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مة شكر و تقدیركل

.أشكر االله تعالى وأحمده حمدا كثیرا كما ینبغي لجلال وجهه وعضیم سلطانه الذي وفقنا إلى هذا العمل

وسلام علیه .وأصلي وأسلم على خاتم الأنبیاء والمرسلین ، صلوات ربي

لا یسعنا إلا أن نتقدم بجزیل الشكر وأسمى عبارات التقدیر والإمتنان إلى الأستاذ الفاضل الأستاذ والدكتور 
ي على حسن قبوله الإشراف على هذا العمل والذي لم یبخل علینا بالكثیر من وقته ومثیله ـــــفـــــد إلیــــمـــحـــــم

.النصائح القیمة لإنجاز هذا البحث المتواضع، وعلى تواضعه اللامتناهي في المعاملةمن

ولا سیما في هذا المقام إلا أن نسجل شكرنا ونعرب على إمتناننا لكل سند ومشجعا لنا لإنجاز هذا البحث 
.من قریب أو بعید ولو بكلمة طیبة أو إبتسامة صادقة

وأساتذة كلیة العلوم الإقتصادیة والتجارة وعلوم التسییر اللذین كانوا سند مع تحیاتنا لكل الأصدقاء والزملاء 
لنا في كل مرحلة من مراحل الجامعة .



الأهداء

یْن إحسانا  بِالوَالِدَ وا إلا إیاه وَ بُدُ بُكَ ألا تَعْ ى رَ قَضَ قال تعالى : وَ
اهدي ثمرة سنین جهدي إلى من كان ولا زال رضها غماماً یقیني هجیر الأیام وبعینني دوماً على 

تخجل كلمات حین أذكرها وتستحي عبارتي ، المضي قدماً ، إلى من اعطتني وحرمت نفسها ، إلى من
حیث أشكرها إلى رأفتي وحناني " أمي الحبیبة " حفظها وأطال االله في عمرها .

إلى رمز التضحیة ومثال الصمود إلى من علمني معني الكفاح فكان نبراسا لحیاتي وكان له الفضل في 
ا ما كفأته على عطائه إلى أبي العزیز الغالي الوصول إلى ما انا فیه ، إلى الذي لو أهدیته الدنیا بأسره

" أدامه االله فخراً لي مدى الحیاة.
الثانیة جدتي أطال االله في عمرهاأميإلى 

بنة خالتي ثناء میميعائلتي ،الى إلى اقرب الناس إلى قلبي ابنة عميأفرادالى كل  ٕ و شهیناز،وا
،والكتكوت یونس

سنداً وعونا لي.إلى الذي علمني طعم الحیاة وكان 
إلى من جمعني بهم القدر وربطني بهم مودة الصداقة والأخوة.

حكیمة،اسماء
إلى من قاسمتني اتعاب المذكرة العزیزة الغالیة  " حكیمة "

ولم تسعهم مذكرتي إلى كل من تمنى لي  إلى كل من وسعتهم ذاكرتي 
هؤلاء اهدي لهم ثمرة جهدي النجاح ولو بلسان إلى كل 





الإهداء

سر وجودي، إلى التي اإلى من أوصى االله بهما خیرا في القرآن الكریم فكان
كرمها االله وجعل الجنة تحت قدمیها فكانت أغلى شيء في الوجود، مصباح 

ینیر درب الحیاة
*أمي الغالیة*

إلى رمز الحب والعطاء، من كان وراء كل خطوة خطوتها في حیاتي وعلمني كیف أنظر 
ى الأمام وأترك كل ما هو خلفيدوما إل

*أبي العزیز*
هاجر، أسماء ، نور الهدىإلى كل الصدیقات

والتي شاركتني في هذا العمل الذي بین أیدیكم"هاجر"وأخص بالذكر أعز صدیقة 
أقرأ، كیف وماذا أكتب،إلى كل من علمني كیف وماذا

هم االله رزیقة ضحتضننا صدر واحد إخوتي حفإ إلى من جمعني بهم سقف واحد، و 
ادل ، یونس، مریم ، نائلة ، ع

إلى كل من ساعدني ولم یبخل علي بالدعاء جدتاي الغالیتین أطال االله في
أعمامي وعماتيرعمرهما إلى أقاربي رعاهم االله وأخص بالذك

أختي وحبیبتةرذكلوأخوالي وخالاتي إلى كل بنات خالاتي وعماتي وأخص با
الهدى حفضهما االلهر قلبي ونو 

الأخیر إلى من نساه قلمي ولم ینساه قلبي، فألف عذر وألف تحیة .في و



الملخص       

:ملخص الدراسة
تعقد النشاط و حیث تشابه في ذلك بتطورالمعنى الحقیقي للمقاول تهدف هذه الدراسة للتعرف على

یجمع ویعرف كیف ینسق الموارد الإقتصادیة الذيفهو الفردو أهم صفاته، ره في الإقتصادتطو وكذا ، الإقتصادي
من أجل إعطاء  قیمة للمعلومة التي یحوز علیها ومحاولة ترجمتها على أرض الواقع، وبشكل فعال، من خلال 

عمیل اتجاه تعامله الیشعر به اسلبیأوایجابیإاعلاقة تعاقدیة مع البنك الممول من أجل التمویل وهذا یترك انطباع
.و حصوله على تمویل منهالمصرفعم

على صیغ بإجراء تحلیل لمدى رضا العمیل المقاول لغرض إسقاط المفاهیم النظریة على الواقع العملي، قمنا
رضا العمیل المقاول یتحقق من خلال  سمات تبین أنعلى النحو الذي جاء في الجزء النظري، التمویل المصرفیة،

تخدامه إسحسن تعامل موظفي المصرف مع العملاء،تهتصمیم المصرف وسمعمنها أساسیة تتوفر في المصرف 
في تتمثل كما یتحقق رضا العمیل المقاول برضاه عن سمات صیغ تمویل المصرف والتي لوسائل إتصال حدیثة، 

میل تقدیم كافة المعلومات المتعلقة بصیغة التمویل للععن بعد الثقة،تعبر ف التيعنصر الخبرة لموظفي المصر 
، تقدیم ملف طلب التمویلتلیه إلتزامات المصرف بوعوده خاصة بمنح التمویل فور الموافقة علىالمقاول، 

.مساندة العمیل المقاول في حالة وقوع عجز في مشروعه، الفائدةتسهیلات ممیزة بخصوص أسعار

الكلمات المفتاحیة: العمیل المقاول،  صیغ التمویل، الرضا . 
Résumé de l'étude:

Cette étude vise à en apprendre davantage sur le vrai sens de l'entrepreneur lorsque la similitude
de l'évolution et de la complexité de l'activité économique, ainsi que le développement de l'économie
et des qualités les plus importantes, il est une personne qui combine et sait comment coordonner les
ressources économiques afin de donner la valeur de l'information qui les a et essayer de le traduire

sur le terrain, et efficacement par le biais d'une relation contractuelle avec la banque de financement
pour le financement et cela laisse une impression positive ou négative ressentie par la direction de
ses relations avec la banque et obtenir le financement pour cela du client.

Dans le but de laisser tomber les concepts théoriques à la pratique, nous avons effectué une analyse
de la mesure de la satisfaction de l'entrepreneur à la clientèle sur les formules de financement des
banques, comme il est indiqué dans la partie théorique, il montre que l'entrepreneur de la satisfaction

des clients est assurée par les fonctions de base disponibles dans la banque, y compris la banque et
sa conception de la réputation, une bonne affaire du personnel de la banque avec les clients, utilisé à
des moyens modernes de communication, et atteint la satisfaction du client contractant son
consentement pour le financement des formats bancaires et qui est l'élément de l'expérience du
personnel de la banque qui reflètent l'après-confiance, de fournir toutes les informations relatives à

formule de financement pour l'entrepreneur client, suivi par les obligations de la banque subvention
privée promesses de financement dès que les attributs d'approbation sur la demande de financement,
fournir des installations uniques en ce qui concerne le fichier des taux d'intérêt, le soutien de
l'entrepreneur à la clientèle en cas d'un manque à gagner dans le projet.
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مقدمة

أ

مقدمة: 
الذینالمقاولونوهمألاالاقتصادیینالفاعلینمنجدیدةفئةأفرزالاقتصادیةللسیاسةالجدیدالتوجهإن
ك،الاقتصاديالربحتحقیقأجلمنواجتماعیاونفسیامالیایخاطرون ٕ فبعدمامرموقة،اجتماعیةمكانةسابتوا

وتظهر أهمیته في ،الاقتصادعنصر فعال في باعتبارهالمقاولهو الفردأصبحالكبیرالمقاولهيالدولةكانت
بداعاته یخلق قیمة مضافة في ،المشاریع الناجحةواختیارتسییر وتوجیه  ٕ مر الذي الأالاقتصادفبواسطة كفاءته وا

.إضافیةیؤدي إلى تحسین مستوى معیشة أفراد المجتمع من خلال فتح مناصب شغل 
یتسم بعدم اقتصاديمحیطفيالمبادرةأخذتالتيالجدیدةالفئةهذهلتتناولالدراساتجاءتوبهذا

به،المتعلقةالصفاتبعضتحدیدإلىوتوصلواالمقاولدراسةفيالسبقالغربیینللباحثینكانولقد،الاستقرار
لى ٕ و یلاحظ أن المقاول له علاقة واقتصادیةودینیةثقافیةقیمإلىالغالبفيتعودالتيالمقاولةنشأةظروفوا
أثبتت كل الاقتصادیةشخصیات في عدة مجالات كالقائد والمسیر فهما شخصیات متلازمة في العلوم ةبعد

فعملت الدول النامیة لذلك وجب توفر أسالیب لتدعیم المقاول مادیا،واحدة منها دورها في الاقتصاد والمجتمع،
على النظام المصرفي الجزائري بالاعتمادوذلك الخاصة الاستثماراتر نحو تشجیع ومن بینها الجزائر السی

مداد ید العون للفئات  ٕ و المصارفة في شكل هیئات حكومیة ومن بینهاات جدیدمووضع تنظیةنیالشبا،وا
ول خاصتا بأهمیة كبیرة لدى المقاتحظىومن هنا أصبحت وظیفة التمویل ،وكالة الوطنیة لدعم تشغیل الشبابال

خاصتا إذا كانت ومدى تأثیرها بالإیجاب أو بالسلب على المقاول،لصیغة التمویلالمصرففي طریقة تقدیم 
الأجل صیغ التمویل إلى تمویل طویل الأجل ومتوسط وقصیر اختلفت، لذلك صیغ التمویل قلیلة وفوائد مرتفعة

یطلب صیغة فالمقاول عادة ما،لتدعیم فكرتهاللازمةلها توفیر رؤوس الأموال العملیة التي یتم من خلاباعتباره
وعندما یحصل على القیمة التي كان یبحث عنها ،ةقیمالتمویل التي تتناسب مع مشروعه وبالتالي تولد له أعظم 

.یتولد لدیه إحساس أو الشعور بالرضالهاالخدمات المرافقة مع تمیز في من صیغة التمویل 
التالیة:الإشكالیة الرئیسیة ومن هنا یمكن طرح 

؟المقاولالعمیلرضامساهمة صیغ التمویل المعتمدة من قبل المصارف الجزائریة في تحقیقما مدى
:یمكن طرحها على النحو التاليمجموعة من الأسئلة هذه الإشكالیة تتفرع منها 

؟ من هو المقاول-
قصد بالرضا ؟ یماذا -
؟أهم الأسالیب التي تحقق رضا العمیلماهي-
مالمقصود بالتمویل؟  وفیما تتمثل أهمیته بالنسبة للمشاریع المستفیدة منه ؟-
؟معهللتعامل المقاولالتي تجذب العمیلالأساسیة للمصرف ماهي أهم السمات -
؟ماهي سمات صیغ التمویل التي تحفز العمیل لإستمراریة تعامله مع المصرف-
؟ العمیل المقاولماهو أهم عامل یلتزم به المصرفي ویحقق رضا-
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؟ماهي العوامل الأخرى التي تؤثر على تعاملك مع المصرف-
:البحثفرضیات

على ضوء ماتقدم وبغیة تحقیق أهداف البحث فقد وضعنا مجموعة من من الفرضیات نوردها فیما یلي: 
.المقاولدلالة إحصائیة بین السمات الشخصیة للمصرف ورضا العمیلهناك علاقة ذات: الفرضیة الأولى-
ممیزة لصیغ التمویل ورضا العمیل: هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الخصائص الالفرضیة الثانیة-

.المقاول
لمقاول.هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین عوامل أخرى متعلقة بالمصرف ورضا العمیل االفرضیة الثالثة: -
هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مساعدات المصرف وتأخیره الوصول إلى الجهات : الرابعةلفرضیة ا-

القضائیة في حالة توقف المشروع ورضا العمیل المقاول. 
هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تفضیل العمیل المقاول الوساطة ورضاه على : الخامسةلفرضیة ا-

الصرف. 
هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الوازع الدیني للعمیل المقاول ورضاه عن المصرف.: السادسةلفرضیة ا-

.أهمیة البحث
الدور الذي یلعبه العمیل المقاول في الإقتصاد من خلال إنشاءه لمشاریع الحالیة من الدراسةتنبع أهمیة 

معرفة النقاط الأساسیة التي به العمیل المقاول سعینا لتعمل على إمتصاص نسبة البطالة، ولتدعیم ما یقوم 
یبحث عنها العملاء ویفضلون تواجدها في المصارف حتى تتمكن المصارف من توفیرها وتقدیمها للعملاء.

:أهداف البحث
تهدف هذه الدراسة للتعرف على مایلي: 

تحدید مفهوم المقاول و مراحل تطوره في الإقتصاد.- 
المواصفات الشخصیة الأساسیة التي تتوفر في المقاول. تحدید- 
تحدید مفهوم الرضا.- 
تحدید مدى رضا العمیل المقاول عن صیغ التمویل وبالتالي تحدید كافة العوامل المؤثرة في رضاه.- 
ل البحث عن الوسائل والأسالیب التي من شأنها أن تساعد على زیادة فعالیة أداء المصرف لصیغ التموی- 

وأثرها على رضا العمیل.المقدمة 
تقییم مدى رضا العملاء عن صیغ التمویل المصرفیة  المقدمة من قبل المصارف .- 

:البحثأسباب إختیار 
یعود إختیارنا لهذا الموضوع لعدة إعتبارات وهي فیما یلي: 

إیمانا منا بدور وأهمیة العمیل المقاول على الإقتصاد الوطني.- 
البحوث المتعلقة بهذا الموضوع.نقص - 
الرغبة بالقیام بدراسة لأراء العمیل المقاول  لمعرفة مدى رضاه عن المصارف.- 
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:البحثحدود 
:قمنا بتحدید إطار الدراسة في العناصر التالیة

لعینة الدفلىالحدود المكانیة: تشمل الحدود المكانیة فرع الوكالة الوطنیة لدعم تشغیل الشباب بولایة عین -1
.من المقاولین الفعلیین

م./272016/04إلى13/04/2016الحدود الزمنیة: تنحصر الدراسة في المدة الزمنیة من-2
:المنهج المتبع

بالطرق الإحصائیة ضافة إلى الإستعانةلإباالتحلیلو الوصفأداتإعتمدنا في هذه الدراسة على 
عشوائیة بسیطة من مجتمع الدراسة، حیث أخذنا عینة، والریاضیة وهذا حسب ما تقتضیه طبیعة الدراسة

والمتمثلة في العملاء المقاولین المستفیدین من التمویل من قبل المصارف 
:دراسات سابقة

من خلال إطلاعنا على الدراسات السابقة وجد أن الدراسات المتعلقة بموضوعنا قلیلة، أي لایوجد لموضوع 
مشابه لموضوعنا مباشرة، بل وجد مواضیع لها علاقة بها إلى حد ما ومن بین هذه الدراسات مایلي:

مذكرة ماجستیر في علم الإجتماع، نیار نعیمة:الخلفیة المهنیة والإجتماعیة للشباب المنشئ للمؤسسات المصغرة، 
الشبابتحفیزفيالمؤهلاتدورحولتناولت الدراسة من خلال الاشكالیة المطروحة 2008جامعة الجزائر، 

ذا كانت المؤهلات لهاالمبادرةلأخذودفعهالمنشئ ٕ و تناول الباحث الاطار ،في إنشاء مؤسسةأساسيدوروا
للمؤسسة المصغرة وأهمیة رأس المال الإجتماعي في إنشاء المؤسسة المصغرة، دور التأهیل المهني المفاهیمي 

المقاول وتنظیم المؤسسة المصغرة،بالإضافة إلى دراسة بالإضافة إلىللمقاول في إنشاء المؤسسة المصغرة 
لضوابط والضغوط المتنوعة أن المقاول الجزائري یعمل في حقل مليء با، وتوصل إلى اهم النتائج إستبیانیة

إقتصادیة وقانونیة وسیاسیة، وأن المقاول لدیه عدة أدوار في المؤسسة كالتنظیم والتسییر، ویعتمدون على ید 
عاملة شابة قلیلة التأهیل ویمارسون نشاطهم في ظل العائلة،ویویصف هؤلاء المقاولون بروح المبادرة، الإبداع، 

لصرامة. الإبتكار والمخاطرة والتجدید وا
مذكرة ماجستیر في علم الإجتماع،جامعة لونیسي ریم: المعوقات الإجتماعیة للممارسة المقاولاتیة في الجزائر:- 

المؤسسات الصغیرة والمتوسطة ودورها حولتناولت الدراسة من خلال الاشكالیة المطروحة 2015، 2سطیف 
وقد تناول الباحث في هذه الدراسة معوقات المقاولة في إفریقیا بالإضافة إلى ،في تفعیل القطاع الخاص الجزائري

وتوصل إلى اهم النتائجمع دراسة إستبیانیة للموضوعواقع وآفاق المؤسسات الصغیرة والمتوسطة في الجزائر 
كما بطالة،وذلك لتقلیص الؤسسة المصغرة أساس القطاع الخاص في الجزائر ویطلق علیها أیضا بالمقاولةالم

في دفع وتیرة التنمیة في شقیها الإجتماعي والإقتصادي، ومن ثم وجب على العدید من تعمل على المساهمة 
الدول أن تنمیها وتطورها بشكل یساعدها على النمو والاستمرار لتفادي فشلها إفلاسها في بدایة نشاطها.

الزبائن: مذكرة ماجستیر في العلوم التجاریة عتیق خدیجة: أثر المزیج التسویقي المصرفي على رضا -
تناولت الدراسة من خلال الاشكالیة المطروحة 2012- تلمسان- تخصص تسویق دولي، جامعة أبو بكر بلقاید
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وقد أثر المزیج التسویقي المصرفي المقدم من البنك عمومي أو أجنبي على رضا العملاء في الجزائر، حول
حول المزیج التسویقي إضافة إلى البیئة التسویقیة للمصارف وشملت أیضا فاهیميتناول الباحث الاطار الم

دراسة سلوك العمیل المصرفي وعلاقته بالمصرف من خلال التطرق إلى تعریفه وأهم العوامل الداخلیة والخارجیة 
ضرورة قیام المصرفي ببحوث التسویق ضافة إلى مفهوم الرضا لدى العمیل وتوصل إلى اهم النتائج المؤثرة فیه،إ

المصرفي لتزوید البنك بالمعلومات الضروریة التي یبني علیها قراراته، وتحقیق رضا العملاء یتم عن طریق 
الخدمات الجیدة وتوفیر أماكن الإستراحة الجیدة وخلق أجواء ملاءمة لدى العمیل وبالتالي ینعكس بالایجاب على 

ملاء.المصرف في زیادة ولاء الع
:البحثأقسام -

.ي وفصل خصصناه للدراسة التطبیقیةنظر ضلنا تقسیم دراستنا إلى فصلین، فصلفمن خلال الإطار المنهجي 
وهو بمثابة مدخل لبحثنا قصد ترسیخ المضامین التمویل"أشكالالمعنون بـــــ"رضا المقاول على الفصل الأول:- 

المتعلقة بكل من المقاول والرضا وصیغ التمویل ، یبرز المبحث الأول منه مفاهیم وممیزات خاصة بالمقاول 
العمیل المقاول أدوات تحسین رضاو إلى مفهوم الرضا بالإضافةتحدید المواصفات الشخصیة الأساسیة للمقاولو 

.المصرفیة، أما المبحث الثاني فنبین فیه صیغ التمویل المتنوعة التي تقدمها المصارف على صیغ التمویل 
هذاسنبدأحیث" الذي یعتبر محور جهودنا، تحت عنوان" نتائج الدراسة المیدانیة وتحلیلهاالفصل الثاني : - 

متعلقة بطرح مفاهیموذلك المبحث الأول الأدوات المعتمد علیها في الدراسة  من خلال بتقدیمالفصل
الخاصة والوصفیةالتحلیلیةللدراسةسنخصصهفي حین المبحث الثاني،بالإستبیان والمقابلات الشخصیة

صیغ التمویل المقدمة علىالعملاءرضامستوىعلىالتعرفبغیةوذلكبالإستقصاء ویبلور النتائج النهائیة، 
.المصارفطرفمن
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رضا المقاول على أشكال التمویل                                                            :لفصل الأولا
ید رواد الإقتصاد مثل: كانت یون، تم التعرض إلى مسألة المقاولة من الناحیة النظریة من عد:تمهید

حیث أن هؤلاء من الأوائل الذي أشاروا إلى تحول الإقتصادیات الحدیثة ،جان یول ساي، شومبیتر، بیتردراكر
المبدع الذي یقوم بجمع وتنظیم وسائل الفرد إذ اعتبروا المقاول بأنه ،إلى إقتصاد مقاولینمن إقتصاد تسییر

ء المقاولة  تصادي ولإنشاتكمن في المقاولة التي من خلالها تهدف للنمو الاقالإنتاج، بهدف خلق منفعة جدیدة
عدة طرق ىفكار والمبادرة من المقاول والتمویل یكون من الجهات المختصة كالبنوك التي تتوفر علتكون الأ

لتمویل الجهة المعنیة حسب المشروع التي ترغب في إنجازه وتواجه هذه الأخیرة عدة عراقیل لحصولها على 
منح إجراءاتالتمویل سواء قبل أو بعد حصولها على التمویل اللازم ولمواجهة هذه العراقیل على البنوك تسهیل 

رشاده في طریقة عمل ،)ائن (معاملةحسن استقبال الزبأوفائدة منخفضة أسعارالتمویل كمنح  ٕ مساعدة الزبون وا
.لتي حصل من خلالها على التمویلامشروعه وتقدیم له النصائح من هنا یصبح الزبون راض عن الطریقة 

الآتین:ینوسوف نحاول عرض أهم العناصر بتقسیم هذا الفصل إلى المبحث
: رضا المقاول المبحث الأول-
صیغ التمویل المعتمدة في البنوك : المبحث الثاني-
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رضا المقاول : المبحث الأول
،ااقتصادیوازدهارهادول في النمو الأبحاث المكثفة في مجال المقاولة هو رغبة الإن الهدف الرئیسي في

اد و لأن المقاولة مركز محرك للإقتص،سؤال یجیبنا علیه شومبیتر ببساطةلاهذا؟فلماذا المقاولة بالتحدید
قطة مهمة وهي الابتكار وقد أثار ن،الذي یدفع عجلة النمو الاقتصاديالمحركباعتبارهالمقاول عنصر فعال 

وعلى هذا النحو السلع أو تقدیم خدماتواستعمالعلى موقع شكل عند أخذ قرارات حكیمة تؤثر والإبداع 
.ات حول المقاولث إلى أساسیسنتطرق في هذا المبح

.ماهیة المقاول:المطلب الأول
.تعریف المقاول-1- 1- 1
مقاول من یتعهد ،تعهد منه بالقیام بهىقاول فلان فاوضه وجادله أعطاه العمل مقاولة عل:"لغة- 1- 1- 1- 1

وتوضح تفصیلاته في ،كبناء بیت أو إصلاح طریقمال معلومنظیربالقیام بعمل معین مستكملا شروط خاصة
. 1عقد یوقعه المتعاقدون"

عرف المقاول بأنه الذي1889الذي نشر سنة "EMIL LITTRE"لامیل لیتري"في قاموس اللغة الفرنسیةأما
.یلتزم بشيء ما

أوائل المنظرین للمقاول حیث عرفه على أنه المبدع الذي یقوم بجمع وتنظیم وسائل الإنتاج منJBSayأعتبر
. 2بهدف خلق منفعة جدیدة

هو الشخص الذي فصاحب مشروع المقاولة مقاول هو صاحب فكرة الإستثمار وال:اصطلاحا- 2- 1- 1- 1
وللمقاول ، العلاقة مع محیطهایبحث على تطویرها وربط یعمل على إدارتها وتسییرهابانشانها، ویقوم

المقاول بخبایا مقاولته ومدى اهتمامنجاح أو فشل المقاولة في مهامها یكون دائما مرتبط بمدى يإمتلازمات، 
.3القرارات الصائبة في المكان والزمان المناسبیناتخاذفي اجتهاده

بتعریف المقاول في "DIDEROT"ودیدرو"ALEMBERTألمنیر""قام كل من1755خلال سنة - 
.4على أنه الشخص الذي یتكفل بإنجاز عمل ماالموسوعة

:5هناك ثلاث تعاریف للمقاول وهي كالتالي"PETIT ROBERT"بالنسبة ل و 

.1023، ص2008"، عالم الكتب، بدون بلد النشر، الطبعة الأولى، المعاصرةمعجم اللغة العربیة"أحمد مختار عمر، :1
كلیة العلوم ،علم الإجتماعتخصص ، رمذكرة ماجستی،"لمعوقات الإجتماعیة للممارسة المقاولاتیة في الجزائرا"،: لونیسي ریم2

. 30، ص 2،2015جامعة سطیف ،الانسانیة والاجتماعیة
.          31، ص 2011مرباح، ورقلة، يجامعة قاصد،"المقاول و تدویر المخلفات البلاستیكیة"،بالولي الطیب:3

.143، ص نفس المرجع،"لمعوقات الإجتماعیة للممارسة المقاولاتیة في الجزائرا"،لونیسي ریم:  4

دراسة حالة المقاولیین في ولایة - "الجزائريالمقاول ، مهارات المقاول في تطویر المؤسسةأبعاد كفاءات و "،شافي فدوة عمریة:5
ر،والتسییالاقتصادیة والعلوم التجاریةالعلوم كلیة تخصص حوكمة الشركات،،في العلوم الاقتصادیةرجستامذكرة م،- بشار 

.32ص ،2012،جامعة أبوبكر بلقاید تلمسان
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الأول هو نفسه الذي ورد في قاموس اللغة الفرنسیة.- 
بتنفیذ عمل ما.الثاني یري في المقاول أنه الفرد الذي یكلف- 
بمنظور أكثر اقتصادي: المقاول هو كل فرد یدیر مؤسسة لحسابه الخاص و الذي یضع ووفي الأخیر- 

مختلف عوامل الإنتاج ( الأعوان الطبیعیین، رأس مال، العمل....) بهدف بیع منتجات سلعیة أو خدمات.
في ظل الثورة الصناعیة أصبح المقاول هو الوسیط بین العرض والطلب وكان نادرا ما یعبر عن المنتج و 

ویمتاز بموقفه في الإقبال على القیام بعمل مخاطر ثم أصبح في مرحلة التصنیع الحجر الأساسي للتنمیة 
.رستمرار في فكرة ثقل تحمل المخاطالإقتصادیة، فهو ینتج ویجدد مع الإ

رأى أنه ماكلیلند ،المقاولافزفي أعماله أن یضع مفهوم نظام القیمة وحو )1961(بمفهوم دافید ماكلیلند
.1"الحاجة الى الدافع والحافزوالحاجة إلى الإنجاز"معیارین مهمین محددان لسلوك المقاولیوجد 

للأهداف المؤهلة عن إیجاد حلول لمشاكله وبالتالي ضبطهفالحاجة إلى الانجاز تدفع الفرد الى أن یكون مسؤول
.ة لتحل بذلك مكان سائد في النظامأما الحاجة إلى الدافع القوة فانها أقل دراسة بحیث أنها تمر بإرادة واظح،

فهو یتكفل بحل مجموعة من الخصائص " mashesne"مشاسني"و "julien""جولیان"وحسب كل من 
ساسیة یتخیل الجدید ولدیه ثقة كبیرة في نفسه یحب حل المشاكل ویحب التسییر ، یصارع الروتین ویرفض لأا

.2المصاعب والعقبات وهو الذي یخلق معلومة هامة
ركزت جل التعریفات عن مختلف الصفات والخصائص التي یتمیز بها المقاول إضافة إلى كونه المسؤول ت_ 

تخاذ القرارات وتحمل المخاطر ائف ظالأساسي على مختلف الو  ٕ والأعمال الإداریة بما فیها إغتنام الفرص وا
فالمقاول لاینطوي مفهومه على مهندس البناء بل على كل فرد یمتلك فكرة وبمعنى آخر أنه الممارس للمقاولاتیة 

. ولدیه الارادة والرغبة في تنفیذ هذا المشروع
.تطور المقاول في الإقتصاد- 2- 1- 1

فهو الذي یتخذ قرارات إستراتیجیة،للدراسة شاسع ومصدر ثروة للمؤسسةیعد المقاول في الاقتصاد مجال 
تكمن في المبدع الذي یقوم بجمع وتنظیم وسائل الإنتاج، بهدف خلق منفعة جدیدةالفرد بأنه إذ اعتبر،،رعةاب

داقتصاغیر أن هذا المصطلح مليء بالاتجاهات مع نمو تصاديالمقاولة التي من خلالها تهدف للنمو الاق
:3وفي الفكر الاقتصادي ككل،الصناعيالرأسماليسوق في النظام ال
دخل في العملیات التجاریةالمقاول یت،التجاريالرأسماليفي النظام :ة صعبةأنشمرحلة- 1- 2- 1- 1

.35ص ،مرجع سابق،المؤسسةمهارات المقاول في تطویر أبعاد كفاءات و ": شافي فدوة عمریة،1
ص، 2009- 2008الطبعة الأولى، ، دار المقاولیة، قسنطینة،- أسالیب المرافقة-"سیرورة إنشاء المؤسسة"بي، یاس: صندرة 2

.5-4ص
.36- 33ص ص نفس المرجع، أبعاد كفاءات ومهارات المقاول في تطویر المؤسسة، ": شافي فدوة عمریة،3
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صناعة في العلى عاتقهمل المقاولحكان یفي القرن الثامن عشر، )ار النسیجبین الناسجین و تج(مثلا 
.الإنتاجو تنظیم الآلاتجل شراء أمن رأسمالهحیث یدفع من ،صناعة المنتوجات

خصص ،بعد فترة قصیرة،المالرأسقبل كل شيء میزة التوفیر و تجهیز مه یه،"ادم سمیث"المقاول عند 
دور كما أن،یضمن ربحها ماذهو الإنتاجللمقاول دور هام في تنظیم الاقتصادي الفرنسي 'جون باتیس ساي'

قل تكلفة لعوامل أو ب،قصى ربحأطار بحثه عن كسب إفي ،دهم مكتفي بالخضوع لقوانین السوقالمقاول عن
.الإنتاج

التیار طار مایسمىإفي ،عتبار للمقاوللإرد ایفي بدایة القرن التاسع عشر الأمریكیینقتصادیین لإاأبد
.المؤسساتي

ستبداله إساسي للمقاول و تخوف من لأعلى الدور ا،1910ي صدر في ذفي كتابه ال"veblen"فبلان"كدأ
.جرینأمستأعمالخر بمدیري آبمعنى مهندسین'،بشكل نهائي 'ب

،الأعمالاستبدل المقاول بمدیري ،بعد الحرب العالمیة الثانیة:الأعمالاستبدال بمدیريمرحلة - 2- 2- 1- 1
الصغیرالمشروعأنالأمریكیةوفي الولایات المتحدة "Burnham""وبورنهام "،"Bernard"برنارد"كد ذلكأ

، جم الكبیرحذات الالمشروعاتها توتجاوز ، قتصادالاهروا كأصناف تجاوزتها سباقاتظالصغیر ورب العمل
بداع أكثر وربح أكبرأداء أعلى بهار ظالكبیرة عندها قابلیة لإالمشروعاتلكن  ٕ الصغیرة التي المشروعاتأما ، وا

. الأعماللإدارةمشروعإلىوان تتحول تصبح كبیرة،أنبقاء فهي مأمل لها نجحت في ال
المتجسدة في خلق إن رد الاعتبار للمقاول وروح المقاولاتیة:1و الجدیدأالمقاول الحالي مرحلة - 3- 2- 1- 1

: التالیةالأسبابكانت و وزاد شیوعا في الثمانینات وأحدث تیار من الدراسات، ظهر في السبعیناتالمؤسسات
.ت في السبعینات من القرن العشرینالاقتصادیة التي حدثالأزمةفشل تجاوب المؤسسات في - 
.ادفت مع الثورة الصناعیة الثالثةبروز نشاطات جدیدة تص- 
.من القرن العشرینخاصة في الثمانینات ،فقدان شرعیة المؤسسات الكبیرة- 

یجاد مناصب شغل لإولكن كوسیلة ،هر لیس بطریقة عفویةظفي أواخر القرن العشرین بدأ یالمشاریعإن خلق 
في الدول كلها حتى الدول المتقدمةاحلا شائعالمشروعات، فقد أصبحت هذه للبطالین

: تحدید المواصفات الشخصیة الأساسیة للمقاول3- 1- 1
ا كبیرًا على في المشاریع المقاولن نجاح الإنسان بصفة عامة ونجاح إ على وجه الخصوص یعتمد اعتمادً

تكون مكتسبة ، صفات الإنسان الشخصیة، لأنع فئات المجتمع المختلفةشخصیته وقدرته على التعامل م
.والاطلاع و الاحتكاك أو التجربةبالممارسة

" هناك تعدد وتنوع كبیر في الجوانب الواجب توفرها لدى المقاول الناجح، ولكن R papinحسب رویرت بابین"و 

دارة منظمات الأعمال"سكارنة،بلال خلف :1 ٕ .19، ص 2008بعة الأولى،ط، الالأردن، دار السیرة للنشر،"الریادة وا
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:1هناك حد أدنى من الصفات التي ینبغي توفرها لدى الشخص صاحب الفكرة والتي یمكن حصرها فیمایلي
لأن عملیة إنشاء مؤسسة تتطلب بذل جهد ،یمكن الاستغناء عنهسلوك ضروري لاوهو :الطاقة والحركة-

.والطاقة اللازمة لإنجاز الأعمالإضافة إلى تهیئة الوقت الكافيمعتبر،
وذلك مایجعله وتعمل الثقة في النفس على تنشیط الجوانب الإدراكیة والتصوریة للمقاول،الثقة في النفس:-

بأنهم یمكن أن یواجهو فالأفراد الذین یملكون الثقة بالنفس یشعرون.2أعماله الجدیدةأكثر تفاؤلا إتجاه 
.التحدیات

ینبغي على صاحب الفكرة أن یضع في الحسبان أنه سیقوم بتطویر مجموعة :القدرة على إحتواء الوقت-
ؤسسة مفلا یمكن تصور نجاح ر إلا لاحقا،والتي سوف لن یكون لها أي أثمن الأنشطة في الحاضر،

.المتوسط والطویللرؤیة على المدىدون التفكیر في المستقبل وتحدید ا
وهذا ،ات عدیدة عند قیامه بإنشاء مؤسسة: فقد تواجه المقاول عقبالقدرة على تحمل مختلف المشاكل-
واللجوء في بعض الأحیان إلى أطراف أخرى.،یفرض علیه محاولة حلهاما
حلم هي مصادر لإستغلال وبالنسبة للمقاول الفشل والخطأ وال،یشكل الفشل جزءا من النجاحلفشل:اتقبل -

وبالتالي تحقیق نجاحات مستقبلیة.،فرص جدیدة
على ینبغي أن یكون المقاول قد قدر المخاطر التي ستواجهه في المستقبل سواء كانتقیاس المخاطر:-

فالنجاح یأتي نتیجة لجهود یتكرر،فلا یجب أن یعتمد على الحظ الذي نادرا ما،المدى المتوسط أو الطویل
لة وعمل دائم وتقییم مستمر للنشاط.طوی
اتها وهیاكلها ومخططها من أجل أن تستمر المؤسسة یجب أن تتطور من ناحیة منتوجوالإبداع:الابتكار-

.ة للإنفتاح على الإبتكار والتطویر، لهذا تنشأ ضرور الإجتماعي
ویتمتع بالقدرة على تسییر منظمته،تمكن منمیتطلب وجود قائد إداري قدرة على تقلد منصب القائد: ال-

.عامل مع الصراعات وتكییف الهیاكلإنعاش النشاط والت

لمزید من التفاصیل :  1

.9،10صص،2015الجزائر،عبد الحمید مهري،2جامعة قسنطینة ،"محاضرات في إنشاء المؤسسة"صندرة سایبي،-
استراتیجیات التنظیم ومرافقة،متطلبات الثقافة وضرورة المرافقةبین ، للشباب في الجزائرالتوجه المقاولاني"منیر سلامة،-

19- 18یومي سعد دحلب البلیدة، ،التسییر وعلوم تجاریةمعهد العلوم الاقتصادیة،المؤسسات الصغیرة والمتوسطة في الجزائر
. 7-5ص ص،2012أفریل 

.42-43مرجع سبق ذكره، ص ص ، المقاول في تطویر المؤسسةمهاراتأبعاد كفاءات و "فدوة عمریة، -
عمان،الطبعة الأولى،الحمادة، ،"إدارة المشروعات الصغیرة من الألف إلى الیاء"شوقي ناجي جواد،: كاسر نصر المنصور،2

.18ص ،2000
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خصائص المقاول.- 4- 1- 1
:1هذه المؤهلات تنمو عبر حیاة الفرد ومن أهمها

.از أو الفوز في موقف تنافسي معینتشیر هذه الخاصیة إلى الرغبة في تقدیم أفضل إنج:الحاجة للإنجاز-
.ماد على الآخرین في بلوغ الأهدافینشدون الإستقلالیة دوما دون الإعت:الرغبة في الإستقلالیة-
: إنطلاقهم في تنفیذ الأعمال الجدیدة نابع من ثقتهم بأنفسهم أولا، وذلك لأن الثقة تنشطالثقة بالنفس- 

.وانب الإدراكیة والتصویریة للفردالج
.مستقبل والتفكیر بالمردود الماليالأي التطلع نحو:النظرة المستقبلیة- 
.تطلب المثابرة والتضحیة والإیثارالنجاح لیس أمر یسیرا بل ی:التضحیة والإیثار- 

.المقاول والمقاربات التصنیفیة- 5- 1- 1
:2وشمل وجهین للمقاول1967وضعت سنة :المقاول الانتهازيوالحرفيالمقاول- 1- 5- 1- 1

فهذا النشاط نابع من قلبه ،لكن یتمتع بكفاءات تقنیة ومركزةالذي یملك قلیل من التعلیم:المقاول الحرفي-
.للأبناءتوارث الحرفة من الآباء كما له قابلیة توریثها إمكانیةیتقبل إذ
أما الأولمستوى تعلیمي مرتفع بالمقارنة مع ذو، فهویعرض وجه متناقض لسابقه:المقاول الانتهازي-

، یرفض أن والعملیات المتعلقة بهاالإدارة، هذا المقاول یعرففهي متنوعة و متعددةالأعمالفي خبرته
.، یحب المخاطرةد نشاطه من الآباء فهو لیس نمطیایستم

من 1970إلى 1950بدراسة امتدت من 1975قامت جاكلین لوفر سنة ): lauferتصنیفات (-5-2- 1-1
ساسیة للمقاولین یمكن لأهداف الأن الدافع المهیمن واأحیث توصلت إلى ،مشاریعلإنشاءحالة 60خلال 

: 3ربعة أنواع هيأعرضها في 
لامع في مؤسسة و جامعة كبیرة وحقق مسار مهني أ: حیث تكون في مدرسة المقاول المدیر أو المبدع -

.فهو المطور والمبدع،السلطةو ،الانجازالتحقیق،، الإنشاءن تحركه حاجات یهذا النوع من المقاول،كبیرة
تطرح لكنها س،عند هذا النوع من المقاولینف النمو حاضرده: مقاول المالك والمتوجه نحو النموال-

.، فهو یبحث عن السلطةوازن بین النمو والملكیةالتإیجادالاستقلالیة المالیة من خلال كالیةإش

دراسة میدانیة لعینة من الشباب المستثمر في -"للمؤسسات المصغرةشئالمنللشباب والاجتماعیةالخلفیة المهنیة "نیار نعیمة،:1
كلیة العلوم الإنسانیة ، تخصص تنظیم وعمل،في العلوم الاجتماعیةماجستیرمذكرة،-الوكالة الوطنیة لدعم تشغیل الشباب

.51ص ،2008، جامعة الجزائر،والاجتماعیة
"المسارات والمحددات"المقاولة كخیار فعال لنجاح المؤسسات الصغیرة والمتوسطة الجزائریة "حسین بن طاهر،خذري توفیق،:2
- 05یومي قسنطینة،  ،ملتقى وطني،ات الصغیرة والمتوسطة في الجزائرواقع وآفاق النظام المحاسبي المالي في المؤسس،"

.8- 7ص ،06/05/2013
،نفس المرجع، المسارات والمحددات"المقاولة كخیار فعال لنجاح المؤسسات الصغیرة والمتوسطة الجزائریة "خذري توفیق،: 3

. 8ص 
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كأولویة هذا المقاول یختار بوضوح هدف الاستقلالیةالمقاول الرافض للنمو لكنه یبحث عن الفعالیة :-
فدوافعه ترتكز حول حاجات السلطة .،ویرفض النموأولى

وظائف الإقتصادیة التتعلق ب1935لقد قام شومبیتر ببلورة مقاربة سنة : شومبیتر"مقاربة "- 3- 5- 1- 1
:1وأرسى أربع معالم للمقاول،ذ بعین الإعتبار موقعه الإجتماعيوتأخ

.النوع من المقاولین وظائف متعددةحیث یمارس هذا ،الذي یقدم مشروع رأسمالي:المنتج المسوق-
.الإجراءاتلملكیة أو مراقبة أغلب أو من خلال إكتساب اسواء من خلال التأثیر الشخصي،:قبطان الصناعة-
.المؤسسةائجتد یهتم أو لا یهتم لنوق،: یمتلك قانون أساسي خاص بهالمدیر الموظف-
.هو یبعث نشاط وینسحب بعدها بسرعةف،بقوة في بدایة نشاط المؤسسةیظهر:المؤسس المشارك-

.المطلب الثاني: ماهیة رضا الزبون
.الرضاتعریف- 1- 2- 1
:لغة- 1- 1- 2- 1

2.، فهو راض: ضد سخطمتن اللغة أن رضيجاء في معجم 

3.میلأوحاجة أورغبة إشباعتحقیق، و بأنهفقد عرف الرضا مریكيالأأما معجم التراث 

4.كما عرفه قاموس المحیط: رضي عنه و علیه یرضا رضا و رضوانا، ضد سخط

:اصطلاحا- 2- 1- 2- 1
.حاول العدید من المختصین تحدید المعالم الدالة على الرضا لدى الزبون ویمكن أن ندرج بعض التعاریف للرضا

: من منظور الرضا على المنتوج
نه "الحالة العقلیة للإنسان التي یشعر بها عندما یحصل على مكافئة أالرضا على HawardوShethیعرف 

5(ثواب) مقابل التضحیة بالنقود والجهد."

على هذا الأساس فإن الزبون سیقوم بمقارنة قیمة المنتج بالسعر والجهد الذي بذله للحصول علیه ولیكون 
ما كان الزبونثر الخبرات السابقة أو أ، من دون النظر إلى كبرأساویـا أو تكون قیمة المنتج راضیا یكفـي أن یت

.، فهذا التعریف لا ینطبق إلا على الاختراعات الجدیدة التي لا یملك الزبون أي فكرة عنهایتوقع الحصول علیه

،مرجع سبق ذكره، المسارات والمحددات"المقاولة كخیار فعال لنجاح المؤسسات الصغیرة والمتوسطة الجزائریة ،: خذري توفیق1
.8ص 

.540ص 1970، دار مكتبة الحیاة، بیروت، الطبعة الأولى، "معجم متن اللغةالشیخ أحمد رضا، ":2
، دار صفاء للنشر -طر نظریة و تطبیقات عملیة أ-" الوضیفيالرضا"، سالم تیسیر الشرایدةنقلا عن معجم التراث الامریكي،:3

.54، ص2008، الطبعة الاولى، و التوزیع، عمان، الاردن 
"، مكتب تحقیق التراث في مؤسسة الرسالة للطباعة و النشر، ، "القاموس المحیطالفیروزاباديمجد الدین محمد بن یعقوب :4

340، ص 2005طیعة فنیة منقحة مفهرسة، بیروت، لبنان، 
.222، ص 1998ة، الطبعة الأولى، مكتبة عین الشمس، القاهر سلوك المستهلك"،: عائشة مصطفى المناوي، "5
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.Rأما Ladwin 1الحالة النفسیة الناتجة عن عملیات تقییم مختلفة.""یعرفه بأنه

الاستعمال الناتج عن توقعاته أوالخبرة الاستهلاكیة إلىحكم الزبون بالنظر تضمن "P. Kotlerتعریفأما
2" المدركوالأداءبالنسبة للمنتج 

،الفعلي للمنتجبالأداءعن الخبرات السابقة الناتجةیضیف  هذا التعریف فكرة هامة هي مقارنة الزبون لتوقعاته
الداخلیة والنفسیةالحالةإلى وقد لخص مفهوم الرضا في نتیجة الحكم الموضوعي الذي یقوم به الزبون ولم یشـر

یكون نفسه لدى شخصین أنرضا، فالحكم الموضوعي یمكن لللشخص التي تلعب دورا هاما في تحدید مستوى ا
.الشعور بالرضا لا یكون نفسهمختلفین لكن مستوى 

أن الزبون یقوم بعملیة تقییم أداء المنتج أو القیمة المدركة ومقارنتها بالقیمة P. Kotlerتعریفنستخلص من
المتوقعة والتي تم على أساسها اختیار المنتج أو العلامة من بین البدائل، فیصدر حكما بالإیجاب أو السلب 

الأخیرة تولد لدى الزبون شعور معین سواء بالرضا أو الاستیاء كما هو موضح في الشكل على نتیجة التقییم هذه 
الموالي:

البعد الموضوعي والنفسي للرضا:(1-1)الشكل رقم 

P. Kotle, B.dubois, op-cit, p68استنتاج بالاعتماد على:                         المصدر:
التوقعات أو أن الأداء حقق ) فإن كانت نتیجة التقییم ایجابیة بمعنى -11و كما هو موضح في الشكل رقم (

، سیشعر الزبون بالرضا وقد یصل إلى مستوى معین من السعادة على العكس إذ كانت الفجوة بین التوقعات فاقها
القیمة المدركة) كبیرة زاد استیاء الزبون وشعوره بعدم الرضا.والأداء الفعلي(

1: Richard Ladwin, "Le comportement de consommateur et de l'acheteur", édition economica,
Paris, 2 ème édition, 2003, p 377.
2 : Philippe Kotler, B. Dubois, "Marketing Management", édition Pearson, Paris, 11ème édition,
2003. P p 68-21.

حكــم  تقییمــي

نتیجة  ایجابیة

شعور بالرضا

نتیجة سلبیة

شعور بالاستیاء وعدم 
الرضا
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:من منظور الرضا الوظیفي
مكانتهلنوع هذا العمل و متطلباته وأي،و نواحي العملأوجهالعامل لجمیع الرضا الوظیفي هو تقبل 

، الزملاء و المرؤوسین هذا فضلا عنبین الرؤساءإنسانیةه من علاقات ، و ما یغشاجتماعیة و الاقتصادیةالا
1. العمل مع میولات العامل و قدراتهو تماشي الأجرساعات العمل و 

وضیفته،كما یعرف على أنه ذلك الشعور النفسي بالقناعة و السرور و الارتیاح، و الذي یستمده الموظف من
ص النمو ، مما توفره له هذه الوظیفة من مزایا و من فر مل و الرؤساء، و زملاءه و مرؤوسیهلعو جماعة ا

2.المهني و التقدم الوظیفي

:من منظور الرضا على صیغة التمویل
بنكي استجابة عاطفیة راجعة لاستخدام منتج ، أي ذاتي تفضیلي یقوم به الأفرادهو تقییمالمقاولالعمیلرضا 

.تجربة ما لعواطف ایجابیةإثارةلمدى العمیلإدراكدرجة فهو أو خدمة ما 
قدمه لهم من خدمات و یللوقوف على مدى رضا زبائنه عما المصرفقوم بها یلك الجهود التي الرضا هو تف

و البرامج اللازمة بحیث تصبح أكثر استجابة لاحتیاجات و تطلعات أفراد التعدیلات إجراءبهدف برامج 
.المجتمع و الفئة التي تخدمها

لوب مقابل التضحیة بالوقت الرضا هو الحالة النفسیة التي یكون علیها الزبون عندما یحصل على التمویل المط
.صل علیه و بین توقعات هذا العمیللعملیة المقارنة بین أداء المنتج الذي تح، ناتجوالجهد

.لعملیة تبادلیة معینةالعمیل المقاولریه أي هو الناتج النهائي للتقییم الذي یج
و حصوله على تمویل و المصرفمع تعامله نطباع الایجابي أو السلبي الذي یشعر به عمیل اتجاه الإهو ذلك ف

.منه 
التوقع، ففي حالة عجز الأداء عن التوقعات فان العمیل یكون في یل هو دلالة على الأداء المدرك والعمرضا

في المستقبل ، و في حالة أن یكون المصرفالأمل، و یترك التعامل مع حالة السرور أو  الاستیاء و خیبة 
، أما في حالة تجاوز الأداء ما هو متوقع أو الرضاحة واسیشعر بالر العمیل المقاوللأداء مطابقا للتوقعات فان ا

.بالمصرفیتخطى التوقعات فان العمیل في هذه الحالة سیبقى مرتبطا ارتباطا وثیقا 
الرضا3منشأ حالة-2- 2- 1

، 1977، الطبعة الثانیةمصر،المعارف الجامعیة،، دار "الصناعي و المهنيدراسات في علم النفس "،عباس محمود عوض:1
.110ص 

:لمزید من التفاصیل:2
.64-62مرجع سابق الذكر ص ص ، -طر نظریة و تطبیقات عملیة أ-" الوضیفيالرضا"، سالم تیسیر الشرایدة-
.19، ص 1969، الطبعة الأولى،بیروتلبنان،، العربیة، دار النهضة "سلسلة علم النفس الصناعي"كامل محمد عویضة، -
.190، ص 1996الطبعة الأولى، عمان، الاردن، ، ، دار الشروق"البشریةالمواردادارة"،مصطفى نجیب شاویش-

.أموه المتغیرة الحسیة والمعنویةحالة الانسان مایخصه من:  3
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1یتولد الشعور الایجابي تجاه المنتج أو العلامة على مرحلتین متكاملتین موضحة في الشكل الموالي:

.الحصول على التمویل): صنع القرار والتقییم ما بعد 1-2(الشكل رقم

.134عائشة مصطفى المناوي ، مرجع سابق، ص :الطالبتان بالاعتماد علىإعدادمن :المصدر
)  یتضح أن أصل التوقعات التي یكونها الزبون عن المنتج أو العلامة تكون نتیجة 1-2من الشكل رقم (

للبدائل قبل اتخاذ قرار الشراء اعتمادا على خبراته السابقة أو المعلومات التي یحصل علیها من مختلف تقییمه 
المصادر، وبعد الشراء واستهلاك المنتج یقوم هذا الزبون بمقـارنة ما یحمــله من توقعات بخصوص كفاءة المنتج 

یجابیة وتقود إلى إلیة الاستهلاك فتكون النتیجة وقدرته على تلبیة حاجاته،  مع الأداء الفعلي الذي أدركه من عم
الرضا أو سلبیة ینتج عنها عدم الرضا وتوجه الزبون للبحث عن بدائل أخرى.

رضا العمیل المقاولأهمیة - 3- 2- 1
2: في نفس الوقت منها المصرفو نكیة تحقق جملة من المزایا للعمیلعن الخدمة البن رضا العمیل المقاولإ

ما.تعبّر عن حالة من الاستقرار النفسي تجاه موضوعللعمیل المقاول،عتبر مزیة في حد ذاتها یالرضا - 
مما یعني تكرار حصول على التمویلطلب الإلى تكرار عملیةالعمیلدفع مستویات الرضا العالیة ت- 

.وبالتالي یمكن أن تنشا علاقة واتصال دائم  بینهمابالعمیلالمصرفالمعاملات التي تربط

.54، ص سبق ذكرهمرجع، سلوك المستهلك"، "عائشة مصطفى المناوي:1
لعلوم الاقتصادیة و ، كلیة اي العلوم الاقتصادیة، تخصص تسویقماجستیر فمذكرة، "استراتیجیات رضا العمیل، كشیدة حبیبة: 2

.56، ص 2004علوم التسییر، جامعة سعد دحلب، البلیدة 

تقییم ما قبل الحصول على التمویل ایجابي

الاسفادة من التمویل مع تكوین مجموعة 
من التوقعات

تقییم الأداء الفعلي بعد الاستھلاك

مقارنة الأداء بالتوقع ایجابیة

حالة الرضا

عدم الرضا 

بدائل أخرىالبحث عن 

لا

لا

نعم

نعم
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، أي خلق ولاء من قبل الزبون للبنك. للمصرفلیكون وفیّا العمیلالرضا یخلق حافز لدى- 
.قیق میزة تنافسیة للبنك في السوقالرضا یساهم في تطویر جودة الخدمة و تح- 
.و متطلباتهحاجات العمیل إشباعل في تحقیق الأرباح من خلاالمصرفنجاح - 

.العمیل المقاول : أدوات تحسین رضالثالمطلب الثا
فیخلق مجموعة ،التمویل الممنوح/الخدمة البنكیةتجاهالمقاول العمیلر الرضا عن سلوك وممارسة یبدیهایعبِّ 
مجموعة من الوسائل التي یجابي بالاعتماد على إتوجیهها دائما في اتجاه لالبنكسعى یالسلوكات والعلاقات من 

.البنكرضا وبالتالي زیادة ربحیة تسمح بتعظیم ال
من تحسین مستویات بحث دائم عن الوسائل التي تمكنهفيو، بل هعملاءهفقط لإرضاء المصرفسعىیلا 

:الرضا و كذا الإجابة على حالات عدم الرضا و معالجتها و ذلك بالاعتماد على مجوعة من الوسائل
.الرضاعدمتحول حالة- 1- 3- 1

یجب تقلیصها للعودة إلى حالة الرضا، 1في مجال الخدمات تتولّد حالة عدم الرضا من مجموعة من الفجوات
، كما هو موضح في الشكل الأتي:2هي خمسة فجوات ترتكز على عنصري التوقعات و العرض (الأداء)

): فجوات عدم الرضا.1-4الشكل رقم (

Source: J. Lendrevie, D.Lindon, OP-CIT, p 913.

المتوقع والأداء الفعلين الأداء أو هوة كبیرة یقصد بها إنحراف عن إتجاه معین أي الفرق بی:فجوة: 1
2 :sulvie de couserge, gestion  de la banque ,du nod,paris ,1996.

تخصص ،م التجاریة، مذكرة ماجستیر في العلو "تفعیل رضا الزبون كمدخل استراتیجي لبناء ولاءه"، الشیخالداوي نقلا عن 
.72ص ،2006سنة ر، الجزائجامعةكلیة العلوم الإقتصادیة والتجارة وعلوم التسییر، تسویق، 

من الفم إلى الأذن حاجات شخصیةخبرات سابقة 

توقعات

عرض (أداء) مدرك

العرض المقدم 

إدراك العرض

فهم توقعات العمیل

اتصال نحو العمیل

2الفجوة 

1الفجوة 

3الفجوة 

4الفجوة 

5الفجوة 
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البنك ةمن جدید یتوقف على قدر العمیل المقاول یتضح أن مجال تحقیق رضا )1-4من خلال الشكل رقم (
1.و الأداء و إمكانیة تقلیصهاعلى اكتشاف  الفجوات المتولدة بین التوقعات

كما یلي:العمیل : تتحدد توقعات التوقعـات- 1- 1- 3- 1
التي یسعى لتبدیلها.العمیلحاجات - 
التجربة أو الخبرات السابقة.- 
.العمیلمع البنك اتصال - 
الاتصال من الفم إلى الأذن مع محیطه سواء سلبي أو ایجابي.- 

):العرض (الأداء- 2- 1- 3- 1
.العملاء عن التمویل الطلوب ت توقعافهم - 
).تمویل(البنكي تقدیم المنتج - 

الفجوات - 3- 1- 3- 1
هذه الفجوات في:تتمثل 

المصرفعلى الخدمات المقدمة من طرف العمیل ): هي فجوة بین توقعات الفجوة الأولى (فجوة الاستماع-
دراك و  ٕ لهذه التوقعات تنشأ هذه الفجوة نتیجة:المصرفا

.للعملاءق لمعرفة الحاجات الحقیقیة عدم الاهتمام ببحوث التسوی- 
و سوء انتقالها من مستوى لآخر بسبب عدم الاستجابة التنظیمیة المصرفتشتت المعلومات داخل- 

.بالعملاءللتوجه البنكیة للمؤسسة 
على:البنك عمل ییص هذه الفجوة من أجل تقل

و فهمها.العملاء تحدید توقعات - 
.العمیلالمتعلقة بفهم توقعاتالمصرفتجاهات من أجل تقاسم رؤیة تدعیم الاتصال الداخلي في كل الا- 

لفعلیة لتوقعات الزبون و بین إجاباتها االبنك : هي فجوة بین إدراك الفجوة الثانیة (فجوة جودة الإدراك)-
، تنشأ هذه الفجوة نتیجة:للعمیلبالأداء الذي تقدمه 

في المنتج المقدم، و ذلك كون المختصین في تصمیم جودة المنتج هم العملاءخطأ في ترجمة توقعات - 
.تقنیون فقط

عمل یهذه الفجوة عدم وجود اتصال بین إدارة الجودة و إدارة الزبائن المكلفة بإجراء البحوث، و لتقلیص- 
، لإدراك توقعات العملاء.على معالجة هاتین النقطتینالمصرف

فعلا، تنشأ نتیجة مشاكل ): هي الفجوة بین العرض المحقق و المقدمالفجوة الثالثة (فجوة الانجاز الفعلي-
مع العملاء .إدارة المصرفاتصالعملیة 

.73، ص مرجع سابق"، تفعیل رضا الزبون كمدخل استراتیجي لبناء ولاءه"الداوي الشیخ،:1



رضا المقاول على أشكال التمویل                                                            الفصل الأول :

14

بین إدارة البنك و العمیل.اض درجة الاتصال الأفقي انخف- 
.للتفوق المتموقع للمنافسینالمصرفعدم إدراك - 

الاتصال، بمعنى أن اتصال هي الفجوة بین العرض المحقق و طریقةالفجوة الرابعة (فجوة الاتصال): -
لا یجب أن یقلل أو یضخم من قیمة العرض لأن لعملیة الاتصال دور في تكوین التوقعات  و إن المصرف

كانت مبالغ فیها سوف تؤدي إلى تكوین توقعات عالیة مما یؤدي إلى تعمیق الفجوة و توسیعها بین الأداء 
.المصارفاریة و الوعود التي تقدمهاوالتوقع، خاصة فیما یتعلق بالحملات الاشه

ه .عدموعات التي تنشأ عنها حالة الرضا أالتوقو فجوة بین الأداء الفعلي):الفجوة الخامسة (فجوة الرضا-
التحول بالزبون إلى حالة الرضا من خلال التقلیص من البنكیة نه بإمكان المؤسسةأل ما سبق ندرك من خلا

حجم هذه الفجوات.
.(العمیل المقاول)متابعة الزبون:- 2- 3- 1

إلى بناء علاقة قویة یمكن تطویرها في المصرفتمرار الاتصال بینه و بین و اسالعمیلتهدف متابعة 
:1خصوصیاته، و تتم عملیة المتابعة كالآتيعمیل مقاول شكل علاقات شخصیة و فردیة باعتبار أنّ لكل 

لصیغة التمویل.اختیارهتقدیم معلومات تدعم- 
أي متابعة المشروع  المنجز ففي حالة وقوعه في عجز و عدم ، منح التمویلما بعدالمصرفتعامل - 

قدرته على التسدید في التواریخ المتفق علیها یعمل المصرفي على تمدید تاریخ الإستحقاق ، أو تدعیمه بمبالغ 
نقدیة عند الحاجة 

تسعى و نموهالمصرفى ربحیة و مدى تأثیرها علنظرا لأهمیة السلوكات الناتجة عن حالة الرضا
، تحسین الجودة المدركة العملاءلأسالیب و الوسائل كمتابعة دائما لتحسینه باستمرار بالاعتماد على أنجع ا

صل تقلیص الفجوات بین العرض و التوقعات و غیرها من التقنیات التي یتم اختیارها بناءا على النتائج المتح
.علیها من الدراسات قیاس الرضا

.المقدمة للزبونالخدماتالبنك یحسن من - 3- 3- 1
نما بددلالة ما یستطیع البنك القیام بهبالا یتم إعدادهدمة البنكیة الخ ٕ .لالة ما یطلبه ویرغب فیه الزبائن، وا

الحصول على مصرفل ، وكذا محاولة كلمنافسة الشدیدة في السوق البنكيتواجه عقبات ناشئة عن او البنوك
، ونتیجة بهذا فإن كل بنك یحرص على تطویر خدماته ومنتجاته المقدمة للسوق بحیث لا أكبر حصة ممكنة

یبحث المصرفو لذلك ، الجدید لهذه المنتجات بشكل مستمرسبیل للوصول لهذا الغرض إذا لم یحاول إضافة 
معرفة المنتجات التي یجب التخلي و،جدیدةفاظ علیها وكذا خلق منتجات المنتجات والحكیفیة تطویرفي طرق

:التي لا تحقق رضا الزبون كالتاليعنها 

. 94، ص مرجع سبق ذكره،"استراتیجیات رضا العمیلكشیدة حبیبة،: 1
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1: جدیدةخدماتخلق - 1- 3- 3- 1

،، وكذا جلب زبائن جددن القائمین، عنصرا مهما في الحفاظ على الزبائجدیدةخدمات فكرة خلقتعتبر 
یعیش في مصرفال، تجعله دائما ممیزا عن الآخرین لأن على مجموعة من الخدمات الممیزةالمصرف فتوفر

د ، لأن الجدیط في البنككما یعتبر الإبتكار والتجدید لب عملیة التخطی،وسط محیط یتسم بالتغیر في كل شيء
ن كاهو دائما ملفت لإنتباه الزبائن ٕ البنك بهذا ، فهذا یجعلهم یتمسكوا ن الإبتكار یحقق لهم منافع جدیدة، خاصة وا

.ون غیرهد
2:القائمة و محاولة تطویرهاالخدماتالحفاظ على - 2- 3- 3- 1

تطویرها یمثل محورا هاما في أي إستراتجیة یتبناها لظ  على المنتجات القائمة والسعي إن عملیة الحفا
فإن الإدارة هذا، وعلىواستمرارهبتدعیم بقائه في السوق ، وهذا واجهة التحدیات ومقتضیات التغییرالمصرف لم

.خدمات المقدمة لتحقیق رضا الزبونلل، وكذا الصیانة رالإبتكاو المصرفیة تجد نفسها أمام حتمیة التطویر 
تحقیق رضا العملاء:أخرى یعتمدها البنكأسالیب- 4- 3- 1

تحقیق رضا العملاء، و أهمها:هناك عدت أسالیب ل
و توطید العلاقات معه.العمیلالاهتمام بخدمة -
دراسة شكاوي و مقترحات و انتقادات العملاء.-
ة المستمرة على سمعة و صورة ظماته و عن العاملین فیه و المحافو خدالمصرفبناء صورة ایجابیة عن -

البنك امام زبائنه.
و یقوم بادخال أجهزة الصرف الالي لتأدیة بعض الخدمات البنكیة أدى الى ادراك الزبائن لاهمیتهاالمصرف-

سرعتها قي انجاز الخدمات التي توفرها .
في جمیع تعاملاته مع المصرف و التي تتضمن الحقوق التالیة: الأساسیةاحترام حقوق العمیل -

روتینیة معقدة و طویلة. إجراءاتفي الانتظار أو في اتباع إضاعتهاحترام وقته و عدم -
معلومات كاملة عن الخدمات التي یقدمها المصرف.عطاءهإ-
.المشروع الممولاحتیاجاتو العمیل رغباتلوفقا منح تمویل- 

الإستماع للعملاء وتلقي شكواهم و مقترحاتهم و سرعة حلها.- 
توفیر المعلومات عن الخدمات التي تمنحها البنوك و تدریب العملاء على استخدامها.- 
الإستجابة لرغبات العملاء و توقعاتهم.سرعة - 
الإهتمام بالسرعة و الدقة في تقدیم الخدمة بالإضافة إلى الإلتزام بما یتم وعد العمیل به بالإضافة إلى التأكد - 

من خلو السجلات المتعلقة بالعملاء من الأخطاء.

.56ص ،م1999مصر، طبعة الأولى التوزیع،وللنشرایتراك، "التسویق المصرفي"محسن أحمد الخضیري ، :1
2 : sulvie de couserge, gestion  de la banque ,du nod,paris ,1996, p 235.
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لخدمة سواء المتعلقة بالأداء النهائي تدریب الموظفین المتصلین مباشرة مع العملاء لضمان الإهتمام بجوانب ا- 
أو المتعلقة بلحظات الصدق أثناء التفاعل بین مقدم الخدمة المصرفیة و العمیل.
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: صیغ التمویل المبحث الثاني
بالتسدید إن قرار منح التمویل في حقیقة الأمر هو وضع المصرفي لثقته في زبونه مع التزام هذا الأخیر 

لكون التمویل والمخاطر معنیان مترادفان في النشاط ، في الآجال المحددة لكن هذا العمل یعد محفوفا بالمخاطر
مما یستوجب على البنك أن یحرص على توظیف أمواله ، ولا یمكن عزلها عن بعضهما البعض، المصرفي

ضمانات كافیة تضمن له التسدید في ویتمثل هذا الحرص في طلب ، لتمویله من خلال منح، توظیفا أمثلا
الآجال المتفق علیها.   

: ماهیة التمویلالمطلب الأول
مفهوم التمویل- 1- 1- 2

التمویل أحد العناصر الأساسیة اللازمة لضمان تحقیق الأهداف المسطرة لكل سیاسة اقتصادیة فبدون یعتبر
المال والوسائل النقدیة لا یمكن الحصول على مستلزمات الإنتاج التي تتحول من رأس مال نقدي إلى رأس مال 

وهذا بطبیعة الحال عن طریق المبادلة.، منتج
جمیع القرارات التي تتخذها الإدارة وصادي یعني مجموع الطرق والوسائل المالیةفالتمویل إذن بمعناه الاقت

فهو یعتبر عصب الحیاة الاقتصادیة لأنه ، استخداما اقتصادیا بما في ذلك الاستخدامات البدیلةهالمالیة لجعل
.رالمشروع الاقتصادي أكبنسبة نجاح فكلما كان التمویل كافیا كلما كانت ، یمدها بالتدفقات النقدیة والمالیة

كما أن التمویل عن طریق القروض یجعل النشاط الاقتصادي المعني یخضع لتوجیه وتشجیع أكثر بالإضافة 
.)1(إلى القدرة على المراقبة فیما یتعلق بتسییر عملیات المشروع

موال السیولة النقدیة من أجل إنفاقها على الاستثمارات وتكوین رأس المال الثابت بهدف أتعریف التمویل: توفیر 
2زیادة الإنتاج والإستهلاك .

: أهمیة التمویل2- 1- 2
:3تظهر أهمیة التمویل من خلال مایلي

.ن أجل إقتناء أو إستبدال المعداتیساهم في تحقیق أهداف المشاریع م- 
.ض بالمشروع من حالة العجز الماليیعتبر كوسیلة سریعة للخروج أو النهو - 
. طاع الخاص ونشر ثقافة العمل الحرتوسیع قاعدة الملكیة للق- 

، كلیة العلوم الاقتصادیة التسییر، تخصص ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، مذكرة تمویل القطاع الفلاحي، ریاش مبروك: 1
.25ص، 2002، جامعة الجزائرالتسییر و علوم تجاریة، 

،2002الطبعة الأولى،،لاردنا،عمان،الكندي للنشر والتوزیعدار،"التمویل الدولي"،علي محمد سعود،هیثم صاحب عجام: 2
23ص

"، الدورة التدریبیة حول تمویل المشروعات "افاق التمویل و ترقیة المؤسسات الصغیرة في الجزائر: خوني رابح، حساني رقیة، 3
. 2003ماي25-28الصغیرة و الموسطة و تطویرها في الاقتصادیات المغاربیة، جامعة فرحات عباس، سطیف، 
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وتحقیق ،ماممن أهم الوسائل اللازمة لدفع عجلة التنمیة نحو الأاعتبارهكما تظهر أهمیته من خلال - 
الفوائض من الوحدات الاقتصادیة ذات الفائض المالي إلىانتقالإذ بواسطته یتم ،الرفاهیة الإجتماعیة

.الوحدات التي تعاني من عجز مالي
لهاأدوات الدفع التيوبالتالي تحقیق زیادة في الأموالو توظیففرادالأیعمل على تعبئة مدخرات - 

. اقتصادیةضرورة 
تختلف من بنك لآخر حسب هدف كل بنك فهناك بنوك تتعامل بالربا یوجد عدة أنواع للتمویل المصرفي - 

بنوك إسلامیة هدفها التنمیة الاقتصادیة لا تعتمد في تمویلها على الفائدة الآخركالبنوك التقلیدیة والنوع 
.م في تمویلها مثلا القروض الحسنةوتقد

.ةدیالبنوك التقلیفيتمویلال: صیغ المطلب الثاني
ةنشاطات الاستثماریالمن المعروف أن التمویل طویل الأجل موجها لتمویل :الأجلالتمویل طویل- 1- 2-2

التي تختلف جوهریا عن عملیات الاستغلال من حیث موضوعاتها ومدتها، لذلك فإن هذه العملیات تتطلب 
التي تقوم بها المؤسسات ستثماركون أن فترات الإأشكالا وطرقا أخرى للتمویل تتلاءم وهذه الممیزات العامة،

هذا یعني أن ما عقارات مثل الأراضي والمباني لفترات طویلة بهدف الحصول إما على وسائل الإنتاج وإ 
الأمر ویتم الإنفاق مرة واحدة في بدایة المدة،،1من ورائه عائد أكبر في المستقبلالإستثمار إنفاق حالي ینتظر

في مصادر التمویل رو النقص الكبیأصفة عامة نتیجة للضعف المشاریع بالذي یشكل عبئا ثقیلا على 
وتتدفق خلال أما بالنسبة لعائدات هذه الاستثمارات تكون متقطعة،اب التي تواجهها  في الحصول علیهوالصع

.                                                                                    رسنوات عمر الإستثما
فیما یلي إلى أهم وتوجد أمام المشاریع عدة مصادر تحصل من خلالها على التمویل طویل الأجل وسنتعرض

:طویل الأجلمصادر التمویل
:الإقتراض من العائلة والأقاربة والأموال الخاص- 1- 1- 2- 2

ونقصد بالأموال الخاصة رأس ،اص عند التأسیس أو إنشاء المشروعتظهر الحاجة إلى هذه الأموال بشكل خ
وعادة ما دخارات الفردیة للمساهمین،والتي تمثل الإأو مجموعة من المساهمین،المال الذي یملكه المشروع،

2والأصدقاء للإقراض.ئلة الذا یلجأ صاحب المشروع إلى العتكون هذه الأموال غیر كافیة،

فمن بین عیوب هذا النوع من التمویل تظهر مشاكل في المعاملات المالیة بین أفراد العائلة الواحدة أو بین

لمزید من التفاصیل:1
، 2003، لثانیةا، توزیع منشأة المعارف، الاسكندریة، الطبعة الفكر الحدیث في ھیكل تمویل الشركات"منیر ابراھیم ھندي، "-

. 12ص 
. 104، ص1999عبد المعطي رضا الرشید و آخرون، إدارة الإئتمان، دار وائل للطباعة، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، -
،2001، الطبعة الأولىالأردن،، دار الصفاء للطباعة للنشر والتوزیع،"إدارة المشروعات الصغیرة" : عبد الغفار عبد السلام،2

.70ص 
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وهذا یمثل عبئا حقیقیا على،الادارة أو كیف تتم هذه المشاركةحین یطلب أحدهم المشاركة في الأصدقاء،
ضعیف عندما یقدم على اتخاذ القرارات.المشروع خاصة على المسیر الذي یصبح في موقف

:القروض طویلة الأجل- 2- 1- 2- 2
لعملیات ذات تمنح لتمویل الأنشطة واسنوات وقد تصل إلى عشرین سنة،5آجالها عن تزیدقروضهي

وك المتخصصة وتقدم مثل هذه القروض البن،1أو بناء المصانع أو إقامة مشاریع جدیدة،الطبیعة الرأس مالیة
سنوات بغرض 10ى إل3ى تقدم قروض من فالأولإلى جانب البنوك الصناعیة والزراعیة،،البنوك العقاریةمثل 

ومن مزایاها أنها تراعي أوضاع أما الثانیة فهي تقدم قروض لتطویر القطاع الزراعي،الخ.2..إقامة المباني
صح وتقوم بإجراء دراسات الجدوى لها أو تقدم المشورة والن،ن نواحي أسعار الفائدة والضماناتالصناعات م

بدون مقابل أو بمقابل رمزي.
،اعها تتشدد وتتخذ إجراءات وقائیةو نفإن البنوك بمختلف أتقدیم مثل هذه القروض،المخاطرة فيلارتفاعونتیجة 

طلب أو قد یؤثر على قدرته على السداد،تعهد بعدم ممارسة أي نشاط آخرمثل أن تطلب من طالب التمویل
ضمانات إضافیة كالعقارات والأراضي.

:الأجلالتمویل المتوسط- 2- 2-2
وتلجأ إلى التمویل متوسط الأجل إلى جانب تویل ،سنوات5تتراوح بین سنة إلى تمنح البنوك هذا التمویل لمدة

بالإضافة إلى ،3طویل الاجل بغرض تمویل الجزء الدائم من إستثماراتها في الرأس مال العامل المتداول
وتشمل مصادر ،جلموجوداتها الثابتة، ومن میزة التمویل متوسط الأجل یمكن أن یتحول إلى تمویل طویل الأ

: التمویل التالیة
:قروض المدة- 1- 2- 2- 2

مان والتقلیل من طمئنان والأنوات الأمر الذي یعطي المقترض الإس5إلى 3تتراوح مدة هذه القروض من 
لأن درجة المخاطرة في التمویل قصیر الأجل تكون ،تجدید القروض قصیرة الأجلأو مخاطر إعادة التمویل،

یوافق البنك لأنه إذا وصل تاریخ استحقاق القرض فإنه من المحتمل أن لاعالیة بالنسبة للمشاریع المقترضة،
ل هذا ویحصل على مثفي حق المشروع،أو أن یجدد القرض بمعدل فائدة وشروط مجحفةعلى تجدید القرض،

.ومن بنوك متخصصةالتمویل من بنوك التمویل متوسط والطویل الأجل،
مستوى أسعار الفائدة أما تحدیده فیتم على فیها القرض،استخدمویفرض معدل الفائدة على أساس المدة التي 

البنك الاسلامي المعهد الاسلامي للبحوث والتدریب،،"الصناعات الصغیرة في البالدان النامیة"عبد الرحمان یسري أحمد،:1
.37ص،1995السعودیة،جدة،للتنمیة،

،الاسكندریةالدار الجامعیة،،دراسة نظریة وتطبیقیة،"التنمیة الإقتصادیة"إیمان عطیة ناصف،محمد عبد العزیز عجمیة،:2
.185، 186ص ص ،2000، الطبعة الأولى

الطبعة الإسكندریة،طبع نشر توزیع،،،الدار الجامعیة"الإدارة المالیة والتمویل"إبراهیم إسماعیل سلطان،:محمد صالح الحداوي،3
.294ص ،1999الأولى، 
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تسدیدها عن ویتم للمشروع المقترض،الائتمانیةوالأهلیةتاریخ استحقاقه،حجم القرض،سوق،الالسائدة في 
وقد لا تكون أقساط التسدید متساویة أو تكون ، طریق أقساط دوریة متساویة تدفع ثلاثیا أو نصف سنویا أو سنویا

1متساویة بإستثناء آخر دفعة التي تكون أكبر من سابقتها.

:قروض التجهیزات- 2- 2- 2- 2
،وتدعى بقروض تمویل التجهیزات،ا تقدم على شراء آلات أو تجهیزاتتمنح هذه القروض للمؤسسات عندم

منح مثل هذه القروض إلى جانب البنوك سواء (التجاریة أو الإسلامیة ) الوكالاء الذین یبیعون هذه التجهیزات تو 
من قیمة 80%إلى70%وتمول الجهة المقرضة مابین ،شركات التأمین وصنادیق التقاعد والتأمین الإجتماعي،

ویوجد شكلان تمنح بموجبها قروض ،والباقي یبقى كهامش أمان للممولالتجهیزات (شاحنات سیارات )،
وكیل ، حیث یحتفظالبیع بالتقسیطالتجهیزات هما عقود البیع المشروطة والقروض المضمونة یكون في حالة 

أولیة ویقدم الزبون دفعة ،ؤسسة الصغیرة أو المتوسطة قیمتهاالآلات أو التجهیزات بملكیة الآلة إلى أن تسدد الم
مة من قیمة الأصل كما یمكن إستخداعند الشراء ویصدر أوراق وعد بالدفع (كمبیالات) بقیمة الأقساط المتبقی

2.ضمان للحصول على القروض من البنكهذه التجهیزات ك

الأجل:التمویل قصیر- 3- 2- 2
بمعنى تمویل العملیات التي تقوم بها المشاریع في الفترة ،قصیر الأجل تمویل نشاط الإستغلالد بالتمویل صنق

، ویوجه هذا التمویل لتغطیة الإحتیاجات التي تبرز على مستوى شهرا12التي لا تتعدى في الغالب القصیرة و 
حسابات المدینین والدائنین والعلاقة بین مجموع هذه الكتل من الحسابات تشكل ما یعرف برأس المال العامل 

المصدر الثاني الذي تعتمد علیه المشاریع من تعتبرالتي السلفات البنكیةیمكن تمویله بصیغ أهمهاوالذي 
ن ونتیجة للطبیعة المتكررة لنشاطاتها فإنها تحتاج إلى نوع معین محیث الأهمیة في تمویل دورة الإستغلال،

من ،قنیات متنوعة لتمویل هذه الشاطاتتوهذا مادفع البنوك إلى إقتراح طرق و ،التمویل یتلاءم مع هذه الطبیعة
3.الیة للمؤسسسة أو الهدف من القرضحیث طبیعة النشاط الذي تزاوله المؤسسة أو حسب الوضعیة الم

ولعل أهم القروض التي تتلقاها المؤسسات الصغیرة والمتوسطة :
:القروض العامة- 1- 3- 2- 2

وتلجأ إلیها المؤسسة لمواجهة ،دون تخصیص مالمتداولة بصفة عامةتوجه هذه القروض لتمویل الاصول ا
إلى:ها (قروض)ویمكن تقسیم،صعوبات مالیة مؤقتة

: و هي عبارة عن قروض معطاة لتخفیف صعوبات السیولة المؤقتة أو القصیرة جدا تسهیلات الصندوق- 
تغطیة رصید المدینین إلى ، فهي ترمي إلىمة عن تأخر الإیرادات عن النفقاتالتي یواجهها الزبون و الناج

.502ص ،1999الطبعة الثانیة،بلد النشر غیر موجود،  مكتبة العبیكان،،"مویلیةتالإدارة ال": محمد أیمن عزت المیداني،1
.506ص نفس المرجع،"،مویلیةتالإدارة ال"محمد أیمن عزت المیداني ،،:2
.57ص،2003الطبعة الأولى، الجزائر،،دیوان المطبوعات الجامعیة،"تقنیات البنوك"،الطاهر لطرش:3
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أقرب الفرصة تتم فیها عملیة التحصیل لصالح الزبون بحیث یقتطع مبلغ القرض و ینبغي على أن یتابع 
ن الاستعمال المتكرر الذي یتجاوز الفترة العادیة یمكن تعمال هذا القرض من طرف الزبون لأعن قرب اس

تجمید أموال البنك.بور الأخطار المرتبطة حتمالات ظهاله إلى المكشوف و یزید ذلك من أن یحو 
في الخزینة ناجم عن هو عبارة عن قرض بنكي لفائدة الزبون الذي یسجل نقصاالسحب على المكشوف:-

حساب الزبون لكي یكون مدینا في حدود ل و یتجسد مادیا في إمكانیة تركرأس المال العامةعدم كفای
إلى سنة كاملة.مبلغ معین و لفترة أطول نسبیا قد تصل

بنكیة لتمویل أنشطة موسمیة لزبائنها و لا یمس تمویل كل التكالیف : و هي قروض القروض الموسمیة-
، إنتاج لوازم الدخول المدرسي حیث یكون المبلغ و من أمثلة ذلك محاصیل زراعیةبل جزء منها فقط، 

قدام الإو لكن قبلأشهر عموما،الي حو ضمن دورة موسمیة عادة لا یتجاوز سنة بالتالي مدة هذا النوع 
، یبین زمنیا نفقات و عائدات النشاط یقدم للبنكالزبون مطالب بمخطط یكون القرضصرف على

المتوقعة.
تمنح هذه القروض عادة إلى الزبون لمواجهة الحاجة إلى السیولة المطلوبة لتمویل الموالین ض الربط:و قر -

.مؤكد، و لكنه فقط لأسباب خارجیةفي الغالب تحققها شبه
: و هي القروض الموجهة لتمویل أصل معین من بین الأصول المتداولة 1القروض الخاصة- 2- 3- 2- 2

أنواع:03عكس القروض العامة، و تنقسم إلى 
قروض بنكیة لتمویل مخزون معین للزبون (شراء سلعة معینة) مقابل : هيتسبیقات مع البضائع-

ینبغي على البنك عند تقنیة التمویل مقابل سند الرهن، الحصول على البضائع كضمان المقترض و هي 
.یل سلعة أساسیة كالقهوة و القمح، یستعمل هذا النوع لتمو منح هذا القرض أن یتوقع هامشعلىإقدام

مستفیدین من المشاریع تحصل بموجب عقد في لقروض تمنح ل: هيمع الصفقات العمومیةتسبیقات-
القروض لتمویل الصفقات إطار الصفقات العمومیة مع أمل إنجازها و یمكن للبنوك أن تمنح نوعین من

:العمومیة
منح كفالات لصالح المقاولین:

لصالح المكتتبین في الصفقات قصد ضمانهم أمام السلطات العمومیة و هي:منح الكفالات
یقدمها البنك متكفل بالمقاول و یعفیه من دفع تسبیق نقدي قد تطلبه السلطات كفالة الدخول للمناقصة :

العمومیة كضمان یكون في حالة تخلي المقاول من تنفیذ المشروع.
الصفقة وفق بتقدیم النقود كضمان لتنفیذالبنوك لتفادي قیام الزبونتمنح من طرف :كفالة حسن التنفیذ

المقاییس المناسبة.
مبلغ فاتورة المشروع عندلزبون تسمح بعدم اقتطاع الضمان منل: یقدمها البنك كفالة اقتطاع الضمان

.65-62سابق، ص ص المرجع ال"، تقنیات البنوك"طاهر لطرش، :1
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.إذا ظهرت نقائص في انجاز المشروعو یقوم البنك بدفعها،نهایته
بیق المقاولین للفائزین في حالة الفوز بالمشروع تقوم الإدارة صاحبة المشروع بتقدیم تس:كفالة التسبیق

حد البنوك.ألا یمكن أن یمنح هذا التسبیق فعلیا إلا إذا حصلت على كفالة التسبیق منوبالصفقة 
 فعلیة:منح قروض

یمنح البنك قروض فعلیة لتمویل الصفقات و هي:
 مقاول لالمسبق: یعطي هذا القرض عند انطلاق المشروع و هو القرض على بیان یقدم لقروض التمویل

لعدم امتلاكه الأموال اللازمة لانجاز المشروع.
عندما تصادق الإدارة مع الوثائق الخاصة : تمنح هذه التسبیقاتتسبیقات على الدیون الناشئة والمسجلة

التي تسجل انتهاء المشروع و یتدخل البنك لمنح القروض لیكون دفع التأخر عند الانتهاء من المشروع.
یمنحه البنك لمقاول عندما یكون قد أنجز نسبة مهمة من تسبیقات على الدیون الناشئة و غیر المسجلة :

سوف تقبل بالمبلغ المدفوع و لم تسجل رسمیا.الأشغال دون أن یتأكد أن الإدارة
الخصم هو قیام البنك بشراء ورقة تجاریة من حاملها قبل تاریخ الاستحقاق و یحل الخصم التجــاري:-

ة و مقابل ذلك قرضا مع خصم جزء من قیمة الورقة التجاریة (معدل الفائدة،یمحل الشخص في الدائن
التكالیف).لیستعید مبلغه كاملا (مع احتسابینتظر تاریخ استحقاقهاوعمولة التسدید، عمولات التحصیل)

و علیه معدل الخصم مركب من ثلاثة عناصر  و هي:
ستحقاق الورقة التجاریة.اخلال فترة الخصم و تاریخ قتراض الزبائن ا: یعین ثمن معدل الفائدة- 
الورقة التجاریة.: هي تكالیف الجهد و الوقت المبذول لتحصیل عمولة التحصیل- 
هي تكالیف الجهد و الوقت المبذول أثناء عهد البنك في الخصم.عمولة الخصم(التسدید):- 
1:القروض بالتزام- 3- 3- 2- 2

إن القرض بالتزام أو بالتوقیع لا یتجسد في إعطاء أموال حقیقیة من طرف البنك إلى الزبون و إنما یتمثل في 
یعطي نقودا و لكن جهة أخرى أي أن البنك هنا لان الحصول على أموال مه لتمكینه من الضمان الذي یقدمه ل

، و في مثل هذا النوع من عجز الزبون عن الوفاء بالتزاماتهیكون مضطر لإعطاء النقود إذا ، یعطي ثقة فقط
: الاحتیاط، الكفالة، القبول.ن أن نمیز بین ثلاث أشكال رئیسیةالقروض یمك

لتزام یمنحه شخص یكون في العادة بنكا یضمن بموجبه تنفیذ الالتزامات إارة عن : هي عبالضمان الاحتیاطي-
فهو تعهد لضمانات القروض الناجمة عن خصم الأوراق التجاریة.االتي قبل بها أحد مدیني الأوراق التجاریة إذ

مكتوب من طرف البنك یتعهد بموجبه تسدید الدین الموجود  على عاتقلتزامإ: هي عبارة عن الكفالة-
قتهالزبون في حالة عدم قدرته على الوفاء بالتزاماته، و یحدد هذا الالتزام مدة الكفالة و مبلغها، و یستفید في علا

في حالة النشاطات الخاصة بالصفقات العمومیة كما سبقت الإشارة إلیه.،مع الجمارك و إدارة الضرائب

.68- 67، ص ص ذكرهمرجع سبق"، تقنیات البنوك": طاهر لطرش، 1
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: یس زبونه و نمیز الأشكال التالیة: فهنا یلتزم البنك بتسدید الدائن و لالقبـــول-
القبول الممنوح لضمان ملائمة الزبون الأمر الذي یعیقه من تقدیم ضمانات.- 
القبول المقدم لهدف تعبئة الورقة التجاریة.- 
جل مساعدته في الحصول على مساعدة الخزینة .أالقبول الممنوح للزبون من - 
القبول المقدم في التجارة الخارجیة.- 

)1(: : القروض المقدمة للأفراد- 4- 3- 2- 2

ن بین هذه قروض ذات طابع شخصي بشكل عام، و هدفها تمویل الاستهلاك الخاصة بالأفراد "الزبائن" و مهي 
التي تستعمل في تسدید المشتریات الشخصیة للأفراد دون استعمال النقود.القروض بطاقات القرض 

مبلغها مع الدخلشخاص ذوي الدخول الثابتة و یتناسب للأتمنحهي عادةو توجد أیضا "قروض شخصیة" و
.مستفیدللالشهري

: صیغ التمویل المستحدثةالمطلب الثالث
بحیث أدخلت تغییر جوهري ومعتبر في طبیعة العلاقة الایجاري هو فكرة حدیثة في طریق التمویل،إن الائتمان 

التقنیة بحیث تعددت وتنوعت المفاهیم التي أعطیت لهذه التمویلیة بین المؤسسة المقرضة والمؤسسة المقترضة،
.ولكنها تصب في معنى واحد

مفهوم الائتمان الایجاري - 1- 3- 2
حیث كان اصطلاحها في فرنسا>>Lessing<<لقد اختلفت وتعددت المصطلحات المترجمة للكلمة الاصلیة 

 )crédit –bail(،قرض جاريجمة لهذه الكلمة منها: القرض الإطلحات المتر وهناك مجموعة من المص ،
یجاري ...الخ . ، الائتمان الإیجاري، التأجیر التمویليویل الإ، التمالتأجیر

:اریف للتمویل التأجیري نذكر منهاهناك عدت تع
أو مؤسسة مالیة أو شركة تأجیر مؤهلة قانونا لذلكهو عبارة عن عملیة یقوم بموجبها بنكالتعریف الأول:"-

بوضع آلات أو معدات أو أي أصول مادیة أخري بحوزة مؤسسة مستعملة على سبیل الإیجار مع إمكانیة 
2في الفترة المتعاقدة علیها، ویتم التسدید علي إقساط یتفق بشأنها تسمى ثمن الإیجار"التنازل عنها

اختیارن المؤسسة بعدأنه تقنیة تحویل كغیرها باعتبار أو عقد إیجار مع خیار الشراء، أي ه:"الثانيالتعریف -
ثم تؤجره لها، هناك إذن ، یجار وتتطلب منها الأصل لصالحهاالاستثمار تتوجه نحو مؤسسة مالیة لقرض الإ

.تحویل الجزء من دور المؤسسة للغیر"
یمكن أن یقع دور محل قرض الإیجار على عمارات (مباني) هنا نقصد قرض الإیجار العقاري أوالمعدات 

.69، صذكرهقبجع س"، مرتقنیات البنوك"لطرش،طاهرال: 1
.76ص،نفس المرجع"، تقنیات البنوك"الطاهر لطرش،:2
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1وهي حالة قرض الإیجار للمنقولات

یة ر الإنتاجي بدفع مبالغ دو "الإیجار التمویلي هو قیام المستأجر وهو مستخدم الأصل :الثالثالتعریف 
2للملاك مقابل ثقة في الحصول على الأصل الإنتاجي واستخدامه"

3: خصائص الائتمان الایجاري- 2- 3- 2

، الطابع المالي والعیني یمكن أن یتمیز بالخصائص التالیة: الطابع الثلاثيیعتبر القرض الایجاري فن مالي
وائتمان متوسط الأجل .

: فهو یمثل علاقة ثلاثیة تمویلیة  الثلاثيالطابع -
نتاج الأصل الذي یكون محل العقد الخاص إة أطراف وهي المورد الذي یقوم بیربط القرض الایجاري بین ثلاث

المستأجر أو شاریا من وسیطا بین المورد وإمابالقرض الایجاري والطرف الثاني یتمثل في المؤجر الذي یكون 
أما الطرف الثالث فتمثل في المستأجر الذي یرغب في الحصول على تجهیزات أو ،ومؤجرا للمستأجرالمورد 

.صول استثماریة لأجل تمویل مشروعهأ
دیة لأنه یعد بدیلا لوسائل التمویل التقلیلوبا تمویلیا للمستأجرسیجاري أ: حیث یعتبر القرض الإ4الطابع المالي-

ض.تترتب عن القر لمالیة من أجل الحصول على عوائد استثمارا لمدخراته اأما بالنسبة للمؤجر فهي تمثل
ي ولیس نقدي أو فتح اعتماد یجاري هو عبارة عن تمویل في شكل عین: لأن القرض الإالطابع العیني-

.المقرضة، بل ینص على تسلیم أجهزة وآلات أو عقارات للمؤسسة المقترضة من طرف المؤسسةمصرفي
:  تحدید مدته  تعتمد على مدة وطبیعة الآلت و الأجهزة التي تكون محل العقد حیث متوسط الأجلائتمان -

كلة التوظیف الكامل ، فقد ساهم هذا الائتمان في حل مشئتمان متوسط وطویل الأجلضمن الإتندرج هذه المدة
رد اللازمة لاقتناء ت عن توفیر الموا، وتوفیر الموارد اللازمة لذلك لأن طرق التمویل التقلیدیة عجز الطویل الأجل
.جلنتاجیة ذات التشغیل المستمر والطویل الأالتجهیزات الإ

5جیري : مزایا و عیوب التمویل التأ- 3- 3- 2

في العلوم الاقتصادیةنیل شهادة لیسانسل، مذكرة "القرض الایجاري ودوره في التمویل"الغني،، بوطالبي عبدقراطبي جلول:1
.419ص،2008،المدیة، جامعة،قتصادیة والتجاریة وعلوم التسییرالعلوم الاكلیةتخصص مالیة وبنوك، ،
2000،بلد النشر، الطبعة الأولى، سنةنشأة المصارف،"اقتصادیات الاتمان المصرفي"،محمد كمال خلیل الخمزاوي:2

.419، ص
تخصص مالیة ،ة اللیسانس في العلوم الاقتصادیةلنیل شهاد، مذكرة"تسییر القروض"، فیق، بغداوي تو بن سعیدي الیاس:3

.42، ص 2000جامعة الشلف ، ،قتصادیة والتجاریة وعلوم التسییرالعلوم الاكلیةونقود، 
، دون سنة الطبعة الأولى، القاهرة،ردار الجامعة الجدیدة  للنش،"النقود والائتمان والمصارف"، مصطفى رشیدي مشیخي: 4

.311ص النشر ،
لوم ، مذكرة لنیل شهادة لسانس في الع"تكییف الائتمان الایجاري مع الاقتصاد الجزائري"، سلمى بوهدة ، سهام العوفي: 5

2010، یحیى المدیةجامعة الدكتورتجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة اتسییر و علوم الاقتصادیة، تخصص محاسبة ومالیة،
.56، ص 
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:دت مزایا یمكن ذكر بعضها فیمایليللائتمان التجاري ع
في حالات عدم التأكد من إمكانیة استغلال الأصل طوال فترةتظهر أهمیة هذه المیزةتجنب مخاطر الملكیة:-

ا في حالة الأصول الالعقد، ولكن مهما كان الأمر فان ،تي تتعرض للتقادم مثل الحاسوبكما تبدوا أهمیته أیضً
أن لا یعمل نه یتوقع من المؤجرأخاصة و نصیب المنشاة المستأجرة من تلك التكالیف عادة ما یكون صغیرا،

بل موزعة على عقود الإیجار المستقبلیة التي یحتمل إبرامها.دا واحد بتلك التكالیف،عق
نه یجنبها تحمل تكلفة الأصل في الأوقات أن المرونة للمنشاة المعنیة، ذلك یحقق الاستئجار قدرا مالمرونة: -

حسب الاحتیاجات الفعلیة التي لا تحتاج إلیه، فعقد الاستئجار قد یكون قصیر الأجل أو طویل الأجل وذلك 
للأصل وبانتهاء الاحتیاجات الفعلیة یعاد الأصل إلى المؤجر.

والتي یعد ن فترة الإیجار تقل عن العمر الافتراضي الذي تقبله مصلحة الضرائب،ألوتحقیق مزایا ضریبیة:-
من وراء الاستئجار تفوق نه یمكن للمنشاة المستأجرة أن تحقق میزة ضریبیة إهتلاك فالأساس في حساب قسط الإ

ما كان یمكن أن تحققه لو أنها اشترت الأصل بدلا من استئجاره.
ي فففي حالة الاستئجار أفضل منها في الاقتراض لشراء الأصل،الأرباحتكون تحسن صورة الربحیة :-

ت المؤسسة على أما إذا حصلیجاریة فقط من الإیرادات في قائمة الدخل،حالة الاستئجار تخصم القیمة الإ
هتلاك إضافة إلى الفوائد المصرفیة.راء الأصل فسوف تخصم قیمة قسط الإقرض لش

حصل على في بعض الحالات قد یسهل على مدیر شركة ما بأن یتجنب الإجراءات المعقدة لقرار الشراء:-
.بشراء هذا الأصلن یقوم أن له نفس التسهیلات إذا ما قرر بكن إن تكو ولا یم،استئجار أصل ماموافقة 

:یجاري له بعض السلبیاترض الإالقلا أنورغم الایجابیات السابقة الذكر إ
وذلك من خلال تمتعها نه یخدم أكثر مصالح الشركات المؤجرة،أیجاري الإمما یعیب الائتمانالقیمة الباقیة:-

للأصل التي تعود إلیها رغم استیفاء قیمته إضافة إلى استفادتها بالقیمة المتبقیة بملكیة الأصل مدة فترة الإیجار،
من الأقساط الدوریة خاصة إذا كانت هناك إمكانیة إعادة بیع هذا الأصل الذي یمكنها من تحقیق فائض قیمة.

فالمؤسسة المستعملةمن سلبیات قرض الإیجار ارتفاع تكلفته في بعض الأحیان مقارنة بالقروض،التكلفة:-
ن لن یحقق الأصل المردودیة المرتقبة منه،(المستأجرة ٕ فهي ) تتحمل تكالیف مالیة مفروضة إجباریا حتى وا

.مضطرة للوفاء بالتزاماتها
نظرا لثقل الالتزامات المالیة المفروضة على المؤسسات التي تعتمد على هذا یجاري:محدودیة القرض الإ-

یشترط في استعماله أن یخص  المؤسسات التي تتمتع بمردودیة مالیة كبیرة وتتوفر على النوع من التمویل،
رأسمال متداول معتبر یمكنها من تحمل التكالیف الضروریة لذلك.
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صیغ التمویل الإسلامیة (اللاربویة):المطلب الرابع
حقوق والالتزامات بین المتعاقدینع الفتوز ریعة الإسلامیة على أساس العدالة، تقوم العقود كلها في الش

، وكذلك الشركات ینبغي أن تكون الحقوق المستفادة في مقابل التعادل في التبادل في المعاوضاتعلى مبدأ 
.الواجبات المستحقة فیكون توزیع الربح والخسارة

: صیغ التمویل التي تعتمد على تقاسم الأرباح:1- 4- 2
توصف هذه الصیغ بأنها أسالیب قائمة على الملكیة ومن أهمها التمویل بالمشاركة، المضاربة وكذا التمویل 

:1بالمشاركة في الإنتاج من خلال صیغ المزارعة، المساقاة وشركة الحیوان والتي سنتطرق لها فیما یلي
تعد المشاركة من أهم أسالیب التمویل لعملیات الاستثمار الجماعي في المشاریع الصناعیة المشاركة:-

والتجاریة والعقاریة وغیرها، حیث تشارك بفاعلیة في البنك الإسلامي باعتبارها بنوك تعتمد أساسا على 
.2المشاركة في الربح والخسارة، وهي أحد جوانب تمیّز البنوك الإسلامیة عن التقلیدیة

المضاربة هي "عقد مشاركة بین طرفین، یقدم أحد الأطراف رأس المال ویقدم الطرف الآخر المضاربة: -
جهده المتمثل في الإدارة والخبرة والمناظرة".

فضلا عن الصیغ الاستثماریة التي أشرنا إلیها من مشاركة، ومضاربة، التمویل بالمشاركة في الإنتاج:-
.لمزارعة، المساقاة، شركة الحیواناامة نذكر منهاهناك صیغ استثمار زراعي ه

صیغ التمویل التي تعتمد على العائد الثابت:- 2- 4- 2
:3یحصل التمویل حیثما یتأجل الدفع ومن أهم صیغ هذا النوع من التمویل نجد

مقابل أوصافها المرابحة هي "أن یشتري البنك سلعة ما لحساب عمیل قد طلبها منه بعد تحدید المرابحة: -
ربح معین مسمى أیضا البیع لأمر الشراء.

من بین البیوع الموجودة في البنوك الإسلامیة البیع الآجل والبیع بالتقسیط: -
الاستجلاب هو عقد یطلب فیه طرف من البنك أن یجلب إلیه شیئا موصوفابیوع الاستجلاب (التورید):-

للمزید من التفاصیل :1
.1، مجلد 5الاتحاد الدولي للبنوك الإسلامیة ، الموسوعة العلمیة والعملیة للبنوك الإسلامیة ،ج -
مصر، الطبعة الأولى، المكتبة العصریة،،"أسس التمویل المصرفي الإسلامي بین المخاطرة والسیطرة"،محمد محمود المكاوى-

.51- 28، ص 2009
: للمزید من التفاصیل:2
م، 1984) نوفمبر 13إلى 11، وقائع ندوة النظام الإسلامیة، أبو ظبي ("النظام المالي الإسلامي"محي الذین طبرا بزوني، - 

.119ص 
"،دار هومه للطباعة والنشر والتوزیع،لامیةالتمویل الإسلامي"من الفقه إلى التطبیق المعاصر لدى البنوك الإس"،مسدور فارس-

.136، ص 2007الجزائر، دون طبعة، 
.60-52نفس المرجع، ص ، "أسس التمویل المصرفي الإسلامي بین المخاطرة والسیطرة"،: محمد محمود المكاوى،  3
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الصفات لا من قبیل الوعد بشراء ذلك الموصوف عند إحضاره، وبالثمن المتفق علیه مسبقا، فهو بیعمع
بیوع الأعیان.

إذا أراد مشروع معین زیادة طاقته الإنتاجیة، ولم یكن لدیه رأس البیع التأجیري (أو التمویلي بالتأجیر): -
بالتأجیر، حیث یعد هذا النوع من التمویل حدیث نسبیا في المال الكافي فبالإمكان اللجوء إلى التمویل 

المصارف مقارنة بغیرها من الصیغ.
قتصاد الإسلامي وفي داة تمویل ذات كفاءة عالیة في الإیعد السلم في عصرنا الحاضر أبیع السلم:-

نشاطات المصارف الإسلامیة، من حیث مرونتها واستجابتها لحاجة التمویل المختلفة.
من الصیغ التي یمكن أن تمارس من خلالها المصارف الإسلامیة دورا مهما، سواء یعتبرستصناع: الإ-

للمتعاملین معها، أو للمجتمع والاقتصاد ككل.
1يالتمویل التكافل- 3- 4- 2

، ویعتبر من أهم عیة تجسیدا لدورها في خدمة المجتمیقصد بهذا النوع الأنشطة التي تؤدیها البنوك الإسلام
نظم التكافل التي یجب ممارستها ما یلي:

فریضة على المسلمین وهي في نفس الوقت مورد مالي مهم للبنوك الإسلامیة ونفقة في تعتبرالزكاة: -
.ذات الوقت

هو "عقد بین طرفین أحدهما المقرض والثاني المقترض یتم بمقتضاه دفع مال مملوك القروض الحسنة:-
إلى المقرض في الزمان والمكان المتفق علیهما".یقوم هذا الأخیر بردهنللمقرض إلى المقترض على أ

المساهمة في المشروعات الاجتماعیة:  -
إنما هدفها تقدیم خدمة اجتماعیة لأبناء یقصد بالمشروعات الاجتماعیة، تلك التي لا تهدف إلى تحقیق الربح و

المنطقة المحیطة بالبنك، وهذه المشروعات من الأعمال الخیریة التي اعتادت الأمة علیها منذ أمد بعید حیث 
یقوم بها القادرون من أغنیاء المنطقة تكافلا وتعاونا مع غیر القادرین، وقد تشمل هذه المشروعات مجالات مثل 

الأیتام أو المسنین أو المدارس أو مراكز تدریب وتشغیل الصبیة الفقراء في مهن معینة أو دور العلاج أو دور
بناء المساجد ودور تحفیظ القرآن وغیر ذلك من المشروعات.

ویمكن للبنوك الإسلامیة أن تساهم في هذا الجهد الاجتماعي بتقدیم مساعدات ومنح مالیة أو عینیة لهذه 
د) باعتبارها ضمن مصارف الزكاة، كما یمكنها أن تدعمها من خلال تقدیم قروض حسنة المشروعات (لا تر 

سواء كانت نقدیة أو عینیة أو في شكل شراء معدات أو مستلزمات أخرى، وهي بطبیعتها یتم استردادها، ومن 
هذا النوع من المتصور أن تبادر البنوك الإسلامیة بالقیام بذلك فتحفز الأفراد وتشجعهم على الإسهام في 

المشروعات.

- 2009، 07مجلة الباحث، عدد ، "متطلبات تطویر الصیرفة الإسلامیة في الجزائر"،سلیمان ناصر وعبد الحمید بوشرمة:1
.310، ص2010
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الأول خلاصة الفصل
التالیة:تم التوصل إلیه من خلال النتائجیمكن ذكر ماخلاصة القول 

ها، و یعمل ئهو الشخص الذي یقوم بانشافأن المقاول هو صاحب فكرة الإستثمار و صاحب مشروع المقاولة - 
.تطویرها وربط العلاقة مع محیطهاعلى إدارتها وتسییرها ومن یبحث على

للمقاول عدة تصنیفات فهو مهندس البناء وهو القائد والمسیر في المؤسسة وممكن أن یكون صاحب المشروع - 
بإعتباره المبدع والمبتكر.

ولدیه الارادة والرغبة في تنفیذ هذا المشروع، كذا التمویل أي یطلق تسمیة مقاول على كل فرد یمتلك فكرة - 
المصرف.على أرض الواقع من قبلأفكارهمصادر مالیة لتجسید 

، أي كل او كذا توسیعههاو ضمان سیر نشاطمؤسسةیعتبر تمویلا كل المصادر المالیة الضروریة لإنشاء - 
أنه على تحقیق تدفقات نقدیة كما الموارد التي تجعل المؤسسة تنتج أكثر في ظروف أحسن مما یجعلها قادرة 

إمداد المشاریع أو أي عملیة تجمیع مبالغ مالیة وجعلها في حوزة المؤسسة بصفة مؤقتة على شكل قروض 
ومن هنا تعمل المصارف على تلبیة اطهاالمؤسسات بالأموال اللازمة لإنشائها أو توسیعها أو استمرار نش
حاجات الأفراد في تجسید والقیام بمشاریعهم بغیة تحقیق رضاهم .

لوب مقابل هو الحالة النفسیة التي یكون علیها الزبون عندما یحصل على التمویل المطفرضا للأما بالنسبة - 
لتنفیذ مشروعه و بین توقعات هذا من تمویلالتضحیة بالوقت والجهد، ناتج لعملیة المقارنة بین ما تحصل علیه 

.العمیل 
من خلال عملاءهفهو یسعى جاهدا لتحقیق رضاه و كسب ولاءالمصرف عنصر فعال لتطوریعتبر الرضا - 
احترام وقته و عدم اضاعته في الانتظار أو في اتباع اجراءات دراسة شكاوي و مقترحات و انتقادات العملاء،، 

بناء صورة هذا من أجل،عن الخدمات التي یقدمها المصرفعطاءه معلومات كاملةإروتینیة معقدة و طویلة، 
أمام لمصرف و خدماته وعن العاملین فیه و المحافظة المستمرة على سمعة و صورة المصرفاایجابیة عن

ه.عملاء
ومن خلال ما تم التطرق له نستنتج أن رضا العمیل له دور فعال في المؤسسات البنكیة لذلك وجب على 
المصارف تلبیة رغبات العملاء لكسب رضاهم من خلال مجموعة من الخدمات نطرحها في الفصل الموالى 

لنرى مدى رضا العمیل عن الخدمات المصرفیة .
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نتائج الدراسة المیدانیة وتحلیلھا الفصل الثاني: 
ینبغي لغرض تعمیق الدراسة المیدانیة ومن أجل إسقاط المفاهیم النظریة على الواقع العملي، :تمهید

ري، وذلك ظإجراء تحلیل لمدى رضا المقاول على صیغ التمویل المصرفیة، على النحو الذي جاء في الجزء الن
الأخیرة للتمكن من إصدار حكم تقییمي عن الطرق التي تعتمدها البنوك في تمویل المقاول ومدى مساهمة هذه

كأدات رئیسیة في جمع البیانات الخاصة في هذه الدراسة على الإستبیان ا و إعتمدن،العمیل المقاولفي رضا 
وقد صیغت العبارات الخاصة بكل ، رضا المقاول عن صیغ التمویل المصرفیةبغیة تقییم بمتغیرات الدراسة،

متغیر صیاغة تعطي إمكانیة الإجابة علیها من قبل أفراد العینة المبحوثة (فئة المقاولین).
.وبهذا سنقسم الفصل إلى مبحثین كمایلي 

.منهجیة الدراسة المیدانيول:لأ االمبحث 
.: تحلیل نتائج الإستبیانالمبحث الثاني
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ةمنهجیة الدراسة المیدانیول:الأ المبحث 
وخلصنا إلى أن دقة إعتمدنا في بحثنا هذا على مجموعة من الأدوات أملتها علینا نوعیة الموضوع،

المعلومات المتوصل إلیها تتوقف إلى حد كبیر على حسن إختیار هذه الأدوات وكذا كیفیة إستعمالها. 
ب الدراسة المیدانیةلو أسالمطلب الأول: 

:بلو الأساو سیتم فیما یلي عرض هذ
المقابلات الشخصیة1-1-1-

سالیب التي یستخدمها المرشدون التربویون، الأوهي أسلوب من خبرة ومهارات خاصة،لمقابلة فن وعلم یتطلب ا
والأخصائیون، والصحفیون والباحثون... 

.المقابلة في اللغة-
.1ه وقابل: المواجهة، یقال قابله: لقیه بوجهه، والشيء بالشيء عارضه،هي
.في الاصطلاحالمقابلة -

حوار لفظي مباشر هادف و واعي یتم بین شخصین (باحث ومبحوث ) أو بین شخص (باحث) ومجموعة - 
من الأشخاص، بغرض الحصول على معلومات دقیقة یتعذر الحصول علیها بالأدوات أو التقنیات الأخرى 

.ویتم تقییده بالكتابة أو التسجیل الصوتي أو المرئي
محادثة موجهة بین الباحث والشخص أو أشخاص آخرین بهدف الوصول إلى حقیقة أو موقف معین، -

یسعى الباحث للتعرف علیه من أجل تحقیق أهداف الدراسة.
یتم خلالها سؤال فرد أو خبیر عن معلومات لا )مباشرة أو هاتفیة أو تقنیة لجمع البیانات(وسیلة شفویة-

.الأخرىلمصادر تتوفر عادة في الكتب أو ا
، بل و ت جمع المعلومات في البحث العلميهي أداة من أدواا، و إنمستبار لیست منهجاالإالمقابلة أوذن إ

تقوم على ، میةها الأمجتمعات التي تنتشر فیطلاق خاصة في الستخداما و أحسنها وأفضلها على الإأكثرها ا
، و المبحوثین كل على حدى و بین الباحث أو معاونیه المتمرنینالاتصال الشخصي و الاجتماع وجها لوجه 

.و ذلك لغرض محدداتحدث مناقشة أو محادثة موجهة من أجل البیانات التي یرید الباحث الحصول علیه
شخاص موضوع الدراسة و یتوقف نجاحاته عن الأو خلال هذه المناقشات و المحادثات یكتب الباحث ملاحظ

، و الأسئلة المناسبة التي تتفق و أحداث البحث ، وعلى الكیفیة التي تتبع المقابلة على مستوى التخطیط لها
.لتسجیل المعلومات و البیانات التي تسفر عنها هذه المقابلة من جهة أخرى 

موضوع معینرأي المجیب في یجمع الباحث مع المبحوثین المعلومات عن طریق أسئلة یلقیها السائل لمعرفة -

. 950، ص 2004مجمع اللغة العربیة،  القاهرة، الطبعة الرابعة، ،المعجم الوسیطإبراهیم مصطفى وآخرون،  :1
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راض ، أو معتقداتهم الدینیة أو التعرف على النفس البشریة باستعبالذات، أو الكشف عن اتجاهاتهم الفكریة
،ظروف تنشأة المبحوث اجتماعیا، و الكشف عن دوافعه و مشاعره، و اتجاهاته و عقائده و قیمه، و آماله

رغباته مما یصعب الحصول علیه عن طریق وسائل جمع البیانات الأخرى.
و یبدأ الباحث بأن یوجه أسئلة عامة ، ثم یركز تدریجیا على محور الاهتمام فیضیق من نطاق الأسئلة حتى 

.1یتمكن من الحصول على المعلومات النوعیة و الخاصة رویدا رویداً 
المقابلات الشخصیة: يحد أنواع المقابلات و هحیث في دراستنا اعتمدنا على أ

ات الإستبیان لضمان الإجابة الدقیقة ر تمت هذه الأخیرة مع أغلب أفراد عینة الدراسة بهدف توضیح فقحیث 
والصحیحة عن الأسئلة الواردة .

2:الإستقصاء- 2- 1- 1

ستیعاب. تفكیر أو عملیة عامة یسعى من خلالها الإنسان إلى المعرفة أو الایعّرف الاستقصاء بأنه طریقة
واسعة عن " القدرة على استقصاء منظم یدمج قدرات التفكیر الاستقرائي بعد أن اكتسب الشخص معرفةأي هو

موضوع محدد من خلال عملیات التعلم المنهجي والمنظم".
التي تتطلب التحري عن العالم الطبیعي أو المادي، والذي یقود إلى كما یعّرف أیضا بأنه إحدى طرائق التعلم 

طریقة للقیام بالبحث العلمي.عتبر، فهو یلبحث عن فهم جدیدإثارة أسئلة والتوصل إلى اكتشافات في مجرى ا
فالاستقصاء إذن هو القدرة على تحدید المشكلات واستقصائها، تكوین الفروض، تصمیم التجارب، جمع 

ت، واستخلاص الاستنتاجات حولها. ویشمل الاستقصاء على العملیات الآتیة:البیانا
، تعمیم النتائج.ختبار الفروض تكوین الفروض، تصمیم الطرق الاستقصائیة، ا، تحدید المشكل- 
تطویر اتجاهات معینة (مثل: الفضول، تفتح الذهن، ، تحمل المسئولیة،  اتخاذ القرار وتقییم النتائج).- 

: تحضیر الإستقصاءالثانيالمطلب- 2- 1
مجموعة من الأسئلة « 3یتضمن هذا الجزء أسس الدراسة المیدانیة، المعتمدة على أسلوب الإستبیان الذي هو 

حول موضوع معین، یتم وضعها في إستمارة، ترسل للأشخاص المعنیین بالبرید أو یجري تسلیمها بالید المرتبة
.»للحصول على أجوبة الأسئلة الواردة فیهاتمهیدا

:، على الرابط الإلكتروني12.33، 20/04/2016،يالمقابلة في البحث الاجتماع، : نبیل حمیدشة1
ouargla.dz/jspui/bitstream/123456789/6141/1/S0807.pdf-http://dspace.univ

روني:، على الرابط الإلكت12/04/2016،10.30، الاستقصاء في العلوم التجاریة،سالم الرواشدةإبراهیم: 2
http://elibrary.mediu.edu.my/books/MAL00088.pdf

"، الطبعة الرابعة ، دیوان المطبوعات مناهج البحث العلمي و طرق إعداد البحوث: عمار بوحوش و محمد الذنیبات" 3
.67، ص 2007الجامعیة،الجزائر،
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.المتعاملین مع البنوكزبائن التم إعتماده كأداة لجمع البیانات من 
تحدید مجتمع و عینة الدراسة- 1- 2- 1
أي الأفراد راعینا في إختیار مجتمع الدراسة المیدانیة الإعتماد على معیار المؤهل العمليمجتمع الدراسة: -

، كشرط لتوزیع الإستمارات على عینة المستفیدین من التمویل على مستوى الوكالة الوطنیة لدم تشغیل الشباب
الدراسة بغیة ضمان قدرة أفراد العینة الإجابة و التعامل مع محتوى الإستبیان بشكل جید، لذلك یشتمل 

م تشغیل الشباب، والمستفیدین فعلا من الخدمات مجتمع الدراسة على المتعاملین مع  الوكالة الوطنیة لدع
وصیغ التمویل المعتمدة من قبل المصرف.

مع فئة معیة من المجتمع فقد تشكلتبما أن الوكالة الوطنیة لدعم تشغیل الشباب تتعامل: عینة الدراسة-
خلال الفترة مستفید من حصوله على التمویل عمیل، 110مقدر بـ: العملاءعینة الدراسة في عدد من 

2016عتمدنا على المعلومات الخاصة بسنة .ا31/03/2016إلى غایة 02/01/2016المحصورة بین 
في عدد المؤسسات الصغیرة أو الأشخاص المعنیین اللذین 2015نظرا للحجم الكبیر الذي عرفته سنة 

تم لذلك ، تفید من التمویلمس14505من التمویل والذي بلغ حجم العینة خلال السنة المذكورة ب استفادوا
عن طریق الصدفة بناءا على ما تسمح به إمكانیة الباحث المادیة و الفكریة، بالطریقة العشوائیة ، همر اختیا

بلائحة أو قوائم العملاء زیادة على مشكل التكتم  والتحفظ الشدید على تسریب المعلومات الخاصة 
.المستفیدین من صیغة التمویل

N=118وبلغ مجموع العینة بـــــ:  معادلة ریتشارد جیجرحجم العینة من خلال معادلة احتسابحیث تم 

حیث أن: 
 -N :حجم المجتمع ؛
 -Z: ؛1,96وتساوي 0,95الدرجة المعیاریة المقابلة لمستوى الدلالة
 -D: ؛0,05نسبة الخطأ وتساوي
 -P: = ؛0,50نسبة توفر الخاصیة والمحایدة

وفي صدد 91، وتم تقریب هذه النسبة إلى %90,691157ومن خلال المعادلة السابقة تحصلنا على نسبة 
عمیل مقاول.110توزیع إستبیاننا أخذنا من مجتمع العینة المدروسة 

تصمیم الاستبیان:2- 2- 1
المبحوثین لفقرات الإستبیان، ویعتبر هذا المقیاس الأكثر شیوعااستجابةمقیاس لیكارت لقیاس استخدامتم 

 
     ppzdN
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یطلب فیه من المبحوث أن یحدد درجة موافقته أو عدم موافقته على الخیارات المحددة، وهذا المقیاس حیث
واحد منها على النحو التالي: ) خیارات متدرجة یشیر المبحوث إلى إختیار05مكون غالبا من خمس (

): درجة مقیاس لیكارت1- 2(جدول رقم
موافق بشدةموافقمحایدغیر موافقغیر موافق بشدةالإستجابة 

12345الدرجة
) إلى 1الإختبارات تندرج من (وحتى نتمكن من قیاس إتجاهات فإننا نقوم بإعطاء نقاط أو درجات إلى هذه 

) إلى الإجابة موافق بشدة في حالة العبارات المواتیة للإتجاه موضوع الدراسة، 5) بحیث تعطي الدرجة (5(
1) إلى الإجابة لا أوافق بشدة في حالة العبارات المواتیة كذلك.1وتعطى الدرجة (

.تصمیم أسئلة الإستمارة الإستبیانیة- 3- 1- 2
محاور أساسیة، و یضم كل محور مجموعة من الأسئلة تغطي جانبا أربعةالإستمارة الإستبیانیة من تشكلت 

:وهيمن الأسئلة معینمعینا من موضوع الدراسة، كما اعتمدنا في تصمیم هذه القائمة على نوع
حات یتم الإختیار من بینها.انعطي في هذا النوع مجموعة إقتر أسئلة مغلقة : 

العربیة ، و تم توزیعها من خلال أسلوب المقابلة الشخصیة.بالغة ولقد تم تصمیم قائمة الأسئلة 
.و ثبات الإستبانةصدق- 4- 2- 1
أهمیة محتوى أسئلة الإستمارة الإستبیانیة من حیث مدى مصداقیة صحة ولاختبار:صدق الإستبیان-

.ییمها من قبل الأستاذ والدكتور المؤطر للمذكرة التي بین أیدیكمالوضوح والبساطة، تم تق
معامل ألف كرونباخ لجمیع الإستبانات استخدامإستبانة الدراسة فقد تم ثباتأما للتأكد من : ثباة الإستبانة -

بشكل كبیرویقصد به الاستقرار في النتائج وعدم تغییرها،بهدف التحقق من التجانس أو الإتساق الداخلي لها
لهاذا استخدمناو لهذا الغرض لو تم إعادة توزیعها على أفراد العینة عدة مرات خلال فترات زمنیة معینة،حتى

.)Cronbach Alfa-(معامل ألف كرونباخ
یوضح نتائج ألف كرونباخ لقیاس ثبات الإستبیان لكل الفقرات):2- 2(الجدول رقم

معامل ألف كرونباخعدد الفقراتالكليالإستبیان 
3679,4%

).01الجدول رقم02(أنظر الملحق رقم spssالمصدر: من إعداد الطالبتان إعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 

، ص 2008الطبعة الأولى، عمان، دار وائل للنشر والتوزیع،،spssالتحلیل الإحصائي الأساسي بإستخدام : محفوظ جودة، 1
23.
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وهي أعلى من النسبة المقبولة والتي تتمثل ،ي نسبة عالیة وممتازةوه%79,4تبین أن قیمة ألف للإستبانة
%60>ألففي 
الحدود المكانیة و الزمانیة- 5- 2- 1

ببلدیةعلى مستوى ولایة عین الدفلىالوكالة الوطنیة لدعم تشغیل الشبابیتواجد مقرالحدود المكانیة : -
عین الدفلى الحي الإداري، كما تم توزیع الإستبیان في قسم الإستقبال.

27إلى غایة 2016أفریل 17فقد انطلقت من فترة توزیع الإستبیانلالإطار الزمني الحدود الزمانیة :-
.2016أفریل 

معدل الردودو أسلوب التحلیل الاحصائي- 6- 2- 1
%89.09أي بمعدل رد 98اعإستمارة، و تم استرج110لقد تم توزیع :معدل الردود-
تم الاعتماد على برمجیة إدخال من أجل دراسة و تحلیل نتائج الاستبیان،: أسلوب التحلیل الإحصائي-

SPSS-16.0)البیانات و تحلیلها وفق الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة  كما تم اعتماد أسلوب الفرز ، 1(
قصد تحلیل نتائج كل سؤال على حده ، و ذلك باستخراج التكرارات و النسب الموافقة (tri à plat)السطحي 

.لها
في محاورالاستبیانسئلةأتصنیف :الثالثالمطلب - 3- 1

استمارةتضمنت ووفق لهذا المقیاسالاستبیانالمبحوثین لفقرات استجابةمقیاس لیكارت لقیاس استخدامتم 
تتعلق بجانب معین من موضوع من العباراتأساسیة، و یشمل كل جزء مجموعة أربعة  محاورالإستبیان 

الدراسة كما یلي :
.المحور الأول- 1- 3- 1

هذا المحور خمسة أسئلة خاصة بالمعلومات الشخصیة للمستقصى منه، كما یلي :إشتمل
خاص بعامل الجنس.: )01السؤال (-
خاص بعامل المستوى التعلیمي.:)02السؤال (-
.خاص بعامل السن: )03السؤال (-
.بطبیعة النشاط الممول خاص ): 04السؤال (-

.المحور الثاني- 2- 3- 1
كما یلي:لمقاول عن السمات الأساسیة للبنك بمدى رضا اةخاصعبارةعلى إحدى عشر إشتمل هذا المحور

تصمیم المصرف یجعلك تقدم على التعامل معه.): 1(العبارة رقم-
قرب المصرف یساعدك على التعامل معه.):2(العبارة رقم-

1: S.P.S.S : Statistical Package for the Social Sciences.
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المصرف یمتاز بسمعة حسنة في خدمة عملائه.):3(العبارة رقم-
وضوح اللوحات الإرشادیة للمرافق. ):4(العبارة رقم-
سهولة الإتصال عبر الهاتف وعبر البرید الإلكتروني.):5(العبارة رقم-
.یلجأ المصرف إلى إستخدام أسالیب جدیدة للترویج عن صیغ التمویل):6(العبارة رقم-
والتعامل الجید لموظفي المصرف یدفعك للتعامل معه.حسن الإستقبال):7(العبارة رقم-
سرعة الحصول على المعلومات من قبل المصرف.):8(العبارة رقم-
إستخدام المصرف لأسالیب حدیثة(معدات وتجهیزات) للترویج عن خدماته تمكنك من ):9(العبارة رقم-

سرعة حصولك على الخدمة.
المصرف ذو تصمیم داخلى منظم ومتكامل.):10(العبارة رقم-
مكان الإنتظار داخل المصرف مریح.):11(العبارة رقم-

.المحور الثالث- 3- 3- 1
عن الصیغ " العمیل المقاولرضا "متعلقة بمجموعة من المعاییر، لتقییم عبارةتسعة عشرهذا المحور تضمن

:، و ذلك كما یليالتي تعتمد علیها البنوك في التمویل
لدى موظفي المصرف إستعدادیة لتقدیم كل المعلومات الخاصة بصیغة التمویل المراد :)12(العبارة رقم-

الحصول علیها.
یحتوي المصرف على صیغ تمویل متنوعة.:)13(العبارة رقم-
یقدم المصرف كافة المعلومات المتعلقة بصیغ التمویل المقترحة.):14(العبارة رقم-
أوقات الحصول على التمویل مناسبة لمشروعي نظرا لسرعة معالجة الملف من طرف :)15(العبارة رقم-

المصرف، ونظرا للفترة الزمنیة للحصول على التمویل لا تعتبر طویلة. 
یتمتع موظفي المصرف بالكفاءة العالیة لدراسة ملف المتضن طلب صیغة التمویل.:)16(العبارة رقم-
المصرف نظرا لعلاقاتي الجیدة مع موظفي البنك.أتعامل مع :)17(العبارة رقم-
یحتوي ملف طلب الحصول على التمویل على تسهیلات تخفض من إجراءات ):18(العبارة رقم-

الحصول على التمویل.
درجة الخطأ في تحلیل ملف التمویل قلیلة.):19(العبارة رقم-
ممیزة تتمثل في سعر فائدة تسهیلاتیسعى المصرف عن طریق التفاوض إلى تقدیم ):20(العبارة رقم-

توقیت تسدیدها مقبول.،تاریخ تسدید القروض مقبول،ضمانات متاحة،مقبول
عمولات دراسة ملف التمویل مقبولة.):21(العبارة رقم-
یلتزم المصرف بوعوده الخاصة بمنح التمویل في حالة الموافقة علیه.):22(العبارة رقم-
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موظفوا مصلحة القرض أو التمویل كافة الإستفسارات المتعلقة بطلب صیغة یقدم ):23(العبارة رقم-
التمویل.

یظهر موظفوا المصرف إهتماما صادقا لمساعدتي):24(العبارة رقم-
تجدون السریة التامة من خلال تعاملكم مع المصرف .):25(العبارة رقم-
ستفدت من صیغة التمویل من قبله.عامل مع المصرف الذي صدیقك بالتتنصح):26(العبارة رقم-
من خلال تعاملك مع البنك حالیا وفي السابق ترى تحسن في معالجة الملف وتقدیم ):27(العبارة رقم-

صیغة التمویل.
تعاملك مع مصرف یجعلك غیر مستعد للتعامل مع غیره.):28(العبارة رقم-
إذا وجدت صیغ تمویل لا یقدمها المصرف الذي تتعامل معه فإنك مستعد للتعامل ):29(العبارة رقم-

مع مصرف آخر.
تستمر في التعامل مع المصرف لأنك تعودت على الإجراءات المنتهجة من طرف ):30(العبارة رقم-

المصرف في تقدیمه لصیغة التمویل.
المحور الرابع- 4- 3- 1

عوامل أخرى متعلقة علىالمقاولدرجة رضامعرفة ، حیث ركّز هذا الجزء على ستة أسئلةهذا المحور اشتمل
.بالمصرف قد تكون خارجة عن القواعد والقوانین الداخلیة للمصرف أو من ضمنها

أنت راض عن دفع مبالغ نقدیة لتسریع عملیة الحصول على صیغة التمویل.: )31(العبارة رقم-
تفضل الوساطة لتسهیل الحصول على صیغة التمویل .): 32(العبارة رقم-
في حالة وجود مشكلة تعتري نشاطك یعمل المصرف  جاهدا على مساندتك.: )33(العبارة رقم-
في حالة توقفك عن الدفع فإن المصرف یفرض غرامات تأخیر غیر مبالغ فیها.: )34(العبارة رقم-
في حالة توقفك عن الدفع یسعى المصرف جاهدا لتقدیم المساعدة ویؤخر الوصول :)35(العبارة رقم-

إلى الجهات القضائیة .
یعتبر سعر الفائدة من الأمور التي تجعلك غیر مستعد تماما للتعامل مع المصارف.:)36(العبارة رقم-
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: تحلیل نتائج الإستبیانالمبحث الثاني
:كل عبارةنتائج الإستقصاء في شكل جداول متبوعة بتحلیلسیتم فیما یلي تقدیم نتائج 

.: تحلیل البیانات الشخصیة لعینة الدراسةالأوللمطلب ا
معلومات متعلقة بالبیانات الشخصیة للعینة المدروسة وسیتم تحلیلها كما یلي:مجموعة المطلبیتضمن هذا

) : الخصائص الشخصیة لأفراد عینة الدراسة3- 2الجدول رقم (

المستوى الجنس
طبیعة النشاط السنالتعلیمي

الممول
7374.5ذكر

%
2525.5أنثى

%
%66.1إبتدائي 
%2222.4متوسط
%3232.7ثانوي

%88.2جامعي
%1818.4لیسانس

%1212.2التكوین المهنيحامل لشهادة
%2424.5سنة25إلى 20من 
%.1919.4سنة30إلى 25من 
%2222.4سنة35إلى 30من 
%2020.4سنة40إلى 35من 
%1212.2سنة 45إلى 40من 

%11سنة45أكثر من 
%33.1قطاع  الصناعة

%1515.3والصید البحر    قطاع الزراعة
%1616.3قطاع خدمات         
%33.1قطاع الطاقة          
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)4،5،6،7،الجدول رقم (02( أنظر الملحق رقمSpssاعتمادا على نتائج البرنامج الآلي تانمن إعداد الطالب:المصدر
الذكور ، حیث بلغت نسبة مشاركةنا توزیع الجنس على عینة الدراسةمن خلال الجدول السابق یتضح ل

ركة الایناثفي حین بلغت نسبة مش،فرد73أي %74.35نسبة یناث كونهم یمثلون في الاستبیان أكثر من الإ
هنة المقاول فرد من أفراد العینة مما یعبر على هیمنة عنصر الذكور على م25، و التي تمثل %25.5نسبة

ة فئة الذكور و ر أو خوض مجال البحث فیها، لهذا لاحظنا سیطالمهنة یناث بامتهان هذه مقابل عدم اهتمام الإ
هو ما یقدر الفئة المرتفعة.   

، فرد24أي%24,5سنة بنسبة 25لى إ20ة الدراسة تتراوح أعمارهم من كما لاحظنا أن غالبیة عین
.فرد32أي %32,7ب و أخذ المستوى الثانوي أعلى نسبة

من أفراد فرد19أي %19,4لاحظنا أن أكثرهم استثمروا أموالهم المتحصل علیها في قطاع النقل بنسبة و
.خصصوا أموالهم في قطاعات أخرى%27,6عینة الدراسة ، و

الأولالمحور : تحلیل بیاناتالمطلب الثاني
: لتاليكاللمصرف السمات الأساسیةالتي تبرز رضا المقاول عن العباراتمجموعة من المطلبیتضمن هذا

"بالنسبة لك لتقدم على التعامل معهتصمیم المصرف هو حافز" : )1(العبارة رقم-
1رقم على العبارةجابة توزیع أفراد العینة على الإ:)4- 2الجدول رقم(

النسبةالتكرارالبیان
%88.2غیر موافق بشدة 

%1818.4غیر موافق
%2020.4یدمحا

%4950.0موافق 
%33.1موافق بشدة
%98100المجموع

).08الجدول رقم 2( أنظر الملحق رقمSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 

%1919.4قطاع النقل
قطاع الخدمات والأشغال 

العمومیة        
1515.3%

%2727.6قطاع آخر
98100المجموع

%
98100%98100%98100%



نتائج الدراسة المیدانیة وتحلیلھا الفصل الثاني:

40

، حیث بلغت النسبة جذبهم تصمیم المصرف المتعامل معهیفراد العینة أن معظم أنلاحظ من الجدول، 
لأنهم یعتبروا أنه كلما كان تصمیم المصرف الخارجي جید ،فرد من أفراد العینة52ما یقارب أي 53,1%

، بینما وكذلك یعطي إنطباع بتوفر فرص للحصول على التمویلكلما امتاز المصرف بطریقة منظمة في عمله
فرد وهذا راجع إلى 46أي%47نسبة توزعت إجابات أفراد الدراسة بین غیر موافق وغیر موافق بشدة ومحاید ب

نما بالخدمات وأسلوب التعدم إهتمام ٕ .      امل الذي یقوم علیه المصرفيعهذه الفئة بالتصمیم الخارجي وا
"قرب المصرف یساعدك على التعامل معه" : )2(العبارة رقم- 

.2توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة رقم :)5- 2الجدول رقم(
النسبةالتكرارالبیان

%33.1غیر موافق بشدة
%1010.2غیر موافق

%1010.2محاید
%6263.3موافق 

%1313.3موافق بشدة
%98100المجموع

). 09الجدول رقم 2( أنظر الملحق رقمSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج 
62أي 63.3%على هذه العبارة بنسبة تقدر أفراد عینة الدراسة موافقونمعظم نلاحظ من الجدول أن 

، موافقین بشدة أي العمیل یتعامل مع المصرف الأقرب له وذلك لتوفیر الوقت و الجهد%13فرد، تلیها نسبة 
أي %3,1بنسبةموافق بشدة غیرفرد و 13أي%13,3بـ أو غیر موافق بشدةبینما بلغت نسبة غیر موافق

.  موتلبیة حاجاتهمبتوفیر رغباتهونویمكن تفسیر ذلك إلى عدم إهتمام هذه الفئة بالقرب بقدر ما یهتمأفراد،3
"المصرف یمتاز بسمعة حسنة في خدمة عملاءه " : ) 3(العبارة رقم -

.3رقم توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة:)6- 2الجدول رقم(
النسبةالتكرارالبیان

%11.0موافق بشدةغیر 
%77.1موافقغیر 

%1111.2محاید
%5859.2موافق

%2121.4بشدةموفق
%98100المجموع

)10الجدول رقم 02( أنظر الملحق رقمSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
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58أي %59.2لاحظ من خلال الجدول أن معظم أفراد عینة الدراسة موافقون على هذه العبارة بنسبة ن
العمیل یحب التعامل مع المصرف الذي یتمیز بسمعة حسنةموافقون بشدة أي 21أي%21,4فرد ، تلیها نسبة 

بین غیر یفرد، والباقي 11محاید أي %11,2بوعوده وزیادة ثقته، بینما بلغت نسبة لیضمن التزامات المصرف
.أفراد8أي %8,1موافق وغیر موافق بشدة بنسبة

"اللوحات الارشادیة واضحة " ):4(العبارة رقم-
.4رقم توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة: )7- 2الجدول رقم (
النسبةالتكرارالبیان

%1111.2غیر موافق بشدة
%2121.4غیر موافق

2424.5محاید
3535.7موافق

77.1موافق بشدة 
%98100المجموع

).11الجدول رقم 02( أنظر الملحق رقمSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
ذلكو فرد35أي %35.7على العبارة بنسبة نلاحظ من خلال الجدول السابق أن معظم أفراد العینة موافقون

سرعة وجود المصلحة المتوجه الیها صاحب الملف أو المستفیدین من صیغة ينظرا لما لاقوه من سهولة ف
.فرد24أي %24,5فرد والباقي محایدین للعبارة بنسبة 32أي ما یعادل %32,6، بینما بلغت نسبة التمویل
"  وسائل الاتصال المختلفةالإتصال عبر سهولة "):5(العبارة رقم-

.5توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة رقم :)8- 2الجدول  رقم (
النسبةالتكرارالبیان

%2424.5غیر موافق بشدة
%2828.6غیر موافق

%88.2محاید
%330.6موافق 

%88.2موافق بشدة
%98100المجموع

)12الجدول 02( أنظر الملحق رقمSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
%28.6یمثلون نسبة ،فراد العینة غیر موافقون على العبارةسابق أن معظم أالنلاحظ من خلال الجدول

ان یكون راجع لثقافة نفرد یؤكدون العبارة بعدم موافقتهم ، وذلك یمك24أي %24.5فرد و 28یعادل مايأ
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، أي عبر وسائل الاتصال أو عدم توفرها فعلا من قبل المصرف الممولالعمیل بعدم ضمانه لمصداقیة الخدمة 
.بنك و لایكتفي بوسائل الاتصال المتاحةللالذهاب یفضل 
"یلجأ المصرف إلى إستخدام أسالیب جدیدة للترویج عن صیغ التمویل"):6(العبارة رقم-

.6توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة رقم ):9- 2الجدول  رقم (
النسبةالتكرارالبیان

%2121.4غیر موافق بشدة
%3636.7غیر موافق

%1717.3محاید
%2020.4موافق 

%44.1موافق بشدة
%98100المجموع

).13الجدول رقم 02( أنظر الملحق رقمSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
أي ما%36,7نسبتهم تنلاحظ من خلال الجدول أن معظم أفراد العینة غیر موافقون على العبارة وبلغ

د غیر موافقون بشدة، ذلك ممكن أن یكون راجع لعدم فر 21أي ما یعادل %21.4فرد، تلیها نسبة 36یعادل 
مستفید منه، أو لعدم لكتروني للبنك الالتمویل المتنوعة عبر الموقع الإثقافة كافیة للعمیل للبحث عن صیغتوفر 

. تعمالها لأسلوب الدعایة والإعلاملموقع تروج من خلاله صیغ التمویل أو إستوفرها فعلا 
"حسن الإستقبال والتعامل الجید لموظفي المصرف یدفعك للتعامل معه"):7(ارة رقمالعب-

.7توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة رقم :)10- 2(الجدول رقم
النسبةالتكرارالبیان

%22.0غیر موافق بشدة
%1313.3غیر موافق

%55.1محاید
%4545.9موافق 

%3333.7موافق بشدة
%98100المجموع

).14الجدول رقم 02( أنظر الملحق رقمSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
أي ما %45,9نلاحظ من خلال الجدول السابق أن معظم أفراد العینة موافقون على العبارة والذي بلغ نسبتهم 

فرد موافقون بشدة، أي العامل الذي یدفع العمیل للتعامل مع المصرف 33أي %33,7تلیها فرد،45یعادل 
هو التعامل الجید الذي یلقاه من موظفي المصرف
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"سرعة الحصول على المعلومات من قبل المصرف"):8(العبارة رقم-
.8توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة رقم :)11- 2الجدول  رقم (

النسبةالتكرارالبیان
%1010.2غیر موافق بشدة

%3030.6غیر موافق
%1919.4محاید
%3030.6موافق 

%99.2موافق بشدة
%98100المجموع

).15الجدول رقم 02( أنظر الملحق رقمSpssمن إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي المصدر:
متساوي في النسب أو تشتت في الاجابة بین أفراد نلاحظ من خلال الجدول السابق أنه یوجد إنقسام 

30أي مایعادل %30,6بنسبةیث بلغ عدد الأفراد الموافقون والغیر الموافقون على العبارة أعلاه ح، الدراسة
وأسلوب تعامل موظفي المصرف مع العملاء الدائمین، بینما راجع لتنوع في العملاء وذلك ممكن أن یكون فرد 

فرد محاید. 19أي ما یعادل %19,4بلغت نسبة 
للترویج عن خدماته تمكنك من سرعة حصولك إستخدام المصرف لأسالیب حدیثة"):09(العبارة رقم-

"الخدمةعلى
.09توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة رقم :)12-2(الجدول رقم

النسبةالتكرارالبیان
%1414.3غیر موافق بشدة

%1414.3غیر موافق
%2121.4محاید

%3232.7موافق 
%1717.3موافق بشدة
%98100المجموع

).16رقمالجدول02رقم ( أنظر الملحقSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
تلیها نسبة فرد،32ما یعدل %32,7نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة الموافقة على العبارة بلغت 

فرد محاید لهذه العبارة أي لا یهمه الامر، أي العمیل یرى أن المصرف إذا إتبع أسلوب الترویج 21أي 21,4%
أي ما یعدل %28,6وأقل تكلفة ، بینما توزعت نسبة الحدیث لخدماته یستفید العمیل من الخدمة بأسرع وقت

فرد محاید. 21أي %21,4ة فرد موزعة بین غیر موافق وغیر موافق بشدة، ونسب28
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"المصرف ذو تصمیم داخلى منظم ومتكامل"):10(العبارة رقم-
.10رقم توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة) :13-2الجدول  رقم (

النسبةالتكرارالبیان
%33.1غیر موافق بشدة

%99.2غیر موافق
%3434.7محاید

%4343.9موافق 
%99.2موافق بشدة
%98100المجموع

).17رقمالجدول2رقم ( أنظر الملحقSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
أي %43.9والتي بلغت نسبتهموافقون على الفكرة منلاحظ من خلال الجدول أن معظم أفراد الدراسة 

فرد محاید للفكرة وهذا یجعل العمیل مرتاح في تعامله مع 34أي %34.7تلیها نسبة فرد،43مایعدل 
.المصرف نظرا للجو الملائم

"مكان الإنتظار داخل المصرف مریح"):11(عبارة رقم-
.11توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة رقم :)14-2(الجدول رقم

النسبةالتكرارالبیان
%11.0غیر موافق بشدة

%1313.3غیر موافق
%1515.3محاید

%5152.0موافق 
%1818.4موافق بشدة
%300100المجموع

).18رقمالجدول02رقم ( أنظر الملحقSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
أي ما%52التي بلغت نسبتهمووافقون على الفكرة منلاحظ من خلال الجدول أن معظم أفراد الدراسة 

فرد یؤید موافقته بشدة للفكرة لأنه عامل مهم یجعل العمیل مرتاح في 18أي %18,4فرد، تلیها نسبة 51یعدل 
تعامله مع المصرف نظرا للجو الملائم داخل المصرف.

لمحور الثانيالیل بیانات : تحالمطلب الثالث
التي التي تبرز رضا المقاول عن صفات معینة لصیغ التمویلالعباراتمجموعة من المطلبیتضمن هذا

كالاتي: تعتمدها البنوك
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لدى موظفي المصرف إستعدادیة لتقدیم كل المعلومات الخاصة بصیغة التمویل ":)12(العبارة رقم-
"المراد الحصول علیها

.12توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة رقم ):15-2رقم (الجدول 
النسبةالتكرارالبیان

%1717.3غیر موافق بشدة
%1818.4غیر موافق

1414.3محاید
4040.8موافق 

99.2موافق بشدة
%98100المجموع

).19رقمالجدول2رقم ( أنظر الملحقSpssمن إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي المصدر:
نلاحظ من خلال الجدول أغلبیة عینة الدراسة یوافقون على فكرة أن المصرف یقدم كل المعلومات الخاصة 

وهذا راجع الى ان البنك یقدم كل %40.8فرد منهم بنسبة 40بصیغة التمویل المطلوبة أي ما یقارب 
المعلومات التي یطلبها العمیل لكسب اقباله علیها و اقناعه أنه ما یطلبه یتوفر لدى بنكهم لكسب ولاءهم و 

.تعاملهم الدائم مع المصرف
"یحتوي المصرف على صیغ تمویل متنوعة"):13(العبارة رقم- 

.13توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة رقم :)16-2الجدول  رقم (
النسبةالتكرارالبیان

%33.1غیر موافق بشدة
%1717.3غیر موافق

%3535.7محاید
%4141.8موافق 

%22.0موافق بشدة
%98100المجموع

).20رقمالجدول02رقم ( أنظر الملحقSpssعلى نتائج البرنامج الآلي داا: من إعداد الطالبة اعتمالمصدر
41من عینة الدراسة یوافقون على وجود تنوع في صیغ التمویل في البنوك أي %41.8یبین الجدول أن 

فرد، هذا یبین أن البنك یعتمد في منحه التمویل على أشكال متنوعة من صیغ التمویل لكسب 98فرد أصل 
بیة احتیاجات مختلف شرائح العملاء المتعاملین معه. أكبر قدرمن العملاء، و تل

"یقدم المصرف كافة المعلومات المتعلقة بصیغ التمویل المقترحة"):14(العبارة رقم-
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.14توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة رقم :)17-2الجدول  رقم (
النسبةالتكرارالبیان

%1717.3غیر موافق بشدة
%1818.4غیر موافق

%1414.3محاید
%4545.9موافق 

%44.1موافق بشدة
%98100المجموع

).21رقمالجدول02( أنظر الملحقSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
من مجتمع الدراسة یوافقون على أن البنك یوفر كل المعلومات التي %45ان من خلال الجدول نلاحظ

،و 12، و هذه العبارة اعادة صیاغة للعبارة رقم فرد تقریبا 45یرغب العمیل في الحصول علیها أي مایعادل 
ا اره و مقتنع بالفكرة مهمتؤكدها في نفس الوقت، مما یبین أن العمیل حافظ على رأیه و غیر متضارب في أفك

صیاغتها .  اختلف ت
أوقات الحصول على التمویل مناسبة لمشروعي نظرا لسرعة معالجة الملف من " ):15(العبارة رقم-

"طرف المصرف، ونظرا للفترة الزمنیة للحصول على التمویل لا تعتبر طویلة
.15توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة رقم :)18-2(الجدول رقم

النسبةالتكرارالبیان
%1212.2غیر موافق بشدة

%3434.7غیر موافق
%88.2محاید

%3232.7موافق 
%1212.2موافق بشدة
%98100المجموع

).22الجدول رقم 02( أنظر الملحق رقمSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
فرد 34من خلال الجدول أن أغلبیة مجتمع الدراسة غیر موافقین على هذه العبارة أي ما یقارب نلاحظ
نضرا یأخذ وقت طویل نوعا ما في دراسة ملف طلب التمویل المصرف یبین أن%34.7منهم بنسبة 

كل ملف. للصعوبات التي یتضمنها ملف طلب التمویل ، كثرة طلبات التمویل مثلا وكذا صعوبة دراسة جدوى
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إن السرعة في تقدیم الخدمة هي أحد المؤشرات التي تعكس للعمیل مدى إهتمام المصرف به ؛ مایزید من 
وتزید من نسبة الرضا وبالتالي یستمر إطمئنانه بأن الخدمة الجیدة تأخذ أولویة في إستراتیجیة الادارة المصرفیة،

العمیل في التعامل مع المصرف.
"یتمتع موظفي المصرف بالكفاءة العالیة لدراسة ملف المتضن طلب صیغة التمویل"):16(لعبارة رقما-

.16توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة رقم :)19- 2رقم (الجدول
النسبةالتكرارالبیان

%99.2غیر موافق بشدة
%1212.2غیر موافق

%2323.5محاید
%3737.8موافق 

%1717.3موافق بشدة
%98100المجموع

).23رقمالجدول 02رقم الملحق( أنظرSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
فرد من أفراد العینة المدروسة یوافقون على كفاءة موضفي البنك في دراسة ملف طلب 37یبین أن 

،هذا یبین أن موضفي البنك ذو كفاءة عالیة و قدرات و مهارات جیدة في %37.8التمویل، أي ما یقارب 
، وهذا راجع الى البنك الذي یوفر دورات تدریبیة للموضفین لزیادة كفاءتهم المهنیة ، معالج ملف طلب التمویل 

لأنه كلما زادت مهارات و كفاءة الموضف كلما زاد اقبال العملاء علیه و تحسین ثقتهم به.
"أتعامل مع المصرف نظرا لعلاقاتي الجیدة مع موظفي البنك"):17(لعبارة رقما-

.17توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة رقم ) :20- 2الجدول  رقم (
النسبةالتكرارالبیان

%88.2غیر موافق بشدة
%2020.4غیر موافق

%2424.5محاید
%3333.7موافق 

%1313.3موافق بشدة
%98100المجموع

).24رقمالجدول02رقم ( أنظر الملحقSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
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رف یكون نضرا للعلاقات أغلبیة عینة الدراسة یوافقین على أن التعامل مع المصمن الجدول نلاحظ أن 
فرد من أفراد العینة، لتسهیل التعامل مع العمیل و 33، أي ما یقارب %33.7في البنك بنسبة الجیدة مع موظ

التخفیف من الاجراءات و منح امتیازات نظرا لالتزامه بالشروط التي یضعها البنك عند التعامل معه.  
یحتوي ملف طلب الحصول على التمویل على تسهیلات تخفض من إجراءات "):18(العبارة رقم-

"الحصول على التمویل
.18توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة رقم :)21- 2(الجدول رقم

النسبةالتكرارالبیان
%3333.7غیر موافق بشدة

%2222.4غیر موافق
%1313.3محاید

%2626.5موافق 
%44.1موافق بشدة
%98100المجموع

).25رقمالجدول02م رق( أنظر الملحقSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
ة على منح البنك تسهیلات نلاحظ من خلال الجدول أن أغلب أفراد عینة الدراسة غیر موافقین بشد

فرد غیر 22أي22.4%فرد، تلیها نسبة 33، أي %33.7جراءات الحصول على تمویل بنسبة لتخفیض إ
جراءات الحصول على التمویل معقدة.موافق، هذا یبین أن إ

"درجة الخطأ في تحلیل ملف التمویل قلیلة"):19(العبارة رقم-
.19توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة رقم :)22-21(الجدول رقم

النسبةالتكرارالبیان
%1717.3غیر موافق بشدة

%01111.2غیر موافق
%2727.6محاید

%2020.4موافق 
%2323.5موافق بشدة
%98100المجموع

).26رقمالجدول 02رقم ( أنظر الملحقSpssمن إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي المصدر:
لدرجة الخطأ في تحلیل ملف یبین لنا الجدول أن أغلبیة عینة الدراسة محایدین أي لا یهمهم الأمر بالنسبة

فادحة ظاهرة مما یبین أنه لا توجد أخطاء %27.6فرد أي ما یعادل نسبة 27طلب التمویل، حیث بلغ عددهم 
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فرد یوافقون بشدة على العبارة 23لیتم ادراكها من قبل العمیل أي ان كانت تكون قلیلة جدا، في حین نجد 
أن البنك یوافقون على العبارة ، مما یبین%20.4فرد أي بنسبة 20فرد و 23أي %23.5یمثلون نسبة 

ة الملف نظرا لكفاءة موضفیه.درجة خطئه ضئیلة جدا في دراس
ي سعر فائدة یسعى المصرف عن طریق التفاوض إلى تقدیم تسهیلات ممیزة تتمثل ف"):20(العبارة رقم-

"توقیت تسدیدها مقبولتاریخ تسدید القروض مقبولة،،مقبول ،ضمانات متاحة
.20توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة رقم :)23- 2(رقمالجدول

النسبةالتكرارالبیان
%1818.4غیر موافق بشدة

%2222.4غیر موافق
%1616.3محاید

%3232.7موافق 
%1010.2موافق بشدة
%98100المجموع

).27رقمالجدول02رقم ( أنظر الملحقSpssمن إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي المصدر:
من مجمل عینة الدراسة یوافقون على أن المصرف یمنح تسهیلات متمیزة %32.7أن یبین الجدول

حیث یبین الجدول أن هذه العبارة هي سمة أساسیة في صیغ التمویل فرد،32للعمیل و مناسبة أي ما یعادل 
یعتمدها البنك لكسب أكبر قدر من العملاء و ضمان استمرار تعاملهم معه. 

"عمولات دراسة ملف التمویل مقبولة"):21(العبارة رقم-
.21توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة رقم :)24-2الجدول  رقم (

النسبةالتكرارالبیان
%99.2غیر موافق بشدة

%15015.3غیر موافق
%2323.5محاید

%4748.0موافق 
%44.1موافق بشدة
%300100المجموع

)28رقمالجدول02رقم ( أنظر الملحقSpssمن إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي المصدر:
یمثلون نسبة نلاحظ من الجدول أن أغلبیة عینة الدراسة یوافقون على أسعار الفائدة المفروضة من البنوك، 

یقة هذا یبین أن العملاء أحیانا لا تهمهم أسعار الفائدة أكثر من طر فرد من أفراد العینة،47ي، أ48%
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التعامل التي تنتجهها البنوك، أو بعض العملاء یتقبلونها لانها مفروضة علیهم و ضمن شروط منح صیغة 
التمویل

"یلتزم المصرف بوعوده الخاصة بمنح التمویل في حالة الموافقة علیه"):22(العبارة رقم-
.22توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة رقم ) :25- 2الجدول  رقم (

النسبةالتكرارالبیان
%55.1غیر موافق بشدة

%1414.3غیر موافق
%99.2محاید

%4950.0موافق 
%2121.4موافق بشدة
%98100المجموع

).29رقمالجدول02رقم ( أنظر الملحقSpssمن إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي المصدر:
فرد 49، أي ما یعادل %50أغلب الفئة المدروسة یوافقون على هذه العبارة بنسبة یبین الجدول أن 

على أن المصرف یلتزم بوعوده الخاصة بمنح التمویل فرد موافقون بشدة 21أي %21.4منهم، و تلیها نسبة 
لیكسب ولاء عملاءه.في حالة الموافقة علیه وبهذا المصرف یحافظ على سمعته 

یقدم موظفوا مصلحة القرض أو التمویل كافة الإستفسارات المتعلقة بطلب صیغة "):23(العبارة رقم-
"التمویل

.23توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة رقم :)26- 2(الجدول  رقم
النسبةالتكرارالبیان

%2121.4غیر موافق بشدة
%1717.3غیر موافق

%99.2محاید
%4646.9موافق 

%55.1موافق بشدة
%98100المجموع

).30رقمالجدول02رقم( أنظر الملحقSpssمن إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي المصدر:
"یظهر موظفوا المصرف إهتماما صادقا لمساعدتي"):24(العبارة رقم-
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.24توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة رقم ) :27-2الجدول  رقم (
النسبةالتكرارالبیان

%44.1غیر موافق بشدة
%1414.3غیر موافق

%1212.2محاید
%5859.2موافق 

%1010.2موافق بشدة
%98100المجموع

).31رقمالجدول 02رقم ( أنظر الملحقSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
على أن موظفوا أو موافقون بشدةموافقونفرد 69أي ما یعادل %69,4من الجدول السابق أن نلاجظ
توزعت نسبة ، بینما هرون إهتماما صادقا لمساعدتي ،أي المصرفي یتبع أسلوب في جذب عملاءه ظالمصرف ی

.فرد من أفراد العینة محاید للعبارة12أي %12,2فرد،و 18أي18,4%
"تجدون السریة التامة من خلال تعاملكم مع المصرف"):25(العبارة-

.25توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة رقم ) :28-2الجدول  رقم (
النسبةالتكرارالبیان

%1212.2غیر موافق بشدة
%066.1غیر موافق

%1818.4محاید
%2929.6موافق 

%3333.7موافق بشدة
%98100المجموع

).32رقمالجدول02رقم ( أنظر الملحقSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
فرد، تلیها نسبة33أي %33.7نلاحظ من الجدول أن أغلب عینة الدراسة موافقون بشدة بنسبة 

سریة تامة من حلال تعامله مع المصرف ،وهذا راجع لأسلوب ومنهجیة فرد موافق على وجود 29أي 29.6%
المصرف في التحفظ على أسرار عملاءه للحفاظ على ثقة العمیل في المصرف .

"تنصح صدیقك بالتعامل مع المصرف الذي إستفدت من صیغة التمویل من قبله"):26(العبارة رقم- 
.26توزیع أفراد العینة على الإجابة على العبارة رقم ) :29-2الجدول  رقم (

النسبةالتكرارالبیان
%44.1غیر موافق بشدة
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%1818.4غیر موافق
%2020.4محاید

%4748.0موافق 
%99.2موافق بشدة
%98100المجموع

).33رقمالجدول02رقم ( أنظر الملحقSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
أي %48على العبارة وبلغت النسبة بــــونموافقأغلب عینة الدراسة نلاحظ من خلال الجدول السابق أن 

على أساس أن المصرف الذي یتعاملون معه جدیر بأن یصبح الفرد زبونا له من خلال حسن فرد،47ما یعادل 
محاید %420.و السوقفيالجیدةوسمعتهالمصرفیة،العملیاتأداءعندالإجراءاتوسهولة،تعامل الموظفین

إلىهذایرجعوقدغیر موافقون على العبارة %18و لم یكونوا متأكدین من الإجابةفرد20لها أي ما یعادل 
.معهالتعاملیریدونبنكأيفيالحریةإعطائهم

تعاملك مع البنك حالیا وفي السابق ترى تحسن في معالجة الملف وتقدیم من خلال "):27(العبارة رقم- 
"صیغة التمویل

.27إجابة أفراد عینة الدراسة على العبارة رقم) :30-2الجدول  رقم (
النسبةالتكرارالبیان

%1212.2غیر موافق بشدة
%2323.5غیر موافق

%2323.5محاید
%3838.8موافق 

%22.0موافق بشدة
%98100المجموع

).34رقمالجدول02رقم ( أنظر الملحقSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
فرد، أي 38أي %38.8نلاحظ من خلال الجدول ان اغلب عینة الدراسة موافقون على العبارة بنسبة 

تحسن وتسهیل في إجراءات حصولهم على التمویل مقارنة بما كان علیه في السابق، تلیها أفراد محایدین لقو
جراءات الملف في السابق 23أي %23,5وغیر موافقین على العبارة بنسبة  ٕ فرد لم یجدوا فرق بمكونات وا

وحالیا. 
"غیرهتعاملك مع مصرف یجعلك غیر مستعد للتعامل مع "):28(العبارة رقم-

.28إجابة أفراد عینة الدراسة على العبارة رقم :)31- 2رقم (الجدول 
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النسبةالتكرارالبیان
%77.1غیر موافق بشدة

%2626.5غیر موافق
%1414.3محاید

%3838.8موافق 
%1313.3موافق بشدة
%98100المجموع

).35رقمالجدول 02رقم ( أنظر الملحقSpssمن إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي المصدر:
على العبارة بنسبة تقدر بشدةوافقمأو وافقمبدرجةصرحواأفراد العینة أن أغلبنلاحظ من الجدول السابق 

إرتیاح أثناء تعاملهم مع المصرف نظرا غیر مستعد للتعامل مع غیره وذلك لإجادهم فرد 51أي %51,6ـب
ویمكنوالحیادالموافقةعدمبین%47,9بینما توزعت نسبة لتعودهم على الخدمات المقدمة من قبل المصرف، 

مصلحته الشخصیة في مدى تلبیة المصرفي لحاجاته.ها إلى إرجاع
إذا وجدت صیغ تمویل لا یقدمها المصرف الذي تتعامل معه فإنك مستعد للتعامل مع "):29(العبارة رقم-

"مصرف آخر
.29إجابة أفراد عینة الدراسة على العبارة رقم ) :32- 2الجدول  رقم (

النسبةالتكرارالبیان
%44.1غیر موافق بشدة

%1414.3غیر موافق
%55.1محاید

%4242.9موافق 
%3333.7بشدةموافق

%98100المجموع
).36رقمالجدول02رقم ( أنظر الملحقSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 

فرد،تلیها42أي %42.9نلاحظ من خلال الجدول أن أغلب عینة الدراسة موافقون على العبارة بنسبة 
فرد أي العمیل یبحث عن مصلحته الشخصیة في التعامل مع المصارف 33أي %33.7موافق بشدة بنسبة 

فأین وجد إحتیاجاته ولبیت رغباته توجه للجهة اي المصرف الذي یوفر الصیغة المناسبة والتي تتلائم مع 
إحتیاجاته.

المحور الثالثتحلیل بیانات : المطلب الرابع
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عوامل أخرى متعلقة بالمصرفالتي تبرز رضا المقاول عن العباراتمجموعة من المطلبیتضمن هذا
:لتاليكا

تستمر في التعامل مع المصرف لأنك تعودت على الإجراءات المنتهجة من طرف "):30(العبارة رقم- 
"المصرف في تقدیمه لصیغة التمویل

.30العبارة رقم إجابة أفراد عینة الدراسة على ):33-2(رقمالجدول
النسبةالتكرارالبیان

%66.1غیر موافق بشدة
%33.1غیر موافق

%2323.5محاید
%4242.9موافق 

%2424.5موافق بشدة
%98100المجموع

).37رقمالجدول02رقم ( أنظر الملحقSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
فرد، تلیها موافق 42أي %42.9على العبارة وبنسبة و نلاحظ من الجدول أن أغلب عینة الدراسة وافق

فرد ، وذلك راجع تعود العمیل على التعامل مع المصرف وعلى الإجراءات 24أي %24.5بشدة بنسبة 
تعودت على نهالتعامل مع المصرف لأستمر في یلأنوالقواعد المنتهجة من قبل المصرف ، ولذلك فهو مستعد 

.الإجراءات المنتهجة من طرف المصرف في تقدیمه لصیغة التمویل
"أنت راض عن دفع مبالغ نقدیة لتسریع عملیة الحصول على صیغة التمویل":)31(العبارة رقم-

.31إجابة أفراد عینة الدراسة على العبارة رقم ) : 34- 2الجدول  رقم (
النسبةالتكرارالبیان

%6061.2غیر موافق بشدة
%1111.2غیر موافق

%1212.2محاید
%77.1موافق 

%88.2موافق بشدة
%98100المجموع

).38رقمالجدول02رقم ( أنظر الملحقSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
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ئة المدروسة غیر موافقون بشدة علیها وبلغت نسبتها فلغلب امن خلال الجدول السابق أن أنلاحظ
فرد،وذلك لتأثیر الوازع الدیني علیهم بعدم دفع مبالغ مالیة لتسریع الحصول على صیغة 60أي 61.2%

التمویل لیكون المال المتحصل علیه حلال.
"الحصول على صیغة التمویلتفضل الوساطة لتسهیل ":)32(العبارة رقم-

.32إجابة أفراد عینة الدراسة على العبارة رقم ) :35-2الجدول  رقم (
النسبةالتكرارالبیان

%2424.5غیر موافق بشدة
%2020.4غیر موافق

%66.1محاید
%3131.6موافق 

%1717.3موافق بشدة
%98100المجموع

).39رقمالجدول02رقم ( أنظر الملحقSpssمن إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي المصدر:
الوساطة أفضل حل لتسهیل الحصول نلاحظ من الجدول السابق أن أغلب عینة الدراسة موافقون على أن 

فرد31أي ما یعادل %31.6على صیغة التمویل حیث باغت العینة 
"في حالة وجود مشكلة تعتري نشاطك یعمل المصرف  جاهدا على مساندتك"):33(رقمالعبارة -

.34إجابة أفراد عینة الدراسة على العبارة رقم ) :36- 2الجدول  رقم (
النسبةالتكرارالبیان

%3333.7غیر موافق بشدة
%2222.4غیر موافق

%1212.2محاید
%2525.5موافق 

%66.1موافق بشدة
%98100المجموع

).40رقمالجدول02رقم ( أنظر الملحقSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
أن أغلب عینة الدراسة غیر موافقون وبشدة على العبارة السابقة وبلغت النسبة نلاحظ من الجدول السابق 

أي المصرف لهذه الفئة لم یكن مساندا لها في حالة توقف نشاطهم وبهذا نلاحظ إتباع فرد،33أي 33.7%
جراءات صارمة مع العملاء.‘المصرفي لسیاسة و

"في حالة توقفك عن الدفع فإن المصرف یفرض غرامات تأخیر غیر مبالغ فیها"):34(العبارة رقم- 
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.34العبارة رقم إجابة أفراد عینة الدراسة على :)37-2الجدول  رقم (
النسبةالتكرارالبیان

%2323.5غیر موافق بشدة
%2121.4غیر موافق

%2121.4محاید
%2828.6موافق 

%55.1موافق بشدة
%98100المجموع

).41رقمالجدول02( أنظر الملحقSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
العینة یوافقون على عدم مبالغة البنك في الغرامات التي یفرضها أفرادمن خلال الجدول نلاحظ أن اغلب 

فرد للحفاظ على زبائنهم و مراعات قدرة 28أي 28.6%على تأخیر العملاء عن تسدید التزاماتهم بنسبة تمثل 
، لان البنك المركزي یحدد هذه الغرامات.  الزبائن ، و لیس حر في نشاطه و فرضه لغرامات عالیة 

في حالة توقفك عن الدفع یسعى المصرف جاهدا لتقدیم المساعدة ویؤخر الوصول ":)35(العبارة رقم-
."إلى الجهات القضائیة

.35إجابة أفراد عینة الدراسة على العبارة رقم ) :38-2الجدول  رقم (
النسبةالتكرارالبیان

%1010.2غیر موافق بشدة
%2323.5غیر موافق

%1414.3محاید
%3737.8موافق 

%1313.3موافق بشدة
%98100المجموع

).42رقمالجدول02( أنظر الملحقSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
فرد من أفراد العینة یوافقون على أن المصرف یقدم مساعدة في حالة تأخر العمیل 37یبین الجدول أن 

و من هنا نلرى أن المصرف یتساهل مع %37.8عن الدفع و تعذره عن الدفع ، و هذه الفئة تمثل نسبة 
تكلفه جهد و وقت و أموال.  عملاءه لاسترجاع أمواله ، فیؤخر اللجوء الى الجهات القضائیة لان هذه الاخیرة 

"یعتبر سعر الفائدة من الأمور التي تجعلك غیر مستعد تماما للتعامل مع المصارف":)36(العبارة رقم- 



نتائج الدراسة المیدانیة وتحلیلھا الفصل الثاني:

57

.36إجابة أفراد عینة الدراسة على العبارة رقم :)39- 2الجدول  رقم (
النسبةالتكرارالبیان

%2020.4غیر موافق بشدة
%1818.4غیر موافق

%1919.4محاید
%1818.4موافق 

%2323.5موافق بشدة
%98100المجموع

).43رقمالجدول02رقم ( أنظر الملحقSpssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج البرنامج الآلي 
، هذا موافقین بشدة على هذه العبارةفرد من افراد العینة 20أي %23.5نلاحظ من خلال الجدول أن 

تجعل العمیل غیر راض الدینیة و عقائده باعتبار أسعار الفائدة من الأمور الربویة التيتحكم فیه مبادئهیالعامل 
عن تعامله مع المصرف.
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:الفصل الثانيخاتمة
تم الوصول له في الجانب الهدف منه تطبیق مالقد خصص هذا الفصل للجانب التطبیقي لدراستنا وكان 

خت ٕ منه توصلنا إلى النتائج التالیة: العمليار مدى تطبیقه مع الواقع بالنظري وا
المتعلقة بالسمات الأساسیة اتعنصر الخدمعن مدى رضاهم عنأفراد عینة الدراسة معظمركز- 

ما یعني بدرجة كبیرة كونها أكثر جاذبیة بالنسبة للعمیل وأساس بدایة التعامل مع المصرف،للمصرف 
في تحقیق رضاهم.تعتبر أكثر أهمیةاهري للخدمة المرافقة لصیغة التمویلظأن توفر الجانب ال

ده تلیه إلتزامات المصرف بوعو تعبر عن بعد الثقة،بصفة أكبرتوفر عنصر الخبرة لموظفي المصرف - 
والإجابة عن كافة الإستفسارات المتعلقة به خاصتا بمنح التمویل فور الموافقة على ملف طلب التمویل،

الإستجابة.وهو ما یعبر عن بعد 
التحسن في مستوى الخدمات أبدى معظم المستقصیین اللذین سبق لهم الحصول على التمویل اللازم،- 

السابقة. ارنة بالفترةالمقدمة والمتمثلة في معالجة ملف التمویل مق
یلاحظ أن أغلب عینة الدراسة لایفضلون دفع مبالغ نقدیة مقابل تسریع عملیة حصولهم على التمویل، - 

نما  ٕ هم. ومعتقداتهمراجع لثقافتیفضلون إستخدام الوساطة وهذا وا
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الخاتمة: 
وتطورهعبر العصور همفهوممنانطلاقاالمقاولحولمفاهیمبعرضقمنافقدالأولالفصلخلالمن

هادفانشاطاالعمیل المقاولأنلناتبینفقد،والمواصفات الشخصیة والأساسیة للعمیل المقاول ومجالات عمله
هوالحاضرالوقتفيویعتبرومنها تخفیظ البطالة،على خلق مناصب شغل یساعدفهو،بالغةأهمیةوذو

تخطیطمنالمنظماتیمكنلمقاولفا،بإعتباره المبدع المبتكروازدهارهاونموهاوبقائهاالمنظماتنجاحأساس
،وكل هذا راجع للمبالغ المالیة الممولة من قبل المصارف السوقورغباتوحاجاتیتفقبمامنتجاتهاوتطویر

ومنها یتحقق الإشباعدرجةإلىصلإلى أن یعلیها منح التمویل الذي یحتاجه العمیل المقاوللذلك توجب 
مفاهیم حول الرضا ومنشأ حالة إلىكذلكأشرناالفصلذاتوفي.رضاه على صیغة التمویل المتحصل علیها

المصرفیة أدوات تحسین رضا الزبون على صیغ التمویل و الرضا والأهمیة التي تلعبها رضا العمیل المقاول،
و خدماته و عن العاملین فیه و المحافظة المستمرة على سمعة و صورة المصرفومنها بناء صورة ایجابیة عن 

مع تسییر مختلف الخدمات البنكیة بصفة أكثر ایجابیة و تقدیمها على أكمل وجه عملاءهمام أالمصرف
الثانيالفصلأما، مختلف صیغ التمویل سواء المتعلقة بالبنوك التقلیدیة أو الإسلامیة إلىأشرناكماللعملاء، 
من لمجموعةالمیدانیةالدراسةإلىالتطرقخلالمنوذلكالبحثموضوعنحوتعمقاأكثركانفقدوالأخیر

وماالفصل السابقفينظریادراستهتممابینالتقاربمننوعإحداثأوإسقاطبغیةوذلكعملاء المصارف 
استبیانباستعمالالدراسةتمتوقد،عند حصول العمیل المقاول على الخدمة أو صیغة التمویلفعلیایجري

رضاودرجةلهاالمقدمصیغ التمویل والسمات الأساسیة المتعلقة بالمصرف حولالمصارفلعملاءهجمو 
المؤشراتلاستخراجspssبرنامجعلىالمعطیاتتحلیلفيالاعتمادوتمعنها أو بالأصح عنه،العملاء

مساهمة صیغ التمویل المعتمدة من قبل المصارف ما مدىالدراسة:، و من هنا نذكر بإشكالیة الإحصائیة
مدىتحدیدإلىالموضوعمناقشةإطارفيتوصلناأنلنافكان؟ الجزائریة في تحقیق رضا العمیل المقاول

:یليكماوكانتالبحث،هذامنهاإنطلقالتيالفرضیاتصحة
:إختبارالفرضیات

اتضحعنها. ورضا العمیل المقاولومدى سمات الشخصیة للمصرف بالوالمتعلقةالأولىالفرضیةبخصوص- 
بالإیجابانعكسماوهذاالزبائنلدىأثرهایبرزبحیثمحسوسبشكلخدمات تتبنىالمصارفهذهأنلنا

ومعرفةوالمستقبلیینالحالیینعملائهاسلوكبتحلیلبكفاءةالقیامالبنوكاستطاعتأي،العملاءإجاباتعلى
منتمكنتقدفإنهاوالرغبات،الحاجاتهذهتشبعبنكیةمنتجاتإلىصحیحبشكلوترجمتهاورغباتهمحاجاتهم
.المطلوبرضاتحقیقإلىالوصول

تطبیق وتواجد علىالموافقةدرجةوجدناحیثكذلكالمیدانیةالدراسةخلالمنالفرضیةصحةمنتأكدناو
تصمیم المصرف أو الهیكل الخارجي للمصرف یعد هذه السمات الشخصیة والمتعلقة بالبنك وذلك من خلال 

أما بالنسبة لتوفر مكان مریح داخل المصرف للإنتضار %49جاذب بالنسبة لتعامل العمیل معه وبلغت النسبة 
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62%وتواجد المصرف في منطقة أقرب من العمیل تجعله أكثر تعاملا معه وبلغت نسبة العینة51%ت فبلغ
%58سمعة المصرف فالعمیل یتعامل مع المصرف ذات السمعة الجیدة وبلغت نسبة الموافقةبوفیما یتعلق 

.المقاول العمیللدىالمدركةالصورةنسوتحتحقق،حیث هذه الأخیر
الخصائص الممیزة لصیغ التمویل ورضا تواجد علاقة بینعلىتنصوالتيالثانیةالفرضیةبخصوصأما- 

وتحققت هذه بالنسبة للعملاء الراغبین في الحصول علیها هتمامإمحلت تعد أصبححیث،العمیل المقاول
التنویع في صیغ التمویل بین أن هناك علاقة المیدانیةالدراسةفيعلیهایة من خلال النتائج المتحصل الفرض

بمدى رضا العمیل المقاول عن المعلومات وفیما یتعلق %41وبلغت نسبة الموافقة ورضا العمیل المقاول
، وبالنسبة %45المقدمة من قبل المصرف والخاصة بالخدمة التي یرغب في الحصول علیها فكانت النسبة 

وجود علاقة وأیضا ،%58بلغت النسبة العمیل المقاولالمساعدات المقدمة من قبل موظفي المصرف ورضا 
التي علاقة الیخصمافیو 47%وبلغت النسبة توفیر إحتیاجات العمیل المقاول من قبل المصرف ورضاهبین

بلغت بین إلتزامات المصرف بوعوده الخاصة بمنح التمویل في حالة الموافقة علیه ورضا العمیل المقاولتربط 
بین التسهیلات والمتعلقة بوجود علاقة%32سبة الموافقة من قبل عینة الدراسة بلغت نوأخیرا . %49نسبتها 

المتمثلة في سعر الفائدة والضمانات الممنوحة ورضا العمیل المقاول. 
علاقة ذات دلالة إحصائیة بین عوامل أخرى متعلقة هناكبأنالقائلةالثالثةالفرضیةبخصوصاما- 

تعودالعملاءرضاعلىالمدروسةالعینةإجایةفيإحصائیةدلالةذات.بالمصرف ورضا العمیل المقاول
أثبتت صحتها.فقد،مصرفالنوعلمتغیر

علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مساعدات المصرف وتأخیره هناكبأن القائلة الرابعةةفیما یتعلق بالفرضیو - 
حیث بلغت فقد أثبتت صحتها الوصول إلى الجهات القضائیة في حالة توقف المشروع ورضا العمیل المقاول

.37%ـنسبة الموافقة من أفراد العینة ب
علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تفضیل العمیل المقاول وجودوالمتعلقة بالفرضیة الخامسةأما فیما یخص - 

ساطة لتسریع عملیاته المصرفیة لذلك یزداد رضاه و أي العمیل یفضل ال48%الوساطة ورضاه على الصرف
.عن المصرف وتعامله معه

المقاول ورضاه هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الوازع الدیني للعمیل القائلة السادسة وأخیرا الفرضیة ا- 
. %41بلغتالموافقة علیها والتيفقد أثبتت صحتها من خلال نسبةعن المصرف

النتائج المتوصل إلیها: 
ولدیه الارادة والرغبة في تنفیذ هذا المشروع، كذا التمویل أي یطلق تسمیة مقاول على كل فرد یمتلك فكرة - 

المصرف.مصادر مالیة لتجسید افكاره على أرض الواقع من قبل
، أي كل او كذا توسیعههاو ضمان سیر نشاطمؤسسةیعتبر تمویلا كل المصادر المالیة الضروریة لإنشاء - 

أنه على تحقیق تدفقات نقدیة كما الموارد التي تجعل المؤسسة تنتج أكثر في ظروف أحسن مما یجعلها قادرة 
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إمداد المشاریع أو أي تة على شكل قروض عملیة تجمیع مبالغ مالیة وجعلها في حوزة المؤسسة بصفة مؤق
ومن هنا تعمل المصلرف على تلبیة المؤسسات بالأموال اللازمة لإنشائها أو توسیعها أو استمرار نشاطها

حاجات الأفراد في تجسید والقیام بمشاریعهم بغیة تحقیق رضاهم .
لوب مقابل دما یحصل على التمویل المطهو الحالة النفسیة التي یكون علیها الزبون عنفرضا للأما بالنسبة - 

لتنفیذ مشروعه و بین توقعات هذا التضحیة بالوقت والجهد، ناتج لعملیة المقارنة بین ما تحصل علیه من تمویل
.العمیل 

من خلال عملاءهفهو یسعى جاهدا لتحقیق رضاه و كسب ولاءالمصرف عنصر فعال لتطوریعتبر الرضا - 
احترام وقته و عدم اضاعته في الانتظار أو في اتباع اجراءات مقترحات و انتقادات العملاء،دراسة شكاوي و ، 

بناء صورة هذا من أجل،عن الخدمات التي یقدمها المصرفعطاءه معلومات كاملةإروتینیة معقدة و طویلة، 
أمام لمصرف صورة او خدماته وعن العاملین فیه و المحافظة المستمرة على سمعة و لمصرفاایجابیة عن

ه.عملاء
وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رضا العمیل المقاول والسمات الأساسیة للمصرف، نستنتج منها إدارة - 

علیهم المصارف على تقدیم خدمات بجودة عالیة التي یتوقع منها أن تلبي طموح الزبائن وتحقق رضاهم فتؤثر 
بالمستوى العالي من الجودة في الوقت الحاضر.وینعكس على رضاهم، ولكنها لم تكن 

وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین رضا العملاء وحسن التعامل من العملین مع العملاء وحل مشاكلهم .- 
صعوبة الإجراءات المتعلقة بطلب ملف القرض.- 
ت الأساسیة للمصرف ركز معضم أفراد عینة الدراسة عن مدى رضاهم عن عنصر الخدمات المتعلقة بالسما- 

بدرجة كبیرة كونها أكثر جاذبیة بالنسبة للعمیل وأساس بدایة التعامل مع المصرف، ما یعني أن توفر الجانب 
الظاهري للخدمة المرافقة لصیغة التمویل تعتبر أكثر أهمیة.

بوعوده خاصتا توفر عنصر الخبرة لموظفي المصرف بصفة أكبر تعبر عن بعد الثقة، تلیه إلتزامات المصرف - 
بمنح التمویل فور الموافقة على ملف طلب التمویل، والإجابة عن كافة الإستفسارات المتعلقة به وهو ما یعبر 

عن بعد الإستجابة.
أبدى معظم المستقصیین اللذین سبق لهم الحصول على التمویل اللازم، التحسن في مستوى الخدمات المقدمة - 

والمتمثلة في معالجة ملف التمویل مقارنة بالفترة السابقة. 
نما -  ٕ یلاحظ أن أغلب عینة الدراسة لایفضلون دفع مبالغ نقدیة مقابل تسریع عملیة حصولهم على التمویل ، وا

ن إستخدام الوساطة وهذا راجع لثقافتهم ومعتقداتهم. یفضلو 
في بعض الأحیان یكون المصرف غیر ملتزم بوعوده الخاصة بطلب التمویل في حالة الموافقة على الملف أو - 

یكون تنفیذ الوعد في مدة طویلة .
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المقدمة.في صیغة التمویل والخدمة على المصرف إرضاء عملاءه وكسبهم وذلك من خلال التنویع - 
غیاب الإجراءات الصارمة والعقوبات المتعلقة بالمحسوبیة والمبالغ النقدیة الخارجة عن ملف طلب التمویل .- 
إقامة مصارف إسلامیة تحرم التعامل بالفائدة.- 

:التوصیات
رضاتحقیقفيتسهمأنشأنهامنالتيالتوصیاتمنبعددنتقدم،النتائجمنعرضهتممامعانسجاما

فعالیةمدىعلىتدلوالتيف،المصار لتلكالأسمىالهدفأنهاأساسعلىللزبائنالجیدةالمدركةالصورة
بینالعلاقةوتعزیزتوطیدفيساهمتبدورهيتوالالمصارفقبلمنةالمطبقصیغ التمویل والخدمات المرافقة لها 

:الآتيالنحوعلىالتوصیاتوجاءتالطرفین
عدادوالتطویرالبحثأقسامافراداداءتحسینخلالمنزبائنها،ورغباتحاجاتتلبیةعلىینعكسوبما-  ٕ وا

.المصرفيالتسویقيالمزیجبتحسینوالمتعلقةالمستمرةالبحوث
والمكیفةالجیدةالاستراحةاماكنوتوفیرالجیدةالخدماتتقدیمطریقعنیتمالعملاءلدىالرضاتحقیق- 

فيأثرمنلهلماالماديالمدلولبمتغیرالكافيوالاهتمام،الزبائنمعالموظفینقبلمنالجیدوالتعامل
ذلكویتمالزبائن،لدىالملائمةالأجواءخلقعلىیعملكونهإلىإضافةالمصرفعنایجابیةصورةإعطاء

الصورةبالتاليیعكسوالذيوغیرها،والدیكوراتالأبنیةوتصمیمللمصرفالخارجيبالشكلالاهتمامخلالمن
.المصرفعنالایجابیة

لدیهمالدوریةالنشراتتقدیمخلالمنلدیهمالمصرفيالوعيوزیادةالزبائنادراكاتتوسیععلىالعمل- 
.فهمهاوسهولةالعملاءرضاعلىایجابیاینعكسبما،المصرفعملتخصوالتي

لیتمكنواسواءحدعلىالعمومیةالمصارفإداراتلدىالرضاوماهیةطبیعةعلىالشاملالتعرفضرورة- 
وعالمیااكادیمیاالموضوعهذاعنونشركتبماوكلالدراسةهذهاعتمادطریقعنالعملاء،لدىتحقیقهمن
.بموجبهاوالعملوعناصرهالرضامفهومعلىالاطلاعلغرضالمصادرمن
دارةللإشرافیخضعبتقدیم صیغ التمویل متخصصقسمإنشاء-  ٕ المصرفیةوالخبرةبالكفاءةتتمتعكوادروا

رفعفيالبالغالاثرمنلهلما،الخدماتمجالفيعالمیاالمعتمدةوالأسسالمفاهیمتبنيعلىوالعملالعالمیة
.جددعملاءواستقطابالحالیینعملاءهعلىالمحافظةوالمصرفأداءكفاءة
فیها،موظفینأوأقساممدراءكانواسواءاالعملاءمعمباشراتصالعلىهمالذینالعاملینإشراف- 

.مصرفیالدیهمالأداءكفاءةرفعأجلمنالمصرفیةالخدماتمجالفيعالمیاجدیدهومابكللتزویدهم
ضرورة فتح قناة إتصال مع عملاء المصرف من خلال قبول الإتراحات والآراء للتوصل للمصلحة وهي - 

نیل رضا العملاء. 
الحدیثة والتي الخدماتإلىالتقلیدیةالخدماتمنالانتقالعنفضلاالمقدمةالخدماتتحسینعلىالعمل- 

تكون عبر مواقع إلكترونیة .
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قبل المصرف على موظفیه ،وذلك بمنعهم قبول مبالغ مالیة لتسریع عملیات وضع قواعد صارمة من - 
الحصول على صیغة التمویل.

للوقوف بالمشروع أو بتمدید في حالة توقف مشروعهم وذلك بتقدیم مبالغ مالیة مساندة المصرف لعملاءه - 
فترة التسدید.

متعلقة بملف طلب التمویل.التخفیف في الإجراءات ال- 
عتبارهابمعالجتها،والاهتمامالعمیلطرفمنالمقدمةبالشكاوىالترحیب-  ٕ الضعفكتشافلإفرصةوا

دائم. عمیلإلىالمشتكيالعمیللیتحولالتصحیحیة،الإجراءاتومباشرة
آفاق البحث :

یسعنالمنقاطتثريوأخرى،جوانبمنالموضوعتتناوللبحوثواسعامجالاالبحثهذایفتحأننأمل
:الباحثینبینصدالهاتجدأنلعلالمواضیع،منجملةنقترحومن هنالذكرها،المجال

تأثیر جودة الخدمة المصرفیة على رضا العمیل المقاول.- 
دور حداثة الخدمات البمكیة في زیادة ولاء العمیل المقاول.- 
الجزائریة,تحلیل العوامل المؤثرة على رضا العمیل في البنوك- 
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)01الملحق رقم (
جامعة جیلالي بو نعامة بخمیس ملیانة

كلیة العلوم الاقتصادیة، التجاریة والتسییر
قسم العلوم الاقتصادیة

السنة الثانیة ماستر
تخصص بنوك وتأمینات

استبیان حول:
رضا المقاول على صیغ التمویل المصرفیة 

المقاولمن منظور استبیانیهدراسة 

:المقاولة/ الاخت الاخ المقاول

ل على صیغ التمویل قاو رضا المنجاز بحث علمي یتعلق إعدت لأغراض أیدیكم أالتي بین ستمارةالا
المصرفیة ، ونهدف من خلالها الى استطلاع آرائكم حیال الفقرات التي تضمنتها لقیاس وتحدید درجة تقییمكم 

للموضوع.
وحرصكم في وصولنا الى نتائج صحیحة، هتماماتكماجابتكم ستنعكس بالتأكید على تأشیر إن دقة وموضوعیة إ

نهدف من خلالها دعم مسیرة البحث العلمي وخدمة المجتمع، علما بأن الاجابة سوف تعامل بسریة تامة 
وستستخدم لأغراض البحث العلمي حصرا.

و التقدیر.حترامالامع فائق 
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بیانات شخصیة:.1
الجنس :

ذكر         أنثى 

المستوى التعلیمي :
إبتدائي       متوسط         ثانوي         جامعي          لیسانس        حامل لشهادة التكوین المهني 

سن المقاول عند إنشاء مشروعه:
أكثر 4545- 4040- 3030-3535- 2525- 20

طبیعة النشاط الممول :
قطاع النقل قطاع الطاقة         اتخدمقطاعوالصید البحرةزراعالقطاعةصناعالقطاع 

قطاع آخر قطاع الخدمات والأشغال العمومیة 
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:للمصرفالسمات الأساسیة عن المقاول مدى رضا .2
موافقغیر المتغیرالرقم

بشدة
غیر 
موافق

موافقموافقمحاید
بشدة

.یجعلك تقدم على التعامل معه المصرفیم صمت1
.قرب المصرف یساعدك على التعامل معه2
یمتاز بسمعة حسنة في خدمة عملائه.لمصرفا3
وضوح اللوحات الإرشادیة للمرافق .4
سهولة الإتصال عبر الهاتف وعبر البرید 5

الإلكتروني .
جدیدة للترویج إستخدام أسالیبإلى لمصرفیلجأ ا6

.التمویل صیغ عن 
لمصرفحسن الإستقبال والتعامل الجید لموظفي ا7

یدفعك للتعامل معه .
المصرف.سرعة الحصول على المعلومات من قبل 8
لأسالیب حدیثة(معدات المصرفإستخدام 9

وتجهیزات) للترویج عن خدماته تمكنك من سرعة 
حصولك على الخدمة .

ذو تصمیم داخلى منظم ومتكامل .مصرفال10
مكان الإنتظار داخل المصرف مریح .11
:المصرفمدى رضا المقاول عن صیغ تمویل .3
إستعدادیة لتقدیم كل المصرفلدى موظفي 12

المعلومات الخاصة بصیغة التمویل المراد الحصول 
علیها .

على صیغ تمویل متنوعة .لمصرفیحتوي ا13
كافة المعلومات المتعلقة بصیغ مصرفیقدم ال14

التمویل المقترحة .
أوقات الحصول على التمویل مناسبة لمشروعي 15

نظرا لسرعة معالجة الملف من طرف المصرف 
،ونظرا للفترة الزمنیة للحصول على التمویل لا تعتبر 
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.طویلة 
یتمتع موظفي المصرف بالكفاءة العالیة لدراسة ملف 16

المتضن طلب صیغة التمویل .
نظرا لعلاقاتي الجیدة مع أتعامل مع المصرف 17

موظفي البنك .
یحتوي ملف طلب الحصول على التمویل على 18

من إجراءات الحصول على ضتسهیلات تخف
التمویل.

درجة الخطأ في تحلیل ملف التمویل قلیلة .19
یسعى المصرف عن طریق التفاوض إلى تقدیم 20

تسهیلات ممیزة تتمثل في سعر فائدة مقبول 
،ضمانات متاحة ،تاریخ تسدید القروض 

مقبولة،توقیت تسدیدها مقبول .
عمولات دراسة ملف التمویل مقبولة .21
بوعوده الخاصة بمنح التمویل في المصرفیلتزم 22

حالة الموافقة علیه .
كافة أو التمویلیقدم موظفوا مصلحة القرض23

التمویل .صیغةالمتعلقة بطلبالإستفسارات 
إهتماما صادقا لمساعدتي .المصرفیظهر موظفوا 24
تجدون السریة التامة من خلال تعاملكم مع 25

.المصرف
الذي إستفدت المصرفتنصح صدیقك بالتعامل مع 26

التمویل من قبله .صیغة من 
من خلال تعاملك مع البنك حالیا وفي السابق ترى 27

تحسن في معالجة الملف وتقدیم صیغة التمویل .
تعاملك مع مصرف یجعلك غیر مستعد للتعامل مع 28

غیره .
إذا وجدت صیغ تمویل لا یقدمها المصرف الذي 29

مستعد للتعامل مع مصرف آخر.تتعامل معه فإنك
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لأنك تعودت على لمصرفتستمر في التعامل مع ا30
الإجراءات المنتهجة من طرف المصرف في تقدیمه 

لصیغة التمویل .
مدى رضا المقاول عن عوامل أخرى متعلقة بالمصرف :.4
ت راض عن دفع مبالغ نقدیة لتسریع عملیة نأ31

الحصول على صیغة التمویل .
تفضل الوساطة لتسهیل الحصول على صیغة 32

التمویل .
في حالة وجود مشكلة تعتري نشاطك یعمل 33

جاهدا على مساندتك .المصرف 
في حالة توقفك عن الدفع فإن المصرف یفرض 34

غرامات تأخیر غیر مبالغ فیها .
في حالة توقفك عن الدفع یسعى المصرف جاهدا 35

لتقدیم المساعدة ویؤخر الوصول إلى الجهات 
القضائیة .

یعتبر سعر الفائدة من الأمور التي تجعلك غیر 36
.المصارف مستعد تماما للتعامل مع 
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)02الملحق رقم (

Item-Total Statistics : 2الجدول رقم 

Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected Item-
Total Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted

S1 111,92 289,416 ,243 ,789
S2 111,40 293,335 ,157 ,792
S3 111,20 285,669 ,450 ,785
S4 112,07 280,809 ,443 ,783
S5 112,44 277,816 ,434 ,782
S6 112,64 280,603 ,443 ,783
S7 111,17 286,351 ,328 ,787
S8 112,15 279,389 ,464 ,782
S9 111,89 277,812 ,453 ,782
S10 111,66 289,896 ,276 ,789
S11 111,40 285,149 ,410 ,785
S12 112,07 281,448 ,371 ,785
S13 111,91 295,301 ,104 ,793
S14 112,12 279,428 ,443 ,782
S15 112,15 279,719 ,411 ,783
S16 111,71 282,124 ,394 ,784
S17 111,90 284,340 ,343 ,786
S18 112,68 281,167 ,371 ,785
S19 111,92 286,241 ,235 ,790
S20 112,19 285,539 ,270 ,788
S21 111,91 287,466 ,294 ,788
S22 111,45 287,281 ,281 ,788

Reliability Statistics 1الجدول 

Cronbach's
Alpha N of Items

,793 36
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S23 112,16 281,086 ,372 ,785
S24 111,56 279,403 ,565 ,780
S25 111,47 290,850 ,144 ,793
S26 111,73 278,795 ,566 ,780
S27 112,18 282,255 ,426 ,784
S28 111,89 284,472 ,330 ,786
S29 111,26 300,790 -,074 ,799
S30 111,37 286,441 ,326 ,787
S31 113,23 290,800 ,146 ,793
S32 112,16 304,365 -,143 ,805
S33 112,65 271,878 ,573 ,777
S34 112,43 288,289 ,219 ,790
S35 111,50 254,644 ,179 ,830
S36 112,07 289,923 ,143 ,793

Statistics 3جدول رقم 

N

Mean Std. DeviationValid Missing

sex 98 0 1,26 ,438

niveau 98 0 3,47 1,480

age 98 0 2,80 1,392

nature 98 0 4,77 1,947

S1 98 0 3,21 1,048

S2 98 0 3,73 ,926

S3 98 0 3,93 ,840

S4 98 0 3,06 1,147

S5 98 0 2,69 1,350

S6 98 0 2,49 1,160

S7 98 0 3,96 1,054

S8 98 0 2,98 1,184

S9 98 0 3,24 1,301

S10 98 0 3,47 ,899

S11 98 0 3,73 ,948

S12 98 0 3,06 1,291
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S13 98 0 3,22 ,868

S14 98 0 3,01 1,231

S15 98 0 2,98 1,292

S16 98 0 3,42 1,183

S17 98 0 3,23 1,165

S18 98 0 2,45 1,309

S19 98 0 3,21 1,387

S20 98 0 2,94 1,307

S21 98 0 3,22 1,060

S22 98 0 3,68 1,118

S23 98 0 2,97 1,312

S24 98 0 3,57 ,995

S25 98 0 3,66 1,331

S26 98 0 3,40 1,023

S27 98 0 2,95 1,097

S28 98 0 3,24 1,193

S29 98 0 3,88 1,151

S30 98 0 3,77 1,053

S31 98 0 1,90 1,328

S32 98 0 2,97 1,488

S33 98 0 2,48 1,349

S34 98 0 2,70 1,254

S35 98 0 3,63 4,399

S36 98 0 3,06 1,463

VAR00001 0 98

Sex 04جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid homme 73 74,5 74,5 74,5

famme 25 25,5 25,5 100,0

Total 98 100,0 100,0
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Niveau 05جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid Primér 6 6,1 6,1 6,1

Sem 22 22,4 22,4 28,6

Lycee 32 32,7 32,7 61,2

la fac 8 8,2 8,2 69,4

Lisence 18 18,4 18,4 87,8

formation professionnelle 12 12,2 12,2 100,0

Total 98 100,0 100,0

Age 06جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid 20-25 24 24,5 24,5 24,5

25-30 19 19,4 19,4 43,9

30-35 22 22,4 22,4 66,3

35-40 20 20,4 20,4 86,7

40-45 12 12,2 12,2 99,0

45 1 1,0 1,0 100,0

Total 98 100,0 100,0

Nature 07جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid Industrie 3 3,1 3,1 3,1

agriculture et peche 15 15,3 15,3 18,4

Services 16 16,3 16,3 34,7

Enargie 3 3,1 3,1 37,8

le secteur de transports 19 19,4 19,4 57,1
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services et traveux publics 15 15,3 15,3 72,4

un autre secteur 27 27,6 27,6 100,0

Total 98 100,0 100,0

S1 08جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid gmb 8 8,2 8,2 8,2

gm 18 18,4 18,4 26,5

mohayid 20 20,4 20,4 46,9

mowafi9 49 50,0 50,0 96,9

mowafi9 bichida 3 3,1 3,1 100,0

Total 98 100,0 100,0

S2 09جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid gmb 3 3,1 3,1 3,1

gm 10 10,2 10,2 13,3

mohayid 10 10,2 10,2 23,5

mowafi9 62 63,3 63,3 86,7

mowafi9 bichida 13 13,3 13,3 100,0

Total 98 100,0 100,0

S3 10جدول رقم 
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S4 11جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid gmb 11 11,2 11,2 11,2

gm 21 21,4 21,4 32,7

mohayid 24 24,5 24,5 57,1

mowafi9 35 35,7 35,7 92,9

mowafi9 bichida 7 7,1 7,1 100,0

Total 98 100,0 100,0

S5 12جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid gmb 24 24,5 24,5 24,5

gm 28 28,6 28,6 53,1

mohayid 8 8,2 8,2 61,2

mowafi9 30 30,6 30,6 91,8

mowafi9 bichida 8 8,2 8,2 100,0

Total 98 100,0 100,0

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid gmb 1 1,0 1,0 1,0

gm 7 7,1 7,1 8,2

mohayid 11 11,2 11,2 19,4

mowafi9 58 59,2 59,2 78,6

mowafi9 bichida 21 21,4 21,4 100,0

Total 98 100,0 100,0
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S6 13جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid gmb 21 21,4 21,4 21,4

gm 36 36,7 36,7 58,2

mohayid 17 17,3 17,3 75,5

mowafi9 20 20,4 20,4 95,9

mowafi9 bichida 4 4,1 4,1 100,0

Total 98 100,0 100,0

S7 14جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid gmb 2 2,0 2,0 2,0

gm 13 13,3 13,3 15,3

mohayid 5 5,1 5,1 20,4

mowafi9 45 45,9 45,9 66,3

mowafi9 bichida 33 33,7 33,7 100,0

Total 98 100,0 100,0

S8 15جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid gmb 10 10,2 10,2 10,2

gm 30 30,6 30,6 40,8

mohayid 19 19,4 19,4 60,2

mowafi9 30 30,6 30,6 90,8

mowafi9 bichida 9 9,2 9,2 100,0

Total 98 100,0 100,0
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S9 16جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid gmb 14 14,3 14,3 14,3

gm 14 14,3 14,3 28,6

mohayid 21 21,4 21,4 50,0

mowafi9 32 32,7 32,7 82,7

mowafi9 bichida 17 17,3 17,3 100,0

Total 98 100,0 100,0

S10 17جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid gmb 3 3,1 3,1 3,1

gm 9 9,2 9,2 12,2

mohayid 34 34,7 34,7 46,9

mowafi9 43 43,9 43,9 90,8

mowafi9 bichida 9 9,2 9,2 100,0

Total 98 100,0 100,0

S11 18جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid gmb 1 1,0 1,0 1,0

gm 13 13,3 13,3 14,3

mohayid 15 15,3 15,3 29,6

mowafi9 51 52,0 52,0 81,6

mowafi9 bichida 18 18,4 18,4 100,0

Total 98 100,0 100,0
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S12 19جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid gmb 17 17,3 17,3 17,3

gm 18 18,4 18,4 35,7

mohayid 14 14,3 14,3 50,0

mowafi9 40 40,8 40,8 90,8

mowafi9 bichida 9 9,2 9,2 100,0

Total 98 100,0 100,0

S13 20جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid Gmb 3 3,1 3,1 3,1

Gm 17 17,3 17,3 20,4

Mohayid 35 35,7 35,7 56,1

mowafi9 41 41,8 41,8 98,0

mowafi9 bichida 2 2,0 2,0 100,0

Total 98 100,0 100,0

S14 21جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid Gmb 17 17,3 17,3 17,3

Gm 18 18,4 18,4 35,7

Mohayid 14 14,3 14,3 50,0

mowafi9 45 45,9 45,9 95,9

mowafi9 bichida 4 4,1 4,1 100,0

Total 98 100,0 100,0
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S15 22جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid gmb 12 12,2 12,2 12,2

gm 34 34,7 34,7 46,9

mohayid 8 8,2 8,2 55,1

mowafi9 32 32,7 32,7 87,8

mowafi9 bichida 12 12,2 12,2 100,0

Total 98 100,0 100,0

S16 23جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid gmb 9 9,2 9,2 9,2

gm 12 12,2 12,2 21,4

mohayid 23 23,5 23,5 44,9

mowafi9 37 37,8 37,8 82,7

mowafi9 bichida 17 17,3 17,3 100,0

Total 98 100,0 100,0

S17 24جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid gmb 8 8,2 8,2 8,2

gm 20 20,4 20,4 28,6

mohayid 24 24,5 24,5 53,1

mowafi9 33 33,7 33,7 86,7

mowafi9 bichida 13 13,3 13,3 100,0

Total 98 100,0 100,0
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S18 25جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid gmb 33 33,7 33,7 33,7

gm 22 22,4 22,4 56,1

mohayid 13 13,3 13,3 69,4

mowafi9 26 26,5 26,5 95,9

mowafi9 bichida 4 4,1 4,1 100,0

Total 98 100,0 100,0

S19 26جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid gmb 17 17,3 17,3 17,3

gm 11 11,2 11,2 28,6

mohayid 27 27,6 27,6 56,1

mowafi9 20 20,4 20,4 76,5

mowafi9 bichida 23 23,5 23,5 100,0

Total 98 100,0 100,0

S20 27جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid gmb 18 18,4 18,4 18,4

gm 22 22,4 22,4 40,8

mohayid 16 16,3 16,3 57,1

mowafi9 32 32,7 32,7 89,8

mowafi9 bichida 10 10,2 10,2 100,0

Total 98 100,0 100,0
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S21 28جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid gmb 9 9,2 9,2 9,2

gm 15 15,3 15,3 24,5

mohayid 23 23,5 23,5 48,0

mowafi9 47 48,0 48,0 95,9

mowafi9 bichida 4 4,1 4,1 100,0

Total 98 100,0 100,0

S22 29جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid Gmb 5 5,1 5,1 5,1

Gm 14 14,3 14,3 19,4

Mohayid 9 9,2 9,2 28,6

mowafi9 49 50,0 50,0 78,6

mowafi9 bichida 21 21,4 21,4 100,0

Total 98 100,0 100,0

S23 30جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid Gmb 21 21,4 21,4 21,4

Gm 17 17,3 17,3 38,8

Mohayid 9 9,2 9,2 48,0

mowafi9 46 46,9 46,9 94,9

mowafi9 bichida 5 5,1 5,1 100,0

Total 98 100,0 100,0
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S24 31جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid Gmb 4 4,1 4,1 4,1

Gm 14 14,3 14,3 18,4

Mohayid 12 12,2 12,2 30,6

mowafi9 58 59,2 59,2 89,8

mowafi9 bichida 10 10,2 10,2 100,0

Total 98 100,0 100,0

S25 32جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid gmb 12 12,2 12,2 12,2

gm 6 6,1 6,1 18,4

mohayid 18 18,4 18,4 36,7

mowafi9 29 29,6 29,6 66,3

mowafi9 bichida 33 33,7 33,7 100,0

Total 98 100,0 100,0

S26 33جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid Gmb 4 4,1 4,1 4,1

Gm 18 18,4 18,4 22,4

Mohayid 20 20,4 20,4 42,9

mowafi9 47 48,0 48,0 90,8

mowafi9 bichida 9 9,2 9,2 100,0

Total 98 100,0 100,0
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S27 34جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid Gmb 12 12,2 12,2 12,2

Gm 23 23,5 23,5 35,7

Mohayid 23 23,5 23,5 59,2

mowafi9 38 38,8 38,8 98,0

mowafi9 bichida 2 2,0 2,0 100,0

Total 98 100,0 100,0

S28 35جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid Gmb 7 7,1 7,1 7,1

Gm 26 26,5 26,5 33,7

Mohayid 14 14,3 14,3 48,0

mowafi9 38 38,8 38,8 86,7

mowafi9 bichida 13 13,3 13,3 100,0

Total 98 100,0 100,0

S29 36جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid Gmb 4 4,1 4,1 4,1

Gm 14 14,3 14,3 18,4

Mohayid 5 5,1 5,1 23,5

mowafi9 42 42,9 42,9 66,3

mowafi9 bichida 33 33,7 33,7 100,0

Total 98 100,0 100,0
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S30 37جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid Gmb 6 6,1 6,1 6,1

Gm 3 3,1 3,1 9,2

Mohayid 23 23,5 23,5 32,7

mowafi9 42 42,9 42,9 75,5

mowafi9 bichida 24 24,5 24,5 100,0

Total 98 100,0 100,0

S31 38جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid Gmb 60 61,2 61,2 61,2

Gm 11 11,2 11,2 72,4

Mohayid 12 12,2 12,2 84,7

mowafi9 7 7,1 7,1 91,8

mowafi9 bichida 8 8,2 8,2 100,0

Total 98 100,0 100,0

S32 39جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid Gmb 24 24,5 24,5 24,5

Gm 20 20,4 20,4 44,9

Mohayid 6 6,1 6,1 51,0

mowafi9 31 31,6 31,6 82,7

mowafi9 bichida 17 17,3 17,3 100,0

Total 98 100,0 100,0



الملاحق 

S33 40جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid Gmb 33 33,7 33,7 33,7

Gm 22 22,4 22,4 56,1

Mohayid 12 12,2 12,2 68,4

mowafi9 25 25,5 25,5 93,9

mowafi9 bichida 6 6,1 6,1 100,0

Total 98 100,0 100,0

S34 41جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid Gmb 23 23,5 23,5 23,5

Gm 21 21,4 21,4 44,9

Mohayid 21 21,4 21,4 66,3

mowafi9 28 28,6 28,6 94,9

mowafi9 bichida 5 5,1 5,1 100,0

Total 98 100,0 100,0

S35 42جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid Gmb 10 10,2 10,2 10,2

Gm 23 23,5 23,5 33,7

Mohayid 14 14,3 14,3 48,0

mowafi9 37 37,8 37,8 85,7

mowafi9 bichida 13 13,3 13,3 99,0

45 1 1,0 1,0 100,0

Total 98 100,0 100,0



الملاحق 

S36 43جدول رقم 

Frequency Percent Valid Percent
Cumulative

Percent

Valid Gmb 20 20,4 20,4 20,4

Gm 18 18,4 18,4 38,8

Mohayid 19 19,4 19,4 58,2

mowafi9 18 18,4 18,4 76,5

mowafi9 bichida 23 23,5 23,5 100,0

Total 98 100,0 100,0



الفصل الأول 

رضا المقاول على أشكال التمويل  



فصل الثانيال

نتائج الدراسة الميدانية وتحليلها



الملخص



مقدمة



ةالخاتم



الملاحق



الأشكالقائمة 



الجداولقائمة 



قائمة المراجع



الشكر



الإهداء



الفهرس
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