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 المقدمة . 1

أصب المنافسة  شدة  احتدام  ظل  الإسلامیةوفي  البنوك  على  الضروري  من  ابو   مھتماالا  ح  لھس ضع  تضمن  فعالة  تسویقیة  وبرامج  حصتھا تراتیجیات  إبقاء  ا 
، خاصة مع التنوع الكبیر في الخدمات، فمع تقارب ومیولھ من جھة أخرى السوقیة أو توسیعھا من جھة، وتحقیق متطلبات ورغبات العمیل بما یتوافق وأذواقھ

أثیر على الجانب النفسي السیكولوجي  ة ممیزة لخدماتھا في ظل ھذا التنافس للتغ ء صبفا ضمل لإالع  حیث الجودة والسعر، وجب على البنوكھذه الخدمات من  
الیة، وما  ن قبل البنك، وأسعار ھذه الخدمات، بالإضافة إلى ملاءة البنك المة الخدمات المقدمة ممن أجل جذبھ للتعامل مع الخدمات التي یقدمھا البنك، فجود

اتیجیة، كلھا عوامل تؤثر في استقطاب الزبائن للتوجھ نحو التعامل مع  تلكھ البنك من فروع ومواقع جغرافیة استرمما یك  لذة، كوشھریتمتع بھ البنك من سمعة  
 ). 76، ص2013عبول وایوب، اسة ھذه العوامل للوقوف على أكثرھا تأثیراً على سلوك الزبائن (دب على ھذه البنوك درھذه البنوك، وبالتالي وج 

أظھرت تطورات القطاع المصرفي الكویتي بأن المصارف الإسلامیة الكویتیة قد  والخاص ب  2018حاد المصارف العربیة لسنة  ت ص لالخااریر  التققد أشار  و
تبط یر  هبدورھذا  المزید من العملاء الجدد لدیھا، و  ء الجدد، حیث كان ھذا التراجع لصالح البنوك التقلیدیة التي كسبتتراجعاً بسیطاً في مؤشر استقطاب العملا

خدمات تتوافق مع   التي تقدمھا البنوك الإسلامیة، فھذا السلوك یعد مؤشراً مھماً على نجاح تلك البنوك في تقدیم  سلوك حیث الزبائن في التعامل مع الخدماتب
حیث إن إبقاء العمیل موالیاً للبنك   ، بنوكال  يیة فالقو اتیجیة التسویقیة في ظل التنافسیة  جات ورغبات العملاء، كما یعتبر أمراً حیویاً من وجھة نظر الاسترحا

عمیل القدیم (اتحاد المصارف العربیة، جدید والحفاظ على الھام من أجل بقاء البنك واستمراریتھ وھو غالباً استراتیجیة أكثر فعالیة وكفاءة من جذب عمیل  أمر
 . )14، ص2018

فإن   التعاموبالتالي  في  واستمرارھم  الزبائن  معسلوك  المال لاالإسك  و نالب  ل  القدرات  على  كبیر  بشكل  یعتمد  الزبائن  میة  متطلبات  تلبیة  على  تساعد  التي  یة 
أقل المالیة وبشكل كامل وبكلفة  قلیل ووقت قصی  ومقابلة احتیاجاتھم  البنوك الإسلامیة والوصوجھد  قبل  الھدف من  إلى ر، ومن أجل ضمان تحقیق ھذا  ول 

مصرفیة التي تقدمھا إلى زبائنھا، بالإضافة لتقدیم ما یمیز البنوك العمل على توفیر بعض المزایا للخدمات ال  بنوكال  ه ى ھذي علالأھداف المرجوة، فإنھ ینبغ
 ). 47، ص2017جدداً على حساب البنوك الإسلامیة (معلا، بنوك تستقطب عملاءً التقلیدیة والذي جعل ھھ ال

یدة یسعى العمیل لإشباعھا وتلبیتھا، ومع كل وامل التي أدت إلى ظھور حاجات ورغبات جدعم الأھ  نن بییة محول إلى التعامل مع البنوك الإسلامویعتبر الت
طلبات عملائھا ك إلى تحسین نوعیة خدماتھا من حیث الجودة والسعر، تماشیاً مع متت دفع بغالبیة البنوھذه التحولات والتطورات السریعة على كل المستویا

تشھد   التي  السوق  ت بدورفي  وفس انھا  الخدتاً  من  كبیر  عدد  جانب  من  كبیرین  (دافعاً  العمیل  لھذا  المطروحة  المتنوعة  المالیة  ،  2011وعلي،    الخشروممات 
 . )43ص

 
 الدراسة  مشكلة. 2

ال  للتنافسیة  الإسلامیةنتیجة  المصارف  أصبحت  والدولیة،  والإقلیمیة  المحلیة  المستویات  كافة  على  المصرفي  العمل  في  ا  دولیة  مندیعلتواجھ  المخاطر   د 
إن ما الإمكانیات ونظم وأسالیب العمل نفسھ وغیر ذلك من العوامل، وذلك نظراً للطبیعة الخاصة للعمل المصرفي الإسلامي، فالمختلفة التي تتعلق بالزبائن و

ال المؤسسات  التي تواجھھا  المخاطر  تلك  عن  كبیراً  المصارف الإسلامیة یختلف اختلافاً  لھ  اتتعرض  أنھ ونتیجة لوجود مستوى من   ، یدیةقل تلمصرفیة  حیث 
ا  المخاطر العمل  لمسیرة  السلبیة  والنتائج  الآثار  من  العدید  إلى  أدت  الإسلامیة،  المصرفیة  المالیة  المؤسسات  تواجھھا  وعارضھ، التي  (الرفاعي  لإسلامي 

2017 .( 
ھذه الدراسات في بیئة المجتمع ة وسلوكھم تجاه اختیار ھذه البنوك، ومن یسلاملإ ا ع البنوك وتناولت العدید من الدراسات العوامل المؤثرة على تعامل الزبائن م

المصارف الإسلامیة في دولة الكویت، والتي أشارت إلى وجود توجھ   ) التي تناولت المحددات التي توجھ المتعاملین نحو2013الكویتیة جاءت دراسة (بشیر، 
فقاً لآراء عینة الدراسة، وردت الدراسة أسباب ذلك إلى عدد  نحو المصارف الإسلامیة في دولة الكویت و   منھ ثركأتقلیدیة للزبائن نحو التعامل مع المصارف ال

ن الزبائن  بتوجھ  یتعلق  فیما  أما  المختلفة،  الأسباب  توجھ  من  في  الأبرز  العامل  الدیني ھو  الدافع  أن  الدراسة  فقد أوضحت  الإسلامیة  البنوك  مع  التعامل  حو 
العامانوك  لبا   ملاء نحوالع الكویت، كما جاء  المصارف  لإسلامیة في دولة  انتشار فروع  بشبكة  یتعلق  فیما  الأھمیة  الثانیة من حیث  الدرجة  الجغرافي في  ل 
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السیطرة على سلوك الزبائن في    ومعتقدات المعیاریة    والمعتقداتھدفت ھذه الدراسة إلى معرفة مدى المعتقدات السلوكیة  
الوصفي التحلیلي حیث تم جمع البیانات من المستجیبین   لدراسة المنھجا  تمالتعامل مع البنوك الإسلامیة الكویتیة. استخد

حد الزبائن.  المعتقدات وسلوك  متغیرات  بین  العلاقة  طبیعة  المتعاملینعلى  الزبائن  بجمیع  الدراسة  مجتمع  البنوك   د  مع 
الكویت   دولة  في  جمیعالدراسة  عینة    وحددالإسلامیة  الإسلا  من  البنوك  مع  دو  میةالمتعاملین  الكوفي  كانت  لة  فقد  یت، 

استخدام  800العینة (  كافیة وشاملة للمجتمع. تم  التأكد من   SPSSال  ) فرداً  التي من شأنھا  العدید من الاختبارات  لعمل 
الارتباط واختبار   وتحلیلالبیانات    وموثوقیةصحة   الوصفي واختبار  الإحصاء  كتحلیل  الدراسة  بأھداف  الخاصة  النتائج 
كشفت الانحدا ال  ر.  والمعتقدات  دنتائج  السلوكیة  (المعتقدات  بین  إحصائیة  دلالة  ذات  مباشرة  علاقات  وجود  عن  راسة 

 .میة الكویتیةوسلوك الزبائن في التعامل مع البنوك الإسلا المعیاریة ومعتقدات السیطرة) 
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 .رافیة الواسعة للعدید من المناطقالإسلامیة ومدى تغطیتھ الجغ
رفیة، حیث أكدت  ل مستوى الخدمات المصعي لدى المسلمین حوولة ارجد  دراستھ  يف (Rammal, 2007) وعلى المستوى الدولي وفي أسترالیا تناول رمّال

لدیھم العینة  أفراد  غالبیة  أن  دراستھ  ر  نتائج  أسترالیا  في  الإسلامیة  المصارف  مع  بالتعامل  كیفیة عمل ھذه  اھتمام  لمعرفة صحیحة حول  امتلاكھم  غم عدم 
 .یعة الإسلامیةالیة مخالفة للأحكام التي جاءت بھا الشرمت المادخیر من الالخدمات المالیة الإسلامیة، بالإضافة إلى أن الكث

) وعبد الله  وبیك  سایني  دراسة  جاءت  أخرى،  جھة  مسSaini, Bick, Abdulla, 2011من  على  التعرف  بھدف  مستخدمي  )  لدى  والإدراك  الوعي  توى 
التي تقدمھا المصارف  لدراسة أن المسلمین لدیھم وعي بالخدمات  اائج  نت  تحیث أكد  المنتجات المصرفیة الإسلامیة في كیفیة استخدامھا في جنوب أفریقیا، 

مسلمین كانت (الكفاءة أو انخفاض الرسوم المصرفیة، وتوافر  الإسلامیة، إلا أن معدل التعامل معھا كان بدرجة منخفضة، وأن معاییر التعامل عند العملاء ال
متعلق باختیار المصرف بدلاً من الدوافع الدینیة    تبر من العوامل المھمة عندما یكون الأمرعمل تواعل) وھذه اأجھزة الصراف الآلي وشبكة الفروع الواسعة

 . والامتثال للتعالیم الإسلامیة
 
 الدراسة  فاھدا. 3

 : التالیة  الأھداف تحقیق إلى  الحالیة اسةالدر تھدف

 . لكویتمیة في دولة اسلاالا نوكب لعامل مع االتفي سلوك الزبائن  على المعتقدات السلوكیة تأثیر مدى معرفة 1.0
 . في التعامل مع البنوك الاسلامیة في دولة الكویتسلوك الزبائن  على  المعتقدات المعیاریة  ثیرأت مدى معرفة 2.0
 . في التعامل مع البنوك الاسلامیة في دولة الكویتسلوك الزبائن  على تقدات السیطرةعم تأثیر مدى معرفة 3.0

 
  ثيبحال الإطار. 4

 :التالي  البحثي الاطار لیةالحا سةا رالد تقدم

 

 فرضیات الدراسة . 5

 .سلامیة في دولة الكویت: یوجد أثر للمعتقدات السلوكیة في سلوك الزبائن في التعامل مع البنوك الإ 1
البنوك الإسلامیة في   زبائن في التعامل معلا  سلوكیة وسلوكلت اابیة بین المعتقدا فیما یتعلق ببناء الفرضیة الأولى للدراسة التي تبحث بوجود علاقة تأثیر ایج 

ناءً على ما یتوافق مع توجھاتھم السلوكیة، ل مع البنوك الإسلامیة ب دولة الكویت، فإن الدوافع السلوكیة تتمثل في المحفزات السلوكیة التي تدفع بالزبائن للتعام
 ,Saini) ودراسة سایني وبیك وعبد الله (Sundararjan & Errico, 2012) ریكووإی  رجانادار) ودراسة سون2012  فقد أكدت دراسة كل من (الفقھاء، 

Bick, Abdulla, 2011) ودراسة رمّال (Rammal, 2007) قدمھا المصارف الإسلامیة، وأن معتقداتھم السلوكیة ات التي تیھم وعي بالخدمأن المسلمین لد
مر متعلق باختیار المصرف بدلاً من الدوافع الدینیة والامتثال للتعالیم  المھمة عندما یكون الأ ل عوامن البر متتع رف ورسومھا وحجمھافیما یتعلق بكفاءة المصا

 .الإسلامیة
 .لوك الزبائن في التعامل مع البنوك الإسلامیة في دولة الكویتلمعتقدات المعیاریة في س: یوجد أثر ل2

وك الإسلامیة في یر ایجابیة بین المعتقدات المعیاریة وسلوك الزبائن في التعامل مع البنة تأثقعلاي تبحث بوجود  الت  راسةللد  ةانیة الثببناء الفرضیوفیما یتعلق  
  قداتمعت  ق معفتوا یل والتحریم وما یالعقائدي الذي یدفع الزبون للتعامل مع البنوك الإسلامیة تبعاً لمبدأ التحلالدیني یتمثل في المحفز  دولة الكویت، فإن الدافع  

في دولة الكویت،  ) أن الدافع الدیني ھو العامل الأبرز في توجھ العملاء نحو البنوك الإسلامیة  2013الصدد، فقد أكدت دراسة بشیر، (  في ھذا  الزبون الدینیة
في  لامي  سختیار المصرف الإفي ایار  م مع ھر أة كعامل دیني یعتبالتي أكدت أن إتباع المبادئ الإسلامی  (Haque et al., 2009) اسة حقي وآخرونكذلك در

ما یحثھم على ار أن الدافع الدیني ھو  ء البنوك على اعتب) التي أظھرت أن العامل الدیني شكل مرجعیة أولى لعملا 2015مالیزیا، وكذلك دراسة القحطاني، (
 .دیةلسعوا یة في المملكة العرب اختیار البنوك الإسلامیة وتركھم للتعامل مع البنوك التقلیدیة

 لبحثي الاطار ا: 1شكل 
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 .الزبائن في التعامل مع البنوك الإسلامیة في دولة الكویت طرة في سلوكالسی  تالمعتقد : یوجد أثر3
یة سلامالإ  التعامل مع البنوكحث بوجود علاقة تأثیر ایجابیة بین معتقدات السیطرة في سلوك الزبائن في  یة الثالثة للدراسة التي تبأما فیما یتعلق ببناء الفرض

قد  كل الذي یحقق رضا الزبون، فیة تتمثل فیما یلمسھ الزبون من مستوى مرتفع في الخدمات المصرفیة وبالشالمصرف  الخدمة   لة الكویت، حیث إن جودةي دوف
ات  لخدمدة ا وجو  ياخلي بین التسویق الد) وجود ارتباط قو2006) ودراسة (الجریري،  Sarea & Hanefah, 2013وحنیفة (أكدت دراسة دراسة سریعة  

وب المقدمة  (الفقھاء،  ثر ھذؤ تالتالي  المصرفیة  دراسة  كذلك  الزبائن،  تحقیق رضا  كبیر على  بشكل  الجودة  وا2012ه  النابلسي  دراسة  ودراسة  التي  )  لشعار 
ائن. كذلك دراسة دراسة الزبرضا  في    ة سسیصورة الذھنیة المؤذو دلالة إحصائیة معنویة لجودة الخدمات المصرفیة الإسلامیة، والثقة والأظھرت وجود أثر  

 سلامیة. ) التي أظھرت أھمیة معیار الجودة في اختیار البنوك الإ Haque et al., 2009ن (ورحقي وآخ

 سابقة دراسات الوال  بیاتمراجعة الأد. 6

 القطاع المصرفي الكویتي 6.1

بعد القطاع النفطي، حیث   الكویتیة   ةللأیدي العاما یعد ثاني أكبر مشغل للنفط، كماد بعد  ع اقتصادي في البلال القطاع المصرفي في الكویت ثاني أكبر قطا یمث
  .اع الخاص الكویتي، ولھ إسھامات كبیرة في الاقتصاد الوطنياملة في القط% من القوة الع50یعمل في المصارف الكویتیة أكثر من 

 .جمالي للبلادالمحلي الا نمو الناتج وساھمت بصورة كبیرة في د الوطنياللاقتص  قیمة مضافة كبیرة وقدمت المصارف الكویتیة على مر السنوات
من للبلاد  الخارجیة  والواجھة  الوطني  الاقتصاد  شریان  الكویتیة  المصارف  والمتم  وتعد  العالم  دول  من  كبیر  عدد  في  المنتشرة  فروعھا  بسمعة خلال  تعة 

 .مصرفیة ممیزة
ملة  ر استخداماً للتكنولوجیا، وقد بلغ عدد المصارف العایة والاكثرشللموارد البیباً  ات الاقتصادیة تدرر القطاعثو من أكھالمصرفي الكویتي  كذلك فإن القطاع  

ركة )، وأخرى مشت10مصارف محلیة كویتیة عددھا () مصرفاً خاصاً، وتتوزع ھذه الأخیرة بین  21ین حكومیین و() مصرفاً، تشمل مصرف23في الكویت (
 . )uabonline.orgعاً (فر 353یة ل حلكویتیة المروع الداخلیة للمصارف ا عدد الف لبلغ مجموأجنبیة. وقد 

 
 السابقة  اتالدراس 6.2

البنوك  نحو  العملاء  اتجاه  أسباب  تحدید  وآخرون  بھدف  حقي  دراسة  للبنوك   (Haque et al., 2009) الإسلامیة، جاءت  العملاء  تفضیلات  للوقوف على 
ول البنك الذي فیھ نظام بنكي إسلامي، وتم تقویم تفضیل العملاء لاختیار البنك حتخاذ القرار  اصة بمعاییر انسبیة الخھمیة التحدید الأ میة المالیزیة، و الإسلا

لى  المقارنة وخدمات عالذي یشتمل على عدد من أبعاد جودة الخدمة، كما بحثت الدراسة جودة الخدمة ورضا العملاء في  CARTER باستخدام نموذج كارتر
ي  من زبائن البنوك الإسلامیة المالیزیة. وأظھرت نتائج الدراسة أن إتباع المبادئ الإسلامیة كعامل دین  ) فرداً 171(  نة الدراسة منوتكونت عیسلامیة،  أسس إ

ك الإسلامیة  نووجھ الب أھمیة تبالدراسة  فالتعاطف. وأوصت    یعتبر أھم معیار في اختیار البنك الإسلامي، یتبعھ الاعتمادیة، فالملموسیة، فالاستجابة، فالضمان، 
 .قطاب المزید من العملاء الجددالمزید من نشر الوعي الدیني في العمل المصرفي الإسلامي بین أوساط المسلمین من المالیزیین بھدف است لمالیزیة نحوا
 

) 2011جمي، (علاءت دراسة ا التقلیدیة، ج  مع البنوك للتعامل    نتقالھمالإسلامیة وعدم ا  أما بھدف معرفة العوامل المؤثرة في ولاء الزبائن للتعامل مع البنوك
) 507لامیة الكویتیة، حیث تم تطبیق الدراسة على عینة مكونة من (بھدف تحدید أسباب فاعلیة إدارة علاقات الزبائن في تحقیق الولاء لدى زبائن البنوك الإس

في التعامل، وتلبیة احتیاجات الزبائن، وجودة   ةتصال، والثقن كلاً من الاأ  الدراسةنتائج    ت رحیث أظھسلامیة الكویتیة،  أفراد من المتعاملین مع البنوك الإ
تعامل مع البنوك الإسلامیة الكویتیة، في حین لم یظھر العامل الجغرافي لموقع البنك أو عدد فروعھ  الخدمات المصرفیة كانت من أبرز أسباب ولاء الزبائن لل

ي أثراً إیجابیاً لولاء الزبائن تجاه ھذه البنوك. وأوصت الدراسة بضرورة العمل على قیاس نیالعامل الد ، كما لم یظھروكذه البنتجاه ھ نئء الزباراً إیجابیاً لولاأث
في تائجھا  ن   فادة منات الزبائن والاستالخدمات المصرفیة لدى البنوك الإسلامیة الكویتیة كمحاولة للتعرف على مدى قدرتھا على تلبیة احتیاج  دوري لجودة

 .تطویر خدماتھا وبالتالي زیادة درجة ولاء العملاءو قات الزبائنعمل إدارة علان تحسی

) لبیان محددات اختیار التعامل مع 2013سة بشیر، (سلامیة الكویتیة من وجھة نظر الزبائن، جاءت دراللوقوف على محددات اختیار التعامل مع البنوك الإو
نتائج الدراسة على أن الدافع الدیني ھو  بز) فرداً من  120راسة على (تطبیق الدحیث تم    ، لكویتیةلبنوك الإسلامیة ا ا ائن البنوك الإسلامیة الكویتیة، وأكدت 

 جھة نظر و  ربوي منة تنبذ التعامل الجھ المتعاملین نحو اختیار البنوك الإسلامیة الكویتیة نظراً لتبني ھذه البنوك لسیاسات مالیة إسلامیالعامل الأبرز في تو
الثانیة من حیث الأھمیة وفقاً لآرئاما أظھرت نتنة الدراسة، كعیأفراد   اء الزبائن من ج الدراسة أن عدد فروع البنك وانتشاره الجغرافي جاءت في المرتبة 

البنوك الإسلامیة الكویتیة، كما أظھرت النتائج أن كل من جودة الخدمة   الالمتعاملین مع  ل  نمقدمة موأسعار الخدمات  لى مل جذب مؤثر ععام تشكل  البنك 
الز الكویتیة على نشر  ابسلوك  البنوك الإسلامیة  الدراسة بضرورة تركیز  للبنوك الإسلامیة. وأوصت  المصرفي ئن في اختیارھم  العمل  الدیني حول  الوعي 

 . لجددالإسلامي بین زبائنھا الحالیین والمحتملین لجذب مزید من الزبائن ا

 ة سالدرا ةمنھجی 3.6

نظریة  الدرا تبنت   الحالیة  المخطط  سة  الاستخدام (Ajzen, 1991)  آجزینعالم  للالسلوك  في  المنطق  لدیھ  الفرد  أن  افتراض  النظریة على  تقوم ھذه   ، حیث 
ح سلوكھ والتنبؤ شرل  تجاھاتت والا داتقالداخلیة كالمع  كز على استخدام مكونات الفردالمنظم لما ھو متاح لھ من معلومات التي ینتج عنھا السلوك، إي أنھا تر

ما یناسب أھدافھم. ویمكن القول الأخیرین، وتعددت طرقھ بدرجة كبیرة مما أتاح للباحثین مجالات عدیدة یختارون منھا    ي في العقدینملتطور البحث الع  .بھ
میة، ثم تطورت  یركز على البحوث الك  ضيما في ال  ثالبحو م  عظم  . وكان اھتمامإن ھناك توجھین أساسیین للبحث، ھما البحوث الكمیة، والبحوث النوعیة

البحث وسأ البحوث  الیب  البعد عن الأرقام والعملیات الإحصائیة. وم ظھرت  ما أمكن  التي تحاول  یعد الأمر قاصرا على  النوعیة  لم  البحث  ع تطور عملیة 
وجد   فقد  النوعیة،  والبحوث  الكمیة  البحوث  بین  ذلكالاختیار  أن  أسعت ی  الباحثون  قلبر  إمكانیا راً اصوباً  استخدام  عن  العلمي  البحث  إذ  ت  كامل.  أدى   بشكل 

البحثالتطور   إلى عملیة  النظر  إلى  الأخیرین  العقدین  في  العلمي  بالبحث  مر  الكمیة   الذي  البحوث  بین  الاختیار  الموقف ھو  یعد  ولم  وأشمل،  أوسع  نظرة 
، والبحث ینزع إلى  (Newman et al., 1998) النوعیةبحوث الكمیة والبحوث ال ن اوح بیرصل یتمتى یقع بشكل عام علوالبحوث النوعیة، ذلك أن أي بحث 

خیر نوع البحث الیوم غالباً ما تحاول تحقیق التوازن بین النوعین، حتى أنھ ظھر في العقد الأأن یكون إما كمیاً في معظمھ أو نوعیاً في معظمھ، إلا أن عملیة  
 .والبحث النوعيالبحث الكمي واحد أسالیب  ثي تستخدم في بحالبحوث المختلطة الت یھعلیطلق  حوأصب ینوعوث یجمع بین النمن البح

 
ھا ما یناسب أھدافھم. ویمكن القول إن درجة كبیرة مما أتاح للباحثین مجالات عدیدة یختارون منتطور البحث العلمي في العقدین الأخیرین، وتعددت طرقھ ب

على البحوث الكمیة، ثم تطورت أسالیب   في الماضي یركزمعظم البحوث  . وكان اھتماممیة، والبحوث النوعیةلكا البحوثا ، ھمحث لبوجھین أساسیین لھناك ت
  لى الاختیار بینتحاول ما أمكن البعد عن الأرقام والعملیات الإحصائیة. ومع تطور عملیة البحث لم یعد الأمر قاصرا ع  البحث وظھرت البحوث النوعیة التي
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استخدام إمكانیات البحث العلمي بشكل كامل. إذ أدى التطور الذي مر باً قاصراً عن  یعتبر أسلو   كل الباحثون أن ذوث النوعیة، فقد وجد  بحالكمیة والحوث  لبا
وعیة، ذلك لنا   البحوثو  كمیةالث  ختیار بین البحوحث العلمي في العقدین الأخیرین إلى النظر إلى عملیة البحث نظرة أوسع وأشمل، ولم یعد الموقف ھو الا بالب

ون إما كمیاً في  ، والبحث ینزع إلى أن یك(Newman et al., 1998) الكمیة والبحوث النوعیةوح بین البحوث  ى متصل یترالعیقع بشكل عام  أن أي بحث  
وث یجمع بین د الأخیر نوع من البحعقالھر في  ظ  أنھ  تىح  زن بین النوعین، و نوعیاً في معظمھ، إلا أن عملیة البحث الیوم غالباً ما تحاول تحقیق التوامعظمھ أ

 .يوث المختلطة التي تستخدم في بحث واحد أسالیب البحث الكمي والبحث النوعیطلق علیھ البحوعین وأصبح نلا
واقع رقمي لھ   لىإ  الوصولا  ریقھط  عنات دراسیة یمكن  ویعتبر المنھج الكمي أحد المناھج المستخدمة في تنفیذ الأبحاث العلمیة، ویحتوي في طیاتھ على أدو

ومقترحات البحث العلمي  معلومات ینطوي على تبویبھا وفحصھا نتائج مھمة، یسوق من خلالھا توصیات  مام بیانات أو  باحث نفسھ ألا، ومن ثم یجد  مدلولھ
 .(2016المستخرجة بنھایة البحث (ماجد، 

ى كذلك  لنا  بیاناتالعلى  د  تمالأبحاث التي تعأما المنھج النوعي ھو الذي یتعلَّق ب في شكل مشاھدات   صفي، ویظھر ذلكوالمنھج الو  ، المنھج الكیفي وعیة، ویسُمَّ
یة من مناھج البحث العلمي أن یتوافر لدى الباحث القدرة على الربط فیما بین جمیع وجھات النظر  وآراء مكتوبة أو مسموعة أو تعلیقات، وتتطلب تلك النوع

قیام بالإجابة عن مجموعة من الأسئلة في صیغة ن المبحوثین الھا الباحث ملتي یطلب من خلاستبیانات النوعیة الالاك  ثلة ذل أمومن  ،  ئج ل الخروج بالنتامن أج
ال المقابلات  وكذلك  المكتوبة،  جُمل،  بالتحلیلات  أیضًا  یتعلقّ  الأمر  وذلك  النوعیة،  البیانات  على  الحصول  في  تساعد  التي  الوصف مسجلة  ،  یةوالدراسات 

 ). 2017لیلات (البلداوي، تحاللات، وقاوالم
الدرا الالحالی  ةسوفي  وھو  أھدافھا،  وتحقیق  الدراسة  ھذه  لطبیعة  لملاءمتھ  نظراً  الكمي  المنھج  الباحث  سیتبع  ومعلومات ة،  وقائع  جمع  على  القائم  منھج 

عمل یو ماعیة، الخ)،  احي (صحیة، تربویة، اجتمن النو  یةأو ناحعة من الجـماعات،  أو حادثة مخصصة، أو جـما  موضوعیة قدر الإمكان عن ظاھرة معینة، 
 . ر وفي المستقبل القریبل توجیھ العمل في الوقت الحاضفیھ على تحلیل واقع الحال للأفراد في منطقة معینة من أجالباحث 

ادرة عن ما ورد في أحدث نشرة ص  صارف حسبم   ا خمسةویت، والبالغ عددھك الإسلامیة في دولة الكیتكون مجتمع البحث من الزبائن المتعاملین مع البنو
الكو  البنك (المركزي  ال2019یتي لسنة  البنك  للبیانات الصادرة عن  الكویتي لسنة  )، وتبعاً  إلى أن حجم الصیرفة الإسلامیة من   والتي  2019مركزي  تشیر 

 ) ملیون 1.3(  میون حساب، منھ) مل3.8بنوك الكویتیة (یة في ال رفت المصلغ إجمالي الحسابا%)، كما ب30ویت قد بلغ (إجمالي النظام المصرفي في دولة الك
) ألف حساب تقریباً في البنوك  700لأفراد باستثناء الشركات (د الحسابات المصرفیة الشخصیة لحساب مصرفي البنوك الإسلامیة الكویتیة، في حین بلغ عد

 یتیة. الإسلامیة الكو
ا الممجموع  ا  شمولین ضمنلزبائن  (  مفردة، وتم  )500لى (ع  لدراسةعینة  تحسب  )50توزیع  ً استبانة  تعبئة بعض الاستبانات  لعدم صلاحی  ا اكتمال  أو عدم  ة 

لة  أنحاء الدوجة والتحلیل الإحصائي، بحیث تم توزیع ھذا العدد على فروع ھذه البنوك والمنتشرة في كافة  ) استبانة إلى المعال800تضمن الباحث إخضاع (ول
) فرداً 800ت، فقد كانت العینة (املین مع البنوك الإسلامیة في دولة الكویأعداد المتع  لراه الباحث حودئي الذي أجللمسح المب  . ونظراً یةلعشوائة غیر ابالطریق

 ة للمجتمع. كافیة وشامل
الدراسة البیانات و  ست الا  استخدمت ھذه  لت  ماستخدا  أیضاتم  بیان لجمع  التبرنامج برمجي شائع  البیانات   م ت.  SPSSامج یسمى  البرن  ، وھذاھامعي تم جحلیل 

الإحصاء  الخاصة بأھداف الدراسة كتحلیل  لعمل العدید من الاختبارات التي من شأنھا التأكد من صحة و موثوقیة البیانات و تحلیل النتائج  SPSSاستخدام ال  
 .الوصفي واختبار الارتباط واختبار الانحدار
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ا  ستعرضی البارات  ختباالا  زءلجھذا  على  تمت  ملتي  المجمعھ  و  .  عیناتلا ن  یانات  البیانات  موثوقیة  و  السكانیة  العینات  اختبار  على  الجزء  ھذا  یحتوي 
 .بین متغیرات الدراسة احصاءات العلاقات

  اختبار البیانات السكاني1.7
 

تطبیق طریقة أخذ  وھما التأكد من    لھدفین رئیسیین،   ائدة من المستجیبینستبیانات العالا  ة للمستجیبین ھو الاختبار الاول الذي یتم إجراؤه علىالبیانات الشخصی 
حتوي الملف الشخصي یبین. الھدف الثاني ھو تحدید البیانات الشخصیة للمستجیبین في الدراسة. یوزیع الاستبیانات على المستجالعینات العشوائیة في عملیة ت

 .لدراسيوالمستوى ااختبارات فرعیة لتحدید الجنس والعمر  3على ن  بیلاختبار البیانات الشخصیة للمستجی 
 
 :الجنس 2.7

 
بنسبة    184الإناث  ینما بلغ عدد  ٪، ب59بنسبة    265، ذكر وأنثى. بلغ عدد المستجیبین الذكور  ا وھم، فإن اختبار الجنس كان لھ فئتان مشاركتان  1وفقًا للجدول  

 . كین في الدراسة كانوا من الذكورمشار%. یؤكد ھذا الاختبار أن معظم ال41
 

 ) الجنس(البیانات السكانیة  ):1(الجدول 
 

 النسبة  التكرار  

 %59 265 ذكر

 %41 184 انثى 

 %100 449 الاجمالي 

                          :العمر 3.7
  55  و  عاما،   54-45من  عامًا و 44-35عامًا و    34-26عامًا و   25أقل من  م بین  مارھفئات عمریة تتراوح أع  أربع، كان لاختبار العمر  2لي  وفقاً للجدول التا

 26م بین  رھالمستجیبین الذین تتراوح أعما  عدد٪. كان  14فرداً بنسبة    62عامًا    25  من  اقلعامًا وما فوق. كان عمر المستجیبین الذین تتراوح أعمارھم بین  
المستجیبین الذین تتراوح    عددكان  ا  فیم٪.  37بنسبة    165  سنة  44-35  الذین تتراوح أعمارھم بین  اركینالمش  عدد٪. كان  25عامًا بنسبة    114عامًا    34و
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٪. یؤكد ھذا الاختبار أن 9  أشخاص بنسبة  42سنة وما فوق    55  ین من العمركد المشارعدكان   وأخیرا.  ٪25  بنسبة  مشارك  66عامًا    54و  45م بین  أعمارھ
 .سنة 44 ت سنمعظم المستجیبین كانوا تح

 
 )العمر(البیانات السكانیة ): 2(الجدول 

 النسبة  ركراالت العمر

 %14 62 25اقل من 

26-34 114 25% 

35-44 165 37% 

45-54 66 15% 

 %9 42 فاكثر 55

 100 449 الاجمالي 

 
 : العلمي المؤھل 4.7

للجد التالي  وفقاً  الدراسیة  ، كان لاختبار  3ول  تعلیمیةستویم  خمسةالمستویات  فأقل,وثان  ، وھيات  ا والدراساالدبلوم والبكالوریوس    یة عامة  لعلیا, و غیر ت 
   ٪.26بنسبة  مشارك    116الدبلوم    ٪. وبلغ عدد الذین حصلوا على شھادات8مشارك بنسبة    36  وأقل  ثانویة عامة. وبلغ عدد الذین حصلوا على شھادات  ذلك

بنسبة   67  الدراسات العلیادات  شھاوبلغ عدد المشاركین الذین حصلوا على    .٪47مشارك بنسبة    213لوریوس  لبكاا  وبلغ عدد الذین حصلوا على شھاداتفیما  
  یبین كانوا یحملون شھادات من خلال ذلك یتضح أن غالبیة المستج  ٪.4بنسبة    17ذلك  غیر  لوا على شھادات  ذین حصبلغ عدد المشاركین ال  وأخیرا٪.  15

 . والبكالوریوسالدبلوم 
 

 )المؤھل العلمي(البیانات السكانیة ): 3( جدولال
 

 لنسبة ا رالتكرا ى الدراسي المستو

 %8 36 ثانویة عامة فاقل 

 %26 116 دبلوم 

 %47 213 بكالوریوس 

 %15 67 اسات علیا در

 %4 17 غیر ذلك

 100 449 الاجمالي 

 اسة وصفي لمتغیرات الدرالتحلیل ال  5.7

 العوامل ذات الصلة بالمعتقدات السلوكیة قة بالمؤشرات المتعل تحلیل 1  .5.7 
ھذه الفقرات مع  4یوضح الجدول التالي ات خاصة بالمتغیر المستقل العوامل ذات الصلة بالمعتقدات السلوكیة، فقر 4یحتوي ھذا المحور على عدد  

 .توالمؤشراقرات، ویلي الجدول شرح تفصیلي لھذه النتائج الف النتائج الإحصائیة الخاصة بھذه
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 السلوكیة تحلیل المؤشرات المتعلقة بالعوامل ذات الصلة بالمعتقدات): 4(الجدول 

 الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  الفقرات  رقم

1 BB1  3.491 0.9 

2 BB2  3.4 0.927 

3 BB3  3.491 0.918 

4 BB4  3.427 0.873 

 
 
لشت الحسابیة  المتوسطات  المشاركین  یر  ان  المتغیر  مع  نوا  كاھذا  وفاق  المتغیر  على  السلوكیةعناصر  بالمعتقدات  الصلة  ذات  اح  العوامل  كان  لمتوسط  یث 

وح بین لمؤشر تترامعیاریة لھذا ات الكانت الانحرافا   أخرى. من ناحیة  ر ھذا المتغیرمع عناص  كینؤكد مدى اتفاق المشارمما ت  3.491و 3.4الحسابي بین  
 . 0.927و 0.873

 
 

 المتعلقة بالعوامل المتعلقة بالمعتقدات المعیاریة  شراتتحلیل المؤ 2 .5.7
ھذه الفقرات مع النتائج   5المعیاریة، یوضح الجدول التالي فقرات خاصة بالمتغیر المستقل العوامل ذات الصلة بالمعتقدات  4لى عدد یحتوي ھذا المحور ع

 .والمؤشراتئج صة بھذه الفقرات، ویلي الجدول شرح تفصیلي لھذه النتاالإحصائیة الخا
 

 المعتقدات المعیاریة تحلیل المؤشرات المتعلقة بالعوامل ذات الصلة ب): 5(الجدول 
 

 ي الانحراف المعیار المتوسط الحسابي  الفقرات  رقم

1  NB1 3.263 0.841 

2 NB2  3.178 0.867 

3 NB3  3.263 0.858 

4 NB4  3.203 0.816 

 
لت الحسابیة  المتوسطات  المتغی شیر  انھذا  مع  المشاركین    ر  وفاق  المتغیر  كانوا على  بالمعتقعناصر  الصلة  ذات  ا  ةالمعیاری دات  العوامل  كان  لمتوسط حیث 

وح بین معیاریة لھذا المؤشر تترات الفاكانت الانحرا  أخرى. من ناحیة  ر ھذا المتغیركین مع عناصمدى اتفاق المشار  ؤكد مما ت  3.263و 3.178الحسابي بین  
 . 0.867و 0.816

 
 معتقدات السیطرة تحلیل المؤشرات المتعلقة بعوامل  3 .5.7

المحور ع الصلة بمعتقدا  4لى عدد  یحتوي ھذا  العوامل ذات  المستقل  بالمتغیر  التالي  فقرات خاصة  الجدول  السیطرة، یوضح  النتائج   6ت  الفقرات مع  ھذه 
 . والمؤشراتئج صة بھذه الفقرات، ویلي الجدول شرح تفصیلي لھذه النتاالإحصائیة الخا

 
 دات السیطرة تحلیل المؤشرات المتعلقة بالعوامل ذات الصلة بمعتق): 6(الجدول 

 

 الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  الفقرات  رقم
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1  CB1 3.108 0.801 

2 CB2  3.027 0.826 

3 CB3  3.108 0.817 

4 CB4  3.05 0.777 

 
لت الحسابیة  المتوسطات  ان  شیر  المتغیر  مع  اركین  المشھذا  وفاق  على  المتغیر  كانوا  بعناصر  الصلة  ذات  ا  ةالسیطرمعتقدات  العوامل  كان  لمتوسط  حیث 

وح بین اریة لھذا المؤشر تترامعیت الكانت الانحرافا  أخرى. من ناحیة  ر ھذا المتغیركین مع عناصق المشارؤكد مدى اتفامما ت  3.108و 3.027الحسابي بین  
 . 0.826و 0.777

 المتعلقة بعامل سلوك الزبائن في التعامل مع البنوك الإسلامیة  یل المؤشراتتحل 4 .5.7
المحور على عدد    ويیحت العوامل  4ھذا  المستقل  بالمتغیر  التالي    فقرات خاصة  الجدول  السیطرة، یوضح  الصلة بمعتقدات  النت  7ذات  الفقرات مع  ائج ھذه 

 . والمؤشراتیلي لھذه النتائج تفص  الإحصائیة الخاصة بھذه الفقرات، ویلي الجدول شرح
 لزبائن في التعامل مع البنوك الإسلامیة ا تحلیل المؤشرات المتعلقة بعامل سلوك): 7(الجدول 

 الانحراف المعیاري  ط الحسابي المتوس الفقرات  رقم

1 BI1 3.523 0.901 

2 BI2 3.431 0.928 

3 BI3 3.523 0.918 

4 BI4 3.457 0.873 

 
لمتوسط حیث كان ا  التعامل مع البنوك الإسلامیة  في  ئنسلوك الزبا عناصر المتغیر  كانوا على وفاق مع  ھذا المتغیر ان المشاركین  حسابیة لت الشیر المتوسطات

وح بین تراشر تمعیاریة لھذا المؤت الكانت الانحرافا  أخرىمن ناحیة    .ر ھذا المتغیركین مع عناصؤكد مدى اتفاق المشارمما ت  3.523و 3.431بین  الحسابي  
 . 0.928و 0.873

 
 ) Normality Distribution Testختبار التوزیع الطبیعي (ا 6.7

 
للبیانااختبار التوزیع الطبیعي ھو أحد الاختبارات الرئیس ت. استخدم اختبار التوزیع  یة للتحلیل الأولي الذي یستخدم لغرض التأكد من وجود توزیع طبیعي 

عاملین وSkewnessواء ت(الال ھما  ،  الطبیعي   (  )Kurtosis  التفرطح.(  ) لـ  قیم ی  )، Hair  ،Sarstedt  ،Ringle  ،& Mena  ،2012وفقاً  تكون  أن  جب 
Skewness    یجب أن تكون قیم    بینما   ، 2و  2  -في النطاقKurtosis    المعتقداتالتالي، حصلت المتغیرات    8  لیتم قبولھا. وفقاً للجدول  3و  3  -في النطاق) 
م المعتقدات  قداتعتالسلوكیة،  نتائ  المعیاریة،   السیطرة،  البنوك الإسلامیة) على  التعامل مع  الزبائن في  بین    مقبولة، ج  وسلوك  قیم الالتواء  –حیث تراوحت 

 . 1.757و   0.629 –بینما تراوحت قیم التفرطح بین  ، 0.547 و 1.157

 مل الالتواء و التفلطح لمتغیرات الدراسة  معا): 8(جدول 

 التفرطح  الالتواء  عدد المشاركین یة رئیسمل الالعوا

 المعتقدات السلوكیة 
449 -1.157 1.757 

 ة  ریالمعتقدات المعیا
449 -0.999 0.912 

 معتقدات السیطرة  
449 -0.840 0.067 

 سلوك الزبائن في التعامل مع البنوك الإسلامیة  
449 0.547 -0.629 
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 )KMO(نتائج كومو  7.7
. الجودة العالیة لھذا الاختبار)  تاتلی ار بكایزر مایر أولكن واختب(لیة للاختبار ومدى ملائمة العینة بھ فقد كشفت نتیجة اختبار قیصر  الك  أما من ناجیة الجودة 

ارتلیت یجب أن  ار باختب.  أساسیة لاختبار ملائمة العینة للتحلیل العامليواختبار بارتلیت معاییر  )  واختصارا ، مقیاس كمو(ولكین  ا-مایر-قیاس كایزریعتبر م
 Bartlettة   و نتیج   0.896یر الى جودة جیدة فوصلت إلى  تش    یراتلجمیع المتغ KMO،  وكانت  متوسط نتیجة  .)05(یكون ذو دلالة إحصائیة  أقل من  

 :التالي) 9(واضح من النموذج والنتیجة كما ھو  136ودرجة الحریة  0.000= بة الفائیة بالنس 

 كمو واختبار باتلیت  (9 ) جدول رقم

 

 

 

 

 

 

 

 التابع  والمتغیرالتحلیل العاملي الاستكشافي للمتغیر المستقل  8.7
ن بطرتائج  من خلال  العاملي  الرئیالتحلیل  المركبات  التوقعاتیقة  محملة حسب  الاسئلة  مفردات  أن  أربعة عوا.  سیة  الى وجود  تشیر  لمتغیر حیث  كامنھ  مل 
 . فقره  12  ل ھي قرات للكالفوعدد    نسلوك الزبائإضافة إلى المتغیر التابع    طرة)ة و معتقدات السی معتقدات المعیاریو التقدات السلوكیة  وھي (المعالمعتقدات  
  التشبعات العاملیة تبین النتائج ان    .فقرة  12د الحذف  ، وكان الفقرات المتبقیھ بعوالتابع  للمتغیرات المستقلةفقرات  العاملیھ للیوضح التشبعات  )  10(جدول رقم  

 . 0.915و  0.810بین  تراوحت  وقد 0.6من  أكبرقرات للف

   نقدات وسلوك الزبائات المعترمتغی یوضح التشبعات العاملیة لفقرات :)10(جدول رقم 

  
عتقدات  الم

 سلوك الزبائن   السلوكیة  
معتقدات  
 السیطرة  

المعتقدات  
 المعیاریة  

BB1 0.850       

BB2 0.854       

BB3 0.821       

BB4 0.879       

BI1   0.827     

BI2   0.815     

BI3   0.878     

BI4   0.883     

CB1     0.847   

CB2     0.810   

CB3     0.891   

CB4     0.863   

NB1       0.885 

NB2       0.835 
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NB3       0.915 

NB4       0.874 

 
 Discriminate Validityالتمّایزُ صدق  9.7

 
. ھذا الاختبار ھو بدیل  اء في النموذج مرتبطًا بشدة أم لاالبن  اختبار التمایز ھو اختبار آخر مشابھ لإختبار التقارب المتسلسل الذي یستخدم لتحدید ما إذا كان

بر من استخراج متوسط التباین. وفقًا للجدول  ة أك، یجب أن یكون ارتباط المتغیرات المستقلة و الوسیط   )Hair et al. 2019اط. بحسب (آخر لاختبار الارتب
 . كان الارتباط بین المتغیرات ھو كالتالي: ة أكبر من استخراج متوسط التباینمقبول، تؤكد النتائج أن المتغیرات قد حصلت على نتائج 11التالي 

 )Fornell Larcker Criterionلاركر ( –مایزمعیار فورنیل ختبار التا :)11(الجدول رقم 

  

ئن 
زبا

 ال
وك

سل
كیة  
سلو

 ال
ت

قدا
معت

ال
رة  

یط
لس

ت ا
قدا

معت
ریة  

عیا
الم

ت 
قدا

معت
ال

 

       0.851 سلوك الزبائن  

     0.851 0.085- دات السلوكیة المعتق

   0.772 0.12 0.309 معتقدات السیطرة  

 0.763 0.142 0.084 0.234 المعتقدات المعیاریة  
 

 )اسةالدرفرضیات (المسار إختبار تحلیل  10.7

في التعامل مع البنوك   وسلوك الزبائن  المعیاریة)تقدات  والمع  تم استخدام اختبار التأثیر المباشر لاختبار العلاقات بین (المعتقدات السلوكیة، معتقدات السیطرة، 
 :12م استنتاجھا بناءً على النتائج الموضحة في الجدول الإسلامیة في دولة الكویت. الاستنتاجات التالیة ت

 
  0.465حجم اثر =  مع    الكویت  ي دولةفي التعامل مع البنوك الإسلامیة ف  نك الزبائسلووكیة وبین المعتقدات السل  إحصائیة  ذات دلالةقة  وجد علای •

 . P-value  =0.000 و  T   =6.496یمة و ق
و  0.407حجم اثر = مع   لامیة في دولة الكویتالإسفي التعامل مع البنوك  ن ك الزبائسلوو عتقدات السیطرة مبین   إحصائیة ذات دلالةقة یوجد علا •

 . P-value  =0.000 و  T   =6.078قیمة 
  0.448=  حجم اثر  مع    في التعامل مع البنوك الإسلامیة في دولة الكویت  نك الزبائلوسو  المعیاریةبین المعتقدات    ئیةإحصا  ةذات دلالقة  یوجد علا •

 . P-value  =0.000 و  T   =6.067و قیمة 
 الرئیسیة المباشرة للدراسة  ضیاتنتائج الفر :)12(رقم دول ج

الانحراف   حجم الأثر  المسار
 T  P Values قیمة المعیاري 

 0.000 6.496 0.075 0.465 زبائن > سلوك ال-معتقدات السلوكیة ال
 0.000 6.078 0.067 0.407 > سلوك الزبائن -السیطرة معتقدات 

 0.000 6.067 0.074 0.448 بائن > سلوك الز -المعتقدات المعیاریة 
 

   المناقشة 8.
اثر   معرفة  بناء على ھدف  الحالیة  الدراسة  السلالمعتقداتمت  معوكی ت  و  السی تة  والمعتقدات  طقدات  الزبائن  على  المعیاریة  رة  البنوك  سلوك  مع  التعامل  في 

ستخدمت الدراسة الحالیة اختبار البیانات السكانیة لغرض التأكد من انھ تم ا.  او بناء على ھذا الھدف تم جمع البیانات و تحلیلھ,  ویتالإسلامیة في دولة الك
والتفلطح  الالتو , مصفوفة الارتباط, اختبار القیم المتطرفھ لفقرات الدراسةستخدام ایضا تم ا. عینھ العشوائیةیار ال ر العینة بناء على اسلوب اختاختیا اء 

)Skewness    وKurtosis ,( نتائج كومو)KMO (للتأكد من مصداقیة و موثوقیة البیانات المجمعھ. 
السلوكیةالتأث  (المعتقدات  بین  العلاقات  المباشر لاختبار  ا، معتقیر  السیطرة، والمعتقدات  البنوك الإسلامیة في دات  التعامل مع  الزبائن في  لمعیاریة) وسلوك 

ك الإسلامیة في دولة الكویت مع لمعتقدات السلوكیة وسلوك الزبائن في التعامل مع البنوین ا . اثبتت النتائج انھ یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بدولة الكویت
لتعامل مع . یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین معتقدات السیطرة وسلوك الزبائن في اP-value = 0.000و     T  = 6.496ة  و قیم  0.465حجم اثر =  
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لاقة ذات دلالة إحصائیة بین المعتقدات . یوجد ع P-value = 0.000و     T  = 6.078و قیمة    0.407  ثر =البنوك الإسلامیة في دولة الكویت مع حجم ا
 . P-value = 0.000و   T  = 6.067و قیمة  0.448الإسلامیة في دولة الكویت مع حجم اثر = ائن في التعامل مع البنوك ك الزبالمعیاریة وسلو
مش النتائج  ف ھذه  الموجوده  للنتائج  الابھھ  حیثي  السابقة  وآخرون  دراسات  حقي  دراسة  العملاء  (Haque et al., 2009) جاءت  تفضیلات  على  للوقوف 

ي، وتم تقویم تفضیل العملاء لاختیار  اصة بمعاییر اتخاذ القرار حول البنك الذي فیھ نظام بنكي إسلاملنسبیة الخمالیزیة، وتحدید الأھمیة امیة الللبنوك الإسلا
باستخدام   كارترنموذالبنك  ا CARTER ج  في  العملاء  ورضا  الخدمة  جودة  الدراسة  بحثت  كما  الخدمة،  جودة  أبعاد  من  عدد  على  یشتمل  ة  لمقارنالذي 

إسلامیة،  أسس  على  عی  وخدمات  (وتكونت  من  الدراسة  المالیز171نة  الإسلامیة  البنوك  زبائن  من  فرداً  المبادئ  )  إتباع  أن  الدراسة  نتائج  وأظھرت  یة. 
أھمیة  طف. وأوصت الدراسة بفالتعاي یعتبر أھم معیار في اختیار البنك الإسلامي، یتبعھ الاعتمادیة، فالملموسیة، فالاستجابة، فالضمان،  امل دینة كعالإسلامی

قطاب المزید ھدف استین بمل المصرفي الإسلامي بین أوساط المسلمین من المالیزیك الإسلامیة المالیزیة نحو المزید من نشر الوعي الدیني في العتوجھ البنو 
 .من العملاء الجدد

) 2011التقلیدیة، جاءت دراسة العجمي، (  مع البنوك   میة وعدم انتقالھم للتعاملالإسلاأما بھدف معرفة العوامل المؤثرة في ولاء الزبائن للتعامل مع البنوك  
) 507لامیة الكویتیة، حیث تم تطبیق الدراسة على عینة مكونة من (وك الإسالبنیة إدارة علاقات الزبائن في تحقیق الولاء لدى زبائن  بھدف تحدید أسباب فاعل

ئن، وجودة ن كلاً من الاتصال، والثقة في التعامل، وتلبیة احتیاجات الزباالدراسة أ  نتائج  الكویتیة، حیث أظھرت لامیة  أفراد من المتعاملین مع البنوك الإس
تعامل مع البنوك الإسلامیة الكویتیة، في حین لم یظھر العامل الجغرافي لموقع البنك أو عدد فروعھ  بائن للالز  الخدمات المصرفیة كانت من أبرز أسباب ولاء

 اه ھذه البنوك. وأوصت الدراسة بضرورة العمل على قیاس ، كما لم یظھر العامل الدیني أثراً إیجابیاً لولاء الزبائن تجھذه البنوكتجاه  ابیاً لولاء الزبائناً إیجأثر
في   تائجھاائن والاستفادة من ن ت الزب الخدمات المصرفیة لدى البنوك الإسلامیة الكویتیة كمحاولة للتعرف على مدى قدرتھا على تلبیة احتیاجا  ي لجودةدور

 .ولاء العملاء عمل إدارة علاقات الزبائن وتطویر خدماتھا وبالتالي زیادة درجةتحسین 
) لبیان محددات اختیار التعامل مع 2013سة بشیر، (سلامیة الكویتیة من وجھة نظر الزبائن، جاءت درابنوك الإع الوللوقوف على محددات اختیار التعامل م

نتائج الدراسة على أن الدافع الدیني ھو  ) فرداً من زبائن البنوك الإسلامیة الكویتیة، وأ120راسة على (تطبیق الد  لإسلامیة الكویتیة، حیث تمبنوك ا ال كدت 
ر جھة نظالتعامل الربوي من وتنبذ    جھ المتعاملین نحو اختیار البنوك الإسلامیة الكویتیة نظراً لتبني ھذه البنوك لسیاسات مالیة إسلامیةز في تولأبرالعامل ا
الثانیة من حیث الأھمینة الدراسة، كما أظھرت نتائج الدراسة أن عدد فروع البنك وانتشأفراد عی اء الزبائن من قاً لآرة وفاره الجغرافي جاءت في المرتبة 

البنوك الإسلامیة الكویتیة، كما أظھرت النتائج أن كل من جودة الخدمة و مل جذب مؤثر على لم تشكل عاالبنك  الخدمات المقدمة من  أسعار  المتعاملین مع 
للبنوك الإسلامیة.   الزبائن في اختیارھم  الكویتسلوك  البنوك الإسلامیة  الدراسة بضرورة تركیز  المصرفي لى نشر  یة عوأوصت  العمل  الدیني حول  الوعي 

 . جددالإسلامي بین زبائنھا الحالیین والمحتملین لجذب مزید من الزبائن ال
 
  الخلاصة. 9
خر. نظرًا  لى آعملائھا حیث أصبح للعملاء الآن خیار التحول من بنك إواجھ البنوك الإسلامیة في الكویت حالیًا صعوبات في الاحتفاظ بت  المنافسة، ع تزاید  م

ة  خاص  آخر، ن على عرض أفضل من بنك  یحصلو  فمن المرجح أن یغیر العملاء بنكھم عندما  تقریباً، لأن الصناعة المصرفیة تقدم منتجات وخدمات متطابقة  
بنوك الإسلامیة یغیرون حساباتھم ء ال الدراسة إلى التعرف على أھم العوامل التي تجعل عملا تھدف ھذه  وبالتالي، إذا كان العمیل غیر راضٍ عن البنك الحالي. 

 المصرفیة.
اختار العدید من العملاء التبدیل بین البنوك. وقد أدى ذلك إلى انخفاض في    ت، الكوی  مع تزاید المنافسة والعروض المقدمة للعملاء في البنوك الإسلامیة في

للعدید العملاء  إلى   عدد  العملاء  تحول  فھم سبب  مسألة  أثار  مما  البنوك  الأخرى.  الب   من  الإسلامیة  في    لذلك، نوك  التحقیق  ھو  الدراسة  من ھذه  الھدف  فإن 
باحثین العوامل  البنوك الإسلامیة الكویتیة. یعتبر تبدیل سلوك العملاء مجالاً متنامیاً للبحث. درس العدید من الء في  لاالعوامل التي تؤثر على سلوك تبدیل العم
) أول من أنشأ نموذجًا معممًا تضمن العدید من العوامل التي  Keaveney (1995ناعات والبیئات المختلفة. كان  الص  التي تؤثر على سلوك تبدیل العملاء في 

لھ  دیعتق إلى مزودي خدمة مختلفین. ومع  أن  العملاء  تأثیر على تحول  العوامل    الدراسة، في ھذه    ذلك، ا  بالصیرفة الإسلامیة وبیئة  نركز على  الأكثر صلة 
 نقدم نموذجًا یشرح العملیة الكامنة وراء العلاقة بین ھذه العوامل وسلوك تبدیل العمیل.   نفسھ، وقت الكویت. وفي ال

الدراس الحاتمت  بنة  اثر  لیة  الساء على ھدف معرفة  المالمعتقدات  المعتقدات  اللوكیة و  العلى  رة  سیطعیاریة و معتقدات  التعامل  زبائسلوك  البنوك ن في  مع 
الجانب   یث ركزح.  ياعتمدت ھذه الدراسة على التحلیل الوصفي بشقیھ المكتبي والمیدان.  لھاعلى ھذا الھدف تم جمع البیانات و تحلی ناء  و ب,  كویتیةال  الإسلامیة

المعلوما جمع  في  لمعرفة  المكتبي  بین  ت  التالعلاقة  المتغیر  مع  المستقلة  الدراسة  الرجوع  ابع متغیرات  بواسطة  وذلك  والد،  المكتبیة  الدراسات  ت راسا إلى 
م إستخدم أداة جمع المعلومات ت.  اسةالصلة والمھتمة في موضوع الدر  عض من المصادر والمراجع الفرعیة الاخرى ذات وأضف على ھذا ب.  المیدانیة السابقة

 .ق المحكمینبعد إثبات صدق الأداة عن طریق صد) Questionnaires(أو ) الاستبانة(
ن في  سلوك الزبائ) ورةسیطال   ومعتقداتعیاریة  الم  والمعتقداتلوكیة  المعتقدات الس(  ات دلالة إحصائیة بینذ  رةمباش  علاقات   انھ توجدالى  توصلت الدراسة  

 . كویتیةال الإسلامیةنوك مع البالتعامل 
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