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 قياس جودة الخدمات المصرفية الاسلامية من منظور العملاء،
 دراسة تطبيقية على بعض المصارف الاسلامية السعودية 

 
 صادق أحمد عبد الله السبئي0د

 أستاذ مساعد جامعة نجران
 ص:ـملخ

تهددده هددذد الدراسددة لعتعددره ععددد مسددتوا جددودة الخدددمات المصددرفية الاسددلامية فددي الممع ددة العربيددة 
السعودية، ومعرفة الأهمية النسبية للأبعاد المختعفة لجودة الخدمة المصرفية ، وقد اشتمعت الدراسة ععد عينة 

أن مسدددتوا  إلددددخعصدددت ( مفدددردة و 96مقصدددودة مدددن عمدددلاء مصدددرفي الراجحدددي والدددبلاد الاسدددلاميين مقددددارها  
الجودة ال عية لعخدمات المصرفية الاسلامية مرتفعة ، غير أن أهميتهدا النسدبية تختعده مدن بعدد نخدر فنجددها 

مرتفعددة جدددا وهددذا حسددن ،  ل نهددا بالمقابدد  لدد  تعدد   -المعموسددية  -فددي أبعدداد الأمددان واللقددة والجواندد  الماديددة 
نفددس الاهتمددا  لعجواندد  الت بيقيددة وهددي الاسددتجابة لرغبددات العمددلاء ومسدداعدته  وت ددوير الخدمددة المقدمددة لهدد ، 
و ذلك الاهتما  الشخصي بالعمي ، وأه  من ذلك  عه البعد الذي تأسست المصاره الاسلامية من أجعه وهدو 

  05.0حص  ععد أدند درجة جودة وهي الالتزا  الشرعي فقد 
Abstract: 

This study aims to identify the level of quality of  Islamic banking services 
in the Kingdom of Saudi Arabia. It also investigates the importance of  the 
various dimensions of the quality of banking services. The sample of the study 
included 69 clients of Al Rajhi Bank and  Al-Bilad Bank. The study concluded 
that the overall level quality of services that Islamic banking offer is high. 
However, their relative importance varies from one dimension to another. The 
security, confidence and physical aspects are very high which this is a good 
point. On the other hand, the application aspects do not get the same 
importance. These aspects include the customer's wishes, helping them to 
improve the services offered to them, and the personal attention of the customer. 
The most important dimension the Islamic banks have been established to offer 
is legitimate commitment has got the lowest degree of quality (0.50).  
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 أولا: الجانب المنهجي
 : يدـتمه

نمددددوا معحوظددددا فددددي السددددنوات الأخيددددرة الددددر اهتددددزاز اللقددددة الدوليددددة بانليددددة  الإسددددلاميةشددددهدت الصدددديرفة 
 الإسدلامية( أن صدناعة المعداملات الماليدة 9006المصرفية التقعيديدة، فيشدير اسدت لاج اجرتده  مجعدة ذا بن در

واصددددعت بندددداء نظددددا  قددددوي وقابدددد  للاسددددتمرار، وغيددددر متددددألر بمددددا أصددددا  انخددددرين، وأن معددددد  النمددددو السددددنوي 
  بعددد  9006 . وفدددي عدددا  الأزمدددة 9006 – 9009% مدددن عدددا  9.56لعصددديرفة الاسدددلامية بعددد   المضددداعه

% حيددا ارتفعددت الأصددو  الممعو ددة لعمصدداره التددي تعمدد  وفقددا لعشددريعة الاسددلامية مددن 9.56معددد  النمددو 
ا  .وتحت  الممع ة العربية السدعودية الترتيد  اللداني عالميد9006معيار دولار عا  99.الد  .900عا   936

فددي حجدد  الأصددو  الماليددة الاسددلامية بعددد ايددران، حيددا بعلددت قيمددة أصددولها المتوافقددة مدد  الشددريعة الاسددلامية 
 معيار دولار. .89  قرابة 9006

ومدد  ذلددك فددصن المصدداره الاسددلامية  رغدد  ت ورهددا مدد  الددزمن فصنهددا تواجدده منافسددة قويددة مددن البنددوك 
 ويعددددة والمرا ددددز الماليددددة القويددددة سدددديما التددددي تقددددد  المنتجددددات الدوليددددة ( ذات الخبددددرة ال –التقعيديددددة   الو نيددددة 

والخدددمات الماليددة الإسددلامية، إضددافة الددد أن المصدداره الاسددلامية ومددن خددلا  دراسددات واسددت لاعات سددابقة 
 يتععق منها بسعر خدمة بي  المرابحة انجعة. تواجه العديد من انتقادات عملائها سيما ما -لعباحا 

الد وجود رغبة وحاجة لعخدمات المصرفية الإسلامية لدا العديدد مدن عمدلاء  وذه  خبراء مصرفيين
البنددوك التقعيديددة إلا أن نوعيددة وأسددعو  تقدددي  الخدمددة  هددي مددن الأسددبا  التددي تقدده عائقددا أمددا  العمددلاء فددي 

 التعام  م  المصاره الإسلامية.
دراسددة ععميددة ميدانيددة أمددرا  لددذا فددصن قيدداس جددودة الخدددمات التددي تقدددمها البنددوك الإسددلامية مددن خددلا 

 ضروريا لتعمس جوان  القصور والضعه في هذد الخدمة. والمساهمة في تحسينها وت ويرها. 
 : إشكالية البحث

يسدددعد هدددذا البحدددا الدددد: التعدددره ععدددد مسدددتوا جدددودة الخددددمات المصدددرفية الاسدددلامية  فدددي الممع دددة العربيدددة 
ائن لمسدددتوا جدددودة الخددددمات التدددي تقددددمها المصددداره السدددعودية، وذلدددك مدددن خدددلا : التعدددره ععدددد تقيدددي  الزبددد

الاسلامية التي يتعامعون معها.. و معرفة توجهات العمدلاء نحدو الخددمات المصدرفية الإسدلامية المقدمدة لهد ، 
 لتعمس جوان  القصور والضعه في هذد الخدمة والمساعدة ععد تحسنها وت ويرها. 

 أسئلة البحث
 لتساؤلات التالية:ععد ا الإجابةسيحاو  هذا البحا 

لمسددتوا جددودة الخدددمات المقدمددة لهدد ، الجددودة المدر ددة. مددن  الإسددلاميةهددو تقيددي  عمددلاء المصدداره  مددا .8
الالتددددزا   إلددددد، إضددددافة  ، التعدددا ه مدددد  العميدددد  ، الأمددددان ، الاسددددتجابة المعموسددددية، الاعتماديددددة حيدددا  
 (. الشرعي
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لاء المصدداره الاسددلامية فددي تقيدديمه  لجددودة هدد  تختعدده الأهميددة النسددبية لعمعددايير التددي يسددتخدمها عمدد .9
 الخدمات المصرفية.

عددد –ه  تختعه تقييمات هؤلاء العملاء بداختلاه بعدا المتليدرات الشخصدية ملد : المسدتوا التععيمدي  .3
 الجنس. -السن –مرات التعام  
 فرضيات البحث:

 السعودية المقدمة لععملاء مرتفعة. الإسلاميةأن مستوا جودة الخدمات المصرفية لعمصاره  .8
لمستوا جدودة الخددمات المصدرفية المقدمدة لهد   الإسلاميةلا تختعه الأهمية النسبية نراء عملاء البنوك  .9

بدددين بعدددد و خدددر مدددن الأبعددداد السدددتة المعموسدددية، الاعتماديدددة، الاسدددتجابة، الأمدددان، التعدددا ه مددد  العميددد ، 
 الالتزا  الشرعي.

 -العمدر  –ء المصداره الاسدلامية لجدودة الخددمات المصدرفية بداختلاه: الجدنس لا يختعه تقيدي   عمدلا .3
 البنك الذي يتعام  معه العمي . –عدد مرات التعام  –المستوا التععيمي 

     Research Objectivesأهداف البحث   
 تهده هذد الدراسة الد:

ية حددددو  مسددددتوا جددددودة هددددذد التعددددره ععددددد  راء مسددددتهع ي الخدددددمات المصددددرفية الاسددددلامية فددددي السددددعود .8
 الخدمات ومدا تعبيتها لرغبات وت ععات هؤلاء المستهع ين.

 التعره ععد ابعاد الجودة لعخدمة المصرفية الاسلامية، وأهميتها النسبية من وجهة نظر العملاء.  .9
 محاولدة اضددافة بعدد سددادس لأبعداد الخدمددة المصددرفية الاسدلامية، وهددو بعدد الالتددزا  الشدرعي لمعرفددة مدددا .3

 رضاء العملاء عن تعك الخدمة.
عددن مدددا رضدداء العمددلاء عددن  –تلذيددة راجعددة  –مددد إدارات المؤسسددات الاسددلامية  بمععومددات ميدانيددة  .4

 خدماتها المقدمة و ريقة أدائها،  تساعدها في عمعية التخ ي  واتخاذ القرارات.
 Research Methodologyمنهجية البحث   

 يعي: والتحعيعي  ما اعتمد البحا ععد المنهجين الوصفي
 ت  استخدامه لوصه الخددمات المصدرفية وخصائصدها و درق قياسدها، وذلدك مدن خدلا  مدا المنهج الوصفي:

 نشر في ال ت  الععمية، والدوريات، والرسائ  وغيرها.
وذلددك لقيدداس وتحعيددد  جددودة الخدددمات التدددي تقدددمها البنددوك المبحولدددة، مددن خددلا  اسدددتبانة  المــنهج التحليلـــي:

عددد عينددة مددن عملائهددا، قسددمت هددذد الاسددتمارة الددد جددزئين: الأو  ر ددز ععددد البيانددات الشخصددية. عرضددت ع
   الجددزء اللدداني ر ددز ععددد مجموعددة مددن معددايير التقيددي  الشددائعة الاسددتخدا  فددي قيدداس الخدددمات المصددرفية وهددي 

اضدافة الدد  –عميد  معيدار التعدا ه مد  ال –معيدار الأمدان  –سرعة الاسدتجابة  –الاعتمادية  –  المعموسية 
 الالتزا  الشرعي (.
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 مجتمع البحث:
يت ددون مجتمدد  البحددا مددن عمددلاء جميدد  المصدداره الاسددلامية العامعددة فددي المع ددة العربيددة السددعودية، 

 التي تلبت تقاريرها السنوية خعوها من القروا الربوية. 
 عينة البحث:

العامعة في الممع ة فقد اقتصرت ععد لصعوبة إجراء الدراسة ععد جمي  عملاء المصاره الإسلامية 
نجددران (   –المدينددة المنددورة  –عمددلاء أهدد  المصدداره الاسددلامية التددي لهددا فددروج فددي لددلاا منددا ق هددي   جدددة 

 البلاد، وذلك لقربه  من متناو  الباحا وتم نه من مقابعة المستهدفين. –وهي الراجحي 
صدعوا ععدد تمدويلات مدن المصداره محد  الدراسدة ، استبانة ععد عيندات مقصدودة ممدن ح 60ت  توزي  قرابة 

لتوضددديلأ الأسدددئعة  -ذ ددر -ومددن أجددد  الحصددو  ععدددد اجابدددات صددحيحة اضددد ر الباحدددا لمقابعددة  ددد  عميددد  
 وأهمية الاجابة الصحيحة ععد هذد الاستبانة.

 الدراسات السابقة
التدي تخصصدت لقد تناولت دراسات  ليرة موضوج قياس الجودة المصدرفية وغيدر المصدرفية، غيدر أن 

فدددي المصدددرفية الاسدددلامية قعيعدددة، ر دددزت جميعهدددا ععدددد تقيدددي   ريقدددة الأداء الفندددي والتقندددي لا فدددرق بينهدددا وبدددين 
المصدداره التقعيديدددة ، وهدددو أمدددر غايدددة فدددي الأهميدددة، غيدددر أنهدددا لددد  تقددديس رضددداء العمدددلاء عدددن مسدددتوا الأداء 

دمات المصددرفية الاسددلامية فددي الممع ددة الشددرعي، إضددافة الددد أننددي لدد  أجددد دراسددة منشددورة تناولددت قيدداس الخدد
 8العربية السعودية. ومن أه  هذد الدراسات ما يعي:

 أولا: الدراسات العربية
 م :9112دراسة الطالب  -0

هدفت هذد الدراسة الد قياس جودة الخدمات المصرفية المقدمة من قب  البنوك الاسلامية في الأردن، 
أبعدداد جددودة الخدددمات المصددرفية مددن وجهددة نظددر العمددلاء. ولتنفيددذ وذلددك باسددتخدا  خمسددة متليددرات تعبددر عددن 

( استمارة  ععد عملاء البنك الإسلامي الأردني  400هذد الدراسة فقد ت  إجراء استبيان ت  من خلاله توزي   
 والبنك العربي الإسلامي الدولي  في مدينتي عمان واربد.
ة الخدمدة المصدرفية الاسدلامية فدي جواند  المعموسدية توصعت الدراسة الد ان هنداك ان بداج ايجدابي عدن جدود

 والاستجابة والتعا ه م  العمي  ، أما مجالي الاعتمادية والأمان فع  ت ن بالدرجة المرضية.
 م:9100دراسة مديوني ومداح  -9

هدفت هذد الدراسة الد قياس جودة الخدمات المصرفية الاسدلامية بالممع دة الأردنيدة باسدتخدا  نمدوذ  
Servqual  وقد أظهرت نتائج الدراسة أن هناك ان باج ايجابي عن جودة الخددمات المصدرفية الاسدلامية فدي

الأردن، في مجا  الجوان  المادية المعموسة والاستجابة والتعا ه أما في مجا  الاعتمادية والأمدان فعد  ت دن 
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اره الاسدلامية بتحسدين هداتين بالدرجة التي ترضدد العمدلاء عيندة البحدا ممدا يدد  ععدد ضدرورة التدزا  المصد
 الناحيتين في مجا  تقدي  الخدمة.

 م.9112دراسة الأثوري والمعمري  -2
تهده الدراسة الدد قيداس جدودة الخددمات المصدرفية فدي البندوك اليمنيدة مدن منظدور العمدلاء باسدتخدا  

عميد   390ععدد عددد ولتحقيق هذا الهدده فقدد اسدتعانا الباحلدان باسدتمارة اسدتبيان وزعدت  servperfنموذ  
من عملاء خمسة بنوك النان منه  بنوك اسلامية هما التضامن وسبأ الاسلامي. وقد توصعت الدراسة الد أن 
مستوا جودة الخدمات المصرفية التي تقددمها البندوك اليمنيدة   اسدلامية وتقعيديدة ( والمدر دة مدن قبد  العمدلاء 

 مرتفعة.
 م.9112دراسة الرازي  -4

الددد التعددره ععددد مسددتوا إدراك الادارة الععيددا والعددامعين فددي بنددك التضددامن الاسددلامي تهددده الدراسددة 
لجددودة الخدددمات المصددرفية، و ددذا التعددره ععددد  راء وتقيددي  عمددلاء البنددك لمسددتوا جددودة الخدددمات المصددرفية 

ليا، بينما إدراك المقدمة. وقد أظهرت نتائج الدراسة أن مستوا إدراك إدارة البنك لمفهو  وأهمية الجودة  ان عا
الموظفين لذلك  ان متوس ا.  ما أظهرت النتائج أن تقيي  العملاء لجدودة الخدمدة المصدرفية المقدمدة لهد  مدن 

 قب  البنك  ان متوس ا ل نه  ان ايجابيا الد حدما.
 م 9112دراسة الحدابي   -2

وذلددك مددن  –الدديمن  –تهددده  الدراسددة الددد تقيددي  جددودة الخدددمات المصددرفية فددي بنددك سددبأ الاسددلامي 
اسدتبانة لمعرفدة  راء عيندة  890خلا  است لاج  راء عينة من الزبائن المتعامعين م  البنك، مدن خدلا  توزيد  

البحدددا تجددداد ألدددر متليدددرات البحدددا. وقدددد توصدددعت الدراسدددة الدددد أن وجهدددة نظدددر العمدددلاء حدددو  جدددودة الخدمدددة 
 %موافق...المصرفية المقدمة له  مرتفعة بنسبة

 اسات الأجنبيةثانيا: الدر 
Naser1999:، وآخرون 

تهددده الدراسددة الددد قيدداس درجددة الددوعي ورضددا عمددلاء البنددوك الاسددلامية تجدداد الخدددمات التددي تقدددمها 
 909اسدتبانة واسدتعيد منهدا  300المصاره الاسلامية الأردنية، وقد جمعت البيانات بواس ة اسدتبيان وزعدت 

 استمارات.
العظمددد مددن العمددلاء راضددون عددن معظدد  منتجددات وخدددمات البنددك خعصددت الدراسددة الددد أن اللالبيددة 

 باستلناء بعا الأدوات مل  المضاربة والمرابحة.
Azmi & haron2004 

دراسدة حالدة بندك اسدلا  ماليزيدا بيدر  –تهده الدراسة الد قياس جودة خدمة العملاء في المصاره الاسلامية 
 هارد. 
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 : الاطار النظريثانيا
 فيةمفهوم الخدمة المصر  .8

تعدددره الخدمددددة المصدددرفية بأنهددددا مجموعدددة مددددن العمعيدددات ذات المضددددمون النفعدددي ال ددددامن فدددي مجموعددددة مددددن 
العناصددر المعموسددة   الحقيقيددة( وغيددر المعموسددة   غيددر الحقيقيددة( المدر ددة مددن قبدد  الأفددراد والمؤسسددات مددن 

تمانيدة الحاليدة والمسدتقبعية والتدي خلا  دلالتها وقيمها النفعية التي تش   مصددرا لإشدباج حاجداته  الماليدة والائ
 9تش   في الوقت نفسه مصدرا لربحية المصره وذلك من خلا  علاقة تبادلية بين ال رفين.

 خصائص ومميزات الخدمات المصرفية .9
 3تتصه الخدمات المصرفية بخصائص عدة أهمها:

    عبها.لا يم ن صن  الخدمة المصرفية مقدما أو تخزينها ، فهي تنتج وتقد  لععمي  حا -أ 
الخدمات المصرفية غير قابعة للاستدعاء مرة أخرا ، في حالة وجود أخ داء فدي انتاجهدا أو عيدو  عندد  -  

 تقديمها ، فصن الاعتذار وترضية العمي  هما البدي  الوحيد أما  موظه المصره.
بدين  أن تقدي  الخدمة المصرفية غير نم ي وتختعه  ريقة تقديمها من زبون نخر حس  درجة التفاعد  -  

 موظه المصره والعمي .
الخددددمات المصدددرفية ليسدددت محميدددة ببدددراءة الاختدددراج ، ف ددد  خدمدددة جديددددة يسدددتحدلها مصدددره مدددا يم دددن  -د 

 لمصره  خر تقديمها.
 مفهوم جودة الخدمة المصرفية .3

تعددت التعريفات الموضوعة لمفهو  الجودة بسب  حدالة مفهو  الجودة بصورة عامة وجدودة الخددمات 
 4 عها تر ز ععد ارضاء العمي  نذ ر منها مايعي: خصوصا، غير أن

 ، الجودة بأنها تتوجه لاشباج حاجة المستهعك في الحاضر. EDWARD DEMINGتعريه  -
 أن الجودة هي الملائمة للاستعما . jouran and crynaتعريه  -
 أن الجودة هي تعبية توقعات المستهعك أو ما يتفوق ععيها. Evans1993تعريه  -
  بأنها ملائمة المنتج أو الخدمة لتعبية الاستعما  المقصود منه  ما ي عبه المستهعك. Mitraتعريه  -
جدودة الخدمدة بأنهدا: التعدره ععدد احتياجدات العمدلاء وتحقيدق رغبداته   parton & Matrsonتعريده  -

 بش   فعا  يخعوا من أية عيو  ومن المرة الأولد حتد لايض ر العمي  لععودة الد المنظمدة مدرة أخدرا
 .لتعدي  خ أ أو تصور.

أوهددي معيددار  9إذن فهددي: معيددار لدرجددة ت ددابق الأداء الفععددي لعخدمددة مدد  توقعددات العمددلاء لهددذد الخدمددة. -
لعدرجة التي ترقد إليها الخدمة لتقاب  توقعات العملاء وما يأم  العمي  أن يتحقق لده، فالشدعور بالرضدد 
نتيجددة مترتبددة عددن إدراك العميدد  لجددودة الخدمددة المقدمددة ويتحقددق الرضددد عندددما ت ددون مسددتويات الأداء 

   .الفععي تساوي أو تفوق مستويات التوق .
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ن جدددودة الخدمددة المصدددرفية هدددي مقيددداس لمسددتوا نوعيدددة الخدمدددة المقدمدددة لععمدددلاء إلدددد أ ســـب   نخلـــص ممـــا
و ريقدة أدائهدا ومددا تعبيتهددا لاحتياجداته  ورغبداته  و مدداله .. وهدذا مدا يسدتوج  ععددد مقدد  الخدمدة المصددرفية 

 القيا  باست لاج  راء عملائه بصورة مستمرة لتعبية رغباته  وتحسين أداء الخدمة. 
 لخدمة المصرفيةمقاييس جودة ا .4

بهددده الوصددو  الددد أح ددا  سددعيمة ودقيقددة حددو  جددودة الخدمددة المصددرفية فددان الأمددر يت عدد  اعتمدداد  
معددايير محدددددة فددي عمعيدددة القيددداس ، وهددذد المعدددايير يجددد  أن تسددتند الدددد نظريدددات ععميددة تتسددد  بالموضدددوعية 

عمعيدددة تحسدددين الجدددودة لعخدمدددة والقبدددو  الععمدددي مدددن أجددد  الاعتمددداد ععدددد نتدددائج القيددداس والان دددلاق منددده الدددد 
 المصرفية.
وفي مجا  قياس جودة الخدمة المصرفية هناك العديد من الدراسات التي ساهمت في وض  معايير  

 .ععمية وعمعية لقياس جودة الخدمة من أهمها:
الذي يت ون من خمسة أبعاد  SERVQUALوالتي قد  من خلالها المقياس   parasurmanدراسة 

 ج حو  جودة الخدمة وهي:لقياس الان با
 الجوان  المادية .8
 الاعتمادية .9
 الاستجابة .3
 الأمان .4
 التعا ه ..
( عبددارة تهددده المجموعددة الأولددد الددد قيدداس  99حيددا يت ددون هددذا المقيدداس مددن مجمددوعتين تضدد     

توقعددات العمدددلاء لخدمدددة المنشدددأة ، بينمددا تهدددده المجموعدددة اللانيدددة الددد قيددداس أداء المنشدددأة و لاهمدددا يسدددتخد  
 مقياس لي رت.

مقيداس جديدد  Cronin and Taylor 1992وبعد تعدرا هدذا المقيداس لععديدد مدن الانتقدادات قدد   
يقددو  هددذا المقيدداس ععددد اسددتبعاد ف ددرة الفجددوة مددن الأداء والتوقعددات وير ددز فقدد  ععددد  SERVPERVسددمي 

قياس الأداء الفععي لعخدمة وأصبلأ هذا المقياس الأ لدر اسدتخداما فدي قيداس جدودة الخدمدة المصدرفية وهدو مدا 
 سنعتمدد في دراستنا هذد.

فقدد اعتمددنا ععدد القواعدد الشدرعية المتفدق ععيهدا فدي مجمد  الفقده  رعية:وبالنسبة لمعـايير قيـاس الجـودة الشـ
الاسدددلامي والمتععقدددة بالعمعيدددات الماليدددة والمصدددرفية سددديما تعدددك العمعيدددات التدددي تليدددر شددد وك وانتقدددادات بعدددا 

 الباحلين في فقه المعاملات المالية حو   لية ت بيقها.
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 أبعاد جودة الخدمة المصرفية .2
يم دددن تحديدددد سدددتة أبعددداد لقيددداس جدددودة الخددددمات المصدددرفية التدددي تقددددمها  3ماسدددبق فدددي الفقدددرةاعتمدددادا ععدددد 

 المصاره الاسلامية وهي:
 ويقصد به التسهيلات المادية والمعدات والمظهر الخارجي لعموظفين.. الملموسية  0
 وتعند القدرة ععد انجاز الخدمة بش   مستق  ودقيق..الاعتمادية  9
 تعني الرغبة في مساعدة العمي  وت وير الخدمة المقدمة.. الاستجابة  2
 وتعني اع اء اللقة والأمان لععمي ..الأمان  4
؛ و تقدددير ظددروفه  حيددا يهددت  هددذا البعددد بمسددتوا العنايددة والاهتمددا  الشخصددي .التعــاطف مــع الزبــائن2

 المقد  لععمي .
  عية في تمويلاته.يعند بمدا التزا  المصره بالضواب  الشر  . الالتزام الشرعي 6

 ثالثا: تحليل البيانات واختبار الفرضيات
 توصيف وتحليل عينة الدراسة -0
 . توصيف عينة الدراسةأ

تت ون عينة البحا من بن ين اسدلاميين همدا: مصدره الراجحدي ، بندك الدبلاد لأن مصدره الراجحدي يعدد مدن 
بنددك الددبلاد مددن البندوك المنافسددة فددي الممع ددة أقدد  وأ بددر المصدداره الاسدلامية فددي الممع ددة العربيددة السدعودية و 

 –المديندة المندورة  –ولهما فروج في جمي  المنا ق سديما فدي مندا ق القريبدة مدن متنداو  الباحدا وهدي   جددة 
 نجران ( وتم نه من مقابعة المستهدفين.

دراسدة ، استبانة ععد عيندات مقصدودة ممدن حصدعوا ععدد تمدويلات مدن المصداره محد  ال 60ت  توزي  قرابة 
لتوضددديلأ الأسدددئعة  -ذ ددر -ومددن أجددد  الحصددو  ععدددد اجابدددات صددحيحة اضددد ر الباحدددا لمقابعددة  ددد  عميددد  

 وأهمية الاجابة الصحيحة ععد هذد الاستبانة.
 ب. تحليل عينة الدراسة

 أظهرت نتائج الخصائص الشخصية لععينة المختارة لهذد الدراسة في مصره الراجحي وبنك البلاد مايعي:
فيما يتععق بالجنس فقد جاءت النس  متباينة بين الذ ور والإناا بسب  عد  است اعة الباحا الوصو  الد  

 %.96% وبعلت نسبة الاناا 8.أ بر عدد مم ن من الإناا، حيا بعلت نسبة الذ ور قرابة 
% .4عة الد %. موز .6سنة حيا بعلت قرابة 0. – 98أما بالنسبة لععمر فقد تر زت أعمار العملاء بين  

 سنة. 40 – 38% من .3.5سنة، 30 – 98من 
% مدن 6% مدن حمعدة الدد توراد ، 89أما بالنسبة لعمؤه   فقد أظهرت النتائج مسدتويات عاليدة توزعدت بدين   

% لانوية عامدة وهدذا سدينع س 30% من حمعة الدبعو  ،80% من حمعة الب الوريوس ، 39حمعة الماجستير 
  ععد ايجابا ععد التقيي .
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أمدددا فيمدددا يتععدددق بمددددة التعامددد  مددد  المصدددرفين فقدددد أظهدددرت النتدددائج خبدددرات  بيدددرة فدددي تعامددد  المبحدددولين مددد  
% ، 9359المصدددرفين حيدددا بعلدددت نسدددبة مدددن تعدددامعوا معهمدددا لأ لدددر مدددن عشدددر سدددنوات الراجحدددي خصوصدددا 

ة % بعلدددت مدددد.3سدددنوات. وقرابدددة 80 – .% مدددن المبحدددولين بعلدددت مددددة تعدددامعه  مددد  المصدددرفين بدددين 36و
 سنوات، وهذد النس  أيضا تش   ميزة ايجابية تساعد ععد تقدي  اجابات موضوعية..تعامعه  بين سنة الد 

 . أداة جمع البيانات:9
قددا  الباحددا  بت ددوير اسددتبانة اسددتخدمت فددي دراسددات سددابقة  لقيدداس جددودة الخدددمات المصددرفية  ددأداة 

  م   بيعدة و خصدائص الخدمدة المصدرفية ت  تصميمه ليتناس SERVPERVلجم  البيانات، وفقا لمقياس 
الاسدددلامية حيدددا أضددديه لددده بعددددا سادسدددا تععدددق بدددالالتزا  الشدددرعي الدددذي تددد  صدددياغته مدددن خدددلا  سعسدددعة مدددن 
المقددابلات أجراهددا الباحددا مدد  عدددد مددن عمددلاء المصدداره الاسددلامية، اضددافة الددد تخصددص الباحددا فددي هددذا 

 لباحلين نحوها. المجا  ومتابعته المستمرة لنشا اتها وردود فع  ا
 يتكون هذا المقياس من قسمين رئيسين:

 متليرات مستقعة و هي مععومات عن العملاء، و ذلك ععد النحو التالي:القسم الأول : 
 و هو ععد مستويين: ذ ر ، أنلد.الجنس: • 
،  0.-48سدنة،  40-38سدنة، 30-98سدنة، مدن 90و هو ععد خمسة مستويات: أقد  مدن العمر : • 

 سنة. 0.أ لر من 
وهدددو سدددتة مسدددتويات: أساسدددي، لدددانوي، دبعدددو  جدددامعي، ب دددالوريوس ، ماجسدددتير، المســـتول التعليمـــي: • 

 د توراد.
الذي يتعام  معه العمي ، وفدي هدذا المتليدر اخترندا مصدرفين فقد  همدا الراجحدي اسم البنك الاسلامي  • 

 والبلاد.
بالخددمات التدي يقددمها المصداره الاسدلامية محد  الدراسدة، يمل  المتليرات التابعة التي تتععق القسم الثاني: 

التعدا ه  –الأمدان  –الاسدتجابة  –الاعتمادية  –عبارة تمل  أبعاد الجودة الستة ، وهي  المعموسية  34وهي 
  الالتزا  الشرعي(. –

  (، و يعبدددر عدددن عدددد8نقدددا  تراوحدددت بدددين رقددد   .بمقيددداس لي دددرت الم دددون مدددن  34و قدددد ارتب دددت العبدددارات 
( عن 3( و يعبر عن الموافقة الم عقة ععيها، في حين يعبر الرق  .الموافقة الم عقة ععد    عبارة، و الرق  

 حيادية المقياس.
 . ثبات صد  المقياس:   2

ولعتحقق من صدق الاستبانة  أداة  لجم  البيانات ت  عرضها ععد عدد من المح مين المختصين في الإدارة 
دارة الأعمددا   مددا عرضددت ععددد عدددد مددن أصددحا  الخبددرات الععميددة والعمعيددة المترا مددة الماليددة والمصددرفية و  ا 

لعتأ ددد مددن دقددة صددياغة فقددرات الاسددتبانة وصددحة العبددارات المسددتخدمة ووضددو  عناصددرها ومصدد عحاتها وقددد 
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 جدرا تعدددي  بعدا الفقددرات والعبدارات لرفدد  درجددة المصدداقية لددلأداة وذلدك قبدد  إخضداعها لعتحعيدد  الإحصددائي
وقد ت  قياس مسدتوا اللبدات والتناسدق الدداخعي لععوامد  الم وندة للأبعداد السدتة لقيداس جدودة الخدمدة المصدرفية 

 باستخدا  مقياس   رونباخ ألفا ( و انت نتائج التناسق الداخعي  الأتي:
 %..635ععد المستوا ال عي بعلت النسبة  أولا:

 ثانيا: على مستول الأبعاد:
( وتسددداوي 4-8المعموسدددة مدددن الخدمدددة المصدددرفية وتت دددون مدددن أربعدددة عوامددد   البعدددد الأو  الجوانددد   .8

9856.% 
 %.9658( وتساوي .-.البعد اللاني الاعتمادية من الخدمة المصرفية وتت ون من أربعة عوام    .9
 %.5..( وتساوي .8-6البعد اللالا الاستجابة لعخدمة المصرفية وتت ون من سبعة عوام   .3
 %...( ويساوي 86 -89الخدمة المصرفية ويت ون من أربعة عوام   البعد الراب  الأمان في .4
( وتسددددداوي 94-90البعددددد الخدددددامس التعدددددا ه مدددددن الخدمدددددة المصدددددرفية ويت دددددون مدددددن خمسدددددة عوامددددد   ..

.459.% 
 %. .95.( وتساوي 34-.9البعد السادس الالتزا  الشرعي ويت ون من تسعة عوام   .9

ين العناصددر الم ونددة ل دد  بعددد مددن الإبعدداد الخمسددة يعتبددر يلاحددظ مددن النتيجددة أن مسددتوا التناسددق الددداخعي بدد
 %(.90مقبولا في مل  هذد الدراسات لأنه أععد من الحد المقبو  الذي هو  

 . متغيرات الدراسة:4
 تألفت الدراسة من نوعين من المتليرات هما:

 والتي ت ونت من مجموعتين هما:المتغيرات المستقلة  -0
المصددددرفية الاسددددلامية وهددددي: المعموسددددية، الاعتماديددددة، الاسددددتجابة، الأمددددان، أبعدددداد جددددودة الخدددددمات  - أ

 التعا ه م  العمي ، إضافة الد الالتزا  الشرعي.
 الخصائص الشخصية لععامعين وهي: الجنس، العمر، المؤه  ، اس  البنك، مدة التعام . -  
 وهو جودة الخدمة المصرفية الاسلامية. المتغير التابع -9
 .التحليل الإحصائي التي تم استخدامها. أساليب 2

 أساليب الاحصاء الوصفي أولا: 
 الإسدددلاميةمسدددتوا جدددودة الخددددمات المصدددرفية لعبندددوك اسدددتخدمت أسدددالي  الإحصددداء الوصدددفي لعتعدددره ععدددد  

 الإجابددات، وقيدداس اتجاهددات إجابددات العينددة المبحولددة ، وبيددان درجددة تمر ددز تعددك السددعودية المقدمددة لععمددلاء 
 درجة تشتتها عن وس ها الحسابي.حو  وس ها الحسابي ، و 
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ومددددا تشدددتتها عندددد اعتبدددار العيندددة ال عيدددة، وعندددد اعتبدددار المتليدددرات التصدددنيفية الخاصدددة بدددالجنس، و والعمدددر، 
 والمؤه  ونوج البنك والمدة الزمية في التعام  م  البنك.

 ثانيا: أساليب الإحصاء الاستدلالي
 الإسددلاميةمسددتوا جددودة الخدددمات المصددرفية لعبنددوك الاسددتدلالي لعتعددره ععددد   اسددتخدمت أسددالي  الإحصدداء
 إجابدداتبددين متوسدد ات  إحصددائية، وتحديددد مددا إذا  انددت هندداك فددروق ذات دلالددة السددعودية المقدمددة لععمددلاء 

 العينة  والمتوس  الاعتباري لعمقياس.
مؤهد ،  الخبدرة،  الددخ  ( ععدد إجابدات العيندة ت  استخدا  هذا الاختبار لمعرفة ألر    من العوامد    ال ما  

. ودرجدة .050المبحولة، وما إذا  ان هناك فروقا ذات دلالة إحصدائية بدين إجابدات العيندة عندد مسدتوا خ دأ 
 ..056لقة 
 وقد استخدمت أسالي  الإحصاء الاستدلالي انتية: 
 اختبار "ت" لعينة واحدة 

بمقارنددة مسددتوا جددودة الخدددمات المصددرفية لعبنددوك الاسددلامية السددعودية المقدمددة لععمددلاء وذلددك لعتعددره ععددد 
لاجابدات أفدراد العيندة بقيمدة المتوسد  الاعتبداري لعمقيداس،  والدذي يدت   -المحسو   –قيمة المتوس  الملاحظ 

هددذا وذلددك  مددا فددي  ( فددي مقياسددنا3حسددابه بضددر  عدددد العبددارات  فددي قيمددة البدددي  المحايددد، والتددي تسدداوي  
 الجدو  انتي:

 ( أبعاد الجودة ومتوسطاتها الاعتبارية0جدول )
 المتوسط الاعتباري أبعاد الجودة

 الجودة ال عية
 بعد المعموسية
 بعد الاعتمادية
 بعد الاستجابة
 بعد الأمان

 بعد التعا ه
 بعد الالتزا  الشرعي

39  *3  =69 
4  *3  =89 
4  *3  =89 
.  *3  =98 
4  *3  =89 
.  *3  =8. 
.  *3  =94 

 
  اختبار "ت" للمجموعات المستقلة 

لمعرفة ما إذا  انت هناك فروق بين متوس ات الددرجات ععدد مقيداس الاتجاهدات ترجد  إلدد متليدر الجدنس   
 البلاد( -انلد( والبنك الذي يت  التعام  معه   الراجحي -ذ ر
  اختبار التباين الأحاديOne Way ANOVA 
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استخدا  هذا الاختبار لمعرفة ألر    من العوام    المؤه ،  الخبدرة،  مددة التعامد  ( ععدد إجابدات العيندة ت  
. ودرجدة .050المبحولة، وما إذا  ان هناك فروقا ذات دلالة إحصدائية بدين إجابدات العيندة عندد مسدتوا خ دأ 

 ..056لقة 
 تحليل الفرضيات

المصـــرفية للبنـــوك الاســـلامية الســـعودية المقدمـــة للعمـــلاء الفرضـــية الأولـــى: أن مســـتول جـــودة الخـــدمات 
 مرتفعة.

 أولا: لاثبات صحة أو خطأ الفرضية سنستخدم  التحليل الوصفي.
سيت  ايجاد مستوا الخدمات المصرفية ل د  خدمدة ععدد حددة وذلدك باسدتخدا  أسدعو  النسد  المئويدة والأوزان 

 النسبية  ل   بند  ما هو موضلأ في الجدو  انتي:
 ( نسب الموافقة وعدم الموافقة والحياد والمتوسطات9جدول )

 ارةــــــالعب م
مجموع  
مجموع عدم  محايد الموافقة

 المتوسطات الموافقة
 % ن % ن % ن

مبدددداني البنددددك ومرافقدددده ملائمددددة وجذابددددة  8
 4.12 %2.9 2 %7.2 5 %89.9 62 لععملاء.

التصدددمي  الدددداخعي لعبندددك مدددنظ  ومدددريلأ  9
 3.80 %15.9 11 %17.4 12 %66.7 46 لععملاء.

يسدددددتخد  البندددددك أحددددددا التقنيدددددات فددددددي  3
 4.13 %5.8 4 %11.6 8 %82.6 57 عمعياته المصرفية.

 4.25 %1.4 1 %11.6 8 %87.0 60 مظهر موظفي البنك مرت  ولائق. 4
يعتبددددر البنددددك خدمددددة العميدددد  مددددن أهدددد   .

 3.72 %10.1 7 %31.9 22 %58.0 40 أولوياته.

يتمتددد  موظفدددو البندددك بمهدددارة عاليدددة فدددي  9
 3.62 %5.8 4 %42.0 29 %52.2 36 تقدي  الخدمة.

ينجدددددز موظفدددددو البندددددك الخدمدددددة بصدددددورة  .
 3.71 %10.1 7 %27.5 19 %62.3 43 صحيحة من أو  مرة وبدون أخ اء.

أنا ععدد لقدة أن البندك يحدتفظ بسدجلات  .
ومعفدددددددات دقيقدددددددة مرتبدددددددة وخاليدددددددة مدددددددن 

 الأخ اء.
35 50.7% 22 31.9% 12 17.4% 3.58 

 3.86 %17.4 12 %7.2 5 %75.4 52 فترات الدوا  في البنك مناسبة لي. 6
 3.55 %20.3 14 %26.1 18 %53.6 37 أشعر بحسن استقبا  لععمي  في البنك. 80
يددتفه  موظفددو البنددك احتياجددات العمددلاء  88

 3.49 %10.1 7 %37.7 26 %52.2 36 ويسعون لتحقيقها.
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 3.83 %11.6 8 %20.3 14 %68.1 47 الموظفون ععد استفساراتي فوراً.يجي   89
يسددددددارج موظفددددددو البنددددددك بتعبيددددددة  عدددددد   83

 3.54 %11.6 8 %39.1 27 %49.3 34 العملاء فورا وبدون تأخير.

أشددددددعر أن المددددددوظفين يفهمددددددون  عبددددددي  84
 3.88 %7.2 5 %17.4 12 %75.4 52 بسهولة.

يددددددوفر البنددددددك خدمددددددة الاستفسددددددار عددددددن  .8
 3.91 %13.0 9 %15.9 11 %71.0 49 العمعيات عبر الهاته.

أشدددددعر بلقدددددة وأمدددددان فدددددي التعامددددد  مددددد   89
 4.16 %2.9 2 %7.2 5 %89.9 62 البنك.

أشعر بلقة تامة في تعامعي م  موظفي  .8
 4.10 %5.8 4 %7.2 5 %87.0 60 البنك.

يتمتدد  موظفددو البنددك بسددمعة حسددنة فددي  .8
 3.83 %7.2 5 %23.2 16 %69.6 48 خدمة عملائه .

يتعامدد  البنددك مددد  المععومددات الخاصدددة  86
 4.29 %0.0 0 %10.1 7 %89.9 62 بالعمي  بسرية تامة.

تولي إدارة البنك اهتما   ورعاية خاصة   90
 3.42 %17.4 12 %29.0 20 %53.6 37 ب   عمي .

يبدي العدامعون فدي البندك رو  الصدداقة  98
 3.52 %8.7 6 %43.5 30 %47.8 33 والود لععملاء.

يقدددددو  موظفدددددو البندددددك بت ييددددده الخدمدددددة  99
 3.57 %8.7 6 %36.2 25 %55.1 38 لتعبية  عبي.

يم ن الاعتمداد ععدد مدوظفي البندك فدي  93
 3.51 %14.5 10 %33.3 23 %52.2 36 ح  مش عتي.

يقدددددددد  البندددددددك لدددددددي جميددددددد  المععومدددددددات  94
 3.81 %15.9 11 %14.5 10 %69.6 48 المتععقة بأي خدمات جديدة.

أربدددا   الودائددد  فدددي البندددك غيدددر لابتدددة،  .9
وغيدددددر محدددددددة ابتدددددداء،  فهدددددي تخضددددد  
لمبددددددددددأ المضددددددددداربة الشدددددددددرعية بدددددددددالربلأ 

 والخسارة.

35 50.7% 27 39.1% 7 10.1% 3.68 

نمددددا  99 البنددددك لا يع ددددد العميدددد  نقددددودا، وا 
 3.62 %11.6 8 %30.4 21 %58.0 40 يشتري له سععة فق .

السدععة باسدمه أولا لد  يعيدد البنك يتمعدك  .9
 3.71 %10.1 7 %30.4 21 %59.4 41 بيعها لععمي .

 3.46 %11.6 8 %40.6 28 %47.8 33يحددددد البندددك الزيدددادة مقابددد  الأجددد  فدددي  .9
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 المرابحة بعد شرائه لعسععة.

البنددك لا يعيددد شددراء السددععة مددن العميدد   96
 3.77 %11.6 8 %29.0 20 %59.4 41 بعد بيعها له.

لا يفدددددرا البندددددك غرامدددددات تددددددأخيرععد   30
العمي  المعسر الذي لا يسدت ي  الوفداء 

 بديونه.
26 37.7% 28 40.6% 15 21.7% 3.20 

لا يعددز  البنددك العميدد  بشددراء السددععة إذا  38
 3.68 %8.7 6 %37.7 26 %53.6 37  انت  لا توافق المواصفات الم عوبة.

لعملائده،  -فيزا -يصدر البنك ب اقات  39
بدددون أي عمددولات أو رسددو  تددأخر عددن 

 السداد.
23 33.3% 22 31.9% 24 34.8% 2.94 

 2.2 المتوسط الحسابي المرجح لجميع بنود الاستبانة 

( لإلبددات صددحة أو خ ددأ الفرضددية الأولددد تدد  تحديددد موقدد  مصدد علأ مرتفدد  9بهددده تحعيدد  بيانددات الجدددو   
 يعي:الوارد في الفرضية في سع  الوس  الحسابي  ما 

وبالتالي فصن البعد أو العبارة  ذات الجودة المرتفعة هدي التدي يقد   4بمأن المقياس خماسي فصن المدا يساوا 
( والجددودة المرتفعددة جدددا هددي التددي يقدد  متوسدد ها الحسددابي بددين    4590 – 3540متوسدد ها الحسددابي بددين  

4590 – ..) 
 عي :( نجددددددددددددددددددددددددددد مدددددددددددددددددددددددددداي 9وبالقدددددددددددددددددددددددددداء نظددددددددددددددددددددددددددرة فاحصددددددددددددددددددددددددددة ععددددددددددددددددددددددددددد م ونددددددددددددددددددددددددددات الجدددددددددددددددددددددددددددو    

 عبارة تق  ضمن درجة جودة  بيرة أو مرتفعة. 39عبارة من عدد.9. أن متوس  8 
. أن هندداك عبارتددان تقعددان ضددمن درجددة الجددودة ال بيددرة جدددا وهمددا العبددارة الرابعددة المتععقددة بمظهددر مددوظفي 9

 البنك والعبارة التاسعة عشر المتععقة بسرية التعام  م  المععومات الخاصة بالعمي .
المتععقتددان  39، والعبددارة  30العبددارتين العتددين حصددعتا ععددد درجددة جددودة أقدد  مددن مرتفدد  همددا العبددارة . أن 3

برسدددو  التدددأخير، وقدددد حصدددعتا ععدددد درجدددة متوسددد  ممدددا يعندددد أن  ليدددر مدددن عمدددلاء المصددداره الاسدددلامية لددد  
ألددر سددعبي ععددد يتعددرا للرامددات تددأخير وأن المسددألة اسددتلنائية وليسددت قاعدددة عامددة. ورغدد  ذلددك سددي ون لهددا 

رضد العملاء الذين يتعامعون م  المصداره الاسدلامية بدداف  عقددي لاعتقداده  بعدد  شدرعيتها. وهدذا مالمسده 
 الباحا من خلا  مقابعة  لير من العملاء.

وهددذد النسددبة  .35يبعدد   المتوســط الحســابي المــرجح لجميــع بنــود الاســتبانة حيــث. وخلاصددة الأمددر يظهددرد 4
 ضمن درجة جودة  بيرة أو مرتفعة.
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 اختبار "ت" لعينة واحدةلعتأ د من صحة أو خ أ الفرضية سنستخد   التحعي  الاستدلالي ثانيا: 
بمقارندة قيمدة مستوا جودة الخدمات المصرفية لعبندوك الاسدلامية السدعودية المقدمدة لععمدلاء وذلدك لعتأ د من  

لاجابدات أفدراد العيندة بقيمدة المتوسد  الاعتبداري لعمقيداس ، والتدي يدت  حسدابها بضدر  عددد المتوس  الملاحدظ 
 ( ،  ما هو مبين في الجدو  انتي:3العبارات   في قيمة البدي  المحايد، والتي تساوي  

 
 ( متوسط الجودة الكلية وأبعادها وانحرافاتها المعيارية ومستول دلالتها2جدول )

  الأبعاد
N Test 

Value Mean Std. 
Deviation T df 

Sig. 
(2-
tailed) 

Mean 
Difference 

مسدددتوا الجدددودة 
 27.3 00. 68 13.11 17.25 119.3 96 69 ال عية

 4.3 00. 68 14.43 2.46 16.3 12 69 بعد المعموسية
 2.6 00. 68 7.761 2.82 14.6 12 69 بعد الاعتمادية
 5.1 00. 68 9.334 4.50 26.1 21 69 بعد الاستجابة
 4.4 00. 68 15.18 2.40 16.4 12 69 بعد الأمان

 2.8 00. 68 6.348 3.70 17.8 15 69 بعد التعا ه
بعددددددددددد الالتددددددددددزا  

 4.1 00. 68 6.041 5.60 28.1 24 69 الشرعي

 1.12جميع ابعاد الجودة دالة عند مستول * 

 
 ومستول دلالتها( متوسط الجودة الكلية وأبعادها وانحرافاتها المعيارية 0شكل )

119.3 

16.3 

14.6 

26.1 

16.4 

17.8 

28.1 

96 

12 

12 

21 

12 

15 

24 

مستوى جودة الخدمات المصرفية للبنوك الاسلامية 
 السعودية المقدمة للعملاء بشكل عام

 بعد الملموسية

 بعد الاعتمادية

 بعد الاستجابة

 بعد الأمان

 بعد التعاطف

 بعد االآلتزام الشرعي

 (المقاس) المتوسط الملاحظ  

 المتوسط الاعتباري
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 ( أن: 8(  والش    3نلاحظ من الجدو    
مستوا جودة الخدمات المصرفية لعبنوك الاسلامية السعودية المقدمة لععملاء بش   عدا  مرتفعدة ، حيدا  .8

، وهددذا  9.53( وبزيددادة قدددرها  69( أععددد مددن المتوسدد  الاعتبدداري  88653أن المتوسدد   المحسددو   
 (. 83583(  مقاب   لقيمة  ت( الباللة  .050الفرق دا  احصائيا عند مستوا دلالة  

 الملموسـيةستوا جودة الخدمات المصرفية لعبنوك الاسلامية السعودية المقدمدة لععمدلاء والمتععقدة ببعدد م .9
 453( وبزيدادة قددرها 89( أععدد مدن المتوسد  انعتبداري  8953مرتفعة، حيا أن المتوس   المحسو   

 (..050عند مستوا دلالة   .845، وهذا الفرق دا  احصائيا حيا بعلت قيمة  ت( 
 الاعتماديـةتوا جودة الخدمات المصرفية لعبنوك الاسلامية السعودية المقدمدة لععمدلاء والمتععقدة ببعدد مس .3

 959( وبزيادة قددرها 89( أععد من المتوس  انعتباري  8459مرتفعة ، حيا أن المتوس   المحسو   
 (..5.  (  مقاب   لقيمة  ت( الباللة.050، وهذا الفرق دا  احصائيا عند مستوا دلالة  

 الاسـتجابة مستوا جودة الخدمات المصرفية لعبندوك الاسدلامية السدعودية المقدمدة لععمدلاء والمتععقدة ببعدد .4
 58.( وبزيادة قددرها 98( أععد من المتوس  انعتباري  9958مرتفعة ، حيا أن المتوس   المحسو   

 (. 653( الباللة  (  مقاب   لقيمة  ت.050، وهذا الفرق دا  احصائيا عند مستوا دلالة  
 الآمــانمسددتوا جددودة الخدددمات المصددرفية لعبنددوك الاسددلامية السددعودية المقدمددة لععمددلاء والمتععقددة ببعددد  ..

 454( وبزيادة قددرها 89( أععد من المتوس  انعتباري  8954مرتفعة ، حيا أن المتوس   المحسو   
 (..050دلالة   عند مستوا  .8، وهذا الفرق دا  احصائيا، حيا بعلت قيمة  ت( 

 التعــاطفمسددتوا جددودة الخدددمات المصددرفية لعبنددوك الاسددلامية السددعودية المقدمددة لععمددلاء والمتععقددة ببعددد  .9
 .95( وبزيادة قددرها .8( أععد من المتوس  انعتباري  .8.5مرتفعة ، حيا أن المتوس   المحسو   

 (..050دلالة  عند مستوا   953، وهذا الفرق دا  احصائيا، حيا بعلت قيمة  ت( 
الالتــزام مسددتوا جددودة الخدددمات المصددرفية لعبنددوك الاسددلامية السددعودية المقدمددة لععمددلاء والمتععقددة ببعددد  ..

( وبزيددادة 94( أععددد مددن المتوسدد  انعتبدداري  9.58مرتفعددة ، حيددا أن المتوسدد   المحسددو    الشــرعي
 (..050توا دلالة  عند مس 9، وهذا الفرق دا  احصائيا، حيا بعلت قيمة  ت(  458قدرها 

 رار:ـــالق
بما أن مستوا جودة الخدمات المصرفية لعبنوك الاسلامية السعودية المقدمة لععملاء مرتفعة  بش   

التعا ه( فصن القرار  -الأمان -الاستجابة -الاعتمادية –عا  ، وععد    بعد من ابعاد المقياس  المعموسية 
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مستوا جودة الخدمات المصرفية لعبنوك الاسدلامية السدعودية المقدمدة أن قبول الفرضية الأصلية التي تقول: 
 لععملاء مرتفعة.

لا تختلـــف الأهميـــة النســـبية لآراء عمـــلاء البنـــوك الاســـلامية لمســـتول جـــودة الخـــدمات الفرضـــية الثانيـــة: 
ــين بعــد وآخــر مــن الأبعــاد الســتة الملموســية، الاعتماديــة، الاســتجابة، الأ مــان، المصــرفية المقدمــة لهــم ب

 التعاطف مع العميل، الالتزام الشرعي.
لعتأ ددد مددن صددحة هددذد الفرضددية لجددأ الباحددا الددد اسددتخدا  أسددعو  المتوسدد ات والتبدداين والانحددراه المعيدداري، 

  ما هو موضلأ في الجدو  انتي:
 للأبعاد ( نسب الموافقة وعدم الموافقة والحياد والمتوسطات4جدول )

نسبة  البعد
 المواف 

نسبة 
 ادالحي

نسبة 
عدم 
 الموافقة

الانحراف  المتوسطات
 المعياري

الترتيب حسب  اينـالتب
 المتوسطات

وتعنددي اع دداء اللقددة  بعــد الأمــان:
 والأمان لععمي .

 الأو  360. 60040. 4.0942 0504 0589 05.4

ويقصدددددد بددددده  بعـــــد الملموســـــية، 
التسدددددددهيلات الماديدددددددة والمعددددددددات 

 والمظهر الخارجي لعموظه. 

05.9 
 
 

0589 0509 
4.0725 .61552 .379 

 اللاني

تعندي الرغبدة فدي  بعد الاسـتجابة 
مسدداعدة العميدد  وت ددوير الخدمددة 

 المقدمة.

0593 0593 0584 
3.7226 .64304 .413 

 اللالا

وتعنددددد القدددددرة  بعــــد الاعتماديــــة 
ععد انجاز الخدمة بش   مسدتق  

 ودقيق.

05.9 0534 0580 
3.6594 .70577 .498 

 الراب   

ــــاطف  ــــد التع : يهددددت  بمسددددتوا بع
العنايدددددددددة والاهتمدددددددددا  الشخصدددددددددي 

 المقد  لععمي .

05.9 0539 0589 
3.5652 .73960 .547 

 الخامس

 السادس 490. 70003. 3.5091 .058 .053 05.0 الالتزام الشرعي.
( نجدد اخدتلاه الأهميدة النسدبية لأبعداد الجدودة ، حيدا حصد   4نظرة فاحصة ععد م ونات الجدو     بالقاء

% ومتوسددد  حسدددابي 4.بعدددد الأمدددان ولقدددة العمدددلاء بالمصددداره الاسدددلامية ععدددد أععدددد درجدددة الجدددودة بنسدددبة 
لمعددات والمظهدر ، يعيه بعد المعموسية، ويقصد بهدا التسدهيلات الماديدة وا 0590( وانحراه معياري4506قدرد 

يعيدده  0598( وانحددراه معيدداري .450% ومتوسدد  حسددابي قدددرد   9.الخددارجي لعمصددره بنسددبة موافقددة قدددرها 
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 05.9بعدددد الاسدددتجابة ، ويقصدددد بهدددا الرغبدددة فدددي مسددداعدة العميددد  وت دددوير الخدمدددة المقدمدددة لددده بنسدددبة موافقدددة 
ة والاهتمددا  الشخصددي بالعميدد ، وذلددك . يعيدده بعددد التعددا ه الددذي يهددت  بمسددتوا العنايدد.359ومتوسدد  حسددابي 

ويحتدد  فددي المرتبددة الأخيددر بعددد الالتددزا   05.4( وانحددراه معيدداري .35ومتوسدد  حسددابي قدددرد   05.9بنسددبة 
 .05.0( وانحدددددددددددددددددددددراه معيددددددددددددددددددددداري .35% ومتوسددددددددددددددددددددد  حسدددددددددددددددددددددابي قددددددددددددددددددددددرد  0.الشدددددددددددددددددددددرعي بنسدددددددددددددددددددددبة 

سددلامية مرتفعددة بنسدد   مددن هددذد النتيجددة يتضددلأ أندده رغدد  أن نسدد  الرضددد عددن جددودة الخدددمات المصددرفية الا
( وانحرافدات معياريدة محددودة 4506 – .35( وبمتوس ات حسدابية تتدراو  بدين   05.0 – 05.4تتراو  بين   

. الا أن أهميتهددا النسددبية تتفدداوت مددن بعددد نخددر فنجدددها فددي أبعدداد  05.3 – 0598جدددا حيددا تتددراو  بددين   
جدا وهذا حسن ،  ل نها بالمقاب  ل  تعد  نفدس الاهتمدا   مرتفعة-المعموسية  -الأمان واللقة والجوان  المادية 

لعجوان  الت بيقية وهي الاستجابة لرغبات العملاء ومساعدته  وت دوير الخدمدة المقدمدة لهد ، و دذلك الاهتمدا  
الشخصي بالعمي ، وأه  من ذلك  عه البعد الذي تأسست المصاره الاسلامية من أجعه وهو الالتزا  الشدرعي 

  05.0د أدنددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد درجددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددة جددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددودة وهددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددي فقددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد حصدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  ععدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد
 :رارــــالق

ـــى ماســـب :  فدددصن القدددرار رفدددا الفرضدددية الأصدددعية لاخدددتلاه الأهميدددة النسدددبية نراء عمدددلاء البندددوك بنـــاء عل
الاسدددلامية لمسدددتوا جدددودة الخددددمات المصدددرفية المقدمدددة لهددد  بدددين بعدددد و خدددر مدددن الأبعددداد السدددتة المعموسدددية، 
 الاعتماديدددددددددددددددددددددة، الاسددددددددددددددددددددددتجابة، الأمدددددددددددددددددددددان، التعددددددددددددددددددددددا ه مدددددددددددددددددددددد  العميددددددددددددددددددددد ، الالتددددددددددددددددددددددزا  الشددددددددددددددددددددددرعي.  

 -ختلف تقييم  عملاء المصارف الاسلامية لجودة الخدمات المصرفية باختلاف: العمرالفرضية الثالثة: لا ي
 البنك الذي يتعامل معه العميل. –عدد مرات التعامل –المستول التعليمي  -الجنس 

 سيت  التأ د من صحة هذد الفرضية من خلا  تجزئتها الد خمس فرضيات فرعية  ما يعي:
جـــد فـــرو  ذات دلالـــة احصـــائية فـــي تقييمـــات العمـــلاء لجـــودة الخـــدمات الفرضـــية الفرعيـــة الأولـــى : لاتو 

 المصرفية الاسلامية باختلاف الجنس.
 لتحعي  التباين لإجابات العينة الموضحة في الجدو  انتي: tلاختبار صحة الفرضية سوه نعجأ الد اختبار 

 ( تحليل التباين تبعا للجنس2جدول )  

 .N Mean Std نســـالج
Deviation 

Mean 
Difference t df 

Sig. 
(2-

tailed) 
مســـــــــــتول جـــــــــــودة 
الخـــدمات المصـــرفية 

 للبنوك الاسلامية 

 002. 67 3.2- 15.5- 16.90 116.11 55 ذكر
 12.71 131.64 14 أنثى
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( أعددلاد الددد وجددود فددروق ذات دلالددة احصددائية بددين اجابددات .فددي الجدددو     tتشددير نتددائج اختبددار  
وهدي أقد  مدن النسدبة  05009أفراد العينة تبعا لمتلير الجنس حيا بعلت الدلالة الاحصائية لععينة المحسدوبة 

 التددددددددددي اخترناهدددددددددددا  حددددددددددد أقصددددددددددد لعخ دددددددددددأ الم ددددددددددن قبولدددددددددده لدددددددددددرفا فرضددددددددددية العدددددددددددد . .050المعياريددددددددددة 
 895.8وانحددراه معيدداري  838594ا بعدد  متوسدد  الجددودة ال عيددة لإجابددات الاندداا وذلددك لصدداللأ الاندداا حيدد

معندددد ذلدددك أن الخددددمات المصدددرفية الاسدددلامية  89560لعدددذ ور وانحدددراه معيددداري  889588مقابددد  متوسددد  
 المقدمة للإناا أععد جودة من تعك المقدمة لعذ ور.

ية فـــي تقييمـــات العمـــلاء لجـــودة الخـــدمات الفرضـــية الفرعيـــة الثانيـــة : لاتوجـــد فـــرو  ذات دلالـــة احصـــائ
 المصرفية الاسلامية باختلاف نوع البنك.

العينة  لإجاباتلتحعي  التباين  t ما في التحعي  السابق أيضا لاختبار صحة الفرضية سوه نعجأ الد اختبار 
 الموضحة في الجدو  انتي:

 ( تحليل التباين تبعا لنوع البنك6جدول )

 N Mean اس  البنك
Std. 

Deviation 
Mean 

Difference t df 

Sig. 
(2-

tailed) 
مسدددتوا 
الجدددددودة 
 ال عية 

 72. 66.00 36.- 1.64- 15.32 119.21 48 الراجحي
 20.88 120.85 20 البلاد

( أعلاد الد عد  وجود فروق ذات دلالة احصائية بين اجابات 9في الجدو    Tتشير نتائج اختبار  
وهددي أ بددر مددن  05.9أفددراد العينددة تبعددا لمتليددر نددوج البنددك حيددا بعلددت الدلالددة الاحصددائية لععينددة المحسددوبة 

ت التي اخترناها  حد أقصدد لعخ دأ الم دن قبولده لدرفا فرضدية العدد  ، أي أن اجابدا .050النسبة المعيارية 
عمددلاء المصدداره الاسددلامية عددن مسددتوا جددودة الخدددمات المصددرفية الاسددلامية لا تختعدده بددين بنددك الراجحددي 

 والبلاد.
الفرضـــية الفرعيـــة الثالثـــة : لاتوجـــد فـــرو  ذات دلالـــة احصـــائية فـــي تقييمـــات العمـــلاء لجـــودة الخـــدمات 

 المصرفية الاسلامية باختلاف العمر.
لتحعيدد  التبدداين لإجابددات العيندددة الموضددحة فددي الجددددو   Fلاختبددار صددحة الفرضددية سدددوه نعجددأ الددد اختبدددار 

 انتي:
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 ( تحليل التباين تبعا للعمر2جدول )

مرددددالع  
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

مسدددددددددددددددتوا جدددددددددددددددودة الخددددددددددددددددمات 
المصددددددددرفية لعبنددددددددوك الاسددددددددلامية 

 السعودية المقدمة لععملاء

Between 
Groups 796.58 2.00 398.29 1.35 0.27 

Within 
Groups 

19426.72 66.00 294.34     

Total 20223.30 68.00       
 

( أعدلاد الدد عدد  وجدود فدروق ذات دلالدة احصدائية بدين اجابدات .في الجدو    fتشير نتائج اختبار  
وهدي أ بدر مدن النسدبة  .059أفراد العينة تبعدا لمتليدر العمدر حيدا بعلدت الدلالدة الاحصدائية لععيندة المحسدوبة 

 التددددددددددي اخترناهدددددددددددا  حددددددددددد أقصددددددددددد لعخ دددددددددددأ الم ددددددددددن قبولدددددددددده لدددددددددددرفا فرضددددددددددية العدددددددددددد . .050المعياريددددددددددة 
ملاء المصاره الاسلامية عن مستوا جودة الخدمات المصرفية الاسلامية لا تختعه بين ، أي أن اجابات ع
 باختلاه العمر.

الفرضـــية الفرعيـــة الرابعـــة : لاتوجـــد فـــرو  ذات دلالـــة احصـــائية فـــي تقييمـــات العمـــلاء لجـــودة الخـــدمات 
 المصرفية الاسلامية باختلاف المستول التعليمي.

لتحعيدد  التبدداين لإجابددات العيندددة الموضددحة فددي الجددددو   Fلددد اختبدددار لاختبددار صددحة الفرضددية سدددوه نعجددأ ا
 انتي:

 ( تحليل التباين تبعا للمؤهل8جدول )

ؤه ددالم  
Sum of 
Squares df Mean 

Square F Sig. 

مستوا جودة الخدمات 
المصرفية لعبنوك الاسلامية 
 السعودية المقدمة لععملاء

Between Groups 915.5 4 228.9 
.759 .556 Within Groups 19307.8 64 301.7 

Total 20223.3 68  
( أعددلاد الدد عدد  وجددود فدروق ذات دلالدة احصددائية بدين اجابدات أفددراد العيندة تبعددا .فدي الجددو    fتشدير نتدائج اختبددار 

التدي  .050وهي أ بر من النسبة المعياريدة  9..05لعمستوا التععيمي  حيا بعلت الدلالة الاحصائية لععينة المحسوبة 
 اخترناهددددددددددددددددددددددددددا  حددددددددددددددددددددددددددد أقصددددددددددددددددددددددددددد لعخ ددددددددددددددددددددددددددأ الم ددددددددددددددددددددددددددن قبولدددددددددددددددددددددددددده لددددددددددددددددددددددددددرفا فرضددددددددددددددددددددددددددية العددددددددددددددددددددددددددد .

ابات عملاء المصاره الاسلامية عن مستوا جودة الخدمات المصدرفية الاسدلامية لاتختعده بدين بداختلاه ، أي أن اج
 المستوا التععيمي.
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توجــد فــرو  ذات دلالــة احصــائية فــي تقييمــات العمــلاء لجــودة الخــدمات  الفرضــية الفرعيــة الخامســة : لا
 المصرفية الاسلامية تبعا لمدة التعامل مع البنك.

 لتحعيدد  التبدداين لإجابددات العيندددة الموضددحة فددي الجددددو   Fالفرضددية سدددوه نعجددأ الددد اختبدددار  لاختبددار صددحة
 : انتي

( تحليل التباين تبعا لمدة التعامل2جدول )  

 مدة التعام  
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

مستوا جودة الخدمات المصدرفية 
لعبنددددددددددوك الاسددددددددددلامية السددددددددددعودية 

 المقدمة لععملاء

Between 
Groups 3072.576 2 1536.288 

5.912 .004 Within 
Groups 17150.728 66 259.860 

Total 20223.304 68   
( أعلاد الد وجود فروق ذات دلالة احصائية بين اجابدات أفدراد 6في الجدو    fتشير نتائج اختبار  

وهدددي  05004العيندددة تبعدددا لمتليدددر مددددة التعامددد  مددد  البندددك حيدددا بعلدددت الدلالدددة الاحصدددائية لععيندددة المحسدددوبة 
 التدددي اخترناهدددا  حدددد أقصدددد لعخ دددأ الم دددن قبولددده لفدددرا فرضدددية العدددد . .050أصدددلر مدددن النسدددبة المعياريدددة 

يعني أن اجابات عملاء المصداره الاسدلامية عدن مسدتوا جدودة الخددمات المصدرفية الاسدلامية تختعده   وهذا
 باختلاه مدة التعام  م  البنك.

لعمقارندات البعديدة  LSDو  scheffeولمعرفة مصادر الفروق بين مدد التعام  م  البندك تد  اسدتخدا  اختبدار 
ي تقدير أفراد العينة تبعا لمتلير سدنوات الخبدرة وذلدك بدين المددة ف انت النتيجة أنه يوجد فروق دالة إحصائيا ف

 .عشر سنوات فأ لر -9سنوات لصاللأ  80 - 9سنوات ،   . -8من  
 

 : الاستنتاجات والتوصيات
 أولا: الاستنتاجات

 دددان الهدددده مدددن هدددذا البحدددا هدددو التعدددره ععدددد مسدددتوا جدددودة الخددددمات المصدددرفية الاسدددلامية  مدددن منظدددور 
العمدددلاء وذلدددك لمعرفدددة توجهدددات العمدددلاء نحدددو الخددددمات المصدددرفية الإسدددلامية المقدمدددة لهددد ، وتعمدددس جوانددد  

 القصور والضعه في هذد الخدمة والمساعدة ععد تحسنها وت ويرها. 
 لاجابة ععد التساؤلات التالية:فقد حاو  هذا البحا ا

هو تقيي  عملاء المصاره الاسلامية لمستوا جودة الخدمات المقدمة له ، الجودة المدر ة، من حيدا  ما -8
  المعموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعا ه م  العمي ، إضافة الد الالتزا  الشرعي(.
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يسددتخدمها عمددلاء المصدداره الاسددلامية فددي تقيدديمه  لجددودة  هدد  تختعدده الأهميددة النسددبية لعمعددايير التددي -9
 الخدمات المصرفية.

عددد –ه  تختعه تقييمات هدؤلاء العمدلاء بداختلاه بعدا المتليدرات الشخصدية ملد : المسدتوا التععيمدي  -3
 الجنس. اضافة الد نوج البنك المتعام  معه. -السن –مرات التعام  

 احا إجما  النتائج التي توصعت إليها الدراسة بانتي:ومن خلا  الدراسة والتحعي  يم ن لعب
. أظهرت الدراسة أن مستوا جدودة الخددمات المصدرفية لعبندوك الاسدلامية السدعودية المقدمدة لععمدلاء بشد   8

( وبزيددادة قدددرها  69( أععددد مددن المتوسدد  الاعتبدداري  88653عددا  مرتفعددة ، حيددا أن المتوسدد   المحسددو   
 (.83583(  مقاب   لقيمة  ت( الباللة  .050ا  احصائيا عند مستوا دلالة  ، وهذا الفرق د 9.53

ومرتفددة جدددا تقريبددا  .مددن  35.0وععددد مسددتوا الأبعدداد أيضددا مرتفعددة أيضددا حيددا ظهددرت النتيجددة بددين مرتفعددة
4506 . 

لاء تختعده . أن الأهمية النسبية لأبعداد جدودة الخددمات المصدرفية لعبندوك الاسدلامية السدعودية المقدمدة لععمد9
من بعد الد  خر، حيا حص  بعد الأمان ولقة العملاء بالمصاره الاسلامية ععد أععد درجة موافقة بنسبة 

، يعيدده بعددد المعموسددية، ويقصددد بهددا التسددهيلات  0590( وانحددراه معيدداري4506% ومتوسدد  حسددابي قدددرد 4.
( .450ومتوسدد  حسددابي قدددرد   % 9.الماديددة والمعدددات والمظهددر الخددارجي لعمصددره بنسددبة موافقددة قدددرها 

يعيه بعد الاستجابة ، ويقصد بها الرغبة في مسداعدة العميد  وت دوير الخدمدة المقدمدة  0598وانحراه معياري 
% ومتوسد  9.له. يعيه بعد التعدا ه الدذي يهدت  بمسدتوا العنايدة والاهتمدا  الشخصدي بالعميد ، وذلدك بنسدبة 

% 0.حتدد  فددي المرتبددة الأخيددر بعددد الالتددزا  الشددرعي بنسددبة وي 05.4( وانحددراه معيدداري .35حسددابي قدددرد  
 .05.0( وانحدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددراه معيددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددداري .35ومتوسددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  حسدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددابي قددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددرد  

مددن هددذد النتيجددة يتضددلأ أندده رغدد  أن نسدد  الرضددد عددن جددودة الخدددمات المصددرفية الاسددلامية مرتفعددة بنسدد   
وانحرافددات معياريددة  . ( مددن4506 – .35( وبمتوسدد ات حسددابية تتددراو  بددين   05.4 – 05.0تتددراو  بددين   

. الا أن أهميتهدا النسدبية تتفداوت مدن بعدد نخدر فنجددها فدي  05.3 – 0598محدودة جدا حيدا تتدراو  بدين   
مرتفعدة جددا وهدذا حسدن ،  ل نهدا بالمقابد  لد  تعد  نفدس  -المعموسدية  -أبعاد الأمان واللقة والجواند  الماديدة 

لرغبات العملاء ومسداعدته  وت دوير الخدمدة المقدمدة لهد ، و دذلك الاهتما  لعجوان  الت بيقية وهي الاستجابة 
الاهتما  الشخصي بالعمي ، وأه  من ذلك  عه البعد الذي تأسست المصاره الاسلامية من أجعه وهو الالتزا  

 . 05.0الشرعي فقد حص  ععد أدند درجة جودة وهي 
ظفددو المصدداره الاسددلامية محدد  الدراسددة ففددي بعددد الاسددتجابة ، أظهددرت اجابددات العمددلاء ضددعه اهتمددا  مو  -

 باحتياجاته  والسعي لتحقيقها وحسن استقباله  و ذا المسارعة في تعبية  عباته .



 صادق أحمد عبد الله السبئي0قياس جودة الخدمات المصرفية الاسلامية من منظور العملاء، د
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وفددي بعددد التعددا ه الددذي يهددت  بمسددتوا العنايددة والاهتمددا  الشخصددي بالعميدد ، فقددد أظهددرت اجابددات العمددلاء  
ود لهدددد  وت ييدددده الخدمددددة وفقددددا لاحتياجدددداته  ضددددعه اهتمددددا  ادارة البنددددوك بالعميدددد  وابددددداء رو  الصددددداقة والدددد

 ومساعدته  في ح  مشا عه . 
أما بعد الالتزا  الشرعي الذي حص  ععد أق  نسبة رضد أو موافقة فيرج  ذلك الد عدة أسبا  منها أن   -

البنددوك الاسددلامية تفددرا عمولددة أو رسددو  تددأخير عددن سددداد الدددين فددي ب اقددة الائتمددان وفددي ديددون المرابحددة، 
 ه  من امتلاك البنك لعسععة و ذلك من شرعية التوريق المصرفي ، و ليدر مدن صدور المرابحدة وهدذا مدا وتش 

 اسدددددددددددددددددددددددددددددددددددددتنتجه الباحدددددددددددددددددددددددددددددددددددددا مدددددددددددددددددددددددددددددددددددددن خدددددددددددددددددددددددددددددددددددددلا  المقدددددددددددددددددددددددددددددددددددددابلات مددددددددددددددددددددددددددددددددددددد  العمدددددددددددددددددددددددددددددددددددددلاء.
. أظهدددرت الدراسدددة عدددد  وجدددود فدددروق ذات دلالدددة احصدددائية فدددي تقيدددي  العمدددلاء لجدددودة الخددددمات المصدددرفية 3

 ا التععيمي ، نوج البنك المتعام  معه.الاسلامية ترج  الد العمر، المستو 
. أظهدددرت الدراسدددة وجدددود فددددروق ذات دلالدددة احصدددائية ترجدددد  الدددد الجدددنس لصدددداللأ الانددداا معندددد ذلددددك أن 4

 الخدمات المصرفية الاسلامية المقدمة للإناا أععد جودة من تعك المقدمة لعذ ور.
 لتعام .. أظهرت الدراسة وجود فروق ذات دلالة احصائية ترج  الد مدة ا.

 ثانيا: التوصيات
في ضوء النتائج التي توصعت إليها الدراسة ، ونتيجة لعمنافسة القوية التدي تواجههدا المصداره الاسدلامية مدن 

الدوليددة ( ذات الخبدرة ال ويعددة والمرا دز الماليددة القويدة سدديما التدي تقددد  المنتجددات  –البندوك التقعيديددة   الو نيدة 
 يم ن لعباحا  تقدي  التوصيات التالية: والخدمات المالية الإسلامية،

ضدددرورة زيدددادة اهتمدددا  إدارة البندددوك الاسدددلامية بتددددري  موظفيهدددا ععدددد  يفيدددة اسدددتقبا  العمدددلاء ولاهتمدددا    .8
 باحتياجاته  والسعي لتحقيقها و المسارعة في تعبية  عباته  دون تأخير.

عمدددلاء البندددوك التقعيديدددة إلا أن نوعيدددة فهنددداك رغبدددة وحاجدددة لعخددددمات المصدددرفية الإسدددلامية لددددا العديدددد مدددن 
 وأسعو  تقدي  الخدمة هي من الأسبا  التي تقه عائقا أما  العملاء في التعام  م  المصاره الإسلامية.

العنايددة والاهتمددا  الشخصددي بالعميدد ، وابددداء رو  الصددداقة والددود لهدد  وت ييدده الخدمددة وفقددا لاحتياجدداته   .9
 المععومات اللازمة عن    خدمة جديدة.ومساعدته  في ح  مشا عه  وتقدي  

ضددرورة الاهتمددا  بالضددواب  الشددرعية  سدديما تعددك المتععقددة بددالبيوج والددديون ، فمددن خددلا  المقددابلات التددي  .3
أجراها الباحا م   ليدر مدن العمدلاء، فدي خمدس مندا ق مختعفدة فدي الممع دة العربيدة السدعودية وجددناه  

مية سيما التورق المصرفي. ومتذمرون من ارتفاج أسدعار متش  ون من بعا الخدمات المصرفية الاسلا
 البيوج انجعة وأنها أ بر من أسعار البنوك التقعيدية. -أربا   –

أيضا متش  ون من شرعية عمولة أو رسو  التأخير عن سداد الدين في ب اقة الائتمان والمرابحدة، وتشد  ه   
 من امتلاك البنك لعسععة. 
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اقامة مرا ز تدري  واعلا  ، تدري  لعمدوظفين وتوعيدة واعدلا  لععمدلاء والجمهدور بصدورة عامدة عدن  .8
الربددددا وصدددددورد وأضددددرارد لعفدددددرد والمجتمدددد  ، والصدددددي  أو العقددددود الشدددددرعية وأهميتهددددا وضدددددواب ها ، و 

 الجزاءات والأربا  الشرعية. 
 المراجع:

 

                                                 
 صدددددلا  عبدددددد الدددددرحمن مصددددد فد ال الددددد ، قيددددداس جدددددودة الخددددددمات المصدددددرفية الاسدددددلامية فدددددي الممع دددددة الأردنيدددددة  1

الهاشمية   دراسة تحعيعية ميدانية( جامعة جرش الأهعيدة الممع دة الأردنيدة الهاشدمية. غيدر منشدور فدي مجعدة. و مدديوني 
ة باسدددتخدا  نمددوذ    سددديره  وايدد ( تجربدددة جميعددة ومددددا  عرايبددي الحدددا ، قيدداس جدددودة الخدددمات المصدددرفية الاسددلامي

المصاره الاسلامية بالممعة الأردنيدة الهاشدمية، بحدا مقدد  لعمعتقدد الددولي الأو  الدذي يقيمده معهدد الععدو  الاقتصدادية 
  ، و 9088فيفدري  94التجارية وععو  التسديير بلراديدة الجزائدر، بعندوان الاقتصداد الاسدلامي الواقد  ورهاندات المسدتقب  

يدددد  الألددددوري وعبدددددالمعك المعمددددري ، قيدددداس جددددودة الخدددددمات المصددددرفية فددددي البنددددوك اليمنيددددة مددددن منظددددور العمددددلاء، جم
 ، و فددارس أبددومعمر، قيدداس جددودة الخدددمات المصددرفية فددي البنددوك العامعددة فددي ق دداج غزة،مجعددة الجامعددة .900ا تددوبر

 ..، ص 8، ج 83الاسلامية، مج
 
جميددد  الألدددوري وعبددددالمعك المعمدددري، قيددداس جدددودة الخددددمات المصدددرفية فدددي البندددوك اليمنيدددة مدددن منظدددور العمدددلاء،  9

 .34ص9008، نقلا عن معلا.،ص.900أ توبر
 ال بعدددة الأولدددد،عددوا بددددير حداد،التسدددويق الخدددمات المصدددرفية،البيان لع باعدددة و النشددر، القددداهرة انظددر  ددد  مدددن:  3

ي، التسدويق المصددرفي، المدددخ  المت امد  لحدد  المشدد لات البن يدة، م تبددة الانجعددو ، محسدن الخضددير  339، ص1999
 .99 – 98، ص 86.9المصرية 

. و .89  ص 9009أنظدددر  ددد  مدددن: ععدددد السدددعمي، إدارة التميدددز، دار غريددد  لع باعدددة والنشدددر والتوزيددد  ،مصدددر ، 4
  9080عمدان  –دار صفاء لعنشر والتوزي   ،8محمود الوادي و خرون، إدارة الجودة الشامعة في الخدمات المصرفية، 

 86،90هد،ص8438
زيدددان محمددد، دور التسددويق فددي الق دداج المصددرفي، حالددة بنددك الفلاحددة والتنميددة، بحددا مقددد  لعحصددو  ععددد درجددة  .

 .6،ص.900 – 9004الد توراد، فرج التخ ي ، جامعة الجزائر
 .236ص عوا حداد، مصدر سابق ، 9

جددودة الخدمددة فددي شددر ات التددأمين بددالت بيق ععددد شددر ات لق دداج العا  مصددر، الشددرق حمددود فددؤاد حسددان، قيدداس   .
 .83، ص3،1997، العدد9الأهعية(،مجعة أفاق جديدة، جامعة المنوفية، السنة

وفدداء المبيريددك ، جددودة الخدددمات المصددرفية النسددائية فددي الممع ددة العربيددة السددعودية ، بحددا مقددد  فددي المعتقددد الأو   .
أ تدددوبر  89 – .8لددو ن العربدددي   الواقدد  و فددداق الت ددوير( المنظمدددة العربيددة لعتنميدددة الاداريددة ، الشدددارقة التسددويق فدددي ا

9009.  


