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 صلخستالم
 

وأها   الخدمات المصرفية التي تقدمها المصاار  اسسايمية  تسليط الضوء على إلىالدراسة  تهدف
لمدى  في سورية مديري وموظفي المصار  اسسيمية اءاستطيع آرمن خيل  للزبائنالمزايا التي تقدمها 

واحتياجاتا  واتجاهاتا  السفساية مان  اقهتماا  باالزبون أنبياان وفاي اقتتصااد اسسايمي  تطوراتمواكبتها لل
مجتما  الدراساة  علاىولتحقيق أهدا  الدراسة ت  تصمي  استباسة وتوزيعهاا  .والتميز سجاحلل المهمةعوامل ال

لااة فااي المصاار  الاادولي متمث ، أمااا عيسااة الدراسااة فكاسااتفااي سااوريةالمصااار  اسساايمية تمثاال فااي والم
، وتا  اساتباسة( 33) رج  مسهاا( اساتباسة، اسات04) وبلغ عدد اقستباسات الموزعاةمصر  الشا .اسسيمي و

 ي:يأت صلت الدراسة إلى ماو، وتاسات لعد  صيحيتها ليستخدا استبعاد ثيث استب
  اسسيميةبالخدمات المصرفية  الزبائنعلى تعامل  محدّدا   ا  اقتجاهات السفسية تأثيرتملك  .1
السفساية  اقتجاهااتبدراساة  اسسايميحيث يوجد عيتة ارتباط ذات دقلة احصائية بين تيا  المصار   .2

 وبين زيادة الطلب على خدمات  المصرفية  للزبائن
ة وجاود اساتراتيجية لتيييار اقتجاهاات السفساية وباين زيااد يوجد عيتة ارتبااط ذات دقلاة احصاائية باين .3

 سيمية الطلب على الخدمات المصرفية اس
 

 .للزبائن، الاتجاهات النفسية الإسلاميخدمات مصرفية، مصارف اسلامية، الاقتصاد : الكلمات المفتاحية
 

Abstract 

 

The study aimed to shed light on the banking services offered by Islamic banks and the most 

important advantages offered to customers through a poll for managers and the staff of Islamic 

banks in Syria, and their keeping pace with the developments in the 3Islamic economy ;and also 

showing  that the interest in the client's needs and trends are of the important psychological factors 

for success and excellence . To achieve the objectives of the study ,a questionnaire was designed 

and distributed to the society of the study represented by Islamic banks in Syria ; while the study 

sample was represented by the International Islamic and AL-Sham banks . The number of 

distributed questionnaires was (40) ; (33 ) questionnaires were recalled; (3) questionnaires were 

excluded for lack of suitability to use ; the study found the following : 

1.The psychological trends have had a specific impact on customers dealing with the Islamic 

banking services 

2.As there is a statistically correlation between the Islamic bank’s study for the psychological 
attitudes for customers and the increased demand for its banking services 

3.There is a statistically correlation between the presence of a strategy to change the psychological 

trends and the increased demand for Islamic banking services. 

 

KeyWords: Banking Services, Islamic Banks, Islamic Economy, Psychological Attitudes For 

Customers. 
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مقدمةال  
سلبيات السظاا  المصارفي إظهار الحديث عن موضوع المصار  اسسيمية ليس من باب  إنّ 
تشاجي  اساتثمار مجموعاة مان ادفاراد الاذين يحباذون التوجا  لهاذ  ل بال ،على أرض الواتا  التقليدي

اسسايمي تاادر علاى مواجهاة كال التحاديات  يأن السظا  اقتتصاادذكر وكذلك من باب  ،المصار 
اقستثمار الدولية ويستطي  بتكاث  ادفراد والحكوماات مان بساط سفاوذ  ليرتاى  أسواقلصمود في وا

هاذا سظا  مصرفي إسايمي أفضال  يجادتشار  على المستوى المحلي سويتس  مدى اس ،ادسموذجهذا 
 .من جهة

خرى فالسشاط المصرفي هو سشاط خدمي، في الماضي كان يساتسد إلاى تقادي  عادد ومن جهة أ
الااذين ق  الزبااائنالمصاار  وربمااا يتجاهاال  الزبااائنن الخاادمات التااي تجااذب عشااوائيا  عااددا  ماان ماا

فااي المفاااهي  والسظاارة  إلااى الزبااون  تطااوراتلكاان تطااور التسااويق فاارض و ،تساساابه  هااذ  الخاادمات
 الزبااائنالتركيااز علااى اتجاهااات  كااانوماان هسااا  ،ومااا يحتاجاا  هااو محااور اقهتمااا  فأصاابا الزبااون

والتقليال تادر  إيجابياة  م  هذ  اقتجاهاات وجعلهاا ييته  ووض  استراتيجية بما يتيءتفضوالسفسية 
 من اقتجاهات السلبية اسمكان

 دراسةهمية الأ
 :تكتسب الدراسة أهميتها من خيل

عساااد تعاملااا  بالخااادمات  فاااي سااالوك الزباااونالسفساااية  تجاهااااتادثااار الاااذي تحدثااا  اقتشاااخي   .1
   .المصرفية اسسيمية

عسااد تقاادي  السفسااية  الزبااائنن ادهميااة التااي توليهااا المصااار  اسساايمية لدراسااة اتجاهااات بيااا .2
 .الخدمات

سحاو الخادمات  للزبائنالسفسية تجاهات اقر يالتعر  على العوامل التي تتضمسها استراتيجية تيي .3
 .ومستوى تطبيقها في تلك المصار  المصرفية اسسيمية

   دراسةأهداف ال
 ي:ما يأتلى تهد  الدراسة إ

ه  ماا  الخاادمات المصاارفية فااي تعاااميت الزبااائنتجاهااات السفسااية التااي يحملهااا معرفااة أثاار اق .1
 .اسسيمية

ومستوى الطلب علاى  المصار  اسسيمية زبائنالسفسية ل تجاهاتاقدراسة العيتة القائمة بين  .2
 تلك الخدمات.

السفسااية تجاهااات اقر ياافااي تيي التااي تتبعهااا المصااار  اسساايمية التعاار  علااى اقسااتراتيجية .3
 سحو الخدمات التي تعرضها في السوق.  للزبائن

 دراسةالمشكلة 
ماا  دخااول المصااار  اسساايمية إلااى السااوق السااورية وطرحهااا لخاادماتها وفقااا  للشااريعة 

، هاذ  المصاار  مان خادمات و ماا تقدما الساوري سحا ة تسوعت اقتجاهات السفساية للزباوناسسيمي
علااى هااذ  المصااار  التعاار  علااى طبيعااة  أوجاابجابيااة، ساالبية أو محاياادة ممااا يبااين اتجاهااات إ

 ستراتيجيتها التسويقية قودراستها عسد تصميمها  الزبائناقتجاهات السائدة لدى 
 ي:تالآ تشكلة الدراسة في التساؤقيمكن تلخي  معلي  و

ي تطرحهاا المصاار  بالخادمات التا الزباائنإلى أي مدى تؤثر اقتجاهات السفساية علاى تعامال  .1
   .اسسيمية
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السفساااية عساااد تقاااديمها للخااادمات  الزباااائنهااال تقاااو  المصاااار  اسسااايمية بدراساااة اتجاهاااات  .2
 .المصرفية في السوق

 .السفسية سحو خدماتها الزبائنهل تملك المصار  اسسيمية استراتيجية محددة لتيير اتجاهات  .3
   دراسةالفرضيات 

 ية:تبطريقة علمية تستسد الدراسة إلى الفرضيات الآللإجابة على المشكلة المطروحة 
وتعاااميته  ماا   للزبااائنتجاهااات السفسااية ين اقباا توجااد عيتااة ذات دقلااة ايجابيااة: الفرضييية الىليي 

 بالخدمات المصر  اسسيمي.
باين تياا  المصار  اسسايمي بدراساة اتجاهاات  هساك عيتة ذات دقلاة احصاائية :ةالفرضية الثاني

 .لب على التعامل بالخدمات المصرفية المعروضةومستوى الطالسفسية  الزبائن
بااين وجااود اسااتراتيجة محااددة لاادى المصاار   قلااة إحصااائيةهساااك عيتااة ذات د :ةالفرضييية الثالثيي

خادمات المصارفية اسسايمية ومستوى التعامل بال الزبائناسسيمي لتيير اتجاهات السفسية 
 .المقدمة

   دراسةال منهج
 (Cause and Effect)ساببية  ة( مان حياث ادسالوب، وارتباطياBasic  الدراسة أساساية )تعدّ هذ

فااي تعااميته  ماا  الخاادمات  للزبااائناقتجاهااات السفساية بيااان  مان حيااث اليارض، حيااث تهااد  إلاى
( فااي طبيعتهااا قعتمادهااا علااى Deductive) ة، كمااا تعتباار اسااتستاجيالسااوريةالمصاارفية اسساايمية 

أما مان حياث تخطايط وضابط الدراساة فهاي مساحية بالعيساة  ،ارية والدراسات السابقةالسظريات اسد
فااي  سساايميةثاال فااي المصااار  اقعتمادهااا علااى عيسااة مسااحوبة ماان مجتماا  الدراسااة الكلااي المتم

دون التدخل في بيئاتها أو التجهيز الموتعي سجرائها، وهي دراسة مقطعية تجارى لمارة من  سورية
 واحدة. 
 ىعينته دراسةمجتمع ال

 -ائرمديري الادون في المصار  اسسيمية )ياسداريمن كافة المشرفين  تم  الدراسةيتكون مج
مكاساات الزمسياة فقاد اتتصارت الباحثاة اسسا  وسظارا  لمحدودياة ( إق أرؤساء الشعب -رؤساء ادتسا 

 تاد احتاوت تلاك العيساةو ،تما  الدراساةلمج ين في اسدارة العاماة كعيساة ممثلاةعلى المشرفين اسداري
 ية:على المصار  الآت

 سوري الدولي اسسيمي.البسك ال .1
 بسك الشا  اسسيمي. .2

 الدراسات السابقة
التاي  ذات الصالة بموضاوع الدراساة والخادماة لفهادا الدراساات من  عددا   انلقد أورد الباحث

 الوصول إليها، وهي: من والتي تمكسا أجريت من أجلها
 لعربيةالدراسات ا -ىلاا أ

ومادى  ةجتمااعي للمصاار  اسسايميت الدراسة إلى التعري  بالدور اق( هدف2442أبو راشد ) .1
يتوتا  أن تازداد حصاة  :تساائ الومان أها  .،في التسمية هاالبدائل الميئمة ودور إيجادتدرتها على 

ل تصال أصاوتاد  بأسا  دن المعلومات تشير ،يةالدول ةوحج  هذ  المؤسسات من السوق المصرفي
وبمعدل سمو ساسوي  2443في عا   دوقر( مليار 1401الصساعة المالية اسسيمية إلى حوالي )

 % سسويا . 14التقليدية بسسبة ق تزيد عن مصار  %( في حين تسمو ال24وسطي تدرة )
بماا ياتيء  ما  مبااد   يسبل تأصيل العمال اقتتصااد إيجادهدفت الدراسة إلى  (2442عيش ) .2

كساب اله  ستائ  الدراسة: سجد في المجال المالي رؤية واضحة للإسي  من حيث اسسي . ومن أ
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ه  بصاافة دون أن يسااماان يمكاان دحااد تحقيااق الكسااب مباادأ اليااس  بااالير ، وق ليجااب أن يخضاا  
مباشرة في تحقيق الساات  الاوطسي، ويساما ذلاك بضامان تكاافؤ الفار  باين مختلا  ادفاراد بماا 

 اط الحقيقي.القيا  بالسشو يضمن تحفيزا  

 الدراسات الجنبية -ثانياا 
إضافة طريقة مختلفاة فاي السظار والعمال ما  ى لإ هدفت:(Vakola and Tsaousis)  2004دراسة  .3

التييير بالتركيز على عواط  ادفاراد والسامات الشخصاية، وتا  تيااس اقتجاهاات سحاو التيييار 
(. وأظهرت ستاائ  الدراساة بالادليل من ثيثة محاور)اتجا  إدراكي، اتجا  سلوكي، واتجا  عاطفي

واقتجاهاات سحاو التيييار والتاي القاط  أن هساك عيتة إيجابية بين السمات الشخصية )الفردياة( 
ه  في إسجاح عملية التيييار. بيسات أيضاا  وجاود عيتاة ارتباطياة باين اقتجاهاات سحاو التيييار تس

 ل بشكل أكبر من التأثير الفردي.وبعد الذكاء العاطفي والذي يستخد  العواط  لحل المشاك
اختبااارت الدراساااة تاااأثير الثقافاااة التسظيمياااة علاااى : (Azmawani)  and  Zabid  2004 دراساااة .0

اتجاهااات العاااملين سحااو التييياار التسظيمااي فااي ماليزيااا والتااي تتميااز بكوسهااا بيئااة أعمااال سااريعة 
ت سحااو التييياار يااا  باقتجاهاااوأظهاارت ستااائ  الدراسااة أن الثقافااة التسظيميااة مرتبطااة معسو. التيياار

ن الرموز الثقافية مرتبطة بكل سمط من أسماط اقتجاهات سحاو التيييار، كماا أن التسظيمي، حيث إ
 تؤثر بقوة وبشكل إيجابي في اقتجاهات سحو التييير. الثقافة التسظيمية المستوردة 

الخادمات التاي سحو  ةالسفسي الزبائنتسليط الضوء على دراسة اتجاهات  حاول الباحثان  وعلي
 أن سوريا حديثة العهد بسوق المصار  اسسيمية ا المصار  اسسيمية على اعتبار قدمهت

 أدبيات الدراسة 
  يماهية الاتجاهات النفس

  وبحثاا  فاي دائارة العلاو  اسجتماعياة وتهات السفسية من أكثر المتييرات دراسةتجاهات اق تعد
ي بصاورة مستظماة، سستعرضاها فيماا ياأت للزباائنتجاهاات السفساية مسشآت ادعمال الكبرى بقياس اق

 بعض هذ   التعاري : 
اقتجا  السفسي هو تسظي  طويل المدى لدواف  الفرد وعواطفا  وادراكا  الحساي فيماا  :الىل التعريف

يتعلق بابعض الجواساب المرتبطاة بالعاال  المحايط با  وعليا  اقتجاا  السفساي يتكاون مان ثيثاة 
 مكوسات هي:  عساصر أو

 .العسصر اسدراكي )الجاسب العقائدي أو الجاسب الخا  بالمعرفة( .1
 .(22، 2444)سليمان،  العسصر الوجداسي )الشعوري( .2

 .)السزعة السلوكية أو سية الشراء( العسصر اقعتزامي .3

 :للفرد تجا  شيء ما على ثيثة عوامل هيالسفسي  يعتمد اقتجا  :الثاني التعريف
 .عن الجواسب المختلفة لذلك الشيء ت التي يحملها الفردعدد المعتقدا .1

 توة كل من هذ  المعتقدات  .2

ي يعطيا  الفارد ، ويمكان تعريا  اقعتقااد بأسا  اقحتماال الاذقيي  الفرد لكل مان هاذ  المعتقاداتت .3
 . لصحة معلومة معيسة

 Martinالااذي يرجا  الفضال فياا  إلاى )مااارتن فشابلين  –يسظار هاذا التعرياا  الحاديث سسابيا  

Fishbein )– وهذا يفيد في التسبؤ بالسالوك الشارائي لففاراد  ،متعددة إن اقتجاهات السفسية لها أبعاد
 (22، 2444)سليمان، 

يعطي فردٌ ما جوابا  إيجابيا  أو سلبيا  بخصو  أشياء ذات تيماة أو أسها اقستعداد أو القابلية ل وأ
 .(1 ،1111)عبداللطي ،  عن أفراد أو حول أفكار معيسة
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   خصائص الاتجاهات ىالمىاقف
 هاا ليسات وليادة اللحظاة، إسماا تا  ت يات  تشاكيلها فاي وتات ساابق، أي إسن اقتجاهااالجاهزية: أي إ

تشكيلها عبر مراحل وعبر خبرات كثيرة ومختلفة وبالتالي أخذت شكلها السهائي بحيث يت  التعبيار 
 عسها ، وتصبا ميزمة للشخ . 

 بمعسااى أساا  لاايس ماان السااهل تيييرهااا أو تعااديلها، حيااث يمكاان تييياار منمسااتقرة سساابيا  عباار الااز :
اقتجا  لكن هذا التييير ق يت  بشكل مباشر أو فوري ، إسماا ق باد مان بسااء اتجاا  آخار يحال محال 

 اقتجا  السابق وهذا يحتاج إلى وتت وجهد. 

 السلوك أ  لا  يسطباق.  اقتجا  يمكن أن يكون عسصر أو عامل مرافق للسلوك سواء أسطبق م  هذا
  سفسافإذا تطابق سلوك الفرد م  اتجاه  معسى ذلك أسهما يسيران م  بعضهما البعض علاى الخاط 

وأس  متمسك باتجاه . لكن اذا اختلفت ول  يتطابق سلوك الفرد م  اتجاه  فهاذا ق يعساي أسا  تخلاى 
 ، فيكااون مرافقااا  دائمااا  لوكوإن اختلاا  السااعاان هااذا اقتجااا   وإسمااا مااا زال هااذا اقتجااا  موجااودا  

 (.12، 2440)اليدير،

 ويمكان أن يكتساب  الفارد ،ن يت  تعلم  واكتساب  من تبل الآخارينتجا  متعل  أو مكتسب: يمكن أقا 
فسجد أسساا كاأفراد ساتعل  وسكتساب مجموعاة مان القاي  والعاادات  وسسوات  ادولى،من أيام  وأشهر  

تباين لساا الصاا مان الخطاأ وماا يجاوز وماا ق يجاوز عملا  والتقاليد ومجموعة من اقشارات التي 
سجد أن جمي  هذ  ادمور ستعلمها من ادسرة بداية ث  من المجتم  المحيط بساا كالمدرساة ، وبالتالي

 والرفاق والمجموعة التي يستمي إليها كل فرد . 

 ن للشاخ  أن ، لكن يمكا تيييريصعب  اقتجا  يتص  باقسقرار تجا  يتكي  م  الظرو  هذااق
يكي  اتجاه  ويتعامل م  ما هو موجود ويرضى ب  بيض السظر عن  مدى اخاتي  اتجاها  ما  

 ما هو موجود فعي  . 

وهذا يعسي أس  في كثير من الحاقت يمكن أن سخفي اتجاهاتساا الحقيقياة التاي تعبار عان شاعورسا 
 ،لاذي سعايش فيا  وسرضاى بهااوعن أمور متعلمة ومكتسبة وستماشى م  معطيات الوات  أو المحيط ا

دسهااا معطيااات ماان الممكاان أن تتساسااب ماا  هااذا الواتاا  أو المحاايط ، فسكياا  اتجاهسااا وساالوكسا معهااا 
 (.12، 2440)اليدير،

 (02، 8991)المنياىي،  لاتجاهاتالمكىنات الثلاثة ل
وهااو أول عسصاار ماان عساصاار اقتجاهااات ويمثاال المعرفااة واقدراك الااذي  المكييىن الادراكييي: .1

ا المكاون يشامل هاذ ىخارما  الهاد  المحادد ليتجاا  . بعباارة أ ش  من خيل اسدماج الخبرةيك
الزباون أن المسات   تاد يعتقاد،عن الشايء موضاوع اقتجاا  )خدماة(  معتقدات ومعلومات الزبون

ثر اتجاهاتاا  سحااو كافااة المستجااات بهااذ  وماان ثاا  تتااأ ،الجااودةالااثمن يكااون دائمااا  مرتفاا   مرتفاا 
 المعتقدات .

سحااو الشاايء موضااوع اقتجااا  فهااذا  مشاااعر الزبااونويتضاامن هااذا المكااون  لمكييىن التيييثيري:ا .2
أو محاياد، أو ، معين سواء اتجا  تفضيلي )إيجاابي(المكون يحدد التقدير العا  اقتجا  سحو شيء 

 غير تفضيلي )سلبي(.
 يااد فإساا  ماان   جالمساات  مااا ووجااد أن أداء : إذا اشااترى الزبااونمشاااعر اقيجابيااة )التفضاايلية(ال

   .اتجاهات إيجابية سحو هذا المست  متوت  أن تتولد عسد هذا الزبونال
 الاذي ق يتاوافر لديا  تفضايل محادد سحاو ماركاة  : ويحدث ذلك في حالة الزبونالمشاعر المحايدة

فااي  ا  ي ماركاة مان هاذ  المستجاات. وإذا لا  يجاد فروتاوهاذا الزباون ساو  يقاو  بشاراء أ ،يساةمع
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 مشااااعر محايااادة لزباااوناركاااات المختلفاااة فمااان المتوتااا  أن تتاااوافر لااادى هاااذا ااسشاااباع مااان الم
 (24، 1110)المسياوي، 

 ( فإذا تعارض الزباونغير المشاعر السلبية :)لمعاملاة سايئة مان جاساب أحاد الماوظفين  التفضيلية
 مشاعر سلبية سحو هذا المسشأ .   المتوت  أن تتوافر لدى هذا الزبونفي مسشأ  ما، فمن 

  هد  محدد وطبقاا  تجاا  معيس ا  ويركز هذا المكون على ميل الفرد ليسلك مسلك مكىن السلىكي:ال .3
ويطلااق علياا  فااي مجااال بحااوث  ،، فااإن هااذا المكااون يمثاال الساالوك الفعلاايلاابعض التفساايرات

ماان حيااث اقتجااا  )الهااد (   الزبااائنن اتجاهااات ويمكاان القااول إالتسااويق )السيااة فااي الشااراء(، 
هاو اقتجاا   ن التاأثيريبعاض البااحثين أن المكاو ويعاد، ةلتفاعل المكوسات الثيثكمرحلة تتحدد 

ساات اقتجاهاات تقليل مكو الذلك حاولون يمثين وظيفتين مدعمتين ل  ران الآخذات ، أما المكوسا
جاوهر عملياة اقتجاهاات، إق أسا   أن ادخاذ باالمكون الاثتأثيري يعادورغا  إلى واحد،  ةمن ثيث

عماااا يكاااون وراء اقتجاااا  وق يساااتطي  رجااال التساااويق تقااادير  ا  جياااد ا  طائساااا فهمااايفشااال فاااي إع
، 2441)مصااطفى،  ح التقاادير اسجمااالي سحااو شاايء معااينالمااؤثرات أو التيياارات التااي تشاار

120-131). 
 الخدمات المصرفية الاسلامية 

لمعروفاة ة فاي صايغ التمويال واسساتثمار اياسسايم لمصاار ل ةيستخدامات ادساساتتمثَّل اق
صيغ بال معظمهاا، تلك ال ق كلبى أنَّ هذ  البسوك ق تطفي الفق  واستتصاد اسسيمي، م  اسشارة إل

 (.24، 1114)مصطفى،  تمثَّل فيتي توال
)ابان هاي عقاد شاركة فاي الاربا مان جاساب رب الماال و عمال مان جاساب المضاارب  المضاربة: . أ

فهااا اباان رشااد كمااا ياا .(202، 1122عاباادين،  أن يعطااي الرجاالر الرجاالل المااال علااى أن : “يأتيعرِّ
ا  يتَّجر ب  على جزء معلو  يأخذ  العامل من ربا المال، أيّ جزء كان م ا يتَّفقان علي  ثلث   ا  أو ربعا مَّ

 (230 ،1122)ابن رشد،  ا  أو سصف
اة تقساي   والعمل مان طار  آخار، علاى أن يات سها تقدي  المال من طر  إأي  استفااق علاى كيفيَّ
ي أو التقصااير ماان جاسااب العاماال أو دإذا ثباات التعاا والخسااارة علااى صاااحب المااال، إق ا،الاارب

 المضارب فإسَّ  يضمن رأس مال المضاربة
ااة تقسااي   اقتفاااقاشااتراك طاارفين أو أكثاار فااي المااال أو العماال علااى أن ياات َّ  :المشيياركة . ب علااى كيفيَّ

ا الخسارة فيجب أن تكون   (.24، 1114ى، )مصطف اركةحسب سسب المشبالربا، أمَّ
هذ  الصيية بالدخول بأموال  شريكا  ما  طار  أو مصر  اسسيمي في رأس المال، ويطبِّق ال

 مجموعة أطرا  في تمويل المشاري ، م  اشتراك  في إدارتها ومتابعتها.
بطلاب مسا ، ثا َّ يعياد  زباونمي بشاراء بضااعة أو تجهيازات للأن يقو  البسك اسسيهي  المرابحة: . ت

 م  هامش ربا معيَّن بيعها ل  
اا اوهو اق الإجارة: . ث رفت با  فاي كتاب الفقا  اسسايمي، أمَّ اسسايميَّة فتطبِّقا  لمصاار  س  الذي عر

مصاار  أحياسا  باس  اسيجار أو التأجير، وهو ق يختل  كثيرا  عن التأجير التمويلي الذي تطبِّقا  ال
   .خرىاد

 (322، 1100)السامرتسدي، مل  على الصاس  هو عقد على مبي  في الذمة وشرط ع ستصناع:الإ . ج
ر فااي السااوق، يمي صااساعة شاايء معاايَّن غياار متااوفَّ اسساا مصاار ماان ال زبااونوهااو أن يطلااب ال

حياث يقاو  بإسجااز مساكن يصاف  وأفضل مجال يطبِّق في  البساك هاذ  الصايية هاو بسااء العقاارات، 
ا  بالتقسيط عادة مقابل ضماسات تدف  م زبونال  سبقا .ث َّ يبيع  إيَّ



 [       27]                                                                                             ... الاتجاهات النفسية في التعامل مع الخدمات المصرفية أثر

 

لَم  . ح وهاو يشاب   (202، 1112)الساوري،  عقد علاى الموصاو  فاي الذماة ببادل يعطاى عااجي  :السَّ
ي  ثمان السالعة اسسيمي، لكسَّ  يختل  عس  في تقد مصر المرابحة في مجال تطبيق  من طر  ال

ديما ، ، على أن يت َّ التسلي  قحقا ، وتاد شرارع أساساا  فاي مجاال الزراعاة تامصر عسد طلبها من ال
 لكسَّ  أصبا حاليا  يطبَّق في مجاقت أخرى كالتجارة والصساعة.

بمقتضاا  دفا  ماال  رض، يات هو عقد بين طرفين أحدهما المقرض والثااسي المقتا القرض الحسن: . خ
 مملااوك للمقاارض إلااى المقتاارض علااى أن يقااو  هااذا ادخياار )المقتاارض( بااردِّ  أو ردِّ مثلاا  إلااى

 (.24، 1114)مصطفى،  فق عليهماتلمالمقرض في الزمان والمكان ا
ااز ال وإذا كاساات هااذ  أهاا  ة عاان غيرهااا، فااإن هااذ  ياسساايم مصااار صاايغ التموياال التااي تميِّ

ة، وذلاك ياالتجار مصاار ة ق تختلا  فيهاا عان الي  خادمات مصارفدمن جهاة أخارى تقا مصار ال
 لعد  تعارضها م  مباد  الشريعة اسسيميَّة، وأه ُّ هذ  الخدمات :

ااة، أو الحسااابات فاات - ا الحسااابات الجاريااة ومااا يتعلَّااق بهااا ماان إصاادار الشاايكات والبطاتااات اسئتماسيَّ
خاريَّة واقستثماريَّة.  اسدِّ

 تحصيل ادوراق التجاريَّة. -

 .(24)شحات ، بدون تاريخ،  التحوييت الداخليَّة والخارجيَّة -

 بي  وشراء العميت ادجسبيَّة والمعادن الثميسة. -

 عمليَّات ادوراق الماليَّة )ادسه  دون السسدات(. -

 تأجير الخزائن الحديديَّة. -

 إصدار خطابات الضمان. -

 فتا اسعتمادات المستسديَّة. -

 مصاااار ة، وفاااي هاااذا المجاااال ق تختلااا  اليتقااادي  اسستشاااارات ودراساااات الجااادوى استتصااااد -
 اقستثمار.مصار  ة عن ياسسيم

ر سساابة عائااد الخاادمات المصاارف بحااوالي  ةاسساايمي مصااار ة إلااى إجمااالي عوائااد اليوتقاادَّ
  .(24)شحات ، بدون تاريخ،  % 24

 الدراسة الميدانية
 اختبار الفرضيات )دراسة ميداسية في كي من بسوك الشا  الدولي( 

 
 1الجدول 

عيسة الدراسة حول متيير  توزي  التكراري والوسط الحسابي واقسحرا  المعياري سجاباتال
 )دراسة اقتجا (

 السئلة المتغير

 مقياس الإجابات

الىسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

5 4 3 0 8 

اتفق 
 تماما%

اتفق
لا  محايد% %

 اتفق%
لا اتفق 
تماما
% 

استراتيجية 
تييير 

 اقتجاهات

 4،01 0 3 4 14 21 23 دولا
 1،13 3،14 14 14 4 21 22 الثاسي
 4،10 3،32 2 14 32 02 2 الثالث
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 مكىنات الاتجاهاتأ. 
علاى تارار  فاي التعامال  والمعتقادات التاي يمتلكهاا الزباونتأثير المعرفة  لىتساولت العبارة ادو .1

( 2801) ا  ( واسحرافااا  معيارياا0) ا  حسااابي وسااطا   حققاات مات المصاارفية اسساايمية حيااثبالخااد
ى وجاود اسساجا  فاي إجاباات عيساة الدراساة واتفااق علاى تاأثير ، مماا يادل علاالتباين ماسخفضو

دساساية فاي ، على اعتباار أن المعرفاة والمعتقادات تمثال أحاد المرتكازات االمعتقداتالمعرفة و
 .عسد تعامل  م  تلك الخدمات  السفسية للزبونتجاهات اقبساء و

المصااار   الفاارد تجااا  الخاادماتتساولاات العبااارة الثاسيااة تااأثير الشااعور الااداخلي الااذي يمتلكاا  . 2
 ( واقسحرا  المعيااري3،14ط الحسابي )كان الوس ، وك الخدماتاسسيمية على تعامل  م  تل

ة ا يدل على عد  إيايء المصاار  عيسا، ممتشتت كبير للقي  عن وسط  الحسابيهساك ( 1،13)
علاى تعتماد تماماا علاى اعتباار أسهاا  للجاساب الشاعوري فاي سالوك الزباونالدراسة أهمية كبيرة 

ا  جاسبامماا يضافي  ،تقد  وفقا دحكا  الشريعة اسسيميةالتفضيل الذي يبدي  تجا  خدماتها كوسها 
 عسد تعامل  م  المصار  اسسيمية من الراحة على شعور الزبون

تساولت العبارة الثالثاة: تاأثير سماط السالوك الشارائي المتوتا  للمساتهلك فاي التعامال ما  خادمات  .3
الوسااط و( 4810معيارياا  ) ا  ( واسحرافا3832وتااد حققات وساطا  حسااابيا  ) ،صاار  اسسايميةلما

ممااا ياادل علااى أن  ،( والتباااين أتاال3ماان الوسااط الحسااابي السظااري ) ا  الحسااابي يكاااد يكااون تريباا
ماازي  المصااار  اسساايمية تااولي بعااض اقهتمااا  لمتيياار ادسماااط اقسااتهيكية باعتبااار أن 

 ،داخاال السااوق للزبااائنسااتهيكية جمياا  ادسماااط اقبعااد ليساسااب  مها لاا  ياارقل الخاادمات التااي يقااد
 مصااارفية كافياااة للتعريااا  ياااة ويرجااا  ذلاااك دساااباب متعاااددة مسهاااا عاااد  القياااا  بحمااايت توعو
، أو بساابب بعااض التعقياادات والقااواسين التااي تضااعها الجهااات المشاارفة علااى الجهاااز خاادماتهاب

 .سورياالمصرفي في 
ن الوساط ( أي إ0-3832الحساابي يتاراوح باين )أن الوساط  1مان الجادول بشكل عا  سيحظ 
( وبسساابة 3داة القياااس البااالغ )( وهااو أعلااى ماان وسااط أ3822يياار بلااغ )الحسااابي العااا  لهااذا المت

%( وباااسحرا  معياااري يتااراوح بااين 24%( وهااي سساابة تزيااد عاان السساابة المعتماادة الباليااة )22)
(4801-1813).   

ولاى ضاية ادر  بعد تحليل للبياسات الخاصة بالفرضاية ادولاى  يات  تباول الفوبساء على ما تقد
 سيمية .بالخدمات المصرفية اس الزبائنعلى تعامل  ا  محدد ا  السفسية تأثير ، تملك اقتجاهاتالقائلة
 

 2الجدول 
 التوزي  التكراري والوسط الحسابي واقسحرا  المعياري سجابات عيسة الدراسة حول متيير

 )مكوسات اقتجا (

 السئلة المتغير

 مقياس الإجابات

الىسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

5 4 3 0 8 

لا  محايد% اتفق% اتفق تماما%
 اتفق%

لا اتفق 
تماما
% 

استراتيجية 
تييير 

 اقتجاهات

 1،12 3،21 3 23 13 02 11 الراب 
 4،11 3،21 4 12 11 22 13 الخامس
 1،42 3،00 2 14 23 22 14 السادس
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 دراسة الاتجاهات ب. 
 عساد تصامي   الزباائني باالتعر  علاى اتجاهاات سايم: تيا  المصار  اسولىتساولت العبارة اد

 ( 1812مقااادار  ) ا  معياريااا ا  ( واسحرافااا3821حققااات وساااطا  حساااابيا  ) ، إذتساااويقيةاساااتراتيجية 
بعاض اقهتماا  لادى المصاار  عيساة  جاباات المبحاوثين حياث يوجادتباين في إارتفاع لل هساكو

 للزبائنالسفسية تجاهات اقالدراسة في التعر  على 
 فااي  الزبااائنبتحلياال وتقيااي  اتجاهااات : تيااا  المصااار  اقساايمية بعمليااة بااارة الثاسيااةتساولاات الع

الوسااط و( 4811) ا  معيارياا ا  ( واسحرافاا3821حيااث حققاات وسااطا  حسااابيا  ) المسااتهدفةادسااواق 
( وتباين أتل ، مما يدل على أن المصاار  3على تليي  من الوسط الحسابي السظري )الحسابي أ

عان طرياق اقساتعاسة  الزباائنليل والتقياي  قتجاهاات اقسيمية تقو  بإجراء بعض عمليات التح
التاي تاد ساوريا فرة عن معادقت اقساتهيك واقتجاا  العاا  ليساتهيك فاي اباسحصائيات المتو

 مكاتب الدراسات الخاصة .ق المكتب المركزي للإحصاء أو عن طري فرةامتوتكون 

 التي تساه  فاي  الزبائنب دراسة المتييرات البيئية المحيطةتساولت العبارة الثالثة: تيا  المصر  ب
الوساط ( 1842مقادار  ) ا  معياريا ا  (  واسحرافا3800) وتد حققت وسطا  حساابيا  تكوين اتجاهاته  

ن المتييارات أسيمية ترى باسن المصار  امما يدل على أ ،ط السظريأعلى من الوسالحسابي 
التكسولوجيااة ومعاادقت مثاال معاادقت الاادخل المتاااح فااي المجتماا  والتطااور الحاصاال فااي البيئااة 

  . سفاقاقدخار واس

ن ( أي إ3821-3800سااابي يتااراوح بااين )ن الوسااط الحأ 2بشااكل عااا  سيحااظ ماان الجاادول 
( وبسساابة 3( وهااو أعلااى ماان وسااط أداة القياااس البااالغ )3823هااذا المتيياار )الوساط الحسااابي العااا   ل

%( وباااسحرا  معياااري يتااراوح بااين 24% ( وهااي سساابة تزيااد تلاايي  عاان السساابة المعتماادة )22)
(4811-1812). 

لثاسياة يات  تباول الفرضاية الثاسياة، ن تحليال البياساات الخاصاة بالفرضاية اوبساء على ما تقد  ما
سيمي بدراسة اتجاهاات السفساية استة ارتباط ذات دقلة احصائية بين تيا  المصر  حيث يوجد عي

 وبين زيادة الطلب على خدمات  المصرفية . للزبائن
  

 3جدول ال
  التوزي  التكراري والوسط الحسابي واقسحرا  المعياري سجابات عيسة الدراسة

 )استراتيجية تيير اقتجاهات(

 السئلة المتغير

 س الإجاباتمقيا
الىسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

5 4 3 0 8 
اتفق 
لا  محايد% اتفق% تماما%

 اتفق%
لا اتفق 
 تماما%

استراتيجية 
تييير 

 اقتجاهات

 4،22 0 4 2 14 21 23 الساب 
 4،03 3،20 4 3 00 21 11 امنالث

 4،20 3،14 4 2 12 20 11 التاس 
 4،23 0،12 4 3 14 22 32 العاشر
الحادي 
 4،10 3،21 13 4 32 21 23 عشر

 4،10 3،11 2 14 22 23 14 الثاسي عشر
 1،41 3،21 2 3 21 02 12 الثالث عشر
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 السئلة المتغير

 س الإجاباتمقيا
الىسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

5 4 3 0 8 
اتفق 
لا  محايد% اتفق% تماما%

 اتفق%
لا اتفق 
 تماما%

 4،02 0،42 4 2 13 00 32 الراب  عشر
الخامس 
 4،12 3،30 4 11 32 32 13 عشر

السادس 
 1،12 3،20 2 14 14 22 23 عشر

 1،12 3،22 3 13 23 22 32 الساب  عشر
 4،21 0،32 4 4 2 22 31 الثامن عشر
 4،24 0،11 4 4 12 00 32 التاس  عشر
 4،10 3،12 4 13 2 22 21 العشرون
الواحد 
 1،40 0،43 2 4 13 02 32 والعشرون

 
 استراتيجية  تغير الاتجاهات .ت
 فقااد المقدمااة،  يااة للخدمااةساايمي لبساااء اتجاهااات إيجابلاات العبااارة ادولااى سااعى المصاار  استساو

هساك سسابة اتفااق جيادة علاى تياا  المصاار  ( 4822) ا  معياري ا  ( واسحراف0حققت وسطا  حسابيا  )
والعمال علاى تياذيتها ماا أمكان دسهماا  الزباائنيجابية سحو خدماتها لدى إاقسيمية ببساء اتجاهات 

 .تسه  في زيادة الطلب على خدماتها 

 و السالبية أ الزباائنعمال علاى تيييار اتجاهاات سايمي بالسمصار  ا: تياا  التساولت العبارة الثاسياة
سسابة مقبولاة (، 4803) ا  معياريا ا  ( واسحرافا3820حققت وسطا  حسابيا  )إذ  الخدمات،المحايدة عن 

تدل على أن المصار  تسعى أحياسا  للتعر  على أساباب بسااء اقتجاهاات السالبية والمحايادة عان 
تيييرها ماا أمكان حياث تشاير الكثيار مان الدراساات إلاى العمال علاى  خدماتها ومن ث  العمل على

 تييير اقتجاهات أصعب بكثير من بساء اتجاهات جديدة .

 تيا  المصر  اسسيمي باعتماد مجموعاة مان العوامال التاي تاد تساه  فاي تساولت العبارة الثالثة :
يتاراوح  ا  معياريا ا  فا( واسحرا3800وسطا  حساابيا  مقادار  )حيث حققت  ،تيير اتجاهات المستهلكين

( مماا يادل علاى 3أعلى تليي  من الوساط الحساابي السظاري ) الوسط الحسابي (1812-4821بين )
ومان ثا  تسااول عوامال  ،سحو الخدمات المقدمة الزبائن أن هذ  العوامل لها دور في تيير اتجاهات

 :  يةتتيير اقتجاهات من خيل العبارات الآ

حياث حققات  ،جاودة مرتفعاةلمصر  اسسيمي بتقادي  الخادمات بتساولت تيا  االعبارة ادولى  *
مماا يادل علاى اتفااق المسااتجوبين ( 4820) ا  معيارياا ا  ( واسحرافا3814وساطا  حساابيا  مقادار  )

سحاو  الزباائن مرتفعة يسه  فاي تيييار اقتجاهااتعلى أن تيا  المصر  بتقدي  خدمات  بجودة 
حيث أصابا مفهاو  الجاودة يمثال أحاد العوامال المفصالية فاي ة، سيميسالخدمات المصرفية ا

 سجاح أي مسظمة .
* العبارة الثاسية: تساولت تيا  المصر  بتسوي  الخدمات المصرفية المقدمة ،حياث حققات وساطا  

بااين أفااراد العيسااة علااى  ا  كبياار ا  ن هساااك اتفاتاا( إذ إ4823ا  )معيارياا ا  ( واسحرافاا0812حسااابيا  )
المتعاددة ومقابلاة  الزبائنا  بتسوي  الخدمات المصرفية المقدمة لمقابلة حاجات ضرورة اقهتم

 ادسماط اقستهيكية المختلفة داخل السوق .
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عيسية فاعلة للخدمات المصارفية، حياث إ* العبارة الثالثة تساولت تيا  المصر  بإعداد حميت 
سوعا  ما باين أفاراد  ا  ن هساك اتفاتإ ( إذ4810( واسحرافا  معياريا  )3821حققت وسطا  حسابيا  )

إق أن هسااك بعاض  الزبائنعيسة الدراسة على أهمية الحميت اقعيسية في تييير اقتجاهات 
عيسيااة وماادى تاادرتها علااى إحااداث التااأثير التااردد بالجهااة التااي سااتقو  بتسفيااذ الحماايت اس

 ء تسفيذ مثل هذ  الحميت .المطلوب بسبب التكلفة الكبيرة التي سو  يتكبدها المصر  جرا
ستييل المعلومات واسشاعات التي تباث فاي الساوق إ: تساولت تيا  المصر  ب* العبارة الرابعة

، (4810) ا  معياريا ا  ( واسحراف3811حيث حققت وسطا  حسابيا  ) ،المصرفي لصالا المصر 
صار  فاي لى أن المعلومات عسصار هاا  وجاوهري فاي سجااح الملدراسة إعيسة احيث تسظر 

 إق أسها تد تفتقد الآليات اليزمة ليستفادة من تلك المعلومات . ،الوتت الحاضر
حيااث  ،مااا  جيااد بااادفراد مقاادمي الخدمااة* العبااارة الخامسااة تساولاات تيااا  المصاار  بااإييء اهت

 ا  ( وهاي تادل علاى أن هسااك توجها1821) ا  معياريا ا  واسحرافا( 38211) ا  حساابي ا  حققت وساط
فها  واجهاة المصار  فاي  بل المصار  بإييء العسصار البشاري اقهتماا  الايز ،من ت ا  جيد

ز علاى يركباالت وذلك ،المصر  أو يفشل في السوقومن خيله  تد يسجا  الزبائن التعامل م 
تأهيل ادفراد مقدمي الخادمات وتطاوير تادراته  بماا يعازز مان زياادة الطلاب علاى الخادمات 

 المصرفية .
يجابياة ما  تاادة الارأي مثال المفكارين اة تساولت تياا  المصار  ببسااء عيتاات * العبارة السادس

( مماا يادل علاى 4802) ا  معياري ا  ( واسحراف0842وعلماء الدين ، حيث حققت وسطا  حسابيا  )
ي اتفاق المستجوبين على ضرورة تعزيز العيتات اقيجابية م  تادة الرأي الذين يعتبرون وفا

فاراد داخال المجتما  مان خايل آرائها  وأفكااره . فهاذا جا  الارئيس لفكثير من ادحياان المو
 العسصر ل  تأثير كبير على اتجاهات المستهلكين داخل السوق .

* تساولت العباارة الساابعة تياا  المصار  بالاثتأثير علاى المحايط اقجتمااعي للفارد مثال ادسارة 
( حيث تأخاذ 4812مقدار  ) ا  ياريمع ا  ( واسحراف3830حيث حققت وسطا  حسابيا  ) ،وادصدتاء
 .جتماعي للفرد بعين اقعتباريط اقعيسة المحالالمصار  

 .الزباائن %( فما فوق فاي اتجاهاات24بتكوين ما سسبت  ) جتماعيالمحيط اق ه حيث يس
ويقية الميئماة مان تبال لذلك فإن معرفة هذا المحيط بشكل جيد يساه  بوضا  اقساتراتيجية التسا

  .ميسيالمصر  اس
، حياث ي ببسااء صاورة ذهسياة مميازة للمصار سايمة الثامسة تساولت تيا  المصار  اس* العبار

العيساة ( وتشير هاذ  السساب إلاى اتفااق 1812) ا  معياري ا  ( واسحراف3820) ا  حسابي ا  حققت وسط
لصاورة مان ، لماا لهاذ  اببسااء صاورة ذهسياة مميازة عان المصار على أهمية تيا  المصر  

وتهاات  الكثياار ماان المصااار  الممياازة بمفهااو  الصااورة  ،الزبااائنعلااى اتجاهااات  ثير كبياارتااأ
الذهسيااة وتعتباار  أحااد العساصاار المهمااة فااي اسااتراتيجيتها التسااويقية وتسااعى دائمااا  للمحافظااة 

 دائها . أعليها و
* العبارة التاسعة: تساولت تياا  المصار  بتحساين مصاداتيت  فاي الساوق والتأكياد علاى التزاما  

ا  معيارياا ا  ( واسحرافاا3822حيااث حققاات وسااطا  حسااابيا  مقاادار  ) ،اسساايميةا  الشااريعة بأحكاا
بااين المسااتجوبين علااى ضاارورة تعزيااز مصااداتية المصاار  فااي  ا  ن هساااك اتفاتاا( إذ إ1812)

السااوق لاادى المسااتهلكين وتقاادي  اقدلااة والضااماسات الكافيااة علااى اتباااع المصاار  دحكااا  
فعملية بسااء الثقاة هاماة جادا  وخاصاة ما   ،م  للخدمات المصرفيةسيمية عسد تقديسالشريعة ا

 بداية عمل المصر  وتقدي  خدمات  داخل السوق .
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العبارة العاشرة: تساولت تيا  المصر  بالعمل على مواكباة التكسولوجياا المتطاورة عساد تقادي   *
( وسيحاظ أن 4821) ا  معياري ا  ( واسحراف0832الخدمات وتسويعها حيث حققت وسطا  حسابيا  )

 ا  ن هسااك اتفاتا( مماا يادل علاى أ3وسط الحسابي الفرضي )الوسط الحسابي أعلى بكثير من ال
فااراد عيسااة الدراسااة بضاارورة اياايء العاماال التكسولااوجي اقهميااة الكباارى حيااث ا  لاادى أكبياار

أصابحت التكسولوجياا هااي المحارك اقساساي فااي دسياا اقعماال، وستيجااة للتطاور التكسولااوجي 
مااا  علااى المصاار  العماال تاادر المكااان علااى اسااتقدا  الهائاال فااي العماال المصاارفي أصاابا لزا

ذلاك فاإن التكسولوجياا عاززت كثيارا  مان  طورة ومواجهة المسافسة .فضي  عنالتكسولوجيا المت
اقتجاهات اقيجابية سحو التعامل بالخادمات المصارفية التاي أصابحت تمتااز بالساهولة والبعاد 

 عن التعقيد.
بالمحافظااة علااى ساايمة المركااز  اسساايميتساولاات تيااا  المصاار   : لعبااارة الحاديااة عشاارة* ا

( واسحاارا  0811حيااث حققاات وسااط حسااابي ) ،المااالي للمصاار  وزيااادة ادرباااح المحققااة
ن تياا  المصار  بالمحافظاة علاى سايمة ( حيث ترى عيسة الدراسة أ4824)معياري مقدار  

ربااح لا  دور هاا  جادا  فاي تعزياز اقتجاا  اقيجاابي سحاو مركز  المالي وتحقيق مزيد مان اد
التعامل دس  يزيد من ثقة  ادفراد المتعاملين ما  المصار  والثقاة عامال هاا  كاذلك فاي بسااء 

 وتعزيز اقتجاهات اقيجابية.
تساولت تيا  المصر  باقلتزا  بالسياسات و التشريعات المصارفية فاي  :العبارة الثاسية عشرة* 

( وهاو مؤشار جياد يادل 4810) ا  معياريا ا  ( واسحرافا3812حياث حققات وساطا  حساابيا  ) ،البلد
يجاابي سحاو  ساواء مان و التشريعات يعزز مان اقتجاا  اس على أن التزا  المصر  بالقواسين

أو ماان تباال مسااتهلكي خدماتاا  سااوريا تباال الجهااات المشاارفة علااى السظااا  المصاارفي فااي 
 المصرفية.

تساولات تياا  المصار  باقعتمااد علاى المعتقادات الديسياة فاي المجتما   :عشارةالعبارة الثالثاة  *
( حياث يوجاد 1840) ا  معياريا ا  ( واسحرافا0843) ا  حسابي ا  حققت وسط ، إذوتسخيرها لصالح 

فاراد المجتما  ماان ركيااز علاى المعتقادات الديسياة لاادى أاهتماا  جياد مان تباال المصار  فاي الت
ل والمشروع واقبتعااد عان الرباا المتمثال بالفوائاد وماا يسات  خيل التركيز على الكسب الحي

وهااذا مااا  ،اسساايميةعساا  ماان أضاارار اتتصااادية داخاال المجتماا  بساابب مخالفتاا  للتشااريعات 
سيحظ  في كثير من إعيسات المصار  اقسايمية عساد التاروي  لخادماتها بشاكل عاا  حقاق 

%( 21( بسسابة )3802سط حسابي مقدار  )وهو إستراتيجية تييير اقتجاهات و ،هذا المتيير
   .(1812-4821أو اسحرا  معياري يتراوح بين )

 ،الثالثاة تا  تباول الفرضاية الثاسياةوبساء على ماا تقاد  مان تحليال للبياساات الخاصاة بالفرضاية 
ة تيييار اقتجاهاات وباين زياادلة احصائية باين وجاود اساتراتيجية وجد عيتة ارتباط ذات دقحيث ت

 سيمية .لى الخدمات المصرفية اسالطلب ع
 التىصيات  

سماا ، وإوالمعلوماات المسشاورة اسحصااءليس فقط باقعتمااد علاى مكتاب  ةالقيا  بدراسات معمق .1
علاى الوساائل التكسولوجياة   على وج  التحديد اعتمادا  جراء دراسات تخ  المصر  وزبائسإب

ضااع  ومعرفااة المشاااكل المتعلقااة بهااا وأحاادث الباارام  لتحديااد الخاادمات اقهاا  واق المتطااورة
  .وحلها

 اسعاين على اعتباار أن ةعين المساسبسختيار وسائل اعين متخصصة قإبشركات  ةاقستعاس .2
 .مكلفا  
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تعزيز مصداتية المصر  وخاصة في بداية عملة والمحافظة على هاذ  المصاداتية عان طرياق  .3
دلاة كافياة ضاماسات وأد لهاا وتقادي  الاقعتماد علاى هيئاة شارعية ذات مصاداتية وشافافية مشاهو

 .بشكل واضا ومفصل للزبائن
 
 صادرالم
 المصادر باللغة العربية -أىلاا 

واتاا  المصااار  اسساايمية وافاااق تطورهااا رسااالة ماجسااتر  ،2442، أبااو راشااد، عبااد الاارحي  موسااى .1
  .جامعة كليمستس فرسسا

في اقتتصااد جامعاة   روحة دكتورامحفزات السشاط اقتتصادي في اسسي  أط ،2442، عيش، أحمد .2
 .بن يوسي  خدة كلية العلو  اقتتصادية والتسير الجزائر

 السعودية مركز البحوث.  سلوك المستهلك بين السظرية والتطبيق ،2444 ،أحمد علي سليمان، .3
العلاو  السالوكية فاي التطبياق اسداري. دمشاق: مسشاورات جامعاة  ،1111، عبد اللطي ، عبد اللطيا  .0

  .دمسق

 . جامعة عمانادردن:  ،سلوك المستهلك مدخل كامل ،2440، راشد ،الساعدو حمد ،اليدير .2
 : جامعة القاهرة. مباد  سلوك المستهلك القاهرة ،1110، المسياوي، عائشة .2

  سلوك الساس في العمل المعاصر القاهر: أحمد السيد مصطفى. ،2441، مصطفى، السيد أحمد .2

 رد المختااااار شاااارح تسااااوير ادبصااااار فااااي تفااااة أبااااي حسيفااااة ،1122، أباااان عاباااادين، محمااااد أمااااين .0
 . .سورية: مطبعة الحلبي2السعمان.ط

 بيروت: دار الجبل. ، 2د، جبداية المجتهد وسهاية المقتص ،1122، ابن رشد .1

ان ،1114، وآخرون حسينمصطفى،  .14  .دار وائل -المعاميت الماليَّة في اسسي  عمَّ
 .2ط، تطر: دار إحياء التراث اسسيمي، 2حفة الفقهاء جت ،1100 ، ، عيء الدينالسمرتسدي .11

 ،روضاة الطاالبين ،1112 ،السووي، ابو زكريا يحيى، تحقيق عادل أحمد عبد الموجاود علاى معاوض  .12
 .للبسان: دار الكتب العالمية  

 .القاهرة محاسبة المصار  اسسيميَّة، )بدون دار السشر وق تاريخ( حسين حسين ،شحاتة .13
 

 لمصادر باللغة الجنبيةا -أىلاا 
1. Volka, M., & Tsaousis, I. (2004) "The Role of Emotional Intelligence and Personality 

Variables on attitudes toward Organizational Change". Journal of managerial Psychology,  
2. Abdurrahman, A., and Abdul Rashid, Z. (2004). "The Influence of Organizational Culture on 

Attitudes toward Organizational Change". Leadership & Organization Development Journal, 

25 (2) 


