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منشورات كاي 
إن مطبوعات (كتاب الاقتصاد الإسلامي الالكتروني المجاني) تهدف إلى: 

تـبني نشـر مـؤلـفات عـلوم الاقـتصاد الإسـلامـي فـي الـسوق الـعالمـي؛ لـتصبح مـتاحـة •

للباحثين والمشتغلين في المجالين (البحثي والتطبيقي).  

توفير المناهج الاقتصادية كافة للطلاب والباحثين بصبغة إسلامية متينة.  •

أن النشر الالكتروني يعتبر أكثر فائدة من النشر الورقي. •

أن استخدام الورق مسيء للبيئة، ومنهك لمواردها. •

واللهُ من وراء القصد. 

 KIE university رابط زيارة جامعة كاي

 www.kantakji.com :يمكنكم التواصل من خلال
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توضيح 
إن كــل مــا ورد فــي الــكتاب هــو حــقوق بــحثية لــلمؤلــف، ويــعتبر ورقــة بــحثية مــن 

الأوراق البحثية لمركز أبحاث فقه المعاملات الإسلامية وجامعة كاي.  

يــسمح بــاســتخدام هــذ الــكتاب كــمنهج أكــاديمــي - كــما هــو مــنشور - مــجانًــا مــع 

ضرورة المحافظة على حقوق المؤلف. 

www.kantakji.com, www.kie.university 
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شكر وتقدير 
أشـكر الله عـز وجـل عـلى نـعمة الـعافـية، وعـلى مـنحي الـقوة والـقدرة عـلى إنجـاز هـذا 

الـبحث، أمـلاً مـنه أن يـكون عـملاً يـعود بـالـنفع عـلى الـباحـثين والمهـتمين كـما سـعيت 

له أن يكون. 

أشـكر إدارة المعهـد الـعالـي لإدارة الأعـمال وكـادره الـتدريسـي، وعـلى وجـه الخـصوص 

المشـرف عـلى هـذا الـبحث الـدكـتور يـاسـر كـفا الـذي كـان خـير مـوجـهًا ومـرشـدًا لـي فـي 

كـل مـراحـله، والـدكـتور راغـب الـغصين عـلى جهـده المـبذول مـعي ومـع كـل زمـلائـي 

طيلة فترة دراسة الماجستير. 

أشـكر كـل الـباحـثين الـسابـقين الـذي أثـريـت بـحثي بمـعرفـتهم، وأشـكر كـل أفـراد عـينة 

الدراسة على منحي وقتهم في تعبئة الاستبيان، والحمدلله رب العالمين. 
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إهداء 
إلى وطني وملاكي: أبي وأمي 

إلى سندي وقوتي: أخوتي وأخواتي 

إلى القلوب الطيبة والوفية: مؤيد، مازن، ينال، محمد، مروان، بشر، غيث 

إلى أميرتي الغالية: ليا 
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الملخص 
هـدفـت الـدراسـة الحـالـية إلـى دراسـة جـودة الخـدمـات المـصرفـية بـأبـعادهـا: المـلموسـة، 

الاعـتماديـة، الاسـتجابـة، الأمـان، الاهـتمام، وبـيان مـدى رضـا الـعملاء عـنها، وذلـك مـن 

وجـهة نـظر عـملاء المـصارف الإسـلامـية الـعامـلة فـي الجـمهوريـة الـعربـية الـسوريـة وهـي 

(بــنك ســوريــة الــدولــي الإســلامــي - بــنك الــبركــة - بــنك الــشام)، حــيث اعــتمدت 

الـدراسـة عـلى المـنهج الـوصـفي التحـليلي فـي جـمع الـبيانـات وتحـليلها، وذلـك لمـلائـمتها 

لــطبيعة الــدراســة، وتم تــصميم اســتبيان وجــه إلــى عــملاء المــصارف محــل الــدراســة 

واعـتمد الـباحـث عـليه كـأداة رئيسـية لجـمع الـبيانـات الـلازمـة لـلتعرف عـلى واقـع جـودة 

الخـدمـة المـصرفـية وتـقييم الـعملاء لـها وبـيان مـدى رضـاهـم عـنها، أيـضًا الـتعرف عـلى 

الــتمايــزات فــي مســتوى جــودة الخــدمــة المــصرفــية بــين المــصارف الإســلامــية الــسوريــة، 

ومـعرفـة الأهـمية النسـبية لأبـعاد جـودة الخـدمـة المـصرفـية حسـب تـقييم إجـابـات أفـراد 

عـينة الـدراسـة. وتـكمن مـشكلة الـدراسـة فـي صـعوبـة قـياس جـودة الخـدمـات المـصرفـية 

الــتي تــعتبر ذات أهــمية كــبيرة لإدارة أي مــصرف عــلى اعــتبار الجــودة مــن أهــم أبــعاد 

المزايا التنافسية في الخدمات المصرفية التي تتصف بالنمطية. 

وتوصل الباحث بعد تحليل البيانات إلى مجموعة من النتائج أهمها: 

۱- تـتميز الخـدمـات المـصرفـية فـي المـصارف الإسـلامـية الـسوريـة بـشكل عـام بـجودة 

عالية بأبعادها كافة الأمر الذي انعكس على ارتفاع مؤشر رضا العملاء. 

۲- حــصل بــعد الأمــان فــي المــصارف الإســلامــية الــسوريــة بــشكل عــام عــلى أعــلى 

تقييم، في حين حصل بعد الاستجابة على أدنى تقييم. 
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وعلى ضوئها تم التوصل إلى مجموعة من التوصيات أهمها: 

۱- نــوصــي إدارة المــصارف الإســلامــية الــسوريــة زيــادة الحــرص عــلى تــقديم الخــدمــات 

المـصرفـية بـزمـن أقـل يـناسـب عـملائـها ويـزيـد مـن مسـتوى رضـاهـم، وذلـك عـن طـريـق 

زيـادة عـدد الـصرافـات الآلـية وأجهـزة الخـدمـة الـذاتـية؛ لـتخفيف الـضغط الحـاصـل فـي 

بعض الفروع وخاصة بنك سورية الدولي الإسلامي وبنك البركة. 

۲- نـوصـي إدارة المـصارف الإسـلامـية الـسوريـة زيـادة الحـرص عـلى تبسـيط الإجـراءات 

عـند تـقديم خـدمـاتـها المـصرفـية الأمـر الـذي يـنعكس عـلى زيـادة مسـتوى رضـا عـملائـها، 

وذلــك عــن طــريــق إزالــة كــافــة الــعوائــق والإجــراءات الــتي تــعيق ســرعــة إنجــاز الخــدمــة 

المصرفية. 

۳- نـوصـي إدارة المـصارف الإسـلامـية الـسوريـة زيـادة تـدريـب وتـأهـيل الـعامـلين لـديـها 

وخـاصـة فـي قـسم خـدمـة الـعملاء؛ لـزيـادة مـعرفـتهم وخـبرتـهم الأمـر الـذي يـؤدي إلـى 

زيـادة سـرعـة الـرد عـلى اسـتفسارات الـعملاء وإنجـاز مـعامـلاتـهم وشـكاواهـم وانـعكاسـها 

إيجابيًا على زيادة رضا عملائها. 
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Abstract: 
The current study aimed to study the quality of 
banking services its dimensions: tangibility, 
reliability, responsiveness, Security, Empathy, and 
to indicate the extent of customer satisfaction with 
them, from the point of view of customers of 
Islamic banks operating in the Syrian Arab 
Republic, They are (Syria International Islamic Bank 
- Al Baraka Bank - Cham Bank), Where the study 
relied on the descriptive analytical method in data 
collection and analysis, due to its relevance to the 
nature of the study, A questionnaire was designed 
and directed to the clients of the banks under 
study, and the researcher relied on it as a main tool 
for collecting the necessary data to identify the 
reality of the quality of banking service, and 
customers' evaluation of it and their satisfaction 
with it, Also, identifying the differences in the level 
of banking service quality among Syrian Islamic 
banking, and knowing the relative importance of 
the dimensions of banking service quality, 
according to the evaluation of the answers of the 
study sample members. The problem of the study 
lies in the difficulty of measuring the quality of 
banking services, which is of great importance to 
the management of any bank, given that quality is 
one of the most important dimensions of 
competitive advantages in banking services that are 
characterized by stereotyping. 
After analyzing the data, the researcher reached a 
set of results, the most important of which are: 
1- Banking services in Syrian Islamic banks are 
generally characterized by high quality in all its 
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dimensions, which is reflected in the high customer 
satisfaction index. 
2- the Security dimension in Syrian Islamic banks in 
general got the highest rating, while the response 
dimension got the lowest rating. 
In light of this, a number of recommendations were 
reached, the most important of which are: 
1- we recommend the management of Syrian 
Islamic banks to be more careful to provide banking 
services in a shorter time that suits their customers 
and increases their level of satisfaction, by 
increasing the number of automated teller 
machines and self-service machines; To ease the 
pressure in some branches, especially the 
International Islamic Bank of Syria and Al Baraka 
Bank. 
2- we recommend the management of Syrian 
Islamic banks to be more careful to simplify the 
procedures when providing their banking services, 
which is reflected in an increase in the level of 
satisfaction of their customers, be removing all 
obstacles and procedures that impede the speedy 
completion of the banking service. 
3- we recommend the management of Syrian 
Islamic banks increase training and qualification of 
its employees, especially in the customer service 
department; To increase their knowledge and 
experience, which leads to an increase in the speed 
of response to customer inquiries and the 
completion of their transactions and complaints, 
and its positive impact on increasing customer 
satisfaction. 
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 المقدمة
يــعتبر الــقطاع المــصرفــي عــصب الحــياة الاقــتصاديــة فــي أي بــلد مــن بــلدان الــعالــم مــن 

خــلال قــيامــه بــدور الــوســاطــة المــالــية وتحــقيق الــتنمية الاقــتصاديــة، وتــسعى المــصارف 

بـاخـتلاف أنـواعـها إلـى تحـقيق الجـودة عـند تـقديم خـدمـاتـها المـصرفـية؛ لمـا فـي ذلـك مـن 

أثـر كـبير فـي تحـقيق رضـا عـملائـها، الأمـر الـذي يـعود عـلى المـصارف بمـنافـع عـديـدة قـد 

يـكون أهـمها زيـادة الـربـحية وكسـب المـزيـد مـن الـعملاء؛ لأن الـعميل عـندمـا يـتحقق 

رضـاه مـن الخـدمـة المـصرفـية سـيكون بمـثابـة مـسوق لـها وخـاصـة ضـمن مـحيطه، إلـى 

جـانـب ذلـك تـعد الجـودة أيـضًا مـيزة تـنافسـية لـلمصارف الـتي تـتبناهـا، لـذا كـان عـلى 

المـصارف الإسـلامـية الـسوريـة ذات الـنشأة الحـديـثة نسـبيًا أن تـتميز بـجودة الخـدمـات 

المـصرفـية الـتي تـقدمـها، والجـديـر بـالـذكـر أن المـصارف الإسـلامـية الـسوريـة قـد حـققت 

نمـوًا كـبيراً، واسـتطاعـت أن تـزيـد مـن حـصتها الـسوقـية عـامـًا بـعد عـام، وانـطلاقًـا مـن 

ذلـك قـام الـباحـث بـدراسـة جـودة الخـدمـات المـصرفـية بـأبـعادهـا " (المـلموسـة (المـرافـق 

والتسهــيلات المــاديــة المســتخدمــة فــي تــقديم الخــدمــة والمــعدات ومظهــر المــوظــفين فــي 

مــكان الخــدمــة)، الاعــتماديــة (ثــبات الأداء، الالــتزام بــتقديم الخــدمــة حســب المــوعــد 

المحـدد وبـشكل دقـيق ومسـتقل)، الاسـتجابـة (الاسـتعداد والـرغـبة لمـساعـدة الـعميل، 

وقـدرة إدارة المـصرف عـلى تـقديم الخـدمـة المـصرفـية وتـطويـرهـا)، الأمـان (نـقل الـثقة 

والأمـان لـلعميل بـالمحـافـظة عـلى سـريـة تـعامـلاتـه والأمـن المـالـي والـصدق فـي الـتعامـل)، 

الاهـتمام (الـتواصـل الجـيد والاهـتمام بـالـعملاء وتـفهمهم والـعنايـة بـهم) " وذلـك مـن 
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وجـهة نـظر عـملاء المـصارف الإسـلامـية الـسوريـة ومـعرفـة مـدى رضـاهـم عـنها مـن خـلال 

تصميم استبيان بغية تحقيق أهداف الدراسة.  

 الدراسات السابقة 

فــي هــذا الجــزء تــناول الــباحــث أهــم الأبــحاث ذات الــصلة بــالــدراســة الحــالــية والــتي تم 

الاستفادة منها: 

۱-تـقييم جـودة خـدمـات الـتمويـل المـصرفـي الإسـلامـي وأثـرهـا عـلى رضـا الـعملاء - 

حالة بنك السلام الجزائر - ۲۰۲۱. 

هـدفـت الـدراسـة إلـى تـقييم جـودة الخـدمـات الـتمويـلية الإسـلامـية بمـصرف السـلام مـن 

طـرف عـينة مـن عـملاء المـصرف ومـدى رضـا الـعملاء بـالخـدمـات الـتمويـلة الإسـلامـية، 

وتم اســتخدام المــنهج التحــليلي والمــنهج الــوصــفي، واعــتمد الــباحــثان عــلى الاســتبيان 

كـأداة لـلدراسـة حـيث تم إنـشائـه عـبر مـوقـع (google drive) وقـامـوا بـالـتوقـف 

عـن اسـتقبال الإجـابـات عـند بـلوغ حـد ۱۰۰ إجـابـة، وتـوصـل الـباحـثان إلـى أن هـناك 

عـلاقـة طـرديـة بـين رضـا الـعملاء وجـودة الخـدمـات الـتمويـلية الإسـلامـية المـقدمـة مـن 

طـرف مـصرف السـلام، أي كـلما زادت جـودة الخـدمـات الـتمويـلية الإسـلامـية المـقدمـة 

زاد رضـا الـعملاء والـعكس صـحيح، وحـصل بـعد الـتعاطـف عـلى أعـلى تـقييم فـي حـين 

حصل بعد الاستجابة على أدنى تقييم ضمن أبعاد الجودة. 

۳- تـقويم جـودة الخـدمـات المـصرفـية فـي المـصارف الخـاصـة الـعامـلة فـي مـحافـظة الـلاذقـية 

 .۲۰۲۱ -
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هـدفـت الـدراسـة إلـى تـقويم جـودة الخـدمـات المـصرفـية فـي المـصارف الخـاصـة الـعامـلة فـي 

مـحافـظة الـلاذقـية مـن وجـهة نـظر الـعملاء مـن خـلال خـمس أبـعاد وهـي بـعد المـلموسـة، 

بـعد الاعـتماديـة، بـعد الاسـتجابـة، بـعد الأمـان، وبـعد الـتعاطـف، واسـتخدمـت الـباحـثة 

المـنهج الـوصـفي التحـليلي مـن خـلال مـراجـعة الأدبـيات والـدراسـات الـسابـقة لإعـداد 

اسـتبانـة الـدراسـة، وقـامـت بـتوزيـع ۳۸٦ اسـتبانـة، ومـن ثـم تـفريـغها وتحـليلها بـاسـتخدام 

الـبرنـامـج الإحـصائـي (SPSS)، وتـوصـلت إلـى أهـم الـنتائـج الـتالـية: إن المـصارف 

الخـاصـة تـتمتع بـجودة الخـدمـات المـصرفـية بـأبـعادهـا الخـمسة وذلـك مـن وجـهة نـظر أفـراد 

الـعينة، إلا أن بـعد الاسـتجابـة أقـل تـوافـرًا، فـي حـين أن بـعد المـلموسـة يـعتبر أكـثر تـوافـرًا 

في المصارف الخاصة من وجهة نظر أفراد العينة. 

۳- أثـر جـودة الخـدمـات المـصرفـية عـلى رضـا الـعملاء "دراسـة مـيدانـية عـلى المـصارف 

التجارية بمحافظة الدرب - المملكة العربية السعودية" ۲۰۱۹. 

هـــدفـــت الـــدراســـة إلـــى الـــتعرف عـــلى أثـــر أبـــعاد جـــودة الخـــدمـــة المـــصرفـــية والمـــمثلة 

بــالمــلموســة، الاســتجابــة الســريــعة، الــتعاطــف، الأمــان، الاعــتماديــة عــلى رضــا عــملاء 

المـصارف الـتجاريـة بمـحافـظة الـدرب - المـملكة الـعربـية الـسعوديـة، وتم طـرح مـشكلة 

الدراسة على شكل التساؤل الرئيسي التالي:  

ما أثر جودة الخدمة المصرفية على رضا العملاء في المصارف محل الدراسة؟  

اسـتخدم الـباحـثان المـنهج الـوصـفي التحـليلي فـي جـمع الـبيانـات وتحـليلها، واعـتمدا 

عـلى الاسـتبيان كـأداة لـلدراسـة وبـلغ حجـم الـعينة ۱۱۰ عـميل، وقـد خـلصت الـنتائـج 

إلـى أن الـبعد الأفـضل مـن نـاحـية الجـودة لـدى المـصارف الـتجاريـة بمـحافـظة الـدرب هـو 
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الاعــتماديــة، أمــا الــبعد الأضــعف هــو بــعد الاســتجابــة، ونــتج عــن اخــتبار فــرضــيات 

الـدراسـة وجـود عـلاقـة ارتـباط مـوجـبة قـويـة وذات دلالـة إحـصائـية بـين جـودة الخـدمـة 

المقدمة لعملاء المصارف محل الدراسة ورضا العملاء. 

٤- جــودة الخــدمــات المــصرفــية فــي الــبنوك الفلســطينية الــعامــلة فــي مــديــنة الخــليل: 

دراسة مقارنة بين البنوك الإسلامية والبنوك التجارية ۲۰۱۹. 

هـدفـت الـدراسـة إلـى الـتعرف عـلى جـودة الخـدمـات المـصرفـية فـي الـبنوك الفلسـطينية 

الـعامـلة فـي مـديـنة الخـليل مـن خـلال المـقارنـة بـين الـبنوك الإسـلامـية والـبنوك الـتجاريـة 

مــن وجــهة نــظر الــعملاء، وتم اســتخدام المــنهج الــكمي مــن خــلال أســلوب دراســة 

المـقارنـة، واعـتمد الـباحـث عـلة الاسـتبانـة كـأداة لجـمع الـبيانـات، وبـلغ حجـم الـعينة 

۳۹۰ عـميل، وخـلصت الـدراسـة إلـى عـدة نـتائـج كـان مـن أهـمها: لا تـوجـد فـروق ذات 

دلالة إحصائية بين البنوك التجارية والإسلامية في جودة الخدمات المصرفية المقدمة. 

5- "THE ROLE OF SERVICE QUALITY IN 
SHAPING CONSUMER BEHIVOUR AND ITS 
IMPACT ON CUSTOMER BASE OF BUSINESSES - 
2010" 
هـدفـت الـدراسـة إلـى مـعرفـة دور جـودة الخـدمـة فـي تـشكيل سـلوك المسـتهلك وأثـرهـا 

عـلى قـاعـدة عـملاء الأعـمال مـن وجـهة نـظر عـملاء الخـدمـات المـصرفـية فـي مـصارف 

المـملكة المتحـدة، واسـتخدم الـباحـثان المـنهج الـنوعـي والـكمي، وتم تـصميم اسـتبيان 

وتـوزيـعه عـبر الـبريـد الإلـكترونـي، إضـافـة إلـى ذلـك قـام الـباحـثان بـالـتواصـل المـباشـر مـع 

عـملاء بـنكين فـي إنـكلترا، وبـلغ حجـم الـعينة ٥۲ واسـتخدم الـباحـثان مـقياس لـيكرت 

المـكون مـن ۷ نـقاط لـلإجـابـة عـلى عـبارات الاسـتبيان، وقـامـوا بتحـليل الـبيانـات عـبر 
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بــرنــامــج Microsoft Excel، وتــوصــل الــباحــثان إلــى عــدة نــتائــج أهــمها: أن 

جـودة الخـدمـة تحـقق الـرضـا لـلعميل الـذي يـرتـبط بـدوره بـولاء الـعملاء، أيـضًا أن رضـا 

الـعملاء يـؤدي إلـى تـكويـن سـمعة إيـجابـية لـلعلامـة الـتجاريـة وصـورتـها، إضـافـة إلـى 

وجـود عـلاقـة ارتـباط قـويـة بـين الـتسعير الـتنافسـي وولاء الـعملاء، الـدوافـع الـرئيسـي 

لــولاء الــعملاء فــي الــصناعــة المــصرفــية فــي المــملكة المتحــدة هــي أبــعاد جــودة الخــدمــة 

بــالــتناقــص (الاســتجابــة، الاهــتمام، الاعــتماديــة، الأمــان، المــلموســة) ورضــا الــعملاء 

وصورة العلامة التجارية وسمعتها. 

التعقيب على الدراسات السابقة 

تـتفق الـدراسـة الحـالـية مـع الـدراسـات الـسابـقة فـي عـدة نـقاط حـيث أن جـميعها قـد 

تـــناولـــت مـــفهوم جـــودة الخـــدمـــة فـــي الـــقطاع المـــصرفـــي، وجـــميعها اعـــتمدت عـــلى 

الاســتبيان كــأداة رئيســية لجــمع الــبيانــات مــن الــعملاء، ومــعظمها اســتخدم المــنهج 

الــوصــفي التحــليلي، أيــضًا جــميع الــدراســات قــامــت بــدراســة الجــودة بــأبــعادهــا " 

المـــلموســـة، الاعـــتماديـــة (المـــوثـــوقـــية)، الاســـتجابـــة، الأمـــان (الـــضمان)، الاهـــتمام 

(الـتعاطـف) "، أيـضًا تـتفق الـدراسـة الحـالـية مـع مـعظم الـدراسـات الـسابـقة فـي الـنتيجة 

الخـاصـة بـحصول بـعد الاسـتجابـة عـلى أدنـى تـقييم لـدى المـصارف الـتي تمـت الـدراسـة 

عليها. 

مــن نــاحــية أخــرى تــختلف الــدراســة الحــالــية عــن الــدراســات الــسابــقة فــي عــدة نــقاط 

أهــمها: مــجتمع وعــينة الــدراســة والمــصارف محــل الــدراســة حــيث خــصت الــدراســة 
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الحــالــية عــملاء المــصارف الإســلامــية الــسوريــة، أيــضًا اخــتلفت بــالــنتائــج والــتوصــيات 

المقدمة لاختلاف الحدود الزمانية والمكانية والبيئة التي تمت فيها الدراسة. 

مشكلة الدراسة 

تـعانـي مـعظم إدارات المـصارف الإسـلامـية الـسوريـة مـن صـعوبـة قـياس جـودة الخـدمـات 

المـصرفـية ومـعرفـة تـقييم الـعملاء لـها ومسـتوى رضـاهـم عـنها عـلى الـرغـم مـن اهـتمام 

إدارات هــذه المــصارف بــتقديم خــدمــات ذات جــودة عــالــية لــتحقيق المــزيــد مــن رضــا 

الـعملاء وولائـهم وتـدعـيم مـيزتـها الـتنافسـية وجـذب عـملاء جـدد, وتـكمن مـشكلة 

الـدراسـة فـي الإجـابـة عـلى الـتساؤل الـرئيسـي الـتالـي: مـا هـو تـقييم جـودة الخـدمـات 

المصرفية من وجهة نظر عملاء المصارف الإسلامية السورية؟ 

ويتفرع عنه الأسئلة الفرعية التالية: 

۱- ما هو تقييم بعد الملموسة من وجهة نظر عملاء المصارف الإسلامية السورية؟ 

۲- ما هو تقييم بعد الاعتمادية من وجهة نظر عملاء المصارف الإسلامية السورية؟ 

۳- ما هو تقييم بعد الاستجابة من وجهة نظر عملاء المصارف الإسلامية السورية؟ 

٤- ما هو تقييم بعد الأمان من وجهة نظر عملاء المصارف الإسلامية السورية؟ 

٥- ما هو تقييم بعد الاهتمام من وجهة نظر عملاء المصارف الإسلامية السورية؟ 

٦- مـا مـدى رضـا الـعملاء عـن الخـدمـات المـصرفـية المـقدمـة مـن المـصارف الإسـلامـية 

السورية؟ 

۷- مـا هـي الـتمايـزات فـي مسـتوى جـودة الخـدمـات المـصرفـية بـين المـصارف الإسـلامـية 

السورية؟ 
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۸- مـا هـي الأهـمية النسـبية لأبـعاد جـودة الخـدمـة المـصرفـية فـي المـصارف الإسـلامـية 

السورية؟ 

أهداف الدراسة 

يـسعى الـباحـث مـن خـلال قـيامـه بهـذه الـدراسـة إلـى تحـقيق عـدد مـن الأهـداف الـتي 

تتعلق بمشكلة البحث ويمكن تلخيص هذه الأهداف بما يلي: 

۱- الـتعرف عـلى تـقييم جـودة الخـدمـات المـصرفـية مـن وجـهة نـظر عـملاء المـصارف 

الإسلامية السورية. 

۲- الــتعرف عــلى تــقييم بــعد المــلموســة مــن وجــهة نــظر عــملاء المــصارف الإســلامــية 

السورية. 

۳- الـتعرف عـلى تـقييم بـعد الاعـتماديـة مـن وجـهة نـظر عـملاء المـصارف الإسـلامـية 

السورية. 

٤- الـتعرف عـلى تـقييم بـعد الاسـتجابـة مـن وجـهة نـظر عـملاء المـصارف الإسـلامـية 

السورية. 

٥- الــتعرف عــلى تــقييم بــعد الأمــان مــن وجــهة نــظر عــملاء المــصارف الإســلامــية 

السورية. 

٦- الــتعرف عــلى تــقييم بــعد الاهــتمام مــن وجــهة نــظر عــملاء المــصارف الإســلامــية 

السورية. 

۷- الـتعرف عـلى مـدى رضـا الـعملاء عـن الخـدمـات المـصرفـية فـي المـصارف الإسـلامـية 

السورية. 
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۸- الــتعرف عــلى الــتمايــزات فــي مســتوى جــودة الخــدمــات المــصرفــية بــين المــصارف 

الإسلامية السورية. 

۹- الــتعرف عــلى الأهــمية النســبية لأبــعاد جــودة الخــدمــات المــصرفــية فــي المــصارف 

الإسلامية السورية. 

أهمية الدراسة 

۱- الأهــمية الــعلمية: تتجــلى الأهــمية الــعلمية لهــذه الــدراســة مــن خــلال تــقديم 

الــباحــث لإطــار نــظري عــام يــوضــح مــفهوم الخــدمــة المــصرفــية وأبــعاد جــودتــها ونمــاذج 

قـياسـها فـي المـبحث الأول، إلـى جـانـب مـبحث ثـانـي يـوضـح مـفهوم المـصارف الإسـلامـية 

وذكــر خــصائــصها وأهــدافــها ونــشأتــها واخــتلافــها عــن المــصارف الــتقليديــة وذكــر 

الخدمات المصرفية التي تقدمها. 

۲- الأهـمية الـعملية: تتجـلى الأهـمية الـعملية لهـذه الـدراسـة مـن خـلال الـسعي إلـى 

مــعرفــة تــقييم جــودة الخــدمــات المــصرفــية مــن وجــهة نــظر عــملاء المــصارف الإســلامــية 

الــسوريــة وذلــك عــبر تــصميم اســتبيان وفــق مــقياس SERVPERF لــقياس جــودة 

الخـدمـة المـصرفـية الـفعلية تم تـوجـيهه إلـى عـملاء المـصارف محـل الـدراسـة، الأمـر الـذي 

مـن شـأنـه أن يـقدم الـعون لـلمصارف الإسـلامـية الـسوريـة فـي الـتعرف عـلى تـقييم جـودة 

الخـدمـات المـصرفـية الـتي تـقدمـها واتـخاذ الـقرارات المـناسـبة لـتحقيق المـزيـد مـن رضـا 

الـعملاء وولائـهم، وتـعظيم ربـحيتها وزيـادة قـدرتـها الـتنافسـية مـع غـيرهـا مـن المـصارف 

المحلية والعالمية. 
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منهج الدراسة 

لمـعالجـة مـشكلة الـبحث اسـتخدم الـباحـث فـي هـذه الـدراسـة المـنهج الـوصـفي التحـليلي 

فــي جــمع الــبيانــات وتحــليلها وذلــك لمــلائــمته لــطبيعة الــدراســة، ولــكي يــتم تــغطية 

مـوضـوع الـدراسـة عـلى الـشكل الأمـثل حـيث تـتوقـف دقـة المـعلومـات عـلى دقـة الـبيانـات 

وحـسن اخـتيار الأدوات المـناسـبة لـلدراسـة اعـتمد الـباحـث فـي جـمع الـبيانـات عـلى 

الطرق التالية: 

۱- الجـانـب الـنظري: اعـتمد الـباحـث فـي هـذا الجـزء مـن الـدراسـة عـلى الـكتب الـعربـية 

والأجـنبية والـدرسـات والمـقالات ذات الـصلة بمـوضـوع الـبحث إضـافـة إلـى بـعض المجـلات 

العلمية والمواقع الالكترونية. 

۲- الجـانـب الـعملي: اعـتمد الـباحـث عـلى اسـتبيان تم تـصميمه كـأداة أسـاسـية لجـمع 

الـبيانـات تحـتوي عـلى ۲۸ سـؤال مـقسمة إلـى ۳ مـحاور تمـس جـوانـب مـوضـوع الـدراسـة 

 Microsoft وتــلائــم طــبيعته وقــد تمــت مــعالجــة الــبيانــات بــاســتخدام بــرنــامــج

 .SPSS 26 وبرنامج الحزم الإحصائية Excel

مجتمع الدراسة والعينة 

۱- مـجتمع الـدراسـة: يـتكون مـجتمع الـدراسـة مـن عـملاء المـصارف الإسـلامـية الـعامـلة 

فـي الجـمهوريـة الـعربـية الـسوريـة بـفروعـها المخـتلفة وهـي (بـنك سـوريـا الـدولـي الإسـلامـي 

- بنك البركة - بنك الشام). 

www.kantakji.com ٩٥الصفحة  من  ٢٣ www.kie.university 

http://www.kantakji.com
http://www.kie.university


العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

۲- عـينة الـدراسـة: تم أخـذ عـينة الـدراسـة بـطريـقة عـشوائـية تـتكون مـن ۲۳٤ عـميل 

من متعاملي المصارف محل الدراسة بالجمهورية العربية السورية. 

حدود الدراسة 

۱- حــدود مــكانــية: المــصارف الإســلامــية الــعامــلة فــي الجــمهوريــة الــعربــية الــسوريــة 

(بنك سوريا الدولي الإسلامي - بنك البركة - بنك الشام). 

۲- حـــدود زمـــانـــية: تم إنجـــاز الـــبحث فـــي الـــفترة الـــواقـــعة بـــين ۱۰-۳-۲۰۲۲ و 

 .۲۰۲۲-۹-۱۰
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 المبحث الأول: الخدمات المصرفية
سـيقوم الـباحـث فـي هـذا المـبحث بـعرض مـفهوم الخـدمـة المـصرفـية مـن خـلال تـعريـفها 

وعــرض خــصائــصها، إلــى جــانــب عــرض مــفهوم الجــودة مــن خــلال تــعريــفها وذكــر 

أهـميتها والـتعريـف بـنماذج قـياسـها فـي الـقطاع الخـدمـي المـصرفـي فـي المـبحث الأول، 

وفـــي المـــبحث الـــثانـــي قـــام الـــباحـــث بـــتعريـــف المـــصارف الإســـلامـــية والتحـــدث عـــن 

نـشأتـها،وخـصائـصها،وأهـدافـها، وذكـر أوجـه الـتشابـه والاخـتلاف بـينها وبـين المـصارف 

الـتقليديـة، وذكـر مـصادر الأمـوال فـي المـصارف الإسـلامـية والخـدمـات المـصرفـية الـتي 

تقدمها. 

الخدمة 

هناك تعاريف عديدة لمفهوم الخدمة في شكلها العام ولعل أهمها ما يلي: 

عـرفـت جـمعية الـتسويـق الأمـريـكية (AMA) الخـدمـات عـلى أنـها: الأنشـطة والمـنافـع 

الــتي يــحققها الــبائــع إلــى المشــتري مــن خــلال الأشــياء المــقدمــة لــه، أو المــرتــبطة مــع 

البضاعة المباعة بما يحقق رضاه. (عبدو، ۲۰۰۸، ص ۱۸). 

أيــضًا قــام كــل مــن (Kotler & Keller) بــتعريــف الخــدمــة عــلى أنــها: أي 

نـشاط أو مـنفعة يـقدمـها طـرف لـطرف آخـر وتـكون أسـاسـًا غـير مـلموسـة، ولا يـنتج 

 Kotler) مـنها أي مـلكية، وإنـتاجـها قـد يـكون وقـد لا يـكون مـرتـبط بمـنتج مـادي

 .(& Keller, 2006, P402
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مــن الــتعاريــف الــسابــقة نســتنتج أن الخــدمــات هــي عــبارة عــن أنشــطة أو مــنافــع غــير 

مـلموسـة، وتـتم بـين طـرفـين أو أكـثر والهـدف مـنها تـلبية احـتياجـات طـالـب الخـدمـة 

وإشباع رغباته من قبل مقدم الخدمة دون أن ينتج عنها انتقال للملكية. 

الخدمة المصرفية 

تـعد الخـدمـة المـصرفـية أحـد أهـم الأنشـطة المـصرفـية، وتـزداد أهـميتها بـوصـفها عـنوان 

المـصرف عـند الـعملاء يـقيسون مـن خـلالـها جـودة المـصرف بـجودتـها.(أبـو مـؤنـس - 

غيث، ۲۰۲۰، ص ۱٤۹). 

وعـرفـت الخـدمـة المـصرفـية عـلى أنـها: مجـموعـة مـن الـعمليات ذات المـضمون الـنفعي 

الـذي يـتصف بـتغلب الـعناصـر غـير المـلموسـة عـلى الـعناصـر المـلموسـة، والـتي تـدرك مـن 

قـبل الأفـراد أو المـؤسـسات مـن خـلال دلالاتـها وقـيمتها الـنفعية، بـحيث تـشكل مـصدرًا 

لإشــباع حــاجــاتــهم المــالــية والائــتمانــية الحــالــية والمســتقبلية وتــكون مــصدرًا لــربــحية 

المـصرف مـن خـلال عـلاقـة تـبادلـية بـين المـصرف والـعملاء. (الـعجارمـة، ۲۰۰٥، ص 

 .(۳۲

بــينما تــعرف الخــدمــة المــصرفــية الإســلامــية عــلى أنــها: قــيام الــبنك الإســلامــي بــتقديم 

المـنافـع المـالـية والاسـتثماريـة لـعملائـه بمـا يـلبي حـاجـاتـهم ويـحقق رغـباتـهم ويـعمل عـلى 

تيســير المــعامــلات المــالــية والاقــتصاديــة فــي المجــتمع، وذلــك مــقابــل عــمولــة أو آجــر مــع 

مــراعــاة أن لايــشمل عــلى مــخالــفة شــرعــية أو شــبهة ربــا. (المــغربــي، ۲۰۰٤، ص 

 .(۱۹۲
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وتـعرف الخـدمـة المـصرفـية الإسـلامـية أيـضًا عـلى أنـها: هـي كـل الأعـمال الـتي تـقوم بـها 

المـصارف الإسـلامـية مـن اسـتقبال ودائـع ومـنح تمـويـلات إلـى جـانـب ممـارسـات مـصرفـية 

آخـرى، كـالـتعامـل بـالمـنتجات المـالـية وكـذلـك الأعـمال المـتعلقة بـالخـدمـات الـتكافـلية 

والاجتماعية. (عبد اللطيف، ۲۰۱۷، ص ۱۳٤). 

مـن الـتعاريـف الـسابـقة للخـدمـة المـصرفـية الإسـلامـية يسـتنتج الـباحـث أن الخـدمـات 

المـصرفـية الإسـلامـية هـي المـنافـع المـالـية والاسـتثماريـة والاجـتماعـية المـتنوعـة الـتي يـقدمـها 

المـصرف الإسـلامـي لـعملائـه ولـلمجتمع لـتلبية احـتياجـاتـهم لـقاء عـمولـة أو أجـر أو هـبةً 

على أن يتفق تقديم هذه المنافع مع أحكام ومبادئ الشريعة الإسلامية. 

خصائص الخدمات المصرفية 
تـتشابـه خـصائـص الخـدمـات المـصرفـية مـع خـصائـص الخـدمـات فـي مـفهومـها الـعام وفـيما 

يـلي يـذكـر الـباحـث أهـم الخـصائـص الـتي تـتميز بـها الخـدمـات المـصرفـية الـتي تـقدمـها 

المصارف الإسلامية: (المغربي، ۲۰۰٤، ص ۱۹۳-۱۹٥). 

۱- ارتـباط الخـدمـات المـصرفـية بـروح التشـريـع الإسـلامـي: وهـي مـن أهـم الخـصائـص 

الــتي تــتميز بــها الخــدمــات المــصرفــية الــتي تــقدمــها المــصارف الإســلامــية عــن نــظيرتــها 

الـتقليديـة وعـن خـصائـص الخـدمـات فـي مـفهومـها الـعام أيـضًا، حـيث أن أي مـصرف 

إسـلامـي يـلتزم بـتقديم الخـدمـات المـصرفـية الـتي تـتوافـق مـع مـبادئ الشـريـعة الإسـلامـية 

فـقط، ويـبتعد المـصرف الإسـلامـي بـكافـة خـدمـاتـه عـن الـربـا بـكل أشـكالـه، ويـتجنب فـي 

كـل مـعامـلاتـه وعـملياتـه الـقيام بـالـكذب أو الـغش أو الـغرر وغـيرهـا مـن الأمـور الـتي 

حرمها الله عز وجل. 
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۲- الخـدمـات المـصرفـية خـدمـات غـير مـلموسـة: فـالخـدمـات المـصرفـية لا تـتضح لـلعميل 

إلا عـند الاتـصال مـع المـصرف الـذي يـقدمـها والاسـتفادة مـنها، الأمـر الـذي يـلقي عـلى 

المــصرف الإســلامــي تــوضــيح مــزايــا هــذه الخــدمــة والــفوائــد الــتي ســتعود عــلى الــعميل 

مـنها، سـواءً عـن طـريـق حـملات الـترويـج والإعـلانـات الـتي تـناسـب طـبيعة المـصرف 

الإسلامي. 

۳- الاتــصال المــباشــر بــين المــصرف وعــملائــه: لــكي تــتحقق الاســتفادة مــن الخــدمــات 

المـصرفـية لا بـد مـن الاتـصال بـين المـصرف الإسـلامـي الـذي يـقدم الخـدمـة مـع الـعميل 

الـطالـب لـها، سـواء إن كـان هـذا الاتـصال فـي أحـد فـروع المـصرف أو إن كـان إلـكترونـيًا 

عبر شبكات الانترنيت. 

٤- مـشاركـة الـعميل فـي إنـتاج الخـدمـة المـصرفـية: حـيث أن الـعميل طـالـب الخـدمـة 

يــساهــم فــي عــملية إنــتاجــها مــن خــلال تــقديمــه المــعلومــات والمــواصــفات الــتي تــكون 

للمصرف الصورة الواضحة للمنفعة التي يريدها العميل. 

٥- لا يمـكن تخـزيـن الخـدمـة المـصرفـية: تـختلف الخـدمـة المـصرفـية عـن السـلع والـبضائـع 

فــي خــاصــية عــدم الــقابــلية للتخــزيــن، فــالمــصرف يــقوم بــإنــتاج الخــدمــات عــند طــلب 

العميل لها ولا يأتي بها من مستودع يحفظ به خدماته. 

٦- إن إنـتاج الخـدمـة المـصرفـية وتـسويـقها يـتمان فـي وقـت واحـد: يـقوم مـقدم الخـدمـة 

عـند إنـتاجـها بـالـتسويـق لـها مـن خـلال تـصميمها لـه وفـق رغـبته وتحـديـد خـصائـصها 

وإظـهار مـزايـاهـا وتـسعيرهـا، إلا أن هـناك بـعض الأنشـطة الـتسويـقية الـتي تسـبق عـملية 
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إنــتاج الخــدمــة المــصرفــية مــثل الإعــلان عــن الخــدمــات الــتي يــقدمــها وبــعض الأنشــطة 

الترويجية. 

۷- لا يمــكن الــتنبؤ بــالــطلب عــلى الخــدمــات المــصرفــية مســتقبلاُ عــلى وجــه الــدقــة: 

تـتعدد الخـدمـات الـتي تـقدمـها المـصارف الإسـلامـية بـشكل كـبير وتـزداد وتـتطور مـن 

حـين إلـى آخـر، إلا أن حجـم الـطلب عـلى هـذه الخـدمـات مـن الـصعب الـتنبؤ بـه بـشكل 

دقيق وواضح. 

۸- تـبايـن تـقديم وعـرض الخـدمـة المـصرفـية: إن الخـدمـة المـصرفـية فـي المـصارف الإسـلامـية 

لا يمــكن جــعلها نمــطية مــن حــيث الخــصائــص والمــواصــفات، فنجــد أنــها تــختلف مــن 

مــصرف إلــى آخــر، وتــختلف فــي المــصرف الإســلامــي نــفسه مــن عــميل لآخــر وحــتى 

لـنفس الـعميل مـن مـرة إلـى آخـرى، فهـي تـصمم بـناءً عـلى رغـبة الـعميل الـتي تـختلف 

بــاخــتلاف الــزمــان والمــكان، وتــتبايــن فــي عــرضــها مــن قــبل المــوظــفين فــي المــصرف 

واختلاف التجهيزات المادية من فرع إلى آخر. 

جودة الخدمات 

حـظيت الجـودة بـاهـتمام كـبير مـن قـبل المـنظمات والحـكومـات، حـيث أصـبحت فـلسفة 

إداريـة وأسـلوب الحـياة الـذي يمـكنها مـن الاسـتمرار فـي ظـل المـتغيرات المـعاصـرة والـتي 

زادت مـن حـدة المـنافـسة مـن جـهة، ومـن جـهة آخـرى زيـادة إدراك المسـتهلك لمسـتوى 

الجـودة، ولـقد أخـذ مـفهوم الجـودة فـي السـلع والخـدمـات اولـويـة فـي تحسـين الإنـتاجـية 

بـعد أن تـبين انـه إحـدى أهـم الـعوامـل الـتي جـعلت المـنتجات الـصناعـية الـيابـانـية تهـيمن 

على الأسواق العالمية.(شروق، ۲۰۱٦، ص ۱۸۷). 
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وبـالنسـبة لـلمصارف تـعتبر الجـودة بمـثابـة الشـريـان الـذي يمـد المـصرف بـدمـاء جـديـدة 

تـتمثل فـي المـزيـد مـن الـعملاء الجـدد والحـفاظ عـلى الحـالـيين مـنهم، كـما تـعمل عـلى 

زيادة الربحية مما يحقق له ميزة تنافسية. (عبدو، ۲۰۰۸، ص ۱٤۸). 

وهناك عدة تعاريف للجودة في مفهومها العام لعل أهمها ما يلي: 

عـــرفـــها (Crosby): عـــلى أنـــها مـــطابـــقة المـــواصـــفات. (فـــيلالـــي، ۲۰۱۸، ص 

 .(۳٦۷

عــرفــتها مــنظمة المــعايــير الــدولــية ISO: مجــموعــة مــن صــفات وخــصائــص المــنتج أو 

الخـدمـة المـتعلقة بـقدراتـها عـلى تـلبية الاحـتياجـات المـعلقة والمـتوقـعة.(عـبدو، ۲۰۰۸، 

ص ۱٤۸). 

وفــي تــعريــف آخــر لجــودة الخــدمــة هــي مــوقــف الــعملاء مــن الحــكم الــعام حــول تــفوق 

 khalifa,) الخــدمــة، اســتنادًا إلــى تــقييم الــعملاء، ولــيس الــعنصر المــادي فــقط

 .(2015, p344

أهمية جودة الخدمة 

ســـعى رواد الجـــودة وأغـــلب الـــباحـــثين المـــعاصـــريـــن إلـــى تـــوضـــيح أهـــمية الجـــودة فـــي 

المـؤسـسات الخـدمـية ومـا لـها مـن أثـر جـيد يـعود عـليها بـالـنمو والـنجاح والحـصول عـلى 

المـيزة الـتنافسـية لـتتمكن مـن الاسـتمرار والـتوسـع فـي بـيئتها وحـتى الـدخـول فـي أسـواق 

جـديـدة خـارج بـيئتها، حـيث يـجب عـلى المـؤسـسات الخـدمـية أن تـزيـد مـن اهـتمامـها 

في تبني مفهوم جودة الخدمة للأسباب التالية: 
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۱- نمـو مـجال الخـدمـة: فـفي الـولايـات المتحـدة مـثلاً نـصف عـدد المـؤسـسات فـيها هـي 

مؤسسات خدمية. 

۲- ازديـاد المـنافـسة: إن عـدد المـؤسـسات الـتي تـقدم الخـدمـات فـي تـزايـد مسـتمر، الأمـر 

الـذي يـدفـع هـذه المـؤسـسات إلـى الاهـتمام بـجودة الخـدمـة مـن أجـل الحـصول عـلى المـيزة 

التنافسية. 

۳- ازديـاد وعـي الـعملاء: فـقد أصـبحوا لا يـريـدون مجـرد خـدمـة بـسعر مـعقول، بـل 

يــــريــــدون أيــــضًا أن تــــتم مــــعامــــلتهم بــــشكل جــــيد وأن يــــكون هــــناك فــــهم أكــــبر 

لاحتياجاتهم. 

٤- المــدلــول الاقــتصادي لجــودة الخــدمــة: فــالمــؤســسات الخــدمــية لــم تــعد تهــتم فــقط 

بجــذب عــملاء جــدد لــزيــادة حــصتها الــسوقــية، بــل تــسعى أيــضًا إلــى المحــافــظة عــلى 

عـملائـها الحـالـيين ولـتحقيق ذلـك لا بـد مـن الاهـتمام أكـثر بمسـتوى جـودة الخـدمـة.(أبـو 

ميزر، ۲۰۱۹، ص ۲۲-۲۱). 

جودة الخدمة المصرفية 

إن تـشابـه الخـدمـات المـصرفـية وبـلوغـها مـرحـلة الـنضج جـعل المـنافـسة حـادة بـين المـصارف 

ولا تـتركـز فـقط عـلى أنـواع الخـدمـات المـقدمـة بـل عـلى جـودتـها ومـا تـتصف بـه مـن قـيم 

رمــزيــة يــبحث عــنها الــعميل، وتــشكل بــالنســبة لــه جــودة أفــضل.(زيــتون،۲۰۲۱، 

 .(۱۹۰

ويــنظر إلــى جــودة الخــدمــة المــصرفــية عــلى أنــها ذات قــيمة اســتراتــيجية وإن دراســتها 

تـساعـد المـصرف عـلى الاحـتفاظ بـزبـائـنه ومـوظـفيه وجـعلهم راضـين، إضـافـة لـزيـادة فـرص 
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بـيع الخـدمـات المـصرفـية، وجـذب زبـائـن جـدد وتـطويـر الـعلاقـات بـين الـزبـون والمـصرف 

وتـعزيـز الـسمعة وتـخفيض الـتكالـيف وزيـادة الأربـاح والحـصة الـسوقـية وتحسـين الأداء 

المصرفي على المستوى العالمي.(الصرن، ۲۰۰۷، ص ۱۹۷). 

إن جـودة الخـدمـة المـصرفـية أمـر نسـبي يـختلف مـن شـخص إلـى أخـر لـذلـك فـقد تـعددت 

تـعريـفاتـها، فـمنهم مـن عـرفـها عـلى أنـها: مجـموعـة إجـراءات أو مـعامـلات تـقع بـين 

مـقدم الخـدمـة ومـتلقي الخـدمـة (الـعميل) وذلـك لإنـتاج مخـرجـات تـعمل عـلى إرضـاء 

العميل.(أبو ميزر، ۲۰۱۹، ص ۲۱). 

إذًا تـرتـبط جـودة الخـدمـة المـصرفـية ب رضـا الـعميل وهـو مـا أكـده الـعديـد مـن الـباحـثين، 

فـالـعميل المسـتفيد مـن الخـدمـة المـصرفـية هـو الأكـثر قـدرة عـلى تـقييم جـودتـها، وعـليه لا 

بــد مــن الــتعريــف بمــفهوم رضــا الــعميل، حــيث عــرفــه كــوتــلر عــلى أنــه الــشعور الــذي 

يـوحـي لـلعميل السـرور أو عـدم السـرور الـذي يـنتج عـند مـقارنـة أداء المـنتج المـلاحـظ مـع 

توقعات العميل (دنورة، ۲۰۱۹، ص ۳۲). 

فـالهـدف الـنهائـي لجـودة الخـدمـة المـصرفـية هـي إرضـاء الـعميل، ويـتعلق الـرضـا بـإدراك 

العميل للأداء المصرفي الذي يلتقي أو يفوق توقعاته.(الصرن،۲۰۰۷، ص ۱۹۹). 

أصناف جودة الخدمة المصرفية 

۱- قام (Gronroos,1984) بتصنيف الجودة إلى بعدين رئيسيين وهما: 

أ - الجـودة الـفنية (Technical Quality): وهـي الـتي تـرتـبط بمـا يـحصل 

عليه المستفيد فعليًا من الخدمة حيث يعبر عنها بالسؤال: ما الذي يتم تقديمه؟ 
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ب - الجـــودة الـــوظـــيفية (Fuctional Quality): وهـــي الـــتي تشـــير إلـــى 

الـطريـقة الـتي يـتم بـها نـقل الجـودة الـفنية للمسـتفيد،والـتي يـعبر عـنها بـالـسؤال: كـيف 

 .(EMORI & ACKAH. 2010. p12) تتم عملية تقديم الخدمة؟

فـإذا كـان الـبعد الأول لجـودة الخـدمـة يـعبر عـن مجـموعـة المـنافـع المـباشـرة الـتي يـسعى 

الـعميل لـلحصول عـليها، فـإن الـبعد الـثانـي يمـثل مجـموعـة الخـصائـص والـسمات الـتي 

يـتصف بـها المـضمون المـنفعي المـباشـر للخـدمـة، والـتي تـعبر عـن مسـتوى جـودة الخـدمـة، 

ويــرقــى بــها إلــى مســتوى تــوقــعات الــعميل وإدراكــاتــه (صــالــح الــديــن، ۲۰۱٦، ص 

 .(۲۳

 Parasuraman & Zeithaml & Berry) ۲- صـــــــــــــــــــــــــــنفها

1985) على أنها ثلاث أبعاد: 

أ - الجودة المادية:تشمل جميع الجوانب المادية في الخدمة كالمعدات والتجهيزات. 

ب - جودة الشركة: تتعلق بصورة المؤسسة والانطباع العام عنها. 

ج - الجـودة الـتفاعـلية: وهـي الـناتجـة مـن عـمليات الـتفاعـل بـين الـعامـلين فـي مـؤسـسة 

الخدمة وبين العملاء المستفيدين من الخدمة.(العجارمة، ۲۰۰٥، ص ۳٤۱). 

ثـامـنًا: نمـاذج قـياس جـودة الخـدمـة: يـوجـد نمـاذج عـديـدة لـقياس جـودة الخـدمـة ولـكن 

أكـــثر الـــنماذج اســـتخدامـًــا لـــقياس جـــودة الخـــدمـــة فـــي الـــقطاع المـــصرفـــي نمـــوذج  

(SERVQUAL) أو مــــــا يــــــعرف بــــــنموذج الــــــفجوة(Gap Model) و 

 Services) الـذي يـركـز عـلى الأداء الـفعلي وهـو اخـتصار (SERVPERF)
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Performance)، ونمــــوذج اي ســــيرفــــكوال (E-SERVQUAL) الخــــاص 

بقياس جودة الخدمات الالكترونية. 

فـي الـبدابـة كـان هـناك مـشكلة فـي قـياس جـودة الخـدمـة وتحـديـد أبـعادهـا الـرئيسـية، إلـى 

 (Parasuraman, Zeithaml &Berry) أن مــا قــام بــه كــل مــن

عــام ۱۹۸٥ يــعد الــبدايــة الحــقيقية لإيــجاد مــقايــيس كــمية لجــودة الخــدمــة، حــيث 

صـمموا مـقياسـهم المـعروف بـإسـم (SERVQUAL) الـذي يـعتمد عـلى مـقارنـة 

.(Perceptions) والإدراكـــــــــات (Expectations) الـــــــــتوقـــــــــعات

(الـصرن، ۲۰۰٤، ص ٤)، بـالإضـافـة إلـى ذلـك هـناك مـقايـيس ونمـاذج مـختلفة لـقياس 

وتـــقييم جـــودة الخـــدمـــة ظهـــرت بـــعد نمـــوذج (SERVQUAL) مـــنها نمـــوذج 

(SERVPERF)، ونمـوذج (HEDPERF) الخـاص بـقياس جـودة الـتعليم وإن 

هــذه المــقايــيس الــثلاث لــديــها درجــة عــالــية مــن الــصدق والــثبات.(صــالــح الــديــن، 

۲۰۱٦، ص ۱٤). 

۱- نمـــــــوذج SERVQAUL: ســـــــيرفـــــــكوال اخـــــــتصار لـــــــكلمتين الخـــــــدمـــــــة 

(Service) والجـودة (Quality) وهـو نمـوذج صـممه بـاراشـومـان وزمـلاءه عـام 

۱۹۸٥،حـيث اعـتمدوا فـي دراسـة هـذا الـنموذج عـلى المـقابـلات الجـماعـية،وتم تـطبيق 

 (Retail Banking) واخـتبار الـنتائـج فـي الأعـمال المـصرفـية لـلبيع بـالتجـزئـة

وبــــــــطاقــــــــات الائــــــــتمان (Credit Card) وسمســــــــرة الأوراق المــــــــالــــــــية 

(Securities brokarge) وفـي مـجالات عـدة أخـرى (الـصرن، ۲۰۰٤، 

ص ۱). 
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واعـتبر بـاراشـومـان وزمـلاءه أن تـقييم الـعميل لجـودة الخـدمـة يـعتمد عـلى الـفجوة بـين 

تـوقـعات وإدراكـات مسـتويـات الأداء الـفعلي الـتي تحـدد بـناءً عـلى عشـرة أبـعاد أسـاسـية 

لجـــــودة الخـــــدمـــــة وهـــــي: الأشـــــياء المـــــلموســـــة (Tangible)، المـــــوثـــــوقـــــية 

(Reliability)، الاســـــــــتجابـــــــــة (Responsiveness)، الـــــــــكفاءة 

(Competence)، الــــــــــــــلباقــــــــــــــة (Courtesy)، المــــــــــــــصداقــــــــــــــية 

 ،(Access) إيـــصال الخـــدمـــة ،(Security) الأمـــان ،(Credibility)

 Understanding) فـــهم الـــزبـــون ،(Communication) الاتـــصال

the Customer). تم بـــعدهـــا عـــام ۱۹۹۰ اخـــتصار هـــذه الأبـــعاد ودمـــجها 

لتصبح ٥ أبعاد أساسية وهي: (الطاهر - بن عبد الله، ۲۰۱۹، ص ۸٤). 

أ- الأشـياء المـلموسـة (Tangibility): وتـتمثل فـي المـرافـق والتسهـيلات المـاديـة 

المستخدمة في تقديم الخدمة والمعدات ومظهر الموظفين في مكان الخدمة. 

ب- الاعــتماديــة أو المــوثــوقــية (Reliability): وتــتمثل فــي ثــبات الأداء، أي 

الالتزام بتقديم الخدمة حسب الموعد المحدد وبشكل دقيق ومستقل. 

ج- الاســـتجابـــة (Responsiveness): وتـــتمثل فـــي الاســـتعداد والـــرغـــبة 

لمساعدة العميل، وقدرة إدارة المصرف على تقديم الخدمة المصرفية وتطويرها. 

د- الأمـان أو الـتوكـيد (Security): وتمـثل نـقل الـثقة والأمـان لـلعميل بـالمحـافـظة 

على سرية تعاملاته والأمن المالي والصدق في التعامل. 

ه- الـــتعاطـــف أو الاهـــتمام (Empathy): ويمـــثل الـــتواصـــل الجـــيد والاهـــتمام 

بالعملاء وتفهمهم والعناية بهم. 
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واعــتبروا أن الــتوكــيد يــتضمن الــكفاءة والــلباقــة والمــصداقــية والأمــان، أمــا الــتعاطــف 

فيتضمن إيصال الخدمة والاتصال وفهم الزبون. 

ولــلارتــباط الــكبير بــين جــودة الخــدمــة وتــوقــعات الــعملاء وإدراكــات الــعملاء لــلأداء 

نعرض تعاريفهم التالية: (صالح الدين، ۲۰۱٦، ص ۲٤). 

- تــوقــعات الــعملاء: المــعتقدات حــول تــقديم الخــدمــة الــتي تــشكل مــعايــير أو نــقاط 

مرجعية يحكم من خلالها على الأداء. 

- إدراكــات الــعملاء: تــقييمات ذاتــية للتجــربــة الــفعلية للخــدمــة عــبر الــتفاعــل مــع 

مقدمي الخدمة. 

۲- نمــــوذج (SERVPERF): وجــــه عــــدد مــــن المهــــتمين انــــتقادات لــــنموذج 

(SERVQUAL) مـــنهم (Cronin & Taylor) الـــذيـــن قـــامـــو بـــتطويـــر 

مـقياس بـديـل عـام ۱۹۹۲ واطـلق عـليه اسـم (SERVPERF) الـذي يـعرف عـلى 

أنــه: نمــوذج يــركــز فــقط عــلى الأداء الــفعلي لــقياس جــودة الخــدمــات، ويســتند هــذا 

المـقياس إلـى الـتقييم المـباشـر لـلأسـالـيب والـعمليات المـصاحـبة لأداء الخـدمـة، اعـتمادًا 

عـلى الأبـعاد الخـمسة لـلجودة وهـي: الـعناصـر المـلوسـة، الاعـتماديـة، سـرعـة الاسـتجابـة، 

الأمان، التعاطف.(صالح الدين، ۲۰۱٦، ص ۱٥). 

وتم تـطبيق هـذا الـنموذج فـي عـدة قـطاعـات خـدمـية مـنها المـصارف، مـنها: نمـوذج الأداء 

الـفعلي " سـيرفـبيرف" لـقياس جـودة الخـدمـات الـبنكية مـن وجـهة نـظر الـزبـون (دراسـة 

عـينة مـن زبـائـن بـنك الـفلاحـة والـتنمية الـريـفية لـولايـة عـين تـيموشـنت) فـاطـمة الـزهـراء 

بـن يمـينة وعـثمان بـوزيـان، ۲۰۱۸، الجـزائـر. ودراسـة بـعنوان (اثـر رأس المـال المـصرفـي 
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عـلى تحسـين جـودة الخـدمـات المـصرفـية فـي الـبنوك الـتجاريـة بـولايـة قـسنطينة) إلـهام 

نـايـلي وزهـية لمـوشـي، مجـلة معهـد الـعلوم الاقـتصاديـة، الـعدد ۲، ۲۰۲۰، الجـزائـر. 

دراسـة بـعنوان (جـودة الخـدمـات المـصرفـية فـي الـبنوك الفلسـطينية الـعامـلة فـي مـديـنة 

الخـليل: دراسـة مـقارنـة بـين الـبنوك الإسـلامـية والـبنوك الـتجاريـة، ديـاب مـاهـر أبـو مـيزر، 

 .۲۰۱۹

۳- نمـــوذج (E-SERVQUAL): نمـــوذج تم تـــطويـــره لـــقياس جـــودة الخـــدمـــات 

الالــكترونــية مــن قــبل (زيــثمل..) وتم اعــتماد اربــعة ابــعاد لــقياس جــودة الخــدمــة 

المـصرفـية الالـكترونـية وهـم (سـهولـة الاسـتخدام، تـوفـير الـوقـت، السـريـة، الأمـان). 

(دنورة، ۲۰۱۹، ص ۳۱). 

٤- نمـــــوذج (BANKSERV): نمـــــوذج أنـــــشأه (Avkiran) عـــــام ۱۹۹٤ 

لـقياس جـودة الخـدمـة المـصرفـية يـتضمن ۱۷ عـنصر مـقسمة عـلى ٤ أبـعاد وهـي: سـلوك 

 EMORI &) .المـوظـفين، المـصداقـية، الاتـصال، الـوصـول إلـى خـدمـات الـصراف

 .(ACKAH. 2010. P18

 (Othman and Owen) نمـــوذج أنـــشأه :(CARTER) ٥- نمـــوذج

عـام ۲۰۰۱ لـتطويـر أداة لـقياس جـودة الخـدمـة المـصرفـية فـي المـصارف الإسـلامـية فـي 

الـكويـت مـن خـلال مـراعـاة عـامـل الامـتثال للشـريـعة الإسـلامـية، ويـتكون مـن ٦ أبـعاد 

وهــي: الامــتثال للشــريــعة الإســلامــية، الــضمان، المــوثــوقــية، الــتعاطــف، الاســتجابــة. 

 .(EMORI & ACKAH. 2010. P18)
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ممـا سـبق يمـكن الـقول بـأن هـناك نمـاذج عـديـدة لـقياس جـودة الخـدمـة المـصرفـية قـد وضـعها 

بــاحــثين ومــختصين فــي هــذا المجــال، إلا أنــه لا يمــكن تــعميمها عــلى كــل المــصارف 

والـبلدان لأسـباب عـديـدة أهـمها اخـتلاف الـثقافـات واخـتلاف الـقطاع الخـدمـي مـن 

بيئة إلى أخرى. 
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 المبحث الثاني: المصارف الإسلامية
إن المـصارف الإسـلامـية فـي ظـل مـتطلبات الـعصر أصـبحت ضـرورة اقـتصاديـة حـتمية 

لـكل مـجتمع إسـلامـي يـرفـض الـتعامـل بـالـربـا ويـرغـب فـي تـطبيق الشـريـعة الإسـلامـية 

وذلـك بهـدف تيسـير الـتبادل والمـعامـلات وتيسـير عـملية الإنـتاج وتـعزيـز طـاقـة رأس 

المال في إطار الشريعة الإسلامية. (الوادي - سمحان، ۲۰۰۹، ص ٤۰). 

أولاً: تعريف المصرف الإسلامي: 

هناك عدة تعاريف لمفهوم المصرف الإسلامي ولعل أهمها ما يلي: 

- عـرفـه الـدكـتور أحـمد الـنجار رحـمه الله الـذي قـام بـتأسـيس بـنوك الادخـار المحـلية فـي 

مــصر، الــبنوك الإســلامــية: هــي أجهــزة مــالــية تســتهدف الــتنمية وتــعمل فــي إطــار 

الشـريـعة الإسـلامـية وتـلتزم بـكل الـقيم الأخـلاقـية الـتي جـاءت بـها الشـرائـع الـسماويـة 

وتـسعى إلـى تـصحيح وظـيفة رأس المـال فـي المجـتمع، وهـي أجهـزة تـنمويـة اجـتماعـية 

مـالـية، حـيث أنـها تـقوم بمـا تـقوم بـه الـبنوك مـن وظـائـف فـي تيسـير المـعامـلات الـتنمويـة، 

كــما أنــها تــضع نــفسها فــي خــدمــة المجــتمع، وتســتهدف تحــقيق الــتنمية فــيه، وتــقوم 

بــتوظــيف أمــوالــها بــأرشــد الســبل بمــا يــحقق الــنفع لــلمجتمع أولاً وقــبل كــل شــيء، 

واجـتماعـية مـن حـيث إنـها تـقصد فـي عـملها وممـارسـتها تـدريـب الأفـراد عـلى تـرشـيد 

الإنـفاق وتـدريـبهم عـلى الادخـار ومـعاونـتهم فـي تـنمية أمـوالـهم بمـا يـعود عـليهم وعـلى 

المجـتمع بـالـنفع والمـصلحة، هـذا فـضلاً عـن الإسـهام فـي تحـقيق الـتكافـل بـين أفـراد المجـتمع 

بـالـدعـوة إلـى الـزكـاة وجـمعها وإنـفاقـها فـي مـصارفـها الشـرعـية.(المـغربـي،۲۰۰٤، ص 

 .(۸٥
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- وعـرفـه المـرسـوم التشـريـعي الـسوري رقـم (۳٥) سـنة ۲۰۰٥ بـشأن إحـداث المـصارف 

الإســلامــية فــي ســوريــا عــلى أنــه: هــو المــصرف الــذي يــتضمن عــقد تــأســيسه ونــظامــه 

الأسـاسـي الـتزامًـا بمـمارسـة الأعـمال المـصرفـية المـسموح بـها عـلى غـير أسـاس الـفائـدة 

أخـذًا أو عـطاءً وفـقًا لـصيغ المـعامـلات المـصرفـية الـتي لا تـتعارض مـع أحـكام الشـريـعة 

الإسـلامـية سـواء فـي مـجال قـبول الـودائـع وتـقديم الخـدمـات المـصرفـية الأخـرى أم فـي 

مجال التمويل والاستثمار. (البقاعي، ۲۰۱٤، ص ۷۰۱). 

ثانيًا: نشأة المصارف الإسلامية: 

يــعود ظــهور المــصارف الإســلامــية فــي الــعالــم عــلى شــكل مــحاولات لإحــياء صــيغ 

الـتمويـل الإسـلامـي إلـى عـام ۱۹٤۰ فـي مـالـيزيـا حـيث انـشأت صـناديـق لـلادخـار تـعمل 

بـدون فـائـدة (الـوادي وسـمحان، ص ٤۲)، ومـن ثـم فـي إحـدى المـناطـق الـريـفية فـي 

بـاكسـتان عـام ۱۹٥۰ حـيث أنشـئت مـؤسـسة تسـتقبل الـودائـع مـن مـالـكي الأراضـي 

لـتقدمـها بـدورهـا لـلفقراء مـن المـزارعـين، دون أن يـتقاضـى أصـحاب هـذه الـودائـع أي 

عـائـد عـلى ودائـعهم، كـما أن الـقروض المـقدمـة لـلمزارعـين كـانـت دون عـائـد أيـضًا، وإنمـا 

كــانــت المــؤســسة تــتقاضــى أجــور رمــزيــة تــغطي الــتكالــيف الإداريــة فــقط.(الــعيفة، 

۲۰۲۱، ص ٥۰). 

أمـا بـالحـديـث عـن نـشأة المـصارف الإسـلامـية وتـأسـيسها كـمحاولات جـادة عـلى أرض 

الـواقـع حسـب الـترتـيب الـزمـني مـن الأقـدم فـتعود لـعام ۱۹٦۳ حـيث أنـشأ الـدكـتور 

أحـمد الـنجار بـنوك الادخـار المحـلية فـي مـصر(الـوادي وسـمحان، ۲۰۰۹، ص ٤۳ / 

الـعزعـزي، ۲۰۱۲،ص ۱۲)، ثـم تـوالـت فـي هـذا الـفترة ظـهور عـدة مـصارف إسـلامـية 
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

آخـرى بـصورة أكـثر شـمولـية:أول بـنك إسـلامـي عـمومـي بـنك نـاصـر الاجـتماعـي فـي 

مـصر ۱۹۷۱، أول بـنك إسـلامـي دولـي الـبنك الإسـلامـي لـلتنمية فـي جـدة الـسعوديـة 

۱۹۷٥، بـــأول بـــنك إســـلامـــي خـــاص بـــنك دبـــي الإســـلامـــي عـــام ۱۹۷٥ ويـــعد أول 

مـصرف إسـلامـي مـرخـص ومـتكامـل، ثـم فـي عـام ۱۹۷۷ أنـشئ بـنك فـيصل الإسـلامـي 

المـصري وبـنك فـيصل الإسـلامـي الـسودانـي وبـيت الـتمويـل الـكويـتي فـي الـعام نـفسه 

(الــعزعــزي، ۲۰۱۲، ص ۱۳-۱٤ / الــعيفة، ۲۰۲۱،ص ۸۲-۸۳)، ثــم فــي عــام 

۱۸۷۹ أنـشئ الـبنك الإسـلامـي الأردنـي عـلى يـد الـدكـتور سـامـي حـسن حـمود والـذي 

انــضم إلــى مجــموعــة الــبركــة المــصرفــية فــي عــام ۲۰۱۰ دون تــغيير اســمه(الــعيفة، 

۲۰۲۱، ص ۸۳)، وأيـضًا بـنك البحـريـن الإسـلامـي فـي الـعام نـفسه، وعـام ۱۹۷۹ تم 

انـشاء الـبنك الإسـلامـي الـدولـي لـلاسـتثمار والـتنمية فـي مـصر (الـعزعـزي، ۲۰۱۲، ص 

۱٥)، وتـلى هـذه المـرحـلة مـرحـلة آخـرى أكـثر تـطورًا وانـتشارًا لـلمصارف الإسـلامـية 

حـول الـعالـم حـيث قـامـت الـباكسـتان بـتحويـل نـظامـها الـبنكي بـأكـمله لـيتماشـى مـع 

تـــعالـــيم الإســـلام عـــام ۱۹۸۱ وأنـــشئ دار المـــال الإســـلامـــي فـــي ســـويســـرا والمـــصرف 

الإسـلامـي الـدولـي لـلاسـتثمار والـتنمية فـي مـصر وبـنك إسـلام مـالـيزيـا وبـنك الـبركـة 

الــدولــي المحــدود فــي لــندن فــي الــعام نــفسه، ثــم عــام ۱۹۸۲ أنــشئ بــنك كــبريــس 

الإسـلامـي فـي قـبرص والـذي يـعد بـنكًا نمـوذجـيًا وأنـشئ أيـضًا مـصرف فـيصل الإسـلامـي 

البحـريـني فـي البحـريـن، ثـم عـام ۱۹۸۳ أنـشئ المـصرف الإسـلامـي الـدولـي فـي الـدنمـارك 

وايـضًا بـيت الـتمويـل الـسعودي الـتونسـي الـذي انـضم لمجـموعـة الـبركـة المـصرفـية عـام 

۲۰۰۹ وغـير اسـمه إلـى " بـنك الـبركـة - تـونـس " (الـعيفة، ۲۰۲۱، ص ۸٤) ومـن 
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ثـم عـام ۱۹۸٥ أنـشئ بـنك فـيصل الإسـلامـي الـتركـي وشـركـة تـرسـت الاسـتثماريـة فـي 

الـصين والـبنك الإسـلامـي الـعربـي الإفـريـقي فـي الـباهـامـاس وأيـضًا بـنك فـيصل الإسـلامـي 

فـي الـباهـامـاس، وتـابـعت المـصارف الإسـلامـية انـتشارهـا وتـوسـعها فـي الـبلدان الـعربـية 

والـعالـم إلـى يـومـنا هـذا حـيث قـدر عـدد المـؤسـسات المـالـية الإسـلامـية بـأكـثر مـن ۲۰۰۰ 

مـؤسـسة حـول الـعالـم مـنها المـصارف الإسـلامـية، وتجـاوز عـدد المـصارف الإسـلامـية فـي 

البلدان العربية ۱۷۰ مصرف إسلامي. (العيفة، ۲۰۲۱، ص ۸٥). 

أيــضا إلــى جــانــب نــشأة المــصارف الإســلامــية وتــطورهــا شهــد الــعالــم قــيام بــعض 

الحــكومــات الإســلامــية بــتتغير نــظامــها الــبنكي لــيتوافــق مــع تــعالــيم الإســلام مــثل 

الــباكســتان ۱۹۸۱ وفــي إيــران ۱۹۸۱ أيــضًا وفــي الــسودان عــام ۱۹۸٥. (زعــتري، 

۲۰۰۰، ص ۳۳-۳٤). 

ثالثًا: نشأة المصارف الإسلامية في سورية: 

ظهـرت المـصارف الإسـلامـية فـي الجـمهوريـة الـعربـية الـسوريـة فـي وقـت مـتأخـر عـن بـاقـي 

الـبلدان الـعربـية حـيث أسسـت بمـوجـب مـرسـوم رقـم (۳٥) عـام (۲۰۰٥) الـذي جـاء 

عـقب إصـدار مـرسـوم رقـم (۲۸) عـام (۲۰۰۱) الـقاضـي بـتأسـيس المـصارف الخـاصـة 

فـي سـوريـا، وكـانـت بـدايـة المـصارف الإسـلامـية فـي سـوريـة ل " بـنك الـشام " الـذي 

بـاشـر عـمله فـي عـام (۲۰۰۷) الشهـر الـثامـن بشـراكـة اسـتراتـيجية مـع المـصرف الـتجاري 

الــكويــتي، ومــن ثــم تــلاه " بــنك ســوريــا الــدولــي الإســلامــي "فــي الــعام نــفسه ولــكن 

بـالشهـر الـتاسـع بشـراكـة اسـتراتـيجية مـع بـنك قـطر الـدولـي الإسـلامـي، ليظهـر بـعدهـا " 

بـنك الـبركـة " ويـباشـر عـمله فـي عـام ۲۰۱۰ الشهـر الـسادس بشـراكـة اسـتراتـيجية مـع 
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مجـموعـة الـبركـة المـصرفـية فـي البحـريـن لـيبلغ عـدد المـصارف الإسـلامـية فـي سـوريـا 

ثـلاث مـع مـصارف، ويـضاف إلـيها مـصرف قـيد الـتأسـيس كـانـت نشـرة إصـداره فـي عـام 

۲۰۲۱ الشهـر الـثامـن تحـت إسـم " الـبنك الـوطـني الإسـلامـي". (مـوقـع سـوق دمـشق 

 (www.dse.gov.sy ،للأوراق المالية

رابعًا: خصائص المصارف الإسلامية:  

تـنفرد المـصارف الإسـلامـية بـعدة خـصائـص تمـيزهـا عـن المـصارف الـتقليديـة، ولـعل أهـم 

مـا يمـيز المـصارف الإسـلامـية عـن المـصارف الـتقليديـة مـا يـلي: (الهـيتي، ۱۹۸۸، ص 

۱۹۳-۱۹٤) (العزعزي، ۲۰۱۲، ۲۰-۱۹) 

استبعاد التعامل بالفائدة أخذًا وعطاءً. ۱.

توجيه كل الجهد نحو الاستثمار الحلال. ۲.

ربط التنمية الاقتصادية بالتنمية الاجتماعية. ۳.

تجـميع الأمـوال المـعطلة ودفـعها إلـى مـجال الاسـتثمار الحـقيقي دون مـخالـفة الخـالـق ٤.

عز وجل. 

تيسـير وتنشـيط حـركـة الـتبادل الـتجاري بـين الـدول الإسـلامـية فـيما بـينها أو بـين ٥.

الدول الإسلامية ودول العالم. 

إحياء نظام الزكاة. ٦.

المساهمة في إحياء ونشر فقه المعاملات. ۷.

عدم إسهام هذه المصارف وتأثرها المباشر فيما يطرأ على النقد من تضخم. ۸.

خامسًا: أهداف المصارف الإسلامية: 
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تــسعى المــصارف الإســلامــية إلــى تحــقيق جــملة مــن الأهــداف ولــعل أهــمها مــا يــلي: 

(العيفة،۲۰۲۱، ص ۸۹) 

تحقيق الربح  •

تحقيق الأمان  •

تحقيق النمو  •

تحقيق التكافل الاجتماعي. •

سادسًا: أوجه التشابه والاختلاف بين المصارف الإسلامية والمصارف التقليدية: 

تـتشابـه المـصارف إسـلامـية فـي بـعض الـنقاط وتـختلف عـنها إخـتلافًـا كـبيرًا، فـمن حـيث 

الــتشابــه نجــد كــلاً مــن المــصرف الإســلامــي والمــصرف الــتقليدي يــتشاركــان إســم " 

المـصرف" أو " الـبنك " وكـلاهـما يـقوم عـمله عـلى مـبدأ الـوسـاطـة المـالـية مـن خـلال 

تجــميع المــوارد المــالــية وتــوظــيفها، أيــضًا كــلاً مــن المــصرفــين يهــدف إلــى تحــقيق الــربــح 

والــنمو وتحــقيق الــتنمية الاقــتصاديــة فــي المجــتمع، أيــضًا نجــد كــلاً المــصرفــين يــخضعان 

لـرقـابـة الـبنك المـركـزي ويـتقيدان بـالـقرارات والـتعليمات الـصادرة عـنه، إلـى جـانـب ذلـك 

نجـد أيـضًا كـلاً مـن المـصرفـين الإسـلامـي والـتقليدي يـقوم بـتقديم الخـدمـات المـصرفـية 

كـالحـسابـات الجـاريـة، والـتحويـلات الـنقديـة، وتـأجـير الخـزن الحـديـديـة وخـدمـات الـدفـع 

الالـكترونـي والـصراف الآلـي وغـيرهـا مـن الخـدمـات الـتي لا تـتعارض مـع أحـكام الشـريـعة 

الإسلامية.  

مــن جــانــب آخــر نجــد هــناك نــقاط جــوهــريــة تــشكل الــفارق بــين المــصرف الإســلامــي 

والتقليدي ولعل أهمها باختصار موضح بالجدول رقم (۱): 
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الجدول (۱) المصدر: من إعداد الباحث، انظر: (العيفة، ص ۱۰۹،۲۰۲۱-۱۰۸)  

سابعًا: مصادر الأموال في المصارف الإسلامية: 

تقسم مصادر الأموال في المصارف الإسلامية إلى قسمين هما: 

۱- المــصادر الــداخــلية: تشــتمل عــل حــقوق المــساهــمين (رأس المــال والاحــتياطــات 

والأربـاح المـرحـلة)، والمخـصصات، وبـعض المـصادر الأخـرى كـالـتمويـل مـن المـساهـمين 

على ذمة زيادة رأس المال، والقروض الحسنة من المساهمين. 

المصرف التقليديالمصرف الإسلامي

المال للإيجار (المال يولد مال)المال للإستثمار وليس للإيجار

ا أو عطاءً
ً
الفائدة المحددة مسبقًا أساس تعاملھلا يتعامل بالفائدة أخذ

يتحقق العائد من خلال توظيف الأموال وتشغيلها وفقًا 

لمبادئ الإسلام

يتحقق العائد من خلال الفرق بdن الفائدة الدائنة 

والمدينة

يخضع لرقابة البنك المركزي، ولهيئة الرقابة الشرعية 

oالموجودة ضمن هيكلھ التنظيم
يخضع لرقابة البنك المركزي فقط

لا {|تم بالأنشطة التكافلية{|تم بالأنشطة التكافلية (صندوق الزكاة، صدقات)

أساليب التمويل فيھ تساهم بالتضخمأساليب التمويل فيھ تحد من التضخم

المصرف ضامن للربح من خلال تحديده مسبقًاالمصرف لا يضمن الربح

لا يدخل �ي مشاريع تخالف الشريعة الإسلامية
لا {|تم إن كان المشروع مخالف للشريعة 

الإسلامية

يصدر أسهم ممتازةلا يصدر أسهم ممتازة

يستطيع الإق��اض من البنك المركزيلا يستطيع الإق��اض من البنك المركزي

يقوم بتقديم الخدمات المصرفية ال�o لا تخالف الشريعة 

الإسلامية
يقوم بتقديم كافة الخدمات المصرفية

لا يرا�ي حالة المدين إن كان معسرًايرا�ي حالة المدين إن كان معسرًا
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

۲- المــصادر الخــارجــية: تــشمل الــودائــع المخــتلفة فــي الــبنوك الإســلامــية، وتــتضمن 

الـودائـع تحـت الـطلب (الحـسابـات الجـاريـة)، الـودائـع الادخـاريـة (حـسابـات الـتوفـير)، 

ودائـــع الاســـتثمار (حـــسابـــات الاســـتثمار)، دفـــاتـــر الادخـــار الاســـلامـــية، صـــكوك 

الاسـتثمار، الـقروض الحـسنة مـن المـؤسـسات المـالـية الإسـلامـية. (الحـلو، ۲۰۲۲، ص 

 .(۱۳۸

ثامنًا: الخدمات التي تقدمها المصارف الإسلامية: 

عـلى الـرغـم مـن وجـود فـارق بـين الخـدمـات الـتي تـقابـل بـأجـر، وبـين الاسـتثمار الـذي يـدر 

الـربـح، إلا أن عـبارة (الخـدمـات المـصرفـية) تسـتعمل لـكلا المـعنيين، (زعـتري، ۲۰۰۰، 

ص ۱۸)، وتــعرف الخــدمــة المــصرفــية الإســلامــية عــلى أنــها: قــيام الــبنك الإســلامــي 

بــتقديم المــنافــع المــالــية والاســتشاريــة لــعملائــه بمــا يــلبي حــاجــاتــهم ويــحقق رغــباتــهم، 

ويـعمل عـلى تيسـير المـعامـلات المـالـية والاقـتصاديـة فـي المجـتمع، وذلـك مـقابـل عـمولـة أو 

أجـر بمـراعـاة ألا يشـتمل ذلـك عـلى مـخالـفة شـرعـية أو شـبهة ربـا.(المـغربـي، ۲۰۰٤، 

ص ۱۹۲-۱۹۳) وتــقوم أعــمال المــصرف الإســلامــي فــي صــورتــها الــعامــة مــن خــلال 

تـعبئة المـوارد، وتـقديمـها الـتمويـل وفـق الـصيغ الإسـلامـية، وتـقديمـها للخـدمـات المـصرف 

الــبحتة، والخــدمــات المــصرفــية صــعبة الحــصر فهــي تتجــدد بــاســتمرار لمــواكــبة الــتطور 

المستمر الحاصل في العالم. 

ويمكن تقسيم أنواع الخدمات المصرفية الإسلامية على النحو التالي: 

۱- خــدمــات مــصرفــية تمــويــلية: المــرابــحة، المــشاركــة، المــضاربــة، الإجــارة، الســلم، 

الاستصناع. 
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

۲- خــدمــات مــصرفــية غــير تمــويــلية: الحــسابــات الجــاريــة، الحــسابــات الاســتثماريــة، 

حـسابـات الـتوفـير، الاعـتمادات المسـتنديـة، خـطابـات الـضمان، خـدمـات قـائـمة عـلى 

الأوراق المـــالـــية، الحـــوالات، تـــأجـــير الخـــزن الحـــديـــديـــة، إدارة المـــمتلكات والـــوصـــايـــا 

والتركات، الشيكات السياحية. 

۳- خــدمــات مــصرفــية الــكترونــية: الــبطاقــات المــصرفــية، تســديــد فــواتــير والــتزامــات 

الـعملاء، الحـوالات المـصرفـية الالـكترونـية، الـصراف الآلـي، تـطبيق المـوبـايـل، خـدمـات 

نقاط البيع، الانترنت المصرفي، خدمات مصرفية هاتفية. 

٤- خــدمــات اســتثماريــة: دراســة الجــدوى، الاســتشارات المــالــية والإداريــة، الــترويــج 

للمشروعات الاقتصادية. 

٥- خــدمــات الــتكافــل الاجــتماعــي: الــقرض الحــسن، صــندوق الــزكــاة، نشــر الــوعــي 

المصرفي الإسلامي، إنشاء المنظمات الدينية. 
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 المبحث الثالث: الإطار العملي
ســيقوم الــباحــث فــي هــذا المــبحث بــالــتعريــف بــالمــصارف الإســلامــية الــعامــلة فــي 

الجــمهوريــة الــعربــية الــسوريــة مــن خــلال تــقديم لمحــة مبســطة عــنها عــلى كــونــها محــل 

الـدراسـة، والـقيام بـالتحـليل الـلازم لـلبيانـات الـتي اسـتخرجـها مـن عـينة الـبحث والـتي 

هي عملاء المصارف محل الدراسة. 

لمحة عن المصارف الإسلامية السورية 

۱- بـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي (SIIB): تم تـأسـيس المـصرف فـي عـام ۲۰۰٦ 

كشـركـة مـساهـمة مـغفلة خـاصـة وبـدأ المـصرف فـي تـقديم خـدمـاتـه وأعـمالـه المـصرفـية 

عـام ۲۰۰۷ مـن خـلال فـرعـين مـصرفـيين وبـرأسـمال ٥ مـليارات لـيرة سـوريـة لـيصل الـيوم 

إلـى ۳۱ فـرع منتشـريـن فـي أرجـاء الجـمهوريـة الـعربـية الـسوريـة وبـرأسـمال ۱٥ مـليار لـيرة 

سـوريـة بـعد ۷ زيـادات كـان أخـرهـا عـام ۲۰۱۹ لـيكون أول مـصرف إسـلامـي سـوري 

يـحقق مـتطلبات الـقانـون رقـم ۳ لـعام ۲۰۱۰ الـقاضـي بـرفـع زيـادة رأسـمال المـصارف 

الإسـلامـية الـسوريـة إلـى ۱٥ مـليار كحـد أدنـى ويـعد الـبنك مـن أكـبر الـبنوك الخـاصـة فـي 

ســوريــة مــن حــيث عــدد المــساهــمين وعــدد الأفــرع، ويــقوم المــصرف بــتقديم كــافــة 

الخـدمـات المـصرفـية المـتوافـقة مـع أحـكام الشـريـعة الإسـلامـية إلـى جـانـب مـساهـمته فـي 

عـملية الـتنمية الاقـتصاديـة فـي سـوريـة، ومـن الجـديـر بـالـذكـر أن المـصرف قـد حـصد 

خـلال مسـيرتـه عـلى عـدة جـوائـز محـلية وعـربـية وعـالمـية، فـفي عـام ۲۰۱۰ حـصل عـلى 

جــائــزة (World Finance) كــأفــضل مــزود لــلتمويــل الــسكني، تــلاهــا عــام 
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 Islamic) ۲۰۱۱ جــائــزة أفــضل بــنك إســلامــي فــي ســوريــة صــادرة عــن مجــلة

Finance News)، وفـــي عـــام ۲۰۱٥ حـــصل الـــبنك عـــلى شـــهادة الجـــودة 

الـعالمـية (ISO 9001:2008) ممـنوحـة مـن شـركـة SGS الـعالمـية، وفـي عـام 

۲۰۱۷ حـصل المـصرف عـلى جـائـزة الـريـادة فـي الـتطور والـنمو مـن قـبل اتحـاد المـصارف 

الـعربـية وفـي الـعام نـفسه حـصل عـلى جـائـزة أفـضل مـزود للخـدمـات المـصرفـية الإسـلامـية 

 Acquisition International) فــــي ســــوريــــة مــــقدمــــة مــــن مجــــلة

Magazine) وفــــي عــــام ۲۰۲۱ حــــصل الــــبنك عــــلى جــــائــــزتــــين مــــن مجــــلة 

انـترنـاشـيونـال فـايـنس كـأفـضل بـنك إسـلامـي فـي سـوريـة وكـأفـضل تـطبيق مـوبـايـل بـنكي 

 .(www.siib.sy ،موقع بنك سورية الدولي الإسلامي) .في سورية

۲- بــنك الــبركــة (BBSY): أســس المــصرف فــي عــام ۲۰۰۹ وبــدأ الــعمل فــي عــام 

۲۰۱۰ كـأحـد مـصارف مجـموعـة الـبركـة المـصرفـية وهـي شـركـة مـساهـمة عـامـة بحـريـنية 

ذات مـركـز ريـادي فـي مـجال الـصيرفـة الإسـلامـية فـي الـبلدان الـعربـية والـعالـم واسـس 

بـرأسـمال ۱٥ مـليار لـيرة سـوريـة ولـدى المـصرف الـيوم ۱٦ فـرع منتشـريـن فـي أنـحاء 

الجـمهوريـة الـعربـية الـسوريـة يـقوم مـن خـلالـها بـتقديم الخـدمـات والمـنتجات المـصرفـية 

المـتوافـقة مـع أحـكام الشـريـعة الإسـلامـية وحـصد المـصرف خـلال مسـيرتـه عـلى عـدة 

جـوائـز أهـمها جـائـزة غـلوبـال فـايـنانـس كـأفـضل بـنك إسـلامـي فـي سـوريـة لـلعام ۲۰۱٥، 

شـهادة (ISO:26000) فـي المـسؤولـية الاجـتماعـية، شـهادة المـواصـفات الـقياسـية 

لــلجودة (ISO 9001:2015) مــن قــبل شــركــة SGS الــعالمــية، جــائــزتــي 

مــؤســسة (CPI Financial) كــأفــضل مــصرف إســلامــي فــي ســوريــة وأفــضل 
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مـؤسـسة مـالـية مـلتزمـة فـي المـسؤولـية المجـتمعية لـلعام ۲۰۱۷، جـائـزة الـبنك الإسـلامـي 

 International Financial) الأكـــثر إبـــداعـًــا فـــي ســـوريـــة وفـــقًا لمجـــلة

Magazine) ۲۰۱۸، جـائـزة (CPI Financial) كـأفـضل مـصرف فـي 

مـجال مـبادرة الـتنمية المسـتدامـة فـي الشـرق الأوسـط ۲۰۱۹. (مـوقـع بـنك الـبركـة، 

 .(www.albaraka.com.sy

۳- بــنك الــشام (CHB): تــأســس بــنك الــشام فــي عــام ۲۰۰٦ بــرأســمال قــدره ۹ 

مـليارات لـيرة سـوريـة وفـي تـاريـخ ۲۰۲۲/۹/۱۸ قـام الـبنك بـزيـادة رأسـمالـه لـيصبح 

۱۰ مــليارات لــيرة ســوريــة، ويــعتبر أول مــصرف إســلامــي فــي ســوريــة إذ يــفصله عــن 

تــأســيس بــنك ســوريــا الــدولــي الإســلامــي بــضعة أشهــر، ويمــتلك المــصرف ۱۳ فــرع 

منتشـريـن فـي أرجـاء الجـمهوريـة الـعربـية الـسوريـة يـقوم مـن خـلالـها بـتقديم مـختلف 

الخـدمـات والأعـمال المـصرفـية الـتي تـتوافـق مـع أحـكام الشـريـعة الإسـلامـية ونـال بـنك 

الــشام أيــضًا شــهادة الجــودة الــعالمــية (ISO 9001:2015)، وجــائــزة أفــضل 

مــــــــصرف إســــــــلامــــــــي فــــــــي ســــــــوريــــــــة ۲۰۱٦. (مــــــــوقــــــــع بــــــــنك الــــــــشام، 

 .(www.chambank.com

تحليل البيانات 

۱- أسـلوب الـدراسـة وأداتـها: اعـتمد الـباحـث فـي جـمع الـبيانـات عـلى أداة الاسـتبيان 

لـلحصول عـلى الـبيانـات الأولـية الـلازمـة لـغرض الـدراسـة حـيث تم تـصميم الاسـتبيان 

بــالاســتفادة مــن الــدراســات الــسابــقة الــواردة فــي الــبحث، وتم تــوزيــعها عــلى عــينة 

عــشوائــية مــن عــملاء المــصارف الإســلامــية الــسوريــة لــلتعرف عــلى مســتوى جــودة 

www.kantakji.com ٩٥الصفحة  من  ٥٠ www.kie.university 

http://www.kantakji.com
http://www.kie.university
http://www.albaraka.com.sy
http://www.chambank.com


العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

الخــدمــات المــصرفــية الــتي تــقدمــها المــصارف الإســلامــية الــسوريــة مــن وجــهة نــظر 

 google) عــملائــها، وقــد تم إنــشاء الاســتبيان إلــكترونــيًا بــالاعــتماد عــلى مــوقــع

drive) لمـلائـمته لـغرض الـدراسـة، حـيث تم نشـره عـبر عـدة مجـموعـات عـلى مـواقـع 

الـتواصـل الاجـتماعـي الخـاصـة بـالـصيرفـة والاقـتصاد فـي سـوريـة، واكـتفى الـباحـث عـند 

الـعدد ۲٤٦ اسـتبيان وتـوقـف عـن قـبول الـردود، وعـند مـراجـعة الاسـتبيانـات وتـدقـيقها 

تــبين أن هــناك ۱۲ اســتبيان غــير صــالحــين للتحــليل، لــيكون عــدد الاســتبيانــات الــتي 

خضعت للتحليل ۲۳٤ استبيان كما هو موضح في الجدول رقم (۲): 

الجدول (۲) المصدر: من إعداد الباحث 

وتم تـــصميم الاســـتبيان وفـــق نمـــوذج (SERVPERF) الـــذي يـــقوم عـــلى قـــياس 

الخـدمـة الـفعلية بـأبـعاده (المـلموسـة، الاعـتماديـة، الاسـتجابـة، الأمـان، الاهـتمام) إلـى 

جــانــب مــحور رضــا الــعملاء لــقياس مــدى رضــا الــعملاء عــن الخــدمــة الــتي تــقدمــها 

المـصارف محـل الـدراسـة، ووجـه الاسـتبيان إلـى عـملاء المـصارف الإسـلامـية الـسوريـة 

مــن خــلال نشــره عــبر الــعديــد مــن المجــموعــات الخــاصــة فــي الــصيرفــة والاقــتصاد فــي 

ســوريــة، واحــتوى الاســتبيان عــلى ٤ أســئلة خــاصــة بــالــعوامــل الــديمــوغــرافــية لمــعرفــة 

الاستبيانات الصالحة للتحليلالاستبيانات المستبعدةالاستبيانات الواردةالمصرف

81378بنك سورية الدو�ي الإسلامي

81378بنك ال��كة

84678بنك الشام

24612234المجموع
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

خـصائـص عـينة الـبحث، إلـى جـانـب ۲٤ عـبارة لـقياس جـودة الخـدمـة المـدركـة ورضـا 

العملاء عنها، وتم تقسيمها كما هو موضح في الجدول رقم (۳): 

        الجدول (۳) المصدر: من إعداد الباحث 

واشتمل الاستبيان على ثلاث محاور رئيسية: 

۱- المحـور الأول: يـتكون مـن الخـصائـص الـديمـوغـرافـية لـعينة الـدراسـة ويـحتوي عـلى ٤ 

أسئلة (الجنس، المؤهل العلمي، المهنة، اسم المصرف). 

۲- المحــور الــثانــي: يــتكون مــن ۱۹ عــبارة تــعكس أراء عــينة الــدراســة حــول جــودة 

المــــصرفــــية، وتم تقســــيم المحــــور إلــــى أبــــعاد جــــودة الخــــدمــــة المــــصرفــــية وفــــق نمــــوذج 

(SERVPERF) عــلى الــشكل الــتالــي: المــلموســة: ۳ عــبارات، الاعــتماديــة: ٥ 

عبارات، الاستجابة: ۳ عبارات، الأمان: ٥ عبارات، الاهتمام: ۳ عبارات. 

۳- المحــور الــثالــث: يــتضمن ٥ عــبارات تــعكس رضــا الــعملاء عــن جــودة الخــدمــات 

المصرفية في المصارف الإسلامية السورية. 

عدد العباراتالاستبيان

3بعد الملموسة

5بعد الاعتمادية

3بعد الاستجابة

5بعد الأمان

3بعد الاهتمام

5محور رضا العملاء

24المجموع
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

وتم اسـتخدام مـقياس لـيكرت الخـماسـي الأكـثر شـيوعـًا لـلإجـابـة عـلى الـعبارات الـواردة 

في الاستبيان كما موضح في الجدول رقم (٤) 

الجدول (٤) المصدر: من إعداد الباحث 

وتم تـقديـر المـتوسـط المـرجـح لإجـابـة أفـراد الـعينة وفـق مـقياس لـيكرت الخـماسـي عـلى 

الشكل التالي: 

طـول الـفئة = درجـة الاسـتجابـة الـعليا - درجـة الاسـتجابـة الـدنـيا ÷ عـدد فـئات مـقياس 

ليكرت، أي (٥-۱) ÷ ٥ = ۰.۸ 

وعلى ما سبق تم تحديد المجالات الموضحة بالجدول رقم (٥): 

الجدول (٥) المصدر: من إعداد الباحث 

۲- الأساليب الإحصائية المستخدمة: 

أ - معامل الفا كرونباخ: لمعرفة صدق أداة الدراسة والاتساق الداخلي لمحتوياتها. 

ب - النسب المئوية والتكرارات: وذلك لوصف مجتمع وعينة الدراسة. 

غ�d موافق بشدةغ�d موافقمحايدموافقموافق بشدةالتصنيف

54321الرمز

الدرجة التقديريةالمتوسط المرجح

غ�d موافق بشدة1.80 - 1

غ�d موافق2.60 - 1.81

محايد3.40 - 2.61

موافق4.20 - 3.41

موافق بشدة5 - 4.21
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

ج - المتوسط الحسابي: وذلك لمعرفة تقييم العملاء لجودة الخدمة الفعلية المقدمة. 

د -الانحــراف المــعياري: وذلــك لــقياس مــدى تجــانــس إجــابــات الــعينة وتشــتتها عــن 

متوسط إجاباتهم. 

ه - اخـــــتبار One Sample T Test: وذلـــــك لـــــلتعرف عـــــلى الـــــدلالـــــة 

الإحصائية لأداة الدراسة بعباراتها وأبعادها كافة. 

۳- صدق أداة الدراسة وثباتها:  

الـصدق الـظاهـري: قـام الـباحـث بـالـتأكـد مـن الـصدق الـظاهـري لـلأداة مـن خـلال عـرضـها 

عــلى الــدكــتور المشــرف وتم الأخــذ بجــميع مــلاحــظاتــه وتــعديــل عــدد مــن عــبارات 

الاستبيان لتتناسب بشكل أفضل مع موضوع الدراسة. 

ثـبات الأداة: لـلتأكـد مـن ثـبات أداة الـدراسـة (الاسـتبيان) قـام الـباحـث بـإجـراء اخـتبار 

الـفا كـرونـباخ لـلاسـتبيان كـكل، وكـل بـعد عـلى حـدة وكـانـت الـنتائـج كـما هـو مـوضـح 

بالجدول رقم (٦): 

عدد العباراتالنسبة

3%60.9بعد الملموسة

5%77.5بعد الاعتمادية

3%79.1بعد الاستجابة

5%84.4بعد الأمان

3%61.7بعد الاهتمام

5%84.2محور رضا العملاء

24%94.2معامل الفا كرونباخ للاستبيان
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

 SPSS الجدول (٦) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

مـن الجـدول الـسابـق نجـد أن نـتائـج الاتـساق الـداخـلي لأداة الـدراسـة كـكل وفـق مـقياس 

(Cronbach's alpha) هــــي (۹٤.۲٪) وهــــي نســــبة عــــالــــية وتــــؤهــــل 

البيانات إلى الخضوع للتحليل لأنها أعلى من النسبة المقبولة (٦۰٪). 

٤- التحليل الإحصائي الوصفي: 

أ- الـعوامـل الـديمـوغـرافـية: يهـدف هـذا الجـزء إلـى حـساب الـتكرارات والنسـب المـئويـة 

لوصف خصائص عينة الدراسة (الجنس، المؤهل العلمي، المهنة). 

حيث تم توضيح التكرارات والنسب المئوية لعينة الدراسة في الجدول رقم (۷): 

النسبة المئويةالتكرارخصائص العينة

الجنس

%13859ذكر

%9641أن£¢

%234100المجموع

المؤهل 

oالعلم

%3314.1ثانوي

%13256.4جام¦ي

�d5724.4ماجست%

%125.1دكتوراة

%234100المجموع

المهنة

%3314.1قطاع عام

%13256.4قطاع خاص

%5121.8أعمال حرة

%187.7متقاعد
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

 SPSS الجدول (۷) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

يـتضح مـن نـتائـج التحـليل الـوصـفي بـالنسـبة لـلعوامـل الـديمـوغـرافـية لـعينة الـدراسـة والـتي 

تمثل عملاء المصارف الإسلامية السورية: 

۱- الجــنس: إن نســبة الــذكــور هــي ٥۹٪ مــن عــينة الــدراســة، فــي حــين نســبة الإنــاث 

٤۱٪ وقـد يـعود الحجـم الـكبير لنسـبة الإنـاث هـو زيـادة فـعالـية دور المـرأة فـي المجـتمع 

السوري ودخولها أكثر إلى سوق العمل. 

۲- المـؤهـل الـعلمي: إن نسـبة الحـاصـلين عـلى الـشهادة الـثانـويـة مـن مجـمل أفـراد الـعينة 

هـو ۱٤.۱٪، فـي حـين نسـبة الحـاصـلين عـلى درجـة الـبكالـوريـوس هـي ٥٦.٤٪، أمـا 

الحـاصـلين عـلى درجـة المـاجسـتير فـكانـت نسـبتهم ۲٤.٤٪ مـن الـعينة، فـي حـين كـانـت 

نسـبة الحـاصـلين عـلى درجـة الـدكـتوراة هـي ٥.۱٪ فـقط. وهـذا يـدل عـلى أن النسـبة 

الــكبيرة مــن عــملاء المــصارف الإســلامــية الــسوريــة هــم مــن الحــاصــلين عــلى الــشهادة 

الجـامـعية، ومـن ثـم الحـاصـلين عـلى درجـة المـاجسـتير، ومـن ثـم الـشهادة الـثانـويـة، فـي 

حين النسبة الأقل هي ممن يحملون درجة الدكتوراة. 

۳- الـعمل: إن نسـبة الـعامـلين فـي الـقطاع الـعام مـن إجـمالـي عـينة الـدراسـة هـو ۱.٪۱٤ 

المـتماثـلة مـع نسـبة الحـاصـلين عـلى الـشهادة الـثانـويـة، فـي حـين أن نسـبة الـعامـلين فـي 

%234100المجموع

المصرف

%7833.3بنك سوريا الدو�ي الإسلامي

%7833.3بنك ال��كة

%7833.3بنك الشام

%234100المجموع
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

الـقطاع الخـاص هـي ٥٦.٤٪ وقـد يفسـر الحجـم الـكبير لهـذه النسـبة مـن عـينة الـدراسـة 

هـو الـزيـادة الحـاصـلة مـؤخـرًا فـي أعـداد الشـركـات الخـاصـة الـتي تمـارس أعـمالـها ضـمن 

أراضــي الجــمهوريــة الــعربــية الــسوريــة، أمــا نســبة الــذيــن يمــارســون الأعــمال الحــرة هــي 

۲۱.۸٪، في حين نسبة المتقاعدين من عينة الدراسة هي ۷.۷٪ فقط. 

تحليل البيانا{ المتعلق| بتقييم العملاء لجودة الخدما{ المصرفي| في 

المصارف الإسلامية السورية 

۱- تحـليل الـبيانـات المـتعلقة بـتقييم جـودة الخـدمـات المـصرفـية مـن وجـهة عـملاء بـنك 

سورية الدولي الإسلامي: 

أ - تــقييم أفــراد عــينة بــنك ســوريــة الــدولــي الإســلامــي لــبعد المــلموســة فــي الجــدول 

التوضيحي رقم (۸): 

 SPSS الجدول (۸) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة

1
اعرف جميع الخدمات المصرفية ال�o يقدمها 

المصرف
موافق3.77.852.000

2
أرى أن موظفي المصرف يتمتعون باللباقة 

والمظهر اللائق
موافق3.69.916.000

3
أرى أن المصرف يقوم بتقديم خدماتھ وفق 

أحدث التقنيات
موافق4.04.591.000

موافق3.8333.46756.000بعد الملموسة

www.kantakji.com ٩٥الصفحة  من  ٥٧ www.kie.university 

http://www.kantakji.com
http://www.kie.university


العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

نـلاحـظ مـن الجـدول الـسابـق أن تـقييم أفـراد عـينة بـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي لـبعد 

المـلموسـة كـان عـالـي، حـيث كـان المـتوسـط الحـسابـي (۳.۸۳۳۳) والانحـراف المـعياري  

(۰.٤٦۷٦)، فـي حـين كـان الـتقييم الأعـلى لـعبارة " أرى أن المـصرف يـقوم بـتقديم 

خــدمــاتــه وفــق أحــدث الــتقنيات " بمــتوســط حــسابــي (٤.۰٤) وانحــراف مــعياري 

(۰.٥۹۱) مـا يـدل عـلى اهـتمام إدارة بـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي بـالـعناصـر المـاديـة 

المـلموسـة عـند تـقديمـه خـدمـاتـه المـصرفـية، فـي حـين حـصلت عـبارة "أرى أن مـوظـفي 

المــصرف يــتمتعون بــالــلباقــة والمظهــر الــلائــق" عــلى مســتوى الأقــل مــن حــيث الــتقييم 

بمتوسط حسابي (۳.٦۹) وانحراف معياري (۰.۹۱٦). 

ب - تـقييم أفـراد عـينة بـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي لـبعد الاعـتماديـة مـوضـحة فـي 

الجدول التوضيحي رقم (۹): 

 SPSS الجدول (۹) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة

4
يل�»م المصرف بوعوده للعملاء حول تقديمھ 

للخدمات المصرفية
موافق3.96.654.000

5
يتمd» موظفو المصرف بالدقة والمهارة عند تقديمهم 

الخدمات المصرفية
موافق3.73.817.000

موافق3.88.581.000تتمd» الخدمات ال�o يقدمها المصرف بالجودة6

7
اثق بالخدمات ال�o تقدمها المصارف الإسلامية أك� 

من الخدمات ال�o تقدمها المصارف التقليدية
موافق3.73.989.000

موافق3.62.886.000تتوافق الخدمات ال�o يقدمها المصرف مع توقعاتي8

موافق3.7846.61392.000بعد الاعتمادية
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

نـلاحـظ مـن الجـدول الـسابـق أن تـقييم أفـراد عـينة بـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي لـبعد 

الاعـتماديـة كـان عـالـي، حـيث كـان المـتوسـط الحـسابـي (۳.۷۸٤) والانحـراف المـعياري 

(۰.٦۱۳)، فـي حـين كـان الـتقييم الأعـلى لـعبارة " يـلتزم المـصرف بـوعـوده لـلعملاء 

حـول تـقديمـه للخـدمـات المـصرفـية " بمـتوسـط حـسابـي (۳.۹٦) وانحـراف مـعياري 

(۰.٦٥٤) مـا يـدل عـلى اهـتمام إدارة بـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي بـالالـتزام بـتقديم 

الخـدمـات المـصرفـية إلـى جـانـب الـوفـاء بـالـوعـود المـمنوحـة لـلعملاء، فـي حـين حـصلت 

عـبارة " تـتوافـق الخـدمـات الـتي يـقدمـها المـصرف مـع تـوقـعاتـي " عـلى مسـتوى الأقـل مـن 

حـيث الـتقييم بمـتوسـط حـسابـي (۳.٦۲) وانحـراف مـعياري (۰.۸۸٦) الأمـر الـذي 

يـدل عـلى أن جـودة الخـدمـة المـدركـة أقـل مـن جـودة الخـدمـة المـتوقـعة بـالنسـبة لـعملاء 

بنك سورية الدولي الإسلامي. 

ج - تـقييم أفـراد عـينة بـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي لـبعد الاسـتجابـة فـي الجـدول 

التوضيحي رقم (۱۰): 

 SPSS الجدول (۱۰) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة

9
إجراءات الحصول ع¯ى الخدمة المصرفية بسيطة 

وغ�d معقدة
موافق3.58.974.000

زمن الحصول ع¯ى الخدمة المصرفية مناسب 10

للعملاء
موافق3.581.087.000

11
يتمd» موظفو المصرف بالرد الفوري ع¯ى استفساراتي 

حول الخدمات المصرفية
موافق3.651.042.000

موافق3.6026.87297.000بعد الاستجابة
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

نـلاحـظ مـن الجـدول الـسابـق أن تـقييم أفـراد عـينة بـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي لـبعد 

الاسـتجابـة كـان عـالـي، حـيث كـان المـتوسـط الحـسابـي (۳.٦۰) والانحـراف المـعياري 

(۰.۸۷۲۹)، فـي حـين كـان الـتقييم الأعـلى لـعبارة " يـتميز مـوظـفو المـصرف بـالـرد 

الــفوري عــلى اســتفساراتــي حــول الخــدمــات المــصرفــية " بمــتوســط حــسابــي (٦٥.۳) 

وانحـراف مـعياري (۱.۰٤)، فـي حـين حـصلت عـبارة " زمـن الحـصول عـلى الخـدمـة 

المـصرفـية مـناسـب لـلعملاء " عـلى مسـتوى الأقـل مـن حـيث الـتقييم بمـتوسـط حـسابـي 

(۳.٥۸) وانحـراف مـعياري (۱.۰۸۷) الأمـر الـذي مـن شـأنـه إيـجاد حـلول مـن قـبل 

إدارة بــنك ســوريــة الــدولــي الإســلامــي خــاصــة فــي تــخفيف الازدحــام وزيــادة ســرعــة 

الاسـتجابـة فـي تـقديم خـدمـاتـها المـصرفـية لـلعملاء، وقـد تـكون الخـدمـات الإلـكترونـية 

التي تقدمها في الآونة الأخيرة من شأنها تحسين مستوى سرعة الاستجابة لديها. 

د - تــقييم أفــراد عــينة بــنك ســوريــة الــدولــي الإســلامــي لــبعد الأمــان فــي الجــدول 

التوضيحي رقم (۱۱): 

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة

12
أسعار الخدمات المصرفية ال�o يطل°|ا 

المصرف مناسبة للعملاء
موافق3.461.125.001

13
يقدم المصرف كشوفات واضحة ودقيقة 

للعملاء
4.23.424.000

موافق 

جدًا

14

المصرف يل�»م بمبادئ الشريعة الإسلامية 

عند تقديمھ الخدمات المصرفية لذا أشعر 

بالأمان �ي التعامل معھ

موافق4.00.624.000
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

 SPSS الجدول (۱۱) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

نـلاحـظ مـن الجـدول الـسابـق أن تـقييم أفـراد عـينة بـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي لـبعد 

الأمــان كــان عــالــي، حــيث كــان المــتوســط الحــسابــي (۳.۹۷) والانحــراف المــعياري 

(۰.٥۹۹)، فـي حـين كـان الـتقييم الأعـلى لـعبارة " يـقدم المـصرف كـشوفـات واضـحة 

ودقـيقة لـلعملاء " بمـتوسـط حـسابـي (٤.۲۳) وانحـراف مـعياري (۰.٤۲٤)، وتـلتها 

عـبارة " يـلتزم المـصرف بـالسـريـة وحـمايـة مـعلومـاتـي الخـاصـة " بمـتوسـط حـسابـي ممـاثـل 

وانحــراف مــعياري (۰.۷۰۱)فــي حــين حــصلت عــبارة " أســعار الخــدمــات المــصرفــية 

الــتي يــطلبها المــصرف مــناســبة لــلعملاء " عــلى مســتوى الأقــل مــن حــيث الــتقييم 

بمـتوسـط حـسابـي (۳.٤٦) وانحـراف مـعياري (۱.۱۲٥) الأمـر الـذي مـن شـأنـه إيـجاد 

حـلول مـن قـبل إدارة بـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي لـتخفيض الأسـعار الـتي تـطلبها 

لــقاء تــقديمــها للخــدمــات المــصرفــية لــلعملاء وخــاصــة الخــدمــات المــصرفــية الــتمويــلية 

كالمرابحة. 

ه - تــقييم أفــراد عــينة بــنك ســوريــة الــدولــي الإســلامــي لــبعد الاهــتمام فــي الجــدول 

الوضيحي رقم (۱۲): 

15

تكونت لدي صورة إيجابية تجاه المصارف 

الإسلامية بعد الاستفادة من الخدمات 

المصرفية ال�o يقدمها

موافق3.96.946.000

16
يل�»م المصرف بالسرية وحماية معلوماتي 

الخاصة
4.23.701.000

موافق 

جدًا

موافق3.9769.59955.000بعد الأمان
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

 SPSS الجدول (۱۲) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

نـلاحـظ مـن الجـدول الـسابـق أن تـقييم أفـراد عـينة بـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي لـبعد 

الاهـتمام كـان عـالـي، حـيث كـان المـتوسـط الحـسابـي (٤.۰۱) والانحـراف المـعياري 

(۰.٥۷۷)، فـي حـين كـان الـتقييم الأعـلى لـعبارة " أرى أن تـصميم المـصرف جـميل 

ويـشعر الـعملاء بـالـراحـة " بمـتوسـط حـسابـي (٤.۱٥) وانحـراف مـعياري (٦٦٦.۰)، 

وتـلتها عـبارة " اشـعر بـالاهـتمام والـرعـايـة الـذي يـبديـه مـوظـفو المـصرف عـند تـقديمـهم 

الخـدمـات المـصرفـية " بمـتوسـط حـسابـي (٤.۰٤) وانحـراف مـعياري (۰.۹۰٤) ثـم 

تــلتها عــبارة " أوقــات دوام المــصرف مــناســبة لــلعملاء " بمــتوســط حــسابــي (۳.۸٥) 

وانحــراف مــعياري (۰.۸۲۳) الأمــر الــذي يــدل عــلى أن إدارة بــنك ســوريــا الــدولــي 

الإسـلامـي تـولـي الـكثير مـن الاهـتمام بـالـعملاء، إلـى جـانـب ذلـك قـد يكسـبها الـزيـادة 

في ساعات عملها المزيد من رضا عملائها. 

و- تـقييم أفـراد عـينة بـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي لمحـور رضـا الـعملاء فـي الجـدول 

التوضيحي رقم (۱۳): 

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة

موافق3.85.823.000أوقات دوام المصرف مناسبة للعملاء17

18
اشعر بالاهتمام والرعاية الذي يبديھ موظفو 

المصرف عند تقديمهم الخدمات المصرفية
موافق4.04.904.000

19
أرى أن تصميم المصرف جميل ويشعر 

العملاء بالراحة
موافق4.15.666.000

موافق4.0128.57721.000بعد الاهتمام
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

 SPSS الجدول (۱۳) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

نـلاحـظ مـن الجـدول الـسابـق أن تـقييم أفـراد عـينة بـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي لمحـور 

رضـا الـعملاء كـان عـالـي، حـيث كـان المـتوسـط الحـسابـي (٤.۰) والانحـراف المـعياري 

(۰.٥۸۲۸)، فـي حـين كـان الـتقييم الأعـلى لـعبارة " تخـلو مـعامـلات المـصرف مـن 

الـشكوك والـغبن وهـذا يـدفـعني لـلاسـتفادة مـن خـدمـاتـه المـصرفـية " بمـتوسـط حـسابـي 

عـــالـــي جـــداً (٤.۲۳) وانحـــراف مـــعياري (۰.٦٤۳)، وتـــلتها عـــبارة " إن جـــودة 

الخـدمـات المـصرفـية المـقدمـة هـو أحـد الأمـور الـتي تـدفـعني لـلاسـتمرار فـي الـتعامـل مـع 

هـذا المـصرف " بمـتوسـط حـسابـي (٤.۱٥) وانحـراف مـعياري (۰.۷۷٤) فـي حـين 

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة

20
 oأرى أن المصرف {|تم بتجويد الخدمة ال�

يقدمها للعملاء
موافق3.77.701.000

21
الخدمات ال�o يقدمها المصرف تحقق حاجات 

العملاء
موافق3.96.654.000

22

إن جودة الخدمات المصرفية المقدمة هو أحد 

الأمور ال�o تدفع´o للاستمرار �ي التعامل مع 

هذا المصرف

موافق4.15.774.000

23
تخلو معاملات المصرف من الشكوك والغ�ن 

وهذا يدفع´o للاستفادة من خدماتھ المصرفية
4.23.643.000

موافق 

جدًا

24
أشعر أن خدمة العميل وتحقيق رضاه من أهم 

أولويات موظفي المصرف
موافق3.88.980.000

موافق4.0000.58287.000محور رضا العملاء
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

حـصلت عـبارة " أشـعر أن خـدمـة الـعميل وتحـقيق رضـاه مـن أهـم أولـويـات مـوظـفي 

المصرف " على متوسط حسابي (۳.۸۸) وانحراف معياري (۰.۹۸۰). 

تحليل البيانات المتعلقة بتقييم جودة الخدمات المصرفية م� وجه| نظر 
عملاء بنك البركة 

أ - تقييم أفراد عينة بنك البركة لبعد الملموسة في الجدول التوضيحي رقم (۱٤): 

 SPSS الجدول (۱٤) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

نــلاحــظ مــن الجــدول الــسابــق أن تــقييم أفــراد عــينة بــنك الــبركــة لــبعد المــلموســة كــان 

عـالـي، حـيث كـان المـتوسـط الحـسابـي (۳.۷٦۹) والانحـراف المـعياري (۰.۷۲٥)، 

فــي حــين كــان الــتقييم الأعــلى لــعبارة " أرى أن المــصرف يــقوم بــتقديم خــدمــاتــه وفــق 

أحـدث الـتقنيات " بمـتوسـط حـسابـي ممـاثـل لإجـابـات بـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي 

(٤.۰٤) وانحـــراف مـــعياري أعـــلى (۰.٦٥٤) مـــا يـــدل عـــلى اهـــتمام إدارة بـــنك 

سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي وبـنك الـبركـة بـالـعناصـر المـاديـة المـلموسـة ذات الـتقنية الـعالـية 

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة

1
 oاعرف جميع الخدمات المصرفية ال�

يقدمها المصرف
متوسطة3.311.209.028

2
أرى أن موظفي المصرف يتمتعون باللباقة 

والمظهر اللائق
موافق3.96.860.000

3
أرى أن المصرف يقوم بتقديم خدماتھ وفق 

أحدث التقنيات
موافق4.04.654.000

موافق3.7692.72536.000بعد الملموسة
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

عـند تـقديمـه خـدمـاتـه المـصرفـية، فـي حـين حـصلت عـبارة " اعـرف جـميع الخـدمـات 

المــصرفــية الــتي يــقدمــها المــصرف " عــلى مســتوى الأقــل مــن حــيث الــتقييم بمــتوســط 

حـسابـي مـتوسـط (۳.۳۱) وانحـراف مـعياري (۱.۲۰۹) الأمـر الـذي مـن شـأنـه أن 

يـجعل إدارة بـنك الـبركـة تـولـي اهـتمامًـا أكـبر فـي تـسويـق خـدمـاتـها المـصرفـية وخـاصـة 

من قبل قسم خدمة العملاء لديها. 

ب - تــقييم أفــراد عــينة بــنك الــبركــة لــبعد الاعــتماديــة فــي الجــدول الــتوضــيحي رقــم 

 :(۱٥)

 SPSS الجدول (۱٥) المصدر من إعداد الباحث وفق مخرجات

نـلاحـظ مـن الجـدول الـسابـق أن تـقييم أفـراد عـينة بـنك الـبركـة لـبعد الاعـتماديـة كـان 

عـالـي، حـيث كـان المـتوسـط الحـسابـي (۳.۸٦) والانحـراف المـعياري (۰.٤٤٦)، فـي 

حـين كـان الـتقييم الأعـلى لـعبارة " تـتميز الخـدمـات الـتي يـقدمـها المـصرف بـالجـودة " 

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة

4
يل�»م المصرف بوعوده للعملاء حول تقديمھ 

للخدمات المصرفية
موافق4.04.591.000

5
يتمd» موظفو المصرف بالدقة والمهارة عند تقديمهم 

الخدمات المصرفية
موافق3.92.477.000

موافق4.04.340.000تتمd» الخدمات ال�o يقدمها المصرف بالجودة6

7
اثق بالخدمات ال�o تقدمها المصارف الإسلامية أك� 

من الخدمات ال�o تقدمها المصارف التقليدية
موافق3.69.827.000

موافق3.651.215.000تتوافق الخدمات ال�o يقدمها المصرف مع توقعاتي8

موافق3.8692.44643.000بعد الاعتمادية
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

بمـــتوســـط حـــسابـــي (٤.۰٤) وانحـــراف مـــعياري مـــنخفض (۰.۳٤۰)، فـــي حـــين 

حـصلت عـبارة " تـتوافـق الخـدمـات الـتي يـقدمـها المـصرف مـع تـوقـعاتـي " عـلى المسـتوى 

الأقـل مـن حـيث الـتقييم بمـتوسـط حـسابـي (۳.٦٥) وانحـراف مـعياري (۱.۲۱٥) مـا 

يـدل عـلى أن الخـدمـات المـصرفـية لـبنك الـبركـة الـتي يـقدمـها لـعملائـه تمـتاز بـالجـودة 

ولكن بدرجة أقل من توقعاتهم. 

 ج - تــقييم أفــراد عــينة بــنك الــبركــة لــبعد الاســتجابــة فــي الجــدول الــتوضــيحي رقــم 

 :(۱٦)

 SPSS الجدول (۱٦) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

نـلاحـظ مـن الجـدول الـسابـق أن تـقييم أفـراد عـينة بـنك الـبركـة لـبعد الاسـتجابـة كـان 

عـالـي، حـيث كـان المـتوسـط الحـسابـي (۳.٥۳۸) والانحـراف المـعياري (۰.۷۸۹)، 

فــي حــين كــان الــتقييم الأعــلى لــعبارة " يــتميز مــوظــفو المــصرف بــالــرد الــفوري عــلى 

اسـتفساراتـي حـول الخـدمـات المـصرفـية " بمـتوسـط حـسابـي (۳.٥۸) وانحـراف مـعياري 

(۱.۰۱)، فـي حـين حـصلت عـبارة " زمـن الحـصول عـلى الخـدمـة المـصرفـية مـناسـب 

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة

9
إجراءات الحصول ع¯ى الخدمة المصرفية 

بسيطة وغ�d معقدة
موافق3.54.935.000

10
زمن الحصول ع¯ى الخدمة المصرفية مناسب 

للعملاء
موافق3.50.894.000

11
يتمd» موظفو المصرف بالرد الفوري ع¯ى 

استفساراتي حول الخدمات المصرفية
موافق3.581.013.000

موافق3.5385.78996.000بعد الاستجابة
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

لـلعملاء " عـلى مسـتوى الأقـل مـن حـيث الـتقييم بمـتوسـط حـسابـي (۳.٥) وانحـراف 

مــعياري (۰.۹۸٤) الأمــر الــذي مــن شــأنــه إيــجاد حــلول مــن قــبل إدارة بــنك الــبركــة 

خاصة في زيادة سرعة الاستجابة في تقديم خدماتها المصرفية. 

د - تقييم أفراد عينة بنك البركة لبعد الأمان في الجدول التوضيحي رقم (۱۷): 

 SPSS الجدول (۱۷) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

نـلاحـظ مـن الجـدول الـسابـق أن تـقييم أفـراد عـينة بـنك الـبركـة لـبعد الأمـان كـان عـالـي، 

حـيث كـان المـتوسـط الحـسابـي (٤.۰۳) والانحـراف المـعياري (۰.٦۱٥)، فـي حـين 

كـان الـتقييم الأعـلى لـعبارة " يـلتزم المـصرف بـالسـريـة وحـمايـة مـعلومـاتـي الخـاصـة " 

بمــتوســط حــسابــي عــالــي (٤.۳۱) وانحــراف مــعياري (۰.۷۷۸)، وتــلتها عــبارة " 

يــقدم المــصرف كــشوفــات واضــحة ودقــيقة لــلعملاء " بمــتوســط حــسابــي (۱۹.٤) 

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة

12
أسعار الخدمات المصرفية ال�o يطل°|ا المصرف 

مناسبة للعملاء
موافق3.73.907.000

موافق4.19.685.000يقدم المصرف كشوفات واضحة ودقيقة للعملاء13

14
المصرف يل�»م بمبادئ الشريعة الإسلامية عند 

تقديمھ الخدمات المصرفية لذا أشعر بالأمان �ي 

التعامل معھ

موافق4.12.806.000

15
تكونت لدي صورة إيجابية تجاه المصارف الإسلامية 

بعد الاستفادة من الخدمات المصرفية ال�o يقدمها
موافق3.81.884.000

4.31.778.000يل�»م المصرف بالسرية وحماية معلوماتي الخاصة16
موافق 

جدًا

موافق4.0308.61587.000بعد الأمان
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

وانحـــراف مـــعياري (۰.٦۸٥)، وتـــلتها عـــبارة " المـــصرف يـــلتزم بمـــبادئ الشـــريـــعة 

الإسـلامـية عـند تـقديمـه الخـدمـات المـصرفـية لـذا أشـعر بـالأمـان فـي الـتعامـل مـعه " بمـتوسـط 

حـسابـي (٤.۱۲) وانحـراف مـعياري (۰.۸۰٦)، فـي حـين حـصلت عـبارة " أسـعار 

الخـدمـات المـصرفـية الـتي يـطلبها المـصرف مـناسـبة لـلعملاء " عـلى مسـتوى الأقـل مـن 

حيث التقييم بمتوسط حسابي (۳.۷۳) وانحراف معياري (۰.۹۰۷)  

د - تقييم أفراد عينة بنك البركة لبعد الاهتمام في الجدول التوضيحي رقم (۱۸): 

 SPSS الجدول (۱۸) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

نــلاحــظ مــن الجــدول الــسابــق أن تــقييم أفــراد عــينة بــنك الــبركــة لــبعد الاهــتمام كــان 

عــالــي، حــيث كــان المــتوســط الحــسابــي (۳.۹۱) والانحــراف المــعياري (٥۹۲.۰)، 

وكـــان الـــتقييم الأعـــلى لـــعبارة " أرى أن تـــصميم المـــصرف جـــميل ويـــشعر الـــعملاء 

بـــالـــراحـــة " بمـــتوســـط حـــسابـــي (٤.۰۸) وانحـــراف مـــعياري (۰.۷۳٤) فـــي حـــين 

حـصلت عـبارة " اشـعر بـالاهـتمام والـرعـايـة الـذي يـبديـه مـوظـفو المـصرف عـند تـقديمـهم 

الخـــدمـــات المـــصرفـــية " عـــلى الـــتقييم الأدنـــى فـــي بـــعد الاهـــتمام بمـــتوســـط حـــسابـــي 

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة

موافق3.96.904.000أوقات دوام المصرف مناسبة للعملاء17

18
اشعر بالاهتمام والرعاية الذي يبديھ موظفو 

المصرف عند تقديمهم الخدمات المصرفية
موافق3.69.958.000

19
أرى أن تصميم المصرف جميل ويشعر العملاء 

بالراحة
موافق4.08.734.000

موافق3.9103.59258.000بعد الاهتمام
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

(۳.٦۹) وانحـراف مـعياري (۰.۹٥۷)، الأمـر الـذي مـن شـأنـه إيـجاد حـلول مـن قـبل 

إدارة بنك البركة خاصة في زيادة وعي الموظفين للاهتمام بشكل أكبر بالعملاء. 

د - تــقييم أفــراد عــينة بــنك الــبركــة لمحــور رضــا الــعملاء فــي الجــدول الــتوضــيحي رقــم 

 :(۱۹)

 SPSS الجدول (۱۹) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

نـلاحـظ مـن الجـدول الـسابـق أن تـقييم أفـراد عـينة بـنك سـوريـة الـبركـة لمحـور رضـا الـعملاء 

كــــان عــــالــــي، حــــيث كــــان المــــتوســــط الحــــسابــــي (۳.۹۸) والانحــــراف المــــعياري 

(۰.٤٥٦)، فــي حــين كــان الــتقييم الأعــلى لــعبارة " إن جــودة الخــدمــات المــصرفــية 

المــقدمــة هــو أحــد الأمــور الــتي تــدفــعني لــلاســتمرار فــي الــتعامــل مــع هــذا المــصرف " 

بمـتوسـط حـسابـي عـالـي جـدًا (٤.۳٥) وانحـراف مـعياري (۰.٦۲۱)، وتـلتها عـبارة 

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة

20
أرى أن المصرف {|تم بتجويد الخدمة ال�o يقدمها 

للعملاء
موافق4.12.509.000

الخدمات ال�o يقدمها المصرف تحقق حاجات 21

العملاء

موافق3.73.446.000

22
إن جودة الخدمات المصرفية المقدمة هو أحد الأمور 

ال�o تدفع´o للاستمرار �ي التعامل مع هذا المصرف
4.35.621.000

موافق 

جدًا

23
تخلو معاملات المصرف من الشكوك والغ�ن وهذا 

يدفع´o للاستفادة من خدماتھ المصرفية
موافق4.121.019.000

24
أشعر أن خدمة العميل وتحقيق رضاه من أهم 

أولويات موظفي المصرف
موافق3.62.970.000

موافق3.9846.45672.000محور رضا العملاء

www.kantakji.com ٩٥الصفحة  من  ٦٩ www.kie.university 

http://www.kie.university
http://www.kantakji.com


العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

" أرى أن المـصرف يهـتم بـتجويـد الخـدمـة الـتي يـقدمـها لـلعملاء " بمـتوسـط حـسابـي 

(٤.۱۲) وانحـراف مـعياري (۰.٥۰۹) فـي حـين حـصلت عـبارة " أشـعر أن خـدمـة 

الـعميل وتحـقيق رضـاه مـن أهـم أولـويـات مـوظـفي المـصرف " عـلى الـتقييم الأدنـى فـي 

مـحور رضـا الـعملاء بمـتوسـط حـسابـي (۳.٦۲) وانحـراف مـعياري (۰.۹۷۰) الأمـر 

الـذي مـن شـأنـه تـنبيه إدارة بـنك الـبركـة بـزيـادة الاهـتمام فـي تـدريـب وتـأهـيل مـوظـفيه 

وخاصة موظفي الخطوط الأمامية لزيادة الاهتمام بالعملاء وتحقيق شعوره بالرضا. 

تحليل البيانات المتعلقة بتقييم جودة الخدمات المصرفية م� وجه| نظر 
عملاء بنك الشام 

أ- تقييم أفراد عينة بنك الشام لبعد الملموسة في الجدول التوضيحي رقم (۲۰): 

 SPSS الجدول (۲۰) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

نــلاحــظ مــن الجــدول الــسابــق أن تــقييم أفــراد عــينة بــنك الــشام لــبعد المــلموســة كــان 

عـالـي، حـيث كـان المـتوسـط الحـسابـي (۳.۷۳) والانحـراف المـعياري (۰.۸۸۲)، فـي 

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة

1
 oاعرف جميع الخدمات المصرفية ال�

يقدمها المصرف
متوسطة3.421.284.005

2
أرى أن موظفي المصرف يتمتعون باللباقة 

والمظهر اللائق
موافق3.81.838.000

3
أرى أن المصرف يقوم بتقديم خدماتھ وفق 

أحدث التقنيات
موافق3.961.062.000

موافق3.7308.88283.000بعد الملموسة
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

حـين كـان الـتقييم الأعـلى لـعبارة " أرى أن المـصرف يـقوم بـتقديم خـدمـاتـه وفـق أحـدث 

الـتقنيات " بمـتوسـط حـسابـي (۳.۹٦) وانحـراف مـعياري (۱.۰٦۲) مـا يـدل عـلى 

اهــتمام إدارة بــنك الــشام أيــضًا بــالــعناصــر المــاديــة المــلموســة ذات الــتقنية الــعالــية عــند 

تـقديمـه خـدمـاتـه المـصرفـية، فـي حـين حـصلت عـبارة " اعـرف جـميع الخـدمـات المـصرفـية 

الــتي يــقدمــها المــصرف " عــلى المســتوى الأقــل مــن حــيث الــتقييم بمــتوســط حــسابــي 

(۳.٤۲) وانحــــراف مــــعياري (۱.۲٤۸) ودلالــــة T الإحــــصائــــية (۰.۰۰٥) أي 

بـدرجـة مـتوسـط، الأمـر الـذي مـن شـأنـه أن يـجعل إدارة بـنك الـشام تـولـي اهـتمامًـا أكـبر 

فـي تـسويـق خـدمـاتـها المـصرفـية وخـاصـة مـن قـبل قـسم خـدمـة الـعملاء لـديـها عـلى اعـتبار 

أن مقدم الخدمة المصرفية هو العنصر الرئيسي في تسويقها. 

ب- تــقييم أفــراد عــينة بــنك الــشام لــبعد الاعــتماديــة فــي الجــدول الــتوضــيحي رقــم 

 :(۲۱)

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة

4
يل�»م المصرف بوعوده للعملاء حول تقديمھ 

للخدمات المصرفية
موافق3.77.852.000

5
يتمd» موظفو المصرف بالدقة والمهارة عند 

تقديمهم الخدمات المصرفية
موافق3.92.679.000

موافق3.65.965.000تتمd» الخدمات ال�o يقدمها المصرف بالجودة6

7
اثق بالخدمات ال�o تقدمها المصارف الإسلامية 

أك� من الخدمات ال�o تقدمها المصارف التقليدية
موافق4.00.684.000

موافق3.58.933.000تتوافق الخدمات ال�o يقدمها المصرف مع توقعاتي8
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

 SPSS الجدول (۲۱) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات 

 نـلاحـظ مـن الجـدول الـسابـق أن تـقييم أفـراد عـينة بـنك الـشام لـبعد الاعـتماديـة كـان 

عـالـي، حـيث كـان المـتوسـط الحـسابـي (۳.۷۸) والانحـراف المـعياري (۰.٦٦۲)، فـي 

حـين كـان الـتقييم الأعـلى لـعبارة " اثـق بـالخـدمـات الـتي تـقدمـها المـصارف الإسـلامـية 

أكــثر مــن الخــدمــات الــتي تــقدمــها المــصارف الــتقليديــة " بمــتوســط حــسابــي (۰.٤) 

وانحــراف مــعياري (۰.٦۸٤)، فــي حــين حــصلت عــبارة " تــتوافــق الخــدمــات الــتي 

يــقدمــها المــصرف مــع تــوقــعاتــي " عــلى مســتوى الأقــل مــن حــيث الــتقييم بمــتوســط 

حـسابـي (۳.٥۸) وانحـراف مـعياري (۰.۹۳۳) مـا يـدل عـلى أن الخـدمـات المـصرفـية 

لبنك الشام التي يقدمها لعملائه أقل من توقعاتهم. 

ج - تــقييم أفــراد عــينة بــنك الــشام لــبعد الاســتجابــة فــي الجــدول الــتوضــيحي رقــم 

 :(۲۲)

 SPSS الجدول (۲۳) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات 

موافق3.7846.66275.000بعد الاعتمادية

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة

9
إجراءات الحصول ع¯ى الخدمة المصرفية بسيطة 

وغ�d معقدة
موافق3.691.389.000

10
زمن الحصول ع¯ى الخدمة المصرفية مناسب 

للعملاء
موافق3.651.182.000

11
يتمd» موظفو المصرف بالرد الفوري ع¯ى 

استفساراتي حول الخدمات المصرفية
موافق3.96.860.000

موافق3.7692.97931.000بعد الاستجابة
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

نـلاحـظ مـن الجـدول الـسابـق أن تـقييم أفـراد عـينة بـنك الـشام لـبعد الاسـتجابـة عـالـي 

حـيث كـان المـتوسـط الحـسابـي (۳.۷٦) والانحـراف المـعياري (۰.۹۷۹)، أي أفـضل 

مـن تـقييم أفـراد عـينة بـنك سـوريـا الـدولـي الإسـلامـي وبـنك الـبركـة لهـذا الـبعد، فـي 

حـــين كـــان الـــتقييم الأعـــلى لـــعبارة " يـــتميز مـــوظـــفو المـــصرف بـــالـــرد الـــفوري عـــلى 

اسـتفساراتـي حـول الخـدمـات المـصرفـية " بمـتوسـط حـسابـي (۳.۹٦) وانحـراف مـعياري 

(۰.۸٦۰)، فـي حـين حـصلت عـبارة " زمـن الحـصول عـلى الخـدمـة المـصرفـية مـناسـب 

لـــلعملاء " عـــلى أدنـــى مـــتوســـط مـــن حـــيث الـــتقييم بمـــتوســـط حـــسابـــي (٦٥.۳) 

وانحــراف مــعياري (۱.۱۸۲) فــي حــين حــصلت عــبارة " إجــراءات الحــصول عــلى 

الخـدمـة المـصرفـية بسـيطة وغـير مـعقدة " عـلى مـتوسـط حـسابـي أفـضل بـقليل ولـكن 

بـانحـراف مـعياري أعـلى حـيث كـان المـتوسـط الحـسابـي (۳.٦۹) وانحـراف مـعياري 

 .(۱.۳۸۹)

د- تقييم أفراد عينة بنك الشام لبعد الأمان في الجدول التوضيحي رقم (۲۳): 

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة

12
أسعار الخدمات المصرفية ال�o يطل°|ا المصرف 

مناسبة للعملاء
موافق3.73.949.000

موافق3.88.939.000يقدم المصرف كشوفات واضحة ودقيقة للعملاء13

14
المصرف يل�»م بمبادئ الشريعة الإسلامية عند 

تقديمھ الخدمات المصرفية لذا أشعر بالأمان �ي 

التعامل معھ

موافق4.12.509.000

15
تكونت لدي صورة إيجابية تجاه المصارف الإسلامية 

بعد الاستفادة من الخدمات المصرفية ال�o يقدمها
موافق3.651.215.000
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

 SPSS الجدول (۲۳) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

نـلاحـظ مـن الجـدول الـسابـق أن تـقييم أفـراد عـينة بـنك الـشام لـبعد الأمـان عـالـي حـيث 

كــان المــتوســط الحــسابــي (۳.۸۹) والانحــراف المــعياري (۰.۸۰٥)، فــي حــين كــان 

الــتقييم الأعــلى لــعبارة " المــصرف يــلتزم بمــبادئ الشــريــعة الإســلامــية عــند تــقديمــه 

الخـدمـات المـصرفـية لـذا أشـعر بـالأمـان فـي الـتعامـل مـعه " بمـتوسـط حـسابـي (۱۲.٤) 

وانحـــراف مـــعياري (۰.٥۰۹)، فـــي حـــين حـــصلت عـــبارة "تـــكونـــت لـــدي صـــورة 

إيـجابـية تجـاه المـصارف الإسـلامـية بـعد الاسـتفادة مـن الخـدمـات المـصرفـية الـتي يـقدمـها" 

عـلى أدنـى مـتوسـط مـن حـيث الـتقييم بمـتوسـط حـسابـي (۳.٦٥) وانحـراف مـعياري 

(۱.۱۸۲) فــي حــين حــصلت عــبارة " إجــراءات الحــصول عــلى الخــدمــة المــصرفــية 

بسـيطة وغـير مـعقدة " عـلى مـتوسـط حـسابـي أفـضل بـقليل ولـكن بـانحـراف مـعياري 

أعلى حيث كان المتوسط الحسابي (۳.٦۹) وانحراف معياري (۱.۳۸۹). 

ه - تقييم أفراد عينة بنك الشام لبعد الاهتمام في الجدول التوضيحي رقم (۲٤): 

موافق4.081.042.000يل�»م المصرف بالسرية وحماية معلوماتي الخاصة16

موافق3.8923.80562.000بعد الأمان

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة

موافق3.881.019.000أوقات دوام المصرف مناسبة للعملاء17

18
اشعر بالاهتمام والرعاية الذي يبديھ موظفو 

المصرف عند تقديمهم الخدمات المصرفية
موافق4.00.837.000

19
أرى أن تصميم المصرف جميل ويشعر العملاء 

بالراحة
موافق3.811.045.000
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

 SPSS الجدول (۲٤) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

نـلاحـظ مـن الجـدول الـسابـق أن تـقييم أفـراد عـينة بـنك الـشام لـبعد الاهـتمام كـان عـالـي، 

حــيث كــان المــتوســط الحــسابــي (۳.۸۹) والانحــراف المــعياري (۰.۸۱٥)، وكــان 

الـتقييم الأعـلى لـعبارة " اشـعر بـالاهـتمام والـرعـايـة الـذي يـبديـه مـوظـفو المـصرف عـند 

تـــقديمـــهم الخـــدمـــات المـــصرفـــية " بمـــتوســـط حـــسابـــي (٤.۰۰) وانحـــراف مـــعياري 

(۰.۸۳۷) تـلتها عـبارة " أوقـات دوام المـصرف مـناسـبة لـلعملاء " بمـتوسـط حـسابـي 

(۳.۸۸) وانحـراف مـعياري (۱.۰۱۹) فـي حـين حـصلت عـبارة " أرى أن تـصميم 

المــصرف جــميل ويــشعر الــعملاء بــالــراحــة " عــلى الــتقييم الأدنــى فــي بــعد الاهــتمام 

بمتوسط حسابي (۳.۸۱) وانحراف معياري (۱.۰٤٥). 

ه - تــقييم أفــراد عــينة بــنك الــشام لمحــور رضــا الــعملاء فــي الجــدول الــتوضــيحي رقــم 

 :(۲٥)

موافق3.8974.81527.000بعد الاهتمام

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة

20
أرى أن المصرف {|تم بتجويد الخدمة ال�o يقدمها 

للعملاء
موافق3.921.078.000

21
الخدمات ال�o يقدمها المصرف تحقق حاجات 

العملاء
موافق3.69.958.000

22

إن جودة الخدمات المصرفية المقدمة هو أحد 

الأمور ال�o تدفع´o للاستمرار �ي التعامل مع هذا 

المصرف

موافق3.77.979.000
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

 SPSS الجدول (۲٥) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات 

 نـلاحـظ مـن الجـدول الـسابـق أن تـقييم أفـراد عـينة بـنك سـوريـة الـشام لمحـور رضـا الـعملاء 

كــــان عــــالــــي، حــــيث كــــان المــــتوســــط الحــــسابــــي (۳.۸٦) والانحــــراف المــــعياري 

(۰.۹۱٦)، فــي حــين كــان الــتقييم الأعــلى لــعبارة " تخــلو مــعامــلات المــصرف مــن 

الـشكوك والـغبن وهـذا يـدفـعني لـلاسـتفادة مـن خـدمـاتـه المـصرفـية " بمـتوسـط حـسابـي 

(٤.۰٤) وانحـــراف مـــعياري (۱.۰۲٥)، وتـــلتها عـــبارة " أرى أن المـــصرف يهـــتم 

بــتجويــد الخــدمــة الــتي يــقدمــها لــلعملاء " بمــتوســط حــسابــي (۳.۹۲) وانحــراف 

مـعياري (۱.۰۷۸) فـي حـين حـصلت عـبارة " الخـدمـات الـتي يـقدمـها المـصرف تحـقق 

حــاجــات الــعملاء " عــلى الــتقييم الأدنــى فــي مــحور رضــا الــعملاء بمــتوســط حــسابــي 

(۳.٦۹) وانحراف معياري (۰.۹٥۸). 

بـعد الـقيام بتحـليل إجـابـات أفـراد الـعينة لـكل مـصرف إسـلامـي سـوري عـلى حـدة وذكـر 

الــتمايــزات بــينهم قــام الــباحــث بتحــليل إجــابــات عــينة الــدراســة والــتي عــددهــا ۲۳٤ 

لمـعرفـة تـقييم جـودة الخـدمـات المـصرفـية فـي المـصارف الإسـلامـية الـسوريـة بـصورة عـامـة 

وكانت نتائج التحليل كالتالي: 

٤- تحــليل الــبيانــات المــتعلقة بــتقييم جــودة الخــدمــات المــصرفــية مــن وجــهة عــملاء 

المصارف الإسلامية السورية بشكل عام: 

23
تخلو معاملات المصرف من الشكوك والغ�ن وهذا 

يدفع´o للاستفادة من خدماتھ المصرفية
موافق4.041.025.000

24
أشعر أن خدمة العميل وتحقيق رضاه من أهم 

أولويات موظفي المصرف
موافق3.881.128.000

موافق3.8615.91697.000محور رضا العملاء
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

أ - تقييم أفراد عينة الدراسة لبعد الملموسة في الجدول التوضيحي رقم (۲٦): 

 SPSS الجدول (۲٦) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

مـن الجـدول الخـاص بتحـليل إجـابـات عـينة الـدراسـة حـول بـعد المـلموسـة يـتضح أنـه تم 

تـقييمه بمـتوسـط حـسابـي عـالـي (۳.۷۷۷) وانحـراف مـعياري (۰.۷۱۰) الأمـر الـذي 

يــدل عــلى اهــتمام إدارة المــصارف الإســلامــية الــسوريــة بــشكل عــام بــالــعناصــر المــاديــة 

المـلموسـة عـند تـقديمـها للخـدمـات المـصرفـية إلـى جـانـب اهـتمامـها فـي اسـتخدام أفـضل 

الـتقنيات الـتي تـضيف صـورة حـسنة لـدى الـعملاء، فـي حـين حـصلت عـبارة " اعـرف 

جـميع الخـدمـات المـصرفـية الـتي يـقدمـها المـصرف " بمـتوسـط حـسابـي (۳.٥) وانحـراف 

مـعياري (۱.۱٤۳) قـد تـقع مـسؤولـيته عـلى إدارة المـصارف محـل الـدراسـة أو مـوظـفي 

خدمة العملاء لديها. 

ب - تقييم أفراد عينة الدراسة لبعد الاعتمادية في الجدول التوضيحي رقم (۲۷): 

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة

1
اعرف جميع الخدمات المصرفية ال�o يقدمها 

المصرف
موافق3.501.143.000

2
أرى أن موظفي المصرف يتمتعون باللباقة والمظهر 

اللائق
موافق3.82.875.000

3
أرى أن المصرف يقوم بتقديم خدماتھ وفق 

أحدث التقنيات
موافق4.01.794.000

موافق3.7778.71097.000بعد الملموسة

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

 SPSS الجدول (۲۷) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

مـن الجـدول الخـاص بتحـليل إجـابـات عـينة الـدراسـة حـول بـعد الاعـتماديـة يـتضح بـأنـه 

قـــيم بـــدرجـــة عـــالـــية بمـــتوســـط حـــسابـــي بـــلغ (۳.۸۱۲) وانحـــراف مـــعياري بـــلغ 

(۰.٥۸۰)، وحـــصلت عـــبارة " يـــلتزم المـــصرف بـــوعـــوده لـــلعملاء حـــول تـــقديمـــه 

للخـدمـات المـصرفـية " عـلى أعـلى تـقييم بمـتوسـط حـسابـي بـلغ (۳.۹۲) وانحـراف 

مــعياري (۰.۷۱۳)، فــي حــين حــصلت عــبارة " تــتوافــق الخــدمــات الــتي يــقدمــها 

المــصرف مــع تــوقــعاتــي " عــلى أدنــى تــقييم بمــتوســط حــسابــي (۳.٦۲) وانحــراف 

مـعياري (۱.۰۱۸)، الأمـر الـذي يـوضـح الخـدمـة المـدركـة بـالنسـبة لـعملاء المـصارف 

الإسلامية السورية أقل من الخدمة المتوقعة إلا أنها ما زالت ضمن مستوى الجودة. 

ج - تقييم أفراد عينة الدراسة لبعد الاستجابة في الجدول التوضيحي رقم (۲۸): 

4
يل�»م المصرف بوعوده للعملاء حول تقديمھ 

للخدمات المصرفية
موافق3.92.713.000

5
يتمd» موظفو المصرف بالدقة والمهارة عند تقديمهم 

الخدمات المصرفية
موافق3.86.676.000

موافق3.86.694.000تتمd» الخدمات ال�o يقدمها المصرف بالجودة6

7
اثق بالخدمات ال�o تقدمها المصارف الإسلامية أك� 

من الخدمات ال�o تقدمها المصارف التقليدية
موافق3.81.850.000

موافق3.621.018.000تتوافق الخدمات ال�o يقدمها المصرف مع توقعاتي8

موافق3.8128.58067.000بعد الاعتمادية

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

 SPSS الجدول (۲۸) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

مـن الجـدول الخـاص بتحـليل إجـابـات عـينة الـدراسـة حـول بـعد الاسـتجابـة يـتضح بـأنـه تم 

تـقييمه بـأدنـى مـتوسـط حـسابـي مـقارنـة بـباقـي الأبـعاد حـيث بـلغ (۳.٦۳) وانحـراف 

مـعياري بـلغ (۰.۸۸٥۷)، وحـصلت عـبارة " يـتميز مـوظـفو المـصرف بـالـرد الـفوري 

عـلى اسـتفساراتـي حـول الخـدمـات المـصرفـية " عـلى أعـلى تـقييم بمـتوسـط حـسابـي بـلغ 

(۳.۷۳) وانحــراف مــعياري (۰.۹۸٥)، فــي حــين حــصلت عــبارة " زمــن الحــصول 

عــلى الخــدمــة المــصرفــية مــناســب لــلعملاء " عــلى أدنــى تــقييم بمــتوســط حــسابــي 

(۳.٥۸) وانحــراف مــعياري (۱.۰٥۹)، الأمــر الــذي يــوضــح لــنا أن بــعض عــملاء 

المـصارف الإسـلامـية الـسوريـة غـير راضـين عـن سـرعـة الاسـتجابـة وخـاصـة فـي زمـن إنجـاز 

الخــدمــة المــصرفــية نــتيجة عــدة عــوامــل قــد يــكون أحــدهــا الــضغط الحــاصــل فــي بــعض 

الـفروع المـتواجـدة ضـمن مـراكـز المـدن، إضـافـة إلـى أن عـبارة " إجـراءات الحـصول عـلى 

الخــدمــة المــصرفــية بســيطة وغــير مــعقدة " حــصلت عــلى مــتوســط حــسابــي (٦۰.۳) 

وأعــلى انحــراف مــعياري ضــمن بــعد الاســتجابــة بــلغ (۱.۱۱٦) مــا يــدل عــلى أن 

عـملاء مـصارف الإسـلامـية الـسوريـة بـحاجـة إلـى تبسـيط الإجـراءات المـتبعة مـن قـبل 

9
إجراءات الحصول ع¯ى الخدمة المصرفية 

بسيطة وغ�d معقدة
موافق3.601.116.000

10
زمن الحصول ع¯ى الخدمة المصرفية مناسب 

للعملاء
موافق3.581.059.000

11
يتمd» موظفو المصرف بالرد الفوري ع¯ى 

استفساراتي حول الخدمات المصرفية
موافق3.73.985.000

موافق3.6368.88573.000بعد الاستجابة
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

المـصارف محـل الـدراسـة لـلارتـقاء أكـثر بـجودة الخـدمـة المـقدمـة لـهم وكسـب المـزيـد مـن 

رضا العميل. 

د - تقييم أفراد عينة الدراسة لبعد الأمان في الجدول التوضيحي رقم (۲۹): 

 SPSS الجدول (۲۹) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

مـن الجـدول الخـاص بتحـليل إجـابـات عـينة الـدراسـة حـول بـعد الأمـان يـتضح بـأنـه تم 

تـقييمه بـأعـلى بمـتوسـط حـسابـي مـقارنـة بـباقـي الأبـعاد حـيث بـلغ (۳.۹٦٦) وانحـراف 

مـــعياري بـــلغ (۰.٦۷۹)، وحـــصلت عـــبارة " يـــلتزم المـــصرف بـــالســـريـــة وحـــمايـــة 

مـعلومـاتـي الخـاصـة " عـلى تـقييم عـالـي جـدًا بمـتوسـط حـسابـي بـلغ (٤.۲۱) وانحـراف 

مـــعياري (۰.۸٥٥)، تـــلتها عـــبارة " يـــقدم المـــصرف كـــشوفـــات واضـــحة ودقـــيقة 

لــلعملاء " بمــتوســط حــسابــي (٤.۱) وانحــراف مــعياري (۰.۷۲۸)، ثــم عــبارة " 

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة

12
أسعار الخدمات المصرفية ال�o يطل°|ا المصرف 

مناسبة للعملاء
موافق3.641.002.000

موافق4.10.728.000يقدم المصرف كشوفات واضحة ودقيقة للعملاء13

14
المصرف يل�»م بمبادئ الشريعة الإسلامية عند 

تقديمھ الخدمات المصرفية لذا أشعر بالأمان �ي 

التعامل معھ

موافق4.08.657.000

15

تكونت لدي صورة إيجابية تجاه المصارف الإسلامية 

بعد الاستفادة من الخدمات المصرفية ال�o يقدمها 

المصرف

موافق3.811.028.000

4.21.855.000يل�»م المصرف بالسرية وحماية معلوماتي الخاصة16
موافق 

جدًا

موافق3.9667.67962.000بعد الأمان
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

المـصرف يـلتزم بمـبادئ الشـريـعة الإسـلامـية عـند تـقديمـه الخـدمـات المـصرفـية لـذا أشـعر 

بــالأمــان فــي الــتعامــل مــعه " بمــتوســط حــسابــي مــشابــه (٤.۰۸) وانحــراف مــعياري 

(۰.٦٥۷) فـي حـين حـصلت عـبارة " أسـعار الخـدمـات المـصرفـية الـتي يـطلبها المـصرف 

مـناسـبة لـلعملاء " عـلى ادنـى تـقييم ضـمن بـعد الأمـان بمـتوسـط حـسابـي (٦٤.۳) 

وانحراف معياري (۱.۰۰۲). 

ه - تقييم أفراد عينة الدراسة لبعد الاهتمام في الجدول التوضيحي رقم (۳۰): 

 SPSS الجدول (۳۰) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

مـن الجـدول الخـاص بتحـليل إجـابـات عـينة الـدراسـة حـول بـعد الاهـتمام يـتضح بـأنـه تم 

تـــقييمه بمـــتوســـط حـــسابـــي عـــالـــي حـــيث بـــلغ (۳.۹٤) وانحـــراف مـــعياري بـــلغ 

(۰.٦٦۹)، وحــصلت عــبارة " أرى أن تــصميم المــصرف جــميل ويــشعر الــعملاء 

بــالــراحــة " عــلى أعــلى تــقييم ضــمن بــعد الاهــتمام بمــتوســط حــسابــي بــلغ (۰۱.٤) 

وانحـراف مـعياري (۰.۸٤۱)، تـلتها عـبارة " اشـعر بـالاهـتمام والـرعـايـة الـذي يـبديـه 

مــوظــفو المــصرف عــند تــقديمــهم الخــدمــات المــصرفــية " بمــتوســط حــسابــي (۳.۹۱) 

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة

موافق3.90.916.000أوقات دوام المصرف مناسبة للعملاء17

18
اشعر بالاهتمام والرعاية الذي يبديھ موظفو 

المصرف عند تقديمهم الخدمات المصرفية
موافق3.91.910.000

19
أرى أن تصميم المصرف جميل ويشعر 

العملاء بالراحة
موافق4.01.841.000

موافق3.9402.66969.000بعد الاهتمام
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

وانحـراف مـعياري (۰.۹۱۰)، وتـلتها عـبارة "أوقـات دوام المـصرف مـناسـبة لـلعملاء" 

بمتوسط حسابي مشابه حيث بلغ (۳.۹۰) وانحراف معياري (۰.۹۱٦). 

و - تــقييم أفــراد عــينة الــدراســة لمحــور رضــا الــعملاء فــي الجــدول الــتوضــيحي رقــم 

 :(۳۱)

 SPSS الجدول (۳۱) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

مـن الجـدول الخـاص بتحـليل إجـابـات عـينة الـدراسـة حـول مـحور رضـا الـعملاء يـتضح 

بـأنـه تم تـقييمه بمـتوسـط حـسابـي عـالـي حـيث بـلغ (۳.۹٤) وانحـراف مـعياري بـلغ 

(۰.٦۸۰)، وحـصلت عـبارة " تخـلو مـعامـلات المـصرف مـن الـشكوك والـغبن وهـذا 

يـدفـعني لـلاسـتفادة مـن خـدمـاتـه المـصرفـية " عـلى أعـلى تـقييم ضـمن المحـور بمـتوسـط 

حـــسابـــي بـــلغ (٤.۱۳) وانحـــراف مـــعياري (۰.۹۱۳)، تـــلتها عـــبارة " إن جـــودة 

العبارةالرقم
المتوسط 

الحسابي

الانحراف 

المعياري
Tالدرجة

20
أرى أن المصرف {|تم بتجويد الخدمة ال�o يقدمها 

للعملاء
موافق3.94.808.000

21
الخدمات ال�o يقدمها المصرف تحقق حاجات 

العملاء
موافق3.79.724.000

22
إن جودة الخدمات المصرفية المقدمة هو أحد 

الأمور ال�o تدفع´o للاستمرار �ي التعامل مع هذا 

المصرف

موافق4.09.837.000

23
تخلو معاملات المصرف من الشكوك والغ�ن وهذا 

يدفع´o للاستفادة من خدماتھ المصرفية
موافق4.13.913.000

24
أشعر أن خدمة العميل وتحقيق رضاه من أهم 

أولويات موظفي المصرف
موافق3.791.032.000

موافق3.9487.68040.000محور رضا العملاء
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

الخـدمـات المـصرفـية المـقدمـة هـو أحـد الأمـور الـتي تـدفـعني لـلاسـتمرار فـي الـتعامـل مـع 

هـذا المـصرف " بمـتوسـط حـسابـي (٤.۰۹) وانحـراف مـعياري (۰.۸۳۷)، فـي حـين 

حــصلت عــبارة " " عــلى أدنــى تــقييم ضــمن المحــور بمــتوســط حــسابــي (۳.۷۹)، 

وانحراف معياري (۱.۰۳۲). 

خلاصة تحليل البيانات الخاصة بالمصارف الإسلامية السورية 

بـعد تحـليل إجـابـات أفـراد عـينة الـدراسـة لـلمصارف الإسـلامـية الـعامـلة فـي الجـمهوريـة 

الــعربــية الــسوريــة كــل مــصرف عــلى حــدا، إضــافــة إلــى إجــابــات أفــراد عــينة الــدراســة 

بـصورة عـامـة، قـام الـباحـث بـإنـشاء جـدول تـوضـيحي رقـم (۳۲) يـتضمن خـلاصـة 

تحــليل الــبيانــات بــالنســبة لــلأبــعاد المســتخدمــة فــي الاســتبيان إضــافــةً إلــى مــحور رضــا 

العملاء، وكان الجدول على الشكل التالي: 

 SPSS الجدول (۳۲) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

الاستبيانبنك الشامبنك ال��كةبنك سورية الدو�ي الإسلامي

MS.DTMS.DTMS.DTMS.DT

3.8333.46756.0003.7692.72536.0003.7308.88283.0003.7778.71097.000الملموسة

3.7846.61392.0003.8692.44643.0003.7846.66275.0003.8128.58067.000الاعتمادية

3.6026.87297.0003.5385.78996.0003.7692.97931.0003.6368.88573.000الاستجابة

3.9769.59955.0004.0308.61587.0003.8923.80562.0003.9667.67962.000الأمان

4.0128.57721.0003.9103.59258.0003.8974.81527.0003.9402.66969.000الاهتمام

رضا 

العملاء
4.0000.58287.0003.9846.45672.0003.8615.91697.0003.9487.68040.000
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

مـن الجـدول الـسابـق يـتضح بـأن الخـدمـات المـصرفـية الـتي تـقدمـها المـصارف الإسـلامـية 

الـسوريـة تـتميز بـالجـودة بـكافـة الأبـعاد المسـتخدمـة ضـمن التحـليل فـي حـين حـصول 

بـعد الاسـتجابـة عـلى أدنـى قـيمة وحـصول بـعد الأمـان عـلى أعـلى قـيمة وذلـك حسـب 

تـقييم أفـراد عـينة الـدراسـة، فـي حـين تمـيز كـل مـصرف عـن الأخـر مـن حـيث ارتـفاع 

الـتقييم وإظـهار الـتمايـز عـن المـصارف الأخـرى، حـيث نـلاحـظ ارتـفاع الـتقييم لـبنك 

ســوريــة الــدولــي الإســلامــي وتــفوقــه عــلى بــنك الــبركــة وبــنك الــشام مــن حــيث بــعد 

المــلموســة وبــعد الاهــتمام وبــعد رضــا الــعملاء، أيــضًا تمــيز بــنك الــبركــة فــي ارتــفاع 

الــتقييم وتــفوقــه عــلى بــنك ســوريــة الــدولــي الإســلامــي وبــنك الــشام مــن حــيث بــعد 

الاعـتماديـة وبـعد الأمـان، فـي حـين تمـايـز بـنك الـشام وتـفوق عـلى بـنك سـوريـة الـدولـي 

الإسـلامـي وبـنك الـبركـة مـن خـلال بـعد الاسـتجابـة، إلـى جـانـب ذلـك نـلاحـظ حسـب 

المـؤشـرات الـسابـقة أن بـنك سـوريـا الـدولـي الإسـلامـي كـانـت أعـلى قـيمة لـديـه فـي بـعد 

الاهــتمام فــي حــين حــصول بــعد الاســتجابــة عــلى أدنــى قــيمة بــالنســبة لــباقــي الأبــعاد 

وذلـك حسـب تـقييم أفـراد عـينة بـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي، فـي حـين تمـيز بـنك 

الــبركــة فــي بــعد الأمــان الــذي حــصل عــلى أعــلى قــيمة لــديــه، وحــصل أيــضًا بــعد 

الاسـتجابـة عـلى أدنـى قـيمة بـالنسـبة لـباقـي الأبـعاد وذلـك حسـب تـقييم أفـراد عـينة بـنك 

الـبركـة، وأيـضا بـنك الـشام تـشارك مـع بـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي فـي حـصول بـعد 

الاهــتمام عــلى أعــلى قــيمة لــديــه فــي حــين حــصل بــعد المــلموســة عــلى أدنــى تــقييم 

بالنسبة لباقي الأبعاد لديه وذلك حسب تقييم أفراد عينة بنك الشام. 
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الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمات المصرفية ف� المصار� الإسلامية 
السورية 

عـلى ضـوء الـنتائـج الـسابـقة قـام الـباحـث بـترتـيب الأهـمية النسـبية وفـق نـتائـج المـتوسـط 

الحسابي لأبعاد جودة الخدمة المصرفية في الجدول رقم (۳۳): 

 SPSS الجدول (۳۳) المصدر: من إعداد الباحث وفق مخرجات

مـن الجـدول الـسابـق الخـاص بـترتـيب الأهـمية النسـبية لأبـعاد جـودة الخـدمـة المـصرفـية 

حسب تقييم أفراد عينة الدراسة يتضح ما يلي: 

أ - حــصل بــعد المــلموســة عــلى أعــلى أهــمية فــي بــنك ســوريــة الــدولــي الإســلامــي، 

وحـصل عـلى أهـمية أقـل فـي بـنك الـبركـة، فـي حـين حـصولـه عـلى أدنـى أهـمية فـي بـنك 

الــشام، الأمــر الــذي يــبين أهــمية هــذا الــبعد بــالنســبة لــعملاء بــنك ســوريــة الــدولــي 

الإسلامي وإدراكهم لجودة الخدمة المصرفية من خلاله. 

ب - حـصل بـعد الاعـتماديـة عـلى أعـلى أهـمية فـي بـنك الـبركـة، فـي حـين حـصولـه 

عـلى أهـمية أدنـى فـي بـنك الـشام وبـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي عـلى الـتوالـي، الأمـر 

الرقم
بنك سورية 

الدو�ي الإسلامي
المصارف الإسلامية السوريةبنك الشامبنك ال��كة

الأمانالاهتمامالأمانالاهتمام1

الاهتمامالأمانالاهتمامالامان2

الاعتماديةالاعتماديةالاعتماديةالملموسة3

الملموسةالاستجابةالملموسةالاعتمادية4

الاستجابةالملموسةالاستجابةالاستجابة5
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الـذي يـبين أهـمية هـذا الـبعد بـالنسـبة لـعملاء بـنك الـبركـة وإدراكـهم لجـودة الخـدمـة 

المصرفية من خلاله. 

ج - حـصل بـعد الاسـتجابـة عـلى أعـلى أهـمية فـي بـنك الـشام فـي حـين حـصولـه عـلى 

أهـمية أدنـى فـي بـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي وبـنك الـبركـة عـلى الـتوالـي، الأمـر الـذي 

يـبين أهـمية هـذا الـبعد بـالنسـبة لـعملاء بـنك الـشام وإدراكـهم لجـودة الخـدمـة المـصرفـية 

من خلاله. 

د - حــصل بــعد الأمــان عــلى أعــلى أهــمية فــي بــنك الــبركــة فــي حــين حــصولــه عــلى 

أهـمية أدنـى فـي بـنك الـشام وبـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي عـلى الـتوالـي، الأمـر الـذي 

يـبين أهـمية هـذا الـبعد بـالنسـبة لـعملاء بـنك الـبركـة وإدراكـهم لجـودة الخـدمـة المـصرفـية 

من خلاله. 

ه - حـصل بـعد الاهـتمام عـلى أعـلى أهـمية فـي بـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي وبـنك 

الــشام فــي حــين حــصولــه عــلى أدنــى أهــمية فــي بــنك الــبركــة، الأمــر الــذي يــدل عــلى 

أهــمية هــذا الــبعد بــالنســبة لــعملاء بــنك ســوريــة الــدولــي الإســلامــي وبــنك الــشام 

وإدراكهم لجودة الخدمة المصرفية من خلاله. 
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 النتائج والتوصيات
يــتضمن هــذا الــفصل مجــموعــة مــن أهــم الــنتائــج الــتي تــوصــل إلــيها الــباحــث، تــلتها 

مجــموعــة مــن أهــم الــتوصــيات الــتي وضــعت عــلى ضــوء الــنتائــج الــتي اســتخلصها 

الباحث. 

النتائج 

مـن خـلال مـا قـام بـه الـباحـث مـن تحـليل الـبيانـات لإجـابـات أفـراد عـينة الـدراسـة يمـكن 

استخلاص مجموعة من النتائج أهمها : 

تـتميز الخـدمـات المـصرفـية فـي المـصارف الإسـلامـية الـسوريـة بـشكل عـام بـجودة ۱.

عالية بأبعادها كافة الأمر الذي انعكس على ارتفاع مؤشر رضا العملاء. 

حـصل بـعد الأمـان فـي المـصارف الإسـلامـية الـسوريـة بـشكل عـام عـلى أعـلى تـقييم ۲.

في حين حصل بعد الاستجابة على أدنى تقييم. 

تـتميز الخـدمـات المـصرفـية فـي بـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي بـجودة عـالـية بـكافـة ۳.

أبعادها، الأمر الذي انعكس على ارتفاع مؤشر رضا العملاء لديه. 

تمـيز بـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي فـي بـعد الاهـتمام الـذي حـصل عـلى أعـلى ٤.

تقييم لديه من أبعاد الجودة، في حين حصل بعد الاستجابة على أدنى تقييم. 

تـتميز الخـدمـات المـصرفـية فـي بـنك الـبركـة بـجودة عـالـية مـن بـكافـة ابـعادهـا، الأمـر ٥.

الذي انعكس على ارتفاع مؤشر رضا العملاء لديه. 
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تمـيز بـنك الـبركـة فـي بـعد الأمـان الـذي حـصل عـلى أعـلى تـقييم لـديـه مـن أبـعاد ٦.

الجودة، في حين حصل بعد الاستجابة على أدنى تقييم. 

تـتميز الخـدمـات المـصرفـية فـي بـنك الـشام بـجودة عـالـية بـكافـة أبـعادهـا، الأمـر الـذي ۷.

انعكس على ارتفاع مؤشر رضا العملاء لديه. 

تمـيز بـنك الـشام فـي بـعد الاهـتمام الـذي حـصل عـلى أعـلى تـقييم لـديـه مـن أبـعاد ۸.

الجودة، في حين حصل بعد الملموسة على أدنى تقييم. 

التوصيات 

عـلى ضـوء الـنتائـج الـتي تـوصـل إلـيها الـباحـث تـوصـل أيـضًا إلـى جـملة مـن الـتوصـيات 

أهمها: 

نـوصـي إدارة المـصارف الإسـلامـية الـسوريـة زيـادة الحـرص عـلى تـقديم الخـدمـات ۱.

المـصرفـية بـزمـن أقـل يـناسـب عـملائـها ويـزيـد مـن مسـتوى رضـاهـم، عـن طـريـق 

زيـادة عـدد الـصرافـات الآلـية وأجهـزة الخـدمـة الـذاتـية لـتخفيف الـضغط الحـاصـل فـي 

بعض الفروع وخاصة بنك سورية الدولي الإسلامي وبنك البركة. 

نـوصـي إدارة المـصارف الإسـلامـية الـسوريـة زيـادة الحـرص عـلى تبسـيط الإجـراءات ۲.

عــند تــقديم خــدمــاتــها المــصرفــية الأمــر الــذي يــنعكس عــلى زيــادة مســتوى رضــا 

عــملائــها، عــن طــريــق إزالــة كــافــة الــعوائــق والإجــراءات الــتي تــعيق ســرعــة إنجــاز 

الخدمة المصرفية. 

نـوصـي إدارة المـصارف الإسـلامـية الـسوريـة زيـادة تـدريـب وتـأهـيل الـعامـلين وخـاصـة ۳.

فـي قـسم خـدمـة الـعملاء لـديـها؛ لـزيـادة مـعرفـتهم وخـبرتـهم الأمـر الـذي يـؤدي إلـى 
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زيــادة ســرعــة الــرد عــلى اســتفسارات الــعملاء وإنجــاز مــعامــلاتــهم وشــكاواهــم 

وانعكاسها إيجابيًا على زيادة رضا عملائها. 

نـوصـي إدارة المـصارف الإسـلامـية الـسوريـة فـي تـوجـيه الـعامـلين لـديـها بـتعريـف ٤.

الـعملاء بـكافـة الخـدمـات المـصرفـية الـتي تـقدمـها، ورفـع مسـتوى الخـدمـة المـدركـة 

لــلوصــول إلــى مســتوى الخــدمــة المــتوقــعة مــن قــبل الــعملاء، وتــخفيض أســعار 

خدماتها المصرفية والعمولات المترتبة عليها وخاصة الخدمات التمويلية منها. 

إضـافـة إلـى الـتوصـيات الـعامـة نـوصـي إدارة بـنك سـوريـة الـدولـي الإسـلامـي فـي زيـادة ٥.

ثــقة الــعملاء بــالخــدمــات المــصرفــية الــتي يــقدمــها عــن طــريــق مــوظــفيه والــندوات 

والحــملات الــتسويــقية الــتي يــقوم بــها، والــتركــيز عــلى تــوظــيف ذوي الخــبرة 

والمـؤهـلات الـعلمية والابـتعاد عـن حـالات الـتوظـيف غـير المـهني؛ لمـا فـي ذلـك مـن 

أثر سلبي على تقييم العملاء لجودة الخدمة. 

إضــافــة عــلى الــتوصــيات الــعامــة نــوصــي إدارة بــنك الــبركــة فــي زيــادة الاهــتمام ٦.

والـرعـايـة بـعملائـها وزيـادة الـتركـيز عـلى فـعل مـا يـحقق رضـاه، وذلـك عـن طـريـق 

إرشاد وتأهيل العاملين لديه. 

إضـافـة إلـى الـتوصـيات الـعامـة نـوصـي إدارة بـنك الـشام الـذي حـصل عـلى الـتقييم ۷.

الأدنــى مــقارنــة بــباقــي المــصارف الإســلامــية فــي الــسعي لــزيــادة جــودة خــدمــاتــه 

المصرفية بكافة الوسائل لكسب رضا عملائه. 
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 المراجع
المصادر العريية 

أبـو مـيزر، ديـاب مـاهـر، جـودة الخـدمـات المـصرفـية فـي الـبنوك الفلسـطينية الـعامـلة ۸.

فـي مـديـنة الخـليل: دراسـة مـقارنـة بـين الـبنوك الإسـلامـية والـبنوك الـتجاريـة، رسـالـة 

ماجستير غير منشورة، فلسطين، ۲۰۱۹. 

الــبقاعــي، أنــس؛ الــكفري، مــصطفى الــعبدالله، تجــربــة المــصارف الإســلامــية فــي ۹.

سـوريـة: الـواقـع والمـعوقـات (۲۰۱۱-۲۰۰۷)، رسـالـة مـاجسـتير مـنشورة، مجـلة 

جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية والقانونية، المجلد ۳۰، العدد الأول، ۲۰۱٤. 

الحـلو، إسـراء، دور الـتكنولـوجـيا المـالـية فـي جـذب الـعملاء فـي الـبنوك الإسـلامـية: ۱۰.

دراسـة تـطبيقية عـلى الـبنك الإسـلامـي الفلسـطيني، رسـالـة مـاجسـتير مـنشورة، 

المجلة الدولية لنشر الدراسات العلمية، المجلد ۱۳، العدد ۳، ۲۰۲۲. 

الـصرن، رعـد حـسن، تـطويـر نمـوذج الـفجوة فـي قـياس جـودة الخـدمـات المـصرفـية ۱۱.

إلـى المسـتوى الـعالمـي، مجـلة الـعلوم الإنـسانـية، جـامـعة محـمد خـيضر بـسكرة، 

العدد السادس، الجزائر، ۲۰۰٤. 

الــصرن، رعــد حــسن، عــولمــة جــودة الخــدمــات المــصرفــية، الــطبعة الأولــى، دار ۱۲.

التواصل العربي للطباعة والنشر والتوزيع، دمشق، ۲۰۰۷. 
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العودة للفهرس دراسة جودة الخدمات المصرفية

الـطاهـر، عـمر؛ بـن عـبد الله، نـزار، أثـر جـودة الخـدمـات المـصرفـية فـي رضـا الـعملاء: ۱۳.

دراسـة مـيدانـية المـصارف الـتجاريـة بمـحافـظة الـدرب - الـسعوديـة، المجـلة الـعربـية 

للنشر العلمي، العدد ۱٤، ۲۰۱۹. 

الـعجارمـة، تيسـير، الـتسويـق المـصرفـي، الـطبعة الأولـى، دار حـامـد للنشـر، عـمان، ۱٤.

 .۲۰۰٥

الــعزعــزي، شــهاب أحــمد ســعيد، إدارة الــبنوك الإســلامــية، الــطبعة الأولــى، دار ۱٥.

النفائس للنشر والتوزيع، عمان، ۲۰۱۲. 

الـعيفة، عـبد الحـق، المـصارف الإسـلامـية المـعاصـرة، الـطبعة الأولـى، الـبدر الـساطـع ۱٦.

للطباعة والنشر، الجزائر، ۲۰۲۱. 

المـغربـي، عـبد الحـميد عـبد الـفتاح، الإدارة الإسـتراتـيجية فـي الـبنوك الإسـلامـية، ۱۷.

الــــطبعة الأولــــى، الــــبنك الإســــلامــــي لــــلتنمية، المعهــــد الإســــلامــــي لــــلبحوث 

والتدريب، جدة، ۲۰۰٤. 

الهـيتي، عـبد الـرزاق رحـيم جـدي، المـصارف الإسـلامـية بـين الـنظريـة والـتطبيق، ۱۸.

الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر، عمان، ۱۹۸۸. 

الـــوادي، محـــمود حســـين؛ ســـمحان، حســـين محـــمد، المـــصارف الإســـلامـــية " ۱۹.

الأســـس الـــنظريـــة والـــتطبيقات الـــعملية "، الـــطبعة الأولـــى، دار المســـيرة للنشـــر 

والتوزيع والطباعة، عمان، ۲۰۰۹. 
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دنــورة، رولــى؛ الجــزائــرلــي، مــعاذ الشــرفــاوي، أثــر جــودة الخــدمــات المــصرفــية ۲۰.

الإلـكترونـية عـلى رضـا الـعملاء: دراسـة عـلى عـملاء بـنك الـبركـة سـوريـة، رسـالـة 

ماجستير منشورة، مجلة الجامعة الافتراضية السورية، ۲۰۱۹. 

ديـب، رنـا؛ مـرهـج، مـنذر، تـقويم جـودة الخـدمـات المـصرفـية فـي المـصارف الخـاصـة ۲۱.

الـعامـلة فـي مـحافـظة الـلاذقـية، رسـالـة مـاجسـتير مـنشورة، مجـلة الـعلوم الاقـتصاديـة 

والقانونية، جامعة تشرين، المجلد ٤۳، العدد ٤، ۲۰۲۱. 

زعـتري، عـلاء الـديـن محـمود، الخـدمـات المـصرفـية ومـوقـف الشـريـعة الإسـلامـية ۲۲.

مـنها، أطـروحـة دكـتوراة، كـلية الإمـام الأوزاعـي لـلدراسـات الإسـلامـية، بـيروت، 

 .۲۰۰۰

زيـتون، سـاجـدة؛ مـقداد، عـبد الـرحـمن، دور تـسويـق الخـدمـات المـصرفـية فـي إبـراز ۲۳.

المــيزة الــتنافســية لــلبنوك الإســلامــية: دراســة حــالــة الــبنك الإســلامــي الــعربــي - 

فلسطين، المجلة الدولية لنشر الدراسات العلمية، المجلد ۹، العدد ۲، ۲۰۲۱. 

شــروق، حــدوش، جــودة الخــدمــات المــصرفــية كــمدخــل لــتحقيق رضــا الــعميل: ۲٤.

دراسـة حـالـة الـصندوق الـوطـني لـلتوفـير والاحـتياط، مجـلة الابـتكار والـتسويـق، 

العدد ۳، الجزائر، ۲۰۱٦. 

عــبد الــلطيف، تــيقان؛ حــدة، رايــس، تحــول الــصناعــة المــصرفــية الإســلامــية نــحو ۲٥.

الــصيرفــة الــشامــلة فــي ظــل التحــريــر المــصرفــي: دراســة مجــموعــة مــن الــبنوك 

الإسلامية، أطروحة دكتوراة غير منشورة، الجزائر، ۲۰۱۷. 
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عـبدو، عـيشوش، تـسويـق الخـدمـات المـصرفـية فـي المـصارف الإسـلامـية - دراسـة ۲٦.

حالة، رسالة ماجستير غير منشورة، الجزائر، ۲۰۰۸. 

غــيث، مجــدي؛ أبــو مــؤنــس، رائــد، مــاهــية الخــدمــات المــصرفــية فــي المــصارف ۲۷.

الإســلامــية، المجــلة الأردنــية فــي الــدراســات الإســلامــية، المجــلد ۱٦، الــعدد ۱، 

 .۲۰۲۰

فــايــز، ســائــج؛ عــائــشة، كــداتــسة، تــقييم جــودة خــدمــات الــتمويــل المــصرفــي ۲۸.

الإسـلامـي وأثـرهـا عـلى رضـا الـعملاء: دراسـة حـالـة بـنك السـلام الجـزائـر، مجـلة 

دراسات في المالية الإسلامية والتنمية، المجلد ۲، العدد ٤، ۲۰۲۱. 

فـيلالـي، نجـوى، أثـر جـودة الخـدمـة المـصرفـية عـلى رضـا الـعملاء: دراسـة حـالـة بـنك ۲۹.

البركة، مجلة الشريعة والاقتصاد، المجلد ۷، الجزائر، ۲۰۱۸. 

صـالـح الـديـن، نسـريـن، تـقييم جـودة الخـدمـات الجـامـعية بـاسـتخدام نمـوذج الأداء ۳۰.

الـفعلي (SERVPERF): دراسـة حـالـة كـلية الـتربـية - جـامـعة عـين شـمس، 

مجلة البحث العلمي في التربية، المجلد ۱۷، العدد ٤، ۲۰۱٦. 

المصادر الأجنبية 
31.EMORI, LEBO & ACKAH, SETH. THE ROLE OF 

SERVICE QUALITY IN SHAPING CONSUMER 

BEHAVIOUR AND ITS IMPACT ON CUSTOMER 

BASE OF BUSINESSES. MASTER THESIS. Blekinge 

Institute of Technology. 2010. 

32.Mahmoud & khalifa, A Confirmatory Factor 

Analysis for SERVPERF Instrument based on a 
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Sample of Students from Syrian Universities, 

2015. 

33.Othman, Abdulqawj & Owen, Lynn. Adopting 

and Measuring Customer Service Quality in 

Islamic Banks: A case Study in Kuwait Finance. 

2000. 

34.Kotler, Philip & Keller, Kevin Lane. Marketing 

Management. 2006. 

المواقع الإلكترونية 

.۳٥ .www.dse.gov.sy موقع سوق دمشق للأوراق المالية

.۳٦ .www.siib.sy موقع بنك سورية الدولي الإسلامي

.۳۷ .www.albaraka.com.sy موقع بنك البركة

.۳۸ .www.chambank.com موقع بنك الشام
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دراسة جودة الخدمات المصرفية في المصارف الإسلامية السوریة 

هدف هذا البحث إلى دراسة جودة الخدمات المصرفية بابٔعادها:  

 ( الملموسة، الاعتمادیة، الاسـتجابة، الأمان، الاهتمام )، وبیان مدى رضا العملاء عنها. 

وذلك من وجهة نظر عملاء المصارف الإسلامية العاملة في الجمهوریة العربیة السوریة وهي: 

( بنك سوریة الدولي الإسلامي - بنك البركة - بنك الشام )  

لقد اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي في جمع البیانات وتحلیلها، لملاءمتها لطبیعة الدراسة، 

وتم تصميم اسـتبيان وجه إلى عملاء المصارف محل الدراسة، واعتمد الباحث علیه كٔاداة رئيسـیة لجمع 

البیانات اللازمة للتعرف على واقع جودة الخدمة المصرفية وتقييم العملاء لها وبیان مدى رضاهم عنها، 

أیضًا التعرف على التمايزات في مسـتوى جودة الخدمة المصرفية بين المصارف الإسلامية السوریة، 

ومعرفة الأهمیة النسبية لأبعاد جودة الخدمة المصرفية حسب تقييم إجابات أفراد عینة الدراسة.  

إن صعوبة قياس جودة الخدمات المصرفية تعد ذات أهمیة كبيرة لإدارة أي مصرف على اعتبار الجودة 

من أهم أبعاد المزايا التنافسـیة في الخدمات المصرفية التي تتصف بالنمطیة. 

المؤلف.. 
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