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اقتصاد  یمبان یریکارگهبتأثیر  یبررس
بانک ملت بر  یمال فراینددر  یاسلام

  انیمشتر تیرضا شیافزا
 (زدیبانک ملت استان  ی)مطالعه مورد

 24/05/1402تاریخ پذیرش:  14/03/1402 تاریخ دریافت:

 *بیطرفمجید   _____________________________________________________________________ 

 **محمدهادی محبوبی

 چکیده
 یلاماس یهابانک یبرا اصل مهم کی های مالیفرایندبانکی و  همه سطوحرعایت اصول شرعی و فقهی در 

ین عواملی هستند که در کسب مزیت رقابتی و ترمهماین مشتریان یکی از  علاوه بر در سراسر جهان است.
لب تواند در جشناسایی عواملی که می نقش دارند؛ لذاها در بازار رقابتی افزایش ماندگاری و دوام بانک

از اهمیت بسزایی برخوردار است. با توجه به  ،باشدمؤثر شان در بانک رضایت آنها و حفظ و ماندگاری
ایت کارگیری مبانی فقهی و شرعی بر رضبهتأثیر های ایران، هدف مطالعه حاضر بررسی بودن بانکاسلامی

کاربردی بوده و برحسب روش نیز  از لحاظ هدف حاضر پژوهشباشد. مشتری در بانک ملت استان یزد می
 زدیستان ا است. جامعه آماری تحقیق شامل کلیه مشتریان بانک ملت نوع همبستگی از وپیمایشی -توصیفی

ب گردیدند. درنهایت نفر به عنوان نمونه انتخا 110گیری معادلات ساختاری، که از طریق روش نمونه است
 تنی برمب ساختاری معادلات سازیآوری گردید. از روش مدلبا استفاده از پرسشنامه استاندارد جمع داده 98

تحقیق و آزمون  ها، ارزیابی مدلبرای تحلیل داده آماریافزار و همچنین نرم جزئی مربعات حداقل روش
ی به کارگیری مبانی فقهی و شرعبهکه  استاز آن  حاکیحاصل  جینتاشد.  استفاده شدههای مطرحفرضیه
 باشد. علاوه بر این مشخص گردید که متغیرهای رعایتگذار میتأثیر درصد بر رضایت مشتریان  1/41میزان 

انی گذاری، رعایت مبهای سرمایهمبانی فقهی و شرعی در سپرده، رعایت مبانی فقهی و شرعی در فعالیت

                                              
  Email: ariaii_mbp@yahoo.com .            استادیار دانشگاه آزاد اسلامی واحد میبد )نویسنده مسئول( .*

 د.دانشگاه آزاد اسلامی واحد میبارشد مدیریت مالی  یدانشجو**. 

Email: mohammad.mahboobi.m@gmail.com        

mailto:Email:%20ariaii_mbp@yahoo.com
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رسی، رعایت مبانی فقهی و شرعی در محصولات و خدمات و آگاهی مشتریان از فقهی و شرعی در حساب
 داری بر رضایت مشتری دارند.امثبت و معنتأثیر های مالی، فرایندمبانی فقهی و شرعی 

 .رضایت مشتری ،بانک ملت ،اقتصاد اسلامیمبانی  :واژگان کلیدی
 .JEL: G21 ،G29 ،Z12 بندیطبقه

 

 مقدمه

ناب از نرخ اجت یعنی ؛کنندیم یالگوبردار عتیخود را مطابق با شر یزندگ وستهیمسلمانان پ

 عتیشرکلی  به طور. باشد یبا فقه اسلام ریکه مغا یتجارت ای تیانجام هر گونه فعال ایبهره 

های سازمان بدان معناست که نیا. شودیم یتلق یاسلام یهاو اساس سازمان هیبه عنوان پا

 یاستفاده از خدمات مال ها،فرایندکه شامل  یاساس یقراردادها ،یدر ارائه خدمات مال مالی

 ،یماسلا یدر امور مالند. کن یرویپ یو اصول شرع نیاز مواز دیاست، با یو مستندات قانون

 دهدیپول را نم یبهره و ارزش زمان افتیدر ایپرداخت  ر،ییاجازه تغ شریعت و فقه اسلامی

 .شود یگذارهیسرما یمجاز شرع یتجار یهاتیدهد در فعالیماجازه  و تنها

به نام  ینظام بانک ینوعبر اساس همین اعتقادات و عرف شرعی و فقهی مسلمانان، 

توار اس یدر مسائل مالی اسلام یحکمت خود را بر اساس نظام اقتصادی اسلامی که داربانک

ارائه خدمات  یبانک اسلام کی هیهدف اول .آمد دیپد ربا مسلمانان از شر ییرها یبرا، کندیم

 یاسلام بانک یهسته اصل عتیاست و درواقع انطباق با شر یاسلام نیبر اساس قوان یبانک

 یقهف نیقواعد و مواز، احکام تیرعابه عبارت دیگر دهد. یم لیآن را تشک یو تجارت بانک

 یداربانکشئون  نیترمهماز  یکی یداربانکدر حوزه  داررفع ربا، عدم غرر و عقود ضررنظیر 

 .(Malekloo, 2021, p.4918) است یاسلام

 یاسلام یداربانککه در  ی(، معاملاتیشرع نی)قوان یبر اساس احکام و مقررات اسلام

 یهامعاملات بانک نیعلاوه بر ا .شوندیشناخته م یت فقهلامعام به عنوان شود،یانجام م

راک و منافع آن را به اشت سکیر دیبا نیمشارکت است و طرف ایبر تجارت  یمبتن یاسلام

 یه تجارهمزمان جنب قیتلف یبه معنا یاسلام یهااستفاده مسلمانان از بانک نیبگذارند. بنابرا

 .است یشرع فیو تکل
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هستند که در آنها استفاده از  یبدون ربا هر دو مفهوم یداربانکو  یاسلام یداربانک

 یبرخ حال در نیبا ا ؛( ممنوع استریمتغ ایز ربا )سود به صورت ثابت ا یناش دیسود و فوا

 یدارکبان نیب یاصل یهاتفاوت انیدو وجود دارد. در ادامه به ب نیا نیب ییهاها تفاوتجنبه

 :پردازمیبدون ربا م یداربانکو  یاسلام

ام احک ژهیوبه اسلام یاصول و احکام شرع هیبر پا یاسلام یداربانک: یشرع یمبنا. 1

که  یتیگونه فعال در اجتناب از هر یسع یداربانکنوع  نیشده است. ا سیمربوط به ربا تأس

بر  تواندیبدون ربا م یداربانک یاز طرف ؛سود حرام شود، دارد افتیدر ایباعث پرداخت 

 به منظور حذف ییکردهایرو ،شده سیتأس یستیزطیو مح یاجتماع ،یقاصول اخلا یمبنا

 .(97، ص1399)توسلی و همکاران،  را ارائه دهد یداربانک فرایندربا از 

از  یها و مبادلات مالوام یاعطا یبرا یاسلام یداربانکعملکرد: در  زمیمکان. 2

 یاسلام یهابانک رای نمونهب ؛شودیاستفاده م یدارمانند مشارکت و سهم ییهازمیمکان

 میتقس قیسود خود را از طر ،یمشارکت یهاو پروژه هایگذارهیمعمولاً با شرکت در سرما

 یهابدون ربا روش یداربانکدر  یاز طرف ؛کنندیم تأمینخود  ترکانبا مش انیسود و ز

)راضی و  روندیبه کار م یو صلح و سلم در معاملات مال یگذارعهیمانند اجاره، ود یگرید

 .(248، ص1390همکاران، 

شفاف و بدون  دیبا یمعاملات بانک یاسلام یداربانکدر معاملات: در  یمحرمانگ. 3

 عیدر صنا یگذارهیمانند قمار و سرما- رمشروعیغ یمال اتیگونه عمل تضارب باشند و از هر

لات و اخلاق در معام تیبر شفاف یادیز دیتأک زیبدون ربا ن یداربانکشود.  یخوددار -محرمانه

 .(263، ص)همان کند یخوددار ستیو ناشا رمشروعیغ یمال اتیاز عمل کندیم یدارد و سع

در ارائه  یبدون ربا هر دو سع یداربانکو  یاسلام یداربانک: یاخلاق یمال تأمین. 4

است که در آن استفاده از سود  یکردیبدون ربا رو یداربانکدارند.  یاخلاق یمال یراهکارها

بر اصول  یداربانکنوع  نی( ممنوع است. اریمتغ ایاز ربا )سود به صورت ثابت  یناش دیو فوا

 رایندفبه منظور حذف ربا از  ییکردهایرو ،شده سیتأس یستیزطیو مح یاجتماع ،یاخلاق

 .(127، ص)همان دهدیرا ارائه م یداربانک

ه احکام مربوط ب ژهیوبه اسلام یاصول و احکام شرع هیبر پا نیهمچن یاسلام یداربانک

اعث که ب یتیگونه فعال در اجتناب از هر یسع یداربانکنوع  نیشده است. ا سیربا تأس
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 یهابانک ،یها و مبادلات مالوام یاعطا یسود حرام شود، دارد. برا افتیدر ایپرداخت 

ها سود خود بانک نی. اکنندیاستفاده م یدارمانند مشارکت و سهم ییهازمیاز مکان یاسلام

 .کنندیم تأمینبا مشترکان خود  انیسود و ز میتقس قیرا از طر

و صلح و سلم  یگذارعهیمانند اجاره، ود ییهاشامل روش تواندیبدون ربا م یداربانک

لاق و اخ تیبدون ربا، شفاف یداربانکو  یاسلام یداربانکباشد. در هر دو  یدر معاملات مال

 یخوددار ستیو ناشا رمشروعیغ یمال اتیگونه عمل دارد و از هر دیتأک یدر معاملات بانک

 .(37، ص)همان کندیم

 رایز ؛تاس یمال ستمیاز س رباحذف موضوع  یبرا یتلاش یاسلام یداربانک به طور کلی

 و «هاییاجاره دارا»، «سود ایمجاز بر یتجارت کالاها» ،«انیسود و ز میتقس»آن بر  دهیکل ا

در  یشرع نیقوان درواقع. (Minhas, 2020, p.82)است استوار  «ارائه خدمات مطابق با شرع»

 یفکند و با معریربا حذف م لیبه دل یمال ستمیرا در س یعدالتیظلم و ب ی،تجارت بانک

 /Imam, 2010) کندیم نیرا تضم یجتماعا-یحلال کسب و کار، توسعه اقتصاد یهاراه

Jalil & Rahman, 2010) .یابتکار یاسلام یداربانک توان اظهار داشتمی بر همین اساس 

رو  نیاز ا ؛باشدمی بهره ژهیوبه یدر نظام مال رمجازیبه مسائل عمده غ یدگیرس یبزرگ برا

اندرکاران و عموم مردم بوده گذاران، دستاز علما، قانون یاریبس تیاز همان ابتدا مورد حما

افزایش  یاسلام یعلاقه به محصولات مال نیز ریاخ یهادههدر  .(87، ص2020)مینهاس،  است

بر ربا  یمسلمانان در مورد دلالت معاملات مبتن یآگاه شیافزا لیاست که مسلماً به دل یافته

 یمال أمینتبه  یبر بده یمبتن یمال تأمینرو به رشد از  رییامر باعث تغ نیدر اسلام است. ا

 . (Rahmi et al, 2020, p.36) ستسهام شده ابر  یمبتن

 یهامحصولات و خدمات را با تفاوت ،یگرید یمانند هر صنعت رقابتها بانکهرچند 

ود را از تا خ ابندیب ییهاراه دیسهم خود در بازار، آنها با شیافزا یکنند، برایم دیتول زیناچ

 .(Levesque & McDougall, 1996, p.15) کنند زیمتما گرانید

شده  یدر بانک تلق انیدر ماندن مشتر یدیعامل کل کیبه عنوان  یمشتر تیرضا امروزه

به  یادیهستند، علاقه ز ییگراها که مؤسسات خدماتبانک .(Bashir, 2013, p.38)است 

در پشت  یاتیمحرکه ح یروین رایز ؛(Rasheed et al, 2012, p.180)دارند  یمشتر تیرضا

سازمان  تیموفقواقع در. (Saqib, et a l, 2016, p.32) و گسترش تجارت آنهاست اتیعمل
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. (Rasheed et al, 2012, p.178) دارد یبستگ انیو حفظ مشتر یدر وفادار تیبه موفق یبانک

نشان داد که  (2010l) ( Khattak & Rehman) رحمانو  تکاختوسط  یمشتر تیمطالعه رضا

 رایز ؛دارد یداربانکصنعت  یسازمان یهایدر استراتژ یمعقول دار وانقش معن یمشتر تیرضا

 زین یمشتر تیهستند و رضا یگرید یها مانند هر سازمان تجاربانک یمنابع درآمد انیمشتر

و  یعلف انیحفظ مشتر یبراو  گرفته شده است ظرها در نبانک یبرا یبه عنوان منبع درآمد

 یابیمشتاق به دست یات مالمؤسسرقابت،  شیافزابا  مهم است. اریبس دیجد انیجذب مشتر

یط شرا نیمطلوب هستند. ا یانداز تجارو حفظ چشم یمشتر تیاز رضا یبه سطح بالاتر

  .ندکیخود م انیو حفظ مشتر تیجلب رضا یتعاملات برا نیرا ملزم به ارائه بهتر هابانک

دائماً با هدف فراتررفتن از  ،یبخش بانک ژهیوخدمات به یهااز دو دهه گذشته، بخش

 نیبا اقتباس گسترده از آخر دیتوسعه محصولات/خدمات جد قیاز طر ان،یانتظارات مشتر

و  یکیگرفته تا پول الکترون نیآنلا یبانیها از پشت. بانککنندیتلاش م های بانکییفناور

 یراتژوان مرکز استاند تا به عنکرده یرا ط مسافت بیشتری ،یالمللنیب یهاهیها/تسوحواله

)ثقیب و همکاران،  (Saqib, 2016, p.30) خود رفتار کنند انیخود با دقت با مشتر یابیبازار

حاصل کنند  نانیاطم دیبا یاسلام یهابانک ژهیوبه یدهندگان خدمات مالارائه. (30، ص2016

 یراض ،شدهارائه و خدمات تمحصولا و همچنین یمال یهانسبت به تراکنش انشانیکه مشتر

 .(Albaity & Rahman, 2021, p.4) نداو راحت

اسر در سر یاسلام یهادر بانک یمشتر تیرا که به رضا یعوامل مختلف یمطالعات قبل

بانک،  ریتصو لات،یتسه ،یمانند محصولات، خدمات، امور مال کنند،یکمک م نجها

 نانیاطم تیقابل عت،یشر نیقوانانطباق با ، (Amin et al, 2011) و مهارت کارکنان یمحرمانگ

 /Alfoqahaa, 2012/ Hamzah et al, 2015) یشخص ریمحصولات و خدمات و تصاو

Aldarabseh, 2019 ) اندبرجسته کرده. 

و  تیبر رضا عتیاز شر یرویکه پ افتیدردر پژوهش خود  (h, 2018Aisya) هیسیآ

های تعداد دیگری از پژوهش گذارد.یمتأثیر  یاسلام یداربانکدر خدمات  انیمشتر یوفادار

ر د یبه طور جد یاسلام یهادر بانک انیمشتردارند که شده در این حوزه نیز بیان میانجام

 ای نندکعی را رعایت میخود اصول شر ینکبا یهاتیبانک در تمام فعال ایکه آ رندیگینظر م

عنصر در  نیترمهمه عنوان ب اصول شرعی و فقه اسلامی تیرعاواقع در. (م2013)بشیر،  ریخ
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به عبارت دیگر  .(Ullah, 2014) کندیعمل م انیتوسط مشتر یاسلام یهاانتخاب بانک

ها خدمات بانک تیفیو ک عتیشر تیدهند، بلکه به رعاینم تیاهم یبه سودآور انیمشتر

 یاهبانک نانیاطم تیقابل عت،یاز شر یرویپ . لذا(Ongera & Ndede, 2019)دهند یم تیاهم

 عتیشرچراکه  ؛(2014)اولاه،  کندیم کیکند و اعتماد سهامداران را تحریم نیرا تضم یاسلام

لذا  .(Baba et al, 2018) نمایدیم تیو بهره حما انیبدون ظلم به مشتر یبانک ستمیاز س

پسند یرا مشتر یاسلام یهااست که بانک یعامل نیترمهم، مذهب ای عتیاز شر یرویپ

 .(Rashid, et al, 2009) کندیم

نطبق با م یخدمات بانک یمعرف یابتکار عمل را برا یتجار یهااز بانک یاریبس جهینتدر

 رندیگیبه عهده م یداربانک ستمیس یفعل انیو مشتر دیجد انیجذب مشتر یبرا عتیشر

(Wu et al, 2019/ Ongera & Ndede, 2019). 

 ای اسلامی دارد، تداربانکحال با وجود اهمیتی که رضایت مشتریان در سیستم  با این

های مالی نپرداخته فرایندکنون مطالعه جامعی به بررسی رعایت اصول فقهی و شرعی در 

ادراک از انطباق با شریعت و همچنین کیفیت خدمات بر تأثیر است. بیشتر مطالعات بر 

این در کشور ایران که عملیات بانکی بدون ربا را  علاوه براند. رضایت مشتریان متمرکز بوده

ای انجام نگرفته است. بر همین اساس پژوهش حاضر در دستور کار دارد نیز چنین مطالعه

انی رعایت مبانی اقتصاد اسلامی )مبتأثیر در نظر دارد برای پرکردن این شکاف تحقیقاتی، 

میزان آگاهی مشتریان از محصولات و خدمات و همچنین های مالی فرایندفقهی و شرعی( در 

 د.کنبر سطح رضایت مشتری را ارزیابی شرعی 

 زهسا کی عتیاز شر یرویکه پشود در پژوهش حاضر فرض می ،موجود اتیبر اساس ادب

انداز، های مالی نظیر سپرده، پسفرایندبعدی متشکل از رعایت مبانی شرعی در چند

طالعه م نیآنها در اارتباط است و  محصولات و خدمات بانکیگذاری، حسابرسی و سایر سرمایه

ت رعای تیدر مورد اهم یدیجد ه است. پژوهش حاضر بینششد یدهسنج انیمشتر تیبا رضا

 در افزایش رضایت مشتریان و حفظ و جذب مشتریان ارائه خواهد داد. مبانی فقهی و شرعی
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 مبانی نظری

 مبانی فقهی و شرعی تیرعا

قرآن و سنت اشاره  یهاآموزهبه اسلام  عتیاز شر تیبه تبعمبانی فقهی و شرعی از  یرویپ

. کندیعمل م یاسلام یهاعنصر در انتخاب بانک نیترمهمبه عنوان  شریعت تیدارد. رعا

و اعتماد  کرده نیتضمبرای مشتریان را  یاسلام یهابانک نانیاطم تیقابل عت،یاز شر یرویپ

مشارکت در ربا )بهره( و معامله  ،عتی(. شر144، ص2014 ،هاولاند )کیم کیرا تحر نفعانیذ

 Derigs and)کند یپول در مقابل پول، طلا در برابر طلا، نقره در مقابل نقره را منع م

Marzban, 2008, p.288/ Mohanty, 2014, p.86)ی. بر اساس احکام و مقررات اسلام 

 یفقه معاملات به عنوان شود،یانجام م یاسلام یداربانککه در  ی(، معاملاتیشرع نی)قوان

 .شوندیشناخته م

 بدون ربا، در یداربانک ستمیس لیبه دل یاسلام یداربانکدهد صنعت یشواهد نشان م

، 2018آیسیه، قرار گرفته است )تأثیر نسبتاً کمتر تحت  یجهان ریاخ یطول بحران مال

 یخدمات بانک یمعرف یابتکار عمل را برا یتجار یهااز بانک یاریبس جهی(. درنت370ص

 یداربانک تمسیس یفعل انیو مشتر دیجد انیرجذب مشت یبرا مبانی فقهی و شرعیمنطبق با 

مرکز تمنطبق با مبانی فقهی و شرعی بر مسائل  دیها بابانک رانیرو مد نیاز ادهند. انجام می

 یهاکبان یرقابت برا یبرا یمانع شرعیمبانی فقهی و از  یروی، پ(2014) هاولاطبق نظر  .کنند

ش و دان دیبا انیارائه خدمات بهتر به مشتر یبرا یاسلام یها. بانکستیو مدرن ن یسنت

 .کنند تیکارکنان خود تقو نیرا در ب یتعهد شرع

لامی های اسدر امور مالی نیز شریعت یک اصل اساسی برای هدایت کلیه عملیات در بانک

های شرعی حفظ خلوص (. هدف از دستورالعملUllah & Khanam, 2018, p.518است )

معاملات مطابق با شریعت و ایجاد انگیزه برای علاقه و اعتماد عمومی به بخش مالی است. 

های مالی مطابق با شریعت برای اشخاص و حلمحصولات زیادی وجود دارد که از راه

ارت، مالی تج تأمینمالی برای سرمایه در گردش،  تأمیناز جمله  ؛کنندها استفاده میشرکت

انند م-مالی دارایی  تأمینفروشی برای مالی مجدد و مخارج سرمایه و محصولات خرده تأمین

 ,Johan et al) مالی شخصی و نقدینگی تأمین و -مالی خودرو تأمین مالی خانه و تأمین

2017, p.1148)خدمات مالی را به عموم مردم  ای سازمانی است که. مؤسسه بانکی مجموعه



 

می
سلا

د ا
صا

اقت
ی 

لم
 ع

مه
لنا

ص
ف

/ 
بی

بو
مح

و 
ف 

طر
 بی

ی/
هش

ژو
ی پ

لم
 ع

اله
مق

 

104 

د. آیکند و یکی از مؤسسات اساسی در آرایش اقتصادی هر کشوری به حساب میارائه می

ت و با ارائه محصولا گیرندگانگذاران و وامدرواقع بخش بانکی به عنوان واسطه بین سپرده

ر از بالات یهابا درنظرگرفتن نرخ هابانککند. خدمات مختلف به رشد اقتصادی کمک می

سودها به  نی. اکنندیم جادیها سود ابهره وام قیگذاران، از طرپرداخت سود به سپرده نهیهز

شده از یآورجمع یهاسپرده نیهمچن ؛کنندیها عمل مدرآمد بانک یعنوان منبع اصل

 ,Khir et al) شوندیمحسوب م یساسا یبانک یمال تأمینبه عنوان منبع  زیگذاران نسپرده

گذاران برای ها برای تعیین میزان بازده در جذب سپرده(. این سود توسط بانک2008

ها ها و ریسکشود. مشتریان به دلیل بازدهیها استفاده میگروگذاشتن پول خود در بانک

کنند. اکثر مردم قبول دارند که بین ریسک و بازده رابطه ها واریز میپول خود را در بانک

گذاری، مشتریان همیشه به دنبال بازدهی بالا با حداقل ریسک . در سرمایهمثبتی وجود دارد

هایی که بازده بالایی ایجاد گذارییک واقعیت نیست. سرمایه هستند. با این حال این لزوماً

  (.Kontot, et al, 2016, p.169ریسک بالاتری دارند ) معمولاً ،کنندمی

 یادراکات و انتظارات خدمات مشتر نیخدمات به عنوان جهت و درجه تفاوت ب تیفیک

 یبرا یدیاز عوامل کل یکیخدمات  تیفی(. کNewman, 2001, p.129)شود یم فیتعر

 .(Hunjra et al, 2011/ Senou et al, 2019)است  یداربانکبانک در صنعت  کی تیموفق

 .به دست آورند یرقابت تیرا حفظ کنند و مزخود  انیکند مشتریها کمک مبه بانک نیا

و  شیرا افزا یسودآورهمچنین  ؛گذاردیمتأثیر  انیحفظ مشتر و تیخدمات بر رضا تیفیک

ب کس یبرا یدر بازار رقابت انیبه مشتر تیفیارائه خدمات با ک. دهدیها را کاهش منهیهز

 (Sadeq) صادق، (م1996) (Ahmad) احمدمعاصر  سندگانیاست. نو یضرور یرقابت تیمز

 (م2016) (Ishak and Osman) عثمانو  اسحاقو  (م2005) (Al-Buraey) یالبر، (م1996)

 از یکی. انددهکرارائه  یاسلام یهادگاهیاز د تیفیک تیریمورد مد در هاییپژوهش همواره

نهفته در عملکرد  یهااز ارزش یفهرست گسترشآنها  پژوهشقابل توجه در  یهاشباهت

از  تیفیک تیریمد «یهایژگیو»از  یفهرست عثمانو  اسحاقمثال  یبرا ؛بود تیفیک تیریمد

 ،یدانش، همکار ،ینوآور ،یریپذتیمسئول ،مانند عدالت، صداقت یاسلام یهادگاهید

یان منش نیکردند. مطالعات همچن هیرا ته یریپذتیثبات و مسئول ت،یصداقت و حسن ن
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و احتمالاً  ردیگیت مئ( نشثیاسلام )قرآن و حد لیاز منابع اص تیفیارائه خدمات با ک دهد

 است. یمشتر تیو رضا عتیشر تیرعا نیروابط ب واسطه

دارند، ارائه خدمات با  یریدر سراسر جهان رشد چشمگ یاسلام یهااز آنجا که بانک

 یاساس یاسلام یهابانک یبرا مبانی شرعی و فقهیاز  یرویهمراه با پ انیبه مشتر تیفیک

 Hunjra et al, 2011/ Saqib et al, 2016/ Raza, 2017/ Janahi) نااز محقق یاریبس .شودیم

and Al Mubarak, 2017یمشتر تیخدمات و رابطه آن با رضا تیفیاز ک ی( ادراکات مشتر 

 ینظرسنج (م2019)( Yusup) یوسف رایدند. اخکرمطالعه  یاسلام یداربانکرا در خدمات 

در جاوه  یسلاما یداربانکاز خدمات  یمشتر تیخدمات بر رضا تیفیکتأثیر  یبررس یبرا

مثبت و تأثیر خدمات  تیفیک دهدینشان م قیتحق یهاافتهیانجام داده است.  یاندونز یغرب

توسط  یگریدارد. مطالعه د یاسلام یداربانکدر خدمات  انیمشتر تیبر رضا یمعنادار

و  یخدمات )همدل تیفیدو بعد کنشان داد  (م2020)( Dandis and Wright) رایتو  دنیس

 دارند.  یرابطه معنادار یاسلام یهابانک انیمشتر تی( وجود دارد که با رضانانیاطم

 یمشتر تیرضا

(. Leninkumar, 2019, p.68)به بازتاب عملکرد به انتظارات اشاره دارد  یمشتر تیرضا

خود  انیکند مشتریدهد و به شرکت کمک میم شیرا افزا یمشتر یوفادار ی،مشتر تیرضا

با  یمشتر تی(. رضاOkumus and Genc, 2013)حفظ کند  یرا همراه با رشد سودآور

 تی(. رضاFlorès, 2012)مرتبط است  بانک یبا عملکرد مال تیدرنهاو  یمشتر یوفادار

 بانک نوعو  یشده، اعتماد مشترخدمات، ارزش درک تیفیک یریگتوان با اندازهیرا م یمشتر

 محصولات و نانیاطم تیقابل عت،یشر نی. انطباق با قوان(م2019 نکومار،ی)لنکرد  یریگاندازه

 انیمشتر تیجلب رضا یبرا یاسلام یهاعوامل بانک نیترمهمعملکرد کارکنان خدمات و 

 .(م2019 ،الدارابسه /م2015حمزه و همکاران،  /م2012)الفقاها، خود هستند 

بر  یادیخدمات تا حد ز تیفی(، کRamdhani et al, 2011) و همکاران یرمضانبه گفته 

 (م2018) هیسیآ گرید یگذارد. از سویمتأثیر  یاسلام یداربانکدر خدمات  یمشتر تیرضا

 یلاماس یداربانکدر خدمات  انیمشتر یو وفادار تیبر رضا عتیاز شر یرویکه پ افتیدر

خدمات به طور  تیفیکرد که ک ستند( مAmin et al, 2013) و همکاران نیامگذارد. یمتأثیر 

 یدارکباندر خدمات  یمشتر تیرضا یانجیاثر م قیاز طر یمشتر یبر وفادار میرمستقیغ



 

می
سلا

د ا
صا

اقت
ی 

لم
 ع

مه
لنا

ص
ف

/ 
بی

بو
مح

و 
ف 

طر
 بی

ی/
هش

ژو
ی پ

لم
 ع

اله
مق

 

106 

به خدمات  یوقت انینشان داد مشتر نیآنها همچن قیتحق یهاافتهیگذارد. یمتأثیر  یاسلام

 یانکمسلمان ب انیمشتر یکل رندارند. به طو یبه وفادار یلیند، تمااعتمادیب یاسلام یداربانک

 و ی)جناحارائه دهد  تیفیکند و خدمات با ک تیرا رعا یشرع نیدهند که قوانیم حیرا ترج

 شیافزا ربعاملی توان یرا م عتیخدمات و انطباق با شر تیفیرو ک نی. از ا(م2017المبارک، 

 . دانست یداربانکدر خدمات  یمشتر تیرضا

 تحقیق روش

و  یلاماقتصاد اس یانطباق مبان نیهدفمند، رابطه ب یریگپژوهش حاضر با استفاده از نمونه

ت در ارتباط با دو متغیر اصلی تحقیق یعنی رضایپژوهش  نی. ادکربررسی را  یمشتر تیرضا

ا و متغیرهاند. برای سنجش هر یک از این ارائه شدهمشتری و رعایت مبانی فقهی و شرعی 

تعدادی گویه )سنجه( توسعه داده شد و درنهایت  ابعاد مرتبط با مبانی فقهی و شرعی،

ال مرتبط با آشنایی ؤس 11 مرتبط با رضایت مشتری و پرسش تخصصی 5ای شامل پرسشنامه

اد مبانی فقهی و یک از ابع ال مرتبط با هرؤس 25های فقهی و شرعی و فرایندمشتریان با 

رعایت مبانی فقهی و شرعی  سؤال 7رعایت مبانی فقهی و شرعی در سپرده،  سؤال 5شرعی )

 سؤال 8مرتبط با رعایت مبانی فقهی و شرعی در حسابرسی،  سؤال 5گذاری، در سرمایه

 تهیه گردید.مرتبط با رعایت مبانی فقهی و شرعی در خدمات و محصولات( 

استفاده شد؛ بدین ها داده یآورجمع یبرا ینظرسنج یهانامهمطالعه از پرسش نیدر ا

ها در شعب مختلف بانک ملت استان نامه، پرسش1401صورت که در چهار ماه آخر سال 

های گذاران و کارکنان بخشکننده وام، سپردهن بانک بین افراد دریافتیزد با همکاری مسئولا

 98کرد و  عیدهندگان توزپاسخ نینامه را بپرسش 110محقق مختلف بانک توزیع گردید. 

 واگرا ییهمگرا، روا ییسازه، روا ییبر اساس روا شیمایپ یهاد. دادهنمو افتیدر دیپاسخ مف

 .شد لیو تحل هیتجز «SmartPLS»با استفاده از   یمعادلات ساختار یسازو مدل

 هاتجزیه و تحلیل داده

 هاداده اولیه لیو تحل هیو تجز یغربالگر

مدل  شیقبل از آزما «SPSS»افزار با استفاده از نرم هیاول لیو تحل هیها و تجزداده یغربالگر

 از شیدهندگان بها، اگر پاسخداده یغربالگر فرایند یانجام شد. برا «SEM»و  یریگاندازه
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. شوندیداده حذف م لیدهندگان از فارا از دست داده باشند، پاسخ شانیهادرصد پاسخ 20

بودن یاز عار نانیاطم یبرا یبودن و دورافتادگمالنر یهاآزمون ه،یاول لیو تحل هیتجز در

از نظر  کیدموگراف لیو تحل هیانجام شد. سپس تجز یآمار یاحتمال یها از خطاهاداده

 45.9درصد مرد و  54.1گو، پاسخ 98انجام شد. از  یسن، شغل و نوع حساب بانک ت،یجنس

 31سال،  30تا  21کمتر،  ای سال 20 هاگوپاسخ یسن یهادرصد زن بودند. با توجه به گروه

درصد  8.2و  22.4، 34.7، 24.5، 10.2 بیسال به ترت 50 یسال و بالا 50تا  41سال،  40تا 

درصد  22.4درصد کارمند،  24.5، دانشجودهندگان درصد از پاسخ 12.2 نیبودند. علاوه بر ا

 نحوه آشنایی در خصوصبودند.  نیریدرصد سا 20.4و  خانداردرصد  20.4 ،شغل آزاد

 17.3درصد تبلیغات بیلبورد،  7.1های اجتماعی، درصد شبکه 12.2، با بانک دهندگانپاسخ

 درصد خانواده سهیم بودند. 63.3درصد همکاران و 

 یریگمدل اندازه

و اعتبار  ییایپا ،یدرون یسازگار نییتع یبرا یریگمدل اندازه «SEM»قبل از آزمون 

 یآلفا ریتوان با مقادیرا م یدرون ییایو پا یسازگارد. شومی یابیارز قیتحق یساختارها

و  CR، 0.7و  کرونباخ یآلفا ریکه مقاد یگامکرد. هن نییتع (CR) پایایی ترکیبیو  کرونباخ

 /2017و همکاران،  ریهاست )هسازه یدرون ییایو پا یدهنده سازگاربالاتر باشد، نشان

 CR و کرونباخ یآلفا ریمشاهده شد که مقاد ،یریگمدل اندازه جیاساس نتا (. بر2018هنسلر، 

را برآورده  یداخل نانیاطم تیبلو قا یاست که حداقل الزامات سازگار 0.7 یسازه بالا هفت

 (.1)جدول  کندیم

سه  نیانجام شد. ا یریگمدل اندازه یاعتبارسنج یبرا یسه آزمون آمار گرید یاز سو

عاملی روایی سازه بار  ریهستند. مقاد واگرا ییهمگرا و روا ییسازه، روا ییروا یآزمون آمار

 ریوارد .کنندمی نییرا تع یریگمدل اندازه یهمگرا( AVEاستخراج شده ) انسیوار نیانگیو م

بالاتر  ای 0.5 یریهر متغ عاملیبار  یکرد وقت انیب (م1988)( Ryvard & Hough) هافو 

 دیبا «AVE»مقدار  «AVE» یبراهمچنین  ؛بخش در نظر گرفتتیتوان آن را رضایباشد، م

 عاملی یدهد بارهاینشان م یریگمدل اندازه جی. نتا(م2017هیر و همکاران، )بالاتر باشد  ای 0.5

همگرا را روایی بوده که الزامات اعتبار سازه و و بیشتر  0.5 رهایهمه متغ «AVE» ریو مقاد

 (.3و  2ول اکند )جدیبرآورده م
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ع متقاط یبارگذار ریتمام مقاد یبا بررس یریگمدل اندازه لیدر تحل زین روایی واگرا

 یها(، شاخصHair et al, 2017و همکاران ) هیر. به گفته شودیها انجام مسازه یهاشاخص

در  لیخد یهاسازه ریبا سا سهیرا در ساختار نهفته خود در مقا یبارگذار نیبالاتر دیسازه با

«PLS-SEM»  .مجذور روایی همگرای هر سازه از 4های جدول مطابق دادهداشته باشند ،

ا لذا مدل تحقیق، از نظر روایی واگر ؛باشدتر میهای دیگر بزرگمقادیر همبستگی بین سازه

 باشد.ید میأی( تFornell–Larcker) فورنل لارکرمطابق روش 

 : مقادیر ضریب آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی1جدول 

 پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ سازه ردیف

1 
 در شرعی و فقهی مبانی رعایت

 حسابرسی
938/0 953/0 

 949/0 933/0 رضایت مشتریان 2

 922/0 894/0 دهسپر در شرعی و فقهی مبانی رعایت 3

4 
مبانی فقهی و شرعی در کاربرد 

 های مالیفرایند
976/0 978/0 

5 
 در مبانی فقهی و شرعی رعایت

 گذاریسرمایه هایفعالیت
951/0 960/0 

6 
مبانی فقهی و شرعی آشنایی مشتریان 

 های مالیفراینددر 
950/0 959/0 

7 
 در شرعی و فقهی مبانی رعایت

 خدمات و محصولات
933/0 944/0 

 
 ها( پرسشنامه تحقیقها )شاخصسؤالعاملی  : بار2جدول 

 بار عاملی پرسشنامه سؤالشماره  سازه

 در شرعی و فقهی مبانی رعایت

 سپرده

DE1 858/0 

DE2 86/0 

DE3 745/0 

DE4 878/0 

DE5 852/0 
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 در مبانی فقهی و شرعی رعایت

 گذاریسرمایه هایفعالیت

IN1 846/0 

IN2 888/0 

IN3 882/0 

IN4 889/0 

IN5 913/0 

IN6 875/0 

IN7 873/0 

 در شرعی و فقهی مبانی رعایت

 حسابرسی

AU1 869/0 

AU2 888/0 

AU3 892/0 

AU4 917/0 

AU5 916/0 

 در شرعی و فقهی مبانی رعایت

 خدمات و محصولات

PS1 845/0 

PS2 85/0 

PS3 853/0 

PS4 868/0 

PS5 822/0 

PS6 849/0 

PS7 746/0 

PS8 766/0 

مبانی فقهی و آشنایی مشتریان با 

 های مالیفرایندشرعی در 

ES1 565/0 

ES2 951/0 

ES3 917/0 

ES4 941/0 

ES5 538/0 

ES6 94/0 

ES7 936/0 

ES8 941/0 

ES9 927/0 
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ES10 91/0 

ES11 838/0 

 رضایت مشتریان

CS1 882/0 

CS2 9/0 

CS3 914/0 

CS4 922/0 

CS5 853/0 

 تحقیق ابعاد روایی همگرای : مقادیر3جدول

 (AVEروایی همگرا ) سازه ردیف

 80/0 حسابرسی در شرعی و فقهی مبانی رعایت 1

 78/0 رضایت مشتریان 2

 70/0 سپرده در شرعی و فقهی مبانی رعایت 3

 56/0 های مالیفرایندمبانی فقهی و شرعی در کاربرد  4

 77/0 گذاریسرمایه هایفعالیت در مبانی فقهی و شرعی رعایت 5

 69/0 الیهای مفرایندمبانی فقهی و شرعی در آشنایی مشتریان با  6

 68/0 خدمات و محصولات در شرعی و فقهی مبانی رعایت 7

 : روایی واگرا روش فورنل و لارکر4جدول

 
AU CS DE ES IN KN PS 

AU 89/0 
   

   

CS 43/0 88/0 
  

   

DE 83/0 42/0 83/0 
 

   

ES 89/0 41/0 62/0 75/0    

IN 87/0 42/0 69/0 64/0 88/0   

KN 53/0 22/0 60/0 67/0 60/0 83/0  

PS 82/0 38/0 66/0 63/0 81/0 60/0 82/0 
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 یمعادلات ساختار یسازمدل

نوبت به برازش مدل  ،یریگمدل اندازه ییو روا ییایپا ،یدرون یهمسان دییأپس از ت

گیری به سؤالات های اندازهخلاف مدل رسد. بخش مدل ساختاری برساختاری پژوهش می

)متغیرهای آشکار( مربوط نیست و تنها متغیرهای پنهان همراه با روابط میان آنها بررسی 

 .(1392و رضازاده،  ،)داوریشود می

 هاافتهی

آورده شده  6و  5 هایو جدول 1در شکل  «SEM» یهاحاضر از آزمون قیتحق یهاافتهی

 مالی هایفرایند در شرعی و فقهی مبانی کارگیریه: بدهدینشان م 5و جدول  1است. شکل 

. به (0.414؛ بتا، t ،6.11دارد )آماره  اداریمعنتأثیر ملت  بانک مشتریان افزایش رضایت بر

 تأثیرلت م بانک مشتریان رضایت بر سپرده در شرعی و فقهی مبانی کارگیریبه طور مشابه

 هایفعالیت در شرعی و فقهی مبانی کارگیریبه .(0.298؛ بتا، t ،2.709)آماره  داری داردامعن

؛ بتا، t ،2.025)آماره  دارد داریامعن تأثیرملت  بانک مشتریان رضایت بر گذاریسرمایه

 تأثیرلت م بانک مشتریان رضایت بر حسابرسی در شرعی و فقهی مبانی کارگیریبه .(0.203

تأثیر  یمطالعه به بررس نیا ن،یعلاوه بر ا .(0.311؛ بتا، t ،3.33دارد. )آماره کارگیری  به

مبانی فقهی و شرعی،  نیب یاسلام یداربانکخدمات بر رابطه خدمات  تیفیک یاواسطه

. بر پردازدیم یمشتر تیو رضا یمال یهافرایند یو شرع یفقه یبا مبان انیمشتر ییآشنا

 بر محصولات و خدمات در شرعی و فقهی مبانی کارگیریبهمشاهده شد  هاافتهیاساس 

 انیمشتر ییآشنا .(0.216؛ بتا، t ،2.14)آماره  داری داردامعن تأثیرملت  بانک مشتریان رضایت

امعنتأثیر  دزیبانک ملت استان  انیمشتر تیبر رضا یمال یهافرایند یو شرع یفقه یبا مبان

بالاتر از  ریمس بیضر هرابط t ریکه تمام مقاد . از آنجا(0.153؛ بتا، t ،3.11)آماره  دارد یدار

سه  هی(، فرضH2دو ) هی(، فرضH1) کی هایهیگرفت که فرض جهیتوان نتیاست، م ∓1.96

(H3)، هیفرض ( چهارH4)( فرضیه پنج ،H5( و فرضیه شش )H6) یدارادر سطح معن 

(05/0p<) شوند. یم ذیرفتهپ 

 قیتحق یهابا داده ریمس بیمدل ضر دهدینشان م «PLS-SEM» جینتا ن،یعلاوه بر ا

های مربوط به سازه 2Rکه هرچه مقدار  طوریه ب ؛(2017)هیر و همکاران، سازگار است 
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سه مقدار  (م1998) چاینزای یک مدل بیشتر باشد، نشان از برازش بهتر مدل است. درون

 بودن برازشک برای مقادیر ضعیف، متوسط و قویعنوان مقدار ملا را به 67/0و  33/0، 19/0

نشان  6گیرد. نتیجه این بررسی در جدول می در نظر 2Rوسیله معیار بخش ساختاری مدل به 

ار ( از مقد2Rبا توجه به نتایج جدول، سازه رضایت مشتریان از نظر پارامتر ) .داده شده است

 و قهیف مبانی باشد. سازه آشناییلذا از وضعیت ضعیف برخوردار می ؛کوچکتر است 19/0

 لذا ؛است شده ترکوچک 67/0 مقدار از و تربزرگ 33/0 مقدار مالی از هایفرایند در شرعی

سی، حسابر در شرعی و فقهی مبانی های رعایتدرنهایت سازه .است متوسطی وضعیت دارای

 هایفعالیت در مبانی فقهی و شرعی سپرده، رعایت در شرعی و فقهی مبانی رعایت

خدمات از لحاظ شاخص  و محصولات در شرعی و فقهی مبانی گذاری و رعایتسرمایه

(2Rاز ) پارامتر  نظر از مدل و برخوردارند قوی وضعیت از لذا است؛ تربزرگ 67/0(2R )

 .است شده واقع ییدأت مورد

های سازه مقدار تغییرپذیری شاخصو  کنندهینیبشیارتباط پ نیمطالعه حاضر همچن

 «Redundancy»و  2Q ری( را با استفاده از مقادیمشتر تیخدمات و رضا تیفی)کزا درون

های یک سازه مقدار تغییرپذیری شاخص دهندهنشان «Redundancy» معیار کرد. یریگاندازه

هر سازه حاصل ضرب مقدار  .پذیردمیتأثیر زا زاست که از یک یا چند سازه بروندرون

همان سازه است. هر قدر که مقدار این  R2( آن سازه در مقدارommunalityC) اشتراکی

، 1392و رضازاده،  ،)داوریبیشتر باشد، برازش مدل ساختاری مدل نیز بیشتر است  معیار

 2Qنشان داده شده است. معیار  6( ابعاد تحقیق در جدول Redundancy. مقادیر )(97ص

( در مورد یک سازه 2Qسازد و در صورتی که مقدار )بینی مدل را مشخص میقدرت پیش

 بینیرا کسب نماید، به ترتیب نشان از قدرت پیش 35/0و  15/0، 02/0زا سه مقدار درون

. مطابق نتایج (99)همان، صا دارد زای مربوط به آن رهای برونضعیف، متوسط و قوی سازه

تر و از بزرگ 02/0( سازه رضایت مشتریان، از مقدار 2Q، مقدار )6آمده از جدول دستهب

های باشد و سازهلذا از وضعیت متوسطی برخوردار می ؛تر شده استکوچک 15/0مقدار 

 تسپرده، رعای در شرعی و فقهی مبانی حسابرسی، رعایت در شرعی و فقهی مبانی رعایت

 شرعی و فقهی مبانی گذاری، آشنایی مشتریان باسرمایه هایفعالیت در مبانی فقهی و شرعی

خدمات از نظر شاخص  و محصولات در شرعی و فقهی مبانی مالی و رعایت هایفرایند در
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(2Q از مقدار )تر شده است، لذا دارای وضعیت قوی هستند و مدل تحقیق از بزرگ 35/0

 باشد. یید میأ( مورد ت2Q) نظر وضعیت

 های تحقیقضریب مسیر فرضیه ( وT-Value: نتایج آزمون )5جدول 

 عنوان فرضیه
  مقدار آماره

(T-Value) 

ضریب 

 مسیر)بتا(
 وضعیت

 هایفرایند در شرعی و فقهی مبانی بکارگیری

أثیر تملت  بانک مشتریان افزایش رضایت بر مالی

 .دی داردارمعنا

 پذیرش 414/0 11/6

 رب سپرده در شرعی و فقهی مبانی کارگیریبه

 د.داری دارامعن تأثیرملت  بانک مشتریان رضایت
 پذیرش 298/0 709/2

ای هفعالیت در شرعی و فقهی مبانی کارگیریبه

 أثیرتملت  بانک مشتریان رضایت بر گذاریسرمایه

 داری دارد.معنا

 پذیرش 203/0 025/2

 رب حسابرسی در شرعی و فقهی مبانی کارگیریبه

 د.داری دارامعن تأثیرملت  بانک مشتریان رضایت
 پذیرش 311/0 33/3

 محصولات و در شرعی و فقهی مبانی کارگیریبه

 تأثیرملت  بانک مشتریان رضایت بر خدمات

 داری دارد.معنا

 پذیرش 216/0 14/2

 یهاایندفر یو شرع یفقه یبا مبان انیمشتر ییآشنا

 زدیبانک ملت استان  انیمشتر تیبر رضا یمال

 .دارد یدارامعنتأثیر 

 پذیرش 153/0 11/3
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 PLS-SEM جینتا: 1شکل 

 های ابعاد تحقیق( و مقدار تغییرپذیری شاخص2Q)، (2R): مقادیر 6جدول

 ابعاد ردیف
مقادیر 

(2R) 
 (2Q)مقادیر

مقادیر 
Redundancy 

1 
 در شرعی و فقهی مبانی رعایت

 حسابرسی
797/0 628/0 641/0 

 131/0 112/0 171/0 رضایت مشتریان 2

 604/0 596/0 859/0 سپرده در شرعی و فقهی مبانی رعایت 3

4 
 در مبانی فقهی و شرعی رعایت

 گذاریسرمایه هایفعالیت
896/0 687/0 695/0 

5 
 مبانی فقهی و شرعیآشنایی مشتریان با 

 های مالیفراینددر 
596/0 401/0 408/0 

6 
 در شرعی و فقهی مبانی رعایت

 خدمات و محصولات
871/0 588/0 594/0 
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 گیری و نتیجه بندیجمع

 یدیکارکرد کل کی های مالیفرایندبانکی و  همه سطوحرعایت اصول شرعی و فقهی در 

املی ین عوترمهمعلاوه براین مشتریان یکی از  در سراسر جهان است. یاسلام یهابانک یبرا

 ها در بازار رقابتی نقشرقابتی و افزایش ماندگاری و دوام بانکهستند که در کسب مزیت 

ثر مؤها ها و جلب رضایت آنتواند به حفظ و ماندگاری آنلذا شناسایی عواملی که می ؛دارند

های ایران، در این بودن بانکاز اهمیت بسزایی برخوردار است. با توجه به اسلامی ،باشد

ایت های مالی بر رضفرایندکارگیری مبانی فقهی و شرعی در بهتأثیر مطالعه بر آن شدیم 

مشتری بانک ملت استان یزد با استفاده از ابزار  98ها از نیم. دادهکمشتریان را بررسی 

جنبه مختلف شامل، رعایت مبانی فقهی و شرعی در سپرده،  5پرسشنامه به دست آمده و در 

مچنین آگاهی مشتریان از مبانی فقهی گذاری، حسابرسی، محصولات و خدمات و هسرمایه

سازی معادلات ساختاری نشان های مالی به دست آمد. نتایج حاصل از مدلفرایندو شرعی 

نظر بر رضایت مشتری  های مالی موردفرایندداد که رعایت مبانی فقهی و شرعی در تمامی 

واند ترعی نیز میاین میزان آگاهی مشتریان از مبانی فقهی و ش . علاوه براستتاثیرگذار 

ها را از بانک افزایش دهد. در بین متغیرهای مورد بررسی رعایت مبانی فقهی و رضایت آن

تری ذاری بیشثیرگأشرعی در فعالیت حسابرسی دارای ضریب مسیر بتای بالاتر و در نتیجه ت

 رعایتهرچه ی اسلامی داربانکن معناست که در زمینه بر رضایت مشتری داشت. این بدا

بانک از  یشرع یهابانک انیمشترهای نظارتی بیشتر باشد، ول شرعی و فعالیت کمیتهاص

 رند.دا یشتریب تیرضا

یری کارگتوان اظهار داشت که بهآمده میدستبندی کلی و براساس نتایج بهدر یک جمع

 ارد وداری دامعنتأثیر های مالی بانک، بر رضایت مشتری فرایندمبانی فقهی و شرعی در 

 جادیود را اخ انیمشتر تیموجود بتواند رضا یبر اساس تئور دیبا یشرع یداربانک نیبنابرا

 یشرع نیخود به مواز یهابانک یواقع یبندیبر پا دیبا یاسلام یهابانک و گردانندگان کند

 کنند. دیتأک

 مالی هایسازمانو  هابانک تواند بهیم یاسلام عتیشر زیآمتیموفق تیرعابه طورکلی  

 شیپ یمشتر تیخود را تا سطح اشباع رضا انیو خدمات مشتر ارکمک کند تا کسب و ک

ق با تطاب»تمایز خود را  -با خدمات رقابتی-های اسلامی بنابراین زمانی که بانک د.نببر
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مطالعه  نیا جینتایابد. اعلام کنند، مقبولیت و رضایت مشتریان بهبود می« شریعت اسلامی

یتوسعه محصول/خدمات و توسعه استراتژ نیکه در ح کندیرا متقاعد م یاسلام یهابانک

. تمرکز کنند «رعایت اصول شرعی و فقهی»خود  یلخود، بر نقطه قوت اص یابیبازار یها

-یاهم مفر یداربانکدر صنعت  یاسلام یهارقابت بانک یبرا ینشیمطالعه ب نیا یهاافتهی
مطالعه  نیتمرکز کنند که توسط ا ییهابر حوزه شتریب توانندمی انداربانک کند. به طور خاص

 یهاافتهی .داشته باشند انیمشتر تیبا رضا یو قابل توجه یشده است تا ارتباط قو شنهادیپ

 یو طراح یمشخط یارهایها در هنگام توسعه معبانک تیریبه مد نیمطالعه همچن نیا

 یعلف انیرا جذب و مشتر دیجد انیمشتر تیکه با موفق کندیکمک م یابیبازار یهایاستراتژ

 یهادر پروژه یبه عنوان مرجع تواندیمطالعه م نیا یهاافتهی از سوی دیگررا حفظ کند. 

حاضر  مطالعه .ردیمورد استفاده قرار گ ایراندر  یاسلام یداربانک یهادر حوزه یآت یقاتیتحق

ی ردابانکهای تری برای بررسی شیوهبزرگتنها شروع چیزی است که امیدواریم زمینه 

 اسلامی در ایران شود.
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