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 المقدمة  .1

المنافسة بشكل غیر مسبوق وازدیاد معدلات   الإنفاق ومظاھر الاستھلاك،  في ظل العولمة وانفتاح الأسواق التجاریة وتحریر القیود أمام التجارة وحدة 
بزیادة حصتھا   أصبحت ھناك عوامل تؤثر على سلوك الزبائن في التعامل مع البنوك الإسلامیة، واحتلت ھذه العوامل جزءاً كبیراً من الاھتمام كونھا تسھم

قیمة ومكانة للبنوك في نظر العملاء. كما أسھمت العولمة وا  لتوسع الكبیر في حجم الأسواق والتعاملات المالیة  السوقیة وقیمتھا المالیة من خلال خلق 
ھة نظر والتطورات التكنولوجیة المتسارعة وسرعة الاتصالات في توجھ البنوك نحو التركیز على بعض العوامل كإطار یعبر عن القیمة والجودة من وج

دیاد معدلات الإنفاق وتعدد ظواھر الاستھلاك، التي دفعتھم إلى اختیار  العملاء، وأصبحت ھذه العوامل تحتل حیزاً كبیراً من اھتماماتھم التي تزایدت مع از
مجھود الترویجي  نوعیة من الخدمات المالیة بعینھا وثوقاً بطریقة وأسلوب التعامل التي غدت ممیزة وبمثابة شھادة حسن جودة للخدمة المصرفیة تغني عن ال

م من سعي البنوك الإسلامیة الدائم والحثیث في دولة الكویت إلى استقطاب الزبائن الجدد  على الرغ  ).4، ص2012في كثیر من الحالات (خیر الدین،  
، وذلك 2017-2015للتعامل معھا، فإن ھناك تراجعاً أصاب قطاع البنوك الإسلامیة الكویتیة من حیث استقطاب الزبائن لصالح البنوك التقلیدیة للسنوات  

والخاص بتطورات القطاع المصرفي الكویتي، وعلى الرغم من أن دولة الكویت ھي دولة    2018العربیة لسنة    وفقاً للتقریر الصادر عن اتحاد المصارف
أسباب ھذه    عربیة مسلمة ومن المنطقي أن یزداد عدد زبائن البنوك الإسلامیة لا أن یتراجع، فإن ھذا التراجع في استقطاب العملاء یتطلب الوقوف على

تسنى لإدارات المصارف الإسلامیة الكویتیة معالجة ھذا الأمر، والعودة إلى استقطاب المزید من العملاء من واقع دراسة المشكلة وطرق علاجھا حتى ی
). حیث إن من أبرز الآثار السلبیة لتراجع إقبال الزبائن على  14، ص2018وتحلیل سلوك المتعاملین مع البنوك في الكویت (اتحاد المصارف العربیة،  

لطویل لبنوك الإسلامیة ھو: التقلیل من الادخارات، وفشل بنوك الاسلامیة في المنافسة مع البنوك التقلیدیة، الأمر الذي سوف یؤدي في الأجل ا التعامل مع ا 
 . إلى زعزعة الاستقرار التمویلي الإسلامي، وقد یصل إلى الفشل الكلي في البنوك الاسلامیة في دولة الكویت

 مشكلة الدراسة  .2

دراستھ أن    )، حیث أكدت نتائج2012للتعرف على مدى رضا العملاء حول الخدمات المصرفیة الإسلامیة في فلسطین، جاءت دراسة (الفقھاء،  سعیاً  
سیة نیة المؤسالضمان والاعتمادیة ھما المؤشران الأكثر تأثیران في رضا العملاء، إضافة إلى جودة الخدمات المصرفیة الإسلامیة، والثقة والصورة الذھ

 .في رضا الزبائن، كانت من العوامل المؤثر في رضا العملاء حول الخدمات المصرفیة الإسلامیة المقدمة في البنوك الإسلامیة الفلسطینیة
 ,Sarea & Hanefah) من جھة أخرى وفي ضوء أھمیة المعاییر المحاسبیة الإسلامیة كأساس للعمل المصرفي الإسلامي، جاءت دراسة سریعة وحنیفة

دة تقوم  ، حیث أكدت نتائج الدراسة أن المعاییر المحاسبیة التي صدرت عن ھیئة المحاسبة والمراجعة للمؤسسات المالیة الإسلامیة تعمل كأداة مفی (2013
التي تناولت إقبال   وفي تتبع أجراه الباحث للدراسات .على مقابلة مختلف الاحتیاجات لھذه المؤسسات والتي عكست الصفات المتعلقة بعمل ھذه المؤسسات

من الأفراد على    الزبائن للتعامل مع البنوك الإسلامیة على مستوى دولة الكویت، فقد اتضح وجود قلة في الدراسات السابقة فیما یتعلق بإقبال المتعاملین
لي، وھذا بدوره زاد من أھمیة إجراء الدراسة البنوك الإسلامیة الكویتیة حیث لم یجد الباحث أیة دراسات في المجتمع الكویتي حول موضوع الدراسة الحا
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الكویت  دولة  

 بعملائھا   الاحتفاظ  في  صعوبات  حالیاً  الإسلامیة  البنوك  إدارات  تواجھ  الكویت،   في  الإسلامیة  الصیرفة   قطاع  في   الأخیرة  التغییرات  ضوء  في
 حساباتھم  یغیرون  الإسلامیة  البنوك  عملاء   تجعل  التي  العوامل   أھم   معرفة   على  حرصًا  أكثر  أصبحوا  وبالتالي،.  المنافسة  اشتداد  مع

 عالیة  دینامیكیة  بیئة  تشھد  للأفراد  المصرفیة  الخدمات  كانت.  استراتیجیاتھم  بناء  أثناء  العوامل  ھذه  على  التركیز  من  كنوایتم  حتى  المصرفیة،
  حولت   السبب،   لھذا .  العملاء  احتیاجات  في  التغیرات   مع  للتعامل  العملاء  یحركھا  استراتیجیات  على  الاعتماد   في  البنوك   بدأت   حیث  التنافسیة

 الاحتفاظ  تكلفة  لأن  أكبر  أرباح  وتحقیق  المنافسین  إلى  العملاء  تحول  لتجنب  للعملاء  الموجھة  الاستراتیجیات  نحو  تركیزھا  المؤسسات  جمیع
 في  الزبائن  سلوك  على   الشخصي  المعیار  تأثیر  مدى  معرفة  إلى الدراسة  ھذه  ھدفت   .جدید  عمیل  على  الحصول  تكلفة  من  بكثیر  أقل  بعمیل

 على  المستجیبین  من   البیانات  جمع  تم   حیث  التحلیلي   الوصفي   المنھج  الدراسة  استخدمت .  الكویت   دولة   في  الإسلامیة  البنوك   مع  التعامل
 مع  المتعاملین  الزبائن  من  البحث  مجتمع  یتكون.  الإسلامیة  البنوك  مع  التعامل  في  الزبائن  وسلوك   الشخصي  المعیار  بین  العلاقة  طبیعة
  الكویت،  دولة  في  الإسلامیة  البنوك  مع  المتعاملین  أعداد  حول  الباحث  أجراه  الذي  المبدئي  للمسح  ونظراً .  الكویت  دولة  في  الإسلامیة  البنوك

  مباشرة   علاقة   وجود  المسار   تحلیل  نتائج  أظھرت  فقد   الدراسة،  فرضیة  اختبار  خلال   من.  للمجتمع  وشاملة  كافیة  فرداً )  800(  العینة  كانت  فقد 
 .الكویت دولة في الإسلامیة البنوك مع التعامل في الزبائن وسلوك الشخصي المعیار بین ومقبولة وقویة موجبة ارتباطیَّة

 ملخص الدراسة 
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صارف الإسلامیة دون الحالیة لمعالجة ھذه الإشكالیة البحثیة في ھذا النطاق بدولة الكویت، إضافة لتناول أھم المتغیرات التي تؤثر على اختیار الزبائن للم 
للملاءة الخدمات، بالإضافة  الخدمات المصرفیة، وأسعار ھذه  للبنك، وكذا سمعة البنك وشھرتھ، وموقع البنك وعدد فروعھ،    غیرھا، مثل جودة  المالیة 

 .وبالتالي یمكن معالجة الإشكالیة البحثیة في موضوع الدراسة الحالیة بالشكل الذي یخدم غرض البحث العلمي من خلال إجراء ھذه الدراسة
 

الحلول المتوقعة للعوامل المؤثرة على سلوك الزبائن في التعامل مع    وفي ضوء ھذا الطرح الخاص بمشكلة البحث، من الممكن وضع تصور مبدئي حول
ل أساسي  البنوك الإسلامیة، من خلال ما تعرضت لھ الدراسات السابقة حول أھم ھذه العوامل، والتي تركزت بشكل رئیس في كل من الدافع الدیني كعام

دولة، ومدى ما تحقق الخدمات المصرفیة الإسلامیة في ھذه البنوك من رضا للعملاء  حول مدى وكثافة انتشار المصارف الإسلامیة وفروعھا في أنحاء ال
 .نحو جودة الخدمة ونوعیتھا

 اھداف الدراسة  .3

 التالي:  الھدف تھدف الدراسة الحالیة إلى تحقیق 

 . الكویتسلوك الزبائن في التعامل مع البنوك الاسلامیة في دولة  علىالمعیار الشخصي  تأثیر مدى معرفة .1

 البحثي   الإطار .4

 البحثي التالي: الإطارتقدم الدراسة الحالیة 

 

 البحثي  الإطار :1 شكل

 
 

 فرضیة الدراسة  .5

 .فرضیة الدراسة: یوجد أثر للمعیار الشخصي في سلوك الزبائن في التعامل مع البنوك الإسلامیة في دولة الكویت
وجود علاقة تأثیر ایجابیة بین المعیار الشخصي وسلوك الزبائن في التعامل مع البنوك الإسلامیة في دولة  وفیما یتعلق بالفرضیة الخامسة والتي تبحث في 

لبنك، فقد الكویت، حیث تتمثل ملاءة البنك في مدى الاستقرار المالي للبنك وما یمتلكھ من سیولة نقدیة تضمن وجود مستوى مطمئن من الاستقرار في ا
) بأن الملاءة المالیة للبنوك الإسلامیة تشجع المودعین على التعامل مع ھذه البنوك الإسلامیة نظراً لما تمتاز بھ  2005حسن،  أظھرت نتائج دراسة (الشیخ

نك  ) التي أظھرت نتائجھا أھمیة الملاءة المالیة للب2015من قدرة على واجھة أیة خسائر غیر متوقعة أ أیة أزمات مالیة قد تطرأ. كذلك دراسة القحطاني، (
 .ومدى استقراره المالي والاقتصادي في تفضیلات التعامل مع البنك

 والدراسات السابقة  مراجعة الأدبیات .6

والأعمال،    تعد البنوك الإسلامیة نوعاً خاصاً من البنوك المتخصصة، سواء من حیث طبیعتھا، أو من حیث تفاصیل عملھا. فھي تقترب من بنوك الاستثمار
ن الربا، واتساقاً  التنمیة، ولكنھا أیضاً تقبل الودائع الجاریة، فھي بمثابة "البنوك الشاملة". وتأسیساً على حرمة الربا، وعلى حقیقة أن الفائدة ھي عیأو بنوك 

دة، قامت فكرة إنشاء البنوك  من أن الآلیة ذات الجدوى الفاعلة لإدارة العمل المصرفي بخاصة، والنشاط الاقتصادي المعاصر بعامة ھي "الربح" ولیس الفائ
تزام بأحكامھ في مجال الإسلامیة. وتمثلت البدایة في الدعوة إلى التحرر الاقتصادي، تدعیماً للاستقلال السیاسي بالعودة إلى الھویة، وتطبیق شرع الله والال

ب إقبال وابن  الدین الأفغاني ومحمد  كتابات جمال  الدعوة في  البنا والمودودي  المال والمعاملات، وظھرت ھذه  ادیس ومحمد عبده ورشید رضا وحسن 
 . )39، ص 2017وغیرھم الكثیر (أبو عبید، 

https://dx.doi.org/10.30566/ijo-bs/2022.02.84
https://dx.doi.org/10.30566/ijo-bs/2022.02.84
https://dx.doi.org/10.30566/ijo-bs/2022.02.84
https://ijo-bs.com/


Albawardi, Aref and Sharofiddin, (2022). أثر المعتقدات السلوكیة على سلوك الزبائن في التعامل مع البنوك الإسلامیة في دولة الكویت. International Journal of 
Business Society, 6 (2), 1-9 

3 
https://dx.doi.org/10.30566/ijo-bs/2022.02.84 
2600-8254/Â© 2018 All rights reserved by IJO-BS. 
 

الماضی العشرین  الأعوام  الكویتي خلال  المصرفي  القطاع  في  المھمة  المبادرات  من  تطبیق مجموعة  تم  الكویت،  في  المصرفي  العمل  تطویر  ة.  بھدف 
في المركزي  الكویت  بنك  یسعى  ذلك،  إلى  وتحدیث    بالإضافة  والمصرفیة،  المالیة  للتعاملات  والتشریعي  التنظیمي  العمل  إطار  تطویر  إلى  ذاتھ  الوقت 

ل المعروفة ببازل  سیاسات إشرافھ وبرامجھ. ویستمر بنك الكویت المركزي باتخاذ التدابیر اللازمة تمھیداً لتطبیق المعاییر الرقابیة الصادرة عن لجنة باز
توجیھ3 لجنة  تشكیل  تم  من ، حیث  المعاییر مجموعة  وتشمل ھذه  اللازمة.  الرقابیة  الضوابط  لوضع  عنھا  بممثلین  الكویتیة  المصارف  فیھا  یة شاركت 

في الموارد  الضوابط التي من شأنھا تحسین جودة رأس المال وتعزیز معاییر السیولة التي تستھدف تحسین إدارة مخاطر السیولة وتعزیز درجة الاستقرار 
ة إلى معاییر تستھدف إجراءات الرقابة الكلیة لمواجھة المخاطر النظامیة. واعتمد مجلس إدارة بنك الكویت المركزي ھیكل رأس المال  المالیة، بالإضاف 

  2016و  2014% یتم تطبیقھا على مراحل بین عامي  13الرقابي للمعیار والمرحلة الانتقالیة لتطبیقھ، وتحدید نسبة اجمالیة لكفایة رأس المال بحد أدنى  
 ). 2، ص2016(صندوق النقد العربي، 

 لدراسات السابقة ا 6.1
 

) والمتعلقة بالعوامل المؤثرة في اختیار العمیل للبنوك تھدف ھذه الدراسة إلى تحدید معاییر اختیار البنوك من قبل العملاء  2015تناولت دراسة القحطاني، (
تقدیم الخدمات، وما یترتب على ذلك من اختلاف تفضیل العملاء لبنك أو بنوك معینة دون أخرى،  في المملكة العربیة السعودیة، في ظل تفاوت البنوك في 

العملاء، والتركیز  ومساعدة البنوك العاملة في المملكة العربیة السعودیة على التركیز على العوامل الأكثر تأثیراً على العملاء، وتحسین طرق تعاملھا مع  
)  1000ا الترویجي للوصول إلى الشریحة المستھدفة. ومن أجل تحقیق ذلك قام الباحث باختیار عینة عشوائیة بلغ حجمھا (على ھذه المعاییر في برنامجھ

الصدق   لمقاییس  وتم إخضاعھا  البیانات،  جمع  في  الاستبانة  الاعتماد على  وتم  السعودیة،  العربیة  المملكة  في  البنوك  والثبات،  عمیل من عملاء جمیع 
إلى عدة نتائج أھمھا عدم وجود اختلاف ذو دلالة إحصائیة للأھمیة النسبیة للمعاییر التي یستخدمھا السعودیون لاختیار البنوك التي    وتوصلت الدراسة

یة وتركھم الإسلام   یتعاملون معھا، باستثناء العامل الدیني الذي شكل مرجعیة لعملاء البنوك على اعتبار أن الدافع الدیني ھو ما یحثھم على اختیار البنوك
مل معھ وبین خصائصھ  للتعامل مع البنوك التقلیدیة، كما أوضحت النتائج عدم وجود علاقة بین المعاییر المؤثرة على الفرد في عملیة اختیاره للبنك الذي یتعا

د من خلال استقطابھم عبر تنمیة أھمیة الجانب  الدیموغرافیة (السن، التعلیم، الدخل، الوظیفة). وأوصت الدراسة بأھمیة تحفیز البنوك الإسلامیة للعملاء الجد
) للوقوف  2015وفیما یتعلق بالدوافع الخاصة بالعملاء تجاه اختیارھم للتعامل مع البنوك الإسلامیة، جاءت دراسة مزیان، (  .الدیني في التعاملات المصرفیة

الدراسة الدافع الدیني والعوامل الدیموغرافیة للمستجیبین من أفراد عینة على ھذه الدوافع لدى عینة من عملاء البنوك الإسلامیة الجزائریة، حیث تبنت  
) فرداً. حیث أظھرت نتائج الدراسة أن الدافع الدیني ھو العامل الأكبر والأھم في اختیار العملاء للبنك الإسلامیة الجزائریة 340الدراسة والبالغ عددھم (

والقروض وفق الشریعة الإسلامیة وخلاف ذلك من معاملات مالیة إسلامیة، في حین لم تجد الدراسة فروقاً  في كافة تعاملاتھم المصرفیة، من حیث الایداع  
راسة بضرورة تنمیة  ذات دلالة إحصائیة فیما یتعلق بالعوامل الدیموغرافیة وعلاقتھا باختیار العملاء للتعامل مع البنوك الإسلامیة في الجزائر. وأوصت الد

 .جمھور المتعاملین مع البنوك في الجزائر بھدف استقطاب المزید من العملاء الباحثین عن خدمات مالیة إسلامیة وفقاً لضوابط الشریعةالوازع الدیني لدى  
ي  ) دراسة تناولت محددات اختیار البنوك الإسلامیة ف2017أما حول المحددات التي تقف وراء اختیار العملاء للبنوك الإسلامیة، فقد أجرت الشاوش، (

) فرداً من المتعاملین مع البنوك الإسلامیة في تونس، حیث تناولت الدراسة كلاً من الدافع الدیني،  355السیاق التونسي، حیث تم تطبیق الدراسة على (
رت نتائج الدراسة  وجودة الخدمات، وانتشار الفروع وتوزعھا الجغرافي، وتوفر خدمات الإنترنت في البنوك، وكثرة خدمات الصراف الآلي للبنك، وأظھ

ائج أن كثرة الفروع  أن الدافع الدیني ھو العامل الأبرز وراء اختیار العملاء للبنوك الإسلامیة دون سواھا من البنوك التقلیدیة التونسیة، كما أظھرت النت
سة بأھمیة حرص البنوك الإسلامیة على زیادة وتوزعھا الجغرافي جاء في المرتبة الثانیة من حیث الأھمیة بالنسبة لأفراد عینة الدراسة. وأوصت الدرا

 .انتشار فروعھا وخدمات الصراف الآلي لھا في المناطق الجغرافیة المختلفة في تونس بھدف استقطاب المزید من العملاء المحتملین والجدد
 

) بھدف تناول تأثیر قنوات توزیع 2020عطیة والربیعي (وفیما یتعلق بتأثیر أبعاد قنوات توزیع الخدمة المصرفیة في سلوك الزبائن، فقد جاءت دراسة  
لى الخدمة المصرفیة بأبعادھا (سمعة المصرف وشھرتھ، موقع المصرف، معاملة موظفي المصرف للزبائن، حداثة أسالیب تقدیم الخدمة المصرفیة) ع

الدراسة فقد تبنت مخططاً فرضیاً یعبر عن العلاقات المنطقیة بین   سلوك الزبائن وفق عدد من المتغیرات والمتمثلة بعوامل السلوك النفسیة، ولتحقیق ھدف
رافدین  متغیرات الدراسة، وتم وضع فرضیات لاختبار ھذه العلاقات والتأكد من صحتھا، ولغرض تطبیق ھذه الدراسة میدانیاً فقد تم اختیار مصرف ال

فروعھم العاملة في محافظة بغداد، وتم استخدام استمارة الاستبانة كأداة ومصرف سومر التجاري الاھلي والمصرف الوطني الاسلامي، عبر عدد من  
الدراسة ( بلغ حجم عینة  المیدانیة، وقد  المقابلة والملاحظة  الى استخدام  المیداني بالإضافة  بالجانب  المتعلقة  البیانات  الزبائن  150رئیسة في جمع  ) من 

) لإجراء المعالجات الإحصائیة. وتوصلت الدراسة لعدة استنتاجات  SPSSامج التحلیل الاحصائي ( المتعاملین مع المصارف المقصودة، وتم استخدام برن
لتي یستخدمھا أھمھا: أظھرت نتائج التحلیل على المستوى الاجمالي وجود تأثیر لأبعاد قنوات توزیع الخدمة المصرفیة مجتمعة وبحسب المؤشرات النفسیة ا

المختارة، لذا على أدارة المصرف أن تراعي ھذه الأبعاد الواجب توفرھا وأن تأخذھا بعین الاعتبار عند اختیارھا لقنوات   الزبائن عند تقییمھم لتلك القنوات
ي جذب الزبائن  التوزیع. أما أھم التوصیات للبحث فھي أن تؤمن إدارة المصرف بالدور المھم والمؤثر لقنوات توزیع الخدمة المصرفیة وأبعادھا الممیزة ف

 . تفاظ بھموالاح

 منھجیة الدراسة  .7

ن في التعامل  وتعتبر ھذه الدراسة من الدراسات المیدانیة والتي سیتبع فیھا الباحث الأسلوب الكمي بھدف تعرف تأثیر المعیار الشخصي على سلوك الزبائ
وذلك بقصد التعرف على الظاھرة محل البحث،  مع البنوك الإسلامیة في دولة الكویت، حیث یتم من خلالھ جمع معلومات وبیانات عن ظاھرة ما أو واقع  

  وتحدید الوضع الحالي لھا، والتعرف على جوانب القوة والضعف في ھذه الظاھرة من أجل معرفة مدى صلاحیة ھذا الوضع أو مدى الحاجة لإحداث 
فرضیة وبیان نتائج وتوصیات الدراسة، وبالتالي إتاحة تغییرات في الوضع القائم، إذ سیتم دراسة وتحلیل البیانات وذلك بھدف التعامل معھا في اختبار ال

ن إخضاعھا  المجال للتعرف بشكل علمي على ھذه الوظیفة، من خلال التعرف على رؤیة المبحوثین نحو التعامل معھا من خلال الوصول إلى بیانات بالإمكا
وصفي التحلیلي في ھذه الدراسة، وھو أسلوب من أسالیب التحلیل  تم الاعتماد على المنھج ال). و39، ص2017للتحلیل الإحصائي (عبیدات وآخرون،  

تفسیرھا المرتكز على معلومات كافیة ودقیقة عن ظاھرة أو موضوع محدد عبر فترة أو فترات زمنیة معلومة وذلك من أجل الحصول على نتائج عملیة تم 
كما أنھ منھج قائم بالأساس على التحلیل العلمي للمصادر العلمیة من أبحاث    ).2016بطریقة موضوعیة تنسجم مع المعطیات الفعلیة للظاھرة (الساكني،  
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عرض ما ودراسات تطبیقیة، وتقاریر وإحصاءات تتعلق بأثر المعیار الشخصي على سلوك الزبائن في التعامل مع البنوك الإسلامیة في دولة الكویت، و
 تباره متغیر مستقل.توصلت إلیھ الدراسات مع التركیز على المعیار الشخصي باع

تصف طبیعة ویعتبر المنھج الوصفي التحلیلي ھو المنھج الأكثر ملائمة لطبیعة الدراسة الحالیة؛ كونھ یتیح اختبار عدد من التساؤلات والفروض التي  
دراسات السابقة  العلاقات بین متغیرات الدراسة وذلك عن طریق الأسلوب المسحي. حیث سیتم جمع البیانات من المصادر الثانویة المتمثلة في الأدب وال
ر الشخصي على  والتي تتمركز في المراجع العربیة والأجنبیة والمنشورات والتقاریر الصادرة عن المؤسسات المحلیة والدولیة التي تطرقت إلى أثر المعیا

ھة وإبراز الارتباطات والعلاقات  سلوك الزبائن. وذلك وصولا إلى إلى مجموعة من التعلیمات المختصھ بالوحدة التي تمت دراستھا من الوحدات المشاب 
راسة؛ من أجل  السببیة أوالوظیفیة بین أجزاء الظاھرة، ھذا مع الاستعانة بالمنھج التاریخي كلما دعت الضرورة إلى ذلك خاصة في تتبع الظاھرة قید الد

ري بالنتائج العملیة. في حین أن المنھج الوصفي لوصف  التوصل إلى إجابات عن أسئلة الدراسة وتحقیق أھدافھا، وكذلك دعم الاستنتاجات من الإطار النظ
  الاستبانة على    بالاعتمادالظاھره قید الدراسة، والتي تم الإعتماد على المراجع والدراسات السابقة للتعرف على الظاھرة، كما وأن المنھج التحلیلي سیقوم  

یتكون مجتمع البحث من الزبائن المتعاملین مع البنوك الإسلامیة في دولة  ومفردة.    800عینة عشوائیة طبیقة قوامھا    اختیاركأداه لجمع البیانات، حیث تم  
)، وتبعاً للبیانات الصادرة عن 2019الكویت، والبالغ عددھا خمسة مصارف حسب ما ورد في أحدث نشرة صادرة عن البنك المركزي الكویتي لسنة (

%)، كما بلغ  30حجم الصیرفة الإسلامیة من إجمالي النظام المصرفي في دولة الكویت قد بلغ (والتي تشیر إلى أن    2019البنك المركزي الكویتي لسنة  
) ملیون حساب مصرفي البنوك الإسلامیة الكویتیة، في حین بلغ عدد 1.3) ملیون حساب، منھم (3.8إجمالي الحسابات المصرفیة في البنوك الكویتیة (

 .) ألف حساب تقریباً في البنوك الإسلامیة الكویتیة700اء الشركات (الحسابات المصرفیة الشخصیة للأفراد باستثن 

) استبانة تحسباً لعدم صلاحیة أو عدم اكتمال تعبئة بعض الاستبانات  50) مفردة، وتم توزیع (500مجموع الزبائن المشمولین ضمن عینة الدراسة على (و
الإحصائي، بحیث تم توزیع ھذا العدد على فروع ھذه البنوك والمنتشرة في كافة أنحاء  ) استبانة إلى المعالجة والتحلیل  800ولتضمن الباحث إخضاع (

، فقد كانت العینة الدولة بالطریقة غیر العشوائیة. ونظراً للمسح المبدئي الذي أجراه الباحث حول أعداد المتعاملین مع البنوك الإسلامیة في دولة الكویت
بعد الانتھاء من عملیة جمع البیانات والمعلومات اللازمة حول متغیرات ھذه الدراسة، وذلك من خلال استبانة الدراسة  و  ) فرداً كافیة وشاملة للمجتمع.800(

بینات وإدخالھا إلى  التي تم تطویرھا وتوزیعھا على أفراد عینة الدراسة، وبعدھا تم جمع البیانات التي تم الحصول علیھا من أداة الدراسة، تم ترمیز ھذه ال
) لغرض الدراسة الحالیة، ومن ثم معالجة SPSSسب الآلي لاستخراج النتائج الإحصائیة، وتم الاستعانة بالأسالیب الإحصائیة ضمن البرامج الملائمة (الحا

 البیانات التي تم الحصول علیھا من خلال الدراسة المیدانیة للعینة المبحوثة. 

 النتائج والمناقشة   .8

، وتم تحدید  سلوك الزبائن في التعامل مع البنوك الإسلامیة في دولة الكویتوأثره على    الشخصي  بالمعیار  متعلق  لمتغیر مستقتقوم ھذه الدراسة على  
 فراد عینة الدراسة حسب متغیرات الدراسة. لأ معدل الاستجابةمجتمع الدراسة وفیما یلي توضیح 

 الاستجابة  لمعد .8.1

استبیان تم توزیعھا   400، كان ھناك  1تم استخدام معدل الاستجابة في الدراسة لغرض التأكد من وجود ردود فعل صحیحة من المستجیبین. وفقًا للجدول  
الاستبیانات. من الاستبیانات المرتجعة غیر قابلة للاستخدام بسبب عدم ملء  12استبیان من المستجیبین، وكان ھناك  358مستجیب. تم رجوع  400على 

٪، وھو معدل صالح للاستخدام في الدراسة. لذا فإن معدل الاستجابة  86.5بنسبة    449وخلاصة القول، كانت الاستبیانات المرتجعة والقابلة للاستعمال  
 اختبارات الدراسة.  لاستكمالللاستبیانات صالحة 

 : معدل الاستجابة 1جدول 

 معدل الأستجابة 

 800 الموزعة الإستبیانات 

 486 الإستبیانات العائدة 

 37 إستبیانات غیر قابلة للإستخدام 

 449 إستبیانات عائدة و قابلة للإستخدام 

 %60.75 معدل الإستجابة 

 %56.13 معدل الإستجابة القابل للإستخدام 
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   Alpha Cronbachتبار ألفا كرأنباخ اخ2.8 

الاختبار   تم استخدام اختبار الموثوقیة في الدراسة لغرض إیجاد مؤشرات الموثوقیة والتأكد من الاتساق الداخلي بین عناصر المتغیرات. یستخدم ھذا
حتى یتم   0.7المركب فوق    والثباتیجب أن تكون قیمة موثوقیة كرونباخ الفا    ، (Hair et al.  ،2017) المركب. وفقًا لـ  والثباتعاملین ھما كرونباخ الفا  

 .قبولھا

المركب للمتغیرین (المعیار الشخصي وسلوك الزبائن).   والثباتالى انھ یوجد اتساقاً داخلیاً كبیرًا مع قیم كرونباخ الفا    النتائجأظھرت    2استناداً إلى الجدول  
، مما یشیر الى موثوقیة مناسبة ومقبولة لمكونات نموذج الدراسة. قیمة الثبات المركب  0.877و  0.874حیث وجد ان قیمة كرونباخ الفا تراوحت بین  

 .ة المقبولةمما یشیر الى موثوقیة مناسبة وفقا المعاییر الاحصائی  0.915و 0.913تراوحت بین 

 : اختبار الموثوقیة 2جدول 

 الثبات المركب  قیمة كرونباخ الفا  عدد الفقرات  المتغیرات 

 4 المعیار الشخصي  
0.877 0.915 

 4 سلوك الزبائن في التعامل مع البنوك الإسلامیة  
0.874 0.913 

 Multicollinearity Testاختبار التداخل الخطي  3.8 

لمتغیر الارتباط الخطي المتعدد انھ واحد من اختبارات الانحدار المتعددة، ویتم استخدام ھذا الاختبار في الدراسة للتأكد من أن جمیع عناصر ایعد اختبار  
 Kalninsا لـ ). وفقً VIFالمستقل ترتبط ببعضھا البعض. یستخدم اختبار الارتباط الخطي المتعدد عاملین رئیسیین وھما التسامح وعوامل تضخم التباین (

،  3. وفقاً للجدول التالي  5أقل من    VIF) بأن یكون  Chatfield (2018، بینما أوصى  3)، یجب أن یكون قبول قیم التسامح إذا كانت أقل من  2018)
 .  2.057بین  VIFبینما كانت قیمة  ، 0.486المتغیر (المعیار الشخصي) حصلت على نتائج مقبولة، حیث كانت قیمة التسامح بین 

 الارتباط الداخلي بین للمتغیر المستقل  :3الجدول 

 Toleranceالتباین المسموح  VIFتضخم التباین  متغیرات الدراسة المستقلة 

 486. 2.057 المعیار الشخصي  

 Cross Loadingsالتشبّعات التقاطعیة   4.8
ترتبط بقیم اعلى مقارنة بالمتغیرات الاخرى، ذلك بھدف تحقیق شرط الصدق التمایزي.  یھدف تحلیل التشبعات التقاطعیة الى اثبات ان فقرات كل متغیر  

یؤكد ان الفقرات التابعة لكل متغیر وجدت بارتباط اعلى مقارنة بالمتغیرات الاخرى، الذي یؤكد شرط صدق التمایز، فجمیع فقرات كل    4الجدول رقم  
 . بدرجةٍ أعلى من بقیة ارتباطھا بالعَوامل الأخُرى متغیّر كانت ذاتَ ارتباطٍ عالي بمتغیّرھا المحدد

 للفقرات   التقاطعیة: التشبعات 4جدول 
 المعیار الشخصي  سلوك الزبائن  الفقرات 
BI2 0.815 0.396 
BI3 0.878 0.402 
BI4 0.883 0.359 
SN1 0.494 0.84 
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SN2 0.308 0.788 
SN3 0.477 0.914 
SN4 0.39 0.867 

 الوصفي لمتغیرات الدراسة التحلیل 5.8 

 تحلیل المؤشرات المتعلقة بعامل المعیار الشخصي 1.5.8 

ھذه الفقرات مع النتائج   5فقرات خاصة بالمتغیر المؤثر العوامل ذات الصلة بالمعیار الشخصي، یوضح الجدول التالي  4یحتوي ھذا المحور على عدد 
 . والمؤشراتالإحصائیة الخاصة بھذه الفقرات، ویلي الجدول شرح تفصیلي لھذه النتائج 

 : تحلیل المؤشرات المتعلقة بعامل المعیار الشخصي 5الجدول رقم 

 الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  الفقرات  رقم

1 SN1 3.135 0.802 

2 SN2 3.053 0.826 

3 SN3 3.135 0.817 

4 SN4 3.076 0.777 

 

لھذا المتغیر ان المشاركین كانوا على وفاق مع عناصر المتغیر العوامل ذات الصلة المعیار الشخصي حیث كان ال متوسط  تشیر المتوسطات الحسابیة 
مما تؤكد مدى اتفاق المشاركین مع عناصر ھذا المتغیر. من ناحیة أخرى كانت الانحرافات المعیاریة لھذا المؤشر تتراوح   3.135و  3.053الحسابي بین  

 . 0.826و  0.777بین 

 تحلیل المؤشرات المتعلقة بعامل سلوك الزبائن في التعامل مع البنوك الإسلامیة 2.5.8 

، یوضح الجدول التالي بسلوك الزبائن في التعامل مع البنوك الإسلامیةفقرات خاصة بالمتغیر المستقل العوامل ذات الصلة    4یحتوي ھذا المحور على عدد  
 . والمؤشراتھذه الفقرات مع النتائج الإحصائیة الخاصة بھذه الفقرات، ویلي الجدول شرح تفصیلي لھذه النتائج  6

 مل سلوك الزبائن في التعامل مع البنوك الإسلامیة : تحلیل المؤشرات المتعلقة بعا6الجدول رقم 

 الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  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 
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البنوك الإسلامیة التعامل مع  الزبائن في  المتغیر سلوك  كانوا على وفاق مع عناصر  المشاركین  المتغیر ان  لھذا  الحسابیة  المتوسطات  حیث كان    تشیر 
مما تؤكد مدى اتفاق المشاركین مع عناصر ھذا المتغیر. من ناحیة أخرى كانت الانحرافات المعیاریة لھذا المؤشر   3.523و  3.431المتوسط الحسابي بین  

 . 0.928و 0.873تتراوح بین 

 Average Variance Extracted AVEمتوسط التبّاینُ المستخلص   6.8  

اختبار التباین المستخلص للتأكد اكثر من صلاحیة و موثوقیة البیانات وكذلك اختبار فونیل  في نفس نطاق تحدید موثوقیة البیانات وصلاحیتھا، یتم استخدام 
 .0.5لاركر. یعتمد اختبار التباین المستخلص على قیمة لتكون اعلى من 

غیرات اظھرت متوسط للتباین  اظھرت النتائج ان المتغیرات حصلت على قیم تباین مستخلص مقبولة وصالحة للدراسة حیث ان المت  7وفقا للجدول التالي  
 . Hair Jr et a) 2017لجمیع متغیرات الدراسة كما ھو موصى بھ من قبل دراسة ( 0.5المستخلص اعلى من 

 اختبار متوسط التباین المستخلص  :7جدول رقم 

 عدد الفقرات  المتغیرات 
 التباین المستخلص  

 4 المعیار الشخصي  
0.729 

 4 سلوك الزبائن في التعامل مع البنوك الإسلامیة  
0.725 

 التحلیل العاملي التوكیدي 7.8 

ومؤشر  للحصول على نموذج مناسب، اقترح الباحث أنھ یجب أن یفي مؤشر واحد على الأقل من كل مجموعة (المطابقة المطلقة، والملاءمة المتزایدة،  
زن  . وبالمثل، یوصى بتحمیل العوامل ((و1.00إلى    0.08من    RMSEA)، یوصى باستخدام نطاق  2010بالمعیار الموصى بھ. وفقاً لبیرن (  الملاءمة)

).  Hair et al.   ،2010للمتغیر الكامن لیتم اعتباره موثوقًا وصالحًا (  SMC)> .30ومكافئ الترابط المتعدد التربیعي (  0.50الانحدار المعیاري) لأكثر من  
 . CB-SEMالعتبات الموصى بھا لاستخدام المؤشرات الأخرى لتقییم نماذج  8یعرض الجدول 

 اختبار جودة نموذج التحلیل العاملي مؤشرات : 8الجدول رقم 
 مسلسل 

 
 النتیجة  المعیار المقبول  القیمة  اسم المؤشر   

 مقبول - 1062.012 مربع كاي 1

 دالة  - 0.000 مستوى الدلالة  2

 مناسب جدا  5اقل من  3.228 مربع كاي المعیاري  3

4 GFI 0.955  ≤ مناسب جدا  0.9یساوي او اكبر 

5 CFI 0.904  مناسب جدا  0.9اكبر ≥ یساوي او 

6 RMSEA 0.058  ≥ مناسب  0.08اقل او یساوي 
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 تحلیل المسار لفرضیة الدراسة المباشرة  8.8

ائن في التعامل مع تم استخدام اختبار التأثیر المباشر لاختبار العلاقات بین (المعتقدات السلوكیة، معتقدات السیطرة، والمعتقدات المعیاریة) وسلوك الزب 
 : 9البنوك الإسلامیة في دولة الكویت. الاستنتاجات التالیة تم استنتاجھا بناءً على النتائج الموضحة في الجدول 

  0.284في التعامل مع البنوك الإسلامیة في دولة الكویت مع حجم اثر =  یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المعیار الشخصي وسلوك الزبائن   •
 . P-value  =0.000 و  T   =5.910و قیمة 

 نتائج الفرضیة الرئیسیة المباشرة للدراسة : 9جدول رقم 

الانحراف   حجم الأثر  المسار
 T  P Values قیمة المعیاري 

 0.000 5.910 0.48 0.284 > سلوك الزبائن-المعیار الشخصي 

 المناقشة  9.8
الحزمة الإحصائیة للعلوم الا باستخدام  جتماعیة  لأغراض التحلیل واختبار الفرضیات التي حددتھا الدراسة، فقد تم اعتماد بعض المؤشرات الإحصائیة 

)SPSS  استخدام التكرارات والنسب المئویة لبیان خصائص مفردات عینة الدراسة، والوسط الحسابي لمعرفة مستوى إجابة أفراد العینة على  ) حیث تم
واستخدم الباحث التحلیل العاملي الاستكشافي   فقرات متغیرات الدراسة. والانحراف المعیاري لمعرفة مدى تركز وتشتت الإجابات عن وسطھا الحسابي.

 من أجل التحقق من الجودة الكلیة للاستبانة  KMO    &Bartlettلعوامل على التباینات المشتركة بین المتغیرات فقط . واستخدم الباحث اختبار  لحصر ا
بین المعیار    علاقة ذات دلالة إحصائیةوما مدي مطابقتھا مع التحلیل العاملي الاستكشافي، وكذلك اختبار الفرضیات، وقد أظھرت نتائج تحلیل المسار وجود  

 . P-value  =0.000 و  T   =5.910و قیمة  0.284الشخصي وسلوك الزبائن في التعامل مع البنوك الإسلامیة في دولة الكویت مع حجم اثر = 
 

العمیل للبنوك تھدف ھذه الدراسة  ) والمتعلقة بالعوامل المؤثرة في اختیار  2015دراسة القحطاني، (اكدت الدراسات السابقة على ھذه النتائج حیث اظھرت  
ذلك من اختلاف   إلى تحدید معاییر اختیار البنوك من قبل العملاء في المملكة العربیة السعودیة، في ظل تفاوت البنوك في تقدیم الخدمات، وما یترتب على

السعودیة على التركیز على العوامل الأكثر تأثیراً على العملاء،  تفضیل العملاء لبنك أو بنوك معینة دون أخرى، ومساعدة البنوك العاملة في المملكة العربیة  
قام الباحث    وتحسین طرق تعاملھا مع العملاء، والتركیز على ھذه المعاییر في برنامجھا الترویجي للوصول إلى الشریحة المستھدفة. ومن أجل تحقیق ذلك 

لبنوك في المملكة العربیة السعودیة، وتم الاعتماد على الاستبانة في جمع البیانات، وتم  ) عمیل من عملاء جمیع ا1000باختیار عینة عشوائیة بلغ حجمھا (
لتي یستخدمھا  إخضاعھا لمقاییس الصدق والثبات، وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج أھمھا عدم وجود اختلاف ذو دلالة إحصائیة للأھمیة النسبیة للمعاییر ا

لون معھا، باستثناء العامل الدیني الذي شكل مرجعیة لعملاء البنوك على اعتبار أن الدافع الدیني ھو ما یحثھم على  السعودیون لاختیار البنوك التي یتعام
ي عملیة اختیاره للبنك  اختیار البنوك الإسلامیة وتركھم للتعامل مع البنوك التقلیدیة، كما أوضحت النتائج عدم وجود علاقة بین المعاییر المؤثرة على الفرد ف

لجدد من خلال ذي یتعامل معھ وبین خصائصھ الدیموغرافیة (السن، التعلیم، الدخل، الوظیفة). وأوصت الدراسة بأھمیة تحفیز البنوك الإسلامیة للعملاء اال
امل مع البنوك الإسلامیة، وفیما یتعلق بالدوافع الخاصة بالعملاء تجاه اختیارھم للتع .استقطابھم عبر تنمیة أھمیة الجانب الدیني في التعاملات المصرفیة

) للوقوف على ھذه الدوافع لدى عینة من عملاء البنوك الإسلامیة الجزائریة، حیث تبنت الدراسة الدافع الدیني والعوامل 2015جاءت دراسة مزیان، (
أن الدافع الدیني ھو العامل الأكبر والأھم في  ) فرداً. حیث أظھرت نتائج الدراسة  340الدیموغرافیة للمستجیبین من أفراد عینة الدراسة والبالغ عددھم (

ن معاملات  اختیار العملاء للبنك الإسلامیة الجزائریة في كافة تعاملاتھم المصرفیة، من حیث الایداع والقروض وفق الشریعة الإسلامیة وخلاف ذلك م
وامل الدیموغرافیة وعلاقتھا باختیار العملاء للتعامل مع البنوك الإسلامیة  مالیة إسلامیة، في حین لم تجد الدراسة فروقاً ذات دلالة إحصائیة فیما یتعلق بالع 

الباحثین    في الجزائر. وأوصت الدراسة بضرورة تنمیة الوازع الدیني لدى جمھور المتعاملین مع البنوك في الجزائر بھدف استقطاب المزید من العملاء
 .عن خدمات مالیة إسلامیة وفقاً لضوابط الشریعة

 
) دراسة تناولت محددات اختیار البنوك الإسلامیة في  2017حول المحددات التي تقف وراء اختیار العملاء للبنوك الإسلامیة، فقد أجرت الشاوش، (أما  

دافع الدیني،  ) فرداً من المتعاملین مع البنوك الإسلامیة في تونس، حیث تناولت الدراسة كلاً من ال355السیاق التونسي، حیث تم تطبیق الدراسة على (
الدراسة  وجودة الخدمات، وانتشار الفروع وتوزعھا الجغرافي، وتوفر خدمات الإنترنت في البنوك، وكثرة خدمات الصراف الآلي للبنك، وأظھرت نتائج  

كما أظھرت النتائج أن كثرة الفروع    أن الدافع الدیني ھو العامل الأبرز وراء اختیار العملاء للبنوك الإسلامیة دون سواھا من البنوك التقلیدیة التونسیة، 
على زیادة   وتوزعھا الجغرافي جاء في المرتبة الثانیة من حیث الأھمیة بالنسبة لأفراد عینة الدراسة. وأوصت الدراسة بأھمیة حرص البنوك الإسلامیة

وفیما یتعلق   .اب المزید من العملاء المحتملین والجددانتشار فروعھا وخدمات الصراف الآلي لھا في المناطق الجغرافیة المختلفة في تونس بھدف استقط
) بھدف تناول تأثیر قنوات توزیع الخدمة المصرفیة  2020بتأثیر أبعاد قنوات توزیع الخدمة المصرفیة في سلوك الزبائن، فقد جاءت دراسة عطیة والربیعي (

بائن، حداثة أسالیب تقدیم الخدمة المصرفیة) على سلوك الزبائن وفق  بأبعادھا (سمعة المصرف وشھرتھ، موقع المصرف، معاملة موظفي المصرف للز
غیرات الدراسة، عدد من المتغیرات والمتمثلة بعوامل السلوك النفسیة، ولتحقیق ھدف الدراسة فقد تبنت مخططاً فرضیاً یعبر عن العلاقات المنطقیة بین مت

العلاقات والتأكد من صحتھا،  الرافدین ومصرف سومر    وتم وضع فرضیات لاختبار ھذه  اختیار مصرف  تم  فقد  میدانیاً  الدراسة  تطبیق ھذه  ولغرض 
كأداة رئیسة   العاملة في محافظة بغداد، وتم استخدام استمارة الاستبانة  الوطني الاسلامي، عبر عدد من فروعھم  في جمع التجاري الاھلي والمصرف 

است الى  بالإضافة  المیداني  بالجانب  المتعلقة  (البیانات  الدراسة  عینة  بلغ حجم  وقد  المیدانیة،  والملاحظة  المقابلة  مع 150خدام  المتعاملین  الزبائن  من   (
) لإجراء المعالجات الإحصائیة. وتوصلت الدراسة لعدة استنتاجات أھمھا: أظھرت  SPSSالمصارف المقصودة، وتم استخدام برنامج التحلیل الاحصائي (

ي وجود تأثیر لأبعاد قنوات توزیع الخدمة المصرفیة مجتمعة وبحسب المؤشرات النفسیة التي یستخدمھا الزبائن عند  نتائج التحلیل على المستوى الاجمال
لقنوات التوزیع. أما  تقییمھم لتلك القنوات المختارة، لذا على أدارة المصرف أن تراعي ھذه الأبعاد الواجب توفرھا وأن تأخذھا بعین الاعتبار عند اختیارھا  
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فاظ وصیات للبحث فھي أن تؤمن إدارة المصرف بالدور المھم والمؤثر لقنوات توزیع الخدمة المصرفیة وأبعادھا الممیزة في جذب الزبائن والاحتأھم الت
 بھم.

 
 الخلاصة 9. 

٪ من 80  یتمثل التحدي الرئیسي الذي یواجھ الصناعة المصرفیة في الكویت في الضعف الھیكلي. ولا تزال الكویت تعتمد على عائدات النفط التي تمثل
لتحدي الآخر ھو  سلبًا بانخفاض أسعار النفط. ا  -  2015التي أقرھا البرلمان في فبرایر    -تأثرت خطة التنمیة الخمسیة للحكومة    وعلیھ، عائدات البلاد.  

من المتوقع أن ینمو القطاع المصرفي    أعلاه، السیولة المفرطة التي تحتفظ بھا معظم البنوك وقلة الاستثمارات في السوق. على الرغم من التحدیات المذكورة  
تمتلك الحكومة الكویتیة    للأعمال، عة أكسفورد  الكویتي في المستقبل. تشیر جمیع المؤشرات إلى أن الوضع المالي العام للكویت لا یزال قویاً. وفقًا لمجمو

٪ فقط من الناتج المحلي الإجمالي.  5.3بینما كان الدین الحكومي    ، 2014دیسمبر    31٪ من الناتج المحلي الإجمالي اعتبارًا من  269أصولاً أجنبیة تعادل  
دولارًا للبرمیل. یساعد ھذا السعر    50نفط في میزانیتھا بأقل من  حددت الكویت سعر ال  الأخرى، على عكس دول مجلس التعاون الخلیجي    ذلك، علاوة على  

نتیجة للقواعد الجدیدة التي وضعھا البنك المركزي على مدى السنوات    أخیرًا، المنخفض الحكومة على أن تكون في وضع جید خلال فترة تقلب الأسعار.  
مما یوفر فرصة  المحتملین، ن بسمعة طیبة بین السكان المحلیین والمستثمرین الأجانب تعافى القطاع المصرفي وتتمتع البنوك الكویتیة الآ الماضیة، العشر 

 جیدة للنمو. 
 الھدف الرئیسي من ھذه الدراسة ھو تحدید أثر المعیار الشخصي على سلوك الزبائن في التعامل مع البنوك الإسلامیة الكویتیة.  

مستقل  بعد واحد    احتوى الاطار البحثي على   دراستھ، بحثي لیتم    إطار  باقتراحمت الدراسة الحالیة  قا  للدراسة، والھدف الرئیسي    بناء على مشكلة الدراسة
.  زبائن البنوك الإسلامیة كونھم یمثلون عینة البحثعلى  ا البعد  تمت دراسة مدى تأثیر ھذ  لغرض معرفة تأثیره على سلوك الزبائن.  وھو المعیار الشخصي

اعتمدت ھذه الدراسة على التحلیل الوصفي بشقیھ المكتبي    المنھج الوصفي التحلیلي حیث تم جمع البیانات من المستجیبین.المنھج المستخدم في الدراسة ھو  
الرجوع إلى    والمیداني. حیث ركز الجانب المكتبي في جمع المعلومات لمعرفة العلاقة بین متغیرات الدراسة المستقلة مع المتغیر التابع، وذلك بواسطة

. المكتبیة والدراسات المیدانیة السابقة. وأضف على ھذا بعض من المصادر والمراجع الفرعیة الاخرى ذات الصلة والمھتمة في موضوع الدراسةالدراسات  
توجد  توصلت الدراسة الى انھ   بعد إثبات صدق الأداة عن طریق صدق المحكمین.)  Questionnairesأداة جمع المعلومات (الاستبانة) أو (  ما استخدتم  

 علاقات مباشرة ذات دلالة إحصائیة بین المعیار الشخصي وسلوك الزبائن في التعامل مع البنوك الإسلامیة الكویتیة. 
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