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Abstract 
Financial performance in banking relies on maintaining long-term relationships with 

customers and the reason for that is the nature of the products and services it offers. 

Considering that Islamic banking is one of the growing service industries in Islamic 

countries, it is very important to investigate the effect of compliance with the 

principles of Sharia on the satisfaction of bank customers in the financial process. 

The main purpose of this research is to investigate the effect of Islamic Sharia 

compliance on customer satisfaction in the financial process of Sepeh Shahr Bank, 

Shiraz. In this research, using the existing theoretical literature, and according to the 

goal of the researcher, out of 5 variables Sharia compliance in deposit, Sharia compliance 

in investment, Sharia compliance in auditing, Sharia compliance in products and services, 

and also customers' awareness of Islamic principles of financial processes were used. Then, 

using the structural equation sampling method, 110 people were selected as a sample. 

Structural Equation Modeling (SEM) based on Partial Least Squares (PLS) was 

used to analyze the data, research model, and test the proposed hypotheses. The 

results of the test of research hypotheses showed that the application of Sharia in 

general has a significant effect on the satisfaction of bank customers. In examining 

the research hypotheses regarding the impact of each of the desired variables, the 

results indicate that among these 5 variables, Sharia compliance in auditing with a 

beta path coefficient (0.315) has a greater impact on customer satisfaction. This 

indicates the importance of Shari'a auditing committees at the level of banks. After 

that, compliance with Sharia in deposit with beta path coefficient (0.299) has an 

impact on customer satisfaction, and in this sense, it is of secondary importance. 
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 چکیده
در   مالی  بلندمتکی   ،بانکداریعملکرد  ارتباط  حفظ  ماهیت بر  آن  علت  و  است  مشتریان  با  مدت 

ارائه می  به    بادهد.  محصولات و خدماتی است که  از   ی کی  عنوانبه  یاسلام  یبانکدار  نکهیا توجه 
بر   شریعتاصول    تیرعا  ریتأث   یاست، بررس  یاسلام  یدر حال رشد در کشورها  یخدمات  عیصنا
، مطالعههدف اصلی این    برخوردار است.  ییبسزا   تیاز اهم  ،فرآیند مالیدر    بانک  انی مشتر  تیرضا

رضا  یاسلام  عتیشر   تیرعا  ریتأثبررسی   مالیدر    یمشتر  تیبر  سپه  فرآیند    شیرازشهر    بانک 
این    است. ادبیات نظری موجود   مطالعهدر  از  استفاده  از  با  به هدف مدنظر محقق،  باتوجه   پنج  و 

سپرده  شریعترعایت  »متغیر   سرمایهشریعت  رعایت  »،  «در  در    شریعترعایت  »،  «گذاریدر 
خدمات   شریعترعایت  »،  «حسابرسی و  محصولات  شرعی  »و    «در  مبانی  از  مشتریان  آگاهی 

نفر    110گیری معادلات ساختاری  نهسپس با استفاده از روش نمو.  استفاده گردید  «یندهای مالیفرآ
شد  عنوانبه انتخاب  تحقیق  ها،داده  لیوتحل هیتجزجهت    ند.نمونه  فرضیه  مدل  آزمون  های و 

استفاده   «حداقل مربعات جزئی»روش    بریمبتن  «ت ساختاریلامدلسازی معاد»  از روش  شدهمطرح 
فرضیه  .شد آزمون  از  حاصل  که  نتایج  داد  نشان  تحقیق    ر یتأث  یطورکلبه  شریعت  یری کارگبه های 

هرکدام   ریتأثهای تحقیق در خصوص  فرضیه  در بررسیداری بر رضایت مشتریان بانک دارد.  معنی
موردنظر که  متغیرهای  است  آن  از  حاکی  نتایج  این  ،  بین  رعایت    پنج در  در    شریعتمتغیر، 

بیشتری بر رضایت مشتریان دارد. این حاکی    یرگذاریتأث  (0/ 315)ضریب مسیر بتای  حسابرسی با  
  شریعت ، رعایت  بعدازآن.  استها  های نظارت بر حسابرسی شرعی در سطح بانککمیته  از اهمیت

و از این نظر در   خواهد بود  رگذار یتأث(، بر رضایت مشتریان  0/ 299در سپرده با ضریب مسیر بتای )
 درجه دوم اهمیت است. 
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 مقدمه 

و ضوابط    یاستانداردساز  اصول  با  آن  انطباق  و  بانکی  در شریعت    شدهنییتععملیات 
اس عملی  ،ملامقدس  با  رابطه  در  کلیدی  و  مهم  مسائل  از  نظام  یکی  در  بانکی  ات 

بهلابانکداری اس به رشد  همچنین  رود.  شمار میمی  می  لا بانکداری اس  توجهقابلتوجه 
ا به  مشــتریان  زیاد  تمایل  و  جهان  بانکدر  در  بخش شرعی  از  یجاد  اطمینان  برای  ها 

بانک دیدگاه  تغییر  با شریعت، شاهد  بانکی  اسانطباق عملیات  ویژه  لاهای  توجه  و  می 
این    نهادهای به  هستیم.  مسأله مرتبط  راستا،    مهم  این  شر  ریتأثدر  در   عتیاصول 
 ی است. لام غیراسمی و لامهم کشورهای اس های از دغدغهرضایت مشتریان  بر یبانکدار 

بانکی   نظام  امروز،  دنیای  نقشی    عنوان بهدر  اقتصادی،  نظام  اصلی  ارکان  از  یکی 
میبی ایفا  پیشرفت جوامع  و  توسعه  در  طریق  کند. شریانبدیل  از  اقتصاد،  حیاتی  های 

قرض مانند  بانکی  متنوع  سپردهخدمات  سرمایهالحسنه،  به  گذاری،  تسهیلات  و  گذاری 
شده   متصل  مییکدیگر  فراهم  اقتصادی  رونق  و  رشد  زمینه  هر  و  مرکزی  بانک  شود. 

بانک فعالیت  بر  کنترل  و  نظارت  با  نیز  و  کشور  رصد  را  کشور  اقتصادی  سلامت  ها، 
 .(Mohammed, Tarique & Islam, 2015) کندهدایت می

های اخیر  یکی از صنایع نوین در نظام اقتصادی، در سال   عنوانبهبانکداری اسلامی  
چشم با  رشد  بانکداری،  نوع  این  است.  کرده  تجربه  جهانی  در سطح  را    بر یهتکگیری 

اسلام،  آموزه شریعت  سودوزیان،   یجابههای  تقسیم  مانند  مختلفی  ابزارهای  از  ربا، 
م به  خدمات  ارائه  و  مالی  تأمین  برای  و...  مشارکت  میمضاربه،  استفاده    .کندشتریان 

این اصول    ازجملهاست.    شده  بنااصول و مبانی بانکداری اسلامی بر پایه شریعت اسلام  
ها  توان به ممنوعیت ربا، قمار، معاملات غرری و... اشاره کرد. در این سیستم، بانکمی
سپرده  عنوانبه بین  سرمایهواسطه  و  میگذاران  عمل  از  گذاران  حاصل  سود  و  کنند 

سپردهفعالیت با  را  اقتصادی  سرمایههای  و  میگذاران  اشتراک  به    .گذارندگذاران 
دارایی  ینکهباوجودا داراییسهم  کل  از  اسلامی  بانکداری  در های  جهان  بانکی  های 
سال   1.5حدود   در  صنعت  این  است،  رشد  درصد  شاهد  اخیر  بوده   ی توجهقابلهای 
های مؤسسات بانکداری  ، داراییمیلادی  2011تا    2006در بازه زمانی    کهیطور بهاست.  

به   و  شده  برابر  دو  است  900اسلامی  رسیده  دلار   ;Times, 2011)  میلیارد 
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Mohammed, Tarique & Islam, 2015.)   های بعد نیز ادامه  این روند صعودی در سال
لار  تریلیون د   2.5های مطابق با شریعت اسلام به  ، داراییمیلادی  2019داشته و در سال  

سال   در  دلار    3.7به    2023و  )  یافته  یش افزاتریلیون  سهم    (.IFDR, 2023است 
  2.6درصد است که برابر با   70های مالی اسلامی حدود  های اسلامی در کل داراییبانک

دهنده نقش فزاینده بانکداری اسلامی  این سهم نشان (.IFDR, 2023) است تریلیون دلار 
 .در نظام مالی جهانی است

، فعالیت خود را آغاز کرد. در حال 1360بانکداری اسلامی در ایران از اوایل دهه  
  .پردازدنظام بانکی واحد در ایران به ایفای نقش می  عنوانبهحاضر، این نوع بانکداری  

  کهیطوربهبانکداری اسلامی در ایران است.    توجهقابلدهنده رشد  بررسی آمارها نشان
سال   دارایی1399در  حدود  ،  به  بانکی  نظام  این  )معادل    2800های  ریال    66تریلیون 

درصدی را نشان    40، رشدی  1398میلیارد دلار( رسیده بود. این رقم در مقایسه با سال  
بانکی را به مشتریان خود  بانکداری اسلامی در ایران طیف وسیعی از خدمات    .دهدمی

این خدمات شامل قرضارائه می گذاری و خدمات  گذاری، سرمایهالحسنه، سپردهکند. 
میبین ایران    .شودالمللی  در  اسلامی  پیشرفت  ینهدرزمبانکداری  نیز  های  فناوری 
داشته است. استفاده از ابزارهایی مانند اینترنت بانکینگ، موبایل بانکینگ و    یتوجهقابل

 .(1400)مهرپور و ترکمیان،  ها استهای الکترونیکی، گویای این پیشرفتکارت

اخ م   ری مطالعات  رضا  دهدینشان  کل  کی   عنوانبه  یمشتر  تیکه  در    ید یعامل 
بانکدار خدمات  عنوانبهها  بانک.  شود یم  یتلق  یصنعت  بهمؤسسات  جلب  گرا،  دنبال 

در    یات یمحرکه ح  یرویعنوان نبه  تواندیعامل م  نیا  رایز  ؛خود هستند  انی مشتر  تیرضا
  (. Saqib, Farooq & Zafar, 2016کند )ها عمل  و گسترش تجارت آن  اتیپشت عمل

  دارد   ی بستگ  انیو حفظ مشتر  یدر وفادار   تی به موفق  یسازمان بانک   ت یموفق  ن،یهمچن
(Rashid, Hassan & Ahmad, 2012  .)رقابت در    شی ها با افزابانک  ر،یاخ  ی هاسال   در

بانکدار دستبه  ،یصنعت  بالاتر  یابیدنبال  سطح  رضا  یبه  حفظ   یمشتر   تیاز  و 
تجارچشم هستند  یانداز  بهتر بانک  .مطلوب  ارائه  به  ملزم  برا  نیها  جلب    یتعاملات 
استفاده از خدمات    شی و افزا  یگسترش فناور  با  .خود هستند  انیو حفظ مشتر  تیرضا
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بابانک  ،1برخط  یبانک رضا  دیها  حفظ  همراه  خدمات    انیمشتر  تیبه  ارائه  به  خود، 
دهندگان  (. ارائهKhattak & Rehman, 2010)  توجه کنند  زی ن  شتریب  تی بهتر و امن  برخط

مال مشتر  نانیاطم  دی با  ،یاسلام  یها بانک  ژهیوبه  ،یخدمات  که  کنند    شان انیحاصل 
و راحت    ی، راضشدهارائهمحصولات و خدمات    نیو همچن  یمال  یهاکنشنسبت به ترا

اهمبانک  جه،ینت  در  (.Saqib, Farooq & Zafar, 2016)  هستند به  توجه  با    تیها 
  ی بانک ی هایفناور نیدنبال بهبود خدمات خود با استفاده از آخربه د یبا ،یمشتر تیرضا

باعلاوهبهباشند.   ارائه خدمات    دی،  امن  برخطبه  و  بتوانند    شتریب   تی بهتر  تا  کنند  توجه 
 Albaity)  به دست آورند  زیرا ن  ید یجد  انیخود را حفظ کنند و جذب مشتر  انیمشتر

& Rahman, 2021 .) 
، فرضیه اصلی این پژوهش بر این استدلال استوار است که  ذکرشدهمطلب  براساس  

شریعت،   از  در    عنوانبهپیروی  شرعی  مبانی  رعایت  از  متشکل  چندبعدی  سازه  یک 
گذاری، حسابرسی و سایر محصولات و  انداز، سرمایهندهای مالی اعم از سپرده، پسفرای

کند. این مطالعه با  کننده در ارتقای رضایت مشتریان ایفا میخدمات بانکی، نقشی تعیین
بررسی و سنجش رابطه بین ابعاد مختلف پیروی از شریعت و رضایت مشتریان در نظام  

ینشی نوین در خصوص اهمیت تأثیر مبانی فقهی و شرعی  بانکی اسلامی، در پی ارائه ب
نیل به این هدف، پس    منظوربهدر افزایش رضایت، حفظ و جذب مشتریان خواهد بود.  

موضوع   با  متناسب  تحقیق  روش  مرتبط،  نظری  مبانی  و  تحقیق  پیشینه  بررسی  از 
به    یموردبررس و  شد.  داده  وتحلیلیهتجز انتخاب  خواهد  پرداخته  نتایج  یتدرنهاها   ،

عملی برای ارتقای رضایت مشتریان در نظام بانکی اسلامی    هایشنهادپپژوهش به همراه  
 .ارائه خواهد شد

 

 . پیشینه تحقیق 1

از عوامل،    یار یاند که بسنشان داده  یاسلام  ی بانکدار  نهی در زم  انجام شده  ی هاپژوهش
و مهارت    یبانک، محرمانگ   ری تصو  لات، یتسه  ،یمحصولات، خدمات، امور مال  ازجمله
قوانAmin, Isa & Fontaine, 2011)  کارکنان با  انطباق    نانیاطم  ت یقابل  عت،یشر  ن ی(، 

 
1. Online 
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 ,Alfoqahaa, 2012; Hamzah, Ishak & Nor; Aldarabseh)  تمحصولات و خدما

  ر یتأثدر سراسر جهان را تحت یاسلام ی هادر بانک انیمشتر ی و وفادار تیرضا ،(2015
م برادهندیقرار  پژوهش  ی.  دادهمثال،  نشان  پها  که  شر  یرویاند  بانکدار  عتیاز    ی در 
و فقه    یاصول شرع   تیدارد و رعا  انی مشتر  ی و وفادار  ت یبر رضا  یمثبت  ریتأث  ،یاسلام
بانک  نیترمهم  عنوانبه  یاسلام انتخاب  در  مشتر  یاسلام  یها عنصر  عمل    انیتوسط 

بانک  انیمشتر  ن،ی. همچن(Aisyah, 2018)  کندیم در نظر    یطورجدبه  یاسلام  یها در 
  ا ی  کندیم  تیرا رعا  یخود اصول شرع  یبانک  ی هاتیبانک در تمام فعال  ا یکه آ  رندیگیم

و(Bashir, 2013)  ریخ شر  تی رعا  ؛  ک  عتیاصول  بانک  تی فیو  اهمخدمات    تیها 
از    یرویپس از همه، پ   (.Ongera & Ndede, 2019)  دارد  یبه سودآور  سبتن  یشتریب

و    کند یم   پسندیمشتر را    ی اسلام  یها است که بانک  یعامل  ن یترمهممذهب،    ای   عتیشر
تحر را    یبانک  ستمیاز س  عتیشر  چراکه  ،(Ullah, 2014)  کندیم   کیاعتماد سهامداران 

.  ( Baba, Zabri & Kaseri, 2018)  دی نمایم  تیحما  انیبه مشترو بدون بهره    بدون ظلم
بانک  یاریبس برا  عملابتکار    یتجار   یها از  بانک  یمعرف  یرا  با    یخدمات  منطبق 
  رند ی گیم  کاربه    یبانکدار   ستمیس  یفعل  انیو مشتر  دیجد  انی جذب مشتر  یبرا  عتیشر

(Ongera & Ndede, 2019; Wu, Chen & Li, 2019 .) 
بیان میم2014)  2جتسما ی و س  لن یکو  ،ترپسترا توصیف    منظوربهکنند که سه نکته  ( 

رضایت مشتری در بانکداری   تداوم:  (1: رضایت مشتریان در زمینه بانکداری وجود دارد
یک فرآیند مداوم است و از انباشت تجارب و تعاملات مشتری با بانک در طول زمان 

می رضایت،  حاصل  نوع  این  خلاصه »شود.  می  «3رضایت    ت:تجلیا   (2  .شودنامیده 
می مشتری  بانک،  رضایت  به  نسبت  خوب  احساس  مانند  مختلفی  اشکال  به  تواند 

شناخت و درک عملکرد مناسب بانک و عدم وجود نارضایتی بروز پیدا کند. این تنوع  
یافته با  رضایت،  تجلیات  مطالعات  در  است  شده  شناختههای  همسو  زمینه  این   .در 

دو سر یک طیف در نظر گرفته    عنوانبهایتی مشتری  رضایت و نارض:  بعدی بودنتک (3
داردمی سازگاری  عاملی  تک  نظریه  با  دیدگاه  این  می  شوند.  بیان  و  که  رضایت  کند 

 
2. Terpstra, Kuijlen & Sijtsma 
3. Summary Satisfaction 
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نظریه   مقابل،  معتقد است که    یدوعاملنارضایتی دو قطب مخالف یکدیگر هستند. در 
 .رضایت و نارضایتی دو بعد مستقل و مجزا از یکدیگر هستند

باعنوانمقاله( در  م2016)  4فاروق و ظفر،  ثقیب در مورد انطباق    یدرک مشتر»  ای 
بانکدار   یشرع  داد«،  پاکستان  یاسلام   یبخش  مورد  که    ندنشان  در  محدود  دانش  با 
و متعارف    یاسلام   یها کارمندان بانک  ی و حت  ی بخش بانک  انیو فقه، اکثر مشتر  عتیشر

رشد    ظرفیت  تنهانهتصور    نیا  ع نبودند.قان   یاسلام   یبانکدار  یواقع  تی نسبت به مشروع
مقاومت  یاسلام  یها بانک بلکه  است،  کرده  مواجه  مشکل  با  مشتر  یرا  در    یبرا   انی را 

 است.  نموده جادیها اخود به بانک ی رساندن منابع مال
اسلامی در سیستم مالی    هاینقش بانک»باعنوان    ایمقالهدر    (م2020) 5کریم و شتو 

هایی که  بانک،  هااند. آنهای اسلامی پرداختهجهانی« به بررسی اصول و عملکرد بانک
و تنها    نامندمی  «میلا اسهای  بانک»  را  دهند طبق دستورات شرع به فعالیت خود ادامه می

ها  آن دانند.  میها  بانک  های عملیاتی در ایناصل دستوری برای انجام فعالیترا  شریعت  
بانک  کنند کهبیان می های اسلامی و متعارف، ربا است که در اسلام  وجه تمایز اصلی 

بانک است.  شده  نهی  آن  از  ا اکیداً  سودوزیانهای  تقسیم  سیستم  از  پیروی    سلامی 
)که  می مضاربه  و  کنند  پیروی  شرع  از  تا  است(،    بریمبتنمالی    ینتأمکنند  اعتماد 

)که    بریمبتن مالی    ینتأم)که    مشارکت مرابحه  و  است(    بر یمبتنمالی    ینتأم مشارکت 
 .کندبهره ارائه می یجابهافزایش است( را برای تضمین سود 

یکی    عنوانبهکه در نظام بانکی اسلامی، رضایت مشتریان    نموداذعان    د یبا  بنابراین،
کلیدی میاز  محسوب  پیشرفت  و  موفقیت  عوامل  این    باوجودشود.  ترین  اهمیت 

بر   بیشتر  بر    یرتأثموضوع، تحقیقات پیشین  با شریعت و کیفیت خدمات  ادراک انطباق 
داشته تمرکز  مشتریان  جنبهرضایت  و  ابعاد  بررسی  به  و  در  اند  شریعت  مختلف  های 

ر کشور ایران که مدعی استقرار نظام بانکی  د  .فرایندهای مالی توجه کمتری شده است
بدون بانکی  ارائه خدمات  شعار  و  است  میاسلامی  دنبال  را  تحقیقات  ربا  به  نیاز  کند، 

خصوص  عمیق در  جنبه  یرتأثتر  و  و ابعاد  مالی  فرایندهای  در  شریعت  مختلف  های 

 
4. Saqib, Farooq & Zafar 
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رسی  علمی و بر  خلأهدف این پژوهش، پرکردن این . شودرضایت مشتریان احساس می
های مختلف شریعت )اعم از فقهی، شرعی و اخلاقی( در فرایندهای  ابعاد و جنبه  یرتأث

رضایت   بر  شرعی  خدمات  و  محصولات  از  مشتریان  آگاهی  سطح  و  در    هاآنمالی 
 .های اسلامی ایران استبانک

ادب می  ،موجود  اتیبراساس  فرض  حاضر  پژوهش  پشود  در  شر  یرویکه    عتیاز 
سپرده،   ی چندبعد  سازه  کی نظیر  مالی  فرایندهای  در  شرعی  مبانی  رعایت  از  متشکل 

ارتباط  است و    گذاری، حسابرسی و سایر محصولات و خدمات بانکیانداز، سرمایهپس 
اآن  در  با رضا  ن یها  پژوهش حاضر    قرارگرفته  موردسنجش   انی مشتر  ت یمطالعه  است. 

رضایت مشتریان و حفظ و   در افزایش   رعایت شریعت  ت یدر مورد اهم  ید یجد  بینش
 جذب مشتریان ارائه خواهد داد.

 

 مباني نظری  .2
 

 شریعت  تیرعا. 1-2

بنیادی شرعی،  ضوابط  و  اصول  بانکرعایت  تمایز  در  عنصر  از  ترین  اسلامی  های 
ها را  پایبندی به شریعت، اعتماد مشتریان به این بانک.  شودهای سنتی محسوب میبانک

قابلیت   و  میجلب  ارتقا  را  ذینفعان  اعتماد  و  )اطمینان  شریعت .  (Ullah, 2014دهد 
ضروری   هاآنهای بانکی وضع کرده که رعایت  ها و ضوابطی را برای فعالیتمحدودیت

استممنوعیت ربا، قمار، معاملات غرری، باطل و حرام، اکل مال به باطل، ضرر رساندن  
ترین این ضوابط  ی حرام، برخی از مهمهامالی فعالیت  نی تأمو عدم    به خود و دیگران

اصول،  (.  Derigs & Marzban, 2008; Mohanty, 2014) هستند این  به  پایبندی 
پایداریمزیت و  ثبات  ایجاد  اعتماد مشتریان،  مانند جلب  متعددی  رقابتی  ارائه    های  و 

ات در  مبنای قوانین و مقرر.  آوردهای اسلامی به ارمغان میخدمات متمایز را برای بانک
بانکداری اسلامی، فقه و شریعت است و معاملات این نوع بانکداری، معاملات فقهی  

 (. Hunjra, Akhtar, Akbar & Niazi, 2011)شود نامیده می
دهد که صنعت بانکداری اسلامی در بحران مالی اخیر جهانی، به  شواهد نشان می

بدون بانکداری  سیستم  به  اتکا  انعطافدلیل  و  ثبات  به  ربا،  نسبت  بیشتری  پذیری 
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 Aisyah, 2018; Ongera & Ndede, 2019; Wu, Chenبانکداری متعارف داشته است ) 

& Li, 2019 )بانک از  بسیاری  توجه  موضوع،  این  خدمات  .  ارائه  به  را  تجاری  های 
این طریق، مشتریان جدیدی جذب و   از  تا  با شریعت جلب کرده است  بانکی منطبق 

کنندمش حفظ  را  فعلی  شرعی،    .تریان  مسائل  بر  خدمات    ازجملهتمرکز  ارائه  الزامات 
 6ه. اولا ( 2017Ahmed, Islam & Mohiuddin ,های اسلامی است )مناسب توسط بانک

بانکم2014) رقابت  برای  مانعی  شریعت،  از  پیروی  که  است  معتقد  با  (  اسلامی  های 
نیستبانک مدرن  و  سنتی  بر ؛های  تقویت  بنابراین  مشتریان،  به  بهتر  خدمات  ارائه  ای 

بانک کارکنان  بین  در  تعهد شرعی  و  به اصول  دانش  اتکا  های اسلامی ضروری است. 
بانک این  به  باکیفیت، در شرایط  ها کمک میاسلامی،  و  متمایز  ارائه خدمات  با  تا  کند 

انعطاف و  ثبات  نیز  ببحرانی  با  رقابت  مسیر  در  و  کنند  حفظ  را  خود  انکداری  پذیری 
 .بردارند یمؤثر های متعارف، گام

یه عملیات و محصولات  رکن اصلی بانکداری اسلامی، ناظر بر کل  عنوان بهشریعت  
حفظ خلوص معاملات مطابق با شریعت    باهدفها  این دستورالعمل ست.این صنعت ا

 & Ullah)شوند  مومی به بخش مالی ارائه میو ایجاد انگیزه برای اعتماد و اشتیاق ع

Khanam, 2018).  می ارائه  در چارچوب شریعت  متنوعی  که شامل  محصولات  شوند 
تجارت، مخارج سرمایه در گردش،  برای سرمایه  مالی  و خردهتأمین  )مانند  ای  فروشی 

نقدینگی  تأم و  مالی شخصی  تأمین  و خودرو(،  مسکن  مالی   ,Johan, Dali)  استین 

Suki & Hafit, 2017  .)  بانکی سپردهواسطه  عنوانبهمؤسسات  بین  و  ای  گذاران 
میوام ایفا  اقتصادی  نظام  در  حیاتی  نقشی  هر  گیرندگان،  در  اساسی  ارکان  از  و  کنند 

به میکشور  ارائه  بانک (.Marakanon & Panjakajornsak, 2017)  آیندشمار  با  ها 
کنند و از طریق دریافت سود  محصولات و خدمات مختلف، به رشد اقتصادی کمک می

سپردهوام به  پرداختی  سود  از  بالاتر  نرخی  با  میها  سودآوری  به    .رسندگذاران، 
  ها با استفاده از سود حاصل از بانک.  مالی بانکی است  ین تأمگذاری، منبع اصلی  سپرده

سپردهفعالیت بازده  میزان  خود،  میهای  تعیین  را  گرفتن  ها  نظر  در  با  مشتریان  و  کنند 
سپرده به  اقدام  بازده،  و  بانکریسک  در  میگذاری  در    .کنندها  بازده  و  ریسک  رابطه 

 
6. Ullah 
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هایی با بازدهی  گذاری، سرمایهیطورکلبه .بوده است  موردتوجهگذاری، همواره  سرمایه
 .(Kontot, Hamali & Abdullah, 2016نیز دارند ) بالا، ریسک بالاتری  

 

 کیفیت خدمات . 2-2

تعریف    عنوانبهکیفیت خدمات،   از خدمات  انتظارات مشتریان  و  ادراکات  بین  تفاوت 
(. در صنعت بانکداری، کیفیت خدمات یکی از عوامل اصلی  Newman, 2001شود )می

 ,Hunjra, Akhtar, Akbar & Niazi, 2011; Senouشود )ها محسوب میموفقیت بانک

Ouattara & Acclassato Houensou, 2019)  خدمات ارائه  مشتریان،   تیفیباک.  به 
ها  کند و به حفظ مشتریان و افزایش سودآوری و کاهش هزینهمزیت رقابتی ایجاد می

می )کمک  مانند    .( ;2017LoneCronin, 2003 ,کند  اسلامی   7احمد پژوهشگران 
به بررسی  (  م2016)  10( و اسحاق و عثمانم2005)  9ی (، البرم1996)  8(، صادقم9619)

دیدگاه از  کیفیت  پرداختهمدیریت  اسلامی  عدالت، صداقت،  ارزش.  اندهای  مانند  هایی 
حسنمسئولیت و  صداقت  همکاری،  دانش،  نوآوری،  و  پذیری،  ثبات  نیت، 
ویژگیمسئولیت زمره  در  مدیریت  پذیری  دارندهای  قرار  اسلام  دیدگاه  از  با    .کیفیت 

پژوهش این  به  خدمات  توجه  ارائه  مانند  ریشه  ت یفیباکها،  اسلامی  اصیل  منابع  در  ای 
کننده روابط بین رعایت شریعت و رضایت مشتریان  دارد و میانجی  «حدیث»و    «قرآن»

خدمات   ؛است ارائه  د  ت یفیباکبنابراین،  رقابتی  مزیت  کسب  برای  مشتریان  بازار  به  ر 
 .رقابتی ضروری است

خدمات    توجهقابلرشد   ارائه  جهان،  سراسر  در  اسلامی  به    یفیتباکبانکداری 
با رعایت موازین شرعی را ضروری کرده است )  ;Hamzah, Ishak & Norمشتریان 

Aldarabseh, 2015; Aldarabseh, 2019).    ادراکات بررسی  به  متعددی  تحقیقات 
،  هنجرا  ،انددر این حوزه پرداخته  هاآن مشتریان از کیفیت خدمات و رابطه آن با رضایت  

  ی (، علم2016)  فاروق و ظفر،  ثقیب(،  م2012)  12(، رحمانم2011)  11ی از یاختر، اکبر و ن
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رضا المبارک   یجناحو  (  م2017)  13و  پژوهش  ازجمله (  م2017)  14و  هستنداین    .ها 
ای در اندونزی، به بررسی تأثیر کیفیت خدمات بر رضایت  ( در مطالعهم2019)  15یوسف 

پرداخت اسلامی  بانکداری  در خدمات  کیفیت   .مشتری  که  داد  نشان  تحقیق  این  نتایج 
( نیز  م2020)  16دنیس و رایت   .خدمات تأثیر مثبت و معناداری بر رضایت مشتریان دارد

مطالعه دوبُ  در  به  بانکخود  در  اطمینان(  و  )همدلی  خدمات  کیفیت  اسلامی  عد  های 
دارند معناداری  رابطه  مشتریان  رضایت  با  که  کردند  مطالعات،    .اشاره  این  به  توجه  با 

  عنوان بهدر بانکداری اسلامی از اهمیت بالایی برخوردار است و    یفیتباکارائه خدمات  
مشتریا جذب  و  حفظ  برای  راهکار  بازار  بهترین  این  در  رقابتی  مزیت  کسب  و  ن 

 .شودمحسوب می
 

 یمشتر تیرضا. 3-2

نتیجه بازخورد مشتری در مورد عملکرد شرکت، به انتظارات    عنوانبهرضایت مشتری  
( دارد  اشاره  میLeninkumar, 2019مشتریان  مشتری  رضایت  را  (.  او  وفاداری  تواند 

حفظ   و  جذب  در  شرکت  به  و  دهد  کند افزایش  کمک  سودآوری  حفظ  با  مشتریان 
(Okumus & Genc, 2013).  دهد که رضایت مشتری با وفاداری و  مطالعات نشان می

گیری رضایت  (. برای اندازهFlorès, 2012)با عملکرد مالی بانک مرتبط است    تیدرنها
توان از پارامترهایی مانند کیفیت خدمات، ارزش درک شده، اعتماد مشتری  مشتری، می

در بانکداری اسلامی، انطباق با قوانین    .( Leninkumar, 2019نوع بانک استفاده کرد )  و
خدمات  و  محصولات  اطمینان  قابلیت  کارکنان،    شریعت،  عملکرد  عوامل    عنوانبهو 

هستند   مطرح  مشتریان  رضایت  جلب  جهت   ,Alfoqahaa, 2012; Hamzah)اساسی 

Ishak & Nor; Aldarabseh, 2015;  و بارعایت مبانی    تیفیباکبنابراین، ارائه خدمات  (؛
کارکنان،   عملکرد  و  اطمینان  قابلیت  بهبود  و    ن یترمهمشرعی،  جذب  برای  راهکارها 

 .روندداری مشتریان و حفظ مزیت رقابتی در بازار بانکداری اسلامی به شمار مینگه

 
13. Ali & Raza 
14. Janahi & Al Mubarak 
15. Yusup  
16. Dandis & Wright 



 162                           و دیگران فرشته نفر / ...  انیمشتر  تیبر رضا یدر بانکدار عتیاصول شر ریتأث 

می نشان  اسلامی  بانکداری  خدمات  حوزه  در  متعدد  که  مطالعات  کیفیت  دهد 
هستند مشتری  رضایت  ارتقای  در  کلیدی  عامل  دو  شریعت،  با  انطباق  و    .خدمات 

نشان دادند که کیفیت خدمات بانکی، تأثیر    خود  در مطالعه  (م2011) دیگران  رمضانی و  
  هتحقیقات اخیر نیز ب  .مستقیمی بر رضایت مشتری در خدمات بانکداری اسلامی دارد

 17آیسیه .  بر رضایت و وفاداری مشتریان تأکید دارند  پیروی از شریعت  توجه قابلتأثیر  
مطالعه  (م2018) بانکداری    خود  در  خدمات  در  شرعی  قوانین  رعایت  که  داد  نشان 

  ی سیع،  امین  .دهدافزایش می ی توجهقابل طور بهاسلامی، رضایت و وفاداری مشتریان را 
فونت خدمات،    (م2013)  18نیو  کیفیت  که  دریافتند  طریق    طور بهنیز  از  و  غیرمستقیم 
رضایتمیانجی تأثیر  گری  اسلامی  بانکداری  خدمات  در  او  وفاداری  بر  مشتری، 

نیاز وفاداری  ، اعتماد مشتری به خدمات بانکداری اسلامی، پیشیگردعبارتبهگذارد.  می
هستند که هم قوانین شرعی را    هایی، مشتریان مسلمان به دنبال بانکدرمجموع  .او است

کیفیت خدمات و انطباق با شریعت، عوامل  .  دهندارائه    یفیتی باک رعایت و هم خدمات  
 .کلیدی در افزایش رضایت مشتری در خدمات بانکداری اسلامی هستند

 

 تحقیق  روش .3

بررس   از  هدف حاضر  ب  یپژوهش  شریعت  انطباق    نیرابطه  رضااصول    یمشتر تیو 
مبنا  است.   ا  ک یسنجش هر  یبرا بر همین  با    رهایمتغ  نیاز  مرتبط  ابعاد  از    ،شریعتو 
است  یریگنمونه شده  استفاده  تعداد  نیا  درلذا    .هدفمند  )سنجه(    هیگو  یپژوهش، 

شده داده  رضا  توسعه  رعا  یمشترتیتا  اندازه  عتیشر  ت یو  سپس،  ک  ی ریگرا  ند. 
مرتبط با    سؤال   11و    یمشتر  تیمرتبط با رضا  یپرسش تخصص  5شامل    ییهاپرسشنامه

با هر  سؤال   25و    یشرع   یندها یبا فرا  انیمشتر  ییآشنا ابعاد شر  کیمرتبط    5)  عت یاز 
  سؤال  5  ،یگذارهیدر سرما  عتیشر  تیرعا  سؤال   7در سپرده،    عتیشر  تیرعا  سؤال 

در خدمات و    عتیشر  تیمرتبط با رعا   سؤال   8  ،یدر حسابرس  عتیشر  تی مرتبط با رعا
بهرهمحصولات(   در با  آن  شرح  که  پژوهشگر  اطلاعات  و  پیشین  مطالعات  از  گیری 

 .است دهیگرد هی ه( آمده، ت 1جدول )

 
17. Aisyah 

18. Amin, Isa & Fontaine 
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ا برا   نیدر  پرسشنامهداده  یآورجمع  یمطالعه،  از    شده  استفاده  ینظرسنج  یهاها، 
که   مشترآن  دهندگانپاسخاست  بانکدار   انیها  بانک    یاسلام  یخدمات  شهر    سپهدر 

  د یپاسخ مف  110کرد و    عی توز  دهندگانپاسخ  نیپرسشنامه را ب  140بودند. محقق    شیراز
روش  یآورجمع  یها داده  .نمود  افتیدر از  استفاده  با  روا  ییروا  یها شده،    یی سازه، 

روا و    ییهمگرا،  ساختار  یمدلساز»واگرا  نرم 19«یمعادلات  از  استفاده    افزاربا 
SmartPLS ،ت ی صحت و قابل یبررس ی برا ،یلیتحل  یهاروش نیشدند. ا  وتحلیلیهتجز  

 .شوندیاستفاده م یل ی در مدل تحل رهایروابط متغ یبررس  نیها و همچنداده نانیاطم
 

 منابع پرسشنامه تحقیق  ها ومتغیر: (1)  جدول
 منبع  سؤالات تعداد   بعد  متغیرهای تحقیق 

 5 - مشتری رضایت

Terpstra, Kuijlen & 
Sijtsma (2014) 

Saqib, Farooq & Zafar 
(2016) 

 شریعت  یریکارگبه

 Karim & Sheto (2020) 5 در سپرده  شریعترعایت 
در   شریعترعایت 

 گذاری سرمایه
7 Karim & Sheto (2020) 

Azim et al (2021) 

در   شریعترعایت 
 حسابرسی 

5 Karim & Sheto (2020) 
Ullah (2014) 

رعایت شریعت در  
 محصولات و خدمات 

8 Karim & Sheto (2020) 
Ullah (2014) 

 محقق ساخته 11 آشنایی مشتریان با شریعت
 

 هاداده  وتحلیلتجزیه . 4
 

 هاداده   اولیه  وتحلیلتجزیه و   یغربالگر. 1-4

ا آزما  نیدر  از  قبل  اندازه  شی مطالعه،  ساختار   یمدلساز  و  ی ریگمدل  به    ،یمعادلات 
  یغربالگر   ندیپرداخته شده است. در فرآ  هاآن  ه یاول  لیوتحل هی تجزها و  داده  ی غربالگر

  لی باشند، از فا  دادهازدسترا    شانیهادرصد پاسخ  20از    ش یدهندگان بها، اگر پاسخداده
ها  بودن داده ی از عار نانیاطم یبرا  ه،یاول  لیوتحلهیتجزدر  ن،یاند. همچنداده حذف شده

 
19. Structural Modeling Equation (SME) 



 164                           و دیگران فرشته نفر / ...  انیمشتر  تیبر رضا یدر بانکدار عتیاصول شر ریتأث 

  در  .انجام شده است  ینرمال بودن و دورافتادگ  یهاآزمون  یآمار  یاحتمال  یاز خطاها
بعد از  پاسخ  کی دموگراف  ل یوتحلهی تجز  ،یمرحله  است.  شده  انجام    98دهندگان 

و    58.1گو،  پاسخ مرد  گروه  41.9درصد  به  توجه  با  بودند.  زن    ی سن  یهادرصد 
  50  یسال و بالا   50تا    41سال،    40تا    31سال،    30تا    21کمتر،    ای  سال   20  ان؛یگوپاسخ

ترت  به  بودند.    10.2و    22.4،  35.7،  22.5،  9.2  ب یسال  شغل  درصد  خصوص  در 
درصد شغل    22.4درصد کارمند،    23.5ها دانشجو،  درصد از آن  15.2،  نیز  دهندگانپاسخ
در خصوص نحوه    ن،ید. همچنبودن  نیری درصد سا  20.4دار و  هدرصد خان   18.5آزاد،  
  10.1  ،یاجتماع  یها شبکه  قی از طر  هاآندرصد از    16.2با بانک،    دهندگانپاسخ  ییآشنا

  قی درصد از طر  56.4همکاران و    قی درصد از طر  17.3  لبورد،یب  غاتیتبل  قیدرصد از طر
 اند.خانواده با بانک آشنا شده

 

 گیریاندازهمدل . 2-4

آزمون   از  ساختار  یمدلساز قبل  اندازهیمعادلات  مدل    یسازگار  نییتع  یبرا  یر یگ، 
ساختارها  ییایپا  ،یدرون اعتبار  ارز  ق،یتحق   یو  است  یابیمورد  گرفته   ,Hair)  قرار 

Howard & Nitzl, 2020.)  پا  یسازگار   یابی ارز  یبرا مقاد  ،یدرون  یی ای و    یآلفا   ریاز 
پا و  ،  یبیترکییایپاکرونباخ و    یآلفا  ریمقاداگر  ستفاده شده است.    یبیترکییایکرونباخ 

نشان  0.7از    شتریب سازگارباشند،  پا  یدهنده   ,Hair)است  ها  سازه  یدرون  یی ایو 

Howard & Nitzl, 2020; Hensler, 2018.)  ا نتا  نیدر  براساس  مدل    جیمطالعه، 
  0.7  یسازه بالا  شش،  یبی ترک ییایپاکرونباخ و    یآلفا  ریمشاهده شد که مقاد  ،یریگاندازه

سازگار الزامات  حداقل  که  قابل  یاست  م  یداخل  نانیاطم  ت یو  برآورده   کند یرا 
 (. 1 ل )جدو

سو  آمار  سه  گر،ید  یاز  برا   ی آزمون  اندازه  یاعتبارسنج  یمختلف    یر یگمدل 
ا آزمون روا  نیصورت گرفته است.  آزمون شامل  آزمون روا  ییسه  همگرا و   ییسازه، 

  انسیوار  نیانگیم  نیسازه و همچن  ییروا  ،یبار عامل  ری. مقادهستندواگرا    ییآزمون روا
م شده،  اندازه  ییهمگرا  زانی استخراج  گفته.  کنندیم  نییتع  ار   یر یگمدل  و   به  ریوارد 
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آن   توانیباشد، م  شتریب  ای  0.5  رهایاز متغ  کیهر    یکه بار عامل  یزمان(،  م1988)  20هاف 
همچن  بخشیترضارا   گرفت.  نظر  شده  انسی وارمقدار    یبرا  ن،یدر  بااستخراج    د ی، 

آن   )  شتریب  ای   0.5مقدار  (. Hair, Hollingsworth, Randolph & Chong, 2017باشد 
استخراج شده    انسیوار  ریو مقاد   یعامل  یکه بارها   دهدینشان م   یریگمدل اندازه  جینتا

اعتبار ساز   دهد یبوده که نشان م  0.5از    شتریب  ا یبرابر    رها یتمام متغ سازه و   یالزامات 
 (. 3و  2)جداول   کند یهمگرا را برآورده م ییروا

مدل    لی(، در تحلم2017)  راندولف و چونگ  نگزورث،یهال  ،ریبا توجه به مطالعه ه
بررس  زی ن  ییواگرا  ،یریگاندازه مقاد  یبا  ها  سازه  یهامتقاطع شاخص  یبارگذار   ر یتمام 

  ن یدر ساختار نهفته خود بالاتر  د یسازه با  ی هامطالعه، شاخص  نی. طبق اشودیم   یابیارز
داشته باشند. با توجه به    PLS-SEM  در  لیدخ  یها سازه  ر یبا سا  سهیرا در مقا  یبارگذار

م(4)جدول    یهاداده مشاهده  روا  شودی،  مجذور  مقاد  یرا همگ  ییکه  از  سازه    ری هر 
است.    گر ید  یها سازه  نیب  یهمبستگ مدل    توانیم  ، یگردعبارتبهبزرگتر  که  گفت 

 شده است.   دیأیت  21واگرا، مطابق روش فورنل لارکر  ییروا ازنظر ق،ی تحق
 

 مقادیر ضریب آلفای کرونباخ و پایایي ترکیبي  (:2)  جدول

 پایایی ترکیبی  آلفای کرونباخ  سازه  ردیف 

 952/0 939/0 حسابرسی  در شریعت رعایت 1

 952/0 930/0 رضایت مشتریان 2

 921/0 890/0 سپرده  در شریعت رعایت 3

 963/0 952/0 گذاری سرمایه هایفعالیت  در شریعت رعایت 4

 959/0 950/0 در فرآیندهای مالی با شریعت آشنایی مشتریان  5

 945/0 933/0 خدمات  و  محصولات در شریعت رعایت 6

 های تحقیق()یافته منبع: 
 
 
 
 

 
20. Ryvard & Hough 
21. Fornell–Larcker 
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 ها( پرسشنامه تحقیق )شاخص هاسؤالبارعاملي   :(3)جدول  

 بار عاملی  پرسشنامه   سؤال شماره   سازه 

 سپرده  در شریعت رعایت

DE1 858/0 

DE2 86/0 

DE3 745/0 

DE4 878/0 

DE5 852/0 

 گذاری سرمایه هایفعالیت  در شریعت رعایت

IN1 846/0 

IN2 888/0 

IN3 882/0 

IN4 889/0 

IN5 913/0 

IN6 875/0 

IN7 873/0 

 حسابرسی  در شریعت رعایت

AU1 869/0 

AU2 888/0 

AU3 892/0 

AU4 917/0 

AU5 916/0 

 خدمات  و  محصولات در شریعت رعایت

PS1 845/0 

PS2 85/0 

PS3 853/0 

PS4 868/0 

PS5 822/0 

PS6 849/0 

PS7 746/0 

PS8 766/0 
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 بار عاملی  پرسشنامه   سؤال شماره   سازه 

 در فرآیندهای مالی شریعت آشنایی مشتریان با 

KN1 565/0 

KN2 951/0 

KN3 917/0 

KN4 941/0 

KN5 538/0 

KN6 94/0 

KN7 936/0 

KN8 941/0 

KN9 927/0 

KN10 91/0 

KN11 838/0 

 رضایت مشتریان

CS1 882/0 

CS2 9/0 

CS3 914/0 

CS4 922/0 

CS5 853/0 
 های تحقیق()یافته منبع: 

 

 تحقیق   ابعاد روایي همگرای مقادیر :(4)  جدول

 ( AVE)   روایی همگرا  سازه  ردیف 

 82/0 حسابرسی  در شریعت رعایت 1

 70/0 رضایت مشتریان 2

 73/0 سپرده  در شریعت رعایت 3

 78/0 گذاری سرمایه هایفعالیت  در شریعت رعایت 4

 69/0 در فرآیندهای مالی  شریعتآشنایی مشتریان با  5

 67/0 خدمات  و  محصولات در شریعت رعایت 6

 های تحقیق()یافته منبع: 
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 روایي واگرا روش فورنل و لارکر  :(5)  جدول
 AU CS DE IN KN PS 

AU 88/0      

CS 42/0 87/0     

DE 85/0 43/0 84/0    

IN 87/0 41/0 69/0 87/0   

KN 52/0 23/0 60/0 61/0 84/0  

PS 81/0 39/0 68/0 82/0 60/0 82/0 

 های تحقیق()یافته منبع: 
 

 یمعادلات ساختار   یمدلساز. 3-4

اطم از  داخل  نانیبعد  صحت  روا  ییایپا  ،یاز  بعد  ،یریگاندازهمدل    ییو    ی مرحله 
با    سهیدر مقا  ،ی. بخش مدل ساختارشودپرداخته می  یپژوهش به برازش مدل ساختار

. در واقع، در  پردازدیها مآن  نیپنهان و روابط ب  ی رهایفقط به متغ  ،یریگاندازه  یها مدل 
سؤال   نیا نم   یموردبررسآشکار    یرها یمتغ  ای  هابخش،  متغ  رندیگیقرار  تنها    یرها یو 

 (.1392و رضازاده،  ی)داور رندیگیقرار م یموردبررسها آن انیپنهان با روابط م

 

 هاافته ی. 5

آزمون  قی تحق  یهاافتهی از  استفاده  با  معادلات ساختاری  یهاحاضر   22SEM  مدلسازی 
، (6) و جدول    (1)آورده شده است. براساس شکل    (6)و    (5)و جداول    (1)در شکل  

  یو حسابرس  یگذار هی سرما  یها تیسپرده، فعال  ،یمال  یندها یدر فراشریعت    ی ریکارگبه
تأث  انیمشتر  تیبر رضا )آماره    ی داریمعن  ریبانک سپه  بتا،  t  ،12 /6دارد  آماره 414/0؛  ؛ 

t،809/2  ،؛ آماره  299/0؛ بتاt  ،015/2  ،؛ آماره  203/0؛ بتاt،43/3،ن، ی(. همچن315/0  ؛ بتا  
  یاسلام ی خدمات بر رابطه خدمات بانکدار ت یفی ک یا واسطه ریتأث  یمطالعه به بررس  نیا
. پردازدیم  ی مشتر  تیو رضا  یمال  ی ندهای فرا  شریعت،با    انیمشتر  یی آشناشریعت،    نیب

 
22. Structural Equation Modeling 
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آشنا  شریعت  یر یکارگبه  ها،افتهی براساس   و  سپه  بانک  خدمات  و  محصولات    یی در 
دارد )آماره    یدار یمعن  ریتأث  انی مشتر  تیبر رضا  ی مال  یندهایآفردر    شریعت با    ان یمشتر

t  ،24/2  ،آماره    ؛218/0؛ بتاt  ،12/3،ریتمام مقاد  نکهیبه ا  توجه(. با  153/0  ؛ بتا  t    رابطه
تا شش    کی  یهاهیگرفت که فرض  جهی نت  توانمی  است، 1.96∓بالاتر از    ریمس  بیضر

 .شوندیم رفتهیپذ  (>05/0p) یدر سطح معنادار 
نتا  ن،یبراعلاوه به  توجه  ضرPLS-SEM  جی با  مدل  داده  ری مس  بی،    قی تحق  ی هابا 

( است  که  طوریهب(.  Hair, Hollingsworth, Randolph & Chong, 2017سازگار 
مقدار   سازه  2Rهرچه  به  درونمربوط  برازش  های  از  نشان  باشد،  بیشتر  مدل  یک  زای 

عنوان مقدار ملاک  را به  0/ 67و    33/0،  19/0( سه مقدار  1998)  نیچابهتر مدل است.  
به  یبودن برازش بخش ساختار  یمتوسط و قو  ف،یضع  ریمقاد  یبرا   ار یمع  لهی وسمدل 

2R  نشان داده شده است. با توجه به    (5)در جدول    یبررس  نیا  جهی. نتردی گیدر نظر م
کوچکتر است،    0/ 19از مقدار    2Rپارامتر    ازنظر  انیمشتر  تی رضا  یجدول، سازه  جینتا

وضع از  سازهاستبرخوردار    ف یضع  تیلذا  فرآ  شریعت  یی آشنا  ی .    یمال  یندها یدر 
کوچکتر شده    67/0بزرگتر و از    33/0مقدار آن از    رایاست ز  ی متوسط  تیوضع  ی دارا

نها در  حسابرس  شریعت  ت یرعا  ی هاسازه  ت،یاست.  فعال  ،یدر    ی هاتیسپرده، 
لذا از   ،استبزرگتر  67/0از  2Rشاخص  ازلحاظو محصولات و خدمات   ی ارگذهیسرما
 .ردیگیقرار م ییدتأمورد   2Rپارامتر   ازنظربرخوردار هستند و مدل  یقو تیوضع

و مقدار    کننده  بینییشپ، ارتباط  23افزونگی و    2Q  ریمقاداز  استفاده  با  مطالعه    نیدر ا
 دهی ( سنجیمشتر   تیخدمات و رضا  تیفیزا )کدرون  یسازه  یها شاخص  یر یرپذ ییتغ

تغ  افزونگی اریشده است. مع زا درون  یسازه  کی   یهاشاخص  یری رپذ یینشانگر مقدار 
  ضرب حاصلهر سازه    .گیردیبرمدر    زیزا را نبرون   یچندسازه  ای  کی  راتیکه تأث  است

اهمان سازه است.    R2آن سازه در مقدار   24مقدار اشتراکی    شتر یب  اری مع  نیهرچه مقدار 
ساختار  مدل  برازش  )داور  شتریب  زین  ی باشد،  رضازاده،    یاست  مقاد1392و    ری(. 

تحق  افزونگی  داده شده است  (5)در جدول    قی ابعاد    ی نیبشیپ  قدرت   2Qاریمع  .نشان 

 
23. Redundancy 
24. Communality 
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م مشخص  را  مقدار  درون  ی سازه  ک ی  ی برا  2Qمقدار    که یدرصورت .  کندیمدل  سه  زا 
متوسط    ف،یضع  ینیبشینشان از قدرت پ  بی به ترت   د،یرا کسب نما  0/ 35و    15/0،  02/0

قو )داور  یزا برون  یهاسازه  یو  دارد  را  آن  به  رضازاده،    یمربوط  مطابق  1392و   .)
جدول    آمدهدستبه  جینتا مقدار  (5)از   ،2Q  مقدار    ان،یمشتر  تیرضا  یسازه  یبرا از 
برخوردار    یمتوسط  تیکوچکتر شده است. لذا از وضع  0/ 15و از مقدار  بزرگتر    02/0

سازه  است حسابرس  شریعت  تیرعا  یها و  فعال  ،یدر    ،یگذارهیسرما  یها تیسپرده، 
 شاخص  ازنظرو محصولات و خدمات    یمال  یندهایدر فرآبا شریعت    انی مشتر  ییآشنا

2Q    مقدار دارا  35/0از  لذا  است،  شده  تحق  یقو   تیوضع  ی بزرگتر  مدل  و    ق یهستند 
 .ردیگیقرار م  ییدتأمورد   2Q تیوضع ازنظر

 

 PLS-SEM جی نتا: (1)شکل  
 های تحقیق()یافته منبع: 

 

 ابعاد تحقیق  افزونگي( و  Q2، )( R2)مقادیر   :(6)  جدول

 افزونگی   یر مقاد  ( 2Q)  یر مقاد  ( 2R)  یر مقاد  ابعاد  ردیف 

 641/0 628/0 797/0 حسابرسی  در شریعت رعایت 1

 131/0 112/0 171/0 رضایت مشتریان  2
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 افزونگی   یر مقاد  ( 2Q)  یر مقاد  ( 2R)  یر مقاد  ابعاد  ردیف 

 604/0 596/0 859/0 سپرده  در شریعت رعایت 3

 695/0 687/0 896/0 گذاری یهسرما هاییتفعال در شریعت رعایت 4

 408/0 401/0 596/0 در فرآیندهای مالی شریعتآشنایی مشتریان با  5

 594/0 588/0 871/0 خدمات  و محصولات در شریعت رعایت 6

 های تحقیق()یافته منبع: 
 

 های تحقیق ضریب مسیر فرضیه  ( وT-Valueنتایج آزمون ) :(7)جدول  

 عنوان فرضیه 
 مقدار آماره 

  (T-Value ) 
  یر مس ضریب  

 بتا( ) 
 وضعیت 

افزایش   بر مالی فرایندهای در شریعت کارگیریهب
 . دارد معنی یرتأث سپه بانک مشتریان رضایت

 پذیرش 414/0 12/6

 بانک مشتریان رضایت  بر سپرده در شریعت یریکارگبه
 دارد.  دارییمعن یرتأث سپه

 پذیرش 299/0 809/2

  بر گذاریهای سرمایهفعالیت در شریعت یریکارگبه
 دارد.  دارییمعن یرتأث سپه بانک مشتریان رضایت

 پذیرش 203/0 015/2

 مشتریان رضایت  بر حسابرسی  در شریعت یریکارگبه
 داری دارد. معنی یرتأث سپه بانک

 پذیرش 315/0 43/3

  رضایت بر محصولات و خدمات  در شریعت یریکارگبه
 داری دارد. معنی یرتأث سپه بانک مشتریان

 پذیرش 218/0 24/2

 تی بر رضا یمال یندهای فرا شریعتبا  انی مشتر ییآشنا
 . دارد یداریمعن یرتأث سپهبانک  انی مشتر

 پذیرش 153/0 12/3

 های تحقیق()یافته منبع: 
 

 گیری نتیجه

مدت با مشتریان است و علت آن  متکی بر حفظ ارتباط بلند  ،عملکرد مالی در بانکداری
  یاسلام  یبانکدار   نکهیاتوجه به    بادهد.  ماهیت محصولات و خدماتی است که ارائه می

  ر یتأث  ی است، بررس  یاسلام  یدر حال رشد در کشورها  ی خدمات   ع یاز صنا  ی کی  عنوانبه
رضا   شریعت اصول    ت یرعا در    ان یمشتر  تیبر  مالیبانک،  اهم  ، فرآیند    ییبسزا  ت یاز 

است. ا  برخوردار  اسلام  یندر  به  توجه  با  بانک  یمطالعه،    یرتأث  یران،ا  ی هابودن 
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فرآ  یعتشر  یریکارگبه رضا  یمال  یندهایدر  برا  یبررس  یان مشتر  یتبر  است.    ی شده 
داده  ینا از  منظور،  شیرازبانک سپه    یمشتر  110ها  ابزار    شهر  از  استفاده  پرسشنامه  با 

  گذاری،یهدر سپرده، سرما  یعتشر  یتجنبه مختلف شامل، رعا  5و در    شدهیآورجمع
  یندهای در فرآ  یعتاز شر  یانمشتر  یآگاه  ینمحصولات و خدمات و همچن  ی،حسابرس

نشان    ی معادلات ساختار  ی حاصل از مدلساز   نتایج  .قرار گرفته است  یموردبررس  ی،مال
  یرگذارتأث  ی مشتر  یتموردنظر بر رضا  یمال  یندهای فرا  یدر تمام   یعتشر  یتداد که رعا

علاوهاست شر  یانمشتر  یآگاه   یزانم  ین،برا.  از  آن  یترضا  تواندیم  یزن  یعتاز  را  ها 
  ی، حسابرس یتدر فعال یعتشر یت رعا ی موردبررس  یرهایمتغ ین دهد. در ب یشبانک افزا

نت  یبتا   یرمس  یبضر  یدارا در  و  رضا  یشتریب  یرگذاریتأث  یجهبالاتر    ی مشتریتبر 
پا  یدبا  یشرع  یها بانک  ین،بنابرا؛  داشت مواز  ی واقع  یبندیبر  فعال  یشرع  ینبه    یت و 

رضا  ید تأک  یشترب  ینظارت   هاییتهکم تا  مشتر  یشتریب  یتکنند  دست    یاناز  به  را  خود 
بانک  تواندیم  ی اسلام  یعتشر  آمیزیتموفق  یترعا  ،یطورکلبه  .آورند و به  ها 

تا    یمال  یها سازمان کند  مشتر  وکار کسبکمک  اشباع    یانو خدمات  تا سطح  را  خود 
محصول/   یدبا  یاسلام  یها بانک  ین،بنابرا؛  ببرند  یشپ  یمشتر  یترضا توسعه    در 

ارائه    یقکنند و از طر یدتأک  یعتاصول شر یت بر رعاخود   یابیبازار یخدمات و استراتژ 
خدمات  و  مبان   یمحصولات  افزا  یان مشتر  یترضا  ی،اسلام  یبا  را  دهند.    یشخود 

در    یاسلام  یطشرا  یتو رعا  ی از محصولات و خدمات اسلام  یانمشتر  یآگاه  ین،همچن
اهم  تواند یم   ی،مال  یندهای فرآ افزا  یی بالا   یتاز  به  و  باشد    یترضا  یشبرخوردار 

نت  یانمشتر در  کند.  مز  ابیی دست  یبرا  یجه،کمک  بانکدار   یرقابت  یتبه  بازار    ی،در 
  یندهای در فرآ  یاسلام  یطشرا  یترعا  ی،اصل اساس  یک  عنوانبه  یدبا  یاسلام  یها بانک

 . یرنددر نظر بگ یرقابت یتمز یک عنوانبهخود را  یمال
 :سیاستی و اجرایی  هاییشنهادپ

 تأکید بر رعایت دقیق شریعت در تمام سطوح بانک:  .1
 ؛کارکنان در مورد احکام شرعی مربوط به بانکداریآموزش جامع  ✓
فعالیت ✓ انطباق  تضمین  برای  قوی  نظارتی  نظام  با  استقرار  بانک  های 

 ؛ شریعت
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ای به مشتریان در مورد عملکرد بانک در  های شفاف و دورهارائه گزارش ✓
 زمینه رعایت شریعت. 

 توسعه محصولات و خدمات نوآورانه بر پایه شریعت: .2
 ؛ های جدید مطابق با احکام شرعیگذاریها و سرمایهطراحی سپرده ✓
 ؛شریعت به مشتریان بریمبتن ارائه خدمات مشاوره مالی  ✓
 توسعه ابزارهای پرداخت الکترونیکی منطبق با شریعت. ✓

 افزایش آگاهی مشتریان از محصولات و خدمات بانکداری اسلامی: .3
 ؛ رای مشتریانرسانی بهای آموزشی و سمینارهای اطلاعبرگزاری کارگاه ✓
و   ✓ جامع  اطلاعات  بانکداری    روزبهارائه  و خدمات  محصولات  مورد  در 

 ؛و شعب بانک  بگاهواسلامی در 
بانکداری   ✓ مزایای  معرفی  برای  بازاریابی  و  تبلیغاتی  ابزارهای  از  استفاده 

 اسلامی به مشتریان.
 ارتقای کیفیت خدمات مشتریان: .4

 ؛ مشتریانارائه خدمات با سرعت، دقت و احترام به  ✓
 ؛ های مختلف ارتباطی برای تسهیل ارتباط مشتریان با بانکایجاد کانال  ✓
 رسیدگی سریع و مؤثر به شکایات و انتقادات مشتریان. ✓

 تقویت ارتباط با مشتریان: .5
 ؛ای برای سنجش رضایت مشتریانهای دورهانجام نظرسنجی ✓
 ؛هاآن یها شنهادیپ برگزاری جلسات با مشتریان برای دریافت نظرات و  ✓
 ایجاد باشگاه مشتریان و ارائه مزایای ویژه به مشتریان وفادار. ✓

 

شود که بانک سپه از نتایج این پژوهش برای موارد  بر موارد فوق، پیشنهاد میعلاوه
 زیر نیز استفاده کند:

o برنامه اجرای  و  در  تدوین  مشتریان  رضایت  ارتقای  برای  راهبردی  های 
 ؛ چارچوب شریعت
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o   ذیارائه به  و  گزارش  تقلید  عظام  مراجع  سهامداران،  مانند  کلیدی  نفعان 
 ؛ نهادهای نظارتی

o یافتهاشتراک و  تجربیات  بانکگذاری  سایر  با  پژوهش  این  های  های 
 اسلامی در ایران و سایر کشورها.

 

 ملاحظات حقوقي 
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