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البعد الاأخلاقي في العمل الم�صرفي الاإ�سلامي

الارتقاء بجودة الخدمة الم�صرفية من خلال دعم �سغار
 رجال الاأعمال واأ�سحاب الور�س والمحال التجارية

الملخ�ص
ت�س�يقية  بحملات  القيام  لأجل  كبيرة  مبالغ  الإ�سلامي  الم�سرف  ينفق 

ي�ساعده ذلك في  اأن  اآملًا  ال�س�قية,  وزيادة الح�سة  العملاء  ر�سا  م�ستهدفاً 

البعد  تحقيق ربحية مرتفعة وزيادة في ثروة ملاكه. تدر�س هذه المقالة دور 

الإ�سلامي  الم�سرف  تركيز  اإن  الإ�سلامي.  الم�سرفي  العمل  في  الأخلاقي 

خدمات  فتي�سير  اآنفاً,  المذك�رة  الأهداف  تحقيق  على  يعمل  البعد  هذا  على 

الم�سارف الإ�سلامية لعدد من �سرائح المجتمع -�سغار رجال العمال واأ�سحاب 

ال�ر�س والمحال التجارية- من �ساأنه اأن ينعك�س اإيجاباً على الم�سرف بال�سكل 

الذي يحقق ج�دة خدمة مرتفعة ويعمل على تحقيق ر�سا العملاء.

ج�دة  تقييم  الأخلاقي,  البعد  الإ�سلامية,  الم�سارف  المفتاحية:  الكلمات 

الأعمال  رجال  �سغار  الم�سرفية,  الخدمة  ج�دة  قيا�س  الم�سرفية,  الخدمة 

واأ�سحاب ال�ر�س والمحال التجارية

مقدمة:
متى ذكرت كلمة م�سرف تبادر اإلى الذهن "م�سباح علاء الدين", هذا ما 

 Words Association يلاحظ بدرا�سة �سبكة الكلمات والرتباطات الذهنية

عند اأفراد المجتمع في البلاد الإ�سلامية ال�اقعة في ال�طن العربي) (.

الم�سرف: ه� المنقذ وه� خزان النق�د ذات التكلفة المنخف�سة)** (. يبحث 

النا�س عن اإ�سباع رغباتهم ال�ستهلاكية وتم�يل م�ساريعهم القائمة اأو المزُمع 

المم�ل  فه�  ال�سباب,  ب�سريحة  يتعلق  فيما  اأما  الم�سرف.  تنفيذها من خلال 

ل�سراء ال�سيارة والحا�س�ب والزواج, ناهيك عن الخدمات التي يقدمها لكبار 

متطلبات  على  يعينهم  دخلًا  له�ؤلء  ت�سمن  ا�ستثمارية  مجلات  من  العمر 

الحياة.

مفه�ماً  خلق  الم�سرف  وبين  الم�سرفي  العميل  بين  ما  هذا,  المنافع  تبادل  اإن 

جديداً للت�س�يق الم�سرفي, فاأخذت الم�سارف الي�م تبحث عن عملاء محتملين 

ثروة  لزيادة  منها  �سعياً  اأرباحها  معدلت  رفع  بهدف  بخدماتها  لتزويدهم 

الم�ساهمين في هذا الم�سرف.

�سع�بة الح�س�ل على الخدمة الم�سرفية الإ�سلامية لدى بع�س �سرائح المجتمع

الم�سارف الإ�سلامية اأدت دوراً هاماً في المجتمعات الإ�سلامية, فقد �ساهمت 

التي  الم�ساريع  من  العديد  اإن�ساء  في  الإ�سلامي  التم�يل  �سيغ  خلال  من 

العمل.  فر�س  من  العديد  وخلق  والتقدم  الرفاهية  تحقيق  على  �ساعدت 

�سغار  ح�س�ل  في  محتملة  �سع�بة  اإلى  الدرا�سات  من  عدد  ت�سير  هذا  رغم 

الم�سرفية  الخدمة  على  التجارية  والمحال  الحرف  واأ�سحاب  الأعمال  رجال 

بتقيدها  الأمر,  هذا  الم�سارف  تبرر   .)2004 خديجة,  الإ�سلامية)خالدي 

هذا  ي�سبح  حتى  الم�سرفي  العميل  في  ت�افرها  ال�اجب  ال�سروط  من  بعدد 

العميل م�ؤهلًا للح�س�ل على خدمات الم�سرف الإ�سلامي. 

اأوجه الإنفاق الت�س�يقي في الم�سارف الإ�سلامية

الأم�ال في  الكثير من  اإنفاق  الإ�سلامي على  اآخر, يعمل الم�سرف  في ميدان 

قن�ات الت�س�يق المختلفة, فنراه تارة يم�ل حملات اإعلانية �سخمة ت�جه اإلى 

فئة معينة, وتارةً اأخرى ينفق الأم�ال على تدريب م�ظفيه لل��س�ل اإلى اأف�سل 

الم�سرف  اأن  الق�ل  يمكن  �سريع,  باإيجاز  العملاء.  ر�سا  من  ممكن  م�ست�ى 

الإ�سلامي يتبع العديد من البرامج بغية ال��س�ل اإلى تقديم خدمة م�سرفية 

مرتفعة الج�دة.

داخل  للم�سارف  العمل  وا�ستمرارية  �سمان نجاح  ه�  ال�سابق  الإنفاق  مبرر 

.Chaisomphol C. , Barry E., 2004 ًالأ�س�اق التي ت�سهد تناف�ساً ق�يا

نظرة تاريخية لتطور مفهوم جودة الخدمة
للم�سارف  الت�س�يق  بم�ا�سيع  تعنى  التي  الأبحاث  من  العديد  درجت 

الم�سارف  في  الم�سرفية  الخدمات  ج�دة  وتقييم  قيا�س  بدرا�سة  الإ�سلامية, 

اأداة  ت�سميم  على  العمل  اللازم  من  كان  التقييم  بهذا  وللقيام  الإ�سلامية, 

تقييم ت�ستخدم لتقييم ج�دة الخدمة الم�سرفية في الم�سارف الإ�سلامية. 

 A. Parasuraman , Valarie Zeithaml, Leonard Berry ابتكر 

تقييم  في  وا�سع  ب�سكل  ا�ستخدم  الذي   1988 �سنة   SERVQUAL مقيا�س 

المادي التج�سيد  هي:  اأبعاد  خم�س  من  والمتك�ن  الم�سرفية  الخدمة  ج�دة 

Tangible , الإ�ستجابة Responsivenes, الإعتمادية Reliability, الأمان 
 Cronin Joseph, اأي�ساً قام كل من   .Empathy التعاطف   ,Assurance
المقيا�س  هذا  من  جديدة  ن�سخة  بت�سميم   1994 عام   Steven Taylor

.SERVPERF واأطلق�ا عليها

جودة الخدمة الم�سرفية والبعد الأخلاقي
الم�سرفيين  العملاء  اآراء  على  بالعتماد  الغالب  على  التقييم  اأداة  تُ�سمم 

اأهمية كبرى لدى  حيث يتم تحديد الأبعاد )المتغيرات( الرئي�سة التي تحتل 

مجال  في  الم�ستخدمة  المقايي�س  من  للكثير  دقيقة  بدرا�سة  الم�سرفي.  العميل 

د. م�سطفى وليد ن�ر الله 

دكت�راه في القت�ساد – ق�سم اإدارة الأعمال – 

جامعة ت�سرين
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تقييم ج�دة الخدمات الم�سرفية يُ�ستنتج اأن غالبية المقايي�س التي ط�رت في 

 Winsted مجتمعات غربية لم تتطرق اإلى م��س�ع الأخلاق, با�ستثناء درا�سة

Kathryn عام 1997 التي ت��سلت اإلى اهتمام العميل الياباني ببعد "�سدق 
الم�سرف Genuineness "– علماً اأن Winsted اأ�سار اإلى اأن البعد ذاته ل 

 Othman( -ياأخذ حيزاً من اهتمام العميل في ال�ليات المتحدة الأمريكية

.)K. et al, 2005
على ال�جه الأخر, يظهر البعد الأخلاقي عند عميل الم�سرف الإ�سلامي, هذا 

ما يتبين ب��س�ح من خلال مراجعة عدد من الأبحاث. عليه يمكن الق�ل اأن 

القيم الأخلاقية هي متغير هام عند العميل الم�سرفي الإ�سلامي الذي يعتبر 

اأن دور الم�سرف في المجتمع اإنما ه� دور هام وحي�ي.

اأهمية البعد الأخلاقي في العمل الم�سرفي الإ�سلامي من خلال  يمكن تلم�س 

الأبحاث الآتية:

� t بالم�سارف خا�ساً  مقيا�ساً   2003 عام   Othman Abud �سمم 

لمقيا�س  الخم�سة  الأبعاد  من  يتاألف  الذي   CARTERالإ�سلامية

 Compliance with" �بالإ�سافة اإلى بعد �ساد�س ه SERVQUAL
Islamic law المتثال للقان�ن الإ�سلامي". ت�سمن هذا البعد عبارات 
 Run on Islamic الإ�سلام  وقان�ن  مبادئ  على  العمل  منها:  عدة 

."Law and Principles
� t ًبحثا  2005 عام   Naceur Jabnoun, Azaddin Khalifa �سمم 

لل�ق�ف على الأبعاد الأكثر اأهمية بالن�سبة للعميل الم�سرفي في الإمارات 

العربية المتحدة – مع العلم اأن هذه الدرا�سة لم ت�سمل فقط الم�سارف 

الإ�سلامية بل وامتدت لتاأخذ بالح�سبان الم�سارف التقليدية- من نتائج 

المتحدة  العربية  الإمارات  في  الم�سرفية  الخدمة  لج�دة  اأن  الدرا�سة 

Values واحت�ى هذه البعد على  اأبعاد رئي�سة, منها بعد القيم  اأربعة 

 Services of this bank are in line with " �ست عبارات منها: 

اإن خدمات الم�سرف تتفق مع الت�سريع الديني للعميل"   my religion
 Services of this bank contribute to the welfare of the "و

society ت�ساهم خدمات الم�سرف بتحقق الثروة والرفاهية للمجتمع".
� t بالم�سارف Najat Abdullrahim عام 2010 مقيا�ساً خا�ساً  �سمم 

الإ�سلامية الإنكليزية EIBSQ, �سم هذا المقيا�س خم�سة اأبعاد رئي�سة, 

ت�سمت هذه الأبعاد بع�س العبارات التي ت�ؤكد على الجانب الأخلاقي 

 Bank" Runs According to العمل الم�سرفي الإ�سلامي منها:  في 

"و"  الإ�سلام  قان�ن  مع  ملائم  ب�سكل  الم�سرف  يعمل   Islamic Law
Low service charges اأج�ر خدمات منخف�سة".

� t سمم م�سطفى ن�ر الله عام 2013 مقيا�ساً خا�سة بالم�سارف ال�س�رية�

القطاعين  في  العاملة  الم�سارف  كافة  على  الدرا�سة  هذه  – ا�ستملت 
ثلاثة  من  المقيا�س  وتك�ن  والتقليدية(-  )الإ�سلامية  والخا�س  العام 

اأبعاد رئي�سة. اأحد هذه الأبعاد ه� القيم الجتماعية واحت�ى هذا البعد 

على عدد من العبارات منها: "اإن خدمات الم�سرف ت�ساهم وبطريقة 

المجتمع" و" يقدم  وثروة  رفاهية  مبا�سرة على تحقيق  مبا�سرة وغير 

الم�سرف خدماته وبطريقة عادلة لكل �سرائح المجتمع".

مناق�سة
للبعد  كبيرة  اأهمية  هناك  اأن  ال�سابقة  المقايي�س  درا�سة  خلال  من  يت�سح 

الأخلاقي في الم�سارف الإ�سلامية وتمكين هذا البعد يحقق ج�دة م�سرفية 

وتي�سير  ت�س�يق  منها  متن�عة,  �سيا�سيات  ب�ا�سطة  ذلك  يتحقق  مرتفعة. 

حيث  التجارية,  والمحال  ال�ر�س  واأ�سحاب  الأعمال  رجال  ل�سغار  خدماتها 

الفئة �ستعمل على رفع ج�دة الخدمة  ال��س�ل لهذه  اأن التركيز على �سه�لة 

الم�سرفية المقدمة للعملاء ك�نها ت�ؤدي اإلى تعزيز البعد الأخلاقي الذي ينظر 

اإليه عميل الم�سرف الإ�سلامي بعين الر�سا. 

اإن �سل�سلة الأحداث ال�سابقة �ست�ؤدي اإلى ح�س�ل الم�سرف على الآتي:

البيئة . 1 اإلى  التجارب الجيدة  العملاء, و ما ينتج عنه من نقل  ر�سا 

المحيطة به�ؤلء العملاء وبالتالي ازدياد اأعداد العملاء المحتملين.

ج�دة م�سرفية مرتفعة, ت�سمن للم�سرف مركزاً تناف�سياً ق�يا.. 2

المقولة النهائية:
ل ت�سمن البرامج الت�س�يقية المرتفعة التكلفة تحقيق الربحية اأو ازدياد القيمة 

اأو ر�سا العملاء. في حين  التناف�سي الق�ي  اأو تحقيق المركز  لل�سهم  ال�س�قية 

اأن التركيز على البعد الأخلاقي – القتراب من بع�س ال�سرائح الجتماعية 

للم�سرف  ي�سمن  ال�سريحة-  لهذه  ب�سه�لة  الم�سرف  خدامات  وتقديم 

الإ�سلامي تحقيق العديد والعديد من الأهداف.
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