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تقييم رضا العملاء عن الخدمات التي تقدمها البنوك الإسلامية مقارنة مع البنوك التجارية 
  في الأردن

  الدكتور غسان سالم الطالب
  الأردن –جامعة العلوم الإسلامية العالمية 
  كلية المال والأعمال

  ملخص
هــدفت هــذه الدراســـة إلى التعــرف بواقــع الخـــدمات الــتي تقــدمها البنـــوك الإســلامية والبنــوك التجاريـــة في   

الأردن والتعــرف علــى مــدى رضــا عملائهــا علــى مــا تقدمــه مــن خــدمات ومــدى حصــول هــذه الخــدمات علــى رضــا 
  .تلك البنوك وذلك على شكل مقارنة بين ما تقدمه البنوك الإسلامية والبنوك التجارية وولاء عملاء
فقــرة وقــد بلــغ عــدد ) 25(وقــد تم اســتخدام المــنهج الوصــفي بالإضــافة إلى تصــميم اســتبيان مكــون مــن   

البنــــوك  اســــتبيان تم توزيعهــــا علــــى عــــدد مــــن عمــــلاء البنــــوك في الأردن مناصــــفة بــــين) 100(الاســــتبيانات الموزعــــة 
تشـير نتـائج تحليـل الاسـتبيان إلى وجـود توافـق إلى  اسـتبيان،) 97(وتم اسـترداد ) عينـة الدراسـة(الإسـلامية والتجاريـة 

حـد مــا بــين البنــوك الإسـلامية والتجاريــة إلا في بعضــها، وان معظــم العمــلاء يفضـلون التعامــل مــع البنــوك الإســلامية 
  .للحصول على تمويل حسب الشريعة الإسلامية

يوصــي الباحــث بضــرورة قيــام المســؤولين في البنــوك الإســلامية علــى تقــديم خــدمات مخصصــة لجــذب العمــلاء       
  .بالإضافة إلى تركيزهم على تقديم الخدمات بأقل وقت وجهد وتكلفة على العملاء

Abstract 

      This paper aimed to identify the services presented by the Islamic and 

commercial banks in Jordan and to know how satisfied customers on their services 

and the extent to which these services on satisfaction and loyalty of customers of 

such banks in the form of comparison between its Islamic and commercial banks   

          The descriptive method used in addition to questionnaire consisting of 25 

paragraphs. A total of 100 questionnaires distributed to a number of bank customers 

in Jordan both between the Islamic and commercial banks have been recovered 97 

questionnaire   

         The results of the analysis resolution to accept to a certain extent between the 

Islamic and commercial banks but in some cases, most customers prefer to deal with 

Islamic banks for funding according to Islamic law.  

         The researcher recommended in this paper to the need for the officials of 

Islamic banks to present specialized services to attract customers in addition to the 

focus on providing services on less time , effort and cost to the customers .                               
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 :مقدمة

الجهــاز المصــرفي مــن عــدد مــن المؤسســات الماليــة الوســيطة الــتي تقبــل الودائــع الماليــة مــن  يتكــون     
 .الجمهور وتعيد توزيعها أو إقراضها

فهي تقوم عادة بحفظ ودائع الأفراد وجمع مدخرام وتسهل لهم وسـائل الـدفع في معـاملام الماليـة 
قتصاديا بتقـديم وسـائل الائتمـان كـالقروض وأمور حيام وأعمالهم ، كما تساهم في تنمية اتمع ا

والســلف والتســهيلات الماليــة المتنوعــة الــتي يحتاجهــا الأفــراد أو المشــروعات أو المؤسســات الحكوميــة 
  .والخاصة 

ويختلف عدد هذه المؤسسات ونوعها من مجتمع لآخر وذلك لأسباب منها ما يتعلق بتطور ونشأة 
ذي تعمــل مــن خلالــه أو حاجــة الأفــراد والمؤسســات الــتي هــذه المؤسســات أو النظــام الاقتصــادي الــ

 . تتعامل معها
فله مسيرة متميزة ، شهد  -مقارنة بغيره من الأقطار النامية  -أما بالنسبة للقطاع المصرفي الأردني 

فيها ذلك القطاع ازدهارا ونموا متسارعا في فترة زمنية قصيرة نسـبيا بحيـث أضـحى نمـوه سمـة اعتـبرت 
  .اهر التقدم الاقتصادي في الأردن من أبرز مظ

ولقــد وعــي البنــك المركــزي دوره تجــاه الجهــاز المصــرفي النــامي والمتطــور إذ أنــه بالإضــافة إلى عملــه في 
توجيـه نشـاطاته وفعالياتـه لتحقيـق الاسـتقرار النقـدي ، كـان يتحمـل عبئـا رئيسـا في اقـتراح وتحــديث 

ر المستمر في أعماله ونشـاطاته لكـي تلائـم الظـروف قوانينه وأنظمته بحيث يمكنها من مواكبة التطو 
  .المالية والمصرفية المستجدة 

وســـيتم في هـــذه الدراســـة اســـتعراض أنـــواع الخـــدمات الـــتي تقـــدمها المصـــارف التقليديـــة والإســـلامية 
  والمقارنة بينها ثم قياس مدى رضى العملاء في كلاهما من خلال استبانه صممت ووزعت 

  .ين من المصارفعلى عملاء كلا النوع
 : أهداف الدراسة

ـــدف هـــذه الدراســـة إلى معرفـــة مـــدى رضـــا العمـــلاء عـــن الخـــدمات الـــتي تقـــدمها المصـــارف 
الإســلامية مقارنــة مــع المصــارف التجاريــة ومــدى تــأثير جــودة هــذه الخــدمات  وســرعة انجازهــا علــى 

مـــن البنـــوك ســـواء  رضـــاهم عنهـــا وذلـــك مـــن خـــلال المقارنـــة بـــين الخـــدمات المقدمـــة في كـــلا النـــوعين
الإسلامية أو التجارية والبحث عن الميـزة الرئيسـة الـتي تميـز معـاملات كـلا مـن البنـوك الإسـلامية مـع 
البنــوك التجاريــة والخــروج بالتوصــيات الملائمــة  الــتي مــن شــاا مســاعدة إدارة المصــارف علــى تنويــع 

  . دة الإقبال على مثل هذه البنوكالخدمات المقدمة للوصول إلى رضا العملاء وولائهم وبالتالي زيا
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 :مشكلة الدراسة
تنبع مشكلة الدراسة من الواقع العملي الذي يشهده القطاع المصرفي العامل في الأردن بشقيه      

التجاري والإسلامي والناتجة عن استحداث كل منهما لخدمات مصرفية متنوعة في ظل هذه البيئة 
اع المصرفي العامل، ومن أهم المشاكل التي يمكن لنا ذكرها في التنافسية الشديدة التي يشهدها القط

  :هذا السياق ما يلي
هـــل تقـــوم البنـــوك الإســـلامية بتأديـــة الأعمـــال المصـــرفية المتنوعـــة بـــنفس جـــودة وســـرعة البنـــوك  .1

 التجارية في سبيل كسب ثقة المتعاملين ونيل ولائهم؟
 ما تقوم ا البنوك الإسلامية؟هل تؤدي البنوك التجارية خدمات التكافل الاجتماعي ك .2
 هل تعتبر عوامل جذب العملاء مغرية في البنوك الإسلامية كما هي في البنوك التجارية؟ .3
 هل يفضل العملاء أساليب التعامل في البنوك الإسلامية كالتي يفضلوا في البنوك التجارية؟ .4
نيــة مقارنــة مــع المــأخوذة في هــل تعتــبر التكــاليف المــأخوذة مــن العمــلاء في البنــوك التجاريــة متد .5

  البنوك الإسلامية؟
  هل تؤدي البنوك الإسلامية نفس الخدمات التي تؤديها البنوك التجارية ؟. 6

 :فرضيات الدراسة
  :استنادا إلى المشاكل التي تم عرضها والتي تم التطرق إليها سوف يتم صياغة الفرضيات التالية     

 :الفرضية الأولى
H0 :ـــة إحصـــائية بـــين الخـــدمات الـــتي تقـــدمها المصـــارف الإســـلامية لا يوجـــد فروقـــا ت ذات دلال

  .والخدمات التي تقدمها المصارف التجارية
 :الفرضية الثانية

H0 : ــــتي تقــــدمها المصــــارف الإســــلامية ــــة ال ــــة إحصــــائية بــــين المعامل لا يوجــــد فروقــــات ذات دلال
  .لعملائها والمعاملة التي تقدمها المصارف التجارية لعملائها

 :الفرضية الثالثة
H0 : لا يوجــــد فروقــــات ذات دلالــــة إحصــــائية بــــين تكــــاليف الخــــدمات الــــتي تقــــدمها المصــــارف

 .الإسلامية وتكاليف الخدمات التي تقدمها المصارف التجارية
 :الفرضية الرابعة

H0 : لا يوجــــد فروقــــات ذات دلالــــة إحصــــائية بــــين مــــا تقدمــــه المصــــارف الإســــلامية والمصــــارف
  .دمات مخصصة لجذب العملاءالتجارية من خ
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 :الفرضية الخامسة
H0 : لا يوجــــد فروقــــات ذات دلالــــة إحصــــائية بــــين مــــا تقدمــــه المصــــارف الإســــلامية والمصــــارف

  .التجارية من خدمات التكافل الاجتماعي
 :الفرضية السادسة

H0 : لا يوجــد فروقــات ذات دلالــة إحصــائية بــين الســرعة المســتخدمة لانجــاز الخــدمات في البنــوك
  .الإسلامية و السرعة المستخدمة لانجاز الخدمات في البنوك التجارية

 :الفرضية السابعة
H0 : لا يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية بـين جـودة الخـدمات المقدمـة في البنـوك الإسـلامية و

  .جودة الخدمات المقدمة في البنوك التجارية
 :أهمية الدراسة

  :بارات التاليةتستمد الدراسة أهميتها من الاعت     
 .يعتبر قطاع البنوك من القطاعات الرئيسية والتي تلعب دروا هاما في الاقتصاد الوطني  )1
تتنـــاول الحـــديث عـــن أحـــدث الخـــدمات المســـتخدمة في قطـــاع المصـــارف المحلـــي وإن كـــان  )2

 .استخدامها يتم بشكل متواضع
وك مــع العلــم التعــرف علــى مــدى قبــول العمــلاء ورضــاهم عــن الخــدمات الــتي تقــدمها البنــ )3

 .بأن أعداد المتعاملين مع البنوك في تزايد مستمر
 :منهجية الدراسة

تستخدم هذه الدراسة المنهج الوصفي الذي يشكل أحد المناهج العلميـة الـتي مـن الممكـن أن      
نســتخدمها بســهولة وذلــك للقيــام بوصــف عينــة الدراســة الــتي تشــتمل علــى العديــد مــن الخصــائص 

بطبيعــة الحــال إلى المســاعدة في تحليــل الإجابــات الــتي ســوف نحصــل عليهــا مــن الأمــر الــذي يــؤدي 
  .هذه العينة 

  .وسوف يتم توزيع استبانه على العينة المختارة، والتي تم اختيارها بشكل عشوائي بسيط
 :مجتمع وعينة الدراسة

ردن،   تم اختيـار يتكون مجتمع الدراسة مـن عمـلاء البنـوك التجاريـة والإسـلامية العاملـة في الأ     
عميل من المتعاملين مع هذه البنوك  100البنوك التي سوف تكون فيها عينة الدراسة والمكونة من 

  :والذين تم اختيارهم بطريقة عشوائية بسيطة
  : البنوك الإسلامية: أولا
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كــل مــن فــرع جبــل الحســين : تم توزيـع الاســتبيان علــى  فــروع البنــك الإســلامي الأردني والــتي شملــت
  .في عمان، وفرع البقعة وفرع السلط، وفرع الرمثا وفرع اربد) وصفي التل(وفرع الجاردنز 

  :البنوك التجارية: ثانيا
تم توزيــــع الاســــتبيان علــــى كــــل مــــن بنــــك الأردن فــــرع الشميســــاني، والبنــــك التجــــاري الأردني فــــرع 

ا، وبنك القاهرة عمان فرع القويسمة، والبنك الأهلي فرع البقعة، والبنك التجاري الأردني فرع الرمث
  .اربد

 :أداة القياس
سؤال متنوع بقيس فرضيات الدراسة وبما يفي بـأغراض  25سيتم اعتماد استبانه تحتوي على      

  .ومتطلبات البحث والذي سوف يعتمد على دقة الإجابة من قبل العينة
 :التحليل الإحصائي المستخدم

المقـارن والـذي يسـتخدم )  Independent Samples Test(سيتم استخدام اختبار      
  .لقياس الفروقات بين الأوساط الحسابية لعينتي مجتمع الدراسة

 :مصادر وأدوات جمع البيانات
  :سيتم الحصول على بيانات الدراسة من خلال 

والــتي تشــتمل علــى اســتبانه ســيتم توزيعهــا علــى عينــة الدراســة : المصــادر الأوليــة - 1
 .اللازمة للدراسةللحصول على المعلومات 

والـــــــــتي تشـــــــــتمل علـــــــــى الكتـــــــــب والدراســـــــــات الســـــــــابقة الـــــــــتي          : المصـــــــــادر الثانويـــــــــة - 2    
  تناولت هذا الموضوع

  .وسوف يتم توزيع استبانه على العينة المختارة، والتي تم اختيارها بشكل عشوائي
 :متغيرات الدراسة

  .تابع واحد لقد اشتملت هذه الدراسة على متغيرات مستقلة ومتغير
 :المتغيرات المستقلة �
 :التعريف الإجرائي للمتغيرات المستقلة �
 :جودة الخدمات المقدمة في البنوك )1

الخصائص والصورة الكلية للمنتج التي تقوي القدرة على إشباع حاجات معينة : عرفت الجودة بأا
نتيجــة الحكــم المتعلقــة أو ضــمنية للعميــل ، وأــا خلــو الخدمــة مــن أي عيــب أثنــاء إنجازهــا ، وأــا 

بتوقعــات العميــل المدركــة عــن الخدمــة والأداء الفعلــي لهــا ، وتؤكــد أغلــب صــناعات الخدمــة علــى أن 
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الجودة وسـيلة لـدعم المنافسـة ، وأن الخدمـة الممتـازة عـدت السـلاح التنافسـي الاسـتراتيجي الرئيسـي 
  .دمات المصرفيةوالجزء الأهم أن الجودة تعد الإستراتيجية التسويقية لصناعة الخ

 :سرعة تأدية الخدمات في البنوك  )2
تعتبر سرعة تأدية الخدمات من الخصائص الهامة التي يركز عليها البنك لتأدية واجباته تجاه العملاء 

  .كاستخدام أحدث التقنيات كنظام الحوالات السريع
 :مدى التنوع الحاصل في خدمات البنوك )3

المصرف من الخدمة في مختلف مراحل حياة الخدمة مـن  وهي عدد الأشكال والنماذج التي يعرضها
أجــل التجــاوب مــع حاجــات وفئــات المشــترين وأجــزاء الســوق والــتي تتصــدى مــن خلالهــا لتخطــيط 

 :مدى توافر خدمات متميزة تساهم في جانب العملاء. المنافسين وتحقيق أعلى حصة سوقية
  ارية تعزيز العلاقات معه ودفالمهمة الرئيسية للتسويق تكمن في جذب الزبون ، واستمر 

إلى بنـــاء علاقـــات الخدمـــة المتعـــددة علـــى المـــدى الطويـــل وتحصـــيل الرضـــا الكلـــي عـــن الخـــدمات  4
 .المصرفية 

  
 :القدر الذي تؤثر فيه التكلفة على مدى إقبال العملاء  )4

بـــال تعتـــبر التكلفـــة علـــى قـــدر مـــن الأهميـــة مقارنـــة مـــع المتغـــيرات الأخـــرى لأـــا تـــؤثر علـــى مـــدى إق
  .العملاء على البنوك ، كتكاليف إنجاز المعاملات التي يحتاجها العميل 

 :مدى مساهمة البنوك في تقديم خدمات التكافل الاجتماعي  )5
يعتبر التكافل الاجتماعي أحد الركائز المهمة لبناء أي مجتمع متكامل ومتكافل بتقـديم المسـاعدات 

  .نوك الإسلامية، وتقديم البعثات الدراسية للطلابمتعددة الأنواع كتقديم القروض الحسنة في الب
 :المعاملة الأفضل المقدمة في البنوك ومدى مساهمتها في إقبال العملاء )6

يهدف النظام المصرفي إلى تطوير العلاقات الدائمة والمسـتمرة مـع عمـلاء الخدمـة وتطـوير المزيـد مـن 
  . العلاقات الشخصية مع الزبائن لكوا ذات أهمية مستقبلية

  :المتغيرات التابعة �
  :التعريف الإجرائي للمتغير التابع �

  :رضا العملاء ومدى إقبالهم على البنوك التجارية أو الإسلامية     
هـــو نـــاتج ـــائي للتقيـــيم الـــذي يجريـــه المســـتهلك لعمليـــة تبـــادل معينـــة ، وأن عـــدم رضـــا الزبـــون 

شراء المنتج ، ويصف الرضا وعدم الرضا  والسلوك التكميلي ما هي إلا نتائج لعملية اتخاذ القرار في
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الـذي يحـدث بعـد الشـراء وأن شـكوى الزبـون مـا هـي إلا تعبـير ) السـلبي والإيجـابي(الشعور الطبيعي 
  .صريح عن حالة عدم الرضا 

والحكم بالرضا وعدم الرضا ناتج عن المقارنة بين توقعات الزبون بخصوص جودة الخدمة المشتراه 
  . لفعلية التي يقيمها الزبونوأداء وجودة الخدمة ا

 :الدراسات السابقة
تعددت الدراسات والكتابات السابقة التي بحثت في موضوع جودة الخدمات التي تقـدمها      

  :المصارف ورضا العملاء عنها، ومن هذه الدراسات
قيـــاس جـــودة الخدمـــة المصـــرفية الـــتي تقـــدمها المصـــارف "بعنـــوان ) 1998(دراســـة معـــلا،  .1

  ".  الأردن التجارية في
استهدفت هذه الدراسة قياس جودة الخدمـة المصـرفية المقدمـة مـن المصـارف التجاريـة العاملـة في 
الأردن وذلك من وجهة نظر عملاء هذه المصارف، بالإضافة إلى اختبار اثر بعض المتغيرات كعدد 

  .سنوات التعامل وعدد مرات شراء الخدمة
تم اختيــارهم عشــوائيا مــن كافــة المصــارف التجاريــة  عمــيلا مصــرفيا) 627(وقــد شملــت الدراســة 

العاملة، وبينت الدراسة انه كان لكل من متغيرات عدد سنوات التعامل مع المصارف ومدى تكرار 
وأوصــــى الباحــــث بضــــرورة قيــــام الإدارة في . الخدمــــة اثــــر مباشــــر في تقيــــيم العمــــلاء لجــــودة الخدمــــة

سـين مسـتوى جـودة الخدمـة وخاصـة مـع زيـادة المنافسـة المصارف العاملة أن تتبنى بـرامج لتطـوير وتح
  .في السوق المصرفية وبروز الخدمة كميزة تنافسية في هذا السوق

اثــر جــودة الخدمــة علــى الربحيــة ورضــا العمــلاء في "بعنــوان ) 2000(دراســة أبــو موســى،  .2
 . }دراسة مقارنة بين البنك الإسلامي الأردني وبنك الإسكان{" المصارف الأردنية

هدفت هذه الدراسة للتعرف على مستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا في كل من بنك 
الإسكان والبنك الإسلامي الأردني ، والتعرف على مستوى رضا العملاء ودرجة ولائهم لمصارفهم 

لــة ، كمــا هــدفت أيضــا إلى ربــط العلاقــة بــين جــودة الخدمــة المصــرفية المقدمــة ، وزيــادة الربحيــة المتمث
بمعدل العائـد علـى الاسـتثمار، وذلـك ـدف تقـديم اقتراحـات وتوصـيات مـن شـأا مسـاعدة إدارة  
كــل مـــن البنـــك الإســـلامي الأردني وبنـــك الإســـكان علـــى تحســـين مســـتوى جـــودة الخدمـــة المصـــرفية 

  .المقدمة فعليا 
دني تقييم الأداء المالي للبنك الإسـلامي الأر " بعنوان ) 2004(دراسة الطالب غسان    .3

 " . للتمويل والاستثمار 
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حيث استعرضت هذه الدراسة تطور البنوك الإسلامية وأوجه أنشطتها الـتي تختلـف عـن أنشـطة 
البنــــوك التجاريــــة إلى حــــد مــــا، بالإضــــافة إلى التعــــرف علــــى مصــــادر واســــتخدامات الأمــــوال لهــــذه 

لــى تحقيــق أربــاح مــن المؤسســات الماليــة، وتمثلــت مشــكلة الدراســة بمــدى قــدرة البنــوك الإســلامية ع
خـــلال قـــدرا علـــى الاســـتثمار وقـــدرا علـــى الالتـــزام بمعـــايير الجـــودة لأدائهـــا المـــالي، وهـــدفت هـــذه 
الدراسة إلى التعرف بواقع وطبيعة البنوك الإسلامية بشـكل عـام ودراسـة وتقيـيم الأداء المـالي للبنـك 

لبنــوك الإســلامية وأهــدافها الإســلامي الأردني للتمويــل والاســتثمار بشــكل خــاص، وتوضــيح عمــل ا
  .ودورها في تمويل مشاريع الاقتصاد الوطني

 :ميزة الدراسة
إن أهـــم مـــا يميـــز هـــذه الدراســـة عـــن غيرهـــا مـــن الدراســـات الســـابقة أـــا أعـــدت في وقـــت      

أصبحت فيه البيئة المصـرفية التنافسـية في ذروـا وغـدا الوصـول إلى أحـدث الخـدمات حاجـة ملحـة 
لتي تريد أن تكتب لمسيرا النجاح والتقدم والاسـتمرارية، بالإضـافة إلى ازديـاد حـدة في كل البنوك ا

التنـــافس في هـــذه الأنـــواع مـــن البنـــوك علـــى المســـتوى العـــالمي والمحلـــي بســـبب التســـارع مـــن قبلهـــا إلى 
جذب أكبر قدر مـن العمـلاء لمـا في ذلـك مـن تحقيـق لمعـدلات مرتفعـة مـن الرضـا والقبـول مـن قبـل 

  .على تلك الخدمات  العملاء
كمــا وقامــت هــذه الدراســة بــالتركيز علــى عمليــة المقارنــة بصــورة شموليــة وموضــوعية، وذلــك مــع 

  .الأخذ بعين الاعتبار أن هذا البحث استغرق فترة قصيرة نسبيا 
كما وأا تتنـاول الحـديث عـن أهـم المصـادر الحديثـة الـتي يعتمـد عليهـا البنـك في الحصـول علـى 

  .ه المصرفيةتمويل لعمليات
  الخدمات المصرفية الأساسية والمساندة في المصارف التجارية والإسلامية

  :المصارف التجارية
للبنــوك والمصــارف التجاريــة وظيفتــين أساســيتين الأولى هــي قبــول الودائــع المختلفــة مــن عملائهــا 

  .الذين لديهم فائض من الأموال والثانية هي إقراض فائض الأموال لعملاء آخرين
عــادة مــا تقــوم فــروع هــذه المصــارف بتزويــد عملائهــا بجــدول للخــدمات الــتي تقــدمها وأســعار و 

الخـــدمات إن لم تكـــن مجانيـــة هـــذا مـــا تقدمـــه المصـــارف التجاريـــة التقليديـــة في بريطانيـــا دون تعـــداد 
  .وسرد
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  :المصارف الإسلامية
الخــدمات المصــرفية ممــا وفيمــا يتعلــق بالمصــارف الإســلامية نــورد وبإيجــاز بيانــا لــبعض المعــاملات و 

  :يجوز التعامل ا وفقا للشريعة الإسلامية
فتح الحسابات الجارية وما يتبعها من إصدار الشيكات الشخصية والخدمات الأخرى المتعلقة  .1

بالحسابات الجارية بما في ذلك صناديق السحب والإيداع الآلية والمصرفية الشخصية، وإصدار 
الخ.....االشيكات الأوروبية مع بطاقا. 

 .إصدار وبيع الشيكات السياحية .2
 .إصدار وترتيبات بطاقات الائتمان بما في ذلك فترة السماح الأولى .3
 .صرف العملات الأجنبية .4
 .شراء وبيع باقي المعادن النفيسة سواء نقدا أو بالآجل .5
 .إصدار شهادات الودائع بالمعادن النفيسة .6
 .الخدمات الإدارية للشركات القابضة تأسيس الشركات وطرح الأسهم للاكتتاب وتقديم .7
 .المساهمة في رأس مال الشركات الأخرى .8
شراء وبيع الأسهم سواء لحساب البنك أو لحساب عملائه وسـواء مـع دفـع القيمـة أو تأجيـل  .9

 .دفعها
 .تحصيل إرباح الأسهم وغير ذلك من الخدمات المتصلة بالمساهمين .10
 .دماج الشركات أو شرائهاتقديم الاستشارات والخدمات فيما يتعلق بان .11
 .بيع الشركات .12
 .التعامل في أسواق الأسهم والسلع في الأنواع المشروعة جميعا .13
 .إدارة الأوقاف .14
 .إدارة الأموال إذا كان استثمارها مشروعا .15
 .خدمات الخزائن الحديدية .16
 .الخدمات الاستشارية .17
 .دراسات الجدوى الاقتصادية .18
 .الاستعلامات التجارية .19

ة حادة بين المصارف في تقـديم الخـدمات المختلفـة والدعايـة لهـا تقـوم ـا لذا هناك منافس
ـــالرغم مـــن الجهـــود الكبـــيرة في تقـــديم  دوائـــر التســـويق في معظـــم المصـــارف في كـــل أنحـــاء العـــالم ، وب
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الخـدمات فــان بعـض العمــلاء مـا زالــوا يطلبـون مزيــدا مـن الخــدمات لمواجهـة حاجــام الماليـة ، مثــل 
  .الرهونات والاستشارات الاستثمارية والضريبية وتسهيلات السفرحاجتهم للتامين و 

  :الخدمات المصرفية المساندة في المصارف التجارية والإسلامية
  :تحصيل الأوراق التجارية

يعهد العميل إلى المصرف الذي يتعامل معه بتحصـيل حقوقـه لـدى الغـير ، والمـألوف أن 
و أوراق بحيـــث لا تحتـــاج عمليـــة التحصـــيل إلا إلى يكـــون ذلـــك بالنســـبة لحقـــوق ثابتـــة في ســـندات أ

تقــديم للمــدين أو مــن يمثلــه ومطالبتــه بالوفــاء دون الحاجــة إلى إجــراءات أو إقامــة الــدليل ومناقشــة 
وجود الحق ومقداره ، والغالب أن يكون التكليف لتحصـيل أوراق تجاريـة ولـيس هنـاك مـا يمنـع مـن 

  .تكليفه بتحصيل حق آخر
  

  :الشيكات: أولا
الشـــيك هـــو محـــرر مكتـــوب وفـــق شـــروط مـــذكورة في القـــانون ويتضـــمن أمـــرا صـــادرا مـــن 
الشخص الساحب إلى شخص آخر يكون معروفا وهو المسحوب عليـه بـان يـدفع لشـخص ثالـث 

  .أو لأمره أو لحامل الشيك مبلغ من المال رد الاطلاع على الشيك
صــــيل الشــــيكات لصــــالح وتتســــاوى المصــــارف التجاريــــة والإســــلامية في تقــــديم خدمــــة تح

  .عملائها، حيث تتوافق الأعراف المصرفية التقليدية مع الجواز الشرعي لدى المصارف الإسلامية
  :الكمبيالات: ثانيا

الكمبيالـــة هـــي ســـند الأمـــر ويســـمى الســـند الأذني ومعـــروف باســـم الكمبيالـــة وهـــو محـــرر 
غ معـين بمجـرد الاطـلاع أو مكتوب وفق شرائط مـذكورة في القـانون ويتضـمن تعهـد محـرر بـدفع مبلـ

  .في ميعاد معين قابل للتعيين لأمر شخص آخر هو المستفيد أو حامل السند
وإذا كــان شــراء أو بيــع الأوراق التجاريــة بأقــل مــن قيمتهــا المســجلة فيهــا غــير معمــول بــه 
لــدى المصــارف الإســلامية لمخالفتهــا للشــريعة الإســلامية ، حيــث لا يصــح حوالــة الــديون بأقــل أو 

  .ثر من قيمتهاأك
إلا أن خدمـــــة تحصـــــيل الكمبيــــــالات المودعـــــة برســــــم التحصـــــيل فقــــــط لـــــدى المصــــــارف 
الإسلامية جائز شرعا واخذ العمولة جائز أيضا سواء تم التحصيل عن طريق تسليم المبلـغ نقـدا أو 
عـــن طريـــق ترحيـــل قيمـــة الكمبيالـــة مـــن حســـاب المـــدين لـــدى المصـــرف نفســـه أو مصـــرف أخـــر إلى 

  .دحساب المستفي
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  ):البوليصة أو السفتجة(سندات السحب: ثالثا
سند السحب هو محرر مكتوب وفق شرائط مـذكورة في القـانون يتضـمن أمـرا صـادرا مـن 
شـخص هـو السـاحب إلى شـخص آخـر هـو المسـحوب عليـه ، بـان يـدفع لأمـر شـخص ثالـث هـو 

  .تعيينالمستفيد أو حامل السند مبلغا بمجرد الاطلاع أو في ميعاد معين أو قابل لل
وبالطبع فان هذه الخدمات تجري بين المصـارف التجاريـة المحليـة ومراسـليها مـن المصـارف 
في الخارج وفق الأعراف المصـرفية الدوليـة، وهـي مـن أهـم الخـدمات الـتي تقـدمها المصـارف التجاريـة 

  .لعملائها في مجال التجارة الدولية الخارجية
ائزة شــرعا يقــوم ــا المصــرف الإســلامي ولــدى المصــارف الإســلامية فــان هــذه الخدمــة جــ

بقصـــد تســـهيل التبـــادل التجـــاري، ومؤداهـــا توســـط المصـــرف بـــين عميلـــه والمســـتورد أو المصـــدر في 
  .الداخل والمصرف المراسل في الخارج نيابة عن عميله هو الآخر

وتقــوم المصــارف الإســلامية بفــتح الاعتمــاد المســتندية لصــالح عملائهــا ، كمــا تتوســط في 
المســتندات التجاريــة والماليــة وتحصــيل ســندات الســحب والعمــل علــى تقــديمها للقبــول وفقــا  إيصــال

للأعراف التجارية والمصرفية كما تقـوم بكافـة مـا تقتضـيه أعمـال التجـارة الخارجيـة وتتقاضـى مقابـل 
  .ذلك العمولة أو الأجر وتسترد المصاريف الفعلية

ســـندات الســـحب المقبولـــة كمـــا يجـــري إلا أن المصـــارف الإســـلامية لا تتعامـــل في خصـــم 
الأمـــر لـــدى المصـــارف التجاريـــة حيـــث أن ورقـــة القبـــول التجاريـــة هـــي ورقـــة مؤجلـــة الـــدفع ويكـــون 
المستفيد من الورقة أي مالكها الحامل لها ، راغبا بقبض قيمتها قبل حلول موعد الاستحقاق على 

ذه الصــورة تتضــمن بيــع الــدين أســاس حســم نســبة مئويــة مــن القيمــة مقابــل الــزمن المتبقــي ، فــان هــ
الأجــل بــثمن عاجــل اقــل ، وهــذا البيــع مــن الربــا المحــرم شــانه في ذلــك شــان الخصــم في الكمبيــالات 

  .التجارية
  :إدارة الممتلكات 

  :حفظ الأوراق المالية أو إيداع المستندات: أولا
ل إيــداع المســتندات لــدى المصــارف عمليــة منتشــرة في الوقــت الحاضــر بســبب كثــرة تــداو 

الأوراق المالية ، ولذلك يلجا مالك هذه الوراق إلى المحافظة عليها بإيداعه لدى المصـرف إذ تتـوافر 
لديها أسباب الأمان أكثر مما لدى مالك الوراق ويدفع مقابل ذلك أجرا بسـيطا ، علـى أن الرغبـة 

قـا لهـذه الرغبـة في الأمان ليست وحدها ما يدفع المالك إلى الإيـداع فهنـاك طريقـة أخـرى أكثـر تحقي
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وهي استئجار خزانة حديدية لدى المصـرف يضـع فيهـا مـا يشـاء فيتحقـق لـه الأمـان الكـافي وبـأجر 
  .اقل

أمـــا مـــن الناحيـــة الشـــرعية لـــدى المصـــارف الإســـلامية فـــالأجر أو العمولـــة الـــتي تتقاضـــاها 
ة أو تحصـيل  المصارف على كافة عمليات الأوراق المالية صحيحة شرعا كما في حفظ الأوراق المالي

كوبونات الأوراق المالية ذلك أن ما يتقاضاه المصـرف مـن أجـور علـى هـذه العمليـة إنمـا هـو مقابـل 
  .منفعة مقصودة محددة

وهــذه الخدمــة المصــرفية تقــدم مــن قبــل المصــارف التجاريــة والإســلامية علــى الســواء نظــير 
لمصـرفية التجاريـة التقليديـة اجر يتقاضاه المصـرف مـن المـودعين، حيـث تتطـابق الأعـراف والأنظمـة ا

  . مع الجواز الشرعي في الفقه الإسلامي
  :الاكتتاب في الشركات: ثانيا

في الأصــل فــان نشــاط الاكتتــاب في الشــركات هــو مــن  أهــم وظــائف بيــوت الإصــدار ، 
حيـث تعمــل هـذه المؤسســات الماليـة علــى تــوفير رؤوس الأمـوال اللازمــة للشـركات القائمــة والجديــدة 

  .طريق إصدار الأسهم والسندات في الأسواقوذلك عن 
وتقوم المصارف التجارية التقليدية عادة بأعمـال طـرح الأسـهم وفي بعـض الحـالات ضـمان بيـع كـل 
الإصدار كما سبق أن وضحنا ، كذلك تقوم المصارف الإسلامية بأعمال طرح الأسهم للاكتتـاب 

ة ــا وذلــك مقابــل الأجــر أو العمولــة فقــط دون الســندات الــتي يحتمــل وجــود فوائــد متعلقــة ومرتبطــ
  .وهي جائزة شرعا 

  .ولا تقوم بضمان بيع الأسهم كما في المصارف التجارية
  :الأسهم والسندات) إدارة استثمار(بيع : ثالثا

إحـــدى الخـــدمات الـــتي تقـــدمها المصـــارف هـــي إدارة الاســـتثمار الخـــاص بالعميـــل، وهـــي 
م في الشـركات أو في سـوق الأسـهم عمومـا أو الـذين ملائمة بالتحديد للعمـلاء الـذين لـديهم أسـه

  .يرغبون في البدء ذا النوع من الاستثمار في الأسهم والسندات المالية
مجــال الاســتثمار في المحــافظ الــتي تــديرها المصــارف الإســلامية أوســع نطاقــا مــن تلــك الــتي 

يــع الأســهم والســندات في تــديرها المصــارف التقليديــة والــتي تقتصــر موجوداــا علــى تمويــل شــراء وب
السوق الماليـة ، مـع الأخـذ بعـين الاعتبـار أن اسـتثمارات المصـارف الإسـلامية لا تشـمل الاسـتثمار 

  .في السندات لارتباطها بالفائدة
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مجــال الاســتثمار في المحــافظ الــتي تــديرها المصــارف الإســلامية أوســع نطاقــا مــن تلــك الــتي تــديرها 
ر موجوداــا علــى تمويــل شــراء وبيــع الأســهم والســندات في الســوق المصــارف التقليديــة والــتي تقتصــ

الماليــــة ، مــــع الأخــــذ بعــــين الاعتبــــار أن اســــتثمارات المصــــارف الإســــلامية لا تشــــمل الاســــتثمار في 
  .السندات لارتباطها بالفائدة

إذن وبـــالرغم مـــن ســـبق المصـــارف التجاريـــة التقليديـــة خصوصـــا في الـــدول المتقدمـــة لتقـــديم هـــذه 
ة والمرونة في تقديمها لمختلف شرائح المستثمرين إلا أن المصارف الإسلامية ، وكنتيجـة للفكـر الخدم

الإســلامي المعاصــر ولســد حاجــة مــن حاجــات المســلمين وهــي الاســتثمار وعــدم تعطيــل المــوال في 
شكلها السائل وحتى لا تصبح في حكم الاكتناز ، إنشاء صناديق الاستثمار ونجحت في تطبيقها 

  يالعمل
  :تأجير الصناديق الحديدية: رابعا

تقوم معظم المصارف التجارية بإعداد خزائن تؤجرها لعملائها يضعون فيهـا مـا يشـاؤون ، وهـي 
عملية مفيدة للمصرف والعميل ، فهي لا تكلف المصرف كثيرا لان الخزائن توجد في غرف محصنة 

عــــه للــــدخول مــــع المصــــرف في وغالبــــا تحــــت الأرض في مبــــنى المصــــرف وتــــأجير خزانــــة للعميــــل يدف
  .عمليات أخرى ويختلف اجر الخزانة بحسب نوع وحجم الخزانة

ممــا ســبق بيانــه يتضــح أن المصــارف التجاريــة مــا زالــت تقــوم بتــأجير الصــناديق الحديديــة خدمــة 
لعملائها، ولحقتها في ذلك المصـارف الإسـلامية لجـواز ذلـك شـرعا، وهـي خدمـة لم تـدر ربحـا كثـيرا 

  .أا تجذب بعض العملاء وتعود عليها بالنفعللمصرف إلا 
أما بالنسبة للمصرف فان هذه الخدمـة تحقـق لـه دخـلا منتظمـا إضـافة إلى مـا تحققـه مـن توسـيع 
وتوثيق علاقاته مـع عملائـه خـلال حيـام ومـع ورثـتهم بعـد وفـام، ويسـتوفي اجـر أو عمولـة علـى 

  .ارية منذ أمد طويلهذه الخدمات كما هو متعارف عليه لدى المصارف التج
خصوصـــا جانـــب إدارة (أمـــا فيمـــا يتعلـــق بالمصـــارف الإســـلامية الـــتي بـــدأت تقـــديم هـــذه الخدمـــة 

وإدارة أمــوال التركــات والوصــايا بعــد الوفــاة فــان اخــذ ) الممتلكــات العقاريــة للعمــلاء خــلال حيــام
  .الأجر عن مثل هذه الأعمال جائز شرعا لأنه مقابل منفعة معتبرة شرعا

  :مات المصرفية الاجتماعيةالخد
ــــة ، لان مــــن العلــــوم أن   ــــة التقليدي وهــــي خــــدمات خاصــــة بالمصــــارف الإســــلامية دون التجاري

المصارف الإسلامية تقوم على استبعاد كل مـا مكـن شـانه أن يـؤدي إلى الربـا في جميـع معاملاـا ، 
ات دون أن تحصل مقابلها وفضلا لاعن ذلك فإا تم بتقديم الخدمة الاجتماعية للأفراد والجماع

  : على أي اجر أو منفعة ومن هذه الخدمات
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إن الإســـلام يحـــض المســـلمين علـــى التعـــاون والتكافـــل ومـــن مظـــاهر ذلـــك : القـــرض الحســـن •
القـرض الحســن الــذي يقدمــه الموســر للمعســر لا يبتغـي منــه إلا مرضــاة االله تعــالى ، ويمكــن أن يقــدم 

اج مــن التجــار ذوي الأمانــة والصــدق والمحتــاجين مــن هــذا القــرض مــن المصــرف الإســلامي لمــن يحتــ
أصــحاب المهــن وبالإمكــان كــذلك أن يســتوثق المصــرف لنفســه فــيرن العميــل رهنــا يحبســه إلى أن 
يســتوفي الــدين أو يأخــذ ســند كفالــة أو نحــو ذلــك مــن الضــمانات وللمصــرف أن يســترد التكــاليف 

 .طوالمصاريف الفعلية التي أنفقها مقابل منح القرض فق
وهـذه الخدمــة يقتصــر أداؤهــا علــى المصـارف الإســلامية دون المصــارف التجاريــة التقليديــة حيــث 

  .أن من أهداف المصارف الإسلامية قيام مجتمع إسلامي متكافل
وفيما يتعلق بجمع الزكاة وتوزيعها من قبل المصارف الإسلامية فإن بنك : إدارة أموال الزكاة •

ارس هـذه العمليـة حيـث أنـه قـام بتشـكيل لجـان شـعبية تتـولى ناصر الاجتماعي يعد أول مصرف مـ
هذه المهمة وبذل كل ما في وسعه في إدارة وتنفيـذ هـذه الفريضـة وقطـع شـوطا طـويلا أعطـى نتـائج 
واضــحة ومشــجعة، ممــا يثبــت اســتعداد النــاس وتجـــاوم مــع كــل مــا يــدعوا إلى الخــير، ولقــد دأبـــت 

لية انطلاقا من أن لهذه المصارف أهدافا اجتماعية ابتغاء المصارف الإسلامية على ممارسة هذه العم
  .مرضاة االله

  :الخدمات المصرفية الالكترونية
يشـــــهد العمـــــل المصـــــرفي الحـــــديث طفـــــرة في تســـــهيل تقـــــديم الخـــــدمات للعمـــــلاء لتتناســـــب مـــــع 
احتياجـــام والأوقـــات والأمـــاكن الـــتي يطلبـــون فيهـــا تقـــديم مثـــل هـــذه الخـــدمات وفيمـــا يلـــي بيـــان 

  :هالبعض
وقــد ظهــرت هــذه الخدمــة الآليــة منــذ ايــة القــرن الماضــي واسمهــا : جهــاز الصــراف الآلي .1

بالإنجليزية يدل على تعدد الخدمات التي تقدمها وهي متصلة بالكمبيوتر الرئيسي للمصرف وتقدم 
مجموعة من الخدمات المصرفية ويتم الـدخول لخـدماا بأحـد أنـواع البطاقـات البلاسـتيكية الممغنطـة 

 .المسجل عليها أهم البيانات المتعلقة بالعميل وحسابه
وفي هذا الوقت فان المصارف التجارية والمصارف الإسلامية تتعامل مع هذا النوع من البطاقات 
الحديثــة تســهيلا لخدمــة عملائهــا ويخضــع اســتعمال هــذه البطاقــات للاتفاقــات الموقعــة مــع المصــرف 

 .دولة المنيةالذي يصدرها والقوانين السارية في ال
وهــــي مــــن الخــــدمات الحديثــــة والمباشــــرة حيــــث يســــتطيع ): E-Banking(خدمــــة ال .2

عميل المصرف الوصـول إلى رصـيد حسـابه لـدى المصـرف عـن طريـق اسـتعمال الهـاتف أو الانترنـت 
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وبموجـــب رقـــم ســـري خـــاص بـــه وإجـــراء عـــدد مـــن المعـــاملات المصـــرفية في أي وقـــت كطلـــب رصـــيد 
التحويــل بــين حســاباته المختلفــة أو لحســابات أخــرى وضــمن شــروط حســابه أو كشــفا لحســابه أو 

  .محددة سلفا مع المصرف
  إصدار واستقبال الحوالات المصرفية

  :إصدار واستقبال الحوالات المصرفية لدى المصارف التجارية: أولا •
والحوالة أصلا هي عبارة عن طلب خطي يتقدم به طالبها إلى احـد : الحوالات الداخلية )1

 .أمره فيها بدفع مبلغ محدد من النقود إلى شخص آخرالبنوك ي
وقــد يكــون طالــب الحوالــة والمســتفيد منهــا شخصــا طبيعيــا أو اعتباريــا وقــد يكــون طالــب الحوالــة 

  .عميلا لدى البنك ، أو تقدم بطلب الحوالة فقط دون أن يكون عميلا دائما للبنك
بنـك آخـر أو مــن فـرع إلى فـرع آخــر  ومـن تعريفـات الحوالــة أـا أمـر بالــدفع صـادر مـن بنــك إلى

لــدفع مبلــغ معــين إلى شــخص معـــين أو أشــخاص بنــاء علــى طلـــب شــخص معــين وتكــون الحوالـــة 
  .بالنسبة للفرع إما صادرة أو واردة

هي التي يصدرها الفرع بطلب من شخص معين إلى بنك أو فرع آخر ليـدفع : والحوالة الصادرة
  . يد معينذلك البنك أو الفرع مبلغ معين إلى مستف

والحوالة الواردة هي الأمر الوارد إلى الفرع من بنك أو فرع آخر لـدفع مبلـغ معـين لمسـتفيد معـين 
ومن سياق هذا التعريف ومما استقر عليه العرف المصرفي فإن بعض وسائل الدفع الداخلية لا تعتبر 

  : حوالات وان كان من المناسب الإشارة إليها وهي
الناس كوسيلة ملائمة للدفع ولكـن لـيس لهـا قـوة الأوراق  الشيكات وهي معروفة لكل •

  .النقدية وبعض الدائنين قد يرفضون قبولها
 Bank Gyroوهي معروفة بالنظام المصـرفي الانجليـزي و تسـمى : حوالات الجيرو •

Credits  وأحياناCredit Transfers  وهي تمكن أي شـخص ليـدفع في حسـاب شـخص
د حتى لـو لم يكـن للـدافع حسـاب لـدى البنـك، وقـد يكـون الـدفع آخر لدى البنك مبلغا من النقو 

لدى بنك آخر غير بنك المستفيد، وكثيرا ما تستعمل هذه الوسيلة لدفع فواتير الكهرباء أو الهاتف 
أو لدفع الإقساط المستحقة على طالب التحويل لإحدى الشركات التي تبيـع بالتقسـيط وتسـتعمل 

 .لدفع رواتب موظفيهاأحيانا من قبل الشركات الأخرى 
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وهي وسيلة مـن وسـائل الـدفع الحديثـة حيـث يـتم شـراء البضـائع و : بطاقات الائتمان •
الخدمات بواسطتها، ويتم دفع القيمـة و القيـد علـى حسـاب الشـركة أو البنـك مصـدر البطاقـة فـورا 

 .بينما يتم استيفاء المبلغ من العميل حامل البطاقة لاحقا
  :وسائل متعددة منهاالحوالات المصرفية تتم ب

وهي وسيلة مـن وسـائل الـدفع الحديثـة حيـث يـتم شـراء البضـائع و : بطاقات الائتمان •
الخدمات بواسطتها، ويتم دفع القيمـة و القيـد علـى حسـاب الشـركة أو البنـك مصـدر البطاقـة فـورا 

 .بينما يتم استيفاء المبلغ من العميل حامل البطاقة لاحقا
 :سائل متعددة منهاالحوالات المصرفية تتم بو  •
حيــث يتقــدم العميــل او طالــب الحوالــة : Mail Transferالحــوالات البريديــة  .1

) المســــتفيد ( بكتــــاب خطــــي إلى البنــــك يطلــــب فيــــه تحويــــل مبلــــغ مــــن النقــــود إلى شــــخص آخــــر 
Beneficiary . ـــه وعنوانــــــه الكامــــــل ورقــــــم حســــــابه أن وجــــــد لــــــدى البنــــــك الــــــدافع يــــــذكر اسمـــ

Paying Bank البنك نفسه أو احد فروعه أو فرع بنك آخر الذي قد يكون. 
وعـادة مـا تكـون بـين فـروع البنـك : Telephone Transferالحوالـة الهاتفيـة  .2

نفســـه أو بـــين البنـــك وبنـــك آخـــر توجـــد بينـــه وبـــين فـــرع البنـــك المحـــول ترتيبـــات خاصـــة للمكالمـــات 
 .الهاتفية مع استعمال رقم سري للإثبات ولها صفة الاستعجال

ويـتم إصــدار : Telegraphic or Cable Transferبرقيـة الحـوالات ال .3
الحوالات بالبرقيات بعد وضع رقم سري وتوقيعها من المسـؤولين بالبنـك مـع وجـود تـاريخ للإصـدار 
حيث يستعمل مع الرقم السري للإثبات وهذا النوع من الحوالات قل استعماله وحلـت محلـه طـرق 

 .جديدة
هنـا يصـدر فـرع البنـك شـيكا مصـرفيا  :Bankers Draftsالشـيكات المصـرفية  .4

مســحوبا مــن قبــل الفــرع علــى الإدارة العامــة للبنــك أو احــد الفــروع الرئيســية، بنــاء علــى طلــب مــن 
احد عملائه ويكون طلـب العميـل في هـذه الحالـة لتقـديم الشـيك المصـرفي إلى إحـدى الجهـات الـتي 

، ويــأتي هــذا النــوع مــن تتطلــب أن يكــون الــدفع بموجــب شــيك مصــرفي أو مصــدق مضــمون الــدفع
الشــيكات بعــد النقــود كــأداة وفــاء، ومــن فوائــده انــه يجنــب العميــل مخــاطر حمــل مبــالغ نقديــة كبــيرة 

 . وخصوصا عند دفع ثمن بيت أو سيارة أو سلعة ذات قيمة كبيرة
 :إن ما يميز الحوالات الخارجية عن الحوالات الداخلية هو: الحوالات الخارجية )2

حالـــة الحـــوالات الخارجيـــة يكـــون بنكـــا موجـــودا في دولـــة أن البنـــك الـــدافع في   -  أ
 .أخرى وان كان فرعا للبنك مصدر الحوالة
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غالبـا مــا تكــون قيمــة الحوالــة الخارجيــة بعملــة الدولــة الــتي يوجــد فيهــا البنــك الــدافع ويســمى   -  ب
 .البنك المرسل في هذه الحالة

تميـــــز بالتعامـــــل وتنقســـــم الحـــــوالات الخارجيـــــة إلى حـــــوالات صـــــادرة وحـــــوالات واردة، وت
بـــالعملات الأجنبيـــة بيعـــا في حالـــة الحـــوالات الصـــادرة أو شـــراء في حالـــة الحـــوالات الـــواردة، حيـــث 

  .يخضع التعامل في العملات الأجنبية في بعض الدول لرقابة الدولة من خلال البنك المركزي فيها
لصـادرة أو وتكون فائدة البنك التجاري التقليدي مـن تقـديم خدمـة الحـوالات الداخليـة ا

  .الواردة هو ما يتقاضاه البنك من عمولات أو أجور لقاء تقديم هذه الخدمة
أما في حالة الحوالات الخارجية الصادرة أو الواردة فستفيد البنك من العمولات والأجور 
بالإضــــافة لمــــا يربحــــه مــــن بيــــع العمــــلات الأجنبيــــة في حالــــة الحــــوالات الصــــادرة أو شــــراء العمــــلات 

  .حالة الحوالات الواردة الأجنبية في
  :إصدار واستقبال الحوالات المصرفية لدى البنوك الإسلامية: ثانيا •

نبدأ في تعريف هذه الخدمة من وجهة نظر شرعية حيث عرف الحنفيـة الحوالـة بأـا نقـل 
الدين من ذمة المحيل إلى ذمة المحال عليه وعرفها الشافعية بأا عقـد يقضـي نقـل ديـن مـن ذمـة إلى 

، وعرفها الحنابلة بأا انتقـال مـال مـن ذمـة إلى ذمـة بلفظهـا أو معناهـا الخـاص وعرفهـا المالكيـة ذمة
  .بأا نقل الدين لمثله إلى أخرى تبرأ ا الأولى

و بـــالتكييف الشـــرعي فـــإن عمليـــة التحويـــل إنمـــا يقـــوم ـــا المصـــرف باعتبـــاره وكـــيلا عـــن 
كان أو بدون اجر، وهو جائز من الناحية الشرعية   الأطراف المعنية، والوكالة عقد جائز شرعا باجر

أما الربح الذي يجنيه المصرف من فرق السعر بين العملتـين في التحويـل الخـارجي فهـذا جـائز شـرعا 
  .ما دام شرط التقايض حاصل فعلا لان كل عملية تعد نوعا قائما بذاته

و المصـرفية الـني تقـوم ـا حيث تقوم البنوك الإسلامية باتخاذ نفس الإجـراءات المحاسـبية أ
البنوك التجارية التقليدية عند تقديم خدمة إصدار الحوالـة واسـتقبالها، كمـا تسـتعمل نفـس الوسـائل 

  .التي يتم ا إصدار الحوالات لدى البنوك التقليدية والتي سبق ذكرها آنفا
ك التجاريـة كما تحتفظ البنوك الإسلامية المحلية بحسابات بـالعملات الأجنبيـة لـدى البنـو 

المراسلة في الخارج ولدى المصارف الإسلامية إن وجـدت لتغطيـة قيمـة الحـوالات الصـادرة عـن هـذه 
البنــوك بــالعملات الأجنبيــة أو لــدفع قيمــة اعتمــادات الاســتيراد الصــادرة عــن هــذه البنــوك و المعــززة 

  .منها
كمــا تفعــل   ولكــن البنــوك الإســلامية لا تتقاضــى أيــة فوائــد علــى أرصــدة هــذه الحســابات

  .البنوك التقليدية
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وتستفيد البنـوك الإسـلامية مـن تقـديم خدمـة الحـوالات بـنفس الطريقـة الـتي تسـتفيد منهـا 
البنــوك التقليديــة، حيــث تتقاضــى عمولــة واجــر مــن خدمــة الحــوالات الداخليــة إضــافة إلى ذلــك مــا 

  .الخارجيةتحصل عليه من ربح نتيجة بيع وشراء العملات الأجنبية في حالة الحوالات 
  الإسلاميةإصدار بطاقات الائتمان للاستعمال المحلي و الخارجي لدى المصارف التجارية و 

وتصــدر هــذه البطاقــات عــن البنــوك و المؤسســات الماليــة والشــركات الكــبرى وغيرهــا مــن 
  .المؤسسات

وهي وسيلة للحصول على البضائع والخدمات فورا والدفع فيما بعد، ويعطى كل حامـل 
  .سقفا محددا لبطاقته منفصل تماما عن حسابهبطاقة 

وعــادة مـــا تصـــدر هـــذه البطاقـــات عـــن دائــرة بطاقـــات الائتمـــان لـــدى المصـــارف، ويجـــري 
اســـتعمال هــــذه البطاقــــات في المحــــلات والأمــــاكن الــــتي تقبــــل هــــذه البطاقــــات، والــــتي يكــــون لــــديها 

مبيـوتر مركـزي منتشـرة ماكينات خاصة للتعرف على البطاقـة وسـقفها، وهـي كمبيـوترات متصـلة بك
في كــل أنحــاء العــالم، وقــد تســتعمل بطاقــات الائتمــان لســحب مبــالغ نقديــة مــن الماكينــات الخاصــة 
المنتشــرة في الأمــاكن العامـــة وأمــاكن البيــع والأســـواق وفــروع البنــوك، وفي هـــذه الحالــة يحتــاج حامـــل 

الـدخول واسـتعمال البطاقـة البطاقة إلى استخدام الرقم الشخصي السري الخاص بالبطاقة لإمكانية 
  .بالسحب أو غيره من الخدمات المتوفرة

مقابل ذلك يجري احتساب فائدة على الرصيد المتبقي وعادة ما تكون أعلى من أسـعار 
  .الفوائد السائدة في السوق المصرفي، وذلك لحث العميل على التسديد وعدم المماطلة

البضـائع أو تقــديم الخـدمات نســبة يعطـى أصـحاب المحــلات والشـركات الـتي تتعــاطى بيـع 
خصم محددة على أثمان مبيعاا وخدمام للشـركات المصـدرة لبطاقـات الائتمـان، تختلـف مـن بلـد 

  .لآخر ومن تجارة لأخرى
إن إصدار بطاقات الائتمـان يجـب أن يـتم بعـد دراسـة وضـع العميـل أو طالـب الإصـدار 

ن يكـون مليئـا ماليـا بمقـدار لا يقـل عـن السـقف ائتمانيا، وان يكون طالـب البطاقـة عـاقلا راشـدا وا
المعطــى لــه في البطاقــة، ويجــوز أن يصــدر بطاقــات تابعــة للبطاقــة الأصــلية لأبنــاء أو زوجــة صــاحب 

  .البطاقة ممن بلغوا السن القانونية
  .ويكون استعمال البطاقات التابعة ضمن السقف المحدد أصلا للبطاقة الأصلية

الحصول على تفويض منه بالقيد على حسابه الجاري كافة  تصدر البطاقات لطالبها بعد
  .الفواتير الواردة وان يلتزم بتغطية الحساب الجاري إذا كشف نتيجة قيد قيمة هذه الفواتير

  :يتم تجميد البطاقات الائتمانية إذا قام العميل ببعض الأمور منها
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 .إعطاء معلومات خاطئة ابتداء .1
 .الفواتير عدم تسديد الحساب المكشوف بسبب .2
 .تكرار استخدام البطاقة بسقوف أكثر من السقف المعتمد .3
 .إساءة استعمال البطاقة في حال السحب نقدا من الماكينات الخاصة .4
 .التزوير أو الغش .5

يجــب علــى حامــل البطاقــة الإبــلاغ عــن فقــداا خطيــا وبأيــة وســيلة ممكنــة، حــتى لا يســاء 
بــت فقــداا حيـــث يصــار إلى إصــدار بطاقــة بديلـــة اســتخدامها، حيــث يجــري إلغــاء البطاقـــة الــتي ث

  .ويستوفي البنك عادة رسوم إصدار بطاقة الائتمان مبلغا مقطوعا من المال عن كل سنة أو سنتين
ويستوفي البنك التجاري كذلك فائدة عالية عن المبالغ المستحقة وغير المدفوعة والناتجة عن 

  .صم المقدم من قبل البائعيناستعمال هذه البطاقات كما يستوفي جزء من الخ
و لا تختلـــف البنـــوك الإســـلامية عـــن البنـــوك التجاريـــة في إصـــدار هـــذه البطاقـــات بمختلـــف 
أنواعهـــا لعملائهـــا، ووفـــق الأصـــول المتبعـــة لـــدى البنـــوك التجاريـــة، حيـــث تســـتوفي البنـــوك التجاريـــة 

المقدم من قبل البائعين والإسلامية رسوم إصدار للبطاقة بالإضافة إلى تحصيل العمولات أو الخصم 
ولكن البنوك الإسلامية لا تتقاضى أية فوائد على الأرصدة المستحقة وغير المدفوعة كما هو الحال 

ومــن الجــدير بالتنويــه انــه بالإمكــان اســتعمال البطاقــات . لــدى البنــوك التجاريــة لتحــريم ذلــك شــرعا
  . ةالائتمانية داخل البلاد وخارجها بالعملات المحلية والأجنبي

  تحليل البيانات
المقــارن والــذي )  Independent Samples Test(ســيتم اســتخدام أســلوب التحليــل 

  .يستخدم لقياس الفروقات بين الأوساط الحسابية لعينتي مجتمع الدراسة
  ) : للمتغيرات الديمغرافية(وصف إجابات عينة الدراسة  ـ:أولا 
سـتبانة نلاحـظ بـأن التكـرارات والنسـب المئويـة من خلال الإجابات التي حصلنا عليها مـن الا     

  :للمتغيرات الديمغرافية كما يلي
 :الجنس .1

 النسبة التكرار الجنس

 % 67 65 ذكر

 % 33 32 أنثى

 % 100 97 المجموع
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  .من العينة ذكور والباقي إناث%  67نلاحظ من الجدول أعلاه أن ما نسبته *  
  :العمر .2

 النسبة التكرار العمر
18 – 30 41 42.3 % 
31 – 40 29 29.9 % 
41 – 50 24 24.7 % 
 % 3.1 3 فما فوق 61

 % 100 97 المجموع
  

ــــن الجــــــدول أعـــــلاه أن مــــــا نســــــبته  مــــــن العينـــــة تــــــتراوح أعمــــــارهم بــــــين %  42.3نلاحـــــظ مــ
وأن ما نسبته ) 40 – 31(من العينة تتراوح أعمارهم بين %  29.9وأن ما نسبته ) 30_18(

من %  3.1وما تبقى من العينة ونسبته ) 50 – 41(تراوح أعمارهم بين من العينة ت%  24.7
  ) .فما فوق 61(العينة فتتراوح أعمارهم بين 

 :المستوى العلمي .3

 النسبة التكرار التحصيل العلمي
 % 14.4 14 دون الثانوية العامة
 % 29.9 29 ثانوية عامة، دبلوم

 % 45.4 44 بكالوريوس
 % 10.3 10 دراسات عليا

 % 100 97 المجموع
  

مــن العينــة كــان تحصــيلهم العلمــي دون %  14.4نلاحــظ مــن الجــدول أعــلاه أن مــا نســبته 
من العينة كان تحصيلهم العلمي ثانوية عامة أو دبلوم  وأن %  29.9الثانوية العامة وأن ما نسبته 

نة والذي نسبته من العينة كان تحصيلهم العلمي بكالوريوس وما تبقى من العي%  45.4ما نسبته 
  .كان تحصيلهم العلمي دراسات عليا %  10.3
 :العمل .4
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 النسبة التكرار طبيعة العمل
 % 46.4 45 قطاع خاص

 % 23.7 23 قطاع حكومي
 % 29.9 29 أخرى

 % 100 97 المجموع
 

مــن العينـــة كانـــت طبيعـــة عملهـــم في القطـــاع %  46.4نلاحــظ مـــن الجـــدول أعـــلاه أن مـــا نســـبته 
مـن العينـة كانـت طبيعـة عملهـم في القطـاع الحكـومي، ومـا تبقـى %  23.7ا نسـبته الخـاص وأن مـ

  .فيعملون في مجالات أخرى %  29.9من العينة والذين يشكلون ما نسبته 
  ) :للمتغيرات المستقلة(وصف إجابات عينة الدراسة  ـ:ثانيا

الخاصــة بموضــوع الدراســة علــى في البدايــة لقــد قمنــا بتوزيــع الأوزان بالنســبة لأســئلة الاســتبيان و      
  : النحو التالي 

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة 
 بشدة

 1 2 3 4 5 الأسئلة
أما الوسط الحسابي والانحراف المعياري والذي يصف إجابات عينة الدراسة فقد كان على الشكل 

  :التالي

  الأسئلة
Question 
Number)( 

  الوسط الحسابي
)Mean( 

  راف المعياريالانح
)(Std. Deviation 

Q1 3.7526 1.25856 
Q2 2.8557 1.18136 
Q3 4.3505 0.84214 
Q4 3.0103 0.97355 
Q5 3.8351 0.97554 
Q6 4.0206 1.03057 
Q7 3.1443 0.93530 

o b e i k a n d l . c o m



168 

 

Q8 3.8660 0.97499 
Q9 3.2680 0.97378 
Q10 3.0206 0.81623 
Q11 2.7835 0.93794 
Q12 3.9175 1.03753 
Q13 3.3814 0.90650 
Q14 3.2474 0.72213 
Q15 3.7629 1.08755 
Q16 2.5670 1.03990 
Q17 3.0620 0.96620 
Q18 3.0412 1.14489 
Q19 3.2887 0.85341 
Q20 3.0000 1.06066 
Q21 3.0206 1.04063 
Q22 2.8660 1.14226 
Q23 3.6598 0.73437 
Q24 3.1237 0.96023 
Q25 2.8763 0.94932 

  
نلاحــظ مــن الجــدول أعــلاه أن اتجاهــات العينــة إيجابيــة نحــو الفقــرات أعــلاه وذلــك لأن متوســطاا 

)  25،  22،  16،  11،  2( ما عدا الفقـرات )  3( الحسابية أكبر من متوسط أداة القياس 
  . ) 3( فإن اتجاهاا سلبية وذلك لأن متوسطاا الحسابية أقل من متوسط أداة القياس 

  :اختبار الثبات   ـ:ثالثا 
لقيــاس مــدى ثبــات أداة القيــاس حيــث بلغــت قيمــة ألفــا  ) كروينــاخ ألفــا(لقــد تم اســتخدام اختبــار 

  %) . 60(وهي نسبة جيدة كوا أعلى من النسبة المقبولة %)  61.8(
  :اختبار فرضيات الدراسة  ـ:رابعا 
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 :الفرضية الأولى
H0 :ـــة إحصـــ ائية بـــين الخـــدمات الـــتي تقـــدمها المصـــارف الإســـلامية لا يوجـــد فروقـــات ذات دلال

  .والخدمات التي تقدمها المصارف التجارية
 23،  22،  21،  16،18،  14( لقد تمت عملية اختبـار هـذه الفرضـية مـن خـلال الفقـرات 

  :الموجودة في الاستبيان والجدول التالي يبين نتائج الاختبار لهذه الفرضية)  25،  24، 

لاختبـار  (T-test For Independent Sample)لقـد تم اسـتخدام اختبـار 
)  t( دول الســـابق، حيـــث بلغـــت قيمـــة الفرضـــية أعـــلاه والـــذي مـــن خلالـــه ظهـــرت النتـــائج في الجـــ

وبالتــــالي نــــرفض ) 0.05(وهــــي ذات دلالــــة إحصــــائية عنــــد مســــتوى )  -2.587= ( المحســــوبة 
  . H1ونقبل الفرضية البديلة  H0الفرضية الصفرية 

  .وهذا يعني أن البنوك الإسلامية تنوع في خدماا مقارنة مع البنوك التجارية 
  .بنوك الإسلاميةوتحليل الفروقات كان لصالح ال

  :الفرضية الثانية
H0 : ــــتي تقــــدمها المصــــارف الإســــلامية ــــة ال ــــة إحصــــائية بــــين المعامل لا يوجــــد فروقــــات ذات دلال

  .لعملائها والمعاملة التي تقدمها المصارف التجارية لعملائها
 الموجودة في الاستبيان)  15،  2،  1( لقد تمت عملية اختبار هذه الفرضية من خلال الفقرات 

 :والجدول التالي يبين نتائج الاختبار لهذه الفرضية
 
 
  

سط الو  المصرف
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

) t(قيمة 
 المحسوبة

 الدلالة

 0.011 - 2.587 0.42342 2.9697 الإسلامي

 ـــــــــــــ ـــــــــــــ 0.51610 3.2258 التجاري

الوسط  المصرف
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 t)(قيمة 
 المحسوبة

 الدلالة

 0.005 2.870 0.63800 3.5859 الإسلامي
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لاختبـار  (T-test For Independent Sample)لقـد تم اسـتخدام اختبـار 

)  t( الفرضـــية أعـــلاه والـــذي مـــن خلالـــه ظهـــرت النتـــائج في الجـــدول الســـابق، حيـــث بلغـــت قيمـــة 
وبالتالي نرفض الفرضية ) 0.05(وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى )  2.870= ( المحسوبة 
  . H1ونقبل الفرضية البديلة  H0الصفرية 

  .أفضل للعملاء مقارنة مع البنوك التجارية  وهذا يعني أن البنوك الإسلامية تقدم معاملة
  .وتحليل الفروقات كان لصالح البنوك الإسلامية

  :الفرضية الثالثة
 H0  : لا يوجـــد فروقـــات ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين تكـــاليف الخـــدمات الـــتي تقـــدمها المصـــارف

  .الإسلامية وتكاليف الخدمات التي تقدمها المصارف التجارية
الموجــــودة في )  19،  13،  7( ر هــــذه الفرضــــية مــــن خــــلال الفقــــرات لقــــد تمــــت عمليــــة اختبــــا

  :الاستبيان والجدول التالي يبين نتائج الاختبار لهذه الفرضية

  
لاختبـار  (T-test For Independent Sample)لقـد تم اسـتخدام اختبـار 

)  t( الفرضـــية أعـــلاه والـــذي مـــن خلالـــه ظهـــرت النتـــائج في الجـــدول الســـابق، حيـــث بلغـــت قيمـــة 
وبالتـالي نقبـل ) 0.05(وهـي ليسـت ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى )  1.502= ( المحسوبة 

  . H1ونرفض الفرضية البديلة  H0الفرضية الصفرية 
وهــذا يعــني أن تكــاليف الخــدمات المقدمــة في البنــوك الإســلامية لا تعتــبر أفضــل بالمقارنــة مــع البنــوك 

  وتحليل الفروقات كان لصالح البنوك التجارية. التجارية
  :الفرضية الرابعة �

H0 : المصــــارف لا يوجــــد فروقــــات ذات دلالــــة إحصــــائية بــــين مــــا تقدمــــه المصــــارف الإســــلامية و
  .التجارية من خدمات مخصصة لجذب العملاء

 ـــــــــــــ ـــــــــــــ 0.66018 3.1828 التجاري

الوسط  المصرف
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

) t(قيمة 
 المحسوبة

 الدلالة

 0.136 1.502 0.53106 3.3283 الإسلامي

 ـــــــــــــ ـــــــــــــ 0.56985 3.1505 التجاري
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)  17،  12، 4،  3( لقــــد تمــــت عمليــــة اختبــــار هــــذه الفرضــــية مــــن خــــلال الفقــــرات 
  :الموجودة في الاستبيان والجدول التالي يبين نتائج الاختبار لهذه الفرضية

  
لاختبـار  (T-test For Independent Sample)لقـد تم اسـتخدام اختبـار 

)  t( الفرضـــية أعـــلاه والـــذي مـــن خلالـــه ظهـــرت النتـــائج في الجـــدول الســـابق، حيـــث بلغـــت قيمـــة 
وبالتـالي نقبــل ) 0.05(ذات دلالـة إحصـائية عنــد مسـتوى  وهـي ليســت) -1.080= (المحسـوبة 

  . H1ونرفض الفرضية البديلة  H0الفرضية الصفرية 
وهذا يعني أن البنوك الإسلامية لا تقدم خدمات مخصصة لجذب العملاء بشكل أفضل من البنوك 

  .وتحليل الفروقات كان لصالح البنوك التجارية. التجارية
 :الفرضية الخامسة

H0 : يوجــــد فروقــــات ذات دلالــــة إحصــــائية بــــين مــــا تقدمــــه المصــــارف الإســــلامية والمصــــارف لا
  .التجارية من خدمات التكافل الاجتماعي

الموجــــودة في )  10،  9،  6، 5(لقــــد تمــــت عمليــــة اختبــــار هــــذه الفرضــــية مــــن خــــلال الفقــــرات 
 :الاستبيان والجدول التالي يبين نتائج الاختبار لهذه الفرضية

 
 
  

  

الوسط  المصرف
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 t)(قيمة 
 المحسوبة

 الدلالة

 0.283 -1.080 0.49947 3.4343 ميالإسلا

 ـــــــــــــ ـــــــــــــ 0.59247 3.5591 التجاري

وسط ال المصرف
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

) t(قيمة 
 المحسوبة

 الدلالة

 0.103 1.647 0.53986 3.5000 الإسلامي

 ـــــــــــــ ـــــــــــــ 0.58598 3.3011 التجاري
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لاختبـار  (T-test For Independent Sample)لقـد تم اسـتخدام اختبـار 
)  t( دول الســـابق، حيـــث بلغـــت قيمـــة الفرضـــية أعـــلاه والـــذي مـــن خلالـــه ظهـــرت النتـــائج في الجـــ

وبالتــالي نقبـــل ) 0.05(وهــي ليســـت ذات دلالــة إحصــائية عنـــد مســتوى ) 1.647= (المحســوبة 
  . H1ونرفض الفرضية البديلة  H0الفرضية الصفرية 

وهــذا يعــني أن البنــوك الإســلامية لا تقــوم بخــدمات التكافــل الاجتمــاعي بشــكل أفضــل مقارنــة مــع 
  .وتحليل الفروقات كان لصالح البنوك التجارية. البنوك التجارية

 :الفرضية السادسة
H0 : لا يوجــد فروقــات ذات دلالــة إحصــائية بــين الســرعة المســتخدمة لانجــاز الخــدمات في البنــوك

  .الإسلامية و السرعة المستخدمة لانجاز الخدمات في البنوك التجارية
الموجــــودة في )  20،  11،  8( لقــــد تمــــت عمليــــة اختبــــار هــــذه الفرضــــية مــــن خــــلال الفقــــرات 

  :الاستبيان والجدول التالي يبين نتائج الاختبار لهذه الفرضية

 
لاختبـار  (T-test For Independent Sample)ام اختبـار لقـد تم اسـتخد

)  t( الفرضـــية أعـــلاه والـــذي مـــن خلالـــه ظهـــرت النتـــائج في الجـــدول الســـابق، حيـــث بلغـــت قيمـــة 
وبالتـالي نقبــل ) 0.05(وهـي ليســت ذات دلالـة إحصـائية عنــد مسـتوى ) -0.857= (المحسـوبة 

  . H1ونرفض الفرضية البديلة  H0الفرضية الصفرية 
. ذا يعــني أن الســرعة المســتخدمة في البنــوك الإســلامية لا تعتــبر أفضــل منهــا في البنــوك التجاريــةوهــ

  .وتحليل الفروقات كان لصالح البنوك التجارية
 :الفرضية السابعة

H0 : لا يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية بـين جـودة الخـدمات المقدمـة في البنـوك الإسـلامية و
  .لبنوك التجاريةجودة الخدمات المقدمة في ا

الموجـودة )  20،  11،  8( لقد تمت عملية اختبار هذه الفرضـية مـن خـلال الفقـرات 
  :في الاستبيان والجدول التالي يبين نتائج الاختبار لهذه الفرضية

الوسط  المصرف
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 t)(قيمة 
 المحسوبة

 الدلالة

 0.396 -0.857 0.44614 3.1768 الإسلامي

 ـــــــــــــ ـــــــــــــ 0.74712 3.3011 التجاري
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لاختبـار  (T-test For Independent Sample)لقـد تم اسـتخدام اختبـار 
)  t( الفرضـــية أعـــلاه والـــذي مـــن خلالـــه ظهـــرت النتـــائج في الجـــدول الســـابق، حيـــث بلغـــت قيمـــة 

وبالتــالي نقبـــل ) 0.05(وهــي ليســـت ذات دلالــة إحصــائية عنـــد مســتوى ) 0.177= (المحســوبة 
  . H1ونرفض الفرضية البديلة  H0الفرضية الصفرية 

  .وهذا يعني أن جودة الخدمات في البنوك الإسلامية لا تعتبر أقل منها في البنوك التجارية
  .وتحليل الفروقات كان لصالح البنوك التجارية

 :النتائج 
  :من واقع هذه الدراسة نستطيع التوصل إلى النتائج التالية

ل أغلبيـــة العمـــلاء التعامــل مـــع البنـــوك الإســـلامية والحصــول علـــى التمويـــل حســـب تفضــي .1
 .الشريعة الإسلامية 

تنويع البنوك الإسلامية لخدماا والذي يـوازي إلى حـد مـا الخـدمات الـتي تقـدمها البنـوك  .2
  .التجارية باستثناء الخدمات الربوية 

ا في البنوك التجارية ، وهذا ما السرعة المستخدمة في البنوك الإسلامية ليست أفضل منه .3
أثبتتها إجابات العينة التي تم توجيه الاستبيان لها حيث أكدت على أن السرعة في انجاز 

 .الأعمال في البنوك التجارية أفضل منها في البنوك الإسلامية
جــودة الخــدمات الــتي تقــدمها البنــوك الإســلامية تــوازي إلى حــد مــا جــودة الخــدمات الــتي  .4

 .بنوك التجاريةتقدمها ال
الهدف الأساسي لأي مصـرف سـواء أكـان إسـلاميا أو تجاريـا هـو جـذب أكـبر قـدر مـن  .5

العمــلاء ولكــن مــن خــلال مــا توصــلنا إليــه مــن نتــائج العينــة فقــد تبــين لنــا العكــس لــدى 
المصارف الإسلامية ويعزي الباحث هذه النتيجة إلى محدودية الاسـتثمارات الـتي تمارسـها 

  .ةالمصارف الإسلامي

الوسط  المصرف
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

) t(قيمة 
 المحسوبة

 الدلالة

 0.859 0.177 0.69408 3.6061 الإسلامي

o b e i k a n d l . c o m ـــــــــــــ ـــــــــــــ 0.57069 3.5806 لتجاريا



174 

 

  :التوصيات
  :من أهم التوصيات التي خرجت ا هذه الدراسة ما يلي

ضرورة التركيز على رضا العملاء ودرجة ولائهم لمصارفهم وربط مدى الرضا بمدى تحقيق  .1
 .الربحية التي تتوقعها البنوك لنفسها 

ضـــرورة التركيـــز علـــى مـــدى التقليـــل مـــن الفجـــوات الحاصـــلة في تصـــور العمـــلاء بـــين مـــا  .2
 .ن الحصول عليه من خدمات وبين الأداء الفعلي لتلك الخدمات يتوقعو 

ضــرورة قيــام الإدارات في المصــارف العاملــة بتبـــني بــرامج لتطــوير وتحســين مســتوى جـــودة  .3
الخــدمات وخاصــة مــع زيــادة المنافســة في الســوق المصــرفية ومحاولتهــا بلــوغ القمــة في تأديــة 

 .زة تنافسية في هذا السوقخدماا مقارنة مع مثيلاا وبروز الخدمة كمي
ضرورة تركيز الإدارات في البنـوك الإسـلامية علـى محاولـة تقـديم خـدمات مخصصـة لجـذب  .4

 .العملاء للتعامل معها
ضـــرورة تركيـــز الإدارات في البنـــوك الإســـلامية علـــى محاولـــة تقـــديم الخـــدمات بأقـــل جهـــد  .5

العمـلاء للتعامـل ووقـت وتكلفـة علـى العميـل، حيـث تعتـبر كلهـا مـن الأمـور الـتي تجـذب 
 .معها

ضـــرورة تبـــني الإدارات في البنـــوك التجاريـــة لـــبرامج هادفـــة تشـــجع علـــى مفهـــوم التكافـــل  .6
 .الاجتماعي وعدم اقتصار هذه الخدمات على البنوك الإسلامية فقط

 
  :المراجع  

  :الكتب العربية: أولا
 .، ، عمان1ط التسويق المصرفي ـ دار الحامد للنشر والتوزيع، 2005العجارمة، تيسير،  .1
دار وائل _النقود والمصارف والأسواق المالية  2004السعيد، عبد المنعم ،العيسى، نزار، .2

 .للنشر والتوزيع،  ،عمان، الأردن
إدارة العمليات المصرفية المحلية  2006عبد االله، خالد أمين ، الطراد، إسماعيل إبراهيم ، .3

 .الأردن_، ، عمان1والخارجيةـ دار وائل للنشر والتوزيع، ط
موقف الشريعة من المصارف الإسلامية المعاصرة  1981العبادي، عبد االله عبد الرحيم ، .4

 .ـ المكتبة العصرية، ، بيروت
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تطور الأعمال المصرفية بما يتفق والشريعة الإسلامية ـ  1982حمود، سامي حسن ،  .5
 .الأردن_، ، عمان2مطبعة الشرق،ط

لمالية والمصرفية في الأردن ـ دار وائل للنشر التشريعات ا 2001رشيدات، ممدوح محمد ، .6
 .والتوزيع، ، عمان

ن، .الأعمال والخدمات المصرفية التجارية والإسلامية ـ د 2005حنون، محمد حسن ، .7
 .، عمان

العمليات المصرفية الخارجية ـ دار الحامد للنشر والتوزيع،  2004شكري، ماهر كنغ، .8
 .، ، عمان2ط

  :ت العلميةالدوريات والمجلا: ثانياا
قياس جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها المصارف "،1998معلا، ناجي ذيب،  .1

، 2، ع 25ج .، العلوم الإنسانية، مدراساتدراسة ميدانية، : التجارية في الأردن
 .374- 357ص

تقييم الأداء المالي للبنك الإسلامي الأردني للتمويل "، 2004الطالب، غسان سالم،  .2
، 1، ع8ج .، العلوم الإنسانية، ملة الاردنية للعلوم التطبيقيةا" : والاستثمار

 .123- 111ص
اثر جودة الخدمة على الربحية ورضا العملاء في المصارف "رسمية احمد أمين أبو موسى،  .3

رسالة ، "دراسة مقارنة بين البنك الإسلامي الأردني وبنك الإسكان":"الاردنية
 ان، عم2000، جامعة آل البيت، ماجستير
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  بسم االله الرحمن الرحيم

  الإخوة والأخوات المحترمين،

دف هذه الإستبانة إلى التعرف على الخدمات التي تقدمها المصارف الإسلامية وسرعة إنجاز 

  .هذه الخدمات مقارنة مع المصارف التجارية ومدى رضا العميل بذلك

احث على الوصول إلى الهدف إن تعاونكم في الإجابة على أسئلة الإستبانة سوف يساعد الب

الرئيسي من إجراء هذه الدراسة، لذا أرجو التكرم بقراءة هذه الإستبانة بدقة وتمعن والإجابة على 

أسئلتها بموضوعية، علما بأن المعلومات التي سيتم الحصول عليها ستعامل بسرية تامة، ولن 

  تستخدم هذه المعلومات إلا لأغراض البحث العلمي فقط،

  كم حسن تعاونكمشاكرا ل

  الباحث
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  -:الأسئلة المتعلقة بالعميل: القسم الأول 
  :الجنس_

 ذكر •
  أنثى  •

  :الفئة العمرية_ 
• 18- 30  
• 31- 40  
• 41- 50  
  .فما فوق 51 •

  :المستوى العلمي_ 
  .دون الثانوية العامة •
  .ثانوية عامة، دبلوم •
  .بكالوريوس •
  .دراسات عليا •

  :طبيعة العمل_ 
  .قطاع خاص •
  .يقطاع حكوم •
  أخرى •

موافق  الأسئلة
 بشدة

غير موافق  غير موافق محايد موافق
 بشدة

أفضل التعامل مع البنوك الإسلامية بدلا من . 1
 البنوك التجارية 

     

يوجد في المصارف الإسلامية موظفين . 2
مخصصين للتعامل مع العملاء المميزين ولا يتوفر 

 . ذلك في المصارف التجارية

     

صول على تمويل حسب الشريعة أفضل الح. 3
الإسلامية أكثر من الحصول على تسهيلات 
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 .ائتمانية من البنوك التجارية
تؤجر البنوك التجارية الخزائن الحديدية ولا . 4

 . يتوفر ذلك في البنوك الإسلامية
     

تنافس البنوك التجارية البنوك الإسلامية في . 5
 .ميزةبلوغ ثقة الجميع في خدماا الم

     

يتوفر لدى البنوك الإسلامية منح القروض . 6
 .الحسنة على عكس البنوك التجارية

     

العمولات التي يقتطعها البنك الإسلامي . 7
مقابل الخدمات الإضافية التي يقدمها العميل 

مثل تصديق ( أعلى مقارنة مع البنوك التجارية 
الشيك، تصديق توقيع، كشف 

 ......).حساب

     

سرعة إنجاز البنوك التجارية لمعاملاا اليومية . 8
 .تفوق سرعة البنوك الإسلامية

     

تقدم البنوك الإسلامية البعثات والدورات . 9
 .الدراسية مقارنة مع البنوك التجارية

     

يتوفر لدى البنوك التجارية خدمة إدارة . 10
 .أموال التركات بعكس البنوك الإسلامية

     

سرعة انجاز الاعتمادات المستندية . 11
والكفالات في البنوك الإسلامية تفوق سرعتها 

 .في البنوك التجارية

     

انتشار فروع المصارف التجارية وقدرا .12
على إيصال الخدمات إلى مختلف التجمعات 

 .السكانية يفوق ذلك لدى المصارف الإسلامية

     

 البنوك تكلفة الحوالات الخارجية في. 13
  .الإسلامية أقل منها في البنوك التجارية
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موافق  الأسئلة
 بشدة

غير موافق  غير موافق محايد موافق
 بشدة

تتوفر لدى البنوك التجارية خدمة إدارة . 14
ممتلكات الأفراد بينما لا يتوفر ذلك في البنوك 

  .الإسلامية
 

     

بنوك فن التعامل مع العملاء العاديين في ال. 15
 .التجارية يفوق ذلك في البنوك التجارية

     

يتوفر لدى البنوك الإسلامية خدمة . 16
البطاقات الذكية بينما لايتوفر ذلك في البنوك 

 .التجارية

     

توفر البنوك التجارية التمويل لأصحاب . 17
 .المهن والحرفيين على عكس البنوك الإسلامية

     

مية كل جديد في تواكب البنوك الإسلا. 18
مجال الصناعة المصرفية والتكنولوجية أفضل من 

 .البنوك التجارية

     

تكلفة تجديد بطاقة الصراف الآلي على . 19
العميل في البنوك التجارية أعلى منها في البنوك 

 .الإسلامية

     

يتوفر لدى البنوك الإسلامية نظام . 20
 .ريةالحوالات السريعة مقارنة بالبنوك التجا

     

يتوفر لدى البنوك التجارية خدمات أعمال .21
الصرافة بينما لا يتوفر ذلك في البنوك 

 .الإسلامية

     

يتوفر لدى البنوك التجارية نظام المقاصة . 22
الإلكترونية بينما لا يتوفر ذلك لدى البنوك 

 .الإسلامية
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تقوم البنوك الإسلامية بدور الوكيل في .23
لبيع والشراء مقارنة مع البنوك عمليات ا

 .التجارية

     

تقبل البنوك التجارية تلقي اكتتابات .24
الشركات في مراحل التأسيس وزيادة رأس المال 

 .ولا يتواجد ذلك في المصارف الإسلامية

     

يتوفر لدى البنوك التجارية خدمات ال . 25
SMS  لإبلاغ المشتركين عن بيانات الشيكات
والمبالغ المسحوبة بعكس البنوك المرتجعة 

 .الإسلامية
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