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  الكلمات المفتاحیة  ملخص
 المصرفي التسویقي المزیج عن الإسلامیة النوافذ عملاء رضا هذه الورقة البحثیة إلى قیاسنهدف من خلال 

 المصرفیة والخدمات الصیغ العملاء؛ وتحدید برضا الأخیر هذا وعلاقة التسویقي المزیج أبعاد الإسلامي، بعد تحدید
هج الاستنباطي عند وصف ظاهرتي المزیج الإسلامیة؛ وهذا من خلال الأعتماد على المن هذه النوافذ طرف من المقدمة

زِعت على  لتسویقي والخدمات المصرفیة الاسلامیة، وعلى المنهج الاستقرائي من خلال استبانة أعدت لهذا الغرض، وُ ا
وقد بینت الدراسة أن أفراد العینة راضون عن المزیج التسویقي المصرفي في النوافذ الإسلامیة؛  .عملاء النوافذ الإسلامیة

الخدمة المصرفیة، السعر، التوزیع، الترویج، الأفراد، العنصر المادي، وعملیة الخدمة المصرفیة، : خلال رضاهم عن من
 بعنصر الإهتمام الإسلامیة، وضرورة النافذة تمارسها التي التمویل صیغ تنویع على العمل وقد أوصت الدراسة بضرورة

  .عدمه من العمیل رضا كسب في مهم لأنه السعر،

المزیج ؛ ضا العمیلر 
الخدمات  ؛التسویقي

المصرفیة الإسلامیة؛ 
  . النوافذ الإسلامیة

        ؛ G29 ؛M31  ؛ JEL: G21تصنیف 
Abstract Keywords 

We aim through this research paper to measure the satisfaction of Islamic windows 
customers with the Islamic banking marketing mix, after defining the dimensions of the 
marketing mix and the relationship of the latter with customer satisfaction; specifying the banking 
formulas and services provided by these Islamic windows; This is done by relying on the 
deductive approach when describing the phenomena of the marketing mix and Islamic banking 
services, and on the inductive approach through a questionnaire prepared for this purpose, 
distributed to clients of Islamic windows. The study showed that the respondents are satisfied 
with the banking marketing mix in Islamic windows. Through their satisfaction with: the banking 
service, the price, distribution, promotion, individuals, the material element, and the banking 
service process, the study recommended the need to work on diversifying the financing formulas 
practiced by the Islamic window. 
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I.مقدمة: 
 المالیة الأزمة بعد خاصة- السریع نتشارهالإ نظرا العالمي المالي النظام في مهمة مكانة الإسلامیة المصارف تحتل

 وفق العملاء حاجات إشباع على تعمل حیث أخرى؛ جهة من عالیة ربحیة لمعدلات وتحقیقها جهة، من -2008العالمیة
نافس المصارف الإسلامیة في هذا تل) الربویة( التقلیدیة البنوكمن  دفع بالعدید الذي الأمر میة،الإسلا الشریعة ضوابط
 المصرفي الخدماتي المزیج تقدیم على حرصوال لها، تابعة إسلامیة نوافذ فتح من خلال المزدوج النظام تبنيب المجال؛

  .اعملائه ترضي التي بالصورة الإسلامي
 والإسلامیة التقلیدیة المصرفیة الخدمات لتسویق أساسیا عنصرا كونهم إلى العملاء رضاب دتزایمال هتمامالإ یعودو  
 بین الواقعة المنافسة ظل في خاصة نحوها، العملاء رضا مدى على یعتمد الخدمات هذه فشل أو فنجاح سواء، حد على

  .الخدماتعلى هذا النوع من  )الربویة البنوك( التقلیدیة والبنوك الإسلامیة المصارف
  : ةالتالی ةالرئیسی الإشكالیة طرح یمكن سبق مما :إشكالیة الدراسة .1

نوافذ هذه  مستوى على المقدم الإسلامي التسویقي المزیج عن بالرضا التقلیدیة البنوك عملاء یشعر مدى أي إلى
  ؟ البنوك

  : التالیة الفرعیة الأسئلة طرح سنحاول الموضوع بهذا أكثر وللإحاطة
  الإسلامیة؟ النوافذ في المصرفیة الخدمة عنصر عن راضون العملاء هل -
  ؛ الإسلامیة النوافذ في المصرفیة الخدمة سعر عنصر عن راضون العملاء هل -
  ؛ الإسلامیة النوافذ في المصرفیة الخدمة توزیع عنصر عن راضون العملاء هل -
 ؛ یةالإسلام النوافذ في المصرفیة الخدمة ترویج عنصر عن راضون العملاء هل -
  ؛ الإسلامیة النوافذ في المصرفیة الخدمة أفراد عنصر عن راضون العملاء هل -
  ؛ الإسلامیة النوافذ في المصرفیة للخدمة المادي الدلیل عنصر عن راضون العملاء هل -
  ؛ الإسلامیة النوافذ في المصرفیة الخدمة عملیة عنصر عن راضون العملاء هل -

  :من الفرضیات وهي كالتاليقمنا بطرح مجموعة  :فرضیات الدراسة .2
  :الرئیسة الفرضیة . أ

  .التقلیدیة للبنوك الإسلامیة النوافذ في المصرفي التسویقي المزیج عن راضون العملاء
 :ینجر عن هذه الفرضیة مجموعة من الفرضیات :الفرعیة الفرضیات . ب

  ؛ المصرفیة الخدمة عنصر عن راضون العملاء -
  ؛ صرفیةالم الخدمة سعر عنصر عن راضون العملاء -
  ؛ المصرفیة الخدمة توزیع عنصر عن راضون العملاء -
  ؛ المصرفیة الخدمة ترویج عنصر عن راضون العملاء -
  ؛ المصرفیة الخدمة أفراد عنصر عن راضون العملاء -
  ؛ المصرفیة للخدمة المادي الدلیل عنصر عن راضون العملاء -
  ؛ المصرفیة الخدمة عملیة عنصر عن راضون العملاء -
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 بذلك منافسة الإسلامیة، النوافذ تقدمها التي المصرفیة والخدمات الصیغ أهمیة من الدراسة أهمیة تنبع :اسةالدر  أهمیة .3
 المزیج على عملائها رضا مدى من الموضوع أهمیة تنبع أخرى جهة ومن جهة، من الإسلامیة المصارف تقدمه ما

   . الخدمات هذه وروتط سیرورة لضمان نوافذها مستوى على المقدم الخدماتي التسویقي
  :الدراسة أهداف .4

  علاقة هذا الأخیر برضا العملاء؛ التسویقي المزیج أبعاد تحدید -
  ؛الإسلامیة النوافذ طرف من المقدمة المصرفیة والخدمات الصیغ تحدید -
  . الإسلامي المصرفي التسویقي المزیج عن النوافذ الإسلامیة عملاء رضا قیاس -

  :زمانیة مكانیة، ضوعیة،مو  حدود للدراسة :الدراسة حدود .5
 الخدماتي التسویقي للمزیج والمستحدثة التقلیدیة العناصر على هذا موضوعنا خلال من نركز :الموضوعیة الحدود -

 المصارف مستوى على المزیج لهذا التطرق دون المزیج هذا عن عملائها رضا ومدى الإسلامیة، النوافذ في
  .نفسها الإسلامیة

 النوافذ في الخدماتي التسویقي المزیج عن العملاء رضا مدى قیاس على موضوعنا كزیرت :المكانیة الحدود -
 .للبنوك التقلیدیة العاملة في بلدیة الشلف التابعة الإسلامیة

  .2022الجاریة  لسنةخلال ا ةمیدانی دراسة خلالمن : الزمنیة الحدود -
 من الإستنباطي المنهج إستخدام تم والإستقرائي، طيالإستنبا: المنهجین على دراستنا في إعتمدنا  :المستخدم المنهج .6

 أداة إستخدام تم الإستقرائي المنهج أما ، الإسلامیة النوافذ وظاهرة التسویقي المزیج ظاهرة لوصف الوصف أداة خلال
سقاط الإستبیان  .الوقع أرض على النظري في جاء ما وإ

 الأول محورال في التطرق تم حیثنظریین ومحور تطبیقي؛  محورین ،محاور ثلاثة إلى الدراسة تنقسم: هیكل الدراسة .7
 إلى بالإضافة وأبعاده، بمفاهیمه، المصرفي التسویقي المزیج بإبراز ،"المصرفي التسویقي للمزیج العام الإطار" إلى

 الصیغ تحدید محاولین" الإسلامیة المصرفیة الخدمات" إلى فیه تطرقنا الثاني محورال أما العملاء، برضا علاقته
 قیاس" إلى فیه تطرقنا فقط ،المحور الثالث یخص فیما أما الإسلامیة، النوافذ طرف من المقدمة المصرفیة والخدمات

  ." نوافذ البنوك التقلیدیة في التسویقي المزیج عن العملاء رضا
II.والدراسات السابقة الإطار النظري:  
 الإنتاجیة المؤسسات في فقط منحصرا زمن منذ المصرفي التسویق أعتبر :المصرفي التسویقي للمزیج العام الإطار.1

 إلى البنوك جانب من به الإهتمام وبدایة المصرفي التسویق مفهوم ظهور یرجع حیث الإستهلاك، الواسعة السلع تنتج التي
 هابین من مختلفة قطاعات عدة یمس وأصبح السبعینات في المفهوم هذا وتوسع الماضي، القرن من الخمسینات منتصف
 عرض بین الموازنة إلى تهدف التي المهام مجموع: "أنه على Coussergues رفهعحیث   .والبنكي المالي القطاع
حتیاجات المصرفیة الخدمات من البنك  المنتجات تدفق ضمان یكفل المصرفي فالتسویق الخدمات، هذه من العملاء وإ

 المؤسسات في التسویق یشبه المصرفي التسویق أن على التفكیر یجب ولا المناسبین، والوقت المكان في المصرفیة
 المستهلك سلوك لإختلاف مختلفة العمل وطرق الإنطلاقة أن إلا واحدة والفلسفة الأهداف أن رغم والتجاریة، الصناعیة

 ."العمیل إلى لإیصالها مناسبة مسالك عن المستمر البحث تتطلب التي المصرفیة الخدمات وخصوصیة
)Coursserrgues ،gestion de la banque ،1992 219، صفحة(  
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 من فما المنظمة، على جدا كبیرة أهمیة وله التجارة، أنواع لكل الرئیسي الشریان المصرفي التسویقي المزیج یعدو
 سنقوم تقدم لما ووفقا جوانبه، بجمیع المصرفي التسویقي المزیج وتستخدم إلا ناجحة تسویق وخطة وشراء بیع عملیة
 :التالیة العناصر خلال من المصرفي التسویقي المزیج یخص ما لك بعرض

 3 إلیه مضافا التقلیدي التسویقي المزیج: "عن عبارة بأنه تعریفه یمكننا كما :المصرفي التسویقي المزیجمفهوم . أ
ات زعابة، الصفح( "الزبائن تطلعات مقابلة أجل من وذلك للخدمة الممیزة الخصائص لیلائم صمم ولقد مكونات،

 حیث من المصرفي الخدماتي التسویقي للمزیج الباحثون وضعها التي التعریفات أغلب وتتفق .)199-216
 الشركة تمزجها التي التكتیكیة التسویق أدوات من مجموعة أنه على" وأرمسترونغ كوتلر" عرفه فقد المضمون
: بأن الإستنتاج یمكنوعلیه  .)480ة ، صفح2019أحسن، ( "المستهدفة السوق في تریدها التي الإستجابة لإحداث

 بیئة ظل في المسطرة أهدافها إلى الوصول لها یسهل فهو للمؤسسة، بالنسبة أهمیة ذو المصرفي التسویقي المزیج"
 ".السوق في منافسیها على للتوفق المنافسة كثیرة

 :المصرفي التسویقي المزیجأبعاد . ب
 خط أنواعها بمختلف القروض تعتبر فمثلا البنك یقدمها تيال الخدمات خطوط عدد به ویقصد :width الإتساع- 

 خطوط التوفیر وحسابات الجاریة الحسابات وتعتبر آخر، خدمة خط المستندیة الإعتمادات وتعتبر مستقل خدمة
 )108، صفحة 2014/2015لیلى، ( .أخرى خدمة

 -2004زیدان، ( الخدمات طوطخ كافة منها تتكون التي المصرفیة الخدمات عدد إجمالي هو :length الطول- 
  .)119، صفحة 2005

 بضمان بداخلها القروض خدمة تضم فمثلا نوع، كل داخل المقدمة الخدمات عدد عن ویعبر :depth العمق- 
 الذاتي، الصرف آلات خدمة تضم بینما تجاریة، أوراق بضمان قروض مالیة، أوراق بضمان قروض ودائع،
 )432، صفحة 2007طه،، ( ....الشیكات إیداع النقدي، السحب

 البنك یقدمها التي المصرفیة الخدمة خطوط مختلف بین والإنسجام الترابط درجة ویعني :consistency التوافق- 
 حتى أو تقدیمها مستلزماتي أو تقدیمها مستلزمات أو یطلبها الذي العمیل قبل من إستعمالها حیث من سواء

 )182، صفحة 2012نزال، ( .توزیعها أسلوب
 التأكد من المصرف تمكن التي المعاییر أهم من العملاء رضا یعد: رضا العملاءب المصرفي التسویقي المزیجعلاقة . ت
ه عرف قدو   )60، صفحة 2016خوالد، ( .المصارف في المفهوم هذا أهمیة إلى یشیر وهذا وخدماته، منتجاته جودة من

 على الحصول في الرغبة نحو عمیل به یشعر الذي السلبي، أو الإیجابي الشخصي الإنطباع ذلك: "بأنه الجودة عملاء
  :ما یلي العمیل رضا من المجتباة الفوائد ومن )436، صفحة 2019أحمد، ( .مصرفیة خدمة

 على ینبغي الذي الإیجابي المستوى هو منتجاتها أو التجاریة علاماتها أو للمنظمة الولاء كسب :الولاء كسب -
 المنظمة أرباح وزیادة إستقطابهم في قفزة سنصنع فإننا العملاء ولاءات نكسب ندماع لأننا إستهدافه، المسوقین

 جودة المنتج، جودة: هي العمیل رضا إلى للوصول أساسیة محاور ثلاث وهناك .)19، صفحة 2017المهیدب، (
 .المناسب السعر الخدمة،

 من Word Of Mooth أو WOM ةالإیجابی العبارات تعتبر: WOM الإیجابیة العبارات یجلب العمیل رضا -
 .مصلحة ذي غیر من صادقة لكونها ذلك الآخرین، العملاء على التأثیر وسائل أقوى هي والعملاء المستفیدین

 )23- 22، الصفحات 2017المهیدب، (
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 عمیل إستقطاب من أسهل القدیم بالعمیل الإحتفاظ أن علمیا ثبت :Customer Retentions بالعمیل الإحتفاظ -
 بهم الإحتفاظ یمكن اللذین عدد فإن والعملاء، المستفیدین لدى الرضا بصناعة تهتم التي المنظمات حالة في و جدید،
 )28-27، الصفحات 2017المهیدب، ( .العمیل برضا تهتم لا التي المنظمات من بكثیر أكبر بشكل یزداد

 ولمشاریعها، للمنظمة الولاء مستوى یرفع رضاهم إلى الوصول و العملاء على التركیز :آخرین عملاء إستقطاب -
 المنظمة لهذه آخرین مستفیدین إلى ومنتجاتها المنظمة عن الإیجابیة المشاعر نقل إلى بالتالي سیؤدي وهذا منتجاتها،

، 2017المهیدب، ( .المنظمة قبول عن الآخرین المستفیدین یمنع الرضا عدم أن كما إلیها، إستقطابهم إلى یؤدي مما
 )26-25الصفحات 

 العمیل، برضا مرتبطة الغالب في المحتملة الأرباح جمیع إن :ونجاحها المنظمة ربحیة على العملاء رضا تأثیر -
 بتطویر العمیل رضا عن البحث المهم من فإنه الأرباح ولزیادة المقدمة، الخدمة أو المنتج بجودة مرتبطة هي والتي
   )31، صفحة 2017المهیدب، ( .المنتجات أو الخدمات جودة

 وصیاغة السیاسات لتخطیط البدایة نقطة یمثل بإعتباره التسویقیة، العملیة في المهم العنصر العمیل یعتبرمما سبق، 
 في كبیرا دورا تلعب التي العوامل من التسویقي المزیج عناصر تعتبر حیث المصرفیة، للمؤسسة التسویقیة الإستراتیجیات

 المزیج فإن أدق بشكل أو تسویقیة، إستراتیجیة أي تؤلف التي العناصر أهمو  أبرز ومن العمیل، سلوك على التأثیر
 بناء عملیة هو والتسویق للمشروع، العلیا الإدارة ترسمها التي الشاملة الإستراتیجیة الواقع أرض على یمثل التسویقي
 بأهمیة الإعتراف فإن هنا منو  ذلك، مقابل في منهم قیمة واستخلاص للزبائن قیمة إنتاج طریق عن مربحة عمیل علاقات
 یصل التي الكیفیة على للتعرف البدایة نقطة یعتبر سلوكیاتهم رغباتهم، حاجاتهم، في الموجود التفاوت إدراك مع العملاء

. بالعمیل المصرف علاقة ویحسن یدعم الذي مصرفيال تسویقيال مزیجال وتقدیم رضاهم، تحقیق إلى المصرف خلالها من
 ذلك، في تساعد أسالیب تطبیق خلال من بالعملاء، دائم إتصال هناك یكون أن یجب العمیل عاتتوق على للتعرفو 

 القیام المصارف إستطاعت فإذا ومعالجته، الخلل لتحدید قیاسه طریق عن العملاء ورضا سلوك معرفة إلى بالإضافة
 منتجات إلى صحیح بشكل وترجمتها هم،رغبات حاجاتهم، ومعرفة والمستقبلیین الحالیین عملائها سلوك بتحلیل بكفاءة

، 2021فتحي، ( المصرف عملاء رضا تحقیق إلى الوصول من تمكنت قد فإنها والرغبات، الحاجات هذه تشبع مصرفیة
    .)306صفحة 

 مؤسسة المصارف الإسلامیة على أنها فعرَ تُ  :المقدمة على مستوى النوافذ الإسلامیة الإسلامیة المصرفیة الخدمات.2
 المدخرین بین مالي كوسیط دورها خلال من ؛والخدمیة الإستثماریة أنشطتها كل في الإسلامیة الشریعة بأحكام تلتزم مالیة

، أما النافذة )8، صفحة 2011/2012محمد،، ( ."الشرعیة العقود إطار في المصرفیة الخدمات وتقدم والمسثمرین،
 توفر تقلیدیة مالیة مؤسسة من جزء: "أنها على الإسلامیة النافذة الإسلامیة المالیة الخدمات مجلسالإسلامیة فقد عرفها 

 المشرع أما)403، صفحة 2021مغتاتي، ( .الإسلامیة الشریعة أحكام مع المتوافق الإستثمار التمویل، الصنادیق، إدارة
 مكلف لمالیةا المؤسسة أو البنك ضمن هیكل: "أنها على 17 المادة في 20/02 رقم النظام ضمن فعرفها الجزائري

، وقبل سرد الخدمات المصرفیة .)288-287، الصفحات 2021رضا،، ( .الإسلامیة الصیرفة ومنتجات بخدمات حصرا
أهم الفروقات بین النوافذ الإسلامیة والبنوك التقلیدیة؛ طبیعة : الإسلامیة المقدمة من قبل هذه النوافذ، نقوم بالتطرق إلى

 : ؛ ضوابط عمل النوافذ الإسلامیة)الربوي(البنك التقلیدي العلاقة بین النافذة الإسلامیة و 
 أنه إلا ؛التقلیدیة للبنوك تابعة الإسلامیة النوافذ أن مع :التقلیدیة والفروع الإسلامیة النوافذ بین الجوهریة الفروق . أ

 :الفروقات هذه أهم توضیح سنحاول بینهما، جوهریة فروق توجد
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  التقلیدیة والبنوك الإسلامیة النوافذ بین الجوهریة الفروق: 1 رقم جدول
  البنوك التقلیدیة  النوافذ الإسلامیة

لا تستطیع القیام بعملیة شراء البضائع وبیعها أو حتى   .القیام بعملیة شراء البضائع وبیعها
  .الإحتفاظ بها إلا بضوابط خاصة

  .روض للغیر وقبول الودائعتقدم بصفة معتادة الق  .المودعون هم أصحاب المال والمصارف هي المضاربة
  .تقوم بدفع فوائد ثابتة على الودائع بأجل بإخطار سابق  .لا تضمن نسبة محددة منسوبة إلى رأس المال

  .تستطیع إصدار أسهم ممتازة  .لا تستطیع إصدار أسهم ممتازة لأنها محددة الفائدة
الإستثمار العام :هناك نوعان من حسابات الاستثمار

لمضاربة المطلقة والإستثمار الخاص یؤسس في ضوء ا
  .یؤسس في ضوء المضاربة المقیدة

  .جزء من الأموال المتاحة توجه إلى القروض

الجزء الأكبر من الأموال المتاحة موجهة للتمویل 
  .بالمشاركة، المضاربة، المرابحة

  .جزء من الأموال المتاحة توجه إلى القروض

  .التعامل بالفائدة  .م حرم الربااستبعاد التعامل بالفائدة لأن الإسلا
وضع أهداف أخرى إجتماعیة، إنسانیة، فضلا عن هدف 

  .الربح
تهدف إلى تحقیق أقصى معدل من الربح كما لا تهتم 

  .بالنواحي الإجتماعیة في استثماراتها
  )563- 562، الصفحات 2012عبود، ( :على إعتمادا باحثتینال إعداد من :المصدر

 الربویة(بنوك التقلیدیةال من كل عمل طبیعة اختلاف إن :التقلیدیة والبنوك الإسلامیة النوافذ بین العلاقة طبیعة . ب
الشریف، ( :یلي ما أهمها من بینهما العلاقة طبیعة على الوقوف یستدعي لها التابعة الإسلامیة) النوافذ( والفروع)

  )6-5، الصفحات 2005
 تابعة الأمر حقیقة في الإسلامیة) النوافذ( الفروع تعتبر :انونيالق التكییف و الملكیة حیث من العلاقة طبیعة -

 الرئیسي المصرف عن مستقلة إعتباریة شخصیة أي الفروع لتلك فلیس الملكیة، حیث من الربویة للمصارف
 الفروع تظهر ولذلك الرئیسي، المصرف عن مستقلة صفة بأي الإسلامي الفرع یتمتع ولا واحد، لهما فالمالك
 .الربوي للمصرف التنظیمیة الخریطة إطار ضمن یةالإسلام

 رأس من جزء الأمر حقیقة في هو الإسلامیة الفروع مال رأس :المال رأس تمویل حیث من العلاقة طبیعة -
 الصور بأحد الإسلامي الفرع بتمویل الرئیسي بنكال ویقوم بالربا، یتعامل الذي الرئیسي بنك الرئیسيال مال

 ویتم الرئیسي، المصرف من الإسلامي الفرع علیه یحصل" الحسن القرض" صورة في لمالا رأس تمویل :التالیة
 الفرع نصیب إلیه یحول عندما وذلك مباشرة غیر بطریقة القرض عائد على ویحصل محددة، فترة بعد إسترجاعه
 یتم إستثماریة ودیعة صورة في المال رأس وتمویل .بها قام التي الاستثمارات أرباح من) كمضارب( الإسلامي
 أرباح ضوء في الربح من نصیبه على الرئیسي بنكال حصول مقابل دفعات، على أو واحدة دفعة إستردادها

 الرئیسي لبنكا أموال من معین مبلغ تخصیص طریق عن المال رأس وتمویل .الفرع بها یقوم التي الاستثمارات
  .الإسلامي الفرع مال رأس مسمى تحت
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 الرئیسي بنكال عن الإداري بالإستقلال عام بشكل الإسلامي الفرع یتمتع لا  :الإدارة حیث من العلاقة طبیعة -
 الإسلامي الفرع إدارة دور محدودیة إلى تؤدي التبعیة وهذه وموظفیه، الإسلامي الفرع مدیر باختیار یقوم حیث

 .یمارسها التي للأنشطة القرارات إتخاذ في
 یقوم أن هو الإسلامیة الفروع في العمل لمصداقیة الهامة المعاییر من :المیزانیة حیث من العلاقة طبیعة -

 یتم الفصل أن إلا التقلیدیة، الأخرى الفروع باقي عن الفروع تلك ومیزانیة لأموال التام بالفصل الرئیسي بنكال
 لا الفعلیة تائجالن فإن الرئیسي بنكال عن القانوني الإستقلال لها لیس الإسلامیة الفروع لأن فنظرا فقط، داخلیا
 رسمیة غیر مالیة قوائم الإسلامیة الفروع میزانیة تعتبر لذا الرئیسي، بنكلل العمومیة المیزانیة عن منفصلة تظهر

 إلى تحول سوف الإسلامي الفرع أموال من جزء لأن نظرا العمومیة، المیزانیة في دمجها یعاد وبالتالي الهدف،
 الذي الرئیسي المصرف بأموال أمواله تختلط وبالتالي الفرع، لدى عالیة سیولة وجود حالة في الرئیسي المصرف

  .بالربا یتعامل
 الإسلامیة، النوافذ ولاسیما معینة وضوابط قیود إسلامي مصرفي عمل لكل: الإسلامیة النوافذ) فتح( إنشاء ضوابط . ت

 بد ولا فیها، الإسلامي المصرفي طبالنشا العمل بممارسة البدء مرحلة في أو لها التأسیس مرحلة في ذلك كان سواء
 وهي، منها كل دور حسب الضوابط هذه أنواع وتختلف المطلوب، بالشكل التطبیق یتم حتى الضوابط هذه إتباع من
  :یلي كما
 نشاط على مستمر داخلي شرعي تدقیق ووجود وفعالة، دائمة شرعیة رقابة هیئة تعیینك :ةالشرعی الضوابط -

 واجتناب وفروعها، التقلیدیة البنك وأموال الإسلامیة الفروع أموال بین التام الفصل ةضرور و  .الإسلامیة الفروع
 )9، صفحة 2010السرحي، ( ؛الربا خاصة المحرمات

 أو قانونیا كان سواء التقلیدي للبنك المنظمة العمل قواعد لنفس الإسلامیة النوافذ تخضع :القانونیة الضوابط -
 )13- 12، الصفحات Suha Mufid Abu Hafiza ،2019( ؛رقابیا

 البنوك داخل الإسلامیة المصرفیة بالنشاطات تختص مستقلة إدارة هناك یكون منها أن :الضوابط الإداریة -
 مع الواجهة في للعاملین الجید الاختیار)13، صفحة Suha Mufid Abu Hafiza ،2019(؛ التقلیدیة
 (p. 38 ,1999، المرطان) ؛وتدریبهم ملینالعا اختیار حسن؛ الفروع في العاملین وخاصة العملاء،

 لكي الإسلامیة للفروع مال رأس تخصیص؛ و محاسبیةالو  مالیةال ستقلالیةمنها الا :والمحاسبیة المالیة الضوابط -
 .)12-11، الصفحات 2010السرحي، ( .لها الاعتباري الكیان إیجاد الإسلامیة الفروع تستطیع

على غرار المصارف الإسلامیة؛ تقدم النوافذ : ن قبل النوافذ الإسلامیةالصیغ المصرفیة الإسلامیة المقدمة م . ث
 :الإسلامیة التابعة للبنوك التقلیدیة تمویلها للعملاء بمختلف الصیغ المبینة في الشكل أدناه
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  الصیغ المصرفیة الإسلامیة المقدمة من قبل النوافذ الإسلامیة :1رقم الشكل

 
  ثتینمن إعداد الباح :المصدر

  :وفیما یلي شرح مختصر لهذه الصیغ
 أو المضارب والثاني المال رأس صاحب أولهما طرفین؛ بین إتفاق على تقوم إستثماریة عملیة هي :المضاربة -

 بنسب الإستثمار عملیة من الربح تقاسم على معا الطرفان ویتفق الأموال بإستثمار المختص الطرف وهو العمل،
-55، الصفحات 2015النسور، الطبعة الأولى،( ؛شيء على المضارب یحصل لا لخسارةا وعند بینهم، تحدد معینة
56( 

 جمعوه أو نحوها أو بوراثة إستحقوه حال في إثنان فیها یشترك التي الشركة: "بأنها الإسلامي الفقه عرفها :المشاركة -
، 2012طایل، الطبعة الأولى( ؛"غیرها أو زراعة أو صناعة أو تجارة في بتنمیته فیه لیعملوا أقساطا، بینهم من

 )297صفحة 
النسور، ( ؛"علیه الإتفاق یتم معلوم بثمن معین، شيء له یصنع أن الصانع یطلب المصرف: "أن یعني :الإستصناع -

 )56، صفحة 2015الطبعة الأولى،
 إستئجاره فترة یلةط الأصل من المستأجر علیها یحصل التي المنفعة مقابل الثمن أو المقابلة: "أنها عرفت :الإجارة -

ستخدامه  )393الطبعة الأولى، صفحة  2006خلف، ( ؛"وإ
 ووزنا، كیلا المقدار ومعلومات بدقة، موصوفة آجلة بضاعة مقابل عاجل ثمن تسلیم بموجبه یتم بیع عقد"هو :السّلَم -

، 2015نسور، الطبعة الأولى،ال( ؛"المختلفة ومتطلباته إلتزاماته لمواجهة لمزارعل إضافیة مالیة مبالغ النمط هذا ویوفر
  )56صفحة 

 )61، صفحة 2015ملاحیم،، ( ؛"معلوم وربح معلوم مال برأس البیع: "هوو  :المرابحة -
 عكس على وذلك زیادة دون أخر وقت في یرده أن على به ینتفع مالا لأخر شخص إعطاء هو:  الحسن القرض -

 )56، صفحة 2015لأولى،النسور، الطبعة ا( .محددة زیادة یتضمن الذي الربوي القرض
 :الإسلامیة المصرفیة الخدمات من نوعین هناك: المصرفیة الإسلامیة المقدمة من قبل النوافذ الإسلامیة خدماتال . ج

 :والخارجیة، والتي یمكن إجمالها في المخطط أدناه الداخلیة المصرفیة الخدمات
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  لإسلامیةالمصرفیة الإسلامیة المقدمة من قبل النوافذ ا :2رقم الشكل

  
  من إعداد الباحثتین :المصدر

  )115- 108، الصفحات 2006مصطفى، ( :وفیما یلي شرح مختصر لهذه الخدمات
 خزانة في المال من مبلغ العمیل إیداع نتیجة والعمیل البنك بین المخصوص التعامل ذلك :الجاریة الحسابات -

 ؛البنك
 الإدخاري السلوك وتعمیم الإسلامي المصرفي الوعي زیادة یةبغ بفتحها تقوم :التوفیر وحساب الإدخاریة الحسابات -

 .وقت أي وفي ماشاء منها السحب للمودع الجاریة، الحسابات مثل وهي الأفراد، لدى
 الإسلامي المصرف قیام بغرض العملاء من الأموال خلاله من تتدفق الذي الوعاء تمثل :الإستثماریة الحسابات -

 .بإستثمارها
 من فیها المدون المبلغ أخر إلى لیدفع البنك إلى العمیل من أمر تتضمن ورقة البنك یعتبر :الشیكات تحصیل -

 .البنك في الجاري حسابه
 یتقاضى أن له ویحق بالأداء، وكیلا بإعتباره الخدمة هذه الإسلامي البنك یقدم :والخارج الداخل في الأموال تحویل -

 یقوم الإسلاميمصرف ال فإن الأجنبیة، بالعملة صادرا التحویل نكو  حالة في البنوك، سائر تتقاضاها التي الأجور
 .الیوم ذات في البیع سعر بحسب التحویل لطالب الأجنبیة العملة ببیع

 المصرفیة، التحویلات خدمة بتقدیم الإسلامي مصرفال یقوم :الأجنبیة بالعملات بالخارج العاملین تحویلات قبول -
 .الرائجة الأسعار وبحسب الحاضر السعر أساس على تلفةالمخ الأجنبیة العملات وشراء بیع

 المستندات تقدیم مقابل المشحونة المنتجات قیمة للمصدر یدفع بأن البنك من تعهدا تمثل :المستندیة الإعتمادات  -
 .به قامت ما على أجرا یعتبر ما على البنوك وتحصل تم، قد الشحن أن على الدالة

 المالیة الإمكانیات لدیهم تتوافر لا الذین لعملائه الخدمة هذه الإسلامي البنك یؤدي :الخارجیة المرابحة الإعتمادات -
 .المستوردة المنتجات ثمن لتغطیة الكاملة
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 الإستثماریة المشروعات جدوى دراسات إعداد :التنظیمیة الإداریة، الإقتصادیة، المالیة، الإستثماریة، الخدمات -
 الأوعیة لإبتكار السعي؛ الإسلامیة البنوك في الغمل صیغ حول بالإستثمار املینالمتع تزوید؛ العملاء یقدمها التي

 .الإسلامیة الصیغ وفق للتعامل لتهیئتهم البشریة الكوادر وتدریب إعداد؛ الجدیدة والإستثماریة الإدخاریة
  :الدراسات السابقة.3
 المینائیة المؤسسة حالة دراسة( يالخدم التسویقي المزیج عن العملاء رضا مدى" أحسن، طیار مریم، بشاشة . أ

 ،"التجاریة والعلوم والتسییر الإقتصادیة العلوم" مجلة في علمیة مقالة عن عبار البحث: 2019 دیسمبر ،"لسكیكدة
 قبلها، من المستخدم التسویقي المزیج عن لسكیكدة المینائیة المؤسسة عملاء رضا مدى معرفة إلى الدراسة هذه تهدف

 من البیانات؛ لجمع كأداة إستبانة علیهم وزعت عمیلا 67 حجمها میسرة عینة على الدراسة هذه في الإعتماد تم وقد
 من المستخدم التسویقي المزیج عناصر جمیع عن عالیة بدرجة راضون لسكیكدة المینائیة المؤسسة عملاء أن نتائجها
 بالترویج، الإهتمام بضرورة الدراسة أوصتو  متوسطة، علیه الموافقة درجة كانت الذي الترویج عنصر ماعدا قبلها،

 الإصغاء أهمیة حول الموظفین وتوعیة العملاء، بشكاوي والإهتمام المحددة، مواعیدها في الخدمة تقدیم على والعمل
  .للعمیل

 بالتجار  بعض إلى الإشارة مع( التقلیدیة البنوك في الإسلامیة والفروع الإسلامیة النوافذ رشید، سالمي علي، فلاڤ . ب
 الدراسة هذه تهدف ،"الإقتصادیة البشائر مجلة" في علمیة مقالة عن عبارة البحث: 2018 أوت ،)والغربیة العربیة

 عالم إلى الولوج على أقدمت والدولي المحلي المستویین على التقلیدیة البنوك من معتبر عدد وجود تبیین إلى
 الإستثماریة الصنادیق خدمات بتقدیم بدات من فمنها فها،وأهدا أشكالها تعدد مداخل خلال من الإسلامیة المصرفیة
 المنتجات مع جنب إلى جنبا بیعت إسلامیة مصرفیة منتجات بتوفیر قام من ومنها الإسلامیة الشریعة مع المتوافقة
 المصرفي العمل في إسلامیة فروعا أنشأ من ومنها متخصصة، إسلامیة ووحدات نوافذ فتح من ومنها التقلیدیة،

  .سلاميالإ
 البحث .2015 ،"العملاء رضا على وتأثیرها المصرفیة الخدمات جودة" الزهراء، فاطمة یحیاوي القادر، عبد خلیل . ت

نعكاس المصرفیة الخدمات جودة الدراسة هذه تناولت ،"والتنمیة الإقتصاد مجلة" في علمیة مقالة عن عبارة  ذلك وإ
 التعلیمي، المستوى العائلیة، الحالة السن، كالجنس، الدیموغرافیة راتالمتغی آثر لإختبار بالإضافة العملاء، رضا على

 بإستخدم المعطیات لجمع إستبانة على بالإعتماد متكاملة محاور أربعة خلال من وتمت العملاء، رضا على والوظیفة
 مقارنة صة،الخا المصارف في المصرفیة الخدمات مستوى في إرتفاع وجود إستنتاج وتم التحلیل، في spss أداة

  .العمومیة بالمصارف
III.الطریقة والإجراءات: 
أما العینة  ،كل النوافذ الإسلامیة للبنوك التقلیدیة العاملة في الجزائر الدراسة مجتمع مثلی :مجتمع وعینة الدراسة .1

استبانة  115  لبلدیة الشلف، وقد تم توزیع الحكومیة الجزائریة قلیدیةالت بنوكالفهي تلك النوافذ المفتوحة على مستوى 
 الخارجي البنك ،CPAالجزائري الشعبي القرض ،BNA الجزائري الوطني البنك: وهي )بنوك(نوافذ 6 على

 .BADRالریفیة والتنمیة الفلاحة بنك ،BEAالجزائري
 قسمین إلى تقسیمها تم وقد المیدانیة، للدراسة اللازمة البیانات بجمع للقیام إستبانة على الإعتماد تم: أداة الدراسة .2

  :رئیسیین



                                                                             

  211 

  

JBAES:  224- 201: ، ص 2023،)01(، عدد )09(مجلد 

 المستوى العمر، الجنس،( من كل في تتمثل المستجیب، عن شخصیة معلومات على یحتوي :الأول القسم - أ
 ).المصرف مع التعامل وأقدمیة معها، المتعامل المصارف عدد الوظیفة، الدخل، مستوى التعلیمي،

  :محورین على ویحتوي فقرة،29 من یتكون :الثاني القسم -  ب
  .عبارة 24 بـ التسویقي المزیج عناصر في ومتمثل): التسویقي مزیجال( الأول المحور -
  .عبارات 5 في والمتمثل): العملاء رضا( :الثاني المحور -

 :یظهر لنا أنموذج الدراسة المتغیر التابع والمستقل وهو كما یلي :أنموذج الدراسة .3
  أنموذج الدراسة: 3الشكل

  
  
  
 

  ؛ عن راضون العملاء -
  الخدمة سعر عنصر عن راضون العملاء -

  
  
  
  
  

  من اعداد الباحثتین :المصدر
 مجموعة على الإعتماد یتم وسوف spss برنامج على إعتمادا البیانات تحلیل یتم سوف: البیانات تحلیل أسالیب .4

 :على دراستنا في إعتمدنا، حیث أهدافها وتحقیق الدراسة فرضیات صحة لإختبار الإحصائیة الأسالیب من
 موافقة درجة لتحدید درجات خمس من مكون فئوي مقیاس وهو ،)Likert scale( الخماسي رتلیك مقیاس -

 .إحصائیا قیاسها یمكن كمیة معطیات إلى وتحویلها الإستبانة، من فقرة كل على العینة مفردات
 "".Alpha cranbach ألفاكرونباخ معامل بإستخدام المستخدم ثبات قیاس -
 إنخفاض أو ارتفاع مدى لمعرفة إستخدامه تم الذي الحسابي، الوسط ثلم الوصفي الإحصاء أسالیب بعض -

 حسب العبارات ترتیب في یفید بأنه العلم مع الدراسة، متغیرات عبارات من عبارة كل عن الدراسة إستجابات
 تم كما الدراسة، عینة خصائص لوصف المئویة والنسب التكرارات إستخدام عن فضلا حسابي، متوسط أعلى
 عبارات من عبارة لكل الدراسة أفراد إستجابات إنحراف مدى على لتعرفل المعیاري، الإنحراف إستخدام أیضا
 إقتربت كلما أنه إلى الإشارة وتجدر ،الحسابي متوسطها عن الرئیسیة المحاور من محور ولكل الدراسة متغیر
نخفض الإستجابات تمركزت كلما الصفر من قیمته  ".المقیاس بین تشتتها وإ

 .الفرضیات إختبار أجل من التحدید ومعامل الإرتباط ومعامل الخطي الإنحدار تحلیل -
  :الإختبارات من بمجموعة قمنا الدراسة أداة صدق إثبات أجل من: إختبار صدق أداة الدراسة .5

 المتغیر التابع

 رضا العملاء

  ةالمستقل اتالمتغیر 
 عنصر الخدمة المصرفیة  .1
 عنصر سعر الخدمة المصرفیة .2
 عنصر توزیع الخدمة المصرفیة .3
 عنصر ترویج الخدمة المصرفیة .4
 عنصر أفراد الخدمة المصرفیة .5
المادي للخدمة عنصر الدلیل  .6

 المصرفیة
 .عنصر عملیة الخدمة المصرفیة .7
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 ما بإجراء وقامتا الأساتذة المختصین، من مجموعة على الإستبانة الباحثتان عرضت :)المحكمین( الظاهري الصدق -  أ
 .المقدمـة المقترحـات ضوء في وتعدیل حذف من یلزم

 الـذي المجـال مع الإستبانة فقرات من فقرة كل إتساق مدى الداخلي الإتساق بصدق یقصد :الداخلي صدق الإتساق - ب
 معاملات حسـاب خلال من وذلك للإستبانة، الداخلي الإتساق بحساب الباحثتان قاما وقد الفقرة، هذه إلیة تنتمي

 :التالي النحو على وذلك نفسه للمجال الكلیة والدرجة الإستبانة مجالات فقرات من فقرة كل بین رتباطالإ
 الأول المحور فقرات من فقرة كل بین الإرتباط معامل 1الملحق یوضح :الأول المحور لعبارات الداخلي الإتساق -

 معنویة مستوي عند دالة المبینة الإرتباط تمعاملا أن یبین والذي للمحور، الكلیة والدرجة" التسویقي المزیج"
0.05=α، لقیاسه وضع لما صادق المجال یعتبر وبذلك. 

 الثاني المحور فقرات من فقرة كل بین الإرتباط معامل 2الملحق یوضح :الثاني المحور لعبارات الداخلي الإتساق -
 ،α=0.05 معنویة مستوي عند دالة المبینة اطالإرتب معاملات أن یبین والذي للمحور، الكلیة والدرجة" العملاء رضا"

 .لقیاسه وضع لما صادق المجال یعتبر وبذلك
 الأداة تریـد التي الأهداف تحقق مدى یقیس الذي الأداة صدق مقاییس أحد البنائي الصدق یعتبر :البنائي الصدق . ح

  .الإستبانة لفقـرات ةالكلیـ بالدرجـة الدراسـة مجالات من مجال كل إرتباط مدى ویبین إلیها، الوصول
  متغیر لكل الكلیة والدرجة الدراسة متغیرات فقرات بین العلاقة: 3الجدول رقم

  ةحتماليالقيمة الإ  رتباطمعامل الإ  المحاور  رقم
  0.000  1.000  المزيج التسويقي  1
  0.000  0.684  رضا العملاء  2

 spssمن اعداد الباحثتین اعتمادا على  :المصدر
 مستوى عند إحصائیاً  دالة الإستبانة مجالات جمیع في الإرتباط معاملات جمیع بأنأعلاه  جدولال یبین
  .لقیاسه وضع لما صادقه الإستبانة مجالات جمیع یعتبر وبذلك ،α=0.05دلالة

 لةأسئ إخضاع خلال من :التالیة بالإختبارات قمنا العینة ثبات مستوى من للتأكد منا سعیا: الدراسة أداة ثبات إختبار .6
 كرونباخ ألفا معادلة وفق الداخلي الإتساق بطریقة الثبات معامل بإستخدام الثبات قوة لإختبار الإستبانة

(Cronbach’s Alpha)، برنامج وفق spss قیمة وتكون ،0.6 عن تزید قیمته كانت إذا مناسبا یعتبر والذي 
 الجدول یبینها ما وفق الإستبانة محاور على نتائجها جاءت والذي ،)1- 0( بین محصورة كرونباخ ألفا معادلة
  :الموالي

  )كرونباخ ألفا( الداخلي الاتساق معامل جدول :4الجدول رقم 

  معامل ألفا كرونباخ  عدد العبارات  المحاور
  0,854  24  المزیج التسویقي

  0,612  05  رضا العملاء
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  spssمن اعداد الباحثتین اعتمادا على  :المصدر
 عالیة بدرجة یتمیز المقیاس أن معناه وهذا ،0,6 من أكبر الثبات معامل قیمة أن نلاحظ أعلاه الجدول خلال من
 .الثبات من

IV. نتائج الدراسة 
 سیتم: الإسلامیة النوافذ في التسویقي المزیج عن العملاء رضا مدى حول المستجوبین أراء إتجاه تحلیل  .1

 محورین من الدراسة هذه تتكون، حیث فرضیاتها مناقشةو  الإستبانة أسئلة على بالإجابة وذلك ،البحث نتائج مناقشة
 حساب خلال من صحتها من التحقق سیتم فرعیة فرضیات 5 الأول المحور ویتضمن رئیسیة، بفرضیة رئیسیین،

 Likert) الخماسي لیكرت معامل على دراستنا في إعتمدنا أننا بما .المعیاریة والإنحرافات الحسابیة المتوسطات
scale)، یلي لما تبعا الموافقة درجات جدول تشكیل نفیمك:  

  الموافقة درجات جدول :5رقم الجدول

  غیر موافق  محاید  موافق  موافق بشدة  الإستجابة
غیر موافق 
  على الإطلاق

  1  2  3  4  5  درجة الإستجابة
  1.80- 1.01  2.40- 1.81  3.20- 2.41  4.20- 3.21  5- 4.21  الحسابي المتوسط

  منخفضة جدا  منخفضة  متوسطة  مرتفعة  مرتفعة جدا  الدرجة
  spss برنامج مخرجات على إعتمادا باحثتانال إعداد من :المصدر

  :التالي الجدول یمثل كما ،التسویقي بالمزیج المتعلقة العملاء أراء إتجاه نتائج -  أ
  التسویقي المزیج بعبارات المتعلق المعیاري والإنحراف الحسابي المتوسط نتائج :6رقم الجدول

الر
  قم

  اراتالعب
الوسط 
  الحسابي

الإنحراف 
  المعیاري

  الرتبة
درجة 
  الموافقة

  جدا مرتفعة  1  0,753  4,47  تتیح الصیرفة الإسلامیة خدمات ذات مصداقیة شرعیة  1

2  
تسعى الصیرفة الإسلامیة جاهدة إلى تقدیم خدمات مصرفیة 

  عالیة الجودة لعملائها
  مرتفعة  8  0,596  4,15

3  
دمات مصرفیة متنوعة تتناسب مع تقدم الصیرفة الإسلامیة خ

  حاجات وأذواق عملائها
  مرتفعة  9  0,771  4,14

تلجا الصیرفة الإسلامیة إلى تحدیث وتطویر خدماتها المصرفیة   4
  مرتفعةجدا  5  790,,0  4,24  بإستمرار لضمان مكانة في السوق المصرفیة

  مرتفعة  11  0,925  4,07تعتمد الصیرفة الإسلامیة على الخدمة المقدمة للمساهمة في   5
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  ملائهارضا ع
  مرتفعة  18  1,006  3,93  یتم تحدید سعر الخدمات المصرفیة الإسلامیة وفقا لجودتها  6

7  
یتناسب سعر الخدمة مع سرعة إنجاز الخدمة المصرفیة 

  الإسلامیة المقدمة للعملاء
  مرتفعة  22  1,155  3,70

سلامیة لنیل یعتبر السعر أحد الأسالیب التي تعتمدها الصیرفة الإ  8
  رضا عملائها

  مرتفعة  23  1,239  3,68

9  
تساهم الصیرفة الإسلامیة في ضمان سمعة ومكانة المصرف من 

  مرتفعة  20  1,025  3,81  خلال خدمات مصرفیة ذات أسعار مناسبة

10  
تستطیع الصیرفة الإسلامیة بالمصرف تقدیم خدماتها المصرفیة 

  لعملائها بسهولة أینما كانوا
  مرتفعة  16 1,135  3,96

تتمیز الصیرفة الإسلامیة بالمصرف بتقدیم خدماتها المصرفیة   11
  لكافة عملائها

  مرتفعة  21  1,088  3,79

12  
یسهم تقدیم الخدمة المصرفیة في الصیرفة الإسلامیة للعملاء في 

  الزمان والمكان المناسبین في تحقیق رضاهم
  مرتفعة  12  0,851  4,05

13  
في المصرف إلى إعتماد وسائل ترویجیة  تلجا الصیرفة الإسلامیة

  متنوعة لتعریف عملائها بخدماتها المصرفیة
  مرتفعة جدا  3  0,812  4,38

تحتل الصیرفة الإسلامیة بالمصرف موقعا بالسوق بسبب   14
  مصداقیة معلومات حملاتها الترویجیة

  مرتفعة  17  1,158  3,96

15  
لترویج  تعتمد الصیرفة الإسلامیة بالمصرف خدمات مجانیة

  مرتفعة  24  1,192  3,58  خدماتها ونیل رضا عملائها

16  
تعتمد الصیرفة الإسلامیة بالمصرف على الكوادر المتخصصة 

  مرتفعة  19  1,156  3,92  وذات الكفاءة العالیة وسرعة الإنجاز لنیل رضا عملائها

یمتاز الأفراد العاملین بالصیرفة الإسلامیة بكونهم من ذوي الخبرة   17
  عة الطیبة في مجال عملهموالسم

  مرتفعة  13  1,162  4,03

18  
تعتمد الصیرفة الإسلامیة بالمصرف على الكوادر الإداریة والفنیة 

ذات التحصیل الدراسي العالي والتخصص المصرفي والمالي 
  لتقدیم خدماتها الإسلامیة

  مرتفعة  14  1,067  4,03

ارجي تهتم الصیرفة الإسلامیة بالمصرف على المظهر الخ  19
  والناحیة الجمالیة للأبنیة الداخلیة التي تتواجد فیها

  مرتفعة  15  1,108  4,00
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20 
تخصص الصیرفة الإسلامیة بالمصرف قاعات وصالات 

  الإستراحة المؤثثة والمكیفة لعملائها أثناء إنتظارهم
  مرتفعة جدا  4  0,967  4,37

21 
لهندام تعد أبنیة الصیرفة الإسلامیة بالمصرف ونظافتها وحسن ا
  للكوادر من المتغیرات ذات التأثیر على رضا عملائها

  مرتفعة جدا  2  0,749  4,42

یعتمد نجاح تسویق الخدمة في الصیرفة الإسلامیة على عملیة  22
  مرتفعة جدا  6  0,750  4,23  إنتاج الخدمة الإسلامیة

23 
یعتبر الترحیب والإستقبال الجید وحسن المعاملة من قبل الكادر 

  جزءا مكملا لعملیة إنتاج وتقدیم الخدمة المصرفیة المصرفي
  مرتفعة  7  1,184  4,17

تعریف العملاء بالعملیة الإنتاجیة یعد أساس تحسین مستوى  24
  جودة الخدمة المصرفیة الإسلامیة المقدمة

  مرتفعة  10  0,929  4,08

  spss برنامج مخرجات على إعتمادا باحثتانال إعداد من :المصدر
 ذات خدمات الإسلامیة الصیرفة تتیح") 1( رقم العبارة أن الدراسة عینة بإجابات المتعلق أعلاه جدولال من نلاحظ

 ،)0,753( بـ یقدر فكان المعیاري للإنحراف وبالنسبة ،)4,47( في متمثل حسابي متوسط أعلى ذات ،"شرعیة مصداقیة
 ونیل خدماتها لترویج مجانیة خدمات بالمصرف لامیةالإس الصیرفة تعتمد") 15( للعبارة كان متوسط لأدنى بالنسبة أما

  .(1,192) بـ یقدر معیاري وبإنحراف) 3,58(في والمتمثل ،"عملائها رضا
  :فیمكن تلخیصها في الجدول التالي العملاء، برضا المتعلقة العملاء أراء إتجاه نتائج بتحلیل - ب

  العملاء برضا المتعلقة عباراتلل المعیاري والإنحراف الحسابي المتوسط نتائج: 7 رقم جدولال

 العبارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعیاري

 الترتیب
درجة 
 الموافقة

1 
تعزز خدمة العملاء ورضاهم من خلال أداء المزیج 

 التسویقي المصرفي الإسلامي
4,44 0,797 1 

مرتفعة 
 جدا

2 
تحسین أداء الخدمة المصرفیة الإسلامیة یسهم بشكل فعال 

تعزیز بناء الروابط بین العملاء ورضاهم والصیرفة في 
 الإسلامیة بالمصرف

 مرتفعة 4 0,936 4,14

تسهم الآراء والمقترحات المقدمة من قبل العملاء من أجل  3
تطویر وتحسین العمل المصرفي الإسلامي وزیادة رضاهم 

 مرتفعة 5 1,017 4,10
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 نحو خدمات الصیرفة الإسلامیة

4 
ن قرارات هیئة الرقابة الشرعیة بشأن یساهم الإفصاح ع

 الخدمات المصرفیة الإسلامیة في تعزیز رضا العملاء
4,39 0,895 2 

مرتفعة 
 جدا

5 
تسهم عملیة إنتاج وتقدیم الخدمة المصرفیة الإسلامیة الجیدة 

 على تحقیق رضا العملاء
 مرتفعة 3 0,797 4,20

  SPSSبرنامج تمخرجا على بالاعتماد نباحثتیال إعداد من :المصدر
) 1( رقم العبارةنلاحظ أن  العملاء، برضا المتعلقة العبارات عن الدراسة عینة بإجابات المتعلق أعلاه الجدول من

 متمثل حسابي متوسط أعلى ذات ،"الإسلامي المصرفي التسویقي المزیج أداء خلال من ورضاهم العملاء خدمة تعزز"
 تسهم") 3( للعبارة كان متوسط لأدنى بالنسبة أما ،)0,797( بـ یقدر فكان المعیاري للإنحراف وبالنسبة ،)4,44( في

 نحو رضاهم وزیادة الإسلامي المصرفي العمل وتحسین تطویر أجل من العملاء قبل من المقدمة والمقترحات الآراء
  ).1,017( بـ یقدر معیاري وبإنحراف ،)4,10( في والمتمثل ،"الإسلامیة الصیرفة خدمات

 المستقل المتغیر بتأثیر تتعلق والتي رفضها أو الفرضیات قبول من التأكد یتم: الدراسة فرضیات إختبار نتائج  .2
 المعتمد الدلالة مستوى من أقل الدلالة مستوى كان كلما حیث ،الدلالة مستوى على بالإعتماد التابع المتغیر عن

 على المستقل للمتغیر إحصائیة دلالة ذو تأثیر وجدی أنه على تنص التي الفرضیة، صحة كدؤ ن فإننا 0,05 بـ والمقدر
 :ویمكن تلخیص اختبار الفرضیات الفرعیة في الجدول الموالي .0,05 المعنویة مستوى عند التابع المتغیر

  رضا العملاءعلى نتائج إختبار فرضية أثر عناصر المزيج التسويقي : 08الجدول رقم 

المتغیر 
  المستقل

معامل 
  الإرتباط

R 

 معامل
 التحدید
R2  

معامل 
المتغیر 
  Aالمستقل

الجزء 
 الثابت
B  

 معامل
Beta  

  للنموذجt ) إختبار
المتغیر 
  (t)قیمة  التابع

مستوى 
  المعنویة

  0,00  4,291  0,374  0,470  11,366  0,140  0,374  الخدمة
رضا 
  العملاء

رضا   0,00  4,103  0,360  0,335  16,208  0,130  0,360  السعر
  العملاء
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  0,00  4,183  0,366  0,490  15,488  0,134  0,366  التوزیع
رضا 
  العملاء

  0,00  4,139  0,363  0,410  13,590  0,132  0,363  الترویج
رضا 
  العملاء

  0,00  3,662  0,326  0,364  16,909  0,106  0,326  الأفراد
رضا 
  العملاء

الدلیل 
  المادي

0,264  0,070  16,904  0,339  0,264  2,908  0,004  
رضا 
  العملاء

  0,00  8,672  0,632  0,878  10,321  0,400  0,632  لیةالعم
رضا 
 العملاء

  SPSSبرنامج مخرجات على بالاعتماد نباحثتیال إعداد من :المصدر
  :من الجدول أعلاه نستنتج ما یلي

 بین إرتباط علاقة هناك أن یعني مما 0,366 الإرتباط معامل قیمة أن نلاحظ :الأولى الفرعیة إختبار للفرضیة -  أ
 في الحاصلة المتغیرات من 0,140 قیمته أن أي% 14 التحدید معامل بلغ كما العملاء، ورضا المصرفیة الخدمة

 فإننا المعتمد، الدلالة مستوى من أقل وهو، 0,00 دلالة مستوى عند وهذا ،المصرفیة الخدمة سببه العملاء رضا
 رضا على المصرفیة الخدمة إحصائیة لالةد وجود إلى تشیر التي البدیلة، الفرضیة ونقبل الصفریة الفرضیة نرفض
  :كالتالي فهي للعلاقة الخطي الإنحدار معادلة صیاغة یمكن سبق، ما على وبناءا .العملاء

Y=11,366 +0,470X 
 خلال أیضا ویظهر )المصرفیة الخدمة( المستقل المتغیرX ویمثل ،)العملاء رضا( التابع المتغیر یمثل Y أن بحیث

 مستوى من أقل وهي ،0,00 المعنویة مستوى عند 4,291 هي B الإنحدار لمعامل المحسوبة  t قیمة أن الجدول
 على المصرفیة لخدمةل أثر هناك  أنه على كدؤ ت النتیجة وهذه معنویة، ذات النموذج معلمات أن أي ،0,05 المعنویة

  .العملاء رضا
 سعر إرتباط علاقة هناك أن یعني مما ،0,360 الإرتباط معامل قیمة أن نلاحظ :الثانیة الفرعیة للفرضیة إختبار - ب

 سببه العملاء رضا في الحاصلة المتغیرات من 0,130 قیمته أن أي% 13 التحدید معامل بلغ كما العملاء، ورضا
 الفرضیة نرفض فإننا المعتمد الدلالة مستوى من أقل وهو ،0,00 دلالة مستوى عند وهذا المصرفیة، الخدمات سعر

 .العملاء رضا على المصرفیة الخدمات سعر إحصائیة دلالة وجود إلى تشیر التي البدیلة الفرضیة ونقبل الصفریة،
  :كالتالي فهي للعلاقة الخطي الإنحدار معادلة صیاغة یمكن ماسبق على وبناءا

Y=16,208 +0,335X 
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 ویظهر، )المصرفیة الخدمات سعر( المستقل المتغیر X ویمثل ،) العملاء رضا( التابع المتغیر یمثل Yأن بحیث
 من أقل وهي ،0,00 المعنویة مستوى عند 4,103هي B الإنحدار لمعامل المحسوبة t قیمة أن الجدول خلال أیضا

 الخدمات سعرل أثر هناكأنه على كدتؤ  النتیجة وهذه معنویة، ذات النموذج معلمات أن أي 0,05 المعنویة مستوى
  .العملاء رضا على المصرفیة

 بین إرتباطة علاقة هناك أن یعني مما ،0,366 الإرتباط معامل قیمة أن نلاحظ :الثالثة الفرعیة لفرضیةا إختبار - ت
 رضا في الحاصلة المتغیرات من 0,132 قیمته أن أي ،%13,2 التحدید معامل بلغ كما العملاء، ورضا التوزیع
 الصفریة الفرضیة نرفض فإننا المعتمد الدلالة مستوى من أقل وهو ،0,00 دلالة مستوى عند وهذا والتوزیع، العملاء
 وبناءا .العملاء رضا على المصرفیة الخدمات توزیع إحصائیة دلالة وجود إلى تشیر التي البدیلة، الفرضیة ونقبل
  :كالتالي فهي للعلاقة الخطي الإنحدار معادلة صیاغة یمكن ماسبق، على

Y=15,488 +0,490X 
 ویظهر، )المصرفیة الخدمات توزیع(  المستقل المتغیر X ویمثل ،) لعملاءا رضا( التابع المتغیر یمثل Y أن بحیث
 من أقل وهي ،0,00 المعنویة مستوى عند 4,183 هي B الإنحدار لمعامل المحسوبة t قیمة أن الجدول خلال أیضا

 الخدمات زیعتو  أثر یوجد أنه على تأكد النتیجة وهذه معنویة ذات النموذج معلمات أن أي ،0,05 المعنویة مستوى
  .العملاء رضا على المصرفیة

 بین إرتباط علاقة هناك أن یعني مما ،0,363 الإرتباط معامل قیمة أن نلاحظ :الرابعة الفرعیة إختبار الفرضیة - ث
 المتغیرات من 0,132 قیمته أن أي ،% 13,2التحدید معامل بلغ كما العملاء، ورضا المصرفیة للخدمات الترویج

 مستوى من أقل وهو ،0,00 دلالة مستوى عند وهذا المصرفیة، للخدمات الترویج سببه عملاءال رضا في الحاصلة
 ترویج إحصائیة دلالة وجود إلى تشیر التي البدیلة، الفرضیة ونقبل الصفریة الفرضیة نرفض فإننا المعتمد الدلالة

 فهي للعلاقة الخطي الإنحدار معادلة صیاغة یمكن سبق، ما على وبناءا .العملاء رضا على المصرفیة الخدمات
  :كالتالي

Y=13,590 +0,410X 
 ویظهر، )المصرفیة الخدمات ترویج( المستقل المتغیر X ویمثل ،)العملاء رضا(  التابع المتغیر یمثل Y أن بحیث
 من أقل وهي ،0,00 المعنویة مستوى عند 4,139 هي B الإنحدار لمعامل المحسوبة t قیمة أن الجدول خلال أیضا

 الخدمات لترویج أثر یوجد أنه على تأكد النتیجة وهذه معنویة، ذات النموذج معلمات أن أي ،0,05 المعنویة ستوىم
  .العملاء رضا على  المصرفیة

 بین إرتباط علاقة هناك أن یعني مما ،0,326 الإرتباط معامل قیمة أن نلاحظ :الخامسة الفرعیة إختبار الفرضیة - ج
 من 0,106 قیمته أن أي% 10,6 التحدید معامل بلغ كما العملاء، ورضا الإسلامیة ةبالصیرف العاملین الأفراد

 وهو ،0,00 دلالة مستوى عند وهذا الإسلامیة، بالصریفة العاملین الأفراد سببه العملاء رضا في الحاصلة المتغیرات
 دلالة وجود إلى تشیر التي لة،البدی الفرضیة ونقبل الصفریة الفرضیة نرفض فإننا المعتمد الدلالة مستوى من أقل
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 معادلة صیاغة یمكن سبق، ما على وبناءا .العملاء رضا على الإسلامیة بالصیرف العاملین للأفراد إحصائیة
  :كالتالي فهي للعلاقة الخطي الانحدار

Y=16,909 +0,364X 
، )الإسلامیة بالصریفة لعاملینا الأفراد( المستقل المتغیرX ویمثل ،)العملاء رضا( التابع المتغیر یمثل Yأن بحیث

 وهي ،0,00 المعنویة مستوى عند 3,662 هي B الإنحدار لمعامل المحسوبة t قیمة أن الجدول خلال أیضا ویظهر
 للأفراد أثر یوجد أنه على تأكد النتیجة وهذه معنویة، ذات النموذج معلمات أن أي 0,05 المعنویة مستوى من أقل

  .العملاء رضا على ةالإسلامی بالصریفة العاملین
 بین إرتباط علاقة هناك أن یعني مما ،0,264 الإرتباط معامل قیمة أن نلاحظ :السادسة الفرعیة إختبار الفرضیة - ح

 المتغیرات من 0,070 قیمته أن أي ،%7التحدید معامل بلغ كما العملاء، ورضا الإسلامیة للصیرفة المادي الدلیل
 من أقل وهو ،0,04 دلالة مستوى عند وهذا الاسلامیة، للصیرفة المادي لالدلی سببه العملاء رضا في الحاصلة
 إحصائیة دلالة وجود إلى تشیر التي البدیلة، الفرضیة ونقبل الصفریة الفرضیة نرفض فإننا المعتمد الدلالة مستوى
 الخطي الإنحدار معادلة صیاغة یمكن ماسبق، على وبناءا .العملاء رضا على الإسلامیة للصیرفة المادي الدلیل

  :كالتالي فهي للعلاقة
Y=16,904 +0,339X 

، )الإسلامیة للصیرفة المادي الدلیل( المستقل المتغیر  X ویمثل ،)العملاء رضا( التابع المتغیر یمثل Y أن بحیث
 وهي ،0,04 المعنویة مستوى عند 2,908 هي B الإنحدار لمعامل المحسوبة t قیمة أن الجدول خلال أیضا ویظهر

 الدلیل أثر یوجد أنه على تأكد النتیجة وهذه معنویة، ذات النموذج معلمات أن أي 0,05 المعنویة مستوى من أقل
  .العملاء رضا على الإسلامیة للصیرفة المادي

 إرتباط علاقة هناك أن یعني مما 0,632 الإرتباط معامل قیمة أن نلاحظ :السابعة الفرعیة الفرضیة إختبار - خ
 من ،0,400 قیمته أن أي%  40التحدید معامل بلغ كما العملاء، ورضا الإسلامیة فةالصیر  عملیة بین

 أقل وهو ،0,00 دلالة مستوى عند وهذا المصرفیة للخدمات الترویج سببه العملاء رضا في الحاصلة المتغیرات
 دلالة وجود إلى رتشی التي البدیلة، الفرضیة ونقبل الصفریة الفرضیة نرفض فإننا المعتمد الدلالة مستوى من

 الانحدار معادلة صیاغة یمكن ماسبق، على وبناءا .العملاء رضا على الإسلامیة الصیرفة لعملیة إحصائیة
  :كالتالي فهي للعلاقة الخطي

Y=10,321 +0,878X 
 أیضا ویظهر، )المصرفیة ةالخدم عملیة( المستقل المتغیر X ویمثل ،)العملاء رضا(  التابع المتغیر یمثل Yأن بحیث
 من أقل وهي ،0,00 المعنویة مستوى عند 672، 8 هي B الإنحدار لمعامل المحسوبة t قیمة أن الجدول خلال

 الصیرفة لعملیة أثر یوجد أنه على تأكد النتیجة وهذه معنویة، ذات النموذج معلمات أن أي 0,05 المعنویة مستوى
  .العملاء رضا على الإسلامیة
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V.الخلاصة: 
 كبیر تزاید هناك أن لنا تبین ،"الإسلامیة النوافذ في التسویقي المزیج عن العملاء رضا" لموضوع دراستنا خلال من

 أربعة؛ من بدلا عناصر لسبعة لیصل تمدد المصرفي التسویقي المزیج أن كما البنوك، مستوى على بالتسویق الإهتمام في
 الإسلامیة للنوافذ تطرقنا خلال ومن .للبنوك اتيالخدم التسویقي المزیج تصمیم في الأساس العناصر هذه أصبحت حیث

 فتح إلى التجاریة البنوك توجهت علیها الإقبال وتزاید الإسلامیة البنوك فكرة لنجاح ونظراً  أنه لنا تبین التجاریة، البنوك في
 إنطلاقتها منذ سلامیةالإ المصارف تقدمه ما بذلك منافسة إسلامیا تسویقیا مزیجا خلالها من لتقدم لدیها، إسلامیة نوافذ
  .الآن لحد

لعدد  التابعة الإسلامیة الصیرفةوافذ ن في الإسلامي التسویقي المزیج عن العملاء رضا لموضوع دراستنا خلال ومن
المشاركة، المضاربة، المرابحة، الاستصناع، : تقدم تمویلا یقوم على جملة من العقود هاأن لنا تبین من البنوك التقلیدیة

 سلامي،الإ جاريالحساب ال : ات مصرفیةحسابفتح كالخ، كما تقدم جملة من الخدمات المصرفیة  ...السلمالاجارة، 
 المزیج هذا عن العملاء هؤلاء رضا لقیاس دفعنا الذي الأمر سلامي،الإ دخارالإ حساب سلامي،الإ صكال حساب

  .النتائج من دبالعدی والخروج الفرضیات إختبار من مكنتنا إستبانة خلال من الخدماتي
 : النتائج .1
 افذو نهذه ال في المصرفیة الخدمة عنصر عن راضونالنوافذ الإسلامیة  عملاءأفراد عینة الدراسة والمتمثلة في  -

 عالیة مصرفیة خدمات تقدیم إلى جاهدة تسعى، و شرعیة مصداقیة ذات خدمات ، لأنها في نظرهم تقدمالإسلامیة
 وتطویر تحدیث، وتعمل على عملائها وأذواق حاجات مع تتناسب متنوعة رفیةمص خدمات تقدم، كما لعملائها الجودة

 في للمساهمة المقدمة الخدمة على تعتمد، كما المصرفیة السوق في تهامكان لضمان باستمرار المصرفیة خدماتها
 ؛ الأولى الفرضیة صحة؛ وهذا بناءا على عملائها رضا

 سعر تحدید یتمفي نظرهم هذه النوافذ، لأنها  في المصرفیة الخدمة رسع عنصر عن النوافذ الإسلامیة راضون عملاء -
 الإسلامیة المصرفیة الخدمة انجاز سرعة مع الخدمة سعر یتناسب، كما لجودتها وفقا الإسلامیة المصرفیة الخدمات
 في ذه النوافذه تساهم، كما عملائها رضا لنیل تعتمدها التي الأسالیب أحد السعر یعتبر، وعلیه للعملاء المقدمة
 ؛الثانیة الفرضیة صحةوهذا بناءا على  ؛مناسبة أسعار ذات مصرفیة خدمات خلال من بنكال ومكانة سمعة ضمان

هذه النوافذ  تستطیع، لأنه في نظرهم الإسلامیة افذو نال في المصرفیة الخدمة توزیع عنصر عن راضون العملاء -
، الأمر الذي المناسبین والمكان الزمان عملائها في لكافة، و ئهاكانوا عملا أینما بسهولة المصرفیة خدماتها تقدیم

 ؛الثالثة الفرضیة صحة، وهذا بناءا على رضاهم تحقیق في یساهم
هذه النوافذ  أتلج، لأنه في نظرهم  الإسلامیة افذو نال في المصرفیة الخدمة ترویج عنصر عن راضون العملاء -

 بسبب بالسوق موقعا تحتل، كما المصرفیة بخدماتها عملائها لتعریف متنوعة ترویجیة وسائل اعتماد إلى
 رضا ونیل خدماتها لترویج مجانیة خدمات، إضافة إلى إعتمادها على الترویجیة حملاتها معلومات مصداقیة
 ؛الرابعة الفرضیة صحة، وهذا بناءا على عملائها

النوافذ  تعتمد، لأنه في نظرهم یةالإسلام افذو نال في المصرفیة الخدمة أفراد عنصر عن راضون العملاء -
 الخبرة ذوي من بكونهم ونیمتاز ، كما الانجاز وسرعة العالیة الكفاءة وذات المتخصصة الكوادر على الاسلامیة
 التحصیل ذات والفنیة الإداریة الكوادر على، ناهیك عن اعتماد هذه النوافذ عملهم مجال في الطیبة والسمعة
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 الفرضیة صحة، وهذا بناءا على الإسلامیة خدماتها لتقدیم والمالي مصرفيال والتخصص العالي الدراسي
 ؛الخامسة

هذه  تهتم، لأنه في نظرهم الإسلامیة افذو نال في المصرفیة للخدمة المادي الدلیل عنصر عن راضون العملاء -
 وصالات قاعات صصتخ، كما فیها تتواجد التي الداخلیة للأبنیة الجمالیة والناحیة الخارجي المظهرب النوافذ

 للكوادر الهندام وحسن ونظافتها الإسلامیة نوافذال أبنیة تعد، و انتظارهم أثناء لعملائها والمكیفة المؤثثة الاستراحة
 ؛السادسة الفرضیة صحة، وهذا بناءا على عملائها رضا على التأثیر ذات المتغیرات من

 تسویق نجاح یعتمد، لأنه في نظرهم الإسلامیة افذو نال في المصرفیة الخدمة عملیة عنصر عن راضون العملاء -
 من المعاملة وحسن الجید والاستقبال الترحیب یعتبر، و الإسلامیة الخدمة إنتاج عملیة على النوافذ في الخدمة

 بالعملیة العملاء تعریف، كما یعتبر المصرفیة الخدمة وتقدیم إنتاج لعملیة مكملا جزءا المصرفي الكادر قبل
 الفرضیة صحة، وهذا بناءا على المقدمة الإسلامیة المصرفیة الخدمة جودة مستوى تحسین أساس الإنتاجیة
 ؛السابعة

 راضون العملاءمن خلال إثبات صحة الفرضیات السابقة نستطیع أن نقول أن الفرضیة الرئیسیة والمتمثلة في  -
هي صحیحة، وهذا حسب رأي أفراد عینة  التقلیدیة للبنوك الإسلامیة النوافذ في المصرفي التسویقي المزیج عن

 .الدراسة
 :التوصیات .2

 .النافذة في المقدمة الخدمات كافة ومعرفة المعاملات للعملاء، تسهل أن شأنها من التي تسهیلات وضع -
 .الإسلامیة النافذة تمارسها التي التمویل صیغ تنویع على العمل ضرورة -
 . عدمه من العمیل رضا كسب في مهم لأنه السعر، بعنصر الإهتمام ضرورة -

 أخرى دراسات إمكانیة لنا تبین لحداثته، نظرا الباحثین أمام مفتوح یبقى الذي الموضوع لهذا دراستنا بعد :آفاق البحث .3
  أمثلتها؛ ومن الشأن، بهذا كبیرة صلة ذات مواضیع وهي

  .الجزائري الإقتصاد تمویل في الإسلامیة مصارفال كفاءةمدى  -
  .الإسلامیة المصارف في التسویقي المزیج عن ءالعملا رضا مدى قیاس -
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  للمحور الكلیة والدرجة" التسویقي المزیج" الأول المحور فقرات من فقرة كل بین الإرتباط معامل: 1الملحق
  القیمة الإحتمالي  معامل الإرتباط  العبارات  
  0.000  0.336  ة خدمات ذات مصداقیة شرعیةتتیح الصیرفة الإسلامی  1
تسعى الصیرفة الإسلامیة جاهدة إلى تقدیم خدمات مصرفیة عالیة   2

  الجودة لعملائها
0.460  0,000  
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تقدم الصیرفة الإسلامیة خدمات مصرفیة متنوعة تتناسب مع حاجات   3
  وأذواق عملائها

0.386  0.000  

یر خدماتها المصرفیة تلجا الصیرفة الإسلامیة إلى تحدیث وتطو   4
  بإستمرار لضمان مكانة في السوق المصرفیة

0.407  0.000  

تعتمد الصیرفة الإسلامیة على الخدمة المقدمة للمساهمة في رضا   5
  عملائها

0.468  0.000  

  0.000  0.503  یتم تحدید سعر الخدمات المصرفیة الإسلامیة وفقا لجودتها  6
الخدمة المصرفیة الإسلامیة  یتناسب سعر الخدمة مع سرعة انجاز  7

  المقدمة للعملاء
0.515  0.000  

یعتبر السعر أحد الأسالیب التي تعتمدها الصیرفة الإسلامیة لنیل   8
  رضا عملائها

0.545  0.000  

تساهم الصیرفة الإسلامیة في ضمان سمعة ومكانة المصرف من   9
  خلال خدمات مصرفیة ذات أسعار مناسبة

0,514  0.000  

ع الصیرفة الإسلامیة بالمصرف تقدیم خدماتها المصرفیة تستطی  10
  لعملائها بسهولة أینما كانوا

0.571  0.000  

تتمیز الصیرفة الإسلامیة بالمصرف بتقدیم خدماتها المصرفیة لكافة   11
  عملائها

0.485  0.000  

یسهم تقدیم الخدمة المصرفیة في الصیرفة الإسلامیة للعملاء في   12
  لمناسبین في تحقیق رضاهمالزمان والمكان ا

0.462  0.000  

تلجا الصیرفة الإسلامیة في المصرف إلى إعتماد وسائل ترویجیة   13
  متنوعة لتعریف عملائها بخدماتها المصرفیة

0.531  0.000  

تحتل الصیرفة الإسلامیة بالمصرف موقعا بالسوق بسبب مصداقیة   14
  معلومات حملاتها الترویجیة

0.572  0.000  

مد الصیرفة الإسلامیة بالمصرف خدمات مجانیة لترویج خدماتها تعت  15
  ونیل رضا عملائها

0.556  0.000  

تعتمد الصیرفة الإسلامیة بالمصرف على الكوادر المتخصصة وذات   16
  الكفاءة العالیة وسرعة الإنجاز لنیل رضا عملائها

0.504  0.000  

نهم من ذوي الخبرة یمتاز الأفراد العاملین بالصیرفة الإسلامیة بكو   17
  والسمعة الطیبة في مجال عملهم

0.398  0.000  

تعتمد الصیرفة الإسلامیة بالمصرف على الكوادر الإداریة والفنیة   18
ذات التحصیل الدراسي العالي والتخصص المصرفي والمالي لتقدیم 

  خدماتها الإسلامیة

0.537  0.000  
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ر الخارجي والناحیة تهتم الصیرفة الإسلامیة بالمصرف على المظه  19
  الجمالیة للأبنیة الداخلیة التي تتواجد فیها

0.454  0.000  

تخصص الصیرفة الإسلامیة بالمصرف قاعات وصالات الإستراحة   20
  المؤثثة والمكیفة لعملائها أثناء انتظارهم

0.490  0.000  

تعد أبنیة الصیرفة الإسلامیة بالمصرف ونظافتها وحسن الهندام   21
  ن المتغیرات ذات التأثیر على رضا عملائهاللكوادر م

0.571  0.000  

یعتمد نجاح تسویق الخدمة في الصیرفة الإسلامیة على عملیة إنتاج   22
  الخدمة الإسلامیة

0.413  0.000  

یعتبر الترحیب والإستقبال الجید وحسن المعاملة من قبل الكادر   23
  لمصرفیةالمصرفي جزءا مكملا لعملیة إنتاج وتقدیم الخدمة ا

0.439  0.000  

تعریف العملاء بالعملیة الإنتاجیة یعد أساس تحسین مستوى جودة   24
  الخدمة المصرفیة الإسلامیة المقدمة

0.450  0.000  

  .spss مخرجات من اعداد الباحثتین بالإعتماد على: المصدر
  للمحور الكلیة والدرجة "العملاء رضا" الثاني المحور فقرات من فقرة كل بین الإرتباط معامل :2الملحق

رقم 
  العبارة

معامل   العبارات
  الإرتباط

القیمة 
  ةالإحتمالي

تعزز خدمة العملاء ورضاهم من خلال أداء المزیج التسویقي المصرفي   1
  0.000  0.600  الإسلامي

2  
تحسین أداء الخدمة المصرفیة الإسلامیة یسهم بشكل فعال في تعزیز بناء 

  0,000  0.728  هم والصیرفة الإسلامیة بالمصرفالروابط بین العملاء ورضا

تسهم الآراء والمقترحات المقدمة من قبل العملاء من أجل تطویر وتحسین   3
  0.000  0.609  العمل المصرفي الإسلامي وزیادة رضاهم نحو خدمات الصیرفة الإسلامیة

یساهم الإفصاح عن قرارات هیئة الرقابة الشرعیة بشأن الخدمات   4
  0.000  0.617  الإسلامیة في تعزیز رضا العملاء المصرفیة

تسهم عملیة إنتاج وتقدیم الخدمة المصرفیة الإسلامیة الجیدة على تحقیق   5
  0.000  0.579  رضا العملاء

  


