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 الإهداء

التي انتظرتها طوال حياتي إلى معلم البشرية ومنبع أهدي التخرج، ثمرة جهدي واجتهادي، وفرحتي 

  ).صلى االله عليه وسلم(العلم نبينا محمد 

  إلى أولئك الذين ضحوا بأرواحهم لأجل الوطن، الذين يسكنون جنات الخلد بإذن ربهم، إلى 

  ).شهدائنا الأبرار(

مل الخير و في سجون إلى من قدم حياته فداء للوطن، وقضى سنوات طويلة في اصلاح ذات البين وع

الاحتلال، وكان مثالاً للنضال والالتزام، إلى من نشأت تحت رعايته وتعلمت منه القيم والأخلاق، إلى 

  ).أبي الحبيب(

إلى اليد الطاهرة التي أزالت من طريقي أشواك الفشل، إلى من علمتني الصبر والحب والاحترام، وإلى 

  ).أمي العزيزة(تي التعليمية إلى من كان دعاؤها ورضاها عونًا لي في مسير

إلى قلبي وريحانة حياتي، إلى ملاكي في الحياة، إلى رمز الحب والأمان، إلى بسمة الحياة ورفيقة 

  ).زوجتي الحبيبة منآر عبداالله(الدرب، إلى المربية الفاضلة ومعلمة الأجيال إلى 

  .إلى فلذات قلبي ونبضي وسر سعادتي الى أبنائي الأحباء

ذي وملجأي بعد االله، إلى من لا تحلو الحياة إلا بهم، إلى من ساندوني لحظة بلحظة دون ملل، إلى ملا

  ).أخواتي سندس، آيات، ألاء(وكانوا لي نعم السند والعون في مواصلة تعليمي، إلى 

  .إلى من شجعني وكان عونًا لي في مسيرتي التعليمية، إلى الصديق الوفي

  .العمل العظيم إلى كل من ساهم في إنجاز هذا
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  الشكر والتقدير

وصل اللهم على سيدنا محمد خـاتم  . الحمد الله ذي المن والفضل والإحسان، حمداً يليق بجلاله وعظمته

وأنا أخطو خطواتي الأخيرة في المرحلة الثانية من طموحي الأكاديمي، لابد لي من شكر هـذه  . الرسل

رام الذين بذلوا جهوداً كبيرة في بنائي وتطويري لأمضي الجامعة المباركة وأعضاء الهيئة التدريسية الك

  .قدماً في حياتي الأكاديمية
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 .علاء صبحي رزية. والمصحح الأبرز لكل أخطائي البحثية، إلى د

  .كما أشكر كل من ساعدني على إتمام هذا البحث وقدم لي العون، وزودني بالمعلومات اللازمة لإتمامه

  .خالص الشكر والتقديرمع 
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  إِعداد
  أنس عبد السلام أحمد سحويل
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  الملخص

هيئة الرقابة الشرعية في تعزيز ثقـة المتعـاملين فـي     هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر خصائص

استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لتحقيق أهدافها، حيث تكـون  . البنوك الإسلامية في فلسطين

البنك الإسلامي الفلسطيني، البنك الإسلامي : مجتمع الدراسة من عملاء ثلاثة بنوك إسلامية في فلسطين

تم اختيار عينة عشوائية بسيطة مـن عمـلاء هـذه البنـوك فـي      . لإسلاميالعربي، ومصرف الصفا ا

عميلًا، ) 2448(محافظات مختلفة مثل رام االله والبيرة، ونابلس، وبيت لحم، وطولكرم، وبلغ حجم العينة 

، ممـا يعكـس   %100ويعتبر مناسبا لتمثيل المجتمع بأكمله بشكل جيد، ووصلت نسبة الاستجابة إلـى  

) SPSS(تم استخدام برنامج التحليل الإحصائي . كين وارتباطهم القوي بموضوع الدراسةاهتمام المشار

لإجراء التحليلات المطلوبة، بما في ذلك اختبارات تحليل العينات المستقلة، واختبـار تحليـل التبـاين    

  .، واختبار الانحدار المتعدد لتحليل العلاقات بين المتغيرات)ANOVA(الأحادي 

ج أن خصائص هيئة الرقابة الشرعية حظيت باستجابة إيجابية من المشاركين، حيـث تـم   أظهرت النتائ

هذا يعكس رضى العملاء وثقتهم في تلك الخصائص، التي تشمل جوانب هامة ". موافق"تصنيفها بدرجة 

 كما حصل مجال ثقة المتعـاملين فـي  . مثل الإشراف، المساءلة، الاستقلالية، الكفاءة، السرية، والتناسق

البنوك الإسلامية على استجابة مشابهة، مما يشير أن هذه الثقة مرتبطة بشكل وثيق بخصائص الرقابـة  

كشفت الدراسة عن وجود علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين خصائص هيئـة الرقابـة   . الشرعية

  . الشرعية وثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين



 م 

ائص مثل الإشراف والمساءلة توفران ضمانة بأن البنك يلتزم بالشفافية وتطبيق تشير النتائج إلى أن خص

مبادئ الشريعة الإسلامية بصرامة، مما يعزز ثقة المتعاملين، وأظهرت النتائج وجود فروق ذات دلالـة  

إحصائية بين الجنسين في أثر خصائص هيئة الرقابة الشرعية على ثقة المتعاملين، حيث أبدى الـذكور  

لإناث مستويات مختلفة من الثقة، بينما لم تظهر فروق ذات دلالة إحصائية لمتغيرات العمر، المؤهـل  وا

 .العلمي، والبنك، مما يشير إلى ثبات تلك العلاقة عبر هذه المتغيرات

توصي الدراسة بضرورة تعزيز التواصل مع المتعاملين وزيادة مستوى الشفافية في العمليات المصرفية 

كما يوصى بتحسين الكفاءة والملائمة في هيئات الرقابة الشرعية من خـلال  . لرقابة الشرعيةوقرارات ا

تطوير الإجراءات والمعايير بما يتماشى مع توقعات المتعاملين، وينبغي تعزيز برامج التدريب والتطوير 

  .ز من ثقة العملاءلموظفي الهيئات الرقابية لرفع كفاءتهم وقدرتهم على تقديم خدمات عالية الجودة تعز

هيئة الرقابة الشرعية،الإشراف والمساءلة، الاستقلالية،الكفاءة، السرية،والتناسق، ثقة : الكلمات المفتاحية

  . البنوك الإسلاميةالمتعاملين، 
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  الفصل الأول

  والدراسات السابقة الأطار النظري

  مقدمة الدراسة  1.1

تمثل الخدمات المالية المصرفية الإسلامية إحدى القطاعات المالية الرائدة في العالم، حيث شهدت تجاوز 

  ، بمعـدل نمـو   2023إجمالي أصولها العالمية لحاجز الثلاثة تريليـون دولار حتـى منتصـف عـام     

  مـو، نتيجـة للطلـب المتزايـد مـن جانـب الأفـراد        يتصدر الصكوك الإسلامية هذا الن%. 10يبلغ 

والمؤسسات الذين يتطلعون إلى التعامل مع البنوك الإسلامية والتي تلتزم بمبادئ الشـريعة الإسـلامية   

(Imsar et al., 2024).  

في الالتزام بأحكام ومبادئ كما أن جوهر الاختلاف بين المصرفية التقليدية والمصرفية الإسلامية يظهر 

الشريعة الإسلامية، مستمدة من القرآن والسنة، مع تحريم الربا والفوائد ورفض تمويل المعاملات غيـر  

المشروعة، حيث تعتمد المصرفية الإسلامية على مبدأ الغنم بالغرم، ومشـاركة الأربـاح والخسـائر،    

المبادئ وجود هيئة رقابة شرعية تراقب أعمال وتحمل المخاطر بين البنوك والمستثمرين، وتتطلب هذه 

وأداء البنوك، وتقدم حلاً للمشكلات والعقبات، ويتطلب ذلك أيضاً وجود كوادر إداريـة ملمـة بـأدوات    

الشريعة، حيث أن بعض هؤلاء المسؤولين قد جاءوا من خلفيات بنوك تقليدية ومؤسسات ربوية حيـث  

رعية، خاصة في مجال بيئات الرقابة التي لم تلـقَ الاهتمـام   يبرز الحاجة الملحة لوجود هيئة رقابة ش

  . )2020الاقرع، ( الملائم في البحوث الأكاديمية والمهنية للتمويل الإسلامي

هذا وتجمع البنوك الإسلامية بين معايير الحوكمة الشرعية والتقليدية، لتشمل الأولى المعايير الشـرعية  

درة عن المؤسسات المالية الإسلامية الدولية، مثل مجلس الخدمات المالية الإسلامية فـي ماليزيـا   الصا

)IFSB ( وهيئة المحاسبة والمراجعة للمؤسسات المالية الإسلامية في البحرين)AAOIFI .(  وبالنسـبة

ومؤسسة ) OECD(للمعايير التقليدية، تأتي من منظمات دولية مثل منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية 
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، وتركز على الجوانب المالية والإدارية مع تحقيق مستوى )WB(والبنك الدولي ) IFC(التمويل الدولية 

من الشفافية والنزاهة والإفصاح، ولهذا السبب، تتحمل هيئة الرقابة الشرعية للبنوك الإسلامية المسؤولية 

يشـمل ذلـك   . ية في جميع عمليـات البنـوك  الرئيسية في الاشراف على تنفيذ مبادئ الشريعة الإسلام

الاعتراض على أي عملية أو أنشطة لا تتفق مع أحكام الشريعة، حتى وإن كانت صـادرة مـن أعلـى    

يعتبر ذلك ذا أهمية كبيرة، حيث يخضع البنك لقـرارات هيئـة   . سلطة تنفيذية في البنك كمجلس الإدارة

  .(Nomran et al., 2018) الرقابة الشرعية 

تشكل هيئة الرقابة الشرعية جزءا أساسيا من الهيكل التنظيمي للمصـارف الإسـلامية، حيـث تعـزز     

. وجودها من مستوى الحوكمة الإسلامية، إلى جانب الآليات المعتادة للحوكمـة، مثـل مجلـس الإدارة   

ا تستهدف هيئة الرقابة الشرعية التحقق مـن  يتناول دور مجلس الإدارة الجوانب الإدارية للمصرف، بينم

امتثال المصارف لأحكام ومبادئ الشريعة الإسلامية، والتأكد من التزام المصرف الإسلامي بشـرع االله  

  .)2020ياسين وآخرون، (وابتعاده عن الشبهات في تعاملاته المصرفية 

وجود هيئة الرقابة الشرعية، مصداقية متميـزة لـدى مختلـف    وتكتسب المصارف الإسلامية، في ظل 

تُعتبر هذه الهيئـة  . شرائح المجتمع، بدءا من المساهمين والمودعين وحتى المتعاملين والأجهزة الرقابية

الرقابية الشرعية درعا واقيا يحمي المصارف من التهديدات الداخلية والخارجية، وتُسـهم فـي تحقيـق    

لمسار المرسوم بموجب أحكام الشريعة الإسلامية وفتاوى هيئة الرقابـة الشـرعية، مـع    الأهداف وفقًا ل

  .)2016عطية، ( تحقيق موثوقية عالية في البيانات المالية وكفاءة عمليات المصرف

شـكل خـاص فـي    هذا وتعد ثقة العملاء من العوامل الحساسة في بيئة الأعمال المالية بشكل عام، وب

الخدمات المالية يأتي ذلك لأن تعزيز الثقة لدى العملاء يلعب دورا حاسما في جذبهم وإقناعهم بالاستفادة 

من الخدمات المصرفية فالتفاعل المباشر والشخصي مع موظفي البنك يثري الثقة ويوفر الأمان بشـكل  

تصال الإلكترونية، وإلى جانب ذلك، يلعب أكبر مقارنةً بالتفاعل الافتراضي غير المباشر عبر وسائط الا
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تعزيز الثقة دورا في تقليل مخاوف العملاء المتعلقة بالمخاطر المختلفة المترتبة على الخدمات الماليـة،  

  .)2021بن صالح، ( مثل مخاطر السمعة والاحتيال والمخاطر التقنية

وأهمية ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية ذا أهمية بالغـة، حيـث    وعلى صعيد اخر يعتبر فهم طبيعة

يتمثل الامتثال للمعايير الشرعية في قلب الثقة، حيث يتوقع . يتطلب الأمر التفكير في عدة عوامل مؤثرة

المتعاملون أن تتم جميع العمليات وفقًا للأحكام والقوانين الإسلامية، وبالإضافة إلـى ذلـك، يـأتي دور    

اكل الرقابة الشرعية كعنصر مساند لتعزيز هذه الثقة، حيث تلعب دورا حيويا في مراقبة وتقييم تنفيـذ  هي

المبادئ الشرعية والتأكد من الامتثال الكامل لها، هذا وتعتمد ثقة المتعاملين أيضا على وجـود تقنيـات   

المصرفي الإسلامي جهـوده فـي    حديثة وفعالة لتأمين المعاملات المالية وحمايتها، كما ويعكس النظام

حيث . تحقيق ثقة المتعاملين من خلال تقديم خدمات مالية مبتكرة تتوافق مع القيم والأخلاقيات الإسلامية

يتسم هذا النظام بالتفاني في توفير بيئة مصرفية تعكس قيم المصداقية والنزاهة، وهو يسعى جاهدا لبناء 

  .(Bader, 2018) ن البنوك الإسلامية ومتعامليهاعلاقات تستند إلى الثقة المتبادلة بي

وفي عالم الخدمات المالية، تعد ثقة المتعاملين أحد الأركان الأساسية التي تحدد مسار نجاح أي مؤسسـة  

وقـيم  مالية، ومن بين هذه المؤسسات تبرز البنوك الإسلامية بمفهومها الفريد الذي يستند إلـى مبـادئ   

يمثل الثقة ركيزة أساسية في علاقة العميل مع البنـوك الإسـلامية، حيـث يتوقـع     . الشريعة الإسلامية

المتعاملون أن يكون التعامل المالي مع هذه البنوك متسقًا مع مبادئ الشريعة ومحافظًا على مصـالحهم  

لامية يتطلب التفكير في العديـد  بشفافية ونزاهة كما إن فهم طبيعة وأهمية ثقة المتعاملين في البنوك الإس

من العوامل المؤثرة، مثل الامتثال للمعايير الشرعية، وجودية هياكل الرقابة الشرعية، وجودية تقنيـات  

يتسم النظام المصرفي الإسلامي بتعزيز الثقة عبر تقديم خدمات ماليـة  . حديثة لتأمين المعاملات المالية

  . (Hasan, 2019) الإسلاميةمبتكرة تتماشى مع القيم والأخلاقيات 
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البنـك الإسـلامي الفلسـطيني، والبنـك     (وتشهد البنوك الإسلامية في فلسطين ممثلة بثلاثة بنوك وهي 

نموا ملحوظًا في الفترة الأخيرة، حيث أصبحت تلعـب دورا  ) الإسلامي العربي، وبنك الصفا الإسلامي

اجات وتوقعات المتعاملين وبحسب موقع المنقبون نقلاً عن جمعية البنوك الفلسطينية رئيسيا في تلبية احتي

من إجمالي أصـول القطـاع المصـرفي    % 18.24فقد شكلت موجودات البنوك الإسلامية الثلاثة نحو 

مليار دولار أمريكي ويبرز هذا النص بذلك تأثير البنوك الإسلامية  3.75الفلسطيني، بقيمة تقدر بحوالي 

في تكوين الطيف المصرفي والمساهمة في النظام المالي الفلسطيني، وفي سياق متصل، بلغـت قيمـة   

% 20.86مليار دولار، ممثلة نسبة تبلغ  2.15التمويلات المقدمة من البنوك الإسلامية الثلاثة ما يقارب 

التأثير البارز للبنـوك  يظهر هذا الرقم الهام بوضوح . من إجمالي تسهيلات القطاع المصرفي الفلسطيني

الإسلامية في دعم الأنشطة التمويلية وتمويل العمليات التجارية والاستثمارية في القطـاع المـالي فـي    

فلسطين، مما يظهِر الدور البناء والجوانب الاقتصادية التنموية التي تشغلها هذه البنـوك فـي المجتمـع    

  . )2022خبيصة، ( المصرفي

وعليه تعتبر ثقة المتعاملين في هذه البنوك أمرا أساسيا يؤثر بشكل كبير على استقرارها ونجاحهـا فـي   

تعتبر هيئة الرقابة الشرعية جزءا أساسيا من هيكل البنوك الإسلامية، حيث تلعـب دورا  . السوق المالية

  .(Belouafi & Al-Farooque, 2019) بارزا في تحديد مسار الثقة والمصداقية لدى المتعاملين

تسعى هذه الدراسة إلى استكشاف وتحليل كيفية تأثير خصائص هيئة الرقابة الشرعية على تعزيز ثقـة  

المتعاملين في البنوك الإسلامية وعليه فلقد واجهة الدراسة عدة قيود أثناء إعدادها من أبرز هذه القيـود  

وصول إلى مصادر ومراجع كافية تغطي جميع جوانب هيئة الرقابة الشرعية وتأثيراتها صعوبات في ال

بالإضافة إلى ذلك، كان هناك تحد في الحصول على تعاون كامـل مـن بعـض    . في سياقات متنوعة

المؤسسات المصرفية الإسلامية، حيث لم تُفصح جميعها عن سبب يمنعنا من التواصل مع العملاء بشكل 

  .ا أثر على عمق التحليلكامل، مم
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  الاطار النظري  1.2

  هيئة الرقابة الشرعية 1.2.1

  تعريف ومسؤوليات واهمية واهداف هيئة الرقابة الشرعية 1.2.1.1

تعمل المصارف الإسلامية بفعالية على تلبية متطلبات العصر وتعزيز التنمية في المجتمعات الإسلامية، 

ية، ويعزز هذا التميز بفضل وجود رقابة شرعية فريدة، تُعد الرقابـة  مما يجعلها تتميز عن البنوك التقليد

الشرعية جزءا أساسيا في إدارة عمليات المصارف الإسلامية، حيث تختلف في آلياتها وشموليتها، سواء 

كانت مسبقة أو متأخرة، وفقًا لهذه الرقابة، يتم تسيير الأنشطة المصـرفية بمطابقـة لأحكـام الشـريعة     

ية، و تشير هذه الرؤية إلى أن أي مؤسسة حديثة في الوقت الحالي لا يمكن لها تحقيق التقـدم أو  الإسلام

  .)2010ارشيد ، ( الاستمرار دون التركيز على المتابعة والرقابة

والرقابة الشرعية أمـرا حيويـا،   خاصةً فيما يتعلق بالرقابة المالية، ويعتبر التوازن بين الرقابة الإدارية 

حيث تتداخل وتتكامل هذه الجوانب لتشكل نظاما شاملاً، كما ان الرقابة الإلهية من االله تكـون حاضـرة   

على البشر، بينما تأتي الرقابة الإدارية من قيادة المؤسسة على مرؤوسيها، وتُظهر هويـة المصـارف   

ية، ولضمان تحقيق هذا التميز، يتوجب على المصارف الإسلامية من خلال تميزها عن المصارف الربو

يلعب الدور الكبير في ذلك الرقابـة  . الإسلامية الامتثال للأحكام والمبادئ الشرعية في جميع المعاملات

وفـي هـذا   . الشرعية، حيث يتم فحص وتقييم المعاملات والتدخل لتصحيح أي انحراف يمكن أن يحدث

 على تأكيد قيام المصرف بتطبيق فعـال لمبـادئ الاقتصـاد الإسـلامي     السياق، تعمل الرقابة الشرعية

  .)2022ابراهيم ، (
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  تعريف هيئة الرقابة الشرعية 

   :ظهرت الكثير من التعريفات التي تعرف هيئة الرقابة الشرعية مـن أهمهـا مـا عرفـه كـلا مـن      

Marwa et al. (2024)    حيث عرفوا هيئة الرقابة الشرعية على انه هيكل تنظيمي مخـتص بمراقبـة

وإشراف الأنشطة المالية والاستثمارية للضمان الامتثال للشريعة، وتتخذ إجـراءات تصـحيحية عنـد    

 ,Ulvatiani et alالحاجة لضمان التوافق المستمر مع المبادئ الإسلامية، وفي تعريف اخـر يـذكر   

الرقابة الشرعية تعتبر هيئة تنظيمية تتولى مسؤولية فحـص ومراقبـة عمليـات     تعريف هيئة (2024)

البنوك الإسلامية للتحقق من استمرارها في الامتثال للأحكام الشرعية، وتعمل علـى تعزيـز الشـفافية    

هي الهيئة المختصة في تنظيم ومتابعة جميـع   )2023(المشهداني  والنزاهة في الأنشطة المالية، ويذكر

شطة المالية والاستثمارية للتأكد من أن جميع العمليات تتم وفقًا للمبادئ والقواعد الشـرعية، وتتخـذ   الأن

  .الإجراءات اللازمة لتصحيح أي تجاوزات تتنافى مع الشريعة

على ان هيئة الرقابة الشرعية هي الهيئة المسـؤولة عـن    )2022(السيابية والمجاهد وتعرف كلا من 

ق الشرعي لجميع العمليات والمعاملات في البنوك الإسلامية، وتقوم بفحص وتقييم مراقبة وضمان التواف

الممارسات المالية والاستثمارات للتأكد من التزام البنوك بأحكام الشريعة الإسلامية، وفي تعريف اخـر  

للحكومة  هيئة الرقابة الشرعية على انها هي التي تمثل هيكلًا إشرافيا تابعا Nugraheni (2018)يذكر 

أو هيئة تنظيمية مستقلة، تهدف إلى ضمان أن البنوك الإسلامية تدير أعمالها وتقدم خدماتها وفقًا للمبادئ 

  .الشرعية المحددة، مع تحديد المعايير وتنفيذ الرقابة اللازمة

عبارة عن هيئة تنظيمية متخصصة تقـوم بمراقبـة وإشـراف    : ويعرف الباحث هيئة الرقابة الشرعية

يتكلف أعضاء الهيئـة بمهمـة   . طة المالية والاستثمارية بهدف ضمان الامتثال للشريعة الإسلاميةالأنش

فحص ومتابعة العمليات المالية في المؤسسات المالية الإسلامية، بهدف ضمان استمرار تنفيـذها وفقًـا   

هـة فـي الأنشـطة    تسعى الهيئة أيضا إلى تعزيز الشفافية والنزا. للأحكام والضوابط الشرعية المحددة

  .المالية، وتتخذ الإجراءات الضرورية لتصحيح أي تجاوزات تنافي مبادئ الشريعة
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  مسؤوليات مجلس الرقابة الشرعية 

يقع نطاق مسؤوليات مجلس الرقابة الشرعية في إطار شامل يتضمن عـدة جوانـب حيويـة ومهمـة،     

عمليات التدقيق للتحقـق مـن تطبيـق     يتضمن ذلك التدقيق والرقابة الشرعية حيث يقوم المجلس بتنفيذ

يتمثل دور المجلس أيضـا فـي إصـدار الفتـاوى     . الضوابط الشرعية في الأنشطة المالية والمصرفية

الشرعية لتوجيه الأعمال والصفقات وفقًا للضوابط الإسلامية، وتطوير الأنظمة والسياسات يشكل جـزءا  

ووضع الأنظمة والسياسات التـي تتماشـى مـع    مهما من مسؤوليات المجلس، حيث يعمل على تحسين 

  .(Ulvatiani et al., 2024) الشريعة الإسلامية

كما ويلعب المجلس دورا حيويا في نشر الوعي حول مفاهيم الرقابة الشرعية وتعزيز الـتفهم الصـحيح   

من جهة أخـرى، يقـوم   . والمصرفية والمستثمرينللقواعد والتوجيهات الشرعية بين المؤسسات المالية 

المجلس بتعزيز التعاون مع الجهات المختصة والتعاون مع الجهات الرسمية والمؤسسات الدينية لضمان 

كما يتولى إعداد تقـارير دوريـة حـول أداء    . تحقيق التنسيق الفعال في مجال تحقيق الرقابة الشرعية

احية الشرعية، ويشجع على الشفافية وضرورة إجراء الإفصـاحات  المؤسسات المالية والمصرفية من الن

في نهاية المطاف، يقوم المجلس بفحص المنتجات والصـفقات الماليـة   . الشرعية حول الأنشطة المالية

لضمان توافقها مع القوانين والضوابط الشرعية، مما يعكس التفاني في تحقيق المبـادئ الشـرعية فـي    

  .(Ulvatiani et al., 2024) المصرفيةجميع الجوانب المالية و

  أهمية هيئة الرقابة الشرعية

وجود هيئة الرقابة الشرعية يحمل أهمية خاصة في النظام المالي الإسلامي لعدة أسباب محوريـة مـن   

  : (Amin & Darvin, 2021 )أهمها 

الرقابة الشرعية التوافق مع الشريعة الإسلامية، حيـث تضـمن أن الأنشـطة الماليـة     تُعزز هيئة  .1

هذا التأكيد يساهم في بناء الثقـة بـين المسـتثمرين    . والمصرفية تتم وفقًا للمبادئ والقيم الإسلامية

  .والمستخدمين
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تكـون هـذه   تسهم في تعزيز الشفافية والعدالة في العمليات المالية والمصرفية، مما يضـمن أن    .2

  .الأنشطة عادلة وخالية من التلاعب والغش

تُسهم هيئة الرقابة الشرعية في ضمان المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات المالية والمصرفية، معززة  .3

 .تأثيرها الإيجابي على المجتمع وتعزيز مسؤوليتها الاجتماعية والبيئية

قيق استقرار النظام المالي الإسـلامي  من خلال فحص الصفقات والمنتجات المالية، تساهم في تح  .4

 .ومنع حدوث مشكلات أو أزمات

تعزز هيئة الرقابة الشرعية بناء الثقة بين الفرد والمؤسسات المالية، مما يسـهم فـي الاسـتقرار      .5

 .الاقتصادي للدول التي تعتمد على النظام المالي الإسلامي

ة الإسلامية، حيث يشعر الأفراد بالراحـة  تسهم في جذب المستثمرين والعملاء إلى الخدمات المالي .6

 . بسبب وجود رقابة تضمن التوافق مع قيمهم الدينية

تلعب دورا في تحفيز التمويل للمشاريع التنموية والاقتصادية التي تتوافـق مـع القـيم والمبـادئ      .7

 . الإسلامية

على الساحة الاقتصادية  يمكن لهيئة الرقابة الشرعية أن تُساهم في تعزيز قدرة الدولة على المنافسة .8

  الدولية، من خلال توفير نظام مالي إسلامي متطور مع هيئة رقابة فعالة

 أهداف الرقابة الشرعية

الهدف الرئيسي للرقابة الشرعية يتمثل في تنفيذ دور الرقابة الشرعية نيابة عن المودعين في المؤسسات 

المالية، ويتم ذلك عن طريق فحص وتوثيق المعاملات والأنشطة الحلال التي تجـري فـي المؤسسـة    

ام أو التي قد تحمل المصرفية وإقرارها، بالإضافة إلى ذلك، يتم تحليل وتوثيق المعاملات والأنشطة الحر

يتم ذلك بهدف تجنب هذه الأنشطة إذا كانت قائمة، والعمل علـى  . شبها شرعيا يجعلها غير قابلة للتداول

ضـراغمة،  (العثور على بدائل شرعية لها، تتركز أهداف الرقابة الشرعية على عدة نقاط أساسية، منها 

2022(:  
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ؤسسة وتنظيمها وفقًا لأحكام الشريعة الإسلامية، بالإضافة إلـى تطـوير صـيغ    ضبط عمليات الم .1

  .المعاملات المالية وتكوينها وفقًا للضوابط الشرعية

فحص وتصفية أعمال المؤسسة من المعاملات والتعاملات غير المتوافقة شرعا، مثل التعـاملات   .2

  .الربوية

المؤسسة، سواء كانت مصارف أو بنـوك، مـن خـلال    منح الثقة والاطمئنان للمتعاملين وعملاء  .3

  .التزامها بأحكام الشريعة الإسلامية

  .توفير حلول وبدائل شرعية للتحديات التي تواجه المصرف .4

البحث في منتجات متوافقة مع الشريعة الإسلامية لدعم الاقتصاد الإسـلامي وتعزيـز دوره فـي     .5

  .المجتمع

رة للالتزام بالأحكام الشرعية ومراقبة الأعمال وتقييمها وفقًـا  المحافظة والمراقبة والمتابعة المستم .6

  .للمعايير الشرعية

  مكونات هيئة الرقابة الشرعية والية اختبارها وخصائصها 1.2.1.2

  مكونات هيئة الرقابة الشرعية

  : )2022ابية و المجاهد ، السي( تتألف من عدة عناصر أساسية تضمن أدائها الفعال والشفاف ومنها

يشمل هيكل الرقابة الشرعية فريقًا من العلماء والفقهاء المؤهلين الذين يتمتعـون  : العلماء والفقهاء .1

  .بفهم عميق للشريعة الإسلامية وقوانينها المالية

د يجب أن يتضمن فريق الرقابة الشرعية خبراء في المجال المـالي والاقتصـا  : المحترفين الماليين .2

  .الإسلامي، حيث يسهمون في فهم التحديات المالية وضمان تطبيق المبادئ الشرعية

يلعب فريق من الخبراء القانونيين دورا هاما في ضمان التوافق مـع الأنظمـة   : الخبراء القانونيين .3

  .القانونية والتشريعية
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الأعمـال الماليـة   يحتاج الفريق إلى أفراد متخصصـين فـي تحليـل    : خبراء في تحليل الأعمال .4

  .والصفقات لضمان شفافية العمليات والامتثال للقواعد الشرعية

يسهم وجود خبراء في التمويل الاجتمـاعي فـي ضـمان توجيـه     : خبراء في التمويل الاجتماعي .5

  .الاستثمارات نحو المشاريع التي تلبي احتياجات المجتمع وتعزز التنمية المستدامة

  قابة الشرعيةآلية اختيار أعضاء هيئة الر

في عملية اختيار أعضاء هيئة الرقابة الشرعية، تتسم هذه العملية بالعديد من المعايير الرئيسية، ويتعـين  

أن يكون الاختيار مبنيا على الكفاءة الشرعية والعلمية، حيث يتوجب على الأعضاء أن يتمتعـوا بفهـم   

ر أعضاء يتمتعون بخبرة واسعة في المجـال  بالإضافة إلى ذلك، يفضل اختيا. عميق للشريعة الإسلامية

المالي والمصرفي، لضمان قدرتهم على فهم التحديات والتطورات في هذا المجال، ويتعين أيضا علـى  

وفـي  . الأعضاء أن يكونوا معروفين بنزاهتهم وقدرتهم على العمل بشكل شفاف وفقًا للمعايير الأخلاقية

، يتوجب على أعضاء هيئة الرقابة الشرعية أن يظهروا الالتـزام  سياق الالتزام بالمسؤوليات الاجتماعية

بتحقيق الفوائد الاقتصادية والاجتماعية، وأن يكونوا قادرين على التعاون بشكل فعال مع باقي الهياكـل  

أما بالنسبة للقدرة على التعامل مع التحولات، فإن تحديـد أعضـاء   . الرقابية والإدارية داخل المؤسسة

القدرة على التطوير ومتابعة التحولات في الأنظمة المالية والتكنولوجيا يعتبـر أمـرا حيويـا    يتمتعون ب

  .)2015ابن عمارة و عطية، (  لضمان فعالية الرقابة الشرعية في ظل التقدم السريع في هذه المجالات

  خصائص هيئة الرقابة الشرعية

تتمتع هيئة الرقابة الشرعية بعدة خصائص تميزها وتمكّنها من أداء دورها بفعالية في ضـمان توافـق   

الأنشطة المالية والمصرفية مع الشريعة الإسلامية ومن اهم الخصائص الرئيسية والتي ذكرهـا ايضـاً   

  :)2022الفزيع وآخرون، (

هي عناصر حيوية في عمل هيئات الرقابـة الشـرعية بـالبنوك    : والمسؤوليةالإشراف والمساءلة  .1

الإشـراف يشـمل   . الإسلامية، حيث تضمن التزام المؤسسات المالية بالمبادئ والقوانين الشـرعية 
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هـذا  . متابعة دقيقة لجميع الأنشطة المصرفية والتأكد من توافقها مع مبادئ الشـريعة الإسـلامية  

أما المساءلة، فتعني . كون نشطة في مراقبة المعاملات وتدقيقها بشكل مستمريتطلب من الهيئة أن ت

أن الهيئة مسؤولة عن تقديم تقارير دقيقة وشاملة حول مدى التزام البنك بالمعايير الشـرعية، مـع   

المسؤولية تتضمن الالتزام بالقوانين واللوائح . القدرة على محاسبة الأفراد أو الجهات التي لا تلتزم

هذه الأبعاد تعزز الشفافية وتضمن . شرعية وتحمل العواقب في حال حدوث أي تقصير أو مخالفةال

لذا، فإن وجود نظام فعـال للإشـراف   . أن الأنشطة المصرفية تُدار بطريقة تتسم بالنزاهة والأمانة

  .)2022السيابية و المجاهد ، ( والمساءلة يعزز ثقة المتعاملين في البنك ويعزز من سمعة الهيئة

تعني الاستقلالية . هي خاصية أساسية لضمان نزاهة وموضوعية هيئة الرقابة الشرعية: الاستقلالية .2

أن الهيئة يمكنها اتخاذ القرارات وتنفيذها بدون أي تأثيرات خارجية أو ضـغوط مـن الأطـراف    

وط السياسية أو الاقتصادية، مما يسـمح للهيئـة   هذا يشمل عدم التأثر بالضغ. الداخلية أو الخارجية

استقلالية الهيئة تعزز من مصداقيتها وتسـاعد  . بالتركيز على تحقيق أهدافها الشرعية بموضوعية

في بناء ثقة المتعاملين من خلال ضمان أن القرارات تتخذ بناء على مبادئ الشـريعة الإسـلامية   

بالحرية الكاملة في تقييم الأنشـطة المصـرفية دون أي   وجود هيئة مستقلة يعني أنها تتمتع . بحتة

الاستقلالية تعني أيضا أن الأعضاء يجب أن . تداخل، مما يحسن من جودة القرارات التي تصدرها

 يكونوا قادرين على العمل بدون خوف من العواقب، مما يساهم في اتخاذ قرارات صحيحة وعادلة

  .)2022ابراهيم ، (

. تعتبر من السمات الأساسية لنجاح هيئات الرقابة الشرعية في البنوك الإسلامية: الكفاءة والملائمة .3

الكفاءة تعني أن أعضاء الهيئة يجب أن يمتلكوا خبرة ومعرفة عميقـة فـي الشـريعة الإسـلامية     

لقدرة على تقـديم  هذا يتطلب مستوى عالٍ من التدريب والتأهيل لضمان ا. والممارسات المصرفية

أما الملائمة، فتشير إلى مدى قدرة الهيئة على تلبيـة احتياجـات   . تقييمات دقيقة وفعالة للمعاملات

يجب أن تكون الهيئة قادرة على التكيف مع التغيرات في بيئـة العمـل   . البنك والمتعاملين بفعالية
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دة الإشـراف وتـدعم اتخـاذ    الكفاءة تعزز من جو. وتوفير حلول تتناسب مع المتطلبات المختلفة

الملائمة تعنـي أيضـا الاسـتجابة لاحتياجـات البنـك      . قرارات مدروسة تستند إلى تحليل شامل

تحقيق الكفاءة والملائمة يعزز من فعالية . والعملاء، مما يسهم في تعزيز رضاهم وثقتهم في الهيئة

 .)2022ضراغمة، ( الهيئة ويضمن التزام البنك بالمعايير الشرعية بشكل مستمر

تعد من الركائز الأساسية في عمل هيئات الرقابة الشرعية، حيـث تسـهم فـي حمايـة     : السرية .4

السرية تتطلب أن يـتم التعامـل مـع    . المعلومات الحساسة المتعلقة بالمتعاملين والمعاملات المالية

تامة، لضمان عدم تسربها أو استخدامها بشـكل   جميع البيانات الشخصية والمعلومات المالية بسرية

هذا يتضمن تأمين المعلومات من الوصول غير المصرح به وتطبيق معايير صارمة . غير مناسب

الالتزام بالسرية يعزز من ثقة المتعاملين في البنك، حيث يشعرون بالأمان بأن معلوماتهم . لحمايتها

السـرية  . لحفاظ على سمعة البنك وتعزيز مصداقيتهكما أن السرية تساهم في ا. محمية بشكل جيد

بناء ثقافة . الفعالة تتطلب من الهيئة وضع سياسات واضحة وإجراءات أمان لضمان حماية البيانات

 السرية والالتزام بأعلى معايير الأمان هو جزء أساسي من وظيفة الهيئة ويعزز من كفاءة عملهـا 

(Attar et al., 2023). 

التناسـق  . هو عنصر أساسي في ضمان تطبيق المعايير الشرعية بشكل موحد داخل البنك: التناسق .5

يعني أن جميع القواعد والسياسات الشرعية تُطبق بشكل متساوٍ على جميع المعاملات والأطـراف  

هذا يوفر شعورا بالثبات والاستقرار للمتعـاملين، حيـث يعرفـون أن جميـع     . المعنية دون تمييز

  التناسق يعزز من مصداقية الهيئـة ويجعـل النظـام المـالي     . معاملات تتم وفقًا لنفس المعاييرال

  تحقيق التناسـق يتطلـب مـن الهيئـة     . أكثر شفافية، مما يسهم في تعزيز ثقة المتعاملين في البنك

كمـا يتضـمن   . تطوير سياسات وإجراءات واضحة وتدريب الأعضاء على تطبيقها بشكل موحـد 

. مراجعة دورية لضمان أن جميع الأنشطة تتماشى مع المعايير الشرعية بشـكل مسـتمر  التناسق 

 الحفاظ على التناسق يعزز من فعالية الرقابة الشرعية ويزيد من رضا العملاء والثقة فـي البنـك  

(Ashraf & Muzaffar, 2022). 
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ان فعالية هيئـة الرقابـة الشـرعية فـي البنـوك      من العوامل الأساسية لضم: التخصص والخبرة .6

يجب أن يكون أعضاء الهيئة مؤهلين بشكل عميق في مجال الفقه الإسلامي والأحكـام  . الإسلامية

هذا يتطلب منهم امتلاك خلفية أكاديمية قويـة  . الشرعية ذات الصلة بالمعاملات المالية والمصرفية

زز من قدرتهم علـى فهـم وتحليـل التعقيـدات     التخصص يع. وتجربة عملية واسعة في الشريعة

كمـا أن الخبـرة   . المرتبطة بالمعاملات المالية وتقديم توجيهات دقيقة تتماشى مع مبادئ الشريعة

العملية تجعلهم أكثر قدرة على التعامل مع التحديات والمشكلات الفقهية التي قد تطرأ، مما يعـزز  

الاستثمار في تدريب وتطوير الكـوادر يعـزز   . الهيئةمن مصداقيتهم ويزيد من ثقة المتعاملين في 

 .(Dewindaru & Sari , 2022 ) من كفاءة الهيئة ويضمن التزامها بأعلى المعايير الشرعية

يتطلب مـن  . الشفافية تعتبر من المبادئ الأساسية التي تعتمد عليها هيئة الرقابة الشرعية في عملها .7

أن تكون واضحة وصريحة في إصدار التوجيهات والفتاوى، مما يساعد في تعزيز الثقة لدى  الهيئة

الشفافية تشمل نشر المعلومات المتعلقة . المتعاملين ويساهم في تحقيق النزاهة في المعاملات المالية

 ـ . بالقوانين والتوجيهات الشرعية بشكل يمكن فهمه بسهولة من قبل الجمهور ى هذا لا يقتصـر عل

مـن خـلال   . نشر الفتاوى فقط، بل يشمل أيضا شرح أسس القرارات والتفسيرات الفقهية المتبعة

تحقيق الشفافية، تستطيع الهيئة تجنب الشكوك وتسهم في بناء علاقة قوية ومستدامة مع المتعاملين، 

 .(Stouthuysen, 2020) مما يعزز من مصداقية وفعالية الرقابة الشرعية في البنك

تـوفر  . هي من الخصائص الرئيسية التي تميز هيئة الرقابة الشرعية: القدرة على إصدار الفتاوى .8

. الهيئة التوجيهات الفقهية اللازمة لتحديد مدى توافق المنتجات والخدمات المالية مع أحكام الشريعة

يعة الإسلامية والقـدرة علـى تفسـير    هذه القدرة تتطلب من الأعضاء امتلاك معرفة عميقة بالشر

إصدار الفتاوى يتطلب أيضا القـدرة علـى   . القوانين الشرعية في سياق المعاملات المالية المعقدة

هذا الدور يساهم في . تحليل الحالات الفردية وتقديم مشورة مبنية على فهم شامل للأحكام الشرعية

ئ الشرعية، مما يعزز من ثقة المتعـاملين فـي   ضمان أن جميع الأنشطة المالية تتماشى مع المباد
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كما أن القدرة على إصدار الفتاوى تعزز من فعالية الهيئـة فـي   . التزام البنك بالقوانين الإسلامية

 .(Dewindaru & Sari , 2022 ) تقديم خدمات موثوقة تتوافق مع التوجهات الشرعية

 الشرعية في فلسطينهيئة الرقابة  1.2.2

دور سلطة النقد الفلسطيني في تفعيل هيئة الرقابة الشرعية في المصارف الإسـلامية فـي    1.2.2.1

  فلسطين 

أصدرت سلطة النقد الفلسطينية عدة تعميمات ومذكرات تتعلق بتفعيل دور هيئات الرقابة الشرعية فـي  

  :المصارف الإسلامية في فلسطين، ومن بينها

  م1996/6/18بتاريخ ) 96/28(تعميم رقم . 1

يتناول هذا التعميم تسجيل واعتماد قائمة بالمستشارين الشرعيين للعمل في هيئة الرقابة الشـرعية لـدى   

يشدد على اختبار الأفراد المؤهلين لهذا الغرض واعتماد أعضاء هيئـة الرقابـة   . المصارف الإسلامية

  .دة لدى سلطة النقد الفلسطينيةالشرعية لكل مصرف إسلامي من خلال القائمة المعتم

  م1999/9/1بتاريخ ) 99/51(تعميم رقم . 2

يهدف إلى تفعيل دور هيئة الرقابة الشرعية من حيث المشاركة الفاعلة في جميع الأنشـطة وإدراج رأي  

الهيئة الخطية في تقارير الأداء السنوية أو المالية المرسلة إلى سلطة النقد، مـع التأكيـد علـى أهميـة     

  .لالتزام بتلك التقاريرا

  م2000/8/2بتاريخ ) 2000/43(تعميم رقم . 3

يشمل تعيين مراقب شرعي داخلي مقيم لدى المصارف الإسلامية، مع منحه الاستقلال الوظيفي ومنـع  

  .تكليفه بأي عمل تنفيذي يتعارض مع واجباته الرقابية
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  م2001/5/5بتاريخ ) 2001/22(مذكرة رقم . 4

م للالتـزام  2001وتمنح البنوك الإسلامية فترة إضافية حتـى عـام   ) 2000/43(تعميم رقم تُشير إلى 

  .بتعيين مراقب شرعي مقيم، مع التأكيد على أهمية الالتزام بالإجراءات الرقابية

وفي إطار مشروع قانون المصارف الإسلامية، يلزم المصارف بتعيين هيئة رقابة شـرعية قبـل بـدء    

ين هذه الهيئة بموافقة سلطة النقد، ولا يحق فصل أي عضو منها إلا بموافقـة سـلطة   أعمالها، ويتم تعي

تتولى هيئة الرقابة الشرعية مسؤولية التأكد من أن جميع أعمال وأنشطة المصرف الإسلامي تتفق . النقد

بـة  تلعب هيئـة الرقا . مع أحكام الشريعة الإسلامية قبل دخول المصرف فيها وخلال تنفيذها وتصفيتها

الشرعية أيضا دورا محوريا في بناء وتعزيز ثقة العملاء بالمصرف، حيث يطمـئن العمـلاء إلـى أن    

معاملاتهم المالية تتم وفقًا للشريعة الإسلامية، مما يزيد من التزامهم واسـتمرارهم فـي التعامـل مـع     

أن دورها يظل ضـعيفًا،   وعلى الرغم من الإيجابيات التي قدمتها سلطة النقد الفلسطينية، إلا. المصرف

وينصح بمتابعة ومحاسبة المصارف الإسلامية بشكل أدق، وإنشاء قسم خاص بالرقابة والتفتـيش علـى   

هذه المصارف يضم كفاءات بشرية مؤهلة وذات خبرة في مجال المصارف الإسلامية، لضمان تحقيـق  

  .أعلى مستويات الشفافية والمصداقية

  رعية في المصارف الإسلامية في فلسطين دور هيئة الرقابة الش 1.2.2.2

حول هيئات الرقابة الشرعية في المصارف الإسلامية في فلسطين عدة ) 2003(أظهرت دراسة شويدح 

حيث تبين أن تكوين هيئات الرقابة الشرعية يتألف عادةً من ثلاثة أعضاء، مع تفاوت فـي  . نقاط بارزة

كان هناك تواجد ثابت، بينما لم يكن ذلك متاحـا فـي    تواجدهم الدائم في الفروع؛ ففي بعض المصارف

كما لوحظ تفاوت في مسميات هيئات الرقابة الشرعية بين المصارف، مما يعكس اختلافًـا فـي   . أخرى

وفي قطاع غزة، تركز تخصص أعضاء هيئات الرقابـة الشـرعية بشـكل    . دور وأهمية هذه الهيئات

أحـد الجوانـب   .ل مجالات أخرى كالقـانون والاقتصـاد  رئيسي على علوم الشريعة دون التنويع ليشم
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الإيجابية التي أبرزتها الدراسة هو أن أعضاء هيئات الرقابة الشرعية ليسوا من المسـاهمين فـي رأس   

وعلى الرغم من أن قرارات هذه الهيئات ملزمة، . المال، مما يقلل من الشبهات حول تضارب المصالح

ؤثر إيجابا على أدائها، في حين أن إدراج هيئة الرقابة الشرعية ضمن إلا أن وجود أعضاء دائمين فيها ي

  . )2018اسكافي، ( الهيكل التنظيمي للمصارف قد يقلل من استقلاليتها

وقد تبين أيضا أن هؤلاء الأعضاء يعملون مقابل مكافأة مالية مقطوعة، وبعضهم يتلقى راتبـا شـهريا،   

ا يتعلق بدور هيئات الرقابة الشرعية في تقديم القروض الحسنة أو وضع شروط لاختيار العـاملين،  وفيم

ويشير البحث إلى أن بعض المصـارف  . يظهر أن هذه الهيئات قد لا تلعب دورا فعالًا في هذه المجالات

ما يعكس ضـعفًا  الإسلامية قد تعتمد على مستشار شرعي يتم استشارته عن بعد بشكل شهري أو أقل، م

  .)2010ارشيد ، (في قوة وتأثير هذه الهيئات 

من ناحية أخرى توجد نظرة الرقابة الشرعية الخارجية تشكل جزءا مهمـا مـن نظـام الرقابـة فـي      

لشريعة المؤسسات المالية الإسلامية، حيث تركز على التحقق المستقل من مدى التزام المؤسسة بأحكام ا

تختلف الرقابة الشرعية الخارجية عن الرقابة الداخلية في أنها تأتي من جهة خارجيـة غيـر   . الإسلامية

مرتبطة بالمؤسسة، مثل شركات التدقيق أو هيئات شرعية مستقلة، مما يوفر تقييماً موضـوعياً وشـفافاً   

سة نفسه، حيث تتولى لجنة الرقابـة  بينما تكون الرقابة الداخلية جزءاً من هيكل المؤس. للامتثال الشرعي

الشرعية داخل المؤسسة مراجعة الأنشطة المالية والشرعية بانتظام لضمان التزامها بالقوانين والمبـادئ  

الفرق الرئيسي بين النوعين هو أن الرقابة الداخلية تركز على العمليات الداخليـة والتـدقيق   . الإسلامية

  .)2016مناع، ( جية مراجعة مستقلة تتسم بالحيادالمستمر، بينما تقدم الرقابة الخار

في فلسطين، تعتبر الرقابة الشرعية الخارجية من الممارسات المتبعة في بعـض المؤسسـات الماليـة    

تتعاون هذه المؤسسات مع هيئات أو شركات تدقيق شرعي مستقلة لضمان التزامها بأحكـام  . الإسلامية

على الرغم من أن الرقابة الشـرعية الداخليـة تبقـى    . ة ولتعزيز الثقة بين العملاء والمستثمرينالشريع
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ضرورية، فإن الرقابة الخارجية توفر طبقة إضافية من الشـفافية والمصـداقية فـي السـوق الماليـة      

  .الفلسطينية

  ثقة العملاء  1.2.3

سواء كان ذلك فـي قطـاع الخـدمات أو     ثقة العملاء تعتبر ركيزة أساسية في نجاح أي عمل تجاري،

إن فهم طبيعة وأهمية بناء وتعزيز الثقة بين العملاء والشـركة يمثـل جانبـا حيويـا فـي      . الصناعة

يعكس مفهوم الثقة عدة جوانب تتعلق بالتواصل والجودة والالتزام، ويعد . استراتيجيات الأعمال الناجحة

لثقة أكثر من مجرد كلمة تتداول في مجال الأعمال، بل هي مبدأ أساساً للعلاقات الطويلة الأمد، وتعتبر ا

فبناء الثقـة  . يتجاوز تحقيق المعاملات التجارية ليصبح جزءا لا يتجزأ من العلاقة بين الشركة وعملائها

ليس فقط مسؤولية الشركة، بل يتطلب مشاركة فعالة من العملاء أيضا، وتكمن أهمية بناء الثقة في أنها 

على تعزيز التفاعل الإيجابي بين العملاء والشركة، وبالتالي تعزز الولاء وتحفز على التواصـل   تساعد

عندما يثق العملاء في الشركة، يكونون أكثر استعدادا لتحديـد احتياجـاتهم بشـكل صـريح     . المستمر

  )2017حامد وآخرون، (  والمشاركة في تطوير المنتجات أو الخدمات

تعبر ثقة العميل عن الحالة التي يكون فيها العميل واثقًا من كفاءة ودقة ومصداقية كل ما يتعلق بشيء ما 

فهي تمثل الدافع لتعامل العميل مع شركة معينة دون أخرى، وليست مجرد مؤشرا هاما لجودة العلاقـة  

علاقات طويلة الأمـد مـع    بين الشركات وعملائها، بل نجد أنها من العوامل الضرورية اللازمة لخلق

العملاء وعاملًا من عوامل نجاح هذه العلاقة واستمرارها ونتيجة لما سبق، أصبحت الشـركات تـولي   

  .(Stouthuysen, 2020) اهتماما بالغًا لكسب ثقة العملاء ودعم هذه الثقة 
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 تعريف ثقة العملاء

تعريفًـا   Nguyen & Nam )(2023تي تُفسر ثقة العملاء، حيث قدمت ظهرت العديد من التعاريف ال

يتجلى . بأنها حالة نفسية تعكس الإيمان والاعتماد الذي يمتلكه العميل تجاه المؤسسة أو العلامة التجارية

ذلك في قدرة العميل على الاعتماد على الجودة والكفاءة للخدمات أو المنتجات التـي يقـدمها العـرض    

 من جهة أخرى، عرفت. ، مع توقع العميل لتلبية وعود الشركة وتقديم تجربة إيجابية وموثوقةالتجاري

Attar et al. )2023 ( ثقة العملاء بأنها الإحساس الذي ينطلق منه العميل بالأمان والراحة أثناء التفاعل

يتأثر هذا الإحساس بتجارب الماضي، ويعززها توفير الشركة لبيئة موثوقـة  . مع شركة أو منتج محدد

وتحقيق الجـودة  وشفافة، مما يؤدي إلى تكوين ثقة العملاء نتيجة لالتزام الشركة بتحقيق توقعات العميل 

  .والتميز في الخدمة

أن ثقة العميل تعكس درجة شعوره بالرضا والمصـداقية  ) 2022(وفي سياق متصل، أوضحت سليمان 

أثناء التعامل مع الشركة، حيث تُشكل هذه الثقة حالة تأكيد على قدرة الشركة على تحقيق ما وعدت بـه  

شعور ينشأ من طبيعـة  "عريف ثقة العملاء بأنها بت) Chang)2020 بالإضافة إلى ذلك، قامت . للعملاء

العلاقة بين العميل والشركة، يظهر من خلال ما تقدمه الشركة لكسب ثقة عملائها والحفاظ على ولائهم، 

ثقة العملاء بأنهـا  ) 2017(ومن جهة أخرى، عرف حراز ". الأمر الذي يؤدي إلى تكرار التعامل معها

منتجات الشركة، والتي تتزايد مع إضافة قيمة مضافة جديدة إلـى هـذه    القيمة التي يحققها العميل من"

  ".المنتجات

ويرى الباحث انه يمكن تعريف ثقة العملاء على انها أنها الإحساس بالراحة والأمان الـذي ينشـأ مـن    

 ـ  ا تفاعل العميل مع الشركة أو المنتج، ويعكس الإيمان في الجودة والالتزام بتلبية توقعات العميـل، مم

  .يؤدي إلى بناء علاقات قائمة على الثقة والولاء
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  أنواع ثقة العملاء

من بـين الأنـواع   . تتجلى ثقة العملاء في عدة أشكال وأنواع تعكس طبيعة العلاقة بين العميل والشركة

  :)2012الفقي، ( الشائعة لثقة العملاء

تعتمد على المعرفة والمعلومات التي يمتلكها العميـل حـول   ): Cognitive Trust(ثقة المعرفة  .1

يقوم العميل بتقييم المعلومات والخبرات المتاحة له لاتخاذ قراراته وبناء ثقته في . الشركة أو المنتج

  .الشركة

. تتأثر بالمشاعر والعلاقات الشخصية بين العميـل والشـركة  ): Affective Trust(ثقة العاطفة  .2

من الثقة من خلال التفاعلات الشخصية والتجارب الإيجابية التي يختبرها العميـل   يتكون هذا النوع

  .)2022سليمان، ( مع الشركة 

تتعلق بقدرة العميل على الاعتماد على جودة المنتجـات  ): Confidence in Quality(ثقة الجودة  .3

يكون العميل واثقًا في الجودة والموثوقية، فإنه يبني ثقتـه  عندما . أو الخدمات التي تقدمها الشركة

  .في الشركة

تشير إلى الاعتماد على قدرة الشركة علـى الالتـزام   ): Trust in Commitment(ثقة الالتزام  .4

عندما يحافظ الشركة على الالتزام بالوعود، يتزايد مستوى . بالوعود والتعهدات التي تقدمها للعميل

  .يلالثقة لدى العم

تتعلق بشعور العميل بالأمان والحمايـة أثنـاء التفاعـل مـع     ): Trust in Security(ثقة الأمان  .5

  .)2022سليمان، (  يشمل ذلك حماية البيانات الشخصية والتعامل المأمون والآمن. الشركة

تقييماتها مـن قبـل العمـلاء    تعتمد على سمعة الشركة و): Trust in Reputation(ثقة السمعة  .6

  .الآخرين والمجتمع بشكل عام
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  ابعاد ثقة العملاء

ثقة المتعاملين تشمل عدة أبعاد تعكس العلاقة بين الأفراد أو المؤسسات التي تتعامل معا والكثيـر مـن   

  :الدراسات السابقة استخدمت هذه الابعاد من ابرزها و وهي

ساسية في بناء الثقة بين الأطراف المتعاملة، حيـث يتعلقـان   يعدان من الأبعاد الأ: الأمان والحماية .1

المتعاملون يشعرون بالثقـة عنـدما يعتقـدون أن    . بشعور الأفراد بالطمأنينة والأمان أثناء تفاعلهم

الأمان يشمل حماية البيانات الشخصية . معلوماتهم الشخصية ومصالحهم المالية محمية بشكل كاف

كما يشمل الحماية من المخـاطر  . دم تعرضها للتسريب أو الاستغلالوتشفير المعلومات لضمان ع

عندما يظهر الطرف الآخر التزامـا قويـا   . التي قد تؤثر على الأفراد أو المؤسسات خلال التفاعل

بأعلى معايير الأمان والحماية، فإن ذلك يعزز من الثقة ويشجع المتعاملين على الاسـتمرار فـي   

تسلط الضوء على أهمية هذا البعد فـي تحقيـق   ) Dewindaru & Sari )2022دراسة . التعامل

  .تجربة تعامل إيجابية وآمنة

يتعلق هذا البعد بقدرة . يشكلان بعدا حاسما في علاقة الثقة بين الأطراف المتعاملة: الأداء والجودة .2

الطرف الآخـر  عندما يظهر . الطرف الآخر على تقديم خدمات أو منتجات ذات جودة عالية وفعالة

الجودة . أداء متميزا ويحقق مستوى عالٍ من الجودة، فإن ذلك يعزز من مستوى الثقة بين الأطراف

العالية تشير إلى التزام الطرف الآخر بتقديم خدمات تلبي توقعات العملاء وتتجاوزها، مما يسـاهم  

الأداء المتميـز والالتـزام   فإن ) Susilawati et al. )2023وفقًا لدراسة . في بناء علاقة موثوقة

  .بالجودة يلعبان دورا كبيرا في تعزيز الثقة وتعزيز العلاقة بين الأطراف المتعاملة

يتضمن هذا البعد قدرة كل طـرف  . هو عنصر أساسي في بناء الثقة بين الأطراف: الالتزام بالوعد .3

يلتزم كل طرف بما وعد به، فإن عندما . على الوفاء بالوعود والتعهدات التي يقدمها خلال التفاعل

الالتزام بالوعود يشير إلى التزام الطـرف  . ذلك يعزز من مصداقيته ويزيد من الثقة بين الأطراف

الآخر بالمواعيد المحددة والشروط المتفق عليها، مما يساهم في بناء علاقـة قائمـة علـى الثقـة     
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زز من الثقة ويؤدي إلى إقامة علاقات قوية ، فإن الالتزام بالوعد يع)2009(وفقًا لهايز . والاحترام

  .ومستدامة بين الأطراف

يشمل هذا البعـد  . هما بعدان حاسمان في تعزيز الثقة بين الأطراف المتعاملة: الاستجابة والتواصل .4

التواصـل  . قدرة الأطراف على التواصل بفعالية والاستجابة السريعة لاحتياجات ومتطلبات الآخر

دل المعلومات بوضوح وسرعة، ممـا يسـاعد فـي حـل المشـكلات واسـتجابة       الفعال يعني تبا

الاستجابة السريعة تدل على اهتمام الطـرف الآخـر واهتمامـه بتلبيـة     . الاحتياجات بشكل فعال

كما أن التواصل الفعال يعزز من فهم كل طرف لاحتياجات الآخر، مما يسـاهم  . متطلبات العملاء

إلى أن التواصل الجيـد والاسـتجابة السـريعة    ) 2009(يشير هايز  كما. في بناء علاقة ثقة قوية

  .يسهمان في تعزيز مستوى الثقة بين الأطراف

يتعلقان بتوفير خيارات متعددة للمتعاملين، مما يمكنهم من اختيار الأنسب وفقًـا  : التنوع والاختيار .5

راف من خـلال السـماح لهـم    هذا البعد يساهم في تعزيز الثقة بين الأط. لاحتياجاتهم وتفضيلاتهم

عندما يتوفر للمتعـاملين خيـارات متعـددة،    . بتخصيص الخيارات وتلبية احتياجاتهم بشكل أفضل

وفقًـا  . يشعرون بأنهم يمتلكون السيطرة على اختياراتهم، مما يزيد من مستوى الثقة فـي العلاقـة  

ضا العملاء ويزيـد  فإن التنوع في الخيارات يعزز من ر) Dewindaru & Sari )2022لدراسة 

  .من ثقتهم في العلاقة مع الأطراف الأخرى

  أهمية ثقة العملاء

فعندما يثق العملاء فـي الشـركة أو   . ثقة العملاء تعتبر أحد العوامل الحيوية في نجاح أي عمل تجاري

الثقـة،  بنـاء علـى   . العلامة التجارية، ينشأ تواصل قوي ومستدام يسهم في بناء علاقات دائمة ومثمرة

يتكون الولاء والاحتفاظ بالعملاء، حيث يكونون عرضة للبقاء مع الشركة على المدى الطويل ويفضلون 

إلى جانب ذلك، يساهم زيادة الثقة فـي تعزيـز الرضـا لـدى العمـلاء      . التعامل معها مرارا وتكرارا

ومع تعزيـز  . يات للآخرينوإشعارهم بتجارب إيجابية، مما يؤدي إلى إبداء الإشارات الإيجابية والتوص
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سمعة الشركة وثقة العملاء، تنخفض التكاليف التسويقية وتتيح الفرص للشركة لجذب عملاء جدد بكفاءة 

بالإضافة إلى ذلك، تعزز ثقة العملاء الشفافية والثقة العامة في السوق، مما يخلق بيئـة تجاريـة   . أكبر

قة العملاء هدفًا أساسيا للشركات، حيث يسهم في تحقيـق  لذا، يمثل بناء وتعزيز ث. أكثر استقرارا ونموا

درداكة ( النجاح والاستمرارية في سوق الأعمال وتحقيق المزيد من الفرص التجارية على المدى الطويل

 .)2017وآخرون، 

  اهداف ثقة العملاء

مـن بـين هـذه    . تراتيجيات الأعمال الناجحـة تحديد أهداف كسب ثقة العملاء يعد جزءا حيويا من اس

الأهداف، تأتي تحسين تجربة العملاء كمحور أساسي، حيث يتعين على الشركة تقديم خدمات ومنتجـات  

بناء علاقات طويلة الأمد يعد هـدفًا  . عالية الجودة لجعل كل تفاعل يتم بينها وبين العملاء تجربة إيجابية

زيـادة حصـة   . الولاء وجعل العملاء يبقون ملتزمين بالتعامل معها ثانويا، حيث يسعى الشركة لتعزيز

كمـا  . السوق وتحقيق التسويق الإيجابي يسهمان في تعزيز سمعة الشركة وجذب المزيد مـن العمـلاء  

تهدف الشركة أيضا إلى تقليل معدلات الرفض وتحسين معدلات إعادة الشراء، مما يعكس الثقة المتزايدة 

يز التفاعل الإيجابي وتحسين مستوى الرضا يكملان مجموعة الأهداف، حيث يسـعى  تعز. لدى العملاء

. الشركة إلى جعل العملاء يشعرون بالراحة والاطمئنان، مما يعزز الصورة الإيجابية للشركة في السوق

 ـ ة تحقيق هذه الأهداف يشكل أساسا لنجاح الشركة واستمراريتها في بناء علاقات تجارية قائمة على الثق

  .)2014ميمون، ( والرضا

  كيفية كسب ثقة العملاء

كسب ثقة العملاء يتطلب تنفيذ استراتيجيات وآليات محددة تساهم في بناء الثقة وتعزيزها عبـر علاقـة   

  :)2021خمسات،  5( مستدامة بين الشركة والعملاء، وفيما يلي بعض الآليات الفعالة لكسب ثقة العملاء

دراسة وفهم احتياجات وتوقعات العملاء بدقـة، اسـتخدم الاسـتطلاعات    : فهم احتياجات العملاء .1

  .والدراسات السوقية والتواصل المباشر مع العملاء لفهم ما يرغبون فيه وما يحتاجون إليه
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يجـب أن تحمـل   . ى توقعات العملاءمنتجات وخدمات عالية الجودة تتفوق عل: توفير جودة وقيمة .2

  .المنتجات والخدمات القيمة المضافة التي تبرز للعملاء مدى اهتمام الشركة برضاهم

الشفافية في التعامل مع العملاء، وقدم المعلومـات بصـدق حـول المنتجـات     : الشفافية والصدق .3

  .بالأمان والراحةالصدق يبني الثقة ويجعل العملاء يشعرون . والخدمات والأسعار والسياسات

تـوفير دعـم   . التجاوب مع استفسارات وشكاوى العملاء بشكل فوري وفعال: الاستجابة السريعة .4

  .عملاء متفوق واستجابة سريعة للمشكلات يعزز ثقة العملاء ويظهر اهتمام الشركة برضاهم

سواء كان ذلك  توثيق العلاقة مع العملاء من خلال التواصل المستمر والمنتظم،: التواصل المستمر .5

  .عبر البريد الإلكتروني أو وسائل التواصل الاجتماعي أو الاتصالات الهاتفية

تشـجيع  . برامج وتخفيضات خاصة للعملاء المخلصين كمكافأة لـولائهم : برامج الولاء والمكافآت .6

  .العملاء على البقاء مع الشركة وتكرار التعامل يسهم في بناء ثقة مستدامة

خلق تجربة عملاء إيجابية تميز الشركة عن الآخرين، سواء من خلال التصميم : ةالتجربة الإيجابي .7

  .الجذاب، أو السهولة في عمليات الشراء، أو خدمة العملاء الممتازة

متابعة رضا العملاء بانتظام من خلال اسـتطلاعات الـرأي وملاحظـات    : متابعة رضا العملاء .8

  .تحسين الخدمات بناء على ذلكالعملاء، وتحليل مدى رضاهم والعمل على 

  الدراسات السابقة 1.3

دور هيئة الرقابة الشرعية في تحقيق الثقة العامـة فـي   : بعنوان )Susilawati et al. )2023دراسة 

تهدف هذه الدراسة إلى معرفة كيفية تطبيق هيئة الرقابة الشرعية وأثرها في توفير ثقة : البنوك الشرعية

تستخدم هذه الدراسة المنهج الكمي مـع طريقـة المراجعـة المنهجيـة     . الجمهور في البنوك الإسلامية

 وبأسلوب المراجعة المنهجية للأدبيات، يحـدد البحـث جميـع الأدلـة    . للأدبيات من المجلات المختلفة

ما هو دور هيئة الرقابة الشرعية في الثقـة  "التجريبية، حيث يهدف التحديد إلى الإجابة على أسئلة مثل 

وقد توصلت نتائج التحليل إلـى أن  " ". تطبيق هيئة الرقابة الشرعية على الصيرفة الشرعية؟"، "العامة؟
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وذلك لأنه كلمـا زاد  . م العامالمجلس النيابي الشرعي يتمتع بمستوى عالٍ من المساعدة في جذب الاهتما

وتبين هذه النتيجـة  . ، أصبحت معرفة الجمهور بالشريعة المصرفية معروفة بشكل متزايدDPSانتشار 

أن هيئة الرقابة الشرعية تلعب دوراً أساسياً في توفير ثقة الجمهور ليكونوا جزءاً من البنـك الشـرعي،   

على شكل عوامل خارجية مثل العوامل التسـويقية  لأنه حتى الآن هناك عوامل معروفة تجذب الجمهور 

الشخصية بحيث يمكن اسـتخدام  . العوامل الاجتماعية، والعوامل الثقافية، والعوامل الاجتماعية. والنفسية

هذا وجهة نظر لمزيد من البحث أن مجلس النواب الشرعي لا يزال يلعـب أيضـا دورا أساسـيا فـي     

 .المساهمة في المجتمع

هل خصائص هيئة الرقابة الشرعية تزيد مـن ثقـة   : بعنوان) Dewindaru & Sari )2022دراسة 

عملاء البنك الشرعي؟ هذه الدراسة تهدف إلى استكشاف بمزيد من التفصيل خصائص مجلس الإشراف 

ويكمن هدف هـذه  . التي من المتوقع أن تؤثر في مستوى ثقة عملاء البنوك الإسلامية) SSB(الشرعي 

م بشكل تجريبي العلاقة بين خصائص مجلس الإشراف الشرعي وثقـة عمـلاء البنـوك    الدراسة في فه

الإسلامية في إندونيسيا، وفيما يتعلق بالطريقة، تم استخدام نهج كمي باستخدام طريقة تحليـل البيانـات   

 2012اللوحية لتحليل بيانات العينات من جميع البنوك التجارية الشرعية في إندونيسيا خلال الفترة مـن  

خصـائص لمجلـس الإشـراف     6، وقد تألفت المتغيرات غير التابعة في هذه الدراسة مـن  2019إلى 

الشرعي، وتشير نتائج هذه الدراسة إلى أن ثلاث خصائص محددة من مجلس الإشراف الشرعي تسـهم  

ة، والتعلـيم  تحديداً، تظهر المتغيرات العددية للأعضاء، والخبرة المالي. بشكل كبير في زيادة ثقة العميل

الدكتوراه تأثيراً إيجابياً على ثقة العملاء في البنوك الإسلامية، وفيما يتعلق بالتداولات، يوصى بأن تضع 

البنوك التجارية الإسلامية في إندونيسيا مزيدا من الاعتبار لعدد الأعضاء، والخبرة الماليـة، والتعلـيم   

س الإشراف الشرعي، تسعى هذه الدراسة إلى تـوفير  الدكتوراه في عملية التوظيف لاختيار أعضاء مجل

رؤى أعمق حول عوامل الإدخال لخصائص مجلس الإشراف الشرعي التي تعـزز بصـورة حقيقيـة    

  .الصورة الإيجابية وثقة العملاء في البنوك الإسلامية
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عملاء تأثير الالتزام بالشريعة وجودة الخدمة وثقة ال: بعنوان) Santoso & Ibrahim )2022دراسة 

تتناول هـذه الدراسـة تـأثير    : ورضا العملاء على ولاء عملاء البنوك الريفية الإسلامية في إندونيسيا

الامتثال للشريعة وجودة الخدمة وثقة العملاء ورضا العملاء على الولاء لدى عمـلاء بنـك التمويـل    

عميلاً للتمويل  390ع تم اختيار مجمو. الشعبي الإسلامي في محافظتي وسط وشرق جاوة في إندونيسيا

تم إجراء التحليل باستخدام نموذج . من بنوك الريف الإسلامية باستخدام طريقة العينة العشوائية المجمعة

أظهرت نتائج هذه الدراسة أن الامتثال للشريعة وجودة . معادلات الانحدار الهيكلي المبني على العوامل

يجب علـى إدارة بنـوك   . ت معنوية ومباشرة على الولاءالخدمة وثقة العملاء ورضا العملاء لها تأثيرا

الريف الإسلامية اتخاذ إجراءات استباقية في إدارة المعاملات المصرفية الإسلامية، حيث إن الامتثـال  

للشريعة وجودة الخدمة وثقة العملاء ورضا العملاء هي عوامل حاسمة لولاء عملاء هذه البنـوك فـي   

  .إندونيسيا

بعنوان هل هيئة الرقابة الشرعية صديق أم عدو للبنوك الإسلامية؟ تتناول ) Baklouti )2022دراسة 

هذه الورقة بشكل تجريبي كيفية تأثير خصائص هيئة الرقابة الشـرعية علـى الأداء المـالي للبنـوك     

الإسلامية، وتستخدم الدراسة أسلوب المربعات الصغرى المعممة للتأثيرات العشوائية لتحليل الانحـدار،  

بنكًا إسلاميا في منطقة الشرق الأوسط وشمال أفريقيا خارج دول مجلس التعـاون   42مع التركيز على 

، وتشير النتائج إلى وجـود تـأثير معنـوي    2011/2018الخليجي والدول غير الإسلامية خلال الفترة 

لذكر أن وجـود  ومن الجدير با. لخصائص نظام الضمان الاجتماعي على الأداء المالي للبنوك الإسلامية

. مجلس إدارة أكبر وزيادة اجتماعات هيئة الرقابة الشرعية يؤثر بشكل إيجابي علـى الأداء المصـرفي  

ومن المثير للاهتمام أن كفـاءة أعضـاء هيئـة    . ومع ذلك، يبدو أن الولايات المتداخلة لها تأثير ضار

الشرعية، لا تظهر تـأثيرا ملحوظًـا   الرقابة الشرعية وسمعتهم، إلى جانب نسبة النساء في هيئة الرقابة 

على الأداء المالي للبنوك الإسلامية، واوصت الدراسة بضرورة توفير رؤى قيمة للممارسين والمنظمين 
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في القطاع المصرفي الإسلامي المهتمين بتعزيز شرعية حوكمة الشركات داخـل المؤسسـات الماليـة    

  .الإسلامية

ثر الالتزام بالشريعة الإسلامية على رضـا العمـلاء فـي    أ: بعنوان) Ahmed et al. )2021دراسة 

يهدف هذا البحث إلى التحقيق فـي تـأثير   : الدور الوسيط لجودة الخدمة: الخدمات المصرفية الإسلامية

الامتثال للشريعة الإسلامية على رضا العملاء من خلال التأثير الوسيط لجودة الخدمـة فـي خـدمات    

اسـتبانة   334الدراسة المنهج الوصفي التحليلي وتم جمع مجموعة مـن  البنوك الإسلامية، واستخدمت 

تم تحليـل البيانـات   . مكتملة وصالحة من عملاء البنوك الإسلامية في بنجلاديش لاختبار الافتراضات

، وتشير نتائج هذه الدراسة إلى أن الامتثال للشريعة الإسلامية له تأثير إيجابي SmartPLS 3باستخدام 

تشير نتائج البحث أيضا إلـى أن  . جودة الخدمة ورضا العملاء في خدمات البنوك الإسلاميةوكبير على 

جودة الخدمة تسهم جزئيا في الوساطة في العلاقة بين الامتثال للشريعة الإسلامية ورضا العمـلاء فـي   

وحـد  خدمات البنوك الإسلامية، واوصت الدراسة بعدد من التوصيات من أهمها وجود تأثير قـوي وم 

لامتثال الشريعة الإسلامية على جودة الخدمة أن العملاء حساسون جدا تجاه الامتثال للشريعة المتعلقـة  

بخدمات البنوك الإسلامية، والحفاظ على جودة الخدمة هو جانب آخر حيوي لإرضاء عمـلاء البنـوك   

. دمها البنك بشكل صحيحكما وستتحقق جودة الخدمات فقط عندما تعمل جميع الوعود التي تق. الإسلامية

لذلك، يجب على صانعي السياسات في البنوك الإسلامية تقييم جودة خدمة العملاء ورضـاهم بانتظـام   

  .لتحسين التجربة العامة للعملاء

فجوة توقعات الإفصاح الشرعي بين الممارسين للشريعة : بعنوان) Amin & Darvin )2021دراسة 

تهدف هذه الدراسة إلى فحص إمكانية وجود فجوة فـي التصـور   : زياوعملاء البنوك الإسلامية في مالي

بين ممارسي الشريعة وعملاء البنوك الإسلامية حول أهمية الكشف عن الشـريعة مـن قبـل البنـوك     

تم توزيع استبيانات على ممارسي الشريعة وعملاء البنوك الإسـلامية، وتمثـل ممارسـي    . الإسلامية

عة وضباط الشريعة، بينما تمثل عملاء البنـوك الإسـلامية الأسـاتذة    الشريعة من أعضاء لجان الشري
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تم توسيع مفهوم فجوة التوقعات المسـتمد مـن   . الجامعيين وطلاب السنة النهائية في تخصص المحاسبة

استبيان على ممارسـي   200و  64وزعت إجمالًا . الأدبيات المحاسبية وتطبيقه على سياق هذه الدراسة

في المائة لممارسي الشريعة  41البنوك الإسلامية على التوالي، وبلغت نسب الاستجابة الشريعة وعملاء 

في المائة لعملاء البنوك الإسلامية، وتشير النتائج إلى أن ممارسي الشريعة والعملاء يـرون أن   65و 

، جميع عناصر كشف الشريعة هامة للكشف عنها، ولكن لوحظت بعض الفروق البارزة بين المجموعتين

تسهم هذه الدراسة في إثـراء  . مما يشير إلى وجود فجوة في التوقعات، على الرغم من أنها تكون طفيفة

وتقـدم  . المعرفة بما أنها تعاني من ندرة الأدبيات التي تحدد تصورات العملاء حول كشـف الشـريعة  

لشريعة من وجهـات  النتائج رؤية قيمة للجهات التنظيمية والبنوك الإسلامية حول أهمية عناصر كشف ا

وعلـى  . نظر العملاء وممارسي الشريعة والعناصر التي يتفقون عليها كهامشة والتي يختلفون في رأيها

الرغم من أن هذه الدراسة تعتبر جهدا أوليا، إلا أنها تفتح الباب للبحوث المستقبلية لتوسيع نطاق التحقيق 

  .إلى عملاء آخرين لتعزيز إمكانية التعميم

هـل لهيئـة الرقابـة    : دراسة تقييميـة : بعنوان) Mukhibad & Anisykurlillah )2020دراسة 

الشرعية تأثير مباشر على الربحية وثقة العملاء؟ أشارت الدراسات السابقة إلى وجود علاقة معقدة بـين  

لذلك، يشتبه هذا البحـث فـي أن   . والربحية وثقة العميل) SSB(إجمالي أعضاء هيئة الرقابة الشرعية 

يمكـن لــ   . ROAو  SSBمنتجات التمويل وجمع التبرعات المصرفي يمكن أن توسط العلاقة بـين  

SSB بنكًـا   12تم الحصول على البيانـات مـن   . تقديم استشارات وإشراف على تنفيذ منتجات البنوك

 ـ ). 2018-2009(سنوات  10تجاريا إسلاميا في إندونيسيا خلال فترة مراقبة تبلغ  ات تم تحليـل البيان

 SSBأظهرت النتائج أن إجمـالي أعضـاء   . باستخدام نماذج الثوابت والتأثير العشوائي وتحليل المسار

ومع ذلك، لها تأثير على التمويل ولا تؤثر على أموال حـاملي  . ROAوخبرتهم لا تؤثر مباشرة على 

 ـ). IAH(حسابات الاستثمار  ى التـأثير بـين   كما أظهرت النتائج أن التمويل أثبت أنه متغير وسيط عل

، فهي المتغير الوسيط علـى التـأثير بـين    IAHأما أموال . ROAنحو  SSBإجمالي وخبرة أعضاء 
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وبالتالي، يمكن الاستنتاج من ذلك أن لدى . ، دون وجود علاقة مؤكدةROAنحو  SSBإجمالي أعضاء 

SSB  ا غير مباشر علىتأثيرROA وقـد  . من خلال تعزيز جودة التمويل وجمع التبرعات المصرفي

وجمع التبرعات، أن لها تأثيرا  IAHعلى تنفيذ تمويل  SSBأثبتت الاستشارة والإشراف التي يقوم بها 

  .على تحسين ربحية البنك

: أثر حوكمة الشركات الإسلامية علـى ثقـة العمـلاء   : بعنوان) Wardayati et al. )2020دراسة 

تهدف هذه الدراسة إلى تحليل تأثير حوكمة الشركات الإسـلامية  : اسة تطبيقية على البنوك الإسلاميةدر

وباستخدام المنهجية الكمية . والامتثال لأحكام الشريعة الإسلامية على ثقة العملاء داخل البنوك الإسلامية

حدار الخطي المتعـدد لتقيـيم   مع أسلوب أخذ العينات العشوائية، يستخدم البحث الإحصاء الوصفي والان

الشـفافية   -) GCG(فرضياته، وتكشف النتائج أنه من بين المبادئ الخمسة للحوكمة الجيدة للشـركات  

فإن الشفافية وحدها هي التي تظهر تأثيرا إيجابيا على ثقة  -والمساءلة والمسؤولية والاستقلال والعدالة 

علاوة على ذلك، تم تحديد الالتـزام بأحكـام الشـريعة     .0.047العملاء، وهو ما يدل على قيمة دلالة 

، وتسد هذه الدراسة 0.000كمساهم كبير في زيادة ثقة العملاء، وهو ما يتضح من قيمته الرائعة البالغة 

فجوة في الأدبيات الموجودة من خلال الخوض في العلاقة بين حوكمة الشركات الإسلامية، والامتثـال  

والجدير بالذكر أنه يؤكد على الدور المحـوري  . ة العملاء في البنوك الإسلاميةللشريعة الإسلامية، وثق

  . في بناء ثقة العملاء GCGللشفافية ضمن مبادئ 

تأثير الالتزام بالشريعة وجودة الخدمة وثقة العملاء ورضـا  : بعنوان) Wiyono et al. )2020دراسة 

تقوم هـذه الدراسـة بفحـص تـأثير     : في إندونيسياالعملاء على ولاء عملاء البنوك الريفية الإسلامية 

الامتثال للشريعة وتصورات المخاطر وجودة الخدمة على الثقة والولاء لـدى عمـلاء بنـوك الريـف     

تم إجراء التحليـل  . عميل من أربع بنوك ريفية إسلامية في إندونيسيا 100تكونت العينة من . الإسلامية

وتبين أن الامتثال للشريعة وتصورات . يكلي المبني على العواملباستخدام نموذج معادلات الانحدار اله

المخاطر وجودة الخدمة يؤثران بشكل كبير على ثقة العمـلاء، وأن الامتثـال للشـريعة وتصـورات     
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تشـير  . بينما لا يوجد لجودة الخدمة تأثير كبير على ولاء العملاء. المخاطر يؤثران على ولاء العملاء

الامتثال للشريعة بالإضافة إلى تصورات المخاطر وجودة الخدمة هي محددات هامة هذه النتائج إلى أن 

  .لثقة وولاء عملاء بنوك الريف الإسلامية

مراجعة لمفهوم التسويق الشرعي ورضا العملاء والثقـة  : بعنوان) Setiawan et al. )2020دراسة 

لاقة بـين تسـويق المنتجـات وفقًـا     هدف هذه الدراسة هو تقديم استعراض للأدبيات حول الع: والولاء

تحتاج الشركة التي تطبق تسويق المنتجات وفقًا للشـريعة إلـى   . للشريعة ورضا العملاء والثقة والولاء

النظر في الخدمات المقدمة للحفاظ على رضا العملاء، لأن هذا يصبح نقطة الاتصال التي تسمح ببنـاء  

يمكن إنشاء أنواع مختلفة من الافتراضات مـن هـذه   . شركةالثقة والولاء تجاه الخدمات التي تقدمها ال

بحثًا نتجـت عنهـا    13النظرية، وتهدف هذه الدراسة الفهمية إلى استعراض العلاقة بين المتغيرات من 

كـل هـذه الدراسـات    . نقاشات ناشئة واختلافات تؤدي إلى دراسات مختلفة عن الافتراضات المقترحة

السابقة التي لا تزال بحاجة إلى التطوير والتوثيق من أجل التحقق العلمي  الفهمية تعتبر نتيجة للدراسات

  .الأعمق للدراسات التي تشمل هذه المتغيرات

أثر أخلاقيات العمل الإسلامي على رضا العملاء وثقتهم فـي  : بعنوان) Fahmi et al. )2018دراسة 

لإسلامي على رضا العملاء وثقتهم فـي  تستكشف هذه الدراسة أثر أخلاقيات العمل ا: البنوك الإسلامية

يبحث البحث في كيفية تأثير الالتزام بالمبادئ الأخلاقية الإسلامية في مكـان العمـل   . البنوك الإسلامية

من المحتمـل أن  . على تصورات العملاء ومستويات الرضا والثقة في المؤسسات المصرفية الإسلامية

ات العمل الإسلامي ورضا العملاء والثقة، بهدف تقـديم نظـرة   يقوم المؤلفون بتحليل العلاقة بين أخلاقي

إن فهم الـديناميكيات  . ثاقبة للعوامل التي تساهم في تجربة العملاء الإيجابية في سياق التمويل الإسلامي

بين الممارسات الأخلاقية داخل البنوك الإسلامية وتأثيرها على رضا العملاء وثقتهم أمر بالغ الأهميـة  

  .لأداء العام وسمعة هذه المؤسساتلتعزيز ا
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  التعقيب على الدراسات السابقة  1.4

على سـبيل المثـال،   . تختلف الدراسات المذكورة في الأبعاد التي تركز عليها مقارنة بالدراسات السابقة

بشكل كبير على دور الرقابة الشرعية في تعزيـز الـوعي   ) Susilawati et al. )2023تركز دراسة 

علـى  ) Dewindaru and Sari )2022بالشريعة المصرفية وزيادة الثقة العامة، بينما تركز دراسـة  

. تأثير خصائص مجالس الإشراف الشرعي مثل الخبرات المالية والتعليم العـالي علـى ثقـة العمـلاء    

على أهمية الامتثال للشريعة وجودة الخدمـة  ) Santoso and Ibrahim)2022 بالمقابل، تركز دراسة 

في حين أن الدراسـات  . في تعزيز ولاء العملاء، وهي أبعاد قد تكون أقل تركيزا في الدراسات السابقة

تستعرض جوانب مثـل تحسـين الأداء المـالي    ) 2021( .Ahmed et alو ) Baklouti)2022 مثل 

زز من التجربة المصرفية، فإن الدراسات السابقة لم تتناول بشكل موسع تـأثير  والتزام الشريعة، مما يع

 وتبـرز دراسـة   . كل من الشفافية وحوكمة الشركات كعناصر أساسية في تحقيق الثقة ورضا العملاء

Amin and Darvin)2021 (  ًالحاجة إلى تحسين عمليات كشف الشريعة، وهو جانب قد يكون مغفـلا

  .قةفي الأبحاث الساب

أوجه التشابه بين الدراسات تركز على أهمية الرقابة الشرعية والالتزام بالشريعة في تعزيز ثقة العملاء 

جميع الدراسات تشير إلى أن الشفافية، وجودة الخدمة، وحوكمة الشركات تلعب دوراً أساسياً . ورضاهم

ات فتظهر في الأبعاد المحددة التي يتم أما الاختلاف. في تحسين أداء البنوك الإسلامية وزيادة ثقة العملاء

 Dewindaru and Sariو ) Susilawati et al.)2023 بينما بعض الدراسات مثـل  . التركيز عليها

تركزان على خصائص الرقابة الشرعية وتأثيرها المباشر، تركـز دراسـات أخـرى مثـل     ) 2022(

Santoso and Ibrahim )2022 (Ahmed et al. )2021 (تأثير هذه الخصـائص علـى    على كيفية

  .الجوانب العملية مثل ولاء العملاء وتحسين جودة الخدمة
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هذا وتميزت الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة من خلال التركيز على تأثير خصائص هيئة الرقابـة  

اية، الأداء الشرعية على أبعاد متعددة لتعزيز ثقة العملاء في البنوك الإسلامية، بما في ذلك الأمان والحم

بينما تركز الدراسات السابقة على . والجودة، الاستجابة والاختيار، التنوع والاختيار، والسمعة الأخلاقية

جوانب معينة، تقدم دراستك تحليلًا شاملاً يربط بين مختلف خصـائص الرقابـة الشـرعية وتأثيراتهـا     

ة إلى ذلك، تميـزت دراسـتك بالاهتمـام    بالإضاف. المباشرة والمتكاملة على رضا العملاء وأداء البنوك

بالمتغيرات الديموغرافية وتأثيرها على العلاقة بين خصائص هيئة الرقابة الشرعية وثقة العملاء، وهـو  

توفر دراستك أيضا إطارا للتعامـل مـع الفجـوة البحثيـة     . ما لم يتم تناوله بعمق في الدراسات السابقة

 .على الجوانب المختلفة لتجربة العميلالمتعلقة بكيفية تأثير هذه الخصائص 

وتظهر الفجوة البحثية في عدم وجود دراسة شاملة تربط بين جميع جوانب خصـائص هيئـة الرقابـة    

بينما تسلط الدراسات السابقة الضوء . الشرعية وتأثيرها على أبعاد متعددة لتعزيز ثقة العملاء ورضاهم

دة الخدمة، فإن دراستك تستعرض تـأثير جميـع هـذه    على جوانب معينة مثل الرقابة الشرعية أو جو

هذه الفجوة تسـهم فـي   . الخصائص بشكل متكامل، مع التركيز على المتغيرات الديموغرافية وتأثيراتها

 .تحسين الفهم الأكاديمي وتقديم توصيات عملية لتعزيز الأداء المالي والاستقرار في البنوك الإسلامية

 مشكلة الدراسة 1.5

أحدها هو وجود هيئات رقابيـة  . ابة الشرعية في البنوك الإسلامية في فلسطين بعدة خصائصتتسم الرق

تعتمـد هـذه   . متخصصة تشمل علماء دين وخبراء ماليين، مما يعكس التزاما قويا بالمبادئ الشـرعية 

الرقابة على آليات فحص شاملة ومراجعات دورية للعقـود والمعـاملات، حيـث يلعـب المراجعـون      

تُشدد الرقابة على الشفافية وضرورة إفصاح شامل وواضـح عـن الصـفقات    . يون دورا بارزاالشرع

تُجرى أيضا مراجعات دورية للعقود لضمان امتثالها للمبـادئ  . والأنشطة، مما يساهم في بناء ثقة قوية

قيق توازن بهذه الخصائص، تعمل الرقابة الشرعية على تح. الشرعية، ويحدد إطار للتعامل مع المخاطر
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مستدام بين الأهداف الاقتصادية والمبادئ الشرعية، مما يعكس التزاما قويا بتقديم خدمات مالية متوافقـة  

 .مع الشريعة الإسلامية في بيئة شفافة ومفتوحة

هذا وتعتبر هيئة الرقابة الشرعية للبنوك الإسلامية في فلسطين عاملًا حاسما في تحقيـق وتعزيـز ثقـة    

، وتتمثل أهمية هذه الهيئة في كونها الركيزة الأساسية التي تعكس الالتزام بالمبادئ الشـرعية  المتعاملين

يتمتع المتعاملون بالبنوك الإسلامية بثقة أكبر نتيجـة لوجـود   . في إدارة البنوك وتنظيم أنشطتها المالية

قبة العمليات بناء على هيئة رقابية تعتمد على فهم قوي للقوانين الشرعية وتكون قادرة على فحص ومرا

وتقدم هيئة الرقابة الشرعية بيئة مالية شفافة ونزيهـة، حيـث يـتم تفعيـل     . مبادئ الشريعة الإسلامية

يلتـزم المشـرعون   . الإفصاح الكامل حول العقود والمعاملات المالية بما يتماشى مع المبادئ الشرعية

  لضـمان الامتثـال الكامـل للأحكـام     الشرعيون والمراجعون بفحص العقود والأنشطة بشـكل دوري  

بالإضافة إلى ذلك، تسهم هيئة الرقابة في توعية المتعاملين بمبادئ الشـريعة وفهمهـا، ممـا    . الشرعية

بذلك، يمثـل تـأثير هيئـة الرقابـة     . يساهم في بناء ثقافة مالية إسلامية قائمة على المصداقية والشفافية

قرار واستمرارية النظام المصرفي الإسـلامي فـي فلسـطين    الشرعية على ثقة المتعاملين أساسا لاست

(Ashraf & Muzaffar, 2022)..  

دراسـة  . في هذا السياق، تسلط الدراسات الضوء على وجود فجوات حثية في فعالية الرقابة الشـرعية 

Susilawati et al. )2023 (    ا في جـذب الاهتمـام العـاما حاسمتبرز أن الرقابة الشرعية تلعب دور

وتعزيز معرفة الجمهور بالشريعة المصرفية، مما يعزز الثقة العامة في هذا النـوع مـن المؤسسـات    

تؤكـد أن خصـائص مجـالس الإشـراف     ) Dewindaru and Sari)2022 من جهة أخرى . المالية

ا كبيرالشرعي تلعب دور ا في زيادة ثقة عملاء البنوك الإسلامية، خاصةً عندما يتم اختيار الأعضاء بناء

 دراسة . على الخبرات المالية والتعليم العالي، مما يعزز القدرة على دعم استراتيجيات الحوكمة الفعالة

Santoso and Ibrahim )2022 (حقيق تسلط الضوء على أهمية الامتثال للشريعة وجودة الخدمة في ت

أعلى مستويات الولاء لدى عملاء البنوك الريفية الإسلامية، مما يبرز ضرورة تحسين جـودة الخدمـة   
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) Baklouti)2022 وبالإضافة إلـى ذلـك،   . والالتزام بالشريعة لتعزيز تجربة العملاء وزيادة الرضا

اء البنوك الإسلامية، توضح أن وجود مجالس إدارة فعالة وزيادة اجتماعات الرقابة الشرعية تعزز من أد

 ودراسـة   .مما يستدعي تعزيز كفاءة أعضاء الرقابة الشرعية والاهتمام المستمر بحوكمـة الشـركات  

Ahmed et al.)2021 (   تسلط الضوء على أن الامتثال للشريعة يسهم بشكل كبير في تحسـين جـودة

ير اسـتراتيجيات التمويـل   الخدمة وزيادة رضا العملاء في البنوك الإسلامية، مما يبرز أهميـة تطـو  

تتضح من خلال هذه الدراسات الفجوة في فعالية الرقابة . والخدمات لتلبية توقعات العملاء بشكل أفضل

وتزداد أهمية تعزيز فهمنـا  .الشرعية وأثرها على تحسين أداء البنوك وتعزيز الثقة والرضا بين العملاء

عاملين وكفاءتها في تحقيق توازن بين المتطلبات الشرعية لكيفية تأثير هيئة الرقابة الشرعية على ثقة المت

والاحتياجات المتزايدة للمتعاملين في سوق مصرفية متطورة ومتنوعة، وعليه تهدف هذه الدراسة الـى  

تقديم توجهات وتوصيات تعزز فعالية هيئات الرقابة الشرعية في البنوك الإسلامية في فلسطين، وتلبـي  

عاملين وتسهم في تطوير القطاع المصرفي الإسلامي في البلاد، وعليه تتشـكل  توقعات واحتياجات المت

  :مشكلة دراسة والتي تتمحور حول السؤال الدراسي التالي

  ما أثر خصائص هيئة الرقابة الشرعية في تعزيز ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين؟ 

  ويتفرع من سؤال الراسة الرئيس مجموعة من الأسئلة الفرعية 

) الاشراف والمساءلة والمسؤولية، الاستقلالية، الكفاءة والملائمـة، السـرية، التناسـق   (كيف يؤثر  .1

  لخصائص هيئة الرقابة الشرعية على البنوك الإسلامية في فلسطين؟

ابة والتواصل، والتنوع والاختيار، والسـمعة  الأمان والحماية، والأداء والجودة، والاستج(ما تأثير  .2

  على ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين؟) الأخلاقية

حول خصائص هيئة الرقابة ) α ≤ 0.05(هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  .3

والملائمـة، السـرية،   الاشراف والمساءلة والمسؤولية، الاستقلالية، الكفـاءة  (الشرعية والمتمثلة 
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الامـان والحمايـة، الاداء والجـودة، الاسـتجابة     (على تعزيز ثقة المتعاملين بأبعادهـا  ) التناسق

 في البنوك الإسلامية في فلسطين؟) والاختيار، التنوع والاختيار، السمعة الأخلاقية

الرقابـة   حول خصائص هيئـة ) α ≤ 0.05(هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  .4

الاشراف والمساءلة والمسؤولية، الاستقلالية، الكفـاءة والملائمـة، السـرية،    (الشرعية والمتمثلة 

الامـان والحمايـة، الاداء والجـودة، الاسـتجابة     (على تعزيز ثقة المتعاملين بأبعادهـا  ) التناسق

 لسطين؟في البنوك الإسلامية في ف) والاختيار، التنوع والاختيار، السمعة الأخلاقية

حول خصائص هيئة الرقابة ) α ≤ 0.05(هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  .5

الاشراف والمساءلة والمسؤولية، الاستقلالية، الكفـاءة والملائمـة، السـرية،    (الشرعية والمتمثلة 

الاسـتجابة  الامـان والحمايـة، الاداء والجـودة،    (على تعزيز ثقة المتعاملين بابعادهـا  ) التناسق

في البنوك الإسلامية في فلسطين تعزى للمتغيرات ) والاختيار، التنوع والاختيار، السمعة الأخلاقية

 ؟)الجنس، العمر، المؤهل العلمي، البنك(الديمواغرافية 

 أهمية الدراسة 1.6

فـي  أن دراسة أثر خصائص هيئة الرقابة الشرعية في تعزيز ثقة المتعاملين فـي البنـوك الإسـلامية    

  :فلسطين تحمل أهمية بحثية وتطبيقية وعلمية كبيرة، وتنبع هذه الأهمية من عدة أنواع، كما يلي

تسهم الدراسة في تطوير الفهم الأكاديمي حول كيفية تأثير خصائص هيئة الرقابة : الأهمية النظرية .1

عية فـي البنـوك   الشرعية على ثقة المتعاملين، مما يعزز النظريات المتعلقة بفعالية الرقابة الشـر 

كما تساهم في سد الفجوات البحثية المتعلقة بالتمييز بين التأثيرات المختلفـة لعناصـر   . الإسلامية

كما وتساعد هذه الدراسة الباحثون الأكاديميون من خلال توفر  .الرقابة الشرعية على الثقة والرضا

  .يةالدراسة قاعدة بيانات أكاديمية غنية تعزز من دراساتهم المستقبل

تقدم الدراسة توصيات عملية للبنوك الإسلامية في فلسطين لتحسين فعالية هيئات : الأهمية التطبيقية .2

يمكن أن تسـاعد القـائمون   . الرقابة الشرعية، مما يساهم في تعزيز الثقة والرضا لدى المتعاملين
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الأمثـل للمبـادئ   على البنوك الإسلامية في تصميم استراتيجيات إدارة أفضل وضمان الامتثـال  

كما تفيد الممارسون في مجال الرقابة الشرعية بتوجيهاتهم لتحسين ممارساتهم وتعزيـز  . الشرعية

 .فعالية الرقابة الشرعية

تساهم الدراسة في إثراء الأدبيات العلمية المتعلقة بالرقابة الشرعية فـي البنـوك   : الأهمية العلمية .3

ياسات المالية في تصميم سياسات تدعم تعزيز الثقة في الإسلامية، كما تساعد المتخصصين في الس

بالإضافة إلى ذلك، يستفيد العملاء الحاليون والمحتملون للبنوك الإسـلامية مـن   . البنوك الإسلامية

تحسين تجربة الخدمة بناء على التوصيات المستخلصة من الدراسة، مما يساهم في زيادة رضـاهم  

 .وتعزيز تجربتهم المصرفية

 هداف الدراسةأ 1.7

  : تبرز اهداف الدراسة في مجموعة من النقاط التالية

دراسة تأثير الإشراف والمساءلة والمسؤولية، الاستقلالية، الكفاءة والملاءمة، السـرية، والتناسـق    .1

  .لخصائص هيئة الرقابة الشرعية على البنوك الإسلامية في فلسطين

والجودة، الاستجابة والتواصل، التنوع والاختيـار، والسـمعة   تحليل تأثير الأمان والحماية، الأداء  .2

 .الأخلاقية على ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين

بين خصائص هيئة الرقابـة  ) α ≤ 0.05(فحص العلاقة ذات الدلالة الإحصائية عند مستوى الدلالة  .3

وتعزيز ) فاءة والملائمة، السرية، التناسقالإشراف والمساءلة والمسؤولية، الاستقلالية، الك(الشرعية 

الأمان والحماية، الأداء والجودة، الاستجابة والتواصل، التنوع والاختيـار،  (ثقة المتعاملين بأبعادها 

 .في البنوك الإسلامية في فلسطين) السمعة الأخلاقية

هيئة الرقابـة   لخصائص) α ≤ 0.05(التحقق من وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  .4

علـى  ) الإشراف والمساءلة والمسؤولية، الاستقلالية، الكفاءة والملائمة، السرية، التناسق(الشرعية 
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الأمان والحماية، الأداء والجودة، الاسـتجابة والتواصـل، التنـوع    (تعزيز ثقة المتعاملين بأبعادها 

 .في البنوك الإسلامية في فلسطين) والاختيار، السمعة الأخلاقية

في تأثير خصائص هيئة ) α ≤ 0.05(استكشاف الفروق ذات الدلالة الإحصائية عند مستوى الدلالة  .5

) الإشراف والمساءلة والمسؤولية، الاستقلالية، الكفاءة والملائمة، السرية، التناسق(الرقابة الشرعية 

جابة والتواصل، التنـوع  الأمان والحماية، الأداء والجودة، الاست(على تعزيز ثقة المتعاملين بأبعادها 

في البنوك الإسلامية في فلسـطين وفقًـا للمتغيـرات الديموغرافيـة     ) والاختيار، السمعة الأخلاقية

 ).الجنس، العمر، المؤهل العلمي، البنك(

 فرضيات الدراسة 1.8

حول خصائص هيئة الرقابـة  ) α ≤ 0.05(لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  .1

الاشراف والمساءلة والمسؤولية، الاستقلالية، الكفـاءة والملائمـة، السـرية،    (ية والمتمثلة الشرع

الامـان والحمايـة، الاداء والجـودة، الاسـتجابة     (على تعزيز ثقة المتعاملين بأبعادهـا  ) التناسق

  في البنوك الإسلامية في فلسطين) والاختيار، التنوع والاختيار، السمعة الأخلاقية

حول خصـائص هيئـة الرقابـة    ) α ≤ 0.05(أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة لا يوجد  .2

الاشراف والمساءلة والمسؤولية، الاستقلالية، الكفـاءة والملائمـة، السـرية،    (الشرعية والمتمثلة 

الامـان والحمايـة، الاداء والجـودة، الاسـتجابة     (على تعزيز ثقة المتعاملين بأبعادهـا  ) التناسق

  في البنوك الإسلامية في فلسطين ) ل، التنوع والاختيار، السمعة الأخلاقيةوالتواص

حول خصائص هيئة الرقابـة  ) α ≤ 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  .3

الاشراف والمساءلة والمسؤولية، الاستقلالية، الكفـاءة والملائمـة، السـرية،    (الشرعية والمتمثلة 

الامـان والحمايـة، الاداء والجـودة، الاسـتجابة     (عزيز ثقة المتعاملين بابعادهـا  على ت) التناسق

في البنوك الإسلامية في فلسطين تعزى للمتغيرات ) والاختيار، التنوع والاختيار، السمعة الأخلاقية

 )الجنس، العمر، المؤهل العلمي، البنك(الديمواغرافية 
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  أنموذج الدراسة 1.9

 )1(شكل 

  الدراسةانموذج 

 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  

  

  اعداد الباحث: المصدر

  حدود أو محددات الدراسة 1.10

  : اقتصرت الدراسة الحالية على الحدود التالية

ثقة المتعاملين فـي  تركز على أثر خصائص هيئة الرقابة الشرعية في تعزيز : الحدود الموضوعية .1

  .البنوك الإسلامية في فلسطين
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-2023(الفصل الدراسي الثاني من العام الدراسي  ستكون الدراسة مقتصرة على: الحدود الزمانية .2

2024 (  

  البنوك الإسلامية في فلسطين: الحدود المكانية  .3

 .عملاء البنوك الإسلامية في فلسطين: الحدود البشرية .4

 مصطلحات الدراسة 1.11

هي هيكل تنظيمي يتولى مسؤولية فحص ومراقبة العمليات والمعاملات الماليـة  : هيئة الرقابة الشرعية

التي تتم في البنوك والمؤسسات المالية الإسلامية لضمان توافقها مـع الأحكـام والضـوابط الشـرعية     

يث تحدد وتقيد الأنشـطة  الإسلامية، وتُعتبر الرقابة الشرعية جزءا أساسيا من نظام البنوك الإسلامية، ح

، حيث يتم تكوين هذه الهيئة عادةً من قبل مفتـين  )الشريعة(والمعاملات وفقًا للمبادئ الشرعية الإسلامية 

أو علماء دين متخصصين في الفقه الإسلامي وقوانينه، ويمكن أن تتبع مبادئ ومعايير محددة للتأكد من 

  .)2022ابراهيم، ( تطلبات الشريعةأن العمليات المصرفية والاستثمارية تتفق مع م

هو كل ما يتعلق بالإجراءات والتدابير التي تقـوم بهـا هيئـة الرقابـة الشـرعية       :التعريف الاجرائي

. للمؤسسات المالية، مثل البنوك الإسلامية، لضمان الامتثال للمبادئ والقوانين الشـرعية فـي أعمالهـا   

ي تحدد كيفية تنفيذ الأنشطة المالية والاستثمارية وغيرها يتضمن ذلك وضع وتنفيذ السياسات واللوائح الت

  .وفقًا للشريعة الإسلامية

هي التي تمثل الإيمان والثقة التي يمنحها العميل للشركة أو المؤسسة التي يتعامـل معهـا،   : ثقة العميل

بشفافية ونزاهة،  حيث يتعلق هذا التفاهم بالاعتقاد بأن الشركة ستقوم بتلبية توقعاته وسوف تدير أعمالها

حيث إن بناء ثقة العميل يتطلب تقديم خدمات عالية الجودة، والتواصل الفعـال، والالتـزام بـالوعود،    

 .(Sarwar, 2012) والتعامل النزيه في جميع الجوانب
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لبناء وتعزيـز ثقـة    هي الإجراءات والخطوات التي تتخذها الشركات أو المؤسسات: التعريف الاجرائي

هذه الإجراءات تهدف إلى تحسين تجربة العملاء، وتعزيز التواصل، وتوفير خـدمات عاليـة   . العملاء

 .الجودة لزيادة مستوى الرضا والولاء

، وتتميـز هـذه   )الفقه الإسـلامي (هي مؤسسات مالية تعمل وفقًا للشريعة الإسلامية : البنوك الإسلامية

الية خاصة تختلف عن البنوك التقليدية، وبموجب مفهوم الشريعة الإسـلامية،  البنوك بمبادئ تجارية وم

والمخاطر الغير مشروعة، والالتزام بمبادئ المسـاواة  ) الفائدة(يتعين على البنوك الإسلامية تجنب الربا 

 .)2012المكاوي، ( والعدالة في تقديم الخدمات المالية

تشير إلى السياسات والخطوات التشغيلية التي تتبعها هذه البنوك للامتثال للشـريعة  : جرائـي التعريف الا

الإسلامية وتقديم خدمات مالية وفقًا للمبادئ الإسلامية، وهذه الإجراءات تتضمن عدة جوانب تؤكد على 

 .التفاعل مع العملاء وتحقيق التوازن بين الأهداف التجارية والمبادئ الشرعية
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  فصل الثانيال

  الطريقة والإجراءات

يتضمن هذا القسم وصفًا شاملاً للمجتمع الذي تم دراسته، مع تقديم شـرح مفصـل للعينـة المحـددة      

كما يشمل توضيحا لأداة الدراسة، بما في ذلك الخطوات المتخذة فـي  . والإجراءات المتبعة في اختيارها

رحا دقيقًا للإجـراءات  بالإضافة إلى ذلك، يقدم ش. إعدادها، والجهود المبذولة للتحقق من صدقها وثباتها

التي تم تنفيذها خلال البحث، والأساليب والمعالجات المستخدمة في تحليل البيانات، فضلاً عـن كيفيـة   

  .استخراج النتائج

  منهجية الدراسة 2.1

اعتمد البحث على المنهج الوصفي التحليلي لجمع وتحليل البيانات واستخراج النتائج والتوصيات بشـكل  

ويتناسب هذا المنهج مع طبيعة الدراسة التي تهدف إلى وصف وتحليل العلاقة بين متغيرات موضوعي، 

  .)خصائص هيئة الرقابة وثقة المتعاملين(محددة 

  مجتمع الدراسة  2.2

البنـك  : يتكون مجتمع الدراسة من عملاء البنوك الإسلامية في فلسطين، والتي تشمل ثلاثة بنوك هـي 

بنك الإسلامي العربي، ومصرف الصفا الإسلامي، ووفقًا للبيانات الصادرة عـن  الإسلامي الفلسطيني، ال

)ABP ،2022( ألف حساب، واقتصرت الدراسة علـى   720، يبلغ عدد العملاء في هذه البنوك حوالي

زيارة عدد من فروع البنوك الإسلامية في بعض المحافظات الرئيسية مثل رام االله والبيـرة، ونـابلس،   

 .طولكرم، نظرا لوجود نسبة كبيرة من مجتمع الدراسة في هذه المحافظاتوبيت لحم، و
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  عينة الدراسة 2.3

. اختار الباحث عينة عشوائية من مجتمع الدراسة، الذي يشمل متعاملي البنوك الإسلامية فـي فلسـطين  

حقيـق النتـائج   متعاملاً، ويمثل هذا العدد مجموعة كافية من المتعـاملين لت  (2448)وتكونت العينة من 

توزيع عينة الدراسة وفقًا لمتغير الجنس، مما يعكس التوزيـع المتـوازن   ) 1(يوضح الجدول  .الموثوقة

  .والممثل لعينة الدراسة

  )1(جدول 

  توزيع عينة الدراسة تبعاً للعوامل الديموغرافية

 النسبة ٪ العدد المتغيرات

 الجنس

 74.2% 1815 ذكر

 25.8% 633 أنثى

 100.0% 2448 المجموع

 العمر

 14.7% 360 سنة 25اقل من 

 35.3% 864 سنة 35 - 25من 

 34.0% 832 سنة 45الى اقل من  - 35من 

 7.8% 192 سنة 55الى اقل من  - 45من 

 8.2% 200 سنة 55أكثر من 

 100.0% 2448 المجموع

 المؤهل العلمي

 11.1% 272 ثانوي

 6.9% 168 دبلوم

 57.8% 1416 بكالوريوس

 18.6% 456 ماجستير

 5.6% 136 دراسات عليا

 100.0%  2448 المجموع

 البنك

 68% 1664 البنك الاسلامي الفلسطيني

 29.5% 227 البنك الاسلامي العربي

 22.7% 557 مصرف الصفا الاسلامي

 100.0% 2448 المجموع
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توزيع عينة الدراسة وفقًا للعوامل الديموغرافية لدراسة أثر خصائص هيئة الرقابـة  ) 1(يوضح الجدول 

حيث نتطرق لمتغير الجنس والذي . الشرعية في تعزيز ثقة المتعاملين في  البنوك الإسلامية في فلسطين

، يشـكلون  1815ر الذكور والإناث والمجموع الكلي حيث بلغ عدد الـذكو : يتضمن الجدول ثلاث فئات

يبلـغ  . ٪ من إجمالي العينة25.5، يشكلون نسبة 633٪ من إجمالي العينة، بينما عدد الإناث 74.2نسبة 

٪ من إجمالي العينة، ومن وجهة نظر الباحث، يشير هذا التوزيـع  100، ويمثل 2440المجموع الكلي 

مكن تفسيره بكـون الـذكور أكثـر    إلى أن الذكور يشكلون الغالبية العظمى من عينة الدراسة، وهو ما ي

قد يعكس هذا أيضـاً توزيـع العمـلاء    . تواجداً أو نشاطاً في التعامل مع البنوك الإسلامية في فلسطين

الفعليين في البنوك الإسلامية أو قد يكون نتيجة لعوامل اجتماعية وثقافية تـؤثر علـى نسـبة الإنـاث     

أهمية دراسة العوامل المؤثرة على ثقة المتعـاملين،   هذا التوزيع يعزز من. المتعاملات مع هذه البنوك

 . مع مراعاة الفروق بين الجنسين في تحليل النتائج

اما توزيع عينة الدراسة وفقًا للعمر لدراسة أثر خصائص هيئة الرقابة الشرعية في تعزيز ثقة المتعاملين 

فـردا   360(سـنة   25أقل من : تاليتتنوع الفئات العمرية للعينة كال. في البنوك الإسلامية في فلسطين

 832(سـنة   45إلى أقل من  35، من )٪35.3فردا بنسبة  864(سنة  35إلى  25، من )٪14.7بنسبة 

 200(سنة  55، وأكثر من )٪7.8فردا بنسبة  192(سنة  55إلى أقل من  45، من )٪34.0فردا بنسبة 

من وجهـة  . ٪ من إجمالي العينة100.0لون فردا يشك 2448، ليكون المجموع الكلي )٪8.2فرد بنسبة 

نظر الباحث، يعكس هذا التوزيع تباينًا واضحا في الفئات العمرية للمتعاملين مع البنوك الإسلامية فـي  

٪، مما يشير إلى أن 35.3سنة كالأكثر تواجدا بنسبة  35إلى  25فلسطين، حيث تبرز الفئة العمرية من 

 45إلى أقـل مـن    35تليها الفئة العمرية من . اعلًا مع البنوك الإسلاميةهذه الفئة هي الأكثر نشاطًا وتف

الفئات الأصغر والأكبر سنًا تشكل نسبا أقل، . ٪، مما يبرز أهمية هذه الشريحة العمرية34.0سنة بنسبة 

 .وهو ما يعكس التوجهات واحتياجات العملاء المختلفة باختلاف أعمارهم
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لمؤهل العلمي في دراسة تستهدف فهم أثر خصـائص هيئـة الرقابـة    وفي توزيع عينة الدراسة وفق ا

يتصدر قائمـة المـؤهلات حملـة    . الشرعية في تعزيز ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين

، مما يعكس أن غالبية العينة تتكـون  %)57.8(شخصاً، بنسبة ) 1416(البكالوريوس، حيث بلغ عددهم 

ي، الذين من المحتمل أن يكون لديهم فهم عميق لتأثير هيئة الرقابة الشـرعية  من أفراد ذوي تعليم جامع

، وهـم  %)18.6(شخصاً، بنسـبة  ) 456(يليهم حملة الماجستير، بعدد . على ثقتهم في البنوك الإسلامية

، تأتي بعد ذلك حملة الثـانوي . يمتلكون تعليماً عالياً يمكنهم من تقييم تأثير خصائص الهيئة بشكل متقدم

، مما يعكس أن هؤلاء الأفراد يمثلون نسبة أقل مـن  %)11.1(شخصاً، بنسبة ) 272(الذين بلغ عددهم 

تلـيهم حملـة   . العينة ولديهم مستوى تعليمي أقل، مما قد يؤثر على فهمهم لعمل هيئة الرقابة الشـرعية 

نوي ولكـن دون  ، حيث يمثلون مستوى تعليمي فوق الثـا %)6.9(شخصاً، بنسبة ) 168(الدبلوم، بعدد 

أخيراً، يأتي حملـة الدراسـات   . الجامعي، مما يجعلهم في موقع وسط بين حملة الثانوي والبكالوريوس

، وهم يمثلون أقل نسبة في العينة ولكـن بمسـتوى علمـي    %)5.6(شخصاً، بنسبة ) 136(العليا، بعدد 

. على ثقتهم في البنوك الإسلاميةرفيع، مما قد يؤدي إلى توقعات أكبر بشأن تأثير هيئة الرقابة الشرعية 

ويرى الباحث من خلال النتائج كيفية اختلاف تأثير الرقابة الشرعية بين أصحاب المؤهلات المختلفـة،  

  .مما يساعد في تحسين السياسات والإجراءات لتعزيز الثقة في هذه البنوك

سـطين، والتـي تهـدف إلـى     وأخيراً يتبين لنا من توزيع عينة الدراسة حسب البنوك الإسلامية في فل

حسب الجدول، . استكشاف أثر خصائص هيئة الرقابة الشرعية على زيادة ثقة المتعاملين في هذه البنوك

، تليـه  )1664(وبلغ عدد العمـلاء  % 68.1تمثل البنك الإسلامي الفلسطيني أكبر جزء من العينة بنسبة 

، ومصرف الصـفا الإسـلامي بنسـبة    )722(وبلغ عدد العملاء % 29.5البنك الإسلامي العربي بنسبة 

، ويرى الباحث ان هذه النتائج تساعد على تحديد التوزيـع النسـبي   )557(وبلغ عدد العملاء % 22.7

للعملاء بين البنوك الإسلامية المدروسة، وتمكنه من تحليل كيفية تأثير خصائص هيئة الرقابة الشـرعية  

يمكن للباحث أن يستخدم هذه النتائج لتطوير استنتاجاته . حدةعلى زيادة ثقة المتعاملين في كل بنك على 
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بشأن كفاءة الرقابة الشرعية في كل بنك وكيفية تأثيرها المحتمل على سلوك المتعـاملين وثقـتهم فـي    

  .الخدمات المالية الإسلامية المقدمة

  متغيرات الدراسة 2.4

 :توزعت متغيرات هذه الدراسة إلى نوعين هما

خصائص هيئة الرقابـة  هي : هي المتغيرات التي تؤثر على المتغيرات التابعة: المتغيرات المستقلة •

  )، السرية، التناسقالإشراف والمساءلة والمسؤولية، الاستقلالية، الكفاءة والملائمة(وهي  الشرعية

والتي نقيسها  عاملينثقة المتهي المتغيرات التي تتأثر بالمتغيرات المستقلة، وهي : المتغيرات التابعة •

  )الأمان والحماية، الأداء والجودة، الاستجابة والتواصل، التنوع والاختيار، السمعة الاخلاقية(

  أداة الدراسة 2.5

 :ويتألف الاستبيان من قسمين رئيسـيين  .استخدم الباحث أداة بحث كمية لجمع البيانات، وهي الاستبيان

أما القسـم الثـاني   ). الجنس، العمر، المؤهل العلمي، والبنك(رافية القسم الأول يتعلق بالمتغيرات الديمغ

  ).فقرة 25(وثقة المتعاملين  )فقرة 35(خصائص هيئة الرقابة الشرعية : فيتناول محورين فرعيين

 صدق الاستبانة 2.6

وتم هـذا التقيـيم    تأكد الباحث من صدق وثبات أداة البحث من خلال استشارة مجموعة من المختصين

يمكـن  . خبراء في مجال الدراسة، والإحصاء، والبحث العلمي) 4(أثناء عملية تصميم الأداة وباستشارة 

  ).ب(الاطلاع على قائمة المحكمين في الملحق 

   



45 

 ثبات الأداة 2.7

ة مـن  خلال تحليل البيانات في البحث العلمي إلى تقدير درجة ثبـات الأدا ) كرونباخ ألفا(يهدف معامل 

تم توزيع الاسـتبانة علـى عينـة    . خلال قياس مدى تحقيقها لقراءات متقاربة عند كل مرة تُستخدم فيها

بلغت قيمة معامل ألفـا كرونبـاخ لـلأداة الدراسـة ككـل      تجريبية من المستفيدين لتقييم هذا الثبات، و

خصائص هيئة مل الثبات يظهر الجدول أدناه معا. ، مما يشير إلى وجود ثبات عالي في الأداة)930.0(

الإشـراف والمسـاءلة والمسـؤولية،    (فقرة وخمسة مجالات وهـي   )35(الرقابة الشرعية وتكون من 

ثقة المتعاملين وتكـون مـن   فيما يتناول المجال الثاني ، )، السرية، التناسقالاستقلالية، الكفاءة والملائمة

الأمان والحماية، الأداء والجـودة، الاسـتجابة والتواصـل، التنـوع     ( فقرة وخمسة مجالات وهي )25(

هذا يشير إلى أن الأداة قد . للبحث العلمي) أ(، كما هو موضح في الملحق )والاختيار، السمعة الاخلاقية

 .حققت مستوى عالٍ من الثبات في مجالات الدراسة، ويمكن الاعتماد على نتائجها في هذه الدراسة

  )2(جدول 

  عامل الثبات للعينة الدراسةم

 المجال عدد الفقرات )كرو نباخ الفا( معامل الثبات
 الإشراف والمساءلة والمسؤولية 7 8010.

 الاستقلالية 7 736.0
 الكفاءة والملائمة 7 780.0
 السرية 7 821.0
 التناسق 7 728.0
 خصائص هيئة الرقابة الشرعية 35 929.0

 الأمان والحماية 5 697.0
 الأداء والجودة 5 711.0
 الاستجابة والتواصل 5 791.0
 التنوع والاختيار 5 816.0
 السمعة الاخلاقية 5 773.0
 ثقة المتعاملين 25 896.0
 الاستبانة ككل 60 9480.
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هذه القيمة تُفسر بأن هنـاك مـدى    0.948للاستبيان ككل هي ) كرونباخ ألفا(تظهر قيمة معامل الثبات 

عالٍ من الثبات والاتساق في الإجابات لجميع الأسئلة المدرجة في الاستبيان، ويعني ذلـك أن الأفـراد   

الذين شاركوا في الاستبيان قد قدموا إجابات متسقة ومتماسـكة عبـر مختلـف الفقـرات والمواضـيع      

امل ثبات عالي كهذا، يمكننا الاعتماد على النتـائج  بمعنى آخر، إذا كان لدينا مع المطروحة في الدراسة

هذا يعزز موثوقية الاستبيان ويظهر أنه كانت الأسـئلة  . بشكل جيد لتمثيل آراء وآراء العينة المستهدفة

 .واضحة وقوية في جمع المعلومات المطلوبة بشكل دقيق وموثوق

  إجراءات الدراسة 2.8

 :الخطوات الأساسية والضرورية، وتشمل ما يلي تمت العمل في هذا البحث عبر مجموعة من

وثقة  خصائص هيئة الرقابة الشرعيةمراجعة الأدب النظري والدراسات السابقة المتعلقة بموضوع  .1

  المتعاملين

تصميم الأداة البحثية واختيار الفقرات والمتغيرات اللازمة، ثم تم فحص صدق وثبات هـذه الأداة    .2

  .للتأكد من جودتها وموثوقيتها

بعد ذلك، تم . اختيار عينة عشوائية من مجتمع الدراسة وتوزيع الأداة البحثية على أفراد هذه العينة .3

 .جمع البيانات من هؤلاء الأفراد وتحويلها إلى بيانات رقمية

تم تحليل هذه البيانات بشكل كمي للإجابة على أسئلة البحث وفحص الفرضيات المطروحـة فـي    .4

  .الدراسة

الأربع تمثل جزءا أساسيا من منهج البحث العلمي الذي تم تنفيذه في هذا البحـث، وهـي   تلك الخطوات 

 .تسهم في تحقيق الأهداف المحددة للدراسة وفي استنتاج النتائج والتوصيات النهائية
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  جمع البيانات والمعلومات 2.9

على عينـة الدراسـة مـن     بدئ بعملية جمع البيانات والمعلومات من خلال توزيع الاستبانات إلكترونياً

خلال منصات التواصل الاجتماعي، وجرى متابعة عملية الاستجابة وتقديم التوجيهات والإجابـة علـى   

م ومن ثم تم تقديم الاستبيان الى العملاء وجمع المعلومات ويبين الملحق 2024الأسئلة خلال شهر يونيو 

  .الاستبانة التي تم من خلالها جمع البيانات) أ(

  حليل البيانات والمعلوماتت 2.10

وشملت  .وغيرها SPSS, Excelاستخدم الباحث برامج متخصصة في التحليل الإحصائي، والتي تشمل 

  :الأساليب الإحصائية المستخدمة

لتحليـل الاتجاهـات   (Standard Deviations): والانحرافات المعياريـة  (Means) المتوسطات •

  .المركزية وتشتت البيانات

 لقياس موثوقية الاستبانة (Cronbach’s alpha)اخ ألفا معامل كرونب •

 لفحص العلاقة الارتباطية بين متغيرين (Pearson Correlation)اختبار بيرسون  •

  وتحليـل التبـاين الأحـادي    (Independent Samples t-Test) اختبـار العينـات المسـتقلة    •

 (One-Way Analysis of Variance) لفحص الفروق بين المجموعات 

لتحديد علاقة متغير معتمـد بمجموعـة مـن      (Multiple Regression)تحليل الانحدار المتعدد •

 المتغيرات المستقلة

 الاعتبارات الأخلاقية 2.11

التزم الباحث بالأخلاقيات البحثية في جميع مراحل الدراسة، وتم ضمان سرية معلومـات المشـاركين   

 .فقط بموافقة المشاركينواستخدام البيانات لأغراض البحث العلمي 
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  الفصل الثالث

 نتائج الدراسة

  مقدمة 3.1

يتناول هذا الفصل تقديم النتائج التي تم الوصول إليها في الدراسة بعد تحليل البيانات باستخدام الأسـاليب  

فيما يتعلق بالمعالجة الإحصائية، تـم جمـع البيانـات مـن خـلال      . الأنسب للإجابة على أسئلة البحث

تم تصـنيف الإجابـات   . ثالاستبانات، حيث تم تخصيص درجات معينة للخيارات المتاحة في البند الثال

" أعـارض "بـثلاث درجـات،   " محايد"بأربع درجات، " أوافق"بخمس درجات، " أوافق بشدة"على أنها 

مجـالين،  تم استخدام المقياس التالي لتصنيف الفقرات فـي  . بدرجة واحدة" أعارض بشدة"بدرجتين، و 

الإشـراف  (سة مجالات وهي فقرة وخم )35(خصائص هيئة الرقابة الشرعية وتكون من المجال الأول 

ثقـة  فيما يتناول المجال الثاني ، )، السرية، التناسقوالمساءلة والمسؤولية، الاستقلالية، الكفاءة والملائمة

الأمان والحماية، الأداء والجـودة، الاسـتجابة   ( فقرة وخمسة مجالات وهي )25(المتعاملين وتكون من 

  .لتصنيف الفقراتو، )قيةوالتواصل، التنوع والاختيار، السمعة الاخلا

  فما فوق مرتفعة جداً 4.2 •

 مرتفعة 4.2أقل من  - 3.4 •

  متوسطة 3.4أقل من  - 2.6 •

  قليلة 2.6أقل  - 1.8 •

  قليلة جداً 1.8أقل من  - 1 •
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  عرض النتائج 3.2

للإجابة على سؤال البحث الرئيسي والأسئلة الفرعية، تم استخراج الأعداد والنسب المئوية والمتوسطات 

بعد ذلك، تم فحص الفرضـيات المطروحـة فـي    . الحسابية، والانحرافات المعيارية للمجالات المختلفة

  .الدراسة لضمان تحقيق الأهداف البحثية

وفيما  "ما أثر خصائص هيئة الرقابة الشرعية في البنوك الإسلامية في فلسطين"السؤال الرئيس الأول 

وللإجابة على هذا السؤال تم عـرض   :رعية، وفحص فرضياتهايأتي نتائج الإجابة عن أسئلة الدراسة الف

  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالات وابعاد الدراسة 

  )3(جدول 

  مستوى خصائص هيئة الرقابة الشرعية في البنوك الإسلامية في فلسطين

 المجال الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

درجة 
 الاستجابة

 مرتفعة %77.6 691770. 3.8782 الاشراف والمساءلة والمسؤولية 1

 مرتفعة %77.0  630600. 3.8492 الاستقلالية 2

 مرتفعة %76.9 668750. 3.8431 الكفاءة والملائمة 3

 مرتفعة %77.9 654610. 3.8940 السرية 4

 مرتفعة %79.8 568930. 3.9893 التناسق 5

 مرتفعة %77.8 532470. 3.8908 الرقابة والشرعيةخصائص هيئة 
  

يعرض مستوى خصائص هيئة الرقابة الشرعية في البنوك الإسلامية في فلسطين بناء على ) 3(الجدول 

المجال الأول والمتعلق بالإشراف والمساءلة والمسؤولية حيث حصلت على متوسط حسابي . عدة معايير

، وتـم تصـنيف درجـة    %)77.6(بنسبة مئوية تبلغ ) 0.69177(وانحراف معياري ) 3.8782(قدره 

وانحـراف  ) 3.8492(المجال الثاني والذي يتناول الاستقلالية بمتوسط حسابي ". مرتفعة " الاستجابة بـ

المجال الثالث والذي يقـيم  ". مرتفعة " ، مع درجة استجابة %)77.0(بنسبة مئوية ) 0.63060(معياري 
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، %)76.9(بنسبة مئويـة  ) 0.66875(وانحراف معياري ) 3.8431(متوسط حسابي الكفاءة والملائمة ب

وانحـراف  ) 3.8940(والمجال الرابع والمتعلق بالسرية بمتوسط حسـابي  ". مرتفعة " ودرجة استجابة 

أما مجال التناسق فقـد حصـل   ". موافق"، ودرجة استجابة %)77.9(بنسبة مئوية ) 0.65461(معياري 

، ودرجـة  %)79.8(بنسـبة مئويـة   ) 0.56893(وانحراف معياري ) 3.9893( على متوسط حسابي

وبشكل عام، خصائص هيئة الرقابة الشرعية حصـلت علـى متوسـط حسـابي     ". مرتفعة " استجابة 

، وتم تصـنيف درجـة الاسـتجابة    %)77.8(بنسبة مئوية ) 0.53247(وانحراف معياري ) 3.8908(

  ."موافق"

لنتائج إلى تقييم إيجابي شامل لهيئة الرقابة الشرعية في البنوك الإسلامية من وجهة نظر الباحث، تشير ا

  في فلسطين، حيث يعكس تقييم الهيئة عبر معايير الفعالية والكفاءة والاستقلالية والسرية والتناسـق أداء

هيئة أمـام  هذا التقييم الإيجابي يعزز من مصداقية ال. متميزاً في ضمان التزام البنوك بالمبادئ الشرعية

العملاء والمستثمرين، مما يزيد الثقة في النظام المصرفي الإسلامي ومنتجاته، ويعزز ذلـك الاسـتثمار   

والتعاملات المالية داخل النظام، مساهماً في نمو القطاع، ويمكن للهيئة استغلال هذه النتـائج الإيجابيـة   

ر مستمر لتحسين الأداء الشامل، كما ان لتعزيز جوانب قوتها مثل الشفافية والكفاءة، ووضع خطط تطوي

التقييمات الإيجابية يمكن أن تُستخدم أيضاً في استراتيجيات التواصل والتسويق لتعزيز صـورة الهيئـة   

والبنوك الإسلامية، مما يجذب المزيد من العملاء والمستثمرين، وبشكل عام تسهم هذه الثقة المتزايدة في 

لقطاع المصرفي الإسلامي في فلسطين، وتدعم الهيئـة فـي تطـوير    تشكيل دعامة قوية لنمو وتطور ا

 .استراتيجيات فعالة لضمان التزام البنوك بالمبادئ الشرعية بطرق أكثر كفاءة وشفافية

ما أثر الإشراف والمساءلة والمسـؤولية لخصـائص   : ونصه: نتائج الإجابة عن السؤال الفرعي الأول

وللإجابـة علـى هـذا السـؤال تـم عـرض        الإسلامية في فلسطين؟هيئة الرقابة الشرعية في البنوك 

  .المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجال الإشراف والمساءلة والمسؤولية
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  )4(جدول 

مستوى الإشراف والمساءلة والمسؤولية لخصائص هيئة الرقابة الشرعية في البنـوك الإسـلامية فـي    
  فلسطين

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

درجة 
 الاستجابة

تشعر بأن هيئة الرقابـة الشـرعية تشـرف     1
بشكل فعال على الأنشطة المالية والاقتصادية 

 في البنك

 مرتفعة 73.6% 1.20293 3.6797

تلاحظ ان هناك دور لهيئة الرقابة الشـرعية   2
المختلفة في تحديد المسؤوليات بين الأطراف 

 .داخل البنك

 مرتفعة 80.4% 939320. 4.0196

تعتقد ان هيئة الرقابة الشرعية تسـاهم فـي    3
تحميل الجهات المعنيـة المسـؤولية عـن    

 تصرفاتها

 مرتفعة 79.0% 965550. 3.9477

تثق بأن آليات المساءلة المتبعة من قبل هيئة  4
 الرقابة الشرعية فعالة

 مرتفعة 79.2% 886620. 3.9575

ترى تأثير إشراف هيئة الرقابـة الشـرعية    5
 على الالتزام بالمعايير الشرعية في البنك

 مرتفعة 78.8% 0.99190 3.9412

تلاحظ أن هيئة الرقابة الشرعية تقوم بتحديث  6
 وتطوير آليات الإشراف بشكل دوري

 مرتفعة 75.9% 1.07494 3.7974

تتفاعـل  تشعر بأن هيئة الرقابـة الشـرعية    7
بشكل فعال مع المشكلات والمخالفات التـي  

 تطرأ

 مرتفعة 76.1% 1.07615 3.8039

 مرتفعة %77.6  691770. 3.8782 بعد الإشراف والمساءلة والمسؤولية
 

وقد تراوحـت قيمـة   . المتوسطات الحسابية وقيم الانحراف المعياري لفقرات متعددة) 4(يبين الجدول 

وبدرجـة  ) 4.0196(بمتوسط حسـابي  ) 2(الحسابية للفقرات في الفقرة رقم أعلى فقرة من المتوسطات 

، وكانت الفقرة تنص على أن الأفراد يلاحظون دور هيئـة  %)80.4(وبنسبة مئوية " مرتفعة " استجابة 

يفسر الباحث هذه النتيجة إلى . الرقابة الشرعية في تحديد المسؤوليات بين الأطراف المختلفة داخل البنك
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ستجابة الإيجابية هنا تشير إلى ارتفاع مستوى الثقة في دور الرقابة والتوجهات الشرعية المطبقـة  أن الا

بمتوسط ) 6(وقد تراوحت قيمة أدنى فقرة من المتوسطات الحسابية للفقرات في الفقرة رقم .داخل البنوك

قرة تنص علـى أن  ، وكانت الف%)75.9(وبنسبة مئوية " مرتفعة " وبدرجة استجابة ) 3.7974(حسابي 

يفسـر  . الأفراد يلاحظون أن هيئة الرقابة الشرعية تقوم بتحديث وتطوير آليات الإشراف بشـكل دوري 

الباحث هذه النتيجة إلى أن رغم الاستجابة الإيجابية، إلا أن هناك فرصـة لتعزيـز آليـات الإشـراف     

، يظهـر متوسـط الحسـابي لبعـد     بصفة عامة. وتحسينها لتعزيز الثقة والفعالية في التدخلات الرقابية

، %)77.6(بنسـبة  " مرتفعة " ، ودرجة استجابة )3.8782(الإشراف والمساءلة والمسؤولية قيمة قدرها 

مما يعكس تقييما إيجابيا للجهود المبذولة في هذا الجانب من قبل هيئة الرقابة الشـرعية فـي البنـوك    

ن يرون أن هناك جهودا فعالة تُبـذل فـي مجـالات    الإسلامية في فلسطين، ويرى الباحث أن المتعاملي

الإشراف والمساءلة والمسؤولية داخل البنوك الإسلامية، مما يسهم في تحقيق فعالية أكبر فـي عمليـات   

يتسع مفهوم الإشراف ليشـمل  . الرقابة والإشراف على الأنشطة المالية بما يتماشى مع المبادئ الشرعية

لدوري لأداء هيئة الرقابة الشرعية، ومراجعة الالتزام بالفتـاوى والمعـايير   جوانب متعددة مثل التقييم ا

تشمل آليات الإشراف تحديد مؤشـرات أداء رئيسـية لمـدى الامتثـال     . الشرعية في المنتجات المالية

الشرعي، وتطبيق آليات تدقيق داخلي دورية، بالإضافة إلى استخدام تقارير شفافية تُنشر للمتعاملين، مما 

أما المساءلة، فتتمثل في قدرة المتعاملين وأصـحاب المصـلحة علـى    . زز من ثقتهم في المؤسساتيع

محاسبة إدارة البنك وهيئة الرقابة الشرعية عند وقوع مخالفات شرعية، ويتم ذلك عبر آليات مثل لجـان  

فتُقـاس مـن   أما المسـؤولية،  . المراجعة المستقلة وتطبيق العقوبات الشرعية في حالة حدوث تجاوزات

خلال مدى التزام إدارة البنك بسياسات حوكمة واضحة وضمانها لتنفيذ جميع الفتاوى الصادرة عن هيئة 

يسهم كل من الإشراف الفعال والمساءلة والمسؤولية في بناء بيئة مالية مسـتقرة  . الرقابة الشرعية بدقة

عاملون بالاطمئنان إلى أن مصـالحهم  وموثوقة في السوق المالي الإسلامي في فلسطين، حيث يشعر المت

  .تُدار وفقًا لأعلى معايير الشفافية والالتزام الشرعي
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ما أثر الاستقلالية لخصائص هيئة الرقابة الشـرعية  : " ونصه: نتائج الإجابة عن السؤال الفرعي الثاني

بية في البنوك الإسلامية في فلسطين؟ وللإجابة على هـذا السـؤال تـم عـرض المتوسـطات الحسـا      

  والانحرافات المعيارية لمجال الاستقلالية

  )5(جدول 

  مستوى الاستقلالية لخصائص هيئة الرقابة الشرعية في البنوك الإسلامية في فلسطين

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

درجة 
 الاستجابة

تشعر بوجود اسـتقلالية لهيئـة الرقابـة     1
ظل الضغوط الخارجية فـي  الشرعية في 
 .أداء واجباتها

 مرتفعة 78.6% 947180. 3.9281

تعتقد أن هيئة الرقابة الشرعية تتمكن مـن   2
 اتخاذ قراراتها بعيدا عن التأثيرات السياسية

 مرتفعة 78.0% 978830. 3.9020

تشعر بأن هيئة الرقابة الشـرعية تتجنـب    3
 التأثيرات المالية في قراراتها

 مرتفعة 76.3% 1.00409 3.8137

ترى نزاهة هيئة الرقابـة الشـرعية فـي     4
 تعاملها مع الأنشطة المالية للبنك

 مرتفعة 72.1% 1.09261 3.6046

تثق في قدرة هيئة الرقابة الشرعية علـى   5
 الحفاظ على استقلاليتها

 مرتفعة 78.4% 1.08505 3.9216

تشعر بوجود آليات فعالة تضمن استقلالية  6
الرقابـة الشـرعية عـن الضـغوط      هيئة

 الخارجية

 مرتفعة 76.1% 1.06700 3.8039

تعتقد أن استقلالية هيئة الرقابة الشـرعية   7
 تؤثر على كفاءتها في أداء مهامها

 مرتفعة 79.4% 908990. 3.9706

 مرتفعة %77 630600. 3.8492 بعد الاستقلالية
  

مستوى الاستقلالية لخصائص هيئة الرقابة الشرعية في البنـوك الإسـلامية فـي    ) 5(يعرض الجدول 

أعلى متوسط حسابي للفقرات . تتفاوت الفقرات في متوسطات حسابية ودرجات استجابة مختلفة. فلسطين

، %)79.4( ونسبة مئوية" مرتفعة " وبدرجة استجابة ) 3.9706(بقيمة حسابية ) 14(كان في الفقرة رقم 
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وكانت الفقرة تتناول الاعتقاد بأن استقلالية هيئة الرقابة الشرعية تؤثر إيجاباً علـى كفاءتهـا فـي أداء    

يفسر الباحث هذه النتيجة إلى أن الاعتراف بالاستقلالية يعزز من الثقة في القدرة علـى القيـام   . مهامها

) 11(وسط حسابي للفقرات فكان في الفقرة رقم أما أدنى مت. بمهام الرقابة بكفاءة ودون تأثيرات خارجية

، وكانت الفقـرة تناولـت   %)72.1(ونسبة مئوية " مرتفعة " وبدرجة استجابة ) 3.6046(بقيمة حسابية 

يفسر الباحث هذه النتيجة إلى أن . تقييم نزاهة هيئة الرقابة الشرعية في تعاملها مع الأنشطة المالية للبنك

وفعالية الإجراءات لتحقيق مستويات أعلى من الثقة والتفاعل الإيجابي مـع   هناك حاجة لتعزيز النزاهة

ودرجـة  ) 3.8492(بصفة عامة، يظهر متوسط الحسابي لبعد الاستقلالية قيمة قـدرها  . الأنشطة المالية

نوك ، مما يعكس تقييما إيجابيا لاستقلالية هيئة الرقابة الشرعية في الب%)77(بنسبة " مرتفعة " استجابة 

  الإسلامية في فلسطين 

ويعزو الباحث هذا التقييم إلى أن المتعاملين يرون أن هيئـة الرقابـة الشـرعية تتمتـع بدرجـة مـن       

الاستقلالية، مما يسمح لها بأداء مهامها وواجباتها بشكل فعال ودون تأثيرات خارجية تؤثر سـلبا علـى   

قد تؤثر على مستوى هذه الاستقلالية، مثـل   ومع ذلك، من المهم توضيح أن هناك عدة عوامل. كفاءتها

الضغوط السياسية التي قد تُمارس من قبل جهات حكومية أو غيرها من المؤسسات التي تسـعى إلـى   

كما أن الضغوط الاقتصادية يمكن أن تلعـب دورا،  . التأثير على قرارات الهيئة بما يخدم مصالح معينة

كمـا  . اف المستفيدة اقتصاديا من الأنشطة التي تراقبهـا حيث قد تتعرض الهيئة لضغوط من قبل الأطر

وتُعتبر الاستقلالية أحد العوامل الحاسمة التي تؤثر بشكل مباشر على مصداقية وشفافية هيئـة الرقابـة   

فكلما زادت استقلالية الهيئة، كلما ارتفعت مصداقيتها في نظر المتعاملين، وبالتالي تزداد الثقة . الشرعية

بالعكس، في حال تعرضت الهيئـة لأي نـوع مـن    . اتها ونشاطاتها تتسم بالشفافية والعدالةفي أن قرار

الضغوط الخارجية التي تؤثر على قراراتها، فإن ذلك قد يؤدي إلى تراجع الثقة فيها وفي قدرتها علـى  

مـن   بناء على ذلك، فإن الاسـتقلالية لا تُعـزز فقـط   . تطبيق الشريعة الإسلامية بشكل دقيق ومستقل

مصداقية وشفافية الهيئة، بل تسهم أيضاً في بناء الثقة لدى المتعاملين وتعزيز استقرار النظـام المـالي   

 .الإسلامي في فلسطين
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ما أثر الكفاءة والملائمة لخصائص هيئـة الرقابـة   : " ونصه: نتائج الإجابة عن السؤال الفرعي الثالث

ابة على هذا السؤال تم عرض المتوسطات الحسـابية  في البنوك الإسلامية في فلسطين؟ وللإج الشرعية

  .والانحرافات المعيارية لمجال الإشراف والمساءلة والمسؤولية

  )6(جدول 

  مستوى الكفاءة والملائمة لخصائص هيئة الرقابة الشرعية في البنوك الإسلامية في فلسطين

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

درجة 
 الاستجابة

تلاحظ ان هناك كفاءة للمراقبين الشرعيين في   1
البنك الإسلامي في فهـم وتطبيـق الأحكـام    

 .الشرعية

 مرتفعة 77.3% 955930. 3.8660

تعتقد أن المراقبين الشرعيين يمتلكون المعرفة  2
الشاملة بالشريعة الإسـلامية اللازمـة لأداء   

 مهامهم بفعالية

 مرتفعة 77.2% 1.05579 3.8595

تشعر بأن المراقبين الشرعيين لـديهم الفهـم    3
اللازم للأسس المالية والاقتصـادية لتطبيـق   

 الأحكام الشرعية بشكل صحيح

 مرتفعة 77.7% 1.01802 3.8856

ترى أن المراقبين الشرعيين يتلقون التـدريب   4
والتطوير المستمر لضمان كفاءتهم فـي أداء  

 مهامهم

 مرتفعة 76.5% 1.01290 3.8268

تثق في قدرة المراقبين الشرعيين على اتخـاذ   5
قرارات مالية واقتصادية تتماشى مع الأحكام 

 الشرعية

 مرتفعة 74.6% 1.04187 3.7320

تشعر بأن المـراقبين الشـرعيين يتعـاونون     6
بفعالية مع الأقسام الأخرى في البنك لضـمان  

 تطبيق الأحكام الشرعية

 مرتفعة 77.0% 1.08651 3.8497

تعتقد أن المراقبين الشرعيين يتمتعون بقـدرة   7
تحليلية قوية تمكنهم من التعامل مع القضـايا  

 المالية المعقدة وفقًا للشريعة الإسلامية

 مرتفعة 77.6% 952940. 3.8824

 مرتفعة %76.9 668750. 3.8431 بعد الكفاءة والملائمة
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والملائمة لخصائص هيئة الرقابة الشرعية في البنوك الإسلامية فـي  مستوى الكفاءة ) 6(يوضح جدول 

أعلى متوسط حسابي للفقرات . تتفاوت الفقرات في متوسطات حسابية ودرجات استجابة مختلفة. فلسطين

، %)77.6(ونسبة مئوية " مرتفعة " وبدرجة استجابة ) 3.8824(بقيمة حسابية ) 21(كان في الفقرة رقم 

القدرة التحليلية القوية للمراقبين الشرعيين في التعامل مع القضايا المالية المعقـدة وفقًـا    وتناولت الفقرة

يفسر الباحث هذه النتيجة إلى أن تحقيق المراقبين الشرعيين للكفـاءة فـي التحليـل    . للشريعة الإسلامية

  .يسهم في ضمان التطبيق الصحيح للأحكام الشرعية داخل البنك

" وبدرجة استجابة ) 3.7320(بقيمة حسابية ) 19(حسابي للفقرات فكان في الفقرة رقم أما أدنى متوسط 

، وكانت الفقرة تناولت الثقة في قدرة المراقبين الشرعيين على اتخـاذ  %)74.6(ونسبة مئوية " مرتفعة 

حاجـة  يفسر الباحث هذه النتيجة إلى أن هنـاك  . قرارات مالية واقتصادية تتماشى مع الأحكام الشرعية

لتعزيز التدريب والتطوير المستمر لضمان تحقيق مستويات أعلى من الثقـة فـي قـدرات المـراقبين     

 .الشرعيين على التعامل مع القضايا المالية المعقدة بالشكل الذي يتفق مع الأحكام الشرعية

بنسبة " رتفعة م" ودرجة استجابة ) 3.8431(ويظهر متوسط الحسابي لبعد الكفاءة والملائمة قيمة قدرها 

، مما يعكس التقييم الإيجابي لكفاءة المراقبين الشرعيين وملائمتهم في تطبيق الأحكام الشرعية %)76.9(

في البنوك الإسلامية في فلسطين، ويعزو الباحث هذا التقييم إلى أن المتعـاملين يـرون أن المـراقبين    

فاءة في تطبيق الأحكام الشـرعية وفهمهـا   الشرعيين في البنوك الإسلامية يتمتعون بمستوى جيد من الك

حيث تعتبر الكفاءة في هذا السياق قدرة المراقبين على فهـم وتطبيـق المبـادئ    . بطريقة تلبي توقعاتهم

الشرعية بصورة دقيقة ومتسقة مع تعاليم الشريعة، بينما تُقاس الملاءمة بمدى توافق الخدمات والمنتجات 

كما ويمكن استخدام عـدة مؤشـرات   . الوقت تلبية احتياجات العملاءالمالية مع هذه المبادئ وفي نفس 

، مثل معدل الاعتراضات أو الشكاوى المتعلقة بعـدم توافـق الخـدمات مـع     "الكفاءة والملائمة"لقياس 

. الشريعة، ودرجة رضا العملاء عن التفسيرات والقرارات الشرعية الصادرة عن المراقبين الشـرعيين 

حال كانت نسبة الشكاوى المتعلقة بعدم توافق المنتجات أو الخدمات مع الشـريعة   على سبيل المثال، في
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من الأمثلة الواقعية على ذلك، مراجعة . منخفضة، فإن ذلك يشير إلى مستوى عالٍ من الكفاءة والملائمة

العقود التمويلية لضمان عدم وجود شبهات ربوية وضـمان توافـق شـروط التمويـل مـع المبـادئ       

فكلما شعر العملاء بـأن  . على رضا المتعاملين وثقتهم فهو عميق" الكفاءة والملائمة"أما تأثير .ةالإسلامي

المراقبين الشرعيين يتمتعون بكفاءة عالية ويمارسون دورهم بملائمة، زادت ثقتهم فـي أن تعـاملاتهم   

على الجانب الآخـر،  . المالية لا تتعارض مع معتقداتهم الدينية، مما يعزز رضاهم عن الخدمات المقدمة

أي نقص في الكفاءة أو الملائمة يمكن أن يؤدي إلى تراجع الثقة والرضا، مما قد يدفع المتعاملين إلـى  

في نهاية المطاف، فإن الالتزام العالي بالكفاءة والملائمة ليس فقط يعزز مـن  . البحث عن بدائل أخرى

  .مو للبنوك الإسلاميةالثقة والرضا، بل يسهم أيضا في تحقيق الاستدامة والن

لخصائص هيئة الرقابة الشرعية فـي   السريةما أثر : " ونصه: نتائج الإجابة عن السؤال الفرعي الرابع

البنوك الإسلامية في فلسطين؟ وللإجابة على هذا السؤال تم عرض المتوسطات الحسابية والانحرافـات  

  .المعيارية لمجال السرية
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  )7(جدول 

  لخصائص هيئة الرقابة الشرعية في البنوك الإسلامية في فلسطينمستوى السرية 

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

درجة 
 الاستجابة

تثق في قدرة الرقابة الشرعية في البنك علـى   1
الحفاظ على سرية المعلومات المتعلقة بالأفراد 

 والمؤسسات

 مرتفعة 75.9% 1.01551 3.7974

تعتقد أن هيئة الرقابة الشرعية في البنك تتبـع   2
سياسات وإجراءات فعالـة لضـمان سـرية    

 المعلومات

 مرتفعة 78.3% 986700. 3.9150

تشعر بأن هناك آليات واضحة ومحددة لحماية  3
 خصوصية المعلومات الشرعية داخل البنك

 مرتفعة 78.4% 904270. 3.9216

الرقابة الشـرعية تتعامـل   ترى أن عمليات  4
بحذر مع المعلومات الحساسـة لتجنـب أي   

 تسريب غير مقصود

 مرتفعة 76.9% 954150. 3.8431

تثق في أن هيئة الرقابة الشرعية لا تكشـف   5
المعلومات إلا عند الضرورة القصوى لضمان 

 حماية الخصوصية

 مرتفعة 80.0% 867150. 4.0000

مسـتمرة   تشعر بأن البنـك يقـدم تـدريبات    6
للمراقبين الشرعيين حول أهمية الحفاظ علـى  

 سرية المعلومات

 مرتفعة 77.5% 952110. 3.8758

تعتقد أن هناك تدابير صارمة تُتخذ في حـال   7
حدوث أي خرق للسرية من قبل هيئة الرقابة 

 الشرعية

 مرتفعة 78.1% 915300. 3.9052

 مرتفعة %77.9 654610. 3.8940 بعد السرية
  

. مستوى السرية لخصائص هيئة الرقابة الشرعية في البنوك الإسلامية في فلسـطين ) 7(جدول يعرض 

أعلى متوسط حسابي للفقرات كان في . تتفاوت الفقرات في متوسطات حسابية ودرجات استجابة متنوعة

 ـ%)80.0(ونسبة مئوية " مرتفعة " وبدرجة استجابة ) 4.0000(بقيمة حسابية ) 26(الفقرة رقم  ث ، حي
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. تعبر هذه الفقرة عن الثقة في عدم كشف المعلومات إلا عند الضرورة القصوى لحمايـة الخصوصـية  

يفسر الباحث هذه النتيجة إلى أن سياسات السرية المتبعة من قبل هيئة الرقابة الشرعية تساهم في بنـاء  

) 22(ن في الفقرة رقـم  أما أدنى متوسط حسابي للفقرات فكا. الثقة والاحترام لدى العملاء والمستثمرين

، وكانت الفقـرة تتنـاول   %)75.9(ونسبة مئوية " مرتفعة " وبدرجة استجابة ) 3.7974(بقيمة حسابية 

يفسر الباحث هذه النتيجـة إلـى أن   . الثقة في قدرة الرقابة الشرعية على الحفاظ على سرية المعلومات

  .ية الكاملة للمعلومات الشرعية داخل البنكهناك حاجة لتعزيز الآليات والسياسات لضمان السرية والحما

" مرتفعـة  " ودرجة اسـتجابة  ) 3.8940(بصفة عامة، يظهر متوسط الحسابي لبعد السرية قيمة قدرها 

، مما يعكس التقييم الإيجابي لمستوى السرية التي تتمتع بها هيئة الرقابة الشرعية فـي  %)77.9(بنسبة 

 . البنوك الإسلامية في فلسطين

و الباحث هذا التقييم إلى أن المتعاملين يرون أن هيئة الرقابة الشرعية تبذل جهوداً كافيـة للحفـاظ   ويعز

أحد العوامـل  " السرية"تُعد . على سرية المعلومات المتعلقة بالأفراد والمؤسسات داخل البنوك الإسلامية

بالأمـان والاطمئنـان لـدى    الأساسية التي تؤثر على مختلف أبعاد ثقة المتعاملين، فهي تعزز الشعور 

السـرية  . العملاء بأن معلوماتهم الشخصية والمالية محفوظة بعيدا عن أي تدخلات غير مرغوب فيهـا 

تؤثر بشكل مباشر على ثقة المتعاملين في عدة أبعاد، منها الثقة في حماية الخصوصية، والاعتماد علـى  

ر بأن تعاملاتهم المالية تتم وفقًا لأعلى معـايير  المؤسسات المالية في إدارة معلوماتهم الحساسة، والشعو

  . الأمان

تشمل تطبيق إجراءات أمنية متقدمة مثل استخدام التشفير لحماية البيانـات  " السرية"كما ان آليات ضمان 

الحساسة، وتحديد صلاحيات الوصول للمعلومات بحيث تقتصر على الموظفين المؤهلين فقط، وتـدريب  

على سبيل المثال، تقـوم  . حماية الخصوصية وكيفية التعامل مع المعلومات بسريةالعاملين على أهمية 

البنوك الإسلامية بتطبيق سياسات صارمة تتعلق بإدارة البيانات وحفظها، تشـمل مراجعـات دوريـة    
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وتقييم فعالية هذه الآليات يمكـن  . لضمان عدم وجود خروقات أمنية وتقييم مستمر لفعالية هذه السياسات

تم من خلال مؤشرات مثل انخفاض معدلات الشكاوى المتعلقـة بتسـريب المعلومـات، وارتفـاع     أن ي

فعلى سبيل المثال، إذا كانت نتائج اسـتطلاعات  . مستويات رضا العملاء فيما يخص حماية خصوصيتهم

يا علـى  الرأي تشير إلى رضا عالٍ بين المتعاملين فيما يتعلق بسرية معلوماتهم، فإن ذلك يعد مؤشرا قو

  .فعالية السياسات والإجراءات المتبعة

ما أثر التناسق لخصائص هيئة الرقابة الشـرعية  : " ونصه: نتائج الإجابة عن السؤال الفرعي الخامس

في البنوك الإسلامية في فلسطين؟ وللإجابة على هـذا السـؤال تـم عـرض المتوسـطات الحسـابية       

  .والانحرافات المعيارية لمجال التناسق

   



61 

  )8(ول جد

  مستوى التناسق لخصائص هيئة الرقابة الشرعية في البنوك الإسلامية في فلسطين

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

درجة 
 الاستجابة

تشعر ان هناك قدرة لهيئة الرقابة الشـرعية   1
في البنك على الحفاظ على سرية المعلومات 

 والمؤسساتالمتعلقة بالأفراد 

 مرتفعة 77.3% 1.03159 3.8660

تعتقد أن هيئة الرقابة الشرعية في البنك تتبع  2
سياسات وإجراءات فعالـة لضـمان سـرية    

 المعلومات

 مرتفعة 78.4% 898540. 3.9183

تشعر بأن هناك آليـات واضـحة ومحـددة     3
لحماية خصوصية المعلومات الشرعية داخل 

 البنك

 مرتفعة 77.2% 0.93771 3.8595

ترى أن عمليات الرقابة الشـرعية تتعامـل    4
بحذر مع المعلومات الحساسـة لتجنـب أي   

 تسريب غير مقصود

 مرتفعة 82.8%  887560. 4.1405

تثق في أن هيئة الرقابة الشرعية لا تكشـف   5
المعلومات إلا عنـد الضـرورة القصـوى    

 لضمان حماية الخصوصية

 مرتفعة 82.1% 897990. 4.1046

تشعر بأن البنك يقـدم تـدريبات مسـتمرة     6
للمراقبين الشرعيين حول أهمية الحفاظ على 

 سرية المعلومات

 مرتفعة 81.8% 850850. 4.0915

تعتقد أن هناك تدابير صارمة تُتخذ في حـال   7
حدوث أي خرق للسرية من قبل هيئة الرقابة 

 الشرعية

 مرتفعة 78.9% 946560. 3.9444

 مرتفعة %79.8 568930. 3.9893 بعد التناسق
  

. مستوى التناسق لخصائص هيئة الرقابة الشرعية في البنوك الإسلامية في فلسـطين ) 8(يوضح جدول 

أعلى متوسط حسابي للفقرات كان في . تتفاوت الفقرات في متوسطات حسابية ودرجات استجابة متنوعة

، حيـث  %)82.8(ونسبة مئوية " مرتفعة " وبدرجة استجابة ) 4.1405(بقيمة حسابية ) 32(الفقرة رقم 
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تعبر هذه الفقرة عن الثقة في عدم كشف المعلومات إلا عنـد الضـرورة القصـوى لضـمان حمايـة      

يفسر الباحث هذه النتيجة إلى أن سياسات السرية والحماية التي تنتهجهـا هيئـة الرقابـة    . الخصوصية

  .دى العملاء والمستثمرينالشرعية تتمتع بتناسق عالي يعزز من الثقة والاحترام ل

" وبدرجة استجابة ) 3.8660(بقيمة حسابية ) 29(أما أدنى متوسط حسابي للفقرات فكان في الفقرة رقم 

، وكانت الفقرة تتناول الثقة في قدرة الرقابة الشرعية على الحفاظ على %)77.3(ونسبة مئوية " مرتفعة 

ن هناك حاجة لتحسين التنسـيق والتواصـل لتعزيـز    يفسر الباحث هذه النتيجة إلى أ. سرية المعلومات

 .الفعالية في حماية الخصوصية داخل البنك

" مرتفعـة  " ودرجة اسـتجابة  ) 3.9893(بصفة عامة، يظهر متوسط الحسابي لبعد التناسق قيمة قدرها 

فـي   ، مما يعكس التقييم الإيجابي لمستوى التناسق في خصائص هيئة الرقابة الشرعية%)79.8(بنسبة 

البنوك الإسلامية في فلسطين، ويشير الباحث إلى أن المتعاملين يـرون وجـود تناسـق وتنظـيم فـي      

. السياسات والإجراءات التي تتبعها الهيئة الرقابية، مما يساهم في زيادة الثقة والرضا لـدى المتعـاملين  

ق الانسجام والاتسـاق فـي   مفهوما أساسيا في العمل المصرفي الإسلامي، ويعني تحقي" التناسق"يعتبر 

" التناسـق "تطبيق السياسات والإجراءات بما يتماشى مع المبادئ الشرعية والمعايير المصرفية، ويتجلى 

في عدة جوانب، منها توافق الإجراءات والسياسات مع مبادئ الشريعة الإسلامية بشكل موحد، بحيث لا 

. ت عبر مختلف الفروع أو العمليات المصـرفية تكون هناك تباينات أو تناقضات في تطبيق هذه السياسا

كما يشمل التناسق الانسجام بين الأهداف الاستراتيجية للبنك وسياساته التشغيلية، بمـا يضـمن أن كـل    

  .جانب من جوانب العمل يدعم الآخر ويعمل لتحقيق نفس الغايات

وضـوح السياسـات   في التطبيق العملي، يظهر التناسق في العمل المصرفي الإسـلامي مـن خـلال    

والإجراءات المتبعة في مختلف العمليات، مثل إجراءات التحقق مـن توافـق المنتجـات الماليـة مـع      

على سبيل المثال، إذا كانت هنـاك سياسـات   . الشريعة، أو السياسات المتبعة في حماية بيانات العملاء
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شبهات ربوية، ويطبقهـا البنـك   واضحة ومعلنة تنظم كيفية تعامل البنك مع الاستثمارات التي قد تحمل 

بشكل متناسق على جميع العملاء والمنتجات، فإن هذا يعزز من الشفافية ويزيد مـن ثقـة المتعـاملين،    

وعندما يدرك العملاء أن هناك تناسقًا في كيفية تطبيق السياسات والإجراءات، يشعرون بالاطمئنان إلى 

بالتـالي، فـإن   .ة، مما يعزز من رضاهم وثقتهم في البنكأن معاملاتهم المالية تُدار بطريقة عادلة وشفاف

التناسق في العمل المصرفي الإسلامي لا يسهم فقط في زيادة الشفافية والموثوقية، بل يعزز أيضا مـن  

سمعة البنك ويجذب المزيد من المتعاملين الذين يبحثون عن مؤسسات مصرفية تلتزم بتطبيـق مبـادئ   

  .الشريعة بشكل منظم ومتناسق

ما أثر ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين وفيما يأتي نتائج الإجابـة  "السؤال الرئيس الثاني 

وللإجابة على هذا السـؤال تـم عـرض المتوسـطات      :عن أسئلة الدراسة الفرعية، وفحص فرضياتها

   .الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالات وابعاد الدراسة

  )9(جدول 

  المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين مستوى ثقة

 المجال الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

درجة 
 الاستجابة

 مرتفعة %79.0  658570. 3.9484 الامان والحماية 1

 مرتفعة %76.9  676250. 3.8471 الاداء والجودة 2

 مرتفعة %80.6  693000. 4.0294 الاستجابة والاختيار 3

 مرتفعة %78.4  704540. 3.9190 التنوع والاختيار 4

 مرتفعة %79.1  671300. 3.9542 السمعة الأخلاقية 5

 مرتفعة %78.8  509340. 3.9396 ثقة المتعاملين
  

يوضح مستوى ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين بناء علـى عـدة مجـالات    ) 9(جدول 

%) 79.0(بنسـبة  ) 3.9484(الأمان والحماية، حصلنا على متوسط حسـابي يبلـغ   في مجال . مختلفة

، مما يدل على أن المتعاملين يثقون بشكل كبير في مستوى الأمان والحمايـة  )مرتفعة(وبدرجة استجابة 
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بنسـبة  ) 3.8471(الذي توفره البنوك الإسلامية بالنسبة للأداء والجودة، فقد سجل متوسط حسابي قدره 

فيمـا  . ، مما يعكس تقييماً إيجابياً للجودة والأداء في خدمات البنوك)مرتفعة(وبدرجة استجابة %) 76.9(

وبدرجة %) 80.6(بنسبة ) 4.0294(يتعلق بالاستجابة والاختيار، حقق هذا المجال متوسط حسابي قدره 

إلـى الخـدمات   ، مما يشير إلى ارتفاع مستوى رضا المتعاملين عن سهولة الوصول )مرتفعة(استجابة 

السمعة الأخلاقية والتنوع والاختيار أيضاً حصلوا على تقييمات إيجابية بنسـب  . والخيارات المتاحة لهم

بشكل عام، متوسط حسابي لمستوى ثقة . على التوالي) مرتفعة(وبدرجة استجابة %) 78.4(و%) 79.1(

، مما يعكس )موافق(رجة استجابة وبد%) 78.8(بنسبة ) 3.9396(المتعاملين في البنوك الإسلامية يبلغ 

  .ثقة عالية ومستمرة في الخدمات المصرفية الإسلامية في فلسطين

من وجهة نظر الباحث، يمكن تعزيز موقف البنوك الإسلامية كأساس أساسي وموثوق للنظام المالي في 

لمنتجـات التـي   فلسطين بشكل كبير، وهذه النتائج تشير إلى أن المتعاملين يثقون بشدة في الخـدمات وا 

تقدمها البنوك الإسلامية، ويشعرون بالرضا العالي تجاه مستوى الأمان، الجودة، الاستجابة، والاختيـار  

المتاح لهم، وتعزز هذه الثقة من قدرة البنوك الإسلامية على جذب المزيد من العملاء، حيـث يفضـل   

كما أنهـا تعـزز الثقـة لـدى     . فعالةالمستفيدون البنوك التي تتمتع بسمعة قوية وتقدم خدمات شافية و

المستثمرين، الذين يرغبون في الاستثمار في النظام المصرفي الإسـلامي بسـبب مسـتوى الشـفافية     

والأخلاقية العالية التي تتمتع بها هذه البنوك، بالتالي، من المتوقع أن تساهم هذه النتائج في تعزيز الثقـة  

لسطين، وتعزيز الاستقرار المالي والاقتصادي بشكل عام من العامة في النظام المصرفي الإسلامي في ف

 .خلال جذب المزيد من الاستثمارات وتوفير بيئة مالية مستدامة وموثوقة للجميع

لثقة المتعاملين فـي البنـوك    الأمان والحمايةما أثر : "ونصه: نتائج الإجابة عن السؤال الفرعي الأول

هذا السؤال تم عرض المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وللإجابة على  الإسلامية في فلسطين؟

  .لمجال الأمان والحماية
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  )10(جدول 

  مستوى الأمان والحماية لثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

درجة 
 الاستجابة

الإسلامي مستوى كـاف مـن   يوفر البنك  1
الأمان والحمايـة لحسـاباتكم ومعلومـاتكم    

 .المالية

 مرتفعة 82.0%  992100. 4.0980

يمكن للبنـك أن يعـزز جـودة وفعاليـة      2
إجراءاته في تأمين المتعاملين ضد المخاطر 

 .المحتملة

 مرتفعة 80.2%  968600. 4.0098

هناك جهودا كافية من قبل البنـك لحمايـة    3
خصوصية المعلومات الشخصية والماليـة  

 .للمتعاملين

 مرتفعة 80.1%  942980. 4.0065

يمكن للبنك تحسين الاتصال وتواصله مـع   4
المتعاملين لضمان توعيتهم بأحدث التـدابير  

 .الأمنية

 مرتفعة 73.7% 1.05159 3.6830

يتخذ البنـك إجـراءات فعالـة للتصـدي      5
والتطـورات  للتهديدات الأمنيـة المتقدمـة   

 .التكنولوجية

 مرتفعة 78.9%  936140. 3.9444

 مرتفعة %79  658570. 3.9484 بعد الأمان والحماية
  

تتفـاوت  . مستوى الأمان والحماية لثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسـطين ) 10(يبين جدول 

حسابي للفقرات كان في الفقـرة  أعلى متوسط . الفقرات في متوسطات حسابية ودرجات استجابة متنوعة

، حيـث تعبـر   %)82.0(ونسبة مئوية " مرتفعة " وبدرجة استجابة ) 4.0980(بقيمة حسابية ) 36(رقم 

هذه الفقرة عن الثقة في البنك الإسلامي في توفير مستوى كاف من الأمان والحماية لحسابات المتعاملين 

  .ومعلوماتهم المالية
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" وبدرجة استجابة ) 3.6830(بقيمة حسابية ) 39(رات فكان في الفقرة رقم أما أدنى متوسط حسابي للفق

، وكانت الفقرة تتناول الاتصال والتواصل من قبل البنك مع المتعاملين %)73.7(ونسبة مئوية " مرتفعة 

يفسر الباحث هذه النتيجة إلى أن هناك حاجة لتعزيـز جهـود   . لضمان توعيتهم بأحدث التدابير الأمنية

 .ك في تحسين التواصل مع المتعاملين لضمان الحفاظ على مستوى الأمان والحمايةالبن

" ودرجـة اسـتجابة   ) 3.9484(بصفة عامة، يظهر متوسط الحسابي لبعد الأمان والحماية قيمة قدرها 

، مما يعكس التقييم الإيجابي لمستوى الأمان والحماية في البنوك الإسلامية فـي  %)79(بنسبة " مرتفعة 

من وجهة نظر الباحث، يمكن تعزيز موقف البنوك الإسلامية في فلسطين بشكل كبير لتصـبح  . لسطينف

أساسا موثوقًا للنظام المالي في البلاد، حيث تشير النتائج إلى أن المتعاملين يثقون بشدة فـي الخـدمات   

ستوى الأمـان والجـودة   يشعر العملاء بالرضا العالي تجاه م. والمنتجات التي تقدمها البنوك الإسلامية

الثقة العالية . والاستجابة والاختيار المتاح لهم، مما يعزز قدرة هذه البنوك على جذب المزيد من العملاء

في الخدمات المالية التي تقدمها البنوك الإسلامية تعزز سمعتها بين العملاء والمسـتثمرين علـى حـد    

كذلك، يعزز . معة قوية وتوفر خدمات شافية وفعالةسواء، حيث يفضل المستفيدون البنوك التي تتمتع بس

هذا الوضع ثقة المستثمرين، الذين يسعون للاستثمار في النظام المصرفي الإسـلامي نظـرا لمسـتوى    

ومع ذلك، يواجه القطاع بعض الأخطـار الماليـة   . الشفافية والأخلاقية العالية التي تتمتع بها هذه البنوك

مخاطر التمويل والائتمان، التي تتمثل في احتمالية عـدم قـدرة   : الجة، مثلالمحددة التي تحتاج إلى مع

، performingالعملاء على الوفاء بالتزاماتهم المالية، مما يمكن أن يؤدي إلى تزايد القـروض غيـر   

وتأثير ذلك على استقرار البنك المالي؛ ومخاطر السيولة، التي تواجهها البنـوك الإسـلامية فـي إدارة    

ة، حيث قد تفتقر إلى أدوات مرنة لتلبية احتياجات السيولة قصيرة الأجل دون التأثير على التزامها السيول

بالمبادئ الشرعية؛ ومخاطر السوق، التي يمكن أن تتأثر بتقلبات السوق الاقتصادية والسياسية التي قـد  

ي عمليات الرقابـة  تؤثر على قيمة الأصول واستثمارات البنك؛ ومخاطر التشغيل، التي تشمل ضعف ف

الداخلية، وتهديدات الأمان السيبراني، وأي نقص في كفاءة الموظفين، مما قد يؤدي إلـى عـدم فعاليـة    
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العمليات المصرفية؛ ومخاطر التشريعات والتوافق، التي قد تواجهها البنوك الإسلامية في التوافـق مـع   

في النهاية، تعزز . ئح والقوانين المصرفيةالمتطلبات التشريعية والشرعية، خاصة مع التغيرات في اللوا

هذه النتائج من الثقة العامة في النظام المصرفي الإسلامي في فلسطين وتساهم في تعزيـز الاسـتقرار   

المالي والاقتصادي من خلال جذب المزيد من الاستثمارات وتوفير بيئة مالية مستدامة وموثوقة، بشرط 

  .لهذه الأخطار المالية لضمان استمرارية النمو والاستقرار أن تتصدى البنوك الإسلامية بفعالية

لثقة المتعـاملين فـي البنـوك     الأداء والجودةما أثر : "ونصه: نتائج الإجابة عن السؤال الفرعي الثاني

وللإجابة على هذا السؤال تم عرض المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  الإسلامية في فلسطين؟

  .والجودةالأداء لمجال 

يظهر مستوى الأداء والجودة لثقة المتعاملين فـي البنـوك   ) ج(والذي بالملحق ) 11(ويبين الجدول رقم 

أعلى متوسـط  . الفقرات تتفاوت في متوسطات حسابية ودرجات استجابة مختلفة. الإسلامية في فلسطين

ونسـبة  " مرتفعة " استجابة وبدرجة ) 4.0621(بقيمة حسابية ) 44(حسابي للفقرات كان في الفقرة رقم 

، حيث تُظهر هذه الفقرة ثقة المتعاملين في قدرة البنك الإسلامي على تحسـين جـودة   %)81.2(مئوية 

  .الخدمات وضمان استمرار الأداء المتميز

" وبدرجة استجابة ) 3.5915(بقيمة حسابية ) 43(أما أدنى متوسط حسابي للفقرات فكان في الفقرة رقم 

، حيث تُعبر هذه الفقرة عن احتمالية تحسين جودة الخدمات التي يقدمها %)71.8(بة مئوية ونس" مرتفعة 

 .البنك الإسلامي لتلبية توقعات المتعاملين

" ودرجـة اسـتجابة   ) 3.8471(بصفة عامة، يظهر متوسط الحسابي لبعد الأداء والجودة قيمة قـدرها  

ابي لمستوى الأداء والجودة في البنوك الإسلامية في ، مما يعكس التقييم الإيج%)76.9(بنسبة " مرتفعة 

 ويفسر الباحث هذه النتيجة الى أن الأداء والجودة لهما تأثير ملحوظ علـى رضـا المتعـاملين   . فلسطين

يشير التقييم إلـى أن المتعـاملين يـرون أن    . ورغبتهم في الاستمرار في التعامل مع البنوك الإسلامية
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تعكـس  . مات تتميز بجودة ملائمة وتلبي توقعاتهم فيما يتعلق بالأداء والجـودة البنوك الإسلامية تقدم خد

النتائج أن ثلثي المتعاملين على الأقل يوافقون على مستوى جودة الخدمات التي توفرها البنوك الإسلامية 

 كما ان ارتفاع مستوى الأداء والجودة فـي تقـديم الخـدمات   . في فلسطين، مما يعزز سمعة هذه البنوك

هـذا  . يؤدي إلى بناء ثقة قوية لدى العملاء، حيث يشعرون بالرضا عن التجربة المصرفية التي يتلقونها

الرضا يعزز من رغبة المتعاملين في الاستمرار في التعامل مع البنوك الإسلامية ويؤدي إلـى تعزيـز   

تحسين سمعة البنك في  بالإضافة إلى ذلك، فإن جودة الأداء تسهم في. العلاقة معهم على المدى الطويل

  .السوق، مما يجذب عملاء جدد ويساهم في استدامة وتعزيز العلاقات مع العملاء الحاليين

ما أثر الاستجابة والتواصل لثقـة المتعـاملين فـي    : " ونصه: نتائج الإجابة عن السؤال الفرعي الثالث

توسطات الحسابية والانحرافـات  وللإجابة على هذا السؤال تم عرض الم البنوك الإسلامية في فلسطين؟

  المعيارية لمجال الاستجابة والتواصل

يظهر مستوى الاستجابة والتواصل لثقة المتعـاملين فـي   ) ج(والموجود بالملحق ) 12(ويتضح جدول 

الفقرات تتناول مستوى الاستجابة والتفاعل من قبل البنك مع احتياجـات  . البنوك الإسلامية في فلسطين

) 46(عاملين بشكل عام حيث تبين أن أعلى متوسط حسابي للفقرات كان في الفقرة رقـم  وملاحظات المت

، حيث تُظهر هذه الفقـرة  %)84.0(ونسبة مئوية " مرتفعة " وبدرجة استجابة ) 4.1993(بقيمة حسابية 

  .استجابة سريعة وفعالة من البنك لاحتياجات واستفسارات المتعاملين

" وبدرجة استجابة ) 3.9575(بقيمة حسابية ) 50(للفقرات فكان في الفقرة رقم أما أدنى متوسط حسابي 

، حيث تُشير هذه الفقرة إلى احتمالية تحسين آليـات التواصـل لتلبيـة    %)79.2(ونسبة مئوية " مرتفعة 

 .توقعات المتعاملين وتعزيز ثقتهم في البنك

" ودرجة استجابة ) 4.0294(ل قيمة قدرها بصفة عامة، يظهر متوسط الحسابي لبعد الاستجابة والتواص

 ، مما يدل على تقدير المتعاملين لمستوى اسـتجابة البنـوك الإسـلامية فـي    %)80.6(بنسبة " مرتفعة 
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ويفسر الباحث هذه النتيجـة إلـى أن درجـة    . فلسطين وجودتها في التفاعل مع احتياجاتهم ومتطلباتهم

لامي في فلسطين ترتبط ارتباطًا وثيقًا بمرونة الخدمات التـي  ارتفاع الثقة لدى المتعاملين في البنك الإس

حيث يرى المتعاملون أن البنك يتمتع بمرونة عالية . يقدمها البنك وقدرته على التكيف مع طلبات العملاء

بالإضافة إلـى ذلـك، يعكـس    . في تقديم خدماته، مما يتيح لهم تلبية احتياجاتهم الفردية بسرعة وفعالية

يجابي فعالية البنك في معالجة الشكاوى، حيث يتم التعامل مع الشكاوى بطرق عادلة وفعالـة،  التقييم الإ

علاوة على ذلك، يظهر البنك اهتماما ملحوظًا في تحسين جودة التواصل مـع  . مما يعزز رضا العملاء

يعـزز مـن    يشمل ذلك وضوح المعلومات المقدمة، واحترافية التعامل من قبل الموظفين، مما. عملائه

هذا التقييم الإيجابي يشير إلـى أن المتعـاملين   . الثقة في البنك ويؤدي إلى علاقات أكثر قوة مع العملاء

يرون أن البنوك الإسلامية تظهر استجابة سريعة وفعالة لاحتياجاتهم واستفساراتهم، ممـا يعـزز مـن    

فقة عالية من قبل المتعـاملين علـى   كما أن النسبة المئوية تعكس موا. رضاهم وثقتهم بالخدمات المقدمة

جودة التواصل والاستجابة من البنوك الإسلامية، مما يعزز مكانتها في السوق المالي ويساهم في بنـاء  

هذا يدل على أن البنوك الإسلامية تولي اهتماما كبيرا لتحسين آليات التواصل . علاقات قوية مع العملاء

  .قتهم في البنك وخدماتهلتلبية توقعات المتعاملين وتعزيز ث

لثقة المتعاملين في البنـوك   التنوع والاختيارما أثر : " ونصه: نتائج الإجابة عن السؤال الفرعي الرابع

وللإجابة على هذا السؤال تم عرض المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  الإسلامية في فلسطين؟

  .التنوع والاختيارلمجال 

يظهر مستوى التنوع والاختيار لثقة المتعاملين في البنـوك الإسـلامية فـي    ) ج(بالملحق ) 13(جدول 

الفقرات تتعلق بالتنوع في الخدمات والمنتجات المالية التي يقـدمها البنـك لتلبيـة احتياجـات     . فلسطين

بقيمـة  ) 51(المتعاملين بشكل فعال حيث تبين ان أعلى متوسط حسابي للفقرات كان في الفقـرة رقـم   

، حيث يشير ذلـك إلـى تقـديم    %)81.0(ونسبة مئوية " مرتفعة " وبدرجة استجابة ) 4.0523(ة حسابي

  .البنك خيارات متنوعة للحسابات والخدمات المالية لتلبية احتياجات المتعاملين بفعالية
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وبدرجة اسـتجابة  ) 3.7745(بقيمة حسابية ) 53(أما أدنى متوسط حسابي للفقرات فكان في الفقرة رقم 

، حيث تُشير هذه الفقرة إلى إمكانية تحسين البنـك لتنـوع الخـدمات    %)75.5(ونسبة مئوية " رتفعةم"

 .المقدمة لتلبية توقعات المتعاملين المتنوعة

" ودرجـة اسـتجابة   ) 3.9190(بصفة عامة، يظهر متوسط الحسابي لبعد التنوع والاختيار قيمة قدرها 

المتعاملين يرون أن خيارات الاختيار المتاحة في البنـك تلبـي   ، مما يبين أن %)78.4(بنسبة " مرتفعة 

احتياجاتهم المالية بشكل ملائم ومتنوع، ويفسر الباحث هذه النتيجة إلى أن درجة ارتفـاع الثقـة لـدى    

 المتعاملين في البنك الإسلامي في فلسطين تعود إلى توفر خيارات متنوعة للحسابات والخدمات الماليـة، 

حيث يرى المتعاملون أن البنك يوفر تنوعا في خيارات . مما يلبي احتياجاتهم المالية بشكل فعال وملائم

يشمل هذا التنـوع  . الاستثمار والخدمات، مما يعكس اهتمامه بتلبية توقعاتهم واحتياجاتهم المالية الفردية

. والودائع، والتمويلات، والاسـتثمار في الخيارات الاستثمارية وتنوع الخدمات المقدمة، مثل الحسابات، 

تشـمل  . بالإضافة إلى ذلك، يوفر البنك قنوات متعددة للتواصل، مما يعزز سهولة الوصول إلى خدماته

هذه القنوات الفروع التقليدية، وخدمات الهاتف المصرفي، والإنترنت البنكي، مما يتيح للمتعاملين اختيار 

هذا التنوع في قنوات الاتصال يعزز من راحـة العميـل   . مع البنكالطريقة الأكثر ملاءمة لهم للتعامل 

كما ويوفر البنـك خيـارات   . ويتيح له اختيار الأسلوب الذي يتناسب مع احتياجاته وتفضيلاته الشخصية

متعددة لمستوى الخدمة ومنتجات مالية متنوعة، مما يمنح العملاء حرية الاختيار بناء على احتياجـاتهم  

هذه المرونة في تقديم الخيارات تجعل من البنك خيارا جاذبا للمتعاملين، حيـث يشـعرون   . وتفضيلاتهم

وبـذلك، يظهـر البنـك    . بالراحة في استخدام الخدمات المالية المتاحة والتي تتناسب مـع احتياجـاتهم  

وثقـة   الإسلامي في فلسطين التزاما قويا بتقديم خيارات مالية متنوعة وملائمة، مما يعزز مـن رضـا  

  .المتعاملين ويساهم في تعزيز موقف البنك في السوق المالي
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لثقـة المتعـاملين فـي     السمعة الاخلاقيةما أثر : " ونصه: نتائج الإجابة عن السؤال الفرعي الخامس

وللإجابة على هذا السؤال تم عرض المتوسطات الحسابية والانحرافـات   البنوك الإسلامية في فلسطين؟

  .السمعة الاخلاقية المعيارية لمجال

والمتعلق بمستوى السمعة الأخلاقية لثقـة المتعـاملين فـي    ) ج(والموجود بالملحق ) 14(يوضح جدول 

) 57(البنوك الإسلامية في فلسطين، حيث تبين أن أعلى متوسط حسابي للفقرات كان في الفقـرة رقـم   

، حيث يشير ذلك إلـى أن  %)81.4(ونسبة مئوية " مرتفعة " وبدرجة استجابة ) 4.0719(بقيمة حسابية 

البنك يحافظ على شفافية مالية واضحة ويتعامل بنزاهة مع القضايا والشكاوى، مما يساهم في بناء ثقـة  

وبدرجـة  ) 3.8824(بقيمة حسابية ) 56(أما أدنى متوسط حسابي للفقرات فكان في الفقرة رقم . العملاء

تُشير هذه الفقرة إلى الالتزام المتوسط بتعزيز السمعة  ، حيث%)77.6(ونسبة مئوية " مرتفعة " استجابة 

 .الأخلاقية وتقديم خدمات مالية شافية ونزيهة

" ودرجـة اسـتجابة   ) 3.9542(بصفة عامة، يظهر متوسط الحسابي لبعد السمعة الأخلاقية قيمة قدرها 

والشفافية فـي التعـاملات   ، مما يعكس التزام البنك بتعزيز السمعة الأخلاقية %)79.1(بنسبة " مرتفعة 

المالية ومعالجة الشكاوى بطريقة عادلة وفعالة، مما يساهم في بناء الثقة لدى المتعاملين، ويعزو الباحث 

هذه النتيجة إلى أن البنوك الإسلامية في فلسطين تبدي التزاما قويا بتعزيز السمعة الأخلاقية والشـفافية  

 املين يرون بأن البنك يلتزم بقيم أخلاقية عالية، مما يساهم فـي حيث أن المتع. في جميع جوانب أعمالها

بالإضافة إلى ذلك، فإن التأكيد على التزام البنك بالقيم الإسلامية ومبادئ النزاهة . بناء الثقة لدى العملاء

ة والشفافية، والتزامه بالممارسات الأخلاقية في جميع تعاملاته، يعكس مدى احترامه للمعايير الإسـلامي 

كما أن الحفاظ على شفافية مالية وإفصاح دائم عن المعلومـات الماليـة يعكـس    . ويعزز الثقة في البنك

. النزاهة في التعاملات المالية، مما يسهم في تعزيز التواصل الفعال وبناء علاقات ثقة متينة مع العملاء

عن تقديم خدمات عاليـة الجـودة،    التزام البنك بمعالجة الشكاوى والقضايا بطريقة عادلة وفعالة، فضلاً

وهذا يشمل التوسع في السمعة الأخلاقيـة  . يعكس اهتمامه بتحقيق رضا العملاء وتعزيز الرضا الشامل
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للبنك من خلال تحديد العوامل المساهمة فيها، مثل الالتزام بالقيم الإسلامية، وممارسات الشـفافية فـي   

 .التعامل مع العملاء

  راسة اختبار فرضيات الد 3.3

  اختبار فرضية بيرسون: أولاً

هل توجد علاقـة ارتباطيـة ذات دلالـة    : "والتي تجيب عن نتائج الإجابة عن السؤال الخامس، ونصه

الإشـراف  (بين خصائص هيئة الرقابة الشـرعية بابعادهـا   ) α ≤0.05(إحصائية عند مستوى الدلالة 

وثقة المتعـاملين فـي البنـوك     )، السرية، التناسقوالمساءلة والمسؤولية، الاستقلالية، الكفاءة والملائمة

  " الإسلامية في فلسطين؟

لا توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية  :وللإجابة عن هذا السؤال، فحصت الفرضية الأولى الآتية

الإشـراف والمسـاءلة   (بين خصائص هيئة الرقابة الشرعية بابعادهـا  ) α ≤0.05(عند مستوى الدلالة 

وثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية فـي   )، السرية، التناسقية، الاستقلالية، الكفاءة والملائمةوالمسؤول

  فلسطين 

علاقة إيجابية قوية ومعنوية بين خصائص هيئـة   )ج(في الملحق  )15(تُظهر النتائج المقدمة في جدول 

ذه النتائج تفسر بوضوح كيـف أن  الرقابة الشرعية وثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين، وه

كل من خصائص الإشراف والمساءلة والمسؤولية، الاستقلالية، الكفاءة والملائمة، السـرية، والتناسـق   

  :تلعب دورا حاسما في بناء الثقة بين المتعاملين والبنوك الإسلامية على النحو التالي

 Pearson(لمعنويـة لمعامـل الارتبـاط    تشير القيمة العاليـة وا : الإشراف والمساءلة والمسؤولية .1

Correlation ( بقيمة)بين قدرة هيئة الرقابة الشرعية على الإشراف وتحمل المسـؤولية،  ) 0.676

هذا يدل . وبين زيادة ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين، إلى وجود علاقة إيجابية قوية

مساءلة الفعالة تسهم في تعزيز مستوى الثقة، حيـث  على أن المتعاملين يرون أن الإشراف الجيد وال



73 

يثقون في قدرة هيئة الرقابة على ضمان الامتثال للأنظمة والقوانين، مما يعزز من شفافية وموثوقية 

  .البنوك الإسلامية ويعزز من استقرارها في السوق المالي

 Pearsonبمعامـل الارتبـاط   ) 0.533( يشير الارتباط الإيجابي الـذي بلـغ قيمتـه   : الاستقلالية .2

Correlation   مما يدل على أن هناك علاقة إيجابية متوسطة بين درجة استقلالية هيئـة الرقابـة ،

الشرعية في اتخاذ القرارات وعملها دون تأثيرات خارجية، وبين زيادة مستوى الثقة لدى المتعاملين 

يرون أن الاستقلالية في اتخاذ القرارات في البنوك الإسلامية في فلسطين، وهذا يعني أن المتعاملين 

من قبل هيئة الرقابة يعزز من مستوى ثقتهم، حيث يعتبرون أن القرارات التي تتخذها الهيئة تعكس 

  . مصالحهم المالية والشخصية دون تأثيرات خارجية تضعف من موثوقيتها أو شفافيتها

 ـ : الكفاءة والملائمة .3 بمعامـل الارتبـاط   ) 0.482( غ قيمتـه حيث يشير الارتباط الإيجابي الـذي بل

Pearson Correlation    مما يدل على أن هناك علاقة إيجابية متوسطة بـين كفـاءة أداء هيئـة ،

الرقابة الشرعية وملائمة الإجراءات التي تتبعها، وبين زيادة مستوى الثقة لـدى المتعـاملين فـي    

بطون بين كفاءة الأداء التي تظهرها هيئة البنوك الإسلامية في فلسطين، وهذا يعني أن المتعاملين ير

كمـا أن  . الرقابة وبين ملائمة الإجراءات التي تتخذها لضمان الامتثال للمعايير والقوانين الشرعية

هذا التقييم الإيجابي يساهم في تعزيز الثقة في جودة الإشراف والرقابة على الأنشطة الماليـة فـي   

البنوك والعملاء بما يسهم في تحقيق رضاهم واستقرارهم في  البنوك الإسلامية، ويعزز العلاقة بين

 .السوق المالي

السرية في التعاملات المالية تعني الحفاظ على سرية المعلومات والبيانات المالية للعملاء، ويشـير   .4

يـدل علـى   ) Pearson Correlation(بمعامل الارتباط ) 0.602( الارتباط الإيجابي البالغ قيمته

إيجابية قوية بين السرية وبين بناء الثقة لدى المتعاملين في البنـوك الإسـلامية فـي     وجود علاقة

فلسطين، وهذا يعني أن المتعاملين يرون أن الحفاظ على سرية التعاملات المالية والإفصاح الشفاف 

ات عندما يتمتع البنك بسياسات وإجـراء . عن المعلومات يلعب دوراً مهماً في بناء ثقتهم في البنوك

فعالة لحماية خصوصية المعلومات وضمان سرية البيانات، يشعر المتعاملون بالأمان والاطمئنـان،  
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مما يعزز العلاقة بين البنك وعملائه ويسهم في تحقيق رضاهم والحفاظ على استمراريتهم كعمـلاء  

 .للبنك

شرعية والقانونيـة فـي   التناسق في تطبيق الأحكام الشرعية والقوانين يعبر عن الالتزام بالمعايير ال .5

بمعامـل  ) 0.593( كافة جوانب عمل البنوك الإسلامية حيث بلغ الارتباط الإيجابي البـالغ قيمتـه  

يشير إلى أن هذا التناسق يلعـب دورا أساسـيا فـي تحقيـق     ) Pearson Correlation(الارتباط 

هذا يعني أن المتعـاملين  مستوى عالٍ من الثقة لدى المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين، و

يرون أن الالتزام بالأحكام الشرعية والقوانين، سواء كانت متعلقة بالأنشطة المالية أو الاسـتثمارية،  

عندما يتبنى البنك إجـراءات تطبيـق دقيقـة للأحكـام الشـرعية      . يسهم في تعزيز الثقة في البنك

يير الأخلاقية والشرعية، مما يعـزز مـن   والقانونية، يشعر المتعاملون بالاطمئنان والاحترام للمعا

 .تفاعلهم الإيجابي مع البنك ويسهم في بناء علاقات ثقة مستدامة

واتفقت النتائج السابقة مع عدد من الدراسات السابقة والتي تؤكد بوضوح على وجود علاقة إيجابية قوية 

 فقد أظهرت دراسـة  . ومعنوية بين خصائص هيئة الرقابة الشرعية وثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية

Susilawati et al. )2023 (عامة، مـع التركيـز علـى    دور هاماً للرقابة الشرعية في تحقيق الثقة ال

 بالإضافة إلى ذلك، أوضـحت دراسـة  . العوامل الاجتماعية والثقافية في جذب المزيد من الاهتمام العام

Dewindaru & Sari )2022 (   كيف أن خصائص مجلس الإشراف الشرعي تساهم بشكل كبيـر فـي

ء على الخبرات المالية والتعليم زيادة ثقة عملاء البنوك الإسلامية، مع التركيز على اختيار الأعضاء بنا

أن الامتثال للشريعة وجودة الخدمة ) Santoso & Ibrahim)2022  بالمثل، أظهرت دراسة. الدكتوراه

يؤثران بشكل مباشر على ولاء العملاء، مما يبرز أهمية تعزيز هذين الجانبين لتحسين تجربة العمـلاء  

فـإن وجـود    )Baklouti )2022 وأخيرا، بحسب دراسة. وزيادة رضاهم في السوق المالية الإسلامية

مجالس إدارة فعالة وزيادة اجتماعات الرقابة الشرعية يعزز من أداء البنوك الإسلامية، مما يعزز مـن  

 .قدرتها على تعزيز الثقة العامة وتحقيق أداء مالي مستدام
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 دستائج الإجابة عن السؤال السااختبار فرضيات فروق الدراسة ن: ثانياً

حول أثر خصائص هيئـة  ) α ≤0.05(هل هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ": ونصه

الجنس، العمر، : الرقابة الشرعية على ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين تعزى للمتغيرات

  :؟ وللإجابة عن هذا السؤال، فُحصت الفرضيات الآتيةالمؤهل العلمي، البنك

لا توجد فروق ذات دلالة إحصـائية عنـد مسـتوى    : الفرضية الفرعية الأولى المتعلقة بمتغير الجنس

حول أثر خصائص هيئة الرقابة الشرعية على ثقة المتعاملين في البنوك الإسـلامية  ) α ≤0.05(الدلالة 

لمتغيـر   في فلسطين تعزى لمتغير الجنس والجدول التالي يوضح نتائج فحص الفرضية الأولـى تبعـاً  

  الجنس

نتائج فحص الفرضية الأولى حول تأثير خصائص هيئة الرقابـة   )ج(في الملحق  )16(يعرض الجدول 

أظهرت النتائج  "الشرعية على ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين بناء على متغير الجنس، 

حيث يظهـر الجـدول أن المتوسـط    "أن ثقة الذكور في البنوك الإسلامية أعلى بمقدار من ثقة الإناث 

أظهرت نتائج تحليل التباين ) 3.8658(، بينما كان المتوسط الحسابي للإناث )3.8943(الحسابي للذكور 

)F ( قيمة)(مع دلالة إحصائية ) 22.063Sig (. أقل من)مما يشير إلـى وجـود فـرق دال    )0.000 ،

لثقة المتعاملين، فقد كان المتوسط الحسـابي للـذكور   أما بالنسبة . إحصائيا بين الجنسين في هذا السياق

مع دلالة ) 18.248(قيمة ) F(أظهرت نتائج تحليل التباين ). 3.8493(في حين كان للإناث ) 3.9686(

، مما يدل أيضا على وجود فرق دال إحصائيا بين الجنسين، وكانت )0.000(أقل من .) Sig(إحصائية 

، بينمـا كـان للإنـاث    )3.9315(وسط الحسابي للذكور لجميع الفقرات هو النتائج الكلية تُظهر أن المت

، مما )0.000(أقل من .) Sig(مع دلالة إحصائية ) 23.916(كان ) F(تحليل التباين الكلي ). 3.8576(

  .يؤكد وجود تأثير دال إحصائيا لمتغير الجنس على ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية

تيجة أن الجنس يلعب دوراً مهماً في تشكيل ثقة المتعاملين في البنوك الإسـلامية،  ويفسر الباحث هذه الن

حيث يبدو أن الذكور يميلون إلى الثقة أكثر من الإناث في هذه البنوك بناء على خصائص هيئة الرقابـة  
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لتـي  هذا الاستنتاج يمكن أن يكون له تداعيات مهمة على استراتيجيات التسويق والتواصـل ا . الشرعية

تتبعها البنوك الإسلامية، حيث يجب أن تأخذ في الاعتبار الفروقات الجندرية في تشـكيل الثقـة لـدى    

المتعاملين، هذا و يعزز تأثير الجنس على ثقة المتعاملين أهمية تبني استراتيجيات تسـويق مخصصـة   

ك إلى التركيز على على سبيل المثال، قد تحتاج البنو. وموجهة بشكل أفضل لمجموعات الجنس المختلفة

توضيح دور هيئة الرقابة الشرعية وتأثيرها بشكل أكثر تفصيلاً للإناث لتعزيز مستوى الثقة لديهن، بينما 

يمكن أن تستخدم استراتيجيات مختلفة للذكور لتعزيز الثقة الموجودة بالفعـل، وتعكـس هـذه النتـائج     

ية وأن تتبنى سياسات وإجراءات تسـتهدف  ضرورة أن تكون البنوك الإسلامية واعية للفروقات الجندر

تعزيز الثقة لدى جميع المتعاملين على حد سواء، مما يمكن أن يسهم في تحسين تجربتهم وزيادة ولائهم 

  .للبنك

تحليلاً لدور هيئة الرقابة الشـرعية  ) Susilawati et al.)2023  وتتفق هذه النتيجة مع دراسة من قبل

ة إلى كيفية أن خصائص الرقابة الشرعية قد تفسر تأثير الجنس على الثقة، في تحقيق الثقة العامة، مشير

فهمـا  ) Ahmed, Mohiuddin, Rahman, Tarique, & Azim )2021وقدمت دراسة أخرى لـ 

وأخيرا، . عميقًا لهذه العلاقات، مع إمكانية تحليل النتائج بناء على الجنس لفهم الفروق في الرضا والثقة

فجوة توقعات الإفصاح الشرعي بين ممارسـي الشـريعة   ) Amin & Darvin)2021  ةتناولت دراس

وعملاء البنوك الإسلامية، مما يسهم في فهم تأثيرات الجنس علـى الثقـة فـي الخـدمات المصـرفية      

  .الإسلامية

الدلالة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى : الفرضية الفرعية الثانية المتعلقة بمتغير العمر

)α ≤0.05 (    حول أثر خصائص هيئة الرقابة الشرعية على ثقة المتعاملين في البنـوك الإسـلامية فـي

  .فلسطين تعزى لمتغير العمر

الذي تم فيه اختبار تحليـل التبـاين الأحـادي لفحـص تـأثير      ) ج(في الملحق ) 17(بناء على الجدول 

ي البنوك الإسلامية في فلسـطين لمتغيـر العمـر    خصائص هيئة الرقابة الشرعية على ثقة المتعاملين ف
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) α ≤0.05(أظهرت نتائج الفحص الإحصائي عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

لخصائص هيئة الشرعية على ثقة المتعاملين تعزى لمتغير العمر، حيث بلغ مسـتوى الدلالـة لمتغيـر    

، اما المجموع الكلـي فقـد   )0.111(بلغ لثقة المتعاملين  ، فيما)0600.(خصائص هيئة الرقابة الشرعية 

، ومن خلال هذه النتائج يتبين لنا قبول الفرض الصفري ورفض الفرض البديل مما يـدل  )0.055(بلغ 

لخصائص هيئة الشـرعية  ) α ≥ 0.05(على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

  العمرعلى ثقة المتعاملين تعزى لمتغير 

ويفسر الباحث هذه النتيجة بأن التركيز على تحسين خصائص أخرى لأعضاء هيئة الرقابـة الشـرعية   

والعمل على تعزيز الخصائص الشخصية مثل النزاهة والشفافية، قد يكون أكثر فعالية في تعزيـز ثقـة   

تولي اهتماما أكبر لهذه  لذلك، ينبغي للبنوك الإسلامية أن. المتعاملين مقارنة بالتركيز على متغير العمر

العوامل لتحسين مستوى الثقة لدى المتعاملين ويجب ايضاً العمل علـى تحسـين التفاعـل الشخصـي     

والتجارب المباشرة حيث غالبا ما تعتمد ثقة المتعاملين على التفاعل الشخصي والتجارب المباشرة مـع  

خبرة المهنية والتواصـل الشخصـي أكثـر    في هذه الحالات، قد تكون ال. أعضاء هيئة الرقابة الشرعية

كما ان الثقافة التنظيمية للبنك الإسلامي يمكن أن تلعب دورا كبيرا فـي  . أهمية من العمر في بناء الثقة

إذا كانت الثقافة التنظيمية تدعم الشفافية والنزاهة والالتزام بالمبادئ الشرعية، فقـد  . تحديد مستوى الثقة

  .أهمية من العمر في بناء الثقة لدى المتعاملينتكون هذه العوامل أكثر 

تشير الدراسات المذكورة إلى أهمية خصائص هيئة الرقابة الشرعية في البنوك الإسلامية وتأثيرها على 

فقـد أظهـرت   . ثقة المتعاملين، خاصة عند النظر إلى المتغيرات الديموغرافية مثل الجـنس والعمـر  

أن هناك تـأثيراً ملموسـاً لخصـائص    ) Susilawati et al. )2023الدراسات النموذجية، كـ دراسة 

 هيئات الرقابة الشرعية على زيادة مستوى الثقة العامـة ورضـا العمـلاء، بينمـا أشـارت دراسـة      

Dewindaru & Sari )2022 ( إلى أن بعض خصائص مجالس الإشراف الشرعي تساهم بشكل كبير
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الضوء على أهمية تعزيز حوكمـة الشـركات داخـل البنـوك     هذه النتائج تسلط . في زيادة ثقة العملاء

 .الإسلامية وتحسين أداء هيئات الرقابة الشرعية لتعزيز الثقة والولاء بين المتعاملين

لا توجد فروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد    : الفرضية الفرعية الثالثة المتعلقة بمتغير المؤهل العلمي

هيئة الرقابة الشرعية على ثقة المتعاملين فـي البنـوك    حول أثر خصائص) α ≤0.05(مستوى الدلالة 

  الإسلامية في فلسطين تعزى لمتغير المؤهل العلمي 

الذي تم فيه اختبار تحليـل التبـاين الأحـادي لفحـص تـأثير      ) ج(في الملحق ) 18(بناء على الجدول 

لسطين لمتغيـر المؤهـل   خصائص هيئة الرقابة الشرعية على ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في ف

  العلمي أظهرت نتائج الفحص الإحصائي عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عنـد مسـتوى الدلالـة    

)α ≤0.05 (    لخصائص هيئة الشرعية على ثقة المتعاملين تعزى لمتغير المؤهل العلمـي، حيـث بلـغ

، اما )3210.(ثقة المتعاملين ، فيما بلغ ل)2320.(مستوى الدلالة لمتغير خصائص هيئة الرقابة الشرعية 

، ومن خلال هذه النتائج يتبين لنا قبول الفـرض الصـفري ورفـض    )1230.(المجموع الكلي فقد بلغ 

) α ≤0.05(الفرض البديلة مما يدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مسـتوى الدلالـة   

  .العلمي لخصائص هيئة الشرعية على ثقة المتعاملين تعزى لمتغير المؤهل

تشير النتائج إلى أن ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين ليست متأثرة بشكل كبير بخصائص 

بمعنى آخر، سواء كانت هيئة الرقابة الشـرعية تمتلـك   . هيئة الرقابة الشرعية بناء على المؤهل العلمي

ى مستوى ثقة المتعاملين بـالبنوك  مؤهلات علمية عالية أو متوسطة، فإن ذلك لا يؤثر بشكل ملحوظ عل

يمكن تفسير هذه النتائج من وجهة نظر الباحث بأن المتعاملين قد يكون لديهم ثقة متأصلة في . الإسلامية

النظام المصرفي الإسلامي نفسه، وأن عوامل أخرى مثل سمعة البنك، الخـدمات المقدمـة، والشـفافية    

الإضافة إلى ذلك، قد تكون المؤهلات العلمية لأعضـاء هيئـة   ب. المالية قد تكون أكثر تأثيراً على ثقتهم

وبالتـالي، يمكـن للبنـوك    . الرقابة الشرعية جميعها معتمدة وكافية، مما يجعل الفروق غير ملحوظـة 
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الإسلامية التركيز على تحسين جوانب أخرى من خدماتها وتعزيز الشفافية لضمان استمرارية وثبات ثقة 

  .المتعاملين

حيث توجد ) Amin & Darvin)2021  النتيجة مع عدد من الدراسات المتشابهة من اهمها واتفقت هذه

فجوة في توقعات كشف الشريعة بين ممارسي الشريعة وعملاء البنوك، مما يبرز الحاجة إلى تحسـين  

عمليات كشف الشريعة لتعزيز التوافق بين توقعات الممارسين والعملاء بناءاً علـى المؤهـل العلمـي،    

والتي اشارات إلى أن هيئـة الرقابـة   ) Mukhibad & Anisykurlillah)2020  ختلفت مع دراسةوا

الشرعية لا تؤثر مباشرة على العوائد المالية للبنوك، ولكنها تؤثر على التمويل والتبرعات، مما يعـزز  

  جودة التمويل وجمع التبرعات ولكنها لم تذكر المؤهل العلمي كنوع من انواع القياس

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة : رضية الفرعية الرابعة المتعلقة بمتغير البنكالف

)α≤0.05 (    حول أثر خصائص هيئة الرقابة الشرعية على ثقة المتعاملين في البنـوك الإسـلامية فـي

  .فلسطين تعزى لمتغير البنك

بار تحليـل التبـاين الأحـادي لفحـص تـأثير      الذي تم فيه اخت) ج(في الملحق ) 19(بناء على الجدول 

خصائص هيئة الرقابة الشرعية على ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسـطين لمتغيـر البنـك    

) α ≤0.05(أظهرت نتائج الفحص الإحصائي عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

لمتغير البنك، حيث بلغ مسـتوى الدلالـة لمتغيـر     لخصائص هيئة الشرعية على ثقة المتعاملين تعزى

، اما المجموع الكلـي فقـد   )4850.(، فيما بلغ لثقة المتعاملين )0960.(خصائص هيئة الرقابة الشرعية 

، ومن خلال هذه النتائج يتبين لنا قبول الفرض الصفري ورفض الفرضية البديلة مما يـدل  )8020.(بلغ 

لخصائص هيئـة الشـرعية   ) α ≤0.05(حصائية عند مستوى الدلالة على عدم وجود فروق ذات دلالة إ

  .على ثقة المتعاملين تعزى لمتغير البنك
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ويفسر الباحث النتائج التي تم التوصل إليها الى أن تأثير خصائص هيئة الرقابة الشـرعية علـى ثقـة    

ز الفكـرة بـأن البنـوك    المتعاملين هو تأثير متشابه بين البنوك ولا يختلف بناء على البنك، وهذا يعـز 

الإسلامية في فلسطين قد تكون لديها معايير متشابهة في عمل هيئات الرقابة الشرعية، وبالتالي لا تميز 

المتعاملين بينها بناء على هذه الخصائص كما ومن الممكن أن تكون هناك عوامل أخرى تؤثر على ثقة 

لرقابة الشرعية، مثل جودة الخدمات المصرفية، المتعاملين في البنوك الإسلامية بخلاف خصائص هيئة ا

سهولة الوصول إلى الخدمات، سمعة البنك بشكل عام، والعوامل الاقتصادية والاجتماعية الأخرى، وبما 

أن خصائص هيئة الرقابة الشرعية لم تظهر تأثيراً كبيراً، يمكن للبنوك التركيز على تحسـين خـدماتها   

العملاء بشكل أكبر وعليه يستنتج الباحث ايضاً أن هناك حاجة لمزيد من ومنتجاتها وتطوير علاقاتها مع 

الدراسات والبحث في جوانب أخرى قد تكون مؤثرة على ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية، وربمـا  

إعادة النظر في دور وأداء هيئات الرقابة الشرعية لتحديد ما إذا كانت هناك تحسينات يمكـن أن تعـزز   

  .ها على ثقة المتعاملينمن تأثير

والتي حـددت  ) Susilawati et al.)2023  واتفقت هذه الدراسة مع النتيجة السابقة حيث اتفقت دراسة

دوراً حاسماً للرقابة الشرعية في تحقيق الثقة العامة وزيادة معرفة الجمهور بالشريعة المصرفية، ممـا  

 & Dewindaru بالإضافة إلى ذلك، دراسـة . ةيعزز الاهتمام العام ويعمل على جذب المزيد من الثق

Sari )2022 ( أوضحت أن خصائص مجلس الإشراف الشرعي كالخبرة المالية والتعليم الدكتوراه تسهم

إلى أن الالتزام بالشـريعة  ) Santoso & Ibrahim)2022  في زيادة ثقة العملاء، فيما أشارت دراسة

هذه الدراسات تؤكد على . لاء البنوك الريفية الإسلاميةوجودة الخدمة يؤثران بشكل كبير على ولاء عم

أهمية تعزيز الرقابة الشرعية والامتثال للشريعة كعوامل أساسية لبناء وتعزيز الثقة والولاء لدى عملاء 

  .البنوك الإسلامية، مما يساهم في دعم استدامة هذا القطاع المالي المهم
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  الانحدار الخطي المتعدد الفرضية المتعلقة بفرضية : ثالثاً

 بـين خصـائص  ) α ≤0.05(ونصت الفرضية بانه لا توجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

   .هيئة الرقابة الشرعية وثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين

يوجد أثر ذو  وهناك علاقة ذات دلالة إحصائية%. 95تُظهر النتائج أن النموذج مناسب عند فاصل ثقة 

الإشـراف والمسـاءلة والمسـؤولية،    (دلالة إحصائية بين خصائص هيئة الرقابة الشـرعية بأبعادهـا   

وثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسـطين فـي    )، السرية، التناسقالاستقلالية، الكفاءة والملائمة

  ).ج(في الملحق ) 20(سياق النتائج وهذا واضح في الجدول 

ملخص النموذج الذي يوضح العلاقة بين خصائص هيئة الرقابة الشـرعية وثقـة   ) 20(جدول اليظهر 

إلى وجـود  ) 0.757(الذي يبلغ ) R(يشير معامل الارتباط . المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين

التـي  ) R²(كما أن قيمة . علاقة ارتباط قوية نسبياً بين خصائص هيئة الرقابة الشرعية وثقة المتعاملين

من التغير في ثقة المتعاملين يمكن تفسيره بخصائص هيئة %) 57.4(تعني أن حوالي ) 0.574(تساوي 

. الرقابة الشرعية، مما يعكس دوراً مهماً لهذه الخصائص في تحديد مسـتوى الثقـة لـدى المتعـاملين    

الاعتبـار عـدد    ، والتـي تأخـذ فـي   )0.573(البالغة ) Adjusted R²(بالإضافة إلى ذلك، فإن قيمة 

أما الانحراف المعيـاري  . المتغيرات المستقلة وحجم العينة، تظهر أن النموذج ملائم بشكل جيد للبيانات

فيعبر عن متوسط مقدار الخطأ في التنبؤ بثقـة المتعـاملين بنـاء علـى     ) 0.33288(المقدر الذي يبلغ 

 . أكبر في التنبؤخصائص هيئة الرقابة الشرعية، حيث تشير القيم الأقل إلى دقة 

من منظور الباحث، تعكس هذه النتائج وجود علاقة قوية بين خصائص هيئة الرقابـة الشـرعية وثقـة    

المتعاملين بالبنوك الإسلامية، وتشير هذه العلاقة الوطيدة إلى أن تحسين وتطوير خصائص هيئة الرقابة 

تتضمن هذه الخصائص عوامل متعددة الشرعية يمكن أن يؤدي إلى زيادة ملحوظة في ثقة المتعاملين، و

منها الشفافية، التي تتعلق بوضوح المعلومات والتقارير الصادرة عن الهيئة، والمصداقية التـي تعكـس   

بالإضافة إلى ذلـك، تلعـب الخبـرة    . الثقة التي يوليها المتعاملون للقرارات والتوجيهات الصادرة عنها
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ى المعرفة والمهارات التي تمتلكها الهيئة في مجال الصيرفة والكفاءة دورا حاسما، حيث تشير إلى مستو

الإسلامية، إلى جانب الاستقلالية التي تضمن قدرة الهيئة على العمل بشـكل مسـتقل ودون تـأثيرات    

كما أن تحسين هذه الجوانب يمكن أن يخلق بيئة من الثقة المتبادلـة بـين   . خارجية تؤثر على قراراتها

لإسلامية، مما يؤدي إلى زيادة ولاء المتعاملين وجذب المزيد من العمـلاء، وهـذا   المتعاملين والبنوك ا

التأثير الإيجابي يمكن أن يظهر من خلال عدة مؤشرات مثل زيادة حجم الإيـداعات، وتوسـيع قاعـدة    

العملاء، وتحسين الأداء المالي للبنوك الإسلامية بشكل عام، مما يعزز مكانتها في القطـاع المصـرفي   

 .يد من قدرتها التنافسيةويز

ايضاً نتائج تحليل الانحدار المتعدد الذي يدرس تأثير خصائص هيئـة الرقابـة   ) 20(كما ويظهر جدول 

البـالغ  .) Sig(يشير مسـتوى الدلالـة   . الشرعية على ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين

مما يعني أن النموذج التفسيري ذو دلالـة   ،)α ≤ 0.05(إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية ) 0.000(

. تدل على أن النموذج يفسر بشكل جيد التبـاين فـي البيانـات   ) 657.377(العالية ) F(قيمة . إحصائية

أكبر بكثير من مجموع المربعات ) 364.215(بالإضافة إلى ذلك، يظهر أن مجموع المربعات للانحدار 

اً كبيراً من التباين فـي ثقـة المتعـاملين يمكـن تفسـيره      ، مما يشير إلى أن جزء)270.594(للبواقي 

بناء على هذه النتائج، يتم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضـية  . بخصائص هيئة الرقابة الشرعية

البديلة، مما يدل على وجود تأثير ذو دلالة إحصائية لخصائص هيئـة الرقابـة الشـرعية علـى ثقـة      

  .المتعاملين في البنوك الإسلامية

وباختصار، نتائج الانحدار الخطي المتعدد تشير إلى أن خصائص هيئة الرقابة الشـرعية لهـا تـأثير    

إحصائي ملحوظ على ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية فـي فلسـطين، وأن العلاقـة بـين هـاتين      

تم الحصـول عليـه   المتغيرتين هي قوية وتُظهر تأثيرا إيجابيا ملحوظًا، ويتم إعطاء خط الانحدار الذي ي

للتنبؤ بالمستوى الإجمالي أثر خصائص هيئة الرقابة الشرعية على ثقة المتعاملين في البنوك الإسـلامية  

  ).ج(في الملحق ) 21(الجدول  من خلال. في فلسطين
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يوضح نتائج فحص المعاملات الإحصائية لنموذج معين، حيث يتضمن معلومـات حـول   ) 21(الجدول 

  :ة المختلفة، وفيما يلي تفسير دقيق لكل بعد في الجدولالمعاملات الإحصائي

على ثقة المتعاملين ) 0.376(هذا المتغير له تأثير إيجابي بمعامل : الاشراف والمساءلة والمسؤولية .1

أي كلما زادت مستويات الاشراف والمساءلة والمسـؤولية،  ) 0.000(لان مستوى الدلالة له قد بلغ 

نوك الإسلامية من وجهة نظر الباحث، هذه النتائج تشير إلى أن الاشـراف  زادت ثقة المتعاملين بالب

يمكـن أن  . والمساءلة والمسؤولية هي عوامل مهمة جدا في تعزيز ثقة المتعاملين بالبنوك الإسلامية

يكون ذلك بسبب تحسين مستوى الشفافية والمساءلة داخل البنوك، مما يعزز الشعور بالأمان والثقة 

الاشراف الجيد والمساءلة الفعالة يمكن أن تساعد أيضا فـي تحسـين الأداء العـام    . ملينلدى المتعا

  .للبنوك، مما يؤدي إلى تعزيز الثقة بشكل مستمر

على ثقة المتعاملين، ولكن مستوى الدلالـة  ) 0.017(تأثير هذا المتغير إيجابي بمعامل : الاستقلالية .2

، وبمـا أن هـذه   )0.05الذي يكون عادة أقل من (د أعلى من المستوى المعتا) 0.332(الإحصائي 

القيمة تشير إلى أن العلاقة غير معنوية إحصائياً، فإن الاستقلالية ليست مؤثرة بشكل يلاحظ علـى  

ويرى الباحث أن هذا قد يعود إلى أن العينة تعتقد أن هيئة الرقابـة الشـرعية تُـدار    ثقة المتعاملين 

. لامي، وأنها ليست مستقلة في اتخـاذ القـرارات الرقابيـة   بشكل مركزي من قبل المصرف الإس

وبالتالي، قد يعتقد أن القرارات التي تتخذها الهيئة تتأثر بشكل كبير بسياسات المصرف الإسـلامي،  

مما يقلل من الشعور بالاستقلالية والرقابة الفعالة، وبالتالي لا تنعكس هذه الاستقلالية بشكل ملموس 

  .نعلى ثقة المتعاملي

يعني ذلك أن زيادة في مسـتوى  ). 0.079-(هذا المتغير له تأثير سالب بمعامل : الكفاءة والملائمة .3

 ،)0.000(الكفاءة والملائمة ترتبط بانخفاض طفيف في ثقة المتعاملين لان مستوى الدلالة له قد بلغ 

حيث يمكن تفسير ذلك  وهذا يعني أن هناك علاقة عكسية بين الكفاءة والملائمة وبين ثقة المتعاملين،

بأن المتعاملين قد يرون أن زيادة في الكفاءة والملائمة قد تجعلهم يتحملون مخاطر أقل أو يتجنبـون  

 .الأخطاء بشكل أكبر، مما ينعكس على مدى ثقتهم في البيئة أو النظام الذي يتعاملون معه
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) 0.000(مستوى الدلالة له قـد بلـغ   ، ولان )0.102(هذا المتغير له تأثير إيجابي بمعامل : السرية .4

يعني ذلك أن زيادة في مستوى السرية في التعاملات بالبنوك تزيد من ثقة المتعاملين هذا يعكس أن 

المتعاملين يعتبرون السرية في التعاملات أمراً هاماً في تحقيق الثقة، حيث أن البنوك التي تكافح من 

 .ر أماناً وثقة للعملاءأجل حماية معلومات العملاء توفر بيئة أكث

 ،)0.000(، لان مستوى الدلالة له قـد بلـغ   )0.283(هذا المتغير له تأثير إيجابي بمعامل : التناسق .5

ويشير ذلك إلى أن زيادة في مستوى التناسق بين سياسات وأداء البنك تزيد من ثقة المتعاملين هـذا  

اتساق بين السياسات التي تعلنهـا والأداء  يعكس أن المتعاملين يرون أن البنوك التي تتمتع بتناغم و

 .الفعلي في تنفيذها، تبني بيئة موثوقة ومتناغمة، مما يسهم في بناء ثقة أعمق لدى العملاء

تُظهر الدراسات المتشابهة مع النتائج التي توصلت إليها الدراسة التي تحلل تأثير خصائص هيئة الرقابة 

الإسلامية في فلسطين أهمية الرقابة الشرعية كعامل حاسم فـي   الشرعية على ثقة المتعاملين في البنوك

) Mukhibad & Anisykurlillah)2020  مثل دراسـة . صناعة الثقة بين العملاء والبنوك الإسلامية

التي أظهرت أن الالتزام بأحكام الشريعة والاستشارة من مجالس الرقابة الشرعية يعزز جودة التمويـل  

 بالإضـافة إلـى ذلـك، دراسـة    . ت المصرفية، مما يعزز من ثقـة العمـلاء  ويساهم في جمع التبرعا

Dewindaru & Sari )2022 (     تسلط الضوء على أن الخبرة الماليـة والتعلـيم الـدكتوراه لأعضـاء

 كما أشـارت دراسـة  . مجالس الرقابة الشرعية تلعب دورا مهما في زيادة ثقة عملاء البنوك الإسلامية

Wardayati et al. )2020 ( إلى أن الالتزام بأحكام الشريعة والشفافية يساهمان بشكل كبير في تعزيز

هذه الدراسـات المتعـددة   . ثقة العملاء، مما يعزز من استدامة الثقة في سوق الخدمات المالية الإسلامية

 تؤكد بشكل قاطع أن خصائص هيئة الرقابة الشرعية تلعب دورا بارزا في تعزيز الثقـة بـين العمـلاء   

والبنوك الإسلامية، ما يعزز من أهمية تعزيز هذه الخصائص فـي سـياق التشـريعات والممارسـات     

 .المصرفية الإسلامية
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  الفصل الرابع

  مناقشة النتائج والاستنتاجات والتوصيات

  الاستنتاجات 4.1

، (3.8908)تُظهر النتائج الإجمالية أن مجال خصائص هيئة الرقابة الشرعية بلغ متوسطه الحسابي  .1

، مما يشير إلى رضا عام عـن  "موافق"، وصنفت درجة الاستجابة بـ(%77.8)بنسبة مئوية بلغت 

  .أداء هيئة الرقابة الشرعية

وصـنفت    (%79.8)بنسبة مئوية   (3.9893)حققت خاصية التناسق أعلى متوسط حسابي بمقدار  .2

بنسـبة مئويـة     (3.8940)ه الحسابي أما مجال السرية فبلغ متوسط ."موافق"درجة الاستجابة بـ 

وحققت خاصية الكفـاءة والملاءمـة متوسـطاً     ."موافق"وصنفت درجة الاستجابة بـ   (77.9%)

وأما خاصية  ."موافق"وصنفت درجة الاستجابة بـ (%76.9)بنسبة مئوية   (3.8431)حسابياً قدره 

وصـنفت درجـة     (%77.0)ة بنسبة مئوي (3.8492)الاستقلالية فقد حصلت على متوسط حسابي 

وجاء خاصية الإشراف والمسائلة والمسؤولية في المرتبة الأخيرة بمتوسـط   ."موافق"الاستجابة بـ

  ."موافق"وصنفت درجة الاستجابة بـ  (%77.6)بنسبة مئوية  (3.8782) حسابي 

 ـ (3.9396) بلغ المتوسط الإجمالي لمجال ثقة المتعاملين في البنوك الإسـلامية   .3 ، (%78.8)بة بنس

، مما يدل على أن متعاملي البنوك الإسلامية في فلسـطين يبـدون ثقـة    "موافق"ودرجة الاستجابة 

 .عالية في هذه البنوك

بـين خصـائص     (α ≥ 0.05)تَبين وجود علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  .4

لامية في فلسطين، مما يعني أن تحسين هـذه  هيئة الرقابة الشرعية وثقة المتعاملين في البنوك الإس

 .الخصائص سيسهم بشكل كبير في تعزيز ثقة المتعاملين

حول أثر خصائص هيئـة    (α ≥ 0.05)تَبين وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  .5

جنس، مما الرقابة الشرعية على ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين تُعزى لـ متغير ال
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يشير إلى أن تأثير خصائص هيئة الرقابة الشرعية على ثقة المتعاملين قـد يختلـف بـين الـذكور     

 .والإناث

لَم تَظهر نتائج الدراسة وجود فروق ذات دلالة إحصائية حول أثر خصائص هيئة الرقابة الشـرعية   .6

العمر، المؤهـل العلمـي،   على ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين تُعزى لـ متغيرات 

والبنك، مما يشير إلى عدم وجود تأثير ملحوظ لهذه المتغيرات على العلاقة بين خصـائص هيئـة   

 .الرقابة وثقة المتعاملين

أظهرت النتائج وجود تأثير ذات دلالة إحصائية بين خصائص هيئة الرقابة الشرعية وثقة المتعاملين  .7

ويؤكد هذا الاكتشاف أهمية العمل على تحسين أداء هيئة الرقابـة  في البنوك الإسلامية في فلسطين، 

 .الشرعية من أجل تعزيز ثقة المتعاملين بهذه البنوك

 التوصيات 4.2

 : من خلال النتائج السابقة نذكر اهم التوصيات وهي

يوصى البنوك الإسلامية في فلسطين بإعطاء أهمية خاصة لتعزيز خصائص هيئة الرقابة الشـرعية   .1

لزيادة ثقة المتعاملين وجذب متعاملين جدد، خاصة التركيز على تحسين أداء اللجـان مـن ناحيـة    

  .الإشراف، والاستقلالية، والكفاءة، والسرية، والتناسق بين سياسات العمل والأداء الفعلي لهذه الهيئة

ق الجندريـة فـي   لابد للجهات التنظيمية للقطاع المصرفي في فلسطين أن تأخذ في الاعتبار الفرو .2

  .توجهاتها واستراتيجياتها لزيادة ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية

يوصى بإجراء دورات تدريبية مستمرة لأعضاء هيئة الرقابة الشرعية في البنوك الإسلامية لتطوير  .3

دى مهاراتهم في مجال الإشراف والرقابة، مما يسهم في تحسين جودة الرقابة وزيادة مستوى الثقة ل

 .المتعاملين
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ينبغي على البنوك الإسلامية في فلسطين تعزيز آليات التواصل مع عملائها من خلال تنظيم ورش  .4

عمل وندوات لشرح دور هيئة الرقابة الشرعية وبيان كيفية تأثيرها على حمايـة حقـوق العمـلاء    

 .وضمان التزام البنوك بمبادئ الشريعة الإسلامية

وري لأداء هيئة الرقابة الشرعية يتم من خلاله قيـاس فعاليـة الرقابـة    يوصى بإنشاء نظام تقييم د .5

  .والإشراف، وتحديد المجالات التي تحتاج إلى تحسين، بما يساعد في تعزيز الشفافية والمصداقية

ينصح بتعزيز التعاون بين هيئة الرقابة الشرعية والبنوك الإسلامية من جهة والجهـات الأكاديميـة    .6

ثية من جهة أخرى لإجراء دراسات متعمقة حول تأثير خصائص الهيئة على ثقـة  والمؤسسات البح

  .المتعاملين، مما يسهم في تحسين الممارسات والنتائج في هذا المجال

  الدراسات المستقبلية 4.3

يقترح الباحث العديد من المجالات البحثية للأعمال المستقبلية في سياق تحسين أداء البنـوك الإسـلامية   

  :المتعاملين بها، ومن أهم هذه الاقتراحاتوثقة 

  .المالية للـ البنوك الإسلامية على ثقة المتعاملين  (Transparency)تحليل تأثير الشفافية  .1

المقدمة من البنوك الإسلامية في فلسـطين وأثرهـا    (Quality of Services) تقييم جودة الخدمات .2

 .ية في ضمان جودة هذه الخدماتعلى رضا المتعاملين ودور هيئة الرقابة الشرع

المقدمة لأعضاء هيئـة   (Training and Development) تقييم فاعلية برامج التدريب والتطوير .3

 .الرقابة الشرعية في البنوك الإسلامية و أثر هذه البرامج على أدائهم

مر فـي أداء  تطوير أدوات فعالة لقياس أداء هيئة الرقابة الشرعية بشكل دوري لتحقيق تحسين مست .4

 .هيئات الرقابة
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  مصطلحات الدراسة

 الاختصار المصطلح باللغة الإنجليزية المصطلح باللغة العربية

الشفافية والمساءلة والمسؤولية والاستقلال 
 والعدالة

Good Corporate Governance GCG 

 Sharia Supervisory Board SSB هيئة الرقابة الشرعية

 Deposit Protection Scheme DPS نظام حماية الودائع

 مجلس الخدمات المالية الإسلامية في ماليزيا
Islamic Financial Services 

Board 
IFSB 

هيئة المحاسبة والمراجعة للمؤسسات المالية 
 الإسلامية في البحرين

Accounting and Auditing 
Organization for Islamic 

Financial Institutions 
AAOIFI 

 منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية
Organisation for Economic 

Co-operation and 
Development 

OECD 

 مؤسسة التمويل الدولية
International Finance 

Corporation 
IFC 

 World Bank WB البنك الدولي
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أثر خصـائص هيئـة    "يقوم الباحث بتحضير رسالة الماجستير في تخصص التمويل الاسلامي بعنوان 

، ولتحقيق أهداف الرسـالة  ".الرقابة الشرعية في تعزيز ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين

يرجى من حضرتكم التعاون مع الباحث والإجابة عن الأسئلة التالية بعناية ووضوح، وتجـدر الإشـارة   

  قط، مع الحفاظ على سريتها
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  الملاحق

  )أ( ملحق

  الاستبيان

  جامعة النجاح الوطنية

 برنامج التمويل الإسلامي

  ،،،،،،،ة/ة المحترم/تي العميل

 تحية طيبة وبعد،،

يقوم الباحث بتحضير رسالة الماجستير في تخصص التمويل الاسلامي بعنوان 

الرقابة الشرعية في تعزيز ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين

يرجى من حضرتكم التعاون مع الباحث والإجابة عن الأسئلة التالية بعناية ووضوح، وتجـدر الإشـارة   

قط، مع الحفاظ على سريتهاإلى أن المعلومات المطروحة كافة ستستخدم للأغراض العلمية ف

  شاكرين لكم حسن تعاونكم

 

جامعة النجاح الوطنية

برنامج التمويل الإسلامي

تي العميل/عزيزي

تحية طيبة وبعد،،

يقوم الباحث بتحضير رسالة الماجستير في تخصص التمويل الاسلامي بعنوان 

الرقابة الشرعية في تعزيز ثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين

يرجى من حضرتكم التعاون مع الباحث والإجابة عن الأسئلة التالية بعناية ووضوح، وتجـدر الإشـارة   

إلى أن المعلومات المطروحة كافة ستستخدم للأغراض العلمية ف
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  معلومات عامة: القسم الأول

  أمام العبارة التي تناسبك) ×(الرجاء وضع اشارة 

  :الجنس

  أنثى )   (        ذكر )   (

  : العمر

   ة سن 35الى اقل من – 25من)   (     سنة 25اقل من )   (

  سنة  45أكثر من )   (  سنة  45اقل من  35 -  من)   (

  :المؤهل العلمي

  دبلوم )   (        ثانوي )   (

  بكالوريوس فأعلى )   (

   :البنك

  البنك الإسلامي العربي )   (  البنك الإسلامي الفلسطيني )   (

  مصرف الصفا )   (
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  فقرات الاستبانة: القسم الثاني

 :أمام الفقرة المناسبة (√) من فضلك ضع علامة صح

 الشرعيةخصائص هيئة الرقابة : المجال الأول

تضمن الرقابة الشرعية وجود آليات فعالة للإشـراف  : الإشراف والمساءلة والمسؤولية: البعد الأول
على الأنشطة المالية والاقتصادية، مع تحديد المسؤوليات وتحميل الجهات المعنيـة بالمسـاءلة عـن    

 .تصرفاتها

 الفقرات الرقم
  اوفق
 بشدة

 معارض محايد اوفق
معارض 

 بشدة

1.  

بأن هيئة الرقابة الشرعية تشرف بشكل  تشعر
فعال على الأنشطة المالية والاقتصادية فـي  

 البنك

     

2.  

تلاحظ ان هناك دور لهيئة الرقابة الشـرعية  
في تحديد المسؤوليات بين الأطراف المختلفة 

 .داخل البنك

     

3.  

تعتقد ان هيئة الرقابة الشرعية تسـاهم فـي   
المسـؤولية عـن   تحميل الجهـات المعنيـة   

 تصرفاتها

     

4.  
تثق بأن آليات المساءلة المتبعة من قبل هيئـة  

 الرقابة الشرعية فعالة
     

5.  
ترى تأثير إشراف هيئة الرقابة الشرعية على 

 الالتزام بالمعايير الشرعية في البنك
     

6.  
تلاحظ أن هيئة الرقابة الشرعية تقوم بتحديث 

 دوريوتطوير آليات الإشراف بشكل 
     

7.  
تشعر بأن هيئة الرقابة الشرعية تتفاعل بشكل 

 فعال مع المشكلات والمخالفات التي تطرأ
     

يجب أن تكون الهيئات والمؤسسات المسؤولة عن الرقابـة مسـتقلة عـن    : الاستقلالية :البعد الثاني
 .واجباتها بنزاهة وكفاءةالضغوط الخارجية والتأثيرات السياسية والمالية، لتكون قادرة على أداء 

8.  
تشعر بوجود استقلالية لهيئة الرقابة الشرعية 

 .في ظل الضغوط الخارجية في أداء واجباتها
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 الفقرات الرقم
  اوفق
 بشدة

 معارض محايد اوفق
معارض 

 بشدة

9.  
تعتقد أن هيئة الرقابة الشرعية تـتمكن مـن   

 اتخاذ قراراتها بعيدا عن التأثيرات السياسية
     

10.  
تشعر بأن هيئة الرقابـة الشـرعية تتجنـب    

 التأثيرات المالية في قراراتها
     

11.  
ترى نزاهة هيئة الرقابة الشرعية في تعاملها 

 مع الأنشطة المالية للبنك
     

12.  
تثق في قدرة هيئة الرقابـة الشـرعية علـى    

 الحفاظ على استقلاليتها
     

13.  
تشعر بوجود آليات فعالة تضـمن اسـتقلالية   

 هيئة الرقابة الشرعية عن الضغوط الخارجية
     

14.  
تعتقد أن استقلالية هيئة الرقابة الشرعية تؤثر 

 على كفاءتها في أداء مهامها
     

يجب أن يتمتع المراقبون الشرعيون بالكفـاءة اللازمـة والمعرفـة     :الكفاءة والملائمة: البعد الثالث
الشاملة بالشريعة الإسلامية والأسس المالية والاقتصادية للتأكد من تطبيق الأحكام الشـرعية بشـكل   

 .صحيح وفعال

15.  

تلاحظ ان هناك كفاءة للمراقبين الشرعيين في 
البنك الإسلامي في فهـم وتطبيـق الأحكـام    

 .الشرعية

     

16.  

تعتقد أن المراقبين الشرعيين يمتلكون المعرفة 
الشاملة بالشريعة الإسـلامية اللازمـة لأداء   

 مهامهم بفعالية

     

17.  

تشعر بأن المراقبين الشرعيين لـديهم الفهـم   
اللازم للأسس المالية والاقتصـادية لتطبيـق   

 الأحكام الشرعية بشكل صحيح

     

18.  

التـدريب   ترى أن المراقبين الشرعيين يتلقـون 
والتطوير المستمر لضـمان كفـاءتهم فـي أداء    

 مهامهم

     

19.  

تثق في قدرة المراقبين الشرعيين على اتخـاذ  
قرارات مالية واقتصادية تتماشى مع الأحكام 

 الشرعية
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 الفقرات الرقم
  اوفق
 بشدة

 معارض محايد اوفق
معارض 

 بشدة

20.  

تشعر بأن المـراقبين الشـرعيين يتعـاونون    
مع الأقسام الأخرى في البنك لضـمان   بفعالية

 تطبيق الأحكام الشرعية

     

21.  

تعتقد أن المراقبين الشرعيين يتمتعون بقـدرة  
تحليلية قوية تمكنهم من التعامل مع القضـايا  

 المالية المعقدة وفقًا للشريعة الإسلامية

     

سـرية المعلومـات المتعلقـة    يجب أن تحافظ عمليات الرقابة الشرعية علـى  : السرية: البعد الرابع
بالأفراد والمؤسسات، ما لم يكن هناك ضرورة للكشف عنها لضمان حماية الخصوصـية والسـرية   

 .الشرعية

22.  

تثق في قدرة الرقابة الشرعية في البنك علـى  
الحفاظ على سرية المعلومات المتعلقة بالأفراد 

 والمؤسسات

     

23.  

تتبع  تعتقد أن هيئة الرقابة الشرعية في البنك
سياسات وإجراءات فعالـة لضـمان سـرية    

 المعلومات

     

24.  
تشعر بأن هناك آليات واضحة ومحددة لحماية 

 خصوصية المعلومات الشرعية داخل البنك
     

25.  

ترى أن عمليات الرقابة الشـرعية تتعامـل   
بحذر مع المعلومات الحساسـة لتجنـب أي   

 تسريب غير مقصود

     

26.  

الرقابة الشرعية لا تكشـف  تثق في أن هيئة 
المعلومات إلا عند الضرورة القصوى لضمان 

 حماية الخصوصية

     

27.  

تشعر بأن البنـك يقـدم تـدريبات مسـتمرة     
للمراقبين الشرعيين حول أهمية الحفاظ علـى  

 سرية المعلومات

     

28.  

تعتقد أن هناك تدابير صارمة تُتخذ في حـال  
الرقابة حدوث أي خرق للسرية من قبل هيئة 

 الشرعية
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 الفقرات الرقم
  اوفق
 بشدة

 معارض محايد اوفق
معارض 

 بشدة

يجب أن تتوافق عمليات الرقابة الشرعية مع بقيـة الأنظمـة والمؤسسـات    : التناسق: البعد الخامس
 .الرقابية الأخرى، لضمان تحقيق أهداف الشريعة الإسلامية بشكل شامل ومتناسق

29.  

لهيئة الرقابة الشرعية في تشعر ان هناك قدرة 
البنك على الحفاظ علـى سـرية المعلومـات    

 المتعلقة بالأفراد والمؤسسات

     

30.  

تعتقد أن هيئة الرقابة الشرعية في البنك تتبع 
سياسات وإجراءات فعالـة لضـمان سـرية    

 المعلومات

     

31.  
تشعر بأن هناك آليات واضحة ومحددة لحماية 

 داخل البنكخصوصية المعلومات الشرعية 
     

32.  

ترى أن عمليات الرقابة الشـرعية تتعامـل   
بحذر مع المعلومات الحساسـة لتجنـب أي   

 تسريب غير مقصود

     

33.  

تثق في أن هيئة الرقابة الشرعية لا تكشـف  
المعلومات إلا عند الضرورة القصوى لضمان 

 حماية الخصوصية

     

34.  

تشعر بأن البنـك يقـدم تـدريبات مسـتمرة     
للمراقبين الشرعيين حول أهمية الحفاظ علـى  

 سرية المعلومات

     

35.  

تعتقد أن هناك تدابير صارمة تُتخذ في حـال  
حدوث أي خرق للسرية من قبل هيئة الرقابة 

 الشرعية

     

 ثقة المتعاملين :المجال الثاني

 .من المخاطر المحتملة يعني توفير بيئة آمنة للمتعاملين وحمايتهم: الأمان والحماية: البعد الأول

1.  
يوفر البنك الإسلامي مستوى كاف من الأمان 

 .والحماية لحساباتكم ومعلوماتكم المالية
     

2.  

يمكن للبنك أن يعزز جودة وفعالية إجراءاتـه  
ــاملين ضــد المخــاطر  ــأمين المتع ــي ت   ف

 .المحتملة
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 الفقرات الرقم
  اوفق
 بشدة

 معارض محايد اوفق
معارض 

 بشدة

3.  

هناك جهودا كافية من قبـل البنـك لحمايـة    
خصوصية المعلومات الشخصـية والماليـة   

 .للمتعاملين

     

4.  

يمكن للبنك تحسـين الاتصـال وتواصـله مـع     
المتعاملين لضمان تـوعيتهم بأحـدث التـدابير    

 .الأمنية

     

5.  
يتخذ البنك إجراءات فعالة للتصدي للتهديدات 

 .التكنولوجيةالأمنية المتقدمة والتطورات 
     

يتعلق بتقديم الخدمات والمنتجات بشكل فعـال وبجـودة عاليـة تلبـي      :الأداء والجودة: البعد الثاني
 .توقعات المتعاملين

6.  

يمكن للبنك الإسلامي تعزيز الأداء والجـودة  
من خلال تبني تقنيات وأساليب حديثـة فـي   

 .تقديم الخدمات

     

7.  
لملاحظاتكم وتقييمـاتكم  يستجيب البنك بفعالية 

 .لتحسين أدائه وتقديم خدمات ذات جودة أعلى
     

8.  
يعتبر أداء البنك الإسلامي حاليا ملائما وجودة 

 .الخدمات التي يقدمها تلبي توقعاتك
     

9.  
يمكن للبنك الإسلامي تحسين جودة الخـدمات  

 .المقدمة لكم وضمان استمرار الأداء المتميز
     

10.  
تحقيق التوازن بين تحسين الأداء  يمكن للبنك

 .وضمان الجودة وفقًا لمتطلبات المتعاملين
     

تشمل قدرة الهيئة على الاستجابة بفعالية لاحتياجـات المتعـاملين    :الاستجابة والتواصل: البعد الثالث
 .وتوفير قنوات فعالة للتواصل

11.  
يظهر البنك اسـتجابة سـريعة لاحتياجاتـك    

 فعال واستفساراتك بشكل
     

12.  
تشعر بأن البنك يتفاعل بفعالية مع ملاحظات 

 المتعاملين ويراعيها في تحسين خدماته
     

13.  

يظهر البنك اسـتجابة فعالـة فـي حـالات     
الطوارئ أو المشاكل الفنية التي قد تؤثر على 

 الخدمات المالية
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 الفقرات الرقم
  اوفق
 بشدة

 معارض محايد اوفق
معارض 

 بشدة

14.  

يمكن للبنك تحسين التواصل معـك لضـمان   
فهمك الكامل للخـدمات والمنتجـات الماليـة    

 المقدمة

     

15.  

ــات التواصــل  ــك تحســين آلي ــن للبن   يمك
لتلبية توقعات المتعاملين وتعزيز ثقـتهم فـي   

 البنك

     

يتعلق بتوفير خيارات متنوعة ومرونة للمتعاملين لتلبيـة احتياجـاتهم    :التنوع والاختيار: البعد الرابع
 .وتفضيلاتهم المتنوعة

16.  

يوفر البنـك خيـارات متنوعـة للحسـابات     
والخدمات المالية لتلبية احتياجاتـك الماليـة   

 .بشكل فعال

     

17.  

يشعر العملاء بأن هناك تنوعا في المنتجـات  
القـروض   المالية المقدمة من قبل البنك، مثل

 .وحسابات التوفير والاستثمارات

     

18.  

يتيح البنك للعملاء اختيار الوسائل المالية التي 
يفضلونها لإدارة أموالهم، سواء كانـت عبـر   

 .الإنترنت أو في الفروع البنكية

     

19.  
يمكن للبنك تحسين تنوع الخدمات لديه لتلبيـة  

 .توقعات متنوعة للمتعاملين
     

20.  

العملاء أن خيارات الاختيار المتاحة في يعتبر 
البنك ملائمة وتتناسب مع احتياجاتهم الماليـة  

 .الفردية

     

يتعلق بالحفاظ على سمعة طيبة وأخلاقيات عالية في جميع جوانب : السمعة الأخلاقية: البعد الخامس
 .التفاعل مع المتعاملين

21.  

يلتزم البنك بتعزيز سمعته الأخلاقيـة وفـق   
توجيهات الرقابة الشرعية، ويـوفر خـدمات   

 .مالية شافية ونزيهة

     

22.  
يحافظ البنك على شـفافية ماليـة واضـحة    

 .ويتعامل بنزاهة مع القضايا والشكاوى
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 الفقرات الرقم
  اوفق
 بشدة

 معارض محايد اوفق
معارض 

 بشدة

23.  

يسعى البنك لتعزيز التواصل مـع العمـلاء   
الشرعية وبناء علاقـات  لتوضيح دور الرقابة 

 .ثقة

     

24.  

يضمن البنك إفصاحاً مستمراً وشـفافاً عـن   
المعلومات المالية، مما يسهم في بنـاء ثقـة   

 .العملاء

     

25.  

يتعهد البنك بمعالجـة الشـكاوى والقضـايا    
بطريقة عادلة وفعالة، وفق المعايير الشرعية 

 .والقوانين المحلية

     

  

  شاكراً لكم حسن تعاونكم
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  )ب( ملحق

 أسماء السادة المحكمين

 الجامعة التخصص الاسم

 الجامعة العربية الامريكية التمويل الإسلامي محمد أبو شربة

 جامعة النجاح الوطنية الاقتصاد والمصارف الإسلامية اسيد فطاير

 )خضوري(جامعة فلسطين التقنية  الاقتصاد ومصارف الإسلامية آنس المصري

 جامعة الخليل الشريعة الإسلامية أيمن جويلس
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  )ج( ملحق

  الجداول

  )11(جدول 

  مستوى الأداء والجودة لثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين 

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

درجة 
 الاستجابة

1 

يمكــن للبنــك الإســلامي تعزيــز الأداء 
خلال تبني تقنيات وأسـاليب  والجودة من 

 .حديثة في تقديم الخدمات

 مرتفعة 75.1% 99137. 3.7549

2 

ــة لملاحظــاتكم  ــك بفعالي يســتجيب البن
وتقييماتكم لتحسين أدائه وتقـديم خـدمات   

 .ذات جودة أعلى

 مرتفعة 76.7% 99117. 3.8333

3 
يعتبر أداء البنك الإسلامي حاليـا ملائمـا   

 .يقدمها تلبي توقعاتكوجودة الخدمات التي 
 مرتفعة 71.8% 1.09378 3.5915

4 

يمكن للبنـك الإسـلامي تحسـين جـودة     
الخدمات المقدمة لكم وضـمان اسـتمرار   

 .الأداء المتميز

 مرتفعة 81.2% 90011. 4.0621

5 

يمكن للبنك تحقيق التوازن بـين تحسـين   
الأداء وضمان الجـودة وفقًـا لمتطلبـات    

 .المتعاملين

 مرتفعة 79.9% 98037. 3.9935

 مرتفعة %76.9 67625. 3.8471 الأداء والجودةبعد 
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  )12(جدول 

  مستوى الاستجابة والتواصل لثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

درجة 
 الاستجابة

1 
سريعة لاحتياجاتك يظهر البنك استجابة 

 واستفساراتك بشكل فعال
 مرتفعة 84.0% 93401. 4.1993

2 

تشعر بأن البنك يتفاعل بفعاليـة مـع   
ملاحظات المتعاملين ويراعيهـا فـي   

 تحسين خدماته

 مرتفعة 79.7% 1.05573 3.9837

3 

يظهر البنك استجابة فعالة في حـالات  
الطوارئ أو المشاكل الفنية التـي قـد   

 الخدمات المالية تؤثر على

 مرتفعة 79.6% 92882. 3.9804

4 

يمكن للبنك تحسين التواصـل معـك   
لضــمان فهمــك الكامــل للخــدمات 

 والمنتجات المالية المقدمة

 مرتفعة 80.5% 87426. 4.0261

5 

يمكن للبنك تحسين آليـات التواصـل   
لتلبية توقعات المتعاملين وتعزيز ثقتهم 

 في البنك

 مرتفعة 79.2% 89397. 3.9575

 مرتفعة %80.6 69300. 4.0294 بعد الاستجابة والتواصل

  

   



106 

  )13(جدول 

  مستوى التنوع والاختيار لثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

درجة 
 الاستجابة

1 

يوفر البنك خيارات متنوعـة للحسـابات   
والخدمات المالية لتلبية احتياجاتك المالية 

 .بشكل فعال

 مرتفعة 81.0% 81899. 4.0523

2 

يشعر العملاء بأن هنـاك تنوعـا فـي    
المنتجات المالية المقدمة من قبل البنـك،  
ــوفير   ــابات الت ــروض وحس ــل الق مث

 .والاستثمارات

 مرتفعة 79.7% 92005. 3.9837

3 

الوسائل المالية يتيح البنك للعملاء اختيار 
التي يفضلونها لإدارة أمـوالهم، سـواء   
كانت عبر الإنترنـت أو فـي الفـروع    

 .البنكية

 مرتفعة 75.5% 97277. 3.7745

4 
يمكن للبنك تحسين تنوع الخدمات لديـه  

 .لتلبية توقعات متنوعة للمتعاملين
 مرتفعة 78.8% 89487. 3.9412

5 

يعتبر العمـلاء أن خيـارات الاختيـار    
المتاحة في البنك ملائمة وتتناسـب مـع   

 .احتياجاتهم المالية الفردية

 مرتفعة 76.9% 1.02038 3.8431

 مرتفعة %78.4 70454. 3.9190 التنوع والاختياربعد 
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  )14(جدول 

  مستوى السمعة الأخلاقية لثقة المتعاملين في البنوك الإسلامية في فلسطين

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 المئوية

درجة 
 الاستجابة

1 

يلتزم البنك بتعزيز سـمعته الأخلاقيـة   
وفق توجيهات الرقابة الشرعية، ويوفر 

 .خدمات مالية شافية ونزيهة

 مرتفعة 77.6% 93213. 3.8824

2 
يحافظ البنك على شفافية مالية واضـحة  

 .ويتعامل بنزاهة مع القضايا والشكاوى
 مرتفعة 81.4% 91916. 4.0719

3 

يسعى البنك لتعزيز التواصل مع العملاء 
لتوضيح دور الرقابة الشـرعية وبنـاء   

 .علاقات ثقة

 مرتفعة 77.9% 97815. 3.8954

4 

يضمن البنك إفصاحاً مسـتمراً وشـفافاً   
عن المعلومات المالية، مما يسـهم فـي   

 .بناء ثقة العملاء

 مرتفعة 79.7% 90572. 3.9837

5 

يتعهد البنك بمعالجة الشكاوى والقضـايا  
بطريقة عادلة وفعالة، وفـق المعـايير   

 .الشرعية والقوانين المحلية

 مرتفعة 78.8% 90011. 3.9379

 مرتفعة %79.1 67130. 3.9542 بعد السمعة الاخلاقية

  

   



108 

  )15(جدول 

  الإسلامية في فلسطينالعلاقة بين خصائص هيئة الرقابة الشرعية ثقة المتعاملين في البنوك 

 ثقة المتعاملين البيان البيان

  الإشراف والمساءلة والمسؤولية
Pearson Correlation .676** 

Sig. (2-tailed) 0.000 
N 2448 

 الاستقلالية
Pearson Correlation .533** 

Sig. (2-tailed) 0.000 
N 2448 

 الكفاءة والملائمة
Pearson Correlation .482** 

Sig. (2-tailed) 0.000 
N 2448 

 السرية
Pearson Correlation .602** 

Sig. (2-tailed) 0.000 
N 2448 

 التناسق
Pearson Correlation .593** 

Sig. (2-tailed) 0.000 
N 2448 

  

  )16(جدول 

  نتائج فحص الفرضية الأولى تبعاً لمتغير الجنس

 العدد العينة الفقرة
 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

F  Sig. t df 
Sig. 
(2-

tailed) 

خصائص 
هيئة 

الرقابة 
 الشرعية

 50272. 3.8943 1811 ذكر
22.063  

 
.000  
 

7.215 2 .246 

 288. 2434 7.206 60176. 3.8658 625 أنثى

ثقة 
 المتعاملين

  18.248 48856. 3.9686 1811 ذكر
 

.000  
 

4.702 2 .000 

 000. 2434 4.705 55797. 3.8493 625 أنثى

 المجموع
 45486. 3.9315 1811 ذكر

23.916 .000 
6.136 2 .001 

 002. 2434 6.126 53951. 3.8576 625 أنثى
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  )17(جدول 

  نتائج فحص الفرضية الثانية تبعاً لمتغير العمر

 البيان المجال \الفقرة 
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

  )F(قيمة 
 

الدلالة 
 الاحصائية

خصائص هيئة 
 الرقابة الشرعية

 5.204 4 20.817 داخل المجموعات
18.892  

 
.060  
 

 275. 2443 672.972 بين المجموعات
 2447 693.789 المجموع 

 ثقة المتعاملين

 9.539 4 38.157 داخل المجموعات
39.058  

 
.111  
 

 244. 2443 596.652 بين المجموعات
 2447 634.809 المجموع 

 المجموع

 6.486 4 25.943 داخل المجموعات
29.465  

 
.055  
 

 220. 2443 537.747 بين المجموعات
 2447 563.690 المجموع 

  
  

  )18(جدول 

  نتائج فحص الفرضية الثانية تبعاً لمتغير المؤهل العلمي

 البيان المجال \الفقرة 
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

  )F(قيمة 
 

الدلالة 
 الاحصائية

خصائص هيئة 
 الرقابة الشرعية

 1.882 4 7.530 داخل المجموعات
.701  
 

.232  
 

 281. 2443 686.260 بين المجموعات
 2447 693.789 المجموع 

 ثقة المتعاملين

 2.494 4 9.975 داخل المجموعات
.750  
 

.321  
 

 256. 2443 624.835 بين المجموعات
 2447 634.809 المجموع 

 المجموع

 2.015 4 8.059 داخل المجموعات
.859  
 

.123  
 

 227. 2443 555.631 بين المجموعات
 2447 563.690 المجموع 
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  )19(جدول 

  نتائج فحص الفرضية الثانية تبعاً لمتغير البنك

 البيان المجال \الفقرة 
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

  )F(قيمة 
 

الدلالة 
 الاحصائية

خصائص هيئة 
 الرقابة الشرعية

 559. 4 2.234 داخل المجموعات
1.973  

 
.096  
 

 283. 2443 691.555 بين المجموعات
 2447 693.789 المجموع 

 ثقة المتعاملين

 224. 4 897. داخل المجموعات
.864  
 

.485  
 

 259. 2443 633.913 المجموعاتبين 
 2447 634.809 المجموع 

 المجموع

 094. 4 377. داخل المجموعات
.409  
 

.802  
 

 231. 2443 563.313 بين المجموعات
 2447 563.690 المجموع 

  

  )20(جدول 

البنوك الإسـلامية فـي   نتائج العلاقة والانحدار بين خصائص هيئة الرقابة الشرعية وثقة المتعاملين في 
  فلسطين

Model Summary 

R R Square Adjusted R Square النموذج الانحراف المعياري المقدر 
.757a .574 .573 .33288 1 

ANOVAa 

Sig. F النموذج مجموع المربعات متوسط المربعات درجات الحرية 

.000b 657.377 72.843 5 364.215 الانحدار 

 البواقي 270.594 2442 111.  

 المجموع 634.809 2447   
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  )21(جدول 

 نتائج فحص المعاملات الاحصائية

Coefficients 

Sig. t 
Standardized 
Coefficients 

Unstandardized 
Coefficients النموذج  

Beta Std. Error B 
.000 22.543  .053 1.189 (Constant) 

.000 26.242 .511 .014 .376 
الاشراف والمساءلة 

 والمسؤولية

 الاستقلالية 017. 018. 021. 970. 332.

 الكفاءة والملائمة -079.- 016. -103.- -4.882- 000.

 السرية 102. 017. 132. 6.031 000.

 التناسق 283. 017. 316. 16.995 000.
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Abstract 

The study aimed to explore the impact of Sharia Supervisory Board (SSB) 

characteristics on enhancing customer trust in Islamic banks in Palestine. The 

descriptive-analytical approach was employed to achieve the study's objectives. The 

study population consisted of clients from three Islamic banks in Palestine: the 

Palestinian Islamic Bank, the Arab Islamic Bank, and Safa Islamic Bank. A simple 

random sample was selected from the customers of these banks across various 

governorates such as Ramallah and Al-Bireh, Nablus, Bethlehem, and Tulkarm, which 

are key regions with a significant proportion of Islamic bank clients. The sample size 

reached 2,448 clients, a size deemed adequate for representing the entire population 

effectively. The response rate was 100%, reflecting the participants' strong interest and 

connection to the study's topic. The Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) 

was used for the required analyses, including Independent Samples T-Test, One-Way 

ANOVA, and Multiple Regression Analysis to explore relationships between variables. 

The results indicated that the SSB characteristics received a positive response from 

participants, being rated as "agree." This reflects the clients' satisfaction and trust in 

these characteristics, which include crucial aspects such as supervision, accountability, 

independence, competence, confidentiality, and consistency. Similarly, the field of 

customer trust in Islamic banks received a comparable response, indicating that this 

trust is closely linked to the SSB characteristics. The study revealed a statistically 

significant correlation between SSB characteristics and customer trust in Islamic banks 

in Palestine.  

The results suggest that characteristics like supervision and accountability provide 

assurance that the bank adheres to transparency and strictly applies Islamic Sharia 

principles, thereby enhancing customer trust. The results also showed significant gender 



c 

differences in the impact of SSB characteristics on customer trust, where males and 

females exhibited different levels of trust. However, there were no statistically 

significant differences for the variables of age, educational qualification, and bank, 

indicating the stability of this relationship across these variables. 

The study recommends the need to strengthen communication with customers and 

increase the level of transparency in banking operations and SSB decisions. 

Additionally, it is recommended to improve the efficiency and relevance of Sharia 

Supervisory Boards by developing procedures and standards in line with customer 

expectations. Furthermore, training and development programs for SSB members 

should be enhanced to elevate their competence and ability to provide high-quality 

services that boost customer trust. 

Keywords: Sharia Supervisory Board, Supervision and Accountability, Independence, 

Competence, Confidentiality, Consistency, Customer Trust, Islamic Banks. 

 


