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 ملخص الرسالة 
أبعاد الاشتمال المالي في تحقيق المسئولية  دورالتعرف على  هذه الدراسة إلى تهدف

من حيث استعراض  م6102الاجتماعية لعملاء البنوك الاسلامية في قطاع غزة خلال العام 
  مفهوم الاشتمال المالي وأهميته واهدافه وبيان أثره على تحسين ثقافة المسئولية الاجتماعية.

اسة وتحليل الجوانب المختلفة لدور على المنهج الوصفي التحليلي في در اعتمدت الدراسة 
الاشتمال المالي في ارساء قواعد المسئولية الاجتماعية لعملاء البنوك الاسلامية في قطاع غزة 
حيث استخدمت الدراسة الاستبانة كأداة لجمع المعلومات ومن ثم تحليلها احصائيا وعرض نتائج 

 غرض الدراسة.هذا التحليل واستخدام الاساليب الاحصائية الملائمة ل

مجتمع الدراسة يتكون من جميع عملاء البنوك الاسلامية العاملة في قطاع غزة ممثلة بالبنك 
محافظة غزة،  ،محافظة الشمال فرع الاسلامي الفلسطيني موزعا على خمسة فروع وهي

أيضا عملاء البنك الاسلامي  محافظة رفح.فرع المحافظة الوسطى، محافظة خانيونس واخيراً 
حيث استخدم أسلوب  ،ربي موزعاً على فرعين وهم فرع محافظة غزة وفرع محافظة خانيونسالع

عميلًا لفروع البنكين مع الاخذ  383العينة العشوائية لحساب عدد أفراد العينة والتي تكونت من 
بعين الاعتبار نسبة عملاء كل بنك بالحسبان، تم توزيع الاستبانات بعد عمل عينة استطلاعية 

استبانة مايشكل نسبة  373استبانة، وكانت النسبة النهائية للاستبانات المستردة  31ة من مكون
 استبانة. 383من اجمالي عدد العينة المكونة من  18.0%

أهم النتائج التي توصلت اليها الدراسة وجود علاقة طردية قوية بين أبعاد الشمول المالي الثلاثة 
الاجتماعية لعملاء البنوك الاسلامية في قطاع غزة وقد أوصت مجتمعة وتحقيق المسئولية 

، العمل على حملة توعية لشرح مفهوم المسئولية المجتمعية وأبعادها ومبادئها الدراسة بضرورة
تضمين المسئولية المجتمعية وابعاد الاشتمال المالي الخطة الاستراتيجية للبنك وتحديد مجالات 

العمل على نشر ثقافة المسئولية المجتمعية ، عية وليس الربحيةأبعادها الاجتماالتدخل حسب 
للمؤسسات بشكل عام للبنوك خاصة لمختلف شرائح العاملين فيها سواء عبر البرامج والأنشطة 

إصدار نشرات، وإنشاء موقع إلكتروني وأيضاً ، والفعاليات غير المنهجية أو عير تدريب منظم
وتحديث أخبارها وجمع الحالات الدراسية من خلال أفضل  ،ةيهتم بمجالات المسئولية المجتمعي

 .التجارب والممارسات الناجحة للمسؤولية المجتمعية
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Abstract  

 

This study aimed to identify the role of the contribution of financial inclusion 

dimensions in the achievement of social responsibility to clients of Islamic banks in 

the Gaza Strip during the year 2016. This has been achieved through presenting the 

concept of financial inclusion, its importance, objectives, and impact on improving 

the culture of social responsibility. 

The study relied on the descriptive and analytical approach in the study and analysis 

of the various aspects of the role of financial inclusion in establishing the basis of 

social responsibility. This has been done with reference to the clients of Islamic 

banks in the Gaza Strip. The study used a questionnaire as a data collection tool to 

gather information, which has been statistically analyzed and presented using the 

appropriate statistical methods that fit the purpose of study. 

The study population consisted of all the clients of the Islamic banks operating in the 

Gaza Strip. Those banks are the Palestinian Islamic Bank, which has the following 

five branches: the Northern Governorate, Gaza Governorate, the Middle 

Governorate, Khan Younis Governorate, and Rafah Governorate, and the Arab 

Islamic Bank, which has the following two branches: Gaza Governorate and the 

Khan Younis Governorate. The study used the random sample method to estimate 

the required number of respondents. This number is estimated at 383 clients of the 

above-mentioned branches of these two banks, taking into account the clients 

proportion in each bank. The questionnaires were distributed, following a pilot study 

of 30 questionnaires. The final percentage of the completed returned forms was 375 

questionnaires, which represents a proportion of 98.1% of the total distributed forms 

consisting of 383 questionnaires. 

The most important findings of the study is that there is a strong positive correlation 

between the three financial inclusion dimensions together and achieving social 

responsibility to the clients of the Islamic banks in the Gaza Strip. The study 

recommended the need to work on an awareness campaign to explain the concept of 

social responsibility, its dimensions, and principles. The study also recommends to 

include social responsibility and the dimensions of financial inclusion in the strategic 

plans of banks, and to determine areas of intervention according to the social 

implications, not profitability. The study also recommends to work on the spread of 

the culture of social responsibility of organizations in general and banks in particular 

through targeting the various ranks of workers either through programs, activities, 

events, or through structured training. This could be supported by issuing bulletins, 

establishing a website dedicated to social responsibility and its updates, gathering 

case studies of similar experiences and success stories of the practice of social 

responsibility. 
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وَقلُِ اعْمَلوُا فسََيرََى اللَّهُ عَمَلكَُمْ وَرَسُولهُُ ﴿ 

 ﴾ وَالْمُؤْمِنوُنَ 
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 اْلِإهدَاْءُ 
 إلى سيد الأولين والآخرين.. ..إلى الهادي البشير ..إلى معلم البشرية كل خير

 الله عليه وسلم.إلى سيدنا محمد صل 

 .... إلى والدتي الحنونة....الغاليوالدي  إلى

 وأخواتي الأحباب على قلبي. أخيإلى 

 ني في مشواري هذا.وقف بجانبي وساند ذيال مجد الغالي يلى زوجإ

 .ابني كنانحياتي  شمعة إلى

 مسيرتي التعليمية. أثرين اللواتي العزيزاتدربي  يقاتورف صديقاتيإلى 

 الأساتذة الكرام الذين بذلوا الجهد من أجل وصول هذا البحث إلى النور.إلى 

إلى أرواح الشهداء الذين سطروا بدمائهم أروع معاني البطولة والفداء في معارك الوفاء والنصر 
 والتمكين.

 إلى الشعب الفلسطيني المجاهد المرابط على أرض فلسطين.

 إلى المسجد الأقصى فك الله  قيده.

 سرى العظماء القابعين خلف قضبان السجان فك الله قيدهم.إلى الأ

 

 جميعاً أهُدي هذا العمل المتواضع. إليكم
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 رٌ ــديـقــتالو رٌ ـشكال
الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات، والصلاة والسلام على الرسول المعلم، الذي علمنا قيمة 

قال صل الله علية وسلم: "من لا يشكر الاعتراف والتقدير والشكر لمن هم أهل الفضل، حيث 
الناس لا يشكر الله"، وبعد أن أتم الله نعمته علي إذ أتممت هذه الرسالة العلمية، والتي أسال 

 الله أن يكتب لي أجرها، وأن ينفع بها.

واعترافاً لذوي الفضل بفضلهم ولذوي العلم بعلمهم، أتقدم بأسمى آيات الشكر والامتنان والتقدير 
والمحبة إلى أساتذتي الأفاضل الذين مهدوا لنا طريق العلم والمعرفة، وأخص بالشكر والتقدير 

الذي تفضل بالإشراف والتوجيه، وسعة الصدر، فكان ، ياسر عبد طه الشرفا للدكتور الفاضل/
 .والدراسةخير موجه لي في رحلة البحث 

و  الدايةحمدي وائل  من: الدكتور/ وأتقدم بخالص الشكر والتقدير للجنة المناقشة ممثلة بكل
ائها على تفضلهما بقبول مناقشة الرسالة والحكم عليها، وإثر  محمد جودت فارس /الدكتور

أن يديم عليهما موفور الصحة والعافية، وأن  -عز وجل-الله  ةبملاحظاتهما السديدة، سائل
 يجزيهما خير الجزاء.

في قطاع غزة ولجميع العاملين فيها، وأخيراً، كل  الإسلاميةجامعة لكما أتقدم بالشكر والتقدير ل
 الشكر والتقدير لكل الإخوة الذين شجعوا وساهموا في إنجاح هذه الدراسة.

وإذ أشكر لهم هذا الجهد على ما قدموا من عطاء مميز أسال الله أن يجعله في موازين 
 ﴾.حسان إلا الإحسانهل جزاء الإ﴿حسناتهم. وصدق الله القائل في محكم التنزيل 
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 الإطار العام للدراسة: الفصل الأول
 مقدمة: 0.0

 بعـد الدوليـة السـاحة علـى التـي بـرزت الهامـة الحديثـة المواضـيع المالي مـن الاشتمال يعد
 قبـل مـن العـالمي لاهتمـاما واضـحاً  حيـث بـات م،6118 العـام فـي العالمية المالية الأزمة نشوب

 إلـى المـالي الاشـتمال بموضـوع النقديـة المركزيـة والمؤسسـات والبنـوك الدوليـة الماليـة المؤسسـات
 قطـاع وإمكانيـات قـدرات بتعزيـز الاهتمـام مثـل ذلـك أهميـة عـن تقـل لا أخـرى  مواضـيع جانـب
 المسـتثمرين بيانـات وتبـادل الائتمـاني للاسـتعلام مكاتـب والمتوسـطة وإنشـاء الصـغيرة المنشـتت

 .(PMA,2014)الدول اقتصاديات لحماية عبر الحدود والمقترضين

وصــول الشــركات “أنــه عبــارة عــن الاشــتمال المــالي  (WBG,2016)عــرف البنــك الــدولي 
، المعــــاملاتوالأفــــراد الــــى المنتجــــات والخــــدمات الماليــــة المتــــوفرة والتــــي تقابــــل احتياجــــاتهم مثــــل 
 .”والمدفوعات والايداع والائتمان والادخار وتوصيلها للمستفيدين بشكل مسئول ومستدام

( أن الاشــتمال المــالي هــو م6102وكــذلك عرفــه معهــد الدراســات المصــرفية فــي الكويــت ) 
أكبـر، ولــذلك فـان توســعة دائـرة المســتفيدين  مات الماليـة بتكلفــة أقـل وجــودةتقـديم الخــد“عبـارة عــن 

من الخدمات المالية ستسهم في تمكين المجتمع ككـل وتعزيـز الاسـتقلال المـالي لدفـراد، وتحقيـق 
 . "للمواردالاستخدام الأمثل بالإضافة الى تنمية اقتصادية مستدامة 

ـــا علـــى توســـيع نطـــاق الخـــدمات الماليـــة والاستشـــارية  تعكـــف مجموعـــة البنـــك الـــدولي حالي
للمساعدة في الوصول الى عدد كبيـر مـن الأشـخاص ممـن لا يتعـاملون مـع البنـوك  والدعم الفني

ــــدولي  ــــك ال ــــي هــــذا الســــياق، وضــــع البن ــــع أنحــــاء العــــالم. ف المــــالي  الاشــــتمالوتحــــالف فــــي جمي
(Alliance of Financial Inclusion AFI والشـراكة العالميـة مـن اجـل الاشـتمال المـالي )
(Global Partnership Financial Inclusion GPFI بعــض الابعــاد الدوليــة لقيــاس )

ت وجــــودة الماليــــةت اســــتخدام الخــــدمات الماليــــة الــــى الخــــدماتالوصــــول المــــالي وهــــي:  الاشــــتمال
الـى الكشـف عـن مـدى مسـاهمة  تطمـح هـذه الدراسـةاق، فـي هـذا السـيو   الخدمات المالية المقدمـة

الاشــتمال المــالي فــي البنــوك الفلســطينية الاســلامية العاملــة فــي قطــاع غــزة فــي تحقيــق المســئولية 
حيـــث يتكـــون دورا هامـــا فـــي الاقتصـــاد الفلســـطيني البنـــوك الفلســـطينية تلعـــب  حيـــثالاجتماعيـــة 

مصــارف محليــة، موزعــة علــى مصــرفين  7مصــرفاً، منهــا  07القطــاع المصــرفي الفلســطيني مــن 
بنـوك أردنيـة، وبنـك بريطــاني  8مصـارف وافـدة، منهـا  01إسـلاميين وخمسـة مصـارف تجاريـة، و

 02، تقلصـت البنـوك إلـى م6103ولكـن  نهايـة العـام الماضـي  م6104وبنك مصري حتي عام 
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الوقــــت الحــــالي، بعــــد انســــحاب البنــــك البريطــــاني. وتشــــير المؤشــــرات الماليــــة مصــــرفاً تعمــــل فــــي 
 م6103للمصارف العاملة في فلسطين الـى ارتفـاع اجمـالي موجـودات المصـارف فـي نهايـة عـام 

. م6104عمـا كانـت عليـه فـي نهايـة عـام  %2.2مليون دولار، وبنسبة  069311.1الى حوالي 
عمـا كانـت عليـه فـي  %01.1ة المباشرة ارتفاعا بحـوالي كما شهدت محفظة التسهيلات الائتماني

 (.م6103 مليون دولار )سلطة النقد الفلسطينية، 39864.7، لتبلغ حوالي م6104نهاية عام 

المصـارف فـي مؤشـراته  تحقـق الاشـتمال المـالي وقيـاس مفهـوم الحاليـة علـى الدراسةتشمل 
هــــذه البنــــوك فــــي تحقيــــق المســــئولية وأيضــــا مــــدى مســــاهمة العاملــــة فــــي قطــــاع غــــزة الإســــلامية 
 .تجاه عملائها الاجتماعية

 مشكلة الدراسة: 0.7
من البـالغين لا  %31على الصعيد العالمي، اوضحت دراسات قياس الاشتمال المالي أن 

مـا يكفـيهم مـن المـال وهـذا يعنـي أن الخـدمات وجـود  جد لديهم أي حساب مصـرفي بسـبب عـدميو 
الماليـــة حتـــى الان ليســـت فـــي متنـــاول المســـتخدمين ذوي الـــدخل المـــنخفض وذلـــك بســـبب عوائـــق 
اخــرى تمــنعهم مــن فــتح حســاب مصــرفي بســبب الــدين، عامــل المســافة وعــدم الوصــول لمــزودي 

قــة فــي مقــدمي الخــدمات الخــدمات الماليــة، نقــص الوثــائق اللازمــة لــذلك بالإضــافة الــى انعــدام الث
 .(WBG,2016)المالية 

 جــانبي خــرى، أوضــحت الدراســات المحليــة الفلســطينية وجــود فجــوة كبيــرة بــينأمــن جهــة 
مـن المـواطنين  %32وبحسـب بيانـات سـلطة النقـد، فـ ن  الماليـة للمنتجـات والاسـتخدام الوصـول

نســبة مــن تمكنــوا مــن  مصــرفية، فــي حــين لا تتجــاوز الفلســطينيين البــالغين لا يمكلــون حســابات
 مصـــــرفية ممـــــن يملكـــــون حســـــابات %01الوصـــــول الـــــى مصـــــادر الاقـــــراض واســـــتخدامها 

(6104PMA, .) 

 تلـك تعـد ولـم كمـا فحسـب، علـى ربحيتهـا يعتمـد المصـرفي القطـاع مؤسسـات تقيـيم يعـد لـم
 في حديثة تساعد مفاهيم ظهرت بل فقط، المالية مراكزها على بناء سمعتها في المؤسسات تعتمد

 مـن ولعـل الحياة، جوانب مختلف في التطورات المتسارعة مع التعامل على عمل قادرة بيئة خلق
 .الإجتماعية للمؤسسات بمختلف أحجامها وأنواعها المسؤولية هذه المفاهيم مفهوم أبرز

فــي ضــوء مــا تقــدم تكمــن مشــكلة الدراســة فــي البحــث عــن الــدور الــذي تؤديــه المصــارف و 
 فـي قطـاع غـزة لفلسـطينية بشـكل عـام وبشـكل خـاص المصـارف الإسـلاميةالعاملة في الأراضـي ا

 ويمكن تحديد المشكلة من خلال التساؤل التالي: .لعملائها تحقيق المسئولية الاجتماعيةفي 
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  البنـــوك الإســـلامية العاملـــة فـــي قطـــاع غـــزة فـــي تحقيـــق  لـــدىالاشـــتمال المـــالي  دورمـــا
 ؟عملائهاتجاه  المسئولية الاجتماعية

 ويتفرع من السؤال الرئيسي الأسئلة الفرعية التالية:
لدى  تجاه العملاء وصول العملاء للخدمات المالية في تحقيق المسئولية الاجتماعية دورما  .0

 البنوك الاسلامية العاملة في قطاع غزة؟
 تجــاه العمــلاء اســتخدام العمــلاء للخــدمات الماليــة فــي تحقيــق المســئولية الاجتماعيــة دورمــا  .6

 لدى البنوك الاسلامية العاملة في قطاع غزة؟
تجـــاه  المســـئولية الاجتماعيـــة لماليـــة المقدمـــة للعمـــلاء فـــي تحقيـــقجـــودة الخـــدمات ادور مـــا  .3

 لدى البنوك الاسلامية العاملة في قطاع غزة؟ العملاء

 متغيرات الدراسة: 0.1
 .تجاه العملاء تحقيق المسئولية الاجتماعية: المتغير التابع

التــي أقرهــا  بعــاد الثلاثــة للاشــتمال المــاليتتمثــل المتغيــرات المســتقلة فــي الأ: المتغيــرات المســتقلة
 وهي:  AFI التحالف العالمي للاشتمال المالي

 لخدمات المالية.ل العملاء وصول 
 لخدمات المالية.العملاء لستخدام ا 
 المقدمة للعملاء جودة الخدمات المالية. 

 
 الاشتمال المالي وعلاقتها بالمسئولية الاجتماعية أبعاد (: 0.0شكل )

 (مAFI ،6102حسب  اعداد الباحثة)المصدر: 
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 فرضيات الدراسة: 0.4
 ≥1.13αعنـد مسـتوى دلالـة علاقة ذات دلالة احصائية  توجد :ولىالفرضية الرئيسية الأ 

مـن جهـة اخـرى تجاه العمـلاء  الاجتماعية المسئوليةبين أبعاد الاشتمال المالي من جهة وتحقيق 
 .لدى البنوك الاسلامية العاملة في قطاع غزة

 ينبثق من الفرضية الرئيسية عدة فرضيات فرعية وهي:و 

  1.13عنـــــد مســــتوى دلالــــة علاقــــة ذات دلالـــــة احصــــائية توجــــدα≤  وصــــول العمـــــلاء بـــــين
أخـرى لـدى مـن جهـة تجـاه العمـلاء  من جهة وتحقيق المسئولية الاجتماعية للخدمات المالية

 البنوك الاسلامية العاملة في قطاع غزة.

  1.13عنــــد مســــتوى دلالــــة علاقــــة ذات دلالــــة احصــــائية توجــــدα≤  العمــــلاء اســــتخدام بــــين
مـن جهـة أخـرى لـدى تجـاه العمـلاء  وتحقيق المسئولية الاجتماعيةللخدمات المالية من جهة 

 البنوك الاسلامية العاملة في قطاع غزة.

  1.13عنـد مسـتوى دلالـة ة احصـائية علاقـة ذات دلالـتوجـدα≤  الماليــة جـودة الخـدمات بـين
لـدى مـن جهـة أخـرى تجـاه العمـلاء  وتحقيق المسئولية الاجتماعيـةالمقدمة للعملاء من جهة 

 البنوك الاسلامية العاملة في قطاع غزة.
 α≤0.05مسـتوى دلالـة  عنـد إحصـائية دلالة ذات فروق  توجد الفرضية الرئيسية الثانية:

الاشتمال المالي في البنوك الاسـلامية فـي قطـاع أبعاد في متوسطات استجابات المبحوثين حول 
التاليــة )الجــنس، العمـر، مكــان الإقامــة، المؤهـل العلمــي، الحالــة  الديمغرافيـةغـزة تعــزى للمتغيــرات 

ي لفـرع الاجتماعية، طبيعة الوظيفة، مستوى الدخل، البنك الذي يتم التعامل معه، الموقع الجغرافـ
 البنك، طبيعة الحساب البنكي(.
 α≤0.05مسـتوى دلالـة  عنـد إحصـائية دلالـة ذات فروق  توجد ة:لثالفرضية الرئيسية الثا

العمـلاء فـي البنـوك  تجـاهالمسئولية الاجتماعيـة تحقيق في متوسطات استجابات المبحوثين حول 
التاليــة )الجــنس، العمــر، مكــان الإقامــة،  الديمغرافيــةالاســلامية فــي قطــاع غــزة تعــزى للمتغيــرات 

المؤهــل العلمــي، الحالــة الاجتماعيــة، طبيعــة الوظيفــة، مســتوى الــدخل، البنــك الــذي يــتم التعامــل 
 معه، الموقع الجغرافي لفرع البنك، طبيعة الحساب البنكي(.
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 هداف الدراسة:أ 0.5
 يمكن تحديد أهداف الدراسة من خلال ما يلي:

  الاجتماعيــة تجــاه  المســئوليةتحقيــق فــي  البنــوك الاســلامية فــي قطــاع غــزة دورالتعــرف علــى
ماليـة متنوعـة كن مـن العمـلاء وتقـديم خـدمات لوصول إلى أكبر قدر مما عملائها من خلال

 .المالي وتحقيق مؤشرات الاشتمال
 تجــــاه  الكشــــف عــــن  مــــدى اهتمــــام المصــــارف الإســــلامية بممارســــة المســــؤولية الاجتماعيــــة

 عملائها.
  لخدمات المالية.ل عملاء المصارف الاسلامية وصولالتعرف على مدى 
  لخدمات المالية.ل عملاء المصارف الاسلاميةستخدام االتعرف على مدى 
  المقدمة لعملاء المصارف الاسلامية جودة الخدمات الماليةالتعرف على. 
  معهــا بالشــكل تحليــل مــدى اســتجابة المصــارف الاســلامية فــي قطــاع غــزة لحاجــة المتعــاملين

 المناسب .

 همية الدراسة:أ 0.1
 يمكن تحديد أهمية الدراسة من خلال ما يلي:

 .دراسة مفهوم الاشتمال المالي لدى خدمات البنوك الإسلامية في قطاع غزة 
  تعتبــــر الدراســــة مــــن الدراســــات النــــادرة فــــي فلســــطين التــــي ربطــــت أبعــــاد الاشــــتمال المــــالي

 بالمسئولية الاجتماعية.
  ة لـمالاشتمال المالي في المصارف العاتحديد المعيقات والمحفزات المختلفة في سبل تطبيق

 في الأراضي الفلسطينية وخاصة الإسلامية منها. 
  للعملاءالمالي في تحقيق المسئولية الاجتماعية  الاشتمالتحديد مدى مساهمة ابعاد. 
 مـن حيـث الخـدمات البنكيـة شـةتعتبر الدراسـة خارطـة طريـق فـي الوصـول إلـى الفئـات المهم 

 في القطاع.

 الدراسة: معوقات 0.2
  عدم امكانية الحصول على احصائيات رسمية مـن قبـل البنـوك حـول عـدد العمـلاء لـدى كـل

غيـر رسـمي نظـرا لسـرية البيانـات مـن وجهـة بنك مما اضطر الباحثة للحصول عليها بشكل 
 نظر البنوك.

  المطلقة من قبل المبحوثين في تقديم بيانات كاملة لاغـراض البحـث العلمـي حـول  قةالثعدم
 مايتعلق بمعلوماتهم البنكية.
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 :التعريفات الأجرائية 0.8
 :عمليةةت دية ام الاةة ممت الممليةةت الةةذ الالةمت ذات الةة يل المةةناا  فةةذ  الاشـتمال المــالي

 .(Iqbal at al.,2012المجتمع بتكلات معيولت )
  ـــة مـــن المؤسســـات  للخـــدمات الماليـــة:الوصـــول ـــى اســـتخدام الخـــدمات المالي القـــدرة عل

الرسـمية.  تتطلـب تحديــد مسـتويات الوصـول الــى تحديـد وتحليـل العوائــق المحتملـة لفــتح 
واســـــــتخدام حســـــــاب مصـــــــرفي مثـــــــل تكلفـــــــة والقـــــــرب مـــــــن نقـــــــاط الخـــــــدمات المصـــــــرفية 

(AFI,2013). 
 :ــة العمــلاء للخــدمات الماليــة المقدمــة بواســطة مــدى اســتخدام  إســتخدام الخــدمات المالي

 .(AFI,2013)مؤسسات القطاع المصرفي
 تعني المحافظة على : المسؤولية الاجتماعية للمصارف الإسلامية تجاه المتعاملين 

 شرعية المعاملات المقدمة وسلامتها، والعمل على تحقيق رضا المودعين، وتسهيل
ودراسة دوافع وسلوك المتعاملين على فترات إجراءات التعامل معهم وكسب ثقتهم، 

 (.6104)الحكيم،والاهتمام بشكاوى المودعين ومقترحاتهم متفاوتة،
 مؤسسة مالية مصرفية تزاول أعمالها وفق أحكام الشربعة :المصارف الإسلامية 

 (.6104)الحكيم،الإسلامية
  ها المصرفويقصد بهم المستفيدون من الخدمات المختلفة التي يقدم :المتعاملون 

 (.6104)الحكيم،كالمودعين أو المستثمرين، وطالبي الخدمات المصرفية
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 : الإطار النظري الثانيالفصل 
 مال الماليتالاش :المبحث الأول

 مقدمة: 0.0.7
الاشــتمال المــالي مــن فــي أعقــاب الأزمــة الماليــة العالميــة ازداد الاهتمــام الــدولي فــي تحقيــق 

خلال خلق التزام واسع لدى الجهات الرسمية )الحكومة( لتحقيق الاشتمال المالي وتنفيذ سياسات 
يــتم مــن خلالهــا تعزيــز وتســهيل وصــول كافــة فئــات المجتمــع إلــى الخــدمات الماليــة وتمكيــنهم مــن 

نخفضـة ة بتكلفـة ماستخدامها بالشكل الصحيح بالإضافة إلى توفير خدمات ماليـة متنوعـة ومبتكـر 
كمــا تــم العمــل علــى إصــدار سياســات وتشــريعات تتناســب مــع مــن خــلال مــزودي هــذه الخــدمات 

المخــــاطر المتعلقــــة بالخــــدمات الماليــــة المبتكــــرة، بحيــــث تكــــون مبنيــــة علــــى أســــس ســــد الفجـــــوة 
ية في التشريعات الحالية وإتباع نهج شـامل مبنـي علـى تشـريعات عادلـة وشـفافة لحمايـة الاشتمالو 

حقوق مستهلكي الخدمات المالية، وذلك بمـا يشـمل ضـمان الشـفافية فـي تسـعير الخـدمات الماليـة 
ية المســــئولة عــــن حمايــــة حقــــوق الإشــــرافوتــــوفير آليــــة لمعالجــــة شــــكاوى العمــــلاء وتحديــــد الجهــــة 

الماليــــة، ويهــــدف ذلــــك إلــــى تعزيــــز قــــدراتهم ووعــــيهم لتمكيــــنهم مــــن تحقيــــق مســــتهلكي الخــــدمات 
الاستفادة المثلـى مـن الخـدمات الماليـة واتخـاذ القـرار المـالي الـذي يتناسـب مـع احتياجـاتهم، حيـث 
يـــتم التنفيـــذ ضـــمن إطـــار عملـــي يتناســـب مـــع ظـــروف الدولـــة اســـتناداً إلـــى المعـــايير والممارســـات 

 . (م6104 )سلطة النقد الفلسطينية، ة بالخصوصالدولية الفضلى ذات العلاق

المـــالي،  الاشـــتمالفـــي هـــذا الصـــدد، يتنـــاول هـــذا الفصـــل مفـــاهيم الدراســـة الاساســـية وهـــي 
 الاشـتمالالمسئولية الاجتماعية والبنوك العاملة في قطاع غزة. حيث شمل المبحث الاول مفهوم 

لي وواقـــع فلســـطين فـــي ضـــوء مفهـــوم المـــا الاشـــتمالالمـــالي، سياســـات  الاشـــتمالالمـــالي، ابعـــاد 
وعلاقتـه بالمسـئولية  المـالي الاشـتمالبالإضـافة الـي المبحـث الثـاني الـذي تنـاول  المالي الاشتمال
 .وكذلك، المبحث الثالث الذي تناول البنوك العاملة في قطاع غزة  الاجتماعية

 مفهوم الاشتمال المالي: 7.0.7
حيـــث كـــان هـــدفا مشـــتركا  م6111المـــالي منـــذ أوائـــل عـــام  بـــدأ الاهتمـــام بمفهـــوم الاشـــتمال

المـالي فـي اوائـل  الاشـتمالللعديد من الحكومات والبنـوك المركزيـة فـي الـدول الناميـة. تـم تعريـ  
ظهــوره علــى أنــه عمليــة تقــديم الخــدمات الماليــة الــي الفئــات ذات الــدخل المــنخفض فــي المجتمــع 

 (.Iqbal at al.,2012بتكلفة معقولة )
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العديــد مــن التعــاري  للاشــتمال المــالي ولكــن التعريــ  الأنســب للاشــتمال ومــن ثــم ظهــرت 
المــالي هــو الــذي وضــعه مركــز الاشــتمال المــالي فــي واشــنطن والــذي يــنص علــى أن الاشــتمال 

"الحالـة التـي يكـون فيهـا جميـع الأفـراد قـادرين علـى الوصـول الـى مجموعـة كاملـة مــن  المـالي هـو
الجودة وبأسعار مناسبة وبأسلوب مريح يحفظ كرامة العملاء". حيـث يمكـن  الخدمات المالية ذات

الوصـول الــى الخــدمات الماليــة مــن خــلال مقــدمي تلــك الخــدمات بمــا فــي ذلــك فئــة ذوي الحاجــات 
 (.Granter,2013الخاصة والفقراء والمناطق الريفية والمناطق المهمشة )

العملية التي يتم بها توسيع نطاق الاستفادة من "المالي على أنه  كما تم تعري  الاشتمال 
ــــي تشــــمل خــــدمات القــــروض  ــــة والت ــــة ذات الجــــودة العالي ــــداع ونظــــامالخــــدمات المالي ــــدفع  والاي ال

 .(Mazer et al.,2011) "والمعاشات والتعليم المالي وآلية حماية العملاء

وصـول واسـتخدام  تعزيـز": المـالي الاشـتمال( عرفـت م6104ينية )سلطة النقد الفلسـط أما 
كافـــة فئـــات المجتمـــع بمـــا يشـــمل الفئـــات المهمشـــة والميســـورة للخـــدمات والمنتجـــات الماليـــة التـــي 

 ."تتناسب مع احتياجاتهم بحيث تقدم لهم بشكل عادل وشفاف وبتكاليف معقولة

المـالي ومفهـوم الحصـول علـى الخـدمات  شـتمالي هذا الصدد، هنـاك فـرق بـين مفهـوم الاف
المالي يشمل نسبة الافراد والشركات الذين يستخدمون الخدمات المالية  الاشتمالالمالية حيث أن 

فعدم الاستخدام لا يعني بالضرورة صعوبة الحصول على هذه الخدمات. قد يكون بعـض الافـراد 
م ولكـــنهم لا يميلـــون لاســـتخدام مناســـبة لهـــ وبأســـعارقـــادرين علـــى الحصـــول علـــى هـــذه الخـــدمات 

خدمات مالية معينة في حين أن كثيرين آخرين قد يفتقـرون للحصـول علـى هـذه الخـدمات بسـبب 
ــــات  تكلفتهــــا الباهظــــة أو بســــبب عــــدم تــــوفر هــــذه الخــــدمات بســــبب الحــــواجز التنظيميــــة او العقب

الي ربما يعزى الى ثقافية. القضية الرئيسية هنا هي أن عدم وجود شمول م لأسباباو  التنظيمية
نقص الطلب على الخدمات المالية او وجـود بعـض العوائـق تعيـق وصـول الافـراد والشـركات الـي 

 (. ,6104GFDRالخدمات )

 المالي: شتمالأبعاد الا 1.0.7
وهـي: سـهولة المالي الى أربعة أبعـاد رئيسـية  شتمالتطور مفهوم الا الماضي،خلال العقد 

استرشاد المؤسسـات بالقواعـد التنظيميـة والاشـراف  التمويل لجميع الأسر والشركات، وصول الىال
الــى المنافســة بــين مــزودي الخــدمات  بالإضــافةالاســتدامة الماليــة للشــركات والمؤسســات  ،المــالي

المـــــالي بحســـــاب نســـــبة  شـــــتمالالماليـــــة لتحقيـــــق أفضـــــل البـــــدائل للعمـــــلاء. وقـــــديما تـــــم قيـــــاس الا
نوك التجارية واجهزة الصراف الالي وأحجام الودائع والقروض التي تم تغطيتها المستفيدين من الب
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بواسطة الأسر ذات الدخل المنخفض والمشارع الصغيرة والمتوسطة. ولكن توفر الخدمات المالية 
المالي لأن الفرد قـد يسـتبعد نفسـه مـن الخـدمات الماليـة لأسـباب دينيـة  الاشتماللا تساوي مفهوم 

 (.Iqbal at al.,2012لى الرغم من توفر امكانية الحصول على هذه الخدمات )أو ثقافية ع

ب عـداد ( "Alliance of Financial Inclusion "AFI) المـالي الاشـتمال تحـالفقـام 
 ، Financial Inclusion Data Working Groupالمةملذ الاشـتمالبيانـات لعمـل رابطـة 

(FIDWG)  المـــالي  الاشـــتمالوضـــع مجموعـــة مـــن الابعـــاد لقيـــاس لقامـــت بـــ جراء مبـــادرة والتـــي
من قبل صناع القرار حتي تكون مرنة وملبية للاحتياجـات الخاصـة  رابطةحيث تم تصميم هذه ال

بكل بلـد ولكنهـا بـنفس الوقـت تسـمح لإجـراء المقارنـة والقيـاس بـين البلـدان. ركـزت هـذه المجموعـة 
الماليــة. مــن  واســتخدام الخــدماتات الماليــة علــى بعــدين رئيســيين همــا: امكانيــة الوصــول للخــدم

 Global Partnershipمؤخرا )المالي  شتمالأدركت الشراكة العالمية من اجل الاجهة اخرى، 

Financial Inclusionهــو عنصــر رئيســي للتمكــين فــي مكافحــة الفقــر  يالمــال شــتمال( أن الا
السياســات بممــا يــؤدي الــى زيــادة التركيــز والاهتمــام داف التنميــة الاقتصــادية الشــاملة وتحقيــق أهــ

المــالي. ومــن ثــم تــم الخــروج ببيانــات موثوقــة حــول أبعــاد وقيــاس  شــتمالوالمبــادرات مــن اجــل الا
 الاشتمالالعالمية من اجل رابطة المالي لتحقيق التنمية المستدامة حيث اتفق أعضاء ال الاشتمال
علـى تقـديم توصـية تشـمل  م6106تـم عقـده عـام  ( في مؤتمر لوس كابوس الـذيGPFIالمالي )

 : ( ,6103AFI)المالي وهيثلاثة مؤشرات رئيسية للشمول 

  الخدمات الماليةالوصول الى سهولة. 
 من قبل كل المواطنين لخدمات الماليةل الفعال ستخدامالا. 
  جودة الخدمات المالية.تعزيز 

 

 النجاح لأبعاد الاشتمال المالي  عناصر(: 7.0شكل )
 (worlds' Islamic finance market place Malaysia, 2015)المصدر: 
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 بعاد السابقة:وفيما يلي وصف وافٍ لكل من الأ
 :(Access dimension) : الوصول للخدمات الماليةأولاا 

يشــير بعــد الوصــول الــى الخــدمات الماليــة الــى القــدرة علــى اســتخدام الخــدمات الماليــة مــن 
تحديد وتحليل العوائق المحتملة لفـتح الى  تحديد مستويات الوصولتتطلب  المؤسسات الرسمية. 

واســـتخدام حســـاب مصـــرفي مثـــل تكلفـــة والقـــرب مـــن نقـــاط الخـــدمات المصـــرفية )الفـــروع واجهـــزة 
تعلق ب مكانية الوصول للخدمات الماليـة مـن ت. الخ( يمكن الحصول على بيانات .الصراف الالي

 (. ,6103AFI) المؤسسات الماليةخلال المعلومات التي تقدمها 

 مؤشرات قياس بعد الوصول الى الخدمات المالية:

  مــن البــالغين علــى المســتوى الــوطني مجــزأة حســب نــوع  01.111عــدد نقــاط الوصــول لكــل
 الوحدة الادارية.

  كيلو متر مربع 0111عدد أجهزة الصراف الآلي لكل 
 .حسابات النقود الالكترونية 
 تقديم الخدمة. مدى الترابط بين نقاط 
  النســبة المئويــة لإجمــالي الســكان الــذين يعيشــون فــي الوحــدات الاداريــة بنقطــة وصــول واحــدة

 (. ,6103AFI)على الاقل 

( الــى أن المؤشــرات التقليديــة لقيــاس الوصــول Camara and Tuesta, 2014) أشــار
للخـدمات الماليـة غيـر وافيـة حاليـا. فالتكنولوجيـا الجديـدة التـي تـم اعتمادهـا فـي القطـاع المصـرفي 

فتحــت  تتجــاوز الوصــول المصــرفي التقليــدي الــذي يقــاس بعــدد الفــروع واجهــزة الصــراف الالــي. 
 استخدام خدمات ماليـة جديـدة عبـر الانترنـتالتطورات المصرفية الجديدة عبر الهاتف المحمول و 

رسـمية والتـي يـتم اسـتخدامها فـي ظـروف معينـة كالتغلـب علـى المالية ال على الخدماتباب جديد 
المراســلات المصــرفية ايضــا دورا هامــا فــي تلعــب عــائق المســافة للوصــول الــى الخــدمات الماليــة. 
جيا والمراسلات المصرفية أدت الى التكنولو  حيث أن تحسين مشكلة الوصول للخدمات المصرفية

 اتساعا كبيرا لفرص الوصول المادي للخدمات المالية.
 : استخدام الخدمات المالية:ثانياا 

يشـير بعـد اسـتخدام الخـدمات الماليـة الـى مـدى اسـتخدام العمـلاء للخـدمات الماليـة المقدمــة 
الماليـة يتطلـب جمـع بيانـات بواسطة مؤسسات القطاع المصرفي. تحديد مدى اسـتخدام الخـدمات 

 (. ,6103AFI) حول مدى انتظام وتواتر الاستخدام عبر فترة زمنية معينة
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 (:Usage dimensionمؤشرات قياس بعد استخدام الخدمات المالية )

 .نسبة البالغين الذين لديهم نوع واحد على الاقل كحساب وديعة منتظم 
 الاقل كحساب ائتمان منتظم.نوع واحد على  نسبة البالغين الذين لديهم 
  من البالغين. 0111عدد حملة سياسة التأمين لكل 
 .عدد معاملات التجزئة غير النقدية للفرد الواحد 
 عدد معاملات الدفع عبر الهاتف. 
 .نسبة البالغين الذين يستخدمون حساب بنكي بشكل دائم ومتواتر 
 .نسبة المحتفظين بحساب بنكي خلال سنة مضت 
 ين الذين يتلقون تحويلات مالية محلية أو دولية.نسبة البالغ 
 .نسبة الشركات المتوسطة أو الصغيرة التي لديها حسابات رسمية مالية 
 .عدد الشركات الصغيرة والمتوسطة التي لديها حسابات ودائع 
 .ما هو عدد الشركات الصغيرة والمتوسطة التي لديها قروض قائمة 

 حالة البلدان الذين لديهم بيانات متوفرة للمؤشرات السابقة: يمكن استخدام المؤشرات التالية في

  بالغ. 01.111عدد حسابات الودائع المنتظمة لكل 
  بالغ 01.111عدد حسابات الائتمان المنتظمة لكل (6103AFI, .) 

 لتقييم مدى اسـتخدام الخـدمات الماليـة الرسـميةيمكن أن نستفيد من ثلاث مؤشرات مختلفة 
بالمـدخرات والقـروض مـن مؤسسـة ماليـة  خدمـة ماليـة واحـدة علـى الاقـل، الاحتفـا امتلاك  :وهي

المــالي التــي تــم  شــتمالرســمية بالإضــافة الــي الاســتفادة مــن البيانــات الماليــة العالميــة لقيــاس الا
 ذكرها آنفا.

الافــراد لخدمــة ماليــة رســمية واحــدة علــى  مــدى اســتخدامويمكـن اضــافة مؤشــر اخــر لمعرفــة 
الاقــل مــن خــلال معرفــة الافــراد الــذين لــديهم حســاب بنكــي، والافــراد الــذين يســتخدمون الخــدمات 

والافـراد الـذين لـديهم بطاقـة ائتمـان او  حسـاب،المصرفية عبر الهاتف المحمول ولكن ليس لديهم 
عتبـار الافـراد الـذين أفـادوا بعـدم وجـود يـتم الاخـذ بالا أن الى بالإضافةخصم وليس لديهم حساب 

حســـاب مصـــرفي بســـبب وجـــود شـــخص آخـــر لديـــه حســـاب مصـــرفي بالفعـــل. وهـــذا الســـبب يحـــدد 
مؤشـرات القـروض والادخـار تمثـل الافراد الذين يسـتخدمون الخـدمات الماليـة بشـكل غيـر مباشـر. 

 Camaraالي )نسـبة البـالغين الـذين يـدخرون ولـديهم قـروض بمؤسسـات ماليـة رسـمية علـى التـو 

and Tuesta, 2014.) 
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  (:Quality: جودة الخدمات المالية )ثالثاا 

تعتبــر عمليــة وضــع مؤشــرات لقيــاس بعــد الجــودة هــو تحــدي فــي حــد ذاتــه حيــث أنــه علــى 
كـان المالي الى جدول اعمـال الـدول الناميـة حيـث  شتمالسنة الماضية انتقل مفهوم الا 03مدى 
مـن تحســين الوصـول الـى الخــدمات الماليـة. عــدم الوصـول للخـدمات الماليــة لا يـزال مشــكلة  لابـد

ــد ونــوع الخــدمات الماليــة. ومــع ذلــك، فــان النضــال مــن اجــل ضــمان جــودة  ويختلــف بحســب البل
وقيــاس  العلاقــة لدراســةالمقدمــة يعتبــر تحــديا حيــث يتطلــب مــن المهتمــين وذي  الخــدمات الماليــة
راءات تستند الى أدلة واضحة فيما يخص جودة الخدمات المالية المقدمـة. بعـد ومقارنة واتخاذ اج

المالي ليس بعدا واضحا ومباشرا حيث يوجد العديد من العوامل التي تؤثر على  شتمالالجودة للا
جـــودة ونوعيـــة الخـــدمات الماليـــة مثـــل تكلفـــة الخـــدمات، وعـــي المســـتهلك، فعاليـــة آليـــة التعـــويض 

 بالإضافةحماية المستهلك والكفالات المالية، وشفافية المنافسة في السوق  الى خدمات بالإضافة
 (. ,6103AFI) الى عوامل غير ملموسة مثل ثقة المستهلك

المالي مجموعـة مـن المؤشـرات لقيـاس بعـد الجـودة والتـي تـم توضـيحها  الاشتمالوضع التحالف و 
 :( ,6103AFI)كالتالي

 مؤشرات بعد الجودة:

 الجودة عبارة عن ثماني مؤشرات وهي:مؤشرات بعد 
 (:Affordabilityالقدرة على تحمل التكاليف ) .0

يقاس هذا المؤشر بمدى تكلفة الاحتفا  بالحساب البنكي وخاصة لذوي الدخل المنخفض. 
 ل:وذلك من خلا

  معرفة متوسط التكلفة الشهرية للحصول على حساب أساسي بناء على الحد الادنى الرسمي
 .لدجور

  الرسوم السنوية للاحتفا  بحساب جاري أساسي.متوسط 
 .متوسط تكلفة تحويلات الائتمان 
 .نسبة العملاء الذين أفادوا بان رسوم المعاملات المالية غالية الثمن 
 (:Transparencyالشفافية ) .7

المـالي حيـث يجـب علـى مقـدمي  الاشـتمالالوصول الى المعلومـات دورا حاسـما فـي يلعب 
الخدمات المالية أن يضمنوا حصول جميـع العمـلاء علـى معلومـات ذات صـلة بالخـدمات الماليـة 
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لتمكينهم من اتخـاذ قـرارات سـليمة بشـأن اسـتخدام الخـدمات الماليـة. يجـب علـى مقـدمي الخـدمات 
م وجـود لـبس فـي المالية أيضا التأكد من سـلامة ووضـوح هـذه المعلومـات حيـث تكـون سـهلة وعـد

 من خلال المؤشرات التالية: يمكن قياسهااللغة. و 

  نسبة العملاء الذين أفـادوا أنهـم يتلقـون معلومـات واضـحة وكافيـة حـول الخـدمات الماليـة فـي
 بداية انعقاد القرض المالي.

 .وجود نموذج وصف محدد للخدمات المالية المقدمة 
 (:Convenienceالراحة والسهولة ) .1

المؤشــــر وجهــــة نظــــر العمــــلاء حــــول ســــهولة الوصــــول والراحــــة فــــي اســــتخدام يقــــيس هــــذا 
 الخدمات المالية. وذلك من خلال المؤشرات التالية:

  نســـبة الافـــراد الـــذين لا يشـــعرون بالراحـــة بمتوســـط الوقـــت الـــذين يقضـــونه فـــي الانتظـــار فـــي
 الطابور في فروع المؤسسات المالية.

 صطفاف في فروع المؤسسات المالية والبنوك.متوسط الوقت الذي يقضيه العملاء في الا 
 (:Consumer protectionحماية المستهلك ) .4

ينظــر هــذا المؤشـــر فــي القــوانين والأنظمـــة المصــممة لضــمان حقـــوق المســتهلك وحمايتهـــا 
ومنـــع الشـــركات مـــن الحصـــول علـــى مزايـــا غيـــر عادلـــة عـــن طريـــق الاحتيـــال والممارســـات غيـــر 

 وذلك من خلال: العادلة.

  وجود قانون أو لائحة معايير للشكاوي والتعامل بين المستخدمين والمؤسسة المالية.مدى 
 لحـل المشـاكل المتعلقـة  مدى وجود امكانية للجـوء الـى العدالـة مثـل وجـود أمـين مظـالم ماليـة

 الاخيرة وتم حلها في غضون شهرين على الاقل. شهور 2الى  3بالخدمات المالية من 
 هم ودائع تم تغطيتها بواسطة صندوق تأمين الودائع.نسبة العملاء الذين لدي 
 (:Financial Educationالمالي ) ثقيفالت .5

 علــى التخطــيط وموازنــةيقــيس هــذا المؤشــر المعــارف الاساســية الماليــة وقــدرة المســتخدمين 
 دخلهم. وذلك من خلال:

  ،حســاب النســبة المئويــة للبــالغين الــذين يعرفــون المصــطلحات الماليــة الاساســية مثــل المعــدل
 المخاطرة، التضخم والتنويع. 

  داد ميزانية لهم كل شهر.عالنسبة المئوية للبالغين الذين يستطيعوا ا 
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 (:Indebtedness) )السلوك المالي( المديونية .1

يتـأخر تعتبر المديونية سمة هامة للعميل فـي النظـام المـالي. ومـن الضـروري معرفـة كيـف 
 بالسداد ضمن فترة زمنية معينة. وذلك من خلال: المقترضين

  يوم عن سداد القرض. 31نسبة المقترضين الذين يتأخرون أكثر من 
 ب، بيـــع الاقـــار  كيفيـــة حـــل الأزمـــات الماليـــة مـــن قبـــل الزبـــائن امـــا بـــالاقتراض مـــن الأصـــدقاء

 أو قرض بنكي.الأصول، استخدام وفورات، 
 (:Barriers) العوائق الائتمانية .2

المالي لا يشمل فقط استخدام الخـدمات الماليـة ولكنـه يمـنح ايضـا العمـلاء القـدرة شتمال الا
 على اختيار الخدمات والمنتجات المالية ضمن مجموعة من الخيارات. وذلك من خلال:

  الاقــــل بثلاثــــة فــــروع ماليــــة رســــمية  الحضــــرية علــــىنســــبة الوحــــدات الاداريــــة فــــي المنــــاطق
 للمؤسسات.

  نســــبة الشــــركات الصــــغيرة والمتوســــطة المطلــــوب منهــــا تــــوفير ضــــمانات علــــى آخــــر قــــرض
 مصرفي.

 مدى وجود عوائق أو نقص في المعلومات حول أسواق الائتمان (6102AFI, .) 

 المالي ومؤشرات قياس كل بعد. الاشتماللأبعاد  يوضح الجدول التالي تلخيصاً 
 أبعاد الاشتمال المالي ومؤشرات قياسها. :(7.0جدول )

 مؤشرات قياسه البعد

 الوصول الى الخدمات المالية

  مـــن البـــالغين علـــى المســـتوى الـــوطني مجـــزأة  01.111عـــدد نقـــاط الوصـــول لكـــل
 حسب نوع الوحدة الادارية.

  كيلو متر مربع0111لكل عدد أجهزة الصراف الآلي 
 .حسابات النقود الالكترونية 
 .مدى الترابط بين نقاط تقديم الخدمة 
  النسبة المئوية لإجمالي السكان الذين يعيشون فـي الوحـدات الاداريـة بنقطـة وصـول

 واحدة على الاقل.

 استخدام الخدمات المالية

 منتظم. نسبة البالغين الذين لديهم نوع واحد على الاقل كحساب وديعة 
 نوع واحد على الاقل كحساب ائتمان منتظم. نسبة البالغين الذين لديهم 
  من البالغين. 0111عدد حملة سياسة التأمين لكل 
 .عدد معاملات التجزئة غير النقدية للفرد الواحد 
 عدد معاملات الدفع عبر الهاتف. 
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 مؤشرات قياسه البعد

 .نسبة البالغين الذين يستخدمون حساب بنكي بشكل دائم ومتواتر 
 المحتفظين بحساب بنكي خلال سنة مضت. نسبة 
 .نسبة البالغين الذين يتلقون تحويلات مالية محلية أو دولية 
 .نسبة الشركات المتوسطة أو الصغيرة التي لديها حسابات رسمية مالية 
 .عدد الشركات الصغيرة والمتوسطة التي لديها حسابات ودائع 
 ها قروض قائمة.ما هو عدد الشركات الصغيرة والمتوسطة التي لدي 

 جودة الخدمات المالية

 القدرة على تحمل التكاليف: 

  ـــاء علـــى الحـــد ـــى حســـاب أساســـي بن ـــة الشـــهرية للحصـــول عل معرفـــة متوســـط التكلف
 الادنى الرسمي لدجور.

 .متوسط  الرسوم السنوية للاحتفا  بحساب جاري أساسي 
 .متوسط تكلفة تحويلات الائتمان 
  بان رسوم المعاملات المالية غالية الثمن.نسبة العملاء الذين أفادوا 

 الشفافية:  

  ــذين أفــادوا أنهــم يتلقــون معلومــات واضــحة وكافيــة حــول الخــدمات نســبة العمــلاء ال
 المالية في بداية انعقاد القرض المالي.

 .وجود نموذج وصف محدد للخدمات المالية المقدمة 

 حماية المستهلك:

 كاوي والتعامـل بـين المسـتخدمين والمؤسسـة مدى وجـود قـانون أو لائحـة معـايير للشـ
 المالية.

  مدى وجود امكانيـة للجـوء الـى العدالـة مثـل وجـود أمـين مظـالم ماليـة لحـل المشـاكل
شهورالاخيرة وتم حلهـا فـي غضـون شـهرين  2الى  3المتعلقة بالخدمات المالية من 

 على الاقل.
  ق تأمين الودائع.نسبة العملاء الذين لديهم ودائع تم تغطيتها بواسطة صندو 

 الراحة والسهولة:

  نسبة الافراد الذين لا يشـعرون بالراحـة بمتوسـط الوقـت الـذين يقضـونه فـي الانتظـار
 في الطابور في فروع المؤسسات المالية.

  متوســط الوقــت الــذي يقضــيه العمــلاء فــي الاصــطفاف فــي فــروع المؤسســات الماليــة
 والبنوك.

 التثقيف المالي: 

  حســاب النســبة المئويــة للبــالغين الــذين يعرفــون المصــطلحات الماليــة الاساســية مثــل
 المعدل، المخاطرة، التضخم والتنويع. 

 .النسبة المئوية للبالغين الذين يستطيعوا اعداد ميزانية لهم كل شهر 

 المديونية )السلوك المالي(: 
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 مؤشرات قياسه البعد

  قرض.يوم عن سداد ال 31نسبة المقترضين الذين يتأخرون أكثر من 
  ب، كيفية حل الأزمات الماليـة مـن قبـل الزبـائن امـا بـالاقتراض مـن الأصـدقاء الاقـار

 أو قرض بنكي.بيع الأصول، استخدام وفورات، 

 العوائق الائتمانية:

  نسبة الوحدات الادارية في المناطق الحضرية على الاقل بثلاثة فـروع ماليـة رسـمية
 للمؤسسات.

 المطلـــوب منهـــا تـــوفير ضـــمانات علـــى آخـــر  نســـبة الشـــركات الصـــغيرة والمتوســـطة
 قرض مصرفي.

 .مدى وجود عوائق أو نقص في المعلومات حول أسواق الائتمان 

 (مAFI,2013، 6102بناءاً على تقرير  اعداد الباحثةالمصدر: )

 المالي:  شتمالهمية الاأ 4.0.7
علــى  مليــار شــخص للعــي  0.6يعــاني حــوالي مليــار شــخص الجــوع يوميــاً، يكــافح حــوالي 

مليـون  211في اليوم للفرد الواحد في جميع أنحاء العالم، يجب خلق حوالي  دولار 0.6أقل من 
تشير قاعدة البيانـات ، السنوات القادمة لاستيعاب الشباب الداخلين إلى سوق العمل وظيفة خلال
مستوى العالم مليار من البالغين على  6.7أن  Findex) جلوبال )للبنك الدولي  المالية العالمية

السكان البالغين، ليس لديهم إمكانيـة الحصـول علـى الخـدمات الماليـة التـي  حوالي نصف مجموع
مـن  %81الرسـمية، فـي حـين نجـد فـي البلـدان المرتفعـة الـدخل حـوالي  تقدمها المؤسسـات الماليـة

 فقــــط فــــي الاقتصــــادات الناميــــة % 40ماليــــة رســــمية، بينمــــا  البــــالغين لهــــم حســــاب فــــي مؤسســــة
 .(6103 مؤسسة التمويل الدولية، التقرير السنوي،)

يكـون  وكيـف ،الخـدمات الماليـة بأهميـة الحصـول علـىتثقيف العمـلاء من هنا تبرز أهمية 
نــوع الخدمــة الماليــة التــي تلبــي العمــلاء خيــارات ماليــة أفضــل، علــى ســبيل المثــال، ســيدرك  ملــديه

حاجاتــــه الشخصــــية وســــوف يســــاعد ذلــــك بتحســــين النمــــو الشــــامل للــــبلاد. وبالتــــالي فــــان عمليــــة 
 فـان للاسـتبعادوبالتـالي الحصول على الخدمات المالية بتكلفة معقولة ستحسن مـن حيـاة الفقـراء. 

ى مخــاطر الاســتبعاد ( الــم6102شــار أبــو ديــة )أالمــالي أثــر كبيــر علــى النمــو الاقتصــادي حيــث 
 المالي وهي:

 انخفاض الوعي المصرفي لدى جمهور المواطنين 
  صــعوبة الحصــول علــى الائتمــان أو الحصــول علــى الائتمــان مــن المصــادر غيــر الرســمية

 بأسعار باهظة.
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 الانخفاض العام في الادخار والاستثمار. 
 ارتفاع معدلات البطالة والتضخم. 
  المحرك الأساسي لعملية النمو الاقتصاديتراجع مشاريع القطاع الخاص. 
  الفساد والجريمة وزيادة معدلاتهاو انتشار الفقر. 
 .ضعف الانظمة المالية والمصرفية وعدم قدرتها على مواكبة التطور التكنولوجي الكبير 

المالي هو عبارة عن استراتيجية طويلـة المـدى ولكـن  الاشتمال( أن م6101جامع )ويؤكد 
لتحقيــــق اهــــداف هــــذه الاســــتراتيجية يمكــــن الاخــــذ بالاعتبــــار المجــــالات الرئيســــية الــــذي يجــــب ان 

 المالي: الاشتماليتناولها 

 .ينبغي توفير فرصة الحصول على الخدمات المالية الاساسية مثل المصارف... الخ 
 احتياجات الفقراء. يجب ان تقابل الخدمات المالية 
 .يجب ان تكون الخدمات المالية في متناول الجميع 
 .يجب تعزيز جودة الخدمات والمنتجات المالية 

تلعب دورا هاما في تحسين  التكنولوجيا أنها، أظهرت التطورات الاخيرة ان ى من جهة اخر 
 الخدمات المالية بسبب الاسباب التالية:

 .تساعد في تقليل تكلفة المنتج 
 .تقلل خدمات التنقل 
 .تحسن جودة المنتج 
 .تساعد في زيادة الخيارات ومرونتها لدى المستهلكين 

 ســــباب المــــذكورة أعــــلاه تســــاهم فــــي زيــــادة المنفعــــة مــــن المنــــتج والخدمــــة الماليــــةجميــــع الأ
(Damodaran, 2012.) 

 هداف الاشتمال المالي:أ 5.0.7
المـــالي، وخلـــق التحالفـــات بـــين الهيئـــات نظـــرا للاهتمـــام العـــالمي بتوســـيع نطـــاق الاشـــتمال 

الماليـــة العالميـــة للتنســـيق والعمـــل، ضـــمن آليـــات مشـــتركة وموحـــدة، تتنـــامي المنـــافع  والمؤسســـات
المتأتية من الاشتمال المالي، ترى المجموعة الاستشارية لمساعدة الفقراء / البنك الدولي أن بنـاء 

قراء ومحدودي الدخل. وذلك لتحقيق أهداف نظام مالي شامل هو الطريق الوحيد للوصول إلى الف
 ( وهي كالتالي:م6102المالي كما وضعها أبو دية ) الاشتمال
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  تعزيـــز وصـــول كافـــة فئـــات المجتمـــع إلـــى الخـــدمات والمنتجـــات الماليـــة، لتعريـــ  المـــواطنين
بأهمية الخدمات المالية وكيفية الحصول عليها والاستفادة منها لتحسين ظروفهم الاجتماعية 

 والاقتصادية.
  تسهيل الوصول إلى مصادر التمويـل بهـدف تحسـين الظـروف المعيشـية للمـواطنين وخاصـة

 الفقراء منهم.
 .تعزيز مشاريع العمل الحر والنمو الاقتصادي 
 .تمكين الشركات الصغيرة جداً من الاستثمار والتوسع 
 .خفض مستويات الفقر وتحقيق الرخاء والرفاه الاجتماعي 

 المالي والاستقرار المالي: شتمالالمتداخلة بين الا العلاقة 1.0.7
المـــالي لـــه دور كبيـــر فـــي التنميـــة  الاشـــتمالتنظـــر الحكومـــات فـــي جميـــع أنحـــاء العـــالم أن 

دولــة ناميــة حيــث أن أكثــر  11الاقتصــادية والتنميــة المســتدامة. وتــم ملاحظــة ذلــك فــي أكثــر مــن 
من سكان العالم الـذين لـيس لـديهم حسـابات بنكيـة قـاموا بـالتوقيع فـي اعـلان مايـا عـام  %73من 

قتصـادية مجديـة جـدا حيـث . ومن جهة أخرى، حقق الاشتمال المـالي نتـائج اجتماعيـة وام6100
أن الاشــتمال المــالي تــم تطبيقــه بشــكل متزايــد فــي عــدد مــن الــدول فــي جميــع أنحــاء العــالم. علــى 

أكثـــر مـــن ثلثـــي ( أن م6104ســـبيل المثـــال، وثـــق تقريـــر التنميـــة الماليـــة العالميـــة للبنـــك الـــدولي )
 31الي حيث أن أكثر مـن الم الاشتمالالوكالات التنظيمية والاشرافية تم تكليفها بتشجيع تطبيق 

وذلك بسبب اثاره الاقتصادية وتحقيقه المالي  الاشتمالدولة وضعت أهداف رسمية مالية لتحقيق 
 (.World's Islamic Finance Marketplace report, 2015)للاسـتقرار المـالي المنشـود 

 المـالي الاشـتمال تحقيـق الصـعب مـن يكـون  قـد( أنه م6103صندوق النقد العربي ) أشار تقرير
 المـالي الاسـتقرار اسـتمرار تصـور مـن الصـعب أنـه كمـا المـالي، النظـام فـي اسـتقرار وجـود دون 
 مثل (المالية الخدمات من مستبعدة تزال لا الاقتصادي والقطاع المجتمع من متزايدة نسبة وجودب

 ويوحي .والفقراء الفقيرة، الحضرية المناطق في حظا الأقل من مجموعة الريفية، المناطق سكان
 الاتجاهين(. كلا في المالي الاشتمالو  المالي الاستقرار بين وثيق ارتباط وجود إلى ذلك

 الماليـة الظـروف تحسـين على يساعد المالي شتمالالا ف ن نفس السياق لنفس التقرير،في 
 قـوة أكثـر صـغيرة أعمـال وقطـاع عـائلي وجـود قطـاع إلـى يـؤدي كمـا الفقـراء معيشـة مسـتوى  ورفـع
 زيـادة إلـى بـدوره يـؤدي ممـا والسياسـي، الاجتمـاعي الاستقرار تدعم التي المالية التنمية خلال من

 بـين الوسـاطة عمليـة كفـاءة مـن يحسـن أن المـالي شـتمالللا يمكـن كمـا .المـالي النظـام اسـتقرار
 غيـر القطـاع حسـاب علـى الرسمي المالي القطاع نصيب زيادة عن فضلا .والاستثمارات الودائع
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 والالتزامـات الأصـول محـافظ تنـوع أن يلاحـظحيـث  النقديـة السياسـة فاعليـة يـدعم بمـا الرسـمي
  .تركزها وتفادي المخاطر توزيع من يعزز

 مستقرة ودائع بقاعدة يتميز عادة الشامل المالي القطاع ف ن يخص الالتزاماتفيما وأيضاً 
 على القادرين الأفراد نصيب من المئة في 10 بنسبة الزيادة أن ثبتُ  حيث تنوعا، أكثر كانت إذا

 الودائع سحب معدلات من الحد أو تخفيف إلى يؤدي قد المصرفية الودائع خدمة على الحصول
 يتجهـون  المـنخفض الـدخل ذوي  المـدخرين أن تبـين كمـا .المئـة فـي نقـاط ثمانيـة إلـى ثلاثـة بنحو
 الـدخل ذوي  العملاء ودائع ف ن وبالتالي النظامية الأزمات فترات خلال الودائع على الحفا  إلى

 صـعوبة أو الأخـرى  المصـادر نفـاذ حالـة فـي للتمويـل مسـتقر مصـدر عـادة تعتبـر المـنخفض
 المدخرون  خاصة المدخرون  يقوم قد المالية الأزمات أو الشدة أوقات في أنه إلا، عليه الحصول
 المصـرفي القطـاع فـي السـيولة أوضـاع علـى سـلبا يـؤثر بمـا البنـوك، مـن ودائعهـم بسحب الكبار
 طريـق عـن التنـوع هـذا ويتحقـق .تنوعـا أكثر الودائع كانت إذا ذلك من الحد ويمكن عامة، بصفة

 زيـادة إلـى بـدوره يـؤدي الـذي الأفـراد، الأمـر مـن أكبـر عـدد مـن المصـرفية الودائـع علـى الحصـول
 الودائـع فـي المـاليالاشـتمال  مـن أوسـع نطـاق تحقيـق فـ ن ،وبهـذا .المـالي شـتمالالا تحقيـق

 بالقطـاع والاسـتثمار التمويـل مرونـة تحسـين وبالتالي الودائع قاعدة استقرار إلى يؤدي المصرفية
 بشـكل المـالي الاسـتقرار يـدعم وبالتـالي السـيولة أوضـاع علـى إيجـابي بشـكل يؤثر بما المصرفي

 إنتاجيـة أكثـر اسـتخدامات إلـى الخامـدة الأرصدة توجيه إلى يؤدي المالي الاشتمال أن كما .عام
 .عائد تدر ودائع إلى وتحويلها

 من أقل نظامية مخاطر تشكل الصغيرة القروض خسائرف ن  الأصول، فيما يخصوأيضاً 
 منح تيسير حيث من المالي الاشتمال زيادة ف ن وبالتالي .الكبيرة القروض من المحققة الخسائر
 الخـدمات مقـدمي   مسـتوى  علـى الاسـتقرار مـن أكبـر قـدر إلـى يـؤدي الصـغيرة القـروض ائتمـان
 فيمـا كفاءتـه ودعـم المـالي النظـام بنيـة تغييـر إلـى يـؤدي قد المالي شمالالا أن ثبتُ  وقد، المالية
 المختلفـة، الخدمات يستخدمون  الذين والعملاء استحداثها، يتم التي والمعاملات بالمنتجات يتعلق

 .الجديدة الأسواق في توسعت أو أنشئت التي المؤسسات وكذا الناشئة الجديدة والمخاطر
 غيـر الماليـة الخـدمات فـ ن المـالي الاسـتبعاد مـن العاليـة المسـتويات ذات الـدول فـي أنـه كمـا

 الخـدمات عـن مجديـة غيـر بـدائل تعُـد والشـركات العـائلي، القطـاع عليهـا يعتمـد التـي الرسـمية
  .المـالي الاستقرار لعدم مصدر ذاتها حد في الرسمية غير المالية الخدمات تكون  وقد الرسمية،
 مكافحـة فـي المبذولـة الجهـود تواجـه التـي المخـاطر أهـم مـن المـالي العمـل مجموعـة أدركـت وقـد
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 المالي شتمالوالا المالية النزاهة بين العلاقة أهمية فهم يتعين لذا الإرهاب، وتمويل الأموال غسل
 (.م6103 صندوق النقد العربي،للاستقرار ) المؤيد

 المالي: شتمالالا سياسات 2.0.7
السياسات الناشئة للدول النامية، قامت المؤسسة الألمانية للتعاون التقني  لمقارنة ومعرفة

(Gesellschaft für Technische Zusammenarbeit بوضـع )وسياسـة لتعزيـز  حـلا 33
الـدول الناميـة  سياسـة النـد للنـد ظـاهرة فـيبـدت دول. من جهة أخـرى،  01المالي عبر  شتمالالا

مبتكرة.  وجدت المؤسسة الالمانية ست سياسات فعالة للشمول المـالي.  أربعـة  كحلول وسياسات
 الفقـــراء للخـــدمات الماليـــة عبـــر قنـــوات مختلفـــة وتشـــمل: الوكيـــل البنكـــي تحســـن وصـــولمنهـــا قـــد 

"Agent Banking"الــدفع عبــر وســائل الاتصــال المحمــول ، "Mobile payment"،  تنويــع
 State"واصــلاح البنــوك الحكوميــة  "Diversification of providers"مقــدمي الخــدمات 

Bank reforms" ـــة ـــين همـــا حماي ـــين المتبقي  consumer"المسةةةت ل . فـــي حـــين أن الحل

protection"  وسياســات الهويــة الماليــة ""financial identity policies والتــي قــد تلعــب 
  .المالي لاشتمالافي تمكين  رئيسياً  دوراً 

 الاشــتمالض سياســات لــى بعــإ (Jensen and Hanning, 2010) فــي هــذا الصــدد، أشــار
 المالي كالتالي:

  الوكيل البنكيAgent Banking: 

نقــاط البيــع بالتجزئــة غيــر المصــرفية كــوكلاء للخــدمات سياســات تعاقــد البنــوك مــع أثبتــت 
ليســـت  وحـــدها المـــالي حيـــث أن فـــروع البنـــوك الاشـــتمالالماليـــة نجاحـــا كبيـــرا فـــي تحســـين عجلـــة 
نفـــوذا لقنـــوات البيــع بالتجزئـــة الموجـــودة حاليـــا، ولا  تعتبـــرمجديــة اقتصـــاديا. مثـــل هـــذه السياســات 

تحــول الصــيدليات ومكاتــب البريــد ومحــلات الســوبر ماركــت الــى وكــلاء للبنــوك فحســب بــل الــى 
بح ممكنا حيث أن التكنولوجيا خفضت المالي. التعاون بين البنوك والوكلاء أص لاشتمالوكلاء ل

التحـويلات الماليـة الـى جانـب اجـراءات فـتح  لإجـراءتكاليف ومخاطر معلومات الصرف عن بعد 
حســـابات بســـيطة وغيرهـــا مـــن الحـــوافز لاســـتخدام هـــذه القنـــاة مثـــل التحـــويلات النقديـــة، والتوعيـــة 

ر كمـا لـوحظ مـؤخرا فـي البرازيـل بالإضافة الى زيادة اعداد المستخدمين بشـكل كبيـبالنظام المالي 
حيث أنها كانت الرائدة في وقت مبكـر فـي وكـلاء البنـوك بواسـطة "المراسـلات المصـرفية" بنطـاق 

 واسع لتوزيع المنح الاجتماعية للبرازيليين غير المتعاملين مع البنوك.
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  الدفع عبر وسائل الاتصال المحمولMobile payment: 

قناة اخرى لتوصيل الخدمات المالية للفقـراء.  هـذه التكنولوجيـا  انتشار الهواتف النقالة يفتح
 الى انـه اصـبحت التحـويلات الماليـة بالإضافةالجديدة قللت بشكل كبير تكلفة المعاملات المالية 

علــى توســيع نطــاق نقــاط الوصــول  وايضــا عملــتيــتم وصــولها بــنفس الوقــت  أكثــر ســهولة حيــث
بسبب وجود النقود الالكترونية وايضا عملت على جذب الزبائن غيـر  النقود وقللت الحاجة لحمل
ا باســــتخدام اليــــة الــــدفع عبــــر الهــــاتف لبنــــوك ســــابقا.  أظهــــرت عــــدة دول نجاحــــالمتعــــاملين مــــع ا

المحمول للشمول المالي حيث ان الفلبين سـجلت اول نجـاح لخدمـة الـدفع بواسـطة الهـاتف النقـال 
 .م6114في البلاد النامية في عام 

  تنويع مقدمي الخدماتDiversification of providers: 

اعتمد صناع القرار استراتيجيات تنظيمية ورقابية مختلفة لإدارة مخاطر تراخيص مجموعة 
ــــهخــــدمات تأمينيــــة  المؤسســــات لتقــــديمواســــعة مــــن  . اســــتراتيجيات التكيــــف مــــع الأنظمــــة وإيداعي

متخصصة للمؤسسات العاملة في مجـال المصرفية الخاصة بالتمويل الأصغر وتشمل: تراخيص 
للتحـــويلات البنكيـــة للمنظمـــات غيـــر الحكوميـــة بالإضـــافة الـــى  ، تـــراخيص بنكيـــةيرالايـــداع الصـــغ

 تراخيص المؤسسات المالية غير المصرفية. 
  اصلاح البنوك الحكوميةState Bank reforms: 

البنـوك المملوكـة للحكومـة دورا هامـا فـي القطـاع المصـرفي،  تلعـب ،في الكثيـر مـن البلـدان
مـا يعـادل  يمتلكـون دولـة  016الـى  73وفي تحسين توصيل الخدمات المالية للفقراء.  حيث من 

المؤسسات المالية الوحيـدة فـي المنـاطق هي البنوك العمومية تعتبر من البنوك كأصول.   03%
وك العموميــــة تســــتخدم بشــــكل واســــع لتشــــجيع الادخــــار خاصــــة وأن البنــــكبيــــرة ال هــــاالريفيــــة بفروع

 والائتمان في مجالات ذات اهمية تجارية قليلة مثل الزراعة والاسكان ولتنفيذ برامج اجتماعية.

بعض الـدول البنـوك الحكوميـة ذات الاداء الضـعيف كخيـار لتقليـل اغلقت في هذا الصدد، 
لاخـــر لا يـــزال يعـــاني مـــن التـــدخل السياســـي التكلفـــة، كمـــا فعلـــت البرازيـــل وبيـــرو. بينمـــا الـــبعض ا

بـبعض الاصــلاحات  القـرار دفعـوابعــض صـناع  بالاهتمـام انوالاداء دون المتوسـط. مـن الجـدير 
لتحســـين ربحيـــة وشـــكل البنـــوك الحكوميـــة. بـــدلا مـــن اعـــادة هيكلـــة البنـــك ككـــل، قامـــت اندونيســـيا 

غير مربحــة. يوجــد الكثيــر مــن والبرازيــل ب نشــاء خطــوط اداريــة منفصــلة لتقــديم عمليــات تمويــل صــ
 تقنيات جديدة للتمويل الصغير. الحكم واحداثعوامل النجاح الرئيسية مثل اصلاح 
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  حماية المستهلكConsumer protection: 

 الماليـة يضــعتبـاين المعلومـات بــين المسـتهلكين والبنــوك فيمـا يتعلــق بالمنتجـات والخــدمات 
هذا الخلل عندما يكون العملاء لديهم خبرة قليلة فـي حـين يتعاظم ، هؤلاء العملاء في دائرة سلبية

المـالي يحمـل خطـر وجــود  شــتمالأن الخـدمات الماليـة تكـون أكثـر تعقيــدا. بالتـالي فـان التقـدم بالا
العمــلاء العديــد مــن المؤسســات الماليــة أن تتأكــد المزيــد مــن العمــلاء الضــعفاء وعــديمي الخبــرة. 

 أربــاحهم علــىالمعلومــات لزيــادة  ميــزة اســتخدامهم أســاءوا الخدمــة بشــكل جيــد ولكــن بعضــ يتلقــون 
حســاب العمــلاء الــذين هــم مثقلــون بالــديون أو لــيس لــديهم تــأمين او عائــد علــى اســتثماراتهم. كــان 

حيــــث أن الجمــــع بــــين الأميــــة الماليــــة والممارســــات غيــــر  م6111هــــذا الحــــال فــــي بوليفيــــا عــــام 
القــــانوني ادت الــــى وقــــوع بعــــض  الإطــــارالاخلاقيــــة لــــبعض المؤسســــات وبعــــض الفراغــــات فــــي 

وبشــكل عــام تعتبــر  حيــث أن منــع عمــل هــذه المؤسســات يعتبــر أمــر بــالغ الاهميــة.  الانتهاكــات
والقوانين التنظيمات  علىيجب  السوق.حماية المستهلك هي استجابة تنظيمية لفشل  عملية فشل
توسع السوق مـن خـلال  م توازن المعلومات وايضا يجب ان تشجع استدامةدعملية عان تصحح 

تقديم المعلومات للعملاء في الوقت المناسب قبل وبعد عقد الاتفاق بين المؤسسة والعميل. حيث 
 ذلك يساعد العملاء في معرفة حقوقهم وواجباتهم بالوقت المناسب.

  سياسة الهوية الماليةFinancial identity policies: 

 اعفاء العملاءالمعلومات الائتمانية فقط لبعض القروض ويتم  قديمفي معظم البلدان، يتم ت
الفقراء من معلومات تقليل فوائد خفض التكاليف المقدمة من سجلات الائتمان. والأهم من ذلـك، 

بدأ صـناع القـرار فـي  ان بعض العملاء لا يوجد لديهم الوثيقة الشخصية المطلوبة لفتح حساب. 
وصــول العمــلاء للخــدمات الماليــة بواســطة تضــييق الفجــوة بــين  معالجــة العوائــق التــي تحــول دون 

ــــوك وبــــين جــــودة الوثــــائق المنتشــــرة بــــين العمــــلاء ذوي الــــدخل  ــــائق المرتبطــــة بحســــابات البن الوث
المنخفض. ونتيجة لـذلك، هـذه السياسـات تـزود العمـلاء ذوي التـاريخ المـالي وتقـوم بتحويـل تـاريخ 

ة التـــي يمكـــن اســـتخدامها للاســـتفادة مـــن الحصـــول علـــى معـــاملاتهم الماليـــة الـــى الاصـــول الماليـــ
 .الخدمات المصرفية والائتمانية الاخرى 

 التقدم المتحقق على صعيد الاشتمال المالي: 8.0.7

لعبت الخدمات المصرفية دورا مهما في توسيع نطاق الاشتمال المالي بين فئات السكان 
وتنزانيـــا وزادت البرازيـــل مـــن إمكانيـــات ذوي الـــدخول المنخفضـــة فـــي بلـــدان مثـــل كينيـــا والفلبـــين 

الوصــول إلــى الخــدمات الماليــة لأنــاس يعيشــون فــي المنــاطق النائيــة مــن خــلال تعزيــز "أنشــطة 
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مها نيابة  –المُراسلَة المصرفية" التي تستند إلى المبتكرات التقنية  وهي الخدمات المالية التي تُقدِ 
ء علــى دراجــات ناريــة وقــوارب فــي نهــرب عــن البنــوك متــاجر التجزئــة ومحطــات البنــزين ووكــلا

الأمــازون. وإن خفــض تكلفــة الخــدمات الماليــة وتيســير الحصــول عليهــا فــي البلــدان المنخفضــة 
الدخل لاسيما تلك التي توجد بها مناطق نائية قليلة السكان، ستستفيد كثيرا من إتاحة الخدمات 

 (.م6103 ،المالية خارج فروع البنوك )تقرير البنك الدولي

وقد حققت الكثير من البلدان تقدما في توسـيع اسـتخدام الحسـابات المصـرفية بـين الفقـراء 
رة وثبـت أن بعـض  والنساء والشباب وسـكان الريـ  حتـى بـدون اسـتخدام الوسـائل التقنيـة المُتطـوِ 
السياســات فعالــة بدرجــة كبيــرة، مثــل إلــزام البنــوك بعــرض حســابات معفيــة مــن الرســوم، والإعفــاء 

اعدات الحكوميـة بات التوثيق المتعددة واستخدام المدفوعات الإلكترونية في إيداع المسـمن متطل
 (.م6103 ،)تقرير البنك الدولي في حسابات مصرفية

 التحديات التي تعوق توسيع الاشتمال المالي: 2.0.7

مع أن عدة بلدان سارعت إلى توفير الحسابات المصرفية الأساسية لمن لا يتعاملون مع 
وك، ف نــه فــي بعــض الحــالات، مــا زال ملايــين مــن تلــك الحســابات خــاملا ومــا يبعــث علــى البنــ

القلق بدرجة أكبر، أنه في غيـاب منافسـة سـليمة ولـوائح تنظيميـة فعالـة، يـتم تقـديم الائتمـان فـي 
أغلـب الأحيـان إلــى أنـاس غيـر مــؤهلين للحصـول عليـه وأن تعزيــز الائتمـان دون مراعـاة للتكلفــة 

 (.م6103 ،قع إلى تفاقم عدم الاستقرار المالي والاقتصادي )تقرير البنك الدولييؤدي في الوا

إلـى وجـود عـدد  م،6106من جهة أخـرى أشـار التقريـر الاقتصـادي العربـي الموحـد لعـام 
مـــن التحـــديات التـــي تواجـــه الـــنظم الماليـــة للـــدول العربيـــة وتعمـــل علـــى الحـــد مـــن فـــرص النفـــاذ 

 للخدمات المالية، ويتمثل أبرز هذه التحديات فيما يلي:

  عــدم تطــور البنيــة التحتيــة للقطاعــات الماليــة العربيــة بالقــدر الــذي يكفــل زيــادة فــرص النفــاذ
فـي مسـتويات البنيـة التحتيـة للقطاعـات الماليـة العربيـة فـي  للتمويل، فـرغم التحسـن النسـبي

الآونة الأخيرة فلا يزال الكثير منها يفتقر لوجود المقومات الأساسـية التـي تمكـن مـن زيـادة 
فرص النفاذ للتمويل والتي يتمثل أهمها في وجود نظم كفئة للاستعلام الائتماني والرهونات 

 ئنين.والإقراض المضمون وضمان حقوق الدا
  ضعف مستويات التنافسية بين المؤسسات المالية والمصرفية العربية وارتفاع نسـب التركـز

 د أو الشركات.االائتماني سواء على صعيد الائتمان المقدم لدفر 
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  غياب تصنيف مالي وقانوني محدد لمؤسسات التمويـل متنـاهي الصـغر فـي الـدول العربيـة
وبالتـــالي يصـــعب وضـــع إطـــار رقـــابي  (،NGOs) حيــث تســـجل كمنظمـــات غيـــر حكوميـــة

مــن قبــل البنــك المركــزي أو مــن جهــة ماليــة علــى تنظــيم التمويــل الأصــغر ســواء  واشــرافي
إشـــرافية مســـتقلة، وقــــد أدت هـــذه العقبـــات إلــــى تقليـــل الشـــفافية فــــي نشـــاط قطـــاع التمويــــل 

خـــلال الأصـــغر وتقييـــد قدرتـــه علـــى تعبئـــة المـــوارد الماليـــة اللازمـــة لعملياتـــه المختلفـــة مـــن 
 استقطاب الودائع أو الاقتراض.

  بطء تطـور المؤسسـات الماليـة غيـر المصـرفية وبوجـه خـاص مؤسسـات الادخـار التعاقـدي
وصــــناديق الاســــتثمار، ومحدوديــــة أدوات وأســــواق الــــدين المحليــــة، وبوجــــه خــــاص أســــواق 

يــد الاعتمــاد علــى الائتمــان المصــرفي والــذي يــوفر االســندات والصــكوك، بمــا يــؤدي إلــى تز 
موارد قصيرة الأجل بالأساس لا تكون ملائمة لسد الاحتياجات التمويلية متوسـطة وطويلـة 

 (.6106صندوق النقد العربي ،) الأجل لدفراد والشركات

 الوضع الحالي للاشتمال المالي في فلسطين:  01.0.7
بشـــكل عـــام يعـــاني القطـــاع الاقتصـــادي الفلســـطيني مـــن ارتفـــاع معـــدلات البطالـــة والنمـــو 
الاقتصــادي البطــيء والــذي بــدوره أدى الــى عــدم اســتقرار الوضــع السياســي والاقتصــادي. لتحقيــق 
هذا النمو الاقتصادي عملت الحكومة على تشجيع سياسات توصيل الخدمات المالية الى الفئات 

 المالي. الاشتمالالضعيفة والفقراء بتكلفة مالية مناسبة لهم وهذا ما يسمى ب

أنه تم الالتفات الى الاشمال المـالي ومؤشـراته  (Wang and Shihadeh, 2015) يشير
الـى تحسـينها  بالإضـافة م6101منـذ عـام  المـالي الاشـتمالمنذ ان انضمت فلسطين الى تحالف 

للبنى التحتية لها. ولكن استخدام الخدمات الماليـة مـا زال محـدودا خاصـة خـدمات الائتمـان وهـذا 
 ما يحتاج الى جهود كبيرة لتحسينه.

ـــة )و  ـــو دي ـــى تمكـــين النمـــو  الاشـــتمال( أن توســـيع نطـــاق م6102أشـــار أب المـــالي يـــؤدي ال
الشامل والحد من الفقر وذلك من خلال ابتكار منتجات وخدمات مالية جديدة، بـالتوازي مـع تعلـم 
كيفيـــة ادارة المخـــاطر الناشــــئة عـــن تطـــور هــــذه الخـــدمات للتقليـــل مــــن خطـــر التعـــرض ل ســــاءة 

المــالي وتنفيــذ  الاشــتمالمــوال وتمويــل الارهــاب، فتحقيــق التــوازن بــين النزاهــة و المتعلقــة بغســيل الأ
المعـــايير العالميـــة الأخـــرى وذلـــك ســـيكون لـــه دور هـــام فـــي ســـلامة ومتانـــة النظـــام المـــالي، ومـــن 

المـالي، البنـك المركـزي والبنـوك  الاشـتمالالمؤسسات الدولية المسئولة عن تحقيق وتوسيع نطـاق 
 التمويل الصغير وهيئة سوق رأس المال العالمية وغيرها. التجارية ومؤسسات



27 

سلطة النقد في تحقيق الاشتمال المالي من خـلال تسـهيل وتيسـير شرعت في هذا السياق، 
وصــول كافــة فئــات المجتمــع والمؤسســات والمنشــتت الكبيــرة والصــغيرة إلــى الخــدمات والمنتجــات 

اليـة والمصـرفية لـدى هـذه الفئـات، فقـد تـم تحقيـق المالية، وكذلك تعزيز مستوى الوعي والثقافـة الم
العديــد مــن الانجــازات فــي هــذا الإطــار مــن حيــث زيــادة الــوعي المــالي وحمايــة حقــوق مســتهلكي 
الخدمات المالية إضافة إلى تعزيز الأطر الرقابيـة والقانونيـة التـي تحكـم عمـل القطـاع المـالي فـي 

تفـاهم مـع هيئـة سـوق رأس المـال الفلسـطينية لقيـادة وقد قامت سلطة النقد بتوقيع مذكرة ، فلسطين
الجهود لبنـاء اسـتراتيجية وطنيـة للاشـتمال المـالي فـي فلسـطين وبمشـاركة الأطـراف ذات العلاقـة، 
بحيــث تهـــدف هـــذه الاســـتراتيجية إلــى مأسســـة وتـــأطير جميـــع الجهــود المبذولـــة مـــن قبـــل الجهـــات 

حكمـــة وفقـــاً للمبـــادئ الرئيســـة لتحقيـــق المختلفـــة، وذلـــك ضـــمن خطـــة وطنيـــة واضـــحة المعـــالم وم
  (.م6103)سلطة النقد الفلسطينية9  الاشتمال المالي

 فلسطين دولة رائدة في الاشتمال المالي: 00.0.7
ن الفلسـطينيون وبنجـاح مـن تأسـيس قطـاعهم المـالي والـذي يتكـون مـن: البنـوك وسـوق  تمكَّ

لعقاري ومؤسسات الاقـراض المتخصـص الأوراق المالية وشركات التأمين وشركات تمويل الرهن ا
وشركات التأجير التمويلي9 والآن بفضل الجهود التـي تبـذلها سـلطة النقـد الفلسـطينيَّة وهـي عُضـو 

فقـد تمكنـت مـن وضـع فلسـطين كدولـة  ،م6101في التحالف العـالمي للاشـتمال المـالي منـذ عـام 
رائدة في مجال الاشتمال المالي في منطقة الشرق الأوسط وشمال أفريقيا ومن الجدير بالذكر أنَّ 
سلطة النقد برزت باعتبارها أول عضو من المنطقة في شبكة التحالف العـالمي للاشـتمال المـالي 

طـــلاق الإمكانـــات الاقتصـــادية ( للعمـــل مـــن أجـــل إMaya Declarationيلتـــزم بـــ علان مايـــا )
 والاجتماعية لغير المتعاملين مع البنوك في فلسطين، وذلك من خلال:

 رفع مستوى الوعي والتثقيف المالي بين كافة فئات المجتمع الفلسطيني. .0
 تطوير المنتجات والخدمات المالية وتسهيل الوصول إلى مصادر التمويل. .6
 ت المالية.تعزيز مبادئ حماية حقوق مستهلكي الخدما .3

وقــد أقــرَّ أيضــاً صــندوق النقــد العربــي بالمكانــة الإقليميــة الرفيعــة التــي تحتلهــا ســلطة النقــد 
الفلســطينيَّة فــي مجــال الاشــتمال المــالي فــي وقــت ســابق هــذا العــام، عنــدما اختيــرت ســلطة النقــد 

العربيــة.  لوضــع المبــادئ الارشــادية لتطــوير الاســتراتيجيات الوطنيــة للاشــتمال المــالي فــي الــدول
ومن المتوقع أنْ يتم اعتماد هذه المبادئ مـن قبـل محـافظي البنـوك المركزيـة العربيـة حتـى يتسـنى 
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للــدول الإحــدى وعشــرين الأخــرى الأعضــاء فــي صــندوق النقــد العربــي الاســتناد اليهــا فــي وضــع 
 (.م6104 ،سلطة النقدل الموقع الالكترونياستراتيجيات وطنية للاشتمال المالي )

لعدم وجود عملة نقدية وطنية فلسطينية تقتصـر مسـؤوليات سـلطة النقـد فـي الوقـت  ونتيجة
الراهن على التنظيم والإشراف على قطاع المؤسسـات الماليـة المصـرفية فـي فلسـطين إضـافة إلـى 
ادارتهــــا لنظــــام مــــدفوعات عصــــري ومتطــــور وتعمــــل الهيئــــة الرقابيــــة الثانيــــة فــــي القطــــاع المــــالي 

( علـــى تنظــــيم والإشـــراف علــــى PCMAوق رأس المــــال الفلســـطينيَّة )الفلســـطيني وهـــي هيئــــة ســـ
القطــاع المــالي غيــر المصــرفي، ويشــمل ذلــك ســوق الأوراق الماليــة، شــركات التــأجير التمــويلي، 

ســـلطة ل الموقــع الالكترونـــيالتـــأمين )شــركات تمويـــل الــرهن العقـــاري وصــناديق التقاعـــد وشــركات 
 (.م6104 ،النقد

مــــذكرة تفــــاهم للتعــــاون بــــين ســــلطة النقــــد وهيئــــة ســــوق رأس المــــال وخــــلال التوقيــــع علــــى 
الفلسطينيَّة من أجل انشـاء اسـتراتيجية وطنيـة للاشـتمال المـالي، أكـد  محـافظ سـلطة النقـد الـدكتور 
جهاد الوزير على ضرورة رفع مستوى الوعي والتثقيف المالي، وكذلك تعزيز اسـس حمايـة حقـوق 

ل الوصــول إلــى مــوارد التمويــل لاســتخدام المنتجــات والخــدمات مســتهلكي الخــدمات الماليــة وتســهي
المالية، قائلًا: "لقد أدَّى طلب المستهلكين المتزايد في فلسطين على هـذا النـوع مـن الخـدمات إلـى 
تسليط الضوء على الحاجة المُلحـة إلـى توحيـد المبـادرات والإجـراءات مـن أجـل تجنـب الازدواجيـة 

ة، والتوســـع فـــي الاشـــتمال المـــالي ليشـــمل أكبـــر شـــريحة ممكنـــة مـــن فـــي المـــوارد والجهـــود المبذولـــ
 القطاعات المستهدفة".

 المالي: الاشتمالفي تعزيز مبادئ  سلطة النقد الفلسطينية سياسات 07.0.7
يعــد الجهــاز المصــرفي الفلســطيني أحــد المحركــات الرئيســة لعجلــة النمــو الاقتصــادي منـــذ 

الـرئيس للاقتصـاد الفلسـطيني، والضـامن الأساسـي لتـوفير نشأته وحتى الآن، فهو شريان التمويل 
كافــة الخــدمات الماليــة والمصــرفية التــي تحتاجهــا مختلــف الأنشــطة الاقتصــادية ومختلــف الشــرائح 
الاجتماعيــة، وقــد شــهد هــذا الجهــاز تطــورا اوتوماتيكيــا مــر بعــدة مراحــل متعاطيــا مــع العديــد مــن 

واكبـا للتطـورات التكنولوجيـة والتوجهـات العالميـة الحديثـة. التغيرات السياسـية المحليـة والدوليـة، وم
 –تأسست سلطة النقد بموجـب البروتوكـول الاقتصـادي الفلسـطيني الإسـرائيلي الموقـع فـي بـاريس 

حيـث جـاء فـي  ،بين منظمة التحرير الفلسطينية والاحتلال الاسرائيلي م0114نيسان  61بتاريخ 
هذا الاتفاق "ستنشت السلطة الوطنية الفلسطينية سلطة نقدية  من ( من المادة الرابعة0البند رقم )
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فـــي مناطقهـــا، وهـــذه الســـلطة ســـتتمتع بصـــلاحيات ومســـؤوليات لتنظـــيم ولتنفيـــذ السياســـات الماليـــة 
 .م(0112سلطة النقد الفلسطينية، لمذكورة في هذه المادة" )ضمن الوظائف ا

المـالي  الاشـتمالاهتمت الحكومـة الفلسـطينية فـي تحقيـق وتحسـين مبـادئ في هذا السياق، 
سـوق رأس  هيئـةالفلسـطينية و  سلطة النقدمن خلال القوانين والسياسات التي تم اصدارها بواسطة 

المـــال الفلســـطينية. تهـــدف هـــذه الســـلطات الـــى تحقيـــق الاســـتقرار النقـــدي والمـــالي وتحســـين النمـــو 
 الاشـتمالف والمراقبـة واصـدار القـوانين والسياسـات المتعلقـة بتحقيـق الاقتصادي من خلال الاشرا
لـــدمج المجتمــــع الفلســــطيني فــــي النظــــام المــــالي ســــلطة النقــــد الفلســــطينية المـــالي. وأيضــــا تســــعى 

بالإضــافة الــى الاســتفادة مــن الخــدمات الماليــة المقدمــة فــي حيــاتهم اليوميــة.  فمنــذ ان انضــمت 
المــالي، فقــد وضــعت سياســات متعــددة هــدف الــى  الاشــتمالالفلســطينية الــى تحــالف  ســلطة النقــد
 المالي في فلسطين. الاشتمالتحقيق 

 هذه السياسات فيما يلي: (Wang and Shihadeh, 2015) لخصيو 

 ى البنوك خاصة بنوك الاقراض، والحوالات الفلسطينية مسئولة عن الاشراف عل سلطة النقد
هيئة سوق رأس المال الفلسطينية على المؤسسات المالية غير المصرفية  المالية بينما تكون 
 .مثل شركات التأمين

  مــن النــاتج المحلــي الاجمــالي وتمثــل  %33 والمتوســطة حــواليتســاهم المؤسســات الصــغيرة
 مـــن مجمــــوع الشـــركات الموجــــودة فـــي فلســـطين )تقريــــر الســـلطة الفلســــطينية، %10حـــوالي 
دور هـــذه المؤسســـات فـــي عمليـــة التنميـــة الاقتصـــادية والقـــاء (. لـــذلك، وجـــب تعزيـــز م6103

 وتلبية احتياجاتها. الضوء على الاحتياجات المالية لهذه المؤسسات
  الفلسـطينية علـى اعـادة بنـاء النظـام المصـرفي لتحسـين قدرتـه علـى تقــديم  سـلطة النقـدعملـت

اضافة سيولة جديـدة خدمات مالية فريدة للحصول على مزايا تنافسية عالية وذلك من خلال 
ـــت  ـــى ذلـــك، عمل ـــار. بالإضـــافة ال ســـلطة النقـــد للبنـــوك الضـــعيفة ســـواء بالاختيـــار او بالإجب

علــى تغطيــة بعــض المنــاطق الجغرافيــة خاصــة المنــاطق الريفيــة وتعزيزهــا بفــروع  الفلســطينية
 البنوك ونقاط تقديم الخدمة.

  يـــة لجميـــع الزبـــائن بتكلفـــة علـــى اتاحـــة الخـــدمات المالأيضـــا ســـلطة النقـــد الفلســـطينية عملـــت
 مناسبة لهم حيث أصدرت تعليمات بخصوص الضرائب والفوائد على الخدمات المالية.

  اسـتهدفت  ،الفلسطينية حملة عنوانهـا" حسـاب بنكـي أساسـي لكـل مـواطن"سلطة النقد أطلقت
لـديهم أي حسـاب  سهذه الحملة الزبائن ذوي الدخل المنخفض والمتوسط حيث أن أغلبهم لـي

ي. وتــم توجيــه البنــوك لتقــديم خــدمات تتناســب مــع هــدف الحملــة مثــل )النقديــة المباشــرة، بنكــ



31 

الخــدمات البنكيــة عبــر الانترنــت، دفــع الفــواتير أوتوماتيكيــا، الحــوالات الماليــة وتــوفير بطاقــة 
 صرف آلي(. 

 سوق رأس المال الفلسطينية الكثير مـن ورشـات العمـل، ت سلطة النقد الفلسطينية وهيئة عقد
وحلقــــات النقــــاض والمحاضــــرات التثقيفيــــة لطــــلاب الجامعــــات والمؤسســــات وذلــــك لتشــــجيعهم 

 .المالي الاشتمالوادماجهم ضمن خدمات 
  أطلقــت ســلطة النقــد الفلســطينية بعــض التعليمــات فيمــا يخــص خدمــة الصــراف الالــي وذلــك

لمعاملات الالكترونية بالإضافة الى تشجيعهم للمواطنين للاستفادة للتأكد من أمان استخدام ا
 خدمات الصراف الالي وغيرها من الخدمات الالكترونية.

  والتـي بـدأت  م6103مـايو  61انشاء شركة تأمين الودائع الفلسـطينية بواسـطة الحكومـة فـي
صرفي الفلسطيني وذلك لزيادة ثقة الجمهور بالنظام الم م6103سبتمبر  62في اعمالها في 

ـــرة للمـــودعين حيـــث أنهـــا غطـــت شـــملت حـــوالي  ـــاك حمايـــة كبي مـــن  %13حيـــث أصـــبح هن
 المودعين في النظام المصرفي.

  أصدرت هيئة سوق رأس المال الفلسطينية قوانين ومعايير حول بطاقـات قيـاس الأداء والتـي
 تقيم أداء الشركات الفلسطينية.

( لـــبعض التحـــديات التـــي تواجـــه القطـــاع المصـــرفي م6102 مـــن جهـــة أخـــرى، أشـــار )أبـــو ديـــة،
 المالي وهي: الاشتماللتحقيق الفلسطيني 

  انخفـاض مســتوى الــوعي المصــرفي للمتعــاملين مـع البنــوك بصــفة خاصــة وللمــواطنين بصــفة
 عامة.

 .عدم وجود بنية تحتية تضم شبكة اتصالات واضحة وسريعة وآمنة لتوفير هذه الخدمات 
 ي تسويق واستخدام الخدمات المصرفية والالكترونية.ضعف الكادر الوظيفي ف 
 .ضعف النظم الكفيلة بحماية المستهلكين للخدمات المصرفية 
  زيـــادة انكشـــاف البنـــوك المباشـــر وغيـــر المباشـــر للســـلطة الفلســـطينية وموظفيهـــا، ممـــا يهـــدد

 استمرارية النظام المصرفي بأكمله.
  زيادة الائتمان لأغراض الاستثمار.توجه غالبية القروض نحو الاستهلاك وامكانية 
 يحتفظ ، ارتفاع السيولة في النظام المصرفي، وما يقابله من ارتفاع صافي الأصول الأجنبية

مما يحد من استخدامها ل قراض المحلـي وبالتـالي تصـبح  بمعظمها كودائع في بنوك أردنية
 فرص إقراض القطاع الخاص محدودة.

  جود عملة فلسطينية خاصة، ومقرض أخير.انعدام اليقين السياسي، وعدم و 
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  عـــدم قـــدرة الســـلطات الفلســـطينية علـــى إنفـــاذ القـــوانين فـــي أجـــزاء كبيـــرة مـــن الضـــفة الغربيـــة
 )المنطقة جيم(.

 التـي تعــوق نشــاط الجهـاز المصــرفي، خاصــة فيمـا يتعلــق بشــحنات  القيـود الإســرائيلية الكبيــرة
وتحكم إسرائيل بتحويلات  ،النقد وتوفير السيولة بين الضفة والقطاع وبين البنوك الإسرائيلية

 إيرادات المقاصة.

 اتجاهات الاشتمال المالي المتوافقة مع الشريعة الإسلامية: 01.0.7
لشريعة التقاء اثنـين مـن القطاعـات التمويـل الصـغير يمثل الاشتمال المالي المتوافق مع ا

والتمويــل الإســلامي وإيجــاد نمــاذج إســلامية المســتدامة يمكــن أن يكــون المفتــاح لتــوفير الوصــول 
إلــى الخــدمات الماليــة لملايــين الفقــراء مــن المســلمين الــذين يســعون جاهــدين لتجنــب المنتجــات 

ونتيجــة لـذلك نجــد الاشــتمال المـالي المتوافــق مــع  الماليـة التــي لا تتوافـق مــع الشــريعة الاسـلامية
الشــريعة الإســلامية يلقــى اهتمامــا كبيــرا بــين المنظمــين ومقــدمي الخــدمات الماليــة، وغيرهــا مــن 

وعلـــى الـــرغم مـــن زيـــادة أربعـــة أضـــعاف مســـتخدمي هـــذه الخـــدمات  ،أصـــحاب المصـــالح الماليـــة
خيــرة فــي عــدد مــن العمــلاء الفقــراء، لا الماليــة المتوافقــة مــع الشــريعة الإســلامية فــي الســنوات الأ

يـــزال القطـــاع الناشـــن يكـــافح مـــن أجـــل العثـــور علـــى نمـــاذج الأعمـــال التجاريـــة المســـتدامة مـــع 
ــــراء  ــــة للفق ــــة المختلف ــــي الاحتياجــــات المالي ــــي يمكــــن أن تلب مجموعــــة واســــعة مــــن المنتجــــات الت

 (.6103 ،المسلمين الملتزمين دينيا في كافة أنجاء العالم )الزغبي وترزي 

 المنتجات المالية مع الشريعة الإسلامية: توافق 04.0.7
يشــير التمويــل الإســلامي إلــى نظــام التمويــل علــى أســاس الشــريعة وترتكــز مبــادئ الماليــة 
الإسـلامية علـى المبــدأ العـام لتــوفير الرفـاه للســكان عـن طريـق منــع الممارسـات التــي  تعتبـر غيــر 

ر شــهرة علــى نطــاق واســع للنظــام المــالي الإســلامي وهــي عادلــة أو اســتغلالية وهــذه الســمة الأكثــ
الحظــر الصــارم علـــى إعطــاء أو تلقـــي أي معــدل ثابـــت محــدد ســـلفا مــن العائـــد علــى المعـــاملات 
الماليـــــة ويســـــتمد هـــــذا الحظـــــر أهميتـــــه مـــــن المصـــــلحة المتأتيـــــة مـــــن اســـــتخدامه فـــــي المعـــــاملات 

وفيمـا سـبق ، (م6103 ،لزغبـي وتـرزي الاسـلامية، ويوافـق عليـه غالبيـة علمـاء الـدين الإسـلامي )ا
نْ رَب ِّهِّ فاَنْتهََى فلََهُ مَا سَلَفَ وَأمَْرُهُ قال تعـالى: ) ظَةٌ مِّ باَ فَمَنْ جَاءَهُ مَوْعِّ مَ الر ِّ  وَأحََلَّ اللَّهُ الْبَيْعَ وَحَرَّ

 .]673البقرة: [ إِّلَى اللَّهِّ وَمَنْ عَادَ فأَوُلَئِّكَ أصَْحَابُ النَّارِّ هُمْ فِّيهَا خَالِّدُونَ(

يعتبر المـال لـيس لـه قيمـة جوهريـة بـل المـال يمكـن أن تزيـد فـي قيمتـه إذا كـان ينضـم إلـى 
الموارد الأخرى كالقيام بالنشاط الإنتاجي والمال لا يمكن أن يباع ويشترى كسلعة والمال لا يدعم 
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يع المعاملات الأصول ولا يمكن أن يزيد في القيمة بمرور الوقت لهذا السبب يجب أن ترتبط جم
المالية، سواء بشكل مباشر أو غير مباشر بنشاط اقتصادي حقيقي من خلال التمويل الإسـلامي 

 (.م6103 ،)الزغبي وترزي 

 المسئولية الاجتماعية: المبحث الثاني
 مقدمة: 0.7.7

بشـكل أساسـي فـي تحسـين أوضـاع المجتمـع. فهـي  الاجتماعيـة للشـركاتالمسـئولية  تساهم
المنظمــات لممارســة واســتمرار عملهــم. فالمســئولية الاجتماعيــة هــي عبــارة عــن جــزء هــام لجميــع 

مبادرة الشركات لاتخاذ مسئولية جادة تجاه البيئة والمجتمع والتي تؤثر بشكل مباشر على رفاهية 
 (. Saxena,2015المجتمع )

( CorporateSocial Responsibilityنشــأ مفهــوم المســئولية الاجتماعيــة للشــركات )
فـي ذلــك  م0171مفهومـا شـائعا عـام  أصـبحفـي الولايـات المتحـدة الامريكيـة ولكنــه  م0131عـام 

الوقــت كانــت الولايــات المتحــدة لــديها الكثيــر مــن المشــاكل الاجتماعيــة كــالفقر والبطالــة والتلــوث. 
مسـألة فـي غايـة اصـبحت المسـئولية الاجتماعيـة للشـركات  ،شـهد الـدولار انخفاضـا كبيـرا أنوبعد 
الــى عــام  م0181لمجموعــات مختلفــة طالبــت بــالتغيير فــي الاعمــال التجاريــة. فــي عــام  الأهميــة
تقبلـت الشــركات مبــدأ مسـئوليتها تجــاه المجتمــع. تركــز المسـئولية الاجتماعيــة علــى خلــق  م6111

الثــروة مــن خــلال الاســتفادة المثلــى لجميــع أصــحاب المصــلحة بمــا يشــمل المســاهمين، المــوظفين 
 (.Khan, 2015والعملاء والبيئة والمجتمع )

ر وضـوحا لإدارات التسـويق الاجتماعية بمنظورها التسويقي التحدي الأكثـ المسئوليةوتمثل 
في تفاعلها مع البيئة المحيطة بهـا، وذلـك نظـرا لمـا حصـل مـن تغيـر اجتمـاعي وبيئـي كبيـر ألـزم 

تحقيــق الحيــاة النوعيـة ل فــراد وبشــكل يـوازي أن لــم يكــن أكثــر  إلــىالمنظمـات اليــوم فــي أن تنظـر 
الأعمـال تنصـب علـي كـون إلـي الأسـواق، فـالنظرة الحديثـة لمـديري  حمن سعيها لتقديم منـتج نـاج

ـــــي حـــــدود الســـــلعة أو الخدمـــــة  ـــــي إرجـــــاء المجتمـــــع ولا تقتصـــــر عل ـــــد وظائفهـــــا إل منظمـــــاتهم تمت
  (.م6110)البكري،

يقـدم هـذا المبحـث مـوجزا شـاملا لمفـاهيم المسـئولية الاجتماعيـة وكيفيـة تطبيقهـا فـي البنـوك 
 ومدى علاقتها بمفهوم الاشتمال المالي. 
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 الاجتماعية:مفهوم المسئولية  7.7.7
 ،م0131الاجتماعية بشكل ملحو  منذ أن بدأ يأخذ مكانا عام  المسئوليةتطور مفهوم لقد 

فــي إظهــار والأعمــال بحيــث بــدأت منظمــات المــال  ،حتــى أصــبح يظهــر جليــا فــي العقــد الأخيــر
والتقـارير الاجتماعيـة لأصـحاب  اسـتراتيجياتهامسؤولياتها الاجتماعية بشكل أكثـر جديـة فـي إدارة 

. فضـــلا عـــن إبرازهـــا عبـــر مســـميات مختلفـــة إذ تشـــير جميعهـــا إلـــى Stakeholdersالمصـــالح 
الأخــلاق  ،Corporate Accountabilityالاجتماعيـة منهــا: المسـاءلة الاجتماعيــة  المسـئولية
والالتزامـات  ،Corporate Citizenshipالمواطنـة المنظميـة  ،Corporate Ethics المنظمية
الاجتماعيـة فقـد ظهـرت  المسـئوليةونظـرا لازديـاد أهميـة  .Corporate Obligationsالمنظمية 

ــدقيق للمســؤولية  الاجتماعيــة، نــذكر واحــداً العديــد مــن التعريفــات التــي حاولــت تحديــد التعريــ  ال
للمســـــؤولية  (ISO26000,2007)هـــــو الـــــذي صـــــدر عـــــن منظمـــــة المقـــــاييس العالميـــــة منهـــــا، و 

عن الاثار المترتبـة لقراراتهـا وانشـطتها علـى  مسؤولية المنظمةالتي عرفتها بأنها: " عية، و جتماالا
المجتمع والبيئة عبر الشـفافية والسـلوك الاخلاقـي المتناسـق مـع التنميـة المسـتدامة ورفـاه المجتمـع 

 (.6106 فضلا عن الاخذ بعين الاعتبار توقعات المساهمين )الهواري وميلود،

اعيـة تجـاه عبارة عن الالتزامات الاجتم أنهاالمسئولية الاجتماعية للشركات  Caroll عرف
هـــذا المفهـــوم حيـــث اقتـــرح أربعـــة أبعـــاد للمســـئولية  Caroll""أصـــحاب المصـــالح والبيئـــة. طـــور 

الاجتماعية للشركات وهي أبعاد اقتصادية، قانونية، اخلاقية وخيرية. تقاس المسئولية الاجتماعية 
للشـــركات بتعظـــيم ثـــروة المســـاهمين المولـــدة للـــربح، والتنافســـية )جـــودة عاليـــة وتكلفـــة منخفضـــة(، 

 (.Khan, 2015) ية المستمرةوالكفاءة التشغيلية بالإضافة الى الربح

خلالهــا ادمــاج أيضــا تعــرف المســئولية الاجتماعيــة للشــركات هــو العمليــة التــي يمكــن مــن 
بشكل طوعي للعوامـل البيئيـة والاجتماعيـة والصـحية فـي خطتهـا وسياسـتها الشركات والمؤسسات 

ية الاجتماعيــة الاسـتراتيجية وعملياتهــا بالإضـافة الــى تفاعلاتهـا مــع اصـحاب المصــلحة. فالمسـئول
لدعمال التجارية تشمل التوقعات الاقتصادية والقانونية والأخلاقية للمستهلك والمجتمـع فـي وقـت 

 (.Sexan, 2015) من الاوقات

 Green" نشـرت الوثيقـة الخضـراء "European Commission"أمـا اللجنـة الأوروبيـة  

Paper" ( عرفــت م6110فــي تمــوز ،)الاجتماعيــة بأنهــا: "مفهــوم تقــوم الشــركات مــن  المســئولية
خلاله بدمج اهتماماتها الاجتماعية والبيئية مع عملياتها الأساسية، وتتفاعل مع الأطراف الأخرى 
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الاجتماعية له تأثير مباشر على  المسئوليةعلى أساس طوعي". وبينت هذه الوثيقة أن الاهتمام ب
  (. م6102 جامع ووافي،أبو ي للشركة )إنتاجية العاملين، ودعم الموقف التنافس

وفيمــــا يخــــص المســــئولية الاجتماعيــــة للبنــــوك وخــــدماتها الماليــــة أضــــاف الهــــواري وميلــــود 
البنــوك البنــوك الإســلامية حيــث أن ســئولية الاجتماعيــة يظهــر جليــا فــي مفهــوم الم ( أنم6106)

لاجتماعيـة ا المسـئوليةالإسلامية هي من ضمن منظمات المال والأعمـال السَـباقة فـي تبنـي مبـدأ 
التـــي لــك لأن فلســـفة وجــود هــذه البنــوك، و الماليــة فـــي العصــر الحــالي، ذفــي الــنظم الاقتصــادية و 

أنشئت منذ بداية الستينات من القرن الماضي، كانت ترتكز على أساس المساهمة في دفـع وتيـرة 
تنميـــة التعـــاون التنميـــة الاقتصـــادية. مـــن جهـــة أخـــرى تتحقـــق التنميـــة الاجتماعيـــة مـــن خـــلال: " 

ن البنك الإسـلامي ف  وبالتاليوالتكافل والإخاء بين أفراد المجتمع، مودعين ومستثمرين وعاملين، 
التكافل الاجتماعي في حق البنـوك "، علماً أن من أدوات تطبيق مبدأ التكافل الاجتماعيهو أداة 

مـا و ،  الأعمال في المفهوم الغربيولية الاجتماعية لمنظمات المال و الإسلامية، يعد مقابلا للمسؤ 
الاجتماعيــة، أن جــاء اســم بنــك ناصــر  المســئوليةتبنــي البنــوك الاســلامية منــذ نشــأتها لمبــدأ يؤكــد 

 المسئوليةالاجتماعي، والذي يعد من أوائل البنوك الإسلامية نشأةً، حاملًا من خلال اسمه معنى 
مية كلهـا تبنـت أهـداف ذات بعـد اجتمـاعي، الاجتماعية، بـل إن القـوانين التأسيسـية للبنـوك الاسـلا

ل بنـك إسـلامي، جـاء فـي م0173فمثلا: بنك دبي الاسلامي، الذي أنشـن سـنة  ، والـذي اعتبـر أو 
من عقد تأسيسه: "السعي إلى القيام بمجموع الخدمات والعمليات المصـرفية التـي تحـرك  3المادة 

اتيـة، التـي تعـود علـى المجتمـع بـالربح، رؤوس الأموال فـي المشـاريع المختلفـة مـن المجـالات الحي
احتياجات الافـراد  تلبيةوتقديم كافة الخدمات ذات العلاقة، بما في ذلك الاستشارات والتوصيات و 

ـــالطرق الحـــلال".  ـــة ب جـــاء فـــي القـــوانين التأسيســـية لعـــدد مـــن البنـــوك  وأيضـــاو المؤسســـات المالي
الـــربح هـــو الهـــدف الأســـاس و لـــيس مـــن  الاســـلامية الرائـــدة فـــي العـــالم، مـــا معنـــاه:" لـــيس تعظـــيم

أخلاقياتنا رفع شعار التنمية الاسلامية السريع مـن ورائـه، بـل لابـد مـن تحقيـق مكاسـب للمجتمـع، 
 لتصبح تلك المكاسب استثمارا تنمويا يتصدى لقضية التنمية بأبعادها المختلفة.

فهـو يبـدأ  .هرما للمسـئولية الاجتماعيـة للشـركات( (Caroll, 1991وضع من جهة أخرى 
وأخيـراً المسـئولية الخيريـة ، , ومـن ثـم المسـئولية القانونيـة، الأخلاقيـة،من المسئوليات الاقتصادية 

وفي الوقت نفسه يتعين على المؤسسة الامتثال للقواعد القانونية وكذلك المسئولية الاخلاقية فهـي 
لمسـئوليات التقديريـة والخيريـة الـى ا بالإضـافة العادلة وبالشكل الصحيح بالإجراءاتتعني الالتزام 

(Tatay et al., 2015.) 
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 هرم المسئوليات حسب الأهمية(: 7.7شكل )
 (Tatay et al., 2015)المصدر: 

 

 :المســئولية الاقتصــادية هـــو الســبب التقليــدي لوجـــود البنــوك، وبعبـــارة  المســئولية الاقتصـــادية
أخـــرى لزيـــادة رفاهيـــة أصـــحابها وضـــمان النمـــو والربحيـــة. يعتبـــر الابتكـــار المـــالي إحـــدى هـــذه 
الوسائل حيث أن المصالح المالية للشركات تتغير باستمرار، وتقوم البنوك بخلق فرص جديدة 

وهــذا يتطلــب تطــوير منتجــات جديــدة وخلــق قنــوات للمــوارد. لإدارة المخــاطر والوســاطة الفعالــة 
جديـــدة حيـــث أن التفاعـــل مـــع أصـــحاب المصـــلحة لـــه دورا كبيـــرا فـــي تحديـــد هـــذه المنتجــــات 

 الجديدة.
  :يــتم تحديــد لائحــة القــوانين بواســطة النظــام الأساســي والهــدف مــن هــذه المســئولية القانونيــة

مة والامان في النظام المالي. يتم اكتمال هذه القوانين هو التقليل من المخاطر وضمان السلا
القوانين عمليا بتوجيه وارشاد من مختلف الهيئات الاشرافية والاتحادات التجارية وهذا مـا يـدل 

 على الامتثال للقوانين وغيرها.
 :مـــن خـــلال الـــوعي  يمكـــن أن تفســـر المعـــايير الاخلاقيـــة بشـــكل فـــردي المســـئولية الاخلاقيـــة

ل توقعات أصـحاب المصـلحة الخـارجيين. هـذه المبـادئ الاخلاقيـة النزاهـة، الفردي أو من خلا
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الســلوك العــادل، الاحتــرام والشــفافية فــي القطــاع المــالي. التوقعــات والقــيم الاخلاقيــة لأصــحاب 
وضـــوحا فـــي الحـــوار مـــع أصـــحاب المصـــلحة والتـــي تظهـــر أخلاقيـــات  أكثـــرالمصـــلحة تكـــون 

 التواصل كموضع للتنفيذ. 
  لا يمكــن تفســير المســئولية الخيريــة بالتوقعــات الخارجيــة فهــي عبــارة عــن  الخيريــة:المســئولية

نشـاط طـوعي ومـع ذلـك فقــد اصـبحت شـائعة بـين البنـوك، حيــث انهـا تسـاهم فـي وجـود ســمعة 
أفضل للقطاع المالي.  في السنوات الأخيرة التي تلت الأزمـة، كـان هنـاك تحـولا واضـحا نحـو 

ع البنــــوك وخياراتــــه.  أصــــبح هنــــاك حاجــــة للمصــــادقة علــــى المســــئولية الاجتماعيــــة فــــي قطــــا
ــــة للشــــركات التــــي أكثــــر ارتباطــــا بالأنشــــطة  ــــة فــــي المســــئولية الاجتماعي التوقعــــات الاجتماعي

 (.Tatay,2015المصرفية والزبائن )

 أهمية المسئولية الاجتماعية: 1.7.7
 ( أن اهمية المسئولية تبرز فيما يلي:م6117) وادريس يري الغالبي

زيادة التكافل الاجتماعي بين شرائح المجتمع وإيجاد شعور بالانتماء من قبل الأفراد والفئات  .0
 المختلفة.

 تحقيق الاستقرار الاجتماعي نتيجة توفر مستوي من العدالة الاجتماعية. .6
 تحسين نوعية الحياة في المجتمع. .3
لاجتمـاعي علـي مسـتوي تحسين التنمية السياسية انطلاقا من زيادة مستوي التثقيف بالوعي ا .4

 الأفراد والمجموعات والمنظمات.
 تساهم في تعزيز صورة المنظمة بالمجتمع، وبالتالي مردودات إيجابية لها وللعاملين فيها. .3

يعتمـــد نجـــاح المؤسســـات والبنـــوك ب نجـــاز دورهـــا فـــي ( م6102) جـــامع ووافـــيأبو يضـــيف 
تجـاه العـاملين وأفـراد  المسـئولية، و دتهلاحتـرام، ودعـم المجتمـع ومسـانالاجتماعيـة علـى ا المسئولية

  المجتمعية منها: المسئوليةالمجتمع، وتحقق البنوك عدة مزايا نتيجة التزامها ب

 المجتمعيــــة مــــن قبــــل  المســــئوليةنوعيــــة الحيــــاة بشــــكل عــــام ســــتكون أفضــــل نتيجــــة الالتــــزام ب
 المنظمات.

 .اعتماد درجة نمو الأعمال على مستوى مسؤوليتها المجتمعية 
  مساعدة في الحد لقيام الجهات الرسمية بفرض الأنظمة والقوانين التي تـنعكس عليهـا بتكلفـة

 إضافية.
  .تحقيق فائدة للعاملين لديهم وللمجتمع الذي تعمل به 
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 المسئولية الاجتماعية والاخلاقيات في قطاع البنوك: 4.7.7
العناصـر الرئيسـية للمسـئولية الاجتماعيـة فـي القطـاع المصـرفي  ((Yeung, 2011 حـدد

وهـــي: فهـــم تعقيـــد الخـــدمات الماليـــة، وادارة المخـــاطر، وتعزيـــز الاخـــلاق فـــي الاعمـــال المصـــرفية 
الــى تنفيــذ اســتراتيجية محــددة خــلال الازمــات الماليــة، حمايــة العمــلاء، وانشــاء قنــوات  بالإضــافة

صــول علــى نمـو أكبــر لأربــاح الشـركة مــن خــلال ولاء العمــلاء يمكـن الحلتلقـي شــكاوي العمــلاء.  
بشكل أساسي والذي يتمثل برضا العملاء حول جودة الخدمة والذي يمكـن الحصـول عليـه اساسـا 

 Service-profitمــن خــلال ولاء وانتاجيــة المــوظفين وهــو مــا يعــرف ب )سلســلة ربــح الخدمــة 

chainح الخدمـــة حيـــث أن (. العديـــد مـــن الكتـــاب حللـــوا تـــأثير سلســـلة ربـــ(Smither and 

Waldman, 2008)  هو عامل في غايـة الأهميـة فـي أن النسبة العالية لرضا العملاء أوضحوا
الخــدمات المصــرفية لأنهــا تمثــل الشــكل الوحيــد للتميــز بــين المنافســين. فــي هــذا الســياق، التركيــز 

ن يعملــــون فــــي القطــــاع علــــى المســــئولية الاجتماعيــــة للبنــــوك يتطلــــب احتــــراف أكبــــر لهــــؤلاء الــــذي
المصـــرفي والتركيـــز بشـــكل خـــاص علـــى الســـلوكيات الاخلاقيـــة للمـــوظفين والتحقـــق مـــن مهـــاراتهم 

 والشفافية في التعامل مع اصحاب المصلحة ومع المؤسسات الاجتماعية.  

( أن المســئولية الاجتماعيــة للبنــوك تتمحــور فــي ثلاثــة اتجاهــات م6101القاضــي )اضــاف 
البيئــة، والمســئولية الاجتماعيــة للبنــك تجــاه ، الاجتماعيــة للبنــك تجــاه المجتمــع  وهــي: المســئولية

 الى المسئولية الاجتماعية للبنك تجاه العملاء.  بالإضافةالعاملين 

يجـب علـى البنـك ان يقـوم بتحديـد احتياجـات  المسئولية الاجتماعية للبنـك تجـاه المجتمـع:أولاا: 
 بها، وذلك من خلال: المجتمع ويسعي للمساهمة في الوفاء

قيــام البنــك فــي المســاهمة فــي الوفــاء باحتياجــات المجتمــع ورعايــة أنشــطته وذلــك مــن خــلال  .0
 قيامه بما يلي:

  تتســم بالشـافية والمســئولية ومــن شــأنها تجنــب أي تعــارض  لإجــراءاتممارسـة أنشــطته وفقــا
 شخصي أو مؤسسي محتمل في المصالح.

  التـي يسـعى الـى الوفـاء بهـا علـى أن يكـون مـن بينهـا تحديد أهمية الاحتياجات الاجتماعية
 تقدير وحماية التراث الفني والتاريخي والثقافي.

 .التحقق من أن المنح التي يقدمها البنك لأي جهة لا ترتبط بتحقيق المصالح التجارية 
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أن يكـون هنـاك اعتـراف مـن البنـك  الـربح: يجـبلا تهـدف إلـى تحقيـق  التـيدعم المؤسسـات  .6
 المجتمـع، ولـذا فـيدفـع عجلـة التنميـة العادلـة  فـيلا تهدف إلى الربح  التيبدور المؤسسات 

 فيجب على البنك أن يقوم بما يلي:
  كيانـات لا تهـدف إلـى الـربح وتسـعى فقـط إلـى تحقيـق المنفعـة العامـة وخدمـة  فـيالمشاركة

 المجتمع.
 من شأنها تحقيق الرفاهية الاجتماعية. التي التشجيع على تنفيذ البرامج 
  تعنــى بالشــئون الاجتماعيــة بالإضــافة إلــى دعــم عمليــات الشــراكة بغيــة  التــيدعــم الكيانــات

 تعود بالنفع على المجتمع. التيتنفيذ المشروعات 
 .تشجيع إقامة شبكة من الكيانات الاجتماعية للقيام بمبادرات تخدم الطبقات الفقيرة 
: أن إقامـة الحـوار مـع لمؤسسـات التـي تمثـل أصـحاب المصـالحب قامة حـوار مـع اقيام البنك  .3

ــذا  المؤسســات المختلفــة لــه أهميــة اســتراتيجية كبيــرة لتحقيــق النمــو الــدائم فــي نشــاط البنــك، ل
 يجب على البنك أن يحرص على:

  تمثــل أصــحاب المصــالح وذلــك  التــيالحفــا  علــى قنــوات اتصــال مفتوحــة مــع المؤسســات
 المصالح. فيتعاون لتحقيق المصالح المشتركة وتجنب التعارض المحتمل بهدف ال

  يثيرها مختلف مؤسسات المجتمع بشأن أنشطته. التيالنظر بعين الاعتبار للملاحظات 
 التــيالأمــور  فــي-أصــحاب المصــالح  ممثلــيتعــد أهــم  التــي-ار وإشــراك المؤسســات إخطــ 

 تخصها.

تعد حماية البيئة أحد المحاور الرئيسية لتعهد البنك  البيئة:المسئولية الاجتماعية تجاه  ثانياا:
حرصه على  فيبالاضطلاع بمسئولياته. هذا ويتمثل أحد جوانب المسئولية الاجتماعية للبنك 

يتخذها، لذا يجب على البنك أن  التيهباء والاهتمام بالآثار البيئية للقرارات  عدم ضياع الموارد
 يحرص على القيام بما يلي:

 الاستعداد للحوار وتبادل الآراء مع المسئولين عن البيئة والمهتمين بها.  .0
 الالتزام التام بالتشريعات الخاصة بالبيئة.  .6
تتعلـــق بالبيئـــة حتـــى مـــن خـــلال طـــرح  التـــيالســـعي الـــدائم لإيجـــاد الحلـــول الجديـــدة والفعالـــة  .3

 منتجات وخدمات محددة للعملاء. 
 وذلك من خلال: لاستخدام الأمثل والفعال للموارد، ا .4
  يحتاجهــا  التــيللمــوارد  الــواعيتنفيــذ نظــام فعــال للتعامــل مــع البيئــة، والســعي إلــى الاســتخدام

 هذه الأنشطة. للقيام بأنشطته من خلال تحسين كفاءة
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  يجب أن يكون هناك سعي دائم من البنك إلى حماية البيئة وذلك من خلال متابعة البيانـات
 العاملين بها. وزيادة وعىوالمعلومات الخاصة بالبيئة 

تعميم الالتزام بالمسئولية البيئيـة والاجتماعيـة فـي جميـع الجهـات المتعاملـة مـع البنـك، وذلـك  .3
 من خلال قيام البنك بما يلي: 

 .توعية مورديه بالفرص والمخاطر البيئية والاجتماعية والأخلاقية الناتجة عن أنشطتهم 
 ين والمتعاقــدين معــه نحــو حمايــة البيئــة واحتــرام ســعي مــن البنــك إلــى توجيــه سياســات المــورد

 حقوق الإنسان وكذلك حقوق العاملين.
 أساســـا لنشـــاطهم كمـــا  تقـــدير البنـــك للمـــوردين الـــذين يعتبـــرون الجوانـــب البيئيـــة والاجتماعيـــة

ـــار ـــيالبيئيـــة الســـلبية الناتجـــة عـــن الأنشـــطة  يتخـــذون الإجـــراءات اللازمـــة للحـــد مـــن الآث  الت
 يقومون بها.

العاملين، تبرز المسئولية الاجتماعية تجاه  :ئولية الاجتماعية للبنك تجاه العاملينالمسثالثاا: 
 خلال مجموعة من العوامل مثل: من

احتـــرام العنصـــر البشـــري: أن احتـــرام شخصـــية وكرامـــة كـــل موظـــف هـــي أســـاس تطـــور بيئـــة  .0
مســاهمة كــل فــرد، وعلــى ذلــك العمــل المبنيــة علــى أســاس الثقــة المتبادلــة والــولاء الــذي يثريــه 

 يجب على البنك:
  أن يطبق إجراءات تعيين وإدارة العاملين التي تعتمد على العدالة والسـلوك المتسـق ممـا يحـد

من سوء استخدام السلطة والتمييز بسـبب الجـنس أو الأصـل العرقـي أو الـدين أو المعتقـدات 
 لإعاقة الجسدية.السياسية أو الانتماءات النقابية أو اللغة أو السن أو ا

  .أن يعطي لجميع الموظفين حق التعبير عن شخصيتهم والإبداع في العمل 
  يضمن تكافؤ فرص التطور والنمو المهني كما يضمن الحصول على برامج تدريبية وتحديـد

 المستويات الوظيفية. 
 .يعمل على تيسير العمل من خلال تبسيط المنتجات والإجراءات ووسائل الاتصال 
 فــي: يجــب علــى البنــك أن يطبــق مبــدأ العدالــة والمســاواة والجــدارة العــاملين وتحفيــزهم تقيــيم  .6

لهــم ويتطلــب ذلـك مــن البنــك القيــام بمــا  المهنــيتقيـيم وإثابــة وتحفيــز العــاملين وتحقيـق التقــدم 
 يلي:

  تركــز علــى الاحتياجــات الفرديــة وذلــك إيمانــا منــه بــأن معرفــة  التــيوضــع البــرامج التدريبيــة
 التدريبية. وضع الخطط فيأمرا حيويا  العاملين تعد احتياجات
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  تبنـى نظــم لتقيـيم ســلوكيات ومهـارات وخبــرات وقـدرات العــاملين وذلـك طبقــا لمعـايير الشــفافية
فضلا عن تقييم جدارتهم بغية تحفيزهم وإثـابتهم بصـورة عادلـة مـن أجـل الوصـول إلـى نتـائج 

 أفضل.
 ضـطلاع بـدوره علـى أكمـل وجـه ممـا يحقـق خلق الظروف المواتية لكـل موظـف مـن أجـل الا

التطــــوير المســــتمر لمهــــارات العــــاملين وتطــــوير قــــدراتهم علــــى العمــــل بــــروح الفريــــق الواحــــد 
 تحقيق أهداف البنك. فيوالمشاركة 

 الـذيإن الحـوار المتبـادل هـو الأسـاس : توفير سبل للحوار المتبادل بـين البنـك والعـاملين بـه .3
 من ثم فيجب على البنك أن يعمل على:تبنى عليه العلاقات الوطيدة، و 

  من شأنها تحقيـق التكامـل بـين وحـدات البنـك  التيتبادل المعلومات والخبرات وسائل تطوير
 .المختلفة

  وأراءهــمحــث المســئولين علــى التعــرف علــى احتياجــات العــاملين والاســتفادة مــن مقترحــاتهم 
 المختلفة لتحقيق النمو والازدهار. 

  للاتصــالات الداخليــة لمســاعدة العــاملين علــى المشــاركة الفعالــة  تيجيالاســتراتشــجيع الــدور
 تطوير البنك.  فيوالواعية 

 .إرساء قنوات الاتصال على معايير المصداقية والشفافية والاكتمال وسهولة الاتصال 

ــــى المصــــارف الإســــلامية الاهتمــــام بعــــدد مــــن م6104ضــــاف الحكــــيم )وأ ــــه يجــــب عل ( أن
بالمتعـاملين حتــى تحقـق لهــم الرضـا، ويتحقــق لهـا الــولاء المطلـوب مــنهم، ومــن الأنشـطة الخاصــة 

أهــم هــذه الأنشــطة تحقيــق عائــد مناســب علــى إيــداعاتهم، وتيســير إجــراءات الخــدمات المقدمــة لهــم 
مـع تقـديمها فــي المكـان والموعــد المناسـبين لكــل خدمـة وبــالجودة المناسـبة، وإيضــاح المنـافع التــي 

ـــيهم مـــن جـــرا ء هـــذه الخـــدمات، بـــث الثقـــة لـــدى المتعـــاملين بالمحافظـــة علـــى الســـلامة ســـتعود عل
الشرعية للمعاملات، وشرح معاني هذه الخدمات بوضـوح مـع بيـان شـروط التعامـل وأسـس تحديـد 
العوائــد، والاســـتمرار فــي إعـــداد البحــوث والدراســـات حــول دوافـــع المتعــاملين وســـلوكهم، والاهتمـــام 

ا المتعــاملون، وأخيــرا الاهتمــام بالشــكاوى والــرد عليهــا بموضــوعية، بالمقترحــات والآراء التــي يبــديه
ويمكن التعرف على احتياجات المتعاملين من خلال عدد من الوسائل من بينها الوسـائل السـلبية 
)شكاوى واعتراضات وملاحظات واقتراحات المتعاملين المكتوبة أوالشـفوية( أو الوسـائل الإيجابيـة 

لمصرف )المقـابلات الشخصـية، المسـح الميـداني، واستقصـاء المعلومـات( التي تأتي بمبادرة من ا
 بهدف تحسين الصورة الذهنية المتكونة لدى المتعاملين عن)المصرف وخدماته(.
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لقد أصبح هناك التزام من قبل البنك بممارسة  المسئولية الاجتماعية للبنك تجاه العملاء:رابعاا: 
ه المتعــاملين معــه، ومــن أمثلــة أنشــطة ومجــالات المســئولية درجــة مــن المســئولية الاجتماعيــة تجــا

 الاجتماعية للبنك تجاه المتعاملين معه ما يلي:
  .تيسير سياسات وإجراءات تقديم الخدمات لعملاء البنك 
  .تقديم الخدمة لعملاء البنك في الوقت والمكان المناسب لهم 
  .إعداد بحوث ودراسات لمعرفة دوافع وسلوكيات عملاء البنك عند التعاملات المصرفية 
  .بث الثقة عند المتعاملين في تصميم وتكوين وجودة الخدمات المقدمة 
  .الاهتمام بشكاوى العملاء والرد عليها وإعلانها 
  .شرح وتوضيح شروط التعامل مع البنك وتحديد العوائد بوضوح لا لبس فيها 
  الحفا  على أمن وسلامة العملاء وأموالهم وكافة البيانات والمعلومات المتعلقـة بهـم المتاحـة

 له.

المســـئولية الاجتماعيـــة  مجـــالات Jin & Drozdenko, 2010))أشـــار  ى مــن جهـــة أخـــر 
 للمؤسسات كالتالي: 

 الاجتماعية المسئولية: مجالات (7.7جدول )

الاجتماعيـــة  المســـئولية
للمؤسســـــــــــــة تجـــــــــــــاه 

 العاملين:

المساهمة في التأمينات الاجتماعية عن العاملين بنسبة معينة من رواتبهم وأجورهم، 
ووضع نظام تأمين خاص بالمشاركة مع العاملين، ووضع نظم للرعاية الصحية 
ق والعلاج بالمستشفيات ولدى الأطباء، توفير برامج تدريبية بالداخل والخارج، الانفا

 والإدارية.على العاملين الراغبين في اكمال دراستهم وذلك لتنمية مهاراتهم الفنية 
 إلخ 

الاجتماعيـــة  المســـئولية
للمؤسســـــــــــــة تجـــــــــــــاه 

 المجتمع:

التبرعات للمؤسسات والجمعيات الخيرية والمنظمات غير الحكومية لتمويل وتوفير 
احتياجات الأعضاء والأهالي المحتاجين، بالاضافة الى مجالات التعليم ك قامة 
معاهد تعليمية وفنية لرفع كفاءة الخريجين الجدد وإعدادهم للدخول في سوق العمل، 

جيعهم على مواصلة دراستهم العليا في وكذلك التبرعات للطلبة المحتاجين وتش
 الداخل والخارج. 

الاجتماعيـــة  المســـئولية
للمؤسســـــــــــــة تجـــــــــــــاه 
 المحافظة على البيئة:

منع التلوث ودرء الاضرار بالبيئة الصادرة عن الاشعاعات نتيجة عمليات الانتاج 
أو تلوث المياه، وتجري  الاراضي بسبب مقالب النفايات وغيرها من مصادر 

  التلوث.

 (م6102 اللوح وراضي،: المصدر)
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 الاجتماعية للبنوك الاسلامية:  المسئوليةمنطلق  5.7.7
الاجتماعيـة للمصـارف الإسـلامية عـن  المسئوليةسس التي تنطلق منها أهم ما يميَز الأإن 

هــذه الــدوافع  ،المســئوليةنظيرتهـا فــي المفهــوم الغربــي، هـو وجــود دوافــع إيمانيــة وراء التزامهـا بهــذه 
تحثها على التأثير في حيـاة النـاس وملامسـة واقعهـم والتي التي تستمدها من الشريعة الاسلامية، 

 العملي.

ــــى  ــــوك الاســــلامية كمنظمــــة اقتصــــادية و هــــذا الاســــاس، "تعمــــل البوعل ــــة ن ــــة ومالي اجتماعي
ار لخدمـة ومصرفية تهدف إلى تعبئة أمـوال ومـدخرات الأفـراد والمنظمـات وتوجيههـا نحـو الاسـتثم

المجتمع وتحقيق الرفاهية له وتنميته، مما يجعل لها ميزة عـن غيرهـا مـن المؤسسـات والمنظمـات 
 .الاخرى"

ـــه أعـــلاه، ومـــن الاجتماعيـــة للبنـــوك الاســـلامية،  المســـئوليةإن  خـــلال الأســـاس المشـــار إلي
 :(.م6106 )الهواري وميلود، تتضمن عدة قواعد ومؤشرات، ألا وهي

 ه.ب الانتفاع حق ولهم: فيه مستخلفون  والأفراد لله المال ملك أن -
 ،بالباطـل بهـا التعامـل يتجنـب بحيـث الشـريعة لمتطلبـات وفقـا الأمـوال اسـتغلال يكـون  أن -

 الشـريعة: مثـل لمقاصـد وفقـا تأديتهـا يجـب المـال علـى مفروضـة شـرعية حقوقـا هنـاك أن
 اً.مصداق الله سبيل في الزكاة والإنفاق

  اكتنازه وعدم المال استغلال ضرورة -

 ( الى دوافع المسئولية الاجتماعية للبنوك وهي:م6102جامع ووافي )أبو في هذا السياق، اشار 

 .الاجتماعية المشاركة نحو البنك في المسئولين لدى الايجابية الاتجاهات تكوين -
وهـذا  البنـك: أعمـال مـع المجتمـع يتكامـل فـي الاجتماعيـة والمشـكلات الاهتمـام بالقضـايا -

 لتـنعكس لتقييمهـا المقـاييس وتحديـد المشـكلات معالجـة فـي مسـاهمة البنـك ضـرورة يعنـى
 علـى الكبيـرة لأهميتـه المسـئولين لـدى العامـل هـذا للبنـك ولتـدعيم على الأداء الاجتمـاعي

لأنـه  المختلفـة ومكوناتـه خـلال المجتمـع مـن المجتمعيـة بمسـئوليتها وفـاء البنـوك مـدى
تحقيـق أرباحـه،  فـي ومسـاعدته المختلفـة نشـاطه لأوجـه وممارسـته نشـأة البنـك السبب في
 .نشأة واستمراريته في لفضله عليها ووفاء والمحافظة بمتطلباته والاهتمام

  .الاجتماعية للمسئولية البنك أداء يخدم بما المصرفية التوجيهات وتنمية تطوير -
 الواجب الأساسية لتزويدهم بالمهارات البنوك في المصرفية الكوادر كفاءة وتطوير تنمية -

 .السلوكية والمهارة والتطبيقية الفنية والمهارة العملية المهارة مثل توافرها
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 الاجتماعية للمصارف الإسلامية: المسئوليةمجالات  1.7.7
تتعــــدد الخــــدمات الاجتماعيــــة والتكافليــــة غيــــر الهادفــــة للــــربح، والتــــي تــــؤدي إلــــى التكافــــل 

 )الحكيم،الإســلامية تقــديمها للمجتمــع، والتــي يمكــن إيجازهــاالاجتمــاعي ويتوجــب علــى المصــارف 
 :م(6104

 جمع الزكاة وتوزيعها على المستحقين وفقا لمصارفها المحددة في القرآن الكريم. .0
 إنشاء صناديق القروض الحسنة لمنحها للمستحقين من أبناء هذه المجتمعات. .6
 الاستثمار(.إنشاء صندوق للغارمين والتأمين )صندوق مخاطر  .3
 تقـــــديم المســـــاعدات والخـــــدمات الاجتماعيـــــة لمســـــتحقيها مـــــن صـــــغار المـــــزارعين والحـــــرفيين .4

 والمهنيين.
ــديني بــين أفــراد المجتمــع الإســلامي وخاصــة مــا يتعلــق منــه بتطبيــق فريضــة .3  نشــر الــوعي ال

 الزكاة.
 تطبيــــق المعــــاملات الماليــــة الإســــلامية التــــي تنفــــذها المصــــارف الإســــلامية حســــب المبــــادئ .2

 الصحيحة.
 نشر الوعي المصرفي بين أفراد المجتمع. .7
 إثراء الثقافة الإسلامية والفكر الإسلامي من خلال نشر الكتب والـدوريات وإصـدارها )وإقامـة .8

 . الندوات وعقد المؤتمرات(

 المسئولية الاجتماعية في القطاع المصرفي الفلسطيني: 2.7.7
 واسـع بشـكل معـروف غيـر لأنـهالمجتمعية فلسـطينياً بالانتشـار  المسئولية لا يحظى مفهوم

 مـن البنـوك تقـدم كبيـر عـدد مـن وجـود بـالرغم تجاهـه الحقيقـي الـوعي غيـاب نتيجـة النطـاق،
 بعـض تهـدف لحـل ومؤسسـية فرديـة تبرعـات بعضـها ،الحـوائج بعـض لتغطيـة  الماديـة التبرعـات

المجتمعية، ولا  المسئولية إطار في تدخل لا لكنها التعليمية، أو الاجتماعية أو المشاكل الصحية
بـل  يحتاجهـا فقـط، أرباحهـا لمـن حصـة مـن تقدمـه البنـوك مـا المجتمعيـة علـى المسـئولية تقتصـر
الداخليـة  والعلاقـات الأفـراد تجـاه المسـئوليةوسـلوك  المجتمـع فـي البنـوك الخـاص السـلوك تشـمل
 إنسـانية، كمسـاعدات المجتمعيـة المسـئولية مفهـوم مؤسسـات مـع وتتعامـل معظـم ،المؤسسة داخل

 ونرى أن هناك تقصير مـن المجتمع، تنمية في والأكثر تأثيرًا الأشمل والأعم  فلم تتناول المفهوم
 دعـم مـن تقدمـه مـا مقـدار فـي والنـوع حيـث الكـم مـن وشـركاته الفلسـطيني الخـاص القطـاع جانـب
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 برامج تنفيذ لمرحلة تصل ولم الفلسطيني، المجتمع داخل المجتمعية مسؤوليتها إطار في ومساندة
  (.م6100 ،زغب) تب نيها محددة قطاعات في محددة

وعنــد تنــاول ســلطة النقــد الفلســطينية فــي ضــوء المســئولية الاجتماعيــة نــرى أن ســلطة النقــد 
جهـدها الهـادف  مـن خـلال الفلسـطيني، للمـواطن كريمـة لحيـاة المناسـب المنـاخ تـوفير تعمـل علـى
 التنميـة المبذولـة لتعزيـز وتمكـين الجهـود و فلسـطينياً، المـالي الاسـتقرار لتحقيـق والمسـتمر
الـدخل، نوعـت سـلطة النقـد  الاجتماعيـة محـدودة للفئـات الاقتصـادية الظـروف لتحسـين المسـتدامة

 المصـرفي الجهـاز دور لتعزيـز الفرصـة الوسـائل التـي تسـتخدمها لتحقيـق ذلـك مـن خـلال إتاحـة
الفلسـطيني  المـواطن وتمكـن وتعزيـز صـمود الفقـر للتخفيـف مـن الاجتماعيـة، المسـئولية بمجـال

 المجتمـع فـي ايجـابي هـو مـا ب يجـاد الاجتماعيـة مسـؤولياتها النقـد سـلطة تتحمـل اقتصـادياً، و
 اجتماعياً  المصرفي الجهاز دور لتعزيز الملائم المصرفي المناخ بتهيئة دورها الفلسطيني، والقيام

 المجتمع. في هذا الصدد أيضا قررت سلطة النقد الفلسطينية باعتبارها الملتزم بقضايا دوره للقيام
 المســئولية لمــؤتمر ولاحقــاً  الفلســطيني، المصــرفي الجهــاز علــى والإشــرافية الرقابيــة الجهـة

 (%6تخصـيص) فلسـطين فـي البنـوك جمعيـة مـع وبالتنسـيق ،(م6100) عام المنعقد الاجتماعية
 التنمويـة ومشـاريعها الاجتماعيـة المسـئولية لتعزيـز السـنوية المصـرفي الجهـاز أربـاح مـن

مليـون  396439733( حـوالي )م6106عـام ) خـلال البنـوك مسـاهمات وبلغ إجمـالي الفلسطينية،
 حـوالي (م6103) عـام خـلال وبلغـت مسـاهمتها محليـة، مؤسسـة (432) لـدعم دولار( وُجهـت

 ( شـراكة331) خـلال مـن ،نفسـه للعـام أرباحها من (%3.6تجاوزت ) بنسبة دولار مليون  4.67
مـن  الاجتماعيـة المسـئولية ثقافـة تبنـي فـي البنـوك النقـد سـلطة وشـجعت الأهليـة، المؤسسـات مـع
علـى البيئـة والتعلـيم والصـحة  النفقـات هـذه المجتمعيـة، وشـملت بالمسـاهمة بـدورها القيـام خـلال

 النقـد سـلطة نظمت كما والتنمية والثقافة، والإغاثة الخاصة والرياضة الاحتياجات والطفولة وذوي 
 باتجـاه للـدفع  (م6100-م6101) عـامي للمسـؤولية مصـرفي ملتقـي البنـوك مـع جمعيـة بالتعاون 

 حجـم وتحديـد الإنتـاجي، الـدور إلـى التقليـدي دورهـا مـن الاجتماعيـة المسـئولية التحـول بـدور
 الاجتماعيـة المسـئولية بمفهـوم للانتقـال اسـتهدفها، التـي والقطاعـات المصـرفي، مسـاهمة القطـاع

 الاقتصـادي، الإنتـاجي الجانـب علـى والتركيـز محـددة، قطاعـات فـي المصـرفي توحيد الجهـد نحو
لمشـاكل الفقـر  حلـول ب يجـاد والمسـاهمة ،المسـئولية مـن وديمومـة الانتفـاع اسـتمرارية لضـمان
 أنشـطتها وتوجيـه المجتمعيـة، المسـئولية بمفهـوم الارتقـاء البنوك إلـى النقد سلطة ودعت ،ةوالبطال
 )جـامع ووافـي، البطالـة المجتمـع، والحـد مـن مشـكلة احتياجـات تلبـي اقتصـادية مشـاريع اتجـاه
 (.م6102
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 البنوك الإسلامية العاملة في قطاع غزة: المبحث الثالث
 مقدمة عن البنك الإسلامي:  0.1.7

ي نطاق الشـريعة الإسـلامية بمـا الأموال وتوظيفها فالبنك الإسلامي مؤسسة بنكية لتجميع 
بنــاء مجتمــع بأحكــام التكافــل الإســلامي، وتحقيــق عدالــة التوزيــع، ووضــع المــال فــي مســاره  خــدمي

الصــحيح لتحقيــق التنميــة. قــدمت البنــوك الإســلامية إضــافات جديــدة علــي المهــام التقليديــة للبنــوك 
قيق وتعميق لكل ما هو مرتبط بالقيم الروحية، ومركزا التجارية لتجعل من البنك الإسلامي أداه تح

ل شعاع، ومدرسة للتربيـة، وسـبيلا عمليـا إلـي حيـاة كريمـة لأفـراد الأمـة الإسـلامية.  يسـاهم البنـك 
الإسلامي في القيام بتطبيق بنكي جديد يختلف عـن غيـره مـن الـنظم البنكيـة القائمـة فـي أنـه يلتـزم 

ة الإســـلامية فـــي مجـــال المـــال والمعـــاملات، وأنـــه يخضـــع فـــي بالضـــوابط التـــي وردت فـــي الشـــريع
 . (6104) الحكيم،اعتباره تجسيد المبادئ الإسلامية في الواقع العملي

 :البنوك العاملة في فلسطين 7.1.7
مصـــارف محليــة، موزعـــة  7مصــرفاً، منهــا  07يتكــون القطــاع المصـــرفي الفلســطيني مـــن 

بنـوك أردنيــة،  8مصـارف وافـدة، منهـا  01علـى مصـرفين إسـلاميين وخمسـة مصـارف تجاريـة، و
، تقلصــت م6103نهايــة العــام الماضــي ولكــن  م6104وبنــك بريطــاني وبنــك مصــري حتــي عــام 

الحــالي، بعــد انســحاب البنــك البريطــاني )ســلطة النقــد  مصــرفاً تعمــل فــي الوقــت 02البنــوك إلــى 
 (. م6103الفلسطينية،
 القطاع المصرفي الفلسطيني والاشتمال المالي: 1.1.7

 :الآليانتشار الفروع المصرفية وخدمات الصراف  .0
أصــبح الجهــاز المصــرفي أكثــر تنظيمــاً واســتقرارا، ممــا شــجع المصــارف العربيــة والأجنبيــة 

فـروع لهـا فـي الأراضـي الفلسـطينية، ومهـدت سـلطة النقـد التـي تضـطلع بمهمـة على الإقبـال لفـتح 
ـــة والأجنبيـــة للتفـــرع  الإشـــراف  والرقابـــة والتنظـــيم للقطـــاع المصـــرفي الطريـــق أمـــام البنـــوك المحلي
والانتشار من خلال إصدار التراخيص  المتعلقة بذلك، فكانت هذه السياسة بمثابـة قـوة دفـع لنمـو 

المصرفي الذي ازدادت أصـوله وودائعـه ومحفظـة التسـهيلات لديـه وتنوعـت   وتطور أداء الجهاز
الخدمات المالية التي يقدمها بدءاً من فتح الحسابات مرورا  ب صدار البطاقات الإلكترونيـة بكافـة 

 (.م6102 أنواعها )ابو دية،
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 7104فلسطين في عدد الفروع والمكاتب لعدد السكان بالمقارنة مع دول أخرى لعـــام  ترتيب (7.1)شكل 

 (م6102 أبو دية،: المصدر)

ـــات  يتضـــح مـــن الشـــكل الســـابق أنـــه تبعـــا لأحـــدث الاحصـــائيات الصـــادرة عـــن قاعـــدة بيان
ألـف بـالغ مـن  011صندوق النقد الدولي، فان قيمة مؤشر عدد الفروع والمكاتب المصـرفية لكـل 

 ،الســكان فــي فلســطين أفضــل حــالا مــن بعــض الــدول مثــل: مصــر، والســودان، والجزائــر، والعــراق
وســـوريا، والســـعودية، بينمـــا كانـــت قيمتـــه قـــل مـــن بعـــض الـــدول العربيـــة الأخـــرى مثـــل: الأردن، 

 .والمغرب، وتونس، وقطر
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 انتشار البنوك وفروعها في فلسطين.  :(7.1جدول )

 
 (م6103 البنوك العامة،جمعية : المصدر)
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.عدد أجهزة الصراف الآلي :(4.7جدول )  

 
 (م6103 جمعية البنوك العامة،: المصدر)
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 خدمة فتح حساب: .7

يـرتبط النشـاط المــالي الرسـمي كلــه بالحسـابات، فتعـذر الحصــول علـى حســاب فـي مؤسســة 
العديـدة المرتبطـة بهـذه مالية رسمية، عقبة كبـرى أمـام الاسـتفادة مـن الخـدمات الماليـة والمصـرفية 

من البالغين في جميع أنحاء العـالم بحسـاب فـي مؤسسـة ماليـة رسـمية،  31الحسابات. يحتفظ %
وكان هذا الحساب بمثابة نقطة دخول إلى القطاع المالي الرسمي، فالحسـاب الرسـمي يجعـل مـن 

ار ويســـهل الســـهل تحويـــل الأجـــور، واســـتقبال التحـــويلات والمـــدفوعات الحكوميـــة، ويشـــجع الادخـــ
الحصـــول علـــى الائتمـــان، ولكـــن هنـــاك اختلافـــات كثيـــرة بـــين المنـــاطق، تعـــود لعـــدة عوامـــل منهـــا 
الــدخل، المســتوى التعليمــي، الجــنس، العمــر مكــان الإقامــة فــي الريــ  أو الحضــر وعوامــل أخــرى 

 (.م6102 )ابو دية،
 (. م7104-م7112عدد الحسابات لكل ألف من السكان البالغين للفترة ) :(7.5) جدول

 
 (م6102 بو دية،أ: المصدر)

 حسابات الايداع المصرفية وغير المصرفية: .1
المصرفية بشـكل اساسـي مـن أرصـدة سـلطة النقـد وأرصـدة المصـارف داخـل تتكون الودائع 

 %7.3مليــون دولار أي نســبته  768.6حــوالي  م6104 فلســطين وخارجهــا وقــد بلغــت فــي نهايــة
مـــن اجمـــالي الودائـــع. أمـــا الودائـــع غيـــر المصـــرفية وهـــي ودائـــع الجمهـــور حيـــث تعـــد المصــــدر 
ـــع  الاساســـي والأهـــم فـــي مصـــادر الأمـــوال الخارجيـــة للمصـــارف بشـــكل عـــام، حيـــث شـــهدت ودائ

ة اصـبح الارتفـاع حتـي وقتنـا الحاضـر، لدرجـ 0113الجمهور زيادة مسـتمرة فـي قيمتهـا منـذ عـام 
المســـتمر ســـمة أساســـية مـــن ســـمات الودائـــع فـــي الجهـــاز المصـــرفي الفلســـطيني حتـــى فـــي أوقـــات 
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الاضطراب السياسي التي عصفت بالأراضي الفلسطينية والازمات الاقتصـادية المحليـة والعالميـة 
 (.م6102 )أبو دية،

 
 م7104-0225تج المحلي الاجمالي في نمو حجم الودائع والنا :(7.4)شكل 

 (م6102 بو دية،أ: المصدر)
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 ودائع العملاء :(7.1جدول )

 (م6103 : سلطة النقد،المصدر)
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 الائتمان المصرفي: .4

يلعــب الائتمــان المصــرفي دور بــالغ الأهميــة فــي الاقتصــاد الــوطني، فهــو نشــاط اقتصــادي 
الاقتصـاد وارتقـاؤه، غاية في الأهمية ولـه تـأثير متشـابك ومتعـدد الأبعـاد، وعليـه يتوقـف نمـو ذلـك 

فهو من أهم مصادر إشباع الحاجات التمويلية للقطاعات الاقتصادية المختلفة، ولكـن مـن جانـب 
ن اســتخدامه. أخــر يعتبــر أداه حساســة قــد تــؤدي إلــى حــدوث أضــرار كثيــرة بالاقتصــاد إذا لــم يحســ

أن  (م6106)المالي التي قام بها صندوق النقـد العربـي  الاشتمالقياس تظهر إحصاءات دراسة 
من السكان البالغين في الدول العربية قد حصلوا على شكل من أشكال الائتمـان أو  % 32نحو 
صــافي التســهيلات الائتمانيــة المباشــرة  . يوضــح الجــدول التــالي واقــع(م6102 )ابــو ديــة، التمويــل

 .م6103للبنوك الفلسطينية حتى عام 
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 صافي التسهيلات الائتمانية المباشرة :(7.2جدول )

 
 (م6103 : سلطة النقد،المصدر)
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 خدمات تمويل المشاريع الصغيرة والمتوسطة: .5

ســبيل دعــم وتعزيــز التســهيلات الموجهــة للمشــاريع الصــغيرة والمتوســطة قامــت ســلطة فــي  
النقد ب صدار العديد من التعاميم التـي تـنظم الإجـراءات والمسـتجدات الروتينيـة للعمـل المصـرفي، 

الذي يحفز المصارف على التوسع في منح التسهيلات للمنشتت ( م33/6103)منها، تعميم رقم 
ة، حيث اتخذت سلطة النقد بموجبه بعـض الإجـراءات التحفيزيـة، ومنهـا إعفـاء الصغيرة والمتوسط

مـن رصـيد الـدين القـائم عنـد  % 01هذه المنشتت مـن شـرط تسـديد الدفعـة النقديـة المقدمـة البـالغ 
إعادة جدولة القرض وفقاً لبعض الشروط، واعفاء المصارف من تكوين احتياطي المخاطر مقابل 

( بشـأن التعليمـات الصـادرة عـن م063/6103والتعميم رقـم )،هـذه المنشـتتالتسهيلات الممنوحة ل
بعـد الحصـول علـى موافقـة سـلطة النقـد  (هيئة سوق رأس المال الفلسطينية التـي تجيـز للمصـارف

القيــام بأعمــال التــأمين المصــرفي نيابــة أو وكــيلا عــن شــركة تــأمين معينــة وفقــاً للشــروط ) المســبقة
الخـــاص ب نشـــاء قاعـــدة بيانـــات خاصـــة ( م003/6103) التعمـــيم رقـــموالأحكـــام المنظمـــة لـــذلك، و 

وتســهيل قــدرتها  المنشــتتالصــغيرة والمتوســطة فــي ســبيل دعــم هــذه  للمنشــتتبــالقروض الممنوحــة 
على الوصول إلى مصادر التمويل، كما نظمت سلطة النقد بالشراكة مع مؤسسة التمويل الدوليـة 

تحـت عنــوان  م،6103الـدولي لعــام  صـرفي الفلســطينيوجمعيـة البنـوك فــي فلسـطين، المــؤتمر الم
تطــوير قــدرات المنشــتت الصــغيرة والمتوســطة مــن خــلال تعزيــز الوصــول إلــى مصــادر التمويــل، 

في مدينـة أريحـا، وكانـت الأهـداف الرئيسـية للمـؤتمر زيـادة الاهتمـام بقطـاع  م4/6/6103بتاريخ 
يـــــة التنميـــــة الاقتصـــــادية والاجتماعيـــــة المشـــــاريع الصـــــغيرة والمتوســـــطة باعتبـــــاره أهـــــم روافـــــد عمل

ـــة  ـــراض  والتمويـــل مـــن المؤسســـات المالي ـــى مصـــادر الاقت المســـتدامة، وتمكينهـــا مـــن الوصـــول إل
والخاص، وتذليل  والمصرفية، بالإضافة إلى دعم الحوار والشراكة  بين مؤسسات القطاعين العام

)أبــو  لصــغيرة والمتوســطةالمنشــتت ا اقــراضالعقبــات وخفــض الشــروط المصــرفية لتســهيل عمليــة 
 .(م6103 دية،
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حجم التسهيلات المقدمة للمشاريع المتوسطة والصغيرة كنسبة من الناتج المحلي الاجمالي في  :(7.5شكل )
 فلسطين مقارنة مع بعض الدول العربية والأجنبية

 
 (م6102 : أبو دية،المصدر) 

للمشـاريع الصـغيرة والمتوسـطة  يوضح الشكل السابق مـدى انخفـاض حجـم الائتمـان المقـدم
كنسـبة مــن إجمــالي النــاتج المحلــي فــي فلســطين مقارنــةً مــع العديــد مــن دول العــالم بحســب أحــدث 

ومــع ذلــك، تبقــى فلســطين % 6.3الإحصــاءات المتــوفرة مــن صــندوق النقــد الــدولي، والتــي بلغــت 
 %1.3ق اعــر وال %0.2أفضــل حــالا مــن بعــض الــدول العربيــة، كمصــر التــي بلغــت فيهــا النســبة 

 . %6.3والسودان 

 الخدمات المالية من خلال وحدات الصراف الالي ونقاط البيع والبطاقات الالكترونية: .1

النفاذ للخدمات المالية من خـلال وحـدات الصـراف الآلـي ونقـاط البيـع و بطاقـات الصـراف 
ATM ،CREADIT CARD، DEBIT CARD  قد شهد توسعاً سـريعاً فـي فلسـطين لكونـه

اقــل تكلفــة وأكثــر ملائمــة مقارنــة بالنفــاذ للخــدمات الماليــة مــن خــلال الفــروع المصــرفية، فركــزت 
المصــارف العاملــة فــي الأراضــي  الفلســطينية علــى التوســع فــي نشــر الخــدمات الماليــة مــن خــلال 

وهـذا أدى إلـى زيـادة كبيـرة فـي أعـداد التوسع في نشر أجهزة الصراف الآلي ووحـدات نقـاط البيـع، 
هـذه المنافــذ،   حيــث تلعــب البطاقــات المصــرفية دورا  هامـاً فــي تســهيل عمليــات الشــراء والســحب 
سواء من الحساب المصرفي مباشرة أو من خلال ائتمان ممنوح، وبشكل أساسي تنقسم البطاقات 

ف را( وبطاقــة الصــDebit Card( وبطاقــات الخصــم )Credit Cardإلــى بطاقــات الائتمــان )
الآلي وبطاقة الشراء عبر الانترنت، وهناك أنواع أخرى من البطاقات مثل البطاقات ذات العلامة 
التجارية المزدوجة التي تمـنح حاملهـا فـرص الاسـتفادة مـن عـروض العلامـة التجاريـة، والبطاقـات 
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 (Credit Cardالائتمــان ) المدفوعـة مسـبقاً، لكننـا سـنتناول البطاقــات الثلاثـة الرئيسـية، بطاقـات
 (.م6102 وبطاقة الصراف الآلي )أبو دية، (Debit Cardوبطاقات الخصم )

 (.م7104-م7118الزيادة في اعداد الخدمات المصرفية في فلسطين في الفترة ) :(7.8) جدول

 
 (م6102 : أبو دية،المصدر)

 التحويلات المالية: .2

تقـدمها المصـارف العاملـة فـي الأراضـي الفلسـطينية، التحويلات المالية أحد الخدمات التي 
وتنقســم الــى حــوالات واردة وأخــرى صــادرة، وتصــنف التحــويلات الــواردة إلــى نــوعين: تعويضــات 
العمــال( وخاصــة مــن إســـرائيل )وتحــويلات المغتــربين والتحــويلات الماليـــة مــن الخــدمات المهمـــة 

يتلقـى مسـاعدات مـن أقاربـه فـي دول لأصحاب الحسابات في البنوك، حيث أن هنـاك عـدد كبيـر 
ــــي فلســــطين، وهــــذه الخدمــــة تشــــجع  العــــالم الخــــارجي، بســــبب الأوضــــاع الاقتصــــادية الصــــعبة ف
المواطنين للتعامل مـع المصـارف وبـذلك تفـتح المجـال أمـامهم للتعـرف علـى العديـد مـن الخـدمات 

 (.م6102 المصرفية واستخدامها لتحقيق غاياتهم )أبو دية،
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 اعداد وقيمة الحوالات المالية الصادرة والواردة للجهاز المصرفي الفلسطيني خلال الفترة( 7.2)جدول 
 (.7101- م7117)

 
 (م6102 : أبو دية،المصدر)

 خدمات الهاتف المحمول: .8

تقـــديم خـــدمات مصـــرفية لعمـــلاء  الـــىأتـــاح تطـــور أجهـــزة الهـــاتف المحمـــول واســـتخداماتها 
رف اصـطلاحا طلب كشف حسـاب أو دفتـر شـيكات، وتعـالمصارف مثل الاطلاع على الرصيد، 

ـــالمحمول المصـــرفي ) ـــي اســـتخدام الهـــاتف Mobile Bankingإتاحـــة هـــذه الخـــدمات ب ( وتعن
المحمول كقناة لإجراء  معـاملات مصـرفية مـع المصـرف الـذي ينتمـي لـه العميـل، ويتطلـب تقـديم 

تخدم الهــاتف المحمــول هــذه الخــدمات المصــرفية عــن طريــق الهــاتف المحمــول أولا أن يكــون مســ
عميلا مستوفيا كل المتطلبات والضوابط المصرفية خاصة )أعـرف عميلـك( ومـن ثـم ربـط العميـل 
بالخــــدمات المتاحــــة مــــن خــــلال الهــــاتف المحمــــول، ومــــن الخــــدمات الأخــــرى، اســــتخدام الهــــاتف 

ات مالية، المحمول في تخزين أو الاحتفا  بقيم مالية صغيرة وتحويلها إلى آخرين ل يفاء بمتطلب
( كمـــا تعـــرف أيضـــا Mobile Paymentوتعـــرف هـــذه الخدمـــة بالـــدفع عبـــر أجهـــزة المحمـــول)

بالمحفظــة المحمولــة، وقــد انتشــرت هــذه الخدمــة وبنمــاذج تطبيــق مختلفــة فــي دول العــالم خاصــة 
الناميـــة وذات البنـــي التحتيـــة المتواضـــعة التـــي كـــان لهـــا أثـــر مباشـــر أو غيـــر مباشـــر فـــي انتشـــار 

روعها تلقائياً، وساهم انتشار هذه الخدمة في تقديم خدمات مالية أساسية لكثيـر مـن المصارف وف
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الأفراد ممـن لـم يكـن لهـم أي اتصـال بالقطـاع المصـرفي أو لـم تـتم تغطيـتهم بالخـدمات المصـرفية 
 (. م6102)أبو دية،

 البنوك الاسلامية العاملة في قطاع غزة: 4.1.7
 (.2016 لبنك الاسلامي الفلسطيني،السنوي ل التقرير) البنك الإسلامي الفلسطيني .0

وباشر  م0113تأسس البنك الإسلامي الفلسطيني كشركة مساهمة عمومية محدودة عام 
سهم بقيمة إسمية  مليون 100ويبلغ رأسماله المصرح به 1997 نشاطه المصرفي في مطلع عام

 –القاهرة عمان  م تم شراء صافي موجودات بنك6113للسهم، وفي عام  دولار أمريكي واحد
مليون  62.5 المدفوع ليصبح  زيادة رأسماله2016 المعاملات الاسلامية وتم خلال عام  فرع

 والمالية والتجارية وأعمال الاستثمار وفقا يقوم البنك بممارسة الأعمال المصرفية،  دولار أمريكي
آلي في جميع جهاز صراف  58ومكتبا و  فرعا 61لأحكام الشريعة الإسلامية، من خلالً  

 فلسطين أنحاء
 :الفلسطيني مؤشرات الأداء للبنك الاسلامي
 مؤشرات الأداء للبنك الفلسطيني الاسلامي :(7.01جدول )

 
 (م6102 لبنك الاسلامي الفلسطيني،ل السنوي  التقريرالمصدر: )
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 :الفلسطينيللبنك الاسلامي  سياسة المسئولية الاجتماعية

الاجتماعية للبنك الاسلامي الفلسـطيني الـى العلاقـة التشـاركية مـع تستند سياسة المسئولية 
المجتمع الفلسطيني ومن ايمان البنك بدوره في نشر ثقافة العمل المصرفي الاسـلامي والمسـاهمة 
 الفاعلة في التنمية الاقتصادية والمجتمعية من خلال توفير الوسائل الملائمة للتنمية البشرية.

ة الاجتماعية في البنك الاسلامي الفلسطيني على الدعم المادي تشتمل سياسة المسئولي
مع المجتمع بنك من اجل توطيد اواصر الترابط وعلى العمل التطوعي المجتمعي لأسرة ال

 811وحده نحو 2016الإجمالية للبنك عام  حيث بلغت قيمة المساهمة المجتمعيةالفلسطيني 
 وذلك على النحو التالي:ألف دولار أمريكي 

 :7101برامج المسؤولية المجتمعية التي قدمها البنك للعام  بعض

 .ألف دولار أمريكي03وذلك بكلفة إجمالية قدرها  (محطة تحلية مياه بيت لاهيا )غزة .0
 .ألف دولار40إجمالية قدرها  بتكلفة (مشروع ترميم مدرسة النهضة )القدس .6
حيث بلغت كلفة السيارة نحو  (تقديم سيارة خدمات لجمعية الاتحاد النسائي )نابلس .3

 .ألف شيكل130
 6102بوليتيكنك فلسطين للبحث العلمي جائزة البنك الإسلامي الفلسطيني وجامعة  .4

 .ألف دولار أمريكي20بقيمة )الخليل( 

 العمل التطوعي: 

يخصص البنك سنويا عدداً من الأيام التطوعيـة لكافـة موظفيـه ومجلـس ادارتـه للتطـوع فـي 
خيرية تعود بالفائدة على المجتمع المحيط. وذلك لزيادة ترابط البنـك وموظفيـه مـع أعمال وأنشطة 
 المجتمع المحيط.

 :(.2016 ،العربيلبنك الاسلامي التقرير السنوي ل) لبنك الاسلامي العربيا .7

تعمـل في فلسـطين9 في  اسلاميةمي العـربي كأول شركـة مصرفيـة لاتأسـس البنـك الإسـ
وبــاشر نشــاطه  323610100  وهــو شركــة مســاهمة عامــة مســجلة تحــت رقــم  0113عـام 

ويقــوم بممارســة الأعــمال المصرفيــة وأعــمال الســتثمار وفقــاً  0112مطلــع العــام   المــصرفي
 رة فيشـرة وفروعـه المنتـيـي بمدينـة البسئيل المركـز الر لاريعـة الإسـامية مـن خـشال لأحــكام
 يوجــد للبنــك أيــة فــروع خــارج فلســطين9 كــما ولا ــر فرعــاً ومكتبــا9ً ولاشوالبالغــة ســتة ع فلسـطين
  .م30/06/6102للبنــك أي شركات تابعــة حتــى  يوجــد
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 مؤشرات الأداء للبنك الاسلامي العربي:
 مؤشرات الأداء للبنك الاسلامي العربي :(7.00جدول )

 
 (6102،العربي لبنك الاسلاميالسنوي لتقرير ال: المصدر)

 المسئولية الاجتماعية للبنك الاسلامي العربي:سياسة 

 مي العــربي دور فاعــل في المســاهمة في دعــم وتعزيــز وتنميــة مختلــفلاكان للبنــك الإســ
 لهـا لمختلـف شرائـح المجتمـع الفلسـطينيلاوالتـي قـدم الخدمـة مـن خت المجتمعيـة، المجـالا
 ل دعـم ومسـاندة المؤسسـات المحليـة والجمعيـات والمـدارس والمستشـفيات والمراكـزلامـن خـ

 قتصاديــةالتثقيفيــة والتعليميــة والخدماتيــة، إضافــة إلى رعايــة الفعاليــات والنشــاطات الا
وقــد تجــاوز إجــمالي تبرعــات ومســاهمات البنــك المجتمعيــة في هـذا ، فيــة والمجتمعيــةوالثقا

الأربــاح الصافيــة بعــد  مـن مجمـوع3ألـف دولر أمريـكي،أي مـا يقـارب % 304المجـال حـوالي 
لطفولــة، الإغاثــة، البيئــة الضريبــة، توزعــت عــلى مجــالت التنميــة، الثقافــة، التعليــم، الصحــة،ا

 :رهــا وقــد توزعــت كــما يــلييوغ
 



60 

 المسئولية الاجتماعية للبنك الاسلامي العربي :(7.07جدول )

 
 (6102،العربي لبنك الاسلاميالسنوي لتقرير ال: المصدر)
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 الدراسات السابقة: الثالثالفصل 

 مقدمة: 0.1
الفصــل أهــم الدراســات والأدبيــات الســابقة التــي لهــا علاقــة بموضــوع البحــث يســتعرض هــذا 

بشــكل مباشــر او غيــر مباشــر. فقــد تــم ايجــاز بعــض الدراســات العربيــة والمحليــة ومــن ثــم بعــض 
الدراسات الاجنبية والاشارة الى اهم ما هدفت وما توصلت اليه كـل دراسـة. أفـادت هـذه الدراسـات 

المــالي وكيفيــة تطبيقــه فــي بعــض الدراســات والــدول  الاشــتمالفهــوم الباحثــة فــي معرفــة وتوســيع م
بالإضــــافة الــــى ربطــــه بالمســــئولية الاجتماعيــــة للبنــــوك والــــى أي مــــدى يتجلــــى دور هــــذه البنــــوك 
ــا فــي ســبيل تحقيــق الاشــتمال المــالي ووصــول الخــدمات والمنتجــات الماليــة لكــل الافــراد  اجتماعي

ة معقولـة. أيضـا، سـاعدت الدراسـات السـابقة فـي هـذا والجماعات والمؤسسات بشـكل سـهل وبتكلفـ
المـالي وأبعـاده  الاشـتمالالفصل في اثراء الإطار النظري للبحث مـن حيـث التعـرف علـى مفـاهيم 

 هذا البحث فـي بحثية فيالفجوة الومؤشرات قياسه. وخلال مراجعة الدراسات السابقة، فقد وجدت 
راسـات ة. في نهاية هذا الفصل، تم التعقيب علـى الدمجال الاشتمال المالي لدى الدراسات المحلي

 الباحثة من تعليقات وأراء.  ىالسابقة في ضوء ما توفر لد

 الدراسات العربية والمحلية: 7.1
: "دور الانتشار المصرفي والاشتمال المالي في النشاط بعنوان (م7101 )أبو دية،دراسة .0

 الاقتصادي الفلسطيني".
هدفت الدراسة  إلى التعرف على دور الانتشار المصرفي والاشتمال المالي في الهدف:  •

 الاقتصادي.النشاط 
 م(6104 – 0113): الفترة التي غطتها الدراسة •
 فلسطين المكان: •
اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي في دراسة وتحليل الجوانب : المنهجية •

والاشتمال المالي في الاقتصاد الفلسطيني، كما استخدمت الانتشار المصرفي  المختلفة لدور
  .فرضياتها، وتحديد العلاقة بين متغيرات الدراسة لاختبار الكمي المنهج القياسي

المتغيرات المستقلة متمثلة في  نموذج انحدار خطي متعدد يوضح العلاقة بين أداة الدراسة: •
 وأعداد العاملين ( الائتمانية المباشرة ،)التفرع المصرفي ، وودائع الجمهور ، التسهيلات 
 .والمتغير التابع متمثلًا في الناتج المحلي الإجمالي

 البنوك العاملة في فلسطين عينة الدراسة: •
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توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها، وجود علاقة : أهم النتائج والتوصيات •
المالية والمصرفية إلى كافة فئات ايجابية بين التفرع المصرفي وانتشار ونفاذ الخدمات 

المجتمع، وخاصة الطبقات الفقيرة ومحدودة الدخل، ووجود تأثير ايجابي لانتشار الخدمات 
المالية والمصرفية على حشد المدخرات وزيادة ودائع الجمهور، كما تبين أن الودائع تلعب 

اما مع النظرية الاقتصادية دورا ايجابي ا في زيادة الناتج المحلي الإجمالي، وهذا متوافق تم
أوصت الدراسة بضرورة تقديم خدمات مصرفية  الكلية، والواقع الاقتصادي الفلسطيني.

لتحسين فرص حصول الفقراء على الخدمات  مبتكرة بدون فروع بنكية، بصفتها وسيلة
 . المالية، وزيادة الاهتمام بنشر الوعي المصرفي

 المسئولية"دور البنوك في فلسطين بإثراء  :بعنوان (م7101 جامع و وافي،أبو )دراسة .7
 المجتمعية وانعكاسها على أدائها المالي".

تحديد عناصر المسئولية المجتمعية في المالكون، العاملون، هدفت الدراسة الى الهدف:  •
 المسئولية الزبائن، المنافسون، المجتمع،  البيئة والحكومة، كما هدفت الى تحديد أنواع

الاجتماعية و  القانونية،المسئولية الأخلاقية،المسئولية الاجتماعية التي تمثلت في المسئولية
الشرعية ومن ثم تم تحديد دور البنوك في فلسطين ب ثراء المسئولية المجتمعية  المسئولية

 وانعكاسها على أدائها المالي
 6102: الفترة التي غطتها الدراسة •
 فلسطين المكان: •
 الوصفي التحليليلمنهج ا: المنهجية •
 الاستبانة أداة الدراسة: •
 الفلسطينية ( من موظفي البنوك41) هابلغ حجمعشوائية : عينة الدراسة •
توصلت الدراسة الى أن تفاعل النبوك مع النشاطات المجتمعية : أهم النتائج والتوصيات •

استراتيجية خاصة ينعكس ايجاباً على أدائها البنك المالي، ولهذا تقوم البنوك بتحديد 
لنشاطات المسئولية الاجتماعية، ورسم سياسات التنفيذ لها حسب أولوياتهم محاولين التنسيق 

ضرورة سن التشريعات التي لوصت الدراسة أ بما يتطابق مع حاجة المجتمع وربحية البنك.
من قبل تكفل الإفصاح و الشفافية للبنوك وضرورة التزام البنوك بالنسبة المئوية المخصصة 

سلطة النقد الفلسطينية بالدعم المجتمعي ،وضرورة التزام البنوك بتقديم برامج للمجتمع مع 
الاخذ بعين الاعتبار الاعتبارات الاخلاقية والمجتمعية ،وتعزيز دور البنوك في خدمة 

 المجتمع المحلي



65 

تغيير المسئولية الاجتماعية وعلاقتها ب( بعنوان: "م7101دراسة )اشتيوي وأبومصطفى،.1
دراسة حالة: المستفيدين من خدمات بنك )الاتجاهات التسويقية نحو الخدمات البنكية 

 (".فلسطين بمحافظة خانيونس
هدفت الدراسة إلى الكشف عن العلاقة بين المسئولية الاجتماعية وتغيير اتجاهات الهدف:  •

 المستفيدين التسويقية من الخدمات البنكية للبنوك التجارية
 6102: ي غطتها الدراسةالفترة الت •
 طبقت مفردات الدراسة على بنك فلسطين كدراسة حالة فلسطين، المكان: •
 المنهج الوصفي التحليلي: المنهجية •
 الاستبانة أداة الدراسة: •
 ( مستفيد من خدمات البنك450عدد مفرداتها )صدفية عشوائية : عينة الدراسة •
أن ممارسة البنك للمسئولية الاجتماعية بجميع أبعادها توافقت مع  :أهم النتائج والتوصيات •

توجهات المستفيدين من الخدمات المقدمة بدرجة كبيرة وأن واقع اتجاهات المستفيدين 
درجة كبيرة. وأن هناك علاقة ارتباطية بالتسويقية نحو الخدمات التي يقدمها البنك كانت 

زيادة الاهتمام أن  صيات التي خرجت بها الدراسةموجبة كبيرة جداً بينهما ومن أهم التو 
بجانب المسئولية الإنسانية، فقد تعتبر من أهم الجوانب التي يمكن أن تؤثر في اتجاهات 

 المجتمع التسويقية وفي قرار التعامل مع البنك من عدمه.

الاجتماعية من وجهة نظر المتعاملين مع  المسئولية" :بعنوان (م7104 )الحكيم،دراسة .4
 المصارف الإسلامية الأردنية".

 الإسلامية بالمصارف المنوط الاجتماعي الدور على التعرف هدفت الدراسة إلىالهدف:  •
 الإسلامية المصارف التي تقدمها الاجتماعية الخدمات على التعرف خلال من وذلك
 المناسب، بالشكل معها لحاجة المتعاملين استجابتها مدى وعلى معها، للمتعاملين الأردنية
 المطلوب بدورها للقيام تواجهها التي الصعوبات وأهم

 6106: الفترة التي غطتها الدراسة •
 الاردن المكان: •
 المنهج الوصفي التحليلي: المنهجية •
 الاستبانة أداة الدراسة: •
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الإسلامية الأردنية العاملة عينة عشوائية من المتعاملين مع المصارف : عينة الدراسة •
وعددها ثلاثة مصارف، وقد تم توزيع الاستبانة على عينة من عملاء هذه المصارف بواقع 

 استبانة لكل مصرف 33
 المصارف الإسلامية الأردنية تقوم بي نت نتائج الدراسة أن :أهم النتائج والتوصيات •

لمتطلبات  اً للمتعاملين معها وفاء بالمحافظة على شرعية وسلامة المعاملات المقدمة
بالعمل على تحقيق رضا المودعين،  مسؤوليتها الاجتماعية مع أولئك المتعاملين، وأنها تقوم

دوافع المتعاملين وسلوكهم على  وتسهيل إجراءات التعامل لكسب ثقتهم،كما تقوم بدراسة
راسة بضرورة عناية وأوصت الد فترات متفاوتة، والاهتمام بشكاوى المودعين ومقترحاتهم

الاسلامية بتطبيق الضوابط الشرعية المتمثلة في معايير تجنب الربا، وتجنب  المصارف
شرعا، والتزام الحلال في النشاطات الاستثمارية كافة، مع ضرورة استمرار  البيوع المحرمة
 .على تحقيق رضا المتعاملين وتسهيل إجراءات تعاملاتهم الاهتمام بالعمل

الاجتماعية والتنموية للبنوك  المسئولية:" بعنوان (م7104الشراح، رمضان،)دراسة .5
 ". ةودورها في دعم المشروعات الصغير  الإسلامية

 التعرف الى مستوى التعاطي مع المسئولية الاجتماعيةى هدفت الدراسة إلالهدف:  •
وتعميم  الاستراتيجي في عمل المحليات والحكومات العربية من خلال الإدارة الحكيمة،

ثقافتها لكافة الوسائل المتاحة، وتحفيز المجتمعات على الانخراط فيها ودعم برامحها في 
 التنمية المستدامة.

 6104: الفترة التي غطتها الدراسة •
 الوطن العربي المكان: •
 الوصفيالمنهج : المنهجية •
 فقط المنهج الوصفياعتمدت الدراسة على  أداة الدراسة: •
 البنوك الاسلامية بالوطن العربيبعض : عينة الدراسة •
تصحيح الهياكل الاجتماعية للحد من حجم ى توصلت الدراسة إل :أهم النتائج والتوصيات •

الاستيراد المباشر للتكنولوجيا من خلال تطوير العلاقة بين الهيئات التكنولوجية وربطها 
عات الصناعية وضع أولويات محددة للقطاببفعالية مع المؤسسة الوطنية.أوصت الدراسة 

المطلوب تطويرها، وربطها بأولويات أنشطة البحث ونقل التكنولوجيا عبر الحاضنات 
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التكنولوجية، البحث عن مصادر داخلية وخارجية جدية لتكنولوجية جديدة، وإيجاد منظومة 
 .تقنية تكنولوجية مستقلة عن المنظومات العامة

الاجتماعية للبنوك العاملة في  المسئولية:" بعنوان (م7101الزيود، عبد الناصر،)دراسة .1
 (.م7101-م7118الأردن" )

 بمسؤوليتها الاردن في العاملة البنوك التزام مدى بيانى هدفت الدراسة إل: الهدف •
 فيها والداخلي للعاملين الخارجي المجتمع تجاه الاجتماعية

 (6101-6118): الفترة التي غطتها الدراسة •
 الاردن المكان: •
 المنهج الوصفي: المنهجية •
 اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي فقط أداة الدراسة: •
 بنك من البنوك العاملة في الاردن 03: عينة الدراسة •
 بالمجتمع يتعلق فيما مسؤوليتها تحمل البنوكى توصلت الدراسة إل :أهم النتائج والتوصيات •

 فيما اما المستدامة، التنمية تحقيق اجل وخططها، من ضمن سياستها من وهو المحلي
 العاملين على المنفقة يتعلق بالمبالغ فيما تقصيراً  هنالك ان فتبين الداخلي بالبعد يتعلق

الوعي  زيادة بضرورة أوصت الدراسةو  العاملين وتطوير بتدريب الاهتمام عدم إلى بالإضافة
 يكون  وان المفهوم هذا تتبنى التي للبنوك أكثر حوافز وتوفير الاجتماعية المسئولية بمفهوم
 .للمستفيدين لتقديم الدعم ومحددة واضحة معايير هناك

 –الاجتماعية للمصارف الإسلامية  المسئولية: "بعنوان (م7107)العرابي وطروبيا، دراسة .2
 تحليل تجربة المصرف الإسلامي للتنمية".

الإسلامية إبراز مفهوم المسئولية الاجتماعية في المصارف  هدفت الدراسة إلى: الهدف •
 بمجالاتها الاجتماعية المسئولية بممارسة المصارف الإسلامية والكشف عن مدى اهتمام

 المختلفة واستعراض تجربة البنك الإسلامي للتنمية في مجال المسئولية الاجتماعية.
 6106: الفترة التي غطتها الدراسة •
 الجزائر المكان: •
 المنهج الوصفي : المنهجية •
 المنهج الوصفي فقط أداة الدراسة: •
 البنك الإسلامي للتنميةدراسة حالة : عينة الدراسة •
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هذا التوسع في الصناعة المالية الإسلامية  أن توصلت الدراسة إلى :أهم النتائج والتوصيات •
لا يعد نجاحا كاملا مادامت الصناعة لا تهتم الاهتمام الكافي بما يعرف اليوم بالمسئولية 

 بل لرغبات المساهمين، إرضاء فقط العائد لتحقيق تسعى لا الإسلامية الاجتماعية، فالبنوك
 مما عناصره والمجتمع بكافة والمتعاملين العاملين ورغبات حاجات مراعاة أيضًا عليها
 التي الخدمات وتقديم بعض الأنشطة بعض ممارسة منها تقتضي اجتماعية مسؤولية يحملها
ضرورة التزام البنك الإسلامي وأوصت ب المجتمع وطموحات آمال مع تجاوبها إلى تشير

 ئقولًا وعملًا، شكلًا ومضموناً، التزامه بمباد  التزاماً كاملًا بأحكام الشريعة الإسلامية
الإسلام في تكوين رأس ماله، وفي انتقائه للعاملين به، وتنظيماته ولوائحه، وفي طريقة 

ضرورة وجود إدارات متخصصة ، الهفي طريقة وأساليب توظيفه لأمو تعبئته لموارده، و 
 .للمسؤولية الاجتماعية داخل المصرف

دور البنوك الإسلامية في إرساء المسؤولية  م( بعنوان:"7107)بلقاسم ولدرع، دراسة.8
 "الاجتماعية في الدول الإسلامية

تحقيق التنمية  البنوك الإسلامية فيإلى توضيح أهمية  هدفت هذه الدراسةالهدف:  •
المسؤولية في مجال  إظهار دور البنوك الإسلاميةإلى  هدفتالاقتصادية والاجتماعية، كما 

 الاجتماعية
 6106: الفترة التي غطتها الدراسة •
 الجزائر المكان: •
 المنهج الوصفي: المنهجية •

البنوك الإسلامية تمتاز بخصائص هي خلصت الدراسة الى أن : أهم النتائج والتوصيات •
من سمات ومبادئ المنهج الإسلامي، حيث تبين هذه الخصائص الدور الحقيقي للبنك 

، وأوصت الإسلامي وتشير إلى عمق المنظور الإسلامي للتنمية الاقتصادية والاجتماعية
ضرورة تبني البنوك الإسلامية منظومة متنوعة وشاملة من البرامج الاجتماعية في الدراسة ب

وتعمق ثقافة المسؤولية الاجتماعية تتواكب وقضايا واحتياجات إطار إستراتيجية تؤسس 
 المجتمع وأفراده.
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دور المصارف الإسلامية في دفع عجلة الاستثمارات " :بعنوان (م7100)مشتهى،  دراسة.2
 ".دراسة تحليلية م7118-0221المحلية في فلسطين للفترة ما بين 

الإسلامية في فلسطين من حيث  التعرف على عمل المصارف إلى الدراسة هدفتالهدف:  •
طبيعة عملها ونشاطاتها وصيغ التمويل فيها وكذلك التعرف على أرضية الاستثمار في 
فلسطين وما هي الفرص الاستثمارية ومعوقات الاستثمار والربط بين المصارف الإسلامية 

 والاستثمار المحلي
 (6118-0112): الفترة التي غطتها الدراسة •
 فلسطين المكان: •
 المنهج الوصفي التحليلي: لمنهجيةا •
 تحليل ميزانيات المصارف العاملة في فلسطين. أداة الدراسة: •
 تم استخدام أسلوب الحصر الشامل : عينة الدراسة •
رغم نمو مؤشرات المصارف الإسلامية أنه  توصلت الدراسة إلى :أهم النتائج والتوصيات •

الجهاز المصرفي وقد ساهمت المصارف إلا أنها تمثل نسبة ضئيلة من مثيلاتها في 
الإسلامية العاملة في فلسطين بنسب هامشية في كل من الناتج المحلي الإجمالي وفي 
الاستثمارات المحلية الإجمالية في فلسطين إلا أن نسبتها أكبر من البنوك التجارية العاملة. 

عام وفي أسلوب  وتعتمد على الاستثمارات قصيرة الأجل بشكل كبير في التمويل بشكل
المرابحة بشكل خاص، أيضا اتضح عدم وجود علاقة بين المتغيرات المستقلة التالية: حجم 
الموجودات، والتوظيفات الإجمالية ونسبة التوظيفات إلى الموارد، ونسبة أساليب التوظيف 
 إلى التوظيفات الإجمالية والاستثمارات الأجنبية والمتغير التابع: الاستثمار المحلي
الإجمالي، وقد ثبت عدم صحة فرضيات الدراسة بأنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية 

 .طردية بين المتغيرات المستقلة وبين المتغير التابع الاستثمار المحلي الإجمالي

بفلسطين  غزة قطاع في الإلكترونية البنوك مزاياأهمية : "بعنوان (م7118)وادي،  دراسة.01
 انتشارها". ومعوقات

 والمعوقات التي الإلكترونية البنوك ومزايا أهمية التعرف على إلى الدراسة هدفتالهدف:  •
 شبكة الإنترنت عبر أو إلكترونياً  التجارية أعمالها تمارس لكي فلسطين في انتشاراها تواجه

 : الفترة التي غطتها الدراسة •
 فلسطين -قطاع غزة المكان: •
 المنهج الوصفي التحليلي: المنهجية •



71 

 الاستبانة أداة الدراسة: •
 في العاملة البنوك جميع وعلى العليا الإدارية المستويات في موظفا  60 : عينة الدراسة •

 ومكتبا فرعا 43 عددها البالغو  قطاع غزة
 وهامة وسيلة جيدة تعد الالكترونية البنوك أن توصلت الدراسة إلى :أهم النتائج والتوصيات •

 على تأثيرها يقتصر وأن فلسطين. في الالكترونية التجارة وتطوير وتنمية العملاء لجذب
 تقديم في حالة البنك على تعود التي المزايا الانترنت. وأن مع التعامل يجيدون  الذين العملاء
 التجارية، وسهولة التعاملات حجم وزيادة التكاليف، تقليل هي الانترنت عبر الخدمات
 تقديم الخدمات وإمكانية العملاء، خدمات وتحسين والعالمية، المحلية الأسواق إلى الدخول
 من خلال المنافسين عن المعلومات وجمع والجهد، الوقت وتوفير الساعة، مدار على

وتقديم  البنك، أداء كفاءة وزيادة للبنك، جديدة فروع فتح من وتقلل الانترنت، صفحات
المختصين في مجال العمل على تدريب وتأهيل وأوصت الدراسة ب جديدة مصرفية خدمات

 حماية المستهلك،  الاتصالات والشبكات تقنية المعلومات ونظمها، وكذلك في مجـال
،  الإلكترونيةالية الم والمستخدم فيما يتعلق بالخصوصية والسرية وضـمان أمـن المـدفوعات

 والبرمجيـاتضرورة توفير البنية التحتية المعلوماتية الملائمة من حيث الأجهزة الحاسوبية 
 وخدمات الاتصالات والإنترنت

: "واقع التمويل الأصغر الإسلامي وآفاق تطويره في بعنوان (م7101، غانم)دراسة .00
 غزة". قطاع فلسطين، دراسة تطبيقية على

وأهم  فلسطين، في الإسلامي الأصغر التمويل واقع على التعرف هدفت الدراسة إلىالهدف:  •
 عليه الطلب حجم مع يتناسب بما انتشاره دون  تحول التي المعوقات

 6101: الفترة التي غطتها الدراسة •
 فلسطين-قطاع غزة المكان: •
 التحليلي الوصفي المنهج: المنهجية •
 الاستبانة أداة الدراسة: •
 في والمتمثل الدراسة لمجتمع الشامل المسح أسلوب الدراسة متاستخد: عينة الدراسة •

في  الفاعلون  الأعضاء وهم الإقراض مؤسسات في العاملين وموظفي الإقراض المدراء
 عددهم ويبلغ غزة قطاع في (شراكة) الصغر والمتناهي ل قراض الصغير الفلسطينية الشبكة
 (موظفاً  90 هؤلاء العاملين عدد ويبلغ أعضاء، عشرة
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 الإسلامي لمؤسسات التمويل محفظة أن توصلت الدراسة إلى :أهم النتائج والتوصيات •
 النشطة لهذه المحفظة مجموع من % 15.88 نسبته ما تشكل فلسطين في العاملة الإقراض
على  العالي الطلب بحجم مقارنة ضعيفة نسبة وهي م2009 ديسمبر 31 بتاريخ المؤسسات
 التمويل صيغ من عدد تطبيق يمكن وأنه فلسطين، في الإسلامي الأصغر التمويل
 لأنهما(بالتمليك المنتهية والإجارة المرابحة) خاصة الأصغر التمويل في مؤسسات الإسلامي

 مؤسسات في العاملين نصف أن إلى الدراسة توصلت كما الصيغ مخاطرة، أقل من
 التي التحديات على التغلب في صعوبة هناك أن غزة يعتقدون  قطاع في العاملة الإقراض
 تواجه انتشار التي التحديات على التغلب يمكن أنه ،الإسلامي الأصغر التمويل يواجهها
ضرورة أن تعمل أوصت الدراسة ب قدراتهم، تطوير خلال من الإسلامي الأصغر التمويل

وذلك بفتح  مؤسسات الإقراض العاملة في فلسطين على تطبيق التمويل الأصغر الإسلامي،
التقليدي  نوافذ تمويل إسلامي أو تحول هذه المؤسسات بالكامل من مؤسسات تطبق التمويل

 إلى مؤسسات للتمويل الأصغر الإسلامي وذلك استجابة للطلب المتزايد على التمويل بما
 .يتوافق مع الشريعة الإسلامية

 البنوك الإسلامية". في المصرفية الخدمات : "تسويقبعنوان (م7118)عيشوش، دراسة .07
 بيئة في الإسلامية البنوك مع التعامل أهمية إظهار محاولة هدفت الدراسة إلىالهدف:  •

 التي الكبيرة الأهمية بالربا، إظهار التعامل الاقتصاديين تتجنب الأعوان من نسبة بها تتواجد
 من وذلك خاصة الإسلامية للبنوك بالنسبة مهما دورا يلعب والذي المصرفي التسويق تكتسي
 من جهة، النشأة حديثة باعتبارها عليها تحصل أن يمكن التي المنافع عن الكشف خلال
 البنوك. هذه مع التعامل على تشجعهم الإسلامية المجتمعات غالبية لدى ثقافة توافر وعدم

 (6118-6112): الفترة التي غطتها الدراسة •
 الجزائر المكان: •
 المنهج الوصفي التحليلي: المنهجية •
 تحليل عدة مؤشرات لبنك البركة الجزائري  أداة الدراسة: •
 الجزائري كدراسة حالةبنك البركة : عينة الدراسة •
 فيها تراعى لا بيئة فييعمل   البركة بنك أن توصلت الدراسة إلى :أهم النتائج والتوصيات •

 من وهذا المعاملة، بنفس كافة البنوك الجزائر بنك يعامل إذ الإسلامية، البنوك خصوصية
 السوق  أن من الرغم على الشرعية، الناحية من البنك لهذا وتحديا عائقا يشكل أن شأنه

 يشكل أن شأنه والذي من الأوروبية الدول في الحال هو كما كليا مشبعة غير الجزائرية
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وأوصت الدراسة  السوق  هذه في لها فروع لفتح الإسلامية البنوك من للكثير بالنسبة إغراء
فتح المجال أمام البنوك الإسلامية للعمل في السوق الجزائرية يتطلب توفير المناخ بأن 

وذلك من خلال مراعاة خصوصيتها باعتبارها لا تتعامل بالفائدة، ويمكن  الملائم لعملها
قانون خاص بالبنوك الإسلامية أو على الأقل إجراء بعض  تحقيق ذلك عن طريق وضـع

 االتعديلات التي تساعدها في قيامها بعمله

 التنمية تمويل الإسلامية في البنوك :"دوربعنوان (م7115)مقداد وحلس،  دراسة.01
 فلسطين". في الاقتصادية

دراسة دور البنوك الإسلامية في تمويل عمليات التنمية  إلى الدراسة هدفتالهدف:  •
 الاقتصادية

 6113: الفترة التي غطتها الدراسة •
 فلسطين-قطاع غزة المكان: •
 المنهج الوصفي التحليلي: المنهجية •
مدراء البنوك  من خدمات البنك والمقابلة معالاستبانة توزع على المستفيدين  أداة الدراسة: •

 الإسلامية العاملة في قطاع غزة
 البنوك الاسلامية العاملة في قطاع غزة: عينة الدراسة •
رغم نجاح المصارف الإسلامية في  هأن توصلت الدراسة إلى :أهم النتائج والتوصيات •

تجميع المدخرات في فلسطين إلا أنها أكدت الفشل الذريع في تقديم التسهيلات وخاصة في 
،وأوصت الدراسة بالاهتمام رها في تحقيق التنمية الاقتصاديةفلسطين مما يتضمن ضعف دو 

 .شاركةبالتخطيط وايجاد البدائل للتمويل بالمرابحة والاهتمام بالمضاربة والم

: السياسات، المالي الاشتمال :بعنوان (Wang and Shihadeh, 2015)دراسة .04
 والوضع والتحديات في فلسطين

"Financial inclusion: Policies, status and challenges in Palestine" 

تسليط الضوء على واقع مفهوم الاشتمال المالي في  هدفت هذه الدراسة الىالهدف:  •
خلال مناقشة السياسات والاجراءات التي تم اعتمادها بواسطة السلطات المالية فلسطين من 

 وشركات الخدمات المالية.
 (6104-6111): الفترة التي غطتها الدراسة •
 فلسطين المكان: •
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 المنهج الوصفي التحليلي: المنهجية •
 تحليل البيانات المتعلقة بمؤشرات الاشتمال المالي  أداة الدراسة: •
أن مؤشرات الاشتمال المالي الثلاث  توصلت الدراسة الى :النتائج والتوصياتأهم  •

)الوصول والاستخدام والجودة( تم تحسين تطبيقها منذ انضمام السلطة الفلسطينية الى 
تحالف الاشتمال المالي بالإضافة الى وجود تطورات في البنية التحتية للقطاع المصرفي 

جود محدودية في استخدام بعض الخدمات مثل الائتمان وان والمالي. أيضا وجدت الدراسة و 
إزالة العقبات التي تحول دون  ، وأوصت الدراسة بضرورةتحسينهذلك يحتاج لبعض الجهود ل

مع برنامجها للتوعية  ينبغي أن تستمر المؤسسات الحكومية حيث المالي، الاشتمالتحقيق 
 .المالي مالالاشتالمالية، نظرا لتأثيره الكبير على تعزيز 

 الدراسات الأجنبية: 1.1
 "الاشتمال المالي في أثيوبيا" :بعنوان )Rao, 2017)  Baza andدراسة.0

 " Financial Inclusion in Ethiopia" 
 دفت هذه الدراسة لتحليل وضع الاشتمال الماليهالهدف:  •
 (6103-6112): الفترة التي غطتها الدراسة •
 أثيوبيا المكان: •
 الوصفي التحليلي المنهج: المنهجية •
 الاستبانة أداة الدراسة: •
 البنوك العاملة في أثيوبيا: عينة الدراسة •
وعلى الرغم من أن إثيوبيا حققت نموا  أنه خلصت الدراسة إلى :أهم النتائج والتوصيات •

لا تزال مستبعدة  الأسر العديد من ألا أن سريعا في القطاع المالي في العامين الماضيين، 
تحليل الوصول واستخدام الخدمات المالية من ، وأن  على الخدمات الماليةمن الحصول 

 لدى في المئة فقط من البالغين لديهم حساب رسمي %33.82قبل الأفراد وجد أن 
آمنة، وإرسال  بصورة حسابهم للحفا  على المال ون ستخدمي مأنه ،المؤسسات المالية

لخدمات، وخدمات الصرف الأجنبي. وا واستقبال المدفوعات، والحصول على الائتمان
كما أوصت  ،في هذا الجانب النتائج أن إثيوبيا متخلفة عن أفريقيا ومنخفضة وأظهرت

تنظيم النظام  من خلالالمالي  الاشتمال التي تواجه عقباتالتخفيض  الدراسة ب مكانية
 .والمنافسة وبناء بيئة تمكينية أفضل المالي بشكل سليم
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"هل تستطيع الأعمال الخيرية  ( بعنوانIsmail, Zaenal & Taufiq, 2016) دراسة .7
 الإسلامية زيادة الاشتمال المالي؟"

"Can Islamic Philanthropy Increase Financial Inclusion?" 

 من الاشتمال شرح كيف يمكن أن تزيد أدوات العمل الخيري لهذه الدراسة  هدفتالهدف:  •
 .على خلاف الدراسات الاخرى التي ركزت على الخدمات البنكية. الما

 6102: الفترة التي غطتها الدراسة •
 دول العالم الاسلامي المكان: •
 المنهج الوصفي التحليلي: المنهجية •

الخدمات  الخيرية تزيد من نطاق الأعمال أن أظهرت الدراسة :أهم النتائج والتوصيات •
لديهم حساب لدى المؤسسات  الذينالمحرومة ، كلما زاد عدد الفقراءالمالية المتاحة لدسواق 

وفي الوقت نفسه يحصل الفقراء أيضا على التمويل من المؤسسات المالية  المالية الإسلامية
 . الإسلامية

" آليات الاشتمال بعنوان  (Bose, Bhattacharyya, & Islam, 2016دراسة ) .3

 من اقتصاد دولة ناشئة" تجريبي دليلالمالي على المستوى المؤسسي: 

"Dynamics of firm-level financial inclusion: Empirical evidence 

from an emerging economy" 

 هدفت هذه الدراسة لاختبار ممارسات الافصاح عن الاشتمال الماليالهدف:  •
 (6103-6118): الفترة التي غطتها الدراسة •
 بنغلادي  المكان: •
 الوصفي التحليلي: المنهجية •
 تحليل البيانات الواردة في التقارير السنوية أداة الدراسة: •
 بنك في بنجلادي  037: عينة الدراسة •
تحسنت  الشمول المالي الافصاحات عن النتائج أن مستوى  أظهرت :أهم النتائج والتوصيات •

المالي.  بالاشتمال ةالمتعلق توجيهاته أصدر البنك المركزي لبنغلادي أن  بشكل ملحو  بعد
 ،المصارفالمالي يتأثر إيجابيا بحجم  الاشتمالمستوى  النتائج أيضا إلى أن وأشارت

 وفرص النمو، والمستثمرين من المؤسسات، وحجم لجنة التدقيق.
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"الاشتمال المالي، الفقر وعدم المساواة : بعنوان ((Park and Mercado, 2015دراسة .4
 آسيا " بتطوير وعلاقته في الدخل

"Financial inclusion, poverty and income inequality in developing 

Asia" 

دراسة للشمول المالي لتقييم عوامل اعتماد مؤشرات خاصة ب هدفت هذه الدراسة الىالهدف:  •
مختلفة للتمويل الصغير التي تؤثر في الاشتمال واختبرت الدراسة أثر الاشتمال المالي 

 العوامل المتحكم بها المؤثرة في الفقر وعدم المساواة في الدخل.بوجود بعض 
 : الفترة التي غطتها الدراسة •
 اسيا المكان: •
 الوصفي التحليلي: المنهجية •
 تحليل مؤشرات الاشتمال المالي أداة الدراسة: •
 دولة اسيوية 37: عينة الدراسة •
أن نصيب الفرد من الدخل، وسيادة القانون  توصلت الدراسة الى :أهم النتائج والتوصيات •

المالي في البلاد النامية في آسيا.  الاشتمالوالخصائص الديموغرافية تؤثر اثرا كبيرا على 
المالي له دور كبير في الحد من الفقر ويقلل عدم المساواة في الدخل.  الاشتمالوايضا ان 
معاشات التقاعد ووجود الدراسة أن مخصصات مجتمع الشباب والشيوخ مثل  وأوصت

الانظمة والقوانين القوية بما في ذلك تنفيذ عقود مالية ورقابة تنظيمية مالية وتوسيع نطاق 
المالي يؤدي بشكل مباشر الى الحد من الفقر والمساهمة في انخفاض عدم  الاشتمال

 المساواة في الدخل.

" الشمول المالي بعنوان: (Ismail, Ismail, Shahimi, & Shaikh, 2015) دراسة .5
 "إلى مقاصد الشريعة بين المثل العليا والممارسات استناداا  في البنوك الاسلامية: مقارنة

"Financial Inclusiveness in Islamic Banking: Comparison of Ideals 

and Practices Based on Maqasid-e-Shari’ah" 

البنوك الاسلامية نحو تعزيز الوساطة هدفت هذه الدراسة الى الكشف عن أداء : الهدف •
تسلط الدراسة الضوء على اداء البنوك  اة والانصاف في الخدمات المالية.المالية والمساو 

الاسلامية أن التمويل المنخفض مع الودائع ذات التكلفة المرتفعة غير متناسق مع اهداف 
الفقراء الذين هم بحاجة الشريعة الاسلامية. حددت الدراسة ايضا فئات مختلفة من الناس 

الى الصحة والتعليم وراس مال صغير ولكنهم لا يستفيدون من هذه البنوك بواسطة الخدمات 
 المصرفية المتاحة.
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 : الفترة التي غطتها الدراسة •
 باكستان المكان: •
 المنهج الكمي التحليلي: المنهجية •
أداء البنوك الاسلامية نحو استخدمت الدراسة بعض المؤشرات الكمية لتقييم  أداة الدراسة: •

 تعزيز وساطة مالية تشاركية وشاملة وذات تكلفة معقولة.
 البنوك الاسلامية العاملة في باكستان: عينة الدراسة •
توصلت الدراسة الى أن الموقع الجغرافي للمصارف الاسلامية  :أهم النتائج والتوصيات •

في المناطق الحضرية الكبرى يؤثر على توصيل هذه الخدمات حيث أن اغلب هذه البنوك 
وبالتالي فهي باهظة الثمن.  بالإضافة الى أن بعض المنتجات المميزة وذات الأفضلية 
وغير الكاملة والبديلة لبعض الخدمات مثل خدمات التمويل المعتمد على المساواة ليست 
مقبولة من قبل بعض القطاعات وكذلك لأصحاب المصارف الإسلامية والمودعين 

 اهمين.والمس

قضايا للبنوك  -" الاشتمال المالي:بعنوان (Mehrotra and yetman,2015)دراسة .1
 "المركزية

"Financial inclusion – issues for central banks" 

تحديد الطرق المختلفة لزيادة الاشتمال المالي التي تؤثر الى هدفت هذه الدراسة : الهدف •
  تؤدي الى الحفا  على الاستقرار النقدي والمالي.على سياسات البنوك المركزية والتي 

 6103: الفترة التي غطتها الدراسة •
 دراسة دولية المكان: •
 المنهج الوصفي : المنهجية •
 تحليل مؤشرات الاشتمال المالي أداة الدراسة: •

توصلت الدراسة الى أن انتشار الاشتمال المالي يسهل عمليات  :أهم النتائج والتوصيات •
للتوفير  المالية بشكل سلس، فيكون لدسر السهولة بالحصول على الأدواتالاستهلاك 

والقروض. ونتيجة لذلك، لم يعد تقلب المنتج مكلفا كما كان. وهذا قد يعمل على تسهيل 
جهود البنوك المركزية في الحفا  على استقرار الأسعار. بالإضافة الى ان تزايد الاشتمال 

لفائدة للتحويلات النقدية وهذا يحسن فعالية السياسة النقدية المالي يزيد من أهمية اسعار ا



77 

باستخدام معدلات الفائدة، حيث يحتاج صناع القرار الى ايلاء اهتمام للتحولات النقدية 
 السريعة عند استخدام المجاميع النقدية كأهداف وسيطة.

الخدمات ستطيع " هل تبعنوان ( (Naceur, Barajas& Massara, 2015دراسة.2

 زيادة الاشتمال المالي؟" المصرفية الإسلامية
    " Can Islamic Banking Increase Financial Inclusion?" 

هدفت الدراسة لتحليل المعلومات على المستوى القطري للعلاقة بين تنمية الصيرفة الهدف:  •
 الاسلامية والاشتمال المالي

 : الفترة التي غطتها الدراسة •
 التعاون الاسلاميدول منظمة  المكان: •
 المنهج الكمي التحليلي: المنهجية •
 نموذج الانحدار المتعدد أداة الدراسة: •

 والاشتمالتقدم صورة مختلطة عن الصيرفة الإسلامية  النتائج :أهم النتائج والتوصيات •
إلى أنه على الرغم من أن الوصول المادي إلى الخدمات المالية قد  البياناتاظهرت المالي. 
 الاسلاميأن دول منظمة التعاون  الا، الاسلاميدول منظمة التعاون  في بسرعة أكبرازداد 

، ويرجع ذلك جزئيا إلى في الاشتمال المالي من بقية العالم تزال أقل لافي السنوات األخيرة 
في  الاسلاميالاستبعاد الذاتي الديني. من جهة أخرى، يبدو أن دول منظمة التعاون 

الذاتي الديني قد  الاستبعادمما يشير إلى أن  لاً لديها مستويات أعلى قلي الاسلاميةالصيرفة 
 تم تخفيفه إلى حد ما.

"تقييم الدول، من حيث :بعنوان ((Mialou,Massara,Amidzic, 2014 دراسة.8
 مؤشر مركب جديد" -الاشتمال المالي

"Assessing Countries’ Financial Inclusion Standing—A New 

Composite Index" 

هدفت هذه الدراسة لدراسة بعض المؤشرات المالية لصندوق النقد الدولي والخروج الهدف:  •
المالي حيث أن مفهوم الاشتمال المالي حظي على اهتمام كبير  للاشتمالبمؤشرات جديدة 

في السنوات الاخيرة.  واتخذت العديد من المبادرات بواسطة البنوك المركزية في تعزيز 
وتطوير الدول النامية لاستخدام مفهوم الاشتمال المالي. حظيت هذه القضية على اهتمام 

تمال المالي، صندوق النقد الدولي ومجموعة كبيرا من المجتمع الدولي خاصة رابطة الاش
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 للاشتمالالبنك الدولي بدورها الفعال في تطوير وجمع البيانات وتعزيز أفضل الممارسات 
 المالي.

 (6106-6111): الفترة التي غطتها الدراسة •
 المنهج الكمي التحليلي: المنهجية •
 نموذج كمي أداة الدراسة: •
 6106دولة في  68الى  6111دولة في  63تراوحت عينة الدراسة بين  عينة الدراسة: •

 حسب اكتمال البيانات المطلوبة للتحليل

توصلت الدراسة الى أن الاشتمال المالي يلعب دورا هاما في  :أهم النتائج والتوصيات •
الحفا  على فرص العمل والاستقرار المالي. ومع ذلك، فان قياس قوتها لا تزال غير 

المالي الذي خرجت به هذه الدراسة هو عبارة مجموعة  للاشتمالفة. المؤشر الجديد معرو 
من المؤشرات المركبة التي تستخدم تحليل العامل لاستخلاص منهجية الترجيح فالمؤشرات 
المفقودة تثبت الكثير من الانتقادات للمؤشرات السابقة ومن ثم تم ترتيب الدول المشتركة 

فير أداة اضافية تحليلية والتي يمكن بالدراسة بناء على التركيب الجديد للمؤشرات وتو 
 استخدامها لأغراض المراقبة على اساس منظم.

" التمويل الاسلامي :بعنوان (Kunt, Klapper and Randall, 2014)دراسة .2
والطلب على الخدمات المالية الرسمية بين البالغين  والاشتمال المالي: قياس الاستخدام 

 المسلمين"
"Islamic Finance and Financial Inclusion: Measuring Use of and 

Demand for Formal Financial Services among Muslim Adults" 

لكشف عن طلب واستخدام الخدمات ا بهدف استخدمت هذه الدراسة بيانات مبتكرةالهدف:  •
 المالية الرسمية بين البالغين المسلمين

 6100: الفترة التي غطتها الدراسة •
 المنهج الكمي التحليلي: المنهجية •
 نموذج كمي بالاعتماد على بيانات البنك الدولي المتعلقة بالاشتمال المالي أداة الدراسة: •
 دولة. 24من البالغين من  23.111.  تكونت عينة الدراسة من : عينة الدراسة •
وحفظ توصلت الدراسة الى أن المسلمين هم الاقل اهتمام بامتلاك  :أهم النتائج والتوصيات •

وبعض الحسابات  مسلمين الذين يحتفظون بحاسب شخصيحساب رسمي بخلاف غير ال
الرسمية. وكذلك لم تجد الدراسة أي دليل على أن المسلمين لديهم اهتمام اقل من غير 
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المسلمين تجاه الاقتراض الرسمي أو غير الرسمي. بالإضافة الى ان الدراسة كشفت عن 
على الرغم من انها المتوافقة مع الشريعة الاسلامية صرفية الاستخدام القليل للخدمات الم

للمنتجات المتوافقة مع الشريعة الاسلامية على  دت دليلا على وجود تفضيل افتراضيوج
 الرغم من ارتفاع تكلفتها.

" المسئولية الاجتماعية للشركات: دراسة على : بعنوان (Moharana, 2013)دراسة .01
 ام في الهند"بنوك مختارة من القطاع الع

"Corporate Social Responsibility: A Study of Selected Public 

Sector Banks in India" 

هدفت هذه الدراسة الى تحليل أنشطة المسئولية الاجتماعية للشركات والتي قامت الهدف:  •
 : الفترة التي غطتها الدراسةبها البنوك المؤممة في الهند. 

 الهند المكان: •
 التحليل النوعي لممارسات المسئولية الاجتماعية للمدراء التنفيذيين: المنهجية •
 المقابلة  أداة الدراسة: •
عملت هذه الدراسة على تحليل ممارسات المسئولية الاجتماعية لخمسة بنوك : عينة الدراسة •

 مؤممة مثل بنك الله آباد، بنك أندرا، بنك بارودا وبنك الدولة في الهند وبنك يوكو.
توصلت الدراسة أن هذه البنوك المختارة تقوم بممارسة انشطة  :نتائج والتوصياتأهم ال •

المسئولية الاجتماعية بشكل مباشر في مجال التنمية الريفية، والتعليم والرعاية المجتمعية 
والنساء والاطفال. وأظهر التحليل أن هذه البنوك تبذل جهودا لتطبيق أنشطة المسئولية 

مقيدة ببعض المجالات. هناك حاجة لتحسين أنشطة المسئولية الاجتماعية ولكنها 
الاجتماعية للشركات من قبل البنوك، وهو أمر ممكن من خلال اضافة المزيد والمزيد من 

 قضايا التنمية الاجتماعية المرتبطة بقطاع الشركات.

 دراسة حالة -" تنمية المسئولية الاجتماعية للشركات:بعنوان (Shah, 2013)دراسة .00
 بنوك القطاع الخاص في الهند"

"Development of corporate social responsibility- A case study of 

selected Indian corporate sector banks". 

هدفت هذه الدراسة الى استكشاف المبادرات الاجتماعية للقطاع المصرفي في الهند الهدف:  •
كل من القطاع الخاص والعام في تقاسم  من خلال منهج دراسة الحالة ومقارنة مساهمة

المسئولية الاجتماعية. وهدفت ايضا للبحث عن بنك واحد عام وبنك أخر خاص من القطاع 
  المصرفي الهندي والتي هي صاحبة المبادرات الاجتماعية الاكبر في البلاد.
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 (6100-6117): الفترة التي غطتها الدراسة •
 الهند المكان: •
 الوصفي النوعي ودراسة الحالةالتحليل : المنهجية •
 الاستبانة وتحليل المحتوى  أداة الدراسة: •
 البنوك العاملة في الهند: عينة الدراسة •
وجدت الدراسة أن بعض البنوك تبنت الثقافة كرؤية عامة  :أهم النتائج والتوصيات •

للمسئولية الاجتماعية لديها حيث انها ارتبطت بأنشطة ادارة المشاريع بالإضافة الى اجراء 
التقييمات المالية. حيث انها تعتمد نظام ادارة الكشف بالكربون وكذلك لمراقبة انبعاثات هذا 

توياته في التوعية والكشف عن اجراءات الشفافية على أعلى مس ICICIالكربون. حصل بنك 
هو احدى البنوك القليلة التي أظهرت تقارير  BNBوالمساءلة. بنك البنجاب الوطني 

افصحت فيها عن المسئولية الاجتماعية لها بشكل منفصل وهذا أمر نادر في حالة القطاع 
جنب بشكل جيد وكبير لحشد  جنبا الى SBIالمصرفي. قام البنك مع الهيئة الفرعية للتنفيذ 

 الموارد في إطار الابعاد الاجتماعية. 

" المسئولية الاجتماعية وآداب المهنة في قطاع البنوك: : بعنوان ((Belas, 2012 دراسة.06
 خرافة أم حقيقة؟ دراسة حالة جمهورية سلوفاكيا"

"Social responsibility and ethics in the banking business: Myth or 

reality? A case study from the Slovak Repuplic" 

هدفت هذه الدراسة لدراسة السياق الاجتماعي للقطاع المصرفي وتحديد السمات الهدف:  •
 الاساسية للمسئولية الاجتماعية للشركات واخلاقيات الاعمال للقطاع المصرفي. 

 (6106-6118): الفترة التي غطتها الدراسة •
 سلوفاكياجمهورية  المكان: •
 critical analysisالتحليل النقدي : المنهجية •
 المقابلة، الاستبانة أداة الدراسة: •
 شخص يعملون في البنوك التجارية 023: عينة الدراسة •
توصلت الدراسة الى أن أهمية المعايير الاخلاقية لدسواق المالية  :أهم النتائج والتوصيات •

والمؤسسات المالية الأخرى، والتي تعمل بأموال الاخرين. تعتمد على غرض البنوك التجارية 
وقد كشفت الازمة المالية بعض الاثار الاقتصادية الهامة الاخرى، والنقص الكبير في القيم 

على نهج المصرفيين عديمي الضمير  ل المصرفية التجارية والذي انعكسالاخلاقية لدعما
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ديهم تحولا جوهريا في الرأي العام تجاه البنوك على عملائهم. أيضا الازمة الحالية أحدثت ل
التجارية وعملت على زيادة الضغط لتطبيق مبادي اخلاقية والتي تمثل عنصرا كاملا لتنظيم 
عمل مصرفي منظم.  أيضا أظهرت النتائج أن موظفين البنوك لديهم ولاء منخفض للقطاع 

مكن أن تكون هذه الدراسة بمثابة المصرفي الذين يعملون لديه في الجمهورية السلوفاكية. ي
وهذا ما  ة بالتركيز علي السعي وراء الربحالهام للبحوث الاجتماعية والاقتصادية المستقبلي

 يمكن اعتماده ب ضافة قيمة اجتماعية.

 منظور" الاشتمال المالي : من ( بعنوانMirakhor, & Iqbal, 2012دراسة )  .01
 التمويل الاسلامي"

"financial Inclusion: Islamic finance perspective." 

معرفة امكانية تعزيز الاشتمال المالي من خلال ادوات التمويل  هدفت الدراسة الىالهدف:  •
الاسلامي المتعارف عليها بشكل افضل من ادوات التمويل التقليدية ممايسمح بمشاركة 

 وتنويع التعرض للمخاطر
 6106: الفترة التي غطتها الدراسة •
 المنهج الوصفي: المنهجية •

خلصت الدراسة الى ان التمويل الاسلامي يعطي اطاراً شاملًا :أهم النتائج والتوصيات •
 لتعزيز الاشتمال المالي من خلال مبدأ مشاركة المخاطر

"دور التمويل بعنوان   ( ,Fu ,Rostom, IqbalMohieldin 2011,) دراسة .41

  دول منظمة التعاون الاسلامي"في الاسلامي في تعزيز الاشتمال المالي 

"The role of Islamic finance in enhancing financial inclusion in 

Organization of Islamic Cooperation (OIC) countries" 

التعاون منظمة دول في  الموجودة حالياً  الفجوات تحديدهدفت هذه الدراسة الى الهدف:  •
الاسلامية مع التمويل الاصغر في الشركات الصغيرة ومدى توافق الشريعة ،  الاسلامي

 والمتوسطة الحجم
 6100: الفترة التي غطتها الدراسة •
 دول منظمة التعاون الاسلامي المكان: •
 المنهج الوصفي التحليلي: المنهجية •
يقدم مجموعة غنية من الأدوات  إلى أن الإسلام خلصت الدراسة :أهم النتائج والتوصيات •

بروح حقيقية، يمكن أن تؤدي إلى الحد من  هاذيتنف ماتم إذا التقليدية، والتيغير والمناهج 
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البلدان الإسلامية التي تعاني من الفقر الشديد. لذلك، واضعي  الفقر وعدم المساواة في
 وافي تعزيز "الشمول المالي" ينبغي أن يستغل ون البلدان المسلمة الجاد السياسات في

البنية و تحقيق هذا الهدف والتركيز على تحسين التنظيم في  إمكانات الصكوك الإسلامية
 .للتمويل التحتية

شمال افريقيا: شتمال المالي في الشرق الاوس  و "الا( بعنوانPearce,2011دراسة ).05
 تحليل وتوصيات خارطة الطريق"

"Financial inclusion in the Middle East and North Africa: Analysis 

and roadmap recommendations" 

والقيود، والفرص، والأولويات  وتحديدالمالي  الاشتمال حالةتقييم  هدفت الدراسة الى الهدف: •
من أجل  توصيات عمليةوالخروج بوتحسين فرص الحصول على التمويل.  بشكل واضح
 المالي الاشتمالتحسين 

 (6100-6118): الفترة التي غطتها الدراسة •
 الاوسط وشمال افريقيادول الشرق  المكان: •
 المنهج الوصفي التحليلي: المنهجية •
 تحليل مؤشرات الاشتمال المالي  أداة الدراسة: •

 المالي الشموليمكن للحكومات أن توافق على استراتيجية : أولاً  :أهم النتائج والتوصيات •
 :ثانياً القطاعين العام والخاص، ب ، على حد سواءالتي تم تطويرهابيانات الالتي تدعمها 

من للخدمات المالية  إطار قانوني وإشرافي يتيح الوصول ينبغي أن توفر الهيئات التنظيمية
 ثالثاً:أجل توسيع نطاق التمويل من خلال المصارف مع حيز تنظيمي لاستخدام الوكلاء، 

المعلومات الائتمانية المضمونة  على البنية التحتية المالية يجب أن تستمر في التركيز
حتى تتمكن من تلبية  تهاإزال ينبغي الإسلامية الخدمات المالية الحواجز أمام نمو :اً وأخير 

 الطلب في السوق.

تنظيم نماذج مصرفية  "بعنوان (,Radcliffe,  Alexandre, Mas &2010( دراسة.01

 "جديدة يمكن أن تقدم الخدمات المالية للجميع
"Regulating New Banking Models that Can Bring Financial 

Services to All" 

إيجاد نماذج جديدة تسمح بتوفير خدمات مالية للجميع من  إلى الدراسة هدفت: الهدف •
 ( نظم0خلال التركيز على شبكات الهاتف المحمول والوسائل المتاحة وذلك من خلال )

 تقدم التي البنكية والأفرع المعاملات إتمام على المنافذ المقتصرة بين تميز والتي أفرع إنشاء
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 حد بأقل للغير التابعة التجزئة منافذ ب شراك تسمح للبنوك التي النظم (6و) كاملة، خدمات
 على العملاء تساعد التي المستهلك حماية ( نظم3و) وعملائها، للبنوك المالية المخاطر من
 كاهل إثقال دون  منها، والاستفادة أكثر تعقيداً  خدمات تقديم سلسلة ضمن حقوقهم فهم

 الحال في حساب بفتح تسمح التي "اعرف عميلك" ماظن (4)و ضرورية، غير بأحكام البنوك
 استخدام تنامي عند "عميلك اعرف" التدريجي لنظم التضييق مع القيود، من حد بأقل للفقراء
 غير الإلكترونية النقود مصدري  تنظيمية لفئة مساحة إيجاد (3و) المالية، للخدمات العملاء
 .الأموال في دون التدخل مدفوعات، ومباشرة ودائع بتكوين لها المصرح البنكية،

 2010: الفترة التي غطتها الدراسة •
 المنهج الوصفي: المنهجية •

 المانعة العقبة هو التجزئة منافذ غياب أن وتوصلت الدراسة إلى :أهم النتائج والتوصيات •
 أن لفكرة النامية، البلدان من عدد في قوي، دعم وهناك إلى الفقراء المالية الخدمات لتقديم
 قد المحمولة، الهواتف على القائمة الحلول ذلك في التكنولوجيا، بما على القائمة الحلول
 عبر الاتصال لشبكات فيمكن .الكبيرة لدسواق الخدمات المالية تقديم نظم في بطفرة تسمح

 متباعدة، أماكن في القاطنين الأشخاص بين تطوي المسافات أن خاص، بوجه المحمول،
 سيعتمد العالمي المالي التضمين رؤية إنجاز للفقراء، ف ن المعاملات تكاليف تخفض وأن
 (البنكي القطاع خارج الموجودة الأصول زيادة في فرص تجد كانت البنوك إذا ما على
 تهديدات الأمر هذا في ترى  أنها أم ،)البنوك غير إلى التجزئة معالجة معاملات عن التخلي

 ثقة مدى على رئيسية، بصورة ذلك وسيعتمد، الأعمال بمخاطر وتعقيدات خاصة استراتيجية
 خاصة ملائمة مقترحات إيجاد طريق عن للعملاء، قيمة إضافة أنها قادرة على في البنوك

 سيركز التنظيمي الإطار كان إذا ما على رئيسية، بصورة سيعتمد ذلك، كما بالمنتجاتت
 .لا أم مواجهة المخاطر الرئيسية على كاف بشكل

: تحليل المؤسسات المالية في المناطق المحرومة ":بعنوان (Marshall, 2004) دراسة.07
 مقارن للسياسات التي تشجع الاشتمال المالي في بريطانيا والولايات المتحدة "

"Financial Institutions in Disadvantaged Areas: A Comparative 

Analysis of Policies Encouraging Financial Inclusion in Britain 

and the United States". 

هدفت هذه الدراسة الى مقارنة سياسة الحكومة البريطانية والامريكية لمكافحة الهدف:  •
يعتبر الاستبعاد المالي هو   على الاستثمار حيث الاستبعاد المالي وتشجيع المجتمع
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المنتجات المالية حيث تتمركز الخدمات المالية في الى مصطلح عام لأولئك الذين يفتقرون 
 عدد قليل من المناطق الحضرية والمدن الكبرى وتهم  بعض المناطق من تلك الخدمات. 

 6114: الفترة التي غطتها الدراسة •
 بريطانيا والولايات المتحدة المكان: •
 المنهج الوصفي: المنهجية •
 توصلت الدراسة الى أن السياسات البريطانية على الرغم من :النتائج والتوصياتأهم  •

الا انها عاملت مشكلة الاستبعاد على انها مشكلة فردية ولم  لجوئها لتجربة الولايات المتحدة
قانون اعادة الاستثمار  تعطيها ذلك الاهتمام الكافي.  وهذه السياسة هي الاكثر وضوحا في

المالي والاستثمار المجتمعي في  الاشتمالتي أدت الى تحسينات كبيرة في وال، المجتمعي
الاستثمار المجتمعي تم تعزيزها كنظام أكثر تشجيع الولايات المتحدة الامريكية. سياسة 

تزايد الاندماجات في القطاع المصرفي تجزأ من التنظيم المالي المحلي. انغلاقا وجزء لا ي
ونمو المنافسة بين البنوك وبين المؤسسات المالية الاخرى تهدد بشكل كبير القطاع المالي 
الامريكي. في حين تسعى السياسات البريطانية لتوفير سياسة " المتابعة والانضمام 

Joined upطاع مالي متكامل " لحل مشكلة الاستبعاد المالي بطريقة أكثر انسجاما في ق
حيث يتنافس فيه عدد كبير من المصارف الكبيرة وذات فرص متكافئة مع مؤسسات مالية 
أخرى.  تسلط هذه الدراسة ايضا الضوء على بعض الصعوبات التي تواجه هذه السياسات 

 لتسهيل التعاون بين المؤسسات المالية. 
" توقعات أصحاب المصالح للمسئولية :بعنوان (Dar &Dusuki , 2007) دراسة.08

 من الاقتصاد الماليزي" دليلالاجتماعية للبنوك الاسلامية: 
"Stakeholders’ perceptions of corporate social responsibility of 

Islamic banks: Evidence from Malaysian economy" 

المصلحة في المصارف لاستكشاف التصورات المختلفة لأصحاب  هدفت الدراسةالهدف:  •
إدراك ذوي  ىية للمصارف الإسلامية، وتحديد مدالماليزية بخصوص المسئولية الاجتماع

العلاقة للمسؤولية الاجتماعية في البنوك الإسلامية، وأشارت الدراسة إلى أن ذوي العلاقة 
 ا منويعتبروه مع البنوك الإسلامية كانت نظرتهم إيجابية لمسالة المسئولية الاجتماعية

 المعايير الهامة في قرارات التعاملات البنكية.
 6114: الفترة التي غطتها الدراسة •
 ماليزيا المكان: •
 المنهج الوصفي التحليلي: المنهجية •
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 الاستبانة أداة الدراسة: •
 من بنكين هما اسلام ماليزيا، معاملات ماليزيا شخص 0311: عينة الدراسة •
ارتفاع مستوي تحقيق البنوك الإسلامية  الدراسة إلى أنتوصلت  :أهم النتائج والتوصيات •

الاجتماعية، أن تكون البنوك الاسلامية بالفعل جزءا لا يتجزأ من ممارسات  المسئولية
الاجتماعية للشركات الجيدة وهي تسعى لتكون مركز الزلزال في المجرة المالية  المسئولية

  جيدة.الاجتماعية للشركات  المسئوليةلتعزيز ممارسات 

 التعقيب على الدراسات السابقة: 4.1
يتضح من الدراسات السابقة تنوع واختلاف أهـداف ونتـائج وكـذلك المتغيـرات التـي تناولتهـا 

نوعـــت الدراســات الســـابقة والتـــي اســـتخدمتها الدراســـة كمرجـــع وأســـاس فـــي الدراســـة الحاليـــة حيـــث ت
 والمسـئولية الاجتماعيـة لاشـتمال المـاليوالأجنبيـة فـي تنـاول موضـوع االدراسات العربية والمحليـة 

واســـتفادت الباحثـــة منهـــا فـــي بنـــاء الاطـــار  فـــي البنـــوك ســـواء الاســـلامية او الحكوميـــة او غيرهـــا
. وتبين ايضا النظري والتعرف على ابعاد متغيرات الدراسة وكيفية قياسها للخروج بنتائج لتعميمها

الدراســـات المحليـــة التـــي تناولـــت الاشـــتمال المـــالي وتحديـــدا مســـاهمته فـــي تحقيـــق المســـئولية  نــدرة
حيــــث لــــم تجــــد الباحثــــة أيــــة دراســــة تــــربط بــــين أبعــــاد الاشــــتمال المــــالي والمســــئولية  الاجتماعيــــة
الدراســات الســابقة فيمــا والاخــتلاف بــين الدراســة الحاليــة و . تــم توضــيح أوجــه التشــابه الاجتماعيــة

 يلي:

 أوجه الاتفاق بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة: 4.3.1 
اتفقــت الدراســة الحاليــة مــع الدراســات الســابقة مــن حيــث تناولهــا لمفهــوم الاشــتمال المــالي  .0

(. أيضـــــــــا دراســـــــــة )اســـــــــماعيل م6102وأهميتـــــــــه وأهـــــــــداف مثـــــــــل دراســـــــــة )أبـــــــــو ديـــــــــة،
ال المـــــالي فـــــي الاشـــــتمأداء ودور  ( والتـــــي هـــــدفت الـــــى التعـــــرف علـــــىم6103والشـــــيخ،

 المصارف الاسلامية. 

والتــي   مWang and Shihadeh,2015)اتفقـت الدراسـة الحاليـة أيضـا مـع دراسـة ) .6
هـــدفت الـــى تســـليط الضـــوء علـــى واقـــع مفهـــوم الشـــمول المـــالي فـــي فلســـطين مـــن خـــلال 
ـــي تـــم اعتمادهـــا بواســـطة الســـلطات الماليـــة وشـــركات  مناقشـــة السياســـات والاجـــراءات الت

ليــة والتــي تناولــت مؤشــرات الشــمول المــالي الــثلاث )الوصــول والاســتخدام الخــدمات الما
 Kunt, Klapperوالجودة( التي تناولتها أيضا الدراسـة الحاليـة. بالإضـافة الـى دراسـة )

and Randall,2014 والتــي تناولــت  التمويــل الاســلامي والاشــتمال المــالي و قيــاس )
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مية بـين المسـلمين البـالغين. بالإضـافة الـى استخدامه والطلب على الخدمات المالية الرس
الـى إيجـاد  والتـي هـدفت ((Alexandre, Mas, I., & Radcliffe, 2010دراسـة 

نماذج جديدة تسمح بتوفير خدمات مالية للجميع من خلال التركيز على شبكات الهاتف 
ــــى دراســــة Marshall,2004المحمــــول والوســــائل المتاحــــة. ودراســــة ) ( والتــــي هــــدفت ال
 المؤسسات المالية في المناطق المهمشة.

اتفقت الدراسة ايضا مع بعض الدراسـات التـي تناولـت المسـئولية الاجتماعيـة مثـل دراسـة  .3
( والتـــي هـــدفت الـــى معرفـــة دور المســـئولية الاجتماعيـــة فـــي المصـــارف م6104)الحكـــيم،

ـــــــى دراســـــــة )العرابـــــــي الاســـــــلامية الاردنيـــــــة مـــــــن وجهـــــــة نظـــــــر العمـــــــلاء. بالإضـــــــافة ا ل
( والتــي هــدفت الــى ابــراز مفهــوم المســئولية الاجتماعيــة فــي المصــارف م6106طروبيــا،و 

الاســــــلامية والكشــــــف عــــــن مــــــدى اهتمــــــام المصــــــارف الاســــــلامية بممارســــــة المســــــئولية 
( والتـي هـدفت الـى م6102الاجتماعية بمختلف مجالاتها. وكذلك دراسة )جامع و وافـي،

اء المســئولية الاجتماعيــة تجــاه المــالكون تحديــد دور البنــوك الاســلامية فــي فلســطين بــ ثر 
والعاملون والزبائن والمنافسون بالإضافة الى تناولها أنواع المسـئولية الاجتماعيـة. وكـذلك 

( والتـــي هـــدفتا الـــى معرفـــة مـــدى Shah,2013( ودراســـة )Moharana,2013دراســـة )
ـــــــــى دارســـــــــة  وجـــــــــود المســـــــــئولية الاجتماعيـــــــــة فـــــــــي البنـــــــــوك الحكوميـــــــــة. بالإضـــــــــافة ال

Belas,2012) والتـــي هـــدفت الـــى دراســـة المســـئولية الاجتماعيـــة واخلاقيـــات الخـــدمات )
 المصرفية.

أيضـــا اتفقـــت الدراســـة الحاليـــة مـــع الدراســـات الســـابقة مـــن حيـــث مجتمـــع الدراســـة والعينـــة  .4
(، ودراســـــــــــة م6118المتمثـــــــــــل فـــــــــــي البنـــــــــــوك الاســـــــــــلامية مثـــــــــــل دراســـــــــــة )عيشـــــــــــوض،

( وكــذلك م6106سـة )العرابــي وطروبيـا،( ودرام6100( ودراســة )وادي،م6100)مشـتهى،
 (.م6102( ودراسة )جامع و وافي،م6103دراسة )اسماعيل والشيخ،

 :ومايميز هذه الدراسة أوجه الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة 4.3.2 
اختلفت الدراسة الحالية مع بعـض الدراسـات السـابقة وخاصـة المحليـة والتـي تناولـت دور  .0

( والتـي م6100،الاسلامية في التنمية والاستثمار الفلسطيني مثل دراسة )مشـتهىالبنوك 
هــدفت الــى التعــرف علــى عمــل المصــارف الاســلامية ودورهــا فــي دفــع عجلــة الاســتثمار 

( والتـي هــدفت الـى معرفـة دور البنــوك م6113حلـس،الفلسـطيني. وكـذلك دراسـة )مقــداد و 
ي فلسطين. وذلك بخلاف الدراسة الحالية التي الاسلامية في تمويل التنمية الاقتصادية ف
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فــــي تحقيــــق  البنــــوك الاســــلاميةركــــزت بشــــكل أساســــي علــــى دور الاشــــتمال المــــالي فــــي 
 .تجاه العملاء المسئولية الاجتماعية

ربطــت بــين ابعــاد الاشــتمال المــالي  عالجــت فجــوة بحثيــة جديــدةمــايميز هــذه الدراســة انها .6
 الثلاثة وهي : 

  الماليةالوصول للخدمات 
 استخدام الخدمات المالية 
 جودة الخدمات المالية 

وبين تحقيق المسئولية الاجتماعية للعملاء في البنوك الاسلامية حيث وعلى حد علم 
الباحثة هي الدراسة الاولى من نوعها التي تبحث في هذه العلاقة ، وان الدراسات 

وقياس المسئولية الاجتماعية السابقة ركزت على قياس ابعاد الاشتمال المالي من جهة 
 من جهة اخرى دون ربطهما ببعض.
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 المنهجية واجراءات الدراسة: الرابعالفصل 
 مقدمة: 0.4

ـــــة التــــي تمــــت فــــي مجـــــال الدراســــة  ـــــراءات والخطـــــوات المنهجيـ ـــــرض هـــــذا الفصــــل الإجـ يعـ
الميدانية، حيث يتناول مجتمـع الدراســة، والعينـة التي طبقت عليهـا الدراسـة، إضـافـةً إلى توضيــح 
الأدوات المستخدمـة في الدراسـة، وخطواتهـا ومنهجها، والأساليب الإحصائيـة التي اسـتخدمت فـي 

 تحليـل البيانـات، وفيما يلي تفاصيـل مـا تقـدم.

 منهج الدراسة:  7.4
 والـذي التحليلـي، الوصـفي المـنهج مباسـتخدا الباحثـة قامـت الدراسـة أهـداف تحقيـق جـلأ مـن

مــدى مســاهمة الاشــتمال المــالي فــي البنــوك الإســلامية العاملــة فــي قطــاع غــزة فــي يحــاول قيــاس "
رَ ويُقَـيِ مَ،  الوصفي التحليلي ويحاول المنهجللعملاء"،  تحقيق المسئولية الاجتماعية أن يقارنَ ويُفَس 

 تـم جمـع المعرفة عـن الموضـوع، وقـد بها رصيد ذات معنى، يزيد في التوصل إلى تعميمات أملًا 

 كما يلي: البيانات من المصادر الأولية والثانوية

 :الأولية المصادر .أ

 وحصـر مفـردات الدراسـة، بعـض لدراسـة اسـتبيانات بتوزيـع الميـداني الجانـب فـي بالبحـث وذلـك

 وتحليلهـا الإحصـائي، تفريغهـا ثـم ومـن بحـث وتجميعهـا،ال موضـوع فـي اللازمـة المعلومـات

 تـدعم ومؤشـرات قيمـة ذات لـدلالات الوصول بهدف المناسبة، الإحصائية الاختبارات واستخدام

 .الدراسة موضوع
 الثانوية: المصادر .ب

 مـن النظـري للدراسـة الإطـار معالجـة فـي الثانويـة البيانـات مصـادر باسـتخدام الباحثـة قامـت
 :الآتي خلال

 الدراسة. موضوع تناولت التي والمراجع العربية والأجنبية الكتب .0

 .العلاقة ذات المنشورة والدراسات والمقالات الدوريات .6

 .العلاقة ذات والمراكز المؤسسات عن الصادرة والنشرات التقارير .3

 .صفحاتها على الموجودة الإلكترونية نترنت والنسخشبكة الإ .4
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 مجتمــع وعينة الدراسة:  1.4
ـــدى البنـــك الاســـلامي  ـــديهم حســـابات فعالـــة ل يتمثـــل مجتمـــع الدراســـة فـــي العمـــلاء الـــذين ل

 حسـاب فعـال (011.111الفلسـطيني والبنـك الاسـلامي العربـي فـي قطـاع غـزة، والبـالغ عـددهم )
للبنــــك حســــاب ( 01.111، و)(%11) للبنــــك الاســــلامي الفلســــطيني حســــاب (11.111بواقــــع )

لت الباحثـــة علـــى هـــذه الاحصـــائية بشـــكل شخصـــي مـــن حيـــث حصـــ (%01) الاســـلامي العربـــي
، وقـد تـم أخـذ عينـة الدراسـة بطريقـة البنوك نظراً لسرية المعلومـات المتعلقـة بعـدد العمـلاء للبنـوك 

وقــد  .بنــاءاً علــى قــانون العينــة العشــوائية ( عميــل383العينــة العشــوائية، وبلغــت عينــة الدراســة )
، وتــم مـع مراعــاة النسـب لكـلا البنكـين ى مجتمـع الدراسـة( اسـتبانة علــ383قامـت الباحثـة بتوزيـع )

(، وبعــــد تفحــــص الاســــتبانات لــــم %9880( اســــتبانة، أي بنســــبة اســــتجابة بلغــــت )375اســــترداد )
 ( استبانة.375يُسْتَبْعَد أيٌّ منها، وبالتالي تم تحليل )

تحديد حجم العينة الملائم  تمباستخدام اسلوب العينة العشوائية البسيطة حيث  ةالباحث قامت

  من القانون التالي:

 (*0ن = ق- / )(تربيع /)د.م(تربيع ق(/ ج(+))د -0)ق* ) {ق{ 

 ن:حجم العينة 

  حساب فعال 100,000 ج: حجم المجتمع الذي يساوي  

  9.عند معامل ثقة  09.2د.م: الدرجة المعيارية وتساوي%   

  ق: قيمة احتمالية تتراوح بين الصفر والواحد الصحيح ، حيث كلما اقتربت قيمة ق من

الصفر والواحد الصحيح صغر حجم العينة ، وكلما اقتربت قيمة ق من النصف زاد حجم 

لان هذه القيمة تؤدي الى زيادة حجم العينة ،  199العينة ، وبالتالي فقد تم اختيار قيمة ق = 

تم الحصول على  1919ون السابق مع افتراض ان الخطأ المسموح به د =وبالتعويض بالقان

 .مفردة 383حجم العينة وهو = 

 أداة الدراسة: 4.4
 المصـارف الوطنيـة لـدىالاشتمال المالي  دور قامت الباحثة ب عداد استبانة تدور حـول "

الاســلامية العاملــة فــي دراســة حالــة البنــوك – تجــاه العمــلاء الاجتماعيــةمســئولية تحقيــق الفــي 
 أقسام، وهما على النحو الآتي:  3"، حيث تتكون استبانة الدراسة من قطاع غزة

 فقرات. 01البيانات الشخصية، ويتكون من  القسم الأول:
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 محاور، وهي: 3الاشتمال المالي: ويتكون من  القسم الثاني:
 الوصول الى الخدمات المالية: الأول المحور. 
 استخدام الخدمات المالية: الثاني المحور. 
 جودة الخدمات المالية: الثالث المحور. 

 .تجاه العملاء المسئولية الاجتماعية القسم الثالث:
علـــى والمســـئولية الاجتماعيــة  ابعــاد الاشـــتمال المــالي  العلاقـــة بــين واعتمــدت الدراســة فـــي قيــاس

 .( ,6103AFI) الابعاد التي اقرها التحالف الدولي للاشتمال المالي
دل ذلــك علــى  01( للاســتجابة، فكلمــا اقتربــت الإجابــة مــن 01-0واختــارت الباحثــة التــدرج مــن )

 .%01الموافقة العالية على ما ورد في الفقرة المعنية، وكل تدرج له وزن نسبي 
 (01-0درجات المقياس ) :(4.0جدول )

  الاستجابة

 01 2 8 2 1 5 4 1 7 0 الدرجة

 مرتفع جداا  مرتفع متوس  منخفض جداا منخفض  درجة الموافقة

 %011 %81 %11 %41 %71 الوزن النسبي

 خطوات إعداد أداة الدراسة )الاستبانة(:  5.4
 قامت الباحثة ب عداد أداة الدراسة وفقًا للخطوات الآتية:

مراجعة الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة، والاستفادة منها في بنـاء الاسـتبانة،  .0
 وصياغة فقراتها.

تم إعداد مسودة أولية للاستبانة، من أجل تقييمها وعرضها على المشـرف، وأخـذ آرائـه حـول  .2
 صلاحية الاستبانة للدارسة.

 تم ترتيب محاور الاستبانة، وإعادة صياغة فقراتها، وفق التعديلات التي أبداها المشرف. .3

د من المحكمين من ذوي الخبرة تم تصميم الاستبانة في صورتها الأولية، وعرضها على عد .4
 من أساتذة ومتخصصين.

في ضوء آراء المحكمين تم تعديل بعض فقرات الاسـتبانة مـن حيـث الحـذف أو الاضـافة أو  .5
 (.2التعديل، لتستقر الاستبانة في صورتها النهائية كما في ملحق رقم )
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ذلـك بغـرض التأكـد ( اسـتبانة علـى أفـراد عينـة الدراسـة، و 31تم إجراء عينة استطلاعية من ) .6
 من صدق الاستبانة وثباتها.

 صـدق أداة الدراسة )الاستبانة(:  1.4
 صدق المحكمين "الصدق الظاهري": .4

قامت الباحثة بعرض أداة الدراسة في صورتها الأولية على مجموعة مـن المحكمـين تألفـت 
(، وقــد 0)ملحــق رقــم لجامعــات الفلســطينية بمحافظــة غــزة مــن أعضــاء مــن الهيئــة التدريســية فــي ا

طلبــت الباحثــة مــن المحكمــين إبــداء آرائهــم فــي مــدى ملائمــة العبــارات لقيــاس مــا وضــعت لأجلــه، 
ومدى وضوح صياغة العبارات، ومدى مناسبة كل عبارة للمحور الـذي ينتمـي إليـه، ومـدى كفايـة 

ريًا مــن العبــارات لتغطيــة كــل محــور مــن محــاور الدراســة، بالإضــافة إلــى اقتــراح مــا يرونــه ضــرو 
تعديل صـياغة العبـارات أو حـذفها، واسـتنادًا إلـى الملاحظـات والتوجيهـات التـي أبـداها المحكمـون 

 .ن قامت الباحثة ب جراء التعديلات التي اتفق عليها المحكمو 
 :الداخليصدق الاتساق  .2

 المحـور مـع ،الاسـتبانة فقـرات مـن فقـرة كـل اتسـاق مـدى الـداخلي الاتسـاق بصـدق يقصـد
، وقـد تـم حسـاب الاتسـاق الـداخلي لفقـرات الاسـتبيان، وذلـك بحسـاب الفقـرة إليـه هـذه الـذي تنتمـي

 معاملات الارتباط بين كل فقرة والدرجة الكلية للمحور التابعة له.
: نتائج صدق الاتساق الداخلي لمحاور الاشتمال المالي:  أولاا

 :الوصول الى الخدمات المالية( المحور الأول: 4)

الوصـــول الـــى الآتـــي معـــاملات الارتبـــاط بـــين كـــل فقـــرة مـــن فقـــرات محـــور "يبـــين الجـــدول 
" والدرجــة الكليــة للمحــور، والــذي يبــين أن معــاملات الارتبــاط المبينــة دالــة عنــد الخــدمات الماليــة
، وبـذلك تعتبـر فقـرات 1.15(، حيث أن القيمة الاحتمالية لكل فقـرة أقـل مـن 1815مستوى دلالة )

 لقياسه.المحور صادقة لما وضعت 
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والدرجة  الوصول الى الخدمات المالية محورمعاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات  (:4.7ل )جدو
 للمحورالكلية 

معامل  راتـــــالفق م
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000* 1855 يوجد عدد فروع كافية للبنك تسمح بالوصول للخدمات البنكية 1

 0.000* 1850 كافية للبنك تسمح بالوصول للخدمات البنكيةصرافات الية يوجد  2

 0.000* 1851 تؤثر طبيعة وظيفتك على مدى حصولك على الخدمات البنكية 3

 0.000* 1845 من العميل لإتمام معاملته كبيرةضمانات وكفالات ك تتطلب المعاملات في البن 4

 0.000* 1840 جيد مما يسهل الوصول الى الخدمات البنكيةسلوك الموظفين وتعاملهم لدى البنك   5

 0.000* 1845 يؤثر دخلك الشهري على مدى حصولك على الخدمات البنكية   6

 0.000* 1854 استخدام الهاتف الذكي في التعاملات البنكية يسهل من الوصول للخدمات البنكية  7

 0.000* 1853 عملية الوصول للخدمات البنكيةالتواصل عن طريق المراسلات الالكترونية يسهل  8

 0.000* 1840 الموقع الالكتروني للبنك يتسم بسهولة التصفح والوصول لكافة الخدمات البنكية 9

 05.0دال إحصائيا عند  ط* الارتبا

 ( المحور الثاني: استخدام الخدمات المالية:2)

الارتبـاط بـين كـل فقـرة مـن فقـرات محـور "اسـتخدام الخـدمات يبين الجدول التالي معـاملات 
المالية" والدرجة الكلية للمحور، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عنـد مسـتوى دلالـة 

وبذلك تعتبر فقرات المحور صـادقة  1.15(، حيث أن القيمة الاحتمالية لكل فقرة أقل من 1815)
 لما وضعت لقياسه.
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والدرجة الكلية استخدام الخدمات المالية  محورمعاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات  (:4.1)ل جدو
 للمحور

معامل  راتـــــالفق م
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000* 1879 استخدامك للخدمات البنكية يؤثر المستوى التعليمي لديك على 1

 0.000* 1862 البنكية المتاحةتعيق الرسوم البنكية استخدامك للخدمات  2

 0.000* 1866 رسمية كالبطاقة الشخصية على استخدامك للخدمات البنكية المتاحةالتؤثر الوثائق  3

 05.0دال إحصائيا عند  ط* الارتبا

 :جودة الخدمات المالية( المحور الثالث: 3)

ودة الخــدمات فقــرة مــن فقــرات محــور "جــيبــين الجــدول التــالي معــاملات الارتبــاط بــين كــل 
" والدرجة الكلية للمحور، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عنـد مسـتوى دلالـة المالية
ـــرة أقـــل مـــن 1815) ـــة لكـــل فق ـــر فقـــرات المحـــور 1.15(، حيـــث إن القيمـــة الاحتمالي ، وبـــذلك تعتب

 صادقة لما وضعت لقياسه.
والدرجة الكلية  جودة الخدمات المالية محوربين كل فقرة من فقرات  معاملات الارتباط (:4.4ل )جدو

 للمحور

معامل  راتـــــالفق م
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000* 1867 من قبل بنكك بالجيدة توصف الخدمات البنكية المقدمة  1

 0.000* 1840 تشعر بالثقة تجاه بياناتك ومعلوماتك المالية في البنك  2

 0.000* 1870 تشعر بالرضا تجاه أداء البنك وموظفيه والخدمات المقدمة  3

 0.000* 1854 توصف تكلفة ورسوم الخدمات المالية بالمقبولة  4

تتلقى معلومات كافية وتوضيح تام مـن مـوظفين البنـك حـول الخـدمات الماليـة التـي  5
 يقدمها البنك، و تكون اللغة واضحة والاسلوب واضح

1862 *0.000 

 0.000* 1845 تستطيع تقديم شكوى للبنك بسبب أي معاملة غير قانونية من قبل موظفين البنك 6



95 

معامل  راتـــــالفق م
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

ــة أو أمــين للمظــالم الماليــة فــي البنــك تلجــأ اليــه عنــد  7 يمكنــك الاســتعانة بجهــة عادل
 حدوث نزاع بينك وبين البنك

1864 *0.000 

 0.000* 1841 الاصطفاف في البنك طويليعتبر متوسط الوقت الذي يقضيه العميل في  8

 0.000* 1875 تشعر بالراحة والسهولة حول الخدمات المقدمة من البنك 9

 0.000* 1859 يعتبر متوسط تكلفة الخدمة لفتح حساب جاري أساسي تكلفة مقبولة 01

 0.000* 1859 يعتبر متوسط تكلفة التحويلات المالية تكلفة مقبولة 00

 0.000* 1868 الرسوم السنوية لحساب التوفير تكلفة مقبولة يعتبر متوسط 02

 05.0دال إحصائيا عند  ط* الارتبا

 ثانياا: نتائج صدق الاتساق الداخلي للمسئولية الاجتماعية:

يبــين الجــدول التــالي معــاملات الارتبــاط بــين كــل فقــرة مــن فقــرات "المســئولية الاجتماعيــة" 
للمحــــور، والــــذي يبــــين أن معــــاملات الارتبــــاط المبينــــة دالــــة عنــــد مســــتوى دلالــــة  والدرجــــة الكليــــة

وبذلك تعتبر فقرات المحور صـادقة  1.15(، حيث إن القيمة الاحتمالية لكل فقرة أقل من 1815)
 لما وضعت لقياسه.

والدرجة الكلية  المسئولية الاجتماعية محورمعاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات  (:4.5ل )جدو
 للمحور

 راتـــــالفق م
معامل 
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000* 1863 بأن تكون كافة المعاملات فيها متوافقة مع الشريعة الإسلامية البنكشترط ي 1

 0.000* 1861 عملاؤهوأهدافه مع أهداف وقيم ك تتوافق رسالة البن 2

 0.000* 1869 المعارض والندوات للتعري  بخدمات البنك  كتقيم البن 3

 0.000* 1867 بقسم العلاقات العامة الذي يعنى بالاهتمام بالعملاء وتعريفهم بنشاطات البنك كهتم البني 4

 0.000* 1841 يطبق البنك مبدأ "اعرف عميلك" 5

 0.000* 1870 يهتم البنك لآراء ومقترحات العملاء 6
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معامل  راتـــــالفق م
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000* 1870 البنك توعية للشباب للتعامل مع البنوك والخدمات المقدمةيقدم  7

 0.000* 1880 يقوم البنك بالرد على شكاوى العملاء ويحقق الاستجابة المناسبة لها 8

 0.000* 1869 يتعامل البنك مع عملائه بشفافية ونزاهة 9

 0.000* 1840 البيانات المتعلقة بهميحافظ البنك على أمن وسلامة العملاء وأموالهم وكافة  01

 0.000* 1854 يوضح البنك الشروط التي تحدد طبيعة العلاقة ما بين البنك والعملاء 00

 0.000* 1878 يهتم البنك ب قامة علاقات طيبة مع العملاء 02

 0.000* 1869 يهتم البنك بحقوق العملاء 03

 0.000* 1849 المكان المناسب لهيهتم البنك بتقديم الخدمة للعميل في  04

 0.000* 1843 يهتم البنك بتقديم الخدمة للعميل في الوقت المناسب له 05

 0.000* 1874 يهتم البنك بتيسير سياسات واجراءات تقديم الخدمات للعاملين 06

 0.000* 1868 يعمل البنك على تحقيق رضا المودعين عن العائد المحقق 07

 0.000* 1863 توفير سلامة الخدمات المقدمة يعمل البنك على 08

 05.0دال إحصائيا عند  ط* الارتبا

 الصدق البنائي: .3

 تريـد التـي الأهـداف تحقـق مـدى يقـيس الـذي الأداة  صدق مقاييس أحد البنائي يعتبر الصدق

 لفقـرات الكليـة محـاور الدراسـة بالدرجـة مـن محـور كـل ارتبـاط مـدى ويبـين إليهـا، الأداة الوصـول

 الاستبانة.

الاســتبانة  محــاورمــن  محــوربــين معــدل كــل ( معــاملات الارتبــاط 486ويبــين جــدول رقــم )
والدرجـــة الكليـــة للاســـتبانة، والـــذي يبـــين أن معـــاملات الارتبـــاط المبينـــة دالـــة عنـــد مســـتوى دلالـــة 

الدراســـة  ، وبـــذلك تعتبـــر محـــاور1815، حيـــث إن القيمـــة الاحتماليـــة لكـــل محـــور أقـــل مـــن 1815
 صادقة في تمثيلها لما وضعت لقياسه.
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 الاستبانة والدرجة الكلية للاستبانة محاورمن  محورمعامل الارتباط بين معدل كل  :(4.1جدول )

معامل  المحور
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000* 1864 الوصول الخدمات المالية

 0.000* 1840 استخدام إلى الخدمات المالية

 0.000* 1884 الخدمات الماليةجودة 

 0.000* 1889 المسئولية الاجتماعية

 05.0دال إحصائيا عند  ط* الارتبا

 ثبات أداة الدراسة )الاستبانة(:  2.4
يقصــد بثبــات الاســتبانة أن تعطــي نفــس النتيجــة فــي حــال تــم إعــادة تطبيقهــا أكثــر مــن مــرة 

أخــرى: إن ثبــات الاســتبانة يعنــي الاســتقرار فــي نتــائج الاســتبانة، تحــت نفــس الظــروف، أو بعبــارة 
وعدم تغييرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعها عدة مرات خـلال فتـرات زمنيـة معينـة، وقـد تـم 

 حساب الثبات بطريقتين:
 كرونباخ: –الثبات بطريقة ألفا  .0

(، حيــث بلــغ معامــل 1.2أكبــر مـن )ألفــا كرونبــاخ  أن جميــع معـاملات (4.7يبـين جــدول )
 تمتـع بمعامـل ثبـاتت الاسـتبانةعلـى أن  يـدلوهـذا (، 1.81ألفا كرونباخ لجميع فقرات الاسـتبانة )

 .مرتفع
 يوضح طريقة معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة :(4.2جدول )

 المحور
 عدد 

 الفقرات
معامل ألفا 
 كرونباخ

 1874 9 الوصول الخدمات المالية

 1870 3 الخدمات المالية استخدام إلى

 1881 03 جودة الخدمات المالية
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 1891 08 المسئولية الاجتماعية

 0..9 13 جميع فقرات الاستبانة

 الثبات بطريقة التجزئة النصفية: .7

 ذات الأرقامـت الفرديـة، والأسـئلة ذات الأسـئلة: جزأينِ وهما إلى الاختبار فقرات تم تجزئة
الفرديـة، ودرجـات  الأسـئلة درجـات بـين الارتبـاط معامل احتساب تم الأرقامت الزوجية، وبعد ذلك

 Spearmanبـراون  سـبيرمان بمعادلـة الارتبـاط معامـل تـم تصـحيح ذلـك الزوجيـة، وبعـد الأسـئلة

Brown. 

=   المصـحح الارتبـاط معامـل
r

r

1

 الفرديـة الأسـئلة درجـات بـين الارتبـاط معامـل rحيـث    2
 .الأسئلة الزوجية ودرجات

( مرتفــع Spearman Brownقيمـة معامـل الارتبـاط المصــحح )( أن 4.8ويبـين جـدول )
 .مرتفع تمتع بمعامل ثباتت الاستبانةعلى أن  يدلوهذا  ودالة إحصائيا،

 لقياس ثبات الاستبانة التجزئة النصفيةيوضح طريقة  :(4.8جدول )

 المحور
معامل 
 الارتباط

معامل الارتباط 
 المصحح

 1883 1870 الوصول الخدمات المالية

 1868 1852 استخدام إلى الخدمات المالية

 1871 1854 جودة الخدمات المالية

 0.82 1871 المسئولية الاجتماعية

 0.86 0.76 جميع فقرات الاستبانة

 الأساليب الإحصائية: 8.4
اعتمــدت هــذه الدراســة بشــكل أساســي علــى اســتخدام الحزمــة الاحصــائية للعلــوم الاجتماعيــة 

Statistical Package for the Social Sciences  (SPSS) في معالجة وتحليل البيانات ،
 التي تم الحصول عليها من خلال أداة الدراسة، وقد تم استخدام الأساليب الإحصائية الآتية:
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نها: النسبة المئويـة، والمتوسـط الحسـابي، والانحـراف المعيـاري، والـوزن إحصاءات وصفية م -
 النسبي.

(: لقيــاس صــدق فقــرات Person Correlation Coefficientمعامــل ارتبــاط بيرســون ) -
 الاستبانة، وللتعرف على العلاقة بين المتغيرات.

 الاستبانة.(: لمعرفة ثبات فقرات Cronbach's Alphaمعامل ألفا كرونباخ ) -
 معامل ارتباط سبيرمان براون للتجزئة النصفية المتساوية، لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة. -
، لمعرفـــة مـــا إذا كانـــت البيانـــات ســـمرنوف -اختبـــار كـــولمجروف: اختبـــار التوزيـــع الطبيعـــي -

 تخضع للتوزيع الطبيعي أم لا.

نــاك فــروق ذات لمعرفــة مــا إذا كانــت ه Independent - Sample T-Test)اختبــار ) -
 دلالة إحصائية بين مجموعتين من البيانات الترتيبية.

لمعرفــة مــا إذا كانــت هنــاك  (one- Way ANOVA –)تحليــل التبــاين الأحــادي اختبــار  -
 .فروق ذات دلالة إحصائية بين ثلاث مجموعات أو أكثر من البيانات الترتيبية

الفرديـة التـي تحتـوي علـى أكثـر مـن ( بـين فئـات المتغيـرات LSDالمقارنات البعدية ) اختبار -
 متغيرين.
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 الفصل الخامس
 الدراسة وتحليل نتائج فرضياتالاختبار 
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  اختبار الفرضيات وتحليل نتائج الدراسة: الخامسالفصل 
 مقدمة: 0.5

خــلال فــي هــذا الفصــل يــتم عــرض تحليــل البيانــات واختبــار فرضــيات الدراســة، وذلــك مــن 
الإجابـة علـى أســئلة الدراسـة، واسـتعراض أبــرز نتـائج الاسـتبانة التــي تـم التوصـل إليهــا مـن خــلال 
 تحليل فقراتها وأبعادهـا، والوقـوف علـى المتغيـرات الشخصـية للمبحـوثين، وقـد تـم اسـتخدام برنـامج

ـــSPSS) الحزمـــة الإحصـــائية للعلـــوم الاجتماعيـــة ى ( لتحليـــل البيانـــات إحصـــائيًا، والحصـــول عل
نتائج الدراسة التي تم عرضها وتحليلها في هذا الفصل، وذلك من خلال الاعتماد على الأساليب 

 الإحصائية المناسبة.

 التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة: 7.5
ذا كانـت البيانـات تتبـع التوزيـع الطبيعـي إفيما يلي اختبار كولمجروف سمرنوف لمعرفة ما 

 ،( نتـائج الاختبـار3.0لة اختبار الفرضيات، ويوضح جـدول )وهو اختبار ضروري في حا ،أم لا
، وهذا يـدل علـى أن البيانـات تتبـع التوزيـع 1.13لكل محور أكبر من  ن القيمة الاحتماليةإحيث 

 الطبيعي ويجب استخدام الاختبارات المعلمية.
 اختبار التوزيع الطبيعي :(5.0جدول )

 المحور
 قيمة

 الاختبار 
القيمة 
 الاحتمالية

 1866 1872 الوصول الى الخدمات المالية

 1855 1879 استخدام الخدمات المالية

 1889 1857 جودة الخدمات المالية

 1819 0824 المسئولية الاجتماعية

 9.00 3..9 جميع فقرات الاستبانة
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 الوصف الإحصائي للمتغيرات الشخصية للمبحوثين: 1.5
لوصف أفراد مجتمع الدراسة وفق البيانات الشخصية  تم استخدام النسبة المئوية والتكرارات

 التي تم جمعها منهم، وفيما يلي نتائج التحليل الوصفي للبيانات الشخصية:
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس: .0

مـن أفــراد عينـة الدراســة ذكـور، بينمــا  %76.3( أن 3.6تبـين مـن النتــائج الموضـحة فــي جـدول )
 من عينة الدراسة. %67.3شكل الإناث ما نسبته 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس :(5.7جدول )

 النسبة % التكرار الجنس

 72.5 272 ذكر

 27.5 103 نثىأ

 011.1 125 المجموع

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر: .7

مـن أفـراد عينـة الدراسـة تتـراوح  %04.1( أن 3.3تبين من النتـائج الموضـحة فـي جـدول )
إلـى أقـل مـن  31تتراوح أعمـارهم بـين ) %34.0سنة(، بينما  31إلى أقل من  08أعمارهم بين )

 %63.3ســنة(، فــي حــين أن  31إلــى أقـل مــن  41تتــراوح أعمــارهم بــين ) %63.2سـنة(، و 41
 سنة فأكثر(. 31أعمارهم من )

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر :(5.1جدول )

 النسبة % التكرار العمر

 14.9 56 31إلى أقل من  08

 34.1 128 41إلى أقل من  31

 25.6 96 31إلى أقل من  41

 25.3 95 فاكثر 31

 011.1 125 المجموع
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب مكان الاقامة: .1

مـن أفـراد عينـة الدراسـة يقيمـون  %01.6( أن 3.4تبين من النتائج الموضحة في جدول )
يقيمـون فـي محافظـة  %63.6يقيمـون فـي محافظـة غـزة، و %61.1بينمـا في محافظـة الشـمال، 

يقيمــون فــي محافظــة  %8.3يقيمــون فــي محافظــة خــانيونس، فــي حــين أن  %01.6الوســطى، و
 رفح.

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب مكان الاقامة :(5.4جدول )

 النسبة % التكرار مكان الاقامة

 19.2 72 الشمال

 29.9 112 غزة

 23.2 87 الوسطى

 19.2 72 خانيونس

 8.5 32 رفح

 011.1 125 المجموع

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي: .4

من أفـراد عينـة الدراسـة مـؤهلهم  %42.1( أن 3.3تبين من النتائج الموضحة في جدول )
بكــالوريوس، مــؤهلهم العلمــي  %32مــؤهلهم العلمــي دبلــوم، و %8.3العلمــي ثانويــة عامــة، بينمــا 

 مؤهلهم العلمي دراسات عليا. %8.3في حين أن 
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي :(5.5جدول )

 النسبة % التكرار المؤهل العلمي

 46.9 176 ثانوية العامة

 8.5 32 دبلوم

 36.0 135 بكالوريوس

 8.5 32 دراسات عليا

 011.1 125 المجموع
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 الدراسة حسب الحالة الاجتماعية:توزيع أفراد عينة  .5

مــن أفــراد عينــة الدراســة غيــر  %60.3( أن 3.2تبــين مــن النتــائج الموضــحة فــي جــدول )
أرامـــل، فـــي حـــين تـــم اســـتثناء خيـــار  %6.0متـــزوجين، فـــي حـــين أن  %72.3متـــزوجين، بينمـــا 

 لانه لم يتم اختياره من قبل اي من المبحوثين.مطلق/ة 
 نة الدراسة حسب الحالة الاجتماعيةتوزيع أفراد عي :(5.1) جدول

 النسبة % التكرار الحالة الاجتماعية

 21.3 80 أعزب/أنسة

 76.5 287 متزوج /ة

 2.1 8 أرمل/ة

 011.1 125 المجموع

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب طبيعة الوظيفة: .1

موظفين من أفراد عينة الدراسة  %61.1( أن 3.7تبين من النتائج الموضحة في جدول )
ــــي القطــــاع الخــــاص، و %41.3حكــــوميين، بينمــــا  يمتلكــــون أعمــــالًا حــــرة،  %01.7مــــوظفين ف

كمـــوظفين وكالـــة  يمتلكـــون أعمـــالًا أخـــرى  %06.8عـــاطلين عـــن العمـــل، فـــي حـــين أن  %2.4و
 .وغيرها الغوث والمؤسسات الأهلية

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب طبيعة الوظيفة :(5.2جدول )

 النسبة % التكرار طبيعة الوظيفة

 29.9 112 موظف / حكومي

 40.3 151 موظف/ خاص

 10.7 40 عمال حرةأ 

 12.8 48 اخرى 

 6.4 24 عن العمل عاطل

 011.1 125 المجموع
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب مستوى الدخل: .2

مــن أفــراد عينــة الدراســة مســتوى  %8.3( أن 3.8تبــين مــن النتــائج الموضــحة فــي جــدول )
إلـى أقـل مـن  0111يتراوح مستوى دخلهـم بـين ) %32.3شيكل(، بينما  0111دخلهم )أقل من 

شـــيكل(، فـــي حـــين أن  3111إلـــى  م6111يتـــراوح مســـتوى دخلهـــم بـــين ) %63.3(، وم6111
 ر(.شيكل فأكث 3111مستوى دخلهم ) 30.7%

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب مستوى الدخل :(5.8جدول )

 النسبة % التكرار مستوى الدخل

 8.5 32 شيكل 0111اقل من 

 36.3 136 م6111إلى أقل من  0111

 23.5 88 3111إلى أقل من  م6111

 31.7 119 فاكثر يكلش 3111

 011.1 375 المجموع

 :الذي يتم التعامل معه توزيع أفراد عينة الدراسة حسب البنك .8

مـن أفـراد عينـة الدراسـة عمـلاء  %83.0( أن 3.1تبين من النتائج الموضحة في جـدول )
 %2.4عمـلاء للبنـك الاسـلامي العربـي، فـي حـين أن  %8.3للبنك الاسلامي الفلسطيني، بينمـا 

 .، وقد روعي عندي التوزيع نسبة كل بنك من عينة الدراسةعملاء للبنكين معاً 
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب البنك :(5.2جدول )

 النسبة % التكرار البنك

 85.1 319 البنك الاسلامي الفلسطيني

 8.5 32 البنك الاسلامي العربي

 6.4 24 الاثنين معا

 011.1 375 المجموع
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 :الذي يتم التعامل معه توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الموقع الجغرافي لفرع البنك .2

مــــن أفــــراد عينــــة الدراســــة  %04.1( أن 3.01النتــــائج الموضــــحة فــــي جــــدول )تبــــين مــــن 
ينتمون لفرع  %63.6ينتمون لفرع محافظة غزة، و %32.3ينتمون لفرع محافظة الشمال، بينما 

 ينتمون لفرع رفح. %2.4ينتمون لفرع خانيونس، في حين أن  %01.6الوسطى، و
 الموقع الجغرافي لفرع البنكتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب  :(5.01جدول )

 النسبة % التكرار الموقع الجغرافي لفرع البنك

 14.9 56 الشمال

 36.3 136 غزة

 23.2 87 الوسطى

 19.2 72 خانيونس

 6.4 24 رفح

 011.1 375 المجموع

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب طبيعة الحساب البنكي: .01

مـــن أفـــراد عينـــة الدراســـة  %21.33( أن 3.00تبـــين مـــن النتـــائج الموضـــحة فـــي جـــدول )
ـــــــك حســـــــاب جـــــــاري، بينمـــــــا  ـــــــي البن ـــــــي حـــــــين  %60.3طبيعـــــــة حســـــــابهم ف ـــــــوفير، ف حســـــــاب ت

 شئون اجتماعية.حساب  %2.4 حساب وديعة وأخيرا%6.13أن
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب طبيعة الحساب البنكي :(5.00جدول )

 النسبة % التكرار ساب البنكيطبيعة الح

 21.33 221 حساب جاري 

 21.33 80 حساب توفير

 2.93 00 حساب وديعة

 6.4 24 شؤون اجتماعية

 011.1 375 المجموع
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 تحليل النتائج المتعلقة بمحاور الاستبانة: 4.5
فيمــا يلــي عــرض نتــائج التحليــل الإحصــائي لفقــرات الاســتبانة ومحاورهــا، مــن خــلال تحديــد 

 المستوى العام لمتغيرات الدراسة من وجهة نظر مجتمع الدراسة.
 الاشتمال المالي:ابعاد أولاا: تحليل محاور 

 تحليل فقرات المحور الأول: الوصول إلى الخدمات المالية: 4.5.0

 مدى وجود بنك في منطقة الاقامة: .0

 النتـائج جـاءت وقـد الاقامـة،وجـود بنـك فـي منطقـة  لمـدى المئوية والنسب التكرارات قياس تم لقد
 التالي: الجدول في مبينة هي كما

 (: مدى وجود بنك في منطقة الاقامة5.07جدول )

 النسبة % التكرار الاجابة

 91.5 343 نعم

 8.5 32 لا

 011.1 375 المجموع

مـن أفـراد عينـة الدراسـة يـرون وجـود بنـك فـي مكـان  %10.3تبين من خـلال الجـدول السـابق أن 
 لا يرون ذلك. %8.3اقامتهم، بينما 

 العملاء: تعامل معهيفروع قريبة للبنك الذي مدى وجود  .7

 تعامـل معـهيفـروع قريبـة للبنـك الـذي وجـود  لمـدى المئويـة والنسـب التكـرارات قيـاس تـم لقـد
 التالي: الجدول في مبينة هي كما النتائج جاءت وقد العملاء،

 العملاء تعامل معهيفروع قريبة للبنك الذي (: مدى وجود 5.01جدول )

 النسبة % التكرار الاجابة

 78.7 295 نعم

 21.3 80 لا

 011.1 375 المجموع
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من أفراد عينة الدراسة يرون وجود فروع قريبة للبنك  %78.7تبين من خلال الجدول السابق أن 
 لا يرون ذلك. %60.3الذي يتعاملون معه، بينما 

 ن مكان اقامة عملاء البنك:قريب ممدى وجود صراف  .1

وجـود صـراف قريـب مـن مكـان اقامـة عمـلاء  لمـدى المئويـة والنسـب التكرارات قياس تم لقد
 التالي: الجدول في مبينة هي كما النتائج جاءت وقد البنك،

 (: مدى وجود صراف قريب من مكان اقامة عملاء البنك5.04جدول )

 النسبة % التكرار الاجابة

 74.4 279  نعم 

 25.6 96 لا

 011.1 375 المجموع

مــن أفــراد عينــة الدراســة يــرون وجــود صــراف قريــب  %74.4تبــين مــن خــلال الجــدول الســابق أن 
 لا يرون ذلك. %63.2من مكان اقامتهم، بينما 

أكثـر مـن  همعـن محـل اقـامت يتعامل معـه العمـلاءصراف آلي للبنك الذي مدى ابتعاد أقرب  .4
 :كيلو متر مربع

يتعامـل صـراف آلـي للبنـك الـذي ابتعـاد أقـرب  لمـدى المئوية والنسب التكرارات قياس تم لقد
 فـي مبينـة هـي كمـا النتـائج جاءت وقد ،أكثر من كيلو متر مربع همعن محل اقامت معه العملاء
 الجدول التالي:
أكثر  همعن محل اقامت يتعامل معه العملاءصراف آلي للبنك الذي (: مدى ابتعاد أقرب 5.05جدول )

 من كيلو متر مربع

 النسبة % التكرار الاجابة

 40.5 152  نعم 

 59.5 223 لا

 011.1 375 المجموع
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من أفراد عينة الدراسة يرون بأن ابتعاد أقرب  %41.3تبين من خلال الجدول السابق أن 
، بينمـــا أكثـــر مـــن كيلـــو متـــر مربـــع همعـــن محـــل اقـــامتيتعـــاملون معـــه صـــراف آلـــي للبنـــك الـــذي 

 لا يرون ذلك. 31.3%
 الذكي: عبر الهاتف للتعامل مع الخدمات البنكية للعملاء حساب الكترونيمدى وجود  .5

للتعامـل مـع  للعمـلاء حسـاب الكترونـيوجـود  لمـدى المئويـة والنسـب التكرارات قياس تم لقد
 التالي: الجدول في مبينة هي كما النتائج جاءت وقد الذكي، عبر الهاتف الخدمات البنكية

 الذكي عبر الهاتف الخدمات البنكية للتعامل مع للعملاء حساب الكتروني(: مدى وجود 5.01جدول )

 النسبة % التكرار الاجابة

 23.5 88  نعم 

 76.5 287 لا

 011.1 375 المجموع

وجــود حســاب مــن أفــراد عينــة الدراســة يــرون  %63.3تبــين مــن خــلال الجــدول الســابق أن 
 لا يرون ذلك. %72.3الكتروني لهم للتعامل مع الخدمات البنكية عبر الهاتف الذكي، بينما 

 بين العملاء والبنك:مراسلات مصرفية الكترونية مدى وجود  .1

بـين مراسـلات مصـرفية الكترونيـة وجـود  لمـدى المئويـة والنسـب التكـرارات قيـاس تـم لقـد
 التالي: الجدول في مبينة هي كما النتائج جاءت وقد العملاء والبنك،

 بين العملاء والبنكمراسلات مصرفية الكترونية (: مدى وجود 5.02جدول )

 النسبة % التكرار الاجابة

 25.6 96  نعم 

 74.4 279 لا

 011.1 375 المجموع
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مراسـلات من أفراد عينة الدراسـة يـرون وجـود  %63.2تبين من خلال الجدول السابق أن 
 لا يرون ذلك. %74.4بينهم وبين البنك، بينما مصرفية الكترونية 

 تحليل فقرات محور: الوصول إلى الخدمات الماليةنتائج  :(5.08جدول )

المتوس   الفقرة م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 الترتيب النسبي%

 3 73.1 2.45 7.31 يوجد عدد فروع كافية للبنك تسمح بالوصول للخدمات البنكية 7

 6 63.8 2.46 6.38 كافية للبنك تسمح بالوصول للخدمات البنكيةصرافات الية يوجد  8

 8 57.5 3.18 5.75 تؤثر طبيعة وظيفتك على مدى حصولك على الخدمات البنكية 9

01 
مـن العميــل  كبيـرةضـمانات وكفــالات ك تتطلـب المعـاملات فــي البنـ

 لإتمام معاملته
5.94 3.32 59.4 7 

00 
ســلوك المــوظفين وتعــاملهم لــدى البنــك  جيــد ممــا يســهل الوصــول 

 الى الخدمات البنكية
7.61 2.18 76.1 1 

 9 56.1 3.22 5.61 يؤثر دخلك الشهري على مدى حصولك على الخدمات البنكية   02

03 
استخدام الهاتف الذكي في التعاملات البنكية يسهل مـن الوصـول  

 للخدمات البنكية
6.83 3.10 68.3 4 

04 
التواصل عن طريق المراسلات الالكترونيـة يسـهل عمليـة الوصـول 

 للخدمات البنكية
7.36 2.82 73.6 2 

05 
الموقـــع الالكترونـــي للبنـــك يتســـم بســـهولة التصـــفح والوصـــول لكافـــة 

 الخدمات البنكية
6.64 2.45 66.4 5 

  66.0 1.28 6.60 الدرجة الكلية

 السابق ما يلي:يتضح من خلال الجدول 

جيد مما يسـهل الوصـول الـى وك الموظفين وتعاملهم لدى البنك سلالفقرة التي تنص علـى " -
ــة " جــاءت فــي المرتبــة الأولــى مــن بــين بــاقي الفقــرات بمتوســط حســابي قــدره الخــدمات البنكي
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(، وهـــذا يشـــير إلـــى %7680(، وبـــوزن نســـبي )2808(، وبـــانحراف معيـــاري )01مـــن  7860)
 فعة من الموافقة على هذه الفقرة.وجود درجة مرت

" يــؤثر دخلــك الشــهري علــى مــدى حصــولك علــى الخــدمات البنكيـــةالفقــرة التــي تــنص علــى " -
(، 01مــن  5860جــاءت فــي المرتبــة الأخيــرة مــن بــين بــاقي الفقــرات بمتوســط حســابي قــدره )

(، وهـذا يشـير إلـى وجـود درجـة متوسـطة %5680(، وبوزن نسـبي )3822وبانحراف معياري )
 من الموافقة على هذه الفقرة.

ــــي لإجابــــات المبحــــوثين علــــى محــــور " - ــــى ويلاحــــظ أن المتوســــط الحســــابي الكل الوصــــول إل
(، %66(، وبـوزن نسـبي )0828(، وبانحراف معيـاري )01من  6861" بلغ )الخدمات المالية

 " يحظى بدرجة مرتفعة من الموافقة.الوصول إلى الخدمات الماليةمما يدل على أن محور "

 تحليل فقرات المحور الثاني: استخدام الخدمات المالية: 4.5.7

 :حساب مالي رسميمدى امتلاك العملاء ل .0

 جـاءت وقـد ،حسـاب مـالي رسـميامـتلاك العمـلاء ل لمـدى المئوية والنسب التكرارات قياس تم لقد
 التالي: الجدول في مبينة هي كما النتائج

 مالي رسميحساب (: مدى امتلاك العملاء ل5.02جدول )

 النسبة % التكرار الاجابة

 74.4 279 نعم

 25.6 96 لا

 011.1 375 المجموع

من أفراد عينة الدراسة يمتلكـون حسـاب مـالي  %74.4تبين من خلال الجدول السابق أن 
 لا يمتلكون ذلك. %63.2رسمي، بينما 

 :قرض قائم واحد على الأقلمدى وجود  .7

 وقـد ،قـرض قـائم واحـد علـى الأقـلوجـود  لمـدى المئويـة والنسـب التكـرارات قيـاس تـم لقـد
 التالي: الجدول في مبينة هي كما النتائج جاءت
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 قرض قائم واحد على الأقل(: مدى وجود 5.71جدول )

 النسبة % التكرار الاجابة

 27.7 104 نعم

 72.3 271 لا

 011.1 375 المجموع

عينة الدراسة لديهم قرض واحد قـائم من أفراد  %67.7تبين من خلال الجدول السابق أن 
 ليس لديهم ذلك. %76.3على الأقل، بينما 

 :نقديةالتجزئة غير الخدمات معاملات مدى استخدام  .1

تجزئـة غيـر الخـدمات معـاملات اسـتخدام  لمـدى المئويـة والنسـب التكـرارات قيـاس تـم لقـد
 التالي: الجدول في مبينة هي كما النتائج جاءت وقد ،نقديةال

 نقديةالتجزئة غير الخدمات معاملات (: مدى استخدام 5.70جدول )

 النسبة % التكرار الاجابة

 23.5 88 نعم

 76.5 287 لا

 011.1 375 المجموع

مــن أفــراد عينــة الدراســة يســتخدمون خــدمات  %63.3تبــين مــن خــلال الجــدول الســابق أن 
 ذلك.لا يستخدمون  %72.3معاملات التجزئة غير النقدية، بينما 

 مدى استخدام العملاء لحسابهم البنكي بشكل دائم: .4

 العملاء لحسابهم البنكي بشكل دائم، لمدى استخدام المئوية والنسب التكرارات قياس تم لقد
 التالي: الجدول في مبينة هي كما النتائج جاءت وقد
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 (: مدى استخدام العملاء لحسابهم البنكي بشكل دائم5.77جدول )

 النسبة % التكرار الاجابة

 27.7 104 نعم

 72.3 271 لا

 011.1 375 المجموع

مــن أفــراد عينــة الدراســة يســتخدمون حســابهم  %67.7تبــين مــن خــلال الجــدول الســابق أن 
 لا يستخدمون ذلك. %76.3البنكي بشكل دائم، بينما 
 تحليل فقرات محور: استخدام الخدمات الماليةنتائج  :(5.71جدول )

المتوس   الفقرة م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 الترتيب النسبي%

5 
ــــى اســــتخدامك للخــــدمات  يــــؤثر المســــتوى التعليمــــي لــــديك عل

 البنكية
6.12 3.76 61.2 2 

 3 38.4 2.96 3.84 تعيق الرسوم البنكية استخدامك للخدمات البنكية المتاحة 6

7 
اســتخدامك رســمية كالبطاقــة الشخصــية علــى التــؤثر الوثــائق 

 للخدمات البنكية المتاحة
6.59 3.25 65.9 1 

  55.2 2.33 5.52 الدرجة الكلية

 يتضح من خلال الجدول السابق ما يلي:

ـــائق الفقـــرة التـــي تـــنص علـــى " - ـــؤثر الوث ـــى اســـتخدامك الت ـــة الشخصـــية عل رســـمية كالبطاق
بمتوسـط حسـابي  " جاءت في المرتبة الأولـى مـن بـين بـاقي الفقـراتللخدمات البنكية المتاحة

(، وهذا يشير إلى %6589(، وبوزن نسبي )3825(، وبانحراف معياري )01من  6859قدره )
 وجود درجة مرتفعة من الموافقة على هذه الفقرة.

" جـاءت تعيق الرسـوم البنكيـة اسـتخدامك للخـدمات البنكيـة المتاحـةالفقرة التي تنص علـى " -
(، وبـانحراف 01مـن  3884متوسـط حسـابي قـدره )في المرتبة الأخيرة من بين بـاقي الفقـرات ب
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(، وهــــذا يشــــير إلــــى وجــــود درجــــة منخفضــــة مــــن %3884(، وبــــوزن نســــبي )2896معيــــاري )
 الموافقة على هذه الفقرة.

اســتخدام الخــدمات ويلاحــظ أن المتوســط الحســابي الكلــي لإجابــات المبحــوثين علــى محــور " -
(، ممــا %5582(، وبــوزن نســبي )2.33(، وبــانحراف معيــاري )01مــن  5852" بلــغ )الماليــة

 " يحظى بدرجة متوسطة من الموافقة.استخدام الخدمات الماليةيدل على أن محور "

 تحليل فقرات المحور الثالث: جودة الخدمات المالية: 4.5.1

لتحليــل محــور جــودة الخــدمات الماليــة اســتخدمت الباحثــة الاختبــارات الوصــفية المناســبة: 
 والأوزان النسبية، والترتيب. ةالمعياري اتوالانحراف ةالحسابي اتالمتوسط

 تحليل فقرات محور: جودة الخدمات الماليةنتائج  :(5.74جدول )

المتوس   الفقرة م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 الترتيب النسبي%

 2 78.5 2.00 7.85 من قبل بنكك بالجيدة توصف الخدمات البنكية المقدمة  0

 1 82.1 1.90 8.21 تشعر بالثقة تجاه بياناتك ومعلوماتك المالية في البنك  2

 3 77.2 1.92 7.72 تشعر بالرضا تجاه أداء البنك وموظفيه والخدمات المقدمة  3

 5 73.3 2.12 7.33 توصف تكلفة ورسوم الخدمات المالية بالمقبولة  4

5 

البنـك حــول تتلقـى معلومـات كافيــة وتوضـيح تـام مــن مـوظفين 
الخــدمات الماليــة التــي يقــدمها البنــك، و تكــون اللغــة واضــحة 

 والاسلوب واضح
7.63 2.03 76.3 4 

6 
تســتطيع تقـــديم شــكوى للبنـــك بســـبب أي معاملــة غيـــر قانونيـــة 

 من قبل موظفين البنك
6.57 3.11 65.7 9 

7 
يمكنـــك الاســـتعانة بجهـــة عادلـــة أو أمـــين للمظـــالم الماليـــة فـــي 

 اليه عند حدوث نزاع بينك وبين البنكالبنك تلجأ 
5.20 3.17 52.0 12 

8 
يعتبر متوسط الوقت الذي يقضيه العميل في الاصطفاف في 

 البنك طويل
5.36 3.29 53.6 11 
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المتوس   الفقرة م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 الترتيب النسبي%

 6 71.2 2.09 7.12 تشعر بالراحة والسهولة حول الخدمات المقدمة من البنك 9

01 
تكلفـة  يعتبر متوسط تكلفة الخدمة لفتح حساب جـاري أساسـي

 مقبولة
6.78 2.54 67.8 7 

 10 64.8 2.21 6.48 يعتبر متوسط تكلفة التحويلات المالية تكلفة مقبولة 00

 8 66.9 2.31 6.69 يعتبر متوسط الرسوم السنوية لحساب التوفير تكلفة مقبولة 02

  69.1 1.37 6.91 الدرجة الكلية

 يتضح من خلال الجدول السابق ما يلي:

" جـاءت فـي تشعر بالثقة تجاه بياناتك ومعلوماتك الماليـة فـي البنـكتنص على "الفقرة التي  -
(، وبـــانحراف 01مـــن  8820المرتبـــة الأولـــى مـــن بـــين بـــاقي الفقـــرات بمتوســـط حســـابي قـــدره )

(، وهذا يشير إلى وجـود درجـة مرتفعـة مـن الموافقـة %8280(، وبوزن نسبي )0891معياري )
 على هذه الفقرة.

يمكنـك الاسـتعانة بجهـة عادلـة أو أمـين للمظـالم الماليـة فـي البنـك علـى "الفقرة التي تنص  -
ــين البنــك ــزاع بينــك وب ــد حــدوي ن ــه عن " جــاءت فــي المرتبــة الأخيــرة مــن بــين بــاقي تلجــا الي

(، وبــوزن نســبي 3807(، وبــانحراف معيــاري )01مــن  5821الفقــرات بمتوســط حســابي قــدره )
 ن الموافقة على هذه الفقرة.(، وهذا يشير إلى وجود درجة متوسطة م52%)

ـــى محـــور " - ـــي لإجابـــات المبحـــوثين عل جـــودة الخـــدمات ويلاحـــظ أن المتوســـط الحســـابي الكل
ــة (، ممــا %5386(، وبــوزن نســبي )3829(، وبــانحراف معيــاري )01مــن  5836" بلــغ )المالي

 " يحظى بدرجة متوسطة من الموافقة.استخدام الخدمات الماليةيدل على أن محور "

 :تجاه العملاء تحليل فقرات محور المسئولية الاجتماعيةثانياا: 

ــــــارات الوصــــــفية المناســــــبة:  ــــــة الاختب ــــــة اســــــتخدمت الباحث ــــــل محــــــور المســــــئولية الاجتماعي لتحلي
 والأوزان النسبية، والترتيب. ةالمعياري اتوالانحراف ةالحسابي اتالمتوسط
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 تجاه العملاء الاجتماعيةتحليل فقرات محور: المسئولية نتائج  :(5.75جدول )

المتوس   الفقرة م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 النسبي%

 الترتيب

0 
ـــأن تكـــون كافـــة المعـــاملات فيهـــا متوافقـــة مـــع  البنـــكشـــترط ي ب

 الشريعة الإسلامية
6.27 3.54 62.7 11 

 10 63.8 3.14 6.38 عملاؤهوأهدافه مع أهداف وقيم ك تتوافق رسالة البن 2

 17 43.7 2.89 4.37 المعارض والندوات للتعري  بخدمات البنك  كالبن تقيم 3

4 
بقســـــم العلاقـــــات العامـــــة الـــــذي يعنـــــى بالاهتمـــــام  كهـــــتم البنـــــي

 بالعملاء وتعريفهم بنشاطات البنك
4.78 3.30 47.8 15 

 1 79.3 2.88 7.93 يطبق البنك مبدأ "اعرف عميلك" 5

 14 48.6 2.73 4.86 يهتم البنك لآراء ومقترحات العملاء 6

7 
ــــوك والخــــدمات  ــــك توعيــــة للشــــباب للتعامــــل مــــع البن يقــــدم البن

 المقدمة
4.33 2.98 43.3 18 

8 
يقــــوم البنــــك بــــالرد علــــى شــــكاوى العمــــلاء ويحقــــق الاســــتجابة 

 المناسبة لها
4.75 2.70 47.5 16 

 13 55.2 2.64 5.52 يتعامل البنك مع عملائه بشفافية ونزاهة 9

01 
ــــى أمــــن وســــلامة العمــــلاء وأمــــوالهم وكافــــة يحــــافظ  ــــك عل البن

 البيانات المتعلقة بهم
7.25 2.29 72.5 3 

00 
يوضح البنك الشروط التي تحدد طبيعة العلاقة مـا بـين البنـك 

 والعملاء
7.01 2.07 70.1 6 

 9 67.1 2.29 6.71 يهتم البنك ب قامة علاقات طيبة مع العملاء 02

 5 70.4 2.40 7.04 العملاءيهتم البنك بحقوق  03
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المتوس   الفقرة م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 الترتيب النسبي%

 2 74.6 1.87 7.46 يهتم البنك بتقديم الخدمة للعميل في المكان المناسب له 04

 4 71.9 1.78 7.19 يهتم البنك بتقديم الخدمة للعميل في الوقت المناسب له 05

06 
يهــــــتم البنــــــك بتيســــــير سياســــــات واجــــــراءات تقــــــديم الخــــــدمات 

 للعاملين
6.85 1.96 68.5 7 

 12 61.8 2.10 6.18 يعمل البنك على تحقيق رضا المودعين عن العائد المحقق 07

 8 68.0 2.39 6.80 يعمل البنك على توفير سلامة الخدمات المقدمة 08

  62.0 1.61 6.20 الدرجة الكلية

 يتضح من خلال الجدول السابق ما يلي:

المرتبـة الأولـى مـن بـين  " جـاءت فـييطبق البنك مبدأ اعـرف عميلـكالفقرة التي تنص على " -
(، وبـــوزن 2888(، وبـــانحراف معيـــاري )01مـــن  7893بــاقي الفقـــرات بمتوســـط حســـابي قـــدره )

 (، وهذا يشير إلى وجود درجة مرتفعة من الموافقة على هذه الفقرة.%7983نسبي )

" يقدم البنـك توعيـة للشـباب للتعامـل مـع البنـوك والخـدمات المقدمـةالفقرة التي تنص علـى " -
(، 01مــن  4833فــي المرتبــة الأخيــرة مــن بــين بــاقي الفقــرات بمتوســط حســابي قــدره ) جــاءت

(، وهذا يشير إلـى وجـود درجـة منخفضـة %4383(، وبوزن نسبي )2898وبانحراف معياري )
 من الموافقة على هذه الفقرة.

 المسئولية الاجتماعيةويلاحظ أن المتوسط الحسابي الكلي لإجابات المبحوثين على محور " -
(، مما %62(، وبوزن نسبي )0860(، وبانحراف معياري )01من  6821" بلغ )تجاه العملاء

ـــةيـــدل علـــى أن محـــور " " يحظـــى بدرجـــة مرتفعـــة مـــن تجـــاه العمـــلاء المســـئولية الاجتماعي
 الموافقة.
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 اختبار فرضيات الدراسة: 5.5
ـــى:  ـــة احصـــائية الفرضـــية الرئيســـية الأول ـــة لات دلال ـــتوجـــد علاق ـــد مســـتوى دلال ة عن

1.15α≤  البنـوك فـي  تجاه العمـلاء الاجتماعية المسئوليةالاشتمال المالي وتحقيق أبعاد بين
 .الاسلامية العاملة في قطاع غزة

 أبعـــاد بـــينل جابـــة علـــى هـــذه الفرضـــية تـــم إيجـــاد معامـــل ارتبـــاط بيرســـون لدراســـة العلاقـــة 
البنــوك الاســلامية العاملــة فــي فــي  تجــاه العمــلاء الاجتماعيــة المســئوليةالاشــتمال المــالي وتحقيــق 

 ، والنتائج المتعلقة بهذه الفرضية موضحة من خلال الجدول التالي:قطاع غزة
الاشتمال المالي وتحقيق  أبعاديوضح نتائج معامل ارتباط بيرسون لدراسة العلاقة بين  :(5.71جدول )

 طاع غزةالبنوك الاسلامية العاملة في قفي  تجاه العملاء الاجتماعية المسئولية

 الاشتمال المالي

 المسئولية الاجتماعية

 معامل
 الارتباط 

 القيمة 
 الاحتمالية

0.53 18111* 

 α≤0.05مستوى دلالة  عند * الارتباط دال احصائيًا

طرديــة ذات دلالــة  ة( وجــود علاقــة ارتباطيــ3.62تبــين مــن النتــائج الموضــحة فــي جــدول )
البنــوك فــي  تجــاه العمــلاء الاجتماعيــة المســئوليةالاشــتمال المــالي وتحقيــق  أبعــاد بــينإحصــائية 

ن القيمــة الاحتماليــة المقابلــة لمعامــل الارتبــاط أقــل مــن إ، حيــث الاسـلامية العاملــة فــي قطــاع غــزة
 .1.13مستوى الدلالة 

وك انـه كلمـا كانـت ابعـاد الاشـتمال المـالي متحققـة فـي البنـ هذه النتيجـة الـىوتعزو الدراسة 
كلمــا ســاهم ذلــك فــي تحقيــق المســئولية الاجتماعيــة تجــاه العمــلاء وتمكــين شــرائح اكبــر مــنهم مــن 

 الاستفادة من الخدمات التي تقدمها البنوك.

( و)اشــتيوي م6102( وايضــا مــع )جــامع ووافــي،م6102)ابوديــة، وتتفــق هــذه النتيجــه مــع
 (م6102وأبومصطفى،
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 الآتية:ويتفرع من هذه الفرضية الفرضيات 

 ≥1.15αعند مستوى دلالة توجد علاقة لات دلالة احصائية الأولى:  الفرعية الفرضية
البنــوك فـي  تجـاه العمـلاء الاجتماعيــة المسـئوليةبـين الوصـول إلـى الخــدمات الماليـة وتحقيـق 

 .الاسلامية العاملة في قطاع غزة

بـين الوصـول ل جابة علـى هـذه الفرضـية تـم إيجـاد معامـل ارتبـاط بيرسـون لدراسـة العلاقـة 
البنــوك الاسـلامية العاملــة فـي  تجـاه العمــلاء الاجتماعيــة المسـئوليةإلـى الخــدمات الماليـة وتحقيــق 

 ، والنتائج المتعلقة بهذه الفرضية موضحة من خلال الجدول التالي:في قطاع غزة
ضح نتائج معامل ارتباط بيرسون لدراسة العلاقة بين الوصول إلى الخدمات المالية يو  :(5.72جدول )

 البنوك الاسلامية العاملة في قطاع غزةفي  تجاه العملاء الاجتماعية المسئوليةوتحقيق 

 الوصول إلى الخدمات المالية

 المسئولية الاجتماعية

 معامل
 الارتباط 

 القيمة 
 الاحتمالية

0.37 18101* 

 α≤0.05مستوى دلالة  عند * الارتباط دال احصائيًا

طرديــة ذات دلالــة  ة( وجــود علاقــة ارتباطيــ3.67تبــين مــن النتــائج الموضــحة فــي جــدول )
فــي  تجــاه العمــلاء الاجتماعيــة المســئوليةبــين الوصــول إلــى الخــدمات الماليــة وتحقيــق إحصــائية 

الاحتمالية المقابلة لمعامل الارتباط أقل  ن القيمةإ، حيث البنوك الاسلامية العاملة في قطاع غزة
 .1.13من مستوى الدلالة 

انــه كلمــا كانــت عمليــة الوصــول للخــدمات البنكيــة اســهل  هــذه النتيجــة الــىالدراســة وتعــزو 
 .كلما ساهم ذلك في تحقيق المسئولية الاجتماعية تجاه العملاء لهذه البنوك

ــــــة،وتتفــــــق هــــــذه النتيجــــــه مــــــع  وتتفــــــق هــــــذه النتيجــــــه مــــــع ( وايضــــــا مــــــع )جــــــامع م6102)ابودي
 (م6102( و)اشتيوي وأبومصطفى،م6102ووافي،
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 ≥1.15αعند مستوى دلالة توجد علاقة لات دلالة احصائية : الثانية الفرعيةالفرضية 
البنـــوك فـــي  تجـــاه العمـــلاء الاجتماعيـــة المســـئوليةبـــين اســـتخدام الخـــدمات الماليـــة وتحقيـــق 

 .الاسلامية العاملة في قطاع غزة

بين استخدام الخدمات ل جابة على هذه الفرضية تم إيجاد معامل ارتباط بيرسون لدراسة العلاقة 
، البنوك الاسلامية العاملـة فـي قطـاع غـزةفي  تجاه العملاء الاجتماعية المسئوليةالمالية وتحقيق 

 والنتائج المتعلقة بهذه الفرضية موضحة من خلال الجدول التالي:
يوضح نتائج معامل ارتباط بيرسون لدراسة العلاقة بين استخدام الخدمات المالية  :(5.78جدول )

 البنوك الاسلامية العاملة في قطاع غزةفي  تجاه العملاء الاجتماعية المسئوليةوتحقيق 

 استخدام الخدمات المالية

 المسئولية الاجتماعية

 معامل
 الارتباط 

 القيمة 
 الاحتمالية

0.16 18221// 

 α≤0.05مستوى دلالة  عند دال احصائيًاغير الارتباط  //

ذات دلالـــة  ةوجـــود علاقـــة ارتباطيـــعـــدم ( 3.68تبـــين مـــن النتـــائج الموضـــحة فـــي جـــدول )
البنـوك فـي  تجـاه العمـلاء الاجتماعيـة المسـئوليةبين استخدام الخـدمات الماليـة وتحقيـق إحصائية 

مـن  أكبـرن القيمـة الاحتماليـة المقابلـة لمعامـل الارتبـاط إ، حيـث الاسلامية العاملة في قطاع غـزة
 .1.13مستوى الدلالة 

ان مفهـوم اسـتخدام الخـدمات البنكيـة لـيس مرتبطـا بتحقيـق  هذه النتيجة الـى وتعزو الدراسة
المســـئولية الاجتماعيـــة تجـــاه العمـــلاء حيـــث ان الخدمـــة قـــد تكـــون موجـــودة ولكـــن العميـــل لايقـــوم 

 باستخدامها نظرا لظروف وحيثيات تخص العميل نفسه.

( و)اشـتيوي م6102( وايضـا مـع )جـامع ووافـي،م6102)ابوديـة، هذه النتيجه مـع واختلفت
 (م6102وأبومصطفى،
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 ≥1.15αعند مستوى دلالة توجد علاقة لات دلالة احصائية : الثالثة الفرعية الفرضية
البنـوك الاسـلامية في  تجاه العملاء الاجتماعية المسئوليةبين جودة الخدمات المالية وتحقيق 

 .العاملة في قطاع غزة

بـــين جـــودة ل جابــة علـــى هــذه الفرضـــية تــم إيجـــاد معامــل ارتبـــاط بيرســون لدراســـة العلاقــة 
البنــوك الاســلامية العاملــة فــي فــي  تجــاه العمــلاء الاجتماعيــة المســئوليةالخــدمات الماليــة وتحقيــق 

 ، والنتائج المتعلقة بهذه الفرضية موضحة من خلال الجدول التالي:قطاع غزة

 
يوضح نتائج معامل ارتباط بيرسون لدراسة العلاقة بين جودة الخدمات المالية وتحقيق  :(5.72جدول )

 البنوك الاسلامية العاملة في قطاع غزةفي  تجاه العملاء الاجتماعية المسئولية

 جودة الخدمات المالية

 المسئولية الاجتماعية

 معامل
 الارتباط 

 القيمة 
 الاحتمالية

0.70 18101* 

 α≤0.05مستوى دلالة  عند الارتباط دال احصائيًا* 

طرديــة ذات دلالــة  ة( وجــود علاقــة ارتباطيــ3.61تبــين مــن النتــائج الموضــحة فــي جــدول )
البنــوك فــي  تجــاه العمــلاء الاجتماعيــة المســئوليةبــين جــودة الخــدمات الماليــة وتحقيــق إحصــائية 

الاحتماليــة المقابلــة لمعامــل الارتبــاط أقــل مــن ن القيمــة إ، حيــث الاسـلامية العاملــة فــي قطــاع غــزة
 .1.13مستوى الدلالة 

انه كلما زادت جودة الخدمات التي تقدمها البنوك لعملائها  هذه النتيجة الىوتعزو الدراسة 
 كلما ساهم ذلك في تحقيق رسالة البنوك تجاه تحقيق المسئولية الاجتماعية تجاه عملائها.

ـــــق هـــــذه النتيجـــــه مـــــع ـــــة، وتتف ـــــي،م6102)ابودي ( و)اشـــــتيوي م6102( وايضـــــا مـــــع )جـــــامع وواف
 (م6102وأبومصطفى،
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مسـتوى دلالـة  عنـد إحصـائية دلالـة لات فـروق  توجـدلا  :الثانيـةالفرضـية الرئيسـية 
α≤0.05 الاشـــتمال المـــالي فـــي البنـــوك  أبعـــاد فـــي متوســـطات اســـتجابات المبحـــوثين حـــول

 ،الجـنس، العمـر، مكـان الإقامـةالتاليـة ) الديمغرافيـةالاسلامية في قطاع غـزة تعـزى للمتغيـرات 
البنـك الـذي يـتم التعامـل  الـدخل،مسـتوى الوظيفـة،  الحالة الاجتماعية، طبيعـةالمؤهل العلمي، 

 ، طبيعة الحساب البنكي(.الموقع الجغرافي لفرع البنك معه،

مسـتوى دلالـة  عنـد إحصـائية دلالـة لات فـروق  توجـدلا  :ةلثـالثاالفرضـية الرئيسـية 
α≤0.05 تجــاهالمســئولية الاجتماعيــة تحقيــق  فــي متوســطات اســتجابات المبحــوثين حــول 

الجــنس، التاليــة ) الديمغرافيــةالعمــلاء فــي البنــوك الاســلامية فــي قطــاع غــزة تعــزى للمتغيــرات 
 الــدخل،مســتوى الوظيفــة،  الحالــة الاجتماعيــة، طبيعــةالمؤهــل العلمــي،  ،العمــر، مكــان الإقامــة

 ، طبيعة الحساب البنكي(.الموقع الجغرافي لفرع البنك الذي يتم التعامل معه، البنك

تــم اختبــار وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائية باســتخدام اختبــار  الفرضــيتانل جابــة علــى 
(Independent - Sample T-Test للتحقــق مــن الفــروق ) بــين مجمــوعتين مــن البيانــات

بـــين ثـــلاث ( للتحقــق مـــن الفـــروق One- Way ANOVA، وتـــم اســـتخدام اختبـــار )الترتيبيــة
 .مجموعات أو أكثر من البيانات الترتيبية

 ا الفرضيات الفرعية التالية:موتنبثق منه

  9.90عند مستوى دلالـة  لات دلالة احصائيةتوجد فروق لاα≤  فـي متوسـطات اسـتجابات
تعـزى لمتغيـر  غـزةفي البنـوك الاسـلامية فـي قطـاع الاشتمال المالي حول ابعاد المبحوثين 

 :  الجنس

  9.90عند مستوى دلالـة  لات دلالة احصائيةتوجد فروق لاα≤  فـي متوسـطات اسـتجابات
فــي البنــوك الاســلامية فــي  تحقيــق المســئولية الاجتماعيــة تجــاه العمــلاءحــول المبحــوثين 
 : تعزى لمتغير الجنس قطاع غزة

لعينتــــين مســــتقلتين لكشــــف الفــــروق فــــي متوســــطات اســــتجابات  (T)تــــم اســــتخدام اختبــــار 
فــي البنــوك  تجــاه العمــلاءالمســئولية الاجتماعيــة تحقيــق الاشــتمال المــالي و  ابعــاد حــول المبحــوثين

 تعزى لمتغير الجنس، والنتائج موضحة في الجدول التالي:الاسلامية في قطاع غزة 
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 متوسطات استجابات المبحوثين تعزى لمتغير الجنسفي لكشف الفروق ( Tنتائج اختبار ) :(5.11جدول )

المتوس   الجنس المحور
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

قيمة 
اختبار 

T 

القيمة 
 ملاحظة الاحتمالية

 الاشتمال المالي

 1.05 6.54 لكر

0.926 0.360 

توجد فروق ذات دلالة لا 
حصائية عند مستوى إ

 1.05 6.85 أنثى 1.13

المسئولية 
 الاجتماعية

 1.63 5.84 لكر

2.682 0.010 

توجد فروق ذات دلالة 
حصائية عند مستوى إ

 1.24 7.18 أنثى 1.13

 :(5.11تبين من النتائج الموضحة في جدول )

 ( أن القيمـــة الاحتماليـــةsig المقابلـــة لاختبـــار )(T) أكبـــر ( 1.13مـــن مســـتوى الدلالـــةα≤ ،)
ابعــاد حــول توجــد فــروق فــي متوســطات اســتجابات المبحــوثين لا  :وبــذلك يمكــن اســتنتاج أنــه

 تعزى لمتغير الجنس. في البنوك الاسلامية في قطاع غزةالاشتمال المالي 

 ( أن القيمــــة الاحتماليــــةsig المقابلــــة لاختبــــار )(T) أقــــل ( 1.13مــــن مســــتوى الدلالــــةα≤ ،)
تحقيــق حــول توجــد فــروق فــي متوســطات اســتجابات المبحــوثين  :وبــذلك يمكــن اســتنتاج أنــه

تعـــزى لمتغيـــر  فـــي البنـــوك الاســـلامية فـــي قطـــاع غـــزة المســـئولية الاجتماعيـــة تجـــاه العمـــلاء
 الجنس. والفروق كانت لصالح الاناث.

الى تحقيق المسئولية الاجتماعية حول  بين الذكور والاناث جوهريةوتعزو الدراسة وجود فروق 
الإناث أكثر عاطفية وتفاعل مع المعطيات من الرجال وهذا ينعكس على مدى قناعاتهم  أن

المرتبطة برضاهم عن الخدمات التي يقدمها البنك، سيما وأن الإناث معاملاتهم محدودة مع 
الذكور حول  يحملون اتجاهات إيجابية أفضل منالاناث وان  البنوك مقابل تعاملات الرجال

 .تجاه العملاءللمسئولية الاجتماعية   لامية في قطاع غزةالبنوك الاس تحقيق
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  9.90عند مستوى دلالـة  لات دلالة احصائيةتوجد فروق لاα≤  فـي متوسـطات اسـتجابات
تعـزى لمتغيـر  في البنـوك الاسـلامية فـي قطـاع غـزةالاشتمال المالي حول ابعاد المبحوثين 

 :العمر

  9.90عند مستوى دلالـة  لات دلالة احصائيةتوجد فروق لاα≤  فـي متوسـطات اسـتجابات
فــي البنــوك الاســلامية فــي  تحقيــق المســئولية الاجتماعيــة تجــاه العمــلاءحــول المبحــوثين 
 :تعزى لمتغير العمر قطاع غزة

( لكشــف الفــروق فــي Anova One Wayتــم اســتخدام اختبــار )تحليــل التبــاين الأحــادي 
وتحقيق المسـئولية الاجتماعيـة تجـاه الاشتمال المالي ابعاد حول  متوسطات استجابات المبحوثين

، والنتـائج موضـحة فـي الجـدول العمـرتعـزى لمتغيـر في البنوك الاسلامية في قطاع غـزة  العملاء
 التالي:

استجابات المبحوثين تعزى  نتائج تحليل التباين الأحادي لكشف الفروق في متوسطات :(5.10جدول )
 لمتغير العمر

مصدر  المحور
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوس  
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

القيمة 
 ملاحظة الاحتمالية

الاشتمال 
 المالي

 بين
 المجموعات

49.973 3 16.658 

1.990 0.130 

توجد فروق لا 
ذات دلالة 

حصائية عند إ
1.13مستوى   داخل 

 المجموعات
351.064 371 0.946 

  374 401.037 المجموع

المسئولية 
 الاجتماعية

 بين
 المجموعات

22.696 3 7.565 

0.326 0.807 

توجد فروق لا 
ذات دلالة 

حصائية عند إ
1.13مستوى   داخل 

 المجموعات
951.161 371 2.564 

  374 973.8568 المجموع
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 :(5.31تبين من النتائج الموضحة في جدول )

 ( أن القيمة الاحتماليةsig المقابلة لاختبار تحليل )من مستوى الدلالة  أكبرالأحادي  التباين
(1.13α≤وبذلك يمكن استنتاج أنه ،)توجد فروق في متوسـطات اسـتجابات المبحـوثين : لا 

 تعزى لمتغير العمر. في البنوك الاسلامية في قطاع غزةالاشتمال المالي ابعاد حول 

 ( أن القيمة الاحتماليةsig المقابلة لاختبار تحليل )من مستوى الدلالة  أكبرالأحادي  التباين
(1.13α≤وبذلك يمكن استنتاج أنه ،)توجد فروق في متوسـطات اسـتجابات المبحـوثين : لا 

تعـزى  في البنـوك الاسـلامية فـي قطـاع غـزة تحقيق المسئولية الاجتماعية تجاه العملاءحول 
 لمتغير العمر.

أن التعاملات مع البنـك غيـر  تعزى لمتغير العمر وجود فروق جوهريةوتعزو الدراسة عدم 
محــددة بفئـــة عمريـــة معينـــة وأن الخـــدمات المقدمـــة يســـتفيد منهـــا جميـــع الفئـــات العمريـــة علـــى حـــد 

انــه عامــل و  ســواء. وأن إدراكهــم تجــاه مــا يقدمــه البنــك مــن التزامــات للمجتمــع متقــارب بشــكل كبيــر
تحقيـق المسـئولية الاجتماعيـة تجـاه العمـلاء فـي مـن جهـة و غير مؤثر في أبعاد الاشـتمال المـالي 
 .من جهة اخرى  البنوك الاسلامية العاملة في قطاع غزة

  9.90عند مستوى دلالـة  لات دلالة احصائيةتوجد فروق لاα≤  فـي متوسـطات اسـتجابات
تعـزى لمتغيـر  البنـوك الاسـلامية فـي قطـاع غـزة فيالاشتمال المالي حول ابعاد المبحوثين 
 :مكان الاقامة

  9.90عند مستوى دلالـة  لات دلالة احصائيةتوجد فروق لاα≤  فـي متوسـطات اسـتجابات
فــي البنــوك الاســلامية فــي  تحقيــق المســئولية الاجتماعيــة تجــاه العمــلاءحــول المبحــوثين 
 :تعزى لمتغير مكان الاقامة قطاع غزة

( لكشــف الفــروق فــي Anova One Wayتــم اســتخدام اختبــار )تحليــل التبــاين الأحــادي 
تجاه العملاء الاشتمال المالي والمسئولية الاجتماعية ابعاد حول  متوسطات استجابات المبحوثين

، والنتـائج موضـحة فـي الجـدول مكـان الاقامـةتعـزى لمتغيـر في البنـوك الاسـلامية فـي قطـاع غـزة 
 التالي:
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استجابات المبحوثين تعزى  نتائج تحليل التباين الأحادي لكشف الفروق في متوسطات :(5.17) جدول
 لمتغير مكان الاقامة

مصدر  المحور
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوس  
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

القيمة 
 ملاحظة الاحتمالية

الاشتمال 
 المالي

 بين
 المجموعات

77.009 4 19.252 

2.465 0.060 

توجد فروق لا 
ذات دلالة 

حصائية عند إ
1.13مستوى   

 داخل
 المجموعات

324.028 370 0.876 

  374 401.037 المجموع

المسئولية 
 الاجتماعية

 بين
 المجموعات

180.360 4 45.090 

2.359 0.069 

توجد فروق لا 
ذات دلالة 

حصائية عند إ
1.13مستوى   

 داخل
 المجموعات

793.496 370 2.145 

  374 973.8568 المجموع

 :(5.32تبين من النتائج الموضحة في جدول )

 ( أن القيمة الاحتماليةsig المقابلة لاختبار تحليل )من مستوى الدلالة  أكبرالأحادي  التباين
(1.13α≤وبذلك يمكن استنتاج أنه ،)توجد فروق في متوسـطات اسـتجابات المبحـوثين : لا 

تعـــزى لمتغيـــر مكـــان  فـــي البنـــوك الاســـلامية فـــي قطـــاع غـــزةالاشـــتمال المـــالي ابعـــاد حـــول 
 الاقامة.

 ( أن القيمة الاحتماليةsig المقابلة لاختبار تحليل )من مستوى الدلالة  أكبرالأحادي  التباين
(1.13α≤وبذلك يمكن استنتاج أنه ،)توجد فروق في متوسـطات اسـتجابات المبحـوثين : لا 

تعـزى  في البنـوك الاسـلامية فـي قطـاع غـزة تحقيق المسئولية الاجتماعية تجاه العملاءحول 
 لمتغير مكان الاقامة.

 انــه عامــل غيــر مــؤثر فــي تعــزى لمتغيــر مكــان الاقامــة وتعــزو الدراســة عــدم وجــود فــروق جوهريــة
البنوك الاسلامية تحقيق المسئولية الاجتماعية تجاه العملاء في أبعاد الاشتمال المالي من جهة و 

 العاملة في قطاع غزة من جهة اخرى.



027 

  9.90عند مستوى دلالـة  لات دلالة احصائيةتوجد فروق لاα≤  فـي متوسـطات اسـتجابات
تعـزى لمتغيـر  في البنـوك الاسـلامية فـي قطـاع غـزةالاشتمال المالي حول ابعاد المبحوثين 

 :المؤهل العلمي

  9.90عند مستوى دلالـة  لات دلالة احصائيةتوجد فروق لاα≤  فـي متوسـطات اسـتجابات
فــي البنــوك الاســلامية فــي  تحقيــق المســئولية الاجتماعيــة تجــاه العمــلاءحــول المبحــوثين 
 :تعزى لمتغير المؤهل العلمي قطاع غزة

( لكشــف الفــروق فــي Anova One Wayتــم اســتخدام اختبــار )تحليــل التبــاين الأحــادي 
وتحقيــــق المســــئولية الاجتماعيــــة تجــــاه الاشــــتمال ابعــــاد حــــول  متوســــطات اســــتجابات المبحــــوثين

، والنتـائج موضـحة فـي المؤهـل العلمـيتعزى لمتغير في البنوك الاسلامية في قطاع غزة  العملاء
 الجدول التالي:
استجابات المبحوثين تعزى  نتائج تحليل التباين الأحادي لكشف الفروق في متوسطات :(5.11جدول )

 العلميلمتغير المؤهل 

مصدر  المحور
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوس  
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

القيمة 
 ملاحظة الاحتمالية

الاشتمال 
 المالي

 بين
 المجموعات

10.863 3 3.621 

0.385 0.764 

توجد فروق لا 
ذات دلالة 

حصائية عند إ
1.13مستوى   داخل 

 المجموعات
390.174 371 1.052 

  374 401.037 المجموع

المسئولية 
 الاجتماعية

 بين
 المجموعات

28.860 3 9.620 

0.453 0.717 

توجد فروق لا 
ذات دلالة 

حصائية عند إ
1.13مستوى   داخل 

 المجموعات
944.997 371 2.547 

  374 973.857 المجموع
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 :(5.33تبين من النتائج الموضحة في جدول )

  أن القيمة( الاحتماليةsig المقابلة لاختبار تحليل )من مستوى الدلالة  أكبرالأحادي  التباين
(1.13α≤وبذلك يمكن استنتاج أنه ،)توجد فروق في متوسـطات اسـتجابات المبحـوثين : لا 

تعـــزى لمتغيـــر المؤهـــل  فـــي البنـــوك الاســـلامية فـــي قطـــاع غـــزةالاشـــتمال المـــالي ابعـــاد حـــول 
 العلمي.

  أن القيمة( الاحتماليةsig المقابلة لاختبار تحليل )من مستوى الدلالة  أكبرالأحادي  التباين
(1.13α≤وبذلك يمكن استنتاج أنه ،)توجد فروق في متوسـطات اسـتجابات المبحـوثين : لا 

تعـزى  في البنـوك الاسـلامية فـي قطـاع غـزة تحقيق المسئولية الاجتماعية تجاه العملاءحول 
 العلمي.لمتغير المؤهل 

انــه عامــل غيــر  تعــزى لمتغيــر المؤهــل العلمــي وتعــزو الدراســة عــدم وجــود فــروق جوهريــة
مـــؤثر فـــي أبعـــاد الاشـــتمال المـــالي مـــن جهـــة و تحقيـــق المســـئولية الاجتماعيـــة تجـــاه العمـــلاء فـــي 

 البنوك الاسلامية العاملة في قطاع غزة من جهة اخرى.
  9.90عند مستوى دلالـة  لات دلالة احصائيةتوجد فروق لاα≤  فـي متوسـطات اسـتجابات

تعـزى لمتغيـر  في البنـوك الاسـلامية فـي قطـاع غـزةالاشتمال المالي حول ابعاد المبحوثين 
 الحالة الاجتماعية: 

  9.90عند مستوى دلالـة  لات دلالة احصائيةتوجد فروق لاα≤  فـي متوسـطات اسـتجابات
فــي البنــوك الاســلامية فــي  الاجتماعيــة تجــاه العمــلاءتحقيــق المســئولية حــول المبحــوثين 
 الحالة الاجتماعية: تعزى لمتغير  قطاع غزة

( لكشــف الفــروق فــي Anova One Wayتــم اســتخدام اختبــار )تحليــل التبــاين الأحــادي 
وتحقيق المسـئولية الاجتماعيـة تجـاه الاشتمال المالي ابعاد حول  متوسطات استجابات المبحوثين

، والنتـائج موضـحة الحالـة الاجتماعيـةتعـزى لمتغيـر  البنوك الاسلامية في قطاع غـزةفي  العملاء
 في الجدول التالي:

 

 

 



029 

نتائج تحليل التباين الأحادي لكشف الفروق في متوسطات استجابات المبحوثين تعزى  :(5.14جدول )
 لمتغير الحالة الاجتماعية

مصدر  المحور
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوس  
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

القيمة 
 ملاحظة الاحتمالية

الاشتمال 
 المالي

 بين
 المجموعات

14.496 2 7.248 

0.826 0.444 

توجد فروق لا 
ذات دلالة 

حصائية عند إ
1.13مستوى   داخل 

 المجموعات
386.541 372 1.039 

  374 401.037 المجموع

المسئولية 
 الاجتماعية

 بين
 المجموعات

12.270 2 6.135 

0.267 0.767 

توجد فروق لا 
ذات دلالة 

حصائية عند إ
1.13مستوى   داخل 

 المجموعات
961.586 372 2.585 

  374 973.857 المجموع

 :(5.34تبين من النتائج الموضحة في جدول )

 ( أن القيمة الاحتماليةsig المقابلة لاختبار تحليل )من مستوى الدلالة  أكبرالأحادي  التباين
(1.13α≤وبذلك يمكن استنتاج أنه ،)توجد فروق في متوسـطات اسـتجابات المبحـوثين : لا 

تعـــزى لمتغيـــر الحالـــة  فـــي البنـــوك الاســـلامية فـــي قطـــاع غـــزةالاشـــتمال المـــالي ابعـــاد حـــول 
 الاجتماعية.

 ( أن القيمة الاحتماليةsig المقابلة لاختبار تحليل )من مستوى الدلالة  أكبرالأحادي  التباين
(1.13α≤وبذلك يمكن استنتاج أنه ،)توجد فروق في متوسـطات اسـتجابات المبحـوثين : لا 

تعـزى  في البنـوك الاسـلامية فـي قطـاع غـزة تحقيق المسئولية الاجتماعية تجاه العملاءحول 
 لمتغير الحالة الاجتماعية.

انـه عامـل غيـر  تعـزى لمتغيـر الحالـة الاجتماعيـة وتعزو الدراسة عدم وجود فـروق جوهريـة
مـــؤثر فـــي أبعـــاد الاشـــتمال المـــالي مـــن جهـــة و تحقيـــق المســـئولية الاجتماعيـــة تجـــاه العمـــلاء فـــي 

 البنوك الاسلامية العاملة في قطاع غزة من جهة اخرى.



031 

  9.90عند مستوى دلالـة  لات دلالة احصائيةتوجد فروق لاα≤  فـي متوسـطات اسـتجابات
تعـزى لمتغيـر  في البنـوك الاسـلامية فـي قطـاع غـزةالاشتمال المالي حول ابعاد المبحوثين 

 طبيعة الوظيفة: 

  9.90عند مستوى دلالـة  لات دلالة احصائيةتوجد فروق لاα≤  فـي متوسـطات اسـتجابات
الاســلامية فــي فــي البنــوك  تحقيــق المســئولية الاجتماعيــة تجــاه العمــلاءحــول المبحــوثين 
 طبيعة الوظيفة: تعزى لمتغير  قطاع غزة

( لكشــف الفــروق فــي Anova One Wayتــم اســتخدام اختبــار )تحليــل التبــاين الأحــادي 
وتحقيــــق المســــئولية الاجتماعيــــة تجــــاه الاشــــتمال ابعــــاد حــــول  متوســــطات اســــتجابات المبحــــوثين

، والنتـائج موضـحة فـي طبيعة الوظيفـةتعزى لمتغير  في البنوك الاسلامية في قطاع غزة العملاء
 الجدول التالي:
نتائج تحليل التباين الأحادي لكشف الفروق في متوسطات استجابات المبحوثين تعزى  :(5.15جدول )

 لمتغير طبيعة الوظيفة

مصدر  المحور
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوس  
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

القيمة 
 ملاحظة الاحتمالية

الاشتمال 
 المالي

 بين
 المجموعات

109.164 4 27.291 

2.143 0.091 

توجد فروق لا 
ذات دلالة 

حصائية عند إ
1.13مستوى   داخل 

 المجموعات
291.873 370 0.789 

  374 401.037 المجموع

المسئولية 
 الاجتماعية

 بين
 المجموعات

43.426 4 10.857 

0.463 0.763 

توجد فروق لا 
ذات دلالة 

حصائية عند إ
1.13مستوى   داخل 

 المجموعات
930.430 370 2.515 

  374 973.857 المجموع
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 :(5.35تبين من النتائج الموضحة في جدول )

 ( أن القيمة الاحتماليةsig المقابلة لاختبار تحليل )من مستوى الدلالة  أكبرالأحادي  التباين
(1.13α≤ وبذلك ،)توجد فروق في متوسـطات اسـتجابات المبحـوثين : لايمكن استنتاج أنه 

تعـــزى لمتغيـــر طبيعـــة  فـــي البنـــوك الاســـلامية فـــي قطـــاع غـــزةالاشـــتمال المـــالي ابعـــاد حـــول 
 الوظيفة.

 ( أن القيمة الاحتماليةsig المقابلة لاختبار تحليل )من مستوى الدلالة  أكبرالأحادي  التباين
(1.13α≤وبذلك يمكن ا ،)توجد فروق في متوسـطات اسـتجابات المبحـوثين : لاستنتاج أنه 

تعـزى  في البنـوك الاسـلامية فـي قطـاع غـزة تحقيق المسئولية الاجتماعية تجاه العملاءحول 
 لمتغير طبيعة الوظيفة.

انــه عامــل غيــر  تعــزى لمتغيــر طبيعــة الوظيفــة وتعــزو الدراســة عــدم وجــود فــروق جوهريــة
تحقيق المسئولية الاجتماعية تجاه العملاء فـي البنـوك أبعاد الاشتمال المالي من جهة و  مؤثر في

 الاسلامية العاملة في قطاع غزة من جهة اخرى.
  9.90عند مستوى دلالـة  لات دلالة احصائيةتوجد فروق لاα≤  فـي متوسـطات اسـتجابات

تعـزى لمتغيـر  قطـاع غـزة في البنـوك الاسـلامية فـيالاشتمال المالي حول ابعاد المبحوثين 
 مستوى الدخل: 

  9.90عند مستوى دلالـة  لات دلالة احصائيةتوجد فروق لاα≤  فـي متوسـطات اسـتجابات
فــي البنــوك الاســلامية فــي  تحقيــق المســئولية الاجتماعيــة تجــاه العمــلاءحــول المبحــوثين 
 مستوى الدخل: تعزى لمتغير  قطاع غزة

( لكشــف الفــروق فــي Anova One Wayتــم اســتخدام اختبــار )تحليــل التبــاين الأحــادي 
وتحقيق المسـئولية الاجتماعيـة تجـاه الاشتمال المالي ابعاد حول  متوسطات استجابات المبحوثين

، والنتـائج موضـحة فـي مسـتوى الـدخلتعـزى لمتغيـر  في البنوك الاسلامية في قطاع غـزة العملاء
 الجدول التالي:
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نتائج تحليل التباين الأحادي لكشف الفروق في متوسطات استجابات المبحوثين تعزى  :(5.11جدول )
 لمتغير مستوى الدخل

مصدر  المحور
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوس  
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

القيمة 
 ملاحظة الاحتمالية

الاشتمال 
 المالي

 بين
 المجموعات

4.799 3 1.600 

0.168 0.917 

توجد فروق لا 
ذات دلالة 

حصائية عند إ
1.13مستوى   داخل 

 المجموعات
396.238 371 1.068 

  374 401.037 المجموع

المسئولية 
 الاجتماعية

 بين
 المجموعات

40.504 3 13.501 

0.597 0.620 

توجد فروق لا 
ذات دلالة 

حصائية عند إ
1.13مستوى   داخل 

 المجموعات
933.353 371 2.516 

  374 973.857 المجموع

 :(5.36تبين من النتائج الموضحة في جدول )

 ( أن القيمة الاحتماليةsig المقابلة لاختبار تحليل )من مستوى الدلالة  أكبرالأحادي  التباين
(1.13α≤وبذلك يمكن استنتاج أنه ،)توجد فروق في متوسـطات اسـتجابات المبحـوثين : لا 

تعـــزى لمتغيـــر مســـتوى  فـــي البنـــوك الاســـلامية فـــي قطـــاع غـــزةالاشـــتمال المـــالي ابعـــاد حـــول 
 الدخل.

 ( أن القيمة الاحتماليةsig المقابلة لاختبار تحليل )من مستوى الدلالة  أكبرالأحادي  التباين
(1.13α≤وبذلك يمكن استنتاج أنه ،)توجد فروق في متوسـطات اسـتجابات المبحـوثين : لا 

تعـزى  في البنـوك الاسـلامية فـي قطـاع غـزة تحقيق المسئولية الاجتماعية تجاه العملاءحول 
 لمتغير مستوى الدخل.

 انـه عامـل غيـر مـؤثر فـيتعـزى لمتغيـر مسـتوى  وتعـزو الدراسـة عـدم وجـود فـروق جوهريـة
الاسلامية تحقيق المسئولية الاجتماعية تجاه العملاء في البنوك أبعاد الاشتمال المالي من جهة و 

 العاملة في قطاع غزة من جهة اخرى.



033 

  9.90عند مستوى دلالـة  لات دلالة احصائيةتوجد فروق لاα≤  فـي متوسـطات اسـتجابات
تعـزى لمتغيـر  في البنـوك الاسـلامية فـي قطـاع غـزةالاشتمال المالي حول ابعاد المبحوثين 

 : الذي يتم التعامل معه البنك

  9.90عند مستوى دلالـة  لات دلالة احصائيةتوجد فروق لاα≤  فـي متوسـطات اسـتجابات
فــي البنــوك الاســلامية فــي  تحقيــق المســئولية الاجتماعيــة تجــاه العمــلاءحــول المبحــوثين 
 البنك الذي يتم التعامل معه: تعزى لمتغير  قطاع غزة

( لكشــف الفــروق فــي Anova One Wayتــم اســتخدام اختبــار )تحليــل التبــاين الأحــادي 
وتحقيــــق المســــئولية الاجتماعيــــة تجــــاه الاشــــتمال ابعــــاد حــــول  اســــتجابات المبحــــوثينمتوســــطات 
، والنتـائج الـذي يـتم التعامـل معـه البنكتعزى لمتغير  في البنوك الاسلامية في قطاع غزة العملاء

 موضحة في الجدول التالي:
المبحوثين تعزى  نتائج تحليل التباين الأحادي لكشف الفروق في متوسطات استجابات :(5.12جدول )

 لمتغير البنك

مصدر  المحور
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوس  
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

القيمة 
 ملاحظة الاحتمالية

الاشتمال 
 المالي

 بين
 المجموعات

8.715 2 4.358 

0.487 0.618 

توجد فروق لا 
ذات دلالة 

حصائية عند إ
1.13مستوى   

 داخل
 المجموعات

392.322 372 1.055 

  374 401.037 المجموع

المسئولية 
 الاجتماعية

 بين
 المجموعات

31.485 2 15.743 

0.742 0.482 

توجد فروق لا 
ذات دلالة 

حصائية عند إ
1.13مستوى   

 داخل
 المجموعات

942.372 372 2.533 

  374 973.857 المجموع

 :(5.37تبين من النتائج الموضحة في جدول )

 ( أن القيمة الاحتماليةsig المقابلة لاختبار تحليل )من مستوى الدلالة  أكبرالأحادي  التباين
(1.13α≤وبذلك يمكن استنتاج أنه ،)توجد فروق في متوسـطات اسـتجابات المبحـوثين : لا 
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الـذي  تعـزى لمتغيـر البنـك فـي البنـوك الاسـلامية فـي قطـاع غـزةالاشتمال المـالي ابعاد حول 
 .يتم التعامل معه

 ( أن القيمة الاحتماليةsig المقابلة لاختبار تحليل )من مستوى الدلالة  أكبرالأحادي  التباين
(1.13α≤وبذلك يمكن استنتاج أنه ،)توجد فروق في متوسـطات اسـتجابات المبحـوثين : لا 

تعـزى  قطـاع غـزةفي البنـوك الاسـلامية فـي  تحقيق المسئولية الاجتماعية تجاه العملاءحول 
 .الذي يتم التعامل معه لمتغير البنك

انــه  تعــزى لمتغيــر البنــك الــذي يــتم التعامــل معــه وتعــزو الدراســة عــدم وجــود فــروق جوهريــة
تحقيق المسئولية الاجتماعية تجاه العملاء أبعاد الاشتمال المالي من جهة و  عامل غير مؤثر في

 جهة اخرى. في البنوك الاسلامية العاملة في قطاع غزة من
  9.90عند مستوى دلالـة  لات دلالة احصائيةتوجد فروق لاα≤  فـي متوسـطات اسـتجابات

تعـزى لمتغيـر  في البنـوك الاسـلامية فـي قطـاع غـزةالاشتمال المالي حول ابعاد المبحوثين 
 : الذي يتم التعامل معه الموقع الجغرافي للبنك

  9.90عند مستوى دلالـة  لات دلالة احصائيةتوجد فروق لاα≤  فـي متوسـطات اسـتجابات
فــي البنــوك الاســلامية فــي  تحقيــق المســئولية الاجتماعيــة تجــاه العمــلاءحــول المبحــوثين 
 الموقع الجغرافي للبنك الذي يتم التعامل معه: تعزى لمتغير  قطاع غزة

فــي ( لكشــف الفــروق Anova One Wayتــم اســتخدام اختبــار )تحليــل التبــاين الأحــادي 
وتحقيق المسـئولية الاجتماعيـة تجـاه الاشتمال المالي ابعاد حول  متوسطات استجابات المبحوثين

الـــذي يـــتم  الموقـــع الجغرافـــي للبنـــكتعـــزى لمتغيـــر  فـــي البنـــوك الاســـلامية فـــي قطـــاع غـــزة العمـــلاء
 ، والنتائج موضحة في الجدول التالي:التعامل معه
نتائج تحليل التباين الأحادي لكشف الفروق في متوسطات استجابات المبحوثين تعزى  :(5.18جدول )

 الذي يتم التعامل معه لمتغير الموقع الجغرافي للبنك

مصدر  المحور
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوس  
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

القيمة 
 ملاحظة الاحتمالية

الاشتمال 
 المالي

 بين
 المجموعات

63.865 4 15.966 
1.968 0.117 

توجد فروق لا 
ذات دلالة 

حصائية عند إ
 0.911 370 337.172 داخل
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مصدر  المحور
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوس  
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

القيمة 
 ملاحظة الاحتمالية

1.13مستوى  المجموعات  

  374 401.037 المجموع

المسئولية 
 الاجتماعية

 بين
 المجموعات

94.734 4 23.684 

1.134 0.354 

توجد فروق لا 
ذات دلالة 

حصائية عند إ
1.13مستوى   داخل 

 المجموعات
879.123 370 2.376 

  374 973.857 المجموع

 :(5.38تبين من النتائج الموضحة في جدول )

 ( أن القيمة الاحتماليةsig المقابلة لاختبار تحليل )من مستوى الدلالة  أكبرالأحادي  التباين
(1.13α≤وبذلك يمكن استنتاج أنه ،)توجد فروق في متوسـطات اسـتجابات المبحـوثين : لا 

تعـــزى لمتغيـــر الموقـــع  فـــي البنـــوك الاســـلامية فـــي قطـــاع غـــزةالاشـــتمال المـــالي ابعـــاد حـــول 
 .الذي يتم التعامل معه الجغرافي للبنك

 ( أن القيمة الاحتماليةsig المقابلة لاختبار تحليل )من مستوى الدلالة  أكبرالأحادي  التباين
(1.13α≤ ،)توجد فروق في متوسـطات اسـتجابات المبحـوثين : لاوبذلك يمكن استنتاج أنه 

تعـزى  في البنـوك الاسـلامية فـي قطـاع غـزة تحقيق المسئولية الاجتماعية تجاه العملاءحول 
 .الذي يتم التعامل معه لمتغير الموقع الجغرافي للبنك

لمتغيـر الموقـع الجغرافـي للبنـك الـذي يـتم التعامـل  وتعزو الدراسة عدم وجود فروق جوهريـة
تحقيــق المســئولية الاجتماعيــة أبعــاد الاشــتمال المــالي مــن جهــة و  انــه عامــل غيــر مــؤثر فــي معــه

 تجاه العملاء في البنوك الاسلامية العاملة في قطاع غزة من جهة اخرى.
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  9.90عند مستوى دلالـة  لات دلالة احصائيةتوجد فروق لاα≤  فـي متوسـطات اسـتجابات
تعـزى لمتغيـر  في البنـوك الاسـلامية فـي قطـاع غـزةالاشتمال المالي حول ابعاد المبحوثين 

 طبيعة الحساب البنكي: 

  9.90عند مستوى دلالـة  لات دلالة احصائيةتوجد فروق لاα≤  فـي متوسـطات اسـتجابات
البنــوك الاســلامية فــي فــي  تحقيــق المســئولية الاجتماعيــة تجــاه العمــلاءحــول المبحــوثين 
 طبيعة الحساب البنكي: تعزى لمتغير  قطاع غزة

( لكشــف الفــروق فــي Anova One Wayتــم اســتخدام اختبــار )تحليــل التبــاين الأحــادي 
وتحقيق المسـئولية الاجتماعيـة تجـاه الاشتمال المالي ابعاد حول  متوسطات استجابات المبحوثين

، والنتـــائج طبيعـــة الحســـاب البنكـــيتعـــزى لمتغيـــر  غـــزةفـــي البنـــوك الاســـلامية فـــي قطـــاع  العمـــلاء
 موضحة في الجدول التالي:

نتائج تحليل التباين الأحادي لكشف الفروق في متوسطات استجابات المبحوثين تعزى  :(5.12جدول )
 لمتغير طبيعة الحساب البنكي

مصدر  المحور
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوس  
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

القيمة 
 ملاحظة الاحتمالية

الاشتمال 
 المالي

 بين
 المجموعات

7.494 2 3.747 

0.422 0.658 

توجد فروق لا 
ذات دلالة 

حصائية عند إ
1.13مستوى   

 داخل
 المجموعات

393.543 372 1.058 

  374 401.037 المجموع

المسئولية 
 الاجتماعية

 بين
 المجموعات

27.323 2 13.662 

0.606 0.550 

توجد فروق لا 
ذات دلالة 

حصائية عند إ
1.13مستوى   داخل 

 المجموعات
946.534 372 2.544 

  374 973.857 المجموع
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 :(5.39تبين من النتائج الموضحة في جدول )

 ( أن القيمة الاحتماليةsig المقابلة لاختبار تحليل )من مستوى الدلالة  أكبرالأحادي  التباين
(1.13α≤وبذلك يمكن استنتاج أنه ،)توجد فروق في متوسـطات اسـتجابات المبحـوثين : لا 

تعـــزى لمتغيـــر طبيعـــة  فـــي البنـــوك الاســـلامية فـــي قطـــاع غـــزةالاشـــتمال المـــالي ابعـــاد حـــول 
 الحساب البنكي.

 ( أن القيمة الاحتماليةsig المقابلة لاختبار تحليل )من مستوى الدلالة  أكبرالأحادي  التباين
(1.13α≤وبذلك يمكن استنتاج أنه ،)توجد فروق في متوسـطات اسـتجابات المبحـوثين : لا 

تعـزى  في البنـوك الاسـلامية فـي قطـاع غـزة تحقيق المسئولية الاجتماعية تجاه العملاءحول 
 لمتغير طبيعة الحساب البنكي.

انــه عامــل غيــر  لمتغيــر طبيعــة الحســاب البنكــي وتعــزو الدراســة عــدم وجــود فــروق جوهريــة
تحقيق المسئولية الاجتماعية تجاه العملاء فـي البنـوك أبعاد الاشتمال المالي من جهة و  مؤثر في

 الاسلامية العاملة في قطاع غزة من جهة اخرى.
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 الفصل السادس
 النتائج والتوصيات

 

 

 
  



039 

  والتوصياتالنتائج : السادسالفصل 
 مقدمة: 0.1

بأبعاد الاشتمال طار النظري لكل من متغيرات الدراسة، والتعري  بعد استعراض الإ
، تم إجراء الدراسة التطبيقية، واختبار فرضيات الدراسة، المالي وأنواع المسئولية الاجتماعية

 وبالتالي فقد تم التوصل إلى مجموعة من النتائج والتوصيات.

 النتائج: 7.1
بعد أن تم تحليل البيانات المستقاة من أجوبة المبحوثين خلصت الدراسة إلى عـدة نتـائج، جـاءت 

 على النحو الآتي:

حظـــي محـــور الوصـــول إلـــى الخـــدمات الماليـــة بدرجـــة مرتفعـــة مـــن الموافقـــة حيـــث بلـــغ الـــوزن  -
، ويرجـع ذلــك إلـى أن ســلوك المــوظفين وتعـاملهم لــدى البنـك جيــد ممــا %22النسـبي للمحــور 

التواصـل يـتم عـن طريـق المراسـلات الالكترونيـة ممـا ، و سهل الوصول الـى الخـدمات البنكيـةي
عـــدد فـــروع كافيـــة للبنـــك تســـمح بالوصـــول  ، ووجـــودعمليـــة الوصـــول للخـــدمات البنكيـــةيســـهل 

 .للخدمات البنكية
مــن الموافقــة حيــث بلــغ الــوزن  متوســطةحظــي محــور الوصــول إلــى الخــدمات الماليــة بدرجــة  -

والمستوى  رسمية كالبطاقة الشخصيةالالوثائق  ويرجع ذلك إلى أن، %33.6النسبي للمحور 
 .لخدمات البنكية المتاحةا ؤثر على استخدامالتعليمي ي

حيــث بلــغ الــوزن النســبي جــودة الخــدمات الماليــة بدرجــة متوســطة مــن الموافقــة حظــي محــور  -
 البيانــات والمعلومــاتتجــاه  لــدى العمــلاء بالثقــةإلــى الشــعور  كويرجــع ذلــ، %33.2للمحــور 

 ، والرضا تجاه البنك وأداء موظفيه والخدمات المقدمة.المالية في البنك
بدرجة مرتفعة من الموافقـة حيـث بلـغ الـوزن  المسئولية الاجتماعية تجاه العملاءحظي محور  -

اهتمام البنـوك الاسـلامية بتقـديم الخدمـة للعمـلاء فـي  ، ويرجع ذلك إلى%26النسبي للمحور 
وســلامة الوقــت والمكــان المناســب، واهتمامهــا بحقــوق العمــلاء، ومحافظــة البنــوك علــى أمــن 

 .العملاء وأموالهم وكافة البيانات المتعلقة بهم
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  ـــين ـــة إحصـــائية ب ـــة طرديـــة ذات دلال ـــق ابعـــاد وجـــود علاقـــة ارتباطي الاشـــتمال المـــالي وتحقي
 في البنوك الاسلامية العاملة في قطاع غزة. تجاه العملاءالاجتماعية  وليةالمسئ

 طرديــــة ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين الوصــــول إلـــى الخـــدمات الماليــــة  ةوجـــود علاقـــة ارتباطيـــ
 .البنوك الاسلامية العاملة في قطاع غزةفي  تجاه العملاء الاجتماعية المسئوليةوتحقيق 

  ـــعـــدم ( 3.68جـــدول )تبـــين مـــن النتـــائج الموضـــحة فـــي ـــة  ةوجـــود علاقـــة ارتباطي ذات دلال
فــي  تجــاه العمــلاء الاجتماعيــة المســئوليةإحصــائية بــين اســتخدام الخــدمات الماليــة وتحقيــق 

 .البنوك الاسلامية العاملة في قطاع غزة

 ( وجــود علاقــة ارتباطيــ3.61تبــين مــن النتــائج الموضــحة فــي جــدول )طرديــة ذات دلالــة  ة
البنوك في  تجاه العملاء الاجتماعية المسئوليةالخدمات المالية وتحقيق إحصائية بين جودة 

 .الاسلامية العاملة في قطاع غزة

  مسـتوى دلالـة  عنـد إحصـائية دلالـة ذات وجـود فـروقα≤0.05  فـي متوسـطات اسـتجابات
المبحــوثين حــول المســئولية الاجتماعيــة لــدى العمــلاء فــي البنــوك الاســلامية فــي قطــاع غــزة 

 .وذلك لصالح الاناث تعزى لمتغير الجنس

  مســتوى دلالــة  عنــد إحصــائية دلالــة ذات عــدم وجــود فــروقα≤0.05  فــي متوســطات
المسئولية الاجتماعية تحقيق الي و الاشتمال المابعاد استجابات المبحوثين حول العلاقة بين 

في البنوك الاسلامية في قطاع غزة تعزى للمتغيرات الشخصية التالية )العمر،  تجاه العملاء
مكــان الإقامــة، المؤهــل العلمــي، الحالــة الاجتماعيــة، طبيعــة الوظيفــة، مســتوى الــدخل، البنــك 

 حساب البنكي(.الذي يتم التعامل معه، الموقع الجغرافي لفرع البنك، طبيعة ال
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 التوصيات: 1.1
 المجتمعية وأبعادها ومبادئها. المسئوليةالعمل على حملة توعية لشرح مفهوم  .0
 .الاشراف على ورشات عمل توعوية للشباب للتعامل مع الخدمات البنكية المختلفة .6
العمل على ايجاد جهة رقابية للفصل في النزاعات بين العملاء والبنوك تكون حيادية  .3

 .ومستقلة
للتشجيع على المساهمة الفعالة في برامج  من الدولة منح الجوائز المالية والمعنوية .4

 .وتفعيل مفهوم الاشتمال المالي الاجتماعية المسئولية
وتوفير  ،قيام الحكومة بتيسير الإجراءات المرتبطة بأداء البنوك للمسئولية المجتمعية .3

 المجتمعية. المسئوليةمحفزات نظامية للبنوك تميزها في 
الخطة الاستراتيجية للبنك وتحديد  وابعاد الاشتمال المالي المجتمعية المسئوليةتضمين  .2

 مجالات التدخل حسب أبعادها الاجتماعية وليس الربحية.
عمل دورات للتوعية باهمية الاشتمال المالي وابعاده الثلاثة وماله من اثر على تحقيق  .7

 .المسئولية الاجتماعية
والواقع  رض الخدمات المصرفية التي تتناسب وتتلاءم مع قيم المجتمع المحلىع .8

 الاجتماعي والاقتصادي للمجتمع المحلى.
المجتمعية للمؤسسات بشكل عام للبنوك خاصة  المسئوليةالعمل على نشر ثقافة  .1

لمختلف شرائح العاملين فيها سواء عبر البرامج والأنشطة والفعاليات غير المنهجية أو 
 عير تدريب منظم.

وتحديث  ،المجتمعية المسئوليةإصدار نشرات، وإنشاء موقع إلكتروني يهتم بمجالات  .01
لتجارب والممارسات الناجحة أخبارها وجمع الحالات الدراسية من خلال أفضل ا

 .للمسؤولية المجتمعية
عقد وتنظيم ورض العمل والندوات واللقاءات الداعمة والمؤتمرات تضم متخذي القرار  .00

 المسئوليةالمجتمعية ومنح حوافز للتميز في أداء  المسئوليةلتحديد معايير أداء 
 .المجتمعية
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 المراجع المصادر
 المراجع العربية:أولاا: 

دور البنوك الإسلامية في إرساء المسؤولية  .(6106بلقاسم،ماضي ولدرع،خديجة.)
لملتقـى الدولي حـــول منظمات عمل مقدمة لورقة  .الاجتماعية في الدول الإسلامية
 ،الجزائر.جامعة بشار،الأعمال و المسؤولية الاجتماعية 

ــــامر ــــة. (م6110ياســـــر. ) البكـــــري، ثـ ــــويق والمســــــؤوية الاجتماعيــ دار  :عمـــان ،0ط .التســ
 ر.وائــل للطباعــة والنش
 . فلسطين: البنك الإسلامي العربي.التقرير السنوي . (2016)البنك الإسلامي العربي. 

 الفلسطيني.. فلسطين: البنك الإسلامي التقرير السنوي  .(2016)البنك الإسلامي الفلسطيني. 
 . واشنطن: البنك الدولي.التقرير السنوي  م(.6103). بنك الدوليال

، الموقــع الالكترونــي: 6102فبرايــر  03. تــاريخ الاطــلاع: نظــرة عامــة(. 6102البنــك الــدولي. )
bank.org/en/topic/financialinclusion/overview#1http://www.world 

دور البنوك في فلسطين ب ثراء المسئولية المجتمعيـة . م(6102) فاطمة. ووافي، ، نسيمجامعأبو 
، 6102أكتـوبر  02. مجلـة جامعـة فلسـطين، تـاريخ الاطـلاع: وانعكاسها على أدائهـا المـالي

  http://dspace.up.edu.ps/xmlui/handle/123456789/156الموقع الالكتروني:

: الســـودان .اصـــلاح سياســـات الادمـــاج فـــي الخـــدمات الماليـــة الشـــاملة. م(6101) ياســـر. جـــامع،
 برنامج الأمم المتحدة

 . فلسطين: جمعية البنوك.السنوي التقرير  م(.6103). جميعية البنوك العامة

ن مع المصارف المسئولية الاجتماعية من وجهة نظر المتعاملي. م(6104)، منير. الحكيم
 32-03( 6)07، مجلة البلقاء للبحوث والدراسات، الأردن .الإسلامية الأردنية

دراســـة بعـــض المنطلقـــات الفكريـــة للســـيد محمـــد بـــاقر الصـــدر فـــي "(: م6117رضـــا. ) أبـــو حمـــد،
 ، الموقع الالكتروني:6102مايو  07. تاريخ الاطلاع: المصارف الإسلامية وواقعها الفعلي

https://goo.gl/ots2kL 

دور الانتشــار المصــرفي والاشــتمال المــالي فــي النشــاط الاقتصــادي . م(6102، ماجــد. )أبــو ديــة
 جامعة الأزهر، غزة.. غير منشورة( رسالة ماجستير). الفلسطيني

http://www.worldbank.org/en/topic/financialinclusion/overview#1
http://www.worldbank.org/en/topic/financialinclusion/overview#1
http://dspace.up.edu.ps/xmlui/handle/123456789/156
https://goo.gl/ots2kL
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زيــز مبــادرات المســؤولية دور القطــاع الخــاص الفلســطيني فــي تع .(م6100) .زغــب، أحمــد
إلــــى مــــؤتمر المســــؤولية الاجتماعيــــة، جامعــــة القــــدس  ةورقــــة عمــــل مقدمــــ .المجتمعيــــة
 فلسطين. .المفتوحة

للاشتمال المالي المتوافق مع الاتجاهات العامة  .م(6103) مايكل. ،وترزي  ، ميادةالزغبي
المجموعة الاستشارية لمساعدة  :واشنطن ،84الشريعة الاسلامية مذكرة مناقشة مركزة رقم 

 الفقراء.

ــة فــي الأردن ) المســئولية .م(6103) .الزيــود، عبــد الناصــر -م6118الاجتماعيــة للبنــوك العامل
 .20-48(، 0) 41 الأردن، ،دراسات العلوم الإدارية .م(6101

 .دائرة الأبحاث والسياسات النقدية، التقرير السنوي  م(.0112.)سلطة النقد الفلسطينية

إنجازات سلطة النقد كرست لفلسطين مكانة رائدة في مجال م(. 6104سلطة النقد الفلسطينية. )
: الالكتروني ، الموقع6102مارس  66. تاريخ الاطلاع: الاشتمالي المالي

http://www.pma.ps/Default.aspx?tabid=344&ArtMID=1098&ArticleID=645
EG-&language=ar 

يناير  03. تاريخ الاطلاع: مفهوم الاشتمال المالي وأهدافهم(. 6104سلطة النقد الفلسطينية. )
6102، الموقع الالكتروني: 

http://www.pma.ps/Default.aspx?tabid=343&ArtMID=957&ArticleID=562&l
anguage=ar-EG 

والتنموية للبنوك الإسـلامية ودورهـا فـي دعـم  المسئولية الاجتماعية .م(6104) .الشراح، رمضان
ـــــة مقدمـــــة ، المشـــــروعات الصـــــغيرة ـــــت للاقتصـــــاد ورق لورشـــــة العمـــــل الخامســـــة لمركـــــز الكوي
 الإسلامي، الكويت.

وتحــــديات النفــــاذ الــــى الخــــدمات الماليــــة والمصــــرفية  فــــرص ".(م6106العربــــي.) صــــندوق النقــــد
اجتمـاع الـدورة السادسـة والثلاثـين لمجلـس ، ورقة عمـل قـدمت فـي في الدول العربية" والتمويل
  أكتوبر0المصارف المركزية ومؤسسات النقد العربية والتي عقدت في الكويت في  محافظي

أبو . العلاقة المتداخلة بين الاستقرار المالي والاشتمال المالي. م(6103). صندوق النقد العربي
 النقد العربية.أمانة مجلس محافظي المصارف المركزية ومؤسسات ظبي: 

متطلبـات تبنـي اسـتراتيجية وطنيـة لتعزيـز الشـمول المـالي فـي . (م6103). صندوق النقد العربي
ـــدول العربيـــة ـــس محـــافظي المصـــارف المركزيـــة ومؤسســـات النقـــد أبـــو ظبـــي: . ال أمانـــة مجل

 العربية.

http://www.pma.ps/Default.aspx?tabid=344&ArtMID=1098&ArticleID=645&language=ar-EG
http://www.pma.ps/Default.aspx?tabid=344&ArtMID=1098&ArticleID=645&language=ar-EG
http://www.pma.ps/Default.aspx?tabid=343&ArtMID=957&ArticleID=562&language=ar-EG
http://www.pma.ps/Default.aspx?tabid=343&ArtMID=957&ArticleID=562&language=ar-EG
http://www.pma.ps/Default.aspx?tabid=343&ArtMID=957&ArticleID=562&language=ar-EG
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 ماجستيررسالة ) .البنوك الإسلامية في المصرفية الخدمات تسويق. م(6118). عيشوضعبدو، 
 .الجزائر جامعة الحاج لخضر،غير منشورة( 

 –المســئولية الاجتماعيــة للمصــارف الإســلامية . م(6106)نــذير.  وطروبيــا، ، مصــطفىالعرابــي
منظمـات  مقدمة للملتقـى الـدولي الثالـث حـول. ورقة ل تجربة المصرف الإسلامي للتنميةتحلي

 .جامعة بشار، الجزائر الاجتماعية الأعمال والمسؤولية

. الادارة الاســتراتيجية منظــور منهجــي متكامــل .(م6117) .وائــلإدريــس و ، الغــالبي طــاهر
 .دار وائل للنشر والتوزيع :عمان ،0ط
واقــع التمويــل الأصــغر الإســلامي وآفــاق تطــويره فــي فلســطين، دراســة . م(6101) محمــد. ،غــانم

 .الجامعة الاسلامية، غزةغير منشورة(  رسالة ماجستير. )غزة قطاع تطبيقية على

المســئولية الاجتماعيــة للبنــوك العاملــة فــي مصــر كشــركات مســاهمة . م(6101) أحمــد. القاضــي،
تأثيرها علـى الاداء( دراسـة ميدانيـة مقارنـة لعينـة مـن فـروع البنـوك العامـة -مصرية )مجالاتها

 المديرين المصري، مصر.. بحث مقدم إلى مركز أسيوطوالخاصة العاملة بمحافظة 

تـأثير امكانيـة الوصـول الـى الخـدمات الماليـة . (6104نوفمبر  04-06)لجنة التجارة والتنمية. 
. على التنمية، بما يشمل ابراز أثر التحـويلات الماليـة: التمكـين الاقتصـادي للنسـاء والشـباب

 ، جنيف الأمم المتحدة للتجارة والتنمية مؤتمرورقة مقدمة إلى 

جتماعية. دراسة مدى تطبيق البنوك العاملة في فلسطين للمسئولية الا(: م6102) وراضي، اللوح
، الموقـــــع 6102أكتـــــوبر  02، تـــــاريخ الاطـــــلاع: مجلـــــة جامعـــــة فلســـــطين. تحليليـــــة مقارنـــــة
 http://dspace.up.edu.ps/jspui/handle/123456789/159الالكتروني: 

دور المصـارف الإسـلامية فـي دفـع عجلـة الاسـتثمارات المحليـة . م(6100)بهاء الدين.  مشتهى،
 غيـر منشــورة( رسـالة ماجســتير. )م دراســة تحليليـة6118-0112فـي فلسـطين للفتــرة مـا بـين 

 .جامعة الازهر، غزة

 عمان. .(7)، العدد (08)، السلسلة اضاءات .م(6102). معهد الدراسات المصرفية

 في الاقتصادية التنمية تمويل الإسلامية في البنوك دور. م(6113)سالم.  وحلس، ، محمدمقداد
 620-631، (0)03، مجلة الجامعة الاسلامية، سلسلة الدراسات الانسانية. فلسطين

 واشنطن: مؤسسة التمويل الدولية.. التقرير السنوي  م(.6103) .مؤسسة التمويل الدولية

http://dspace.up.edu.ps/jspui/handle/123456789/159
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المســـئولية الاجتماعيـــة فـــي البنـــوك الاســـلامية بـــين . م(6106). ميلـــودومهـــدي،  ، بـــنالهـــواري  
مــــارس  3. تــــاريخ الاطــــلاع الأردنــــيدراســــة حالــــة البنــــك الاســــلامي  -الأســــس والممارســــات

 /:goo.gl/20x7gvhttps/، الموقع الالكتروني: 6102

اع غـزة بفلسـطين مزايا البنوك الإلكترونية فـي قطـأهمية و  .م(6118). وادي، رشدي عبد اللطيف
- 833، (6)02، مجلة الجامعة الإسلامية )سلسلة الدراسات الإنسانية( .ومعوقات انتشارها
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-الإســـلاميةاتها فـــي العمـــل المصـــرفي مصـــادر الأمـــوال واســـتخدام. (م6112) قحطـــان. وهيـــب،
 .644-613( 03، )المجلة الأكاديمية العلمية، العراق. دراسة تحليلية مقارنة
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(: أسماء السادة المحكمين0ملحق رقم )  

 م الاسم مكان العمل

 0 د. وائل الداية الجامعة الاسلامية 

 7 د. وسيم الهابيل الجامعة الاسلامية 

 1 د. سامي أبوالروس الجامعة الاسلامية 

 4 د. خالد الدهليز الجامعة الاسلامية 

 5 د. نافذ بركات الجامعة الاسلامية 

 1 أ د. محمود عكاشة جامعة الازهر

 2 د. محمد فارس جامعة الازهر

 8 د. وفيق الاغا جامعة الازهر

 2 د. علاء الدين السيد جامعة الاقصى
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(: الاستبانة في صورتها النهائية7ملحق رقم )  
 

 غزة –الإسلامية  الجامعة
 لياـــــــــعـال عمادة الدراسات

 ـــارةـــــــــــــــــــة التجــــــكليــــــــ
 مـــــــالـــم إدارة الأعــــــــقس
 

 

 ............ أختي العميلة.أخي العميل

 … بعد و طيبة تحية 

 المتعلقة البيانات علي الحصول بهدف تأعد الذي الاستبيان هذا يديك بين أضع أن لي يطيب
مسئولية تحقيق الفي  المصارف الوطنية لدى مدى مساهمة الاشتمال المالي" عنوانها بدراسة

 وذلك "،(البنوك الإسلامية العاملة في قطاع غزة -تجاه العملاء )دراسة حالة  الاجتماعية
 .بغزة الإسلامية الجامعة من إدارة الأعمال في الماجستير درجة نيلل تكميلي كبحث
 الدقة مراعاة مع المرفقة، الاستمارة لتعبئة الثمين، وقتكم من جزء بتخصيص التكرم أرجو لذلك
 نتائج إلى الوصول في والفائدة الأثر عظيم له سيكون  والذي المطروحة، الأسئلة عن الإجابة في
    .فقط العلمية لدغراض ستستخدم كونها دقة أكثر

 وتفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقدير
                       

 حنين محمد عجور  الباحثة:
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 أولاا: البيانات الديمغرافية
 الجنس 0.0

 أنثى       ذكر 
 العمر  7.0

    31اقل من  - 08 

  41اقل من    - 31 

                         51اقل من  - 41 

 فأكثر             51 

 مكان الإقامة 1.0

 محافظة الشمال  
 محافظة غزة 
 محافظة الوسطى   
 خانيونسمحافظة  
  محافظة رفح 

 المستوى التعليمي 4.0

 الثانوية العامة فأقل 

  الدبلوم 

 بكالوريوس  

 دراسات عليا 

 الحالة الاجتماعية 5.0
  أنستأعزب/ 

 متزوج /ة   
 أرمل/ة   
 مطلق/ة   

  . طبيعة وظيفتك الحالية1.0

 ة حكومي /موظف 
 ة خاص /موظف 
   ين أعمال حرة /تمتلك  
   ................ي /أخرى حدد 
 ة عن العمل /عاطل 



053 

 مستوى الدخل . 2.0

 شيكل 0111أقل من  
 شيكل م6111أقل من  -0111 
 شيكل 3111أقل من  – م6111 
 شيكل فأكثر  3111 

 ين معه /البنك الذي تتعامل 8.0

 البنك الاسلامي الفلسطيني 
 البنك الاسلامي العربي  
 الاثنين معاً  

 ين معه /الذي تتعامل البنكالموقع الجغرافي لفرع  2.0

 محافظة الشمال  
 محافظة غزة 
 محافظة الوسطى   
 خانيونسمحافظة  
  محافظة رفح 
 يمكن الاختيار لاكثر من نوع –حسابك البنكي . طبيعة 01.0

 حساب جاري  
 حساب توفير 
 وديعة 
 شؤون اجتماعية 
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 :أسئلة الاستبانة: ثانياا 
، يرجـى وضـع الدرجـة المناسـبة لكـل فقـرة مساهمة البنوك في تطبيق أبعـاد الاشـتمال المـاليتشير الفقرات التالية الى مدى 

 العالية على ما ورد والعكس صحيح. ة( دل ذلك على الموافق(10من الفقرات التالية، حيث كلما اقتربت الدرجة من 

 البُعد الأول: الوصول الى الخدمات المالية
 يوجد بنك في منطقة اقامتك  .0

 نعم 
 لا 
 يوجد فروع قريبة للبنك الذي تتعامل معه .7

 نعم 
 لا 
 من مكان اقامتك للبنك الذي تتعامل معه قريب صراف آلييوجد  .1

 نعم 
 لا 
 يبعد أقرب صراف آلي للبنك الذي تتعامل معه عن محل اقامتك أكثر من كيلو متر مربع .4

 نعم 
 لا 
 الذكي عبر الهاتف للتعامل مع الخدمات البنكيةحساب الكتروني  لديكوجود ي .5

 نعم 
 لا 

 يوجد مراسلات مصرفية الكترونية بينك كعميل وبين البنك .1
 نعم 
 لا 

 الفقرة م
  درجة

 الموافقة

0-01 

  يوجد عدد فروع كافية للبنك تسمح بالوصول للخدمات البنكية 2
  كافية للبنك تسمح بالوصول للخدمات البنكيةصرافات الية يوجد  8
  على مدى حصولك على الخدمات البنكية تؤثر طبيعة وظيفتك 2
  من العميل لإتمام معاملته كبيرةضمانات وكفالات ك تتطلب المعاملات في البن 01

00 
سلوك الموظفين وتعاملهم لدى البنك  جيد مما يسهل الوصول الى الخدمات 

 البنكية
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  يؤثر دخلك الشهري على مدى حصولك على الخدمات البنكية   07

01 
استخدام الهاتف الذكي في التعاملات البنكية يسهل من الوصول للخدمات  

 البنكية
 

04 
التواصل عن طريق المراسلات الالكترونية يسهل عملية الوصول للخدمات 

 البنكية
 

  الموقع الالكتروني للبنك يتسم بسهولة التصفح والوصول لكافة الخدمات البنكية 05

 الخدمات الماليةالبُعد الثاني: استخدام 
 حساب مالي رسميتمتلك  .0

 نعم 
 لا 
 قرض قائم واحد على الأقل يوجد لديك .7

 نعم 
 لا 

 نقديةالتجزئة غير الخدمات معاملات  تستخدم  .1

المعاملات غير النقدية: هي عدد المدفوعات عن طريق الشيكات والتحويلات الائتمانية والخصم المباشر 
 والدفع عن طريق بطاقات الائتمان.

 نعم 

 لا 

 تستخدم حسابك البنكي بشكل دائم .4

مرات أو أكثر خلال الشهر، وذلك  3الاستخدام المتكرر للحساب: هو أخذ الأموال من الحساب الشخصي 
ب النقدي، المدفوعات، الشيكات، الشراء الالكتروني، وأي خصم للمدفوعات اما عن طريق حيشمل عمليات الس

 صاحب الحساب أو أطراف أخرى.

 نعم 

 لا 

 

 

 

 



056 

 الفقرة م
  درجة

 الموافقة

0-01 

  استخدامك للخدمات البنكية يؤثر المستوى التعليمي لديك على 5
  تعيق الرسوم البنكية استخدامك للخدمات البنكية المتاحة 6

رسمية كالبطاقة الشخصية على استخدامك للخدمات البنكية التؤثر الوثائق  7
  المتاحة

 الخدمات الماليةالبُعد الثالث: جودة 

 الفقرة م
  درجة

 الموافقة
0-01 

  من قبل بنك  بملجي ة دوصف الا ممت البنكيت المي مت  1
  دشعر بملثيت دجمه بيمنمد  ومعلوممد  الممليت فذ البن   2
  دشعر بملرضم دجمه أداء البن  وموظايه والا ممت المي مت  3
  دوصف دكلات ورسوم الا ممت الممليت بملميبولت  4
من موظاين البن  حول الا ممت الممليت التذ  ودوضيح دممدتليى معلوممت كمفيت  6

 دكون اللغت واضحت والاسلوب واضح واي م م البن ، 
 

  دستطيع دي ام شكوى للبن  بسبب أي معمملت غير قمنونيت من قبل موظاين البن  7
ح وث  دلجأ اليه عن  عمدلت أو أمين للمظملم الممليت فذ البن  الاستعمنت بج تامكن   8

 البن بين و  نزاع بين
 

  طوالمتوسط الوقت الذي ايضيه العميل فذ الاصطامف فذ البن  اعتبر  9
  دشعر بملراحت والس ولت حول الا ممت المي مت من البن  10
  يبولتجمري أسمسذ دكلات ممتوسط دكلات الا مت لاتح حسمب اعتبر  11
  ميبولتدكلات  الممليتمتوسط دكلات التحوالات اعتبر  12
  ميبولتدكلات  التوفيرمتوسط الرسوم السنوات لحسمب اعتبر  13

 تجاه العملاء المسئولية الاجتماعية

 الفقرة م
  درجة

 الموافقة

0-01 

  بأن تكون كافة المعاملات فيها متوافقة مع الشريعة الإسلامية البنكشترط ي 0
  عملاؤهوأهدافه مع أهداف وقيم ك تتوافق رسالة البن 7
  المعارض والندوات للتعري  بخدمات البنك  كتقيم البن 1
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4 
بقسم العلاقات العامة الذي يعنى بالاهتمام بالعملاء وتعريفهم بنشاطات  كهتم البني

 البنك
 

5 

هو  مبدأ يتطلب الالتزام بالتعامل مع العملاء و  يطبق البنك مبدأ "اعرف عميلك"
بموجب الأسماء الواردة في الهويات والوثائق الصادرة عن الجهات الرسمية في 
البلاد، ومنع التعامل أو فتح أو تشغيل أو الاحتفا  بأي حساب مصرفي مجهول 

ائف أو غير صحيح. كما يتعين الاسم أو الذي يتم تشغيله تحت اسم وهمي وز 
على البنوك، ليس فقط الاكتفاء بمعرفة عملائها، ولكن ينبغي عليها معرفة 
الغرض من فتح أي حساب بنكي والعلاقة المصرفية وطبيعتها، إضافة إلى مراقبة 

 نشاط الحسابات المصرفية لتحديد نمط العمليات غير الطبيعية.

 

  ملاءيهتم البنك لآراء ومقترحات الع 1
  يقدم البنك توعية للشباب للتعامل مع البنوك والخدمات المقدمة 2
  يقوم البنك بالرد على شكاوى العملاء ويحقق الاستجابة المناسبة لها 8
  يتعامل البنك مع عملائه بشفافية ونزاهة 2
  يحافظ البنك على أمن وسلامة العملاء وأموالهم وكافة البيانات المتعلقة بهم 01
  يوضح البنك الشروط التي تحدد طبيعة العلاقة ما بين البنك والعملاء 00
  يهتم البنك ب قامة علاقات طيبة مع العملاء 07
  يهتم البنك بحقوق العملاء 01
  يهتم البنك بتقديم الخدمة للعميل في المكان المناسب له 14
  لهيهتم البنك بتقديم الخدمة للعميل في الوقت المناسب  15
  يهتم البنك بتيسير سياسات واجراءات تقديم الخدمات للعاملين 16
  يعمل البنك على تحقيق رضا المودعين عن العائد المحقق 17
  يعمل البنك على توفير سلامة الخدمات المقدمة 18

 


