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تمكين الخدمات الم�شرفية الاإ�سلامية
 لمقابلة احتياجات عملاء الم�ستقبل

مدخل لتعزيز البعد الاأخلاقي 
د. م�سطفى وليد ن�ر الله 

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

جامعة ك�مار للعل�م والتكن�ل�جيا

مقدمة:

اأيّ مهتمّ بال�س�ؤون العامّة وج�د اختلاف ثقافي وا�سع بين الأجيال المتعاقبة في ال�سرق الأو�سط  مما ل يخفى على 

الدرا�سة في  به من  باأ�س  الظاهرة على قدر ل  التحديد-.وقد ح�سلت هذه  العربية على وجه  – والمنطقة  عم�ماً 

الأدبيات القت�سادية من خلال تناولها �سمن مفه�م "الع�لمة الثقافية"، اأما على ال�سعيد الت�س�يقي فهناك اختلاف 

جلي ووا�سح في متطلبات الحياة الع�سرية، علماً اأن هذا الإختلاف اأخذ بالت�ساع بمعدل مت�سارع.

العملاء والعمل الم�سرفي:

�سمن رغبة الم�سارف في بناء علاقات مميزة مع العملاءBuilding Customer Relationships ت العتماد على 

مِن  الأمر �سَ واقع  "وفي   Customer relationship management )CRM( العملاء العلاقة مع  "اإدارة  مدخل 

هذا المدخل نتائج طيبة للعديد من الم�سارف من خلال الدور الذي اأداه في �سد الفج�ة الحا�سلة بين: احتياجات 

تلعبه  الذي  الدور  تعاظم  الم�سارف  المناف�سة بين  ازدياد  ونتيجة  الحتياجات  لهذه  الم�سارف  اإدارة  وفهم  العملاء 

اإدارة العلاقة مع العملاء.

ط�رت المدر�سة الأمريكية مفه�م CRM واأ�سار )Philip Kotler et al )1 اإلى مفه�مين متقدمين في مجال بناء 

العملاء  مع  العلاقة  اإدارة  يَعزو  الذي   Customer-managed relationships وه�  الأول:  العملاء.  مع  العلاقة 

اأنف�سهم. ترافق ازدهار هذا المفه�م مع انت�سار ا�ستخدام التكن�ل�جيا التي زودت العملاء بمعل�مات  اإلى العملاء 

متن�عة، كما منحتهم في ال�قت ذاته اإمكانية م�ساركة هذه المعل�مات مع الكثير من العملاء الآخرين. بناء على ما 

�سبق اأخذت الم�ؤ�س�سات تعمل على منح العملاء م�ساحة للتعبير عن اآرائهم – على الأخ�س من خلال م�اقع الت�ا�سل 

الإجتماعي – هادفةً اإلى فهم اأدق لحاجات العملاء المتجددة. اأما المفه�م الآخر والذي يعد مفه�ماً حديثاً فياأتي 

تحت م�سمى Consumer-generated marketing CGM�سمن هذا المفه�م يترك للعملاء م�ساحة اأو�سع- لي�س 

فقط للتعبير عن اآرائهم- لتخاذ خط�ات فعلية في ت�سميم الخدمة التي يرغب�ن بها، وعليه تتج�سد مهمة الم�ؤ�س�سة 

في تحقيق هذه الرغبات والعمل على اإيجادها في ال�س�ق.

في واقع الأمر ل يبدو مفه�م CGM بعيداُ عن الحياة الم�سرفية، اإذ اأ�سار Robert C. Merton )اأ�ستاذ الإدارة 

عندما  م�سابهة  فكرة  اإلى   )2(  )1997 عام  القت�ساد  في  ن�بل  جائزة  على  والحائز  هارفارد  جامعة  في  المالية 

ا�ستعر�س الآتي" اإن الخدمات المالية المتكاملة التي �ستطلب في الم�ستقبل القريب والتي �س�ف تختلف بطبيعتها عن 

الخدمات المالية المنف�سلة عن بع�سها بع�سا والتي قدمت في الما�سي، �س�ف تركز على العميل بدلً من تركيزها 

على المنتج المالي –الذي يعتبر مركز الإهتمام وم��سع البحث- �س�ف يبداأ الم�سرف بم�ساعدة العملاء على تحديد 

خططهم المالية لر�سم حياتهم المثالية كما يرغب�ن ومن ثم العمل على اإيجاد هذه الخدمات ال�سرورية لخلق الخطة 

المتكاملة للعملاء وفق �سيا�سية �سعرية منا�سبة")3(.
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البتكار لمقابلة الحتياجات المتجددة

يرى الكاتب الفكرتين ال�سابقتين تدلن على الأهمية الكبرى التي يلعبها العملاء في تحديد بنية الخدمات الم�سرفية، وعلى وجه 

الخ�س��س الخدمات التي �ستك�ن م��سع طلب من الأجيال القادمة. اإن البتعاد عن ا�ستقراء احتياجات العملاء الم�ستقبلية 

يجعل الم�سارف الإ�سلامية – ب�سكل اأو باآخر- بعيدة عن ابتكار الخدمات الم�سرفية ال�اقعية. مع مرور الزمن يمكن ملاحظة 

وج�د فج�ة بين اإدراك الم�سارف لمتطلبات العملاء وبين ت�قعات ه�ؤلء العملاء ورغباتهم.

تعمل  التقليدية حتى  الم�سارف  تقدمها  التي  ذات الخدمات  تن�سخ  الإ�سلامية  الم�سارف  فاإن  الذكر  ال�سابقة  الفج�ة  نتيجة 

على تقديم الحديث في مجال العالم الم�سرفي، وه� ما يعد بحد ذاته اإ�سكالية كبرى للم�سارف الإ�سلامية، ك�نها تتح�ل من 

اإلى مجال تقليد الخدمات الم�سرفية وتعبئتها بعباءة الخدمات الم�سرفية الإ�سلامية. مع  مجال العمل الم�سرفي الإ�سلامي 

ملاحظة اأن الخدمات المن�س�خة اإنما �سممت اأ�سلًا لمقابلة ت�قعات ورغبات عملاء في بلدان مختلفة من ناحية التركيب الثقافي 

والإجتماعي عن البلدان )المجتمعات( العربية. 

ولي�س خفياً على اأحد اأن الم��س�ع الم�سار اإليه اأعلاه �سكل تحدٍ حقيقي للم�سارف الإ�سلامية، وبات ال�س�ؤال الأ�سا�سي للخبراء 

اأف�سل  تقديم  على  العربية  المنطقة  في  العاملة  الإ�سلامية  الم�سارف  قدرة  مدى  ح�ل  الإ�سلامية  الم�سارف  بعالم  والمهتمين 

الخدمات وحل م�ساكل العملاء؟!

على ال�جه المقابل يلاحظ اأن عددا من الم�سارف الإ�سلامية العاملة في بع�س الأ�س�اق العالمية – وعلى �سبيل الذكر ماليزيا و 

اأندوني�سا- قد تجاوزت هذه الإ�سكاليات وبداأت فعلًا باإنتاج خدمات م�سرفية اإ�سلامية مت�افقة مع تطلعات ورغبات العملاء 

بما يت�افق مع ال�سريعة الإ�سلامية ال�سمحاء. اإن هذا التقدم الذي يلم�س من خلال عدد من المقالت الأكاديمية ي�ؤدي بال�سرورة 

اإلى دعم البيئة الم�سرفية التي تحتاجها الم�سارف الإ�سلامية للازدهار والنم�.

Rahmatina Awaliah Kasri من جامعة اأندوني�سا  و   Miranti kartika Dewi وعلي �سبيل المثال ل الح�سر قدمت كل من

 ،)SMEs Financing Innovation: Application of Hawalah in Islamic Cooperative )Case Study بحثاً بعن�ان

وقد عالج هذا البحث اإمكانية ال�ستفادة من مفه�م الح�الة في ال�سريعة الإ�سلامية ال�سمحاء كاإحدى الطرق البديلة في تم�يل 

الم�ساريع ال�سغيرة والمت��سطة، ومن المفيد ذكره في هذا المقال اأن البحث قدم مادة علمية قابلة للتطبيق في الحياة العملية بما 

يت�افق مع ال�سريعة الإ�سلامية ال�سمحاء  باعتبار اأن هذا البحث ا�ستند اإلى اإحدى الفتاوى الر�سمية 4 وفي حقيقة الأمر اإن هذا 

البتكار الم�سرفي اإنما يعد اأمراً هاماأ للاأم�ر الآتية:

تقديم خدمة جديدة تعمل على مقابلة احتياجات عملاء الم�سارف الإ�سلامية.. 1

ت�سييق الفج�ة بين ت�قعات العملاء الم�سرفيين وبين اإدراك الم�سارف لهذه الت�قعات.. 2

الخدمة المقدمة تلائم طبيعة المجتمع الذي تعمل فيه الم�سارف الإ�سلامية.. 3

تعزيز البعد الأخلاقي، باعتبار هذه الخدمة م�جهة اإلى الم�ساريع ال�سغيرة والمت��سطة بما يعزز �سمان عدالة . 4

التم�يل في الم�سارف الإ�سلامية. اأي�ساً تت�افق هذه الخدمة مع ال�سريعة الإ�سلامية ال�سمحاء.

مقولة نهائية:

ل بد من درا�سة وا�ستطلاع اآراء العملاء الم�ستقبليين، لأنه ومن ال�ا�سح اأن له�ؤلء العملاء نمطاً مغايراً عن العملاء ال�سابقين، 

مما يمهد الطريق اأمام ن�ساطات اقت�سادية مختلفة. ومن هنا تبرز الحاجة اإلى خدمات م�سرفية مختلفة. 



مقالت في الم�سارف الإ�سلامية

51    www.giem.info  

ال�ستنتاجات والتو�سيات :
ل يمكن تجاهل الجهد الطيب الذي قدمته الم�سارف العاملة في منطقة ال�سرق الأو�سط، واإنما يراد العمل بطريقة اأكثر . 1

واقعية وجدية على م�اجهة م�سكلات المجتمع وتقديم حل�ل ملائمة، خ�س��ساً مع ملاحظة التغيرات التي تطراأ على 

احتياجات العملاء.

قد يك�ن من الهام جداً العمل على ت�سميم خدمات م�سرفية اإ�سلامية تلائم تطلعات العملاء الم�ستقبليين- الأجيال . 2

القادمة- مع اإف�ساح المجال اأمام العملاء للم�ساهمة في ت�سميم هذه الخدمات، ع��ساً عن ن�سخ الخدمات التي تقدمها 

الم�سارف التقليدية تحت م�سمى تقديم الحديث في مجال العمل الم�سرفي الإ�سلامي.

البتكار اأ�سل�ب متميز يفيد في تقديم الخدمة الملائمة للمجتمع المت�افقة مع ال�سريعة الإ�سلامية ال�سمحاء.. 3
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شريعة لتساعد على 
تصميم سليم لهذه 

الخدمات

إخراج هذه الخدمة 
ضمن مفهوم ابتكاري 

.حديث

تقديم الملاءم من •
الخدمات أكثر أهمية 
من تقديم الحديث من 

الخدمات

ال�سكل )1(: الخط�ات الرئي�سة في ت�سميم خدمات ملائمة لحياة العملاء


