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تهدؼ ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على أثر أبعاد جودة ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية في برقيق رضا العميل، 
ولتحقيق ذلك فقد تم توزيع استبانة مكونة من ثلبثة أجزاء على عينة ذات صلة بدوضوع الدراسة بولايتي عنابة والطارؼ، 

لتحليل البيانات المجمعة، وذلك بالاعتماد spss.v.26تماعية  وقد تم الاستعانة ببرنامج ابغزـ الإحصائية للعلوـ الاج
 على بصلة من الأساليب الإحصائية.

قد توصلت الدراسة إلذ بصلة من النتائج أبنها وجود علبقة ارتباط موجبة ومتوسطة بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل )أبعاد  
وىذا يدؿ على  06566ذ بلغ معامل الارتباط بينهما جودة ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية( وابؼتغتَ التابع )رضا العميل(، إ

إدراؾ العملبء بؼتغتَات أبعاد جودة ابػدمة، وعليو يتوجب على ابؼصارؼ أف تعمل على تطوير أبعاد جودة خدماتها 
 ابؼقدمة لتعزيز درجة رضا العملبء.   

 .مصارؼ إسلبمية، أبعاد، جودة ابػدمة، أثر،  رضا العميل الكلمات الدفتاحية:
  

  

 ملخص



 

II 

 

            
  

 

The study aims at determining the dimensions of the quality of Islamic banking 

services in achieving customer satisfaction, and to achieve these results. A 

questionnaire consisting of three parts was distributed to a sample related to the 

subject of the study in both Annaba and El Tarf, and then the statistical gathered 

program for social sciences 26.spss.v was used to analyze the collected data, based on 

a number of statistical methods. The study reached a number of results, the most 

important is the presence of a positive and moderate correlation between the 

independent variable (the dimensions of the quality of Islamic banking services) and 

the dependent variable (customer satisfaction), as the correlation coefficient between 

them reached 0.566, and this indicates that customers are aware of the variables and 

the dimensions of service quality. It works to develop the dimensions of the quality of 

its services provided to develop the degree of customer satisfaction. 

 

Keywords: Islamic Banks , Dimensions of Service Quality, Impact, Customer 

Satisfaction 

  

Abstract  
 



 

III 

 

   
 

 الإىداء
الحمد لله الذي ىدانا ليذا وماكنا لنيتدي لولا أن  

ىدانا الله اىدي ثمرة جيدي إلى من وىبني الله في  
 الحياة

 الى من تعب حتى ذاق الصعب لأحقق كل نجاح
من شجعني بكل عزم وإلى من منحني الثقة وأمد    إلى

لي يد العون طوال مشواري الدراسي وكان لو الفضل  
 في ما أنا عليو إليك "أبي الغالي"

 إلى اليد الخفية التي أزالت عن طريقي الأشواك
إلى من تحملت كل لحظة ألم مررت بيا وساندتي عند  

 ضعفي وىزلي" أمي الغالية"
لزملاء الذين وقفوا معي في  وإلى كل الأصدق اء وا

 وقت الدة وشجعوني
 ندى   
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 الإىداء

 الحمد لله الذي ىدانا ليذا وماكنا لنيتدي لولا أن ىدانا الله
 اىدي ثمرة جيدي إلى من وىبني الله في الحياة

 الى من تعب حتى ذاق الصعب لأحقق كل نجاح
من شجعني بكل عزم وإلى من منحني الثقة وأمد لي يد العون    إلى

طوال مشواري الدراسي وكان لو الفضل في ما أنا عليو إليك "أبي  
 الغالي"

 إلى اليد الخفية التي أزالت عن طريقي الأشواك
إلى من تحملت كل لحظة ألم مررت بيا وساندتي عند ضعفي  

 وىزلي" أمي الغالية"
لزملاء الذين وقفوا معي في وقت الدة  وإلى كل الأصدق اء وا

 وشجعوني
  حفظكم الله ورعاكم 

 ريان  



 

V 

 

 

 الشكر والتقدير  
 و ماتوفيقي إلا بالله عليو توكلت وإليو أنيب"

لكل مبدع إنجاز، ولكل شكر قصيدة، ولكل مق ام مق ال، ولكل نجاح شكر  
 وتقدير، أول شكر الله الواحد القيار صاحب الفضل والإكرام

أكرمنا بنعمة الاسلام ويسر لنا سبيل العلم، ف لو الشكر حتى يرضى ولو  
الشكر بعد الرضا والصلاة والسلام على المصطفى صل الله عليو وسلم  

 تسليما كثيرا
 ثم كامل الشكر والتقدير لأستاذتنا الف اضلة "سالم راضية" لتفضليا

 على ىذا العمل، و لما ليا من جيود ف اضلة و مقترحات  بالإشراف
 و ملاحظات قيمة أثمرت إيجابا في ما قدمناه فجزاىا الله عنا خير الجزاء

كما نتوجو بالشكر إلى كافة الييئتين الإداريتين و التعليمية في الكلية، 
 كما لا ننسى كل من ساعدنا على اتمام ىذا العمل من قريب أو من بعيد

 يفوتنا أن نشكر أعضاء لجنة المناقشة لقبول مناقشة ىذا العمل، و  كما لا
 تسخيرىم وقتا لقراءتو و تقييمو
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مقدمة 



 مقدمت

 

  ب

 

 مقدمة 

الضروريات اللبزمة في الوقت ابغاضر إذ بيثل العصب ابغساس للحياة الاقتصادية       يعد ابعهاز ابؼصرفي من 
وابؼالية، والركيزة الأساسية لأي دولة، ومع التحوؿ الكبتَ و التنوع ابؼلحوظ عرفت الصناعة ابؼصرفية نقلة نوعية أدى ذلك 

لقد لاقت الساحة ابؼصرفية اىتماما كبتَا وانتشارا إلذ ازدياد ابؼنافسة بتُ ابؼصارؼ في تقدلص خدمات جيدة و متنوعة، و 
واسعا، في كل من الاقتصاديات النامية وابؼتقدمة، حيث شهد الربع الأختَ من القرف عشرين تطورا كبتَا أعقبها عدد من 

 التغتَات السريعة ابؼتلبحقة من بينها ابؼصارؼ الإسلبمية التي تعد نتاج ىذا التطور.
ؼ العالد الإسلبمي حركة بررر وصحوة إسلبمية أدت إلذ حتمية ظهور فكرة ابؼصارؼ وفي ظل التطورات عر  

الإسلبمية كبديل للمصارؼ التقليدية، ومن ىذا ابؼنطق نشأت البنوؾ الإسلبمية، بحيث لد تكن وليدة الصدفة بل جاءت 
رزا في اقتصاد الدوؿ الإسلبمية والعابؼية رغبة في وجود بنوؾ تعمل وفق مبادئ الشريعة الإسلبمية، واعتبارىا لاعبا مؤثرا وبا

بحيث تدور بصيع ابؼعاملبت التي تقدمها في دائرة ابغلبؿ وقواعد الشريعة الإسلبمية وىدفا يتمحور حوؿ توفتَ مالر يتسم 
 بالعدؿ والشفافية.

لسنوات الأختَة  وتعتبر ابؼصارؼ الإسلبمية أحد أىم مصادر التمويل الإسلبمي الذي اكتسب اىتماما بالغا في ا 
كمصدر بسويلي يتماشى مع مبادئ  الشريعة الإسلبمية في معاملبتها ابؼالية واعتمادىا أسلوب جديد  في طرح ابػدمات 
ابؼالية، حيث استطاعت ىذه الأختَة أف تبرز للعالد فكرا مصرفيا فيما يتعلق بكيفية التعامل مع نظاـ الفائدة وأصبحت 

واقبلبىم الكبتَ وابؼتزايد على ابػدمات ابؼصرفية ابؼتوافقة مع مبادئ الشريعة الإسلبمية وجهة تنافسية بعذب العملبء 
 وبلوغها مكانة مرموقة. 

بصلة من القوانتُ إصدار  تفعيل الصتَفة الإسلبمية وذلك من خلبؿؿ التي حظيت في بذربة و الدو  من بتُ وابعزائر 
ابػدمات ابؼالية  تعتبرو  ،10-90ظهور قانوف النقد ولقرض وذلك منذ  النظاـ ابؼصرفي في بصيع المجالاتفي  والتشريعات
وذلك بهدؼ إرضاء العملبء في الوقت ابغاضر،  أىم  أبعاد الإصلبحات التي شهدتها الصتَفة بابعزائر إحدىالإسلبمية 

تأكيد على جودة في التعامل مع ابؼصارؼ الإسلبمية من خلبؿ ال استمراريتهمولائهم و ضماف  وكسبرغباتهم  وإشباع
ىذا ابؼنطلق أصبح لزاما وصنع ميزة تنافسية للحفاظ على عملبء حاليتُ واستقطاب عملبء جدد، ومن ىذه ابػدمات 

تفهم إدراكات عملبئها ابذاه عملياتها وخاصة ابذاه جودة خدماتها بؼعرفة الطرؽ ابؼناسبة  فعلى ابؼصارؼ الإسلبمية أ
 .لتحستُ رضا العملبء

 :الدراسة إشكالية .1
أبعاد جودة الخدمات الدصرفية ما ىو أثر  « :تبعا بؼا سبق، براوؿ ىذه الدراسة معابعة الإشكالية التالية

 «.؟  رضا العميل في تحقيقفي الجزائر  الاسلامية الدقدمة من طرف الدصارف الإسلامية
 ويتفرع عن ىذه الإشكالية الرئيسية للدراسة الأسئلة الفرعية التالية:
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  ؟ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية وفقا لبعد ابؼلموسية على رضا العملبءىل 
  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية وفقا لبعد الاعتمادية على رضا العملبء؟ىل 
  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية وفقا لبعد الاستجابة على رضا العملبء؟ىل 
  ء؟يوجد أثر ذو دلالة إحصائية وفقا لبعد الأماف على رضا العملبىل 
  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية وفقا لبعد التعاطف على رضا العملبء؟ىل 
 ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة خدمات الصتَفة الإسلبمية على رضا العملبء؟ 

 فرضيات الدراسة: .2
 على ضوء ما تقدـ بيكن صياغة فرضيات الدراسة كالآتي:

 :ئية لأبعاد جودة خدمات الصتَفة الإسلبمية على رضا العملبء.يوجد أثر ذو دلالة إحصا الفرضية الرئيسية 
 وتتفرع عن الفرضية الرئيسية للدراسة بؾموعة الفرضيات التالية:

 :يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبعتمادية على رضا العملبء. الفرضية الفرعية الأولى 
 :ذو دلالة إحصائية للبستجابة على رضا العملبء. يوجد أثر الفرضية الفرعية الثانية 
 :يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للؤماف على رضا العملبء. الفرضية الفرعية الثالثة 
 :يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتعاطف على رضا العملبء. الفرضية الفرعية الرابعة 
 :ات الصتَفة الإسلبمية على رضا العملبء.يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بعودة خدم الفرضية الفرعية الخامسة 

 أسباب اختيار الدوضوع: .3
 وتنحصر في:: الدبررات الدوضوعية 

 ؛وعن ابػدمات التي بسيزىا عن البنوؾ التقليدية الإسلبميةالتعرؼ على الدور التي تلعبو البنوؾ  -
الضوء على مدى قدرة البنوؾ الإسلبمية على برقيق رضا العميل من خلبؿ جودة ابػدمات التي  إلقاءبؿاولة  -

 معرفة أىم العوامل بؼعرفة العميل يتجو بكو الصتَفة الإسلبمية؛و  تقدمها
 تزايد فاعلية  الاقتصاد الإسلبمي والبنوؾ الإسلبمية في ابعزائر خاصة في السنوات الاختَة. -
 ةالدبررات الذاتي: 

 ؛ابؼيل الشخصي للؤبحاث الرامية لتطبيق تعاليم الدين الإسلبمي -
  ؛ارتباط موضوع البحث بدجاؿ التخصص -
 ضرورة الاىتماـ بدوضوع البنوؾ الإسلبمية كونها تعتبر البديل الأنسب للبنوؾ التقليدية. -
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 أهمية الدراسة:

 بيكن حصر أبنية الدراسة في النقاط التالية:
 أبنية الدراسة من خلبؿ التطورات والتغتَات التي تشهدىا البيئة ابؼصرفية الإسلبمية من خلبؿ ابػدمات التي  تظهر

 تقدمها.  
  تستمد ىذه الدراسة أبنتها من أبنية البنوؾ البنوؾ الإسلبمية، باعتبارىا من ابؼواضيع التي لاقت رواجا كبتَا في

قتصاديتُ والباحثتُ، بؼا بؽا من أثر كبتَ في برقيق رضا العملبء بسبب فتًة قصتَة وأصبحت متداولة للعديد من الا
 ابػدمات التي تقدمها.

 .أبنية دور أبعاد خدمة ابؼصارؼ الإسلبمية التي تقدمها لتحقيق رضا العميل على أرض الواقع 
 أىداف الدراسة: .4

 تكمن الغاية من ىذه الدراسة في برقيق الأىداؼ التالية:
 ابؼصارؼ الإسلبمية وإبراز أىم خدماتها؛ التطرؽ إلذ تعريف 
 التعرؼ على جودة ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية ابؼقدمة من قبل ابؼصارؼ الإسلبمية؛ 
 التعرؼ على أثر أبعاد جودة ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية على رضا العملبء؛ 
 تواجدة في السوؽ ابؼصرفي.التعرؼ على واقع ابؼصارؼ الإسلبمية في ابعزائر واىم البنوؾ الإسلبمية ابؼ 

 منهج الدراسة: .5
للئجابة على إشكالية الدراسة واختبار فرضياتها، سيتم الاعتماد على ابؼناىج العلمية ابؼتناسبة مع ابؼوضوع، 
حيث تم الاعتماد في ىذه الدراسة على ابؼنهج الوصفي والتحليلي وىذا بغرض تغطية ابعانب النظري من خلبؿ برديد 

ليل البيانات ابؼرتبطة بدوضوع الدراسة والتي شكلت مدخلب للدراسة، بالإضافة إلذ استخداـ ابؼنهج الإحصائي ابؼفاىيم وبر
 وىذا لتحليل بيانات الاستمارة للوصوؿ إلذ طبيعة العلبقة بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل وابؼتغتَ التابع.

وذلك لاستخداـ بؾموعة من الاختبارات  spssأما أدوات الدراسة فقد تم الاستعانة ببرنامج ابغزـ الإحصائية 
 ابؼناسبة لاختبار صحة فرضيات الدراسة.   

 الدراسات السابقة: .6
  بيكن حصر أىم الدراسات السابقة ذات الصلة بدوضوع الدراسة في:

  تحول الصناعة الدصرفية نحو الصنًفة الشاملة في ظل التحرير  الدصرفي « :2017دراسة تيقان عبد اللطيف 
، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادية، جامعة محمد )مجموعة من البنوك الإسلامية دراسة(

 بسكرة، الجزائر. خيضر،
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ىدفت ىذه الدراسة إلذ التحديات التي تواجو ابؼصارؼ الإسلبمية و إبراز مكانة قطاع الصتَفة الإسلبمية و 
 فة الإسلبمية.تقدلص بعض الاقتًاحات من أجل تطوير الصتَ 

وقد توصلت ىذه الدراسة إلذ بصلة من التطورات ابغديثة في بؾاؿ العمل ابؼصرفي الاسلبمي و التحديات التي 
والتنظيمية وكذا  تواجهها ابؼصارؼ الإسلبمية على ابؼستوى الداخلي والتي تتمثل أساسا في برديات ابعوانب التشغيلي

ابؼتعلقة بالمحيط ابػارجي وإبهاد أساليب مناسبة لإعداد وتطبيق معايتَ بؿاسبية  تطوير ابؼنتجات، بالإضافة إلذ التحديات
 مالية متوافقة مع الشرع.

 ،الإسلامية  تجربة الدصرفية الإسلامية في ماليزيا تقييم أداء الدصارف« :2017رابح خوني  دراسة ابتسام ساعد
 ر.جامعة الدسيلة الجزائ الاجتماعية"مجلة العلوم الإنسانية و  2015- 2008للفترة 

نشأة  ىذه الدراسة إلذ تقدلص عرض شامل فيما بىص الصتَفة الإسلبمية في ماليزيا حيث طرأت إلذىدفت  
ابؼصارؼ الإسلبمية في ماليزيا و أيضا الذ مكانة التمويل الإسلبمي في النظاـ ابؼالر الكلي و عرضت ىذه الدراسة أيضا 

التمويل الإسلبمي في الاقتصاد  تواستخدامادور ابؼصارؼ الإسلبمية في بزصيص النظاـ ابؼصرفي بدا في ذلك أوجو 
 .سطةابؼاليزي وبسويل ابؼؤسسات الصغتَة وابؼتو 

وقد توصل الباحثاف في ىذه الدراسة إلذ أف التجربة ابؼاليزية في الصتَفة الإسلبمية لقيت دعما حكوميا كبتَا منذ  
بداية انطلبقتها كما أف البنوؾ الإسلبمية في ماليزيا تتنافس مع البنوؾ التقليدية بفا أدى إلذ التًكيز على البدائل الإسلبمية 

 .للمنتجات التقليدية
 توطنٌ للصنًفة الإسلامية في البنوك الجزائرية: تحديات التطبيق  « :2020ة العرابي مصطفى، طروبيا ندير دراس

  الجزائر ،جامعة بشار ،( " مجلة البشائر الاقتصادية 02- 20) ومتطلبات النجاح في ضوء النظام
الإسلبمية في البنوؾ ابعزائرية حيث ىدفت ىذه الدراسة إلذ تقدلص عرض شامل فيما يتعلق يتوطتُ الصتَفة  

عرضت واقع الصتَفة الإسلبمية في ابعزائر و مبررات التوجو بكو الصتَفة الإسلبمية في ابعزائر مع توضيح برديات العمل 
 .ابؼصرفي الإسلبمي في ابعزائر ثم متطلبات بقاح التوجو بكو الصتَفة الإسلبمية في ابعزائر

أف الصتَفة الإسلبمية في ابعزائر تواجو بصلة من التحديات التي قد  إلذالدراسة توصلب الباحثاف في ىذه وقد  
تعيق انتشارىا لا سيما في ظل افتقارىا إلذ نظاـ تشريعي و تنظيمي يرسم معابؼها بفا يستدعي ضرورة الإسراع في توفتَ 

رورة تأىيل وتدريب الكوادر البشرية بدا أرضية تشريعية وتنظيمية مناسبة للعمل ابؼصرفي الإسلبمي في ابعزائر، وأيضا ض
 .يلبئم العمل ابؼصرفي الإسلبمي، والاستفادة من بذارب بعض الدوؿ في التحوؿ بكو الصتَفة الإسلبمية
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 ىيكل الدراسة .7
سبق، واختيار صحة  اشكالية الرئيسية والاسئلة الفرعية التي أثرناىا فيملإجابة عن الإتحقيق أىداؼ الدراسة وال

، ارتأينا تقسيم الدراسة إلذ ثلبث فصوؿ، حاولنا من خلببؽا الابؼاـ بجل جوانب الدراسة، االفرضيات ابؼقدمة وبرليله
 :، وقد جاءت خطة الدراسة الٱتيةلى التًابط والتسلسل بتُ الافكاروابغرص ع
 فرضيات الدراسةؤلات الفرعية و احوؿ موضوع الدراسة شملت كل من الاشكالية الرئيسية والتس مقدمة

تم التطرؽ في ىذا الفصل إلذ مدخل  "النظرية لجودة خدمات الصنًفة الإسلامية الأسس" بعنواف الفصل الأول
 .مفاىيمي الصتَفة الإسلبمية، مفاىيم أساسية حوؿ جودة خدمات الصتَفة الإسلبمية، بالإشارة إلذ رضا العميل

، وقد "تجارب بعض الدول إلى الصنًفة الإسلامية مع الإشارة لحالة الجزائرعرض  "بعنواف الفصل الثانيأما 
خصص ىذا الفصل بؼعرفة بذارب بعض الدوؿ في التحوؿ إلذ الصتَفة الإسلبمية بالإضافة إلذ عرض الصتَفة الإسلبمية 

 .في ابعزائر
تقييم ابعاد جودة خدمات الصنًفة الإسلامية وقياس تأثنًىا على "الذي جاء بعنواف  بالفصل الثالثوفيما يتعلق 

وابػدمات التي تقدمها بالإضافة إلذ القياـ بدراسة تطبيقية لعينة من عملبء  ابؼصارؼبحيث تم عرض بذربة "رضا العملاء 
 .عملبءالبنوؾ التابعتُ لولايتي الطارؼ وعنابة ومعرفة مدى أبعاد جودة ابػدمات ابؼصرفية على رضا ال

 .تضمنت النتائج التي خلصت بها الدراسة واختبار الفرضيات بالإضافة إلذ بؾموعة من الإقتًاحاتخاتمة 
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 :تمهيـــــــــــــــــــــــــــــــد

إف الانفتاح الاقتصادي الذي شهده الاقتصاد العابؼي ككل في الطريق بكو إرساء معالد العوبؼة ابؼالية أظهر بالضرورة 
وجوب تنويع مصادر التمويل ابؼختلفة خاصة للمجتمع الإسلبمي، في ظل ما يفرضو التمويل التقليدي من صيغ 

لأمر الذي ساىم في تطور خدمات الصتَفة الإسلبمية ومنتوجاتها. ومعاملبت ربويةّ تتنافى مع مقاصد الشريعة الإسلبمية ا
د بسويلب شابا وحديثا استطاع أف بوقق عوائد ضخمة عي نفسو على الساحة ابؼصرفية، إذوقد فرض التمويل الاسلبمي 

ياز ابؼخاطر التي  جابة عنها من خلبؿ اجتلإوايرادات مالية عالية ولا ننسى أف نشتَ إلذ بـتلف التساؤلات التي استطاع ا
كانت تواجهو،  ولعل ما تم ذكره كاف السبب الرئيسي الذي أثار الرغبة العلمية للكثتَ من الباحثتُ الذين وضعوا ىذا 

ىم ما بييزه ولقد تنوعت وتعددت التعاريف أف يكتشفوا أف يعابعوا ىذا ابؼوضوع و أابؼوضوع بؿور بحوثهم بؿاولتُ 
 وسيتم التطرؽ في ىذا الفصل إلذ النقاط الرئيسية التالية:  قتصادية لكل منهم.والتفاسيتَ باختلبؼ النظرة الا

 ..مدخل  مفاىيمي للصنًفة الإسلامية1
 ..مفاىيم أساسية حولجودة الخدمات الدصرفية الإسلامية2
 .عموميات حول رضا العميل.3
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 الإسلامية للصنًفةمدخل مفاىيمي . 1

 . الصنًفة الإسلامية:النشأة،التعريف، الأهمية، الأنواع 1.1

 . نشأة وتعريف الدصارف الإسلامية:1.1.1

من القرف العشرين، حيث   الثلبثينياتظهرت فكرة ابؼصارؼ الإسلبمية منذ منتصف الإسلامية:نشأة الدصارف  . أ
رتكز نشاطها أساسا االتخلي عن ابؼصارؼ التقليدية التي  إلذ ضرورةوالتي دعت الإسلبمية كانت بشرة للصحوة 

عملبئها في أنشطة حرمتها  أمواؿ على الربا، كما أنو لا بهوز للمسلمتُ التعامل مع مؤسسات لا تعبأ بإستثمار
وذلك الإسلبمي ولات جادة لوضع بموذج ابؼصرؼ اكانت ىناؾ بؿ  الإطارالشريعة الإسلبمية، وفي ىذا 

 من خبرات ابؼصارؼ التقليدية في بؾالات لا تتعارض مع الشريعة الإسلبمية. بالإستفادة
صناديق الادخار تعمل من دوف فائدة  ماليزياعندما أنشأت في  1940إلذ عاـ  ابؼصارؼ الإسلبمية يعود ظهور

التعاليم عدىا في أواخر الأربعينيات بدأ التفكتَ ابؼنهجي ابؼنظم يظهر في باكستاف من أجل وضع تقنيات بسويلية تراعي بو 
ميت  ، غتَ أف ىذا التفكتَ أخد مدة طويلة ولد بهد لو منفذا تطبيقا إلا في مصر مع بداية الستينات فمدينةالإسلبمية

وإف الإسلبمية التي تشهد ميلبد أوؿ بذربة للمصارؼ  الأولذغمر التابعة لمحافظة الدقهلية بجمهورية مصر العربية تعد ابؼدينة 
 .كانت لد تستمر سوى بضع سنوات
مصرؼ  إنشاءوقد بسثلت التجربة في  1967ثم ما لبثت أف انتهت عاـ  1963إذ بدأت التجربة في عاـ 

بؿلي يعمل وفق الشريعة الإسلبمية، وىو لد يطلق عليو آنذاؾ اسم ابؼصارؼ الإسلبمية، لأف  مصرؼ ىوالمحلي و  للئدخار
الظروؼ السياسية وقتها لد تسمح بإطلبؽ مثل ىذه الأبظاء إذ لد يكن ابؼصرؼ أي فوائد على الودائع وفي الوقت نفسو لا 

ؼ الرئيسي عن ىذه التجربة تعبئة ابعماىتَ الإسلبمية يتعاطى أي فوائد عن القروض التي بينحها للمودعتُ وكاف ابؽد
توزيع العوائد على ابؼسابنتُ فقد كاف يقوـ  أمالتشارؾ في عملية تكوين رأس ابؼاؿ الذي استخدـ في بسويل ابؼشروعات 

 .(23، صفحة 2011)ابؼوسوي،  .على أساس ابؼشاركة في الربح وابػسارة
وكانت مصارؼ الادخار ىذه تقوـ على فكرة بذميع ابؼدخرات من أىل القرى وإستثمارىا  في مشروعات داخل 
القرى على أساس نظاـ ابؼضاربة الإسلبمية الذي يقوـ على مبدأ ابؼشاركة في الربح وابػسارة بنسب يتم الإتفاؽ عليها 

مسلم، وذاع سيط ىذه ابؼصارؼ  85000ت ما يقارب فرعا، شمل 53مسبقا، وبلغ عدد فروع مصارؼ الادخار حوإلذ 
وانتشرت انتشارا واسعا، لكن ابغكومة فطنت إلذ ما بيكن أف بردثو ىذه التجربة من صحوة تعوؽ الفكر الإقتصادي 
الإستعماري، وأنها ستكوف عائقا أماـ تقدـ الشيوعي الذي كاف مهيمنا على مصر في تلك الفتًة، وبالتالر كاف القضاء 

ها ىدفا سياسيا استعماريا أراده الغرب، وساعده في ذلك ابغكومات العربية، وقامت ابغكومة ابؼصرية بشن بضلة علي
، صفحة 2009)شحاتة، خبيثة على ىذه ابؼصارؼ، أدت أف تكتب نهايتها في بدء ازدىارىا، ثم ادملجها في ابؼصارؼ الربوية.



 الأسس النظرية لجودة الخدمات الدصرفية الاسلاميةالفصل الأول                                                  
 

4 

على عدـ التعامل بالفوائد  66تم تأسيس مصرؼ ناصر الإجتماعي الذي نص قانوف إنشاءه رقم  1971وفي عاـ ، (16
، طرح في اجتماع وزراء مالية الدوؿ الإسلبمية في مدينة جدة، 1973في عاـ ، (61، صفحة 2013)ابضد، أخذا وعطاءا. 

إسلبمية تعمل على تقدلص خدمات مصرفية متكاملة، كما ناقش المجتمعوف مناقشة تفصيلية ابعوانب فكرة إقامة مصارؼ 
النظرية والعلمية لإقامة  نظاـ للمصارؼ وابؼؤسسات ابؼالية الإسلبمية، وقد لاقت ىذه الفكرة التًحيب والقبوؿ، حيث 

 (55، صفحة 2023)الكردي،  انتهى الإجتماع إلذ ضرورة وضعها موضع التنفيذ.
ولد تأخذ ابؼصارؼ الإسلبمية طابعها ابؼميز ابؼنظم كمؤسسات بسويل وإستثمار إلا في أواسط السبعينات عندما 

مليونا إنشاء ابؼصرؼ الإسلبمي للتنمية برأس ماؿ قيمتو  1974أقر ابؼؤبسر الثالش لوزارة مالية الدوؿ الإسلبمية بجدة عاـ 
ألف سهم، ليكوف أوؿ مؤسسة بسويلية دولية إسلبمية تهدؼ إلذ دعم التنمية الإقتصادية  200دينار مقسمة على 

، ليصبح أوؿ مصرؼ إسلبمي يقيمو 1975والإجتماعية في دوؿ العالد العربي، أعقبو مصرؼ دبي  الإسلبمي عاـ 
مصرفا في نهاية  عقد السبعينيات، وارتفع حوإلذ  25ىا الأفراد، ثم توالذ إنشاء ابؼصارؼ الإسلبمية حتى بلغ عدد

)البردوبل،  مصرؼ في نهاية عقد الثمانيات منتشرة على رقعة جغرافية واسعة تضم بلدانا إسلبمية وغتَ إسلبمية.100
 (36-37، الصفحات 2015

مصرؼ فيصل ابؼصري ومصرؼ فيصل السودالش ومن ثم ابؼصرؼ على نفس ابؼنهج  1977وتبعو في عاـ 
 .1978الإسلبمي الأردلش للتمويل والإستثمار عاـ 

مليوف دينار 20 إنشاء في البحرين "مصرؼ البحرين الإسلبمي " وحده رأس مالو ابؼصرح بدبلغ 1979وعاـ 
التي بذيزىا القوانتُ   بػدمات ابؼصرفيةبؽذا ابؼصرؼ على القياـ بجميع الأعماؿ وا الأساسيبحريتٍ وينص النظاـ 

عية للمصارؼ ويلتزـ ابؼصرؼ بتطبيق أحكاـ الشريعة الإسلبمية في كل ما يتصل بنشاطو من عقود اواللوائح ابؼر الأنظمةو 
  .ومعاملبت
والتنمية بالقاىرة، ليشمل نشاطو بصيع أعماؿ  الدولر الإستثمار الإسلبميتم تأسيس ابؼصرؼ  1981بتاريخ و 

تطوير و وبنوؾ الأعماؿ سواءً في بؾاؿ بسويل كافة ابؼشروعات ابعديدة أو توسيع  صارؼ التجارية وابؼصارؼ الإستثماريةابؼ
 (93، صفحة 2019)بوسعد،  .ابؼشروعات القائمة

ىناؾ  أصبحالإسلبمية تتزايد بشكل واضح عاـ بعد عاـ حتى  بعد ذلك أخذت ابؼصارؼ وابؼؤسسات ابؼاليةو 
منها  الإسلبمية، تعمل بصيعها وفق الأسس وابؼبادئ 1992في نهاية عاـ  إسلبميةة اليمصرفا ومؤسسة م 90مايزيد عن

 (24، صفحة 2014)ابعبوري ي.،  .قابضة ماليةشركات  3وإسلبمية للئستثمار شركة  34مصرفا و 55
 رؤوسالر ـ، بإبص1997سنة  مصرفا 176ـ، ثم 1996مصرفا سنة  166وقد بلغ عدد ابؼصارؼ الإسلبمية 

مبلغ ىذا  2001ع نهاية مليار دولار، وم112ودائع تصل إلذ  الربصمليار دولار أمريكي، وبإ 7.3أمواؿ تصل إلذ 
 148تصل إلذ  رؤوس أمواؿ الردولة، بإبص 40إسلبمية منتشرة عبر أكثر من  ماليةمصرفا ومؤسسة  200العدد بكو

، %سنويا 20%و15 يتًاوح بتُمليار دولار، كما برقق بموا  300بكو بها  مليار دولار، وبلغ حجم الأمواؿ التي تتعامل
ولة وبلغ حجم الأمواؿ د 53نتشر في ا ممصرف 396ـ بكو 2008إلذ أف بلغ عدد ابؼصارؼ الإسلبمية حوؿ العالد سنة 

 (16، صفحة 2008-2009)بـتاري، .إسلبميةمليار دولار، أما عدد ابؼصارؼ التقليدية التي تقدـ منتجات  442التي تديرىا 
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أعطيت للمصرؼ الإسلبمي عدة تعاريف، على الرغم من إختلبفها في التعبتَ، إلا أنها بذتمع معظمها التعريف:  . ب
 في ابؼضامتُ الأساسية، ومن بتُ ىذه التعاريف بقد: 

يعرفها الدكتور عبد الربضاف يسري أبضد بأنها " مؤسسة مصرفية تلتزـ في بصيع معاملبتها ونشاطها الإستثماري وإدارتها  -
)العسالر و  أعمابؽا بالشريعة الإسلبمية ومقاصدىا وكذلك بأىدافها للمجتمع الإسلبمي داخليا وخارجيا". بعميع

 (253، صفحة 2013سويسي، 
 في نطػػػػاؽ وتوظيفهػػػػػالتجميػػػػػع الأمػػػػػواؿ  مؤسسػػػػػة مصػػػػػرفية "بؼصػػػػػارؼ الإسػػػػػلبمية بأنهػػػػاا بعنػػػػة خػػػػبراء التنظػػػػيم وفي نظػػػػر  -

 ."الإسػػلبمي ابؼػػاؿ في ابؼسػػار التوزيػػػع ووضػػػع وبرقيػػػق عدالػػػة الشريعةالإسػػلبمية، بدػػػا بىػػػدـ بنػػػاء بؾتمػػػع التكافػػػل الإسػػػلبمي،
 (35، صفحة 2015)البردوبل، 

للبنوؾ الإسلبمية في الفقرة الأولذ من ابؼادة ابػامسة عند ابغديث عن في حتُ عرفتها إتفاقية إنشاء الابراد الأوروبي  -
شروط العضوية في الابراد، يقصد بابؼصارؼ في ىذا النظاـ " تلك ابؼصارؼ أو ابؼؤسسات التي ينص قانوف إنشاءىا 

 (26، صفحة 2000)الشرقاوي ابؼالقي،  ونظامها الأساسي صراحة على الإلتزاـ بدبادئ الشريعة أخذا وعطاء".
وعموما بيكن تعريف ابؼصارؼ الإسلبمية" على أنها مؤسسة مالية اقتصادية تقوـ بتجميع الأمواؿ وتوظيفها وفق 

 مبادئ الشريعة الإسلبمية ". )الطلبة(
 . أنواع الدصارف الإسلامية: 2.1.1

 بميز بتُ:وفقا لأغراضها:  . أ
  برقيق التنمية الإجتماعية؛مصارؼ تهدؼ إلذ 
 مصارؼ تهدؼ إلذ بصع مدخرات الأفراد؛ 
 مصارؼ مركزية مهمتها إصدار  الأوراؽ ابؼالية للدولة ومراقبة الإئتماف وتطوير العمل ابؼصرفي في الدولة؛ 
 .2012-2011)ويس،  مصارؼ متعددة الأغراض وىذا ما تهدؼ إليو معظم ابؼصارؼ الإسلبمية ابؼعاصرة ،

 .(84صفحة 
التفرقة بتُ بيكن أي حسب النطاؽ ابعغرافي الذي بيتد إليو نشاط ابؼصرؼ فوفقا لو وفقا للأساس الجغرافي:  . ب

 : نوعتُ وبنا
  :وىي تلك ابؼصارؼ التي يقتصر نشاطها داخل الدولة ابؼتواجدة فيها، فهي لا يتعدى مصارف إسلامية محلية

 .ىذا النطاؽ عملها خارج
  :وىي ابؼصارؼ التي تتسع دائرة نشاطها إلذ خارج النطاؽ المحلي أي لا تقتصر مصارف إسلامية دولية

أعمابؽا داخل الدولة ابؼتواجدة فيها بل تتعداىا إلذ دوؿ أخرى، ومن ىذه ابؼصارؼ ابؼصرؼ الإسلبمي للتنمية 
 (30، صفحة 2016-2017)زايدي،  .بجدة وفروعو عبر بـتلف دوؿ العالد
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 ويتم تقسيمها إلذ ثلبثة أنواع:: وفقا لحجم النشاط . ت
  ىي مصارؼ بؿدودة النشاط يقتصر نشاطها على ابعانب المحلي فقط، صغنًة الحجم:  إسلاميةمصارف

في شكل مرابحات وتعمل على بصع ابؼدخرات وتقدلص التمويل القصتَ الأجل لبعض ابؼشروعات والأفراد 
 .ومتاجرات وتنتقل فائض مواردىا إلذ ابؼصارؼ الإسلبمية الكبتَة

 ىي مصرؼ ذات طابع قومي وتكوف أكبر حجم في النشاط وأكبر من متوسطة الحجم:  إسلامية مصارف
 .حيث العملبء وأكثر اتساعا من حيث النطاؽ ابعغرافي وىي بؿدودة النشاط بالنسبة للمعاملبت الدولية

  يطلق عليها البعض مصارؼ الدرجة الأولذ، وىي من ابغجم الذي بيكنها كبنًة الحجم:   إسلاميةف مصار
التأثتَ على السوؽ النقدي، ولديها من الإمكانيات التي تؤىلها لتوجيو السوؽ وبستلك فروع في أسواؽ ابؼاؿ 

 (64 ، صفحة2023)الكردي،  .والنقد الدولية

بيكن التفرقة بتُ عدة أنواع من ابؼصارؼ الإسلبمية  وفقا للمجاؿ الوظيفي الذي يغلب ي: جانب الوظيفوفقا لل . ث
 على نشاط ابؼصرؼ إلذ: 

 ىي تلك ابؼصارؼ التي تتخصص بتقدلص ومػنح التمػويلبت والتػسهيلبت : الدصارف الإسلامية الصناعية
وفي واقع ابغاؿ حاجة الدوؿ الإسلبمية بأكملها إلذ مثل ىذا النوع من  ،الإئتمانية للمشروعات الصناعية

نتاجية بؽذه ابؼصارؼ بعػد ما أصبحت التنمية الإقتصادية المحور الأكثر أبنية وفاعلىة في تطوير القدرات الإ
 .الدوؿ

 الزراعية وىي بنوؾ يغلب على بسويلها وتوظيفها للؤمواؿ في النشاطات: الدصارف الإسلامية الزراعية. 
 وتكوف على نطاقتُالإسلامية والإستثمار دخارلإبنوك ا : : 

تعبئة الفائض النقدي ابؼتواجد لدى أفراد  عدفو  نطاؽ بنوؾ الادخار التي تكوف مهمتها بصع ابؼدخرات -
 المجتمع؛

 .ونطاؽ بنوؾ الإستثمار ىدفها توظيف الأمػواؿ في النشاطات ابؼناسبة -
  تعظيم وزيادة التبادؿ التجاري   ىدفهاىي تلك ابؼصارؼ الذي يكوف : الإسلاميةالدصارف التجارية الخارجية

 .وقيمة، إضافة إلذ تواجد أدوات مصرفية إسلبمية تؤمن وتساعد على برقيق ىذا ابؽدؼ كما
  :وىي بنوؾ بـتصة في بسويل ومنح الإئتماف للنشاطات التجارية خاصػة في بسويل الدصارف الإسلامية التجارية

سوى: ابؼصرؼ الإسلبمي  صورىاولا بىرج عن ، والتي تأخذ شكل الشركات ابؼسابنة ،بؼاؿ العامل للتجاررأس ا
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ابؼصارؼ الإيرانية والباكستانية والسودانية وىي بفلوكة للدولة ولكن تقدـ  ،للتنمية، ومصرؼ ناصر الاجتماعي
 (77، صفحة 2008-2009)طيبي،  .ابؼصرفية بدقابل شأف ابؼصارؼ التجارية ابؼسابنة خدماتها

 : حسب ىذا الأساس تنقسم ابؼصارؼ إلذ نوعتُ بناوفقا للعملاء:  . ج
  :تؤسس خصيصا من أجل تقدلص خدمات للؤفراد سواء أكانواو  تتعامل مع الأفرادمصارف إسلامية عادية 

 .طبيعيتُ أـ معنويتُ
 خدماتها للدوؿ وابؼصارؼ وابؼؤسسات الإسلبمية، من أجل مشاريع التنمية : تقدـ مصارف إسلامية غنً عادية

الإقتصادية والإجتماعية فيها كما يدعم ويقدـ خدماتو إلذ ابؼصارؼ الإسلبمية العادية بؼساعدتها على مواجهة 
 .الأزمات التي قد تصادفها أثناء بفارستها لأعمابؽا مثل مصرؼ التنمية الإسلبمي

 : : بردد عدة أنواع للمصارؼ نذكرىاجية الدستخدمةللإستراتي وفقا . ح
  :وتطبيق أحدث ما وصلت إليو  والإبتكارتعتمد على إستًاتيجية التوسع والتطوير مصارف إسلامية قائدة

 .تكنولوجيا ابؼعاملبت ابؼصرفية كما تعمل على نشر خدماتها بعميع عملبئها
  :ة ومن ثم فإف ىذا النوع ينتظر جهود ابؼصارؼ لكبرى في تعتمد على التقليد والمحاكامصارف إسلامية مقلدة

جانب ىاـ من العملبء وأثبتت ربحيتها سارعت ىذه  استقطاببؾاؿ تطبيق النظم ابؼصرفية، فإذا ما بقحت في 
 .ابؼصارؼ بتقليدىا وتقدلص خدمات مصرفية مشابهة بؽا

  :الرشادة ابؼصرفية حيث تقوـ بتقدلص تعتمد على إستًاتيجية مصارف إسلامية حذرة أو محدودة النشاط
ابػدمات ابؼصرفية التي ثبتت ربحيتها فعلب، وعدـ تقدلص ابػدمات مرتفعة التكلفة لذلك فهي تتسم بابغذر 

 .الشديد وعدـ بسويل أي نشاط بوتمل بـاطر مرتفعة مهما كانت ربحيتو
  :بردد عدة أنواع للمصارؼ نذكرىافيها:  ةوفقا لنوعية البيئة الدوجود . خ

  :زيا وباكستافيلافي م ةمثل ابؼصارؼ الإسلبمية ابؼوجودمصارف إسلامية في بيئة إسلامية. 
  :في دوؿ ابػليجة مثل ابؼصارؼ الإسلبمية ابؼوجودمصارف إسلامية في بيئة مختلطة. 
  :(2016-2017)زايدي،  .في ابعزائر ةمثل ابؼصارؼ الإسلبمية ابؼوجودمصارف إسلامية في بيئة تقليدية. 

 . أىداف الدصارف الإسلامية:3.1.1

 ىناؾ عدة أىداؼ للمصارؼ الإسلبمية بيكن بيانها على النحو التإلذ:  
 وتشمل:الأىداف الدالية:  . أ
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  :بذميع الأمواؿ وحشد ابؼدخرات إحدى وظائف ابؼصارؼ  يعدحشد الدوارد وتعبئة مدخرات المجتمع
الإسلبمية التي تقوـ بها ورغم تشابو ىذه الوظيفة بتُ كل من ابؼصارؼ الإسلبمية والتقليدية إلا أف حقيقة العلبقة 

العلبقة فيما بينهما بـتلفة فالعلبقة في ابؼصارؼ التقليدية تقوـ على أساس القرض علبقة الدائن بابؼدين بينما تقوـ 
في ابؼصارؼ الإسلبمية على أساس عقد ابؼضاربة الفقهي سواء كانت مطلقة أـ مقيدة، فرب ابؼاؿ ىم ابؼودعوف   

 وابؼضارب ىو ابؼصرؼ والعائد ابؼتحقق يتم تقابظو بينهما حسب النسبة ابؼتفق عليها في العقد.  
 تقوـ ابؼصارؼ الإسلبمية بتوظيف مواردىا في أوجو الاستثمار ابؼختلفة وفقا للشريعة  :وتنميتها الدوارد توظيف

الإسلبمية وإعمار الأرض وذلك من خلبؿ تطبيق أساليب التمويل الإسلبمية كابؼرابحة، ابؼشاركة، السلم، 
 الإجارة،وأختَا  الإستصناع ...إلخ. 

 تسعى ابؼصارؼ الإسلبمية دوما لتحقيقها في ابؼقاـ الأوؿ، وبدوف برقق  التي الأىداؼ أىم فهو الربح: تحقيق
ىذا ابؽدؼ لا بيكن برقيق الأىداؼ الأخرى، والربح ىنا لايهم ابؼسابنتُ في رأس ماؿ ابؼصرؼ الإسلبمي 
فحسب باعتبار أف الربح يعد حافزا  أساسيا لديهم للبحتفاظ بأسهمهم أو التخلص منها بل يهم الربح 

 رين لأنو في النتيجة بوقق الضماف الكامل لودائعهم من ابػسارة ويعمل على تنميتها.ابؼدخ
 والذي يقصد بو  بعد برقيق الربح والأماف، سينتج عنهم برقيق ابؽدؼ الأبظى والأكبر وىو النمو،النمو: تحقيق

الذاتية للمصرؼ في الودائع بجميع بمو ابؼوارد الذاتية للمصرؼ وكذلك بمو ابؼوارد ابػارجية ابؼتمثلة في بمو ابؼوارد 
 (127-126، الصفحات 2017)تيقاف،  .أنواعها

 :التالر النحو على وىي متعددة أىداؼ الإسلبمي ابؼصرؼ مع للمتعاملتُ: بالدتعاملنٌ خاصة أىداف . ب
 للمتعاملتُ بجودة عالية ابؼصرفية ابػدمات تقدلص في الإسلبمي ابؼصرؼ بقاح يعد: الدصرفية الخدمات تقديم، 

ا بقاح الإسلبمية الشريعة أحكاـ في بؽم ابؼتميزة ابؼصرفية ابػدمات وتقدلص منهم، العديد جذب على وقدرتو
 لإدارتها.ا رئيس وىدفا الإسلبمية للمصارؼ

 ًقنػػوات خػػلبؿ أفضػػل مػػن لديػػو أموالػػو ابؼودعػػة باسػػتثمار الإسػػلبمي ابؼصػػرؼ يقػػوـ :للمســتثمرين التمويــل تــوفن 
 خػػلبؿ مػػن الأمػػواؿ ىػػذه طريػػق اسػػتثمار أوعػػن ،نللمسػػتثمري الػػلبزـ التمويػػل تػػوفتَ طريػػق عػػن لػػو ابؼتاحػػة سػػتثمارلإا

 العابؼية. أو الإقليمية أو المحلية الأسواؽ في مباشرةً سواء الأمواؿ ىذه باستثمار القياـ أو متخصصة، تابعة شركات
 في الثقػة عوامػل أىػم ومػن ابؼصػرؼ، في ابؼػودعتُ ثقة مدى ابؼصارؼ بقاح عوامل أىم من: للمودعنٌ الأمان توفنً . ت

 الطلػب برػت الودائػعا خصوصػ ودائػع العمػلبء مػن السػحب احتمػالات بؼواجهػة دائمػة نقدية سيولة توافر ابؼصارؼ
  .ثابتة موجودات تسبيل إلذ ابغاجة دوف
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 :منها برقيقها إلذ تسعى التي الداخلية الأىداؼ من العديد الإسلبمية للمصارؼ: داخلية أىداف . ث
 عامة، ابؼصارؼ بصفة في الأرباح برقيق لعمليةسي الرئي العنصر البشرية ابؼوارد تعد :البشرية الدوارد تنمية 

 العنصر توافر من لابد لإسلبمي ذلكا ابؼصرؼ بوقق وحتى استثمار، دوف بنفسها عائدا لاتدر الأمواؿ أف حيث
 خلبؿ من إلا ذلكى ولايتأت بػبرة ابؼصرفية لديها تتوافر أف ولابد ،ؿالأموا ىذه استثمار على القادر البشري
 أفضل إلذ للوصوؿ التدريب طريق بابؼصارؼ الإسلبميةعن البشري العنصر أداء مهارات تنمية لىع العمل

 .العمل في أداء مستوى
 عماد التي بسثل ابؼصارؼ وخصوصاً  الاستمرار بهدؼ عامة بصفة ابؼؤسسات تنشأمو: الن معدل تحقيق 

 معدؿ برقيق اعتبارىا في أف تضع لابد ابؼصرفية السوؽ في الإسلبمية ابؼصارؼ تستمر وحتى دولة، لأي الاقتصاد
 .الأسواؽ ابؼصرفية في وابؼنافسة ستمرارلإا بيكنها حتى وذلك ،والنم
 توفتَ بالإضافة إلذ السابقة أىدافها برقيق الإسلبمية ابؼصارؼ تستطيع  وحتى:واجتماعيا جغرافيا نتشارالإ 

 وتوفر المجتمع، من كبر قدرأ تغطي بحيث، نتشارالإ من لابدبؽا ،للمتعاملتُ والاستثمارية ابؼصرفية ابػدمات
 ابعغرافي نتشارالإ خلبؿ من إلا ذلك ولا بيكن برقيق ،مبؽ الأماكن قربأ في ابؼصرفية ابػدمات ابؼتعاملتُ بعمهور

 (127-126، الصفحات 2010)نغم و رغد،  .المجتمعات في
 الإسػػػلبمي البػػػديل إبهػػػاد يعتػػػبر الإسػػػلبمية، اابؼصػػػارؼ فيػػػو تعػػػيش الػػػتي التنافسػػػية البيئػػػة ظػػػل فيأىـــداف ابتكاريـــة:  . ج

 يواجػػو المجػػالات برػػديا شػػتى وفي وابؼؤسسػػات، والشػػركات الأفػػراد احتياجػػات تلػػبي الػػتي ابؼصػػرفية ابؼعػػاملبت بؼختلػػف
وبؼواجهػػة ابؼنافسػػة مػػع نظتَىػػا التقليديػػة، تعمػػل ابؼصػػارؼ الإسػػلبمية علػػى تنويػػع ابؼنتجػػات ، ابؼؤسسػػات ىػػذه عمػػل

 قػبلهم، مػن ابؼتزايػد الطلػبب واستيعا العملبء من عدد أكبر لاستقطاب تقدمها التي والتمويليةة ابؼصرفي وابػدمات
)لعمػػػش،  .الإسػػػلبميةالشػػػريعة  أقرتهػػػا الػػػتي ابؼاليػػػة ابؼعػػػاملبت ضػػػوابط ذلػػػك في مراعيػػػة الأسػػػاليبف تلػػػبـ تطػػػوير وكػػػذا

 (12، صفحة 2011-2012

الإقتصادية والأمر تهدؼ ابؼصارؼ الإسلبمية إلذ برقيق التنمية الإجتماعية بابؼوازاة مع التنمية أىداف اجتماعية:  . ح
نابع من الأسس التي يستمد منها ابؼصرؼ الإسلبمي قواعده وأحكامو والتي ىي مأخوذة  من الشريعة الإسلبمية، 
التي تقدس ابعماعة وبرظي فيها بدكانة لا تقل عن مكانة الفرد ومكاسبو الشخصية فهي بموذج للتكافل 

-108، الصفحات 2019)ىتشاف و حرز الله،  وعة مثل صناديق الزكاة.الاجتماعي بتُ أفراد المجتمع بدختلف الطرؽ ابؼشر 

109) 
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 . مصادر الأموال في الدصارف الإسلامية:2.1

 . مصادر الأموال الداخلية للمصارف الإسلامية:1.2.1

 وبيكن تقسيم ابؼصادر الداخلية على النحو التإلذ: 
يشمل الأمواؿ ابؼدفوعة من ابؼؤسستُ وابؼسابنتُ عند إنشائها، وىي التي تلجأ إليها ابؼصارؼ : رأس الدال . أ

الإسلبمية من أجل توفتَ مصادر بسويل داخلية طويلة الأجل، وعادة ما يستغرؽ جزء كبتَ من رأس ابؼاؿ في 
 (231، صفحة 2001)نعمة الله، يونس، و مبارؾ،  الأصوؿ الثابتة بفا لا بيكن الإستفادة منو في التمويل.

ىي مبالغ مالية تقتطع بنسب معينة من صافي أرباح ابؼصرؼ الإسلبمي بغرض تدعيم ابؼركز ابؼالر الإحتياطات:  . ب
 للمصرؼ ولذلك فإف ىناؾ أنواع من الإحتياطات منها.

وىي تلك الأرباح ابؼفائضة أو ابؼتبقة بعد أجراء عملية التوزيع وىي كذلك تعتبر من حقوؽ  :المحتجزة الأرباح . ت
 (128، صفحة 2021)بارد،  ابؼلكية التي بزص ابؼسابنتُ.

النقص في : يعرؼ ابؼخصص بأنو أي مبلغ بىصم أو بوتجز من أجل إستهلبؾ بذديد أو مقابلة الدخصصات . ث
قيمة الأصوؿ، أو من أجل مقابلة التزامات معلومة بيكن بريد قيمتها بدقة تامة، وابؼخصص يعتبر عبء بهب 

 (70، صفحة 2014)ابعبوري ي.،  برميلو على الإيراد سواء حققت أرباحا أو لد تتحقق.

 الأموال الخارجية للمصارف الإسلامية: . مصادر2.2.1

وىي الودائع التي بوق للعميل ابؼودع أف يطلبها في أي وقت سواء نقدا أو عن طريق استعماؿ  :الحسابات الجارية . أ
الشيكات أو أوامر التحويلبت ابؼصرفية لعملبء آخرين، وىذه الودائع منشئة للحساب ابعاري في ابؼصارؼ التي 

ابؼتبادلة بتُ العمل وابؼصرؼ، ويتميز ىذا ابغساب بأنو قابل للسحب منو عند الطلب،  تقيد بها ابؼعاملبت
 (17-16، الصفحات 2015)زنكري،  ولذلك يسمى في بعض الأحياف بابغساب برت الطلب.

تتمثل في الأمواؿ التي يودعها العميل في ابؼصرؼ قصد استثمارىا بؼدة معينة، وىنا تتأسس  الاستثمارية: ودائعال . ب
 لعميل وابؼصرؼ مضاربا في شكل عقد يسمى بعقد ابؼضاربة ويتحمل فيو العميل الربح أو ابػسارة.اعلبقة بتُ 

حسابات تفتح لتشجيع صغار ابؼدخرين، وبوصلوف على جزء من الأرباح  وىي :ودائع التوفنً أو الادخار . ت
)سيد،  .الرصيد الأدلس للحساب وبينح ابؼدخر دفتً خاص بعمليات السحب والإيداع المحققة المحتسبة على أساس

 بفا  ابؼوارد ابؼالية للمصارؼ الإسلبمية شبيهة بابؼارد ابؼالية في ابؼصارؼ التقليدية من حيث مصادرىا الرئيسية وبؼماسب بفاسبق نستنتج أف  ـ    لالالالاف  ةةةةةةةة (128، صفحة 2021
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 الإسلامية:في الدصارف  الإسلامييغ التمويل . ص3.1

 : ب التمويل القائمة على الدشاركة في الدصارف الإسلاميةيلاأس. 1.3.1

ابعهد في إستثمار ذلك ابؼاؿ  والأخرإتفاؽ بتُ طرفتُ بحيث يقدـ أحدبنا ابؼاؿ : ابؼضاربة بالدضاربةالتمويل  . أ
أما يكوف ربح ذلك بينهما على حسب ما يشتًطاف  أفعلى  "رب العمل"والثالش  "رب ابؼاؿالأوؿ"فيسمى 
شيء منها مقابل ضياع جهده وعملو ماداـ  ابؼضاربةعلى صاحب ابؼاؿ وحده ولا يتحمل عامل  فتكوف ابػسارة

 (31، صفحة 2019)عزاز،  .أو إبناؿذلك لد يكن عن تقصتَ 
وىي اشتًاؾ طرفتُ أو أكثر في ابؼاؿ أو العمل على أف يتم الإتفاؽ على كيفية تقسيم الربح، أما : الدشاركة . ب

ابؼشاركة في رأس ابؼاؿ، ويطبق ابؼصرؼ الإسلبمي ىذه الصيغة بالدخوؿ ابػسارة فيجب أف تكوف حسب نسب 
، 2020)لونيسي،  بأموالو شريكا مع طرؼ أو بؾموعة أطراؼ في بسويل ابؼشاريع، مع اشتًاكو في إدارتها ومتابعتها.

 (57صفحة 
وإبما أيضا ابؼسابنة في التنمية ، تشغيل أمواؿ ابؼصرؼ وبرقيق الأرباح: وبيكن من خلببؽا ليس فقط الدزارعـــــــــة . ت

وتعرؼ  على أنها عقد ، وبسثل ابؼزارعة عقد من عقود ابؼشاركة، الزراعية وإستثمار الأراضي ابؼعطلة وتشغيل العمالة
ها والزرع بينهما، حيث يتم دفع الأرض بؼن يعمل علي، وىي شِركة في الزرع، على الزرع ببعض مابىرج منو بشروط

 (141، صفحة 2010)نغم و رغد،  .أي بحصة معلومة وبأجل معلوـ، ويتم معاملة العامل في الأرض ببعض مابىرج منها
الله من بشر ابؼساقاة في الشرع ىي العقد على من مالك ليتعهده غتَه بالسقي والتًبية على أف مايرزقو : الدساقاة . ث

يكوف بتُ ابؼتعاقدين، وىي كذلك أف يستأجر مالك غرس أو زرع شخصا لإصلبح غرسو أو زرعو وتنقيتو من 
 (480، صفحة 2020)عبد الربضن و بن عودة،  الأعشاب أو سقيو بأجرة معلومة بجزء بفا تنتجو الأرض.

 : القائمة على الدديونيةب التمويل يلاأس. 2.3.1

: تعبر عن شراء ابؼموؿ لسلعة مابغساب عميل قدطلبها منو بعد برديد أو صافها مقابل ربح معتُ، الدرابحـــــــــــة . أ
وتسمى أيضا البيع للآمر بالشراء، وىي البيع بالثمن بزيادة أي بيع برأس ابؼاؿ وربح معلوـ وتعتبر من أىم الصيغ 

)سالد،  .الإسلبمية نتيجة بغداثتها، وكذا لبساطتها وابلفاض بـاطرىا وضماف أرباحها التي تعتمدىا ابؼصارؼ

 (4، صفحة 2021

: ىو من أدوات توظيف أمواؿ ابؼصارؼ الإسلبمية حيث يعد بيع السلم معاملة مالية يتم بدوجبها تعجيل السلم . ب
دفعا لثمن وتقدبيو نقدا إلذ البائع الذي يلتزـ بتسليم البضاعة أو السلعة ابؼعنية والمحددة وابؼضبوطة بصفات بؿددة 
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البضاعة ابؼتعاقد على شراءىا مقدما للعميل  في اجل معلوـ وصورة السلم مصرفيا تكوف بتقدلص ابؼصرؼ بشن
 (104، صفحة 2022)فروخي،  والذي يتعهد بتسليم البضاعة للمصرؼ بعد إنتاجها.

، حيث يقوـ ابؼصرؼ : التأجنً . ت اصطلبحا يقصد بهذه الأختَة بسليك منفعة معلومة زمنا معلوما بعوض معلوـ
بتأجتَ للآلات وابؼعدات وابؼكنات للصناعيتُ وآلات البناء وابغفر للمقاولتُ، وابغافلبت والسيارات الإسلبمي 

 (105، صفحة 2019)حرزالله و ىتشتاف،  .للناقلتُ وغتَىا
اقتصاديا بأنو صيغة من صيغ بسويل إنتاج السلع في مرحلة ما قبل التسليم، فهو  وبيكن تعريفالإستصناع:  . ث

ولات من بيع وتسويق مستقبلي بؼصنوعاتها وخدماتها التي اأو ابؼق أسلوب تتمكن من خلبلو ابؼؤسسات الصناعية
بغصوؿ على سلع تعاقدت على توريدىا أو توفتَىا لعملبئها، وبابؼقابل فإف ابؼؤسسة ابؼقتنية تضمن تأمتُ ا

مصنوعة، وبدا أنو لا يشتًط في الإستصناع الدفع ابؼسبق للثمن فهو بذلك صالح لتمويل البائع إذا كاف الدفع 
 (61، صفحة 2019)جغوط و بظاش، قبل التسليم ولتمويل ابؼشتًي إذا كاف الدفع بعد التسليم. 
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 جودة الخدمات الدصرفية الإسلامية . مفاىيم أساسية حول2

 . الخدمات الدصرفية الإسلامية: تعريف، أنواع، تطوير:1.2

 :. تعريف الخدمة الدصرفية الإسلامية1.1.2

 ابؼصرفيةثم مفهوـ ابػدمة الإسلبمية، سنتطرؽ بؼفهوـ ابػدمة  قبل ابػوض في ابغديث عن ابػدمات ابؼصرفية
 .الإسلبمية ابؼصرفية مفهػوـ ابػدمات وأختَا عامة،بصفة 

كوتلر وكيلر ابػدمة على أنها: "أي فعل أو أداء بيكن أف يقدمو طرؼ ما إلذ آخر يكوف جوىره غتَ ملموس، عرؼ   -
 (19، صفحة 2009)عيشوش،  .مادي" ولا يسفر عن ملكية أي شيء، وإنتاجو قد يكوف وقد لا يكوف مرتبطا بدنتج

ابػدمة أنها أي نشاط أو سلسلة مػن الأنشطة ذات الطبيعة غتَ ابؼلموسة عادة،  يعرؼ  gronroos Christiane"أما  -
وليس من الضرورة أف بردث عن طريق التفاعل بتُ ابؼستهلكتُ وابؼستخدمتُ أو السلع أو ابؼواد ابؼادية أو الأنظمة، وىي 

 (14، صفحة 2009-2008)رجم6 نور الدين،  ."تقدـ في العادة كحلوؿ بؼشاكل العميل

أوجو نشاط غتَ ملموسة تهدؼ إلذ إشباع حاجات " بأنها عرؼ زياد رمضاف وبؿفوظ جودة ابػدماتفي حتُ  -
، 2012-2011)بن أبضد،  ".ابؼاؿ على إلا يقتًف تقدلص ابػدمة ببيع سلعة أخر ورغبات الزبوف مقابل دفع مبلغ معتُ من

 (4صفحة 
بؾموعة من النشاطات تقدـ خلبؿ فتًة زمنية معينة من قبل بؾموعة من الأشخاص،  على أنها "ابػدمة وعموما تعرؼ  -

 (363، صفحة 2014)تيقاوي،  " .غتَ ملموس يوصي ابؼتعاملتُ مع مؤسسة ما شيء، قصد تقدلص الخ...الآلات
 بحيث يتم تعريفها على أنها:  أما ابػدمة ابؼصرفية تعريفها لا يبعد أو بىتلف عن كثتَا مفهوـ ابػدمة بشكل عاـ

 وغري لأنشطة والعمليات ابؼالية التي يقدمها ابؼصرؼ لإشباع حاجات الزبائن، وىي ذات مضموف نفعيبؾموعة ا -
 (73، صفحة 2021)زعيط و بن ابراىيم،  .ويدركها الزبوف من خلبؿ قيمتها النفعيةملموس 

وتعتبر كذلك " بأنها مصدر الإشباع الذي يسعى العميل إليو لتحقيق حاجاتو ورغباتو ، أما من منظور ابؼصرؼ فهي  -
 (18، صفحة 2013)المحمودي،  بتقدبيها لعملبئو وبسثل مصدرا للربح ".بسثل بؾموعة ابػدمات التي يقوـ ابؼصرؼ 

)خليل و بوياوي،  وتعرؼ بأنها" توفر ابؼواصفات التي  يرغب بها العميل، والتي في الأختَ تؤدي إلذ إشباع رغباتو ". -
 (26، صفحة 2015

 بومل تعبتَ ابػدمة ابؼصرفية مفهومتُ: و 
 .احتياجات ورغبات الزبائن لإشباع: كونها مصدر "تسويقيالأول" الدفهوم

 .للخدمة ابؼصرفية ويتمثل في بؾموعة ابؼنافع التي يسعى الزبوف برقيقها من جراء استخدامو: "منفعي "الدفهوم الثاني
 (260، صفحة 2015-2014)قاسيمي، 

 : أما مفهوـ ابػدمات ابؼصرفية في ابؼصارؼ الإسلبمية يشتَ إلىأنها
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كل الأعماؿ التي تقوـ بها ىذه الأختَة من استقباؿ ودائع ومنحتمويػلبت إلػػى جػانب بفػارسات مصػرفية أخػرى  -
، 2017-2016)تيقاف،  والإجتماعية. التكافلية بالػػػػخدماتكالتػعامل بابؼنتػجات الػمالية وكػذا الأعػماؿ ابؼػتعلقة 

 .(134صفحة 
على تيستَ  ويعمػل رغباتهم، وبوقق  حاجاتهم والإستشارية لعملبئو بدا يلبي  قياـ ابؼصرؼ الإسػلبمي بتقدلص ابؼنافع ابؼالية -

بدراعاة ألا يشتمل ذلك على بـالفة شرعية أو شبو  وذلك مقابل عمولة أو أجر، في المجتمع،قتصادية الاابؼعاملبت ابؼالية و 
 (193-192، الصفحات 2004)ابؼغربي ع.،  . ربا

ائل تقدـ ابؼصارؼ الإسلبمية بشكل أساسي ابؼنتجات وابػدمات التي تقدمها ابؼصارؼ الإسلبمية ولكن بوس -
 (Ashra, S. Robson, J. Sekhon, Y, 2015, p. 8)بـتلفة.

ومهمػػا تعػػددت التعػػاريف ابؼقدمػػة للخػػدمات ابؼصػػرفية فػػيمكن تعريفهػػا علػػى أنهػػا: " كػػل الأعمػػاؿ الػػتي يقػػوـ بهػػا ابؼصػػرؼ  -
 أحكاـ الشريعة الإسلبمية ".) الطلبة(الإسلبمي، التي يقدمها لتلبية حاجات عملبءه وذلك بدا يتوافق مع 

 
 . أنواع الخدمات في الدصارف الإسلامية: 2.1.2

تقدـ ابؼصارؼ الإسلبمية معظم ابػدمات ابؼصرفية التي توفرىا ابؼصارؼ التجارية التقليدية، مع بعض التعديل في 
 ىا في مايلي: شكل وشروط ىذه ابػدمات لتتسق مع طبيعة وأىداؼ ىذه ابؼصارؼ وأبرز ىذه ابػدمات نوجز 
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 ميةنواع الخدمات في الدصارف الإسلا(: أ1-1الشكل رقم )                        
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
(، ابؼعهد الإسلبمي للبحوث والتدريب)، البنك الإسلبمي للتنمية 1الإدارة الاستًاتيجية في البنوؾ الإسلبمية، طابؼغربي عبد ابغميد عبد الفتاح،  الدصدر:
 .196ص  ،2004

تشمل العديد من ابػدمات التي يكوف ىدفها تنشيط و الأولى" الخدمات الدصرفية الداخلية ":  المجموعة . أ
 : العمليات ابؼصرفية داخليا، ومن أبنها ما يلي

  تستقطب ابؼصارؼ الإسلبمية مدخرات العملبء من خلبؿ فتح حسابات: فتح الحسابات وقبول الودائع 
 مواؿ ابػارجية بها، وتتمثل ىذه ابغسابات في: وتعتبر ىذه ابغسابات من أىم مصادر الأبؽم،
     وىي ابغسابات التي بوق لأصحابها السحب والإيداع منها في أي وقت، سواء نقدا الحسابات الجارية:  -
 .لا تستحق أي أرباح أنهاابؼصرفية، وىي لاتتحمل أي خسارة كما  التحويلبت أو الشيكات عن طريق أو

 ابػدمات ابؼصرفية ابػارجية   ابػدمات ابؼصرفية الداخلية 
 

 ستشاريةابػدمات الإ

 الأوراؽ ابؼاليةحفظ 

 الكفالات ابؼصرفية
 

 كتتاب في الأسهمالإ 

 تأجتَ ابػزف ابغديدية

 الأعماؿ التابعة
 

 خطابات الضماف

 يطاقات فيزا التمويل

 الإعتمادات ابؼستندية

 إعتمادات التصوير

 قبوؿ برويلبت العاملتُ بابػارج
 

 بوالص التحصيل
 برصيل الكمبيالات 

 برويل الأمواؿ في الداخل و ابػارج

 ابغسابات ابعارية

 ستثماريةلإابغساباتا

 ابغسابات الإدخارية والتوفتَ

 

 الشيكات برصيل
 

 الإستشارات الإدارية
 والتنظيمية

 دراسات ابعدوى

 الإستشارات ابؼالية

 دراسات فرص الإستثمار

 

التًويج للمشروعات ذات        
 ابعدوى الإقتصادية

 

 الخدمات الدصرفية الإسلامية         
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 إعتبارىاابؼشتًؾ على أساس  الإستثمارويقبل ابؼصرؼ الإسلبمي حسابات الدشترك:  الإستثمارحسابات  -
، وىي عادة حسابات لأجل بؼدة سنة وبرت إشعار الإستثماروحدة واحدة، كما تتحمل ىذه ابغسابات بـاطر 

 أشهر وحسابات توفتَ بإشعار بؼدة عشرة أياـ.ثلبثة 
بذارة  أو  تتضمن ودائع تستثمر في مشروع معتُىي ابغسابات التيالدخصص:  الإستثمارحسابات  -

، ويرتبط معينة،    ابؼستثمرة في ابؼشروع  غابؼبال بإستًدادىذه الودائع  إستًداد ويكوف لصاحبها الغنم وعليو الغرـ
 (134، صفحة 2017-2016)تيقاف،  .المحددل التموي أو
 لقػاء برصػيلها لصػالح عملبئػو إبمػاو  ابؼصارؼ الإسلبمية لا تقوـ بخصم ىػذه الورقػةالتجارية:  الأوراقتحصيل  -

مبلغا مقطوعا بيثل أجرة بؿددة عػن كػل ورقػة بذاريػة وذلػك مقابػل  الأجربإعتبارىا وكالة بشرط أف يكوف ىذا معتُ 
 (72، صفحة 2020)طو،  .الإسلبميعمليات ابغفظ والتسجيل وابؼتابعة والتحصيل التي يقوـ بها ىذا 

  )لعملبئها  خطابات الضماف بإصدار : تقوـ ابؼصارؼ الإسلبميةخطابات الضمان )الكفالات الدصرفية
 أحلهما الشرع:  التى لأحد الأمرين ستناداإ

 ؛عليهاالأجر الوكالة: وىي من عقود ابععالة التي بهوز أخذ  -
 .الكفالة: وىي من عقود التبرعات -

لذ اوبالت، وعادة ما تقوـ ابؼصارؼ الإسلبمية بالطلب من عملبءىا بإيداع جزء من قيمة خطاب الضماف لديها
سيستحق  ويوعل، يصبح الأمر وكالة بالنسبة ابعزء ابؼغطى من قيمة الضماف، وكفالة للجزء غتَ ابؼغطى من قيمة الضماف

 .(315، صفحة 2008)العجلولش،  عن الوكالة.أجرا  الإسلبميابؼصرؼ 
  :تتعدد أسايب تعمل ابؼصرؼ الإسلبمي مع الأوراؽ ابؼالية، فهي تتوسط عمليات  حفـــظ الأوراق الداليـــة

كمػػػػا  ،(138، صفحة 2017-2016)تيقاف،  عمػػػػػلبئوعمليػػػػات الشػػػراء والبيػػػػع سػػػػػواء بغسػػػػابو أو بغسػػػاب الشراء 
 تقػػػػوـ ابؼصارؼ الإسلبمية بحفظ الأوراؽ ابؼالية وخدمتػها، بدعنػى صػرؼ ابؼسػتهلك منهػا واسػػتبداؿ الأوراؽ أحيانا

 (198، صفحة 2004)ابؼغربي ع.، نيابة عن العملبء.  كوبوناتها المجػدد إصػدارىا، وبرصيل
فػي الأسػػهم  بالإستثمارتتعامل ابؼصارؼ الإسلبمية فػي الأوراؽ ابؼاليػة التػي لا تتضػمن سػعر فائػدة، وعليػو فهػي تقػوـ 

العاديػة كمػػا تسػػاىم فػػي برصػػيلها لقػاء عمولػة، إضػػافة إلػػى ابؼسػػاعدة فػػي القيػػاـ بالأعمػاؿ الأخػرى ابؼرتبطػة بهػذه 
أنها لا تتعامػل فػي السػندات وذلػك لتضػمنها سػعر فائدة والذي يعتبر  الأسػهم مثػل إصػدارىا وتصػريفها...الػخ، غيػر

. ربا بؿ  (51، صفحة 2009)عيشوش، رـ
  :والػػتي تعػػرؼ علػػى أنهػػا أداة دفػػع وسػػحب  نقػػدي مصػػدرىا شػػخص آخػػر )طبيعػػي    إصــدار البطاقــات الإئتمانيــة

أو معنػوي( بنػاءا علػى عقػد بينهمػا، وبواسػطتها بيكػن بغاملهػا أف الشػراء دوف دفػع الػثمن حػالا لإلتػزاـ ابؼصػدر بؽػا 
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-38، الصػػفحات 2020-2019)بوشػػرمة ع.،  بالػػدفع مكانػػو، وابغصػػوؿ علػػى النقػػد مػػن مصػػدرىا أو مػػن غػػتَه بضػػمأنو.

39) 

  تػػؤدي ابؼصػػارؼ الإسػػلبمية دور الوسػػاطة في عمليػػة الإكتتػػاب عمليــات الإكتتــاب في الأســهم دون الســندات :
ابؼعػػػػاملبت والأنشػػػػطة وفػػػػق مػػػػا تقتضػػػػيو قواعػػػػد الشػػػػريعة  الأسػػػػهم ابػاصػػػػة بالشػػػػركات وابؼشػػػػروعات الػػػػتي تباشػػػػرفي 

خذ الأجػر أو العمولػة نظػتَ أوكيلب وبيكن  ومقاصدىا، "ويكوف ابؼصرؼ في حالة قيامو بإصدار الأسهمالإسلبمية 
 (259، صفحة 2013)العسالر و سويسي،  ".عملة الذي وكلتو الشركة فيو

 هػا عائػد لا بأس بػو ويقػدـ يوتػدر عللعملبئهػا   بؼصػارؼا وىي من ابػدمات الػتي تقػدمهالتحويلات الدصرفية: ا
ابؼصػػرؼ ىػػذه ابػدمػػة بإعتبػػاره وكػػيلب بالأداء وبوػػق لػػو أف يتقاضػػى الأجػػور الػػتي تتقاضػػاىا سػػائر ابؼصػػارؼ سػػواء  
كػػاف ذلػػك بابؼبلػػغ النسػػبي أو بابؼبلػػغ المحػػدد بؼقػػدار وفي حالػػة كػػوف التحويػػل صػػادرا بالعملػػة الأجنبيػػة فػػإف ابؼصػػرؼ 

 .وـ الذي يتم فيو التحويلاليلة الأجنبية لطالب التحويل بحسب سعر البيع في يقوـ ببيع العم الإسلبمي
 ـــة )حفـــظ الأمـــانات إذ أف تأجػػػتَ خػػػزائن الأمػػػانات مػػػن ابػػػػدمات الػػػتي : (تأجـــنً الخـــزائن والصـــناديق الحديدي

بػػػذلك تقػػدمها ابؼصػػػارؼ الإسػػلبمية لعملبئهػػػا بغػػرض حفػػػظ الوثائػػق ابؼهمػػػة أو المجػػوىرات....الخ، وبيكػػػن القيػػاـ 
 (38، صفحة 2020-2019)بوشرمة ع.،  بناءا على عقد إجارة مقابل عقد إجارة مقابل مبلغ برصل عليو.

 :تقػػػػوـ ابؼصػػػػارؼ التقليديػػػػة بالسػػػػماح لعملبئهػػػػا بالسػػػػحب النقػػػػدي مػػػػن حسػػػػاباتهم الســــحب علــــى الدكشــــوف
، حيػث لا يػتم التعامػل بالفائػدة أخػذا الإسػلبميةالشخصية مقابل فائدة معينة، وىػذه ابػدمػة لا بذػوز بابؼصػارؼ 

، ولكػػن في حالػػة كشػػف حسػػاب ابؼتعامػػل بدبلػػغ مػػن ابؼػػاؿ مقابػػل مديونيػػة فيعػػد ىػػذا مػػن قبيػػل القػػرض إعطػػاءأو 
أكػبر فيػتم دراسػتو وتنفيػذه مػن خػلبؿ أمػا إذا كػاف ىػذا القػرض قػد تعػدى بؼػدة ، ابغسن، وذلك يكوف بؼدة معينة

 ، وخاصػػػػة ابؼشػػػػاركة والػػػػتي بيكػػػػن اسػػػػتخدامها لتمويػػػػل رأس ابؼػػػػاؿ العامػػػػل.الإسػػػػلبمية قنػػػػوات الإسػػػػتثمار إحػػػػدى

 (78، صفحة 2012)البلتاجي، 

 لتسيتَ    إليهػا عمػلبءه،  ابؼكملػة التػي بوتػاجيقوـ ابؼصرؼ الإسلبمي بتقػدلص سػائر ابػػدمات لأعمال التابعة: ا 
 (198، صفحة 2004)ابؼغربي ع.،  بوجػو عػاـ علػى أسػاس الأجػر. الإجتماعيةو الإقتصادية  تعػاملبتهم فػي حيػاتهم

بدا  خدمات مصرفية في ىذا الصددقدـ ابؼصارؼ الإسلبمية المجموعة الثانية: الخدمات الدصرفية الخارجية:  . ب
 يساير مقتػضيات الشريعة الإسلبمية أيضاً، ومن بتُ تلك ابػدمات ما يلي: 

  :ًابؼصرؼـ يقو قبول تحويلات العاملنٌ بالخارج بالعملات الأجنبية، وإجراء التحـويلات إلى الخارج أيضا 
الإسلبمي بتقدلص خدمة التحويلبت ابؼصرفية، وبيػع وشراء العملبت الأجنبية ابؼختلفة على أساس السعر ابغاضر 
بيعا وشراء وذلػك بحسب الأسعار الرائجة يوـ إجراء العملية، ومن أىم ابػدمات الػتي يقػدمها ابؼصرؼ في ىذا 
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ئيػسية مػن وإلذ كافة دوؿ العالد سواء كانت الصدد، إصدار وقبوؿ ابغوالات ابػارجية بدعظم العملبت الر 
 .بيع وشراء الشيكات السياحية، بيع وشراء العملبت الأجنبية النقدية، بالشيكات أو ابغوالات البرقية والتلكسية

 (200، صفحة 2004)ابؼغربي ع.، 

  :أىػم وسػائل الػدفع لقػيم البضػائع وأكثرىػا انتشػارا في عمليػاتيعػد الإعتمػاد ابؼسػتندي مػن الإعتماد الدسـتندي 
وبرصػػػل ابؼصػػػارؼ مػػػن قيامهػػػا بفػػػتح الإعتمػػػادات ، بموذجيػػػة لتسػػػوية العمليػػػات وسػػػيلة التجػػػارة ابػارجيػػػة، كمػػػا أنػػػو

 ابؼعاصػػرة ابعػػائزة وفقػػا للشػػريعة الإسػػلبمية ابؼسػتندية علػػى مػػا يعتػػبر أجػػرا، وقػػد صػػنفو مػػن ضػػمن ابؼعػػاملبت ابؼصػػرفية

 (258، صفحة 2013)العسالر و سويسي، 

 ت ايػيؤدي ابؼصرؼ الإسلبمي ىذه ابػدمة لعملبئػو الػذين لا تتػوافر لػديهم الإمكانالدرابحة الخارجية:  إعتمادات
فػػػإذا تقػػدـ العميػػل للمصػػرؼ الإسػػلبمي طالبػػا فػػتح إعتمػػاد لشػػراء  ،ابؼاليػػة الكاملػػة لتغطيػػة بشػػن ابؼنتجػػات ابؼسػػتوردة

ومصػػدرىا وسػػعرىا وطريقػػة السػػداد، ولكنػػو يرغػػب في تأجيػػل الػػثمن، فػػإف ابؼصػػرؼ يقػػوـ  اتها بضػػائع بؿػػددا مواصػػػف
بشػػراء البضػػائع مػػن ابؼصػػدر بابػػػارج باسػػم ابؼصػػرؼ نفسػػو، وبغػػػسابو وبعػػػد وصػػوؿ البضػػائع أو ابؼسػػتندات حسػػب 

ابؼصػرؼ مػع عمليػو يػتم عرضػها علػى العميػل بسػعر التكلفػة مضػافا إليهػا نسػبة يتفػق عليهػا كػربح للمصػرؼ إتفاؽ 
عليػو،  الإسػلبمي، ويكوف السداد بتوقيع شيكات أو كمبيالات بابؼبلغ مؤرخة بتػاريخ الإسػتحقاؽ السػابق الإتفػاؽ

يتبع في شػأف إعتمػاد ابؼرابحػة بصيػع خطػوات ويشتًط في ىذه ابغالة تعيتُ الثمن والأجل وكيفية الدفع، وبدعتٌ آخر 
 (201، صفحة 2004)ابؼغربي ع.،  .بيوع ابؼرابحة التي بذريهػا ابؼصارؼ الإسلبمية مع ابؼتعاملتُ معها

 العميػػػل وبسثػػل إعتمػػػادات واردة مػػن ابػػػػارج لإبسػػػػاـ عمليػػػات التصػػػدير، حيػػث يػػػتم إبػػلبغالتصـــدير:  إعتمــادات 
بوصػػػوؿ الإرسػػػالية )البرقيػػػة( مػػػن ابػػػػارج بعػػػػد مراجعتهػػػا والتأكػػػد مػػػن صػػػحتها وسػػػلبمتها، ويقػػػوـ ابؼصػػػرؼ بالػػػدفع 

 (201، صفحة 2004)ابؼغربي ع.،  للمستفيد المحلي نظتَ تصدير البضاعة.

  :ء ولأدا، الػػػتي تقػػػػدـ للمصػػػرؼ الإسػػػلبمي للتحصػػػيل وبسثػػػل تلػػػك الأوراؽ ذات القيمػػػة ابؼاليػػػةبـــوالص التحصـــيل
 ك  تل

ابػدمة يتعتُ إبلبغ العميل بوصوؿ ابؼستندات أولًا، وعند إستحقاؽ الكمبيالات يتم الإتصاؿ بالعميل لإخطاره 
بػذلك، في حالة كوف الدفع مؤجلًب، ويقوـ ابؼصرؼ بعد ذلك بتسليم ابؼستندات للعميل مقابل ابػصم من 

 (201، صفحة 2004)ابؼغربي ع.،  .حسابو

 مػن ابػػدمات الػتي تقػدمها ابؼصػارؼ الإسػلبمية صػرؼ العمػلبت، وبيكنتعريفػو لغةواصػطلبحا : صـرف العمـلات
بػتُ سػعر  وتااببعضػها"، وىػو نػوع مػن ابؼبػادلات ابعػائزة شػرعا، وبهػوز أف يكػوف سػعر الصػرؼ متفػ بأنو "بيع النقػود
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الإسػػػتتَاد  الشػػػراء، كمػػػا بهػػػوز ابؼواعػػػدة علػػػى الصػػػرؼ فهػػػذا النػػػوع مػػػن الصػػػرؼ ضػػػروري في عمليػػػات وسػػػعر البيػػػع
 (192-190، الصفحات 2008)أرشيد،  والتصدير.

  :الدولار أوالأوروبي ورو يلاوىي شيكات صادرة بدختلف العملبت الأجنبية الصعبة، كالشيكات السياحية 
للعملبء  ،لبيعها بإصدارىاالأمريكي أو ابعنيو الإستًليتٍ، من قبل بنوؾ عابؼية توزعها أو تسمح لبنوؾ بؿلية 

ويشتًيها الأشخاص من ابؼصارؼ، وتباع  ،الراغبتُ في السفر للخارج ولا يريدوف بضل نقودىم خوفا من السرقة
بقيمتها الابظية مقابل عمولة يتقاضاىا ابؼصرؼ، ويستطيع حاملها صرفها في البلد الآخر في أي مصرؼ أو بؿل 

 (136، صفحة 2008)العجلولش،  صرافة.

عتبار ابؼصارؼ الإسلبمية من إالمجموعة الثالثة: الخدمات الإستشارية الدالية والإقتصادية والإدارية والتنظيمية:  . ت
لكي بسارس أنشطتها فإنها ، تهاوالإستثمارية الػتي تتميز بابعوانب الإبهابية في معاملب والإقتصادية ابؼنظمات ابؼالية

)تيقاف، ل تقوـ ببعض ابػدمات الإستثمارية وابؼالية والإدارية، من بينها: على الوجو الأكم التمويلية والإستثمارية

 (139، صفحة 2016-2017

  يقػوـ ابؼصرؼ الإسػلبمي كغػتَه من ابؼصارؼ الأخرى بإجراء الدراسات الفنية وابؼالية للمشػروعات وإجراء
بؽا مقابل عمولة أو أجرة يتحصل عليها نظتَ عملو، ويطبق بشأنها أيضاً مبدأ دراسات ابعدوى الإقتصادية 

 (306، صفحة 2003)شاىتُ،  ؛الإستحقاؽ بغض النظر عن برصيلها
  للمشروعات الإستثمارية الػتي يقػدمها العمػلبء أو ابؼسابنة في تقييم ىذه ابؼشروعات  ابعدوىإعداد دراسات

 ؛وإبداء الرأي بصددىا
 دوف غتَىا  لبتهاتزويد ابؼتعاملتُ بالإستشارات حوؿ صيغ العمل في ابؼصارؼ الإسلبمية والنقػاط التي بسيز معام

 ؛من ابؼصارؼ
  ابؼصرؼ الإسػلبمي، وإعداد ابػرائط الإستثمارية بها  التي يعملدراسة فرص الإستثمار والتوظيف في البيئة

 ا؛للمجالات الصناعية والتجارية وابػدمية والزراعيػة وغتَى
 اتهم السعي لإبتكار الأوعية الادخارية والإستثمارية ابعديدة التي تواكب تطلعػات العملبء وتشبع حاج 

 ؛ابؼتجددة
 ؛دية، وإمداد ابؼتعاملتُ بالإستثمار حوؿ أفضل فرص الإستثمارالتًويج للمشروعات ذات ابعدوى الإقتصا 
  إعداد وتدريب الكوادر البشرية بؼختلف ابؼتعاملتُ لتهيئتهم للتعامػل وفقػاً للصيغ الإسلبمية في إطار فقو

 ؛ابؼعاملبت
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 ختلف ابتكار صكوؾ التمويل الإسلبمية وصناديق التمويل بابؼشاركة الػتي تلبئػماحتياجات العملبء بد
 (203-202، الصفحات 2004)ابؼغربي ع.،  .الداخليةاتهم خصائصهم الدبيغرافية وتباين قدر 

 الخدمات الإجتماعية: . ث

 دفػػع يػػتم بدوجبػػووىػػو عقػػد بػػتُ طػػرفتُ أحػػدبنا ابؼقػػرض " ابؼصػػرؼ "والآخػػر ابؼقػػتًض "الزبػػوف ": القــرض الحســن 
في  إسػػػتخداماتوإلا أف  علػػػى أف يقػػػوـ بػػػرد مثلػػػو إلذ ابؼقػػػرض في الزمػػػاف وابؼكػػػاف ابؼتفػػػق عليهمػػػا إلذ ابؼقػػػتًض ابؼػػػاؿ

 (354، صفحة 2021)عمارة و يونسي،  .ابؼصارؼ الإسلبمية يكاد يكوف منعدما
  :الإسػػػلبمية حيػػػث دابػػػت ىػػػذه ابؼؤسسػػػات يعػػػد ىػػػذا النػػػوع مػػػن ابػػػػدمات حػػػديثا نسػػػبيا لػػػدى ابؼصػػػارؼ الزكـــاة

علىممارسػػػػة بصػػػػع وتوزيػػػػع الزكػػػػاة انطلبقػػػػا مػػػػن أىػػػػدافها الإجتماعيػػػػة والإقتصػػػػادية في إقامػػػػة النظػػػػاـ الإقتصػػػػادي 
الإسلبمي، وبالتالر فابؼصرؼ الإسلبمي يعمل على إحياء فريضة الزكػاة مػن خػلبؿ قيامػو بحصػر كافػة ابؼسػتحقتُ  

 قيهم لأموابؽم، بهدؼ تقليل الفقر في المجتمع الإسلبمي.للزكاة والإتصاؿ بهم وترتيب تل
  :م، خدمةيتركز ابؼصارؼ الإسلبمية على العديد من الأعماؿ ابػتَية في ميادين التعلالعمل الخنًي والتوعوي 

تسػاىم في إنشػاء ابعمعيػات الدينيػة، بصعيػات بضايػة ابؼرضػى  حيػثبؼعابعة بعض ابؼشػاكل والآفػات الإجتماعيػة،     
والأرامػػػل، وبصعيػػػات بضايػػػة البيئػػػة والتنميػػػة ابؼسػػػتدامة، وابؼشػػػاركة في  وذوي العاىػػػات، بصعيػػػات مسػػػػػػاعدة اليتػػػامى
طبقػػات المجتمػػع بخطػػورة بعػػض ابؼظػػاىر الإجتماعيػػة، وىػػذه الأنشػػطة  بضػػلبت التوعيػػة للشػػباب وابؼػػراىقتُ وبـتلػػف

)عمػارة و يونسػي،  سن من صورة ابؼصرؼ لدى زبائنو، كما أنهػا تسػاىم في ترقيػة المجتمػع وبرسػتُ مسػتواه ابؼعيشػي.بر

 (355-354، الصفحات 2021

 مقابل التأمتُ بوالص ث تعتمد شركات التأمتُ على مندوبتُ )أفراد أو شركات( في بيعحي: التأمنٌ صنًفة 
مؤسسػػات، تقػػوـ ابؼصػػارؼ بالعمػػل كمنػػدوبي مبيعػػات و الكبػػتَ لعمػػلبء ابؼصػػارؼ مػػن أفػػراد  عمولػػة، ونظػػرا للعػػدد    

ثنائية بردد عمولة ابؼصرؼ، وتعتبر ىذه ابػدمػة ذات عائػد مضػموف كػوف وإتفاقيات لشركات التأمتُ وفق عقود 
 بػوالص تقػدلص مثػل ىػذه ابػدمػة، وذلػك ببيػع الإسػلبميةعمولة، وبيكن للمصػارؼ  ابؼصرؼ يكونفيهاأجتَا مقابل

، ولا بهػػوز بؽػػا تسػػويق بػػوالص التػػأمتُ الأخػػرى، وتعتػػبر العمولػػة ابؼتحصػػل عليهػػا الإسػػلبمية تأمػػتُ شػػركات التػػأمتُ
 (329، صفحة 2008)العجلولش،  .بدلا من الأجر أو الوكالة فيو

 تطوير الخدمات الدصرفية الإسلامية: . 3.1.2

أف  يعػد نشػاط ابػػدمات ابؼصػرفية مػن المجػالات ابؽامػة للتطػوير فػي القطػاع ابؼصػرفي، وعلػى ابؼصػرؼ الإسػلبمي
 لبمي ألاالإس الإسػػلبمية، وبهػػب علػػى ابؼصػػرؼ إبتكػػار خػػدمات مصػػرفية لا تتعػػارض مػػع أحكػػاـ الشػػريعة على يعمػػل
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التقليدية بدا  ابؼصارؼ ابغاليػة التػي تقػدمها بتطػوير ابؼنتجػات ابؼصػرفية عليػو أف يقػوـ يقتصر نشاطو على ذلػك، بػل بهػب
 وعموما فإف ابؼصارؼ الإسلبمية تهدؼ إلذ: ، الإسلبمية لا بىالف أحكاـ الشريعة

 بابػدمات ابؽادفة دمات ابؼصرفية مع الإىتماـتقدلص ابػ توسيع نطاؽ التعامل مع القطاع ابؼصرفي عن طريق . أ
 ؛صور التكافل الاجتماعي ابؼنظمة على أساس ابؼنفعة ابؼشتًكة لإحياء

 ؛الأفضل ستثمارالإ ىاإستثمار تطوير وسائل جذب الأمواؿ وابؼدخرات و  . ب
 ستخراجيةوالإ والصناعية الزراعية وابػارجية وابؼسابنة في مشروعات التنمية ولة أنشطة التجارة الداخليةاومز  بسويل . ت

 ؛والإجتماعية الإقتصادية وغتَىا من مشروعات التنمية والإسكانية والسياحية والعمرانية
اللبزـ  التمويل توفتَ ونتهم فياوابؼستثمرين وأصحاب الأعماؿ والصناعات الصغتَة ومع الإىتماـ بصغار ابغرفيتُ . ث

 ؛بؼشروعاتهم
والقروض وفقا  وإصدار الصكوؾ الإستثمارية تأسيس المحافظ والصناديقأف يكوف للمصرؼ الإسلبمي ابغق في  . ج

 (129، صفحة 2017)تيقاف،  .الإسلبمية لأحكاـ الشريعة
 عموميات حول جودة الخدمات الدصرفية  .2.2

 . مفهوم الجودة:2.2.1

شخصي بزتلف معاينتو من شخص لأخر بسبب إختلبؼ القيم  لا يوجد تعريف شامل للجودة، لأنو مفهوـ
 وابؼواقف والسلوكيات.

ابعودة "بأنها تعد بدثابة ثورة حقيقية في منظمات الأعماؿ في الوقت ابغالر التي تسعى إلذ تقدلص stoner  عرؼ -
 منتجات أو خدمات ذات جودة أفضل من السابق".

دؼ إلذ اظهار الصفات الكلية للمنتج والتي تسمح لو أف يؤدي كما ىو فقد أشار إلذ أف ابعودة " ته pridبينما  -
 متوقع لو إرضاء حاجات الزبوف ورغباتو ".

ابعودة بأنها "بؾموعة الصفات وابػصائص ابؼتعلقة بالسلعة أو ابػدمة والتي تتوقف عليها  blackأما من وجهة بلبؾ  -
 (19، صفحة 2016)راضي و العربي،  ". قدرة تلك السلع أو ابػدمة على إشباع حاجات بؿددة

وعرفتها ابعمعية الأمريكية على أنها " ابؽيئة أو ابػصائص الكلية للسلعة أو ابػدمة التي تعكس قدرىا على تلبية  -
 (31، صفحة 2008)الطائي و قدادة،  حاجات تعري صربوة وضمنية ".

وببساطة فإف ابعودة" ىي أداء العمل بطريقة صحيحة بدا بيكن العميل ) سواء مستهلك لسلعة أو ملتقي ابػدمة( من  -
، 2008)مدحت، حصولو على متطلباتو، أو اعتزاز مقدمي السلعة أو ابػدمة بعملهم وبالسلع أو ابػدمات التي يقدمونها ". 

 (25صفحة 



 الأسس النظرية لجودة الخدمات الدصرفية الاسلاميةالفصل الأول                                                  
 

22 

 . مفهوم جودة الخدمة الدصرفية:2.2.2

 (433، صفحة 2019)أبضد، . تعرؼ بأنها" نشاط أو منفعة يقدمها ابؼصرؼ لعدد من العملبء " -

مصادر ابؼعلومات ابؼتعددة، ثم العمل  منالبحث عن إحتياجات العملبء ورغباتهم "  من منظور العملبء بأنها بينما -
على تلبيتها ضمن موارد ابؼصرؼ وقدراتو ومتابعة تطورىا وتوفتَ التغذية الراجعة في حالة حدوث خلل أو خطأ عند الوفاء 

 (77، صفحة ص2014-2013)بؿبوب،  ". بهذه الرغبات والإحتياجات
كما عرفت "بأنها معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلى للخدمة مع توقعات الزبائن بؽذه ابػدمة، أو أنها الفرؽ بتُ  -

 توقعات الزبائن للخدمة وإدراكاتهم للؤداء الفعلي بؽا".
 وينظر إلذ مفهوـ جودة ابػدمة ابؼصرفية من وجهتتُ: 

بابؼواصفات القياسية التي تكوف ابػدمة ابؼصرفية التي قد صممت  حيث تركز الأولذ على أساس الإلتزاـالجودة الداخلية: 
 على أساسها.

حيث تركز على جودة ابػدمة كما يدركها العملبء، فابعودة من الأساسيات التي تسبق رضا العملبء الجودة الخارجية: 
 (26، صفحة 2015)خليل و بوياوي،  .الذي يؤثر على قرار الشراء ابؼستقبلي للعميل وإدراكاتو، وبالتالر احتفاظ ابؼصرؼ بو

 

 . مفهوم جودة الخدمات الدصرفية الإسلامية: 3.2.2
تقدـ ابؼصارؼ لعملبئها خدمات تتسم بدرجة عالية من التشابو من حيث الأداء والتنوع )التشكيلة( والسعر 

الإسلبمية، فكما ذكر سابقا أف ىناؾ العديد من ابػدمات التي تشتًؾ وطرؽ التوزيع والتًويج، حتى بالنسبة للمصارؼ 
ابؼصارؼ الإسلبمية في تقدبيها مع ابؼارؼ التقليدية، الأمر الذي بهعل الإسلبمية تعمل في بيئة تنافسية بشكل كبتَ، 

ستويات جودة عالية  وعليو فإف ىناؾ دافعا قويا لدى ابؼصارؼ الإسلبمية لتطوير وبرستُ خدماتها وتقدلص خدمات بد
 كاستًاتيجية لتميز عن غتَىا من ابؼنافستُ.

ومن ناحية الإلتزاـ الشرعي ينظر إلذ جودة خدمات ابؼصارؼ الإسلبمية من جهتي نظر أيضا، وجهة نظر 
، 2016)عز الدين بضود،  داخلية وىو مايعرؼ بابعودة الشرعية، ووجهة نظر خارجية وىو ما يعرؼ بالإمتثاؿ الشرعي.

 (30-29الصفحات 
وبفا سبق بيكن إعطاء تعريف عاـ حوؿ جودة ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية والتي بيكن تعريفها بأنها " نفس  -

ابػدمة التي يعرضها ابؼصرؼ الإسلبمي التي يتوقع العملبء ابغصوؿ عليها،  وذلك وفقا بؼبدأ الشريعة الإسلبمية". 
 )من اعداد الطلبة(
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 . جودة الخدمات الدصرفية الإسلامية: العوامل الدؤثرة فيها، أبعادىا وأساليب قياسها3.2

 . العوامل الدؤثرة في جودة الخدمات الإسلامية:1.3.2

 كالآتي: عوامل تؤثر في جودة ابػدمات وىي   ةىناؾ عد
ىذا  بحيث يكوف للخدمة ابؼصرفيةفهم إبذاىات الزبائن عند تصميمهم  إلذ: برتاج ابؼصارؼ تحليل التوقعات . أ

عالية ابػدمة ابؼقدمة  التي بسكنهم من برقيق جودة لأنها الطريقة الوحيدةالتصميم متفوقا على توقعات الزبوف 
 وعية.ابؼختلفة للنمن خلبؿ التمييز بتُ ابؼستويات  للخدمة ابؼقدمةتهم إدراكابوققوا  أفوبيكن للزبائن 

يصعب ابعودة وجوب وجودىا وىذا ابؼستوى من  يرى الزبوفالتي  ابعودةمن  الدرجةوىي تلك الخدمة الدتوقعة:  . ب
بىتلف باختلبؼ خصائص الزبائن وحالاتهم فضلب عن اختلبؼ ابػدمات التي يتوقعوف  إذبرديده في الغالب 
 .وجودىا في ابؼصرؼ

  :لو من قبل الزبوف دمة ابؼقدمةة ابػابؼصرؼ بعود إدراؾوىي الجودة الددركة. 
  :المحددة أساسا.والتي تتطابق مع ابؼواصفات  ابػدمة ابؼقدمةذلك ابؼستوى من الجودة القياسية 
  :للزبائن.والتي إعتاد ابؼصرؼ تقدبيها  ابعودةمن  الدرجةوىي تلك الجودة الفعلية 
 للمساعدة يضع التحديد ابؼناسب أفعندما يفهم ابؼصرؼ حاجات الزبائن فأنو بهب تحديد جودة الخدمات:  . ت

ما يكوف  عادةوىذا التحديد ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة، في  ابعودةفي ضماف برقيق ذلك ابؼستوى ابؼطلوب من 
 بػدمة ابؼصرفية.افي ابقاز  ابؼستخدمةوابؼعدات  وكفاءة الأجهزةداء العاملتُ في ابؼصرؼ بؼستوى أمرتبطا مع 

ويتحقق الإلتزاـ في تنفيذىا من  ابعودة للخدمة ابؼصرفية ابؼقدمةابؼصرؼ معايتَ  إدارةعندما تضع أداء العاملنٌ:  . ث
 الأداءالتي تضمن من خلببؽا  ابؼناسبةالطرؽ  إبهادتعمل على  أففي ابؼقابل بهب  فإنهاقبل موظفي ابؼصرؼ 

ف تكوف ىذه أابؼصرؼ بؽم و  ةابؼصرؼ تقييم الزبائن بعودة خدمإدارة تتوقع  أفابؼناسب ويكوف من ابؼهم 
 (17، صفحة 2015)أبو فزع،  .وبيكن برقيقها عقلبنيةالتوقعات 

 . أبعاد جودة الخدمات الدصرفية الإسلامية: 2.3.2

الأداء، أي الإلتزاـ بتقدلص ابػدمة حسب ابؼوعد المحدد : وتتمثل في ثبات الدوثوقية(Reliability) الإعتمادية . أ
 (248، صفحة 2020)الطاىر و بن عبد الله،  .وبشكل دقيق ومستقل

ويشتَ إلذ التسهيلبت ابؼادية ابؼتاحة لدى ابؼؤسسة ابػدمية مثلب بؼعدات ومظهر : (tangibilty)الدلموسية  . ب
ففي الكثتَ من الأحياف يلجأ العميل إلذ ابغكم على جودة ، ابػدمة وأدوات ووسائل الإتصاؿ معهممقدمي 
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التكنولوجيا ابؼستخدمة في تقدلص ، ابػدمة من خلبؿ ابػصائص الشكلية ابؼرافقة للخدمة كالتسهيلبت ابؼادية
، صفحة 2007-2006)بوعناف،  .عميلابػدمة، ابؼظهر الداخلي وتصميم المحل أو ابؼؤسسة وديكوره بػلق جو مريح لل

72) 

وىي تتعلق بددى قدرة ورغبة واستعداد مقدمي ابػدمة في أف يكونوا : (Responsiveness)الإستجابة  . ت
 (209، صفحة 2020)ربضو و صديق،  بشكل دائم في خدمة العملبء وقدراتهم على أداء ابػدمة بؽم عند احتياجاتهم بؽا.

، صفحة 2017)بوعناف،  .ضمانا لسرية في ابؼعاملبت مع ابؼصرؼ وابػلو من ابػطورة والشك: (security)الأمان  . ث

370) 

)الطاىر و بن عبد الله،  .وتفهمهم والعناية بهمبيثل التواصل ابعيد والإىتماـ بالعملبء : (empathy)لتعاطف ا . ج

 (248، صفحة 2020

 الدصرفية:  الخدمة جودة قياس أساليب. 3.3.2

 ابؼصرفية:  ابػدمة جودة لقياس شائعتُ رئيسيتُ أسلوبتُ ىناؾ
بؽا وإدراكهم : يستند ىذا الأسلوب إلذ توقعات العملبء بؼستوى ابػدمة Parasuraman et alأسلوب  . أ

 Modelالفجوات) بنموذج أيضا يسمى والذي SERVQUAL خلبؿ تصميمابؼقياس  فعلب، وذلك من

Grapsبموذج ( أو (PZB) البعض"بنموذج الفجوة بتُ الأداء  إليو إلذ أحرؼ مشتًكيو الأولذ، ويشتَ نسبة
مايتوقعو العميل "ت"،وعن طريق ىذا النموذج يتم ابغكم على جودة ابػدمة من خلبؿ ابؼقارنة بتُ والتوقعا

، أي قياس مدى التطابق بتُ جودة ابػدمة ابؼقدمة للعميل بالفعل، وجودة "ومستوى الأداء الفعلي للمنظمة
وقد أوضح الباحثوف أف الفجوة بتُ توقعات ، (45-44، الصفحات 2012-2011)رشيد آؿ قاسم،  .ابػدمة التي يتوقعها

العملبء إدراكهم للجودة ابؼقدمة تتكوف في ابغقيقة من بطسة فجوات، أربعة تتعلق بدقدـ ابػدمة وواحدة تتعلق 
 (90، صفحة 2014-2013)بؿبوب،  بالعميل.
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  .SERVQUALفجوات الخدمة الدصرفية حسب أسلوب (: 2-1شكل رقم)                          

 الدستهلك                                                                                                                        
 
 
 
 

 5الفجوة     
 4الفجوة                                  

 التسويق 
                                                            3الفجوة                                                                                        

                                                                                                    1الفجوة                                                                                                               
 
 
 
 
 

 2الفجوة                                                                                                           
 .373، ص 2018، 01، العدد07فيلبلر بقوى، سحنوف عقبة، أثر جودة ابػدمة ابؼصرفية علر رضا العملبء، بؾلة الشريعة والاقتصاد، المجلد  :الدصدر

 : تتمثل ىذه الفجوات فيما يلي 
 الفجوة بتُ توقعات العميل وتصورات الإدارة، قد تفكر أنها تعرؼ ما يتوقعو العملبء ويرغبوف  :الفجوة الأولى

 في ابغصوؿ عليو، في حتُ أف العملبء يتوقعوف شيئا بـتلفا بساما.
  :الفجوة بتُ تصور الإدارة ومواصفات جودة ابػدمة، إذ أف الإدارة قد لا تضع مواصفات الفجوة الثانية

مواصفات غتَ واضحة، وفي حالات أخرى فإف الإدارة قد تضع مواصفات جودة واضحة  ابعودة، أو تضع
 ولكنها غتَ قابلة للتحقيق. 

 :الفجوة بتُ مواصفات جودة ابػدمة وتقدلص ابػدمة، حيث أف الإدارة السيئة أو ابؼشكلبت غتَ  الفجوة الثالثة
اء بدواصفات جودة ابػدمة، وقد يكوف ذلك ابؼنظورة، قد بيكن أف تقود إلذ إخفاؽ مقدـ ابػدمة في الإيف

 بسبب ابػطأ البشري أو العطل ابؼيكانيكي للتسهيل. 

تصالات ابػارجية الإ
 للعملبء

 بػبرات السابقة ا حتياجات الشخصية الإ التواصل الشفهي 

 ابػدمة ابؼتوقعة

 ابػدمة ابؼدركة

تقدلص ابػدمة ) بدا في لك الإتصالات 
 السابقة و اللبحقة(

 لذ مواصفاتإتربصة التصورات 
 ابػدمة جودة

 

 تصورات الإدارة  لتوقعات العميل
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 الفجوة بتُ تقدلص ابػدمة والإتصالات ابػارجية، إذ يكوف ىناؾ عدـ رضا للعملبء عن ابػدمة  :الفجوة الرابعة
ط بعدـ رضا العميل الذي قد يظهر بفعل التوقعات العملية النابذة عن إتصاؿ مقدـ ابػدمة ووعوده أو ربدا يرتب

 عندما لا يفي التقدلص الفعلي للخدمة بالتوقعات حسب إتصالات ابؼنظمة.      
 الفجوة بتُ ابػدمة ابؼدركة وابػدمة ابؼتوقعة، وىذه الفجوة تظهر كنتيجة لواحدة أو أكثر من  :الفجوة الخامسة

)الباىي،  .ذين لديهم تصوراتهم ابؼسبقة عن ابػدماتالفجوات السابقة، إذ أف ىذه الفجوة تتعلق بالعملبء ال

 (39-38، الصفحات 2016_2015

، يمقياس الأداء الفعل ابػدمة جودة قياس في الباحثاف ىذاف تبتٌ: Cronin & Taylor أسلوب . ب
SERVPERFللخدمة،  الفعلى الأداء بكوالإبذاىات  أشكاؿ من شكلب بِعدِّىا ابعودة قياس على يعتمد ، إذ

)رشيد آؿ  .جودةابػدمة قياس في ابؼستخدمة الرئيسية الأبعاد في الأوؿ الأسلوب عن ابؼقياس ىذا بىتلف ولد
 (46، صفحة 2012-2011قاسم، 
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 . عموميات حول رضا العميل 3

 :العميل. ماىية رضا 1.3

 . تعريف الرضا:1.1.3

الرضا ىو مشاعر العميل بالفرح أو الإستياء بعد شراء ابؼنتج، ىذا الشعور ناجم عن مقارنة بتُ الأداء الفعلي للمنتج  -
 أو ابػدمة والتوقعات التي بوملهاالعميل بذاه ابؼنتج أو ابػدمة .

 عرؼ الرضا " على أنو مقارنة بتوقعات العميل مع ابعودة ابؼدركة لعناصر ابػدمة ". فقد  hoffmaأما  -
فقد عرفا الرضا " على أنو ابغالة العقلية للئنساف التي يشعر بها عندما  hawardو  shethبينما ىوروض و شيلث  -

 (107، صفحة 2021)حافظ و علي، بوصل على مكافاة مقابل التضحية بالنقود و ابعهد ". 

 . تعريف رضا العميل:2.1.3

يعرؼ رضا على أنو درجة إدراؾ العميل بؼدى فاعلية ابؼنظمة في تقدلص ابؼنتجات التي تلبي حاجاتو و رغباتو، بالإضافة  -
، صفحة 2015)أبوفزع،  لتوقعات الزبوف.إلذ أنو الشعور الذي يوحي للزبوف السرور الذي ينتج عندما تكوف ابػدمة مطابقة 

19) 
كما يعرؼ ايضا على أنو " مستوى الإحساس لدى الفرد عن ابؼقارنة بتُ الأداء ابؼدرؾ ابؼنتج، وبتُ  توقعات الفرد   -

 (25صفحة  ،2013)فهد ابراىيم،  ابؼتعلق بهذا الأداء ".
ويتم تعريفو كذلك على أنو " البهجة التي يشعر بها العميل عندما بوقق الإشباع ابؼطلوب وابؼتوقع ابغصوؿ عليو من  -

)أبضد،  منفعة ابػدمة ابؼصرفية، وأف الرضا يتكوف من خلبؿ مقارنة ما يتوقع العميل ابغصوؿ عليو، وما بوصل عليو فعلب ".
 (435، صفحة 2019

 . أهمية وخصائص رضا العميل:2.3

 . أهمية رضا العميل:1.2.3

يساعد رضا العملبء في حصوؿ ابؼصرؼ على ثقة ابعمهور، حيث يشجعهم ىذا الشعور على تكرار التعامل مع  . أ
ضعاؼ بطسةأجذب عميل جديد تعادؿ في ابؼتوسط  تكلفةف ألذ ابؼصرؼ، وفي ىذا الصدد تشتَ الدراسات إ

 ؛ابغفاظ على ولاء عميل واحد تكلفا
 بهابي عنالإ للئعلبفمصدر ة ف العملبء الراضيتُ يعتبروف بدثابجذب عملبء جدد وذلك لأ ةالتخفيض من تكلف . ب

 ؛ابؼنطوقة في تقدلص نصائحهم للغتَللكلمة وخدماتها عن طريق بفارستهم  ابؼنظمة
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وبالتالر على  ابؼصرفيةعلى برستُ مبيعاتو من ابػدمات  تأثتَرضا العميل ضروري للمصرؼ بؼا لو من كما يعتبر  . ت
ف العملبء راضتُ ابػدمات مصرؼ ما إابؼصرؼ ف أصوؿصل من أنو ألذ رضا العملبء على إربحيتو وبالنظر 

)عز الدين بضود،  السوؽ. في ميزة تنافسيةسيفضلوف تعامل معو دوف غتَه من ابؼصارؼ ما بهعل بؽذا ابؼصرؼ 

 (62، صفحة 2016

 . خصائص رضا العميل:2.2.3

 بيكن التعرؼ على طبيعة الرضا من خلبؿ ابػصائص الثلبث ابؼوضحة في الشكل التالر:
 (: خضائص الرضا 3-1شكل رقم )                                

 
Source : Daniel ray, (2001) mesure et dévlopper la satisfaction des cliets, 2

ème 
Tirage édition, 

d’organiosation, paris, p24 

 وتتمثل خصائص الرضا في التالر:
يتعلق رضا العميل ىنا وبعنصرين أساسيتُ بنا طبيعة ومستوى التوقعات الشخصية للعميل من  الرضا الذاتي: . أ

جهة والإدراؾ الذاتي للخدمات ابؼقدمة من جهة أخرى، فالعميل بوكم على جودة ابػدمة من خلبؿ ما يتوقعو 
افسة ويراىا البعض من ابػدمة لذلك بيكن أف يرى بعض العملبء أف ابػدمة ابؼقدمة أحسن من ابػدمات ابؼن

الآخر بأنها أقل جودة من ابػدمات ابؼوجودة بالسوؽ، و من ىنا تظهر أبنية الإنتقاؿ من النظرة الداخلية التي 
الرضا(، فابؼؤسسة بهب أف لا تقدـ -ابؼطابقة( إلذ النظرة ابػارجية التي تعتمد على )ابعودة-ترتكز على )ابعودة

 و إبما تنتج وفق ما يتوقعو وبوتاجو العميل.خدمات وفق مواصفات ومعايتَ بؿددة، 
 يتعلق الرضا ىنا بالتقرير النسبي فكل عميل يقوـ بابؼقارنة من خلبؿ نظرتو بؼعايتَ السوؽ، فبالرغم  الرضا النسبي: . ب

مػػن أف الرضػػػا ذاتي إلا أف يتغػػػتَ حسػػب مسػػػتويات التوقػػػع، ففػػي حالػػػة عميلػػػتُ يسػػتعملبف نفػػػس ابػدمػػػة في نفػػػس 
ف يكػػوف رأيهمػا حوبؽػػا بـتلػػف بسامػا لأف توقعاتهمػػا الأساسػػية بكػو ابػدمػػة بـتلفػػة، وىػذا مايفسػػر لنػػا الشػروط بيكػػن أ

بأنػػػو ليسػػػت ابػػػػدمات الأحسػػػن ىػػػي الػػػتي تبػػػاع بدعػػػدلات كبػػػتَة وإبمػػػا ىػػػي الػػػتي تكػػػوف الأكثػػػر توافقػػػا مػػػع توقعػػػات 
 العملبء.

 الجودة المدركة 

 الجودة المتوقعة 

(تغير مع الزمن)الرضا التطوري  (متعلق بالتوقعات)الرضا النس بي   (ادراك العميل)الرضا الذاتي   
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مستوى التوقع من جهة ومستوى الأداء يتغتَ رضا العميل من خلبؿ تطوير ىاذين ابؼعيارين  الرضا التطوري: . ت
ابؼدرؾ من جهة أخرى، فمع مرور الزمن بيكن لتوقعات العميل أف تعرؼ تطورا نتيجة لظهور خدمات جديدة أو 
تطور ابؼعايتَ ابػاصة بابػدمات ابؼقدمة وذلك بسبب زيادة ابؼنافسة ونفس الشيء بالنسبة لإدراؾ العميل بعودة 

ىو أيضا تطورا خلبؿ عملية تقدلص ابػدمة، إف قياس رضا العميل أصبح يتبع نظاـ  ابػدمة الذي بيكن أف يعرؼ
، الصفحات 2007-2006)بوعناف،  يتوافق مع ىذه التطورات عن طريق الأخذ في ابغسباف بصيع التغتَات ابغاصلة.

115-116) 

 رضا العميل وعلاقتو بجودة الخدمة: . قياس3.3

 العوامل الدؤثرة على رضا العملاء: . 1.3.3

لعدد من  إستجابةللتغيتَ  ةنها قابلأف مستوى رضا العملبء أجريت بشأبحاث التي ثبتت الكثتَ من الدراسات والأأ
 :بنهاأالعوامل التي من 

 جها العميل؛ابغاجة الشخصية للعميل والتي تتمثل بنوع ابػدمة التي بوتا . أ
 البدائل ابؼتاحة للعميل التي تتمثل بنوع ابػدمة التي بوتاجها العميل؛ . ب
البدائل ابؼتاحة للعميل والتي تتمثل بابػدمات التي تقدمها شركات ابغوالات ومؤسسات الصرافة وصناديق التوفتَ  . ت

 وشركات التمويل وغتَىا؛
 معرفتو بطبيعتها بعد التحربة؛ابػبرة السابقة: وىي تعرض العميل لنفس ابػدمة ودرجة  . ث
 الوعود ابؼعلن عنها من ابؼصرؼ بخصوص خدماتو؛ . ج
ابؼثتَات الدائمة: العناصر التي تزيد من رغبة العميل بذاه جودة ابػدمة ابؼقدمة كالأصدقاء والزملبء والتًويج  . ح

 (437-436، الصفحات 2019)أبضد،  وغتَىا.

 . قياس رضا العملاء:2.3.3

 ىناؾ العديد من الأدوات لقياس رضا العملبء أبرزىا مايلي:
شكاوي العميل ىي التعبتَ عن عدـ الرضا )عدـ القبوؿ( وباقتناع ابؼؤسسة أف مركز  نظام الشكاوي والدقترحات: . أ

عملياتها ىو العميل بهعلها تعمل على وضع نظاـ سهل للعملبء بغرض تقدلص شكواىم وإقتًاحاتو للمؤسسة مثاؿ 
ا يساىم في من خلبؿ بزصيص خط ىاتفي للعملبء بؾانا أو بريد الكتًولش، سجلبت لتسجيل ابؼلبحظات، وىذ
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الكشف عن ابعوانب الضعف بفا يؤدي إلذ قياـ ابؼؤسسة بإجراءات تصحيحية سريعة وابزاذ القرارات اللبزمة التي 
 من شأنها برستُ الأداء وتعزيز الرضا.

تقوـ ابؼؤسسة بدمسوحات ميدانية من خلبؿ توزيع إستبيانات لقياس مستوى رضا  الدسح الديداني لرضا العميل: . ب
تعرؼ أكثر عن وجهة نظر العملبء ابذاه ابػدمة ابؼقدمة من طرؼ ابؼؤسسة وكذا رأيهم في ابػدمات التي العملبء لل

 بسنحها ابؼؤسسات ابؼنافسة كل ىذا يتم بعد عملية بصع البيانات وترتيبها وبعدىا قياس وبرليل الرضا.
نقاط الضعف والقوة التي يراىا من  بهري فيو إستخداـ أفراد لتقمص دور العميل ابؼزيف وتثبيت التسويق الوهمي: . ت

 خلبؿ شراء منتجات ابؼؤسسة وابؼقارنة قصد اختيار كفاءة وفعالية العاملتُ في التعامل مع بـتلف ابؼوافق.
حيث تقوـ ابؼؤسسة بالإتصاؿ بالعملبء الذين أوقفوا تعاملهم  تحليل العملاء الدتوقفنٌ عن التعامل مع الدؤسسة: . ث

مؤسسة أخرى بؼعرفة سبب حدوث ذلك من جهة ومن جهة أخرى مراقبة معدؿ العملبء  مع ابؼؤسسة وبرولوا إلذ
 الذي تفقدىم، فتزايد معدلاتهم يعتٍ أف ابؼؤسسة لد تنجح في إرضائهم.

يقدـ كل من ابؼدراء بفثلي ابؼؤسسة مندوبي ابؼبيعات بدقابلبت  الدقابلات الشخصية والإتصال بالعملاء الحالينٌ: . ج
باستطلبع مستوى الرضا ومدى التغتَ في التوقعات، تهدؼ عملية قياس رضا العملبء إلذ شخصية تسمح بؽم 

معرفة درجة رضاىم من عدمو ابذاه ما تقدمو ابؼؤسسة من خلبؿ السلوكيات التي يعبر بها العملبء عن مدى 
 (67، صفحة 2012-2011)مزياف،  إستجابة ابػدمة لتوقعاتهم ابؼسبقة عنو.

 :علاقة جودة الخدمة برضا العملاء. 3.3.3

والدليل على ذلك  "،لذ الرضاإابعودة تؤدي "ف أخاطئة والصحيح ىو " لذ ابعودةإالرضا تؤدي "علبقة الإف 
ابػدمة برقيق لرضا رتقاء بدستوى لذ الإإأف ابعودة تهدؼ  عتبارإأصبح رضا الزبائن ىدفا رئيسيا من أىداؼ ابعودة على 

وذلك من خلبؿ برديد  ،التقييم ابؼستمر بؽا ةالناجحة ىي التي تأخذ تطويرىا وفي عملي الزبائن لذا أصبحت ابؼؤسسة
وبعد ابعهد بفكن توفتَ ابػدمات لكل شخص بدا في ذلك  ،لشكاوي الزبائن واقتًاحاتهم والتعامل معهم ةإجراءات واضح

ابؼقدمة من طرؼ  ابػدمة ةبو كل ىذا من أجل رضا زبوف عن جود ةخاص ةوف معاملحتياجات ابػاصة لكل زبذوي الإ
ابؼؤسسة وأف الرضا يبقى بالنسبة بؽا بدقابلتها حاجات ورغبات وتوقعات الزبائن سواء كانت ىذه الرغبات أوؿ ابغاجات 

قياس الزبائن وسبب ابغصوؿ على تبعتأسلوبا أو أكثر في إوالتوقعات قد تم الإفصاح عنها أـ لا وأف على ابؼؤسسة قد 
الزبائن لذلك تبذؿ ابؼؤسسة جهود بكو برقيق ابؼزيد من الرضى من  ةأرائو والزبوف الوحيد وملبحظات وشكاوي ومقتًح

 (34، صفحة 2009)درويش،  لذ ابؼلبحظات والشكاوي.إ ستماعستجابة للرغبات وتوقعات والإخلبؿ الإ
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  خلاصة الفصل الأول:

وفقا بؼا تم التطرؽ إليو في ىذا الفصل، فقد تم الإشارة إلذ لتعريف ونشأة ابؼصارؼ الإسلبمية وأبنيتها  
جتماعية والاقتصادية من خلبؿ نظاـ مصرفي يعتمد على القيم وابؼبادئ لإبرقيق العدالة اوخصائصها التي تهدؼ إلذ 

ارجية" مع ذكر الصيغ القائمة على ابؼشاركة والأخرى على ، وتم التعرؼ على مصادر أموابؽا "الداخلية وابػالإسلبمية
 ابؼديونية.

جودة ابػدمات ابؼصرفية  إلذكماتناولنا تعريف ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية وأنواعها وتطوراتها، وكذلك 
أبعادىا وأساليب العوامل ابؼؤثرة و دوراً أساسيًا في رضا العملبء وولائهم للبنوؾ الإسلبمية. حيث تشمل الإسلبمية التي 

 قياسها.
العميل وأبنيتو وخصائصو والعوامل ابؼؤثرة وقياسو وأختَا عرضنا جودة ابػدمات رضا تعريف  إلذثم تطرقنا 

وىكذا فإف ارتفاع معايتَ جودة ابػدمة ابؼصرفية الإسلبمية ورضا العملبء يعُداف ضروريتُ ابؼصرفية برضا العملبء، 
 .لبميةلنجاح واستمرارية الصتَفة الإس

 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثاني-

 عرض تجارب بعض الدول في التحول إلى الصنًفة

 -الاشارة لحالة الجزائرالاسلامية مع 
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 :تمهيـــــــــــــــــــــــــــــــد

تعد صناعة التمويل الإسلبمي الدافع الأساسي في أي قطاع اقتصادي لأي دولة ما، فهو يعتبر من أكثر 
القطاعات حيوية والأسرع بموا، فخلبؿ السنوات الأختَة شكلت الصتَفة الإسلبمية بقاحات كبتَة وأصبحت صناعة 

الية الدولية والأطراؼ الفاعلة في النظاـ ابؼالر إىتماـ العديد من ابؼصارؼ وابؼؤسسات ابؼحديثة بذذب اىتماـ ابؼصارؼ 
 .العابؼي

وإختػػػارت بعػػػض ابؼصػػػارؼ مػػػدخل التحػػػوؿ الكامػػػل إلذ العامػػػل ابؼصػػػرفي الإسػػػلبمي مػػػن خػػػلبؿ التخلػػػي كليػػػا عػػػػن 
ابؼعػاملبت و ابؼنتجػات ابؼصػػرفية الربويػة وإحلببؽػا بدنتجػػات ونشػاطات مصػرفية قائمػػة علػى مبػادئ الشػػريعة الإسػلبمية وفيمػػا 

 يلي نقوـ بعرض بعض التجارب الرائدة في التحوؿ إلذ الصتَفة الإسلبمية
 وسيتم في ىذا الفصل التطرؽ إلذ النقاط الرئيسية التالية:

 تجارب بعض الدول في التحول إلى الصنًفة الإسلامية.  .1
 الصنًفة الإسلامية في الجزائر.   .2
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 الإسلاميةتجارب بعض الدول في التحول الصنًفة .1

 تجربة الصنًفة الإسلامية في السودان.1.1

 :الجهاز الدصرفي في السودان.  1.1.1

فتًة  تسمت، إخرىابؼصرفي في السوداف صاحبو بظات وخصائص ميزتو عن ابؼصارؼ في الدوؿ الأالنظاـ 
نشاء إوبعد وعطاءا، خذا الفائدة أسعار أوفق   التعاملعلى  ليات النظاـ التقليدي القائمآبالتعامل وفق 1903-1977

نفتاح وفي ظل الإ، ئتماف ابؼصرفيالنظر في كل ما يتعلق بالإ إعادة 1960في فيفري  الإدارةبؾلس  مصرؼ السوداف قرر
جنبي منها ابؼاؿ المحلي والأ رأسفتتاح العديد من مصرؼ القطاع ابؼشتًؾ والتي يساىم فيها إتم  1975ي عاـقتصادالإ

صدر مصرؼ السوداف أالربا في قانوف ابؼعاملبت السودالش  حرمةثر تقنتُ ، وعلى أ1977سلبمي مصرؼ فيصل الإ
بصيع  1984لزـ ابؼنشور الصادر في ديسمبر أوقد ، عتباره ربا بؿرما شرعابا الفائدةالتعامل بسعر  بإيقاؼ منشورا يقضي

 الإسلبمية. الإستثماريةالصيغ الإسلبمي و بالعمل وفق النظاـ  التجارية وابؼتخصصةابؼصرؼ 
صلبح والتطوير حتى يكوف السودالش بعض التطورات بغرض الإ ابؼصرفيشهد القطاع   2005 -1990 ةفتً الفي 

 وابؼؤسسةابؼاليةللجهاز ابؼصرفي  للرقابة الشرعيةالعليا  ابؽيئةنشاء إفي العالد عموما بسثلت في  ابؼصرفي الإسلبميبموذج للعمل 
باعتبارىا برامج ابؼالية، السوداف للخدمات  كةوشر  ابؼصرفيةلصندوؽ ضماف الودائع  لإضافةللؤوراؽ ابؼاليةباوسوؽ ابػرطوـ 
 العابؼية.ابؼصارؼ  مواجهةفي  القدرةوتعزيز  إلذ تقويةي ومالر تهدؼ إصلبح إقتصاد

خلبؿ  قياـ نظامتُ مصرفتُ في السوداف)اتفاقية السلبـ مابتُ الشماؿ وابعنوب السودالش(،  2005وشهد ما بعد 
بتنفيذ  بدأوقد  الفتًة الإنتقالية وبنا "نظاـ مصرؼ إسلبمي في شماؿ السوداف ونظاـ مصرؼ تقليدي في جنوب السوداف،

 .السوداف 14البند 
السلبـ  مرحلة(الثورة  قسمةبروتوكوؿ  اتفاقيةمن " الانتقالية ابؼرحلةالتمويل في  " 14بتنفيذ البند  بدأوقد 

 ةوحد النقدية السلطة ، وحدةابؼصرؼ ابؼركزي وحدةفي  وابؼتماثلة الأساسيةبابؼبادئ  الالتزاـالذي يؤكد ، )2005
 .ودور مصرؼ السوداف ابؼركزي في الاستقرار الاقتصادي العملة السياسة النقدية، وحدة

بناء أوتدريب بعض ابؼوظفتُ من ، )مصرؼ جنوب السوداف(داري لفرع ابعنوب وتم وضع ابؽيكل التنظيمي والإ
جراءات الإ 2005السلبـ وتواصلت خلبؿ عاـ  مرحلةدارات ابؼصرؼ في إعداد التصور لعمل إوتم ، جنوب السوداف

 .مصرؼ السوداف ابؼركزي وىيكلة ابعديدة العملة بإصدار ابػاصة
 ليةجويالتاسع من  غاية إلذسلبمي التقليدي في السوداف استمر العمل بالنظاـ الإ 2011-2005 الفتًةوفي ظل 

 .سلبميستمر فيما بعد العمل بالنظاـ الإاو  ،يقاؼ العمل بالنظاـ التقليدي وذلك بانفصاؿ ابعنوبإتم  2011
 2012وقد عمل مصرؼ ابؼركزي السودالش في نصف الثالش وتستمر سياسات ابعهاز ابؼصرفي السودالش لعاـ 

الإستقرار برقيق  إلذ، والذي ىدؼ )2014-2012(للدولة الثلبثي  الإقتصاديالبرنامج  أىداؼعلى  بصورةأساسيىة
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 بؾموعة على إبزاذ 2011من عاـ  عن انفصاؿ ابعنوب السالبة النابذةثار الآ معابعةمن خلبؿ السعي بكو الإقتصادي، 
العامة، % من الأيرادات 40% من حصلو الصادرات وحوالر 90فقداف حوالر  نتيجةجراءات والتدابتَ وىذا من الإ

مليوف دولار لعاـ  1.008السودالش من التوسع في شراء وتصدير الذىب والذي بلغت حصيلتو ليتمكن ابؼصرؼ 
ذلك فقط تم  بالإضافة إلذ% 37.9بلغت  بنسبةزيادة 2010مليوف دولار في عاـ  1.665.3بدبلغ  مقارنة، 2011

 العربية.ابغصوؿ على بعض القروض من ابؽيئات وابؼؤسسات والصناديق 
للعاـ  متسقةمع أىداؼ ابؼوازنة العامة للدولةياسات من مصرؼ ابؼركزي السودالش س 2015وصدرت عاـ 

، ابؼتمثل الإستقرار الإقتصاديفي برقيق  مستهدفة ابؼسابنة )2019-2015(ابػماسي الإقتصادي والبرنامج  2015
وبرقيق الآمنة، ابغدود  إلذداء ميزاف ابؼدفوعات بغرض بزفيف العجز أوبرستُ  للؤسعارابؼستوى العاـ  استقرارفي 

بدا بوقق الإستقرار ابؼالر  تهيئة البيئة ابؼالية ابؼناسبةوكذلك الأجنبي، استقرار سعر الصرؼ عبر تنظيم وضبط سوؽ النقد 
في تطوير  الإقتصادي، وابؼساعدةلتمويل النشاط  ابؼالية ابؼصرفية اللبزمةاستقطاب وبزصيص ابؼوارد  عمليةفي  والكفاءة
ابؼستداـ والعمل على تعزيز  الإقتصاديبدا بوقق النمو  المحلية والأجنبيةمواؿ ابؼاؿ بهدؼ جذب رؤوس الأس أسوؽ ر 

 .الفقر حدةوبىفف من  عجلة التنميةصغر بفا يدفع ونشر برامج التمويل الأ
برنامج وال أىداؼ ابؼوازنة العامة للدولةمع  متسقةصدرت سياسات ابؼصرؼ ابؼركزي السودالش  2016وفي عاـ  
 )2019 -2015(للئصلبح الإقتصادي ابػماسي 

الإستقرار على برقيق التوازف الداخلي وابػارجي والتحقيق  2017وقد عمل ابعهاز ابؼصرفي السودالش عاـ 
ي قتصادالإ للئصلبحىداؼ البرنامج ابػماسي أنقاذ إفي  والتنمية ابؼتوازنة، وابؼسابنة الفاعلةالنمو  الإقتصادي واستدامة

% 5.3بصالر قدره على برقيق معدؿ النمو في الناتج المحلي الإ الصلةالتعاوف مع ابعهات ذات ، 2017 الثالثعامو  في
 زيادةستقرار في سعر الصرؼ من خلبؿ إاث بالإضافة إلذ أحد% في ابؼتوسط 17حتواء معدلات التضخم في حدود إو 

 .موقف ميزاف ابؼدفوعاتجنبي وترشيد الطلب عليو ومن ثم برستُ موارد النقد الأ
في برقيق النمو ابؼستداـ  للمسابنةالنقدي وابؼالر  الإستقرارفي برقيق  2018وتستمر جهود السوداف عاـ 

 .2018ىداؼ البرنامج ابػماسي لعامو الرابع أمع  ومواصلة
بحيث ىناؾ سياسات  الشريعة الإسلبمية،بالسوداف كلها بزضع للقواعد  العاملةمصرؼ  37نو يوجد أ إلذشتَ ت

العليا  ابؽيئةوذلك بتفعيل دور  ابؼالية وابؼؤسساتابعهاز ابؼصرفي  ةسلمأمن ابؼصرؼ ابؼركزي السودالش على تطوير وتعميق 
 الأتي:عن طريق  ابؼالية وابؼؤسساتوبابؼصارؼ  الشرعية الرقابةوىيئات  الشرعية للرقابة

مع الالتزاـ بالتطبيق  ابؼاليةبابؼصارؼ وابؼؤسسات  الرقابة الشرعيةوىيئات  الشرعيةللرقابة العليا  ابؽيئةحكاـ التنسيق بتُ إ
 الأتي:سلبمي مع التًكيز على بؼختلف صيغ التمويل الإ الفقهيةالعملي للمواجهات 

 ابؼالية؛تفعيل سوؽ ما بتُ ابؼصارؼ وابؼؤسسات  . أ
 السيولة؛ إدارةتساعد في  ةجديد ةمالي أدوات ابتكار . ب
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 طة؛والصغتَ ابؼتوس الأصغرللتمويل  بالنسبةغ التمويل وصي أدوات . ت
 ابؼستندية؛ بالتمليك والاعتمادات الذمة والإجارة ابؼنتهيةفي  لصيغ الإجارة والإجارة ابؼوصوفة ةمراشد فقهي إعداد . ث
 أخرى؛دوات أستصناع ابؼوازي و دوات التحوط ابؼالر مثل السلم ابؼوازي والإأ . ج
فقو ابؼعاملبت وذلك  ةخاص ةبالعمل ابؼصرفي وبصف الشرعية والفقهية ابؼتعلقةقدرات العاملتُ في ابعوانب  رفع . ح

 (247-245، الصفحات 2017)بضلة و زبار،  الصلة.بالتعاوف مع ابعهات ذات 

 :تطور الصنًفة الإسلامية في السودان. 2.1.1

 من ابؼؤشرات أبرز تطور على التعرؼ بهب السوداف في الإسلبمية  ابؼصارؼ وضعية على التعرؼ لنا يتستٌ حتى
ىذه  تطور رصد تم وقد الإسلبمية، ابؼصارؼ من ابؼقدمة والتمويلبت الودائع وإبصالر الإسلبمية ابؼصارؼ أصوؿ إبصالر

 . الفتًة خلبؿ ابؼؤشرات
  الإسلبمية ابؼصارؼ عدد بلغيي :2019- 2014 السودان الإسلامية في الدصارف أصول إجمالي تطور . أ

-2019) بن مشيمش حليمة،  .بذارية وأخرى متخصصة مصارؼ بتُ وزعةم مصرفا، 37 السوداف في العاملة
 (77، صفحة 2020

)2019 -2014((: تطور إجمالي أصول الدصارف الإسلامية في السودان 1-2) شكل رقم

 
ـ التسيتَ، علوـ بن مشيمش حليمة، تطبيق النظاـ ابؼصرفي ابؼزدوج ابؼلبئم للصتَفة الإسلبمية، أطروحة دكتوراة، كلية العلوـ الإقتصادية والتجارية وعلو الدصدر: 

 .76، ص 2020فرحات عباس، إقتصادية، مالية وإقتصاد إسلبمي، جامعة 
لقد عرفت أصوؿ ابؼصارؼ الاسلبمية بالنظر إلذ بيانات الشكل أعلبه تطور بشكل واضح، إذ يلبحظ أنو ىناؾ 

في إبصالر أصوؿ ابؼصارؼ الإسلبمية العاملة بالسوداف إذ أنو إرتفع من  2015و 2014بتُ سنتي  %18زيادة بدعدؿ 
بتُ سنتي  %22، وإرتفعت الأصوؿ بنسبة 2015مليار جنيو سنة  108على  2014مليار جنيو سنة  9263
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نيو سنة مليار ج 13267إلذ  2015مليار جنيو سنة  10869 حيث ارتفع إبصالر الأصوؿ من 2016و 2015
، ما لاحظناه من خلبؿ ىذا الشكل أف ىذه الأصوؿ بقيت ترتفع بدعدلات متزايدة وواضحة لبقية السنوات 2016

مليار جنيو يعود السبب في ىذه الزيادة إلىارتفاع مكونات  55069إلذ  2019حيث أنو وصل إبصالر الأصوؿ في 
 الأصوؿ وأيضا ارتفاع الأرصدة لدى ابؼصرؼ ابؼركزي. 

 في الإسلبمية ابؼصارؼ ودائع بصالرإ:  -20142019السودان  في الإسلامية الدصارف ودائع إجمالي تطور . ب
 خلبؿ الودائع إبصالر تطور يوضح ابؼوالر وابعدوؿ واستثمارية، ادخارية وودائع جارية ودائع إلذ تنقسم السوداف

 (78، صفحة 2020-2019) بن مشيمش حليمة،  .الفتًة ىذه
(2019 -2014((: تطور إجمالي ودائع الدصارف الإسلامية في السودان 2-2جدول رقم )

 
ـ التسيتَ، علوـ بن مشيمش حليمة، تطبيق النظاـ ابؼصرفي ابؼزدوج ابؼلبئم للصتَفة الإسلبمية، أطروحة دكتوراة، كلية العلوـ الإقتصادية والتجارية وعلو  الدصدر:

 .71، ص 2020إقتصادية، مالية وإقتصاد إسلبمي، جامعة فرحات عباس، 
 – 2014 يبتُ ابعدوؿ أعلبه التزايد ابؼستمر في بمو وإبصالر ودائع ابؼصارؼ الإسلبمية في السوداف خلبؿ فتًة

مليار  63642 مليار جنيو لتَتفع إلذ 48601 كاف إبصالر الودائع ابؼصرفية يقدر 2014 ، تبتُ أنو في سنة2019
% 2563 بنسبة بموقدرت ب 2017 سنة 79646 ارتفع إلذ% و 32 ذلك بنسبة بمو قدرت بو  2015 جنيو سنة

يعود ىذا التزايد على زيادة ثقة العملبء في  2019 مليار جنيو سنة 361681 إلذ أف وصل إبصالر الأصوؿ إلذ
أيضا سياسات ابؼصرؼ ابؼركزي و  في كل معاملبتهاكذلك إلذ سياسات ىذه ابؼصارؼ التي تبعد الربا و  ابؼصارؼ الإسلبمية

 .توجيجها بكو بسويل الأنشطة الإقتصاديةو  السودالش الذي يعمل على استقطاب ابؼدخرات الوطنية
 إبصاليػػا  ابؼصػػرفي التمويػػل شػػملي (:2019 -2014الســودان ) الدصــارف الإســلامية في تمــويلات إجمــالي تطــور . ت

 في العاملػػػػة الإسػػػػلبمية ابؼصػػػػارؼ بواسػػػػطة والأجنبيػػػػة المحليػػػػة وبالعمػػػػلبت وابػػػػػاص العػػػػاـ للقطػػػػاعتُ ابؼمنػػػػوح لتمويػػػػل
 (2019 -2014) الفتًة في ابؼمنوح ابؼصرفي التمويل إبصالر تطور ابؼوالر الشكل السوداف، ويرصد
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 )2019 -2014 ((: تطور إجمالي تمويلات الدصارف الإسلامية في السودان3-2شكل رقم )

 
بن مشيمش حليمة، تطبيق النظاـ ابؼصرفي ابؼزدوج ابؼلبئم للصتَفة الإسلبمية، أطروحة دكتوراة، كلية العلوـ الإقتصادية والتجارية  الدصدر:

 .71ص ، 2020وعلوـ التسيتَ، علوـ إقتصادية، مالية وإقتصاد إسلبمي، جامعة فرحات عباس، 
إبصالر التمويلبت حيث نرى أنها إرتفعت من يتضح لنا من خلبؿ ىذا الشكل أنو ىناؾ تطور ملحوظ في 

وإرتفع أيضا  %2066بنسبة بمو قدرت ب  2015مليار جنيو سنة  55646إلذ  2014مليار جنيو سنة  44632
إلذ  2019وواصلت إبصالر التمويلبت بالارتفاعإلذ أف وصلت في سنة  2016مليار جنيو سنة  67669إلذ 

 و ىذه التمويلبت لدعم القطاعات العامة وابػاصة.وتوج %3063بنسبة بمو قدرت ب  218646
 بؼضاربةاو  ابؼرابحة مثل الإسلبمية، التمويل صيغ بـتلف عبر السوداف في الإسلبمية ابؼصارؼ في التمويلبت تقدلص يتم

 :2019 سنة التمويلية الصيغ حسب ابؼصرفي التمويل توزيع يوُضح ابؼوالر والشكل ستصناع،والإ والسلم وابؼشاركة
 

 )مليار جنيو(حسب أىم الصيغ الإسلامية  2019(: توزيع التمويل الدصرفي الإسلامي لسنة 4-2شكل رقم )

 
بن مشيمش حليمة، تطبيق النظاـ ابؼصرفي ابؼزدوج ابؼلبئم للصتَفة الإسلبمية، أطروحة دكتوراة، كلية العلوـ الإقتصادية والتجارية  الدصدر:

 .81ص ، 2020وعلوـ التسيتَ، علوـ إقتصادية، مالية وإقتصاد إسلبمي، جامعة فرحات عباس، 
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الذي بيثل"توزيع التمويل حسب الصيغ التمويلية سنة من خلبؿ البيانات الإحصائية ابؼوجودة في ابعدوؿ أعلبه، 
مليار جنيو ثم  27688" إذ بقد  أف ابؼرابحة بسثل  أكبر مبلغ من التمويلبت ابؼصرفية الإسلبمية والتي تقدر ب 2019

 تليو مليار جنيو، ثم 1674مليار جنيو، ثم تليها ابؼضاربة بدعدؿ 2668بعد ذلك تليها  صيغة ابؼشاركة بدبلغ بمو قدر 
مليار جنيو، بينما الإجارة  0626مليار جنيو،  0678مليار جنيو،  1617السلم وابؼقاولة والإستصناع على التوالر بدبلغ

من خلبؿ ىذا الشكل نرى أف صيغة 0.01مليار جنيو وأختَا القرض ابغسن  الذي بيثل أقل مرتبة بدبلغ قدر  0615
 ية السودانية بشكل كبتَ.ابؼرابحة ىي التي تعتمدىا ابؼصارؼ الإسلبم

 :. تقييم تجربة السودان في التحول إلى النظام الدصرفي الإسلامي3.1.1

 ىو برقيقو للهدؼ الأبظى وىو التخلص إسلبمينظاـ مصرفي  إلذالنظاـ ابؼصرفي في السوداف بالكامل  سلمةأ إف 
 والثقة من طرؼ المجتمع، كتسابو ابؼصداقيةإفي مدى زمتٍ بؿدود، و  ةالشريعة الإسلبمي أحكاـالكامل من كل ما بىالف 

كبتَة ذلك أف القرارات التي سيتخذىا ابؼصرؼ من ىذا الأسلوب ستكوف   ينطوي على بـاطرة آخرمن جانب  وإلا أن
ابؼصرفية،  خانقة يتًتب عنها عدـ تلبية طلبات سحب الودائع، وتوقف بعض الأنشطة سيولة كبتَة، بفا قد يعرضو لأزمة

ابؼشاكل  إلذبالإضافة  وكيفية استًجاعها، القضائية عن حقوؽ ابؼودعتُ ار الوضع قد يتعرض ابؼصرؼ للمسائلةومع استمر 
 تتمثل في :  أخرىسلبيات  إلذ إضافةوالتدريبية، وغتَىا  والإدارية، القانونية،

 ؛معدؿ أخطاء العمل إرتفاع . أ
 ؛لعدـ تلقي القوى العاملة التدريب اللبزـ بؼواجهو ابؼهاـ ابعديد الأداءمعدؿ  إبلفاض . ب
 ؛نفقات العمل زيادة . ت
 ارتفاع حدة الإشراؼ؛ . ث
 بلفاض مستوى الروح ابؼعنوية لدى القوى العاملة في ابؼصرؼ.إ . ج

إلا  ة،النظري واحدة يبدو بفكن من الناحية وفي ىذا الإطار يتفق العديد من الباحثتُ على أف التحوؿ الكلي دفعة
حدوثها والتي تستمر آثارىا  قتصاد تقليدي ربوي نتيجة الأضرار السلبية المحتملإنو لا بيكن تطبيقو عمليا في ظل أ

وىنا بهب  الأسلوبسيء لدى ابؼصرؼ التقليدية الأخرى حوؿ بذربة التحوؿ بهذا  لسنوات عديدة وتعطي انطباع
التحوؿ الكلي والنظر فيما  أسلوبمتها وبرابؾها وخبراتها في تطبيق أنظواعتماد  من بذارب بروؿ مصرؼ سابقة الإستفادة

 وطبيعة وظروؼ كل مصرؼ. يتلبءـ
 النظاـ ابؼصرفي بكاملو يعملأف خاصة ومثالا بفيزا بحكم  النظاـ ابؼصرفي  ذات طبيعة ةسلمأتعتبر بذربة السوداف في 

 الإسلبميف اختيار ابؼنهج أو  الأسلمة، اىم في بقاح عمليةالإسلبمية بدا في ذلك ابؼصرؼ ابؼركزي وىو ما س وفق الشريعة
حد أالشرعية وابؼصرؼ السودانية ىي  الأسسقتصاد يعمل وفق إ إلذقتصاد الدولة بكاملو إوتطبيقو عمليا يعتٍ بروؿ 
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 الشريعةلتزاـ إالتي بقحت في تطبيقو بإعلبف التحوؿ الفوري و  الإسلبميقتصادي لتنفيذ التوجو وسائل التطبيق الإ
 الإسلبمية في ابؼعاملبت ابؼصرفية.

الفاعلة بؼصرؼ السوداف ابؼركزي وابغكومة في دعم التوجو الكلي بكو العمل ابؼصرفي  تبرز ابؼسابنة أخرىمن جهة 
الإسلبمية في علبقتو مع ابؼصرؼ وابؼؤسسات ابؼالية، وتشجيع  مالية تتوافق والشريعة أدوات إبهادمن خلبؿ  الإسلبمي

 ىيئة عليا للرقابة وتأسيس من الضرائب، الإسلبميبؽا كإعفاء مصرؼ فيصل  إعفاءاتبدنح  إسلبميةمصارؼ  إنشاء
 الإسلبمية. الشرعية تتولذ التأكد من تطبيق الشريعة

ومصرفية ومنها إقامة سوؽ مالر  التحتية بهيئات مالية بقد جهود ابغكومة في تدعيم البنية آخرومن جانب 
من بؾمل الإبهابيات التي صاحبت بذربة السوداف إلا أنو  شرعا. ةإسلبمية وأدوات مالية بؾاز بط بركمو ضوا إسلبمي

 :يعاب عليها ابؼلبحظات التالية
بالتدرج على  الأخذالإسلبمية بقرار بصهوري دوف  إبزاذ قرار التحوؿ كاف بشكل فوري للتعامل وفق الشريعة . أ

 ابعانبية على موضوع معابعة الفوائد ابؼتعلقة بابؼعاملبت الداخلية وابػارجية الآثارمراحل ما كاف لو بعض 
كنتيجة لعدـ جاىزية  ابؼصرؼ التجارية وإستعدادىا التحوؿ الفوري، وعدـ إستعداد مصرؼ السوداف ابؼركزي  . ب

ياغة التمويل لص تشهد تطبيقات خاطئة أففقد ترؾ للمصرؼ حرية تنفيذ التحوؿ فكاف من الطبيعي  بؽذه ابؼرحلة
 .والقانونية والشرعية من النواحي الفنية الإسلبمي

 الإسلبميونقص ابػبرة في التمويل  إسلبميةعقود  أساسمواجهة صعوبات من حيث تكييف العقود الربوية على  . ت
 وصعوبة برويل التسهيلبت ابؼمنوحة فكانت مكونة من عمليات ربوية الشرعية وعدـ وجود ىيئات للرقابة

 .صورة غتَ واضحة عن أسلمة ابؼصرؼ أعطىبفا  ةوإسلبمي
التي  سلمة النظاـ  ابؼصرفي في السوداف بشكل كامل، وتصنيفها ضمن الدوؿأتشكيك الباحثتُ الإقتصاديتُ في  . ث

 (1229-1228، الصفحات 2022)معارفي،  وتقليدية في ابعنوب. في الشماؿ، إسلبمية مصرفية تعرؼ ازدواجية

 . تجربة الدصارف الإسلامية في ماليزيا:2.1

 . نشأة الدصارف الإسلامية في ماليزيا:1.2.1

عنػدما بػدأ ابؼاليزيوف ابؼسلمتُ يهتموف بعمل آلية  1963بدأ ابغديث عن ابؼصارؼ الإسلبمية في ماليزيا في عػاـ  
تأسست في نوفمبر  (TaboHaji)تقوـ بادخار ابؼاؿ لتمكينهم من ابغج حيث قاموا بتأسيس منظمة إبظها تابونغ حجي 

 .1963، وبدأت العمل ربظيا عاـ 1962  عاـ
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حينما دعا إلذ إنشػاء مؤسسػة غيػر ربوية " Aziz Ungkuإنشاء الصندوؽ إلذ الإقتصادي "إنكو عزيز وتعود فكرة
فيها الفوائد  تقوـ على ادخار أمواؿ ابؼاليزيتُ الراغبتُ في ابغج وإستثمارىا في طرؽ تتوافق مع الشريعة الإسلبمية ولا تدخل

قت ىذه ابؽيئة نظاما ادخاريا خدميا إسلبميا بعيدا عػن مشكلبت التي يتم ابغصوؿ عليها من ابؼصرؼ التقليدية، وقد حق
 .ابؼصرؼ الربوية

بعد بقاح ىذا النموذج للبدخار الإسلبمي بدأ الاىتماـ ابغكومي بعمل مصرؼ إسلبمية مستقلة ترجم ذلك في 
ة في ماليزيػا ورفػع بتأسيس ىيئة عامة تتكوف من عشرين خبتَا مصرفيا لدراسة إمكانية عمل مصارؼ إسلبمي 1981 عاـ

 .أنو بهب عمل قانوف مستقل لعمل ابؼصارؼ الإسلبمية النتػائج للحكومة وكانت النتائج إبهابية أي
والذي أعطػى  (IBA)من خلبؿ إصدار قانوف ابؼصرؼ الإسلبمية  1983أفريل  07وىو ما تم بذسيده فعليا في 

 .سلبمية وتنظيمهاالصلبحية التامة بؼصرؼ نيغارا للئشراؼ على ابؼصرؼ الإ
طرت سيإقامة أوؿ مصرؼ إسلبمي مستقل برت إسم "مصرؼ إسلبـ" حيث  1983جويلية  01تلبه في 

 .ابغكومة ابؼاليزية لدعم ابؼسلمتُ ابؼلؤي إستًاتيجيةأىدافو وفقا بؼبادئ الشريعة الإسلبمية، وذلك في ظل 
ها في أف تكوف ماليزيا من أىػم ابؼراكػز العابؼيػة وبعد الأداء ابؼشجع بؼصرؼ إسلبـ ربظت ابغكومة ابؼاليزية ىدف

، قدـ مصرؼ نيغارا ماليزيا )ابؼصرؼ ابؼركزي ابؼاليزي( نظاـ مصرفي ثنائي بظي بػػ 1993للصتَفة الإسلبمية، ففي عاـ 
تسريع  أو نظاـ الفروع الإسلبمية للمصرؼ التقليدية من أجػل Islamic Banking Scheme  نظاـ ابؼصرفية الإسلبمية""

نشر ابؼنتجات ابؼصرفية الإسلبمية للعملبء المحليتُ في أقصر فتًة بفكنة، ونتيجة لذلك بظح للمصرؼ التقليديػة ابؼشاركة في 
مصرؼ تقليدي لتقدلص منتجػات  24تقدلص ابؼنتجات ابؼصرفية الإسلبمية من خلبؿ مرافقها ابؼوجودة، فاستجاب 

 فرعا. 1663البالغة  وخدمات مصرفية إسلبمية من خلبؿ فروعها
، وتغتَ البيئة ابغاضنة للخدمات ابؼصرفية الإسػلبمية فػي ماليزيػا، سػمحت ابغكومة 1997وبعد الأزمة ابؼالية لعاـ 

لتسريع التقدـ في الصػناعة ابؼصػرفية  1999بإنشاء مصرؼ إسلبمي ثالش، وىو مصرؼ "معاملبت ماليزيا" في عاـ 
، وبدأ ابؼصرؼ ابؼركزي ابؼاليزي بإغلبؽ الفػروع 2001اع ابؼالر الذي تم تقدبيو في عاـ الإسلبمية، متبوعا بدخطط القط

 .الإسلبمية وتشجيعها للتحوؿ إلذ كيانات مصرفية إسلبمية كاملة
في ابؼئة من إبصالر حصة  20حيث ىدؼ ىذا التحوؿ إلذ زيادة تعزيز القطاع ابؼصرفي الإسلبمي بكو برقيق 

، كما عرفت ىذه الفتًة السماح بإعطاء رخص للمصرؼ الإسلبمية الأجنبية، فبدأ كل مػن 2010السوؽ ابؼصرفي في 
 .مصرؼ الراجحي السعودي ومصرؼ التمويل الكويت وغتَىا من ابؼصرؼ في فتح فروع والعمل في ماليزيا

لاىتماـ ابؼتزايد من من جهة أخرى أدى التطور التدربهي للنظاـ ابؼالر الإسلبمي في ماليزيا في السنوات الأولذ وا
قبل المجتمع الدولر بالتمويل الإسلبمي )نظرا لارتباطو الوثيق بالأنشطة الإقتصادية وركائزه الأساسػية كالنزاىػة والشفافية 

 بععل ماليزيػا كمركػز مػالر إسلبمي دولر 2006وتقإسم ابؼخاطر وحظر التجأوزات وابؼضاربة(، لإطلبؽ برنامج في 
((MIFC ،البرنامج بؼاليزيا منصة لتوسيع نطاؽ وصوؿ ابػػدمات ابؼاليػة الإسػلبمية إلذ الأسواؽ الدولية وفتح  ووفر ىذا

المجاؿ للمؤسسات ابؼالية لتوسيع الأنشطة ابؼالية الإسلبمية من خلبؿ الإستفادة من وجود النظػاـ ابؼالر الإسلبمي الشامل 
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طط ثالش طويل ابؼدى للنظاـ ابؼالر بظي بػ "بـطط القطاع ابؼالر بوضع بـ 2011تعزز ذلك أيضا سنة ، والبيئة الداعمة
2020–2011Financialsector blueprint "   ترسم الإبذاه ابؼستقبلي  إستًاتيجية"وىػو خطػة  2020في إطار رؤيػة

 ."للنظاـ ابؼالر ومن أىم أىدافها مسألة "تدويل التمويل الإسلبمي
فػي ماليزيػا بإعتماد  الإسلبميةتطورا مهما في تعزيز الإطار التنظيمي والرقابي للصناعة ابؼالية  2013وعرفت سنة 

، وكاف ابؽػدؼ مػن ىػذا القانوف 2013جواف  30الذي دخل حيز التنفيذ في  "IFSA" قانوف ابػدمات ابؼالية الإسلبمي
امل لعمل ابؼؤسسات ابؼالية الإسلبمية في ماليزيا، ومع بػدء تطبيق ىذا بسهيد الطريق لوضع إطار للبمتثاؿ الشرعي ابؼتك

، 1983، وقػانوف التكافػل 1983القانوف، ألغيت عدة تشريعات منفصلة أخرى وىي قانوف ابؼصرؼ الإسلبمية لعػاـ 
وف الشامل ىػو فرض ، ومن بتُ السمات البارزة بؽذا القان1953وقانوف الرقابة على النقد  2003وقانوف أنظمة الدفع 

مع  الامتثاؿ لأحكاـ الشريعة الإسلبمية، على ابؼؤسسات ابؼالية الإسلبمية لضماف أف تكوف أىدافها وأنشطتها متوافقة
، الصفحات 2017 )ساعد و خولش، .ماليزيا مبادئ الشريعة الإسلبمية كجزء من ابغوكمة الشرعية للنظاـ ابؼالر الإسلبمي في

344-345) 

 الأداء العام للمصارف الإسلامية في النظام الدصرفي:. 2.2.1

، فإف حصة موجودات ابؼصرؼ الإسلبمية 2015ية عاـ امن ناحية الأداء النسبي للنظاـ ابؼصرفي كما في نه 
الإسلبمية للمصرؼ  كما برسنت قنوات التوزيع أيضا بشكل كبتَ حيث بلغ عدد الفروع،  ٪8.26إلذ  إرتفعت

فرعا، وقد حفز وجود ابؼصرؼ الإسلبمية أيضا جهود مؤسسات الوساطة ابؼالية غتَ  2206الإسلبمية والتقليدية 
ابؼصرفية مثل ابؼؤسسات ابؼالية للتنميػة، ومؤسسػات الإدخار ومؤسسات القروض السكنية إلذ استحداث ابػطط 

 .والأدوات اللبزمة لتلبية مطالب العملبء
 (: مساهمة الدصارف الإسلامية من إجمالي الأصول والتمويل. 5-2جدزل رقم )                     
 2015 2014 2013 2012 2011 2010 2009 2008 %) الوحدة    )

أصول الدصارف الإسلامية/مجموع 
 أصول النظام الدصرفي

17.4 19.6 20,7 22.4 23.8 25,0 25,5 26,8 

الدصرفي الإسلامي/ إجمالي  التمويل
 التمويل الدصرفي

18.9 21.6 7.22 24.3 25.8 27,5 29,2 31,3 

 - - - 14,3 15 15,5 6, 15 14 معدل رأس الدال الدرجح بالدخاطر

العدد  الإقتصادية والاجتماعية، العلوـ ، بؾلة2015-2008ماليزيا  في الإسلبمية ابؼصارؼ إبتساـ ساعد، رابح خولش، بذربة الدصدر:
 .348، ص 2017، جامعة محمد خيضر بسكرة، 30
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ويشتَ ابعدوؿ إلذ أف الصناعة ابؼصرفية الإسلبمية أبدت بصورة كلية نتائج إبهابية ، فالزيادة في مبلغ الأصوؿ 
ويلبت في ابؼائة من إبصالر الأصوؿ في النظاـ ابؼصرفي، كمػا ازدادت حصػة السػوؽ مػن التم 26.8تعكس بمواً قوياً وبسثل 

في ابؼئة من التمويل  40من ابؼتوقع أف تشكل  2015%سنة  31.1إلذ  2008% سنة  9.18الإسلبمية من 
.ويرجع ذلك للزيادة في التمويلبت ابعديدة التي بست ابؼوافقة عليها 2020الإسلبمي من بؾموع التمويل بحلوؿ عاـ 

 8.4 في حتُ ابلفضت نسبة التمويلبت غتَ العاملة إلذ في ابؼائة على التوالر 19.4وفي ابؼائة  55.1وإصدارىا بنسبة 
كمػا ظلػت رسػملة القطاع ابؼصرفي الإسلبمي في حالة جيدة حيث سجل معدؿ رأس ابؼاؿ ابؼرجح   2005ية عاـ افي نه

سنوات، كما استمر دخل ابؼصارؼ الإسلبمية، بالارتفاع حيث بلغ  5على مدار  %12نسػبة تفػوؽ  RWCR بابؼخاطر
، إلا أنو شهد إبلفاضا طفيفا 2008مليوف رنغت عاـ  1810.7مقارنة بػ   2015مليوف رنغت فػي عاـ  5039.6

وتبعا لذلك ابلفض العائد علػى  2010مليوف رنغت في  3186.8مليوف رنغت مقارنة بػ 963حيث بلػغ  2011في 
 (348، صفحة 2017)ساعد و خولش،  .% 2.3و 0.3ابؼوجػودات وحقػوؽ ابؼسابنتُ بػ 

 النظام الدصرفي الإسلامي:. 3.2.1
والإسلبمية المحرؾ الرئيسي للموارد ابؼالية وابؼصدر  بيثل النظاـ ابؼصرفي الذي يضم ابؼصرؼ التجارية والإستثمارية

ماليزيا نظاـ مصرفي إسلبمي شامل، حيث  الرئيسي للتمويل من أجل دعم النشاطات الإقتصادية في ماليزيا. واليوـ بستلك
 الإسلبميةتوفر نطاقا عرضا من ابؼنتجات وابػدمات ابؼالية  إذماليزي عالر ابؼستوى،  مصرؼ 16يوجد في ماليزيا حاليا 

على أساس مبادئ الشريعة الإسلبمية، كما تم دخوؿ مصرؼ مصرفية أجنبية بفا أدى إلذ برستُ التنافس وبرفيز الإبتكار 
 صناعة ابؼالية الإسلبمية. في 

 2018-2010: تطور حجم الأصول في النظام الدصرفي الإسلامي الداليزي للفترة (6-2) جدول رقم
 الوحدة: مليون رنجيت ماليزي

 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 

الدصرف 

 الإسلامية

253 516.0 320 518.5 367 685.9 419 548.7 469 024.1 526 328.8 572 865.1 642 716.8 716 692.2 

IBS 8 688.5 

 
8 130.8 

 
8 268.1 7 092.8 8 013.6 9 021.0 8 697.7 10 598.8 16 227.7 

 920.0 732 315.6 653 562.8 581 349.7 353 055.7 477 641.5 426 954.3 375 649.3 328 382.5 260 المجموع

دراسة التجربة ابؼاليزية في الصناعة ابؼالية الإسلبمية، المجلة الدولية للؤداء الاقتصادي، جامعة بن شوؾ وىيبة، عبدوس بظتَة، الدصدر: 
 .23، ص 05بومرداس، ابعزائر، المجلد 

وينمو ، نطلبقو بديزة تنافسية راسخة ومعتًؼ بهااسنة منذ  37ف التمويل الإسلبمي في ماليزيا يتمتع بعد حوالر إ
في ظل بيئة تشغيلية وأنظمة ضريبية مواتية، والأىم من ذلك دعم ابغكومات ابؼتعاقبة لو، فعلى مدى السنوات ابؼاضية 
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 732إلذ  2010مليوف ربقيت ماليزي عاـ  262تضاعف حجم الأصوؿ ابؼصرفية الإسلبمية في ماليزيا ونوسع من 
كذلك توضيح تطور حجم الأصوؿ في النظاـ ابؼصرفي الإسلبمي وبيكن  ، 2018ية ديسمبر امليوف ربقيت ماليزي في نه

 في الشكل التالر: 2018-2010ابؼاليزي للفتًة 
 

 شكل رقم
(2-7) :

تطور حجم 
الأصول في 

النظام 
الدصرفي 

الإسلامي 
الداليزي 
للفترة 
2010-

2018 
 
 

ابؼالية الإسلبمية، المجلة الدولية للؤداء الاقتصادي، جامعة بن شوؾ وىيبة، عبدوس بظتَة، دراسة التجربة ابؼاليزية في الصناعة الدصدر: 
 .24، ص 05بومرداس، ابعزائر، المجلد 

لا تزاؿ ىناؾ إمكانية كبتَة لتطوير ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية، حيث أف النظرة الإبهابية  ، من خلبؿ ما سبق
الإسلبمية، وىو أمر مهم لأف ابؼصارؼ الإسلبمية بيكنها أف السائدة في جذب العملبء خاصة غتَ ابؼسلمتُ بكو الصتَفة 

تتنافس بشكل مباشر مع ابؼصرؼ التقليدية برت النظاـ ابؼصرفي ابؼزدوج من أجل الاستحواذ على أكبر حصة في السوؽ 
مية دورا ىاما في وتطوير قدرتها التنافسية التي بسكنها من تلبية إحتياجات عملبئها، عموما تلعب ابػدمات ابؼصرفية الإسلب

 .الصناعة ابؼالية بداليزيا
، وحسب  وينقسم التمويل ابؼعتمد في النظاـ ابؼصرفي الإسلبمي بداليزيا إلذ التمويل حسب النوع، حسب ابؼفهوـ

ف بـتلف التبي 2018إلذ  2010الغرض والقطاعات، لذا سنتطرؽ بالتفصيل للتمويل حسب ابؼفهوـ للفتًة بتُ 
 لإسلبمية ابؼقدمة من ابؼصرؼ الإسلبمية ابؼاليزية.ابػدمات ابؼصرفية ا
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 ترة: تطور حجم التمويل حسب الدفهوم في النظام الدصرفي الإسلامي الداليزي للف(8-2) جدول رقم
                                          2010-2018 

 الوحدة: مليون رنجيت ماليزي                                                                                                 
 السنوات  

 

 صيغة التمويل        

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 

 62 306.0 65 465.0 69 321.4 75 661.2 75 784.2 75 661.2 74 200.4 63 211.2 53 697.4 البيع بالتعجيل

 9 740.3 10 308.8 9 845.6 9 692.3 8 125.4 9 692.3 4 922.5 4 275.7 3 946.9 الإجازة

 72 263.0 71 401.4 70 054.0 71 771.0 69 236.3 71 771.0 54 103.9 50 981.9 43 497.4 الإجازة ثم البيع

 227 416.2 190 543.9 162 368.4 123 703.9 84 964.2 123 703.9 39 999.3 30 462.3 23 433.7 الدرابحة

 52 902.7 48 459.5 40 423.6 28 749.6 22 733.6 28 749.6 11 940.1 7 397.6 3 958.3 الدضاربة

 43.7 61.0 71.4 77.8 77.3 77.8 142.2 251.6 275.8 الدشاركة

 1965.3 1951.0 2 060.9 2 238.2 1 766.9 2 238.2 1 584.6 1 465.2 1621.0 الإستصناع

 108 883.1 93 056.6 82 563.0 82 062.8 68 696.7 82 062.8 46 025.9 39 181.1 28 924.1 تمويلات أخرى

 226.6 159354.5 المجموع

197 

918.9 232 956.9 393 385.1 335 956.9 393 708.4 436 247.3 481 520.4 353 

 .24 عبدوس بظتَة، ابؼصدر سبق ذكره، صبن شوؾ وىيبة،  :الدصدر
أف حجم التمويل في النظاـ ابؼصرفي الإسلبمي حسب ابؼفهوـ بشهد تطورا ، يتضح من خلبؿ ابعدوؿ أعلبه

مليوف  535إلذ  2010مليوف ربقيت ماليزي سنة  159حيث إرتفعت قيمة التمويل في ىذا المجاؿ من ، ملحوظا
ماليزي  ربقيتمليوف  227، حيث تصدر التمويل عن طريق ابؼرابحة السنوات الأختَة بقيمة 2017ماليزي عاـ  ربقيت

مليوف ربقيت ماليزي، ومنو بيكن القوؿ أف قطاع التمويل  108خرى التي بلغت بكو أ، تليو بسويلبت 2018في سنة 
 التنظيمية وابؼبادرات ابغكومية ابؼتعددة، وبيكن أيضاحسب ابؼفهوـ مستمرا في برقيق النمو بدعمو في ذلك قوة البيئة 

من خلبؿ  2010-2018تطور حجم التمويل حسب ابؼفهوـ في النظاـ ابؼصرفي الإسلبمي في ماليزيا للفتًة  توضيح
 :(25-24-23، الصفحات 2020)بن شوؾ و عبدوس،  الشكل التالر
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 .25بن شوؾ وىيبة، عبدوس بظتَة، ابؼصدر سبق ذكره، ص الدصدر: 

 . تجربة الصنًفة الإسلامية في بريطانيا:3.1

 بالصنًفة الإسلامية في بريطانيا:  . دوافع الإىتمام 1.3.1

 ةحديث ةصناع الأختَةسنوات الخلبؿ  الصتَفة الإسلبميةصبحت أتنامي الطلب على الدنتجات الإسلامية:  . أ
فيشتَ ، في النظاـ ابؼالر العابؼي الفاعلةطراؼ والأ ابؼالية الدوليةتستقطب اىتماـ العديد من ابؼصرؼ وابؼؤسسات 

صوؿ قطاع أف حجم أ 2019في ماليزيا لعاـ  ابؼالية الإسلبميةمن بؾلس ابػدمات تقرير الإستقرار الصادر 
وبالتالر ىناؾ دافع كبتَ ، 2018سنة بنهاية تريليوف دولار  1.573عابؼيا قد وصل  الإسلبمية ابؼصارؼ

 .من ىذا القطاع ةللحصوؿ على حص
 ةلندف عاصم"شعار  ابغكومة البريطانيةرفعت رغبة الحكومة البريطانية في جعل لندن بوابة التمويل الإسلامي:  . ب

 غوردف بروافالأسبق"البريطالش  ابػزانةبردث وزير  فقد 2006ثم تكرر في  1997منذ سنة  الإسلبمي" الإقتصاد
ابؼؤبسر  منظمةسلبمي البريطالش بدعم الذين نظمو المجلس الإ والتجارةسلبمي في ابؼؤبسر الدولر للتمويل الإ "

سلبمي العابؼي ي الإقتصادوابؼلتقى الإ، لندف بلديةبالتعاوف مع ، البريطانيتتُ ابػزانة وابػارجيةتي سلبمي ووزار الإ
التمويل ة تكوف لندف بواب ابغكومة البريطانيةأف ةعن رغب 1427لذ و بصادى الأ 17ابؼوافق  2006مأي  13في 

 ابؼالية الإسلبمية.وابؼعاملبت  الإسلبمي
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بكت الدوؿ أو و  ىزت الأسواؽوالتي  ة ابؼالية العابؼية الأختَةزمأحدث في  إبما: 2008الأزمة الدالية العالدية  . ت
كثتَا   تتأثروالتي لد  الصناعة ابؼالية الناشئةدوات الإسلبمية أابؼصرؼ  ةنظار بقو الكبرى على نطاؽ واسع دفع الأ

في  مبدأ ابؼشاركةوفق  التجربة ابؼتناميةالتي ترتكز عليها ىذه سس ين القواعد والأالسبب جوىري يتعلق بتب بالأزمة
 وابػسارةالربح 

مليوف مسلم مقيم في بريطانيا حيث تفضل ىذه  2.72كثر من أوجود : ارتفاع عدد الدسلمنٌ في بريطانيا . ث
الشخصية وتزايد حواؿ ابؼعاملبت والأ ةفي كل المجالات خاص الشريعة الإسلبميةعلى العيش وفق مبادئ  ابعالية

عدد الذين يرغبوف في ابؼعاملبت ابؼصرفية الإسلبمية للوصوؿ إلذ ابؼنتجات ابؼالية بأسعار تنافسية بغض النظر عن 
 معتقداتهم الدينية، بفا أضحى بيثل سوؽ مربحا وواعدا ابؼؤسسات ابؼالية وابؼصرفية بابؼملكة ابؼتحدة.

يزيد  بغركة الصرافة الإسلبمية أفف ىذا النمو ابؼتزايدأكاف من شالدنافسة على الصناعة الدالية الإسلامية: . ج
خلبقيا وعمليا أالتي بسثل بديلب  ابؼتنوعةومنتجاتها  الصناعة ابؼالية الإسلبميةالتنافس وتتسابق ابؼصرؼ الكبرى بكو 

ستثمار للئ تفاعلب كبتَا من كل العملبء الذين لا يطمئنوفلابذد من خدمات  التقليديةبؼا تقدمو ابؼصرؼ 
 .ساليبوالأ الأشكاؿخلبؽ والقيم وليس لو منهم سواء الربح وابؼزيد من الربح بكل والتمويل الذي لا يراعي الأ

 (62-61، الصفحات 2021)خطوي و عياد، 

 . واقع تطور التمويل الإسلامي في بريطانيا: 2.3.1

وبداية واخر التسعينات من القرف ابؼاضي أسلبمي في في بؾاؿ التمويل الإ ةعملبق ةنطلبقإنطلقت بريطانيا إ
وتوسيع  عالية ةوذات جود متنوعة ةدوات ماليأسلبمي تطورا كميا وكيفيا ىائلب بتوفتَ حيث عرؼ التمويل الإ، 2000

 أوروبيوؿ بلد أقتصاديتُ وكانت بريطانيا عدد كبتَ من الفاعلتُ الإ أماـالمجاؿ ؿ فسح سلبمي من خلبنطاؽ التمويل الإ
الناقلة التضريب ابؼزدوج على كل العقود  ابغكومة البريطانية ألغتفقد ة سلبميالإبابؼالية يسن تشريعات قانونية تتعلق 

ىذا  أدى 2003 ةلسن ابؼاليةبالتمليك وذلك بدوجب قانوف  الإجارة ابؼنتهيةنقصد  الإجارةوعقد  ابؼرابحةكعقد   للملكية 
ابؼالية التقليدية  الأدواتوتضاىي  ةتنافسي أكثر ابؼالية الإسلبمية الأدواتجعل  إلذبنل ابعانب الضريبي أالتغتَ الذي 

 .لندف ابؼتداولة ببورصة
 100حيث يوجد بها بكو  إسلبمية ةالتي تطبق خدمات مصرفي ةوروبيالدوؿ الأ ةبريطانيا في مقدم تأتيوبذلك  

العالد  أبكاءفي  إسلبميامصرفا  250عبر  ةتستقبل مدفوعات دولي أونتظاـ والعديد منها تعمل بإ ة إسلبميةشركألف 
في غرب  ةسلبميالإابؼصرفية كبر مركز للخدمات أوىي  الإسلبميوبرتل ابؼركز الثامن بتُ دوؿ العالد في بؾاؿ التمويل 

في خدمات تتفق مع  إلالا تتعامل مؤسسات  5نها مصرفا تقدـ ىذا النوع من ابػدمات م 22ويوجد بها اليوـ  أوروبا
الأوروبي  الإسلبميومصرؼ الاستثمار  الأوروبيوبيت التمويل  الأوسطوىي مصرؼ لندف والشرؽ  الشريعة أحكاـ
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(EIIBومصرؼ جيهاوس ) (Gatehouse Bank)  التابع لبيت الأوراؽ ابؼالية الإسلبمية الكويتي ، وابؼصرؼ الإسلبمي
 .2004( الذي نشأ حديثا سنة IBBصرؼ الإسلبمي البريطالش )الكويتي، وابؼ

بالإضافة إلذ ىذه ابؼصرؼ ىناؾ بؾموعة من ابؼؤسسات ابؼالية البريطانية الأخرى التي تقدـ خدمات مالية 
سلبمي الإ HSBCبؼصرؼ التابع  Amanah Financeإسلبمية مثل ابؼصرؼ الأىلي ابؼتحد و أمانة فينانس الإسلبمي 

ف يتضاعف عدد ابؼصرؼ ىناؾ توقعات بأ ABC Arab Banking corporation Groupالبراؽ التابع بؼصرؼ ة ومؤسس
قاـ بها  دراسة ابؼالية الإسلبمية وأكدتبسبب تزايد الطلب على ابؼنتجات  القادمة ةمسابػفي غضوف السنوات  ةسلبميالإ

وتوقعت أف يبلغ  سلبمي،نيا يرغبوف في التمويل الإفي بريطا 4/3)لويدز تي إسبي( البريطالش أف Lloyds TSB مصرؼ
)دقيقش، اولاد ابراىيم، و قادة،  دولار حاليا مليار 500مقارنة ب  2010سلبمي بكو تريليوف دولار بحلوؿ حجم التمويل الإ

 (07-06الصفحات 

 الدتحدة فيما يتعلق بالتمويل الإسلامي: . أىداف الدملكة3.3.1

الوزير الإقتصادي للخزينة  2008في ديسمبر عاـ ( HM TREASURYجاءت في الوثيقة الصادرة من ابػزينة )
أف ابؽدؼ من إصدار ىذه الوثيقة ىو زيادة الوعي حوؿ تطورات التمويل الإسلبمي في  (Lan Pearson)برسوف لبف نبأ

فيما  البريطانيةنأىداؼ ابغكومةإابؼملكة ابؼتحدة مع إبراز العوائق التي لا تزاؿ قائمة في وجو تطور ىذا النوع من التمويل. 
لتحقيقهما من خلبؿ فسح  البريطانيةابغكومة  ىرئيستُ تسع ىدفتُيتعلق بالتمويل الإسلبمي، لقد حددت الوثيقة 

 المجاؿ التمويل الإسلبمي، وبنا:
 .تعزيز قدرة بريطانيا التنافسية، وذلك بالعمل على أف يكوف حي ابؼاؿ في لندف مركزا عابؼيا لتمويل الإسلبمي . أ

ن خدمات القطاع العمل على عدـ استبعاد أي مواطن، بغض النظر عن معتقداتو الدينية، من عدـ الإستفادة م . ب
 :وتتمثل في، فيما يتعلق بالتمويل الإسلبمي واضحة البريطانيةابؼالر ترى من خلبؿ بفا سبق أف أىداؼ ابغكومة 

   مالر عابؼي، وكذا  كمركزابغكومة تثمن الدور الذي يقوـ بو التمويل الإسلبمي في سبيل تعزيز مكانة لندف
 .نيتُارائب البريطالفوائد التي يوفرىا ىذا التمويل لدافعي الض

  كما أف ابغكومة تثمن دور ىذا التمويل في توسعة ابػيارات ابؼتاحة للمواطن، بفا يضمن عدـ استبعاد أي
شخص في ابؼملكة ابؼتحدة من الإستفادة من ابػدمات ابؼالية التي يقدمها النظاـ ابؼالر شديد التنافس بسبب 

( التعاوف collaborationلتي بركم تعامل ابغكومة مع ىذا ابؼلف، )معتقداتو الدينية. وأشار بتَسوف إلذ ابؼبادئ ا
(Fairness ،َوتتمثل في: الإنسجاـ مع القواعد ابؼتبعة وقد أكد ملخص الوثيقة على ذات الأىداؼ وابؼعأيت )
(Commitmentوالإلتزاـ .) ، الذي وقدـ تعريفا للتمويل الإسلبمي على أنو" ذلك ابعزء من قطاع ابػدمات ابؼالية

تتوافق منتجاتو مع مبادئ الشريعة". وفي ىذه الوثيقة قدـ تعريف التمويل الإسلبمي على أنو: "يصف ابؼعاملبت 
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وفي نفس الوثيقة ذكرت ابؼبادئ ابػمسة الأساسية التي  ،نوف الإسلبمي )الشريعة("اابؼالية التي تتوافق مع مبادئ الق
 يقوـ عليها التمويل الإسلبمي وتتمثل في:

  ؛دفع أو أخذ الفائدة: لأف النقود لا برمل قيمة في ذاتها بقدر ما ىي وسيط للمبادلات وبـزف للقيمة بررلص -
  ؛بررلص الغرر والمجازفة )ابؼيسر( -
  ؛حرلص بسويل بعض القطاعات والأنشطة -
 ؛(PLS) ابؼشاركة في الربح وابػسارة -
 .(Asset-backing principle) ربط التمويل بالنشاط ابغقيق -

 ف ابغكومة تستًشد بابؼبادئ التالية: إومن أجل الوصوؿ إلذ تلك الأىداؼ ف
(: لن تقدـ ابغكومة البريطانية مزأيا خاصة لنوع معتُ من Fairness) الإنسجاـ مع القواعد ابؼتبعة -

  ؛التمويل، ولا بعالية بعينها، بل ستعمل على خلق جو منافسة ملبئم للجميع بتهيئة الأرضية ابؼناسبة لذلك
 ؛(: مع الأطراؼ ابؼعنيةcollaboration) التعاوف -
(: بإنشاء ىيئات مثل ىيئة خبراء التمويل الإسلبمي، وىيئة خبراء الضرائب Commitmentالإلتزاـ ) -

 (113-112، الصفحات 2015)معراج و حديدي،  .للدراسة الوافية وابؼتأنية
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 الإسلامية في الجزائر  . الصنًفة2

 . الصنًفة الإسلامية في الجزائر: الفكرة، التطور، مبررات التوجو:1.2

 . فكرة إنشاء الصنًفة الإسلامية في الجزائر:1.1.2

أبو اليقظاف" رجاؿ  ـ، حتُ دعا الشيخ "إبراىيم1928تعود فكرة إنشاء مصرؼ إسلبمي في ابعزائر إلذ عاـ  
تأسيس مصرؼ يتوافق مع أحكاـ الشريعة الإسلبمية، حيث كتب في ىذا الشأف مقالة  ابؼسلمتُ ابعزائريتُ إلذ

 29ىػ ابؼوافق ؿ 1347 حاجة ابعزائر إلذ مصرؼ أىلي"، ونشرت ىذه ابؼقالة في صحيفة " وادي مزاب" يوـ"موسومة
مة ابعزائر، فقدموا ملفا  بعاص ولقد لقيت ىذه الدعوة صدى واستجابة كبتَة من طرؼ أغنياء ابعزائر القاطنتُ، يونيو

بدنح  بؽاكاملب لإنشاء مصرؼ إسلبمي وأطلق عليو إسم " ابؼصرؼ الإسلبمي ابعزائري"، وىو مايؤكد أف ابعهة ابؼخولة
تراخيص لإنشاء مؤسسات القرض لد تعارض ىذه الفكرة في بدأية الأمر وأنها طلبت منهم تكوين ابؼلف كاملب، لكن في 

رفض ىذه الفكرة خصوصا وفي تلك الفتًة كاف ابؼستعمر يستعد للبحتفاؿ بالذكرى ابؼئوية  حتلبؿ الفرنسيالنهأيةالإ
إذف بيكن القوؿ أف "الشيخ إبراىيم أبو اليقظاف" كاف أوؿ من نادي بفكرة الصتَفة الإسلبمية في ر، لاحتلبؿ ابعزائ

ف ابؼاضي، لكن الفكرة لد تتجسد على ابعزائروعن إمكانية تأسيس مصرؼ إسلبمي في ابعزائر في أواخر عشرينات القر 
 .والسبب لا يعود لاعتبارات قانونية أو مالية وإبما لدواعي سياسية من قبل ابؼستعمر الفرنسي أرض الواقع في تلك الفتًة

 (294، صفحة 2022)بن زكة و شروف، 

  . تطور الصنًفة الإسلامية في الجزائر:2.1.2

لقد تبنت العديد من الدوؿ الإسػلبمية والعربيػة إصػدار تشػريعات وقػوانتُ تػنظمّ أعمػاؿ ابؼصػارؼ الإسػلبمية، ولقػد  
الأثػر الكبػتَ والواضػح في ترسػيخ دعػائم العمػل ابؼصػرفي الإسػلبمي، فبالإضػافة إلذ الػدوؿ الػتي قامػت  كػاف بؽػذه ابػطػوة

أصػدرت قػوانتُ خاصػة لتنظػيم عمػل  ولاً ابؼصػرفي مثػل: باكسػتاف، أيػراف، والسػوداف، فػإف ىنػاؾ د بأسػلمة كامػل نظامهػا
ابؼصرؼ الإسػلبمية، وتتمثػل ىػذه الػدوؿ بغػد الآف فيماليزيا، تركيا، الإمارات العربية ابؼتحدة، اليمن، الكويت، لبناف، 

 .وسوريا
البركة ابعزائري مصرؼ ابؼستقلة مية كانت مقتصرة على خدمات أما بالنسبة للجزائر فإف الصتَفة الإسلب

الذي فتح المجاؿ للقطاع ابػاص والائتماف  ، أي بعد أشهر قليلة من صدور قانوف النقد والفرض1990/12/06في
برأبظاؿ  (310، صفحة 2010)ناصر و بوشرمة،  20/05/1991في  والأجنبي لإنشاء ابؼصرؼ في ابعزائر، ثم فتح أبوابو ربظية

وقد ، نصفو من القطاع ابػاص الأجنبي وىو يعتبر أوؿ مؤسسة مصرفية تعمل وفق أحكاـ الشريعة الإسلبمية في ابعزائر
 .2019مليار دولار سنة  2.15فرع، وحجم أصولو حوالر  31بلغ عدد فروع ابؼصرؼ 
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ديد في ىذا المجاؿ ىو مصرؼ السلبـ ابعزائري، والذي باشر أعمالو ج مصرؼ تم تسجيل إنشاء 2008وفي عاـ 
من خلبؿ تقدلص بؾموعة من ابػدمات ابؼالية وفقا لأحكاـ الشريعة الإسلبمية، ليكوف بذلك ثالش مصرؼ إسلبمي يدخل 

مليار  72ب  2008/10/20بتاريخ  افتتاحوويقدر رأس ماؿ مصرؼ السلبـ" الذي تم  ،السوؽ ابؼصرفية ابعزائرية
، 2010)ناصر و بوشرمة،  ليصبح حينها أكبر ابؼصارؼ ابػاصة العاملة بابعزائر، مليوف دولار( 100دينار جزائري ) 

 .2019دولار سنة مليوف  1096فرعا، وحجم أصوؿ ابؼصرؼ حوالر  17وقد بلغ عدد فروع الصرؼ ، (310صفحة 
قامت بعض ابؼصرؼ التجارية الأجنبية ابػاصة بفتح  نوافذ إسلبمية، قدمت من خلببؽا بعض التمويلبت  كما
مشاريع لشراء عقارات )أراض وعقارات وسيارات ومواد استهلبكية )أثات وبذهيزات(، فضلب عن بسويل  الإسلبمية
 .صغتَة بدبالغ بؿدودةإستثمارية 

الإسلبمي".  ABC فرع يطلق عليو إسم "مصرؼ 1998التي تأسست عاـ فقد فتحت ابؼؤسسة العربية ابؼصرفية 
ومصداقية 02 قدمت من خلبلو خدمات مصرفية إسلبمية ىدؼ طمأنة العملبء والأطراؼ ابؼقابلة بشاف إستمرار توافق 

 (248، صفحة 2018)بوعطية،  .بعزائرباصرؼ ابػليج بؼفتح فرع إسلبمي  تم كما،  ابؼنتجات وابػدمات
الذي رخص للمصرؼ التقليدية ابعزائرية بفتح شبابيك إسلبمية،  02-20وبعد صدور نظاـ مصرؼ ابعزائر رقم 
على مستوى ابؼصرؼ العمومية ابعزائرية، بفتح أوؿ شباؾ  2020أوت  04تم إطلبؽ نشاط الصتَفة الإسلبمية ربظيا في 

 .ى ابؼصرؼ الوطتٍ ابعزائري بهدؼ تسويق منتجات مطابقة للشريعةللصتَفة الاسلبمية على مستو 
من إبصمالر  %2أي بحوالر  2018سنة مليار دولار  3ىذا وقد بلغ حجم الأصوؿ الإسلبميةفي ابعزائر أكثر من 

)العرابي  .% فقط من بؾموع أصوؿ ابؼصارؼ ابػاصة، مع بؿدودية انتشارىا جغرافيا15، وىي لا بسثل إلا الأصوؿ ابؼصرفية
 (254، صفحة 2020و طروبيا، 

 الإسلامية:مبررات التوجو نحو الصنًفة . 3.1.2

في ابؼصرؼ  الإسلبميةتوفر قدر من الإدارة السياسية التي دفعت في ابذاه توطتُ ابؼصرفية  الإدارة السياسية: . أ
ابعزائرية، وقد عبر ذلك رئيس ابغكومة ابعزائرية بقولو:" إف العمل بالصتَفة الإسلبمية يدخل ضمن توجيهات 

سيتم العمل بها وتعميمها  الإسلبميةابغكومة لتطوير ابؼنظومة ابؼالية وتنويع منتجاتها وخدماتها، وأكد أف الصتَفة 
      مبادئ الشريعة وذلك لكسب ثقة ابؼواطن.  إطارقيقة في عتماد على طرؽ علمية ودلإبشكل تدربهي با

أسباب ىذا التوجو ىو الإستفادة من مزأيا التمويل  لعل من أىمالإستفادة من مزايا التمويل الإسلامي:  . ب
الإسلبمي ودوره في برقيق الإستقرار ابؼالر، فالتمويل الإسلبمي بسويل أخلبقي يلعب دور كبتَ في تطوير الإقتصاد 

سم اابغقيقي والوقأية من الأزمات ابؼالية، فهذا التمويل بوظر ابؼتاجرة بالقروض، ويعتمد على مبدأ العدؿ بتق
يتَ الأخلبقية في ابؼعاملبت، وىو ما جعلو اابؼخاطر بتُ ابؼصرؼ والعميل، وبررلص الربح بدوف بـاطرة، وتوخي ابؼع

، ىذا وقد أقر العالد بصلببة الأسس التي تقوـ عليها أكثر قدرة على التصدي وامتصاص آثار الأزمات ابؼالية



 عرض تجارب بعض الدول في التحول إلى الصنًفة  الاسلامية  مع الاشارة لحالة الجزائر               الثاني الفصل
 

53 

 

الصتَفة الإسلبمية وصحة القوانتُ التي بركمها بل تعدى الأمر إلذ الدعوة إلذ الأخذ بها. فقد لاقت ابؼصارؼ 
أزمة  إعقابالإسلبمية اعتًاؼ المجتمع الدولر ما، وإفساح المجاؿ لعملها بل والإشادة الدولية ما خاصة بعد 

" إف ابؼصرفية 2009فقد قاؿ وزير ابؼالية البريطالش في مؤبسر ابؼصرفية الإسلبمية الذي عقد في لندف عاـ  ،2008
الإسلبمية تعلمنا كيف بهب أف تكوف عليو ابؼصرفية العابؼية، وقد دعا بؾلس الشيوخ الفرنسي إلذ ضم النظاـ 

رير أعدتو بعنة تعتٌ بالشؤوف ابؼالية في المجلس إف ابؼصرفي الإسلبمي للنظاـ ابؼصري في فرنسا، وقاؿ المجلس في تق
 النظاـ ابؼصري الذي يعتمد على قواعد مستمدة من الشريعة الإسلبمية مريح للجميع مسلمتُ وغتَ مسلمتُ.

وفي نفس السياؽ، صرحت وزيرة ابؼالية الفرنسية سابقا وابؼانية السابقة لصندوؽ النقد الدولية وابؼديرة العامية 
ستصدار قوانتُ برمل ابؼصرفية لإحاليا کريستاف لاغارد، بأنها ستكافح  (ECB) ابؼركزي الأوروبيللمصرؼ 

 .الإسلبمية تعمل بجانب ابؼصرفية التقليدية في فرنسا
كما ىو معلوـ أف الإقتصاد ابعزائري ىو إقتصاد ريعي مرىوف بتقلبات أسعار البتًوؿ : وضعية الإقتصاد الجزائري . ت

 90جراء تراجع أيراداتها النفطية، التي تشكل أكثر من  2014بأزمة إقتصادية حادة منذ سنة وقد مرت ابعزائر 
يراداتها. أف التًاجع ابغاد في أسعار النفط بالأسواؽ الدولية لتبلغ أدلس مستوياتها منذ عقود في ا في ابؼئة من إبصالر

افق ابغياة، أدى إلذ تواكل جزء كبتَ من ، وتفشي جائحة كورونا بالبلبد وتعطيلها لأغلب مر 2020سنة  أيةبد
من ىذا ابؼنطلق فإف  .2020مليار دولار في فيفري  62ابعزائر من العملة الصعبة لتصل إلذ حدود  احتياطات

ابعزائر تعوؿ على الصتَفة الإسلبمية ضمن بضلة إصلبحات الإقتصادية لدعم إقتصادىا وتوفتَ التمويل اللبزـ 
فادة بفا تقدمو الصتَفة الإسلبمية من خدمات ومنتجات تعزز وتدعم النمو والتنمية، بؼوازنة الدولة، والإست

فبالإضافة إلذ تعبئة ابؼدخرات تساىم في ترقية الإدخار المحلي وتوفتَ التمويل اللبزـ بؼختلف القطاعات الإقتصادية 
 ابؼصارؼ الإسلبمية. ختلف ابؼؤسسات من خلبؿ بـتلف الصيغ التي تقدمهاوبؼ

تشتَ بعض التقديرات أف السيولة ابؼتداولة (:كتناز الداليولة امتصاص السيولة من السوق الدوازية )محاربة الإ محا . ث
 ،مليار دولار، وىو ما يقارب حجم ميزانية الدولة حسب تقديرات غتَ ربظية 50وز افي القطاع غتَ الربظي تتج

لاتها باءت بالفشل، فقد سبق للجزائر أف وقد حاولت  ابؼصرؼ امتصاص ىذه السيولة من قبل لكن كل بؿاو 
، عملية اقتًاض داخلية في شكل سندات خزانة بهدؼ استقطاب الأمواؿ ابؼتداولة في 2016أطلقت، في إبريل 

مليارات  5الإقتصاد ابؼوازي، لكن الغالبية من ابعزائريتُ بذنبت العملية بسبب الفوائد، وبلغ حجم الشراء قرابة 
مشروعية صيغ  إف .مليار دولار على الأقل 27كانت ابغكومة تسعى إلذ بصع قرابة دولار فقط، في حتُ  
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التمويل الإسلبمي وتنوعها ومرونتها في توفتَ التمويل بآجاؿ بـتلفة، من شأنها تعبئة جزأ كبتَ من ابؼدخرات المحلية 
 .بسويل الإقتصاد وتنويعووالسيولة النقدية ابؼتًاكمة خارج القنوات غتَ الربظية وتوجيهها بكو أىداؼ 

إف اعتماد ابؼصرفية الإسلبمية في ابؼصرؼ يأتي استجابة لرغبات فئة كبتَة من ابؼواطنتُ ابعزائريتُ : الوازع الديني . ج
الذين يرغبوف في توظيف واستثمار أموابؽم وفق أحكاـ الشريعة الإسلبمية وبالتالر تعزيز الأدوات ابؼالية بدا يلبئم 

 .قناعاتهم
ىناؾ سبب آخر بؽذا التوجو وىو أف ابعزائر كبلد إسلبمي لا تتوفر إلذ : الدصرفي الإسلامي م السوقصغر حج . ح

% 3غأية الآف إلا على مصرفتُ فقط )مصرؼ البركة وينك السلبـ(، الذين يتعاملبف بالتمويل الإسلبمي مع 
مصرؼ عمومية  7ا مؤسسة مصرفية، منه 29وكما ىو معلوـ توجد بابعزائر ، فقط من ابغصة السوقية

 .مصرفة أجنبية 20)حكومية(، وأكثر من 
إف من بتُ مبررات اعتماد الصتَفة الإسلبمية في ابؼصارؼ : الدفع نحو شمولية الدصرف الجزائرية وتعظيم أرباحها . خ

التقليدية العمومية ىو السعي بكو زيادة شموليتها من خلبؿ تقدلص منتجات وخدمات مصرفية متوافقة مع أحكاـ 
الشريعة الإسلبمية، وزيادة تنافسيتها وتعظيم أرباحها، خاصة إذا علمنا أف معدلات عائد الاستثمارات في الصيغ 

 ة.ابؼصرفية الإسلبمية مرتفعة مقارنة معدلات العائد في التمويل التقليدي وابؼعتمد أساسا على الإقراض بالفائد

 (256-254، الصفحات 2020يا، )العرابي و طروب
 . متطلبات تطوير الصنًفة الإسلامية في الجزائر: 2.2
وذلك من خلبؿ سن قوانتُ وتشريعات بركم وتنظم عمل الصتَفة الإسلبمية  تقننٌ العمل الدصرفي الإسلامي: . أ

بدا يتلبءـ معخصوصيتها ابؼتميزة، وكذا تعديل تلك القوانتُ التي تقف عائق أماـ تطور الصتَفة الإسلبمية في 
التجاري، قانوف مراجعتها بقد ما يلي: قانوف النقد والقرض؛ القانوف  ابعزائر، ولعل أىم القوانتُ التي بيكن

 .قانوف بورصة القيم ابؼنقولة، قانوف التأمينات ،الضرائب
نظػػػػرا لاخػػػػتلبؼ قواعػػػػد العمػػػػل ابؼصػػػػرفي التقليػػػػدي عػػػػن الإسػػػػلبمي،  متطلبــــات تطــــوير الــــنظم الفنيــــة والمحاســــبية: . ب

، سػػواء كػػاف يسػػتوجب تطويرالسياسػػات والػػنظم الفنيػػة والمحاسػػبية اللبزمػػة وابؼناسػػبة لطبيعػػة العمػػل ابؼصػػرفي الإسػػلبمي
   .برليل البيانات وقياس الأداء ضمانا لنجاح العمل ابؼصرفي الإسلبمي ذلك من الناحية الشرعية أو من ناحية

 وذلػك مػن خػلبؿ تػوفتَ تقنيػات ماليػة متوافقػة مػع أحكػاـ استعمال أحدث التكنولوجيا في الدصارف الإسـلامية: . ت
جػػدد خاصػػة الػػذين لا بوبػػذوف التعامػػل بالأدوات ابؼاليػػة  الإسػػلبمية، بفػػا سيسػػاىم في اسػػتقطاب متعػػاملتُ الشػػريعة

الربوية لدواعي دينية، فابؼصارفالإسلبمية بؾبرة على استيعاب أساليب التكنولوجيا ابؼتطورة واقتنػاء أحػدث تطبيقاتهػا 
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بؾػػبرة  وىػػذا لا يكػػوف إلا بتكػػاثف ابعهػػود بػػتُ ابغكومػػة ابعزائريػػة وابؼصػػارؼ الإسػػلبمية، فابغكومػػة، مػػن أجػػل البقػػاء
علػى تػػوفتَ البنيػػة التقنيػػة اللبزمػػة لػذلك، وىػػذا حػػتى يتسػػتٌ للمصػػارؼ الإسػلبمية بتبػػتٍ ابتكػػارات التكنولوجيػػا ابؼاليػػة 

 .ابغديثة
بهػػػب أف يكػػػوف ىنػػػاؾ ابذػػػاه فعلػػػي بكػػػو تطػػػوير  متطلبـــات تطـــوير الدنتجـــات الدصـــرفية وفـــق الضـــوابط الشـــرعية: . ث

تػػزاـ بالفتػػاوى وابؼعػػػأيتَ لإزاـ بدبػػادئ وأسػػس ابؼصػػػرفية الإسػػلبمية واوتفعيػػل الصػػيغ الفقهيةالشػػرعية، مػػن خػػػلبؿ الإلتػػ
 الشرعية، حتى برافظ على ىوية الصناعة منجهة، وتلبية إحتياجات السوؽ من جهة ثانية.

 :وذلك من خلبؿالتدريب والتثقيف الشرعي للعاملنٌ بالدصارف الإسلامية:  . ج
 ؛وـ بتدريب العاملتُ في ابؼصارؼ الإسلبميةإنشاء معاىد متخصصة في العمل ابؼصرفي الإسلبمي تق 
 ؛قياـ ابؼصرؼ الإسلبمية بإنشاء أقساـ متخصصة لتطوير ابؽندسة ابؼالية الإسلبمية وتدعيم الإبتكار ابؼالر 
  ضرورة الإستفادة من جهود بعض ابؽيئات الأقليمية والدولية، التي تعمل على تطوير الصتَفة الأمثل مثل ىيئة

)بن زكة و  (.للمؤسسات ابؼالية الإسلبمية )البحرين( وبؾلس ابػدمات ابؼالية الإسلبمية )ماليزيا وابؼراجعةالمحاسبة 

 (303-302، الصفحات 2022شروف، 

 . التطور القانوني في مجال الصنًفة الإسلامية في الجزائر:3.2

 :النصوص التشريعية. 1.3.2

( كاف حكرا على  10-90بفارسة النشاط ابؼصرفي في ابعزائر قبل صدور قانوف النقد والقرض ) القانوف  
ظلت بصيع  1990ابؼصرؼ العامة فقط أي ابؼصرؼ التي يكوف رأس مابؽا ملكا للدولة أوأحد مؤسساتها، وإلذ غأية 

عرؼ النظاـ ابؼصرفي ابعزائري توجها  10-90ابؼصرؼ في ابعزائر ملكا للدولة، لكن وبعد صدور قانوف النقد والقرض 
بكو فتح المجاؿ أماـ القطاع ابػاص لإنشاء ابؼصرؼ برأس ماؿ خاص، وكاف من أحد أبرز نتائج ىذا التوجو ابعديد إنشاء 

 .أوؿ مصرؼ إسلبمي في ابعزائر وىو مصرؼ البركة
ها ابعزائر، ىدفو إعادة تنشيط كاف انعكاسا لتحولات سياسية وإقتصادية واسعة عرفت  10-90إف القانوف 

وظيفة الوساطة ابؼالية وإبراز دور النقد والسياسة النقدية، ونتج عنو نظاـ تتميز فيو ابؼصرؼ عن ابؼؤسسات ابؼالية 
الأخرى، وعن ابؼصرؼ ابؼركزي الذي بيثل السلطة النقدية، حيث أعيد بؽذا الأختَ كل صلبحياتو في تسيتَ النقد 

للمصرؼ التجارية وظائفها التقليدية بوصفها أعوانا إقتصادية مستقلة،   أعيدو استقلبلية واسعة، كما والائتماف " مع منح
كما حوؿ القانوف السلطة التقليدية إلذ بؾلس النقد والقرض وىو نفسو بؾلس إدارة مصرؼ ابعزائر، فهذا الأختَ يتمتع 



 عرض تجارب بعض الدول في التحول إلى الصنًفة  الاسلامية  مع الاشارة لحالة الجزائر               الثاني الفصل
 

56 

 

بعزائر، وللمجلس ابغق في إصدار الأنظمة ابؼتعلقة بصلبحيات واسعة في بؾاؿ النقد والقرض، يتًأسو بؿافظ مصرؼ ا
 .بالنقد وشروط إنشاء ابؼصرؼ وابؼؤسسات ابؼالية وذلك تدعيما للنظاـ ابؼالر والنقدي بؼسأيرة إقتصاد السوؽ

ولأف القانوف نص صراحة على منح رخص إنشاء ابؼصرؼ وابؼؤسسات ابؼالية ابعزائرية والأجنبية أو الاكتتاب في 
بؼصرؼ الوطنية القائمة بهدؼ أحداث منافسة حقيقية بتُ ابؼصرؼ لتحستُ خدمات القطاع ابؼصرفي فقد كاف رأس ماؿ ا

من أىم نتائجو إنشاء أوؿ مصرؼ إسلبمي خاص في ابعزائر وىو مصرؼ البركة، وبفا بذب الإشارة إليو أف العمل بقانوف 
، حيث 10-90والذي ألغي كلية القانوف  11-03ية صدور الأمر ااستمر إلذ غ 10-90النقد والقرض القانوف 

تضمن قواعد التنظيم ابؼصرفي بدا في ذلك برديد ابعهات ابؼكلفة بتنظيم ابؼهنة ابؼصرفية وىي مصرؼ ابعزائر وبؾلس النقد 
 .والقرض واللجنة ابؼصرفية

 :النصوص التنظيمية. 2.3.2

صادرين عن بؾلس النقد والقرض في إطار اختصاصاتو  القانوف ابؼصرفي في بؾاؿ الصتَفة الإسلبمية نظامتُ يعرؼ 
 .02-20والنظاـ  02-18كسلطة نقدية وبنا النظاـ 

 وابؼتضػػمن قواعػػد بفارسػػة العمليػػات ابؼصػػرفية 02-18يعتػػبر النظػػاـ : الدتعلــق بالداليــة التشــاركية 02-18النظــام  . أ
ار قػػػانولش وتنظيمػػػي خػػػاص بابؼعػػػاملبت ابؼتعلػػػق بالصػػػتَفة التشػػػاركية مػػػن طػػػرؼ ابؼصػػػرؼ وابؼؤسسػػػات ابؼاليػػػة أوؿ إطػػػ

 :منو على 01ابؼتوافقة مع ضوابط الشريعة الإسلبمية، حيث نص صراحة في ابؼادة 
  يهدؼ ىذا النظاـ إلذ برديد القواعد ابؼطبقة على ابؼنتجات ابؼسماة التشاركية التي لا يتًتب عنها برصيل أو

مرة إلذ إمكانية قياـ ابؼصرؼ بالعمليات ابؼصرفية دوف تسديد فوائد"، وبذلك يكوف ىذا النظاـ قد أشار لأوؿ 
 .برصيل للفوائد التي تتعارض مع مبادئ الشريعة الإسلبمية

  العمليات ابؼصرفية ابؼتعلقة بالصتَفة التشاركية ىي كل العمليات التي تقوـ بها ابؼصرؼ وابؼؤسسات التي تندرج
وابؼتمثلة في عمليات تلقي الأمواؿ  11-03الأمر من  69إلذ  66ضمن العمليات ابؼذكورة في ابؼواد من 

الودائع وعمليات توظيف الأمواؿ والتمويل والاستثمار التي لا يتًتب عنها برصيل أو تسديد فوائد، وبزص 
ستصناع، السلم، ىذه العمليات على ابػصوص فئات ابؼنتجات التالية: ابؼرابحة، ابؼشاركة ابؼضاربة، الإجارة، الإ

في حساب الاستثمار، ويتعتُ على ابؼصرؼ أو ابؼؤسسة ابؼالية الراغبة في تقدلص منتجات مالية  وكذا الودائع
تشاركية تقدلص معلومات وافية دعما لطلب التًخيص ابؼسبق من مصرؼ ابعزائر منها: بطاقة وصفية للمنتج، 

الاستقلبلية الإدارية وابؼالية  الضماف إتباعورأي مسؤوؿ ابؼطابقة للمصرؼ أو ابؼؤسسة ابؼالية، الإجراء الواجب 
 .لشباؾ ابؼالية التشاركية عن باقي أنشطة ابؼصرؼ أو ابؼؤسسة ابؼالية
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  ح حصريا خدمات بسنيقصد بشباؾ ابؼالية التشاركية دائرة ضمن مصرؼ معتمد أو مؤسسة مالية معتمدة
لضماف الاستقلبلية في الفصل المحاسبي بتُ شباؾ  إتباعوالصتَفة التشاركية، ويتمثل الإجراء الواجب  ومنتجات

ابؼالية التشاركية والأنشطة الأخرى للمصرؼ أو ابؼؤسسة ابؼالية من خلبؿ استقلبلية حسابات الزبائن ضمن 
 شباؾ ابؼالية التشاركية عن باقي حسابات زبائنهم.

خيص مسبق من مصرؼ ابعزائر كما يتعتُ على ابؼصرؼ وابؼؤسسات ابؼالية ابؼعتمدة وبعد حصوبؽا على تر 
ابغصوؿ على شهادة مطابقة منتجاتها لأحكاـ الشريعة الإسلبمية من طرؼ ىيئة وطنية مؤىلة قانونا لذلك، غتَ أف 

 .النظاـ لد ينص على ابعهة ابؼخولة لإنشاء ىذه ابؽيئة
تي حصلت وأدت إلذ إجراء لد بهد طريقو للتطبيق لعدة اعتبارات أبنها التغيتَات السياسية ال 02-18إف النظاـ 

، قبل أف يدخل الإقتصاد العابؼي في صراع مع وباء كورونا ابؼستجد والذي رافقو 2019انتخابات رئاسية نهأية عاـ 
إبلفاض كبتَ في أسعار النفط وما صاحبو من آثار في ابعانب الإقتصادي للبلبد، غتَ أف ذلك كلو لد بينع من إصدار 

 .ليات ابؼصرفية ابؼتعلقة بالصتَفة الإسلبميةالمحدد للعم 02-20النظاـ 
الػػذي بوػػدد  02-20ألغػػي النظػػاـ  :المحــدد للعمليــات الدصــرفية الدتعلقــة بالصــنًفة الإســلامية 02-20النظــام  . ب

العمليات ابؼصرفية ابؼتعلقة بالصتَفة الإسلبمية وقواعد بفارستها من طرؼ ابؼصػرؼ وابؼؤسسػات ابؼاليػة بصيػع أحكػاـ 
تعريػف العمليػات ابؼصػرفية ابؼتعلقػة بالصػتَفة الإسػلبمية  02-20السالف الذكر، وتضمن النظاـ  02-18النظاـ 

ء فيها ما يلي: " في مفهوـ ىذا النظاـ تعد عملية مصرفية متعلقػة بالصػتَفة الإسػلبمية  منو، حيث جا 02في ابؼادة 
كػػػل عمليػػػػة مصػػػػرفية لا يتًتػػػػب عنهػػػا برصػػػػيل أو تسػػػػديد للفوائػػػػد، بهػػػػب علػػػى ىػػػػذه العمليػػػػات أف تكػػػػوف مطابقػػػػة 

وبفػػا "، وابؼػػتمم ابؼتعلػػق بالنقػػد والقػػرض ابؼعػػدؿ 11-03مػػن الأمػػر 69إلذ  66للؤحكػػاـ ابؼشػػار إليهػػا في ابؼػػواد مػػن 
قػػد حصػػر منتجػػات الصػػتَفة الإسػػلبمية ولد يػػذكرىا علػػى سػػبيل ابؼثػػاؿ كمػػا  02-20بذػػب الإشػػارة إليػػو أف النظػػاـ 

 :كما يلي  02-20من النظاـ  4ابؼلغی، حيث جاءت صياغة ابؼادة  02-18فعل النظاـ 
 رابحػػػة، ابؼشػػػاركة، ابؼضػػػاربة، الإجػػػارة، ص العمليػػػات ابؼصػػػرفية ابؼتعلقػػػة بالصػػػتَفة الإسػػػلبمية ابؼنتجػػػات الآتيػػػة: ابؼبزػػػ

ستصناع، حسػابات الودائػع، الودائػع في حسػابات الاسػتثمار"، وابؼصػرؼ وابؼؤسسػات ابؼاليػة الػتي ترغػب السلم، الإ
 .في تسويق منتجات الصتَفة الإسلبمية يتعتُ عليها تقدلص ملف ابؼصرؼ ابعزائر من أجل طلب التًخيص ابؼسبق

قد تضمن الإشارة كذلك إلذ شبابيك الصتَفة الإسلبمية التي تنشا  02-20لقوؿ أف النظاـ من العرض السابق بيكن ا
حصريا بخدمات ومنتجات الصتَفة الإسلبمية وىو ما بكاوؿ التطرؽ إليو في  تكلفو ضمن ابؼصرؼ أو ابؼؤسسات ابؼالية 

 .بؿطات لاحقة من دراستنا
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نلبحظ أف ىذا الأختَ لد بىتلف كثتَا عن سابقو،  02-20والنظاـ  02-18من خلبؿ إجراء مقارنة بتُ النظاـ 
فقط أزاؿ بعض الغموض الذي كاف يكتنف النظاـ السابق، حيث استبدؿ مصطلح الصتَفة التشاركية بالصتَفة 
الإسلبمية، في حتُ أف ابؼفهوـ لد يتغتَ، فيقصد بكليهما كما ورد في النظامتُ العمليات التي تقوـ بها ابؼصرؼ أو 

والتي لا يتًتب عنها  11-03من الأمر  69إلذ  66ات ابؼالية والتي تندرج ضمن العمليات ابؼذكورة في ابؼواد من ابؼؤسس
 .برصيل أو تسديد الفوائد

أما فيما يتعلق بشروط بفارسة ىذا النوع من الصتَفة فقد كانت نفسها مع تعديل بسيط يتعلق بتحديد ابؽيئة ابؼؤىلة 
 16في ابؼادة  20-02بقة ابؼنتجات الأحكاـ الشريعة الإسلبمية وىي كما أشار إليها النظاـ قانونا لتقدلص شهادة مطا

منو ابؽيئة الشرعية الوطنية للئفتاء للصناعة ابؼالية الإسلبمية، كما عوض مصطلح الشبابيك التشاركية بالشبابيك الإسلبمية 
 .ؿ أف بقية أحكاـ النظامتُ كانت متطابقةلكن دائما ابؼفهوـ بقي نفسو لد يتغتَ، عدا عن ذلك بيكن القو 
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 خلاصة الفصل الثاني : 

إليو في ىذا الفصل تم إعطاء نظرة حوؿ تطور الصتَفة الإسلبمية في بعض الدوؿ وتم عرض وفقا بؼا تم التطرؽ 
بعض التجارب الدولية ) السوداف، ماليزيا، بريطانيا(، بحيث نستنتج أف الدين الإسلبمي وضع طرؽ وقوانتُ بػدمة المجتمع 

 بؾاؿ  الصتَفة الإسلبمية في شكل بيانات و الاقتصاد ككل، كما تم تربصة بعض التطورات التي شهدتها تلك الدوؿ في
معبرة و ذلك للدلالة على مدى فعالية ىذا النوع من التمويل عن غتَه، وعلى غرار ىذا تم عرض فكرة إنشاء تطور 

 ر.ائالصتَفة الإسلبمية فى ابعزائر ومبررات التوجو بكوىا، بالإضافة إلذ  التطور القانولش في بؾاؿ الصتَفة الإسلبمية في ابعز 
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 :دــــــتمهي

نظرة  وإعطاءوالانتشار العابؼي بؽذه ابػدمات،  الإسلبميةالنظري حوؿ خدمات الصتَفة  الإطاربعد استعراض 
 ابؼصارؼ أىم إلذ الإشارةلبعض الدوؿ وابعزائر، سنحاوؿ في ىذا ابعانب التطبيقي  الإسلبميةالصتَفة بذارب  عن

أىم بحيث تم عرض  ،الوطتٍ ابعزائري ابؼصرؼ وأختَا ،السلبـ مصرؼالبركة و  مصرؼابؼتواجدة في ابعزائر ك الإسلبمية
على أبعاد خدمات ابؼصارؼ الإسلبمية وقياس مدى رضا العملبء  وتسليط الضوءالتقارير لنشاط خدمات ىذه البنوؾ 

، SPSSومعابعة البيانات عن طرؽ البرنامج الإحصائي  sevrepfعليها من خلبؿ إعداد استمارة بالاعتماد على بموذج 

 :وسيتم التطرؽ في ىذا الفصل إلذ النقاط الرئيسية التالية
 الوطني الجزائري. الدصرفالسلام على مستوى  مصرفالبركة و  مصرفتجربة  .1
 عرض وتحليل بيانات الاستمارة. .2
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  الوطني الجزائري الدصرفالسلام على مستوى  مصرفالبركة و  مصرفتجربة  .1

 البركة الجزائري: مصرف. 1.1

 1991ماي  20إسلبمي برأس ماؿ بـتلط )عاـ وخاص(، تم إنشاءه في  مصرؼالبركة ابعزائري ىو أوؿ  مصرؼ
توزيع أما فيما بىص ، 1991صفة فعلية خلبؿ شهر سبتمبر ج، وبدأ بدزاولة نشاطاتو بد  500.000.000برأس ماؿ 
لصالح بؾموعة  %44610، موعة البركة ابؼصرفية )البحرين(لصالح بؾ %55٫90 فقد كانت كالتالر: ابؼسابنتُحصص 
ابغق  مصرؼفلل، 2003سبتمبر  26ابؼؤرخ في  11-03في إطار قانوف رقم و ، الفلبحة والتنمية الريفية )ابعزائر( مصرؼ

  ة.الإسلبمية الشريع وذلك موافقا مع مبادئ أحكاـ ولة بصيع العمليات من بسويلبت واستثماراتافي مز 
bank.dz-https://www.albaraka 

البركة ابعزائري وبرقيقو أعلى ابؼراتب خلبؿ ىذه  مصرؼوعلى ضوء ىذه التطورات والنشاطات التي لازمت 
 :ابؼراحل التالية سنعرض أحدث ىذه التطورات من خلبؿالسنوات، فحسب ابؼوقع الربظي 

1991 
1994 
2000 
2002 
2006 
2009 
2012 
2016 
2017 
2018                 

 
2019 
2020 

 البركة ابعزائري. مصرؼتأسيس 
 . مصرؼالاستقرار والتوازف ابؼالر لل

 ذات الرأس ابؼاؿ ابػاص. ابؼصارؼبؼرتبة الأولذ بتُ ا
 إعادة الانتشار في قطاعات جديدة بخصوص ابؼهنيتُ والأفراد.

 مليار دينار جزائري.  20.5إلذ  ابؼصرؼزيادة رأس ماؿ 
 مليار دينار. 10إلذ  صرؼزيادة ثانية لرأبظاؿ بؼ

 ية شاملة ومركزية متطابقة بؼبادئ الشريعة الإسلبمية.مصرفمنظومة  أوؿتفعيل 
 الزيادة في بؾاؿ التمويل الاستهلبكي على مستوى القطر ابعزائري .

 مليار دينار جزائري. 15إلذ  ابؼصرؼزيادة ثالثة لرأبظاؿ 
 Globalزائر للسنة السادسة على التوالر حسب تصنيف بؾلة أحسن مصرؼ إسلبمي في ابع

finance  .من بتُ أحسن وحدات بؾموعة البركة ابؼصرفية من حيث ابؼردودية 
 .الإسلبميةعلى مستوى الساحة ابؼصرفية  ابؼصارؼابرز 

 مليار دينار جزائري. 20 إلذ ابؼصرؼ ؿلرأبظازيادة رابعة 
 https://www.albaraka-bank.dz الدصدر:

https://www.albaraka-bank.dz/
https://www.albaraka-bank.dz/
https://www.albaraka-bank.dz/
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الربوية تتمثل في كل من ابؼرابحة، السلم،  ابؼصارؼالبركة ابعزائر التي بسيزه عن  مصرؼوطرؽ التمويل في 
 بهاري.الإستصناع، ابؼشاركة والاعتماد الا
زائري لتنويع أعمالو إلذ بؾالات بسويلية، إذ أسس سنة البركة ابع مصرؼيسعى  ابؼصرؼوفيما بىص خطة نشاط 

، وفي الوقت نفسو افتتح فرعتُ جديدين وانتهى الإسلبميشركة للخبرات العقارية وافتتح معهد للتدريب ابؼصرفي  2015
ة، ليصبح ، كما عزـ على افتتاح فرعتُ جديدين في نفس السنمصرؼمن الأعماؿ الرئيسية في مبتٌ ابؼقر الرئيسي ابعيد لل

فرعا، ووضع أجهزة الصراؼ الآلر في بصيع الفروع بالإضافة إلذ ابؼطارات ابؼختارة وبؿطات السكك  32بؾموع فروعو 
 ابغديدية وابؼوانئ وبؿطات ابغافلبت.

 بنسبة صافي الدخل التشغيليحيث ارتفع ، 2016خلبؿ العاـ بؾيدة البركة ابعزائري نتائج مالية  مصرؼحقق 
وحقوؽ ابؼسابنتُ  %10والودائع  %15وبؿفظة التمويلبت والاستثمارات  % 09، بؾموع الأصوؿ % 13.4

 لابلفاضالسائدة في ابعزائر نتيجة  الاقتصادية، وذلك على الرغم من الأوضاع 2015، مقارنة مع سنة 05%
توسع في ابؼنتجات وابػدمات من خلبؿ الزيادات في الأصوؿ ابؼدرة للدخل وال ابؼصرؼإذ استطاع  النفطية الإيرادات

ابؼقدمة وتنويع مصادر الدخل المحافظة على الدخل عند مستويات جيدة. وساىم الارتفاع في بسويلبت ابؼشاركة وبؿفظة 
 .بصيعها في تلك الزيادات والاستثماراتالإجارة ابؼنتهية بالتمليك 

 مصرؼوالتي تعد شركة قابضة متحصلة على ترخيص العمل ك ،وفيما يتعلق بدحفظة نشاط بؾموعة البركة ابؼصرفية
وابعدوؿ ابؼدوف أدناه  شمولر يقدـ بؾموعة واسعة من ابؼنتجات وابػدمات بدا يتفق مع مبادئ وأحكاـ الشريعة الإسلبمية

. 2017إلذ غاية سنة  2011( يبتُ صيغ التمويل التي تقدمها بؾموعة البركة ابؼصرفية وتطورىا من سنة 1-3رقم )
 (16، صفحة 2018)سالد، 
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 (2017-2011(: تطور صيغ التمويل الدمنوحة من طرف مجموعة البركة الدصرفية )1-3)رقم  جدول
 الوحدة: ألف دولار                                                                                                            

 السنة
 

 الصيغة

2011 

 

2012 2013 2014 2015 2016 2017 

 التمويل

 بالدرابحة
8.880.44

4 
10.297.1

61 
10.632.2

86 
11.761.9

08 
11.727.0

17 
11.119.9

81 
11.627.6

69 

التمويل 
 68.620 57.086 34.832 17.380 20.504 32.587 25.450 بالاجازة

إجازة منتهية 
1.494.79 942.048 719.619 561.721 التمليك

9 
1.734.45

7 
1.830.33

9 
1.856.01

8 

 التمويل

 188.035 154.649 125.339 163.173 126.174 106.400 80.284 بالسلم

التمويل 
 116.726 91.732 71.864 57.086 39.255 26.353 26.879 بالاستصناع

التمويل 
1.025.22 809.178 557.787 606.437 بالدضاربة

3 
1.043.51

7 
821.729 1.400.59

8 

التمويل 
 977.056 760.667 515.076 524.563 382.947 395.767 344.498 بالدشاركة

 16.234.722 14.836.183 15.252.102 15.044.132 12.952.392 12.135.674 9.727.713 المجموع

 . 2017-2011بالاعتماد على التقارير السنوية لمجموعة البركة ابؼصرفية للسنوات  من إعداد الطالبتتُ الدصدر:

البركة ابعزائري في تزايد ملحوظ خلبؿ فتًة الدراسة  مصرؼتبتُ معطيات ابعدوؿ أعلبه أف صيغ التمويل في 
ناع، ابؼضاربة وأختَا ( والتي تتمثل في: ابؼرابحة، الإجارة، إجارة منتهية بالتمليك، السلم، الإستص2011-2017)

 البركة في ابعزائر: صرؼ( يوضح صيغ التمويل بؼ2-3ابؼشاركة. أما ابعدوؿ رقم )
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 .2017-2011البركة في الجزائر صرفيوضع صيغ التمويل لد :(2-3)جدول رقم 
 الوحدة: ألف دولار 

 . 2017-2011من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على التقارير السنوية لمجموعة البركة ابؼصرفية للسنوات  الدصدر:

البركة في ابعزائر"، حيث يلبحظ أف ىناؾ ارتفاع لعوائد  صرؼصيغ التمويل بؼ بيثل ابعدوؿ أعلبه وابؼتمثل "
بدأت الانطلبقة القوية في  2013(، و لكن في سنة  2012-2011ابؼنتجات ابؼالية تدربهيا خلبؿ السنوات الأولذ )

، وىذه 2017دولار أمريكي سنة  1.385.149ألف دولار أمريكي إلذ  1.090.400بدعدؿ بمو بلغ  2013سنة 
 ا العملبء تدؿ على الإقباؿ ابعيد من طرؼ العملبء.التي حققه

 2019-2013البركة الجزائري خلال الفترة  مصرف(: محصلة نشاط 3-3)رقم  جدول
 الوحدة: مليون دينار 

 .2019-2012البركة ابعزائري للسنوات  صرؼمن إعداد الباحثتتُ بالاعتماد على التقارير السنوية بؼ الدصدر:

 السنوات

 صيغ التمويل

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 

التمويل بالدرابحة والسلم 
 والاستصناع

 والاجازة
392.567 434.000 937.762 1.035.030 1.050.895. 1.0099.779 1.035.429 

 التمويل بالدضاربة

 و الدشاركة
63.435 77.290 81.803 95.859 101.177 126.248 210.776 

 138.989 135.999 126.010 96.242 70.835 64.045 52.879 إجازة منتهية بالتمليك

 1.385.194 1.362.026 1.278.082 1.227.131 1.090.40 575.335 508.881 المجموع

 السنة               
 البيان

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 

 261.568 270.996 248.633 210.344 193.573 162.772 157.073 150.788 مجموع الديزانية

 30.704 27.429 24.576 24.312 23.463 23.610 22.965 22.110 حقوق الدلكية

 213.500 223.995 207.944 170.137 154.562 131.175 125.435 116.515 الودائع

 145.600 156.460 139.677 110.711 96.453 20.627 63.354 57.891 التمويلات

 13.290 11.849 8.669 8.539 7.818 7.473 7.760 8286 الدصرفي الصافي الإيراد

 6.333 5.160 3.548 3.984 4.108 4.306 4.092 4190 نتيجة السنة الدالية
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 2012تشتَ البنود ابؼدونة فيو أنها حققت نتائج ابهابية خلبؿ فتًة الدراسة  ،في ابعدوؿ أعلبهبناء على ما تقدـ 
قيمة التمويلبت من حيث أصبحت  بتوسعو في النشاط التمويلي، للبستمرار مصرؼىذا ما بظح لل 2019-

  .2019سنة  145.600إلذ  2012سنة  57.891
قد حقق نتائج ابهابية وبقاحات كبتَة خاصة في السنوات الأختَة تابعو بمو مستداـ  ابؼصرؼىذا ما يدؿ على أف 
وذلك باحتلبلو مركزا مهما نظرا للخدمات  في ابعزائرالأولذ  الصدارة ابؼصرؼحيث بوتل ، في الربحية و ابغصة السوقية

 .للبقتصاد ابعزائرييقدمها  التي 

 السلام الجزائري: مصرفدراسة حالة . 2.1.1

شمولر يعمل طبقا للقوانتُ ابعزائرية، وفقا لأحكاـ الشريعة الإسلبمية في   مصرؼ، -ابعزائر -يعتبر مصرؼ السلبـ
ابعزائر في  مصرؼتم اعتماد ابؼصرؼ من قبل ، 08/06/2006وقد تم الإعلبف عن إنشائو بتاريخ كافة تعاملبتو، 

، برأس مستهدفا تقدلص خدمات مصرفية مبتكرة 2010/2008بتاريخ نشاطو  مزاولة، ليبدأ 10/09/2008سبتمبر 
 مليار دينار جزائري. 10إلذ  2009مليار دينار جزائري تم رفعو سنة 7.2ما اجتماعي قدره 

في بصيع ابؼرافق  الاقتصاديةواضحة تتماشى ومتطلبات التنمية  استًاتيجيةإف مصرؼ السلبـ ابعزائر يعمل وفق 
الراسخة لدى الشعب ابعزائري،  ابغيوية بابعزائر، من خلبؿ تقدلص خدمات مصرفية عصرية تنبع من ابؼبادئ والقيم الأصيلة

بغية تلبية حاجيات السوؽ، وابؼتعاملتُ، وابؼستثمرين، وتضبط معاملبتو ىيئة شرعية تتكوف من كبار العلماء في الشريعة 
 .والاقتصاد
فرعاً منتشراً عبر بـتلف ربوع الوطن، في انتظار افتتاح  23شبكة فروع مصرؼ السلبـ ابعزائر حاليا من تتكوف و 

ابؼصرؼ التي تسعى إلذ توفتَ وتقريب خدماتو ابؼصرفية بدختلف صيغها  واستًاتيجيةانسجاماً مع رؤية  :فروع أخرى
 وبأفضل جودة. بؼتعامليو

 والاستهلبؾ، الاستغلبؿفي بؾاؿ  الاحتياجات، وكافة الاستثماريةبـتلف ابؼشاريع  -ابعزائر-وبيوؿ مصرؼ السلبـ
 البيع الآجل.، وأختَا البيع بالتقسيط، السلم، الإستصناعػ، عن طريق عدة صيغ بسويلية منها: ابؼشاركة؛ ابؼضاربة؛ الإجارة

(www.alsalamalgeria.com)  
بحق  2016ورغم  النتائج الإبهابية التي حققها مصرؼ السلبـ خلبؿ السنوات الأولذ منذ افتتاحو تعتبر سنة 

ابقازا ىاما في مستَتو التنموية، بحيث تعتبر سنة فريدة من نوعها، حيث قامت ابؼؤسسة ابؼصرفية بإطلبؽ بؾموعة من 
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عديد من الوكالات وبربؾة مواصلة لنقس ابؼسعى ىذه السنة، ابػدمات فضلب عن  اعتماد سياسة جوارية بسثلت في فتح ال
 فرعا. 17بحث تم ارتقاب بلوغ عدد الوكالات ابؼنتشرة عبر التًاب الوطتٍ 

ية شاملة مطابقة بؼبادئ مصرفويعرض مصرؼ السلبـ ابعزائر ابػاضع للقانوف ابعزائري والذي يوفر خدمات 
ية ابؼبتكرة ومطابقة ابؼصرفواسعة من ابؼنتجات  ةابغرة وابؼؤسسات، بؾموعالشريعة الإسلبمية، للؤفراد وأصحاب ابؼهن 

  ( www.eco-algeria.com) بؼبادئ الشريعة الإسلبمية.
مليار دينار جزائري بنمو  53بفتازة، حيث بلغ إبصالر ابؼركز ابؼالر مستوى  2016كانت النتائج ابؼسجلة لسنة 

مليار دينار جزائري بزيادة نسبتها  19، وبلغت قيمة السيولة مستوى 2015سنة  نهايةعن مستواه عند  %31نسبتو 
مليار دينار  29مستوى  2016، كما بلغ رصيد بؿفظة التمويلبت ابؼباشرة سنة 2015سنة  نهايةعن مستواىا  19%

، كما بذدر الإشارة إلذ أف ابؼصرؼ قاـ 2015سنة  نهايةعن ابؼستوى ابؼسجل في  %38جزائري بزيادة بلغت نسبتها 
 .مليوف دينار جزائري 706باستًجاع أصوؿ في إطار برصيل مستحقات الديوف ابؼتعثرة بدبلغ 

مقارنة بدستواىا عند سنة  %46بموا معتبرا بنسبة  2016ومن جانب آخر، عرفت ودائع العملبء خلبؿ سنة 
 نهاية %95مقارنة بػ  2016سنة  نهايةمع  %85وارد مستوى بفا بظح بتسجيل معامل الاستخدامات إلذ ابؼ 2015
عن  %8مليار دينار جزائري بزيادة نسبتها  15.3. أما حقوؽ ابؼسابنتُ فقد عرفت زيادة لتبلغ مستوى 2015

 .2015سنة  نهايةمستواىا عند 
 11لتصل إلذ مستوى  %20التزامات التمويل بنسبة  ارتفعتوبخصوص التزامات ابؼصرؼ بذاه متعامليو فقد 

، وذلك على 2015سنة  نهايةمليار دينار جزائري عند  9مقارنة بدستوى  2016ديسمبر  نهايةمليار دينار جزائري في 
ة )لسن. الوطتٍ الاقتصادلتشجيع  الاستتَادالرغم من الإجراءات ابؼتخذة من طرؼ السلطات وابؽادفة إلذ تقليص حجم 

 .2021إلذ سنة  2011عرض تطور حجم التمويلبت من سنة ي، ومن خلبؿ ىذا ابعدوؿ س(10-9، الصفحات 2016
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 .2021إلى  2011السلام الجزائر من  مصرف(: تطور حجم تمويلات 4-3رقم ) جدول          
 الوحدة: ألاف دينار جزائري                                                                                        

 المجموع الأفراد مؤسسات خاصة السنة
2011 257 841 13 556 64 813 905 13 
2012 700 905 19 461 789 161 695 20 
2013 633 352 28 613 421 246 744 28 
2014 127 796 23 348 143 475 293 2 
2015 246 038 23 031 92 277 130 23 
2016 461 304 30 526 541 987 845 30 
2017 890 408 42 0143 503 033 439 47 
2018 779 983 63 845 834 13 618 818 77 
2019 958 798 78 448 772 19 406 571 98 
2020 195 019 89 922 449 16 177 469 105 
2021 456 568 143 16 522 14 617 090 158 

 .2021-2011السلبـ للسنوات  صرؼعلى التقارير السنوية بؼ بالاعتمادمن إعداد الطالبتتُ الدصدر: 
"، بحيث 2021إلذ  2011السلبـ ابعزائر من  مصرؼتطور حجم بسويلبت  " بيثل ىذا ابعدوؿ الذي أمامنا

والعابؼية  الاقتصاديةالسلبـ خلبؿ  فتًة نشاطاتو  قد سجل أرقاما جيدة نسبيا بالرغم من الظروؼ  مصرؼيتبتُ أف 
 الأولذ بؼصرؼ السلبـ ابعزائري. الانطلبقةوالتي تعتبر ىذه السنة  2012خلبؿ سنة 

 2016ومن خلبؿ ىذا ابعدوؿ نلبحظ أف بسويل ابؼؤسسات متذبذب بنسب متفاوتة حيث بلغت أقصاه في سنة 
، أما فيما 2013وىي منخفضة مقارنة بسنة  %89.39  االتي قدرت نسبته 2017مقارنة بسنة %98.24بنسبة 

التي قدرت نسبتها  2016مقارنة بسنة  2017لسنة  %10.6بىص بسويل الأفراد بلغت أقصى قيمة بؽا بنسبة 
 (2018)سالد،  وعليو من خلبؿ تطور حجم الودائع والتمويلبت ابؼمنوحة للؤفراد وابؼؤسسات ابػاصة. 1.75%

 11لتصل إلذ مستوى  %20التزامات التمويل بنسبة  ارتفعتوبخصوص التزامات ابؼصرؼ بذاه متعامليو فقد     
، وذلك على 2015سنة  نهايةمليار دينار جزائري عند 9، مقارنة بدستوى 2016سنة  نهايةمليار دينار جزائري عند 

 الوطتٍ. الاقتصادلتشجيع  الاستتَادالرغم من الإجراءات ابؼتخذة من طرؼ السلطات وابؽادفة إلذ تقليص حجم 
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ليار دينار جزائري م 53بفتازة حيث بلغ إبصالر ابؼركز ابؼالر مستوى  2016وعليو كانت النتائج ابؼسجلة لسنة 
 .2015عند مستواه سنة  % 31بنمو نسبتو 

مليار دينار سنة  53مليار دينار جزائري مقابل  86مبلغ  2017وبلغ بؾموع ابؼركز ابؼالر للمصرؼ سنة  
مليوف دولار( بزيادة  387مليار دج ) 45بؿفظة بسويلبت الزبائن فقد عرفت مستوى بلغ  أما %62بنمو قدره  2016
 ، نتيجة لتوسيع قاعدة زبائن ابؼصرؼ وكذا ولوج قطاع التجزئة والأفراد.2016عن مستواىا لسنة %53قدرىا 

الػػتي حققهػػا  تػػدؿ عليػػو النتػػائج الطبيػػة قفػػزة نوعيػػة في النشػػاط وفػػق مػػا 2018ولقػػد حقػػق مصػػرؼ السػػلبـ سػػنة  
   بنو قدره 2017مليار دج سنة  86مليار دج مقابل  110خلبؿ ىذه السنة، حيث بلغ بؾموع ابؼركز ابؼالر للمصرؼ 

 مليار دج. 75بؿفظة بسويلبت الزبائن لتبلغ مستوى  ارتفعتحيث % 28  
مليار  35مليار دج مقابل  28حيث بلغت  2018سنة  نهايةونتيجة لزيادة حجم بؿفظة التمويلبت وتوظيفها  

 .2017عن مستوى  %20دج أي بتًاجع نسبتو 
عن مستواه  %27مليار دج بزيادة قدرىا  95ويلبت الزبائن مستوى بلغ ، فقد عرفت بؿفظة بس2019أما سنة  
 ، نتيجة لتوسيع قاعدة زبائن ابؼصرؼ وكذا ولوج قطاع التجزئة والأفراد.2018سنة 

في أسعار النفط من جهة  ابلفاضابعزائري نتيجة عن  الاقتصادوبالرغم من التحديات الكبتَة التي واجهها  
السلبـ ابعزائري   فقد بسكن مصرؼ  ذلك  والظروؼ الصحية الدولية ابؼرتبطة بجائحة كرونا من جهة أخرى وبدلا من

بلغ ابؼركز ابؼالر للمصرؼ مبلغ ، بحث 2020برقيق بموا معتبرا خلبؿ سنة و ىذه ابؼرحلة  بذاوزمن  تعالذبفضل الله 
بؿفظة بسويلبت الزبائن مستوى بلغ  تعرفو ، 24قدره %  بنمو 2019دج  مليار 131  مقابل  دج مليار  163

 .2019% عن مستواه سنة 6 مليار دج بزيادة قدرىا99
على التوالر، في حتُ سجلت بسويلبت  %62و %13وكمحصلة بؼا سبق، بلغ بمو رصيد بسويلبت ابؼؤسسات  

ع تركيب السيارات في ابعزائر وعدـ وفرة الكمية اللبزمة لإبقاز التمويلبت الأفراد تراجعا يعود لتوقف نشاط مصان
 .2021و 2020ابؼتوقعة لسنتي  الاستهلبكية
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 .2021-2015السلام  صرفمؤشرات النشاط لد: (5-3جدول رقم:)                    
 الوحدة: ألاف دينار جزائري                                                                                      

 السنة 
 البيان

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 

 237.804 162.626 131.09 110.109 85.775 53.104 40.575 مجموع الأصول

 195.031 129.320 102.405 85.432 64.642 34.513 23.685 الودائع

 150.267 99.252 93.510 75.340 45.454 29.377 21.268 التمويلات

 27.263 18.900 19.012 17.305 16.562 15.381 14.301 حقوق الدساهمنٌ

 9.268 7.705 9.331 7.016 3.990 2.769 2.214 الدداخيل الدصرفية

 3.389 3.069 4.007 2.418 1.181 1.080 301 النتيجة الصافية

 .2021-2015للسنوات  السلبـ ابعزائر صرؼمن إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على التقارير السنوية بؼ الدصدر:  

السػلبـ،  صػرؼبناءا على ما تقدـ، تشػتَ ابؼعلومػات الػواردة في ابعػدوؿ أعػلبه وابؼتمثلػة في أىػم مؤشػرات النشػاط بؼ  
بػػػتُ  خػػػلبؿ فػػػتًة الدراسػػػة مػػػا إبهابيػػػةوالتػػػوازف في الأداء وذلػػػك بتحقيقػػػو نتػػػائج  الاسػػػتقرارحالػػػة مػػػن  ابؼصػػػرؼحيػػػث عػػػاش 

 46%بدعػػػدؿ بمػػػو قػػػدر 2021مليػػػوف دج سػػػنة  237.804الأصػػػوؿ في حػػػدود   ، حيػػػث بلػػػغ بؾمػػػوع2015-2021
وىػذه النتيجػة  %51مليوف دج بنسبة  195.031مقارنة بالسنوات الفارطة، والودائع تم تسجيل أعلى معدؿ بؽا قدر ب

تزايػػػد  إلذ برسػػػتُ صػػػورة ابؼصػػػرؼ لػػػدى ابؼتعػػػاملتُ وبرفيػػػزىم علػػػى قصػػػده وزيادة الثقػػػة فيػػػو، بينمػػػا عرفػػػت  التمػػػويلبت أدت
مليػػػوف دج، وعمومػػػا بلغػػػت 75.340بدعػػػدؿ  2018في سػػػنة  %66 مسػػػتمر حيػػػث سػػػجلت أعلػػػى نسػػػبة بؽػػػا تقػػػدر ب

، بينمػػػا ابؼػػػداخيل السػػػنوية والنتيجػػػة %44تقػػػدر ب  بػػػزيادة 2021مليػػػوف دج خػػػلبؿ سػػػنة  27.263حقػػػوؽ ابؼسػػػابنتُ 
 .2016و 2018على التوالر خلبؿ سنتي  %259و %76الصافية فقد تم تدوين أعلى نسبة بؽما 

 :BNAالوطني الجزائري  الدصرف. دراسة حالة 3.1

 الوطني الجزائري: الدصرفنشأة وتعريف . 1.3.1

الشاملة، من بينها  ابؼصرؼ، حيث مارس كافة نشاطات 1966جواف  13الوطتٍ ابعزائري بتاريخ  ابؼصرؼأنشئ 
جديد متخصص  مصرؼالوطتٍ ابعزائري، وىذا بإنشاء  ابؼصرؼتم إعادة ىيكلة 1982بسويل القطاع الزراعي، وفي ىاـ 

 يل وتطوير القطاع الفلبحي.مهمتو الأولذ والأساسية ىي التكفل بالتمو  الفلبحة والتنمية الريفية" مصرؼ"
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بكو التسيتَ  الاقتصاديةابؼتضمن "توجيو ابؼؤسسات  02-88، تم إصدار القانوف رقم 1988جانفي  12بتاريخ 
 الوطتٍ ابعزائري:  ابؼصرؼ أكيدة على تنظيم مهاـ الذاتي "، كاف لو تأثتَات

 ؛توزيع ابؼوارد من قبلها خروج ابػزينة من التداولات ابؼالية وعدـ بسركز . أ
 {حرية ابؼؤسسات في التوطتُ لدى ابؼؤسسات . ب
 في اخذ قرارات بسويل ابؼؤسسات. ابؼصرؼحرية  . ت

ابؼتعلق بالنقد والقرض، بظح بتغيتَ جذري للنظاـ 90-10أفريل تم إصدار قانوف رقم  14بتاريخ  1990في سنة 
أساسية من بينها، انتقاؿ ابؼؤسسات  ابعديدة للبلبد. ىذا القانوف وضع أحكاـ الاقتصادية بالتوافق مع التوجهات ابؼصرفي

الوطتٍ ابعزائري كشخص  ابؼصرؼالأخرى، يعتبر  ابؼصارؼالعمومية من التسيتَ ابؼوجو إلذ التسيتَ الذاتي. على غرار 
قروض وأيضا وضع وسائل الدفع معنوي، يؤدي كمهنة اعتيادية، كافة العمليات ابؼتعلقة باستقطاب ابؼوارد، عمليات ال

الوطتٍ ابعزائري أوؿ اعتماد لو، وذلك بعد  ابؼصرؼحاز  1995سبتمبر  05وبتاريخ  وتسيتَىا برت تصرؼ الزبائن.
مليار دينار جزائري  14الوطتٍ ابعزائري من ابؼصرؼ، تم رفع رأبظاؿ 2009في شهر جواف  مداولة بؾلس النقد والقرض.

مليار دينار  41الوطتٍ ابعزائري من  ابؼصرؼ، تم رفع رأبظاؿ 2018ري. وفي شهر جواف مليار دينار جزائ 41إلذ 
 (www.BNA.DZ)مليار دينار جزائري.  150جزائري إلذ 

 الوطني الجزائري:  الدصرف. أنوع التمويلات والحسابات الدطروحة من طرف 2.3.1

 الوطتٍ ابعزائري نوعاف من التمويلبت الإسلبمية:  ابؼصرؼيتيح 
ابؼرابحة في بؾاؿ العقارات حيث تم ابراـ عملية واحدة من ىذا النوع، كما تم إبساـ بطس عمليات من ابؼرابحة  . أ

الناجحة للتجهيزات و الأدوات الكهرو منزلية والأثاث، و يوجد نوع من ابؼرابحة لكنو غتَ مفعل لأسباب مركزية 
 بؼرابحة في بؾاؿ السيارات ذات الصنع ابعزائريوىو ا

إجارة عقارية منتهية بالتمليك وإجارة التجهيزات، إلا أف ىاذين ابؼنتجتُ ليس مفعلتُ  ابؼصرؼيوفر  الإجارة:  . ب
 على مستوى ىذا الفرع. 

 الوطتٍ ابعزائري بؾموعة من حسابات الدفع ابؼختلفة منها: مصرؼكما يوفر ىذا الفرع التابع لل
حساب من ىذا  63وىو خاص بابؼوظفتُ، ابؼهن ابغرة و ابؼتقاعدين، حيث تم افتتاح  حساب الصك الإسلامي: . أ

 .النوع على مستوى الفرع ابؼتواجد في ولاية الطارؼ
 .حيث تم افتتاح حسابتُ منهم و ىو خاص بالتجار وابؼؤسسات حساب جاري إسلامي: . ب
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حساب، كما بينح صاحب ىذا النوع  11تم افتتاح  سنة:18حساب التوفنً الإسلامي للشباب أقل من  . ت
 .امتياز بالنسبة بؽامش الربح مستقبلب

سنة، كما تم فتح حساب على مستوى  18و ىو خاص بالشباب مافوؽ  حساب التوفنً الإسلامي للشباب: . ث
 .فرع ولاية الطارؼ

و الزبوف شركاء في مدة تنحصر بتُ  ابؼصرؼفي ىذا النوع من ابغساب يكوف  حساب الاستثمار الإسلامي: . ج
 ستة اشهر الذ بطس سنوات، و حقق ىذا ابغساب على مستوى فرع ولاية الطارؼ منذ إنشاءه

 (2022)ابؼكلف بالزبائن،  .دينار جزائري نتيجة ايداع بطسة اشخاص فقط 40000,00121 
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 بيانات الاستمارة عرض وتحليل. 2

 :. الإجراءات الدنهجية للدراسة1.2

يتناوؿ ىذا ابعزء وصفا لإجراءات الدراسة من حيث منهج الدراسة، بؾتمع الدراسة، برديد عينتها والأداة 
 .ابؼستخدمة بعمع البيانات

 :در جمع البياناتامنهج الدراسة ومص. 1.1.2

حيث يقوـ ىذا  ،لطبيعة ابؼوضوع تم إتباع ابؼنهج الوصفي التحليليكما أشرنا سابقا وبالنظر منهج الدراسة:  . أ
أبعاد وذلك من خلبؿ بصع البيانات وابؼعلومات حوؿ  ،ابؼنهج على ابعمع بتُ الدراسة النظرية والدراسة التطبيقية

وقياس أثرىا دمة ابػ ىذهومن تم تقييم  ،في ابعزائر الإسلبمية ابؼصارؼابؼقدمة من طرؼ  ات ابؼصرفيةدمجودة ابػ
 على رضا العملبء.

 ابؼعلومات على النحو التالر:اسة على قدر معتبر من البيانات و اعتمدت الدر مصادر جمع البيانات:  . ب
  :وتتمثل في البيانات التي سيتم ابغصوؿ وبسثلت في البيانات اللبزمة لتحقيق أىداؼ الدراسة،  البيانات الأولية

 على عينة الدراسة. الاستبانةعليها من خلبؿ الدراسة ابؼيدانية ابؼتمثلة بتوزيع 
  :وقد بسثلت في مراجعة بـتلف الأدبيات التي بؽا علبقة بدوضوع الدراسة، وذلك من خلبؿ  البيانات الثانوية

، النصوص والتشريعات لبت العلمية وابؼهنية ابؼتخصصةوالمج الاطلبع على الكتب والدوريات وابؼنشورات ابػاصة
، من خلبؿ التواصل ابؼستمر «الانتًنت»الصادرة في ابعرائد الربظية، ىذا بالإضافة إلذ الشبكة العنكبوتية 

، والتي ساعدتنا في توجيو دراستنا، وتصور موضوع البحثوالزيارات وتصفح العديد من ابؼواقع ابؼتخصصة في 
 منهجية العمل.

، تم برديد ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼتمثل في قياس انطلبقا من موضوع البحث وإشكالية الدراسة متغنًات الدراسة: . ت
في ظل بؾموعة من العوامل بسثلت في  ، وذلكالإسلبميةأبعاد جودة ابػدمات ابؼصرفية رضا العملبء عن مدى 
 ويتضح ذلك من خلبؿ الشكل أدناه: التعاطف، ،الأماف، الاستجابة الاعتمادية، ،ابؼلموسية :ت التابعةابؼتغتَا
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 : نموذج الدراسة6-3 شكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تُ.تمن إعداد الطالب الدصدر:

 :مجتمع وعينة الدراسة. 2.1.2

يتعلق بضرورة اتصاؿ العميل مع أحد معيار، و اعتمدنا في اختيار بؾتمع الدراسة على مجتمع الدراسة الديدانية:  . أ
، كشرط لقبوؿ ابؼشاركات ضمن عينة الدراسة، ابػدمات ابؼقدمةأو فروعها من أجل اقتناء  الإسلبمية ابؼصارؼ

بؼستجوب بالتعامل مع مضموف استمارة الاستبياف بشكل جيد، وعليو فقد تم حصر بؾتمع ا وذلك حتى يتمكن
 فئة واحدة.دراسة ضمن ال

وقد اعتمدنا في تعبئة وبذميع الاستمارات على طريقة التسليم والاستلبـ ابؼباشر، ودعمها بأسلوب ابؼقابلة 
 .ظةالشخصية وابؼلبح

لقد تم تقسيم بؾتمع الدراسة بشكل قصدي على النحو السابق، وذلك بهدؼ قياس العلبقة بتُ عينة الدراسة:  . ب
ابؼتغتَ ابؼستقل وابؼتغتَات التابعة، وتوضيح ىذه العلبقة وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة، ولقد تم توزيع 

م وابػبرة بدوضوع من الثقافة والعلالذين ىم على قدر فردا، و  65الاستبياف على أفراد عينة الدراسة والبالغ عددىا 
 .استبياف 60البحث، حيث تم استعماؿ 

  

 المتغير التابع

 أبعاد جودة الخدمات المررفية رضا العملاء
 ؛الممموسية -1
 ؛الاعتمادية -2
 الاستجابة؛ -3

 الأمان؛ -4
 التعاطف. -5

 

 المتغير المدتقل
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 حدود الدراسة:  .3.1.2

 تتمثل حدود الدراسة في كل من:
من نفس  ماي 31إلذ غاية   ماي 01) من شهرأجريت الدراسة ابؼيدانية خلبؿ فتًة قدرت بالحدود الزمانية:  . أ

 (.2023السنة 
 .ة والطارؼعلى مستوى ولايتي عناب وفروعها ابؼصارؼبؾموعة من عملبء استهدفت الدراسة الحدود الدكانية:  . ب
وقياس مدى تأثتَىا على  الإسلبمية جودة ابػدمات ابؼصرفيةأبعاد تقييم باىتمت الدراسة  الحدود الدوضوعية: . ت

 .رضا العملبء

 أداة الدراسة:. 1.2.2 

ضوء مشكلة الدراسة وفرضياتها بصعت البيانات اللبزمة بواسطة الاستبياف الذي يعد أنسب وسيلة بصع ابؼعلومات  في 
 بؽذا الغرض وقد تكوف الاستبياف من ثلبثة أجزاء.

 الوظيفة العلمي،لسن، ابؼستوى )ابعنس، اوىي: شخصية لأفراد عينة الدراسة العلومات ابؼشمل  الجزء الأول: . أ
 .(والدخل

وتضمن عبارات مقسمة الإسلبميةأبعاد جودة ابػدمات ابؼصرفية تعلق بآراء عينة الدراسة حوؿ  الجزء الثاني: . ب
 .(الاستجابة، الأماف، التعاطف، الاعتمادية، ابؼلموسيةمعايتَ وىي ) بطسعلى 

 الإسلبميةأبعاد جودة ابػدمات ابؼصرفية تضمن عبارات للتعرؼ على مدى رضا العملبء عن  الجزء الثالث: . ت
 .الإسلبميةابؼقدمة من طرؼ ابؼصارؼ 

 الأساليب الإحصائية الدستخدمة: . 2.2.2

تم بصع البيانات من خلبؿ الاستبياف، حيث تم برليل البيانات ومعابعتها باستخداـ برنامج ابغزـ الإحصائي ابؼعروؼ 
(SPSS V22وقد استخدمت الأساليب الإحصائية بؼعابعة البي )عتماد على ما يليانات حيث تم الا: 

 .معاملبت الارتباط سبتَماف بغساب الاتساؽ الداخلي للبستبياف . أ
 .( لقياس درجة ثبات أداة القياس )الاستبياف(Chronbach's Alphaمعامل ألفا كرونباخ ) . ب
 .ابؼتوسطات ابغسابية والابكراؼ ابؼعياري . ت
 .Kolmogorv-Simrnov et test de Shapiro-Wilk اختبار . ث
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 .Personبيرسون  اختبار . ج
 .Linéaire Régression)اختبار معامل الابكدار ابػطي البسيط ) . ح

 فيما يتعلق بإجابات ابؼبحوثتُ حسب ابعدوؿ التالر:  عيالسباوقد تم إتباع مقياس ليكارث 
 السباعي(: مقياس ليكارث 7-3جدول رقم )

غنً موافق 
 تماما

غنً موافق  غنً موافق
 نوعا ما

نوعا  موافق محايد
 ما

 الاستجابة تماما موافق موافق

 الدرجة 7 6 5 4 3 2 1
 .12، ص مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالر، جدة، السعودية، خوارزـ العلمية للنشر والتوزيع (:2008) عز حسن، عبد الفتاح،الدصدر: 

 :عرض نتائج الدراسة. 3.2

 : وصدق الدفرداتاختبار ثبات . 1.3.2

كرونباخ وذلك لقياس الثبات، والذي يعد أحد أىم -لقياس مدى ثبات الاستمارة تم استخداـ اختبار ألفا
رقم     الاختبارات الإحصائية لتحليل بيانات الاستبياف لإضفاء الشرعية عليها، وجاءت نتائجو كما يوضحو ابعدوؿ 

3-8. 
 ثبات وصدق الدفردات  :(8-3جدول رقم )

 الإجمالي رضا العملاء التعاطف الأمان الاستجابة الاعتمادية الدلموسية 
 31 11 4 4 3 3 6 المحور العبارات

 06847 0.606 0.840 0.802 0.709 0.663 0.722 الثبات
 06934 0.778 0.916 0.895 0.842 0.795 0.849 الصدق

 .(SPSS.W 26بالاعتماد على بـرجات برنامج ) الطالبتتُعداد إمن   الدصدر:

وىي أعلى  06847كرونباخ لكامل الاستمارة عاؿ بلغ -من ابعدوؿ أعلبه نلبحظ أف معامل ثبات الدراسة ألفا
فهي  06934و 06778( بتُ Alpha Cronbach، كما تتًاوح قيم الثبات )ابعذر التًبيعي 0.6من القيمة ابؼقبولة 

نسب مقبولة لأغراض الدراسة والتي تعكس ثبات أداة القياس، كما بقد أف قيمة الثبات الكلية بعميع ىذه المحاور بقيمة 
 ، وىذا يدؿ على أف الاستمارة بجميع بؿاورىا تتمتع بدرجة عالية من الثبات وبيكن الاعتماد عليها في الدراسة.06934
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 صدق أداة الدراسة:. 2.3.2

، وقد تألفت من أساتذة متخصصتُتم عرض الاستبياف على بؾموعة من المحكمتُ الصدق الظاىري للاستبيان:  . أ
بست الاستجابة لآراء السادة المحكمتُ وقمنا بإجراء ما يلزـ من حذؼ وتعديل في ضوء مقتًحاتهم، وبذلك تم 

 في صورتها النهائية.الاستبانة إخراج 
لقد تم حساب صدؽ الاتساؽ لفقرات الاستبياف على عينة : محاور الدراسةفقرات صدق الاتساق الداخلي ل . ب

، وذلك بحساب معاملبت الارتباط بتُ كل فقرة والدرجة الكلية للمحور التابعة لو، 60الدراسة والبالغ عددىا 
 وىي موضحة في ابعدوؿ ابؼوالر:

 اور الاستبيانمحفقرات معاملات الارتباط بنًسون لنتائج اختبار (: 9-3جدول رقم )
 المحور الأول:

 أبعاد جودة خدمات الصنًفة الإسلامية
 المحور الثاني

 مستوى الدلالة معامل الارتباط
**06655 0,000 

 المحور الثاني:
 رضا العميل

 المحور الأول
 مستوى الدلالة معامل الارتباط

**06655 0,000 
 بالاعتماد على بـرجات  الطالبتتُمن إعداد الدصدر: .   a = 0.05 الارتباط داؿ إحصائيا عند مستوى دلالة**

                                               SPSS.W 26 
يتضح من ابعدوؿ أعلبه أف قيم معامل ارتباط كل بؿور بالدرجة الكلية للبستبياف موجبة ودالة إحصائيا عند 

، وعليو فهذه النتائج الدراسة تتمتع بدرجة صدؽ مرتفعة بفا يشتَ إلذ أف بصيع بؿاور فأقل، 0605مستوى الدلالة 
 ابؼتحصل عليها تبتُ صدؽ واتساؽ عبارات وبؿاور أداة الدراسة وصلبحيتها للتحليل.

 سمرنوف: -اختبار التوزيع الطبيعي وفروقات استجابات أفراد الدراسة باستخدام اختبار كولمجروف. 3.3.2

من خلبؿ ىذا الاختبار معرفة أي من التوزيعات الاحتمالية التي تتبعها توزيع بيانات الدراسة، ونقصد  وتهدؼ
 بذلك التوزيع الطبيعي من خلبؿ الفرضيتتُ التاليتتُ:

 الفرضية الصفرية: تتبع بيانات الدراسة التوزيع الطبيعي. -   
 الطبيعي.بيانات الدراسة التوزيع الفرضية البديلة: لا تتبع  -   
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عند إجراء الاختبار يتم قبوؿ الفرضية الصفرية ورفض الفرضية البديلة في حالة ابغصوؿ على مستوى دلالة ابؼعنوية 
 Test de Kolmogorv-Simrnov et test، وابعدوؿ ابؼوالر يوضح نتائج اختبار 0605أكبر من مستوى الدلالة ابؼعنوية 

de Shapiro-Wilk :على بصيع الدراسة 
 Test de Kolmogorv-Simrnov et test deاختبار التوزيع الطبيعي باستخدام (: 10-3جدول رقم )

Shapiro-Wilk 

 Kolmogorv-Simrnov Shapiro-Wilk البيان
Statistiques ddI Sig Statistiques ddI Sig 

أبعاد جودة خدمات الصنًفة 
 الإسلامية

06343 60 0.123 06757 60 0.116 

 العميلرضا 
 

06219 60 0.221 06911 60 0.118 

 (.SPSS V 26ػػ )بالاعتماد على بـرجات الػ الطالبتتُمن إعداد الدصدر:  

 عرفةبؼ Shapiro واختبار    One-Sample Kolmogorov-Smirnovبظرنوؼ  -كولمجروؼ  اختبار تم استخداـ
 ابؼعملية الاختباراتمعظم  الفرضيات لأف اختبار في حالة ضروري اختبار وىو لا، الطبيعي أـ التوزيع تتبع البيانات ىل

 طبيعيا، وتفضي قاعدة القرار بقبوؿ أف البيانات تتبع التوزيع الطبيعي إذا كانت قيمة  البيانات توزيع يكوف أف تشتًط
Sig  5أكبر من.% 

، والتي Test de Kolmogorv-Simrnov et test de Shapiro-Wilkبناءا على النتائج ابؼتحصل عليها لاختبار  
تتبع وعليو يتم قبوؿ الفرضية الصفرية "  0605  أكبر من مستوى الدلالة ابؼعنوية للبختبار  مستوى دلالة ابؼعنويةتبتُ أف 

 ". بيانات الدراسة التوزيع الطبيعي

 للبيانات واختبار الفرضيات: الإحصائيالتحليل . 4.2

 خصائص عينة الدراسة:تحليل . 1.4.2

 :ما يليكالنتائج   وأظهرت وفقا بؼافيما يلي برليل ابػصائص الدبيوغرافية لعينة الدراسة  
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 : الخصائص الديموغرافية لنتائج الدراسة(11-3)جدول رقم 

 .SPSS V 26الػػػ بالاعتماد على بـرجات  الطالبتتُمن إعداد الدصدر: 

احتلت  لأنثىجنس االدراسة من ذوي أفراد عينة  ردة في ابعدوؿ أعلبه أفالوا تشتَ النتائج نسفيما يتعلق بابع
فقد توزعت عينة  السن، وفيما بىص ذكرمفردة من جنس  29مقابل  %7651 بنسبةفردا أي  31ابؼرتبة الأولذ بػ 

( مفردة 60في ابؼرتبة الأولذ إذ بلغ عدد ىذه الفئة ) سنة( 35-25ت فئة )فئات وقد جاء ثلبث الدراسة على
 أربعتوزعت عينة الدراسة على  بابؼستوى العلمي%( من إبصالر عينة الدراسة، وفيما يتعلق 7656إحصائية بنسبة )

( 60%( أي ما يعادؿ )7656ابؼرتبة الأولذ بنسبة )فئة الشهادات ابعامعية ابؼكونة من  الثانيةفئات، احتلت الفئة 

 (%النسبة الدئوية ) التكرار مستوى الدتغنً الدتغنً
 

 الجنس
 48,3 29 ذكر
 51,7 31 أنثى

 100 60 المجموع
 
 
 السن

35-25                 34 56,7 
36-45 20 33,3 

 10 06 54أكبر من
 100 60 المجموع

 
 

 الدستوى العلمي

 25 15 ثانوي
 56,7 34 جامعي

 13,3 06 دراسات عليا
 5 03 شهادات أخرى

 100 60 المجموع
 

 الوظيفة
 85 51 موظف

 15 09 أعمال حرة
 100 60 المجموع

 
 الدخل

 45 27 دج40.000
 30 18 دج 60.000-دج41.000ما بنٌ 

 25 15 دج 60.000أكثر من 
 100 60 المجموع
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%( من إبصالر عينة الدراسة أي 85بنسبة ) تُابؼوظففئة  منعينة الدراسة غالبية  وفيما بىص متغتَ الوظيفة فإفمفردة، 
ما بتُ توزعت إلذ ثلبثة فئات جاءت فئة  لكما أف عينة الدراسة من حيث الدخ،  ( مفردة إحصائية51ما يعادؿ )
   .(%45)ة ب( مفردة إحصائية أي ما يعادؿ نس27) في ابؼرتبة الأولذ جد  40.000

 . تحليل فقرات محاور الاستبيان: 2.4.2

، ومن الاستعانة بالإحصاء الوصفي لاستخراج ابؼتوسط ابغسابي ابؼرجح والابكراؼ ابؼعياري لأسئلة الدراسة لقد تم
 :الإجاباتلتبياف ابذاه  تيالآجل تسهيل عرض النتائج وتفستَىا سيعتمد على السلم أ

 الإجاباتسلم تحديد اتجاه  (:12-3جدول رقم )
الدتوسط 
 الحسابي

1 - 1,85 1,86- 2,71 2,72 - 3,57 3,58 - 4,43 4,44 - 5,29 5,30 - 6,15 6,16 - 7 

 بساماأتفق  أتفق أتفق إلذ نوع ما بؿايد نوعا مالا أتفق  لا أتفق لا أتفق بساما الدستوى
 .الطالبتتُمن إعداد  الدصدر:

 :"الإسلاميةأبعاد جودة خدمات الصنًفة " فقرات المحور الأولتحليل  . أ
  عبارات والتي يوضحها ابعدوؿ التالر: 6على تم الاعتماد للملموسيةبؼعرفة تقييم العملبء : الدلموسية 
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 الدلموسية لدعيارتقييم عينة الدراسة  :(13-3جدول رقم )
 الاتجاه الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارات الرقم
ابؼصرؼ الإسلبمي ذات موقع ملبئم يسهل  1

 .الوصوؿ إليو
5.10 1.90 

 موافق 

مع  يتلبءـابؼظهر ابػارجي للمصرؼ الإسلبمي  2
 1.59 5.15 نوع ابػدمة. 

 موافق 

 موافق  1.69 5.55 قاعات الانتظار مربوة ومكيفة. 3
التصميم الداخلي للمصرؼ الإسلبمي يسهل  4

 1.23 5.58 الاتصاؿ مع مقدمي ابػدمة.
 موافق 

 موافق  1.56 5.00 الأجهزة. ابؼصرؼ الإسلبمي بيلك أحدث 5
موافق نوعا  1.87 4.65 وجود أماكن لتوقيف السيارات. 6

 ما
 موافق  2.27 5.17 الدلموسية

 .( (SPSS.W 26بالاعتماد على بـرجات برنامج  تتُعداد الطالبإمن   الدصدر:

 ابؼلموسيةفيما بىص معيار  الإسلبميةأبعاد جودة خدمات الصتَفة أعلبه أف تقييم نلبحظ من خلبؿ ابعدوؿ 
 :    لذإ( والتي تشتَ 4كبر متوسط حسابي ضمتو العبارة رقم )أف ، ويلبحظ أنوعا ما ابؼوافقةو  يتمحور ما بتُ ابؼوافقة

وبابكراؼ معياري  5.58وقد بلغت قيمتو  ،"التصميم الداخلي للمصرؼ الإسلبمي يسهل الاتصاؿ مع مقدمي ابػدمة"
1.23. 

على التوالر وبابكراؼ   5.55،5.15،5.10،4.65( بدتوسط حسابي 5-1-2-3تأتي العبارات رقم ) وبعدىا
 ،4.65بدتوسط حسابي  (6رقم ) ةما العبار أ على التوالر بتقييم موافق. 1.56، 1.59،1.90، 1.69معياري 

غلب العملبء موافقتُ أف بأ ومن النسب والتقييمات السابقة نلبحظ .نوعا ما موافق بتقييم، 1.87وبابكراؼ معياري 
             .2.27بصالر والابكراؼ ابؼعياري الإ 5.17بصالر حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي الإ ،ابؼلموسيةعلى معيار 
  تم الاعتماد في ىذا ابؼعيار على العبارات ابؼوضحة في ابعدوؿ التالر:: الاعتمادية 
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 الاعتماديةم عينة الدراسة لدعيار تقيي :(14-3جدول رقم )
 الاتجاه الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارات الرقم
موافق نوعا  1.67 4.70 .ىناؾ التزاـ بتقدلص ابػدمة في الوقت المحدد 7

 ما
موافق نوعا  1.43 5.10 عدـ حدوث أخطاء في تقدلص ابػدمة. 8

 ما
موافق نوعا  1.51 5.11 .استفساراتهمماـ بدشاكل العملبء والرد على ىتالا 9

 ما
نوعا  موافق 2.22 4.97 الاعتمادية

 ما
 .(SPSS.W 26بالاعتماد على بـرجات برنامج ) تتُعداد الطالبإمن   الدصدر:

 نوعا ما تقع ضمن بؾاؿ ابؼوافقة الاعتماديةف كل العبارات التي تعبر عن معيار أعلبه نلبحظ أمن خلبؿ ابعدوؿ 
كبر أ( على 9[ حيث حصلت العبارة )5629-4644ابؼتوسطات ابغسابية للعبارات بؿصورة في المجاؿ ]ف حيث أ

، " الاىتماـ بدشاكل العملبء والرد على استفساراتهم لذ "إوالتي تشتَ  1.51 وابكراؼ معياري 5.11 ػمتوسط حسابي ب
وابكراؼ معياري 4.97 بصالر إبدتوسط حسابي  الاعتماديةعلى معيار  نوعا ما ف العملبء يتجهوف بكو ابؼوافقةإوبذلك ف

 .2.22بصالر إ
  تم الاعتماد في ىذا ابؼعيار على العبارات ابؼوضحة في ابعدوؿ التالر: :الاستجابة 

 الاستجابةتقييم عينة الدراسة لدعيار  :(15-3جدول رقم )
 الاتجاه الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارات الرقم
موافق نوعا  1.56 5.08 .عدد مقدمي ابػدمات بؿدود 10

 ما
 بؿايد 1.87 4.01 للحصوؿ على ابػدمة تستغرؽ وقتا طويلب. الانتظارفتًة  11
موافق نوعا  1.75 4.66 .السرعة في الرد على شكاوي العملبء 12

 ما
موافق نوعا  2.14 4.58 الاستجابة

 ما
 .(SPSS.W 26بالاعتماد على بـرجات برنامج ) الطالبتتُعداد إمن   الدصدر:

إذ  ،وموافق نوعا مايتًاوح بتُ بؿايد  الاستجابةف تقييم العملبء بؼعيار أ يتضح لنا (15-3) رقم من خلبؿ ابعدوؿ
بكو موافق نوعا على التوالر، وعليو فإف العملبء يتجهوف  4.66و 5.08( 12و 10بلغ ابؼتوسط ابغسابي للعبارتتُ )
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 لعملبءل الإبصالرالتقييم ف إوبذلك ف ،1.87وبابكراؼ معياري  ،4.01( 11) رةبلغ ابؼتوسط ابغسابي للعبا حتُ ، فيما
وابكراؼ معياري 4.58بصالر إبدتوسط حسابي  موافق نوعا ماأي  [29, 5- 444,]يقع ضمن المجاؿ الاستجابةبؼعيار 

 .2.14بصالرإ
 :العبارات ابؼوضحة في ابعدوؿ التالر:تم الاعتماد في ىذا ابؼعيار على  الأمان 

 تقييم عينة الدراسة لدعيار الأمان:(16-3جدول رقم )
 الاتجاه الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارات الرقم
 موافق 1.04 5.60 .الثقة بدقدمي ابػدمة 13
 موافق 1.04 5.70 .حسن معاملة مقدمي ابػدمة للعملبء 14
 موافق 1.47 5.30 .يتمتع العاملوف بالأحاسيس الإنسانية واللباقة 15
 .توافر ابؼعرفة الكافية للئجابة على أسئلة العملبء 16

5.26 1.44 
موافق 
 نوعا ما

 موافق 2.33 5.46 الأمان
 .(SPSS.W 26بالاعتماد على بـرجات برنامج ) الطالبتتُعداد إمن   الدصدر:

 5.70كبر متوسط حسابي وقدره ( قد حصلت على أ14( بأف العبارة رقم )16-3)رقم من ابعدوؿ  يتبتُ لنا
-15-13وبعدىا تأتي العبارات )، " حدن معاملة مقدمي الخدمة للعملاء لذ "إوالتي تشتَ  1.04بابكراؼ معياري 

،  على التوالر 1644، 1647، 1604وبابكراؼ معياري قدره  5.26، 5.30، 5.60( بدتوسط حسابي قدره 16
 [6,15- 30, 5] بؼعيار الاستجابة يقع ضمن المجاؿ لعملبءالتقييم الإبصالر لوبذلك فإف وموافق نوعا ما،  موافقبابذاه 

 .2.33وابكراؼ معياري إبصالر 5.46بدتوسط حسابي إبصالر  أي موافق
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 :ابعدوؿ التالر:تم الاعتماد في ىذا ابؼعيار على العبارات ابؼوضحة في  التعاطف 
 .تقييم عينة الدراسة لدعيار التعاطف(: 17-3الجدول رقم )

 الاتجاه الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارات الرقم
 .اىتماـ ابؼوظفتُ بالعملبء اىتماما شخصيا 17

4.50 1.86 
موافق نوعا 

 ما
نوعا  موافق 1.66 4.91 وضع ابؼصلحة العليا لعملبء نصب الأعتُ.  18

 ما
موافق نوعا  1.71 4.73 تقدير مقدمي ابػدمة لظروؼ العملبء. 19

 ما
 فقموا 1.38 5.43 .العلم والدراية باحتياجات العملبء 20

 موافق 2.36 5.61 التعاطف

 (.SPSS.W 26من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات برنامج ) الدصدر:

 5.43( قد حصلت على أكبر متوسط حسابي وقدره 20العبارة رقم )( بأف 17-3يتبتُ لنا من ابعدوؿ رقم )
( 17-19-18"، وبعدىا تأتي العبارات ) العلم والدراية باحتياجات العملاء والتي تشتَ إلذ " 1.86بابكراؼ معياري 

موافق  ،  على التوالر بابذاه1,86، 711,، 1666 هوبابكراؼ معياري قدر  4.50، 4.73، 4.91بدتوسط حسابي قدره 
 أي موافق [5,29- 4,44] يقع ضمن المجاؿ التعاطفبؼعيار  لعملبءالتقييم الإبصالر لوبذلك فإف نوعا ما وموافق، 

 .2.36وابكراؼ معياري إبصالر 5.61بدتوسط حسابي إبصالر 
لتحديد درجة رضا  " الإسلاميةأبعاد جودة خدمات الصنًفة رضا العملاء عن ": فقرات المحور الثانيتحليل ب. 

 سيتم عرض إجابات أفراد عينة الدراسة فيما يلي: الإسلبميةأبعاد جودة خدمات الصتَفة العملبء عن 
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  : تقييم رضا العملاء.(18-3) جدول رقم
 الاتجاه الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارات الرقم
ورغبات يقوـ ابؼصرؼ الإسلبمي بتلبية حاجات  21

 .العملبء
 موافق 0.99 5.56

 موافق 0.91 5.53 . ابؼصرؼ الإسلبمي باستمرار برستُ يسعى 22
يطرح ابؼصرؼ الإسلبمي باستمرار أسئلة  23

إلذ موافق  1.55 5.03 .للعملبء للتعرؼ على حاجاتهم ورغباتهم
 نوع ما

عتبر جودة ابػدمات ابؼقدمة أفضل من توقعات ت 24
 1.62 4.50 .العملبء

إلذ موافق 
 نوع ما

 بؿايد 1.87 4.03 .فتًة الانتظار قصتَة جدا 25
تتعامل ابؼصارؼ الإسلبمية بعدالة مع بصيع  23

 .العملبء
4.58 1.75 

إلذ  موافق
 نوعا ما

علبقة موظفي ابؼصرؼ الإسلبمي مع عملبء  27
 1.18 5.28 .علبقة طيبة على الدواـ

إلذ موافق 
 نوع ما

بالكفاءة في  الإسلبميابؼصرؼ  يتميز موظفي 28
 بساماموافق  0.79 6.28 . تقدلص ابػدمة

ابؼصرؼ بسبب تعامل  لإدارةلد أتقد بشكاوي  28
 موافق 1.71 5.36 .ابؼوظفتُ

الشخص ابؼعتٍ بتقدلص  إلذاستطيع الوصوؿ  29
 1.72 5.13 .ابػدمة بسهولة ويسر 

إلذ  موافق 
 نوع ما

معلومات كافية عن  الإسلبمييوفر ابؼصرؼ  30
 موافق 1.41 5.58 .نشاطاتها 

 رضا العملاء
5.67 2.38 

موافق الذ   
 نوعا ما

 (.SPSS.W 26من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات برنامج ) الدصدر:
 بابكراؼ 6.28قد حصلت على أكبر متوسط حسابي قدره   8بأف العبارة رقم   (18-3)بتُ لنا ابعدوؿ رقم ي
و التي تشتَ إلذ " يتميز موظفي ابؼصرؼ الإسلبمي بالكفاءة في تقدلص ابػدمة" بابذاه موافق بساما ىذا ما  0.79معياري 

 ف مقدمي ابػدمات يتميزوف بالكفاءة .أؤكد ي
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( بابكراؼ 5658. 5636 5656.5.53)  ( بدتوسط حسابي قدره11 .9 .2 .1) بعدىا تأتي العباراتو 
يقوـ بتلبية حاجات  ابؼصرؼعلى التوالر بابذاه موافق و ىذا يؤكد أف  1641 ، 1671، 0691،  0699ومعياري قدره 

يسعى دائما لتوفتَ ابؼعلومات الكافية  ابؼصرؼأف ر لتحستُ جودة ابػدمات ابؼقدمة و أف ابؼصرؼ يسعى باستمراعملبئو و 
 نشاطاتو.عن 

( 5653،   5628، 4658،  4650، 5603( بدتوسط حسابي قدره )10، 7، 6، 4 ،3) أما العبارات
وىذا ما يؤكد أف  على التوالر بابذاه موافق إلذ نوعا ما 1.72، 1.18، 1.75، 1.62، 1.55بابكراؼ معياري قدره و 

 لدواـ.أف علبقة مقدمي ابػدمة بالعملبء علبقة طيبة على ابؼقدمة أفضل من توقعات العملبء و جودة ابػدمة ا
يتجو فيها العملبء إلذ ابذاه حيادي و ىذا ما يؤكد  1.87 ابكراؼ معياريو  4.03بدتوسط حسابي  5أما العبارة 

 أف العملبء رضاىم متوسط حوؿ فتًات الانتظار في ابؼصرؼ.
 نلبحظ بأف أغلب العملبء موافقتُ على معايتَ أبعاد جودة خدمات الصتَفة الإسلبمية ىذا يؤكد أف ابػدمات

بؼتوسط ابغسابي الإبصالر ابؼقدمة أفضل من توقعات العميل  وأف ىذا الأختَ راض عن جودة ىذه ابػدمات، حيث بلغ ا
 .2.38 الإبصالرالابكراؼ ابؼعياري و  5.67

 :الفرضيات اختبار .3.4.2

  ".بؼلموسية على رضا العملبءبعد ايوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل": الأولى الفرعية الفرضية . أ
 صحة ىذه الفرضية نقوـ بوضع الفرضيات التالية: لاختبار

H0 :0605عند مستوى معنوية  بؼلموسية على رضا العملبءبعد الا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل  . 
:H1 0605مستوى معنوية عند  بؼلموسية على رضا العملبءبعد ايوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل.  
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  .تحليل الانحدار الخطي البسيط لأثر الدلموسية على رضا العميل: (19-3 )رقم  الجدول            
 القيمة الثابتة البياف

B 
معامل  tقيمة 

 R²التحديد 
معامل 
 الابكدار

 ابؼعنوية
 الجدولية المحسوبة

 0.014 0.404 0.100 1.67 2.542 2.288 أثر ابؼلموسية على رضا العملبء

 (.SPSS.W 26بالاعتماد على بـرجات برنامج ) من إعداد الطالبتتُ الدصدر:
( وىي قيمة أكبر من قيمتها ابعدولية 2.542) ػالمحسوبة مقدرة ب tيتبتُ من خلبؿ ابعدوؿ أعلبه أف قيمة  
(، وعليو يتضح 0.05( وىو أقل من  مستوى الدلالة ابؼعنوية )0.014، ومستوى الدلالة ابؼعنوية بلغ )(1.67 البالغة )
ونرفض  ومنو ،(0.404، أما معامل الابكدار بلغ )بؼلموسية على رضا العملبءابعد تأثتَ ذو دلالة إحصائية لوجود 

لدلموسية على رضا بعد او يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لالقائلة بأن H1 الوجود نقبل فرضيةو  0H فرضية العدم
  .العملاء

 لاعتمادية على رضا العملبء"بعد اإحصائية ليوجد أثر ذو دلالة ": نيةثاال الفرعية الفرضية . أ
 للتأكد من صحة ىذه الفرضية نقوـ بوضع الفرضيات التالية: 
H0: 0605عند مستوى معنوية لاعتمادية على رضا العملبء بعد الا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل  . 

:H1 0605عند مستوى معنوية لاعتمادية على رضا العملبء بعد ايوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل  . 
 .على رضا العميلالاعتمادية  : تحليل الانحدار الخطي البسيط لأثر (20-3الجدول رقم ) 

 القيمة الثابتة البياف
B 

معامل  tقيمة 
 R²التحديد 

معامل 
 الابكدار

 ابؼعنوية
 الجدولية المحسوبة

 0.000 0.646 0.293 1.67 4.905 2.215 أثر الاعتمادية على رضا العملبء
 (.SPSS.W 26من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات برنامج ) الدصدر:

( وىي قيمة أكبر من قيمتها ابعدولية 4.905المحسوبة مقدرة ب ) tيتبتُ من خلبؿ ابعدوؿ أعلبه أف قيمة  
(، وعليو يتضح 0.05ابؼعنوية )( وىو أقل من  مستوى الدلالة 0.000(، ومستوى الدلالة ابؼعنوية بلغ )1.67البالغة )

نرفض  ومنو (0.646، أما معامل الابكدار بلغ )لاعتمادية على رضا العملبءبعد الوجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية 
لاعتمادية على رضا بعد ال إحصائيةو يوجد أثر ذو دلالة القائلة بأن H1 ونقبل فرضية الوجودH0  فرضية العدم

 .العملاء
 لاستجابة على رضا العملبء".بعد ايوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل ":ثالثةال الفرعية الفرضية . ب
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H0 :0605عند مستوى معنوية  لاستجابة على رضا العملبءبعد الا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل. 
H1: 0605عند مستوى معنوية  لاستجابة على رضا العملبءبعد ايوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل. 

 .على رضا العميل  الاستجابة: تحليل الانحدار الخطي البسيط لأثر (21-3الجدول رقم ) 
 القيمة الثابتة البياف

B 
معامل  tقيمة 

 R²التحديد 
معامل 
 الابكدار

 ابؼعنوية
 الجدولية المحسوبة

 0.118 -2.05 0.42 1.67 -1.585 3.682 أثر الاستجابة على رضا العملبء
 (.SPSS.W 26بالاعتماد على بـرجات برنامج ) من إعداد الطالبتتُ الدصدر:

من قيمتها ابعدولية قل ( وىي قيمة أ-1.585) ػالمحسوبة مقدرة ب tيتبتُ من خلبؿ ابعدوؿ أعلبه أف قيمة  
(، وعليو 0.05من  مستوى الدلالة ابؼعنوية ) أكبر ( وىو0.118(، ومستوى الدلالة ابؼعنوية بلغ )1.67البالغة )
(، -2.05)بلغ ، أما معامل الابكدار لاستجابة على رضا العملبءبعد الوجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية عدـ يتضح 

 لاستجابة على رضا العملاءبعد ال دلالة إحصائية يوجد أثر ذوبأنو القائلة  H1الوجود  نرفض الفرضية ومنو
 .لاستجابة على رضا العملاءبعد ل إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة  و لاالقائلة بأن H0 العدم نقبل فرضيةو 

 لأماف على رضا العملبء".بعد ال إحصائية" يوجد أثر ذو دلالة :رابعةال الفرعية الفرضية . ت
H0 :0605عند مستوى معنوية  لأماف على رضا العملبءبعد الا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل. 
H1: 0605عند مستوى معنوية  لأماف على رضا العملبءبعد ايوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل. 

 .على رضا العميل الأمان : تحليل الانحدار الخطي البسيط لأثر (22-3الجدول رقم ) 
 القيمة الثابتة البياف

B 
معامل  tقيمة 

 R²التحديد 
معامل 
 الابكدار

 ابؼعنوية
 الجدولية المحسوبة

 0.000 0.535 0.218 1.67 4.020 3.173 أثر الأماف على رضا العملبء
 (.SPSS.W 26من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات برنامج ) الدصدر:

( وىي قيمة أكبر من قيمتها ابعدولية 4.020) ػالمحسوبة مقدرة ب tيتبتُ من خلبؿ ابعدوؿ أعلبه أف قيمة      
(، وعليو 0.05ابؼعنوية )مستوى الدلالة ( وىو أقل من 0.000(، ومستوى الدلالة ابؼعنوية بلغ )1.67البالغة )

 ومنو، (0.535، أما معامل الابكدار بلغ )لأماف على رضا العملبءبعد اليتضح وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية 
لأمان على بعد او يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لالقائلة بأن H1 الوجود فرضية ونقبل H0نرفض فرضية العدم 

 .رضا العملاء
 لتعاطف على رضا العملبء"بعد ا"يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل :امسةالخ الفرعية الفرضية . ث
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H0 :0605عند مستوى معنوية  لتعاطف على رضا العملبءبعد الا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل. 
H1 :0605عند مستوى معنوية  لتعاطف على رضا العملبءبعد ايوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل. 

 .على رضا العميل  التعاطف تحليل الانحدار الخطي البسيط لأثر : (23-3الجدول رقم ) 
 القيمة الثابتة البياف

B 
معامل  tقيمة 

 R²التحديد 
معامل 
 الابكدار

 ابؼعنوية
 الجدولية المحسوبة

 0.000 0.702 0.323 1.67 5.255 1.837 أثر التعاطف على رضا العملبء
 (.SPSS.W 26بالاعتماد على بـرجات برنامج ) من إعداد الطالبتتُ الدصدر:

( وىي قيمة أكبر من قيمتها ابعدولية البالغة 5.255المحسوبة مقدرة ب ) tيتبتُ من خلبؿ ابعدوؿ أعلبه أف قيمة 
(، وعليو يتضح 0.05( وىو أقل من  مستوى الدلالة ابؼعنوية )0.000(، ومستوى الدلالة ابؼعنوية بلغ )1.67)

نرفض  ومنو ،(0.702، أما معامل الابكدار بلغ )لتعاطف على رضا العملبءبعد الدلالة إحصائية  وجود تأثتَ ذو
لتعاطف على رضا بعد ايوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل والقائلة بأن H1 الوجود نقبل فرضيةو  H0فرضية العدم 

 .العملاء
 الصتَفة الإسلبمية على رضا العملبء".جودة خدمات لأبعاد "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  :الرئيسيةالفرضية  . ج
H0 : عند مستوى معنوية  على رضا العملبء الإسلبميةجودة خدمات الصتَفة لأبعاد  إحصائيةلا يوجد أثر ذو دلالة

0605. 
H1 : 0605عند مستوى معنوية  على رضا العملبء الإسلبميةبعودة خدمات الصتَفة  إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة. 

 .على رضا العميل  جودة خدمات الصنًفة الاسلاميةتحليل الانحدار الخطي البسيط لأثر  (:24-3الجدول رقم ) 
 القيمة الثابتة البياف

B 
معامل  tقيمة 

 R²التحديد 
معامل 
 الابكدار

 ابؼعنوية
 الجدولية المحسوبة

أثر جودة خدمات الصتَفة 
 الاسلبمية على على رضا العملبء

2.045 4.434 1.67 0.203 0.470 0.000 

 (.SPSS.W 26من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات برنامج ) الدصدر:

ابعدولية  ةقيمال( وىي قيمة أكبر من 4.434المحسوبة مقدرة ب ) tيتبتُ من خلبؿ ابعدوؿ أعلبه أف قيمة 
(، وعليو يتضح 0.05مستوى الدلالة ابؼعنوية ) ( وىو أقل من0.000(، ومستوى الدلالة ابؼعنوية بلغ )1.67البالغة )
 ،(0.470، أما معامل الابكدار بلغ )على رضا العملبء الإسلبميةبعودة خدمات الصتَفة ذو دلالة إحصائية  أثروجود 
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لجودة خدمات  إحصائيةو يوجد أثر ذو دلالة القائلة بأن H1 الوجود نقبل فرضيةو  H0العدم  ةنرفض فرضي ومنو
 على رضا العملاء. الإسلاميةالصنًفة 

 ابػطي على الشكل التالر:الابكدار وتكوف دالة 
Y=0.470X+2.045 

 رضا العملبء.   ابؼتغتَ التابعY    ث:حي
X          .ابؼتغتَ ابؼستقل: أبعاد جودة ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية   
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 :خلاصة الفصل الثالث

مصرؼ البركة ومصرؼ  عرض بعض ابعداوؿ والإحصائيات ابؼتًبصة لمحصلة نشاط ابػدمات تضمن الفصل الثالث
لمجموعة من العملبء الذين تعاملوا مع أحد ميدانية دراسة ميدانية ، وتضمن السلبـ وأختَا ابؼصرؼ الوطتٍ ابعزائري

بييلوف ابؼتوصل إليها يتبتُ أف العملبء  ، وانطلبقا من النتائججودة ابػدمات ابؼصرفية  الإسلبمية للبستفادة من ابؼصارؼ
  .لفعالية جودة ابػدمات ابؼقدمة في ىذه ابؼصارؼنتيجة  ،رؼاابؼصىذه إلذ التعامل مع 
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دور  بؽاما تقدـ في ىذه الدراسة تبتُ أف ابؼصارؼ الإسلبمية تلتزـ بأحكاـ الشريعة بجميع معاملبتها وكاف  بناءا
وذلك لأنها تعتمد في بفارسة  ،في رفع الكثتَ من ابغرج الذي كاف يواجو ابؼسلمتُ عند تعاملهم مع ابؼصارؼ التقليدية

 .الإسلبـأنشطتها ابؼصرفية على ابؼشاركة في الربح وابػسارة وبذنب التعامل بالفائدة باعتبارىا ربا بؿرما شرعا في 
ة من علبمات ىذا العصر باعتبارىا من أىم ابؽياكل القانونية فابؼصارؼ الإسلبمية أصبحت علبمة بارز 

فنجاح ابؼصارؼ الإسلبمية يرتبط بشكل كبتَ بتطور جودة والاقتصادية نظرا للدور الاقتصادي والاجتماعي الذي تؤديو، 
تطور من أبعاد جودة وعليو كاف إلزاما على ىذه ابؼصارؼ أف  ابػدمات وابؼنتجات التي تقدمها للمتعاملتُ واىتمامهم بها،

خدماتها وىي التي قمنا باختيارىا كنموذج للدراسة عن طريق إجراء دراسة ميدانية لولايتي عنابة والطارؼ، حيث تم إثبات 
أف لأبعاد جودة خدمات الصتَفة الإسلبمية أثر على رضا العملبء في الوكالات ابؼدروسة وذلك من خلبؿ اختبار بؾموعة 

 .نتنا من إثبات وجود علبقة موجبة بتُ أبعاد جودة خدمات الصتَفة الإسلبمية ورضا العملبءمن الفرضيات التي مك
 نتائج الدراسة:. 1

 بيكن حصر أىم نتائج الدراسة فيما يلي: 
  00إفراد القانوف ابعزائري قواعد خاصة للعمليات البنكية ابؼتعلقة بالصتَفة الإسلبمية منصوص عليها في قانوف-

 بحيث يشكل ىذا الأختَ تنظيمات قانونية للعمليات ابؼالية الإسلبمية؛ 0000مارس 06بتاريخ ابؼؤرخ   00

 وجود إقباؿ كبتَ وطلبات على ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية؛ 

  عند ورضا العملبء، وىذا البعد داؿ إحصائيا  ضعيفة بتُ بعد ابؼلموسيةوجود علبقة ارتباط طردية تم تسجيل

 ابؼلموسية (، وىذا ما يعتٍ أف كل زيادة في فعالية0.317ب ) ارتباط قدر وبدعامل ،α=0.05بلغ  مستوى معنوية
 سيؤدي إلذ زيادة ضعيفة في رضا العملبء؛

  عند مستوى  متوسطة بتُ بعد  الاعتمادية ورضا العملبء، وىذا البعد داؿ إحصائياوجود علبقة ارتباط تم تسجيل

سيؤدي إلذ الاعتمادية، (، وىذا ما يعتٍ أف كل زيادة في 0.541) ػب ارتباط قدر وبدعامل ،α=0.01بلغ  معنوية
 رضا العملبء؛في متوسطة زيادة 

  وىذا البعد غتَ داؿ إحصائيا، ومنو لا  -00000بلغ معامل الارتباط بتُ بعد الاستجابة ورضا العملبء القيمة
 ؛توجد علبقة بتُ الاستجابة ورضا العملبء

  عند مستوى  ضعيفة بتُ بعد الأماف ورضا العملبء، وىذا البعد داؿ إحصائياوجود علبقة ارتباط طردية تم تسجيل

سيؤدي إلذ الأماف، (، وىذا ما يعتٍ أف كل زيادة في 0.467) Jب ارتباط قدر وبدعامل ،α=0.05بلغ  معنوية
 ضعيفة في رضا العملبء؛زيادة 
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  عند  بتُ بعد التعاطف ورضا العملبء، وىذه البعد داؿ إحصائيامتوسطة وجود علبقة ارتباط طردية تم تسجيل

التعاطف، (، وىذا ما يعتٍ أف كل زيادة في 0.568ب ) ارتباط قدر وبدعامل ،α=0.01بلغ  مستوى معنوية
 رضا العملبء في فعاليةمتوسطة سيؤدي إلذ زيادة 

  ابؼصرفية ورضا العملبء، وىذا الارتباط داؿ  متوسطة بتُ أبعاد جودة ابػدماتوجود علبقة ارتباط طردية تم تسجيل

(، وىذا ما يعتٍ أف كل زيادة في 0.566ب ) ارتباط قدر وبدعامل ،α=0.05بلغ  عند مستوى معنوية إحصائيا
 رضا العملبء. في فعاليةمتوسطة سيؤدي إلذ زيادة جودة ابػدمات ابؼصرفية، 

 . اختبار فرضيات الدراسة:2
 ظل بصلة النتائج ابؼتوصل إليها تم اختبار صحة الفرضيات كما يلي: في
  تم إثبات الفرضية الفرعية الأولذ التي تنص على انو "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد ابؼلموسية على رضا

 العملبء".
 ة لبعد الاعتمادية على يتم إثبات الفرضية الفرعية الثانية التي جاءت في بؿتواىا بأنو "وجد أثر ذو دلالة إحصائي

 رضا العملبء".
 ."تم نفي الفرضية الفرعية الثالثة القائلة بأنو "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاستجابة على رضا العملبء 
 ."تم إثبات الفرضية الفرعية الرابعة القائلة بأنو " يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الأماف على رضا العملبء 
 رضية الفرعية ابػامسة القائلة بأنو" يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التعاطف على رضا العملبء".تم إثبات الف 
  تم إثبات الفرضية الرئيسية القائلة بأنو "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة خدمات الصتَفة الإسلبمية

 على رضا العملبء".
 . اقتراحات الدراسة:3

 ابؼتوصل إليها نقتًح ما يلي:بناءا على بصلة النتائج 
 ؛يتوجب على ابؼصارؼ الإسلبمية العمل على برستُ جودة خدماتها أكثر لأف ىذا سيضمن رضا عملبئها 
 تقدلص ابؼصارؼ الإسلبمية التسهيلبت التي من شأنها أف ترفع من درجة ولائو للعميل؛ 
 ؛سلبميةضرورة تكثيف ابعهود الإعلبمية والتسويقية لتًويج عمل ابؼصارؼ الإ 
 جذب و  على ابؼصارؼ الإسلبمية إدراؾ مدى أبنية جودة ابػدمات في برقيق رضا العملبء وكسب ولائهم

 جدد؛ عملبء
 ؛ابؼزيد من البحوث و الدراسات حوؿ موضوع أبعاد جودة ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية إجراء 
 ؛فتح المجاؿ أماـ العملبء لطرح شكواىم، مع النظر فيها وسرعة حلها 
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 ؛تاحة الفرصة للعميل للتعبتَ عن حاجاتو ورغباتو من خلبؿ الطرح ابؼستمر للؤسئلةإ 
  تزويد العملبء بابؼعلومات الكافية عن ابػدمات التي يقدمها ابؼصرؼ الإسلبميبرفيز و.  

 . آفاق الدراسة: 4
لعميل، إلا أف آفاؽ رغم المحاولة لاختبار وبرليل أثر أبعاد جودة خدمات الصتَفة الإسلبمية في برقيق رضا ا

البحث لا نزاؿ مفتوحة، إذ تبتُ لنا من خلبؿ ىذا الأختَ أف ىناؾ جوانب مهمة جديرة بالدراسة، ونقتًحها لتكوف 
 إشكاليات بحوث ودراسات نأمل أف تناؿ حضها في البحث وىي:

  .دراسة مقارنة بتُ ابؼصارؼ الإسلبمية وابؼصارؼ التقليدية في بؾاؿ ابػدمات ابؼصرفية 
 .جودة ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية كميزة تنافسية في ابؼصارؼ الإسلبمية 
  .اثر تنوع ابػدمات ابؼصرفية في برقيق رضا العملبء في ابؼصارؼ الإسلبمية 
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، بؾلة دراسات اقتصادية 2018-2011الصتَفة الاسلبمية في السوداف  (:2019)، زبار مراد، بضلة عز الدين  .32

 معة ابعلفة، ابعزائر. ، جا8، العدد 18المجلد 
جودة ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية ودورىا في برقيق رضا العملبء في ابؼصارؼ  :(2019) ،خضتَ أبضد أبضد  .33

، 3،  بؾلة اقتصاد ابؼاؿ والأعماؿ، المجلد -2019دراسة اسنطلبعية على عملبء ابؼصارؼ في مدينة بغداد-ابػاصة
 ، جامعة تكرين العراؽ.1العدد

ـ العمل ابؼصرفي الإسلبمي في بريطانيا،  بؾلة أبحاث كمية و نوعية في العلو : (2021)، عياد ىاجر، خطوي منتَ .34
 .01العدد ،03الاقتصادية و الإدارية، المجلد

(، ابػدمات ابؼصرفية ومسابنتها في تعزيز ابؼيزة التنافسية لعينة من البنوؾ 2021زغيط عادؿ، بن ابراىيم الغالر، )  .35
 .، ابعزائر2، العدد 11ئر، بؾلة الآفاؽ الصناعية، المجلد العاملة بابعزا
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جودة ابػدمات  (:2015)، خليل عبد القادر، بوياوي فاطمة الزىراء(2021عمارة بػضر، يونسي مصطفى، ) .36
 ابعزائر . جامعة ابؼدية،، 01العدد  ،03ابؼصرفية و تأثتَىا على رضا العملبء، بؾلة الاقتصاد و التنمية، المجلد 

-جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ السعودية  (:2020)، ربضة ابغاج محمد ابغاج، صديق محمد البشتَ عبد الربضن  .37
بؾلة جامعة أـ درماف الإسلبمية،  -بالتطبيق على بنك الراجحي فرع جامعة الإماـ بابؼملكة السعودية الرياض

 . 16، العدد 02المجلد
بذربة ابؼصرفية الإسلبمية  في ماليزيا بؾلة العلوـ الإنسانية والاجتماعية، (: 2017) ،وخولش رابح ،ساعد ابتساـ  .38

 ، جامعة ابؼسيلة، ابعزائر.30العدد 
دراسة برليلية لواقع سوؽ  الصتَفة الإسلبمية في ابعزائر،بؾلة الدراسات في ابؼالية  ،(2021ة، )سالد راضي  .39

 ، جامعة الطارؼ، الطارؼ. 01، العدد10 والتنمية،بؾلد
التوجو بكو تطبيقات صيغ التمويل الإسلبمي في الاقتصاديات ابؼعاصرة، بؾلة العلوـ  (:2018) ،اضيةر سالد   .40

 .، جامعة الطارؼ، الطارؼ05الاقتصادية والتسيتَ، المجلد
دراسة حالة -(: صيغ التمويل الإسلبمي كآلية لدعم ربحية البنوؾ الإسلبمية 2018عزاز خولة، بفو سعيدة، ) .41

  ، تبسة، ابعزائر.6، بؾلة الآفاؽ للدراسات العليا، العدد -الإسلبمي مع الإشارة إلذ بنك البركة ابعزائريبنك قطر 
دراسة -(: أثر تنوع ابػدمات ابؼصرفية الإسلبمية في برقيق رضا الزبوف2021عمارة بػضر، يونسي مصطفى، ) .42

 ، ابعزائر.2، العدد 11لد بؾلة الاستًاتيجية والتنمية، المج -ميدانية بنك البركة ابعزائري 
بؾلة ابعامعة  ،مدخل بؿاسبي مقتًح لقياس وتوزيع الأرباح في البنوؾ الإسلبمية: (2003علي عبد الله شاىتُ. )  .43

 .01، العدد  13 ، المجلد -سلسلة الدراسات الإنسانية-الإسلبمية 
تطور االصناعة تابؼالية الإسلبمية في تاطوير ابؼؤسسات الصغتَة وابؼتوسطة في ابعزائر،  (:2019)فروخي وافية   .44

 .01، العدد03بؾلة البحوث والدراسات التجارية، بؾلد
 عملبء، بؾلة الشريعةأثر جودة ابػدمات ابؼصرفية على رضا ال (: 2018)، فيلبلر بقوى، سحنوف عقبة  .45

 عبد القادر، قسنطينة.ابعزائر.   ة العلوـ الإسلبمية الأمتَ ، جامع01العدد  07والاقتصاد، بؾلد 
واقع وآفاؽ التسويق ابؼصرفي في ابؼصارؼ الإسلبمية،بؾلة إدارات الأعماؿ والدراسات  (:2020)، لونيسي علي  .46

 ، جامعة زياف عاشور، ابعلفة.01، العدد06الاقتصادية، بؾلد
التحوؿ الكامل الذ النظاـ ابؼصرفي الإسلبمي بذربة السوداف بموذجا بؾلة العلوـ  (:2022) ،معارفي فريدة  .47

 . 04، العدد22الإنسانية المجلد
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، تنامي الصناعة ابؼصرفية الإسلبمية في الدوؿ الأوربية بالاشارة الذ التجربة 2015معراج ىواري وحديدي ادـ   .48
 .01 ، العدد01ات الإقتصادية، المجلدالبريطانية والفرنسية، بؾلة إدارة الأعماؿ والدراس

الصتَفة الاسلبمية في ابعزائر من منظور قانولش بؾلة الفكر القانولش والسياسي المجلد  (:2021)حناف  ىداوي .49
 .02 ، العدد05
ابؼصارؼ وابؼؤسسات ابؼالية الاسلبمية في دوؿ بؾلس التعاوف ابػليجي  :(2010نغم حستُ نعمة، رغد محمد بقم)  .50

 .  02 ، العدد12 والتحديات، بؾلة القادسية للعلوـ الادارية والاقتصادية، المجلدالواقع 
الأحكاـ العامة للبنوؾ الإسلبمية، بؾلة دائرة البحوث والدراسات : (2019ىتشاف كرلص وحرز الله آسية )  .51

 ، البليدة، ابعزائر06القانونية والسياسية، المجلد 

 ثالثا : الأطروحات و الدذكرات  الاكاديمية  
 بالغة العربية   -

اختبار العلبقة بتُ جودة ابػدمة رضا الزبوف و قيمة الزبوف، مذكرة  (:2015) ،أبو فزع عصاـ رشاد محمد  .52
 ماجستتَ كلية الأعماؿ جامعة الشرؽ الأوسط ، الأردف.

أثر جودة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية على رضا  (:2015/2016)، الباىي صلبح الدين سعد الباىي  .53
 الزبائن، مذكرة ماجستتَ، بزصص: إدارة الأعماؿ ، كلية الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط، عماف الأردف. 

ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية ابؼطبقة في البنوؾ الإسلبمية وعلبقتها برضا : (2015) ،البردوبل سعيد محمد سعيد .54
، -، مذكرة ماجستتَ، كلية الإقتصاد والعلوـ الإدارية-اسة حالة البنوؾ الإسلبمية في بؿافظات غزة در  -العملبء

 جامعة الازىر، غزة.
-دراسة الواقع والآفاؽ -متطلبات تطوير وبررير ابػدمات ابؼصرفية في ابعزائر(: 2011/2012) ،بن أبضد بػضر .55

 ، ابعزائر. 03ـ التجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة ابعزائر، أطروحة دكتوراه، كلية العلوـ الاقتصادية والعلو 
، تطبيق النظاـ ابؼصرفي ابؼزدوج ابؼلبئم للصتَفة الإسلبمية، أطروحة دكتوراة، كلية (2020) ،بن مشيمش حليمة .56

 العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، علوـ اقتصادية، مالية واقتصاد إسلبمي، جامعة فرحات عباس.
دراسة حالة بؾموعة من البنوؾ  - 3بػازؿ يةمة عبد بضيد، تطويع العمل ابؼصرفي الإسلبمي مع اتفاقبوشر  .57

 ، ابعزائر.03، أطروحة دكتوراه، كلية العلوـ الاقتصادية التجاريو وعلوـ التسيتَ، جامعة ابعزائر -يةالإسلبم
مذكرة  ماجيستتَ، كلية العلوـ  ،ءجودة ابػدمات أثرىا على رضا العملب (:2007/ 2006 ،)بوعناف نور الدين .58

 ابعزائر  . ،جامعة محمد بوضياؼ ، ابؼسيلة ،الاقتصادية التجارية وعلوـ التسيتَ
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بروؿ الصناعة ابؼصرفية الإسلبمية بكو الصتَفة الشاملة في ظل التحرير  :(2016/2017) ،تيقاف عبد اللطيف .59
ابؼصرفي، أطروحة دكتوراه، بزصص نقود و بسويل، كلية العلوـ الإقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعةمحمد خيضر، 

 بسكرة.
الة على شركة باسيفيك (، أثر الإدارة اللوجستية في رضا الزبائن دراسة ح2013) ،جورج حوا فهد ابراىيم .60

 ،مذكرة ماجستتَ، كلية الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط، عماف. -الأردف-انتًناشوناؿ لاينز 
ثر الالتزاـ التنظيمي في برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية مذكرة ماجستتَ،  أ (،2011/2012)، رشيد آؿ قاسم رؤى .61

 كلية الأعماؿ، قسم إدارة الأعماؿ،جامعة الشرؽ الأوسط.
، دور سياسة التًويج في تسويق ابػدمات ابؼصرفية، مذكرة ماجستتَ،كلية (2013/2014) ،م نور الدينرج .62

 ، ابعزائر. 1955أوت  20العلوـ الاقتصادية و علوـ التسيتَ، جامعة 
(، التطبيقات ابؼتمايزة لتقنيات التمزيل و الإستثمار في العمل ابؼصرفي 2009/2008) ،طيبي عبد اللطيف .63

، مذكرة ابؼاجستتَ،كلية العلوـ الإقتصادية -بموذج بنك البركة ابعزائري -من منظور العائد و ابؼخاطر  الإسلبمي
 والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، ابعزائر.

قياس جودة خدمات ابؼصارؼ الإسلبمية و أثرىا على رضا العملبء، دراسة   (:2016) ،عز الدين بضود نشوة  .64
 على عملبء ابؼصارؼ الإسلبمية في مدينة اللبذقية، مذكرة ماجستتَ، كلية الاقتصاد ،جامعة تشرين،سوريا مسحية

، مذكرة ماجستتَ، -دراسة حالة-(، تسويق ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ الإسلبمية 2009) ،عيشوش عبدو  .65
 كلية العلوـ الإقتصادية وعلوـ التسيتَ، جامعة ابغاج بػضر، باتنة.

، كلية الأعماؿ، ية في رضا الزبائن مذكرة ماجستتَأثر الإدارة اللوجست :(2013)، جورج حوا، إبراىيم فهد  .66
 جامعة الشرؽ الأوسط، عماف.

(: دور ابؽندسة ابؼالية في تطوير الصناعة ابؼصرفية الإسلبمية، مذكرة ماجستتَ، 2012-2011لعمش أماؿ، )  .67
 الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، سطيف، ابعزائرجامعة فرحات عباس ،كلية العلوـ 

استخداـ إستًاتيجية إعادة ابؽندسة وبرستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية، ، (2013/2014) ،بؿجوب مراد  .68
 أطروحة دكتوراة، كلية العلوـ الاقتصادية التجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة محمد خيضر، بسكرة، ابعزائر.

بـاطر التمويل في ابؼصارؼ الإسلبمية دراسة حالة بنك البركة ابعزائري، : (2008/2009)، بـتاري مصطفى  .69
 مذكرة ماجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية والتسيتَ، جامعة بن يوسف بن خدة، ابعزائر.
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لقياس كفاية رأس ابؼاؿ ابؼصرفية وعلبقتها بإدارة بـاطر صيغ  3إتفاقية بازؿ: (2017/2016) ،مرلص زايدي  .70
، أطروحة دكتوراه،كلية العلوـ الإقتصادية والتجارية وعلوـ -دراسة حالة مصرؼ أبوظبي الإسلبـ-التمويل الإسلبمية 

 التسيتَ، جامعة محمد خيضر بسكرة.ابعزائر
اثر بؿددات جودة ابػدمات على رضا العملبء رسالة ماجستتَ في  (:2011/2012) ،مزياف عبد القادر  .71

 لعلوـ الاقتصادية و علوـ التسيتَ ، جامعة تلمساف ،ابعزائرالتسويق الدولر، كلية ا
(، فعالية وكفاءة البنوؾ الإسلبمية في التصدي للبزمة ابؼالية، مذكرة 2011/2012)، صارة ويس  .72

جامعة -ماجستتَ،كلية العلوـ الاقتصادية والتسيتَ والعلوـ التجارية، ابؼدرسة الاقتصادية للدكتوراه للبقتصاد والتسيتَ
 راف، وىرافوى

 العلمية   الدلتقياترابع : الدؤتمرات و 
 بالغة العربية 

 .2016القرير السنوي لبنك البركة ابعزائري   .73
، أثر جودة ابػدمات التي تقدمها البلديات ي فلسطتُ على رضا ابؼستفيدين ، 2009مرواف بصعة درويش  .74

 نوفمبر. 04و 03و 02و 01جامعة فلسطتُ ، أياـ ابؼؤبسر العلمي الدولر بكو أداء متميز في القطاع ابغكومي، 
دقيقش بصاؿ اولاد ابراىيم ليلى وقادةعبد القادر السنة، ملتقى دولر بعنواف:دور التمويل الاسلبمي في التخفيف   .75

 من الازمة ابؼالية في ظل فكرة الشموؿ ابؼالر.
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 الجمهورٌة الجزائرٌة الدٌمقراطٌة الشعبٌة

 وزارة التعلٌم العالً والبحث العلمً

-الطارف–جامعة الشاذلً بن جدٌد   

العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر والعلوم التجارٌة كلٌة  

 قسم: العلوم الاقتصادٌة

 تخصص: اقتصاد نقدي وبنكً

 المستوى: السنة الثانٌة ماستر

 استبٌان موجه إلى عملاء فروع البنوك بولاٌتً عنابة والطارف.

 

 

 

 

  : تحٌة طٌبة وبعد

فً إطار إعداد مذكرة لنٌل شهادة الماستر فً العلوم الالتصادٌة تخصص التصاد نمدي         
وبنكً بعنوان " دور أبعاد جودة خدمات الصٌرفة الإسلامٌة فً تحمٌك رضا العمٌل" نرجو منكم 

ساعدتنا بملء هذا الاستبٌان علما بأن البٌانات تبمى سرٌة وتستعمل لأغراض البحث العلمً م
 فمط0
 شكرا على حسن تعاونكم0     

 عند الإجابة التً تراها مناسبة0)×( ملاحظة: ٌرجى وضع الإشارة 

 أولا: المعلومات الشخصٌة

 الجنس:      ذكر   )   (          أنثى   )   (

 )   (   06)   (       أكبر من    06-55)  (         56-06السن:     

 المستوى العلمً:ثانوي  )   (    جامعً )  (   دراسات علٌا   )  (  شهادات أخرى  )  (  

 الوظٌفة:موظف  )  (     أعمال حرة  )  (

 دج  500000دج )  (   أكثر من  500000-دج000000دج  )   (   ما بٌن  000000الدخل:

   )  ( 

 ثانٌا: مجموعة من العبارات المرتبطة بالمصرف الإسلامً التً تتعامل معها 

  

 

 دور أبعاد جودة خدمات الريرفة الإسلامية في تحقيق رضا العميل
 -ميدانية لعينة من عملاء المرارف الإسلامية بولاتي عنابة والطارفدراسة -



 

 

 

 الملموسٌة  

 

 العبارات

موافق 

 تماما
 موافق

موافق 

إلى 

نوع 

 ما

 محاٌد

غٌر 

موافق 

إلى 

نوع 

 ما

غٌر 

 موافق

غٌر 

موافق 

 تماما

الإسلامً ذات مولع  المصرف -0

 ملائم ٌسهل الوصول إلٌه 0
       

المظهر الخارجً للمصرف  -0

 الإسلامً ٌتلائم مع نوع الخدمة 0 
       

        لاعات الانتظار مرٌحة ومكٌفة0 -5

التصمٌم الداخلً للمصرف  - 0

الإسلامً ٌسهل الاتصال مع ممدمً 

 الخدمة0

       

المصرف الإسلامً ٌملن أحدث  -6

 الأجهزة0
       

        0وجود أماكن لتولٌف السٌارات  -5

 الاعتمادٌة  -2

 

 العبارات

موافق 

 تماما
 موافق

موافق 

إلى 

نوع 

 ما

 محاٌد

غٌر 

موافق 

إلى 

نوع 

 ما

غٌر 

 موافق

غٌر 

موافق 

 تماما

هنان التزام بتمدٌم الخدمة فً الولت  -7

 المحدد0
       

        عدم حدوث أخطاء فً تمدٌم الخدمة0 -8



 

 

 الاهتمام بمشاكل العملاء والرد على-9

 استفساراتهم0
       

 الاستجابة  -3

 

 العبارات

موافق 

 تماما
 موافق

موافق 

إلى 

نوع 

 ما

 محاٌد

غٌر 

موافق 

إلى 

نوع 

 ما

غٌر 

 موافق

غٌر 

موافق 

 تماما

        عدد ممدمً الخدمات محدود0 -00

فترة الانتظار للحصول على  -00

 الخدمة تستغرق ولتا طوٌلا0
       

على شكاوي السرعة فً الرد  -00

 العملاء0
       

 

  



 

 

 الأمان -4

 

 العبارات

موافق 

 تماما
 موافق

موافق 

إلى 

نوع 

 ما

 محاٌد

غٌر 

موافق 

إلى 

نوع 

 ما

غٌر 

 موافق

غٌر 

موافق 

 تماما

        الثمة بممدمً الخدمة0 -05

حسن معاملة ممدمً الخدمة  -00

 للعملاء0
       

ٌتمتع العاملون بالأحاسٌس  -06

 الإنسانٌة

 و اللبالة0

       

توافر المعرفة الكافٌة للإجابة على  -05

 أسئلة العملاء0
       

 التعاطف :  -5

 

 العبارات

موافق 

 تماما
 موافق

موافق 

إلى 

نوع 

 ما

 محاٌد

غٌر 

موافق 

إلى 

نوع 

 ما

غٌر 

 موافق

غٌر 

موافق 

 تماما

اهتمام الموظفٌن بالعملاء اهتماما  -71

 شخصٌا.
       

المصلحة العلٌا للعملاء وضح  -71

 نصب الأعٌن.
       

تقدٌر مقدمً الخدمة لظروف  -71

 العملاء.
       



 

 

        العلم و الدراٌة باحتٌاجات العملاء. -27

 ثالثا: رضا العملاء

 

 العبارات

موافق 

 تماما
 موافق

موافق 

إلى 

نوع 

 ما

 محاٌد

غٌر 

موافق 

إلى 

نوع 

 ما

غٌر 

 موافق

غٌر 

موافق 

 تماما

ٌموم المصرف الإسلامً بتلبٌة  -00

 حاجات ورغبات العملاء0
       

ٌسعى المصرف الإسلامً -05

باستمرار تحسٌن جودة الخدمات 

 الممدمة0

       

ٌطرح المصرف الإسلامً  -00

باستمرار أسئلة للعملاء للتعرف على 

 حاجاتهم ورغباتهم 0

       

تعتبر جودة الخدمة الممدمة أفضل  -06

 تولعات العملاء0من 
       

        فترة الانتظار لصٌرة جدا0 -05

تتعامل المصارف الإسلامٌة بعدالة  -07

 مع جمٌع العملاء0
       

علالة موظفً المصرف الإسلامً  -08

 مع عملاء علالة طٌبة على الدوام0
       

ٌتمٌز موظفً المصرف الإسلامً  -09

 بالكفاءة فً تمدٌم الخدمة0
       

لم أتمدم بشكاوي لإدارة المصرف  -50

 بسبب تعامل الموظفٌن 0
       



 

 

استطٌع الوصول إلى الشخص  -50

 المعنً بتمدٌم الخدمة بسهولة وٌسر0
       

ٌوفر المصرف الإسلامً معلومات  -50

 كافٌة عن نشاطاتها0
       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



. 
 

.  

 
 
 
 
 
 

 spss-الدلحق رقم  مخرجات برنامج-
 
 

  



 

 

 

Votre période d'utilisation temporaire de IBM SPSS Statistics va expirer dans 

4594 jours. 

 

GET 

  FILE='C:\Users\HP\Desktop\mohamed amine\spss\2023\nada\spss.sav'. 

DATASET NAME Jeu_de_données1 WINDOW=FRONT. 

DATASET ACTIVATE Jeu_de_données1. 

 

SAVE OUTFILE='C:\Users\HP\Desktop\mohamed amine\spss\2023\nada\spss.sav' 

  /COMPRESSED. 

DATASET ACTIVATE Jeu_de_données1. 

 

SAVE OUTFILE='C:\Users\HP\Desktop\mohamed amine\spss\2023\nada\spss.sav' 

  /COMPRESSED. 

DATASET ACTIVATE Jeu_de_données1. 

 

SAVE OUTFILE='C:\Users\HP\Desktop\mohamed amine\spss\2023\nada\spss.sav' 

  /COMPRESSED. 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 

X20 X21 Y1 Y2 Y3 Y4 

    Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Fiabilité 

Remarques 

Sortie obtenue 03-JUN-2023 13:43:09 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\HP\Desktop\moham

ed 

amine\spss\2023\nada\spss.s

av 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

60 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations 

dotées de données valides 

pour toutes les variables dans 

la procédure. 



 

 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=X1 X2 X3 X4 

X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 

X13 X14 X15 X16 X17 X18 

X19 X20 X21 Y1 Y2 Y3 Y4 

    Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 

  /SCALE('ALL VARIABLES') 

ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,03 

Temps écoulé 00:00:00,16 

 
 

[Jeu_de_données1] C:\Users\HP\Desktop\mohamed amine\spss\2023\nada\spss.sav 

 

Echelle : ALL VARIABLES 
 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 60 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 60 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,874 32 

 

COMPUTE ‏                                                          .MIN(X‎ 1 ,X‎ 2 ,X‎ 3 ,X‎ 4 ,X‎ 5 ,X‎ 6 )=‬الملموسية 
EXECUTE. 

COMPUTE ‏                                  .MIN(X‎ 7 ,X‎ 8 ,X‎ 9 )=‬الاعتمادية 
EXECUTE. 

COMPUTE ‏                                  .MIN(X‎ 10 ,X‎ 11 ,X‎ 12 )=‬الاستجابة 
EXECUTE. 

COMPUTE ‏                                          .MIN(X‎ 13 ,X‎ 14 ,X‎ 15 ,X‎ 16 )=‬الأمان 
EXECUTE. 

COMPUTE ‏                                                  .MIN(X‎ 17 ,X‎ 18 ,X‎ 19 ,X‎ 20 ,X‎ 21 )=‬التعاطف 
EXECUTE. 

COMPUTE 

‏ , MIN(X‎ 1 ,X‎ 2 ,X‎ 3 ,X‎ 4 ,X‎ 5 ,X‎ 6 ,X‎ 7 ,X‎ 8 ,X‎ 9 ,X‎ 10 ,X‎ 11 ,X‎ 12 ,X‎ 13 ,X‎ 14 ,X‎ 15 ,X‎ 16 ,X‎ 17 ,X‎ 18=‬جودة_الخذمات 

X‎ 19 ,X‎ 20 ,X‎ 21 )                                                                                                                                                                                 
    . 

EXECUTE. 



 

 

COMPUTE ‏                                                                                                  .MIN(Y‎ 1 ,Y‎ 2 ,Y‎ 3 ,Y‎ 4 ,Y‎ 5 ,Y‎ 6 ,Y‎ 7 ,Y‎ 8 ,Y‎ 9 ,Y‎ 10 ,Y‎ 11 )=‬رضا_العملاء 
EXECUTE. 

FREQUENCIES VARIABLES=‏ ‏‏‬الجنس  ‏‏‬السه  ‏‏‬المستوى_العلمي  ‏‏‬الوظيفة    X‎ 1  X‎ 2  X‎ 3  X‎ 4  X‎ 5  X‎ 6 ‬الذخل 

X‎ 7  X‎ 8  X‎ 9  X‎ 10  X‎ 11                                                                                                                                  

    X‎ 12  X‎ 13  X‎ 14  X‎ 15  X‎ 16  X‎ 17  X‎ 18  X‎ 19  X‎ 20  X‎ 21  Y‎ 1  Y‎ 2  Y‎ 3  Y‎ 4  Y‎ 5  Y‎ 6  Y‎ 7  Y‎ 8  Y‎ 9  Y‎ 10  Y‎ 11  

‏ ‏‏‬الملموسية                                                                                                                                                                                           ‬الاعتمادية 

‏     ‏‏‬الاستجابة  ‏‏‬الأمان  ‏‏‬التعاطف  ‏‏‬جودة_الخذمات                                           ‬رضا_العملاء 
  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 
Fréquences 
 

Remarques 

Sortie obtenue 03-JUN-2023 13:52:19 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\HP\Desktop\moham

ed 

amine\spss\2023\nada\spss.s

av 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

60 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées 

sur toutes les observations 

comportant des données 

valides. 



 

 

Syntaxe FREQUENCIES 

VARIABLES= الجنس السن

 X1 X2 المستوى_العلمً الوظٌفة الدخل

X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 

X11 

    X12 X13 X14 X15 X16 X17 

X18 X19 X20 X21 Y1 Y2 Y3 

Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 

 الملموسٌة الاعتمادٌة

الاستجابة الأمان التعاطف     

 جودة_الخدمات رضا_العملاء

  /STATISTICS=STDDEV 

MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,08 

Temps écoulé 00:00:00,13 

 

 

Statistiques 

 X1 الدخل الوظٌفة المستوى_العلمً السن الجنس 

N Valide 60 60 60 60 60 60 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 1,5167 1,5333 1,9833 1,1500 1,8000 5,1000 

Ecart type ,50394 ,67565 ,77002 ,36008 ,81926 1,90183 

 

Statistiques 

 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 

N Valide 60 60 60 60 60 60 60 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 5,1500 5,5500 5,5833 5,0000 4,6500 4,7000 5,1000 

Ecart type 1,59262 1,69170 1,23908 1,56227 1,87603 1,67028 1,43444 

 

Statistiques 

 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 

N Valide 60 60 60 60 60 60 60 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 5,1167 5,0833 4,0167 4,6667 5,6000 5,7000 5,3000 

Ecart type 1,51927 1,56543 1,87302 1,75312 1,04476 1,04638 1,47637 

 

Statistiques 

 X16 X17 X18 X19 X20 X21 Y1 

N Valide 60 60 60 60 60 60 60 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 



 

 

Moyenne 5,2667 4,5000 4,9167 4,7333 5,4333 5,0500 5,5667 

Ecart type 1,44816 1,86402 1,66001 1,71599 1,38229 1,47780 ,99774 

 

Statistiques 

 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 

N Valide 60 60 60 60 60 60 60 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 5,5333 5,0333 4,5000 4,0333 4,5833 5,2833 6,2833 

Ecart type ,91070 1,55102 1,62084 1,87731 1,75916 1,18023 6,79255 

 

Statistiques 

 Y9 Y10 Y11 الأمان الاستجابة الاعتمادٌة الملموسٌة 

N Valide 60 60 60 60 60 60 60 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 5,3667 5,1333 5,5833 3,4667 4,1000 3,0833 4,7333 

Ecart type 1,71698 1,72191 1,41770 1,85460 1,73401 1,46475 1,66588 

 

Statistiques 

 رضا_العملاء جودة_الخدمات التعاطف 

N Valide 60 60 60 

Manquant 0 0 0 

Moyenne 3,8833 2,1833 2,9167 

Ecart type 1,79540 1,21421 1,45313 

 

 
Table de fréquences 
 

 جنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 48,3 48,3 48,3 29 ذكر 

 100,0 51,7 51,7 31 أنثى

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  56 - 06من  34 56,7 56,7 56,7 

06إلى 55من   20 33,3 33,3 90,0 

06أكبر من   6 10,0 10,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  



 

 

 

 المستوى_العلمً

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,0 25,0 25,0 15 ثانوي 

 81,7 56,7 56,7 34 جامعً

 95,0 13,3 13,3 8 دراسات علٌا

 100,0 5,0 5,0 3 شهادات أخرى

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 الوظٌفة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 85,0 85,0 85,0 51 موظف 

 100,0 15,0 15,0 9 أعمال حرة

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 الدخل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 40.000 27 45,0 45,0 45,0 

40.000-60.000 18 30,0 30,0 75,0 

500000أكثر من   15 25,0 25,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

X1 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 6 غٌر موافك تماما 

 13,3 3,3 3,3 2 غٌر موافك

 23,3 10,0 10,0 6 غٌر موافك إلى نوع ما

 43,3 20,0 20,0 12 موافك إلى نوع ما

 76,7 33,3 33,3 20 موافك

 100,0 23,3 23,3 14 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 



 

 

X2 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غٌر موافك تماما 

 13,3 10,0 10,0 6 غٌر موافك

 16,7 3,3 3,3 2 غٌر موافك إلى نوع ما

 20,0 3,3 3,3 2 د محاي

 43,3 23,3 23,3 14 موافك إلى نوع ما

 88,3 45,0 45,0 27 موافك

 100,0 11,7 11,7 7 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

X3 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,3 13,3 13,3 8 غٌر موافك 

نوع ما غٌر موافك إلى  2 3,3 3,3 16,7 

 20,0 3,3 3,3 2 د محاي

 30,0 10,0 10,0 6 موافك إلى نوع ما

 65,0 35,0 35,0 21 موافك

 100,0 35,0 35,0 21 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

X4 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 4 غٌر موافك 

 10,0 3,3 3,3 2 د محاي

 38,3 28,3 28,3 17 موافك إلى نوع ما

 80,0 41,7 41,7 25 موافك

 100,0 20,0 20,0 12 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

X5 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غٌر موافك تماما 

 10,0 6,7 6,7 4 غٌر موافك



 

 

 20,0 10,0 10,0 6 غٌر موافك إلى نوع ما

 23,3 3,3 3,3 2 د محاي

 56,7 33,3 33,3 20 موافك إلى نوع ما

 86,7 30,0 30,0 18 موافك

 100,0 13,3 13,3 8 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

X6 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غٌر موافك تماما 

 26,7 23,3 23,3 14 غٌر موافك

 28,3 1,7 1,7 1 غٌر موافك إلى نوع ما

 36,7 8,3 8,3 5 د محاي

 50,0 13,3 13,3 8 موافك إلى نوع ما

 90,0 40,0 40,0 24 موافك

 100,0 10,0 10,0 6 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

X7 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غٌر موافك تماما 

 15,0 11,7 11,7 7 غٌر موافك

 25,0 10,0 10,0 6 غٌر موافك إلى نوع ما

 38,3 13,3 13,3 8 د محاي

 58,3 20,0 20,0 12 موافك إلى نوع ما

 90,0 31,7 31,7 19 موافك

 100,0 10,0 10,0 6 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

X8 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,3 8,3 8,3 5 غٌر موافك 

 15,0 6,7 6,7 4 غٌر موافك إلى نوع ما

 33,3 18,3 18,3 11 د محاي



 

 

 41,7 8,3 8,3 5 موافك إلى نوع ما

 91,7 50,0 50,0 30 موافك

 100,0 8,3 8,3 5 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

X9 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غٌر موافك تماما 

 8,3 5,0 5,0 3 غٌر موافك

 16,7 8,3 8,3 5 غٌر موافك إلى نوع ما

 23,3 6,7 6,7 4 د محاي

 50,0 26,7 26,7 16 موافك إلى نوع ما

 86,7 36,7 36,7 22 موافك

 100,0 13,3 13,3 8 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

X10 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غٌر موافك تماما 

 11,7 8,3 8,3 5 غٌر موافك

 13,3 1,7 1,7 1 غٌر موافك إلى نوع ما

 28,3 15,0 15,0 9 د محاي

 48,3 20,0 20,0 12 موافك إلى نوع ما

 86,7 38,3 38,3 23 موافك

 100,0 13,3 13,3 8 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

X11 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 3 غٌر موافك تماما 

 33,3 28,3 28,3 17 غٌر موافك

 46,7 13,3 13,3 8 غٌر موافك إلى نوع ما

 48,3 1,7 1,7 1 د محاي

 73,3 25,0 25,0 15 موافك إلى نوع ما



 

 

 91,7 18,3 18,3 11 موافك

 100,0 8,3 8,3 5 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

X12 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 4 غٌر موافك تماما 

 16,7 10,0 10,0 6 غٌر موافك

 26,7 10,0 10,0 6 غٌر موافك إلى نوع ما

 35,0 8,3 8,3 5 د محاي

 56,7 21,7 21,7 13 موافك إلى نوع ما

 91,7 35,0 35,0 21 موافك

 100,0 8,3 8,3 5 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

X13 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غٌر موافك تماما 

 3,3 1,7 1,7 1 غٌر موافك

 6,7 3,3 3,3 2 د محاي

 36,7 30,0 30,0 18 موافك إلى نوع ما

 88,3 51,7 51,7 31 موافك

 100,0 11,7 11,7 7 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

X14 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غٌر موافك تماما 

 10,0 8,3 8,3 5 د محاي

 33,3 23,3 23,3 14 موافك إلى نوع ما

 81,7 48,3 48,3 29 موافك

 100,0 18,3 18,3 11 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 



 

 

 

X15 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 3 غٌر موافك تماما 

 8,3 3,3 3,3 2 غٌر موافك

 11,7 3,3 3,3 2 غٌر موافك إلى نوع ما

 13,3 1,7 1,7 1 د محاي

 46,7 33,3 33,3 20 موافك إلى نوع ما

 85,0 38,3 38,3 23 موافك

 100,0 15,0 15,0 9 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

X16 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غٌر موافك تماما 

 8,3 6,7 6,7 4 غٌر موافك

 11,7 3,3 3,3 2 غٌر موافك إلى نوع ما

 18,3 6,7 6,7 4 د محاي

 53,3 35,0 35,0 21 موافك إلى نوع ما

 80,0 26,7 26,7 16 موافك

 100,0 20,0 20,0 12 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

X17 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 6 غٌر موافك تماما 

 20,0 10,0 10,0 6 غٌر موافك

 30,0 10,0 10,0 6 غٌر موافك إلى نوع ما

 36,7 6,7 6,7 4 د محاي

 65,0 28,3 28,3 17 موافك إلى نوع ما

 88,3 23,3 23,3 14 موافك

 100,0 11,7 11,7 7 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 



 

 

X18 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 3 غٌر موافك تماما 

 13,3 8,3 8,3 5 غٌر موافك

 20,0 6,7 6,7 4 غٌر موافك إلى نوع ما

 30,0 10,0 10,0 6 د محاي

 50,0 20,0 20,0 12 موافك إلى نوع ما

 90,0 40,0 40,0 24 موافك

 100,0 10,0 10,0 6 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

X19 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غٌر موافك تماما 

 16,7 15,0 15,0 9 غٌر موافك

 26,7 10,0 10,0 6 غٌر موافك إلى نوع ما

 38,3 11,7 11,7 7 د محاي

 56,7 18,3 18,3 11 موافك إلى نوع ما

 86,7 30,0 30,0 18 موافك

 100,0 13,3 13,3 8 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

X20 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 3 غٌر موافك 

 10,0 5,0 5,0 3 غٌر موافك إلى نوع ما

 21,7 11,7 11,7 7 د محاي

 45,0 23,3 23,3 14 موافك إلى نوع ما

 75,0 30,0 30,0 18 موافك

 100,0 25,0 25,0 15 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

X21 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 



 

 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غٌر موافك تماما 

 6,7 5,0 5,0 3 غٌر موافك

 18,3 11,7 11,7 7 غٌر موافك إلى نوع ما

 26,7 8,3 8,3 5 د محاي

 56,7 30,0 30,0 18 موافك إلى نوع ما

 85,0 28,3 28,3 17 موافك

 100,0 15,0 15,0 9 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Y1 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غٌر موافك تماما 

 8,3 6,7 6,7 4 د محاي

 43,3 35,0 35,0 21 موافك إلى نوع ما

 86,7 43,3 43,3 26 موافك

 100,0 13,3 13,3 8 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Y2 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غٌر موافك 

 8,3 6,7 6,7 4 د محاي

 46,7 38,3 38,3 23 موافك إلى نوع ما

 88,3 41,7 41,7 25 موافك

 100,0 11,7 11,7 7 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Y3 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غٌر موافك تماما 

 10,0 8,3 8,3 5 غٌر موافك

 18,3 8,3 8,3 5 غٌر موافك إلى نوع ما

 31,7 13,3 13,3 8 د محاي

 46,7 15,0 15,0 9 موافك إلى نوع ما



 

 

 88,3 41,7 41,7 25 موافك

 100,0 11,7 11,7 7 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Y4 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غٌر موافك تماما 

 16,7 13,3 13,3 8 غٌر موافك

 26,7 10,0 10,0 6 غٌر موافك إلى نوع ما

 45,0 18,3 18,3 11 د محاي

 63,3 18,3 18,3 11 موافك إلى نوع ما

 95,0 31,7 31,7 19 موافك

 100,0 5,0 5,0 3 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Y5 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,3 8,3 8,3 5 غٌر موافك تماما 

 26,7 18,3 18,3 11 غٌر موافك

 45,0 18,3 18,3 11 غٌر موافك إلى نوع ما

 58,3 13,3 13,3 8 د محاي

 65,0 6,7 6,7 4 موافك إلى نوع ما

 93,3 28,3 28,3 17 موافك

 100,0 6,7 6,7 4 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Y6 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غٌر موافك تماما 

 20,0 16,7 16,7 10 غٌر موافك

 28,3 8,3 8,3 5 غٌر موافك إلى نوع ما

 40,0 11,7 11,7 7 د محاي

 61,7 21,7 21,7 13 موافك إلى نوع ما

 88,3 26,7 26,7 16 موافك



 

 

 100,0 11,7 11,7 7 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Y7 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غٌر موافك 

 8,3 5,0 5,0 3 غٌر موافك إلى نوع ما

 21,7 13,3 13,3 8 د محاي

 48,3 26,7 26,7 16 موافك إلى نوع ما

 90,0 41,7 41,7 25 موافك

 100,0 10,0 10,0 6 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Y8 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 3 غٌر موافك 

 13,3 8,3 8,3 5 غٌر موافك إلى نوع ما

 18,3 5,0 5,0 3 د محاي

 36,7 18,3 18,3 11 موافك إلى نوع ما

 81,7 45,0 45,0 27 موافك

 98,3 16,7 16,7 10 موافك تماما

57,00 1 1,7 1,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Y9 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 غٌر موافك تماما 

 11,7 8,3 8,3 5 غٌر موافك

 15,0 3,3 3,3 2 غٌر موافك إلى نوع ما

 28,3 13,3 13,3 8 د محاي

 31,7 3,3 3,3 2 موافك إلى نوع ما

 73,3 41,7 41,7 25 موافك

 100,0 26,7 26,7 16 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  



 

 

 

 

Y10 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 3 غٌر موافك تماما 

موافكغٌر   4 6,7 6,7 11,7 

 16,7 5,0 5,0 3 غٌر موافك إلى نوع ما

 30,0 13,3 13,3 8 د محاي

 45,0 15,0 15,0 9 موافك إلى نوع ما

 78,3 33,3 33,3 20 موافك

 100,0 21,7 21,7 13 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

Y11 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 4 غٌر موافك 

 11,7 5,0 5,0 3 غٌر موافك إلى نوع ما

 16,7 5,0 5,0 3 د محاي

 33,3 16,7 16,7 10 موافك إلى نوع ما

 73,3 40,0 40,0 24 موافك

 100,0 26,7 26,7 16 موافك تماما

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 الملموسٌة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,00 9 15,0 15,0 15,0 

2,00 20 33,3 33,3 48,3 

3,00 1 1,7 1,7 50,0 

4,00 5 8,3 8,3 58,3 

5,00 14 23,3 23,3 81,7 

6,00 11 18,3 18,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 الاعتمادٌة



 

 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,00 4 6,7 6,7 6,7 

2,00 11 18,3 18,3 25,0 

3,00 6 10,0 10,0 35,0 

4,00 12 20,0 20,0 55,0 

5,00 12 20,0 20,0 75,0 

6,00 11 18,3 18,3 93,3 

7,00 4 6,7 6,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 الاستجابة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,00 5 8,3 8,3 8,3 

2,00 24 40,0 40,0 48,3 

3,00 11 18,3 18,3 66,7 

4,00 4 6,7 6,7 73,3 

5,00 13 21,7 21,7 95,0 

6,00 3 5,0 5,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 الأمان

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,00 5 8,3 8,3 8,3 

2,00 5 8,3 8,3 16,7 

4,00 6 10,0 10,0 26,7 

5,00 25 41,7 41,7 68,3 

6,00 13 21,7 21,7 90,0 

7,00 6 10,0 10,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 التعاطف

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,00 6 10,0 10,0 10,0 

2,00 11 18,3 18,3 28,3 



 

 

3,00 10 16,7 16,7 45,0 

4,00 6 10,0 10,0 55,0 

5,00 15 25,0 25,0 80,0 

6,00 8 13,3 13,3 93,3 

7,00 4 6,7 6,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 جودة_الخدمات

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,00 16 26,7 26,7 26,7 

2,00 31 51,7 51,7 78,3 

3,00 6 10,0 10,0 88,3 

4,00 2 3,3 3,3 91,7 

5,00 3 5,0 5,0 96,7 

6,00 2 3,3 3,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 

 رضا_العملاء

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,00 9 15,0 15,0 15,0 

2,00 20 33,3 33,3 48,3 

3,00 11 18,3 18,3 66,7 

4,00 11 18,3 18,3 85,0 

5,00 6 10,0 10,0 95,0 

6,00 2 3,3 3,3 98,3 

7,00 1 1,7 1,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 
CORRELATIONS 

  /VARIABLES=‏ ‏‏‬الملموسية  ‏‏‬الاعتمادية  ‏‏‬الاستجابة  ‏‏‬الأمان  ‏‏‬التعاطف  ‏‏‬جودة_الخذمات                                                           ‬رضا_العملاء 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 

 
Corrélations 
 



 

 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 03-JUN-2023 13:52:39 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\HP\Desktop\moham

ed 

amine\spss\2023\nada\spss.s

av 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

60 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques associées à 

chaque paire de variables 

sont basées sur l'ensemble 

des observations contenant 

des données valides pour 

cette paire. 

Syntaxe CORRELATIONS 

  /VARIABLES= الملموسٌة الاعتمادٌة

الاستجابة الأمان التعاطف جودة_الخدمات 

 رضا_العملاء

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,05 

Temps écoulé 00:00:00,13 

 

Corrélations 

 التعاطف الأمان الاستجابة الاعتمادٌة الملموسٌة 

Corrélation de Pearson 1 ,533 الملموسٌة
**
 -,127 ,343

**
 ,424

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,334 ,007 ,001 

N 60 60 60 60 60 

Corrélation de Pearson ,533 الاعتمادٌة
**
 1 ,210 ,502

**
 ,526

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,107 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 



 

 

 Corrélation de Pearson -,127 ,210 1 ,051 ,075 الاستجابة

Sig. (bilatérale) ,334 ,107  ,699 ,571 

N 60 60 60 60 60 

Corrélation de Pearson ,343 الأمان
**
 ,502

**
 ,051 1 ,528

**
 

Sig. (bilatérale) ,007 ,000 ,699  ,000 

N 60 60 60 60 60 

Corrélation de Pearson ,424 التعاطف
**
 ,526

**
 ,075 ,528

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,571 ,000  

N 60 60 60 60 60 

_الخدماتجودة  Corrélation de Pearson ,488
**
 ,402

**
 ,468

**
 ,368

**
 ,375

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,004 ,003 

N 60 60 60 60 60 

Corrélation de Pearson ,317 رضا_العملاء
*
 ,541

**
 -,204 ,467

**
 ,568

**
 

Sig. (bilatérale) ,014 ,000 ,118 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 

 

Corrélations 

 رضا_العملاء جودة_الخدمات 

Corrélation de Pearson ,488 الملموسٌة
**
 ,317

*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,014 

N 60 60 

Corrélation de Pearson ,402 الاعتمادٌة
**
 ,541

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 

N 60 60 

Corrélation de Pearson ,468 الاستجابة
**
 -,204 

Sig. (bilatérale) ,000 ,118 

N 60 60 

Corrélation de Pearson ,368 الأمان
**
 ,467

**
 

Sig. (bilatérale) ,004 ,000 

N 60 60 

Corrélation de Pearson ,375 التعاطف
**
 ,568

**
 

Sig. (bilatérale) ,003 ,000 

N 60 60 

 Corrélation de Pearson 1 ,000 جودة_الخدمات

Sig. (bilatérale)  ,666
**
 

N 60 60 

 Corrélation de Pearson ,000 1 رضا_العملاء

Sig. (bilatérale) ,666
**
  

N 60 60 

 

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

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



 

 

 


