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 ىداءالإ
لها على نفسي، ولَِ لا؛ فلقد ضحَّت من أجلي ولِ تدَّخر جُهدًا في سبيل إسعادي على  إلى من أفُضِّ

 الدَّوام 

 أمُ ِّي الحببية
كل مسلك نسلكه صاحب الوجه نسير في دروب الحياة، ويبقى من يُسيطر على أذهاننا في   

 والأفعال الحسنة. فلم يبخل عليَّ طيلة حياتهالطيب،

 والدي العزيز

 ساجدإلى كل أفراد العائلة و على رأسهم الكتكوت  

 إلى كل الأقارب و الأصدقاء و الزملاء ....

 و إهداء خاص إلى أول من تعلمت على تعلمت على يدها الكتابة و القرائة ...معلمتي

 السيدة لوىاني سليمة  

 

 

 

 



 الشكر و التقدير
 الدكتورجو بالشكر الجزيل للأستاذ يشكر الناس، فإني اتو  وإيمانّ  بمبدأ أنو لا يشكر الله من لا

 الغالي بن إبراىيم 

تو لإنجاز وكتابة ىذا البحث وكان لو دوراً عظيمًا من خلال تعليما الذي ساعدني كثيراً في مسيرتي
 .ونقده البناء ودعمو الأكاديمي

حوني الدعم على جميع ومن كما أوجو الشكر لأسرتي فردًا فردًا الذين صبروا وتحملوا معي  
 .الأصعدة

 أشكر أصدقائي والأحباب وكل شخص قدم لي الدعم المادي أو المعنوي 
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 الملخص  :

 منتطوير الخدمات الدصرفية الإسلامية إنطلاقا  في يالرقمي التسويقو مساهمة  دور تحديد إلى الدراسة ىذه ىدفت     
الجذب و الإستغراق 6 التالية الأبعاد على بالإعتماد قياسو تم والذي مستقل كمتغيرالرقمي   التسويق6 هما رئيسين متغيرين

 الإعتماد تم الدراسة لأىداف وتحقيقا تابع كمتغير الخدمة الدصرفية الإسلامية ،و الإحتفاظ و أخيرا التواصل و التعلم 
التنمية بنك الفلاحة و  موظفي من عينة على وزع إستبيانا)(  تحليل تم حيث البيانات، لجمع تاكأد الاستبيان على

 الريفية وكالة بسكرة .

تطوير الخدمة الدصرفية الإسلامية للبنك  في الاربعة بأبعاده مهما دورا الرقمي للتسويق أن الدراسة نتائج أظهرت وقد 
 .الدراسة لزل الذي كان

 أن حيث تطوير الخدمات الدصرفية الإسلامية ، بخصوص الاقتًاحات من لرموعة الدراسة قدمت الأخير وفي     
لرقمي من أنسب ما يمكن أو نستطيع القول انسب ما يجب أن تتبناه البنوك و الدصارف التجارية من أجل ا التسويق

النهوض بخدماتها الدصرفية إلى ما يتوافق مع العصر الحالي ألا و ىو عصر الرقمنة و مواكبة التطورات التي يمر بها العالم 
 اليوم في شتى المجالات .

 ة :كلمات مفتاحي

 تطوير الخدمة ، الخدمة الدصرفية الإسلامية  ،الخدمة الدصرفية  ،التسويق  ،التسويق الرقمي 
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Summary : 

This study aimed to determine the role and contribution of digital 
marketing in the development of Islamic banking services based on two 
main variables: digital marketing as an independent variable, which was 
measured based on the following dimensions: attraction, absorption, 
retention, and finally communication and learning, Islamic banking service 
as a dependent variable and achievement. For the purposes of the study, the 
questionnaire was relied upon as a tool for data collection. A questionnaire 
distributed to a sample of employees of the Bank of Agriculture and Rural 
Development and the Agency of Biskra was analyzed. 

The results of the study showed that digital marketing has an important role 
in its four dimensions in developing the Islamic banking service of the bank 
that was under study. 

In the end, the study presented a set of suggestions regarding the 
development of Islamic banking services, as digital marketing is one of the 
most appropriate, or we can say, the most appropriate thing that banks and 
commercial banks should adopt in order to advance their banking services 
to what is compatible with the current era, which is the age of digitization 
and Keeping abreast of the developments that the world is going through 
today in various fields. 

Keywords: 

Digital Marketing, Marketing, Banking Service, Service Development, 
Islamic Banking Service 
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 تمهيد 
من  ٬لإسلاميةا لمصرفيةالخدمة اعلى يجابي اتأثير له من لما ٬لماليةو اية دلاقتصاالنظم افي هاما ا مركزلمصرفي اع لقطاايعتبر             

لهيكل ء افي بنالأساسية و اى لكبرات لدعامااحد أليصبح يؤهله ي لذءا لشياا هذو ٬متنوعة ت من خدما يقدمهما ؿ خلا
ا هذتسع و انمى كلما و ٬ديلاقتصااط لنشات امجالاخلها شتى داحلقة تتفاعل مجموعها في  ؾلبنواف تكوحيث  ٬للبنكلتسويقي ا
مل العوو اات لمتغيرامن للعديد معرضة ة لأخيراهذه  ٬لمقدمةااتها خدمدت تعدو  زادتبالتالي و  ٬رؼلمصاات حسابازادت ط لنشاا
 ٬عاليةدة جوذات ف لتكوت لخدماافضل أر بتكاو ائم دالتحسين ج تحتافهي  ٬لمختلفةالخصائصها ا نظر ٬عليهاتؤثر لتي المصرفية ا

ؾ لبنواإدارة تغيير في اث لإحدحتمية ورة ضرؾ هنا بالتاليو اتهم توقعؼ مختلفة باختلاتعتبر لتي ا ٬لزبائنات غباو رت حاجاترضي 
 عمالها.أفي بيئة لحاصلة ارات لتطوة المساير

لحالي اف لقرايشهد حيث داء لأافي لتميز و ااع لإبدامن مزيد عن سة رالدو التجديد اسمته ا أعصرـ ليوالمصرفية ادارة لإاتشهد           
دي لاقتصااح لانفتااهمها أت لتحدياامن لعديد اـ ماأنفسها لمصرفية ادارة لإاا تجد لذ ٬تلاالمجاع جميفي سريعة رات تطوو  اتتغير

على رتهم قدو لزبائن وعي ادة ياو ز ٬لسريعالتكنولوجي ار لتطوالمنافسة بسبب اة حدد ياازد ٬دلاقتصااعولمة و  لعولمةاة ظاهرو  ٬لعالميا
ية دارلإاساليبها و أتغيير نظمها لى إتسعى ؾ لبنواإدارة جعلت ت لتحديااهذه جميع  لهم لمقدمةالمصرفية الخدمة ادة جولتمييز في ا
لما ء لكفاداء لأو العالية ادة لجواخلالها من ز تبرحيث  ٬لحاليةالمرحلة اتتطلبه  مع ما كب اتوحديثة ية إدارمفاهيم تبني و  ٬لتقليديةا

و أف  ٬ؾلبنواؽ تفوو لتميز لمصرفية ات لخدماادة جوصبحت و أ لمنافسةافي عالم ار لاستمرو اء للبقاسعيا مصرفية ت خدمامن تقدمه 
زبائنخدمة في ؾ لبنوا تنشاطاار لاستمرلوحيد السبيل اهي لتميز و ادة لجوالمحافظة على افي ار لاستمرا

ـ مفهوخل دحيث  ٬لمحلياأو لعالمي الصعيد اعلىاء سو ةكبيربأهمية ة لأخيرالزمنية ة الفثرافي تطوير الخدمة قدحظيت قضية و    
و جدها اتوورة بضركامل عي وعلى ت لمنظماالعديد من اصبحت و أ ٬تلتخصصاواالمجالات كثير من  فيتحسين و تطوير الأداء 

و ت لشركااتوفرها لتي السلع و الاستهلاكية ات لمنتجااعلى يقتصر التطوير و التحسينلم و ٬و تخصصاتهاعمالها أفي مختلف تطبيقها 
و لعامة ات لجهات و الهيئاو ادارات لإالتي تقدمها ا من الخدماتللكثيرنا اعنو أصبحتلعكس ا علىبل ة فقط لكبيرت المؤسساا
و لخدمية ت المنظماامن لكثير ا تسعى لتحقيقهي لذاؼ لهدالرقمي التسويق ا خدماتقى أرتقديم في لتنافس اصبح أفقد  لخاصةا

و لأساسي لنجاحها ار لمعيااهي أف صارت الخدمة الرقمية المطورة بعد لك و ذ ٬لإسلاميةاؾ لبنوخاصتا اؾ المختلفة لبنوامنها 
لباحثين ات هتماماارت تصدلتي اضيع الموامن ت لخدمااتطوير ع موضويعتبر و  ٬بحيتهاردة ياوزؽ لسوافي ها ارستمرو ابقائها ف ضما

دة جوس قياورة ضرعلى تفاقهم امن فبالرغم  ٬لمختلفةجوانبها امن سة رالداعالجت لتي ات سارالدامن لعديد الك ذعن  نتجقد و
لمرتبطة ا اتلمتغيرو اقياسها كيفية علىا يتفقولم انهم لا إ ٬لخدميةات لمؤسساافي تحسينها و ها لتطويرلأساسية ا خلالمداكأحد لخدمة ا

 بها .

سة رالداهذه ؿ من خلاعليه لإجابة اوؿ نحاي لذاي لجوهراؤؿ لتسااح طريمكننا سبق مما نطلاقا و اس لاسااا هذعلى و 
 يمكن ي لذاو 

لتاليالنحو اعلى صياغته 
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 أولا اشكالية الدراسة 

 لإسلاميةا لمصرفيةا لخدمةا تطوير في لرقميا لتسويقا مساهمة ىمد ما 

 لتالية:ا لفرعيةا تلاؤلتساا حطر يمكن لاشكاليةا من نطلاقاا

 ؟سةرالدا محل بالمؤسسة لمختلفةا هادبأبعا لرقميا لتسويقا مساهمة ىمستو ما .1

 ؟سةرالدا محل بالمؤسسة سةرالدا عينة ادفرأ ىلد لاسلاميةا لمصرفيةا لخدمةا تطوير ىمستو ما .2

 ؟سةرالدا محل بالمؤسسة لإسلاميةا لمصرفيةا لخدمةا تطوير في بلجذامساهمة  ىمد ما .3

 ؟سةرالدا محل بالمؤسسة لإسلاميةا لمصرفيةا لخدمةا تطوير في اؽلاستغرامساهمة  ىمد ما .4

 ؟لإسلاميةا لمصرفيةا لخدمةا تطوير في ظلاحتفاامساهمة  ىمد ما .5

   ؟لإسلاميةا لمصرفيةا لخدمةا تطوير في صلالتوا و لتعلمامساهمة  ىمد ما .6

 

 و نموذج الدراسة تفرضياثانيا  

  

  فرضيات الدراسة 
 :لتاليةا لفرضيةا حنطر سةرالدا شكاليةإ على للإجابة

 ".سةرالدا محل بالمؤسسة لمصرفيةا لخدمةا تطوير في لرقميا لتسويقا لمساهمة حصائيةإ لالةد ذو ىمد يوجد

 لتالية:ا تلفرضياا صياغة يمكن لتاليةا لفرعيةا تلفرضياا لرئيسةا لفرضيةا ضمن رجتند سةرالدا سئلةأ على للإجابة و

 سة.رالدا محل بالمؤسسة على لإسلاميةا لمصرفيةا لخدمةا تطوير في بللجذ حصائيةإ لالةد ذو ىمد يوجد .1

 .سةرالدا محل بالمؤسسة لإسلاميةا لمصرفيةا لخدمةا تطوير في اؽللستغر حصائيةإ لالةد ذو ىمد يوجد .2

 .سةرالدا محل بالمؤسسة لإسلاميةا لمصرفيةا لخدمةا تطوير فيللاحتفاظ  حصائيةإ لالةد ذو ىمد يوجد .3

 محل بالمؤسسة لإسلاميةا لمصرفيةا لخدمةا تطوير في صلالتوا و للتعلم حصائيةإ لالةدذو  ىمد يوجد .4
 .ةسرالدا
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  نموذج الدراسة 
   

 

 

 

 

 

 

 

 

  ثالثا أهداف الدراسة
 لرقمي.ا لتسويقا دبعاأ همأ على ؼلتعرا :لتاليا لنحوا على هازيجاا يمكن اؼلأهدا من جملة لتحقيق سةرالدا هذه تسعى

 .لمصرفيةا لخدمةا تطوير في لرقميا لتسويقا مساهمة ىمد ازبرإ لةومحا .1

 لرقمي.ا لتسويقا لمساهمة لموظفينا إدراؾ ىمستو على ؼلتعرا .2

 لرقميا لتسويقا تطبيق في تلمعيقاا على ؼلتعرا .3

 رابعا أهمية الدراسة 

 ؿ:خلا من سةرالدا هذه هميةأ زتبر

موضوعيها فهي تتناوؿ التعرؼ على مفاهيم التسويق الرقمي و  هميةأ من سةرالدا هذه هميةأ تأتي  :لعلميةالأهمية ا .1
 ابعاده من جهة، و على الخدمات المصرفية 

 لضعفا و ةلقوا طنقا تحديد على لموظفينا ةمساعد في لحاليةا سةراللد لعمليةا لأهميةا تتجسد لعملية:ا لأهميةا .2
 لمصرفية.ا لخدمةا تطوير تعزيزو تحقيق في لكبيرا هادور و لرقميا لتسويقا مساهمة و تتيجيااسثرإ يخص فيما

 

 ةخامسا الدراسات السابق
 بالتسويق الرقمي : لمتعلقةا لسابقةا تسارلدا  

الدتغير التابع : الخدمة الدصرفية 
 الإسلامية   

الدتغير الدستقل:التسويق 
 الرقمي  التسويث

 الجذب

 الإستغراق

 الأستحفاظ

التواصل‌و‌

 التعلم

الخدمة المصرفية 
 الإسلامية

 يوضح نموذج الدراسة       1الشكل رقم 
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 حالة سةدرا فلزبوا مع لعلاقة اتنمية في لرقميا لتسويقا مساهمة''اف:بعنو2018٬-2019) كريمة افيد)ز سةراد .1
 في لرقميا لتسويقا مساهمة ازبرإ لىإ سةرالدا هذه هدفت''ئرالجزا في ؿلنقاا لهاتفا متعاملي بائنز من لعينة نيةاميد

 فلزبوا فرضا ٬لقيمةا على قائم تسويق هو ـليوا لحديثا فالتسويق ٬كةرلمدا لقيمةا ؿخلا من فلزبوا مع لعلاقةا تنمية
 صبحأ تهذا حد في لقيمةا ـمفهو أف حتى ٬تكاليف من قدمهما و لمنتجا من عليها لمحصلا ئدالفوا نةرمقا على يتوقف

 أفر باعتبا لائهو و فلزبوا ثقة كسببهدؼ  لعاطفيا أو لعلاقاتيا بالجانب متعلقة تكاليف و ئدافو ليشمل توسعا كثرأ
 من فلزبوا كهريد يلذا لجانبا هو لرقميا لتسويقا أف سةرالدا هذه تعتبر .اـلالتزا و لثقةا على ‌ـيقو لعلاقةا تسويق

 ٬نيولإلكثرا لبريدا و لموقعا في لمتمثلةا تهأدوا ؿخلا من معه لمستمرا ارلحوا و صلالتوا ةنافذ بمثابة هو و نيولالكثرا لتسويقا
 لتسويقا يلعب و ؛لهاتفا عبر لتسويقا و‌ لاجتماعيةا ـلاعلاا سائل و٬لبحثا تمحركا عبر و لانثرنتا عبر فلاعلاا
 لعلاقةا إدارة هازبرأ‌لتيوا تطويرهاو فلزبوا مع لعلاقةا دارةلإ ةجديد أدوات تقديم ؿمنخلا فلزبوا تقوية في هامادورا لرقميا

 عطائهإ و فلزبو امعرفة و وضلعرا تخصيص دةياز في يساعد يلذا ءلشيا ٬لهاتفا عبر و لاجتماعيا صلالتوا قعامو عبر
 ٬كةرلمدا لقيمةا لةدمعا تفعيل في لرقميا لتسويقا يساهم كما ٬حاتهاقثرا و ئهآرا ءلإعطا و لمؤسسةا مع للتفاعل‌فرصة
 سهولة طريق عن خاصة ىخرأ جهة من فلزبوا مع بالعلاقة و جهة من بالمنتج لمتعلقةا‌ لمنافعا من لعديدا يوفر نهأ حيث

 ختلفةالم دواتلأا عبر ممتعة تجربة فلزبوا ءعطاإ لىإ ضافةإ ‌٬تلخدماا مقدمي مع لتعاملا تجنبو لآلةا مع لتعاملا
 ولائه  من يزيد التالي بو، لمؤسسةا تجاه ثقته و فلزبوا ضار دةياز في يساعد ما كله اهذ و ٬ بينها فيما لمتكاملةا

 في هدور و لرقميا لتسويقا ازبرإ''اف:بعنو 2019٬) سعيد محمد ينز .ـ. ـ لحكيما يوسف علي )ليث سةدرا .2
 و '' اؽلعرا في لمتنقلةا تلاتصالاا تشركا بائنز من عينة راءلآ ستطلاعيةإ سةدرا -لزبائنا‌دةسعا تحقيق

 تلإتصالاا تشركا بائنز من دعد آراء عستطلاإ تملذاؾ  تحقيقا و‌. لزبائنا دةسعا تحقيق في هدور و لرقميا لتسويقا ازبرإ
 لإحصائيينا لبرنامجينا بوساطة تحليلهاتم ٬ ستبانةإ ‌(450) يعزتو طريق عن ٬ؼلاشرا لنجفا محافظة في قيةالعرا لمتنقلةا

.AMOSV21 و.SPSSV.21لزبائنا دةسعا في لرقميا للتسويق‌مباشر تأثير دجو و لتحليلا نتائج تظهرأ لقد ‌

 لإسلامية:ا لمصرفيةا لخدمةا بتطوير لمتعلقةا لسابقةا تسارلدا 

 و عناصرها وأبعادها  لإسلاميةا رؼلمصاا في لمصرفيةا تلخدماا ماهية٬ 2018) مؤنس بوأ ينصر ئد)را سةدرا .1
 بوصفها هميتهاأ دادتز و٬ لمصرفيةا لأنشطةا مػهأ دػحأ لمصرفيةا لخدمةا على ؼلتعراتحليلية تهدؼ الى سةدرا‌.خصائصها

 كثرأ لإسلاميةا رؼلمصاا في لمصرفيةا تلخدمااو  ؼلمصرا دةوػج خلالها من فيقيسو ءلعملاا ‌دػعنمصرؼ اؿ افوػعن
 متمثلا لمصرفيةا لخدمةا ـمفهو على ضحوا بشكل تنعكس خاصة بمخاطر ‌لإسلاميةا لمصرفيةا تميز لىإ بالنظر حساسية

 و بالقيم كافة بمكوناته لإسلاميا ؼلمصرا‌تحلي فرضية على وةعلا ٬لشريعةا ـبأحكا اـلالتزا سمعة بمخاطر لكذ
 فبيا على سةرالدا هذه تعمل و. عليها يحصل لتيا لمصرفيةا لخدمةا في هرظهو لعميلا يتوقع مما ٬لإسلاميةا ؽلأخلاا

 تلاتجاهاا همأ و لمصرفيةا لخدمةا تمكونا تحديد و٬ هادبعاأ و عناصرها و لإسلاميةا رؼلمصاا في لمصرفيةا لخدمةا ماهية



 المقدمة
 

 ه‌
 

 لمصرفيةا تللخدما متكامل ذجنمو لتطوير سبيلا عناصرها و لمصرفيةا لخدمةا خصائصتحديد محاولة  و ٬لكذ في
 .لإسلاميةا

دراسة تطبيقية -واقع الخدمات المصرفية الاسلامية بالجزائروآليات تطويرها- 03/03/2021دراسة بارد سيد علي  .2
دؼ هذه الدراسة إلى الكشف عن واقع الخدمات المصرفية الإسلامية ته -مجلى عينة من المصارؼ بولاية مستغاع

بالجزائر وآليات تطويرها بعد إرادة سياسية ودعم شعبي كبير سمح بتوسيع نشاطها إلى المصارؼ العمومية، حيث قسمنا 
دراستنا إلى محورين: يتعلق المحور الأوؿ بالإطار النظري للتوافذ المالية الإسلامية والسبل اللازمة لتطوير عملها، أما المحور 

وقد توصلت الدراسة إلى  .على عينة من المصارؼ التجارية بولاية مستغامج الجزائريةالثاني فقد خصص لدراسة تطبيقية 
أف المصارؼ بالجزائر تعمل بازدواجية النظاـ المصرفي الإسلامي والكلاسيكي الربوي لتلبية رغبة كل متعامليها ولغايات 

الجمهور الرافض للمعاملات الربوية  اقتصادية مثل: التحكم في السوؽ المالي بنوعيه وامتصاص الكتلة النقدية من
وتعظيم أرباحها وتنويع مصادرها، كما تسعى الجزائر إلى تطوير صيرفتها الإسلامية لكن هذا التطور مرهوف بإعطائها 

 ضوابط الشريعة الإسلامية في عملهالخصوصية والقوانين اللازمة حتى تسد الفراغ الفقهي وتحافظ على 

 ةالدراس سادسا الدنهج الدستخدم في

  بشرح و توضيح للمفاهيم النظرية بالإعتماد على المقالات و الكتب و للجانب النظري تحليلي و منهج وصفي
   الدراسات السابقة المتعلقة بالتسويق الرقمي و تطوير الخدمات المصرفية الإسلامية

  باسقاط ما تم التوصل إليه في الجانب في الجانب التطبيقي من خلاؿ الدراسة الميدانية و ذالك منهج دراسة الحالة
‌النظري على المؤسسة محل الدراسة

 سابعا حدود الدراسة 
   : ستكوف الدراسة على مستوى بنك الفلاحة و التنمية الريفية الحدود الدكانيةBADR   وكالة بسكرة و

 مصرؼ السلاـ وكالة بسكرة 

  و بنك الفلاحة و التنمية الريفية  تتمثل في عينة من موظفي مصرؼ السلاـ وكالة بسكرة : الحدود البشرية
 لوكالة بسكرة 

  إقتصرت الدراسة حوؿ دراسة مساهمة التسويق الرقمي في تطوير الخدمة المصرفية الإسلامية  :الحدود الدوضوعية 

 : 2022/2023ستكوف الدراسة في السنة الدراسية الحالية  الحدود الزمانية 

 

 



 المقدمة
 

 و‌
 

 تقسيم موجز لذيكل الدراسة ثامنا 
بغية الاجابة على الاشكالية الرئيسية المطروحة سابقا و التساؤلات الفرعية و بناءا على الاهداؼ المسطرة قمنا بتقسيم الدراسة     

 الى فصلين على النحو التالي : 

 :  و هو الجانب النظري للدراسة حيث قسمناه الى ثلاث مباحث ، المبحث الأوؿ تناولنا فيه ماهية  الفصل الاول
التسويق الرقمي و الثاني تطرقنا فيه الى التعريف بالخدمات المصرفية بصفة عامة و جانب منه كاف حوؿ الخدمات 

 وؿ الية تطوير الخدمات المصرفية المصرفية الاسلامية بصفة خاصة و  المبحث الثالث خصصناه لاسقاط الضوء ح
 : و هو الجانب التطبيقي للدراسة و هو بدوره قسمناه لثلاث مباحث ، خصص الأوؿ منه للتعريف  الفصل الثاني

بالمؤسسة التي كانت محل الدراسة  و فكرة حوؿ نشاتها و هيكلها الاداري و المبحث الثاني تطرقنا فيه لمنهجية الدراسة و 
بار الفرضيات لها و أساليب المعالجة الاحصائية المستخدمة و المبحث الثالث قمنا بتحليل النتائج و اخت الايطار الوصفي

 و التاكد من صحتها



 

 
 

 

 

 الفصل الأول

 المصرفية دماا الإطار النظري للتسويق الرقمي وتطوير الخ
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 :تمهيدم
يشهد العالم اليوم تغتَات ىائلة متعددة الأوجو والجوانب تشمل كافة مرافق الحياة بدفاصلها الدختلفة وعلومها الدتعددة ومن ضمنها 

التكنولوجيا الذي أدى إلى برول تطور عرفها العالم أبرزىا وألعها ، كبتَةالتي لذا ألعية   وفلسفتو،علم التسويق، بكافة أبعاده ومداخلو 
 لو.الحديثة من ىذه السرعة والفعالية ستفادةللئالعالم  قتصادياتإمن العديد 

ت قتًاحاتهم، ويشمل العديد من الأدواإستقبال إزبائن من خلبل توفتَ الدعلومات و تصال جديدة بالإويعتبر التسويق الرقمي منصة 
منها ما يتعلق و  تًنت،الإنعلبن عبر لزركات البحث والإ، والتسويق عبر نتًنت كالدوقع الإلكتًونيمنها الدتعلقة بالتسويق عبر الإ

جتماعي من مواقع ومدونات ومنها ما يتعلق بالذاتف المحمول الذي لؽثل بحد ذاتو ثورة جديدة في عالم بشبكات التواصل الإ
 .الاتصال

وتوسع اعتها بشكل كبتَ تتسم منتجاتها بنوع من الخصوصية كونها عبارة عن خدمات غتَ ملموسة تأثرت صن والدصارف التي
رغب في البقاء صرفيةتممؤسسة من الواجب على أي  لذا،وبالتالي أصبحالدؤسسات الدالية التي أصبحت منافسا قويا  عمليات

وتصميم حتياجاتهم خلبل التحديد الدقيق لإ والمحتملتُ منعمل على إرضاء رغبات العملبء الحاليتُ تالسوق أن  والاستمرار في
 الاحتياجات.التسويقية لإشباع تلك  ستًاتيجياتالإ

 

  



الإطار النظري للتسويق الرقمي وتطوير الخدمة  المصرفية                                                   الفصل الأول  

 

3 
 

 المبحث الأول: ااهية التسويق الرقمي
ىو عبارة  والتسويق الرقمين التسويق الرقمي ىو تطبيق للتكنولوجيا الرقمية التفاعلية في أنشطة التسويق الحديثة الدوجهة للعميل إ

جتماعي  بشبكات التواصل الإ وما يتعلق، قتًاحاتهمإعن منصة تواصل جديدة مع العملبء من خلبل توفتَ الدعلومات وتلقي 
وجميع ىذه  تصال،الإكالدواقع والددونات بدا في ذلك تلك الدتعلقة بالذاتف المحمول والتي بسثل بحد ذاتها ثورة جديدة في عالم 

 .الأدوات تعمل بشكل أساسي على إثراء المحتوى الدقدم للعميل من خلبل تطوير أساليب تسويقية فعالة 
 التسويق الرقمي تعريفنشأة و المطلب الأول: 

ربح لشكن ولا  قصىألى برقيق إجل الوصول أندماج ضمن طرق حديثة من قتصادية الإمن الضروري على الدؤسسات الإ أصبحلقد 
 ناتالدوجودة.اقتًان بالتسويق الرقمي في ظل الرىيتأتى ذلك إلا بالإ

 نشأة التسويق الرقمي الفرع الأول :

. والذي بالرغم من التغيتَ والتطور كنة للنشر أو البيع )الصفقاتي(قناة سا الذي كان عبارة عن  الأولى للويب  بسيزت السنوات العشر
 .تم بثها مقارنة بالقنوات السابقةالتفاعل مع الآلة وكذا في شكل ولزتوى وحجم الدعلومات التي يالذي أحدثو فيما لؼص 

 تونيشارناCharnatony et Christodoulides، حيث أكد بذاه وحيدإقي الويب قناة غتَ تناظرية وذات ب
التوزيع الدادي وخيارات رتبط بعوامل تتعلق بدواقع الويب مثل إلعلبمات والتسويق في ىذه البيئة بأن مفهوم ا،وكريستودوليد

)طو، ، التواجد الشخصي خارج النت ... إلى آخره. قع، سرعة برميل لزتوى الدو بسوقع العلبمة عبر نوافذ البحث ،التجسيد
 (2005التسويق و التجارة الإلكتًونية ، 

يق والذي أصبح بعيدا عن لظوذج وظهور تكنولوجيا الواب خلبل السنوات الأختَة أنتج تطورا في التسو  لكن تطور الوسائل الرقمية
جتماعي ( يتضمن اليوم موارد ويب الإإن تطور الواب  ) والذي يعرف كذلك بال ،بذاه الواحدىتَي التدرجي ذو الإتصال الجماالإ

نوات بسيطة جتماعية أكثر من كونها قنولوجيات الدشاركة أو القنوات الإتكقيمة ترتكز على الإنتًنت خصوصا من جانبها الدتعلق ب
ك، الدشاركة بتكار الدشتً ل عرض المحتوى من طرف الدستخدمتُ، الإ، فإنها تسهصفقاتية أو معلوماتية، وبفضل وظائفها وتصميمها

العملية التسويقية الزبون ( ىو أىم مكون في ، وبفضل التفاعل الآلي والتفاعل بتُ الأشخاص أصبح الدستخدم ) بتُ الدستخدمتُ
 (316، صفحة 2017)بن حوحو، باعتباره مشارك فعال وليس سلبي.  وليس الدوقع أو الدسوق 

وبسثل ىذا في عملية تدمتَ خلبقة حيث  والدستهلكتُ،تغيتَا تدرلغيا في كيفية تصرف الدوردين واب لقد أحدث إطلبق شبكة 
ة للشركات وكذلك رؤيا بردى ىذا الإطلبق الجديد لشبكة المحتوى الدولد من قبل الدستخدمتُ القدرات التسويقية التقليدي

 .الدستهلكتُ

وأدى بنفس الطريقة ستخدمتُ والزبائنذ ذاك ترى الدنقواعد الدعرفة الخاصة بالشركات فلم تعد تلك الشركات موابالفعطلت شبكة  
 ، مثل لظو سوق شركة آبل الخاص بتطبيقاتا في السوق لم يكن متوقعا من قبلىذا إلى توفر فرص جديدة ولدت بدورىا لظو 

iPhone على حرية أكبر الوافدون الجدد إلى السوق الدوسع، وحصل ستهداف قطاعات جديدةإوأعيد تشكيل حدود لخلق و ،
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مثل مواقع  0.2الويب  تكارات شبكةإبؤسسات القائمة والتي لم تتبتٌ فإن الكثتَ من الد لتاليبتكار، وباكبر على الإوقدرة أ
 (2005)طو، التسويق و التجارة الإلكتًونية ، ، قد بزلفت عن اللحاق بالركب.جتماعيالتواصل الإ

 الدوالي مراحل تطوير أدوات التسويق من التقليدية الى الرقمية  و يبتُ الشكل

 التسويق أدوا  تطوير اراحل( :   10)رقم الشكل 

 2015 - نيويورك –مطبعة خبراء الأعمال،ادارة التسويق الرقمي  ،زىاي ديبراالدصدر :

 تعريف التسويق الرقميالفرع الثاني : 

الكتابات الدتوفرة في موضوع التسويق الرقمي إلا أن ىناك صعوبة في الإجماع على  على الرغم من الأبحاث والدراسات وخاصة
ىتمام سويق الرقمي كان ولا زال موضوع إتعريف موحد لذذا الدتغتَ بتُ الباحثتُ، وتعود ىذه الصعوبة بالأساس إلى أن مفهوم الت

 وك التنظيمي...وكذا السل ،الباحثتُ من شتى الحقول سواء علم النفس، علم الِاجتماع
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 ألعها  الرقمي،أعطيت عدة تعاريف للتسويق 
توزيع فكرة أو منتج أو تصال أو وتنفيذ التطوير أو التسعتَ أو الإعملية بزطيط " أنوعرف لػياوي التسويق الرقمي على  .1

". الفردية والتنظيميةق مع الأىداف بدا يتف الرقمية،ستخدام التقنيات مصنوعة كليا أو جزئيا بإ التبادلات،خدمة لإنشاء 
 (140، صفحة 2019)لػياوي و قرابصي ، 

ىو تنوع أسمائو التي ذكرىا الباحثون مثل: التسويق  عدة مفاىيم التسويق الرقمي عادة ما يواجو الباحث في مفهوم .2
التجارة  الإلكتًونية،التجارة  الفتَوسي،التسويق  المحتوى،تسويق  الإنتًنت،التسويق عبر  التفاعلي،التسويق  الإلكتًوني،

شبكة الويب  الدفاىيم،ولغب فصل ىذه  الرقمي،ستخدامًا ىو التسويق إسم الأكثر شيوعًا والأكثر الإ إلخ،الإلكتًونية ...
بينما يشمل التسويق الرقمي كل ىذه الأدوات وجميع الأدوات الرقمية مثل: الشبكات الداخلية  الإلكتًوني،العالدية والبريد 

 (36، صفحة 2017)الشمري، والذواتف المحمولة. والخارجية. 
يعبر عن ، و ة التسويقأنشطستخدام الوسائل الرقمية في برقيق إ :وتعرف كرلؽة زيدان كذلك التسويق الرقمي على أنو .3

نتًنت ، فعند التحدث عن وسائل الدعلومات والإتصال الحديثة التي تطورت مع ظهور تكنولوجيا الإالوسائل الرقمية وسائل 
 تًاضيةإفجتماعية أخرى تستخدم أرضيات إجتماعي وكذا شبكات در إلى أذىاننا مواقع التواصل الإتصال الرقمي تتباالإ

online and virtuel Platform   ؛ عن التسويق الرقمي بأنو تًونية ، الددونات ولزركات البحثكالدواقع الإلك
 ستخدام قنوات توزيع على الخط من أجل الوصول إلى الزبائن بطريقةات الدستمدة من قواعد البيانات بإتعزيز الدنتج

دراسة ميدانية لعينة من -مسالعة التسويق الرقمي في تنمية العلبقة مع الزبون )زيدان ، .شخصية وفعالة وفي الوقت الدناسب
 (20، صفحة 2019-2018زبائن متعاملي الذاتف النقال في الجزائر، 

الوسائل ستخدام ن التسويق الرقمي يتمثل في أنو إأ (Cizmeci & Tugce, 2015, p. 150)ويضيف كل من  .4
ع ظهور تكنولوجيا تصال الحديثة التي تطورت معبر عن الوسائل الرقمية وسائل الإالرقمية في برقيق الأنشطة التسويقية، وي

 نتًنت.الدعلومات والإ
وعلى النقيض من ذلك، تعد التجارة الإلكتًونية والأعمال الإلكتًونية ذات نطاق أوسع من التسويق الرقمي، ولؽكن توضيح ىذه 

 ل الدواليلِاختلبفات من خلبل الشكا
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الأعمال 
 الإلكترونية

التجارة 
 الإلكترونية

 التسويق الرقمي

التسويق عبر  
 الإنترنت

 ختلبفات بتُ التسويق عبر الأنتًنت، التسويق الرقمي، التجارة الإلكتًونية والأعمال الإلكتًونيةالإ(: 10الشكل رقم )

 

  

 

 
 
 
 
 

 
 2010 ، 1 ،رقم 1. المجلةالدوليةللؤعمالوالعلومالاجتماعية،المجلدالقحاري حاتم ، أدبيات التسويق الرقمي في الدؤسسات الصغتَة ، المصدمر:

 2016.،ص

  الرقمي يعتبر نقلة جديدة في التواصل بتُ الدؤسسة وعملبئها من خلبل فتح الحوار وبرفيز  إن التسويقلؽكن القول
قيمة العميل ومن ثم على مع كون العميل الإلكتًوني أساس الحوار والتفاعل وكيف يؤثر ذلك على ،التفاعل الدستمر

 .ولائو
  تشارا للتسويق، حيث يهدف إلى التًويج للسلع والخدمات بأساليب بذارية إنسويق التقليدي ىو الشكل الأكثر التيعتبر

وفيما يلي بعض تقليدية، وفي الجهة الأخرى يستخدم التسويق الرقمي قنوات رقمية بهدف إثراء المحتوى للزبون وإقناعو 
 عتبارىا من أىم الفروق الجوىرية بينالدفهومتُ:إالنقاط التي لؽكن 

 الفرق بتُ التسويق التقليدي والتسويق الرقمي(: 10الجدمول رقم )

 التسويق الرقمي التسويق التقليدمي جهة الفرق

 اه واحد أو بطريقة واحدةإتصال في إبذ الفكر التسويق
تكون أكثر العلبقات تعزيز الحوار، 

شفافية، كسب ثقة العملبء وبناء 
 الدصداقية

 تعتبر شيء مقدس العلااة التجارية
قيمة العلبمة التجارية بردد من طرف 

 الزبائن

 تصالالإ
أسلوب البث: خلق ودفع الرسالة إلى 

 الزبائن بهدف اِستيعابها
بيئة رقمية، إتصالات تفاعلية عبر 

ستعلبم والبحث، تعليقات الزبائن الإ
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 الشخصية أو الحوار

 لزتوى لزتًف مراقب من طرف الدسوقتُ المحتوى
مزج بتُ المحتوى المحتًف والمحتوى الدصمم 

 حسب الزبون يكون مرئي

 ستراتيجيةالإ
ستًاتيجية من أعلى إلى أسفل، الإ

 مفروضة من قبل الإدارة العليا

ديدة الجستًاتيجية مبنية على الأفكار إ
ختبارات الدتحصل عليها من خلبل الاإ

 وتدخلبت الزبائن

 المعلواة
حسب قنوات، ملفات منظمة 

 ولرموعات تناسب الدعلنتُ

متوفرة حسب الطلب من خلبل 
ستخدام كلمة مفتاحية لتلبئم إ

 الدستخدمتُ
 (2008)الطائي و العبادي، الدصدر: 

 المطلب الثاني : أهمية التسويق الرقمي 

لك بأقل التكاليف، وظيفة التسويق إحدى وظائف الدنظمة التي تسعى إلى تسهيل عملية تبادل الدنتجات من الدنتجإلى الدسته تعتبر
لدتزايد بشكل ستخدام وسائل وأدوات تسويقية رقمية والتي تعمل ضمن بيئة معقدة تتسم بالتغتَ الدستمر واإوذلك من خلبل 

، كما يوم 365س/ 24مدار عرض منتجاتها وخدماتها في لستلف ألضاء العالم علىالتسويق الرقمي للمنظمات يتيح حيث سريع، 
متاجر أو أسواق  إذ تعتبر عملية إنشاء مواقع ويب كمتاجر أوفر وأقل كلفة من عملية بناء الدنظماتتخفيض مصاريف ويسمح ب

، صفحة 2008)الطائي و العبادي، ما بتُ الدورد والزبائن وبالعكس وبدون وجود أي حواجز أو عوائقبذاىتُ إتواصل فعال وذو 
92) 

 ,Grewal & Levy)(91، صفحة 2007)عمر، (5 -4)لشدوح، الصفحات لؽكن برديد ألعية التسويق الرقمي فيما يلي:
2014, p. 500) 

 . الذدف الدرغوبستًاتيجيات الدناسبة للحفاظ على التًكيز وضمان ستَ الأنشطة مع العمل و ختيار الإإ .1
 والدتوسطة.خفض التكاليف الدلبزمة للئعلبن مع ألعية ذلك للشركات الصغتَة  .2
 وخارجياً.تصالات داخلياً ات والخدمات الدقدمة مع تسهيل الإبرستُ كفاءة الدنتج .3
تبادل الدعلومات إلكتًونيا بتُ لستلف الدنظمات والدوردين والوسطاء من خلبل تبادل الوثائق الخاصة بالأعمال التجارية  .4

 عن طريق القنوات الرقمية.

 .ال الرسالة التسويقية بدقة عاليةإيص .5
 . عملية التسويقيلة للتواصل والدشاركة مع العملبء من أجل إلصاح توفتَ وس .6
 بذاوز القنوات الرقمية التقليدية للوصول السريع إلى العملبء مع توسيع نطاق الوصول وبذاوز قيود الزمان والدكان. .7
 تسهيل الوصول لعدد كبتَ من العملبء في وقت قياسي وبتكلفة منخفضة ودراسة سجلبت سلوكهم وتفضيلبتهم.  .8
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 .تفضيلبت العملبءتقييم الخدمات الدقدمة ومدى مناسبتها ل .9
 السماح للعملبء بالتواصل مع الدسوقتُ والتفاعل معهم ونواتج بذاربهم الشرائية السابقة. .10
 خبار السريعة ولغعل العملبء قريبتُ من موقع الحدث. للشركات بنقل الأ ى الصورة الحسنةالحفاظ عل .11
، بيئة معقدة تتسم بالتغتَ الدستمرتسهيل عملية تبادل الدنتجات بأقل التكاليف بوسائل وأدوات رقمية تعمل ضمن  .12

 .اىتُلتكاليف وبرقيق التواصل بابذعرض الدنتجات والخدمات في أي مكان وعلى مدار الساعة مع بزفيض ا
من خلبل عروض وأدوات لستلفة كالصور والفيديوىات والتي  Visual Communication التواصل البصري .13

 .ماىتَ وبرمل الدزيد من الدشاركةتعتبر طريقة جذابة تسهل الوصول إلى الج
لربط الدؤسسات بجمهورىا والدستخدمتُ فيما بينهم بدا  Community Connection التوصيلبت المجتمعية .14

 . قة مع الدنتج والعلبمة التجاريةساعد على برستُ بذربتهم وتعزيز العلبي
ويفيد  Word of Mouth حيث تتيح شبكة الانتًنت التوسع لأي لزتوى والأخذ بنموذج Virality الفتَوسية .15

 . هيل الدشاركة وتعزيز نشر المحتوىتصال الفتَوسي في تسالإ
 .لفرصة للمتابعة وتقييم النتائجا حةإتاو  Measuring Output قياس الدخرجات .16
 .ات الدستمرةتساع نطاق التغطية والتحديثباعتبار خدمة الويب فرصة كبتَة لإ Branding بناء صورة العلبمة التجارية .17
ء ويعتٍ إمكانية نشر الدعلومات من خلبل الروابط ويزيد ذلك من تقارب العملب Completeness كتمالالإ  .18

 .ولسصصةوالشركات بطريقة واسعة 
 .ة الدستخدم وتسهيل تنفيذ الأنشطةبتوفتَ منصات بسيطة وسهلة بهدف برستُ خبر  Usability ستخدامسهولة الإ .19
  .عبر توفتَ المحادثة ثم بناء بذربة إلغابية مع العلبمة التجارية Interactivity التفاعل .20
 وأهدمافه التسويق الرقميخصائص : الثالث ب المطل

الدطلب لإبراز  بدجموعة كبتَة من الخصائص وكذلك لو ألعية كبتَة في كافة المجالات لذلك سنتطرق في ىذا يتميز التسويق الرقمي
 .التسويق الإلكتًونيأىم خصائص وأىداف 

 خصائص التسويق الرقميالأول:الفرع 

للمسوق فرصا أكبر للتسويق وبجعل نشاطاتو أكثر سهولة ولؽكن ذكر بعض  تتيحالتي  الخصائصيتميز التسويق الرقمي بالعديد من 
دراسة ميدانية لعينة من زبائن متعاملي -)زيدان، مسالعة التسويق الرقمي في تنمية العلبقة مع الزبون:ىذه الخصوصيات فيما يلي

)سلبم، قياس أثر التسويق الرقمي في كسب رضا العملبء (26-25الصفحات ، 2019-2018، -الذاتف النقال في الجزائر
-124"، بدون سنة، الصفحات -إلغوث-"دراسة تطبيقية على عينة من عملبء الشركة الدصرية العامة للسياحة والفنادق 

 (290، صفحة 2005و التجارة الإلكتًونية ،  )طو، التسويق(125

 :تصالالتنويع والتكامل في حملبت الإ .1
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لكتًونية الإعلبنات الإذاعية والدواقع الإ، لتقليدية والمجموعات الدستهدفةدائمًا نفس النهج من خلبل القنوات ا
الوسائط  وتصميم موقع، والعكس المحتوى والتنسيقات، حيث تظل الوسيلة دائمًا كما ىي، وتتطور التنسيقات فقط

علبنية أو مشاركة مقاطع ، أرضية لدواقع أخرى لتشغيل الأشرطة الإفي حد ذاتوالدتعددة عبر الإنتًنت ىو دعم متكامل 
نفتاح على لرموعة فإن التسويق الرقمي يعتٍ الإوبالتالي  ستمرارات الدتعددة والدتطورة بإ، ناىيك عن التنسيقالفيديو

، وبالتالي فإن التواجد في لزركات البحث لػل لزل بعضها البعض عند التكاملوغالبًا لا  الأنشطة،متنوعة من 
(SEOيعتبر ) ستبدالذا بدواقع إو اليوم ضروري للمسوقتُ ولم يتم ، كما أنو معتًف بمن أولى لشارسات التسويق الرقمي

جتماعية يساىم النشاط على الشبكات الإ .على العكس من ذلك ي،جتماعالإ جتماعي لحملبت التسويقالتواصل الإ
 .في برديد موقع جيد على لزركات البحث

 :التطور السريع .2
ستخدام إ التسويق، فهناك تداخل قوي بتُ ستخدامات في العالم الرقمي يؤدي إلى ظهور لشارسات جديدة فيتطور الإ 

نتشار التكنولوجيا في النشاط التسويقي الرقمي، وفي الواقع السرعة إوالتسويق ىذا التداخل دليل على  التكنولوجيا
ستخدامات الرقمية، فعند التحدث عن ىي التي تؤثر على الإ بالإنتًنتالدتزايدة للتطورات التكنولوجية خاصة الدتعلقة 

ير لشارسات تسويقية جديدة كالتسويق من خلبل لزركات الجانب التارلؼي لصد مثلب أن ظهور لزركاتالبحث سمح بتطو 
 portailأدى إلى ظهور لظوذج بوابة الويب ) الإلكتًونيةعلبن عبر الأشرطة (، والتطور في الإSEMالبحث )

web وحديثا التطور في ،)Buzz Marketing ستخدامات الجديدة التي نشأت مع أصبح لشكنا بفضل الإ
ر تكنولوجيا جديدة، أداة أو حتى الدشاركةللفيديوىات، لذا فعلى الدسوق أن يكون في حالة تأىب لظهو أرضيات 

 .م في تطوير أنشطة التسويق الرقميستخدالرديد، لأنها كلها عبارة عن مسارات تساىإ
 قناة متعددة القياسات: .3

فرصة لشيزة للمسوق نظرا لأن بإمكانو قياس أي  القناة الرقمية تتيح فرص قياس متعددة أكثر من أي قناة أخرى، فتعتبر 
 نشاط من النشاطات التي يقوم بها، فعلى سبيل الدثال عند نشر إعلبن في لرلة ورقية من الدمكن فقط معرفة عدد

عداد دراسات خاصة إن وللحصول على بيانات أخرى لغب حتمال تعرضهم للئعلبإالدشتًين لذذه المجلة وبالتالي 
علبني في إأكثر فعالية من خلبل شراء شريط  نتًنت النموذج يصبحإلى تكاليف الإعلبن بينما على الإ تضاف تكاليفها

لذين رأوه ) نقروا على شخاص اعدد الأعلبن فة عدد الدرات التي نشر فيها الإلكتًونية، يصبح من الدمكن معر إلرلة 
 بالشراء على ىذا الدوقع وىذا كلو بتكاليف منخفضة.  اعلبني( أو قامو الشريط الإ

 ستهداف شرائح من عميل واحد:إ .4
ت أكثر نتقال من الأسواق الكبتَة إلى قطاعات من عميل واحد من خلبل عملياظم الدنظمات إلى الإحيث برتاج مع

 .بتقديم توصياتو الشخصيةمن خلبل السماح لكل عميل  كشركاء،حتفاظ بهم وجعلهم  تفاعلية لجذب العملبء والإ
 العملبء:سهولة التصميم بدعم  .5
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حيث لؽكن التلبعب في البيئة الرقمية بلب حدود من طرف العملبء بينما يكون صعباً أو مستحيلب تصميم متجر  
مادي حسب خصائص الدنتج الذييبحثون عنو، وىذا أصبح سهلًب على الخط حيث لؽكن إعادة تصميم الدتجر من 

 أو الخصائص أو الأسعار.  حيث المحتوى
 ج:توسيع دور العميل كمشارك في الإنتا  .6

لكي تزداد حيث إنو في ظل التسويق الرقمي لؽكن للعملبء الدشاركة في تصميم السلع والخدمات الخاصة بهم، 
 .كتًونياً بحاجات ومتطلبات العملبءإلستشعار ستجابة والإالإ

 للجمهور:الوصول الدباشر  .7
 زعاجهم. في أي وقت دونإمع العملبء من خلبل التسويق الرقمي تتاح إمكانية التواصل 

 التفاعلي:التواصل  .8
بذاىتُ، وردود الفعل ىي ما بذعل التسويق التفاعلي لشكنًا، فيمكن للعملبء التواصل مع إلدعلومات في حيث يتم تدفق ا

فعل، وتساىم ىذه الدلبحظات في جعل عروض  الشركات حول منتجاتهم من خلبل منصات رقمية في شكل ردود
 .العلبمات التجارية أفضل

 :إمكانية إتباع أدوات لستلفة لدراقبة التأثتَ الفعلي .9
مثل معدل برويل حركة الزيارات إلى عملبء متوقعتُ أو عملبء حقيقيتُ، وتساعد ىذه النتائج الدسوّقتُ الرقميتُ على  

 نتباه غتَ ضروري. إحيح من الجمهور، وليس لررد جذب صفهم ما إذاكانوا يستهدفون النوع ال
 الدركز:ستهداف الجمهور إ .10

ستهداف لرموعة إة، لا يقتصر التسويق الرقمي على على عكس المجلبت والصحف أو الإعلبنات التلفزيونية التقليدي 
الأشخاص والتواصل معهم بشأن صغتَة فقط من الجمهور، بل أتاح التسويق الرقمي للعلبمات التجارية الوصول إلى 

 منتجاتهم باستخدام أدوات التسويق الرقمي.

 التسويق الرقمي  أىداف الثاني:الفرع 

)طو، (46 -44، الصفحات 2017)عوض و الشمري، :يما يلن أساس التسويق الرقمي في برقيق أىدافو والتي تتمثل في إ
 (329، صفحة 2005التسويق و التجارة الإلكتًونية ، 

 . زيادة الوعي بالعلبمة التجارية .1
 .ة على الثقة وتعزيز ولائوبناء علبقة مع الزبون قائم .2
 جدد.ستقطاب زبائن إخلق جمهور للمنظمة والعمل على  .3
 معتُ.خلق حاجة لدنتج  .4
 الأعمال.اختبار فكرة الدنتج أو  .5
 تعزيز الصورة الذىنية للزبون عن الدنظمة  .6
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 . ن وبرستُ جودة الخدمة الدقدمة لوالعناية بالزبو  .7
 اد طرق جديدة لجذب الزبائن وتوفتَ ما يرغبون بو من منتجات.لغإ .8
 لكتًونيا وغتَىا من العمليات الأخرى الدتعلقة بدنتجات الدنظمة.إبعمليات التًويج والبيع والشراء القيام  .9

 نطاق الأسواق والسعي لتحويلها من أسواق لزلية الى عالدية.توسيع  .10
 بزفيض التكاليف التسويقية.  .11
 فاق تسويقية جديدة وواسعة في حتُ أضاف.أفتح  .12
 لظو الدبيعات من خلبل توسيع نطاق التوزيع والتًويج. .13
 . نتًنتضافية عبر الإإعطائهم فوائد إضافة قيمة للعملبء من خلبل إ .14
 عن طريق التواصل والتحاور معهم بصورة مباشرة. التقرب من العملبء .15
 لشا يزيد من ربحية الدنظمة. وغتَىا(الخدمات ومعاملبت البيع والتكاليف الادارية  )تكاليفبزفيض التكاليف مثل  .16
 ستخدام وسائل جديدة بساما. تًنت من خلبل تعزيز قيمتها بإنتوسيع العلبمة التجارية عبر الإ .17
 والذكاء التسويقي.برستُ عمليات التخطيط  .18

 المطلب الرابع: أبعاد التسويق الرقمي 
ىناك خمسة أبعاد رئيسية يعتمد عليها التسويق الرقمي ىي الجذب والإحتفاظ, الإستغراق و أختَا التعلم والتواصل، رغم أنو      

 .سنة على وضع ىذا النموذج إلا أنو لايزال يستخدم لحد الآن في الدراسات  20ىناك أكثر من 
 : أبعاد التسويق الرقمي 10 الشكل رقم

 
 Parsons, A., Zeisser, M., & Waitman, R. (1998).Organizing today for the digitalالدصدر : 

marketing of tomorrow.Journal of Interactive Marketing, 12(1), p.35. 
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، 2020)عيد، ديسمبر (203، صفحة 2018)الحكيم، (129، صفحة 2021)إسلبم، و الإستغراق الجذب الفرع الأول: 
 (379صفحة 
 الجذب : .1
 مثلب التفاعلية للتطبيقات الطوعية ةالزياد الزبائن من يتطلب الدباشر والتسويق الإعتيادي التسويق من العكس على الرقمي التسويق

 حاجة تلبية طريق عن الزبائن جذب للمسوقتُ ولؽكن. للمواقع الزائرين أو الدشتًكتُ عدد على وكذلك الإنتًنت، شبكة على لدواقع
 ذات الروابط أو الإعلبنية والنوافذ الدواقع على الإعلبنات خلبل من يتحقق وىذا الأول بالدقام الشركة تقدمها التي للخدمة الزبائن
 . الصلة

 الإستغراق :  .2
والدشاركة لتحقيق  الإىتمامبعد جذب الزبائن لتطبيق التسويق الرقمي فمن الضروري على الدسوقتُ جعل الزبائن مستغرقتُ في 

 .ولالأتفاعل مع الخدمات الدقدمة. وىنالك نقطة رئيسة لخلق الطلب في الدقام 
ستغراق تنهار العديد من تطبيقات التسويق الرقمي بددة قصتَة وذلك لكونها غتَ ملهمة أو ذات رسوم ضعيفة المحتوى الإفي مرحلة 

نتباه الإأو سيئة العرض. في حتُ أن غتَىا من التطبيقات قد تكون متطورة جدا عالية الوضوح والتأثتَ فتضع الزبون في حالة من 
بداعية الإول إتقان البرلرة الأشقتُ، الزبائن يكون ذا لإستغراق في ىذه الحالة فإن الدفتاح الرئيس  ،تاوالتفاعل مع ىذه التأثتَ 

إذ تعمل بعض الشركات على خلق تفاعل .)قيمة للزبائن)الدادة و، والثاني توفتَ لزتوى يكون ذالشكل((التفاعلي الإعلبملوسائل 
و لرتمع إفتًاضي ذالذين يشابهونهم، وخلق  اللآخريناح لذم بالتواصل مع ل إشراك الزبائن والسملبمع الخدمات الدسوقة من خ

 فائدة
)سلبم، (574، صفحة 2022)محمد م.، (385، صفحة 2020)عيد، ديسمبر و التواصل و التعلم الإحتفاظ :  الثاني الفرع

 (148، صفحة 2021
 الإحتفاظ :  .1
بتحقيق متطلبات الزبائن  الإلتزامبرتاج إلى تركيز الدسوقتُ على أنشطة وعمليات التسويق الرقمي، التي تتيح لذم  الإحتفاظعملية 

بهم، إن أغلب  الإحتفاظمع الزبائن لكي يعرفوا طريقة  الإلطراطبشكل مستمر. فمع مرور الوقت يظهر أن على الدسوقتُ 
بعملية  الإىتمامالدراسات في ىذا المجال تؤكد أن الزبون لن يعود إلى الدوقع مرة أخرى من دون سبب. وىذا يعتٍ أن عليهم 

بالحياة لا يتوقف نابضا التجديد الدستمر للمحتوى الذي توفره للزبائن أو عبر تقديم لزتوى متغتَ وتفاعلي بشكل مستمر يكون 
 .على الإطلبق

 التواصل و التعلم : .2
فرصة غتَ مسبوقة للمسوقتُ لدعرفة الدزيد من البيانات السكانية للزبائن والدواقف والسلوكيات  الإجتماعية  فتحت وسائل التواصل

يتم جمع الدعلومات عن و إلى الدسوقتُ،  الإلكتًوني والدعلومات الدلؽوغرافية، التي قد تأتي ىذه الدعلومات على شكل رسائل بالبريد 
ت الزبائن من لبصها من سجلباما بالنسبة للمعلومات السلوكية فيمكن استخو صبر الآراء ،  ستباناتالإل لبآراء الزبائن من خ
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علومات التي تكون لذا لكتًونية داخل الكمبيوتر. فكل ىذا يساعد الدسوقتُ على تتبع سلوك الزبائن ومن ثم برديد الدإملفات 
 .فائدة قصوى في تعزيز التسويق الرقمي

 الخدماا  المصرفية والخدماا  المصرفية الإسلااية  الثاني: ااهيةالمبحث 

تعتبر الخدمات الدصرفية مكونا ىاما من مكونات العمل في أي مصرف ـ بل انها غدت من أكثر الانشطة التي تنال اىتمام 
 فهي تعتبر وسيلة لخدمة الدتعاملتُ و تلبية حاجاتهم و رغباتهم التطوير، حتى أضحت ميدانا رئيسيا للتنافس فيما بتُ الدصارف 

 رفية ااهية الخدماة المصالمطلب الأول: 

بنوك فراد والتي تتماشى مع احتياجاتهم، وتسعى الللؤإن نشاط الجهاز الدصرفي يعتمد على الخدمات الدصرفية الدختلفة التي يوفرىا 
 ائص التي تتميز بها ىذه الخدماتوذلك يتوقف على الخص لبءإلى كسب أكبر عدد من العم

 مفهوم الخدمة الدصرفيةالفرع الأول:

 فيما يلي:قبل التطرق إلى تعريف الخدمة الدصرفية نورد 
 دمةالختعريف  .1

 لقد أظهرت الدراسات السابقة العديد من التعريفات للخدمة نذكر منها:   
عرفت جمعية التسويق الأمريكية الخدمة بأنها:"الأنشطة والدنافع التي لػققها البائع للمشتًي من خلبل الأشياء الدقدمة لو  . أ

 (278، صفحة 2017)كافي ، . البضاعة الدباعة وبدا لػقق رضاه"أو الدرتبطة مع 
لصاز منفعة غتَ ملموسة يقدمها طرف إلى أخر دون أن يتًتب على ذلك نقل إ"نشاط أو  يعرف كوتلر الخدمة على أنها: . ب

 (126، صفحة 2002)ىاني، ."ملموسالدلكية، وإنتاجها قد يرتبط أو لا يرتبط بدنتج مادي 
يقدم من طرف إلى طرف وىي غتَ ملموسة ولا تصرفات أو أنشطة أو أداء ": تعرف الخدمة من الناحية التسويقية بأنها . ت

 (126، صفحة 2011) احمد النعسة، يتًتب عنها نقل للملكية".
 للخدمة الدصرفية  تعريف .2

، ولا تتًتب على خر وتتسم أساسا بأنها غتَ ملموسةبأنها نشاط أو منفعة يسد بها طرف لآ" يعرف لزمود الخدمة الدصرفية: . أ
ويهدف  ، ويعرف البعض الخدمة على أنها ذلك النشاط غتَ الدلموس الذي يقدم للمنتفعتقدلؽها أي نوع من أنواع الدلكية

 (51، صفحة 2003)لزمود ، ".إلى إشباع حاجاتو ورغباتو
نو يكمن في مدركات العملبء و أو  ،لتفاعل بتُ العميل و الدصرف نفسو"لزصلة ا: عرفها عمر على بابكر الطاىر على أنها . ب

قاس بدقاييس الخدمة لغب أن ت ن مفهوم رضا العميل لزلب للتطبيق، ولذذا فإن جودة يشكل في ضوء توقعاتهم عندما يكو 
 (83، صفحة 2019)بابكر الطاىر، ".العملبء و تعبر عنها

"ىي العمليات ذات الدضمون النفعي الكامن في لرموعة العناصر : إبراىيم الخدمة الدصرفية بأنهاف لزمود حستُ و يعر  . ت
ر إشباع الدلموسة وغتَ الدلموسة، والددركة من قبل الأفراد والدؤسسات من خلبل دلالتها وقيمتها الدنفعية، التي تشكل مصد
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والدستقبلية، والتي تشكل في الوقت نفسو مصدر الربحية للمصرف من خلبل علبقة تبادلية ئتمانية الحالية حاجاتهم الدالية والإ
 (15، صفحة 2012)لزمود حستُ و إبراىيم، بتُ الطرفتُ".

 التي يكون نشطة والدنافع لؽكن أن نستنتج من خلبل ىذه التعاريف أن الخدمة الدصرفية بأنها لرموعة من الأ
ي وقد لا غتَ ملموس، يقدمها الدصرف لزبونو بغية إشباع حاجاتو ورغباتو، قد يكون إنتاجها مرتبط بدنتج مادجوىرىا

تقال ملكية، وتشكل في الوقت ذاتو مصدر لأرباح الدصرف من خلبل العلبقة التبادلية بتُ إنيكون، ولا يتًتب عنها 
 الطرفتُ.

 لدصرفية.خصائص الخدمة ا الفرع الثاني:
 -2010)قطاف ، :للخدمة ، ولؽكن إلغازىا كما يلي ة خصائص بزتلف عن باقي القطاعات الدقدمةتتصف الخدمات بعد

 (25، صفحة 2009 -2008)عيشوش، (129، صفحة 2011)أحمد، (70 -69، الصفحات 2011
 : منتجات غتَ ملموسة .1

، وعليو برتاج الدصارف إلى جهود معتبرة لإيصال رسالتها إلى جمهور العملبء  تشغل حيزا مكانيا كالسلعفهي منتجات لا
 .نافع التي تقدمها الخدمة للعميلالقائمتُ والمحتملتُ وذلك لشرح وتوضيح الدزايا أو الد

إن عدم ملموسية الخدمة لغعل الدصارف غتَ معنية بنشاطات كالتخزين والنقل وغتَىا فتلجأ إلى سياسات التوزيع الدباشر بشكل   
 . فروعها التي تتصل مباشرة بالعميلكبتَ عن طريق 

 : )التكاملية(التلبزمية  .2
ط التسويقي يهتم بخلق الدنافع الزمنية والدكانية فإن تتصف الخدمة الدصرفية بعدم قابليتها للتجزئة فهي كل متكاملة بدا أن النشا

ىتمام بسياسات البيع الشخصي الدناسب كونها قناة التوزيع الأكثر تو في الدكان والوقت الدناسب بالإالبنك يعمل على توفتَ خدما
 ملبءمة لتسويق الخدمة الدصرفية.

 : تسويقي ذو توجو شخصي بدرجة عاليةنظام  .3
ختيار قنوات توزيع الخدمات الدصرفية تعتمد الدصارف بشكل كبتَ على البيع الشخصي الذي يقوم على جهود العاملتُ في إعند 

حيث أن تقديم ىذه الخدمات يقوم على العلبقات الشخصية  للعملبء،البنك وعبر نشر فروع الدصرف في الأماكن الأكثر ملبءمة 
ستمرار إستعداده للتعامل مع الدصرف و إوطيد العلبقة بتُ الطرفتُ، فقناعة العميل و حث عن تبتُ الدوظف والعميل من خلبل الب

 نطباع الشخصي الدتكون لديو نتيجة التعامل مع موظفي البنك بشكل مباشر.ملو معو يرتبط بدرجة كبتَة بالإتعا
 فتقار إلى ىوية خاصة:الإ .4

بدا أن الخدمات التي تقدمها الدصارف متشابهة إلى حد ما فإنو يقع على عاتق الدصرف إرساء ىوية متميزة لخدماتو وترسيخها في  
الدصرفية الدتكاملة كموقع الفرع، موظفي الدصرف،  أي تقديم مزيج من الدنتجات ،(package)ذىن العميل بالتًكيز على الحزمة

 . ... الخالإعلبن، الخدمات الجديدة .
 :نطاق الدنتجات والخدمات الدصرفيةساع إت .5
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إليو  ، فإذا لم لغد العميل بالبنك كل ما لػتاجاغالبا ما يركز العميل معاملبتو مع بنك واحـد يقدم لو كل الخدمات التي يرغب فيه 
ع العمل الدائم العميل م، من ىنا لغب على البنك تقديم لرموعة واسعة من الأخرى من جانب من خدمات يلجأ إلى بنك آخر

 .اظ بالعملبء الحاليتُ وجذب آخرينحتفتكار لتقديم أجل الإبعلى التطوير والإ
 :نتشار الجغرافيالإ .6

يث إن لصاح البنك في برقيق أىدافو مرتبط بقدرتو على الوصول إلى عملبئو الحاليتُ والمحتملتُ في الأماكن التي يتواجدون بها أو ح 
يتلبءم ورغبات  متلبك الدصرف شبكة متكاملة من الفروع تنتشر بشكلالدصرفية، وىذا لن يكون إلا بإلػتاجون إلى الخدمات 

 ناسب لذم وفي الزمن الدناسب أيضا.، ولػقق لذم الدنفعة الدكانية في أقرب مكان مالعملبء وحاجاتهم
  يليكما  ها صتلخي لؽكنكما: 

 بززينها، أو مقدما الخدمة صنع لالؽكن 
 الخدمة من عينات إنتاج للموظف لالؽكن. 
 العميل مايطلبو تقديم من التأكد. 
 الوقت نفس في وتستهلك تنتج الدصرفية الخدمات. 
 أخرى مرة للئستدعاء قابلة غتَ الخدمات. 

 دورة حياة الخدمة الدصرفية  الفرع الثالث:
 ( التقديم،النمو،النضج،الالضدار) السلعة حياة لدورة الأربعة الدراحل نفس من الدصرفية الخدمة حياة دورة تتكون

 دورة حياة الخدماة المصرفية( : 10رقم ) الشكل

 
 236:  ص والتوزيع،عمان، للنشر الحامد دار معاصرة، مفاىيم:  الحداد،التسويق إبراىيم سويدان،شفيقو  نظلبم المصدمر :

  (195، صفحة 1999)الحداد، (70، صفحة 2004)محمد ص.، برليل الشكل 
وتبدأ ىذه الدرحلة ، بعد عملية تطوير خدمة جديدة ، من خلبل قسم البحث والتطوير بالدصرف ، وقيامو باختبار مرحلة التقديم : 

ا. فبعد ذلك كلو يقوم الدصرف بتقديم تلك سوقي لذا ، وصولا إلى ابزاذ القرار النهائي حول طبيعة الخدمة والدزيج التسويقي لذ
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الخدمة للسوق لأول مرة ، علما أنها قد تكون موجودة في السوق ، إذ تقدمها مصارف أخرى ، أو مبتكرة تدخل إلى السوق 
 ،لأول مرة

الخدمات في مرحلة إذا دخلت الخدمة الدصرفية ىذه الدرحلة ، وبزطت الدخاطر والصعوبات التي تواجو كثتَ من مرحلة النمو :
 أن التقديم، فبسببها تفشل في مرحلتها الأولى ، وبسوت في مهدىا . فيعتٍ ذلك أن الخدمة حظيت بقبول الزبائن وتبنيهم لذا، أي

لشا زاد من حجم تعاملهم لذا ، وتسريع من معدل لظوىا  على برقيق الدنافع الدتوقعة لذم في ىذه الحالة قادرة  -الخدمة الدصرفية 
بيعي. فلذلك سميت بدرحلة النموال  

غالبا ما تستغرق ىذه الدرحلة وقتا أطول من الدراحل السابقة )التقديم والنمو(. وبدخول الخدمة الدصرفية ىذه الدرحلة مرحلة النضج :
ققها البنك أثناء يعتٍ ازدياد قوة موقفها في السوق ، ومع ذلك فإن حجم التعامل يشهد زيادة متناقصة ، كما تشجع الربحية التي لػ

 مرحلة النمو بقية الدنافستُ على الدخول في السوق ، وتقديم خدمة لشاثلة )الدنافسة شديدة جدا(.

 في متناقصة ومعدلات التعامل، حجم حيث من الالضدار في بدأ قد يكون الخدمة أداء مستوى الدرحلة ىذه فيمرحلة التدىور :
 . بطيئا الالطفاض ىذا يكون قد ،كما( حاد الطفاض) متسارعا يكون قد الالضدار ذلك أن إلا والدبيعات، الطلب

 أنواع وأهدماف الخدماة المصرفيةالمطلب الثاني: 

 أنواع الخدمة الدصرفية الفرع الأول:
، ةإنو من الصعب حصر الخدمات الدصرفية التي تقدمها البنوك لستلف الدصارف وكما سابقا أن الخدمات الدصرفية متعددة ومتنوع

، ولؽكن تقسيم الخدمات ولوجية في تقديم الخدمة الدصرفيةستخدام الوسائل التكنإبحت خاضعة لتطورات مستمرة نتيجة وأص
 (234صفحة  ،2019)بابكر الطاىر، (105، صفحة 2021 -6 -24)ديدوش و حريري، الدصرفية على النحو التالي:

 :قبول الودائع . أ
 :لودائع التي تتًك لدى البنوك وىيتتمثل في لستلف الحسابات وا 
o بات الجارية أو حسابات برت الطلب: الحساالودائع الجارية . 
o دخارية: وىي الودائع لأجل لزدد، ودائع التوفتَ، شهادات الإيداعالودائع الإ. 

 ئتمانية:قديم التسهيلبت الإت . ب
 .الدستدينةلضمان وفتح الاعتمادات ، بالإضافة إلىخطابات اتلف أنواعها قصتَة ومتوسطة الأجلوتتمثل في القروض بدخ 

 :ستثمار في الأوراق الداليةة بالإالخدمات الدتعلق . ت
 .الداليةستثمارات ستثمار، تقديم الإوتتمثل في الأوراق الدالية، إدارة لزافظ الأوراق الدالية، خدمات أمناء الإ 

 :تأجتَ الخزائن الحديدية . ث
 ، برويل العملبت للخارج.بسويل الإسكان الشخصي 

 :الخدمات الدصرفية الحديثة . ج
تقدمة لأنها تهدف لإرضاء وىذه الخدمات أصبحت لشيزة لتطور النظام الدصرفي في جميع دول العالم وخاصة في الدول الد 

 : البنوك الدالية وتشمل يادة عوائد، وكذلك تسهم بشكل كبتَ في ز العملبء
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o الائتماني وآلات الصراف الآلي وسائل الدفع الإلكتًونية كبطاقة. 
o التحويل الإلكتًوني في الأموال ونظم. 
o والخدمات الدصرفية عن بعد. 
o أو ما يسمى بالبنوك الإلكتًونية. ،دمات الدصرفية عن طريق الأنتًنتوالخ 

 أىداف الخدمة الدصرفية الفرع الثاني:
وإن كان ما ، أحد مقومات التواجد، وأساس الحياة الدائمة الدستمرة عتبار أنوالبعض أن التطوير في حد ذاتو ىدف، بإقد يرى 

ن أحمد، )ب:يما يل، فإنو أيضا لعملية تطوير مزيج الخدمة الدصرفية وبرديثها أىدافها أساسية تتمثل في تقدم حقيقة في الواقع
 (87 -86، الصفحات 2011 -2010

 زيادة تعامل الزبائن الحاليتُ. . أ
 ووقت. رف الدنافسة وما يتصل بها من جهدبزفيض تكلفة تقديم الخدمات الدماثلة التي تقدمها الدصا . ب
 جذب مزيد من الزبائن الجدد. . ت
 برستُ الوضع التنافسي للمصرف. . ث
 الدصرفي.زيادة حصة الدصارف ونصيبو من السوق  . ج
 ستمرار والتواصل السليم في السوق الدصرفي.كتساب قدرة على الإإ . ح

 فية الإسلاايةالثالث: ااهية الخدماة المصر المطلب 
إن تطور عمل الدصارف التقليدية عبر الزمن أدى بظهور مصطلح الخدمات الدصرفية الإسلبمية و التي ىي عبارة على توافق 

 للخدمات الدصرفية و الشريعة الإسلبمية 
 مفهوم الخدمة الدصرفية الإسلبمية الفرع الأول:

)الحداد،  التقيدبأحكامالشريعةالإسلبميةوبذنبالتعاملبالربابالالتزام و  الإسلبميةوكذلكبروح الشريعة ارتباطالخدمةالدصرفية .1
 (56، صفحة 1999

شكال الخدمات الدصرفية "أحد الأ يعرف كل من عمارة لخضر و يونسي مصطفي الخدمة الدصرفية الإسلبمية على أنها: .2
 (352، صفحة 2021 -02 - 24)عمارة و يونسي ، ".ميةالقائمة على قواعد وأحكام الشريعة الإسلب

مؤسسات مالية تعمل على بذميع الأموال وتوظيفها وفقا لأحكام الشريعة :"الدصارف الإسلبمية بأنهاأيضا الخدمة تعرف  .3
، وتلتزم عطاء وعن كل عمل لزرم في الإسلبمو  الإسلبمية بدا لؼدم المجتمع ولػقق عدالة التوزيع بعيدا عن لشارسة الربا أخذا

بالوضوح في العمليات بتُ الدتعاملتُ بعيدا عن أي غرر أو ضرر أو تدليس مع الدشاركة في الربح والخسارة لكل أطراف عقد 
 (128، صفحة 2021 -01 -23)سيد علي، صيغة من صيغ التمويل الإسلبمي.

  رية التي تقدمها البنوك ستشاة بأنها تلك الخدمات الدالية والإسبق لؽكننا أن نعرف الخدمات الدصرفية الإسلبميلشا
ة أو شتًاك في الربح والخسار د الشريعة الإسلبمية على أساس الإ، وتسمح بتوظيف الدال وفق أحكام ومقاصلعملبئها
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، لأجل تنمية الدال وبرقيق منفعة الفرد ئتمانفي الإ ابذارعلى ربا أو ، ولا تشتمل مقابل عائد أو عمولة أو أجر
 .واحدوالمجتمع في آن 

 أنواع الخدمات الدصرفية الإسلبمية الفرع الثاني:
، ولؽكن تقسيم الوظـائف أو الخدمات الرئيسية للمصارف التي تقوم بها الدصارف الإسلبميةىناك العديد من الخدمات الدصرفية 

 (65، صفحة 2021 -01 -23)سيد علي، (561 -562، الصفحات 2012)عبود، : يأتيلبمية إلى ما الإس
 ستثمارات.إمباشر أو غتَ مباشـر أو في صورة ، وإعادة توظيفها في صورة بسويل بول الأموال أي الودائع الدصرفيةق .1
 . تلفة، وإصدار دفاتر شيكات بعملبت لسالحسابات بدختلف أنواعهافتح  .2
 . برصيل الشيكات وتقاصها، وبرصيل الأوراق التجارية .3
 .التصديرفتح الاعتمادات الدستندية الصادرة من أجل الاستتَاد والواردة من أجل  .4
 .اء وبيع " على أساس السعر الحاضرالصرافة وتبديل العملبت " شر  .5
 . وتأجتَ صناديق الأمانات الحديثة ،الضمان إصدار خطابات .6
 . بأنواعها كلها وبطاقات الائتمان إصدار الحوالات الدصرفية .7
 . ستشارات الفنية والدشورة للعملبءكتتاب الأسهم وتقديم الإإإدارة تأسيس الشركات و  .8
 .مـن دون مقابل في أعمال الزكاة، و شرعاً الخبرة الإسلبمية بدقابل أحياناً، وىو جائز تقوم الدصارف بتقديم الدشورة الفنية و  .9

 .نتفاع من لشتلكاتها بالإلغارلإ، والقيام بأعمـال الوساطة لقـاء عمولـة واة كالقيام بدور الوكالة لقاء أجرتقديم خدمات نافع .10
 ..زةالجائتقوم الدصارف الإسلبمية بإدارة الأعمال نيابة عن العملبء والبيع لحسابهم وغيـر ذلـك مـن الأعمال  .11

 الضوابط الشرعية التي بركم الخدمة الدصرفية الإسلبمية الفرع الثالث:

قتصاد الإسلبمي التي نوجزىا ية وترتكز على القواعد العامة للئإن لستلف صيغ الصتَفة الإسلبمية بزضع لضوابط الشريعة الإسلبم
 (145، صفحة 2021)زعيط و بن إبراىيم، (75 -74، الصفحات 2021)زعيط و بن إبراىيم، فيما يلي : 

 :ولا ضرار رلا ضر  .1
، ولكن لابد من مراعاة الدنفعة العامة للمجتمع فيجب بذنب مية لا بزضع لحكم الأفراد وىواىمقتصادية الإسلبالدعاملبت الإ 

 نفسو. الإضرار بالغتَ والدال وبالفرد
 : العمل والجزاء .2

 لكل شخص جزاء من جنس عملو مهما كانت جنسيتو أو جنسو.
 : الغنم بالغرم .3

على  )الغرم(ويلقي الدخاطرة  )الغنم(، فلب لغوز أن يضمن الإنسان لنفسو عائدا ائد مرتبط بالعمل وبرمل الدخاطرةأي أن برقيق الع
 ، مثلما ىو معمول بو في الدعاملبت التقليدية.غتَه
 :الخراج بالضمان .4
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ستثمار أموال إح للبنوك الإسلبمية في معنی ىذه القاعدة أن من يضمن شيء فلو أن ينتفع بدا يتولد منو وىي القاعدة التي تسم 
 ستئثارىا بالعوائد. إالودائع الجارية و 

 تطوير الخدماا  المصرفية الإسلااية في الجزائر لمبحث الثالث: ا

 تطوير فكرة لتبتٍ تُيوالاقتصاد بالباحثتُ ادى لشا الاختَة الفتًات في ىائلة ونوعية كميةتطورات   الدصرفية الخدمات قطاع شهد
 . المجالات شتى في العالم التييشهدىا التغتَات ومواكبة الدصرفية الخدمات

 تطوير الخدماا  المصرفية ااهية الأول:طلب الم

 الدصرفي الإسلبمي سيمكن الجزائر من الاستفادة لشا تتيحو الدصارف الإسلبمية فين انفتاح النظام الدصرفي الجزائري على العمل إ
لستلف المجالات، خاصة وأن الجزائر في مرحلة لظو برتاج إلى كل ما يدعم ويعزز ىذا النمو والتنمية، ففي لرال تعبئة الددخرات 

الكثتَ من الجزائريتُ يفضل اكتناز ،أموالو على أن يودعها  تساىم الدصارف الإسلبمية في زيادة وترقية الادخار المحلي، خاصة وأن
 .لدى البنوك التقليدية التي تتعامل بالربا

 مفهوم تطوير الخدمات الدصرفية  :الفرع الاول

 :يوجد عدة مفاىيم و تعاريف لتطوير الخدمة الدصرفية نذكر منها 

الخدمات بحيث تؤدي ىذه الدزايا إلى زيادة الطلب على ىذه يقصد بالتطوير الخدمة الدصرفية إضافة مزايا جديدة لتلك  .1
)عبيدات، .الخدمات، سواء كانت معروفة حاليا في السوق ولكنها جديدة على الدصرف، أو خدمات جديدة بساما

 (11، صفحة ص2000
فضلًب عن توفتَ  تقدمها،قتصادية التي معينة للخدمة لتعظيم الفوائد الإ تعتٍ عملية تطوير الخدمات الدصرفية برستُ ميزات .2

أو تطوير  الخدمة،الإجراءات وزيادة سرعة تقديم  الخدمات لتبسيطمثل تطوير عمليات تقديم  جديدة،مزايا إضافية 
)شافي، .الخدمات الدصرفية من خلبل تدريب الدوارد البشرية أو تطوير التكنولوجيا الدستخدمة داخليًا من قبل البنك

 (108، صفحة ص2007
صرفي لجعلو على الدنتج الدكما يعرف تطوير الخدمة الدصرفية بدجموعة الأنشطة التي تهدف إلى إدخال برسينات مستمرة  .3

 .السوقحتفاظو بدركزه في إزيادة منفعتو بغرض بقاء الدصرف و حتياجات العملبء و إأكثر قدرة على إشباع 
  من خلبل التعاريف الدقدمة سابقا لؽكن إعطاء مفهوم شامل لتطوير الخدمات الدصرفية باعتباره العملية التي تتم من

لػصل في رغبات العملبء من جهة، الأختَ الذي  ةمواكبأجل إجراء تعديلبت إضافية على الخدمة الدصرفية من أجل 
جتهاد الحاليتُ والإ أخرى، لضمان المحافظة على العملبء تصال من جهةفرص التطور الحاصل في تقلبات الإغتنامإو 

كليا برقق التميز في جذب عملبء جدد من خلبل التحسينات الحاصلة أو من خلبل تقديم خدمات جديدة  
 .وقسللمصرف داخل ال

 ألعية تطوير الخدمات الدصرفية :الفرع الثاني
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تعتبر عملية تطوير الخدمات الدصرفية عاملًب ىامًا وضروريًا للبنوك للقيام بأنشطة تسويقية لستلفة بشكل فعال من أجل الحفاظ على 
برستُ مكانة البنك التجاري ،حتفاظ بالعملبء الحاليتُ وجذب العملبء المحتملتُوبالتالي الإ وتعزيزىا،الأنشطة طويلة الأجل للبنك 

تهدف عملية تطوير الخدمات الطويل، لذلك، وبالتالي زيادة ربحيتو على الددى ق التي يعمل فيهاالتنافسية في الأسواوزيادة قدرتو 
 (250-249الصفحات ، 2005)عثمان، (164، صفحة 2011)الصميدعي، : الدصرفية إلى برقيق الأىداف التالية للبنك

 .زبائن جدد الدصرفستمالة وإجذب  .1
 .والدبتكرة الدتجددة الخدمات من حزمة تقديم في التنوع .2
 .العملبء قبل من للخدمات الإستخدام عملية تسهيل .3
 .والسوق العملبء ذىن في ومنتجاتو الدصرف عن إلغابية صورة خلق .4
 الأسواق داخل الدنافستُم أما الصمود من الدصرفية الدؤسسة بسكن تنافسية قاعدة خلق .5
 .الخدمات حياة دورة قصر .6
 .الدصرف أىداف برقيق أجل من وفعالية كفاءة أكثر الدقدمة الخدمات جعل .7
 في السوق العالدية لدصرفيةا دماتالتعامل من الخ زيادة حجم .8
تطوير ىذه الخدمات عند  ألعيةبزفيض تكلفة تقديم خدمات مصرفية مشابهة تقدمها مصارف منافسة أخرى، لشا يظهر  .9

 .بالتمييزإدراك التشابو بتُ الخدمات وبالتالي يسمح التطوير 
ويتحقق التميز في الخدمة الدصرفية عندما يستطيع الدصرف إقناع عملبءه بأنو مؤسسة فريدة ومتميزة في نوعية وكمية  .10

 .الخدمات الدقدمة
ة قديد والتجديد بدا يدعم كيان الثكيد السبق الدائم للمصرف لضو الجوأختَا تعمل عملية تطوير الخدمات الدصرفية على تأ .11

 .والقدرة على الإشباع الدتنامي والدتطور لحاجات ورغبات العملبءالحاليتُ والمحتملتُ

 الخدماا  المصرفية  واصادر تطوير دوافع:لمطلب الثانيا

 تطوير الخدمات الدصرفية  دوافعالأول:الفرع 

 (40، صفحة ص2007)مراد، :ااجة لتطوير الخدمات الدصرفية منهالأسباب والعوامل التي بزلق الحىناك العديد من 

 .لطفاض مبيعات الدصرفإ .1
 .لطفاض في إيرادات الدصرف وربحيتوالإ .2
 الدنافسة الحادة بتُ الدصارف التي تؤدي إلى تراجع الحصة السوقية للمصرف.  .3
 النابعة من إدارة الدصرف وقراراتها الدتخذة حول ما إذا كان الدصرف يسعى إلى القيادة أو التبعية في ستًاتيجيةالإعتبارات الإ .4

 .السوق
 .التوصل عن طريق البحوث التسويقية إلى اكتشاف أسواق جديدة برقق للمصرف معدلات ربحيةمتزايدة .5
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 .التدفق النقديتأثتَ الخدمات الدصرفية الجديدة على معدلات  .6
القيام بعمليات التطوير وفقا لدعايتَ  نيةتصالية الدتطورة في ظل التطور التكنولوجي وإمكالإضافة إلى مدى توفر التقنيات الإبا .7

 .حقيقة وسهلة
 .الدتغتَة عملبءالقدرة على تلبية حاجات ورغبات ال .8

 مصادر تطور الخدمات الدصرفية  الفرع الثاني:

 : الخدمات الدصرفية فيدر تطوير تتمثل مصا

 :الدصادر الداخلية لتطوير الخدمة الدصرفية .1

)عکروش و كروش، :ومنأىم ىذه الدصادر،وتضم كافة الدصادر داخل الدصرف التي لؽكن أن تعطي أفكارا لتطوير العمل الدصرفي 
 (478-475، الصفحات 2004

 :والتطوير بالدصرفإدارة البحث  . أ

الدنافسة، مها البنك وبالسوق الدصرفي وظروفحيث تقوم ىذه الإدارة بالعديد من البحوث والدراسات التي تتصل بالخدمات التي يقد
 وبالتالي إمكانية تقديم مقتًحات لتطوير الخدمات الدصرفية. 

 :إدارة التسويق بالدصرف . ب

حيث بعد تقديم خدمات مصرفية تتناسب وحاجات العملبء الدهمة الأولى التي تسعى إدارة التسويق لتحقيقها، وأن أي تغتَ في 
 أذواق ورغبات العملبء لغعل من الإدارة مهمة البحث عن تطوير الخدمات للتكيف مع التغتَ في الرغبات. 

 مستَي الدصرف: . ت

تًاح لرموعة من الأفكار كمصدر إقد ولشارسة الأسلوب القيادي إلى ة والإرادة في التجديتعد رغبة بعض رؤساء العمل في الدخاطر 
 .لتطوير الدنتجات والخدمات الدصرفية

 :موظفي الدصرف . ث

نطباع الدتولد لدى العميل فيما لؼص تقديم الخدمة والعملبء يتعرف الدوظف على الإوذلك كنتيجة للبحتكاك الدباشر بتُ الدوظفتُ 
 .الأسلوب الدقدم، لشا يتيح تقديم الدوظفتُ لأفكار قد تكون مصدرا للتطوير الجيد ذاتها أو

 (2009 -2008)عيشوش، : الدصادر الخارجية لتطوير الخدمات الدصرفية .2

 :هذه الدصادرومن ألع ،الدصرفيةالتي من شأنها أن تطور في الخدمةنتقادات الخارجية في لرموعة الآراء، التعليقات والإوتتمثل 

 :اء الدصرف الحالبتُمعل . أ
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ستحسان أو فية التي يقدمها الدصرف سواء بالإفكثتَا ما يقوم عملبء الدصرف بالتعبتَ عن آرائهم والتعليق عن الخدمات الدصر 
بتحليل ىذه التعليقات  لشا يسمحللمسؤولتُ،  الشكاوىبالرفض، وسواء كان ذلك شفهيا مع الدوظفتُ أو عن طريق كتابة

 .ستخلبص أفكار من شأنها أن تساىم في عملياتالتطويرإو 

 :وكالات الإعلبن . ب

حيث أن وظيفة ىذه الوكالات في رصد الجديد من الدمكن أن تساىم في عملية التطوير للخدمات الدصرفية، سواء من حيث 
 خصائص الدنتجات الدلموسة أو من حيث طريقة تقديم الخدمة. 

 :الدصارف الدنافسة . ت

فكثتَا ما تتجو الدصارف إلى تقليد منافسيها في تقديم الخدمات الدصرفية خاصة الرائدة منها، وذلك بإضافة تعديلبت عن 
 .الخدمات الدنافسة أو القيام بعملية التطوير نفسها التي قامت بها الدصارف الدنافسة بعد ثبات لصاحها في السوق

 :ليات الأكادلؽيةمعاىد البحث العلمي والك . ث

قتًاح تطويرىا، ووفقا إونقدىا و ليلها فكثتَا ما تهتم الرسائل الجامعية التي أعدت عن النشاط الدصرفي بدراسة الخدمات الدصرفية وبر
وبذلك تكون الرسائل الجامعية والأبحاث الأكادلؽية مصدرا ىاما .ستخلبصات الباحث لؽكن تطوير الخدمةإستنتاجات و لذذه الإ

 مصادر تطوير الخدمات الدصرفية في حالة تيتٍ الدصرف لتلك النتائج والاستنتاجات وبذسيدىا في تطوير خدماتو الدصرفية.من 

 . مل المصرفي الإسلااي في الجزائراقترحا  تطوير العالمطلب الثالث :

يعمل البنك الجزائري منذ مدة على لزاولة تطوير الخدمات الدصرفية بصفة عامة و الإسلبمية بصفة خاصة وفق العديد من الآليات 
 و الدقتًحات نذكر منها 

 . خاصة بصفة الإسلبمي الدصرفي العمل تقنتُ الفرع الأول :

 في والدختصة الرسمية الجهات عن صادرة لزددة وتشريعات بقوانتُ لزكومة الإسلبمية الدصارف أعمال تكون أن بذلك والدقصود
 بدا عملها لتنظيم الواضح التشريعي الإطار لوضع عليها والرقابة إنشائها أحكام من الإسلبمية بالدصارف يتعلق ما لكل الدولة
 (2008)ميلود، : ألعها والسياسات الإجراءات من لرموعة إلغاد يتطلب ذلك ولتحقيق الوطتٍ، الاقتصاد متطلبات مع بتوافق

 .الدصرفية الدنظومة إصلبح ملفات ضمن الإسلبمية الدصارف ملف إدراج .1
 بالدصارف خاص قانون إعداد على بالسهر وتكليفهم وقانونيتُ، اقتصاديتُ شرعيتُ، خبراء من لستصة لجحنة تشكيل .2

 .الإسلبمية
 .الالمج ىذا في اربهابذ من الاستفادة وضرورة والإسلبمية العربية في الدول الإسلبمية الدصارف لعمل لمةالد القوانتُ دراسة .3
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 والدؤسسات البنوك جمعية وزارةالدالية، ،يزائر الجمثل البنك الدركزي   لإلصاحو، الأمر بهذا الدعنية الجهات بتُ كامل تعاون قيام .4
 .القانون ىذا ولتنفيذ للمصادقة والحكومة البرلدان أختَا ثم الدالية،

 الدركزي البنك مع العلبقة تنظيمالفرع الثاني :

 يزةولش خاصة بطريقة يتعامل أن دولة أي في الدركزي البنك على يفرض الإسلبمية، البنوك عمل طبيعة في والتميز الاختلبف إن
 لذذه خاصة وأساليب أدوات واستخدام إلغاد ىو الدطلوب بـل رقابتو، دائرة عن خروجها ذلك يعتٍ أن دون البنوك، ىذه مع أيضا
)عيشي، (311، صفحة 2010)سليمان، (35،36، صفحة 2008)سحنون، : وفقالدايلي عملها، وطبيعة تتلبءم الرقابة

 (17، صفحة 2006

 :نسبة الاحتياطي القانوني  .1

إن الاحتياطي القانوني الذي يفرضو البنك الدركزي على الودائع بالبنوك التجارية، يهدف إلى التحكم في الدعروض النقدي، 
إضافة إلى حماية أموال الدودعتُ لدى البنك، لذا لغب أن تفُرض ىذه النسبة أساساً على الودائع الجارية، لأن فرض ىذه 
النسبة على حسابات الاستثمار لدى البنوك الإسلبمية، يعتٍ عدم استثمار تلك النسبة من الأموال الدخصصة للبحتياطي 
الدطلوب، وبالتالي لا لغب إخضاع الحسابات الاستثمارية لدى البنوك الإسلبمية لنسبة الاحتياطي القانوني أو على الأقل 

 بزفيضها
 :لتُ بالدصارف الإسلبمية التدريب والتثقيف الشر عي للعام .2

 لصـيغ الصـحيح الشرعي والتأصيل الإسلبمية الدالية الدعاملبت بأصول  الكاملـة ومعرفتهم الإسلبمية بالدصارف العاملتُ وعي يسهم
من الدصارف الإسلبمية لذا الإسـلبمية،في إزالة الكثتَ من العثرات و معالجة الخلل الذي يصيب العديد  الداليـة والخـدمات الاسـتثمار

 و عمليا للعمل في الدصارف الإسلبمية  الإطارات الدؤىلة علمياتهيئة لغب 

 : معدل كفاية رأس الدال  .3

 الإسلبمية الدالية الخدمات لرلس أصدره الذي الدال رأس كفاية لدعيار الجزائر بنك تبتٍ ىو الإشكال ىذا لحل طريقة أفضل نإ
IFSB بازل لنسبة وفقاً  الدعيار ىذا وضع حيث ،2005  سنة بداليزياII  البنوك في العمل خصوصية الوقت نفس في يراعي 

 على فرضت عديدة دولاً  إن بل نفسها، بازل لجنة من اعتًافاً  لقي أن بعد الدعيار ىذا البنوك ىذه من العديد تبنت وقد الإسلبمية،
 .خاصة بتعليمات الدعيار ىذا تبتٍ الإسلبمية بنوكها

 الدلجـأ الأخيـر للئقـراض دور .4

في حالة ما تعرض  الدصرف الإسلبمي لنقص في السيولة لؽكن للبنك أن يقدم لو التسهيلبت عن طريق قروض حسنة بدون 
ائد النابذة عن نسبة الاحتياطي القانوني أو ما يفوقها من كتنازل البنك الإسلبمي عن الفو ينالذا البنك الدركزي  فائدة، مقابل إمتيازات

 أموال مودعةأحيانالدى الأول
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 :نسبة السيولة .5

 الأمر ولكن ،الحمايته وأساسي تنظيمي كعامل الوطتٍ للبقتصاد بالنسبة كبتَة ألعية بالدصارف النقدية السيولة نسبة لوجود إن
 البنوك على الدفروضة تلك من أقل تكون أن لغب إذ السيولة، نسبة مكونات في والتقليدية الإسلبمية الدصارف بتُ التمييز يتطلب

 البنوك أن إذ التقليدية، البنوك في مثيلتها عن الإسلبمية البنوك في السائلة الأصول مكونات اختلبف أساس على التقليدية
 لزرم.  لأنو الخصم لا التحصيل أساس على الكمبيالات تقبل مثلبً  الإسلبمية
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 خلاصة الفصل الأول:

ي أعنصرا أساسيا لنجاح يعتبر  حديثا حيث  ليات الدستعملةا الفصل أن التسويق الرقمي من الأنستنتج من خلبل ىذ 
و و كتشاف رغبات الدستهلكتُ إوعة من التكتيكات التي تعمل على فهو يعتبر لرم ،الذاارية بغض النظر عن حجمها ولرعملية بذ

قتصادية يساعد الدؤسسات الإو لى سوق واقعية إفتًاضية  تعمل على نقل السوق الإنوات التيفعال في العديد من المجالات والق
صبح من الضروري على ألقد ، و ىدافستثمارية الحقيقة ولػقق لذا الأيتيح لذا العوائد الإدائها الدالي بصورة تدرلغية فهو أعلى برستُ 

قتًان ربح لشكن ولا يتأتى ذلك إلا بالإ قصىأ برقيق لىإجل الوصول أندماج ضمن طرق حديثة من قتصادية الإالدؤسسات الإ
 . ت الدوجودةالرىانابالتسويق الرقمي في ظل 

، والدؤسسات الدالية في الدصارف ألعية جودة الخدمة الدقدمة كأساس لتحقيق التميز في مواجهة الدنافستُ زدادتإ وعليو فقد
آخر حتُ تشابهت عروض الدصارف في كافة الخدمة الدصرفية بالتالي أصبح الدميزة أساس التفاضل بتُ مصرف و وأصبحت الخدمة

 .الدصارف خصوصالخدمة عموما و لدؤسساتا والنموستمرار التنافسية القوية في تأمتُ الإ الخدمة الدصرفية أحد الأسلحة تطورمستوى 

و نقدر أيضا جهود الدولة الجزائرية في الفتًة الأختَة من أجل تعميم الشبابيك الاسلبمية في الدصارف التجارية الجزائرية و 
ذالك لمحاولة تقريب الدتعامل الجزائري من الدصارف الجزائرية خاصة و أنها براول أن تتوافق الخدمات الدصرفية الدطروحة في الشبابيك 

 .مية و الشريعة الاسلب
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 بمؤسسات لزل الدراسة  التعريفالدبحث الأول: 

 الدقدمة من طرفهم. وبأىم الخدمات ماسيتم التعريف بهو  انلزل دراستوبنك البدر هما مصارف مصرف السلام 

 الدطلب الأول: ماهية مصرف السلام الجزائر

مصرف السلام ىو أحد الدصارف الإسلامية في الجزائر و لو العديد من الفروع في لستلف ولايات الوطن،  ومنهم ولاية      
 بسكرة، حيث ىذا الأخنً ىو من أحد الدؤسسات التي بست فيو دراستنا الديدانية 

 : تعريف مصرف السلاملاولاالفرع 

تم معاملاتو. شريعة الاسلامية في كافة طبقا للقواننٌ الجزائرية ووفقا لأحكام اليعمل  ويالجزائر، مصرف شم -مصرف السلام      
تقدنً خدمات مصرفية مبتكرة، برأس مال  امستهدف نشاطو مزاولةليبدأ  2008من قبل مصرف الجزائر في سبتمبر  الدصرف عتمادا

اسلامي ينشط في السوق الدصرفية الجزائرية بعد بنك البركة الجزائري الذي يمارس  بنكيار دينار جزائري يعتبر ثاني مل 7.2قدره 
 . 2008اكتوبر  20، وقد بدأ مصرف السلام الجزائر مزاولة نشاطو مستهدفا تقدنً خدمات مبتكرة تاريخ  1990نشاطو منذ 

لاقتصادية في جميع الدرافق الحيوية بالجزائر، من ماشي ومتطلبات التنمية اتمصرف السلام الجزائر يعمل وفق استراتيجية واضحة لل
جات السوق، خلال تقدنً خدمات مصرفية مصرية تنبع من الدبادئ والقيم الأصيلة الراسخة لدى الشعب الجزائري بغية تلبية احتيا

 .رين، وتضبط معاملاتو ىيئة شرعية تتكون من كبار العلماء في الشريعة والاقتصادتثموالدتعاملون والدس

 : الدصرفمهمة  .1
التركيز على في الأسواق المحلية والاقليمية والعالدية مع  الدستقبليةلدواجهة التحديات  ءالأدامعاينً الجودة في ارفع  داعتما

 .برقيق اعلى نسب من عائدات العملاء والدساهمنٌ 
 :رؤية الدصرف .2

ة يئرة معتمدة من الذبتكية ، وتقدنً خدمات ومنتجات مة الشاملة بدطابقة مفاىيم الشريعة الإسلامنًفيادة في لرال الصر ال
 .الشرعية للمصرف

 :قيم الدصرف .3
 ام والتواصلز تلالا ميزالت 

 التميز:  . أ
التميز كثقافة جماعية وقروية تسعى لتحقيقها بأعلى الدعاينً في كل ما تقوم بو من  نتبنىا في مصرف السلام الجزائر نان

 ." اعمال ان فذلك بعد واقعا لتحقيق أىدافنا
 :  الالتزام . ب

 زملاءنا.الدنتظرة من قبل متعاملينا و ىو شعورنا بالدسؤولية على الاستجابة لكافة الحاجيات الدطلوبة و 
 التواصل:  . ت
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.نائعملالقدنً أفضل الخدمات تل ةأنو الوسيلة العالدي لإدراكناالخارجي أىم أولوياتنا و اصل الداخلي لقد جعلنا من التو    
 صرف السلاملد الذيكل التنظيمي: ثانيالفرع ال

 الذيكل التنظيمي للمصرف توضح : 05الشكل رقم

 

 مصرف السلام موقع الدصدر : 

 وكالة بسكرة: ماهية مصرف السلام ثانيالدطلب ال

 نشأة وكالة بسكرة الفرع الأول :

وبدأت مباشرة مزاولة  12بعد الحصول على تصريح من بنك الجزائر وبرمل الرمز  2018 فمبرنو  22أنشأت وكالة بسكرة في    
العمليات الدتعارف عليها التي من الدفروض أن يقوم بها أي بنك قبول الودائع ومنح القروض وكانت أول خدمة الطلق بها نشاط 

 6ار وبلغ عده العمال حينها لتجء السيارات والدوجهة للخواص واالقرض الاستهلاكي الدخصص لشرا ىي2018الوكالة في سنة 
 .بسكرة  110 -109ية رقم : ملك 699ي قطعة رقم يحعمال وتقع الوكالة في حي سا

 الذيكل التنظيمي للوكالة بسكرة الفرع الثاني :

 :مدير الوكالة .1
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التنظيم الاداري للوكالة وتنميتها التجارية مع الاىتمام  الدمثل الرئيسي للبنك على مستوى الوكالة، وىو الدسؤول عن توفنً يعتبر
الدستمر بادرة الجودة والدخاطر ، كذلك برقيق الأىداف الاستراتيجية والدالية التي حددتها إدارة البنك، وضمان الشفافية الاقتصادية 

انية الوكالة كذلك من مهامو السهر على مراقبة نظامية الحسابات في الوكالة والتأكد من سنً العمليات الادارية للبنك وادارة ميز 
 والتشغيلية واجرائها في اطار قانوني مع مهمة ادارة موظفي الوكالة والاشراف عليهم.

 : الدسؤول التجاري .2
الدبيعات وتنشيطهم من أجل مساعدتو في برقيق أىداف العمل من الدهام الرئيسية للمسؤول التجاري ىي الاشراف على فريق 

التوعية والكمية التي تتعلق بالوكالة، كما أنو يشرف على تسينً لزافظ العملاء وضمان ادارتها مع تزويد العملاء من جميع الدنتجات 
ت ذات الطبيعة الادارية اف على العملياالتي يقدمها البنك، واحترام تطبيق القرارات الاكتمالية ومراقبة فتح الحسابات والاشر 

على العمليات ذات الطبيعة الادارية والأشراف أيضا على برليل الدلفات والقروض للمؤسسات والأفراد كذلك التنسيق راف والاش
وضع إلى  بالإضافةظيمات تنو ال لوائحن العمل والانو لعمل وتطبيقو بشكل يتوافق مع قمع الدشرف الاداري لضمان سلامة ا

والكثنً من الدهام الأخرى التي يقوم بها في اطار برقيق الجودة وادارة  العملائهلدنتجات الدسوقة من طرف الوكالة لجميع اضمانات 
 الدخاطر

 : الدراقب .3
أيضا  يةفي سياق إدارة الدخاطر التشغيلمهمة الدراقب الأساسية ىي ضمان وحسن الرقابة على جميع الدعاملات التي تقوم بها الوكالة 

التحقق من العمل اليومي الجاري للشباك والصندوق الزبائن من أفراد ومؤسسات وكذلك مراقبة العمليات ذات الطابع الاداري 
 سجامها مع القواننٌ. ناقبة الحسابات وصحة الدعلومات واوالتدقيق في الحسابات الادارية والقانونية والقيام بالدراجعة الداخلية ومر 

 :ري الدشرف الادا .4
وىو الدشرف على أمنٌ الصندوق وعامل الشباك والأموال من أجل برقيق أىداف الوكالة ومن مهملة تقدنً الخدمة العملاء في 
اطار برقيق الأىداف، وأيضا الاشراف والتحقق من تنفيذ العمليات الدلكية الجارية في الشباك مع الزبائن من الأفراد والدؤسسات 

 ومعالجة شكاوي العملاء

 : مستشار مبيعات العملاء .5
ابات العملاء وفقا التي يقدمها البنك، وكذلك ادارة حس تالدنتجاإدارة لزفظة العملاء وبذهيز العمل من لرموعة  مهامومن 

مية وتنفيذ كل العمليات الجارية اليومية لزبائن الدؤسسية برعاية خاصة، وتسيد الكفالات والضمان الاحتياطي وادارة لتنظيللقرارات ا
 .ةالأجنبيقروض الاستثمار وتنفيذ عمليات التجارة الخارجية ومعالجة الدعاملات مع الدول 

 : مندوب اداري .6
ام القواننٌ الدعمول بها مع احتر  Back Office  ضمان اجراء عملياتتوفنًاري لرموعة من الدهام الرئيسية كلدى الدندوب الاد

ك في اطار الجودة والدقة، كذلك يقوم بإدارة الحسابات والحفاظ على ملفات العملاء وتسينً دفاتر الصكوك والتصريح بنفي ال



 الإطار التطبيقي                                                                      الفصل الثاني
 

30 
 

ت سنداللإجراءات وإدارة ال لات وفقابالشبكات الغنً مدفوعة كذلك بذهيز الدعاملات على الدواليد والشيكات والتحوي
 .وجميعالأوراق التجارية

 : أمنٌ الصندوق .7
وعن ضمان عمليات الصندوق مع العملاء وحسن موىا احتراما للممارسات والإجراءات  وىو الدسؤول عن الصندوق

 .بها في البنك كما يسهر على ضمان تسوية الحسابات لو عمالدالسارية

 : عامل الشباك الصراف .8
الشباك الصراف على ضمان السنً الحسن وبشكل مستمر لدختلف العمليات الدلكية مع احترام الاجراءات الدعمول يعمل عامل 

 الحسابات.في البنك، كما يعمل على ضمان تسوية  بها
 الفلاحة و التنمية الريفية :  ماهية بنك الدطلب الثالث

بنك الفلاحة  التنمية الريفية ىو من أعرق البنوك الجزائرية، و ىو بدوره يقدم خدمات إسلامية على مستوى شبابيكو،  وفرعو      
 . الدتواجد في ولاية بسكرة ىو ثاني مؤسسة بست بها دراستنا الديدانية 

 النشأة :الفرع الأول

كشىىىىىىىىىركة برأ ىىىىىىىىىال   1982مىىىىىىىىىارس  13الدىىىىىىىىىؤرخ في  106-82 رقىىىىىىىىىمأنشىىىىىىىىىء بنىىىىىىىىىك الفلاحىىىىىىىىىة والتنميىىىىىىىىىة الريفيىىىىىىىىىة بدوجىىىىىىىىىب الدرسىىىىىىىىوم 
بزذتها الدولة لتنمية القطاع الفلاحي كتكملىة لسياسىة الثىورة الزراعيىة لتغطيىة الحاجيىات إدج، في إطار سياسة 2.200.0000000.

 لسططىىات التنميىىة، وبالتىىاي الوطنيىىة مىىن حيىىث الدىىواد الزراعيىىة والاسىىتهلاكية علىىى إعتبىىار أن القطىىاع الفلاحىىي أخىىذ الدكانىىة الأولى في
فلهىىذا البنىىك مهمتىىان الأولى توزيىىع ومىىنح القىىروض و الثانيىىة تنميىىة القطىىاع الفلاحىىي وفي إطىىار الإصىىلاحات الإقتصىىادية برىىول بنىىك 

مليىار دينىار جزائىري، وبدوجىب القىانون قىانون  22إلى شىركة مسىاهمة ذات رأس مىال قىدره  1988الفلاحة والتنمية الريفيىة بعىد عىام 
أصبح بنك "بدر " كغنًه من البنىوك يمكىن أن يباشىر جميىع الوظىائف الىتي تقىوم بهىا البنىوك التجاريىة في كىل  90/10النقد و القرض 

سىىهم مكتتبىىة كلهىىا مىىن طىىرف  35000مليىىار دينىىار جزائىىري مىىوزع علىىى  35إلى  1999القطاعىىات الإقتصىىادية لنًتفىىع رأ الىىو سىىنة 
 (203، صفحة 2011-2010)قطاف،  الدولة.

 (204-203، الصفحات 2011-2010)قطاف، :  أىداف ومهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية الثاني: الفرع

إن التغنًات التي تشهدىا الساحة الدصرفية المحلية والعالدية جعلت بنك الفلاحة والتنمية الريفية كغنًه من البنوك العموميىة يقىوم      
مركىزه التنافسىي، وبالتىاي أصىبح لزامىا علىى بنىك  وتىدعيمبدور كبنً في بسويل الاقتصاد الوطني من خلال بسويل الدشاريع الاسىتثمارية 

و واستراتيجياتو تبعا لتغنًات الوضع الراىن مع التركيز على ترقية منتجاتو وبرسنٌ جودة خدماتو من أجل إرضاء بدر تكييف خطط
 الزبائن.

 أىداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية  .1
 والدتوسط ما يلي: الددى القصنًمن أىم الأىداف الدسطرة من طرف إدارة البنك في      
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 ؛شاملةنك كمؤسسة مصرفية توسيع وتنويع لرالات تدخل الب . أ
 برسنٌ نوعية وجودة الخدمات؛  . ب
 برسنٌ العلاقات مع العملاء؛ . ت
 الحصول على أكبر حصة في السوق؛ . ث
 ير العمل الدصرفي قصد برقيق أقصى قدر من الربحية.تطو   . ج

 .مهام بنك الفلاحة و التنمية الريفية .2
 إختلاف أشكالذا طبقا للقواننٌ و التنظيمات الجاري بها العمل؛تنفيذ جميع العمليات الدصرفية و الإعتمادات الدالية على  . أ
 تطوير الدوارد و ىذا بفتح الحسابات دون برفظات كبنًة أو حدود؛ . ب
 إنشاء خدمات جديدة؛ . ت
 تطوير شبكاتو و معاملاتو النقدية؛ . ث
 التقرب أكثر من ذوي الدهن الحرة، التجار و الدؤسسات الصغنًة و الدتوسطة؛ . ج
 لنقدية بالدينار و العملة الصعبة بطرق ملائمة؛تسينً الدوارد ا . ح
 يبقى في اتصال مع التطور العالدي للتقنيات الدرتبطة بالنشاط الدصرفي. . خ
 أدوات التسويق الرقمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية. الثالث: الفرع

 التواصىل مواقع  إلى وصولا للمؤسسة، الإلكتروني بالدوقع بدءا والوسائط الأدوات من العديد على الرقمي التسويق يعتمد
و يعتىىبر بنىىك الفلاحىىة والتنميىىة الريفيىىة مىىن الدؤسسىىات الىىتي تسىىتخدم ىىىذه الوسىىائط لتىىتمكن مىىن ، عبرالذىىاتف والتسىىويق الاجتمىىاعي

رق إليها من إيصال الدعلومات إلى زبائنها و تعريفهم بخدماتها من خلال صفحاتها الر ية عبر مواقع التواصل الاجتماعي والتي سنتط
 خلال ىذا الدطلب.

 :الدوقع الإلكتروني لبنك الفلاحة والتنمية الريفية .1
 صىور نصىوص، والتصىميم، الدظهىر التقىدنً، ويشىمل ويحفىز الىزبائن علىى زيارتىو  رؤيتىو  قصتو والذي يعبر عن مهمة البنك

الزبىون، تىوفنً الاتصىىال  حسىىب المحتىوى بزصىيص علىىى بيىنهم، القىدرة فيمىا اتصىىال علىى الدتصىفحنٌ جعىىل علىى القىدرة وفيىديوىات،
 (www.badrbanque.dz)بالتحديث الدستمر. العكس ويتميز أيضا أو الدستخدم لضو الدوقع من سواء

 .مواقع التواصل الإجتماعي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية .2

 الفيسبوك  . أ
فقىد حىرص البنىك علىى إنشىاء صىفحة ر يىة لىو عىبره، يشىارك مىن بدا أن الفيسبوك يعتبرالأرضيةالاجتماعيةالأكثرأهميةوالأكثرشىعبية، 

ألىىف إعجىىاب علىىى 66و تتميىىز بوجىىود   ألىىف متىىابع مىىن كىىل ربىىوع الىىوطن 72خلالذىىا كىىل مىىا يتعلىىق بخدماتىىو، و تتميىىز صىىفحتو ب
 ة في :منشوراتها.وعند الدخول الى صفحة البنك للوىلة الأولى لصد لرموعك من التفاصيل الدتعلقة بالبنك و الدتمثل
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  siége sociale 17.Bd colone Amiroche.B.p 484.Alger Algiers.Algeriaموقع البنك:  -

 .021989323رقم الذاتف:  -
 bank.dz-contact@badrالإيميل:  -
 badrbanque.dz/:https//الدوقع الإلكتروني:  -
 .01/03/2020سنة إنشاء الصفحة:  -

 الأنستغرام  . ب
يعتبر الأنسىتغرام  مىن بىنٌ أىىم وسىائل التواصىل الاجتمىاعي و أكثرىىا اسىتخداما كونىو يسىمح لدسىتخدميو برفىع الوسىائط الىتي 
بالامكىىان تعىىديلها عىىبر الفلاتىىر و تنظيمهىىا باسىىتخدام الوسىىوم و الاشىىارات الجغرافيىىة. يمتلىىك بنىىك الفلاحىىة و التنميىىة الريفيىىة 

 منشور من خلالذم ينشر البنك كافة أعمالو. 206متابع و  3027تتميز صفحتو بوجود صفحة عبر ىذه الوسيلة و 
 وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة  الدطلب الرابع:

 تقديم لوكالة بسكرة  .1
تأسست وكالة بدر بسكرة في مارس تزامنا من تأسيس البنك، ويقع مقرىا في وسط الددينة بالتحديىد في شىارع بىن باديىس، تشىغل 

عىىاملا تعتمىىد علىىى خىىبراتهم و يقىىوم البنىىك بتكىىوين وتىىدريب العمىىال وىىىذا لىىزيادة خىىبرتهم وكىىذا كفىىاءتهم في التعامىىل مىىع  29الوكالىىة 
 التحديث الجاري في البنك.

 الذيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة  .2
( التي تتكون من 007يتكون بنك الفلاحة والتنمية الريفية من لرموعة جهوية للاستغلال و قد تم اختيار المجموعة الجهوية بسكرة )

 وكالات تقوم بالإشراف عليها، و يتكون الذيكل التنظيمي لوكالة بسكرة لشا يلي:  9

  دير الوكالة:م . أ
ىو الدسؤول عن السنً الحسن للوكالة، مهمتو التوجيو، التنشيط، الدراقبة، تنسيق النشاطات بالإضافة إلى السىهر علىى التنفيىذ 

 الجيد للسياسة العامة للبنك.
  الأمانة )السكرتارية(: . ب

إسىىتقبال العمىىلاء، البريىىد والدكالدىىات وىىىي مصىىلحة تابعىىة للمىىدير، تعمىىل علىىى مسىىاعدتو في تسىىهيل أعمالىىو كمىىا تعمىىل علىىى 
 العامة للبنك.

  الجانب الأمامي: . ت
ويتكىىىون مىىىن قسىىىم الىىىزبائن مهمتىىىو اسىىىتقبال و توجيىىىو الىىىزبائن و ينقسىىىم الى قسىىىم مكلىىىف بالىىىزبائن الافىىىراد وقسىىىم مكلىىىف بالىىىزبائن 

 الدؤسسات.
 ويتضمن الجانب الخلفي: . ث

mailto:contact@badr-bank.dz
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و مهمتو الصاز و متابعىة ميزانيىة الوكالىة، والسىهر علىى تسىينً حسىابات الخزينىة في ظىل الاحىترام  :القسم الإداري والمحاسبي -
الصىىارم للحىىدود القصىىوى للصىىندوق، وكىىذا فحىىص الحسىىابات اليوميىىة للوكالىىة وتسىىوية الاخىىتلالات إن وجىىدت وإعىىداد الدلفىىات 

 المحاسبية. 
لجنىة القىىروض والخزينىة وبرضىنً أعمىىال لجنىة القىروض والخزينىىة  ويقىىوم بدراسىة ملفىات التمويىىل وإحالتهىا إلى قسىم القىروض: -

 إضافة للرقابة اللاحقة للقروض الدمنوحة من طرف الوكالة.
ويعمىىل ىىىذا القسىىم علىىى وضىىع خطىىة عمىىل للسياسىىة التسىىويقية وتنفيىىذىا بعىىد موافقىىة  قسىىم عمليىىات التجىىارة الخارجيىىة: -

 الزبائن اللذين يتعاملون مع البنك.الإجارة عليها، وبرديد الزبائن المحتملنٌ ودراسة 
 إضافة إلى قسم الدعاملات والصندوق الرئيسي، وكذا الخدمة السريعة والمحاسبة والددفوعات.

 الذيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة بسكرة(:06الشكل رقم )

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(2023)وثائق الدؤسسة، الدصدر:   

 الدبحث الثاني: الإطار الدنهجي للدراسة
 إلى وكذا الاحصائي، التحليل أساليب إلى بالإضافة البحث، عينة الدراسة، بيانات جمع مصادر إلى الدبحث ىذا في سنتطرق 

 . الاستبانة وصدق ثبات مدى
 لرتمع وعينة الدراسةوصف الدطلب الأول: 

 لرتمع وعينة الدراسة: الفرع الأول

 الأمانة

 مدير الوكالة

التحويلات- الخلفيالجانب  قسم الدعاملات  

الحافظة-  

الجباية-  

الدقاصة الآلية-  

 الصندوق الرئيسي
 عمليات القروض

 الأمامي الجانب

 قسم الزبائن

 والتوجيو الاستقبال

 مكلف بالزبائن الدؤسسات

 الخدمة السريعة

 القسم الإداري والمحاسبي المحاسبة والددفوعات

التجارة الخارجيةعمليات   

 الأفراد ف بالزبائنلمك
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عددىم  فرع بسكرةالريفية لتنمية الفلاحة وابنك و  فرع بسكرة، مصرف السلاميتمثل لرتمع الدراسة في الأفراد  الدوظفنٌ بكل من 
عامل، وتم توزيع الاستبانات عليهم   34، وقد أخذت عينة تقدر ب موظف في بنك البدر 22و ف السلام في مصر  عامل 12

 اِستبانة كلها مستوفاة الشروط الدطلوبة للتحليل الإحصائي . 34وتم اِسترجاع 
 وصف إحصائي لأفراد عينة الدراسة الفرع الثاني:

 ت الشخصية والوظيفية:فيما يلي سنتطرق إلى دراسة خصائص عينة الدراسة حسب البيانا

 (: وصف خصائص عينة الدراسة02الجدول رقم ) 

SPSS.V 22بالِاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبمن إعداد  الدصدر:

 النسبة الدئوية التكرار فئات الدتغير الدتغير
 %67.6 23 ذكر الجنس

 %32.4 11 أنثى
 % 100 34 المجموع

 32.4 % 11 سنة 30أقل من  العمر
 50 % 17 سنة 39-30من 
 17.6 % 6 سنة 50- 40من

 0 % 0 سنة 50اكثر من 
 %100 34 المجموع

 %20.6 7 فأقل ثانوي الدستوى التعليمي
 %76.5 26 جامعي

 %2.9 1 دراسات عليا لسصصة
 %100 34 المجموع

 %61.8 21 سنوات5أقل من  سنوات الخبرة
 %23.5 8 سنوات10إلى 5بين 
 %11.8 4 سنة15إلى 10بين 

 %2.9 1 سنة فأكثر15
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32.4% 

 
67.6% 

 
0% 

توزيع العينة  حسب (: 07)الشكل رقم 
 الجنس

 أنثى ذكر

 من خلال الجدول أعلاه، نلاحظ:

 متغنً الجنس: .1
من مفردات عينة الدراسة  %67.6من خلال الإحصائيات الدتحصل عليها في الجدول الدوضح أعلاه، نلاحظ أن ما نسبتو      

، ومن خلال النسبة الدبينة أعلاه سابقة نلاحظ أن نسبة الإناث أكبر من نسبة %32.4ىم الإناث أما الذكور فتمثل بنسبة 
 ح توزيع مفردات العينة حسب الجنسالذكور والشكل الدواي يوض

 

 

 

 

 

 

 SPSS.V 22بالِاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبمن إعداد  الدصدر:

 متغنً العمر:  .2
سنة  30اقل من أعمارهم غلبية أفراد عينة الدراسة الذينمن خلال إحصائيات الدتحصل عليها في الجدول أعلاه نلاحظ أن أ     

فمثلتنسبة سنة 50-40سنة، أما فئة  39-30أعمارىم أقل من  %50، بينما مثلت ما نسبتو %32.4بنسبة 
 لذلك: ، والشكل الدواي يوضح%0مثلت بنسبة فاكثر سنة  50، وفي الأخنً فئة من %17.6قدرىا

 
 SPSS.V 22بالِاعتماد على لسرجات برنامج الطالب من إعداد  الدصدر:

 سنة 30أقل من 

 سنة  40او اقل من  30

 سنة  50او  أقل من  40 

 سنة فأكثر 50

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

 توزيع أفراد العينة حسب العمر08الشكل رقم 

 التكرار
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  :الدستوى التعليميمتغنً  .3
فرد من 26أن  أيمن عينة الدراسة ذات مؤىل علمي جامعي%76.7نلاحظ من نتائج الجدول أعلاه أن ما نسبتو       

 الدراسات العليا فقد جاءتأما فئة ، %20.6بدا نسبتو  جاءت ثانوي فاقلفئة بدستوى جامعي، أما  أفراد عينة الدراسة ىم
ىذا ما يوضح أن لستلف أفراد عينة الدراسة ىم ذات الدستوى العلمي أي صادفنا فقط فرد واجد بهذا الدستوى  2.9%بنسبة 

 يوضح ذلك:الجامعي ، والشكل الدواي 

 
 SPSS.V 22بالِاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبمن إعداد  الدصدر:

 متغنً سنوات الخبرة: .4
ومنهم سنوات،5اقل من من مفردات عينة الدراسة ذات خبرة مهنية  %61.8نلمح من خلال نتائج الجدول أعلاه أن        
من %2.9وفي الأخنً  ،سنة15الى  10بنٌ%11.8عمل، بينما ما نسبتو  سنوات 10الى 5ذات خبرة مهنية من  23.5%
  خبرة مهنية، والشكل الدواي بسثيل لذلك: فاكثر سنة 15

 
 SPSS.V 22بالِاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبمن إعداد  الدصدر:

 ثانوي فاقل 

 دراسات علٌا

 جامعً

0 5 10 15 20 25 30

 الدستوى التعليميتوزيع أفراد العينة حسب (: 09)الشكل رقم 

 التكرار

 سنزات 5أقل من 

 سنوات 10إلى   5بٌن 

 سنة 15إلى 10بٌن

 سنة فأكثر 15

0 5 10 15 20 25

 توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة(: 10)الشكل رقم 

 التكرار
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 : الدعلومات والأساليب الإحصائية الدستخدمة انيالدطلب الث

 أداة الدراسة: بناء الفرع الأول

اِعتماداً على ما ورد في الإطار النظري والدراسات السابقة، تم بناء اِستبيان خصيصا لقياس اِبذاىات مفردات العينة، وفق        
بالخصائص  )القسم الأول(، يتعلق أحد أجزائو جزئينٌالمحاور الرئيسية للدراسة )أنظر الدلحق رقم(، تم تقسيم ىذا الِاستبيان إلى 

لمحاور  القسم الثانيالدؤىل العلمي وسنوات الخبرة، وقد خصص الجنس والعمر و الشخصية لأفراد عينة الدراسة، وتشمل كل من 
تعزيزاستخدام وذلك لقياس  أبعاد 4عبارة مقسمة على  18حيث يتكون من  التسويق الرقميالِاستبانة، يتعلق المحور الأول بدتغنً 

 وىي:  التسويق الرقمي في مصرف السلام و بنك البدر 

 :الأول البعد .1
 .5إلى  1عبارات من  خمسويشتمل على  جذب الزبائن على أساس زيادة التفاعل،لضو اِبذاىات أفراد العينة  البعديقيس ىذا  

 : الثاني بعدال .2
 .9إلى 6عبارات من 4ويشتمل على  ،الاستغراق و قدرتهم على برقيق الطلب اِبذاىات أفراد العينة لضو  البعديقيس ىذا 
 الثالث: بعدال .3

 .14إلى  10عبارات من  5ويشتمل على ،الاحتفاظ لتطوير العلاقات مع الزبائن اِبذاىات أفراد العينة لضو البعديقيس ىذا  
 :البعد الرابع .4

 .18إلى  15عبارات من 4ويشتمل على  والتعلم،التواصل لضو اِبذاىات أفراد العينة  البعديقيس ىذا 
 

الإسلامية بدصرف  واحكام الشريعةالإسلامية القائمة على قواعد بالخدمة الدصرفية أما المحور الثاني والأخنً من الِاستبيان يتعلق 
 ات.عبار ( 10ويتكون بدوره من ) لى برقيقو وبرسينو ورفعويطمحونإالذيوبنك البدر السلام 

راء لسىىىىىىىىهولة فهمىىىىىىىىو وتىىىىىىىىوازن الآوقىىىىىىىىد تم اختيىىىىىىىىار مقيىىىىىىىىاس ليكىىىىىىىىارت الخماسىىىىىىىىي لاعتبىىىىىىىىاره أكثىىىىىىىىر الدقىىىىىىىىاييس الدسىىىىىىىىتخدمة في قيىىىىىىىىاس 
 درجاتو، وبست ترجمة درجاتو كما ىو موضح في الجدول التاي: 

 الخماسي (: درجات مقياس ليكارت03الجدول رقم )

 بشدةموافق  موافق لزايد غير موافق غير موافق بشدة التصنيف
 5 4 3 2 1 الدرجة

 بالاعتماد على دراسات سابقة الطالبةمن إعداد  الدصدر:

 الأساليب الإحصائية الدستخدمةالفرع الثاني: 

يتم معالجة البيانات بِاستخدام العديد من الأساليب الإحصائية الدستخرجة من برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الِاجتماعية 
 :اِستخدام في ىذه الدراسة الأساليب التاليةالإصدار عشرون، وقد تم 
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  مقاييس الإحصاء الوصفي: .1
وذلك لوصف لرتمع البحث وإظهار خصائصو، بالِاعتماد على النسب الدئوية والتكرارات والإجابة على أسئلة البحث وترتيب 

 .الدعياريةمتغنًات البحث حسب أهميتها بالِاعتماد على الدتوسطات الحسابية والِالضرافات 
 الوسط الحسابي: .2

يمثل القيمة التي لو أعطيت لكل مفردة من مفردات المجموعة فإن لرموع القيم الجديدة يساوي لرموع القيم الأصلية، وبدعنى آخر  
 أن الوسط الحسابي يساوي لرموع نقاط الفقرات مقسوما على عددىا.

 : معامل الِارتباط لبنًسون .3
 .الِارتباط بنٌ أبعاد النموذج واِختبار صحة الفرضياتوذلك لدعرفة طبيعة علاقات 

  :ALPHA DE CRONBACHخنبا كرو معامل الِارتباط ألفا   .4
 .وذلك لقياس ثبات أداة البحث

  معامل صدق المحك: .5
 وذلك لقياس صدق أداة البحث.

 الدعياري. الالضراف .6
 : صدق وثبات أداة الدراسةثالثالدطلب ال

 صدق أداة الدراسة الفرع الأول:

قدرة الاستبانة على قياس الدتغنًات التي صممت لقياسها، ولتحقق من صدق استبانة ىذه الدراسة نعتمد  ، يقصد بصدق الأداة
 :على ما يلي

 صدق المحتوى أو الصدق الظاىري: .1
للتحقق من صدق لزتوى أداة البحث والتأكد من أنها بزدم الأىداف الخاصة بالبحث، تم عرضها على لرموعة من المحكمنٌ  

الأكاديمينٌ الدختصنٌ في ىذا المجال الذين يعملون بجامعة سطيف، بحيث طلب منهم النظر في مدى كفاية أداة البحث من حيث 
ا، وتصحيح الأخطاء اللغوية، أي ملاحظات يروىا مناسبة فيما يتعلق بالتعديلات، وىذا ما عدد العبارات، وتنوع لزتواىا وشموليته

 .يعتبر بالصدق الظاىري، وصدق لزتوى الأداة وبذلك تم اعتبار ىذه الأداة صالحة للدراسة وتفي بالغرض الذي ىدفت لو
  صدق المحك: .2

لدعامل الثبات " ألفا كرو نباخ"، إذ لصد أن معامل الصدق الكلي تم حساب معامل صدق المحك من خلال أخذ الجذر التربيعي 
و يتبنٌ لنا أن جميع معاملات أن( وىو معامل مرتفع جدا ومناسب لأغراض وىدف الدراسة، كما 0.646لأداة البحث بلغ )

 الصدق لمحاور البحث ىي مرتفعة وصادقة لدا وضعت من أجلو.
 ثبات أداة الدراسة الفرع الثاني:
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اختبار الثبات لقياس مدى صدق الإجابة على فقرات الِاستبيان، إذ يعتبر الِاختبار ثابتا إذا حصلنا على نفس  يسعى
نتائج القياس في كل مرة لو تم إعادة نفس الِاختبار مرة أخرى، ولقياس مدى ثبات أداة الدراسة نلجأ لحساب معامل ألفا كرو 

 المحك والجدول التاي يوضح ذلك:ومنو اِستنتاج صدق  ALPHA DE CRONBACHنباخ

 معامل الصدق والثبات (:04الجدول رقم )

 SPSS.V 22بالِاعتماد على لسرجات برنامج الطالبمن إعداد  الدصدر:

، كما أن 0.646من خلال إحصائيات الجدول السابق، يتضح لنا أن معامل الثبات العام مرتفع جدا حيث بلغ 
بِاعتباره الحد الأدنى الدقبول في معظم الدراسات، وىذا  % 60معاملات الثبات لمحاور الدراسة مرتفعة جميعها حيث بذاوزت الى 

يدل على أن لجميع لزاور الِاستبانة درجة عالية من الثبات، لذلك يمكن القول أنو يمكن الِاعتماد على ىذه الأداة في الدراسة 
 .%80لعام نسبة الديدانية وىو ما يؤكده أيضا صدق المحك الذي بذاوز معاملو ا

 الثالث: تحليل وتفسير نتائج الدراسة واختبار الفرضياتالدبحث 
بعد تناولنا لبناء أداة الدراسة والتأكد من صدقها وثباتها، نتجو الآن إلى برليل لزاورىا والوقوف على أىم النتائج التي 

 جاءت بها، وقد خصصنا ىذا الدبحث للإلدام بها.

 الدطلب الأول: اختبار التوزيع الطبيعي

تبار ما إذا كانت البيانات بزضع للتوزيع الطبيعي أم لا، ومن أجل التحقق من ذلك تم حساب قيمة معامل من أجل اخ
ل الِالتواء ومعامل التفلطح للمتغنًات الدستقلة والدتغنً التابع ومن الدعلوم أن البيانات تقترب من التوزيع الطبيعي إذا كان معام

وتظهر قيم معامل الِالتواء والتفلطح في الجدول  (-7، 7امل التفلطح تقع في المجال )معوقيمة  (-3، 3الِالتواء يقع في المجال )
 التاي:

 معاملات الِالتواء والتفلطح(: 05جدول)

 معامل التفلطح معامل الالتواء الدتغير
 الخطأ الدعياري القيم الإحصائية الخطأ الدعياري القيم الإحصائية

 0.788 2.202 0.403 -1.413 لجذبا
 0.788 0.253 0.403 -0.067 الاستغراق

 صدق المحك معامل الثبات عدد العبارات لزاور الدراسة

 0.916 0.840 18 التسويق الرقميلزور الأول: 

 0.819 0.671 10 الخدمة الدصرفية الاسلاميةلزور الثاني: 

 0.803 0.646 30 الصدق والثبات العام للِاستبيان
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 0.788 0.209 0.403 0.292 لاحتفاظا
 0.788 -0.282 0.403 0.008 التعلم والتواصل
 0.788 4.770 0.403 -2.355 التسويق الرقمي

 0.788 1.167 0.403 -1.403 الحدمة الدصرفية الاسلامية
 SPSS.V 22بالِاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبمن إعداد  الدصدر:

(، وقيمة -3، 3)الدراسة وأبعادىا تقع في المجال من خلال الجدول أعلاه لصد أن قيمة معامل الِالتواء بالنسبة لجميع متغنًات 
 واي يوضح ذلك.(، لشا يشنً إلى أن متغنًات الدراسة تتوزع توزيعا طبيعيا. والشكل الد-7، 7معامل التفلطح تقع في المجال )

 تحليل لزاور الاستبيان الدطلب الثاني:
( قسمة الددى على عدد الفئات 4=1-5ولتحديد قيم الدتوسط الحسابي في أي فئة يتم ذلك من خلال إيجاد طول الددى )

مشكلة من الحد الأعلى من أجل التخلص من  0.01(، وبعد ذلك يضاف إلى الحد الأدنى للمقياس مع بزفيض 0.8=5/4)
( وىكذا لبقية الفئات، فيكون لدينا 1.79-1التعرف على أي فئة تنتمي القيمة الدتساوية للحد الأعلى، فتصبح الفئة الأولى )

 الدقياس التاي:

 (: مقياس الحكم على إجابات الأفراد06الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 SPSS.V 22بالِاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبمن إعداد  الدصدر:

 
 التسويق الرقميبرليل فقرات لزور  الفرع الأول:

 زبائن البنوك الإسلامية للتسويق الرقمي؟ما مدى إدراك 

، والخاصة بكل بعد من أبعاد التسويق الرقميللإجابة على ىذا السؤال سنقوم بتحليل فيما يلي فقرات لزور الدتغنً الدستقل 
 التسويق الرقمي.
(: الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن عبارات 07الجدول رقم )

 جودة الدعلومة المحاسبيةلزور 

 مستوى الدوافقة الِاتجاه العام فئات الدتوسط الحسابي
 منخفض بشدة بشدةغنً موافق  (1-1.79)
 منخفض غنً موافق (1.8-2.59)
 متوسط لزايد (2.60-3.39)

 مرتفع موافق (3.4-4.19)
 مرتفع بشدة موافق بشدة (4.20-5.0)
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الدتوسط  التسويق الرقميجودة  الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 الدعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 الدوافقة

 بشدة مرتفع 5 0.888 4.38 الدوقعيعتمد البنك أسلوب الترويج عبر  01

 بشدة  مرتفع 4 0.493 4.38 خاصية الإعلان الدزدوج . يعتمد البنك 02

 مرتفع 3 0.477 4.11 برامج تساعد الزبائن للانتساب لذا .يستعمل البنك  03

 مرتفع 2 0.409 4.11 نوافذ إعلانية جذابة. للبنك  04

 مرتفع 1 0.327 4.11 علامتها التجارية.خاصية التذكنً بديزة البنك ينتهج 05

 بشدة  مرتفع 4 0.480 4.25 الجذب

 مرتفع 1 0.462 3.70 أساليب متنوعة لخلق جمهور في العالم الافتراضي .يستعمل البنك  06

 مرتفع 2 0.753 3.91 تطبيقات ذات لغات متعددة . للبنك  07

 مرتفع 3 0.451 4.08 لزتوى لشيزيقدم البنك  08

 مرتفع 4 0.359 4.14 واجهات تفاعليةللبنك  09

 مرتفع 3 0.278 3.92 الاستغراق

 مرتفع بشدة 4 0.495 4.23 لزتوى حيوي بصورة مستمرة يوفر البنك  10

 مرتفع بشدة 5 0.718 4.29 يوفر البنك خدمات آمنة للمستخدمنٌ  11

 مرتفع 2 0.570 3.91 برميل الدعلومات بصورة سريعة  12

 مرتفع 3 0.693 3.94 برامج لتحقيق ولاء زبائنللبنك  13

 مرتفع 1 0.609 3.85 مهام تفاعليةيمتلك  14

 مرتفع 4 0.466 4.04 لاحتفاظا

 مرتفع 1 0.499 3.41 مع الدعلومات عن الزبائن المحتملنٌ.يقوم البنك بج 15

 مرتفع 2 0.327 3.88 مع الزبائن عبر الرقمنة التسويقية. تادثايتبادل البنك المح 16

 مرتفع 3 0.792 3.91 يتيح البنكللزبائن إمكانية إبداء آرائهم  17

 مرتفع 4 0.459 3.97 يجمع البنك معلومات من خلال رواد التواصل الإجتماعي 18

 مرتفع 2 0.389 3.69 التعلم و التواصل
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 مرتفع - 0.472 4.88 التسويق الرقمي

 SPSS V.2بالاعتماد على لسرجات برنامج الطالب من إعداد الدصدر: 

 من خلال إحصائيات الجدول السابق نلاحظ أن:

 :الجذببعد  .1
من حيث الأهمية النسبية الدعطاة لو من قبل أفراد عينة الدراسة، إذ بلغ الرابعمن خلال الجدول أعلاه يتبنٌ لنا أنو جاء بالترتيب 

يقع  الدلائمةبعد (، ووفقا لدقياس الدراسة فإن 0.480بالضراف معياري )( 4.25الدتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البعد )
، حيث تراوحت حسب مقياس ليكارتبشدة أي موافق بشدة  مرتفع ، وىو يشنً إلى مستوى موافقة (5.0-4.20)ضمن الفئة 

الدؤسسة تعمل ويفسر ذلك أن (، 0.888-0.327(وتراوحت الضرافاتها الدعيارية ما بنٌ )4.38-4.11الدتوسطات ما بنٌ )
 على توفنً أسلوب تفاعلي مع الزبائن لتطوير التعاملات و الاحتفاظ بالزبائن و تعزيز العلامة التجارية.

  :الاستغراقبعد  .2
ا ، إذ بلغ الدتوسط الحسابي للإجابات عن ىذلدراسةمن حيث الأهمية النسبية الدعطاة لو من قبل أفراد عينة  الثالثجاء بالترتيب 

وىو يشنً ، (4.19-3.4)ضمن الفئةيقع الاستغراقبعد (، ووفقا لدقياس الدراسة فإن 0.278معياري ) بالضراف(3.92)البعد 
وتراوحت الضرافاتها الدعيارية ما بنٌ (4.14-3.70، حيث تراوحت الدتوسطابسا بنٌ )مرتفع "موافق"إلى مستوى موافقة 

 .الطراط الدستخدمنٌ في الدشاركة و برقيق التفاعل و خلق الطلب  إلى مدىويمكن تفسنً ىذه النتيجة (، 0.359-0.730)

  :لاحتفاظبعد ا .3
من حيث الأهمية النسبية الدعطاة لو من قبل أفراد عينة الدراسة،إذ بلغ الدتوسط الحسابي  الرابعلقد جاء ىذا البعد بالترتيب 

-3.4)ضمن الفئةيقع  ىذا البعد(، ووفقا لدقياس الدراسة فإن 0.531معياري ) بالضراف( 4.04) البعدللإجابات عن ىذا 
(وتراوحت الضرافاتها الدعيارية ما بنٌ 4.29-3.91، حيث تراوحت الدتوسطابسا بنٌ )مرتفع،وىو يشنً إلى مستوى موافقة (4.19

 قدرة الدصارف على توفنً مستوى تفاعلي ذو قيمة و دائم . تميز ( ويفسر ذلك0.570-0.718)

  :التعلم و التواصلبعد  .4
 من حيث الأهمية النسبية الدعطاة لو من قبل أفراد عينة لدراسة، إذ بلغ الدتوسط الثاني جاء بالترتيب 

 في درجةيقع  البعد(، ووفقا لدقياس الدراسة فإن ىذا 0.389( بالضراف معياري )3.69) البعدالحسابي للإجابات عن ىذا 
-3.41، حيث تراوحت الدتوسطابسا بنٌ )منخفض (،وىو يشنً إلى مستوى موافقة 4.19-3.4)ضمن الفئةالدوافق 
اعتماد الدؤسسة الجزائرية للمياه خاصية القابلية ( ويفسر ذلك 0.472-0.327(وتراوحت الضرافاتها الدعيارية ما بنٌ )4.88

 للمقارنة كأداة مساعدة على قياس الالتزامات وحقوق الدلكية للمؤسسة.
جاء مرتفعا وفقا لدقياس الدراسة،  جودة الدعلومة المحاسبية في مؤسسة الجزائرية للمياهاء على ما تقدم نستنتج أن مستوى وبن       

 (0.472)بالضراف معياري ( 4.88)ككل بدختلف عباراتها   جودة الدعلومة المحاسبية أبعاد إذ بلغ متوسط إجابات الدبحوثنٌ عن 
 ( ويشنً إلى مستوى موافقة مرتفع.4.19-3.4)ووفقا لدقياس الدراسة فإن ىذا الدتغنً يقع ضمن الفئة 
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 الحدمة الدصرفية الإسلامية برليل فقرات لزور  :ثانيالفرع ال

 ؟ ما مدى إدراك زبائن البنوك بالخدمة الدصرفية الإسلامية 

 .الخدمة الدصرفية الاسلاميةللإجابة على ىذا السؤال سنقوم بتحليل فيما يلي فقرات لزور الدتغنً التابع 
(: الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن عبارات 08الجدول رقم )

 الحدمة الدصرفية الإسلاميةلزور 

الدتوسط  وعبارات القياس الخدمة الدصرفيةلزور  الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 الدعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 الدوافقة

 مرتفع 4 0.386 4.82 اعتماد البنك للصنًفة الإسلامية خيار استراتيجي وتوجو عام. 01

 مرتفع 5 0.359 4.85 صرف كل ماىو جديد في العمل الدصرفي الإسلامي.الدتهتم وتتابع إدارة  02

 مرتفع 7 0.287 4.91 يركز الدصرف في رسالتو الترويجية على توافق خدماتو الشريعة الإسلامية.  03

 مرتفع 3 0.534 4.67 بزضع الدنتجات الإسلامية التي يقدمها الدصرف لرقابة مدققنٌ شرعينٌ.  04

يوفر الدصرف صيغ إسلامية للودائع تقوم على أساس الدضاربة أو  05
 الضمان.

 مرتفع 5 0.359 4.85

 مرتفع 4 0.386 4.82 اعتماد البنك للصنًفة الإسلامية خيار استراتيجي وتوجو عام. 06

يقدم الدصرف تشكيلة واسعة ومتنوعة من الخدمات الإسلامية ويسعى  07
 لتنويعها. 

 مرتفع 6 0.327 4.88

 مرتفع 2 0.474 4.67 الشريعة الإسلامية.يركز الدصرف في رسالتو الترويجية على توافق خدماتو  08

 مرتفع 1 0.503 4.55 يقدم الدصرف صيغ بسويل عديدة ويسعى دائما لتنويعها. 09

يحرص الدصرف أن تكون الاستثمارات الدمولة بصيغ الصنًفة الإسلامية  10
 غنً لسالفة لأحكام الشريعة الإسلامية .

 مرتفع 8 0.238 4.94

 مرتفع  0.472 4.66 الحدمة الدصرفية الإسلامية 

 SPSS V.22بالاعتماد على لسرجات برنامج  الطالبمن إعداد الدصدر: 

جاءت بنٌ الدرتفع والدتوسط، فالعبارة الأولى  الخدمة الدصرفيةنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أ، اِبذاه الدوافقة حسب عبارات متغنً 
واِلضراف معياري  (4.82)اءت بدتوسط حسابي للصنًفة الإسلامية خيار استراتيجي وتوجو عالراعتماد البنك التي مفادىا 

بمتوسط حسابي صرف كل ماىو جديد في العمل الدصرفي الإسلاميالدتهتم وتتابع إدارة والعبارة الثانية التي تنص على  (،0.386)
يركز الدصرف في رسالتو الترويجية على توافق خدماتو الشريعة والعبارة الثالثة التي تنص على  (،0.359)واِلضراف معياري  (4.85)

 (.0.287)معياري  ( واِلضراف4.91متوسط حسابي ) بالإسلامية
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لثامنة والتاسعة، كما نلاحظ أن اِبذاه الدوافقة يتراوح بنٌ الدتوسط والدرتفع في العبارات الرابعة والخامسة والسادسة والسابعة وا        
يحرص الدصرف أن تكون الاستثمارات الدمولة بصيغ الصنًفة الإسلامية غنً لسالفة لأحكام والعبارة العاشرة والأخنًة التي تنص على 

 (.0.238( واِلضراف معياري )4.94جاءت بدتوسط حسابي ) الشريعة الإسلامية

جاء مرتفعا وفقا لدقياس  بسكرة فرع مستوى الخدمة الدصرفية الاسلاميةبنك البدر و مصرف السلام وبناء على ما تقدم نستنتج أن 
بالضراف معياري ( 4.66)بدختلف عباراتو  ابزاذ القرار في الدؤسسة لزور الدراسة، إذ بلغ متوسط إجابات الدبحوثنٌ عن 

 وبذلك يكون يشنً إلى مستوى موافقة مرتفع(5.0-4.20)ذا الدتغنً يقع ضمن الفئة ووفقا لدقياس الدراسة فإنه (0.472)
 .بشدة

 الدطلب الثالث: اختبار الفرضيات

بعد قيامنا بِاختبار التوزيع الطبيعي وبرليلنا لمحاور الِاستبيان، سوف نتطرق الآن إلى اِختبار الفرضيات وذلك عن طريق 
 والفرضيات الفرعية. حساب الالضدار والتباين للِالضدار لاختبار الفرضية الرئيسية

 الفرضيات: اِختبار الأولالفرع 

 : اِختبار الفرضية الرئيسيةأولا

 تنص الفرضية الرئيسية على:

 (.0.05الدلالة )ألفا=عند مستوى ساهمة التسويق الرقمي ي  تطوير الخدمة الدصرفية لديوجد مدى ذو دلالة إحصائية 

للتأكد من صلاحية النموذج لِاختبار ىذه الفرضية ( Analyses of Varianceتم استخدام نتائج برليل التباين للالضدار)
 التاي يبنٌ ذلك:والجدول 

 (: نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسة09الجدول رقم )

 مستوى الدلالة المحسوبة Fقيمة  متوسط الدربعات درجات الحرية لرموع الدربعات مصدر التباين
 0.000 7.188 0.284 5 1.422 الِانحدار
 0.040 28 1.108 الخطأ

  33 2.529 المجموع الكلي
 SPSS.V 22بالاعتماد على لسرجات برنامج  من إعداد الطالب الدصدر:(                         =0.05*ذات دلالة إحصائية عند الدستوى)

  معامل الارتباطR=0.208 
  معامل التحديدR2=0.043 
 معامل التحديد الدعدل R2

a =0.013 
( F( يتبنٌ لنا ثبات صلاحية النموذج لِاختبار الفرضية الرئيسية حيث بلغت قيمة))من خلال النتائج الواردة في الجدول        

(، لشا يدل على أنو يوجد =0.05)من مستوى الدلالة الدعتمد  أكبر( وىي 0.238( بقيمة احتمالية )1.446المحسوبة )
التسويق (. كما يتضح لنا من خلال الجدول أن الدتغنً الدستقل بشكلو الإجماي وىو 0.05عند مستوى الدلالة )ألفا=مدى ...
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، وبناءً على ثبات الخدمات الدصرفية الإسلاميةمن التباين في الدتغنً التابع الذي يعبر عنو  %20.8يفسر ما مقداره الرقمي 
 (20)صلاحية النموذج نستطيع اِختبار الفرضية الرئيسية بفروعها الدختلفة وذلك كما ىو مبنٌ في الجدول

 .يوجد مدى ذو دلالة إحصائية للتسويق الرقمي في تطوير الخدمة الدصرفية الإسلامية بالدؤسسة لزل الدراسةلدينا الفرض الصفري:

 .للتسويق الرقمي في تطوير الخدمة الدصرفية الإسلامية بالدؤسسة لزل الدراسةيوجد مدى ذو دلالة إحصائية لا  الفرض البديل:

مدى ذو دلالة إحصائية للتسويق الرقمي ي  تطوير الخدمة الدصرفية  لِاختبار الدتعدد(: نتائج تحليل الِانحدار 10الجدول)
 الإسلامية بالدؤسسة لزل الدراسة

 B الدتغيرات الدستقلة
الخطأ 
 الدعياري

Beta 
 Tقيمة 

 المحسوبة
مستوى الدلالة 

 Tالمحسوب 
F 

معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
التحديد 

R2 
الجذب/جودة 

 0.000 0.000 0.000 1.000 0.949 0.148 0.102 0.000 الخدمات الدصرفية

الاستغراق/جودة 
 0.013 0.115 3.964 0.432 0.949 0.148 0.155 0.147 الخدمات الدصرفية

الاحتفاظ/جودة 
 الدصرفية الخدمات

0.289 0.092 0.486 3.149 0.004 9.919 0.486 0.237 

التعلم والتواصل/جودة 
 الخدمات الدصرفية

0.247 0.118 0.347 2.094 0.044 4.383 0.347 0.120 

التسويق الرقمي/جودة 
 0.582 0.750 1.446 0.238 1.202 0.208 0.101 0.122 الخدمات الدصرفية

 SPSS.Vمن إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج  الدصدر:(      =0.05الدستوى)*ذات دلالة إحصائية عند 
22 

وجود مدى للتسويق الرقمي في  تطوير الخدمة الدصرفية الإسلامية  من خلال النتائج الدوضحة في الجدول السابق، يتبنٌ لنا       
وأيضا بلغت قيمة  0.05( وىو أقل من مستوى الدلالة 0.238( عند مستوى دلالة )1.446المحسوبة ) Fحيث بلغت قيمة 

T ( وىو 0.043( عند مستوى دلالة  )2.123المحسوبة )وبلغ معامل الارتباط  0.05من مستوى الدلالة  أكبر
جودة من التغنًات في  %58.2(ى وىذا يبنٌ أن ما نسبتو 0.582( وبالرجوع إلى معامل التحديد التي بلغت )0.0.750)

مدى ذو وجد يالتي تنص على: الفرضية الرئيسية  نقبلوبالتاي التسويق الرقمي نابذة عن التغنً في  ت الدصرفية الإسلاميةالخدما
 .0.05دلالة إحصائية للتسويق الرقمي ي  تطوير الخدمة الدصرفية الإسلامية بالدؤسسة لزل الدراسة عند مستوى الدلالة 

 الفرعية: اختبار الفرضيات الفرع الثاني

 الفرضية الفرعية الأولى:  .1



 الإطار التطبيقي                                                                      الفصل الثاني
 

46 
 

 مدى ذو دلالة إحصائية للجذب ي  تطوير الخدمة الدصرفية الإسلامية بالدؤسسة لزل الدراسة وجد يالتي تنص على:

حيث وجود مدى للجذب في تطوير الخدمة الدصرفية الإسلامية من خلال النتائج الدوضحة في الجدول السابق، يتبنٌ لنا       
 Tوأيضا بلغت قيمة  0.05من مستوى الدلالة  أكبر( وىو 1.000( عند مستوى دلالة )0.000المحسوبة ) Fبلغت قيمة 
الفرعية الأولىالتي الفرضية  نقبلوبالتاي  0.05من مستوى الدلالة  أكبر( وىو 1.000( عند مستوى دلالة  )0.949المحسوبة )

لجذب ي  تطوير الخدمة الدصرفية الإسلامية بالدؤسسة لزل الدراسة عند مستوى مدى ذو دلالة إحصائية لوجد يتنص على: 
 .0.05الدلالة 

 : الثانيةالفرضية الفرعية  .2
 مدى ذو دلالة إحصائية للاستغراق ي  تطوير الخدمة الدصرفية الإسلامية بالدؤسسة لزل الدراسة وجد يالتي تنص على:

حيث وجود مدى للاستغراق في تطوير الخدمة الدصرفية الإسلامية  من خلال النتائج الدوضحة في الجدول السابق، يتبنٌ لنا       
 Tوأيضا بلغت قيمة  0.05من مستوى الدلالة  أكبر( وىو 0.432( عند مستوى دلالة )3.964المحسوبة ) Fبلغت قيمة 
التي الثانيةالفرعية الفرضية  نقبلوبالتاي  0.05من مستوى الدلالة  أكبر( وىو 0.432( عند مستوى دلالة  )0.949المحسوبة )

ي  تطوير الخدمة الدصرفية الإسلامية بالدؤسسة لزل الدراسة عند  للاستغراقمدى ذو دلالة إحصائية وجد يتنص على: 
 .0.05مستوى الدلالة 

 : الثالثةالفرضية الفرعية  .3
 مدى ذو دلالة إحصائية للاحتفاظ ي  تطوير الخدمة الدصرفية الإسلامية بالدؤسسة لزل الدراسة وجد يالتي تنص على:

عدم وجود مدى للاحتفاظ في تطوير الخدمة الدصرفية الإسلامية من خلال النتائج الدوضحة في الجدول السابق، يتبنٌ لنا       
وأيضا بلغت قيمة  0.05من مستوى الدلالة  أقل( وىو 0.004( عند مستوى دلالة )9.919المحسوبة ) Fحيث بلغت قيمة 

T ( وىو 0.004( عند مستوى دلالة  )3.149المحسوبة )الفرعية الثالثة الفرضية  نرفضوبالتاي  0.05من مستوى الدلالة  أقل
سلامية بالدؤسسة مدى ذو دلالة إحصائية للاحتفاظ ي  تطوير الخدمة الدصرفية الإلا يوجد   ونقبل بديلتهاالتي تنص على: 

 .0.05لزل الدراسة عند مستوى الدلالة 

 : الرابعةالفرضية الفرعية  .4
 مدى ذو دلالة إحصائية للتعلم والتواصل ي  تطوير الخدمة الدصرفية الإسلامية بالدؤسسة لزل الدراسة وجد يالتي تنص على:

عدم وجود مدى للاحتفاظ في تطوير الخدمة الدصرفية الإسلامية  من خلال النتائج الدوضحة في الجدول السابق، يتبنٌ لنا       
وأيضا بلغت قيمة  0.05من مستوى الدلالة  أقل( وىو 0.044( عند مستوى دلالة )4.383المحسوبة ) Fحيث بلغت قيمة 

T ( وىو 0.044( عند مستوى دلالة  )2.094المحسوبة )الفرعية الفرضية  نرفضوبالتاي  0.05من مستوى الدلالة  أقل
مدى ذو دلالة إحصائية للتعلم والتواصل ي  تطوير الخدمة الدصرفية الإسلامية  لا يوجدالرابعة ونقبل بديلتهاالتي تنص على: 

 .0.05بالدؤسسة لزل الدراسة عند مستوى الدلالة 
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 خلاصة الفصل

و مصرف السلام  بنك الفلاحة و التنمية الريفية فرع بسكرة كل من  تعرفنا من خلال ىذا الفصل على نشأة 
، والتي برتوي صرفنٌ لتي تم توزيعها على العمال بالدولقد اِعتمدنا على الِاستبانة في جمع معلومات البحث الديداني ابسكرة، فرع 

من خلالذا الإجابة على إشكالية بحثنا  ، وقد كان ىدفناالتسويق الرقمي والخدمة الدصرفية الإسلامية على لزورين رئيسينٌ هما 
ىذا، وبعد اِسترجاعها قمنا بتفريغها وبرليل بياناتها بِاستخدام أساليب إحصائية عديدة، وتوصلنا إلى عدة نتائج أهمها: مدى إدراك 

 جاء بدستوى جيد،  جودة الدعلومة المحاسبيةو  لِابزاذ القرار لزل الدراسة ات ي الدؤسسموظف
 إلى أنو:حيث توصلنا 
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 .في تطوير الخدمة الدصرفية الإسلامية بالدؤسسة لزل الدراسة للتسويقيوجد مدى ذو دلالة إحصائية  -
 وعند بحث أثر كل بعد من أبعاد التسويق الرقمي في تطوير الخدمة الدصرفية وجدنا:

 .الدراسةفي تطوير الخدمة الدصرفية الإسلامية بالدؤسسة لزل  للجذبيوجد مدى ذو دلالة إحصائية  -
 .في تطوير الخدمة الدصرفية الإسلامية بالدؤسسة لزل الدراسة للاستغراقيوجد مدى ذو دلالة إحصائية  -
 .في تطوير الخدمة الدصرفية الإسلامية بالدؤسسة لزل الدراسة للاحتفاظيوجد مدى ذو دلالة إحصائية لا  -
 .الخدمة الدصرفية الإسلامية بالدؤسسة لزل الدراسةيوجد مدى ذو دلالة إحصائية للتعلم والتواصل في تطوير لا  -
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 الدداخلات كأحد الدصرفية الخدمات تطوير أهمية زادت الدصارف بين التنافس وتنامي العولدة عصرل العالم دخول مع     
 وتعزيز التنافسية قدرتها زيادة أن الدصارف أدركت حيث خدمات، من الدصارف تنتجو ما تسويق عملية في الأساسية
 العمل لرال في الدعلوماتية تطبيق إلا تتحقق لا والتي ، ومتطورة متنوعة خدمات بتقديم إلا يكون لا السوق في أوضاعها
 تتماشى معاصرة اتجاىات إلى الدصرفي بالعمل يقفز أن استطاع الذي ،الرقمي  الدصرفي بالتسويق يسمى ما أي الدصرفي

 وتقديم تطوير مع الزبائن لستلف إلى الدصرفية والخدمات الدنتجات بتسويق يتعلق ما في خاصة الحديثة التكنولوجية مع
  أداء من الرفع في الدصارف تساعد معلومات قاعدة وتوفير عالية، جودة ذات مصرفية خدمات

 خدماتها 

 وعندما وأينما كيفما زبائنها مع التعامل من الدصارف تمكن مرنة بيئة و يمكن التسويق الرقمي بأبعاده من توفير     
 القائمة الذاتية الخدمة إرساء نحو الدصرفي العمل طبيعة من تغير والاتصالات الدعلومات فالتكنولوجية وبالتالي يشاؤون،

 فرصا الدصرف يعطي ما ىذا وغيرىا، الانترنت البيع، نقاط الذاتف، الآلي، الصراف جهاز تشمل الكترونية ركائز على
 قد الدصارف في التكنولوجيا ىذه تطبيق لكن. والعالدية المحلية الدالية الأسواق في الدتزايدة الضغوط ظل في للمنافسة أوفر
 وغيرىا، الدعلوماتية للأنظمة الاختراق الأخطاء، الاحتيال، السرقة، لساطر مواجهة في تكمن التحديات من العديد طرح

     .الدعلومات وأنظمة شبكات تأمين مع الالكتروني والتدقيق للوقاية متقدمة أنظمة على يعتمد أن الدصرف على لذلك
 تحتية بنية لإنشاء عديدة بإصلاحات الجزائر قامت الدصرفي، العمل لرال في العالم شهدىا التي التطورات ولدواكبة     

 رغم زبائنها لحماية وبأمان وبسرعة بسهولة وخدماتها منتجاتها تقديم من الانترنت شبكة على العاملة الدصارف تساعد
الرقمية ، و لم تقتصر جهود الدولة على تطوير  الصيرفة وتقنيات طرق تطبيق فيها يصعب عديدة مشاكل وجود

الخدمات الدصرفية فقط بل أيضا ىي تعمل على تعميم الخدمات الدصلافية الإسلامية في الدصارف التجارية و 
مات تتوافق و الشريعة الإسلامية.                                 إستحداث شبابيك إسلامية و الحث على توفير خد  

 إدراك أن توضيح بهدف تطبيقية كحالةو مصرف السلام فرع بسكرة   الفلاحة و التنمية الريفية بنك اختيار وتم        
 في الرائد يكون أن من يمكنو قد ،في تطوير الخدمة الدصرفية  ودوره الرقمي التسويق وتقنيات لأسس وفهمو مصرف أي
 مفهوم إدماج أجل من( وإطارات موظفين) الجميع جهود بتظافر إلا تحقيقها يمكن لا النتيجة ىذه لكن القطاع، ىذا

لو بأكم الدصرف مستوى على التسويقي والوعي الثقافة ونشر الرقمي  التسويق  

لرموعة من النتائج و ىي :الدراسة السابقة و تحليل نتائج الإستبيان تم الوصول إلى و بعد   

 نتائج الدراسة 

قسمت نتائج الدراسة الى قسمين الأول نظرية تتعلق بالدفاىيم النظرية للدراسة ، و الثاني تطبيقية تتعلق بالدراسة 
 الديدانية، و يمكن عرضها كما يلي :
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 النتائج النظرية

 الدؤسسات في العصر الحالي التسويق الرقمي من أىم أنواع التسويق الحديثة التي تعتمد عليو.  
  .من ابرز أبعاد التسويق الرقمي ىي الجذب، الاستغراق، الأحتفاظ، التعلم  التواصل 
 . التسويق الرقمي بأبسط مفهوم لو ىو إدماج لستلف الوسائل و الآليات الرقمية في تقديم الخدمات 
   كوسيلة لتسويق خدماتها .طبيعة الخدمة الدصرفية تفرض على البنوك إعتماد التسويق الرقمي 
  الإىتمام بتنويع و تطوير الخدمات الدصرفية و الدصرفية الإسلامية،  أمر لا بد من أن تتبناه جميع الدصارف و

 البنوك لدواكبة التغيرات التكنولوجية الحالية و للإمكانية من التنافس و فرض مكانتها في السوق.

 النتائج التطبيقية 

 الديدانية التي اجريناىا في مصرفي السلام و بنك البدر فرعي بسكرة  تم التوصل إلى ما يلي :من خلال الدراسة 

 بالدئة من لرموع  57سنة وأكثر من  03-03يتراوح بين  متوسط عمر موظيفي الدصرفين لزل الدراسة
لكفاءة الدوظفين متحصلين على شهادات جامعية، و ىذا ما يدل على أن كلا الدصرفين يسعى لتوفير ا

 الشبانية من أجل تقديم أحسن للخدمات الدصرفية  
  مدى إدراك و تفهم موظفي الدؤسسات لزل الدراسة بالبحث العلمي و تعاونهم مع الطلبة و الباحثين 
  في تطوير الخدمة الدصرفية توصلنا الى كل بعد من أبعاد التسويق الرقمي أثر   عند دراسة 

  يأثر كل من بعد الجذب و الإستغراق على تطوير الخدمة الدصرفية الإسلامية في مؤسسات لزل
 الدراسة 

  لا يأثر كل من بعدي الإحتفاظ ، التواصل و التعلم على تطوير الخدمة الدصرفية اللإسلامية في
 مؤسسات لزل الدراسة 

  الإسلامية في الدؤسسات لزل الدراسة .يوجد تأثير للتسويق الرقمي في تطوير الخدمة الدصرفية 

  التوصيات

 من خلال النتائج الدتحصل إليها في الدراسة يمكن تقديم لرموعة من التوصيات و ىي كما يلي :

  الإىتمام بالتسويق الرقمي الدصرفي و الإعتماد عليو كأسلوب أساسي لتسويق الخدمات و الدنتجات الدصرفية
  في تطوير الخدمات الدصرفية الإسلامية الإسلامية لدا لو من دور كبير

  توفير فئة شبانية ذات كفاءة عالية في الدصارف الإسلامية و خاصة موظفي الخطوط الأمامية مهم جدا و
 ذالك لإرتباط الخدمة الدصرفية بمقدمها 
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  ظفين من يجب على البنك توفير الآليات و الوسائل الرقمية التي تسهل عملية تقديم الخدمة من طرف الدو
 ليها من جهة أخرى لوصول إاجهة، و تسهل على الزبون 

 يجب أن تهتم الدصارف بالتقرب و التواصل مع الزبائن بطرق حديثة و رقمية، كالدواقع و التطبيقات .....الخ 
  . يجب على الدصارف أن تتبنى فكرة تطوير الخدمات الدصرفية 

  آفاق الدراسة 

 من خلال ىذه الدراسة تم الإنتباه للعديد من الدواضيع يمكن التطرق إليها او البحث فيها مستقبلا : 

 ت الدصرفية الإسلامية في الجزائر.واقع الخدما 
   تعميم الشبابيك الإسلامية في البنوك الجزائرية كأداة لإمتصاص السيولة الدخزنة عند الدواطنين 
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 جامعة محمد خيضر بسكرة 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم التجارية

  تخصص تسويق مصرفي  

 المستوى الثانية ماستر

 

 
 

 :ححيت طيبت ٗبعذ

ح٘ه ٍ٘ض٘ع  ٍصشفيفي إطبس إعذاد ٍزمشة اىخخشج ىْيو شٖبدة اىَبسخش في اىعيً٘ اىخدبسيت حخصص حس٘يق      

، يسشّب أُ ّضع بيِ أيذينٌ ٕزا  مساهمة التسويق الرقمي في تطوير الخدمة المصرفية الإسلامية اىبحث اىَ٘سً٘ بـ:

ٕزا بغشض إفبدحْب في ، ٗبسنشة ٗمبىت BADRاىـ بْل ، ٗفشع بسنشة  –ىـَ٘ظفي ٍصشف اىسلاً الاسخبيبُ اىَ٘خٔ 

 .خَع اىبيبّبث راث اىصيت ببحثْب

الإسلاٍيت في ٗحٖذف ٕزٓ اىذساست إىٚ اى٘ق٘ف عيي ٍذٙ ٍسبَٕت اىخس٘يق اىشقَي في حط٘يش اىخذٍت اىَصشفيت      

ٍصشف اىسلاً ٗمبىت بسنشة،ٗقذ حٌ اخخيبسمٌ ضَِ عيْت اىبحث ىلإخببت عيٚ اىعببساث اى٘اسدة فئ، ىزا يشخٚ ٍِ 

سيبدحنٌ اىخنشً  ببلإخببت عِ ٕزٓ الأسئيت بَ٘ض٘عيت ىَب ىزىل ٍِ أثش مبيش عيٚ صحت اىْخبئح اىخي س٘ف يخ٘صو 

 إىيٖب اىبحث.

بسشيت حبٍت ٗىِ يخٌ اسخخذاٍٖب إلا لأغشاض اىبحث اىعيَي، ٗيششفْب حعبّٗنٌ في ٍع اىعيٌ بأُ إخببخنٌ سخعبٍو 

 اىَسبعذة عيٚ الإخببت، مَب ّشنشمٌ ّٗ٘خٔ ىنٌ أسقٚ اىخحيبث سيفب عيٚ حسِ ح٘اصينٌ ٍعْب.

 

 بقبهل فائق التقدير والاحترام اوتفزله 

 ستاذشراف الأإ                                                                      بالطالإعداد  من

 عبد الجميل الهادي

 

إستبيان مهجه لسهظفي مررف الدلام 
 وكالة بدكرة BADRبشك الـوكالة بدكرة و 

 شإيٌ اىغبىياببِ أ.د/
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 ذخريةالبيانات ال: الأول القدم

( أمام xيتعمق هذا الجزء بالبيانات الشخصية لأفراد العينة، ولذا الرجاء منكم وضع علامة )
 العبارة المناسبة

 :          ذكر                 أنثى الجشس  -1

 50أكثر من         03 - 03من         03- 03سنة        من  03:   أقل من  لعسرا -2

 عميادراسات جامعي                         أو أقل  :    ثانهي السدتهى التعليسي  -3

 سنهات  03إلى  0من             سنهات  0أقل من :عدد سشهات الخبرة   -4

 سنة فأكثر  00سنة             00إلى  03من 

 القدم الثاني : محاور الاستبيان
 يتعلق الجزء الثاني من الاستبيان بمتغيرات الدراسات.

ححذيذ دسخت ٍ٘افقخل أٗ  اىَطي٘ةٗ التسويق الرقمي فيَب ييي ٍدَ٘عت ٍِ اىعببساث اىخي حقيس :المحور الأول

 لاخخيبسك. تاىَْبسب اىخبّتفي )×( عذً ٍ٘افقخل عْٖب، ٗرىل ب٘ضع علاٍت 

يشيش اىخس٘يق اىشقَي إىٚ " اسخخذاً ٗسبئو اىخ٘اصو اىشقَي بَب فيٖب الاّخشّج ٗاىقْ٘اث  التسويق الرقمي :

بٌٖ ٗحعضيض اىعلاٍت اىخدبسيت ٗصيبدة  اىَخْقيت ٗاىخفبعييت ىخط٘يش الاحصبلاث ٗاىخببدلاث ٍع اىضببئِ ىلاحخفبظ

 اىَبيعبث"

رقم
ال

 

 عبارات القياس التسويق الرقمي أبعاد
غير 

موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

ىي أسلوب يعمل على أساس تفاعل الزبائن ، إذ يتطلب منهم زيارة طوعية لتطبيقها التفاعلي ) مثل زيارة الدواقع  : Attract الجذب-أولا

 2222 -2222السنة الجامعية:  
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 للبحث عن شيء يريدون الحصول عليو (.
      يعتمد البنك أسلوب الترويج عبر الدوقع 1
      خاصية الإعلان الدزدوج . يعتمد البنك 2

      الزبائن للانتساب لذا .برامج تساعد يستعمل البنك  3

      نوافذ إعلانية جذابة. للبنك  4
      .خاصية التذكير بميزة علامتها التجاريةالبنك ينتهج 5

ىي انخراط الدستخدمين في الدشاركة والاىتمام وتحقيق التفاعل أو إتدام إجراءات أو  : Engage الاستغراق–ثانيا                      
 تجارية اخرى تعد عامل رئيسي لخلق الطلب .أعمال 

      أساليب متنوعة لخلق جمهور في العالم الافتراضي .يستعمل البنك  6
      تطبيقات ذات لغات متعددة .للبنك  7
      لزتوى لشيزيقدم البنك  8
      واجهات تفاعليةللبنك  9

جل ضرورة تطوير العلاقات مع الزبائن وديمومة لزتوی مناسب وتفاعلي ذو قيمة من أتوفير ىو  : Retain الاحتفاظ  -ثالثا               
 الالتزام على الزمن أي ان التسويق الرقمي ليس مشروع لدره واحدة.

      لزتوى حيوي بصورة مستمرة يوفر البنك  11
      يوفر البنك خدمات آمنة للمستخدمين  11
      تحميل الدعلومات بصورة سريعة  12
      برامج لتحقيق ولاء زبائنللبنك  13
      مهام تفاعليةيمتلك  14

وىو اسلوب يستعملو الدسوقين من خلال وسائل التواصل التفاعلية للحصول على الدزيد من البيانات عن  : Learnالتواصل والتعلم -رابعا 
يات التسجيل إذ يمكن ومعلومات ديمغرافية ( وىذه الدعلومات تجمع من عمليات الدسح والاستبيانات أو عملالزبائن ) مواقفهم وسلوكياتهم 

 منها في تطبيق التسويق الرقمي.الاستفادة 
      مع الدعلومات عن الزبائن امحتتملين.يقوم البنك بج 15
      مع الزبائن عبر الرقمنة التسويقية. تاد يتبادل البنك امحت 16
      يتيح البنكللزبائن إمكانية إبداء آرائهم  17
      يجمع البنك معلومات من خلال رواد التواصل الإجتماعي 18

 الخدمة المصرفية الإسلامية .: المحور الثاني

والدرجو تحديد درجة موافقتك أو عدم موافقتك عنها، و ذلك بوضع علامة  ، الخدمة المصرفية الإسلامية  فيما يلي لرموعة من العبارات التي تقيس
 أمام العبارة التي تناسب اختيارك.)×( 
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 ىي : أحد الاشكال الخدمات الدصرفية القائمة على قواعد وأحكام الشريعة الإسلامية. الخدمات المصرفية الإسلامية

غير موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الرقم الخدمة المصرفية الإسلامية بعد 

 11 اعتماد البنك للصيرفة الإسلامية خيار استراتيجي وتوجو عام.     

 12 جديد في العمل الدصرفي الإسلامي. صر  كل ماىوالدتهتم وتتابع إدارة      

 13 يركز الدصر  في رسالتو الترويجية على توافق خدماتو الشريعة الإسلامية.      

 14 تخضع الدنتجات الإسلامية التي يقدمها الدصر  لرقابة مدققين شرعيين.      

 15 قوم على أساس الدضاربة أو الضمان.يوفر الدصر  صيغ إسلامية للودائع ت     

 16 اعتماد البنك للصيرفة الإسلامية خيار استراتيجي وتوجو عام.     

 17 تشكيلة واسعة ومتنوعة من الخدمات الإسلامية ويسعى لتنويعها.  يقدم الدصر      

 18 يركز الدصر  في رسالتو الترويجية على توافق خدماتو الشريعة الإسلامية.     

 19 يقدم الدصر  صيغ تدويل عديدة ويسعى دائما لتنويعها.     

الصيرفة الإسلامية غير يحرص الدصر  أن تكون الاستثمارات الدمولة بصيغ      
 لسالفة لأحكام الشريعة الإسلامية .

11 

 في الأخير نذكركم على تعاونكم ومداهستكم في هذا البحث
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FREQUENCIES VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 

  /STATISTICS=MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 
 
Frequencies 
 
 

 
Notes 

Output Created 04-JUN-2023 12:41:01 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet2 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data. 

Syntax FREQUENCIES VARIABLES=x1 x2 x3 

x4 x5 

  /STATISTICS=MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 
 

[DataSet2] D:\memoire\nv emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

 

 

 
Statistics 

 x1 x2 x3 x4 x5 
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N Valid 34 34 34 34 34 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.3824 4.3824 4.1176 4.1176 4.1176 

 

 
 
Frequency Table 
 
 

 
x1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8.8 8.8 8.8 3 غٌر موافك 

 44.1 35.3 35.3 12 موافك

 100.0 55.9 55.9 19 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
x2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 61.8 61.8 61.8 21 موافك 

 100.0 38.2 38.2 13 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
x3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.9 5.9 5.9 2 محاٌد 

 82.4 76.5 76.5 26 موافك

 100.0 17.6 17.6 6 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 



 الملاحق
 

68 

 

 

 

 

 

 
x5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 88.2 88.2 88.2 30 موافك 

 100.0 11.8 11.8 4 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 
COMPUTE X=MEAN(x‎ 1 ,x‎ 5 ). 

VARIABLE LABELS  X '‎  .'‬الجذب 

EXECUTE. 

COMPUTE Y=MEAN(y‎ 1 ,y‎ 4 ). 

VARIABLE LABELS  Y '‎  .'‬الاستغراق 

EXECUTE. 

COMPUTE F=MEAN(f‎ 1 ,f‎ 5 ). 

VARIABLE LABELS  F '‎  .'‬الاحتفاظ 

EXECUTE. 

COMPUTE Z=MEAN(z‎ 1 ,z‎ 4 ). 

VARIABLE LABELS  Z '‎ ‎ ‬و ‎ ‬التواصل   .'‬التعلم 

EXECUTE. 

COMPUTE M=MEAN(m‎ 1 ,m‎ 10 ). 

VARIABLE LABELS  M '‎ حدمتال  ‬ ‎ ‎ ‬المصرفيت   .'‬الاسلاميت 

EXECUTE. 

FREQUENCIES VARIABLES=‎ ‎ ‬الجنس  ‎ ‬العمر  ‎ ‬المستوى   ‬الخبرة 

  /STATISTICS=MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 
 
Frequencies 
 

x4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.9 2.9 2.9 1 محاٌد 

 85.3 82.4 82.4 28 موافك

 100.0 14.7 14.7 5 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  
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Notes 

Output Created 04-JUN-2023 13:22:23 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet2 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data. 

Syntax FREQUENCIES VARIABLES= الجنس العمر

 المستوى الخبرة

  /STATISTICS=MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.04 

 

 
Statistics 

 الخبرة المستوى العمر الجنس 

N Valid 34 34 34 34 

Missing 0 0 0 0 

Mean 1.324 1.8529 1.8235 1.5588 

 

 
 
Frequency Table 
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 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 67.6 67.6 67.6 23 ذكر 

 100.0 32.4 32.4 11 انثى

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنة03الل من  11 32.4 32.4 32.4 

سنة 03-03من   17 50.0 50.0 82.4 

سنة03-03من   6 17.6 17.6 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20.6 20.6 20.6 7 ثانوي او الل 

 97.1 76.5 76.5 26 جامعً

 100.0 2.9 2.9 1 دراسات علٌا

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنوات 0لل من  21 61.8 61.8 61.8 

سنوات 03الى 0من   8 23.5 23.5 85.3 

سنة 00الى 03من   4 11.8 11.8 97.1 

 100.0 2.9 2.9 1 سنة فاكثر 15

Total 34 100.0 100.0  

 
FREQUENCIES VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 
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  /STATISTICS=MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 
 
Frequencies 
 
 

 
Notes 

Output Created 04-JUN-2023 13:23:13 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet2 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data. 

Syntax FREQUENCIES VARIABLES=x1 x2 x3 

x4 x5 

  /STATISTICS=MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:00.03 

Elapsed Time 00:00:00.03 

 

 
Statistics 

 x1 x2 x3 x4 x5 

N Valid 34 34 34 34 34 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 4.3824 4.3824 4.1176 4.1176 4.1176 
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Frequency Table 
 
 

 
x1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8.8 8.8 8.8 3 غٌر موافك 

 44.1 35.3 35.3 12 موافك

 100.0 55.9 55.9 19 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
x2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 61.8 61.8 61.8 21 موافك 

 100.0 38.2 38.2 13 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
x3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.9 5.9 5.9 2 محاٌد 

 82.4 76.5 76.5 26 موافك

وافك بشدةم  6 17.6 17.6 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 

 
x4 
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.9 2.9 2.9 1 محاٌد 

 85.3 82.4 82.4 28 موافك

 100.0 14.7 14.7 5 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
x5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 88.2 88.2 88.2 30 موافك 

 100.0 11.8 11.8 4 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 
FREQUENCIES VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 y1 y2 y3 y4 f1 f2 f3 f4 f5 z1 z2 z3 z4 m1 m2 

m3 m4 m5 m6 m7 m8 m9 m10 

  /STATISTICS=MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 
 
Frequencies 
 
 

 
Notes 

Output Created 04-JUN-2023 13:25:27 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet2 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 
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Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data. 

Syntax FREQUENCIES VARIABLES=x1 x2 x3 

x4 x5 y1 y2 y3 y4 f1 f2 f3 f4 f5 z1 z2 z3 

z4 m1 m2 m3 m4 m5 m6 m7 m8 m9 

m10 

  /STATISTICS=MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:00.03 

Elapsed Time 00:00:00.03 

 

 
Statistics 

 x1 x2 x3 x4 x5 y1 y2 

N Valid 34 34 34 34 34 34 34 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 4.3824 4.3824 4.1176 4.1176 4.1176 3.7059 3.9118 
 

Statistics 

 y3 y4 f1 f2 f3 f4 f5 

N Valid 34 34 34 34 34 34 34 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 4.0882 4.1471 4.2353 4.2941 3.9118 3.9412 3.8529 
 

Statistics 

 z1 z2 z3 z4 m1 m2 m3 

N Valid 34 34 34 34 34 34 34 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3.4118 3.8824 3.9118 3.9706 4.8235 4.8529 4.9118 
 

Statistics 

 m4 m5 m6 m7 m8 m9 m10 

N Valid 34 34 34 34 34 34 34 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 4.6765 4.8529 4.8235 4.8824 4.6765 4.5588 4.9412 
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Frequency Table 
 
 

 
x1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8.8 8.8 8.8 3 غٌر موافك 

 44.1 35.3 35.3 12 موافك

 100.0 55.9 55.9 19 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
x2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 61.8 61.8 61.8 21 موافك 

 100.0 38.2 38.2 13 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
x3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.9 5.9 5.9 2 محاٌد 

 82.4 76.5 76.5 26 موافك

 100.0 17.6 17.6 6 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
x4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid 2.9 2.9 2.9 1 محاٌد 

 85.3 82.4 82.4 28 موافك

 100.0 14.7 14.7 5 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
x5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 88.2 88.2 88.2 30 موافك 

 100.0 11.8 11.8 4 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
y1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 29.4 29.4 29.4 10 محاٌد 

 100.0 70.6 70.6 24 موافك

Total 34 100.0 100.0  

 

 
y2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.9 5.9 5.9 2 غٌر موافك 

 20.6 14.7 14.7 5 محاٌد

 82.4 61.8 61.8 21 موافك

 100.0 17.6 17.6 6 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
y3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid 5.9 5.9 5.9 2 محاٌد 

 85.3 79.4 79.4 27 موافك

 100.0 14.7 14.7 5 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
y4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 85.3 85.3 85.3 29 موافك 

 100.0 14.7 14.7 5 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
f1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.9 2.9 2.9 1 محاٌد 

 73.5 70.6 70.6 24 موافك

 100.0 26.5 26.5 9 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
f2 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 14.7 14.7 14.7 5 محاٌد 

 55.9 41.2 41.2 14 موافك

 100.0 44.1 44.1 15 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
f3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid 20.6 20.6 20.6 7 محاٌد 

 88.2 67.6 67.6 23 موافك

 100.0 11.8 11.8 4 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
f4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.9 2.9 2.9 1 غٌر موافك 

 20.6 17.6 17.6 6 محاٌد

 82.4 61.8 61.8 21 موافك

 100.0 17.6 17.6 6 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
f5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.9 2.9 2.9 1 غٌر موافك 

 20.6 17.6 17.6 6 محاٌد

 91.2 70.6 70.6 24 موافك

 100.0 8.8 8.8 3 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
z1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 58.8 58.8 58.8 20 محاٌد 

 100.0 41.2 41.2 14 موافك

Total 34 100.0 100.0  

 

 
z2 
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 11.8 11.8 11.8 4 محاٌد 

 100.0 88.2 88.2 30 موافك

Total 34 100.0 100.0  

 

 
z3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 35.3 35.3 35.3 12 محاٌد 

 73.5 38.2 38.2 13 موافك

 100.0 26.5 26.5 9 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
z4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 11.8 11.8 11.8 4 محاٌد 

 91.2 79.4 79.4 27 موافك

 100.0 8.8 8.8 3 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
m1 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 17.6 17.6 17.6 6 موافك 

 100.0 82.4 82.4 28 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
m2 



 الملاحق
 

80 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 14.7 14.7 14.7 5 موافك 

 100.0 85.3 85.3 29 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
m3 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8.8 8.8 8.8 3 موافك 

 100.0 91.2 91.2 31 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
m4 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.9 2.9 2.9 1 محاٌد 

 29.4 26.5 26.5 9 موافك

 100.0 70.6 70.6 24 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
m5 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 14.7 14.7 14.7 5 موافك 

 100.0 85.3 85.3 29 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
m6 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid 17.6 17.6 17.6 6 موافك 

 100.0 82.4 82.4 28 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
m7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 11.8 11.8 11.8 4 موافك 

 100.0 88.2 88.2 30 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
m8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 32.4 32.4 32.4 11 موافك 

 100.0 67.6 67.6 23 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
m9 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 44.1 44.1 44.1 15 موافك 

 100.0 55.9 55.9 19 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  

 

 
m10 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.9 5.9 5.9 2 موافك 

 100.0 94.1 94.1 32 موافك بشدة

Total 34 100.0 100.0  
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FREQUENCIES VARIABLES=‎ ‎ ‬الجنس  ‎ ‬العمر  ستوىالم  ‬ ‎  ‬الخبرة 

  /STATISTICS=MEAN 

  /PIECHART FREQ 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 
 
Frequencies 
 
 

 
Notes 

Output Created 04-JUN-2023 13:26:12 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet2 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data. 

Syntax FREQUENCIES VARIABLES= لجنس العمر ا

 المستوى الخبرة

  /STATISTICS=MEAN 

  /PIECHART FREQ 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:02.70 

Elapsed Time 00:00:10.75 

 

 
Statistics 

 الخبرة المستوى العمر الجنس 
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N Valid 34 34 34 34 

Missing 0 0 0 0 

Mean 1.324 1.8529 1.8235 1.5588 

 

 
 
Frequency Table 
 
 

 
 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 67.6 67.6 67.6 23 ذكر 

 100.0 32.4 32.4 11 انثى

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنة03الل من  11 32.4 32.4 32.4 

سنة 03-03من   17 50.0 50.0 82.4 

سنة03-03من   6 17.6 17.6 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20.6 20.6 20.6 7 ثانوي او الل 

 97.1 76.5 76.5 26 جامعً

 100.0 2.9 2.9 1 دراسات علٌا

Total 34 100.0 100.0  
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 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنوات 0لل من  21 61.8 61.8 61.8 

سنوات 03الى 0من   8 23.5 23.5 85.3 

سنة 00الى 03من   4 11.8 11.8 97.1 

 100.0 2.9 2.9 1 سنة فاكثر 15

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 
Pie Chart 
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 الملاحق
 

86 
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FREQUENCIES VARIABLES=‎ ‎ ‬الجنس  ‎ ‬العمر  ‎ ‬المستوى   ‬الخبرة 

  /STATISTICS=MEAN 

  /PIECHART PERCENT 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 
 
Frequencies 
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Notes 

Output Created 04-JUN-2023 13:26:30 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet2 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data. 

Syntax FREQUENCIES VARIABLES= الجنس العمر

 المستوى الخبرة

  /STATISTICS=MEAN 

  /PIECHART PERCENT 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:01.39 

Elapsed Time 00:00:01.57 

 

 
Statistics 

 الخبرة المستوى العمر الجنس 

N Valid 34 34 34 34 

Missing 0 0 0 0 

Mean 1.324 1.8529 1.8235 1.5588 

 

 
 
Frequency Table 
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 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 67.6 67.6 67.6 23 ذكر 

 100.0 32.4 32.4 11 انثى

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنة03الل من  11 32.4 32.4 32.4 

سنة 03-03من   17 50.0 50.0 82.4 

سنة03-03من   6 17.6 17.6 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20.6 20.6 20.6 7 ثانوي او الل 

 97.1 76.5 76.5 26 جامعً

 100.0 2.9 2.9 1 دراسات علٌا

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنوات 0لل من  21 61.8 61.8 61.8 

سنوات 03الى 0من   8 23.5 23.5 85.3 

سنة 00الى 03من   4 11.8 11.8 97.1 

 100.0 2.9 2.9 1 سنة فاكثر 15

Total 34 100.0 100.0  
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Pie Chart 
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 الملاحق
 

93 

 

 
 

 
FREQUENCIES VARIABLES=X Y F Z M T 

  /STATISTICS=MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 
 
Frequencies 
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Notes 

Output Created 04-JUN-2023 13:28:16 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet2 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data. 

Syntax FREQUENCIES VARIABLES=X Y F Z 

M T 

  /STATISTICS=MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:00.03 

Elapsed Time 00:00:00.02 

 

 
Statistics 

 التواصل و التعلم الاحتفاظ الاستغراق الجذب 

الحدمة المصرفٌة 

 التسوٌك الرلمً الاسلامٌة

N Valid 34 34 34 34 34 34 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 4.2500 3.9265 4.0441 3.6912 4.8824 4.6618 

 

 
 
Frequency Table 
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 الجذب

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 3 8.8 8.8 8.8 

4.00 10 29.4 29.4 38.2 

4.50 19 55.9 55.9 94.1 

5.00 2 5.9 5.9 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 الاستغراق

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.50 8 23.5 23.5 23.5 

4.00 23 67.6 67.6 91.2 

4.50 3 8.8 8.8 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 الاحتفاظ

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 1 2.9 2.9 2.9 

3.50 7 20.6 20.6 23.5 

4.00 17 50.0 50.0 73.5 

4.50 6 17.6 17.6 91.2 

5.00 3 8.8 8.8 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 التواصل و التعلم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 4 11.8 11.8 11.8 
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3.50 15 44.1 44.1 55.9 

4.00 13 38.2 38.2 94.1 

4.50 2 5.9 5.9 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 الحدمة المصرفية الاسلامية

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4.00 2 5.9 5.9 5.9 

4.50 4 11.8 11.8 17.6 

5.00 28 82.4 82.4 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 التسويك الرلمي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.50 3 8.8 8.8 8.8 

4.00 2 5.9 5.9 14.7 

4.50 10 29.4 29.4 44.1 

5.00 19 55.9 55.9 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 
FREQUENCIES VARIABLES=X Y F Z M T 

  /STATISTICS=SKEWNESS SESKEW KURTOSIS SEKURT 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 
 
Frequencies 
 
 

 
Notes 

Output Created 04-JUN-2023 13:29:33 
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Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet2 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data. 

Syntax FREQUENCIES VARIABLES=X Y F Z 

M T 

  /STATISTICS=SKEWNESS 

SESKEW KURTOSIS SEKURT 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 

 
Statistics 

 التواصل و التعلم الاحتفاظ الاستغراق الجذب 

الحدمة المصرفٌة 

الرلمًالتسوٌك  الاسلامٌة  

N Valid 34 34 34 34 34 34 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Skewness -1.413 -.067 .292 .008 -2.355 -1.403 

Std. Error of Skewness .403 .403 .403 .403 .403 .403 

Kurtosis 2.202 .253 .209 -.282 4.770 1.167 

Std. Error of Kurtosis .788 .788 .788 .788 .788 .788 

 

 
 
Frequency Table 
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 الجذب

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 3 8.8 8.8 8.8 

4.00 10 29.4 29.4 38.2 

4.50 19 55.9 55.9 94.1 

5.00 2 5.9 5.9 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 الاستغراق

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.50 8 23.5 23.5 23.5 

4.00 23 67.6 67.6 91.2 

4.50 3 8.8 8.8 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 الاحتفاظ

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 1 2.9 2.9 2.9 

3.50 7 20.6 20.6 23.5 

4.00 17 50.0 50.0 73.5 

4.50 6 17.6 17.6 91.2 

5.00 3 8.8 8.8 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 التواصل و التعلم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.00 4 11.8 11.8 11.8 

3.50 15 44.1 44.1 55.9 
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4.00 13 38.2 38.2 94.1 

4.50 2 5.9 5.9 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 

 
لاميةالحدمة المصرفية الاس  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4.00 2 5.9 5.9 5.9 

4.50 4 11.8 11.8 17.6 

5.00 28 82.4 82.4 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 

 
 التسويك الرلمي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.50 3 8.8 8.8 8.8 

4.00 2 5.9 5.9 14.7 

4.50 10 29.4 29.4 44.1 

5.00 19 55.9 55.9 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=X Y F Z M T 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 
 
Reliability 
 
 

 
Notes 

Output Created 04-JUN-2023 13:32:48 
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Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet2 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=X Y F Z M T 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.02 

 

 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 34 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 34 100.0 
 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.505 6 

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=‎ ‎ ‬الجنس  ‎ ‬العمر  ‎ ‬المستوى   x‎ 1  x‎ 2  x‎ 3  x‎ 4  x‎ 5  y‎ 1  y‎ 2  y‎ 3  y‎ 4  f‎ ‬الخبرة 

1  f‎ 2  f‎ 3  f‎ 4  f‎ 5  z‎ 1  z‎ 2  z‎ 3  z‎ 4  m‎ 1  m‎ 2  m‎ 3  m‎ 4  m‎ 5  m‎ 6  m‎ 7  m‎ 8  m‎ 9  m‎ 10  X Y F Z M T 
  /STATISTICS=KURTOSIS SKEWNESS. 

 

 

 
 
Descriptives 
 
 

 
Notes 

Output Created 04-JUN-2023 13:48:28 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet2 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 

Syntax DESCRIPTIVES VARIABLES= الجنس

 x1 x2 x3 x4 x5 y1 y2 y3 العمر المستوى الخبرة

y4 f1 f2 f3 f4 f5 z1 z2 z3 z4 m1 m2 m3 

m4 m5 m6 m7 m8 m9 m10 X Y F Z M T 

  /STATISTICS=KURTOSIS 

SKEWNESS. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.04 
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Descriptive Statistics 

 
N Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

 788. 1.466- 403. 790. 34 الجنس

 788. 867.- 403. 213. 34 العمر

 788. 947. 403. 714.- 34 المستوى

 788. 1.062 403. 1.357 34 الخبرة

x1 34 -1.689 .403 2.530 .788 

x2 34 .507 .403 -1.856 .788 

x3 34 .380 .403 1.429 .788 

x4 34 .936 .403 2.658 .788 

x5 34 2.484 .403 4.430 .788 

y1 34 -.946 .403 -1.178 .788 

y2 34 -.754 .403 1.058 .788 

y3 34 .417 .403 2.171 .788 

y4 34 2.086 .403 2.496 .788 

f1 34 .482 .403 -.001 .788 

f2 34 -.513 .403 -.865 .788 

f3 34 -.023 .403 .296 .788 

f4 34 -.501 .403 .857 .788 

f5 34 -.779 .403 2.014 .788 

z1 34 .375 .403 -1.979 .788 

z2 34 -2.484 .403 4.430 .788 

z3 34 .162 .403 -1.368 .788 

z4 34 -.127 .403 2.343 .788 

m1 34 -1.777 .403 1.225 .788 

m2 34 -2.086 .403 2.496 .788 

m3 34 -3.039 .403 7.686 .788 

m4 34 -1.407 .403 1.169 .788 

m5 34 -2.086 .403 2.496 .788 

m6 34 -1.777 .403 1.225 .788 

m7 34 -2.484 .403 4.430 .788 

m8 34 -.790 .403 -1.466 .788 

m9 34 -.248 .403 -2.064 .788 

m10 34 -3.925 .403 14.244 .788 

 788. 2.202 403. 1.413- 34 الجذب

 788. 253. 403. 067.- 34 الاستغراق

 788. 209. 403. 292. 34 الاحتفاظ
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 788. 282.- 403. 008. 34 التواصل و التعلم

 788. 4.770 403. 2.355- 34 الحدمة المصرفٌة الاسلامٌة

 788. 1.167 403. 1.403- 34 التسوٌك الرلمً

Valid N (listwise) 34     

 
DATASET ACTIVATE DataSet2. 

DATASET CLOSE DataSet1. 

DATASET ACTIVATE DataSet2. 

 

SAVE OUTFILE='D:\memoire\nv emmoire\spss jalil\Untitled1.sav' 

  /COMPRESSED. 

DESCRIPTIVES VARIABLES=X Y F Z M T 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 

 
 
Descriptives 
 
 

 
Notes 

Output Created 04-JUN-2023 13:53:19 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet2 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 

Syntax DESCRIPTIVES VARIABLES=X Y F Z 

M T 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.02 

 



 الملاحق
 

104 

 

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 48069. 4.2500 34 الجذب

 27886. 3.9265 34 الاستغراق

 46657. 4.0441 34 الاحتفاظ

 38954. 3.6912 34 التواصل و التعلم

 27686. 4.8824 34 الحدمة المصرفٌة الاسلامٌة

 47227. 4.6618 34 التسوٌك الرلمً

Valid N (listwise) 34   

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=X Y F Z M T 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 
 
Reliability 
 
 

 
Notes 

Output Created 04-JUN-2023 13:58:13 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet2 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 
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Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=X Y F Z M T 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.02 

 

 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 34 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 34 100.0 
 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.505 6 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=‎ ‎ ‬الجنس  ‎ ‬العمر  ‎ ‬المستوى  x‎ 1  x‎ 2  x‎ 3  x‎ 4  x‎ 5  y‎ 1  y‎ 2  y‎ 3  y‎ 4  f‎ 1  f‎ 2  f‎ 3  f‎ 4  f‎ ‬الخبرة 

 5  z‎ 1  z‎ 2  z‎ 3  z‎ 4  m‎ 1  m‎ 2  m‎ 3  m‎ 4  m‎ 5  m‎ 6  m‎ 7  m‎ 8  m‎ 9  m‎ 10  
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 
 
Reliability 
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Notes 

Output Created 04-JUN-2023 13:59:19 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet2 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES= ر المستوى الخبرةالجنس العم  

x1 x2 x3 x4 x5 y1 y2 y3 y4 f1 f2 f3 f4 f5 

z1 z2 z3 z4 m1 m2 m3 m4 m5 m6 m7 

m8 m9 m10 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 

 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 34 100.0 
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Excludeda 0 .0 

Total 34 100.0 
 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.440 32 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=m1 m2 m3 m4 m5 m6 m7 m8 m9 m10 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 
 
Reliability 
 
 

 
Notes 

Output Created 04-JUN-2023 14:00:26 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet2 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 
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Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=m1 m2 m3 m4 m5 m6 

m7 m8 m9 m10 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 

 

 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 34 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 34 100.0 
 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.817 10 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 y1 y2 y3 y4 f1 f2 f3 f4 f5 z1 z2 z3 z4 m1 m2 m3 m4 m5 

m6 m7 m8 m9 m10 X Y F Z M T 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
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Reliability 
 
 

 
Notes 

Output Created 04-JUN-2023 14:02:46 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet2 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 y1 y2 

y3 y4 f1 f2 f3 f4 f5 z1 z2 z3 z4 m1 m2 

m3 m4 m5 m6 m7 m8 m9 m10 X Y F Z 

M T 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00.03 

Elapsed Time 00:00:00.03 

 

 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 



 الملاحق
 

110 

 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 34 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 34 100.0 
 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.608 34 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 y1 y2 y3 y4 f1 f2 f3 f4 f5 z1 z2 z3 z4 m1 m2 m3 m4 m5 

m6 m7 m8 m9 m10 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 
 
Reliability 
 
 

 
Notes 

Output Created 04-JUN-2023 14:03:13 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet2 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 
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N of Rows in Working Data 

File 
34 

Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 y1 y2 

y3 y4 f1 f2 f3 f4 f5 z1 z2 z3 z4 m1 m2 

m3 m4 m5 m6 m7 m8 m9 m10 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00.05 

Elapsed Time 00:00:00.02 

 

 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 34 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 34 100.0 
 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.470 28 
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RELIABILITY 

  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 y1 y2 y3 y4 f1 f2 f3 f4 f5 z1 z2 z3 z4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /STATISTICS=SCALE 

  /SUMMARY=MEANS CORR. 

 

 

 
 
Reliability 
 
 

 
Notes 

Output Created 04-JUN-2023 22:56:22 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 y1 y2 

y3 y4 f1 f2 f3 f4 f5 z1 z2 z3 z4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /STATISTICS=SCALE 

  /SUMMARY=MEANS CORR. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.00 
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Scale: ALL VARIABLES 
 
 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 34 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 34 100.0 
 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.474 .543 18 

 

 
Summary Item Statistics 

 Mean Minimum Maximum Range 

Maximum / 

Minimum Variance 

Item Means 4.021 3.412 4.382 .971 1.284 .058 

Inter-Item Correlations .062 -.596 .849 1.446 -1.424 .087 
 

Summary Item Statistics 

 N of Items 

Item Means 18 

Inter-Item Correlations 18 

 

 
Scale Statistics 
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Mean Variance Std. Deviation N of Items 

72.3824 10.486 3.23817 18 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 y1 y2 y3 y4 f1 f2 f3 f4 f5 z1 z2 z3 z4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /STATISTICS=CORR. 

 

 

 
 
Reliability 
 
 

 
Notes 

Output Created 04-JUN-2023 22:57:26 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 y1 y2 

y3 y4 f1 f2 f3 f4 f5 z1 z2 z3 z4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /STATISTICS=CORR. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 
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Elapsed Time 00:00:00.02 

 

 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 34 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 34 100.0 
 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.474 .543 18 

 

 
Inter-Item Correlation Matrix 

 x1 x2 x3 x4 x5 y1 y2 y3 

x1 1.000 .348 .319 .289 .049 .430 .233 .140 

x2 .348 1.000 .318 .221 -.099 -.156 .094 -.428 

x3 .319 .318 1.000 .237 .103 .299 .535 .231 

x4 .289 .221 .237 1.000 .346 .188 .035 -.058 

x5 .049 -.099 .103 .346 1.000 .236 .043 .338 

y1 .430 -.156 .299 .188 .236 1.000 .271 .418 

y2 .233 .094 .535 .035 .043 .271 1.000 .380 

y3 .140 -.428 .231 -.058 .338 .418 .380 1.000 

y4 .008 .015 .073 -.327 .364 -.096 .049 .291 
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f1 .134 -.007 .135 .307 .011 .311 -.186 .310 

f2 -.324 .015 -.192 .394 .106 -.279 -.454 -.269 

f3 .069 -.200 .262 .046 -.268 .128 -.160 .031 

f4 -.012 -.286 -.161 .239 -.236 .133 -.358 -.273 

f5 -.061 -.110 .269 .071 -.367 .272 -.029 -.061 

z1 .249 .080 .299 -.244 -.120 .278 .019 -.166 

z2 -.049 .287 .091 .107 -.433 .165 -.043 -.338 

z3 -.596 .011 -.292 .126 .158 -.404 -.369 -.231 

z4 .028 -.216 .292 .019 -.380 .243 .080 .013 
 

Inter-Item Correlation Matrix 

 y4 f1 f2 f3 f4 f5 z1 z2 

x1 .008 .134 -.324 .069 -.012 -.061 .249 -.049 

x2 .015 -.007 .015 -.200 -.286 -.110 .080 .287 

x3 .073 .135 -.192 .262 -.161 .269 .299 .091 

x4 -.327 .307 .394 .046 .239 .071 -.244 .107 

x5 .364 .011 .106 -.268 -.236 -.367 -.120 -.433 

y1 -.096 .311 -.279 .128 .133 .272 .278 .165 

y2 .049 -.186 -.454 -.160 -.358 -.029 .019 -.043 

y3 .291 .310 -.269 .031 -.273 -.061 -.166 -.338 

y4 1.000 -.370 -.290 -.230 -.572 -.313 .159 -.364 

f1 -.370 1.000 .395 .397 .306 .419 -.281 .176 

f2 -.290 .395 1.000 .139 .583 .240 -.347 .152 

f3 -.230 .397 .139 1.000 .446 .659 .450 .268 

f4 -.572 .306 .583 .446 1.000 .624 .072 .369 

f5 -.313 .419 .240 .659 .624 1.000 .304 .671 

z1 .159 -.281 -.347 .450 .072 .304 1.000 .306 

z2 -.364 .176 .152 .268 .369 .671 .306 1.000 

z3 -.059 -.100 .525 -.353 .045 -.278 -.518 -.275 

z4 -.340 .430 .119 .799 .565 .849 .318 .380 
 

Inter-Item Correlation Matrix 

 z3 z4 

x1 -.596 .028 

x2 .011 -.216 

x3 -.292 .292 

x4 .126 .019 

x5 .158 -.380 

y1 -.404 .243 

y2 -.369 .080 
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y3 -.231 .013 

y4 -.059 -.340 

f1 -.100 .430 

f2 .525 .119 

f3 -.353 .799 

f4 .045 .565 

f5 -.278 .849 

z1 -.518 .318 

z2 -.275 .380 

z3 1.000 -.340 

z4 -.340 1.000 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 y1 y2 y3 y4 f1 f2 f3 f4 f5 z1 z2 z3 z4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 
 
Reliability 
 
 

 
Notes 

Output Created 04-JUN-2023 22:57:43 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 
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Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 y1 y2 

y3 y4 f1 f2 f3 f4 f5 z1 z2 z3 z4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00.05 

Elapsed Time 00:00:00.03 

 

 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 34 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 34 100.0 
 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.474 18 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=m1 m2 m3 m4 m5 m6 m7 m8 m9 m10 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
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Reliability 
 
 

 
Notes 

Output Created 04-JUN-2023 22:58:25 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=m1 m2 m3 m4 m5 m6 

m7 m8 m9 m10 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.05 

 

 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 

 
Case Processing Summary 

 N % 
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Cases Valid 34 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 34 100.0 
 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.817 10 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=m1 m2 m3 m4 m5 m6 m7 m8 m9 m10 X Y F Z M T 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 
 
Reliability 
 
 

 
Notes 

Output Created 04-JUN-2023 22:58:45 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 
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Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=m1 m2 m3 m4 m5 m6 

m7 m8 m9 m10 X Y F Z M T 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 

 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 34 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 34 100.0 
 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.686 16 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=m1 m2 m3 m4 m5 m6 m7 m8 m9 m10 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
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Reliability 
 
 

 
Notes 

Output Created 04-JUN-2023 22:59:25 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=m1 m2 m3 m4 m5 m6 

m7 m8 m9 m10 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.02 

 

 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 

 
Case Processing Summary 

 N % 
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Cases Valid 34 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 34 100.0 
 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.817 10 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=m1 m2 m3 m4 m5 m6 m7 m8 m9 m10 x1 x2 x3 x4 x5 y1 y2 y3 y4 f1 f2 f3 

f4 f5 z1 z2 z3 z4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 
 
Reliability 
 
 

 
Notes 

Output Created 04-JUN-2023 23:00:00 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 
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Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=m1 m2 m3 m4 m5 m6 

m7 m8 m9 m10 x1 x2 x3 x4 x5 y1 y2 y3 

y4 f1 f2 f3 f4 f5 z1 z2 z3 z4 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 

 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 34 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 34 100.0 
 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.470 28 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=m1 m2 m3 m4 m5 m6 m7 m8 m9 m10 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
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Reliability 
 
 

 
Notes 

Output Created 04-JUN-2023 23:00:37 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=m1 m2 m3 m4 m5 m6 

m7 m8 m9 m10 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00.03 

Elapsed Time 00:00:00.02 

 

 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 

 
Case Processing Summary 
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 N % 

Cases Valid 34 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 34 100.0 
 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.817 10 

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=‎ ‎ ‬الجنس  ‎ ‬العمر  ‎ ‬المستوى   x‎ 1  x‎ 2  x‎ 3  x‎ 4  x‎ 5  y‎ 1  y‎ 2  y‎ 3  y‎ 4  f‎ ‬الخبرة 

1  f‎ 2  f‎ 3  f‎ 4  f‎ 5  z‎ 1  z‎ 2  z‎ 3  z‎ 4  m‎ 1  m‎ 2  m‎ 3  m‎ 4  m‎ 5  m‎ 6  m‎ 7  m‎ 8  m‎ 9  m‎ 10  X Y F Z M T 
  /STATISTICS=MEAN MIN MAX. 

 

 

 
 
Descriptives 
 
 

 
Notes 

Output Created 04-JUN-2023 23:02:12 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 
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Syntax DESCRIPTIVES VARIABLES= الجنس

 x1 x2 x3 x4 x5 y1 y2 y3 العمر المستوى الخبرة

y4 f1 f2 f3 f4 f5 z1 z2 z3 z4 m1 m2 m3 

m4 m5 m6 m7 m8 m9 m10 X Y F Z M T 

  /STATISTICS=MEAN MIN MAX. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 

 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 

 1.324 2.0 1.0 34 الجنس

 1.8529 3.00 1.00 34 العمر

 1.8235 3.00 1.00 34 المستوى

 1.5588 4.00 1.00 34 الخبرة

x1 34 2.00 5.00 4.3824 

x2 34 4.00 5.00 4.3824 

x3 34 3.00 5.00 4.1176 

x4 34 3.00 5.00 4.1176 

x5 34 4.00 5.00 4.1176 

y1 34 3.00 4.00 3.7059 

y2 34 2.00 5.00 3.9118 

y3 34 3.00 5.00 4.0882 

y4 34 4.00 5.00 4.1471 

f1 34 3.00 5.00 4.2353 

f2 34 3.00 5.00 4.2941 

f3 34 3.00 5.00 3.9118 

f4 34 2.00 5.00 3.9412 

f5 34 2.00 5.00 3.8529 

z1 34 3.00 4.00 3.4118 

z2 34 3.00 4.00 3.8824 

z3 34 3.00 5.00 3.9118 

z4 34 3.00 5.00 3.9706 

m1 34 4.00 5.00 4.8235 

m2 34 4.00 5.00 4.8529 

m3 34 4.00 5.00 4.9118 

m4 34 3.00 5.00 4.6765 

m5 34 4.00 5.00 4.8529 

m6 34 4.00 5.00 4.8235 
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m7 34 4.00 5.00 4.8824 

m8 34 4.00 5.00 4.6765 

m9 34 4.00 5.00 4.5588 

m10 34 4.00 5.00 4.9412 

 4.2500 5.00 3.00 34 الجذب

 3.9265 4.50 3.50 34 الاستغراق

 4.0441 5.00 3.00 34 الاحتفاظ

 3.6912 4.50 3.00 34 التواصل و التعلم

 4.8824 5.00 4.00 34 الحدمة المصرفٌة الاسلامٌة

 4.6618 5.00 3.50 34 التسوٌك الرلمً

Valid N (listwise) 34    

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 y1 y2 y3 y4 f1 f2 f3 f4 f5 z1 z2 z3 z4 m1 

m2 m3 m4 m5 m6 m7 m8 m9 m10 X Y F Z M T 

  /STATISTICS=KURTOSIS SKEWNESS. 

 

 

 
 
Descriptives 
 
 

 
Notes 

Output Created 04-JUN-2023 23:03:00 

Comments  
Input Data D:\memoire 

v emmoire\spss jalil\Untitled1.sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
34 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used All non-missing data are used. 
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Syntax DESCRIPTIVES VARIABLES=x1 x2 x3 

x4 x5 y1 y2 y3 y4 f1 f2 f3 f4 f5 z1 z2 z3 

z4 m1 m2 m3 m4 m5 m6 m7 m8 m9 

m10 X Y F Z M T 

  /STATISTICS=KURTOSIS 

SKEWNESS. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.04 

 

 
Descriptive Statistics 

 
N Skewness Kurtosis 

Statistic Statistic Std. Error Statistic Std. Error 

x1 34 -1.689 .403 2.530 .788 

x2 34 .507 .403 -1.856 .788 

x3 34 .380 .403 1.429 .788 

x4 34 .936 .403 2.658 .788 

x5 34 2.484 .403 4.430 .788 

y1 34 -.946 .403 -1.178 .788 

y2 34 -.754 .403 1.058 .788 

y3 34 .417 .403 2.171 .788 

y4 34 2.086 .403 2.496 .788 

f1 34 .482 .403 -.001 .788 

f2 34 -.513 .403 -.865 .788 

f3 34 -.023 .403 .296 .788 

f4 34 -.501 .403 .857 .788 

f5 34 -.779 .403 2.014 .788 

z1 34 .375 .403 -1.979 .788 

z2 34 -2.484 .403 4.430 .788 

z3 34 .162 .403 -1.368 .788 

z4 34 -.127 .403 2.343 .788 

m1 34 -1.777 .403 1.225 .788 

m2 34 -2.086 .403 2.496 .788 

m3 34 -3.039 .403 7.686 .788 

m4 34 -1.407 .403 1.169 .788 

m5 34 -2.086 .403 2.496 .788 

m6 34 -1.777 .403 1.225 .788 

m7 34 -2.484 .403 4.430 .788 

m8 34 -.790 .403 -1.466 .788 
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m9 34 -.248 .403 -2.064 .788 

m10 34 -3.925 .403 14.244 .788 

 788. 2.202 403. 1.413- 34 الجذب

 788. 253. 403. 067.- 34 الاستغراق

 788. 209. 403. 292. 34 الاحتفاظ

 788. 282.- 403. 008. 34 التواصل و التعلم

 788. 4.770 403. 2.355- 34 الحدمة المصرفٌة الاسلامٌة

 788. 1.167 403. 1.403- 34 التسوٌك الرلمً

Valid N (listwise) 34     
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 الموضوع الصفحة

 البسملة 

 الإهداء 

 الشكر و التقدير 

I الملخص 

III فهرس الأشكال 

IV فهرس الجداول 

 المقدمة أ

الإسلاميةالفصل الأول : الإطار النظري للتسويق الرقمي و تطوير الخدمات المصرفية   

 تمهيد  20

 المبحث الأول : ماهية التسويق الرقمي  20

 المطلب الأول : نشأة و تعريف التسويق الرقمي  20

 الفرع الأول : نشأة التسويق الرقمي  20

 الفرع الثاني : تعريف التسويق الرقمي  20

 المطلب الثاني : أهمية التسويق الرقمي  23

 المطلب الثالث : خصائص و أهداؼ التسويق الرقمي  24

 الفرع الأول:  خصائص التسويق الرقمي  24

 الفرع الثاني : أهداؼ التسويق الرقمي  02

 المطلب الرابع : أبعاد التسويق الرقمي  00

 الفرع الأول : الجذب و الإستغراؽ  00

 الفرع الثاني : الإحتفاظ، التواصل والتعلم  00

 المبحث الثاني : ماهية الخدمات المصرفية و الخدمات المصرفية الإسلامية  00

 المطلب الأول : ماهية الخدمة المصرفية  00

 الفرع الأول : مفهوم الخدمات المصرفية  00
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 الفرع الثاني : خصائص الخدمة المصرفية  00

 الفرع الثالث : دورة حياة الخدمة المصرفية  01

 المطلب الثاني : أنواع و أهداؼ الخدمة المصرفية  02

 الفرع الأول : أنواع الخدمة المصرفية  02

 الفرع الثاني : أهداؼ الخدمة المصرفية  03

 المطلب الثالث : ماهية الخدمة المصرفية الإسلامية  03

 الفرع الأول : مفهوم الخدمة المصرفية الإسلامية  04

 الفرع الثاني : أنواع الخدمات المصرفية الإسلامية  04

 الفرع الثالث : الضوابط الشرعية للخدمات المصرفية الإسلامية  04

 المبحث الثالث : تطوير الخدمات المصرفية في الجزائر  05

 المطلب الأول : ماهية تطوير الخدمات المصرفية  05

 الفرع الأول : مفهوم تطوير الخدمات المصرفية  05

 الفرع الثاني : أهمية تطوير الخدمات المصرفية  02

 المطلب الثاني : دوافع و مصادر تطوير الخدمات المصرفية  02

 الفرع الأول : دوافع تطوير الخدمة المصرفية  02

 الفرع الثاني : مصادر تطوير الخدمات المصرفية  00

 المطلب الثالث : مقترحات تطوير الخدمات المصرفية الإسلامية في الجزائر  00

 الفرع الأول : تقنين العمل المصرفي الإسلامي في الجزائر  00

 الفرع الثاني : تنظيم العلاقة مع البك المركزي 00

 خلاصة الفصل الأول  01

التطبيقػػػػػػػػػػػػػػيالفصل الثاني : الإطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػار   

 المبحث الأول : التعريف بمؤسسات محل الدراسة  03

 المطلب الأول : ماهية مصرؼ السلام الجزائر   03

  تعريف مصرؼ السلام الفرغ الأول :  03
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 الفرع الثاني: الهيكل التنظيمي لمصرؼ السلام 04

 المطلب الثاني: ماهية مصرؼ السلام وكالة بسكرة 04

 الفرع الأول : نشأة وكالة بسكرة 04

 الفرع الثاني : الهيكل التنظيمي للوكالة بسكرة 04

 المطلب الثالث: ماهية بنك الفلاحة و التنمية الريفية 02

 النشأة :الفرع الأول 02

 داؼ ومهام بنك الفلاحة والتنمية الريفيةهالفرع الثاني: أ 02

 لبنك الفلاحة والتنمية الريفية الفرع الثالث: أدوات التسويق الرقمي 00

 المطلب الرابع: وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بسكرة 00

 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة 00

 المطلب الأول: وصف لمجتمع وعينة الدراسة 00

 ع وعينة الدراسةممجت :الفرع الأول 00

 الدراسةالفرع الثاني: وصف إحصائي لأفراد عينة  00

 الدطلب الثاني: المعلومات والأساليب الإحصائية المستخدمة 03

 الفرع الأول: بناء أداة الدراسة 03

 ستخدمةع الثاني: الأساليب الإحصائية المالفر  03

 الدطلب الثالث: صدؽ وثبات أداة الدراسة 04

 الفرع الأول: صدؽ أداة الدراسة 04

 الدراسةالفرع الثاني: ثبات أداة  04

 الدبحث الثالث: تحليل وتفسير نتائج الدراسة واختبار الفرضيات 05

 الدطلب الأول: اختبار التوزيع الطبيعي 05

 الاستبيان محاورالدطلب الثاني: تحليل  02

 التسويق الرقمي محورفقرات  تحليلالفرع الأول:  02

 الإسلاميةصرفية دمة المالخ محورفقرات  تحليلالفرع الثاني:  00
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 طلب الثالث: اختبار الفرضياتالم 00

 الفرع الأول: اِختبار الفرضيات 00

 الفرع الثاني: اختبار الفرضيات الفرعية 01

 خلاصة الفصل الثاني 03

 الخاتمة 05

 قائمة المراجع 10

 قائمة الملاحق 15

 فهرس المحتويات 000
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