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الحمد لله كثيرا مباركا فيو...الحمد لله حمدا تستطيب بو النعم... الحمد لله                               
حمدا يليق بو...لقولو" لئن شكرتٌم لأزيدنَّكم"... والصلاة والإسلام على 

اذ في الحياة...وخير موجو للبشر إمام الأنبياء والدرسلين...وسيد أعظم أست
 .العلماء محمد صلى الله عليه وسلم

على كثير من  وآثرنا اناوسدد خط اوقبل كل شيء الحمد لله الذي وفقنأولا 
ذي بنور الفهم، الحمد لله ال ناعلى درب العلم وأنار بصيرت اخلقو، أن دلن

تمناه لبنة في ميدان البحث نمل الدتواضع، والذي نجاز ىذا الععلى إا أعانن
 .العلمي

 م بخالص الشكر والاحترامتقدكمت ن
  بن ساحة علي الدكتور :للأستاذ الدشرف 

 نابخل عليي في إنجاز ىذا العمل، حيث أنو م الفضل بعد الله صاحب
 ...ىذا نافي عمل نال اداعم بتوجيهاتو وإرشاداتو، وكان

 .خلقو بو بارك الله فيو ونفع
ولو بكلمة، ولكل من  التقدير والامتنان لكل من ساندنا وجو بوافرنتكم 

 ...اووجهن شكرا لكل من أرشدنا و الدعم، امنحن
 .خير معين ناوكل الاحترام لدن كان ل

كما أتقدم بجزيل الشكر والتقدير إلى السادة الأساتذة أعضاء لجنة الدناقشة 



  

II 
 

داءــاه  

 
ا العمل الى كل ن  ل من  هدي  هد  ل وعائ  لي 

 ة  ق 

لة   ن   عائ  ي  مت  ى  الكري    حب 

ة   د  ملاء   و الى كل الاسات  ى  الدراسة  و العمل والر 
 ف 

لى  
ن  ساحة  ع رف  ذ.ب  اذ  المش   و الى الاسي 

اء و الى كل  دم ل  و كل الاصدق  امن  ق  د المساعدة   ي   ت 

ة   ت  كلمة  طت   ولو ب 



 قائمة انمحتويات 

 

III 
 

 : ممخص البحث
ودورىا  جػدة الخجمات السرخؼية في الشػافح الإسلبمية بأبعادىا معخفة اثخ ىجفت ىحه الجراسة إلى  

 .BNAفي تعديد رضا الدبػف ببشظ 
غخداية عيشة  292زبائغ الشافحة الاسلبمية لمبشظ الػششي الجدائخؼ  وكالة في مجتسع الجراسة تسثل وقج 

زبػف, حيث جسعت مشيع البيانات مغ خلبؿ استبانة أعجت ليحا الغخض، وقج تػصمت  50مكػنة مغ 
 :الجراسة إلى الشتائج التالية

 خاً ايجابيا  ذو دلالة إحرائية لكل مغ السمسػسية، والاستجابة و الاعتسادية، و الاماف  أف ىشاؾ اث
 .في رضا الدبائغ عغ خجمات الشافحة الإسلبمية

  أضيخت نتائج تحميل الانحجار الخصي البديط وجػد اثخ معشػؼ ايجابي لثقة العسلبء في السرارؼ
ثقة مغ مقجار الذعػر الإيجابي نحػ الخجمة الإسلبمية في رضاىع عغ خجماتيا، زيادة عامل ال

 .مقارنةً مع ما كانػا يتػقعػف 
  وجػد اثخ ايجابي ذو دلالة إحرائية لرػرة الشافحة الإسلبمية التي يجركيا زبائشيا في رضاىع عغ

خجماتيا، وىحه نتيجة عمى وجػد اعتقاد إيجابي لجػ الدبائغ حػؿ مداىستيا في تشسية السجتسع، 
 .حتخاـ مػضؽيووحسايتو ، وا

  أضيخت نتائج تحميل الانحجار الستعجد وجػد علبقة قػية واثخ ايجابي ذو دلالة إحرائية لكافة
وىحا  .في رضا الدبائغ ) جػدة الخجمات السرخؼية الإسلبمية(متغيخات الجراسة السدتقمة مجتسعة 

 .سلبميةيذيخ إلى تكامل نسػذج الجراسة وقجرتو التفديخية لخضا زبائغ الشافحة الإ
 .رضا الدبػف  : الخجمات و السشتجات السرخؼية الإسلبمية؛ الشػافح الإسلبمية ؛الكمسات السفتاحية

 
   

Résumé: 

 

Cette étude visait à connaître l'impact de la qualité des services bancaires dans les guichets 

islamiques, ainsi que ses dimensions et son rôle dans l'amélioration de la satisfaction des 

clients de la Banque BNA. 

La population étudiée était représentée par les clients du guichet islamique de la Banque 

Nationale d'Algérie, agence 292 Ghardaia, un échantillon de 50 clients, auprès desquels les 

données ont été recueillies à travers un questionnaire préparé à cet effet. L'étude a abouti 

aux résultats suivants : 

 Il existe un effet positif et statistiquement significatif de tangibilité, de réactivité, de 

fiabilité et de sécurité sur la satisfaction des clients à l'égard des services d'Islamic 

Window. 

 Les résultats d'une simple analyse de régression linéaire ont montré qu'il y avait un effet 

moral positif de la confiance des clients dans les banques islamiques sur leur 

satisfaction à l'égard de leurs services. Le facteur de confiance a augmenté le sentiment 

positif envers le service par rapport à ce qu'ils attendaient. 
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 Il existe un effet positif statistiquement significatif de l'image de la fenêtre islamique 

perçue par ses clients dans leur satisfaction à l'égard de ses services. Ceci est le résultat 

de la présence d'une croyance positive parmi les clients quant à sa contribution au 

développement de la société, à sa protection. , et le respect de ses collaborateurs. 

 Les résultats de l'analyse de régression multiple ont montré l'existence d'une relation 

forte et d'un effet positif statistiquement significatif pour toutes les variables 

indépendantes de l'étude combinées (qualité des services bancaires islamiques) sur la 

satisfaction des clients. Cela indique l'intégrité du modèle d'étude et sa capacité 

explicative. Satisfaction du client des fenêtres islamiques. 

 

Mots-clés : Services et produits bancaires islamiques ; Fenêtres islamiques ; Satisfaction 

du client.  

 
Abstract: 

 
This study aimed to know the impact of the quality of banking services in Islamic windows 

in its dimensions and its role in enhancing customer satisfaction with BNA Bank. 

The study community was represented by the customers of the Islamic window of the 

National Bank of Algeria, Agency 292 Ghardaia, a sample of 50 customers, where data 

was collected from them through a questionnaire prepared for this purpose. The study 

reached the following results: 

 There is a positive statistically significant impact for each of tangibility, responsiveness, 

reliability, and security on customer satisfaction with the services of the Islamic 

window. 

 The results of the simple linear regression analysis showed a positive moral impact of 

customer confidence in Islamic banks in their satisfaction with its services, increasing 

the trust factor from the amount of positive feeling towards the service compared to 

what they expected. 

 There is a positive statistically significant impact of the image of the Islamic window 

that its customers perceive in their satisfaction with its services, and this is a result of 

the presence of a positive belief among customers about its contribution to the 

development of society, its protection, and respect for its employees. 

 The results of the multiple regression analysis showed a strong relationship and a 

statistically significant positive effect for all independent study variables combined 

(quality of Islamic banking services) on customer satisfaction. This indicates the 

integration of the study model and its explanatory ability for the satisfaction of Islamic 

window customers. 

 

Keywords: Islamic banking services and products; Islamic windows; customer 

satisfaction. 
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  توطئــــــة:
لبمية في كافة ارجاء العالع، خرػصا في ضل الأزمة السالية إف الشجاح الحؼ عخفتو السرارؼ الاس

العالسية الأخيخة، دفع ىحا بالسرارؼ التقميجية إلى الأخح بشسػذج الريخفة الإسلبمية، باعتبارىا كبجيل 
استخاتيجي مغ البجائل التسػيمية الستاحة، وىحا مغ خلبؿ تعبئة السجخخات للؤفخاد والسؤسدات والؿياـ 

ونطخا لتعجد صػر العسل بالرشاعة السالية الاسلبمية، قامت السرارؼ التقميجية بفتح نػافح بتػضيفيا. 
أو شبابيظ إسلبمية في شكل وحجة إدارية داخل الييكل التشطيسي ليحه السرارؼ، لاستقصاب أكثخ 

ق حيث تعسل عمى إشباع حاجات الدبائغ وف لمسػارد التسػيمية الستاحة، وتشػيع الخجمات السقجمة.
ضػابط الذخيعة الإسلبمية، الأمخ الحؼ دفع بالعجيج مغ السرارؼ التقميجية )الخبػية( الى مشافدة 

السرارؼ الإسلبمية في ىحا السجاؿ؛ بتبشي الشطاـ السددوج مغ خلبؿ فتح نػافح إسلبمية تابعة ليا، 
  .ياوالحخص عمى تقجيع السديج الخجماتي السرخفي الإسلبمي بالرػرة التي تخضي زبائش

كسا قج تكػف خصػة مذجعة لمتحػؿ لمعسل بأساليب وصيغ الاستثسار الإسلبمية في الشطاـ السرخفي 
التقميجؼ إلا أف الشطاـ السرخفي الإسلبمي، كأؼ نطاـ آخخ، لو كيانو الخاص بو وأسدو التي يقػـ 

ضاىخة إنذاء الشػافح عمييا وقػاعجه وأنطستو التي يتسيد بيا عغ غيخه، ولحلظ فيشاؾ حاجة ماسة لجراسة 
الإسلبمية في السرارؼ التقميجية لمتعخؼ عمى حؿيقة تمظ الشػافح وإمكانية التعامل معيا مغ الشاحية 

  الذخعية.
يعػد الإىتساـ الستدايج بخضا الدبػف إلى كػنو عشرخا أساسيا لتدػيق الخجمات الريخفة التقميجية 

خجمات يعتسج عمى مجػ رضا الدبػف، خاصة في والإسلبمية عمى حج سػاء، فشجاح أو فذل ىحه ال
ضل السشافدة الػاقعة بيغ السرارؼ الإسلبمية والسرارؼ التقميجية )السرارؼ التقميجية( عمى ىحا 

الشػع مغ الخجمات. وعميو، نيجؼ مغ خلبؿ ىحه الجراسة إلى ؾياس رضا زبائغ الشػافح الإسلبمية عغ 
يو فإنشا في دراستشا ىحه سشقػـ بتحميل واقع وتحجيات انذاء السديج التدػيقي السرخفي الإسلبمي، وعم

 .نػافح اسلبمية في الجدائخ
وعمى الخغع مغ أف ىحه الطاىخة تعتبخ اعتخافا مغ السرارؼ التقميجية بأىسية ونجاح العسل السرخفي 

 الإسلبمي والسرارؼ الإسلبمية، 
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  :ية الخئيدية التاليةمسا سبق يسكغ شخح الإشكالإشكالية الجراسة:  
التقميجية في تعديد  البشؾكالاسلامية عمى مدتؾى  السرخفية لمشؾافح خجماتالجؾدة أثخ ما ىؾ       

 ؟ (الشافحة الإسلامية لمبشػ الؾطشي الجدائخي )رضا الدبائؽ 
 

  :وللئحاشة أكثخ بيحا السػضػع سشحاوؿ شخح الأسئمة الفخعية التالية
في تعديد رضا  BNAلبشظ  الشافحة الإسلبمية جػدة خجماتسػسية عمى لبعج السم اثخيػجج  ىل -

 ؟زبائشيا
في تعديد  BNAلبشظ  الشافحة الإسلبمية جػدة خجماتلبعج الاعتسادية عمى  اثخىل يػجج  -

  رضا زبائشيا ؟
في تعديد رضا  BNAلبشظ  الشافحة الإسلبمية جػدة خجماتلبعج الاستجابة عمى  اثخيػجج ىل  -

 ؟ زبائشيا
في تعديد رضا  BNAلبشظ  الشافحة الإسلبمية جػدة خجماتماف عمى الألبعج  اثخيػجج ىل  -

 ؟زبائشيا 
 

  :ىي كالتالي قسشا بصخح مجسػعة مغ الفخضيات وفخضيات الجراسة:   
دلالة إحرائية لبعج السمسػسية عمى دور الشافحة الإسلبمية في تعديد  ذو ايجابي اثخيػجج  -

  .رضا زبائشيا
ذو دلالة إحرائية لبعج الاعتسادية عمى دور الشافحة الإسلبمية في تعديد  ايجابي خاثيػجج   -

  .رضا زبائشيا
ذو دلالة إحرائية لبعج الاستجابة عمى دور الشافحة الإسلبمية في تعديد ايجابي  اثخيػجج  -

  .رضا زبائشيا
في تعديد رضا  ذو دلالة إحرائية لبعج أماف عمى دور الشافحة الإسلبمية ايجابي اثخيػجج  -

  .زبائشيا
 

تكسغ في أىسية الريغ والخجمات السرخؼية التي تقجميا الشػافح الإسلبمية، أىسية الجراسة:   
مشافدة بحلظ ما تقجمو السرارؼ الإسلبمية و السرارؼ التقميجية، وكحا مجػ رضا زبائشيا عمى 

عجدا اكبخ مغ الدبائغ و  الخجمات السقجمة و تصػرىا تساشيا مع رغباتيع و تػجياتيع لتدتقصب
 السجخخات.   
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  :أىجاف الجراسة 
 .فتحياتعخيف الشػافح الاسلبمية في السرارؼ التقميجية ودوافع  -
 .الريغ والخجمات السرخؼية السقجمة مغ شخؼ الشػافح الإسلبمية تحجد -
 في الشػافح الإسلبمية. الدبائغوثقة  ؾياس جػدة الخجمات السرخؼية، والرػرة السجركة، -
 جػدة الخجمات السرخؼية السجركة في الشػافح الإسلبمية )بأبعادىا(  في رضا عسلبئيا. اثخ -
 الدبائغ في رضاىع عغ خجماتيا. صػرة الشػافح الإسلبمية التي يجركيا اثخ -
 ثقة الدبائغ في الشػافح الإسلبمية في رضاىع عغ خجماتيا. اثخ -
 تصػيخ الاستخاتيجياتمية تداعج في تقجيع تػصيات تفيج متخح القخار في الشػافح الإسلب -

 التدػيؿية التشافدية.
  :لمجراسة حجود مػضػعية، مكانية، زمانيةحجود الجراسة:  
الشػافح الإسلبمية والخجمات  تعخيفنخكد مغ خلبؿ مػضػعشا ىحا عمى ة: يالحجود السؾضؾع -

 السقجمة، ومجػ رضا زبائشيا عغ ىحه الخجمات.
عشا عمى ؾياس مجػ رضا زبائغ الشػافح الإسلبمية التابعة لمبشػؾ يختكد مػضػ الحجود السكانية:  -

 .(BNAالبشػ الؾطشي الجدائخي وكالة غخداية التقميجية عمى مدتػػ ولاية غخداية )
 .2024مغ خلبؿ دراسة ميجانية خلبؿ الدشة الجارية الحجود الدمشية:  -

 
يمي في معالجة الطاىخة لػصف اعتسجت الجراسة عمى الأسمػب الػصفي التحمالسشيج السدتخجم :  

خرائز مفخدات عيشة الجراسة، و وصف استجابة مفخدات العيشة لستغيخات الجراسة السدتقمة 
والتابعة. كسا تع أيزا تحميل العلبقات الارتباشية بيغ متغيخات الجراسة السدتقمة والتابعة وتفديخ 

 ات العلبقة بخضا الدبائغ.رضا الدبائغ مغ خلبؿ اختبار مجسػعة مغ الفخضيات البحثية ذ
 

 :صعؾبات البحث 
صعػبة الحرػؿ عمى الأرقاـ والسعصيات مغ الجيات السعشية وذلظ بدبب الدخية السيشية  -

 .لمبشظ
صعػبة الجراسة السيجانية خاصة مغ جانب الاستسارة وجسع الإجابات مغ الدبائغ، ومجػ  -

 صجؽ ىحه الإجابات.
 

 تصبيقي: و فرلنطخؽ  فرل، ميغفرتشقدع الجراسة إلى ليكل الجراسة:  
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" مع الدبؾن  رضاو في البشؾك التقميجية الشؾافح الإسلامية  اساسيات حؾل: " الأول الفرل -
تحجيج الريغ والخجمات السرخؼية السقجمة مغ شخؼ الشػافح الإسلبمية. و شخح مغ ىػ الدبػف، و 

 ماىػ رضا الدبػف.
ادنا ؼيو عمى الاستبياف و دراستو و تحميل نتائجو اعتس   "الجراسات السيجانية" : الثاني الفرل -

 ثع اسقاط الشتائج عمى فخضيات الجراسة.
 

 تعخيفات متغيخات الجراسة و الية قياسيا: 
في ؾياس ىحا  تع الاعتسادحيث الجػدة السجركة لمخجمات السرخؼية الجراسة السدتقل:  : متغيخاولا

لؿياس   (Parasuraman et al,1988) آخخوف و  الستغيخ عمى الأبعاد التي شػرىا باراسيخماف
لاعتسادية، السمسػسية و ا الجػدة السجركة في مجاؿ الخجمات، وتذتسل تمظ الأبعاد عمىأبعاد 

 .و الامافوالاستجابة، 
السرارؼ  الدبائغ عمىلقج تع ؾياس متغيخ الجراسة التابع وىػ رضا ثانيا: متغيخ الجراسة التابع:  

.مات السرخؼيةمدتػػ الخضا العاـ لمعسيل عغ الخج ارة واحجة تتزسغ تحجيجالإسلبمية مغ خلبؿ عب
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الاولالفصل   

 اساسيات حول النوافذ الاسلامية

 في المصارف التقليدية و رضا الزبون 
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 تسييج:
شيج الخبع الأخيخ مغ القخف الساضي ضيػر تػجو ججيج مغ العسل السرخفي في الجوؿ الإسلبمية وغيخ 

شيج مشافدة ججيجة بيغ الريخفة التقميجية و  الاسلبمية القائع عمى الالتداـ بأحكاـ الذخيعة الإسلبمية، ، حيث
إلى أف السرارؼ التقميجية تفقج  2008  الإسلبمية، حيث أشار التقخيخ الدشػؼ لاتحاد السرارؼ العخبية لدشة

 مغ حرتيا الدػؾية لرالح السرارؼ الإسلبمية ومغ الستػقع أف تختفع الشدبة إلى30% ما ندبتو 
خ الحؼ شكل تحجياً كبيخاً أماـ السرارؼ التقميجية. حيث قامت العجيج مغ خلبؿ الدشػات السقبمة، الأم%50

الجوؿ بتعجيل القػانيغ والتذخيعات لتفتح السجاؿ أماـ السرارؼ التقميجية لتقجيع الخجمات السرخؼية الإسلبمية ، 
إلى بشػؾ  فقامت بعس بشػؾ الجوؿ في العالع بإنذاء فخوع إسلبمية ، وأخخػ بالتحػؿ الكمي دفعة واحجة

إسلبمية، ومشيا مغ قامت بافتتاح نػافح إسلبمية في مقخاتيا أو فخوعيا لتقجيع مشتجات وخجمات مالية إسلبمية، 
إلا أف استجابة الدبائغ )خاصة الحيغ لا يفزمػف التعاملبت الخبػية( يتػقف عمى مجػ مرجاؾية تمظ الشػافح 

 .سرخفي الإسلبميفي ضل عجـ خبخة الرخؼ التقميجؼ في مجاؿ العسل ال
تعتبخ الجدائخؼ مغ بيغ الجوؿ التي عخؼ نطاميا السرخفي العجيج مغ الإصلبحات مشح مصمع التدعيشات ، 

وفي ضل وجػد شخيحة واسعة مغ السجتسع الجدائخؼ لا يخغبػف في التعامل مع السرارؼ التقميجية كاف لداما 
ة الجدائخية والقػانيغ السؤشخة ليا، لفتح الباب أماـ عمى السذخع الجدائخؼ إعادة الشطخ في السشطػمة السرخؼي
 السرارؼ والسؤسدات السالية لتقجيع الريخفة الإسلبمية ، 

و مع ضيػر مرارؼ إسلبمية و نػافح إسلبمية عمى مدتػػ السرارؼ التقميجية أضحت كسشافذ قػؼ لمبشػؾ 
لبمية عغ الخجمات التي تقجميا والتعخؼ تطيخ اىسية تحجيج درجة رضا زبػف الشػافح الاس،و مغ ىشا الاخخػ 

عمى العلبقة ما بيغ رضا الدبػف وولائو حيث ىجفت ىحه الجراسة الى التعخؼ عمى مجػ رضا الدبائغ عغ 
و ىشا تحتاج السرارؼ الإسلبمية إلػى اسػتجامة وضػعيا  ،الخجمات السقجمة مغ قبل الشػافح واثخىا عمى ولاء

عمػى جػػدة خػجماتيا، فػي محاولػة لاكتداب زبائغ جػجد والاحتفاظ بيػع، الأمػخ الػحؼ  التشافدػي مػغ خػلبؿ التأكيػج
ولائيػع، وألا تعتسج فقط عمى سػسعتيا وصػرتيا " الإسلبمية " لاستقصاب  سػيؤدؼ إلػى تحقيق رضػاىع وزيػادة

 .الدبائغ
ت فييا السشافدة ، و أصبح مغ أصلب مغ أصػؿ السرخؼ و ىػ أساس بقائو في ضل بيئة اشتج الدبػف و يعج 

 ىي الزخورؼ عمى السرارؼ أف لا تكتفي بتحقيق رضا عسلبئيا بل عمييا أف تؿيدو لمتعخؼ عمى درجتو، و
 .عسمية مدتسخة عبخ الدمغ لتحقيق رضاه و ولاءه و السحافطة عميو، واكتداب عسلبء ججد
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 يةالسرارف التقميجالسبحث الأول: مالية الشؾافح الإسلامية في 

 السظمب الأول: مفيؾم الشؾافح الإسلامية

سشتصخؽ في ىحا السصمب إلى مفيػـ الشػافح والشػافح الإسلبمية، لمػقػؼ عمى مجلػليا ونذأتيا والأسباب        
 خرائريا. التي دعت إلى نذأتيا، وكحا أىجافيا و

  :الشؾافح الإسلامية تعخيف1-
، وجػاز الّذّيء الخمػص مشو، تقػؿ نفحت أؼ: جدت، وقج نفح يشفح مغ نفح ، والشّفاذ الجػازتعخيفيا لغة:  -أ

 .وجاء في القامػس الججيج أف الشّفح ىػ إنذاء الذّيء وإبخامو، وىػ السخخج والسخمز.1نفاذا، كالشّفػذ بالزع
: يقرج بالشّػافح الإسلبمية بذكل عاـ ؾياـ السرخؼ التقميجؼ بتخريز جدء أو حيد تعخيفيا اصظلاحا -ب
الفخع التقميجؼ لكي يقجـ الخجمات السرخؼية الإسلبمية إلى جانب ما يقجمو ىحا الفخع مغ الخجمات  في

التقميجية، وييجؼ ىحا الأسمػب أساسا إلى تمبية احتياجات بعس الدبائغ الخاغبيغ في التعامل بالشّطاـ السرخفي 
 2الإسلبمي؛ حتى لا يتحػلػا إلى التعامل مع السرارؼ الإسلبمية.

وُ عخفت أيزا بأنيا:" إدارة داخل السرخؼ التقميجؼ يتع إنذاؤىا خريرا لمعسل وفق أحكاـ الذخيعة       
الإسلبمية ومبادئيا، مغ أجل تقجيع الخجمات السرخؼية الإسلبمية السختمفة، وتحقيق أىجاؼ السرخؼ 

 3ؼ التقميجؼ.الإسلبمي؛ مسّا يدتمدـ في الشافحة أف تكػف ذات شبيعة مختمفة تساما عغ السرخ 
مغ خلبؿ ىحه التعاريف يسكششا اف ندتشتج التعخيف الاتي : يقرج بالشػافح الإسلبمية بذكل عاـ ؾياـ     

السرخؼ التقميجؼ بتخريز جدء أو حيد في السرخؼ التقميجؼ يقجـ خجمات و مشتجات مالية مرخؼية 
، بيجؼ تمبية احتياجات بعس الدبائغ  يجيةإسلبمية إلى جانب ما يقجمو ىحا السرخؼ مغ الخجمات السالية التقم

ويشبغي الخاغبيغ في التعامل بالشطاـ السرخفي الإسلبمي حتى لا يتحػلػا إلى التعامل مع السرارؼ الإسلبمية؛ 
 . أف تتستع ىحه الشافحة الإسلبمية باستقلبلية تامة عغ باقي أعساؿ وأنذصة الريخفة التقميجية

شباؾ 20-02مغ الشطاـ رقع  17عخفت السادة  : ػ الريخفة الإسلاميةالتعخيف القانؾني لذبابي - ج 
الريخفة الإسلبمية عمى أنو: " ـيكل ضسغ السرخؼ أو السؤسدة السالية مكمف حرخيا بخجمات ومشتجات 
الريخفة الإسلبمية،" و يجب أف يكػف شباؾ الريخفة الإسلبمية مدتقلب ماليا عغ اليياكل الأخخػ لمبشظ أو 

4السالية .  السؤسدات

                                           
  .227.ـ، ص1،1987مغ السؤتسخ العاـ الأوؿ لمبشػؾ الإسلبمية، مرخ، ط عبج المصيف جشاحي. إستخاتيجية السرارؼ الإسلبمية وأىجافيا، بحػث مختارة - 1
 .21، ص 1984، ؼيفخؼ  34سسيخ مرصفى متػلي. فخوع السعاملبت الإسلبمية ما ليا وما عمييا، مجمة السرارؼ الإسلبمية، الإتحاد الجولي لمبشػؾ الإسلبمية، مرخ، ع  -2
 . 1 1-10لمسرارؼ الخبػية دراسة في ضػء الاقتراد الإسلبمي، )د ـ( ،ص.فيج الذخيف. الفخوع الإسلبمية التابعة  -3
 .73ص   34،ص  2018الجخيجة الخسسية لمجسيػرية الجدائخية العجد  ، -4
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السمغى شباؾ السالية التذاركية عمى أنو: " دائخة ضسغ مرخؼ معتسج 18-02مغ الشطاـ  05و عخفت السادة  
 أو مؤسدة مالية معتسجة تسشح حرخيا خجمات الريخفة التذاركية مػضػع ىحا الشطاـ." 

 
 نذأة الشؾافح الإسلامية: -2
 :فكخة انذاء الشؾافح الإسلامية -2-1

إنذاء نػافح إسلبمية تعػد إلى بجاية ضيػر السرارؼ الإسلبمية، فعشجما بجأت فكخة إنذاء السرارؼ إف فكخة 
الإسلبمية تشتقل مغ الجانب الشطخؼ إلى الػاقع العسمي في مصمع الدبعيشات قامت بعس السرارؼ التقميجية 

لاستثسارية التي تصبقيا، و لكغ بالترجؼ ليحه السرارؼ ومحاولة التذكيظ في مرجاؾية العسل فييا والأساليب ا
سخعاف ما تغيخت نطختيا بعج الاؾباؿ الكبيخ الحؼ شيجتو السرارؼ الإسلبمية وحجع الصمب الستشامي لسختمف 
شخائح السجتسع عمييا، وعميو قخرت بعس السرارؼ التقميجية خػض غسار ىحه التجخبة فقامت بإنذاء فخوع 

 1 .رخؼية الإسلبميةتابعة ليا تتخرز في تقجيع الخجمات الس
 
 تجارب بعض السرارف التقميجية العخبية في إنذاء فخوع إسلامية: -2-2
باسع  1980بشظ إنذاء أوؿ فخع يقجـ السشتجات الريخفة الإسلبمية في مرخ في سشة  :أ. التجخبة السرخية 

 2فخعا.  29إلى  2004فخع الحديغ لمسعاملبت الإسلبمية عجد فخوعو سشة 
فخعا في نياية  200عجد فخوعو تجاوز  1996السرخؼ الأىميً التجارؼ الدعػدؼ سشة  :لدعؾديةب. التجخبة ا

 3لتححو بعجه كثيخ مغ السرارؼ التقميجية الأخخػ بالسسمكة .، 2005سشة 
أوؿ مرخؼ تقميجؼ يبادر إلى تػفيخ  2005بشظ قصخ الػششي سشة  QNB الفخع الإسلبمي لػ :ت. تجخبة قظخ

 رخؼية إسلبمية.خجمات ومشتجات م
لمتعاملبت الإسلبمية في كل مغ الخميل ونابمذ  1996بشظ القاىخة بفمدصيغ سشة  :ث. تجارب دول عخبية أخخى 

 وغدة حيث تتػاجج إدارتيا العامة بالأردف.

                                           
 5 ، صفحة1الشػافح الاسلبمية التابعة لمسرارؼ الخبػية . جامع الكتب الإسلبمية الشػافح الاسلبمية التابعة لمسرارؼ الخبػية، مجمج  - 1
يع محسػج  ، تقيػيع ضػاىخة تحػػؿ السرارؼ التقميجيػة لمسرػخؼية الإسػلبمية دراسػة تصبيؿية عغ تجخبة بعس السر - 2 ارؼ الدعػدية، الجامػعة مرػصفى. مرػصفى إبػخاـ

  41.ص39،ص 2006الأمخيكية السفتػحة، القاىخة 
يع محمد مرصفى، مخجع سبق ذكخه ،  - 3   .58 ، ص 2006مرصفى. إبخاـ
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  :تجارب بعض السرارف الغخبية في إنذاء فخوع إسلامية-2-3
فخعا  22في مجاؿ التسػيل الإسلبمي وتستمظ  تحتل بخيصانيا السختبة الثامشة :التجخبة البخيظانية . أ

إسلبميا بسرارؼ تقميجية في السذخؽ العخبي والبمجاف الإسلبمية مشيا السرخؼ الأىمي الستحج وفخع 
 ABC.1تابع لبشظ 

شخعت في استعساؿ آليات الرشاعة السالية الإسلبمية أيغ تتػاجج مرارفيا في  :التجخبة الفخندية . ب
ومغ بيغ  .ؿ جشػب شخؽ آسيا وتػسعت حتى شسمت الإقميع الجاخمي لفخندادوؿ الخميج العخبي ودو 

 الفخوع إسلبمية الفخندية التي أنذأت خارج فخندا ىي :  
- Najmah Paribas PNB  ىي فخع إسلبمي لسجسػعةParibas PNB   في البحخيغ أسذ ،

  .2003سشة 
-  Calyon  ( ىػ بشظ التسػيل والاستثسار لسجسػعة(Agricole Crédit  أنذأ فخعا في البحخيغ

 .2003سشة 
- Société Générale : :إدارة الأصػؿ والاستثسارات البجيمة وىي متخررة في أربعة مشتجات

 2الإدارة السييكمة، والرشاديق الديادية، والإدارة العقارية، ورأس الساؿ الاستثسارؼ. 
 

 : نذأة الشؾافح الاسلامية في السرارف التجارية في الجدائخ -2-4
-10مغ خلبؿ قانػف القخض والشقج 1990شيجت الجدائخ دخػؿ الريخفة الإسلبمية خلبؿ سشة 

والقصاع الخاص الػششي بالاستثسار في الجدائخ في السجاؿ  الحؼ سسح لمقصاع السرخفي الأجشبي90
بعس  السرخفي، إلا أنو لع يؤشخ بشطاـ تذخيعي خاص بعسميات السرخؼية الإسلبمية واقترخ عمى

سشة سسحت الحكػمة بسسارسة السرارؼ العسػمية عسميات السرخؼية  30رارؼ، وبعج حػالي الس
مغ خلبؿ ما يدسى بذبابيظ )نػافح( الريخفة الإسلبمية ، وسغ تذخيعات تأشخىا قانػنيا، و  الإسلبمية

 الأعمى. إنذاء الييئة الذخعية الػششية للئفتاء لمرشاعة السالية الإسلبمية التابعة لمسجمذ الإسلبمي
 :الإطار القانؾني والذخوط السرخفية -2-4-1

،  1990سشة في مجاؿ الريخفة الإسلبمية وىحا في بشظ البخكة مشح  30تجدجت تجخبة الجدائخ في 
 2009، ثع جاءت تجخبة الشػافح الإسلبمية مع بشظ الخميج الجدائخ سشة  2006ثع بشظ الدلبـ سشة 

                                           
حػث، بحث مقجـ لمجورة التاسعة عذخة الشػػػرؼ. محسػػج التجخبػػة السرػػخؼية الإسػػلبمية بأوروبػػا: السدػػارات، التحػػجيات والآفػػاؽ، السجمػػذ الأوروبي للئفتاء والب - 1

  .18.22ص  ،2009،  لمسجمذ، اسصشبػؿ جػػػاف
 .. ص 2، السجمج 2008مي في فخندػا، مجمػة جامعػة السمػظ عبػج العديػد: الاقترػاد الإسلبمي، ججة، بمعبػاس. عبػج الػخزاؽ سػعيج ، التسػيػل الإسػلب - 2

107.108 
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،و مغ ثع السرارؼ 2018وتخست بشظ الجدائخ سشة  2016شة وبشظ الإسكاف لمتجارة و التسػيل س
 1العسػمية التقميجية مغ خلبؿ فتح نػافح إسلبمية عبخ شبكة الػكالات التابعة ليا عبخ التخاب الػششي.

 :ا. الإطار القانؾني
والقصاع الخاص الػششي بالاستثسار في الجدائخ في السجاؿ  مشح الدساح لمقصاع السرخفي الأجشبي

و مختمف  90-10مغ خلبؿ قانػف القخض والشقج   1990رخفي و الرخفة الإسلبمية في الس
التعجيلبت التي أجخيت عميو، لكشو لا يتشاسب وشبيعتيا مغ حيث مبادغ ومزسػف خجمات السرخؼية 

 الإسلبمية، حيث جاءت عسمية التشطيع والتقشيغ، في الجدائخ لأوؿ مخة مغ
،الستزسغ قػاعج مسارسة العسميات السرخؼية 2018نػفسبخ 04في  السؤرخ 18-02خلبؿ الشطاـ رقع  

و  3الستعمقة بالريخفة التذاركية مغ شخؼ السرارؼ والسؤسدات السالية والتي ذكخت في السػاد 
،" ذلظ الشطاـ الحؼ تع إلغاءه واستبجالو بسػجب الشطاـ شباك السالية التذاركيةمشو والسعبخ عشيا بػ "5

،السحجد لمعسميات  2020مارس 15السػافق  1441رجب عاـ  20في  السؤرخ 20- 02رقع 
السرخؼية الستعمقة بالريخفة الإسلبمية وقػاعج مسارستيا مغ شخؼ السرارؼ والسؤسدات السالية، 

 .مشو21و 16، 17، 18، 20والحؼ عبخ عشيا بعبارة "شباؾ الريخفة الإسلبمية"، في السػاد 
شباؾ الريخفة الإسلبمية بأنو: " ـيكل ضسغ السرخؼ 2020 – 02مغ الشطاـ رقع 17عخفت السادة 

وبالتالي فيػ عبارة عغ   "أو السؤسدة السالية مكمف حرخيا بخجمات ومشتجات الريخفة الإسلبمية 
قدع أو إدارة تابعة لبشظ أو مؤسدة مالية تتزسغ أقداـ أخخػ تقجـ خجمات أخخػ تختمف عغ الخجمات 

لتبيغ الاستقلبلية السالية لمشافحة الاسلبمية اؼ  17لإسلبمية، جاءت السادة التي يقجميا شباؾ الريخفة ا
يجب أف يكػف مدتقلب ماليا عغ السرخؼ التقميجؼ والفرل بيغ محاسبة كل مشيسا وما يتختب عغ 

 .2ذلظ مغ حريمة أو بيانات مالية، وأيزا بالشدبة لحدابات الدبائغ لكل مشيسا
نرت عمى تخريز ـيكل تشطيسي )إدارؼ( خاص بالريخفة 18ادة و تعديدا للبستقلبلية فإف الس

الإسلبمية و مدتخجميغ مخرريغ لحلظ، مشعا لمتجاخل في السػارد أو السراريف أو العػائج بيغ 
الشطاميغ )الريخفة الإسلبمية والريخفة التقميجية( ، وعمى السرخؼ ضساف الإستقلبلية الإدارية 

الإسلبمية  كأحج عشاصخ السمف الحؼ يتعيغ عمييسا تقجيسو لبشظ  والسالية لذباؾ الريخفة السالية
الجدائخ لصمب التخخيز لتدػيق مشتجات الريخفة الإسلبمية، بالإضافة لمػثائق الأخخػ الستسثمة في 

                                           
، 2،العجد  5خصػؼ مشيخ، بغ مػسى أعسخ، الشػافح الإسلبمية كآلية لتفعيل الريخفة الإسلبمية في الجدائخ، مجمة إضافات اقترادية، السجمج - 1

 .88، 89، ص  2021الجدائخ،
السحجد لمقػاعج العامة الستعمقة بالذخوط السرخؼية 2020مارس سشة ، 15السػافق 1441رجب عاـ 20السؤرخ في  20 -02بشظ الجدائخ، الشطاـ رقع  - 2

 السصبقة عمى العسميات السرخؼية،
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شيادة السصابقة لأحكاـ الذخيعة مدمسة مغ شخؼ الييئة الذخعية الػششية للئفتاء لمرشاعة السالية 
وصؽية لمسشتػج، رأؼ مدؤوؿ رقابة السصابقة لمبشظ أو السؤسدة السالية، وذلظ الإجخاء الإسلبمية، بصاقة 
 1.السحكػر أعلبه 20 -02مغ الشطاـ رقع    16نرت عميو السادة 

السعخفة لمسشتجات 2020أفخيل  02السؤرخة في   03-20الأحكام التعميسة تحت رقؼ      -
جخاءات والخرائص التقشية لتشفيحىا مؽ طخف السرارف الستعمقة بالريخفة الإسلامية، والسحجدة للإ

التي عخفت صيغ التسػيل والػدائع السشرػص عمييا في الشطاـ رقع : وىي التعميسة والسؤسدات السالية
،وبيشت كيؽية تصبيقيا ومتصمباتيا الذخعية وىي مدتػحاة عسػما مغ السعاييخ الذخعية لييئة  20-02

 2ت السالية الإسلبميةالسحاسبة والسخاجعة لمسؤسدا

لغخض احتخاـ مبجأ الحياد 2021:الأحكام الجبائية في قانؾن السالية التكسيمي لدشة  -
الزخيبي وتجشبا للبزدواج الزخيبي الحؼ كاف سيتختب عغ تصبيق نفذ الشطاـ الجبائي، أدخل السذخع 

تساف التقميجية ،بغس الشطخ أحكاما ضخيبية في ىحا القانػف لمتداوؼ بيغ ىحه الأخيخة وبيغ عسميات الائ
 :عغ شبيعتيا التعاقجية مغ الشاحية الذخعية. وتتسثل أىع ىحه الأحكاـ ؼيسا يمي

 :الزخائب السباشخة -ا
إعفاء فػائس الؿيسة في بيع العقارات بالسخابحة أو الإجارة السشتيية بالتسميظ مغ وعاء الزخيبة   - 

 عمى الجخل.
 ة عمى نفذ مجة عقج الإجارة.احتداب اىتلبؾ الأصػؿ السؤجخ   -
 إعفاء غػػخامػػات التػػأخػػيػػخ وما في حكسيا مغ الزخيبة عمى دخل الذخكات.  -
 إعفاء فػائس الؿيسة عغ بيع أصػؿ بالسخابحة أو الإجارة.  -
 حرخ وعاء الخسع عمى الشذاط السيشي عمى ىامر الخبح فقط.  -
 كسيا مغ وعاء الخسع عمى الشذاط السيشي.إعفاء غػػخامػػات التػػأخػػيػػخ وما في ح  -

 :حقؾق التدجيل و رسؼ الإشيار العقاري  -ب
 .حدع ىامر الخبح الستفق عميو مغ وعاء حقػؽ التدجيل في بيع العقارات بالسخابحة -
 .إعفاء بيع العقارات بريغة السخابحة مغ دفع الثسغ بسخأػ وبيغ يجؼ السػثق -
 .لأفخاد عغ شخيق التسػيل بالسخابحة أو الإجارة السشتيية بالتسميظ مغ رسع نقل السمكيةإعفاء شخا ء الدكشات لفائجة ا -

                                           
حجد لمقػاعج العامة الستعمقة بالذخوط الس2020مارس مغ سشة ،15ىػ امػافق لػ 1441رجب عاـ 20السؤرخ في 2020-01يشظ الجدائخ، نطاـ رقع ، - 1

 2022/07/29تاريخ الاشلبع  algeria.dz/pdf/reglements2020arabe.pdf-of-https://www.bankالسرخؼية السصبقة عمى العسميات السرخفي 
2-  https://www.bank-of-algeria.dz/pdf/reglements2020arabe.pdf.   2022/07/29،  تاريخ الاشلبع : 

https://www.bank-of-algeria.dz/pdf/reglements2020arabe.pdf
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إعفاء عسميات نقل ممكية التجييدات والعقارات السيشية مغ حقػؽ التدجيل في إشػػػػار عػػػػقػػػػػد السػػػخابػػػحػػػػػة والإجػػارة  -
 .السشتيية بالتسميظ

 .يلبت العقارية بريغة السخابحة مغ وعاء رسع الإشيار العقارؼ حدع ىامر الخبح في عقػد التسػ  -
 ريغة إعفاء عػػػػسػػػمػػػيػػػات نػػػقػػػل مػػمػػكػػػيػػػة الػػدكشات لرالػػح الأفخاد مغ رسع الإشيار العقارؼ في إشار عسميات التسػيل ب -

 1 .""السخابحة
تسػيلبت :مغ الخسع عمى الؿيسة السزافة إعفاء العسميات التالية :الخسؼ عمى الكيسة السزافة -ج

السسشػحة مغ أجل اقتشاء أو بشاء مداكغ فخدية بريغ "السخابحة" و"الاسترشاع" و"الإجارة السشتيية 
 ."بالتسميظ

 .”عػػػػسػػػمػػػػيػػػات الاقػػػتػػػشػػػاء في إشار الإجارة السشتيية بالتسميظ -
 ريغتي السخابحة والإجارة السشتيية بالتسميظ.الجدء الستعمق بتدجيج أصل التسػيل العقارؼ ب -
 حرخ وعاء الخسع عمى الؿيسة السزافة في عسميات السخابحة عمى ىامر الخبح. -
لتذجيع أصحاب السجخخات السالية مغ الأفخاد 2022:الأحكام الجبائية في قانؾن السالية لدشة   -د

لشػافح الإسلبمية أعفى السذخع أرباح عمى استثسار مجخخاتيع في حدابات الاستثسار لجػ السرارؼ وا
)  الػدائع في حدابات الاستثسار لأجل الإسسية الخاصة بالأفخاد مغ الزخيبة عمى الجخل الإجسالي

 2(. 19السادة
لبشظ الجدائخ السعاممة التفزيمية التحفيدية في الفقخة الثانية مغ مادتيا  03-20تشز التعميسة رقع 

الادخار مغ تخؽيس ندبة الزخيبة عمى الجخل السقتصعة مغ السشبع  بالخغع مغ استفادة ودائع53.
 %دج و إخزاع ما تعجػ ذلظ لشدبة اقتصاع قجرىا  ألف50عمى الأرباح التي لا تتجاوز   %1إلى
 .تساشيا مع مقتزيات استخاتيجية الذسػؿ السالي عبخ تعبئة ادخار العائلبت 10
مغ ىحا  07مػاصمة في وبسػجب السادة 2023 :دشة الأحكام الجبائية في قانؾن السالية ل   -ي

القانػف قخر السذخع إعفاء الأرباح الشاتجة عغ إيجاعات الذخكات في حدابات الاستثسار لسجة 
لتحفيد أصحاب السجخخات لاستثسارىا لجػ الشػافح  و ىحا2023 جانفي01سشػات ابتجاء مغ 05

 .3الإسلبمية

 السالية بفتح شبابيػ الريخفة الإسلاميةأحكام التخخيص لمبشؾك والسؤسدات   -
، يذتخط الحرػؿ عميو مغ بشظ الجدائخ تقجيع ممف يتكػف مغ 20-02مغ الشطاـ 16شبقا لمسادة 

الػششية  الػثائق التالية: شيادة السصابقة لأحكاـ الذخيعة الإسلبمية مدمسة مغ قبل الييئة الذخعية
وصؽية لمسشتج، رأؼ مدؤوؿ رقابة السصابقة لمبشظ أو للئفتاء والرشاعة السالية الإسلبمية، بصاقة 

                                           
 .6-7، ص:  2021يػنيػ 08بتاريخ 44الجخيجة الخسسية رقع 2021الستزسغ قانػف السالية التكسيمي لدشة ، 2021يػنيػ 8السؤرخ في  21-07الأمخ   -1

 .10، ص:  2021ديدسبخ 30بتاريخ 100الجخيجة الخسسية رقع 2022السالية لدشة ،  الستزسغ قانػف 2021ديدسبخ 30السؤرخ في 21-16القانػف  - 2
 .6 :،  ص 2022ديدسبخ 29بتاريخ 89الجخيجة الخسسية رقع 2023قانػف السالية لدشة ، 2022ديدسبخ ، 25في 22-24 :القانػف رقع  - 3
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 ،2011نػفسبخ 28السؤرخ في  11-08  الشطاـ رقع  مغ 25 السؤسدة السالية، شبقا لأحكاـ السادة 
 1  . الستعمق بالخقابة الجاخمية لمبشػؾ والسؤسدات السالية

 دوافع وضؾابط فتح نؾافح إسلامية في السرارف التقميجية. -3
  :لشؾافح الإسلامية في السرارف التقميجيةاع فتح دواف -3-1

 :تتمخز دوافع فتح السرارؼ التقميجية لشػافح لمسعاملبت الإسلبمية ؼيسا يمي
: تختكد معاملبت الريخفة الاسلبمية في تعاملبتيا عمى أسذ وقػاعج دوافع عقائجية ودوافع شخعية ا.

التقميجية التي تتعامل بالخبا، باعتبار أف  الذخيعة الإسلبمية، حيث تختمف عغ تعاملبت السرارؼ
الساؿ ممظ لله، وأف الإنداف مدتخمف ومكمف بالترخؼ ؼيو بالعسل وفق أحكاـ الذخيعة الإسلبمية 

إيسانا مشو، تاركا التعامل بالخبا باعتباره محخما شخعا، فيػ أحج أىع أسباب تحػؿ السرارؼ التقميجية 
 2ع الجيشية نحكخ ما يمي:إلى مرارؼ إسلبمية ومغ أىع الجواف

 .الإيساف بحخمة التعامل بالخبا بجسيع صػره وأشكالو  -
التدميع بأف نطاـ التعامل بالفػائج التقميجية في السرارؼ التقميجية ىػ نطاـ ربػؼ فاسج شخعا   -

 .لا ريب ؼيو
ز التعامل بالخبا والاستسخار ؼيو يشتج عشو مذاكل وأزمات اجتساعية واقترادية يجب التخم  -

 .مشيا
: تتسثل في نطخ بعس الاقترادييغ في انتياز الفخص مغ أجل زيادة الأرباح دوافع اقترادية . ب

بغس الشطخ عغ البعج الجيشي، لكغ ىشاؾ مغ يخػ خلبؼ ذلظ حيث أف أىع الجوافع في انتذارىا 
 :في السرارؼ التقميجية تتسثل ؼيسا يمي

في ضل تدايج السشافدة بيشيا وبيغ  ضعف تجخل السرارؼ التجارية في الأسػاؽ السرخؼية  -
 .السرارؼ الإسلبمية

في السرارؼ التقميجية ومشع تحػليع نحػ التعامل مع السرارؼ  الدبائغ السحافطة عمى   -
 3.الإسلبمية التي انتذخت بدخعة

انخفاض معجؿ السخاشخة في السعاملبت الإسلبمية وزيادة أرباح إضاؼية مغ عػائج التسػيل   -
 4. الإسلبمي

 .الستدايجة والستشػعة لتسػيل مذاريعيع مغ دوف فػائج ربػيةالدبائغ تمبية احتياجات   -

                                           
 . 2012أوت 29،الرادر بتاريخ  47لجاخمية لمبشظ والسؤسدات السالية، الجخيجة الخسسية عجدالستعمق بالخقابة ا2011نػفسبخ ، 28السؤرخ في 08 – 11الشطاـ رقع  - 1
جراسات الإسلبمية، جامعة أـ سعػد محمد عبج الله بيعة،" تحػؿ السرخؼ الخبػؼ إلى مرخؼ إسلبمي ومقتزياتو"، رسالة ماجدتيخ في الاقتراد الإسلبمي، كمية الذخيعة وال - 2

 05،ص .1989، السسمكة العخبية الدعػدية، القخػ، مكةالسكخمة
 11، 12،ص . 2016فيج الذخيف، الفخوع الإسلبمية التابعة لمسرارؼ الخبػية دراسة في ضػء الاقتراد الإسلبمي، د س، ماؼ  - 3
، حمب - 4  .166،ص 2010بدػريا، سامخ مطيخ قشصقجي، صشاعة التسػيل في السرارؼ والسؤسدات السالية الإسلبمية، دار شعاع لمشذخ والعمػـ
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 .جحب السديج مغ رؤوس الأمػاؿ وتعطيع الأرباح وزيادة حرريا في أسػاؽ رأس الساؿ  -
 1.نجاح تجخبة فتح نػافح وفخوع السعاملبت الإسلبمية في الجوؿ الغخبية والعخبية -

ي أعجاد السدمسيغ في الجوؿ الغخبية الخاغبيغ في التعامل وفق الشطاـ التدايج السدتسخ والكبيخ ف  -
السرخفي الإسلبمي وراء إنذاء السرارؼ التجارية لفخوع ونػافح تتعامل وفق أحكاـ الذخيعة 

 الإسلبمية للبستفادة مغ أمػاؿ السدمسيغ.

 .ضؾابط فتح الشؾافح الإسلامية في السرارف التقميجية -3-2
لعميا ودعسيا لمشػافح الإسلبمية، وتػفيخ جسيع الستصمبات اللبزمة لأداء عسميا ججية الإدارة ا -

 عمى نحػ مذخوع.
 تستعيا بالاستقلبلية ولػ ندبية مع الفرل السالي والسحاسبي. -
 إعجاد مخاكد مالية مدتقمة. -
 إقامة نطاـ متكامل لمخقابة الذخعية والتجقيق الذخعي الجاخمي السدتسخ عمى نذاشيا. -
ؼ ىيئات الخقابة سػيل والاستثسار الإسلبمية بإشخاالعقػد الذخعية لسختمف صيغ التصياغة  -

الذخعية ، وترسيع أدلة العسل والجورة السدتشجية والأنطسة السحاسبية الستػافقة مع مشيج 
 وشبيعة العسل السرخفي الإسلبمي.

مغ خلبؿ إقامة دورات تعييغ الكػادر البذخية السؤمشة بسشيجية السرارؼ الإسلبمية، وتأىيميا  -
 تجريب مكثفة شاممة لجسيع العامميغ.

يتع قبػؿ الأمػاؿ سػاء الحدابات الجارية ػػالاستثسارية وتػضيفيا في إشار الريغ الإسلبمية  -
 2لمبشظ. للبستثسار والتسػيل، وعجـ خمصيا بأمػاؿ الخديشة

 متظمبات فتح الشؾافح الإسلامية بالسرارف التقميجية:  -4 
والذخعية والإدارية، نحكخ أىسيا  سمية فتح نافحة إسلبمية الؿياـ بجسمة مغ الإجخاءات القانػنيةتقتزي ع
 :كسا يأتي

يمتدـ السرخؼ التجارؼ أثشاء فتح الشافحة الإسلبمية بستصمبات شخعية نحكخ  :الستظمبات الذخعية -ا
 :مشيا

 تذكيل ىيئة رقابة شخعية لتؿيع عسل الشافحة الإسلبمية،  -
 مجقق شخعي داخمي لمتأكج مغ حدغ تصبيق الأحكاـ الذخعية، تعييغ  -
 التأكج مغ الفرل التاـ بيغ الأعساؿ الإسلبمية والأعساؿ غيخ السذخوعة،  -

                                           
بتخا التجارؼ، مجمة العمػـ الإندانية، صالح مفتاح ومعارفي فخيجة، الزػابط الذخعية لشػافح السعاملبت الإسلبمية في السرارؼ التقميجية ، دور المجشة الاستذارية في بشظ بػمي - 1

 153.مارس ، ص  2010،  35، 24العجد 
 عمى السػقع 57-56ص . ص  2013ية الإسلبمية في السرارؼ التقميجية السرخية، جسعية التجارييغ السرخييغ، ، سسيخ رمزاف الذيخ، التحّ وؿ لمسرخؼ -2

http://www.kantakji.com 
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تعييغ خبخاء وعمساء وفقياء متخرريغ مغ أجل الفتػػ في ما يخز الخجمات والسشتجات   -
  1السالية السقجمة.

جخاءات يمتدـ بيا السرخؼ وىػ برجد فتح نافحة إسلبمية وىي جسمة مغ الإ :الستظمبات القانؾنية -ب
 :تتسثل في

الحرػؿ عمى التخخيز بالفتح مغ شخؼ الجسعية العسػمية لمبشظ التقميجؼ وىحا بعج مشاقذة   -
 عقج التأسيذ،

الحرػؿ عمى قخار السػافقة بالفتح مغ شخؼ الجيات الخئيدية لمبشظ التقميجؼ والستسثمة في   -
 السرخؼ السخكدؼ،

 2شخوع السرخؼ بجراسة ججوػ لعسمية فتح نافحة إسلبمية.  -
 تعييغ لجشة لستابعة الإجخاءات ومخاحل الفتح،  -
 ؾياـ السرخؼ بالتخويج والتعخيف بأنذصة الشافحة الإسلبمية لمعسلبء،  -
تكميف إدارة الذؤوف القانػنية السػجػدة عمى مدتػػ السرخؼ التجارؼ بجراسة الجػانب   -

 3ة التحػؿ وتقييع الآثار الستختبة عمى ذلظ. القانػنية لعسمي
 :ونحكخ مشيا :الستظمبات الإدارية -ج

 تعجيل نطاـ الرخؼ وشخيقة عسمو الخئيدية ليكػف مذخوعا،  -
 تعييغ لجشة إدارية فشية لستابعة عسمية التحػؿ،  -
 تييئة العامميغ بصخيقة العسل السرخفي الإسلبمي وشبيعتو،  -
 4ت السالية الإسلبمية والخجمات السالية السذخوعة .تعخيف العامميغ بالسشتجا  -
تتعجد الستصمبات والإجخاءات التي يقػـ بيا السرخؼ التجارؼ لفتح الشػافح الإسلبمية، بيج أف  -

مغ فتحيا وىػ تقجيع خجمات مالية  اليجؼالستصمبات الجيشية تعج الأىع لأنيا التي تحقق 
 إسلبمية خالية مغ الفػائج السحخمة.

 
 
 
 

                                           
مػـ السالية، إشخا ؼ حدغ الع مخيع سعج رستع، تقييع مجاخل تحػؿ السرارؼ التقميجية إلى مرارؼ إسلبمية نسػذج مقتخح لمتصبيق عمى السرارؼ الدػرية، رسالة دكتػراه في - 1

 .46، ص  2014كتمػ، جامعة حمب، كمبية الاقتراد،  
في مؤتسخ الخجمات السالية  يدف خمف، مشيخ سميساف الحكيع، أثخ التحػؿ لمسرخؼية الإسلبمية في تصػيخ آليات وأدوات استقصاب السػارد السالية وتػضيفيا، ورقة بحثية - 2

 .14،  ص 2009الإسلبمية الثاني، ليبيا،  
 10ص.2010شية، اليسغ،  ،لصفي محمد الدخحي، الفخوع الإسلبمية في السرارؼ التقميجية ضػابط التأسيذ وعػامل الشجاح، بحث مقجـ في مؤتسخ السرارؼ الإسلبمية اليس - 3
 .9ىامل عبج السالظ، ضػابط إنذاء الشػافح السالية التذاركية في السرارؼ التقميجية، مخجع سابق، ص - 4
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 :الخجمات والسشتجات التي تقجميا الشؾافح الإسلامية -5
 :في الشؾافح الاسلاميةالسقجمة الخجمات   -اولا

تقػـ السرارؼ التقميجية باستحجاث مشتجات وخجمات مرخؼية تتػافق مع الذخيعة الإسلبمية، بحيث 
ية، وذلظ بغخض تقػـ السرارؼ التقميجية بتقجيع ىحه السشتجات بجانب الخجمات السرخؼية التقميج

التشػيع في تقجيع السشتجات والجمج بيغ نطاميغ مرخفييغ مختمفيغ واستيجاؼ أكثخ مغ فئة، وتقػـ ىحه 
السرارؼ التقميجية بترسيع صيغ تسػيل إسلبمية، وتعسل عمى تقجيسيا لعسلبئيا، ولا يسشح ىحا الذكل 

 بيغ أؼ استقلبلية لمخجمات والسشتجات الإسلبمية، فيي عبارة عغ مديج
نذاشات مرخؼية وتقميجية، بسعشى اختلبط بيغ مباح وحخاـ شخعا، أؼ أف ىشاؾ ازدواجية غيخ مقيجة 

 1بزػابط معيشة في تقجيسيا لخجماتيا السالية الإسلبمية.
فالشػافح الإسلبمية تسارس مختمف الأنذصة السرخؼية التي لا تتعارض مع أحكاـ الذخيعة، إذ يقػـ 

أحج العمساء الحيغ لجييع خبخة في مجاؿ العسل السرخفي لكي يعسل كسخاقب السرخؼ الخئيذ بتعييغ 
شخعي عمى أعساؿ الريخفة الإسلبمية، وقج تقػـ بعس السرارؼ بتعييغ ىيئة رقابة شخعية تقع عمى 
مدؤوليتيا التثبت مغ شخعية الأنذصة التي تسارسيا تمظ الشػافح وتشفيحىا بسا يتفق مع أحكاـ الذخيعة 

 :ويسكغ تقدػػػػػيع الأنذصة التي تسارسيا الشػافح الإسلبمية عمى الشحػ التالية. الإسلبمي
: وتذسل جسيع الخجمات السرخؼية الخالية مغ الفائجة التقميجية ، كفتح خجمات مرخفية عامة -ا

ية الحدابات الجارية، وتدجيج فػاتيخ السخافق العامة، وإصجار الذيكات، وأوامخ الجفع، والحػالات السحم
والجولية، والاعتسادات السدتشجية، وصشاديق الأمانات، والخجمات السرخؼية الالكتخونية، والؿياـ بأعساؿ 

 .الرخافة، وغيخ ذلظ
: اعتسجت عمى صيغ وأساليب الاستثسار الإسلبمية السصبقة في السرارؼ الاستثسارات الإسلامية -ب

لريغ التي في نذاشيا الاستثسارؼ: السخابحة، الإسلبمية كسشصمق ليا في ىحا السجاؿ، ومغ أىع تمظ ا
والسزاربة، والسذاركة، والاسترشاع، والإجارة، والدمع، والستاجخة في صشاديق الاستثسار الإسلبمػػػػػػية، 

 .والاكتتاب في أسيع الذخكػػػات السداىسة، وغيخ ذلظ
لسشتجات أو الأدوات : تقػـ بعس الشػافح الإسلبمية بتقجيع بعس االتسؾيل الذخري الإسلامي-ج

والريغ التي صسست لتػفيخ التسػيل لمسدتيمكيغ وفقا لمزػابط الذخعية، عغ شخيق السخابحة 
الذخرية، وىػ تسػيل يسكغ الدبائغ مغ شخا ء الدمع الذخرية بالتقديط، كالسدتمدمات السشدلية 

غب فييا الدبػف، ثع تبيعيا والديارات، وغيخ ذلظ. حيث تقػـ الشافحة الإسلبمية بذخا ء الدمعة التي يخ 

                                           
 .4،ص   2019سيى مفيج، وأحسج سؽياف ،  الشػافح الإسلبمية في السرارؼ التقميجية،مجمة بيت السذػرة ، قصخ،  أكتػبخ  - 1
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 1لو بالتقديط بجوف فائجة التقميجية. 
 صيغ التسؾيل السقجمة في الشؾافح الاسلامية:  -ثانيا

إف السالية الإسلبمية في السرارؼ تقػـ أساسا عمى تذغيل الأمػاؿ وتػضيفيا لتشسيتيا واستثسارىا، 
 :وذلظ بصخيقتيغ ىسا

 
 :سيامغ أىمشتجات تسؾيل والاستثسار:  -ا

: وتعج مغ صيغ التسػيل الأكثخ استعسالا في العسل السرخفي الإسلبمي، وبيحه الريغة السخابحة1.
مغ سمع وبزائع وأعياف )أثاث، عقارات، سيارات، الدبائغ يدتصيع السرخؼ أف يع ىػؿ ما يحتاجو 

  معجات، مػاد بشاء(، فزلب عغ أسيع الذخكات التي يجػز التعامل فييا.
ترمح للبستثسار الجساعي، في السذاريع الرشاعية والتجارية والعقارية وغيخىا. وىي : السذاركة2.

أكثخ مخونة؛ فقج تكػف السذاركة دائسة، تدتسخ إلى حيغ انتيائيا، وتكػف متشاقرة، بسعشى أف حرة 
وفي ىحه الريغة يقػـ السرخؼ بتسػيل السذخوع  .السرخؼ تتشاقز إلى أف يتع إشفاؤىا بذكل كامل

ع السذاركة بسبمغ مغ الساؿ، وعسيل السرخؼ بسبمغ آخخ، ويربح كل مغ السرخؼ و الدبػف مػضػ 
مالكيغ لخأس ماؿ الذخكة، وتػزع الأرباح بيشيسا بحدب الاتفاؽ، وأما الخدارة فتكػف بشدبة رأس الساؿ، 

  2كل بحدبو، بشدبة وتشاسب.
الحؼ يبحؿ جيجه في استثساره، : يقجـ السرخؼ رأس ماؿ السزاربة لمدبػف السزارب السزاربة3.

بشحػ مصمق أو مقيج، والخبح يػزع بيغ الرخؼ والدبػف السزارب بحدب الشدب الذائعة الستفق عمييا 
في العقج، أما الخدارة فيتحسميا السرخؼ باعتباره رب الساؿ، إلا أف تكػف الخدارة ناتجة عغ التعجؼ 

 ا تدتخجـأو التقريخ أو مخالفة الذخوط مغ قبل السزارب. كس
السزاربة في التسػيلبت السجسعة، حيث يقػـ السرخؼ بجور السزارب، وتذارؾ مرارؼ أخخػ 

 .كأرباب الساؿ ليحه العسمية، ويتع استثسار الساؿ في مذاريع مختمفة
: تدتخجـ في الإجارة التذغيمية حيغ يػد السرخؼ الاحتفاظ بسمكية العيغ السؤجخة، أو الإجارة الإجارة4.

بالتسميظ، عشجما يتجو القرج إلى نقل ممكية العيغ السؤجخة إلى الدبػف السدتأجخ بعج انتياء  السشتيية
الحمة، وصفا دؾيقا يشفي عشيا الجيالة، وىحا  عقج الإجارة. ويسكغ في الإجارة أف تكػف مػصػفة في

 قج الإجارة،يعشي عجـ اشتخاط وجػد العيغ السؤجخة، أو تسمظ السرخؼ ليا أو لسشفعتيا، وقت إبخاـ ع
 .وىحا ما يعصي مخونة ليحا الشػع مغ صيغ التسػيل

وليا صيغ عجة مشيا: إجارة الخجمات، كريغة تسػيل الأقداط الجراسية، ونفقات العلبج الصبي 

                                           
 11، ص 2005فيج الذخيف، فخوع السرارؼ الإسلبمية في السرارؼ الخبػية، بحث، السؤتسخ العالسي الثالث للبقتراد الإسلبمي ،جامعة أـ القخػ، - 1
 17، ص 2006تار أبػ غجة، السرخؼية الإسلبمية خرائريا وآلياتيا وتصػيخىا ، السؤتسخ الأوؿ لمسرارؼ والسؤسدات السالية الإسلبمية سػرية، مارسعبج الد - 2
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 .والخحلبت الدياحية، وتحاكخ الدفخ والعسميات الجخاحية، وتكاليف الحج والعسخة
شاعة، كالسباني والسرانع والآلات ونحػىا، ويذتخط : وىي صيغة في كل ما تجخمو الرالاسترشاع5.
الاسترشاع أف تكػف السػاد والعسل مغ الرانع، ويتصمب تشفيح ىحه الريغة إعجاد عقج  في

يعقج بيغ السرخؼ والسقاوؿ )الرانع(  استرشاعُ يبخـ بيغ السرخؼ و الدبػف ، وعقج استرشاع مػاز
ؼ، إضافة إلى عقػد أخخػ مغ شأنيا اكتساؿ صػرة مغ الباشغ الحؼ سيتػلى الرشاعة لرالح السرخ 

الريانة والتذغيل والإدارة ونحػىا، ويجػز أف تػضع الذخوط التي تزسغ تدميع محل  السشتج، كعقج
 .العقج في وقتو السحجد

وسيمة مذخوعة لتػفيخ الديػلة لمستعامميغ مع السرخؼ، أو تسػيل رأس الساؿ العامل،  يعتبخ: الدمؼ6.
ىحه الريغة يذتخؼ السرخؼ مغ الدبػف بثسغ حاؿ سمعة مػصػفة  ط الذخعية. ووفقوفق الزػاب

وصفا كاؼيا، مؤجمة التدميع إلى مػعج محجد. ولمبشظ أف يرخؼ الدمعة محل العقج برػر مختمفة بعج 
ولو كحلظ أفُ يبخـ مع الخاغب في شخائيا عقج سمع مػاز، يبيعو بسقتزاه سمعة بشفذ مػاصفات تدمسيا. 

  1عة التي اشتخاىا ىػ سمسا، بذخط عجـ الخبط بيغ العقجيغ.الدم
 : تؾعيف الأمؾال عؽ طخيق الخجمات السرخفية -ب
: يعتبخ مغ الخجمات اليامة التي يقجميا السرخؼ لدبائشو لتدييل تعاملبتيع مع خظاب الَزسان1.

 الجيات الحكػمية
زساف بأنػاعو إلى أساس شخعي واحج والذخكات، وتخجع العسػلة التي يأخحىا السرخؼ عمى خصاب ال

ىػ أجخ عمى الزساف السجخد، و يجب ألا تديج عسػلتو عمى التكمفة الفعمية السراحبة لإصجاره، أما 
إذا كاف مبمغ الزساف مغصى مغ قبل الدبػف السرجر لو فإنو يكػف ضسانا مرخؼيا في مػاجية 

و الذخعية، ومغ ثع يجػز لمسرخؼ أف يأخح السدتفيج مشو، ووكالة بالجفع نيابة عغ الدبػف في حؿيقت
 أجخ وكالة يسكغ أف تخبط بسبمغ الزساف وزمشو. 

: تذسل عسميات الترجيخ والاستيخاد، وتغصي حالتي  الاعتسادات السُدتشجية الرادرة والؾاردة2.
الة عجد الاعتساد بالػكالة، والاعتساد بالسخابحة، وذلظ بعسػلة في الػكالة، وربح في السخابحة، وفي ح

 .تغصية الاعتساد مسكغ أف يجخل معو مرخؼ في شخكة بذخوشيا السعتبخة الدبػف عغ
: تتع ىحه العسميات دوف اعتساد مدتشجؼ، وتتشػع حالاتيا تبعا  بؾاليص التحريل الرادرة والؾاردة3.

ة لسقجرة الدبػف عمى الجفع وتحريل البػاليز عغ شخيق السرخؼ بعسػلة، أو عجـ مقجرتو ومعالج
ذلظ عغ شخيق تػكيل الدبػف بالذخاء نيابة عغ السرخؼ ثع البيع إليو بالسخابحة، أو شخا ء السرخؼ 

وتحتاج عسميات التحريل إلى دقة في صياغة عقػدىا البزاعة مباشخة دوف اعتساد مدتشجؼ. 

                                           
 20ص  2006ة، مارسعبج الدتار أبػ غجة، السرخؼية الإسلبمية خرائريا وآلياتيا وتصػيخىا، السؤتسخ الأوؿ لمسرارؼ والسؤسدات السالية الإسلبمية سػري - 1
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  ومدتشجاتيا بدبب تجاخل العلبقات التعاقجية وتشػعيا، وحاجة التجار لمدخعة في التشفيح .
: لابج مغ مخاعاة أحكاـ الرخؼ السذخوعة؛ لتجشب الػقػع في الخبا عسميات الرخف الأجشبي4.

بشػعيو، مع إمكانية تصبيق مبجأ الػكالة بأجخ، أو استرجار وعج ثع إجخاء مخابحة حالة، وىحا يحتاج 
 .إلى إعجاد العقػد والريغ السختمفة، بسا يتفق مع الزػابط الذخعية

 
: أصبحت مغ الخجمات اليامة التي لا يدتغشي عشيا زبائغ السرارؼ؛ فيي انيةالبظاقات الائتس5.

تجخل في الكثيخ مغ الخجمات اليػمية، سػاء كانت بصاقة مغصاة بالكامل )بصاقة الحدع الفػرؼ مغ 
الخصيج(، أو الحدع غيخ مغصاة، وسػاء استخجمت لمحرػؿ عمى الدمع، أو الخجمات، أو الدحب 

 الشقجؼ. 
: إصجار السرخؼ لمذيكات بأنػاعيا تحكسو ضػابط وفتاوػ معخوفة، وكحا العسػلات تالذيكا6.

 .السختمفة التي تؤخح عشج إصجارىا، وكل ذلظ لو ضػابط مذخوط يحتكع إلييا
: تتع ىحه العسمية عمى أساس عقج الإجارة، أو عقج إيجاع بأجخ، وتتصمب تشطيع تأجيخ الرشاديق7.

  1رخؼ و الدبػف.عقػد وشخوط لمعلبقة بيغ الس
 

 لإطار الشغخي لخضا الدبؾن السظمب الثاني: ا
سعخفة لسؤسدات الأعساؿ، بحيث تدتفيج مغ الدبائغ لخصج معخفة التغيخات الأىع مرادر  يعتبخ الدبػف 

الحاصمة في الدػؽ، إذ أف ىحه التغيخات أوؿ ما تحجث لجػ الدبائغ في الغالب ومغ ثع في 
سدة مغ كدب رضا زبائشيا وولائيع لا بج مغ التصخؽ ومعخفة مختمف حتى تتسكغ السؤ  السؤسدات, و

 حاجاتيع ورغباتيع والعػامل السؤثخة في سمػكيع.
 مفيؾم الدبؾن و اصشافو: -1
يعخؼ الدبػف عمي انو السدتخجـ الشيائي لخجمة السشطسة، وتتأثخ قخاراتو  :تعخيف الدبؾن  -1-1

ليب و الجوافع والحاكخة، وبعػامل خارجية مثل بعػامل داخمية مثل الذخرية و السعتقجات والأسا
والأصجقاء، وقج يكػف الدبائغ افخادا او مشطسات سػاء مغ  السػارد وتأثيخات العائمة وجساعات التفزيل

  2.تسعلسجمشاشق الخيف او السجيشة او مختمف شخائح ا
خجمة ما عمى انو ذلظ الفخد الحؼ يقػـ بالبحث عغ سمعة أو  1995)عبيجات  فقج عخفو ) -

 .وشخاؤىا لاستخجامو الخاص أو العائمي

                                           
 22ص  2006ارسعبج الدتار أبػ غجة، السرخؼية الإسلبمية خرائريا وآلياتيا، وتصػيخىا، السؤتسخ الأوؿ لمسرارؼ والسؤسدات السالية الإسلبمية سػرية، م - 1
  .75ص  74ص ،   2009علبء فخحاف شالب، اميخة الجشابي، إدارة السعخفة )إدارة معخفة الدبػف(، دار صفاء، عساف ،  -2
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بأنو ذلظ الذخز الحؼ يقتشي بزاعة بيجؼ إشباع حاجاتو السادية  2004))البكخي ويعخفو  -
 والشفدية أو لشفدو او لأفخاد عائمتو. 

و مغ تعخيف الكاتباف ندتخمز اف الدبػف ىػ ذلظ الذخز الجاخمي أو الخارجي الحؼ يقتشي مشتج 
الدػؽ الرشاعي أو الاستيلبكي أو الجاخمي في  السشطسة لتحقيق حاجاتو ورغباتو أو  مشطسة ما مغ

 رغبات عائمتو عغ شخيق عسمية الذخاء أو السبادلة.
  :ويشطخ لمدبػف مغ زاوية أنو مدتيمظ فإنو يسكغ التسييد بيغ نػعيغ أساسيغ مغ السدتيمكيغ وىسا

 الخجمات للبستعساؿ الذخري أو الاستيلبؾ : "ىػ الذخز الحؼ يقػـ بذخاء الدمع و الأفخاد
  " مغ شخؼ مغ العائمة أو تقجيسيا كيجية لرجيق

  تعتبخ الجية السذتخية عبارة عغ  السشغسات أو السدتيمكؾن الرشاعيؾن أو التشغيسيؾن :
مؤسدة كانت تيجؼ لمخبح أو اؿ تيجؼ لمخبح ، مشطسة حكػمية أو ديشية او تعميسية 

 1. .......الخ
الدبػف ىػ ذلظ الذخز الجاخمي أو الخارجي والحؼ يقتشي مشتج مشطسة ما  :شاف الدبؾن اص -1-2

مغ الدػؽ داخل السشطسة لتحقيق حاجاتو ورغباتو أو رغبات العائمة عغ شخيق عسمية الذخاء أو 
( و 2001القداز ومالػ ( و )2002 الجرادكة والذبميو ) Kotler 1999))  كل مغ السبادلة وميد

 ( اف كمسة الدبائغ تدتخجـ بيغ صشفيغ مغ الدبائغ و ىسا: 2004نجؼ ) 
: ويذسل الأفخاد العامميغ في جسيع الإدارات والأقداـ، الحيغ يتعاممػف مع الدبؾن الجاخمي - أ

   2بعزيع البعس في انجاز الاعساؿ.
: ىػ الفخد او السدتيمظ الحؼ تتسحػر حػلو كافة الأنذصة والجيػد مغ اجل الدبؾن الخارجي - ب

 قيق رغباتو في اقتشاء الدمعة أو الخجمة التي تشتجيا السشطسة. تح
 سمؾك الدبؾن و العؾامل السؤثخة عميو: -2

ويؤثخ عمييا, وعسمية  بيا إف الدبػف عبارة عغ نطاـ مفتػح يتفاعل مع الأنطسة السحيصة بو يتأثخ
ا تمخيز اىع العػامل التفاعل تمعب الجور الأساسي في التأثيخ عمى الدمػؾ الاستيلبكي. و يسكشش

   :السؤثخة في سمػؾ الدبػف ؼيسا يمي
اف الثقافة مغ أكثخ العػامل السؤثخة عمى سمػؾ الدبػف وىي مغ السحجد الخئيدي أولا: العؾامل الثقافية: 

الصبقة و لخغبات وسمػؾ الدبػف وتتزسغ العػامل الثقاؼية ما يمي: الثقافة العامة و الثقافة الفخعية 
 .الاجتساعية

                                           
 15ص16،ص 2010:الجدائخ،ديػاف السصبػعات الجامعية،02عشابي بغ عيدى،سمػؾ السدتيمظ،)عػامل التاثيخ البيئية(،الجدء االػؿ،ط، - 1
 60ص 59ص  2009يػسف حجيع سمصاف الصائي ،ىاشع فػزؼ دباس العبادؼ ,إدارة علبقات الدبػف، دار الػراؽ ،عساف   - 2
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: الثقافة ىي السعتقج و السعخفة والعقيجة والفغ والقانػف والتقاليج والقجرات العؾامل الثقافية العامة -
والعادات التي تقيج الدمػؾ الذخائي لمسشتجات والخجمات وسمػؾ التعامل مع التاجخ والتي 

 في السجتسع. يحرل عمييا الفخد كعزػ
ي عمى سمػؾ فئات مغ الأفخاد يذعخوف بكيشػنة : فيػ تأثيخ ثقافالثقافية الفخعية العؾامل  -

واحجة ومتسيدة عغ تمظ الكيشػنة الستعمقة بالثقافة الأـ ليا متصمبات قج تختمف عغ التي يصمبيا 
 أفخاد الحزارة الأـ.

: اف الدمػؾ الاستيلبكي يعسل كخمد لتحقيق السكانة وتحجيج عزػية الفخد الظبقة الاجتساعية -
 1.ية معيشةوانتسائو لصبقة اجتساع

يتأثخ سمػؾ السدتيمظ بالعػامل الاجتساعية مثل الجساعات السخجعية ثانيا: العؾامل الاجتساعية: 
والأسخة والأدوار والسكانة الاجتساعية، وتذيخ الى الجساعات التي يشتسي الييا الدبػف والتي يصسح الى 

 تسارسيا عميو. الانتساء الييا مغ خلبؿ السعمػمات التي تدوده بيا والزغػط التي

 تتسثل في: :ثالثا: العؾامل الذخرية
: يذتخؼ السدتيمظ الدمع والخجمات تبعا لمسخحمة العسخية التي يعيذيا وما يعتقجه مشاسبا العسخ -

 .لو 
: يسكغ إرجاعو إلى معيذة الفخد في العالع السحيط بو واىتساماتو وأراءه والأنذصة نسط الحياة -

 .بيا  السختمفة التي يقػـ
: تذيخ الى الخرائز الشفدية السسيدة التي تؤدؼ الى استجابات تتساشى مع البيئة ذخريةال -

 .الخاصة لو
 2 :رابعا : رابعا العؾامل الشفدية

يحاوؿ الفخد العسل عمى تحؿيقيا وإشباعيا التي :  و ىي الخغبات او الاحتياجات التحفيد -
رة بالجرجة الاولى لأنيا تسثل فالسدتيمظ يذتخؼ حاجاتو مغ الدمع والخجمات الأكثخ ضخو 

 بحؿيقتيا استقخار لػجػده ومغ ثع يتجو لذخاء الحاجات ذات اقل أىسية. 
 : ىػ معخفة الأشياء السػجػدة في عالع السحيط بالفخد بو عغ شخيق حػاسو. الادراك -
ه : السعتقج ىػ تػصيف الفكخة التي يحسميا الفخد عغ شيء ما، اما الاتجاالسعتقجات والاتجاىات -

 ؼيذخ الى مػقف الدبػف والحؼ يكػف إيجابيا أو سمبيا نحػ مشتج أو خجمة معيشة.
 3.: ىػ التغيخات الحاصمة في سمػؾ الفخد والشاجسة عغ الخبخات الستخاكسة لجيوالتعمؼ  -

 
                                           

 20ص  2، ص    2009ب، اميخة الجشابي، إدارة السعخفة )إدارة معخفة الدبػف(، دار صفاء، عساف ، علبء فخحاف شال - 1
  78 - 79، ص    2009علبء فخحاف شالب، اميخة الجشابي، إدارة السعخفة )إدارة معخفة الدبػف(، دار صفاء، عساف ،  -2
  . 82، ص    2009فة الدبػف(، دار صفاء، عساف ، علبء فخحاف شالب، اميخة الجشابي، إدارة السعخفة )إدارة معخ  -3
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 مدتؾيات تؾقعات الدبؾن لمخجمة والعؾامل السؤثخة فيو -3
 مدتؾيات تؾقعات الدبؾن لمخجمة: -3-1
لدبػف أفكار مدبقة حػؿ مشتج او خجمة معيشة تعبخ عغ تػقعات يتخحىا الدبػف كسعيار تتذكل لجػ ا 

او مؿياس يؿيذ بو جػدة أداء مشتج معيغ، و برػرة عامة تعتبخ التػقعات احتسالية يحجدىا الدبػف 
بحيث حجدت ثلبث مدتػيات مختمفة لتػقعات الدبػف  عغ وقػع أحجاث قج تكػف سمبية أو إيجابية،

 ꞉وىي
 .: و ىي ما يخيجه الدبػف الخجمة السظمؾبة -
 .: السدتػػ الحؼ عشجه تتحقق حالة القبػؿ عشج الدبػف الخجمة الكافية -
 : مدتػػ الخجمة الحؼ يعتقج الدبػف بأنو يحجث بيا الستشبئالخجمة  -
 ꞉تشقدع إلى ثلبثة عػامل ىي العؾامل السؤثخة في تؾقعات الدبؾن لمخجمة: -3-2
الاحتياجات الذخرية وفمدفة الدبػف بخرػص الخجمة  في الخجمة السظمؾبة:العؾامل السؤثخة  • 

 1 .والتي تتعمق بالحالة الشفدية والسادية التي يكػف عمييا الدبػف 
: وىي مدتػػ الخجمة التي يججىا الدبػف مقبػلة بذكل عاـ، العؾامل التي تؤثخ في الخجمة الكافية •

 :ىحه العػامل قرخية السجة وىي
 لخجمة السؤقتةكثافة ا -
 .إدراؾ بجائل الخجمة -
 إدراؾ الدبػف لجور الخجمة -
 عػامل ضخؼية -
 تشبؤات الخجمة -

 ꞉بيا ىي أما العؾامل السؤثخة في الخجمة السظمؾبة والستشبئ•
 .الػعػد الػاضحة لمخجمة  -
 .الػعػد الزسشية لمخجمة -
 .الكمسة السشصػقة -
 .الخبخة الدابقة  -

 محجدات تؾقعات الدبؾن   -3-3
مباشخ في عسمية تكػيغ التػقعات، حيث تتذكل بتأثيخ عجة عػامل  اثخبالدبػف ليا  الستعمقةػامل اف الع

التي لا يسكغ الديصخة عمييا ابتجاء مغ التجارب التي مخ بيا الدبػف مع مقجمي الخجمة ) في نفذ 
                                           

 357. ص354،ص  2005تيديخ العجارمة، التدػيق السرخفي، دار الحامج، عساف، -1



 اسيات حول انىوافذ الاسلامية و رضا انزبون اس                                  انفصم الاول 
 

 
 

18 

 كل مغ القصاع ( ، وانتياء بالحالة الديكػلػجية لجػ الدبػف عشج تمؿيو الخجمة ، و ىشا يصخح
parasuraman, berry, zeithaml  عجة عػامل ومحجدات تؤثخ في تػقعات الدبػف لمخجمة ومشيا꞉ 

وىي عػامل شخرية مدتقخة، حيث تتأثخ تػقعات الدبػف بصخؼ آخخ، و تقؾية الخجمة الثابتة: 1-
ػف مغ كحلظ عامل آخخ قػؼ وىػ فمدفة الخجمة الذخرية و يقرج بو اف الاتجاه الزسشي العاـ لمدب

معشى الخجمة وكحلظ مغ الشاتج الحؿيقي لسقجمي الخجمات، لاف الدبائغ الحيغ يسيمػف تجاه الخجمات أو 
الحيغ عسمػا في ىحا السيجاف في الساضي ويستمكػف فمدفة قػية بذكل خاص، وإذا كاف الدبائغ بذكل 

سل أف تكػف تػقعاتيع عاـ يحسمػف فمدفة شخرية خاصة بيع حػؿ عسمية تقجيع الخجمة فإنو مغ السحت
 1 .عغ معطع مقجمي الخجمة متذجدة وقػية

وىحه الحاجات  ىي الطخوؼ الأساسية الفيديػلػجية والديكػلػجية لمعسلبء،الاحتياجات الذخرية: 2-
بسدتػػ عاؿ مغ الاعتسادية  الحؼ تتدع حاجاتو حؼ يذكل الخجمة السصمػبة، فالدبػف ىي العامل ال

السدتػػ كأف يتػقع أف يستمظ السرخؼ الحؼ  سثاؿ قج يحسل تػقعات عاليةوالاجتساعية عمى سبيل ال
 ذؼ دوؽ رؼيع. يشػؼ التعامل معو عمى تكشػلػجيا عالية وأثاث

وىي جسيع الترخيحات التي يقجميا مقجـ الخجمة برػرة شخرية يخغ أو  :وعؾد الخجمة الغاىخة3- 
 .شخرية إلى الدبػف عغ الخجمة

الػعػد ذات العلبقة بالخجمة مغ غيخ الػعػد الطاىخة وىحه الػعػد تعصي  وىيالؾعؾد الزسشية: 4-
الدبػف فكخة عسا يشبغي أف تكػف عميو الخجمة وما ستكػف عميو فعميا، وتذسل ىحه الػعػد الأسعار 

والجػانب السادية والسمسػسة الأخخػ السختبصة بالخجمة، وغالبا ما يعتسج الدبائغ عمى الدعخ والعشاصخ 
 .ػسة الأخخػ في تقييع وتقجيخ الجػدةالسمس
أشخاؼ  يتسثل ىحا الاتراؿ في الترخيحات الذخرية والتي يقجـاترالات الكمسة السشظؾقة: 5-

إف اترالات  أخخػ غيخ السرخؼ السعشي لتشقل إلى الجسيػر صػرة عسا تكػف الخجمة عميو فعلب،
لمسعمػمات لأنيا في مجاؿ  سرجرالكمسة السشصػقة عغ مدتػػ أداء الخجمة ليا وزنيا الخاص ك
 الخجمات قبل عسمية الذخاء. الخجمات وذلظ بدبب الرعػبة التي يػاجييا الدبائغ في تقييع

إف الحالات الساضية أو الدابقة التي تعخض فييا الدبػف لمخجمة تعج : )الخبخة) التجخبة الدابقة6-
 .غبات لجػ الدبائغعاملب آخخ يؤثخ في صياغة وتكػيغ التػقعات والتشبؤات والخ 

وكثافتيا عادة لسجة قريخة، ومغ العػامل التي تجعل الدبػف أكثخ إدراكا  ꞉الكثافة السؤقتة7-
 .لاحتياجاتو لمخجمة، الحالات الذخرية الصارئة التي تكػف الخجمة فييا ممحة أو مػسسية

ة أخخػ في نفذ كانتقاؿ الدبػف مغ الخجمة التي يتعامل معيا إلى خجمإدراك بجائل الخجمة: 8-
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 .القصاع لعجـ قشاعتو بالخجمة الكاؼية السقجمة مغ الخجمة التي تخكيا
وخرت ىحه الشاحية الإدراؾ الستحقق لجػ الدبػف مغ أىسية تػاجج إدراك الدبؾن لجور الخجمة: 9-

ب الخجمة وعجـ غياـبا، فقج يقبل التعامل بسدتػيات متجنية مع مقجـ خجمة معيغ مجركا الدبػف أف غيا
 1 .عمى معاملبت الدبػف  مقجـ الخجمة مغ ىحا السكاف سيتخؾ الأثخ الػاضح

 .ويتع الحاجة إلى ىحه الخجمة في ضخوؼ شارئة ꞉الغخوف السؤقتة10-
السدتػػ الحؼ يعتقج الدبائغ لسحا مغ انو تسل أف يحرمػا عميو، وىحا الشػع مغ  ꞉تشبؤات الخجمة11-

ات تذكل مغ قبل الدبػف بخرػص ما يحتسل اف يحرل التػقعات لمخجمة يع أف كغ يرػر كتشبؤ 
 .كتفاعلبت تكاد اف تحرل او تتغيخ

 : مفيؾم وأىسية رضا الدبؾن  -4
 : اولا: مفيؾم رضا الدبؾن 

 يعخؼ  :التعخيف الاولReed and Arlington  الخضا بأنو درجة إدراؾ الدبػف لسجػ قجرة السشطسة
 Kotler and Kellerحقق حاجاتو ورغباتو، ويؤكج  عمى تقجيع الدمع والخجمات وبالذكل الحؼ ي

 .بأف الخضا ىػ شعػر بالبيجة أو بخيبة الأمل نتيجة مقارنة أداء الخجمة مع تػقع الزيػؼ
 عخفو   :التعخيف الثانيZeithaml et Coll  بأنو: " الحكع عمى جػدة السشتػج الشاتج عغ السقارنة

 بيغ تػقعات الدبػف لمخجمة والأداء.
اريف الدابقة يسكغ استخلبص أف رضا الدبػف ىػ عبارة عغ مقارنة الأداء السجرؾ لمخجمة ومغ تع

بعج استخجاـ بتػقعاتو السدبقة عغ أداء ىاتيو الخجمة، ففي حاؿ فذل الأداء الفعمي لمخجمة مقابل 
تػقعات الدبػف، يجعمو في حالة عجـ الخضا عغ ىحه الخجمة و العكذ ما اذا  كانت الخجمة 

مة تصابق او تفػؽ تػقعات الدبػف فإف ىحا يحقق لو  الخضا و عميو فاف معطع التعاريف السقج
ركدت عمى اف رضا الدبػف ىػ الذعػر الجؼ يذعخ بو الدبػف اتجاه تقجيع الخجمة لو و قج يكػف 

 احداسا بالبيجة او خيبة الامل او عجـ الخضا التاـ تجاه الخجمة.
 : ثانيا: أىسية رضا الدبؾن 

في ىحا السجاؿ أف عمى السؤسدة التي تخغب في الشجاح في أسػاؽ السشافدة اليػـ أف  Kotlerيؤكج 
تجعل مغ الدبػف الشػاة التي تجور حػليا عسمياتيا وأف تبتعج عغ السفيػـ البيعي وتخكد عمى السفيػـ 

ػ أكج التدػيقي الحجيث الحؼ يبجأ ويشتيي بحاجات ورغبات الدبػف وكيؽية إشباعيا ومغ جية اخخ 
بعس الباحثيغ عمى الأمػر التالية لأنيا الػسيمة السعبخة عغ رضا الدبػف بالشدبة لأداء السؤسدة 

 وجػدة خجماتيا.
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 إذا كاف الدبػف راضيا عغ أداء السؤسدة، فإنو سيتحجث إلى الآخخيغ مسا يػلج زبائغ ججد؛ -
فإف قخاره بالعػدة إلييا  إذا كاف الدبػف راضيا عغ جػد الخجمة السقجمة إليو مغ قبل السؤسدة، -

 سيكػف سخيعا؛
إف رضا الدبػف عغ الخجمة السقجمة إليو مغ قبل السؤسدة سيقمل مغ احتساؿ تػجيو إلى  -

 مؤسدات أخخػ؛
 إف السؤسدة التي تيتع بخضا الدبػف ستكػف لجييا القجرة عمى حساية نفديا مغ السشافديغ ؛ -
مق بالخجمة السقجمة إليو مسا يقػد السؤسدة يسثل رضا الدبػف تغحية عكدية لمسؤسدة ؼيسا يتع -

 إلى تصػيخ خجماتيا؛
 إف السشطسة التي تدعى إلى ؾياس رضا الدبػف تتسكغ مغ تحجيج حرتيا الدػؾية؛ -
 يعج رضا الدبػف مؿياس لجػدة الخجمة السقجمة؛ -

 
 : رضا الدبؾن محجدات ثالثا: خرائص و 

 خرائص رضا الدبؾن: -ا 
 ( :01-01الذكل )ضا في يسكغ تمخيز خرائز الخ     

 خرائص رضا الدبؾن    
  

 
 
 
 
 
 
 

Source : Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction des clients, 2eme Edition, 

Edition d'organisation, Paris, 2001, P:24. 
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لمدبػف والإدراؾ  شبيعػة التػقعػات الذخرػية يتعمق بعشرخيغ أساسػييغ ىسا :الخضا الحاتي -1
الحاتي لمخجمات السقجمة ، بحيث  تؤخح نطخة الدبػف فقط بعيغ الاعتبار بالشدبة لمخضػا، فلب يجػب عمى 

 1.السؤسدػة أف تقػجـ خػجمات وفػق مػاصفات ومعاييخ محجدة وإنسا تشتج وفق ما يتػقعو ويحتاجو الدبػف 
تو لسعاييخ الدػؽ ؼبالخغع مغ اف الخضا يقػـ الدبػف بالسقارنػة مػغ خلبؿ نزػخ  الخضا الشدبي: -2

ذاتي إلا انػو يتغػيخ حدػب مدػتػيات التػقػع ، فيػي حالػة زبػناف يدػتخجماف نفذ الخجمة في نفذ 
الذخوط يسكغ اف يكػف رأييسا مختمف تساما لاف تػقعتيسا الأساسية نحػ الخجمة مختمفة ، وىحا ما 

ػي الػتي تبػاع بسعػجلات كبػيخة ، فػالسيع أف تكػػف الأحدػغ، لكػغ يفدػخ لشػا بػأف بػيغ الخػجمات الأحدػغ ى
 .يجب أف تكػف الأكثخ تػافقا مع تػقعات الدبائغ 

مدػتػػ التػقػع مػغ  :يتغػيخ رضػا الدبػف مػغ خػلبؿ تصػػيخ ىػاذيغ السعيػاريغ :تظـؾري  الخضـا -3
الػدمغ يسكػغ لتػقعػات الدبػف إف تعػخؼ جيػة ، ومدػتػػ الأداء السػجرؾ مػغ جيػة أخػخػ، فسػع مػخور 

تصػػرا نتيجػة لطيػػر خػجمات ججيػجة أو تصػػر الخػجمات السقجمػة، وذلػظ بدػبب السشافدػة، ونفػذ الذػيء 
 . بالشدػبة لإدراؾ الدبػف لجػدة الخجمة الحؼ يسكغ اف يعخؼ ىػ أيزا تصػرا خلبؿ عسمية تقجيع الخجمة

 رضا الدبؾن:محجدات  -ب
  :غ حرخ السحجدات ضسغ ثلبثة عشاصخ أساسية وىييسك
تعبخ التػقعات عغ الأداء الحؼ يشتطخ أو يتصمع الدبػف إلى الحرػؿ  :الـــتــؾقــعــــــــــــــــات  -1-ب   

عميو مغ اقتشاء مشتج أو خجمة معيشة، ويعبخ عشو بالؿيسة الستػقعة قبل تشفيح قخار الذخاء، ويسكغ أف 
 2  :الدبػف عغ السشتج ؼيسا يمي لأساسية لمتػقع الحؼ يكػنو تحجد الجػانب ا

 تتستع جػدة السشتج بسجسػع الخرائز ،  : (تؾقعات عؽ خرائص السشتج )الجؾدة الستؾقعة
والتي يخؼ الدبػف أنيا ضخورية ومشاسبة ويسكغ أف تحقق لو مجسػعة مغ السشافع بعج 

  :يا في الخرائز التاليةاستعساليا،  ؼبالشدبة لمدمع السعسخة تتمخز جػدت
  .سيػلػػػة إستعسػػػػػػػػػػاؿ السػشػتػػػػػػج -
  .القجرة عمى الأداء لفتخة شػيمة  -
  .الإقتراد في الػتػذػغػيػػػػػػػػػل -
  .الػخػػػجمػػػػػػػػػػػػػػات الػسػػػػػػػػخافػقػػػػػػػػػة -
 أو إمكانية صيانتيا.مجػ تػفخ قصع الػيار في حالة السشتجات الإلكتخونية أو السيكانيكية  -

                                           
 . بػعشاف نػر الجيغ ، مخجع سابق ذكخه - 1
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 يسكغ لمدبػف تحريل مشافع اجتساعية مغ اقتشاءه  :تؾقعات عؽ السشافع أو التكاليف الاجتساعية
لمسشتج، وما يسكغ أف يلبحع مغ ردة فعل الآخخيغ )السجتسع( اتجاه الدبػف نتيجة اقتشاءه ليحا 

  .السشتج سػاء كاف بالاستحداف أو الخفس
 يكػف الدبػف تػقعات عغ التكاليف الحؼ ىػ ممدـ بجفعيا مقابل : تؾقعات عؽ تكاليف السشتج

الحرػؿ عمى السشتج، والسقرػد بالتكاليف كل جيج مادؼ أو معشػؼ يبحلو في سبيل الحرػؿ 
 .عمى السشتج إضافة إلى سعخه

 
 يعبخ عغ مدتػػ الأداء الحؼ يحرل فعلب عميو الدبػف نتيجة :الأداء الــــســـــــــــــجرك  -2-ب

 استعسالو.
أف الأىسية الأساسية للؤداء السجرؾ تكسغ في كػنو يعتبخ مؿياس   Permantو  Churchil ويخؼ  

مخجعي لتحجيج مجػ تحقق تػقعات التي كػنيا الدبػف بخرػص السشتج السدتيمظ الحؼ كاف محل 
ة السقارنة لؿياس اختياره مغ بيغ مجسػع البجائل ، ويعتبخ الإدراؾ مغ بيغ السعاييخ السعتسجة في نطخي

  .الخضا الستسثل في )الأداء السثالي والأداء الستػسط(
: ىي عسمية إيجاد الفخؽ بيغ مدتػيات التػقعات )الأداء الستػقع السظابقة )التثبيت(   -3-ب

ومدتػػ الأداء الفعمي( الحؼ حرل عميو الدبػف بعج شخاء السشتج، وتعخؼ السصابقة عمى أنيا: "درجة 
 1."عغ مدتػػ التػقع الحؼ يطيخ قبل عسمية الذخاء السشتج  إنحخاؼ أداء

  :ونسيد بيغ حالتيغ مغ الانحخاؼ كسا ىػ مػضح في الذكل 
 (: مظابقة الأداء والتؾقعات.02-01الذكل رقؼ )

 
الاداء 
 التؾقعات 

                                         t 2                      x2  
 

 x1 

                                  t 1  الدمؽ                           

                             Source : Daniel Ray.OP-CIT.P17 
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  يقرج بالانحخاؼ السػجب أف الأداء الفعمي أو السجرؾ أكبخ مغ تػقعات  الانحخاف السؾجب :
، وتعبخ ىحه الحالة عغ 0tعشج الشقصة التي كػنيا الدبػف قبل عسمية الذخاء ، كسا ىػ مػضح 

 اليجؼ الحؼ تدعى السؤسدة إلى تحؿيقو مغ خلبؿ تحديغ أداءىا باستسخار. 
  يشذأ الانحخاؼ الدمبي عشجما يكػف مدتػػ الأداء الحؼ يجركو الدبػف أقل مغ  الانحخاف الدالب :

 كل.في الذ 2tالتػقعات والاعتقادات لجؼ الدبػف كسا ىػ مػضح عشج الشقصة  
 
 أساليب وخظؾات قياس رضا الدبؾن:رابعا:  

بيا السؤسدػة لمػقػػؼ عمػى  ىػػ تمػظ الجيػػد السشيجيػة الػتي تقػػـ مفيؾم قياس رضا الدبؾن: -1    
بيجؼ إجػػخاء التعػػجيلبت السؤسدػػية والبخمجية  مػجػ رضػا عسلبئيػا عسػا تقجمػو ليػع مػغ خػػجمات وبػػخامج

ػث ترػػبح أكثػػخ اسػػتجابة لاحتياجػػات وتصمعات أفخاد السجتسع التي تخجميع تعتسج في اللبزمػػة بحيػ
الأساس عمى الدبػف الحؼ يعتبخ الفئة السدتيجفة، حيث يجب الػصػؿ إلى أغمبية الدبائغ وسؤاليع عغ 

 1خجمات السقجمة ومجػ رضاىع عشيا، و ىحا عغ شخيق الؿياس السشيجي.
 مغ بيغ اىع اىجاؼ ؾياس رضا الدبػف نحكخ مايمي::اىجاف قياس رضا الدبؾن  (2

الحرػؿ عمى تغحية مختجة حػؿ مجػ رضا الدبائغ عغ السرخؼ وخجماتو وأساليب التعامل  •
 معيع؛
 تػفيخ أساليب الحػار السفتػح والبشاء حػؿ مجالات القػة و الزعف في الخجمة السرخؼية؛  •
 غ و تػقعاتيع لسدتػيات أداء الخجمة السرخؼية؛التعخؼ والتذخيز الجيج لاحتياجات الدبائ  •
 تػفيخ مؿياس لاستقخار مجالات وفخص التصػر السدتقبمي؛  •
 وضع أساس مػضػعي لأنطسة التحفيد، وتقييع الأداء والتجريب؛ 

مغ بيغ العجيج مغ الأساليب وخجمة لبحثشا سشقترخ عمى الأساليب  :أساليب قياس رضا الدبؾن  (3
 :التالية

 :والتي تعتسج عمى ما يمي :ات الجقيقة )الكياسات غيخ مباشخة(الكياس -أ
تعتبخ سيمة ندبيا إذا كانػت مجسػعػة الدبائغ، فيشػاؾ مػغ يقػيذ ىػحه  :الحرة الدؾقية -1-أ    

الحرػة بتحجيػج عػجد الدبائغ عمى السػػجػ القرػيخ و يكػف ىػجؼ السؤسدػة نسػػ رقػع أعساليػػا،  
رأس الساؿ مقابل تؿيع أسعار تشافدية أؼ أف عجد الدبائغ لا يعبخ حؿيقة عغ الحرة  السخدودية ، عػائج

 الدػؾية. وىشاؾ مغ يؿيذ ىػحه الأخػيخ مػغ خػلبؿ الدبائغ الػحيغ ليػع علبقػة شػيمػة مػع السؤسدػة.

                                           
 83.،ص2010مايا بلبؾ، أثخ جػدة الخجمات السرخؼية عمى رضا الدبائغ في بشظ سػرية والسيجخ، الجامعة الافتخاضية الدػرية،  - 1
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ل أف مقيػاس الحرػة الدػػؾية مػختبط بحجع أعساؿ السرخؼ السشجدة مع عسلبئيا وتشػيعيا حدب ك 
 1عسيل و تتغيخ وفق رضا الدبػف أؼ تتقمز في حالػة عجـ الخضا و تختفع في حالة الخضا. 

 
إف الاحتفاظ بالدبائغ الحالييغ ىي أحدغ شخيقة لمحفاظ عمى الحرة  :معجل الاحتفاظ بالدبائؽ -2-أ 

ائغ سػاء الدػؾية ونسػىا وتعتسج عمى الؿياس الجقيق لخضا أو عجـ رضا الدبائغ و درجة تحجيج الدب
كانػا مؤسدات أو أفخاد، ويسكغ ؾياس معجؿ الاحتفاظ بالدبائغ مغ خلبؿ معجلات نسػ الشذاط السشجد 
مع الدبائغ الحالييغ، كسا قج يكػف ىحا السؿياس برفة ندبية أو مصمقة وىي تعبخ عغ الدبائغ الحيغ 

 .احتفع السرخؼ بعلبقتو دائسة معيع
ة جيػجىا لتػسػع قاعػجتيا مػغ الدبائغ لكدػب أکبخ عجد مغ الدبائغ تبػحؿ السؤسدػ جمب زبائؽ ججد: -3-ا
. 
يسكغ حداب السخدودية مغ خلبؿ ؾياس الخبح الرافي الشاتج عغ كل زبػف أو صشف :السخدودية -4-ا

 . الدبائغ مغ
إذا كاف الدبػف يقتشي أكثخ مغ مشتج أو خجمة  :عجد السشتجات السدتيمكة مؽ قبل الدبؾن  -5-ا

 .في ضل سػؽ غيخ احتكارية فيحا خيخ دليل عمى أنو راضي عغ السؤسدة وخجماتيالمسرخؼ 
اذا كاف عجد زبائغ السؤسدة في تدايج ىحا يعشي أف الخجمات تمبي أو تفػؽ  :تظؾيخ عجد الدبائؽ -6-ا

تػقعات الدبائغ مسا يشتج عشيا الذعػر بالخضا، و عميو فأف ىحه الرػرة ستدسح بجمب زبائغ ججد 
 .فة إلى الاحتفاظ بالدبائغ الحالييغبالإضا

معجؿ إعادة الذخاء؛ معجؿ الػفاء؛ عجد  :كسا أف ىشاؾ مقاييذ أخخػ بخلبؼ السقاييذ الدابقة ومشيا   
 .الذكاوؼ الدبائغ؛ ؾيسة وكسية السخدودات

بائغ الؿياسات التقخيبية تعتسج عمى انصباعات الد إف  : ب: الكياسات التقخيبية ) الكياسات السباشخة(
 2 : الاستساع ليع وىي تتسثل فيمغ خلبؿ 

إف السؤسدات السػجية بالدبائغ تذجع زبائشيا عمى التقجـ لتدجيل  :نغام تدييخ شكاوى الدبائؽ -1-ب
الذكاوؼ عشج تعامميع معيا، وتعتبخ الذكاوؼ مشجع ذىب بالشدبة لمبشظ، فالدبػف الحؼ يذتكي يبقى 

 ضاؤه.دائسا زبػف إذا استصاعة السؤسدة إر 
ىحا الشػع مغ البحػث ييتع بالدبائغ السفقػديغ عغ شخيق تحميل  :بحؾث الدبائؽ السفقؾديؽ -2-ب

أسباب تػقفيع عغ التعامل مع السرخؼ ومحاولة إزالة ىحه الأسباب والعسل عمى تحقيق رضاىع مغ 
 التغييخ. خلبؿ الاتراؿ بالدبائغ الحيغ تػقفػا عغ التعامل مع السرخؼ وىحا مغ أجل معخفة ىحا
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بيا في مجاؿ الخجمات والتػزيع وؾياس رضا الدبػف ويخكد  وىي تقشية يدتعاف :الدبؾن الخفي  -3-ب
ىحا الشػع عمى الاتراؿ بأحج الأشخاص ليقػـ بجور الدبػف، ويصمب مشو كتابة تقخيخ عمى كل 

بػف قج لا يخغب في رفع انصباعاتيع الدمبية أو الإيجابية ويخفع إلى إدارة التدػيق اعتسادا عمى أف الد 
 .الذكػػ والإجابة عمى قائسة استقراء برخاحة 

يمجأ السرخؼ إلى استعساؿ شخؽ الؿياس الكسية والتي تتسثل في بحػث الخضا  :البحؾث الكسية -ت
مغ خلبؿ استقراءات لسعخفة رضا الدبػف عغ جػدة الخجمة السقجمة لو بالإضافة إلى معخفة نػايا 

الخضا مغ خلبؿ الدمبية وتتع عسمية بحػث اء الخجمة ومعخفة الشطخة الايجابية أو الدبػف في إعادة شخ 
 إتباع الخصػات التالية:

وتتسثل الأىجاؼ في الشتائج الستحرل عمييا مغ البحث كسعخفة أسباب  :تحجيج أىجاف البحث -1-ت
 .عجـ الخضا والحاجات الججيجة لمدبائغ، ؾياس درجة رضا الدبػف 

 :عشج إعجاد استقراء الخضا نتعخض لثلبثة عشاصخ بالتفاصيل وىي :ستقراءإعجاد الا -2-ت
  والتي نحرل عمييا سػاء مغ الدبػف، السرخؼ أو السشافديغ؛ :أبعاد رضا الدبؾن  -
مدتػيات وىي مدتػػ الخضا الكمي، 03: ويتع ىحا مغ خلب تشغيؼ وصياغة الاستقراء -

 مدتػػ مجالات الخضا، مدتػػ أبعاد الخضا؛
كبيخ عمى الخضا أو  اثخمغ بيغ أىجاؼ بحث الخضا تحجيج الأبعاد التي ليا  :الأبعاد أىسية -

 عجـ الخضا ويشتج عغ ىحا تحجيج أىسية الأبعاد التي تأخح بعيغ الاعتبار في الاستقراء؛
 1 :يسكغ استخجاـ مشيجيغ لرياغة الأسئمة :صياغة الأسئمة -3-ت

بتقييع الخجمة ؼ ؼ ضػء كل الخيخات الستعمقة يعتسج عمى ؾياـ الدبػف  :السشيج الإجسالي -
 واستخجامو؛  بذخائو

يعتسج عمى ؾياس رضا الدبػف عمى كل مكػف مغ مكػنات السشيج عمى  :السشيج التفريمي -
 .أساس أف ىشاؾ دوافع متعجدة لدمػؾ الدبػف 

راء إف إحراء أراء السجتسع ككل ىػ عسل شػيل ومكمف لحا تقػـ بإجخاء سبخ آ :تحجيج العيشة -
 :لعيشة والشتائج تقػـ بتعسيسيا عمى السجتسع، إف تحجيج العيشة يتع وفق السخاحل التالية

 تحجيج مغ سيػجو ليع الاستقراء. -            .تعييغ السجتسع السجروس  -       
 تحجيج حجع العيشة. -                  تحجيج نصاؽ البحث. -                   

 .شخيقة سحب العيشة. مشطسة -                                   
ىشاؾ عجة شخؽ لتجسيع البيانات وىي مختبصة مباشخة بتكمفة البحث، حجع  :تجسيع البيانات -4-ت

 .العيشة، شكل الأسئمة والتي نحكخ مشيا: السقابمة الذخرية، الياتف، البخيج، الانتخنت
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 :يل البيانات وتتسثل كسا يمي: ىشاؾ أربعة مدتػيات لتحمتحميل البيانات -5-ت
: تحدب مغ خلبؿ الستػسط ندبة الدبائغ الخاضيغ، ندبة الدبائغ غيخ الخاضيغ مقاييذ الخضا -

 ...الخ؛
 .يخكد عمى تعييغ تػزيع نقاط رضا الدبػف  :تؾزيع نقاط الخضا -
مقارنة نقاط الخضا لسختمف الخجمات، مختمف تقديسات الدبائغ، أو مختمف  :تحميل مقارن  -

 شافديغ؛الس
تختيب أبعاد تقييع الخجمة وفقا لأىسيتيا في تحجيج مدتػػ الخضا الكمي  :تختيب أبعاد الخضا -

 .معامل الارتباطويتع ىحا مغ خلبؿ استخجاـ مقاييذ إحرائية مثل: 
عخض الشتائج لا تسثل في ججوؿ فقط  قج تكػف في شكل تسثيل بياني فيتسثل  :عخض الشتائج -6-ت

 .الخضا بالسقاشع
 1:لؿياس رضا الدبػف نقػـ بعجة خصػات كالآتيخظؾات قياس رضا الدبؾن:  -3

 الخظؾة الأولى: لساذا يجب الكياس؟
 .اتجاىات وأراء وتفريلبت الدبائغ  -
 .نػاحي القػة والزعف  -
 .تذخيز احتياجات الدبائغ  -
 .فخص التصػيخ والتحديغ - 

 الخظؾة الثانية: ما الحي يجب قياسو؟
 .الدخعة الإتاحة،  -
 .الدعخ، الخجمات  -
 .الاستجابة، السلبئسة  -
 .الاعتسادية، الجقة  -

 الخظؾة الثالثة: كيف يسكؽ الكياس؟
 .الاستقراء، السقابمة  -
 .السجسػعات السػجية  -
 .تقخيخ الرشاعة  -

 الخظؾة الخابعة: تحميل البيانات
 .الأسباب الػضعية -
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 .الأساليب الكسية -
 .نذخ الشتائج -
 .الػحجات ذات العلبقة بخجمة الدبائغ -
 .الػحجات الأخخػ  -
 

 .نسؾذج الخضا الكامل:( 03-01 شكل رقؼ )
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

                                            
 
 
 
 
  
                       72السرجر: مميكة بؾزيان ، بؽ العخبي سميسة ، ص 
 
 ؾدة بيؽ الشؾافح الاسلامية والدبؾن:طبيعة العلاقة السؾج -5

تتصمب الخجمة السرخؼية الحزػر الذخري لمدبػف عشجما يخيج الحرػؿ عمييا، وىحا ما يخمق درجة 
مغ التفاعل بيشو وبيغ مػضفي السرخؼ وكحا السخافق وأنطسة تػصيل الخجمة التي يػفخىا السرخؼ 

ؼ عمى السجػ البعيج ، الأمخ الحؼ يكػف لو لمدبػف، فتتػلج درجة مغ التعاير بيغ الدبػف و السرخ 
فعمى إدارة السرخؼ اف لا  انعكاساتو عمى إدراؾ الدبػف لمخجمة السرخؼية وتقييسو لسدتػػ جػدتيا.

تخكد عمى تػفيخ الخجمة السرخؼية في مزسػنيا السشفعي فقط بل يتزسغ تػفيخ السشاخ السادؼ الحؼ 
رخؼية التي يدعى الدبػف لمحرػؿ عمييا ميسة، فإف تؤدؼ ؼيو الخجمة ، فإذا كانت الخجمة الس

الأسمػب الحؼ تؤدؼ بو تمظ الخجمة لو دلالات أىع مغ وجية نطخ الدبػف وقج أثبتت الجراسات العمسية 

 الجودة الكلية

 تشكيل الاستراتيجية

تحسين وتطوير 
 العملية

 التعليم والتدريب 

قياس التقييم وال
 والتغذية المرتدة

أبعاد زبائن السوق 
 التعليم
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 1أف الدبائغ يثسشػف أسمػب تقجيع الخجمة السرخؼية ويعتبخونو أحج معاييخ الخضا. 
  :دبػف ثلبثة أشكاؿىحا وتأخح العلبقة التفاعمية بيغ السرخؼ وال

 تطيخ مغ خلبؿ تفاعل الدبػف مع الخجمة السرخؼية عغ شخيق البخيج مثلب؛ :علاقات تفاعمية بعيجة -
تتجمى عبخ التفاعل السباشخ لمدبػف مع القائسيغ عمى تقجيع  :علاقات تفاعمية شخرية ومباشخة -

 الخجمة السرخؼية.
الدبػف مع القائسيغ عمى تقجيع الخجمة عغ  تتجمى مغ تفاعل :علاقات تفاعمية شخرية غيخ مباشخة -

 شخيق
 الياتف، استعساؿ الانتخنت... الخ .

 العلاقة بيؽ الخجمة السرخفية ورضا الدبؾن: -6
أن الجؾدة الخجمة السرخفية تؤدي إلى "لا تتحقق بل اف"  الخضا تؤدي إلى جؾدة الخجمةأف العلبقة "

 "الخضا
ت الدبائغ لتحقيق رضاىع،  و مغ ثع السحافطة عمييع قرج و ىحا مغ خلبؿ تمبية السرخؼ لاحتياجا

بمػغ ولاءىع لحلظ أصبح رضا الدبائغ ىجفا رئيديا للبرتقاء بسدتػػ الخجمة السرخؼية، لحلظ أصبح 
السرخؼ الشاجح ىػ الحؼ يأخح بآراء زبائشو في خجماتو السقجمة ليع، و مذاركة زبائشيا في ترسيع 

شكاوؼ الدبػف و اقتخاحاتو ، و تحديدو بأنو ىػ الػحيج الدبػف  خجماتو وفي تصػيخىا ، دراسة
لمسرخؼ،  إلا أف الباحثيغ يختمفػف حػؿ شبيعة العلبقة التخابصية بيشيسا ؼيسا يمي إيزاحات لبعس 

 :الاختلبفات في الخؤػ لبعس الباحثيغ

   ميدBateson  قف يكػنو ما بيغ الخجمة السرخؼية ورضا الدبػف حيث أف جػدة الخجمة ىي مػ
الدبػف مغ خلبؿ تقييسو لغخض الخجمة وأكج أف ىحا السػقف يكػف مبشيا عمى سمدمة مغ خبخات 
تقييسو سابقة، لحلظ فإف جػدة أقل ديشاميكية ؾياسا إلى الخضا الحؼ ىػ ناتج الشيائي الحؼ يجخيو 

 الدبػف لعسمية تبادؿ.
  كسا يؤكج كل مغZethmerl, Parasurman, Berry  ضا الدبػف يختمف عغ مفيػـ أف مفيػـ ر

جػدة الخجمة السرخؼية معتبخيغ أف الخضا يشتج عغ السقارنة بيغ الخجمة الستػقعة والخجمة 
السجركة، في حيغ يذيخ جػدة الخجمة إلى السقارنة بيغ الخجمة السخغػبة مغ قبل الدبػف والخجمة 

 .السجركة
                                           

،  2018لبػاقي،عائذة حفراوؼ، أثخ جػدة الخجمات السرخؼية عمى رضا الدبػف، دراسة استصلبعية مغ وجية نطخ عيشة مغ زبائغ بعس الػكالات السرخؼية بأـ ا - 1
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وجػدة الخجمة السرخؼية استخجـ مفيػميغ وفي محاولة مشو التسيد بيغ رضا الدبػف  Andersonأما  
 1:إثشيغ لخضا الدبػف 

  الخضا السحقق مغ عسمية التبادؿ أؼ  ىػ :رضا الدبؾن السدتشج عمى التبادل تجاري محجد
اف مدتػػ تػقعات الدبػف الدابقة عغ خجمات السرخؼ و الخجمات الفعمية السقجمة، فإذا كانت 

 متػقعا سيتحقق الخضا.الشتائج الفعمية لمخجمة تفػؽ ما كاف 
 و ىػ إجسالي خبخة الحرػؿ عمى الخجمة  :رضا الدبؾن السدتشج عمى تبادلات التخاكسية

السرخؼية عبخ فتخة زمشية معيشة، يسكغ لخبخة الدبػف أف تحجد مدتػػ الخضا مغ خلبؿ تقييع أداء 
 دور الخجمة السرخؼية في الحاضخ والساضي؛

ثخ شسػلا مغ مفيػـ جػدة الخجمة السرخؼية لأنو يتزسغ مغ ىشا ندتشتج أف الخضا أك      
محجدات أخخػ غيخ الخجمة، والتي عبخ عشيا بسرصمح الؿيسة مغ أجل تحجيج الفخؽ بيغ جػدة 

الخجمة السرخؼية ورضا الدبػف، فيخػ بعس الباحثيغ في ىحا السجاؿ أنو يسكغ الفرل بيغ جػدة 
تجخبة واحجة لكغ في السجػ الصػيل أو حتى الخجمة السرخؼية ورضا الدبػف عمى مدتػػ ال

الستػسط وفي تقييع إجسالي والسدسى بالسػاقف لأف مػاقف الدبػف اتجاه الخجمة السرخؼية يتغيخ 
بذكل مدتسخ ففي البجاية يكػف لجيو اتجاىات مدبقة، وبعج تجخبة الخجمة ومقارنة الخجمة الأداء 

غ ثع تقييع رضا الدبػف عغ التجخبة التي تقػده في بالتػقعات يتع الحكع عمى الجػدة السجركة، وم
الشياية إلى الإقخار بػجػد اختلبؼ بيغ مفيػمي جػدة الخجمة السرخؼية والخضا التخاكسي لمدبػف في 

 :الشقاط التالية
يعتسج رضا الدبػف عمى الؿيسة عشجما تكػف الؿيسة مخكبة مغ الدعخ والجػدة فإف الخضا ىػ الحؼ   -

 خ.يعتسج عمى الدع
داء في الساضي والحاضخ بالأداء الحالي بيشسا الخضا يختبط بالأ تتأثخإف الجػدة الخجمة السرخؼية   -

 والسدتقبل.
يحتاج الدبائغ إلى خبخة في الخجمة السرخؼية لتحجيج الخضا بيشسا يسكغ إدراؾ الجػدة دوف خبخة   -

 .فعمية 
 :بائغ ىػ الخبح حيث أف اف ىجؼ السرارؼ مغ دراسة جػدة الخجمة السرخؼية ورضا الد 

جػدة الخجمات السقجمة مغ شخؼ السرخؼ تتخجع بإرضاء زبائشيا؛ و إشباع الدبائغ يتخجع بكدب   -
 ولاءىع؛
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زبائغ أوؼياء يعشي استيلبؾ أكبخ لخجمات السرخؼ عمى السجػ القريخ وأيزا عمى السجػ   -
لمبشظ، فيػ يقمل التكاليف التي الستػسط والبعيج بالإضافة ما يحققو الخضا مغ ربحية شػيمة الأمج 

 1يسكغ أف يحجثيا الأداء الديئ.
عمى السرخؼ إيجاد علبقة مباشخة ودائسة مع زبائشو باستسخار، وذلظ مغ خلبؿ التعخؼ عمى   -

احتياجاتيع و رغباتيع و تصمعاتيع وبالرػرة التي يحجدونيا ىع، لاف الدبائغ الخاضيغ عغ السرخؼ 
 ستسخار في الدػؽ وتحقيق الخبحية .ءىع، حتى يتسكغ مغ البقاء والايربحػف أوؼياء لو ويكدب ولا

رضا الدبائغ عغ خجمات السرخؼ يعدز مغ قخار العػدة لمتعامل مع السرخؼ وبالتالي تكخار  -
 جمات السرخؼ.الذخاء مسا يخمق ولاء لجػ الدبػف لخ

 ؼ الخضا العالي أقل حداسية لمدعخ.يعج الدبائغ ذو   -
التغحية العكدية لسدتػػ الخجمات السقجمة مسا يسكغ السرخؼ مغ تصػيخ  يسثل رضا الدبائغ  -

 .لمدبائغالخجمات السقجمة 
رضا الدبػف عغ الخجمة السقجمة إليو مغ قبل السرخؼ سيقمل مغ احتساؿ تػجو الدبػف إلى بشػؾ  -

 مشافدة.أخخػ أو 
 زبائغ ججد.إذا كاف الدبػف راضيا عغ أداء السرخؼ فديجمب  -
 ػف يتسكغ مغ تحجيج حرتيا الدػؾية.لحؼ يدعى إلى ؾياس رضا الدبإف السرخؼ ا -
 رضا الدبػف مؿياس لجػدة الخجمة. يعج -
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                           
 119. عبجوف وفاء سعجية، حسجؼ شخيف زيشة، مخجع سابق، ص - 1
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 لمجراسةالادبيات التظبيكية   :السبحث الثاني 
 

تشاولت ىحا السػضػع سػاء كانت دراسات  التيسشحاوؿ في ىحا السبحث عخض الجراسات              
ظ بيجؼ معخفة الأدوات السدتخجمة في مجاع وتحميل البيانات، إضافة إلى عخبية أو أجشبية، وذل

الشتائج والأىجاؼ الستػصل إلييا .و التي سيتع عخضاىا حداب درجة الاستفادة مشيا، ثع عخض أوجو 
 .التذابو والاختلبؼ ؼيسا بيشيا، وأخيخا مجاؿ الاستفادة مغ ىحه الجراسات

 
  :العخبيةو الؾطشية السظمب الأول: الجراسات 

 
 الجراسات الؾطشية: -اولا
 

، "جؾدة الخجمات السرخفية وتأثيخىا عمى 2015خميل عبج القادر، يحياوي فاطسة الدىخاء -1
رضا الدبائؽ"، . البحث عبارة عؽ مقالة عمسية في "مجمة الإقتراد والتشسية"، تشاولت ىحه الجراسة 

ائؽ، بالإضافة لإختبار آثخ الستغيخات جؾدة الخجمات السرخفية وإ نعكاس ذلػ عمى رضا الدب
الجيسؾغخافية كالجشذ، الدؽ، الحالة العائمية، السدتؾى التعميسي، والؾعيفة عمى رضا الدبائؽ، وتست 

في spss   مؽ خلال أربعة محاور متكاممة بالإعتساد عمى إستبانة لجسع السعظيات بإستخجم أداة
الخجمات السرخفية في السرارف الخاصة، مقارنة  التحميل، وتؼ إستشتاج وجؾد إرتفاع في مدتؾى 

 .بالسرارف العسؾمية
 تأثيخ جؾدة الخجمات عمى تحقيق رضا الدبؾن": بعشؾان" 2012دراسة سسيحة بمحدؽ  -2

إف اليجؼ الأساسي مغ معالجة ىحه الجراسة ىػ  .محكخة لشيل شيادة ماستخ قاصجؼ مخباح ولاية ورقمة 
يحجد السفاـيع الستعمقة بجػدة الخجمات مغ حيث السؤشخات والشساذج تقجيع إشار نطخؼ مفاـيسي الحؼ 

وؾياسيا بالإضافة إلى ؾياس رضا الدبائغ لسعخفة درجة رضاىع عغ الخجمات التي تقجميا السرارؼ مغ 
أجل إيجاد أساليب كيؽية لتحديغ جػدة الخجمات، أما في الجراسة السيجانية ببشظ البجر بػرقمة حجدت 

 SPSSدة الخجمات التي يقجميا السرخؼ عمى رضا الدبائغ وذلظ باستخجاـ مؿياسمجػ تأثيخ جػ 
،والحؼ يخكد عمى ؾياس الأداء الفعمي لمخجمة، حيث تقػـ مذكمة الجراسة عمى تحجيج مجػ صلبحية 
ؾياس الأداء السحكػر لؿياس رضا الدبػف مغ أجل الارتقاء بسدتػػ جػدة الخجمات السقجمة ودعسيا 

قج تبيغ مغ خلبؿ الجراسة أف مؤشخات الؿياس تختمف مغ زبػف إلى أخخ، أف جػدة وتصػيخىا، و 
الخجمات تعسل عمى تحقيق رضا الدبػف وبالتالي إمكانية استخجاـ مؿياس الأداء كسؿياس ميع مكانية 

 استخجامو لتحديغ مدتػػ الخجمات لخضا الدبائغ عغ خجمات السرخؼ و السقجمة.
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 : "الخجمات وأثخىا عمى رضا الدبائؽجؾدة " ، 2007 دراسة بؾعشان نؾر الجيؽ -3
جامعة محمد بػضياؼ، مديمة، ، وقج ىجفت الجراسة إلى التعخؼ عمى أثخ جػدة  خ،محكخة ماجدتي 

الخجمات عمى رضا الدبائغ في ميشاء سكيكجة وتحميل العلبقة السػجػدة بيغ جػدة الخجمة السجركة ورضا 
يع الدبائغ لجػدة الخجمات مغ خلبؿ السؤشخات الخاصة بالتقييع الدبائغ، خمرت الجراسة إلى أف تقي

تختمف مغ عسيل لآخخ، كسا أف ىشاؾ علبقة ارتباط بيغ الجػدة السجركة ورضا الدبائغ وذلظ مغ خلبؿ 
تأثخ رضا الدبائغ بكل مؤشخ مغ مؤشخات تقييع جػدة الخجمة، وقج خمرت الجراسة إلى مجسػعة مغ 

تعخؼ عمى العشاصخ التي يعتسج عمييا الدبائغ في تقييسيع لجػدة الخجمة وذلظ التػصيات مشيا ضخورة ال
مغ خلبؿ ؾياس رضا الدبائغ برفة دورية، تجريب السػضفيغ في مختمف السدتػيات وتجديجىع بأىسية 

 تقجيع خجمات ذات جػدة عالية لعسلبئيا.
 

الجراسات العخبية:-ثانيا  
قياس رضا الدبائؽ دراسة بعشػاف " ) :لج أمحج العمؾان، )خا2020د. محمد عؾاد الديادات دراسة -1

 :عؽ جؾدة خجمات السرارف الإسلامية العاممة في الأردن
تيجؼ الجراسة الى ؾياس رضا الدبائغ عغ جػدة الخجمات السرخؼية الاسلبمية في السرارؼ  "

ما يتعمق بكل بعج الاردنية.  و خمز البحث الى اف تقييع الخجمات السرخؼية الاسلبمية ايجابا في 
مغ ابعاد جػدة الخجمات  ) الجليل السادؼ. البعج التػكيجؼ. البعج الاعتسادؼ . بعج الاستجابة الفػرية. 

 بعج التعاشف(.
و تػصمت الجراسة الى اف ادارت السرارؼ الاسلبمية العاممة في الاردف عمييا اف تجرؾ اىسية الشتائج 

تعمق بالتقييع الايجابي الحؼ افخزتو نتائجيا لسدتػػ جػدة الخجمة الستػصل الييا في ىحه الجراسة ؼيسا ي
السرخؼية و الحؼ انعكذ ايجابا عمى رضا الدبائغ بحيث يكػف ذلظ دافعا ليا بالاستسخار لمتصػر 

 بتقجيع خجمات افزل.  
 
 2017:1 ,دراسة عبجالله, ايسؽ محمد -2

ا العسلبء لجػ مرخؼ دبي الإسلبمي ىجفت الجراسة الي جػدة الخجمات السرخؼية و اثخىا في رض
ابعاد جػدة الخجمات السرخؼية في  اثخفخع العيغ , اعتسجت الجراسة عمى فخضية تسحػرت حػؿ 

)السمسػسية, السػثػؾية, الاستجابة, الزساف و التعاشف( في رضا زبائغ السرخؼ, تػصمت الجراسة 
ؼية بسػافقة عالية كسا أف ىشاؾ علبقة الي نتائج مشيا أف غالبية العيشة ارضػف عغ الخجمات السرخ 

                                           
 2017عبجالله, ايسغ محمد, جػدة الخجمات السرخؼية و أثخىا في رضا العسلبء, دراسة حالة مرخؼ دبي الإسلبمي فخع العيغ,. - 1
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لكافة ابعاد الجراسة )السمسػسية, السػثػؾية, الاستجابة, الزساف و التعاشف( في رضا  اثخقػية و 
 .العسلبء

 ، "قياس مدتؾى جؾدة خجمات السرارف الإسلامية2006 دراسة أيسؽ فتحي فزل الخالجي -3
ؾياس مدتػػ   ىجفت الجراسة إلى سلبمية، غدة،محكخة ماجيدتخ، الجامعة الإالعاممة في فمدظيؽ "، 

فمدصيغ مغ جية نطخ العسلبء، اعتسجت الجراسة عمى  جػدة الخجمات السرخؼية الإسلبمية العاممة في
خجمت السرارؼ والاعتساد عمى مؿياس الأداء الفعمي لمسقارنة بيغ  مجخل الفجػة لؿياس مدتػػ جػدة

الستػقع مشيا ولقج تع إضافة بعج سادس مقارنة مع الجراسات  ءالسقجمة والأدا الأداء الفعمي لمخجمة
 اعتسجت فقط خسدة أبعاد لجػدة الخجمة (السمسػسية، الاعتسادية، الاستجابة، الأماف، الدابقة التي

يعبخ ىحا البعج  ) وىػ بعج الامتثاؿ ليشاسب مع شبيعة عسل البشػؾ الإسلبمية وقجرتيا حيث التعاشف
الإسلبمية وقجرتيا عمى تػفيخ مشتجات  شػؾ الإسلبمية بالتعامل و فق مبادغ الذخيعةعغ مجػ التداـ الب

 .وخجمات إسلبمية متكاممة
 

 الدابقة: الاجشبية الجراساتالسظمب الثاني: 
 :2010 ,( .Chenet, etal) دراسة شيشيت  -1

وىجفت  .لأعساؿحػؿ دور جػدة الخجمة والثقة والالتداـ وتسايد الخجمة في العلبقات بيغ مؤسدات ا
الجراسة بذكل رئيذ إلى اختبار دور مدتػػ تسايد الخجمة في العلبقات بيغ مؤسدات الأعساؿ 

Business-to-Business عمى أساس أف التسايد يعتبخ ميسا لأنو يختبط بالؿيسة التي يجركيا
 .الدبائغ، والسيدة التشافدية، واىتسامات الدػؽ السدتيجفة

اسة بالاعتساد عمى عيشة مغ مؤسدات الأعساؿ الأوروبية الكبخػ العاممة في وتع اختبار فخضيات الجر 
مجاؿ الخجمات السالية، وتع الاتراؿ بسجيخؼ تمظ السؤسدات بػساشة الياتف أو البخيج الالكتخوني 

شخكات 10) لاستكساؿ عسمية السدح وإتساميا باستخجاـ أداة السدح وىي الاستبانة التي وزعت عمى  )
عسيلًب مغ عسلبء تمظ الذخكات السالية الكبيخة واعتسجت الجراسة 360) البيانات مغ       )وتع جسع 

 .عمى عيشة قرجية مغ زبائغ الأعساؿ مغ السؤسدات الأوروبية الكبخػ في مجاؿ الخجمات السالية
رد واستخجمت أساليب الانحجار الخصي البديط والستعجد، وقجـ السجيبػف معمػمات عغ علبقتيع مع مػ 

السؤسدة، وتػصمت الجراسة إلى أف لجػدة الخجمة أثخاً في الثقة، والتسايد، والعلبقات الشاتجة بيغ 
 .الأشخاؼ

ووججت الجراسة أف الثقة تؤثخ في تسايد الخجمة، واف التسايد في السقابل يحخؾ الالتداـ، الحؼ سيكػف 
 ثخايد الخجمة يعسل كستغيخ وسيط لاوججت الجراسة أف تس .أثّخ في الاثشيغ الخضا والكمسة السشقػلة

 .جػدة الخجمة والثقة وأف لمثقة أثخاً في التداـ الدبػف نحػ السؤسدة
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 :2009 ,( Osman et al) دراسة أُسسان وآخخيؽ   -2
حػؿ تفزيلبت العسلبء لمبشػؾ الإسلبمية الساليدية، وىجفت الجراسة إلى تحجيج الأىسية الشدبية الخاصة 

ر حػؿ البشظ الحؼ ؼيو نطاـ بشكي إسلبمي، وتع تقػيع تفزيل العسلبء لاختيار البشظ بسعاييخ اتخاذ القخا
الحؼ يذتسل عمى عجد مغ أبعاد جػدة الخجمة، كسا بحثت الجراسة CARTERباستخجاـ نسػذج كارتخ 

جػدة الخجمة ورضا العسلبء في السقارنة بيغ البشػؾ الإسلبمية والبشػؾ التقميجية التي تقجـ مشتجات 
 .خجمات عمى أسذ إسلبميةو 

بالشدبة لستغيخات الجراسة الدتة وىي التأكيج، والاعتسادية،  الاستبانةوتع جسع البيانات باستخجاـ 
فخد 200) (والسمسػسية، والتعاشف، والاستجابة والالتداـ بالسبادغ الإسلبمية، وتع تػزيع الاستبانة عمى 

 (اختيارىا بأسمػب العيشة السلبئسة، وتع استعادة مغ البالغيغ مغ مفخدات عيشة الجراسة التي تع 
وأضيخت الجراسة أف إتباع السبادغ الإسلبمية  .بشكاً إسلبمياً 17) (فقط لمتحميل الإحرائي مغ 141)

يعتبخ أىع معيار في اختيار البشظ الإسلبمي، يتبعو الاعتسادية، فالسمسػسية، فالاستجابة، فالزساف، 
 فالتعاشف.

 
 :2008 ,(Pollack) دراسة بؾلاك   -3

وىجفت الجراسة إلى نقاش الافتخاض الذائع حػؿ  .حػؿ شبيعة العلبقة بيغ جػدة الخجمة ورضا العسلبء
فالجراسة تقتخح وجػد مدتػػ  .وجػد علبقة خصية تقميجية بيغ خرائز جػدة الخجمة ورضا العسلبء
الخضا مغ عجمو كجالة في  أولي مغ الارتباط الايجابي بيغ الستغيخيغ مسا يسكّغ البحث في مجػ

وبشاءا عمى ىحا فإنو يسكغ ترشيف خرائز الخجمات إلى خرائز مخضية وخرائز  .الجػدة
 .غيخ مخضية

مغ عسلبء 700)  (وجسعت بيانات الجراسة مغ خلبؿ استبانة وزعت عمى عيشة ملبئسة اشتسمت عمى
مؤسدة 300) ذعخ، و ) مؤسدة قز ال250) السؤسدات الخجمية في ثلبثة مجالات خجمية وىي  )

مؤسدة تعسل في مجاؿ الخجمات البشكية في الػلايات 150) تعسل في مجاؿ خجمات الياتف، و  )
وتع تحميل البيانات باستخجاـ نساذج الانحجار الخصي الستعجد، وقج اشتسل متغيخ  .الستحجة الأمخيكية

لتفاعمية، وجػدة السشتج، والبيئة الجػدة ا :أبعاد فخعية وىي3) فقخة تعبخ عغ  )27) الجػدة عمى  )
 .السادية

الخرائز السخضية  .وتػصمت الجراسة إلى وجػد خرائز تدبب الخضا وأخخػ تدبب عجـ الخضا
 .لا تدبب الخضا بذكل أساسي، وإنسا بعج مدتػػ مقبػؿ مغ الجػدة تربح مختبصة إيجابياً بالخضا

علبقة خصية مع الخضا لكغ بعج نقصة وأما الخرائز غيخ السخضية، فيي تشتج بذكل أساسي عغ 
 .انعصاؼ معيشة تطيخ عجـ وجػد علبقة أو علبقة ضعيفة في أفزل الأحػاؿ
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 ( :,Nguyen & Leblance) 2002دراسة نجيؾيؽ وليبلانذ  -4
 .حػؿ العلبقة بيغ الأفخاد السػضفيغ، والبيئة السادية، وصػرة السؤسدة السجركة لمخجمات غيخ السمسػسة

إلى تقػيع تأثيخ الأفخاد الحيغ ىع عمى اتراؿ مع العسلبء، والبيئة السادية في إدراؾ  وىجفت الجراسة
العسلبء لرػرة السؤسدة التي يجركيا العسلبء الججد، إضافة إلى اختبار الأثخ التفاعمي لمستغيخيغ 

ات مغ وقج تع جسع البيان .الدابقيغ في الرػرة السجركة باستخجاـ تحميل الانحجار اليخمي الستعجد
وقج تع جسع  .قصاع خجمات التاميغ وقصاع خجمات الفشادؽ :قصاعيغ في صشاعة الخجمات ىسا

البيانات باستخجاـ الاستبانة التي أرسمت بػساشة البخيج لعيشة ملبئسة مغ العسلبء الججد مغ السؤمشيغ 
 (كػنت مغ أما عيشة قصاع خجمات الفشادؽ، فقج ت .فخداً 272) (عمى الحياة والحيغ بمغ عجدىع 

 .فخداً 238)
وقج تػصمت نتائج الجراسة إلى وجػد علبقة خصية بيغ أفخاد الاتراؿ مع العسلبء وصػرة السؤسدة 

أفخاد الاتراؿ، والبيئة (وتػصمت الجراسة أيزا إلى وجػد علبقة معشػية لمستغيخيغ معا  .السجركة
 .عمي ليسا في الرػرة السجركةفي الرػرة السجركة لمسؤسدة إضافة إلى وجػد تأثيخ تفا )السادية

 
 التعقيب عمى الجراسات الدابقة: 

او احج  مغ خلبؿ ما قسشا بو مغ استعخاض وتمخيز الجراسات الدابقة التي عالجت نفذ السػضػع  
و جػدة الحجمة السرخؼية  و رضا الإسلبمية  والتي تزسشت مفيػـ الشػافح متغيخات دراستشا الحالية 

 . الدبائغ 
دبيا في العلبقة بيغ جػدة الخجمات والجراسات الدابقة تتػافق ن دراستشا تكسغ في اف فالعلبقة 

  . رضا الدبائغ مجػ والسرخؼية 
تشاولت جدء مغ الجراسات الدابقة اثخ جػدة الخجمة السرخؼية عمى تحقيق رضا العسلبء والجدء حيث 

جػدة  دور سا تشاولت دراستشامى رضا الدبػف بيشالاخخ تشاولت اثخ جػدة الخجمات برفة عامة ع
 .في تعديد رضا الدبػف   رخؼيةالخجمات الس

بعس الجراسات تشاولت رضا العسلبء كستغيخ مدتقل لحل مذكمة الج راسة و معطع باقي الجراسات  
تشاولت جػدة الخجمة السرخؼية كستغيخ مدتقل لحل مذكمة الجراسة. تختمف الجراسة الحالية عغ 

ي انيا تشاولت فقط كيؽية تحقيق رضا الدبػف عغ شخيق جػدة الخجمة السقجمة مغ الجراسات الدابقة ف
. كسا تختمف ىحه الجراسة عغ جدء مغ الجراسات الدابقة في انيا  الشافحة الاسلبمية في البشظ التقميجؼ

لاماف و ااعتسجت عمى جػدة الخجمة السرخؼية وابعادىا الستسثمة في السمسػسية والاعتسادية والاستجابة 
 .كسفتاح لحل مذكمة الجراسة
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ومجػ  ،لمدبائغإف ىحا الشػع مغ الجراسات يعبخ عغ مدتػػ الخجمات السرخؼية الإسلبمية التي تقػجـ 
وحاجػاتيع؛ مسػا يحفػد العجيج مغ الباحثيغ وإدارات  الدبائغتػافق ىحا السدتػػ مغ الخجمات مع رغبات 
السرارؼ ونػعيتيا  دتػػ الخجمات السقجمػة مغ قبل ىحهالسرارؼ الإسلبمية الاستسخار في دراسة م

واحتياجاتيع وتػقعاتيع حػؿ  الدبائغمغ وقت إلى آخخ؛ كل ذلظ بيجؼ الػقػؼ عمى آخػخ رغبػات 
 .نػعية الخجمات السصمػب تقجيسيا

السرخؼية الجدائخية لحجاثة التجخبة السرخؼية إف ىحه الجراسة ىي الخائجة في مجاؿ البيئة  -
خلبليا تسكشا مغ  في حجود عمع الباحث واشلبعو، والتي مػغعمى مدتػػ البشػؾ التقميجية  مية الاسلب

الػششي الجدائخؼ تحجيج وتذخيز مدتػػ جػدة الخجمات السرخؼية الإسلبمية السقجمة مػغ قبػل بشظ 
الستسثمة  ػػدةأبعاد لؿياس ىػحه الج اربعة، وضسغ زبائغ نافحتو الاسلبمية مغ وجية نطخ  وكالة غخداية 

 .والاعتسادية والاستجابة والأماف بالسمسػسية
 
إف الإشار الشطخؼ ليحه الجراسة عبخ عغ التػجيات الحجيثة في مجاؿ العسل السرخفي  -

 بذكل الإسلبمي 
أف ىحه الجراسة ركدت عمى واحج مغ السػضػعات السيسػة التي تشذط الخصة  خاص، فزلًب عغ

والعسل عمى معالجة  لمدبائغمغ خلبؿ ؾياس الجػدة لمخجمات السقجمة  التدػيؿية لمسرارؼ الإسلبمية
 .الثغخات
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 خلاصة الفرل الأول:
إف تفزيل شخيحة كبيخة مغ السجتسع التعامل بالريخفة الإسلبمية فخض عمى السرارؼ التقميجية 

السرارؼ وفخوعيا مغ  وذلظ بفتح نػافح إسلبمية عمى مدتػػ  "الإسلبمية الجخػؿ في سػؽ "الريخفة
 .أجل استقصابيع

حيث تبيغ ىحه الجراسة في فرميا الأوؿ مفيػـ الشػافح الإسلبمية واىع دوافع  نذأتيا ،و اىع التشطيسات 
و القػانيغ الستعمقة بالعسميات السرخؼية الستعمقة بالريخفة الإسلبمية وقػاعج مسارستيا مغ شخؼ 

لجراسة عمى صيغ التسػيل و الخجمات التي يسكغ أف السرارؼ والسؤسدات السالية، و ركدت ا
يدتخجميا كبجيل عغ أسمػب الستبع في السرارؼ التقميجية، ؼيسكغ أف تكػف إما مزاربا أو مذاركا 

وذلظ حدب الشذاط الاستثسارؼ إما شػيل الأجل أو قريخ الأجل، وفي جسيع أنػاع الشذاط 
مختمف عسميات البيع عغ شخيق السخابحة و الدمع و الاقترادؼ كسا يسكشيا أف تكػف تاجخا مغ خلبؿ 

بيع التأجيخ ويكػف ذلظ دائسا وفق أحكاـ الذخيعة الإسلبمية ، و تع تػضيح مفاـيع عغ الدبػف و رضا 
مختمف التجاخلبت  معالجةالدبػف و الصخؽ التي تحقق ولاءه وعلبقتو بالشافحة السرخؼية الإسلبمية و 

ضا عغ حالة نفدية أو شعػر عاشفي يشتاب الدبػف نتيجة السقارنة بيغ بيغ الستغيخيغ حيث يعبخ الخ 
أداء الخجمة والتػقعات، كسا أف درجة الإشباع تحجد مدتػػ الخضا؛ و تبخز أىسية رضا الدبائغ عغ 

خجمات و مشتجات الشػافح الإسلبمية بالاحتفاظ بو و خمق ولاء لجيو ، إضافة إلى أف رضا الدبائغ يسثل 
اتو و عكدية لسدتػػ الخجمات السقجمة مسا يداعج السرخؼ في تصػيخ وتحديغ مدتػػ خجـالتغحية ال

 جودة منتجاتو.

وباعتمادنا في الدبحث الثاني من ىذا الفصل على الدراسات السابقة و التي تركز على الصيرفة الإسلامية و 
، حيث شملت ىذه الدراسات جودة خدماتها و دور  جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون وقياس مدى رضا

 احد الدتغيرين محل الدراسة الحالية او كلاهما و العلاقة التي تربطهما.

 



 

 
 

 الفصل الثاني

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 ميدانية ةدراس
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  تسييج
تعج الريخفة الإسلبمية مغ اىع التػجيات الاقترادية في العالع الإسلبمي  و أكثخىا استجابة        

ولحلظ قامت الجدائخ بتحديغ مدتػػ عسل بشػكيا العسػمية بفتح نػافح  العالسية، لتصػرات الاقترادية
إسلبمية تعتسج عمى الريخفة الإسلبمية  مغ أجل خمق تشػع و استقصاب اكبخ شخيحة مغ الدبائغ  و 

 مػاكبة سخعة التصػرات والسشافدة القػية مع السرارؼ الإسلبمية. 
حػؿ الشػافح الإسلبمية سػشتصخؽ في الفرػل الثػاني إلى  بعػجما تصخقشػا في الفرػل الأوؿ إلى اساسيات 

الجراسػة التصبيقيػة بإسػقاط السعػارؼ الستػصػل إلييػا لسعخفػة مػا مػجػ صػجؽ وواقعية معمػماتشا، ولحلظ 
، و ىحا عغ شخيق اختيار 292قسشا باختيار الشافحة الإسلبمية لمبشظ الػششي الجدائخؼ وكالة غخداية 

لشافحة الإسلبمية لمبشظ الػششي الجدائخؼ بصخيقػة عذػائية لمجراسة، وليحا قسشا بتقديع الفرل زبائغ ىحه ا
 إلى مبحثيغ ويتزسغ: 

 
 السبحث الأول: تقجيؼ السؤسدة محل الجراسة والإطار السشيجي لمجراسة

   ".292وكالة غخداية " –السصمب الأوؿ: لسحة عغ البشظ الػششي الجدائخؼ 
  الثاني: مشيجية الجراسة و أدوات جسع البيانات السصمب

 السبحث الثاني: تحميل البيانات وعخض الشتائج
  السصمب الأوؿ: عخض وتحميل محاور الجراسة  

  السصمب الثاني: إختبار الفخضيات وعخض نتائج الجراسة
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 ةالسبحث الأول: تقجيؼ السؤسدة محل الجراسة والإطار السشيجي لمجراس
 

 " :292السظمب الأول: لسحة عؽ البشػ الؾطشي الجدائخي وكالة غخداية "
 

 : "292تعخيف وكالة البشػ الؾطشي الجدائخي غخداية "  1-
نػفسبخ  وسط السجيشة و ىي مغ أىع فخوع البشظ الػششي الجدائخؼ حيث تقػـ ىحه  1تتػاجج في شارع  

سػيل التجارة الخارجية، تػضيف الأمػاؿ، استؿباؿ الػكالة بجسيع العسميات التجارية مشيا إقخاض ت
الدبائغ، وجعل الخجمات السرخؼية متاحة لمجسيع بالإضافة إلى التجخبة الججيجة التي استحجثيا البشظ 

وىي السعاملبت السالية الإسلبمية التي تتػافق مع "292وكالة غخداية " الػششي الجدائخؼ عمى مدتػػ 
 أحكاـ الذخيعة الإسلبمية.

 ": 292وكالة البشػ الؾطشي الجدائخي غخداية " عمى مدتؾى الشافحة الاسلامية صيغ التسؾيل -2
لمبشظ الػششي الجدائخؼ خجمات مالية تتساشى مع أحكاـ الذخيعة الإسلبمية  الشافحة الاسلاميةتقجـ 

ثة صيغ  ، حيث كانت البجاية بثلب 2020سبتسيخ 29حيث كانت الانصلبقة الفعمية لبجاية نذاشو في 
  :تسػيل وىي

 
 

(:  صيغ التسؾيل السعتسجة عمى مدتؾى الشافحة الاسلامية وكالة البشػ الؾطشي 01-02الذكل رقؼ)
 "292الجدائخي غخداية "

 
 

                  
 
 
 
 
 
 
 
 

بالإيجارالتمويل  المرابحة  دفتر التوفير الإسلامي 
                  

    سياراتال

   
  لتجهيزاتا

      
اتلعقارا  

صيغ التمويل المعتمدة على مستوى النافذة 
 الاسلامية
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 صيغ التسؾيل بالسخابحة:   -2-1
 و السخابحة لمتجييدات . ابحة لمدياراتتشقدع الى ثلبثة أنػاع تتسثل في السخابحة لمعقار والسخ  

 ىي صيغة تسػيل تتيح لمدبػف اقتشاء عقار سكشي وىي عبارة عمى عقج بيع  :السخابحة لمعقار
بدعخ تكمفة يزاؼ إليو ىامر ربح معخوؼ ومتفق عميو بيغ الدبػف " السذتخؼ" و السذتخؼ 

 ."والسرخؼ "البائع
 ججيجة مرشعة في الجدائخ بيغ الدبػف والسرخؼىي عقج بيع لمديارات   :السخابحة لمديارات- 

بديادة  ببيعيا لمدبػف  باقتشاء الديارة و امتلبكيا ثع يقػـ حيث يقػـ السرخؼ -الشافحة الإسلبمية
 .-الشافحة الإسلبمية -ىامر ربح متفق عميو بيغ الدبػف و السرخؼ 

 دة كيخو مشدلية، ىي عقج بيع لاقتشاء تجييدات )تجييدات، أجي  :السخابحة لمتجييدات
اثاث......(، ججيجة مرشعة في الجدائخ بشاء عمى رغبة الدبػف بدعخ تكمفة مع زيادة ىامر 

 . -الشافحة الإسلبمية - الخبح محجد ومتفق عميو بيغ الدبػف "السقتشي"، والسرخؼ
 :دفتخ التؾفيخ الإسلامي  -2-2

أمػاؿ أوكميا الأفخاد إلى السرخؼ قرج ىػ حداب تػفيخ يتػافق مع مبادغ الذخيعة الإسلبمية، و ىي 
الشافحة  -أف الدبػف يقػـ بإيجاع أمػالو في السرخؼ   :استثسارىا في مذاريع تسػيلبت إسلبمية  بسعشى

ويدمع لو السرخؼ دفتخ التػفيخ الإسلبمي الخاص بو وتحجد إف كاف بأرباح أو بجوف  -الإسلبمية
ؼ، و إذا تع تحقيق خدارة مغ الاستسارات يتحسل الدبػف أرباح ، و تقدع  الارباح مشاصفة بيغ السرخ 

الخدارة مع السرخؼ ، ويتع تحجيج مجة تػضيف الأمػاؿ مغ شخؼ الدبػف بحيث تتخاوح ىحه السجة مغ 
 .شيخ حدب رغبة الدبػف 60أشيخ إلى 3

لقادمة، أربعة و سعيا مشو لسػاكبة تصمعات زبائشو، سيصمق البشظ الػششي الجدائخؼ، خلبؿ الأياـ القميمة ا
مشتجات إسلبمية ججيجة. حيث تحرل ىحا الأخيخ عمى التخاخيز اللبزمة مغ شخؼ بشظ الجدائخ مغ 

شيادة الاستثسار “، ”التخقية العقارية –استرشاع “، ”سمَؼ“أجل تدػيق ىاتو السشتجات الستسثمة في 
 .”استرشاع داري ”، و ”الإسلامي

السؤسدات ذات الشذاط التجارؼ أو الإنتاجي، حيث يسكغ مخرز لمتجار والسيشييغ و ” سمَعَ“تسػيل 
مغ الاحتياجات السعبخ عشيا مغ شخؼ الدبػف. أما مشتج  100أف ترل ؾيسة التسػيل إلى %

فيػ مشتػج مػجو حرخيا لمسخقيغ العقارييغ. ىحهً الريغة مخررة “ التخؾية العقارية–استرشاع”
عقارية، تػسيع، تييئة وتججيج العقارات وغيخىا. يسكغ أف لتسػيل إنجاز السذاريع العقارية والتخؾية ال

ىػ مشتج استثسارؼ ” شيادة الاستثسار الإسلبمي“مغ تكمفة الإنجاز.  70ترل ندبة التسػيل إلى %
يدسح لمذخكات والأفخاد والسيشييغ بالاستثسار في سمة السذاريع التسػيمية التي يقػـ بيا البشظ. 

فيػ ” دارؼ “بأرباح أو بجوف أرباح. ؼيسا يتعمق بسشتج الإسترشاع الاستثسار يأتي وفق صيغتيغ 
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مخرز لتسػيل عسميات بشاء، تػسيع أو تييئة السداكغ الخاصة بالأفخاد. يسكغ أف يرل مبمغ 
 .عاما 75مغ تكمفة الإنجاز مع فتخة سجاد يسكغ أف تستج حتى سغ  100التسػيل إلى %

ة والادخارية الججيجة الأربعة السصابقة لتعاليع الذخيعة ىحا ويعتبخ تدػيق ىحه السشتجات التسػيمي
الإسلبمية، خصػة إضاؼية في سبيل الإثخاء السدتسخ لباقة السشتجات والتحديغ الستػاصل لمخجمات 
السقجمة لمدبائغ. حيث تأتي ىاتو الأخيخة لتزاؼ الى عخض يتكػف مغ حػالي خسدة عذخ مشتًجا 

لبمية، والتي عسج البشظ الى تدػيقيا الفعمي مشح مجة، وىػ ما يديج آخخ مصابقا لأحكاـ الذخيعة الإس
مغ إمكانية تمبية شمبات مختمف الدبائغ عمى أوسع نصاؽ. بالإضافة إلى السجيػدات التي بحليا في 
تشػيع مشتجات الريخفة الإسلبمية وإثخائيا بذكل دائع، فقج اولى البشظ الػششي الجدائخؼ أىسية كبخػ 

( 11و التجارية السخررة لمريخفة الإسلبمية. حيث تزع، الى اليػـ، إحجػ عذخة )لتػسيع شبكت
( شباؾ، أؼ ما يعادؿ مائة وخسدة 104وكالة مخررة حرخيا لمريخفة الإسلبمية ومائة وأربعة )

 نقصة بيع لمسشتجات الريخفة الإسلبمية عبخ كامل التخاب الػششي. ( 115عذخ )
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 اني: الإطار السشيجي لمجراسة و الأساليب الإحرائية السدتخجمة في الجراسة:السظمب الث
 الجراسة:: مشيجية الفخع الأول

يذكمػف مػضػع مذكمة البحث، و جسيع  )الدبائغ( الحيغىػ جسيع الأفخاد  مجتسع الجراسة: (1
  .العشاصخ ذات العلبقة بسذكمة الجراسة التي ندعى إلى تعسيع نتائج الجراسة عمييا

الحيغ لجييع معاملبت  292حيث تع اختيار مجتسع البحث مغ زبائغ السرخؼ الجدائخؼ وكالة غخداية 
السرخؼية مع الشافحة الإسلبمية في السرخؼ و التي تخػؿ ليع الاجابة عمى العبارات الػاردة في 

 .الاستبياف الخاص بالجراسة بخرػص مجػ رضاىع عمى الخجمة السرخؼية
يشة ىي مجسػعة جدئية ومختارة لسجتسع الجراسة الكفيمة لتػفيخ البيانات الععيشة الجراسة:  (2

في زبائغ الشافحة الإسلبمية عمى مدتػػ السصمػبة، حيث تع الاعتساد في دراستشا عمى عيشة تسثمت 
بيشسا ستكػف السفخدات السدتيجفة عباره عغ عيشة عذػائية  ,292البشظ الػششي الجدائخؼ وكالة غخداية 

، و تع التدميع والاستلبـ السباشخ  زبؾن  50غ السرخؼ محل الجراسة, و لقج بمغ حجع العيشة مغ زبائ
استبياف  كانت اجابتيع واضحة و  50لأفخاد العيشة و بعج عسمية الفخز والتبػيب والتشطيع، تقخر اف 

 .افسميسة لتسثيل عيشة الجراسة والججوؿ التالي يبيغ الإحرائية الخاصة باستسارات الاستبي
 (: نتائج جسع الاستبيان02-01الججول رقؼ )

 الاستبيان البيان
 السؾزعة الرالحة الشدبة السئؾية

 عجد الاستسارات السؾزعة والرالحة 50 50 %100

 
قسشا بالإعتساد عمى الاستبياف كأداة رئيدية لجسع البيانات، وقسشا بتقديسو ترسيؼ الاستبيان:   (3

 كالتالي:
 .البيانات الذخريةتزسغ  القدؼ الأول:
 يذسل محػريغ، حيث يسكغ تػضيحيسا كسا يمي: القدؼ الثاني:

جػدة الخجمات الشافحة الاسلبمية ) الستغيخ يتزسغ عبارات متعمقة بستغيخ  السحؾر الأول:
  .السدتقل(

 يتزسغ عبارات متعمقة بستغيخ رضا الدبائغ عمى خجمات الشافحة الاسلبمية :السحؾر الثاني
  .بع()متغيخ تا
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وقػػج ارتبصػػت عبػػارات الاسػػتبياف بػػػػسؿياس سػػمع ليكػػخت الخساسػػي والػػحؼ يعبػػخ مػػغ خلبلػػو أفػػخاد 
العيشة عغ مجػ مػافقتيع )اتجاه ورأؼ ايجابي لأفػخاد العيشػة( أو عػجـ مػػافقتيع )اتجػاه ورأؼ سػمبي لأفػخاد 

 العيشة( لكل عبارة مغ عبارات الاستبياف ضسغ خسذ درجات كسا يمي:
 

 (: درجات مكياس ليكخت الخساسي02-02)ججول رقؼ 
 أوافق بذجة أوافق محايج غيخ مؾافق غيخ مؾافق بذجة

1 2 3 4 5 
 السرجر: مؽ إعجاد الظالبيؽ

 ولتحجيج مدتػيات السػافقة استخجمشا الأدوات الإحرائية التالية:
 ومقارنتيا.الستػسط الحدابي بػية التعخؼ عمى متػسط إجابات السبحػثيغ حػؿ عبارات السؿياس  .1
الانحػخاؼ السعيػػارؼ يػضػػح التذػػتت فػػي اسػػتجابات أفػػخاد الجراسػة فكمسػػا اقتخبػػت ؾيستػػو مػػغ الرػػفخ فيػػحا   .2

 يعشي تخكد الإجابات حػؿ درجة الستػسط الحدابي وعجـ تذتتيا.
( (/ عػػػجد تسامػػػاأدنػػػى درجػػػة )غيػػػخ مػافػػػق  –( تسامػػػاالسػػػجػ لتحجيػػػج شػػػػؿ الفئػػػة ))أعمػػػى درجػػػة )مػافػػػق  .3

ىػػحا لتحجيػػج اتجػػاىيع نحػػػ كػػل عبػػارة ىػػل ىػػع:  مػافقػػػف بجرجػػة مختفعػػة جػػجا، مختفعػػة، مػافػػق السدػػتػيات، و 
 نػعا ما، مشخفزة، مخفزة ججا.

 حيث نحرل عمى مجالات كسا يمي:  0.8)  5(/1-5تحجيج شػؿ الفئة باستخجاـ السجػ حيث: ) .4
 

 (: مجالات مكياس ليكخت الخساسي02-03ججول رقؼ )
مجال الستؾسط 

 الحدابي
 الاتجاه درجة السؾافقة كياس ليكختم

 درجة مشخفزة ججا غيخ مؾافق بذجة درجة 1.80إلى  01مؽ  [1.80  - 1] 
 درجة مشخفزة غيخ مؾافق درجة 2.60إلى  1.81مؽ  [2.60 - 1.81[ 

 درجة متؾسظة محايج درجة 3.40إلى  2.61مؽ  [3.40 - 2.61[ 
 درجة عالية مؾافق درجة 4.20إلى  3.41مؽ  [4,20- 3.41[

 درجة عالية ججا مؾافق بذجة درجة 5إلى  4.21مؽ  [5 - 4.21[ 
 الظالبييؽالسرجر: مؽ إعجاد 
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 الأساليب الإحرائية السدتخجمة في الجراسةالفخع الثاني: 
البيانات إلى عسمية التحميل الإحرائي باستخجاـ بخنامج التحميػل الإحرػائي لمعمػػـ  إخزاعتع 
وتػع الاعتسػاد عمػى بعػس الأسػاليب  Statistical Package for the Social (SPSS.V25)الاجتساعيػة 

  :الإحرائية كسا يمي
 

 (: يبيؽ الأدوات الإحرائية السدتخجمة 02-04ججول رقؼ )
 وصفيا الأداة الإحرائية

% والخسؾم  التكخار والشدبة
 افلػصف أفخاد العيشة الجراسة وإجاباتيع عمى عبارات الاستبي البيانية

 اختبار ثبات الاستبياف مغ خلبؿ بيانات العيشة الاستصلبعية معامل ألفا كخونباخ

 معامل الارتباط بيخسؾن 
ويدتخجـ لؿياس اتجاه وقػة العلبقة بيغ الستغيخيغ ومغ خلبؿ ؾيسة معامل 
الارتباط يسكغ إقخار أو عج إقخار وجػد علبقة خصية ذات دلالة إحرائية 

 بيغ الستغيخيغ.

 سط الحدابيالستؾ 

وىػ متػسط مجسػعة مغ الؿيع، أو مجسػع الؿيع السجروسة مقدػـ عمى 
عجدىا، وذلظ بػية التعخؼ عمى متػسط إجابات السبحػثيغ حػؿ 

( لأف التشؿيط 03الاستبياف ومقارنتيا بالستػسط الفخضي السقجر ب )
(، والستػسط يداعج في تختيب العبارات حدب 05( إلى )01يتخاوح مغ )

 ؾيسة لو.أعمى 

 الانحخاف السعياري 

وذلظ مغ أجل التعخؼ عمى مجػ انحخاؼ استجابات أفخاد الجراسة اتجاه 
كل فقخة أو بعج، والتأكج مغ صلبحية الشسػذج لاختبار الفخضيات، 
ويػضح التذتت في استجابات أفخاد الجراسة فكمسا اقتخبت ؾيستو مغ 

بالتالي تكػف الشتائج الرفخ فيحا يعشي تخكد الإجابات وعجـ تذتتيا، و 
أكثخ مرجاؾية وجػدة، كسا أنو يفيج في تختيب العبارات أو العبارات 

 لرالح الأقل تذتتا عشج تداوؼ الستػسط الحدابي السخجح بيشيا.

 الانحجار البديط

لمتػضيح كيف يؤثخ الستغيخ السدتقل في الستغيخ التابع، ويزع في عيغ 
لى الرفخ عشج تقجيخ معمسات الاعتبار ىامر الخصأ، والحؼ يؤوؿ إ

الشسػذج. ومغ خلبلو يتع الحكع عمى قبػؿ الفخضية أو عجـ قبػليا مغ 
 Fوالؿيسة الإحرائية  ANOVAخلبؿ تحميل التبايغ 

 .الصالبييغالسرجر: مغ إعجاد 
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 الفخع الثالث: إختبار أداة الجراسة:
 صجق السحكسيؽ )الرجق الغاىخي(:  -1

سة )الاستبياف( في صػرتيا الأولية تػع تػزيعيػا تػػزع عمػى مجسػعػة بعج إعجاد عبارات أداة الجرا
مػػغ السحكسػػيغ مػػغ أجػػل تعػػجيميا وتشؿيحيػػا أو مػػا يعػػخؼ بالرػػجؽ الطػػاىخؼ )صػػجؽ السحكسػػيغ( ويعػػخؼ 
الرجؽ الطاىخؼ بأنو: '' الإشارة إلى مجػ ؾياس الاستبياف لمغخض الحؼ وضع مغ اجمو ضاىخيػا، ويػتع 

فػػػق تقػػػجيخات السحكسػػػيغ والسخترػػػيغ عمػػػى درجػػػة ؾيػػػاس الاسػػػتبياف لمدػػػسة التػصػػػل إليػػػو مػػػغ خػػػلبؿ تػا
)الستغيخ( والرجؽ الطاىخؼ، ويقرج بو السطيخ العاـ للبستبياف مغ حيث السفخدات وكيؽية صػياغتيا، 

 1ودقتيا ومػضػعيتيا ومجػ مشاسبة الأداة لمغخض الحؼ وضع لأجمو''.
ليػػة للبسػػتبياف عمػػى عػػجد مػػغ السحكسػػيغ فػػي ومػػغ أجػػل إيجػػاد الرػػجؽ الطػػاىخؼ عخضػػت الرػػػرة الأو 

 الاختراص كسا ىػ مػضح في الججوؿ التالي:
 ( يبيؽ أسساء السحكسيؽ للاستبيان قيج الجراسة02-05الججول رقؼ: )

 الجامعة الاسؼ والمقب الأستاذ  الخقؼ

عمؾم أستاذ بكمية العمؾم الاقترادية والعمؾم التجارية و  بؽ ساحة عميد/ :الأستاذ السذخف 01
 التدييخ بجامعة غخداية

أستاذ بكمية العمؾم الاقترادية والعمؾم التجارية وعمؾم  بؾىخيخة عباس د/: الأستاذ 02
 التدييخ بجامعة غخداية

أستاذ بكمية العمؾم الاقترادية والعمؾم التجارية وعمؾم  د/حديؽ واري الأستاذ:  03
 التدييخ بجامعة غخداية

أستاذ بكمية العمؾم الاقترادية والعمؾم التجارية وعمؾم  سدةد/عسي سعيج ح: الأستاذ 04
 التدييخ بجامعة غخداية

 الصالبييغالسرجر: مغ إعجاد 

تسحػػػػػرت مجسػػػػل أراء الدػػػػادة السحكسػػػػيغ فػػػػي حػػػػحؼ العبػػػػارات غيػػػػخ السشاسػػػػبة وإضػػػػافة بعػػػػس 
 أراءىػعوفػى ضػػء العبارات التي مغ شػأنيا إثػخاء الاسػتبياف، أو تعػجيل بعػس مشيػا وقػج أسػفخت العسميػة 

عمى جسمة مغ السلبحطات أخحت بعيغ الاعتبار، حيث تع إجخاء التعػجيلبت السشاسػبة فػي إشػار تحقيػق 
 أىجاؼ السدصخة في البحث والإشكالية.

                                           
 .239، ص 2007، مكتبة أنجمػ السرخية، الصبعة الدادسة، القاىخة، مرخ، الكياس الشفديصفػت فخج،  -1
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الاتدػػاؽ الػػجاخمي أحػػج مقػػاييذ صػػجؽ أداة الجراسػػة، وذلػػظ  صػػجؽيعتبػػخ  صــجق الاتدــاق الــجاخمي: -2
ارة مػػع السحػػػر الػػحؼ تشتسػػي إليػػو، والجػػجاوؿ التاليػػة تػضػػح يكػػػف مػػغ خػػلبؿ ؾيػػاس مػػجػ إرتبػػاط كػػل عبػػ

 :ذلظ
  جؾدة خجمات الشؾافح الاسلامية السحؾر الأول: 

 

لمشافحة  الخجمات السرخفيةلعبارات محؾر (: يؾضح صجق الاتداق الجاخمي 02-06ججول رقؼ )
 الاسلامية

  SPSS.V 25 بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج الظالبييؽالسرجر: مؽ إعجاد 
 

 معامل الإرتباط بيخسؾن  رقؼ العبارة

 0**875, ئقيحغى السرخف بسغيخ خارجي لا 

 0**756, يقع السرخف في مكان استخاتيجي سيل الؾصؾل

 0**831, تستمػ الشافحة الاسلامية  الحي تتعامل معو أجيدة ومعجات حجيثة.

 0**821, يتستع السرخف بجسيع وسائل الخاحة و التييئة داخمية جيجة

 0**943, مغيخ مؾعفي السرخف لائق و محتخم

 0**935, في الشافحة الإسلامية بذكل صحيح و دقيق تقجم الخجمة مؽ طخف مؾع

 0**613, تقجم الخجمة مؽ طخف مؾعفي الشافحة الإسلامية في وقتيا السحجد 

 0**894, تزع الشافحة الاسلامية  مرمحة عسلائو في مقجمة اىتساماتو.

 0**825, يتفيؼ مؾعفؾ الشافحة الاسلامية  الاحتياجات السحجدة لعسلائيؼ.

 0**940, ل مؾعفؾ البشػ زبائشيؼ بظخيقة لبقة يدتقب

 0**606, الاستجابة الدخيعة و الجقيقة في تقجيؼ الخجمات

 0**882, التكفل الدخيع بسذاكل و انذغالات الدبائؽ

 0**907, تقجيؼ السداعجة أي كانت مؽ قبل السؾعفيؽ

 0**872, سمؾك مؾعفيؽ يعظي انظباع الثقة لجى الدبائؽ.
رتياح حيؽ اتعامل مع الشؾافح الاسلامية في البشػ الحي اتعامل اشعخ بالا 

 معو
,749**0 

 0**849, يتحمى جسيع السؾعفيؽ بحدؽ الخمق و الادب في السعاممة

 0**839, يتستع مؾعفي السرخف بتكؾيؽ عالي في مجال عسميؼ 
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بيغ كل عبارة مغ  Pearson Corrélationخلبؿ الججوؿ أعلبه نجج معاملبت الارتباط  مغ
)مدتػػ السعشػية(  SIGعبارات السحػر والجرجة الكمية لإجسالي السحػر دالة إحرائيا، حيث أف ؾيسة 

 .صادقة لسا وضعت لؿياسورضا الدبائؽ  محؾر، ومشو تعتبخ عبارات 0.05اقل مغ مدتػػ دلالة 
 

 مشافحة الاسلامية الخجمات السرخفية لر الثاني: رضا الدبائؽ عمى السحؾ 
 

 لعبارات محؾر رضا الدبائؽ عمى الشافحة الاسلامية (: صجق الاتداق الجاخمي 02-07ججول رقؼ )

 

 SPSS.V 25 السرجر: مؽ إعجاد الظالبيؽ بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج
 

بيغ كل عبارة مغ  Pearson Corrélationمغ خلبؿ الججوؿ أعلبه نجج معاملبت الارتباط 
)مدتػػ السعشػية(  SIGإحرائيا، حيث أف ؾيسة  عبارات السحػر والجرجة الكمية لإجسالي السحػر دالة

صادقة رضا الدبائؽ عمى الشافحة الاسلامية  محؾر، ومشو تعتبخ عبارات 0.05اقل مغ مدتػػ دلالة 
 .لسا وضعت لؿياسو

يقرج بثبات الاستبياف: انو يعصي نفذ الشتائج إذا ما أعيج عمى نفذ إختبار الثبات :  -3
عشى أخخ لػ كخرت عمسيات ؾياس الفخد الػاحج لأضيخت نفذ درجة السجسػعة في نفذ الطخوؼ وبس

شيئا مغ الاتداؽ أؼ أف درجشو لا تتغيخ جػىخيا بتكخار، أؼ أف مفيػـ الثبات يعشي أف يكػف الاختبار 
قادرا عمى أف يحقق دائسا الشتائج نفديا في حالة تصبيقو مختيغ عمى نفذ السجسػعة. وتػجج عجة 

 .1ة لحداب ثبات الاستبيافمعادلات وشخؽ إحرائي

                                           
 .149ص  ، 2018، دار الشذخ الجامعي ،تمسداف، الجدائخ،  -Excelتظبيقات عسمية عمى بخنامج  –التحميل الإحرائي لبيانات الاستبيان مرصفى شػيصي،  -1

 معامل الإرتباط بيخسؾن  رقؼ العبارة

 0**976, .مةتؾفخ الشافحة الاسلامية لمبشػ الحي تتعامل معو مشتجات وخجمات إسلامية متكام
 0**919, )الشافحة الاسلامية لمبشػ التي تتعامل معو يؾفخ قخوض بجون فؾائج )القخض الحدؽ

 0**948, .تذيج الشافحة الاسلامية  لمبشػ تظؾر مدتسخ و تحدؽ في أدائيا و مؾعفييا
تشؾع صيغ التسؾيل الإسلامية لمبشػ سسح بتمبية جدء كبيخ مؽ احتياجات أفخاد 

 0**957, السجتسع

 0**955, الؾفاء بالؾعؾد السقجمة مؽ طخف الشافحة الاسلامية
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وفػػي دراسػػتشا تػػع التحقػػق مػػغ ثبػػات عبػػارات محػػاور الاسػػتبياف، مػػغ خػػلبؿ اسػػتخجاـ شخيقػػة معامػػل ألفػػا 
مػػغ أكثػػخ مقػػاييذ الثبػػات اسػػتخجاما مػػغ شػػخؼ البػػاحثيغ، وىشػػاؾ مجػػالات مختمفػػة  والتػػي تعػػج كخونبػػاخ،

 : Cronbach's Alphaمعامل لجرجة الثبات ؿ 
 

 (Alpha: يؾضح السجالات السختمفة لجرجة الثبات )(02-08ججول رقؼ )
 (Alphaقيسة ) (Alphaدلالة )

 Alpha<0.6 غيخ كافية

 Alpha>0.6<0.65 ضعيفة

 Alpha>0.65<0.70 مقبؾلة نؾعا ما

 Alpha>0.70<0.85 حدشة

 Alpha>0.85<0.90 جيجة

 Alpha>0.90 مستازة

 Mana carricano et Fanny Poujol ,Analyse de données avec spss ,Editionالسرجر: 

PERSON ,2009, p53 
 

 عمى الشتائج التالية:وفي دراستشا تحرمشا 
 

 لسحاور الإستبيان   Cronbach's Alpha(: يبيؽ قيسة معامل 02-09ججول رقؼ )
 معامل ألفا كخونباخ عجد العبارات محاور الإستبيان

 0.968 17 خجمات الشافحة الاسلاميةجؾدة  1 
 0.971 5 رضا الدبائؽ عمى الشافحة الاسلامية 2 

 SPSS .V 25بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج الظالبييؽالسرجر: مؽ إعجاد 

 
محػػاور نجػػج أف ؾيسػػة معامػػل ألفػػا كخونبػػاخ ذات ؾػػيع مختفعػػة فػػي جسيػػع مػػغ خػػلبؿ الجػػجوؿ أعػػلبه 

اسػػة وتجػػجر الإشػػارة أف ؾيسػػة مسػػا يػػجؿ عمػػى ثبػػات أداة الجر  0.7وىػػي أكبػػخ مػػغ الحػػج الأدنػػى الاسػػتبياف 
 دؿ عمى أف ؾيسة الثبات مختفعة. 01معامل ألفا كخونباخ كمسا اقتخبت مغ 
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 تحميل البيانات وعخض الشتائجالسبحث الثاني: 
 

  السظمب الأول: تحميل البيانات الذخرية والؾعيفية لعيشة الجراسة وتحميل محاور الاستبيان:
 
 فية لعيشة الجراسة:تحميل البيانات الذخرية والؾعي -1

 (: تؾزيع أفخاد العيشة حدب الجشذ02-02شكل رقؼ ) (: تؾزيع أفخاد العيشة حدب الجشذ02-10ججول رقؼ )

 الإجابة التكخار %الشدبة 

 ذكخ 42 84,0

 أنثى 8 16,0

 السجسؾع 50 100,0
  

 EXCELإعجاد الظالبيؽ بالاعتساد عمى بخنامج  السرجر: مؽ  SPSSالسرجر: مؽ إعجاد الظالبيؽ بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

( إلػػػى تػزيػػػع أفػػػخاد العيشػػػة حدػػػب الجػػػشذ. 02-02( والذػػػكل رقػػػع )02-10يذػػػيخ الجػػػجوؿ رقػػػع )
تػضػح البيانػات أف ندػبة الػحكػر فػي العيشػة تفػػؽ بذػكل كبيػخ ندػبة الإنػاث، حيػث بمغػت ندػبة الػحكػر 

 مذاركات( مغ إجسالي العيشة. 8) % فقط16.0مذاركاً(، بيشسا شكمت الإناث  %42 )84.0
 

 الدؽ(: تؾزيع أفخاد العيشة حدب 02-03شكل رقؼ ) الدؽ(: تؾزيع أفخاد العيشة حدب 02-11ججول رقؼ )

 الإجابة التكخار %الشدبة 
 سشة 30أقل مؽ  11 22,0

 سشة 40الى  31مؽ  23 46,0

 سشة 50الى  41مؽ  11 22,0

 سشة فسا فؾق  50مؽ  5 10,0

   السجسؾع 50 100,0
 EXCELالسرجر: مؽ إعجاد الظالبيؽ بالاعتساد عمى بخنامج   SPSSالسرجر: مؽ إعجاد الظالبيؽ بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

( إلى تػزيع أفخاد العيشة حدب الفئة العسخية. 02-03( والذكل رقع )02-11يذيخ الججوؿ رقع )
% 46.0سػػشة، حيػػث بمغػػت ندػػبتيع  40و 31عسػػارىع بػػيغ تطيػػخ الشتػػائج أف أغمبيػػة السذػػاركيغ تتػػخاوح أ 

% 22.0سػػشة" بشدػبة متدػػاوية بمغػػت  50إلػى  41سػػشة" و"مػػغ  30مذػاركاً(، تمييػػا فئتػا "أقػػل مػغ  23)

84,0% 

16,0% 

 ذكر

 أنثى

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

 30أقل من 
 سنة

الى  31من 
 سنة 40

الى  41من 
 سنة 50

سنة  50من 
 فما فوق

36,7% 

50,0% 

13,3% 

0,0% 



 انفصم انثاوي                                                                           دراسة ميذاوية

 

 
 

50 

سػػشة فسػػا فػػػؽ"، فقػػج كانػػت الأقػػل تسثػػيلًب  50مذػػاركاً فػػي كػػل فئػػة(. أمػػا الفئػػة العسخيػػة " 11لكػػل مشيسػػا )
 مذاركيغ(. 5% فقط )10.0بشدبة 

 
السدتؾى (: تؾزيع أفخاد العيشة حدب 02-12ول رقؼ )جج

 التعميسي
السدتؾى (: تؾزيع أفخاد العيشة حدب 02-04شكل رقؼ )

 التعميسي
 الإجابة التكخار %الشدبة 
 إبتجائي 4 8,0
 متؾسط 9 18,0
 ثانؾي  6 12,0
 جامعي 21 42,0
 دراسات عميا 2 4,0
 شيادات أخخى  8 16,0
   السجسؾع 50 100,0

 EXCELالسرجر: مؽ إعجاد الظالبيؽ بالاعتساد عمى بخنامج   SPSS .V 25السرجر: مؽ إعجاد الظالبيؽ بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

إلػػػى تػزيػػػع أفػػػخاد العيشػػػة حدػػػب السدػػػتػػ  02-04( والذػػػكل رقػػػع )02-12يذػػػيخ الجػػػجوؿ رقػػػع )
مػغ ذوؼ التعمػيع الجػامعي، حيػث يسثمػػف التعميسي. تطيخ البيانات أف الشدبة الأكبخ مغ السذػاركيغ ىػع 

% 16.0مذاركاً(. تمييع الفئات الحاصمة عمى شيادات أخخػ بشدبة  21% مغ إجسالي العيشة )42.0
مذػاركيغ(، فػػي حػيغ أف فئػػة  9% )18.0مذػاركيغ(، ثػع السذػػاركػف مػغ السدػػتػػ الستػسػط بشدػػبة  8)

التػػي ليػػا مدػػتػػ تعميسػػي ابتػػجائي ودراسػػات مذػػاركيغ(. أمػػا الفئػػات  6% )12.0التعمػػيع الثػػانػؼ تسثػػل 
 مذاركيغ(. 2و 4% عمى التػالي )4.0% و8.0عميا فقج كانت الأقل تسثيلًب بشدبة 
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مجة التعامل (: تؾزيع أفخاد العيشة حدب 02-13ججول رقؼ )
 مع السرخف

مجة التعامل (: تؾزيع أفخاد العيشة حدب 02-05شكل رقؼ )
 مع السرخف

 الإجابة لتكخارا %الشدبة 

 أقل مؽ سشة 21 42,0

 سشؾات 03مؽ سشة إلى  26 52,0

 سشؾات 03أكثخ مؽ  30 6,0

 السجسؾع 50 100,0
  

 EXCEL بالاعتماد على برنامج الطالبينالمصدر: من إعداد   SPSS .V 25بالاعتماد على مخرجات برنامج الطالبينالمصدر: من إعداد 

( إلى توزيــع أفـراد العينــة حسـب مــدة التعامـل مــع 24-27الشــكل رقـم  ( و 24-35يشـير الجــدول رقـم  
 5الدصرف. تُظهر النتائج أن الغالبية العظمى مـن الدشـاركين لـديهم تعامـل مـع الدصـرف لدـدة تـتراو  بـين سـنة إلى 

مشاركاً(. تليها الفئة التي تعاملت مع الدصرف لددة أقـل مـن سـنة  48%  74.2سنوات، حيث بلغت نسبتهم 
 5مشــاركاً(، بينمــا كانــت نســبة الدشــاركين الــذين لــديهم تعامــل مــع الدصــرف لأكثــر مــن  43%  64.2نســبة ب

 .مشاركين( 5% فقط  8.2سنوات قليلة جداً، حيث بلغت 
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 تحميل محاور الاستبيان: -2
 لأفـخادمـؽ الاسـتبيان السؾجـو لالاول السحـؾر عخض وتحميل إجابات أفخاد العيشة عمى فقخات  1-2- 

 .خجمات الشافحة الاسلاميةجؾدة والستعمق بـــ:  
 

 :السمسؾسيةأولا: 
 

 ببعج: السمسؾسية.  (: نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى العبارات الستعمقة02-14ججول رقؼ )

خقؼ
ال

 

الستؾسط  العبارة
 الحدابي

انحخاف 
 درجة التقييؼ السعياري 

 درجة عالية 0,72843 4,0000 يحغى السرخف بسغيخ خارجي لائق  10
 درجة عالية ججا 0,87155 4,3400 يقع السرخف في مكان استخاتيجي سيل الؾصؾل  10

تستمػ الشافحة الاسلامية  الحي تتعامل معو أجيدة   10
 درجة عالية ججا 0,79693 4,2400 .ومعجات حجيثة

يتستع السرخف بجسيع وسائل الخاحة و التييئة داخمية   10
 درجة عالية ججا 0,83520 4,4200 جيجة

 درجة عالية 0,71171 4,0600 مغيخ مؾعفي السرخف لائق و محتخم  10

 درجة عالية ججا 0,71988 4,2120 مدتؾى السمسؾسية حدب وجية نغخ أفخاد العيشة

 SPSS .V 25السرجر: مغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

الإجسالي لإجابات أفػخاد العيشػة عمػى عبػارات: مغ خلبؿ الججوؿ أعلبه نجج: الستػسط الحدابي 
( وىػػحا الأخيػػخ أقػل مػػغ الػاحػػج مسػػا يذػػيخ (0.71بػإنحخاؼ معيػػارؼ بمػػغ   (4.21=̅ )بمػػغ   السمسؾســية:

إلى تقػارب أراء الأفػخاد  وتسخكدىػا حػػؿ ؾيسػة الستػسػط الحدػابي العػاـ لمسحػػر الػحؼ ضػسغ مجػاؿ )مػغ 
حدب عالية ججا  ىي بجرجةالسمسؾسية العيشة حػؿ مدتػػ  درجة( أؼ أف اتجاىات أفخاد 5إلى  4.21

 وجية نطخىع.
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 السمسؾسية:والذكل التالي يبيغ تختيب عبارات  
 

 (: تختيب عبارات السمسؾسية.02-06الذكل رقؼ )

 
 EXCELالسرجر: مغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى بخنامج 

 
 الاعتساديةثانيا: 

 
 ببعج: الاعتسادية.  ميل إجابات أفخاد العيشة عمى العبارات الستعمقة(: نتائج تح02-15ججول رقؼ )

خقؼ
ال

 

الستؾسط  العبارة
 الحدابي

انحخاف 
 درجة التقييؼ السعياري 

تقجم الخجمة مؽ طخف مؾعفي الشافحة الإسلامية بذكل   10
درجة عالية  0,71988 4,2120  صحيح و دقيق

 ججا

لامية في وقتيا تقجم الخجمة مؽ طخف مؾعفي الشافحة الإس  10
 درجة عالية 0,61974 3,9400  السحجد

تزع الشافحة الاسلامية  مرمحة عسلائو في مقجمة   10
 درجة عالية 0,73290 3,4400 .اىتساماتو

يتفيؼ مؾعفؾ الشافحة الاسلامية  الاحتياجات السحجدة   10
 درجة عالية 0,68243 3,9400 .لعسلائيؼ

 درجة عالية 0,54398 3,7000 د العيشةمدتؾى الاعتسادية حدب وجية نغخ أفخا

 SPSS .V 25السرجر: مغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج
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مغ خلبؿ الججوؿ أعلبه نجج: الستػسط الحدابي الإجسالي لإجابات أفػخاد العيشػة عمػى عبػارات: 
مػػغ الػاحػػج مسػػا يذػػيخ ( وىػػحا الأخيػػخ أقػل (0.89بػإنحخاؼ معيػػارؼ بمػػغ   (3.70=̅ )بمػػغ   الاعتساديــة:

إلى تقػارب أراء الأفػخاد  وتسخكدىػا حػػؿ ؾيسػة الستػسػط الحدػابي العػاـ لمسحػػر الػحؼ ضػسغ مجػاؿ )مػغ 
حدب عالية  ىي بجرجةالاعتسادية درجة( أؼ أف اتجاىات أفخاد العيشة حػؿ مدتػػ  4.20إلى  3.41

 وجية نطخىع.

 الاعتسادية:والذكل التالي يبيغ تختيب عبارات  
 (: تختيب عبارات الاعتسادية.02-07ل رقؼ )الذك

 
 EXCELالسرجر: مغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى بخنامج 

 
 الاستجابةثالثا: 

 
 ببعج: الاستجابة.  (: نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى العبارات الستعمقة02-16ججول رقؼ )

خقع
ال

 

الستؾسط  العبارة
 الحدابي

انحخاف 
 لتقييؼدرجة ا السعياري 

 درجة عالية 0,65434 3,9800 يدتقبل مؾعفؾ السرخف زبائشيؼ بظخيقة لبقة  01
 درجة عالية 0,73512 3,4800 الاستجابة الدخيعة و الجقيقة في تقجيؼ الخجمات  00
 درجة عالية 0,59556 3,8200 التكفل الدخيع بسذاكل و انذغالات الدبائؽ  00
 درجة عالية 0,49487 3,8000 تقجيؼ السداعجة أي كانت مؽ قبل السؾعفيؽ  00

 درجة عالية 0,52450 3,7700 مدتؾى الاستجابة حدب وجية نغخ أفخاد العيشة

 SPSS .V 25السرجر: مغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج
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مغ خلبؿ الججوؿ أعلبه نجج: الستػسط الحدابي الإجسالي لإجابات أفػخاد العيشػة عمػى عبػارات: 
( وىػػحا الأخيػػخ أقػػل مػػغ الػاحػػج مسػػا يذػػيخ (0.52بػػإنحخاؼ معيػػارؼ بمػػغ   (3.77=̅ )بمػػغ   الاســتجابة:

إلى تقػارب أراء الأفػخاد  وتسخكدىػا حػػؿ ؾيسػة الستػسػط الحدػابي العػاـ لمسحػػر الػحؼ ضػسغ مجػاؿ )مػغ 
حدػب عالية  ىي بجرجةالاستجابة درجة( أؼ أف اتجاىات أفخاد العيشة حػؿ مدتػػ  4.20إلى  3.41

 ية نطخىع.وج

 الاستجابة:والذكل التالي يبيغ تختيب عبارات  
 

 (: تختيب عبارات الاستجابة.02-08الذكل رقؼ )

 
 EXCELالسرجر: مؽ إعجاد الظالبيؽ بالاعتساد عمى بخنامج 
 

 انـــــــــالأمرابعا: 
 

 الأمان. ببعج:  (: نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى العبارات الستعمقة02-17ججول رقؼ )

خقؼ
ال

 

 العبارة
الستؾسط 
 الحدابي

انحخاف 
 درجة التقييؼ السعياري 

 درجة عالية 0,51745 3,7600 .سمؾك مؾعفيؽ يعظي انظباع الثقة لجى الدبائؽ  00

اشعخ بالارتياح حيؽ اتعامل مع الشؾافح الاسلامية في   00
 درجة عالية 0,62629 3,6600 السرخف الحي اتعامل معو

00  
ؾعفيؽ بحدؽ الخمق و الادب في يتحمى جسيع الس

 درجة عالية 0,53605 3,7200 السعاممة

 درجة عالية 0,52722 3,7400  يتستع مؾعفي السرخف بتكؾيؽ عالي في مجال عسميؼ  00
 درجة عالية 0,52402 3,7200 مدتؾى الأمان حدب وجية نغخ أفخاد العيشة

 SPSS .V 25جالسرجر: مغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى مخخجات بخنام
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مغ خلبؿ الججوؿ أعلبه نجج: الستػسط الحدابي الإجسالي لإجابات أفػخاد العيشػة عمػى عبػارات: 
( وىػحا الأخيػخ أقػل مػغ الػاحػج مسػا يذػيخ إلػػى (0.52بػإنحخاؼ معيػارؼ بمػغ   (3.72=̅ )بمػغ   الأمـان:

 3.41ؼ ضسغ مجاؿ )مغ تقارب أراء الأفخاد  وتسخكدىا حػؿ ؾيسة الستػسط الحدابي العاـ لمسحػر الح
حدػػب وجيػػة عاليػػة  ىػػي بجرجػػةالأمــان درجػػة( أؼ أف اتجاىػػات أفػػخاد العيشػػة حػػػؿ مدػػتػػ  4.20إلػػى 

 نطخىع.

 الأمان:والذكل التالي يبيغ تختيب عبارات  
 

 (: تختيب عبارات الأمان.02-09الذكل رقؼ )

 
 EXCELالسرجر: مغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى بخنامج 
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 مـؽ الاسـتبيان السؾجـو للأفـخادالثـاني السحـؾر عخض وتحميل إجابات أفخاد العيشة عمى فقخات 2-2- 
 والستعمق بـــ: رضا الدبائؽ عمى الشافحة الاسلامية . 

 

بسحؾر: رضا   (: نتائج تحميل إجابات أفخاد العيشة عمى العبارات الستعمقة02-18ججول رقؼ )
 ة الاسلامية .الشافحجؾدة خجمات الدبائؽ عمى 

خقؼ
ال

 

 العبارة
الستؾسط 
 الحدابي

انحخاف 
 السعياري 

درجة 
 التقييؼ

01  
تؾفخ الشافحة الاسلامية لمبشػ الحي تتعامل معو مشتجات وخجمات 

 درجة عالية  0,50950 3,8400 .إسلامية متكاممة

02  
تذيج الشافحة الاسلامية  لمبشػ تظؾر مدتسخ و تحدؽ في 

 درجة عالية 0,51745 3,7600 .أدائيا و مؾعفييا

 درجة عالية 0,55842 3,8800 الؾفاء بالؾعؾد السقجمة مؽ طخف الشافحة الاسلامية  03
 درجة عالية 0,49487 3,8000 مشاقذة السذاكل الستعمقة بالدبائؽ قرج إيجاد حمؾل مخضية  04
 يةدرجة عال 0,42185 3,8400 انت راضي عمى الخجمات السقجمة مؽ طخف الشافحة الاسلامية  05

مدتؾى رضا الدبائؽ عمى الشافحة الاسلامية حدب وجية نغخ أفخاد 
 درجة عالية  0,47576 3,8240 العيشة

 SPSS .V 25السرجر: مغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

مغ خلبؿ الججوؿ أعلبه نجج: الستػسط الحدابي الإجسالي لإجابات أفػخاد العيشػة عمػى عبػارات: 
وىػحا الأخيػخ  ((0.47بػإنحخاؼ معيػارؼ بمػغ   (3.82=̅ )بمػغ   ؽ عمى الشافحة الاسلامية :رضا الدبائ

أقل مغ الػاحج مسا يذيخ إلى تقارب أراء الأفخاد  وتسخكدىا حػػؿ ؾيسػة الستػسػط الحدػابي العػاـ لمسحػػر 
ــى  3.41)مــؽ الػػحؼ ضػػسغ مجػػاؿ  رضــا أؼ أف اتجاىػػات أفػػخاد العيشػػة حػػػؿ مدػػتػػ  درجــة( 4.20إل

 حدب وجية نطخىع.عالية  ىي بجرجةالشافحة الاسلامية جؾدة خجمات لدبائؽ عمى ا
 

 الشافحة الاسلامية . جؾدة خجمات (: تختيب عبارات رضا الدبائؽ عمى02-10الذكل رقؼ )

 
 EXCELالسرجر: مغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى بخنامج 

3,8400 

3,7600 

3,8800 

3,8000 

3,8400 

3,7000 3,7200 3,7400 3,7600 3,7800 3,8000 3,8200 3,8400 3,8600 3,8800 3,9000

 1عبارة رقم 

 2عبارة رقم 

 3عبارة رقم 

 4عبارة رقم 

 5عبارة رقم 
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 وعخض الشتائج : إختبار فخضيات الجراسةالثانيالسظمب 
أصػػػػبح اختبػػػػار الفخضػػػػيات الإحرػػػػائية مػػػػغ أىػػػػػع الخرػػػػائز التػػػػي تسيػػػػد البحػػػػػث السيجانيػػػػػة 
والتجخيبيػػة واليػػجؼ الأساسػػي مػػغ اختبػػار الفخضػػيات ىػػػ اسػػتشتاج خرػػائز السجتسػػع أو بعزػػيا مػػغ 

 ملبحطة العيشة التي أخحت مشو.
 :الأولى: إختبار الفخضية الفخع الأول

  الشافحة  جؾدة خجمات ج السمسؾسية عمى دورذو دلالة إحرائية لبع ايجابي اتخيؾجج
 .الإسلامية في تعديد رضا زبائشيا

مػػػغ أجػػػل دراسػػػة العلبقػػػة بػػػيغ الستغيػػػخ السدػػػتقل )السػػػؤثخ(  صػػػياغة الشسػػػػذج الانحػػػجار الخصػػػي البدػػػيط:
 والتابع )الستأثخ( نعتسج عمى السعادلة التالية:

 دور الشافحة الإسلبمية في تعديد رضا زبائشيا :  
 : معامل الانحجار الثابت   
 (  ): معامل الانحجار لمستغيخ السدتقل )بعج السمسػسية(    

    العذػائي الخصأ ؾيسة 
 

بعج )اثخ لتقجيخ إحرائيات نسػذج الانحجار البديط والستعمق باختبار  SPSS.V25وبالاستعانة ببخنامج 
  الججوؿ التالي:نتحرل عمى  سلبمية في تعديد رضا زبائشياجػدة خجمات الشافحة الإعمى  السمسؾسية(

Rالانحجار ) سػذجججوؿ نن 
2

 ،r  ججوؿ تحميل التبايغ ،)ANOVA (يزسغ ؾيعF ،Sig ججوؿ  ،)
 لكل معمسة انحجار: Sig( وؾيع T-Testاختبار )يزسغ ؾيع  (،b1،b0معاملبت الانحجار)

 
 نحجار البديط الخاص بالفخضية الاولى( يبيؽ ممخص مخخجات تحميل الا 19-02ججول رقؼ )

السعشؾية الكمية لشسؾذج 
 السعشؾية الجدئية /لسعاملات الانحجار  القجرة التفديخية ANOVAالانحجار 

 Fقيسة 
 السحدؾبة

مدتؾى 
السعشؾية 

(SIG) 
r 2 R  السعاملات نسؾذج

مدتؾى السعشؾية  B t الانحجار 
(SIG) 

162.557 0.000 0.879 0.772 
(Constant) 1.378 7.083 0.000 
 0.000 12.750 0.581 بعج السمسؾسية

مع مدتػػ الجلالة السعتسج  SPSS.V25( السحدػب باستخجاـ بخنامج Sigقاعجة القخار: نقارف بيغ ؾيسة مدتػػ السعشػية )
يخات دالة إحرائيا.   أؼ علبقة بيغ الستغالفاف   0.05مغ أو تداوؼ مدتػػ الجلالة  أقل Sig))فإذا كانت  0.05مغ شخفشا 

 (  )الفخضية البجيمةونقبل  (  )نخفس الفخضية الرفخية
  SPSS. V 25السرجر: مغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏(𝒙𝟏) + 𝜺𝒊 
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بيشت الشتائج أف ىشاؾ علبقة  (:rمعامل الارتباط )ما يمي:  البديطيتبغ مغ ججوؿ تحميل الانحجار 
وفقا دور جؾدة خجمات الشافحة الإسلامية في تعديد رضا زبائشيا بعج السمسؾسية و غ ارتباط مػجبة بي

وىػ ضسغ  0.879يداوؼ  الفئة السدتجػبة في محل الجراسة حيث بمغ معامل الارتباط بيخسػف  للآراء
 (؛ 0.7أكبخ مجاؿ الارتباط القػؼ )

  اختبارF (F-test:) ت، لا يجؿ عمى صلبحية إف دراسة قػة واتجاه العلبقة بيغ الستغيخا
بعج الشسػذج لمتصبيق، وإحرائيا  يجب اعتساد عمى الجلالة السعشػية  لمعلبقة بيغ الستغيخيغ )

وعميو لابج مغ التأكج مغ السعشػية نسػذج  (السمسؾسية ودور الشافحة الإسلامية في تعديد رضا زبائشيا
ومغ الججوؿ أعلبه نجج (:  حيث F-test) Fالانحجار البديط مغ خلبؿ نتيجة اختبار 

وىي أقل مغ مدتػػ   SIG=0.000وىي دالة إحرائيا حيث أف ؾيسة ( Fcal)162.557)ؾيسة
( السعتسج مغ شخفشا في البحث وىحا يذيخ إلى معشػية  نسػذج الانحجار البديط السسثل 0.05الجلالة )

( ة في تعديد رضا زبائشيابعج السمسؾسية ودور الشافحة الإسلاميلمعلبقة السجروسة بيغ الستغيخيغ )
 ومشو:

يػجج اثخ ذو دلالة : وبالتالي فإنو (  )الفخضية البجيمةونقبل  (  )نخفض الفخضية الرفخية
 .إحرائية لبعج السمسػسية عمى دور الشافحة الإسلبمية في تعديد رضا زبائشيا

 ( معامل التحجيجR
 السقجرة بػػػػ مغ خلبؿ ؾيسة معامل التحجيج( )ندبة التفديخ(: 2

R2(0.772  بعج السمسػسية، ويتزح باف (0.7أكبخ مؽ القػؼ )والتي تقع ضسغ مدتػػ التفديخ 
يداىع  بعج السمسػسيةأف  اؼالسدتجػبيغ  للآراءوىحا وفقا  أداء السؤسدة مغ %77.2ندبة  يفدخ

  %22.8 والباقي دور جػدة خجمات الشافحة الإسلبمية في تعديد رضا زبائشيابجرجة قػية في تحديغ 
 ( راجع إلى عػامل أخخػ.77.2 -100) )
  ــة معــاملات الانحــجار ــار معشؾي ــة لمشســؾذج(: اختب ــة الجدئي          ومػػغ خػػلبؿ ؾيسػػة اختبػػار )السعشؾي
(T-test( وؾيسة )Sig:لكل معامل انحجار في الججوؿ أعلبه نجج ) 

أصغخ Sig=0.000) ػػ السعشػية )لمشسػذج ىػ معشػؼ لأف ؾيع مدت( .B0)بالشدبة لسعامل الانحجار -
 ( ومشو يزع في معادلة الشسػذج الانحجار.0.05الجلالة )غ مدتػػ م
معشػػػػؼ عشػػػج مدػػػتػػ  اثػػػخىػػػػ ذو  بعػػػج السمسػسػػػية( لمستغيػػػخ B1=0.581) بالشدػػػبة لسعامػػػل الانحػػػجار -

( ومشػػػو يزػػػع فػػػي 0.05) ( أقػػل مػػػغ مدػػػتػػ الجلالػػػةSigلأف ؾػػػيع مدػػػتػػ السعشػيػػػة ) 0.000دلالػػة 
عمػى انػو بديػادة  بعػج السمسػسػية( لمستغيػخ السدػتقل B1=0.581شسػذج، وتجؿ ؾيسة معامل الانحػجار )ال

جػدة خػجمات الشافػحة الإسػلبمية فػي تعديػد  دوريؤدؼ إلى زيادة بعج السمسؾسية وحجة واحجة في متغيخ 
 وحجة. 0.581بؿيسة  رضا زبائشيا
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دور جػػػدة خػػجمات الشافػػحة بعػػج السمسػسػػية و بػػيغ  إذف نسػػػذج الانحػػجار الخصػػي البدػػيط السسثػػل لمعلبقػػة
 لجػ أفخاد محل الجراسة ىػ:الإسلبمية في تعديد رضا زبائشيا 

 
 = دور الشافحة الإسلامية في تعديد رضا زبائشيا+0.581+1.378   

 
 الثانية: إختبار الفخضية الفخع الثاني

 

 .لشافحة الإسلبمية في تعديد رضا زبائشيايػجج اثخ ذو دلالة إحرائية لبعج الاعتسادية عمى دور ا
 :مؽ أجل دراسة العلاقة بيؽ الستغيخ )السدتقل  صياغة الشسؾذج الانحجار الخظي البديط

 )السؤثخ( والتابع )الستأثخ( نعتسج عمى السعادلة التالية:
 
 دور الشافحة الإسلبمية في تعديد رضا زبائشيا :  

 : معامل الانحجار الثابت   
 (  ): معامل الانحجار لمستغيخ السدتقل )بعج الاعتسادية(    

ؾيسة الخصأ العذػائي      
 بعجاثخ لتقجيخ إحرائيات نسػذج الانحجار البديط والستعمق باختبار  SPSS.V 25ببخنامج وبالاستعانة 
 التالي: نتحرل عمى  ادور جػدة خجمات الشافحة الإسلبمية في تعديد رضا زبائشيعمى  الاعتسادية

R) الانحجار نسػذجججوؿ ن
2 ،r  ججوؿ تحميل التبايغ ،)ANOVA (يزسغ ؾيعF، Sig ججوؿ  ،)

 لكل معمسة انحجار: Sig( وؾيع T-Testاختبار )يزسغ ؾيع  (،b1،b0معاملبت الانحجار)
 

 ة( يبيؽ ممخص مخخجات تحميل الانحجار البديط الخاص بالفخضية الثاني20-02ججول رقؼ )
السعشؾية الكمية لشسؾذج 

 ANOVAالانحجار 
 السعشؾية الجدئية /لسعاملات الانحجار  القجرة التفديخية

 Fقيسة 
 السحدؾبة

مدتؾى 
السعشؾية 

(Sig) 
r 2 R  السعاملات نسؾذج

مدتؾى السعشؾية  B t الانحجار 
(Sig) 

148.097 0.000 0.869 0.755 
(Constant) 0.976 4.128 0.000 

 0.000 12.170 0.758 عتساديةبعج الا
فإذا كانت  0.05( السحدػب مع مدتػػ الجلالة السعتسج مغ شخفشا Sigقاعجة القخار: نقارف بيغ ؾيسة مدتػػ السعشػية )

((Sig   علبقة بيغ الستغيخات دالة إحرائيا. الفاف   0.05أقل مغ أو تداوؼ مدتػػ الجلالة 
 (  )الفخضية البجيمةنقبل و  (  )نخفس الفخضية الرفخيةأؼ   

  SPSS. V 25السرجر: مغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏(𝒙𝟏) + 𝜺𝒊 

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏(𝒙𝟏) + 𝜺𝒊 
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بيشت الشتائج أف ىشاؾ علبقة  (:rمعامل الارتباط )ما يمي:  البديطيتبغ مغ ججوؿ تحميل الانحجار 
وفقا عديد رضا زبائشيا دور جؾدة خجمات الشافحة الإسلامية في تبعج الاعتسادية و ارتباط مػجبة بيغ 

وىػ ضسغ  0.869يداوؼ  الفئة السدتجػبة في محل الجراسة حيث بمغ معامل الارتباط بيخسػف  للآراء
 (؛ 0.7أكبخ مجاؿ الارتباط القػؼ )

  اختبارF (F-test:)  إف دراسة قػة واتجاه العلبقة بيغ الستغيخات، لا يجؿ عمى صلبحية
بعج الستغيخيغ )تساد عمى الجلالة السعشػية  لمعلبقة بيغ الشسػذج لمتصبيق، وإحرائيا  يجب اع

شػية نسػذج وعميو لابج مغ التأكج مغ السع الاعتسادية ودور الشافحة الإسلبمية في تعديد رضا زبائشيا(
(:  حيث ومغ الججوؿ أعلبه نجج F-test) Fالانحجار البديط مغ خلبؿ نتيجة اختبار 

وىي أقل مغ مدتػػ   SIG=0.000ئيا حيث أف ؾيسة وىي دالة إحرا( Fcal)148.097)ؾيسة
( السعتسج مغ شخفشا في البحث وىحا يذيخ إلى معشػية  نسػذج الانحجار البديط السسثل 0.05الجلالة )

( بعج الاعتسادية ودور الشافحة الإسلامية في تعديد رضا زبائشيالمعلبقة السجروسة بيغ الستغيخيغ )
 ومشو:

يؾجج اثخ ذو دلالة وبالتالي فإنو:  (  )الفخضية البجيمةونقبل  (  )نخفض الفخضية الرفخية
 .إحرائية لبعج الاعتسادية عمى دور الشافحة الإسلامية في تعديد رضا زبائشيا

 ( معامل التحجيجR
 ــمغ خلبؿ ؾيسة معامل التحجيج السقجرة بػػ( )ندبة التفديخ(: 2

R
بعج الاعتسادية ، ويتزح باف (0.7أكبخ مؽ القػؼ ) والتي تقع ضسغ مدتػػ التفديخ 0.755=2

بعج السدتجػبيغ وبسعشى أخخ وججنا أف  للآراءوىحا وفقا  أداء السؤسدة مغ %75.5ندبة  يفدخ
دور جؾدة خجمات الشافحة الإسلامية في تعديد رضا زبائشيا يداىع بجرجة قػية في تحديغ الاعتسادية 

 والباقي
 .إلى عػامل أخخػ  راجع( 75.5 -%100  = )24.5 
  ومغ خػلبؿ ؾيسػة اختبػار)السعشؾية الجدئية لمشسؾذج(: معاملات الانحجار  معشؾيةاختبار (T-test )

 ( لكل معامل انحجار في الججول أعلاه نجج:Sigوقيسة )
 لمشسػػػػػػذج ىػػػػػػ معشػػػػػػؼ لأف ؾػػػػػيع مدػػػػػتػػ السعشػيػػػػػة )( .B0)الانحـــــجار بالشدـــــبة لسعامـــــل -

(Sig=0.000( ومشو يزع في معادلة الشسػذج الانحجار.0.05لة)غ مدتػػ الجلاأصغخ م 
ــة ( لمستغيػػخ 0.758)B1) الانحــجار بالشدــبة لسعامــل - معشػػػؼ عشػػج  اثػػخىػػػ ذو بعــج الاعتسادي

( ومشو يزع في 0.05) ( أقل مغ مدتػػ الجلالةSigلأف ؾيع مدتػػ السعشػية ) 0.000مدتػػ دلالة 
عمػى انػو بديػادة بعج الاعتسادية لمستغيخ السدػتقل ( B1=0.758الشسػذج، وتجؿ ؾيسة معامل الانحجار )

دور جؾدة خجمات الشافحة الإسلامية في تعديد يؤدؼ إلى زيادة بعج الاعتسادية وحجة واحجة في متغيخ 
 وحجة. 0.758بؿيسة رضا زبائشيا 
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حة دور جػػػدة خػػجمات الشافػػبعػػج الاعتساديػػة و إذف نسػػػذج الانحػػجار الخصػػي البدػػيط السسثػػل لمعلبقػػة بػػيغ 
 لجػ أفخاد محل الجراسة ىػ:الإسلبمية في تعديد رضا زبائشيا 

 
 = دور الشافحة الإسلامية في تعديد رضا زبائشيا+0.758+0.976   

 
 الثالثة: إختبار الفخضية الفخع الثالث

 
  ذو دلالة إحرائية لبعج الاستجابة عمى دور الشافحة الإسلامية في تعديد  ايجابي اثخيؾجج

 .شيارضا زبائ
مغ أجل دراسة العلبقة بيغ الستغيخ )السدتقل )السؤثخ(  :صياغة الشسؾذج الانحجار الخظي البديط

 والتابع )الستأثخ( نعتسج عمى السعادلة التالية:
 دور جػدة خجمات الشافحة الإسلبمية في تعديد رضا زبائشيا :  

 : معامل الانحجار الثابت   
 (  )لمستغيخ السدتقل )بعج الاستجابة( : معامل الانحجار    

ؾيسة الخصأ العذػائي      
 

 اثخإحرائيات نسػذج الانحجار البديط والستعمق باختبار  نتقذيزSPSS.V 25 وبالاستعانة ب بخنامج
 التالي:نتحرل عمى دور جػدة خجمات الشافحة الإسلبمية في تعديد رضا زبائشيا بعج الاستجابة عمى 

Rالانحجار ) شسػذجن ججوؿن
2 ،r  ججوؿ تحميل التبايغ ،)ANOVA (يزسغ ؾيعF ،Sig ججوؿ  ،)

 لكل معمسة انحجار: Sig( وؾيع T-Testاختبار )يزسغ ؾيع  (،b1،b0معاملبت الانحجار)
 

 ( يبيؽ ممخص مخخجات تحميل الانحجار البديط الخاص بالفخضية الثالثة21-02ججول رقؼ )
السعشؾية الكمية لشسؾذج 

 السعشؾية الجدئية /لسعاملات الانحجار  القجرة التفديخية ANOVAالانحجار 

 Fقيسة 
 السحدؾبة

مدتؾى 
السعشؾية 

(Sig) 
r 2 R  السعاملات نسؾذج

مدتؾى السعشؾية  B t الانحجار 
(Sig) 

243.650 0.000 0.914 0.835 
(Constant) 0.698 3.455 0.000 
 0.000 15.609 0.829 بعج الاستجابة

فإذا كانت  0.05مع مدتػػ الجلالة السعتسج مغ شخفشا ( السحدػبة Sigقاعجة القخار: نقارف بيغ ؾيسة مدتػػ السعشػية )
((Sig علبقة بيغ الستغيخات دالة إحرائيا.  الفاف   0.05مغ أو تداوؼ مدتػػ الجلالة  أقل 

 (  )الفخضية البجيمةونقبل  (  )نخفس الفخضية الرفخيةأؼ  
  SPSS. V 25السرجر: مغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏(𝒙𝟏) + 𝜺𝒊 

𝒚 = 𝑩𝟎 +𝑩𝟏(𝒙𝟏) + 𝜺𝒊 
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بيشت الشتائج أف ىشاؾ علبقة  (:rمعامل الارتباط )ما يمي:  البديطيتبغ مغ ججوؿ تحميل الانحجار 
وفقا دور جؾدة خجمات الشافحة الإسلامية في تعديد رضا زبائشيا بعج الاستجابة و ارتباط مػجبة بيغ 

وىػ ضسغ  0.914يداوؼ  الفئة السدتجػبة في محل الجراسة حيث بمغ معامل الارتباط بيخسػف  للآراء
 (؛ 0.7أكبخ مجاؿ الارتباط القػؼ )

  اختبارF (F-test:)  إف دراسة قػة واتجاه العلبقة بيغ الستغيخات، لا يجؿ عمى صلبحية
بعج علبقة بيغ الستغيخيغ )الشسػذج لمتصبيق، وإحرائيا  يجب اعتساد عمى الجلالة السعشػية  لم

وعميو لابج مغ التأكج مغ السعشػية نسػذج  (الاستجابة ودور الشافحة الإسلامية في تعديد رضا زبائشيا
(:  حيث ومغ الججوؿ أعلبه نجج F-test) Fالانحجار البديط مغ خلبؿ نتيجة اختبار 

أقل مغ مدتػػ  وىي  SIG=0.000وىي دالة إحرائيا حيث أف ؾيسة ( Fcal)243.650)ؾيسة
( السعتسج مغ شخفشا في البحث وىحا يذيخ إلى معشػية  نسػذج الانحجار البديط السسثل 0.05الجلالة )

( بعج الاستجابة ودور الشافحة الإسلامية في تعديد رضا زبائشيالمعلبقة السجروسة بيغ الستغيخيغ )
 ومشو:

ـــخفض الفخضـــية الرـــفخية ـــل  (  )ن ـــةونقب يػجػػػج اثػػػخ ذو دلالػػػة : وبالتػػػالي فإنػػػو (  )الفخضـــية البجيم
 .إحرائية لبعج الاستجابة عمى دور الشافحة الإسلبمية في تعديد رضا زبائشيا

 ( معامل التحجيجR
 مغ خلبؿ ؾيسة معامل التحجيج السقجرة بػػػػ( )ندبة التفديخ(: 2

R
 بعج الاستجابة، ويتزح باف (0.7أكبخ مؽ القػؼ )والتي تقع ضسغ مدتػػ التفديخ  0.835=2

بعج السدتجػبيغ وبسعشى أخخ وججنا أف  للآراءوىحا وفقا  أداء السؤسدة مؽ %83.5ندبة  يفدخ
دور جػدة خجمات الشافحة الإسلبمية في تعديد رضا زبائشيا يداىع بجرجة قػية في تحديغ الاستجابة 

 والباقي
 راجع إلى عػامل أخخػ.( 16.5 -%100  = )83.5 

  ومغ خلبؿ ؾيسة اختبار)السعشؾية الجدئية لمشسؾذج(: ملات الانحجار معا معشؾيةاختبار  
(T-test )وؾيسة (Sig )لكل معامل انحجار في الججوؿ أعلبه نجج: 
 لمشسػػػػػػػػذج ىػػػػػػػػ معشػػػػػػػػؼ لأف ؾػػػػػػػيع مدػػػػػػػتػػ السعشػيػػػػػػػة )( .B0)الانحـــــــجار بالشدـــــــبة لسعامـــــــل -

(Sig=0.000ذج الانحجار.( ومشو يزع في معادلة الشسػ 0.05غ مدتػػ الجلالة)أصغخ م 
معشػػػؼ عشػػج مدػػتػػ  اثػػخىػػػ ذو بعــج الاســتجابة ( لمستغيػػخ B1=0.829) الانحػػجار بالشدــبة لسعامــل -

( ومشػػػو يزػػػع فػػػي 0.05) ( أقػػل مػػػغ مدػػػتػػ الجلالػػػةSigلأف ؾػػػيع مدػػػتػػ السعشػيػػػة ) 0.000دلالػػة 
انػو بديػادة عمػى بعـج الاسـتجابة ( لمستغيخ السدتقل B1=0.829الشسػذج، وتجؿ ؾيسة معامل الانحجار )

دور جػػدة خػجمات الشافػحة الإسػلبمية فػي تعديػد يؤدؼ إلى زيػادة بعج الاستجابة وحجة واحجة في متغيخ 
 وحجة. 0.829بؿيسة  رضا زبائشيا
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دور جػػػدة خػػجمات الشافػػحة بعػػج الاسػػتجابة و إذف نسػػػذج الانحػػجار الخصػػي البدػػيط السسثػػل لمعلبقػػة بػػيغ 
 أفخاد محل الجراسة ىػ: لجػالإسلبمية في تعديد رضا زبائشيا 

 
 = دور الشافحة الإسلامية في تعديد رضا زبائشيا+0.829+698   

 
 الخابعة: إختبار الفخضية الفخع الخابع

 

 .عمى دور الشافحة الإسلبمية في تعديد رضا زبائشيا الأمافيػجج اثخ ذو دلالة إحرائية لبعج 
 :دراسػػػة العلبقػػػة بػػػيغ الستغيػػػخ السدػػػتقل )السػػػؤثخ( مػػػغ أجػػػل  صػػػياغة الشسػػػػذج الانحػػػجار الخصػػػي البدػػػيط

 والتابع )الستأثخ( نعتسج عمى السعادلة التالية:
 

 دور جػدة خجمات الشافحة الإسلبمية في تعديد رضا زبائشيا :  
 : معامل الانحجار الثابت   
 (  )( الأمافمعامل الانحجار لمستغيخ السدتقل )بعج  :   

ةؾيس الخصأ  العذػائي    
 

 اثخلتقجيخ إحرائيات نسػذج الانحجار البديط والستعمق باختبار SPSS.V 25 وبالاستعانة بخنامج
 :نتحرل عمى دور جػدة خجمات الشافحة الإسلبمية في تعديد رضا زبائشياعمى في  بعج الأماف

(،  ججوؿ F ،Sig)يزسغ ؾيع ANOVA(، ججوؿ تحميل التبايغ  R2 ،rالانحجار ) شسػذجججوؿ نن 
 لكل معمسة انحجار: Sig( وؾيع T-Testاختبار )يزسغ ؾيع  (،b1،b0معاملبت الانحجار)

 ( يبيؽ ممخص مخخجات تحميل الانحجار البديط الخاص بالفخضية الخابعة22-02ججول رقؼ )
السعشؾية الكمية لشسؾذج 

 ANOVAالانحجار 
 نحجار السعشؾية الجدئية /لسعاملات الا  القجرة التفديخية

 Fقيسة 
 السحدؾبة

مدتؾى 
السعشؾية 

(Sig) 
r 2 R  السعاملات نسؾذج

مدتؾى السعشؾية  B t الانحجار 
(Sig) 

113.127 0.000 0.838 0.702 
(Constant) 0.994 3.700 0.000 

 0.000 10.636 0.761 الأمانبعج 
فإذا كانت  0.05مدتػػ الجلالة السعتسج مغ شخفشا  مع( السحدػبة Sigقاعجة القخار: نقارف بيغ ؾيسة مدتػػ السعشػية )

((Sig   علبقة بيغ الستغيخات دالة إحرائيا.الفاف   0.05أقل مغ أو تداوؼ مدتػػ الجلالة 
 (  )الفخضية البجيمةونقبل  (  )نخفس الفخضية الرفخيةأؼ  

  SPSS. V 25السرجر: مغ إعجاد الصالبيغ بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج

 

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏(𝒙𝟏) + 𝜺𝒊 

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏(𝒙𝟏) + 𝜺𝒊 
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بيشت الشتائج أف ىشاؾ علبقة  (:r) معامل الارتباطما يمي:  البديطيتبغ مغ ججوؿ تحميل الانحجار 
 للآراءوفقا  دور جؾدة خجمات الشافحة الإسلامية في تعديد رضا زبائشياو  الأمانبعج بيؽ ارتباط مػجبة 

وىػ ضسغ مجاؿ  0.838ؼ يداو  الفئة السدتجػبة في محل الجراسة حيث بمغ معامل الارتباط بيخسػف 
 .( 0.7أكبخ الارتباط القػؼ )

  اختبارF (F-test:) لا يجؿ عمى صلبحية الشسػذج إف دراسة قػة واتجاه العلبقة بيغ الستغيخات ،
ودور  الأمافبعج )لمتصبيق، وإحرائيا  يجب اعتساد عمى الجلالة السعشػية  لمعلبقة بيغ الستغيخيغ 

وعميو لابج مغ التأكج مغ السعشػية نسػذج الانحجار البديط  ضا زبائشيا(الشافحة الإسلبمية في تعديد ر 
وىي ( Fcal=113.127)(:  حيث ومغ الججوؿ أعلبه نجج ؾيسةF-test) Fمغ خلبؿ نتيجة اختبار 

( السعتسج مغ 0.05وىي أقل مغ مدتػػ الجلالة )  SIG=0.000دالة إحرائيا حيث أف ؾيسة 
معشػية  نسػذج الانحجار البديط السسثل لمعلبقة السجروسة بيغ  شخفشا في البحث وىحا يذيخ إلى

 ومشو:( ودور الشافحة الإسلامية في تعديد رضا زبائشيا الأمانبعج الستغيخيغ )
يؾجج اثخ ذو دلالة وبالتالي فإنو:  (  )الفخضية البجيمةونقبل  (  )نخفض الفخضية الرفخية

 .شافحة الإسلامية في تعديد رضا زبائشياإحرائية لبعج الأمان عمى دور ال
 ( معامل التحجيجR

 مغ خلبؿ ؾيسة معامل التحجيج السقجرة بػػػػ( )ندبة التفديخ(: 2
R

 يفدخ الأمافبعج ، ويتزح باف (0.7أكبخ مؽ القػؼ )والتي تقع ضسغ مدتػػ التفديخ  0.702)2
 الأمانبعج عشى أخخ وججنا أف السدتجػبيغ وبس للآراءوىحا وفقا أداء السؤسدة  مغ %70.2ندبة 

 والباقيدور جػدة خجمات الشافحة الإسلبمية في تعديد رضا زبائشيا يداىع بجرجة قػية في تحديغ 
 ( راجع إلى عػامل أخخػ.70.2 -100) )%  29.8
  ــار ــةاختب ــة لمشســؾذج معشؾي ــة الجدئي   (: ومػػغ خػػلبؿ ؾيسػػة اختبػػار معــاملات الانحــجار )السعشؾي

(T-test( وؾيسة )Sig:لكل معامل انحجار في الججوؿ أعلبه نجج ) 
أصػغخ Sig=0.000) لمشسػذج ىػ معشػؼ لأف ؾيع مدػتػػ السعشػيػة )( .B0)الانحجار بالشدبة لسعامل -

 ( ومشو يزع في معادلة الشسػذج الانحجار.0.05غ مدتػػ الجلالة)م
ػؼ عشػج مدػتػػ معشػ اثػخىػػ ذو  الأمانبعج ( لمستغيخ B1=0.761) الانحجار بالشدبة لسعامل -

( ومشػػػو يزػػػع فػػػي 0.05) ( أقػػل مػػػغ مدػػػتػػ الجلالػػػةSigلأف ؾػػػيع مدػػػتػػ السعشػيػػػة ) 0.000دلالػػة 
ــج ( لمستغيػػخ السدػػتقل 0.761)B1الشسػػػذج، وتػػجؿ ؾيسػػة معامػػل الانحػػجار ) عمػػى انػػو بديػػادة  الأمــانبع
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مية فػػي تعديػػد دور جػػػدة خػػجمات الشافػػحة الإسػػلبيػػؤدؼ إلػػى زيػػادة  الأمــانبعــج وحػػجة واحػػجة فػػي متغيػػخ 
 وحجة. 0.761بؿيسة  رضا زبائشيا

دور جػػػػػدة خػػػػجمات الشافػػػػحة و  الأمػػػػافبعػػػػج إذف نسػػػػػذج الانحػػػػجار الخصػػػػي البدػػػػيط السسثػػػػل لمعلبقػػػػة بػػػػيغ 
 لجػ أفخاد محل الجراسة ىػ:الإسلبمية في تعديد رضا زبائشيا 

 
 = دور الشافحة الإسلامية في تعديد رضا زبائشيا+0.994+0.761   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏(𝒙𝟏) + 𝜺𝒊 
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 : خلاصة الفرل
تع مػغ خػلبؿ الفرػل عػخض نتػائج الجراسػة السيجانيػة الستعمقػة بجػػدة الخػجمات السرخفيػة و أثخىػا عمػى 

، وقػػج اقترػػخت الجراسػػة عمػػى  292رضػا الدبائغ عمى مدتػػ بشظ الػششي الجدائخؼ وكالة غخداية 
 ل الإحرائي ، حيث تع استخجاـ الأساليب الإحرائية، كالاستعانة ببخنامجاسػػتبياف صػػالح لتحميػػ 50

V25 -SPSS  مغ أجل اختبػار فخضػيات الجراسػة وىػحا مػغ أجػل جسػع البيانػات الخاصػة بالجراسػة
صحة فخضيات الجراسة و الاجابة عمى الاشكالية الخئيدية لمجراسة و الػصػػؿ إلى  بيجؼ وتحميميػا

 ايجابية و اعصغ لشا صػرة واضحة عغ العلبقة التي تخبط بيغ الشافحة الاسلبمية و زبائشيا.التي كانت 
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 الخاتسة:
تصخقشا مغ خلبؿ ىحه الجراسة إلى الجػانػب الػتي تػجخل ضػسغ إشػار جػػدة الخػجمات السرخؼية        

شاولػت الجراسػة الخجمػة السرخؼية الاسلبمية وخرائرػيا بالإضػافة إلى في الشػافح الاسلبمية، حيث ت
السرخؼية في الشػافح  جػدة الخجمةدراسة و تقييع عمى  و تسحػرت الجراسةاسػتعخاض أنػػاع الخجمػة، 

وأىسيتو وأساليب  الدبائغبالإضافة إلى رضا . السعتسجة مغ شخؼ البػاحثيغ  الاربعةوأبعادىا  الاسلبمية
ياسو، وكاف الغخض مغ كل ىحا ىػ إدراج الجانب السفػاـيسي مغ أجل تػضيح اتجاه الجراسة و ؾ

 .العلبقة الخابصة بيغ متغيخات الجراسة
الػششي الجدائػخؼ وكالػة بشػظ ل الشافحة الاسلبمية أمػا الجانػب التصبيقػي عبػارة عػغ دراسػة عمػى        
لتحميػل معصيػػات ة مػغ الأدوات و الأسػاليب الإحرػائية سجسػعػالاستعانة ب، حيػث تع غخداية 

 v25  SPSS-، بالإضػػافة إلى تججيػػج اتجػػاه أراء الأفػػخاد مػػغ خػػلبؿ تحميػػل معصيػػاتالاسػػتبياف
 .عيشة الجراسة الشافحة الاسلبمية جػدة الخجمات في العيشة السدتجػبة اتجاه  لسعخفػػة تػجيػػات

كاف تقييسيا الشافحة الاسلبمية  محل الجراسة لجػدة الخجمات  الدبائغمشا إلى أف تقييع وفي الأخيخ تػص
كانػت مخضػية الشافحة الاسلبمية  السقجمة مغ شخؼ  السرخؼيةعاليا ججا، وعميو فإف جػدة الخجمة 

حيػث أف اتجاىات أفخاد العيشة حػؿ مدتػػ ، تػقعاتيعوفي مدػتػػ  لدبائشيا مغ خلبؿ العيشة 
السمسػسية عاليا ججا اما بالشدبة لسدتػػ الاعتسادية و الاستجابة و الاماف أقػل درجػة حدب وجية 

نطخىع ، إلا أنػو يبقى تقييسا عاليا ويجؿ عمى رضا العيشة محل الجراسة عمى الخجمة السقجمة مغ شخؼ 
 . 292الشافحة الاسلبمية لمبشظ الػششي الجدائخؼ وكالة غخداية 

باستخجاـ تحميل الانحجار الستعجد كل فخضية عمى حجا  خت نتائج اختبار الفخضيات أضي          
 الدبائغ .وعلبقة قػية بيغ أبعاد متغيخ جػدة الخجمات السرخؼية الإسلبمية مع رضا ايجابي  اثخوجػد 

عغ  الدبائغإيجابية لجػ  دة الخجمة السرخؼية تتخؾ انصباعاوىحا يسكغ تفديخه مغ خلبؿ أف أبعاد جػ 
 يعدز لجييع، وىػ ما و الامافالسعاممة، والدخعة، الإيحاءات السكانية و الخجمة التي يتمقػنيا مغ حيث 

دور كل بعج  وبالشطخ إلى .حالة الخضا الشاتجة عغ تصابق أو زيادة بيغ ما ىػ متػقع وما ىػ فعمي
 :حرائي ما يمينسػذج الانحجار الستعجد فقج أضيخت نتائج التحميل الإمغ تمظ الأبعاد ضسغ 

  و الاعتسادية، السمسػسية، والاستجابة و دلالة إحرائية لكل مغ  ذو ايجابيا اً اثخ أف ىشاؾ
 .الإسلبمية الشافحةعغ خجمات  الدبائغفي رضا  الاماف 

  لثقة العسلبء في ايجابي معشػؼ  اثخأضيخت نتائج تحميل الانحجار الخصي البديط وجػد
عغ خجماتيا، إضافة إلى وجػد ارتباط إيجابي قػؼ بيغ السرارؼ الإسلبمية في رضاىع 

وىػ ما يذيخ إلى أف عامل الثقة يديج مغ مقجار الذعػر الإيجابي نحػ الخجمة  .الستغيخيغ
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في الػقت الدبائغ السرخؼية ويداعج في التقػيع الإيجابي لمخجمة وشخيقة أدائيا الفعمية ويربح 
 .ثشاء تقجيع الخجمة مقارنةً مع ما كانػا يتػقعػف ذاتو أقل حداسية لمفخوؽ التي تطيخ في أ

  زبائشيا في رضاىع التي يجركيا ايجابي ذو دلالة إحرائية لرػرة الشافحة الإسلبمية  اثخوجػد
في تشسية  اىستياحػؿ مد الدبائغنتيجة عمى وجػد اعتقاد إيجابي لجػ عغ خجماتيا، وىحه 
 .، واحتخاـ مػضؽيوالسجتسع، وحسايتو 

 دلالة إحرائية لكافة  ايجابي ذو اثخائج تحميل الانحجار الستعجد وجػد علبقة قػية و أضيخت نت
 .الدبائغفي رضا  ) جػدة الخجمات السرخؼية الإسلبمية(متغيخات الجراسة السدتقمة مجتسعة 

 .الإسلبمية الشافحة زبائغوىحا يذيخ إلى تكامل نسػذج الجراسة وقجرتو التفديخية لخضا 
 

 :قتخحاتالتؾصيات والس
 لتدػيقمفاـيع ا تحجيثالسرخؼية مغ خلبؿ  معسمياتالاىتساـ بالجانب التدػيقي ل. 
 تحديغ جػدة خجماتيا؛  قرجالإسلبمية  تخكيد عمى تصػيخ ثقافة الجػدة لجػ مػضفي الشافحة

  .ف رضا عسلبئيا، وولائيع في الشيائيةازسل
  ني قرج معخفػة وجيػة نطػخىع  و التػاصل السباشخ مع الدبائغ او عغ شخيق استبياف الكتخو

 .رغباتيع مغ اجل  اتخػاذ الإجخاءات و التعجيلبت تتساشى مع رغابتيع
 و متابعة السشافديغ في مجاؿ الخجمات السالية السرخؼية قرج مػاكبة التصػرات و  الاىتساـ

ػف يكػ و، لتكػف الخجمات السقجمة بسدػتػػ شسػػحيع لمدبائغتحديغ جػدة الخجمات السقجمة 
 مدتؿبلب. البشػظ قػادرا عمػى التشػافذ

  غ بكيؽية يوذلظ مغ خلبؿ اختيار العامميغ الساىخي الدبائغالكبيخ بخضا  الشافحة الاسلبميةىتساـ ا
  تشطيع دورات تكػيشية في مجاؿ عسميع. مغ خلبؿ، الدبػف  تقجيع الخجمة وكدػب رضػا

 الدبائغأوؿ شيء يرادؼ بارىا لمشافحة الإسلبمية باعتالجػانب السمسػسة ب الاىتساـ. 
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 ةــــــــــورية الجزائرية الديموقراطية الشعبيـــــالجمه

 غردايةوزارة التعليم العالي والبحث العلمي جامعة 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم الاقتصادية

 تخصص: اقتصاد نقدي وبنكي

 

 استبيان الدراسة
 

  ...عليكم ورحمة الله وبركاتو، لام.. السيدة المحترمة،... الس.د المحترمالسي
 
دور النوافذ الاسلامية للبنوك التقليدية في  :"في إطار التحضير لدراسة بعنوان الاستبانةتم إعداد ىذه             

زبون عن جودة رضا ال مدىىذه الدراسة لتعرف على  خلالحيث نسعى من   "تعزيز رضا الزبون و ولاءه
 . النوافذ الاسلامية على مستوى البنوك التقليدية الجزائريةمن طرف المقدمة الخدمات 

مشاركتكم  لانبدقة،  الاستبانةعلى أسئلة  بالإجابةرأيكم في ىذا المجال فإننا نأمل منكم التكرم  لأهميةونظرا 
ستعامل  الاستبانةومات الواردة في ىذه . علما بأن المعلىذه الدراسة  نجاحل يضرورية ورأيكم عامل أساس

 .البحث العلمي فقط لأغراضبسرية تامة وستستخدم 
 والاحترام.فائق التقدير  تعاونكم وتقبلوا مناحسن  على نشكركم

 
 ان:الطالب 

 قليل عبدالقادر. -
 حبي رياض. -
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 .الجزء الأول: البيانات الشخصية
 مع اختيارك أمام الإجابة التي تتناسبx) ( الرجاء وضع علامة

 :الجنس1 -
 

      انثى:  -:                              ذكر -
 

 أنثى 

 العمر :- 4
 72أكثر من   -سنة         50سنة إلى  63من  -سنة       40سنة إلى 31من  -سنة        30أقل من 

 

 :المستوى التعليمي- 4
 

 أخرى شهادات -دراسات عليا         -       عيجام -ثانوي         متوسط - ابتدائي     
 

 :مدة التعامل مع البنك- 4
 

 سنوات 03سنوات                   أكثر من 03أقل من سنة                     من سنة إلى 
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 .دايةغر  للبنك الوطني الجزائريالنافذة الاسلامية  جودة خدماتلجزء الثاني: قياس ا
غير موافق 
 بشدة

 أوافق محايد غير موافق
أوافق 
 العبارات بشدة

   
 

 
 يحظى الدصرف بدظهر خارجي لائق

     
 يقع الدصرف في مكان استراتيجي سهل الوصول

 
    

تمتلك النافذة الاسلامية  الذي تتعامل معو أجهزة ومعدات 
 حديثة.

     
 ئة داخلية جيدةيتمتع الدصرف بجميع وسائل الراحة و التهي

     
 مظهر موظفي الدصرف لائق و محترم

     
تقدم الخدمة من طرف موظفي النافذة الإسلامية بشكل صحيح 

 و دقيق 
 تقدم الخدمة من طرف موظفي النافذة الإسلامية في وقتها المحدد      
 تضع النافذة الاسلامية  مصلحة عملائو في مقدمة اىتماماتو.     
 هم موظفو النافذة الاسلامية  الاحتياجات المحددة لعملائهم.يتف     
 يستقبل موظفو البنك زبائنهم بطريقة لبقة      
 الاستجابة السريعة و الدقيقة في تقديم الخدمات     
 التكفل السريع بدشاكل و انشغالات الزبائن     
 تقديم الدساعدة أي كانت من قبل الدوظفين     
 موظفين يعطي انطباع الثقة لدى الزبائن.سلوك      

اشعر بالارتيا  حين اتعامل مع النوافذ الاسلامية في البنك الذي      
 اتعامل معو

 يتحلى جميع الدوظفين بحسن الخلق و الادب في الدعاملة     
 يتمتع موظفي الدصرف بتكوين عالي في مجال عملهم      
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 . للبنك الوطني الجزائري غرداية النافذة الاسلاميةعلى الزبائن  الجزء الثالث: قياس رضا
غير موافق 
أوافق  أوافق محايد غير موافق بشدة

 العبارات بشدة

توفر النافذة الاسلامية للبنك الذي تتعامل معو منتجات وخدمات      
 .إسلامية متكاملة

     
بدون فوائد  القرض  النافذة الاسلامية للبنك التي تتعامل معو يوفر قروض

 )الحسن

     
تطور مستمر و تحسن في أدائها و النافذة الاسلامية  للبنك  تشهد

 .موظفيها

     
تلبية جزء كبير من احتياجات بتنوع صيغ التمويل الإسلامية للبنك سمح 

 أفراد المجتمع
     

 الوفاء بالوعود الدقدمة من طرف النافذة الاسلامية
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رضا 
 الزبائن

العبارة 
1 

العبارة 
2 

3العبارة  4العبارة   5العبارة    
العبارة 

6 
العبارة 

7 
العبارة 

8 
العبارة 

9 
العبارة 

11 
العبارة 

11 
العبارة 

12 
العبارة 

13 
العبارة 

14 
العبارة 

15 
العبارة 

16 
العبارة 

17 

رضا 
 الزبائن

Corrélation de 
Pearson 

1 ,875
**
 

,756
**
 

,831
**
 ,821

**
 ,943

**
 

,935
**
 

,613
**
 

,894
**
 

,825
**
 

,940
**
 

,606
**
 

,882
**
 

,907
**
 

,872
**
 

,749
**
 

,849
**
 

,839
*

*
 

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

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

العبارة 
1 

Corrélation de 
Pearson 

,875
**
 1 

,643
**
 

,773
**
 ,738

**
 ,905

**
 

,859
**
 

,535
**
 

,780
**
 

,618
**
 

,814
**
 

,534
**
 

,753
**
 

,736
**
 

,704
**
 

,582
**
 

,679
**
 

,691
*

*
 

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

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

العبارة 
2 

Corrélation de 
Pearson 

,756
**
 ,643

**
 1 ,762

**
 ,893

**
 ,723

**
 

,681
**
 

,240 
,653

**
 

,521
**
 

,692
**
 

,282
*
 

,631
**
 

,729
**
 

,637
**
 

,403
**
 

,557
**
 

,596
*

*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,093 ,000 ,000 ,000 ,048 ,000 ,000 ,000 ,004 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

العبارة 
3 

Corrélation de 
Pearson 

,831
**
 ,773

**
 

,762
**
 

1 ,827
**
 ,838

**
 

,774
**
 

,549
**
 

,778
**
 

,546
**
 

,792
**
 

,601
**
 

,609
**
 

,693
**
 

,588
**
 

,412
**
 

,495
**
 

,540
*

*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

العبارة 
4 

Corrélation de 
Pearson 

,821
**
 ,738

**
 

,893
**
 

,827
**
 1 ,815

**
 

,799
**
 

,192 
,761

**
 

,597
**
 

,800
**
 

,230 
,688

**
 

,800
**
 

,710
**
 

,474
**
 

,633
**
 

,670
*

*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,182 ,000 ,000 ,000 ,108 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

العبارة 
5 

Corrélation de 
Pearson 

,943
**
 ,905

**
 

,723
**
 

,838
**
 ,815

**
 1 

,887
**
 

,574
**
 

,890
**
 

,680
**
 

,923
**
 

,568
**
 

,796
**
 

,788
**
 

,760
**
 

,642
**
 

,740
**
 

,749
*

*
 

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

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

العبارة 
6 

Corrélation de 
Pearson 

,935
**
 ,859

**
 

,681
**
 

,774
**
 ,799

**
 ,887

**
 1 

,509
**
 

,908
**
 

,732
**
 

,953
**
 

,512
**
 

,855
**
 

,825
**
 

,781
**
 

,630
**
 

,747
**
 

,763
*

*
 

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

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

العبارة 
7 

Corrélation de 
Pearson 

,613
**
 ,535

**
 ,240 ,549

**
 ,192 ,574

**
 

,509
**
 

1 
,503

**
 

,440
**
 

,529
**
 

,964
**
 

,466
**
 

,473
**
 

,338
*
 

,421
**
 

,372
**
 

,302
*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,093 ,000 ,182 ,000 ,000  ,000 ,001 ,000 ,000 ,001 ,001 ,016 ,002 ,008 ,033 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

العبارة 
8 

Corrélation de 
Pearson 

,894
**
 ,780

**
 

,653
**
 

,778
**
 ,761

**
 ,890

**
 

,908
**
 

,503
**
 

1 
,665

**
 

,957
**
 

,506
**
 

,776
**
 

,749
**
 

,710
**
 

,572
**
 

,678
**
 

,693
*

*
 

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

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

 العبارة
9 

Corrélation de 
Pearson 

,825
**
 ,618

**
 

,521
**
 

,546
**
 ,597

**
 ,680

**
 

,732
**
 

,440
**
 

,665
**
 

1 
,728

**
 

,367
**
 

,838
**
 

,834
**
 

,827
**
 

,773
**
 

,896
**
 

,790
*

*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000  ,000 ,009 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

العبارة 
11 

Corrélation de 
Pearson 

,940
**
 ,814

**
 

,692
**
 

,792
**
 ,800

**
 ,923

**
 

,953
**
 

,529
**
 

,957
**
 

,728
**
 

1 
,529

**
 

,828
**
 

,807
**
 

,769
**
 

,630
**
 

,740
**
 

,754
*

*
 

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

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

العبارة 
11 

Corrélation de 
Pearson 

,606
**
 ,534

**
 

,282
*
 

,601
**
 ,230 ,568

**
 

,512
**
 

,964
**
 

,506
**
 

,367
**
 

,529
**
 

1 
,388

**
 

,438
**
 

,363
**
 

,362
**
 

,296
*
 

,329
*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,048 ,000 ,108 ,000 ,000 ,000 ,000 ,009 ,000  ,005 ,001 ,010 ,010 ,037 ,020 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

العبارة 
12 

Corrélation de 
Pearson 

,882
**
 ,753

**
 

,631
**
 

,609
**
 ,688

**
 ,796

**
 

,855
**
 

,466
**
 

,776
**
 

,838
**
 

,828
**
 

,388
**
 

1 
,845

**
 

,784
**
 

,708
**
 

,862
**
 

,758
*

*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,005  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

العبارة 
13 

Corrélation de 
Pearson 

,907
**
 ,736

**
 

,729
**
 

,693
**
 ,800

**
 ,788

**
 

,825
**
 

,473
**
 

,749
**
 

,834
**
 

,807
**
 

,438
**
 

,845
**
 

1 
,845

**
 

,698
**
 

,862
**
 

,813
*

*
 

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

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

العبارة 
14 

Corrélation de 
Pearson 

,872
**
 ,704

**
 

,637
**
 

,588
**
 ,710

**
 ,760

**
 

,781
**
 

,338
*
 

,710
**
 

,827
**
 

,769
**
 

,363
**
 

,784
**
 

,845
**
 

1 
,814

**
 

,930
**
 

,964
*

*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,016 ,000 ,000 ,000 ,010 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

العبارة 
15 

Corrélation de 
Pearson 

,749
**
 ,582

**
 

,403
**
 

,412
**
 ,474

**
 ,642

**
 

,630
**
 

,421
**
 

,572
**
 

,773
**
 

,630
**
 

,362
**
 

,708
**
 

,698
**
 

,814
**
 

1 
,866

**
 

,778
*

*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,004 ,003 ,001 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,010 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

العبارة 
16 

Corrélation de 
Pearson 

,849
**
 ,679

**
 

,557
**
 

,495
**
 ,633

**
 ,740

**
 

,747
**
 

,372
**
 

,678
**
 

,896
**
 

,740
**
 

,296
*
 

,862
**
 

,862
**
 

,930
**
 

,866
**
 

1 
,893

*

*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,008 ,000 ,000 ,000 ,037 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

العبارة 
17 

Corrélation de 
Pearson 

,839
**
 ,691

**
 

,596
**
 

,540
**
 ,670

**
 ,749

**
 

,763
**
 

,302
*
 

,693
**
 

,790
**
 

,754
**
 

,329
*
 

,758
**
 

,813
**
 

,964
**
 

,778
**
 

,893
**
 

1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,033 ,000 ,000 ,000 ,020 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 
 

1العبارة  رضا الزبائن على النافذة الاسلامٌة  2العبارة   3 العبارة  4العبارة   5العبارة    

رضا الزبائن على النافذة 
 الاسلامٌة

Corrélation de Pearson 1 ,976
**
 ,919

**
 ,948

**
 ,957

**
 ,955

**
 

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

N 50 50 50 50 50 50 

1العبارة   

Corrélation de Pearson ,976
**
 1 ,858

**
 ,935

**
 ,923

**
 ,923

**
 

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

N 50 50 50 50 50 50 

2العبارة   

Corrélation de Pearson ,919
**
 ,858

**
 1 ,816

**
 ,845

**
 ,849

**
 

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

N 50 50 50 50 50 50 

3العبارة   

Corrélation de Pearson ,948
**
 ,935

**
 ,816

**
 1 ,871

**
 ,870

**
 

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

N 50 50 50 50 50 50 

4العبارة   

Corrélation de Pearson ,957
**
 ,923

**
 ,845

**
 ,871

**
 1 ,919

**
 

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

N 50 50 50 50 50 50 

5العبارة   

Corrélation de Pearson ,955
**
 ,923

**
 ,849

**
 ,870

**
 ,919

**
 1 

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

N 50 50 50 50 50 50 

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

 
 

Fiabilité 
Echelle : جودة الخدمات المصرفية محور ثبات  
 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,968 17 

 

 
Fiabilité : 

Echelle : ثبات محور رضا الزبائن على النافذة الاسلامية 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,971 5 

 
Table de fréquences 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage cumulé 

Valide 

 84,0 84,0 84,0 42 ذكر

 100,0 16,0 16,0 8 انثى

Total 50 100,0 100,0  

 
 العمر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة31أقل من  11 22,0 22,0 22,0 

سنة41سنة إلى 31من   23 46,0 46,0 68,0 

سنة51سنة إلى  41ن م  11 22,0 22,0 90,0 

51أكثر من   5 10,0 10,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  
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 المستوى التعليمي

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,0 8,0 8,0 4 ابتدائً

 26,0 18,0 18,0 9 متوسط

 38,0 12,0 12,0 6 ثانوي

امعًج  21 42,0 42,0 80,0 

 84,0 4,0 4,0 2 دراسات علٌا

 100,0 16,0 16,0 8 شهادات أخرى

Total 50 100,0 100,0  

 
 مدة التعامل مع المصرف

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 42,0 42,0 42,0 21 أقل من سنة 

سنوات13من سنة إلى   26 52,0 52,0 94,0 

سنوات 13أكثر من   3 6,0 6,0 100,0 

Total 50 100,0 100,0  

 
 

Descriptives 
 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

1العبارة   50 4,0000 ,72843 

2العبارة   50 4,3400 ,87155 

3العبارة   50 4,2400 ,79693 

4العبارة   50 4,4200 ,83520 

5ارة العب  50 4,0600 ,71171 

 71988, 4,2120 50 الملموسٌة

6العبارة   50 3,9400 ,61974 

7العبارة   50 3,4400 ,73290 

8العبارة   50 3,9400 ,68243 

9العبارة   50 3,7000 ,54398 

 54513, 3,7550 50 الاعتمادٌة

11العبارة   50 3,9800 ,65434 

11العبارة   50 3,4800 ,73512 

12رة العبا  50 3,8200 ,59556 

13العبارة   50 3,8000 ,49487 

 52450, 3,7700 50 الاستجابة

14العبارة   50 3,7600 ,51745 

15العبارة   50 3,6600 ,62629 

16العبارة   50 3,7200 ,53605 

17العبارة   50 3,7400 ,52722 

 52402, 3,7200 50 الامان

 53753, 3,8658 50 رضا الزبائن

N valide (liste) 50   
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Descriptives 
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

1العبارة   50 3,8400 ,50950 

2العبارة   50 3,7600 ,51745 

3العبارة   50 3,8800 ,55842 

4العبارة   50 3,8000 ,49487 

5العبارة   50 3,8400 ,42185 

لامٌةرضا الزبائن على النافذة الاس  50 3,8240 ,47576 

N valide (liste) 50   
 
 

Régression 
 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées 

Méthode 

الملموسٌة 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : جودة الخدمات المصرفية 
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,879
a
 ,772 ,767 ,22951 

a. Prédicteurs : (Constante), الملموسية 

 

ANOVAa
 

Modèle 
Somme des 

carrés 
ddl Carré moyen F Sig. 

1 
 

Régression 8,563 1 8,563 162,557 ,000
b
 

de Student 2,528 48 ,053   

Total 11,091 49    
a. Variable dépendante : جودة الخدمات المصرفية 
b. Prédicteurs : (Constante), الملموسية 

 

Coefficients 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés t Sig. 

B Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,378 ,195  7,083 ,000 

 000, 12,750 879, 046, 581, الملموسٌة

a. Variable dépendante : جودة الخدمات المصرفية 

 
Régression 
 

Variables introduites/éliminées 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées 

Méthode 

الاعتمادٌة 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : جودة الخدمات المصرفية 
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,869
a
 ,755 ,750 ,23782 

a. Prédicteurs : (Constante), الاعتمادية 

 

ANOVAa
 

Modèle 
Somme des 

carrés 
ddl Carré moyen F Sig. 

1 

Régression 8,376 1 8,376 148,097 ,000
b
 

de Student 2,715 48 ,057   

Total 11,091 49    
a. Variable dépendante : جودة الخدمات المصرفية 
b. Prédicteurs : (Constante), الاعتمادية 
 

Coefficients 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés t Sig. 

B Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,976 ,236  4,128 ,000 

 000, 12,170 869, 062, 758, الاعتمادٌة

Variable dépendante : جودة الخدمات المصرفية 
 
 

Régression 
 

Variables introduites/éliminées 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées 

Méthode 

الاستجابة 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : جودة الخدمات المصرفية 
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,914
a
 ,835 ,832 ,19501 

Prédicteurs : (Constante), الاستجابة 

 
 

ANOVAa
 

Modèle 
Somme des 

carrés 
ddl Carré moyen F Sig. 

1 

Régression 9,266 1 9,266 243,650 ,000
b
 

de Student 1,825 48 ,038   

Total 11,091 49    
a. Variable dépendante : جودة الخدمات المصرفية 
b. Prédicteurs : (Constante), الاستجابة 
 

Coefficientsa 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés t Sig. 

B Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,698 ,202  3,455 ,001 

 000, 15,609 914, 053, 829, الاستجابة

a. Variable dépendante : جودة الخدمات المصرفية 
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Régression 
 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées 

Méthode 

 Introduire . الامان 1

a. Variable dépendante : الخدمات المصرفية جودة  
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,838
a
 ,702 ,696 ,26236 

a. Prédicteurs : (Constante), الامان 
 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés 
ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 7,787 1 7,787 113,127 ,000
b
 

de Student 3,304 48 ,069   

Total 11,091 49    
a. Variable dépendante : جودة الخدمات المصرفية 
b. Prédicteurs : (Constante), الامان 

 

Coefficients 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés t Sig. 

B Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,994 ,269  3,700 ,001 

 000, 10,636 838, 072, 761, الامان

a. Variable dépendante : جودة الخدمات المصرفية 

 


