیاني لأالت) : 05(الشكل رقم 

  

 

 Excelو برنامج   13بناء على الجدول رقم  ةعداد الباحثإمن : المصدر  

  .یتوزع أفراد العینة حسب المصرف أو الشباك إلى ستة مجموعات: المصرف أو الشباك_ ج 

  توزیع أفراد العینة حسب المصرف أو الشباك): 14(الجدول رقم 

 %النسة  التكرار  المصرف أو الشباك

  بنك السلام

  بنك البركة

  AGBبنك الخلیج 

  BNAشباك 

 CNEPشباك 

 CPAشباك 

13  

00  

00  

19  

00  

17  

26  

00  

00  

38  

00  

34  

  100  50  المجموع

  .Spss23بالاعتماد على نتائج برنامج  من إعداد الطالبة: المصدر
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و شباك  CPAمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ تعامل العملاء كان بنسب متقاربة بین شباك 

BNA ویلیهم بنك السلام بنسبة )  %38( ونسبة الثاني على التوالي )  %36( نسبة الأول  حیث

ها لعدم تبنیها بعد للصیرفة ، أما الشبابیك والبنوك الأخرى لا یوجد تعامل مع) %26( قدرها 

  .الإسلامیة

  للمصرف أو الشباكمثیل البیاني الت: )06(الشكل رقم 

  

 

 Excelو برنامج   )14(بناء على الجدول رقم  ةالباحث إعدادمن : المصدر  
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  تحلیل نتائج محاور وأبعاد الاستبیان : المبحث الثاني

من خلال هذا المبحث سنحاول القیام بعملیة تحلیل لكل محور من محاور الاستبیان حتى     

قراءة أفضل للاستبیان وذلك من خلال تحلیل المتوسطات الحسابیة والانحرافات  إعطاءنتمكن من 

  spssالمعیاریة الناتجة عن برنامج 

  :المحددات الشرعیة والدینیةتحلیل بعد  :الأولالمطلب 

خلال هذا الجزء سنقوم بتحلیل نتائج الأسئلة التي تمثل المحددات الشرعیة والدینیة أي من 

التي تدفع بالعمیل لاختیار الخدمات المالیة الإسلامیة والتي كانت محل  والدینیة الأسباب الشرعیة

لكن قبل ذلك یجب توضیح المقیاس الذي اتبع في . رد بعض المستجوبین ضمن العینة المدروسة

  .لمتمثل في مقیاس لیكارت الخماسيلدراسة واا

  مقیاس لیكارت الخماسي): 15(الجدول رقم 

غیر موافق   الدرجة

  بشدة

  موافق بشدة  موافق  محاید  غیر موافق

  5  4  3  2  1  المستوى

المتوسط 

  الحسابي

1  _1.79  1.80-2.59   2.60-3.39   3.4  _4.19  4.2  _5  

 spssعتماد على مخرجات إعداد الطالبة بالا: المصدر
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  المحددات الشرعیة والدینیةالموافقة عن عبارات بعد  جاتدر ) : 16(الجدول رقم 

الر

  قم

المتوسط   لمحددات الشرعیة والدینیة ا

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

اتجاه 

  العینة

الخدمات في المصارف والشبابیك   01

الإسلامیة الجزائریة تتوافق مع المبادئ 

  الاجتماعیة

  موافق  0.864  4.12

النظام المصرفي الإسلامي هو   02

الأفضل لأنه یتلاءم مع مبادئ الشریعة 

  الإسلامیة

  موافق كلیا  0.666  4.27

تتوافق ثقافتي الدینیة مع ما تطرحه   03

المصارف والشبابیك الإسلامیة 

  الجزائریة من منتجات

  موافق كلیا  1.090  3.82

الشرعیة في المصارف وجود الرقابة   04

  الإسلامیة مهم لتعاملي معها

  موافق كلیا  0.606  4.41

لدي ثقة تامة في الهیئة الشرعیة   05

الوطنیة للإفتاء للصناعة المصرفیة 

  الإسلامیة بالجزائر

  موافق  0.775  4.14

لدي ثقة كبیرة في هیئة الرقابة الشرعیة   06

وإدارة المصرف أو الشباك الذي أتعامل 

  معه

  موافق  0.835  4.06

مبادئ عمل المصارف   07

) البیوع، المشاركات(والشبابیك

  الإسلامیة عادلة في توزیع الأرباح

  موافق كلیا  0.932  3.82

التعامل مع المصارف الإسلامیة یسبب   08

  البركة والنماء في الرزق

  موافق  0.956  4.08



دراسة آثر المحددات على اختیار العملاء للخدمات المالیة الإسلامیة في الجزائر        : الثالثالفصل   

88 

لیس لدي أي شك تجاه شرعیة منتجات   09

الإسلامیة المصارف والشبابیك 

  الجزائریة

  موافق كلیا  0.862  4.24

أتعامل مع البنوك الإسلامیة بسبب   10

وجود ثقافة أخلاقیة عالیة في المعاملة 

  مع الزبائن والمجتمع

  موافق كلیا  0.871  4.37

  موافق  0.46029  4.1333  )البعد ككل(المحددات الشرعیة والدینیة 

 Spss23بالاعتماد على نتائج برنامج  ةإعداد الطالب :المصدر

كانت  المحددات الشرعیة والدینیة من خلال هذا الجدول یتضح أن كل العبارات المتعلقة ببعد 

وهي بذلك تعبر عن موافقة الأفراد ) 3(بمتوسط حسابي مرتفع على المتوسط الحسابي السلمي 

  . على هذه العبارات إلا انه هناك تباین كبیر في الإجابات هذا ما یظهره الانحراف المعیاري

لمقیاس جاء مرتفعا وفقا  شرعیة النظام الإسلامي ومعاملاتهبناءا على ما تقدم نستنتج أن مستوى 

) 4.1333(ككل  المحددات الشرعیة والدینیةالدراسة، إذ بلغ متوسط إجابات المبحوثین عن بعد 

لتعامل مع الشبابیك أو یتمتعون بالرغبة في ا و هذا یدل على أن المبحوثین في مختلف الوظائف

بة من ، والتي من شأنها أن تطور وتحسن من أدائهم في تطویر القطاع أو رغالبنوك الإسلامیة

  .الخدمات المالیة الإسلامیةالمواطن في الحصول على 
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من خلال هذا الجزء سنقوم بتحلیل : المحددات الاجتماعیة والبیئیة تحلیل محور:الثانيالمطلب 

بالمحددات الاجتماعیة والبیئیة لطالبي الخدمة المالیة نتائج الأسئلة التي تمثل الجزء المتعلق 

  .الإسلامیة

  المحددات الاجتماعیة والبیئیةدرجات الموافقة عن عبارات ): 17( الجدول رقم

  المحددات الاجتماعیة والبیئیة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  اتجاه العینة

01  
المصارف والشبابیك الإسلامیة توجه 

  اهتماماتها نحو خدمة قضایا المجتمع
  موافق  0.792  4.14

02  

والعائلة هي حافز لي نصائح الأصدقاء 

في اختیار التعامل مع المصرف 

  الإسلامي

  موافق  1.040  3.86

03  
یتحدث الكثیر من العملاء عن الخدمات 

  الممیزة التي یقدمها المصرف الإسلامي
  موافق  0.986  3.71

04  

شجعني للتعامل مع المصارف 

الإسلامیة وجود من یتعامل معها في 

  عائلتي وزملائي

  موافق  0.720  3.96

05  
المصارف الإسلامیة تلتزم بالمسؤولیة 

  الاجتماعیة والبیئیة
  موافق  0.845  3.92

06  
تساعد المصارف والشبابیك الإسلامیة 

  على تطویر العمل الخیري وتوسیعه
  موافق  0.784  4.16

07  
یساهم النظام المصرفي الإسلامي في 

  تحقیق التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة
  موافق  0.969  4.02

  موافق  0.51554  3.9664  )البعد ككل(المحددات الاجتماعیة والبیئیة 
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  Spss 23بالاعتماد على مخرجات برنامج  ةمن إعداد الطالب: المصدر

من خلال هذا الجدول یتضح أن معظم العبارات كانت بمتوسط حسابي أكبر من المتوسط 

وهي بذلك تعبر عن موافقة الأفراد على هذه العبارات إلا انه هناك تباین ) 3(الحسابي السلمي 

  . كبیر في الإجابات هذا ما یظهره الانحراف المعیاري

الاجتماعي مات المالیة الإسلامیة في الجانب مساهمة الخدبناء على ما تقدم نستنتج أن مستوى 

المحددات الاجتماعیة مرتفعا وفقا لمقیاس الدراسة، إذ بلغ متوسط إجابات المبحوثین عن بعد  جاء

وهذا یدل على أن المبحوثین في مختلف المهن والوظائف یتمتعون ) 3.9664(ككل   والبیئیة 

والتي  ،الإسلامیةفي البنوك والشبابیك بكفاءة ایجابیة تصف الرغبة في أن یكونوا أعضاء فاعلین 

  .البنوكقطاع  المالیة لتطویرمن شأنها أن تحسن من أداء الخدمات 

  :التسویقیةلمحددات ا تحلیل: الثالثالمطلب 

بالمحددات التسویقیة  لة التي تمثل الجزء المتعلقخلال هذا الجزء سنقوم بتحلیل نتائج الأسئمن 

  ، وتظهر النتائج في الجدول لاختیار العملاء للخدمات المالیة الإسلامیة

  المحددات التسویقیةدرجات الموافقة عن عبارات ): 18(الجدول رقم 

الر

  قم
  لمحددات التسویقیةا

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  اتجاه العینة

01  

هیكل المصرف الإسلامي ذو تصمیم 

منظم ومتكامل یجمع بین المعاصرة 

  .والثقافة الإسلامیة

  موافق كلیا  0.578 4.47

02  

بیئة المصرف الداخلیة نظیفة وجذابة  

ومریحة وودیة تعكس ثقافة السلوك 

  .الإسلامي

  موافق  1.206  4.24
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03  
بیئة المصرف الخارجیة آمنة وتوفر  

  .موقف سیارات وتحافظ على ممتلكاتي
  موافق  1.335  3.76

04  
یستخدم المصرف معدات وتقنیات  

  .حدیثة ومتطورة في العمل
  موافق كلیا  0.774  4.37

05  
یتمیز العاملون في المصرف بالأناقة   

  .وحسن المظهر
4.47  0.703  

 موافق كلیا

06  
تعطي إدارة المصارف الإسلامیة  

  .اهتماما فردیا لكل عمیل
4.33  0.931  

 موافق كلیا

07  
یظهر موظفو المصرف اهتماما صادقا  

  .للمساعدة
4.61  0.666  

 موافق كلیا

08  
خدمة العمیل من أهم أولویات  

  .المصرف الإسلامي
4.45  0.642  

 موافق كلیا

09  
یفهم المصرف احتیاجاتي الخاصة  

  .الشخصیة
4.39  0.850  

 موافق كلیا

10  
المصرف یتعامل مع معلوماتي  

  .الخاصة بسریة
4.49  0.809  

 موافق كلیا

11  
المصرف یقدم لي جمیع المعلومات  

  .المتعلقة بأي خدمات جدیدة
4.67  0.554  

 موافق كلیا

 موافق كلیا  0.608  4.57  .یقدم المصرف كشوف واضحة ودقیقة   12

13  
یتم تنفیذ الخدمات بشكل صحیح،  

  .واضح ومفهوم للزبائن
4.45  0.642  

 موافق كلیا

14  
المصرف یمتاز بسمعة حسنة في  

  .خدمة عملائه
4.45  0.783  

 موافق كلیا

15  
خدمات المصرف الإسلامي تحقق ما  

  . یرجوه العملاء
4.43  0.671  

 موافق كلیا



دراسة آثر المحددات على اختیار العملاء للخدمات المالیة الإسلامیة في الجزائر        : الثالثالفصل   

92 

16  
انتشار الوكالات والشبابیك الإسلامیة  

  .بشكل كافي یستجیب لتطلعات العملاء
4.33  0.816  

 موافق كلیا

17  

توفر العدد الكافي من الموظفین في  

المصرف للإنجاز والإجابة على 

  .الاستفسارات والتساؤلات

4.43  9.781  

 موافق كلیا

18  
لدى موظفي المصرف استعداد لتقدیم  

  .الخدمة الفوریة
4.47  0.644  

 موافق كلیا

 موافق كلیا  0.777  4.39  .أوقات تقدیم الخدمات مناسبة   19

20  
یقدم موظفو المصرف إجابات وافیة  

  . للاستفسارات المطروحة
4.31  0.735  

 موافق كلیا

21  
یستجیب موظفو المصرف بسرعة  

  .للطلبات
4.45  0.673  

 موافق كلیا

22  
المصرف یوفر خدمة الاستفسار عبر  

  .الهاتف
4.29  0.923  

 موافق كلیا

23  
موظفو المصرف یفهمون الطلبات  

  .بسهولة
4.49  0.674  

 موافق كلیا

24  
موظفو المصرف یتمتعون بمهارة في  

  .تقدیم الخدمة
4.47  0.758  

 موافق كلیا

25  
موظفو المصرف یقومون بتكییف  

  .الخدمة لتلبیة الطلبات
4.41  0.804  

 موافق كلیا

26  

تدرس المصارف الإسلامیة شكاوي  

العملاء بعنایة فیها یتعلق بأسعار 

  .الخدمة المصرفیة

4.33  0.864  

 موافق كلیا

27  
یحقق المصرف الإسلامي أداء مالیا  

  .متمیزا
4.47  0.610  

 موافق كلیا

 موافق كلیا  0.622  4.67أشعر بالأمان في التعامل مع    28
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  .المصرف الإسلامي

29  
موظفو المصرف لدیهم معرفة وخبرة  

  .كافیة في العمل
  موافق كلیا  0.857  4.57

30  
یتمتع موظفو المصرف بقدر من  

  .اللطافة والود في التعامل
4.61  0.476  

 موافق كلیا

31  

المصرف یساند العمیل في تحقیق  

حاجاته من خلال الخدمات التي 

  .یقدمها

4.57  0.728  

 موافق كلیا

32  
موظفو المصرف یمتازون بسمعة  

  .حسنة في خدمة عملائهم
4.41  0.777  

 موافق كلیا

33  
تمتلك إدارة المصرف الإسلامي  

  .مؤهلات عالیة للعمل
4.51  0.608  

 موافق كلیا

34  
الخدمات المحصلة متكافئة مع الرسوم  

  .المدفوعة في المصرف الإسلامي
4.57  0.698  

 موافق كلیا

35  
أسعار الخدمات المصرفیة الإسلامیة  

  .مناسبة لجمیع العملاء
  موافق كلیا  0.674  4.87

36  

تتوفر مصداقیة عالیة للرسائل  

الإعلانیة الصادرة عن المصرف أو 

  .الشباك الإسلامي

  موافق كلیا  0.608  4.65

  موافق كلیا  0.39550  4.4368  )البعد ككل( المحددات التسویقیة

  Spss23بالاعتماد على مخرجات برنامج  ةمن إعداد الطالب: المصدر

من خلال هذا الجدول یتضح أن معظم العبارات كانت بمتوسط حسابي أكبر من المتوسط 

وهي بذلك تعبر عن موافقة الأفراد على هذه العبارات إلا انه هناك تباین ) 3(الحسابي السلمي 

  . كبیر في الإجابات هذا ما یظهره الانحراف المعیاري
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 جاءالإسلامي میل بالمزیج التسویقي المالي معرفة العبناء على ما تقدم نستنتج أن مستوى   

المحددات التسویقیة لاختیار مرتفعا وفقا لمقیاس الدراسة، إذ بلغ متوسط إجابات المبحوثین عن 

في وهذا یدل على أن المبحوثین الفاعلین ) 4.4368(ككل  العملاء للخدمات المالیة الإسلامیة

تصف الرغبة الجامحة في أن تكون  الخدمات المالیة یتمتعون بكفاءة ایجابیة   الصیرفة الإسلامیة

  .في  تطویر وتحسن هذه الصناعة مساهمة الإسلامیةللبنوك 
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  فرضیات الدراسة المیدانیة  نتائج اختبارتحلیل  :الثالثالمبحث 

الفرضیات بعد أن تم جمع البیانات وتحلیلها باستخدام الأسالیب الإحصائیة المناسبة وفي ضوء 

التي استهدفت هذه الدراسة اختبارها، سنتطرق من خلال هذا الجزء إلى اختبار الفرضیات المتعلقة 

بالدراسة المیدانیة والتحقق من صحتها أو عدمها وذلك باستعراض نتائج التحلیل بالنسبة لكل 

  .فرضیة 

  :الأولىالفرضیة الرئیسیة  نتائج اختبار:الأولالمطلب 

H0: على المنتجات المالیة الإسلامیة الناحیة الشرعیة اقل عامل لإقبال العملاء.  

H1:على المنتجات المالیة الإسلامیة الناحیة الشرعیة اكبر عامل لإقبال العملاء. 

  :الأولىالرئیسیة نتائج اختبار الفرضیة ): 19(الجدول رقم 

 B المتغیرات المستقلة
T  

 المحسوبة

مستوى 

 Sigالدلالة 

معامل 

 Rالارتباط 

معامل التحدید 

R2 

 0.148 0.384 0.003 3.143 2.149 الثابت

العوامل الشرعیة 

والدینیة التي تجعل 

المستهلك یقبل على 

اختیار المنتجات 

 المالیة الإسلامیة

0.447 2,914 0.005   

  Spss23بالاعتماد على معطیات برنامج  ةمن إعداد الطالب:المصدر 
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  y=0.447 +2.149X                      : أي           :   لدینا المعادلة التالیة

Y:العوامل الشرعیة التي تجعل المستهلك یقبل على اختیار المنتجات المالیة الإسلامیة  

X:المنتجات المالیة الإسلامیة 

وقد تبین من خلال  لىالأو استخدمنا تحلیل الانحدار البسیط لاختبار فرضیة البحث الرئیسیة     

أنه توجد علاقة بین العامل التابع المتمثل في العوامل الشرعیة  نتائج هذا التحلیل الوارد في الجدول

المؤثرة على اختیار العمیل للخدمات المالیة الإسلامیة والعامل المستقل المتمثل في المنتجات 

) R(، وتشیر قیمة معامل الارتباط )0.005(بمستوى دلالة ) t=2.914(إذا بلغ المالیة الإسلامیة 

،حیث فسر متغیر الحوافز ) 0.384(إلى أن قوة العلاقة بین المتغیرین السابقین هي 

بالاعتماد على قیمة معامل   المحددات الشرعیة والدینیةمن التباین في مستوى تمیز %)14.8(

التي تنص على انه  H1، وبالتالي نرفض الفرضیة العدمیة ونقبل الفرضیة البدیلة )R2(التحدید

 ". على المنتجات المالیة الإسلامیة الناحیة الشرعیة اكبر عامل لإقبال العملاء"

 :الثانیةاختبار الفرضیة الرئیسیة  جتحلیل نتائ :الثانيالمطلب 

H0: الاجتماعیة والبیئیة، ومنتجات الصیرفة لا توجد علاقة إرتباطیة موجبة بین المحددات

  .الإسلامیة

H1:توجد علاقة إرتباطیة موجبة بین المحددات الاجتماعیة والبیئیة، ومنتجات الصیرفة الإسلامیة.  
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  نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة الثانیة ):20(الجدول رقم 

 B المتغیرات المستقلة
T  

 المحسوبة

مستوى 

 Sigالدلالة 

معامل 

 Rالارتباط 

معامل التحدید 

R2 

 0.051 0.225 0.002 3.297 2.664 الثابت

العوامل الاجتماعیة 

والبیئیة التي تجعل 

المستهلك یقبل على 

اختیار منتجات 

 الصیرفة الإسلامیة

0.294 1.618 1.12   

  Spss23بالاعتماد على معطیات برنامج  ةمن إعداد الطالب:المصدر 

  y=0.294+2.664X                        : أي           :  التالیةلدینا المعادلة 

Y:الاجتماعیة والبیئیة التي تجعل المستهلك یقبل على اختیار منتجات الصیرفة الإسلامیة  العوامل

X   :منتجات الصیرفة الإسلامیة  

وقد تبین من خلال  الثانیةاستخدمنا تحلیل الانحدار البسیط لاختبار فرضیة البحث الرئیسیة     

بین المتغیر المستقل المتمثل في  إرتباطیةوجد علاقة لا تنتائج هذا التحلیل الوارد في الجدول 

العوامل التي تجعل المستهلك على اختیار  والمتغیر التابع المتمثل في منتجات الصیرفة الإسلامیة

بمستوى دلالة ) t=1.618(بلغ إذا منتجات الصیرفة الإسلامیة المتمثلة في الاجتماعیة البیئیة 

العلاقة بین المتغیرین السابقین  ضعفإلى أن ) R(، وتشیر قیمة معامل الارتباط )1.12(

  المحدداتمن التباین في مستوى تمیز %)5.1(،حیث فسر متغیر الحوافز (0.225)هي

فرضیة ونقبل ال البدیلة، وبالتالي نرفض الفرضیة )R2(بالاعتماد على قیمة معامل التحدید

لا توجد علاقة إرتباطیة موجبة بین المحددات الاجتماعیة ":التي تنص على انه  H0الصفریة

  ."والبیئیة، ومنتجات الصیرفة الإسلامیة
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  تحلیل نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة الثالثة  :الثالثالمطلب 

H0:تسویق الخدمات المصرفیة الإسلامیة له تأثیر سلبي في جذب العملاء.  

H1: له تأثیر ایجابي في جذب العملاء المصرفیة الإسلامیة تسویق الخدمات. 

المحددات لاختبار هذه الفرضیة نعتمد على المتوسط الحسابي الإجمالي للبعد الذي یعبر عن   

 .التسویقیة

  :لهذه الفرضیة تظهر من خلال الجدول التالي) (t-testنتائج اختبار 

 الفرضیة الرئیسیة الثالثةنتائج اختبار ): 21(الجدول رقم 

المتوسط   

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الخطأ 

  المعیاري

T  درجة

  الحریة

Sig  

المحددات 

  التسویقیة

4.4368  0.39550  0.05538  25.944  50  0.000  

  Spss23بالاعتماد على معطیات برنامج  ةمن إعداد الطالب: المصدر

وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000والاحتمالیة المصاحبة لها  25.944تساوي  (t)قیمة 

 تسویق الخدمات" والقائلة H1ونقبل الفرضیة البدیلة H0ومنه نرفض الفرضیة العدمیة ) 0.05(

  ".له تأثیر ایجابي في جذب العملاء  المصرفیة الإسلامیة

 :ة الرابعة تحلیل نتائج اختبار الفرضیة الرئیسی: المطلب الرابع

H0 : بین المحددات واختیار العملاء لمنتجات الصیرفة الإسلامیة لا یوجد اثر ذو دلالة إحصائیة

  ). 0.05(عند مستوى دلالة 
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H1 : بین المحددات واختیار العملاء لمنتجات الصیرفة الإسلامیةیوجد اثر ذو دلالة إحصائیة 

  ). 0.05(عند مستوى دلالة 

 نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة الرابعة): 22(الجدول رقم 

 B المتغیرات المستقلة
T  

 المحسوبة

مستوى 

 Sigالدلالة 

معامل 

 Rالارتباط 

معامل التحدید 

R2 

 0.471 0.686 0.000 4.098 1.604 الثابت

العوامل التي تجعل 

المستهلك یقبل على 

اختیار منتجات 

 الصیرفة الإسلامیة

0.580 6.602 0.000   

 Spss 23بالاعتماد على معطیات برنامج  ةمن إعداد الطالب: المصدر

  y=0.580 +1.604X                 : أي           :  التالیةلدینا المعادلة 

Y:العوامل التي تجعل المستهلك یقبل على اختیار منتجات الصیرفة الإسلامیة  

X:منتجات الصیرفة الإسلامیة 

استخدمنا تحلیل الانحدار البسیط لاختبار فرضیة البحث الرئیسیة الرابعة وقد تبین من خلال     

) 0.05(نتائج هذا التحلیل الوارد في الجدول وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة 

العوامل  ل فيوالمتغیر التابع المتمث منتجات الصیرفة الإسلامیةبین المتغیر المستقل المتمثل في 

التي تجعل المستهلك على اختیار منتجات الصیرفة الإسلامیة المتمثلة في العوامل الدینیة 

، وتشیر قیمة )0.000(بمستوى دلالة ) t=6.602(إذا بلغ  الشرعیة، الاجتماعیة البیئیة والتسویقیة

،حیث فسر متغیر ) 0.686(إلى أن قوة العلاقة بین المتغیرین السابقین هي ) R(معامل الارتباط 

بالاعتماد على قیمة معامل   المحدداتمن التباین في مستوى تمیز %)47.1(الحوافز 
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التي تنص على انه  H1، وبالتالي نرفض الفرضیة العدمیة ونقبل الفرضیة البدیلة )R2(التحدید

وذلك عند  یةائیة بین المحددات واختیار العملاء للخدمات المالیة الإسلامیوجد أثر ذو دلالة إحص"

 )".0.05(مستوى دلالة 
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  :خلاصة الفصل الثالث

البنوك والشبابیك في   المتعاملینمن خلال نتائج الدراسة المیدانیة  وبعد تحلیل أراء      

تبینا لنا أن  spssبعد استجوابهم وتحلیل المعطیات المحصل علیها باستخدام برنامج  الإسلامیة

ا البنك لیركز یحتاج له أنواعها من شرعیة ودینیة، اجتماعیة وبیئیة، تسویقیةالمحددات بمختلف 

من ناحیة أخرى هي دافع العملاء للتعامل بالخدمات  علیها لجذب أكبر شریحة ممكنة من العملاء

حجم العینة التي أجریت  ا، وقوة الدراسة التطبیقیة تبقى متواضعة خاصة وأمالمالیة الإسلامیة

  .مفردة فكلما كانت العینة كبیرة كلما كانت نتائج الدراسة أكثر دقة 50علیها الدراسة قدرت بـ 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  
  

  الخاتــــــــــــــــــمة
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كان لظهور البنوك الإسلامیة دورا مهما في رفع الكثیر من الحرج الذي كان یواجه المسلمین      

عند تعاملهم مع البنوك التقلیدیة، وذلك لأنها تعتمد في ممارسة أنشطتها المصرفیة على المشاركة 

  .في الربح والخسارة، وتجنب التعامل بالفائدة باعتبارها محرمة في الإسلام

كما یعتبر تطویر الصیرفة الإسلامیة في الجزائر بتهیئة المناخ الملائم لعملها ومعرفة مختلف    

احتیاجات العملاء ورغباتهم ضرورة حتمیة یجب مراعاتها لأن الصیرفة الإسلامیة شهدت تطورا 

وانتشارا واسعا، حیث یلاحظ أن هناك اهتماما عالمیا بهذه الصناعة، مما یوحي أن مستقبل 

الصیرفة الإسلامیة في الجزائر أیضا له شأن كبیر، ولقد حاولنا من خلال هذه الدراسة التعرف 

على مختلف المحددات لاختیار العملاء للخدمات المالیة الإسلامیة وبعد اختبار الفرضیات ت 

  :التوصل إلى النتائج التالیة

  :اختبار الفرضیات

والنتائج المحصلة منه وبالأدوات  spss v23ي مما سبق وبناء على مخرجات البرنامج الإحصائ

  :الإحصائیة المستعملة نستخلص النتائج التالیة

عامل  أكبرالناحیة الشرعیة للمنتجات الإسلامیة : من اختبارنا للفرضیة الأولى والتي مفادها - 

لإقبال العملاء علیها وتوصلنا إلى صحة هذه الفرضیة نظرا لأن المجتمع الجزائري مسلم 

م بالناحیة الشرعیة للمنتجات وهذا راجع إلى رغبتهم في التعامل بهذه الصیغ لما تقدمه ویهت

  .من مزایا وعروض

توجد علاقة إرتباطیة موجبة بین المحددات : من اختبارنا للفرضیة الثانیة والتي مفادها - 

صحة هذه الفرضیة عدم الإسلامیة توصلنا إلى  ومنتجات الصیرفةالاجتماعیة والبیئیة، 

بین المحددات الاجتماعیة والبیئیة  سالبةعلاقة  تبین وجودفمن خلال إجابات الأفراد العینة 

  .الإسلامیةومنتجات الصیرفة 
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تسویق الخدمات المصرفیة الإسلامیة له تأثیر : من اختبارنا للفرضیة الثالثة والتي مفادها - 

المحدد التسویقي  ایجابي في جذب العملاء وتوصلنا إلى صحة هذه الفرضیة نظرا لكون

  .للخدمة المصرفیة الإسلامیة أكبر عامل لجذب العملاء

بین المحددات یوجد اثر ذو دلالة إحصائیة : من اختبارنا للفرضیة الرئیسیة والتي مفادها - 

وتوصلنا إلى  )0.05(عند مستوى دلالة الإسلامیة لمنتجات الصیرفة واختیار العملاء 

  .الطرفینقة قویة بین صحة هذه الفرضیة نظرا لوجود علا

  :نتائج الدراسة

لقد تم التوصل إلى مجموعة من النتائج من خلال دراسة موضوع محددات اختیار العملاء 

دراسة حالة عینة من المتعاملین مع البنوك والنوافذ -للخدمات المالیة الإسلامیة في الجزائر 

  :نعرضها في مایلي -الإسلامیة

  :النتائج النظریة_  1

الإسلامیة هي مؤسسات مالیة تقدم قروض وخدمات مالیة تتماشى مع أحكام  البنوك - 

  .الإسلامیةالشریعة 

المنتجات المالیة الإسلامیة هي عبارة عن الصیغ والأدوات المتوافقة مع أحكام الشریعة  - 

  .الخ... الإسلامیة مثل المشاركة، القرض الحسن، المزارعة 

للخدمات المالیة الإسلامیة دون التقلیدیة وهي هناك محددات مختلفة لاختیار العملاء  - 

  .محددات شرعیة دینیة، اجتماعیة بیئیة، وتسویقیة

  :النتائج التطبیقیة_  2

  .العملاءوجود إقبال كبیر وطلبات واستفسارات على المنتجات المالیة الإسلامیة من طرف  - 

وذلك من أجل  وجود مساعي من طرف الحكومة الجزائریة في تطویر الصیرفة الإسلامیة - 

  .تلبیة طلبات العملاء من أجل رفع مستوى النظام البنكي الجزائري
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من خلال النتائج التي تم التوصل إلیها ارتأینا إلى تقدیم الاقتراحات : الاقتراحات والتوصیات

  :التالیة

ضرورة تكوین الموارد البشریة العاملة بالمصارف والشبابیك الإسلامیة في الجانب الشرعي  - 

  .سن ذلك من كفاءتهم في أسالیب المعاملات المالیة الإسلامیةلیح

  .الاهتمام أكثر بالجانب التسویقي للمنتجات المالیة الإسلامیة - 

  .فصل محاسبة الجانب الإسلامي عن الجانب التقلیدي - 

  .02ـــ  20إعادة النظر في القانون  - 

  .لباتتطویر المنتجات المالیة الإسلامیة من أجل ضمان تلبیة جمیع الط - 

لا شك أن هناك العدید من الجوانب التي لم تستوفها الدراسة، وهي جوانب ینبغي : آفاق الدراسة

الاهتمام بها في مجال محددات اختیار العملاء للخدمات المالیة الإسلامیة في الجزائر، والتي نرى 

  :أنها تشكل مواضیع بحث مستقبلیة نذكر منها مایلي

  .تطویر الصیرفة الإسلامیة في الجزائر تاستراتیجیا - 

  .إمكانیة تحول البنوك التجاریة إلى بنوك إسلامیة دراسة حالة الجزائر - 

  .التحدیات التي تواجه الصیرفة الإسلامیة والحلول المقترحة - 
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  :الكتب: أولا

، المعهد الإدارة الإستراتیجیة في البنوك الإسلامیةعبد الحمید عبد الفتاح المغربي،  .1

  .2004الإسلامي للبحوث والتدریب، الطبعة الأولى، جدة، 

الطبعة الأولى، دار وائل ، "مدخل حدیث"إدارة المصارف الإسلامیةحدبي محمد عریقات،  .2

  .2010للنشر، عمان، الأردن، 

، دار تسنیم للنشر الخدمات المصرفیة في البنوك الإسلامیة والتقلیدیةمروان أبو عرابي،  .3

  .2006والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، 

، الكتاب الثامن، أكتوبر، هرام الاقتصاديالبنوك الإسلامیة، كتاب الأمحمود الأنصاري،  .4

1998.  

  :الرسائل والمذكرات: ثانیا

العوامل المؤثرة على نیة تبني الصیرفة الإسلامیة لدى العملاء في إسماعیل مولوج،  .1

دراسة میدانیة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة المدیة، الجزائر، 

  .الجزائر

دراسة نقدیة دور الهندسة المالیة في تطویر الصناعة المصرفیة الإسلامیة، أمال لعمش،  .2

لبعض المنتجات المصرفیة الإسلامیة، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة 

الماجستیر في العلوم التجاریة، فرع دراسات مالیة ومحاسبیة معمقة،كلیة العلوم الاقتصادیة 

  . 2011/2012معة فرحات عباس، سطیف، السنة الجامعیة والتجاریة وعلوم التسییر، جا

أطروحة مقدمة لنیل البنوك في مواجهة تحدیات المنافسة،  إستراتیجیةبوحیضر رقیة،  .3

شهادة دكتوراه العلوم في علوم التسییر، جامعة منتوري، قسنطینة، السنة الجامعیة 

2011/2012.  
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دراسة حالة المنافسة البنكیة بین البنوك العمومیة والخاصة في الجزائر، بومدین محمد،  .4

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات AGBوكالة أدرار وبنك الخلیج BNA الجزائريالبنك الوطني 

نیل شهادة الماستر، تخصص اقتصاد نقدي وبنكي، شعبة العلوم الاقتصادیة، كلیة العلوم 

ییر، جامعة أحمد درایة، أدرار، الجزائر، السنة الجامعیة الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التس

2017/2018.  

دراسة حالة بنك وانعكاساتها على جودة الخدمة البنكیة،  المیزة التنافسیةحامدي أحمد،  .5

الفلاحة والتنمیة الریفیة بأدرار، مذكرة تدخل ضمن متطلبات نیل شهادة ماستر أكادیمي، 

العلوم الاقتصادیة والتجاریة  الاقتصادیة، كلیةلعلوم تخصص اقتصاد نقدي وبنكي، قسم ا

  .2018/2019وعلوم التسییر، جامعة أحمد درایة، أدرار، الجزائر، السنة الجامعیة 

ملخص لرسالة الماجستیر الرقابة الشرعیة في المصارف الإسلامیة، حمزة عبد الكریم حماد،  .6

  .2004السنة الجامعیة  في الفقه وأصوله، كلیة الشریعة، الجامعة الأردنیة،

وكالة "دراسة حالة بنك البركة الجزائريصیغ التمویل في البنوك الإسلامیة، ركیبي كریمة،  .7

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماستر في العلوم 2014_2005"تیزي وزو

لوم الاقتصادیة، تخصص اقتصادیات المالیة والبنوك، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وع

  .2011/2012التسییر، جامعة أكلي محمد أوالحاج، البویرة، السنة الجامعیة 

دراسة حالة لعینة من واقع الصیرفة الإسلامیة في الجزائر وآلیات تطویرها، زكریاء عزري،  .8

البنوك التجاریة، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماستر في میدان العلوم 

م التسییر، فرع علوم تجاریة، تخصص مالیة وتجارة دولیة، جامعة الاقتصادیة والتجاریة وعلو 

  .2017/2018محمد بوضیاف، المسیلة، السنة الجامعیة 

مذكرة مقدمة لنیل شهادة ماستر أكادیمي في أساسیات الصیرفة الإسلامیة، سارة بن حیزیة،  .9

تسییر، جامعة علوم التسییر، تخصص مالیة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم ال

  .2011/2012العربي بن مهیدي، أم البواقي، السنة الجامعیة 
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دراسة مقارنة، مذكرة مقدمة لنیل الدور الاقتصادي للمشاركة المصرفیة، عبلة لمسلف،  .10

شهادة الماجستیر في العلوم الاقتصادیة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، 

  .2005/2006السنة الجامعیة جامعة منتوري، المسیلة، 

مذكرة مقدمة ضمن دور البنوك الإسلامیة في تحقیق التنمیة المستدامة، عماد فراح،  .11

متطلبات نیل شهادة ماستر في شعبة علوم التسییر، تخصص مالیة وبنوك، جامعة العربي 

  .2013/2014بن مهیدي، أم البواقي، السنة الجامعیة 

دراسة حالة، مذكرة صرفیة في البنوك الإسلامیة، تسویق الخدمات المعیشوش عبدو،  .12

مقدمة لنیل شهادة الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، تخصص 

  .2008/2009تسویق، جامعة الحاج لخضر، باتنة، السنة الجامعیة 

دراسة دور البنوك الإسلامیة في تعبئة الموارد المالیة للتنمیة الاقتصادیة، فلة بن زاوي،  .13

، مذكرة مكملة ضمن متطلبات نیل 2013_2008حالة بنك فیصل الإسلامي السوداني 

شهادة ماستر أكادیمي في علوم التسییر، تخصص مالیة وبنوك، كلیة العلوم الاقتصادیة 

 .2014/2015لبواقي، السنة الجامعیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أم ا

مذكرة لنیل شهادة ، " بنك البركة نموذجا " البنوك الإسلامیة في الجزائرمقلاتي علیمة،  .14

الماستر في الحقوق، شعبة القانون الخاص، تخصص القانون الخاص الشامل، جامعة عبد 

 .2015/2016الرحمان میرة، بجایة، السنة الجامعیة 

من وجهة نظر المتعاملین الأفراد  الإسلامیةمحددات اختیار البنوك محمد حمود فهد بشیر،  .15

قدمت هذه الرسالة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة مع البنوك الإسلامیة، 

الماجستیر في المحاسبة، قسم المحاسبة والتمویل، كلیة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، 

 .2012/2013 الكویت، السنة الجامعیة

دراسة مقارنة البنوك الإسلامیة والبنوك التقلیدیة في تمویل المؤسسات مطهري كمال،  .16

مذكرة تخرج لنیل شهادة الماجستیر في الاقتصاد، تخصص مالیة الصغیرة والمتوسطة، 
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دولیة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة وهران، السنة الجامعیة 

2011/2012. 

  المجلات والمقالات والمداخلات والأبحاث :ثالثا

 .24/03/2020، 16للجمهوریة الجزائریة، العدد  الرسمیةالجریدة  .1

قیاس مستوى جودة خدمات المصارف الإسلامیة أیمن فتحي فضل الخالدي، بحث بعنوان  .2

 لمتطلب، قدمت هذه الرسالة استكمالا )حسب وجهة نظر العملاء(  العاملة في فلسطین

الحصول على درجة الماجستیر في إدارة الأعمال، قسم إدارة الأعمال، كلیة التجارة، الجامعة 

 .2006الإسلامیة، غزة، السنة الجامعیة 

الابتكار المالي في التمویل وأهمیته في تحقیق كفاءة وفعالیة بریش عبد القادر، زینب خلدون،  .3

 .2016، جوان 2، العدد 2المجلد  مجلة الاقتصاد والمالیة،أداء البنوك الإسلامیة، 

 .الرقابة الشرعیة في البنوك الإسلامیةعبد الستار أبو غدة،  .4

الواقع والتحدیات " الصناعة المالیة الإسلامیة بدول المغرب العربي عبد الكریم أحمد قندوز،  .5

 .، دراسات معهد التدریب وبناء القدرات2020، 01العدد " والأفاق 

دراسة تطبیقیة على عینة من العوامل المؤثرة في طلب الخدمة المصرفیة، رفاء عدنان نجم،  .6

 .المستفیدین في محافظة نینوى، كلیة الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل

الملتقى العلمي الدولي حول الأزمة المالیة والاقتصادیة و الحوكمة العالمیة، صالح صالحي،  .7

یل الإسلامي في احتواء الأزمات والتقلبات، جامعة كفاءة صیغ وأسالیب التمو : عنوان المداخلة

 . 2009أكتوبر  21ـ  20سطیف 

مداخلة مقترحة ضمن فعالیات عمومیات حول المصارف الإسلامیة، قادري محمد الطاهر،  .8

ورهانات المستقبل، كلیة العلوم .... الملتقى الدولي الأول حول الاقتصاد الإسلامي، الواقع 

 .2011فیفري  23وعلوم التسییر، جامعة غردایة، الجزائر، یوم  الاقتصادیة والتجاریة
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معالم في طریق تحویل المصارف من النظام التقلیدي إلى النظام الإسلامي، محمد علي،  .9

  .الكفایات والمبررات والتحدیات
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في إطار دراسة جامعیة حول موضوع الصیرفة الإسلامیة ، نود منكم أن تشاركونا بتقییمك للعبارات :تحیة طیبة وبعد 
تعني غیر ) 2(تعني غیر موافق كلیا ، ) 1(في الخانة المناسبة؛ الخانات متدرجة من  xفي الأسفل، وذلك بوضع علامة 

  .شاكرین حسن تعاونكم وتفھمكم . تعني موافق كلیا على العبارة ) 5(تعمي موافق ، ) 4(تعني محاید ، ) 3(موافق ، 

  العبارة

  المحددات الشرعیة والدینیة
  .والشبابیك الإسلامیة الجزائریة تتوافق مع المبادئ الدینیة الخدمات في المصارف  01

  .النظام المصرفي الإسلامي ھو الأفضل لأنھ یتلاءم مع مبادئ الشریعة الإسلامیة

تتوافق ثقافتي الدینیة مع ما تطرحھ المصارف والشبابیك الإسلامیة الجزائریة من 
  .منتجات

  .الشرعیة في المصارف الإسلامیة مھم لتعاملي معھاوجود الرقابة 

لدي ثقة تامة في الھیئة الشرعیة الوطنیة للإفتاء للصناعة المصرفیة الإسلامیة 
  .بالجزائر

لدي ثقة كبیرة في ھیئة الرقابة الشرعیة وإدارة المصرف أو الشباك الذي أتعامل 
  .معھ

الإسلامیة عادلة في توزیع ) البیوع والمشاركات( والشبابیك عمل المصارف 
  .الأرباح

  .التعامل مع المصارف الإسلامیة یسبب البركة والنماء في الرزق 

  .لیس لدي أي شك تجاه شرعیة منتجات المصارف والشبابیك الإسلامیة الجزائریة 

أتعامل مع البنوك الإسلامیة بسبب وجود ثقافة أخلاق عالیة في التعامل مع الزبائن  
  .والمجتمع

  المحددات الاجتماعیة والبیئیة
  .المصارف والشبابیك الإسلامیة توجھ اھتماماتھا نحو خدمة قضایا المجتمع 

  .نصائح الأصدقاء والعائلة ھي حافز لي في اختیار تعاملي مع المصرف الإسلامي 

  .یتحدث الكثیر من العملاء عن الخدمات الممیزة التي یقدمھا المصرف الإسلامي 

شجعني للتعامل مع المصارف الإسلامیة وجود من یتعامل معھا في عائلتي  
  .وزملائي

  .الإسلامیة تلتزم بالمسؤولیة الاجتماعیة والبیئیةالمصارف 

  .تساعد المصارف والشبابیك الإسلامیة على تطویر العمل الخیري وتوسیعھ 

  .یساھم النظام المصرفي الإسلامي في تحقیق التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة 

  )المنتج، السعر، الترویج، التوزیع، الأفراد، العملیات، الدلیل المادي( التسویقي المحددات التسویقیة المكونة لعناصر المزیج 
ھیكل المصرف الإسلامي ذو تصمیم منظم ومتكامل یجمع بین المعاصرة والثقافة  

  .الإسلامیة
  .بیئة المصرف الداخلیة نظیفة وجذابة ومریحة وودیة تعكس ثقافة السلوك الإسلامي 

  .بیئة المصرف الخارجیة آمنة وتوفر موقف سیارات وتحافظ على ممتلكاتي 
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  .یستخدم المصرف معدات وتقنیات حدیثة ومتطورة في العمل 

  .یتمیز العاملون في المصرف بالأناقة وحسن المظھر  

  .تعطي إدارة المصارف الإسلامیة اھتماما فردیا لكل عمیل 

  .یظھر موظفو المصرف اھتماما صادقا للمساعدة 

  .خدمة العمیل من أھم أولویات المصرف الإسلامي 

  .یفھم المصرف احتیاجاتي الخاصة الشخصیة 

  .المصرف یتعامل مع معلوماتي الخاصة بسریة 

  .المصرف یقدم لي جمیع المعلومات المتعلقة بأي خدمات جدیدة 

  .یقدم المصرف كشوف واضحة ودقیقة 

  .یتم تنفیذ الخدمات بشكل صحیح، واضح ومفھوم للزبائن 

  .المصرف یمتاز بسمعة حسنة في خدمة عملائھ 

  . خدمات المصرف الإسلامي تحقق ما یرجوه العملاء 

  .انتشار الوكالات والشبابیك الإسلامیة بشكل كافي یستجیب لتطلعات العملاء 

توفر العدد الكافي من الموظفین في المصرف للإنجاز والإجابة على الاستفسارات  
  .والتساؤلات

  .لدى موظفي المصرف استعداد لتقدیم الخدمة الفوریة 

  .أوقات تقدیم الخدمات مناسبة 

  . یقدم موظفو المصرف إجابات وافیة للاستفسارات المطروحة 

  .یستجیب موظفو المصرف بسرعة للطلبات 

  .المصرف یوفر خدمة الاستفسار عبر الھاتف 

  .موظفو المصرف یفھمون الطلبات بسھولة 

  .موظفو المصرف یتمتعون بمھارة في تقدیم الخدمة 

  .موظفو المصرف یقومون بتكییف الخدمة لتلبیة الطلبات 
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تدرس المصارف الإسلامیة شكاوي العملاء بعنایة فیھا یتعلق بأسعار الخدمة  
  .المصرفیة

  .یحقق المصرف الإسلامي أداء مالیا متمیزا 

  .أشعر بالأمان في التعامل مع المصرف الإسلامي 

  .موظفو المصرف لدیھم معرفة وخبرة كافیة في العمل 

  .یتمتع موظفو المصرف بقدر من اللطافة والود في التعامل 

  .المصرف یساند العمیل في تحقیق حاجاتھ من خلال الخدمات التي یقدمھا 

  .موظفو المصرف یمتازون بسمعة حسنة في خدمة عملائھم 

  .تمتلك إدارة المصرف الإسلامي مؤھلات عالیة للعمل 

  .الخدمات المحصلة متكافئة مع الرسوم المدفوعة في المصرف الإسلامي 

  .أسعار الخدمات المصرفیة الإسلامیة مناسبة لجمیع العملاء 

  .الإسلامينیة الصادرة عن المصرف أو الشباكتتوفر مصداقیة عالیة للرسائل الإعلا 

  

المستوى   المصرف أو الشباك  السن  الجنس
  الدراسي

أقدمیة التعامل   مجال الوظیفة
  مع المصرف

  سنة فأقل     موظف عمومي    ابتدائي  بنك السلام     سنة 30أقل من      ذكر   
 40إلى  31من      أنثى   

  سنة
عامل في     متوسط    بنك البركة   

  القطاع الخاص
  سنتین فأقل   

 50إلى  41من      
  سنة

صاحب مھنة     ثانوي   AGBبنك الخلیج    
  حرة

  سنة 03أقل من    

  سنة فأقل 05     رجل أعمال    جامعي   BNAشباك     60إلى  51من      
  سنة فأقل 10     فلاح    دراسات علیا       CNEPشباك  سنة 61أكبر من      
  سنة فأقل 15     مقاول         CPAشباك    
    

  
 20أكثر من          

  سنة
  سنة فأقل  20              
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 دراسي مستوى

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 7,8 7,8 7,8 4 ابتدائي 

 21,6 13,7 13,7 7 متوسط

 43,1 21,6 21,6 11 ثانوي

 84,3 41,2 41,2 21 جامعي

 100,0 15,7 15,7 8 دراسات علیا

Total 51 100,0 100,0  

وظیفة مجال  

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 1 28 54,9 54,9 54,9 

2 23 45,1 45,1 100,0 

Total 51 100,0 100,0  

 السن

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide  30اقل من  12 23,5 23,5 23,5 

40الى 31من   13 25,5 25,5 49,0 

50الى  41من   13 25,5 25,5 74,5 

60الى  51من   8 15,7 15,7 90,2 

61اكبر من   5 9,8 9,8 100,0 

Total 51 100,0 100,0  

 الشباك

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 25,5 25,5 25,5 13 السلام 

bna 19 37,3 37,3 62,7 

cpa 19 37,3 37,3 100,0 

Total 51 100,0 100,0  



 الملاحق 

117 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 43,1 43,1 43,1 22 موظف عمومي 

 51,0 7,8 7,8 4 عامل في القطاع الخاص

 66,7 15,7 15,7 8 صاحب مھنة حرة

 70,6 3,9 3,9 2 رجل اعمال

 84,3 13,7 13,7 7 فلاح

 86,3 2,0 2,0 1 مقاول

 100,0 13,7 13,7 7 اخرى

Total 51 100,0 100,0  

  

 أقدمیة التعامل مع المصرف

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 41,2 41,2 41,2 21 سنة فاقل 

 60,8 19,6 19,6 10 سنتین فاقل

سنة 3اقل من   6 11,8 11,8 72,5 

 82,4 9,8 9,8 5 سنة فاقل 5

 96,1 13,7 13,7 7 سنة قاقل 10

 98,0 2,0 2,0 1 سنة فاقل 15

 100,0 2,0 2,0 1 سنة فاقل 20

Total 51 100,0 100,0  

Corrélations 

 

الخدمات 
في 
المصار

ف 
والشبابیك 
الإسلامیة 
الجزائریة 
تتوافق 
مع 
المبادئ 
 .الدینیة

النظام 
المصرفي 
الإسلامي 
ھو 
الأفضل 
لأنھ 
یتلاءم مع 
مبادئ 
الشریعة 
 الإسلامیة

تتوافق 
ثقافتي 
الدینیة مع 
ما تطرحھ 
المصارف 
والشبابیك 
الإسلامیة 
 .في الجزائر

       

الخدمات في 
المصارف 
والشبابیك 
الإسلامیة 
الجزائریة تتوافق 

Corrélation 
de Pearson 

1 ,360
**
 ,405

**
 

       

Sig. 
(bilatérale)  ,009 ,003 
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        N 51 51 51 .مع المبادئ الدینیة

النظام المصرفي 
الإسلامي ھو 
الأفضل لأنھ 
یتلاءم مع مبادئ 
 الشریعة الإسلامیة

Corrélation 
de Pearson 

,360
**
 1 ,344

*
 

       

Sig. 
(bilatérale) 

,009  ,014 
       

N 51 51 51        

تتوافق ثقافتي 
الدینیة مع ما 
تطرحھ المصارف 
والشبابیك 
الإسلامیة في 
 .الجزائر

Corrélation 
de Pearson 

,405
**
 ,344

*
 1 

       

Sig. 
(bilatérale) 

,003 ,014         

N 51 51 51        

وجود الرقابة 
الشرعیة في 
البنوك الإسلامیة 
 .مھم لتعاملي معھا

Corrélation 
de Pearson 

,211 ,359
**
 ,021 

       

Sig. 
(bilatérale) 

,137 ,010 ,882 
       

N 51 51 51        

لدي ثقة تامة في 
الھیئة الشرعیة 
الوطنیة للإفتاء 
للصناعة 
المصرفیة 
الإسلامیة 
 .بالجزائر

Corrélation 
de Pearson 

,513
**
 ,429

**
 ,337

*
 

       

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,002 ,016 
       

N 51 51 51        

لدي ثقة كبیرة في 
ھیئة الرقابة 
الشرعیة وإدارة 
المصرف أو 
الشباك الذي 
 .أتعامل معھ

Corrélation 
de Pearson 

,101 ,366
**
 ,385

**
 

       

Sig. 
(bilatérale) 

,480 ,008 ,005 
       

N 51 51 51        

مبادئ عمل 
المصارف 

البیوع ( والشبابیك 
) والمشاركات

الإسلامیة عادلة 
 .في توزیع الأرباح

Corrélation 
de Pearson 

,126 -,049 ,087 
       

Sig. 
(bilatérale) 

,379 ,731 ,544 
       

N 51 51 51        

التعامل مع 
المصارف 
الإسلامیة یسبب 
البركة والنماء في 
 .الرزق

Corrélation 
de Pearson 

,207 ,248 -,082 
       

Sig. 
(bilatérale) 

,146 ,079 ,565 
       

N 51 51 51        

لیس لدي أي شك 
تجاه شرعیة 
منتجات المصارف 
والشبابیك 
الإسلامیة 

Corrélation 
de Pearson 

,150 ,373
**
 ,300

*
 

       

Sig. 
(bilatérale) 

,293 ,007 ,032 
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        N 51 51 51 .الجزائریة

أتعامل مع البنوك 
الإسلامیة بسبب 
وجود ثقافة أخلاق 
عالیة في التعامل 
مع الزبائن 
 والمجتمع

Corrélation 
de Pearson 

,020 ,027 -,140 
       

Sig. 
(bilatérale) 

,887 ,851 ,327 
       

N 51 51 51        

Corrélations 

 

وجود الرقابة 
الشرعیة في 
البنوك 
الإسلامیة 
مھم لتعاملي 
 .معھا

لدي ثقة تامة 
في الھیئة 
الشرعیة 
الوطنیة 
للإفتاء 
للصناعة 
المصرفیة 
الإسلامیة 
 .بالجزائر

لدي ثقة كبیرة 
في ھیئة 
الرقابة 
الشرعیة 
وإدارة 
المصرف أو 
الشباك الذي 
 .أتعامل معھ

    

الخدمات في المصارف 
والشبابیك الإسلامیة 
الجزائریة تتوافق مع 
 .المبادئ الدینیة

Corrélation de 
Pearson 

,211 ,513
**
 ,101 

    

Sig. (bilatérale) ,137 ,000 ,480     

N 51 51 51     

النظام المصرفي 
ھو الأفضل الإسلامي 

لأنھ یتلاءم مع مبادئ 
 الشریعة الإسلامیة

Corrélation de 
Pearson 

,359
**
 ,429

**
 ,366

**
 

    

Sig. (bilatérale) ,010 ,002 ,008     

N 51 51 51     

تتوافق ثقافتي الدینیة مع 
ما تطرحھ المصارف 
والشبابیك الإسلامیة في 
 .الجزائر

Corrélation de 
Pearson 

,021 ,337
*
 ,385

**
 

    

Sig. (bilatérale) ,882 ,016 ,005     

N 51 51 51     

وجود الرقابة الشرعیة 
في البنوك الإسلامیة مھم 
 .لتعاملي معھا

Corrélation de 
Pearson 

1 ,218 -,049 
    

Sig. (bilatérale)  ,124 ,733     

N 51 51 51     

لدي ثقة تامة في الھیئة 
الوطنیة للإفتاء  الشرعیة

للصناعة المصرفیة 
 .الإسلامیة بالجزائر

Corrélation de 
Pearson 

,218 1 ,389
**
 

    

Sig. (bilatérale) ,124  ,005     

N 51 51 51     

لدي ثقة كبیرة في ھیئة 
الرقابة الشرعیة وإدارة 
المصرف أو الشباك 
 .الذي أتعامل معھ

Corrélation de 
Pearson 

-,049 ,389
**
 1 

    

Sig. (bilatérale) ,733 ,005      

N 51 51 51     
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مبادئ عمل المصارف 
البیوع ( والشبابیك 
الإسلامیة ) والمشاركات

 .عادلة في توزیع الأرباح

Corrélation de 
Pearson 

-,010 ,283
*
 ,116 

    

Sig. (bilatérale) ,942 ,044 ,416     

N 51 51 51     

التعامل مع المصارف 
الإسلامیة یسبب البركة 
 .والنماء في الرزق

Corrélation de 
Pearson 

,116 ,417
**
 ,170 

    

Sig. (bilatérale) ,418 ,002 ,234     

N 51 51 51     

لیس لدي أي شك تجاه 
شرعیة منتجات 
المصارف والشبابیك 
 .الإسلامیة الجزائریة

Corrélation de 
Pearson 

-,036 ,549
**
 ,592

**
 

    

Sig. (bilatérale) ,802 ,000 ,000     

N 51 51 51     

أتعامل مع البنوك 
الإسلامیة بسبب وجود 
ثقافة أخلاق عالیة في 
التعامل مع الزبائن 
 والمجتمع

Corrélation de 
Pearson 

,120 ,130 ,162 
    

Sig. (bilatérale) ,400 ,363 ,256     

N 51 51 51     

Corrélations 

 

مبادئ عمل 
المصارف والشبابیك 

البیوع ( 
) والمشاركات

الإسلامیة عادلة في 
 .توزیع الأرباح

التعامل مع 
المصارف الإسلامیة 
یسبب البركة والنماء 
 .في الرزق

لیس لدي أي شك 
تجاه شرعیة منتجات 
المصارف والشبابیك 
الإسلامیة 
 .الجزائریة

 

المصارف والشبابیك الخدمات في 
الإسلامیة الجزائریة تتوافق مع 
 .المبادئ الدینیة

Corrélation de 
Pearson 

,126 ,207 ,150 
 

Sig. (bilatérale) ,379 ,146 ,293  

N 51 51 51  

النظام المصرفي الإسلامي ھو 
الأفضل لأنھ یتلاءم مع مبادئ 
 الشریعة الإسلامیة

Corrélation de 
Pearson 

-,049 ,248 ,373
**
 

 

Sig. (bilatérale) ,731 ,079 ,007  

N 51 51 51  

تتوافق ثقافتي الدینیة مع ما تطرحھ 
المصارف والشبابیك الإسلامیة في 
 .الجزائر

Corrélation de 
Pearson 

,087 -,082 ,300
*
 

 

Sig. (bilatérale) ,544 ,565 ,032  

N 51 51 51  

البنوك وجود الرقابة الشرعیة في 
 .الإسلامیة مھم لتعاملي معھا

Corrélation de 
Pearson 

-,010 ,116 -,036 
 

Sig. (bilatérale) ,942 ,418 ,802  

N 51 51 51  
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لدي ثقة تامة في الھیئة الشرعیة 
الوطنیة للإفتاء للصناعة المصرفیة 
 .الإسلامیة بالجزائر

Corrélation de 
Pearson 

,283
*
 ,417

**
 ,549

**
 

 

Sig. (bilatérale) ,044 ,002 ,000  

N 51 51 51  

لدي ثقة كبیرة في ھیئة الرقابة 
الشرعیة وإدارة المصرف أو الشباك 
 .الذي أتعامل معھ

Corrélation de 
Pearson 

,116 ,170 ,592
**
 

 

Sig. (bilatérale) ,416 ,234 ,000  

N 51 51 51  

( مبادئ عمل المصارف والشبابیك 
الإسلامیة ) البیوع والمشاركات

 .عادلة في توزیع الأرباح

Corrélation de 
Pearson 

1 ,442
**
 ,252 

 

Sig. (bilatérale)  ,001 ,075  

N 51 51 51  

التعامل مع المصارف الإسلامیة 
 .یسبب البركة والنماء في الرزق

Corrélation de 
Pearson 

,442
**
 1 ,390

**
 

 

Sig. (bilatérale) ,001  ,005  

N 51 51 51  

لیس لدي أي شك تجاه شرعیة 
منتجات المصارف والشبابیك 
 .الإسلامیة الجزائریة

Corrélation de 
Pearson 

,252 ,390
**
 1 

 

Sig. (bilatérale) ,075 ,005   

N 51 51 51  

أتعامل مع البنوك الإسلامیة بسبب 
وجود ثقافة أخلاق عالیة في التعامل 

الزبائن والمجتمعمع   

Corrélation de 
Pearson 

,083 ,060 ,307
*
 

 

Sig. (bilatérale) ,564 ,674 ,028  

N 51 51 51  

Corrélations 

 

المصارف 
والشبابیك 
الإسلامیة 
توجھ 
اھتماماتھا 
نحو خدمة 
قضایا 
 .المجتمع

نصائح 
الأصدقاء 
والعائلة ھي 
حافز لي في 
اختیار تعاملي 
مع المصرف 
 .الإسلامي

یتحدث الكثیر 
من العملاء 
عن الخدمات 
الممیزة التي 
یقدمھا 
المصرف 
 .الإسلامي

    

المصارف والشبابیك 
الإسلامیة توجھ 
اھتماماتھا نحو خدمة 
 .قضایا المجتمع

Corrélation de 
Pearson 

1 ,425
**
 ,283

*
 

    

Sig. (bilatérale)  ,002 ,044     

N 51 51 51     

نصائح الأصدقاء والعائلة 
ھي حافز لي في اختیار 

Corrélation de 
Pearson 

,425
**
 1 ,331

*
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تعاملي مع المصرف 
 .الإسلامي

Sig. (bilatérale) ,002  ,018     

N 51 51 51     

یتحدث الكثیر من 
العملاء عن الخدمات 
الممیزة التي یقدمھا 
 .المصرف الإسلامي

Corrélation de 
Pearson 

,283
*
 ,331

*
 1 

    

Sig. (bilatérale) ,044 ,018      

N 51 51 51     

شجعني للتعامل مع 
المصارف الإسلامیة 
وجود من یتعامل معھا 
 .في عائلتي وزملائي

Corrélation de 
Pearson 

-,143 ,126 ,181 
    

Sig. (bilatérale) ,315 ,377 ,205     

N 51 51 51     

المصارف الإسلامیة 
تلتزم بالمسؤولیة 
 .الاجتماعیة والبیئیة

Corrélation de 
Pearson 

,149 ,170 ,044 
    

Sig. (bilatérale) ,296 ,234 ,760     

N 51 51 51     

تساعد المصارف 
والشبابیك الإسلامیة على 
تطویر العمل الخیري 
 .وتوسیعھ

Corrélation de 
Pearson 

,421
**
 ,395

**
 ,345

*
 

    

Sig. (bilatérale) ,002 ,004 ,013     

N 51 51 51     

یساھم النظام المصرفي 
الإسلامي في تحقیق 
التنمیة الاقتصادیة 
 .والاجتماعیة

Corrélation de 
Pearson 

,425
**
 ,201 ,257 

    

Sig. (bilatérale) ,002 ,157 ,068     

N 51 51 51     

Corrélations 

 

شجعني للتعامل مع 
المصارف الإسلامیة 
وجود من یتعامل 
معھا في عائلتي 
 .وزملائي

المصارف الإسلامیة 
تلتزم بالمسؤولیة 
 .الاجتماعیة والبیئیة

تساعد المصارف 
والشبابیك الإسلامیة 
على تطویر العمل 
 .الخیري وتوسیعھ

 

المصارف والشبابیك الإسلامیة 
قضایا توجھ اھتماماتھا نحو خدمة 

 .المجتمع

Corrélation de 
Pearson 

-,143 ,149 ,421
**
 

 

Sig. (bilatérale) ,315 ,296 ,002  

N 51 51 51  

نصائح الأصدقاء والعائلة ھي حافز 
لي في اختیار تعاملي مع المصرف 
 .الإسلامي

Corrélation de 
Pearson 

,126 ,170 ,395
**
 

 

Sig. (bilatérale) ,377 ,234 ,004  

N 51 51 51  

یتحدث الكثیر من العملاء عن 
الخدمات الممیزة التي یقدمھا 

Corrélation de 
Pearson 

,181 ,044 ,345
*
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  Sig. (bilatérale) ,205 ,760 ,013 .المصرف الإسلامي

N 51 51 51  

شجعني للتعامل مع المصارف 
الإسلامیة وجود من یتعامل معھا في 
 .عائلتي وزملائي

Corrélation de 
Pearson 

1 ,324
*
 ,188 

 

Sig. (bilatérale)  ,021 ,186  

N 51 51 51  

المصارف الإسلامیة تلتزم 
 .بالمسؤولیة الاجتماعیة والبیئیة

Corrélation de 
Pearson 

,324
*
 1 ,411

**
 

 

Sig. (bilatérale) ,021  ,003  

N 51 51 51  

تساعد المصارف والشبابیك 
الإسلامیة على تطویر العمل 
 .الخیري وتوسیعھ

Corrélation de 
Pearson 

,188 ,411
**
 1 

 

Sig. (bilatérale) ,186 ,003   

N 51 51 51  

یساھم النظام المصرفي الإسلامي 
في تحقیق التنمیة الاقتصادیة 
 .والاجتماعیة

Corrélation de 
Pearson 

,001 ,197 ,312
*
 

 

Sig. (bilatérale) ,994 ,165 ,026  

N 51 51 51  

Corrélations 
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ھ
ی
ك
ل

 
ا
ل
م
ص
ر
ف

 
ا
لإ
س
لا
م
ي

 
ذ

و 
ت
ص
م
ی

م 
م
ن
ظ

م 
و
م
ت
ك
ا
م
ل

 
ی
ج
م
ع

 
ب
ی
ن

 
ا
ل
م
ع
ا
ص
ر

ة 
و
ا
ل
ث
ق
ا
ف

ة 
ا
لإ
س
لا
م
ی
ة
. 

بی
ئ

ة 
ا
ل
م
ص
ر
ف

 
ا
ل
د
ا
خ
ل
ی

ة 
ن
ظ
ی
ف

ة 
و
ج
ذ
ا
ب

ة 
و
م
ر
ی
ح

ة 
و
و
د
ی

ة 
ت
ع
ك
س

 
ث
ق
ا
ف

ة 
ا
ل
س
ل
و
ك

 
ا
لإ
س
لا
م
ي
. 

ب
ی
ئ

ة 
ا
ل
م
ص
ر
ف

 
ا
ل
خ
ا
ر
ج
ی

ة 
آ
م
ن

ة 
و
ت
و
ف
ر 
م
و
ق
ف

 
س
یا
ر
ا
ت

 
و
ت
ح
ا
ف
ظ

 
ع
ل
ى

 
م
م
ت
ل
ك
ا
ت
ي
. 

ی
س
ت
خ
د

م 
ا
ل
م
ص
ر
ف

 
م
ع
دا
ت

 
و
تق
ن
یا
ت

 
ح
د
ی
ث

ة 
و
م
ت
ط
و
ر

ة 
ف
ي

 
ا
ل
ع
م
ل
. 

ی
ت
م
ی
ز 
ا
ل
ع
ا
م
ل
و
ن

 
ف
ي

 
ا
ل
م
ص
ر
ف

 
با
لأ
نا
ق

ة 
و
ح
س
ن

 
ا
ل
م
ظ
ھ
ر
. 

ت
ع
ط
ي

 
إ
د
ا
ر

ة 
ا
ل
م
ص
ا
ر
ف

 
ا
لإ
س
لا
م
ی

ة 
ا
ھ
ت
م
ا
م
ا 
ف
ر
د

یا 
ل
ك
ل

 
ع
م
ی
ل
. 

ی
ظ
ھ
ر 
م
و
ظ

فو 
ال
م
ص
ر

ف 
اھ
تم
ام
ا 
ص
اد

قا 
لل
م
سا
ع
دة
. 

خ
د
م

ة 
ا
ل
ع
م
ی
ل

 
م
ن

 
أ
ھ

م 
أ
و
ل
و
یا
ت

 
ا
ل
م
ص
ر
ف

 
ا
لإ
س
لا
م
ي
. 

ی
ف
ھ

م 
ا
ل
م
ص
ر
ف

 
ا
ح
تی
ا
ج
ا
ت
ي

 
ا
ل
خ
ا
ص

ة 
ا
ل
ش
خ
ص
ی
ة
. 

ال
م
ص
ر
ف

 
ی
ت
ع
ام

ل 
م

ع 
م
ع
ل
و
م
ا
ت
ي

 
ا
ل
خ
ا
ص

ة 
ب
س
ر
ی
 .ة

ا
ل
م
ص
ر
ف

 
ی
ق
د

م 
ل
ي

 
ج
م
ی
ع

 
ا
ل
م
ع
ل
و
م
ا
ت

 
ا
ل
م
ت
ع
ل
ق

ة 
بأ
ي

 
خ
د
م
ا
ت

 
ج
د
ی
د
ة
. 

ی
ق
د

م 
ا
ل
م
ص
ر
ف

 
ك
ش
و
ف

 
و
ا
ض
ح

ة 
و
د
ق
ی
ق
ة
. 

ی
ت

م 
تن
ف
ی

ذ 
ا
ل
خ
د
م
ا
ت

 
ب
ش
ك
ل

 
ص
ح
ی
ح

 ،
و
ا
ض
ح

 
و
م
ف
ھ
و

م 
ل
ل
ز
با
ئ
ن
. 

ا
ل
م
ص
ر
ف

 
ی
م
تا
ز 
ب
س
م
ع

ة 
ح
س
ن

ة 
ف
ي

 
خ
د
م
 ة
ع
م
لا
ئ
ه
. 

خدما
ت 
الم
صر

ف 
الإس
لامي 
تحق
ق ما 
یرج

وه 
العم
 .لاء
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ھیك
ل 
الم
ص

رف 
الإ
سلا

مي 
ذو 
تص

میم 
منظ

م 
ومت
كام

ل 
یجم

ع 
بین 
المع
اص

رة 
وال
ثقا

فة 
الإ
سلا
 .میة

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

1 

,
3
8
2
*

*
 

,
3
5
4
*
 

,
3
1
6
*
 

,
3
3
0
*
 

,
2
2
3 

,
1
2
5 

,
2
2
5 

,
2
6
8 

,
2
2
4 

,
3
7
5
*

*
 

,
3
6
1
*

*
 

,
3
8
7
*

*
 

,
2
7
3 

,34
3

*
 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

 

,
0
0
6 

,
0
1
1 

,
0
2
4 

,
0
1
8 

,
1
1
6 

,
3
8
1 

,
1
1
2 

,
0
5
7 

,
1
1
4 

,
0
0
7 

,
0
0
9 

,
0
0
5 

,
0
5
3 

,01
4 

                     

N 

5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 

                     

بیئة 
الم
ص

رف 
الدا
خلی

ة 
نظی

فة 
وجذ

ابة 
ومر

یحة 
وود

یة 
تعك
س 
ثقا

فة 
الس

لوك 
الإ
سلا
 .مي

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
3
8
2
*

*
 

1 

,
5
9
2
*

*
 

,
4
8
8
**
 

,
3
1
3
*
 

,
2
0
9 

,
3
6
8
**
 

,
4
1
0
*

*
 

,
2
5
8 

,
2
1
8 

,
3
4
8
*
 

,
2
9
2
*
 

,
1
1
1 

,
0
9
1 

,17
0 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
0
0
6 

 

,
0
0
0 

,
0
0
0 

,
0
2
7 

,
1
4
5 

,
0
0
9 

,
0
0
3 

,
0
7
1 

,
1
2
8 

,
0
1
3 

,
0
4
0 

,
4
4
2 

,
5
3
0 

,23
7 

                     

N 

5
0 

5
0 

5
0 

5
0 

5
0 

5
0 

5
0 

5
0 

5
0 

5
0 

5
0 

5
0 

5
0 

5
0 

50 

                     

بیئة 
الم
ص

رف 
الخا
رج

یة 
آمنة 
وتو

فر 
موق

ف 
سیا

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
3
5
4
*
 

,
5
9
2
*

*
 

1 

,
4
7
4
**
 

,
3
1
2
*
 

,
0
9
7 

,
0
7
4 

,
4
9
9
*

*
 

,
2
9
4
*
 

,
2
0
1 

,
2
4
3 

,
1
9
3 

,
1
7
3 

,
0
0
8 

,24
9 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
0
1
1 

,
0
0
0 

 

,
0
0
0 

,
0
2
6 

,
5
0
0 

,
6
0
5 

,
0
0
0 

,
0
3
6 

,
1
5
6 

,
0
8
5 

,
1
7
6 

,
2
2
5 

,
9
5
6 

,07
8 

                     



 الملاحق 

126 

را
ت 
وتح
افظ 
على 
ممت
لكا
 .تي

N 

5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 

                     

یس
تخد

م 
الم
ص

رف 
معد
ات 
وتق
نیا
ت 
حد

یثة 
ومت
طو

رة 
في 
العم
 .ل

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
3
1
6
*
 

,
4
8
8
*

*
 

,
4
7
4
*

*
 

1 

,
4
0
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*

*
 

,
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1
3 

,
1
7
3 
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0
9
8 

,
2
6
0 

,
0
5
4 

,
2
4
9 

,
3
4
8
*
 

,
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1
9 

,
2
4
5 

,03
1 

                     

Sig. 
(bil
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ale) 

,
0
2
4 
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0
0
0 

,
0
0
0 

 

,
0
0
3 
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1
3
4 

,
2
2
5 

,
4
9
4 

,
0
6
5 

,
7
0
7 

,
0
7
8 

,
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1
2 

,
1
2
3 

,
0
8
3 

,82
9 
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5
1 
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0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 

                     

یتم
یز 
العا
ملو

ن 
في 
الم
ص

رف 
بالأ

ناقة 
وح

سن 
الم
ظھ
 .ر

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
3
3
0
*
 

,
3
1
3
*
 

,
3
1
2
*
 

,
4
0
7
**
 

1 

,
4
5
8
*

*
 

,
4
4
5
**
 

,
2
7
4 

,
2
8
7
*
 

,
3
6
0
**
 

,
5
1
4
*

*
 

,
2
0
4 

,
0
9
6 

,
0
0
6 

,11
2 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
0
1
8 

,
0
2
7 

,
0
2
6 

,
0
0
3 

 

,
0
0
1 

,
0
0
1 

,
0
5
2 

,
0
4
1 

,
0
0
9 

,
0
0
0 

,
1
5
2 

,
5
0
1 

,
9
6
4 

,43
3 

                     

N 
5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 
                     

تعط
ي 
إدار

ة 
الم
صا

رف 
الإ
سلا

میة 
اھتم
اما 
فرد

یا 
لكل 
عمی
 .ل

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
2
2
3 

,
2
0
9 

,
0
9
7 

,
2
1
3 

,
4
5
8
*

*
 

1 

,
2
8
0
*
 

,
2
1
2 

,
3
3
7
*
 

,
2
0
4 

,
2
2
0 

,
2
9
4
*
 

,
4
1
3
*

*
 

,
4
4
8
*

*
 

,05
3 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
1
1
6 

,
1
4
5 

,
5
0
0 

,
1
3
4 

,
0
0
1 

 

,
0
4
7 

,
1
3
6 

,
0
1
6 

,
1
5
2 

,
1
2
1 

,
0
3
6 

,
0
0
3 

,
0
0
1 

,71
0 

                     

N 
5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 
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یظھ
ر 
مو

ظفو 
الم
ص

رف 
اھتم
اما 
صا

دقا 
للم
ساع
 .دة

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
1
2
5 

,
3
6
8
*

*
 

,
0
7
4 

,
1
7
3 

,
4
4
5
*

*
 

,
2
8
0
*
 

1 

,
3
2
8
*
 

,
2
4
2 

,
2
5
3 

,
3
9
8
*

*
 

,
1
6
7 

-
,
2
3
3 

,
0
7
8 

,20
7 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
3
8
1 

,
0
0
9 

,
6
0
5 

,
2
2
5 

,
0
0
1 

,
0
4
7 

 

,
0
1
9 

,
0
8
7 

,
0
7
4 

,
0
0
4 

,
2
4
3 

,
1
0
0 

,
5
8
9 

,14
5 

                     

N 5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 
                     

خدم
ة 
العم

یل 
من 
أھم 
أولو

یات 
الم
ص

رف 
الإ
سلا
 .مي

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
2
2
5 

,
4
1
0
*

*
 

,
4
9
9
*

*
 

,
0
9
8 

,
2
7
4 

,
2
1
2 

,
3
2
8
*
 

1 

,
6
5
8
*

*
 

,
6
4
4
**
 

,
1
5
0 

,
2
5
2 

,
1
7
6 

,
2
2
4 

,37
5

**
 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
1
1
2 

,
0
0
3 

,
0
0
0 

,
4
9
4 

,
0
5
2 

,
1
3
6 

,
0
1
9 

 

,
0
0
0 

,
0
0
0 

,
2
9
4 

,
0
7
5 

,
2
1
7 

,
1
1
4 

,00
7 

                     

N 5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 
                     

یفھم 
الم
ص

رف 
احت
یاجا

تي 
الخا

صة 
الش
خ
ص
 .یة

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
2
6
8 

,
2
5
8 

,
2
9
4
*
 

,
2
6
0 

,
2
8
7
*
 

,
3
3
7
*
 

,
2
4
2 

,
6
5
8
*

*
 

1 

,
5
5
8
**
 

,
2
8
3
*
 

,
4
1
1
*

*
 

,
3
2
9
*
 

,
5
1
0
*

*
 

,32
9

*
 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
0
5
7 

,
0
7
1 

,
0
3
6 

,
0
6
5 

,
0
4
1 

,
0
1
6 

,
0
8
7 

,
0
0
0 

 

,
0
0
0 

,
0
4
4 

,
0
0
3 

,
0
1
8 

,
0
0
0 

,01
9 

                     

N 5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 
                     

الم
ص

رف 
یتعا
مل 
مع 
معل
وما

تي 
الخا

صة 
بسر
 .یة

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
2
2
4 

,
2
1
8 

,
2
0
1 

,
0
5
4 

,
3
6
0
*

*
 

,
2
0
4 

,
2
5
3 

,
6
4
4
*

*
 

,
5
5
8
*

*
 

1 

,
4
1
7
*

*
 

,
4
7
9
*

*
 

,
2
2
0 

,
3
3
9
*
 

,37
6

**
 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
1
1
4 

,
1
2
8 

,
1
5
6 

,
7
0
7 

,
0
0
9 

,
1
5
2 

,
0
7
4 

,
0
0
0 

,
0
0
0 

 

,
0
0
2 

,
0
0
0 

,
1
2
0 

,
0
1
5 

,00
7 

                     

N 5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 
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الم
ص

رف 
یقدم 
لي 
جم

یع 
المع
لوما
ت 
الم
تعلق

ة 
بأي 
خدم
ات 
جد
 .یدة

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
3
7
5
*

*
 

,
3
4
8
*
 

,
2
4
3 

,
2
4
9 

,
5
1
4
*

*
 

,
2
2
0 

,
3
9
8
**
 

,
1
5
0 

,
2
8
3
*
 

,
4
1
7
**
 

1 

,
4
5
5
*

*
 

,
0
3
7 

,
1
6
9 

,28
7

*
 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
0
0
7 

,
0
1
3 

,
0
8
5 

,
0
7
8 

,
0
0
0 

,
1
2
1 

,
0
0
4 

,
2
9
4 

,
0
4
4 

,
0
0
2 

 

,
0
0
1 

,
7
9
4 

,
2
3
5 

,04
1 

                     

N 

5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 

                     

یقدم 
الم
ص

رف 
كش

وف 
وا
ض

حة 
ودق
 .یقة

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
3
6
1
*

*
 

,
2
9
2
*
 

,
1
9
3 

,
3
4
8
*
 

,
2
0
4 

,
2
9
4
*
 

,
1
6
7 

,
2
5
2 

,
4
1
1
*

*
 

,
4
7
9
**
 

,
4
5
5
*

*
 

1 

,
4
5
7
*

*
 

,
5
4
3
*

*
 

,36
7

**
 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
0
0
9 

,
0
4
0 

,
1
7
6 

,
0
1
2 

,
1
5
2 

,
0
3
6 

,
2
4
3 

,
0
7
5 

,
0
0
3 

,
0
0
0 

,
0
0
1 

 

,
0
0
1 

,
0
0
0 

,00
8 

                     

N 5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 
                     

یتم 
تنفی

ذ 
الخد
ما
ت 
بشك

ل 
ص
حیح

 ،
وا
ض

ح 
وم
فھو

م 
للز
بائن
. 

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
3
8
7
*

*
 

,
1
1
1 

,
1
7
3 

,
2
1
9 

,
0
9
6 

,
4
1
3
*

*
 

-
,
2
3
3 

,
1
7
6 

,
3
2
9
*
 

,
2
2
0 

,
0
3
7 

,
4
5
7
*

*
 

1 

,
6
6
2
*

*
 

,23
6 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
0
0
5 

,
4
4
2 

,
2
2
5 

,
1
2
3 

,
5
0
1 

,
0
0
3 

,
1
0
0 

,
2
1
7 

,
0
1
8 

,
1
2
0 

,
7
9
4 

,
0
0
1 

 

,
0
0
0 

,09
6 

                     

N 

5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 

                     

الم
ص

رف 
یمتا
ز 
بسم

عة 

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
2
7
3 

,
0
9
1 

,
0
0
8 

,
2
4
5 

,
0
0
6 

,
4
4
8
*

*
 

,
0
7
8 

,
2
2
4 

,
5
1
0
*

*
 

,
3
3
9
*
 

,
1
6
9 

,
5
4
3
*

*
 

,
6
6
2
*

*
 

1 
,19
3 

                     



 الملاحق 
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حس
نة 
في 
خدم

ة 
عم
لائھ
. 

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
0
5
3 

,
5
3
0 

,
9
5
6 

,
0
8
3 

,
9
6
4 

,
0
0
1 

,
5
8
9 

,
1
1
4 

,
0
0
0 

,
0
1
5 

,
2
3
5 

,
0
0
0 

,
0
0
0 

 
,17
4 

                     

N 
5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 
                     

خدم
ات 
الم
ص

رف 
الإ
سلا

مي 
تحق
ق 
ما 
یرج

وه 
العم
 .لاء

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
3
4
3
*
 

,
1
7
0 

,
2
4
9 

,
0
3
1 

,
1
1
2 

,
0
5
3 

,
2
0
7 

,
3
7
5
*

*
 

,
3
2
9
*
 

,
3
7
6
**
 

,
2
8
7
*
 

,
3
6
7
*

*
 

,
2
3
6 

,
1
9
3 

1 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
0
1
4 

,
2
3
7 

,
0
7
8 

,
8
2
9 

,
4
3
3 

,
7
1
0 

,
1
4
5 

,
0
0
7 

,
0
1
9 

,
0
0
7 

,
0
4
1 

,
0
0
8 

,
0
9
6 

,
1
7
4 

 
                     

N 5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 
                     

انت
شار 
الو
كالا
ت 
وال
شبا

بیك 
الإ
سلا

میة 
بشك

ل 
كاف

ي 
یس
تجی
ب 
لتط
لعا
ت 
العم
 .لاء

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

-
,
0
8
5 

,
0
4
0 

,
1
4
7 

,
0
8
4 

,
0
3
5 

,
1
4
0 

-
,
1
9
6 

-
,
0
6
4 

,
0
9
6 

,
0
2
0 

-
,
0
5
9 

,
0
5
4 

,
3
1
8
*
 

,
1
9
8 

,20
7 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
5
5
4 

,
7
8
1 

,
3
0
4 

,
5
5
6 

,
8
0
8 

,
3
2
6 

,
1
6
8 

,
6
5
8 

,
5
0
3 

,
8
8
8 

,
6
8
1 

,
7
0
8 

,
0
2
3 

,
1
6
3 

,14
5 

                     

N 

5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 

                     

تو
فر 
العد

د 
الكا

في 
من 
المو
ظف

ین 
في 
الم
ص

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
1
1
7 

,
2
9
3
*
 

,
1
1
8 

,
3
5
8
**
 

,
1
3
3 

,
2
6
6 

,
0
6
3 

,
2
4
2 

,
3
1
2
*
 

,
1
6
5 

,
1
5
4 

,
1
4
7 

,
4
8
1
*

*
 

,
4
9
3
*

*
 

,05
8 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
4
1
3 

,
0
3
9 

,
4
0
8 

,
0
1
0 

,
3
5
3 

,
0
5
9 

,
6
6
3 

,
0
8
7 

,
0
2
6 

,
2
4
7 

,
2
8
0 

,
3
0
4 

,
0
0
0 

,
0
0
0 

,68
8 
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رف 
للإن
جاز 
والإ
جاب

ة 
على 
الا
ست
فسا
را
ت 
وال
تسا
ؤلا
 .ت

N 

5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 

                     

لدى 
مو
ظف

ي 
الم
ص

رف 
اس
تعدا

د 
لتقد

یم 
الخد

مة 
الفو
ریة
. 

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

-
,
0
1
6 

,
0
4
4 

,
0
8
5 

,
2
0
3 

-
,
0
1
3 

,
3
0
0
*
 

,
0
6
6 

,
4
4
4
*

*
 

,
3
5
0
*
 

,
3
1
6
*
 

,
0
5
6 

,
4
2
7
*

*
 

,
3
9
6
*

*
 

,
5
6
3
*

*
 

,07
6 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
9
1
2 

,
7
6
1 

,
5
5
4 

,
1
5
3 

,
9
2
8 

,
0
3
2 

,
6
4
6 

,
0
0
1 

,
0
1
2 

,
0
2
4 

,
6
9
6 

,
0
0
2 

,
0
0
4 

,
0
0
0 

,59
5 

                     

N 
5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 

                     

أوقا
ت 
تقد

یم 
الخد
ما
ت 
منا
سبة
. 

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
1
1
5 

,
0
6
0 

,
3
0
3
*
 

-
,
0
1
5 

,
2
4
1 

,
3
4
1
*
 

-
,
0
0
6 

,
5
2
0
*

*
 

,
6
4
1
*

*
 

,
3
5
6
*
 

,
1
2
4 

,
0
2
7 

,
3
6
0
*

*
 

,
3
2
8
*
 

,09
1 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
4
2
0 

,
6
7
8 

,
0
3
1 

,
9
1
7 

,
0
8
8 

,
0
1
4 

,
9
6
6 

,
0
0
0 

,
0
0
0 

,
0
1
0 

,
3
8
6 

,
8
5
3 

,
0
0
9 

,
0
1
9 

,52
5 

                     

N 5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 
                     

یقدم 
مو

ظفو 
الم
ص

رف 
إجا

بات 
واف

یة 
للا
ست
فسا

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
2
5
8 

,
1
6
7 

,
1
5
8 

,
3
1
8
*
 

,
4
8
3
*

*
 

,
5
1
7
*

*
 

,
2
9
8
*
 

,
2
4
5 

,
4
0
7
*

*
 

,
4
0
9
**
 

,
3
6
1
*

*
 

,
4
4
3
*

*
 

,
2
8
8
*
 

,
4
4
5
*

*
 

,12
6 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
0
6
8 

,
2
4
5 

,
2
6
7 

,
0
2
3 

,
0
0
0 

,
0
0
0 

,
0
3
4 

,
0
8
3 

,
0
0
3 

,
0
0
3 

,
0
0
9 

,
0
0
1 

,
0
4
1 

,
0
0
1 

,37
9 
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را
ت 
الم
طر
وح
 .ة

N 

5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 

                     

یس
تجی
ب 
مو

ظفو 
الم
ص

رف 
بسر

عة 
للط
لبا
 .ت

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
3
1
8
*
 

,
3
3
4
*
 

,
4
5
4
*

*
 

,
3
2
4
*
 

,
4
3
0
*

*
 

,
1
3
8 

,
1
8
0 

,
2
6
0 

,
2
4
4 

,
3
9
4
**
 

,
3
5
8
*

*
 

,
4
3
6
*

*
 

,
3
5
3
*
 

,
2
1
4 

,18
1 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
0
2
3 

,
0
1
8 

,
0
0
1 

,
0
2
0 

,
0
0
2 

,
3
3
3 

,
2
0
7 

,
0
6
5 

,
0
8
4 

,
0
0
4 

,
0
1
0 

,
0
0
1 

,
0
1
1 

,
1
3
2 

,20
4 

                     

N 5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 
                     

الم
ص

رف 
یو

فر 
خدم

ة 
الا
ست
فسا
ر 
عبر 
الھا
 .تف

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
2
2
3 

,
2
8
3
*
 

,
3
1
7
*
 

,
3
2
0
*
 

,
5
5
3
*

*
 

,
3
0
3
*
 

,
3
5
4
*
 

,
3
4
5
*
 

,
5
6
4
*

*
 

,
4
4
6
**
 

,
5
4
8
*

*
 

,
2
3
0 

,
0
4
2 

,
2
0
0 

,17
9 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
1
1
6 

,
0
4
6 

,
0
2
3 

,
0
2
2 

,
0
0
0 

,
0
3
1 

,
0
1
1 

,
0
1
3 

,
0
0
0 

,
0
0
1 

,
0
0
0 

,
1
0
4 

,
7
7
2 

,
1
5
9 

,21
0 

                     

N 5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 
                     

مو
ظفو 
الم
ص

رف 
یفھم

ون 
الط
لبا
ت 
بسھ
 .ولة

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
1
6
6 

,
0
6
4 

,
1
9
7 

,
3
3
3
*
 

,
2
6
3 

,
2
1
2 

,
0
3
6 

,
2
6
4 

,
4
6
0
*

*
 

,
3
5
7
*
 

,
1
7
8 

,
2
3
3 

,
2
6
4 

,
2
9
3
*
 

,23
1 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
2
4
4 

,
6
6
1 

,
1
6
5 

,
0
1
7 

,
0
6
2 

,
1
3
5 

,
8
0
3 

,
0
6
1 

,
0
0
1 

,
0
1
0 

,
2
1
0 

,
1
0
0 

,
0
6
1 

,
0
3
7 

,10
4 

                     

N 5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 
                     

مو
ظفو 
الم
ص

رف 
یتم
تعو

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
3
5
2
*
 

,
3
1
5
*
 

,
3
0
9
*
 

,
2
4
1 

,
4
4
0
*

*
 

,
3
4
0
*
 

,
0
9
6 

,
2
5
4 

,
4
2
2
*

*
 

,
3
6
6
**
 

,
5
2
4
*

*
 

,
4
9
3
*

*
 

,
3
3
6
*
 

,
3
0
9
*
 

,26
1 
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ن 
بمھا

رة 
في 
تقد

یم 
الخد
 .مة

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
0
1
1 

,
0
2
6 

,
0
2
7 

,
0
8
9 

,
0
0
1 

,
0
1
5 

,
5
0
4 

,
0
7
2 

,
0
0
2 

,
0
0
8 

,
0
0
0 

,
0
0
0 

,
0
1
6 

,
0
2
7 

,06
4 

                     

N 
5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 
                     

مو
ظفو 
الم
ص

رف 
یقو
مو

ن 
بتك

ییف 
الخد

مة 
لتلب

یة 
الط
لبا
 ت

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
2
2
0 

,
4
1
0
*

*
 

,
2
4
1 

,
1
0
2 

,
2
8
7
*
 

,
3
4
7
*
 

,
4
2
0
**
 

,
4
0
8
*

*
 

,
3
7
3
*

*
 

,
5
1
3
**
 

,
4
9
4
*

*
 

,
4
9
3
*

*
 

,
2
5
3 

,
5
2
5
*

*
 

,18
3 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
1
2
1 

,
0
0
3 

,
0
8
9 

,
4
7
6 

,
0
4
1 

,
0
1
3 

,
0
0
2 

,
0
0
3 

,
0
0
7 

,
0
0
0 

,
0
0
0 

,
0
0
0 

,
0
7
4 

,
0
0
0 

,19
8 

                     

N 
5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 

                     

تدر
س 
الم
صا

رف 
الإ
سلا

میة 
شكا

وي 
العم

لاء 
بعنا

یة 
فیھا 
یتعل
ق 
بأس

عار 
الخد

مة 
الم
ص
رفی
 .ة

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
2
4
0 

,
3
1
4
*
 

,
1
3
9 

,
1
7
0 

,
0
9
9 

,
3
3
1
*
 

,
0
5
8 

,
2
6
4 

,
3
3
6
*
 

,
3
3
4
*
 

,
2
7
9
*
 

,
3
1
7
*
 

,
3
7
2
*

*
 

,
5
4
2
*

*
 

,12
6 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
0
8
9 

,
0
2
6 

,
3
3
2 

,
2
3
4 

,
4
9
0 

,
0
1
7 

,
6
8
6 

,
0
6
1 

,
0
1
6 

,
0
1
7 

,
0
4
8 

,
0
2
3 

,
0
0
7 

,
0
0
0 

,37
6 

                     

N 

5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 

                     

یحق
ق 
الم
ص

رف 
الإ
سلا

مي 
أداء 
مالیا 
متم
 .یزا

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

-
,
1
0
3 

-
,
0
0
9 

,
1
3
3 

-
,
0
6
6 

,
2
4
1 

,
3
6
4
*

*
 

,
0
9
9 

,
3
3
8
*
 

,
1
9
2 

,
1
5
1 

-
,
1
3
8 

-
,
0
0
4 

,
1
8
5 

,
1
9
4 

-
,04
5 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
4
7
0 

,
9
5
2 

,
3
5
3 

,
6
4
3 

,
0
8
8 

,
0
0
9 

,
4
8
8 

,
0
1
5 

,
1
7
7 

,
2
9
1 

,
3
3
4 

,
9
7
7 

,
1
9
4 

,
1
7
3 

,75
4 
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N 5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 
                     

أشع
ر 
بالأ

مان 
في 
التعا
مل 
مع 
الم
ص

رف 
الإ
سلا
 .مي

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
1
1
1 

,
1
6
0 

,
2
6
5 

-
,
0
5
5 

,
2
7
5 

,
1
8
4 

,
3
2
2
*
 

,
6
1
8
*

*
 

,
3
5
3
*
 

,
4
6
4
**
 

,
1
5
5 

-
,
0
3
5 

-
,
0
8
3 

,
0
9
6 

,17
6 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
4
3
7 

,
2
6
7 

,
0
6
0 

,
6
9
9 

,
0
5
1 

,
1
9
6 

,
0
2
1 

,
0
0
0 

,
0
1
1 

,
0
0
1 

,
2
7
8 

,
8
0
6 

,
5
6
0 

,
5
0
3 

,21
7 

                     

N 5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 
                     

مو
ظفو 
الم
ص

رف 
لدیھ

م 
معر

فة 
وخ

برة 
كاف

یة 
في 
العم
 .ل

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
1
0
9 

-
,
0
3
4 

,
3
0
8
*
 

,
0
3
2 

,
3
8
9
*

*
 

,
3
7
6
*

*
 

,
0
8
5 

,
1
5
2 

,
2
3
6 

,
1
8
0 

,
2
1
1 

,
0
5
2 

,
0
4
3 

,
0
6
5 

,02
3 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
4
4
5 

,
8
1
5 

,
0
2
8 

,
8
2
4 

,
0
0
5 

,
0
0
7 

,
5
5
5 

,
2
8
8 

,
0
9
6 

,
2
0
7 

,
1
3
8 

,
7
1
8 

,
7
6
6 

,
6
5
1 

,87
5 

                     

N 
5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 
                     

یتم
تع 
مو

ظفو 
الم
ص

رف 
بقد
ر 
من 
اللط

افة 
والو

د 
في 
التعا
 .مل

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
0
0
0 

,
2
0
4 

,
2
2
0 

,
1
2
7 

,
2
9
9
*
 

,
2
5
6 

,
1
4
7 

,
4
3
6
*

*
 

,
4
7
8
*

*
 

,
4
8
4
**
 

,
3
2
9
*
 

,
3
9
1
*

*
 

,
1
7
4 

,
3
5
8
*

*
 

,08
3 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

1
,
0
0
0 

,
1
5
5 

,
1
2
1 

,
3
7
6 

,
0
3
3 

,
0
7
0 

,
3
0
2 

,
0
0
1 

,
0
0
0 

,
0
0
0 

,
0
1
9 

,
0
0
5 

,
2
2
1 

,
0
1
0 

,56
0 

                     

N 
5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 
                     

الم
ص

رف 
یسا

ند 
العم

یل 
في 
تحق

یق 
حاج

اتھ 
من 

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
1
1
2 

,
0
3
4 

,
3
0
5
*
 

,
0
7
8 

,
2
8
7
*
 

,
3
0
5
*
 

,
2
6
3 

,
4
2
4
*

*
 

,
6
0
2
*

*
 

,
2
3
0 

,
2
3
1 

-
,
0
6
7 

,
1
2
5 

,
2
0
8 

,26
6 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
4
3
5 

,
8
1
7 

,
0
3
0 

,
5
8
7 

,
0
4
1 

,
0
3
0 

,
0
6
2 

,
0
0
2 

,
0
0
0 

,
1
0
4 

,
1
0
2 

,
6
3
9 

,
3
8
2 

,
1
4
3 

,06
0 
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خلا
ل 
الخد
ما
ت 
التي 
یقدم
 .ھا

N 

5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 

                     

مو
ظفو 
الم
ص

رف 
یمتا
زو

ن 
بسم

عة 
حس

نة 
في 
خدم

ة 
عم
لائھ
 .م

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
0
6
3 

,
0
6
9 

,
0
6
4 

,
2
8
1
*
 

,
1
6
2 

,
2
6
7 

,
1
6
1 

,
3
2
2
*
 

,
6
3
1
*

*
 

,
3
4
4
*
 

,
2
4
8 

,
2
7
0 

,
2
4
1 

,
4
9
4
*

*
 

,06
2 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
6
6
1 

,
6
3
5 

,
6
5
8 

,
0
4
6 

,
2
5
7 

,
0
5
8 

,
2
6
0 

,
0
2
1 

,
0
0
0 

,
0
1
4 

,
0
7
9 

,
0
5
6 

,
0
8
8 

,
0
0
0 

,66
3 

                     

N 

5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 

                     

تمتل
ك 
إدار

ة 
الم
ص

رف 
الإ
سلا

مي 
مؤھ
لات 
عال

یة 
للعم
 .ل

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
1
9
1 

,
1
3
5 

,
3
6
5
*

*
 

,
1
7
8 

,
4
8
4
*

*
 

,
3
3
0
*
 

,
3
1
5
*
 

,
3
5
4
*
 

,
4
1
1
*

*
 

,
2
7
6 

,
3
9
6
*

*
 

,
0
2
8 

-
,
0
0
4 

,
0
3
9 

,22
0 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
1
8
0 

,
3
5
1 

,
0
0
8 

,
2
1
1 

,
0
0
0 

,
0
1
8 

,
0
2
5 

,
0
1
1 

,
0
0
3 

,
0
5
0 

,
0
0
4 

,
8
4
8 

,
9
7
8 

,
7
8
7 

,12
1 

                     

N 
5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 
                     

الخد
ما
ت 
الم
ح
صل

ة 
متكا

فئة 
مع 
الر

سوم 
المد

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
3
5
3
*
 

,
2
8
0
*
 

,
5
7
8
*

*
 

,
1
5
5 

,
2
9
0
*
 

,
2
4
6 

,
1
3
9 

,
4
7
0
*

*
 

,
3
2
9
*
 

,
1
6
7 

,
3
6
2
*

*
 

,
2
3
8 

,
2
9
1
*
 

,
1
6
6 

,46
7

**
 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
0
1
1 

,
0
4
9 

,
0
0
0 

,
2
7
8 

,
0
3
9 

,
0
8
2 

,
3
3
0 

,
0
0
1 

,
0
1
8 

,
2
4
2 

,
0
0
9 

,
0
9
2 

,
0
3
8 

,
2
4
5 

,00
1 
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فوع
ة 
في 
الم
ص

رف 
الإ
سلا
 .مي

N 

5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 

                     

أسع
ار 
الخد
ما
ت 
الم
ص
رفی

ة 
الإ
سلا

میة 
منا

سبة 
لجم

یع 
العم
 .لاء

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

-
,
0
1
2 

,
0
8
5 

,
3
3
6
*
 

,
0
5
0 

,
2
0
1 

,
1
7
0 

,
0
9
8 

,
3
3
6
*
 

,
1
3
3 

-
,
0
2
7 

,
0
3
6 

,
0
1
1 

,
0
5
9 

-
,
0
6
5 

,25
6 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
9
3
3 

,
5
5
6 

,
0
1
6 

,
7
2
6 

,
1
5
7 

,
2
3
3 

,
4
9
5 

,
0
1
6 

,
3
5
3 

,
8
4
9 

,
8
0
4 

,
9
4
2 

,
6
8
2 

,
6
4
9 

,07
0 

                     

N 

5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 

                     

تتو
فر 
مص
داقی

ة 
عال

یة 
للر
سائ

ل 
الإع
لانی

ة 
ال
صا

درة 
عن 
الم
ص

رف 
أو 
الش

باك 
الإ
سلا
 .مي

Cor
réla
tion 
de 
Pe
ars
on 

,
0
2
0 

,
1
0
3 

,
1
9
3 

,
0
5
1 

-
,
1
2
4 

,
1
8
8 

-
,
0
3
1 

,
3
0
3
*
 

,
1
4
0 

,
0
7
2 

-
,
0
7
9 

,
2
9
8
*
 

,
2
0
1 

,
2
9
1
*
 

,02
4 

                     

Sig. 
(bil
atér
ale) 

,
8
8
9 

,
4
7
6 

,
1
7
6 

,
7
2
3 

,
3
8
7 

,
1
8
6 

,
8
2
9 

,
0
3
1 

,
3
2
6 

,
6
1
3 

,
5
8
1 

,
0
3
4 

,
1
5
8 

,
0
3
9 

,86
7 

                     

N 

5
1 

5
0 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

5
1 

51 

                     

Corrélations 
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انت
شا
ر 
الو
كالا
ت 
وال
شبا

بیك 
الإ
سلا

میة 
بش
كل 
كا

في 
یس
تج

یب 
لتط
لعا
ت 
العم
لاء
. 

تو
فر 
العد

د 
الكا

في 
من 
المو
ظف

ین 
في 
الم
ص

رف 
للإن
جاز 
والإ
جا

بة 
عل

ى 
الا
ست
فسا
را
ت 
وال
تسا
ؤلا
 .ت

لدى 
مو
ظف

ي 
الم
ص

رف 
اس
تعدا

د 
لتقد

یم 
الخد

مة 
الفو
ریة
. 

أوقا
ت 
تقد

یم 
الخد
ما
ت 
منا
سبة
. 

یقدم 
مو

ظفو 
الم
ص

رف 
إجا

بات 
واف

یة 
للا
ست
فسا
را
ت 
الم
طر
وح
 .ة

یس
تجی
ب 
مو

ظفو 
الم
ص

رف 
بسر

عة 
للط
لبا
 .ت

الم
ص

رف 
یو

فر 
خدم

ة 
الا
ست
فسا
ر 
عبر 
الھا
تف
. 

موظفو 
المصر

ف 
یفھمون 
الطلبا
ت 
بسھولة
. 

م
و
ظ
ف
و

 
ا
ل
م
ص
ر
ف

 
ی
ت
م
ت
ع
و
ن

 
ب
م
ھ
ا
ر

ة 
ف
ي

 
ت
ق
د
ی
م

 
ا
ل
خ
د
م
ة
. 

مو
ظفو 
الم
ص

رف 
یقو
مو

ن 
بتك

ییف 
الخد

مة 
لتلب

یة 
الط
لبا
 ت

تدر
س 
الم
صا

رف 
الإ
سلا

میة 
شكا

وي 
العم

لاء 
بعنا

یة 
فیھا 
یتعل
ق 
بأس

عار 
الخد

مة 
الم
ص
رفی
 .ة

یحق
ق 
الم
ص

رف 
الإ
سلا

مي 
أداء 
مال

یا 
متم
 .یزا

أشع
ر 
بالأ

مان 
في 
التعا
مل 
مع 
الم
ص

رف 
الإ
سلا
 .مي

مو
ظفو 
الم
ص

رف 
لدیھ

م 
عرم

فة 
وخ

برة 
كا

فیة 
في 
العم
 .ل

یتم
تع 
مو
ظف

و 
الم
ص
ر

ف 
بقد
ر 
من 
اللط

افة 
وال

ود 
في 
التع
امل
. 

      

ھیكل 
المصر

ف 
الإسلام

ي ذو 
تصمیم 
منظم 
ومتكامل 
یجمع 
بین 
المعاص

رة 
فة والثقا

الإسلام
 .یة

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

-
,0
85 

,1
17 

-
,0
16 

,1
15 

,2
58 

,3
18
*
 

,2
23 

,166 

,
3
5
2
*
 

,2
20 

,2
40 

-
,1
03 

,1
11 

,1
09 

,0
00 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,5
54 

,4
13 

,9
12 

,4
20 

,0
68 

,0
23 

,1
16 

,244 

,
0
1
1 

,1
21 

,0
89 

,4
70 

,4
37 

,4
45 

1,
00
0 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

بیئة 
المصر

ف 
الداخلیة 
نظیفة 
وجذابة 

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,0
40 

,2
93
*
 

,0
44 

,0
60 

,1
67 

,3
34
*
 

,2
83
*
 

,064 

,
3
1
5
*
 

,4
10
**
 

,3
14
*
 

-
,0
09 

,1
60 

-
,0
34 

,2
04 

      



 الملاحق 

137 

ومریحة 
وودیة 
تعكس 
ثقافة 
السلوك 
الإسلام
 .ي

Sig. 
(bilat
érale
) 

,7
81 

,0
39 

,7
61 

,6
78 

,2
45 

,0
18 

,0
46 

,661 

,
0
2
6 

,0
03 

,0
26 

,9
52 

,2
67 

,8
15 

,1
55 

      

N 
50 50 50 50 50 50 50 50 

5
0 

50 50 50 50 50 50 
      

بیئة 
المصر

ف 
الخارجی

ة آمنة 
وتوفر 
موقف 
سیارات 
وتحافظ 
على 
ممتلكات
 .ي

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,1
47 

,1
18 

,0
85 

,3
03
*
 

,1
58 

,4
54
**
 

,3
17
*
 

,197 

,
3
0
9
*
 

,2
41 

,1
39 

,1
33 

,2
65 

,3
08
*
 

,2
20 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,3
04 

,4
08 

,5
54 

,0
31 

,2
67 

,0
01 

,0
23 

,165 

,
0
2
7 

,0
89 

,3
32 

,3
53 

,0
60 

,0
28 

,1
21 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

یستخدم 
المصر

ف 
معدات 
وتقنیات 
حدیثة 
ومتطور

ة في 
 .العمل

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,0
84 

,3
58
**
 

,2
03 

-
,0
15 

,3
18
*
 

,3
24
*
 

,3
20
*
 

,333
*
 

,
2
4
1 

,1
02 

,1
70 

-
,0
66 

-
,0
55 

,0
32 

,1
27 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,5
56 

,0
10 

,1
53 

,9
17 

,0
23 

,0
20 

,0
22 

,017 

,
0
8
9 

,4
76 

,2
34 

,6
43 

,6
99 

,8
24 

,3
76 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

یتمیز 
العاملون 
في 
المصر

ف 
بالأناقة 
وحسن 
 .المظھر

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,0
35 

,1
33 

-
,0
13 

,2
41 

,4
83
**
 

,4
30
**
 

,5
53
**
 

,263 

,
4
4
0
*

*
 

,2
87
*
 

,0
99 

,2
41 

,2
75 

,3
89
**
 

,2
99
*
 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,8
08 

,3
53 

,9
28 

,0
88 

,0
00 

,0
02 

,0
00 

,062 

,
0
0
1 

,0
41 

,4
90 

,0
88 

,0
51 

,0
05 

,0
33 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

تعطي 
إدارة 
المصار

ف 
الإسلام

یة 
اھتماما 
فردیا 
لكل 
 .عمیل

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,1
40 

,2
66 

,3
00
*
 

,3
41
*
 

,5
17
**
 

,1
38 

,3
03
*
 

,212 

,
3
4
0
*
 

,3
47
*
 

,3
31
*
 

,3
64
**
 

,1
84 

,3
76
**
 

,2
56 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,3
26 

,0
59 

,0
32 

,0
14 

,0
00 

,3
33 

,0
31 

,135 

,
0
1
5 

,0
13 

,0
17 

,0
09 

,1
96 

,0
07 

,0
70 
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N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

یظھر 
موظفو 
المصر

ف 
اھتماما 
صادقا 
للمساعد
 .ة

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

-
,1
96 

,0
63 

,0
66 

-
,0
06 

,2
98
*
 

,1
80 

,3
54
*
 

,036 

,
0
9
6 

,4
20
**
 

,0
58 

,0
99 

,3
22
*
 

,0
85 

,1
47 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,1
68 

,6
63 

,6
46 

,9
66 

,0
34 

,2
07 

,0
11 

,803 

,
5
0
4 

,0
02 

,6
86 

,4
88 

,0
21 

,5
55 

,3
02 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

خدمة 
العمیل 
من أھم 
أولویات 
المصر

ف 
الإسلام
 .ي

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

-
,0
64 

,2
42 

,4
44
**
 

,5
20
**
 

,2
45 

,2
60 

,3
45
*
 

,264 

,
2
5
4 

,4
08
**
 

,2
64 

,3
38
*
 

,6
18
**
 

,1
52 

,4
36
**
 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,6
58 

,0
87 

,0
01 

,0
00 

,0
83 

,0
65 

,0
13 

,061 

,
0
7
2 

,0
03 

,0
61 

,0
15 

,0
00 

,2
88 

,0
01 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

یفھم 
المصر

ف 
احتیاجا

تي 
الخاصة 
الشخص
 .یة

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,0
96 

,3
12
*
 

,3
50
*
 

,6
41
**
 

,4
07
**
 

,2
44 

,5
64
**
 

,460
*

*
 

,
4
2
2
*

*
 

,3
73
**
 

,3
36
*
 

,1
92 

,3
53
*
 

,2
36 

,4
78
**
 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,5
03 

,0
26 

,0
12 

,0
00 

,0
03 

,0
84 

,0
00 

,001 

,
0
0
2 

,0
07 

,0
16 

,1
77 

,0
11 

,0
96 

,0
00 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

المصر
ف 
یتعامل 
مع 
معلومات

ي 
الخاصة 
 .بسریة

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,0
20 

,1
65 

,3
16
*
 

,3
56
*
 

,4
09
**
 

,3
94
**
 

,4
46
**
 

,357
*
 

,
3
6
6
*

*
 

,5
13
**
 

,3
34
*
 

,1
51 

,4
64
**
 

,1
80 

,4
84
**
 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,8
88 

,2
47 

,0
24 

,0
10 

,0
03 

,0
04 

,0
01 

,010 

,
0
0
8 

,0
00 

,0
17 

,2
91 

,0
01 

,2
07 

,0
00 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
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المصر
ف یقدم 
لي 
جمیع 
المعلوما
ت 
المتعلقة 
بأي 
خدمات 
 .جدیدة

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

-
,0
59 

,1
54 

,0
56 

,1
24 

,3
61
**
 

,3
58
**
 

,5
48
**
 

,178 

,
5
2
4
*

*
 

,4
94
**
 

,2
79
*
 

-
,1
38 

,1
55 

,2
11 

,3
29
*
 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,6
81 

,2
80 

,6
96 

,3
86 

,0
09 

,0
10 

,0
00 

,210 

,
0
0
0 

,0
00 

,0
48 

,3
34 

,2
78 

,1
38 

,0
19 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

یقدم 
المصر

ف 
كشوف 
واضحة 
 .ودقیقة

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,0
54 

,1
47 

,4
27
**
 

,0
27 

,4
43
**
 

,4
36
**
 

,2
30 

,233 

,
4
9
3
*

*
 

,4
93
**
 

,3
17
*
 

-
,0
04 

-
,0
35 

,0
52 

,3
91
**
 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,7
08 

,3
04 

,0
02 

,8
53 

,0
01 

,0
01 

,1
04 

,100 

,
0
0
0 

,0
00 

,0
23 

,9
77 

,8
06 

,7
18 

,0
05 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

یتم تنفیذ 
الخدمات 
بشكل 
صحیح، 
واضح 
ومفھوم 
 .للزبائن

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,3
18
*
 

,4
81
**
 

,3
96
**
 

,3
60
**
 

,2
88
*
 

,3
53
*
 

,0
42 

,264 

,
3
3
6
*
 

,2
53 

,3
72
**
 

,1
85 

-
,0
83 

,0
43 

,1
74 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,0
23 

,0
00 

,0
04 

,0
09 

,0
41 

,0
11 

,7
72 

,061 

,
0
1
6 

,0
74 

,0
07 

,1
94 

,5
60 

,7
66 

,2
21 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

المصر
ف 
یمتاز 
بسمعة 
حسنة 
في 
خدمة 
 .عملائھ

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,1
98 

,4
93
**
 

,5
63
**
 

,3
28
*
 

,4
45
**
 

,2
14 

,2
00 

,293
*
 

,
3
0
9
*
 

,5
25
**
 

,5
42
**
 

,1
94 

,0
96 

,0
65 

,3
58
**
 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,1
63 

,0
00 

,0
00 

,0
19 

,0
01 

,1
32 

,1
59 

,037 

,
0
2
7 

,0
00 

,0
00 

,1
73 

,5
03 

,6
51 

,0
10 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
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خدمات 
المصر

ف 
الإسلام
ي تحقق 
ما 
یرجوه 
 .العملاء

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,2
07 

,0
58 

,0
76 

,0
91 

,1
26 

,1
81 

,1
79 

,231 

,
2
6
1 

,1
83 

,1
26 

-
,0
45 

,1
76 

,0
23 

,0
83 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,1
45 

,6
88 

,5
95 

,5
25 

,3
79 

,2
04 

,2
10 

,104 

,
0
6
4 

,1
98 

,3
76 

,7
54 

,2
17 

,8
75 

,5
60 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

انتشار 
الوكالا
ت 
والشبابی

ك 
الإسلام

یة بشكل 
كافي 
یستجیب 
لتطلعات 
 .العملاء

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

1 
,2
40 

-
,0
38 

,0
74 

,0
22 

,1
94 

-
,0
80 

,024 

,
1
6
2 

,0
61 

,1
51 

,2
54 

-
,1
84 

,1
14 

,0
34 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

 
,0
89 

,7
91 

,6
08 

,8
77 

,1
72 

,5
79 

,866 

,
2
5
7 

,6
71 

,2
90 

,0
72 

,1
97 

,4
24 

,8
11 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

توفر 
العدد 
الكافي 
من 
الموظفی

ن في 
المصر

ف 
للإنجاز 
والإجابة 
على 
الاستفسا
رات 
والتساؤ
 .لات

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,2
40 

1 
,4
24
**
 

,2
43 

,2
13 

,0
79 

,3
20
*
 

,198 

,
0
8
9 

,3
16
*
 

,3
16
*
 

,0
03 

,1
10 

,0
19 

,2
33 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,0
89  

,0
02 

,0
86 

,1
34 

,5
81 

,0
22 

,164 

,
5
3
3 

,0
24 

,0
24 

,9
82 

,4
43 

,8
93 

,1
00 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

لدى 
موظفي 
المصر

ف 
استعداد 
لتقدیم 
الخدمة 
 .الفوریة

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

-
,0
38 

,4
24
**
 

1 
,3
84
**
 

,4
85
**
 

,1
47 

,1
66 

,241 

,
1
5
2 

,3
14
*
 

,1
80 

,2
13 

,2
50 

,0
62 

,3
26
*
 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,7
91 

,0
02  ,0

05 
,0
00 

,3
04 

,2
43 

,088 

,
2
8
7 

,0
25 

,2
07 

,1
34 

,0
77 

,6
66 

,0
19 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
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أوقات 
تقدیم 
الخدمات 
 .مناسبة

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,0
74 

,2
43 

,3
84
**
 

1 
,4
46
**
 

,3
06
*
 

,4
78
**
 

,351
*
 

,
3
2
6
*
 

,2
81
*
 

,3
68
**
 

,4
63
**
 

,4
28
**
 

,3
18
*
 

,4
15
**
 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,6
08 

,0
86 

,0
05  ,0

01 
,0
29 

,0
00 

,012 

,
0
2
0 

,0
46 

,0
08 

,0
01 

,0
02 

,0
23 

,0
02 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

یقدم 
موظفو 
المصر

ف 
إجابات 
وافیة 
للاستفسا
رات 
المطرو
 .حة

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,0
22 

,2
13 

,4
85
**
 

,4
46
**
 

1 
,5
98
**
 

,6
28
**
 

,450
*

*
 

,
5
5
6
*

*
 

,4
88
**
 

,3
36
*
 

,3
47
*
 

,3
36
*
 

,4
28
**
 

,5
34
**
 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,8
77 

,1
34 

,0
00 

,0
01  

,0
00 

,0
00 

,001 

,
0
0
0 

,0
00 

,0
16 

,0
13 

,0
16 

,0
02 

,0
00 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

یستجیب 
موظفو 
المصر

ف 
بسرعة 
للطلبات
. 

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,1
94 

,0
79 

,1
47 

,3
06
*
 

,5
98
**
 

1 
,4
26
**
 

,296
*
 

,
5
5
6
*

*
 

,5
00
**
 

,3
21
*
 

,2
74 

,1
12 

,1
80 

,4
79
**
 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,1
72 

,5
81 

,3
04 

,0
29 

,0
00  

,0
02 

,035 

,
0
0
0 

,0
00 

,0
22 

,0
52 

,4
36 

,2
07 

,0
00 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

المصر
ف یوفر 
خدمة 
الاستفسا

ر عبر 
 .الھاتف

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

-
,0
80 

,3
20
*
 

,1
66 

,4
78
**
 

,6
28
**
 

,4
26
**
 

1 
,631

*

*
 

,
4
2
7
*

*
 

,3
72
**
 

,2
76 

-
,0
27 

,3
83
**
 

,5
30
**
 

,5
01
**
 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,5
79 

,0
22 

,2
43 

,0
00 

,0
00 

,0
02  ,000 

,
0
0
2 

,0
07 

,0
50 

,8
50 

,0
05 

,0
00 

,0
00 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
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موظفو 
المصر

ف 
یفھمون 
الطلبات 
 .بسھولة

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,0
24 

,1
98 

,2
41 

,3
51
*
 

,4
50
**
 

,2
96
*
 

,6
31
**
 

1 

,
4
4
0
*

*
 

,2
84
*
 

,4
69
**
 

-
,0
13 

,3
18
*
 

,1
81 

,3
94
**
 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,8
66 

,1
64 

,0
88 

,0
12 

,0
01 

,0
35 

,0
00  

,
0
0
1 

,0
43 

,0
01 

,9
26 

,0
23 

,2
03 

,0
04 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

موظفو 
المصر

ف 
یتمتعون 
بمھارة 
في تقدیم 
 .الخدمة

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,1
62 

,0
89 

,1
52 

,3
26
*
 

,5
56
**
 

,5
56
**
 

,4
27
**
 

,440
*

*
 

1 
,6
93
**
 

,6
11
**
 

,2
24 

,2
12 

,2
07 

,5
54
**
 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,2
57 

,5
33 

,2
87 

,0
20 

,0
00 

,0
00 

,0
02 

,001  
,0
00 

,0
00 

,1
14 

,1
35 

,1
46 

,0
00 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

موظفو 
المصر

ف 
یقومون 
بتكییف 
الخدمة 
لتلبیة 
 الطلبات

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,0
61 

,3
16
*
 

,3
14
*
 

,2
81
*
 

,4
88
**
 

,5
00
**
 

,3
72
**
 

,284
*
 

,
6
9
3
*

*
 

1 
,6
91
**
 

,2
25 

,3
60
**
 

,0
32 

,6
27
**
 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,6
71 

,0
24 

,0
25 

,0
46 

,0
00 

,0
00 

,0
07 

,043 

,
0
0
0 

 
,0
00 

,1
12 

,0
09 

,8
21 

,0
00 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

تدرس 
المصار

ف 
الإسلام

یة 
شكاوي 
العملاء 
بعنایة 
فیھا 
یتعلق 
بأسعار 
الخدمة 
المصر
 .فیة

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,1
51 

,3
16
*
 

,1
80 

,3
68
**
 

,3
36
*
 

,3
21
*
 

,2
76 

,469
*

*
 

,
6
1
1
*

*
 

,6
91
**
 

1 
,3
16
*
 

,3
10
*
 

,0
00 

,4
70
**
 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,2
90 

,0
24 

,2
07 

,0
08 

,0
16 

,0
22 

,0
50 

,001 

,
0
0
0 

,0
00  

,0
24 

,0
27 

1,
00
0 

,0
01 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
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یحقق 
المصر

ف 
الإسلام
ي أداء 
مالیا 
 .متمیزا

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,2
54 

,0
03 

,2
13 

,4
63
**
 

,3
47
*
 

,2
74 

-
,0
27 

-,013 

,
2
2
4 

,2
25 

,3
16
*
 

1 
,5
45
**
 

,3
13
*
 

,3
90
**
 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,0
72 

,9
82 

,1
34 

,0
01 

,0
13 

,0
52 

,8
50 

,926 

,
1
1
4 

,1
12 

,0
24  ,0

00 
,0
25 

,0
05 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

أشعر 
بالأمان 
في 
التعامل 
مع 
المصر

ف 
الإسلام
 .ي

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

-
,1
84 

,1
10 

,2
50 

,4
28
**
 

,3
36
*
 

,1
12 

,3
83
**
 

,318
*
 

,
2
1
2 

,3
60
**
 

,3
10
*
 

,5
45
**
 

1 
,3
00
*
 

,4
50
**
 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,1
97 

,4
43 

,0
77 

,0
02 

,0
16 

,4
36 

,0
05 

,023 

,
1
3
5 

,0
09 

,0
27 

,0
00  

,0
32 

,0
01 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

موظفو 
المصر

ف لدیھم 
معرفة 
وخبرة 
كافیة في 
 .العمل

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,1
14 

,0
19 

,0
62 

,3
18
*
 

,4
28
**
 

,1
80 

,5
30
**
 

,181 

,
2
0
7 

,0
32 

,0
00 

,3
13
*
 

,3
00
*
 

1 
,2
94
*
 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,4
24 

,8
93 

,6
66 

,0
23 

,0
02 

,2
07 

,0
00 

,203 

,
1
4
6 

,8
21 

1,
00
0 

,0
25 

,0
32  

,0
36 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

یتمتع 
موظفو 
المصر

ف بقدر 
من 
اللطافة 
والود 
في 
 .التعامل

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,0
34 

,2
33 

,3
26
*
 

,4
15
**
 

,5
34
**
 

,4
79
**
 

,5
01
**
 

,394
*

*
 

,
5
5
4
*

*
 

,6
27
**
 

,4
70
**
 

,3
90
**
 

,4
50
**
 

,2
94
*
 

1 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,8
11 

,1
00 

,0
19 

,0
02 

,0
00 

,0
00 

,0
00 

,004 

,
0
0
0 

,0
00 

,0
01 

,0
05 

,0
01 

,0
36  

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
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المصر
ف 
یساند 
العمیل 
في 
تحقیق 
حاجاتھ 
من 
خلال 
الخدمات 
التي 
 .یقدمھا

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,1
46 

,1
93 

,1
00 

,6
94
**
 

,2
95
*
 

,2
83
*
 

,4
90
**
 

,358
*

*
 

,
3
7
5
*

*
 

,3
09
*
 

,3
28
*
 

,4
01
**
 

,4
56
**
 

,3
32
*
 

,3
27
*
 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,3
07 

,1
75 

,4
83 

,0
00 

,0
35 

,0
44 

,0
00 

,010 

,
0
0
7 

,0
27 

,0
19 

,0
04 

,0
01 

,0
17 

,0
19 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

موظفو 
المصر

ف 
یمتازون 
بسمعة 
حسنة 
في 
خدمة 
عملائھم
. 

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

-
,0
42 

,2
84
*
 

,3
37
*
 

,5
92
**
 

,4
65
**
 

,2
69 

,4
71
**
 

,565
*

*
 

,
4
2
2
*

*
 

,4
56
**
 

,5
86
**
 

,2
12 

,3
18
*
 

,0
12 

,5
59
**
 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,7
70 

,0
43 

,0
16 

,0
00 

,0
01 

,0
57 

,0
00 

,000 

,
0
0
2 

,0
01 

,0
00 

,1
36 

,0
23 

,9
31 

,0
00 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

تمتلك 
إدارة 
المصر

ف 
الإسلام

ي 
مؤھلات 
عالیة 
 .للعمل

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

-
,0
67 

,2
31 

,1
71 

,4
07
**
 

,3
54
*
 

,0
94 

,6
58
**
 

,331
*
 

,
1
8
9 

,1
25 

,0
13 

,1
03 

,4
93
**
 

,6
27
**
 

,1
15 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,6
40 

,1
03 

,2
29 

,0
03 

,0
11 

,5
12 

,0
00 

,018 

,
1
8
4 

,3
82 

,9
30 

,4
70 

,0
00 

,0
00 

,4
21 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

الخدمات 
المحصل

ة 
متكافئة 
مع 
الرسوم 
المدفوع

ة في 
المصر

ف 
الإسلام
 .ي

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,0
35 

,2
55 

,1
83 

,3
97
**
 

,2
89
*
 

,4
06
**
 

,4
29
**
 

,285
*
 

,
4
2
0
*

*
 

,3
69
**
 

,2
98
*
 

,2
13 

,4
15
**
 

,3
72
**
 

,3
61
**
 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,8
07 

,0
71 

,1
98 

,0
04 

,0
40 

,0
03 

,0
02 

,043 

,
0
0
2 

,0
08 

,0
33 

,1
34 

,0
02 

,0
07 

,0
09 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
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أسعار 
الخدمات 
المصر

فیة 
الإسلام

یة 
مناسبة 
لجمیع 
 .العملاء

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

,1
94 

-
,0
46 

,1
27 

,2
22 

,1
15 

,2
32 

,0
43 

-,033 

,
2
6
5 

,0
85 

,0
46 

,4
99
**
 

,3
02
*
 

,2
00 

,1
04 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,1
73 

,7
48 

,3
73 

,1
18 

,4
23 

,1
01 

,7
62 

,819 

,
0
6
0 

,5
55 

,7
50 

,0
00 

,0
31 

,1
60 

,4
69 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

تتوفر 
مصداقی

ة عالیة 
للرسائل 
الإعلانی

ة 
الصادرة 
عن 
المصر

ف أو 
الشباك 
الإسلام
 .ي

Corr
élati
on 
de 
Pear
son 

-
,1
07 

,1
05 

,5
29
**
 

,2
38 

,2
19 

,0
94 

,0
88 

,233 

,
0
5
9 

,1
66 

,2
03 

,2
65 

,2
29 

,2
44 

,1
84 

      

Sig. 
(bilat
érale
) 

,4
53 

,4
64 

,0
00 

,0
92 

,1
22 

,5
12 

,5
39 

,100 

,
6
8
2 

,2
45 

,1
53 

,0
60 

,1
06 

,0
85 

,1
96 

      

N 
51 51 51 51 51 51 51 51 

5
1 

51 51 51 51 51 51 
      

Corrélations 

 

المصرف 
یساند العمیل 
في تحقیق 
حاجاتھ من 
خلال الخدمات 
 .التي یقدمھا

موظفو 
المصرف 
یمتازون 
بسمعة حسنة 
في خدمة 
 .عملائھم

تمتلك إدارة 
المصرف 
الإسلامي 
مؤھلات عالیة 
 .للعمل

الخدمات 
المحصلة 
متكافئة مع 
الرسوم 
المدفوعة في 
المصرف 
 .الإسلامي

أسعار 
الخدمات 
المصرفیة 
الإسلامیة 
مناسبة لجمیع 
 .العملاء

تتوفر مصداقیة 
عالیة للرسائل 
الإعلانیة 
الصادرة عن 
المصرف أو 
الشباك 

يالإسلام . 

ھیكل المصرف الإسلامي 
ذو تصمیم منظم ومتكامل 
یجمع بین المعاصرة 
 .والثقافة الإسلامیة

Corrélation de 
Pearson 

,112 ,063 ,191 ,353
*
 -,012 ,020 

Sig. (bilatérale) ,435 ,661 ,180 ,011 ,933 ,889 

N 51 51 51 51 51 51 

بیئة المصرف الداخلیة 
نظیفة وجذابة ومریحة 
وودیة تعكس ثقافة السلوك 
 .الإسلامي

Corrélation de 
Pearson 

,034 ,069 ,135 ,280
*
 ,085 ,103 

Sig. (bilatérale) ,817 ,635 ,351 ,049 ,556 ,476 

N 50 50 50 50 50 50 

بیئة المصرف الخارجیة 
آمنة وتوفر موقف سیارات 
 .وتحافظ على ممتلكاتي

Corrélation de 
Pearson 

,305
*
 ,064 ,365

**
 ,578

**
 ,336

*
 ,193 

Sig. (bilatérale) ,030 ,658 ,008 ,000 ,016 ,176 

N 51 51 51 51 51 51 

یستخدم المصرف معدات 
وتقنیات حدیثة ومتطورة 

Corrélation de 
Pearson 

,078 ,281
*
 ,178 ,155 ,050 ,051 
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 Sig. (bilatérale) ,587 ,046 ,211 ,278 ,726 ,723 .في العمل

N 51 51 51 51 51 51 

یتمیز العاملون في 
المصرف بالأناقة وحسن 
 .المظھر

Corrélation de 
Pearson 

,287
*
 ,162 ,484

**
 ,290

*
 ,201 -,124 

Sig. (bilatérale) ,041 ,257 ,000 ,039 ,157 ,387 

N 51 51 51 51 51 51 

تعطي إدارة المصارف 
الإسلامیة اھتماما فردیا 

عمیللكل  . 

Corrélation de 
Pearson 

,305
*
 ,267 ,330

*
 ,246 ,170 ,188 

Sig. (bilatérale) ,030 ,058 ,018 ,082 ,233 ,186 

N 51 51 51 51 51 51 

یظھر موظفو المصرف 
 .اھتماما صادقا للمساعدة

Corrélation de 
Pearson 

,263 ,161 ,315
*
 ,139 ,098 -,031 

Sig. (bilatérale) ,062 ,260 ,025 ,330 ,495 ,829 

N 51 51 51 51 51 51 

خدمة العمیل من أھم 
أولویات المصرف 
 .الإسلامي

Corrélation de 
Pearson 

,424
**
 ,322

*
 ,354

*
 ,470

**
 ,336

*
 ,303

*
 

Sig. (bilatérale) ,002 ,021 ,011 ,001 ,016 ,031 

N 51 51 51 51 51 51 

یفھم المصرف احتیاجاتي 
الشخصیةالخاصة  . 

Corrélation de 
Pearson 

,602
**
 ,631

**
 ,411

**
 ,329

*
 ,133 ,140 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,003 ,018 ,353 ,326 

N 51 51 51 51 51 51 

المصرف یتعامل مع 
 .معلوماتي الخاصة بسریة

Corrélation de 
Pearson 

,230 ,344
*
 ,276 ,167 -,027 ,072 

Sig. (bilatérale) ,104 ,014 ,050 ,242 ,849 ,613 

N 51 51 51 51 51 51 

المصرف یقدم لي جمیع 
المعلومات المتعلقة بأي 
 .خدمات جدیدة

Corrélation de 
Pearson 

,231 ,248 ,396
**
 ,362

**
 ,036 -,079 

Sig. (bilatérale) ,102 ,079 ,004 ,009 ,804 ,581 

N 51 51 51 51 51 51 

كشوف یقدم المصرف 
 .واضحة ودقیقة

Corrélation de 
Pearson 

-,067 ,270 ,028 ,238 ,011 ,298
*
 

Sig. (bilatérale) ,639 ,056 ,848 ,092 ,942 ,034 

N 51 51 51 51 51 51 

یتم تنفیذ الخدمات بشكل 
صحیح، واضح ومفھوم 
 .للزبائن

Corrélation de 
Pearson 

,125 ,241 -,004 ,291
*
 ,059 ,201 

Sig. (bilatérale) ,382 ,088 ,978 ,038 ,682 ,158 
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N 51 51 51 51 51 51 

المصرف یمتاز بسمعة 
 .حسنة في خدمة عملائھ

Corrélation de 
Pearson 

,208 ,494
**
 ,039 ,166 -,065 ,291

*
 

Sig. (bilatérale) ,143 ,000 ,787 ,245 ,649 ,039 

N 51 51 51 51 51 51 

خدمات المصرف 
الإسلامي تحقق ما یرجوه 
 .العملاء

Corrélation de 
Pearson 

,266 ,062 ,220 ,467
**
 ,256 ,024 

Sig. (bilatérale) ,060 ,663 ,121 ,001 ,070 ,867 

N 51 51 51 51 51 51 

انتشار الوكالات والشبابیك 
الإسلامیة بشكل كافي 
 .یستجیب لتطلعات العملاء

Corrélation de 
Pearson 

,146 -,042 -,067 ,035 ,194 -,107 

Sig. (bilatérale) ,307 ,770 ,640 ,807 ,173 ,453 

N 51 51 51 51 51 51 

توفر العدد الكافي من 
الموظفین في المصرف 
للإنجاز والإجابة على 
 .الاستفسارات والتساؤلات

Corrélation de 
Pearson 

,193 ,284
*
 ,231 ,255 -,046 ,105 

Sig. (bilatérale) ,175 ,043 ,103 ,071 ,748 ,464 

N 51 51 51 51 51 51 

لدى موظفي المصرف 
استعداد لتقدیم الخدمة 
 .الفوریة

Corrélation de 
Pearson 

,100 ,337
*
 ,171 ,183 ,127 ,529

**
 

Sig. (bilatérale) ,483 ,016 ,229 ,198 ,373 ,000 

N 51 51 51 51 51 51 

الخدمات أوقات تقدیم 
 .مناسبة

Corrélation de 
Pearson 

,694
**
 ,592

**
 ,407

**
 ,397

**
 ,222 ,238 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,003 ,004 ,118 ,092 

N 51 51 51 51 51 51 

یقدم موظفو المصرف 
إجابات وافیة للاستفسارات 
 .المطروحة

Corrélation de 
Pearson 

,295
*
 ,465

**
 ,354

*
 ,289

*
 ,115 ,219 

Sig. (bilatérale) ,035 ,001 ,011 ,040 ,423 ,122 

N 51 51 51 51 51 51 

یستجیب موظفو المصرف 
 .بسرعة للطلبات

Corrélation de 
Pearson 

,283
*
 ,269 ,094 ,406

**
 ,232 ,094 

Sig. (bilatérale) ,044 ,057 ,512 ,003 ,101 ,512 

N 51 51 51 51 51 51 

خدمة المصرف یوفر 
 .الاستفسار عبر الھاتف

Corrélation de 
Pearson 

,490
**
 ,471

**
 ,658

**
 ,429

**
 ,043 ,088 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,002 ,762 ,539 

N 51 51 51 51 51 51 
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موظفو المصرف یفھمون 
 .الطلبات بسھولة

Corrélation de 
Pearson 

,358
**
 ,565

**
 ,331

*
 ,285

*
 -,033 ,233 

Sig. (bilatérale) ,010 ,000 ,018 ,043 ,819 ,100 

N 51 51 51 51 51 51 

موظفو المصرف یتمتعون 
 .بمھارة في تقدیم الخدمة

Corrélation de 
Pearson 

,375
**
 ,422

**
 ,189 ,420

**
 ,265 ,059 

Sig. (bilatérale) ,007 ,002 ,184 ,002 ,060 ,682 

N 51 51 51 51 51 51 

المصرف یقومون  موظفو
بتكییف الخدمة لتلبیة 
 الطلبات

Corrélation de 
Pearson 

,309
*
 ,456

**
 ,125 ,369

**
 ,085 ,166 

Sig. (bilatérale) ,027 ,001 ,382 ,008 ,555 ,245 

N 51 51 51 51 51 51 

تدرس المصارف 
الإسلامیة شكاوي العملاء 
بعنایة فیھا یتعلق بأسعار 
 .الخدمة المصرفیة

Corrélation de 
Pearson 

,328
*
 ,586

**
 ,013 ,298

*
 ,046 ,203 

Sig. (bilatérale) ,019 ,000 ,930 ,033 ,750 ,153 

N 51 51 51 51 51 51 

یحقق المصرف الإسلامي 
 .أداء مالیا متمیزا

Corrélation de 
Pearson 

,401
**
 ,212 ,103 ,213 ,499

**
 ,265 

Sig. (bilatérale) ,004 ,136 ,470 ,134 ,000 ,060 

N 51 51 51 51 51 51 

أشعر بالأمان في التعامل 
 .مع المصرف الإسلامي

Corrélation de 
Pearson 

,456
**
 ,318

*
 ,493

**
 ,415

**
 ,302

*
 ,229 

Sig. (bilatérale) ,001 ,023 ,000 ,002 ,031 ,106 

N 51 51 51 51 51 51 

موظفو المصرف لدیھم 
كافیة في معرفة وخبرة 

 .العمل

Corrélation de 
Pearson 

,332
*
 ,012 ,627

**
 ,372

**
 ,200 ,244 

Sig. (bilatérale) ,017 ,931 ,000 ,007 ,160 ,085 

N 51 51 51 51 51 51 

یتمتع موظفو المصرف 
بقدر من اللطافة والود في 
 .التعامل

Corrélation de 
Pearson 

,327
*
 ,559

**
 ,115 ,361

**
 ,104 ,184 

Sig. (bilatérale) ,019 ,000 ,421 ,009 ,469 ,196 

N 51 51 51 51 51 51 

المصرف یساند العمیل في 
تحقیق حاجاتھ من خلال 
 .الخدمات التي یقدمھا

Corrélation de 
Pearson 

1 ,579
**
 ,610

**
 ,553

**
 ,416

**
 ,068 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,002 ,635 

N 51 51 51 51 51 51 
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موظفو المصرف یمتازون 
بسمعة حسنة في خدمة 
 .عملائھم

Corrélation de 
Pearson 

,579
**
 1 ,270 ,304

*
 -,031 ,227 

Sig. (bilatérale) ,000  ,056 ,030 ,831 ,109 

N 51 51 51 51 51 51 

تمتلك إدارة المصرف 
الإسلامي مؤھلات عالیة 
 .للعمل

Corrélation de 
Pearson 

,610
**
 ,270 1 ,568

**
 ,303

*
 ,244 

Sig. (bilatérale) ,000 ,056  ,000 ,031 ,085 

N 51 51 51 51 51 51 

الخدمات المحصلة متكافئة 
مع الرسوم المدفوعة في 
 .المصرف الإسلامي

Corrélation de 
Pearson 

,553
**
 ,304

*
 ,568

**
 1 ,480

**
 ,427

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,030 ,000  ,000 ,002 

N 51 51 51 51 51 51 

أسعار الخدمات المصرفیة 
الإسلامیة مناسبة لجمیع 
 .العملاء

Corrélation de 
Pearson 

,416
**
 -,031 ,303

*
 ,480

**
 1 ,352

*
 

Sig. (bilatérale) ,002 ,831 ,031 ,000  ,011 

N 51 51 51 51 51 51 

تتوفر مصداقیة عالیة 
الإعلانیة الصادرة للرسائل 

عن المصرف أو الشباك 
 .الإسلامي

Corrélation de 
Pearson 

,068 ,227 ,244 ,427
**
 ,352

*
 1 

Sig. (bilatérale) ,635 ,109 ,085 ,002 ,011  

N 51 51 51 51 51 51 

Corrélations 

 m1 m2 m3 

m1 Corrélation de Pearson 1 ,297
*
 ,384

**
 

Sig. (bilatérale)  ,034 ,005 

N 51 51 51 

m2 Corrélation de Pearson ,297
*
 1 ,225 

Sig. (bilatérale) ,034  ,112 

N 51 51 51 

m3 Corrélation de Pearson ,384
**
 ,225 1 

Sig. (bilatérale) ,005 ,112  

N 51 51 51 


	تمهيد: 



