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ـكـــر  ان  ش  ر وعرف  ـــــ دي ق   وت 

نا نشكرك شكر الشــــــــــــــــــــــــــــــــــــالل                                                                                        اكرين، ونحمدك حمد الحامدينــــــــــــــــــهم ا 

                                                           له العلي القديرلر ــــــــالحات، فالـــحمد والشكــــــــــــبنعمتك تتم الصالحمد الله .                    

نجاز هذا العمل المتواضع................... عانني على ا 
 
 .الذي منحني الصبر وا

ن  اكما لا يسعن             
 
لا ا ستاذنفي هذا المقام ا 

 
                              المشرف تقدم بالشكر الجزيل لل

شرافه وج كمالــــــــــــــد. مول              .          .القيمة المتواصل على هذا العمل ونصائحه با 

لى كافة شكرالتقدیــم  اـــــــــــكما لا یفوتن                                  مديرية الخدمات الجامعية  موظفيا 

تمام هذا  لي قدمت والتسهيلت التي المنحخاصة قسم .........  العمل.في سبيل ا 

ساتذ                      
 
لى كل جميع ا                            يير التس والتجارية وعلومبكلية العلوم الاقتصادية  تناا 

ذخاصة تخصص تسويق       .............                                            كان لنا الشرف العظيم في تعلمنا خدمات ا 

يديهم..................
 
رشاداتهم القيمة على ا  ومساعدتهم الدائمة. وا 

عضاء اللجنة لقبولهم  ولا يفوتنا                      
 
ساتذة ا

 
لى الا خلص التشكرات ا 

 
قدم ا

 
ن ا

 
           ا

 لنا.يقدمونها  وللنصائح التيعملنا  الاطلع على .................

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 
 بعد: ، اماومن وفىالحمد لله وكفى والصلاة على الحبيب المصطفى وعلى اهله 

 النجاحو  الحمد لله الذي وفقنا لتثمين هذه الخطوة في مسيرتنا الدراسية بمذكرتنا هذه ثمرة الجهد
 لدربي.دامهما نورا أبفضله تعالى مهداة الى الوالدين الكريمين حفظهما الله و 

       .منعمعبد الو  مهدي واولادي: محمدبالذكر عائلتي الصغيرة زوجي الكريمة، وأخص لكل العائلة 

 .ميرةالعمل: سالى صديقتي واختي التي رافقتني في انجاز هذا  لدراسة،االى زميلاتي في 

 من ساعدني من قريب او من بعيد. كلالى  حياتي، و في  أثرالى مل من كان لهم 

      
                                                                                        

 

 



 

 

  

 

ل ـــــحمإلى من ت. ياتيــــدفء حي الرائع و ـــــــــق طفولتــــــــــــــإلى عب، اتيـــــــــل في حيـــــــــاء أول قنديــــإلى من أض
نين وإلى من بذل جهد الس اني من عواصف الأقدارـــــحملم يتركني وحولها إلى ورد و ررت بها و ـــــلحظة ألم م

 .ج الحياةوصاغ من الأيام سلالم للعلى لأرتقي بها في در  في كرم

 .حمك الله وجعلك في جنات الخلدإليك يا أبتي الغالي ور 

لحب المستقبل بخطوط من الثقة وا ورسمت لياهرة التي أزالت من طريقي أشواك الفشل ـــــد الطــــــــــإلى الي
وروحها وعمرها وزهرة شبابها حب وتصميما ودافعا اء لقدميها، وأعطت من دمها ــــــالعط انحنى والذي

 .لمستقبل أجمل

 .رحمها الله أمي الغاليةروح إلى 

 .زكرياءعلى قلبي سارة و  وأولادي الغاليينإلى زوجي الغالي 

لى أ حب  خو اء إلقلب و أ غلى إلهدإيا من إلرب و ــــإ   .فظهم إللهح  تي و أ خوإتي و إولادهم كل باسمهس ندي في إلحياة إ 

لى أ ع    لةـــــل: ليإلعموإختي إلتي رإفقتني في إنجاز هذإ  خاصة صديقتي ز صديقاتي في إلعمل و إلدرإسةــــــــــإ 

لى كل من نس تهم مذكرتي و لم تنسهم ذإكرتي أ هدي هذإ إلعمل إلمتوإضع  .إ 

لى إلنور على هذه إلحالة  لى كل من بذل مثقال ذرة في سبيل إنجاح هذإ إلعمل منذ أ ن كان فكرة حتى خروجه إ   .إ 



 الملخص
 

 ملخص الدراسة:

            تهدف هذه الدراسة الى محاولة التعرف على اتجاهات الزبائن نحو منتجات الصیرفة الإسلامیة مع 
ابراز اهم العوامل المؤثرة ومحددات اتجاهات الزبائن نحو هاته الأخیرة، ومن اجل تحقیق اهداف الدراسة تم توزیع 

 استمارة على زبائن البنوك الذین یتعاملون مع بنك إسلامي او لهم النیة للتعامل معه في ولایة المدیة،حیث تم 50
وتحلیل ض)، لعرspssاستخدام عدد من الأسالیب الإحصائیة في برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة (

 نتائج الدراسة ثم اختبار الفرضیات.

وقد خلصت الدراسة الى جملة من النتائج أهمها: رغم وجود نسبة قلیلة من زبائن البنوك یتعاملون بالصیرفة 
 الإسلامیة الا انه هناك نسبة كبیرة منهم لهم النیة الخالصة للتعامل بالصیرفة الإسلامیة.

كما أظهرت النتائج أیضا وجود أثر لمحددات اتجاهات الزبائن (العامل الدیني كلمة الفمالمنطوقة ،وعي 
 الزبائن،....) على موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصیرفة الإسلامیة. 

 :الزبائن، الاتجاهات، نیةوسلوك الزبون، الخدمة المصرفیة الإسلامیة، البنوك الإسلامیة.الكلمات المفتاحیة

Résumé :  

Le but de cette étude est d'essayer d'identifier les attitudes des clients envers les produits 
bancaires islamiques, en mettant en évidence les facteurs d'influence les plus importants 
et les déterminants des attitudes des clients envers ces derniers. Où un certain nombre 
de méthodes statistiques ont été utilisées dans le Paquet statistique pour les sciences 
sociales ( SPSS), pour présenter et analyser les résultats de l'étude puis tester les 
hypothèses. 

L'étude a conclu un certain nombre de résultats, dont les plus importants sont les 
suivants : Bien qu'il y ait un petit pourcentage de clients bancaires qui font affaire dans 
le secteur bancaire islamique, il y a un grand pourcentage d'entre eux qui ont la pure 
intention de faire affaire dans le secteur bancaire islamique. 

Les résultats ont également montré qu'il y a un effet des déterminants des attitudes des 
clients (facteur religieux, bouche à oreille parlée, notoriété des clients, ....) sur l'attitude 
des clients envers les produits bancaires islamiques. 

Mots-clés : clients, tendances, intention et comportement des clients, service bancaire 
islamique, banques islamiques. 
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 الصفحة وانـــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعن
 الاهـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــداء

 الشكـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر 
 صـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالملخ
 رس ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفه

 قـــــــــــــــائمة الجداول
 قــــــــــــــائمة الاشكال

 ائمة الملاحقــــــــــق
 ث-أ ةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــمقدمال

 النظري لاتجاهات الزبائن نحو الصيرفة الاسلامية الإطارالأول: الفصل            
 50 تمهيد

 50 ماهية الصيرفة الإسلامية الأول:المبحث 
 50 مفهوم الخدمة المصرفية الإسلامية وأهدافها الأول:المطلب 
 11 خصائص الخدمة المصرفية الإسلامية الثاني:المطلب 
 11 خدمات الصرفية الإسلامية أنواع و اشكال الثالث:المطلب 
 22 المزيج التسويقي لخدمات الصيرفة الإسلامية الرابع:المطلب 

 20 اتجاهات الزبائن نحو الصيرفة الإسلامية الثاني:المبحث 
 20 ماهية اتجاهات الزبائن الأول:المطلب 
 22 ووظائفها الزبائن، قياسهامكونات اتجاهات  الثاني:المطلب 
 15 اتجاهات الزبائن نحو الصيرفة الإسلامية الثالث: محدداتالمطلب 
 11 العوامل المؤثرة على اتجاهات الزبائن نحو الصيرفة الإسلامية الرابع:المطلب 

 10 الأولخلاصة الفصل 



 الفهـــــــــــــــــــــــرس

 

حددات اتجاه الزبائن على موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة اثر م الثاني:الفصل 
 ولاية المدية البنوك فيلدى المتعاملين مع  الإسلامية

 13 الفصل الثاني  تمهيد
 12 منهجية الدراسة الأول:المبحث                    

 12 منهج و مجتمع و عينة الدراسة الأول:المطلب 
 13 أدوات الدراسة الثاني:المطلب 
 11 صدق و ثبات أداة الدراسة الثالث:المطلب 

 11 الدراسة ومناقشة نتائج تحليلالثاني: المبحث 
 11 التحليل الوصفي لنتائج الدراسة الأول:المطلب 
 01 التحليل الوصفي لمحاور الدراسة الثاني:المطلب 

 00 اختبار فرضيات الدراسةالمطلب الثالث : 
 03 الثاني  خلاصة الفصل

 05 خاتمة
 02 قائمة المراجع

 00 الملاحق
 

 

 

 

 

 

  



الأشكال والجداول قائمة  

 

 

 

 الصفحة وان ـــــــــــــــــــــــــــــــــالعن الرقم
 51 شكال خدمات الصيرفة الاسلاميةأ 10.10
 72 مدخلات و مخرجات سلوك العميل كنظام 10.10
 78  المكونات الثلاثة للاتجاه 10.10
 44 تمثيل افراد العينة حسب متغير الصنف 10.10
 41 العمر تمثيل افراد العينة حسب متغير 10.10
 46 المستوى العلمي تمثيل افراد العينة حسب متغير 10.10
 42 المهنة تمثيل افراد العينة حسب متغير 10.10
 48 الدخل الشهري  تمثيل افراد العينة حسب متغير 10.10
 44 حساب الزبائن في بنك اسلامي تمثيل افراد العينة حسب متغير 10.10
 10 ميةحد البنوك الاسلاأتعامل الزبائن مع  تمثيل افراد العينة حسب متغير 01.10
 15 فترة التعامل مع البنك تمثيل افراد العينة حسب متغير 00.10

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ال ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــشكة الأائمــــــــــــــــــــــــــق  



الأشكال والجداول قائمة  

 

 

 

 الصفحة وانـــــــــــــــــــــــــــــــــــالعن الرقم
 77 عناصر المزيج التسويقي لخدمات الصيرفة الاسلامية 05.05
 88  والملغات الاستمارات الموزعة  07.07
 84 الخيارات المكونة لمقياس ليكرت الخماسي 08.07
 40 لعينة الدراسة ودرجات الموافقةقيمة الوسط المرجح  04.07
 45 اتجاه الزبائن ومحور محدداتاختبار الاتساق الداخلي للعبارات  01.07
 47 الزبائن ومحور موقفاختبار الاتساق الداخلي للعبارات  06.07
 47 الدراسة لأداة اختبار الثبات  02.07
 48 اختبار التوزيع الطبيعي  08.07
 44 توزيع افراد العينة حسب متغير الصنف 04.07
 41 توزيع افراد العينة حسب متغير العمر 50.07
 46 توزيع افراد العينة حسب متغير المستوى العلمي 55.07
 42 توزيع افراد العينة حسب متغير المهنة 57.07
 48 توزيع افراد العينة حسب متغير الدخل الشهري  58.07
 44 توزيع افراد العينة حسب متغير حساب الزبائن في بنك اسلامي 54.07
 44 توزيع افراد العينة حسب متغير تعامل الزبائن مع  أحد البنوك الإسلامية  51.07
 10 توزيع افراد العينة حسب متغير فترة التعامل مع البنك 56.07
 17 المؤشرات الإحصائية لوصف عبارات محور محددات اتجاه الزبائن  52.07
الزبائن في التوجه نحو منتجات المؤشرات الإحصائية لوصف عبارات محور موقف  58.07

 الصيرفة الإسلامية
14 

تحديد مستوى محددات اتجاه الزبائن نحو منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين  54.07
 مع البنوك في ولاية المدية

11 

داولـــــــــــــــة الجائمــــــــــق  



الأشكال والجداول قائمة  

 

تحديد مستوى موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة الإسلامية لدى  70.07
 البنوك في ولاية المديةالمتعاملين مع 

16 

اختبار الانحدار البسيط لمحددات اتجاه الزبائن على موقف الزبائن في التوجه نحو  75.07
 منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية

12 

 

 



 قائمة الملاحق

 
 

 

  

 الصفحة وان ـــــــــــــــــــــــــــــــــالعن الرقم
 56 الاستبيان الموجه لعينة الدراسة. 0.102

جاه محددات ات الداخلي للعبارة المحذوفة ومحورالاتساق  اختبارنتائج  02102
 .الزبائن

56 

 56 ن.محددات اتجاه الزبائ للعبارات ومحورالداخلي الاتساق  اختبارنتائج  0.102
 56 موقف الزبائن الداخلي للعبارات ومحورالاتساق  اختبارنتائج  00102
 56 نتائج اختبار ثبات الاستبيان. 00102
 67 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي 00102
 67 نتائج التحليل الوصفي للمتغيرات الشخصية 00102
  محددات اتجاه الزبائن محورالوصفي لنتائج التحليل  00102
موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات  محورنتائج التحليل الوصفي ل 00102

 الصيرفة الإسلامية
67 

نحو منتجات الصيرفة مستوى محددات اتجاه الزبائن تحديد نتائج  0102.
 لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية. الإسلامية

67 

مستوى موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة تحديد نتائج  102..
 .الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية.

67 

ن محددات اتجاه الزبائن على موقف الزبائاختبار الانحدار البسيط لنتائج  2102.
ي ففي التوجه نحو منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك 

 .ولاية المدية

67 
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 مقدمة

 

 ~ أ ~
 

 :مقدمة

تعتبر البنوك الإسلالالالالالالالالالبنو با البنوك التلا تمام الكبترلن ال بار يمرا لتدمار ل لفمبلت بعلالالالالالالالالار نو تف لالالالالالالالالا        
الإسلالالالالبنو و باا بل اراعبل يا ااربل با البنوك و الرتسلالالالاللالالالالت الرللنو وتترد   لا اسلالالالاتبعلد  للربلدئ و الردت لالالالانلت

نوك تعم البنوك الإسلالالالالالالالالالالالبنو با الب اكجترليلا، اذالتعلب  اللفلئمة اخاا او يطلء الى جليب التعاب ل بتحداق الت ل   
 الحلل.بم تمور  لا دائرة بتعمدة الأاراض والتلا تعر  يلى تدمام خمبلت ل  لا كل و الرجلكت بلدا

ولتععيع بكليت ل وبواج و بنل للالالالاو البنوك التدلاماو تللالالالاعى البنوك الإسلالالالالبنو جلبمة لتحللالالالالااا يلنت ل ب    لئن ل با 
خلل برابج بكنفو لجاب م واسلالاتدطلا اربر يمد بركا با الع لئا وذلب بمراسلالاو تلجلت م و سلالالوك م ونمرات م الرللنو 

تاث اعتبر الع ون طرف ب م كويه احكم يلى صلالالالالالالالالالاورة البنب الفعلنو با  ، بتطلبلت م وتعلالالالالالالالالالارنم خمبلت تتلءن ب 
 باوله يحو بلته الفمبلت .  ، ادرارلته ، خلل اتجلبلته

       وبا باا الرنطلق  لن رضلالالالالال الع لئا سلالالالالاو ر دتءر يلى كداء البنوك الإسلالالالالالبنو لالب ايعلالالالالاب ابترلن الأطراف الفليلو 
لى دراسلالالالاو ر بلت واتتنلجلت الع لئا الرعلالالالار ااا با خلل دراسلالالالاو اتجلبلت م و ق كسلالالالاللاب  لا البنوك الإسلالالالالبنو ي

         يرلنو و بن جنو تللالارل ل م اعلالانلاو اسلالاتراتنجنلت م ب مف الوصلالاول الى تحداق اكعلالابل  الفعللا و الحتندلا لحلجلت
 و ر بلت باا الع ون با ج و وضرلن تلويق تلب الفمبلت با ج و كخرى.

خلصلالالاو  ،ى بل سلالالابق ذكرص كصلالالابل با اكلعان يلى البنوك الإسلالالالبنو كن تف م ادرارلت   لئن ل اتجلص يرلنلت لو نلء يل
 اتجلص جودة خمبلت ل لرعر و الطرق الرنلسبو لتحلاا اتجلبلت   لئن ل ووكئ م.

 :اركا صنلاو الإعكللنو يلى النحو التلللا : إشكالية الدراسة 
هل لدى زبائن البنوك اتجاه إيجابي نحو منتجات ما هي اتجاهات الزبائن نحو الصيرفة الإسلامية؟  -

 الصيرفة الإسلامية؟
 لرعللجو وتحلا  باص الإعكللنو اغنو الوصول الى استمكل يرللا بنطدلا اركا طرح التللؤكت الفرعنو التللنو:

 :الأسئلة الفرعية 
لرحمدات اتجلص الع لئا يحو بنتجلت العار و ( 0...ينم بلتوى دكلو )دوجم بلتوى برتف  دال إتعلئنل ب   -

 الإسلبنو لمى الرتعلبلاا ب  البنوك  لا وكاو الرماو؟

رونف الع لئا  لا التوجه يحو بنتجلت العار و ( ل0...ينم بلتوى دكلو )دوجم بلتوى برتف  دال إتعلئنل ب   -
 مى الرتعلبلاا ب  البنوك  لا وكاو الرماو؟الإسلبنو ل

رحمدات اتجلص الع لئا يلى بونف الع لئا  لا التوجه ( ل0...دوجم اءر ذو دكلو إتعلئنو ينم بلتوى دكلو )ب   -
 ؟يحو بنتجلت العار و الإسلبنو لمى الرتعلبلاا ب  البنوك  لا وكاو الرماو



 مقدمة

 

 ~ ب ~
 

 

 للإجلاو يلى التللؤكت الللادو نرنل بوض  الفرضنلت التللنو: : فرضيات الدراسة 

لرحمدات اتجلص الع لئا يحو بنتجلت العار و ( 0...ينم بلتوى دكلو )دوجم بلتوى برتف  دال إتعلئنل  -
 .الإسلبنو لمى الرتعلبلاا ب  البنوك  لا وكاو الرماو

رونف الع لئا  لا التوجه يحو بنتجلت العار و ( ل0...)ينم بلتوى دكلو دوجم بلتوى برتف  دال إتعلئنل  -
 الإسلبنو لمى الرتعلبلاا ب  البنوك  لا وكاو الرماو

رحمدات اتجلص الع لئا يلى بونف الع لئا  لا التوجه يحو ( ل0...دوجم اءر ذو دكلو إتعلئنو ينم بلتوى دكلو ) -
 .لا وكاو الرماوبنتجلت العار و الإسلبنو لمى الرتعلبلاا ب  البنوك  

  أهمية الدراسة: 

 ت را كبرنو دراسو اتجلبلت الع لئا يحو العار و الإسلبنو  نرل دللا:

  توضلالانل ابم الرفلمنم الرتعلدو ارعلالاطلل اكتجلبلت ودورص  لا التنبت اللالالوك الع ون و للتلللا ادراك الرعلالارف
 الإسلبلا كنفنو التأءار يلى الع لئا اللتركاع يلى يلب  اكتجلص. 

 ووض  باص المراسو بح  برج  اركا اللجوء النه  لا الرلتدب .، اءراء البحث العلرلا ارواضن  جمدمة 
 .التعرف يلى اتجلبلت الع لئا يحو الرنتجلت الإسلبنو 
 .اظ لر الجليب النمري للعار و الإسلبنو 
 .التعرف كا ل يلى العواب  الرتءرة  لا اتجلبلت الع لئا يحو العار و الإسلبنو 
 .قنلس اتجلبلت الع لئا يحو العار و اكسلبنو 
 :أسباب اختيار موضوع الدراسة 

 اعود سبب اختنلريل ل اا الروضو  لعمة كسبلا كبر ل:        

  الراول الشفعلا للروضو  الاي لم احمى بمراسلت كبارة وبعردو 
  لبلا بتخرا افتل بنب إسلالالاباا الروضلالالاو  اعرف تماول كبار  لا الونم الرابا خلصلالالاو  لا الجعائر التلا نلبم

 جمدم لتشجن  العار و الإسلبنو.

 *تعتبر باص المراسو كرحلولو لرعر و اتجلبلت الع لئا يحو العار و الإسلبنو .
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 :منهج الدراسة 

وصلالالاف طبنعو ذلب لتم اكيترلد يلى الرن ج التلريفلا  لا الجليب النمري يمرا لرل تدت لالالانه طبنعو المراسلالالاو الدلئرو و 
 لمراسو وتحمدم العلنو بان ل.بتغارات ا

 ، لأيه با خلل باا الرن ج اركا جر  البنليلتترلد يلى الرن ج الوصلالالالالالالالالالالالالالافلا التحلاللا لا الجلاليلاب التطبندلا تم اكي
يا الملبرة بح  المراسلالاو وتبويب ل وتحلال ل ب مف دراسلالات ل وكالب الرن ج اكتعلالالئلا كطريدو با طرق البحث التلا 

 اختبلر الفرضنلت.حلا  البنليلت و تعترم الأسلوا ال رلا  لا ت

 : أدوات جمع البيانات 

وكالب  ، بلسلالالالالاتردكتوراص، بلجللالالالالاتارباكرات التفرج لنا  علالالالالا لدة ك  با و  تم اكيترلد  لا الجعء النمري يلى ال تب
 ابل  لا الجليب التطبندلا ايترميل يلى ك  با: اكيتريم.

للحو ول لا ت ون ص، الأداة الأسلسنو لجر  البنليلت ينمبل اكون بعمربل العنعر الإيلليلا تعمالاستمارة : -      
 اجب كن تحتوي يلى يمد كلف با الأسئلو وترس ك  جوايب الروضو  و رضنلته.

 ءتاث تم توجنه الأسئلو وتبلدل الآرا، ترم با خلل اللدلءات التلا تجري ب  بجرو  ا راد العانو المقابلة: -      
 بوضوينل بح  المراسو. اشأن

  : الدراسات السابقة 

 بنلك بجرويو با المراسلت التلا ايترميل يلا ل والتلا بلم جرن  جوايب بوضوينل كبر ل:

  ودراسلالالالا-الإسلالالالالبنواتجلبلت اك راد يحو التعلب  ب  البنوك  دراسلالالالاو، خلا يبم الدلدر  د، بو لسلالالالاو سلالالالالنرلند 
 لتواكتجلبيلى الأسلالالالالالالالالالالالالالابلا  بلته المراسلالالالالالالالالالالالالالاو الى الونوف ي. بم مالجعائر بالاماينلاو تول   لالئا بنلاب البركو 

 الحتنتنو التلا تم   اك راد للتعلب  ب  البنوك الإسلبنو. 
 رضلالالال العرلء يا الفمبلت الرعلالالالرف الإسلالالالبنو لمى   لئا بنب البركو.   لا يلبتلا ببلركو: العواب  الرتءرة

بم م باص المراسلالالاو الى بعر و اكاعلد التلا تتءر يلى بللالالاتوى رضلالالال يرلء الرعلالالالرف الإسلالالالبنو. المراسلالالاو 
 -الكرة-رليم يلى بلتوى بنب البركو 

  91و ام الإسلبنو  لا ظ  جلئحو كيواال تبنلا الع لئا الم   اكل ترويلا  لا البنوك   ينب: بحمداتاعبوكلا 
تفمان يلى ينو تبنلا اسلالالالالالاالعلالالالالالاورة الابننو ل  راد و  الجودة: الددوتاث بم م باص المراسلالالالالالاو تحمدم اءر ك  با 

 الم   اكل ترويلا لمى البنوك الإسلبنو. 
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 : أهمية هذه الدراسة مقارنة بالدراسات السابقة 

اراع باص المراسلالالالالالالالاو يا المراسلالالالالالالالالت الللالالالالالالالالادو ان باص المراسلالالالالالالالاو تتطرق للعواب  الرتءرة يلى اتجلبلت الع لئا يحو  بل
نوك كليم دراسلاو الجليب التطبندلا السلالات ماف الع لئا بمك با البالعلاار و الإسلالالبنو لتحمدم يات م يحو باص الأخارة و 

 الإسلبنو.

 :نموذج الدارسة المفترض 
 

 

 
 

 المصدر: من إعداد الطالبتين                                       

 :هيكل الدراسة 
 دلا، تللالالابقتطبنيمري و  علالالا   كسلالالالسلالالاااا:  علالالا با اج  اكلرلن اللروضلالالاو   دم نرنل بتدللالالانم المراسلالالاو الى  علالالالاا 

                         الروضلالالالالالالالالالالالالالاو ، كدوات الروضلالالالالالالالالالالالالالاو ، ابلالامافالفعلالالالالالالالالالالالالالالاا بدلالامبلالاو يلالالبلالاو تت لالالالالالالالالالالالالالارا توضلالالالالالالالالالالالالالانل الإعلالالالالالالالالالالالالالاكلالاللنلالاو و كبرنلالاو 
 و بنلبج المراسو و تفتم افلترو كحوصلو لنتلئج المراسو.

اا ب الإسلالالالالالبنو، وت لالالالالاراالنمري كتجلبلت الع لئا يحو العلالالالالاار و  الإطلرسلالالالالالطنل ال لالالالالاوء  لا الفعلالالالالا  الأول يلى 
الفعلا  يلى ببحداا الأول تطرننل  نه الى بلمنو العلاار و الإسلالبنو والدليلا ت را اتجلبلت الع لئا يحو العار و 

 الإسلبنو.

                 او الجلالاليلالاب التطبندلا اللالامي اسلالالالالالالالالالالالالالات لالامف الع لالالئا الرتعلالالبلاا بلالال الفعلالالالالالالالالالالالالالالا  الدلالاليلا تنلالالولنلالال  نلالاه اللالامراسلالالالالالالالالالالالالالالاو الرالالاماينلالاو ك
 .الرماولوكاو و الع لئا الادا لمد م الننو للتعلب  ب  البنوك الإسلبنو كب  البنوك 

  الدراسة:صعوبة 

 دللا:تح اريل ل اص المراسو واج تنل اعض الععو لت تردلم  نرل  إطلر لا 

 .واتجلبلت الع لئانلو الرراج  الحمددو التلا تتنلول بوضو  العار و الإسلبنو  -

 صعو و إاجلد الرراج  التلا تر ط بوضو  اتجلبلت الع لئا ب  العار و الإسلبنو. -

 .والتعلب  بع مصعو و إاجلد   لئا العار و الإسلبنو -
 

محددات اتجاه 
 الزبائن

نحو منتجات  
 الصيرفة الإسلامية

 

موقف الزبائن في التوجه نحو 
منتجات الصيرفة الإسلامية لدى 
المتعاملين مع البنوك في ولاية 

 المدية



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

صل الأول
 الف 
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 تمهيد:

                مح موض              وا ن نحوحا نيرفح ا سلاو نيم             ي حو ناس              رميو ما م  حو ني  ي  لاو  ني ونم  ني       س             ي      
ي حو س و لاديد أيض    حنيمن مع ح   لاديد س    لو حو سلاو نيمس نحا نيمم     حيو ناس    رميو  ونينمحعحا دنخ على نلاح ند 

ممح يسحعد ح   سليط ني  يو لاو  نيسلو يحا نيضمسيو يح لاء نلاح ند ومدى ند ن حو يلفي و نيملايطو ، سلاو وذه نلأخي ة
 .ن نحوح حوو فحو وفحي حي  م  حو  يفيو ني  حم  مع ش ن ح نن محعيو م يسو ح  ظ  خلفيح حو 

 ووذن مح سسوضلاه ما خر  وذن نيفم  ونيذي يشم  مفلا يا:

 .نيمفلاث نلأو   ط قسح حيه إيى محويو نيمي حو ناسرميو 
 .أمح نيمفلاث ني حس  حي ضما ن نحوحا نيرفح ا سلاو نيمي حو ناسرميو 
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 ماهية الصيرفة الإسلامية الأول:المبحث 
     مح نق م     حديحا نلاس       وخح نه أم     فلااسظ ن يرس ش    ح  نيونس     ع يلم     ي حو ناس    رميو دنخ   فوا نيوطا ني  ف     

ح  نيم      ي حو ناس      رميو م ف و ح  ن نق م      حديح لادي ح ح  نيم حمرا و طوي  نلأس      حيي  نيمحييو  وني موي  ناس      رم 
              ذن وح  وذن نيم      دد س      س ط ه ح  مفلا سح و ني نح يو،و نيم  مدة يدى نيمم      ح   نيمخ لفو  فدي  يلممح س      حا ني  ليدي

ونيمريج ني س       وي   يلم       ي حو  أسونعحح، نش        حيححإيى مفحوو نيخدمحا نيمم        حيو ناس       رميو أودنححح خم       ح م       حح، 
 ناسرميو.

 وأهدافهامفهوم خدمات الصيرفة الإسلامية : المطلب الأول

 حفا، يو يحح ش        وم سوعو وم طو ة ييس  د خدمحا نيم    ي حو ناس    رميو   ي وح ما نيخدمحا نيمم     حيو م  ددة 
            عا  ي وح وعسحم                وخم              ح    خ ل أسحح يحح ميرنا  يحح، إلاي م ا ني  حسوا ما م              يح و    ي  ش              حم  

 ما نيسشحطحا.

 تعريف الخدمة المصرفية الإسلامية:-1

 حيو ناس رميو و  ققيحو نيفس  ناس رم  ف  ديو نيمسححع نيمحييو ونلاس  مح يو يرفح سه فمح يلف  نلا يحنح حو نيخدمو نيمم 
ويلا ه   فح حو وي م  على  س      يي  نيم حمرا نيمحييو ونلاق م      حديو ح  نيمن مع وذي  م حف  عمويو أو نن  فم نعحة 

.أا لا يش م  على مخحيفو أو شفه  فحق
1 

        نيمم               حي و ناس              رمي و و      نلأعم ح  ني     وو فحح وذه نلأخي ة ما نس                فح  ودن ع ومسح  مويرانيخ دم و 
إيى ن حس   مم  ح س              حا مم               حي  و أخ ى   حي   حم    ف حيمس ن  حا نيم حيي و و   ذن نلأعم ح  نيم  ل   و ف حيخ دم  حا ني   ححلي  و 

   .2ونلان محعيو

نيم دنخلو و نيم  نفطو، ني    لا ه سف ح م يسح ما ونحو سظ  و  نيولادنا نيم  حملو ما نيخم              ح   وني سحم                
                      يس          وي ح  ذي  أا سنخذ م         و ة س ديو أو محديو أو خدمحا و  س         حيرا مم          حيو، نيرفح ا و نيمس          فيديا مسحح

 . 3أو نن محعيو

 

                                                             

        يلفلاوث ناس         رم  يل سميو نيم حدناس         رم   نيفس  الإستتتتتلاميةالإدارة الاستتتتتتراتيجية فن البنو  ، . عفد نيلاميد نيم  ف  عفد نيف حح1
 .194،191،    4002نيطف و نلأويى،، و ني د ي 

 ليو  ،،أط ولاو د  و نتحول الصتتتنااة المصتتترفية الإستتتلامية نحو الصتتتيرفة الاتتتاملة فن ظل التحرير البن ن. سف حا عفد نيلطي ، 2
 12،  4012، فس  ة، نحم و ملامد خيض ، ني لوو نلاق محديو وني نح يو  خم  س ود و  موي 

مذ  ة محنس    ي   خم     مم   ح   ناس   رميو نلأ حديميو ، المزيج التستتوي ن فن المصتتارف الإستتلاميةء نيديا خحسن ، .ملامد فحح 3
 .19، 4009، ني  فيو يل لوو نيمحييو و نيفس يو
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 طو نيمم     حيو نيم سو و نيم نددةنيخدمحا نيمم     حيو نلا  محسيو ح  نيمم    ح ي  ناس    رميو و : منموعو ما نلأسش    
ونيم طو ة نيم   سو فحلأن ، يم       حلا  أدنءوح   ديو نلا  محا نيررو س       ونء  حا مفحش        ن أو  ي  مفحش        ، و ي و   ديو 

ي وا و  ف ض مسحح على ش     أعمح  نس    مح يو  فحديح فحيفون د ني فويو، مع نيلافحظ علو خم  ح م   حح  خدمحا ن  محسيو
 .1ح  حيفح مسحح على مسف و نيمم   لانو مسف و ني مي  مسح

ما خر  ني  ح ي  نيس   حف و سس     خل  أسحح  م      ح  قحي  ونلاد و ش        ح  ح  ة ونلادة  وا نيخدمحا نيمم     حيو 
               قمسححع محييو ونس           مح يو ني     دمحح نيمم        ح   ناس         رميو اش         فحا لاحنحا ني مرء فمح ي ونحه:ناس        رميو و 
  و ناسرميوق.مع ألا حو نيش ي

 أهداف الخدمة المصرفية:-2

لافد أا يس  حوو ح   لا يه  ،آخ  ما نونس  نلاق م  حد ناس  رم  إا نيسظحو نيمم   ح  ش  نسه ح  ذي  ش  نا أي نحس 
 ض   ما يه نلاس    م ن  ح  أدنء وظح فه ني حديو نيم  فطو فمسحنه، وأدنء نيوظح   ني     ديحح  وني  نملو ما نلأودن  

 2 نلأودن :نيمم حيو نلأخ ى، وحيمح يل  سذ   ف ض وذه نيسظو 

 الأهداف المالية :أولا  . 

 و  م سسحا محييو مسظمو ونوو نلأعمح  ني     وو فحح و :  ناسرميونيممح   

 لاشد نيمون د و  ف و مدخ نا نيمن مع: - 1

   وو فحح ودن  حح فمخ ل  أسونعهني    ناس       رميوي د  نميع نلأمون  ولاش       د نيمدخ نا إلادى وظح   نيمم       ح     
ني رقو   ي ولاإلا أا  ني  ليديوو  ناس  رميوو  و  ش  حفه وذه نيوظيفو فيا    ما نيمم  ح   ، ( نس    مح يو – ندخح يو)

يسمح   وو ف حيمح فيسحمح مخ لفو ححي رقو ح  نيمم          ح   ني  ليديو   وو على أس          حس ني  ض ) عرقو نيدن ا فحيمديا (
و نيمح  و ح  ، على أس      حس ع د نيمض     ح فو نيف ح  س      ونء  حسا مطل و أو م يدة ناس      رميويمم     ح   ني رقو ح  ن

 ي  د. ن نيمودعوا ونيمضح   وو نيمم   وني ح د نيم لا ه ي و   حسمه فيسحمح لاس  نيسسفو نيم فه عليحح ح 

   : سمي حح  وظي  نيمون د و - 4

عمح ناس     رميو يلش      ي ومون دوح ح  أونه نلاس      مح  نيمخ لفو وح ح    وو نيمم    ح   ناس    رميو ف وظي     نلأ ضون 
ي د و  ، نيمش   ح  و، نيس   لو، نانح ة، نلاس    م   سحا.. ني () حيم نفلاوني موي  ناس   رميو  أس   حيي وذي  ما خر   طفيه 

حح ناس      رميو ومل رمحا فنلا حمأويى نيمسحج ناس      رم  يرس        مح  أوميو  ف ى ولاث عليه ح  سطحه   ح ر نيش       ي و 

                                                             

  ناس      رم م ح سو ني حسوا و نيف    ، د نس      والاستتتتلاميةالخدمات المصتتتترفية الائتمانية فن البنو   ني حم ي، س محا، ش      حيع ش      حد   .1
 31 .  4014، ناس سد يو، مم دن  نيف   نينحم    نلأويى، نيطف و

 .143   ،سابقمرجع  نيلطي ، ي حا عفد  .2
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 م     حد ح  نلاق نلاس      مح يمير ض    ونفط وقونعد  سظو نلاس      مح  ح  نلاق م    حد ناس    رم  وو  مح  نيش     عيو، ووسح 
 م نعيحا نلاع فح نا ني حييو:  وقد لاث ناسرو محي  نيمح  ح  نس  مح  أمونيه، ناسرم  عا نلاق محد نيوض  

 يمحيه . مدنويو نس  مح  محي  نيمح   -

 إ فحا أحض  نيسف  ح  نس  مح  وذن نيمح  .  -

   1 ونيه نلاس  مح  إيى م طلفحا نيمن مع نيض و يو. -

   : لا يه ني فح -3

          وفدوا  لا ه وذن نيحد ، ححو أوو نلأودن  ني    س              ى نيمم             ح   ناس             رميو دومحا ي لا ي حح ح  نيم حو نلأو 
وني فح وسح لا يحو نيمس    حوميا ح   أس مح  نيمم       ناس    رم  حلاس      فحع فح  ، لا يم ا  لا يه نلأودن  نلأخ ى

          أا ني فح ي د لاححرنا أس              حس              يحا يديحو يرلا فحظ فنس              حو أو ني خل  مسحح ف  يحو ني فح نيمدخ يا )نيمودعيا( لأسه
      حا أوميو  وا يلمن مع أيض     وفذي  س      ، ح  نيس ينو يلا ه نيض     محا ني حم  يودن  حو ما نيخس     ح ة وي م  على  سمي حح

و وونوده ي س  نس      م ن ي، لاا ني فح ض     محسو يونود نيمم        نيذي يس     حعد ح  عنلو نيسمو نلاق م     حدي، ح  ني فح
  دعيو نيمن مع ما خر  نيخدمحا ني   ي دمحح. 

  : لا يه نلأمحا - 2

      وحي  مسحخ آما، ونيف د عا أي ش        ء  س        ى نيمم       ح   ناس       رميو دن محا وح  نيم حو ني حس  ف د ود  ني فح إيى 
ا وني   يطله عليحح ملافظو نلأمح ني وظيفحا،ما نيمخحط ، وي وا ذي  ما خر  ملاحويو إ فحا س    يحس     و ني سويع ح  

ا نيمخحط ة م حمحمو نيمم      و  عمليو  لا يه ني ونرا نيمسحس     فيا نيحدحيا عا ط يه  فط ني فح فمس    وى م يا
 طو ة مع نيمش وا نلاس  مح ي نيمخ ح  ما قف  نيمم   .لايث   سحس  د نو نيخ

   : لا يه نيسمو - 5

نيحد  نلأس          مى ونلأ ف  ووو نيسمو، ونيذي ي م          د فه سمو نيمون د   لا يهعسحو  س          يس جف د  لا يه ني فح ونلأمحا، 
         ل  ونيخ  ح ني  و نيم م و   ذي    سمو نيمون د  ونلالا ي  حط  حا،ونلأ ف  حح نيملا نرة  م  حي  ه،ني  ذن ي  و يلمم                 ونيم م ل  و ف أس 

 2.ح  نيودن ع فنميع أسونعحح

 

 

 

                                                             

 .21،20     993، نيم حد ني حيم  يلف   ناسرم  1ط، الودائع الاستثمارية فن البنو  الإسلامية، . ملامد نر  سليمحا1 
 .142 ، نفس المرجع.  ي حا عفد نيلطي ،2 
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 ثانيا: أهداف خاصة بالمتعاملين: 

 وو                           لا ي ححرم  عل                 ى    ناس    م    نيم لا  يأا  فن ددة دنححا م  وناس    رم  أ   مع نيمم     يلم  حمليا
   :نيسلاو نلآ   عل ى

   :جودة الخدمات المصرفية الم دمة- 1

 وقد     ه عل      ى ن      ذ  ،يلم  حمليافن   ودة عحيي      و  نيمم حيونيخ      دمحا    ديوسن      حح نيمم      ناس      رم  عل      ى  ي    وو
 وي د ذي          سنحلا        ح  ناسرميو نيش ي ويح        و ح          إط        ح  ألا         حو  نيم ميرة نيمم حيونيخ        دمحا  و  ديوم        سحو،  ني ديد

  حح. ادن   حي  يسوودححا  ناسرميويلممح   

   :توفير التمويل للمستثمرين - 4

 ي وو نيمم   ناسرم  فحس  مح  أمونيه نيمودع  و يدي  ه م  ا خ   ر  أحض    قس  ونا نلاس    مح  نيم حلا   و ي  ه ع  ا ط ي   ه
                       وحي  ني موي      ني    ررو يلمس      م يا، أو ع    ا ط ي    ه نس      مح  و    ذه نلأم    ون  م    ا خ    ر  ش      حا  حف     و م خمم    و

 أو ني يحو فحس  مح  وذه نلأمون  مفحش ة سونء ح  نلأسونه نيملاليو، ناقليميو، ونيدوييو. 

  :توفير الأمان للموداين- 1

 ما أف ر عونم  سنحح نيممح   مدى   و نيمودعيا فحيمم  ، وما أعظو عونم  ني  و ح  نيممح  : 

                  ا سلا  ودن ع ني مرء خمومح نيودن ع  لاا نيطل  دوا نيلاحنو وح  سيويو س ديو دن مو يموننحو نلا محلا -
و س خدو نيسيويو نيس ديو ح  نيممح   يلوححء فحلا يحنحا سلا  نيودن ع نينح يو ما نحو  إيى  سيي  أمو   حف و،

 . ني ش يليونيمم   ما نيمم وححا  ونلا يحنحا

 أخ ى.   وحي  ني موي  نيررو يلمس  م يا ما نحو -

 ثالثا: أهتتداف داخلية:   

 ني ديد ما نلأودن  نيدنخليو ني    س ى إيى  لا ي حح مسحح:  ناسرميويلممح   

   :الباريةتنمية الموارد – 1

   د نيمون د نيفش      يو ني سم       ني  يس       ي مليو  لا يه نلأ فحح ح  نيمم     ح   فم     فو عحمو، لايث أا نلأمون  لا  د 
                  عح دن فسفس          حح دوا نس            مح ، ولا ى يلا ه نيمم            ص ناس          رم  ذي  لافد ما  ونح  ني سم            نيفش           ي ني حد  

 ولافد أا   وح  يديه نيخف ة نيمم               حيو ولا ي ن ى ذي  إلا ما خر  ني م  على  سميو، نس                مح  وذه نلأمون  على
 عا ط يه ني د ي  يلومو  إيى أحض  مس وى ح  ني م . ناسرميومحح نا أدنء ني سم  نيفش ي فحيممح   
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  :تح يق معدل النمو– 4

  حد  نيم سسحا عحمو إيى نلاس م ن  وخحم   و نيمم   ح  ، لاي   ث  م      عم   حد نلاق م   حد لأي دوي   و، ولا    ى  س    م 
 ن     د  نيسم   و، ييم سح   ح نلاس    م   ه م ح     نيس   وه نيمم    حيو لاف   د أا  ض   ع ح     نع فح و   ح  لا ي ناسرميونيمم   ح   

 ونيمسححسو ح  نلأسونه نيمم حيو . 

   :اجتماايا   و جغرافيا المصارف انتاار -1

ونلاس     مح يو  نيمم   حيو نيخ   دمحا    وحي  إي   ى فحاض  ححو نيس  حف و أو   دنححح  لا ي  ه ناسرميو نيمم   ح    س   طيع لا   ى
نيخ     دمحا  نيم      حمليا ينمح    و  و     وح  نيمن م    ع، م    ا ق    د  أ ف        ط      فلاي    ث، نس ش    ح وح م    ا لاف    د، يلم    حمليا
 1.نيمن م حا ح  نين  نح  نلاس شح  خر  ما إلا ذي   لا يه ي و ولا، يحو نلأمح ا أق   ح  نيمم حيو

 :  ابت ارية رابعا: أهداف

نن ذن  ني مرء سونء أملاح  نيودن ع نلاس  مح يو نينح يو  على نيمم حيو نيسوه ح  نيمم ح   فيا نيمسححس و  ش  د 
أو نيمس   م يا. وو  ح  س في   لا يه ذي    دو يحو ني ديد ما ني سحيرا فحاضححو إيى  لاسيا مس وى أدنء نيخدمو 

 حييو حأا  لاححظ على ونودوح ف فحءة و  ناس    رميوولا ى  س     طيع نيمم    ح   ، نيمم     حيو و نلاس      مح يو نيم دمو يحو
 ح  نيسوه نيمم حيو لافد يحح ما مون فو ني طو  نيمم ح  وذي  عا ط يه محيل :

 ابت ار صيغ التمويل: – 1

        ديو ح  نن ذن  نيمس       م يا لافلا ى يس      طيع نيمم        ناس     رميو موننحو نيمسححس     و ما نحس  نيمم     ح   ني  ليد
ين  عل  نيمم       أا يس     ى اينحد نيم    ي  نلاس      مح يو  ي نيمخ لفو، ويذيوح  يحو ني موي  نيررو يمش    ح ي حو أا 

 و فمح لا ي  ح ض مع ألا حو نيش     ي نيمخ لفو، نلاس      مح يوني   ي م ا ما خريحح ما  موي  نيمش     وعحا ناس    رميو 
 .ناسرميو

سش    حط نيخدمحا نيمم     حيو ما نيمنحلاا نيححمو يل طوي  ح  ني طحا نيمم     ح   المصتتترفية: يعدتطوير الخدمات -2
ين  و ، وعلى نيمم     ناس  رم  أا ي م  على نف  ح  خدمحا مم    حيو لا    ح ض مع لا حو نيش   ي و ناس   رميو

دمحح  عليه أيض      ح ألا ي  م        سش      حطه على ذي  ف  ين  عليه أا ي وو ف طوي  نيمس نحا نيمم       حيو نيلاحييو ني    
 نيممح   ني  ليديو فمح لا يخحي  ألا حو نيش ي و ناسرميو .

 وعمومح ححا نيممح   ناسرميو  حد  إيى:

 وس       يع سطحه ني  حم  مع ني طحا نيمم        ح  عا ط يه   ديو نيخدمحا نيمم        حيو مع نلاو محو فحيخدمحا نيححدحو -
 مش   و.الايحء مو  ني  حح  نلان محع  نيمسظمو على أسحس نيمسف و ني

                                                             

 . 141،  نفس المرجع، .  ي حا عفد نيلطي  1
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  طوي  وسح   نذ  نلأمون  و نيمدخ نا ونس  مح وح نلاس  مح  نلأحض .-

  موي  و مرنويو أسش         طو ني نح ة نيدنخليو و نيخح نيو و نيمس         حومو ح  مش          وعحا ني سميو نير نعيو ونيم         سحعيو -
 يو ونلان محعيو.ونلاس خ ننيو و ني م نسيو و نيسيحلايو و ناس حسيو و  ي وح ما مش وعحا ني سميو نلاق محد

نلاو محو فم     ح  نيلا حييا ونيمس     م يا وأم   لاح  نلأعمح  ونيم    سحعحا نيم    ي ة ومس    حعد حو ح   وحي  ني موي   -
 نيررو يمش وعح حو.

أا ي وا يلمم    ناسرم  نيلاه ح   نسيس نيملاححظ ونيمسحديه نلاس  مح يو ة إمدن  نيم و  وني  وض وح ح  -
 1لألا حو نيش ي و ناسرميو.

 :  خصائص الخدمة المصرفية :الثاننالمطلب 

 سظ ن يخموميو ولاسحسيو نيخدمو نيمم حيو م ح سو فحيخدمحا نلأخ ى ما لايث أسحح م  ددة وم سوعو و خحض و

 حح مخ لفو لايث يم ا أا سلخ  وذه يذن حح    ض           ما منلو ما نيمميرنا ني   ن ل ني وس           ع،ي  ي نا مس            م ة 
 نيخمح   حيمح يل :

 2:    ف  نيخدمو نيمم       حيو فطفي  حح ييس      ا ش      ي ح محديح ملموس      ح يم ا نيلا و على مونم      فح ححلموستتتتيةادم الم-
 وو م  فط فمح يطلفه ني مي  وي وق ه عا وذه نيخدمو.  حف و، ف فم حيي  مطل و و 

خ  دم  و نييس               حل ح  ح ح  نيللاظ  و ني   ي   دمح  ح، حر يم ا يل مي    أا ي   دنو  و  ذه نيخ  دم  و مع ط   آخ ، وف  حي   حي  
نيمم    حيو  س ج و س     حل  فسفس نيوقا، حفمن د أا ي وو نيفس  ف  ديو نيخدمو يل مي  ح سه يدى ني مي  ش    و  فحي ض    ح 

 3أو عدو ني ضح أ سحء   ديمه يلخدمو.

 ح ذن ،وو وح ح  نيمم    ح   نيمخ لفو  م      نيخدمو نيمم     حيو فسمطيو ن :صتتتعوبة التمييز فن الخدمة المصتتترفية-
يفسو  ن حيو  حيلاسح  نينح ي م ر ح سسح سند أا وذه نيخدمو   حد   وا ح  نوو وح مسط يو ح   ححوأخذسح خدمو مم  

 ني     دمحح.

: ححيخدمو نيمم     حيو لا يم ا  نر  حح قف  ش     ن حح أو عسد ش     ن حح ونلاس فحا ادم إم انية تجزئة الخدمة المصتتترفية-
س مح يم ا أا يلادث ح  لاحيو نيس         لع و يحذن لا يم ا فحح لايث ي و ش          نء نيخدمو نيمم          حيو  لارمو م  حملو ع 

  خريا نيخدمو نيمم حيو أو  لا ي حح محديح.

                                                             

            ناس          رميو  نيم  م  نلأو  يلمم          ح   و نيم س          س          حا نيمحييو، أستتتتتتاستتتتتتيات العمل المصتتتتتترفن الإستتتتتتلامن عرء نيديا رع  ي،.1
 .12،11،    4003، سو يح

 .20، 4001، يلسش  و ني وريع نيطف و نلأويى، دن  ون   بين النظرية و التطبيق:التسويق المصرفنمفحح ملامد أفو  حيه،  .4
 .22،23،    4004نيطف و نلأويى،نلأ دا، دن  نيمس يو يلسش و ني وريع، ،الخدمات المصرفية الال ترونية ،وسيو ملامد وآخ وا .1
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م       حيو ح سسح لا س ى نيخدمو نيم يذي ،حح   س ج عسد نيطل  عليحح وطف ح  ادم قابلية الخدمة المصتتتترفية للتخزين:-
 على  حو  نيفس .

طلفحح يححيمونم   فحا ني    نيش   خم    ،فف دوح :   م     نيخدمو نيمم    حيو تفاوت معايير الاختيار من اميل لأخر -
ني    وأ ألاد ني مرء ح  خدمو مم          حيو قد  خ ل  عا  ل  نيمونم         فحا ني   يطلفحح عمي  آخ  ح  سفس نيخدمو

 1يطلفحح ني مي  سفسه ح  خدمو أخ ى.

يو دى ونس    ع يلخدمحا ونيمس نحا ي لفححيم س    س    حا نيمم     حيو   م  على   ديو م تنوع وتعدد الخدمات المصتتترفية:-
نيلاحنحا نيمم      حيو نيم سوعو ما قف  رفح ا مخ لفيا ح  مسحطه مخ لفو، نلأم  نيذي يريد ما م      وفو  س     ويه وذه 

 نيخدمحا.

         إذ  س    ى نيفسو  إيى نم ر  ش   ف و ما نيف وا ح  ش      ي سحس     مع   ديو نيخدمو نيمم    حيو الانتاتتار الجغرافن:-
 نيفس  إيى  لا يه نلا يحنحا نيرفح ا فحخ ر  مسحط حو نين  نحيو.و يس ى 

إا   ديو نيخدمحا نيمم              حيو ي طل  سوعيو خحم             و ما نيمحح نا ني   يلاملحح نيموظ ، و وده نيمحح نا   طل  
         ني مير فس            عو نلأدنء و نيدقو ح  ني م  مع  وحي  ني فحءنا ني حييو و ودن ي  وا ما خر  س           يحس           حا ونض           لاو
ح   د ي  و  طوي  قد نا ني حمليا ي  رءو مع طفي و نيخدمحا، إذ أا ظ و  و طفي و ني م  نيمم               حيو   طل  

 نيس عو و نيدقو ح  نلأدنء.

لذي  ح حر يم ا نيلا و على نيخدمو نيمم حيو و   و نيفس  :صتعوبة ت يم الخدمات المصترفية لأنها رير ملموستة -
 2ححا نيلا و نيسحح   على نيخدمو سو  ي  فط فمح يطلفه نيرفوا و ي وق ه ما وذه نيخدمو .

و ووو مح ي    ف د، م             وفو   ديو سفس مس             وى نيخدمو ح  ني ديد ما نيلاحلاا :الاختلاف فن طرقة الت ديم -
سفس  لاحيو   ديو نيخدمو نيمم        حيو فو ي نع ذي  إيى نس       ، ني نحسس ح  نيسوعيو أو نيدقو ح  نيخدمو ني    و   ديمحح
لاا م دو نيخدمو ح  نلأخ  وو إسس         حا م  ض ي  ي نا ، نيد نو ما نا  حا أو نلأدنء ما قف   نح  نيفيع ح  نيفس 

 نيخدمو.ح  مرننه و لاحي ه و ظ وحه نيسفسيو و وو مح يس  س على نودة أدنء 

و أسفس  حو و حل يا نلأح ند نيذيا ي دموا نيخدمو نيمم   حيوح  أذوحا نيرفح ا ونيمس    :رير قابلة للفصتتل ان م دمها-
وري حح على ح    يحذن ححا نيخدمو نيمم حيو    مد، ح د ن  نيرفوا يم دو نيخدمو يم فح إد ن ه يلخدمو سفسحح، نيخدمو

 نح   ما أوميو  د ي  ممح يريد، ووو مح ي دي إيى نلاع محد على ني سم    نيفش   ي فحيد نو نلأويى، نيفيع نيش  خم   
 نيفيع وم دم  نيخدمحا نيمم حيو و نويلحو اقسحا نلأح ند فنودة نيخدمحا نيم دمو.

                                                             

 .11،10   ،  4010، نلأويى، نلأ دا ني وريع، نيطف وأسحمو يلسش  و  ، دن والمصرفيةالمالية  لإدارةنيخحيه، ن. ملامد عفد 1
  طلفحام ، مذ  ة  خ ج لاس       مح والعوامل المؤثرة فن تبنيها ،نحو الخدمات المصتتترفية الإستتتلاميةاتجاهات الزبائن ، .فوخملو دسيح 2

   .24  ، 4041،4040سسو ،  سويه نيخدمحا:م خسي  شححدة نيمحس    
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    يرس      دعحء أي  ي  قحفلو يرس       نحا  : إا نيخدمو نيمم      حيو  ي  قحفلوخدمات رير قابلة للاستتتتداار مرة أخر -
س نيللاظو رفوا ح سحح  س    حل  ح  سفحفمن د أا  م  سع نيخدمو نيمم   حيو و  دو يل، أو نيس  لا  م ة أخ ى ف د   دميحح

 1وعحدة لا ي وا وسح  ح مو اضححو أيو   ديرا عليحح أو سلا  أيو أنرنء مسحح.

 حلأنو  وأقس    حط نلام ر  ومم    ح ي  نيم    يحسو  إن معظم ت اليف الإنتاج للخدمات المصتتترفية هن ت اليف ثابتة:-
ش        يليو حط  ني نح و ني خممح ي دي إيى ن  فحا م، نيطل ووح ه ني  حيي  ي لاملحح نيفس  فم       فو دن مو محمح  حا لانو 

 ح  نيفسو .

 خدمات الصيرفة الاسلامية وأا ال  : أنواعالثالثالمطلب 

 أولا: أنواع خدمات الصيرفة الإسلامية

 يم ا  مسي  نيخدمحا نيمم حيو ح  عدة منموعحا عل   نيسلا و ني حي :

ي م    د فذي  نا ي وو نيمم       فش     نء  الأموال بعض الاتتتر ات:او الماتتتار ة فن رؤوس الاستتتتثمار المبااتتتر  .1
س ألام   أو نس حو ح  مش وعحا قح مو أو مط ولاو يرس  مح  ما قف  ني ي  نو نش  ن  نيمم   فنرء ما   

س أنيش     و فسس   فو مش   ح   ه ح    سم   ي  نيمم      ما نلأ فحح و نيخس   ح   ني    لا  حح  نيش     حا، وي لاددمح  
 2نيمح .

 م          سس        ف حح ح  ف ض  ناس       رميو، لايثني  يس       يو ح  نيمم        ح    ني وظي وو  نلادى م        ي   المرابحة: .4
       نيم نفلاو وو نا ي وو نيمم         فش       نء س      ل و ني مويليو، ومفحووما نيملافظو  % 90نيمم      ح   نيى أ    ما 

مح ي  ض    حح يلفيع فحي ما نيذي نش      نه فه مع ريحدة ني فح نيم لوو يدح ه نيمش      ي لاس      نلا فحه على نا ي و فيع 
   3لا يس طيع فيع نيسل و س دن. لأن ، لأسهيه نيسل و 

        يام نيش        و، ف د و فم  ض      ى وذه نيم      ي و يس      حوو نيمم         ح   نس مح   بالتملي :الماتتتتار ة المنتهية  .1
ويس     لاه    مسحو سم    يفه ما نلأ فحح نو مح ي لامله ما خس    ح   طف ح يمح ي ف وا عليه عسد ، أو ن   مع ش     ي  

               مح ي فه مسذ نيفدنيو نا ي سحر  نيمم                 عا لام               ه ح   نس نيمح  على دح و ونلادة، نسش             حء نيش                و
يا له ما خس   ح    د ينيح يلاو  سحق  لام   و نيمم      ح  نلأ فحح أو مح ي لام، أو على دح حا يم   حيح ش     ح ه

 خ ونه ما نيش  و. ويحذن يطله على وذن نيسوا نسو نيمشح  و نيم سحقمو أو نيمس حيو فحي ملي .
ونيمض     ح   نو ني حم  ، م     حلا   نس نيمح :و  عمليو نس       مح يو   وو على ن فحه فيا ط حيا ومح :المضتتتتاربة .2

ح على م حس             مو مح قد ي لا ه ما  فح ما عمليو ووو نيط   نيم ل  فحس               مح  نيمح  لايث ي فه نيط ححا م 
وح  لاحيو نيخس  ح ة نا لاد ا حي لاملحح م  حلا   نس نيمح  .نذا ححيمض  ح فو ، فسس    م يسو حيمح فيسحمح نلاس    مح 

                                                             

 .20  ، مرجع سابقمفحح ملامد نفو  حيه،  .1
       نينرن  ، م  فو ني يحو ،البنو  الإستتتتتتتتتلاميتة بتالبنو  المر زيتة فن ظتل التغيرات التدوليتة الحتديثتة س حم                ، عرق ود س               ليم حا   .4

4003   ،121. 
 .401  ، 1999مطحفع  فحش  طسطح، مم   ال رار الاستثماري فن البنو  الإسلامية ،ممطفى  مح  نيسيد طحي  .1
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على نا ي وا ، أي نا ي وا نيمح  م دو ما ش      خ  وني م  ما ش      خ  نخ ، و  ن نح  نلاسس      حا فمح   ي ه
  ح ني حم نم، و نيخس     ح ة ونا  حسا حح  على أس     حس  نس نيمح  ح ط، نش       نطه ح  ني  دني فح فيسحمح على مح  و 

 1نلا نذن  فا ح  لا ه ني  دي نو ني  مي  ححسه يضما  نس نيمح .، )نيمضح   ف مله( حي فيه خسح ة نحده
و نسشحء مفسى ن نيمم   فش نء م دناوذه نيم ي و ي وو  فم  ض ى تأجيري )الايجار المنتهن بالتملي (:البيع ال  .1

نلا نسه ي فه نا لا يس   نيمل يو مفحش         ة نيى نيمش          ي نلا عسد س        دند ، يط لاحح يلفيع ف يمو ملاددة  لاديدن سحح يح
   2 حم  نلأقسحط.

 فلايث لا  وند حح دة على ني  وض، نا ني  ض ناس     رم  ي    فحي  ض نيلاس     ا:ستتتتياستتتتة التمويل بالاقتراض .6
نيش  ي و ناس رميو من د ديا على نيم   ض ي و س دنده ف حمله دوا ريحدة ولا س محا .وي د  ح ححي  ض ، نيلاس سو

ق  نض يأغ  نض نلان محعيو وناسس     حسيو وذي  م   نلان ا عحدة نيمم     ح   نيس     رميو على نس      خدنو س     يحس     و 
 3نيرونج ونيد نسو و ني رج.

على نا   وا نيموند ما عسد نيم      حسع  ونيمونم      فحاي م   ح  طل  م      س و ملاددة نينسس  :بيع الاستتتتتصتتتتناع .2
 4م حف  مفل  عسد ني سليو نو عسد نن  م يا وي ف  نيمحسع ذي .

فمون   ي ما، وي ونحيه  س     ليو  نيمفيع، وي ن وو فيع آن  ف حن  فم سى نسه فيع ي ن  حيه  س     ليو  بيع الستتتتلم: .1
نس         رو  على نا ي و  و دحع ني ما وقا ني  د،وذن نيفيع مونح و نيمش          ي على ش         نء س        ل و ما نيفح ع فلايث ي

           نيش        وط نيمش        وعو يحذن نيفيع نا   وا نيس       لع نو نيفض       ح ع  ي  م وح ة نيمس         فل ، ومانيس      ل و ح  ني ح ي  
 5و لا يم ا  سليمحح وقا  وقيع وذن ني  د.أ

 

 

 

 

 

                                                             

 .121  ، مرجع سابق، د.سليمحا سحم   .1
فلاث م دو نيى نيم  م  نلأو  يلمم    ح   و نيم س    س    حا ، المصتتترفية الإستتتلامية خصتتتائصتتتها و الية تطويرهاعفد نيس     ح  أفو  دة، .4

 .4003محي  11.12نيمحييو ناسرميو مس  د فدمشه سو يح أيحو 
 .11،  1990، نلأ دا، عمحا، دن  نيمس  ف  يلسش  وني وريع، المعاملات المالية فن الإسلام، ممطفى لاسيا سلمحا ونخ وا .1
، ندة، نيفس  ناس        رم  يل سميو، ومد  أهميته فن الاستتتتتتثمارات الستتتتتلامية المعاصتتتتترة ا د االاستتتتتتصتتتتتناع، ملامد نلامد نير قحء .2

1999  ،40. 
 نحم و 4002/ 2ني دد ، منلو نيفحلاث ،فرص و تحديات، التمويل الإستتلامن للماتتاريع الاقتصتتادية:رويو موس حوي، . خدينو خحيدي1

 .14  ، و قلو
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 أا ال خدمات الصرفية الإسلامية::ياثان

:           ح  نيش   ني حي ح  عدة منموعحا عل   نيسلا و نيموض ح    م   نش حيحح  

الخدمات المصرفية الإسلامية أا ال (:1نيش    قو )                         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                    

 

 .193، 4002عفد نيلاميد عفد نيف حح نيم  ف ، لمصدر:ا 

 الاكتتاب في الاسهم

 تأجير الخزائن الحديدية

 الأعمال التابعة

 تحصيل الكمبيالات

تحويل الأموال في الداخل 

 والخارج

 الكفالات المصرفية

 حفظ الأوراق المالية

 الحسابات الجارية

الادخارية  لحسابات

 والتوفير

الاستثماريةحسابات ال  

 تحصيل الشيكات

 بوالص التحصيل

 خطابات الضمان

 بطاقات فيزا التمويل

 الاعتمادات المستندية

قبول تحويلات العاملين 

 بالخارج

إعتمادات المرابحة 

 الخارجية
 إعتمادات التصوير

الاستشارات الإدارية 

 والتنظيمية

 دراسات الجدوى

 دراسة فرص الاستثمار

 الاستثارات المالية

الترويج للمشروعات ذات 

 الجدوى الاقتصادية

 الخدمات المصرفية الإسلامية

الداخلية الخدمات المصرفية الخارجيةالخدمات المصرفية   الاستثماريةالخدمات    



 النظري لاتجاهات الزبائن نحو الصيرفة الإسلامية: الإطار الفصل الأول

 

~ 16 ~ 
 

 الخدمات المصرفية الداخلية  :ىالأول المجمواة 
مريج ما نيخدمحا نيمم حيو ني               دمحح نيفس          و  ناسرميو ي مر حح ي سشيط   ش م  وذه نيمنموعو عل 

 1 :وم ا ف يا و ذه نيخدمحا، ني مليحا نيمم حيو ونيمحييو دنخل يح
فمح ح  ذي   فححنلأخ ى نيم  ل و  ما إمدن  نيشي حا نيشخميو ونيخ           دمحا ومح ي  له :الحسابات الجارية -1

فيحا و  و سفيذ   ليمحا نيم  حمليا نيدن مو ونيم ق و، نيلاس  حفحا وفيحا أ م  دة، م  سحديه نيس  لا  ونايدنا نلآييو
ي ح  م   نيشي حا، لا  و نيلاسح   و  دي  ني مليحا وني سحويا .... و ي وح. ، ون 

و ريحدة حفحا يل وحي  ف يلاس     لايث   وو نيفسو  ناس    رميو فف                  ح :الحستتتابات الادخارية وحستتتابات التوفير -4
       يدى نلأح ند وذي  يأغش       خح  ني ن فيا إمح فذن حو نيوع  نيمم        ح  ناس       رم  و دعيو نيس       لو  نلادخح ي

 .(نيش   ح  نيمو ة ) أو فونسطو ما يم لووو
ط   سو ما نيمح  يمدة م ي وو   م   ع د ن فحه ي وو فم  ض حه ني مي  ف يدنا مفل  :الحستابات الاستثمارية -1

ا ني فح وذي  سظي  نرء م، نيلار  نيف يدة عا ني فح نيفس  ناس  رم  لاس    مح ه ح  أونه نلاس    مح  نيم  ددة
 ،ي م   ح  سسفو شح  و م      ا ني فح نيم لا ه. و  م   ني رقو فيا نيفس  ناسرم  وني مي  ح  عرقو مضح فو

 مضح   فحي م . يم   ني مي  نيمضح   فحيمح  ويم   نيفس  نينحس  نلآخ  ني
سحفه نيمدوا فحيشي  ما لا م   أونم  ما ني مي  إيى نيفس  ييدحع إيى آخ  نيمفل            وو   :تحصيل الاي ات -2

 يد يش وط ع د نيودي و فيا نيفس  وني مي  ووو  م   ف وذه نيمو ة  سفي         ذ ىنينح ي ح  نيفس . ونيشي  عل
 عا ني فح وما نينح ر نس خدنمه ح  نيفسو  ناسرميو. 

وذي   ،ي وو نيفس  ناس    رم  سيحفو عا عمر ه ف لام    ي  ني مفيحلاا نيملا  ة يم    حيلاحو :تحصتتتيل الاتتتي ات -1
يحا عمل نيفس   أن ة ملا ددة عا      مفي حي و سظي  س               وح . ويف دوا أا يلام   و لاء نيم   حمليا أي و حون  د

 نيمديا ف يمو قيحمه فمطحيفونيلافظ وني    سني  ونيم حف    و وني لامي  لايث يس لاه نيفس  ناسرم  أن ه فمن د 
و لا ي و  حسا ني مفيحي ولا ي    ح  نس        لا حقه يحذن نلأن   لام       ي  نيديا أو عدو  لام       يله. ويمح، ني مفيحيو

ف لا   مي   وقفو  نيفس ، نيديا ي وا مضموا ني لامي  ح    ا،  لاميلحح إلا إذن  حا م ش ن عليحح ف فو  ني   دحع
ا ني يمو م وا ف ي حا ما إ و ني فح. أمح ش نء وفيع نلأو نه ني نح يو فنق      نيمو ة نيم  دمو ي  ىني مفي     حلاا عل     

ديسحا  إذ أا نيو قو ني نح يو  م  ، ملا محا  حيم     حمرا  فويحا ، ووو مح يس  م  فحيخم  و أو نيلاس  و، حفحنيمس  نلو 
 قيم حح.  ولا يمح لاونيو نيديوا فنق  أو أ    ما

       هويلاه ي، و ير فحلأدنء ي  دو نيفس   ناس              رم  و ذه نيخ دمو فحع فح ه :تحويتل الأموال فن التداختل والختارج -3
وح   ،نلأنو  ني      حضحوح سح   نيفسو  س      ونء  حسا فحيمفل  نيسسف  أو فحيمفل  نيملادد نيم دن  ي  حضىأا 

 حي  ني لاوي يو يطح ا نيفس  ناسرم  ي وو ففيع ني ملو نلأنسف، فحي ملو نلأنسفيو لاحيو  وا ني لاوي         م       حد نا 
 فلاس  س   نيفيع ح  نييوو نيذي ي و حيه ني لاوي .

                                                             

 .191 ، مرجع سابقد.عفد نيلاميد عفد نيف حح نيم  ف ، .1
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حيح فسحء عل  طل  ني مي  يم و م     حد نيفس  ناسرم  ف    حلأدنء :ال فالات المصرفية )خطابات الضمان( -2
أس      حس  ىعل وي دو نيفس  ناس      رم  وذه نيخدمو ي مر ه و.ني فحينينحو نيلا وميو أو نلأوليو نيمس       فيدة ما 

نلأنو  نيم  ح   عليحح فيا نيفسو  وذي  حيم      ح ع      دن نيفون       د نيم لا  و  ي  حضىويلاه يه أا ، نيو حيو فحلأن 
 .1ما قف  ني مي  فيا  ح ي  دحع قيمو نيمطحيفو )إذن لاد ا( وفيا  ح ي   سديد وذه ني يمو

يمس حل  م   ن ىفم س، ألايحسحا    وو نيفسو  ناسرميو فلافظ نلأو نه نيمحييو وخدم      حح :حفظ الأوراق المالية -1
ذن حفسيحفو عا ني مرء. وي وو نيفس  ناسرم    ححو لامي   وفوسح، إم           دن وح عسدمسحح ونس            فدن  نلأو نه 

               ح إذن  حا ني فح أس  حس أا  فح نلأو نه نيمحييو ملا  ني  حم   فح  نح ي   فح نلأس  حو، أمى نيسش  حط عل               
  وذه ح             ر ينور يلفس  ناسرم  ني  حم  ح، نيم لا ه مسحح  فلاح  فويح  فح دة ني  وض ني    م لحح نيسسدنا

 نلأو نه. 
          فحيوسحطو ح  عمليو نلا   ح                   وو نيفس               و  ناس               رميو :امليات الا تتاب فن الأستهم دون السندات -9

ح  نلأسحو نيخحم            و فحي            ش  حا ونيم            ش وعحا نينديدة. إلا أا دو وح ح  وذن نيمدد ي وق  عل   ر يو 
و وي وا نيفس  ح  لاحي و قيحم ه ف مدن  نلأسح، نيش عيو ومش وعيو نيسشحط نيذي س مح سهنيش  و ما نيسحلاي  و 

 نيش  و حيه.  و يرا عا نيش  و ويم ا أخذ نلأن  أو ني مويو سظ ي  عمل ه نيذي و ل ه
و ح ي وو نيفس  ناسرم  ف عدند خرن ا لاديدي           و يلاف           ظ و ح ه ني مرء ومس سدن :تأجير الخزن الحديدية -10

مف حلاحا يس    لو ألادومح نيمس     نن  ويلافظ نلأخ  يدى  وي                    خرنس                 و، و نيسفيس    و ونيس ود حنيس     يو وم  سيح
 نيذي يلا فظ فه ني مي .نلأخي  إلا ح  لاحيو ضيحا نيمف حح  ولا ي س  م ، نيم م  

ي وو نيفس  ناس        رم  ف  ديو س        ح   نيخدمحا نيم ملو ني   يلا حج إييحح عمر ه ي يس           :الأامال التابعة -11
اسح ة و وس         دند حون ي  نيميحه ون حإدن ة مم ل ح و نلاق م         حديو ونلان محعيو فونه عحو م   حو ح  لايح ح  حمر

دن ة أعمح  ، وني ليفوا سيحفو عسحو ش               نء و  نيومحيو وني يحو فحيد نسحا نيخحمو فلاسحفحا نيم  حمليا م              هون 
 أس    حس علىوذي   نيش    ي حا نيس    يحلايو و  ديو  ححو خدمحا أمسحء نلاس      مح . و ي وح ما نيخدمحا وفي                  ع
 نلأن . 

ني م     فحا وي ون   م طل، عمر حح و  وو ف ض نيفسو  ناس   رميو ف  ديو خدمحا مم    حيو م ميرة ي ش   فع نلا يحنحا
ف                و فمح يلا ه نيمس  حووممح سح  حوقحمدة فذي  إعفحء عمر حح ما ني يحو فنح               ود إضححيو مع   ديو خرمو خف ن

حيمح ي  له ، ح سفي  نيم  على، ي  ني وي  نيم   م حيو وني مويلي   و ي مروح. وما فيا وذه نيخدمحا مح ي دمه فيا ني مو 
   :فحيخدمحا ني حييو

            ي وو نيفس  ما خريحح فش      نء مس ن                   حا ني                   ش       حا ونيم س     س     حا وفي حح خدمة التستتتتويق التعاونن:  .أ
على نينم يحا ني  حوسيو ونلأس ونه نيم  ريو ودحع قيم حح س دن م حف  سس فو خمو يلام  عليحح نيفس  ما وذه 

 حف       ونينم يحا ني  حوسيو ونلأسونه نيم  ريو سي مح ي        و  و ي         نيش  حا ف و يد وذه نيمس نحا إيى ، نيش  حا
وذه نيخدمو ما خر  طل  ي دو ما نيش      و أو نيم س    س    و  علىعا نيفس . ويم ا ي مرء نيفس  نيلام    و  
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يفيد ف  ف حح فحيلامو  على وذه نيخدمو موض         لاح حي         ه لانو نيمفي حا نيشح يو يلنم يو ني  حوسيو ونلأسونه 
 1  ود وح ح نيلاسح  نينح ي نيخح  فذي .  و ي  و  وقي ع ني، نيم  ريو

و م   قيحو نيفس  ف رويد  :اتتتهادات الأرصتتتدة الموجهة إلى م اتب المراجعة وتدقيق حستتتابات التتتتتتتتتتتاتتتر ات .ب
        نيش       حا ونيم س     س     حا ونلأح ند فش     ححدنا أ م     دة دو يو أو س     سويو فسحء عل  طلفحو وذي  ف  ض   ديمحح

 إيى م ح   نيم نن  و و  دقيه نيلاسحفحا فمح يفيد ح  إعدند نيلاسحفحا نيخ حميو وعم  نيميرنسيو نيسسويو. 
لايث يوح  نيفس  ي مر ه نميع أسونا نيس    يح نا نيندي                  دة ما مخ ل  نيو حلاا وأسونا  :خدمات الستتتيارات .ت

 مع نس  دنده يش نء نيسيح نا نيمس  ملو. ، وفحلأق سحط نيم يلاو، م  ددة ما نيسيح نا نيمس  ملو س دن
وي دمحح نيفس  يما ي يد فسحء مش  وا نس    مح ي وييس  ا يديه نيمفحي   :خدمات البنار للغير )ا د الاستتصتتناع( .ث

 و  وا فمس وي نينودة نيمطلوف و وح  نيف  ة نيرمسيو ني   ي فه عليحح فيا نيفس  ورفح سه.، ني ححيو يذي 
           لايث ي وو نيفس  سيحفو عا عمر ه ف                            دن ة وم             يحسو نميع ني  ح نا :الع اراتخدمات إدارة وصتتتتتتتتيانة  .ج

خرء و لام  ي  ناينح نا يل مح نا وني يحو ف وحي  نيلا نس  و نيررمو و ي وح ما نيخدمحا ني  ح يو  ما  نني  ون 
 وني نم حا نيس سيو.  و ذي    ييو ني م ح نا

 الخارجية الخدمات المصرفية :المجمواة الثانية:   

وما فيا  ل   ،  دو نيفسو  ناسرميو ح  وذن نيمدد خدمحا مم حيو فمح يسحي  م     ضيحا نيش ي و ناسرميو أيضحا 
   :نيخدمحا مح يل 

جرار التحتتتتتتتتتتتتتتويلات إلى الخارج أيضتتتتتتا  ، قبول تحويلات العاملين بالخارج بالعملات الأجنبية .1 س  ي وو نيف :وا 
وفي               ع وش  نء ني مرا نلأنسفيو نيمخ لفو عل  أس  حس نيس     ، ناس رم  ف  ديو خدمو ني لاويرا نيمم   حيو

وما أوو نيخدمحا ني      ي    دمحح نيفس  ، نيلاحض  في ح وش نء وذي     فلاس  نلأس ح  ني ن نو يوو إن نء ني مليو
   :ح  وذن نيمدد

دو  ني حيو س   ونء  حسا  إم   دن  وقفو  نيلاونلاا نيخح نيو فم ظو ني مرا ني  ي                 س   يو م                 ا و إيى  ححو  .أ
 أو نيلاونلاا نيف قيو وني ل سيو. فحيشي حا 

 فيع وش نء ني مرا نلأنسفيو نيس ديو.   .ب
 فيع وش نء نيشي حا نيسيحلايو.  .ح

ما نيفس  فنا  دحع يلمم              د  قيمو نيمس نحا وو  ف حخ ر  أسونعح ح  م      ح دن  :الااتمتادات المستتتتتتتتتتنتديتة.  2
وف د ني ن د ما مطحف و وذه نيمس        سدنا يش        وط ، نيمش      لاوسو م حف    ديو نيمس        سدنا نيدنيو على أا نيش      لاا قد  و
على مح ي  ف  أن                  نا على مح قحما فه ما   حد  نلاع محد. و لام     نيفسو  ما قيحمحح فف ح نلاع محدنا نيمس    سديو

يمحيحح إيى نيمش  ي وسلاو ذي  ما نيخدمحا ني مليو. أمح  فديا نيمش  ي ون مح  فحيممد  ومطحيف ه فحيم          س سدنا ون 
 ذي  و  مح يلام   عليه نيفس  ما حح دة على نيمفحي   ي  نيم طحة ما قيمو نيمس نحا ححذن ي د ما قف  نيفح دة ني فويو
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ا قف               م يلام  عليه نيفس  ما حون د ع             ا نيمفحي  نيمس لا و طيلو نيف  ة ني    سفه  لامي  ني يمو ح  نيخح ج مح
   1نيفس   نيم نس ، ح   وذن ي د ما قفي  ني فح نيملا و.

ي دي نيفس   ناس              رم  و ذه نيخدمو ي مر ه نيذيا لا   ونح  يديحو نام حسحا  :ااتمتادات المرابحتة الختارجيتة.  3
نيمحييو ني حملو ي  طيو  ما نيمس نحا نيمس  و دة. ح                ذن   دو نيرفوا يلفس  ناس رم  طحيفح ح ح نع محد يش  نء فضح ع 

فضح ع ا نيفس  ي وو فش نء نيوي سه ي    ح   نني  ني ما ح ، ملاددن مونم                فح حح ومم د وح وس   وح وط ي و نيسدند
         أو نيمس    سدنا لاس     ن فحه نيفس    ويلا                س   حفه وف                 د وم   و  نيفض   ح ع، ما نيمم  د  فحيخح ج فحس   و نيفس  سفس   ه

وي وا  ،مع عميله ي و ع ضحح عل           ى نيرفوا فس   ني  لفو مضححح إييحح سسفو ي فه عليحح   فح يلفس              ناس            رم 
 يحلاا فحيمفل  م  خو ف ح ي  نلاس  لا حهنيسدند ف وقيع شي حا أو  مف

ويش      ط ح  وذه نيلاحيو   ييا ني ما ونلأن  و يفيو نيدحع، وفم سى آخ  ي فع ح  ش    نا نع محد ، نيس    حفه نلا فحه عليه
 نيم نفلاو نميع خطونا فيوا نيم نفلاو ني    ن يح ح نيفسو  ناسرميو مع نيم  حمليا م حح. 

و م   نع محدنا ون دة ما نيخ            ح ج ا م            حو عملي            حا ني مدي ، لايث ي و إفر  ني مي   :ااتمادات التصدير.  4
لمس   فيد وي وو نيفس  فحيدحع ي، فوم  و  نا س  حييو )نيف قيو( ما نيخح ج ف                 د م نن  حح وني ن د ما م  لا حح وس  رم حح

 نيملال  سظي   مدي  نيفضحعو. 

يمو نيمحييو ني                    دو يلفس                 ناس رم  يل لامي . ولأدنء  ل  و م    ل  نلأو نه ذنا ني  :بوالص التحصيل.  5
 وعسد نس لا حه ني مفيحلاا ي و نلا مح  فحيرفوا اخطح ه ف           ذي ، نيخدمو ي  يا إفر  ني مي  فومو  نيمس سدنا أولاا 

 نيخمو ما لاسحفه.  ح  لاحيو  وا نيدحع م نرا، وي وو نيفس  ف د ذي  ف سليو نيمس سدنا يلرفوا م حف 

وو  ش   ححدنا  م     ح                دنا ما نيفس  ناس   رم  فض   محا  :خطابات الضتتمان )ال فالات المصتترفية الخارجية(.  6
وي ديحح نيفس  إذن   دو نيرفوا يمسحقم             حا دوييو ، عمليو إ محو نينححا نيخح نيو ح  لادود مفحي  م يسو رمسيو ملاددة

 ين يحح نيفس  يضمحا لاسا ني سفيذ أو م حف     مح، أو ان  نء م حولاا ح  دو  أنسفيو

 خدمحا أخ ى خح نيو وذي  م حف  أن ة. 

وو  فطحقحا ن  محا ي دمحح نيفس  ناس         رم  ي مر                        ه. و  د فطحقو حيرن ني موي  سظحو  :بطاقات فيزا التمويل. 7
  :مدحوعحا على مس وى عحيم  ويس طيع لاحمل حح نس خدنمحح ح  نيلامو  على ني ديد ما نيخدمحا ما فيسحح

ي نح يو ونيسوندي دحع نيس     لع ونيخدمحا يدى ني  ي  ما نيم س     س      حا ونلأس     ونه ونيفس                   حده ونيمطحعو ونيملارا ن .أ
 دويو.  131وش  حا نيطي نا ونيم حود و ي وح ح  أ    ما 
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ح ا مم ح  مس              ش ة ح  نميع أسلاحء ني حيو وو   ل  نيم فوطو  410000نيسلا  نيس دي ما خر  أ    ما  . 
وف دوح ي و ، ليهع فسظحو نيفيرن ني حيميو. ويللامو  عليحح ي  دو نيرفوا إيى نيفس  ي  ف و طل  إمدن  نيفطحقو وني وقي      ع

 أيحو على نلأ   .  ر وإمدن  نيفطحقو ونيلامو  عل  ني قو نيس ي نيشخم  خر   

 الخدمات الاستاارية المالية والاقتصادية والإدارية والتنظيمية  :المجمواة الثالثة 

                                    فحع فح  نيفسو  ناس           رميو ما نيمسظمحا نيمحييو ونلاق م           حديو ونلاس             مح يو ني                              مير فحينونس  ناينحفيو 
ح   سح  ح ي    م  ح س أسش              ط ح  ح ني مويلي  و ونلاس                م  ح ي  و على نيون  ه نلأ م      وو فف ض نيخ  دم  حا ، ح  م   حمر ح  ح

 1 :ما فيسحح، نلاس  مح يو ونيمحييو ونادن يو

إعدند د نسحا نيندوى يلمش وعحا نلاس  مح يو ني     ي   دمحح ني م   رء أو نيمسحومو ح    ييو وذه نيمش وعحا  .1
فدنء ني أي فمددوح.   ون 

م  حمليا فحلاس   ش  ح نا لاو  م  ي  ني م  ح  نيفسو  ناس  رميو ونيس                 حط ني    مير م حمرا دوا  رويد ني .4
  ي وح ما نيفسو .

عدند نيخ ن ط نلا ناس      رم ،د نسو ح   نلاس  مح  وني وظي  ح  نيفي و ني   ي م  عليحح نيفس         .1 س  مح يو ون 
 يلمنحلاا نيمسحعيو وني نح يو ونيخدميو ونير نعي و و ي وح. 

نيس         لاف  ح  نلأوعيو نلادخح يو ونلاس        مح يو نينديدة ني    ون    طل                     حا نيرفح ا و ش      فع لاحنح حو   .2
 نيم نددة. 

مدند نيم  حمليا فحلاس  نلاق محديو،ني  ويج يلمش وعحا ذنا نيندوى  .1  .   مح  لاو  أحض  ح   نلاس  مح ون 
إعدند و د ي  ني وند  نيفش يو يمخ ل  نيم  حمليا ي حي  حو يل  حم              وح             حا يلمي  ناسرميو ح  إطح  ح ه  .3

 نيم حمرا. 
نف  ح  م   و  ني موي  ناس  رميو وم  سحديه ني موي  فحيمش  ح  و ني                   ر                و نلا يحنحا نيرفح ا فمخ ل   .2

   اسرم :ن فحيا قد ن حو نيدنخليو. إدن ة نيخدمحا نلان محعيو وني  ححليو ح  نيفس  خمح محو نيديم  نحيو و 

سمح يم ، نيفس  ناسرم  ييس مسظمو مم حيو نق محديو محييو ح ط يسلا     م  و     دححح ح    ظيو نلأ فحح د دو  نيفس  ون 
وما  و  ،ني م  على  سمي ه و طوي هناسرم  إيى نيسونلا  نلان محعيو ني             ض  م نعحة ممللاو أح ند نيمن مع و 

ي      سحو نيفس        ح   لا يه ني  حح  نلان محع  فيا أح ند نيمن مع وي م  على دحع نلأح ند يلمشح  و ناينحفيو ما خر  
م ح ي  دم ه ما خدمحا ح  خدمحا نيم              دد . و   دد نيخدمحا ني   يم ا يلفس  ناس              رم    ديمحح ا  نء نينحس  

 وم ا أوو  ل  نيخدمحا مح يل :، ح  لايحة نلأح ند ونيمن مع نلان محع  وناينحف 

سفحه نير حة. •    لامي  ون 

 مسح ني  وض نيلاسسو.• 
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 إسشحء نيمسظمحا نلان محعيو ودعمحح.• 

    سش  نيوع  نيمم ح  ناسرم  و دعيو نيوع .• 

  مجمواة الخدمات الت افلية الاجتمااية 

ي  وحض   ر عا ذ، مح ما ش   حسه نا ي دي نيى ني فح ح  نميع م حمر حح   وو نيمم   ح   ناس   رميو على نس    ف حد   
                  ححح    وو ف    ديو ف ض نيخ  دم  حا دوا نا  لام                ح  م   حفلح  ، ح  سح  ح  ح و ف   ديو نيخ دم  و ني    ححلي  و لأح ند نيمن مع

 1:على أن  نو مسف و م  

       دوا ريحدة مش       وطو لاس        ني   ي  نيف ح ني  ض نيلاس      ا وو دحع مح  يما يس فع فه  :ني  وض نيلاس      سو .1
 أي فدوا حون د ي وق  لانمحح على نيمون د نيم حلاو .

 دند.فحيسقد ي و  ونيه ف ض نيمون د نيى مسح ق ض يس  د اعحسو نس ة  سمح ظ وححح ف د  لاسسحح  -
 قد   وا ذنا   ض نس حن  أو ذنا   ض نن محع . -
 .مسح ق وض نن محعيو و وح  يحح ني موي ف ض نيفسو  ناسرميو   فلحح نيدويو ف -
 :نير حة .4
  نمع و  م   ح  ممح يفحح نيش عيو. -
 ر حة نيم  حمليا.، ر حة نيمودعيا، ر حة نيمودعيا، ممحد وح ما ر حة نيمسلميا -
  خضع اش ن  و قحفو وي و ني قحفو نيش عيو. -
 ميرنسي حح مس  لو عا ميرنسيو نيفس . -
 ح :نلاسححو ح  نيمش وعحا و  م    .1
 فسحء مس وم  يل رج أو مس شفى خي ي.  -
 فسحء مش   نو م  ر ي  ليو نيف  نء لا حو م يسو. -
 فسحء دو  يأغي حو ونيم حقيا. -
 مش وعحا لارمو يل  ل  على آ ح  ني ون ث. -
 :نيمسحعدنا نلان محعيو .2
 قد   وا عيسيو أو س ديو. -
 نعحسو نلاس  ني   لا  سطفه عليحح ش وط نير حة . -

 . ي و نيم   ما نيمون د نيخي يو ني   لا    ف  ر ويو م   ني ف عحا و نيحفحا و لاسحفحا نلاس  مح  نيخي يو...ني 
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يرفة الإسلاميَّة: رابعالمطلب ال  : المزيج التَّسوي ن لخدمات الصَّ

يش   م  نيمريج ني يس   وي   على أ فع عسحم     أس   حس   يو  ش      منموعو نلأسش   طو ني س    وي يو و  م   ح  نيمس ج 
نيفس  ، نيس     ، ني وريع، ني  ويج، إاي نيوض   ع ونيديمج نيلاس   ا يحذن نيمريج يم   منم  ناو محمحا ني يس   ويه نيمم    ح  

يه وني يونرا نيمصسحس    حيمح فيس ض   ححو حح،  مح ي ف   لا يه أودن  نيمم      و ض  ح نيريفوا، فحالايثص ين ص إينحد ني يسس  ا
 . مليحا(، وني)نلأح ندإيى ني سحم  نلأخ ى ح  نيمريج ني يسوي   ح  منح  نيخدمحا و : نيدييي  نيمحدي، ني حملوا 

 (: اناصر المزيج التسوي ن لخدمات الصيرفة الاسلامية11الجدول رقم )
 

اناصتتتتتتتتر 
 المراجع ضوابطه تعريفه المزيج

 

 التتتمتتتنتتتتتتتج
 المصرفن

ي  ف  نيمس ج نيمم             ح  ما أوو  
عسحم    نيمريج ني يس  وي   فحيس س   فو 
يلفس ، وني   ما خريحح يس         طيع 
و      ذن نلأخي  موننح      و لا      حن      حا 
و  ف     حا عمر      ه، وني م       على 
إ فحعحح، لايثص ي  ي  أسيه قمنموعو 
ما نلأسش           طو وني مليحا نيخدميو 
ني   ي    دمح   ح نيمم                 ي  ض 

، (1) لفي و لا حن حا و  فحا نيرفح اق
 م   مسف و أو س      ل و ني     لا ه 
 يل مي  ما خر  إشفحا لاحنح ه.

 (4)ين  م نعحة ش عح. .1

 حض ني ي حم  مع نيس لع ونيخدمحا  .4
  ي  نيلار .

نا س           حو نيمس ج ففض           ح   نلأخره  .1
وو  ذن أس               حس سن  حح نيمش               ح يع 

 ناس حنييو و طوي وح.

حا ناخ يح  نيمس نناي رنو نلأويويو ح   .2
 وحه نيضونفط ناسرميو.

ين    أا   وا م ف ة عا لا  حن  حا  .1
 لا ي يو لأح ند نيمن مع.

لا ض    ولا ض ن  على نيمم    .3
ح  ني س  ويه نيمم   ح  ناس  رم ، 
أا يف  د عا إيلاحه نيض             ف   

 ما ني مرء أو نيمسححسيا.

م  لا  م       د أف  و  م   ونا -1
ع        نف         ، ني       خ        دم        حا 
نيمم               حي      و ح  نيفسو  
ناس     رمييو وني  ليديو، دن  
 س         سيو يلسش           وني وريع، 

، ع        م        حا نلأ دا، 1ط.
4003 :  ،10. 

عيش              و  عف       دو،  -4
 س                 وي    ه ني    خ       دم       حا 
نيمم               حي      و ح  نيفسو  
ناس       رميو، مذ  ة م دمو 
ض              ما م طلف     حا سي       
ش  ححدة محنيس   ي ، نحم و 

 .4009/ 4001فح سو، 

 

 

 

 التَّسعير

يم        ني يم     و ني   ي وا ني مي       
على ناس    دند يدح حح ومفحدي حح مع 
منموع      و ما نيمس      ححع م  فط       و 
فحاس فحا ما نيخدمو، يم   نيس           

ين    م نع  حة ني يم  و وحه ني  ض  .1
أي  م                  ونيطل        ، ويمسع

 ضح .

عف      د نيلامي      د عف      د  -1
ني ف         حح ني م   ف ، م نع 

 .111سحفه،  : 
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مرين       ح م         حمر ما ني         حيي  
ونلأع ف       حء ني     ي   لا م ل ح       ح ني ف د 
 يللام       و  على نيخدمو نيم  وفو.

(1) 

ين  م نعحة ض             حفط لافظ ني وة  .4
 نيش ن ييو.

 مفدأ ني  نض . .1

 سسفو ني فح. .2

 نيمسححسو نيس   ييو نيشي عييو. .1

ع       دو  ح  ع نلأس                       ح  خ   ر   .3
لا  ح .   (2)نلاا

عيش              و  عف       دو،  -2
 .113م نع سحفه،  : 

 

 

 

 

 التَّوزيع

يش              ي  إيى م   حا     ديو نيخ  دم  و 
نيم   حيي   و نيمم               حي   و وني     ححلي   و، 
و  حيف ح مح ي و  وريع ذي  نيخدمحا 
فم        و ة مفحش         ة ما إلادى ح وا 

 .ونيمس فيديانيفس  إيى عمر ه 

         ق  س  ونا ني     وري  ع ف       نس  ح       ح 
منموع و ما نيمسظم حا نيم  نفط  و 
وني    ش                  ح  عملي   و ن      

 (1)نيمس ج أو نيخدمو م وح ة. 

عحة نلأويويو ح    ديو نيخدمحا م ن  .1
 لاس  لاحنو    قطحا.

م نع   حة نودة نيمس ن   حا نيم    دم   و  .4
فلاس                 لا  حن  و      قط  حا ما 

 قطحعحا نيسوه.

م نعحة  ن ي     ني طحعحا نيسُّوقيو  .1
 ح  ف ضحح نيف ض.

م نعحة ض            ونفط ناع فح  ني  حيي    .2
لا ى ي و ني وريع دوا مف     حي      و أو 

 (3)إس ن . 

إف    نو   ي   و،  ف   ل   لا   ي   م     -1
 .121م نع سحفه،  : 

نف  ا خ  ل       دوا ع  ف       د  -3
ني   لا  م       حا ف  ا م  لا   م       د، 
م دمو، م س   س   و نلأعلم  
 -ي  ل  م  ط  ف  وع       حا، ف  ي   وا

 .191يفسحا،  : 

 

 

 

 

 التَّرويج

يصش              ي  ني ي ويج إيى أس                 حيي      
نلاا م   ح  ووس   ح   ناقسحا ي   ي  
ني مرء ونيمس               في      ديا ف       حح      و 

 خدمح ه.

ع      حدة م      ح يسظو ني  ويج مرين      ح 
م       حمر ما إعرا ونا م                   ح  
نيمفحش     ونيسش     وني يسش   يط ي قفح  

 (2)على  ل  نيخدمحا.

ناس   ر  وس ح   ني ي ويج نيمسحسفو  .1
وحه ض       ونفط ش         عيو يفيحا مدة 
  مير خ       دم       حا نيمم                     ح   

 ناسرميو.

أا ي  ض              م ا م لا   وى ني  ي ويج  .4
إعرو ني مرء فمرني    ح نيخ    دم    حا 

مف    حي     و ح  مونم              ف    حا دوا ني
 نينودة.

ين    س              يو وس              ح   ني ي ويج  .1
ف      حاع ف      ح نا ني ي       حيي ، وم      دى 

فدي  لادند،  س          ويه  -2
نيخدمحا نيمم   حيو، فيحا 
ي ل م طفوع       حا ونيسش               ، 

 ،1999، ني        حو ة، 1ط.
 : 411. 

نيلامي      د عف      د  عف      د -1
ني ف         حح ني م   ف ، م نع 

 .113سحفه،  : 
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        ن  ي و       ح على ني مرء ينل         
 (1)نيمسف و.

 

 
 الأفراد

 (العاملين)

فحاع فح  أاي نيمس نحا نيمم             حييو 
عف ح ة عا خ دمو، حح  إذا    فط 
م       دمح      ح، و        ن     ي ان عملي      و 
      ديمح    ح ف ف    حء     ه ومح    ح      ه ح  
ني    حم    مع ني مرء. إذ يسش                
ني   حم   نيني د عا نيفس   وخ دمح ه 

 (9).يدى ني مي 

حي و ني   ين   لو يحا ني ي    له فحيس           
أا ي لالى فح ح نيمم               ح  نيسحنح ح  
ني  ف  س  و ، وم  ا    ل         نيس              ل  و   ي       حا 

 ونيضيونفط: 

 لا    دي    د نلأو    دن  ني   ين      أا   .1
 يم  إييحح فوضوح.

ني لا ف       حظ ع ل ى ني مونعي       د ونالا  نو  .4
 أومييو وقا نلآخ يا.

ف  وعدو ني ين   فس     عو  .1 نيلالو ونيم    ي
ح  نيمونق   و د نيف     وخ  حم              و

 نيلا نو.

ناخ ي   ح  ني وقي   ا نيمس   حس                 ي       .2
خطوة ما خطونا فيع نيخ      دم      و 

 (10)يل مي .

عيش              و  عف       دو،  -9
 .411م نع سحفه،  : 

نيس                    حيوس عل   -10
ألا     م       د، ح              ه ني     ف      ي      ع 
س                ي         حه وني طفيه  ونلاا

، م س سو 1نيم حم  ، ط.
، 4001في وا، يفس      حا، 

 : 300- 304. 

 

 

 التتتتتدَّلتتتتيتتتتتل
 المادي

ه نيفي      و نيم     حدي     و  ي    على أس     ي
يلمم                ، نيملايط  و ف  حي   حمليا 
ونيرفح ا أ سحء إس حج و سليو نيخدمو 
مض       ححح إييحح عسحم         ملموس       و 
 س              خدو يرا م             ح  ودعو دو  

 (11)نيخدمو.

م نعحة عدو نلااخ رط فيا ني مرء  .1
ني    ذ و  وناس    حث يم نع    حة ألا     حو 

 نيش ي و.

م نعحة عدو وض    ع مح لا ي سحس       .4
نيض      ونفط نيش      ي عيو ح  نيفي و مع 

نيم     حدي     و       حي م     ح ي       وم              و  
 ناسسحا.

م نع     حة أ   موقع نيمخ     حرا ني    .1
 س          لو عسحح نيس          لع على  لا يه 
ود  نيمم         ،  ض       ح ني مي . 

(14). 

ف  ل  لا  ي  م    إف   نو  ي  و،  -11
 .121م نع سحفه،  : 

م ونا ملام       د أفو  -14
ع نف ، م نع س                  حفه، 

 : 11. 
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 اتجاهات الزبائن نحو الصيرفة الإسلامية: المبحث الثانن

فدن  ، فلايث أم   فح يل   فحيمل  ف د ظحو  ني ونه ني س   وي   يل س    ويه يذي ني س   وي يوي  ف  نيرفوا نوو  ني مليو      
يث خحم      و نيفسو  ناس      رميو لانلاو محو فه وفمخ ل  ني ونم  نيم   ة على س     لو ه ما قف  نيش        حا نيمحييو ونيفسو  

      أسظح  نيرفح ا نيذيا ن نحون سلاو نيمم        ح   ناس        رميو  وسحح   م  على   ديو خدمح حح أم        فلاا وذه نلأخي ة ملا 
 ح   ححو نيمنحلاا ح  دن  ة نيلار .

 اتجاهات الزبائن: ماهية :الأولالمطلب 

س ني  فوي، و  د نلا نحوحا فم حفو       نيسف       و  وعل      نلان محع  علو نيسفس       و ح      حم      يلا   موضوا نلا نحوحا أوميو خ
 م ش نا على ضو حح ي لادد سلو  نيف د سلاو موضوا م يا.

خم   ح نيذي ين   ش    ححسح  ني ديد ما ني س   ح لاا يم      نانحفو عسحح دوا م  حو نلا نحوحا لأح ند سلاووح حم ر: مح
 دوا سونوح أو سل و أو يشخ  مح...ني ؟ ويديحسو م يس أومح يمي  يسظحو نق محدي م يا دوا  ي ه؟ 

يمحذن ي  ي  ن نحه نيف د سلاو ف ض وذه نيموض   وعحا؟ ومح و  ني مليحا نيم  حيو ونلان محعيو نيمس    ويو عا ذي ؟    
   1وذه نلأس لو لا يم ا نانحفو عسحح دوا د نسو وم  حو نلا نحوحا نيسفسيو لأح ند.

                                                             

 4011 نينرن   –نحم و نيمديو  – . دراسة اتجاهات الأفراد نحو التعامل مع البنو  الإسلاميةد سليمحا فوححسو . د عفد ني حد  خلي   .1 
 4. 

 

 

 

 العمليات

   د عملي و  س              ليو نيخ  دم و   حح  و 
نان نءنا نيونن       إ ف     حعح    ح ما 
أن                  ديو نيخ       دم       و يل مي         
نيمم   ح ، فم سى و  نيس  يحس  حا 
نيم ف    و يلام              و  ني مي     على 
نيخدمو نيمم               حيو، حح  ني يفيو 
ني   ي و ما خريح ح    ديو نيخ دم و 

 ( 11)يلرفوا. 

  يي  نلألا      حو نيش              ي عي     و وحه  .1
     ي  ني       حع      دة نيف حي      و لا يس
 نلألا حو ف  ي  نلأرمحا.

ني  ي  ح  نيش          وط نين ليو سظ ن  .4
ي        ي    نالا     ي       حن       حا ني     م  رء. 

 وأودن  نيمم  .

و     نيش        وط نين ليو فنسحح مح  حا 
 وق  نيمش           وط على ونود نيش           ط 

 (12)فف   ناسسحا ون له.

عف    د نيلامي    د عف    د  -11
نيف     حح، م نع س                 حفه، 

 : 119. 

عيش              و  عف   دو،  -12
 .411فه،  : م نع سح
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لا نحه ن حونود    ي  ش         حم  يمفحوو  ونيمفحويو نيخحم        و فحلا نحوحا سوعا ني  ح ي:   ددا و تعريف الاتجاه  .1
حوحا و  ححلا ن، يم ا نيفحلا يا و نيدن س  يا ما نس   خدنو نيم حييس نيمسحس  فو و نيمولادة ير نحوحا موض  ع نيفلاث

 1م يا. سه سلاو ش عفح ة عا نس  دند أو مي  قحفليو م    يرس نحفو فط ي و مون يو أو  ي  مون يو وفش   مس

 نيخف نا ني نح  iأا نلا نحه لاحيو ما نلاس  دند ني  ل  وني مف  سشنا خر   ( portall ى نو دا أيفو ا )ي 

حه ني   يحح ونيمون وو ي     ن ي ن ديسحمي يح على نس       نحفحا نيف د إ  نء نيموض      واو ، نيس      حف و ني   م  فحح ناسس      حا 
 2عرقو فه.

 43  حا يديحو   س أو   ش  حيمح إذن    عا نيمش حع  نيدنخليو يدى نلأح ند ني    نلا نحه فنسه   في مح يم ا    ي
 34 .... ني و ذن ملا  و نسويو  إينحف  أو سلف  سلاو ش  م يا مس  أو مح  و ما سل و أو خدمو مح أو م

         إرنء موض             وا مح م  مدنما خر  ني  ح ي  نيس             حف و سس              س ج أا نلا نحه وو موق  نيف د فحاينح  أو نيس             ل  
 . نا نيفي يو نيملايطو فه نيم  و و على خف  ه نيم  سف

  نء. لا محو عرقو فيع وش ي    نيرفح ا على أسحو عفح ة عا منموعحا   ع خح ج سطحه نيمسظمو:تعريف الزبائن –2

     وونيخدمحا مسحح ويم ا   س        يمح مح ي    نيرفح ا على أسحو نلأش        خح  نيذيا ي  حملوا مع نيمسظمو ي ل وا نيس        لع 
 سوعيا أسحسيا: إيى

 نلأعمح . اسنحررفح ا دنخليوا: ووو ني حملوا ح  نميع نادن نا نيذيا ي  حملوا مع ف ضحو نيف ض  –أ 

 3. 4رفح ا خح نيوا: ووو نيذيا ي  حملوا مع نيسل و أو نيخدمو ني    س نحح نيش  و وي ل وا نيمخ نحا نيسحح يو –  

خر  ني   يفيا نيس حف يا سند أا نيرفوا وو نيشخ  نيذي ي  س  نيفضحعو أو يش  ي فحد  إشفحا لاحنح ه نيمحديو ما 
 ونيسفسيو أو لأح ند عح ل ه.

                                                             

ححدة مذ  ة م ملو يسي  ش، تحليل اتجاهات المستهل ين نحو استخدام الخدمات المصرفية الرقمية :فويشفح  دنود ، فل حي   مري .1
 .1  4041/4044نيمحس   ح  ني لوو ني نح يو  خم   سويه نيخدمحا نحم و ميلو 

 .1 ، خلي ،سفس نيم نع. د سليمحا فوححسو . د عفد ني حد   2
 قياس إتجاهات العملار نحو الخدمات الال ترونية الم سمة من قبل المصارف التجاريةريس  عفد نيسف  عفد نيسرو ني ذنح ،  .1

 . 9  ، 4019، نحم و مم ، فلاث ميدنس  فمم  ح  نينمحو يو و نيملاح ي فمديسو ط نفلس
 

  علو ح مذ  ة م ملو يسي  ش  ححدة نيمحس    ، الزبائن نحو جودة الخدمة فن المؤستتستتة الفندقية إتجاهات :م  حم  س  ح ة، حسريوة حطيمو .2
 . 10  ، 4011،4013 :نحم و نين ، نلان محا  سظيو و عم 
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يا، أي نان نءنا ني لسيو يلمس    حل  منم  نيس  لو يحا أوق      نينم يو نلأم ي يو يل س  ويه س   لو  ني مي  على أسه:
 مم   طلح س   لو  ني مي  يم     أم   فح أو م   حسع ني  ن  ح  س   وه نيس   لع ونيخدمحا، يذي س  لو  ني مي  ح  لاد ذن ه 

 1نيسلو .وذن  ووم  م  ألاد نيمنحلاا ني لميو نيم  ددة ني خممحا ني    س ى إيى ححو 

      لاي  ث ع ح  ه engelا وما أف رو  ح م  ح ق  دم  ه ح ح سوا نيمن  حلاا ونيفلاوث ني لمي  و     ددا نيمف  حويو لاو  س              لو  نيرف  
خحذ أو خدمو، و ي ض   ما إن نء ن  س   لفهعلى  أن  نيلام   و سه ق  ل  نلأح ح  وني م    ححا نيمفحش    ة يأغح ند ما على أ

 2ق .ق ن  نيش نء

      يذي  ح ا ن نحه نيرفوا ي  ف  فم حفو سظحو  فحعل  حيه منموعو ما نلأسظمو نيف عيو و ني     م   فش            أس         حس          
        فحعلحح مع نيفي و نيملايطو فحيش            نيذي ي ود ىني إض         ححو ونلا نحوحاناد ن ، نيش         خم         يو، ني  لو ح  نيدونحع، 

 و ة، نيموق ، ني  ن  ....إي .نيمني  ويا  نيى

 ويلخ  نيش   ني حي  مدخرا ومخ نحا سلو  ني مي   سظحو:

 ( مدخرا و مخ نحا سلو  ني مي   سظحو.04نيش    قو: )

 نيمخ نحا                         نلأسظمو نيف عيو                           نيمدخرا   

     نيمو ة -   ناد ن  -   نق محديوعونم   -
 نيسلو                                          نلاع  حد -   نيدونحع -    عونم  سيحسيو -
 نيموق  - نيشخميو -   نن محعيوعونم   -
 مح ف د نيسلو                                           ني  ن  -   ني  لو -     عونم  ديسيو -
 نلا نحوحا -    عونم  سفسيو -

  د نيف                                  

 

 
 4001ي وريع، عمحا نلأ دا، ملامود نحس     و نيم     ميدع ،  ديسو ع محا يوس       قس     لو  نيمس      حل ق دن  نيمسحوج يلسش       و ن المصتتتدر:

: 143 

                                                             

 . قحموس نينم يو نلأم ي يو يل سويه، م وح  على نيموقع ني سم  يلنم يو:1
00am:2021,11-04-21:HTTPS//WWW.ama.org/ressources/pages/dictionary.visitedon 

دن  نيمسحوج يلسش  وني وريع نيطف و  إدارة التسويق: التحليل، التخطيط، الرقابة"ملامود نحسو نيمميدع ،  شحد يوس  ملامد،ق . 4
 .113،  :4002ني حسيو، عمحا، نلأ دا، 
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 .ووظائفها الاتجاهات، قياسهام ونات : الثاننالمطلب 

 :الاتجاهاتم ونات  (1

          عسحم       أس     حس     يو  01ي ى أ ل  أخم     حء علو نيسفس نلان محع  أا أي ن نحه سفس       سحلايو ش      ء م يا ي  وا ما 
 و وو مح يوضلاه نيش   ني حي :

 للاتجاه(: الم ونات الثلاثة 13الا ل رقم: )

 نيم ي  ) سويه ملايط(                                             

 

 

 نيم وا نيسلو   نيم وا ني حطف  ناد ن  نيم وا  

   

 

   أخطارقياس اتجاهات المستهل ين نحو خدمات التامين الى ممتل ات الع ارية ضد  عم  لامرة، : رونويلمصدرا

  .13،  4001وني نح يو و علوو ني سيي ،نيفليدة،،  ليو ني لوو نلاق محديو محنس  ،، ال وارث الطبيعية

مونض    يع م يسو، و  ي فسحوح نيف د ن نحه أش    يحء نيم وا ناد ن   )نيم  ح (: ي  له فحيم ح   ونيم   دنا ونلآ نء ني   .1
 و  م حح ه ن نحه وذن نيموضوا. هو ني   ما شنسحح أا  سحعد ح    ويا  دود أح ح  على مشحع  

لاو س وألاحس        يس        ه نيم وا ني حطف : )نيمش        حع (: فسحءن على نيم  حو وم   دنا نيف د    وا مش        حع ه )عونطفه( .4
     ني حو ير نحه سلاو ش     ء م يا، س    ونء  حا إينحف  أو س    لف   لادد ني  دي، ححذن نيم وا ينلا نحهنيش     ء موض    وا 

  ضح، أو أشيحء .... إي .أو عدو   ضح  فضي ، إعنح  أو عدو إعنح ، عدو أو إذ يظح  ح  ش    فضي 
نيم وا نيس لو  : يظح  وذن ني سم   ح  ش    مي  أو سيو يل م    فط ي و م يسو لاو  أش  يحء مونودة ح  نيفي و  .1

           وذن نيم وا نيس     لو  نيف ل  وي يس سيو نيمس      حل  يلش      نء أو ني م       ، فلايث ي وا نيس     لو   نيملايطو، إذ يم
 1ح  ش     رير ودحع أو ع قلو وأش ح  أخ ى.

 

 

 

                                                             

 .1،  مرجع سابقدنود،  فل حي   مري، فويشفح  .1

 شخص منتج، خدمة"الاتجاه نحو الشيء " 

 

نسبة السلوك المتعلق 

 بالشيء موضوع الاتجاه
الشعور نحو الشيء 

 موضوع الاتجاه

كيفية ادراك الشيء 

 موضوع الاتجاه
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   :الاتجاهاتقياس  (4

 :وو نلا نحوحا ي يحس  نلاع فح وسح   ر و أشيحء محمو ين  أخذوح ح  

 سلاووح. نلا نحوحا: نيموضوعحا: ني   ي و عم  د نسو 1 4

 على موضوا ملا  نيد نسو. نلاس نحفحانيمس خدمو ح  نيلامو  على  وو  نيط ه: نلا نحوحا: 4.4

 1: نلأح ند: ي مد فذي  نلأشخح  نيذيا ي ند قيحس ن نحوح حو لايح  موضوا مح.1 4

 الاتجاهات: وظائف (3

      ني م                ، لايث  ل   نيخف ة دو ن  في ن وني ف حا ح ح  نيس              لو   نلاس ظ حوعلى خله لا حي و ما  نلا ن حو حا  م   
  ل و وظح   م وير نحوحا عدةسلاو نيمونق  ني   ي   ض           وا يحح  و ونيه س           لو حو  ن نحوحا نلأح ند يح    س           
 2يل : ونيف د وو   محفحيمسظمو 

 نحوحانلا  سوعيوو  وو  لاديد طفي و نلا نحوحا س     حعد ح  عمليو ني سف  فحيس     لو : إا نيحد  ما و نء د نس     و  1.1
خحذ ني  ن  ة ني ليح ن نيم  ومو يدى نلأح ند ني حمليا، و  و  ن نحوحا إينحفيو أو س       لفيو سلاو قض       يو م يسو   يد نادن  

 نس  و  ض         ما قفو  نلأح ند يذي  ني  ن   ونان نءنا لا ى على ض         وء ذي  س وو فح خحذ ني  ن نا نيررموو ؟ فش         نسحح
         حووأح   حيحو ونسف   حلا ي  س س              لو  نلأح ند ح  أقونيحو  ويفس               ه ححو، ح  ح ن  حه يلا  دد ط يه نيس              لو  نيم  ح ض              و
       يسس            ف ي م              فحي فحا ن وفش               مح وسححني   ي يش             وح  ني  ححونيمنحلاا نيمخ لفو  نلآخ يا ح  و فحعلحو مع

  نحوح حو.أح ح  نلآخ يا ح  نيمس  ف  على ضوء ححمسح لا وني سف  ف دود، حح نحه يسحعد على  فسي  نيسلو  ونيمس  م 

        ونيم        نعحاوذه نيض        وطحا  وقد   ودلايح حو  وم        نعحا ح ض        وطحا  نلأح نديوننه  نيدححا عا نيذنا: 4.1
ن    أف  حلالا ف  حظ ف  ح ن  حو  ح حو ما  نلأح ندو و  ح   ه نيض               وط  حا ي وو ح  ويمونن خ  ح ني  و، أوعونم    في ي  و دنخلي  و  إيى

 يديحو. وني له نيم ويدلادة ني و    وفحي حي   خفي نس خدنمحح ح  نيدححا عا ذن حو 

       نيف د ح  ن خحذ موق  مح س          ونء  حا ونيم  حو يدى  م  نلا نحوحا على  وس          يع ني ف ي   مم          د  يلم  حو: 1.1
 سلفيح. أووذن نيموق  نينحفيح 

 ح ندونيم نددة ححلأ و  فح ه نيم  ددةلاحنح ه  إش       فحانلا نحوحا نيف د على  وني  فحا:  س       حعدنيلاحنحا  إش       فحا 2.1
 .وني  دي  ولاحنحا نلاس محء لا يه لاحنح حو نلان محعيو  إيىيس وا 

                                                             

، مذ  ة م دمو ض        ما م طلفحا سي  ش        ححدة محس           دراستتتتتة تأثير بلد المناتتتتتأ الى اتجاهات الزبائن نحو المنتجات. ييسدة نوف ، 1
 .12، 4012/4011)أ حدم  ( ح  علوو ني سيي   خم  نس  ن ينيو و  سويه، نحم و نيمسيلو، 

 .11،14   ، مرجع سابق، . حسريوة حطيمو،محم  سح ة2
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ي ذنيوس            ح   و نيط ه ني    س            حعد نيف د على ني  ي  مع نيملايط نيفي   ني إلادى   ف  نلا نحوحا :ني  ي 1.1  
مع ي ي  سفس            ه مع ن نحوحا ذي  نيمن  أاح  من مع مح لافد يه  ححيف د نيذي يفلاث عا ني فو  نلان محع ، ي ي 

 ما نن   لا يه ني نحسس و ني ونحه فيسه و فيا نيمن مع نيذي ي ي  حيه.

ن حو يلا فظوا فح نحوح حو ني     ونحه و سس   نو مع قيمحو وعحد نلأح ند أاما نيم  و   : يوونيني  في  عا ني  ححو 3.1
 ي  نموا   حح حو وقيمحو ما خر  ن نحوح حو. ححلأح ند، نيمسف  و ما نيفي و نلان محعيو ني   ي يشوا حيحح

 الإسلاميةاتجاهات الزبائن نحو الصيرفة  محددات: الثالثالمطلب 

  فحيمس ج، ونيم حيي  نلان محعيو،  ن يعدة عونم   حيوع   ف  ن ي  ناس              رمي ون ن حه نيرف ح ا سلاو نيم              ي ح و  ي لا دد
    نيوع  ف حي رم و ني ن ح ي و على أس ه ققد ة نيمس               حل  على ني     على ني رمو وس              حويو  ذ  وح نيمن مع، وي   
  1م يسو ما نيمس نحاق. ون  فحطحح فسوعيو

 .ناسرميوونم  ني    لادد ن نحه نيرفح ا سلاو نيمي حو يل  ف ض ني  وحيمح

 الدينن : العاملأولا 

 لأمون نم س      س      حا محييو   وو فنمع  ناس      رميو وني   و ني ونم  نيححمو يل  حم  مع نيفسو   ألادي د ني حم  نيديس  
   ناسرميو. ومفحدئ نيش ي و ألا حونيفس يو فمح يونحه  ونس  مح وح و سمي حح و  ديو نيخدمحا

وض    ع م    حيح ش     عح وي ما نيفس    حد ح  نيوض    ع ني نوا نيمطلو   إيىفذي  ني لاو  ما وض    ع ححس    د ش     عح  وس م    د
و  خذنأمسح ح ني  حم  فحي فح و ح  نيطلي  و ، نيش               ا لأسوناما نيم  حمرا نيمخ حيف و  ف نسوناني لاو  عس ه ح  ني   حم   

  حولألانيوض  ع نيم  حيح ش   عح ححو عفح ة عا سفذ ني  حم  فحيم حمرا نيمخحيفو  وأمح، ووو ملا و ش   عح         عطحء
فدنيهوح  م دم حح ني  حم  ني فوي          نيش      ا فمح نلا  نلله   حيى ما م حمرا  سطوي على  لا يه ني د  فيا  ون 

نيديس  ي د   حنيا، ححي حم نيم  حمليا وني  حوا على  لا يه نيمم   حيح نيمش      و و ني  نلاو ح    ديو نيمس    حعدنا يلملا
نيسس   فو  أا 1990ح  ف يطحسيح عحو  أن ياح د وندا د نس   و ، و دنح ح لاخ يح  ني  حم  مع نيفس               لاححرن

عحو  Hegatyد نس     و  أ د هووذن مح  يل موي  وو ما نيمس     لميا، ناس     رميوما نيرفح ا يس      خدموا نيسمحذج  نلأعلى
 ما  مح فيا   ، ح  مم      وو ما نيمس    لميا ناس    رميورفح ا نيفسو   إنمحي ما % 91.1     سس    فو أا 1991

Metawa &Almossawi  ق ن نا نخ يح  نيفس  ما قف  نيرفح ا و  ق ن نا مفسيو فش               يس             أا 1991عحو
ع  حدنا نيديسيو  خدو نيدنحع ني  يس    نلا أا 4010عحو  Khan & Khanaد نس  و  أ د هووذن مح ، ديس  أس  حسعلى 

 ما قف  نيرفح ا نيمسلميا. ناسرم لاخ يح  نيفس  

 

                                                             

،مذ  ة  خ ج ضما 11محددات نوايا تبنن الزبائن الدفع الال ترونن فن البنو  الاسلامية فن ظل جائحة  وفيد ، نشفو   ريس  .1
 .1، 4041.4044، نحم و نيمديو، م طلفحا سي  شححدة محس   ن حديم   خم   سويه خدمحا
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 التفرع:ثانيا   

ميو  دي وح ولادنا  سظي فنسححع ححح نيف ض  ناس            رميو، ح د  ددا نلآ نء ني    سحويا موض            وا ني ف ا ح  نيفسو  
                ححي ف ا ي ف  عا نيم س         س         و، 1ناس         رميوح    ديو نيخدمحا نيمحييو  و  وا م خم         م         وني  ليديو، نيمم         ح   

ي  ديو نيخدمحا  نيمم   ني فوي يسش هقنيف ا نيذي  فحي حي  ححا ني ف ا ووو  مسحح، أ ف م س س و  أوني    سش  حح ش   و 
    ق.ناسرميونيمم حيو 

 والأصدقارالعائلة  ثالثا: تأثير 

 و  مير  ديهيويس مد مسحح  يحسه نيف  ي وم ومحا ني  حم  نيمم ح   ناسرميوي وو على ني  يدة  ناسرم نيفس   إا 
 يسرميونم ي   لا محح نيش  ي و  إطح على ني  حم  م حح ح   نلأح ندف دو ني  حم  فحي فح ممح يش نع  ناس رميونيفسو  

 ل رو  مي وناس              رنيفسو   أاوفم ح ، رف ح امميرة يل ي و نخ ي  ح وو ما قف    و  ح  ه نيفسو  ي   ديو خ  دم حا أح ندوما خر  
م  حمليا ححا ذي  يدحع ني، نيفس  و نيم  حمليا م ه ني حمو فيانيم     نلاو و نيوض    وح ونيم حش    فو و  فم حمر حح فحيم    ده

ي مح ي دم ناس   رميونيذي يريد ما عدد نيم  حمليا مع نيفسو   نلأم ، نلأم   دقحءيس   ونححا سظ  نينحفيو يل ح لو و 
د  لف  نلا يحنحا  ححو نيم  حمليا م حح وفذي  يريإس       رميو ودح حح ي  ديو خدمحا  ناس       رميونيفسو   أدنء طوي   إيى

   2ريحدة  فلايو    ما نيفس  و نيرفح ا. أولانو نيم  حمليا مع ن  فحا 

 مية المعلومات المخزنة :رابعا  

 ق  حفلي  و أ    ح   هي وا ن ن  حو  نيمس ج أو نيخ  دم  و ملا  دودة عا  وا لم  ح    حس  ا  مي  و نيم لوم  حا نيمخرس  و ي  دى نيرف أي
 3.وح ة أ ف نيذي   وا يديه م لومحا  وايل  يي  ما نيرف

 :وموقعه المصرف، اهرتهسمعة  خامسا 

 موظفو  حم  فحح ني   ي م  ددة، ححيط ي و أف حدويحح ه نيسم و  يلمم  ،لاخ يح  نيرفوا  لاد ني ونم  ني  يس يوأ   ف  
                      مرءم و نيمم                 وقوة م  ره نيم  حي  إيى وف حاض              حح ونيمم                 مع ني مرء    ف  ألا  د م وس  حا س              م   ه، 

 ني   يس خدمحح نيرفوا يل     على سم و نيمم   قف  ني  حم  م ه.
وي يلمم            نيذي يس  يس         يح لاخ يح ه م حا عمله ملاددن  أونيرفوا  إقحموف ده عا م    أوي  ف  ق   نيمم            

 ني  حم  م ه.

 

                                                             

اختيار البنو  الاسلامية من وجهة نظر المتعاملين الافراد مع البنو  الاسلامية فن دولة  محدداتملامد لامود ححد فشي ،.1
 .40  ، 4014/4011نحم و نيش ه نلاوسط ني ويا،، ، سحيو محنس ي ال ويت

 .9  ، م نع سحفه، . نشفو   ريس  2
حو الامة المؤسسة الوطنية للصنااات اتجاهات المستهل  الجزائري ن. د حح ح منحودي و نلاس حذ ش ن  ف نويم ،د نسو  3

 . 92.  01/4011ني دد –محد ة عا منلو ني دة لاق محديحا نلاعمح  ، ENIEالال ترونية 
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 :المصرف للزبائن فن ظمعاملة مو  سادسا 

         آخ ، لايثني  حم  مع مم                إيىقد   وا نيس            ف  نيولايد ح   لاوي  نيرفوا ما ني  حم  مع وذن نيمم               
يف  دي ه نيموظفوا    ف  ما أوو نيم  حيي  ني    لا و نخ ي ح  نيرفوا  ونلاس                ف ح  ني ذي ولاس              ا ني  لاي   أا نيلف حق و 

 يلمم   نيذي ي  حم  م ه.

وو يل  سذ   أ وحيمحعديدة  ناس    رميوما خر  مح س    فه ذ  ه سند أا ملاددنا ن نحوحا نيرفح ا سلاو نيم    ي حو     
 نيد نسحا نيسحف و ح  وذن نيموضوا:

نخ يح   ي ن   لايث على عدة عونم  ش  خم  يو و نن محعيو و نق م  حديو و   ححيو،   مد م حيي  نخ يح  نيرفح ا يلفسو  
  )فش         يو ح  وذن نلاطح   وم         لا د نس         و، فحي ديد ما ني ونم  نيسفس         يو و نيفي يو ناس         رم نيرفوا يلمم            

    ن ي ح  ني وي  ا   م     ح  ني  دنحع ني  ديس  و  ناس              رمي  وملا  ددنا نخ ي  ح  نيفسو   أوو أا    حيى (4011ملام  د،
د ع  حمليا   يس              ييا لاخ ي  ح  نيرف  ح ا و ون إيىAwan & Bukhari (4011)  م ح خل ، و ني   ح ل  و نلأم              دق  حء
وو خم       ح   و م       فحا نيخدمحا و نيمس نحا ني     دمحح نيمم       ح    نلأو ني حم  :ومح ناس       رميويلمم       ح   
 & Dusuki نح حمح  وم   روما ، ناس   رميوني حم  ني حس  وو نيخدمو نيمميرة نيم دمو ما نيمم   ح   و  ناس   رميو

Abdullah (4002) و نودة نيخدمحا  ناس     رميوفحيس     م و  ي ن  ح  محييريح  ناس     رميونخ يح  نيمم     ح    أا إيى
أوو نيم حيي  نيونن  م نعح حح عسد نخ يح   أا( 1999Nacer et al م ح  ش              فا د نس              و). ني      دمح ح نيفسو 

 نطح ا د نس   و ذي  إيى وفحاض   ححو، س    يوو س   م و و م   و ة  ذناح حيو و و  خدمحا س    ي و و           نيمم     
(4011 Ramadan) وديو:نلأ دا و يدى نيرفح ا ح   ناس        رميوني ونم  نيم   ة ح  نخ يح  نيمم        ح    أوو أا 

  ن ي  إيى 4014 مح  وم         نيف ححء ح  ، م  حو و  فحءة نيموظفيا، نودة خدمو ني مرء س          نيمس ج، نيموظفوا
 .و ح   ضح نيرفح اح ينيمو ة نيم سسو ني  و ، ناسرميونودة نيخدمحا نيمم حيو 

م حيي   وأوححا نيخدمحا نيس     ي و و نينودة و ني فحءة    ف  ما ، ح  نخ يح  نيمم       نلأخ ىأمح فحيسس    فو يل ونم  
ني ونم  نيمحمو   مح ي  ف  نيموقع أيض   ح ما،( 1999Abdullah 1919 Erol & EL Bdour )نلاخ يح  نيمم    ح

        ذي  ي  ف  نيوقا إيى فحاض          ححو، ( Kaynak& Whitley 1999)ي مرء نيمم          ح   لاخ يح  نلاد نيمم          ح  
 .( KLennington 1993)  لاخ يح  نيمم   و ني فحءة و ني  حم  نينيد م يح ن أسحسيح

 لااآو  وح  ، وقو  نيس          يح نا ححا ني نلاو على س          في  نيم ح  و  وح  أمح ا، وفم             نيسظ  عا وح ه ني ونم 
 Metwally 4001) ناس رميوعونم  محمو ح   لاديد مونق  نيمس لميا ن نحه نيمم  ح    أيض  حو   نلآي نيم    

7002 Almossawi) عحم    يس        لاخ يح  نيمم      ح    أيض      حنيمس نحا نيمحييو و   أس       ح  أا إيى فحاض      ححو
ما  أيض    حو ني نلاو و   نلأس     ح  أا( Mokhlis 4001 مح وند) ، (Dusuki & Abdullah4002 )ناس    رميو
 (Erol&EL-Bdour 1919وندا د نسو)  فدي  نيمم    مح أولاخ يح  نيرفوا مم   نديد  ني  يس يو نلأس فح 

وح   ،ني  ليديو أو ناس    رميوو  ونلادة ما أوو م حيي  نخ يح  نيمم      س    ونء فحيسس   فو يلمم   ح    س   م و نيفس  أا
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  Dusuki & Abdullah) نخ يح هح  نيم حيي   أوو  نلادمحييريح يد   نيرفح ا نيمس  لميا س  م و و م  و ة نيمم     
4002) 1.  

 .الإسلاميةالعوامل المؤثرة الى اتجاهات الزبائن نحو الصيرفة :المطلب الرابع 

قد وند وسح  د نو عحييو ما ني  حم  فيا ني  ن يا  نيخدمو، ف ء نخ يح  نيفس  نيمسحس     عا أوميو ش    ن أوميو     لا
 إيىو  س ط ه س      يل  سفس     ه، وحيمح   فط فحيفس   ناس     رميوححي  ي  ما ني ونم  نيم   ة ح  ق ن  نيخدمو نيمم      حيو 

 2أوو وذه ني ونم .

   :الإسلامنبنار الوان بعلامة البن  .1

 ن ي نلان محعيو،   فحيمس ج، نيم حيي فحي ديد ما ني ونم   حيوع   ناس              رمي وسلاو نيمم              ح    نيرفوان ن حه  ي  ن  
        قق  د ة ني مي    على ني     على ني رم  و فس              حوي  و و    ذ  و  ح ف  حي رم  و ني ن  ح ي  و على أس  ه: وي   نيوع نيمن مع 

دم   حا أدى س   نيوع  إيى ونود مف   حويو خ   حط    و  لايط ف   حيخ    وق   د». ما نيمس ن   حا  م يس   و فسوعي   و و ن  ف   حطح   ح
 ناسرميو.نيمم حيو 

         وو  وسحح م ر مونحو ح ط سلاو نيمس      لميا ناس     رميونيخدمحا نيمم       حيو  ونيش     حس      و لاو وما نيمفحويو نيخحط و 
 ي وه س   نيوع  فحيمس ج سيو ش نءه. مح ني  ليديو، ح  ي ننيفسو   وأ لى مامخحط ة  وأسحح أ   

 و  وم    لا د نس    و ني رمو،نودة  إد ن نينحفيح على    ما  ناعرس  ناسفحه إد ن   ن ي  إيىلايث أش   ح ا د نس    و 
يحدة نيمفي حا، ني س  ويه نيمفحش    على ر  ني حمو،  سش  يطنيش  خم   ، ني رقحا  ناش  حح ، نيفيع   ما   ن ي  إيىأخ ى 

            ما ني    أ ف    ا ني    دي   د ما ني   د نس               حا ونود عرق   و ط دي   و فيا      نين   حفي   ح،  م   حنيوع  ف   حي رم   و ني ن   ح ي   و 
 على ني رمو و  ذ  وح.

 الصورة المدر ة )نموذج تبنن المنتجات الخدمية الجديدة (: .2

ج عسد س              محعه فحيمس  قني ملي و ني ذوسي و ني   يم  فحح نيف د :ف نسح حعملي و ني فس   Kotler & Armstrongي    
ح  و  ذن نيمن  ح  نيسموذج نيمطو   ف  دي    عا سموذن  ه وما أوو نيسم  حذج نيم   دم  و ، نيمف    لا ى ني فس  نيسح  ح   ي  هق

د ن  و  ،نيميرة نيسس              في  و:وق  د لا  دد خمس خم              ح   م   ة على عملي  و  فس  نيرف  ح ا يلمس ج نين  دي  د وو  ني  لي  دي
ا يلفسو  يم  نلأس          حسنيمرلاظو )م  يو نيمس ج(.وعلى وذن  إم حسيو، ني ن فو إم حسيو، ني ونحه)نيمونءمو( د نو ني   يد

 مح ، مف   ة أو ذنا خم      ح   نديدة ما ونحو سظ  نيرفوا نع محد وذن نيسموذج ح  لاحيو ط ح خدمحا يوناس      رم
نيد نس             حا ونود عرقو ن  فحط س             لفيو فيا ن نحوحا نيرفح ا سلاو نيخدمحا نيلاحييو و فسيه يلخدمحا  إلادى فيا ما 
 رفواة فحخ ر  نيخم              ح   نيديم  نحيو يل مح  فيا نخ ر   ن ي  نلا نحوحا سلاو  فس  نيمس نحا نينديد نين دي دة،

                                                             

 العوامل المؤثرة الى نية تبنن الصيرفة الإسلامية لد  العملار فن الجزائرد خي ة فللام ي، ، د سمحعي  مويوج، .د  مح  مويوج1
 .1،   4019، نحم و نيميو، د نسو ميدنسيو
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م حسيو ،س           م و نيفسو  ووديو نيموظفيا :و  ناس           رميو  م   أوو ني ونم  ني    لافر على  فس  نيفسو   :عمليح  ون 
 .نيم نحه وم نحه مونق  نيسيح نا و موقع نيفس  إيىنيومو  

 الدينن للعميل: الالتزام . 3 

يم   دنا   ح ض ن وقد يش         يلم       ي حو ناس       رميو،  نيرفواعلى إد ن   نلاق م       حديوونيظ و       نيدونحع نيديسيو 
نيديسيو عح  ح أمح نس   خدنو نيخدمحا نيمم   حيو ناس  رميو،  مح ي  ف  ني ديا ألاد ني ونم  ني  يس  يو نيم   ة على نخ يح  

يح  ميا ح  نيممل و نيم لادة لاخ ني مرء يلخدمحا نيمم       حيو ناس      رميو، ح د وند نيديا وو نيدنحع ني  يس        يلمس      ل
 نيم سسحا نيمحييو ناسرميو.

           نلأخ ى ونميع ني ونم لاخ يح  نيخدمحا نيمم              حيو ناس             رميو  يلرفح انيديا وو نيدنحع نلأس             حس                ووند أا
 سلاو نخ يح  نيخدمو نيمم حيو ناسرميو. نلا نحهو   حسويو،  مح أ دا د نسو أا نيديا يه  ن ي  على 

سو  مع نيف ني  حم ون دا د نس              و أخ ى نا ني دنحع نيديس  ييس وو نيدنحع ني  يس                يلمس              لميا ح   وح  نيم  حف  
 نيولايد عسد نخ يح  نيفس . ني حم  نيلاحسو ناسرميو،  مح خل  إيى أا نيديا يو ي ا وو

 :الإسلاميةجودة الخدمة المصرفية  .4

نيرفح ا  نذ  ناسرميونيذي  س طيع ما خريه نيممح   ني حم  ني  يس    ناس رميو  د نودة نيخدمحا نيمم  حيو 
                    نيرفح ا إ ض             حءني    س             فه  نلأس             حس             يحا   ف  نودة نيخدمو ما  ني دنمى، لايثنيندد ونيلافحظ على نيرفح ا 

د ن ه، وقدنيش    نء نيمس     فل  يلرفوا  ححا  ض   ح ني مرء ي    على ق ن  وح  نيم حف   ناس   رميو نع  حا نيمم   ح   ون 
 .1ندد ح  وذه نيفي و ني سححسيو ونذ  رفح انودة نيخدمو يرلا فحظ فرفح سحح نيلاحيييا  فنوميو

ا ي وق ح ناس     رم قمطحف و مونم    فحا نيخدمو ني   ي  ض     حح نيمم        و : ناس    رميوحنودة نيخدمو نيمم     حيو 
 ق.ناسرميوح  ظ  نم  حيحح يمفحدئ نيش ي و  ووذننيرفوا، 

 ت الث ة فن الخدمات المصرفية الإسلامية:5

 فح انير و  فيا نيم س        س        حا نيمحييو عحييو نينودة وحء عرقسيونحه ني مرء على أا ني  و و  عحم  محو وض         و ي يف
               ما فيا ني ونم     ني       ني     و ح  نيفسو  ناس              رمي  و، إذ أا ني     و ونلا   دة  ح  نم              فح ما نيض               و ي  لا   دي  د

    و  إمح أا   وا ن نحه س        لف  أو إينحف  سلاو نيم س        س        ونيفسو ، و على نيخدمحا ني     دمحح  يرفح اح  ن نحوحا ن
 2يدى ني مي . وخدمح حح

                                                             

 . 22 ، مرجع سابق، مفح  و سحف   .1

2. Victorija Skvarciany,Juris Iljins ,the role of change management in trust formation in commercial banks 

.Business:Theory and practice ,vol16 ,N04, 2015.  
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لايث يش     ي  مفحوو ني  و ح  نيفسو : و  عسم       يض     ما م   دنا ني مرء فنسحو س     يش       وا فحي نلاو عسد نس      خدنو 
وو   و، ألا  يل ونيخم   ح   ني  يس   يوفيا نيش     حء نيخدمحا نيمم    حيو،    ي  ني  و   حم  يض   ما نودة ني رقحا 

 .نيسرمو

 ، لايث أاونيم لومحا ناينحفيود ني نح   نيمحض              يو لاي ث   رر    و ني مي  لاو  مس ج أو خدمو مح ما خر  أف ح
سش  ن ني  و ح  نيش    و أو ني  حم ، لايث   نيرفح اما قف   حا نلأس  حس  يو لاخ يح  نيفس فنيم طل ونيمم  دنقيو  ش    ني  و 

 ما ني د ة على إ فحا ش ء مح.

         ، لايثح  نيمن مع وننفح ه أدنءني رنو أخرق  ي   ح د ح   ح  نيس           يحه نيمم            ح  ناس           رم  فنسحح و     ني  و
 1.نيش ي و ناسرميو   يرة  طوي    و ني مرء نلاي رنوأا ح  نيخدمحا نيمم حيو ناسرميو ي  ف  

أسحح    ف  ني مح  نيلاحس     و ح  نيلافحظ على ني رقو فيا أي ط حيا، حما نيض      و ي ني ميير فيا ني ونم  ني    و فمح 
ووح و نيم م لو ح : سلانيرفح ا       على ن  فحا أو نسخفحض مس        وى ني  و ح  نيفسو  و فحي حي  ني ن ي  على ن نحوحا

عا خدمحا نيفس  .......إي ، لايث ي م   ح يمو وقيو، ني ض   نيمخلم   يا، ن نيفس ، نم يحرنا ني مرء نيم لومحا م   و ة
نحوحا نيرفح ا ون  نيسحنلاو، وسيونيفس   أسش        طوني        على ح  نيفس  ألاد ني ونم  ني  يس        يو  نيرفح امس         وى   و 

 .نلأعلى إيى  يي ه  ني  و، أيما نيض و ي ريحدة مس وى  نيفس ، يذي لاس خدنو خدمحا 

        فو، حح     س نيار العلاقات طويلة الأجل ما بين البائع و الماتتتتتتتترينالم ونات الضتتتتتترورية لبتعتبر الث ة من 
 ح  يمدى نع محديو نيش      ي  و نس       حم ه، ح د وند  نطم سحاعلى نيش      ي ، و  وند عسدمح ي وا وسح   نلاع محدح  

   يرفح انس    س    و نيخحم    و فلاي يحا ني رقو مع س    ونء ح  نيفلاوث نيسظ يو أو نيميدنسيو، فنا ني  و   م      فس    لو يحا نيم  
سلو يحا ، ححي  و  ريد ما نيدنح يو نيمطلوفو يل يحو فحيالمست بلية نحو المؤسسة المصداقية ترتبط بنوايا العملارأا  و

 .إينحفيو( )ن نحوحاناينحفيو 

           ني   سلاو نيخدمو ما خر  ني  و نيرفوا، لاي ث ي و   رير ن ن حه نيرفوا   ف  ني   و ف حع ف ح و ح م ش               ن على  ض              ح 
      ، إذ يش          ني مرء فحي  و عسدمح يخدو نيفس  مم       حيلاحو فش          نيد إيى لادومرود نيخدمو نيرفوافيا  إسش       ح وح  و
ني  و ي     حمس وى ني مرء،فيا ا  سش ح أ ا حر  ض د ني نح   نيس لفيو ني   يمعلايث أا نيد نو ني حييو ما ني  و  مح

 مسح  نلا نحه سلاو نيخدمو نيم دمو. على
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 :خلاصة الفصل

 ما خر  د نس سح يحذن نيفم  يم ا  لخي  مخ ل  نونسفه ح  نيس ح ج ني حييو:

   د نيخدمحا نيمم    حيو ناس   رميو فم   فو عحمو نيوننحو ني  يس   يو يلم  حمليا مع نيفس  ووس   يلو وحمو ينذ  
ويش        ي  مفحوو نيخدمو نيمم         حيو ناس        رميو نيى قيحو نيفس   نيلاحيييا،رفح ا ندد و نيملاححظو على نيرفح ا 

ى  س              يي  عل   ف  ح حو، وي م   ف    ديو نيمس  ححع نيم  حيي  و و نلاس                م  ح ي  و يرف  ح س  ه فم  ح يلف  لا  حن  ح حو و يلا ه 
         ذي يش              م   نلاق م              حديو ح  نيمن مع وذي  م حف  نن  نو عمويو مع م نعحة نسه لا نيمحييو ونيم حمرا 

 )م حمرا  دو  ح  دن  ة نيلار (. نو شفه  فحمخحيفو ش عيو  على
  وما ني ونم    ني    و   نيم  حي  و،نلا ن حو  حا يح  ح ما ني يم  و م  ح ين     مسح  ح وس              يل  و   ش                عا نيلاي  حة           

 نلاس      رم ، نيم      و ةفسحء نيوع  ف رمو نيفس   مسحح:على ن نحوحا نيرفح ا سلاو نيم      ي حو ناس      رميو سذ   
يفحا ححلا نحوحا م   نميع ني    ،ناس      رميوح  نيخدمحا نيمم       حيو  يلرفوا، ني  ونيديس   نيمد  و، نلاي رنو
يم ا مرلاظ حح فش    مفحش   يذي  ي و قيحس حح س ونء فحلاس دلا  فحح عف  مرلاظو   حمسو، لا نيسفس يو،   وا

   وث نيسوعيو.أسحيي  نيفلا ألادنيسلو  نو فحي ش  عسحح ح   دود علسيو فحس خدنو 
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 تمهيد :

يعد البحث عبارة عن دراسة ميدانية لاتجاهات الزبائن نحو الصيرفة الإسلامية حيث قمنا باستخدام الاستبيان       
كوسيلة لمعرفة محددات اتجاهات الزبائن وما هو اثرها على موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة الإسلامية 

    لمدية، وبعد جمع المعلومات تم تحليلها و استخلاص النتائج وفق واستهدفنا في هذا الصدد زبائن البنوك لولاية ا
 .  spssبرنامج 

ثم التحليل الاحصائي لمتغيرات الدراسة، حيث  ،الدراسةومن خلال هذا الفصل سوف نقوم بتقديم وعرض منهجية 
الدراسة  وعينة الدراسة وكذلك أدواتومجتمع تطرقنا في المبحث الأول الى منهجية الدراسة حيث تطرقنا فيه الى منهج 

لى التحليل إ صدق وثبات أداة الدراسة، اما المبحث الثاني فتمثل في تحليل ومناقشة النتائج حيث تطرقنا فيه وكذا
 الوصفي لنتائج الدراسة وكذا التحليل الوصفي لمحاور الدراسة وأيضا اختبار فرضيات الدراسة وتحليل النتائج النهائية.
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 المبحث الاول: منهجية الدراسة

                  محددات اتجاه الزبائن على موقف الزبائن أثرهذه الدراسة التعرف على آراء أفراد عينة الدراسة حول  تهدف
 ديد المنهج، بداية سنحاول تحفي التوجه نحو منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية

المعتمد في الدراسة بعدها نتعرف على مجتمع وعينة الدراسة ثم سنتطرق إلى محتوى الاستبيان والاختبارات المتعلقة 
 به وفي الأخير الاختبارات الإحصائية المستخدمة لتحليله.

 المطلب الأول: منهج ومجتمع وعينة الدراسة.

 أولا: منهج الدراسة 

يلي باعتباره المنهج المناسب لموضوع بحثنا والذي سنحاول من خلاله اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحل
                  محددات اتجاه الزبائن على موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين أثرمعرفة 

 مع البنوك في ولاية المدية.

 ثانيا: مجتمع الدراسة

التعامل  ون ينوون خر آو يتكون مجتمع الدراسة من جميع زبائن البنوك لولاية المدية الذين يتعاملون بالصيرفة الإسلامية 
ورة سحب الى ضر  ما يؤديشامل، وهذا مع بنك إسلامي، ونظرا للحجم الكبير للمجتمع فانه يتعذر اجراء عملية مسح 

 ا. عينة تمثيلية من هذا المجتمع الاحصائي لدراسته

 ثالثا: عينة الدراسة

اقتصرت عينة الدراسة على زبائن البنوك لولاية المدية الذين يتعاملون مع بنك إسلامي او ينوون التعامل مع بنك 
 ولذلك زبون  05فيما يتعلق بعينة الدراسة فتم اختيار عينة عشوائية من هؤلاء الزبائن والتي قدرت ب  ماأإسلامي، 

  التالي:استمارة عشوائيا على عينة الدراسة وهذا ما سيوضحه الجدول  05توزيع  تم

 والملغاتالموزعة  ت(: الاستمارا50)الجدول رقم  

 %النسبة العدد الاجمالي -ولاية المدية -زبائن البنوك  انــــــــــــــــــالبي
 %055 05 05 الاستمارات الموزعة
 16% 50 50 الاستمارات الملغات

 % 02 24 24 الاستمارات الصالحة للتحليل
                                                                                                  من اعداد الطالبتين. :المصدر       

 .24الصالحة للتحليل عددها  اذن: العينة
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 المطلب الثاني: أدوات الدراسة.

البيانات المتعلقة بالدراسة استخدمنا الاستبيان الذي يعد من أكثر أدوات البحث شيوعا في مجال الدراسات  لجمع
 في ضوء الدراسات السابقة التي تناولت الموضوع.والبحوث المسحية، كما قمنا بتصميمه 

 أولا: مضمون الاستبيان  

               راسة، قمنا بتصميم استبيان طبقا للمحاور الأساسيةبناءً على مشكلة الدراسة وأهدافها، وبناءً على أدبيات الد
 وقد قسمنا الاستبيان إلى جزئيين نعرضها كاللاتي:

 الجزء الأول يتعلق بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة.       

 كما قاما الطالبتين بتخصيص الجزء الثاني لمحورين:        

مل )المتغير المستقل(، حيث اشت الزبائن لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المديةمحددات اتجاه المحور الأول،  
 ( عبارات.7على )

 موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المديةالمحور الثاني، 
 ( عبارات.3)المتغير التابع(، اشتمل على )

( عبارات، تم صياغتها بالأسلوب الثابت الايجابي، حتى يمكن معالجتها 05الاستبيان ككل على ) واشتملت       
 .والسلم المستخدموفقا الأساليب الإحصائية 

  :المقياس المستخدم.ثانيا 

الخماسي لقياس استجابة العينة على عبارات الاستبيان، ويعتبر هذا المقياس أكثر  تم استخدام مقياس ليكرت       
ا يوضحه كمأوافق بشدة، أوافق، محايد، لا أوافق، لا أوافق بشدة  تخمسة خياراالمقاييس استخداما، وهو يتكون من 

 تي:لآالجدول ا

 (: الخيارات المكونة لمقياس ليكرت الخماسي.50جدول رقم )

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة  العبارات
 0 4 0 2 0 الدرجة

 الطالبتين بناء على المعطيات السابقة.المصدر: من اعدد       
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 تة مجالاخمسوحتى يمكن قياس اتجاهات أفراد العينة تم إعطاء نقاط لهذه الاختيارات، وتم تقسيم السلم إلى     
 تي:كما يوضحه الجدول الآجة الموافقة لتحديد در 

 الوسط المرجح ودرجات الموافقة لعينة الدراسة. ة(: قيم52جدول رقم)             

 درجة الموافقة الوسط المرجح الاتجاه
 ضعيفة جدا 0.0قل أ   0 الاتجاه الأول
 ضعيفة 4.2قل أ 0.0 الاتجاه الثاني
 متوسطة 0.2قل أ 4.2 الاتجاه الثالث
 عالية 2.4قل أ 0.2 الاتجاه الرابع

 عالية جدا 0إلى   2.4 الاتجاه الخامس
 إعداد الطالبتينالمصدر:          

( هي الحد الفاصل بين مستوى الاستجابات في أداة الدراسة 50واعتبرا الطالبتين المتوسطات في الجدول رقم )      
 وذلك لمتوسط الاستجابة للبعد أو المحور

  الدراسة. في المستخدمةثالثا: الأساليب الإحصائية 

( للقيام بعملية 05الإصدارS.P.S.S(برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية: اعتمدت الدراسة على 
التحليل الإحصائي للبيانات والتوصل إلى الأهداف الموضوعة في إطار هذه الدراسة، كما تم اعتماد مستوى دلالة 

                         اعتمدت الدراسة ( لتفسير نتائج كل الاختبارات التي تم إجراؤها، و 0..5يقابله مستوى ثقة ) ( الذي5.50)
   الاختبارات المعلمية لأنها اختبارات مناسبة في حالة وجود بيانات ترتيبية، حيث أن مقياس ليكرت المستخدم  على

 مدت على الأدوات الإحصائية التالية:في الدراسة يعتبر مقياسا ترتيبيا، كما اعت

 الداخلي.قياس الاتساق  .0
 قياس معامل الثبات. .0
 اختبار التوزيع الطبيعي. .3
 التحليل الوصفي للبيانات الشخصية. .0
 التحليل الوصفي للمتغيرات المستقلة والتابعة. .0
 تحليل معامل الانحدار الخطي البسيط لاختبار فرضيات الدراسة. .6
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 وثبات أداة الدراسة.صدق المطلب الثالث: 

مفردة، بحساب معاملات الارتباط  00استعانا الطالبتين لصدق أداة الاستبيان، في عينة الدراسة البالغ حجمها        
 .ومعامل الثبات

  محددات اتجاه الزبائن. محورأولا: الاتساق الداخلي لعبارات 

ن لدى محددات اتجاه الزبائمحور المعنوية بين العبارات و لتحديد مختلف النتائج المتعلقة بدرجة الارتباط ودرجة 
( لقياس قيمة الارتباط Spearmanعلى معامل سبيرمان ) المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية، اعتمدت الدراسة

تفاظ ( وتم الاح50لعدم ارتباطها مع المحور، انظر الملحق رقم ) 0والمحور، حيث تم حذف العبارة رقم  بين العبارات
 :تيالآالجدول كما يبينه بباقي العبارات، 

 محددات اتجاه الزبائن. الداخلي للعبارات ومحورالاتساق  اختبار(: 50الجدول رقم )            

القيمة  معامل الارتباط العبارات الرقم
 الاحتمالية

 - 1 محددات اتجاه الزبائن محور 
 0005, 5**767, المساجد،العائلة و الأصدقاء...(كلمة الفم المنطوقة )أئمة  4
 0005, 5**785, وعي الزبائن بالمنتجات السلامية 0
 0005, 5**857, صورة و سمعة المصرف الإسلامي 2
 0005, 5**800, الثقة في المصرف الإسلامي 0
 0005, 5**805, جودة الخدمات المصرفية الإسلامية 2
 0005, 5**734, الاستقبال،سرعة تقديم الخدمة...(معاملة الموظفين )حسن  7

 (.spssبناء على نتائج برنامج ) إعداد الطالبتينالمصدر: من          

 (5**857,( )5**734,( أن قيمة معامل الارتباط لعبارات المحور محصورة بين )50يشير الجدول رقم )        
 محددات اتجاه الزبائن. محوروجود ارتباط مقبول بين العبارات و  على( ما يدل 5.50ذات دلالة إحصائية اقل من )
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  موقف الزبائن. محورثانيا: الاتساق الداخلي لعبارات 

لتوجه نحو موقف الزبائن في امحور لتحديد مختلف النتائج المتعلقة بدرجة الارتباط ودرجة المعنوية بين العبارات و 
ان على معامل سبيرم املين مع البنوك في ولاية المدية، اعتمدت الدراسةمنتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتع

(Spearman لقياس قيمة الارتباط )تي:الجدول الآكما يبينه والمحور  بين العبارات 

 موقف الزبائن. الداخلي للعبارات ومحورالاتساق  اختبار(: 52جدول رقم )           

 الاحتمالية القيمة معامل الارتباط العبارات الرقم

 - 1 موقف الزبائن محور 
 0005, 5**892, أنوي التعامل مع المصارف السلامية مستقبلا 0
 0005, 5**945, أخطط لشراء خدمات المصارف السلامية 9

 ن بالتعامل مع المصارف الإسلاميةأنصح الآخري 05
 الأصدقاء( الأقارب، )الأهل،

,931**5 ,0005 

 (.spssالطالبتين بناء على نتائج برنامج )المصدر: من إعداد              

( 5**892,( أن قيمة معامل الارتباط لعبارات المحور محصورة بين )56يشير الجدول رقم )             
موقف  محوروجود ارتباط مقبول بين العبارات و  ( ما يدل على5.50ذات دلالة إحصائية اقل من ) (5**945,)

 الزبائن.

 .ثالثا: ثبات أداة الدراسة 

                      ( الذي يستخدمCronbach's Alpha Coefficientمن أشهر مقاييس الثبات الداخلي مقياس ألفا كرونباخ )
                        في حالة وجود أكثر من بديلين للإجابة، وهذا لمعاجلة عبارات أداة الدراسة للتأكد من ثباتها وبعدها نحصل

 تي:على معامل الثبات الكلي، كما يوضحه الجدول الآ

 الثبات للأداة الدراسة. اختبار :(57جدول رقم)                                    

 معامل الثبات العبارات عدد المحاور
 8895, 6 محددات اتجاه الزبائن

 9265, 3 موقف الزبائن
 8945, . أداة الدراسة

 (.Spssبالاعتماد على نتائج البرنامج ) إعداد الطالبتينالمصدر: من           
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أن معامل ثبات محور محددات اتجاه الزبائن ( 57)يتضح من خلال النتائج المعروضة في الجدول رقم               
 وبلغ معامل ثبات أداة الدراسة ككل (9265,) موقف الزبائنمحور كما بلغ معامل ثبات  (8895,) بلغ قيمة

أداة  ما يشير للثبات وصدق عبارات %75في مستوى أكبر من  جميع القيم المتحصل عليها ومنه فان( 8945,)
 الدراسة لقياس المقصود من قياسه، وإمكانية تطبيق الأداة في الظروف المماثلة.

 .رابعا: اختبار التوزيع الطبيعي 

 :تيفي التوزيع الطبيعي لعينة الدراسة كما يبينه الجدول الآ شابيرواختبار اعتمد الدراسة على 

 التوزيع الطبيعي.  ر(: اختبا50جدول رقم)                         

 Sig. القيمة الاحتمالية القيمة الإحصائية للاختبار متغيرات الدراسة
 0595, 9495, محددات اتجاه الزبائن

 0775, 9555, موقف الزبائن
 (.spssبناء على نتائج برنامج ) المصدر: من إعداد الطالبتين        

لجميع متغيرات الدراسييية بلغ قيمة  (Shapiro-Wilkاختبار التوزيع الطبيعي شييابيرو ) ( أن50الجدول رقم ) يشييير
 يسمح بإجراء باقي الاختبارات. ما الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي منوعلية فعينة  5.50كبر من أاحتمالية 
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 المبحث الثاني: تحليل ومناقشة النتائج

ق لاختبار سنتطر  كما ،الدراسةسنتطرق في هذا المبحث الى التحليل الوصفي لكل من نتائج الدراسة وكذا محاور  
 فرضيات الدراسة.

 الدراسة. المطلب الأول: التحليل الوصفي لنتائج 

 الوصفي لمتغيرات البيانات الشخصية.: التحليل أولا

 سنتناول من خلال هذا المطلب التحليل الوصفي للبيانات الشخصية الذي يشكل الجزء الأول من الاستبيان.
 الصنف: متغير-0

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير الصنف.59جدول رقم)

 (.spssبناء على نتائج برنامج ) إعداد الطالبتينالمصدر: من              
 (: تمثيل أفراد العينة حسب متغير الصنف.52الشكل رقم)

 
 (spssبناء على نتائج برنامج ) إعداد الطالبتينالمصدر: من 

من إجمالي  %61,9يمثلون ما نسبته  ذكور الزبائن من 06نلاحظ أن ( 50( والشكل رقم ).5الجدول رقم ) من
 .إناث الزبائنمن  %38,1نسبته يمثلون ما  16 أفراد عينة الدراسة وهم الفئة الأغلب، في المقابل يوجد

 

62%

38%

ذكر

أنثى

 الصنف التكرار %النسبة

 ذكر 26 %61,9

 أنثى 16 %38,1
 المجموع 42 %100
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 العمر: متغير-4
 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر.05الجدول رقم)

 .(spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )
 (: تمثيل أفراد العينة حسب متغير العمر.50الشكل رقم )

 
 (.spssبناء على نتائج برنامج ) إعداد الطالبتينالمصدر: من 

من إجمالي أفراد  %64,3يمثلون ما نسبته  من الزبائن 27نلاحظ أن ( 50رقم )( والشكل 05الجدول رقم ) من
 إلى 40 من الزبائن أعمارهممن  9وهم الفئة الأغلب، في المقابل يوجد  سنة40 إلى 25 منعينة الدراسة أعمارهم 

 0يليها  %9,5يمثلون ما نسبته  سنة 50 من أكثر الزبائن أعمارهممن  0 يليها %21,4يمثلون ما نسبته  سنة 50
 وهي النسبة الأقل في العينة. %4,8يمثلون ما نسبته  سنة 25 من أقل من الزبائن أعمارهم

 
 

سنة25أقل من  سنة40إلى  25من  سنة50إلى 40من  سنة50أكثر من 

2

27

9
44,80% 64,30% 21,40% 9,50%

التكرار النسبة

 %النسبة التكرار العمر

 4,8% 2 سنة 25 من أقل

 64,3% 27 سنة40 إلى  25 من

 21,4% 9 سنة 50 إلى 40 من

 9,5% 4 سنة 50 من أكثر

 100% 42 المجموع
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   المستوى العلمي. متغير-0
 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى العلمي.00الجدول رقم)
 النسبة التكرار المستوى العلمي

 11,9 5 أقل أو ثانوي 
 73,8 31 جامعي

 14,3 6 عليا دراسات
 %100 42 المجموع

 (.spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )
 (: تمثيل أفراد العينة حسب متغير المستوى العلمي.52الشكل رقم)

 
 (spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

ما نسبته  يمثلون  جامعيمن الزبائن مستواهم التعليمي  30نلاحظ أن ( 56رقم ) ( والشكل00الجدول ) من
 %14,3من الزبائن يمثلون ما نسبته  6من إجمالي أفراد عينة الدراسة وهم الفئة الأغلب في المقابل يوجد  73,8%

وهي  اقل أو ثانوي مستواهم التعليمي  %11,9من الزبائن يمثلون ما نسبته  5يوجد عليا، و  دراساتمستواهم التعليمي 
 النسبة الأقل من العينة.

 
 
 

ثانوي أو اقل
18%

جامعي
74%

دراسات عليا
14%
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   .المهنة متغير-2
 .المهنة(: توزيع أفراد العينة حسب متغير 04الجدول رقم)

 %النسبة التكرار المهنة
 97,6% 41 حكومي قطاع
 2,4% 1 خاص قطاع

 %100 42 المجموع
 .(spssبناء على نتائج برنامج ) إعداد الطالبتينالمصدر: من 

 

 .المهنة(: تمثيل أفراد العينة حسب متغير 57الشكل رقم)

 
 (spssبناء على نتائج برنامج ) إعداد الطالبتينالمصدر: من 

                           يشغلون مهن %97,6من الزبائن يمثلون ما نسبته  41نلاحظ أن ( 57رقم )( والشكل 00الجدول رقم ) من
 نسبتهمن الزبائن يمثل ما  0المقابل يوجد  في الدراسة،وهي أعلى نسبة من إجمالي أفراد عينة  الحكومي في القطاع

 مهنة في القطاع الخاص. يشغل 2,4%

 

 

 

98%

2%

قطاع حكومي قطاع خاص
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   .الشهري  الدخل متغير -5
 .الشهري  الدخل(: توزيع أفراد العينة حسب متغير 00الجدول رقم)

 %النسبة التكرار الشهري  الدخل
 2,4% 1 دج 30000 من أقل
 64,3% 27 دج 50000إلىدج  30000 من

 33,3% 14 دج 50000من أكثر
 100% 42 المجموع

 (.spssبناء على نتائج برنامج ) إعداد الطالبتينالمصدر: من 
 

 .الشهري  الدخل(: تمثيل أفراد العينة حسب متغير 08الشكل رقم)

 
 (spssبناء على نتائج برنامج ) إعداد الطالبتينالمصدر: من 

شهري لديهم دخل  %64,3من الزبائن يمثلون ما نسبته  07نلاحظ أن ( 50رقم ) ل( والشك00الجدول رقم ) من
من الزبائن  00في المقابل يوجد  وهي أعلى نسبة من إجمالي أفراد عينة الدراسة،دج  50000إلىدج  30000   من

  %10,7من الزبائن يمثل ما نسبته 0ويوجد  دج  50000من أكثرشهري دخل ديهم ل %33,3نسبته يمثلون ما 
 دج. 30000 من شهري أقل لديه دخل

 

 

 

دج30000أقل من  دج50000دج  إلى30000من   دج50000أكثر من

1

27

14

2,40% 64,30% 33,30%

التكرار النسبة
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 :إسلامي بنك في الزبائن حسابمتغير  -6
 .إسلامي بنك في الزبائن حساب(: توزيع أفراد العينة حسب متغير 02الجدول رقم)

 (.spssعلى نتائج برنامج ) بناء إعداد الطالبتينالمصدر: من 
 .إسلامي بنك في الزبائن حساب(: تمثيل أفراد العينة حسب متغير 59الشكل رقم)

 
 (spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )                     

 حسابليس لديهم  %100يمثلون ما نسبته  الزبائن جميعنلاحظ أن ( .5( والشكل رقم )00الجدول قم ) من
 إسلامي. بنك في
 : الإسلامية البنوك أحد مع الزبائن تعاملمتغير  -7

 .الإسلامية البنوك أحد مع الزبائن تعامل(: توزيع أفراد العينة حسب متغير 00الجدول رقم)

 (.spssعلى نتائج برنامج ) بناءالمصدر: من إعداد الطالبتين 
 
 

 

لا
100%

 إسلامي بنك في الزبائن حساب التكرار %النسبة
 لا 42 %100

 البنوك أحد مع الزبائن تعامل التكرار %النسبة
 الإسلامية

 لا 36 %85,7

 نعم 6 %14,3
 المجموع 42 %100
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 .الإسلامية البنوك أحد مع الزبائن تعامل(: تمثيل أفراد العينة حسب متغير 05الشكل رقم)

 
 (spssبناء على نتائج برنامج ) إعداد الطالبتينالمصدر: من 

 الإسلامية البنوك أحد مع تعاملغير م الزبائن من 36نلاحظ أن ( 05رقم ) ل( والشك00الجدول رقم ) من
يمثلون ما  6 من إجمالي أفراد عينة الدراسة وهم الفئة الأغلب، في المقابل يوجد %85,7يمثلون ما نسبته 

 .الإسلامية البنوك مع من الذين تعاملوا الزبائنمن  %14,3نسبته
 متغير فترة التعامل مع البنك: -0

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير فترة التعامل مع البنك.02الجدول رقم)

 (.spssعلى نتائج برنامج ) بناء إعداد الطالبتينالمصدر: من 
 
 
 
 
 

لا
86%

نعم
14%

 فترة التعامل مع البنك التكرار %النسبة

 سنة من أقل 3 %7,1

 سنوات  3إلى سنة من 2 %4,8

 سنوات 3 من أكثر 1 %2,4

 الإسلامية البنوك مع متعاملين غير 36 %85,7
 المجموع 42 %100
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 (: تمثيل أفراد العينة حسب متغير فترة التعامل مع البنك.00الشكل رقم )

 
 (spssالمصدر: من إعداد الطالبتين بناء على نتائج برنامج )

 
يمثلون  الإسلامية البنوك مع متعاملين غير الزبائن من 36نلاحظ أن ( 00رقم ) ل( والشك06الجدول رقم ) من

 من % 7,1يمثلون ما نسبته 3 من إجمالي أفراد عينة الدراسة وهم الفئة الأغلب، في المقابل يوجد %85,7ما نسبته 
مع البنوك  تعاملوا الزبائن من %4,8 يمثلون ما نسبته 0، يليها سنة من أقلتعاملوا مع البنوك الإسلامية لفترة  الزبائن

تعامل مع البنوك الإسلامية لفترة  الزبائن من % 2,4يمثل ما نسبته  0يليها  ،سنوات 3 إلى سنة منالإسلامية لفترة 
 سنوات والذي يمثل النسبة الأقل من العينة. 3 من أكثر

 المطلب الثاني: التحليل الوصفي لمحاور الدراسة.

من خلال هذا المطلب سنقوم بالتحليل الوصفي لإجابات عينة الدراسة من اجل معرفة اتجاهات الزبائن نحو الصيرفة 
 الإسلامية.
  محددات اتجاه الزبائن محورأولا: التحليل الوصفي لعبارات. 
 محددات اتجاه الزبائن لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية محوراعتمدت الدراسة في وصف عبارات        

لجدول كما يبينه ا الذي اشتمل على ستة عبارات، على المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري ودرجة الموافقة،
 تي:الآ
 
 
 
 
 

3

2

1

36

7,10%

4,80%

2,40%

85,70%

أقل من سنة

سنوات3من سنة إلى

سنوات3أكثر من 

غير متعامل مع البنوك الإسلامية

النسبة التكرار
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 محددات اتجاه الزبائن. محورعبارات (: المؤشرات الإحصائية لوصف 07جدول رقم)               

 العبارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 درجة الموافق الترتيب المعياري 

                      ة العائل كلمة الفم المنطوقة )أئمة المساجد، 4
 ...(والأصدقاء

 عالية 0 9935, 3,88

 عالية 2 1,065 3,52 وعي الزبائن بالمنتجات السلامية 0

 عالية 2 1,042 3,52 وسمعة المصرف الإسلاميصورة  2

 عالية 4 1,078 3,64 الثقة في المصرف الإسلامي 0

 عالية 0 1,014 3,60 جودة الخدمات المصرفية الإسلامية 2

 الاستقبال، سرعةمعاملة الموظفين )حسن  7
 تقديم الخدمة...(

 عالية 2 8905, 3,52

 عالية - 8135, 3,61 محددات اتجاه الزبائن محور 
 (spssبناء على نتائج برنامج ) إعداد الطالبتينالمصدر: من            

جات ، بلغت در محددات اتجاه الزبائن محورلعبارات المتعاملين مع البنوك ( أن تقديرات 07يشير الجدول رقم )      
 :كالآتي المعتمدةحيث تم ترتيبها وفقا المتوسط الحسابي ودرجات الموافقة موافقة عالية، 

 كلمة الفم، ما يشير إلى وجود مستوى عالي في عاليةبدرجة موافقة  3,88 الأولىبلغ المتوسط الحسابي للعبارة  -1
و الأصدقاء...( لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية، كما بلغ الانحراف  المساجد العائلةالمنطوقة )أئمة 

 راء المتعاملين.آتشتت عدم ما يشير إلى  9935,المعياري لهذه العبارة 
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                   للثقة، ما يشير إلى وجود مستوى عالي عاليةبدرجة موافقة  3,88 الخامسةبلغ المتوسط الحسابي للعبارة  -0
 0780,في المصرف الإسلامي لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية، كما بلغ الانحراف المعياري لهذه العبارة 

 ما يشير إلى تشتت أراء المتعاملين.
جودة ، ما يشير إلى وجود مستوى عالي لعاليةبدرجة موافقة  3,60 الخامسةبلغ المتوسط الحسابي للعبارة  -3

الخدمات المصرفية الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية، كما بلغ الانحراف المعياري لهذه العبارة 
 يشير إلى تشتت أراء المتعاملين.ما  0140,

وعي الزبائن ل، ما يشير إلى وجود مستوى عالي عاليةبدرجة موافقة  3,52 بلغ المتوسط الحسابي للعبارة الثالثة -4
 0420,بالمنتجات الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية، كما بلغ الانحراف المعياري لهذه العبارة 

 تشتت أراء المتعاملين.ما يشير إلى 
صورة و ، ما يشير إلى وجود مستوى عالي لعاليةبدرجة موافقة  3,52 بلغ المتوسط الحسابي للعبارة الرابعة -0

سمعة المصرف الإسلامي لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية، كما بلغ الانحراف المعياري لهذه العبارة 
 المتعاملين.ما يشير إلى تشتت أراء  0420,

معاملة ، ما يشير إلى وجود مستوى عالي لعاليةبدرجة موافقة  3,52 بلغ المتوسط الحسابي للعبارة السادسة -6
سرعة تقديم الخدمة...( في البنوك الإسلامية حسب المتعاملين مع البنوك في ولاية  الموظفين )حسن الاستقبال،

 ما يشير إلى عدم تشتت أراء المتعاملين. 8905,المدية، كما بلغ الانحراف المعياري لهذه العبارة 
إلى وجود مستوى ، ما يشير عاليةبدرجة موافقة  3,61 محددات اتجاه الزبائن محوركما بلغ المتوسط الحسابي ل     

محددات اتجاه الزبائن لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية، كما بلغ الانحراف المعياري لهذا المحور عالي ل
 تشتت أراء المتعاملين.عدم ما يشير إلى  8135,
  موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة الإسلامية. محورثانيا: التحليل الوصفي لعبارات 
موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة الإسلامية لدى  محوراعتمدت الدراسة في وصف عبارات        

الذي اشتمل على ثلاثة عبارات، على المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري  المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية،
 تي:كما يبينه الجدول الآ ودرجة الموافقة،

 
 
 
 
 
 
 



أثر محددات اتجاه الزبائن على موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة الإسلامية :الفصل الثاني  

 

~ 54 ~ 
 

 
موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة  محورعبارات (: المؤشرات الإحصائية لوصف 00جدول رقم)
 الإسلامية.

 العبارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

التر
 تيب

درجة 
 الموافق

 عالية 0 1,106 3,60 أنوي التعامل مع المصارف السلامية مستقبلا 0
 عالية 4 1,110 3,52 المصارف الإسلاميةأخطط لشراء خدمات  9

أنصح الآخرين بالتعامل مع المصارف الإسلامية  05
 الأصدقاء( الأقارب، )الأهل،

 متوسطة 0 1,074 3,33

 
موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات  محور

 عالية - 1,023 3,48 الصيرفة الإسلامية

 (spssنتائج برنامج )الطالبتين بناء على  المصدر: من إعداد         

قة ، بلغت درجات موافموقف الزبائن محورلعبارات المتعاملين مع البنوك ( أن تقديرات 00يشير الجدول رقم )      
 تي:حيث تم ترتيبها وفقا المتوسط الحسابي ودرجات الموافقة المعتمدة كالآعالية ومتوسطة، 

مل نية التعا، ما يشير إلى وجود مستوى عالي في عاليةبدرجة موافقة  3,60 الثامنةبلغ المتوسط الحسابي للعبارة  -1
مع المصارف السلامية مستقبلا لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية، كما بلغ الانحراف المعياري لهذه العبارة 

 ما يشير إلى تشتت أراء المتعاملين. 1060,
للتخطيط ، ما يشير إلى وجود مستوى عالي عاليةبدرجة موافقة  3,52 التاسعةبلغ المتوسط الحسابي للعبارة  -0

لشراء خدمات المصارف الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية، كما بلغ الانحراف المعياري لهذه 
 ما يشير إلى تشتت أراء المتعاملين. 1100,العبارة 

لنصح ، ما يشير إلى وجود مستوى متوسط متوسطةبدرجة موافقة  3,33 العاشرةبلغ المتوسط الحسابي للعبارة  -3
                  الأصدقاء( لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية الأقارب، الآخرين بالتعامل مع المصارف الإسلامية )الأهل،

 ما يشير إلى تشتت أراء المتعاملين. 0740,كما بلغ الانحراف المعياري لهذه العبارة 
، ما يشير إلى وجود مستوى عالي عاليةبدرجة موافقة  3,48 موقف الزبائن محوركما بلغ المتوسط الحسابي ل     

موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية، كما بلغ ل
 تشتت أراء المتعاملين.ما يشير إلى  0230,الانحراف المعياري لهذا المحور 
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 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة.

 في هذا المطلب سوف نقوم باختبار الفرضيات ثم تحليل النتائج المستخلصة.

 أولا: اختبار الفرضية الأولى.

متوسطات ( لتحديد الفروق الإحصائية بين 3اعتمدت الطالبتين في التحقق من هذه الفرضية على القيمة المفترضة )
 ي:تأراء الزبائن المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية بقبول إما الفرض العدمي أو البديل الموضحين كالآ

لمحددات اتجاه الزبائن ( 5.50عند مستوى دلالة )يوجد مستوى مرتفع دال إحصائيا لا (: H0الفرضية الصفرية )
 بنوك في ولاية المدية.نحو منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين مع ال

لمحددات اتجاه الزبائن نحو ( 5.50عند مستوى دلالة )يوجد مستوى مرتفع دال إحصائيا (: H1الفرضية البديلة )
 .منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية

الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك مستوى محددات اتجاه الزبائن نحو منتجات الصيرفة (: تحديد 09جدول رقم)
 .في ولاية المدية

المتوسط  المتغير 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

T  
 المحسوبة

درجة 
 القرار الدلالة الحرية

محددات اتجاه 
 دال 0005, 00 4,900 8135, 3,61 الزبائن

 .Spssالمصدر: إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات البرنامج الإحصائي             
( 00( عند درجة حرية )0005,محور محددات اتجاه الزبائن، بلغ درجة معنوية ) (.0يوضح الجدول أعلاه رقم )

( ما 5.50)(  عند مستوى دلالة 2.021الجدولية  ) T( وهي اكبر من قيمة 4,900المحسوبة ) Tكما بلغت قيمة 
( بما أن المتوسط الحسابي 3يدل على وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات أراء الزبائن والقيمة المفترضة )

توى مرتفع يوجد مسعلى انه  ومنه نرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص (3,61للمحور بلغ )
لمحددات اتجاه الزبائن نحو منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين ( 5.50عند مستوى دلالة )دال إحصائيا 

 .مع البنوك في ولاية المدية

 ثانيا: الفرضية الثانية.

( لتحديد الفروق الإحصائية بين 3اعتمدت الطالبتين في التحقق من هذه الفرضية على القيمة المفترضة )
 تي:ولاية المدية بقبول إما الفرض العدمي أو البديل الموضحين كالآمتوسطات أراء الزبائن المتعاملين مع البنوك في 
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                  موقف الزبائن ( ل5.50عند مستوى دلالة )يوجد مستوى مرتفع دال إحصائيا لا (: H0الفرضية الصفرية )
 في التوجه نحو منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية.

                     موقف الزبائن ( ل5.50عند مستوى دلالة )يوجد مستوى مرتفع دال إحصائيا (: H1الفرضية البديلة )
 في التوجه نحو منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية.

                     ة الإسلامية لدى المتعاملين مستوى موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرف(: تحديد 45جدول رقم)
 مع البنوك في ولاية المدية.

المتوسط  المتغير 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

T  
 المحسوبة

درجة 
 القرار الدلالة الحرية

 دال 0045, 00 3,066 1,023 3,48 موقف الزبائن 
 .Spssالمصدر: إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات البرنامج الإحصائي         

( عند درجة 0045,محور محددات موقف الزبائن، بلغ درجة معنوية ) (05يوضح الجدول أعلاه رقم )           
دلالة (  عند مستوى 2.021الجدولية  ) T( وهي اكبر من قيمة 3,066المحسوبة ) T( كما بلغت قيمة 00حرية )

( بما أن 3( ما يدل على وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات أراء الزبائن والقيمة المفترضة )5.50)
يوجد لى انه ع ومنه نرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص (3,48المتوسط الحسابي للمحور بلغ )

موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة الإسلامية ل( 5.50عند مستوى دلالة )مستوى مرتفع دال إحصائيا 
 لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية

  .ثالثا: اختبار الفرضية الثالثة 

محددات اتجاه الزبائن ( ل5.50ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) أثرلا يوجد (: H0الفرضية الصفرية )
 .منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المديةعلى موقف الزبائن في التوجه نحو 

                  محددات اتجاه الزبائن ( ل5.50ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) أثريوجد (: H1الفرضية البديلة )
 .ةالبنوك في ولاية المديعلى موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين مع 
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محددات اتجاه الزبائن على موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات (: اختبار الانحدار البسيط ل40جدول رقم )     
 الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية.

 البيان محددات اتجاه الزبائنالمتغير المستقل: 
 دلالة
T 

T 
 المحسوبة

B 
 معامل الانحدار

𝑹𝟐 
 التحديد معامل

R 
 معامل الارتباط

 المتغير التابع:
موقف الزبائن 
في التوجه نحو 

منتجات 
الصيرفة 
 الإسلامية

,0015 3,490 ,6085 ,2335 ,483a5 
 المحسوبة F Fدلالة 

,001b5 12,183 

 .Spssالمصدر: إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات البرنامج الإحصائي                       
محددات اتجاه الزبائن على موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة ( اثر  00يوضح الجدول أعلاه رقم )

 يلي:، حيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي ما الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية

محددات اتجاه الزبائن وموقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة بين  R   =,483a5قيمة معامل الارتباط -
 .عيفض ومنه يتضح وجود علاقة  بين المتغيرين بالارتباط ،الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية

موقف الزبائن في التوجه نحو في من التغيرات  %23.3أي أن ما قيمة  𝑅2 =,2335وبلغ معامل التحديد  -
 محددات اتجاه الزبائن.ناتجة عن  منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية

 محددات اتجاه الزبائن يزيد منوهذا يعني زيادة بدرجة واحدة في  B  =,6085كما بلغت قيمة معامل الانحدار  -
 6085,بقيمة  ،ئن في التوجه نحو منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المديةموقف الزبا

 0015,عند مستوى معنوية  3,490المحسوبة  Tحيث بلغت قيمة  5.50وهي دالة عند مستوى معنوية 

ومنه  5.50مستوى معنوية وهي دالة عند  001b5,عند مستوى معنوية  12,183المحسوبة  Fكما بلغت قيمة  -
ى دلالة يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستو على انه  نرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة التي تنص

محددات اتجاه الزبائن على موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين ( ل5.50)
 .مع البنوك في ولاية المدية
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 ومن نتائج تحقق الفرضية الرئيسية يمكن استخلاص معادلة الانحدار البسيط الآتية:

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Y = 1,287 + 0,608 X 

Y :موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية 

X:  لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المديةمحددات اتجاه الزبائن نحو منتجات الصيرفة الإسلامية 
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 خلاصة الفصل:
 من خلال ما سبق تم التأكد من ثبات الاستبيان، وقد تم تحليل البيانات وتحقق الفرضيات كما يلي:           

لمحددات ( 5.50عند مستوى دلالة )يوجد مستوى مرتفع دال إحصائيا  انهتحقق الفرضية الأولى التي تنص على  -
 .اتجاهات الزبائن نحو منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية

موقف ( ل5.50عند مستوى دلالة )يوجد مستوى مرتفع دال إحصائيا انه تحقق الفرضية الثانية التي تنص على  -
 سلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية.الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة الإ

محددات اتجاه ( ل5.50ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) أثرتحقق الفرضية الثالثة التي تنص على يوجد  -
 .الزبائن على موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية
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 خاتمة:

تعتمد البنوك الإسلامية على مبدا مشاركة الربح والخسارة الفريد مع عملاءها عن طريق العديد من المنتجات   
 والأدوات المالية الاستثمارية المتنوعة والمتوافقة مع احكام الشريعة الإسلامية.

ه شريحة من الزبائن، يبقى العائق امام هات أكبرولكن رغم المجهودات التي تقوم بها البنوك الإسلامية لاستقطاب 
تساهم دراسة اتجاهات الزبائن في زيادة مصداقية الخدمة  ، حيثالمقدمةالأخيرة اتجاهات الزبائن نحو تبني الخدمات 
 ولائهم.الإسلامية المقدمة من خلال كسب ثقتهم و 

استهدف هذا البحث في جزئه التطبيقي الكشف عن اتجاهات الزبائن نحو الخدمات المصرفية  ،وعلى هذا الأساس
        ضوء ما سبق تم التوصل الى جملة من النتائج       فيها، وعلى والمحددات المؤثرةالعوامل  الإسلامية ورصد اهم

  كما يلي:  والمقترحات كانت

 :نتائج الدراسة 

الزبائن لخدمات  وعدم وعيقلة هاته الأخيرة  الى وهذا راجعوجود عدد قليل جدا من زبائن البنوك الإسلامية  -
   الصيرفة الإسلامية.

غياب الاقتصاد الإسلامي والصيرفة الإسلامية لدى معظم الافراد بسبب الغزو الثقافي الذي يعرفه المجتمع -  
 من طرف الجهات المسؤولة لإعادة بعث هذا المفهوم لدى هؤلاء. الجزائري وكذا غياب المحاولات الجادة

توى دلالة عند مسيوجد مستوى مرتفع دال إحصائيا  انهتحقق الفرضية الأولى التي تنص على  أظهرت النتائج -
هذا و لمحددات اتجاه الزبائن نحو منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية، ( 0...)

ورة صسمعة و ة نالفم المنطوقة، وعي الزبائن بالمنتجات الإسلامي الديني، كلمةيدل على ان المحددات: الالتزام 
الموظفين لها تأثير  الإسلامية، معاملةجودة الخدمات المصرفية  ،الإسلاميالثقة في المصرف  ،المصرف الإسلامي

 لامية. كبير في اتجاهات الزبائن نحو منتجات الصيرفة الإس

ستوى دلالة عند ميوجد مستوى مرتفع دال إحصائيا انه أظهرت النتائج تحقق الفرضية الثانية التي تنص على  -
 لمدية، معناهاموقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية ( ل0...)

 ه الأخيرة.بتقديم النصيحة لغيرهم للتعامل مع هات ويبادرون ان زبائن البنوك لهم النية للتعامل مع المصارف الإسلامية 

( 0...يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )انه تحقق الفرضية الثالثة التي تنص على  أظهرت النتائج -
  التوجه نحو منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك  محددات اتجاه الزبائن على موقف الزبائن فيل
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وهذا يدل على ان محددات اتجاه الزبائن لها اثر كبير لنية الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة في ولاية المدية، 
 ل(.الإسلامية خاصة منها العامل الديني )تجنب الربا والمعاملات المالية تدور في دائرة الحلا

رفة تحققت أي هناك اتجاه إيجابي لزبائن البنوك نحو منتجات الصيوانطلاقا من كل ما سبق نجد ان الفرضية الرئيسية 
 الإسلامية.

 :التوصيات والاقتراحات 
يضمن  ة، مماالإسلاميعلى البنوك الإسلامية الاعتماد على استراتيجيات مناسبة للتعريف بالخدمة المصرفية  .1

 الأخير. وولائهم في وكسب ثقتهمنحوها  الزبائنوتوجه اقبال 
لان هذا سيضمن رضا زبائنها     أكثريتوجب على المصارف الإسلامية العمل على تحسين جودة خدماتها  .2

 وتحقيق ولائهم في الأخير.
 الشرعية المعرفةبين  وجعلها تجمعالبشرية  وتأهيل مواردهضرورة قيام المصارف الإسلامية بإعادة رسكلة  .3

 . والفن المصرفي
بصفة  لبنكيوالنظام االاعتماد على تسويق خدمات الصيرفة الإسلامية بالتركيز على إعادة الثقة بين الزبائن  .4

 عامة.
الفئة المستهدفة من طرف البنوك الإسلامية من اجل تكييف منتجاتها حسب الزغبات  وتحليل اتجاهاتدراسة  .0

 .والاحتياجات المطلوبة
ة الإسلامية لنشر ثقافة الصيرف والصيرفة الإسلاميةفي مجال التمويل الإسلامي  وات علميةوندتنظيم ملتقيات  .6

 في المجتمعات الإسلامية.
 متخصصة في مجال الصيرفة وانشاء معاهدفتح تخصص اقتصاد إسلامي لمؤسسات التعليم العالي  .7

 الإسلامية.
يرة سلامية لتنمية وعي الجمهور لهاته الأخفكرة المصارف الإ والتسويقية لترويجالاعلامية  تكثيف الجهود .8

 وطبيعة عملها ومنتجاتها.
التشجيع على انشاء بنوك إسلامية أخرى قادرة على المنافسة لتفعيل حركة السوق الجزائرية وتحقيق مقاصد  .9

 الشريعة الإسلامية في الحفاظ على المال وحسن استعماله.
 الخدمات المصرفية الإسلامية.اجراء المزيد من البحوث في مجال تسويق  ..1
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  : باللغة العربية عـــمراجـائمــــة الــقأولا 
 الكتب :  .أ
  .1111، القاهرة، 1، بيان للمطبوعات والنشر، ط.تسويق الخدمات المصرفيةبدير حداد،  .1

                 ،دراسة مقارنة القانون  الخدمات المصرفية الائتمانية في البنوك الاسلاميةرشاد نعمان ،شايع العامري ،  .2

 .2102و الفكر الاسلامي ،الطبعة الأولى ، دار الفكر الجامعي الأسكندرية ،مصر ،

                    :دار اليازوري للنشر  الصناعة المصرفية الإسلامية :مداخل وتطبيقاتصادق راشد الشمري ، .3

 .2102و التوزيع الطبعة العربية ،عمان ،

ولى ، دار وائل للنشر و التوزيع الطبعة الأالنظرية و التطبيق التسويق المصرفي :بينصباح محمد أبو تايه،  .4
2112. 

،المعهد  نميةللت الإسلامي،البنك  الإسلاميةفي البنوك  الإستراتيجية الإدارة، عبد الحميد المغربي عبد الفتاح .5

 .4002الأولىالإسلامي للبحوث و التدريب ،الطبعة 

 .0991المعهد العالمي للفكر الإسلامي ، 0،ط البنوك الإسلاميةالودائع الاستثمارية في محمد جلال سليمان ، .6

 .2101،دار أسامة للنشر و التوزيع ،الطبعة الأولى، الأردن ، الإدارة المالية والمصرفيةمحمد عبد الخالق ، .7

لأردن، عمان ا دار المناهج للنشر و التوزيع سلوك المستهلك"محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف " .8
3002 . 

نشر " دار المناهج للإدارة التسويق: التحليل، التخطيط، الرقابةمحمود جاسم الصميدعي، رشاد يوسف محمد،"  .9
 .3002و التوزيع الطبعة الثانية، عمان، الأردن، 

زيع، ، دار تسننننيم للنشنننر والتو الخدمات المصــرفية  ا الوكوك الاســةمياة والتيليد ةمروان محمد أبو عرابي،  .11
 3002عمان الأردن، ، 1ط.

  ،دار المسطططتقبل للنشطططر والتوزيع ،عمان  المعاملات المالية في الإسلالالالا مصطططفى حسطططين سطططلمان واخرون ، .11
 .0991الأردن ،

 .0999طنطا،مصر مطابع غباشي   القرار الاستثماري في البنوك الإسلاميةمصطفى كمال السيد طايل ، .12

 ، الأولى الطبعة ،دار المسرية للنشرو التوزيع، يةالخدمات المصرفية الالكترون وسيم محمد وآخرون، .13

 . 2112 الأردن

    الأطروحات و المذكرات .ب
محددات نوايا تبني الزبائن الدفع الالكتروني في البنوك الاسلامية في ظل جائحة كوفيد اشبوكي زينب ، .14

المدية ،مذكرة تخرج ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر اكاديمي تخصص تسويق خدمات ،جامعة 91

2120.2122. 

 ، تحليل اتجاهات المستهلكين نحو استخدام الخدمات المصرفية الرقميةبلعايب رمزي ،  بولشفار داود :  .15
 .3031/3033مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية تخصص تسويق الخدمات جامعة ميلة 

مذكرة   والعوامل المؤثرة في تبنيها ، الزبائن نحو الخدمات المصرفية  الإسلامية اتجاهات،بوخملة دنيا  .16

 2120،2121سنة  تسويق الخدمات ، تخرج لاستكمال متطلبات نيل شهادة الماستر تجصص :
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العوامل المؤثرة على نية تبني الصيرفة الإسلامية كمال مولوج ود سماعيل مولوج و د خيرة بلحمري، .د  .17

 .2109،دراسة ميدانية ،جامعة المية ، لاء في الجزائرلدى العم

قياس اتجاهات المستهلكين نحو خدمات التامين على ممتلكات العيارية ضد أخطار  زواوي عمر حمزة، .18
 . 3002ماجستر، كلية العلوم الاقتصادية ،والتجارية و علوم التسيير،البليدة، ،الكوارث الطويعية 

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة المصرفية  ا الوكوك الاسةميةتسويق الخدمات عيشوش عبدو،  .19
 .3001/ 3002ماجيستير، جامعة باتنة، 

ة ، مذكرة مكمل الزبائن نحو جودة الخدمة  ا المؤسسة الفكدقية اتجاهاتفنزيوة فطيمة ، صامر سارة :  .21
 ، . 3012،3015 ، سنة لنيل شهادة الماستر في علم الاجتماع تنظيم و عمل ، جامعة جيجل

يل ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات ندراسة تأثير بلد المكشأ على اتجاهات الزبائن نحو المكتجاتليندة جوبر،  .21
 .3012/3015 ( في علوم التسيير تخصص استراتيجية و تسويق، جامعة المسيلة يأكاديم)  شهادة ماستر

،مشروع مذكرة مقدمة الخدمات المصارف الإسلامية العوامل المؤثرة في رضا العملاء عن مباركة نابتي ، .22
جامعة بسكرة  ، كجزء من متطلبات نيل شهادة الماستر  في العلوم التجارية تخصص تسويق مصرفي

2102/2109. 

مذكرة ماجستير تخصص مصارف  ، المزيج التسويقي في المصارف الإسلاميةمحمد بهاء الدين خانجي،  .23

 .4002الإسلامية الأكاديمية العربية للعلوم المالية و البنكية ، 

محددات اختيار البنوك الاسلامية من وجهة نظر المتعاملين الافراد                        ، محمد حمود فهد بشير .24
 . 2102/2102الاوسط الكويت، رسالة ماجستير ،جامعة الشرق ،مع البنوك الاسلامية في دولة الكويت 

 نحو الصيرفة الشاملة في ظل التحرير البنكي الإسلاميةتحول الصناعة المصرفية  ان عبد اللطيف،قنب .25

دكتورا ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية تخصص نقود و تمويل ،جامعة محمد خيضر ،بسكرة  طروحةأ

4002. 

 : الملتقيات الدولية 

جامعة  – دراسة اتجاهات الأ راد نحو التعامل مع الوكوك الاسةميةد عبد القادر خليل .  د سليمان بوفاسة . .26
 . 3015 ،الجزائر –المدية 

العمةء نحو الخدمات الالكترونية الميسمة من قول  اتجاهاتقياس زينب عبد النبي عبد السلام القذافي،  .27
 .3011بحث ميداني بمصر في الجمهورية و الصحاري بمدينة طرابلس ،جامعة مصر ، ، المصارف التجارية

بحث مقدم الى المؤتمر الأول المصلالالالارفية الإسلالالالالامية خصلالالالاائصلالالالاها و الية تطويرها  عبد السططططتار أبو غدة، .28

 .2111ماي  02.02للمصارف و المؤسسات المالية الإسلامية منعقد بدمشق سوريا أيام 

،المؤتمر الأول للمصارف و المؤسسات المالية  أساسيات العمل المصرفي الإسلاميعلاء الدين زعتري  ، .29

 .2111الإسلامية  سوريا ،

،بحث مقدم الى الملتقى العلمي  ودورها في التنمية الاقتصاديةالمصارف الإسلامية مروان جمعة درويش ، .31
تشطططططططرين  22.29الخطام  لكليطة الاصتصطططططططاد و العلوم الإدارية المنعقد بجامعة الزرصاء الانلية الأردن ،أيام 

 .2111الثاني.
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 : اليواميس 

 :ريكية للتسويق، متوفر على الموقع الرسمي للجمعيةمقاموس الجمعية الأ .31
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 : مجلات 

،فرص و تحديات، مجلة الباحث  التمويل الإسلالامي للمالااريع الاقتصاديةخديجة خالدي ،زنية موسطاوي : .32
 جامعة ورصلة . 2112/ 2العدد 

اتجاهات المستهلك الجزائري نحو علامة المؤسسة  دراسة  د فاتح مجاندي و الاستاذ شراف برانيمي، .33

 .10/2102العدد –،صادرة عن مجلة الردة لاصتصاديات الاعمال  ENIEالوطنية للصناعات الالكترونية 

،البنك الإسلامي  عقد الاستصناع  ومدى أهميته في الاستثمارات السلامية المعاصرةمحمد احمد الزرصاء ، .34
 .0999للتنمية ،جدة ،

  قائمة المصادر باللغة الفرنسية ثانيا : 

35. Victorija Skvarciany ,Juris Iljins  ,the role of change management in trust 

formation in commercial banks .Business :Theory and practice ,vol16 ,N04, 2015.     
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 (: الاستبيان الموجه لعينة الدراسة.1الملحق رقم )
 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 جامعة يحي فارس المدية
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية و علوم التسيير

 قســــــم العلــــــوم التجــــــــاريــــة 
 السنـــــة الثـــــانية مـــــــاستر

 خدمــــــاتتسويـــق 
 سيدي المحترم ،سيدتي المحترمة
 زبائن البنوك الاسلامية المحترمين.

 السلام عليكم و رحمة الله تعالى و بركاته.....
 

يسرنا أن نضع بين أيديكم هاته الاستمارة التي صممت لجمع المعلومات اللازمة للدراسة التي نقوم بإعدادها استكمالا للحصول على       
 "اتجاهات الزبائن نحو الصيرفة الاسلامية"ستر في تسويق الخدمات بعنوانشهادة الما

 ونظرا لأهمية رأيكم في هذا المجال ،نأمل منكم التكرم بالإجابةعلى أسئلة الاستبيان بدقة،لان صحة النتائج تعتمد بدرجة كبيرة على صحة
 اباتكم لن تستخدم إلالإغراض البحث العلمي فقط.إجابتكم ،فرأيكم عامل أساسي من عوامل نجاحنا نو نحيطكم علما أن إج

 لكم من فائق الشكر و التقدير.
 المعلومات الديمغرافية:
 أمامالإجابة التي تتناسب مع اختياركم.   (x)نرجو منكم وضع علامة 

 أنثى                                            الجنس :              ذكر-1
 سنة  04سنة إلى  22       سنة        22اقل من                         العمر : -2

 سنة فما فوق   24                     24سنةإلى  04
 دراسات عليا                          جامعي                     انوي أو أقلث               العلمي: المؤهل-3
 أعمال حرة            متقاعد                    قطاع حكومي          قطاع خاص                        المهنة:-0
 الدخل الشهري )بالدينار الجزائري( :-2

 دج   000 50دج                اكثر من   50000دج إلى 30000من                   دج           000 30أقل من 
 لا                                  *هل لديك حساب في بنك إسلامي ؟          نعم                        

 لا                                *هل تعاملت مع أحد البنوك الإسلامية ؟      نعم    
 هي المدة )فترة ( تعاملك معها ؟ إذا كان نعم ،ما

 سنوات  3أكثر من                   سنوات          3أقل من سنة             من سنة إلى                                   
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 *ما مدى تأثير العوامل التالية على اتجاهاتك )مواقفك( نحو منتجات الصيرفة الإسلامية ؟
 حدد درجة موافقتك على العبارات التالية:   

 موافق تماما موافق  محايد غير موافق تماما غيرموافق العبارات الرقم
41 
42 

 
43 
40 
42 
40 
40 

 الالتزام الديني
كلمة الفم المنطوقة )أئمة 

 المساجد،العائلة و الأصدقاء...(
 وعي الزبائن بالمنتجات السلامية

 صورة و سمعة المصرف الإسلامي
 الثقة في المصرف الإسلامي

 جودة الخدمات المصرفية الإسلامية
معاملة الموظفين )حسن 

 الاستقبال،سرعة تقديم الخدمة...(

     

 
 حدد درجة موافقتك على العبارات التالية :

 موافق تماما موافق  محايد غير موافق غير موافق تماما العبارات الرقم
41 

 
42 
43 

أنوي التعامل مع المصارف السلامية 
 مستقبلا

أخطط لشراء خدمات المصارف 
 السلامية

الآخرين بالتعامل مع المصارف  أنصح
 الإسلامية )الأهل،الأقارب،الأصدقاء(

     

 شـكـــرا 

 
 
 
 
 
 
 
 



 قــــــــــــالملاح

 

~ 67 ~ 
 

 

 .محددات اتجاه الزبائن محورو  ة المحذوفةالداخلي للعبار الاتساق  اختبار(: نتائج 2ملحق رقم )
Correlations 

 اتجاه محددات 7العبارة 6العبارة 5العبارة 4العبارة 3العبارة 2العبارة 1العبارة 

 الزبائن

Spearman's 

rho 

 1العبارة

Correlation 

Coefficient 
1,000 ,027 ,004 ,099 ,290 ,259 ,085 ,293 

Sig. (2-tailed) . ,868 ,979 ,535 ,063 ,097 ,593 ,059 

N 42 42 42 42 42 42 42 42 

 2العبارة

Correlation 

Coefficient 
,027 1,000 **,650 **,467 **,494 **,711 **,605 **,720 

Sig. (2-tailed) ,868 . ,000 ,002 ,001 ,000 ,000 ,000 

N 42 42 42 42 42 42 42 42 

 3العبارة

Correlation 

Coefficient 
,004 **,650 1,000 **,612 **,479 **,563 **,496 **,736 

Sig. (2-tailed) ,979 ,000 . ,000 ,001 ,000 ,001 ,000 

N 42 42 42 42 42 42 42 42 

 4العبارة

Correlation 

Coefficient 
,099 **,467 **,612 1,000 **,749 **,552 **,543 **,838 

Sig. (2-tailed) ,535 ,002 ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 

N 42 42 42 42 42 42 42 42 

 5العبارة

Correlation 

Coefficient 
,290 **,494 **,479 **,749 1,000 **,601 **,471 **,830 

Sig. (2-tailed) ,063 ,001 ,001 ,000 . ,000 ,002 ,000 

N 42 42 42 42 42 42 42 42 

 6العبارة

Correlation 

Coefficient 
,259 **,711 **,563 **,552 **,601 1,000 **,704 **,810 

Sig. (2-tailed) ,097 ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 

N 42 42 42 42 42 42 42 42 

 7العبارة

Correlation 

Coefficient 
,085 **,605 **,496 **,543 **,471 **,704 1,000 **,712 

Sig. (2-tailed) ,593 ,000 ,001 ,000 ,002 ,000 . ,000 

N 42 42 42 42 42 42 42 42 

 اتجاه محددات

 الزبائن

Correlation 

Coefficient 
,293 **,720 **,736 **,838 **,830 **,810 **,712 1,000 

Sig. (2-tailed) ,059 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 42 42 42 42 42 42 42 42 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 .محددات اتجاه الزبائن محورو الداخلي للعبارات الاتساق  اختبار(: نتائج 3ملحق رقم )
Correlations 

 اتجاه محددات 7العبارة 6العبارة 5العبارة 4العبارة 3العبارة 2العبارة 

 الزبائن

Spearman's 

rho 

 2العبارة

Correlation 

Coefficient 
1,000 **,650 **,467 **,494 **,711 **,605 **,767 

Sig. (2-tailed) . ,000 ,002 ,001 ,000 ,000 ,000 

N 42 42 42 42 42 42 42 

 3العبارة

Correlation 

Coefficient 

**,650 1,000 **,612 **,479 **,563 **,496 **,785 

Sig. (2-tailed) ,000 . ,000 ,001 ,000 ,001 ,000 

N 42 42 42 42 42 42 42 

 4العبارة

Correlation 

Coefficient 

**,467 **,612 1,000 **,749 **,552 **,543 **,857 

Sig. (2-tailed) ,002 ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 

N 42 42 42 42 42 42 42 

 5العبارة

Correlation 

Coefficient 

**,494 **,479 **,749 1,000 **,601 **,471 **,800 

Sig. (2-tailed) ,001 ,001 ,000 . ,000 ,002 ,000 

N 42 42 42 42 42 42 42 

 6العبارة

Correlation 

Coefficient 

**,711 **,563 **,552 **,601 1,000 **,704 **,805 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 

N 42 42 42 42 42 42 42 

 7العبارة

Correlation 

Coefficient 

**,605 **,496 **,543 **,471 **,704 1,000 **,734 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,002 ,000 . ,000 

N 42 42 42 42 42 42 42 

 اتجاه محددات

 الزبائن

Correlation 

Coefficient 

**,767 **,785 **,857 **,800 **,805 **,734 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 42 42 42 42 42 42 42 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 .موقف الزبائن محورو الداخلي للعبارات الاتساق  اختبار(: نتائج 4ملحق رقم )
Correlations 

 الزبائن موقف 10العبارة 9العبارة 8العبارة 

Spearman's rho 

 8العبارة

Correlation Coefficient 1,000 **,860 **,749 **,892 

Sig. (2-tailed) . ,000 ,000 ,000 

N 42 42 42 42 

 9العبارة

Correlation Coefficient **,860 1,000 **,801 **,945 

Sig. (2-tailed) ,000 . ,000 ,000 

N 42 42 42 42 

 10العبارة

Correlation Coefficient **,749 **,801 1,000 **,931 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 . ,000 

N 42 42 42 42 

 الزبائن موقف

Correlation Coefficient **,892 **,945 **,931 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 . 

N 42 42 42 42 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 اختبار ثبات الاستبيان.(: نتائج 5ملحق رقم )

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,889 6 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,926 3 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,894 9 

 

       

 



 قــــــــــــالملاح

 

~ 70 ~ 
 

 .التوزيع الطبيعي(: نتائج اختبار 6ملحق رقم )               

Tests of Normality 

 aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 059, 42 949, 055, 42 134, الزبائن اتجاه محددات

 077, 42 955, 001, 42 190, الزبائن موقف

a. Lilliefors Significance Correction 

 

 (: نتائج التحليل الوصفي للمتغيرات الشخصية.7ملحق رقم )                           
 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 61,9 61,9 61,9 26 ذكر

 100,0 38,1 38,1 16 أنثى

Total 42 100,0 100,0  

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 4,8 4,8 4,8 2 سنة 25 من أقل

 69,0 64,3 64,3 27 سنة40 الى 25 من

 90,5 21,4 21,4 9 سنة 50 الى 40 من

 100,0 9,5 9,5 4 سنة 50 من أكثر

Total 42 100,0 100,0  

 

 العلمي المؤهل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 11,9 11,9 11,9 5 أقل أو ثانوي

 85,7 73,8 73,8 31 جامعي

 100,0 14,3 14,3 6 عليا دراسات

Total 42 100,0 100,0  
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 المهنة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 97,6 97,6 97,6 41 حكومي قطاع

 100,0 2,4 2,4 1 خاص قطاع

Total 42 100,0 100,0  

 

 الشهري الدخل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2,4 2,4 2,4 1 دج 30000 من أقل

 66,7 64,3 64,3 27 دج 50000إلى دج 30000  من

 100,0 33,3 33,3 14 دج 50000  من اكثر

Total 42 100,0 100,0  

 

 إسلامي بنك في حساب لديك

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 100,0 100,0 100,0 42 لا 

 

 الإسلامية البنوك أحد مع تعاملت

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 85,7 85,7 85,7 36 لا

 100,0 14,3 14,3 6 نعم

Total 42 100,0 100,0  
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 )تعاملك فترة  (المدة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 7,1 7,1 7,1 3 سنة من أقل

 11,9 4,8 4,8 2 سنوات 3إلى سنة من

 14,3 2,4 2,4 1 سنوات 3 من أكثر

 100,0 85,7 85,7 36 الاسلامية البنوك مع متعامل غير

Total 42 100,0 100,0  

 

 

 محددات اتجاه الزبائن. محورالتحليل الوصفي ل (: نتائج8ملحق رقم )

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 153, 993, 3,88 42 2العبارة

 164, 1,065 3,52 42 3العبارة

 161, 1,042 3,52 42 4العبارة

 166, 1,078 3,64 42 5العبارة

 156, 1,014 3,60 42 6العبارة

 137, 890, 3,52 42 7العبارة

 12554, 81358, 3,6151 42 الزبائن اتجاه محددات

 

 
 موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة الإسلامية. محورالتحليل الوصفي ل (: نتائج9ملحق رقم )

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 171, 1,106 3,60 42 8العبارة

 171, 1,110 3,52 42 9العبارة

 166, 1,074 3,33 42 10العبارة

 15790, 1,02331 3,4841 42 الزبائن موقف
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لمتعاملين لدى ا نحو منتجات الصيرفة الإسلاميةمستوى محددات اتجاه الزبائن  تحديد(: نتائج 11ملحق رقم )
 مع البنوك في ولاية المدية.

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 12554, 81358, 3,6151 42 الزبائن اتجاه محددات

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 8686, 3616, 61508, 000, 41 4,900 الزبائن اتجاه محددات

 

 

 

مستوى موقف الزبائن في التوجه نحو منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين  تحديد(: نتائج 11ملحق رقم )
 .مع البنوك في ولاية المدية.

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

T df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 8030, 1652, 48413, 004, 41 3,066 الزبائن موقف
 

 

 

 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 15790, 1,02331 3,4841 42 الزبائن موقف
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محددات اتجاه الزبائن على موقف الزبائن في التوجه نحو لاختبار الانحدار البسيط (: نتائج 12ملحق رقم ) 
 .منتجات الصيرفة الإسلامية لدى المتعاملين مع البنوك في ولاية المدية

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a,483 ,233 ,214 ,90705 

a. Predictors: (Constant), الزبائن اتجاه محددات 

 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 10,024 1 10,024 12,183 b,001 

Residual 32,910 40 ,823   

Total 42,934 41    

a. Dependent Variable: الزبائن موقف 

b. Predictors: (Constant), الزبائن اتجاه محددات 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,287 ,645  1,996 ,053 

 001, 3,490 483, 174, 608, الزبائن اتجاه محددات

  a. Dependent Variable: الزبائن موقف 

 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 الملاحق
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