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كل شيء نحمد الله و نشكره سبحانو عز وجل و الذي من علينا بفضلو و أعاننا على إتماـ ىذه  قبل

 المذكرة ،و نسأؿ الهداية و التوفيق في أعمالنا مستقبلا

 .فما كاف لشيء ليجري في ملكو إلا مشيئتة جل شلأنو 

 :و نقوؿ 

 "اللهم لك الحمد حتى ترضى ولك الحمد إذا رضيت و لك الحمد بعد الرضا "

أتقدـ بالشكر الجزيل لكل من ساندنا في انجاز ىذا العمل من قريب أو بعيد ،ونخص بالذكر للاستاذة 

التي لم تبخل علينا بتوجيهاتها القيمة و أرائها السديدة و نصائحها الوجية ،فلها "درباؿ أمينة "المشرفة 

 .منا كل العرفاف وصادؽ الشكر 

وتحيا وشكر الى أسرة جامعة الدكتور مولاي الطاىر ب سعيدة و بالاخص قسم علوـ التسير تخصص 
  .إدارة  إنتاج و التموين 



 
 

 

 

 

 

 

 

 أمي  ثم أمي ثم أمي........................ ...إلى نبع الحناف التي لها الدرجات العليا في الجناف 

والدي .............إلى أغلى من في الوجود الذي أعطى العطاء لا محدود ،أشكرؾ الى يوـ الخلود

 .أطاؿ الله في عمره 

قادة ،بن عومر ،زىرة ، و كل :الى من كاف لي الفضل و الحظ و كانو السند لي في حياتي إخوتي 

 .أولادىم حفظهم الله 

نزيهة ،صارة ،عائشة ،وىيبة ،أسماء ،ىدى ،عتيقة :الى صديقاتي و رفقاء دربي التي لم تلدىم لي أمي 

 .،جهيدة ،إيماف، نصيرة وسعاد

                                                                                           .و الى كل من يعرؼ سهلة صباح

                                                                                                                                                                                           



 
 

 

 

 

 

الى من رفعتني بدعواتها و دعمها في كل خطوة من خطوات الحياة ،الى من غمرتني بحبها و حنانها 
،الى من  انارت دربي بصلواتها ،الى من كانت رمز للعطاء ،الى أغلى ما في الوجود أمي الغالية لأطاؿ 

 .الله في عمرىا 

الى من علمني معتى الكغاح ،الى من زرع في نفسي قوة الارادة ،الى رمز التضحية و مثاؿ للصمود،الى 
 .أبي أطاؿ الله في عمره 

جلوؿ ،عبد القادر ،سهاـ ،سائلة المولى عز :الى أثمن الجواىر و بهجة قلبي في ىذه الدنيا إخوتي 
 .وجل أف يحفظهم

الى رمز الصداقة و الاخوة الى رفيقات دربي ،الى من قضيت معهم أجمل أوقات حياتي صديقاتي و 
وىيبة ،صباح ،صارة ،نور الهدى ،عتيقة ،أسماء ،إيماف ،عائشة ،جهيدة ،سائلة الله تعالى :حبيباتي 

 .التوفيق لهم في دروب حياتهم 

 .كبيرىم و صغيرىم "جلايلية "و الى عائلة 

 .كبيرىم و صغيرىم" ميلودي "و الى عائلة 

 .الى كل من يعرفني من قريب أو بعيد 
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: ملخص

 كالتقليدية كدكرىا في برقيق رضا العملاء كذلك بالاعتماد على الإسلاميةتهدؼ الدراسة إفُ مقارنة البنوؾ 

للفرعتُ التقليدم " كالبنك التنمية المحلية" بنك التوفتَ كالاحتياط" عميل من بنكي 70تقدر بػػػ عينة 

. 2018أفريل -2018 خلاؿ الفتًة فيفرم كالإسلامي

 من رضا العملاء أما البنوؾ التقليدم فتحقق %39خلصت نتائج الدراسة إفُ أف البنوؾ الإسلامية برقق 

 من رضا العملاء، كمنو بيكن القوؿ أف البنوؾ الإسلامية بديل نسبي للبنوؾ التقليدية في برقيق رضا 25%

 .العملاء

Capitulation : 

This study aims to compare traditional ans Islamic banks and their 

role in achieving customer satisfaction by relying on setimated sample 

to bank savings bank client and reserves and local developement bank 

for traditional islamic sections and during the period february 2018-

april 2018. 

The results of the study found that 39 percent of islamic banks archive 

customes satisfaction either traditional bank check 25% of customer 

satisfaction and it can be said that Islamic banks an alternative to 

traditional banks in customer satisfaction. 
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  أ 

 : عامةمقدمة

         قد جاء الإسلاـ لتنظيم ابغياة الاجتماعية ك الاقتصادية لأفراد المجتمع حيث تشمل بـتلف نواحي 

ابغياة باعتباره نظاـ أك شريعة متكاملة ، ك بلص بالذكر النظاـ الاقتصادم الإسلامي الذم بيتاز بوضوحو 

كتوازنو عن بصيع النظم الاقتصادية الأخرل نظرا لتعامل البنوؾ التقليدية بالفائدة ، كبالتافِ فالنظاـ الإسلامي 

 .يعمل على عدـ الاصطداـ بدعتقدات ك تقاليد الشعوب ابؼستمدة من تراث الفكر الإسلامي 

كتعتبر البنوؾ الإسلامية إحدل أىم منجزات الصحوة الإسلامية ابؼعاصرة في بؾاؿ النشاط الاقتصادم 

 .باعتبارىا تسعى جاىدة إفُ ابؼسابنة في حل بعض ابؼشكلات التي تعاني منها الدكؿ الإسلامية 

كباعتبارات الفوائد ك القركض ىي الركيزة الأساسية للإيرادات التي أجريت حوؿ ابؼوقف الشرعي من نشاطات 

البنك كالتي نصت معظمها إفُ حرمة التعامل بهذه الفوائد ،بدطابقتها لصور الربا المحرمة بالفائدة البنكية ك 

انطلاقا من النتائج ابؼتواصل إليها أقيمت دراسات اقتصادية كقانونية لتطوير بطرؽ بديلة بالاعتماد على 

 .الأحكاـ الشرعية فنشأة البنوؾ الإسلامية 

       ك يعد العميل أصلا من أصوؿ البنوؾ ك ىو أساس بقائها في ظل بيئة اشتدت فيها ابؼنافسة ك البقاء 

فيها بؼن بيلك ميزة تنافسية لا بيكن تقليدىا ،ك أصبح من الضركرم على البنوؾ أف لا تكتفي بتحقيق رضا 

عملائها بل عليها أف تقيسو للتعرؼ على درجتو ،كإف برقيق رضا العميل ىو عملية مستمرة عبر الزمن 

 .لتحقيق كلاءه، المحافظة عليو كاكتساب عملاء جدد

كحقيقة الرابط بتُ المجتمع الإسلامي ك الاقتصادم جعلتنا نقبل على دراسة  دكر البنوؾ الإسلامية  بديل 

 .للبنوؾ التقليدية في برقيق رضا الزبوف 
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  ب 

 : إشكالية الدراسة -

 :بناءا على ما سبق بيكننا طرح الإشكالية دراسة كالتافِ 

 ىل البنوؾ الإسلامية بديل البنوؾ التقليدم في برقيق رضا العملاء  ؟ 

 :كمن خلاؿ الإشكالية العامة قمنا بطرح الأسئلة الفرعية التالية 

 ما ابؼقصود بالبنوؾ الإسلامية ك البنوؾ التقليدية ؟ 

 ما الفرؽ بتُ البنوؾ الإسلامية ك البنوؾ التقليدية ؟ 

 ما ىي صيغ التمويل التي تعتمدىا البنوؾ الإسلامية  ؟ 

 ما ىو دكر البنوؾ الإسلامية ك التقليدية في برقيق رضا العميل ؟ 

 :الفرضيات -

 :كحتى نتمكن من الإبؼاـ بدختلف جوانب الإشكالية قمنا بصياغة الفرضية الرئيسية التالية 

  البنوؾ الإسلامية بديل للبنوؾ التقليدية في برقيق رضا العملاء. 

 الفرضيات الفرعية: 

  للبنوؾ الإسلامية دكر في برقيق رضا العملاء. 

 للبنوؾ التقليدية دكر في برقيق رضا العملاء 

 :أىداؼ الدراسة  -

 :يرجى من إعداد ىذا البحث برقيق الأىداؼ الآتية 

تقدنً الإجراءات العملية الشرعية ك التنظيمية للمصارؼ التقليدية التي ابزذت قرار ترؾ التعامل بالربا، ك  -

 .الأخذ بينها لتطبيق أحكاـ الشريعة الإسلامية في تعاملها 
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  ج 

إلقاء بعض الأضواء ستَا على بذارب بعض ابػدمات ابؼصرفية التقليدية ،في بروبؽا كفق بػدمات مصرفية  -

 .الإسلامية

 .الإجابة على الإشكالية ابؼطركحة من خلاؿ التعرؼ على دكر ابػدمات ابؼصرفية الإسلامية  -

 :أىمية الدراسة  -

    تهدؼ من خلاؿ الدراسة إفُ برقيق بعض الأىداؼ سواء كانت متعلقة بابعانب النظرم أك التطبيقي 

 :موضحة في ما يلي 

 .التوجهات ابغديثة ك صمود البنوؾ الإسلامية أماـ الأزمة- 

 .ابؼعتقد الديتٍ لدل المجتمع- 

 .ك تكمن أبنية الدراسة في أنها بحث في موضوع البنوؾ الإسلامية بديل للبنوؾ التقليدية في برقيق رضا- 

 :أسباب اختيار الدراسة -

 :  من الأسباب ابعوىرية التي أدت لاختيار موضوع ىذا البحث ما يلي 

 .الرغبة الذاتية للطالب في البحث في ىذه ابؼواضيع - 

 .التعرؼ على الدكر التي تلعبو البنوؾ الإسلامية ك على ابػدمات التي بسيزىا عن البنوؾ التقليدية - 

ابغاجة إفُ بياف الأحكاـ الشرعية للمسائل الفقهية ابؼتًتبة على بروؿ البنوؾ التقليدية للعمل كفق أحكاـ - 

 .الشريعة الإسلامية

 .تقدنً دراسة يستًشد بها لتكوف مرجعا للبنوؾ التقليدية عند ابزاذىا قرار التحوؿ - 

 :صعوبات الدراسة -

      لقد كاجهتنا العديد من الصعوبات أثناء ابقاز ىذا البحث ك قد أردنا الإشارة إليها ليس رغبة منا في 

إعطاء مبررات لنا عن القصور الذم بيكن أف يشوب ىذا البحث ،ك إبما رغبتا منا في لفت انتباه ابؼسؤكلتُ إفُ 
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ضركرة تسهيل مهمة الباحث من جهة ،ك إعلاـ الطلبة بها من أجل تفادم الوقوع فيها مستقبلا من جهة 

 :أخرل ،حيث تتمثل ىذه الصعوبات فيما يلي

 .صعوبة ك ندرة الكتب ك ابؼراجع التي تعافً ىدا ابؼوضوع بشكل مباشر -

ضيق الإطار الزماني الكافي لابقاز مذكرة تدرس ىذا المجاؿ الواسع للخدمات ابؼقدمة من طرؼ البنوؾ  -

 .الإسلامية 

 .قلة الوعي ك عدـ الاىتماـ  -

 :منهج الدراسة والبحث -

 :اعتمدنا في دراستنا بؾموعة من  ابؼناىج العلمية ك التي تتناسب مع طبيعة ابؼوضوع ك ابؼتمثلة في 

 كذلك بدراسة البنوؾ الإسلامية ك التقليدية ،ك ابػدمات ابؼقدمة من كلا : المنهج الوصفي التحليلي

 .البنكيتُ ك خاصة فيما يتعلق بتحقيق رضا العملاء 

 كذلك من خلاؿ ابؼقارنة بتُ البنوؾ الإسلامية ك التقليدية ،ك أيها بوقق دكر كبتَ : المنهج المقارف

 .في برقيق رضا العملاء 

 كقع اختيارنا في ابعانب التطبيقي على بنكتُ ،ىو بنك التنمية المحلية ك بنك : منهج دراسة الحالة

التوفتَ ك الاحتياط ، ك ىذا لفتحهما فرعيتُ إسلاميتُ مستقلتُ عن الفركع التقليدية الأخرل ،كذلك 

 .بالاعتماد على استبياف مقدـ لعينة من عملاء البنكيتُ في الفرعيتُ ابؼختلفتُ 

 :إطار الدراسة  -

 :بيكن أف بكدد إطار الدراسة على مستويتُ زمتٍ ك مكاني
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 الإطار الزماتي: 

كاف الإطار الزمتٍ من الناحية النظرية معمق ،بيس البنوؾ الإسلامية من بدايتها حتى لبلورىا على شكلها 

ابغافِ ،ك كذا ابػدمات ابؼصرفية بشقيها الإسلامي ك التقليدم ،أما ابعانب التطبيقي فاقتصرت الدراسة على 

 .2018أفريل -2018استبياف موجو لعينة من العملاء ،للفتًة ابؼمتدة ما بتُ فيفرم 

 الإطار المكاني: 

يتمثل في الاعتماد على بنكيتُ، بنك التنمية المحلية ك بنك التوفتَ ك الاحتياط ،للفرعيتُ التقليدم ك 

 .الإسلامي ك ابؼقارنة بينهما في برقيق رضا العملاء 

 :ىيكل الدراسة  -

بؼعابعة إشكالية بحثنا ارتأينا أف يشمل بـطط البحث جانبتُ ،أحدبنا نظرم بفثل بفصلتُ الأكؿ كالثاني 

 :كالأخر تطبيقي بفثل بفصل كاحد كذلك بغرض الإجابة على إشكالية الدراسة كالفرضيات الأساسية للبحث

حيث تناكلنا في الفصل الأكؿ عموميات حوؿ ابػدمات ابؼصرفية الإسلامية، من خلاؿ ثلاث مباحث 

 :تطرقنا من خلالو إفُ

 .مفاىيم أساسية فيما يتعلق بدختلف مصطلحات ك مسائل حوؿ البنوؾ الإسلامية كابػدمات ابؼصرفية

 . فقمنا بدراسة بـتلف التجارب السابقة بؼوضوع بحثناالفصل الثانيأما 

 تطرقنا فيو للجانب التطبيقي للبحث من خلاؿ دكر ابػدمات ابؼصرفية الإسلامية ك أثرىا الفصل الثالث

على العملاء بأخذ عينة دراسة ، كما سنتطرؽ فيو لكيفية تصميم قائمة استبياف ككذلك اختيار قائمة 

 .الاستبياف ابؼوجهة للعملاء كمن ثم برليل الاستبياف كاختيار الفرضيات ك النتائج كالتوصيات

 



 

 

 

 

 

 

: الفصل الأكؿ

ابعانب النظرم 
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 :تمهيد

      إف حاجة الإنساف إفُ إبهاد طرؽ أمنة بغفظ أموالو ك استثمارىا لوقت ابغاجة ،بهعلنا نلجأ إفُ البنوؾ بؼا 

 .برققو من نتائج مهمة تقوـ بها بسرعة في تقدنً ابػدمات ك توفتَىا في الوقت ابؼلائم 

حيث أف خدمات البنوؾ الإسلامية ىي أحد أشكاؿ ابػدمات ابؼصرفية القائمة على أساس ابؼبادئ 

الإسلامية  التي بررـ التعامل بالربا أخذا ك عطاء ،ك ىذا ما بهعلها تصنف من أىم ابؼؤسسات التي ظهرت في 

الدكؿ الإسلامية ،حيث بسكنت من أسلوب عملها ابعديد ك ابؼتميز من أف تثبت كجودىا كبديل شرعي 

  .للبنوؾ التقليدية

إف ابؽدؼ من ىذا الفصل يتمثل في بؿاكلة أعطاء فكرة عامة حوؿ ىذه البنوؾ ك خدماتها ك تبياف الدكر 

 .الذم تلعبو في بؿاكلاتها بزليص العافَ الإسلامي من الربا
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I. الأدبيات النظرية حوؿ الخدمات المصرفية بين الإسلامي و التقليدي: 

 :عموميات حوؿ البنوؾ الإسلامية.1.1

 :ماىية البنوؾ الإسلامية.1.1.1

تعتبر البنوؾ الإسلامية حدثا متميزا كجديدا في المجتمع الإسلامي بصفة خاصة، ك في العافَ بصفة عامة        

 .حيث مرت ىذه البنوؾ بدجموعة من ابؼراحل التي بزللتها جهود عظيمة، تم بفضلها إعطاء عدة تعار يف بؽا 

 :تعريف البنوؾ الإسلامية.1.1.1.1

أنو مؤسسة مالية تعمل على بذميع الأمواؿ ك توظيفها كفق لأحكاـ الشرعية :       يعرؼ البنك الإسلامي

الإسلامية ك بدا بىدـ المجتمع ك بوقق عدالة التوزيع مع الالتزاـ بعدـ التعامل بالربا كاجتناب كل ما بىالف 

 1.أحكاـ الشريعة الإسلامية في تعاملات البنك

ابؼصرؼ الذم يلتزـ بتطبيق أحكاـ الشريعة الإسلامية في بصيع معاملاتو ابؼصرفية ك :ك يعرؼ كذلك بأنو 

الاستثمارية ،من خلاؿ تطبيق الوساطة ابؼالية القائم على مبدأ ابؼشاركة في الربح أك ابػسارة ،ك من خلاؿ 

 2.الوكالة بنوعيها العامة ك ابػاصة 

مؤسسة مالية إسلامية تقوـ بأداء ابػدمات ابؼصرفية ك ابؼالية كما تباشر أعماؿ :ابؼصرؼ الإسلامي ىو 

التمويل ك الاستثمار في المجالات ابؼختلفة في ضوء قواعد ك أحكاـ الشريعة الإسلامية بهدؼ ابؼسابنة في غرس 

القيم كابؼثل ك ابػلق الإسلامية في بؾاؿ ابؼعاملات ك ابؼساعدة في برقيق التنمية الاجتماعية ك الاقتصادية من 

 3. تشغيل الأعماؿ بقصد ابؼسابنة في برقيق ابغياة الطيبة ك الكربية للأمة الإسلامية

                                                           
 .84 ، ص 2011 ،دار ابعامعة ابعديدة الإسكندرية ،سنة"(التجربة ك برديات العوبؼة )ابؼصارؼ الإسلامية "عبد العزيز قاسم بؿارب ،. د1
،بؼؤسسات ابعامعية للدراسات كالنشر "(نظرة برليلية في برديات التطبيق )،ابؼصارؼ الإسلامية "بؿمد سليم كىبو ك د،كامل حستُ كلاكش، .د 2

  .14ك التوزيع ،ص 
. 03 ،ص 2011،مذكرة ماجستتَ ،جامعة فرحات عباس سطيف ،سنة  "ابؽندسة ابؼالية في تطوير الصناعة ابؼصرفية الإسلامية "ماؿ لعمش ،  أ3
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 ينص بأنها تلك ابؼصارؼ أك ابؼؤسسات التي الإسلامية إنشاء الابراد الدكفِ للمصارؼ اتفاقيةعرفتها      

 ، ك على عدـ التعامل بالفائدة الإسلامية الشريعة بدبادئ صراحة الالتزاـ الأساسيقانوف إنشاءىا ك نظامها 

 1.عطاءأخذا ك 

على أنو بذربة حديثة العهد نسبيا إذا ما قورنت مع  :الإسلاميك بناء على ما سبق بيكن تعريف البنك       

 في ضوء الأمواؿ استثمارنظتَتها التقليدية ، حيث تعرؼ على أنها مؤسسة مالية تقوـ بابؼعاملات ابؼصرفية ك 

 . الأمة بهدؼ برقيق أقصى عائد اقتصادم ك اجتماعي ك رفع مستول معيشة الإسلاميةالشريعة 

 : و تطورىا الإسلاميةنشأة البنوؾ .2.1.1.1 

 يوجد بها العديد من البنوؾ منذ احتكاكها بالعافَ الغربي فبجانب البنوؾ الإسلاميةمن ابؼعلوـ أف البلاد 

 التي تتعامل بالربا نشأة أيضا الكثتَ من البنوؾ الوطنية التي سارت على نفس النمط سواء قبل الأجنبية

 2 استقلاؿ ىذه البلداف أك بعده

ك لكن فَ تستمر سول بضع 1963 في مدينة ميت غمر بدصر سنة الإسلاميةبدأت أكؿ بذربة للبنوؾ   

 بنك الادخار المحلي  بددينة ميت غمر ك يعمل إنشاءسنوات بناءا على فكرة الدكتور أبضد النجار حيث تم 

ثم تأسس بنك ناصر الاجتماعي ك الذم نص قانوف إنشائو 1971 ثم في عاـ الإسلاميةعلى أساس الشريعة 

 الذم يعتبر البداية الإسلاميتم إنشاء بنك دبي 1975على عدـ التعامل بالفوائد أخذا أك عطاء ك في عاـ 

                                                           
،سنة 3مذكرة ماجستتَ ،جامعة ابعزائر ،" تطور ابػدمات ابؼصرفية كدكرىا في تفعيل النشاط الاقتصادم" نادية عبد الرحيم، 1

  .92،ص2010،2011
مذكرة ماجستتَ، جامعة أبو بكر بالقايد تلمساف ،سنة  ،"صيغ كأساليب التمويل كالاستثمار في البنوؾ الإسلامية "زرجم جليلة ، 2 

  .61، ص2006،2007
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 الإسلامية إذ بسيز بتكامل ابػدمات ابؼصرفية التي يقدمها ثم ظهر بنك التمنية الإسلاميابغقيقة للعمل ابؼصرفي 

   1. الإسلاميةك مقره مدينة جده ،ثم توافُ بعد ذلك إنشاء ابؼصارؼ 

 في معظم أقطار العافَ ابؼتقدمة ك النامية على حد سواء ،ك ىو دليل عاـ الإسلاميةك إف انتشار ابؼصارؼ      

، لكن سرعة تطورىا ك بمائها فانو مؤشر على بقاحها ك الإسلاميعلى القبوؿ الدكفِ لفكرة العمل ابؼصرفي 

 2.كفاءة تشغيلها مقركنا باكتساب ثقة كل من ابؼسابنتُ ك ابؼتعاملتُ معها 

 .و ضوابط عملها  الإسلاميةخصائص البنوؾ .2.1.1

 :خصائص البنوؾ الإسلامية .1.2.1.1

 كالتي تتضمنها التعريفات السابقة فاف ابؼصارؼ الإسلامية ابؼفاىيم ابػاصة بابؼصارؼ إفُ       استنادا

 3: تتسم بابػصائص التاليةالإسلامية

.  في كافة ابؼعاملات ابؼصرفية كالاستثمارية الإسلاميةتطبيق أحكاـ الشريعة  -

 .ابػسارةتطبيق أسلوب ابؼشاركة في الربح أك  -

 .ة ،الابهابية، في معاملاتها الاستثمارمالاستثماريةالالتزاـ بالصفات التنموية ، -

. تطبيق أسلوب الوساطة ابؼالية القائم على ابؼشاركة  -

.  في العمل ابؼصرفي الإسلاميةتطبيق القيم ك الأخلاؽ  -

:  التي تقدمها ابؼصارؼ التقليدية ك ىيالأنشطة الشرعية بتقدنً بؾموعة من الإسلاميةكما تتميز ابؼصارؼ 

. نشاط القرض ابغسن  -

                                                           
،مذكرة ماجستتَ ،ابعامعة الإسلامية عزة، "قياس مستول جودة خدمات ابؼصارؼ الإسلامية العاملة في فلسطتُ "أبين فتحي فضل ابػالدم،    1

.  20 ،ص 2006سنة 
. 85، دار كائل للنشر ،ص2008،جامعة فيلادلفيا ،الطبعة الثانية " أساسيات العمل ابؼصرفي الإسلامي "بؿمود حسن صواف، .د 2
 .95،96،ص2006،بدار النشر ،الأردف ،سنة "البنوؾ الإسلامية "فيلح حسن خلف، . د3
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. نشاط صندكؽ الزكاة  -

 1.ابؼصرفية الثقافية الأنشطة -

 الإسلامي بزتلف بساـ الاختلاؼ عن أيديولوجية البنك الغتَ الإسلامي معينة للبنك أيديولوجيةكجود  -

 ك أف عليو أف يتصرؼ في الأرض مستخلف عن الله في الإنسافديولوجية على أف  الأم،ك تقود  ىذه

 .  شركطوماؿ الله كفق أحكامو ك 

ك يتًتب ( صفر ) ،حيث تعتبر الفائدة دائما ( الفائدةمبدأ صفرية معدؿ ) الإسلاميةتطبيق البنوؾ  -

 على الاستثمار ابغقيقي ،بدلا من أف بسركزه على الإسلاميةعلى ىذه ابغقيقة أف ينصب نشاط البنوؾ 

 . الإقراض

 أف التكافل الاجتماعي ىدؼ لنشاطها ،ك بؽذا فهي تطبقو في سياستها ك الإسلاميةتعتبر البنوؾ  -

أنظمتها ، ك إف كاف ىذا التكافل  الاجتماعي مازاؿ غتَ كاضح لدل الكثتَ من ابؼتعاملتُ مع البنوؾ  

 تعظيم العائد الاجتماعي للاستثمار عن طريق إتاحة ك إقامة العديد من إفُ الإسلاميةتهدؼ البنوؾ  -

 2 .الاستثمارابؼشركعات التي ترفع من حجم 

 بابغذر في معاملاتها بحيث لا تقع في دائرة ابغراـ ،ك الالتزاـ بدائرة الإسلاميتقوـ إدارة البنك  -

 بدكر الرقابة مشرفيها ك بؾلس الإسلاميابغلاؿ،ك تقود ىيئة الرقابة الشرعية لمجموعة دار ابؼاؿ ابؼافِ 

 .كمراجعة التصرفات ك التأكد من شرعيتها 

 ابغقائق الواقعة تذكر أف الكثتَ من ابؼسلمتُ بيتنعوف عن إيداع أموابؽم لدل : التقليل من الاكتناز

ابؼؤسسات ابؼصرفية التقليدية بفا بهعلهم يكتنزكف أموابؽم حسب طرقهم ابػاصة ،ك بالتافِ تعتبر ىذه 

                                                           
 .17-16كامل حسن كلاكش ،مرجع سبق ذكره ،ص .بؿمد سليم كىبو، ك د.  د1
 .61-60،مؤسسة شباب ابعامعة الإسكندرية ،مصر ،ص"إدارة البنوؾ التجارية ك الإسلامية "أبضد بؿمد ابؼصرم، . د2
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 ابؽامة من حيث ابغجم عاطلة ك لا تؤدم دكرىا التنموم من خلاؿ بسويل ابؼشاريع  ابؼختلفة الأمواؿ

 بزرج عن دائرة الأمواؿ جعل ىذه الأساسية الأكفُ من خلاؿ خاصيتو الإسلاميلذلك فإف البنك 

.  دائرة النشاط التمويلي إفُلانشاط ؿا

 ابؼالية ،عن طريق إنشاء حسابات الأداة تعمل على تنشيط ىذه الإسلاميةالبنوؾ :إحصاء نظاـ الزكاة 

 1. على دفع الزكاة الواجبة عليهمابؼستثمرين ك ابؼودعتُخاصة للزكاة لديها ،كتشييع 

  : الإسلاميةضوابط عمل البنوؾ.2.2.1.1

 السمحاء ك ىناؾ عدد الإسلامية تعمل في إطار الشريعة استثمارية مؤسسة مالية الإسلاميابؼصرؼ        

 شرعية ك قواعد مصرفية اقتصادية ك من أىم ىذه قواعدمن القواعد التي بركم عمل ىذه ابؼؤسسات منها 

:  يلي القواعد ما

 : الشرعيةالقواعد-1

: الاستخلاؼ-أ

 ىي الإنساف للماؿ ك بصيع الثركات ليست إلا لله ك أف ملكية الأرضأم أف ابؼلكية ابؼوجودة في ىذه 

 التي تقرىا  الأكجو الشريعة ، ك في لأحكاـ طبقا الأمواؿبؾرد ككالة ، ك ىذا يوجب أف يتم استخداـ 

: ضرار ضرر ولا لا-ب

 بالغتَ ك بابؼاؿ الإضرار في ىذه القاعدة ىو مراعاة ابغقوؽ ك الواجبات ك ذلك مرىوف بتجنب لأصل

. الأرض مع القدرة عليو ك ابغاجة إليو فهو ضرر ك ضرار ك فساد في الإنتاجذاتو كأف كل امتناع عن 

 

 
                                                           

 .90، ص 2009،2010،مذكرة ماجستتَ ،سنة" الاقتصاد الإسلامي نظاـ بديل للنظاـ الرأبظافِ "  بختي زكليخة ،1
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: الغنم و الغرـ-ج

كىده القاعدة تقرر العدؿ في ابؼعاملات فلا يصح أف بوصل ابؼدخر على عائد بؼدخراتو دكف بـاطرة 

 فيهااقتصادية،ك ىي بسثل أساسا فكريا لكل ابؼعاملات التي تقوـ على ابؼشاركات ،حيث يكوف لكل طرؼ 

. عليو من التزامات  حقوؽ تقابل أك تعادؿ ما

: عدـ التعامل بالربا-د

 يعتبر ابؼاؿ كسيلة كليس غاية، الإسلاـ إف الإسلامية، حيثبيثل ىذا المحدد أبنية أكفُ في عمل البنوؾ 

 الإنتاجكأف النقود ليست كلا بيكن توليدىا من ذاتها كىي ليست بؽا قيمة إلا من خلاؿ ارتباطها بباقي عناصر 

 . الأخرل

 :الاقتصاديةالقواعد المصرفية و-2

.  كابؼعاملات بصلة كتفضيلاالأعماؿ في بصيع الإسلاميةالالتزاـ بأحكاـ الشريعة  -

.  بدبدأ ابؼشاركة في الربح ك ابػسارة الأخذ -

. لتوظيف الفعاؿ بؼوارد البنك ا -

 التنموية كالاقتصادية للمجتمع بالتًكيز على الأىداؼ مع الإسلاميكيتعتُ أف تتماشى أىداؼ البنك 

 الإنتاجية لأسسالقطاعات ابغيوية التي تهم بصيع أفراده ،كما يفتًض أيضا أف يتم توجيو ابؼوارد ابؼالية كفقا 

كالكفاءة الاقتصادية من خلاؿ الاىتماـ ليس فقط بدلاءة العملاء ابؼالية كلكن أيضا بجدكل ابؼشركع كالثقة في 

  1.ةجدية أصحابو كختَاتهم ك مدل تفاعل ابؼشركع مع عجلة التنمية الاقتصادية بالدكؿ

 

 
                                                           

 .87-86-85 ص عبد العزيز قاسم بؿارب ،مرجع سبق ذكره ،. د1
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 :ك ىناؾ عدة ضوابط أخرل من بينها

: الصراحة و الصدؽ و الوضوح في المعاملات .1

 في معاملاتو بالصدؽ كالصراحة كالوضوح ك ابؼكاشفة التامة بتُ البنك ك ابؼتعاملتُ الإسلامييلتزـ البنك 

.  ذاتو كليس بغتَه من العملاء إعمالا لشرع الله بالعميلفيو طابؼا ىذه ابؼعاملات خاصة 

: الأمواؿحسن  اختيار من يقوموف على إدارة  .2

 الذين سيتولوف الأفراد أف يبذؿ كافة ابعهود اللازمة للتأكد من حسن اختيار الإسلامييتعتُ على البنك 

 ،حيث لا بهب لإدارتها بؽم الأمواؿ سواء من بتُ موظفيو أك من بتُ عملائو الذين سيتم إتاحة الأمواؿإدارة 

.  بؼن لا يصلح للقياـ بهذه ابؼهمة الأمواؿأف يوكل أمر إدارة ىذه 

: تحقيق التوازف بين مجالات التوظيف المختلفة .3

 ،كبتُ مناطق التوظيف الأجل ك طويل الأجل كمتوسط الأجلالتوازف يتم بتُ بؾالات التوظيف قصتَ 

 .الإسلامية للأكلوياتابؼختلفة حيث يتحقق التوازف ابعغرافي كفي الوقت ذاتو التوازف في بؾاؿ التوظيف كفقا 

. الضركريات   - 

. ابغاجات   - 

. الكماليات    -

 . ادمالتوازف بتُ العائد الاستثمارم افَ   - 

 التي بذعل  منها بمطا فريدا من التفاعل كالتكامل الإسلاميةكمن ىنا تتشكل الطبيعة التكاملية للبنوؾ 

 .الإسلامي كالمجتمع الأفرادكالاتساؽ كالتوافق مع احتياجات 
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: عدـ أكل ماؿ الناس بالباطل .4

يعرؼ أكل أمواؿ الناس بالباطل بخلاؼ الربا بصور من ابؼعاملات الاقتصادية كغتَ الاقتصادية التي 

كابػيانة كالقمار كالغضب  كمن أىم تلك الطرؽ السرقة،،  بدكف كجو حقالأمواؿبدوجبها يتم ابغصوؿ على 

حتى في   تقع فيها أكالإسلامية أف بؿرمة لا بهوز للبنوؾ كلها أفعاؿافٍ ك ىي ...كالنصبكالتهديد  كالابتزاز،

 1.التصرفات التي برتمل البهتاف

 :الفرؽ بين البنوؾ الإسلامية والتقليدية.3.1.1

 على أنها بؾرد بديل لنظاـ الفائدة ابؼعموؿ بو في البنوؾ عن طريق الإسلامية البنوؾ إفُينظر البعض        

 ك نظتَه الإسلامي أف أكجو الاختلاؼ بتُ العمل ابؼصرفي الأمر كلكن كاقع الأرباح، بنظاـ ابؼشاركة في الأخذ

 .التقليدم أكبر ك أعمق بكثتَ

على أنها مؤسسة مالية كظيفتها الرئيسية بذميع : "كمنو بيكن تعريف البنوؾ التقليدية على أنها      

الأمواؿ من أصحابها على شكل كدائع، كمن تم إعادة إقراضها بؼن يطلبها، أم أف البنك كسيط بتُ طرفتُ 

الطرؼ الأكؿ لديو فائض أمواؿ كيبحث عن فرص لتنميتو كالطرؼ الآخر لديو عجز كيبحث عن بسويل، 

كيستفيد ىذا البنك الفرؽ بتُ الفائدة التي يعطيها لأصحاب فوائض الأمواؿ كالفائدة التي يأخذىا من كحدات 

 2".العجز

 

 

                                                           
ص  ،2014،الدار ابعامعية تانيس سابقا ،سنة " اقتصاديات الاستثمار ك التمويل الإسلامي في الصتَفة الإسلامية "عبد ابؼطلب عبد ابغميد،1

45-48. 
 .14، ص 2012، رسالة ماجستتَ، "تقييم ظاىرة بروؿ ابؼصارؼ التقليدية للمصارؼ الإسلامية"الركيشد سافَ،   2



   الجانب النظري                                                                          : الفصل الأوؿ

 10 

 : فيما يلي ك بتُ البنك التقليدم الإسلاميك بيكن تلخيص أىم أكجو الاختلاؼ بتُ البنك 

 :النشأة-1

 من خلاؿ التعامل فيها الإثراء بشكل عاـ نتيجة نزعة فردية بكو الابذار بالأمواؿ ك التقليديةنشأة البنوؾ      

 . الإسلامي نظاـ مافِ بهسد التطبيق العملي للاقتصاد إفُ تلبية للحاجة الإسلاميةفي حتُ جاءت البنوؾ 

 :النشاططبيعة -2

 أم عطاءيقوـ البنك التقليدم على أساس نظاـ مصرفي عابؼي يقوـ على التعامل بالفائدة أخذا ك      

 الإسلاميأما البنك  .الإبهاراستئجار النقود ك تأجتَىا ك يتمثل ربح البنك في الفرؽ بتُ سعرم الاستئجار ك 

 بتُ البنك ابؼعاملاتحيث تقوـ العلاقة في فيها،  كجدت للابذار بها لا الأمواؿفهو يقوـ على فكرة أف 

.  ك عملائو على نظاـ ابؼشاركة في الربحالإسلامي

 عالودائ-3

بردد العلاقة بتُ أصحاب  الودائع في البنوؾ التقليدية ك بتُ البنك في إطار شركط الوديعة ك التي يلتزـ      

فيها البنك بسداد الوديعة مضاؼ إليها فائدة بؿددة في مواعيد بؿددة بغض النظر عن النتائج الفعلية 

 في إطار عقد ابؼضاربة بتُ البنك ك مودعيو الإسلامي تعامل الودائع في البنك بينما، الأمواؿللاستخداـ ىذه 

يتم برقيقو من نتائج سواء ربح أك خسارة بتُ الطرفتُ  ،فابؼودع صاحب ماؿ ك البنك مضارب ،كيوزع ما

.   حسب الاتفاؽ ابؼسبق لعقد ابؼضاربة

 : الإدارة تحت الأمواؿضوابط استثمار -4

 البنك التقليدم في الغالب أم اعتبار لكوف ابؼشركع ابؼفتًض من أجلو حلاؿ أـ حراـ فالعبرة      لا يصنع

 من أكفُ الإسلاميبالضمانات ابؼقدمة ك مقدرة ابؼشركع على  سداد  القرض ك فوائده، في ظل أف البنك 

 . الإسلاميةاىتماماتو إف توظيف أموالو في مشركعات لا تتعارض مع أحكاـ الشريعة 
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 :الخسارةالربح و-5

يتحقق الربح في البنك التقليدم أساسا من خلاؿ الفرؽ بتُ الفائدة ابؼدينة ك الدائنة ،في حتُ يتحمل      

 خارجة عن إرادتو ،في حتُ يتعلق الربح في للأسبابابؼقتًض ابػسارة كحده سواء كانت ابػسارة سببو أك 

.  من خلاؿ عمل حقيقي ك نتيجة للاستثمارات الفعلية الإسلاميةالبنوؾ 

 :                                                                          ممارسة النشاط التجاري والصناعي-6

 ابغاكمة لأعماؿ البنوؾ التقليدية بفارسة التجارة كبسلك البضائع أك العقارات الأنظمةبرظر أغلب القوانتُ ك 

 بفارسة التجارة كالصناعة الإسلاميبهوز للبنك معينة، ك في خلاؿ مدة يدعو سداد لدين لو على الغتَ كأف إلا

 .الشرعيةكبسلك البضاعة ك شراء العقارات بالضوابط 

: مفهوـ الرقابة-7

تقتصر الرقابة في البنك التقليدم على النواحي ابؼالية ك المحاسبية ك القانونية ،ك لا توجد ىيئة رقابة شرعية     

 تنفرد الإسلاميةتعاملاتو ،أما البنوؾ   في نظامو أكالإسلامية الشريعة بأحكاـلاف البنك التقليدم لا يلتزـ 

متلازمة أك لاحقة ،ك بناء على  بالرقابة الشرعية على بصيع معاملات البنك ،حيث تنقسم إما رقابة مسبقة أك

ذلك تقوـ ابؽيئة ابؼنوط بها القياـ بتلك ابؼهمة بإصدار شهادة في شكل تقرير معتمد لو نفس قوة تقرير مراقب 

ابغسابات ابػارجي يشهد بدوجبو أماـ ابعمعية العمومية للبنك عن مدل التزاـ البنك بأحكاـ الشريعة 

 . الإسلامية
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 :المدين إعسارحالة -8

 في البنوؾ التقليدية الأصلي لتصل أضعاؼ الدين الربوية يتم  مقاضاة ابؼعسر كحبسو كمضاعفة الفوائد       

 1. يتم فيها إمهاؿ ابؼعسرالإسلاميةأما البنوؾ 

: المصلحة العامة -9

 الأكفُ الأبنيةكإعطاء  إف البنوؾ التقليدية بزضع طرؽ ملكية ابؼاؿ ك كسبو ككسائل صرفو للقانوف فقط،        

.  التي تعظم ربحها دكف الاىتماـ بدفهوـ التكافل الاجتماعيبالأنشطة مع القياـ الإنتاجلرأس ابؼاؿ كعنصر 

 الإسلامية بزضع طرؽ ملكية ابؼاؿ ك كسبو ككسائل صرفو للضوابط الشرعية الإسلاميةفي حتُ أف البنوؾ 

 كلذلك يتم التمويل الإنتاجكيلتزـ ابؼوازنة بتُ أبنية رأس ابؼاؿ كالعمل كعناصر  إضافة للقانوف ابػاص بها،

ملموسة يتملكها ابؼصرؼ عادة قبل إعادة بيعها أك تأجتَىا بفا يقلل من الاستخداـ الزائد لائتماف لأصوؿ 

 2.ككذلك تراعي دعم التكافل الاجتماعي بإدارة صندكؽ الزكاة كمنح القركض ابغسنة

 .الخدمات المصرفية بين التقليدي والإسلامي.2.1

 . الخصائص، الأنواع،المفهوـ:الخدمات المصرفية.1.2.1

         يعتبر القطاع ابؼصرفي في أم دكلة من أىم القطاعات الفاعلة في نشاطها الاقتصادم، لارتباطو تقريبا 

بجميع النشاطات الاقتصادية داخلها، فابؼؤسسات ابؼالية كابؼصارؼ بصفة خاصة تشكل القاعدة الأساسية 

لبناء القطاعات ابؼختلفة لآم اقتصاد في أم دكلة، إذ يعتبر عنصرا فاعلا في عملية التنمية الاقتصادية 

 .كالاجتماعية ، فهو الأداة التي تطبق الدكلة من خلابؽا سياستها ابؼالية كالنقدية

                                                           
 .(بتصرؼ ).89-87عبد ابؼطلب عبد ابغميد ،مرجع سابق ص . د1

، ابؼكتب العربي ابغديث، الإسكندرية، "مدخل اقتصادم كشرعي–معاملات البنوؾ التقليدية كالإسلامية شبهة الربا في " ىندم إبراىيم د،منتَ  2
 (بتصرؼ) 462-461، ص 2010
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     كتتجلى أبنية ابؼصارؼ من خلاؿ ما تقدمو من خدمات مصرفية متعددة كمتنوعة، ىذه ابػدمة التي 

تساعد في تنشيط كبرريك العمليات الاقتصادية كابؼالية كالتجارية بأنواعها ابؼختلفة، أم أنها تساعد في تسريع 

 .عجلة الاقتصاد بكول الأماـ 

        كنظرا لكثرة ابؼتعاملتُ مع ابؼصارؼ من قطاعات كأشخاص طبيعيتُ كاعتباريتُ بدختلف صفاتهم كزبائن 

أك عملاء مودعتُ أك مقتًضتُ أك كمستثمرين حاليتُ أك مستقبليتُ، فلابد من برستُ كتطوير ابػدمات 

ابؼقدمة بؽم كالتحستُ من جودتها، بدا يتلاءـ كحاجيات ىؤلاء ابؼتعاملتُ كذلك لتسهيل أدائهم بؼختلف 

 .الأنشطة الاقتصادية التي ينشطوف بها، كبالتافِ ابؼزيد من التطور كالتقدـ الاقتصادم داخل الدكلة كخارجها

 :مفهوـ الخدمات المصرفية.1.1.2.1

تعتبر ابػدمات ابؼصرفية أىم ابػدمات ابؼالية التي يسعى من خلابؽا إفُ امتلاؾ أكبر حصة بفكنة من         

السوؽ ابؼصرفي حيث أنها تتميز بخصائص كبفيزات بسيزىا عن السلع ابؼادية ، بفا بهعلها أىم عنصر يساىم في 

برديد ابؼعافَ الرئيسية لإدارة البنك كالاستًاتيجيات ابؼعتمدة في تستَىا قصد إشباع رغبات زبائنو كالاحتفاظ 

 1.بهم ك برقيق أىدافو ابػاصة بابؼردكدية كالتطور من جهة أخرل كاىتمامو بدسايرة التطورات التكنولوجية

 تعريف الخدمات المصرفية: 

ابػدمة ابؼصرفية ىي أحد الأنشطة التي يقوـ بها البنك التجارم بقصد مساعدة عملائو في نشاطو ابؼافِ      

 2.كجذب عملاء جدد، كزيادة موارده ابؼالية، ك لا يتعرض عند أدائها بؼخاطر التجارة

                                                           
مولام الطاىر سعيدة،سنة  .، مذكرة ماستً، جامعة د"اثر التسويق الالكتًكني على جودة ابػدمات ابؼصرفية " فقيو ختَ الدين،    خليفاتي بـتار،1

 .31، ص 2016-2017
، الناشر الشركة العربية ابؼتحدة للتسويق كالتوريدات، الطبعة الأكفُ، "اقتصاديات تكنولوجيا ابػدمات ابؼصرفية "عبد ابؼطلب عبد ابغميد ، .  د2

  .20 ،ص 2010
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إف ابػدمة ابؼصرفية مصدر الإشباع الذم يسعى إفُ برقيق العميل بغاجاتو ك رغباتو ، إما : " كيعتبر ناجي معلا

 1".من منظور ابؼصرؼ فإنها بسثل مصدر للربح

بأنها عبارة عن تصرفات أك أنشطة أك أداء يقدـ من طرؼ إفُ : "      بيكن تعريف ابػدمات بصورة عامة

طرؼ أخر كىذه الأنشطة تعتبر غتَ ملموسة كلا يتًتب عليها نقل ملكية أم شيء كما أف تقدنً ابػدمة قد 

 2."يكوف مرتبط أك غتَ مرتبط بدنتج مادم ملموس

 :  خصائص ومميزات الخدمة المصرفية.2.1.2.1

        تتميز ابػدمة ابؼصرفية بابػصائص التي بذعل العميل أك الزبوف يفرؽ بينها نابذة عن التطور ابؼستمر 

كابؼتواصل بؽا، كالذم بدكره أم التطوير ناتج عن ابؼنافسة ابؼعتمدة بتُ البنوؾ ىي بؾاؿ تقدنً ابػدمات 

ابؼصرفية بصورة أحسن تعمل على جذب أكبر الزبائن ابعدد، كالمحافظة على العملاء القدامى، ىذه ابػصائص 

 3: بيكن حصرىا في 

معتٌ ذلك أف ابػدمة ابؼصرفية ليس بؽا بذسيد مادم ك بناءا على ذلك لا بيكن نقلها أك :  غير ملموسة– 1

بززينها أك تعبئتها أك فحصها قبل الشراء فمن الناحية العملية أف إشباع ك استهلاؾ ابػدمة بردث في نفس 

 .الوقت لذلك يصعب معاينتها 

أف ابػدمات التي تقدـ من قبل البنوؾ كثتَة ك متنوعة لتلبية بـتلف :  تعدد وتنوع الخدمات المصرفية– 2

 .احتياجات الزبائن خاصة الاحتياجات التمويلية ك الائتمانية باختلاؼ أنواعهم كتواجدىم ابعغرافي 

                                                           
 2017-2016،مذكرة ماستً، جامعة د مولام الطاىر سعيدة، سنة "اثر برديث ابػدمات البنكية على أداء البنوؾ التجارية "  ناربياف صارية ،1

 .18،ص 
.  253،جامعة شلف، ص "جودة ابػدمات ابؼصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوؾ "بوريش عبد القادر ،.  أ2
 .102 ، ص 2002،رسالة ماجستً ، سنة "دكر إدارة ابعودة الشاملة في برستُ كفاءة ابػدمة ابؼصرفية " بظتَة عمراف عبد الكرنً ، 3
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يتعتُ أف تكوف ىذه ابػدمات التي يقدمها البنك للزبائن خدمات كاملة الإشباع :  إشباع رغبات الزبوف– 3

أم ترضي الزبوف بساما ك لا تدع لو بؾالا للبحث عن خدمات بنك أخر فالعلاقة بتُ البنك كالزبوف علاقة 

 .دائمة كمستمرة  قائمة على تعظيم الإشباع لدل الزبوف 

ابػدمة ابؼصرفية لا بزتلف إلا في حدكد ضعيفة جدا ك بؽذا فإنها : صعوبة التميز في الخدمة المصرفية- 4

  :تتصف بقدر كبتَ من التشابو كالنمطية ، مثلا ابػدمات ابؼصرفية التي تكاد أف تكوف بمطية في بنوؾ بـتلفة 

ترجع ىذه الصعوبة إفُ أف ابػدمات ابؼصرفية غتَ ملموسة ، يصعب : صعوبة تقييم الخدمات المصرفية- 5

بؼس ابػصائص ابؼادية ك ابؼنفعية بؽا كلعدـ قدرة البنك على تقدنً عرض ملموس للخدمة ابؼصرفية فاف الزبوف لا 

يستطيع تقييم شراءه للخدمة ابؼصرفية قبل ابغصوؿ عليها كىذا يؤثر على برنامج التًكيج ك التوزيع للخدمة 

 .ابؼصرفية 

تعتمد ابؼصارؼ على الودائع في تأدية بصيع خدماتها ابؼصرفية كىي بسثل ابؼصدر :  الاعتماد على الودائع – 6

   .الأساسي لتمويل ابؼصارؼ كبرقيق أرباحو 

أم امتلاؾ شبكة فركع في أم بنك ذك حجم كبؾاؿ كاسع بحيث ينتشر جغرافيا :  الانتشار الجغرافي – 7

بشكل يتلاءـ كرغبات كاحتياجات الزبائن إفُ ابػدمات كابؼنتجات ابؼصرفية ، ككل ىذا من أجل برقيق ابؼنفعة 

ابؼكانية للعميل ك بشكل فعاؿ سواء على ابؼستول المحلي حيث بيارس نشاطو أك على ابؼستول الدكفِ حيث 

 .بوتاج إفُ من يساعده على اختًاؽ السوؽ الدكلية ك التصدير إليها بفعالية كبتَة 

بدعتٌ أف أم عمل مصرفي موضوعي يتصف بالضركرة إبهاد توازف بتُ :  التوازف بين النمو والمخاطر– 8

توسع نشاطو كدرجة ابؼخاطر التي يتحملها ابؼصرؼ ، باعتبارّ أف ابؼصرؼ مؤسسة بسارس نشاطها في ظل 
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سيادة ثقة تامة كمتبادلة بتُ الزبوف ك ابؼصرؼ، إذ من أكفُ مسؤكليات ابؼصرؼ أف بهرم نوعا من التوازف بتُ 

 .توسع النشاط ابؼصرفي كبتُ أعباء ىذا التوسع 

بدعتٌ ابػدمة ابؼصرفية غتَ قابلة للتجزئة أك التقسيم أك الانفصاؿ ، :  تكامل الخدمة المصرفية في ذاتها– 9

كمن ابؼعركؼ إف ابػدمة ابؼصرفية تنتهي عند تقدبيها في كل مرة تقدـ فيها حيث لا بيكن بززين ابػدمة 

ابؼصرفية مرة أخرل للزبوف فهي تستهلك في نفس اللحظة التي تنتج كتقدـ فيها بفا أدل إفُ اىتماـ بجودة 

 .تقدنً ابػدمة ك ابؼهارة في التعامل مع الزبائن 

كخاصة في الدكؿ النامية لعدـ استقرار الأكضاع الاقتصادية :  صعوبة تحديد السوؽ المصرفية بدقة– 10

 1.كالسياسية من جهة ك القصور الواضع في الأنشطة التسويقية للبنك من جهة ثانية

 :       كىنالك خصائص أخرل نوجزىا كما يلي

ابػدمات ابؼصرفية غالبا ما تتحكم فيها القوانتُ ابؼصرفية ك ابعبائية ، كبالتافِ فاف  أم تعديل أك تغيتَ فيها _ 

 .من ابؼمكن أف ينتج عنو استحداث خدمات جديدة أك تطوير في ابػدمة القدبية أك زكاؿ ىذه ابػدمة 

بائعي بصلة ، متعهدين ، اك معيدم  )ابػدمات ابؼصرفية تطرح مباشرة للزبائن ، كبالتافِ ليس ىناؾ كسطاء _ 

متدخلتُ في دائرة التوزيع ، ككجود ككالات للمصرؼ لا يعتٍ كجود كسطاء لأف ىذه الوكالات  (افٍ ...بيع 

 .نكوف مستَة من قبل ابؼصرؼ نفسو 

كبالتافِ عدـ كجود كسطاء ، ينجم عنو أف على ابؼصرؼ إقامة علاقات مع بصيع عملائها ك التعامل مع بصيع  

 .مشاكلهم ابؼختلفة كل على حدا 

                                                           
، مذكرة ماستً ، جامعة بؿمد خيضر  بسكرة ،سنة " أبنية الاتصاؿ التسويقي في برستُ ابػدمة ابؼصرفية" عليوش عبد ابؼالك ، 1

 .7-6 ص ،2015،2014
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 .يتم مشاركة الزبوف في إنتاج ابػدمات ابؼصرفية - 

 .لا يتم إعادة توزيعها مرة ثانية - 

 .تعتبر منتجا بالنسبة للمصرؼ إما بالنسبة للزبوف فهي عبارة عن خدمة - 

 .الطلب على ابػدمات ابؼصرفية يتصف بتكرار - 

 .التنوع الكبتَ في ابؼنتجات ابؼصرفية - 

ابػدمات ابؼصرفية  تصنع فور كصوؿ العميل إفُ الكاكنتً ، حيث يبدأ موظف الكاكنتً بعملية تضع ابػدمة _ 

حسبما يرغب العميل، إذف ابػدمة ابؼصرفية لا تنتج ك لا بززف بانتظار كصوؿ العميل الراغب في الاستفادة 

 .منها 

إذ لا يستطيع ابؼصرؼ إنتاج خدمة مركزيا ثم توزيعها بواسطة قنوات التوزيع : الاعتماد على التوزيع المباشر 

كسيطة كما ىو ابغاؿ بالنسبة للسلع ابؼادية ، كلكن يقدـ ابؼصرؼ خدماتو مباشرة عن طريق فركعو ابؼنتشرة 

لتلبية رغبات عملائو من ابػدمات بأف يكوف قريبا منهم ، كلأبنية الناحية الشخصية في تقدنً ابػدمة يستخدـ 

 1.ابؼصرؼ طرؽ حديثة في تقدنً بعض ابػدمات

 :أنواع الخدمات المصرفية.3.1.2.1

     بسثل ابػدمات ابؼصرفية ابعزء الأكبر من نشاط ابؼصرؼ بصفة خاصة، لقد اتفق معظم الباحثتُ 

 2: كالدراسات ك الكتاب في بؾاؿ الدراسات ابؼصرفية على أنو بيكن حصر ابػدمات ابؼصرفية فيما يلي

 : كتتمثل في بـتلف ابغسابات ك الودائع التي تتًؾ لدل البنوؾ ك ىي:  قبوؿ الودائع– 1

                                                           
. 13  صذكره، سبق مرجعالرحيم،   نادية عبد 1
مذكرة ماستً ، جامعة د مولام الطاىر " أثر جودة ابػدمة ابؼصرفية في اكتساب ميزة تنافسية في البنك "  حامق سليمة، بابؽادم عائشة ، 2

 .6 ،ص 2015 ، 2014سعيدة، سنة 
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  (ابغسابات ابعارية أك حسابات برت الطلب)الودائع ابعارية 

 .كىي الودائع لأجل بؿدد، كدائع التوفتَ ، كشهادات الإيداع : الودائع الادخارية

كتتمثل في القركض بدختلف أنواعها قصتَة ك متوسطة ك طويلة الأجل :  تقديم التسهيلات الائتمانية – 2

 .بالإضافة إفُ خطابات الضماف ك فتح الاعتمادات ابؼستندية 

كىي كل ابػدمات التي تقدمها البنوؾ التجارية يوميا لزبائنها مقابل :  الخدمات البنكية التقليدية – 3

 : حصوبؽا على عمولات مثل 

 .صرؼ الشيكات ابؼسحوبة على البنك بالعملة المحلية ك الأجنبية  -

 .برصيل الشيكات لصافٌ زبائن البنك  -

 .إجراء بصيع عمليات التحويلات كفقا لأكامر الزبائن بالداخل ك ابػارج  -

 .إصدار الشيكات للزبائن  -

 .فتح ابغسابات بالعملة المحلية ك الأجنبية  -

 .إصدار الشهادات التي تثبت القياـ بالعمليات ابؼالية مع الزبائن  -

كتتمثل في الاستثمار في الأكراؽ ابؼالية ، إدارة :  الخدمات المتعلقة بالاستثمار في الأوراؽ المالية – 4

بؿافظ الأكراؽ ابؼالية لصافٌ الزبائن ، ابؼسابنة في رؤكس أمواؿ ابؼشاريع الاستثمارية ، خدمات ابؽندسة ابؼالية ، 

خدمات أمناء الاستثمار لصافٌ الزبائن ، تقدنً الاستثمارات ابؼالية ، دراسة ابعدكل الاقتصادية للمشاريع 

 .لصافٌ العملاء 

كبذدر الإشارة أف ىذه ابػدمات جد بؿدكدة في البنوؾ ابعزائرية نظرا لضعف التعامل بالأدكات ابؼالية 

 .الاستثمارية كضعف السوؽ ابؼافِ أم البورصة
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لقد حدث تطور ىاـ في أسلوب ك بؾاؿ نشاط البنوؾ خلاؿ السنوات :  الخدمات المصرفية الحديثة – 5

الأختَة ، فقد تعددت ك تنوعت ابػدمات التي أصبحت تقدمها البنوؾ ، ك بالتافِ أسلوب تقدبيها للعملاء ، 

 :ك يرجع ذلك لعدة أسباب أبنها 

 .الاستفادة من التطورات ابؽائلة في بؾاؿ ابؼعلومات ك ابغاسبات الألية 

 .التزايد ابؼستمر في احتياجات كرغبات الزبائن 

التحوؿ في فلسفة العمل ابؼصرفي ك التسويق ابؼصرفي حيث أصبحت البنوؾ تستهدؼ شربوة كاسعة من 

الزبائن ك لا تقتصر على شربوة أك فئة بؿدكدة منهم ، كبروؿ الاىتماـ من التًكيز على أداء ابػدمات ابؼصرفية 

 .إفُ التًكيز على الزبائن ك إشباع احتياجاتهم 

كلقد تعددت أشكاؿ تقييم ابػدمات ابؼصرفية ابغديثة كذلك بالاعتماد على كسائل الدفع الالكتًكنية 

كبطاقات الائتماف ك آلات الصراؼ الآفِ  كنظم التحويل الالكتًكني للأمواؿ كابػدمات ابؼصرفية عن بعد 

 .كابػدمات ابؼصرفية عن طريق الإنتًنت أك ما يسمى البنوؾ الالكتًكنية 

 :كما ىناؾ تقسيم أخر للخدمات ابؼصرفية كالتي نوردىا كما يلي 

 : الخدمات المصرفية بالتجزئة –أ 

كىي ذلك ابعزء من ابػدمات ابؼصرفية الذم يقدـ للأفراد ك الشركات الصغتَة ، كتتسم ابػدمات 

 : ابؼصرفية بالتجزئة بثلاث بظات رئيسية ك ىي 

 التعامل مع عدد كبتَ من الصفقات بقيم مالية صغتَة  -

 .تقدنً ابػدمات من خلاؿ شبكة كاسعة من الفركع  -

 .تغيتَ الطرؽ التي يتم من خلابؽا تسويق ىذه ابػدمات بفعل التكنولوجيا ابعديدة  -

 كتشمل ابػدمات ابؼصرفية بالتجزئة ابػدمات ابؼصرفية ابؼتعلقة بابغسابات البنكية ك عرض الأدكات    
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الادخارية ك الوساطة في الأنشطة ابؼرتبطة بالأكراؽ ابؼالية ك قركض الاستهلاؾ ك القركض العقارية ك غتَىا 

من ابػدمات ابؼوجهة للأفراد، كظهرت ابػدمات ابؼصرفية بالتجزئة كعنصر رئيسي في استًاتيجيات التوسع 

لكثتَ من البنوؾ ،كأصبحت ابؼنافسة في منتجات ابػدمات ابؼصرفية بالتجزئة قوية سواء في البلداف ابؼتقدمة أك 

 .في البلداف النامية 

 : الخدمات المصرفية بالجملة –ب 

تعد أسواؽ ابػدمات ابؼصرفية بابعملة من الأسواؽ الشديدة ابؼنافسة حيث تتمتع الشركات بقدر أكبر 

من ابؼركنة في اختيار عملياتها ابؼصرفية ، تفوؽ تلك التي يتمتع بها القطاع العائلي كقد شهدت ىذه الأسواؽ 

في السنوات الأختَة طلبا متزايدا في خدمات إدارة الأصوؿ ك ابػصوـ كالتي أدل تقدبيها إفُ الكثتَ من 

ابؼستحدثات ابؼالية ، كقد كاجهت البنوؾ منافسة من الشركات الكبتَة التي أقامت شركات الإدارة ابؼالية 

 .ابػاصة بها 

 كما قامت البنوؾ في بؾاؿ ابػدمات ابؼالية بتقدنً تشكيلات كاسعة من ابػدمات ابؼصرفية الاستثمارية ، 

كمثاؿ على ذلك إعادة ابؽيكلة ابؼالية للشركات ك ابػدمات ابؼرتبطة بعمليات الدمج ك الاستحواذ ك تقدنً 

الاستثمارات ابؼالية ، كما شهدت البنوؾ ابذاىا بكو تطوير أدكات إدارة ابؼخاطر ك إدارة صناديق رأس ابؼاؿ 

 .ابؼخاطر 

 : الخدمات المرتبطة بالأوراؽ المالية –ج 

تشمل ىذه ابػدمات أنشطة الإشراؼ على عمليات الإصدارات ابعديدة للأكراؽ ابؼالية ك تسويقها ، 

خدمات السمسرة ، إدارة المحافظ ابؼالية ك ابػدمات ابؼرتبطة بتطوير الأدكات ابؼالية ابعديدة ، ك أصبح قطاع 

ابػدمات ابؼرتبطة بالأكراؽ ابؼالية من أكثر قطاعات ابػدمات ابؼالية الأكثر ديناميكية في السنوات الأختَة 

ابؼالية ابغديثة كابؼشتقات . خاصة في البيئات ابؼصرفية ابؼتطورة كذلك نتيجة الابذاه بكو تزايد التعامل بالأدكات
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ابؼالية ك التسنيد ك تكامل أسواؽ الأكراؽ ابؼالية ك أسواؽ النقد ػ، بالإضافة إفُ الابذاه العاـ في الأخذ بفلسفة 

 1.الصتَفة الشاملة

 .الخدمات المصرفية الإسلامية .2.2.1

 :الخدمات المصرفية الإسلامية مفهومها و أىميتها .1.2.2.1

يقوـ ابؼصرؼ الإسلامي على تأدية معظم ابػدمات ابؼصرفية التي تؤديها ابؼصارؼ التجارية ،ك ابؼصارؼ 

التمويلية ابؼتخصصة ، كذلك دكف استخداـ الفائدة كعامل تعويض للعملاء ك استبدابؽا بحصة من الربح،  إذ 

على عكس ابؼصارؼ التقليدية ك التي تكوف فيها علاقة ابؼودع مع ابؼصرؼ ىي علاقة دائن بددين ،فاف العلاقة 

 .بتُ ابؼودع ك بتُ ابؼصرؼ الإسلامي ىي علاقة مشاركة

 .تعريف الخدمات المصرفية الإسلامية .1

     أصبحت ابػدمات ابؼصرفية الإسلامية لاعبا مؤثرا ك بارزا في اقتصاد الدكؿ الإسلامية ما يفسر الانتشار 

كالنمو الكبتَ الذم تعرفو ،حتى أضحت حقيقة كاقعة ليس في كاقع الأمة الإسلامية فحسب، بل أيضا في باقي 

 2.دكؿ العافَ ك فيما يلي تعرؼ ابػدمات ابؼصرفية الإسلامية

قياـ البنك الإسلامي بتقدنً ابؼنافع ابؼالية "إف مفهوـ ابػدمة ابؼصرفية في البنك الإسلامي تشتَ إفُ 

كالاستثمارية لعملائو بدا يلبي حاجاتهم كبوقق رغباتهم ،كيعمل على تيستَ ابؼعاملات ابؼالية كالاقتصادية في 

 3."المجتمع، كذلك مقابل عمولة أك أجر، بدراعاة ألا يشتمل ذلك على بـالفة شرعية أك شبو ربا

                                                           
 -2016مذكرة ماستً ، جامعة جيلافِ ليابس ، سيدم بلعباس ، سنة " التحرير ابؼافِ ك متطلبات برديث ابػدمة ابؼصرفية "  بؿمودم فاطمة ، 1

 .10-8 ، ص 2017
 .www.bltage.com/manaheg-elmasaref.htm:  ماىية ابؼصارؼ الإسلامية، موقع ابؼصارؼ الإسلامية على الانتًنت2
 ، ص2004 الأكفُ، سنة ابؼنصورة، الطبعة التجارة، جامعة ، كلية"الإدارة الإستًاتيجية في البنوؾ الإسلامية "عبد ابغميد عبد الفتاح ابؼغربي، . د3

192،193. 
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ىي أحد أشكاؿ ابػدمات ابؼصرفية القائمة على أساس ابؼبادئ الإسلامية لا تسمح : "ك تعرؼ أيضا

بأخذ أك دفع فوائد، بل ىي قائمة على مبدأ ابؼشاركة في الأرباح ، كتركز البنوؾ الإسلامية على برقيق عوائد 

 1".من خلاؿ أدكات استثمارية تتوافق كأحكاـ الشريعة

 .خصائص الخدمات المصرفية الإسلامية .2

 :    تتعدد ابػصائص ابؼميزة للخدمات ابؼصرفية التي تقدمها البنوؾ الإسلامية، كمن بتُ ىذه ابػصائص بقد

 :ارتباط الخدمات المصرفية بروح التشريع الإسلامي-1

 .ىو يبتٌ على الادخار كالتعاكف كالتكامل كابؼساعدة ك توثيق الصلات بتُ الأفراد 

كإف مصطلح  البنك الإسلامي يعتٍ التزاـ إدارة البنك في بصيع مستوياتها، كفي كافة معاملاتها بالشرعية 

الإسلامية ،بحيث لا تقدـ الإدارة أم خدمة مصرفية بؿرمة كىي عابؼة بحومتها كفسادىا شرعا، كحجز الزاكية في 

ذلك أف يتجنب البنك في بصيع خدماتو أكل الربا كتأكيلو ككتابتو كالشهادة عليو، كيتجنب كذلك ابؼعاملات 

التي فيها عذر بؿرـ أك تدليس أك غش أك غتَ ذلك بفا فيو أكل أمواؿ الناس بالباطل، قاصدا بذلك اتقاء 

غضب الله تعافُ،ثم برقيق مصلحة أصحاب التمويل من ابؼودعتُ كابؼسابنتُ في البنك، كمصلحة المجتمع قدر 

 .الإمكاف

 :إف إنتاج الخدمة المصرفية وتسويقها يتماف في نفس الوقت-2

فغالبا ما يتم إنتاج ابػدمة ابؼصرفية ك تسويقها في نفس الوقت ،اللهم بعض الأنشطة التسويقية التي قد         

تسبق إنتاج ابػدمة، كإجراء بحوث تسويقية أك الإعلاف عن ابػدمات التي يقدمها البنك أك بعض أنشطة 

العلاقات العامة كالأنشطة التًكبهية البسيطة ،أما تصميم ابؼنتجات ك برديد خصائصها ك تسعتَىا ك توزيعها 

 .،فمعظم ىذه الأنشطة التسويقية تتم في حالة إنتاج ابػدمة ابؼصرفية
                                                           

 .www.bltage.com/manaheg-elmasaref.htm:  ماىية ابؼصارؼ الإسلامية، موقع ابؼصارؼ الإسلامية على الانتًنت 1
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 :لا يمكن التنبؤ بالطلب على الخدمات المصرفية مستقبلا على وجو الدقة -3

  إف العميل ىو الذم بيسك بزماـ ابؼبادرة في الإقداـ على الاستفادة من ابػدمات ابؼصرفية ،ك بؼا كانت ىذه 

ابػدمات متعددة بشكل كبتَ ك تتميز بالاتساع ك العمق الكبتَ ،فيصبح من الصعب التنبؤ بالطلب على تلك 

 .ابػدمات على كجو دقيق 

       فمن ىذه ابػدمات ما ىو داخلي ك منها ما ىو خارجي ،منها ما يتعلق بقبوؿ الودائع ك منها ما يتعلق 

بتقدنً التمويل ك الاستثمار ، كذلك منها ما يتعلق بتقدنً الاستثمارات ابؼالية كالاقتصادية كالإدارية كالتنظيمية، 

 .ك ىكذا ....كمنها ما يتعلق بالنواحي الاجتماعية 

 :تقديم وعرض الخدمة المصرفية  تباين-5

     يتباين تقدنً ابػدمة ابؼصرفية بنفس خصائصها كمواصفاتها ما بتُ البنوؾ الإسلامية، كحتى في البنك 

الإسلامي الواحد فنرل أف ابػدمة ابؼصرفية الواحدة تتباين من عميل لأخر كحتى لنفس العميل من مرة إفُ 

أخرل، كيرجع ذلك لعدة أسباب من بينها طلب العميل ذاتو كابؼواصفات التي بوددىا للخدمة من كجهة نظره 

كاختلاؼ الزماف كابؼكاف اللذين تقدـ فيهما ابػدمة، كتباين عرض ابػدمة من قبل العاملتُ في البنك كاختلاؼ 

أماكن الفركع كمدل التجهيزات ابؼادية كالاستعدادات ابؼخصصة لتقدنً تلك ابػدمة من قبل البنك 

 1.الإسلامي

 .الأنواع والأىداؼ:الخدمات المصرفية الإسلامية.2.2.2.1     

 :الأنواع .1

 تقوـ ابؼصارؼ الإسلامية بتقدنً بؾموعة من ابػدمات ابؼتنوعة لعملائها ،غتَ أف ما بييزىا ىو         

فقط بتقدنً  ابػدمات التي تنفق  اختلافها عن تلك التي تقدمها ابؼؤسسات ابؼصرفية التقليدية ،بحيث تلتزـ 
                                                           

 .193ص  مرجع سبق ذكره، عبد ابغميد عبد الفتاح،. د1
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كضوابط ابؼعاملات ابؼالية في   الشريعة الإسلامية ،ك تستثتٍ ذلك تلك التي تقوـ على أساس الفائدة ،ك بيكن 

 :حصر أىم ىذه ابػدمات في 

 :الخدمات المصرفية الداخلية-1

 .ابغسابات بدختلف أنواعها- 

 .برصيل الشيكات ك الكمبيالات- 

الكفالات ابؼصرفية التي تقتضي بأف يكوف ابؼصرؼ الإسلامي كفيلا للعميل ابقازه طرؼ أخر ،حيث يتعهد - 

 .بدفع مبلغ بؿدد على العميل بؽذا الطرؼ 

حفظ الأكراؽ ابؼالية ،حيث يقوـ العميل بإيداع الأكراؽ ابؼالية التي يرغب في حفظها من السرقة أك الضياع  - 

لدل ابؼصرؼ الإسلامي ،الذم يقوـ بتسليمو كصلا يثبت ذلك ، ك يتقاضى ابؼصرؼ أجرا مقابل ذلك 

 .باعتباره ككيلا عن العميل في حفظ ما تم إيداعو من أكراؽ مالية 

 .تأجتَ ابػزائن ابغديدية للعميل الذم يقوـ بحفظ أشياء خاصة كبشينة بها بؼدة معينة لقاء أجرة معلومة -  

الاكتتاب في الأسهم بؼختلف الشركات التي تكوف نشاطاتها مشركعة مقابل أجر يستحق على أساس - 

 .الوكالة بأجر في حالة الإصدار دكف ضماف

 :كتشتمل على: الخدمات المصرفية الخارجية-2

 .إجراء التحويلات ابػارجية ،كبيع ك شراء الشيكات السياحية كالعملات الأجنبية النقدية  -

 (قيمة الاعتماد)يدفع مبلغ (فاتح الاعتماد )الاعتمادات ابؼستندية التي بسثل تعهدا من ابؼصرؼ الإسلامي  -

مقابل مستندات ككثائق مطابقة لنصوص (ابؼصدر )إفُ جهة معلومة  (ابؼستورد)بناءا على طلب العميل 

 .الاعتماد 

 .اعتمادات ابؼرابحة ابػارجية كاعتمادات التصدير -
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 . بوالص التحصيل  -

خطابات الضماف التي يتعهد من خلابؽا ابؼصرؼ الإسلامي بكفالة العميل في حدكد مبلغ معتُ ابذاه  -

 .طرؼ ثالث

 :كتتمثل في:الخدمات الأخرى- 3

إعداد دراسات ابعدكل للمشركعات الاستثمارية التي يقدمها العملاء ،أك ابؼسابنة في تقدنً ىذه  -

 .ابؼشركعات ك إبداء الرأم فيها 

تزكيد ابؼتعاملتُ بالاستشارات حوؿ صيغ العمل في ابؼصارؼ الإسلامية،ك النقاط التي بسيز معاملاتها دكف  -

 .غتَىا من البنوؾ 

دراسة فرص الاستثمار ك التوظيف في البيئة التي يعمل بها ابؼصرؼ الإسلامي ،ك إعداد ابػرائط  -

 .الاستثمارية للمجالات الصناعية ك التجارية ك ابػدمية ك الزراعية ك غتَىا 

التًكيج للمشركعات ذات ابعدكل الاقتصادية ،ك إمداد ابؼتعاملتُ بالاستثمار حوؿ أفضل فرص  -

 .الاستثمار

إعداد ك تدريب الكوادر البشرية بؼختلف ابؼتعاملتُ لتهيئتهم للتعامل كفق للصيغ الإسلامية في إطار فقو  -

   1.ابؼعاملات

 

 

 

                                                           
 .33،34 أماؿ لعمش ،مرجع سبق ذكره ص 1
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 :     أىداؼ الخدمات المصرفية الإسلامية .2

 كإبما ليست بؾرد بنوؾ لا تتعامل بالربا ، كبستنع عن بسويل الأنشطة المحرمة فقط ، الإسلامية البنوؾ إف        

 ، كمن إسلاميىي بنوؾ بؽا دكر رئيسي في التنمية الاقتصادية ،بدا بىدـ الصافٌ العاـ لمجتمع يستَ كفق منظور 

 : برقيقها مايلي إفُ الإسلاميةبتُ الأىداؼ التي تسعى البنوؾ 

 في المعاملات المالية والمصرفية الإسلامي المنهج إحياء   :

:  في ابؼعاملات ابؼالية كابؼصرفية من خلاؿالإسلامي ابؼنهج إحياء إفُ الإسلاميةحيث تهدؼ البنوؾ 

.  في ابؼعاملات ابؼالية كابؼصرفية الإسلاميةالالتزاـ بالقواعد ك ابؼبادئ  -

 . للمعاملات البنكية التقليدية لرفع ابغرج عن ابؼسلمتُ الإسلاميتقدنً البديل  -

 في ابؼعاملات ابؼصرفية ك ابؼالية من خلاؿ التزامها ىي اكلا ،ثم النصح الإسلامية تطبيق الشريعة إفُالدعوة  -

.  في استثمار ك توظيف أموابؽم الإنساني السلوؾ بإتباع المجتمع لأفراد الإرشادك 

 .تنمية القيم العقائدية ك الأخلاقية في ابؼعاملات كتثبيتها لدل العاملتُ ك ابؼتعاملتُ معها  -

  تحقيق أماؿ و طموحات أصحاب البنك و العاملين بو :

 يقوموف باستثمار أموابؽم في ابغلاؿ كبالأسلوب الشرعي الإسلاميأم أف ابؼسابنتُ في البنك           

 ،كبيكن الإسلامية أف العاملتُ بالبنك يقوموف بأعماؿ بورصوف فيها على مراعاة أحكاـ الشريعة إفُ إضافة،

  :إفُ بسكنت من الوصوؿ إذا أف برقق ىذا الإسلاميةللبنوؾ 

. قدر مناسب من الأرباح للمسابنتُ  -

موقف معزز في السوؽ ابؼصرفية كبالتافِ تكوين بظعة طيبة عند البنك ،كبرقيق الانتشار ابعغرافي لوحداتو ،  -

 .كالعمل على زيادة عدد ابؼتعاملتُ معو 
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 بؼديرم كموظفي البنك حتى يتمكنوا من الاستمرار في تقدنً خدماتو الإداريةتنمية الكفاءات كابؼهارات  -

 . .كتطويرىا

  الاقتصاديةتحقيق التنمية:  

 : تساىم في برقيق التنمية الاقتصادية من خلاؿ الإسلامية البنوؾ إف

يكفل التغيتَ ابؼنشود في الشرع،   بفكنة ،بداإنتاجية أقصى إفُبرريك الطاقات الكامنة في المجتمع للوصوؿ - 

فانو نوع من  (...بشرية ، مادية)كاف نوع ىذه الطاقات  كلاشك أف برريك الطاقات الكامنة في المجتمع أيا

 .الإسلامي كهدؼ من أىداؼ ابؼشركع الإسلاميةالتغيتَ في المجتمع الذم تنشده البنوؾ 

 ، فرص كصيغ عديدة للاستثمار تتناسب مع الأفراد كالشركاتإبهاد كبؿاربة الاكتناز من خلاؿ الاستثمارات- 

 .بالربا البدائل لأكلئك الذين يرفضوف التعامل إبهادأم 

 تشجيع الاستثمار كبالتافِ خلق فرص إفُ الفوائد الربوية، ك بزفيض تكاليف ابؼشاريع كىذا ما يؤدم إلغاء- 

 .عمل جديدة ، ابلفاض معدؿ البطالة ، كزيادة الدخل الوطتٍ 

 الذاتية الإمكانيات الأمواؿ داخل الوطن ، كبالتافِ يزداد الاعتماد على ابؼوارد ك سالعمل من أجل بقاء رؤك- 

  .الإسلاميةالأساسية التي توظف داخل البلداف 

 تحقيق التكافل الاجتماعي  :

 بتحقيق التكافل الاجتماعي، بتُ أفراد المجتمع بدختلف الطرؽ ابؼشركعة، مثل الإسلاميةتهتم البنوؾ           

صناديق الزكاة التي بسوؿ عن طريق موارد متعددة، أبنها الزكاة ابؼفركضة شرعا على رأس ماؿ البنك كأرباحو، 

 من أرصدتهم إخراجهاككذلك أمواؿ الزكاة ابؼتأنية من أصحاب حسابات الاستثمار كالذين يفوضوف البنك في 

 كيفوضونو في الإسلامي البنك إفُنيابة عنهم، ككذا الزكوات التي يتلقاىا من غتَ عملائو كالذين يدفعونها 

 . جانب الصدقات كالتبرعات التي يتلقاىا من الأفراد كابؼنظماتإفُتوزيعها ، ىذا 
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 قنواتها الشرعية في صورة نقدية أك عينية بؼختلف ابعهات إفُ بتوجيو ىذه ابؼوارد الإسلاميةتقوـ البنوؾ      

 الإنتاجية بالقركض ابغسنة الإسلامية فضلا عن اىتماـ البنوؾ الثماني،كىي الأصناؼ ، كابؼستحقتُ بؽا

 1. برقيق الربحإفُتهدؼ  ك ابؼسابنة في ابؼشركعات الاجتماعية التي لا كالاجتماعية،

 :طرؽ تمويل الخدمات المصرفية الإسلامية .3.2.2.1

       تعد صيغ التمويل في ابؼصارؼ الإسلامية العنصر ابعوىرم الذم يعكس فلسفة تلك ابؼصارؼ 

  :كرسالتها، من خلاؿ أبعادىا تبدك نقاط التميز في تلك ابؼصارؼ كمن أبنها ما يلي

 :التمويل بالمرابحة -1

       يعد بيع ابؼرابحة أداة بسويل على ابؼدل القصتَ، حيث يستخدـ في بسويل عمليات التجارة الداخلية 

 .كابػارجية، كما بيكن تطبيقو على بـتلف الأنشطة كالقطاعات سواء ذلك خاصا بالأفراد أـ بابؼؤسسات

 مفهوـ المرابحة: 

o كأربحتو على سلعتو أم أعطيتو ربحا كقد أربحو بضاعتو، "ابؼرابحة مشتقة من الربح، يقوؿ ابن منظور : لغة

 .كأعطاه مالا مرابحة أم الربح بينهما

o بيع ابؼرابحة ىو بيع الشيء بثمنو مضافا إليو زيادة معينة: اصطلاحا. 

 بسارس ابؼصارؼ الإسلامية التمويل بابؼرابحة بطريقتتُ رئيسيتتُ  :أنواع التمويل بالمرابحة: 

  :بيع المرابحة العادية-أ

     كىي التي تتكوف من طرفتُ بنا البائع كابؼشتًم كيتمهن فيها البائع التجارة ،فيشتًم السلع دكف ابغاجة 

إفُ الاعتماد على كعد مسبق بشرائها، ثم يعرضها بعد ذلك للبيع مرابحة بثمن كربح يتفق عليو، كيسمى 

                                                           
  .308-307ص  ،2010- 2009 ،، جامعة كرقلة"متطلبات تطوير الصتَفة الإسلامية في ابعزائر"عبدا بغميد بوشرمة، .سليماف ناصر، أ. د1
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كذلك بابؼرابحة الفقهية، ك نظرا لاف ىذه الصيغة لا تتلاءـ مع طبيعة نشاط البنك، عمل الباحثوف على إبهاد 

 .صيغة أخرل تتلاءـ كطبيعة نشاطو كالتي تتمثل في بيع ابؼرابحة لأمر الشراء 

 :(المرابحة لأمر بالشراء)المرابحة المصرفية - ب

كىو من صور ابؼرابحة ابؼنتشرة في كاقعنا ابؼعاصرة ، التي يشتًم فيها البنك السلعة بناء على طلب ابؼشتًم      

ك ذلك على أساس كعد منو بشراء تلك السلعة مرابحة ،ك بيعها لو بزيادة معلومة مع بياف الثمن الأساسي 

للسلعة ك سداد الثمن على أقساط معينة ، ك على ذلك يتكوف عقد ابؼرابحة لأمر بالشراء من كعد بالشراء 

صادر من الطالب لشراء السلعة بابؼرابحة من البائع الأكؿ إذا برققت الأكصاؼ ابؼتفق عليها ك الثمن ك الربح 

ك البائع الأكؿ (الزبوف )،ك عقد الشراء بتُ البائع الأكؿ ك البنك الإسلامي ،ك عقد الشراء بتُ الواعد بالشراء 

للمرابحة ،ك قد أجاز بؾمع الفقو الإسلامي الدكفِ صورة ابؼرابحة للأمر بالشراء إذا كقعت على سلعة بعد 

دخوبؽا في مالك البنك الإسلامي ،ك حصوؿ القبض ابؼطلوب شرعا ،طابؼا كانت تقع على البنك الإسلامي 

مسؤكلية التلف قبل التسليم، ك تبعو الرد بالعيب ابػفي كبكوه من موجبات الرد بعد التسليم ،كتوافرت شركط 

 1".البيع ،فالبائع لابد أف يكوف مالكا كحائزا للسلعة كمتحملا بؼخاطرىا حتى لا يكوف بائعا بؼاؿ ليس عنده

 :التمويل بالمضاربة-2

    يعرؼ لفظ ابؼضاربة بأنها مأخوذة من الضرب في الأرض كىو الستَ عليها، كتسمى أيضا القراض كىو 

مشتق من القرض كىو القطع لاف ابؼالك يقطع قطعة من مالو يتصرؼ فيها، كتقوـ ابؼضاربة لدل البنوؾ 

الإسلامية على أساس تقدنً ابؼاؿ من جانب رب ابؼاؿ، كتقدنً العمل من جانب ابؼضارب، كبقوـ ىذا 

ابؼضارب باستثمار ىذا ابؼاؿ الذم حصل عليو من رب ابؼاؿ كابؼضارب بنسبة معلومة في الربح أما ابػسارة 

                                                           
ص  ،2011-2010سطيف،سنة  ،شهادة دكتوراه ،جامعة فرحات عباس،"الكفاءة التشغيلية للمصارؼ الإسلامية "،  شوقي بورقيبة1

18،19. 
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فهي تكوف على حساب رب ابؼاؿ بشرط عدـ تقصتَ أك إبناؿ أك بـالفة، شرط من شركط ابؼضاربة بالنسبة 

 1.للمضارب فانو في ىذه ابغالة بتحمل ابؼضارب جزء من ابؼضاربة

 :التمويل بالمشاركة-3

 :تعريف المشاركة

أف يشتًؾ اثنتُ أك أكثر بأمواؿ مشتًكة بينهم في أعماؿ زراعية أك بذارية أك صناعية أك خدمية، "  :كىي     

كيكوف توزيع الأرباح بينهم حسب نسبة معلومة من الربح، ك لا يشتًط ابؼساكاة في حصص الأمواؿ بتُ 

الشركاء، أك ابؼساكاة في العمل أك ابؼساكاة في ابؼسؤكليات أك ابؼساكاة في نسب الربح أما ابػسارة فهي فقط 

  ."بنسب حصص رأس ابؼاؿ

 :من أىم صور ابؼشاركة التي تأخذ بها البنوؾ الإسلامية بقد:أنواعها 

 :المشاركة الدائمة-أ

     كىي النوع الذم يتم فيو برديد أجل معتُ لانتهائها ،حيث تستمر إفُ غاية تصفية ابؼشركع موضوع 

ابؼشاركة ،إذ تتًؾ حرية بيع أحد ابؼتشاركتُ حصتو إذا ما أراد ابػركج من ىذه الشركة ،كمثاؿ ذلك ىو دخوؿ 

 .البنك كمساىم في إنشاء  شركات بهدؼ البقاء فيها لأسباب معينة 

  :                                                                                           المشاركة المؤقتة-ب

ىي عبارة عن مشاركة البنك الإسلامي لشخص أك بؾموعة من الأشخاص سواء كانوا طبيعيتُ أك 

اعتباريتُ في ابؼشركع معتُ بغية ابغصوؿ على الربح ،حيث يتم فيها برديد أجل أك طريقة لإنهاء  ىذا ابؼشركع 

 :في ابؼستقبل ،ك بيكن تقسيم ىذا النوع من ابؼشاركة إفُ 

                                                           
 .15،ص 2002،مذكرة ماستً ،جامعة قاصدم مرباح ،كرقلة ،سنة "بؿددات الاستثمار في البنوؾ الإسلامية "،  خلوفي عبد الكرن1ً
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تعتمد البنوؾ الإسلامية من خلاؿ ىذا النوع افُ القياـ بتمويل عملية أك :ابؼشاركة في بسويل صفقة معينة - 

صفقة معينة ،حيث تنتهي ابؼشاركة بدجرد انتهاء الصفقة ابؼمولة ،ك يتم تقسيم الأرباح اذا كانت نتيجة الصفقة 

 .كذلك بتُ الأطراؼ ابؼشاركة على حسب النسب ابؼتفق عليها 

يناسب ىذا النوع من ابؼشاركة كثتَا عمل البنوؾ الإسلامية باعتباره يسرع في تصفية الصفقات بفا يؤدم إفُ - 

 .زيادة معدؿ دكراف رأس ماؿ البنك ك من ثم زيادة العائد ،ىذا فضلا عن توزيع ابؼخاطر بتُ البنك ك عملائو 

ىي نوع من أنواع ابؼشاركة يعطي فيو البنك لشريكو ابغق في :"(ابؼشاركة ابؼتناقصة )ابؼشاركة ابؼنتهية بالتملك - 

 ."ابغلوؿ بؿلو في ابؼلكية دفعة كاحدة أك على دفعات حسب ما تقتضيو الشركط ابؼتفق عليها 

    تعتبر ىذه الصيغة ىي ابؼفضلة لدل الكثتَ من طالبي التمويل الذين لا يرغبوف في استمرار مشاركة البنك 

بؽم ، حيث يطلق اسم ابؼشاركة ابؼتناقصة على ىذه الصيغة من كجهة نظر البنك ،باعتبار أف ملكيتو فيها 

تتناقص كلما استًد جزء من بسويلو ،في حتُ يطلق اسم ابؼشاركة ابؼنتهية بالتمليك من كجهة نظر طالبي التمويل 

 .لأنهم سيمتلكوف ابؼشركع بعد الانتهاء من تسديد مبلغ التمويل بكاملو

 :ىذا كقد تأخذ عملية بيع نصيب أحد الطرفتُ في ابؼشاركة إحدل الصور التالية

 الصورة الأولى:  

      بيع حصة البنك للطرؼ الأخر يكوف بعقد جديد مستقل عن العقد الأكؿ ،أم العقد الذم يوضح بأف 

 .الطرفاف مشتًكاف في مشركع ما  لكل كاحد منهما ابغق في بيع نصبيو سواء لشريكو أك لغتَه 

 الصورة الثانية :  

       تتمثل في البيع التدربهي بغصة البك إفُ العميل حيث يتفق الطرفاف على تقسيم الأرباح الصافية إفُ 

 .ثلاثة حصص ،حصة للشريك مقابل عملو ،كحصة للبنك مقابل بسويلو ، كحصة لسداد بسويل البنك 
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 الصورة الثالثة: 

       تناسب ىذه الصورة أكثر ابؼشركعات  طويلة الأجل ،حيث يتم فيها برديد نصيب كل شريك من 

ابؼشركع في شكل أسهم بيثل بؾموعها قيمة مشاركة كل طرؼ ،كبيكن للشريك أف يشتًم عددا معينا من   

 1.ىذه الأسهم سنويا حتى بهعل ملكية البنك تتناقص

 :بيع السلم -4

ىو عقد البيع عاجلا مع تسليم البضاعة أجلا ،فالبنك يقوـ بشراء بضاعة مع دفع العاجل لثمنها  :السلم

للشريك في شكل تقدنً على ابغساب ، ك عند تسليم البضاعة يتعاقد الطرفتُ على البيع بالتوكيل ،ك الذم 

من خلالو يلتزـ الشريك بيع البضاعة بغساب البنك على أساس أدنى متضمن مبلغ التمويل مضافا إليو ىامش 

 .ربح البنك ،ك ما فوؽ السعر ىو ربح للشريك الذم بيثل ابؼوكل مقابل علاكات 

  أركاف العقد و شروطو:  

نظرا أف بيع السلم لدل الفقهاء من البيع فأركانو ىي أركاف البيع التي تتمثل في العاقد  :أركاف العقد-1

 .كابؼعقود عليو ،الصيغة 

 .ىو البائع الذم يعرض سلعتو للبنك:العاقد 

 .ىو رأس ابؼاؿ ك ابؼسلم فيو  :المعقود علية

 .يتعقد السلم بلفظ بيع اف ذكرت باف شركطو ،لاف العبرة في العقود بؼعانيها لا لصور ألفاظها :الصيغة 

 

                                                           
 ،ص 2008،2009،مذكرة ماجستً ،جامعة ابغاج بػضر ، باتنة ،سنة " تسويق ا بػدمات ابؼصرفية في البنوؾ الإسلامية " عيشوش عبدك 1

33،34. 
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 :شروط بيع السلم -2

 .أف يكوف رأس ابؼاؿ معلوما إذا تعذر تسليم ابؼساـ فيو أمكن الرجوع إفُ قيمة رأس ابؼاؿ - 

 .أف يسلم رأس ابؼاؿ في بؾلس العقد قبل التفرقة ،فلو تفرقا قبل القبض انفسخ العقد - 

 .أف يكوف ابؼسلو فيو ما بيكن تعرؼ أكصافو - 

 .أف بهعل الأجل معلوما حسب الأشهر ك الأياـ كليس الإحصاء أك ادراؾ الثمار- 

 .أف يذكر مكاف التسليم حتى لا يثتَ ذلك نزاعا - 

 .ألا يسلم شيء نادر الوجود-   

ألا يسلم في طعاـ إذا كاف رأس ابؼاؿ طعاما ما سواء كاف من جنسو أك لو يكن ، كلا يسلم نقدا إذا كاف - 

 .رأس ابؼاؿ نقدا ، كذلك لكي لا يكوف خناؾ ربا 

 .لا يشتًط أف تكوف البضاعة ابؼشتًاة من إنتاج البائع - 

ك ىكذا لا بيكن أف يكوف عقد السلم طريقا للتمويل ، يعتٍ عن القرض بالفائدة ، فأصحاب السلع ك - 

البضائع بيكنهم أف بوصلوا من البنك على بشن بضائعهم مقدما على أف يسلم للبنك مستقبلا ليتاجر بها ،كما 

 1.بيكن للبنك أف يستخدـ بيع السلم في بيع بذارتو

 :التمويل بالاستصناع -5

     ىو عقد يلتزـ فيو الصانع بضع سلعة ذات مواصفات بوددىا ابؼستصنع ، يتم تسليمها في تاريخ معتُ 

 :مقابل بشن يتفق الطرفاف على تسديده ، ك ىو عقد بهمع بتُ خاصيتتُ بنا

                                                           
 ، 2013-2012، جامعة  قاصدم مرباح ،كرقلة ،سنة " ،آليات توظيف الأمواؿ في البنوؾ الإسلامية "عبد ابغميد زايد، عبد الوىاب شطية  1

 .45 -44ص 
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 .خاصية بيع السلم من حيث جواز أف يكوف على مبيع غتَ موجود كقت العقد - 

خاصية البيع ابؼطلق العادم ،من حيث جواز كوف الثمن فيو ائتمانيا لا بهب تعجيلو كما في السلم ، ك ذلك 

لأف فيو عملا إفُ جانب بيع ابؼواد ، فصار يشبو الإجارة التي بهوز فيها تأجيل الأجرة ، كيتم التمويل بصيغة 

 :بالاستصناع في ابؼصارؼ الإسلامية كفقا للخطوات التالية 

 .يقدـ العميل طلبا للمصرؼ يستصنع بدوجبو سلعة بؿددة ابؼواصفات حسب حاجتو بساما - 

يقوـ قسم التمويل كالاستثمار بدراسة الطلب حسب معايتَ التمويل ك الاستثمار ،ك حسب سياسة ابؼصرؼ -

  .التمويلية

 .في حالة ابؼوافقة يتم توقيع عقد استصناع يتحدد فيو ابؼستصنع كالثمن ككيفية الدفع - 

،بحسب (استصناع موازم )يقوـ ابؼصرؼ بصنع الشيء ابؼستصنع ،كفي الغالب بىوؿ ىذه ابؼهنة بعهة أخرل - 

 .ابؼواصفات التي يتم الاتفاؽ عليها سابقا مع العميل 

يقوـ ابؼصرؼ بتسليم السلعة ابؼصنعة للعميل ،أك تسلمها من الصانع ثم تسليمها للعميل بعد التأكد من - 

 .مطابقتها للمواصفات ،ثم برصيل الثمن ابؼتفق عليو 

 تتمثل شركط استصناع فيما يلي   :شروطو: 

 .بياف جنس ابؼستصنع ك نوعو ك قدره ك أكصافو ابؼطلوبة - 

 أف بودد فيو الأجل - 

 .بهوز في عقد بالاستصناع تأجيل الثمن كلو ،أك تقسيطو إفُ أقساط معلومة لأجاؿ بؿددة - 
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  بميز في عقود بالاستصناع بتُ الصور التالية :أنواعو: 

  :لاستصناع الموازي ا-1

     يقوـ العقد الأكؿ بتُ ابؼصرؼ الإسلامي باعتباره صانعا ك طرؼ أخر بوتاج إفُ سلعة بدواصفات معينة، 

على أف يكوف الثمن مؤجلا،ثم يقوـ ابؼصرؼ بإبراـ عقد ثاني منفصل عن الأكؿ ،يأخذ من خلالو صفة 

ابؼستصنع للسلعة ابؼوصوفة في العقد الأكؿ ،ك يكوف الثمن فيو معجلا،على أف يلتزـ بتسليم السلعة للطرؼ 

 .الاكؿ في الوقت ابؼتفق عليو ، كأف بوقق ربحا من العملية 

  :الاستصناع بالدفعات- 2

    يستخدـ في العمليات التي تتطلب موارد مالية كبتَة ،كصوتو أف يتم دفع بشن العملية على أساس على 

أقساط ك حسب ابؼراحل التي يتم تنفيذىا ،بحيث تناسب مبالغ الدفعات مع تكاليف ابؼرحلة التي يتم الدفع 

 1.للإبهاز ىا 

 :القرض الحسن-6

    بىص القرآف على تقدبيها بؼن بوتاجوف إليها ،كيسمح للمصارؼ بتحميل ابؼقتًضتُ رسم خدمة لتغطية 

النفقات الإدارية ابؼتًتبة على بذهيز القرض ،يشرط ألا يكوف الرسم ذات صلة بحجم القرض أك أجل 

 .استحقاقو

 

 

 

 
                                                           

 .53-52مرجع سبق ذكره ،ص لعمش،  أماؿ 1
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 :الاستثمار المباشر-7

    نفس ابؼفهوـ السائدة في النظاـ ابؼصرفي التقليدم ،كلا بهوز للمصرؼ أف يستثمر في انتاج السلع 

كابػدمات التي تتنافى مع القيم الإسلامية ،كبهوز للمصارؼ بفارسة حقوؽ التصويت ابؼقابلة بغصتها في راس 

 1.ابؼاؿ ابؼساىم للشركة ،كبهوز بؼمثليها أف يكونوا أعضاء في بؾلس الإدارة 

 :رضا العملاء .3.1

حالة القناعة ك :"      بعد الاطلاع على أحد ابؼعاجم ابؼتعددة بصدد ىذه الألفاظ لاحظنا أف الرضا تعتٍ 

،ك لقد حاكلنا من خلاؿ ىذا استعراض بعض "القبوؿ التي يكوف عليها الشخص عند برقيق ىدؼ معتُ 

 التعريفات ابػاصة برضا العميل ،بالإضافة إفُ توضيح أبنيتو

 تعريف رضا العملاء: 

 :لقد تعددت التعاريف من باحث إفُ أخر ك منها 

درجة الإدراؾ لدل الزبوف ك التي بسثل فاعلية التجهيز من قبل مقدـ ابػدمة عند بذهيزه "يعرؼ على أنو 

 .للخدمة ،ة التي تلبي احتياجات الزبوف ك رغباتو عند استخدامو للخدمة ابؼطلوبة 

 ".تقونً الزبوف للخدمة بعد طلبها ك رضاه عندما بوقق نتيجة أفضل بفا ىو متوقع "ك يعرفو باحث أخر أنو  

  أىمية رضا العميل: 

 :يستحوذ رضا العميل على أبنية كبتَة في البنوؾ التي نوجزىا فيما يلي 

إذا كاف الزبوف راضيا عن أداء ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ البنك فانو سيتحدث إفُ الآخرين بفا يولد  -

 .عملاء جدد

                                                           
 .93 بختي زكليخة ،مرجع سبق ذكره ،ص 1
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رضا العميل عن ابػدمة ابؼقدمة اليو من قبل البنك سيقلل من احتماؿ توجو العميل افُ بنوؾ أخرل  -

 .أك منافسة 

 .يعد رضا العميل مقياس بعودة ابػدمة ابؼقدمة  -

 .1إذا كاف العميل راضيا عن ابػدمة ابؼقدمة إليو ،فاف قراره بالعودة إليها يكوف سريعا  -

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
                                                           

. (بتصرؼ )،100-98ص  ،2012،جامعة ابي بكر بالقايد ،سنة "أثر بؿددات جودة ابػدمات على رضا العملاء " مزياف عبد القادر ،1
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 : خاتمة الفصل

         تعد ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ بصفة عامة الواجهة الرئيسية للمتعاملتُ مع البنك ، كىي كسيلة 

مهمة بعذب ابؼتعاملتُ ابعدد ك المحافظة على ابؼتعاملتُ ابغاليتُ ، فهي بوابة العبور للتعامل في أنشطة البنك 

 .ابؼختلفة التي، من خلابؽا يتم استقطاب العميل 

 كما ترجع أبنية ابػدمات ابؼصرفية إفُ أف الإيرادات الناشئة عنها بسثل إيرادات منخفضة ابؼخاطر ،تقدمها كل 

من البنوؾ التجارية ك كذا البنوؾ الإسلامية لعملائها كما تقدـ كافة ابػدمات ابؼصرفية التي تقدمها ابؼصارؼ 

التجارية ،فيما عدا ابػدمات ابؼصرفية التي تتعارض مع أحكاـ الشريعة الإسلامية ك التي تستخدـ أػسعار 

 .الفائدة المحددة في تنفيذ تلك ابػدمات 
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II.  الدراسات السابقة: 

نظرا لأبنية البنوؾ الإسلامية كتعدد البحوث حوبؽا، جعلنا بمر بعدد من الدراسات التي سبقت التي تتمثل 

 :أبنها في

 الدراسات الأجنبية: 

، "الإسلاميةتحوؿ المصارؼ التقليدية للعمل وفق أحكاـ الشريعة "، يزف خلف سافَ العطيات .1

.  ـ 2007،  الأردف، الأكادبيية العربية للعلوـ ك ابؼصرفية ، كلية العلوـ ابؼالية ك ابؼصرفية ،أطركحة دكتوراه

 بروؿ ابؼصارؼ التقليدية في الأردف كفق إمكانية التعرؼ على أىم العوامل ابؼؤثرة في إفُتهدؼ الدراسة 

 كمدل قدرتها على الاستفادة من بذارب ابؼصارؼ التقليدية التي برولت فعلا للعمل الإسلامية،أحكاـ الشريعة 

 .الإسلاميةكفق أحكاـ الشريعة 

 : العديد من النتائج أبنهاإفُك قد توصلت 

 من الأمواؿ الربوية ابؼقبوضة النابذة عن أعمالو السابقة كقبل لا بهب على ابؼصرؼ شرعا أف يتخلص -

 .ابزاذه لقرار التحوؿ 

 .أثبت الواقع بقاح التجربة بصيع ابؼصارؼ التقليدية التي برولت كليا للعمل كفق أحكاـ الشريعة الإسلامية -

تؤثر معظم ابؼتغتَات التي احتوتها فرضيات الدراسة في إمكانية بروؿ ابؼصارؼ التقليدية في الأردف للعمل  -

 .كفق أحكاـ الشريعة الإسلامية 

أف توفر سوؽ مافِ يقدـ الأدكات ابؼالية ابؼتوافقة مع أحكاـ الشريعة الإسلامية يؤثر بشكل ملحوظ في  -

 .إمكانية بروؿ ابؼصارؼ التقليدية في الأردف للعمل كفق أحكاـ الشريعة الإسلامية 
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يعتبر بقاح ابؼصارؼ الإسلامية عموما من أكثر متغتَات الدراسة تأثتَا في إمكانية بروؿ ابؼصارؼ التقليدية  -

 .في الأردف للعمل كفق أحكاـ الشريعة الإسلامية 

، ىدؼ الباحث 2000،" قياس جودة خدمات العملاء في المصاريف الإسلامية "عثماف ك أكاف ،  .2

في دراسة   قياس جودة خدمات العملاء في ابؼصاريف الإسلامية كدراسة حالة عن بيت التمويل الكويتي 

إفُ تكيف جودة خدمات العملاء كقياسها في ابؼصارؼ الإسلامية ، كما تتميز بو ابؼصارؼ الإسلامية من 

حيث طبيعتها كاعتمادىا على الشريعة الإسلامية ، كما بييزىا عن ابؼصارؼ التجارية ،كبهب تكييفها مع 

يعتمد على carter جودة ابػدمة ابؼصرفية ، كتقتًح الدراسة بموذجا جديدا لقياس جودة ابػدمة يدعى 

 بندا ،كاقتًح الباحثاف أيضا كضع بـطط لبيت التمويل الكويتي لتكييف جودة ابػدمات كإظهار أبنية 34

التدريب لتحقيق ذلك ،كتوصل الباحثاف إفُ نتيجة مفادىا أف بعد ابؼلموسية كالاعتمادية من أىم الأبعاد 

 .كبعد التعاطف كاف أخرىا من حيث الأبنية 

ىدفت ، 2003، "قياس جودة الخدمة المصرفية الإسلامية "عبد الربضن مصطفى الطالب،  صلاح .3

ىذه الدراسة إفُ قياس جودة ابػدمة ابؼصرفية الإسلامية ابؼقدمة من قبل ابؼصارؼ العاملة في الأردف ،كىي 

 استمارة استبياف على عملاء 1400البنك العربي الإسلامي ، كالبنك الإسلامي الأردني من خلاؿ توزيع 

ابؼصرفيتُ في مدينتي عماف ك اربد ، حتى تتمكن إدارتها من معرفة موقعها التنافسي في بيئتها بهدؼ 

مساعدة تلك الإدارات على الانطلاؽ لرفع مستول ىذه ابػدمات بقصد زيادة حصتها السوقية التي تقود 

إفُ تعظيم ربحيتها ، كاستخدمت بطسة متغتَات تعبر عن أبعاد ابػدمات ابؼصرفية الإسلامية في الأردف ، 

الانطباع الابهابي عن جودة ابػدمات ابؼصرفية الإسلامية في : كقد توصل الباحث إفُ عدة نتائج أبنها

بؾاؿ ابعوانب ابؼادية ك ابؼلموسة ك الاستجابة كالتعاطف ، أما في بؾاؿ الاعتمادية ك الأماف فلم تكن 

 .بالدرجة التي ترضى العملاء ك عينة الدراسة 
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حاكؿ الباحث ، 2006 ،"مستوى جودة الخدمات المصرفية الإسلامية "أبين فتحي فضل ابػالدم، .4

في ىذه الدراسة تعرؼ مستول جودة ابػدمات ابؼصرفية الإسلامية ، كتعرؼ تقييم عملاء ابؼصارؼ 

الإسلامية بؼستول جودة ابػدمات ابؼصرفية الإسلامية ابؼقدمة بؽم ، ك أيضا الكشف عن ابؼنافع التي بيكن 

أف برصل عليها ابؼصارؼ الإسلامية من كراء قياس جودة ابػدمات ابؼصرفية الإسلامية ، ك العمل على 

تطوير ابػدمات لأجل زيادة ابغصة السوقية ك تعظيم ربحيتها، ك توصلت ىذه الدراسة إفُ بؾموعة من 

النتائج أبنها، أف ىناؾ فجوة بتُ ابػدمة ابؼتوقعة ك الأداء الفعلي حيث كانت ابػدمة الفعلية ابهابية 

كمرتفعة كلكنها لاترتقي إفُ جودة ابػدمة ابؼتوقعة ، ككجود فركؽ في تقييم عملاء ابؼصارؼ الإسلامية 

بعودة ابػدمات ابؼقدمة يعزم إفُ متغتَ ابغالة الاجتماعية ،كعدد سنوات التعامل ،كالفئة العمرية، كابؼؤىل 

 . العلمي، كابؼهنة ك متغتَ الدخل 

 "الكفاءة الفنية وكفاءة التكاليف في البنوؾ الإسلامية في ماليزيا"بضيم أبضد بـتار كآخركف،  .5

تناكلت ىذه الدراسة تقييم كفاءة البنوؾ الإسلامية كالنوافذ الإسلامية في ماليزيا خلاؿ الفتًة . (2007)

 ،من خلاؿ قياس الكفاءة الفنية ككفاءة التكاليف باستخداـ طريق التحليل بتطويق 2003 – 1997

 :البيانات ، كلقد توصل الباحثوف إفُ بؾموعة من النتائج مفادىا 

 .في ابؼتوسط كفاءة البنوؾ الإسلامية ارتفعت خلاؿ فتًة الدراسة  -

 .البنوؾ الإسلامية أكثر كفاءة من النوافذ الإسلامية كلكنها أقل كفاءة من البنوؾ التقليدية  -

 .النوافذ الإسلامية في البنوؾ الأجنبية أكثر كفاءة من النوافذ الإسلامية في البنوؾ المحلية  -

تقييم الكفاءة الإنتاجية للبنوؾ الإسلامية والنوافذ الإسلامية في "بدر ابؽشاـ قمر الدين كاخركف،  -

تناكلت ىذه الدراسة تقييم ىذه الدراسة تقييم كفاءة عمليات  (2008 )"البنوؾ التقليدية في ماليزيا 

البنوؾ الإسلامية في ماليزيا ، من خلاؿ استخداـ كفاءة التكاليف ككفاءة الأرباح بالنسبة للبنوؾ 
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الإسلامية ككذا نوافذ ابؼنتجات الإسلامية بالنسبة للبنوؾ المحلية كالأجنبية ، كذلك من خلاؿ تطبيق طريقة 

التخليل بتطويق البيانات كالتي تعطي العديد من أنواع الكفاءة مثل الكفاءة التخصصية ،الكفاءة الفنية ، 

كفاءة ابغجم التي توضح الفرؽ بتُ كفاءة التكاليف ككفاءة الأرباح في بـتلف البنوؾ الإسلامية بؿل 

الدراسة ، كتوصلت الدراسة إفُ نتيجة أساسية مفادىا أف البنوؾ الإسلامية بؿل الدراسة أكثر كفاءة في 

 .التحكم في التكاليف نسبيا منها في توليد الأرباح 

كفاءة التكاليف والإيرادات والأرباح في المصارؼ التقليدية والمصارؼ "بؿمد خالد بدر،  -

عابعت ىذه الدراسة كفاءة التكاليف ككفاءة (2007 )"البيانات  استخداـ طريقة تطويق: الإسلامية 

 بلد في إفريقيا كأسيا كفي 21 مصرفا تقليديا في 37 مصرفا إسلاميا ك 43الإيرادات ككفاءة الأرباح ؿ 

 ، كبست الدراسة حسب 2005- 1990الشرؽ الأكسط باستعماؿ طريقة تطويق البيانات خلاؿ الفتًة 

حجم كعمر كمكاف تواجد ابؼصارؼ ، كلقد أظهرت النتائج عدـ كجود اختلافات جوىرية بتُ نتائج 

الكفاءة في ابؼصارؼ التقليدية كابؼصارؼ الإسلامية ، كما اتضح أف ابؼصارؼ ذات ابغجم الأكثر كفاءة 

من ابؼصارؼ ذات ابغجم الأصغر ،ككفاءة الإيرادات كالأرباح بالنسبة للمصارؼ القدبية أقل من ابؼصارؼ 

ابعديدة، أما بالنسبة لدراسة الكفاءة حسب مكاف تواجد ابؼصارؼ، أظهرت الدراسة عدـ كجود 

 .اختلافات جوىرية بتُ ابؼصارؼ التقليدية كابؼصارؼ الإسلامية 

: تقدير دالة تكاليف البنوؾ الإسلامية والبنوؾ التجارية " ، عبد الرحيم الساعاتي كبؿمود العصيمي .6

حيث تناكلت ىذه الدراسة تقدير دالة التكاليف ابؼتسامية اللوغاربسية لعدد من  (1995 )"دراسة مقارنة 

البنوؾ الإسلامية كالتقليدية لقياس كفورات ابغجم ككفورات النطاؽ، كمركنات الإحلاؿ كابؼركنات السعرية 

أف البنوؾ : للمدخلات في تلك البنوؾ كمقارنتها فيما بينها ، كتوصل البحث إفُ بؾموعة من النتائج أبنها

الإسلامية تتمتع بوفورات حجم موجبة بينما تتمتع البنوؾ التقليدية بوفورات حجم سالبة ،ك أف ابغجم 
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 مليوف دكلار ،كأف البنوؾ الإسلامية لا تتميز بتكاليف تكاملية 556الأمثل للبنوؾ الإسلامية قدر بكو 

كبالتافِ من الأفضل بؽا أف تتخصص في نوع معتُ من العقود ، لأف كل عقد يتطلب مزبها بـتلفا من 

 .ابؼدخلات

تناكلت ىذه  (1994 ) "تقويم الأداء المالي للمصارؼ الإسلامية " عبد الربضن فائز الشهرم،  .7

الدراسة تقونً الأداء ابؼافِ للمصارؼ الإسلامية العاملة في السوؽ السعودية كذلك خلاؿ الفتًة من عاـ 

 كقد استخدـ الباحث كل من أسلوب التحليل ابؼافِ كالتحليل الإحصائي، حيث 1992 – 1988

الابذاه  )تضمن التحليل ابؼافِ كالتحليل الرأسي كالأفقي للقوائم ابؼالية ، ككذلك برليل النسب ابؼالية 

مع استخداـ نظاـ ديوف للتحليل ابؼافِ ،أما التحليل الإحصائي فقد استخدـ برليل ابؼوازنة بتُ  (ابؼقارف

العائد كابؼخاطرة ، كلقد أكضحت الدراسة نقاط الضعف في بعض أكجو الأداء ابؼافِ لتلك ابؼصارؼ 

الاىتماـ باستخداـ ابؼوازنة النقدية كأداة للتخطيط في بؾاؿ : كقدمت بؾموعة من التوصيات من أبنها 

النقدية ، كبزفيض ابؼصركفات الثابتة كابؼتغتَة مع زيادة الإيرادات ،كضركرة الاستفادة من بصيع الأساليب 

ابغديثة في التخطيط ابؼافِ ،كالتأكيد على الاىتماـ بدخاطر الاستثمارات ، كضركرة تطبيق مفهوـ ابؼوازنة 

 .بتُ ابؼخاطرة ك العائد

إعداد بعنة من  (1996 )"موسوعة تقويم أداء المصارؼ الإسلامية "ابؼعهد العابؼي للفكر الإسلامي،  .8

الأساتذة ابػبراء الاقتصاديتُ كالشرعيتُ ك ابؼصرفيتُ، تناقش الدراسة مشكلات أداء ابؼصارؼ الإسلامية 

 .،كآليات تقوبيها من خلاؿ بؾموعة من الأكراؽ التي تتكوف من ستة أجزاء 

 .عرض كصفي كمنهجي بؼراحل كخطوات تقونً أداء ابؼصارؼ الإسلامية: الجزء الأوؿ .1

 .تقونً عمل ىيئات الرقابة الشرعية في ابؼصارؼ الإسلامية: الجزء الثاني .2

 .تقونً الدكر الاجتماعي للمصارؼ الإسلامية: الجزء الثالث .3
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 .تقونً الدكر الاقتصادم للمصارؼ الإسلامية: الجزء الرابع .4

 .تقونً ابعوانب الإدارية للمصارؼ الإسلامية: الجزء الخامس .5

 .تقونً ابعوانب المحاسبية للمصارؼ الإسلامية: الجزء السادس .6

كتبحث ىذه ابؼوسوعة في نقد أداء ابؼصارؼ الإسلامية كتقوبيو، كقد تم تطبيقها على عدد من الدكؿ 

الإسلامية ، كما بينت الدراسة ضركرة ابؼتابعة ك الاستمرار نقدا ك تقوبيا للوقوؼ على مواطن القصور كبالتافِ 

ابؼعابعة لتؤدم ابؼصارؼ الإسلامية الدكر ابؼأموؿ منها ، كقد اعتمدت الدراسة في الغالب أسلوب التحليل 

 الإحصائي ابؼستند على الاستقصاء كابؼتابعة ابؼيدانية من خلاؿ تقسيم اللجنة الباحثة 

 الدراسات المحلية: 

من خلاؿ مذكرة مقدمة لنيل ، "معايير التمويل و الاستثمار في البنوؾ الإسلامية "، ميلود بن مسعودة .9

، جامعة "معايتَ التمويل كالاستثمار في البنوؾ الإسلامية" شهادة ابؼاجيستً في الاقتصاد الإسلامي بعنواف 

 .2008 /2007 بابعزائر، –باتنة - ابغاج بػضر

 :كتوصل الباحث إفُ بصلة من النتائج كمنها ما يلي

إف الفرؽ الأساسي كالواضح بتُ البنوؾ الإسلامية كالبنوؾ التقليدية في تقييم ك اختيار ابؼشركعات يكمن  -1

في تركيز البنوؾ الإسلامية بدرجة كبتَة على ضركرة السلامة الشرعية ك الاجتماعية التي بهب توافرىا 

 .في ابؼشركعات ابؼطلوب بسويلها

تتفق البنوؾ الإسلامية مع البنوؾ التقليدية في الدراسة الكفاءة ابؼهنية للعميل ، كمعرفة قدراتو الإدارية  -2

ككفاءتو الشخصية ،إلا أف البنوؾ الإسلامية تركز كثتَا على البعد الأخلاقي لدل ابؼتعاملتُ معها، 

 .كفقا للرؤية الاقتصادية الإسلامية 
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تلتزـ البنوؾ الإسلامية بابؼعافَ الأساسية للتمويل الإسلامي ، كبدا يوافق إمكانياتها كبوقق أىدافها  -3

 .الإستًاتيجية ،عند منحها للتمويل ابؼطلوب كىذا حفاظا على ابؼاؿ كإبقائو في مساره الصحيح 

  :التعليق على الدراسات السابقة -

تناكلت الدراسات السابقة للبحث في موضوع البنوؾ الإسلامية  كالبنوؾ التقليدية ككذا ابؼقارنة بينهما من عدة 

، كدراسة معايتَ التمويل 2003نواحي كدراسة قياس جودة ابػدمة ابؼصرفية لعبد الربضن مصطفى الطالب 

كقياس مستول جودة . 2007،2008كالاستثمار في البنوؾ الإسلامية للأستاذ ميلود بن مسعودة سنة 

 :كقد أبصعت الدراسة على,ابػدمات ابؼصرفية الإسلامية، أبين فتحي فضل ابػالدم 

  أوجو التشابو و الاختلاؼ بين الدراسة الحالية و الدراسات السابقة 

 .السابقة في تناكلنا ابؼوضوع من جانبو ابؼقارف بتُ البنوؾ الإسلامية كالتقليدية تتفق دراستنا مع الدراسات

  أوجو الاختلاؼ: 

اعتمدت الدراسات السابقة على برقيق جودة ابػدمة بدعايتَىا ابؼعركفة من خلاؼ البنكتُ أما دراستنا  -

 .فاقتصرت على معيار رضا العملاء

الدراسات السابقة اعتمدت على بنوؾ إسلامية مستقلة في دراستها التطبيقية، أما دراستنا ابغالية  -

 .فاعتمدت على فركع إسلامية مستقلة في البنوؾ التقليدية

بست الدراسات السابقة خاصة الأجنبية على بنوؾ إسلامية عريقة، أما الدراسة ابغالية فاعتمدت على  -

 .فركع إسلامية حديثة النشأة



 

 

 

 

 

: الفصل الثاني
 الجانب التطبيقي
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 :نبذة مختصرة عن بنك التنمية المحلية وبنك التوفير والاحتياط فرع سعيدة .1

 تعريف بنك التنمية المحلية: 

 كيعتبر كبنك كدائع بفلوؾ للدكلة كخاضع للقانوف 1985 ابؼؤرخ في 85/85تأسس بدوجب مرسوـ 

حسابات بذارية، توفتَ، إقراض الضمانات كخدمات )التجارم يتوفُ بصلة من العمليات ابؼألوفة لبنوؾ الودائع 

، كلو دكؿ كبتَ كىاـ في الاقتصاد الوطتٍ، إذ يقوـ بعملية الاستثمار الإنتاجي ككذا عملية الرىن (أخرل متفرقة

 .بالإضافة إفُ منح قركض الاستغلاؿ كقركض الاستهلاؾ كالقركض العقارية

 .الهيكل التنظيمي لبنك التنمية المحلية لوكالة سعيدة:(01)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 
 "ككالة سعيدة"بنك التنمية المحلية : المصدر

 

 

 

 المدير

صلحة النزاعاتـ مصلحة التجارة الخارجية مصلحة القرض مصلحة الصندوؽ  

 نائب المدير
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 تعريف بنك التوفير والاحتياط: 

ظهر بعد الاستقلاؿ مباشرة لضركرة ابغاجة إفُ تكوين مؤسسات مالية متخصصة في بسويل السكنات 

الاجتماعية كىو بنك جزائرم متخصص في بصع أمواؿ التوفتَ، منح قركض عقارية للخواص، بسويل ابؼقاكلتُ 

 .العموميتُ كابػواص، كبسويل مؤسسات إنتاج عتاد البناء كمؤسسات الابقاز التي بؽا صلة بالبناء

 .الهيكل التنظيمي لبنك التوفير والاحتياط: (02)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 "ككالة سعيدة"بنك التوفتَ كالاحتياط : المصدر

 

 

 

 

 

 

 المدير

 نائب المدير

شبابيك 
 الدفع

 الاستقباؿ
 والتوجيو

أمين  المحاسبة
 الصندوؽ

مصلحة الالتزامات 
الدعوي 
 والأحداث

المكلف 
 بالزبائن

إدارة  الأمانة
 المعلومات
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 :منهجية الدراسة  .2

لتحقيق أىداؼ الدراسة تم استخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي الذم بيكن تعريفو بأنو أسلوب من 

أساليب التحليل ابؼرتكز على معلومات كافية ك دقيقة كاضحة عن موضوع بؿدد خلاؿ فتًة زمنية معلومة ك 

 .ذلك من أجل ابغصوؿ على نتائج علمية ثم تفستَىا بدوضوعية ك بدا ينسجم مع ابؼعطيات الفعلية للظاىرة 

ككذا منهج دراسة ابغالة ك ابؼنهج ابؼقارف في ابعانب التطبيقي من خلاؿ برليل ابؼعلومات ك ابؼعطيات التي تم 

 .(الاستبياف )ابغصوؿ عليها بالاعتماد على أداة القياس 

 :أداة الدراسة. 1.2

تم استخداـ الاستبياف كأداة رئيسية في بصيع بيانات بؾتمع الدراسة ، حيث احتوت على 

 :قسمتُ كذلك على النحو التافِ

 فقرات ك ىي كالأتي 7 البيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة، كيتكوف من القسم الأوؿ

ابعنس، العمر، ابؼستول التعليمي ،ابغالة الاجتماعية ، طبيعة ابؼهنة ، عدد سنوات التعامل مع )

 . (البنك ، طبيعة البنك الذم تتعامل معو 

  بؿاكر 3 يتكوف من القسم الثاني

 .خاص بالبنوؾ الإسلامية: المحور الأوؿ

 . خاص بالبنوؾ التقليدية:المحور الثاني

 . خاص برضا العملاء:المحور الثالث
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من أجل برقيق ىدؼ الدراسة كبرليل البيانات التي قمنا باستخداـ العديد من الأساليب 

 .الإحصائية باستخداـ البرنامج الإحصائي

 أسلوب جمع البيانات .2.2

 ك التي تعتمد على : الدراسة النظرية -أ

 .الكتب ك ابؼراجع العلمية التي تناكلت موضوع الدراسة  -

 .الأبحاث المحكمة في الدكريات ابؼتخصصة  -

 .رسائل ابؼاجيستً ك الدكتوراه ذات العلاقة بدوضوع الدراسة  -

 .الانتًنت ك ابؼواد ابؼوجودة على الصفحات الالكتًكنية  -

ك التي تتمثل في زيارة ميدانية لبنكي ،التنمية المحلية ك بنك التوفتَ ك : الدراسة التطبيقية -ب

 .الاحتياط،ك توزيع استبيانات ك بصعها من العملاء

 :مجتمع الدراسة .3.2

بؾتمع الدراسة ابؼتصرؼ يتمثل في عملاء بنكي،بنك التنمية المحلية ك بنك التوفتَ ك الاحتياط، للفرعيتُ 

 .تقليدم ك الإسلامي بددينة سعيدة 

 :عينة الدراسة .4.2

 .عميل من عملاء البنكت70ُإف عينة الدراسة التي الاعتماد عليها تكونت من 
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 :نموذج الدراسة .5.2

يتم الاعتماد على بموذج الابكدار البسيط على أنو عملية تقدير العلاقة بتُ متغتَين أحدبنا مستقل كالآخر 

 .تابع

 :متغيرات الدراسة .6.2

 تتكوف الدراسة من بؾموعة من ابؼتغتَات بزتلف بتُ ابؼستقل كالتابع 

 .يتمثل ابؼتغتَ ابؼستقل في متغتَيتُ بنا البنوؾ الإسلامية ك البنوؾ التقليدية :المتغير المستقل -أ

 .يتمثل ابؼتغتَ التابع ابؼراد دراستو في رضا العميل :المتغير التابع-ب
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 : النتائج ومناقشتها– 3

 :تحليل النتائج .1.3

 : الخماسي likert جدوؿ درجات مقياس –أ 

 ابػماسي حيث يعتبر الأنسب كالأكثر استعمالا، كذلك لسهولة استخدامو، likertتم اختيار مقياس 

  :(01)الجدوؿ التالي رقم كتوازف دراجاتو ،كتربصت الاستجابات موضحة في 

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة التصنيف
 بشدة

 1 2 3 4 5 الدرجة
 .Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر

: صدؽ وثبات الاستبياف– ب 

صدؽ الاستبياف يعتٍ بسثيلو للمجتمع ابؼدركس بشكل جيد ،أم أف الإجابات التي بكصل عليها من 

أسئلة الاستبياف فيعتٍ أننا إذا أعدنا توزيع ىذا الاستبياف على عينة أخرل من نفس المجتمع كبنفس حجم العينة 

فاف النتائج ستكوف مقاربة للنتائج التي حصلنا عليها من العينة الأكفُ ، كتكوف النتائج بتُ العينتتُ متساكية 

 .باحتماؿ يساكم معامل الثبات 

يتم اختبار صدؽ كثبات الاستبياف بعدة أدكات أشهرىا معامل ألفاكركنباخ ،كىو يعتمد على حساب 

 :    الارتباط الداخلي بتُ الإجابات الأسئلة ،كبوسب بابؼعادلة التالية

𝑎 =
𝑘

𝑘 − 1 
 1 −

Σ𝑖
𝑘 − 1 𝜎𝑦𝑖

2

𝜎𝑥
2   
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 .بيثل عدد الأسئلة : K: حيث أف

𝜎𝑦𝑖
 .بسثل الابكراؼ ابؼعيارم للسؤاؿ    2

σ𝑥
 .  بسثل الابكراؼ ابؼعيارم لكل الإجابات 2

 :يوضح نتائج ثبات كصدؽ الاستبياف بؽذه الدراسة  (2)كابعدكؿ التافِ رقم 

 .نتائج ثبات وصدؽ الاستبياف:(02)الجدوؿ رقم 

 المحاور عدد العبارات معامل الثبات معامل الصدؽ

0.737 

0.881 

0.907 

0.952 

0.544 

0.777 

0.823 

0.907 

11 

11 

12 

34 

 الإسلاميةالبنوؾ 

البنوؾ التقليدية 

رضا العملاء 

 الاستبياف ككل

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر

 ك معامل الثبات 0.544 الإسلامية للبنوؾ ألفاكركنباخأف معامل  (1)نلاحظ من خلاؿ ابعدكؿ رقم 

 ،حيث بلغت قيمة معامل الثبات بعميع 0.823 ،كمعامل الثبات لرضا العملاء 0.777للبنوؾ التقليدية ىو 

ىذه النتائج جيدة كملائمة جدا لثبات صدؽ الاستبياف ،حيث أنها أكبر من النسبة  ،ك تعتبر0.952الفقرات 

  .0.6ابؼقبولة 
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 :الطبيعياختبار التوزيع –ب 

 البنوؾ الإسلامية :(03)الجدوؿ 

sig قيمة" Z" المحور 

 الإسلاميةالبنوؾ  0.722 0.674

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر

 كىي 0.674 ىو الإسلامية للبنوؾ التأثتَمن خلاؿ ابعدكؿ نلاحظ أف قيمة مستول الدلالة معامل 

.  ،كىذا يدؿ على أف بيانات ىذا المحور تتبع التوزيع الطبيعي 0.05أكبر من 

 ( الإسلاميةالبنوؾ ) التمثيل البياني للتوزيع الطبيعي للمتغير المستقل  : (03)الشكل رقم 

 

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر
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 . البنوؾ التقليدية(:04)الجدوؿ 

Sig قيمة" Z" المحور 

 البنوؾ التقليدية 1.004 0.226

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر

 كىي أقل من 0.226 بؼتغتَ ابؼستقل البنوؾ التقليدية ىو التأثتَمن خلاؿ ابعدكؿ نلاحظ أف معامل 

: يلي   كىذا يدؿ على بيانات ىذا المحور لا تتبع للتوزيع الطبيعي كنوضح ذلك في الشكل البياني كما0.05

يوضح التمثيل البياني للتوزيع الطبيعي للمتغير المستقل البنوؾ التقليدية  :(04)الشكل رقم 

 

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر
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 .رضا العملاء :(05)الجدوؿ رقم 

Sig قيمة" Z" المحور 

رضا العملاء  0.780 0.578

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر

 كىي أكبر من 0.578نلاحظ أف قيمة مستول الدلالة لرضا العملاء ىو (5)من خلاؿ ابعدكؿ رقم 

 . كىذا يدؿ على أف بيانات المحور تتبع للتوزيع الطبيعي 0.05

 يوضح التمثيل البياني للتوزيع الطبيعي للمتغير التابع رضا العملاء : (05)الشكل رقم 

 

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر
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  التحليل الوصفي لمتغيرات الوسيطية :

سنتاكؿ برليل ككصف ابؼعلومات ابػاصة بابؼستَ ك ابؼعلومات ابػاصة بابؼؤسسة ،باستعماؿ النسب 

. ابؼئوية ك التكرارات ،ابعداكؿ ك التمثيل البياني ، بفا يساعد على كصف خصائص بؾتمع الدراسة 

 .تحليل البيانات الشخصية المتعلقة بالجنس :(06)الجدوؿ رقم 

النسبة  العدد  الجنس 

 ذكر 24 48%

 انثى 26 52%

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر

 بنسبة 24بينما كاف عدد الذكور % 52 بنسبة 26 بلغ الإناثنلاحظ من خلاؿ ابعدكؿ أف عدد 

 .إناث نستنتج أف معظم عملاء البنك ىم ، كبالتاف48%ِ

 التمثيل البياني لتحليل البيانات المتعلقة بالجنس : (06)الشكل رقم 

 

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر
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 تحليل البيانات المتعلقة بالعمر: 

 .تحليل البيانات المتعلقة بالعمر:(07)جدوؿ رقم 

 العمر الأفرادعدد  النسبة
28% 14 20 -30 
40% 20 31 – 40 
22% 11 41 – 50 
 51اكثر من  5 10%

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر

 كىذا ما %40 كنسبة 20 بعدد 40 – 31نلاحظ من خلاؿ ابعدكؿ أف أعلى نسبة بسثلها الفئة من 

يتلائم كطبيعة المجتمع حيث أف ىاتو الفئة تكوف أغلبها من ابؼوظفتُ ك أصحاب ابؼهن التي بستلك حسابات 

 20على البنوؾ ك تقوـ باستثمارات كمشاريع بـتلفة تكوف في حاجة افُ التعامل مع البنوؾ ،ثم تأتي الفئة من 

 22 كنسبة 11 سنة بعدد 50 – 41 ك تليها الفئة التي يتًاكح عمرىم من %28 ك نسبة 14 بعدد 30-

 . % 10 كنسبة 5 سنة بعدد 51، ثم تلي الفئة العمرية لأكثر من %

التمثيل البياني لتحليل البيانات المتعلقة بالعمر  : (07)الشكل رقم 

 

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر
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: تحليل البيانات المتعلقة بالمستوى الدراسي  -

 .تحليل البيانات المتعلقة بالمستوى الدراسي : (08)جدوؿ رقم 

 لمستوى الدراسيا الأفرادعدد  النسبة
 اقل من الثانوي 4 8%

 بكالوريا 9 18%
 جامعي 31 62%
 دراسات عليا 6 12%

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر

 نسبة أعلى أفمن خلاؿ النتائج المحصل عليها من برليل البيانات ابؼتعلقة بابؼستول الدراسي ، نلاحظ 

 الذين مستواىم الأفراد،كبلغ عدد % 62 بنسبة 31 الذين مستواىم جامعي حيث بلغ عددىم الأفرادىي 

 بنسبة 6، ليليها مستول تعليمي ابؼتحصلتُ على دراسات عليا حيث بلغ %18 بنسبة 9 ػػػػػػػبكالوريا ب

 أفراد معظم أف،ك ىذا يدؿ على % 8 بنسبة 4 ػػػػ الذين مستواىم اقل من الثانوم بلغ عددىم بأما، 12%

 .  تعليمي جيدبدستولالعينة يتمتعوف 

 .التمثيل البياني لتحليل البيانات المتعلقة بالمستوى الدراسي :(08)الشكل رقم 

 

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر
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تحليل البيانات المتعلقة الحالة الاجتماعية :(09)جدوؿ رقم 

 الحالة الاجتماعية الأفرادعدد  النسبة
 أعزب 20 40%
 متزوج 30 60%

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر

ثم عدد %60 بنسبة 30 ىي حالة متزكج ككاف عددىم الأغلب الفئة أفمن خلاؿ ابعدكؿ نلاحظ 

% . 40 بنسبة 20 ػػػػػ بأعزب من حالة الأفراد

التحليل البياني المتعلق بالحالة الاجتماعية  : (09)الشكل رقم 

 

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر
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تحليل البيانات المتعلقة بطبيعة المهنة  : (10)جدوؿ رقم 

 طبيعة المهنة الأفرادعدد  النسبة
 قطاع حكومي 24 48%
 قطاع خاص 8 16%
 تاجر 7 14%

 أخرلمهن  11 22%

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن :المصدر 

 القطاع ابؼسيطر في أفمن خلاؿ النتائج المحصل عليها من برليل البيانات ابؼتعلقة بطبيعة ابؼهنة ، نلاحظ 

 حيث بلغ عدد أخرل،ثم يليو مهن %48 بنسبة 24 ػػػػ بالأفرادىذه العينة ىو قطاع حكومي حيث بلغ عدد 

 في مهنة أفراد،كبلغ عدد  % 16 بنسبة 8 للقطاع ابػاص ب الأفراد،ثم بلغ عدد % 22 بنسبة 11 الأفراد

% . 14 بنسبة 7التاجر ب 

 .التحليل البياني المتعلق بطبيعة المهنة :(10)الشكل رقم 

 

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر
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: تحليل عدد السنوات التعامل مع البنك

 .تحليل عدد السنوات التعامل مع البنك :(11)جدوؿ رقم 

 التعامل مع البنك الأفرادعدد  النسبة

 اقل من سنة 11 22%

 2 -1من  7 14%

 4 – 3من  15 30%

  سنوات4اكثر من  17 34%
 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر

 17 سنوات ب 4 من أكثرملوف مع البنك ا الذين يتعالأفراد عدد أكثر أفنلاحظ من خلاؿ ابعدكؿ 

 الذين الأفراد،كبلغ عدد % 30 بنسبة 15 سنوات حيث كاف عددىم 4 – 3 من يأتي، ثم % 34بنسبة 

 الذين يتعاملوف مع البنك من الأفراد، كاقل عدد من  % 22 بنسبة 11 من سنة ب لأقليتعاملوف مع البنك 

  %.14 بنسبة 7 سنة ب 2 -1

 .التمثيل البياني لعدد السنوات التعامل مع البنك : (11)الشكل رقم 

 

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر
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: تحليل طبيعة البنك الذي تتعامل معو 

 .تحليل طبيعة البنك الذي تتعامل معو  : (12)جدوؿ رقم 

 طبيعة البنك الذي تتعامل معو العدد النسبة

 إسلاميبنك  16 32%

 بنك تقليدي 34 68%
 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر

 .التمثيل البياني المتعلق بطبيعة البنك الذي تتعامل معو :(12)الشكل رقم 

 

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر
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 :التحليل الوصفي للمتغيرات الرئيسية  -

 .أبعاد محور البنوؾ الإسلامية : (13)الجدوؿ رقم 

مستوى 
 القبوؿ

 الأىمية
 النسبية

الانحراؼ 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

رقم  الإسلاميةمحور البنوؾ 
 العبارة

 الإسلامية كفق مبادئ الشريعة الإسلاميةتعمل البنوؾ  4.31 0.704 6 موافق بشدة
. 

1 

 إسلامية توفر خدمات مصرفية الإسلاميةالبنوؾ  3.69 1.078 11 موافق بشدة
 .متكاملة 

2 

 توفر استثمارات مشاركة في الأرباح الإسلاميةالبنوؾ  4.19 0.655 8 موافق بشدة 
 .كابػسائر 

3 

 4 . أجهزة كمعدات حديثة الإسلاميبيتلك البنك  4.56 0.512 1 موافق بشدة

 5 . جذابا الإسلامييكوف ابؼظهر العاـ للبنك  4.25 1 7 موافق بشدة

 بتقدنً خدمات البنك الإسلامييظهر موظفو البنك  4.56 0.512 1 موافق بشدة
 .بابؼواعيد 

6 

 بتقدنً خدمات البنك الإسلامييقوـ موظف البنك  4.44 0.512 4 موافق بشدة
 .بابؼواعيد ابؼتفق عليها 

7 

 تعاملها بدبدأ الإسلاميةما يدفعتٍ للتعامل مع البنوؾ  4.31 0.793 5 موافق
 .ابػسارة ك الربح 

8 

يراعي البنك عند برديد أسعار ابػدمات البنكية  4.50 0.632 3 موافق
  .الإسلاميةالالتزاـ بضوابط الشريعة 

9 

 بسبب استجابة ابؼوظفتُ الإسلامياختيارم للبنك  3.69 0.873 9 موافق
 .لاحتياجات العملاء مهما كانت درجة انشغابؽم 

10 

 مستعدين كراغبتُ في الإسلامييكوف موظفو البنك  4.00 0.894 10 موافق
 .البنكتقدنً ابؼساعدة لعملاء 

11 

 البنوؾ الإسلامية 4.2273 0.3252

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر
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 أسئلة كجدنا أف متوسطو ابغسابي ىو 11من خلاؿ برليل ك تفستَ البنوؾ الإسلامية الذم يتكوف من 

 "  ،كجدنا أف عبارة " موافق بشدة " ،بدستول قبوؿ 0.3252 بابكراؼ معيارم يقدر ب 4.2273

يظهر موظفو البنك الإسلامي بدظهر أنيق " ك عبارة " بيتلك البنك الإسلامي أجهزة ك معدات حديثة 

 ىذا يعتٍ أف العميل 0.512 كاحراؼ معيارم 0.56ذات الأبنية النسبية الأكفُ ،بدتوسط حسابي "كحسن 

يراعي البنك عند برديد أسعار ابػدمات البنكية الالتزاـ "يوفِ الأبنية بؼظهر البنك كذلك بعذبو ،ثم عبارة 

 ىذا يعتٍ أف العميل يريد أف 0.632 كابكراؼ معيارم 4.50بدتوسط حسابي "بضوابط الشريعة الإسلامية 

يقوـ موظف البنك الإسلامي بتقدنً خدمات "تتم كل أعمالو كفق الضوابط الشريعة الإسلامية ، ثم عبارة 

 كىذا يعتٍ بؿافظة البنك 0.512 ك ابكراؼ معيارم 4.44بدتوسط حسابي " البنك بابؼواعيد ابؼتفق عليها

تعمل البنوؾ الإسلامية كفق مبادئ "على عملائو كإعطاء بظعة جيدة بغية كسب عملاء جدد ،ثم عبارة 

 كىذا يعتٍ أف البنك أف تكوف كل 0.704 ك ابكراؼ معيارم 4.31بدتوسط حسابي "الشريعة الإسلامية 

ما يدفعتٍ للتعامل مع البنوؾ الإسلامية تعاملها بدبدأ " أعمالو كفق للضوابط الشريعة الإسلامية ، ثم عبارة 

يكوف ابؼظهر العاـ للبنك " كىذا يعتٍ أف العميل لا يريد التعامل بدبدأ الفائدة ، ثم عبارة " ابػسارة كالربح 

 كىذا يعتٍ أف البنك يريد أف يظهر في 1 كابكراؼ معيارم يقدر 4.25بدتوسط حسابي " الإسلامي جذابا 

كىذا يعتٍ " البنوؾ الإسلامية توفر استثمارات مشاركة في الارباح ك ابػسائر " أحسن صوره للعملاء ،ثم عبارة 

يكوف موظفو البنك الإسلامي مستعدين " أف البنك يشارؾ عملائو سواء في الربح أك ابػسارة ، ثم عبارة 

 كىذا 0.894 ك ابكراؼ معيارم يقدر ب 4.00بدتوسط حسابي " كراغبتُ في تقدنً ابؼساعدة لعملاء البنك 

اختيارم للبنك الإسلامي " يعتٍ أف البنك دكما جاىز لتقدنً خدمات بفيزة ك مساعدة عملائو ، ثم عبارة 

 ك ابكراؼ 3.69بدتوسط حسابي " بسبب استجابة ابؼوظفتُ لاحتياجات العملاء مهما كانت درجة انشغابؽم 

 كىذا يعتٍ أف موظفتُ البنك من أكفُ اىتماماتهم ك انشغابؽم استجابة لتقدنً خدمات بفيزة 0.873معيارم 
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 كابكراؼ 3.69بدتوسط " البنوؾ الإسلامية توفر خدمات مصرفية إسلامية متكاملة " للعملاء ، ثم عبارة 

يكوف "  كىذا يعتٍ أف البنك يوفر خدمة مصرفية كفق مبادئ الشريعة كالإسلامية ، ثم عبارة 0.873معيارم 

 كابكراؼ 3.69بدتوسط حسابي " موظفو البنك الإسلامي مستعدين كراغبتُ في تقدنً ابؼساعدة لعملاء البنك

 . كىذا يعتٍ أف موظفتُ البنك قائموف على خدمة عملاء البنك 1.078معيارم 

 أبعاد محور البنوؾ التقليدية : (14)الجدوؿ رقم 

مستوى 
 القبوؿ

الأىمية 
 النسبية

الانحراؼ 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

رقم  محور البنوؾ التقليدية
 العبارة

تعمل البنوؾ التقليدية كفق النظاـ ابؼافِ السائد  3.94 0.838 6 موافق
 .في البلد 

1 

 2 البنوؾ التقليدية توفر خدمات مصرفية متكاملة  3.09 1.190 10 محايد

 3 .البنوؾ التقليدية توفر استثمارات بالفائدة  3.74 1.024 7 موافق
 4 بيتلك البنك التقليدم أجهزة كمعدات حديثة  4.26 1.082 5 موافق بشدة
 5 .يكوف ابؼظهر العاـ للبنك التقليدم جذابا  4.35 0.884 3 موافق بشدة

يظهر موظفو البنك التقليدم بدظهر انيق ك  4.32 0.843 4 موافق بشدة
 .حسن 

6 

يقوـ البنك التقليدم بتقدنً خدمات البنك  4.353 0.8836 1 موافق بشدة
 .بابؼواعيد ابؼتفق عليها 

7 

يكوف موظفو البنك التقليدم مستعدين  4.35 0.774 2 موافق بشدة
 .كراغبتُ في تقدنً ابؼساعدة لعملاء البنك 

8 

ما يدفعتٍ للتعامل مع البنك التقليدم تعاملو  2.88 1.320 11 محايد
 .بدبدأ الفائدة 

9 

يراعي البنك التقليدم عند برديد أسعار  3.68 1.007 8 موافق
 .خدماتو البنكية بدبدأ ابؼنافسة 

10 

اختيارم للبنك التقليدم بسبب إمكانية  3.68 1.319 9 موافق
 .الاعتماد عليو في أداء ابػدمة

11 

 التقليدية البنوؾ 3.8545 0.5846
 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر



 التطبيقي الجانب                                                                             : الثانيالفصل 

 66 

 عبارة كجدنا أف متوسطو ابغسابي ىو ك 11من خلاؿ برليل ك تفستَ البنوؾ التقليدية الذم يتكوف من 

يقوـ البنك التقليدم بتقدنً خدمات البنك بابؼواعيد ابؼتفق "ابكراؼ معياره قدره بدسول قبوؿ كجدنا عبارة 

 ىذا يعتٍ أف 0.8836 كابكراؼ معيارم قدره 4.353ذات الأبنية النسبية الأكفُ بدتوسط حسابي " عليو 

يكوف موظفو البنك التقليدم مستعدين كراغبتُ في تقدنً " البنك التقليدم يهتم بشؤكف عملائو ،ثم عبارة 

 4.35بدتوسط حسابي " يكوف ابؼظهر العاـ للبنك التقليدم جذابا " ،ثم عبارة " ابؼساعدة لعملاء البنك

يكوف موظفو البنك " كىذا يعتٍ أف العميل يهتم بدظهر العاـ للبنك ، ثم عبارة 0.884كابكراؼ معياره 

 ك ابكراؼ معياره 4.35التقليدم مستعدين كراغبتُ في تقدنً ابؼساعدة لعملاء البنك بدتوسط حسابو 

 كىذا يعتٍ أف موظفو البنك التقليدم من أكفُ اىتماماتهم ىو مساعدة العملاء كتقدنً بؽم خدمات 0.774

 كابكراؼ معياره 4.32بدتوسط حسابي " يظهر موظفو البنك التقليدم بدظهر أنيق ك حسن "جيدة ، ثم عبارة 

بيتلك "  كىذا يعتٍ أف البنك يعمل على جذب العماؿ من خلاؿ ظهوره بدظهر أنيق ، ثم عبارة 0.843

 كىذا يعتٍ أف 1.082 ك ابكراؼ معياره 4.26بدتوسط حسابي " البنك التقليدم أجهزة ك معدات حديثة 

بدتوسط " تعمل البنوؾ التقليدية كفق النظاـ ابؼافِ السائد في البلد " البنك مواكب للتكنولوجيا ،ثم عبارة 

بدتوسط "البنوؾ التقليدية توفر استثمارات بالفائدة "  ،ثم عبارة 0.8380 كابكراؼ معياره 3.94حسابي 

 كىذا يعتٍ أف البنك يقدـ استثمارات للعملاء كلكن بدعدؿ فائدة 1.024 كابكراؼ معيارم 3.74حسابي 

 3.68بدتوسط حسابي " يراعي البنك التقليدم عند برديد أسعار خدماتو البنكية بدبدأ ابؼنافسة "،ثم عبارة 

بدتوسط حسابي "  كىذا يعتٍ أف البنك التقليدم بيكن الاعتماد عليو في أداء ابػدمة 1.007كابكراؼ معياره 

البنوؾ "  كىذا يعتٍ أف البنك يقدـ خدمات جيدة لعملائو ،ثم عبارة 1.319 كابكراؼ معيارم 3.68

ما "  ،ثم عبارة 1.190 كابكراؼ معياره 3.09التقليدية توفر خدمات مصرفية متكاملة بدتوسط حسابي 

 .1.320 ك ابكراؼ معياره 2.88بدتوسط حسابي " يدفعتٍ للتعامل مع البنك التقليدم تعاملو بدبدأ الفائدة 
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 أبعاد محور رضا العملاء : (15)الجدوؿ رقم 

مستوى 
 القبوؿ

الأىمية 
 النسبية

الانحراؼ 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 رقم العبارة محور رضا العملاء

يقوـ موظفو البنك بإبلاغ عملاء البنك بشكل بؿدد  4.34 0.823 2 موافق بشدة
 .عن الوقت ابؼطلوب لابقاز ابػدمة

1 

يكوف موظفو البنك مستعدين كمتحفزين لتقدنً  4.48 0.677 1 موافق بشدة
 .ابػدمات للعملاء بصورة فورية

2 

يؤمن النظاـ المحاسبي في البنك البيانات التي اطلبها  4.10 0.789 4 موافق
 .بدصداقية كسرية 

3 

 4 .تقدـ البنوؾ أسعار مناسبة تلاءـ بصيع العملاء 3.50 1.055 11 موافق

بزصص البنوؾ دكائر خاصة لتسعتَ ابػدمات البنكية  3.50 1.015 10 موافق
 .كمراقبتها 

5 

اشعر بالارتياح ك الاطمئناف عند التعامل مع موظفي  3.96 1.009 5 موافق
 .البنك 

6 

اىتماـ البنك بزبائنو كأفراد دكف بسييزه لعميل عن  3.74 1.367 7 موافق
 .آخر

7 

يتفهم البنك بوضعية الزبوف في حالة مركره بظركؼ  3.30 1.313 12 بؿايد
 .صعبة

8 

 9 .بذدكف السرية التامة من خلاؿ تعاملكم مع البنك  4.22 0.840 3 موافق بشدة

 10 .أكقات دكاـ عمل البنك مناسبة للزبوف  3.76 1.041 6 موافق

 11 .أنت راض عن خدمات البنك  3.66 0.939 8 موافق

 12 .يعتبر البنك خدمة العميل من أىم أكلوياتو  3.56 1.280 9 موافق

 رضا العملاء 3.8433 0.6022

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر
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 عبارة كجدنا أف متوسطو ابغسابي ىو بابكراؼ معياره 12من خلاؿ برليل رضا العملاء الذم يتكوف من 

يكوف موظفو البنك مستعدين كمتحفزين لتقدنً ابػدمات للعملاء بصورة " قدره بدستول قبوؿ ،كجدنا عبارة 

 كىذا ما يعتٍ لاستجابة 0.677 كابكراؼ معياره 4.48ذات الأبنية النسبية الأكفُ ،بدتوسط حسابي " فورية 

يقوـ موظفو البنك بإبلاغ عملاء  البنك بشكل " البنوؾ بؼساعدة العملاء في تقدنً خدمات سريعة ، ثم عبارة 

 كىذا يعتٍ توفتَ 0.823 كابكراؼ معياره 4.34بدتوسط حسابي " بؿدد عن الوقت ابؼطلوب لابقاز ابػدمة 

بدتوسط حسابي " بذدكف السرية التامة من خلاؿ تعاملكم مع البنك "الوقت للعميل ك سرعة ابقازه ، ثم عبارة 

يؤمن النظاـ المحاسبي في البنك "  كىذا يعتٍ منح الثقة للعملاء ، ثم عبارة 0.840 ك ابكراؼ معياره 4.22

 كىذا يعتٍ زرع الثقة 0.789 ك ابكراؼ معياره 4.10بدتوسط حسابي " البيانات التي اطلبها بدصداقية كسرية 

اشعر بالارتياح ك الاطمئناف عند التعامل مع موظفي البنك بدتوسط " في العميل لتحقيق ما يرضيو ، ثم عبارة 

أكقات عمل "  ك ىذا ليشعر العميل بالثقة بدقدـ ابػدمة ،ثم عبارة 1.009 كابكراؼ معياره 3.96حسابي 

اىتماـ البنك بعملائو "  ،ثم عبارة 1.041 كابكراؼ معياره 3.76البنك مناسبة للزبوف بدتوسط حسابي 

 ك ىذا يعتٍ عدـ التفرقة 1.367 كابكراؼ معياره 3.74كأفراد دكف بسييزه لعميل عن آخر بدتوسط حسابي 

 كابكراؼ معياره 3.66بدتوسط حسابي " انت راض عن خدمات البنك " بتُ عملاء البنك ، ثم عبارة 

 كابكراؼ معياره 3.56بدتوسط حسابي " يعتبر البنك خدمة العميل من أىم أكلوياتو "  ،ثم عبارة 0.939

 3.50بدتوسط حسابي " بزصص البنوؾ دكائر خاصة لتسعتَ ابػدمات البنكية كمراقبتها "  ،ثم عبارة 1.280

بدتوسط ابغسابي " تقدـ البنوؾ أسعار مناسبة تلاءـ بصيع العملاء "  ،ثم عبارة 1.015كابكراؼ معيارم 

" يتفهم البنك بوضعية العميل في حالة مركره بظركؼ صعبة "  ،ثم عبارة 1.055 ك ابكراؼ معياره 3.50

  .1.313 ك ابكراؼ معياره 3.30بدتوسط حسابي 
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 : اختبار فرضية الدراسة -

من اجل اختبار صحة الفرضيات من عدمو ، كتعديل بموذج الدراسة ابؼقتًح اف كاف بوتاج افُ التعديل ، 

 اختبار الابكدار البسيط الذم يكوف من y₌ax+bكذلك بناءا على بـرجات  spss v 20.  استعملنا 

 : اختبار الفرضية الفرعية الأولى – 1

- H0 لا يوجد علاقة ذات دلالة احصائية بين البنوؾ الاسلامية ورضا العملاء . 

- H1 يوجد علاقة ذات دلالة احصائية بين البنوؾ التقليدية ورضا العملاء . 

من خلاؿ معامل الابكدار البسيط بؼعرفة أف يوجد أثر البنوؾ الإسلامية في برقيق رضا العميل أـ لا 

 :كما يلي  (12)،برصلنا على ابؼعلومات ابؼدكنة في ابعدكؿ رقم 

نتائج اختبار تحليل الانحدار البسيط للتحقق من أثر البنوؾ الإسلامية في تحقيق  : (16)الجدوؿ رقم 

 رضا العميل

 البنوؾ الإسلامية: المتغير المستقل 
مستوى 
 الدلالة
sig 

قيمة 
 المحسوبة

F 

معامل 
التحديد 
 المعدؿ

معامل 
 الانحدار

B 

معامل 
 التحديد

R² 

معامل 
 الارتباط

R 

المتغير 
رضا :التابع 

 العملاء
0.010 8.816 0.343 0.622 0.386 0.622  

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر

أعلاه نلاحظ أف معامل  (12)من خلاؿ اختبار الابكدار البسيط ، كمل ىو مبتُ في ابعدكؿ رقم 

 ،أم أف ىناؾ علاقة طردية قوية بتُ البنوؾ الإسلامية كرضا العملاء ، كمعامل التحديد 0.622الارتباط 

 ىذا يدؿ 0.622 من رضا العملاء ناتج عن التغتَ في البنوؾ الإسلامية ، أما قيمة %38.6 أم 0.386

 في قيمة ابؼتغتَ التابع 0.622يقابلو تغيتَ بدقدر " البنوؾ الإسلامية " على أف التغتَ في قيمة ابؼتغتَ ابؼستقل 
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 ،كعليو يتم رفض الفرضية 0.010كيؤكد ىذا التأثتَ قيمة المحسوبة عند مستول ابؼعنوية " رضا العملاء "

الصفرية ،كقبوؿ الفرضية البديلة ، إذف يوجد تأثتَ البنوؾ الإسلامية في برقيق رضا العميل ، كبيكن استنتاج 

  :معادلة خط الابكدار بؽذه العلاقة كما يلي 

Y= 1.60 + 0.964 x 

 :اختبار الفرضية الفرعية الثانية  -

- H0 لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين البنوؾ التقليدية و رضا العملاء . 

- H1  يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين البنوؾ التقليدية و رضا العملاء. 

نتائج اختبار تحليل الانحدار البسيط للتحقق من أثر البنوؾ التقليدية في تحقيق  :(17)الجدوؿ رقم 

 .رضا العميل

  البنوؾ التقليدية:المستقلالمتغير 
مستوى 
 الدلالة
sig 

قيمة 
 المحسوبة

F 

معامل 
 الانحدار

B 

معامل 
التحديد 
 المعدؿ

معامل 
 التحديد

R² 

معامل 
 الارتباط

R 

المتغير 
رضا : التابع 

 العملاء
0.003 10.337 0.488 0.215 0.239 0.488  

 Spss v 20 الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات إعدادمن  : المصدر

 نلاحظ أف معامل أعلاه( 13)من خلاؿ اختبار الابكدار البسيط، كما ىو مبتُ في ابعدكؿ رقم 

 ، أم أف ىناؾ علاقة طردية متوسطة بتُ البنوؾ التقليدية كرضا العملاء ، كمعامل التحديد 0.488الارتباط 

 ىذا يدؿ 0.488 من رضا العملاء ناتج عن التغتَ في البنوؾ التقليدية، أما قيمة %23.9أم أف  0.239

 في قيمة ابؼتغتَ التابع 0.488يقابلو تغتَ بدقدار " البنوؾ التقليدية " على أف التغتَ في قيمة ابؼتغتَ ابؼستقل 
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 كىو أقل من مستول دلالة 0.003كيؤكد ىذا التأثتَ قيمة المحسوبة عند مستول ابؼعنوية " رضا العملاء "

كقبوؿ الفرضية البديلة H1 . ،كعليو يتم رفض، إذف يوجد تأثتَ البنوؾ التقليدية في برقيق رضا العميل0.05

H0الفرضية الصفرية، كبيكن استنتاج معادلة خط الابكدار بؽذه العلاقة كما يلي : 

X0.533 + 1.758  ₌ Y

 مناقشة النتائج: 

إف ابغديث عن البنوؾ الإسلامية بديل البنوؾ التقليدية سيتبع الفهم العميق لكل نوع من ىذه البنوؾ 

كطبيعة نشاطها ككذلك مدل سياسة الاقتصاد التي تطبقها الدكلة، كطبيعة المجتمع ك قطاعاتو ابؼختلة، ك 

العقائد كالديانات القائمة بو ككذلك ابؼصافٌ ابؼتبادلة بتُ الدكؿ كنوع الأنشطة التجارية السائدة كنشاط 

 .ابػدمات كغتَىم، الكثتَ من ابؼتغتَات التي بركم ستَ الأنشطة الاقتصادية ك التجارية في أم بلد من البلداف 

بالإضافة إفُ الإدراؾ الواسع لأبنية برقيق رضا العملاء كؽ الضوابط الشرعية بقذب عملاء جدد كبرقيق 

 .عائد إضافي للمخاطر

كقد بدأ التوجو بكو إنشاء البنوؾ الإسلامية إلا أف إنشائها قد أخذ عدد من الطرؽ كىذه الطرؽ بسثل 

 :طرؽ التوزيع بؼنتجات مصرفية إسلامية بدا يتفق مع ابؼوارد ابؼتاحة كالتافِ

 .  إنشاء بنوؾ اسلامية مستقلة– 1

 . أما برويل فرع تقليدم إفُ فرع إسلامي بالكامل– 2

 إنشاء أقساـ للعمل ابؼصرفي داخل الفركع التقليدية كأقساـ مستقلة فهاتو ابغالة الأختَة التي تم – 3

 .الاعتماد عليها في جانب التطبيقي
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بعد برليل النتائج تبتُ انو كل من البنوؾ الإسلامية كالتقليدية فَ تكن عند مستول إرضاء العملاء 

 .كالأرقاـ ختَ دليل على ذلك

   فمن خلاؿ استنطاؽ النتائج تبتُ أف إرضاء العملاء ليس حكرا على البنوؾ الإسلامية أك التقليدية كل 

 .على حدل كإبما على النظاـ البنكي ابعزائرم ككل 

كبالتافِ لا يسلم أم من البنكتُ من الانتقادات لكن النتيجة الابهابية التي بيكن استخلاصها من ىاتو 

 .الدراسة ىو أف البنوؾ الإسلامية حازت على نسبة أكبر من الإرضاء العملاء مقارنة بالبنوؾ التقليدية 

كالاىم من ذلك ىو أف ابعزائر كسبت بذربة جديدة ابظها البنوؾ الإسلامية معها مهما كانت درجة 

الانتقادات التي توجو إليها كاف البنوؾ التقليدية اكتسبت منافس قوم على الساحة البنكية كىذا ما بوفزه على 

 .العمل على تطوير نفسو 

كبؼا كاف ابؽدؼ الأساسي بؽاتو الدراسة كالتعريف بالبنوؾ الإسلامية كالتقليدية كدكرىا فاف برقيق رضا 

 :العملاء بؽدؼ إجابة على الإشكالية ابؼطركحة للدراسة ك ابؼتمثلة في 

 ىل البنوؾ الإسلامية بديل للبنوؾ التقليدية في برقيق رضا العملاء ؟ 

فالواقع أف غموض يدكر حوؿ النشاط البنوؾ الإسلامية لغياب القوانتُ ابػاصة تنظم عملو في أيطار 

البنوؾ التقليدية نشاطها في ابلفاض خاص بعد : إسلامي بؿض ىذا ما اثر على نشاطو كفي ابؼقابل بقد أف 

 .الأزمة العابؼية الأختَة

كمن خلاؿ ما برصلنا عليو من معلومات حوؿ البنوؾ الإسلامي يبدك أنها في توسع على ابؼستول العابؼي 

لكن ىناؾ بعض عراقيل التي بروؿ دكف تطورىا كتوسعها ك سيطرتها على الساحة البنكية ابعزائرية أماـ البنوؾ 

 .التقليدية 
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 :كبفا يلي يوجز أىم ىذه الصعوبات 

 عدـ الاىتماـ الكافي بابعانب البشرم حيث يلاحظ ابؼقابل مع ىذا البنك أف معظم ابؼوظفتُ كحتى – 1

إطارات البنك غتَ ملمة بابؼعلومات الكافية حوؿ النظاـ ابؼصرفي الإسلامي، إذ أف العدد الأكبر من اليد 

 .العاملة بالبنك تم جليها من البنوؾ التقليدية الأخرل

 . عدـ إقامة دكرات تكوينية كما ىو ابغاؿ بالنسبة للدكؿ الأخرل مثل دكؿ ابػليج– 2

 عدـ تفهم طبيعة عمل البنوؾ الإسلامية بشكل كافي من طرؼ ابؼتعاملتُ معها في المجتمع ابعزائرم اذ – 3

 .يطالب ابؼودعتُ بدعدؿ ربح لا يقل عن معدؿ الفائدة السائد في السوؽ 

 بماذج التي تعمل 3 بذد البنوؾ الإسلامية إشكالية في التعامل مع البنك ابؼركزم إذ من ابؼعلوـ انو يوجد – 4

 :فيها البنوؾ الإسلامية في العافَ من الناحية القانونية كىي

 .إيراف، باكستاف، السوداف: بموذج نظاـ مصرفي إسلامي متكامل كىي حالة -

 ماليزيا، تركيا، الإمارات، اليمن، :بموذج نظاـ ذك قوانتُ خاصة بؼراقبة عمل البنوؾ الإسلامية -

 .عدـ توفتَ بيئة تشريعية كاضحة خلصت فيما يتعلق بالنزاعات البنكية الإسلامية -5
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 :خلاصة الفصل

في ىذا الفصل قمنا بدراسة مقارنة بتُ البنوؾ الإسلامية كالتقليدية كأم منها يساىم في برقيق رضا 

 .العميل من خلاؿ التحليل الوصفي بؼتغتَات الدراسة الرئيسية كالوسطية

حيث استخلصنا من ىاتو الدراسة أف البنوؾ الإسلامية حازت على نسبة أكبر من البنوؾ التقليدية في 

 . برقيق رضا العميل



 

 

 

 

 

 

 

 

خابسة عامة 
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إف بذربة البنوؾ الإسلامية بابعزائر كبالرغم من قصر مدتها إلا انو بيكن الاعتماد عليها كتقيمها بدا 

بىدـ التجربة كذلك بالعمل على معابعة سلبيات كنقائص كالتدعيم فيما ىو ابهابي فيها ،كبعد استعرضنا 

بؼختلف جوانب البنوؾ الإسلامية كالتقليدية كبعد ابغصوؿ على نتائج الدراسة التطبيقية بيكننا إبصاؿ النتائج 

 :التي توصلنا إليها من خلاؿ ىاتو الدراسة في النقاط التافِ 

 .ىناؾ فجوة بتُ ابعهاز ابؼصرفي ابعزائرم ككل كرضا العاملتُ  -

 .البنوؾ الإسلامية بؽا القدرة على إرضاء العملاء نسبيا مقارنة بالبنوؾ التقليدية -

البنوؾ الإسلامية في تطور كتوسع على مستول العابؼي لكن ىناؾ بؾموعة من العوائق نقف أماـ  -

 :نشاطها كتوسعها خاصة على ابؼستول الوطتٍ كمن بتُ ىذه الصعوبات

 .عدـ توفر ابؼعلومات الكافية عن عمل البنوؾ الإسلامية  -

نقص الكوادر البشرية ابؼلمة بالأساليب التمويل التي تستخدمها البنوؾ الإسلامية ك التسهيلات التي  -

 .تقدمها مقارنة بالبنوؾ التقليدية 

 :كلعل أفضل كسيلة لتًشيد ىذه التجرية 

على البنك ابؼركزم تكييف سياسية التي يتعامل بها مع البنوؾ الإسلامية كالعمل على سن قوانتُ برتـً  -

 .خصائصها كطبيعة عملها

احتكاؾ ابؼسؤكليتُ ابعزائريتُ بالبنوؾ الإسلامية مع مسؤكليتُ بنوؾ إسلامي أخرل ،كذلك من خلاؿ  -

الندكات كابؼؤبسرات الدكرية إضافة إفُ التكوين ابؼستمر بؼوظفي البنك على مبادئ كأسس نظاـ ابؼصرؼ 

 الإسلامي كعلى نظاـ التطورات التي يشهدىا في آليات عملو  

 . توفتَ بيئة قانونية ملائمة لنمو ك تطور عمل البنوؾ الإسلامية  -
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

 جامعة د الطاىر مولاي سعيدة 

  كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيير
 

 

:  نقوـ نحن طلبة السنة الثانية ماستر باعداد رسالة تخرج بعنواف  

 البنوؾ الإسلامية بديل البنوؾ التقليدية في تحقيق رضا العملاء

 السلاـ عليكم ورحمة الله وبركاتو 

يسرنا أف نضع بين أيديكم ىذه الاستمارة التي صممت لجميع المعلومات اللازمة التي تقوـ باعدادىا 
دور الخدمات : استكمالا للحصوؿ على شهادة الماستر في تخصص ادارة الانتاج و التموين بعنواف 

.المصرفية الاسلامية وأثرىا على العملاء   

تهدؼ ىذه الدراسة الى دور الخدمات المصرفية التي تقدمو البنوؾ الاسلامية واثرىا على العملاء ،نأمل 
منكم التكرـ بالاجابة على أسئلة الاستمارة بدقة حيث أف صحة النتائج تعتمد بدرجة كبيرة على صحة 
اجاباتكم ، لذلك نرجو منكم أف تولوا ىذه الاستمارة اىتماماتكم ، فمشاركتكم ضرورية ورأيكم عامل 

أساسي من عوامل نجاحنا ونحيطكم علما أف جميع اجابتكم لن تستخدـ الا لأغراض البحث العلمي فقط 
. 

لكم منا فائق الاحتراـ و التقدير ، ونشكر تعاونكم الصادؽ معنا واستجاباتكم الكريمة للعمل على خدمة 
.البحث العلمي ، داعيين الله عز وجل أف يجزيكم خير الجزاء   

.أماـ الاجابة المختارة  (X) يرجو وضع اشارة :       ملاحظة   



 

 

البيانات الشخصية : الجزء الأوؿ   

:  الجنس – 1  

                               ذكر                                       أنثى 

: العمر – 2  

40 الى 31                                           من 30 الى 20من   

50                                                  أكثر من 50 الى 41من   

: المستوى التعليمي – 3  

أقل من الثانوي                                          بكالوريا                       

                      جامعي                                                   دراسات عليا 

: الحالة الاجتماعية – 4  

                         أعزب                                                   متزوج 

: طبيعة المهنة – 5  

                    قطاع حكومي                                          قطاع خاص 

                    تاجر                                                    مهن أخرى 

: عدد سنوات التعامل مع البنك – 6  

      2 افُ 1أقل من سنة                                             من       

   سنوات4                                            أكثر من 4 افُ 3من      

: طبيعة البنك الذي تتعامل معو – 7  

بنك اسلامي                                                    بنك تقليدي            



 

 

البيانات الشخصية : الجزء الاوؿ   

: البنوك الاسلامية : المحور الثاني   

غير 
موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الرقم                          العبارة 

 1 تعمل البنوؾ الاسلامية وفق مبادئ الشريعة الاسلامية      

 2 البنوؾ الاسلامية توفر خدمات مصرفية اسلامية متكاملة      
  3 البنوؾ الاسلامية توفر استثمارات مشاركة في الارباح و الخسائر      

 4 يمتلك البنك الاسلامي أجهزة ومعدات حديثة      

 5 يكوف المظهر العاـ للبنك الاسلامي جذابا      
 6 يظهر موظفو البنك الاسلامي بمظهر أنيق و حسن      

يقوـ موظف البنك الاسلامي بتقديم خدمات البنك بالمواعيد المتفق      
 عليها 

7 

  8 مايدفعني للتعامل مع البنوؾ الاسلامية تعاملها بمبدأ الخسارة و الربح      

الخدمات البنكية الالتزاـ بضوابط  يراعي البنك عند تحديد أسعار     
  الشريعة الاسلامية 

9 

اختياري للبنك الاسلامي بسبب استجابة الموظفين لاحتياجات العملاء      
 مهما كانت درجة انشغالهم 

10 

يكوف موظفو البنك الاسلامي مستعدين وراغبين في تقديم المساعدة      
 لعملاء البنك 

11 

البنوك التقليدية : المحور الثالث   

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الرقم  العبارة

 1 تعمل البنوؾ التقليدية وفق النظاـ المالي السائد في البلد      



 

 

 2 البنوؾ التقليدية توفر خدمات مصرفية متكاملة      

 3 البنوؾ التقليدية توفر استثمارات بالفائدة      

  4 يمتلك البنك التقليدي أجهزة ومعدات حديثة      

  5 يكوف المظهر العاـ للبنك التقليدي جذابا      

 6 يظهر موظفو البنك التقليدي بمظهر أنيق وحسن      

  7 يقوـ البنك التقليدي بتقديم خدمات البنك بالمواعيد المتفق عليها      

يكوف موظفو البنك التقليدي مستعدين وراغبين في تقديم المساعدة لعملاء      
 البنك 
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  9 مايدفعني للتعامل مع البنك التقليدي تعاملو بمبدأ الفائدة      

 10 يراعي البنك التقليدي عند تحديد أسعار خدماتو البنكية بمبدأ المنافسة      

 11 اختياري للبنك التقليدي بسبب امكانية الاعتماد عليو في أداء الخدمة      

رضا العملاء     : المحور الرابع   

 

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق 

موافق  موافق  محايد
 بشدة

 الرقم العبارة 

يقوـ موظفو البنك بابلاغ عملاء البنك بشكل محدد عن الوقت المطلوب      
 لانجاز الخدمة 

1 

يكوف موظفو البنك مستعدين و متحفزين لتقديم الخدمات للعملاء بصورة      
 فورية 

2 

 3 يؤمن النظاـ المحاسبي في البنك البيانات التي أطلبها بمصداقية وسرية      

 4 تقدـ البنوؾ أسعار مناسبة تلاءـ جميع العملاء      



 

 

 5 تخصص البنوؾ دوائر خاصة لتسعير الخدمات البنكية و مراقبتها      

الثقة بمقدـ  )اشعر بالارتياح و الاطمئناف عند التعامل مع موظفي البنك      
(الخدمة  
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 7 اىتماـ البنك بزبائنو كافراد دوف تمييزه لعميل عن أخر      

 8 يتفهم البنك بوضعية الزبوف في حالة مروره بظروؼ صعبة     

 9 تجدوف السرية التامة من خلاؿ تعاملكم مع البنك      

 10 اوقات دواـ عمل البنك مناسبة للزبوف      

 11 أنت راض عن خدمات البنك      

 12 يعتبر البنك خدمة العميل من أىم أولوياتو     

 

 



 

 

 

 

 

: الفهرس
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