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 ملخص

يعتبر النظام المصرفي من بين الاسس التي يعتمد عليها النشاط الاقتصادي لأي مجتمع و 
اهمة في إمداد النشاط الاقتصادي بالأموال ذلك بالنظر لأهمية الدور الذي يلعبه في المس

اللازمة من اجل تنميته و تطويره،  وقد اجمع الباحثون الاقتصاديون على ان من بين اسباب 
الازمات المالية ترجع الى الاسلوب الربوي المتبع من طرف البنوك، خصوصا بعد ان ضربت 

هزت اقتصاديات الدول و اضعفت  و 2008الازمة المالية العالمية عصب الاقتصاد الرأسمالي 
البنوك التجارية خلافا عن البنوك الاسلامية و البنوك التجارية ذات الشبابيك الاسلامية ، و من 
هذا المنطلق ازدادت الحاجة الى وجود بنوك تعمل وفقا للشريعة الاسلامية و التي تقوم على 

و منه فقد اصبحت هذه البنوك لاعبا  اساس الغاء الفائدة و عدم التعامل بالربا في تعاملاتها،
مؤثرا و بارزا في اقتصاديات الدول الاسلامية و العالمية و التي من بينها الجزائر التي اتجهت 
هي الاخرى للدخول الى عالم الصيرفة الاسلامية باعتمادها لافتتاح نوافذ اسلامية على مستوى 

 البنوك العمومية

لبنوك العمومية الجزائرية تحاول خوض تجربة فتح شبابيك من خلال دراستنا توصلنا الى أن ا
إسلامية وقد خلصنا بأن اعتماد هذه البنوك على الية التعامل بشبابيك تعمل وفق قواعد الشريعة 

    الإسلامية في معاملاتها المالية من شأنه ان يحقق استقطاب ورضا الزبائن

 الكلمات المفتاحية:

سلامية، النوافذ الإسلامية، رضا الزبائن، البنك الوطني الجزائري البنوك التجارية، البنوك الإ  

  Abstract  

 The banking system is considered one of the foundations on which the 
economic activity of any society is based, given the importance of the 
role, it plays in helping to supply economic activity with the funds 
necessary for its operation.  



Economic researchers have agreed that among the causes of financial 
crises are due to the usurious method adopted by banks, especially 
after the global financial crisis hit the backbone of the capitalist 
economy in 2008, shook the economies of the countries, and 
weakened commercial banks unlike Islamic banks and commercial 
banks with Islamic windows 

From this point of view, the need has grown for the existence of banks 
operating in accordance with Islamic law, which is based on the 
abolition of interests in their financial transactions, these banks have 
become an influential and leading actor in the economies of Islamic 
countries including Algeria, which has also tended to enter the Islamic 
banking world by adopting it to open Islamic windows at the level of 
public banks. 

 Through our study, we concluded that Algerian public banks are trying 
to live with the opening of Islamic counters, and we concluded that the 
dependence of these banks on the processing mechanism of counters 
that operate according to the rules of Islamic Sharia law in their 
financial transactions, would attract and satisfy customers    

Key words:  

Commercial banks, Islamic banks, Islamic windows, customer 
satisfaction, National Bank of Algeria 
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 مقدمة:

 يعتبر النظام البنكي من الأسس التي يستند عليها النشاط الاقتصادي لأي مجتمع، وذلك
بالنظر لأهمية الدور الذي يلعبه في المساهمة في إمداد النشاط الاقتصادي بالأموال اللازمة من 
 اجل تنميته وتطويره، ومع تزايد دوره الايجابي في مختلف النشاطات المالية والاقتصادية
والاجتماعية، فالبنوك اليوم تنظم وتسهل عمليات التعامل بين الأفراد والمؤسسات، حيث تظهر 
 .أهميتها في الاقتصاد من خلال ما تقوم به من أعمال وما تؤديه من وظائف وخدمات

فالبنوك التجارية تسعى لتسهيل المعاملات على أساس الثقة حيث تعمل على تجميع النقود 
اجات الجمهور أو منشآت الأعمال أو الدولة لغرض إعادة إقراضها لزبائنها الفائضة عن احتي

 الذين تزداد طموحاتهم وتتعدد مشاريعهم. 

وتؤدي وظيفة الوساطة المالية خدمات مالية جليلة مفيدة لوحدات اقتصادية عديدة ومختلفة، 
ك ة وليس أذل على ذلإلا أن اعتماد النظام المصرفي التجاري على الربا يؤدي إلى عواقب وخيم

من الأزمات المالية التي اجمع الباحثون الاقتصاديون على أن البنوك بأسلوبها الربوي كانت احد 
 .أهم أسباب حدوثها

في ظل الأحداث التي شهدتها الساحة الاقتصادية خصوصا بعد أن ضربت الأزمة المالية 
التي هزت اقتصاديات الدول 2008العالمية الأخيرة جذورها في عصب الاقتصاد الرأسمالي 

وأضعفت البنوك التجارية خلافا عن البنوك الإسلامية والبنوك التجارية ذات الفروع والنوافذ 
الإسلامية التي كان اثر الأزمة عليها طفيف، ومن هذا المنطلق ازدادت الحاجة إلى وجود بنوك 

ي جميع ائدة وعدم التعامل بالربا فتعمل وفقا للشريعة الإسلامية والتي تقوم أساسا على إلغاء الف
التعاملات، حيث أصبحت هذه البنوك لاعبا مؤثرا ا وبارز في اقتصاديات الدول الإسلامية 
والعالمية، لما حققت الكثير من الانجازات في مجال العمل البنكي خلال السنوات الماضية، فقد 

نظار لأزمة العالمية، وأصبحت محط أشهدت انتشارا واسعا في الدول الغربية والعربية خاصة بعد ا
 .عالم المال والاقتصاد في العالم



 مقدمة

 

 ب
 

على الرغم من أن هذه الظاهرة تعتبر اعترافا من البنوك التجارية بأهمية ونجاح العمل 
المصرفي الإسلامي والبنوك الإسلامية، فقد اتجهت العديد من البنوك التجارية للدخول إلى عالم 

اختلفت في مدخلها في العمل البنكي الإسلامي، فمنها من انشأ فروعا  الصيرفة الإسلامية، ولكن
إسلامية متخصصة، ومنها من حول فروعه تدريجيا إلى فروع إسلامية، ومنها من كان يبيع 
منتجات إسلامية جنبا إلى جنب مع منتجاته التقليدية، ومنها من اختار التحول الكامل للمصرفية 

نوافذ إسلامية داخل فروعه كلها أو بعضها لتقديم منتجات بنكية  الإسلامية، ومنها من افتتح
 .متوافقة مع أحكام الشريعة الإسلامية

 التالي:بناء على ما سبق، يمكن ان نطرح إشكالية الدراسة من خلال التساؤل 

الى أي مدى يمكن للبنوك العمومية الجزائرية من خلال مقاربة استراتيجية في تبني خدمات 

 ذلك في البنك الوطني الجزائري؟ وما وقع؟ ورضا الزبائنتحقيق استقطاب  لامية،اسمالية 

 التالية:الإشكالية الأساسية للبحث تطرح التساؤلات  وللإجابة على

  ماهي قابلية البنوك العمومية الجزائرية للتعامل بالمنتجات المالية الإسلامية من خلال فتح
 اسلامية؟شبابيك 

 مؤثرة في رضا عملاء البنوك العمومية التي تنتهج التعامل بالمنتجات ماهي اهم العوامل ال
 المالية الاسلامية من خلال شبابيك اسلامية 

  مع احكام الشريعة الاسلامية التي تحقق جذب شريحة  والادوات المتوافقةماهي الصيغ
 كبيرة من الزبائن

 فرضيات البحث -1
 :التاليةمن أجل تحقيق أهداف البحث تم صياغة الفرضيات 

 لدى البنوك العمومية الجزائرية الاستعداد التام للتعامل بالمنتجات المالية الإسلامية 
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  المنتجات المالية الاسلامية هي الصيغ والادوات المتوافقة مع احكام الشريعة الاسلامية
 التي تحقق جذب شريحة كبيرة من الزبائن

  ائنالزب استقطابلا وجود لتأثير الصورة الذهنية على 
 ملاء الإسلامية على رضا ع المصرفيةللثقة، الامان والاستجابة فـي الخـدمات  هناك تأثير

 البنك الوطني الجزائري فرع مسيلة
 :اهمية الدراسة-2

   الى:تكمن أهمية دراسة تبني البنوك العمومية الجزائرية الى خدمات مالية اسلامية  
 صة بعد التغيرات في المنظومة بروز العمل المصرفي الاسلامي كبديل تمويلي خا

 المصرفية العالمية 
  من وقع على زيادة حجم السوق من خلال  وما لهااليقين بأهمية الصيرفة الاسلامية

 استقطاب شريحة كبيرة من المجتمع الجزائري نظرا لتوافقها مع احكام الشريعة الاسلامية
 عن الخدمات المالية التقليديةالمؤسسات البنكية الجزائرية بأن المخاطر الناجمة  إدراك 

وقعا على المخاطر الناجمة عن الخدمات المالية الاسلامية سواء على ادارة  أكثرتكون 
 البنك او على المستوى الاقتصادي ككل 

 الدراسة:اهداف -3
 التالية:نسعى من خلال بحثنا هذا الى بلوغ الاهداف 

 يةامل بالمنتجات المالية الاسلاممعرفة مدى استعداد البنوك العمومية الجزائرية للتع 
 معرفة اهم الصيغ والاليات المتوافقة مع احكام الشريعة الاسلامية التي تحقق استقطاب الزبائن 

  معرفة اهم العوامل المؤثرة على رضا العملاء من خلال خـدمات مصرفية إسلامية 
 أسباب اختيار الموضوع-4

 خرى موضوعية يرجع اختيارنا لهذا الموضوع لأسباب ذاتية وأ
 منها:فأما الاسباب الذاتية 
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لي  ومنه تولدتمروري بتجربة الحصول على قرض شراء سيارة من خلال شباك اسلامي  -
 الرغبة الجامحة في دراسة هذا الموضوع

الدراسة  ا لهذهوارتياحقابلية  أكثراقتراح أستاذي المشرف على تأطيري لهذا الموضوع فكنت  -
 على غيرها

 هي:لموضوعية أما الاسباب ا

 ةبصفة خاص والقطاع البنكيالقطاع الاقتصادي عامة  إنعاش ودوره فياهمية الموضوع  -
 حاجة الجزائر لمثل هذه الاليات للخروج من قوقعة النظام المصرفي التقليدي -
 لها والاسلامية المطبقةنجاح تجربة النوافذ الاسلامية في الاقتصاديات العربية  -
 حدود الدراسة -5

تسليط الضوء على مدى استعداد البنوك العمومية الجزائرية تبني خدمات  موضوعي:الالبعد 
 ورضا الزبائنمالية اسلامية من خلال مقاربة استراتيجية تحقيق استقطاب 

 البعد المكاني: دراسة ميدانية في البنك الوطني الجزائري وكالة مسيلة
  2021سنة  وماي منافريل  خلال شهري  والتي تمتخلال مدة التربص  الزماني:البعد 

  والادوات المستخدمةالمنهج المتبع -6
للإجابة على الإشكالية المطروحة والتحقق من فرضيات البحث، اقتضت طبيعة الدراسة 

 استعمال منهجين هما:
  قديم خلال ت والثاني مناستعمالا خاصة في الفصلين الاول  وهو الاكثر الوصفي:المنهج

الى  ضاوالتطرق ايبينهما  وكذا المقارنةلتجارية والبنوك الإسلامية الجانب النظري للبنوك ا
 العوامل المؤثرة في رضا عملاء المصارف الإسلامية.

  لنتائجوتحليل ااستخدام المنهج التحليلي في الدراسة من خلال ايراد  التحليلي: تمالمنهج 
  المنهج في الجانب التطبيقي من البحث، ويظهر هذاالمتحصل عليها، 
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 الدراسات السابقة -7
 لقاهرة   ا الحديثة،، إدارة المصارف التقليدية والمصارف الإسلامية، دار الطباعة محمد سويلم

هذا الكتاب بشكل واضح حول خصائص النوافذ الاسلامية و كيفية  حيث تحدث 1987
 ضبط اليات العمل بها

  الة بنك نوك التقليدية دراسة ح، تقييم تجربة النوافذ الاسلامية في البواخرون جنحاني عائشة
ة كلية العلوم الاقتصادية جامع الأكاديميالخليج الجزائر، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر 

هذه المذكرة الجانب  وقد عالجتتحت اشراف الدكتور فوزي محيريق،  2016/2017الوادي 
 الاقتصادي للنوافذ الاسلامية لدى بنك الخليج الجزائر

 الدخيل، النوافذ الاسلامية في المصارف الحكومية العراقية، مقال منشور  أحمد خلف حسين
، الجمعية الاقتصادية الامريكية، 2، العدد 19في مجلة دراسات اقتصادية اسلامية، المجلد 

 .2013العراق 
  حسين شحاتة، الضوابط الشرعية لفروع المعاملات الاسلامية بالبنوك التقليدية، مجلة

، ربيع الاول 240مي، بنك دبي الاسلامي، الامارات العربية المتحدة، العدد الاقتصاد الاسلا
 م.2001ه/ يونيو 1422

  ،نجيب سمير خريس، النوافذ الاسلامية في البنوك الربوية من منظور اقتصادي اسلامي
 2014، المجلد الرابع عشر، العدد الثاني، الاردن، والدراسات الانسانيةمجلة الزرقاء للبحوث 

 هد الشريف، الفروع الاسلامية التابعة للمصارف الربوية، دراسة في ضوء الاقتصاد ف
الاسلامي، مقال منشور في الموقع الرسمي لفضيلة الشيخ سلمان بن عبد الله الماجد، 

10/05/2016 
 الصعوبات التي واجهتني في البحث -8

 اتالسرية و عدم الافصاح الذي تنتهجه البنوك في الارقام و الاحصائي -
الذي حال دون التقرب بشكل  19-الضرف الصحي الراهن و تداعيات فيروس كوفيد -

 مستمر سواء من المكتبات الورقية او مكان اجراء التربص الميداني
الموضوع خاصة فيما يتعلق بجانب الاستقطاب او رضا  علىقلة المصادر التي تتكلم  -

ع المقالات و المداخلات التي تقدم العملاء على النوافذ الاسلامية، مما جعلني اتعامل م
 .في المؤتمرات و الندوات
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 خطة البحث -9
 مقدمة 

 الإطار النظري للبنوك التجارية والبنوك الإسلامية الفصل الأول:

    مفاهيم أساسية حول البنوك التجارية المبحث الأول:

 ماهية البنوك التجارية   المطلب الأول: 

         ات البنوك التجارية  واستخداموارد م المطلب الثاني:

      أسس العمل البنكي المطلب الثالث:

 مفاهيم أساسية حول البنوك الإسلامية المبحث الثاني:

 ماهية البنوك الإسلامية المطلب الأول:

 واستخدامات البنوك الاسلامية   صادرم المطلب الثاني:

 أسس العمل البنكي الاسلامي المطلب الثالث:

 المقارنة بين البنوك التجارية والبنوك الإسلامية :لثالمبحث الثا

 مقارنة من حيث أهم الأنشطة البنكية المطلب الأول:

 مقارنة من حيث الموارد والاستخدامات المطلب الثاني:

 الفصل الثاني: العوامل المؤثرة في رضا عملاء المصارف الإسلامية

 جودة الخدمة المصرفية الإسلامية المبحث الاول:

 مفهوم جودة الخدمة المصرفية الإسلامية لمطلب الأول:ا
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 العوامل المؤثرة في جودة الخدمات المصرفية المطلب الثاني:

 العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية الإسلامية ورضا العميل المصرفي المطلب الثالث:

 الثقة في الخدمات المصرفية الإسلامية المبحث الثاني:

 لثقة في النظام المصرفي الإسلاميفلسفة ا المطلب الأول:

 العوامل المؤثرة في تكوين الثقة في المصارف المطلب الثاني:

 العلاقة بين الثقة ورضا العميل المصرفي المطلب الثالث:

 الصورة الذهنية للخدمات المصرفية الإسلامية المبحث الثالث:

 ماهية الصورة الذهنية  المطلب الأول:

 ل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية للمنظمةالعوام المطلب الثاني:

 مستويات ومراحل تكوين الصورة الذهنية  المطلب الثالث:

 العلاقة بين الصورة الذهنية ورضا العميل المصرفي المطلب الرابع:

 901 الفصل الثالث: دراسة حالة البنك الوطني الجزائري وكالة مسيلة

 سة لمحة عن البنك محل الدرا المبحث الاول:

 البنك الوطني الجزائري نشأة وتطور  :المطلب الأول

 901وكالة مسيلة  – البنك الوطني الجزائري تقديم  المطلب الثاني:

 وكالة مسيلة –: الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري المطلب الثالث

 الإطار المنهجي للدراسة :المبحث الثاني
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 منهج الدراسة :المطلب الأول

 مجتمع وعينة الدراسة ي:المطلب الثان

 الاستبيان(الخصائص السيكومترية لأداة الدراسة ) المطلب الثالث:

 عرض وتحليل نتائج الدراسة :المبحث الثالث

 عرض نتائج الدراسة :المطلب الأول

 تحليل نتائج الدراسة المطلب الثاني:

 الخاتمة

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الاول 
البنوك الاطار النظري للبنوك التجارية و 
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 تمهيد 

تعتبر البنوك على اختلاف أشكالها وأنواعها الدعامة الأساسية لأي جهاز مصرفي وما 
يحمله من شتى الأنظمة والقوانين السارية المفعول، ومن بين المؤسسات المالية المكونة للنظام 

دولة، حيث  اط الاقتصادي لأيالبنكي نجد البنوك التجارية حيث تعتبر ركيزة جد مهمة لسير النش
تعتبر إحدى أدوات تطوير وازدهار النظم الاقتصادية في العصر الحديث. كما تمثل البنوك 
التجارية أو بنوك الودائع المكان الذي يؤتمن على أموال الأفراد وودائعهم، بالإضافة الى ذلك نجد 

 لامية.يتماشى ومبادئ الشريعة الإسالبنوك الإسلامية والتي تقدم مختلف أشكال التمويل لكن بما 

ولدراسة أعمق وأشمل لما تم ذكره ارتأينا تقسيم الفصل الأول إلى ثلاث مباحث رئيسية،   
حيث عالجنا في المبحث الأول مفاهيم أساسية حول البنوك التجارية، وفي المبحث الثاني مفاهيم 

اط جنا فيه اهم النقاط المشتركة ونقأساسية حول البنوك الاسلامية، أما المبحث الثالث فقد عال
 الاختلاف من خلال المقارنة بين البنوك التجارية ونظيرتها الاسلامية 
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 .المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول البنوك التجارية

البنك التجاري نوع من أنواع المؤسسات المالية التي يتركز نشاطها في قبول الودائع  يعتبر
ال ومن و مومن هنا فان البنك التجاري يعتبر وسيطا بين من يملكون فائض في الأومنح الائتمان 

 .يحتاجونها وسنحاول أن نقدم في هذا المبحث عرضا مختصرا عن البنوك التجارية

 المطلب الأول: ماهية البنوك التجارية

 سنحاول في هذا المطلب عرض أهم التعاريف حول البنوك التجارية، أهدافها وخصائصها

 البنوك التجاريةتعريف  .1
 يقصد بالبنوك التجارية: 

" البنوك التي تقوم بقبول الودائع التي تدفع عند الطلب، أو لأجال محدودة، وتزاول عمليات 
التمويل الداخلي والخارجي، مباشرة عمليات تنمية الادخار والاستثمار المالي بما في ذلك إنشاء 

 1ة وتجارية وماليةالمشروعات وما يتطلبه من عمليات مصرفي
"نوعا من أنواع المؤسسات المالية التي يرتكز نشاطها في قبول الودائع ومنح الائتمان، والبنك  

التجاري بهذا المفهوم يعتبر وسيطا بين أولئك الذين لديهم أموال فائضة، وبين أولئك الذين 
 2يحتاجون لتلك الأموال" 

اطها المصرفية وتهدف لتحقيق الربح من خلال نشمؤسسة مالية تخضع للقوانين والتشريعات  " 
 3المصرفي والمتمثل في قبول الودائع وتقديم الخدمات ومنح الائتمان بشتى أنواعه."

 يلربا 14 الموافق لـ 1410م عان مضار 10المؤرخ في  10-90يعرف قانون النقد والقرض 
ية مهمتها الأساسية على أن البنوك التجارية هي: " أشخاص معنو )114في مادته ) 1990سنة 

                                                           

  1 إسماعيل احمد الشناوي وعبد النعيم مبار ك، اقتصاديات النقود والبنوك والأسواق المالية، الدار الجامعية، الإسكندرية، ص 218
  2  سامر جلدة، البنوك التجارية والتسويق، دار أسامة للنشر والتوزيع، ط 1، عمان، 2009، ص 14

 3عمان،  1دار وائل للنشر والتوزيع، ط طاهر فاضل ألبياتي وميرال روحي سماره، النقود والبنوك والمتغيرات الاقتصادية المعاصرة، 3
 2013ص ،  154.
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من هذا القانون، بحيث تتضمن هذه  113و 110والعادية إجراء العمليات الموضحة في المواد 
  :المواد الأعمال التي كلفت بها البنوك وتنحصر فيما يلي

  العمل على جمع الودائع والمدخرات الممكنة من الافراد 
 القيام بمنح القروض.  
   1وضعها تحت تصرف الزبائن والسهر على إدارتها توفير وسائل الدفع اللازمة و 

من خلال التعاريف السابقة، نستنتج أن البنوك التجارية هي مؤسسات أعمال يتركز نشاطها 
الأساسي في الوساطة المالية بين ذوي الفوائض المالية وذوي الحاجة إليها، حيث تتمثل وظيفتها 

ي شكل قروض مختلفة الآجال، واضافة إلى ذلك الأساسية في قبول الودائع واعادة استخدامها ف
 فهي تقدم خدمات بنكية حديثة.

 أهداف البنوك التجارية .2

تمثل البنوك التجارية أهمية كبيرة في الاقتصاد وتتفاوت اهميتها بحسب الوظائف التي تؤديها وقد 
 2: يليلى ماإ أشار بعض المتتبعين والباحثين في الشأن المالي أن أهداف البنوك التجارية تنقسم

I.  :اهداف عامة 
وهي تلك الأهداف التي تتعلق بالسياسة العامة للبنك مثل تحقيق نمو في حجم ربحية البنك 

 بمعدلات أكبر من المنافسين في السوق المصرفية 
II. :أهداف وظيفية 

وهي تلك الأهداف التي تتعلق بالنواحي التنفيذية مثل الأهداف التي تتعلق بعلاقات البنك مع 
عملاء واختيار العمالة وغيرها، كما يرى البعض الآخر أن أهداف البنك التجاري تنطلق من ال

 :السمات التالية

                                                           
 10-90قانون النقد والقرض  1
 120، ص  2006الطاهر عبد الله ، النقود والبنوك والمؤسسات المالية ، مركز اليزيد للنشر ،  2
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 يتكون الجانب الأكبر من مصروفات البنك من تكاليف ثابتة تتمثل في الفوائد على  الربحية :
أكثر تأثيرا  أن أرباح تلك البنوك leverage))الودائع ، وهذا يعني وفقا لفكرة الرفع المالي 

بالتغيير في إرادتها ذلك بالمقارنة مع مؤسسات الأعمال الأخرى لذا يقال أن البنوك التجارية تعد 
ة فإذا ما زادت إيرادات البنك بنسبة معين ،من أكثر مؤسسات الأعمال تعرضا لأثار الرفع المالي

بنسبة  خفضت الإيراداتترتب على ذلك زيادة الأرباح بنسبة أكبر، وعلى العكس من ذلك فإذا ان
معينة انخفضت الأرباح بنسبة اكبر بل قد تتحول أرباح البنك إلى خسائر وهذا يقتضي من إدارة 

 البنك ضرورة السعي بزيادة الإيرادات وتجنب حدوث انخفاض فيها
 يتمثل الجانب الأكبر من موارد البنك المالية في ودائع تستحق عند الطلب ، ومن ثم  السيولة :

البنك مستعدا للوفاء بها في أي لحظة وتعد السيولة من أهم الأهداف التي يتميز بها البنك  يكون 
التجاري عن المنشآت الأخرى ، ففي الوقت الذي تستطيع فيه هذه المنشآت تأجيل سداد ما 
عليها من مستحقات ولو لبعض الوقت ، فإن مجرد إشاعة عن عدم توفر سيولة كافية لدى 

ن تزعزع ثقة المودعين ، ويدفعهم فجأة لسحب ودائعهم ، مما قد يعرض البنك البنك كفيلة با
 . للإفلاس

 : يتسم رأس مال البنك التجاري بأنه صغير نسبيا ، إذ لا تزيد نسبته إلى صافي الأصول  الأمان
، وهذا يعني صغر هامش الأمان بالنسبة للمودعين  الذين يعتمد البنك على  % 10عادة عن 
مصدر للاستثمار ، فالبنك لا يستطيع أن يستوعب خسائر تزيد عن قيمة رأس المال أموالهم ك

، فإذا زادت الخسائر عن ذلك فقد تلتهم جز ء من أموال المودعين ، والنتيجة هي إفلاس البنك 
لذلك يسعى البنك دائما لكسب ثقة المودعين وهو يحرس كامل الحرس على أموالهم بما يمليه 

حيث يعبر عن هذا الحرص بضمانات  ، أي أخذ مطالب بإعادة الحق إلى أهله  المنطق والقانون 
 .1يطلبها عن إقراضه للآخرين 

 يصل البنك إلى هدف النمو من خلال تعظيم أرقام نشاط الإقراض والإيرادات المتولدة النمو :
عملاء  بعنه والتي لا تتم إلا بجهد إنمائي منظم ومكثف يراعي شروط الإقراض الجيد واستقطا

متميزين والتقييم المستمر لأداء ولسياسات البنوك المنافسة بالسوق، حيث يكون على عاتق إدارة 
                                                           

 2008، 1زياد رمضان، إدارة البنوك، دار البداية للنشر، طبعة  1 
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البنك تحقيق التوازن في نمو البنك يتناسب مع حجم موارده، والفرص التسويقية المتاحة أمامه، 
 ودرجة العائد الممكن تحقيقه ودرجة المخاطرة المصاحبة

ليها ثلاث أهداف تهتدي بها إدارة البنك التجاري ، يتمثل الهدف و تفرض السمات المشار إ
من خلال زيادة الإيرادات طالما أن الجانب الأكبر  Profitability الأول في تحقيق أقصى ربحية

من التكاليف هو من النوع الثابت وأن انخفاض في الإيرادات كفيل بأن يصاحبه انخفاض أكبر 
 Liquidity اني فيتمثل في تجنب التعرض لنقص شديد في السيولةفي الأرباح ، أما الهدف الث

لما لذلك من تأثير على ثقة المودعين فيه ، وأخيرا يتمثل الهدف الثالث في تحقيق أكبر قدر 
على أساس رأس مال صغير ولا يكفي لتحقيق الحماية  Safety ممكن من الائتمان للمودعين

الأمان ( على  –السيولة  – ؤثر الأهداف الثلاثة ) الربحيةالمنشودة لهم ، هذا ومن المتوقع أن ت
 : تشكيل السياسات الرئيسية التي تحكم الأنشطة المصرفية ويمكن ذكرها فيما يلي

 جذب الودائع-
 تقديم القروض -
 الاستثمار في الأوراق المالية -

 خصائص البنوك التجارية  .3
A. ا لمشاريع التجارية بان معظم أصولهتختص البنوك التجارية دون غيرها من المؤسسات وا

تشكل حقوق على مؤسسات وأشخاص في شكل ودائع مختلفة وتعتبر هي الوحيدة القادرة على 
خلق خصوم قابلة للتحويل من شخص لأخر أو من مؤسسة إلى أخرى باستخدام شيك، وتقوم 

ا على طلبهم ك بناءبفتح حسابات جارية لعملائها وتحويلها إلى نقود ورقية أو العكس، ويكون ذل
جراء عمليات المقاصة لحسابهم ويكون ذلك بأدنى سرعة وبأدنى جهد فتقوم بذلك البنوك  وا 

  .التجارية بأهم وظيفة وهي إدارة عرض النقود في المجتمع
B.  من خصائصها أيضا أنها تختص بالقدرة على الإقراض وهذا يتم بالوساطة بين المدخرين

قراض(  قراضها ولهذا السبب تمارس البنوك أثرا والمستثمرين )إيداع وا  أو بخلق مصادر تمويل وا 
 فعالا على حجم الائتمان وتوزيعه بين مختلف القطاعات الاقتصادية في المجتمع.



 الفصل الأول                                  الاطار النظري للبنوك التجارية والبنوك الإسلامية 

 

15 
 

C.  لا والمالية فقط كالودائع والقروض والأوراق المالية و  النجدةتتعامل البنوك التجارية في الأصول
في الأصول الحقيقة بحيث أن قوانين البنوك في كثير تدخل في مجالات استثمارات مباشرة 

من دول العالم تمنع البنوك من التدخل في استثمارات أصول حقيقة إلا بقدر الذي تحتمه 
  طبيعة العمل مع البنك التجاري كامتلاك أصول ثابتة ) مباني، أثاث(

D. وك التجارية ا تقوم البنو أهم ما تختص به البنوك التجارية هي قدرتها على خلق النقود، فعندم
باقتناء أية أصول مالية تدر عائدا فإن ناتج بيع أو تحويل هذه الأصول ينعكس في شكل زيادة 
في ودائع البنوك التجارية ، وتعتبر أهم مورد مباشر للتغيرات في عرض النقود من اجل اكبر 

 عائد ممكن
E. رية دون غيرها من البنوك الأخرى كما أن عملية ائتمان قصير الأجل هو ما يميز البنوك التجا  

  :يمكنن أن نستعرض خصائص البنوك التجارية من خلال أهداف منها

مبدأ التدرج: يعني هذا أن البنوك التجارية تأتي في الدرجة الثانية في التسلسل الرئاسي للجهاز  .1
 .وسائلو  المصرفي بعد البنك المركزي بحيث يباشر هذا الأخير عليها رقابة بما له من أدوات

بينما يمثل البنك المركزي التطبيق الصحيح لمبدأ " وحدة البنك " أي بنك مركزي واحد لكل  .2
اقتصاد معين فالبنوك التجارية تتعد وتتنوع بقدر اتساع السوق النقدي، النشاط الاقتصادي 
دخال عنصر المنافسة بين أعضائها  وحجم المدخرات وما يترتب على ذلك من تعدد عملياتها وا 

 .من اجل إبراز الاختلاف الموجود بين البنوك الأخرى نفرق بين كل من مصدر وقيمة النقد .3
بحيث نجد أن هناك تماثل في مصدر وحدات النقد القانونية وهو" البنك المركزي " في حين 

  تتعدد المصادر بالنسبة للنقود "الودائع " باختلاف البنوك التجارية
د انه: بينما تعتبر النقود القانونية متماثلة في قيمتها " المطلقة " أما من ناحية قيمة النقد فنج 

بصرف النظر عن اختلاف الزمان والمكان فإن نقود الودائع التي تخلقها البنوك التجارية 
 متباينة وتخضع القروض التي تمنحها البنوك التجارية لأسعار فائدة تختلف بالزمان والمكان

ت رأس مالية هدفها الأساسي تحقيق أكبر قدر ممكن من الإرباح البنوك التجارية هي مشروعا .4
 .بأقل نفقة ممكنة
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 المطلب الثاني: موارد واستخدامات البنوك التجارية

 موارد البنوك التجارية-أولا 

  : : وهي تلك الموارد المالية التي يكون مصدرها داخلي وتشمل الموارد الذاتية 1

ل قيمـة الأسـهم التـي دفعهـا الأفـراد مسـاهمة مـنهم فـي رأس وهـو يمثـ :المـال المـدفوع رأس 1-1
  البنك. وعادة لا يشكل إلا نسبة ضئيلة من إجمالي موارد البنك دمـال موار 

  :: وهي نسبة م الأرباح تضاف إلى رأس المال ونميز نوعين من الاحتياطات الاحتياطات 1-2

لسـنوية تكـون بشـكل إلزامـي نـبض قـانوني مـن : وهـو نسـبة مـن الأربـاح االاحتيـاطي القـانوني
:  وهـو احتيـاطي اختيـاري تشـكله البنـوك التجاريـة الاحتيـاطي الخـاص .قبل البنك المركزي 

  .بمحـض إرادتهـا وفـق نظامها الأساسي بغية التدعيم المالي

م لسنة لا تقو ما يترتب على نشاط البنك أرباح في نهاية ا: عـادة  الأربـاح المحتجـزة 1-3
 . 1كلها بل جزء منها يبقى ويضاف إلى رأس مال البنك بتوزيعها 

وهي الموارد التي يكون مصدرها من خارج البنك، وتمثل بصفة عامة النسبة  :الموارد الخارجية-2
 : 2الكبيرة من اجمالي موارده وتشمل

لمصــرف والعميــل بحيــث يقــوم هــذا يمكــن تعريــف الوديعــة بأنهــا اتفــاق بــين االودائــع:  2-1
العميــل بمقتضــاه بــدفع مبلــغ معــين مــن النقــود باســتخدام وســيلة مــن وســائل الــدفع، )نقــدا، 
شــيكا...(، ويلتــزم المصــرف بــرد هــذا المبلــغ عنــد الطلــب أو حــين حلــول الأجـل، كمــا يلتــزم 

 وهي على عدة أنواع نذكر منها : 3الوديعة فع فوائــد علــى هــذه أيضــا يــد

                                                           

  169ص  2013مصرفي، ادارة الجامعة الجديدة، مصر، عبد لله خبابة: الاقتصاد ال1 
  08. ص 2000عبد الحق بوعتروس: الوجيز في البنوك التجارية، جامعة منتوري، قسنطينة  2 
ص: نقود مذكرة ماجستير، تخص-حالة الجزائر دراسة-نادية عبد الرحيم، تطور الخدمات المصرفية ودورها في تفعيل النشاط الاقتصادي 3 

 60ص  2011 3، جامعة الجزائروبنوك 
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وهـي ودائـع تحـت الطلـب ولا يسـدد مقابلهـا فائـدة وتوضـع بواسـطة الودائع الجارية :  2-1-1
الأفـراد، شـركات الأشـخاص، شـركات الأمـوال او الحكومـات، ويحق ـلصـاحبها سـحبها فـي أي 

 بقمس وقـت دون إخطـار

هـي الودائـع التـي يـتم التعامـل بهـا مـن حيـث السـحب والايداع بموجب  الودائـع الادخارية 2-1-2
 دفتر خاص، وتمنح البنوك فوائد محددة على هذا النوع من الودائع

سميت بالثابتة لأنه عند ايداعها لدى البنك يتفق على موعد محدد الودائـع الثابتة : و 2-1-3
ن أن يسـحب جـزء منهـا أو معظمهـا إلا بعـد مـرور الفتـرة المتفـق عليهـا وتمـنح البنـوك لا يحق للزبـو 

 .عليهـا فوائـد تفوق الفوائد على الودائع الادخارية

: مـن مصـادر أمـوال البنـك التجـاري نجـد الاقتـراض، الـذي يـتم مـن مختلـف القروض  2-2
 المؤسسـات منها البنك المركزي 

 : استخدامات البنوك التجاريةثانيا 

بعـــد أن تحصـــل البنـــوك علـــى مـــوارد ماليـــة مـــن مصـــادرها المختلفـــة، تقـــوم بتوزيعها بناء على 
  .والسيولة عاملين أساسيين هما الربحية

 - :الهدف منها تحقيق السيولة فقط وتشمل المجموعة الأولى: -1

وهـي النقـود القانونية الموجـودة لـدى البنـك باسـتمرار لـدى البنــك:  : النقـديات الجــاهزة  1-1
 .لمواجهـة المتطلبات اليومية

: وهي عبارة عن الاحتياطي النقدي النقدية المودعة لدى البنك المركزي  : الأرصدة 1-2
  .القانوني

  :يمل ما يل: تكون سيولتها منخفضة كما يمكن أن تدر ربحا وهي تشالمجموعة الثانية 2-
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 : وتمثـل أساسـا فـي الحسـاباتأصول يمكن تحويلها إلى سيولة بسهولة ودون أية مشـقة 1-2
  .لـدى البنوك الأخرى وأصول تحت التحصيل

: خاصـة التـي تكـون سـيولتها قليلـة وأهمهـا سـندات الخزينـة الأوراق الماليـة قصـيرة الأجـل 2-2
  . 1كونها مضمونةتكون ذات سيولة عالية  التـي 

وهي تمثل قروض قصيرة الأجل لأنها عبارة عن أوراق  الأوراق النقدية المخصومة: 3-2-
  .تجارية تم خصمها للمتعاملين مقابل عمولة

: التـي يقـدمها البنـك لتمويـل رأس المـال العامـل فـي المشـاريع القـروض والسـلفيات  4-2-
  .الأجل غالبا الاقتصـادية المختلفة وتكون قصيرة

: تكون سيولتها منخفضـة جـدا، بينمـا ربحيتهـا مرتفعـة مقارنـة بالأصـول المجموعة الثالثة 3-
 السـابقة الذكر، على اعتبار أن هدفها الأساسي هو تحقيق الربح وتشمل ما يلي:

 قروض متوسطة وطولة الأجل 1-3-

 .الأوراق المالية لأجل 2-3-

  2ة )أصول مادية ثابتة(الاستثمارات الحقيقي-3-3

 

 

 

                                                           

 170عبد لله خبابة: مرجع سبق ذكره، ص  1 
 171عبد لله خبابة: مرجع سبق ذكره، ص  2 
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 :مصادر أموال البنوك التجارية واستخداماتها :(10)الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

سندس ريحان باهي، دراسة واقع فتح نوافذ إسلامية في البنوك التجارية، مذكرة ماستر  المصدر:
 .10ص  2018أكاديمي علوم التسيير جامعة أم البواقي 

 

 مصادر أموال البنوك التجارية واستخداماتها

 المصادر.1

  خارجيةمصادر  مصادر داخلية 

 القروض والسلف الودائع بأنواعها الاحتياطات

 الأموال المجمعة

 الاستخدامات.2

المجموعة 

 الاولى

النقدية الجاهزة 

رصدة نقدية مودعة ا

 المركزي  لدى البنك

المجموعة 

 الثانية

ارصدة شديدة السيولة 

 أدوات مالية قصيرة الاجل 

أوراق تجارية مخصومة 

المجموعة 

 الثالثة

قروض متوسطة وطويلة الاجل 

أوراق مالية طويلة الاجل 

استثمارات حقيقية 
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 ل البنكيالمطلب الثالث: أسس العم

 تقوم البنوك التجارية على مجموعة من الأسس التي تحكم أنشطتها وتحدد طبيعة عملها، وهذه
 الأسس هي :

تقوم البنوك التجارية بالنظر للنقود على اعتبار أنها سلعة يتم الاتجار فيها   سلعية النقود -1
ل إصدار ، وذلك من خلالا بها، حيث تقوم البنوك التجارية بالتعامل بالنقود ذاته بيعا وشراءا

مجموعة من الخصوم المالية التي يفضلها المقرضون بأسعار فائدة منخفضة ومن ثمة تقوم 
المقترضون عند عائد توظيف أعلى من سعر الفائدة  بتوظيف هذه الأموال في أصول يفضلها 

 1المدفوع للمودعين
خذها الودائع وتلك التي يأإن سعر الفائدة التي يدفعها البنك التجاري على  :سعر الفائدة -2

من القروض عبارة عن الثمن المدفوع أو المقبوض نظير استعمال المال، وهذا السعر في نظر 
الاقتصاديين الرأسماليين يعتبر عصب النظام المصرفي، كما يعتبر سعر الفائدة احد أهم آليات 

ة حجم الودائع ؤدي إلى زيادالبنوك التجارية في تمويل النمو والتوسع فزيادة سعر الفائدة سوف ي
 2أي الادخار وبالتالي زيادة قدرة البنك على منح الائتمان

إن جوهر عمل البنوك  تجمع الودائع والمدخرات استنادا لقاعدة الدائنية والمديونية: -3
التجارية يكمن في قيامها بتلقي الودائع بمختلف أنواعها والتي تستحق عند الطلب أو بعد فترة 

 ومن ثم تقوم باستخدام هذه الودائع لمنح القروض والتسهيلات الائتمانية المختلفةمن الزمن، 
وتعتبر وظيفة منح الائتمان أهم وأخطر وظائف البنوك التجارية، وذلك أن الأموال التي تمنحها 

                                                           

مريم سعد رستم، تقييم مداخل تحول المصارف التقليدية إلى مصارف إسلامية نموذج مقترح للتطبيق على المصارف السورية، أطروحة  1 
 7، ص2014وم المالية والمصرفية، جامعة حلب، سوريا،مقدمة لنيل درجة دكتوراه في العل

 
 49، ص2008محمد محمود العجلوني، البنوك الإسلامية: أحكامها، مبادئها وتطبيقاتها المصرفية، دار الميسرة، عمان،  2 
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كقروض ليس ملكا لها بل هي أموال المودعين لذلك تقوم إدارة البنوك التجارية برسم سياسة 
 1يحقق لها حسن وسلامة استخدام الأموال المتاحة مع تحقيق عائد مناسب ما ائتمانية ب

تحصل البنوك التجارية على الأموال من مصادر متنوعة وبآجال مختلفة  التنويع المالي : -4
من المودعين، وتقوم بإعادة توزيع أجال الودائع وتحويلها إلى توظيفات قصيرة ومتوسطة 

لعملاء وتجري البنوك هذا التنويع بقصد مواجهة مخاطر وطويلة الأجل للمقترضين من ا
الإقراض والاستثمار ذلك بتمويل العديد من الأصول التي تتميز بتنوع العائد والخطر، ويطلق 
على هذه العملية التنويع المالي، مما يساعد على توزيع احتمال وقوع الخطر والعائد على أكثر 

 2من اصل لتعظيم العائد المتوقع

 حث الثاني : مفاهيم أساسية حول البنوك الاسلاميةالمب

لقد أصبحت البنوك الإسلامية ضرورة من ضروريات العصر الحديث وواقعا ملموسا فعالا تجاوز 
إطار التواجد إلى أفاق التفاعل إلى أقطار الابتكار، الأمر الذي يستدعي منا التعرض لماهية 

 .رد واستخداماتهاالبنوك الإسلامية، أهدافها، خصائصها، وموا

 المطلب الأول: ماهية البنوك الإسلامية

 :هذا المطلب يتناول تعريفا للبنوك الإسلامية، أهدافها وخصائصها

لقد نشأت البنوك الإسلامية وتطورت عبر الزمن ونالت حظا وافرا  :تعريف البنوك الإسلامية- 1 
وظيفها بنكية لتجميع الأموال وت من الاهتمام وتعددت التعاريف، حيث عرفه البعض بأنه مؤسسة

في نطاق الشريعة الإسلامية بما يخدم بناء مجتمع بأحكام التكافل الإسلامي، وتحقيق عدالة 
وعرف على انه تلك المؤسسات التي .3 التنمية التوزيع، ووضع المال في مساره الصحيح لتحقيق 

                                                           

 7مريم سعد رستم، مرجع سابق، ص 1 
 2لإسلامية، بحث مقدم في البنك الإسلامي للتنمية للبحوث عبد الحميد عبد الفتاح المغربي، الإدارة الاستراتيجية في البنوك ا 2 

 78، ص2004والتدريبات، جامعة المنصورة، جدة، 
 11، ص2012، الأردن، 1شهاب احمد سعيد العزيزي، إدارة البنوك، دار النفائس للنشر والتوزيع، ط 3 
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بوصفه تعاملا -ائد الربوية أخذا وعطاء تباشر الأعمال البنكية، مع التزامها باجتناب التعامل بالفو 
 1وباجتناب أي عمل مخالف لأحكام الشريعة الإسلامية-محرما شرعا

ذ يعد مؤسسة بنكية تتعامل مع الودائع، ويشمل نطاق أنشطتها جميع الأنشطة البنكية المعروفة  وا 
لأموال على ا حاليا، باستثناء الاقتراض والإقراض على أساس الفائدة، فيقوم الصندوق بتعبئة

أساس عقد المضاربة أو الوكلاء )الوكيل(. كما يمكنه قبول الودائع تحت الطلب والتي يتم التعامل 
  2كقروض بدون فوائد من العملاء إلى البنك 3معها 

ومن التعاريف السابقة يمكن القول أن البنوك الإسلامية هي مؤسسات نقدية، تهدف لتجميع 
ع تتوافق مع مبادئ الشريعة الإسلامية، حيث لا تتعامل بالربا أخذا الأموال وتوظيفها في مشاري

 .أو عطاء، محققة التنمية الاقتصادية والاجتماعية للمجتمع الإسلامي

من المعلوم أن الأهداف تنبع من مشكلات قائمة بالفعل في المجتمع  :أهداف البنوك الإسلامية -2
ون الحاجة هي الهدف والتوصل إلى إشباع فالمشكلة تعبر عن حاجة أو رغبة قائمة، بحيث تك

هذه الحاجة هو الحل، ومن أهم حاجات المجتمعات الإسلامية وجود جهاز مصرفي يعمل طبقا 
لأحكام الشريعة الإسلامية ويقوم بحفظ أمواله واستثمارها بالإضافة الى توفير التمويل اللازم 

 للمستثمرين بعيدا عن شبهة الربا

                                                           

 2دار الجامعة الجديدة للنشر، -ولة الكويت ودول أخرى دراسة مقارنة للنظم في د-جلال وفاء البدري محمدين، البنوك الإسلامية 1 
 4، ص2008الإسكندرية، 

2  Abdul Ghafoor Awan , COMPARISON OF ISLAMIC AND CONVENTIONAL BANKING IN PAKISTAN, 
Department of Economics, Islamia University, Bahawalpur-Pakista. Proceedings 2nd CBRC, Lahore, 
Pakistan November 14, 2009. 



 الفصل الأول                                  الاطار النظري للبنوك التجارية والبنوك الإسلامية 

 

23 
 

 أهداف مالية: 2-1
ا من أن البنك الإسلامي في المقام الأول مؤسسة مصرفية إسلامية تقوم بأداء الوساطة انطلاق 

المالية بمبدأ المشاركة، فإن لها العديد من الأهداف المالية التي تعكس مدى نجاحها في أداء هذا 
 الدور في ضوء أحكام الشريعة الإسلامية، وهذه الأهداف هي: 

  جذب الودائع وتنميتها؛ 
 الأموال؛  استثمار 
  1.تحقيق الأرباح  

للمتعاملين مع البنك الإسلامي أهداف متعددة يجب على أن  : أهداف خاصة بالمتعاملين2-2 
 : يحرص على تحقيقها وهي على النحو التالي

  تقديم الخدمات البنكية؛ 
  توفير التمويل للمستثمرين؛ 
  2توفير الأمان للمودعين 
 وتتمثل في: للبنوك الإسلامية :أهداف داخلية 2-2

 تنمية الموارد البشرية؛  -
 تحقيق معدل النمو؛   -
 .الانتشار الجغرافي  -
  :يمكن توضيح اهداف البنوك السلامية بالشكل الموالي -

 

 

 

                                                           

نظرة تحليلية في التحديات والتطبيق، المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر -محمد سالم وهيه، كامل حسن كلاكش، المصارف الإسلامية 1 
 17والتوزيع، ص

  2 حربي محمد عريقات، سعيد جمعة عقل، ادارة المصارف الاسلامية-مدخل حديث-دار وائل، ط1 ،2010، ص 122
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 ( أهداف البنوك الإسلامية02الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 16ص سندس ريحان باهي، مرجع سبق ذكره، المصدر:         

 :خصائص البنوك الإسلامية  - 3

كز خصائص البنوك الإسلامية على قاعدة أصولية هي الالتزام بإحكام الشريعة الإسلامية في ترت
   :جميع معاملاتها وأعمالها وتتفرع خصائصها إلى

  التزام البنوك الإسلامية بعدم التعامل بالربا أو الفوائد، ووجوب تقيدها في كل معاملاتها بقاعدة
  .1الحلال والحرام

  نما تقدم ترفض البنوك الإس لامية المتاجرة في النقود، فهي لا تقترض أو تقرض نقودا، وا 
 تمويلا عينيا بحيث لا مجال لاستخدامه في غير الغرض الذي طلب لأجله؛

  خضوع المعاملات البنكية الإسلامية للرقابة الشرعية وذلك للتأكد من مدى مطابقة أعمال
ة لامية حسب الفتاوى الصادرة والقرارات المعتمدالمؤسسة المالية الإسلامية لأحكام الشريعة الإس

  2من جهة الفتوى 
   تعطي البنوك الإسلامية الأولوية فيما تقوم به من عمليات للأنشطة والمشروعات النافعة التي

يكون من ضمنها تحقيق مصالح المجتمع المسلم، فهي وان كانت تسعى إلى تحقيق الربح إلا 

                                                           

  1 جلال وفاء البدري محمدين، مرجع سابق، ص52
 1عبدو عيشوش، تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية، جامعة  2

  .13-12، ص 2009الحاج لخضر، باتنة، 



 الفصل الأول                                  الاطار النظري للبنوك التجارية والبنوك الإسلامية 

 

25 
 

ة والاجتماعية للاقتصاد الإسلامي وما يحقق لها وللمتعاملين معها أنها لا تغفل الأبعاد التنموي
 .1بالنفع والفائدة

 

 .المطلب الثاني: مصادر واستخدامات أموال البنوك الإسلامية
تعمل البنوك الإسلامية على تقديم خدماتها من خلال جمع الموارد ومن ثم استخدامها في مسالكها 

 الشرعية
A. تنقسم مصادرها إلى قسمين، مصادر داخلية وأخرى خارجية :لاميةمصادر أموال البنوك الإس: 

1-A مصادر داخلية : 
 وهو عبارة عن الأموال التي يدفعها المساهمين، حيث يتم بواسطته تجهيز راس المال المدفوع :

البنك حتى يتمكن من القيام بعمله، كما له دور آخر يتمثل في تمويل عملائه في بداية نشأة 
 2بمثابة ضمان للمودعين في حالة تعرض المصرف للخسارة البنك وهو

 الأموال التي تقتطع بنسبة معينة من الأرباح الصافية للبنك، حيث تعد مصدرا الاحتياطات :
من مصادر التمويل الذاتي، وهي الأخرى تعتبر بمثابة ضمان للمودعين، تتسم بالمرونة وقابلية 

د افة إليها أو الخصم منها، وهي على أنواع فمثلا نجالتعديل باعتبار أن البنك يستطيع الإض
الاحتياطات الاختيارية، القانونية، النظامية...إلخ، وعليه فإن دور الاحتياطات في البنوك 
يتلخص في دعم مركزها المالي والمحافظة على سلامة رأسمالها، وعلى ثبات قيمة ودائعها 

 .3وموازنة أرباحها
 كذلك  2الأرباح الفائضة أو المتبقية بعد إجراء عملية التوزيع وهي  : هي تلكالأرباح المحتجزة

 4تعتبر من حقوق الملكية التي تخص المساهمين

                                                           

 2ية دراسة مقارنة، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم محمد عبد الحميد عبد الحي، إدارة المخاطر في المصارف الإسلام  1 
  7، ص2010المالية والمصرفية، بجامعة حلب، سوريا، 

 100، ص 2004فادي محمد الرفاعي، المصارف الإسلامية، منشورات الحلبي الحقوقية، بيروت، 2 
 26عبدو عشوش، مرجع سابق، ص 3 
 119، ص2001ل المصرفي الإسلامي، دار وائل للطباعة والنشر، عمان،محمود حسن الصوان، أساسيات العم 4 
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 هي مبالغ تقتطع من مجمل الأرباح لمواجهة مخاطر محتملة الحدوث خلال المخصصات :
م كفاية ء وعدالفترة المالية المقبلة، كخطر عدم السداد أو خيانة الأمانة أو إعسار بعض الشركا

ضمانته والتزاماته لدى البنك...إلخ، حيث تعتبر مخاطر عمليات الاستثمار من أهم المخاطر 
 1التي توجه إليها هذه المخصصات

A-2 وهي مختلف الودائع التي يضعها العملاء في البنك، حيث تعتبر أهم : الخارجية  المصادر
 : نهامصادر التمويل الخارجية للبنك الإسلامي، ونذكر م

الودائع الجارية: وهي عبارة عن ودائع تحت الطلب يقوم أصحابها بإيداعها في البنك للحفاظ 
عليها من جهة، وسهولة استخدامها في العمليات اليومية من جهة أخرى، حيث تتميز بسهولة 

 2سحب جزء منها أو كلها في أي وقت يرغب فيه أصحابها، وليس لها حد أدنى أو أقصى
 تتمثل في الأموال التي يتعهد بها العميل للبنك من اجل استثمارها ستثماريةالودائع الا :

وتوظيفها لمدة معينة، تكون في شكل عقد مضاربة، حيث يكون العميل رب المال والبنك 
 .مضاربا، وهنا العميل يحصل على ربح ويتحمل الخسارة

 ء رين ويحصلون على جز : عبارة عن حسابات تفتح لتشجيع صغار المدخالودائع الادخارية
من الأرباح المحققة المحتسبة على أساس الرصيد الأدنى للحساب ويمنح المدخر عادة فيها 

 دفتر تسجيل فيه كل العمليات الخاصة بالسحب والإيداع.
 عبارة عن وثائق متساوية القيمة تمثل حصص شائعة في ملكية أو نشاط الصكوك الإسلامية :

 وفق صيغ التمويل الإسلامية مع الالتزام بالضوابط الشرعية استثماري مباح شرعا، تصدر

B .استخدامات البنوك الإسلامية : 

تستخدم البنوك الإسلامية في توظيف الأموال واستثمارها أساليب وصيغ عديد يمكن تقسيمها إلى 
  :قسمين هما

                                                           

 115، ص2004بد الحميد عبد الفتاح المغربي، الإدارة الاستراتيجية في البنوك الإسلامية، المعهد الإسلامي للبحوث والتدريب، جدة، ع 1 
 27عبدو عيشوش، مرجع سابق، ص 2 
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1-B التمويل القائمة على المشاركة في عائد الاستثمار صيغ :  

 تقوم البنوك الإسلامية بالتمويل والاستثمار في المشاريع على أساس ضاربةالتمويل بالم :
المضاربة ويسمى البنك رب المال، ويسمى المتعهد أو الملتزم مضاربا، وهو الذي يقوم بالعمل 
في المشروع، ولا يتدخل البنك في تفاصيل العمل، وفي نهاية العمل يقسم الربح بين البنك 

فاق السابق على حصة كل منهما، وفي حالة الخسارة، يتحملها البنك والمتعهد بموجب الات
 .1 لوحده

  هو تقديم البنك والعميل المال بنسب متساوية أو متفاوتة من اجل إنشاء التمويل بالمشاركة :
مشروع جديد أو المساهمة في مشروع قائم، بحيث يصبح كل واحد منهم متملكا حصة في 

تناقصة ومستحق لنصيبه من الربح، وتقسم الخسارة على قدر راس المال بصفة ثابتة أو م
 2حصة المشاركة في رأسمال

 2-Bصيغ التمويل القائمة على أساس المديونية :  
 وتتمثل بعملية المرابحة للأمر بشراء والمرابحة بالتوكيل حيث تتسم الأولى التمويل بالمرابحة :

بشراء سلعة معينة حسب المواصفات التي بإجراء العملية المصرفية على أساس قيام البنك 
يطلبها العميل ومن ثم إعادة بيعها له مرابحة أي بثمنها الأصلي مضاف إليها التكلفة المحتجزة 
شرعا وهامش ربح معين يتم الاتفاق عليه مسبقا، بينما تقوم عملية المرابحة بالتوكيل على 

لها لمواصفات وسعر معين يقوم من خلاأساس تحديد المتعامل بهاذ النوع لسلعة معينة بحسب ا
 3)مقابل اجل معين( للقيام بعملية شراء هذه السلعة بتوكيل البنك

 تتم هذه العملية بان تملك البنوك الإسلامية عمارات أو آلات أو تجهيزات التمويل بالتأجير :
شتراك لاوتؤجرها للعملاء مقابل اجر متفق عليه، وتسمى العملية إجارة، ولها شروط تقرر با

 4مع المستأجر

                                                           

 95، ص2012ال البنوك الإسلامية الاستثمارية، دار النفائس، الأردن، محي الدين يعقوب أبو الهول، تقييم أعم 1  
 171، ص2008عمان،  1خالد أمين عبد الله، حسين سعيد سعيفان، العمليات المصرفية الإسلامية، دار وائل للنشر، ط 2 
 227طاهر فاضل البياتي، ميرال روحي سماره، مرجع سابق، ص  3 
 95، ص2012، تقييم أعمال البنوك الإسلامية الاستثمارية، دار النفائس، الأردن، محي الدين يعقوب أبو الهول 4 
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 السلم في تعريف الفقهاء هو بيع اجل بعاجل، بمعنى انه معاملة مالية يتم التمويل بالسلم :
بموجبها تعجيل دفع الثمن وتقديمه نقدا إلى البائع، الذي يلتزم بتسليم بضاعة معينة مضبوطة 

و ذمة، والعاجل هبصفات محددة في اجل معلوم فالمؤجل هو السلعة المباعة الموصوفة في ال
  1يالثمن، وصيغة التمويل بالسلم يفضل استعمالها في تمويل القطاع الفلاح

  هو منح البنك أموال بدون فائدة للأفراد، الذين هم بحاجة إلى التمويل بالقرض الحسن :
  .مساعدة، حيث تمكنهم من إعادة تأهيل أنفسهم ماديا

  ر صناعة شيء ما له على أن تكون التمويل بالإستصناع: هو أن يطلب شخص من أخ
 2الموارد من عند الصانع، وذلك نظير ثمن معين

 يمكن تلخيص ما سبق في الشكل الاتي:
 (: مصادر أموال البنوك الإسلامية واستخداماتها03لشكل)ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 2010، ورقلة، 7سليمان ناصر، عبد الحميد بوشرمة، متطلبات تطوير الصيرفة الإسلامية في الجزائر، مجلة الباحث، الجزائر، العدد  1 
 310ص 
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خارجية

 صكوك اسلامية الودائع بأنواعها الاحتياطات

 الأموال المجمعة

 لاستخدامات. ا2

 التمويل بالمضاربة 
التمويل بالمشاركة  

التمويل بالمرابحة 
 التمويل بالسلم 
التمويل بالتأجير 
التمويل بالاستصناع 

صيغ التمويل القائمة 

 على المشاركة 

 صيغ التمويل القائمة
  ةالمديونيعلى 

 21ص سندس ريحان باهي، مرجع سبق ذكره، المصدر: 
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 :كما يمكن تلخيص أهم صيغ التمويل الإسلامي في الجدول الموالي

 الإسلامي: أهم صيغ التمويل 01جدول 

 الهدف أو الغرض منها المفهوم اسم الصيغة

 المضاربة

اتفاق بين طرفين يبذل احدهما فيه ماله 
ويسمى رب المال ويبذل الأخر جهده وعمله 
ويسمى رب العمل على أن يوزع الربح بينها 
بحسب الاتفاق ولما الخسارة فتقع على رب 
المال وحده ولا يتحمل رب العمل شيئا منها 

 .يه ضياع جهده ووقتهإذ يكف

المزاوجة بين رأس المال والعمل 
وهي بذلك تجمع بين من يملك وبين 
من لا يملك ويقدر على العمل مما 

يؤدي إلى إحداث التوازن 
 .الاجتماعي والتكافل بين الناس

 المشاركة
عقد بين طرفين أو أكثر على الاشتراك في 
رأس المال للقيام بأعمال وأنشطة محددة 

ويكون الربح مشتركا بينهم وأما  ومعرفة
الخسارة فتكون حسب حصة كل شريك في 

 رأس المال

مشاركة البنك الإسلامي للآخرين 
في المشروعات والأنشطة المختلفة 
للقضاء على الخلل الذي تعاني منه 
البنوك التجارية والمتمثل في انقطاع 

الصلة بين عوائد رأس المال 
 ومخاطره

 المرابحة
اع بيوع الأمانة التي هي إحدى نوع من أنو 

عقود البيوع أي بيع الشيء بثمنه الأصلي 
مضافا إليه زيادة معلومة للمشتري تمثل 

 .هامش الربح للبائع

تقديم وسيلة تمويل مشروعة للتجار 
والصناعيين وأصحاب الأموال 
وآمنة للمستهلك الذي يعرف 
بموجبها الثمن الأصلي للسلعة 

 ومقدار ربح المصرف

 زارعةالم
عقد على الزرع ببعض ما يخرج منه بشروط 
وهي شركة في الزرع حيث يتم دفع الأرض 
لمن يعمل عليها والزرع بينهما.ويتم معاملة 
العامل في الأرض ببعض ما يخرج منها أي 

 بحصة معلومة وبأجل معلوم

المساهمة في التنمية الزراعية 
واستثمار الأراضي المعطلة وتشغيل 

 .العمالة

 ارسةالمغ
هي عقد على تعمير الأرض بالشجر بقدر 
معلوم وهي أن يدفع الرجل أرضه لمن يغرس 
فيها شجرا بعوض معلوم لمدة معلومة على 

 .أن يكون الثمار بينهما

المساهمة في التنمية الزراعية 
واستثمار الأراضي المعطلة وتشغيل 

 العمالة

 الاستصناع

عقد بيع عين مما يصنع صنعا يكون فيه 
ائع هو الصانع الذي يلتزم بصنع العين الب

الموصوفة بالعقد بمواد من عنده مقابل ثمن 
 محدد

يضا المساهمة في التنمية 
الصناعية واستثمار الطاقات 
الإنتاجية المعطلة في المصانع 

 .وتشغيل العمالة
 : نغم حسين نعمة، رغد محمد نجم، المصارف والمؤسسات المالية الإسلامية في دولالمصدر

مجلس التعاون الخليجي: الواقع والتحديات، مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية، جامعة 
 2،عدد 2010،  .143-144ص  12بغداد، العراق، مجلد
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 .المطلب الثالث: أسس العمل البنكي الإسلامي

 :تقوم البنوك الإسلامية على مجموعة من القواعد والأسس وهذه الأسس هي

  :ادئ الشريعة الإسلاميةالاستناد لمب-1
يتمثل الأساس العام الذي تقوم على البنوك الإسلامية في عدم الفصل بين أمور الدنيا وأمور 
الدين، فكما يجب مراعاة ما شرعه الله في العبادات يجب مراعاة ما شرعه في المعاملات، 

تزم لامية ان تلبإحلال ما أحله وتحريم ما حرمه، بناءا عليه فانه يجب على البنوك الإس
بإحكام الشريعة الإسلامية وقواعدها من خلال استبدال الفائدة المحرمة بالربح الحلال والمراباة 
بالمشاركة، وهذا بدوره يتطلب تحديد الصيغ الشرعية لجميع معاملات المصارف سواء 

ن عاختصت بحفظ أموال ومدخرات الأفراد وتشغيلها، أو توظيف العائد المحقق والامتناع 
الأنشطة المحرمة والتي تسبب الضرر للغير وهذا يوجب على البنوك الإسلامية أن تضمن 
وجود هيئة للرقابة الشرعية تتصف بالاستقلال التام عن الإدارات التنفيذية وتقوم بدور الإفتاء 

ذج اوالرقابة، للتأكد من التزام أجهزة البنك التنفيذية بالفتاوى والإجراءات وأدلة العمل والنم
 1اعتمدتها التي 

  :منع التعامل بالفائدة-2
إن الركيزة الأولى التي يبنى عليها الاقتصاد الإسلامي ومن ثم التمويل الإسلامي هي تحريم 

، ومنع الربا هو  2الربا، ولقد اجمع الفقهاء والعلماء على أن الفوائد البنكية هي الربا بعينه
نم لإسلامي ويفرقه عن البنك التجاري بدلا من الغالأساس الذي يشكل  العمل الرئيسي للبنك ا

المضمون المتمثل في سعر الفائدة الثابتة؛ ورفض الفائدة على راس المال في المنهج 
الإسلامي لا يعني إلغاء عائد رأسمال، الذي يعتبر عنصرا إنتاجيا يشترك مع بقية العناصر 

                                                           

 9مريم سعد رستم، مرجع سابق، ص  1  
بن إبراهيم الغالي، رصد التوجه الجديد للبنوك التقليدية في الجزائر بمحاكاة المنتجات المصرفية الإسلامية، مجلة الحقوق والعلوم  2 

 61،ص 2018الجزائر، جانفي  ،جامعة زيان عاشور، الجلفة، 33،ع  1الإنسانية، مجلد
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ند الفائدة على رأسمال والربح ع الأخرى في تحقيق الإنتاج، فالمنهج الإسلامي يفرق بين
استخدام راس المال، وهو إذا يرفض الفائدة ولا يحرم الربح الناتج من استثمار رأسمال في 
مشروعات اقتصادية معينة، وهنا يصبح عائد راس المال غير مؤكد أو غير محدد وانما تحدد 

ر العمل عرض لها عنصنسبة هذا الربح بما يؤدي تعرض رأسمال إلى المخاطر نفسها التي يت
وفي العملية الإنتاجية، وبالتالي يصبح هذا العائد مرتبطا بنتائج استخدامه في النشاط 

 الاقتصادي.
 :منع الغرر-3

يعتبر الغرر أمرا ماليا خطير إلى جانب الربا، بحيث يعرف على انه كل بيع دخلته الجهالة سواء 
درة على التسليم، وفي إطار التبادلات كانت في الثمن أو في البيع، أم في الأجل، أو الق

الاقتصادية، الغرض هو غياب أو عدم وجود الشفافية ويحدث ذلك في حال موضوع العقد غير 
مؤكد أو غير واضح، وعلى هذا الأساس فالعمليات والمعاملات يجب أن تكتسي طابع الشفافية 

 .1والوضوح

  :الأخذ بمبدأ المشاركة في الربح والخسارة-4

نوك الإسلامية موقفا ايجابيا باهتمامها بالنتيجة النهائية للأعمال أو استخدام الأموال، تقف الب
وتعتمد  .فهي تجني الأرباح إذا كانت النتيجة موجبة، وتتحمل الخسارة إذا كانت النتيجة سالبة

 البنوك الإسلامية على الاستثمار بالمشاركة ربحا وخسارة كسبا وغرما، بدلا من فائدة ثابتة،
 .2 وتستند هذه الآلية إلى قاعدة الخراج بالضمان وقاعدة الغنم بالغرم

                                                           

ك العاملة بولاية دراسة حالة البنو -نور الإيمان بوذراع، واقع العمل البنكي في ظل توجه البنوك التقليدية إلى المنتجات البنكية الإسلامية  1 
أم البواقي،  ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة ماستر، تخصص مالية، تأمينات وتسيير المخاطر، جامعة العربي بن مهيدي،-سطيف 
 31، ص2017/2016

، ص 2012، الأردن، 1بن إبراهيم الغالي، أبعاد القرار التمويلي والاستثماري في البنوك الإسلامية، دار النفائس للنشر والتوزيع، ط 2 
.35 
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  :المشاركة في تحمل مخاطر التمويل والاستثمار-5

يعد الاستثمار محور نشاط البنك الإسلامي، إذ انه المصدر الرئيسي لتوليد إيراداته، كما انه 
تثمارا تثمار الإسلامي يعد اسالأداة التي تعكس مساهمته في الجهد الائتماني للمجتمع، والاس

حقيقيا لان محل التعامل أصول وموجودات حقيقية وليس مجرد أصول مالية، فكل وحدة مالية 
يبثها البنك الإسلامي في المجتمع يقابلها سلع وخدمات تتحرك محققة قيمة مضافة حقيقية، 

سارة، ومن ربحا أو خوهذا الاستثمار يكون معرضا للمخاطر وعليه فنتيجة الاستثمار قد تكون 
هذا المنطلق يجب أن تشارك جميع الأطراف المعنية على حد سواء في المخاطر والربح، 

 .1مخاطر أي عمل أو نشاط ولكي يكون مستحقا لأي عائد يجب على مقدم التمويل تحمل 

توجيه كل الجهد نحو الاستثمار الحالات ونحو المجالات التي تخدم التنمية الاقتصادية -6
 :جتماعيةوالا

يفترض أن تكون البنوك الإسلامية بنوك تنموية في جميع المجالات بالدرجة الأولى لالتزامها في 
جميع أعمالها بأحكام الشريعة الإسلامية التي ثبت أن إتباعها فيه تحقيق لمصالح العباد 

وتمويل  رالاقتصادية وغيرها، فأينما يوجد الشرع توجد مصلحة العباد. هذا يدفعها إلى استثما
المشاريع الاقتصادية الناجحة والمقبولة فقط من الناحية الشرعية ولا تقبل أي مشروع مخالف 

 لأحكام الشريعة بغض النظر لجدواه الاقتصادية 

سيدا يتحكم فيه،  تحاول البنوك الإسلامية تصحيح وظيفة رأسمال كخادم لمصالح المجتمع، وليس
ائدة على انه المؤشر لقياس الكفاءة والجدية لرأسمال واتخاذ وهذا ما يجعله لا ينظر إلى سعر الف

قرارات الاستثمار، بل المؤشر لديه هو الربح والاعتبارات الاجتماعية والاقتصادية الأخرى مثل 
 .2العمالة ورفاهية المجتمع، وبهذا ربط التنمية الاقتصادية بالتنمية الاجتماعية

                                                           

 32نور الإيمان بوذراع، مرجع سابق، ص 1 
 12مريم سعد رستم، مرجع سابق، ص  2 
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 التجارية والبنوك الإسلاميةالمبحث الثالث: المقارنة بين البنوك 

تسعى البنوك الإسلامية والبنوك التجارية إلى أداء جميع الوظائف المتوقعة من مؤسسة مالية، 
غير أن البنوك الإسلامية تتميز بخصائص جعلتها تختلف عن البنوك التجارية في تأدية عملها، 

 ت من حيث مقارنة أهمولتوضيح أهم الاختلافات سيتم في هذا المبحث عرض لأهم الفروقا
 الأنشطة البنكية ومن حيث هيكل واستخدامات كل بنك

 المطلب الأول: مقارنة من حيث أهم الأنشطة البنكية

تتعدد الأنشطة البنكية وتتنوع حسب إمكانيات كل بنك، ولكنها تتقارب من حيث نوعية الأنشطة 
 دماتئع، توظيف الأموال وتقديم الخالبنكية الأساسية، ومع ذلك يوجد اختلاف في آلية قبول الودا

 :مقارنة من حيث نشاط قبول الودائع -1
إن تعامل البنوك الإسلامية مع الودائع يختلف عن تعامل البنوك التجارية، فالبنوك التجارية تنظر 
إلى الودائع على أن واقعها واقع القروض، لان المقترض لا يلزم برد القرض عينا، ولا مانع بخلطه 

الأموال، بينما الوديعة في الإسلام تلزم صاحبها بتجنب خلط الأموال مع بعضها بحيث بغيره من 
 1يعتذر تمييزها من بعضها

هذا بشكل عام لكن الأمر يختلف حسب نوع الوديعة سواء كان هذا في البنك الإسلامي والبنك  
 التجاري، وفيما يلي توضيح لأهم الاختلافات بين الودائع في كلا البنكين:

: صاحب الوديعة في البنوك الإسلامية لا يشارك لا في الربح النسبة للودائع تحت الطلبب 1-1
ولا في الخسارة، على عكس البنك التجاري الذي يحصل فيه المستثمر أو المودع على سعر فائدة 

 2ثابت

                                                           

 104،ص 2007، 2رف الإسلامية دراسة فقهية للممارسات العملية، دار البشائر الإسلامية، طعايد فضل الشعراوي، المصا 1 
2 Abdul Gafour Awan, compassion of Islamic and conventional banking in Pakistan, proceedings 2nd 
CBRC, Lahore, Pakistan,2009,p10-12. 
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: صاحب الوديعة في البنوك الإسلامية والتجارية لا يشارك بالنسبة للودائع الجارية 1-2
 .ولا الربح مع المؤسسة، كما انه لا يحصل على أي فائدةالخسارة 

يوم  البنوك التجارية تعتبر المودع يستحق الفائدة الربوية منذبالنسبة للودائع الاستثمارية:  1-3
الإيداع بغض النظر عن كون الأموال المودعة دخلت حيز التشغيل والاستثمار أو بقيت ساكنة 

ي الذي يبدي قيمة للوقت حيث يحسب له حساب منذ وقت خزنة البنك، على عكس البنك الإسلام
 .1الاستثمار

ى تمنح البنوك التجارية فائدة عليها وتحدد مسبقا عند أدنبالنسبة لودائع الادخار)التوفير(:  1-4
رصيد للمودع، أما البنوك الإسلامية فان عائد هذه الحسابات متغير حسب ما تدره من إيرادات، 

 2هاها، بل يستثمر قسم منها ويبقى قسم أخر لتغطية السحب المتوقع لبعضثم إنها لا تستثمر بأكمل
 مقارنة من حيث توظيف الأموال -2
تعتمد البنوك التجارية في توظيف الأموال على الإقراض بسعر فائدة أعلى من سعر الفائدة  2-1

. ةالذي تقترض به والفرق بين الفائدتين هي الأرباح التي تحققها من عملية الإقراض بفائد
أما البنوك الإسلامية فان الاستثمار بصوره المختلفة المقبولة شرعا هو الوسيلة المتاحة أمامها 
لتحقيق الأرباح ويشمل كذلك الصيغ الأخرى المقبولة شرعا والتي تحقق العائد المجزي من 

 خلال المرابحة والمضاربة والمشاركة والتأجير والسلم وغيرها من الصيغ الشرعية.
ثمر البنوك التجارية أموالها في مختلف الأوراق المالية )أسهم الشركات، السندات...( تست 2-2

مقابل عائد أو متغير، البنوك الإسلامية أيضا تجعل الاستثمار خارج ودائعها في قطاعات مختلفة. 
ر الكن هذا الاستثمار يختلف عن البنوك التجارية، بمعنى أن البنوك الإسلامية لا تستطيع الاستثم

في أذون الخزانة الحكومية والسندات وشهادات التمويل الأجل التي تحمل فائدة ثابتة. لأنه في 

                                                           

 071-106عايد فضل الشعراوي، مرجع سابق، ص.  1 
2  Ljeka Cerovid, Nikolaj Mecon, Dorio M arodin, comparation analyse of conventional and Islamic 
banking, June 21, 2017,p243 
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ظل القوانين الإسلامية، لا يمكن للبنوك الإسلامية أن تستثمر إلا في الأدوات المالية التي لا 
  1تحمل فوائد مثل سوق الأسهم ويحظر عليها الاستثمار في السندات الحكومية.

نظام البنكي الإسلامي هو نظام تقاسم المخاطر لأن كل من المستثمر )المقرض( إن ال  2-3
ورائد الأعمال )المقترض( يتقاسمان نفس القدر من المخاطر. لا يوجد تضارب بين الموجودات 
والمطلوبات لدى البنك الإسلامي أو شركة الأعمال لأن المودعين أو المستثمرين لديهم 

في حالة حدوث صدمة اقتصادية. وبالتالي؛ هناك فرصة ضئيلة استعداد لتقاسم الخسارة 
للغاية لإفلاس البنك الإسلامي أو شركة الأعمال لأن لديهم قوة متأصلة للتعامل مع هجمة 
الاضطرابات المالية أو اضطراب السوق. في حين أن الخدمات البنكية التجارية هي نظام 

قرضين لا علاقة لهم بفقدان المقترض. غير محفز للمخاطر حيث أن المستثمرين أو الم
يحصلون على سعر فائدة ثابت على استثماراتهم ولا يزعجون أين يتم إنفاق الأموال المقترضة. 
في البنوك التجارية يتحمل المقترضون المسؤولية الكاملة عن اتخاذ أي نوع من المخاطر 

 قابل هذه الممارسة، يظلوتحمل الخسارة في حالة فشل العمل لديه لفقد الضمانات. في م
البنك الاسلامي أو المستثمر يقظا بشأن الاستخدام السليم للقرض، ويراقب أنشطة المقترض 
لأن خطورته متضمنة ويمكنه أن يفقد إجمالي الاستثمارات في حالة فشل العمل أو سوء 

 2استخدام القرض
 :مقارنة من حيث الخدمات -3

ت التي تقوم بها البنوك التجارية بالإضافة إلى الخدما تقوم البنوك الإسلامية بمختلف الخدمات
 الاجتماعية كتجميع الزكاة وانفاقها وصرف القرض الحسن. 

 :الجدول الموالي يوضح أهم الفروق الجوهرية بين البنكين من حيث الخدمات
 
 

                                                           

 13-12، ص2011سمير رمضان الشيخ، المصرفية الإسلامية الميلاد والنشأة والتطور، ورقة تشغيلية، 1 
2 1 Abdul Gafour Awan, previous reference, P14. 
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 أهم الفروق الجوهرية بين البنك الاسلامي والبنك التقليدي من حيث الخدمات: 02جدول 
 البنك التجاري  البنك الإسلامي صر المقارنةعن

 المفهوم

مؤسسة مالية بنكية تتقبل 
الأموال على أساس قاعدتي 

الخراج بالضمان والغرم بالغنم 
للاتجار بها واستثمارها وفق 
مقاصد الشريعة وأحكامها 

 .التفصيلية

أحد مؤسسات السوق النقدي 
التي تتعامل في الائتمان 
 النقدي وعمله الأساسي

والذي يمارسه عادة قبول 
الودائع لاستعمالها في 
عمليات بنكية كخصم 

الأوراق التجارية وشرائها 
وبيعها ومنح القروض وغير 
 ذلك من عمليات الائتمان

 طبيعة الدور

لا يتسم دوره بحيادية الوسيط 
بل يمارس المهنة البنكية 
الوساطة المالية بأدوات 
 ااستثمارية يكون فيها بائع

 ا وشريكاومشتري

مؤسسات مالية وسيطة بين 
المدخرين / المودعين 

 .والمستثمرين

 أساس التمويل
يقوم على أساس القاعدة 
الإنتاجية وفقا لمبدأ الربح 

 .والخسارة

يقوم على أساس القاعدة 
 الإقراضية بسعر فائدة

 صفة المتعامل معه

صاحب حساب جاري على  -
أساس القرض الحسن 

 والخراج بالضمان
حب حساب استثماري صا - 

 فهو رب مال,

مودع ومدخر فهو مقرض  -
ودائن أو مقترض ومدين 

وكلاهما على أساس 
  .الفائدة
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 مشتري / بائع -
مؤجر/مستأجر في جميع   -

 أنواع البيوع الحلال
 مشارك - 

مستأجر لبعض  -  
الخدمات المصرفية 
 .كصناديق الأمانات

 المحظور والجائز 

ة يجوز له ممارسة التجار 
والصناعة وتملك البضائع 

وشراء العقارات والتعامل في 
أسهم الشركات التجارية 

 بالضوابط الشرعية

يحظر عليه ممارسة التجارة 
 أو الصناعة

يحظر عليه شراء  - .
عقارات غير التي يحتاج 

 إليها لممارسة أعماله
يجوز له أن يشتري  - .

لحسابه الخاص أسهم 
الشركات التجارية الأخرى 

دود نسبة محددة من في ح
أمواله الخاصة أو بناء على 

موافقة مسبقة من البنك 
 المركزي 

 الموارد المالية الذاتية
يستطيع إصدار صكوك 
استثمارية عامة وخاصة 
 بمشروع أو قطاع معين

 يستطيع إصدار أسهم ممتازة

 الموارد المالية الخارجية

حساب الاستثمار على قواعد 
. مقيدةالمضاربة المطلقة أو ال

والوكالات في الاستثمار 
 .المطلقة أو المقيدة

الودائع والقروض على 
 أساس الفائدة



 الفصل الأول                                  الاطار النظري للبنوك التجارية والبنوك الإسلامية 

 

38 
 

 استخدامات الأموال

الجزء الأكبر من الأموال يتم 
توظيفه على أساس صيغ 

التمويل الإسلامية من البيوع 
والمشاركات والمضاربات 

 .وغيرها

الجزء الأكبر من الأموال 
 .يستخدم في الإقراض بفائدة

 الوظيفة الرئيسة

مضارب في مضاربة مطلقة 
باعتبار المودعين في 

كما  .مجموعهم رب مال
يكون رب مال وأصحاب 

هم  العمل )المستثمرون(
المضارب في ممارسته 

 لنشاطه

يقوم بصفة أساسية ومعتادة 
بقبول الودائع وتقديم 

القروض للغير على أساس 
 الفائدة

الادخار وتنمية الوعي 
 الادخاري 

لادخار تأجيل إنفاق عاجل ا
إلى آجل فهو عملية سلوكية 
لذلك يبحث البنك الإسلامي 

عن الأموال لدى جميع 
الأفراد أغنياء وفقراء ويهتم 

بتنمية الوعي الادخاري لدى 
الجميع تحقيقا الخاصة 

 لدوافعهم 

طبقا للنظرية الوضعية 
الادخار هو الفائض من 

الدخل بعد الاستهلاك لذلك 
التقليدي عن  يبحث البنك

الأموال لدى الأغنياء على 
حساب تنمية الوعي 

 الادخاري لدى الأفراد عموما

 الربح
 يتحقق بأسبابه الشرعية من: 
المال، العمل والضمان، وفق 

 المعايير الشرعية

يتحقق من الفرق بين الفائدة 
الدائنة والمدينة في عمليات 

 .البنك
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 الخسار

يتحملها البنك إذا كان رب 
ال في المضاربة وبقدر الم

رأس المال دائما في 
 .المشاركات

يتحملها المقترض وحدة حتى 
ولو كانت لأسباب لا دخل 

 .له فيها

 الرقابة

  ثلاثة أنواع من الرقابة:
الرقابة الشرعية، ومن قبل 
الجمعية العمومية ومراقب 

 الحسابات، والسلطات النقدية

من قبل  :نوعان من الرقابة
مية ومراقب الجمعية العمو 

الحسابات، والسلطات 
 .النقدية

 صندوق الزكاة

أحد الركائز في تطبيق 
المنهج الاقتصادي الإسلامي 
ولتحقيق التكافل الاجتماعي 
فهو أحد المزايا التنافسية 

 القوية

 لا مكان له فيه

 مقاصد الشريعة وأولوياتها
من أهم محددات آلية العمل 

 وممارسة النشاط

وان  ليس لها مكان فيه
حصل بعض التوافق فهو 

 جزئي
 : سندس ريحان باهي، دراسة واقع فتح نوافذ إسلامية في البنوك التجارية، مذكرة المصدر    

 33-29ص  2018، جامعة ام البواقي، أكاديميمكملة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر 
 

 المطلب الثاني: مقارنة من حيث الموارد والاستخدامات
تفصيله حول هيكل الموارد واستخدامات كل من البنك التجاري من خلال ما سبق 

  :والإسلامي يمكننا المقارنة بينهما من خلال
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تنقسم مصادر الأموال في كل  : مقارنة هيكل الموارد في البنوك التجارية والإسلامية 1-
  : من البنك الإسلامي والتجاري إلى قسمين، بالنسبة للبنك التجاري 

 راس المال المدفوع، الاحتياطات، المخصصات، والأرباح المحتجزةيةالمصادر الداخل :. 
 الودائع بأنواعها )الودائع الجارية، تحت الطلب، الادخارية، المصادر الخارجية :

 .والاستثمارية(. الاقتراض
  :بالنسبة للبنك الإسلامي  
 اح : راس المال المدفوع، الاحتياطات، المخصصات، والأربالمصادر الداخلية

  .المحتجزة
  الودائع بأنواعها بالإضافة إلى حسابات الاستثمار )المخصص المصادر الخارجية :

 .والعام(، صكوك الاستثمار
من خلال عرض مصادر الأموال لكل من البنك التجاري والإسلامي يمكننا التوصل إلى  

 :الاستنتاج التالي
   :أوجه التشابه 
 يسية للأموال والتي تتمثل في مصادر داخلية ذاتية للبنك التجاري والإسلامي مصادر رئ

 ومصادر خارجية غير ذاتية
 أهمية راس المال المدفوع بالنسبة لكلا البنكين.  
   المخصصات والأرباح المحتجزة لا تختلف لدى كل من البنكين الإسلامي والتجاري.  
  لامي يزيد مصادر الأموال الخارجية تشمل كل أنواع الودائع غير أن البنك الإس

 .بحسابات الاستثمار )الخاص والعام(
 :أوجه الاختلاف

  أصحاب راس المال في البنك التجاري شركاء في الربح والخسارة على عكس البنك
  .الإسلامي
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   الاحتياطات في البنك التجاري تقطع من أرباح البنك خلال سنوات نشاطه على خلاف
 همينالبنوك الإسلامية فهي تقطع من أرباح المسا

   تعتمد البنوك التجارية في مصادرها على القروض فهي تقرض وتقترض على عكس
 البنك الإسلامي الذي يتسم بغياب القروض الربوية إلى ما يعرف بالقرض الحسن. 

وفيما يلي جدول مقارنات للمكونات الرئيسية لبنود مصادر الأموال لدى كلى من النظامين 
 :الإسلامي والتقليدي

 مقارنة بين مصادر اموال المصرف الاسلامي والمصرف التقليدي :03جدول 
 مصادر أموال المصرف التقليدي مصادر أموال المصرف الإسلامي

 الموارد الخارجية )الودائع + القروض( الموارد الذاتية )حقوق الملكية(
 ودائع الزبائن )أفراد ومؤسسات( راس المال المدفوع

 ودائع جارية )حسابات جارية / تحت الطلب( قانونية(الاحتياطات الإجبارية )ال 
 ودائع ادخارية )حسابات توفير( الاحتياطات الاختيارية )الخاصة( 

الأرباح المرحلة )المحتجزة( المدورة من بداية 
 السنة

 ودائع لأجل

 (الربح المتحقق خلال السنة )أرباح مقترح 
 توزيعها على المساهمين

 شهادات ادخار
 يداعشهادات إ

 دائنون مختلفون  علاوات الإصدار )الضمنية( إن وجدت
 مطلوبات قصيرة الأجل الموارد الخارجية )الودائع(

مطلوبات تحت الطلب تخص المصارف  الحسابات الجارية
 الأخرى 

 مطلوبات لأجل تخص المصارف الأخرى  حسابات التوفير )الادخار(
 حسابات الاستثمار لآجال مختلفة:

 أشهر 6
 شهرا 12

 سنتان أو ثلاث .... الخ 
 شهادات ودائع متوسطة الأجل  

 القروض )رأس مال داعم(
 قروض قصيرة الأجل من المصارف الأخرى 
 قروض قصيرة الأجل من المؤسسات المالية

 نك المركزي قروض قصيرة الأجل الب
 قروض طويلة الأجل
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 صكوك استثمار طويلة الأجل 
حسابات الاستثمار المخصص )ودائع  

 استثمارية مخصصة / سندات(
 موارد أخرى  حسابات الودائع الثابتة ذات الأجل المحدد

 دائنون مختلفون  
مطلوبات أخرى مثل الضرائب والمصروفات 

 المستحقة غير المدفوعة
 الموارد الأخرى 

 احتياطات وأنصبة غير مخصصة للتوزيع  
 توزيعات أرباح وعوائد ودائع  
ابل الاعتمادات وخطابات تأمينات نقدية مق 

 الضمان 
تخصيصات مختلفة لمواجهة مخاطر  

الاستثمار والمخاطر الأخرى دائنون وأرصدة 
 دائنة أخرى 

 حسابات صندوق الزكاة 
 أوراق دفع

 حقوق الملكية 
 رأس المال الاسمي )المقرر أو المصدر(

 مطروحا منه الجزء غير المدفوع 
 الاحتياطات النقدية القانونية  
 الاحتياطات الاختيارية )الخاصة( 

الاحتياطات غير مخصصة للتوزيع من بداية 
 السنة علاوات الإصدار )الضمنية( إن وجدت

 الأرباح والخسائر  
 أرباح مرحلة )مدورة( من بداية العام

 الربح المتحقق خلال السنة 
حسابات نظامية دائنة )تمثل التزامات الزبائن 

 ت(مقابل الضمانات والقبولا
 حسابات نظامية

: قحطان رحيم وهيب، مصادر الأموال واستخداماتها في العمل المصرفي الإسلامي المصدر
 14-13،.ص  2006دراسة تحليلية مقارنة، كلية بغداد للعلوم الاقتصادية، بغداد 

 :مقارنة هيكل الاستخدامات في البنوك الإسلامية والتجارية-2
  :موال ومكوناتها يمكن التوصل إلى النتائج الآتيةوفي ضوء تحليل بنود استخدامات الأ
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A.  إن جانب استخدامات الأموال لدى المصارف التجارية يستمد إلى حد كبير على تقديم
  .القروض والسلفيات والتوظيفات الأخرى قصيرة الأجل

B.  تمتاز استخدامات الأموال لدى المصارف الإسلامية بتنوعها وبتعدد الأطراف المستفيدة
  .فضلا عن تباين مواعيد استحقاقاتها وأسس احتساب العوائد عليها منها،

C.  عدم ظهور حساب القروض بفائدة لعدم تعامل البنوك الإسلامية بها أخذا وعطاءا وهذا
ما تعمل به البنوك التجارية واختلافا عن البنوك الإسلامية التي تعمل بحساب القروض 

  .الحسنة بتكلفة التمويل
D. لتجاري على الاستثمار في الأوراق التجارية )الكمبيالات والحوالات اعتماد البنك ا

المخصومة( على عكس البنك الإسلامي الذي يحرم مثل هذه المعاملات لما تنطوي عليه 
  1من محذورات شرعية

في جدول مقارن لاستخدامات الأموال في البنك الإسلامي والبنك  يمكن توضيح الفروقات
 :التقليدي

 قارنة بين استخدامات الأموال في البنك الإسلامي والبنك التقليدي: م04جدول 

 استخدامات البنوك التجارية البنوك الإسلامية استخدامات

01 

 أصول )موجودات( نقدية 
 نقد في الصندوق  (1
 أرصدة لدى البنك المركزي  (2
 أرصدة لدى المصارف المحلية  (3
 أرصدة لدى المصارف المراسلة (4

01 

 دية أصول )موجودات( نق
 نقد في الصندوق  (1
 أرصدة لدى البنك المركزي  (2
 أرصدة لدى المصارف المحلية   (3
 أرصدة لدى المصارف المراسلة( 4

02 

 استثمارات سائلة 
استثمارات محلية )أسهم، محافظ، صناديق 

 استثمار(
02 

 استثمارات سائلة
 أذونات الخزينة السندات و 

 السندات الأجنبية 

                                                           

قحطان رحيم وهيب، مصادر الأموال واستخداماتها في العمل المصرفي الإسلامي دراسة تحليلية مقارنة، كلية بغداد للعلوم الاقتصادية،  1 
 12ص  2006بغداد 
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استثمارات دولية )أسهم، محافظ، صناديق 
 استثمار(

أي موجودات يعتبرها البنك المركزي 
 سائلة

03 

 تمويلات قصيرة الأجل
 تمويل تجاري )مرابحة( (1
 تمويل رأس مال عامل  (2
 تمويل استهلاكي )فردي( (3
 مشاركات قصيرة الأجل  (4
 مضاربات قصيرة الأجل  (5
 تمويل بيع السلم  (6
 القروض الحسنة (7

03 

 القروض والسلفيات
ض تجارية )أدوات قصيرة قرو  (1

 الأجل(
 ((قروض متنوعة )قصيرة الأجل (2
خصم أوراق تجارية وقبولات تحت  (3

 الطلب

04 

 تمويلات متوسطة وطويلة الأجل
 مشاركات (1
 مضاربات  (2
 البيع بالتقسيط  (3
البيع التأجيري )ايجارة منتهية  (4

 بالتمليك(
 المشاركات المنتهية بالتمليك  (5
 تمويل المشروعات (6
 تمويل عقارات (7

04 

 استثمارات متوسطة وطويلة الأجل 
استثمارات في الأسهم )عامة  (1

  وخاصة(
استثمارات في السندات  (2

 )عامة وخاصة(
 استثمارات في العقارات  (3
 عمليات تأجير  (4
 استثمارات متنوعة أخرى  (5

05 

 استثمارات رأسمالية
 مساهمة في مشروعات قائمة )قديمة( (1
 تأسيس مشروعات جديدة  (2
 ديدةالمساهمة في مشروعات ج (3

05 

 أصول )موجودات( أخرى 
 احتياطيات خسائر القروض  (1
 مصاريف مدفوعة مقدم (2

06 

 أصول )موجودات(أخرى 
 صافي أصول ثابتة )بعد الاستهلاك (1
 أرصدة مدينة متنوعة  (2
 مخزون سلعي  (3

06 

الأصول الثابتة )بعد طرح 
 ) الاستهلاك

مباني، أراضي، آلات، معدات، اثاث 
 ...الخ
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 متاجرة في عقارات (4

07 

 

07 

 الأرباح والخسائر
خسائر مدورة )مرحلة( من  (1

 السنوات السابقة
 خسائر السنة الحالية (2

 حسابات نظامية )مدينة( 08 حسابات نظامية )مدينة( 08
 18-17: قحطان رحيم وهيب، مرجع سابق، ص. المصدر

 خلاصة الفصل الأول

د من أهم لذلك فهي تعتلعب البنوك التجارية دورا حيويا في تجميع الودائع وتوظيفها، 
الركائز التي تستند عليها أية نهضة اقتصادية أو تنموية على اختلاف الأزمنة والأمكنة. كما 
تعتبر فاعلية نشاطها وكفاءة أدائها، بما تتطلبه من سيولة، ربحية وأمان، من أسمى الأهداف 

 .التي تسعى إلى تحقيقها

نما هيإن البنوك الإسلامية ليست مجرد مؤسسات تجا    رية أو استثمارية تستهدف الربح، وا 
وهنا  مؤسسات مصرفية تلتزم في جميع معاملاتها الاستثمارية بالشريعة الإسلامية ومقاصدها،

تركز البنوك الإسلامية جهودها نحو التنمية عن طريق الاستثمار في أصول حقيقية لا وهمية، 
ؤدي دورا الأمر بالنسبة للبنوك التقليدية فهي توالتي تحقق التنمية الاقتصادية والاجتماعية، كذلك 

هاما في تحقيق التنمية من خلال تجميع الموارد المالية لاستخدامها في المجالات الاستثمارية 
 .غير أنها تركز في نشاطها على الإقراض مما يجعل استثماراتها موجهة لمشروعات وهمية
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 :تمهيد

يمثـل العميـل الركيـزة الأساسـية لنجـاح المصـارف أو فشـلها، لـذا أصـبح لزامـا علـى المصـارف  
كسـب ثقتـه وتكوين صورة جيدة عنها، لجعلـه أكثـر ارتياحـا فـي التعامـل مـع منتجاتهـا، حيـث أن 

ملاء، من خلال جودة الخدمة وصورة الشركة والثقة معـدل نجـاح المصـرف يتـأثر بمدى رضا الع
وتعتبـر الثقـة والسـمعة الجيـدة للمصـرف وجـودة الخـدمات أهـم العوامـل التـي  .في نظر العملاء

تـدفع بالعميـل لتكـرار تجربتــه الخدمية، وهذا لما يشعره من ارتياح اتجاه ما يتلقاه من خدمات 
 ه.مصرفية تشبع حاجاته ومتطلبات

تراعي نظرة الإسلام إلى جودة المنتجات المقدمة تبعا لحاجة كل قطاع مـن قطاعـات السـو ق، 
كمـا أن لكـل نــوع مــن المنتجــات مواصــفات بحــد أدنــى لا يمكــن القبــول بأقــل منهــا، وهــذا يعنــي 

ـم معينـة، تزيـد أو تقـل تبعـا لحجعــدم صــلاحية تقــديم الخدمــة المصـرفية إلا بتحقـق مواصـفات 
الطلـب عليهـا، حيـث تـؤدي جـودة الخدمـة الفائقـة إلى خفض انحراف العملاء وتعزيز ولاءهم، 

وتختلف العوامل  .وتوفير فرص البيع المتبادل، وزيادة التوصية الشفهية، وتعزيز صورة الشركة
ة الإسـلامية مـن عميـل لأخـر، فهنـاك الكثير التي تـؤثر فـي رضـا العميـل عـن الخـدمات المصـرفي

من الدراسات التي أجريت بهذا الشأن، فمنها ما يرى أن الجودة هي العامل الأساسي في رضا 
العميل عن الخـدمات المقدمـة لـه، ومـنهم مـن يـرى أن ثقـة العميـل فـي المصـرف هـي الركيـزة 

ات المقدمة، والبعض الآخر يرى بأن صورة المصرف الأساسـية التـي تجعـل منـه راض عن الخدم
 .متغير أساسي في رضا العميل

لقـد تعـددت الـرؤى النظريـة المقدمـة لمفـاهيم الثقـة وأبعادهـا، كمـا تعـددت أراء البـاحثين حـول  
 مفهـوم الصـورة الذهنية المشكلة لدى العملاء اتجاه الخدمات المصرفية، و قد تمت محاولة أخـذ

  .جميـع وجهـات النظـر فـي دراسـتنا هذه

  :سنتطرق في هذا الفصل إلى ما يلي
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 جودة الخدمة المصرفية الإسلامية.  
 الثقة في الخدمات المصرفية الإسلامية. 
 الصورة الذهنية للخدمات المصرفية الإسلامية. 

 المبحث الاول: جودة الخدمة المصرفية الإسلامية 

الرئيسي الذي تستطيع من خلاله المصارف جذب العملاء الجدد  تعد جودة الخدمات العامل 
والحفـاظ علـى العملاء القدامى، حيث تعتبر جودة الخدمـة مـن الأساسيات التـي تسـبق إرضـاء 
العمـلاء، وفـي المقابـل فــإن رضــا العملاء يؤثر على قرار الشراء المستقبلي للعميل وادراكه، وقد 

سلامية بأهمية جـودة الخدمـة   للاحتفاظ بعملائها الحاليين وجذب عملاء اعترفت المصارف الإ
 .جدد في هذه البيئة التنافسية

 :الإسلاميةمفهوم جودة الخدمة المصرفية  الاول:المطلب 
 مفهوم الجودة-أولا

 لا يوجــد تعريف شــامل للجــودة، لأنــه مفهــوم شخصــي تختلــف معانيــه مــن شــخص لآخــر
 بســبب اخــتلاف القــيم والمعتقدات والمواقف والسلوكيات

: مقياس لنـوع الخدمـة المقدمـة للعمـلاء، وكيفيـة تنفيذها ومـدى  بأنهـا SABEI اھعرف - .
الوفـاء بهـا لاحتياجاتهم ورغباتهم وآمالهم، مما يتطلب التواصل باستمرار مع العملاء لتحقيق 

  .1قدمـة لهـمرغباتهم وتحسين الخدمـة الم
ظهارها لهـم بمـا يرضـي ويشـبع  DEMING أما فعرفها بأنها: عرض الخدمة على العملاء وا 

حاجـاتهم كمـا يتوقعونها وبأقل التكاليف، وبالتالي فهي وسيلة لدعم المنافسة وكسب ولاء 
  2العمـلاء.

                                                           
1 Sabei .S, Measure the quality of Islamic banking services from the customer perspective, Journal of 
Najran For Research, Vol 8, N 10, Saudi , 2014 page 50 

شيروف فضـيلة، أثر التسويق الإلكترونـي علـى جـودة الخـدمات المصـرفية، مـذكرة ماجسـتير، تخصـص التسويق، كلية العلوم   2 
 27ص   2010-2009الإقتصادية وعلوم التسيير، جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر، 
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صائص التي أنها: مجموعة من الخ (ASQC) وعرفتها الجمعية الأمريكية لمراقبة الجودة
 .1تثبـت قـدرة السـلع والخدمات على تلبية احتياجات معينة

 . وللجودة عدة جوانب يتحقق من خلالها التطبيق العملي للجودة في المنظمة 
ثلاثـة جوانـب للجـودة يظهـر فـي تطبيقها (BOUNDS) و (DILWOVTH) حـدد كـل مـن 

 : 2تمدة، وهيأن المنتجـات التـي تقـدمها المنظمة ذات جودة مع
 أي إنشـاء المواصـفات بمـا يلتقـي مـع حاجـات العمـلاء ورغبـاتهم، إذ يقصـد جودة التصـميم :

بالتصـميم جميـع القرارات التـي تتعلـق بتحديـد خصـائص السـلعة أو الخدمـة، ويسـمى 
ر نش الأسـلوب المسـتخدم فـي تحويـل متطلبـات العميل إلى مصطلحات هندسية وفنية "

 "   Qualitéالجودة 
 وهي تعني إمكانية تحقيق التصميم الذي يرغب به العميل وتنفيذهجودة المطابقة : 
 وتعنـي قـدرة المنـتج علـى تحقيق الغـرض الـذي صـنع مـن أجلـه فـي ظـل جـودة الأداء :

دامه ـتخظـروف عمـل معينـة، وفـي خـلال مـدة زمنيـة محـددة، وتوجيه العميـل إلـى كيفيـة اس
 وبالشـكل المناسـب، بحيـث يلتقـي بشـكل آمن مع حاجات العميل ولمدة مناسبة

 : 3للجودة ثلاث مستويات تتمثل في
 وهو تقديم المنتج طبقا للحد الأدنى المقبول من أداء العامل، والذي به يستحق الإيفاء :

  .الأجر
 فق مع لمرحلة السابقة، تت: حيث يضاف على الإيفاء مزايا ضمنية لا تتوفر في االإتقان

 ما يتوقعه العميل
 حيث تتحقق مزايا للمنتج تفوق ما يتوقعه العميلالإحسان : 

                                                           
1 Birgül Küçük Çırpın, Köksal Sarıca, Measurement of service quality in banking industry, Istanbul 
University Journal of the School of Business, Vol:43, No:2, Turkey, 2014 Page 3 

شـاملة فـي منظمـات الأعمال بين النظرية والتطبيق، الـوادي محمـود حسـين، نـزال عبـد الله إبـراهيم، الـوادي بـلال محمـود، إدارة الجـودة ال2 
  21-20: ص 2012الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 

ر امحمود حسين الوادي، عبد الله إبراهيم نزال، حسـين محمـد سـمحان، إدارة الجـودة الشـاملة فـي الخـدمات المصرفية، الطبعة الأولى، د 3 
 117-116ص  2010للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، صفاء 
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من خلال ما سبق يمكن القول أن الجودة من منظورها الشـامل هـي: مطابقـة المواصـفات 
 لاحتياجات ورغبـات العميل وبأقل التكاليف

 مفهوم جودة الخدمة المصرفية الإسلامية-ثانيا

على أنها: الفـرق بـين توقعـات العمـلاء فيمـا  GRÖNROOS تم تصور جودة الخدمة من قبل
  1يتعلـق بالخـدمات التي سيتم استلامها وتصوراتهم للخدمات المستلمة.

: حصيلة التقيـيم الحـالي للمستهلكين وتجربـة الاستهلاك،  بأنهـا PARASURAMAN اھعرف -
 2على الرضا العام للعملاءتأثير مباشر و إيجابي يكون لها ومـن المتوقـع أن 

أما فيما يخص مفهوم جودة الخدمة المصرفية فقد عرفت بأنها: تتعلق بقدرة المصرف على  - 
ملاقـات توقعـات العميـل أو التفـوق عليهــا، ويمكـن ملاحظـة جـودة الخدمـة مـن خـلال قياس 

 . 3الأداء

منظور العملاء بأنها: البحث عن احتياجات العملاء ورغباتهم  وتعرف جودة الخدمة المصرفية من 
من مصادر المعلومات المتعددة، ثـم العمـل علـى تلبيتها ضـمن مـوارد المصـرف وقدراتـه، ومتابعـة 
تطورهـا وتـوفير التغذيـة الراجعـة فـي حالـة حدوث خلل أو خطأ، عند الوفاء بهذه الرغبات 

  4والإحتياجات.

                                                           
1 C. Grönroos, The Perceived Service Quality Concept a Mistake Managing Service Quality, Vol 11, N 
3, 2001  page 150 
2 Parasuraman.A, The Behavioral Consequences of Service Quality, Journal of Marketing, N 40, 1996  
page 120 

 331ص  2005.العجارمـــة تيســـير، التســـويق المصـــرفي، الطبعـــة الأولــى، دار حامــد للنشـــر والتوزيـــع، عمـــان، الأردن،  3 
تصـاد ـوراه، تخصـص اقمحبـوب مـراد، اسـتخدام إسـتراتيجية إعـادة الهندسـة الإداريـة فـي تحسـين جـودة الخـدمات المصـرفية، أطروحـة دكت 4 

 77ص  2014-2013وتسـيير المؤسسـة، كليـة العلـوم الإقتصـادية والتجاريـة وعلـوم التسـيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، 
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فـت بأنهـا: مسـتوى الرضـا النـاتج عـن معاملـة معينـة بـين المصـرف والعميـل، وهـي حالـة كمـا عر 
  1نفسـية تنشـأ عندما تشجع العوامل العاطفية التوقعات وتتكيف مع تجربة الإستهلاك السابقة.

 :2ترتكز الجودة في الخدمات المصرفية على اتجاهين هما

 أساس تقديم الخدمة وفق مواصفات قياسية صممت على  : وهي مبنيـة علىالجودة الداخلية
  .أساسها تلك الخدمة

  وهـي تركــز علــى مــدى اقتنـاع العميــل بمســتوى الخدمـة المقدمـة إليــه، الجـــودة الخارجيــة :
 .ويرتكــز علــى متطلبات العملاء، فيتم اختيار الخدمـة بنـاءا على توقعاتهم

من الناحية الشرعية هي: عبارة عن شروط أو مواصفات يجب توفرها في  وبالنظر إلى الجودة
المنتج المقدم، وأن المنهج الإسلامي في إدارة الجودة يتناسب مع الأنظمة المعاصرة للجودة، 

 . 3بسبب ارتباطها بالضوابط الشـرعية ممـا يبرز شموليتها لرعاية جميع المصالح

  :مية من وجهة نظر الالتزام القانوني من ناحيتينينظر لجودة الخدمة المصرفية الإسلا

 يعرف بالجودة القانونية حيث تعرف هذه الأخيرة بأنها التأكد من أن المصرف منظور داخلي :
الإسـلامي ملتزم بالقوانين التي تسن من قبل هيئة الرقابة الشرعية، أو من يمثلها عند تقديم 

  .الخدمة المصرفية
  رف بإســم الامتثال، حيـث يســتخدم عـادة لمعرفـة مـدى التـزام المصـارف : يعـمنظــور خــارجي

  . 4الإســلامية بمبادئ الشريعة الإسلامية من وجهة نظر العميل

                                                           
1 Oliver, Richard, Measurement and Evaluation of Satisfaction Process in Retail Settings, Journal of 
Retailing, N 57, 1981.P 25 

الكركي وسام محمد ناصر، جودة الخدمات المصرفية وأثرها على تحقيق الميزة التنافسية فـي فلسـطين من وجهة نظر الإداريين والزبائن،  2 
 23ص  2010-2009مذكرة ماجستير، تخصص إدارة الأعمال، كلية الدراسات العليا والبحث العلمي، جامعة الخليل، فلسطين، 

صلاح الدين سـعد البـاهي، أثـر جـودة الخـدمات المصـرفية الإلكترونيـة علـى رضـا الزبـائن، مـذكرة ماجســـتير، تخصـــص إدارة  الباهي 3 
 31ص  2016 – 2015الأعمـــال، كليـــة الأعمــال، جامعـــة الشــرق الأوســط، عمـــان، الأردن، 

4 Othman. A, Owen. L, Adopting and measuring customer service quality SQ in Islamic banks, 
International Journal of Islamic Financial Services,Vol 3, N 1, 2001  page 100 
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ممـا سـبق يمكـن إعطـاء تعريف شـامل حـول جـودة الخدمـة المصـرفية الإسـلامية علـى أنهـا: مطابقـة 
صرف الإسلامي لتوقعات العميل، وهذا في ظل امتثالها مواصـفات الخدمة التي يعرضها الم

 .لمبادئ الشريعة الإسلامية

 :المطلب الثاني: العوامل المؤثرة في جودة الخدمات المصرفية 

  :هنالك عدة عوامل تؤثر في جودة الخدمات المصرفية وهي كالآتي

ا للخدمة : تحتاج المصارف إلى فهم اتجاهات العملاء عند تصميمهتحليل التوقعات .أ
المصرفية، بحيث يكون هذا التصــميم متفوقا علــى توقعــات العمــلاء، لأنهــا الطريقــة الوحيــدة 
التــي تمكــنهم مــن تحقيــق جــودة عاليــة للخدمة المقدمة، حيث يقصد بتوقعات العمـلاء رغبـات 

 .1وآمـال لـدى العمـلاء قبل تلقي الخدمة

 ء بالعوامل التالية : و تتأثر توقعات العملا

 أي أن الشـخص قـد يبنـي توقـع معـين عـن المؤسسـة الخدميـة أو إتصال الكلمة المنطوقـة :
عـن الخدمـة التـي تقـدمها هــذه المؤسسـة، مــن خــلال نقــل إنطباعـات الآخـرين عـــن 

 المؤسســة أو الخدمــة، كالأسـرة والأصــدقاء و الزمـلاء ...الخ
 وهي تشـير إلـى المطالـب الشخصـية للعميـل، والتـي قـد تتحـدد وتتـأثر حاجات الفرديةال :

 بالــسمات الشخــصية والنفسية والإجتماعية للفرد وكذلك موارده الشخصية.
  وهـي تعـرض العميـل مـن قبـل لـنفس الخدمـة ودرجـة معرفتـه بطبيعتهـا التجربة السـابقة :

لمــا كـان للعميل خبرة سابقة في التعامل مع مؤسسة معينة، كلما أثر ذلك بعـد التجربــة، وك
  .على تكـوين توقعاتـه نحـو الخدمة التي تقدمها المؤسسة

 ويقصـد بـه تلـك الرسـائل التـي تقــوم المؤسسـة بإرسـالها إلـى جمهـور الإتصــال الخــارجي :
 الإعلانات وغيرهاالعمـلاء، بواســطة وسائل الإتصال المختلفة ك

                                                           
1 Olga Vershinina, Customer satisfaction in the banking sector, Bachelor’s thesis, specialty International 
Business, Oulu University of Applied Sciences,  2017 page 13 
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ويمكن للعملاء أن يحققوا إدراكاتهم للخدمة المقدمة من خلال التمييز بين المستويات المختلفة 
 للنوعية وهي :

 وهـي تلـك الدرجـة مـن الجـودة التـي يـرى العميـل وجـوب وجودهـا، وهـذا الجـودة المتوقعـة :
تلف بإختلاف خصائص العملاء المسـتوى مـن الجودة يصعب تحديده في الغالب، إذ يخ

  .وحـالاتهم فضـلا عـن اخـتلاف الخدمات التي يتوقعون وجودها في المصرف
  وهى إدراك العميل لجودة الخدمة المقدمة له من قبل المصرفالجودة المدركة :.  
 هو ذلك المستوى من الخدمة المقدمة، والتي تتطابق مع المواصفات الجودة القياسية :

  .ساالمحددة أسا
 وهى تلك الدرجة من الجودة التي اعتاد المصرف تقديمها للعملاءالجودة الفعلية : 

: عنــدما يفهــم المصــرف حاجــات العمــلاء، فإنــه يجــب أن يضــع ب. تحديــد جــودة الخــدمات
 التحديــد المناســب للمساعدة في ضمان تحقيق ذلك المستوى المطلوب من الجودة في الخدمة
المصرفية المقدمة، وهـذا التحديـد عـادة مـا يكـون مرتبطـا مـع أداء العـاملين فـي المصـرف لمسـتوى 

: عنـدما ج. آداء العـاملين .وكفـاءة الأجهـزة والمعـدات المسـتخدمة فـي إنجاز الخدمة المصرفية
يذها ـق الإلتـز ام فـي تنفتضـع إدارة المصـرف معـايير الجـودة للخدمـة المصـرفية المقدمـة، ويتحق

من قبل موظفي المصرف، فإنها في المقابل يجب أن تعمل على إيجاد الطرق المناسبة التي 
تضمن مـــن خلالهـــا الأداء المناســب، ويكـــون مـــن المهـــم أن تتوقـــع إدارة المصــرف تقيـــيم العمـــلاء 

ـم، وأن تكـون هـذه التوقعـات عقلانيـة ويمكـن تحقيقهـا، وهنـا لجـــودة الخدمـــة المصـرفية المقدمـة له
 1يكـون مـن الضـروري أن لا تقدم الإدارة وعودا لا تستطيع الوفاء بها لأي سبب كان. 

تتفـق الدراسـات علــى أن جـودة الخدمــة تشـكل تركيبــة  :أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإسلامية
ـن لا يوجـد اتفـاق مشــترك فيمـا يتعلــق بالأبعاد العامة، حيـث تـم تصـنيف هـذه متعـددة الأبعــاد، ولك

 :الأبعاد بإستمرار من قبل العملاء لتكون الأكثر أهمية لجودة الخدمة، و يشير كل بعد إلى

                                                           
مال، ععاصـم رشـاد محمـد أبـو فـزع، اختبـار العلاقـة بـين جـودة الخدمـة، رضـا الزبـون وقيمـة الزبـون، مـذكرة ماجستير، تخصص إدارة الأ 1

 17ص   2015 كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 
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 ـى ـ: وتتعلــق بالجوانــب الفنيــة الملموســة، مثــل الــديكور وشــكل المبنالعناصـــر الملموســـة
والتقنيــات الحديثــة المســتخدمة، فالمصــرف الــذي لا يمتلــك صــرافا آليــا أو معــدات لتــدقيق 
وحســاب النقــد، أو لا يمتلــك أبســط مستلزمات الراحة للعاملين والعملاء، كأجهزة التكييف 

 .1وأماكن الإنتظار، لا يمكن أن تقيم خدماته بأنها جيدة
 هي قدرة المصرف على الوفاء بالتزاماته، وتقديم الخدمة بشـكل مسـتقل ودقيـق : و الإعتمادية

 2فـي الوقـت الـذي يحدده العميل وبشكل يرضي طموحه

فـإن تـوفير الخـدمات كمـا وعـدت هـو أمـر مهـم فـي المصـرف، فـإذا كـان  al et Lau وفقا لــ
ـم قدر ة على القيام بذلك، وبالتـالي إذا لالعميـل يتوقـع شيئ من أجله فيجب أن تكون للمصرف 

يفعـل فقـد تتـأثر سـمعته و سـيعتقد العميـل أنـه لا يمكـن الإعتمـاد علـى هـذا المصـرف و قـد يفقـدون 
 الثقـة ويقـررون فـتح حساب آخر في مصرف آخر إذا فقدت الثقة 

 ـع قـدرة علـى التعامـل الفعـال م: وهـي الرغبـة فـي تطـوير الخدمـة المصـرفية، والالإسـتجابة
متطلبـات العمـلاء، والإ   ســتجابة لشــكاويهم والعمــل علــى حلهــا بســرعة وكفــاءة،  واقنــاعهم بــأنهم 

 3محــل تقــدير واحتــرام مــن طــرف المصرف الذي يتعاملون معه. 
 بداء روح الصـداقة ل: و يعنـي مسـتوى العنايـة والإهتمـام الشخصـي بالتعــاطف ـه العميـل، وا 

 4واشـعاره بأهميتـه، وبالرغبة في تلبية احتياجاته
 ويعنـي خلـو جميـع معـاملات المصـرف مـن الأخطـار والشـكوك التـي تـراود العميـل، الأمـان :

  5وضـمان سـرية معاملاته وعدم إفشاء أسراره، وضمان الأمن المالي للعميل.

                                                           

  1  أحمد محمود أحمد، تسويق الخدمات المصرفية، دار البركة للنشر، عمان، الأردن،  2001 ص 109
 101ص  2003الطائي حميد وآخرون، إدارة الجودة الشاملة، دار الوراق، عمان، الأردن،  3
 101الطائي حميد وآخرون ، مرجع سبق ذكره، ص  3 
سـين جـودة الخـدمات المصـرفية، أطروحـة دكتـوراه، تخصـص اقتصـاد محبـوب مـراد، اسـتخدام إسـتراتيجية إعـادة الهندسـة الإداريـة فـي تح 4 

 79ص  2014-2013وتسـيير المؤسسـة، كليـة العلـوم الإقتصـادية والتجاريـة وعلـوم التسـيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، 
ـة وأثرهـا علـى رضـا الزبـائن، مجلـة البحوث الإقتصادية والمالية، حسـاني عبـد الكـريم، بـوكثير جبـار، تقيـيم أبعـاد جـودة الخدمـة البنكي 5 

 589ص  2018المجلد الخامس، العدد الأول، جامعة أم البواقي، الجزائر، جوان 
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علاقـة بــين أبعـاد جــودة الخدمـة وثقافــة العمـلاء الــذين يـدركونها، والبلــد الـذي وبـالنظر إلــى ال
يعيشــون فيــه ومستوى تطوره، يمكن القـول إن مقـاييس جـودة خـدمات المصـارف الإسـلامية يمكـن 

ن د مأن تختلـف مـن حيـث الأبعـاد وأحيان داخل نفس البلد ، هذا ما يوضح سبب وجود العدي
 مقاييس جودة الخدمة. 

 :المصرفي ورضا العميلالمطلب الثالث: العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية الإسلامية 

أكد بعض الباحثين علـى رضـا العمـلاء فـي المصـارف الإسـلامية، وذكـروا أن المصـرفية 
مجتمــع الإســلامي، حيــث يشــمل الإسـلامية لـم تعـد كيانًــا تجاريا يخــدم الإ لتزامــات الدينيــة لل

 عمــلاء المصــارف الإســلامية مجموعــة واسعة من الأفراد من مختلف الثقافات والأديان.

تم الإعتراف بالجودة ورضا العملاء منذ فترة طويلة كدور حاسم للنجاح والبقاء فـي السـوق 
 ات. ره الهدف النهائي لجميع الشركالتنافسـية اليـوم، لذلك يقال أن رضا العملاء ينبغي اعتبا

 حسـب al et Oliva  يعتقـدون ان جودة الخدمة المصرفية الإسلامية و رضا العميل
المصرفي هما مفهـومين متـرادفين بسـبب درجـة التـرابط العاليـة القائمـة بينهمـا،ٍ  بمعنى أن الرضا 

ؤثر تحقيـق عـال لتلـك الجـودة، ممـا ييساعد على تحويل تأثير الإدراك على الصفقة السابقة إلـى 
  1في النهاية على نوايا الشراء و أنماط سلوك العميل.

 حسب al et Anderson فإن الرضا ونوعية الخدمة مفهومان مختلفان لعدة أسباب، وهما:  
يحتـاج العميـل إلـى تجربـة المنـتج حتـى يـتمكن مـن معرفـة مـدى رضـاه، ويمكـن إدراك  -

رضـا العمــلاء يعتمــد علـى القيمــة، حيـث القيمــة المدركـة هــي    -  .دون خبـرة سابقة الجـودة
 النســبة بـين الجــودة والسـعر المــدركين، أو الفوائد المتعلقة بالتكاليف

ـن أيضا بالتجربـــة ـتقيـــيم الجـــودة الحاليــة للمنـــتج والرضـــا لا يهـــتم فقـــط بـــالتقييم الحـــالي، ولكـ -
 الســـابقة 

                                                           
1 Oliva, Oliver, Mac Millan, A catastrophe model for developing service satisfaction strategies, Journal 
Marketing, Vol 56, N 3, 1992. Page 84 
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 أمـا Owen & Othman  ،فقـد أكـدا أن هنـاك صـلة قويـة بـين جـودة الخدمـة ورضـا العمـلاء
نتيجـة لـذلك يجـب علـى المصـارف الإسـلامية أن تـولي اهتماما كبيـرا لهـذا العامـل، وتبـدأ فـي 

 1لال توفير منتجات وخدمات عالية الجودة.التفكيـر بشـكل اسـتراتيجي لإرضاء عملائها من خ

 المبحث الثاني: الثقة في الخدمات المصرفية الإسلامية

يوافـق العلمـاء علــى أن الثقــة هــي عامــل مهــم وأمــر ضـروري لبنــاء علاقــة عاليــة الجــودة بــين 
 لمصارفالمؤسســات المالية والعملاء، فأصبح من الضروري تحديد الثقة في ا

تعد الثقة واحدة من بين العوامل التي تـؤثر فـي رضـا العمـلاء عـن الخـدمات التـي تقـدمها 
 .المصـارف، وهـي إما تكون اتجاه إجابي أو سلبي نحو المؤسسة وخدماتها لدى العميل

 المطلب الاول: فلسفة الثقة في النظام المصرفي الاسلامي 

ـة مـا مـن خـلال أبعـاد التجـارب الماضـية والمعلومـات تعزز ثقة العميل حول منتج أو خدم
الإيجابيـة، حيـث أن الثقة والمصداقية تشكل المتطلبات الأساسية لإختيار المصرف من قبل 

  2العملاء في الشراكة أو التعامل، حيث تنشأ الثقة من القدرة على إثبات شيء ما.

إلتـزام أخلاقـي لكـل فـرد فـي أداء واجباتـه  أنهـاتعرف الثقة فـي السـياق المصـرفي الإسـلامي ب
فـي المجتمـع، حيــث أنــه فــي الخــدمات المصــرفية الإســلامية يعتبــر الإلتــزام بالشــريعة الإســلامية 

 3ركيــزة تطـــوير ثقــة العمــلاء

                                                           
1 Mohamed Sharif Bashir, Analysis of Customer Satisfaction with the Islamic Banking Sector: Case of 
Brunei Darussalam, Asian Journal of Business and Management Sciences, Vol. 2 No, 10, Riyadh, 
Kingdom of Saudi Arabia, April 2013. P 5 
2 Rachmad Hidayat, Sabarudin Akhmad, Machmud, Effects of Service Quality, Customer Trust and 
Customer Religious Commitment on Customers Satisfaction and Loyalty of Islamic Banks in East Java, 
Al-Iqtishad, Vol. VII No 2, October 2015. P 5 
3 Setiawan, Mofliha, Farhani, Dwi Loyalty intention towards Islamic Bank: The role of religiosity image 
and trust, International Journal of Economics and Management, Vol 12, N 11, Indonesia, 2018. P 6 
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سلامي، على ي الإيمكن فهم الأساس الذي تقوم عليه فلسفة قياس الثقة في النظام المصرف  
أنه تمثيل للثقـة والأمانة والإنصاف والمساواة بين البشر، والقيم الأخلاقيـة المعتـادة لزيـادة علاقـة 

 .العمـل بـين المصـارف والعمـلاء

يمكـن اعتبـار أسـاس فلسـفة بعـد الثقـة فـي النظـام المصـرفي الإسـلامي كرمـز للأمانـة   
مسـاواة بـين البشـر، والقـيم الأخلاقيـة الموضـوعة لتعزيـز علاقـاتهم التجاريـة والصـدق والإنصـاف، وال

يهدف هذا الـنهج إلـى التأكيـد علـى أن الإحتيـال فـي  Siddiquiبـين المصـارف والعمـلاء، فحسـب 
اعتباره ب الأعمـال التجاريـة للحصـول علـى الـربح لا يمكـن الإعتراف به كنظام للتجارة الإسلامية أو

 تجارة جديرة بالثقة.

: توجد عدة أنواع للثقة، وذلك حسب وجهات نظر مختلفة للباحثين، وهي موضحة في أنواع الثقة
 :الجدول التالي

 أنواع الثقة حسب وجهات نظر مختلفة (:05الجدول رقم )

 انواع الثقة الباحث 

Meyer et al (1999) 

ى ن: هي التي تبالثقة القائمة على المعرفة
على معرفة وفهم طرفـي الثقـة لبعضـهما 

البعض، بشكل يساعد كلا منهما على التنبؤ 
 بسلوك الأخر في مواقف معينة

: وهـي الثقة القائمة علـى أسـس رسـمية
تعتمـد علـى وجـود قواعـد تـوبخ وتـؤدب أي 
طرف من طرفي عملية الثقة إذا ما سبب 

 ضرر للآخر
: وهـي ملامـح الشخصـيةالثقـة القائمـة علـى ال

التـي تحـدث بـين طرفـي الثقـة بنـاءا على طبيعته 
الشخصية، فيثق كلا الطرفين في بعضـهم 
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الـبعض، بغـض النظـر عمـا إذا كان هذا 
 الشخص جدير بالثقة أم لا

 ) 2005السعودي )

: هي إتفـاق وتفاعـل بـين الثقة التعاقدية
لأطـراف، الأطـراف يتضـمن تعهـد مـن أحـد ا

وتوقع الوفاء من الطرف الآخر، سواء كان ذلك 
 .الإتفاق حقيقيا، أو تطورا ضمنيا

: هي التوقعات التـي يحملهـا الثقة المكشوفة
الفـرد، أو الجماعـة، بـأن عمليـة إظهـار المشاعر 

والآراء، والإتجاهـات للآخـرين، لا تـؤدي إلـى 
الممكن أن الإضـرار بـالفرد أو الجماعـة، بل من 

 .تؤدي إلى زيادة الإحترام والتقدير

Maurice & Moprag (1999) 

: وهـي التـي تسـتمد مـن الثقة الشخصية
التفـاعلات الشخصـية، والجماعـات، وتعتمـد 
بدرجــة كبيـرة علــى الخصــائص الشخصــية 
وطبيعــة المواقــف التــي تحــدث فيهــا هــذه 

 التفاعلات
: وهـي التـي تتوقـف علـى الشخصـيةالثقة غير 

المراكـز الوظيفيـة والأسـس الرسـمية، أي تبنى 
 .وتنمى في الوسط التنظيمي

MacListar (1995) 

: وهي الثقـة التـي تسـتند علـى الثقة المدركة
الإدراك، بمعنـى أن الأفـراد يبحثـون عـن 

الأســباب العقلانيــة للثقــة فــي الطـرف الآخـر، 
يحصـل هــذا النــوع مــن الثقــة عنــدما يعتقـد و 

الطـرف الأول بـأن الطـرف الثـاني سـيقوم بـدوره 
بالشـكل المطلـوب والمناسـب، مع عدم مخالفة 

سلوكه  والثبات فيالطرف الثاني لوعوده 
ومبادئه، ما يدعم الأسـس التي تستند عليها الثقة 

 المدركة
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عل الحاصل بـين : وهي التفاالثقة العاطفية
الطـرفين، بحيـث تكـون العلاقـة فـي هـذه الحالـة 

أعمـق، مـا يـؤدي علـى التبـادل واسـتثمار 
العواطـف والمشـاعر بـين الطـرفين، وهي نتيجة 
لعلاقة طويلة الأمد، بحيث تبـدأ العلاقـة بشـكل 
ثقـة مدركـة وتنتهـي علـى شــكل ثقــة عاطفيــة، 

ــق التجربــة التــي تســمح بــالتعرف وذلــك عــن طري
 .علــى الأفكــار والمعتقدات للطرفين

 ) 70-67، ص:  2016المصدر: من إعداد الطالب إعتمادا على المرجع )ساخي بوبكر، 

 المطلب الثاني: العوامل المؤثرة في تكوين الثقة في المصارف 

علـى العلاقـة بـين أي طـرفين، فمـن الضـروري  بمـا أن الثقـة تعتبـر العامـل الحاسـم فـي الحفـاظ
التمييـز بـين العوامل التي تؤثر على ارتفاع مستوى الثقة في المصارف، يمكن القول أن هناك 

 1سبعة عوامل رئيسية تؤدي إلـى وجود ثقة في المصارف و تتمثل في

ــز المقدمــة و اضــحة و تتمي : حيــث تكــون المعلومــات التــي تتضــمنها العقــود والمعلومــات .1
 بالشــفافية، و بشــروط واضحة غير خفية

: تتضــمن أســلو ب التواصــل لــدى مــوظفي المصــارف )الصــدق، صــورة المصــرف .2
اللطــف.(، جاذبيــة فــروع المصـــارف، مشــــار كة المصــــارف فــــي تنظــــيم المشـــاريع 

ــــاركة المصــــارف فــــي الأنشــــطة الإجتماعية، الإنتباه إلى كل عميل الإجتماعيــــة، مش
 )الهدايا والخصومات(

: عروض خاصة للعملاء المخلصين، التكيف مع احتياجات امتيازات العملاء المخلصين .3
 .العملاء

                                                           
1 Viktorija SKVARCIANY, Juris ILJINS, THE ROLE OF CHANGE MANAGEMENT IN TRUST 
FORMATION IN COMMERCIAL BANKS, Business: Theory and Practice, Vol 16, N 4, 2015. P 374-
375 
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الســرية،  : حجـــم المصــرف، شــهرة المصــرف، لا مخـــاطر ماليـــة، الأمـــان،الموثوقيـــة .4
 مســـاعدة العميــل فـــي الصعوبات المالية، انخفاض معدل دوران الموظفين

: جـودة الخـدمات المقدمـة، حـل مشـاكل الخـدمات المصـرفية الرضا عـن خـدمات المصـرف .5
 الإلكترونيـة، تـوفر الإستشــارات الشخصـــية، دقـــة وســرعة الخــدمات، تطـــوير شــبكة أجهــزة

 الصــراف الآلــي وفــروع المصــارف، ساعات عمل فروع المصارف المناسبة
 : الكفاءة، الأمانة، استجابة الموظفينكفاءة الموظفين .6
: عدم وجود ردود فعل سلبية، وهي الصورة التي تعكس انطباعات العملاء سمعة المصرف .7

 حـول المصـرف، وهي تبنى من خلال الإعلانات، والعلاقات العامة

مثل مستوى ثقة العملاء فـي المصـرف أحـد العوامـل الرئيسـية التـي تـؤثر علـى أنشـطة ي
المصـرف الناجحـة، ومسـتوى قـدرة المصـرف التنافسـية، ونيـة المسـتهلكين لإسـتخدام خـدمات 

 المصـرف المعينـة، لـذلك مـن الضـروري زيادة مستوى الثقة، أي تغييره إلى الأعلى

بالإضـافة إلـى الإخـتلاف فـي مفهـوم الثقـة، يتميـز مفهومهـا بعـدم وجـود إجمـاع فيمـا ة : ابعاد الثق
، هيتعلـق بالأبعـاد التـي تشـكله، حيـث اختلفـت تقسـيماتها مـن قبـل البـاحثين كـل حسـب وجهـة نظـر 

 .حيـث يـتم تمييـز عـدد كبيـر مـن أبعـاد الثقة

  قةالمفهوم الأحادي البعد للث -1
Mayer et al  (1995 )( و   1994) Fournier( و 1994) hunt & Morganإعتمـد 

في شرحهم و تفسيرهم للثقة، ولا يميزون في المفاهيم بين بعد " الصدق  تصـورا أحـادي الأبعـاد 
 & Morgan(1994)  كمـا يظهـر فـي تصـور                       1 " و بعد " الإحسان

hunt ن التمييـز بـين بعـد الأمانـة و الأبعـاد التـي لهـا دافـع النزاهة من ناحية المفهوم، أنـه يمكـ
 أما علميا لا يمكن الفصل بينهما. 

                                                           
1 Ben Naoui .F, Zaiem .I, De la confiance classique à la confiance électronique : Une revue de la 
littérature, Proceedings of the Marketing Spring Colloquy, Vol 4, Tunisia, May 2016 p 63 
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 في هذه الحالة يجب على المصرف الوفـاء بوعـوده ااتجـاه أمانة المصرف اتجاه العميل :
  .مةالعميـل، خاصـة الوعود القاعدية التي تبنى عليها الخدمة المقد

  إذا لاحـظ العميـل أو فقـط تولـدت لديـه حالـة مـن الإحسـاس نزاهة المصـرف اتجـاه العميـل :
بعـدم النزاهـة، فستنشأ لديه حالة من عدم التأكد، و هذه العبارة لها تقريبا التفسير نفسه مع " 

 أمانـة المصـرف " بمعنـى أن المصرف لا يفي بوعوده اتجاه العميل
 ثنائي الأبعاد للثقةالمفهوم ال -2

 :  1( هناك بعدين للثقة هما1999) Swan et alحسب  

 وهو الإعتقاد بأن الشريك لديه الخبرة والمهارات والدافع لضـمان شـروط البعد المعرفي :
التبـادل مـن حيـث الأداء المتوقع، والدوافع الصادقة التي يمكن للعميل الإعتماد عليها في 

  .مجال البحث
  يتعلـق بالصـدق والأمانـة أو نسـب الإحسـان للشـريك، حيـث أن صـدق العـاطفي البعـد :

الشـريك هـو الوعـد بــاحترام شــروط التبـــادل، أمــا الإحســان فيشـــير إلــى الشـــعور بالأمـــان 
في  ن حــول القــدرة علـــى الإعتمــاد علـــى الأشخاص، الذين هم على اتصال والذين سيأخذو 

 .الإعتبار مصلحة الشريك
 المفهوم الثلاثي الأبعاد للثقة -3

  2بين ثلاث ابعاد لثقة العميل Pirson & Malhotraيميز 

 تشــمل الكفــاءة الفنيــة والإداريــة للإبتكــار، وتــوفير الخــدمات الماليــة والمعلومــات الكفــاءة :
  .تهم، والتعامل مع المشكلات والشكاوى ذات الصــلة، لمساعدة العملاء في اتخاذ قرارا

  هي صدق الموظفين، والإنصاف في القواعد والإجراءات والشروط، والمعاملة النزاهة :
  .المتساوية والعادلة للعملاء

                                                           
1 Shérazade Gatfaoui, Construire la confiance dans la relation bancaire, HAL archives ouvertes, 2 Mar 
2016  P 7 
2 Pirson, Michael, Malhotra Deepak , Unconventional insights for managing stakeholder trust. MIT Sloan 
Management Review, Vol .49 N.4, 2008  p 44-45 
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  هــي الإنفتــاح والكشــف عــن المعلومــات للعمــلاء، لــيس فقــط حــول الفوائــد الشــفافية :
تكاليف ومخــاطر المنتجــات والخــدمات الماليــة، و تتعلــق الشــفافية  يضــا حــولأولكــن 

ايضا بــإبلاغ العمــلاء حــول الظــروف المالية المتغيرة وغيرها من الشروط التي قد تؤثر 
 .على نتائجهم المالية وأمنهم

 المفهوم الرباعي الأبعاد للثقة -4

 لـى أربعـة أبعـاد لتنميـة العلاقـة بـين )البـائع / المشـتري،فـإن الثقـة تقـوم ع Meister David وفق لــ
 :1المــدير / الموظف( وهي

 :غالبــا مــا تتوافــق مــع الخبــرة، حيــث أن الموظــف الــذي يمتلــك الخبــرة أكثــر  المصــداقية
كتسبة ( أن الخبرة الم1967) Rotterمصــداقية مــن الموظف الأقل خبرة، حيث اظهرت 
 2في الحياة يمكن أن يكون لهـا تأثير كبير على الثقة

 هـي وفـاء الشـخص بإلتزاماتـه، وكمثـال علـى ذلـك منـدوب المبيعـات الـذي الموثوقيـة :
  .يصـل متـأخرا علـى موعده غير موثوق به فيما يتعلق بإحترام التزاماته

  قــة شخصــية مــع المتعامــل الآخــر، والشــعور : هــي تكــوين وتطــوير علاالعلاقـــة الحميمـــة
بالثقــة اتجــاه الشخص الذي يمكن التحدث معه عن المزيد من الأشياء الشخصية، الخارجة 

 .عن إطار العمل
 كلما زادت الـدوافع الشخصـية مقارنـة بالمصـالح المشـتركة كلمـا كانـت الدوافع الشخصية :

قد تم تغلب الدوافع الشخصية للفرد على المصالح المشتركة  هنـاك ثقـة أقـل، وذلك لأنه
 للطرفين

 المفهوم الخماسي الأبعاد للثقة -5

                                                           
1 http://fthomas-sysinfo.blogspot.com/2011/09/les-4-dimensions-de-la-confiance.html 28/05/2021 
12:20 
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 :  1هنــاك خمــس عوامــل تــدعم و تعكــس مفهـــوم الثقـــة وهي كالتالي
 شعور طرف ما بأن الطرف الآخر يحسن عليه بالخير ويمده بالعطفالإحسان :.  
  مكن الإعتماد على شخص أو مجموعة من الأشخاص: إلى أي مدى يالمعولية.  
  إلى أي مدى يمتلك فيه الطرف المؤتمن المهارة والمعرفة والخبرةالكفاءة :.  
  شخصية وسلامة ونزاهة ومصداقية الطرف المؤتمنالإستقامة :.  
  إلى أي مدى لا يكون هناك أي حجب للمعلومات من الآخری الانفتاح : 

 المصرفي  ورضا العميلقة بين الثقة المطلب الثالث: العلا

هنـاك العديد مـن الباحثين الذين يؤكدون بأن الثقـة مرتبطـة برضـا العمـلاء، علـى سبيل المثـال 
الثقـة كعنصـر يتوســط العلاقـة بــين الإنصـاف ورضــا  Zhu and Chen (2012) حـدد

القائل بأن الرضا هو أحد الوسطاء ( الرأي 2013)   al et Deortentiisالعمـلاء، و دعــم 
  .الرئيسيين للثقة، والذي يعرف بأنه فعالية الفريق للعلاقة

تعتبـر الثقـة مـن المكونـات الضـرورية لبنـاء العلاقـات طويلـة الأجـل مـا بـين البـائع والمشـتري، 
دى ن كاف لمفهـي تعكـس الرغبة في الإعتماد على الشريك، وتوجد عندما يكون هناك اطمئنا

اعتمادية الشريك واستقامته، فقـد وجد سواء في البحـوث النظريـة أو الميدانيـة، بـأن الثقـة تتصـل 
بسـلوكيات المؤسسـة الخاصـة بحيثيـات العلاقـة مـع العملاء، وأن المصـداقية تـرتبط بنوايـا 

ميـل المطلوبـة للقيـامً  لإدراك الع العمـلاء المسـتقبلية نحـو المؤسسـة، فالثقـة تزيـد مـن الدافعيـة
للتمـايز فـي العلاقـة بـين البـائع والمشـتري، بالسلوكيات الإيجابية، كما وجد بأن الثقـة تعتبـر 

 2مصـدرا وهو ما سيزيد من إمكانية شعور العميل بالرضا

                                                           

ـن ة الممنوحـة وعلاقتهـا بالثقـة التنظيميـة مالصقير عبد المحسن، ممارسة مديري مـدارس التعلـيم بمنطقـة القصـيم للصـلاحيات الإداريـ1  
والمـديرين ووكلائهـم، مـذكرة ماجسـتير، تخصـص الإدارة التربوية والتخطيط، كلية التربية، جامعة أم القرى، المملكة  وجهـة نظـر المعلمـين
  36ص   .2014العربية السعودية، 

العملاء عن خدمات المصارف الإسلامية في فلسـطين، المجلة الأردنية في إدارة  الفقهاء سام عبد القادر، العوامل المؤثرة في رضا 2 
 242ص  2012، 2،العدد  8الأعمال، المجلد 
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ضـا ز ر حددت الدراسات السابقة الثقة بإعتبارها مؤشرا على رضا العملاء، حيث يـتم تعزيـ
    Gul عمـلاء المؤسسـة من خلال الثقـة التـي تـم إنشـاؤها بـين العميـل ومـزود الخدمـة، و أكـد

( على علـى أنـه عنـدما يكـون العميـل مخلصا لمنتج أو خدمة، فإنه يثق به بشكل 2014)
 . 1أساسي

ى حـد مـا، حيـث أن يشـعر العمـلاء بالثقـة عنـدما يخـدم المصـرف مصـالحهم بشـكل جيـد إلـ
المسـتوى العـالي مـن الثقـة عـازل ضـد التجـارب السـلبية التـي يمكـن أن تنشـأ بـين العمـلاء، وقـد 

يميـل العمـلاء إلـى مسـامحة تجربـة سـلبية وينظـرون إليهـا كإسـتثناء إذا كـانوا يثقـون فـي 
 تجربـة سلبية أنها دليل على أنه لا يمكن المصـرف، ومـع انخفـاض مسـتوى الثقـة قـد ينظـر إلـى

 .2الوثوق بالمصرف

 الصورة الذهنية للخدمات المصرفية الإسلاميةالمبحث الثالث: 

إن تكوين الصورة الذهنية وتحديد مكانة الخدمة أو المصرف، تلعب دورا أساسيا فـي تقيـيم 
جعل زة تفاضلية، والتي تالعمـلاء للخدمـةً  والمصرف، وهي تمثل تشخيص وتطوير وايصال مي

منتجـات المصـرف وخدماتـه متفوقـة ومتميزة عن منتجات وخدمات منافسيها في أذهان العملاء 
 المستهدفين

 ماهية الصورة الذهنية المطلب الأول:

استخدم مصـطلح الصـورة الذهنيـة مـع تطـور العلاقـات العامـة فـي القـرن العشـرين، والآن 
 .صورة الذهنية بشكل كبير في بحوث التسويقيسـتخدم مصـطلح ال

                                                           
1 Vithya Leninkumar, The Relationship between Customer Satisfaction and Customer Trust on Customer 
Loyalty, International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences, Vol. 7, No. 4, 
2017. P 452 
2 Pauline, van Raaij, Banking System Trust,Bank Trust, and Bank Loyalty, International Journal of Bank 
Marketing Vol.35 N 1, February 2017  P 1 
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تعد الصورة الذهنية واحدة من المقومات التي تساعد علـى نجـاح المنظمـات وبقائهـا، كونهـا  
تمثـل تصـورات العملاء وانطباعاتهم عن منتجاتهـا، ممـا يـنعكس سـلبا أو إيجابـا علـى مسـتوى 

 .دمهاإقنـاع العمـلاء بإقتنـاء منتجاتهـا مـن ع

 مفهوم الصورة الذهنية -أولا

عموما لهيكـل صـورة المصـرف كانعكـاس فـي  فـي الأدبيـات المتاحـة لـم نجـد أي تعريـف مقبـول
 ذهـن الفـرد، وهـذه بعض المفاهيم حول مصطلح الصورة الذهنية المقدمة من بعض الباحثين

 التعاريف المقدمة للصورة الذهنيةبعض (: 06جدول رقم )

 التعريف باحث ال

هـي البنـاء الـذهني الـذي يمثـل المعرفـة المنظمـة   2012مأمون حسن، 
 .عـن خصـائص مثيـر مـا، أو مفهوم ما

A. Muslim, 2015  صـــــورة المؤسســــة هــــي: النتيجــــة الصــــافية
للتفاعــــل بــــين جميــــع التجــــارب والإنطباعـات 

المشـاعر والمعرفــة المكونــة لـدى والمعتقــدات و 
الأشــخاص حــول الشركة، نتيجة لذلك تم تحديد 

 الصورة كمحرك رئيسي للثقة
Heri. S, Jalaluddin. S, 2017  صـورة المؤسسـة شـيء مـرتبط بالسـمات

إسم  :والسـلوكيات الماديـة للمؤسسـات مثـل
 المؤسسة، المنتجات والخـدمات، وانطبـاع الجـودة

الـذي تـم بلوغـه مـن قبـل المستهلكين الذين 
 استخدموا المؤسسة

هـي الصـورة العقيلـة التـي تتكـون فـي أذهـان   2014لحاج الفضل الطاهر، ا
النـاس عـن المنشـآت والمؤسسـات المختلفة، وقد 
تتكون هذه الصـور مـن التجربـة المباشـرة أو غيـر 

ـــة أو غيــر رشـــيدة، المباشـرة، وقـد تكـــون عقلاني
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وقـــد تعتمـــد علـــى الأدلـــة والوثـــائق أو علـــى 
 الشائعات والأقوال غير الموثقة

تشـير الصـورة الذهنيـة إلـى التقـديم العقلـي لأي   1983عجوة علي، 
شـيء لا يمكـن تقديمـه للحـواس بشــكل مباشــر، 
أو هــي إحيــاء أو محاكــاة لتجربــة حســية، كمــا 
أنهــا قــد تكــون تجربة حسية ارتبطت بعواطف 

 معينة
ات ذ الصورة هـي عمليـة معرفيـة نفسـية نسـبية 2008عباده إبراهيم، 

أصـول ثقافيـة، تقـوم علـى إدراك الأفــراد 
الإنتقـــائي المباشـــر وغيــر المباشــر، لخصــائص 
وســمات موضـــوع مـــا وتكوين اتجاهات عاطفية 

ينتج عن ذلك من توجهات سلوكية في  وما هنحو 
 إطار مجتمع معين

 في الجدولمن اعداد الطالب بالاعتماد على المراجع المذكورة  المصدر:

ما فيما يخص مفهوم صورة المصرف فقد قدم بشأنها عدة تعريفات من قبل مجموعة من الباحثين 
: هــي نتيجــة لعلاقــات جميــع المعتقــدات والخبــرات الصــورة الذهنيــة للمصــرف :من أهمها

 -   1والمشــاعر والانطباعات والمعرفة التي لدى الشخص حول المصرف.

: هـي الصـورة التـي تعكـس انطباعـات العمـلاء حـول المصـرف، وان ة الذهنيـة للمصـرفالصـور  
الصـورة الذهنية لـدى العمــلاء تتكـون مـن الجـودة الفنيـة والجـودة الوظيفيـة للخـدمات التـي يقـدمها 

 . 2هالمصـرف، والتـي سوف تؤثر بشكل مباشر في أخذ صورة حــول المصـرف المتعامـل معـ

                                                           

 1 Setiawan, Mofliha, Farhani, Dwi Loyalty intention towards Islamic Bank: The role of religiosity image 
and trust, International Journal of Economics and Management, Vol 12, N 11, Indonesia, 2018.  P 6 

 17ة العلوم الإقتصادية، المجلد هـاجر محمـد، الطـاهر محمـد أحمـد علـي، جـودة الخـدمات المصـرفية وأثرهـا علـى رضـا العميـل، مجلـ  2
 56ص   2016،العدد الأول، السودان، 
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بصفة عامة ومن خلال التعــاريف الســابقة يمكــن تعريــف صــورة المصــرف بأنهــا: مجموعــة مــن 
المعــارف والإنطباعــات والمعتقـدات التـي تعكـس فكـرة يحـتفظ بهـا العميـل فـي ذاكرتـه عـن المصـرف 

قـد تكـون هـذه الصـورة إيجابيـة أو مقـدم الخدمـة، وكـل مـا يتعلـق بالمصـرف وموظفيـه وخدماتـه، 
 .سـلبية ممـا يـؤثر علـى قـرار العميـل اتجـاه تعامله مع المصرف

 الصورة الذهنية خصائص-ثانيا

 :1أهم الخصـائص النظريـة لمفهـوم الصـورة الذهنيـة يمكـن إجمالهـا فـي النقـاط التاليـة

 ة عـن الواقـع الكلـي، ولكنهـا تعبـر فـي معظـم : لا تعبـر الصـورة الذهنيـة بالضـرور عـدم الدقـة
الأحيـان عـن جزئية من الواقع الكلي، لا سيما وأن الأفراد عادة يلجؤون إلى تكوين فكرة شاملة 
عن الآخـرين مـن خـلال معلومات قليلة، يحصلون عليها لعدم القدرة على جمع المعلومات 

  .الكاملة
  ـل د العوامل التي تحدد وتؤثر في كمية وكيفية التغييـر المحتم: تتعدالثبات والمقاومة للتغيير

فـي الصـورة الذهنية، وبعض هذه المتغيرات يتعلق بالصورة ذاتها، وبعضها الآخر يتعلق 
 بالرسائل الواردة من خلالها

 ماعـة ج: يفتـرض الأفـراد بطريقـة آليـة أن كـل فـرد مـن أفـراد الالتعمـيم وتجاهـل الفـروق الفرديـة
موضـوع الصورة، تنطبق عليه صورة الجماعة ككل، على الرغم من وجود اختلافات وفروق 

  .فردية
  من خلال الصور ة الذهنية يـرى الأفـراد جوانـب مـن الحقيقـة، تؤدي إلى الإدراك المتحيز :

  .ويهملـون جوانـب أخرى لأنها لا تتماشى مع معتقداتهم ولا تتسق مع اتجاهاتهم
  الصورة الذهنية المكونة لدى الأفراد بإعتبارها انطباعات واتجاهات حول  نبؤ بالمستقبل:الت

الموضـوعات والقضايا والأشخاص، يمكن أن تنبئ بالسلوكيات التي قد تصدر عن الجماهير 
 مستقبلا

                                                           

ـد ـالعاصـي فاطمـة محمـد أحمـد، أثـر الخـداع التسـويقي فـي بنـاء الصـورة الذهنيـة للمسـتهلك فـي سـوق الخــدمات لــدى شــركات تزوي 1 
 81-82ص  2015أعمـال، كليـة التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين، الانترنــت فــي قطــاع غــزة، مـذكرة ماجسـتير، تخصـص إدارة 



 الإسلاميةالعوامل المؤثرة في رضا عملاء المصارف    الثاني                                      الفصل

68 
 

 ة: يكـوَن الإنسـان صـورا ذهنيـة عـن الأزمنـة والأمكنـة المختلفـتخطي حدود الزمان والمكـان ،
 وفقـا لمعارفه ومدركاته ومشاهداته إضافة إلى قدرته على التخيل والإستنتاج

 أنواع الصورة الذهنية-ثالثا 

 : 1تنقسم الصورة الذهنية إلى عدة أنواع وهي كالآتي 

  .: وهي الصورة التي ترى المنشأة نفسها من خلالهاالصورة المرآة 

  .لآخرون المؤسسة: وهي الصورة التي يرى بها االصورة الحالية 

  .: وهي الصورة التي تود المنشأة أن تكو نها عن نفسها في أذهان الجماهيرالصورة المرغوبة 

: وهـي أمثـل صـور ة يمكـن أن تتحقـق إذا أخـذنا فـي الإعتبـار منافسـة المنشـآت الصــورة المثلـى 
  .ى بالصورة المتوقعةالأخـرى، وجهودها في التأثير على الجماهير، لذلك يمكن أن تسم

وتحـدث عنـدما يتعـرض الأفـراد لممثلـين مختلفـين للمنشـأة، يعطـي كـل مـنهم  الصـورة المتعـددة: 
انطباعـا مختلفا عنها ، ومن الطبيعي أن لا يستمر هذا التعدد طويلا، فإما أن يتحول إلى صورة 

ها على ة موحدة تبعا لشدة تأثير كل منإيجابية أو صـورة سلبية ، أو أن تجمع بين الجانبين بصور 
 هؤلاء الأفراد.

  .: وهي الصورة التي تتكون من المعتقدات والأخلاقيات والمعايير والقيم والأعرافالصورة الذاتية

: وهي الصورة التي تقوم على الأهداف التي تسعى المنظمة الصورة المستقبلية للمنظمة
  .لتحقيقها

صـورة الفعلية أو الواقعية( وهـي تقـوم علـى الأحـداث المتوقعـة التـي : )الصورة أعمـال المنظمـة
 يمكـن أن تصنعها المنظمة أو تشارك في صنعها

                                                           

عبـد المـنعم فـادي، دور التسـويق الإلكترونـي فـي تحسـين الصـورة الذهنيـة للخـدمات الصـحية، مـذكرة ماجستير، تخصص إدارة أعمال،  1 
 45-44ص  .2011كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 
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 المطلب الثاني: العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية للمنظمة

 : 1تتمثل العوامل التي تؤثر في تكوين الصورة الذهنية للمنظمة في النقاط التالية

  :: وتتمثل فيشخصيةعوامل  .أ
 )... السمات الذاتية للشخصية المستقبلة للمعلومات )التعليم، الثقافة، القيم 
  قدرة الفرد علـى تفسـير المعلومـات الخاصـة بالمنظمـة، ودرجـة دافعيتـه واهتمامـه

 بالمعلومـات المقدمـة عـن المنظمة
  :: وتتمثل فيعوامل إجتماعية .ب

 لى الفرد المستقبل للمعلوماتتأثير الجماعات الأولية ع.  
  تأثير قادة الرأي على اتجاهات الجماهير.  
  تأثير ثقافة المجتمع الذي يعيش فيه الأفراد والقيم السائدة فيه. 

  :: ويتمثل أهمها فيما يليعوامل تنظيمية .ت
 الأعمال الحقيقية للمنظمة، سياساتها ومنتجاتها.  
 لمنقولة عبر وسائل الإتصال المختلفةالرسائل الإتصالية الخاصة بالمنظمة وا.  
  نوعية الوسائل الإتصالية المستخدمة لنقل الرسائل. 
 الإتصالات الشخصية المباشرة بين العاملين بالمنظمة والجماهير.  
  الأعمال الإجتماعية التي تقوم بها المنظمة لخدمة المجتمع. 

د هـذه صـورة الذهنيـة للمنظمـة، وتتجسـوتلعـب المـؤثرات التسـويقية دورا هامـا فـي تكـوين ال
المـؤثرات فـي واجهـات المحلات، الملصقات الإشهارية، السعر، خدمات ما بعد 

 كما تؤثر أبعاد جودة الخدمة على الصورة الذهنية للمؤسسة الخدمية  .البيع..الخ

 

                                                           

اجي فريحات راشد، دور وسائل الإعلام الأردنية فـي تشـكيل الصـورة الذهنيـة لمجلـس النـواب الأردنـي لدى الشباب الجامعي، مذكرة ن 1 
 30ص  2015ماجستير، تخصص الإعلام، كلية الصحافة والإعلام، جامعة البترا، عمان، الأردن، 
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 مستويات ومراحل تكوين الصورة الذهنية الثالث:المطلب 

 الذهنيةمستويات الصورة  -أولا

 : 1تتمثل مستويات الصورة الذهنية في ما يلي

: ويتم بالتفاعل الفردي الداخلي مع الرسالة قبولا أو رفضا، تأييدا أو من خلال الأفراد  .أ
 .اعتراضا

: وهـي مرحلـة أهـم وأخطـر مـن الأولـى، فـالفرد يعـزز قناعاتـه مـن خـلال بــين الأفــراد  .ب
مع المعارف وأصحاب الفكر وقادة الرأي العام في المجتمع،  الحـديث مـع الغيـر والنقاش

و يلعب الفرد الدور المعني في تأييد الصورة الذهنية أو رفضها خصوصا مع وجود الأدلة 
 المقنعة والبراهين المؤكدة

: إذا انتشــرت صــورة ذهنيــة معينــة فــي مجتمــع أو جماعــة، فإنــه مــن بـــين الجماعـــات .ت
ممكــن انتقالهــا لمجتمعات أخرى، إما من خلال وسائل الإعلام أو قادة الرأي المحلي ال

 .)وهو الأغلب والأقوى(
 مراحل تكوين الصورة الذهنية -ثانيا

 :2نية عادة من خلال عدة مراحل كما يليھتتكون الصورة الذ

الأولـى فـي الصـورة داخـل معرفـة الشـيء هـي الخطـوة  المرحلــة الأولــى )مرحلــة المعرفــة(:-1
  العقـل عنـه، والمعرفة التفصيلية تؤكد المعلومة أكثر من الإجمالية.

ربـط المعرفـة بالمفـاهيم والثقافـة الشخصـية السـابقة لتتحـول إلـى  المرحلــة الثانيــة )الإدراك(:-2
 إدراك عقلـي كامل، ويتمثل بقناعة كاملة عن الجهة أو القضية

وتتمثل في صيغة التفاعل مع المدرك وأسلوب التعبيـر عنـه  ثالثة )السلوك(:المرحلة ال-3
 إيجابيـا أو سـلبيا، عمليا او قوليا او حتى ذهنيا

                                                           

 116ص  2007الطبعة الأولـى، دار الفجـر للنشـر والتوزيـع، القـاهرة، مصر،  حجاب محمد منير، الإتصال الفعال للعلاقات العامة، 1 
 27ناجي فريحات راشد، مرجع سبق ذكره، ص  2 
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 المطلب الرابع : العلاقة بين الصورة الذهنية ورضا العميل المصرفي

ــدمات ـار المصــارف، هــي الخكشــفت الدراســات أن أهــم المعــايير التــي يعتبرهــا العمــلاء فــي اختيـ
 الســريعة والفعالة وسمعة المصرف وصورته وسريته.

لقد اقترح بعض الباحثين أن الصورة تلعب دورا مهما في تكوين ثقة العملاء في القطاع المصرفي 
التقليدي والإلكتروني، و أن الصورة لها تأثير غير مباشر على الولاء من خلال الرضا والثقة، 

أنـه إذا   James & Kang  (2004)أوضـح  .1فإن الصـورة هـي عامـل مهم جدا للثقةلذلك 
كـان لـدى العميـل صـورة إيجابيـة عـن مـزود الخدمـة، فسـيغفر العملاء الأخطاء الطفيفة التـي 

خيم ضيرتكبهـا مقـدم الخدمـة، أمـا إذا كانـت لـدى العميـل صـورة سـلبية عـن مـزود الخدمـة، فسيتم ت
تأثير أي خطأ في أذهان المستهلك، لذلك يمكن النظر إلى الصورة كمرشح من حيث إدراك العميل 

 للجودة

أكـدت الدراسـات أن الرضـا يمكـن قياسـه مـن خـلال طـرح أسـئلة تتصـل بثلاثـة مظـاهر هـي: الحكـم 
 ؤسسة تحدد مستوى رضاالمحـدد، المقارنة مع التوقعات، والمقارنة مع موقف مثالي، فسمعة الم

المستثمر وولائه، إن وجود الصــورة المفضــلة تعتبــر أداة قويــة لتشــجيع العمــلاء لإختيــار منتجــات 
 المؤسســة وخــدماتها، ولتحســين اتجاهــاتهم ومستويات رضاهم نحوها.

دمـة، المسـتهلك عـن الخوقـد أظهـرت دراسـة أخـرى أن صـورة المؤسسـة تـؤثر فـي تشـكيل توقعـات 
وأن هنـاك علاقة قوية بين التوقعات ورضا المستهلك، وفي العديد من الخدمات مثل المصارف، 
وشـركات التـأمين، والتعلـيم، التي تعتبر فيها المنتجات غير ملموسة ويتطلب غالبا حضور 

حـدد ـدا ، لأنهـا تالمستهلك ومشاركته في عملية تسليم الخدمة، تعد عناصر الإتصال هامـة ج
إسم المؤسسة، إستراتيجية  :إدراك المسـتهلك لمؤسسـة الخدمـة، وهـذا لا يعنـي أن عوامـل أخـرى مثـل

                                                           
1  Muslim Amin, Zaidi Isa, Nur Riza Binti Mohd Suradi, Image and trust in Malaysian Islamic banks, 
Faculty of Science and Technology, Universiti Kebangsaan, Malaysia, 15 January 2015  p 15 
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الإتصال، وأنشطة التسويق الخارجي الأخرى لها تـأثير قليـل علـى إدراك المسـتهلك قبـل مجيئه 
 .للمؤسسة

بشــكل غيــر مباشــر علــى تــأثير ســمعة المؤسســة وهنــاك عــدد مــن الأبحــاث ركــزت نســبيا و  
وصــورتها فــي اتجاهات العملاء، وسلوكياتهم في الأسواق المالية وخاصة في مجال الخدمات 

 1المصرفية

 :خلاصة الفصل

لمؤثرة اجـودة الخـدمات فـي المصـارف الإسلامية والعوامل  مفهومتطرقنـا فـي هـذا الفصـل ل
بالإضافة الى ذكر العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية الإسلامية ، دمات المصرفيةفي جودة الخ

كمـا أشـرنا فـي هـذا الفصـل لمفهـوم الثقـة فـي المصـارف، وأبعادهـا، ورضا العميل المصرفي، 
ي رفي، وفالعميـل المص وبـين رضـا والعلاقـة بينهـاوالعوامـل المـؤثرة فـي تكوينها فـي المصـارف، 

العلاقـة و النهاية تطرقنا إلى الصورة الذهنية، أنواعها وأبعادها، وأهم العوامـل المـؤثرة فـي تكو ينهـا، 
 العميل المصرفي. وبين رضا بينها

وقد تمثل جوهر هذا الفصل في أن لكل من الجودة والثقة والصورة الذهنية علاقة برضا   
تشكل النقطة الأساسية لبقاء العميل واستمرار العميل في القطاع المصرفي، وأن هذه الأبعاد 

 علاقته بالمنظمة.

 

 

                                                           

الفقهاء سام عبد القادر، العوامل المؤثرة في رضا العملاء عن خدمات المصارف الإسلامية في فلسـطين، المجلة الأردنية في إدارة  1 
 242-241ص  .2012، 2،العدد  8الأعمال، المجلد 
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 تمهيد

نظرا لتعدد صور العمل بالصناعة المالية الاسلامية، قامت البنوك التقليدية بفتح نوافذ 
الهيكل التنظيمي لهذه البنوك، لاستقطاب أكثر  وشبابيك إسلامية في شكل وحدة إدارية داخل

تناولنا في الفصلين الاول  بعدماللموارد التمويلية المتاحة، وتنويع الخدمات المقدمة. لذلك و 
والثاني الإطار النظري للبنوك التجارية والبنوك الإسلامية والعوامل المؤثرة في رضا عملاء 

ل إسـقاط هـذه الدراسـة علـى البنـك محـل الدراسـة، المصارف الإسلامية، سنحاول في هذا الفصـ
ومحاولـة التعـرف على مدى تمكن البنوك العمومية الجزائرية من خلال مقاربة استراتيجية في 
تبني خدمات مالية اسلامية ، تحقيق استقطاب و رضا الزبائن و معرفة وقع ذلك في البنك 

ــة هذا الموضوع و محاولــة تشخيصــه علــى أرض الوطني الجزائري ، الذي تـم اختيـاره لدراس
 الواقــع فــي حــدود مــا تــم الحصــول عليــه مــن معلومات.

هذا الفصل إلى ثلاث مباحث تطرقنا في الاول منه الى  بتقسيمومن أجـل ذلك، قمنا 
طار الإتقديم عام حول البنك محل الدراسة وهيكله التنظيمي اما المبحث الثاني فتم شرح 

المنهجي للدراسة من خلال منهجية الدراسة ومجتمع او عينة الدراسة ثم دراسة صدق وثبات 
اداة البحث، اما المبحث الثالث فركزنا على عرض وتحليل النتائج المتحصل عليها من خلال 
الاستبيان الذي اعتمدناه كأداة لجمع المعلومات من طرف عينة الدراسة التي كانت متمثلة في 

 وظفي البنك الوطني الجزائري وكالة مسيلة.م
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 لمحة عن البنك الوطني الجزائري  المبحث الاول:

هناك عدة تعاريف للبنك الوطني الجزائري، لكن بصفة عامة نقول، يعتبر البنك الوطني 
الجزائري من البنوك التجارية التي نشأت بعد الاستقلال، كما يدل عليه اسمه فهو بنك عمومي 

 في القيام بمختلف العمليات التجارية سواء في الداخل أو الخارجيختص 

 المطلب الأول: نشأة البنك الوطني الجزائري 

على شكل  1966جوان  13بتاريخ  178-66أسس البنك الوطني الجزائري بمرسوم 
شركة وطنية تسير بواسطة القانون الأساسي لها والتشريع التجاري والتشريع الذي يخص الشركات 

لخفية ما لم تتعارض مع القانون الأساسي المنشئ لها. على الرغم من أنها أسست على شركة ا
مليون دج، إلا أن هذه الوضعية أخلت بعض الشيء بمفهوم شركة وطنية  20وطنية برأس مال 

بالمائة % 5ذلك ومن خلال المادة السابعة، سمح للجمهور بالمساهمة في رأس المال بمعدل قدره 
 ضا أن يصل إلى حد مبلغ مساهمة الدولة في رأس ماله والذي أشرنا إليه أعلاه.ويمكن أي

،أين تم  1970و تم وضع حد لهذه المساهمات الخاصة في رأس مال البنك بحلول عام 
شراء جميع هذه المساهمات من طرف الدولة ليصبح البنك ملك للدولة، حسب القانون الأساسي 

دير عام و مجلس إدارة من مختلف الوزارات و يعمل كبنك ودائع فإن البنك يسير من قبل رئيس م
قصيرة و طويلة الأجل و تمويل مختلف حاجيات الاستغلال و الاستثمارات لجميع الأعوان 
الاقتصاديين لجميع القطاعات الاقتصادية كالصناعة ،التجارة، الزراعة ...الخ كما أنها استخدمت 

لتخطيط المالي بوضع القروض على المدى القصير و المساهمة كأداة لتحقيق سياسة الحكومة في ا
مع الهيئات المالية الأخرى لوضع القروض الطويلة و المتوسطة الأجل. كما انه من الممكن أن 

  : تقوم بـ

  .إعطاء ضمانات في مجال الصفقات العمومية -

  . تمويل التجارة الخارجية -
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  . قبول الودائع بكل أشكالها -

 ء قروض و تسبيقات بدون أو بضماناتإعطا -

 . التدخل في عمل الصرف الآني أو الآجل - 

 . العمل كمراسل للبنوك الخارجية - 

الإمضاء، خصم وشراء أو اخذ في محفظة كل الأوراق التجارية وكل السندات كسندات الخزينة -
 العمومية...الخ.

ئف كأي بنك تجاري إلا انه كان له قام البنك الوطني الجزائري بكل الوظا 1982وحتى سنة  
حق الامتياز في تمويل القطاع الزراعي بمد الدعم المالي والقروض وهذا تطبيقا لسياسة الحكومة 

  .في هذا المجال

أصبح البنك الجزائري مؤسسة عمومية اقتصادية على شكل شركة  1989فيفري  16وفي 
وقانون  1988جانفي  12في  88 -04و  88- 03و  88 - 01بالأسهم تسير وفقا لقوانين 

 و بالقانون التجاري. 1988سبتمبر  28في  88- 177و قانون  1988جوان  21في  119-88

و بقي المقر الاجتماعي (BNA)و ج  وبالاختصار ببالبنك الوطني الجزائري  وبقيت تسميته
رسمي بالسجل سنة ابتداءا من التسجيل ال 99شارع شي غيفارة و حددت مدته ب  8بالجزائر ب 

و ينقسم رأسمال البنك الوطني الجزائري و الذي حدد في أول جمعية تأسيسية بمليار  .التجاري 
  : قيمة كل سهم مليون دج و مقسمة بين سهم،دج مقسم إلى ألف 

  مكتتب فيها من صندوق المساهمة" وسائل الإنتاج  350إلى  1حصة من 

 المحروقات". المناجم،لمساهمة " مكتتب فيها من صندوق ا 700إلى  351من  حصة 

  مكتتب فيها من صندوق المساهمة " الصناعات الغذائية 900إلى  701حصة من."  
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  مكتتب فيها من صندوق المساهمة " الصناعات المختلفة" 1000إلى  901حصة من 
 (       BNAتعريف البنك الوطني الجزائري )

تم إنشاءه  ،SOCIETE PAR ACTION البنك الوطني الجزائري هو عبارة عن شركة أسهم
حيث أنه في حقبة الاستعمار 1966جوان  13بعد تأميم النظام البنكي الجزائري وبالضبط في 

 في الجزائر بنوك أجنبية تمارس نشاطها في الجزائر وهي تكان

  CIC والتجاري القرض الصناعي  -
  – BPPB والدول الهولنديةبنك باريس   -
 BNCIA في الجزائروالتجارة صناعة البنك الوطني من أجل ال -
  CFAT القرض الجزائري التونسي -  -

فقا حيث تم تأسيس البنك الوطني الجزائري بالمدية و  واتسعت فروعهالبنك كثيرا  وقد توسع 
وتم إدراج ذلك في القانون التجاري الجزائري وفقا  1988جانفي  12بتاريخ  01-88لقانون 

 12ي تعديل ف وكان آخرهذا القانون  وتم تعديلوالقرض  لقواعد خاصة مطبقة على البنوك
 بالبنوك ومقررات خاصةوتم إبراز القوانين في نصوص  08-93رقم  1993افريل 

بعمليات  وموأيضا يقكما أن البنك الوطني الجزائري يقوم بنشاطات عديدة لكونه بنك للوديعة 
ع كذلك يقوم باستقبال ودائتشريعات وأنظمة منصوص عليها  إطارالتبادل والقروض في 

ورؤوس أموال مقدمة من طرف الأفراد وللبنك تسمية خاصة وهي البنك الوطني الجزائري 
 (BNAوالذي تم كتابته في شكل مبسط )ب.و.ج( او )

حيث أن هذه التسمية تتواجد في جميع الوثائق المتعلقة بالبنك كالوسائل والفواتير والإعلانات 
وحددت مدة حياة هذه  SOCIETE PAR ACTION بعها شركة أسهمكما أن هذه التسمية تت

سنة وهي ثابتة وليبدأ الحساب بداية من اليوم الذي تم الحصول فيه على رقم  99المؤسسة بـ 
، تم رفع رأسمال البنك الوطني الجزائري من 2009خاص بالسجل التجاري، في شهر جوان 

 .ار دينار جزائري ملي   600 41مليار دينار جزائري الى  14 600
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 SPAشركة ذات اسهم  البنك الوطني الجزائري.التسمية : 

 مليار دينار جزائري. 600 41 رأس المال الاجتماعي 

  شارع ارنستو شي غيفارا، الجزائر العاصمة. 8: المقر الاجتماعي 

 : تقديم الخدمات البنكية وتمويل مختلف قطاعات النشاط لاسيما قطاع المحروقات،النشاط
 قطاع الحديد والصلب قطاع النقل، قطاع مواد البناء، وكذا قطاع الخدمات

مديرية جهوية للاستغلال،  19، 2019ديسمبر  31وكالة الى غاية  219: 1شبكة الوكالات 
  DABموزع الي  145

 901البنك الوطني الجزائري وكالة مسيلة  تقديم: ثانيالمطلب ال

 ،BNA عن فرع من المؤسسة المالية الأم: هي عبارة 901تعريف وكالة مسيلة  -1
، مقرها الكائن بحي شنوف عبد القادر، الحي الاداري بمدينة 1980تأسست سنة 

، حيث  A ، و هي وكالة فرعية من الدرجة901المسيلة و رمزها في التقسيم البنكي هو 
ب  اتجدر الاشارة الى أن ارقام الحسابات الشخصية التابعة للبنك الوطني تبدأ دائم

نظرا لكون البنك الوطني الجزائري هو أول بنك تجاري في الجزائر و يليه رقم   001
 الوكالة، ووكالة المسيلة هي إحدى الوكالات التابعة للمديرية الجهوية بسطيف

 901الخدمات الاسلامية المقدمة من طرف البنك الوطني الجزائري وكالة مسيلة  -2
وكالة مسيلة مختلف الخدمات المصرفية التي يمكن تقدم النوافذ الاسلامية على مستوى 

 يلي: فيماذكر اهمها 
: يقوم البنك بفتح حساب جاري بنكي اسلامي بإسم 2فتح حسابات جارية اسلامية .أ

الزبون( -الزبون الذي يخضع الى شروط عامة وفق اتفاقية مبرمة بين الطرفين )البنك

                                                           
1 https://www.bna.dz/fr   

 2021وثائق مقدمة من طرف البنك الوطني الجزائري وكالة مسيلة،  ،إسلاميةاتفاقية فتح حسابات جارية نموذج  2 

https://www.bna.dz/fr
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الحساب الجاري الاسلامي وكذا للشروط الخاصة المنصوص عليها في صيغة فتح 
 ايلي:موتسييره، ومن بين شروط فتح الحساب الجاري الاسلامي 

يصبح فتح الحساب الجاري فعليا بعدما  من الاتفاقية )التحقيقات الاولية(: 04المادة  -1
يقوم البنك بكل التحقيقات فيما يخص الهوية، العنوان والاهلية القانونية للزبون على ان 

ر بصفة التاجر ولا يكون موضوع منع من طرف البنك، حيث أن البنك يتمتع هذا الاخي
 يحتفظ بحق رفض فتح الحساب دون تبرير قراره

يخضع فتح الحساب الجاري الاسلامي الى تقديم ملف يحتوي على  :05المادة  -2
 الوثائق الضرورية اللازمة

اد من قبل الافر الحساب الجاري الاسلامي يستقطب الاموال الموكلة للبنك  :06المادة  -3
او الاشخاص ذوي النشاط التجاري، مع الالتزام بإعادة هذه الاموال او ما يعادلها الى 

المودع او الى شخص اخر معين، بناء على طلب او وفقا للشروط المتفق عليها مسبقا 
زيادات مع منح البنك كشف الهوية البنكية  وبدون أيسابق  وبدون اشعارعند طلبهم 

 للزبون 
: يقوم البنك بفتح حسابات استثمار اسلامي 1حساب استثمار اسلامي غير مقيدفتح  .ب

غير مقيد بالنسبة للأشخاص الطبيعيين، الاشخاص المعنويين او اصحاب المهن الحرة 
وفقا لاتفاقية تبرم بين البنك وصاحب الحساب الراغب في فتحه، هذه الاتفاقية تكون 

 سيد مدير وكالة البنك الوطني الجزائري.في شكل طلب يقدم من طرف الزبون الى ال
كما هو الشأن بالنسبة لفتح حساب جاري اسلامي او فتح : 2فتح حساب توفير اسلامي .ج

حساب استثمار اسلامي فإن فتح حساب توفير اسلامي يكون وفقا لاتفاقية تهدف الى 
تحديد شروط فتح، تسيير وكذا غلق الحساب الى جانب حقوق والتزامات الطرفين 

 لمتعاقدينا

                                                           

 2021وثائق مقدمة من طرف البنك الوطني الجزائري وكالة مسيلة،  ،إسلامي استثمار اتفاقية فتح حسابنموذج  1 
  2 نموذج اتفاقية فتح حساب توفير إسلامي، وثائق مقدمة من طرف البنك الوطني الجزائري وكالة مسيلة، 2021 
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بندا على أن تدخل حيز التنفيذ ابتداء من  17تحتوي اتفاقية فتح حساب توفير اسلامي الى 
ائري البنك الوطني الجز  ومدير وكالةتاريخ توقيع الطرفين عليها، صاحب الحساب من جهة 

 ى أخر من جهة 

 901لبنك الوطني الجزائري وكالة مسيلة الهيكل التنظيمي : ثالثالمطلب ال

 901على المعطيات المقدمة من طرف مصالح البنك الوطني الجزائري وكالة المسيلة  ابناءَ 
 :كالآتيكان الهيكل التنظيمي 

 901وكالة مسيلة  لبنك الوطني الجزائري الهيكل التنظيمي  :04 الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 من إعداد الطالب اعتمادا على الوثائق الداخلية للوكالة  المصدر:

 ي:، و تتمثل المهام التي يقوم بها فونتائجههو المسؤول عن الفرع  للوكالة:العام  المدير -1

  .لعمل الفرع والتوجيهات المنظمة التعليماتإعطاء  -
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  .إستقبال العملاء في حالة وجود مشكلة في تسويتها  -

  .الإمضاء على البريد  -

 .السهر على تطبيق التعليمات التي تدير الفرع  -

ون خاضع لسلطة مدير الوكالة، ويقوم مقامه بالنيابة عند : والذي يكنائب المدير  -2

الغياب، وتتمثـل مهامـه الأساسية في تحقيق نشاطات وأهداف الفرع، وكذلك تسيير 

وبالنظر  .الوسائل البشرية والعتـاد، إضـافة إلـى الجانـب المتعلـق بالميزانية وأمن الفرع

ائـب المـدير يقـوم بتسـيير شـؤون العمـلاء للتطـورات الحاصـلة فـي طـرق التمويل، فـإن ن

فيمـا يتعلـق بالمعاملات المالية، وذلك باتخاذ كافة الإجراءات البنكية الواجب اتخاذهـا 

 لإنجـاح عمليات التمويل، مـن مضـاربة ومرابحة وغيرها

: وهي امانة السر وتعرف بالسكريتاريا وهي الجهاز الاداري المتخصص في اداء لامانةا -3

لاعمال المكتبية مثل اعداد المراسلات والتقارير وارسالهم او استقبالهم والحفظ وتسيير ا

الارشيف بالإضافة الى تنظيم الاجتماعات واعداد رحلات العمل واستقبال الزوار 

 والتوجيه وغيره

  :: وهي مصلحة تحت إشراف نائب المدير، وتتفرع إلىمصلحة محافظة الاوراق -4

: تتمثل وظيفتها في استقبال الودائع وتنفيذ التحويلات لصندوق مصلحة المقاصة او ا -

لى حساب الزبون، ضمان الدفع وسحب الأموال بالدينار أو العملة الصعبة،  من وا 

  .إصدار ومنح الشيكات ودفاتر التوفير
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الاحتفاظ بالأوراق التجارية وسندات الصـندوق  :: تتمثل مهامها فيمصلحة المحفظة -

رف العمـلاء مـن أجـل تحصيلها قبـل تاريخ استحقاقه، مقاصة الأوراق المقدمـة مـن طـ

 هن الحيازةور القيم، القيام بعمليات الاكتتاب، والاحتفاظ  وغيرها منالتجارية والشيكات 

رسال القيم إلى البنوك الأخرى للتحصيل  .لسندات الصندوق، دفع الأوراق التجارية وا 

 ير القروض في الفرع حيث تقسم إلى نوعين: وهي التي تتولى تسيمصلحة القروض -5

: هي عبارة عن قروض تمنح الى الزبائن لمواجهة الحاجة الى السيولة قـروض خاصة أ.

 المطلوبة لتمويل عملية في الغالب 

: يقصد بها القروض الممنوحة لتحويل المشاريع الاستثمارية وهذا ب. قروض الاستثمار

 قصد تكوين رأس مال ثابت 

وهـي مسـؤولة عـن كـل المعلومـات المتعلقـة بالتجـارة : التجــارة الخارجيةمصــلحة  -6

الخارجية مـن طـرف توطين عمليات الاستيراد والتصدير، متابعـة حسـاب العملـة الصـعبة 

والتبـادل النقـدي، وكـذلك السـجلات القانونية، حيث تكو ن تحت إشراف نائب مدير 

 الفرع.

تها التكفل بتنظيم وتسيير الشؤون القانونية والمنازعات المرتبطة مهم مصلحة المنازعات: -7

بالنشاط البنكي وبتنسيق العلاقة مع العدالة، مصالح الامن او المصالح الولائية او 

 الاقليمية المعنية
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 لدراسة المنهجي ل الإطار :المبحث الثاني

 منهج الدراسة :المطلب الأول
دون منهج واضح يساعد في البحث عن اسباب المشكلة إن البحث العلمي لا يمكن أن يقوم 

موضوع الدراسة، بحيث يجب أن يلاءم المنهج طبيعية الموضوع، وذلك من اجل ضمان 
راستنا تمثلا اتبعنا منهجين في دوعليه  الحصول على نتائج يمكن تعميمها والوثوق في نتائجها

 في:
  كثر الأ ، ويعدوسع استخداما في البحوثمناهج الأعد من الي الذيالمنهج هو  الوصفي:المنهج

ملاءمة لنوع الدراسة التي يقوم بها الباحث، والذي يعتمد على دراسة الظاهرة كما هي في 
الوصفي  تم استخدام المنهج الواقع ووصفها وصفاً دقيقاً، وجمع المعلومات والبيانات وتنظيمها

 في وصف عينة البحث ومحيطها.
  لنتائجوتحليل اخدام المنهج التحليلي في الدراسة من خلال ايراد است التحليلي: تمالمنهج 

 .هج في الجانب التطبيقي من البحثالمن ويظهر هذاالمتحصل عليها، 
 مجتمع وعينة الدراسة المطلب الثاني:

تمثلت عينة الدراسة في موظفي البنك الوطني الجزائري بوكالة المسيلة بمختلف مناصبهم 
 ارات رؤساءوالاطسامي تمثل في المدير العام للوكالة  إطارة التي تكونت من هذه العين الوظيفية،

  ين والاعوان العاديين.تحكممالمصالح المختلفة بالإضافة الى اعوان ال
 أولا/ وصف خصائص العينة:

 :السنبالنسبة لمتغير  -1
 السنتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  (:07الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات  السن 
 07% 2 س 30 إلى 20 من
 60% 18 س 40إلى  31من 
 23% 7 س 50إلى  41من 
 10% 3 س فما فوق  51من 

 100% 30 الإجمالي
  المعلومات المستقات من الاستبيان المصدر: من اعداد الطالب انطلاقا من 
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فردا،  30بالغ حجمهم إجمالا من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة وال

الذين تراوحت أعمارهم ، أما %7بنسبة بلغت سنة  30و 20تراوحت أعماهم بين  (2هناك فردين )نلاحظ أن 

إلى  41الذين تراوحت أعمارهم بين ، أما %60بنسبة قدرت بـ فردا  18 عددهم فقد بلغ سنة 40إلى  31بين 

سنة فقد  51في حين أن الذين تجاوزت أعمارهم عن  ،%23ـ بنسبة قدرت بأفراد  7 عددهم فقد بلغ سنة 50

 (. 05وهذا ما هو موضح من خلال الشكل رقم ) ،%10أفراد بنسبة قدرت بـ  (3بلغ عددهم )

 السن( يوضح توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير 05الشكل رقم )     

 
   SPSSجات المصدر: من اعداد الطالب انطلاقا من مخر                

 بالنسبة لمتغير المستوى التعليمي: -2

 المستوى التعليمي( يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 08الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات  المستوى التعليمي 
 20% 6 إبتدائي/ متوسط

 73% 22 ثانوي 
 07% 2 جامعي
 100% 30 الإجمالي

 لاقا من المعلومات المستقات من الاستبيان  المصدر: من اعداد الطالب انط
فردا،  30من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا 

الذين لديهم ، أما %20بنسبة بلغت ( أفراد كان مستواهم التعليمي بين الابتدائي والمتوسط 6هناك )نلاحظ أن 

س30إلى 20من 
7%

س40إلى 31من 
60%

س50إلى 41من 
23%

س فما 51من 
فوق
10%
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بلغ  في حين أن الذين لديهم مستوى جامعي، %73بنسبة قدرت بـ  فردا 22 معدده فقد بلغ مستوى ثانوي 

 (. 06وهذا ما هو موضح من خلال الشكل رقم ) ،%7( بنسبة قدرت بـ 2عددهم فردين )

 المستوى التعليمي( يوضح توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير 06الشكل رقم )

 
   SPSSانطلاقا من مخرجات المصدر: من اعداد الطالب             

 

 بالنسبة لمتغير الأقدمية: -3

 الأقدمية( يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 09الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات  الأقدمية 
 23% 7 س 5أقل من 

 40% 12 س 10 - 5من 
 30% 9 س 15 - 11من 

 07% 2 س 16أكثر من 
 100% 30 الإجمالي

 من اعداد الطالب انطلاقا من المعلومات المستقات من الاستبيان   المصدر:
فردا،  30من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا 

إلى  5الذين تراوحت خبرتهم بين ، أما %23بنسبة بلغت سنوات  5قلت خبرتهم عن  أفراد 7هناك نلاحظ أن 

 سنة 16إلى  11الذين تراوحت خبرتهم بين ، أما %40بنسبة قدرت بـ  فردا 12 عددهم قد بلغف سنوات 10

متوسط/إبتدائي
20%

ثانوي
73%

جامعي
7%
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سنة فقد بلغ عددهم  16في حين أن الذين فاقت خبرتهم عن ، %30بنسبة قدرت بـ  أفراد 9 عددهم فقد بلغ

 (. 07وهذا ما هو موضح من خلال الشكل رقم ) ،%7( بنسبة قدرت بـ 2فردين )

 الأقدمية( يوضح توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير 07) الشكل رقم   

 
   SPSSالمصدر: من اعداد الطالب انطلاقا من مخرجات            

 

 بالنسبة لمتغير الوظيفة: -4

 الوظيفة( يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 10الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات  الوظيفة 
 03% 1 عون 
 37% 11 متحكم
 57% 17 إطار

 03% 1 إطار سامي
 100% 30 الإجمالي

 المصدر: من اعداد الطالب انطلاقا من المعلومات المستقات من الاستبيان  
فردا،  30من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا 

فقد  الذين يشغلون منصب متحكم، أما %3بنسبة بلغت منصب عون هناك فردا واحدا فقط يشغل نلاحظ أن 

بنسبة فردا  17 عددهم فقد بلغ الذين يشغلون منصب إطار، أما %37بنسبة قدرت بـ فردا  11 عددهم بلغ

س5أقل من 
23%

س10إلى 5من 
40%

س15إلى 11من 
30%

س فما فوق16من 
7%
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في حين أن الذين يشغلون منصب إطار سامي فنجد ان هناك فرد واحد فقط بينسبة بلغت ، %57قدرت بـ 

 (. 08من خلال الشكل رقم ) وهذا ما هو موضح ،3%

 الوظيفة( يوضح توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير 08الشكل رقم )     

 
   SPSSالمصدر: من اعداد الطالب انطلاقا من مخرجات            

 
 :المعرفة بالمالية الاسلاميةبالنسبة لمتغير  -1

 المعرفة بالمالية الاسلاميةغير ( يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب مت11الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات  المعرفة بالمالية الاسلامية 
 03% 1 لا توجد
 13% 4 مبتدأ

 34% 10 متوسط
 50% 15 متقدم

 100% 30 الإجمالي
 المصدر: من اعداد الطالب انطلاقا من المعلومات المستقات من الاستبيان  

فردا،  30ر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا من خلال الجدول أعلاه وبالنظ

الذين أجابوا على البديل ، أما %3بنسبة بلغت ( لا توجدهناك فردا واحدا فقط أجاب على البديل )نلاحظ أن 

 همعدد فقد بلغ الذين أجابوا على البديل )متوسط(، أما %13بنسبة قدرت بـ فردا  4 عددهم فقد بلغ )مبتدأ(

عون
3%

متحكم
37%

إطار
57%

إطار سامي
3%
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( فردا بنسبة 15على البديل )متقدم( فقد بلغ عددهم ) جابوافي حين أن الذين أ، %34بنسبة قدرت بـ أفراد  10

 (. 09وهذا ما هو موضح من خلال الشكل رقم ) ،%50بلغت 

 المعرفة بالمالية الاسلامية( يوضح توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير 09الشكل رقم )

 
   SPSSاد الطالب انطلاقا من مخرجات المصدر: من اعد

 :الدراسةلأداة  ةالخصائص السيكومتري المطلب الثالث:

 داة البحث )صدق الاستبيان(أصدق وثبات  

 تم التحقق الأولي من نتائج الثبات والصدق بالنسبة لهذا الاستبيان والذي أفرز النتائج التالية: 
  أ/ الثبات:

 (:التناسق الداخلي )ألفا كرونباخ -1
تم حساب ثبات هذا الاستبيان بطريقة التناسق الداخلي بمعامل ألفا كرونباخ والتي تقوم على أساس تقدير 

 معدل إرتباطات العبارات فيما بينها لكل بعد على حدة كما هو موضح بالجدول التالي : 

عن طريق ألفا كرونباخ ( يوضح ثبات الاستبيان21الجدول رقم )  

كرونباخمعامل ألفا  المحاور  عدد العبارات 
 8 0.836 المحور الأول
 6 0.878 المحور الثاني
 5 0.719 المحور الثالث
 6 0.867 المحور الرابع
 25 0.923 الاستبيان ككل

   SPSSالمصدر: من اعداد الطالب انطلاقا من مخرجات  

لا توجد
3% مبتدأ

13%

متوسط
34%

متقدم
50%
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 ستعدادا مدىنسبة للمحور الاول " والذي قدر بالمعامل ألفا كرونباخ من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى قيم 
 المنتجات (، وبالنسبة للمحور الثاني "0.83" )الاسلامية المالية بالمنتجات للتعامل الجزائري  الوطني البنك
 الصورة تأثير (، وبالنسبة للمحور الثالث "0.87" ) الجزائري  الوطني البنك نظر وجهة من الاسلامية المالية
 ،الثقة عوامل تأثير (، وبالنسبة للمحور الرابع "0.71" ) الزبائن استقطاب على جزائري ال الوطني للبنك الذهنية
(، 0.92(، وبالنسبة للاستبيان ككل بلغ )0.86" )الجزائري  الوطني البنك عملاء رضا على والاستجابة الامان

وجبة وأن أن كل القيم ميمكن القول بأنها قيم تدل على أن هذا الاستبيان يتمتع بالثبات عالي، حيث نلاحظ 
 (.1( ويكاد يصل إلى الارتباط التام )0.50وترابط بين عبارات هذا الاستبيان يتعدى ) انسجامهناك 

 ب/ الصدق: 

 الاتساق الداخلي: بطريقة الصدق  -

الذي  عبارة بالمحورتم حساب صدق هذا الاستبيان عن طريق حساب أو تقدير الارتباطات بين درجة كل 

 يلي: ككل، كماه ثم بين درجة المحور بالدرجة الكلية للاستبيان تنتمي إلي

 :الارتباط بين العبارات والدرجة الكلية للمحاور 

 الارتباط بين عبارات المحور الأول مع درجته الكلية: .1

 وطنيال البنك استعداد مدىتم تقدير الارتباطات بين درجة كل عبارة بالدرجة الكلية للمحور الاول )     
 ( بمعامل الارتباط بيرسون كما هو موضح في الجدول التالي:الاسلامية المالية بالمنتجات للتعامل زائري الج

 الجزائري  الوطني البنك استعداد مدى ( يوضح مصفوفة ارتباطات عبارات محور31الجدول رقم )
مع درجته الكلية الاسلامية المالية بالمنتجات للتعامل  

 الدرجة الكلية للمحور العبارات لمحورالدرجة الكلية ل العبارات
 **0.618 5العبارة  **0.782 1العبارة 
6العبارة  **0.699 2العبارة   0.656** 
7العبارة  *0.522 3العبارة   0.658** 
8العبارة  **0.677 4العبارة   0.771** 

(0.01الإرتباط دال عند )  ** 
(0.05الإرتباط دال عند )  * 

   SPSSالطالب انطلاقا من مخرجات المصدر: من اعداد 
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معامل الارتباط بيرسون نلاحظ أنها جاءت أغلبها دالة  من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى قيم

( عبارات حيث تراوحت قيم الارتباط فيها ما بين 7( وعددها )α=0.01إحصائيا عند مستوى الدلالة ألفا )

( كأدنى ارتباط كان بين 0,61لدرجة الكلية للمحور ككل و)( وا1( كـأعلى ارتباط كان بين العبارة )0,78)

( جاءت دالة عند مستوى الدلالة ألفا 3( والدرجة الكلية لمحور ككل، في حين نجد أن عبارة رقم )5العبارة )

(0.05=α( وعموما يمكن القول بأن المحور الأول ،)تجاتبالمن للتعامل الجزائري  الوطني البنك استعداد مدى 

 ( صادق لأن كل عباراته تتسق فيما بينها وبين المحور التي هي فيه.الكلية درجته مع الاسلامية ةالمالي

 الارتباط بين العبارات المحور الثاني مع درجته الكلية: .2

 من سلاميةالا المالية المنتجاتتم تقدير الارتباطات بين درجة كل عبارة بالدرجة الكلية للمحور الثاني )     

 ( بمعامل الارتباط بيرسون كما هو موضح في الجدول التالي:الجزائري  الوطني لبنكا نظر وجهة

 وجهة من الاسلامية المالية المنتجات ( يوضح مصفوفة ارتباطات عبارات محور41الجدول رقم )
مع درجته الكلية الجزائري  الوطني البنك نظر  

 لمحورالدرجة الكلية ل العبارات الدرجة الكلية للمحور العبارات
 **0.830 12العبارة  **0.719 9العبارة 
13العبارة  **0.794 10العبارة   0.896** 
14العبارة  **0.596 11العبارة   0.892** 

(0.01الإرتباط دال عند )  ** 
   SPSSالمصدر: من اعداد الطالب انطلاقا من مخرجات 

ون نلاحظ أنها جاءت كلها دالة إحصائيا معامل الارتباط بيرس من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى قيم

( 0,89( عبارات حيث تراوحت قيم الارتباط فيها ما بين )6( وعددها )α=0.05عند مستوى الدلالة ألفا )

( 11( كأدنى ارتباط كان بين العبارة )0,59( والدرجة الكلية للمحور ككل و)13كـأعلى ارتباط كان بين العبارة )

 جهةو  من الاسلامية المالية المنتجاتل، وعموما يمكن القول بأن المحور الثاني )والدرجة الكلية لمحور كك

 ( صادق لأن كل عباراته تتسق فيما بينها وبين المحور التي هي فيه.الجزائري  الوطني البنك نظر
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 مع درجته الكلية:الثالث الارتباط بين العبارات المحور  .3

 الوطني للبنك هنيةالذ الصورة تأثير)الثالث رة بالدرجة الكلية للمحور تم تقدير الارتباطات بين درجة كل عبا     

 ( بمعامل الارتباط بيرسون كما هو موضح في الجدول التالي:الزبائن استقطاب على الجزائري 

 الوطني للبنك الذهنية الصورة تأثير ( يوضح مصفوفة ارتباطات عبارات محور51الجدول رقم )
مع درجته الكلية زبائنال استقطاب على الجزائري   

 الدرجة الكلية للمحور العبارات الدرجة الكلية للمحور العبارات
 **0.691 18العبارة  **0.726 15العبارة 
19العبارة  **0.768 16العبارة   0.562** 
(0.01الإرتباط دال عند ) **0.726 17العبارة   ** 

   SPSSالمصدر: من اعداد الطالب انطلاقا من مخرجات 

معامل الارتباط بيرسون نلاحظ أنها جاءت كلها دالة إحصائيا  من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى قيم

( 0,76( عبارات حيث تراوحت قيم الارتباط فيها ما بين )5( وعددها )α=0.01عند مستوى الدلالة ألفا )

( 19كأدنى ارتباط كان بين العبارة ) (0,56( والدرجة الكلية للمحور ككل و)16كـأعلى ارتباط كان بين العبارة )

 لوطنيا للبنك الذهنية الصورة تأثيروالدرجة الكلية لمحور ككل، وعموما يمكن القول بأن المحور الثالث )

 ( صادق لأن كل عباراته تتسق فيما بينها وبين المحور التي هي فيه.الزبائن استقطاب على الجزائري 

 بع مع درجته الكلية:الارتباط بين العبارات المحور الرا .4

 الامان الثقة، عوامل تأثير)الرابع تم تقدير الارتباطات بين درجة كل عبارة بالدرجة الكلية للمحور      

( بمعامل الارتباط بيرسون كما هو موضح في الجدول الجزائري  الوطني البنك عملاء رضا على والاستجابة

 التالي:
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 والاستجابة الامان الثقة، عوامل تأثير عبارات محور ( يوضح مصفوفة ارتباطات61الجدول رقم )
مع درجته الكلية الجزائري  الوطني البنك عملاء رضا على  

 الدرجة الكلية للمحور العبارات الدرجة الكلية للمحور العبارات
 **0.843 23العبارة  **0.850 20العبارة 
24العبارة  **0.728 21العبارة   0.629** 
25العبارة  **0.748 22العبارة   0.845** 

(0.01الإرتباط دال عند )  ** 
   SPSSالمصدر: من اعداد الطالب انطلاقا من مخرجات  

معامل الارتباط بيرسون نلاحظ أنها جاءت أغلبها دالة  من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى قيم

حت قيم الارتباط فيها ما بين ( عبارات حيث تراو 6( وعددها )α=0.01إحصائيا عند مستوى الدلالة ألفا )

( كأدنى ارتباط كان بين 0,62( والدرجة الكلية للمحور ككل و)20( كـأعلى ارتباط كان بين العبارة )0,85)

 لامانا الثقة، عوامل تأثير)الرابع ( والدرجة الكلية لمحور ككل، وعموما يمكن القول بأن المحور 24العبارة )

( صادق لأن كل عباراته تتسق فيما بينها وبين المحور الجزائري  الوطني كالبن عملاء رضا على والاستجابة

 التي هي فيه.

 :الارتباط بين المحاور والدرجة الكلية للاستبيان ككل 

تم تقدير الارتباطات بين درجة كل محور بالدرجة الكلية للاستبيان ككل بمعامل الارتباط بيرسون كما  

 هو موضح في الجدول التالي:

مع درجته الكلية ( يوضح مصفوفة ارتباطات درجات الكلية لمحاور الاستبيان71ل رقم )الجدو  
 الدرجة الكلية للاستبيان المحور الدرجة الكلية للاستبيان المحور

 **0.668 المحور الثالث **0.876 المحور الاول
 **0.803 المحور الرابع **0.868 المحور الثاني

(0.01الإرتباط دال عند )  ** 
   SPSSالمصدر: من اعداد الطالب انطلاقا من مخرجات  
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معامل الارتباط بيرسون نلاحظ أنها جاءت كلها دالة إحصائيا  من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى قيم

 مدى( حيث نلاحظ أن قيمة الارتباط بين الدرجة الكلية للمحور الاول )α=0.01عند مستوى الدلالة ألفا )

غت ( مع الدرجة الكلية للاستبيان بلالاسلامية المالية بالمنتجات للتعامل الجزائري  لوطنيا البنك استعداد

 لبنكا نظر وجهة من الاسلامية المالية المنتجات(، أما الارتباط بين الدرجة الكلية للمحور الثاني )0.87)

الدرجة الكلية للمحور الثالث  (، أما الارتباط بين0.86( مع الدرجة الكلية للاستبيان بلغت )الجزائري  الوطني

بلغت  ( مع الدرجة الكلية للاستبيانالزبائن استقطاب على الجزائري  الوطني للبنك الذهنية الصورة تأثير)

 عملاء رضا على والاستجابة الامان الثقة، عوامل تأثير(، أما الارتباط بين الدرجة الكلية للمحور الرابع )0.66)

(، وعموما يمكن القول بأن الاستبيان ككل 0.80الدرجة الكلية للاستبيان بلغت ) ( معالجزائري  الوطني البنك

 صادق لأن كل محاوره تتسق فيما بينها وبين الاستبيان التي هي فيه.

  الدراسة وتحليل نتائج عرض :الثالثلمبحث ا

 المطلب الأول: عرض نتائج الدراسة

 عرض نتائج الاستبيان:  -

 المالية بالمنتجات بالتعامل ائري مدى استعداد البنك الوطني الجز : لأ/ عرض نتائج المحور الاو
 :الاسلامية

 لبنكا استعداد مدى) الاستبيانمن  الأولتمت معالجة إجابات أفراد عينة الدراسة على عبارات المحور 

 :فكانت النتائج كما في الجدول التالي (الاسلامية المالية بالمنتجات لتعاملبا الجزائري  الوطني

عن طريق المتوسطات الحسابية من الاستبيان  الأولعبارات المحور  وصف( يوضح 18الجدول رقم )
 والانحرافات المعيارية

 الجزائري  الوطني البنك استعداد مدى: الأولعبارات المحور  الرقم
 الاسلامية المالية بالمنتجات للتعامل

حجم 
 العينة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الاسلامية المالية بالمنتجات كافية معرفة البنك لدى يوجد 01
 0.596 4.70 30 وأهميتها
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 0.621 4.40 30 ةالاسلامي المالية المنتجات لاستغلال توجه البنك لدى يوجد 02
 0.626 4.43 30 المرابحة ببيع التعامل للبنك يمكن 03
 0.571 4.47 30 بالمضاربة بالاستثمار التعامل للبنك يمكن 04
 0.626 4.57 30 بالإجارة التعامل للبنك يمكن 05

 يوباق الاسلامية المصرفية العمليات شباك بين فصل هناك 06
 0.774 4.23 30 العمليات

 0.724 4.40 30 الاسلامية المالية في اكفاء موظفين البنك لدى 07
 0.774 4.21 30 الاسلامية المالية في تكوينية دورات البنك يقدم 08

 3.393 35.27 30 المحور ككل
   SPSSالمصدر: من اعداد الطالب انطلاقا من مخرجات     

من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية المستخرجة من 
 جزائري ال الوطني البنك استعداد مدىأفراد عينة الدراسة على كل عبارة من عبارات المحور الاول  استجابات
 ،(5.00-4.20) المرتفع جداالعبارات تنتمي إلى المجال كل نلاحظ أن  الاسلامية المالية بالمنتجات للتعامل

 المرتفعينتمي إلى المجال  فهو( 35.06وبالنظر إلى المتوسط الحسابي الاجمالي للمحور الاول والذي بلغ )
 تجاتبالمن للتعامل الجزائري  الوطني البنك ستعدادا مدىالمحور الاول يمكن القول أن منه ( و 40-33.6)جدا

 ، وهذا ما هو موضح في الشكل التالي:مرتفع جداأفراد عينة الدراسة  استجاباتحسب  الاسلامية المالية
 حسب متوسطاتها الحسابية من الاستبيان عبارات المحور الاول توزيع( يوضح 10الشكل رقم )

 
   SPSSمن مخرجات  المصدر: من اعداد الطالب انطلاقا
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 الوطني البنك نظر وجهة من الاسلامية المالية المنتجات: الثاني المحورب/ عرض نتائج 
 :الجزائري 

 لماليةا المنتجات) الاستبيانمن الثاني تمت معالجة إجابات أفراد عينة الدراسة على عبارات المحور 

 ائج كما في الجدول التالي:فكانت النت (الجزائري  الوطني البنك نظر وجهة من الاسلامية

عن طريق المتوسطات الحسابية من الاستبيان الثاني عبارات المحور  وصف( يوضح 19الجدول رقم )
 والانحرافات المعيارية

 وجهة من الاسلامية المالية المنتجات: الثاني المحورعبارات  الرقم
 الجزائري  الوطني البنك نظر

حجم 
 العينة

المتوسط 
 الحسابي

راف الانح
 المعياري 

 عم المتوافقة والادوات الصيغ هي الاسلامية المالية المنتجات 09
 0.626 4.56 30 الاسلامية الشريعة احكام

 زيحف الاسلامية المالية المنتجات في للفائدة معدل وجود عدم 10
 0.855 4.40 30 بها التعامل

 تغلالاس في يسهم الاسلامية المالية بالمنتجات التعامل تفعيل 11
 0.770 4.40 30 (الربا) الفائدة عن المكتنزة الاموال

 0.681 4.53 30 ئريةالجزا المالية الثقافة مع الاسلامية المالية المنتجات تتلاءم 12

 تالمنتجا وباقي الاسلامية المالية منتجات في التفعيل يتم 13
 0.761 4.20 30 التكلفة على بناءا

 تالمنتجا وباقي الاسلامية ماليةال منتجات في التفعيل يتم 14
 0.961 4.20 30 الشرعي الحكم على بناءا

 3.455 26.30 30 المحور ككل
   SPSSالمصدر: من اعداد الطالب انطلاقا من مخرجات    

من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية المستخرجة من 
 وجهة نم الاسلامية المالية المنتجات)الثاني لدراسة على كل عبارة من عبارات المحور أفراد عينة ا استجابات

وبالنظر  ،(5.00-4.20) المرتفع جداالعبارات تنتمي إلى المجال كل ( نلاحظ أن الجزائري  الوطني البنك نظر
 جدا المرتفعجال ينتمي إلى الم فهو( 26.30والذي بلغ )الثاني إلى المتوسط الحسابي الاجمالي للمحور 

 نيالوط البنك نظر وجهة من الاسلامية المالية المنتجات)الثاني المحور يمكن القول أن منه ( و 25.2-30)
 ، وهذا ما هو موضح في الشكل التالي:مرتفع جداأفراد عينة الدراسة  استجاباتحسب  (الجزائري 
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 حسب متوسطاتها الحسابية ستبيانمن الاالثاني عبارات المحور  توزيع( يوضح 11الشكل رقم )

 
   SPSSالمصدر: من اعداد الطالب انطلاقا من مخرجات 

 استقطاب على الجزائري  الوطني للبنك الذهنية الصورة تأثيرج/ عرض نتائج المحور الثالث )
 (:الزبائن

 صورةال تأثير) الاستبيانمن الثالث تمت معالجة إجابات أفراد عينة الدراسة على عبارات المحور 

 فكانت النتائج كما في الجدول التالي: (الزبائن استقطاب على الجزائري  الوطني للبنك الذهنية

عن طريق المتوسطات الحسابية من الاستبيان الثالث عبارات المحور  وصف( يوضح 20الجدول رقم )
 والانحرافات المعيارية

 يالوطن كللبن الذهنية الصورة تأثير)الثالث عبارات المحور  الرقم
 (الزبائن استقطاب على الجزائري 

حجم 
 العينة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 0.630 4.50 30 بالثقة جدير البنك مستوى  على الاسلامي الشباك 15
 0.556 4.37 30 عملائه خدمة في حسنة بسمعة البنك يمتاز 16
 0.630 4.50 30 نائللزب بالنسبة رضا تلقى البنك طرف من المقدمة الخدمات 17

 لدى ايجابي انطباع تكون  البنك طرف من المقدمة الخدمات 18
 0.403 4.90 30 الزبائن

 يخلف الاسلامية الشبابيك خلال من البنك هذا مع التعامل 19
 0.621 4.40 30 الزبائن بالنسبة ايجابية صورة

 1.953 22.67 30 المحور ككل
   SPSSقا من مخرجات المصدر: من اعداد الطالب انطلا    
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من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية المستخرجة من 
 الوطني بنكلل الذهنية الصورة تأثير)الثالث أفراد عينة الدراسة على كل عبارة من عبارات المحور  استجابات
 ،(5.00 -4.20) المرتفع جداات تنتمي إلى المجال العبار كل ( نلاحظ أن الزبائن استقطاب على الجزائري 

 المرتفعينتمي إلى المجال  فهو( 22.67والذي بلغ )الثالث وبالنظر إلى المتوسط الحسابي الاجمالي للمحور 
 استقطاب لىع الجزائري  الوطني للبنك الذهنية الصورة تأثير)الثالث المحور يمكن القول أن منه ( و 25-21)جدا

 ، وهذا ما هو موضح في الشكل التالي:مرتفع جداأفراد عينة الدراسة  استجابات حسب (الزبائن
 

 حسب متوسطاتها الحسابية من الاستبيانالثالث عبارات المحور  توزيع( يوضح 12الشكل رقم )

 
   SPSSالمصدر: من اعداد الطالب انطلاقا من مخرجات     

 البنك عملاء رضا على والاستجابة الامان ثقة،ال عوامل تأثيرد/ عرض نتائج المحور الرابع )
 :(الجزائري  الوطني

 الثقة، املعو  تأثير) الاستبيانمن الرابع تمت معالجة إجابات أفراد عينة الدراسة على عبارات المحور 

 فكانت النتائج كما في الجدول التالي: (الجزائري  الوطني البنك عملاء رضا على والاستجابة الامان

عن طريق المتوسطات الحسابية من الاستبيان الرابع عبارات المحور  وصف( يوضح 21م )الجدول رق
 والانحرافات المعيارية

 والاستجابة الامان الثقة، عوامل تأثير)الرابع عبارات المحور  الرقم
 (الجزائري  الوطني البنك عملاء رضا على

حجم 
 العينة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 0.629 4.53 30 ءللعملا فورية بصورة خدماته الجزائري  الوطني البنك يقدم 20

 لعملاءا متطلبات بتلبية الجزائري  الوطني البنك موظفي يتكفل 21
 0.556 4.37 30 بانشغالاتهم خاص اهتمام ويولون 
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 0.563 4.60 30 تامة بسرية بالعملاء الخاصة المعلومات مع البنك يتعامل 22

 من خالية خدمات البنك مستوى  على لاسلاميا الشباك يقدم 23
 0.718 4.37 30 المخاطر

 0.563 4.60 30 للعملاء بالنسبة ثقة موضع الجزائري  الوطني البنك موظفو 24
 0.626 4.43 30 العملاء اتجاه بوعوده البنك يلتزم 25

 2.657 26.90 30 المحور ككل
   SPSSالمصدر: من اعداد الطالب انطلاقا من مخرجات    

من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية المستخرجة من 
 الاستجابةو  الامان الثقة، عوامل تأثير)الرابع أفراد عينة الدراسة على كل عبارة من عبارات المحور  استجابات

 -4.20) المرتفع جدانتمي إلى المجال العبارات تكل ( نلاحظ أن الجزائري  الوطني البنك عملاء رضا على
ينتمي إلى المجال  فهو( 26.90والذي بلغ )الرابع وبالنظر إلى المتوسط الحسابي الاجمالي للمحور  ،(5.00
 رضا على والاستجابة الامان الثقة، عوامل تأثير)الرابع المحور يمكن القول أن منه ( و 30-25.2)جدا المرتفع
شكل ، وهذا ما هو موضح في المرتفع جداأفراد عينة الدراسة  استجاباتحسب  (ئري الجزا الوطني البنك عملاء
 التالي:

 حسب متوسطاتها الحسابية من الاستبيانالرابع عبارات المحور  توزيع( يوضح 13الشكل رقم )

 
   SPSSالمصدر: من اعداد الطالب انطلاقا من مخرجات 
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 وء الفرضيات:عرض وتفسير النتائج على ضالمطلب الثاني: 

 ومناقشة النتائج على ضوء الفرضية العامة: تحليل -1
البنوك العمومية الجزائرية على الخدمات المالية  اعتماد لهاته الدراسة على: " العامةنصت الفرضية 

 "، وللتحقق من صحة هاته الفرضيةورضا الزبون  استقطابالاسلامية من خلال الشبابيك الاسلامية يحقق 

( بالنسبة للعينة الواحدة القائم على أساس المقارنة بين متوسط Tالدلالة الاحصائية ) اختبارى تم اللجوء إل

العينة في الاستبيان ككل والمتوسط النظري له، وبعد المعالجة الاحصائية تم التوصل إلى النتيجة كما هو 

 موضح في الجدول التالي:

إستقطاب ورضا  في تحقيق دمات المالية الاسلاميةعلى الخ البنوك درجة إعتماد( يوضح 22الجدول رقم )

 الزبون 

حجم  الاستبيان ككل
 العينة

المتوسط 
 النظري 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
مستوى  t الحرية

 القرار الدلالة

 0.01دال عند  0.000 20.824 29 9.504 111.13 75 30  الدرجة الكلية
   SPSSا من مخرجات المصدر: من اعداد الطالب انطلاق

( نلاحظ وبناء على المتوسط الحسابي لأفراد عينة 21من خلال النتائج المبينة بالجدول أعلاه رقم )

، 75والمقدر بـ  لهمن المتوسط النظري  أعلى تماما( أنه 111.13والذي بلغ ) الاستبيان ككلالدراسة على 

إعتماد البنوك على درجة  بناء عليه فإن( 125-105كما أن المتوسط الحسابي يقع في المجال المرتفع جدا )

'' والتي t، وهذا ما أكدته قيمة ''مرتفعة جدا الخدمات المالية الاسلامية في تحقيق إستقطاب ورضا الزبون 

ه توجد وهذا يعني أن ،(α=0,01) ألفا الدلالة مستوى عند  ودالة إحصائيا موجبة( وهي قيمة 20,82بلغت )

 ،لحسابي لأفراد العينة والمتوسط النظري للاستبيان ككل لصالح المتوسط الحسابي للأفرادبين المتوسط افروق 

لخدمات إعتماد البنوك العمومية الجزائرية على ا والقائلة " العامةفرضية الدراسة  تؤيدوبالتالي فإن هذه النتيجة 

تيجة "، ونسبة التأكد من هذه النون المالية الاسلامية من خلال الشبابيك الاسلامية يحقق إستقطاب ورضا الزب

  .%1، مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة %99هي 
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 ومناقشة النتائج على ضوء الفرضية الاولى: تحليل -2
لدى البنوك العمومية الجزائرية الاستعداد التام للتعامل  لهاته الدراسة على: " الاولىنصت الفرضية 

( Tمن صحة هاته الفرضية تم اللجوء إلى إختبار الدلالة الاحصائية )"، وللتحقق بالمنتجات المالية الاسلامية

بالنسبة للعينة الواحدة القائم على أساس المقارنة بين متوسط العينة في المحور الأول من الاستبيان والمتوسط 

 النظري له، وبعد المعالجة الاحصائية تم التوصل إلى النتيجة كما هو موضح في الجدول التالي:

  درجة إستعداد البنوك للتعامل بالمنتجات المالية الاسلامية( يوضح 23دول رقم )الج

حجم   البعد الاول
 العينة

المتوسط 
 النظري 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
مستوى  t الحرية

 القرار الدلالة

 0.01دال عند  0.000 18.187 29 3.393 35.26 24 30 الدرجة الكلية
   SPSSاعداد الطالب انطلاقا من مخرجات  المصدر: من

( نلاحظ وبناء على المتوسط الحسابي لأفراد عينة 22من خلال النتائج المبينة بالجدول أعلاه رقم )

كما أن ، 26والمقدر بـ  لهمن المتوسط النظري أعلى تماما ( أنه 35.26والذي بلغ ) البعد الاولالدراسة على 

إستعداد البنوك للتعامل  درجة بناء عليه فإن( 40-33.6جال المرتفع جدا )المتوسط الحسابي يقع في الم

 موجبة( وهي قيمة 18,18'' والتي بلغت )t، وهذا ما أكدته قيمة ''مرتفعة جدا بالمنتجات المالية الاسلامية

اد ي لأفر بين المتوسط الحسابفروق ه توجد وهذا يعني أن ،(α=0,01) ألفا الدلالة مستوى عند  ودالة إحصائيا

فرضية  ؤيدت، وبالتالي فإن هذه النتيجة العينة والمتوسط النظري للبعد الاول لصالح المتوسط الحسابي للأفراد

 لدى البنوك العمومية الجزائرية الاستعداد التما للتعامل بالمنتجات المالية الاسلامية والقائلة " الاولىالدراسة 

  .%1، مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة %99"، ونسبة التأكد من هذه النتيجة هي 
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 ومناقشة النتائج على ضوء الفرضية الثانية: تحليل -3
تحقق المنتجات المالية الاسلامية جذب أكبر شريحة من  لهاته الدراسة على: " ةالثانينصت الفرضية 

( بالنسبة للعينة الواحدة T"، وللتحقق من صحة هاته الفرضية تم اللجوء إلى إختبار الدلالة الاحصائية )الزبائن

عد من الاستبيان والمتوسط النظري له، وب الثانيالقائم على أساس المقارنة بين متوسط العينة في المحور 

 المعالجة الاحصائية تم التوصل إلى النتيجة كما هو موضح في الجدول التالي:

 ب أكبر شريحة من الزبائنجذلالمنتجات المالية الاسلامية درجة تحقيق ( يوضح 24الجدول رقم )

حجم  الثانيالبعد 
 العينة

المتوسط 
 النظري 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
مستوى  t الحرية

 القرار الدلالة

 0.01دال عند  0.000 13.156 29 3.455 26.30 18 30 الدرجة الكلية
   SPSSالمصدر: من اعداد الطالب انطلاقا من مخرجات 

( نلاحظ وبناء على المتوسط الحسابي لأفراد عينة 23ائج المبينة بالجدول أعلاه رقم )من خلال النت

كما أن ، 18والمقدر بـ  لهمن المتوسط النظري أعلى تماما ( أنه 26.30والذي بلغ ) الثانيالبعد الدراسة على 

المنتجات المالية  تحقيقدرجة  بناء عليه فإن( 30-25.2المتوسط الحسابي يقع في المجال المرتفع جدا )

( وهي 13,15، وهذا ما أكدته قيمة ''ت'' والتي بلغت )مرتفعة جدا الاسلامية لجذب أكبر شريحة من الزبائن

بين المتوسط فروق ه توجد وهذا يعني أن ،(α=0,01) ألفا الدلالة مستوى عند  ودالة إحصائيا موجبةقيمة 

تالي فإن هذه النتيجة ، وبالالمتوسط الحسابي للأفراداني لصالح الحسابي لأفراد العينة والمتوسط النظري للبعد الث

، " تحقق المنتجات المالية الاسلامية جذب أكبر شريحة من الزبائن والقائلة " ةالثانيفرضية الدراسة تؤيد 

 .%1، مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة %99ونسبة التأكد من هذه النتيجة هي 

 ضوء الفرضية الثالثة: ومناقشة النتائج على تحليل -4
"،  ائنلصورة الذهنية على استقطاب الزبل لا يوجد تأثير لهاته الدراسة على: " ةالثالثنصت الفرضية 

( بالنسبة للعينة الواحدة القائم Tوللتحقق من صحة هاته الفرضية تم اللجوء إلى إختبار الدلالة الاحصائية )
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ة من الاستبيان والمتوسط النظري له، وبعد المعالج الثالثمحور على أساس المقارنة بين متوسط العينة في ال

 الاحصائية تم التوصل إلى النتيجة كما هو موضح في الجدول التالي:

 درجة تأثير للصورة الذهنية على استقطاب الزبائن( يوضح 25الجدول رقم )

حجم  الثالثالبعد 
 العينة

المتوسط 
 النظري 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 ياري المع

درجة 
مستوى  t الحرية

 القرار الدلالة

 0.01دال عند  0.000 21.496 29 1.953 22.66 15 30 الدرجة الكلية
   SPSSالمصدر: من اعداد الطالب انطلاقا من مخرجات 

( نلاحظ وبناء على المتوسط الحسابي لأفراد عينة 24من خلال النتائج المبينة بالجدول أعلاه رقم )

كما أن ، 15والمقدر بـ  لهمن المتوسط النظري أعلى تماما ( أنه 22.66والذي بلغ ) الثالثلبعد االدراسة على 

لصورة الذهنية على اتأثير درجة  بناء عليه فإن( 25-21المتوسط الحسابي يقع في المجال المرتفع جدا )

 ودالة إحصائيا موجبةي قيمة ( وه21.49'' والتي بلغت )T، وهذا ما أكدته قيمة ''مرتفعة جدا استقطاب الزبائن

بين المتوسط الحسابي لأفراد العينة والمتوسط فروق ه توجد وهذا يعني أن ،(α=0,01) ألفا الدلالة مستوى عند 

 ةالثالثرضية الدراسة ف تؤيد لا، وبالتالي فإن هذه النتيجة لصالح المتوسط الحسابي للأفراد الثالثالنظري للبعد 

، %99"، ونسبة التأكد من هذه النتيجة هي ر للصورة الذهنية على استقطاب الزبائن تأثيلا يوجد  والقائلة "

  .%1مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة 

 عرض وتفسير ومناقشة النتائج على ضوء الفرضية الرابعة: -5
هناك تأثير للثقة والأمان والاستجابة في الخدمات  لهاته الدراسة على: " الرابعةنصت الفرضية 

"، وللتحقق من صحة هاته الفرضية تم اللجوء إلى إختبار صرفية الاسلامية على رضا عملاء البنك الوطنيالم

 لرابعا( بالنسبة للعينة الواحدة القائم على أساس المقارنة بين متوسط العينة في المحور Tالدلالة الاحصائية )

 م التوصل إلى النتيجة كما هو موضح فيمن الاستبيان والمتوسط النظري له، وبعد المعالجة الاحصائية ت

 الجدول التالي:
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تأثير للثقة والأمان والاستجابة في الخدمات المصرفية الاسلامية على درجة ( يوضح 26الجدول رقم )

 رضا عملاء البنك الوطني

حجم  الرابعالبعد 
 العينة

المتوسط 
 النظري 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
ى مستو  t الحرية

 القرار الدلالة

 0.01دال عند  0.000 18.348 29 2.656 26.90 18 30 الدرجة الكلية
   SPSSالمصدر: من اعداد الطالب انطلاقا من مخرجات 

( نلاحظ وبناء على المتوسط الحسابي لأفراد عينة 25من خلال النتائج المبينة بالجدول أعلاه رقم )
كما أن ، 18والمقدر بـ  لهمن المتوسط النظري أعلى تماما ( أنه 26.90والذي بلغ ) الرابعالبعد الدراسة على 

تأثير للثقة والأمان والاستجابة درجة  بناء عليه فإن( 30-25.2المتوسط الحسابي يقع في المجال المرتفع جدا )
'' والتي t'، وهذا ما أكدته قيمة 'مرتفعة جدا في الخدمات المصرفية الاسلامية على رضا عملاء البنك الوطني

ه توجد وهذا يعني أن ،(α=0,01) ألفا الدلالة مستوى عند  ودالة إحصائيا موجبة( وهي قيمة 18.34بلغت )
، سابي للأفرادالمتوسط الحبين المتوسط الحسابي لأفراد العينة والمتوسط النظري للبعد الثاني لصالح فروق 

ة في هناك تأثير للثقة والأمان والاستجاب والقائلة " الرابعةفرضية الدراسة تؤيد وبالتالي فإن هذه النتيجة 
، %99"، ونسبة التأكد من هذه النتيجة هي  الخدمات المصرفية الاسلامية على رضا عملاء البنك الوطني

  .%1مع احتمال الوقوع في الخطأ بنسبة 

 خلاصة الفصل

، بيقيةالتطك فـي الدراسـة ذلـ تجسيدو فـي الجانـب النظـري مـن دراسـتنا  تقديمهمن خلال ما تم 
لخــدمات ، بالإضــافة إلــى أهــم االوطني الجزائري وكالة مسيلة بنــكالتعرفنــا فــي هــذا الفصــل علــى 

لدراسـة، ل رئيسةكـأداة  الاستبيان طريقعـن  الأولية البياناتوقمنـا بجمـع  ها، التي يقدمالإسلامية 
، سيلةالوطني الجزائري وكالة م بنــكموظفي الفي  تـة التي تمثلعلـى عينـة الدراس توزيعهاوتـم 
 باستخراجالإحصائي، وقمنــا  للتحليل  SPSS برنامج طريقعن  البياناتهاته  تحليلوتم 

المعلومــات ســعيا لحــل مشــكلة الدراســة، وقــد توصــلنا للنتــائج التــي ســيتم عرضــها فــي خاتمــة 
 البحث
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 تمةالخا

و التي ، موضوع تبني البنوك العمومية لخدمات مالية إسلامية دراســـتنا ل اجلمـــن 
المتمثلــة فــي " الى أي مدى يمكن للبنوك العمومية الجزائرية في تبني  تحتها الإشكالية اندرجت

 البنك الوطني علــى وبالتطبيق"،  ورضا الزبائنتحقيق استقطاب  اسلامية،خدمات مالية 
الدراســة إلــى ثلاثـة فصــول، الفصــل الأول الــذي تضــمن  تقسيم، تــم جزائري وكالة مسيلةال

، والفصـل الثـاني الـذي تضـمن العوامل  الإطار النظري للبنوك التجارية والبنوك الإسلامية
الإسلامية بالإضافة الى فصل ثالث تمثل في الجانب المؤثرة في رضا عملاء المصارف 

 بيقي لموضوع البحث.التط

ا م وطني الجزائري وكالة مسيلة لإسقاطبنك الال باختيارقمنا  ولدراسة متغيرات البحث، 
 ياناتالبأدوات البحث العلمـي لجمـع  باستعمالنظريـا على أرض الواقع، وذلك  إليهتوصـلنا 

عينة مكونة  ه علىالمتعلقـة بالموضـوع، حيـث قمنـا بتصـميم إستبيان لهذا الغرض وقمنا بتوزيع
 هذا البنك موظفيمفردة( من  30من )

وبعــد تحليــل وتقســيم إجابــات العينــة المبحوثــة بواســطة برنــامج الحــزم الإحصــائية 
أدوات إحصــائية، تمكنـا مــن الإجابــة علــى الإشــكالية  وبإسـتخدام عــدة (SPSS) والإجتماعيــة

لبحـث علــى أساســها، و بعــد إختبار الفرضيات المقترحة، تمكنا من الخروج بعدة التــي تــم بنــاء ا
 :نتائج وتوصيات و مقترحات كالآتي

 :الدراسة نتائج-أولا

 :من خلال دراستنا الميدانية توصلنا إلى العديد من النتائج أهمها

 ية ت المالالاستعداد التام للتعامل بالمنتجا بنوك العمومية الجزائريةأن لدى ال
   الاسلامية
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  ل من خلاالمنتجات المالية الاسلامية أن اعتماد البنوك العمومية الجزائرية على
 جذب أكبر شريحة من الزبائنالشبابيك الإسلامية من شأنه ان يحقق 

 لتعامل مع هم لعلى استقطابالتي يكتسبها الزبائن  يوجد تأثير للصورة الذهنية
 البنك

  ء في معنوي لثقة العملا ثيرتأالخطي البسيط وجود  نحدارالا تحليلأظهرت نتائج
فـي رضـاهم عـن خدماته، إضافة إلى وجود ارتباط الأمان والاستجابة ، البنك

ان، ، الأمالثقـةهذه العوامل ). وهو ما يشير إلى أن اتالمتغير قوي بين  إيجابي
 المالية الاسلامية نحـو الخدمــة الإيجابييزيـد مـن مقـدار الشــعور  الاستجابة(
، ويصبح ةالفعليأدائهــاً   وطريقةللخدمــة  الإيجابي التقويم، ويسـاعد فــي المصرفية

الخدمـة  متقديللفـروق التـي تظهـر فـي أثنـاء  حساسيةالعملاء في الوقت ذاتـه أقـل 
  .مقارنـة مع ما كانوا يتوقعون 

 :" بشكل كلي، والتي نصت على تتحقق قد الرئيسة الفرضيةوانطلاقا من كل ما سبق نجد أن 

اعتماد البنوك العمومية على خدمات مالية إسلامية من خلال الشبابيك الإسلامية يحقق 
رتفـع م يوجد تأثيرالإحصـائي أنـه  التحليلمـن خـلال نتـائج  تبين حيث " استقطاب ورضا الزبائن

 بين متغيرات الدراسة إحصائيةذو دلالـة 

 :ت والاقتراحاتالتوصيا-ثانيا

 :التالية والاقتراحات التوصيات تقديميمكن  إليهااستنادا للنتائج المتوصل 

  في الجهاز المصرفي الجزائري يعتبر أداة فعالة لتحسين  الإسلامياعتماد النظام
الاقتصادية أداء هذه المصارف ومنحها قدرة ومرونة أكبر على تمويل التنمية 

لأن  بصفة مستمرة، تحسـين جــودة خـدماتها أكثـروبالتالي يستوجب على البنك 
  الأخيرهـذا سيضــمن رضــا عملائها، وولائهم في 
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  هتمامالازيـادة  يتطلبهـذا  والاستجابة، الأمان، لثقةاالعمل على تحسين مستوى 
بنــاء ل وتثقيفهم الإسلاميةالعمومية ذات الشبابيك  مـوظفي المصـارف بتدريب

 الاتصاليةخـدمات العمـلاء، والمهارات  صعيدعلـى  لديهم يةالضرور المهـارات 
  وممارسـتها نحـو  الإسلاميةفـي دعـم القـيم العمومية أن تسـتمر إدارات المصـارف

 تنمية، والعمـلاء، والجمهور بشكل عام، والمساهمة الفاعلة في الموظفين
 .صرفالمجتمع؛ لأن هذا يسـاهم فـي بنـاء الصـورة التجميعيـة للم

  في كافة الجامعات  الإسلاميةوالصيرفة  الإسلامي الاقتصادضرورة تدريس
طوير ، وتالإسلامي الاقتصادت متخصصة في اإطار الجزائرية وفتح أقسام واعداد 

المجال، من أجل تطوير الصيرفة  وتكوين هذاالبحث العلمي في خاصة بها، 
 الإسلامية

 المصرفيةالخدمات  تسويقال من البحوث والدراسات في مج المزيدجراء إ 
 الإسلامية

  :البحث آفاق-ثالثا

 من خلال دراستنا لموضوع النوافذ الإسلامية على مستوى البنوك العمومية الجزائرية، يمكن ان
 القادمة:الأعوام  المقبلينعلى الطلبة  بعض المواضيع نقترح

 .اليات تفعيل النوافذ الإسلامية في البنوك التجارية 
 ات المصرفية الإسلامية في تعزيز الاقتصاد الوطني.دور الخدم 
  الإسلاميةالمصرفي على رضا عملاء المصارف  التسويقأثر. 

   مية.الإسلارضا العملاء في المصارف  تحقيقفي  المصرفيةأثر تنوع الخدمات 

 العوامل المؤثرة في استقطاب ورضا العملاء عن خدمات الشبابيك الإسلامية. 
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 : استبانة البحث(01)الملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :خاصة بالموضوع بيانات -1

يعكس هذا الجزء مستوى تقييمك لتبني الخدمات الاسلامية في البنوك العمومية من خلال مقاربة استراتيجية، 
 حالة البنك الوطني الجزائري وكالة مسيلة.

 امام الإجابة التي تتناسب مع اختيارك( Xرم بوضع اشارة )ارجو التك
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 درجة الموافقة

 الرقم  الفقرات
غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد 

موافق 

 بشدة

لتعامل بالمنتجات المالية الاسلاميةلالمحور الاول: مدى استعداد البنك الوطني الجزائري   

ة نجاا  المالية ااسلاممييوجد لدى البنك معرفة كافية بالم     

 وأهميتها   
1 

يوجد لدى البنك توجه اسلجغامل المنجاا  المالية      

 ااسلاممية
2 

 3 يمكن للبنك الجعامل ببيع المرابحة      

 4 يمكن للبنك الجعامل بااسلتثمار بالمضاربة      

 5 يمكن للبنك الجعامل بالإجارة      

لعمليا  المصرفية ااسلاممية وباقي هناك فصل بين شباك ا     

 العمليا  
6 

 7 لدى البنك موظفين اكفاء في المالية ااسلاممية     

 8 يقدم البنك دورا  تكوينية في المالية ااسلاممية     

 المحور الثاني: المنتجات المالية الاسلامية من وجهة نظر البنك الوطني الجزائري 

مية يي الصي  وااسدوا  المجوافقة مع المنجاا  المالية ااسلام      

 احكام الشريعة ااسلاممية 
9 

عدم وجود معدل للفائدة في المنجاا  المالية ااسلاممية      

 يحفز الجعامل بها 
10 

تفعيل الجعامل بالمنجاا  المالية ااسلاممية يسهم في      

 الجغامل ااسموال المكجنزة عن الفائدة )الربا(
11 

م المنجاا  المالية ااسلاممية مع الثقافة المالية تجامء     

 الجزائرية 
12 

يجم الجفعيل في منجاا  المالية ااسلاممية وباقي المنجاا       

 بناءا على الجكلفة 
13 

يجم الجفعيل في منجاا  المالية ااسلاممية وباقي المنجاا       

 بناءا على الحكم الشرعي
14 

صورة الذهنية للبنك الوطني الجزائري على استقطاب الزبائنالمحور الثالث: تأثير ال  

 15 الشباك ااسلاممي على مسجوى البنك جدير بالثقة      

 16 يمجاز البنك بسمعة حسنة في خدمة عمامئه     

الخدما  المقدمة من طرف البنك تلقى رضا بالنسبة      

 للزبائن
17 
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ون انطباع اياابي الخدما  المقدمة من طرف البنك تك     

 لدى الزبائن
18 

الجعامل مع هذا البنك من خامل الشبابيك ااسلاممية      

 يخلف صورة اياابية بالنسبة الزبائن 
19 

 المحور الرابع: تأثير عوامل الثقة، الامان والاستجابة على رضا عملاء البنك الوطني الجزائري 

ورة فورية يقدم البنك الوطني الجزائري خدماته بص     

 للعمامء
20 

يجكفل موظفي البنك الوطني الجزائري بجلبية مجطلبا       

 العمامء ويولون اهجمام خاص بانشغااستهم    
21 

 22 يجعامل البنك مع المعلوما  الخاصة بالعمامء بسرية تامة     

يقدم الشباك ااسلاممي على مسجوى البنك خدما  خالية      

 من المخاطر
23 

 24 موظفو البنك الوطني الجزائري موضع ثقة بالنسبة للعمامء     

 25 يلتزم البنك بوعوده اتااه العمامء     
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 الثبات والصدق (02رقم ) ملحق

 :الثبات/ أ

Reliability 
Reliability Statistics 

 Cronbach's Alpha N of Items الأبعاد

 8 0.836 1البعد

 6 0.878 2البعد

 5 0.719 3البعد

 6 0.867 4البعد

 25 0.923 الكلي

 ب/الصدق:

Correlations 
Correlations 

 1دك   1دك  

 1ب

Pearson Correlation 0.782** 

 5ب

Pearson Correlation 0.618** 

Sig. (2-tailed) 0.000 Sig. (2-tailed) 0.004 

N 20 N 20 

 2ب

Pearson Correlation 0.699** 

 6ب

Pearson Correlation 0.656** 

Sig. (2-tailed) 0.001 Sig. (2-tailed) 0.002 

N 20 N 20 

 3ب

Pearson Correlation 0.522* 

 7ب

Pearson Correlation 0.658** 

Sig. (2-tailed) 0.018 Sig. (2-tailed) 0.002 

N 20 N 20 

 4ب

Pearson Correlation 0.677** 

 8ب

Pearson Correlation 0.771** 

Sig. (2-tailed) 0.001 Sig. (2-tailed) 0.000 

N 20 N 19 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

Correlations 
Correlations 

 2دك   2دك  

 9ب

Pearson Correlation 0.719** 

 12ب

Pearson Correlation 0.830** 

Sig. (2-tailed) 0.000 Sig. (2-tailed) 0.000 

N 20 N 20 

 10ب

Pearson Correlation 0.794** 

 13ب

Pearson Correlation 0.896** 

Sig. (2-tailed) 0.000 Sig. (2-tailed) 0.000 

N 20 N 20 

 11ب

Pearson Correlation 0.596** 

 14ب

Pearson Correlation 0.892** 

Sig. (2-tailed) 0.006 Sig. (2-tailed) 0.000 

N 20 N 20 

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

Correlations 
Correlations 

 3دك   3دك  

 15ب

Pearson Correlation 0.726** 

 18ب

Pearson Correlation 0.691** 

Sig. (2-tailed) 0.000 Sig. (2-tailed) 0.001 

N 20 N 20 

 16ب

Pearson Correlation 0.768** 

 19ب

Pearson Correlation 0.562** 

Sig. (2-tailed) 0.000 Sig. (2-tailed) 0.010 

N 20 N 20 

 17ب

Pearson Correlation 0.726** 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). Sig. (2-tailed) 0.000 

N 20 
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Correlations 
Correlations 

 4دك   4دك  

 20ب

Pearson Correlation 0.850** 

 23ب

Pearson Correlation 0.843** 

Sig. (2-tailed) 0.000 Sig. (2-tailed) 0.000 

N 20 N 20 

 21ب

Pearson Correlation 0.728** 

 24ب

Pearson Correlation 0.629** 

Sig. (2-tailed) 0.000 Sig. (2-tailed) 0.003 

N 20 N 20 

 22ب

Pearson Correlation 0.748** 

 25ب

Pearson Correlation 0.845** 

Sig. (2-tailed) 0.000 Sig. (2-tailed) 0.000 

N 20 N 20 

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

Correlations 
Correlations 

 الكلي   الكلي  

 1دك

Pearson Correlation 0.876** 

 3دك

Pearson Correlation 0.668** 

Sig. (2-tailed) 0.000 Sig. (2-tailed) 0.001 

N 20 N 20 

 2دك

Pearson Correlation 0.868** 

 4دك

Pearson Correlation 0.803** 

Sig. (2-tailed) 0.000 Sig. (2-tailed) 0.000 

N 20 N 20 

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

 
 نتائج الدراسة (03)رقم  ملحق

 أولا/ وصف مخرجات الاستبيان
 المالية بالمنتجات للتعامل ي الجزائر  الوطني البنك استعداد مدى :أ/ بالنسبة لعبارات المحور الاول

 الاسلامية
Descriptives 

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation العبارات

 0.596 4.70 30 1ب

 0.621 4.40 30 2ب

 0.626 4.43 30 3ب

 0.571 4.47 30 4ب

 0.626 4.57 30 5ب

 0.774 4.23 30 6ب

 0.724 4.40 30 7ب

 0.774 4.21 29 8ب

 3.393 35.27 30 1دك

 المنتجات المالية الاسلامية من وجهة نظر البنك الوطني الجزائري : ب/ بالنسبة لعبارات المحور الثاني 
Descriptives 

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation العبارات

 0.626 4.56 30 9ب

 0.855 4.40 30 10ب

 0.770 4.40 30 11ب

 0.681 4.53 30 12ب

 0.761 4.20 30 13ب

 0.961 4.20 30 14ب

 3.455 26.30 30 2دك



 الملاحق

123 
 

 
 الزبائن استقطاب على الجزائري  الوطني للبنك الذهنية الصورة تأثير: ج/ بالنسبة لعبارات المحور الثالث

Descriptives 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation العبارات

 0.630 4.50 30 15ب

 0.556 4.37 30 16ب

 0.630 4.50 30 17ب

 0.403 4.90 30 18ب

 0.621 4.40 30 19ب

 1.953 22.67 30 3دك

 وطنيال البنك عملاء رضا على والاستجابة الامان الثقة، عوامل تأثير: د/ بالنسبة لعبارات المحور الرابع
 الجزائري 

Descriptives 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation العبارات

 0.629 4.53 30 20ب

 0.556 4.37 30 21ب

 0.563 4.60 30 22ب

 0.718 4.37 30 23ب

 0.563 4.60 30 24ب

 0.626 4.43 30 25ب

 2.657 26.90 30 4دك

 
 ثانيا/ التحقق من فرضيات الدراسة

 الفرضية الرئيسية
T-Test 

One-Sample Statistics 
  N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 1.73519 9.50402 111.1333 30 الاستبيان ككل

One-Sample Test 

  
Test Value = 75 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

 36.13333 0.000 29 20.824 الاستبيان ككل

 

 الفرضية الاولى
T-Test 

One-Sample Statistics 
  N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 0.61948 3.39303 35.2667 30 ولالمحور الأ

One-Sample Test 

  
Test Value = 24 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

 11.26667 0.000 29 18.187 المحور الأول

 

 



 الملاحق

124 
 

 
 الفرضية الثانية

T-Test 
One-Sample Statistics 

  N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 0.63091 3.45563 26.3000 30 المحور الثاني

One-Sample Test 

  
Test Value = 18 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

 8.30000 0.000 29 13.156 المحور الثاني

 

 الفرضية الثالثة
T-Test 

One-Sample Statistics 
  N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 0.35666 1.95348 22.6667 30 المحور الثالث

One-Sample Test 

  
Test Value = 15 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

 7.66667 0.000 29 21.496 المحور الثالث

 

 الفرضية الرابعة
T-Test 

One-Sample Statistics 
  N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 0.48506 2.65681 26.9000 30 المحور الرابع

One-Sample Test 

  
Test Value = 18 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

 8.90000 0.000 29 18.348 المحور الرابع
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 احكام عامة وشروط التطبيق –: نموذج اتفاقية الحساب الجاري الاسلامي (04)الملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الملاحق

126 
 

 ساب استثمار سلامي غير مقيد: نموذج اتفاقية فتح ح(05)الملحق رقم 
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 : نموذج اتفاقية فتح حساب توفير الاسلامي(06)الملحق رقم 
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 سيارات –: مطويات المرابحة (07)الملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تجهيزات –: مطويات المرابحة (08)الملحق رقم 
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 لمحكمين للاستبيان: قائمة الاساتذة ا(09)الملحق رقم 

 التصريح بالالتزام بالأمانة العلمية في اعداد المذكرة: (10)الملحق رقم 

 

 

 الدرجة العلمية اسم الاستاذ الرقم 

 جامعة محمد بوضياف المسيلة-قسم العلوم التجارية  –استاذ محاضر  البروفيسور قاسمي السعيد 01
 جامعة محمد بوضياف المسيلة -قسم العلوم التجارية  –استاذ محاضر  الدكتور قمان مصطفى 02
 جامعة محمد بوضياف المسيلة-قسم العلوم التجارية  –محاضر استاذ  الدكتور بدروني عيسى 03
 جامعة محمد بوضياف المسيلة-قسم العلوم التجارية  –استاذ محاضر  الدكتور القري عبد الرحمن 04


