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تهدف ىذه الدراسة للتعرف على أىم لزددات ثقة الزبائن في شبابيك الصتَفة الاسلامية على مستوى البنوك 
.  الزبائنإدراكسلوكية، مهنية، علائقية وكذلك مستوى : لذالجزائرية، حيث تم تقيم ىذه المحددات إ

، وتم الإسلامية زبون يتعامل مع شبابيك الصتَفة 165ولذذا الغرض تم إعداد استبيان وتوزيعو على عينة مكونة من 
.  SPSS V26k الإحصائيةاستخدام برنامج الحزم 

: وقد توصلت الدراسة إلذ النتائج التالية

. تساىم العوامل السلوكية في برديد ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على مستوى البنوك الجزائرية -
. تساىم المحددات الدهنية في تعزيز ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على مستوى البنوك الجزائرية -
. تساىم المحددات العلائقية في تعزيز ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على مستوى البنوك الجزائرية -
يساىم مستوى إدراك الزبائن في برديد ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على مستوى البنوك  -

 .الجزائرية

 .لزددات الثقة، شبابيك الصتَفة الإسلامية، البنوك الجزائرية: احيةتالكلمات الدف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Abstract: 

This study aims to identify the most important determinants of customer 
confidence in the Islamic banking windows at the level of Algerian banks. 

For this purpose, a questionnaire was prepared and distributed to a sample 
of 165 customers who deal with Islamic banking windows, and SPSS V26  
statistical packages program was used. 

The study reached the following results: 

- Behavioral factors contribute to determining customers' confidence 
in Islamic banking windows at the level of Algerian banks. 

- Professional determinants contribute to enhancing customers' 
confidence in Islamic banking windows at the level of Algerian 
banks. 

- Relational determinants contribute to enhancing customer 
confidence in Islamic banking windows at the level of Algerian 
banks. 

- The level of customer awareness contributes to determining 
customers’ confidence in the Islamic banking windows at the level 
of Algerian banks. 

Keywords: Determinants of trust, Islamic banking windows, Algerian 
banks. 
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قديرــــــــكر والتـــــــــــــالش  

 إنن إنشر اا اللعل اللدير  وو  

 و خيرا ععى توفيلو لنن بإتمنم ىذه المذكرة، 

 فيوعز وجل  حق بنلنشر والثننء و ولى بيمن،  

ومن قولو ععيو الصلاة والسلام  

"  و ينشراا من و ينشر الننس"

 ة الفـنضلةفـإإنل  توجو بنلنشر والتلدير  لى الأستنذ
 المتواصل، اثم بفضل جيده  ععى ىذه المذكرة، حيث بفضل ااا تلنلىتي  شرفتال" قندوز  مينة "

 .  منن خنلص الوفـنء والتلدير واوحتراماالمتواضع، لو  تم اإجنز ىذا اللملا السديدة وإصنئحواوتوجيينتو
 لى كل  سنتذة كعية اللعوم اوقتصندية والتجنرية وععوم التسييرإو

  سدي ععنرات اللرفـنن  لى كل زملائل بنلدراسة  
 كمن إتلدم بجزيل النشر و سمى ععنرات التلدير لشل من سنعدإن من قريب

 . و بليد فل  إجنز ىذه المذكرة

 

 

 

 

 



 

 

 

 ىــــــــــداء  
اليل و يييب العيل  و بنشرر، وو يييب النينر  و بينعتت، وو تييب العححنت  و بذكرر، وو تييب ااخرة  و  

بلفور وو تييب الجنة  و برؤيتت  

 لى من تجرعن الشأس فـنرغن ليسلينإل قيرة حب،  لى من حصدا الأشوار عن دربل ليميدا لل طريق اللعم  
" والداي الحعيعنن"

 لى جمنل الوجود وإور الحينة  لى اللـعب الننبب بنلحب والحننن  لى من احتواىن قـععل و زالت بنبتسنمنتين ىمومل  
"  مل الحعيعة"

 لى من كععو اا بنلييعة والوقـنر،  لى من ععمنل اللينء بدون اإتحنر، الى من  حمل اسمو بشل افتتنر،  لى اللـعب  
الشعير  

"  بل الغنلل"

 لى النفوس العريية واللـعوو الينىرة الرقيلة،  لى من  أيروا لل من ىو  جمل من الحينة  

"   خوتى"

 سواء كنإوا من اللنئعة   لى كل من  حعيم قـععلذكرى رائلة ومحية بنسمة فل حينتل،  كل من ليم   الأحعنء،  لى لى.
 و اوصدقـنء  

 لى كل من ىم فل ذاكرتل و كل من سنعدإل من قريب ومن بليد مندين وملنوين  

 ىدي لشم ثمرة جيدي ىذا و ششركم جميلن  
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مقدمة عامة 



 مـقـدمـت عامت
 

 
 ‌أ

 :مدخل الى الدراسة
 الدتوافقة مع منهج الشريعة الإسلامية، وقد البنكية العالدية لظوا كبتَا في الدعاملات البنكيةشهدت الأسواق      

 الإسلامية في ظل الأزمات الدالية العالدية، وقد لصحت البنوك الإسلامية إلذ البنكيةازداد الاىتمام مؤخرا بالصناعة 
حد كبتَ في النجاة من تلك الأزمات، الأمر الذي أدى إلذ زيادة الإقبال على فتح بنوك إسلامية جديدة أو بعض 

البنوك التقليدية للعمل وفق أحكام الشرع الإسلامي، عن طريق فتح فروع أو إنشاء نوافذ تابعة لذا، وقد أنشأت 
البنوك التقليدية نوافذ للمعاملات الإسلامية باعتبارىا مدخلا لتحول الجزئي والتي تعد خطوة في طريق التحويل 

 .الدصرفي
تعد النوافذ الإسلامية خطوة بسهيدية لدمارسة البنوك التقليدية للعمل الدصرفي الإسلامي، فقد أسهمت      حيث 

بشكل جيد في الصناعة الدالية الإسلامية، وبشكل يتناسب مع البنوك التقليدية التي لد تقرر بعد التحول بشكل 
كامل إلذ النظام الدصرفي الإسلامي، وترغب بالمحافظة على العملاء الحاليتُ وجذب الدزيد من العملاء الجدد 

. الدتواجدين في النشاط الدصرفي التقليدي
تها الدالية من خلال الرفع من مدخرات عملائها موحتى تستمر البنوك في أداء مهامها و المحافظة على ملاء    

وجب عليها التعرف على العوامل التي تدفع الزبون للحفاظ على علاقة دائمة مع بنکو، و لعل من أبرزىا درجة 
. ثقتو في البنك الذي يتعامل معو

حيث نال مفهوم الثقة قدرا كبتَا من الاىتمام في لستلف الحقول العلمية و التي تصدرىا العلوم النفسية      
 والاجتماعية إلذ أن تبنتو العلوم الإدارية و الاقتصادية بداية من سبعينات القرن الداضي، إلا أنو ليس ىناك اتفاق

في ىذا الإطار، نرى أن علماء النفس تناولوا الثقة من منظور وعلى تعريف لزدد لو، كونو معقد و متعدد الأبعاد 
السمات الشخصية للشخص الدانح للثقة إذ ركزوا على الإدراكات الداخلية التي تنجم عن الخصائص في ىذا 
غتَ الالمجال، أما علماء الاجتماع ينظرون إلذ الثقة كهيكل اجتماعي أي مستمدة من الذياكل الاجتماعية الرسمية و 

 .الرسمية، في حتُ أن علماء الاقتصاد ينظرون للثقة على أنها خيار عقلاني مبتٍ على حساب التكاليف و العوائد
 Institution» كما اختلف برليل الثقة في الددرسة الدؤسساتية الحديثة، إذ تعتبر ىذه الأختَة مؤسساتية خفية 

invisible » فإن ثقة العميل تلعب دورا أساسيا  البنكية ففي الدعاملات،  تساىم في برقيق الرخاء الاقتصادي 
من الناحية العلائقية في ولائو للبنك الذي يتعامل معو، لشا سيزيد من حجم الددخرات الدودعة و بالتالر استمرارية 

. البنك و كسب ميزة تنافسية 
 
 
 



 مـقـدمـت عامت
 

 
 ‌ب

 :مشكلة الدراسة: أولا
: ما سبق، لؽكن بلورة إشكالية بحثنا على النحو التالروبناءاً على 

ما ىي محددات الثقة في شبابيك الصيرفة الاسلامية لدى البنوك الجزائرية؟ وكيف تساىم في تحديد و 
  ؟لدى شبابيك الصيرفة الإسلاميةتعزيز ثقة الزبائن 

 :وتنبثق من الإشكالية الدطروحة، عدة تساؤلات فرعية، كما يلي

  ىل تساىم العوامل السلوكية في برديد ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على مستوى البنوك
 الجزائرية؟

  ىل تساىم المحددات الدهنية في تعزيز ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على مستوى البنوك
 الجزائرية؟

  ىل تساىم المحددات العلائقية في تعزيز ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على مستوى البنوك
 الجزائرية؟

  ىل يساىم مستوى إدراك الزبائن في برديد ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على مستوى
 البنوك الجزائرية؟

 : فرضيات الدراسة. ثانيا

تنطلق فرضيات الدراسة، من لزاولة الإجابة على التساؤلات التي وردت في مشكلة الدراسة، واعتمادا على لزتوى 
 : ونتائج الأدبيات التي توافرت للطالبتُ، مفسرة لدتغتَات لظوذج الدراسة، وىي على النحو التالر

  تساىم العوامل السلوكية في برديد ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على مستوى البوك
 .الجزائرية

  تساىم المحددات الدهنية في تعزيز ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على مستوى البنوك
 .الجزائرية

  تساىم المحددات العلائقية في تعزيز ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على مستوى البنوك
 .الجزائرية



 مـقـدمـت عامت
 

 
 ‌ج

  يساىم مستوى إدراك الزبائن في برديد ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على مستوى البنوك
 .الجزائرية

 : أىداف الدراسة. رابعا

إن الذدف الأساسي لذذه الدراسة، يتمثل في لزاولة التعرف على أثر التًويج عن طريق الدؤثرين عبر مواقع التواصل 
 : الاجتماعي في ابزاذ قرار الشراء، وذلك من خلال برقيق ما يلي

 براز مسالعة العوامل السلوكية في برديد ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على مستوى البنوك إ
 .الجزائرية

 براز مسالعة المحددات الدهنية في برديد ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على مستوى البنوك إ
 .الجزائرية

 براز مسالعة المحددات العلائقية في برديد ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على مستوى إ
 .البنوك الجزائرية

 دراك الزبائن في برديد ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على مستوى البنوك إبراز مسالعة إ
 .الجزائرية

 لزاولة ازالة الغموض حول مفهوم الثقة. 
 للبنوك التجارية حسب وجهة نظر أفراد عينة  الإسلاميةالتعرف على لزددات الثقة في شبابيك الصتَفة 

 .الدراسة

 أىمية الدراسة.خامسا

 : كما يليتستمد ىذه الدراسة ألعيتها من الناحية النظرية ومن الناحية العملية
    تأتي ألعية ىذه الدراسة العلمية من تناولذا لدوضوع حديث ومهم لجميع الدؤسسات البنكية التي تسعى لتعزيز 

من حصتها السوقية ،من خلال إبراز لزددات ثقة الزبائن في شبابيك الصتَفة الاسلامية، ورغم توفر دراسات 
أجنبية عديدة إلا أنو من الدلاحظ أن ىذه الدراسة  من الدراسات العربية القليلة والنادرة خاصة على مستوى 

الوطتٍ لحداثة موضوع ، وبالتالر لؽكن أن تشكل نتائج وتوصيات ىذه الدراسة نقطة الإنطلاق لظهور دراسات 
 .أخرى مستقبلا أكثر عمقا وتفصيلا في ىذا المجال
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 : مبررات اختيار الموضوع.سادسا

ىناك العديد من الدبررات التي دفعتنا لاختيار ىذا الدوضوع، منها ما ىو ذاتي، ومنها ما ىو موضوعي، ونلخص 
 : ىذه الدبررات فيما يلي

 .الاىتمامات الشخصية للطالبان بدوضوع لزددات ثقة الزبائن في شبابيك الصتَفة الإسلامية .1
 .قلة الدراسات العربية التي تناولت لزددات ثقة الزبائن في شبابيك الصتَفة الإسلامية .2

 حدود الدراسة. سابعا

 : تتحدد نتائج ىذه الدراسة، بدا يأتي

 اقتصرت الدراسة على لزددات ثقة الزبائن في شبابيك الصتَفة الاسلامية : الحدود الموضوعية. 
 أجريت الدراسة على عينة من البنوك الجزائرية على الدستوى الوطتٍ:الحدود المكانية . 

 طبقت الدراسة على عينة من زبائن الذي يتعاملون مع شبابيك الصتَفة الاسلامية :مجتمع الدراسة 
 .على مستوى البنوك الجزائرية

 تنحصر نتائج الدراسة في واقع الدرحلة التي جرى فيها البحث الديداني، أي طيلة شهر :الحدود الزمنية 
 .2022ماي 

 المنهج المستخدم في الدراسة. ثامنا

 الدطروحة، ارتأينا الاعتماد الإشكاليةعلى ا نتيجة لطبيعة الأىداف التي تسعى ىذه الدراسة الوصول إليها، وبناء
 :على الدنهجتُ التاليتُ

 فقد تم اعتماده في تكوين الخلفية النظرية للموضوع، من خلال استخدام الأسلوب :المنهج الإستنباطي 
الكتب، الأطروحات والرسائل ت  لعرض الظاىرة كما يصورىا الواقع، تضمنلدلاءمتهماالوصفي والتقريري 

 .الجامعية، المجلات الدورية، الدلتقيات العلمية

 فقد تم اعتماده في تكوين منهجية الدراسة التطبيقية من التصميم إلذ التنفيذ ثم التحليل :المنهج الإستقرائي 
: من خلال

 .أفراد عينة الدراسةالدقابلات الشخصية مع - 
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 .الاعتماد على الاستبيان لدراسة الحالة من خلال استطلاع أراء الدبحوثتُ- 
  .استخدام أساليب وأدوات إحصائية لتحليل ومعالجة البيانات للإجابات على تساؤلات الدراسة - 

 : تقسيمات الدراسة. عاشرا

 : من أجل الإلدام بجميع عناصر الدوضوع تم تقسيم الدراسة إلذ الفصول التالية

 والذي كان برت عنوان الأدبيات النظرية وقد خصص ىذا الفصل للإلدام بالإطار النظري :الفصل الأول 
لدتغتَات الدراسة حيث تم التطرق فيو من خلال ثلاث مباحث، حيث شمل الدبحث الأول الاطار العام 

لثقة الزبون أما الدبحث الثاني فقد تناولنا فيو التأصيل الدفاىيمي لشبابيك الصتَفة الاسلامية ، أما الدبحث 
 الثالث فكان حول برليل الدراسات السابقة

 برت عنوان دراسة ميدانية لعنية من البنوك الجزائرية وارتأينا فيو إلذ عرض استبيان يقدم :الفصل الثاني 
لعينة من زبائن الذين يتعاملون مع شبابيك الصتَفة الاسلامية على مستوى البنوك الجزائرية، وتم برليل 

، وشملت ىذه الدراسة على مبحثتُ، الدبحث الأول قمنا فيو spssنتائج الاستبيان باستخدام برنامج 
 .بتقديم منهجية الدراسة الديدانية والدبحث الثاني كان لتحليل والدعالجة الإحصائية لبيانات الدراسة الديدانية
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 :تمهيد
  ما يبحثون عن مصرف موثوق بو، وتعمل الكثتَ من الدصارف على بناء السمعة اإن الأفراد والدؤسسات  غالب

والدوثوقية، سواء من خلال الجهة الدالكة لذا، كالحكومة وضماناتها لذا، أو من خلال سرعة أداء العمليات وادخال 
برسينات تتعلق بدظهر الدصرف أمام الزبائن، كذلك الاىتمام بالزبائن وخدمتهم والعمل على راحتهم، والثقة 

 .والأمان والدصداقية في التعامل، والكفاءة في الأداء
ن إدراك أج من الدصداقية والنوايا الحسنة التي يدركها الزبون عن الدنظمة، إذ تإن البنية الدفاىيمية للثقة لؽكن أن تن

الزبون لدصداقية الدنظمة والاعتقاد أن الدنظمة بسلك الخبرة الكافية بنحو لؽكنها من الاعتماد عليو، وتلمس النوايا 
الحسنة من قبل الزبون، لؽكن أن يكون معززا أو لزفزا للزبون من أجل إدامة العلاقة واستمراريتها ولو بردت 

ضغوط البيئة الدعقدة، وتعمل إدارات الدصارف بشكل دؤوب على اختيار کادر من الدوظفتُ الدؤىلتُ القادرين 
على الحفاظ على ثقة الزبائن بالدصرف، حيث يداوم الدصرف على التدقيق الدستمر والتحديث الدائم في خدماتو 

ولزاولة إيصال ثقة الزبائن إلذ درجة عالية نسبيا من أجل تدعيم ولاء الزبائن والإسهام في تطوير الدصرف وبناء 
قاعدة من الزبائن ذوي ثقة مرتفعة بسكن الدصرف من البناء عليها لتسويق الدنتجات والخدمات الدصرفية التي 

. يقدمها الدصرف مستقبلا
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 الإطار العام لثقة الزبون : المبحث الأول
ثقة الزبون ىو مفهوم متعدد الأشكال الشيء الذي لغعل تعاريفو الدتنوعة تعيق تطوير البحوث في ىذا الديدان، 

 .وسوف لضاول من خلال ىذا الدبحث عرض اطار مفاىيمي لثقة الزبون
  وأىمية ثقة الزبون مفهوم: الأولالمطلب 

 فكرة بان الثقة بسثل عنصر حيوي للمنظمات الفاعلة ، نظرا لألعيتها فضلا عن عدىا أدبيات الإدارةتدعم    
 علاقة كل تبادل وعدم وجودىا يعد من أىم التحديات التي تواجو تطور التسويق الالكتًوني ، أمامحجر الزاوية 

لذلك أصبحت موضوع اىتمام العديد من الفروع العلمية والاجتماعية مثل علم النفس الاجتماعي ، وعلم 
.  والأعمال الدولية والإدارة الإستًاتيجيةالاجتماع، وعلم الاقتصاد ، والسلوك التنظيمي ، 

     تتطلب الثقة العديد من العوامل التي تؤخذ بنظر الاعتبار عند دراستها، اذ لا يوجد ىنالك اتفاق عن تعريف 
 .1موحد وشامل للثقة حسب ما أشار اليع العديد من الكتاب والباحثتُ فتعرف لغويا برت كلمة ثقة أي ائتمنو

 ، بالرغم من وجود بعض المحاولات التي سبقتها من لدن بعض 1970 وتعد البداية الحقيقية لدراسة الثقة في عام
 .2 في الستيناتMcgregortlikertأمثالالباحثتُ 

للثقة معان ومفاىيم لستلفة، ولشا لا شك أن ىذا الاختلاف لد يأت من باب التضاد وإلظا من باب التكامل، ومن 
 :3أىم التعاريف نذكر

موقف بذاه الأشخاص "، يتم تعريف الثقة على أنها "Stanford"وفقا لدوسوعة الفلسفة عبر الإنتًنت بجامعة - 
 ".الآخرين الذين نثق بهم والذين سيثبتون أنهم موثوق بهم

للغة الإلصليزية ، فإن الثقة ىي أمل فرد أو لرموعة في الحفاظ على  " Oxfordقاموس "أما بالنسبة ل- 
 ."الكلمة أو الوعد أو الالتزام الكتابي أو الأخلاقي لفرد أو لرموعة أخرى 

الشعور الإلغابي الذي لؽلكو الفرد بذاه الطرف الآخر من حيث ثقتو بقيامو بالأعمال       كما تعرف أنها 
 مفهوم الثقة على أنو الشعور بالأمان، الذي soureli and Lewisوقد عرف كل من ، والأفعال الدتفق عليها

يعتمد أساسا على شعور أحد الطرفتُ بأن سلوك الطرف الأخر منقاد بشكل واضح الخدمة مصلحتو كما ركز 

                                                           
1-Dammen, The effects of Organizational structure on emplpyee trust and job, 2012, 

P : 09. 
2- Erden, Erden, Predicting organizational trust level of school managers and teachers 

at elementay schools, Procedia Social and Behajioral Sciences,  2009, P : 377. 
3-Billami, Bounoua, La Confionse comme institution et mode de coordination des 

activités informelles ecploratoire auprés des entreprises privéées de Tle, 2016, P : 36. 
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بعض الباحثتُ في تفستَ مفهوم الثقة على أنها درجة إلؽان وتقبل الفرد للقرارات والسياسات التي تضعها إدارة 
 . بشكل عادل لجميع الأطرافوإدارتهاالدنظمة، التي تقوم بتنفيذىا 

 مفهوم الثقة على أنو الشعور بالأمان، الذي يعتمد اساسا على soureli and Lewisوقد عرف كل من     
شعور أحد الطرفتُ بان سلوك الطرف الأخر منقاد بشكل واضح لخدمة مصلحتو كما ركز بعض الباحثتُ في 
تفستَ مفهوم الثقة على أنها درجة إلؽان وتقبل الفرد للقرارات والسياسات التي تضعها إدارة الدنظمة، التي تقوم 

 عرف الثقة بوصفها Wahab and Kishadaبتنفيذىا وادارتها بشكل عادل لجميع الأطراف، ولصد أن كل 
الأفكار والدشاعر، والعواطف، أو السلوكيات التي برصل عندما يشعر الزبائن بان مقدم الخدمة لؽكن ما في 

تلبية ملالاعتماد عليو في برقيق مصالحهم بشكل أفضل، كما يتم بناء الثقة عندما يكون مقدم الخدمة مهت
احتياجات الزبائن، وتوفتَ الدنتجات والخدمات التي بزلق قيمة للعميل، فعملية المحافظة على الزبائن تساعد 

الشركات على الألظو في الحجم والشعبية، وبالتالر زيادة ربحتها بناء على التعريفات السابقة يعرف الباحث ثقة 
الزبون أنها حالة شعورية بالاطمئنان الدستمر بذاه الدنظمة في كل ما تقدمو، وىي مدخل لبناء عالقة تبادلية متينة 

 .1بتُ الزبون والدنظمة برقق مستو لشيز من الدنفعة لكال الطرفتُ
لؽة قفان الثقة ىي عنصر من عناصر رأس الدال الاجتماعي التنظيمي الذي لؽكن استثماره في خلق وتكوين     

 تم تعريف الثقة بعدة تعريفات من لدن الكتاب بأنوللمنظمة، ومن خلال التعريفات السابقة لؽكن القول 
 ، السلوك ومن خلال ملاحظة تلك الإرادةوالباحثتُ فمنهم من وصفها بأنها الحدس ، الإلؽان ، التوقع ، 

 توقع أو حدس بأنهاالصفات لؽكن حصر الثقة في متغتَين لعا سيكولوجي أو نفسي ومن ىنا لؽكن تعريف الثقة 
 سلوك ناتج عن إرادتو ، ومن الجدير بالذكر أن الثقة إلذ يتعلق بالطرف الذي لػدث معو التبادل يقوده أوإلؽان

مقروئو بالشك ولاسيما من خلال التعامل مع منظمات افتًاضية الكتًونية يكثر فيها التحايل وعدم الاتصال عن 
 2.قرب وىذا بطبيعة الحال يولد الشك لذلك فان الدعتٍ بإزالة الشك ىو الدوقع الالكتًوني

 : 3وأما باحثوا التسويق فيعرفون ثقة الزبون كما يلي
 عملية تربط بتُ لستلف الدؤسسات، فضلا عن كونها عنصرا: " بأنهاMcgregonflikertحيث عرفها - 

".  أساسيا لبناء العلاقات الإنسانية ومنح الشعور بالأمان

                                                           
دراة تطبيقية على زبائن المصارف التجارية -ثقة الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمات المصرفية وولاء الزبونىيثم منذر ربيع الدصري، - 1

. 36-35: ، ص ص2018، رسالة ماجستتَ، كلية الاقتصاد والعلوم الادارية، جامعة الأزىر، غزة، في المحافظات الجنوبية
2 - Weibo, Kaurs, Jun, New development of organizational commitment, aritical review, 

African journal business, Vol 04, N01,  2010, P : 50. 
، المجلة العراقية للعلوم الادارية، دور التسويق الفيروسي في تعزيز ثقة الزبونعبد الفتاح جاسم زعلان، علاء فرحان  طالب، فيصل علوان الطائي،- 3

. 52: ، ص2015،  49، العدد 12المجلد 
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توقع لػملو فرد، لؽكن الاعتماد على الكلمة أو الوعد أو البيان الشفهي أو : " فعرف الثقة بأنهاRotterأما 
 .الدكتوب لفرد آخر 

الثقة ىي اعتقاد الشركة بأن شركة أخرى ستقوم : "  يريان بأنNarui و Andersonفي حتُ لصد أن - 
بإجراءات من شأنها أن تؤدي إلذ نتائج إلغابية للشركة، فضلا عن عدم ابزاذ إجراءات غتَ متوقعة تؤدي إلذ نتائج 

 ." سلبية للشركة
نلاحظ من خلال ىذه التعريفات أنها تركز على اعتقاد وتوقع الأشخاص بأن الطرف الآخر من العلاقة موثوق 
بو، وفي حال الطفاض مستوى الثقة أو انعدامها ستكون ىناك نتائج سلبية على العلاقة بتُ الطرفتُ على الددى 

البعيد وىو ما يعرف بولاء الزبون للمؤسسة كون الثقة كمتغتَ وسيط بتُ الرضا والولاء في حال الدعاملات 
. التجارية

، (الزبون والدؤسسة)ون بأنها عنصر أساسي لبناء أي علاقة تبادل بتُ طرفتُ ببشكل عام، لؽكننا تعريف ثقة الز
، يؤدي إلذ رغبة وتوقع الزبون بان الدؤسسة الآخرينكونها بسنح شعورا بالأمان ناتج عن خبرات سابقة أو توصيات 

لؽكن الاعتماد عليها لتلبية حاجاتو وأنها تفي بوعودىا، وأن تعاملاتها سرية، وذلك بغرض بزفيض خاصية عدم 
. التأكد خاصة إذا تعلق الأمر بالدنتجات غتَ الدلموسة

 أىمية ثقة الزبون .ثانيا 
: 1الثقة ألعية شديدة في عمليات التبادل، سواء بالنسبة للمؤسسة أو للعميل، نستخلصها في النقاط الآتية 

 . توفر الارتياح في العمل والقرارات .1
 . بذعل عالقة التبادل مع الشريك طويلة ودائمة .2
 سيما تلك التي تتميز بدرجة عالية من الدخاطر حيثيمكن لاالثقة ىي مفتاح لصاح العالقات التجارية،  .3

. اعتبارىا شبكة أمان
الفائدة الرئيسية من الثقة ىي ولاء الزبائن الذي يؤدي بدوره الىعالقة بعيدة الددى  .4
. من غتَ الدمكن تقييم السلعة أو الخدمة قبل الاستهلاك الفعلي، وىذا ما لغعل الثقة عامل قرارذو قيمة .5

فإن الثقة تكتسي ألعية كبتَة في حياتنا اليومية سواء على الصعيد الشخصي أو الدهتٍ، ومنو لؽكننا إبراز ألعية ثقة 
 :2الزبون من خلال ما يلي

                                                           
. 111: ، ص2010، الطبعة الأولذ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  ما لا يقاسإدارةاللاملموسياتإدارةلصم عبود لصم، - 1
دراسة حالة مؤسسة كوندور الكترونيك ببرج -  علاقات الزبائن كأداة لتحقيق الميزة التنافسية لمنظمات الأعمالإدارةبن حمو،  لصاة - 2

. 56: ، ص2016، أطروحة دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة برج بوعريريج، الجزائر، بوعريريج
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تتمثل فوائد الثقة بالنسبة للشركة في برقيق النجاح الدستدام، ومعرفة ما ىو جيد أو : بالنسبة للمؤسسة .1
سيئ عن الدنتجات التي تقدمها وذلك من خلال تعاون الزبائن، إضافة إلذ أن الثقة تعمل على تعزيز 

 .الولاء، كما أن الثقة لذا تأثتَ كبتَ على نوايا الشراء وعلى سلوك الدستهلكتُ، وكذا بزفيض تكلفة
إن الزبون لا يرغب في تغيتَ الدؤسسة التي اعتاد على التعامل معها والتحول إلذ منافس :  بالنسبة للزبون .2

آخر بشكل متكرر، ذلك أن ىذه الدؤسسة ومع مرور الوقت أصبحت قادرة على معرفة حاجاتو وتلبيتها، 
وعند شعوره بتوفر الدصداقية والأمانة والحرص من قبل ىذه الدؤسسة، فإنو من الطبيعي أن لؽنحها كامل 

 . الثقة لتنفيذ حاجاتو ومتطلباتو بدل الدؤسسات الأخرى وسيتوجو إليها عند الشعور بأية حاجة
السلامة العاطفية التي : "، فإن الثقة ىيMeyerكما أن الثقة تساعد على تقليل الدخاطر، فوفقا لتعريف     

توقعات جودة )سيحقق توقعاتهم  (العلامة التجارية، الدوظف، أو الشركة)بذعل الدستهلكتُ يعتقدون أن الأخر 
 ." (العلامة التجارية، موظفي الاتصالات، أو العلاقة الشاملة مع الشركة

 العوامل المفسرة لثقة الزبون :المطلب الثاني
 في بناء العلاقة بتُ الدنظمة والزبائن، حيث  بعنصر الثقة كمتغتَ تسويقي مهما اىتمت البحوث التسويقية كثتَ    

ظهرت تيارات فكرية تركز على العوامل الدفسرة للثقة، لدا تكتسبو معرفة ىذه العوامل من ألعية لدى الدسوقتُ في 
عوامل مرتبطة :1ىناك أربعة أنواع للعوامل الدفسرة للثقة، وىيسبيل كسب ثقة الزبائن وتظهر الدراسات أن  

. وأخرى مرتبطة بالخدمة, عوامل مرتبطة بالزبائن , بالدؤسسة وعوامل مرتبطة بطارد العمل
:  العوامل المرتبطة بالمؤسسة. أولا

 القيم الدنسوبة للمؤسسة التي ة ىي مفهوم متطولا يتم بنائو بصورة تدرلغية وىي عبارة عن لرموع:السمعة .1
 صلة عاطفية إلاالزبون من خلال الصورة التي لػملها عن ىاتو الأختَة أي أن السمعة ماىي  يستشعرىا

وكلما كانت الدؤسسة تتمتع بسمعة حسنة دل دالك على ثقافة الزبائن ، تؤسسها الدؤسسات مع عملائها
كما تعتبر الركيزة الأساسية التي تعتمد عليها الدؤسسة لتسويق منتجاتها وخدماتها وبالتالر استقطاب فئات 

 .وزبائن جدد
 تشكل دليل ملموس على إرادة أنهاتساىم ىذه الاستثمارات في زيادة الثقة من حيث : الاستثمارات .2

.  الشريك في الاستثمار في العلاقة وىذا ما يزيد في مصداقيتو
يعتبر حجم الدؤسسة من مؤثرات الثقة حيث يدل امتدادىا على مساحة في السوق :حجم المؤسسة .3

 الثقة وىذا يؤدي إلذ انتشار جغرافي واسع وكسب ألعية في ذه لوأىلا  وأنوعلى مكانة وثقة لدا الزبون
. السوق

                                                           
1- c. Halliburton, A. Poenaru, The Rol of Rust in costumer Relationsip, 2010, P : 214. 
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 يدل على بحث الدؤسسة على الصالح الخاص مع وجود نية مسبقة الخداع :السلوك الأناني للمؤسسة .4
الطرف الأخر، وىذا ما لغعل من الصعب بناء عالقة ثقة بتُ أطراف العمل الدصرفي، ولؽكن للسلوك 

للمصرف أن يكون أومن ىنا فإن .  ما ظاىر أو باطنا ويظهر عن طريق عدم الوفاء بالالتزاماتالأناني
الثقة والأنانية مفهومان متضادان، فإذا ما شك أحد الطرفتُ في أنانية الطرف الأخر تنقص الثقة؛ لذذا 

ب من نتسعى الدؤسسات الناجحة بشكل دائم لتقديم نسبة معينة في جانب الدسؤولية الاجتماعية كجا
.  مشاركة المجتمع، ونبذ الأنانية في العمل وبالتالر برقيق شراكة حقيقة مع المجتمع للمسالعة في تطوير 

 يقصد بها أن الدعرفة الدسبقة بتُ طرفي التبادل توفر صورة عن سلوك أطراف العمل :المعرفة المسبقة .5
الدصرفي، وىذا ما يكون بدثابة قاعدة البناء عالقة ثقة بأية أعمال مستقبلية، حيث إن وقع سوء 

 . العوامل المرتبطة بكادر العمل.ثانيا
بحوث كثتَة أثبتت أن القدرات العالية تساعد على تعزيز الثقة، أي أن الزبون : القدرات او الإمكانيات .1

تزداد ثقتو كلما زادت خبرة وكفاءة أداء الدصرف، كما بذدر الإشارة إلذ أن الكفاءة ال تقتصر على 
. الخ...الدعلومات التقنية فقط بل و كذلك على الدعرفة الجيدة للسوق والدنافستُ

لديهم ..) نفس طريقة العيش، نفس الاىتمامات ( الأشخاص ذو الصفات الدشتًكة:تماثل طرفي العمل .2
قابلية لتطوير العالقات أكثر، فالدشتًي الذي لو نفس تفكتَ البائع تزيد ثقتو فيو وتعتبر ثقة عاطفية لأنها 

مبنية على عالقات ش خصية بتُ الأفراد، وىذا ينطبق بساما على أطراف العمل، فكلما تقارب تفكتَ 
. الأطراف أدى ذلك إلذ زيادة في العالقة وتقوية الثقة بينهم

ة لكنها تعتبر مؤثرة على ي رغم أنها ليست مبنية على خصائص موضوع: شخصية الكادرأوخصائص  .3
ثقة الزبون، وقد خلصت نتائج دراسة نفسية إلذ أن العاملتُ الدرحتُ والمحبوبتُ ىم أكثر الأشخاص أىلا 

للثقة، لذلك لصد الدصارف والدؤسسات التي يتوافر لديها طاقم عمل مرح وقادر على التعاطي مع كافة 
الشرائح المجتمعية يلقى رواجا كبتَا في أوساط المجتمع، إذ لؽكننا اعتبار أن شخصية مقدم الخدمة من بتُ 

. الشروط الدطلوبة لكسب الثقة من طرف الزبون، لكن تبقى النزاىة والتوجيو أىم عند ىذا الأختَ
 يقصد بها مدى اىتمام الدؤسسة بالحفاظ على العالقة مع الزبون وتطويرىا، :سلوك وتصرفات الكادر .4

: وىناك ثالثة أبعاد للتصرف تؤثر على ثقة الزبون، ىي على التوالر
 .تبادل الدعلومة . أ

 .مسايرة الزبون . ب
 .مدى كثافة العالقات . ت
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 بالزبونالعوامل المرتبطة . ثالثا
يعتبر التعود مؤشرا للثقة، لكن أبحاث في علم الاجتماع بينت بأنو من بتُ شروط ذي الاعتياد في التسويق ال

تأسيس الثقة، والتعود عبارة عن حالة آنية بردد ثقة الأفراد في الدستقبل، حيث أنو يتم تأسيس الثقة عندما 
يتصرف الآخرون وفقا لتوقعات وضعت من قبل، بدعتٌ أخر وبالتالر يزيد من درجة الثقة، التعود لغعل الزبون 

 .مفهوم وبالتالر يزيد من درجة الثقة
  العوامل المرتبطة بالخدمة. رابعا

الخبرة تزداد ثقة الزبون في العاملتُ من ذوي الخبرة السابقة في العمل الدصرفي وعليو لصد أن العاملتُ ذوي الخبرة 
الواسعة والكافية يتولد لذم القدرة الكبتَة على بناء جمهور من الواثقتُ بقدرة الدصرف على إبسام الخدمة بالشكل 

.  متطلباتهم إلذ متخذ القرار والتأثتَ فيو إيصالالدطلوب، 
 : صورة العلامة أوالجودة. خامسا

 لؽيل الدستهلكون عادة إلذ الثقة في الخدمات ذات الصورة الجيدة فكل من الجودة وصورة العالدة ىي لزددات في 
. نظر الكثتَ من الدنظرين للثقة في الدنتج والدؤسسة على حد سواء 

 العلاقة بين الأطراف .سادسا
طرفي عملية التبادل أدى ذلك إلذ زيادة الثقة، حيث ) كلما طالت مدة العالقة بتُ الشركاء :مدة العلاقة .1

إن طول ىذه الددة ما ىو إلا دليل على أن طرفي الخدمة الدصرفية قد لصحا في بزطي الصعوبات التي 
 .صادفتهم سلفا ولؽكن التنبؤ بسلوك الطرف الأخر مستقبلا 

تكون بصورة متجددة ومستمرة وتتمثل في توفتَ الدعلومات التي بذيب عن تساؤلات :تبادل المعلومة  .2
الزبون بصورة جيدة، كالذدف من التفاعل مع خدمة معينة، ولداذا ىي ذات فائدة بالنسبة لو وكذا 

.  الاىتمام برأيو وأخذه في الاعتبار كل ىذا يزيد من ثقة الزبون
 مكونات، أنواع وأبعاد بثقة الزبون: المطلب الثالث

 .سوف لضاول من خلال ىذا الدطلب تبيان مكونات ثقة الزبون كما سوف نطرق أيضا لأبعاد وأنواعو
:  مكونات ثقة الزبون.أولا

 :1 يليىناك عدة مكونات للثقة الزبون، سنذكر ألعها على سبيل الذكر لا الحصر فيما
. بدعتٌ الاعتقاد بأن الطرف الآخر يفي بوعوده ابذاه الزبون(: Honesty)الأمانة  .1

                                                           
. 07: بن شهنو، بن علال، مرجع سابق، ص- 1
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 بدعتٌ الاعتقاد بأن الطرف الآخر يتعامل ويتصرف معو بأمان، حتى ولو (:Devotion)الإخلاص  .2
 .كانت ىناك فرصانتهازية متواجدة أمامو

 ويشتَ إلذ قدرة الطرف الأخرعلى الوفاء بالتزاماتو بطريقة مستقرة (:Credibility)المصداقية  .3
. وفعالة، وتشمل الكفاءة والصدق والوفاء بالوعود والدهارة

 تعرف النزاىة بأنها إسناد الشريك للوفاء بالتزاماتو، حيث بذمع النزاىة بتُ (:Integrity)النزاىة  .4
 .الدوثوقية والصدق، فهي بسثل البعد الأخلاقي للثقة

 تتمثل في التصرف لصالح الزبون عند ظهور شروط جديدة لد :(Benevolence)النية الحسنة  .5
 .يتم الاتفاق عليها مسبقا، حيث ينتج عن ذلك الشعور الأمتٍ العاطفي للعميل

 :الزبائنأنواع ثقة . ثانيا
  تناول عدد من الباحثتُ أنواعا متعددة للثقة، وكانت غالبتها تتناول ثقة الدستهلك بشكل عام، وقد تباينت 

: 1وجهات لأنظر حول أنواع الثقة، ومن بتُ أشهر أنواعها لصد
تتعلق بالثقة بتُ جميع الأفراد الذين يدخلون في عملية التسويق بجميع مراحلها وفي :الثقة بين الأشخاص .1

 .كل مستوياتها
 مستوى الدنظمة ككل، إلذ تفتًض وجود مستوى من التوقعات الفردية وبستد :الثقة ما بين المنظمات .2

حيث تظهر الثقة بتُ الدنظمات على شكل سلوكيات تعاونية وجماعية حاضرة في كل مراحل العملية 
التسويقية بتُ الدؤسسات 

 تنمو ىذه الثقة من خلال الاعتًاف والقبول بقوانتُ الحياة الاجتماعية، السياسية :ثقة مؤسساتية .3
 .والاقتصادية

 الزبون ثقة أبعاد.ثالثا
الكفاءة أو الدصداقية، النزاىة أو الأمانة، وحسن الاستقبال : ولؽكن رؤية الثقة بأنها تتألف من ثالثة أبعاد متكاملة

، فسران على أنهما ثقة عقلانيةي،لؽكن تفستَ البعد الأول على أنو ثقة عاطفية، أما كل من البعد الثاني والثالث 
 :2والتي تتمثل فيما يلي

                                                           
، 2016-2015، وىران، الجزائر، تمكين العاملين وعلاقتو بجودة الحياة الوظيفية في ضوء الثقة التنظيمية كمتغير وسيطيسامي بوبكر، - 1

. 70-67: ص ص
دراسة حالة البنك الفلاحة والتنمية -دور التسويق الالكتروني في تحسين ثقة العملاء بالنوك التجاريةحساينية الصادق، لزمداتتٍ عمار، -  2

. 78: ،  ص2021-2020مذكرة ماستً، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة قالدة، ، -وكالة قالمة-الريفية
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 أن الدصداقية كبعد من أبعاد الثقة، تتعلق بعملية التقييم التي يقوم بها الدستهلك لقدرة :المصداقية .1
الدنتوج على الإيفاء بالوعود الدقدمة أثناء عملية التبادل، بدعتٌ آخر، فان مصداقية منتوج ىي قدرتو 

على الإجابة عن توقعات الدستهلك خاصة التقنية وعن مدى الرضا كذلك 
 تتعلق بردة فعل الزبائن بذاه التحفيزات الدتعلقة بالعالدة، بدعتٌ آخر تتعلق :النزاىة أو درجة الانخراط .2

درجة الالطراط بددى ثقة الزبائن في قدرة الدنتوج أو العالدية على الإيفاء بالوعود الدقدمة خاصة في 
 الرسالة العلانية

 ىو تقديم توجيو مستدام يأخذ بعتُ الاعتبار مصالح الزبون، ويعطي صورة لشيزة :حسن الاستقبال .3
. عن عمل الدصرف

 الزبون قياس ثقة .رابعا
قام الكثتَ من الباحثتُ ببناء سلالد لقياس الثقة، وألعها سلم الثقة الدبتٍ على قياس الأبعاد، حيث كانت عبارات 

: 1قياس الثقة على النحو التالر
 :تتكون من العبارات التالية:  المصداقة .1
 .أمناالإعلان حول منتجات علامة معينة لؽنحتٍ ‌. أ

 . الإعلان حول منتجات علامة معينة لؽنحتٍ ثقة في منتجاتها ‌. ب
. شراء منتجات ىذه العلامة ىو ضمتن بالنسبة لر ‌. ت
 :من العبارات التالية: النزاىة وتتكون .2
 .ىذه العلامة صادقة ابذاه الزبائن‌. أ

ىذه العلامة تظهر الفائدة والدصلحة بالنسبة لزبائنها ‌. ب
 : وتتكون من العبارات التالية:حسن الاستقبال .3

.  اعتقد ان ىذه العلامة بردد منتجاتها بالأخذ بالاعتبار التغتَات الحديثة في الدنتج . أ
.  ىذه العلامة تبحث باستمرار عن برستُ استجاباتها لحاجات الدستهلكتُ . ب

تعتبر ثقة الزبون بالغة الألعية للمؤسسة، وذلك لأنها لا تساىم : طرق كسب ثقة الزبون والاحتفاظ بو .4
في برولذم إلذ زبائن دائمتُ فحسب، بل وأكثر من ذلك، فإنهم سيذكرون بذاربهم الناجحة أمام 

                                                           
1 -C. Halliburton, Op-Cit, PP : 5-7. 
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أصدقائهم، ما يضمن توالر أرباحها ولظوىا بشكل كبتَ، لذلك تسعى الدؤسسة لكسب ثقتهم بشتى 
 :1الطرق، نذكر منها

. تقديم الحلول ومعالجة الشكاوى لأن ذلك سيؤدي إلذ شعور الزبون بالأمان . أ
.  توضيح مزايا الدنتج بدون مبالغة، لتجنب رفع مستوى توقعات الزبائن يفوق الدنفعة الددركة . ب
. بذنب الوعود الكاذبة، لأنها تؤثر على سمعة الدؤسسة . ت
 . تقديم العروض الخاصة، لأنها تشجع الزبائن على تكرار الشراء . ث
 . زبائن دائمتُإلذخدمة ما بعد البيع، والتي تعد من أىم أسرار كسب ثقة الزبائن وبرولذم  . ج
 . التنبؤ مسبقا باحتياجات الزبائن ومتطلباتهم بغرض توفتَىا وفق توقعاتهم . ح
 . الاستماع الذ ملاحظاتهم والسعي لتطبيقها عملية . خ
 الحرص على التواصل الدائم كإنشاء قسم خاص بخدمة زبائنها يهدف الذ خدمتهم بطريقة سريعة-  . د

 . وفعالة
بناء علاقات وطيدة للاحتفاظ بزبائنها وتعزيز ثقتهم بها، لأنها بذلك تبرز مدى اىتمامها  . ذ

. بزبائنها،کتهنئتهم في لستلف الدناسبات
 العوامل المؤثرة في ثقة الزبائن على مستوى شبابيك الصيرفة الاسلامية : المطلب الرابع

    تلعب عدة عوامل دور لزددات ثقة الزبائن في شبابيك الصتَفة الاسلامية فمنها الدهنية ومنها السلوكية وأيضا 
 .نوع الخدمة الدقدمة

:   السرية والأمان.أولا
تعد السرية أو مدى توفر عنصر الأمان من الدواضيع الدهمة في أي معاملات مصرفية تتم عبر الإنتًنت،      

وتتحقق السرية والأمان من خلال العديد من التطبيقات التكنولوجية الحديثة والبرامج الدطورة، فبالرغم من إمكانية 
الإطلاع على الدعلومات واعتًاض العمليات الدصرفية إلا أنو من الدمكن ضمان سرية ىاتو الدعلومات وأمنها من 

خلال إستخدام البرامج الأمنية الخاصة بذلك، بل ومن الدمكن برقيق أعلى درجات الأمان والسرية في تبادل 
ومن أىم الوسائل الأساسية لتوفتَ عنصر الأمان والسرية للمعاملات . الدعلومات بإستخدام أساليب خاصة

 .2الدصرفية عبر شبكة الإنتًنت
                                                           

، أطروحة دكتوراه، كلية العلوم دراسة على بعض المؤسسات في ولاية تلمسان- محددات الثقة في البنوك التجارية الجزائريةبيلامي مريم، - 1
. 33: ، ص 2020-2019الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة تلمسان، الجزائر، 

، دار كيفية توفير عنصر الأمن والسرية للمعاملات المصرفية عبر شبكة الانترنت في المصارف السودانيةصلاح الدين لزمد علي، - 2
. 41-38: ، ص ص2016، 73الدنظمومة، العدد 
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:  سهولة الإستخدام المدركة.ثانيا
 تعرف سهولة الإستخدام بأنها الدرجة التي يعتقد فيها الشخص أن إستخدام نظام معتُ سيكون خاليا من الجهد 

. 1البدني والعقلي
 : سمعة البنك.ثالثا

 سعة الدؤسسة ىي عبارة عن إنطباع إجمالر إجتماعي مشتًك، أو إجماع حول ماذا ستسلك الدؤسسة في الدواقف 
المحددة، والسمعة تقوم على لرموعة من الدعتقدات التي لػملها الأفراد حول قدرة الدؤسسة ورغبتها في برقيق مصالح 

 .لستلف الأطراف ذوي الصلة بو
 وفي العديد من الخدمات مثل البنوك وشركات التأمتُ والتعليم التي تعتبر الدنتجات فيها غتَ ملموسة ويتطلب      

غالبا حضور الزبون ومشاركتو في عملية تسليم الخدمة تعد عناصر الإتصال ىامة جدا لأنها بردد إدراك الزبون 
لدؤسسة الخدمة، وىذا لا يعتٍ أن عوامل أخرى مثل إسم الدؤسسة، وإستًاتيجيةالإتصال، وأنشطة التسويق الأخرى 

لذا تأثتَ قليل على إدراك الزبون قبل لريئو للمؤسسة، وىناك عدد من الأبحاث ركزت نسبيا وبشكل غتَ مباشر 
على تأثتَ سمعة الدؤسسة في إبذاىاتالزبائن وسلوكياتهم في الأسواق الدالية خاصة في لرال الخدمات الدصرفية، وتعتبر 
سمعة البنك أحد المحددات الأساسية لإختيارالزبائن للبنك الدناسب، وينظر إلذ سمعة البنك بإعتبارىا متغتَا متعدد 

الطريقة التي يتعامل بها الدوظفون مع الزبون، وملاءة البنك وقوة مركزه الدالر تعتبر من أىم الدؤشرات التي فالأبعاد، 
يستخدمها الزبون للدلالة على سمعةالبنك قبل التعامل معها، ويتعدى تأثتَ السمعة من إختيار البنك الدناسب إلذ 

. 2الثقة في خدماتو سواء التقليدية منها أو الإلكتًونية
:  حجم البنك.رابعا
 يعد حجم البنك من أىم العوامل المحددة للهيكل الدالر، حيث إتفقت العديد من الدراسات على أن لحجم    

البنك تأثتَ على الإقراض داخل الذيكل الدالر، وقد قدمت ىاتو الدراسات عدة أسباب لوجود علاقة إلغابية بتُ 
حجم البنك والإستدانة، أولذا أن إحتمالات الإفلاس تنخفض في البنوك ذات الحجم الكبتَ وذلك لإمتلاكها 

عن وجود علاقة طردية  Gordon إمكانية أكثر في اللجوء إلذ الإقتًاض بشروط أيسر، فقد كشفت دراسة
عن  Martin and Scott ذات دلالة إحصائية بتُ نسبة الإقتًاض وحجم البنك، كذلك كشفت دراسة

 Titan and وجود علاقة بتُ حجم البنك ونسبة الإقتًاض في البنوك كبتَة الحجم، بينما كشفت دراسة
Wessels عن سبب آخر للعلاقة الطردية بتُ حجم البنك ونسبة الإقتًاض حيث عادة ما يتسم نشاط البنوك

وعلى ىذا الأساس فإن كبر حجم البنك . كبتَة الحجم بقدر من التنويع لشا لغعلها تتعرض لدرجة لساطر أقل

                                                           
، رسالة دراسة ميدانية في شركات القطاع الصناعي في سورية- العوامل المؤثرة في نية واستخدام التعلم الالكترونيأحمد زياد أدلر، - 1

. 41: ، ص2019ماجستتَ، كلية الدوارد البشرية، الدعهد العالر لادارة الأعمال، دمشق، سوريا، 
. 155: ، ص2007،  دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الأصول العلمية للتسويق المصرفيناجي ذيب معلا، - 2
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وإنتشار فروعو يعطيو القدرة على تطوير وتنويع الخدمات، والإنفاق الإستثماري على التكنولوجيا الحديثة التي 
.  أصبحت أساس تطوير الخدمات الدصرفية

 الكفاءة الذاتية ىي الإعتقاد أن الدرء لديو القدرة على : الكفاءة الذاتية في إستخدام الحاسب الآلي.خامسا
أداء سلوك معتُ، وىي بناء مهم في علم النفس الإجتماعي، والكفاءة الذاتية لذا تأثتَ على القرارات الدتعلقة 

فالكفاءة الذاتية في إستخدام الحاسب الآلر مثلا لذا تأثتَ على قرار الزبون بشأن . بالسلوكات الواجب القيام بها
. 1تبتٍ الخدمات الدصرفية الإلكتًونية من عدمها، وكذلك ينطبق الأمر على مدى ثقتو بها

 وتتمثل الخصائص الدلؽغرافية في الجنس والدستوى : الخصائص الديمغرافية للعملاء وتجاربهم السابقة.سادسا
التعليمي والعمر، بالإضافة للعامل الدالر الدتمثل في الدخل، بحيث تؤثر ىاتو الخصائص على سهولة إستخدام 

 .2التقنيات الحديثة الدشار إليها سابقا، وكذا مقاومة التغيتَ

 التأصيل المفاىيمي لشبابيك الصيرفة الاسلامية: المبحث الثاني
سوف نتناول في ىذا الدبحث بعض الدفاىيم الخاصة بالشبابيك الإسلامية من خلال تعريف البنوك الإسلامية ثم 

 .تقديم شبابيك الصتَفة الإسلامية  وكذا الدوافع الدتطلبات التي سالعت في الاعتماد ىذه الشبابيك

 ماىية البنوك الإسلامية: المطلب الأول
. في ىذا الدطلب سنتناول تعريفا للبنوك الإسلامية وأىدافها وخصائصها

تعريف البنوك الإسلامية :  أولا
ىو الدصرف الذي يلتزم بتطبيق أحكام الشريعة الإسلامية في جميع معاملات الدصرفية والاستثمارية من خلال 
تطبيق مفهوم الوساطة الدالية القائم على مبدأ الدشاركة في الربح والخسارة، ومن خلال الوكالة بنوعيها العامة 

. 3والخاصة
ويقصد بالدصارف أو البنوك الإسلامية كل مؤسسة تباشر الأعمال الدصرفية مع التزاماتها باجتناب التعامل بالفوائد 

 .4الربوية بوصفو تعاملا لزرما شرعا
كما تعرف البنوك الإسلامية بأنها مؤسسات مالية نقدية تقوم بالأعمال والخدمات الدالية الدصرفية وجذب الدوارد 

النقدية وتوظيفها توظيفا فعالا بدا يكفل لظوىا وبرقق أقصى عائد منها بدا لػقق أىداف التنمية الاقتصادية 
 .1والاجتماعية في إطار أحكام الشريعة الإسلامية

                                                           
. 70: ، ص2010 العلمي للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الإعصار، الطبعة الأولذ، دار التسويق الالكترونيسمر توفيق صبرة، - 1
. 51-50: ، ص ص2011، الطبعة الأولذ، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، تكنولوجيا الحكومة الالكترونيةسوسن زىتَ الدهندي، -  2
،  الطبعة الأولذ، دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، النقود والمصارفلزمد حستُ الوادي، حستُ لزمد سمحان، سهيل أحمد سمحان، -  3

. 189: ، ص2010
. 18: ، ص2008، الطبعة الأولذ، دار الدستَة للنشر والتوزيع، عمان، البنوك الاسلاميةلزمد لزمود العجلواني، -  4
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ومن التعاريف السابقة نستنتج أن البنوك الإسلامية ىي مؤسسات مالية مصرفية لتجميع الأموال وتوظيفها وفق 
. أحكام الشريعة الإسلامية، بحيث لا تتعامل بالربا أخدا وعطاء

. خصائص البنوك الإسلامية:  ثانيا
من خلال القاعدة الرئيسية للبنوك الإسلامية وىي الالتزام بأحكام الشريعة الإسلامية، فإن خصائص تلك البنوك 

: 2تتفرع إلذ
. عدم استخدام الفائدة في كل أعمالذا .1
. الالتزام بقاعدة الحلال والحرام .2
الاستثمارالدشاركة في أعمال لػللها الإسلام من أجل تنمية الزراعة )إعطاء كل الجهود للمشروعات النافعة  .3

.  (والتجارة والصناعة من أجل الصالح العام
توجيو كل .الدبعد عن التعامل مع البنوك التقليدية في العالد الإسلامي)العمل على تعبئة الادخار المجمد  .4

. الجهود لضو الاستثمار الحلال
. ربط التنمية الاقتصادية بالتنمية الاجتماعية .5
تستمد البنوك الإسلامية إطارىا الفكري الاقتصادي من نظرية الاستخلافإذ تقوم ىذه النظرية على أساس  .6

.  أن الله ىو الخالق لذذا الكون، أما الإنسان فهو مستخلف في الأرض
لا يعد الريح الذدف الأساسي الوحيد الذي تسعى البنوك الإسلامية إلذ برقيقو من خلال الأنشطة التي  .7

. تزاولذا رغم أنو يبقى الذدف أساسيا لذا بوصفها مؤسسة مالية ومصرفية اقتصادية
. أىداف البنوك الإسلامية:  ثالثا

في الوقت الذي يركز فيو البنك التقليدي على تنمية ثروة الدلاك، فإن البنك الإسلامي يسعى إلذ تنمية ثروة كلا 
 :3من الدلاك والدودعتُ، ونستطيع برديد أىداف البنوك الإسلامية فيما يلي

: الأىداف الشرعية .1
تتمثل في تطبيق منهج الله في لرال الدال والاقتصاد وتصحيح وظيفة رأس الدال في المجتمع وإبراز العمل الإنساني 

والجهد البشري باعتباره عنصرا ىاما من عناصر الإنتاج و برقيق النمو الشامل والالتزام في كل ذلك بإتباع أوامره 
. واجتناب نواىيو، والتمسك بكل القيم الروحية والأخلاقية التي دعت إليها الشرائع السماوية

                                                                                                                                                                                     
. 296: ، ص2011، الطبعة الأولذ، دار الدجلة للنشر، الاقتصاد الاسلاميسعيد علي لزمد العبيدي، - 1
.  35: ، ص2011، الطبعة الثانية، دار وائل للنشر، الأردن، العمليات المصرفية الاسلاميةخالد أمتُ عبد الله، حستُ سعيد سعيفان، - 2
. 36: ، ص2011، الطبعة الأولذ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، ، المصارف الاسلاميةحيدر يونس الدوسوي- 3
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 :  وتتمثل في:الأىداف الاقتصادية .2
 .توظيف أموال الأفراد والدؤسسات ودول العالد الإسلامي بداخلو . أ

تسيتَ انتقال رؤوس الأموال الإسلامية بتُ العالد الإسلامي ومن دول الفائض إلذ دول النقص دون توسط  . ب
 .العالد الخارجي

 . إعادة تدوير ىذه الأموال داخل العالد الإسلامي بدا لػقق نفعو وضره ومصلحتو ولػقق لو التنمية الدنشودة . ت
: الأىداف الاجتماعية-3

تتمثل الأىداف الاجتماعية في برقيق التنمية الشاملة في المجتمعات التي تعمل في لزيطها، عن طريق توظيف 
البنوك الإسلامية لدواردىا بالشكل الذي لػدث الدوازنة بتُ التحقيق الاقتصادي والربح الاجتماعي وذلك من 

: خلال مراعاة الجانبتُ التاليتُ
 الدقة في اختيار الدشاريع والاستثمارات التي سيعمل البنك على بسويلها والتأكد من قدرتها :الجانب الأول

.  على سداد التمويل وبرقيقها العائد الدناسب
 (الدخل) إذ لػقق توظيف الدوارد من طرف البنوك الإسلامية فرصا لرفع مستوى العمالة والدخول :الجانب الثاني

. من الدشروعات الدمولة
: الأىداف الاستثمارية-4

تستند الأىداف الاستثمارية للبنوك الإسلامية على دعامتتُ أساسيتتُ، أولذما تقوم على جنب أموال الدواطنتُ، 
عن طريق نشر الوعي الادخاري، وترشيد السلوك الإنفاقي بتُ أفراد المجتمع، بهدف تعبئة الدوارد الفائضة ورؤوس 

الأموال العاطلة واستقطابها، أما الثانية فتتجسد في توظيف ىذه الدوارد الددخرة بطريقة فعالة في المجالات 
الاقتصادية، والتي من شأنها تعظيم الريح ورفع الإنتاجية ومن ىنا تتحدد معالد الأىداف الاستثمارية للبنوك 

 :1بالإضافة ل. الإسلامية في الجوانب الإسلامية
السعي لإلغاد الدناخ الدناسب لجذب رؤوس الأموال، من أجل وضع حد لدشكلة نقص حجم الددخرات،  . أ

. وصغر حجم التًاكم الرأسمالر، بغية توفتَ الدوارد الأزمة لتحقيق التنمية
العمل بكل الطرق وشتى الوسائل على إنهاء وتنشيط الاستثمار عن طريق الاستثمار الصريح الذي يقوم  . ت

 . على تأسيس شركات جديدة بدختلف بزصصاتها
ترويج الدشروعات الاستثمارية لحساب البنك أو لحساب الغتَ، أو بالدشاركة مع أصحاب الخبرة والدقدرة  . ث

. الفنية لشن لػوزون على سمعة حسنة

                                                           
. 30: لزمد لزمود  العجلواني، مرجع سابق، ص- 1
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 شبابيك الصيرفة الإسلامية : المطلب الثاني
 : تعريفها. أولا
وذلك حسب لرلس الخدمات الإسلامية على  (الشبابيك) الإسلامية التعاريف حول مفهوم النوافذ تتعدد    
 جزء من مؤسسو خدمات مالية تقليدية بحيث قد تكون فرعا أو وحدة متخصصة تابعة لتلك الدؤسسة توفر أنها

 .1الإسلاميةوخدمات التمويل والاستثمار تتدفق مع أحكام الشريعة  (حسابات الاستثمار) الأموال إدارةخدمات 
 حيز من الفرع مقدمو أو بشكل عام قيام الدصرف التقليدي لتخسيس جزء الإسلامية النوافل أيضاتعرف      

 تلبيو أساساإلذ جانب ما يقدمو الفرع من الخدمات التقليدية وىذا الأسلوب إلذالخدمات الدصرفية الإسلامية 
 .2الإسلامياحتياجات بعض الزبائن الراغبتُ في التعامل بالنظام الدصرفي 

 إسلامية فمنها من يقدم خدمات مصرفيو إلىأخروبزتلف الخدمات التي تقدمها مثل ىذه الشبابيك من مصرف 
متكاملة لعملاء الدصرف بداية من الفروع وانتهاء بالخزينة ومنها ما يقتصر على تقديم خدمات معينو مثل خدمات 

 والتشغيلي في الدصرف الإداري في الذيكل ألعيتها التمويل، كما أن ىذه النوافذ بزتلف من حيث أوالاستثمار 
 العمليات، في حتُ أنها في بعض الدصارف تكون تابعة للرئيس أوحيث تابعة في بعض الدصارف الإدارة التمويل 

 وحده للمساندة وليست وحده للأعمال، أنها في الغالب على إليهاالتنفيذي أو العضو الدنتدب مباشره وينظر 
 الدصرف الدختلفة كل اداره وما إدارةحيث أن عملها يقتصر على تطور منتجات الصتَفة الإسلامية بالتعاون مع 

 .3لؼصها من الدنتجات
 :نشأة النوافذ الإسلامية. ثانيا
 تعود إلذ بداية ظهور الدصارف الإسلامية (الربوية) تابعة للبنوك التقليدية الإسلامية النوافذ إنشاءأن فكرة      

 ىذه الأختَة تنتقل من الجانب النظري إلذ الواقع العملي في مطلع السبعينات قامت إنشاءفعندما بدأت فكره و
 الاستثمارية والأساليببعض الدصارف الربوية بالتصدي لذذه الدصارف ولزاولة التشكيك في مصداقية العمل فيها 

التي تطبقها وعندما باعت تلك المحاولات بالفشل تقدمت بعض الدصارف الربوية باقتًاح فتح شبابيك أو فروع 
 .4تابعة لذا تقدم الخدمات الدصرفية الإسلامية

ثم توالت بعد ذلك في التأسيس والظهور الكثتَ من الصناديق والنوافذ الاسلامية في العديد من البنوك العربية      
 ABN« » والبنك الذولنديparibas مثل البنك الفرنسي الإسلاميةوغتَ العربية الدالية الدصرفية الاستثمارية 

                                                           
. 45-44: ، ص ص2005، المبادئ الارشادية لادارة المخاطر للمؤسساتلرلس الخدمات الدالية الاسلامية، - 1
. 37:  ه، ص1422، 241، لرلة الاقتصاد الاسلامي، العدد المعاملات الاسلامية في البنوك العربيةدنيا شوقي دنيا، - 2
. 56: ، ص2009، 11081، لرلة الشرق الأوسط، العدد الإسلاميةالنوافذ لاحم ناصر، - 3
، بحوث لستارة في الدؤبسر العام الأول للبنوك الاسلامية، كلية الشريعة والدراسات  البنوك الاسلامية وأىدافهاإستراتيجيةعبد اللطيف جناحي، - 4

. 04: ، ص1989الاسلامية، جامعة أم القرى، مكة الدكرمة، العودية، 



 الأدبياث النظريت :الفصل الأول
 

 
16 

AMRO «ثم البنك الاسيوي «limitedbank of switzerland »  الذي قام بعد ذلك بتأسيس
 « Noriba» بنك اسلامي مستقل تابع لو في البحرين 

على  (قطاع عام بذاري مصري)م عندما حصل بنك 1980اما عربيا فكانت أول انطلاقو فعليو في مصر سنة 
ترخيص من البنك الدركزي الدصري الافتتاح فرع الحستُ للمعاملات الإسلامية وفي يوم الافتتاح بعد ثلاثة ساعات 

 مليون جنيو 84 307تقريبا كانت الودائع بالعملة الصعبة أكثر من ثلاثة ملايتُ وفي السنة الثانية كانت الودائع 
مليون جنيو وكان قبل ذلك ىذا الفرع لػقق الالاف من الخسائر كما ارتفع عدد الفروع الذ 12,529والإستثمار

 .1 بنکا بذاريا20 تابعا لحوالر 1996 فرع سنو 75م ثم وصل الذ 1981 فرع سنة 35
 الإشارةإلىأنومنها انتشرت الذ العديد من البلدان العربية والاسلامية مثل الدملكة العربية السعودية وماليزياوبذدر 

: 2ىناك فرق بتُ الفرع والنافذة في نفسالبنك نذكر منها
 . عن البنك الذي يتبعوالإسلامية أكثر استقلاليو من النافذة الإسلاميالفرع  .1
  الفرع من البنك التقليدي أكبر وأعظم من الذيكلإدارة والكادر الإداري الذي يتولذ الإداريأن الذيكل  .2
والكادر الذي تديره النافذة الاسلامية والذي لا يتجاوز في أحسن مستوى قسم اداري في بنك تقليدي،  .3

. بلأنو بعض البنوك تقتصر على مستويات أدني كالشعبة أو الوحدة في البنك
الفرع الاسلامي تكون جميع لزاولاتو اسلاميو وفي جميع الخدمات التي يقدمها ويكون في مبتٌ عن البنك  .4

 .التقليدي اما النافذة الإسلامية تكون داخل البنك التقليدي نفسو على شكل مصلحة أو شباك مستقل
 الاسلامية في كونها يقدمان نوعا خاصا من التمويل الاستثماري والصياغة ذالتشابو بتُ فروع نواف .5

التمويلالاسلامي 
: الإسلامية (النوافذ) خصائص الشبابيك .ثالثا

: 3 في البنوك التقليدية ببعض الخصائص في تلك البنوك ومن ألعهاالإسلاميةتتميز الشبابيك 
 وجميع الأنشطة التي تقوم بها يراعى فيها أن تكون متفق مع الإسلاميةطبيعة عمل الشبابيك  .1

 . الفائدة الربويةأساسالشريعة، أما الشبابيك الأخرى التقليدية فإن طبيعة عملها تقوم على أحكام
 لدراقب شرعي أو ىيئة رقابة شرعية وىذا غتَ وارد بالنسبة الإسلاميةبزضع العديد من الشباب في  .2

 .للشبابيكالتقليدية

                                                           
. 101: ، ص2011، الطبعة الأولذ، دار كوثر، تبادل المال بين المصارف الاسلامية والمصارف أخرىفهد بن صالح، - 1
. 13: ، ص2002، دار ضوء الاقتصاد والاسلام، الفرع الاسلاميفهد الشريف، - 2
، مذكرة ماستً، كلية العلوم فتح الشبابيك الاسلامية في البنوك التجارية الجزائرية وسبل الاستفادة من التجارب الرائدةعلالر رزيق، - 3

. 15: ، ص2020-2019الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ،  جامعة برج بوعريريج، الجزائر، 
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 والدشاركة والدرابحة والإجارةبينما الدضاربة في الإسلامية الاستثمار في الشبابيك وأساليبتتمثل أىم الصيغ  .3
يقتصر الأمر في الشبابيك التقليدية على صيغة واحدة وان اختلفت صورىا ومسمياتها وىي منحالقروض 

.  (اعتماد على سعر الفائدة)الربوية 
 أساس والزبون على الإسلامي تتضمن العلاقة بتُ الشباك الإسلاميةحسابات الاستثمار في شبابيك  .4

.   في الشبابيك التقليدية فالعلاقة بينهما ىي علاقة دائن ومدينأما الشرعية الدضاربةعقد
 التمويل يقوم البنك الرئيسي بإيداع وديعة استثمارية لديو على أن إلذعند حاجو الشباك الإسلامي  .5

 آخر ع مودأيتكولطاضعة للربح والخسارة ذلك مثل 
  وشبابيك التقليديةالإسلاميةالفروق الأساسية بين شبابيك .رابعا

 :1الأتي والفرع التقليدي في الإسلامي الفروق بتُ الفرع إلغازأىملؽكن 
وىنا غتَ وارد لدى الإسلاميةفي أحكام ومبادئ الشريعة  (شبابيك) الإسلاميةالتزام فروع الدعاملات  .1

.  الفروعالتقليدية
 .غتَ وارد للفروع التقليديةا للرقابة الشرعية وىذالإسلاميةخضوع الدعاملات  .2
 وىذا الإسلامية في لرال التنمية الاجتماعية وتوعية الدينية والدعوة الإسلاميةتساىم فروع الدعاملات  .3

. غتَملزم للفروع التقليدية
 وبالدثل الحسنة وبالسلوكيات السوية الإسلامية بالعقيدة الإسلاميةلغب أن يلتزم الدعاملون بالفروع  .4

 وربدا يعمل بالفروع التقليدية غتَ الدسلمتُ والتي بزتلف عقيدتهم عن عقيدة الإسلاميةالدعوة  بإعتبارىم
الدسلمتُ، تتمثل أىم مصادر الأموال في فروع الدعاملات الإسلامية في الحسابات الاستثمارية وفقا لعقد 

 بينما يقابل ذلك في الفروع التقليدية الودائع وفقا لعقد القرض بالفائدة والتي تعتبر من الإسلاميالدضاربة
 .الربا المحرمشرعا

توظيف الأموال بدعرفو فروع الدعاملات الاسلامية في الدضاربة )تتمثل أىم صيغ استخدامات  .5
 والتي تقوم على ضوابط شرعية بينما يقابل ذلك في الفروع والإجارةوالدشاركةوالدرابحة والسلم والاستصناع

 .التقليديةمنح الائتمان وفقا لعقد القرض بفائدة
 لػصل أصحاب الحسابات الاستثمارية في فروع البنوك الإسلامية على نسبة شائعة من الأرباح المحققة .6

على  وفقا لعقد الدضاربة كما قد لؼسرون إذا لد لػقق الفرع ربحا بينما لػصل الدودعون في الفرع التقليدي
.  ثابتة بصرف النظر عن نتيجة النشاط من ربح أو خسارة (عائد)فائدة 

                                                           
، النوافذ الاسلامية للمسار في التقليدية، الدؤبسر العالدي الثالث للاقتصاد، تقديم المؤسسات التطبيقية للاقتصاد الاسلاميسعيد سعد الدرطاف، - 1

. 2005، 6-2جامعة أم القرى، مكة الدكرمة، السعودية، أيام 
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أن كان " إذا تعسر الددين في الفرع الاسلامي يعطى مهلة إذا ثبت ذلك باليقتُ تطبيقا لقولو عز وجل  .7
 وإذا تبتُ انو موسر ولؽاطل في السداد فيوقع عليو العقوبة التي 280البقرة "ذوعسرة فنظرة الذ ميسرة 

" يقدرىا أىل الخبرة ودليل ذلك قول لرسول الله صلى الله عليو وسلم لر الواجد ظلم لػل عرضو وعقوبتو
بينما في الفروع التقليدية لػسب على الددين التأخر فوائد بصرف النظر أنو معسر ام لشاطل 

 : أىداف ودوافع فتح الشبابيك الإسلامية .خامسا
أىداف الشبابيك الإسلامية  .1

 :1 فيما يليإسلاميةتتنوع الأىداف والدواعي للبنوك التي ترغب بفتح شبابيك 
شيوع اعتقاد لدى كثتَ من القائمتُ على البنوك التقليدية بأن الدصارف الإسلامية كالبنوك التقليدية  . أ

 تطبيق إمكانيةفي رأي البعض بتُ الدرابحة والقروض وبالتالر )فيتقديم خدمة التمويل وخاصة التشابو 
 . تابعة لذاإسلاميةالدرابحة بآليات عملها، عزز من قناعة البنوك التقليدية بإنشاء نوافذ 

 رغبة البنوك التقليدية في منافسة الدصارف الإسلامية بعد النجاحات التي حققتها في جذب  . ب
 .الدواردواستخدمتاىا وبرقيق الأرباح

المحافظة على عملاء البنك التقليدي من خلال فتح ىذه الشبابيك ولزاولة استًجاع من فقدتهم مع  . ت
 . جذب عملاء جدد يفضلون الدعاملات الإسلاميةإمكانية 

 . في البنوك التقليديةإسلامية شبابيك أو فروع إنشاءاختبار بذربة الدصاريف الإسلامية وتقولؽها من خلال  . ث
 . التدرجأسلوبالرغبة في برول بعض البنوك التقليدية باعتبار  . ج
 .تلبية الطلب الكبتَ والدتزايد على الخدمات الدصرفية الإسلامية . ح

دوافع فتح الشبابيك الاسلامية  .2
 جانب التقليدية في لرموعة من النقاط إسلاميةإلذلؽكن حصر دوافع البنوك التجارية في فتح شبابيك مصرفية 

:  نذكر منها
 :دوافع عقائدية . أ

تلبية الطلب الكبتَ والدتنامي على الخدمات الدصرفية الإسلامية حيث أن شرلػة كبتَة من الزبائن فيالكثتَ من      
 .با تتًدد في التعامل مع الدصارف القائمة على الرالإسلاميةالدول 

                                                           
-20 مؤبسر  الدصارف الاسلامية، اليمن، يومي ضوابط التأسيس وعوامل النجاح،: الفرع الاسلامي في البنوك التقليديةلطف لزمد السرحي، -  1

. 03: ، ص2010 مارس 21
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 او فتح شبابيك إسلامية بصفة أساسية رغبة في الإسلامية الفروع إنشاء  أن بعض الدصاريف التقليدية تتحرك في 
.  القائم على تعاليم الشريعة الإسلاميةالإسلاميالتحول التدرلغي لضو العمل بالنظام الدصرفي 

 إعداد مؤسسات التمويل الأخرى في الدول الغربية فان التزايد الدستمر والكبتَ فيأوبالنسبة للمصارف التقليدية 
 تلك إنشاء ىو سبب الرئيسي وراء الإسلاميالجاليات الدسلمة في تلك الدول ورغبتهم في التعامل وفق النظام 

 للاستفادة من عملاء الجاليات الدسلمة الإسلامية تتعامل وفقا لأحكام الشريعة الإسلاميةالدصارف لفروع والنوافذ 
 .1في تلك الدول

دوافع اقتصادية  . ب
 للاستحواذ على الإسلامية وجذب الدزيد من رؤوس الأموال أرباحهارغبة الدصارف التقليدية في تعظيم  -

توسيع قاعدة )حصة كبتَة في سوق رأس الدال خاصة تلك الدتوفرة في سوق دول لرلس التعاون الخليجي 
 .(الدشاركة في الاقتصاد بالنسبة للبنك

. المحافظة على عملاء الدصارف التقليدية من الانتقال إلذ الدصارف في الإسلامية -
حب الدنافسة والتقليد وعدم الرضا بغياب اسم الدصرف او الدؤسسة التمويلية التقليدية عن العمل في ىذا  -
.  المجال الجديد -
. 2الطفاض معدل الدخاطرة وبرقيق ارباح اضافية من عوائد عمليات التمويل -

:  دوافع مختلطة . ث
سهولة سيطرة البنك الرئيسي على النوافذ الاسلامية مقارنة بتُ ىذه بالإضافة الذ سهولة الاجراءات  -
القانونية بإنشاء بنك جديد  -
. 3الحيلولة دون تزايد الحاجة لإنشاء الدزيد من الدصارف الإسلامية -

 
 
 
 

                                                           
، العدد 10، لرلة الجزيرة، المجلد الاسلامية في البنك التقليدي الدوافع والمبررات والتحديداتضرار الداحي العبيد لزمد، عوض الكريم الحستٍ، - 1

. 08: ، ص2009، 01
. 166: ، ص2010، دار النشر والعلوم، صناعة التمويل في المصارف والمؤسسات المالية الاسلاميةتامر منظر قنطاحي، - 2
. 08: ضرار الداحي العبيد لزمد، عوض الكريم الحستٍ، مرجع سابق، ص-  3
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 الجزائرية والإنتقادات الموجهة للبنوك،لمحة عن النوافذ الإسلامية في الجزائر وتطورىا : المطلب الثالث
. في ىذا الدطلب نستعرض لمحة عن النوافذ الإسلامية في الجزائر و تطورىا، وأىم منتجاتها و الإنتقادات الدوجهة لذا 

: لمحة عن النوافذ الإسلامية في الجزائر و تطورىا. أولا
أصبح برول البنوك التقليدية في الجزائر للعمل البنكي الإسلامي ضرورة حتمية للنهوض بالقطاع البنكي والإقتصاد 

بنك "الجزائري، ويتجسد ذلك من خلال فتح نوافذ إسلامية في البنوك التقليدية على غرار بنك الخليج الجزائر  و
وما تقدمو من منتجات بنكية إسلامية إلذ جانب الأعمال "  والبنك الدؤسسة العربية الدصرفية"ترست الجزائر

: البنكية التقليدية، و سيتم تقدلؽها كالتالر 
 :AGBبنك الخليج الجزائر .1

دج 10.000.000.000 بدوجب القانون الجزائري، برأس مال قدره2003\12\15تم تأسيسو في 
ة، وبنك تونس العالدي ب ئ بالد60بنك برقان بقيمة : لؽلكها ثلاث بنوك ذات سمعة دولية مرموقة وىي

ة، وىي بنوك تنتمي إلذ لرموعة مشاريع الكويت ئ بالد10 بالدئة، والبنك الأردني الكويتي ب 30
، فهو يقدم حلولا للتمويل 2004القابضة، وبنك الخليج الجزائر بنك بذاري بدأ عملو في مارس 

 بالدئة من القروض الدمنوحة وفق 22 كانت 2013التقليدي و الإسلامي عبر نوافذ إسلامية، ففي عام 
  .1التمويل الإسلامي

أطلق بنك ترست الجزائر كذلك نافذة إسلامية توفر لعملائو حلولا بسويلية :SPAبنك ترست الجزائر  .2
وفق صيغة الدرابحة إضافة إلذ حساب التوفتَ التشاركي يسمح للبنك بدشاركة أرباحو مع الزبائن، ومن 

 في 2002 ديسمبر 30الدتوقع أن لؽتد ىذا العرض بسرعة للبنوك التقليدية، وتم تأسيسهذا البنك في 
 دج و الذي إرتفع 750.000.000 )شكل شركة مسالعة برأسمال أولر 

 .2 2015دج في 18.000.000.000ليصبح
 24تم تأسيسو بقرار من لرلس النقد و القرضفي ABCالجزائر . بنك المؤسسة العربية المصرفية  .3

، 1998 ديسمبر 02، حيث يعد أول بنك خاص أجنبي بالجزائر، وبدأ نشاطو في 1998سبتمبر 
 فرعا عبر كامل التًاب الوطتٍ و مقره الرئيسي ببئر مراد رايس الجزائر، ويبلغ 24ويبلغ عدد فروعو 

 .3دج 10.000.000.000رأسمالو

                                                           
 www.arabbank.com: ، على الرابط الالكتًوني2020-03-11الصتَفة الاسلامية في الجزائر، تم الاطلاع عليو يوم -  1
 www.trust-bank.com: ، على الرابط الالكتًوني2022-03-12الدوقع الرسمي لبنك ترست الجزائر، تم الاطلاع عليو يوم - 2
: ، على الرابط الالكتًوني2022-03-13الدوقع الرسمي للمؤسسة الدصرفية العربية، تم الاطلاع عليو يوم -  3

www.arabbanking.com.dz 

http://www.arabbank.com/
http://www.arabbank.com/
http://www.trust-bank.com/
http://www.trust-bank.com/
http://www.arabbanking.com.dz/
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 ولؽكن القول أنو لو أن ىذه البنوك و بنوك أخرى في الجزائر، خاصة تلك التي تتًبع على صدارة قائمة أكبر 
البنوك في القطاع الدصرفي سارعت على مستواىا فتح نوافذ إسلامية الإزدادت تلك النسابة الدعبرة عن حجم 

الأصول الدصرفية الإسلامية في الجزائر، وأصبحت الصتَفة الدتوافقة مع أحكام الشريعة الإسلامية تساىم بشكل 
. مهم في إجمالر التمويلات الدصرفية الجزائرية 

م، في يوم دراسي حول الدالية الإسلامية أن 2017وفي ىذا السياق أعلن المجلس الإسلامي الأعلى مطلع سنة 
 ستكون سنة الدالية الإسلامية، وأكد الحضور على أنو ستفتح أربعة نوافذ إسلامية على مستوى أربع 2017سنة 

 .1بنوك عمومية في الجزائر، وأن مشروع القانون لا يزال لحد الان غتَ واضح
:  المنتجات التي تقدمها البنوك التجارية.ثانيا

:  2تتمثل فيما يلي
 لا بسويلات شراء العقارات في شكل أراضي أو بنايات عن طريق البيع بالتقسيط أو التمويل التأجتَي‌. أ

. الدنتهي بالتمليك 
 .  شراء السيارات عن طريق صيغة الدرابحة مع تقسيط الدبلغ ‌. ب
بسويلات . / بسويلات في إطار القروض الإستهلاكية وفق صيغة الدرابحة الأمر بالشراء مع تقسيط الدبلغ ‌. ت

. بصيغ لستلفة لدشاريع إستثمارية صغتَة بدبالغ لزدودة 
وفي ظل ىذه الأزمة وسعيا منو لدواجهة تداعيات الصدمة النفطية و إنتشار فتَوس كورونا، رخص البنك الدركزي 

: منتجات مصرفية إسلامية جديدة تتمثل في" 8"الجزائري، بقيام البنوك العاملة في السوق المحلية بالتسويق لثمانية 
 عدد آخرالدرابحة و الدضارية و الدشاركة و الإجارة و السلم و الإستصناع وحسابات الودائع وودائع الإستثمار، أو

للجريدة الرسمية الخميس أن التًخيص جاء تنفيذا لدا أقره لرلس الوزراء قبل أيام بإعتماد ىذا النظام في العمليات 
. الدصرفية 

ويعتبر ىذا القرار إلصازا كبتَا في دولة تشهد ركودا في لرال الدالية الإسلامية رغم مرور عقود على تبتٍ ىذا النظام 
 2017الدالر، فقبل عامتُ أقبلت بعض البنوك التقليدية على فتح نوافذ تقدم خدمات مصرفية إسلامية، وفي سنة 

 بنوك حكومية، لكن العملية لد تتًجم على أرض الواقع 6أعلنت الحكومة الجزائرية إدراج الصتَفة الإسلامية في 
  .3لأسباب لد تفصح عنها الحكومة

                                                           
. ، الجزائر2017 جانفي 23، المجلس الاعلامي الأعلى، يوم ندوة المالية الاسلامية في خدمة الاقتصاد الوطنيالمجلس الاسلامي الأعلى، -  1
: ، ص2010، ورقلة، الجزائر، 07، لرلة الباحث، العدد متطلبات تطوير الصيرفة الاسلامية في الجزائرسليمان ناصر، عبد الحميد بوشرمة، -  2

313 .
: ، على الرابط الالكتًوني2022-03-14نون بوست، منتجات مصرفية اسلامية جديدة، تم الاطلاع عليو يوم - 3
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 :أىم الإنتقادات الموجهة للبنوك التجارية الجزائرية. ثالثا
، و الصتَفة الإسلامية تواجو عقبات حالت 1990سنة  (بنك البركة)منذ تأسيس أول بنك إسلامي بالجزائر 

. 1دون إنتشارىا لاسيما في ظل إفتقارىا إلذ نظام تشريعی و تنظيميپرسم معالد الصتَفة الإسلامية 
وىذا ما كشفو الخبتَ الاقتصادي فرحات على أن البنك الدركزي لد ينشأ بعد ىيئة الرقابة الشرعية تراقب أعمال 

خدمات الصتَفة الإسلامية الدقدمة، ومدى إلتزام البنوك بالضوابط الشرعية، كما ىو معمول بو في كل الكيانات 
مشتَا إلذ أن ىذا الأمر مهم لأن الذيئات الشرعية ىي الدخولة للفصل في " الدالية التي تطبق الدعاملات الإسلامية 

. 2شرعية الخدمات و مدى تطابقها مع أحكام الشريعة
وفي ىذا السياق، قال أستاذ العلوم الإسلامية جمال حضري إن الإشكال كان في الأسباب، لأن الحكومة لجات 

إلذ الصتَفة الإسلامية لجلب الأموال النائمة خارج البنوك و ليس عن عقيدة و إلؽان، و بالتالر لضن لصعل من 
الشريعة الإسلامية ترقيعا لأخطاء وقعت جراء سوء إدارة البلاد، وىذا يكفي لجعل من الصتَفة الإسلامية حلا 

إن الصتَفة " مؤقتا قد يزول بزوال أسبابو، أي إنتهاء الأزمة الدالية و إرتفاع أسعار النفط و تابع حضري في حديثو 
أولا الإطار القانوني الدنظم لذا : الإسلامية في الجزائر برتاج إلذ شيئتُ مهمتُ حتى تكون لذا إنطلاقة صحيحة، ولعا

وقد تم طرحو ولا نعرف بعد تأثتَه على الساحة البنكية، وثانيا ىيئة شرعية موحدة تكون الدرجع في ظل وجود تنوع 
أو إختلاف في الفتوى من مذىب إلذ أخر و من دولة إلذ أخرى، فماىو مباح في الخليج و الدشرق قد يكون 

 .3لزرما في الدغرب العربي و العكس صحيح
: ووفقا لكل ما ذكر سابقا لؽكن تلخيص أىم الإنتقادات الدوجهة للبنوك التجارية في النقاط التالية

عدم وجود ىيئة الرقابة الشرعية على مستوى الذيكل التطبيقي لذذه البنوك، أو ىيئة خارجية  .1
. فة الإسلامية يرشرعيةإستثمارية لستصة في الص

 وأدوات التمويل الإسلامي بحيث تكوينهم بآلياتعدم كفاءة الدوظفتُ في ىذه البنوك للعمل  .2
. لسصصللعمل في البنوك التجارية لا غتَ 

ىدف البنوك التجارية ليس عقائديا وإلظا بذاري لزض والدليل على ذلك عدم مباشرة بعض ىذه البنوك  .3
 .التحول والاعتماد على الدعاملات الإسلامية من قبل إقرار الحكومة ذلك

 
 

                                                           
: ، الجزائر، على الرابط الالكتًوني2019حمزة كحال، صوبات تعطل اطلاق نوافذ اسلامية لدصارف الجزائر، جريدة العربي الجديد، - 1

www.alaraby.com 
 www.alghad.com: ، على الرابط الالكتًوني2022-03-16موقع الغد، الصتَفة الاسلامية في الجزائر، تم الاطلاع عليو يوم -  2
. حمزة كحال، مرجع سابق-  3

http://www.alaraby.com/
http://www.alghad.com/
http://www.alghad.com/
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 تحديات النوافذ الإسلامية وعوامل نجاحها: الرابعالمطلب 
لشبابيك الصتَفة الإسلامية في البنوك عدة برديات براول تطبيقها على أرض الواقع من خلال الاعتماد على 

 .العوامل التي تساعدىا على النجاح والتي سوف لضاول التطرق إليها في ىذا الدطلب
 :التحديات. أولا

 واجو العمل الدصرفي خلال الدرحلة الداضية العديد من التحديات الصعبة التي لابد من مواجهتها والتغلب عليها 
: 1لتبقى على مصداقيتها واستمرارىا، ونورد أىم ىذه التحديات فيما يلي

 عدم وضوح أو ربدا عدم وجود :غياب النظم الرقابية المناسبة لطبيعة النشاط المصرفي الإسلامي .1
علاقة بتُ الدصارف الإسلامية أو الدمارسة للعمل الدصرفي الإسلامي والدصارف الدركزية الدنظمة للصناعة 

. الدصرفية والدراقبة لذا
 تعتبر أىم أسباب النجاح لأي منشأة أو مؤسسة خاصة مع التقدم :ضعف وندرة الموارد البشرية .2

التقتٍ الكبتَ القائم حاليا والقادم مستقبلا، ولصاحها في رسالتها سوف يتوقف كثتَا على مدى لصاحها في 
.  استقطاب الكوادر الدؤىلة والددرية للعمل فيها

:  وىذا الاختلاف يكون ناتج عن:اختلاف معايير تطبيق المنتجات الإسلامية .3
 . اختلاف ىيئات الرقابة الشرعية في الدصارف الإسلامية يصاحبو تفستَات لستلفة‌. أ

. فتاوى ىيئات الرقابة الشرعية التي تبتٍ أساسا على الدعلومات الدقدمة حول الدنتج موضوع الفتوى‌. ب
 يعتبر عائقا كبتَا أمام الدصارف الإسلامية الاستثمار أموالذا :ف أو عدم وجود أسواق مال متطورةعض .4

. في استثمارات طويلة الأجل
 ىناك متطلبات وعوامل أساسية ذات ألعية بالغة لابد من تواجدىا عند إنشاء النوافذ : عوامل النجاح. ثانيا

 :2الإسلامية التابعة للبنوك التقليدية ىي كثتَة ولكن سنقوم بحصر بعضها كما يلي
 في بداية أي عمل أو نشاط لابد من التخطيط مسبقا قبل القيام بأي خطوة لاسيما :التخطيط العلمي .1

إذا كان ىذا النشاط يدر ربحا، وينطبق ىذا القول على النواة الإسلامية والتي يرغب البنك التقليدي عن 
طريقها بالعمل بالنشاطات الدصرفية الإسلامية بهدف الحصول على ربح، ويعتبر الربح شرطا لاستمرارية 

.  الدصرفية الإسلاميةت البنك التقليدي في تقدلؽو للنشاطا

                                                           
، مذكرة دراسة حالة الجزائر-فعالية شبابيك الاسلامية لدى البنوك التقليدية من خلال عمليات التمويل والاستثمارأسماء قلي، ندى تازير، - 1

. 28-27: ، ص ص2020-2019ماستً، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، الدركز الجامعي بديلة، 
، لرلة البيت (القرض والتحديات) في البنوك التقليدية في لفسطين الإسلامية نوافذ إنشاءسهي مفيد أو حفيظة، أمد سفيان تشي عبد الله، - 2

. 168-167: ، ص ص2019، قطر، 11الدنشورة، العدد 
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 يعد الالتزام الشرعي من أىم عوامل النجاح لأي بنك يرغب بالعمل بالنشاط الدصرفي :الالتزام الشرعي .2
الإسلامي، فمتى ما تم تعيتُ ىيئة رقابة شرعية وأحكمت الرقابة على عمليات النوافذ الإسلامية وطبيعة 
الدنتجات والخدمات التي تعمل على تقدلؽها، وثم التأكد من سلامة عقودىا بهذه الحالة نستطيع القول 

. إن النوافذ الإسلامية لديها التزام شرعي
 يعتبر وجود الكوادر البشرية الدؤىلة والددربة جيدا عنصرا ومتطلبا مهما من :تأىيل الكوادر البشرية .3

متطلبات النجاح بالإضافة إلذ وجود الوسائل التكنولوجية الدتطورة، ولاسيما النوافذ الإسلامية فإذا 
. وجدت ىذه العناصر فإنو ليس من الصعب على ىذه النوافذ برقيق النجاح

 بزتلف طبيعة نشاط العمل الدصرفي الإسلامي عن النشاط التقليدي، فلابد :تطوير السياسات والنظم .4
ك استمرارية في التطوير في النظم المحاسبية والفنية والعملياتية وكذلك السياسات والإجراءات اأن يكون ىن

الدتبعة بشكل يتناسب مع طبيعة العمل الدصرفي الإسلامي، ويعتبر ىذا العنصر مهما لابد من توفره من 
. أجل ضمان لصاح عمل النوافذ الإسلامية

 يعتبر جزءا من السوق الدالر الإسلامي، ويعمل على توفتَ مصادر :سوق النقد بين البنوك الإسلامية .5
الاستثمارات ذات بسويل قصتَ الأجل، وتقديم التسهيلات اللازمة لدشاريع الدؤسسات الدالية الإسلامية، 

.  ويتم عن طريقة تنفيذ السياسات النقدية والتي تؤدي إلذ أحداث استقرار في النظام الدصرفي
 تطورت الصناعة الدصرفية الإسلامية بشكل كبتَ واستحدثت الكثتَ :تعدد المنتجات المالية الإسلامية .6

من الدنتجات والخدمات وعقود التمويل الشرعية، والتي تلبي الاحتياجات الاقتصادية ومتطلبات الزبائن 
ورغباتهم، حيث تعمل ىذه الدنتجات بكفاءة في الدؤسسات الدالية الإسلامية وبرقق الدصداقية الشرعية، 

. والذدف من ابتكار وتطوير ىذه الدنتجات ىو كسب ثقة الدتعاملتُ 
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 الدراسات السابقة: المبحث الثالث
 الذي يصب جل لزددات الثقة في شبابيك الصتَفة الاسلامية عديد الدراسات التي تطرقت إلذ لا يوجد 

اىتماماتو في مصلحة الزبون ومعرفة حاجاتو ورغباتو وكيفية التعامل معو بعلاقة بستاز بالخصوصية والحوار الذادف 
سنتطرق في ىذا الدبحث إلذ الدراسات السابقة التي أعدت ، حيث  من جهة والزبون من جهة أخرىالبنوكبتُ 

 ويكون ىذا من خلال مطلبتُ حيث يضم الدطلب الأول لزددات الثقة في شبابيك الصتَفة الإسلاميةحول 
 .العربية أما الدطلب الثاني فسوف يكون حول الدراسات الأجنبيةالدراسات 

 الدراسات السابقة العربية: المطلب الأول
بولطيف خولة، دور عامل الثقة في تبتٍ الدستهلك الجزائري للمعاملات الالكتًونية البنكية، مذكرة :الدراسة الأولى

 .2018-2017ماستً، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة جيجل، 
في ظل التطور التقتٍ والتكنولوجي الذي يشهده عالد اليوم، أصبح لزاما على الدول بدختلف مستويات تقدمها 

 الدعاملات الالكتًونية، والتي ألعيةتبتٍ ىذا التطور في لستلف تعاملاتها، حيث استوعبت الكثتَ من ىذه الدول 
في ىذا الإطار جاءت ىذه الدراسة التي تهدف إلذ . برمل في طياتها العديد من التحديات أبرزىا ثقة الدستهلك

البحث في أىم لزددات ثقة الدستهلك الجزائري ودورىا في تبينو للمعاملات الالكتًونية البنكية ومن ثم توجيو 
 .القرارات إلذ الاستًاتيجيات الدناسبة والفعالة في خلق الثقة لدى الدستهلك

وقد أكدت النتائج العامة للدراسة أن ثقة الدستهلك الجزائري في الدعاملات الالكتًونية البنكية تعزى إلذ لرموعة 
من المحددات سواء مرتبطة بالدؤسسة البنكية، الدستهلك، الدنتج والعلاقة، كما أثبتت الدراسة تثتَ عامل الثقة على 

كما نفت الدراسة . تبتٍ الدستهلك الجزائري للمعاملات الالكتًونية البنكية، يظهر جليا في الرضا، الولاء والالتزام
الدبحوثتُ حول اثر عامل الثقة على تبتٍ الدستهلك الجزائري للمعاملات إجاباتوجود فروق ذات دلالة في 

الالكتًونية البنكية تعزي لدتغتَ الجنس و السن، في حتُ أكدت وجود فروق تعزى للمستوى التعليمي والحالة 
. الدهنية

دراسة على بعض الدؤسسات في ولاية -بيلامي مريم، لزددات الثقة في البنوك التجارية الجزائرية:الدراسة ثانية
 .2020-2019تلمسان، أطروحة دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة تلمسان، 

: ىدف دراستنا للتعرف على أىم لزددات ثقة مستَي الدؤسسات الاقتصادية ابذاه البنوك، حيث تم تقسيمها إلذ 
المحددات السلوكية والمحددات الدهنية للموظفتُ، وعوامل أخرى خاصة  : عوامل خاصة بالدوظفتُ في البنك وتضم

. المحددات العلائقية، القدرة الددركة للبنك، الأمانة الددركة للبنك، والختَية الددركة للبنك: بالبنك وتضم 
 مستَ للمؤسسات العمومية والخاصة على 150 و لذذا الغرض تم إعداد استبيان وتوزيعو على عينة مكونة من 

 SPSSمستوى أربع بلديات من ولاية تلمسان، وتم استخدام برنامج الحزم الإحصائية 
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%( 52.5)العوامل الخاصة بالدوظفتُ في البنك و العوامل الخاصة بالبنك تفسر : و بينت نتائج الدراسة أن
على التواليمن التباين في درجة الثقة، كما أن العوامل الخاصة بالبنك أكثر تأثتَا من العوامل الخاصة  (66.1 ) %

بالدوظفتُ في البنك في درجة الثقة بالإضافة إلذ أن ثقة الزبون ابذاه البنك الدتعامل معو تؤدي إلذ ولائو لو  إذ أن 
 . من التباين في ولاء الزبون(%49.8)أنها تفسر 

 عبد الفتاح جاسم زعلان، علاء فرحان طالب، فيصل علوان الطائي، دور التسويق الفتَوسي ي :الدراسة الثالثة
 .49، العدد 12تعزيز ثقة الزبون، المجلة العراقية للعلوم الإدارية، المجلد 

ىدفت الدراسة إلذ التعرف على الدور الذي يؤديو كل من التسويق الفتَوسي في تعزيز ثقة الزبون في قطاع شركات 
الاتصالات في العراق ، وذلك من خلال استخدام تقنيات حديثة ومتطورة في الاتصال مع الزبائن ، انطلقت 

 عنها استجلاء الإجابةالدراسة من مشكلة تم التعبتَ عنها بعدد من التساؤلات الفكرية والتطبيقية ، أستهدف من 
التسويق الفتَوسي وثقة الزبون وىي من )الفلسفة النظرية والدلالات الفكرية للمتغتَات التي تناولتها الدراسة وىي 

الأطر الفكرية الحديثة على البيئة العربية عامة والبيئة العراقية خاصة ، ومن ثم تشخيص مستوى ألعيتها وأثرىا 
 )وإمكانية تطبيقها في قطاع الاتصالات في العراق ، تم تطبيق ىذه الدراسة على شركات الذاتف النقال في العراق 

منسوب يشغلون مناصب إدارية ، وقد  (100) من ةمن خلال عينة متكون ( و آسيا سيل و كورك واتصالنا الأثتَ
 لجمع البيانات اللازمة ، ولقد برزت ألعية الدراسة من حداثة الدتغتَات التي تناولتها والتي لد ةستباناتم تصميم 

برض بالاىتمام الكافي من لدن الدارستُ بدتغتَات الدراسة ودفعهم لمحاولة دراسة أثارىا في لستلف جوانب العمل 
 مباحث رئيسة خصص الأول للمنهجية فيما خصص الثاني أربعةفي شركات الخدمات في العراق تضمنت الدراسة 

للجانب النظري وخصص الدبحث الثالث لعرض نتائج التأثتَ وخصص الرابع للاستنتاجات والتوصيات توصلت 
 وجود تفاوت بتُ الشركات عينة الدراسة في تبتٍ التسويق الفتَوسي ألعهاالدراسة إلذ لرموعة من الاستنتاجات 

 . وبناء على ذلك تم تقديم لرموعة من التوصيات
سيد ماىر بدوي عبد الله، أثر ثقة الزبون في المؤسسة المصرفية على قبولو التعامل : الدراسة الرابعة

 .2013المصرفي عبر الانترنت، رسالة ماجيتير، كلية ادارة الأعمال، جامعة القاىرة، 
 عبر الانتًنيت و لزاولة قياس فيىدفت الدراسة إلذ التعرف على العوامل الدساعدة على سرعة انتشار التعامل الدصر

تكون لرتمع الدراسة من عملاء البنوك التجارية .  عبر الانتًنيتفيأثر ذلك على قبول التعامل الدصر
 استبيان صالح للتحليل، 295الذين يتعاملون في الخدمات الدصرفية الدقدمة عبر الانتًنيت حيث تم الحصول على 

:  و توصلت الدراسة إلذ النتائج التالية
التي تعمل كمؤشرات للثقة العامة في التعامل الدصرفي عبر  (ع، القدرةنفتعدد أبعاد الثقة في الأمانة، ال -

. منها % 36و تفسر  (البنك، الخدمة الانتًنيت )الانتًنيت
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إن أىم عامل للثقة في التعامل الدصرفي عبر الانتًنيت يتمثل في النفع الددرك للبنك على الانتًنيت يليو  -
.  الأمانةالددركة ثم القدرة الددركة للبنك عبر الانتًنيت

تؤثر الثقة على النية السلوكية لاستخدام التعامل الدصري عبر الانتًنيت و تعتبر أحد مؤشرات قبول  -
 .التعاملالدصري عبر الإنتًنيت

زينب حسان النابلسي، اسحاق محمود الشعار، أثر سلوك العاملين في المصارف في : الدراسة الخامسة
، 42دراسة حالة البنك الأىلي الأردني، دراسات العلوم الادارية، المجلد -ثقة الزبائن من وجهة نظرىم

 .2015، 02العدد 
ىدفت الدراسة إلذ التعرف على أثر سلوك العاملتُ في الدصارف في ثقة الزبائن من وجهة نظرىم، و إلقاء الضوء 

على مستوى الانطباع عن البنك و توضيح مستوى سلوك العاملتُ و التعرف على ما إذا كان ىناك فروق في 
. مستوى سلوك العاملتُ في الدصارف تعزى للمتغتَات الدلؽوغرافية

 217 تكون لرتمع الدراسة من عملاء البنك الأىلي الأردني في إقليم الوسط حيث تم الحصول على حيث 
أىم النتائج التي توصلت إليها الدراسة ىو وجود أثر إلغابي لسلوك العاملتُ في الدصارف . استبيان صالح للتحليل

في ثقة الزبائن، توافر انطباع إلغابي عن البنك من وجهة نظر الزبائن، كما كان مستوى سلوك العاملتُ الغابيا لشثلا 
بإمكانية تقديم الخدمات للعملاء و حسن استقبالذم و التعاطف معهم، أسلوب تقديم الخدمة و السرية في التعامل 

. الشفافية و سرعة الالصاز
.  ولد تتوصل الدراسة إلذ وجود فروق في مستوى سلوك العاملتُ في الدصارف تعزى للمتغتَات الدلؽوغرافية 

 الدراسات باللغة الأجنبية : المطلب الثاني
 : الدراسة الأولى

Yasmine BENAMOUR: Confiance interpersonnelle et confiance 

institutionnelle dans la relation cliententreprise de service : une application 

au secteur bancaire français, thèse de doctorat, Université de Paris 

IX.Dauphine (2000). 

على دور الثقة في العلاقة بتُ الزبون و الدؤسسة الخدماتية بالتطبيق على ىدفت ىدفت الدراسة الذ التعرف 
حيث ميزت الباحثة بتُ نوعتُ من الثقة التي تربط بتُ الزبون و . الدراسة إلذ التعرف القطاع البنكي الفرنسي

 La)و الثقة الدؤسساتية  (La confiance interpersonnelle)البنك لعا الثقة الدتبادلة بتُ الأفراد 
confiance institutionnelle) كما وضحت الباحثة سوابق و لواحق كل نوع من أنواع الثقة ،

 استمارة صالحة 409تكون لرتمع الدراسة من عملاء البنوك الفرنسية حيث تم الحصول على . الدذكورين
الأولذ تضم الأفراد : أىم النتائج التي توصلت إليها الدراسة ىو وجودلرموعتتُ لستلفتتُ من الزبائن. للتحليل

و الأخرى تضم الأفراد الذين يقومون بالدعاملات  «Les individus dits relationnels» " العلائقيتُ"
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 «Les individus transactionnels »( التوجو العلائقي للعميل الذي لؽثل موقفو ابذاه العلاقة
.  (الدصرفية

حيث أن الزبائن العلائقيتُ لا يرون أي فرق بتُ الثقة الدتبادلة بتُ الأفراد و الثقة الدؤسساتية، و بينوا أن ىناك 
إستًاتيجية البنك )و كذلك سوابق تتعلق بالعلاقة  (عة البنكسمكفاءة موظف البنك، )سوابق تتعلق بالدؤسساتية 

و مع ذلك تشتَ نتائج الدراسة إلذ أن إستًاتيجية البنك العلائقية لا تؤثر في . و التي تؤثر في الثقة (العلائقية
لرموعة الأفراد الذين يقومون بالدعاملات، و أختَا كشفت الدراسية أن الثقة تؤدي عموما إلذ الاستمرارية في 

العلاقة بتُ الزبون و البنك، فإذا كان الزبون ينتمي إلذ المجموعة التي تضم الأفراد الذين يقومون بالدعاملات فإن 
. الثقة الدؤسساتية تؤثر في استمرارية العلاقة

 : الدراسة الثانية
Molka ABBES: Analyse structurelle des liens de causalité entre déterminants et 
dimensions de la confiance dans les relations consommateurs-distributeurs,Partie de 
thèse de Doctorat en sciences de gestion « La relation de confiance entre 
consommateurs et distributeurs : proposition d'un cadre conceptuel et application à la 
distribution spécialisée des produits d'hygiène beauté », Université Paris 2, Panthéon 
Assas, 2003. 

تكون لرتمع الدراسة من . ىدفت الدراسة إلذ برديد العلاقة بتُ لزددات و أبعاد الثقة بتُ الدستهلك و الدوزع
 استبيان صالح 421حيث تم الحصول على . عملاء أربعة علامات بذارية خاصة بدنتجات مواد التجميل في فرنسا

المحددات الخاصة بالتجربة، المحددات : حيث قدم الباحث لزددات الثقة بتُ الدستهلك و الدوزع بسثلت في. للتحليل
كما أوضح الباحث أىم أبعاد الثقة , الخاصة بسياسة الاتصال، المحددات الخاصة بالشهرة، و المحددات العلائقية

 الثقة في نوايا موزع العلامة، الثقة في العرض العام: بتُ الدستهلك و الدوزع و بسثلت في
 : و توصلت الدراسة إلذ النتائج التالية. الدوزع العلامة، و الثقة في علاقات موزع العلامة

للثقة أبعاد متعددة في التفاعلات بتُ الدستهلك و موزع العلامة، حيث تضم الثقة في نوايا موزع العلامة،  -
 الثقة فيالعرض العام لدوزع العلامة، و الثقة في علاقات موزع العلامة ؛

 إن الثقة في نوايا موزع العلامة تتحدد من خلال الختَية و الشفافية؛  -
 إن الثقة في العرض العام لدوزع العلامة تتحدد من خلال الثقة في الدنتوجات الدعروضة و الثقة في الجودة و  -

الخدمة 
إن الثقة في علاقات موزع العلامة تتحدد من خلال الثقة في العلاقة مع الدكلف بالزبائن و الثقة في بيئة  -

 البيع؛ 
 وجود أثر الغابي للمحددات الخاصة بسياسة الاتصال في الختَية وشفافية موزع العلامة؛  -



 الأدبياث النظريت :الفصل الأول
 

 
29 

وجود أثر الغابي للمحددات الخاصة بالشهرة في كل أبعاد الثقة ما عدا بعد الثقة في علاقات موزع  -
 .العلامة

 وجود أثر إلغابي للمحددات الخاصة بالتجربة في كل أبعاد الثقة؛  -
. وجود أثر إلغابي للمحددات العلائقية في كل أبعاد الثقة -

 : الدراسة الثالثة
Faten OCHI : Confiance institutionnelle et confiance interpersonnelle dans l'orientation 

long terme : le cas des banques tunisiennes, communication dans le 22 ème congrès 

AFM, 11-12 mai 2006, Nantes. 

و أبعادىا الثلاثة الكفاءة،  (الثقة الدؤسساتية و الثقة الدتبادلة بتُ الأفراد)ىدفت الدراسة للكشف عن دور الثقة 
الصدق و الختَية في الحفاظ على علاقة طويلة الأمد مع الزبائن و ذلك بالتطبيق على القطاع البنكي التونسي، و 

تكون لرتمع الدراسة من عملاء البنوك . توضيح أثر ذلك على ولاء الزبون و التزامو ابذاه البنك الدتعامل معو
 :  استمارة صالحة للتحليل، و توصلت الدراسة إلذ النتائج التالية325التونسية، حيث تم الحصول على 

إن ثقة الزبون ابذاه البنك الذي يتعامل معو تتحدد من خلال نوعتُ من الثقة الثقة الدؤسساتية  -
institutionnelle)Confiance) و الثقة الدتبادلة بتُ الأفراد(Confiance 

interpersonnelle) كما أوضحت الباحثة وجودعلاقة بتُ ىاذين النوعتُ من الثقة؛ ، 
وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ ثقة الزبون في البنك و ثقتو في الدكلف بالزبائن، لشا ينتج عنو  -

 الحفاظ علىعلاقة طويلة الأمد مع البنك الذي يتعامل معو؛ 
الالتزام و المحافظة على علاقة طويلة الأمد بتُ الزبون و البنك الذي يتعامل معو يرتكز أساسا على الثقة  -

الدتبادلةما بتُ الأفراد أكثر من الثقة الدؤسساتية، بعبارة أخرى، كلما كانت ثقة الزيون بالدوظفتُ في البنك 
. قوية كلما أدى ذلك إلذ ولائو للبنك و الدوظفتُ فيو

 : الدراسة
 Lova RAJAOBELINA : Les antécédents et les conséquences de la confiance en ligne : le 

cas du secteur financier, thèse de Doctorat en administration des affaires, Université du 

Québec à Montréal, novembre 2011 

حيث سعت الباحثة من . ىدفت الدراسة إلذ التعرف على سوابق و لواحق الثقة عبر الانتًنيت في القطاع الدالر
 :خلال دراستها إلذ الإجابة على السؤالتُ التاليتُ

 ما ىي السوابق التي تؤثر في الثقة عبر الانتًنيت؟- 
  و ماىي الأكثر ألعية منها؟ 

 ما ىي لواحق الثقة عبر الانتًنيت؟ - 
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و ما ىي الأكثر ألعية منها؟ 
خصائص الدوقع الالكتًوني، خصائص البائع، : وحددت الباحثة أربعة عناصر بسثل سوابق الثقة عبر الانتًنيت

القيمة الدنصورة، : في حتُ أن لواحق الثقة عبر الانتًنيت بسثلت في. خصائص طبيعة العلاقات و خصائص الفرد
الولاء الدعرفي العاطفي و الدشتًك، تواتر الزيارات للموقع الالكتًوني، توصيات للأصدقاء، حصة المحفظة و تکاليف 

و لتحقيق أىداف الدراسة قامت الباحثة بدراسة تطبيقية على القطاع الدالر و استعانت مرکز . نقل الدشتًيات
 استمارة عبر الانتًنيت للعملاء الذين يستخدمون الدواقع الالكتًونية 476استقصاء الآراء الكندي و الذي وجو 

.  سنة فما فوق18في عمليات الشراء و الذي يتًاوح أعمارىم ما بتُ 
النتائجالدتوصل إليها تشتَ إلذ أن تصميم الدوقع الالكتًوني، نوعية أو جودة الدعم، نوعية الدعلومات، الخصوصية و 

. الأمن عبر الانتًنيت ىي الأكثر تأثتَا في الثقة عبر الانتًنيت
كما توصلت الدراسة إلذ أن الخصوصية  . كما أن الولاء العاطفي الدشتًك ىو النتيجة الرئيسية للثقة عبر الانتًنيت

الأمن عبر الانتًنيت لذا تأثتَ كبتَ في الثقة عبر الانتًنيت عند الأشخاص ذوي الديل الدنخفض إلذ الثقة، كما أن 
السمعة لذا تأثتَ معنوي على الثقة عبر الانتًنيت عند الأشخاص الذين يرون أن ىناك درجة خطر مرتفعة عند 

. التعامل عبر الانتًنيت
 أوجو التشابو والاختلاف : المطلب الثالث

 أوجو التشابو والاختلاف: (1.1)الجدول رقم 
 أوجو الاختلاف أوجو التشابو الدراسة

بولطيف خولة، دور عامل الثقة في تبتٍ :الدراسة الأولى
الدستهلك الجزائري للمعاملات الالكتًونية البنكية، مذكرة 

ماستً، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، 
 .2018-2017جامعة جيجل، 

 

 .الدعاملات الالكتًونية - كانت في متغتَ الثقة -

بيلامي مريم، لزددات الثقة في البنوك :الدراسة ثانية
دراسة على بعض الدؤسسات في ولاية -التجارية الجزائرية

تلمسان، أطروحة دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية 
-2019والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة تلمسان، 

2020. 

البنوك التجارية، بينما شملت  - لزددات الثقة  -
دراستنا البنوك الجزائرية التي تطبق 

 .شبابيك الصتَفة الاسلامية

 عبد الفتاح جاسم زعلان، علاء فرحان :الدراسة الثالثة
طالب، فيصل علوان الطائي، دور التسويق الفتَوسي ي 

، 12تعزيز ثقة الزبون، المجلة العراقية للعلوم الإدارية، المجلد 
 .49العدد 

 .التسويق الفتَوسي - ثقة الزبون  -
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سيد ماىر بدوي عبد الله، أثر ثقة الزبون : الدراسة الرابعة

في الدؤسسة الدصرفية على قبولو التعامل الدصرفي عبر 
الانتًنت، رسالة ماجيتتَ، كلية ادارة الأعمال، جامعة 

 .2013القاىرة، 

الدؤسسة الدصرفية، بينما شملت  - ثقة الزبون  -
دراستنا البنوك الجزائرية التي تطبق 

 .شبابيك الصتَفة الإسلامية

زينب حسان النابلسي، اسحاق لزمود : الدراسة الخامسة
الشعار، أثر سلوك العاملتُ في الدصارف في ثقة الزبائن 

دراسة حالة البنك الأىلي الأردني، -من وجهة نظرىم
، 02، العدد 42دراسات العلوم الادارية، المجلد 

2015. 

 .ثقة الزبائن -
 .سلوك العاملتُ -

دراسة حالة البنك، البنوك  -
التجارية، بينما شملت دراستنا 

البنوك الجزائرية التي تطبق 
 .شبابيك الصتَفة الاسلامية

Yasmine BENAMOUR: 

Confiance interpersonnelle et 

confiance institutionnelle dans la 

relation cliententreprise de 

service : une application au 

secteur bancaire français, thèse 

de doctorat, Université de Paris 

IX.Dauphine (2000). 

زبائن البنوك الفرنسية، البنوك  - . ثقة الزبون -
التجارية، بينما شملت دراستنا 

البنوك الجزائرية التي تطبق 
 .شبابيك الصتَفة الاسلامية

Molka ABBES: Analyse 
structurelle des liens de 
causalité entre déterminants 
et dimensions de la confiance 
dans les relations 
consommateurs-
distributeurs,Partie de thèse 
de Doctorat en sciences de 
gestion « La relation de 
confiance entre 
consommateurs et 
distributeurs : proposition 
d'un cadre conceptuel et 
application à la distribution 
spécialisée des produits 
d'hygiène beauté », Université 
Paris 2, Parthéon Assas, 
2003. 

متغتَ تابع متمثل في منتجات  - .لزحدات الثقة للزبون -
التجميل بينما لضن نتحدث على 

 .شبابيك الصتَفة الاسلامية
لرتمع الدراسة يتكون من أربعة  -

علامات بذارية خاصة بدنتجات 
التجميل في فرنسا، البنوك 

التجارية، بينما شملت دراستنا 
البنوك الجزائرية التي تطبق 
 .شبابيك الصتَفة الاسلامية

Faten OCHI : Confiance 

institutionnelle et confiance 

interpersonnelle dans 

l'orientation long terme : le cas 

des banques tunisiennes, 

communication dans le 22 ème 

congrès AFM, 11-12 mai 2006, 

لرتمع الدراسة تكون من زبائن البنوك  ثقة الزبون -
 .التجارية
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Nantes. 

 Lova RAJAOBELINA : Les 

antécédents et les conséquences 

de la confiance en ligne : le cas 

du secteur financier, thèse de 

Doctorat en administration des 

affaires, Université du Québec à 

Montréal, novembre 2011 

لرتمع الدراسة تكون من الزبائن  - ثقة الزبون -
الذين يستخدمون الدواقع 

الالكتًرونية في عمليات الشراء 
في كندا، بينما نكون لرتمع 
دراستنا من زبائن شبابيك 

الصتَفة الاسلامية في البنوك 
 .الجزائرية

  من اعداد الطالبتُ:المصدر
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 :خلاصة
تعد الثقة أمرا مهما جدا لبناء علاقات طويلة الأجل وتعزيز الولاء عند الزبائن، وقد قام العديد من العلماء 

والباحثتُ في لرال التسويق بدعم وتأكيد ىذا الرأي، حيث أثبتوا أنو من خلال الثقة التي يشعر بها الزبون سيكون 
موالية للمصرف، وسيكون ملتزما بعلاقتو بذاىو، كما تعد عاملا حاسما للعلاقات طويلة الأجل وداعما قويا في 

ومن خلال ما سبق يتبتُ لنا أن الثقة لدى الزبائن ىي أىم لزددات تقبل الخدمة . لرال برستُ التزام وولاء الزبائن
الدصرفية، كما أن الدصرف لغب أن يركز في رسالتو على التأثتَ في الدتغتَات الدكونة للثقة، وأن يعمل على برستُ 

وبناء الثقة في أذىان الزبائن، وأن يرسخ قاعدة مهمة لديو، وىي أن ثقة الزبائن ىي مدخل التكوين الولاء والرضا 
لدى زبائن الدصارف، وفي حال فقدت الثقة فإن الزبون لن يعاود التعامل مع الدصرف مستقبلا، إضافة إلذ تكوين 

صورة ذىنية سلبية ستسهم في عمل تسويق سلبي لدى المجتمع، الأمر الذي سينعكس سلبا على عمل الدصرف 
مستقبلا، لذذا على الإدارة الناجحة أن تستمر في تدعيم الثقة لدى كافة الأطراف الدتعاملة مع الدصرف لشا يسهم 

 .في برقيق الدصرف لأىدافو وخططو
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: الفصل الثاني
دراسة ميدانية لعينة من البنوك 

 الجزائرية 
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 :تمهيد

    تهدف الدراسة الديدانية لمحاولة تدارك النقائض التي قد تلخص بدوضوعية البحث والوصول إلذ بعض نتائج التي 
لؽكن من خلالذا معرفة لزددات ثقة في شبابيك الصتَفة الإسلامية لدى البنوك الجزائرية، واعتمادا عليها لؽكن تقديم 

 .بعض التوصيات التي تساىم في تعزيز الثقة في شبابيك الصتَفة الإسلامية

     ونظرا لحداثة بذربة شبابيك الصتَفة الاسلامية على مستوى البنوك الجزائرية من جهة، وقلة الدراسات الديدانية 
بالجامعات الوطنية حول العلاقة بتُ ثقة الزبائن وشابيك الصتَفة الاسلامية، ارتأينا استطلاع آراء عينة من البنوك 

التجارية على مستوى الوطتٍ باستخدام استبيان لاختبار مدى صحة فرضيات الدراسة، حيث يعتبر الاستبيان الخيار 
الدلائم لقياس درجة تطابق وجهات نظر الجانب النظري مع الدمارسات العملية ، وذلك من خلال إجراء الدعالجات 

، وقصد Spssالإحصائية للبيانات المجمعة من الاستبيان باستخدام برنامج الحزم الاحصائية للدراسات الاجتماعية 
 : الالدام أكثر بجوانب الدراسة الديدانية تم تقسيم ىذا الفصل الذ مبحثتُ كالتالر

: وقد قسمنا الدراسة إلذ العناصر التالية 
 منهجية الدراسة الميدانية: المبحث الأول

 التحليل والمعالجة الإحصائية لإجابات أفراد عينة الدراسة الميدانية: المبحث الثاني
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 منهجية الدراسة الميدانية : المبحث الأول

    تعتبر طريقة الدراسة وإجراءاتها لزورا رئيسيا يتم من خلالو الصاز الجانب التطبيقي من الدراسة، وعن طريقها يتم 
الحصول على البيانات الدطلوبة لإجراء التحليل الإحصائي، وذلك للتوصل الذ نتائج برقق الأىداف التي تسعى اليها 

 .الدراسة

 منهج، مجتمع وعينة الدراسة: المطلب الأول

     كما يعتبر برديد منهج الدراسة ووصف لرتمع وعينة الدراسة من أىم الإجراءات الأساسية لإلصاز الدراسة 
 .الديدانية، فمن خلالو يتم التعرف على خصائص أفراد العينة الدستهدفة لإجراء التحليل الاحصائي

 منهج الدراسة. أولا

مدنا على الدنهج تدنا في ىذا الفصل عند وصفنا لخصائص عينة الدراسة على الدنهج الوصفي، كما اعماعت     
التحليلي الاحصائي عند عرضنا لنتائج الدراسة الديدانية والتعليق على نتائجها، وذلك بدا يتوافق مع نوع وأىداف 

، من أجل حساب الدتوسطات الدرجحة والتي على أساسها  االخماسي على مقياس ليكارتناالدراسة، وقد اعتمد
 .لؽكن برديد ابذاه أفراد العينة

، والتي حسبت على أساس الأرقام (0.8)من خلال مقياس ليكارت الخماسي، نلاحظ أن طول الفئة قدرت بحوالر 
 مسافات، وقد اعتمدنا عند استخدامنا لدقياس ليكارت الخماسي 4، والتي فيما بينها 5 و4 و3 و2و1الخمسة 

لمحددات ثقة الزبائن في كأساس لتحديد ابذاه أفراد العينة عند تقييمهنا  (3): قيمة الدتوسط الحسابي الدقدرة ب
 : ، وقد حسب الدتوسط الدرجح الأساس وفق العلاقة التاليةشبابيك الصيرفة الاسلامية للبنوك الجزائرية

 

 

 مجتمع الدراسة  . ثانيا

    يتكون لرتمع الدراسة من لستلف الشرائح من زبائن الذين يتعاملون مع شبابيك الصتَفة الاسلامية على مستوى 
 . البنوك الجزائرية

 مجموع الأوزان= المتوسط الحسابي المرح الأساس

 عدد الأوزان
 = 𝟓+𝟒+𝟑+𝟐+𝟏

𝟓
 = 𝟏𝟓

𝟓
 = 3 
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 عينة الدراسة . ثالثا

     تعبر عينة الدراسة عن لرموعة الوحدات التي يتم اختيارىا من المجتمع الكلي من أجل بسثيلو في البحث لزل 
الدراسة، والدسح بالعينة يعتٍ شمول جزء من المجتمع الأصلي على أن يكون ىذا الجزء لشثلا دقيقا لخصائص المجتمع، 

 .ونظرا لكبر حجم المجتمع الأصلي اعتمدنا على أسلوب عينة الدراسة بدل أسلوب الدسح الشامل

استمارة ، وبعد عملية التجميع الكلي للاستبيانات والقيام بالفرز، تم  (200)     وقد بلغ عدد الاستمارات الدوزعة 
استبانة من لرموع الاستبيانات، والجدول  (165)الاعتماد على الاستبيانات الصالحة كعينة للدراسة والبالغ عددىا 

 :التالر يوضح ذلك

 يبين الاحصائيات المتعلقة باستمارات الاستبانة: (2.2)الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار البيان
 % 100 200 الاستمارات الدوزعة 

 %85 170 الاستمارات الدستًجعة 
 %15 30 الاستمارات غتَ الدستًجعة 

 %2.5 05 الاستمارات الدلغاة 
 %82.5 165 الاستمارات الصالحة للدراسة 

  spss26       من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على لسرجات نظام:المصدر

 : قام الطالبتُ بجمع اجابات أفراد عتُ الدراسة الدستوجبة بدختلف الطرق الدتاحة والتي كانت كما يلي

 تقديم الاستبيان باليد واستًجاعو مباشرة بعد الإجابة عنو. 
 التواصل مع البنوك من أجل نشر الاستبيان على مواقعهم الالكتًونية ومواقع التواصل الاجتماعية. 
 نشر الاستبيان على لرموعات فيسبوك الخاصة في لرال البنوك. 
 إرسال الاستبيان إلذ عنوان أفراد العينة أو البريد الالكتًوني الرسمي. 
 إرسال الاستبيان إلذ بعض أفراد العينة واستًجاعو عن طريق الوسطاء. 

 الأساليب الاحصائية المستعملة . رابعا
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     بعد استلام الاستبيانات الدوزعة والتأكد من صلاحيتها لإجراء التحليل الإحصائي، تم الاستعانة ببرنامج الحزم 
 : لتحليل البيانات، وفي إطار ذلك تم استخدام الأساليب الإحصائية التاليةSpssالإحصائية للعلوم الاجتماعية 

من أىم الاختبارات الإحصائية " Alpha Cronbatchألفا كرونباخ" يعتبر اختبار : اختبار الثبات .1
الدهمة لتحليل البيانات، حيث يتم استخدامو بهدف التحقق من الاتساق الداخلي لفقرات الاستبيان، 

، ويكون ىذا الدقياس ذو مصداقية ولؽكن (1-0)ويتًاوح معامل الثبات بتُ الصفر والواحد الصحيح 
فأكثر، حيث يدل ذلك على أن قائمة الاستبيان  (0.60)الاعتماد عليو اذا كانت القيمة المحسبوبة تساوي 

 .تتمتع بثبات داخلي
 وذلك من أجل حساب الاتساق الداخلي والاتساق البنائي لمحاور :Pearsonمعامل الارتباط بيرسن .2

 .الدراسة
 اعتمد الطالبان في دراستهم على لرموعة من الأساليب الاحصائية : الأساليب الاحصائية الوصفية .3

الوصفية خاصة فيما يتعلق بخصائص عينة الدراسة، وىنا استعمل الطالبان كل من النسب الدئوية والتكرارات، 
لتحديد وبرليل اجابة أفراد العينة، واعتمد الطالبان على كل من الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري، والتي 

 .spssبرصل عليها من لسرجات برنامج 
 والذي استخدم من أجل ثبات أو نفي :(One Sample T-Test) للعينة الواحدة (T) اختبار .4

 .فرضيات الدراسة

 

 أداة الدراسة : المطلب الثاني

سوف نتطرق من خلال ىذا الدطلب إلذ مراحل بناء أداة الدراسة وكذلك وصفها وقياس الدتعمد لتحديد إجابات 
 .أفراد عينة الدراسة، كما سنبتُ الأساليب الإحصائية الدستعملة في الدراسة

 أداة الدراسة . أولا

،  محددات ثقة الزبائن في شبابيك الصيرفة الاسلامية للبنوك الجزائرية   قام الطالبان بإعداد استبيان لدراسة 
وبعد الاطلاع على عدد من الكتب والدراسات السابقة الدتعلقة بدوضوع الدراسة، تم صياغة فقرات الاستبيان بدا 

 . يتوافق مع فرضيات الدراسة
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 : مراحل اعداد الاستبيان .1

 :      مرت عملية إعداد الاستبيان بعدة خطوات الذ أن وصلت لشكلها النهائي، وكانت كما يلي

 .اعداد الاستبيان الأولر من أجا استخدامو في جمع البيانات والدعلومات‌. أ
 .عرض الاستبيان الأولر على الدشرفتُ لاختبار مدى ملائمتو لجمع البيانات‌. ب
 .تعديل الاستبيان الأولر حسب توجيهات الدشرفة‌. ت
عرض الاستبيان على لرموعة من المحكمتُ، والذين قدموا لرموعة من التعديلات الذامة من حيث إعادة صياغة ‌. ث

 .بعض العبارات وحذف أخرى وتعديل البعض منها بدا لؼدم إشكالية الدراسة
 .ضبط الاستبيان بشكلو النهائي وتوزيعو على جميع أفراد العينة لجمع البيانات للازمة للدراسة‌. ج
 :1قسم الاستبيان الذ جزئتُ: وصف الاستبيان .2

 :  حيث لػتوي ىذا الجزء على معلومات العامة لأفراد العينة، واحتوى على كما يلي:الجزء الأول

 .والذي شمل فئتتُ ذكر وأنثى: الجنس .1
 . والذي شمل أربعة  فئات كما ىي موضحة في استمارة الاستبيان:السن .2
 .أعزب، متزوج:  والتي احتوت على حالتتُ بسثلت في:الحالة العائلية .3
 .ثانوي أو أقل، جامعي، دراسات عليا، أخرى:  والذي تضمن أربعة فئات كالتالر:المستوى التعليمي .4
 .طالب، موظف، متقاعد، أعمال حرة:  وقد قسم الذ أربعة فئات كما يلي:الوظيفة .5
 اشتمل ىذا الدتغتَ على ثلاث فئات كما ىي موضحة في استمارة :عدد سنوات التعامل مع البنك .6

 .الاستبيان
 . والذي شمل أربع فئات كما ىي موضحة في استمارة الاستبيان:الدخل .7

 احتوى ىذا القسم من الاستبيان على ثلاث لزاور متعلقة بدوضوع الدراسة، والتي أعدت من أجل :الجزء الثاني
الاجابة على الاشكالية الرئيسية للدراسة، وعلى لستلف الأسئلة الفرعية الدطروحة مسبقا، وجاءت لزاور الاستبيان كما 

 : يلي

                                                           
1

‌(02)شاهد‌الملحق‌رقم‌-‌
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 عبارات تقيس المحددات السلوكية لشبابيك 07 وتضمن المحددات السلوكية للبنك برت عنوان :المحور الأول
 .الصتَفة الاسلامية في البنوك الجزائرية

 عبارة  تقيس المحددات الدهنية للبنك 05والذي اشتمل المحددات المهنية للبنك  الذي كان حول :المحور الثاني
 .لشبابيك الصتَفة الاسلامية في البنوك الجزائرية

 عبارات تقيس المحددات العلائقية 05 والذي احتوى المحددات العلائقية  الذي كان برت عنوان :المحور الثالث
 .لشبابيك الصتَفة الاسلامية في البنوك الجزائرية

 عبارات تقيسالقيمة الددركة للزبون 06والذي احتوى القيمة المدركة للزبون  الذي كان برت عنوان :المحور الرابع
 .لشبابيك الصتَفة الاسلامية في البنوك الجزائرية

 صدق وثبات الاستبيان : المطلب الثالث

 (Pearson)سوف نقوم من خلال ىذا الدطلب بحساب ثبات وصدق أداة الدراسة من خلال معامل الارتباط 
 .(Alpha cronbatch)ومعامل الثبات 

 صدق الاستبيان . أولا

يعبر صدق الاستبيان عن مدى قدرة الدراسة على قياس ما ىم مطلوب قياسو، وقد تم التأكد من صدق الاستبيان 
 : من خلال

 : الصدق الظاىري .1

، حيث تم عرضها على لرموعة (الاستبيان)   تم التأكد من صدق المحتوى لأداة القياس الدستخدمة في ىذه الدراسة 
من المحكمتُ الدتخصصتُ بالإضافة الذ الأستاذة الدشرفة للتأكد من تغطيتها لجوانب الدوضوع الأساسية، ومن 

 .وضوحها وسلامة صياغتها

   وبعد الاستجابة الذ آراء الأساتذة المحكمتُ ثم اجراء ما يلزم من حذف بعض العبارات وإضافة عبارات أخرى 
 .1وإعادة صياغة بعض العبارات لتصبح أكثر وضوحا وفهما لدى أفراد عينة الدراسة وأكثر صدقا في القياس

                                                           
1

‌(01)شاهد‌الملحق‌رقم‌-‌
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 : صدق الاتساق الداخلي .2

يساىم الاتساق الداخلي للاستبيان في الحكم على دقة القياس، وبرديد مدى ثبات الاستبيان وصدقو في قياس     
 ويقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل عبارة من عبارات الاستبيان مع المجال الذي إثباتها،العلاقة الدراد 

، وسنقوم في ىذا الجزء بقياس الارتباط بتُ كل عبارة من عبارات المحور والدرجة الكلية العباراتتنتمي اليو ىذه 
للمحور التابعة لو من أجل برديد العبارات التي اذا تم حذفها لا تؤثر على الابذاه العام للمحور الذي تنتمي اليو ىذه 

 :يالعبارة كما يل

 السلوكية للبنكالمحددات صدق الاتساق الداخلي  لمحور  . أ

 السلوكية للبنكالمحددات يوضح صدق الاتساق الداخلي لعبارات محور : (3.2)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة

01 02 03 04 05 06 07 

01 1 0.212 0.278 0.258 0.315 0.492 0.548 
02 0.212 1 0.286 0.187 0.243 0.217 0.239 
03 0.278 0.286 1 0.242 0.274 0.216 0.264 
04 0.258 0.287 0.242 1 0.227 0.366 0.215 
05 0.315 0.243 0.274 0.227 1 0.421 0.316 
06 0.492 0.217 0.216 0.366 0.421 1 0.445 
07 0.548 0.239 0.264 0.215 0.316 0.445 1 

 spss بالاعتماد على لسرجات برنامج ينالطالبإعداد من :المصدر

 ، ذلك أن السلوكية للبنكالمحددات    من الجدول يتبتُ أنو توجد علاقة ارتباط طردية بتُ كل عبارات لزور 
في كامل الحالات ىو أكبر من الصفر، كما أن مستوى الدلالة المحسوبة في جميع الحالات " بتَسن"معامل الارتباط 

 .، ومنو فان عبارات المحور  صادقة لدا وضعت لقياسوsig=0.05أقل من مستوى الدلالة الجدولية 
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 المهنية للبنكالمحددات صدق الاتساق الداخلي لمحور  . ب

 المهنية للبنكالمحددات يوضح صدق الاتساق الداخلي لعبارات محور : (4.2)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة

01 02 03 04 05 

01 1 0.730 0.590 0.702 0.549 
02 0.730 1 0.669 0.552 0.491 
03 0.590 0.669 1 0.568 0.620 
04 0.702 0.552 0.568 1 0.446 
05 0.549 0.491 0.620 0.446 1 

 spss بالاعتماد على لسرجات برنامج ينالطالبإعداد من :المصدر

، ذلك أن المهنية للبنك المحددات      من الجدول يتبتُ أنو توجد علاقة ارتباط طردية بتُ كل عبارات لزور 
في كامل الحالات ىو أكبر من الصفر، كما أن مستوى الدلالة المحسوبة في جميع الحالات " بتَسن"معامل الارتباط 

 .، ومنو فان عبارات المحور  صادقة لدا وضعت لقياسوsig=0.05أقل من مستوى الدلالة الجدولية 

 العلائقيةالمحددات صدق الاتساق الداخلي لمحور  . ح

 العلائقيةالمحددات يوضح صدق الاتساق الداخلي لعبارات محور : (5.2)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة

01 02 03 04 05 

01 1 0.481 0.481 0.274 0.427 
02 0.481 1 0.607 0.329 0.266 
03 0.481 0.607 1 0.094 0.447 
04 0.274 0.329 0.094 1 0.358 
05 0.427 0.266 0.447 0.358 1 

 spss بالاعتماد على لسرجات برنامج ينالطالبإعداد من :المصدر
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 ، ذلك أن معامل العلائقيةالمحددات     من الجدول يتبتُ أنو توجد علاقة ارتباط طردية بتُ كل عبارات لزور 
في كامل الحالات ىو أكبر من الصفر، كما أن مستوى الدلالة المحسوبة في جميع الحالات أقل من " بتَسن"الارتباط 

 .، ومنو فان عبارات المحور  صادقة لدا وضعت لقياسوsig=0.05مستوى الدلالة الجدولية 

 القيمة المدركة للزبونصدق الاتساق الداخلي لمحور  . خ

 القيمة المدركة للزبونيوضح صدق الاتساق الداخلي لعبارات محور : (6.2)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة

01 02 03 04 05 06 

01 1 0.366 0.581 0.666 0.648 0.483 
02 0.366 1 0.341 0.522 0.489 0.395 
03 0.581 0.341 1 0.660 0.560 0.612 
04 0.666 0.522 0.660 1 0.676 0.628 
05 0.648 0.489 0.560 0.676 1 0.539 
06 0.483 0.395 0.612 0.628 0.539 1 

 spss بالاعتماد على لسرجات برنامج ينالطالبإعداد  من :المصدر

 والمحور القيمة المدركة للزبون    من الجدول يتبتُ أنو توجد علاقة ارتباط طردية بتُ كل عبارة من عبارات لزور 
في كامل الحالات ىو أكبر من الصفر، كما أن مستوى الدلالة المحسوبة في " بتَسن"ككل، ذلك أن معامل الارتباط 

 ، ومنو فان عبارات المحور  صادقة لدا وضعت لقياسوsig=0.05جميع الحالات أقل من مستوى الدلالة الجدولية 

 صدق الاتساق البنائي  .3

     يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق أداة الدراسة، والذي يقيس مدى برقق الأىداف التي يردي الوصول 
اليها، ويبتُ مدى ارتباط كل لزور من لزاور الدراسة بالدرجة الكلية لفقرات الدراسة، ويفتًض ىذا النمط من 

الصدق أن كل مقياس أو أداة قياس بسكننا من القدرة على التنبؤ بالخاصية الددروسة، فكلما كانت المحاور متسقة مع 
 .الدرجة الكلية للاستبيان كلما دل ذلك على حسن التنبؤ والتوقع

 الارتباط بين درجة كل محور والدرجة الكلية لفقرات الاستبيان: (7.2)الجدول رقم 
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 مستوى الدلالة معامل الارتباط المحور
 0.000 0.837  السلوكية للبنكالمحددات 
 0.000 0.923  الدهنية للبنكالمحددات 
 0.000 0.918  العلائقيةالمحددات 

 0.000 0.895 القيمة الددركة للزبون
 spss من اعداد الطالبتُ بالاعتماد على لسرجات نظام :المصدر

ذات دلالة معنوية، كما أن كل قيم الدلالة للمحاور " بتَسن"   من الجدول أعلاه نلاحظ أن كل معاملات الارتباط 
 .، وبذلك تعتبر جميع لزاور الاستبيان صادقة لدا وضعت لقياسو(0.05)الثلاثة الددروسة كانت أقل من 

 ثبات الاستبيان. ثالثا

     يقصد بثبات الاستبيان أن يعطي ىذا الاستبيان نفس النتيجة لو تم اعادة توزيع الاستبيان أكثر من مرة برت 
نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى ان ثبات الاستبيان يعتٍ استقرار النتائج وعدم تغتَىا بشكل كبتَ فيما لو تم 

 توزيع الاستبيان على أفراد العينة عدة مرات خلال فتًة زمنية معينة

 اختبار التوزيع الطبيعي.  رابعا

 سمرنوف-نتائج اختبار كولموجروف: (9.2)الجدول رقم 

 Kolmogoroov-sminrov sig المحاور
 0.127 0.460  السلوكية للبنكالمحددات 
 0.204 0.328  الدهنية للبنكالمحددات 
 0.212 0.345  العلائقيةالمحددات 

 0.09 0.145 القيمة الددركة للزبون
 0.101 0.168 لزاور الدراسة ككل 

 spss من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر

وبالتالر  (0.05) لجميع المحاور الدراسة أكبر من مستوى الدلالة sigيتضح من خلال الجدول أن القيمة الدعنوية 
نستنتج أن بيانات العينة تتبع التوزيع الطبيعي وىو ما سوف يسمح لنا بإجراء اختبارات الدعلمية على متغتَات 

 .الدراسة من أجل اختبار فرضيات الدراسة
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 التحليل والمعالجة الإحصائية لإجابات أفراد عينة الدراسة الميدانية: المبحث الثاني

     يوضح ىذا الدبحث، النتائج التي توصلت إليها الدراسة الديدانية، بعد استخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم 
، في عملية التحليل الإحصائي، واستخدام الأساليب الإحصائية الدناسبة، وإجراء الدعالجة (spss)الاجتماعية 

الإحصائية، من أجل برليل وتفستَ ما أسفرت عليو الدراسة فيما يتعلق بنتائج البيانات التعريفية الأولية الدتعلقة بعينة 
 .الدراسة، وكذلك برليل وعرض النتائج الدتعلقة بدتغتَات الدراسة

 تحليل الخصائص الديموغرافية لأفراد عينة الدراسة: المطلب الأول

من خلال البيانات العامة التي تم جمعها من الدبحوثتُ، بوساطة الجزء الأول من استمارة الاستبيان، وباستخدام 
التكرارات الإحصائية، سيتم برديد خصائص العينة، وذلك بهدف التعرف على صفات الدبحوثتُ من حيث التًكيبة 
الجنسية، العمرية، الحالة العائلية ومن حيث الدستوى التعليمي وعدد سنوات التعامل مع البنك والدخل، حيث ىذه 

 .والجداول الآتية تشمل التوزيعات التكرارية لذذه الدتغتَات. الصفات بسثل متغتَات قد تؤثر في نتائج ىذه الدراسة

 توزيع أفراد عينة حسب متغير الجنس. أولا

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس: (10.2)الجدول رقم 

 النسبة التكرار 
 %52.7 87 ذكر

 %47.3 78 أنثى
 %100 165 المجموع

 spss من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر

من إجمالر أفراد عينة الدراسة كان جنسهم ذكر،  بينما كانت  (%52.7) أن من خلال الجدول نلاحظ 
 .من أفراد عينة الدراسة ذو جنس أنثى  والشكل التالر يوضح ذلك (47.3%)
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس: (1.2)الشكل رقم 

 
 

 spss من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر

 توزيع أفراد عينة حسب متغير السن. ثانيا

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السن: (11.2)الجدول رقم 

 النسبة التكرار 
 %85.5 141  عام 30 الذ أقل من 18من 

 %12.7 21  عام 40 الذ أقل من 30من 
 %1.8 03  عام 50 الذ أقل من 40من 

 %100 165 المجموع

 spss من إعداد الطالبتُ  بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر

من خلال الجدول نلاحظ أن أفراد عينة الدراسة توزعت على ثلاث الفئات العمرية فقط، حيث كان أغلبية أفراد 
 إلذ أقل 30، ثم تلتها فئة من (%85.5) سنة وذلك بنسبة 30 سنة إلذ أقل من 18عينة الدراسة ضمن فئة من 

ويعود ذلك الذ مكونات  (%1.8) سنة بنسبة 50 إلذ 40وفي الأختَ فئة من  (%12.7) سنة بنسبة 40من 
 .المجتمع الجزائري والذي يعتبر لرتمع شبابي ويتوفر على معدل عمري منخفض
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السن: (2.2)الشكل رقم 

 

 spss من إعداد الطالبتُ  بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الحالة العائلية. ثالثا

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الحالة العائلية: (12.2)الجدول رقم 

 النسبة التكرار 
 %81.8 135 أعزب
 %18.2 30 متزوج

 %100 165 المجموع

 spss من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر

، فيما كان (%81.8)من خلال الجدول نلاحظ أن معظم أفراد الدراسة ينتمون إلذ فئة أعزب وذلك بنسبة 
من أفراد عينة الدراسة ينتمون إلذ فئة متزوج وىذا ما يفسر ارتفاع عمر الزواج الذي تشهده الجزائر وأيضا  (18.2%)

 .الظروف الاجتماعية الصعبة
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الحالة العائلية: (3.2)الشكل رقم 

 
 

 spss من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر

 
 توزيع أفراد عينة حسب متغير المستوى العلمي  . رابعا

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المؤىلات العلمية: (13.2)الجدول رقم 

 النسبة التكرار 
 %3.6 06 ثانوي وأقل

 %87.3 144 جامعي 
 %9.1 15 دراسات عليا 

 %100 165 المجموع
 spss من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر

من خلال الجدول نلاحظ أن أفراد عينة الدراسة قد توزعت على كل فئات الدوضوعة في أداة الدراسة، حيث أغلبية 
، فيما توزعت بقية العينة حول فئة دراسات عليا (%87.3)أفراد عينة الدراسة لديها مستوى جامعي وذلك بنسبة 
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، لشا يدل على أن أفراد عينة الدراسة لديها مستوى علمي جيد لشا (%3.6)وفئة ثانوي وأقل بنسبة  (%9.1)بنسبة 
 .يساعدنا في حصول على إجابات جيدة من أجل برليل دراستنا واختبار فرضياتها

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى العلمي: (4.2)الشكل رقم 

 

 

 spss من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر

 

 توزيع أفراد حسب متغير الوظيفة  .  خامسا

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الوظيفة: (14.2)الجدول رقم 

 النسبة التكرار 
 %20 33 طالب جامعي 

 %74.5 123 موظف 
 %5.5 09 أعمال حرة 

 %100 165 المجموع
 spss من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر
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   من خلال الجدول نلاحظ أن أفراد عينة الدراسة قد توزعت على أربع فئات لدتغتَ  الوظفية الدوضوعة في الدراسة، 
، وفي (%20)، فتلتها فئة طالب جامعي بنسبة (%74.5)حيث جاءت الفئة طالب موظف في الدرتبة الأولذ بنسبة 

وىذا ما يدل أن معظم أفراد عينة الدراسة لديهم دخل وىذا ما يتناسب مع (%5.5)الأختَ فئة أعمال حرة بنسبة 
 .موضوع دراساتنا 

 
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفة: (5.2)الشكل رقم 

 

 spss من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر

 عدد سنوات التعامل مع البنك   .  سادسا

 عدد سنوات التعامل مع البنك   توزيع أفراد عينة الدراسة حسب : (15.2)الجدول رقم 

 النسبة التكرار 
 89.1% 147  سنوات 03أقل من 

 7.3% 12  سنوات 06 الذ أقل من 03من 
 3.6% 06  سنوات 06أكثر من 

 100% 165 المجموع
 spss من إعداد الطالبتُ  بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر
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 سنوات في التعامل مع الشبابيك الصتَفة 03لديهم بذربة أقل من  (89.1%)من خلال الجدول نلاحظ أن 
الإسلامية على مستوى البنوك الجزائرية وىذا يدل على حداثة بذربتهم مع شبابيك الصتَفة الإسلامية بنما كانت 

 سنوات، وفي الأختَ الأفراد الذين 06 إلذ أقل من 03لديهم بذربة مع شبابيك الصتَفة الإسلامية من  (%7.3)
وىذا ما يدل على حداثة فكرة الشبابيك على مستوى البنوك  (3.6%) سنوات بنسبة 06لديهم بذربة أكثر من 

 .الجزائرية
 

 عدد سنوات التعامل مع البنك   توزيع أفراد عينة الدراسة حسب : (6.2)الشكل رقم 

 

 spss من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر

 توزيع أفراد حسب متغير الدخل  .  ثامنا

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الدخل: (16.2)الجدول رقم 

 النسبة التكرار 
 %76.4 126  دج 50000 الذ 20000من 

 %16.4 27  دج 80000 الذ 50000من 
 %7.3 12  دج 100000أكثر من 

 %100 165 المجموع
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 spss من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر

   من خلال الجدول نلاحظ أن أفراد عينة الدراسة قد توزعت على كل فئات الدخل  الدوضوعة في أداة الدراسة، 
 50000، فتلتها فئة من (%76.4) دج  في الدرتبة الأولذ بنسبة 50000 الذ 20000حيث جاءت الفئة من 

، وىذا يعود الذ  تدني  (%7.3) دج  بنسبة 100000، ثم فئة أكثر من (%16.4) دج بنسبة 80000إلذ 
 . دج20000مستوى الأجور في الجزائر حيث أن الأجر القاعدي يبلغ 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الدخل: (7.2)الشكل رقم 

 
 

 spss من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر

 عرض وتحليل نتائج إجابات أفراد عينة الدراسة: المطلب الثاني

يتم من خلال ىذا الدطلب عرض إجابات أفراد عينة الدراسة كما جاءت في الإجابات الدستلمة في شكل متوسطات 
حسابية والضراف معياري، من أجل أخذ صورة أولية عن الإجابات، واستنتاج الابذاه العام لإجابات أفراد عينة 
 .الدراسة، وبرقيق من الفرضيات الدصاغة وىذا قبل إجراء الاختبارات الإحصائية التي تثبت أو تنفي ىذه الأختَة

  السلوكية للبنكالمحدداتعرض وتحليل نتائج محور  . أولا

 السلوكية المحددات يلخص الجدول الدوالر الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة حول لزور 
 . ، وىذا وفقا إلذ درجات الاجابة لدقياس ليكارت الخماسي الذي تم اعتماده في بناء الاستبيانللبنك
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  السلوكية للبنكالمحددات نتائج إجابات أفراد عينة الدراسة حول محور : (17.2)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة 

 
 

التكرار 
والنس
 بة 

القيمة  درجة الاجابة 
الاحصائية 

كا
𝟐

 

الاحتمال 
sig 

المتوسط 
الحسا

 بي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
العام 
 للعينة

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما 

 06 متوسطة  لزايد 1.097 3.31 0.000 1039.091 12 75 51 06 21 التكرار 01
 7.3 45.5 30.9 3.6 12.7 النسبة

 07 متوسطة  لزايد 0.870 3.29 0.000 114.454 09 60 72 18 06 التكرار 02
 5.5 36.4 43.6 10.9 3.6 النسبة

 03 مرتفعة  موافق 1.036 3.64 0.000 69.273 33 69 39 18 06 التكرار 03
 20 41.8 23.6 10.9 3.6 النسبة

 02 مرتفعة  موافق 0.813 3.67 0.000 71.291 21 84 45 15 00 التكرار 04
 12.7 50.9 27.3 9.1 00 النسبة

 01 مرتفعة  موافق 0.783 3.84 0.000 165.818 27 93 39 03 03 التكرار 05
 16.4 56.4 23.6 1.8 1.8 النسبة

 04 مرتفعة  موافق 0.909 3.60 0.000 140.182 18 84 51 03 09 التكرار 06
 10.9 50.9 30.9 1.8 5.5 النسبة

 05 متوسطة  لزايد 0.957 3.33 0.000 124.909 06 81 51 15 12 التكرار 07
 3.6 49.1 30.9 9.1 7.3 النسبة

 مرتفعة موافق 0.487 3.52 للمحورالمتوسط العام 

 Spss من إعداد الطالبتُ  بالاعتماد على لسرجات نظام :المصدر
 لشا يدل على معنوية اختبار كاي مربع أي 0.05 أي أصغر من 0نتائج الجدول تشتَ الذ أن درجة الدعنوية تساوي 

 .وجود فروقات ذات دلالة احصائية في الاجابات لجميع العبارات أي تفوق رأي على باقي الأراء

كما يظهر من خلال الجدول أعلاه أن أغلبية إجابات أفراد عينة الدراسة كانت الغابية حول عبارات الدتعلقة بدحور 
، لشا يدل "موافق" والذي يشتَ إلذ درجة إجابة (3.52 ) حيث بلغ الدتوسط العام للمحور السلوكية للبنكالمحددات 

وىو ما يشتَ إلذ درجة تقارب في الأجوبة من أفراد  (0.487)كما بلغ الالضراف الدعياري على درجة موافقة مرتفعة ، 
 .العينة 
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وحتى تؤدي ىذه النتائج الغرض البحثي والذدف الذي ينبغي الوصول إليو قمنا بتحليلها حسب توجو استجابات 
 : الأغلبية من أفراد عينة والتي تعكسها لنا الدتوسطات الحسابية وىي كما يلي

  يتمتع أفراد العاملين في شبابيك الصيرفة الاسلامية في البنك  بحسن الاستقبال، اللطف، (: 01)العبارة
 .الابتسامة والتعاطف

 حسب مقياس ليكارت [3.40-2.61]، الذي يندرج ضمن فئة (3.31)والتي بلغ متوسطها الحسابي 
وىو أكبر من الدتوسط الدرجح الأساس للدراسة ،"محايد"الخماسي، وىذا ما يشتَ إلذ درجة إجابة 

من أكبر وىو ( 1.097)كما بلغ الالضراف الدعياري للعبارة وىو ما يعتٍ درجة متوسطة من الدوافقة(03)
 لشا يدل أن أفراد عينة ،بذانس لإجابات أفراد عينة الدراسةعدم ومرتفعة الواحد لشا يدل على درجة تشتت 

الدراسة يرون أن الأفراد العاملتُ في شبابيك الصتَفة الاسلامية بالبنوك الجزائرية يتمتعون بحسن الاستقبال، 
 .اللطف، الابتسامة والتعاطف

  تجد نفس رجال الاستقبال  في شباك الصيرفة الاسلامية في البنك(:02)العبارة. 
حسب مقياس [[3.40-2.61]، والذي يندرج ضمن فئة (3.29)بلغ الدتوسط الحسابي لذذه العبارة 

وىو أكبر من الدتوسط الدرجح الأساس للدراسة ،"موافق"ليكارت الخماسي، والذي يدل على درجة إجابة 
وىو أصغر من ( 0.870)كما بلغ الالضراف الدعياري للعبارة وىو ما يعتٍ درجة متوسطة من الدوافقة(03)

 لشا يدل على أن ،الواحد لشا يدل على درجة تشتت منخفضة وبذانس مقبول لإجابات أفراد عينة الدراسة
ىناك موافقة  من قبل أفراد عينة الدراسة يرون أنهم لغدون نفس رجال الاسقبال في شبابيك الصتَفة 

 .الاسلامية على مستوى البنوك الجزائرية
  يتصف أفراد العاملين في شبابيك الصيرفة الاسلامية  في البنك    بالمرونة من أجل تقديم (:03)العبارة

 .أفضل خدمة لتلبية حاجات الزبائن
من مقياس ليكارت [3.4-2.61]، والذي يقع ضمن الفئة (3.64)كان الدتوسط الحسابي لذذه العبارة 

كما بلغ الالضراف الدعياري من الدوافقةمرتفعة وىو ما يعتٍ درجة ،"موافق "الخماسي والذي يشتَ إلذ درجة إجابة 
بذانس لإجابات أفراد عينة عدم ومرتفعة من الواحد لشا يدل على درجة تشتت أكبر وىو ( 1.036)للعبارة 
أي أن أفراد عينة الدراسة يعتبرون أن الأفراد العاملتُ في شبابيك الصتَفة الاسلامية على مستوى البنوك ،الدراسة

 .الجزائرية تتصف بالدرونة من أجل تقديم أفضل الخدمات لتلبية حاجات الزبائن



 دراسة ميدانية لعنية من البنوك الجزائرية  : الفصل الثاني

 

 
55 

  يحتاج العاملون في شبابيك الصيرفة الاسلامية في البنك  إلى التدريب في المجالات (: 04)العبارة
 .السلوكية

حسب مقياس ليكارت [4.20-3.41]، الذي يندرج ضمن فئة (3.67)والتي بلغ متوسطها الحسابي 
كما بلغ الالضراف  من الدوافقةمرتفعةوىو ما يعتٍ درجة ،"موافق "الخماسي، وىذا ما يشتَ إلذ درجة إجابة 

وىو أصغر من الواحد لشا يدل على درجة تشتت منخفضة وبذانس مقبول لإجابات ( 0.813)الدعياري للعبارة 
لشا يدل أن أفراد عينة الدراسة يرون أن الأفراد العاملون في الشبابيك الصتَفة الاسلامية على ،أفراد عينة الدراسة

 .مستوى البنوك الجزائرية لػتاجون الذ التدريب في المجالات السلوكية
  تشعر بالاحترام وروح المبادرة لخدمتك كزبون من قبل العاملين في شبابيك الصيرفة (:05)العبارة

 .الاسلامية في البنك  
 حسب مقياس ليكارت [4.20-3.41]، الذي يندرج ضمن فئة(3.84)والتي بلغ متوسطها الحسابي 

كما بلغ الالضراف من الدوافقةمرتفعة وىو ما يعتٍ درجة ،"موافق"الخماسي، وىذا ما يشتَ إلذ درجة إجابة 
وىو أصغر من الواحد لشا يدل على درجة تشتت منخفضة وبذانس مقبول لإجابات ( 0.783)الدعياري للعبارة 

لشا يدل أن أفراد عينة الدراسة يشعرون بالاحتًام وروح الدبادرة لخدمتهم كزبون من قبل الأفراد ،أفراد عينة الدراسة
 .العاملتُ في شبابيك الصتَفة الاسلامية على مستوى البنوك الجزائرية

  تميل معاملاتك إلى شبابيك الصيرفة الاسلامية في البنك  التي تقدم خدمات ذات جودة (:06)العبارة
 .عالية

حسب مقياس ليكارت [4.20-3.41]، والذي يندرج ضمن فئة (3.60)بلغ الدتوسط الحسابي لذذه العبارة 
كما بلغ الالضراف  من الدوافقةمرتفعة وىو ما يعتٍ درجة ،"موافق"الخماسي، والذي يدل على درجة إجابة 

وىو أصغر من الواحد لشا يدل على درجة تشتت منخفضة وبذانس مقبول لإجابات ( 0.909)الدعياري للعبارة 
 لشا يدل على أن ىناك موافقة  من قبل أفراد عينة الدراسة على معاملاتهم مع شبابيك الصتَفة أفراد عينة الدراسة

 .الإسلامية بسيل إلذ البنوك التي تقدم خدمات ذات جودة عالية
  تزيد ثقتك في الخدمة المقدمة من طرف شبابيك الصيرفة الإسلامية  في البنك  كلما زادت (:07)العبارة

 تجربتك لها
من مقياس ليكارت [3.4-2.61]، والذي يقع ضمن الفئة (3.33)كان الدتوسط الحسابي لذذه العبارة 

وىو ما (03)وىو أكبر من الدتوسط الدرجح الأساس للدراسة ،"محايد "الخماسي والذي يشتَ إلذ درجة إجابة 
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وىو أصغر من الواحد لشا يدل على ( 0.957)كما بلغ الالضراف الدعياري للعبارة يعتٍ درجة متوسطة من الدوافقة
أي أن أفراد عينة الدراسة يرون أنو كلما ، درجة تشتت منخفضة وبذانس مقبول لإجابات أفراد عينة الدراسة

 .زادت بذربتهم مع شبابيك الصتَفة الاسلامية في البنوك الجزائرية كلما زادت ثقتهم في الخدمة الدقدمة من طرفهم

 المهنية للبنكالمحدداتمحور  عرض وتحليل نتائج . ثانيا

المحددات يلخص الجدول الدوالر الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة حول لزور 
 .، وىذا وفقا إلذ درجات الإجابة لدقياس ليكارت الخماسي الذي تم اعتماده في بناء الاستبيانالمهنية للبنك

 المهنية للبنكالمحددات نتائج اجابات أفراد عينة الدراسة حول محور : (18.2)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة 

 
 

التكرار 
والنس
 بة 

القيمة  درجة الاجابة 
الاحصائية 

كا
𝟐

 

الاحتمال 
sig 

المتوسط 
الحسا

 بي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
العام 
 للعينة

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما 

 03 متوسطة لزايد 1.039 3.38 0.000 110.182 12 84 36 21 12 التكرار 01
 7.3 50.9 21.8 12.7 7.3 النسبة

 05 متوسطة لزايد 0.950 3.22 0.000 111.818 03 75 54 21 12 التكرار 02
 1.8 45.5 32.7 12.7 7.3 النسبة

 04 متوسطة لزايد 0.896 3.24 0.000 100.364 06 66 60 27 06 التكرار 03
 3.6 40 36.4 16.4 3.6 النسبة

 01 مرتفعة موافق 0.753 3.62 0.000 198.545 09 99 45 09 03 التكرار 04
 5.5 60 27.3 5.5 1.8 النسبة

 02 متوسطة لزايد 0.949 3.40 0.000 88.909 15 69 54 21 06 التكرار 05
 9.1 41.8 32.7 12.7 3.6 النسبة

 متوسطة محايد 0.754 3.37 للمحورالمتوسط العام 

 Spss من إعداد الطالبتُ  بالاعتماد على لسرجات نظام :المصدر
 لشا يدل على معنوية اختبار كاي مربع أي 0.05 أي أصغر من 0نتائج الجدول تشتَ الذ أن درجة الدعنوية تساوي 

 .وجود فروقات ذات دلالة احصائية في الاجابات لجميع العبارات أي تفوق رأي على باقي الأراء
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كما يظهر من خلال الجدول أعلاه أن أغلبية إجابات أفراد عينة الدراسة كانت الغابية حول عبارات الدتعلقة بدحور 
، لشا ،"محايد" والذي يشتَ إلذ درجة إجابة (3.37 ) حيث بلغ الدتوسط العام للمحورالمهنية للبنكالمحددات 

وىو ما يشتَ إلذ درجة تقارب في الأجوبة  (0.754)كما بلغ الالضراف الدعياري يدل على درجة موافقة متوسطة ، 
 .من أفراد العينة 

وحتى تؤدي ىذه النتائج الغرض البحثي والذدف الذي ينبغي الوصول إليو قمنا بتحليلها حسب توجو استجابات 
 : الأغلبية من أفراد عينة والتي تعكسها لنا الدتوسطات الحسابية وىي كما يلي

  يتمتع أفراد العاملين في شبابيك الصيرفة الاسلامية في البنك  بالخبرة في مجال عملهم(: 01)العبارة. 
 [3.40-2.61]، والذي يندرج ضمن فئة (3.38)فيما لؼص ىذه العبارة كان متوسطها الحسابي 

وىو أكبر من الدتوسط الدرجح الأساس ،"محايد" وفق مقياس ليكارت الخماسي، والذي يشتَ إلذ درجة إجابة 
أكبر وىو ( 1.039)كما بلغ الالضراف الدعياري للعبارة وىو ما يعتٍ درجة متوسطة من الدوافقة(03)للدراسة 

 بحيث تعتبر أفراد عينة ،بذانس لإجابات أفراد عينة الدراسةعدم ومرتفعة من الواحد لشا يدل على درجة تشتت 
 .الأفراد العاملتُ في شبابيك الصتَفة الاسلامية في البنوك الجزائرية بستع بالخبرة في لرال عملهمالدراسة أن 

  يقوم أفراد العاملين بشبابيك الصيرفة الاسلامية في البنك  بالشرح الجيد للإجراءات (:02)العبارة
 . للحصول على الخدمةةاللازم

 حسب مقياس ليكارت [3.40-2.61]، الذي يندرج ضمن فئة (3.22) والتي بلغ متوسطها الحسابي 
وىو ما (03)وىو أكبر من الدتوسط الدرجح الأساس للدراسة ،"محايد "الخماسي، وىذا ما يشتَ إلذ درجة إجابة 

وىو أصغر من الواحد لشا يدل على ( 0.950)كما بلغ الالضراف الدعياري للعبارة يعتٍ درجة متوسطة من الدوافقة
 لشا يدل أن أفراد عينة الدراسة يرون أن ،درجة تشتت منخفضة وبذانس مقبول لإجابات أفراد عينة الدراسة

الأفراد العاملتُ بشبابيك الصتَفة الاسلامية في البنوك الجزائرية تقوم بالشرح الجيد للاجراءات اللازمة للحصول 
 .على الخدمة

  يتمتع أفراد العاملين بشبابيك الصيرفة الاسلامية في البنك  بالكفاءة العالية في تقديم (:03)العبارة
 .الخدمة 

 حسب مقياس ليكارت [3.40-2.61]والذي ينتمي إلذ فئة (3.24)كان الدتوسط الحسابي لذذه العبارة 
وىو ما (03)وىو أكبر من الدتوسط الدرجح الأساس للدراسة ،"محايد "الخماسي والذي يشتَ إلذ درجة إجابة 
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وىو أصغر من الواحد لشا يدل على ( 0.896)كما بلغ الالضراف الدعياري للعبارة يعتٍ درجة متوسطة من الدوافقة
وىذا ما يدل أن أفراد عينة الدراسة موافقون ،درجة تشتت منخفضة وبذانس مقبول لإجابات أفراد عينة الدراسة

 .الأفراد العاملتُ بشبابيك الصتَفة الإسلامية في البنوك الجزائرية تتمتع بالكفاءة العالية في تقديم الخدمةعلى  أن
  يتقن أفراد العاملين في شبابيك الصيرفة الاسلامية في البنك  التكنولوجيات الحديثة التي (: 04)العبارة

 .تسمح   لهم بتطوير كيفية أداء الخدمة

 حسب مقياس [3.4-2.61]والذي ينتمي إلذ فئة (3.62)نلاحظ أن الدتوسط الحسابي لذذه العبارة كان
كما بلغ الالضراف  من الدوافقةمرتفعة وىو ما يعتٍ درجة "موافق"ليكارت الخماسي والتي تشتَ إلذ درجة إجابة 

وىو أصغر من الواحد لشا يدل على درجة تشتت منخفضة وبذانس مقبول لإجابات ( 0.753)الدعياري للعبارة 
، لشا يعتٍ أن أفراد عينة الدراسة يرون أن الأفراد العاملتُ في شبابيك الصتَفة الاسلامية في أفراد عينة الدراسة

 .البنوك الجزائرية تتقن التكنولوجيات الحديثة التي تسمح لذا بتطوير كيفية أداء الخدمة
  يتعامل الأفراد العاملين في شبابيك الصيرفة الاسلامية في البنك  مع المعلومات الخاصة (:05)العبارة

 .بالزبائن بسرية
حسب مقياس ليكارت [3.40-2.61]والذي يندرج ضمن فئة ، (3.40)بلغ الدتوسط الحسابي لذذه العبارة 

وىو ما (03)وىو أكبر من الدتوسط الدرجح الأساس للدراسة ،"محايد"الخماسي، والذي يدل على درجة إجابة 
وىو أصغر من الواحد لشا يدل على ( 0.949)كما بلغ الالضراف الدعياري للعبارة يعتٍ درجة متوسطة من الدوافقة

 لشا يدل على أن أفراد عينة الدراسة موافقون درجة تشتت منخفضة وبذانس مقبول لإجابات أفراد عينة الدراسة
على أن الأفراد العاملتُ في شبابيك الصتَفة الاسلامية في البنوك الجزائرية تتعامل مع الدعلومات الخاصة بالزبائن 

 .بسرية

 العلائقيةالمحددات عرض وتحليل نتائج محور  . ثالثا

المحددات يلخص الجدول الدوالر الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة حول تقييم لزور 
 . ، وىذا وفقا إلذ درجات الإجابة لدقياس ليكارت الخماسي الذي تم اعتماده في بناء الاستبيانالعلائقية

 

 نتائج إجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد المحور الثالث: (19.2)الجدول رقم 
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رقم 
 العبارة 

 
 

التكرار 
والنس
 بة 

القيمة  درجة الاجابة 
الاحصائية 

كا
𝟐

 

الاحتمال 
sig 

المتوسط 
الحسا

 بي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
العام 
 للعينة

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما 

 02 متوسطة لزايد 0.984 3.38 0.000 86.727 15 69 54 18 09 التكرار 01
 9.1 41.8 32.7 10.9 5.5 النسبة

 04 متوسطة لزايد 1.019 3.36 0.000 99.273 12 78 45 18 12 التكرار 02
 7.3 47.3 27.3 10.9 7.3 النسبة

 01 مرتفعة موافق 0.966 3.62 0.000 105.273 24 81 39 15 06 التكرار 03
 14.5 49.1 23.6 9.1 3.6 النسبة

 05 متوسطة لزايد 0.914 3.07 0.000 102.545 03 54 72 24 12 التكرار 04
 1.8 32.7 43.6 14.5 7.3 النسبة

 03 متوسطة لزايد 0.816 3.35 0.000 147.818 03 78 63 15 06 التكرار 05
 1.8 47.3 38.2 9.1 3.6 النسبة

 متوسطة محايد 0.637 3.35 للمحورالمتوسط العام 

 Spss من إعداد الطالبتُ  بالاعتماد على لسرجات نظام :المصدر
 لشا يدل على معنوية اختبار كاي مربع أي 0.05 أي أصغر من 0نتائج الجدول تشتَ الذ أن درجة الدعنوية تساوي 

 .وجود فروقات ذات دلالة احصائية في الاجابات لجميع العبارات أي تفوق رأي على باقي الأراء

كما يظهر من خلال الجدول أعلاه أن أغلبية إجابات أفراد عينة الدراسة كانت الغابية حول عبارات الدتعلقة بدحور 
، لشا يدل ،"محايد" والذي يشتَ إلذ درجة إجابة (3.35 ) حيث بلغ الدتوسط العام للمحورالعلائقيةالمحددات 

وىو ما يشتَ إلذ درجة تقارب في الأجوبة من  (0.637)كما بلغ الالضراف الدعياري على درجة موافقة متوسطة ، 
 .أفراد العينة 

وحتى تؤدي ىذه النتائج الغرض البحثي والذدف الذي ينبغي الوصول إليو قمنا بتحليلها حسب توجو استجابات 
 : الأغلبية من أفراد عينة والتي تعكسها لنا الدتوسطات الحسابية وىي كما يلي

  تشعر بالرضى من خلال تجربتك مع شبابيك الصيرفة الاسلامية  في البنك  (: 01)العبارة 
 حسب مقياس ليكارت [3.40-2.61] الذي يندرج ضمن فئة ،(3.38)والتي بلغ متوسطها الحسابي 

وىو ما (03)وىو أكبر من الدتوسط الدرجح الأساس للدراسة ،"محايد "الخماسي، وىذا ما يشتَ إلذ درجة إجابة 
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وىو أصغر من الواحد لشا يدل على ( 0.984)كما بلغ الالضراف الدعياري للعبارة يعتٍ درجة متوسطة من الدوافقة
 لشا يدل أن أفراد عينة الدراسة يشعرون درجة تشتت منخفضة وبذانس مقبول لإجابات أفراد عينة الدراسة

 .بالرضى من خلال بذربتهم مع شبابيك الصتَفة الإسلامية في البنوك الجزائرية
  تتم معاملاتك  دوما مع شبابيك الصيرفة الاسلامية  في البنك    بنوع من الرضا(:02)العبارة. 

وفق مقياس [3.40-2.61]والذي يندرج ضمن فئة ، (3.36)فيما لؼص ىذه العبارة كان متوسطها الحسابي 
وىو  وىو أكبر من الدتوسط الدرجح الأساس للدراسة ،"محايد"ليكارت الخماسي، والذي يشتَ إلذ درجة إجابة 

من الواحد لشا يدل أكبر وىو ( 1.019)كما بلغ الالضراف الدعياري للعبارة ما يعتٍ درجة متوسطة من الدوافقة
وىو ما يعتٍ أن أفراد عينة الدراسة يرون أن ،بذانس لإجابات أفراد عينة الدراسةعدم ومرتفعة على درجة تشتت 

 .معاملاتهم مع شبابيك الصتَفة الإسلامية في البنوك الجزائرية تتم بنوع من رضا
  يتكرر  تعاملك  مع نفس شبابيك الصيرفة الاسلامية في البنك  في كل مرة(:03)العبارة. 

حسب مقياس ليكارت [4.20-3.41] الذي يندرج ضمن فئة ،(3.62)والتي بلغ متوسطها الحسابي 
كما بلغ الالضراف  من الدوافقةمرتفعة وىو ما يعتٍ درجة ،"موافق"الخماسي، وىذا ما يشتَ إلذ درجة إجابة 

وىو أصغر من الواحد لشا يدل على درجة تشتت منخفضة وبذانس مقبول لإجابات ( 0.966)الدعياري للعبارة 
لشا يدل أن أفراد عينة الدراسة يرون أن الددقق يعتمد على لرموعة من إجراءات الرقابة ،أفراد عينة الدراسة

 .الالكتًوني للتأكد من صحة معالجة البيانات
  تكرارك للمعاملات من شبابيك الصيرفة الاسلامية في البنك  تجعلك تثق بو في كل مرة (: 04)العبارة. 

  حسب مقياس [3.4-2.61]والذي ينتمي إلذ فئة  (3.07)نلاحظ أن الدتوسط الحسابي لذذه العبارة  كان 
( 03)، وىو أكبر من الدتوسط الدرجح الأساس للدراسة "محايد"ليكارت الخماسي والتي تشتَ إلذ درجة إجابة 

وىو أصغر من الواحد لشا ( 0.914)كما بلغ الالضراف الدعياري للعبارة وىو ما يعتٍ درجة متوسطة من الدوافقة
من خلال وىذا ما يدل على أن ،يدل على درجة تشتت منخفضة وبذانس مقبول لإجابات أفراد عينة الدراسة

تكرار الدعاملات مع شبابيك الصتَفة الاسلامية في البنوك الجزائرية بذعلهم يثقون بو في كل مرة حسب وجهة 
 .نظرىم
  تجد أن معدل دوران الموظفين المطبق من طرف شبابيك الصيرفة الاسلامية في البنك  (:05)العبارة

 .منخفض
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 من مقياس ليكارت [3.40-2.61]، والذي يقع ضمن الفئة (3.35)كان الدتوسط الحسابي لذذه العبارة 
وىو ما (03)وىو أكبر من الدتوسط الدرجح الأساس للدراسة ،"محايد "الخماسي والذي يشتَ إلذ درجة إجابة 

وىو أصغر من الواحد لشا يدل على ( 0.816)كما بلغ الالضراف الدعياري للعبارة يعتٍ درجة متوسطة من الدوافقة
أي أن أفراد عينة الدراسة لغدون أن معدل ،درجة تشتت منخفضة وبذانس مقبول لإجابات أفراد عينة الدراسة

 .دوران الدوظفتُ الدطبق من طرف شبابيك الصتَفة الاسلامية في البنك منخفض

 القيمة المدركة للزبونعرض وتحليل نتائج محور . رابعا

القيمة المدركة يلخص الجدول الدوالر الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة حول لزور 
 . ، وىذا وفقا إلذ درجات الاجابة لدقياس ليكارت الخماسي الذي تم اعتماده في بناء الاستبيانللزبون

 القيمة المدركة للزبوننتائج إجابات أفراد عينة الدراسة حول محور : (20.2)الجدول رقم 

رقم 
 العبارة 

 
 

التكرار 
والنس
 بة 

القيمة  درجة الاجابة 
الاحصائية 

كا
𝟐

 

الاحتمال 
sig 

المتوسط 
الحسا

 بي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
العام 
 للعينة

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما 

 02 مرتفعة موافق 0.953 3.45 0.000 88.364 18 69 54 18 06 التكرار 01
 10.9 41.8 32.7 10.9 3.6 النسبة

 06 متوسطة لزايد 1.077 3.22 0.000 82.909 09 75 39 27 15 التكرار 02
 5.5 45.5 23.6 16.4 9.1 النسبة

 05 متوسطة لزايد 0.839 3.35 0.000 122.727 06 75 57 24 03 التكرار 03
 3.6 45.5 34.5 14.5 1.8 النسبة

 01 مرتفعة موافق 0.915 3.49 0.000 112.909 15 78 51 15 06 التكرار 04
 9.1 47.3 30.9 9.1 3.6 النسبة

 03 مرتفعة موافق 1.027 3.45 0.000 118.364 15 81 48 06 15 التكرار 05
 9.1 49.1 29.1 3.6 9.1 النسبة

 04 مرتفعة موافق 0.988 3.42 0.000 114.970 12 82 45 15 11 التكرار 06
 7.3 49.7 27.3 9.1 6.7 النسبة

 متوسطة محايد 0.758 3.39 للمحورالمتوسط العام 
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 Spss من إعداد الطالبتُ  بالاعتماد على لسرجات نظام :المصدر
 لشا يدل على معنوية اختبار كاي مربع أي 0.05 أي أصغر من 0نتائج الجدول تشتَ الذ أن درجة الدعنوية تساوي 

 .وجود فروقات ذات دلالة احصائية في الاجابات لجميع العبارات أي تفوق رأي على باقي الأراء

كما يظهر من خلال الجدول أعلاه أن أغلبية إجابات أفراد عينة الدراسة كانت الغابية حول عبارات الدتعلقة بدحور 
، لشا يدل محايد" والذي يشتَ إلذ درجة إجابة (3.39 ) حيث بلغ الدتوسط العام للمحورالقيمة المدركة للزبون

وىو ما يشتَ إلذ درجة تقارب  (0.758)كما بلغ الالضراف الدعياري على درجة موافقة متوسطة على عبارات المحور ، 
 .في الأجوبة من أفراد العينة 

وحتى تؤدي ىذه النتائج الغرض البحثي والذدف الذي ينبغي الوصول إليو قمنا بتحليلها حسب توجو استجابات 
 : الأغلبية من أفراد عينة والتي تعكسها لنا الدتوسطات الحسابية وىي كما يلي

  تقوم شبابيك الصيرفة الاسلامية في البنك  بدراسات وبشكل مستمر لتكوين فهم أوسع (: 01)العبارة
 .عن حاجات الزبائن وتطلعاتهم

 حسب مقياس ليكارت [4.20-3.41]، الذي يندرج ضمن فئة (3.45)والتي بلغ متوسطها الحسابي 
كما بلغ الالضراف  من الدوافقةمرتفعةوىو ما يعتٍ درجة ،"موافق"الخماسي، وىذا ما يشتَ إلذ درجة إجابة 

وىو أصغر من الواحد لشا يدل على درجة تشتت منخفضة وبذانس مقبول لإجابات ( 0.953)الدعياري للعبارة 
، لشا يدل أن أفراد عينة الدراسة يرون أن شبابيك الصتَفة الاسلامية في البنوك الجزائرية تقوم أفراد عينة الدراسة

 .بدراسات وبشكل مستمر لنكوين فهم أوسع عن حاجات الزبائن وتطلعاتهم
  تقدم شبابيك الصيرفة الاسلامية في البنك  خدمة تستحق المال والجهد المبذول(:02)العبارة. 

حسب مقياس ليكارت [3.40-2.61]، والذي يندرج ضمن فئة (3.22)بلغ الدتوسط الحسابي لذذه العبارة 
وىو ( 03) وىو أكبر من الدتوسط الدرجح الأساس للدراسة ،"محايد"الخماسي، والذي يدل على درجة إجابة 

من الواحد لشا يدل أكبر وىو ( 1.077)كما بلغ الالضراف الدعياري للعبارة ما يعتٍ درجة متوسطة من الدوافقة
لشا يدل على أن ىناك موافقة  من قبل أفراد ،بذانس لإجابات أفراد عينة الدراسةعدم ومرتفعة على درجة تشتت 

 .عينة الدراسة على أن شبابيك الصتَفة الاسلامية في النوك الجزائرية تقدم خدمة تستحق الدال والجهد الدبذول
  تنتشر  فروع شبابيك الصيرفة الاسلامية  في البنك    في كافة مناطق الوطن مما يساعد في (:03)العبارة

 .تسهيل تعاملات الزبون 
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من مقياس ليكارت الخماسي [3.40-2.61]، والذي يقع ضمن الفئة (3.35)كان الدتوسط الحسابي لذذه العبارة 
وىو ما يعتٍ درجة (03)وىو أكبر من الدتوسط الدرجح الأساس للدراسة ،"محايد" والذي يشتَ إلذ درجة إجابة 

وىو أصغر من الواحد لشا يدل على درجة تشتت ( 0.839)كما بلغ الالضراف الدعياري للعبارة متوسطة من الدوافقة
 أي أن أفراد عينة الدراسة موافقون على أن فروع شبابيك ،منخفضة وبذانس مقبول لإجابات أفراد عينة الدراسة

‌.الصتَفة الإسلامية في البنوك الجزائرية تنتشر على مستوى كافة مناطق الوطن لشا يساعد في تسهيل تعاملات الزبون

  تفي شبابيك الصيرفة الاسلامية  في البنك    بوعوده اتجاه الزبون (: 04)العبارة. 
حسب مقياس ليكارت [4.20-3.41]، الذي يندرج ضمن فئة (3.49)والتي بلغ متوسطها الحسابي 

كما بلغ الالضراف من الدوافقةمرتفعة وىو ما يعتٍ درجة ،"موافق "الخماسي، وىذا ما يشتَ إلذ درجة إجابة 
وىو أصغر من الواحد لشا يدل على درجة تشتت منخفضة وبذانس مقبول لإجابات ( 0.915)الدعياري للعبارة 

 لشا يدل أن أفراد عينة الدراسة يعتبرون أن شبابيك الصتَفة الاسلامية في البنوك الجزائرية تفي ،أفراد عينة الدراسة
 .بوعودىا ابذاه الزبائن

  تملك ثقة كبيرة في التعامل مع شبابيك الصيرفة الاسلامية في البنك(:05)العبارة. 
 حسب مقياس ليكارت [4.20-3.41]، الذي يندرج ضمن فئة(3.45)والتي بلغ متوسطها الحسابي 

كما بلغ الالضراف  من الدوافقةمرتفعةوىو ما يعتٍ درجة ،"موافق"الخماسي، وىذا ما يشتَ إلذ درجة إجابة 
وىو أصغر من الواحد لشا يدل على درجة تشتت منخفضة وبذانس مقبول لإجابات ( 1.027)الدعياري للعبارة 

 لشا يدل أن أفراد عينة الدراسة لؽلكون ثقة كبتَة في التعامل مع شبابيك الصتَفة الاسلامية في أفراد عينة الدراسة
 .البنوك الجزائرية حسب وجهة نظرىم

  تشعر بالرضا اتجاه الخدمات المقدمة من طرف شبابيك الصيرفة الاسلامية في البنك  (:06)العبارة. 
من مقياس ليكارت [4.20-3.41]، والذي يقع ضمن الفئة (3.42)كان الدتوسط الحسابي لذذه العبارة 

كما بلغ الالضراف  من الدوافقةمرتفعةوىو ما يعتٍ درجة ،"موافق " الخماسي والذي يشتَ إلذ درجة إجابة 
وىو أصغر من الواحد لشا يدل على درجة تشتت منخفضة وبذانس مقبول لإجابات ( 0.988)الدعياري للعبارة 

 أي أن أفراد عينة الدراسة يشعرون بالرضا ابذاه الخدمات الدقدمة من طرف شبابيك الصتَفة أفراد عينة الدراسة
 .الإسلامية في البنوك الجزائرية

 اختبار الفرضيات : المطلب الثالث
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 (T) والذي يقوم بحساب الدتوسط الحسابي وقيمة (T-Test)من أجل اختبار فرضيات الدراسة استعملنا اختبار 
( 03)المحسوبة، ولػدد مستوى الدعنوية، ويقوم ىذا الاختبار بدقارنة متوسط الحسابي للمحور بقيمة الافتًاضية ىي 

 : وتكون قاعدة ابزاذ القرار بالشكل التالر (0.05)وعند مستوى دلالة 

  رفض الفرضية الصفرية(H0) وقبول الفرضية البديلة (H1) اذا كانت القيمة الدطلقة ل (T) المحسوبة أكبر 
 (sig<0.05) الجدولية أو اذا كانت (T)من القيمة 

  قبول الفرضية الصفرية(H0) ورفض الفرضية البديلة (H1) اذا كانت القيمة الدطلقة ل (T) المحسوبة 
 .(sig>0.05)الجدولية واذا كانت  (T)أصغر من القيمة 

 اختبار الفرضية الأولى . أولا

  بهدف اختبار الفرضية الأولذ من الدراسة والتي تساىم العوامل السلوكية في برديد ثقة الزبائن لدى شبابيك
 على عبارات المحور (T-Test) قام الطالبان بإجراء اختبار ،الصتَفة الاسلامية على مستوى البوك الجزائرية

 : الأول من الاستبيان، وبست صياغة فرضية العدمية والفرضية البديلة كما يلي
  فرضية العدميةH0: لا تساىم العوامل السلوكية في برديد ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على

 .مستوى البوك الجزائرية
 فرضية البديلةH1: تساىم العوامل السلوكية في برديد ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على

 .مستوى البوك الجزائرية

  للفرضية الأولى(T-Tet)نتائج اختبار : (21.2)الجدول رقم

 مستوى المعنوية Tقيمة  درجة الحرية الجدولية Tقيمة  المتوسط الحسابي المتغير
M1 3.52 1.69 164 13.830 0.000 

 spss من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على لسرجات نظام :المصدر

وىو أكبر من الدتوسط الحسابي الدستخدم في الدراسة  (3.52)بالعموم فان الدتوسط الحسابي للمحور ككل قد بلغ 
العوامل السلوكية تساىم في زيادة من ثقتهم في شبابيك الصتَفة ، وىذا يدل على أن أفراد العينة يؤكدون أن (3)

 .T-test، وللتأكد من صحة النتائج اعتمدا الطالبتُ على اختبار الإسلامية على مستوى البنوك الجزائر 



 دراسة ميدانية لعنية من البنوك الجزائرية  : الفصل الثاني

 

 
65 

، كما أن (1.69) الجدولية والدقدرة بـ Tوىي أكبر من قيمة  (4.275) المحسوبة (T)يبتُ الجدول أعلاه أ قيمة 
، بناءا على قاعدة ابزاذ القرار فانو يتم رفض الفرضية العدمية (0.05)أقل من  (0.000)مستوى الدلالة المحسوبة 

تساىم العوامل السلوكية في برديد ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة : " وقبول الفرضية البديلة التي تنص على
 ".الإسلامية على مستوى البنوك الجزائرية 

 اختبار الفرضية الثانية . ثانيا

   وبهدف اختبار الفرضية الثانية من الدراسة والتي مفادىا تساىم المحددات الدهنية في تعزيز ثقة الزبائن لدى شبابيك 
 على عبارات المحور الثاني (T-Test)الصتَفة الإسلامية على مستوى البنوك الجزائرية ، قام الطالبان بإجراء اختبار 

 : من الاستبيان، وبست صياغة فرضية العدمية والفرضية البديلة كما يلي

  فرضية العدميةH0: لا تساىم المحددات الدهنية في تعزيز ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على
 .مستوى البنوك الجزائرية

 فرضية البديلةH1: تساىم المحددات الدهنية في تعزيز ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على
 .مستوى البنوك الجزائرية

  للفرضية الثانية(T-Tet)نتائج اختبار :(22.2)الجدول رقم 

 مستوى المعنوية Tقيمة  درجة الحرية الجدولية Tقيمة  المتوسط الحسابي المتغير
M2 3.37 1.69 164 6.311 0.000 

 spss من إعداد الطالتُ بالاعتماد على لسرجات نظام :المصدر

 Tكما أن قيمة  (0.05)وىو أقل من  (0.000)     من الجدول أعلاه نلاحظ أن مستوى الدلالة الدعنوية 
، واستنادا على قاعدة ابزاذ القرار فإننا نرفض (1.69) الجدولية الدقدرة بي Tأكبر من قيمة  (6.311)المحسوبة 

تساىم المحددات الدهنية في تعزيز ثقة الزبائن لدى : " الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة والتي تنص على أن
 .".شبابيك الصتَفة الإسلامية على مستوى البنوك الجزائرية

 اختبار الفرضية الثالثة. ثالثا



 دراسة ميدانية لعنية من البنوك الجزائرية  : الفصل الثاني

 

 
66 

بهدف اختبار الفرضية الثالثة من الدراسة والتي مفادىاتساىم المحددات العلائقية في تعزيز ثقة الزبائن لدى شبابيك 
 على عبارات المحور الثالث (T-Test)الصتَفة الإسلامية على مستوى البنوك الجزائرية، قام الطالبان بإجراء اختبار 

 : من الاستبيان، وبست صياغة فرضية العدمية والفرضية البديلة  كما يلي

  فرضية العدميةH0: لا تساىم المحددات العلائقية في تعزيز ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الاسلامية
 .على مستوى البنوك الجزائرية

 فرضية البديلةH1: تساىم المحددات العلائقية في تعزيز ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على
 .مستوى البنوك الجزائرية

  للفرضية الثالثة(T-Tet)نتائج اختبار :(23.2)الجدول رقم 

 مستوى المعنوية Tقيمة  درجة الحرية الجدولية Tقيمة  المتوسط الحسابي المتغير
M3 3.35 1.69 164 7.181 0.000 

 spss من اعداد الطالبتُ  بالاعتماد على لسرجات نظام :المصدر

 الجدولية الدقدرة بي Tوىي أكبر من قيمة  (7.181) المحسوبة قدرت بي Tمن خلال الجدول يتبتُ أن قيمة 
، وعليو بناءا على قاعدة ابزاذ القرار فإننا نرفض الفرضية 0.05أصغر من  (0.000)ومستوى الدلالة  (1.69)

تساىم المحددات العلائقية في تعزيز ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة : "العدلؽة ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على
 ".الإسلامية على مستوى البنوك الجزائرية

 اختبار الفرضية الرابعة: الفرع الرابع

   وبهدف اختبار الفرضية الثانية من الدراسة والتي مفادىا يساىم مستوى إدراك الزبائن في برديد ثقة الزبائن لدى 
 على عبارات المحور (T-Test)شبابيك الصتَفة الالامية على مستوى البنوك الجزائرية، قام الطالبان بإجراء اختبار 

 : الرابع من الاستبيان، وبست صياغة فرضية العدمية والفرضية البديلة كما يلي

  فرضية العدميةH0: لا يساىم مستوى إدراك الزبائن في برديد ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الاسلامية
 .على مستوى البنوك الجزائرية

 فرضية البديلةH1: يساىم مستوى ادراك الزبائن في برديد ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على
 .مستوى البنوك الجزائرية
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  للفرضية الثانية(T-Tet)نتائج اختبار :(24.2)الجدول رقم 

 مستوى المعنوية Tقيمة  درجة الحرية الجدولية Tقيمة  المتوسط الحسابي المتغير
M4 3.39 1.69 164 6.722 0.000 

 spss من اعداد الطالبتُ بالاعتماد على لسرجات نظام :المصدر

 Tكما أن قيمة  (0.05)وىو أقل من  (0.000)     من الجدول أعلاه نلاحظ أن مستوى الدلالة الدعنوية 
، واستنادا على قاعدة ابزاذ القرار فإننا نرفض (1.69) الجدولية الدقدرة بي Tأكبر من قيمة  (6.722)المحسوبة 

يساىم مستوى ادراك الزبائن في برديد ثقة الزبائن لدى : "الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة والتي تنص على أن
 .شبابيك الصتَفة الإسلامية على مستوى البنوك الجزائرية
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 : خلاصة

    بالرغم من بعد الدؤسسات البنكية بعيدة عن واقع بعض في الدول الدتقدمة، الا أن ىذا ينفي جهودىا الدبذولة 
في ىذا الفصل التطبيقي حاولنا إسقاط بعض لدواكبة تلك الدمارسات بغية الاندماج في الحركية الاقتصادية العالدية، و

لزددات الثقة في شبابيك الصتَفة الجوانب النظرية التي تطرقنا إليها في الفصل النظري، ذلك عن طريق دراسة 
، وبعد ذلك الإسلامية من وجهة نظر زبائن البنوك التجارية على مستوى الوطتٍ حسب وجهة نظر أفراد عينة الدراسة

متعلقة أساسا بالبنوك وبسثل في المحددات السلوكية، الدهنية، العلائقية توصلنا إلذ أن عامل الثقة بردده عدة عوامل 
 .وكذلك مدى إدراك الزبون للخدمات الدقدمة من طرفهم
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    تعد الثقة أحد العوامل الدفسرة للأداء الاقتصادي، حيث تطورت دراستها على الدستوى الفردي الجماعي وحتى 
التظيمي، اذ تعتبر متغتَا أاسيا في العلاقات، ولقد نال مفهومها العديد من الدنظرين والباحثتُ في لستلف الحقول 

 .العلمية

ونظرا لألعية الثقة في البنوك لدا لذا تأثتَ مباشر على التقدم الاقتصاصدي للأمم فان ىذه الأختَة تسعى للحفاظ على 
 .علاقة دائمة مع زبائنها وذلك بدد جسر الثقة بينها وبتُ زبائنها لشا لغعلهم موالون لذا

ما ىي لزددات الثقة في شبابيك الصتَفة الاسلامية "ومن خلال درساتنا ولزاولتنا الاجابة على الاشكالية الدتمثة في 
 :، توصلنا الذ لرموعة من النتائج والتوصيات سوف نوجزىا فيما يلي"لدى البنوك الجزائرية؟ وكيف تساىم في ذلك؟

 :اختبار الفرضيات. أولا

تساىم العوامل السلوكية في برديد ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على والتي مفادىا : الفرضية الأولى
 على نتائج المحور T-Test، تم تأكيدىا من خلال الفصل التطبيقي من خلال إجراء اختبار مستوى البنوك الجزائرية

العوامل السلوكية تساىم في برديد ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الاسلامية على مستوى الأول وقد توصلنا إلذ أن 
 .البنوك الجزائرية حسب وجهة نظر أفراد عينة الدراسة

تساىم المحددات الدهنية في تعزيز ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على  والتي مفادىا :الفرضية الثانية
، تم قبول ىذه الفرضية حيث من خلال برليل نتائج لزور الثاني كان الدتوسط الحسابي للمحور مستوى البنوك الجزائرية

وىو أكبر من الدتوسط الدرجح الأساس للدراسة،وىذا ما يدل على أن المحددات الدهنية تساىم في  (3.37)الثاني 
 .تعزيز ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الاسلامية على مستوى البنوك الجزائرية

تساىم المحددات العلائقية في تعزيز ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الإسلامية على والتي مفادىا : الفرضية الثالثة
 على نتائج المحور T-Test ، تم تأكيدىا من خلال الفصل التطبيقي من خلال إجراء اختبار مستوى البنوك الجزائرية

الثالث وقد توصلنا إلذ أن المحددات العلائقية تساىم في تعزيز ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الاسلامية على 
 .مستوى البنوك الجزائرية

يساىم مستوى إدراك الزبائن في برديد ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الاسلامية  والتي مفادىا :الفرضية الرابعة
 ، تم قبول ىذه الفرضية حيث من خلال برليل نتائج لزور الرابع  كان الدتوسط الحسابي على مستوى البنوك الجزائرية

وىو أكبر من الدتوسط الدرجح الأساس للدراسة،وىذا ما يدل على أن مستوى ادراك الزبائن  (3.39)للمحور الثاني 
 .يساىم في برديد ثقة الزبائن لدى شبابيك الصتَفة الاسلامية على سمتوى البنوك الجزائرية
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 نتائج الدراسة . ثانيا

  على الرغم من حداثة شبابيك الصتَفة الاسلامية على مستوى البنوك الاسلامية الا أنها تعتبر منافسا قويا
 .خاصة بعد التطور والنمو السريع الذي حققتع شبابيك الصتَفة الاسلامية خلال العقود الأختَ

 تواجو البنوك الجزائرية عند فتحها شبابيك الصتَفة الاسلامية صعوبات ومعوقات برد من لصاحها. 
  تفي شبابيك الصتَفة الاسلامية  في البنك بوعوده ابذاه الزبون. 
  تنتشر  فروع شبابيك الصتَفة الاسلامية  في البنك في كافة مناطق الوطن لشا يساعد في تسهيل تعاملات

 .الزبون 
  تقوم شبابيك الصتَفة الاسلامية في البنك  بدراسات وبشكل مستمر لتكوين فهم أوسع عن حاجات

 .الزبائن وتطلعاتهم
 يتعامل الأفراد العاملتُ في شبابيك الصتَفة الاسلامية في البنك  مع الدعلومات الخاصة بالزبائن بسرية. 
  يتمتع أفراد العاملتُ بشبابيك الصتَفة الاسلامية في البنك  بالكفاءة العالية في تقديم الخدمة. 
 للحصول على ةيقوم أفراد العاملتُ بشبابيك الصتَفة الاسلامية في البنك  بالشرح الجيد للإجراءات اللازم 

 .الخدمة
 يتمتع أفراد العاملتُ في شبابيك الصتَفة الاسلامية في البنك  بالخبرة في لرال عملهم. 
  يتصف أفراد العاملتُ في شبابيك الصتَفة الاسلامية  في البنك    بالدرونة من أجل تقديم أفضل خدمة لتلبية

 .حاجات الزبائن

: التوصيات.ثالثا

  العمل على مواكبة التطورات التكنولوجية البنكية الحاصلة وبرديث الخدمات البنكية الدقدمة للزبائن للحفاظ
 .عليهم ولزاولة جذب زبائن جدد

  ضرورة وضع استًاتيجيات جديدة لتعزيز ثقة الزبائن في شبابيك الصتَفة الاسلامية من خلال الاىتمام
 .بزبائنهم وحل مشكلاتهم والاستجابة لطلبات الزبائن

 القيام بالدراسات والأبحاث حول الثقة لأميتهاى وتأثتَىا على سلوك الدستهلك. 
 العمل على قياس ثقة زبائن شبابيك الصتَفة الاسلامية باستخدام أساليب دقيقة ومتطورة. 
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  حسن اختيار العاملتُ في البنك بالاعتماد على سماتهم الشخصية والدهنية الدطلوبة لأداء الوظيفة والابتعاد عن
 .الوساطة والمحسوبية

  الاىتمام بتدريب العاملتُ وبسكينهم وتنمية قدراتهم في التعامل مع الزبائن، الأمر الذي ينعكس على ثقة
 .العملاء بصورة الغابية

  الحفاظ على السمعة الجيدة للبنك والحفاظ على استمرارية العلاقات الطويلة الددى مع زبائنو لدا لو أثر مباشر
 .على ولائهم للبنك الذي يتعاملون معو

 وفي الاختَ لؽكننا القول أن دراستنا ىذه لؽكن أن تكون بدثابة مرحلة بسهيدية لؽكن إستغلالذا :آفاق الدراسة.رابعا
 :للبحث في مواضيع مستقبلية أخرى وإشكاليات جديدة لذا ، وعليو تكون افاق بحثنا ىذه كالتالر 

 .أثر عامل الثقة على ابزاذ قرارات الشراء على مواقع الالكتًوني

 .لزددات الثقة لدى الدستهلك الأخضر
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 قائمة أساتذة المحكمين: (01)الملحق رقم 

 الجامعة الدرجة العلمية اسم ولقب
 المدية أستاذ تعليم عالي  مولوج كمال 
 المدية  "أّ  "أستاذ محاضرة ّ   قندوز أمينة

 المدية "أّ  "أستاذ محاضرة ّ   ناجح أشرف 
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 استمارة الاستبيان: (02)الملحق رقم 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

 جامعةيحيى فارس 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم علوم التجارية 

 

 الأخ الفاضل، الأخت الفاضلة 

 السلام عليكم ورحمة الله تعالذ وبركاتو

    في إطار الصاز مذكرة التخرج لنيل شهادة الداستً في علوم التجارية، بزصص تسويق، نقدم لكم ىذا الاستبيان الذي نهدف من 
، وبصفتكم الشخص الدؤىل لتزويدنا محددات ثقة الزبائن في شبابيك الصيرفة الإسلامية في البنوك الجزائريةخلالو معرفة 

أمام  (x)بالدعلومات الدناسبة لذذا الدوضوع، لذا نرجو منكم الإجابة على أسئلة ىذا الاستبيان بصدق وموضوعية، وذلك بوضع علامة 
 . ولضيطكم علما بأن إجابتكم ستحظى بالسرية التامة، وأنها ستستخدم لإثراء البحث العلمي فقط.  الإجابة التي تناسبكم

 .     ولكم منا جزيل الشكر والتقدير مسبقا على مسالعتكم الفعالة في الصاز ىذه الدراسة

 : البيانات الشخصية والوظيفية: الجزء الأول

 : في الدكان الذي يناسب اختياركم (x)نرجو منكم وضع علامة 

 ذكر                          أنثى :الجنس -1

 :السن -2

  عام  40 إلذ أقل من 30 عام                                  من 30 إلذ أقل من 18                 من 

  سنة فما فوق 50 عام                                            50 إلذ أقل من 40من 
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 أعزب                        متزوج :الحالة العائلية -3

 ثانوي                     أو أقل جامعي:المستوى التعليمي -4

                 دراسات عليا                                               أخرى

 :  الوظيفة-5

                 طالب                          موظف

              متقاعد                                        أعمال حرة  

 : عدد سنوات التعامل مع البنك- 6

 سنوات                          أكثر من 06سنوات الذ أقل من 03 سنوات                    من 03أقل من 
  سنوات 06

 80000دج الى 50000من . دج                     50000دج إلى 20000من :الدخل - 7

  دج 100000 دج                             أ كثر من 100000 دج إلذ  80000  من 

 : محاور الاستبيان: الجزء الثاني

 . في الدكان الذي يناسب اختياركم (x)نرجو منكم وضع علامة 

 السلوكية للبنك المحددات :الأول المحور 

 . في الدكان الذي يناسب اختياركم (x)نرجو منكم وضع علامة 

موافق  العبارة  الرقم 
 تماما 

غير  غير موافق  محايد  موافق 
موافق 

 تماما
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يتمتع أفراد العاملتُ في شبابيك الصتَفة الاسلامية في البنك   01
 .بحسن الاستقبال، اللطف، الابتسامة والتعاطف

     

      .بذد نفس رجال الاستقبال  في شباك الصتَفة الاسلامية في البنك 02
يتصف أفراد العاملتُ في شبابيك الصتَفة الاسلامية  في البنك     03

 .بالدرونة من أجل تقديم أفضل خدمة لتلبية حاجات الزبائن
     

لػتاج العاملون في شبابيك الصتَفة الاسلامية في البنك  إلذ  04
 التدريب في المجالات السلوكية

     

تشعر بالاحتًام وروح الدبادرة لخدمتك كزبون من قبل العاملتُ في  05
 .شبابيك الصتَفة الاسلامية في البنك  

     

بسيل معاملاتك إلذ شبابيك الصتَفة الاسلامية في البنك  التي تقدم  06
 .خدمات ذات جودة عالية

     

تزيد ثقتك في الخدمة الدقدمة من طرف شبابيك الصتَفة الاسلامية   07
 في البنك  كلما زادت بذربتك لذا 

     

 

 المهنية للبنك المحددات :المحور الثاني

 . في الدكان الذي يناسب اختياركم (x)نرجو منكم وضع علامة 

موافق  العبارة  رقم 
 تماما 

غير  غير موافق  محايد  موافق 
موافق 

 تماما
يتمتع أفراد العاملتُ في شبابيك الصتَفة الاسلامية في البنك   01

 .بالخبرة في لرال عملهم
     

يقوم أفراد العاملتُ بشبابيك الصتَفة الاسلامية في البنك  بالشرح  02
 . للحصول على الخدمةةالجيد للإجراءات اللازم

     

يتمتع أفراد العاملتُ بشبابيك الصتَفة الاسلامية في البنك   03
 .بالكفاءة العالية في تقديم الخدمة 

     



 ملاحق
 

 
85 

يتقن أفراد العاملتُ في شبابيك الصتَفة الاسلامية في البنك   04
 .التكنولوجيات الحديثة التي تسمح   لذم بتطوير كيفية أداء الخدمة

     

يتعامل الأفراد العاملتُ في شبابيك الصتَفة الاسلامية في البنك   05
 .مع الدعلومات الخاصة بالزبائن بسرية

     

 

 العلائقية المحددات : المحور الثاني

 . في الدكان الذي يناسب اختياركم (x)نرجو منكم وضع علامة 

موافق  العبارة  رقم 
 تماما 

غير  غير موافق  محايد  موافق 
موافق 

 تماما
تشعر بالرضى من خلال بذربتك مع شبابيك الصتَفة الاسلامية   01

 في البنك  
     

تتم معاملاتك  دوما مع شبابيك الصتَفة الاسلامية  في البنك     02
 بنوع من الرضا 

     

يتكرر  تعاملك  مع نفس شبابيك الصتَفة الاسلامية في البنك   03
 في كل مرة

     

تكرارك للمعاملات من شبابيك الصتَفة الاسلامية في البنك   04
 .بذعلك تثق بو في كل مرة 

     

بذد أن معدل دوران الدوظفتُ الدطبق من طرف شبابيك الصتَفة  05
 .الاسلامية في البنك  منخفض

     

 

  القيمة المدركة للزبون: المحور الثاني

 . في الدكان الذي يناسب اختياركم (x)نرجو منكم وضع علامة 
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موافق  العبارة  رقم 
 تماما 

غير  غير موافق  محايد  موافق 
موافق 

 تماما
تقوم شبابيك الصتَفة الاسلامية في البنك  بدراسات وبشكل  01

 .مستمر لتكوين فهم أوسع عن حاجات الزبائن وتطلعاتهم
     

تقدم شبابيك الصتَفة الاسلامية في البنك  خدمة تستحق الدال  02
 .والجهد الدبذول

     

تنتشر  فروع شبابيك الصتَفة الاسلامية  في البنك    في كافة  03
 .مناطق الوطن لشا يساعد في تسهيل تعاملات الزبون 

     

      .تفي شبابيك الصتَفة الاسلامية  في البنك    بوعوده ابذاه الزبون  04
بسلك ثقة كبتَة في التعامل مع شبابيك الصتَفة الاسلامية في  05

 .البنك
     

تشعر بالرضا ابذاه الخدمات الدقدمة من طرف شبابيك الصتَفة  06
 .الاسلامية في البنك  

     

 

 

 

 spssمخرجات برنامج : (03)الملحق رقم 

 نتائج الثبات للمحور الأول .1

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 165 100,0 

Exclue

a
 

0 ,0 

Total 165 100,0 
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a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'élém

ents 

,881 7 

 

 

 نتائج الثبات للمحور الثاني .2

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 165 100,0 

Exclue

a
 

0 ,0 

Total 165 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'élém

ents 

,877 5 

 

 نتائج الثبات للمحور الثالث .3

 

Récapitulatif de traitement des 
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observations 

 N % 

Observations Valide 165 100,0 

Exclue

a
 

0 ,0 

Total 165 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'élém

ents 

,703 5 

 

 

 نتائج الثبات للمحور الرابع .4

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 165 100,0 

Exclue

a
 

0 ,0 

Total 165 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'élém

ents 

,855 5 
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 نتائج الثبات الدراسة ككل .5

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 165 100,0 

Exclue

a
 

0 ,0 

Total 165 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'élém

ents 

,881 16 

 

 

 نتائج الارتباط للمحور الأول .6

 

Corrélations 

 M1Q1 M1Q2 M1Q3 M1Q4 M1Q5 M1Q6 M1Q7 M1 

M1Q

1 

Corrélation de Pearson 1 ,212
**
 -,078 ,258

**
 ,315

**
 ,492

**
 ,548

**
 ,770

**
 

Sig. (bilatérale)  ,006 ,322 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 165 165 165 165 165 165 165 165 

M1Q

2 

Corrélation de Pearson ,212
**
 1 -,186

*
 ,187

*
 ,043 ,217

**
 ,039 ,390

**
 

Sig. (bilatérale) ,006  ,017 ,016 ,579 ,005 ,621 ,000 

N 165 165 165 165 165 165 165 165 

M1Q

3 

Corrélation de Pearson -,078 -,186
*
 1 -,142 -,074 -,116 -,064 ,132 

Sig. (bilatérale) ,322 ,017  ,069 ,346 ,136 ,416 ,092 

N 165 165 165 165 165 165 165 165 

M1Q

4 

Corrélation de Pearson ,258
**
 ,187

*
 -,142 1 -,027 ,366

**
 ,115 ,449

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,016 ,069  ,729 ,000 ,141 ,000 
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N 165 165 165 165 165 165 165 165 

M1Q

5 

Corrélation de Pearson ,315
**
 ,043 -,074 -,027 1 ,421

**
 ,316

**
 ,514

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,579 ,346 ,729  ,000 ,000 ,000 

N 165 165 165 165 165 165 165 165 

M1Q

6 

Corrélation de Pearson ,492
**
 ,217

**
 -,116 ,366

**
 ,421

**
 1 ,445

**
 ,754

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,005 ,136 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 165 165 165 165 165 165 165 165 

M1Q

7 

Corrélation de Pearson ,548
**
 ,039 -,064 ,115 ,316

**
 ,445

**
 1 ,666

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,621 ,416 ,141 ,000 ,000  ,000 

N 165 165 165 165 165 165 165 165 

M1 Corrélation de Pearson ,770
**
 ,390

**
 ,132 ,449

**
 ,514

**
 ,754

**
 ,666

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,092 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 165 165 165 165 165 165 165 165 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

 نتائج الارتباط للمحور الثاني .7

 

Corrélations 

 M2Q1 M2Q2 M2Q3 M2Q4 M2Q5 M2 

M2Q

1 

Corrélation de Pearson 1 ,730
**
 ,590

**
 ,702

**
 ,549

**
 ,877

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 165 165 165 165 165 165 

M2Q

2 

Corrélation de Pearson ,730
**
 1 ,669

**
 ,552

**
 ,491

**
 ,845

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 165 165 165 165 165 165 

M2Q

3 

Corrélation de Pearson ,590
**
 ,669

**
 1 ,568

**
 ,620

**
 ,837

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 165 165 165 165 165 165 

M2Q

4 

Corrélation de Pearson ,702
**
 ,552

**
 ,568

**
 1 ,446

**
 ,779

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 165 165 165 165 165 165 

M2Q

5 

Corrélation de Pearson ,549
**
 ,491

**
 ,620

**
 ,446

**
 1 ,762

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 165 165 165 165 165 165 
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M2 Corrélation de Pearson ,877
**
 ,845

**
 ,837

**
 ,779

**
 ,762

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 165 165 165 165 165 165 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 نتائج الارتباط للمحور الثالث .8

 

Corrélations 

 M3Q1 M3Q2 M3Q3 M3Q4 M3Q5 M3 

M3Q

1 

Corrélation de Pearson 1 ,481
**
 ,481

**
 ,274

**
 ,427

**
 ,796

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 165 165 165 165 165 165 

M3Q

2 

Corrélation de Pearson ,481
**
 1 ,607

**
 ,129 ,266

**
 ,757

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,100 ,001 ,000 

N 165 165 165 165 165 165 

M3Q

3 

Corrélation de Pearson ,481
**
 ,607

**
 1 ,094 ,447

**
 ,787

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,231 ,000 ,000 

N 165 165 165 165 165 165 

M3Q

4 

Corrélation de Pearson ,274
**
 ,129 ,094 1 -,058 ,426

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,100 ,231  ,456 ,000 

N 165 165 165 165 165 165 

M3Q

5 

Corrélation de Pearson ,427
**
 ,266

**
 ,447

**
 -,058 1 ,592

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,456  ,000 

N 165 165 165 165 165 165 

M3 Corrélation de Pearson ,796
**
 ,757

**
 ,787

**
 ,426

**
 ,592

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 165 165 165 165 165 165 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 نتائج الارتباط للمحور الرابع .9
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Corrélations 

 M4Q1 M4Q2 M4Q3 M4Q4 M4Q5 M4 

M4Q

1 

Corrélation de Pearson 1 ,366
**
 ,581

**
 ,666

**
 ,648

**
 ,810

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 165 165 165 165 165 165 

M4Q

2 

Corrélation de Pearson ,366
**
 1 ,341

**
 ,522

**
 ,489

**
 ,701

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 165 165 165 165 165 165 

M4Q

3 

Corrélation de Pearson ,581
**
 ,341

**
 1 ,660

**
 ,560

**
 ,765

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 165 165 165 165 165 165 

M4Q

4 

Corrélation de Pearson ,666
**
 ,522

**
 ,660

**
 1 ,676

**
 ,875

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 165 165 165 165 165 165 

M4Q

5 

Corrélation de Pearson ,648
**
 ,489

**
 ,560

**
 ,676

**
 1 ,849

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 165 165 165 165 165 165 

M4 Corrélation de Pearson ,810
**
 ,701

**
 ,765

**
 ,875

**
 ,849

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 165 165 165 165 165 165 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 نتائج ارتباط محاور الدراسة .10

 

Corrélations 

 M1 M2 M3 M4 M 

M1 Corrélation de Pearson 1 ,819
**
 ,688

**
 ,581

**
 ,837

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 165 165 165 165 165 

M2 Corrélation de Pearson ,819
**
 1 ,759

**
 ,725

**
 ,923

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 165 165 165 165 165 

M3 Corrélation de Pearson ,688
**
 ,759

**
 1 ,829

**
 ,918

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 165 165 165 165 165 
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M4 Corrélation de Pearson ,581
**
 ,725

**
 ,829

**
 1 ,895

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 165 165 165 165 165 

M Corrélation de Pearson ,837
**
 ,923

**
 ,918

**
 ,895

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 165 165 165 165 165 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 نتائج التوزيع الطبيعي  .11
 

 

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 M1 M2 M3 M4 

N 165 165 165 165 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 3,5247 3,3709 3,3564 3,3970 

Ecart type ,48731 ,75490 ,63748 ,75853 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,160 ,128 ,145 ,130 

Positif ,077 ,111 ,084 ,072 

Négatif ,460 ,328 ,345 130 

Statistiques de test ,460 ,328 ,345 ,145 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,127
c
 ,204

c
 ,212

c
 ,0.09

c
 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 

 

 نتائج اجابات حول المعلومات العامة .12

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage Pourcentagev

alide 

Pourcentagec

umulé 

Valid

e 

 52,7 52,7 52,7 87 ذكر

 100,0 47,3 47,3 78 أنثى

Total 165 100,0 100,0  

 

 

 السن
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 Fréquence Pourcentage Pourcentagev

alide 

Pourcentagec

umulé 

Valid

e 

 85,5 85,5 85,5 141 عام 30 الىأإقلمن 18 من

 98,2 12,7 12,7 21 عام 40 الىأقلمن 30 من

 100,0 1,8 1,8 3 عام 50 الىأقلمن 40 من

Total 165 100,0 100,0  

 

 

 العائلية_الحالة

 Fréquence Pourcentage Pourcentagev

alide 

Pourcentagec

umulé 

Valid

e 

 81,8 81,8 81,8 135 أعزب

 100,0 18,2 18,2 30 متزوج

Total 165 100,0 100,0  

 

 

 التعليمي_المستوى

 Fréquence Pourcentage Pourcentagev

alide 

Pourcentagec

umulé 

Valid

e 

 3,6 3,6 3,6 6 ثانويأوأقل

 90,9 87,3 87,3 144 جامعي

 100,0 9,1 9,1 15 دراساتعليا

Total 165 100,0 100,0  

 

 

 البنك_مع_التعامل_سنوات_عدد

 Fréquence Pourcentage Pourcentagev

alide 

Pourcentagec

umulé 

Valid

e 

 89,1 89,1 89,1 147 سنوات 03 أقلمن

 96,4 7,3 7,3 12 سنوات 06 الىأقل 03 من

 100,0 3,6 3,6 6 سنوات 06 أكثرمن

Total 165 100,0 100,0  

 

 

 الدخل

 Fréquence Pourcentage Pourcentagev

alide 

Pourcentagec

umulé 

Valid  76,4 76,4 76,4 126 دج 50000 الى 20000 من
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e 92,7 16,4 16,4 27 80000  الى 50000 من 

 100,0 7,3 7,3 12 100000 أكثرمن

Total 165 100,0 100,0  

 

 

 الوظيفة

 Fréquence Pourcentage Pourcentagev

alide 

Pourcentagec

umulé 

Valid

e 

 74,5 74,5 74,5 123 موظف

 94,5 20,0 20,0 33 طالب

 100,0 5,5 5,5 9 أعمالحرة

Total 165 100,0 100,0  

 

 متوسطات الحسابية والانحراف المعياري للمحور الأول .13

 

Statistiquesdescriptives 

 N Minimum Maximu

m 

Moyenn

e 

Ecart 

type 

M1Q1 165 1 5 3,31 1,097 

M1Q2 165 1 5 3,29 ,870 

M1Q3 165 1 5 3,64 1,036 

M1Q4 165 2 5 3,67 ,813 

M1Q5 165 1 5 3,84 ,783 

M1Q6 165 1 5 3,60 ,909 

M1Q7 165 1 5 3,33 ,957 

M1 165 2,43 4,43 3,5247 ,48731 

N valide (liste) 165     

 

 

 متوسطات الحسابية والانحراف المعياري للمحور الثاني .14

 

Statistiquesdescriptives 

 N Minimum Maximu Moyenn Ecart 
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m e type 

M2Q1 165 1 5 3,38 1,039 

M2Q2 165 1 5 3,22 ,950 

M2Q3 165 1 5 3,24 ,896 

M2Q4 165 1 5 3,62 ,753 

M2Q5 165 1 5 3,40 ,949 

M2 165 1,00 4,80 3,3709 ,75490 

N valide (liste) 165     

 

 

 متوسطات الحسابية والانحراف المعياري للمحور الثالث .15

 

Statistiquesdescriptives 

 N Minimum Maximu

m 

Moyenn

e 

Ecart 

type 

M3Q1 165 1 5 3,38 ,984 

M3Q2 165 1 5 3,36 1,019 

M3Q3 165 1 5 3,62 ,966 

M3Q4 165 1 5 3,07 ,914 

M3Q5 165 1 5 3,35 ,816 

M3 165 1,00 4,40 3,3564 ,63748 

N valide (liste) 165     

 

 

 متوسطات الحسابية والانحراف المعياري للمحور الرابع .16

 

Statistiquesdescriptives 

 N Minimum Maximu

m 

Moyenn

e 

Ecart 

type 

M4Q1 165 1 5 3,45 ,953 

M4Q2 165 1 5 3,22 1,077 

M4Q3 165 1 5 3,35 ,839 

M4Q4 165 1 5 3,49 ,915 
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M4Q5 165 1 5 3,45 1,027 

M4 165 1,00 5,00 3,3927 ,76792 

N valide (liste) 165     

 

كا)نتائج اختبار  .17
𝟐

) 

 

Tests statistiques 

 M1Q1 M1Q2 M1Q3 M1Q4 M1Q5 M1Q6 M1Q7 

Khi-carré 103,091
a
 114,545

a
 69,273

a
 71,291

b
 165,818

a
 140,182

a
 124,909

a
 

ddl 4 4 4 3 4 4 4 

Sig. asymptotique ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

a. 0 cellules (0,0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence théorique minimum d'une 

cellule est 33,0. 

b. 0 cellules (0,0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence théorique minimum d'une 

cellule est 41,3. 

Tests statistiques 

 M2Q1 M2Q2 M2Q3 M2Q4 M2Q5 

Khi-carré 110,182
a
 111,818

a
 100,364

a
 198,545

a
 88,909

a
 

ddl 4 4 4 4 4 

Sig. asymptotique ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

a. 0 cellules (0,0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence 

théorique minimum d'une cellule est 33,0. 

Tests statistiques 

 M3Q1 M3Q2 M3Q3 M3Q4 M3Q5 

Khi-carré 86,727
a
 99,273

a
 105,273

a
 102,545

a
 147,818

a
 

ddl 4 4 4 4 4 

Sig. asymptotique ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

a. 0 cellules (0,0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence 

théorique minimum d'une cellule est 33,0. 

Tests statistiques 

 M4Q1 M4Q2 M4Q3 M4Q4 M4Q5 M4Q6 

Khi-carré 88,364
a
 82,909

a
 122,727

a
 112,909

a
 118,364

a
 114,970

a
 

ddl 4 4 4 4 4 4 

Sig. asymptotique ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

a. 0 cellules (0,0%) ont des fréquences théoriques inférieures à 5. La fréquence théorique 

minimum d'une cellule est 33,0. 
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 نتائج اختبار الفرضية .18

 

Statistiquessuréchantillonuniques 

 N Moyenn

e 

Ecart 

type 

Moyenneerre

ur standard 

M1 165 3,5247 ,48731 ,03794 

M2 165 3,3709 ,75490 ,05877 

M3 165 3,3564 ,63748 ,04963 

M4 165 3,3970 ,75853 ,05905 

 

Test suréchantillon unique 

 Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) Différencemo

yenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

M1 13,830 164 ,000 ,52468 ,4498 ,5996 

M2 6,311 164 ,000 ,37091 ,2549 ,4870 

M3 7,181 164 ,000 ,35636 ,2584 ,4544 

M4 6,722 164 ,000 ,39697 ,2804 ,5136 

 

 

 


