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تمو+ل jkدف hذه الدراسة إcd قياس جودة اCDدمات المالية (سلامية المقدمة من قبل مؤسسات ال: مCbص

جمعت الدراسة بياناjkا ). SERVPERF(، و)SERVQUAL(8صغر rs السودان، وذلك باستخدام اسلوmي 

وزعت ع�c عينة من عملاء المؤسسات محل الدراسة ) SERVQUAL(بواسطة اس|بانة مشتقة من مقياس 

توصلت الدراسة . اjkاوالعامل�ن �ستخدم الدراسة المن�� الوصفي التحلي�rs r تحليل نتائج<ا، واختبار فرضي

 cصول ع��Dا أن عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية يتوقعون اjمجموعة من النتائج من ضم� cdإ

تو��@ الدراسة مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية بالدراسة المستمرة . خدمات مالية ذات جودة عالية،

  .لتوقعات العملاء وتصميم خدماjkا �ش�ل يل�@ hذه التوقعات

اCDدمات المالية (سلامية، المؤسسات المالية غ�� المصرفية، قياس جودة اCDدمات ،  :�لمات مفتاحية

 .مؤسسات التمو+ل 8صغر

  JEL :G21 ،G23 ،M31اتتص`يف

ABSTRACT: 
This study aims to measure the quality of Islamic financial services 

provided by microfinance institutions in Sudan, utilizing the SERVQUAL and 

SERVPERF methods. The study collected its data by a questionnaire derived from 

the SERVQUAL scale, which was distributed to a sample of the clients and 

employees of the institutions in question The study uses the descriptive analytical 

approach to analyze its results and test its hypotheses. 

 The study found a range of findings, including the following: clients of Sudanese 

microfinance institutions expect to receive high-quality financial services; the 

study recommends that Sudanese microfinance institutions continue to study 

customers’ expectations and design their services to meet these expectations. 

Keywords: Islamic financial services, Nonbanking Financial Institutions, 

Measuring Quality of Services, Microfinance Institutions. 

Jel Classification Codes: G21, G23, M31 
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 مقدمة .1

يلعب التمو+ل 8صغر الذي يقصد بھ تقديم مختلف أنواع اCDدمات المالية للفئات ذات 

  الدخل المنخفض
ً
 كب��ا

ً
/قتصادية  rs تحقيق hذه h8داف نقتصادي/لناشط�ن ل  دورا

 للتمو+ل 2005، 8مر الذي جعل 8مم المتحدة �عت¥� عام و/جتماعية
ً
بنك  اhتمو  ر8صغم عاما

فقام بإ¨شاء وحدة التمو+ل 8صغر للعمل ع�c تنمية وتطو+ر  نفسھوضوع المالسودان المركزي ب

كما تم تكو+ن ا��لس 8ع�c للتمو+ل 8صغر الذي قام بصياغة اس�ªاتيجية و  قطاع بالبلادال

مليات تم إ¨شاء و�الة ضمان التمو+ل 8صغر با�Dملة والA@ �ساعد ع�c �س<يل ع و  قومية

  .تقديم التمو+ل للمؤسسات عن طر+ق صيغة المضارZة المقيدة

، حيث ارتفع ®�م التمو+ل 
ً
 متواصلا

ً
ش<د ®�م التمو+ل 8صغر rs السودان نموا

) 20178(م، إcd 2014مليون جنيھ rs عام ) 2055(8صغر الذي يقدمھ القطاع المصرrs من 

صغر الذي تقدمھ مؤسسات التمو+ل 8صغر م، أما ®�م التمو+ل 8 2020مليون جنيھ rs عام 

بالرغم ذلك .  مليون جنيھ rs نفس الف�ªة) 2879(مليون جنيھ، إcd ) 430(فقد ارتفع من 

 
ً
/رتفاع rs ®�م التمو+ل 8صغر، فإن ¨س³تھ إcd إجماrd التمو+ل الممنوح �انت منخفضة جدا

م، و·r ¨سبة أقل حA¶ من rs2020 أفضل حالاjkا و�ان ذلك rs عام %) 5.7(حيث لم تتجاوز 

وتحاول دراس|نا . مما تفرضھ سياسات بنك السودان المركزي الداعمة للتمو+ل 8صغر

  .التعرف ع�c تقييم عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية لCbدمات المالية المقدمة ل<م

    :مش�لة الدراسة1.1 

  :بة ع�c ال|ساؤلات التاليةتحاول hذه الدراسة أن ت|ناول المش�لة من خلال (جا

ما ·r العوامل الjº @Aتم j¹ا عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية غ�� المصرفية عند  −

 قيام<م بتقييم مستوى جودة اCDدمات المالية (سلامية المقدمة ل<م؟

hل تختلف hذه العوامل عن العوامل الA@ يرى العاملون بتلك المؤسسات أن عملاءhم  −

 jا؟jºتمون ¹

ما hو رأي عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية غ�� المصرفية عن مستوى ا�Dودة  −

 الفع�r لCbدمات المالية (سلامية المقدمة ل<م؟

 :أhداف الدراسة2.1 
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 عند  −
ً
 كب��ا

ً
تحديد �8عاد الA@ يول½jا عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية اhتماما

 .الية (سلامية المقدمة ل<ما�Dكم ع�c جودة اCDدمات الم

تحديد مدى إدراك العامل�ن بمؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية للأ�عاد الA@ يول½jا  −

 عند تقييم جودة اCDدمات المالية (سلامية 
ً
 كب��ا

ً
 .عملاء تلك المؤسسات اhتماما

سودانية قياس جودة اCDدمات المالية (سلامية الA@ تقدم<ا مؤسسات التمو+ل 8صغر ال −

 .من وج<ة نظر العملاء

rs ا�Dكم ع�c جودة اCDدمات ) SERVPERF(، و)SERVQUAL(المقارنة ب�ن نتائج أسلوmي  −

  المالية (سلامية الA@ تقدم<ا مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية 

  :فرضيات الدراسة 3.1

  :�سcÁ الدراسة لاختبار الفرضيات التالية

ية ب�ن توقعات عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر لا يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائ -

السودانية لمستوى جودة اCDدمات المالية (سلامية المقدمة ل<م، وإدرا�ات العامل�ن بتلك 

  .المؤسسات لتوقعاjkم

لا يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية ب�ن توقعات، وإدرا�ات عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر  -

 .المالية (سلامية المقدمة السودانية لمستوى جودة اCDدمات

لا يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية ب�ن نتائج ا�Dكم ع�c جودة اCDدمات المالية (سلامية  -

، )SERVQUAL(الA@ تقدم<ا مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية باستخدام اسلوmي 

 ).SERVPERF(و

  :أhمية الدراسة 4.1

 من 8 
ً
  :hميةhناك عدة عوامل تضفي للدراسة مز+دا

 rs محارZة الفقر ورفع  -
ً
 كب��ا

ً
أjÂا تتعلق بقطاع اقتصادي hام، ي`تظر منھ أن يلعب دورا

 .مستوى معÃشة الطبقات ذات الدخل المنخفض، وhو قطاع التمو+ل 8صغر

أjÂا �ساhم من الناحية العلمية rs تكملة ا�D<ود المبذولة rs مجال التمو+ل (سلامي  -

Dمجال جودة ا rsو ،
ً
، وإثراء المكتبة العرZية فيما عموما

ً
Cدمات المالية (سلامية خصوصا

 . يتعلق بأساليب قياس جودة اCDدمة وكيفية تطبيق<ا rs القطاع الماrd (سلامي
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أjÂا �ساعد من الناحية العملية rs تزو+د متخذي القرارات rs مؤسسات التمو+ل 8صغر  -

ة الA@ ينظر j¹ا العملاء إcd اCDدمات المالية السودانية بمعلومات مصدرhا الميدان عن الكيفي

(سلامية الA@ يقدموjÂا ل<م، بالش�ل الذي Æساعدhم rs تحس�ن ا�D<ود المبذولة من أجل دعم 

 .المركز التناف�Ç@ لمؤسساjkم

  :(طار النظري والدراسات السابقة. 2

  :جودة اCDدمة 1.2

 rs أدبيات �سو+ق ا
ً
CDدمات، و+مكن �عر+ف<ا بأjÂا مدى تلعب جودة اCDدمة دورا محور+ا

، أي أjÂا تركز ع�c وج<ة )Crosby, 1996(مطابقة اCDدمة للمواصفات الA@ وضعjÈا (دارة ل<ا 

تركز ع�c جودة اCDدمة كما يراhا عملاء المؤسسة، فقد عرف<ا أحد  وكذلك. نظر مقدم اCDدمة

). Kang & James, 2004(وتم�hÐا الباحث�ن بأjÂا حكم العميل أو المسjÈلك ع�c تفوق المؤسسة 

 ,Lewis & Booms(كما عرف<ا آخرون بأjÂا مدى مطابقة اCDدمة المقدمة لتوقعات العملاء 

1983 .(  

  :أ�عاد جودة اCDدمة 1.1.2

 
ً
لا يوجد اتفاق ب�ن الباحث�ن حول عدد وطبيعية عناصر أو أ�عاد جودة اCDدمة، رغما

Dأن جودة ا cدمة عملية متعددة �8عاد والسمات عن ذلك يوجد اتفاق عام ع�C)Kang & 

James, 2004( دول رقم�Dا ÙÚيو ،)ودة ) 1�D تقييم العملاء rs تؤثر @Aمجموعة من �8عاد ال

   ).Parasurman et al, 1985(اCDدمات المقدمة ل<م 

  أ�عاد جودة اCDدمة): 1(ا�Dدول رقم 

  المف<وم    �8عاد

و/عتمادية �عÜ@ تقديم اCDدمة بصورة �Ýيحة من المرة 8وcd، كما �عÜ@ /�ساق rs (داء   /عتمادية

دقة الفوات��، /حتفاظ ��Þلات : وتتضمن بصورة خاصة. اح�ªام الم`شاة لتع<داjkا

  .�Ýيحة، وتقديم اCDدمة rs الوقت ا��دد

: ديم اCDدمة و�شملوjkتم بتوقيت تق. jkتم برغبة الموظف�ن ومدى جاhز+jÈم لتقديم اCDدمة  /ستجابة

، السرعة rs معاودة /تصال بالعميل، وتقديم خدمات سرáعة
ً
  .إرسال المعاملات فورا

معرفة وم<ارة : وتتضمن. �عÜ@ امتلاك الموظف�ن للم<ارات والمعارف اللازمة لتقديم اCDدمة  الم<ارة

  .اء 8بحاثموظفي /تصال، معرفة وم<ارة موظفي دعم العمليات، وقدرة المؤسسة ع�c إجر 

و�عÜ@ س<ولة التواصل مع المؤسسة بوسائل /تصال ا�Cتلفة، قصر المدة اللازمة ل�bصول    الوصول 

  ع�c اCDدمة، ساعات عمل مناسبة، وموقع مناسب لتقديم اCDدمة
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: و�شمل. تتضمن تمتع موظفي /تصال بالjÈذيب، /ح�ªام، مراعاة المشاعر، والصداقة  اللطف

  . العملاء، وتمتع الموظف�ن بمظ<ر نظيف ومرتبمراعاة مشاعر 

توضيح منافع : و�شمل. �عÜ@ التواصل مع العملاء باللغة الA@ يف<موjÂا و/ستماع ل<م  /تصال

اCDدمة، توضيح ت�لفة ا�Dصول عل½jا، شرح العلاقة ب�ن منافع<ا وت�لفjÈا، وضمان حل 

  .المشكلات الناجمة ع�jا

وتتضمن /hتمام الصادق بتحقيق مص�bة . بالثقة، المصداقية، و8مانةتتضمن ا�Dدارة   المصداقية

اسم المؤسسة وسمعjÈا، اCDصائص : ومما Æساhم rs ز+ادة مصداقية المؤسسة. العميل

  الCäصية لموظفي /تصال، درجة صعوZة ا�D<ود البيعية المبذولة rs التفاعل مع العملاء

وتتضمن 8مان ا�Dسدي، 8مان الماrd، . والشكوك �شأjÂا خلو اCDدمة من اCDطر وا�Cاطر   8مان

  .واCDصوصية

�علم المتطلبات اCDاصة بالعملاء، إعطاء : و�شمل. بذل ا�D<ود لف<م احتياجات العملاء  التف<م

  .العميل /hتمام ال�åCä@، والتعرف ع�c العملاء المنتظم�ن

المرافق المادية، مظ<ر الموظف�ن، : و�شمل. Cدمةتتضمن 8دلة المادية الملموسة �Dودة اD  الملموسية

 rs خر+نæ دمة، والعملاءCbدمة، التمثيل المادي لCDتقديم ا rs 8ج<زة و8دوات المستخدمة

  .م�ان تقديم اCDدمة

Source: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985), p47.  

ودمج<ا rs ) 1(جعة �8عاد المو�Úة rs جدول رقم بمرا )Parasurman et al, 1988(قام 

r· الملموسة، و/عتمادية، و/ستجابة، والضمان، والتعاطف: خمسة أ�عاد rçالنوا.  

أدى عدم اتفاق الباحث�ن ع�c أ�عاد جودة اCDدمة إcd �عدد أنواع ا�Dودة rs مجال اCDدمات، 

مجال اCDدمات hما ا�Dودة الفنية  إcd وجود نوع�ن من ا�Dودة rs الدارس�نحيث أشار أحد 

الA@ تتضمن النتائج الفعلية الA@ تحصل عل½jا العميل جراء تقديم اCDدمة لھ، وا�Dودة 

كما ركزت ). Gronroos, 1978(الوظيفية الA@ تتضمن الطر+قة الA@ تم j¹ا تقديم hذه اCDدمة 

ودة اCDدمة ·r مستوى دراسة أخرى ع�c أن hناك ثلاثة أ�عاد يتضم�jا ا�Dكم ع�c مستوى ج

المواد المستخدمة rs تقديم<ا، ومستوى المرافق الA@ يتم تقديم اCDدمة ف½jا، ومستوى تقديم 

 & Lehtinen(من ناحية أخرى، أشار �ل من . )Parasurman et al, 1985(العامل�ن ل<ا 

Lehtinen, 1991 (محصلة للتفاعل ب�ن العملاء ومجموعة من r· دمةCDأن جودة ا cd�8عاد  إ

اCDاصة بالمؤسسة الA@ تقدم اCDدمة، وعليھ فإن hناك ثلاثة أنواع �Dودة اCDدمة ·r ا�Dودة 

المادية الA@ �ش�� إcd جودة النواrç الملموسة rs اCDدمة مثل المرافق والتج<�Ðات، وجودة 

مليات المؤسسة الA@ �ش�� إcd صورة المؤسسة rs أذhان عملاjèا، وجودة التفاعل المشتقة من ع
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التفاعل المتبادل ب�ن العامل�ن بالمؤسسة وعملاjèا من ناحية و�Zن العملاء وmعض<م البعض من 

  . ناحية أخرى 

  :قياس جودة اCDدمة 2.1.2

من أhم 8ساليب المستخدمة . ساhم �عدد أنواع جودة اCDدمة rs �عدد أساليب قياس<ا

فيما ي�r نبذة  ).SERVPERF(، وأسلوب )rs)SERVQUAL قياس جودة اCDدمة أسلوب 

 :مختصرة ع�jما

 ):SERVQUAL(أسلوب  1.2.1.2

Æعد hذا 8سلوب لقياس جودة اCDدمة من وج<ة نظر العملاء من أhم 8ساليب وأكh�êا 

، حيث Æعتمد rs قياس<ا ع�c المقارنة ب�ن توقعات العملاء بخصوص جودة ما سوف 
ً
استخداما

يقصد . فع��D rودة اCDدمة المقدمة ل<ميقدم ل<م من خدمات، و�Zن إدرا�اjkم للمستوى ال

 cdم إjkح�ن �ش�� إدرا�ا rs ،ودة�Dا cكم ع��Dا rs اjÂستخدموÆ @Aبتوقعات العملاء المعاي�� ال

). Parasurman et al, 1985(تقييم<م الذا�ي لCbدمة بناء ع�c التجرZة الفعلية الA@ مروا j¹ا 

  :، ·Parasurman et al, 1985(r(+تكون hذا النموذج من خمس فجوات و 

و·r الفجوة ب�ن توقعات العملاء �Dودة ما سوف يقدم ل<م من خدمات، ): 1(الفجوة رقم  -

 .وإدراك (دارة ل<ذه التوقعات

و·r الفجوة ب�ن إدراك (دارة لتوقعات العملاء بخصوص جودة ما سوف ): 2(الفجوة رقم -

 .اي�� محددة �Dودة اCDدمةيقدم ل<م من خدمات، وتحو+ل hذا (دراك إcd مواصفات ومع

و·r الفجوة ب�ن المواصفات والمعاي�� الA@ وضعjÈا (دارة لCbدمات بناء ): 3(الفجوة رقم  -

 .ع�c إدراك<ا لتوقعات العملاء، والمستوي الفع�r لتقديم الموظف�ن لCbدمة

عود و·r الفجوة ب�ن المستوى الفع�r لتقديم الموظف�ن لCbدمة، و�Zن الو ): 4(الفجوة رقم  -

 ).فجوة الوعود(الA@ تم تقديم<ا للعملاء rs /تصالات ال�ªو+جية الA@ قامت j¹ا المؤسسة 

و·r الفجوة ب�ن توقعات العملاء �Dودة ما سوف يقدم ل<م من خدمات، ): 5(الفجوة رقم  -

  .وإدراك<م للمستوى الفع��D rودة اCDدمات المقدمة ل<م

من مجموعت�ن من 8سئلة تحتوي �ل ) SERVQUAL(يتكون المقياس المستخدم rs أسلوب 

 cما ع�j22(واحدة م� ( 
ً
�عكس أ�عاد جودة اCDدمة و·r النواrç الملموسة، و/عتمادية،  سؤ/

تقÃس ا��موعة 8وcd من ). Parasurman et al, 1988(و/ستجابة، والضمان، والتعاطف 
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، )ا�Dودة المتوقعة(دمات 8سئلة توقعات العملاء بخصوص جودة ما سوف يقدم ل<م من خ

ا�Dودة (أما ا��موعة الثانية فتقÃس إدرا�اjkم للمستوى الفع��D rودة اCDدمة المقدمة ل<م 

  ).المدركة

 ):SERVPERF(أسلوب  2.2.1.2

��موعة من /نتقادات من ضم�jا أنھ لÃس من ) SERVQUAL(�عرض أسلوب 

أjÂا غ�� ثابتة إذ تتأثر بمجموعة الضروري أن �عكس توقعات العملاء حاجاjkم ومتطلباjkم، كما 

من المتغ��ات مثل خ¥�اjkم السابقة واحتياجاjkم الCäصية وتجارب æخر+ن وغ��hا من 

باق�ªاح ) Cronin & Taylor, 1992(لذلك قام �ل من ). Cronin & Taylor, 1992(المؤثرات 

ة اCDدمة ع�c أسلوب Æس|بعد فكرة مقارنة التوقعات بالأداء وáعتمد rs ا�Dكم ع�c جود

ا�Dدير بالذكر أن hذا ، )SERVPERF(مستوى 8داء الفع�r فقط، Æسh ¶ïذا 8سلوب بأسلوب 

و·SERVQUAL ( r(عل½jا أسلوب 8سلوب Æعتمد ع�c نفس �8عاد اCDمسة الÆ @Aعتمد 

 ,Cronin & Taylor(النواrç الملموسة، و/عتمادية، و/ستجابة، والضمان، والتعاطف 

1992.(  

 : الدراسات السابقة .2.2

  :استعراض الدراسات السابقة 1.2.2

تناولت مجموعة من الدراسات موضوع جودة اCDدمات الA@ تقدم<ا مؤسسات التمو+ل 

 @Aالعوامل ال c8صغر (سلامي من زوايا عديدة، حيث حاولت �عض الدراسات التعرف ع�

) Ansari et al, 2021(حيث قام . مييمكن أن �س<م rs قبول العملاء للتمو+ل 8صغر (سلا 

بدراسة العوامل الA@ �ساhم rs قبول صغار المس|ثمر+ن للتمو+ل 8صغر (سلامي rs باكستان، 

بتصميم اس|بانة وتوزáع<ا ع�c عينة من قامت الدراسة . و�عامل<م مع المؤسسات الA@ تقدمھ

 rd262(عملاء المصارف (سلامية قوام<ا حوا ( 
ً
ن hناك العديد ألت الدراسة إcd توص. عميلا

من العوامل الÆ @Aساhم وجودhا rs تقبل العملاء من صغار المس|ثمر+ن للتمو+ل 8صغر 

(سلامي ·r تحليل الت�لفة والرZح، وتوفر خدمات تطو+ر 8عمال، وجودة اCDدمات، و/لÐªام 

ة، وrs دراسة نظر+ة توصل بالشرáعة (سلامية، والوrð والمعرفة بالأح�ام (سلامية المالي

)Yakubu & Alhaji, 2016 ( ولاية �انو ب`يج��يا rs سلامي) أن تقبل العملاء للتمو+ل 8صغر cdإ

يتأثر بت�لفة التحول من المؤسسات الA@ �عمل بالصيغ التقليدية إcd مؤسسات التمو+ل 8صغر 

كما أن درجة تدين العميل . ات(سلامي، كما يتأثر بجودة اCDدمات الA@ تقدم<ا تلك المؤسس
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 rs تأث�� �لٍ من ت�لفة التحول وجودة اCDدمة rs قبول العملاء للتمو+ل 8صغر 
ً
 معدلا

ً
تلعب دورا

فقد استخدمت نظر+ة السلوك ا�Cطط لمعرفة ) Ahmed et al, 2021(أما دراسة . (سلامي

ر (سلامي ب³نغلادÆش وعلاقjÈا النوايا السلوكية للعملاء ا��تمل�ن نحو خدمات التمو+ل 8صغ

 �عد تحليل إجاباjkم ) 326(استجاب حواrd  حيث. بخصائص<م الديموغرافية
ً
 محتملا

ً
عميلا

cdم أقل من  أن خلصت الدراسة إhاتٍ ) 30(العملاء الذين �انت أعمارhيحملون اتجا 
ً
عاما

  ايجابيةٍ نحو التمو+ل (سلامي بصورة أفضل من بقية الفئات العمر+ة، 

باستخدام أسلوب تحليل h8مية ) Nurfadilah et al, 2018(من ناحية أخرى قامت دراسة 

ل�bكم ع�c جودة مؤسسات التمو+ل الصغر (سلامي rs اندونÃسيا، وذلك من ) IPA(و8داء 

 لتلك ) 126(اrd حيث استقصت اتجاhات حو . وج<ة نظر عملاء تلك المؤسسات
ً
عميلا

عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر (سلامي rs اندونÃسيا يولون  ، فتوصلت إcd أنالمؤسسات

أhمية كب��ة ��موعة من عوامل ا�Dودة ·r س<ولة الوصول إcd الموقع، وتقديم منتجات 

 cستجابة لطلبات العملاء، وقدرة الموظف�ن ع�/ rs عة (سلامية، والسرعةáتتوافق مع الشر

الية، و/حتفاظ ��Þلات دقيقة، إضافة إcd توف�� الشرح والتفس��، وتقديم /س|شارات الم

من ناحية أخرى، خلصت الدراسة إcd أن عوامل أخرى مثل السر+ة . خدمات ما �عد البيع

  .ميم الموقع بحيث Æشعر العميل بالراحةالمصرفية، وتص

 التعرف ع�c العوامل الA@ تؤثر rs رضا وولاء) Rokhman & Abduh, 2019(كما حاولت دراسة 

عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر (سلامي من مؤسسات صغ��ة ومتوسطة rs مقاطعة جاوا 

 للأعمال) 246(ع�c عينة من �انت حيث . الوسطى بإندونÃسيا
ً
توصلت الدراسة إcd إن . رائدا

رضا عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر (سلامي يتأثر بت�لفة ا�Dصول ع�c التمو+ل، ومخاطر 

 �ªمن تحقيق . ة المتاحة لسداد أصل التمو+لالتمو+ل، والف 
ً
كما توصلت الدراسة إcd إن كلا

رفاhية 8سرة، وتقديم منتجات متوافقة مع الشرáعة (سلامية، لÃس ل<ما تأث�� rs رضا عملاء 

hناك علاقة إيجابية ب�ن رضا العملاء ودرجة الولاء  وأن. مؤسسات التمو+ل 8صغر (سلامي

وrs دراسة للدور الذي تلعبھ جودة اCDدمة ومدى إلمام العميل . مو+لللمؤسسة مانحة الت

) Khan & Akhter, 2017(بالأح�ام المالية للشرáعة (سلامية rs تحقيق رضا العملاء، قام 

من عملاء إحدى مؤسسات التمو+ل 8صغر (سلامي بباكستان، ) 578(باستقصاء أراء 

مو+ل 8صغر بالصيغ التقليدية الA@ تتضمن سعر من عملاء مؤسسة أخرى تقدم الت) 289(و

ن وجود علاقة إيجابية ب�ن جودة اCDدمة ورضا عملاء أتوصلت الدراسة إcd . الفائدة
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كما توصلت الدراسة إcd أن إلمام العميل بالأح�ام المالية للشرáعة (سلامية يلعب . المؤسست�ن

 ب�ن جودة اCDدمة ودرجة رضا ع
ً
 وحيو+ا

ً
ملاء مؤسسة التمو+ل 8صغر (سلامي، دورا وسيطا

�� إcd أhمية دور عملية تثقيف العملاء بالأح�ام المالية للشرáعة (سلامية rs 8مر الذي Æش

 & Rokhman(دراسة  كما حاولت . �عز+ز رضا عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر (سلامي

Rivai, 2014 (ؤسسات التمو+ل 8صغر معرفة العلاقة المتداخلة ب�ن �ل جودة خدمات م

استخدمت الدراسة أسلوب نمذجة . (سلامي، ورضا عملاء hذه المؤسسات، وولاjèم

 لمؤسسات ) 220(المعادلات ال<ي�لية من خلال توزáع اس|بانة ع�c عينة مكونة من 
ً
عميلا

د أ�عاتوصلت الدراسة إcd ان . ندونÃسياالتمو+ل 8صغر (سلامي rs مقاطعة جاوا الوسطى بإ

 ل<ا ) النواrç المادية، /عتمادية، /ستجابة، 8مان، والتعاطف(جودة اCDدمة اCDمسة 
ً
تأث��ا

 rs رضا العملاء
ً
توصلت الدراسة إcd إن ز+ادة رضا عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر  و . ايجابيا

  .(سلامي يؤدي إcd ز+ادة ولاjèم لتلك المؤسسات

2.2.2 �Dالية والدراسات السابقة/ختلافات ب�ن الدراسة ا:  

ركزت مجموعة من الدراسات السابقة ع�c 8ثر الذي يمكن أن ت�ªكھ جودة خدمات 

 & Khan(مؤسسات التمو+ل 8صغر بصورة عامة rs تحقيق رضا عملاjèا وضمان ولاjèم ل<ا 

Akhter, 2017: Pras & Sumadi, 2020: Rokhman & Rivai, 2014( كما ركزت مجموعة ،

ن الدراسات ع�c معرفة أثر تقديم مؤسسات التمو+ل 8صغر CDدمات تطو+ر 8عمال أخرى م

ا�Dدير بالذكر أن hذه الدراسات قامت ). Ali, 2018: Fararah et al, 2014(ع�c رضا عملاjèا 

بدراسة العلاقة ب�ن ا�Dودة و�لٍ من الرضا والولاء دون أن تقوم بإفراد ح�Ð م�jا لقياس جودة 

فقد اسjÈدفت قياس جودة مؤسسات ) Nurfadilah et al, 2018(ما دراسة أ. اCDدمات

من ناحية ). IPA(التمو+ل 8صغر (سلامي، واستخدمت rs ذلك أسلوب تحليل h8مية و8داء 

أخرى حاولت �عض الدراسات التعرف ع�c العوامل الA@ يمكن أن �س<م rs تقبل العملاء 

 :Ahmed et al, 2021: Ansari et al, 2021(مع<ا  لمؤسسات التمو+ل 8صغر و�عامل<م

Yakubu & Alhaji, 2016 .(  

 rs ا والذي يتمثلjال<دف م� rs الية عن معظم الدراسات السابقة�Dالدراسة ا Ðتتم�

قياس درجة جودة اCDدمات المالية (سلامية المقدمة من قبل مؤسسات التمو+ل 8صغر 

الدراسات jkدف إcd معرفة العلاقة ب�ن ا�Dودة و�لٍ من  السودانية، rs ح�ن �انت معظم hذه

كما أjÂا تتم�Ð عن الدراسات الh @Aدفت إcd قياس جودة خدمة مؤسسات . رضا العملاء وولاjèم
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التمو+ل 8صغر (سلامي rs 8سلوب المستخدم لقياس ا�Dودة إذ �ستخدم hذه الدراسة 

إضافة إSERVPERF .( cd(، و)SERVQUAL(أسلو�Zن من أساليب قياس جودة اCDدمات hما 

 cكم ع��Dنتائج ا rs ناك اختلافh ن لمعرفة ما إذا �ان�Zذين 8سلوh ذلك تقارن الدراسة ب�ن

جودة اCDدمة بي�jما، وhو 8مر الذي افتقدتھ �ل الدراسات الA@ اطلع عل½jا الباحث rs مجال 

  .جودة خدمات مؤسسات التمو+ل 8صغر (سلامي

  :ءات الدراسة الميدانية ونتائج اختبار الفرضياتإجرا. 3

  :إجراءات الدراسة الميدانية 1.3

  :من�� الدراسة 1.1.3

 �� البحث الوصفي التحلي�h rs rذه الدراسة hما من�úتم استخدام من���ن من منا

المÙÞ /جتماrð وذلك من خلال تصميم اس|بانة وتوزáع<ا ع�c عينة من عملاء مؤسسات 

كما تم استخدام المن�� المقارن عند . صغر السودانية وعينة من العامل�ن ف½jاالتمو+ل 8 

  . المقارنة ب�ن إجابات العملاء والعامل�ن

  :مجتمع الدراسة 2.1.3

) 23(تقتصر الدراسة ع�c مؤسسات التمو+ل 8صغر بولاية اCDرطوم والبالغ عددhا 

 بالولاية) 124(مؤسسة، ل<ا 
ً
  :�شمل لدراسة من مجموعت�ن hماو+تكون مجتمع ا. فرعا

cdرطوم: ا��موعة 8وCDولاية ا rs جميع عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية العاملة .  

جميع العامل�ن rs تزو+د العملاء باCDدمات المالية (سلامية rs مؤسسات : ا��موعة الثانية

  .التمو+ل 8صغر السودانية العاملة rs ولاية اCDرطوم

  :عينة الدراسة 3.13

 cنظرا لك¥� ®�م مجتمع الدراسة ولقيود مرتبطة بالوقت والت�لفة، فقد تم /عتماد ع�

عميل، ) 384(تتكون عينة مجتمع العملاء من حواrd . أسلوب العينات ولÃس المÙÞ الشامل

سبة من تتوفر ف½jم ) 1000000(وذلك ع�c أساس أن ®�م مجتمع العملاء يتجاوز  عميل، و̈

أما %). 95(بدرجة ثقة %) 5(، وأن اCDطأ المسموح بھ %)50(ائص المطلوZة للدراسة اCDص

عينة مجتمع العامل�ن rs مجال تزو+د العملاء باCDدمات المالية (سلامية rs مؤسسات التمو+ل 

 rdأساس أن مجتمع العامل�ن ) 278(8صغر السودانية فتتكون من حوا cموظفا، وذلك ع�

سبة من تتوفر ف½jم اCDصائص المطلوZة للدراسة مو ) 1000(يتجاوز  ، وأن %)50(ظفا، و̈
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 بأنھ قد تم استخدام الموقع /لك�ªو¨ي %). 95(بدرجة ثقة %) 5(اCDطأ المسموح بھ 
ً
علما

http://www.raosoft.com/samplesize.html ساب ®�م العينة�D.  

م تصميم اس|بانت�ن تتكون �ل م�jما من جزئي�ن 8ول م�jما ي|ناول البيانات الCäصية لأفراد ت

عبارة �غطي ا��اور اCDمسة �Dودة اCDدمة ) 22(عينة الدراسة، أما ا�Dزء الثا¨ي فيتكون من 

   .) SERVPERF(، و)SERVQUAL(حسب اسلوmي 

ل 8صغر بولاية اCDرطوم بمعدل تم توزáع /س|بانات ع�c جميع فروع مؤسسات التمو+

) 2(اس|بانات لعملاء �ل فرع، rs ح�ن تراوح عدد /س|بانات الموزعة ع�c الموظف�ن ب�ن ) 4(

استغرقت عملية جمع البيانات مدة ش<ر+ن اعتبارا . اس|بانات حسب عدد موظفي الفرع) 3(و

ابة مفردات العي`ت�ن و�انت استج. م إjÂ cdاية أغسطس من نفس العام2021من بداية يوليو 

اس|بانة ) 316(عالية، فقد بلغت /س|بانات ال�þيحة والمكتملة المستلمة من قبل العملاء 

، أما ¨سبة /س|بانات ال�þيحة والمكتملة من المستلمة قبل العامل�ن %)84(ب`سبة استجابة 

  %).88(اس|بانة ب`سبة استجابة ) 244(فقد بلغت 

  :المستخدمة rs الدراسة8ساليب (حصائية  4.1.3

  :استخدمت الدراسة مجموعة من 8ساليب (حصائية �شمل

 . معامل ارتباط ب��سون، للتأكد من الصدق الداخ�r للاس|بانة -

 .التجزئة النصفية ومعامل كرونباخ ألفا، لقياس صدق وثبات /س|بانة -

 .c عبارات /س|بانةجابات ع�لإ سم��نوف، لاختبار التوزáع الطبيrÁ ل-اختبار كولموجوروف -

 .التكرارات وال`سب المئو+ة، لوصف اCDصائص الديموغرافية لأفراد عينة الدراسة -

-  cسابية و/نحرافات المعيار+ة، لوصف إجابات أفراد عينة الدراسة ع��Dالمتوسطات ا

 .ا��اور ا�Cتلفة �Dودة اCDدمات المالية الA@ تقدم<ا مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية

لعي`ت�ن مستقلت�ن لاختبار مدى �Ýة فرضيات ) t(لعي`ت�ن مرتبطت�ن، واختبار ) t(ختبار ا -

 .الدراسة

ا�Dدير بالذكر أنھ عند ا�Dكم ع�c درجة موافقة أفراد العينة ع�c عبارات /س|بانة 

 المقياس الموrs ÙÚ ا�Dدول رقم 
ً
  ).2(سوف Æستخدم لاحقا

  فئات المتوسطات ا�Dسابية): 2(جدول رقم 

  غ�� موافق ع�c (طلاق  غ�� موافق  محايد  موافق  موافق �شدة  درجة الموافقة
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  1.79-1.00  2.59-1.80  3.39-2.60  4.19-3.40  5.00-4.20  فئات المتوسط ا�Dساmي

 .إعداد الباحث :المصدر        

  :اختبارات الصدق والثبات 5.1.3

بدرجة عالية من الصدق حيث ) SERVQUAL(يتمتع /س|بانة المستخدمة rs مقياس 

أثب|ت كفاءة عالية rs قياس جودة اCDدمات �ش�ل عام ، قد تراوحت قيم معامل /رتباط ب�ن 

ولمز+د من ). 0.05(، و�انت جميع<ا ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنو+ة )0.67(و) 0.84(

بات للاس|بانة التأكد تم استخدام طر+قة التجزئة النصفية �Dساب معاملات الصدق والث

  .المستخدمة rs قياس جودة اCDدمات المالية (سلامية لمؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية

  نتائج معاملات ثبات وصدق محاور /س|بانة): 3(جدول رقم 

  اس|بانة العامل�ن  اس|بانة العملاء  ا��ور 

معاملات   

  الثبات

معاملات 

  الصدق

معاملات 

  الثبات

معاملات 

  الصدق

  0.93  0.86  0.94  0.88  اrç الملموسة النو 

  0.90  0.83  0.92  0.85  /عتمادية

  0.91  0.84  0.89  0.80  /ستجابة

  0.88  0.79  0.91  0.83  8مان

  0.87  0.77  0.87  0.76  التعاطف

    0.81    0.82  معامل ثبات كرونباخ ألفا العام

  .نتائج تحليل /س|بانةإعداد الباحث اس|نادا ع�c  :المصدر                         

أن معامل الثبات لكرونباخ ألفا ل�ل عبارات /س|بانة ) 3(يت�Ù من ا�Dدول رقم 

 rdرطوم بلغ حواCDتمتع ) 0.82(الموج<ة لعملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر بولاية ا cdش�� إÆ مما

املات ثبات من ناحية أخرى تراوحت مع. /س|بانة المستخدمة rs الدراسة بدرجة ثبات عالية

، أما معاملات الصدق فقد تراوحت ب�ن )0.88(و) 0.76(�ل محور من محاور الدراسة ب�ن 

لدراسة وجميع hذه القيم مرتفعة مما يؤكد تمتع /س|بانة المستخدمة rs ا). 0.94(و) 0.87(

  ،بدرجA@ صدق وثبات عاليت�ن

6.1.3 rÁع الطبيáاختبار التوز:  
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إجابات أفراد عينة �ل من العملاء  منسم��نوف للتأكد -تم إجراء اختبار كولموجوروف

rÁع الطبيáاوحت قيم كولموجوروف. والعامل�ن ت|بع التوز�ªبانحراف  6.3(سم��نوف ب�ن -ف

و�انت جميع<ا ذات . كحد أد¨ى) 0.55بانحراف معياري  2.7(كحد أق�å¶، و) 0.61معياري 

  .ت|بع التوزáع الطبيrÁ/فراد إجابات أن  ومعناه، )0.05(دلالة إحصائية عند مستوى معنو+ة 

  :اCDصائص الديموغرافية لأفراد عينة الدراسة 7.1.3

أن الرجال Æش�لون غالبية عينة عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر ) 4(يت�Ù من ا�Dدول رقم 

 rdم حواjÈرطوم حيث بلغت ¨سبCDح�ن تتقارب  من ®�م العينة،%) 76(العاملة بولاية ا rs  

  اCDصائص الديموغرافية لأفراد عينة الدراسة): 4(جدول رقم 

  العاملون   العملاء  اCDصائص

  (%)ال`سبة   العدد  (%)ال`سبة   العدد  :النوع

  54  132  76  241  رجال

  46  112  24  75  ¨ساء

  (%)ال`سبة   العدد  (%)ال`سبة   العدد  :الفئة العمر+ة

 ) 25(أقل من 
ً
  31  76  14  45  عاما

 ) 45(إcd ) 25(من 
ً
  39  96  47  149  عاما

 ) 45(أك¥� من 
ً
  30  72  39  122  عاما

@ïال`سبة   العدد  (%)ال`سبة   العدد  :المستوى التعلي(%)  

rÁام�D1  3  8  24  دون ا  

rÁ68  166  56  178  جام  

rÁام�D31  75  36  114  فوق ا  

  100  244  100  316  ا��موع

 ع�c نتائج تحليل /س|بانة :المصدر
ً
  .إعداد الباحث اس|نادا

م�jا وال`ساء حواrd %) 54(بتلك المؤسسات إذ Æش�ل الرجال حواrd ة rs عينة العامل�ن ال`سب

 تبلغ حواrd ) 45(كما يت�Ù أن ¨سبة الذين تز+د أعمارhم عن %). 46(
ً
من مفردات %) 39(عاما

تتم�Ð . عينة ، وقد Æعود ذلك إcd /ن|شار الواسع لمؤسسة التنمية /جتماعية للمعاشي�نال

 وفوق ا�DامrÁ  العي`تان
ً
 جامعيا

ً
بارتفاع المستوى التعليï@، فقد �انت ¨سبة الذين تلقوا �عليما

 rd92(حوا (% rdوحوا ،)ا%) 99j½من العامل�ن ف.  

  :نتائج اختبار الفرضيات 2.3
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 :نتائج اختبار الفرضية 8وcd الدراسة 1.2.3

  :ما ي�r) 5(يت�Ù من ا�Dدول رقم 

صغر السودانية ا�Dصول ع�c خدمات مالية إسلامية يتوقع عملاء مؤسسات التمو+ل 8  -

) 4.67(عالية ا�Dودة rs جميع أ�عاد جودة اCDدمة، حيث تراوح متوسط درجة موافقjÈم ب�ن 

كما يتوقع hؤلاء العملاء ا�Dصول ع�c . لبعد النواrç الملموسة) 4.45(لبعد التعاطف، 

ناصر hذه �8عاد حيث تراوح خدمات مالية إسلامية مرتفعة ا�Dودة rs �ل عنصر من ع

) 4.22(لعنصر /hتمام بالنواrç الCäصية للعميل، و) 4.82(متوسط درجة موافقjÈم ب�ن 

  .المظ<ر العام لمبا¨ي المؤسسة

يتوقع العاملون بمؤسسات التمو+ل 8صغر (سلامية أن عملاء hذه المؤسسات يركزون  -

اد جودة اCDدمات المالية (سلامية، حيث بلغ ع�c �عدي /عتمادية و8مان أك�ê من بقية أ�ع

كما Æعتقد hؤلاء . ع�c التواrd) 4.41، 4.44(متوسط درجة موافقjÈم ع�h cذين البعدين 

العاملون أن عملاء مؤسساjkم Æعطون أhمية أقل لبعدي التعاطف والنواrç الملموسة، حيث 

  .ع�c التواrd) 3.32، 3.21(بلغ متوسط درجة موافقjÈم 

فجوة سالبة ب�ن توقعات عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية وإدراك  توجد -

. العامل�ن ل<ذه التوقعات وذلك rs جميع أ�عاد جودة اCDدمات المالية (سلامية المقدمة ل<م

تتمثل أك¥� فجوة ب�ن توقعات عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية لأ�عاد جودة 

المقدمة ل<م، وإدراك العامل�ن ل<ذه التوقعات rs �عدي التعاطف  اCDدمات المالية (سلامية

أما أقل فجوة ف�انت rs . ع�c التواrd) 1.13-، 1.46-(والنواrç الملموسة حيث بلغت الفجوة 

  .ع�c التواrd) 0.11-، 0.09-(�عدي /عتمادية و8مان، حيث بلغت الفجوة 

rs عنصري ) 1.71- (عاد، �ان أقصاhا توجد فجوة سالبة rs عناصر �ل �عد من hذه �8 -

أما . /hتمام الفردي واCDاص، و/hتمام بالنواrç الCäصية للعميل، من �عد التعاطف

rs عنصر /حتفاظ ��Þلات دقيقة من �عد /عتمادية، وعنصري ) 0.02-(أدناhا ف�ان 

 .الشعور بالأمان وتح�r الموظف�ن باCDلق القو+م من عنصر 8مان

  متوسط الفجوة ب�ن توقعات العملاء وإدرا�ات العامل�ن): 5( جدول رقم

  لمستوى ا�Dودة  لتوقعات العملاء 
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  الفجوة  المتوسط ا�Dساmي  العبارة  الرقم  �8عاد

rçإدراك العامل�ن  توقع العملاء      النوا    

  1.51-  3.22  4.73  مواكبة التطورات التقنية والتكنولوجية المالية  1  الملموسة

  

  0.90-  3.41  4.31  المرافق المادية وال|س<يلات وملاءمjÈا جاذبية  2

  0.99-  3.54  4.53  المظ<ر اللائق للموظف�ن  3

  1.10-  3.12  4.22  المظ<ر العام لمبا¨ي المؤسسة  4

  *1.13-  3.32  4.45  متوسط البعد

  0.09-  4.52  4.61  /لÐªام بالوعود والوفاء j¹ا rs 8وقات المتفق عل½jا  5  /عتمادية

  

  0.11-  4.42  4.53  الدعم الدائم والمستمر   6

  0.22-  4.35  4.57  ا�Dرص ع�c توليد (حساس بالاعتماد ع�c المؤسسة  7

  0.01-  4.40  4.41  الدقة rs تقديم اCDدمات  8

  0.02-  4.53  4.55  /حتفاظ ��Þلات دقيقة  9

  0.09-  4.44  4.53  متوسط البعد

  0.93-  3.69  4.62  المعلومات ال�املة عن اCDدمات ا�Dرص ع�c توف��   10  /ستجابة

  

  0.79-  3.75  4.54  /ستجابة الفور+ة CDدمة العملاء  11

  0.82-  3.66  4.48  /ستعداد الدائم CDدمة العملاء  12

  0.69-  3.84  4.53  عدم /¨شغال عن تلبية طلبات العملاء  13

  *0.80-  3.74  4.54  متوسط البعد

  0.19-  4.32  4.51  ع�c توليد الشعور بالثقة rs الموظف�نا�Dرص   14  8مان

  

  0.02-  4.47  4.49  ا�Dرص بالأمان عند التعامل مع الموظف�ن  15

  0.02-  4.62  4.64  تح�r الموظفون باCDلق القو+م  16

  0.23-  4.21  4.44  الدعم من (دارة للموظف�ن لتمكي�jم من أداء م<ام<م  17

  0.11-  4.41  4.52  متوسط البعد

  h/  4.73  3.02  -1.71تمام الفردي واCDاص ب�ل عميل  18  التعاطف

  

  h/  4.82  3.11  -1.71تمام بالنواrç الCäصية للعميل  19

  0.89-  3.66  4.55  معرفة الموظف�ن �Dميع احتياجات العملاء  20

  1.61-  3.10  4.71  وضع المص�bة العليا للعميل أولا  21

  1.35-  3.17  4.52  افة العملاءأوقات العمل مناسبة ل�  22

  *1.46-  3.21  4.67  متوسط البعد

  *0.73-  3.82  4.55  المتوسط العام
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  .إعداد الباحث اس|نادا ع�c نتائج تحليل /س|بانة :المصدر

  %).5(الفرق ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنو+ة *    

ة إحصائية ب�ن توقعات عملاء تنص الفرضية 8وcd للدراسة ع�c أنھ لا يوجد اختلاف ذو دلال

مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية لمستوى جودة اCDدمات المالية (سلامية المقدمة ل<م، 

) h)tذه الفرضية تم إجراء اختبار  ولاختبار .وإدرا�ات العامل�ن بتلك المؤسسات لتوقعاjkم

أن الفرق rs ) 5(رقم يظ<ر ا�Dدول . لعي`ت�ن مستقلت�ن hما عينة العملاء وعينة العامل�ن

، مما يؤدي %)5(ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنو+ة ) 0.73-(المتوسط العام والذي يبلغ 

إcd رفض فرض البحث وقبول الفرض البديل الذي Æش�� إcd وجود اختلاف ذو دلالة إحصائية 

ية ب�ن توقعات عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية لمستوى جودة اCDدمات المال

(سلامية المقدمة ل<م، وإدرا�ات العامل�ن بتلك المؤسسات لتوقعاjkم، عند مستوى معنو+ة 

أن الفجوة ب�ن توقعات ) 5(أما rs �ل �عد من أ�عاد جودة اCDدمة، فيظ<ر ا�Dدول رقم %). 5(

 rs �ل من �عد النواrç الملموسة، 
ً
العملاء وإدراك العامل�ن ل<ذه التوقعات دالة إحصائيا

 rs �عدي /عتمادية و8مان. ستجابة، والتعاطفو/ 
ً
  . وغ�� دالة احصائيا

 :نتائج اختبار الفرضية الثانية 2.2.3

  :ما ي�r) 6(يت�Ù من ا�Dدول رقم 

Æعتقد عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية أjÂم يتحصلون ع�c خدمات مالية  -

). 3.30(الفعلية لCbدمات المقدمة ل<م  إسلامية متدنية ا�Dودة إذ بلغ متوسط إدراك<م ل�bودة

 rçالنوا r· دمةCDثلاثة من أ�عاد جودة ا rs 
ً
و�ان تقييم<م لمستوى ا�Dودة الفعلية متدنيا

rs ). 3.21(، والتعاطف بمتوسط )3.05(، و/ستجابة بمتوسط )3.38(الملموسة بمتوسط 

rs حد ما cdإ 
ً
�عد /عتمادية بمتوسط  ح�ن �ان تقييم<م لمستوى ا�Dودة الفعلية مرتفعا

 rs �عد 8مان بمتوسط )3.73(
ً
 جدا

ً
 ).4.41(، ومرتفعا

توجد فجوة سالبة ب�ن توقعات عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية وإدراك<م  -

لمستوى ا�Dودة الفعلية لCbدمات المالية (سلامية المقدمة ل<م rs جميع أ�عاد جودة اCDدمة، 

، وrs �عد )0.80-(، وrs �عد /عتمادية )1.07-(د النواrç الملموسة حيث بلغت الفجوة rs �ع

 ). 2.02-(، وrs �عد التعاطف )0.71-(، وrs �عد 8مان )1.49-(/ستجابة 
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توجد فجوة سالبة ب�ن توقعات عملاء مؤسسات التمو+ل (سلامية السودانية وإدراك<م  -

ة المقدمة ل<م rs جميع عناصر أ�عاد جودة لمستوى ا�Dودة الفعلية لCbدمات المالية (سلامي

-(rs عنصر /hتمام بالنواrç الCäصية للعميل، و) 2.74-(تراوحت hذه الفجوة ب�ن . اCDدمة

 .rs عنصر تح�r الموظف�ن باCDلق القو+م) 0.43

  متوسط الفجوة ب�ن مستوى ا�Dودة المتوقع والمدرك من قبل العملاء): 6(جدول رقم 

  الفجوة  المتوسط ا�Dساmي  عبارةال  الرقم  �8عاد

    إدراك العملاء  توقع العملاء      

  1.27-  3.46  4.73  مواكبة التطورات التقنية والتكنولوجية المالية  1  الملموسة

  

  1.10-  3.21  4.31  جاذبية المرافق المادية وال|س<يلات وملاءمjÈا  2

  0.54-  3.99  4.53  المظ<ر اللائق للموظف�ن  3

  1.38-  2.84  4.22  م لمبا¨ي المؤسسةالمظ<ر العا  4

  *1.07-  3.38  4.45  متوسط البعد

  0.74-  3.87  4.61  /لÐªام بالوعود والوفاء j¹ا rs 8وقات المتفق عل½jا  5  /عتمادية

  

  1.09-  3.44  4.53  الدعم الدائم والمستمر   6

  1.00-  3.57  4.57  ا�Dرص ع�c توليد (حساس بإم�انية المؤسسة  7

  0.65-  3.76  4.41  لدقة rs تقديم اCDدماتا  8

  0.54-  4.01  4.55  /حتفاظ ��Þلات دقيقة  9

  *0.80-  3.73  4.53  متوسط البعد

  1.74-  2.88  4.62  ا�Dرص ع�c توف�� المعلومات ال�املة عن اCDدمات  10  /ستجابة

  

  1.33-  3.21  4.54  /ستجابة الفور+ة CDدمة العملاء  11

  1.34-  3.14  4.48  دائم CDدمة العملاء/ستعداد ال  12

  1.56-  2.97  4.53  عدم /¨شغال عن تلبية طلبات العملاء  13

  *1.49-  3.05  4.54  متوسط البعد

  1.10-  3.41  4.51  ا�Dرص ع�c توليد الشعور بالثقة rs الموظف�ن  14  8مان

  0.87-  3.62  4.49  ا�Dرص بالأمان عند التعامل مع الموظف�ن  15  

  0.43-  4.21  4.64  تح�r الموظفون باCDلق القو+م  16

  0.78-  3.66  4.44  الدعم (دارة للموظف�ن لتمكي�jم من أداء م<ام<م  17

  *0.71-  3.73  4.52  متوسط البعد
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  الفجوة  المتوسط ا�Dساmي  عبارةال  الرقم  �8عاد

  h/  4.73  2.12  -2.61تمام الفردي واCDاص ب�ل عميل  18  التعاطف

  h/  4.82  2.08  -2.74تمام بالنواrç الCäصية للعميل  19  

  1.30-  3.25  4.55  معرفة الموظف�ن �Dميع احتياجات العملاء  20

  2.56-  2.15  4.71  وضع المص�bة العليا للعميل أولا  21

  0.85-  3.67  4.52  أوقات العمل مناسبة ل�افة العملاء  22

  *2.02-  2.65  4.67  متوسط البعد

*   1.25-  3.30  4.55  المتوسط العام

  .|نادا ع�c نتائج تحليل /س|بانةإعداد الباحث اس :المصدر

  %).5(الفرق ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنو+ة *  

تنص الفرضية الثانية ع�c أنھ لا يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية ب�ن توقعات، وإدرا�ات 

. عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية لمستوى جودة اCDدمات المالية (سلامية المقدمة

أن الفرق ) 6(يظ<ر ا�Dدول رقم . لعي`ت�ن مرتبطت�ن) h)tذه الفرضية تم إجراء اختبار  ولاختبار 

، مما يؤدي %)5(ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنو+ة ) rs)-1.25 المتوسط العام والذي يبلغ 

إcd رفض فرض البحث الذي Æش�� إcd عدم وجود اختلاف ذو دلالة إحصائية ب�ن توقعات عملاء 

تمو+ل 8صغر السودانية لمستوى جودة اCDدمات المالية (سلامية المقدمة ل<م، مؤسسات ال

وإدراك<م للمستوى الفع��D rودة اCDدمات المقدمة ل<م، وZالتاrd يمكن القول إن الفجوة ب�ن 

توقعات العملاء لمستوى جودة اCDدمات المالية (سلامية المقدمة ل<م وإدراك<م للمستوى 

أما rs �ل �عد من أ�عاد جودة %). 5(ل<ا دلالة إحصائية عند مستوى معنو+ة الفع��D rودjkا 

أن الفجوة ب�ن توقعات العملاء وإدراك<م لمستوى ا�Dودة ) 6(اCDدمة، فيظ<ر ا�Dدول رقم 

 rs جميع أ�عاد جودة اCDدمة
ً
  .الفع�r دالة إحصائيا

  :نتائج اختبار الفرضية الثالثة 3.2.3

c أن متوسط توقعات عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية إÆ)6 (dش�� ا�Dدول رقم 

 rdسوف تقدم ل<م بلغ حوا @Aدمات المالية (سلامية الCDح�ن بلغ )4.55(لمستوى جودة ا rs ،

 rdدمات حواCDودة تلك ا�D rناك فجوة )3.30(متوسط إدراك<م للمستوى الفع�h أي أن ،

%). 5(ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنو+ة ، وأن hذه الفجوة )1.25-(سلبية مقدارhا 

عليھ يمكن القول إن تقييم عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية لمستوى جودة 
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 وفقا لأسلوب 
ً
الذي يقارن ب�ن مستوى ) SERVQUAL(اCDدمات المالية المقدمة ل<م �ان سلبيا

أن متوسط تقييم ) 6(ل رقم من ناحية أخرى يظ<ر ا�Dدو  .ا�Dودة المتوقعة وا�Dودة المدركة

عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية للمستوى الفع��D rودة اCDدمات المالية 

 rd3.30((سلامية المقدمة ل<م بلغ حوا( و يقل عنhو ،)ودة المرتفعة) 4.00�Dع¥� عن اÆ الذي .

إcd قدر من ا�Dودة ع�c الرغم من ذلك، فإن المستوى الفع�r ل�bودة كما يدرك<ا العملاء Æش�� 

للمقارنات الثنائية لمز+د من التأكد ) t(ف½jا طالما أjÂا rs منطقة ا�Dياد لذلك تم إجراء اختبار 

، وذلك بمقارنة متوسط تقييم العملاء للمستوى الفع�r ل�bودة %)5(عند مستوى معنو+ة 

أن hناك اختلاف  أظ<رت ن|يجة /ختبار ). 3.5(بالمتوسط الفر��@ وhو h rsذه ا�Dالة ) 3.30(

عليھ يمكن القول إن مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية تقدم . بي�jما ذو دلالة إحصائية

 لأسلوب 
ً
الذي يركز ع�c المستوى الفع�SERVPERF ( r(خدمات ذات درجة جودة منخفضة وفقا

 و·r نفس ن|يجة استخدام. فقط ل�bودة كما يدرك<ا العملاء، حيث �ان تقييم<م ل<ا سلبيا

مما Æش�� إ�Ý cdة الفرضية الثالثة والA@ تنص ع�c أنھ لا يوجد ). SERVQUAL(أسلوب 

rs ا�Dكم ع�c جودة ) SERVQUAL(اختلاف ذو دلالة إحصائية ب�ن نتائج استخدام اسلوب 

اCDدمات المالية (سلامية الA@ تقدم<ا مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية، ونتائج استخدام 

  .rs ا�Dكم ع�c جودة نفس اCDدمات) SERVPERF(اسلوب 

 :  خاتمة. 4

بولاية سعت الدراسة إcd معرفة تقييم عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية 

استخدمت الدراسة أسلو�Zن من . <مل�Dودة اCDدمات المالية (سلامية المقدمة اCDرطوم 

  ). SERVPERF(، وأسلوب )h)SERVQUALما أسلوب و قياس جودة اCDدمات ل

  :نتائج الدراسة 1.4

  :توصلت الدراسة إcd مجموعة من النتائج من أhم<ا

يتوقع عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية ا�Dصول ع�c خدمات مالية إسلامية  -

يمكن أن Æعزى ذلك إcd ارتفاع المستوى التعليï@ لمفردات العينة، حيث ش�ل . عالية ا�Dودة

 و 
ً
 جامعيا

ً
 يز+د من الوrð الذين تلقوا �عليما

ً
فوق ا�DامrÁ أغلبية عينة البحث، فالتعليم عموما

 .و+رفع التوقعات
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يتوقع عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية ا�Dصول ع�c خدمات مالية إسلامية  -

 عن ذلك فإjÂم ). SERVQUAL(عالية ا�Dودة rs جميع أ�عاد جودة اCDدمة حسب مقياس 
ً
رغما

 جزئيات /hتمام بالنواrç الCäصية للعميل، Æعطون أhمية أك¥� لبعد ال
ً
تعاطف خصوصا

 
ً
يظ<ر ذلك ارتفاع . و/hتمام الفردي واCDاص ب�ل عميل، ووضع مص�bة العملاء العليا أولا

من ناحية أخرى، Æعطي عملاء . الوrð بالمفاhيم ال|سو+قية ا�Dديثة لدى hؤلاء العملاء

��ة �Dزئية مواكبة التطورات التقنية مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية أhمية كب

 . والتكنولوجية المالية rs �عد النواrç الملموسة

يظ<ر . لا يدرك العاملون بمؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية توقعات العملاء �ش�ل جيد -

أدى عدم (دراك . ذلك 8مر �ش�ل واrs ÙÚ أ�عاد التعاطف، والنواrç الملموسة، و/ستجابة

جود فجوة سلبية ب�ن توقعات العملاء وإدراك العامل�ن بمؤسسات التمو+ل 8صغر hذا إcd و 

 .السودانية محل الدراسة ل<ذه التوقعات

  :توصيات الدراسة 2.3

  :تو��@ الدراسة مؤسسات التمو+ل 8صغر السودانية بالآ�ي

القيام بالبحوث والدراسات اللازمة للتعرف ع�c رضا العملاء عن اCDدمات المالية  -

  .سلامية المقدمة ل<م �ش�ل دوري، للتعرف ع�c أوجھ الضعف والنقص ف½jا( 

القيام بالدراسات المستمرة للتعرف ع�c توقعات العملاء وإدرا�اjkم بخصوص جودة  -

 .اCDدمات المالية (سلامية المقدمة ل<م

إعداد وتصميم برامج مب`ية ع�c أسس علمية فعالة لتطو+ر جودة اCDدمات المالية  -

 �Dاجات ورغبات hؤلاء (س
ً
لامية الA@ تقدم<ا لعملاjèا، ع�c أن تصمم hذه ال¥�امج وفقا

  .العملاء

/hتمام بمقدمي اCDدمات والذين يتعاملون �ش�ل مباشر مع العملاء، والعمل ع�c تطو+ر  -

 .وتنمية م<اراjkم rs أساليب التعامل مع العملاء

  :القيام بدراسات مستقبلية مثلتو��@ الدراسة الباحث�ن بتغطية جوانب القصور و 

 .العلاقة ب�ن جودة اCDدمات المالية (سلامية ورضا عملاء مؤسسات التمو+ل 8صغر -

 .�ودة اCDدمات المالية (سلاميةDالمقارنة ب�ن المصارف ومؤسسات التمو+ل 8صغر  -
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