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 المستخلص:
أما  ،متغتَ مستقلالاجتماعية ك اتظسؤوليةجودة اتطدمات اتظصرفية تدثل  بُودفت الدراسة إلذ قياس أثر تبتٍ مفهوـ اتظسؤولية الاجتماعية 

، (اتظلموسية، الاعتمادية، الاستجابة منها ) فتمثل اتظتغتَ التابع والذى بً قياسه من خلاؿ عدد من الأبعاد جودة اتطدمات اتظصرفية
انها على الرغم ، اف اتظسؤولية الاجتماعية ليست مرتبطة بالإنتاجية بل تؤثر سلبا على القيمة الربحية للمساتقتُتدثلت مشكلة الدراسة بَ و 

الفرض والتى على ضوءوا بً صياغة  ،بشكل عاـ عبر تعزيز صورتها الذونية بُ المجتمع يقدمها البنكتزيد من جودة اتطدمات التي 
وإعتمد الباحث على إستمارة ، جودة اتطدمات اتظصرفيةو تبتٍ مفهوـ اتظسؤولية الاجتماعية  بتُعلاقة ذات دلالة إحصائية  توجدالرئيسي 

 بنك فيصل الاسلامي السودانيمن اتظوظفتُ بَ قصدية  إستبياف للحصوؿ على البيانات بً توزيعها على عينة أختتَت بصورة عشوائية 
توصلت الدراسة إلذ تغموعة من النتائج أتقها وجود  ،(SPSSوبً تحليلها بإستخداـ برنامج ) ة،بصورة عشوائي عميل( 60بلغت )

ضرورة الاوتماـ بتبتٍ مفهوـ اتظسؤولية الاجتماعية الدراسة وأوصت  ،جودة اتطدمة اتظصرفيةبُ علاقة وتأثتَ مفهوـ اتظسؤولية الاجتماعية 
 .حستُ صورة ودور البنك للاقتصاد والمجتمعوالعمل على اتظساتقة بُ اتطدمة الاجتماعية لت

 الكلمات اتظفتاحية: اتظسؤولية الاجتماعية، جودة اتطدمة، الاستجابة، اتظلموسية، الاعتمادية.
Abstract 
 The study aimed at measuring the impact of adopting the concept of social responsibility 
on the quality of banking services, representing social responsibility as an independent 
variable. As for the quality of banking services, it represents the dependent variable, which 
was measured through a number of dimensions, including (tangibility, reliability, response), 
and the problem of the study was that social responsibility  It is not related to productivity, 
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but rather negatively affects the profit value of shareholders, although it increases the 
quality of services provided by the bank in general by enhancing its mental image in 
society, and in the light of which the main hypothesis was formulated there is a statistically 
significant relationship between adopting the concept of social responsibility and the quality 
of banking services  The researcher relied on a questionnaire form to obtain data that was 
distributed to a randomly selected sample of employees in the Faisal Islamic Bank of Sudan, 
amounting to (60) 
 clients randomly, and it was analyzed using the (SPSS) program.  Social responsibility in 
the quality of banking service, and the study recommended the need to pay attention to 
adopting the concept of social responsibility and work to contribute to the service  To 
improve the image and role of the bank for the economy and society. 

 المقدمة:
الاجتماعية تجسيد للتطورات اتظتلاحقة بُ الاوتماـ بزبائن اتظؤسسات سواء العامة أو اتطاصة ولقد شهد موضوع اتظسؤولية تعتبر اتظسؤولية 

الاجتماعية بُ الفتًة الأختَة انتشارا واسعا، و اوتماما كبتَا من طرؼ كتاب الإدارة والاقتصاد ومن طرؼ رجاؿ الأعماؿ على حد 
ؤولية الاجتماعية بعد تخلي العديد من اتضكومات عن كثتَ من أدواروا الاقتصادية واتطدمية، تؽا حدا سواء، وازداد الاوتماـ باتظس

بشركات القطاع اتطاص إلذ تبتٍ برامج فعالة للمسؤولية الاجتماعية تأخذ بعتُ الاعتبار ظروؼ المجتمع والتحديات التي تواجهه، حيث 
لتنمية الدوؿ وتوفتَ بيئة ملائمة توفروا شركات القطاع اتطاص بكافة أنواعه للمجتمع  تعتبر اتظسؤولية الاجتماعية ركن أساسي ومطلب

 .الذي تعمل به
 وتػػرتبا اتظسػػؤولية الاجتماعيػػة باطػػار مػػودة اتطػػدمات ارتباطػػا وثيقػػا، فػػاتظرتكزات الأساسػػية للجػػودة الشػػاملة تعػػد ذات أتقيػػة كبػػتَة بُ إطػػار

الإنسػانية العاملػة وتتمثػل وػذن اتظنطلقػات الفكريػة بػالتًكيز علػى العميػل ، وإدارة القػوى البشػرية  التطبيق العملػي تعػا بُ تؼتلػلم اتظؤسسػات
والقػرارات واتظشاركة والتحفيػز وناػاـ اتظعلومػات والتغذيػة الراجعػة والعلاقػة بػاتظوردين وتوكيػد اتصػودة والتحسػتُ اتظسػتمر والتػزاـ الإدارة العليػا 

 .ن الأخطاء وإدارة اتصودة استًاتيجيا واتظناخ التنايمي وإدارة العمليات وتصميم اتظنتج اتظبنية على اتضقائق والوقاية م
جػػودة اتطػػدمات تعتمػػد علػػى تطبيػػق أسػػاليب متقدمػػة بُ اتصػػودة وتهػػدؼ للتحسػػتُ والتطػػوير اتظسػػتمر وتحقيػػق أعلػػى اتظسػػتويات اتظمكنػػة بُ 

وتأسيسا على ما سبق فاف وذن الدراسة تأبٌ لتقييم اثر تبتٍ مفهوـ اتظسػؤولية الاجتماعيػة علػى اتظمارسات والعمليات والنواتج واتطدمات 
 بنك فيصل الاسلامي السوداني.جودة اتطدمات اتظصرفية بُ 

 مشكلة الدراسة:
حيػػث انهػػا مازالػػت قلػػية جدليػػة، إذ يناػػر للمسػػؤولية الاجتماعيػػة مػػن  البنػػوؾ  بُ ظػػل الاوتمػػاـ اتظتزايػػد افهػػوـ اتظسػػؤولية الاجتماعيػػة بُ

امػا  زاويتتُ متعاكستتُ تداما: الاولذ ترى اف اتظسؤولية الاجتماعية ليست مرتبطة بالإنتاجية بل تؤثر سلبا علػى القيمػة الربحيػة للمسػاتقتُ،
بشكل عػاـ عػبر تعزيػز صػورتها الذونيػة  يقدمها البنكودة اتطدمات التي الزاوية الثانية فتنار الذ اتظسؤولية الاجتماعية على انها تزيد من ج

اثػر تبػتٍ مفهػوـ اتظسػؤولية الاجتماعيػة وعليه تدت صياغة مشكلة الدراسة من خلاؿ السؤاؿ الرئيسي ما وػو  بُ المجتمع وتشجيع حلوروا
 ؟ وتفرع منه الأسئلة التالية:على جودة اتطدمات اتظصرفية
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جػػودة اتطدمػػة اتظصػػرفية مػػن خػػلاؿ الاسػػتجابة للعمػػلاء بُ بنػػك فيصػػل الإسػػلامي  بُ مفهػػوـ اتظسػػؤولية الاجتماعيػػة اثػػر تبػػتٍ . مػػا وػػو 1
 السوداني .

 بُ  جودة اتطدمة اتظصرفية من خلاؿ بعد الاعتمادية بُ بنك فيصل الإسلامي السوداني.اثر تبتٍ مفهوـ اتظسؤولية الاجتماعية . ما وو 2
بُ جودة اتطدمة اتظصرفية من خلاؿ بعد اتظلموسية للعملاء بُ بنك فيصل الإسلامي اثر تبتٍ مفهوـ اتظسؤولية الاجتماعية ما وو . 3

 السوداني ..
 :فرضيات الدراسة

(، جػودة اتطػدمات اتظصػرفيةو تبػتٍ مفهػوـ اتظسػؤولية الاجتماعيػة  بػتُتوجػد علاقػة ذات دلالػة إحصػائية افتًضت الدراسة الفرض الرئيسػي )
 وتتفرع منه الفرضيات التالية:

 والاستجابة للعملاء بُ جودة اتطدمات اتظصرفية. تبتٍ مفهوـ اتظسؤولية الاجتماعيةبتُ توجد علاقة ذات دلالة إحصائية . 1
 والاعتمادية بُ جودة اتطدمات اتظصرفية. تبتٍ مفهوـ اتظسؤولية الاجتماعيةبتُ توجد علاقة ذات دلالة إحصائية . 2
 واتظلموسية بُ جودة اتطدمات اتظصرفية. تبتٍ مفهوـ اتظسؤولية الاجتماعيةبتُ جد علاقة ذات دلالة إحصائية تو . 3

 :أهمية الدراسة
 .يكتسب البحث أتقيته من الدور الذي تلعبه اتظسؤولية الإجتماعية بُ جودة اتطدمات اتظصرفية

 الأهمية العلمية:
على اختلاؼ أنواعها وأحجامها،  البنوؾبُ  تقوـ به الذي للمسؤولية الاجتماعية والدورتكتسب الدراسة اتقيتها من الأتقية اتظتزايدة 
 بُ بذؿ اتظزيد إزاء مسؤولياتها الاجتماعية. دراسةقيد اللبنك فيصل الإسلامي السوداني بحيث يدعم وذا اتظوضوع التوجه اتظستقبلي ل

 ملية:الأهمية الع
بُ ما تتوصل إليه الدراسة الإسلامي السوداني   بُ بنك فيصلتنبع أتقية وذن الدراسة من إمكانية وضع متخذي القرارات  

واتظسوؤلية الاجتماعية  من نتائج وتوصيات، تسهم بُ مساعدتهم بُ تصور سياسات وبرامج أكثر رقيا وملائمة ومواكبة لبيئة الأعماؿ
 بالمجتمع.

 سة:اهداف الدرا
 ببنك فيصل الإسلامي. اتظصرفية ةجودة اتطدم بُاثر تبتٍ مفهوـ اتظسؤولية الاجتماعية . التعرؼ على 1
 جودة اتطدمة اتظصرفية ببنك فيصل الاسلامي السوداني. بُتحليل اثر تبتٍ مفهوـ اتظسوؤلية الاجتماعية  -2
الاجتماعية بُ تحستُ جودة اتطدمة اتظصرفية ببنك فيصل الاسلامي التعرؼ على جوانب القصور بُ أثر تبتٍ مفهوـ اتظسوؤلية  -3

 السوداني والعمل على معاتصتها.
 :  دراسةة اليمنهج
  .اتظنهج الوصفي التحليلي دراسةاتبع الباحث بُ وذا ال       
 : دراسةحدود ال

 في الاتى : لدراسةل حدود اتمثت
 السوداني.بنك فيصل الإسلامي اتضدود اتظكانية : 
 ـ2021 – 2016اتضدود الزمانية : 
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 بنك فيصل الاسلامي السوداني.العاملتُ ب اتضدود البشرية:
 اتضدود اتظوضوعية: )اتظسوؤلية الاجتماعية، جودة اتطدمة اتظصرفية(

 مصادر جمع البيانات والمعلومات:
 المصادر الأولية:

 تدثلت بُ الاستبانة واتظلاحاة.
 المصادر الثانوية:

 تدثلت بُ الكتب والنشرات والبحوث والمجلات العلمية والدراسات السابقة.
 الدراسات السابقة 

ما وو اثر اتظسئولية الاجتماعية على اتظيزة التنافسية؟ افتًضت الدراسة توجد علاقة  تدثلت مشكلة الدراسة: (7)(0271) عمردراسة: 
علاقة إتكابية بتُ اتظسؤولية الاجتماعية والتكلفة، توجد علاقة إتكابية بتُ اتظسؤولية إتكابية بتُ اتظسؤولية الاجتماعية واتصودة، توجد 

 الاجتماعية والتسليم،وودفت الدراسة العلاقة بتُ اتظسئولية الاجتماعية واتظيزة التنافسية.
التنافسية، وعلاقة ذات تأثتَ سلبي بتُ  وجود علاقة ذات تأثتَ سلبي بتُ اتظسؤولية الاجتماعية واتظيزة توصلت الدراسة إلذ نتائج أتقها
 اتظسؤولية الاجتماعية والتكلفة.

أثر اتظسئولية الاجتماعية علي اتظيزة التنافسية ،بينما تناولت الدراسة اتضالية أثر تبتٍ اتظسئولية  يتلح للباحثة اف الدراسة تناولت
 جودة اتطدمات اتظصرفية. بُالاجتماعية 

وهدفت  ما مدى تأثتَ اتظسؤولية الاجتماعية على رضا العاملتُ، تدثلت مشكلة الدراسة (0) (0272)دراسة: محمد حسب الرسول 
 إلذ اختبار العلاقة بتُ اتظسؤولية الاجتماعية ورضا العاملتُ. الدراسة 

 .وجود علاقة إتكابية بتُ أبعاد اتظسؤولية الاجتماعية ورضا العاملتُ توصلت الدراسة إلذ نتائج أتقها
تاثتَ اتظسئولية الاجتماعية علي رضا العاملتُ، بينما تناولت الدراسة اتضالية أثر تبتٍ اتظسئولية  للباحثة اف الدراسة تناولت يتلح

 جودة اتطدمات اتظصرفية. بُالاجتماعية 
بُ اتـفاض مستوى اتظسئولية الاجتماعية لدى الشركة، وكيفية  تدتلث مشكلة الدراسة (3)(0272:محمد احمد صالح )دراسة 

مساتقة اتظسؤولية الاجتماعية بُ تحقيق أوداؼ الشركة قائمة بتقدنً اتطدمات الاجتماعية للموظفتُ والمجتمع الذي تعمل فيه من إتكا 
أف اتظسؤولية  توصلت الدراسة إلذ نتائج أتقها، تمعالرضا منه، وودفت الدراسة التعرؼ على أتقية اتظسؤولية الاجتماعية للشركة تجان المج

 .الاجتماعية تعا تأثتَ واضح على الشركة وأف الشركة تسعى لتوسع دائرة البرامج الاجتماعية
الية ،بينما تناولت الدراسة اتضأثر اتظسئولية الاجتماعية بُ تحستُ رسالة الشركة السودانية للاتصالات  يتلح للباحثة اف الدراسة تناولت

 جودة اتطدمات اتظصرفية.بُ أثر تبتٍ اتظسئولية الاجتماعية 
 الإطار النظري:
 المسؤولية الاجتماعية: أولًا: مفهوم

شهد مفهوـ اتظسؤولية الاجتماعية للمؤسسات تغتَات جوورية على مر الزماف ولا يزاؿ يتطور مع تقدـ المجتمع وتطورن ووناؾ العديد      
 يوجد تعريلم موحد للمسؤولية الاجتماعية، فيما يلي نورد بعلا منها:من اتظفاويم ولكن لا 
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عرفهػػا علػػى أنهػػػا التػػزاـ اتظؤسسػػػة اسػػؤوليات متعػػددة كالاقتصػػػادية والقانونيػػة بٍ الاخلاقيػػػة ووػػي أتفػػاط السػػػلوؾ الػػتي لا يتلػػػمنها تو        
القػػػػػػانوف ولكنهػػػػػػا مطلوبػػػػػػة مػػػػػػن اتظؤسسػػػػػػات بُ علاقاتهػػػػػػا الاجتماعيػػػػػػة مػػػػػػع اتصمػػػػػػاوتَ كالأمانػػػػػػة مػػػػػػع الزبػػػػػػائن والعػػػػػػاملتُ واتضػػػػػػرص علػػػػػػى 

لمجتمع بُ أعماتعا بٍ اتظسؤوليات اتظتنوعة ووي المجالات التي يرغػب المجتمػع مػن اتظنامػات أف تتحمػل اتظصلحة العامة لوكام6ةووننمتةغ
بعػػم مسػػؤولياتها كأنشػػطة الػػبرامج التدريبيػػة ودعػػم الػػبرامج التعليميػػة والبحػػوث، واتظسػػاتقة بُ تطػػوير وتحػػديث بعػػم اتظنػػاطق بُ المجتمعػػات 

 .(4)(98،2006)كريماف،فريد،المحلية.
تزاـ الشركة اتجان المجتمع الػذي تعمػل فيػه، وذلػك عػن طريػق اتظسػاتقة اجموعػة كبػتَة مػن الأنشػطة الاجتماعيػة والسػلوؾ الاخلاقػي ووي ال

الػػػذي يػػػرتبا بقلػػػايا التلػػػوث البيئػػػي والبطالػػػة وتػاربػػػة الفقػػػر وتحسػػػتُ اتطػػػدمات الصػػػحية، وخلػػػق فػػػرص عمػػػل وحػػػل مشػػػاكل اتظواصػػػلات 
 (5) (7،2014)أبوبكر،اتضسن،وغتَوا.

اتظسؤولية الاجتماعية تظنامات الأعماؿ تعتٍ تصرؼ اتظنامات على تؿو يتسم باتظسؤولية واتظسائلة، ليس فقا أماـ أصحاب حقوؽ 
 واتضكومة والشركاء والمجتمعات المحلية والأجياؿ القادمة\اتظلكية، ولكن أماـ أصحاب اتظصلحة الأخرى ان فيهم اتظوظفوف والعملاء

 .(6)(4،2010)الاسرج،حستُ،
خلاقػي اتظسؤولية الاجتماعية: وي " مسػؤولية اتظنامػة عػن الاثػار اتظتًتبػة لقراراتهػا وانشػطتها علػى المجتمػع والبيئػة عػبر الشػفافية والسػلوؾ الا

 Castka& Balzarova ,2)(7)(007اتظتناسق مع التنمية اتظستدامة ورفان المجتمع فللا عن الاخذ بعتُ الاعتبار توقعات 
 أهمية المسؤولية الاجتماعية: 

 : (8)(2009،117)عبدالقادر،ميسوف،تدثل اتظسؤولية الاجتماعية عملية مهمة ومفيدة للمؤسسات بُ علاقاتها مع المجتمع حيث أنها
تدثػػل مبػػادرات تطوعيػػة تعمػػل علػػى تحسػػتُ صػػورة اتظؤسسػػة بُ المجتمػػع وخاصػػة لػػدى الزبػػائن والعػػاملتُ، حيػػث أف اتظسػػؤولية الاجتماعيػػة   

 للمؤسسة تجان المجتمع.
 تعايم عوائد الدولة بُ حاؿ وعي اتظؤسسات بأتقية اتظسؤولية الاجتماعية. 
 تحقيق أرباح للمؤسسة على اتظناور طويل الأجل. 
 خلق ظروؼ بيئية ملائمة لبقاء وتفو وتطور اتظؤسسات. 

)سليماف ،برواف  -أتقية اتظسؤولية الاجتماعية :أف تبتٍ اتظؤسسة تظزيد من الدور الاجتماعي بُ استًتيجياتها،تلقق تعا العديد من الفؤائد :
 (9)ـ( 2021،

تمػع بصػفة بالنسبة للمؤسسة : تحستُ الصورة اؿ ذونية  للمؤسسة وترسيخ اتظاهر الإتكابي تعا خصوصا لػدى الزبػائن والعػاملتُ وأفػراد المج
 عامة .
مع اتظتغتَات اتضاصلة بُ حاجات المجتمع ،كما وناؾ فوائد أخري تتمثل بُ اتظردود اتظادي والأداء  سؤولية الاجتماعية تجاوبا فعالاوتدثل اتظ

 اتظتطور من جراء تبتٍ وذن اتظسؤولية .
 مبدأ تكافؤ الفرص . بالنسبة للمجتمع  :الاستقرار الاجتماعي نتيجة لتوفر نوع من العدالة وسيادة

 تحستُ نوعية اتطدمات اتظقدمة للمجتمع .
 ازدياد الوعي بأتقية الاندماج التاـ بتُ اتظؤسسات وتؼتللم الفئات ذات اتظصالح .

 الارتقاء بالتنمية انطلاقا من زيادة التثقيلم والوعي الاجتماعي علي مستوي الافراد .
 الدولة بُ سبيل أداء مهامها وخدماتها الصحية والتعليمية والثقافية والاجتماعية الأخري . بالنسبة للدولة :تخفيلم الأعباء التي تتحملها
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يػػؤدي الالتػػزاـ باتظسػػؤولية البيئيػػة الر تعاػػيم عوائػػد الدولػػة بسػػبب وعػػي اتظؤسسػػات بأتقيػػة اتظسػػاتقة العادلػػة والصػػحيحة بُ تحمػػل التكػػاليلم 
 الاجتماعية .

والقلاء علي البطالػة وغتَوػا مػن ا لات الػتي تجػد الدولػة اتضديثػة نفسػها غػتَ قػادرة علػى القيػاـ بأعبائهػا اتظساتقة بُ التطور التكنولوجي  
 تريعا بعيدا عن تحمل اتظؤسسات الاقتصادية اتطاصة بُ دوروا بُ وذا الإطار .

اتطدمػة مػن جانػب مقػدـ مفهوـ جودة اتطدمات: اختلػلم تعريفػات اتطدمػة بشػكل عػاـ، ومفهػوـ جػودة اتطدمػة بشػكل خػاص،  فجػودة 
اتطدمػػة  تتمثػػػل بُ مطابقػػػة اتطدمػػة للمعػػػايتَ اتظوضػػػوعة، أمػػا جػػػودة اتطدمػػػة مػػػن مناػػور اتظسػػػتفيد فهػػػي مواءمػػة وػػػذن اتطدمػػػة لاسػػػتخداماته 

 .(10)(2013)سلماف، واستعمالاته 
اتظصػرفية قػد صػممت علػي اساسػها مػػن جػودة اتطػدمات اتظصػرفية تقػوـ علػي اسػاس التػزاـ البنػك باتظواصػفات القياسػػية الػتى تكػوف اتطدمػة 

جهة وإدراؾ العملاء تصودة اتطدمة لتي يتلقونها من جهة أخرى ،ويمكن النار الذ جودة اتطدمة اتظصػرفية بأنػه تػصػلة التفاعػل بػتُ العميػل 
   .،(11)(30،2007وبتُ اتطدمة التى يقدمها البنك تصهمور العملاء )صبحي ،وفاء ،

تصػػودة اتطدمػػة :" توقػػع احتياجػػات الزبػػوف اتضاليػػة واتظسػػتقبلية، وترترػػة وػػذن r,2000 Stupak & Leitne (21)وبُ تعريػػلم 
الاحتياجات الذ سلعة او خدمة مفيدة وقابلة للاعتماد، واتكاد النااـ الذي ينتج السلعة او اتضدمة بأقل سعر تؽكن. ووذا ما يمثل قيمػة 

 .(13)(2007". )الصرف، جديدة للزبوف والارباح بالنسبة للمنامة
على انها  قياس تظدى مستوى اتصودة اتظقدمة مع توقعات العمػل،   ويمكن إتراؿ مفهوـ جودة اتطدمات اتظصرفية من وجهة نار العملاء 

 (14)(2012".)الزامل وآخروف،فتقدنً خدمة ذات جودة يعتٍ بُ المحصلة النهائية إف تكوف اتطدمة متوافقة وتوقعات العملاء
يناػػر الذ جػػودة اتطدمػػة اتظصػػرفية علػػى انهػػا ذات قيمػػة اسػػتًاتيجية، واف دراسػػتها تسػػاعد اتظصػػرؼ علػػى الاحتفػػاظ بالزبػػائن ومػػن ونػػا فأنػػه 

واكتسػػاب ولائهػػم للمصػػرؼ لأطػػوؿ فػػتًة تؽكنػػة، بالإضػػافة الذ جػػذب زبػػائن جػػدد الذ اتظصػػرؼ وتطػػوير العلاقػػات بػػتُ الزبػػوف واتظصػػرؼ 
ة السػػػوقية وجعػػػل الاداء اتظصػػػربُ ذا مسػػػتوى عػػػالر. وتتمثػػػل اتظزايػػػا الػػػتي تحققهػػػا جػػػودة اتطدمػػػة وتخفػػػيم التكػػػاليلم وزيػػػادة الاربػػػاح واتضصػػػ

للمصرؼ بُ تحقيػق اتظيػزة التنافسػية ومواجهػة اللػغوط التنافسػية مػن اتظصػارؼ الاخػرى، وتخفػيم التكػاليلم بسػبب اتـفػاض الاخطػاء بُ 
قػدرة اتظصػػرؼ علػى الاحتفػاظ بالزبػػائن اتضػاليتُ  وجػػذب زبػائن جػػدد ،  اتظعػاملات اتظصػرفية، اتضصػػوؿ علػى اسػػعار وعمػولات اكػبر، زيػػادة

وبيػػػع خػػػدمات مصػػػرفية جديػػػدة، وجعػػػل الزبػػػائن اثابػػػة منػػػدوبي مبيعػػػات للمصػػػرؼ مػػػن خػػػلاؿ اقنػػػاع الػػػزملاء والاقػػػارب علػػػى التعامػػػل مػػػع 
 اتظصرؼ.

 وي :(15)(،Payane,1991ا حددوا )من وجهة نار العملاء كم بنك فيصلالعوامل التي تحدد جودة اتطدمات اتظصرفية بُ 
يػػػتم تقيػػػيم جػػػودة اتطػػػدمات اتظصػػػرفية مػػػن قبػػػل العميػػػل بُ ضػػػوء ماهػػػر التسػػػهيلات اتظاديػػػة)مثل اتظعػػػدات والأجهػػػزة، الملموسيييية: حيييي  

والإفراد، ووسائل الاتصاؿ( التابعة للمصرؼ(، فاتظصػرؼ الػذي يمتلػك صػرافا أليػا او معػدات لتػدقيق وحسػاب النقػد، او لا يمتلػك ابسػا 
التكييلم أو الإضاءة الكافية او اتظقاعد أو الطاولات.الخ( ستكوف نتيجة تقييم خدماته سػيئة  مستلزمات الراحة للعاملتُ والعملاء)اجهزة

وتعرؼ اتظلمسوية على انها التسهيلات اتظادية اتظرتبطة بتقدنً اتطدمػة وتشػمل اتظرافػق اتظاديػة واتظعػدات وماهػر اتظػوظفتُ،  من قبل العميل، 
ت اتظادية اتظتاحة بُ اتظؤسسة، وتتلمن أربعة أبعاد تقػيس التجهيػزات مػن الأجهػزة واتظعػدات وبُ وذا البعد يتم قياس اتظقومات والتسهيلا
 (10()2013، )سلماف، (16)( 2005الشويعر : والأثاث والديكور والإضاءة وماهر العاملتُ)

استفساراتهم، والسرعة بُ تقدنً اتطدمة التي ويعتٍ الذ مدى استعداد ورغبة اتظصرؼ بُ تقدنً اتظساعدة للعملاء، والرد على الاستجابة:   
تلتاجوف إليهػا، واتظسػاتقة بُ حػل مشػكلات العمػلاء المحػددة، مػن خػلاؿ اسػتعداد ورغبػة مػدير اتظصػرؼ مػثلا، بُ لقػاء عميػل معػتُ لديػه 
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، وبُ وتعتٌ الاستجابة لطلػب العمػلاء بُ تقػدنً اتطدمػة ا مشكلة عاجلة تتطلب مساعدته وتدخله تضل وذن اتظشكلة. لسػريعة عنػد اللػزوـ
لػى وذا البعػد يػتم قيػاس اتصهوزيػة لػدى العػاملتُ لتقػدنً اتطػدمات الفوريػة لطالبيهػا، ويػتم التًكيػز ونػا علػى اتظقػدرة الفعليػة لػدى العػاملتُ ع

 .(10)(2013تقدنً اتطدمة فعلًا بُ سرور ورحابة ودوف تذمر من تقدنً تلك اتطدمات)سلماف، 
الاعتمادية على قدرة اتظصرؼ على اتؾػاز أداء اتطدمػة اتظوعػدة بشػكل دقيػق يعتمػد عليػه. فالعميػل يتطلػع لاف يقػدـ لػه تشتَ الاعتمادية: 

فالاعتماديػػة  تعػػتٌ القػػدرة   اتظصػرؼ خدمػػة دقيقػػة، مػػن حيػػث الوقػػت والسػػرية والاتؾػػاز، واف يعتمػد علػػى اتظصػػرؼ بُ وػػذا المجػػاؿ بالػػذات.
قػػة، وبُ وػػذا البعػػد يػػتم قيػػاس مقػػدرة العػػاملتُ علػػى تأديػػة اتطدمػػة بدقػػة بُ اتظوعػػد اتظقػػرر ومػػودة ترضػػي علػػى أداء اتطدمػػة اتظوعػػودة بثقػػة ود

 طالب اتطدمة من حيث الوقت المحدد ونوعية اتطدمة اتظقدمة له.
 بنك فيصل الإسلامي السوداني دراسة الحالة: 

 النشأة والتأسيس:
السبعينات حيث كانت البداية بإنشاء البنك الإسلامي للتنمية مدة ووو  بنك بدأت فكرة نشأة بنوؾ إسلامية بُ منتصلم  

حكومات وتبع ذلك جهد شعبي وخاص تؿو إنشاء بنوؾ إسلامية كاف لسمو الأمتَ تػمد الفيصل فيها الريادة بدعوته لإنشاء بنوؾ 
لار بالسعي تؿو إقامة بنوؾ إسلامية بُ عدد من إسلامية كما قامت دار اتظاؿ الإسلامي ووي شركة قابلة برأتشاؿ قدرن بليوف دو 

 الأقطار.
ولد يكن السوداف بعيد عن تلك اتصهود، بل أف فكرة إنشاء بنك إسلامي بالسوداف قد برزت لأوؿ مرة مامعة أـ درماف  

الفيصل ونفر كرنً من  ـ أفلحت جهود الأمتَ تػمد1976ـ إلا أف الفكرة لد تجد طريقها للتنفيذ. وبُ فبراير 1966الإسلامية عاـ 
السودانيتُ بُ اتضصوؿ على موافقة الرئيس الأسبق جعفر تػمد تفتَي على قياـ بنك إسلامي بالسوداف وقد بً بالفعل إنشاء بنك فيصل 

ـ الذي تدت إجازته من السلطه التشريعية تغلس 4/4/1977ـ بتاريخ 1977لسنة 9الإسلامي السوداني اوجب الأمر اتظؤقت رقم 
 ب آنذاؾ.الشع

ـ اجتمع ستة وتذانوف من اتظؤسستُ السودانيتُ والسعوديتُ وبعم مواطتٍ الدوؿ الإسلامية الأخرى ووافقوا على 1977وبُ مايو  
ـ بً 1977أغسطس 18فكرة التأسيس واكتتبوا فيما بينهم نصلم رأس اتظاؿ اتظصدؽ به آنذاؾ والبالغ ستة مليوف جنيه سوداني. وبُ 

ـ.وذا وقد باشر البنك أعماله 1925سلامي السوداني كشركة مساتقة عامة تػدودة وفق قانوف الشركات لعاـ تسجيل بنك فيصل الإ
 ـ.1978فعلياً اعتباراً من مايو 

وقد حدد قانوف إنشاء البنك على إف يعمل البنك وفقا لأحكاـ الشريعة الإسلاميةعلى تدعيم تنمية المجتمع وذلك بالقياـ مميع  
رفية واتظالية والتجارية ووأعماؿ الإستثمار،كما تكوز له لتحقيق اغراضه إنشاء شركات تأمتُ تعاوني أو أي شركات أخرى، الأعماؿ اتظص

تكوز له كذلك وفق القانوف اتطاص اتظذكور اتظساتقة بُ مناشا التنمية  الاقتصادية  الاجتماعية  داخل السوداف وخارجه  وقد 
اؿ لا يقل عن ستة ملايتُ جنية  سوداني،وترؾ لعقد التاسيس والنااـ الاساسي للبنك توزيع راس حددالقانوف اف يكوف للبنك راس م

 (17)(2019) إدارة البحوث الاقتصادية ببنك فيصل الإسلامي السوداني، اتظاؿ آلر
القانوف اتطاص اتظشار  اسهم ونسبة  اتظساتقة ونص صراحه اف تدفع مساتقة اتصانب غتَ السوداني بعمله قابله للتحويل. واستثتٌ 

ك اليه البنك من القوانتُ اتظنامه للخدمة ووفوائد مابعداتطدمة التي تلددوا البنك عن اتضد الادنى اتظنصوص عليه بُ  تلك القوانتُ وكذل
أعفى كذلك من  ـ أو اي قانوف اخر تلل تػله،كما1970استثتٌ البنك من القوانتُ اتظنامة للتامتُ وقانوف ديواف اتظراجع العاـ لسنة 

من قانوف بنك السوداف وذلك دوف اتظساس بسلطة بنك السوداف بالإشراؼ على السياسه الإئتمانية للبنك  45،44،32اتظواد 
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وكذلك الامواؿ اتظودعة بالبنك للاستثمارومرتبات وأجور ، وتوجيهها.اما امواؿ البنك وارباحه فقد أعفيت من تريع انواع اللرائب
) ملفات البحوث الاقتصادية ببنك فيصل  تريع العاملتُ بالبنك ورئيس واعلاء تغلس ادارته وويئة الرقابه الشرعية. ومكافآت ومعاشات
 .(18)(2019الإسلامي السوداني،

 :في البنك الاجتماعية  المسوؤلية
بنك فيصل الإسلامي السوداني أوؿ بنك إسلامي بُ السوداف وثاني بنك على مستوى العالد من حيث التأسيس، وحقق   

البنك تؾاحاً باوراً عبر مستَته الطويلة. كما ساوم البنك بُ التنمية الإقتصادية والإجتماعية من خلاؿ مساتقته اتظقدرة بُ التمويل 
على مستوى الأفراد واتظؤسسات والشركات وتدويل البنيات التحتية للإقتصاد السوداني، وساوم البنك والإستثمار للقطاعات الإقتصادية 

بُ كافة المحافظ بغرض تدويل اتظشروعات التنموية ، وأسس ثلاث شركات تعمل بُ تغالات الإستثمار اتظالر والتجاري والعقاري ، كما 
 عماؿ وتدويل القطاعات اتضرفية واتظهنية . ساوم البنك بُ التنمية من خلاؿ ضريبة أرباح الأ

الفعاؿ  بالإضافة إلذ ذلك فإف البنك لعب دوراً كبتَاً بُ  نشر الثقافة اتظصرفية الإسلامية على اتظستويتُ المحلي والعاتظي تؽا كاف له الأثر
لاؿ سلسلة اتظطبوعات التي أصدروا البنك بُ زيادة معرفة اتصمهور وإتظامهم باتظعاملات الإسلامية واتطدمات اتظصرفية ، وذلك من خ

ة ،  والتي تتناوؿ فقه البيوع واتطدمات اتظصرفية الإسلامية واتظنتجات الاستثمارية اتظتبعة بُ البنك وفقاً تظا جاءت به الشريعة الإسلامي
انب الندوات التي يعقدوا البنك ، كذلك من خلاؿ إصدارات البنك الدورية واتظتمثلة بُ تغلة اتظاؿ والإقتصاد ونشرة الرائد ، وذا م

فللًا عن موقع البنك الإلكتًوني والذي يعد من أغتٌ اتظواقع اتظصرفية من حيث الشكل واتظلموف وعنواف اتظوقع وو 
fibsudan.com . 

ة بُ العالد أصبحت وبُ جانب آخر فإف للبنك فلل الريادة بُ إرساء تجربة التأمتُ التعاوني حيث أنشأ البنك أوؿ شركة تأمتُ إسلامي
وقاـ البنك  ،ا ف مرجعاً أساسياً للتأمتُ الإسلامي على مستوى العالد تقوـ بتلبية كافة احتياجات العملاء بُ تغاؿ اتطدمات التأمينية
م، كما قدـ بدورن الإجتماعى التكافلي بتقدنً اتظساعدات الإنسانية اتظتمثلة بُ دعم الفقراء واتظساكتُ واتظرضى من اتظساتقتُ وغتَو

 ة. الدعم للمشروعات الصحية والتعليمية واتظساجد واتطلاوى واتصامعات واتظعاود العليا والأندية الرياضية واتظؤسسات الإجتماعية والثقافي
 
 

 الدراسة الميدانية
 الدراسةبيانات  اولًا: اساليب وأدوات

 مجتمع الدراسة:. 7
 ببنك فيصل الاسلامي السوداني. املتُ يمثل تغتمع الدراسة بالافراد الع

 موظلم . 780وقد بلغ عدد اتظوظفتُ ببنك فيصل السوداني الرئاسة )فيحاء( 
 عينة الدراسة: . 0
( اسػتمارة اسػتبياف وزعػت مػن قبػل 60ببنك فيصػل الاسػلامي السػوداني، حيػث بً اعػداد ) لتُمامن العقصدية بً اختيار عينة عشوائية  

توضػػيح الفقػػرات للمسػػتجيبتُ بُ حالػػة وجػػود أي اشػػكالية وبً اعطػػاء الوقػػت الكػػابُ للمسػػتجيب للحصػػوؿ علػػى الباحثػػةن للقػػدرة علػػى 
% وبعد اجراء عملية التًميز وجد اف وناؾ تسس إستمارات غتَ صاتضة لتكوف 75( استبانة بنسبة بلغت 55بيانات دقيقة، بً استًداد )

 رة.( استما55عدد الاستمارات اتظعتمدة بُ التحليل )
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44.3438914 
 حجم العينة   =      ______________إذاً 

  

  0.05 1.96 
0.0025 0.5 

 

 
 

N  حجم المجتمع 

z  1.96وتساوي    0.95الدرجة اتظعيارية اتظقابلة تظستوى الدلالة  

d  0.05نسبة اتططأ  وتساوي 
p  = 0.50نسبة توفر اتطاصية والمحايدة 

 اداة الدراسة:. 3
 وقد اشتملت الاستبانة على ثلاث تػاور كالأبٌ :

 أ. المحور الاوؿ: تدثل باتظعلومات الشخصية ذات الصلة بأفراد العينة اتظختارة )النوع، العمر، اتظؤول العلمي، خبرة العميل مع البنك،
 اتظهنة، نوع اتضساب(.

(  فقرات بً من خلاتعا قياس 6باتظتغتَ اتظستقل اتظسوؤلية الإجتماعية، وقد تكونت من ) ب. المحور الثاني: اشتمل على الفقرات اتظتعلقة 
 اتظتغتَ.

( فقرة 12أبعاد تتلمن ) 3ج. المحور الثالث: اشتمل على الفقرات اتظتعلقة باتظتغتَ التابع ) جودة اتطدمة اتظصرفية( وقد تكونت من 
 الاستبانة تظا صممت اليه بً اختبار الصدؽ والثبات لاستمارة الدراسة من خلاؿ الابٌ:غطت اتظتغتَ التابع، وللوصوؿ الذ مدى ملائمة 

 الصداقة الظاهري:. 2
بً عرض استمارة الاستبياف على عدد من المحكمتُ اتظختصتُ بُ تغاؿ الدراسة وقد بً الاخذ بُ ملاحاات وأراء السادة المحكمتُ       

غة البعم الاخر لتكوف استمارة الاستبانه بُ صيغتها النهاية تتلاءـ مع طبيعة الدراسة من خلاؿ حذؼ بعم الفقرات وإعادة صيا
 والغرض الذي اعدت من اجلة. 

 ثبات الأستبانة :. 5
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واتصدوؿ ادنان يبتُ معامل كورنباخ الفا لكافة متغتَات  بً احتساب ثبات فقرات الاستبانة باستخداـ الطريقة الاحصائية كرونباخ الفا
   الدراسة:

 
 ( معامل كورنباخ الفا لمتغيرات الدراسة .7جدول رقم )
 معامل كورنباخ الفا الابعاد
  0.749 اتظسؤولية الإجتماعية

 0.788 الاستجابة
  0.720 الاعتمادية
 0.781 اتظلموسية 
  0.921 الاترالر

 ـ2021اتظصدر: إعداد الباحثة من بيانات الدراسة اتظيدانية 
من خلاؿ اتصدوؿ أعلان يتلح أف تريع متغتَات الدراسة الأساسية تتمتع اعدؿ ثبات مقبوؿ بعد أف وصل إترالذ معػدؿ كورنبػاخ ألفػا  

 ( وذا مايدؿ على دقة فقرات الإستبانة وإمكانية الوثوؽ بها.0.921تظتغتَات الدراسة ككل )
 عرض وتحليل نتائج فقرات استبانة الدراسةثانياً: 
 وتحليل نتائج المتغير المستقل المسوؤلية الاجتماعية: . عرض7

 وقد اشتمل وذا اتظتغتَ على  ستة فقرات كانت نتاجها كما موضح بُ اتصدوؿ ادناة .
( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأجابات مفردات عينة الدراسة على فقرات المتغير المستقل 0جدول رقم )

 )المسؤولية الإجتماعية(
اتظتوسا  سؤولية الإجتماعيةاتظ

 اتضسابي
الاتؿراؼ 
 اتظعياري

 النتيجة نسبة الاتفاؽ

 مرتفع %84 0.761 4.200 .يستخدـ البنك تقنيات حديثة لتجنب مسببات تلوث. 1
 مرتفع %66 1.022 3.300 .يساوم البنك بالتقليل من مشكلة البطالة بالمجتمع. 2
 مرتفع %72 1.037 3.600 الأساسية للمجتمع من مستشفيات.يساوم البنك بُ اتؾاز اتظشاريع . 3 
 مرتفع %83.8 0.761 190,4  .تتوافق رسالة البنك وأودافه مع اوداؼ وقيم المجتمع. 4 
. يساوم البنك بُ اتؾاز اتظشاريع الأساسية للمجتمع من مدارس وطرؽ 5

 .ومستشفيات وبرامج إسكاف وغتَوا
 مرتفع 72% 0.814 3.600

 مرتفع %72 0.814 3.600 يتبع البنك أساليب حديثة بُ تزاية البيئة.. 6
 مرتفع %75 0.583 750,3 اتظؤشر الكلي

 ـ.2021اتظصدر : اعداد الباحثة بالاعتماد على بيانات الدراسة اتظيدانية
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الاجتماعية  لقياس أتقيتها  بُ البنك وفقاً اتصدوؿ اعلان يوضح اتظتوسا اتضسابي والاتؿراؼ اتظعياري ونسبة الاتفاؽ لفقرات اتظسؤولية 
لوجهة نار العينة اتظستهدفة،  ويتبتُ من اتظؤشرات اعلان إف اتظسؤولية الاجتماعية متوفرن  من خلاؿ قسم الدراسات والأبحاث ، حيث 

بُ اجابات افراد العينة، %( 75( مع وجود اتفاؽ كلي بنسبة )0.583( باتؿراؼ معياري قدرن )750,3بلغ اتظتوسا اتضسابي العاـ )
( التي حصلت على نسبة يستخدم البنك تقنيات حديثة لتجنب مسببات تلوثأما على مستوى الفقرات فقد حصلت الفقرة الأولذ )

(، كما واف تريع الفقرات حققت نتيجة 0.761( وباتؿراؼ معياري )20,4%( اتوسا حسابي )84اتفاؽ عالر وصلت الذ )
 مرتفعة.
 يل نتائج فقرات المتغير التابع جودة الخدمات المصرفية بعد الاستجابة:. عرض وتحل0

المحور  ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأجابات مفردات عينة الدراسة على فقرات المتغير التابع3جدول رقم ) 
 )الاستجابة( الأول

 النتيجة نسبة الاتفاؽ الاتؿراؼ اتظعياري اتظتوسا اتضسابي الاستجابة
 مرتفع %92.0 498. 4.60 العملاء. واستفسارات بشكاوى البنك إدارة تهم 

 مرتفع %94.0 466. 4.70 اتظساعدة. لتقدنً تاـ استعداد موظفو البنك على
 أولوية حسب للعملاء اتطدمة اتظوظفوف يقدـ

 دخوتعم البنك وبدوف تجاوز.
 مرتفع 90.0% 508. 4.50

 مرتفع %82 959. 4.10 الزبائن بشكل مريح.يرد اتظصرؼ على طلبات 
 مرتفع %79 501. 4.47 اتظؤشر الكلي

 ـ2021اتظصدر : اعداد الباحثة بالاعتماد على بيانات الدراسة اتظيدانية
 ، حيػث بلػغ اتظتوسػالشػكاوي واستفسػارات العمػلاءمن خلاؿ اتصدوؿ اعلان يتلح اف ادارة البنك تهتم بالعملاء من خلاؿ الاسػتجابة 

%( اي اف ونػػاؾ نتيجػػة مرتفعػػة تػػدؿ 79( ووصػػلت نسػػبة الاتفػػاؽ الكليػػة  الر )501.( بػػاتؿراؼ معيػػاري قػػدرن )4.47اتضسػػابي العػػاـ )
 علػى الاوتمػاـ بتناػيم اتظعرفػة وتقييمهػا، مػا يؤكػد وػذن النتيجػه ارتفػاع اتظؤشػر الكلػي للمتوسػا اتضسػابي عػن قيمػة الاختبػار اتظعتمػد اقػػدار

( بعػد اف المسياعدة لتقيديم تيام اسيتعداد موظفيو البنيك عليىمستوى الفقرات فقػد عػززت الفقػرة الثانيػة اتظتمثلػة ) ( ، اما على79.0)
%( لأفػراد العينػة تؽػا يػدؿ علػى اف ونػاؾ 94.0( وبنسػبة اتفػاؽ )466.( بػاتؿراؼ معيػاري )4.70حققت اعلى متوسا حسػابي بلػغ )

 اوتماـ من قبل موظفي البنك بتقدنً اتظساعدة. 
 . عرض وتحليل نتائج فقرات المتغير التابع جودة الخدمات المصرفية بعد الاعتمادية:3

من الابعاد الاساسية التي ترتكز عليها جودة اتطدمة اتظصرفية لتحقيق أداء متميز  إشتمل وذا البعد على اربع فقرات وكانت نتائج      
 تحليل البيانات كما موضح بُ اتصدوؿ ادنان.
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المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأجابات مفردات عينة الدراسة على فقرات المتغير التابع المحور  (2جدول رقم )

 الثاني )الاعتمادية(
 الاعتمادية
 

اتظتوسا 
 اتضسابي

 النتيجة نسبة الاتفاؽ الاتؿراؼ اتظعياري

 مرتفع %86.0 466. 4.30 تأختَ. دوف المحدد الوقت بُ البنك خدماتها . يؤدي1 
. يعمل البنك على حل مشاكل اتظشتًكتُ اتظتعلقة 2

 باتطدمات بسهولة ويسر.
 مرتفع 90.0% 508. 4.50

 مرتفع %88.0 674. 4.40 .متميز بشكل خدماتها . يؤدي البنك3 
. يعمل البنك على حل مشاكل اتظشتًكتُ اتظتعلقة 4

 باتطدمات بسهولة ويسر
 مرتفع 86.0% 651. 4.30

 مرتفع %87.4 429. 4.37 اتظؤشر الكلي
 ـ2021اتظصدر : اعداد الباحثة بالاعتماد على بيانات الدراسة اتظيدانية 

%( ، أما على 87.4( مع وجود اتفاؽ كلي نسبته )429.( باتؿراؼ معياري قدرن )4.37نلاحظ أف اتظتوسا اتضسابي العاـ بلغ )    
( علػػى علييى حييل مشيياكل المشييتركيق المتعلقيية بالخييدمات بسييهولة ويسييريعمييل البنييك مسػتوى الفقػػرات فقػػد حصػػلت الفقػرة الثانيػػة )
( ووذا يدؿ على اف ادارة 90.0%( ونسبة اتفاؽ )508.) ( باتؿراؼ معياري قدرن50,4اعلى متوسا حسابي من بتُ الفقرات بلغ )

 البنك تولذ اوتماماً خاص اشاكل.
 المصرفية بعد الملمسوية:. عرض وتحليل نتائج فقرات المتغير التابع جودة الخدمات 2

المحور  ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأجابات مفردات عينة الدراسة على فقرات المتغير التابع5جدول رقم )
 )الملموسية(الثال  

الانحراف  المتوسط الحسابي الملموسية 
 المعياري

نسبة 
 الاتفاق

 النتيجة

 تكنولوجيػة وأجهػزة معػدات البنػك . يسػتخدـ1 
 ومناسبة. حديثة

 مرتفع 92.0% 674. 4.60

 ويمكػن للعمػلاء مناسػبة اتظختلفػة البنػك . مواقػع2
 الوصوؿ اليها بسهولة.

 مرتفع 90.0% 682. 4.50

 مرتفعة %94.0 466. 4.70 لك. مرتلاً  جواً  يوفر للبنك الداخلي . التصميم3
 مرتفع %96.0 406. 4.80 والتكييلم. والإضاءة بالناافة البنك . يهتم4 

 مرتفع %03.2 443. 2.25 المؤشر الكلي  
 ـ2021اتظصدر : اعداد الباحثة بالاعتماد على بيانات الدراسة اتظيدانية 
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اتصدوؿ اعلاة يعرض النتائج اتظتعلقة بفقرات بعد اتظلموسية من خلاؿ اتظتوسا اتضسابي والاتؿراؼ اتظعياري ونسبة الاتفاؽ والنتيجة 
ونسبة اتفاؽ بُ اراء اتظستجيبتُ وصلت الذ  (443.( باتؿراؼ معياري )4.65حيث بلغ اتظتوسا اتضسابي الكلي )الكلية، 

( والتكييف والإضاءة بالنظافة البنك يهتم%(، اما على مستوى الفقرات التي تدعم وذن النتيجة فقد سجلت الفقرة الرابعة )93.0)
 %(.96.0ونسبة اتفاؽ بُ الاراء وصلت الذ )  (406.معياري قدرة )( باتؿراؼ 80,4اعلا متوسا حسابى بلغ )

 :اً: اختبار فرضيات الدراسة وتحليل لعلاقة الارتباط والتأثيرلثثا
يهدؼ الباحثة بُ وذن الفقرة إلذ اختبار فرضيات الدراسة ، وعرض علاقات الارتباط والتأثتَ وتحليلها ويوضح اتصدوؿ ادنان      

 كمن من خلاتعا الاستدلاؿ حوؿ العلاقة والتأثتَ للتعرؼ على مدى صحة الفرضيات .  اتظؤشرات التي ي
 ( المؤشرات التي توضع العلاقة والتأثير بيق متغيرات الدراسة2الجدول )

 معامل الارتباط المتغير التابع المتغير المستقل
R 

معامل التحديد 
R2 

( Fقيمة )
 المحسوبة

( Tقيمة )
 المحسوبة

 
 اتظسؤولية

 الاجتماعية

 جودة اتطدمات اتظصرفية
 الاستجابة
 الاعتمادية
 اتظلموسية

.867** .751* 84.630 8.381 

.773** .598* 41.640 6.453 

.852** .726* 74.010 7.330 

.766** .587* 39.860 7.049 

 ـ.2021اتظصدر: اعداد الباحثة بالأعتماد على بيانات الدراسة اتظيدانية 
 (05,0تدؿ على ارتباط وتأثتَ ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية ) **

 الفرضية الرئيسية : توجد علاقة وأثر ذات دلالة احصائية بتُ تبتٍ مفهوـ اتظسؤولية الاجتماعية وجودة اتطدمة اتظصرفية.
المسؤولية الاجتماعية وجودة  تبني مفهوم( يتبتُ وجود علاقة ارتباطية موجبة ذات دلالة معنوية بتُ )6من اتصدوؿ )  

( ووي تدؿ على وجود علاقة ارتباطية قوية بتُ تبتٍ مفهوـ R**( ).867إذ بلغت قيمة معامل الارتباط ) (الخدمات المصرفية
( ووي تشتَ إلذ أف ما مقدارن 751.( فقد بلغت )R2اتظسؤولية الاجتماعية وجودة اتطدمة اتظصرفية، أما قيمة معامل التحديد )

%( تعزى إلذ 24.9%( من التغتَ اتضاصل بُ جودة اتطدمات اتظصرفية مفسر بفعل اتظسؤولية الاجتماعية، وإف النسبة اتظتبقية )75.1)
 عوامل أخرى غتَ معروفة. 

 ( تؽا يشتَ إلذ معنوية النموذج ووجود تجانس وتباين بتُ اتظتغتَين.sig < 0.05 ( استوى دلالة )F( )84.630بلغت قيمة )
 ( توضح الدلالة الإحصائية وقوة العلاقة بتُ اتظتغتَين. sig < 0.05 (  استوى دلالة )8.381) (tغت قيمة )بل

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بييق تبنيي مفهيوم المسيؤولية الاجتماعيية تؽا سبق من نتائج يتم قبوؿ الفرضية الرئيسسية ) 
 .(وجودة الخدمات المصرفية
 :توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيق تبني مفهوم المسؤولية الاجتماعية والاستجابة للعملاءالفرضية الفرعية الاولى: 

تبني مفهوم المسؤولية الاجتماعية والاستجابة ( يتبتُ وجود علاقة ارتباطية موجبة ذات دلالة معنوية بتُ )6من اتصدوؿ )  
بتُ تبتٍ مفهوـ اتظسؤولية ( ووي تدؿ على وجود علاقة ارتباطية قوية R**( ).773اط )إذ بلغت قيمة معامل الارتب (للعملاء

%( من 59.8( ووي تشتَ إلذ أف ما مقدارن )0.598( فقد بلغت )R2، أما قيمة معامل التحديد )الاجتماعية والاستجابة للعملاء
جتماعية على بعد الاستجابة للعملاء، وإف النسبة اتظتبقية التغتَ اتضاصل بُ جودة اتطدمات اتظصرفية مفسر بفعل أثر اتظسؤولية الا
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 %( تعزى إلذ عوامل أخرى غتَ معروفة.40.2)
 ( تؽا يشتَ إلذ معنوية النموذج ووجود تجانس وتباين بتُ اتظتغتَين.sig < 0.05 ( استوى دلالة )F( )41.640بلغت قيمة )
 ( توضح الدلالة الإحصائية وقوة العلاقة بتُ اتظتغتَين. sig < 0.05 (  استوى دلالة )6.453) (tبلغت قيمة )
توجيييد علاقييية ذات دلالييية إحصيييائية بييييق تبنيييي مفهيييوم المسيييؤولية تؽػػػا سػػػبق مػػػن نتػػػائج يػػػتم قبػػػوؿ الفرضػػػية الفرعيػػػة الاولذ ) 

 .(في جودة الخدمات المصرفية الاجتماعية والاستجابة للعملاء
جودة الخدمات  دلالة إحصائية بيق تبني مفهوم المسؤولية الاجتماعية والاعتمادية فيتوجد علاقة ذات الفرضية الفرعية الثانية: 

 .المصرفية
تبني مفهوم المسؤولية الاجتماعية والاعتمادية ( يتبتُ وجود علاقة ارتباطية موجبة ذات دلالة معنوية بتُ )6من اتصدوؿ )  

تبني مفهوم ( ووي تدؿ على وجود علاقة ارتباطية قوية بتُ 852.)**( Rإذ بلغت قيمة معامل الارتباط ) (ت المصرفيةفي الخدما
%( 72.6( ووي تشتَ إلذ أف ما مقدارن )726.( فقد بلغت )R2، أما قيمة معامل التحديد )المسؤولية الاجتماعية والاعتمادية

د الاعتمادية، وإف النسبة اتظتبقية من التغتَ اتضاصل بُ جودة اتطدمات اتظصرفية مفسر بفعل أثر اتظسؤولية الاجتماعية على بع
 %( تعزى إلذ عوامل أخرى غتَ معروفة.18.2)

 ( تؽا يشتَ إلذ معنوية النموذج ووجود تجانس وتباين بتُ اتظتغتَين.sig < 0.05 ( استوى دلالة )F( )74.010بلغت قيمة )
 ية وقوة العلاقة بتُ اتظتغتَين. ( توضح الدلالة الإحصائsig < 0.05 (  استوى دلالة )7.330) (tبلغت قيمة )
توجيييد علاقييية ذات دلالييية إحصيييائية بييييق تبنيييي مفهيييوم المسيييؤولية تؽػػػا سػػػبق مػػػن نتػػػائج يػػػتم قبػػػوؿ الفرضػػػية الفرعيػػػة الثانيػػػة ) 

 .(في جودة الخدمات المصرفية الاجتماعية والاعتمادية
 

مفهيوم المسيؤولية الاجتماعيية والملموسيية فيي جيودة الخدمية توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيق تبنيي الفرضية الفرعية الثالثة: 
 المصرفية.

تبني مفهوم المسؤولية الاجتماعية والملموسية ( يتبتُ وجود علاقة ارتباطية موجبة ذات دلالة معنوية بتُ )6من اتصدوؿ )  
تبتٍ ود علاقة ارتباطية قوية بتُ ( ووي تدؿ على وجR**( ).766إذ بلغت قيمة معامل الارتباط ) (في جودة الخدمة المصرفية

( ووي تشتَ إلذ 587.( فقد بلغت )R2، أما قيمة معامل التحديد ) مفهوـ اتظسؤولية الاجتماعية واتظلموسية بُ جودة اتطدمة اتظصرفية
الاجتماعية على بعد %( من التغتَ اتضاصل بُ جودة اتطدمات اتظصرفية مفسر بفعل أثر تبتٍ مفهوـ اتظسؤولية 58.7أف ما مقدارن )

 %( تعزى إلذ عوامل أخرى غتَ معروفة. 41.3اتظلموسية، وإف النسبة اتظتبقية )
 ( تؽا يشتَ إلذ معنوية النموذج ووجود تجانس وتباين بتُ اتظتغتَين.sig < 0.05 ( استوى دلالة )F( )39.860بلغت قيمة )
 ( توضح الدلالة الإحصائية وقوة العلاقة بتُ اتظتغتَين. sig < 0.05 (  استوى دلالة )7.049) (tبلغت قيمة )
تبنييي مفهييوم المسييؤولية الاجتماعييية والملموسييية فييي جييودة الخدميية تؽػػا سػػبق مػػن نتػػائج يػػتم قبػػوؿ الفرضػػية الفرعيػػة الثالثػػة ) 
 . (المصرفية
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 ستجابةالعلاقة بتُ اتظسؤولية الاجتماعية  والإ (7جدوؿ )
 الدلالة مستوى الدلالة القيمة اتظقياس الإحصائي

 77 0. (Rمعامل ارتباط سيبرماف )
0.000 

 دالة إحصائياً 
 600. (R²معامل التحديد )

 41.64 ( المحسوبةFقيمة )
 1. 98 (Bقيمة معامل الاتؿدار )

0.000 
 دالة إحصائياً 

 5.075 ( المحسوبةTقيمة )
 .ـ2021 ،اتظصدر: إعداد الباحث من بيانات الدراسة اتظيدانية

حيث بلغت قيمة معامل  الاستجابة التابع واتظتغتَ اتظسؤولية الاجتماعية ( يوضح العلاقة بتُ اتظتغتَ اتظستقل7اتصدوؿ ) 
 اتظسؤولية الاجتماعية( ووذن النتيجة تُشتَ إلذ وجود ارتباط طردي قوي ومؤثر معنوياً بتُ 0.77ارتباط سبتَماف )

جودة ( بَ )اتظسؤولية الاجتماعية( ووى نسبة ماتفسرن )0.60( بلغت )R²د )، وقيمة معامل التحدي الاستجابةو 
( ومستوى 1.98( والبالغة )B( كما تشتَ النتائج إلذ ثبات معنوية معامل الاتؿدار )اتطدمة اتظصرفية بعُد الاستجابة

( 5.075سوبة )( المحT(، وجاءت قيمة )0.05( وي دالة إحصائياً عند مستوى معنوية )0.000الدلالة تعا )
(، ومن خلاؿ النتائج أعلان توصل 0.05( ووي دالة إحصائياً عند مستوى معنوية )0.000ومستوى الدلالة )

تطبيق للمسؤولية الاجتماعية . أي كلما كاف ونالك اتظتغتَينالباحث إلذ وجود علاقة دلالة طردية قوية  و معنوية بتُ 
توجد علاقة ذات دلالة ووذا يثبت الفرض القائل  الاستجابة بُ جودة اتطدمة اتظصرفية إنعكس ذلك بأثر إتكابى على 

 .إحصائية بتُ اتظسؤولية الاجتماعية وجودة اتطدمة اتظصرفية
 العلاقة بتُ اتظسؤولية الاجتماعية   والاعتمادية (8جدوؿ )       

 الدلالة مستوى الدلاؿ القيمة اتظقياس الإحصائي
 85 0. (Rسيبرماف ) معامل ارتباط

0.000 
 دالة إحصائياً 

 730. (R²معامل التحديد )
 74.01 ( المحسوبةFقيمة )

 2. 25 (Bقيمة معامل الاتؿدار )
0.000 

 دالة إحصائياً 
 7.33 ( المحسوبةTقيمة )

 .ـ2021 ،اتظصدر: إعداد الباحث من بيانات الدراسة اتظيدانية
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حيث بلغت قيمة معامل  الاعتمادية التابع واتظتغتَ اتظسؤولية الاجتماعية اتظتغتَ اتظستقل ( يوضح العلاقة بت8ُاتصدوؿ ) 
 اتظسؤولية الاجتماعية( ووذن النتيجة تُشتَ إلذ وجود ارتباط طردي قوي ومؤثر معنوياً بتُ 0.85ارتباط سبتَماف )

جودة ( بَ )اتظسؤولية الاجتماعية) ( ووى نسبة ماتفسرن0.73( بلغت )R²، وقيمة معامل التحديد ) الاستجابةو 
( ومستوى 2.25( والبالغة )B( كما تشتَ النتائج إلذ ثبات معنوية معامل الاتؿدار )اتطدمة اتظصرفية بعُد الاعتمادية

( 7.33( المحسوبة )T(، وجاءت قيمة )0.05( وي دالة إحصائياً عند مستوى معنوية )0.000الدلالة تعا )
(، ومن خلاؿ النتائج أعلان توصل 0.05ووي دالة إحصائياً عند مستوى معنوية ) (0.000ومستوى الدلالة )

تطبيق للمسؤولية الاجتماعية . أي كلما كاف ونالك اتظتغتَينالباحث إلذ وجود علاقة دلالة طردية قوية  و معنوية بتُ 
توجد علاقة ذات دلالة رض القائل ووذا يثبت الف الاعتمادية بُ جودة اتطدمة اتظصرفية إنعكس ذلك بأثر إتكابى على 

 .إحصائية بتُ اتظسؤولية الاجتماعية وجودة اتطدمة اتظصرفية
 العلاقة بتُ اتظسؤولية الاجتماعية واتظلموسية (9جدوؿ )

 الدلالة مستوى الدلاؿ القيمة اتظقياس الإحصائي
 77 0. (Rمعامل ارتباط سيبرماف )

0.000 
 دالة إحصائياً 

 590. (R²معامل التحديد )
 39.86 ( المحسوبةFقيمة )

 2. 466 (Bقيمة معامل الاتؿدار )
0.000 

 دالة إحصائياً 
 7.049 ( المحسوبةTقيمة )

 .ـ2021 ،اتظصدر: إعداد الباحث من بيانات الدراسة اتظيدانية
حيث بلغت قيمة معامل  اتظلموسية التابع واتظتغتَ اتظسؤولية الاجتماعية ( يوضح العلاقة بتُ اتظتغتَ اتظستقل9اتصدوؿ ) 

 اتظسؤولية الاجتماعية( ووذن النتيجة تُشتَ إلذ وجود ارتباط طردي قوي ومؤثر معنوياً بتُ 0.77ارتباط سبتَماف )
جودة ( بَ )اتظسؤولية الاجتماعية( ووى نسبة ماتفسرن )0.59( بلغت )R²، وقيمة معامل التحديد ) اتظلموسيةو 

( ومستوى 2.466( والبالغة )B( كما تشتَ النتائج إلذ ثبات معنوية معامل الاتؿدار )اتظلموسيةاتطدمة اتظصرفية بعُد 
( 7.049( المحسوبة )T(، وجاءت قيمة )0.05( وي دالة إحصائياً عند مستوى معنوية )0.000الدلالة تعا )

النتائج أعلان توصل (، ومن خلاؿ 0.05( ووي دالة إحصائياً عند مستوى معنوية )0.000ومستوى الدلالة )
تطبيق للمسؤولية الاجتماعية . أي كلما كاف ونالك اتظتغتَينالباحث إلذ وجود علاقة دلالة طردية قوية  و معنوية بتُ 

توجد علاقة ذات دلالة ووذا يثبت الفرض القائل  اتظلموسية بُ جودة اتطدمة اتظصرفية إنعكس ذلك بأثر إتكابى على 
 .لاجتماعية وجودة اتطدمة اتظصرفيةإحصائية بتُ اتظسؤولية ا

 



 

 

على بنك فيصل الإسلامي دراسة ميدانية )جودة الخدمات المصرفية  فيأثر تبني مفهوم المسؤولية الاجتماعية  ، زحل الزبير محمد احمد .د 
 561 -741ص:  مجلة جامعة أم درمان الاسلامية  ،  السوداني(

861 
 

 النتائج:
 توصلت الدراسة الذ عدد من النتائج والتوصيات سيتم عرضها كما يلي:

 .وجود علاقة ارتباطية قوية بتُ تبتٍ مفهوـ اتظسؤولية الاجتماعية وجودة اتطدمة اتظصرفية اظهرت الدراسة صحة الفرضية القائلة،. 1
 .بتُ تبتٍ مفهوـ اتظسؤولية الاجتماعية والاستجابة للعملاءوجود علاقة ارتباطية قوية ، الفرضية القائلةأكدت الدراسة صحة . 2
بُ جػودة  تبتٍ مفهوـ اتظسؤولية الاجتماعية والاعتماديػةوجود علاقة ارتباطية قوية بتُ ، اثبتت نتائج الدراسة صحة الفرضية القائلة. 3

 .اتطدمات اتظصرفية
تبػتٍ مفهػوـ اتظسػؤولية الاجتماعيػة واتظلموسػية بُ جػودة وجػود علاقػة ارتباطيػة قويػة بػتُ  ،الدراسة صحة الفرضية القائلةاظهر تحليل . 4

 .اتطدمة اتظصرفية
أظهػػرت الدراسػػة اف اتطػػدمات الػػتي يقػػدمها البنػػك للعمػػلاء تشػػبع رغبػػات وحاجػػات العمػػلاء للػػرورة اتضفػػاظ علػػى العمػػلاء . 5

 وزيادة ولائهم.
 لشكاوي واستفسارات العملاء.رة البنك تهتم بالعملاء من خلاؿ الاستجابة اف ادا. 6
 .البنك يستخدـ تقنيات حديثة لتجنب مسببات تلوث. اظهرت الدراسة اف 7

 :التوصيات
 توصلت الدراسة مق خلال النتائج الى عدد مق التوصيات:  

على اتظساتقة بُ اتطدمة الاجتماعية لتحسػتُ صػورة ودور البنػك للاقتصػاد . ضرورة الاوتماـ بتبتٍ مفهوـ اتظسؤولية الاجتماعية والعمل 1
 والمجتمع.

. ضرورة اوتماـ البنك بحاجات ورغبات العملاء والعمل على اشباعها حتي يستطيع كسب ولاء العملاء واتضفاظ عليهم والعمػل علػى 2
 جزب ا خرين.

 الاساليب والامكانات لتطوير جودة اتطدمة اتظصرفية. . لا بد للبنك اف يقوـ بالأطلاع بشكل مستمر على احدث3
. توفتَ صندوؽ لتلقي شكاوي العملاء ومطالبهم وسرعة الاستجابة لشكاوي العملاء والعمل على حلهػا وتػوفتَ كػل مطالػب العمػلاء 4

 للحفاظ عليهم.
تقليػل نسػبة البطالػة و  ،شفيات وبػرامج إسػكافيساوم البنك بُ اتؾاز اتظشاريع الأساسية للمجتمع من مدارس وطرؽ ومست. ضرورة اف 5

 خدمات التمويل للمشروعات.من خلاؿ تقدنً 
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