نقش اصول اخلاق بانکداری اسلامی دروفاداری مشتریان
مرتضی علی اکبری   رشته اقتصاد متصدی امور بانکی شعبه بیجاراستان کردستان تلفن09183727538
چکیده :دراین مقاله ابتداتعریفی ازاخلاق را ارایه دادیم که گفتیم اخلاق جمع خلق است که خلق هم شکل درونی انسان است بعدازآن هم توضیحاتی درمورد بانکداری اسلامی ارایه دادیم که گفتیم بانکداری که بااحکام اسلامی همخوانی داردوکلیه فعالیتهای خودرراطبق شریعت اسلام انجام می دهد بانکداری اسلامی نام دارد ودرادامه هم توضیحاتی درموردمشتری مداری دادیم که یک کارمندبرای جذب مشتری چه راه کارهایی انجام دهد ودرادامه بحث پرسشنامه ای راطراحی کرده  ودراختیار330نفرنفراز مشتریان سه بانک قراردادیم یعنی برای هربانک 110نفرانتخاب کردیم که آیااخلاق دراعتمادمشتریان وفاداری مشتریان  رضایت مشتریان وتعهدمشتریان تاثیردارد یانه  داده های آماری راجمع آوری کرده و ازطریق نرم افزار spssموردبرسی قراردادیم ودرنهایت به این نتیجه رسیدیم که اخلاق هم درمورداعتماد وفاداری رضایت وتعهدمشتریان تاثیرمستقیم داردیعنی اگر اخلاق رابعنوان متغیرپیوسته واعتماد.وفاداری رضایت وتعهدرامتغیرمستقل درنظربگیریم با افزایش هرکدام ازمتغیرهای مستقل باعث افزایش متغیرپیوسته می شود
وازگان کلیدی:اخلاق.مشتری مداری.اعتماد.رضایت تعهدوفاداری
مقدمه:اخلاق اسلامی یگانه آیین وراه ورسم زندگی بدون تشویش وبه دورازهیجانات وفشارهای مادی است بخشی ازوظایف هرانسان وظایف اودربرابرخداوندمتعال بوده که لازم است درزندگی فردی اش توجه شایسته ای به آنها بنمایدشایدبتوان مهم ترین این وظایف راداشتن نیت خالص درکلیه رفتارهای فردی واجتماعی دانست برای آنکه عملی مشمول ثوابهای عظیم الهی گرددلازم است ازکلیه شایبه های غیرالهی به دوربوده وتنها به منظورکسب رضای باری تعالی صورت پذیردکاری که برای غیرخداباشدمانندریختن بذرپاک روی زمین شوره زاراست
 دراسلام مراجعه ارباب رجوع به کارمند به منزله ارسال هدایایی ازجانب پرودگاربه اوبوده است ودرحدیثی ازپیامبراکرم (ص)هرکسی درجهت رفع حاجت یک مومن تلاش نمایدخداوندمتعال رانهصدهزارسال درحالی که روزهایش راروزه داشته وشبهایش رابه نمازپرداخته وعبادت نموده است یک کارمنددارای وظایفی است که تنها باانجام صحیح آنهاامیداست که مشمول الطاف وافرحق تعالی گردد
مفهوم اخلاق:کلمه اخلاق جمع خلق است خلق شکل درونی انسان است چنان چه خلق شکل ظاهری وصوری اشیا ازجمله انسان است غرایزوملکات وصفات روحی وباطنی که درانسان است اخلاق نامیده میشودوبه اعمال ورفتاری که ازاین خلقیات ناشی  گردداخلاق ویارفتاراخلاقی میگوینداخلاق یکی ازمهمترین امورتاثیرگذاردرزندگی انسان بوده وازجایگاه بسیاربالایی برخورداراست
بانکداری اسلامی:نوعی بانکداری یافعالیت بانکی است که بااحکام اسلامی به ویژه ازدیدرباورباخواری همخوانی داردودرقالب اقتصاداسلامی تعریف میشود بانک نهادی حقوقی است که عملیاتهای پولی ومالی رابرعهده داردبانکداری نیز عبارت است ازارایه خدمات وعملیات بانکی مانند امانتداری نقل وانتقال پول سرمایه واوراق بهاداراشخاص حقیقی وحقوقی وبکارگیری آنهاوصول مطالبات اسنادی صدوربروات وحواله های تجاری اعطا وتوزیع اعتبارات ووام به اشخاص حقیقی وحقوقی تامین اعتباردرجهت توسعه بازرگانی کشاورزی وصنعت وانتشاراسکناس واوراق بهادارتنظیم حجم پول درگردش اجرای سیاستهای پولی و...
اگربخواهیم این خدمات راطبق قوانین اسلام مدیریت واجراکنیم بانکداری اسلامی پدیدمی آیدهرچه بانکداری به نظرات اسلام نزیکتر باشدبیشتراسلامی است پس اتصاف بانک  به صفت اسلامی بانکدارراملزم میکند تاعلاوه بررعایت قوانین اسلامی درفعالیتها وخدمات ماننداجتناب ازربایا توزیع اعتبارات وبکارگیری سرمایه  درموضوعات حرام مانندتولید وفروش هرگونه جنس حرام درنهایت هدف عالی تمام مکارم اخلاق رانیزدنبال کندهمچنان که امام خمینی (ره)آورده است اسلام دینی است که باتنظیم فعالیتهای مادی راه رابرای اعتلای معنوی انسان می گشاید
اخلاق دربانکداری اسلامی:تلاش بانک اسلامی این است که تمام فعالیتهای مالی رابراساس قوانین شریعت انجام دهند وباتوجه به تاکیدشریعت براخلاق میتوان گفت هرخدمتی که دربانکداری اسلامی ارایه میشودمبتنی براخلاق باشدارزشهای اخلاقی بایددرتمام بخشهای بانکداری اسلامی حاکم باشد ازمهمترین اصول اخلاقی حاکم بربانکداری اسلامی میتوان به مواردی نظیر دسترسی علادلانه اقشارمختلف جامعه به خدمت ومحصول بانک دربانکداری اسلامی تاکید براستقراروتوسعه قرض الحسنه برای پاسخگویی به نیازهای مالی نیازمندان تلاش برای محرومیت زدایی وتوانمند سازی قشرهای ضعیف جامعه بااستفاده ازتامین مالی خود آسان سازی وروان سازی فرایندارایه خدمات به مشتریان به منظورکسب رضایت آدمهاتنظیم وثایق موردنیازبرای ارایه تسهیلات متناسب باتوان مشتری برشمردهمچنین نبودسرمایه گذاری درفعالیتهای غیراخلاقی وغیرمفیدبرای جامعه زمینه ساز وترویج فعالیتهای اخلاقی وخیرخواهانه درجامعه تنظیم ضوابط ارتقا کارکنان برمبنای شایسته سالاری.استقرارنظام جبران خدمات کارکنان برمبنای عدالت ازاین موارداست
مشتری مداری دربانک:روابط اخلاق میان مشتریان وبانک ها ومجموعه خدمات باکیفیت وماهیت خدمات خریداری شده درهنگام خریدبه کیفیت تعامل بین دوطرف مشتری وکارمندبستگی داردقضاوت مشتری درمورد بانک براساس میزان توانمندی بانک  درکمک به حل معضلات وتوسعه تجارت اواستواراست درکشورماواکثرکشورهای پیشرفته هدف نهایی انجام سریع اموروعدم اتلاف وقت بعنوان مهمترین عنصرموفقیت دررقابت کنونی می باشدومشتریان بعنوان ارکان تعیین کننده ارزش بسیارزیادی برای تکنولوژی  وسرعت ودردرجه بعدی تخصص فنی بانکها قایل هستندچیزی که برای مشتریان ارزش تعیین کننده ونهایی رادارد توانایی بانک درارایه سرویس موردنظرشان است ازاینروبانکهابرای کارآمدشدن نیازمندبدست آوردن اطلاعات کافی ازمشتری درک علایق وخواسته هاوتوسعه روابط با اوهستندحفظ رابطه با مشتری یک مسیله بلندمدت است به جای نتایج وپیامدهای جاری باید به پیامدهای آتی آن توجه کردازسوی دیگرکیفت رابطه با مشتری بامیزان رضایت اوسنجیده میشود باتوجه به فرهنگهای مختلف شیوه حفظ رابطه بامششتریان متفاوت است درکشورهای خاورمیانه که مردمان خونگرم ومهربان درآن زندگی میکنند برای استحکام بخشیدن به روابط خودبا مشتریان به تعاملات اجتماعی ومشخصی اهمیت میدهنداینگونه تعاملات مثل ملاقات ها دعوت های رسمی وغیررسمی درمجامع ومراسمها اهداهدایا به مشتریان مشاوره اقتصادی تشریح خدمات بانکی ازاهمیت بسیاربالایی برخوردارمیباشد
براین اساس درتحقیقاتی که بین 3بانک انجام شده پرسشنامه ای دراختیار330نفراز مشتریان 3بانک قرارداده شده یعنی هربانک110نفروبه سوالاتی چون1-اخلاق کارکنان بانک باعث افزایش اعتمادمردم میشود2-اخلاق کارکنان بانک باعث افزایش رضایت مردم میشود3-اخلاق کارکنان بانک  باعث وفاداری مشتریان بان میشود4-اخلاق کارکنان بانک باعث تهعدمردم میشود 
این سوالات دراختیار 330نفرازمشتریان سه بانک قرارداده شده هربانک110نفرکه به شرح جدول زیز به سولات جواب مثبت داده اند
	
	اخلاق کارکنانباعث افزایش اعتمادمردم می شود
	اخلاق کارکنان باعث تعهد مردم میشود
	اخلاق کارکنان باعث رضایت مردم میشود
	اخلاق کارکنان باعث وفاداری مردم میشود

	بانک الف
	99
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	بانک ب
	108
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	110
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	 بانک ج
	95
	94
	101
	96

	


بااستفاده ازنرم افزارspssداده های بالاراموردبررسی قرارمیدهیم
برای شاخص اول اینکه اخلاق کارکنان باعث افزایش اعتمادمردم میشودموردبرسی قراردادیم وحاصل طبق جدول زیرشدیعنی میانگبن کل 3بانک 100نفروبیشترین فراوانی هم 95نفرشد واطلاعاتی دیگری همچون واریانس انحراف معیارمد ومیانه گفته شدمثلاانحراف معیار یعنی نشان میده داده هاچه مقدارازمقدارمتوسط فاصله دارند
	Statistics

	VAR00001
	

	N
	Valid
	3

	
	Missing
	0

	Mean
	100.67

	
	

	Median
	99.0000

	Mode
	95.00a

	Std. Deviation
	6.65833

	Variance
	44.333

	
	

	
	

	Sum
	302.00


برای شاخص دوم یعنی اخلاق کارکنان باعث تعهدمردم میشودمیانگین کل  97نفراز110نفربه پرسش موردنظرجواب مثبت دادند
	Statistics

	VAR00002
	

	N
	Valid
	3

	
	Missing
	0

	Mean
	97.0000

	
	

	Median
	96.0000

	Mode
	94.00a

	Std. Deviation
	3.60555

	Variance
	13.000

	Sum
	291.00


برای شاخص سوم یعنی اخلاق کارکنان باعث رضایت مردم میشودمیانگین کل105 نفراز110نفربه سوال جواب مثبت دادند
	Statistics

	VAR00003
	

	N
	Valid
	3

	
	Missing
	0

	Mean
	1.0500

	
	

	Median
	1.0400

	Mode
	101.00a

	Std. Deviation
	4.58258

	Variance

Sum
	21.00
315

	
	.


برای شاخص  چهارم یعنی اخلاق کارکنان باعث وفاداری مشتریان میشودمیانگین کل106 نفراز110نفربه جواب پاسخ مثبت دادند
	Statistics

	VAR00004
	

	N
	Valid
	3

	
	Missing
	0

	Mean
	1.0067

	
	

	Median
	1.0300E2

	Mode
	103.00

	Std. Deviation
	4.04145

	Variance
	16.333

	Sum
	302.00


نتیجه گیری:ازآنچه گفته شد میتوانیم بگوییم بااخلاق میتوانیم هم باعث اعتماد تعهد رضایت ووفاداری مشتریان شدیعنی یک رابطه مستقیمی بین اخلاق واعتماد تعهد رضایت ووفاداری مشتریان میباشدبه همین دلیل فعالان اقتصادی به خوبی میدانندکه اکسیژن تنفس دردنیای تجارت اصل مشتری مداری است ودرک این سخن که همیشه حق بامشتری است سرلوحه برنامه های خویش بدانیم وهمانطورکه میدانیم حضورمشتری دریک واحداقتصادی سودمالی بدنبال دارد به همین خاطر1-به خواسته های مشتری احترام بگذاریم2-توضیحاتی را درباره آنچه که مشتری میخواهدارایه بدهیم3-مشتری درنگاه اول خودظاهرآراسته مرتب ومنظم وتمیزکارکنان ومحلی که درآن واردمیشودرامیسنجد4-ارایه خدماتی که مشتری میخواهد5-امکان دستیابی مشتری به رده های بالاتریعنی مشتری راحتربتواند با مدیران ارتباط برقرارکند6-مشتری انتظاردارددرحداقل زمان خدمات ارایه شده به وی صورت گیرد7-برای مشتریان کیفیت خدمات مهمترین  یک واحدخدماتی است8-ایجادتحول وتنوع درمحیط کاری براساس پیشنهادمشتریان9-عدم تضییع وقت مراجعه کنندگان10-گوش دادن به سخنان مشتری11-کنترل عصبانیت مراجعین وخود
منابع ومآخذ:         
                                                                                   1-http://www.mbri.ac.ir/Default.aspx?PageName=islamicbankingpages&ID=90571  
2-www.iqna.ir/fa/news/1371799
3- http://qurantv.ir/note/uNote.aspx?id=322a84e6-aa8e-4cf2-bc99-441bf4a19a30
4     -اسماعیل پور-مجید-شیوه های ساده خوشحال کردن مشتری ومدیریت فروش-انتشارات یادواره کتاب سال82                                                        5-فرحزادی-اکبر-اخلاق کارمندی-انتشارات مهرامیرالمومنین-چاپ اول 1386
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