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 دور أبعاد جودة الخدمة المصرفیة الإسلامیة في تحقیق رضا الزبون
 )دراسة تحلیلیة میدانیة للمصرف الإسلامي في محافظة نینوى(

  
  خیر الدین محمد عليم .م

  المعھد التقني نینوى                                       
  ملخص الدراسة

  
المهم�ة الت�ي تخ�ص إدارات المص�ارف تتركز ھ�ذه الدراس�ة عل�ى واح�دة م�ن الموض�وعات   

الإسلامية العامل�ة ف�ي الع�راق، إلا وھ�ي قي�اس وتقي�يم ج�ودة الخ�دمات المص�رفية م�ن قب�ل ھ�ذه 
المصارف بشكل عام والمصرف الإسلامي في الموصل بشكل خاص حتى تتمكن إداراتها م�ن 

دف زي��ادة معرف��ة موقعه��ا التنافس��ي ف��ي الس��وق به��دف رف��ع مس��توى الخ��دمات الت��ي تق��دمها به��
حص��تها الس��وقية ولك��ي تك��ون منافس��اً قوي��اً للمص��ارف التجاري��ة الأخ��رى وبم��ا ي��لاءم رغب��ات 

  وتطلعات زبائنها
اس�تمارة عل�ى زب�ائن ) ١٠٠(ولتنفيذ ھذه الدراسة فقد تم إجراء استبيان تم من خلاله توزي�ع   

موع�ة م�ن المصرف الإسلامي في الموصل ومن خلال آراء الزبائن توص�لت الدراس�ة إل�ى مج
الاس��تنتاجات أھمه��ا إن مس��توى رض��ا زب��ائن المص��رف الإس��لامي ك��ان منخفض��ا ب��الرغم م��ن 

وف�ي ض�وئها ق�دمت ع�دد م�ن ، تمتعها بص�فات ممي�زة تؤھل�ه لتق�ديم خ�دمات مص�رفية متنوع�ة 
التوص�يات الت��ي ستس��اعد إدارة المص��رف الإس��لامي ف�ي الموص��ل إل��ى تحس��ين ج��ودة خ��دماتها 

ف��اء برغب�ات وتوقع��ات زبائنه�ا مث��ل ض�رورة ت��وفير خدم�ة مص��رفية المص�رفية وبم��ا يحق�ق الو
  .حديثة ومتطورة ومتكاملة وتركيزا لجهود التسويقية على الفئات العمرية الشابة في السوق 

                                             

   Abstract 
This study focused on one of the important issues pertaining to departments 
of Islamic banks operating in Iraq, which is measuring and evaluating the 
quality of banking services by the banks in general and the Islamic bank in 
Mosul, in particular, so that departments know their competitive position in 
the market to raise the level of services provided in order to increase market 
share and to be a strong competitor to commercial banks to suit the wishes 
and aspirations of its customers                                 
To implement this study has been conducted through a questionnaire that 
was distributed (100) to form the Islamic bank customers in Mosul, and 
through feedback from customers The study found a set of conclusions, 
notably that the level of satisfaction of the Islamic bank's customers was low 
in spite of possessing qualities qualify for various banking services , and in 
the light provided a number of recommendations that will help manage the 
Islamic Bank in Mosul to improve the quality of banking services and to 
achieve the fulfillment of the wishes and expectations of customers, such as 
the need to provide banking service modern and sophisticated, integrated 
marketing younger age groups in the market.                                                                                                               
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  مقدمة
" ف��ي ع��الم ي��تم في��ه تحس��ين الخدم��ة  المص��رفية والمالي��ة بص��ورة مس��تمرة ومتواص��لة ف��ان  

الج��ودة ھ��ي ثم��ن الوص��ول إل��ى الس��وق أي ان الق��رار ال��ذي يتخ��ذه رج��ل التس��ويق ھ��و تحدي��د 
، فالس�وق ( Johnstone,1999,P.12)" مستوى جودة الخدمة التي يقدمها للسوق المس�تهدف 

من الخدمات التي تقدم للزبائن وبمس�توى ج�ودة عالي�ة أي انه�ا تق�دم م�ا  المعاصر يتطلب الكثير
يفوق توقعات الزبون، وتعتبر الجودة ھي الشريان الحيوي الذي يم�د المص�ارف ب�النمو والبق�اء 
والاستمرار وذلك من خلال المزيد من الزبائن المحتملين والمزيد من الربحية فض�لاً ع�ن دور 

التنافسية للمصرف المعين وان الخدمة الممتازة تع�د الس�لاح التنافس�ي الجودة في تحقيق الميزة 
الاس���تراتيجي الرئيس���ي ل���ذا يفت���رض بالمص���ارف ان تك���ون ق���ادرة عل���ى مواجه���ة المص���ارف 
المنافسة وان تتبنى سياسات فعالة ذات وسائل واساليب جديدة تستطيع من خلاله�ا التغل�ب عل�ى 

عة الخدم��ة المص��رفية ھ��ي ج��ودة الخدم��ة الت��ي التح��ديات الت��ي تفرض��ها التط��ورات ف��ي ص��نا
  .اصبحت تمثل الميزة التنافسية الاكثر اھمية في تسويق الخدمات المصرفية

لقد سعى المصرف الإسلامي في نينوى إلى تق�ديم خ�دمات وفق�اً لقواع�د الش�ريعة الإس�لامية   
ن يج�دون ال�ذي) غي�ر الإس�لامية(وكان مرك�ز ج�ذب لع�دد كبي�ر م�ن زب�ائن المص�ارف الاخ�رى 

  .حرجاً دينياً في التعامل مع المصارف التجارية
ونظراً لأھمي�ة ھ�ذا القط�اع ف�ان قي�اس أدائ�ه وتق�ويم فاعليت�ه واختب�ار ج�ودة خدمات�ه وتلم�س   

اكتشاف جوانب القصور فيه تعد احد السبل الهامة للرق�ي ب�ه وتط�ويره والنه�وض ب�ه م�ن اج�ل 
  .تحقيق المساھمة الفاعلة في الاقتصاد الوطني

  :ولتحقيق ھذه الاھداف فقد تضمنت الدراسة اربع محاور   
تض���من المح���ور الاول منه���ا اس���تعراض الاط���ار النظ���ري للخدم���ة المص���رفية بش���كل ع���ام   

وتضمن الثاني المنهجي�ة وف�ي الثال�ث الجان�ب المي�داني وف�ي المح�ور . والإسلامية بشكل خاص
  .الرابع الاستنتاجات والتوصيات 

  

  ار النظري   الاط/ المحور الاول
  جودة الخدمة المصرفیة/ أولاً 

  :مفهوم جودة الخدمة المصرفية -١
تعتبر الجودة ثمن الوصول إلى السوق، لذا فان اھ�م الق�رارات الت�ي يتخ�ذھا رج�ال التس�ويق   

تتضمن تحديد مستوى جودة الخدمة التي تقدم للس�وق المس�تهدف وبج�ودة عالي�ة تف�وق توقع�ات 
  )(Johnston Catharine ,1999 , p.12  الزبائن

وق��د اك��د اح��دھم إل��ى ان بل��وغ معظ��م الخ��دمات المص��رفية المقدم��ة مرحل��ة النض��وج والت��ي   
ادى إلى تقليل المنافسة ب�ين المص�ارف ، تماثل الخدمات التي تقدمها مختلف الانظمة المصرفية

ن اھ�م وم�ن ھن�ا ب�رز مفه�وم ج�ودة الخدم�ة المص�رفية كواح�د م�، بشأن أنواع الخدمات المقدم�ة
وھ�ذا يعن�ي ان توج�ه زب�ائن ،المجالات التي يمكن ان تتن�افس المص�ارف فيم�ا بينه�ا م�ن خلاله�ا

المصارف في طلب الخدمات المصرفية ليس فقط لمج�رد المض�امين التس�ويقية الت�ي يحص�لون 
عليها من تلك الخدمة وما تتضمنه من قيم رمزية يبحث عنها الزبون وتش�كل بالنس�بة ل�ه ج�ودة 

وضمن ھذا السياق ظهرت مفاھيم مثل خدمة الزبائن والتع�اطف معه�م . وجهة نظرهافضل من 
وسرعة انجاز المعاملات والسرية المصرفية واسلوب تقديم الخدمة ويعتبر ذلك مفهوماً لج�ودة 

  ) Gronroos  , 1995 , p.218(الخدمة المصرفية 
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ل�ى الإيف�اء بتوقع�ات ان جودة الخدمة المصرفية تتعل�ق بق�درة المص�رف ع (payne)ويرى   
وان ، ويمك��ن ملاحظ��ة ج��ودة الخدم��ة م��ن خ��لال قي��اس نت��ائج الأداء، الزب��ون او التف��وق عليه��ا

 )   payne , 1995 , p.220(جودة الخدمة لها مكونان أساسيان 
وھ�ي تتمث��ل بالجوان�ب الكمي��ة للخدم��ة ، وھ��ي نت�ائج عملي��ات الخدم��ة) التقني�ة(الج�ودة الفني��ة -أ  

  المصرفية 
، وھي البعد الاجرائي في شروط تفاعل الزبون مع مقدم الخدم�ة) المهنية(الجودة الوظيفية -ب 

  .وھي تشير إلى الكيفية التي تتم فيها عملية نقل الجودة الفنية إلى الزبون
وعرفت بانه�ا مجموع�ة م�ن الخص�ائص الت�ي ت�ؤثر ف�ي خص�ائص الخدم�ة المص�رفية عل�ى   

 lovelock( تك�ون خالي�ة م�ن التلك�ؤ عن�د تق�ديمها له�م الايفاء بحاج�ات ورغب�ات الزب�ائن وان 
,1996 , p60 (وھ��ذا يعن��ي ان ھن��اك تط��ور ، أي ان التركي��ز ھن��ا يك��ون عل��ى رض��ا الزب��ون

لجودة الخدمة المصرفية ما يس�مى ب�الجودة القيمي�ة والت�ي تع�رف بانه�ا الج�ودة المبذول�ة لزي�ادة 
  .المصرفية وتقليل تكاليف رضا الزبون رضا الزبون والاھتمام الدائم بتحسين جودة الخدمة 

)Kotler ,and Gary  ,1997 , p. 429 (  
فجودة الخدم�ة ھ�و تس�ليم الخدم�ة ، وقد ميز بعض الباحثين بين جودة الخدمة ورضا الزبون  

بمس��توى ع��الٍ أو ممت��از بم��ا ي��تلائم م��ع توقع��ات الزب��ون ف��ي ح��ين ان رض��ا الزب��ون ھ��و الن��اتج 
س��تهلاكي له��ذه الخدم��ة بن��ـاءاً عل��ى مع��ـايير يستخدمه��ـا للحك��م عل��ـى النه��ائي لتقي��يم الزب��ون الا

    )  Valarie . 1996 .p.117 (الجودة سـالفة الذكـر
وي��رى الباح��ث ان الج��ودة ھ��ي بالاص��ل تق��ديم الخدم��ة عل��ى الوج��ه ال��ذي يج��ب ان تق��دم ب��ه   

ل ھ�ي مبني�ة عل�ى كون ھذه التوقعات لم تأتِ من فراغ ب، للزبون وبما يتناسب مع توقعاته عنها
ام�ا الرض�ا فمس�توى الج�ودة ل�ه اث�ر ، تصورات ومؤثرات جعلت ھذا الزبون يتوقع ھذه الج�ودة

  .وھو يتناسب طردياً معها، )الى جانب الادراك ( كبير في تحقيقه     

  
  :قياس مستوى الخدمة المصرفية -٢

ء ف��ي مس��توى ھ��ذه وتتب��اين الآرا، لج��ودة الخدم��ة المص��رفية الت��ي تق��دم للزب��ائن مس��تويات   
 ,  payne , 1995: (اذ يمك�ن تميي�ز خمس�ة مس�تويات لج�ودة الخدم�ة المص�رفية ، الج�ودة
p181 (  

  .وتمثل الجودة التي يرى الزبائن وجوب توفرھا: الجودة المتوقعة -أ  
  .من إدارة المصرف وترى انها مناسبة وقد تتحقق او لا : الجودة المدركة -ب 

  .ھي تلك الجودة التي تحدد بالمواصفات النوعية للخدمةو: الجودة القياسية -جـ
وت��رتبط ، أي المتحقق��ة فع��لا، وھ��ي الج��ودة الت��ي ت��ؤدي به��ا الخدم��ة فع��لاً : الج��ودة الفعلي��ة -د  

  بالاداء
  .الفعلي       

وھ���ي الج���ودة الت���ي وع���د به���ا الزب���ائن م���ن خ���لال الحم���لات : الج���ودة المروج���ة للزب���ائن -ھ���ـ
  .توقعات الزبون آو لا  وقد تماثل. الترويجية

اذ تتطلب المنافسة الجادة بين مجهزي الخدمات المالية تحليلاً اس�تراتيجياً لك�ل م�ن تخف�يض   
فالس��وق . التك��اليف وتحس��ين الإي��رادات م��ن اج��ل تحقي��ق المس��توى الافض��ل لتق��ديم الخ��دمات

الج��ودة المعاص��رة يتطل��ب المزي��د م��ن الخ��دمات الت��ي تق��دم بص��ورة متمي��زة ل��ذلك ف��ان تحس��ين 
يه��دف إل��ى إدخ��ال البهج��ة ف��ي نف��س الزب��ون بش��كل يف��وق توقعات��ه م��ن المص��رف وھ��ذا يعن��ي 
ضرورة الإصغاء له والإبداع في تقديم الخدمة والتفاعل بين العاملين والزب�ائن مم�ا ي�ؤدي إل�ى 

  .زيادة ارتياح الزبون من الخدمة وجعلها اسهل منالاً 
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  :جودة الخدمة المصرفية) أبعاد(معايير  -٣
اعتم���اداً عل���ى مفه���وم ج���ودة الخدم���ة المص���رفية ھن���اك آراء عدي���دة لابع���اد ج���ودة الخدم���ة   

 Altman ,1998: (المصرفية وقد ارتأ الباحث تحديد خمس�ة ابع�اد مختلف�ة لقياس�ها متفق�ا م�ع 
,p1  (  

وتمث���ل الجوان���ب المادي���ة الملموس���ة المتعلق���ة بالخدم���ة مث���ل مب���اني المص���رف : الملموس���ية  - أ
يث��ة المس��تخدمة في��ه والتس��هيلات الداخلي��ة للأبني��ة والتجهي��زات اللازم��ة لتق��ديم والتقني��ات الحد

وغالب��اً م��ا تس���تخدم . الخدم��ة ومظه��ر الم��وظفين واس��لوب الاتص��ال م��ع الزب��ائن وغي��ر ذل��ك
  .المصارف الملموسية لتحسين صورتها وتؤمن التواصل مع زبائنها كمؤشر للجودة 

م��ن وجه��ة نظ��ر الزب��ائن عل��ى تق��ديم الخدم��ة ف��ي وتعب��ر ع��ن ق��درة المص��رف : الاعتمادي��ة -ب
الوقت                            التي يطلبها الزبون وبدقة ترضي طموحه كذلك تعبر ع�ن م�دى 

وھذا البعد يعتبر من الإبعاد الأكثر ثبات�اً ويك�ون الأكث�ر . وفاء المصرف بالتزاماته تجاه الزبون
الق�درة عل�ى " وتع�رف الاعتمادي�ة بانه�ا، الزب�ائناھمية ف�ي تحدي�د ادراك�ات ج�ودة الخدم�ة عن�د 

، أي ان المص�رف يق�دم خدمات�ه بن�اءاً عل�ى وع��وده، تق�ديم وع�ود الخدم�ة بش�كل موث�وق ودقي�ق
خصوص��اً تل��ك الت��ي ، والزب��ون يرغ��ب التعام��ل م��ع المص��ارف الت��ي تح��افظ عل��ى ھ��ذه الوع��ود

  ".تخص الميزات الجوھرية للخدمة
ى التعامل الفعال مع كل متطلبات الزبائن والاس�تجابة لش�كاواھم وھي القدرة عل: الاستجابة -جـ

والعم��ل عل��ى حله��ا بس��رعة وكف��اءة مم��ا يقن��ع الزب��ائن ب��انهم مح��ل تق��دير واحت��رام م��ن قب��ل 
إض��افة إل��ى ذل��ك ف��ان الاس��تجابة تعب��ر ع��ن المب��ادرة ف��ي تق��ديم . المص�رف ال��ذي يتع��املون مع��ه

ويركز ھ�ذا البع�د ، نتظر ليحصل على الخدمة أي كم ي. الخدمة من قبل الموظفين بصدر رحب
وتص�ل الاس�تجابة للزب�ون م�ن خ�لال ط�ول الوق�ت ال�ذي ينتظ�ره لتلق�ي . على المجاملة واللطف

  . المساعدة
وھو الاطمئن�ان م�ن قب�ل الزب�ائن ب�ان الخدم�ة المقدم�ة له�م تخل�و م�ن : الثقة والامان    -د    

وتش�مل أيض�ا اللط�ف والكياس�ة ، لنفس�ي والم�اديالخطأ  أو الخطر او الش�ك ش�املاً الاطمئن�ان ا
 .وقدرة المصرف ومستخدميه على بناء وكسب الثقة

كالتي تتض�من مخ�اطرة عالي�ة أو الش�عور بع�دم ، وھذا البعد مهم للخدمات التي يدركها الزبون 
والت�ي يمك�ن ان يتجس�د بال�ذي ي�ربط ، التأكد بخصوص قدرته عل�ى تقي�يم منافعه�ا أو مخرجاته�ا

حي�ث تع�د الثق�ة بش�كل ع�ام ، بالمصرف مثل وس�طاء الأوراق المالي�ة ووك�الات الت�أمين الزبون
الناجم��ة فه��ي تمث��ل ) ب��ين الزب��ون ومق��دم الخدم��ة( عنص��راً اساس��ياً ومهم��اً للعلاق��ات التبادلي��ة 

  ) Ellen ,1999.p.83(الرغبة والاستعداد     
ن وإش�عاره بأھميت�ه والرغب�ة ھ�و اب�داء روح الص�داقة والح�رص عل�ى الزب�و: التعاطف -ھـ    

ان ج�وھر التفاع�ل الع�اطفي ھ�و الوص�ول للزب�ون م�ن خ�لال . في تق�ديم الخدم�ة حس�ب حاجات�ه
فالزبون يرغب بانه يشعر بانه مفه�وم عل�ى ). حسب الطلب للخدمة(علاقته الشخصية والأبعاد 

 والاف��راد ف��ي المص��ارف، نح��و جي��د ومه��م م��ن قب��ل المص��رف ال��ذي يحص��ل عل��ى الخدم��ة م��ن
الص��غيرة غالب��اً يعرف��ون الزب��ائن بأس��مائهم ويبن��ون العلاق��ات الت��ي تعك��س المعرف��ة لمتطلب��ات 

  .وتفضيلات الزبون الشخصية
  
  

  :المصارف الإسلامیة: ثانیاً 
  :مفھوم المصرف الإسلامي -١
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تعد جذور الخدمات المصرفية الإسلامية التي تتحور حول قبول الودائ�ع ورف�ض الرب�ا إل�ى   
فف�ي ذل�ك الوق�ت ك�ان الن�اس يودع�ون الام�وال ل�دى ) صلى الله علي�ه وس�لم(حمد ايام الرسول م

أو خليف�ة المس�لمين ) رضي الله عنه(ولدى ابو بكر الصديق ) صلى الله عليه وسلم(النبي محمد 
وبدأت بعض اشكال الخدمات المصرفية الإسلامية بالظهور بشكل حقيقي ف�ي س�بعينيات الق�رن 

، اً من المشاكل من ناحية الالتزام الكلي باس�س الش�ريعة الإس�لاميةالماضي ولكنها واجهت عدد
وخلال الفترة ذاتها بدأ العم�ل عل�ى تط�وير اس�س المحاس�بة الإس�لامية الت�ي تعتب�ر إدارة حيوي�ة 

وقد ارتك�ز النم�وذج النظ�ري الاول للخ�دمات المص�رفية . ورئيسية لنجاح المصارف الإسلامية
متعددة الاطراف عبر اعتماد مبدأ المرابحة بدلاً من مبدأ الفائ�دة الإسلامية على مبدأ المضاربة 

ويمك�ن المص�ارف الإس�لامية ان تك�ون وس�يطاً مالي�اً مث�ل المص�ارف ، على الودائع والق�روض
ولك�ن عب�ر الغ�اء مب�دأ الفائ�دة م�ن جمي�ع التع�املات والاعتم�اد عل�ى الش�راء ، التجارية التقليدي�ة

، واص��بحت المص��ارف الإس��لامية الي��وم تش��كل )  www.dib.ae(الحقيقي��ة ومب��دأ المرابح��ة 
منافس قوي في جميع مجالات العمل المصرفي بعد ان ازالت الصورة التي لازمتها بانه�ا فق�ط 

اذ اصبحت الخدمات المصرفية تتمت�ع ، للمتعاملين المسلمين وتهدف إلى تحقيق الاھداف الدينية
وھ��ي ، ع��الٍ م��ن التق��دير وتعتب��ر ب��ديلاً اكث��ر ع��دلاً وانص��افاً م��ن المص��ارف التقليدي��ة بمس��توى

، وتؤكد ھذه المف�اھيم )  www.Alhaqaeg.net.(تجذب المزيد من المتعاملين غير المسلمين 
اً لأحك��ام الش��ريعة حاج��ات المجتمع��ات الإس��لامية بض��رورة وج��ود جه��از مص��رفي يعم��ل طبق��

الإس��لامية ويق��وم بحف��ظ اموال��ه واس��تثمارھا بالاض��افة إل��ى ت��وفير التموي��ل ال��لازم للمس��تثمرين 
ويش�������ار ايض������اً ان للمص������ارف الإس������لامية ابع������اد اربع�������ة . بعي������داً ع������ن ش������بهة الرب������ا

)www.kantakji.org (  
  لقرض الحسن والضوابط الاخلاقية في التعاملاتالبعد الاجتماعي كالزكاة وا �
  البعد التجاري كالمرابحة والاجارة �
 البعد الاستثماري وصناديق الاستثمار �
 .البعد التنموي كالمشاركة في المشروعات التنموية التي تستند على دراسات الجدوى �
 
  :خصائص المصارف الإسلامیة -٢

 ) www.meskat.net: (لامية بالآتي يمكن تلخيص الخصائص الاساسية للمصارف الإس
وھي خاص�ية رئيس�ة لاعتب�ار المص�رف اس�لامياً والمب�دأ الاساس�ي ، استبعاد التعامل بالفائدة  - أ

  في الاسلام تحريم الربا
لأن المص�رف الإس�لامي ، توجيه الجمهور نحو التنمية ع�ن طري�ق التوج�ه نح�و الاس�تثمار  - ب

  -:اج إلى استرداد كل نفقاته وتحقيق بعض الربح لذا فقد يعمل على حقيق ذلك عن طريقيحت
  .أي توظيف الاموال في مشاريع تجارية وزراعية وصناعية/ الاستثمار المباشر �
أي مس����اھمة المص����رف الإس����لامي ف����ي رأس الم����ال للمش����روع / الاس����تثمار بالمش����اريع �

وف�ي ادارت�ه والاش�راف علي�ه وبالت�الي يك�ون  الاستثماري ويص�بح ش�ريكاً ف�ي ملكي�ة المش�روع
 .شريكاً بالربح والخسارة

لأن المص��ارف الاس��لامية تع��د مص��اريف ، رب��ط التنمي��ة الاقتص��ادية بالتنمي��ة الاجتماعي��ة �
 .اجتماعية في المقام الاول تسعى إلى تحقيق التكامل الاجتماعي للافراد

 
 :اھداف واھمیة المصارف الإسلامیة -٣
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رسالة المصرف الإس�لامي ف�ي تق�ديم الخ�دمات المص�رفية والاس�تثمارية ف�ي لغرض تحقيق   
ضوء الشريعة الإسلامية ولتلبية حاجات ورغبات الزب�ائن وتحقي�ق رض�اھم لاب�د م�ن الوص�ول 

 ) www.bltagi.com: (إلى اھداف عديدة منها 
ولغ�رض ، ي يق�وم ب�دور الوس�اطة المالي�ة لمب�دأ المش�اركةالمصرف الإسلام:الاھداف المالية -أ

  -:النجاح بهذا الدور لابد من تحقيق بعض الاھداف
  جذب الودائع وتنميتها �
  استثمار الاموال �
 تحقيق الارباح �
ينبغ��ي عل��ى المص��رف الإس��لامي الح��رص عل��ى اھ��داف   :اھداف خاصة بالمتعاملين -ب

 -:ومنها. المتعاملين معه
  مصرفيةتقديم الخدمات ال �
  توفير التمويل للمستثمرين �
 توفير الاموال للمودعين �
 -:ومنها. اھداف داخلية -جـ
 تنمية الموارد البشرية �
  تحقيق معدل النمو �
 الانتشار جغرافياًُ◌ واجتماعياً  �
وھي تقديم العديد من التسهيلات المصرفية وتحس�ين مس�توى أداء الخ�دمات :أھداف ابتكارية -د

 -:ي ظل المنافسة لغرض جذب اكبر عدد من الزبائن وتشملالمصرفية والاستثمارية ف
  ابتكار صيغ التمويل �
  ابتكار وتطوير الخدمات المصرفية �
 المخاطر والتحديات التي تعيق عمل المصارف الإسلامية -٤

على الرغم من النجاحات التي حققتها المص�ارف الإس�لامية خ�لال عمرھ�ا الزمن�ي القص�ير الا 
ح��ديات والمخ��اطر الت��ي اص��بحت تعي��ق ھ��ذه المص��ارف جي��داً وت��درك انه��ا تواج��ه ع��دد م��ن الت

 )  alzatri @scs.net.orq(اھمية العمل على ادارتها بشكل فاعل وتتمثل بالآتي 
وذل��ك حي��ث تتن��اقض :التح��ديات الت��ي تواج��ه المص��ارف الإس��لامية م��ن الن��واحي التش��ريعية -أ

أو م�ا ب�ين ھيئ�ات ، مية م�ع تع�ددھاالفتاوى لدى ھيئ�ات الرقاب�ة الش�رعية ف�ي المص�ارف الإس�لا
وم�ا ب�ين الواق�ع ، الرقابة المالي�ة الخارجي�ة وب�ين فت�اوى الحاج�ة المص�رفية والحي�اة الاقتص�ادية

  .والتمسك بالاصل الشرعي
وھ�ي من�ع المص�ارف :التحديات التي تواجه المصارف الإسلامية م�ن الن�واحي الاقتص�ادية -ب

ة وام�تلاك المع�دات والعق�ارات واس�تئجارھا وتأجيرھ�ا الإسلامية من ممارسة الاعم�ال التجاري�
  .مع ان تلك الاعمال ھي من صميم انشطتها

وت�أتي ھ�ذه التح�ديات م�ن :التحديات التي تواجه المصارف الإسلامية من النواحي القانوني�ة -جـ
خلال ع�دم اعت�راف البن�وك المركزي�ة بالمص�ارف الإس�لامية ف�ي اغل�ب ال�دول الت�ي تعم�ل ف�ي 

  .نطاقها
وھ�ي الت�زام المص�ارف :التحديات التي تواجه المصارف الإسلامية من النواحي التشغيلية  -د  

الإس��لامية بض��رورة الاحتف��اظ بنس��بة م��ن ودائعه��ا ل��دى البن��وك المركزي��ة الت��ي تق��وم ب��دورھا 
  .باقراضها بفائدة وھو ما لا يتفق مع منهجها الإسلامي

وھ�ي افتق�ار المص�ارف :ة م�ن الن�واحي الاداري�ةالتحديات التي تواج�ه المص�ارف الإس�لامي -ھـ
الإس��لامية إل��ى التنظيم��ات الخاص��ة الت��ي تح��دد اج��راءات التأس��يس وقواع��د المراقب��ة والتفت��يش 
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وس���قوف الائتم���ان ومش���اكل الاحتياط���ات والس���يولة والتنس���يق فيم���ا ب���ين الإدارات وفيم���ا ب���ين 
  .المصارف الاخرى

  
  -:المحور الثاني

  منھجیة الدراسة: أولاً 

  :مشكلة الدراسة
تعرضت الخدمات المصرفية الإسلامية للتطور التدريجي النوعي والكمي الا انها ف�ي نف�س   

الوقت لم تسلم من الانتق�ادات م�ن قب�ل العدي�د م�ن زبائنه�ا الام�ر ال�ذي ي�دفعها إل�ى ايج�اد الس�بل 
ج�ودة الخ�دمات  ل�ذا ف�ان قي�اس وتقي�يم، الكفيلة لتطوير وتحسين خدماتها لمعالجة تلك الانتقادات

اص�بح مطلب�اً مهم�اً ، التي يقدمها المصرف الإسلامي في نينوى من خلال دراسة علمية ميدانية
وذل��ك ل��تلمس جوان��ب القص��ور والض��عف ف��ي ھ��ذه الخدم��ة للمس��اعدة عل��ى دعمه��ا وتطويرھ��ا 

  .خاصة وان خدمات ھذا القطاع على حد علم الباحث لم تخضع لهذا النوع من الدراسة

  
  :راسةأھمیة الد

  -:تستمد ھذه الدراسة اھميتها بما يأتي  
تتب���ع اھمي���ة ھ���ذه الدراس���ة م���ن اھمي���ة التس���ويق المص���رفي ال���ذي يعتب���ر ج���ودة الخ���دمات  -١

المص��رفية المقدم��ة لزبائنه��ا اح��د الرك��ائز الاساس��ية الت��ي تس��اعد المص��ارف عل��ى تحس��ين 
  .ربحها من خلال تحسين خدماتها وكسب حصة سوقية جديدة

ج التي سيتم التوصل اليها تساعد إدارة المصرف الإسلامي في نين�وى عل�ى من خلال النتائ -٢
  .تحسين وتطوير خدماتها المصرفية

حرص المصارف الإسلامية على استمرارية التعامل م�ع زبائنه�ا وع�دم مغ�ادرتهم للتعام�ل  -٣
مع المصارف التجارية وذلك من خلال العمل باستمرار على تقي�يم ج�ودة خ�دماتها المقدم�ة 

وم��ن وجه��ة نظ��رھم وم��ن ث��م الس��عي لتط�وير ھ��ذه الخ��دمات بم��ا يتناس��ب م��ع حاج��اتهم  له�م
  . وتطلعاتهم

 معرفة توجهات زبائن المصرف الإسلامي نحو الخدمة المصرفية التي تقدمها بهدف تطويرھا
  -:تسعى ھذه الدراسة لتحقيق الاھداف التالية  :أھداف الدراسة

  رفية الإسلاميةمعرفة توجهات الزبائن نحو الخدمات المص -١
توظي���ف م���نهج اختي���ار الفرض���يات للتحق���ق م���ن العلاق���ة ب���ين ج���ودة الخ���دمات المص���رفية  -٢

الإس��لامية م��ن وجه��ة نظ��ر الزب��ائن م��ن خ��لال ابع��اد  الج��ودة الت��ي تش��مل عل��ى الملموس��ية 
  والاعتمادية والاستجابة والامان والتعاطف 

مي من وراء قي�اس وتقي�يم الكشف عن المنافع التي يمكن ان يحصل عليها المصرف الإسلا -٣
ج��ودة خ��دماتها والعم��ل عل��ى تط��وير ھ��ذه الخ��دمات وص��ولاً له��دف اساس��ي ألا وھ��و زي��ادة 

  .ومن ثم مساعدتها لمعالجة نقاط الضعف في ھذه الجودة. حصتها السوقية لتعظيم ربحها

 :أنموذج الدراسة 
  
  
  
  
  

 ابعاد جودة الخدمة المصرفية

الجوان
 ب

 المادية

الاعتماد
 ية

الاستجا الامان التعاطف
 بة

 رضا الزبائن
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  ةأنموذج الدراس                                     
  :فرضیات الدراسة

  :الفرضية الرئيسية الاولى
ف��ي ) الملموس��ة(ھن��اك دلالات احص��ائية تعب��ر ع��ن رض��ا الزب��ائن اذا ت��وفرت الجوان��ب المادي��ة 

  .الخدمة المصرفية
ھن���اك دلالات احص���ايئة تعب���ر ع���ن رض���ا الزب���ائن ع���ن الخ���دمات :الفرض���ية الرئيس���ية الثاني���ة

  .المصرفية بازدياد مستوى الاعتمادية
ھناك دلالات احصائية تعبر عن رضا الزبائن عن الخدم�ة المص�رفية :ية الرئيسية الثالثةالفرض

  .بازدياد مستوى الاستجابة لما تقدمه
ھن���اك دلالات احص���ائية تعب���ر ع���ن رض���ا الزب���ائن ع���ن الخدم���ة :الفرض���ية الرئيس���ية الرابع���ة

  .المصرفية بازدياد درجة الامان التي تشعر بها
ھن���اك دلالات احص���ائية تعب��ر ع���ن رض���ا الزب���ائن ع���ن الخدم���ة :ةالفرض��ية الرئيس���ية الخامس���

  المصرفية بازدياد درجة التعاطف معهم 

استخدم في ھذه الدراسة اسلوب العين�ة العش�وائية لص�عوبة اج�راء :نطاق واسلوب الدراسة
الحصر الشامل لجميع زبائن المصرف الإس�لامي ف�ي نين�وى فض�لاً ع�ن ان ھ�ذا الاس�لوب يع�د 

  .لواقعية نتائجه وتوفيره المزيد من الوقت والجهد اكثر عملياً 
اس��تمارة اس��تبانة عل��ى زب��ائن المص��رف الإس��لامي ف��ي نين��وى وت��م ) ١٠٠(وق��د ت��م توزي��ع   

، % ٧٨اس���تمارة وق���د ت���م اھم���ال الب���اقي لع���دم ص���لاحيتها للتحلي���ل اي بنس���بة ) ٧٨(اس���ترداد 
عل��ى ع��دد م��ن المحكم���ين وللتحق��ق م��ن ص��دق الاس��تبانة ك���أداة لجم��ع البيان��ات ث��م عرض���ها 

وقد جرى تعديل الفق�رات والعب�ارات ، المختصين في ھذا المجال للتأكد من دقة صياغة فقراتها
لرفع درجة المصداقية للإدارة وذلك قب�ل خض�وعها للتحلي�ل الاحص�ائي وق�د ت�م قي�اس مس�توى 

ن الذم��ة الثب��ات والتناس��ق ال��داخلي للعوام��ل المكون��ة للابع��اد الخمس��ة لقي��اس رض��ا الزب��ون ع��
أي ان مس�توى % ٨١.٤%         ٦٨.٤المصرفية وكانت نتائج التناسق الداخلي تتراوح بين 

التناسق الداخلي بين العناصر المكونة لكل بعد م�ن الابع�اد الخمس�ة يعتب�ر مقب�ولاً ف�ي مث�ل ھ�ذه 
  %٦٠الدراسات لآنه اعلى من الحد المقبول الذي ھو 

لجزء الاول الخصائص الشخصية لعينة الدراسة ام�ا يتضمن ا: وقد شملت الاستمارة جزأين  

  -:الجزء الثاني فشملت العبارات الخاصة لكل بعد من ابعاد جودة الخدمة المصرفية وكالآتي

  X1 – X4  بعد الجوانب المادية والملموسة             �
  X5 – X11بعد الاعتمادية                             �
 X12 – X15                 بعد الاستجابة              �
   X12 – X19 بعد الامان                                 �
  X20 – X23 بعد التعاطف                               �
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للاجاب�ة عل�ى فق��رات الاس�تبانة ، اض�افة إل�ى اس��تمارة  ) مقي�اس ليك��رت الخماس�ي(وق�د اس�تخدم 
وشبكة الانترنيت والتي ساھمت ف�ي اع�داد الاط�ار  الاستبيان تم الاعتماد على المصادر العلمية

  .اضافة إلى المقابلات الشخصية مع المسؤولين في المصرف ، النظري للدراسة
 

ت��م اس��تخدام الأس��اليب الإحص��ائية الآتي��ة   :الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في الدراسة
  -:في عملية التحليل

ل التعرف على آراء الزب�ائن حي�ال م�دى النسب المدارية والتكرارات والوسط الحسابي لأج -١
كم�ا اس�تخدم الاعت�راف ، مطابقة جودة الخدمة المصرفية مع متطلباتهم والمتمثلة بأبعاد الج�ودة

  المعياري لقياس درجة تشتت قيم استجابات الزبائن من الوسط الحسابي
غي��ر كمت(معم��ل الارتب��اط لأج��ل تحدي��د م��دى العلاق��ة ب��ين ابع��اد ج��ودة الخدم��ة المص��رفية  -٢

  )كمتغير معتمد(ورضا الزبون ) مستقل
عل�ى )كمتغي�ر مس�تقل(المتعدد للوقوف عل�ى اث�ر ابع�اد ج�ودة الخدم�ة المص�رفية  ١٠تحليل  -٣

  )كمتغير معتمد(رضا الزبون 
 الجانب المیداني: المحور الثالث 

 :نبذة مختصرة عن المصرف الإسلامي في الموصل:أولاً 
فروع ف�ي انح�اء ) ٩(وتفرع منه  ١٩٩٢غداد عام تأسس المصرف الإسلامي الرئيسي في ب  

 -:ويضم الاقسام التالية ١٩٩٤اذ انشأ المصرف الإسلامي في الموصل عام ، البلاد
  قسم الحساب الجاري والاستثمار والتوفير -١
  قسم الحوالات الداخلية -٢
  قسم الحوالات الخاصة بالفروع المسحوبة على المصرف  -٣
 سفاتج مسحوبة على المصرف -٤
 حاسبةقسم الم -٥
 قسم امانة الصندوق -٦
 قسم المرابحة والمشاركة -٧
 القسم الاداري -٨

للمصرف الإسلامي في الموصل مكاتب في الجوازات والمنتجات النفطية ويس�تخدم المص�رف 
 التقنيات الحديثة كالحاسبات ومكائن عد النقود والانترنيت

ر والمع�اون وم�دير فق�ط يتمث�ل بالم�دي) ٢٥(اما الكادر البشري العامل في المصرف فيش�مل   
الادارة وموظف الاقس�ام وي�تظمن نش�اط المص�رف الاس�تثمار ع�ن طري�ق المرابح�ة اذ تف�رض 

م���ن مبل���غ الاس���تثمار كنس���بة ارب���اح اض���افة إل���ى العم���ولات المكتس���بة عن���د ف���تح % ١٠نس���بة 
الحس���ابات الجاري���ة والت���وفير والص���كوك والمص���دقة وغي���ر ذل���ك م���ن الخ���دمات المص���رفية 

 المتعارف عليها
للتع���رف عل���ى بع���ض الخص���ائص   :تحلیل نتائج الدراسة واختبار الفرضیات:انیا ث

  )١(الشخصية لعينة الدراسة كما موضح بالجدول رقم 
 التحصيل الدراسي الدخل المهنة الحالةالاجتماعية العمر الجنس  المتغير

  ذكر
 أنثى

٨٤.٦%      



  
  
  
  
  
  

  ٢٠١١/   ٢٣ –العدد /  ٧ -المجلد / وم الإداریة والاقتصادیة مجلة تكریت للعل ة الإدارة والاقتصاد         كلی -جامعة تكریت 
  

   

  

٤٠

٣٠- ١٨  
٤٠- ٣٠  
٥٠- ٤٧  
٦٠- ٥١  

 ٦٠اكثرمن 

 ٦%  
١٥%  
١٨%  
٢٦%  
٣٥% 

    

  متزوج
 غير متزوج

  ٧٦%  
٢٤% 

   

  موظف متقاعد
  أعمال حرة

 اخرى

   ٦٠%  
٢٨%  
١٢% 

  

  الف٥٠٠اقل من 
  ٧٠٠اقل من-٥٠٠من
  ٩٠٠اقل من-٧٠٠من
 فأكثر ٩٠٠من

    ٥٥%  
١٨%  
١٣%  
١٤% 

 

  اقل من اعدادية
  اعدادية

  بكالوريوس
 دراسات عليا

     ٣%  
٣١%  
٥٨%  
٨% 

  يما يأت) ١(يلاحظ من الجدول رقم 
س�نة  ٥١ان اغلب المتعاملين مع المصرف الإسلامي ھم من الذكور تت�راوح اعم�ارھم ب�ين   

ويليه�ا بالتسلس�ل الاف�راد الل�ذين ت�ـتراوح اعـ�ـمارھم ب�ين %) ٦١(فأكثر حي�ث تش�كل م�ا نس�بته 
كما عبر الجدول عن الحالة الاجتماعية لعينة الدراسة اذ ظه�ر ، %)١٨(سنة بنسبة ) ٥٠-٤١(

م��ن غي��ر المت��زوجين ، وم��ن حي��ث %) ٢٤(الزب��ائن ھ��م م��ن المت��زوجين و  م��ن%) ٧٦(ان 
من الزبائن عين�ة الدراس�ة ھ�م م�ن الم�وظفين أو المتقاع�دين %) ٦٠(المهنة ظهر بأن ما نسبته 

وھو ذو الدخل المحدود ويؤكد ذلك ب�أن اعل�ى نس�بة بالنس�بة ل�دخل الزب�ائن ذووا دخ�ل اق�ل م�ن 
ا يوض��ح الج���دول ب��ان أكث��ر الزب���ائن ال��ذين ش���ملتهم ، كم��%) ٥٥(ال��ف دين��ار وبنس���بة  ٥٠٠

  %)٦٦(الدراسة ھم من المثقفين حملة الشهادة الجامعية والعليا اذ كانت النسبة 
والدراس��ة الحالي��ة تفت��رض لقي��اس ج��ودة الخ��دمات المص��رفية الإس��لامية ان ج��ودة الخدم��ة   

والاعتمادي�ة والاس�تجابة الملموس�ية ، الكلية التي يقدمها المص�رف الإس�لامي لخمس�ة ابع�اد ھ�ي
ويفت��رض ان ھ��ذه الابع��اد تتناس��ب طردي��اً م��ع الج��ودة الكلي��ة للخ��دمات ، . والام��ان والتع��اطف

ولغرض معرفة رأي العين�ة ح�ول مس�توى ج�ودت العناص�ر المكون�ة للج�ودة الكلي�ة للخدم�ة   
 المص��رفية الإس��لامية فق��د ت��م ع��رض العوام��ل المكون��ة لقي��اس الابع��اد عل��ى اس��اس المتوس��ط
الحسابي والانحراف المعياري من خلال وصف وتش�خيص ھ�ذه الابع�اد كم�ا موض�ح بالج�دول 

  )٢(رقم 
التوزيع التكراري لأبعاد جودة الخدمة المصرفية الإسلامية حسب إجابات عينة ) ٢(جدول  

  (N – 78) الدراسة 
الوسط  لا اتفق بشدة لا اتفق غير متأكد اتفق اتفق بشدة ت

 الحسابي
الانحراف 

 1 2 3 4 5 معياريال
الجوانب 
 الملموسة

   % عدد % عدد % عدد % عدد % عدد

X1  
X2  
X3 
X4 

23  
7  

14 
15 

29.4  
8.9  

17.9 
19.2 

13  
43  
46 
25 

39.7  
55.1  
58.9 
32.0 

10  
19  

7 
20 

12.8  
24.3  

8.9 
25.6 

13  
8  

10 
16 

16.6  
10.2  
12.8 
20.5 

1  
1  
1 
2 

1.28  
1.28  
1.28 
2.56 

3.82  
3.62  
3.82 
3.47 

1.065  
0.823  
0.908 
1.089 

             الاعتمادية
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٤١

X 5  
X 6  
X 7 
X 8 
X 9 

X 10 
X 11 

15  
22  
22 
19 
13 
20 
31 

19.2  
28.2  
28.2 
24.3 
16.6 
25.6 
39.7 

25  
35  
36 
44 
46 
38 
40 

32.0  
44.8  
46.1 
56.4 
60.2 
48.7 
51.2 

32  
15  
15 
12 
14 
12 

7 

41.0  
19.2  
19.2 
15.3 
17.9 
15.3 
8.97 

5  
6  
4 
3 
3 
7 
0 

6.41  
7.69  
5.12 
3.84 
3.84 
8.97 

0 

1  
0  
1 
0 
1 
1 
0 

1.28  
0  

1.28 
0 

1.28 
1.28 

0 

3.61  
3.93  
3.98 
4.02 
3.92 
3.88 
4.30 

0.915  
0.887  
0.875 
0.738 
0.716 
0.939 
0.630 

             الاستجابة
X 12  
X 13  
X 14 
X 15 

20  
27  
11 
30 

25.6  
34.6  
14.1 
38.4 

12  
11  
17 
11 

15.3  
14.1  
21.7 
14.1 

42  
38  

9 
6 

53.8  
48.7  
11.5 
7.69 

4  
2  

41 
28 

5.12  
2.56  
52.5 
35.8 

0  
0  
0 
3 

0  
0  
0 

3.84 

4.50  
4.15  
3.69 
3.97 

0.789  
0.757  
0.875 
1.092 

             الأمان
X 16  
X 17  
X 18 

 X 19 

33  
21  
26 
29 

42.3  
26.9  
33.3 
37.1 

31  
42  
41 
37 

39.7  
53.8  
52.5 
47.4 

12  
13  

7 
8 

15.3  
16.6  
8.97 
10.2 

2  
2  
3 
4 

2.56  
2.56  
3.84 
5.12 

0  
0  
1 
0 

0  
0  

1.28 
0 

4.21  
4.05  
4.12 
4.16 

0.800  
0.736  
0.827 
0.812 

             التعاطف
X 20  
X 21  
X 22 
X 23 

23  
18  
22 
24 

29.4  
23.0  
28.2 
30.7 

15  
14  
11 
12 

19.2  
17.9  
14.1 
15.3 

40  
44  
37 
31 

51.2  
56.4  
47.4 
39.7 

0  
2  
8 

10 

0  
2.56  
10.2 
12.8 

0  
0  
0 
1 

0  
0  
0 

1.28 

4.10  
4.00  
3.93 
3.85 

0.694  
0.720  
0.916 
1.041 

  
 76.8%  ) يشير جدول التوزيع التك�راري إل�ى ان  :بعد الجوانب المادية والملموسة -١

من المبحوثين يتفقون على ان المصرف الإسلامي يمتاز بسمعة حس�نة ف�ي خدم�ة  ( 51.2 %-
هرھم لائق وان مبنى المص�رف ج�ذاب ويس�تخدم تقني�ات زبائنه وان العاملين في المصرف مظ

 (3.47 – 3.82) وتراوح��ت ف��ي الوس��ط الحس��ابي ب��ين ، حديث��ة ف��ي تق��ديم الخ��دمات للزب��ائن
  (0.823 – 1.089) وبانحراف معياري 

ان  (X 5 – X 11) م�ن الأف�راد المبح�وثين  (51.2% – 90.9%) يتفق : بعد الاعتمادية  -٢
سبة لهم وان العاملين في المصرف يمتازون بسمعة حسنة ف�ي خدم�ة فترات دوام المصرف منا

زبائنهم نتيجة توفر الخبرة م�ن خ�لال تق�ديم كش�وفات واض�حة ودقيق�ة وتس�مح بالاستفس�ار ع�ن 
امور تتعلق بحساباتهم عبر أجه�زة الاتص�ال المختلف�ة ويمك�ن الاعتم�اد عل�يهم به�ذا الخص�وص 

 4.30) وتتراوح قيم الوس�ط الحس�ابي ب�ين ، وياتهمويؤمنون بأن خدمة الزبون ھي من أھم أول
   (0.630 – 0.939) وبانحراف معياري يتراوح  (3.61 –

ب�ان  (X 12 – X 15) من الأفراد المبح�وثين  (35.8% – 52.5%) يرى :بعد الاستجابة  -٢
الم�وظفين ف��ي المص�رف الإس��لامي يجيب�ون عل��ى استفس�اراتهم وان المص��رف يق�دم له��م جمي��ع 

اذ يتفق�ون نوع�اً م�ا بمه�ارة وخب�رة ف�ي تق�ديم الخ�دمات وتت�راوح ، المتعلقة بخ�دماتهاالمعلومات 
 – 1.092)وب�انحراف معي�اري (3.69 – 4.15) ق�يم الوس�ط الحس�ابي له�ذه المتغـ�ـيرات بي�ـن 

0.757)   
ب�ان  (X16 – X 19)م�ن الأف�راد المبح�وثين  (80.7% – 85.8%)اتف�ق   :بعد الأمان  -٣

لوم�ات والكش�وفات الخاص�ة له�م بس�رية تام�ة ل�ذا إنه�م يش�عرون بالأم�ان المصرف يتعامل المع
عند التعامل مع المصرف كما إنهم اتفقوا على ان التص�ميم ال�داخلي للمص�رف م�نظم ومتكام�ل 

 0.827)وبانحراف معياري ب�ين  (4.05 – 4.21)وتتراوح في الوسط الحسابي بيــن ، وأمين
– 0.736)   

م��ن إجاب���ات الأف���راد  (40.9% – 48.6%)دول الس���ابق ان يش��ير الج���:بع��د التع���اطف  -٤
يتفق�ون عل�ى ان م�وظفي المص�رف متع�اطفين معه�م نوع�اً م�ا  (X 20 – X 23)المبح�وثين 
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٤٢

وق��د تراوح��ت ق��يم الأوس��اط الحس��ابية له��ذه المتغي��رات ، ويتفهم��ون طلب��اتهم واس��تقبالهم للزب��ائن
   (0.694 – 1.041)وبانحــراف معيـاري  (3.85 – 4.10)بيــن 

كما ان نتائج اختبار الانحدار المتعدد يشير إلى محدودية الق�درة التفس�يرية للمتغي�ر المس�تقل   
ف��ي الج��ودة الكلي��ة للخدم��ة الت��ي يق��دمها المص��رف الإس��لامي ف��ي نين��وى م��ن خ��لال التغي��ر ف��ي 

وھ�ذا المس��توى م��ن الق��درة  (1.142)الأبع�اد الخمس��ة للج��ودة وھ��ذه الق�درة التفس��يرية ق��د بلغ��ت 
والج��دول الآت��ي يوض��ح نت��ائج اختب��ار الانح��دار المتع��دد ، التفس��يرية يعتب��ر مقب��ولاً إل��ى ح��د م��ا

  -:للأبعاد الخمسة
  نتائج الانحدار المتعدد للأبعاد الخمسة)٣(الجدول رقم 

Mean square = 1.463  FD = 5.73 
               R    = 0.491  R2  = 143                                R    ≥ 0.05 

 بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونیة  إعداد الباحث
ان م���ن ب���ين الأبع���اد الخمس���ة المكون���ة للج���ودة الكلي���ة للخدم���ة ) ٣(الج���دول رق���م يلاح���ظ م���ن 

ل��ذا تقب��ل الفرض��يات ، المص��رفية الإس��لامية وج��د ان ثلاث��ة منه��ا ذات دلال��ة إحص��ائية معنوي��ة
الاول��ي والثاني��ة والرابع��ة والت��ي ت��نص بوج��ود دلال��ة إحص��ائية تعب��ر ع��ن رض��ا الزب��ائن ع��ن 

ى الجوانب المادية الملموسة والاعتمادية والأمان عل�ى الت�والي الخدمة المصرفية بازدياد مستو
.  

أم��ا البع��دين الآخ��رين وھ��ي الاس��تجابة والتع��اطف فه��ي ليس��ت ذات دلال��ة إحص��ائية معنوي��ة   
وھذا يعني رفض الفرضية الثانية والخامسة والتي تنص على وجود دلال�ة إحص�ائية تعب�ر ع�ن 

  .د مستوى الاستجابة والتعاطف على التواليرضا الزبائن عن الخدمة المصرفية بازديا
 (0.143)بل�غ  (Beta)يتب�ين ب�أن معام�ل ) الجوان�ب المادي�ة الملموس�ة(فبالنسبة للبعد الأول   

وھ�ذه النتيج�ة تش�ير إل�ى وج�ود علاق�ة طردي�ة ب�ين  (P ≥ 0.05)وھي دلال�ة إحص�ائية معنوي�ة 
تمثل باستخدام التقنية الحديثة ف�ي اداء مستوى الجودة الكلية والجوانب المادية الملموسة والتي ت

  .الخدمة وكذلك تنظيم المبنى والمظهر اللائق للموظفين
و   (0.172) (Beta)وك���ذلك الح���ال بالنس���بة لبع���د الاعتمادي���ة والأم���ان اذا بل���غ معام���ل   

وھ��ذه النتيج��ة تش��ير إل��ى  (P ≥ 0.05)عل�ى الت��والي وھ��ي دلال��ة إحص��ائية معنوي��ة  (0.181)
ردي�ة ب�ين مس�توى الج��ودة الكلي�ة والاعتمادي�ة والأم�ان والت�ي تتمث�ل بمتغي��رات وج�ود علاق�ة ط

الدوام وسمعة الموظفين وتقديم الكشوفات وتوفر الاتصالات وسرية المعلومات وتنظ�يم وأمان�ة 
  .التصميم الداخلي للمصرف 

 (Beta)ام��ا بع��د الاس��تجابة والتع��اطف فل��م تظه���ر الدراس��ة دعم��اً له��ا حي��ث بل��غ معام���ل   
وھ��ذه  (P ≥ 0.05)عل��ى الت��والي وھ��ذه دلال��ة إحص��ائية غي��ر معنوي��ة  (0.027)و  (0.009)

النتيج�ة تش��ير إل�ى ع��دم اس�تجابة الم��وظفين لاستفس��ارات الزب�ائن وع��دم تلبي�ة رغب��اتهم بس��رعة 
وعدم توفر أنواع عديدة م�ن الخ�دمات المص�رفية وع�دم تمت�ع الم�وظفين ب�الخبرة والمه�ارة ف�ي 

  .رفية وھناك تلكؤ في استقبال الزبائن وعدم رعايتهمتقديم الخدمات المص
  

 Beta T Sign العوامل المستقلة
الجوان����ب المادی����ة 

  الملموسة
  الاعتمادیة
  الاستجابة

  الأمان
 التعاطف

0.143 
0.172 
0.009 
0.181 
0.027 

1.818 
2.014 
0.0032 
1.692 
0.012 

0.038  
0.010  
0.854 
0.009 
0.755 
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٤٣

  :الاستنتاجات والتوصیات: المحور الرابع 
  الاستنتاجات: اولا 
ھدف ھذه الدراسة إلى معرفة آراء وتوجهات زبائن المصرف الإسلامي ف�ي نين�وى وذل�ك   

ف�ي باستخدام خمسة متغيرات تعبر عن أبعاد الخدمات من وجهة نظ�رھم والت�ي اس�تخدمت 
  -:وكما يأتي، قياس جودة الخدمات المصرفية الإسلامية في نينوى

ھناك صعوبة وتعقيد عند المقارنة بين المصارف الإسلامية والمصارف التقليدية من حي�ث  -١
  .درجة المخاطر والقرض  

حسب رأي الباحث ان الزبون يستخدم الأبعاد الخمسة الرئيسة في تقييم ج�ودة الخدم�ة الت�ي  -٢
وان ج�ودة الخدم�ة ، ومن خ�لال مقارن�ة ادراكات�ه له�ا م�ع توقعات�ه منه�ا، فعلاً يحصل عليها 

ھي من العوام�ل الأكث�ر أھمي�ة ف�ي تركي�ز ھ�ذه المص�ارف وھ�ي ش�رط أساس�ي لني�ل رض�ا 
  الزبون الذي تهدف اليه

فالاحتف�اظ ، ان الاحتفاظ بالزبون ھو أكثر أھمية من ج�ذب الزب�ون الجدي�د لكون�ه اق�ل تكلف�ة -٣
مكن تحقيقه إلا من خلال رضاه والمعتم�د اساس�اً عل�ى تلبي�ة رغبات�ه احتياجات�ه بالزبون لا ي

  والاھتمام بمستوى توقعاته عند جودة الخدمة
ان جودة الخدمة المدركة من قبل الزب�ون ھ�ي العام�ل الأساس�ي ال�ذي يح�دد رض�اه وليس�ت  -٤

مص�رف وتحص�ل ھ�ذه الفج�وة بس�بب إخف�اق ال، تلك الج�ودة الت�ي ي�دّعي المص�رف تق�ديمها
 .لترجمة الرغبات والاحتياجات التي ينشدھا الزبون في جودة الخدمة المقدمة له 

مستوى رضا زبائن المصرف الإسلامي كان منخفضاً وقد يع�زى ذل�ك إل�ى تحدي�د خ�دمات  -٥
المص�رف وف��ق الش�ريعة الإس��لامية وم�ا يجع��ل الخي��ارات اق�ل أم��ام المص�رف ف��ي مج��اراة 

ليب تقديم الخدمة ماله الأثر ف�ي ع�دم تحقي�ق رض�ا المصارف الأخرى من حيث تنوع وأسا
وخصوص��ية عم��ل المص��رف الإس��لامي كان�ت الس��بب ف��ي المحافظ��ة عل��ى حص��ة . الزب�ون

سوقية معينة دون غيره من المصارف الأخرى وان ھذه الخصوصية في الغالب ھ�ي الت�ي 
 أبقت على الزبائن وليس ارتفاع مستوى الرضا

ليها الباحث بان المصرف الإس�لامي يمت�از بص�فات ممي�زة بالرغم من النتائج التي توصل إ -٦
تؤھله لتقديم خدمات مصرفية ذات حيوية عالي�ة تلب�ي حاج�ات ورغب�ات الزب�ائن م�ن حي�ث 

والاعتمادي���ة والاس���تجابة والأم���ان ) المادي���ة(إبع���اد الج���ودة المتمثل���ة بالجوان���ب الملموس���ة 
وف كثي��ر م��ن الزب��ائن م��ن ألا ان مش��كلة الدراس��ة لازال��ت قائم��ة وھ��ي ع��ز، والتع��اطف

التعام��ل م��ع المص��رف الإس��لامي وھ��ذا م��ا ت��م اس��تنتاجه م��ن قب��ل الباح��ث خ��لال المق��ابلات 
الشخص��ية م��ع م��وظفي المص��رف والأف��راد والمبح��وثين وق��د يع��ود ذل��ك إل��ى ض��عف بُع��د 

 )٢(الاستجابة وبُعد التعاطف وحسب ما مبين في نتائج الجدول رقم 
 

 التوصیات: ثانیا 
رف الإس��لامي ف��ي نين��وى م��ن البح��ث العلم��ي والعم��ل المتواص��ل و والتح��ري لاب��د للمص�� -١

، والتتبع المستمر للتقليل من الفجوة القائمة بين الجودة المدركة م�ن قبله�ا وتوقع�ات الزب�ون
اذ ان رض�ا الزب�ون ، لذا عليها ان تدرس جي�داً ھ�ذه التوقع�ات وتعكس�ها ف�ي ج�ودة خ�دماتها

أي يج�ب ان يك�ون ھن�اك دور ، لي مفت�اح النج�اح للمص�رفھو الطريق للاحتفاظ ب�ه وبالت�ا
فع��ال للبح��ث والتط��وير ع��ن طري��ق المس��ح المي��داني ال��دائم لاحتياج��ات ورغب��ات الزب��ائن 

 للوقوف على مستوى توقعاتهم ومحاولة عكسها في الخدمات التي يقدمها المصرف
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عالي�ة والت�ي  ضرورة توفير خدمة مصرفية حديثة ومتطورة ومتكاملة ومتنوعة ذات ج�ودة -٢
تزي��د م��ن مس��توى رض���ا الزب��ون وبالت��الي ولائ��ه للمص���رف ويص��عب علي��ه تحول��ه إل���ى 

  المصارف الأخرى
تركيز الجهود التسويقية على الفئات العمرية الشابة في الس�وق وخاص�ة أولئ�ك ال�ذين انه�وا  -٣

الدراسة ودخلوا جديداً إلى العم�ل وس�يلزمهم متطلب�ات كثي�رة م�ن الحص�ول عل�ى من�زل أو 
م�ا يعن�ي ان ج�ذب انتب�اه . وھم ف�ي بداي�ة مس�تقبلهم المهن�ي والاجتم�اعي. واج وغير بذلكز

ھذه الفئات وكس�ب ثقته�ا بالمص�رف الإس�لامي يعن�ي الحص�ول عل�ى زب�ون ق�د يس�تمر إل�ى 
 فترة طويلة نسبياً ولكون قاعدة زبون مربحة للمستقبل

عن�ي ان الجمه�ور المص�رفي م�ا ي% ٦٦بما إن عينة الزبائن تتمتع بمستوى تعليمي يتجاوز  -٤
وثقافت��ه تس��مح ل��ه ان يق��يم ج��ودة ، الإس��لامي مثق��ف ويمكن��ه التعام��ل م��ع التقني��ات الحديث��ة

فلا بد للمصرف الإسلامي ان يض�ع ھ�ذا ف�ي ، الخدمة جيداً ويتجه إلى العقلانية بشكل اكبر
ي�ه الحسبان وتعلم أن رضا ھ�ؤلاء الزب�ائن ل�يس م�ن الس�هل الحص�ول علي�ه أو المحفظ�ة عل

فعل��ى المص��رف أن يعل��ن وباس��تمرار مم��ا يمك��ن تقديم��ه بحي��ث يك��ون ، ب��دون ج��ودة فعلي��ة
الزبون على علم ومعرفة مسبقة مما يحص�ل علي�ه م�ن خ�دمات ومس�توى ج�ودة قب�ل قبول�ه 
التعام�ل م��ع المص��رف كونه��ا الطري�ق الأس��رع لتك��وين الص��ورة الذھني�ة لدي��ه ع��ن الخدم��ة 

 .وتؤثر في تحديد مستوى توقعاته
بخاص�ة ) عين�ة الدراس�ة(ورة اھتمام المصارف الإسلامية بعامة والمصرف الإس�لامي ضر -٥

بالجوانب الملموسة للمصرف كالمبنى الحديث والمكان المنظم المريح مما له اثر كبي�ر ف�ي 
 نظر الزبائن عند تقييم جودة الخدمة

لإس�لامي ضرورة الاھتمام بب�رامج الت�دريب وإع�ادة الت�دريب ف�ي مج�ال العم�ل المص�رفي ا -٦
وھذا يتطلب التعاون مع المصارف الإسلامية الأخرى في البلد أو في بل�دان عربي�ة أخ�رى 
لت��دريب الك��وادر العامل��ة ف��ي المص��رف خاص��ة وان ھن��اك نس��بة كبي��رة م��ن أف��راد عين��ة 
الدراسة متفقين بوجود ضعف لدى العاملين في المص�رف الإس�لامي ف�ي مج�ال أدائه�م ف�ي 

 الإسلامية والمتمثلة ببعدي الاستجابة والتعاطف  تقديم الخدمات المصرفية
تقي��يم الأداء إذ يتوج���ب عل���ى إدارة المص���رف الإس��لامي إن تق���وم بمقارن���ة الأداء بمع���ايير  -٧

 .الخدمات المصرفية الأخرى ومن ثم تصحيح النشاطات عند الحاجة إلى ھذا الإجراء
 -:فلا بد من من خلال الاستطلاع الميداني ولأجل التركيز على رضا الزبائن -٨

 تقليل الفترة الزمنية بين طلب الخدمة وتقديمها للزبون  �
 الابتعاد عن العوامل التي تؤدي إلى الأخطاء �
 تبسيط عملية خدمة الزبون �
 بناء العلاقات الطيبة والتي يمكم من خلالها تحقيق التطور المتواصل وكسب الزبائن �
 بتعاد عن مبدأ الفائدةالتركيز على مبدأ المشاركة في الربح والخسارة والا �

اقت��رح إع��داد دراس��ة مقارن��ة ب��ين المص��ارف الإس��لامية ف��ي الموص��ل وم��دن أخ��رى  – ٩    
كمقارن��ة مرجعي��ة م��ن خ��لال خص��ائص وأبع��اد الج��ودة ف��ي الص��يرفة ، كبغ��داد  والانب��ار 
  .الإسلامية الشاملة 
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