
ALBAHITH ALALAMI Journal مجلة الباحث الإعلامي

Vol. 16: Iss. 66, 2024 المجلد 16 ـ العدد 66 ـ 2024
58

    Vol. 16: Iss. 66, 2024, PP. 58-83

E-ISSN: 2617-9318 
P-ISSN: 1995-8005

College of Mass Communication
University of Baghdad

The Mental Image of the Private Banking Sector Among Cus-
tomers: A Survey Study on the Audience of Al-Taif Islamic 

Bank in Baghdad

Muna Hameed Muhsin1a

1 Department of Public Relations, College of Mass Communication, University of Baghdad, Baghdad, 
Iraq.

                   This work is licensed under a Creative Commons Attribution 4.0 International License.

Abstract
This study aims to explore the mental image of Al-Taif Islamic Bank among 

customers in Baghdad, investigating whether this image is positive or negative. The 
image significantly influences the audience's motivation for effective engagement 
with the bank. The researcher employed a survey methodology by designing a 
measurement tool and distributing it to a purposive sample of 400 respondents 
representing various districts of Baghdad who are customers of Al-Taif Islamic Bank.

The study revealed several key findings: The overall image held by customers 
is well-defined and overwhelmingly positive. Customers choose the bank mainly 
for its attractive returns, widespread availability, and excellent reputation. The bank 
maintains strict confidentiality and privacy for its clients, fostering loyalty and trust. 
Its programs and services are risk-free, and its employees possess high competency 
and persuasive negotiation skills. The bank actively conducts media campaigns to 
promote its programs and services and ensures clients are kept informed about its 
financial activities and offerings. Information dissemination is handled by the bank's 
Risk Management Department, social media channels, and customers' personal 
experiences, which serve as a significant source of information about the bank.
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كلية الإعلام ـ جامعة بغداد

الصورة الذهنية للقطاع المصرفي الأهلي لدى جمهور العملاء:
دراسة مسحية لجمهور مدينة بغداد إزاء مصرف الطيف الإسلامي

منى حميد محسن1
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مستخلص
يهــدف البحــث الحالــي إلــى معرفــة )مــا الصــورة الذهنيــة لمصــرف الطيــف الإســلامي لــدى العمــلاء 
فــي مدينــة بغــداد(، وتحديــد طبيعــة هــذه الصــورة هــل هــي صــورة ســلبية أم إيجابيــة؟ علــى أســاس أن هــذه 
الصــورة تمــارس دورًا  كبيــرًا فــي دافعيــة الجمهــور نحــو اتصــال فعــال مــع المصــرف، وقــد اســتندت الباحثــة 
علــى المنهــج المســحي، عــن طريــق إعــداد مقيــاس وتوزيعــه علــى عينــة عمديــة ممثلــة عــن مناطــق بغــداد 
شــملت )400( مبحــوث مــن عمــاء مصــرف الطيــف الإســامي، وتوصــل البحــث إلــى جملــة مــن النتائــج 
أهمهــا: إنَّ الصــورة الإجماليــة التــي يحملهــا جمهــور العمــاء هــي واضحــة المعالــم و إيجابيــة بشــكل كبيــر، 
فضــاً عــن ذلــك أن أهــم أســباب اختيــار العمــاء للمصــرف هــي العوائــد المجزيــة، وتوافــر المصــرف فــي 
أماكن عدّة، والســمعة الحســنة للمصرف، وإنَّ المصرف يحافظ على ســرية عمائه وخصوصيتهم والتي 
أســهمت فــي بنــاء الــولاء والثقــة لديهــم، وإنَّ برامجهــم وخدماتهــم خاليــة مــن المخاطــر، وتمتــع العامليــن 
بكفايــة عاليــة ومهــارات إقناعيــة وتفاوضيــة، وكذلــك حــرص المصــرف علــى عمــل حمــات إعاميــة 
لبرامجهــم وخدماتهــم وحرصهــم علــى تزويــد عمائهــم بأهــم الأخبــار بشــأن برامجهــم ونشــاطتهم الماليــة 
فضــاً عــن إعــام المصــرف والتــي يــؤكل العمــل بهــا لقســم إدارة المخاطــر فــي مصــرف الطيــف ووســائل 
التواصــل الاجتماعــي والخبــرة الشــخصية فــي التعامــل مــع المصــرف والتــي تُعــدُّ مصــدرًا مهمًــا للمعلومــات 

لديهــم عــن المصــرف.

الكلمات المفتاحية: جمهور العماء، الصورة الذهنية، مصرف الطيف الإسامي.

مقدمة
يعــود الظهــور الحديــث للعمــل المصرفــي فــي العــراق إلــى القــرن التاســع عشــر، عندمــا ظهــرت البنــوك 
الأجنبيــة لأول مــرة فــي العــراق، ثــم تأسســت البنــوك الحكوميــة )المتخصصــة(، ومــن ثــم البنــوك الأهليــة، 
ويتكــون النظــام المصرفــي فــي العــراق مــن )49( مصرفًــا، فضــاً عــن البنــك المركــزي، إذ تتــوزع ملكيتهــا 
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بيــن )6( مصــارف حكوميــة ھــي كل مــن )مصــرف الرافديــن، ومصــرف الرشــيد، ومصــرف العراقــي 
أھليًــا  مصرفًــا  و)43(  العقــاري(،  والمصــرف  الصناعــي،  والمصــرف  الزراعــي،  والمصــرف  للتجــارة، 
بضمنھــا )9( مصــارف إســامية، وعلــى الرغــم مــن أن قانــون الاســتثمار رقــم 13 لســنة 2006 اســتثنى 
الاســتثمار فــي قطــاع المصــارف مــن أحكامھــا فقــد كان الاســتثمار فــي القطــاع المصرفــي يأخــذ إطــاره 
القانونــي اســتنادًا إلــى قانونــي البنــك المركــزي رقــم 56 لســنة 2004، والمصــارف رقــم 94 لســنة 2004.

إذ شــهد القطــاع المصرفــي الأهلــي تحديــات غيــر مســبوقة فــي العــراق وتغيــرات ســريعة تــؤدي الــى 
ــا علــى قدرتهــا فــي البقــاء والتكييــف مــع بيئتهــا لتواجــه  ــا واجتماعيً ــا وماليً أزمــات مختلفــة تؤثــر اقتصاديً
تنافسًــا شــديدًا فــي مجــال جــذب وتعزيــز العاقــات مــع العمــاء والاحتفــاظ بولائهــم للمصــرف، فالمصــارف 
الأهليــة أمــام معضلــة وخاصــة بعــد حرمانهــا مــن التــداول بالــدولار الأمريكــي علــى الرغــم مــن أنهــا تعايشــت 
مــع هــذه القضيــة، ومــن ضمــن تلــك المصــارف: مصــرف الطيــف الإســامي، والتــي تعــدُّ إدارة صورتــه 
الذهنيــة إحــدى مرتكــزات نجاحــه كموسســة خدميــة، فهــي مطالبــة بــأن تديــر صورتهــا وفــق اســتراتيجيات 
مخطــط لهــا، وإن الصــورة الحســنة مــن شــأنها أن تحقــق الميــزة التنافســية، وإن تســتقطب مختلــف العمــاء 

لتعامــل معهــا وموازراتهــا فــي أوقــات الأزمــات الماليــة  التــي تتعــرض لهــا.

الإطار المنهجي
أولًًا: مشكلة البحث

يُعــدُّ القطــاع المصرفــي مــن أهــم القطاعــات الاقتصاديــة والخدميــة فــي البلــد ليــس بســبب تأثيراتــه 
علــى مختلــف القطاعــات الأخــرى، وإنّمــا لــه تاثيــرات اجتماعيــة والتــي تمتــد لمختلــف شــرائح المجتمــع 
ســواء أكانــت بشــكل مباشــر أم غيــر مباشــر، ويُعــدُّ الحفــاظ علــى الثقــة والشــفافية مــع العمــاء بمثابــة 
صــراع مســتمر فــي الخدمــات المصرفيــة، ونظــرًا لأهميــة الــدور الــذي يقــوم بــه العاملــون فــي المصــارف 
ومحاولتهــم جعــل صورتهــم مقبولــة وحســنة لــدى عمائهــم، وتحقيــق الانتشــار الأوســع عبــر جميــع فروعهــم 
فــي البلــد، والتأكيــد علــى ســمعة المصــرف ومســؤوليته الاجتماعيــة فــي المجتمــع،  فالخدمــات التــي يقدمهــا 
القطــاع المصرفــي متشــابهة إلــى حــد كبيــر، لذلــك مــن الصعــب مقارنــة المصــارف وعروضهــا، ممــا 
يتيــح للمصــارف اتخــاذ قــرارات تهــدف الــى تلبيــة احتياجــات العمــاء ورغابتهــم ، ويتــم اكتســاب الــولاء 
والمصداقيــة والقيمــة بشــكل أســاس مــن صــورة المؤسســة، وممــا تقــدم تظهــر الإشــكالية البحثيــة فــي رصــد 
وكشــف صــورة مصــرف الطيــف الإســامي لــدى عمــاء مدينــة بغــداد وذلــك بعــد العقوبــات التــي فرضتهــا 
الخزانــة الامريكيــة  علــى عــدد مــن المصــارف العراقيــة،  والتــي تكمــن فــي تســريب الــدولار خــارج البــاد عــن 
طريــق بطاقــات الائتمــان، وكان مــن ضمنهــا مصــرف الطيــف الإســامي الــذي يدفعنــا إلــى طــرح ســؤال 

البحــث الرئيــس الآتي:)مــا الصــورة الذهنيــة لمصــرف الطيــف الإســلامي لــدى عمــلاء مدينــة بغــداد(
وتبرز تساؤلًات فرعية عدّة بشأن مشكلة البحث وهي كالآتي:
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ما المصادر التي أسهمت في تشكيل الصورة الذهنية لدى عماء مصرف الطيف الاسامي؟. 1
ما العوامل المؤثرة على الصورة الذهنية لدى عماء مصرف الطيف الإسامي؟. 2
ما مستويات الصورة الذهنية لدى جمهور العماء؟. 3

ثانيًا: أهمية البحث
تكمــن أهميــة البحــث لمــا لــه مــن أهميــة تطبيقيــة تبحــث عــن موضــوع الصــورة الذهنيــة الســائدة لمصرف 
ــال الــذي تؤديــه الصــورة فــي تشــكيل الآراء وتكويــن الانطباعــات  الطيــف الإســامي؛ وذلــك للــدور الفعَّ
والمواقــف نحــو المؤسســات المصرفيــة والتــي تُعــدُ العامــل الرئيــس لكســب أكبــر عــدد مــن العمــاء وبالتالــي 
يــؤدي إلــى زيــادة أربــاح المصــرف وديمومــة عملهــم، فضــاً عــن محاولــة طــرح توصيــات تســاعد العامليــن 
فــي المصــرف علــى تعديــل مســارات تواصلهــا مــع العمــاء، عــن طريــق نتائــج علميــة يمكــن أن تســهم فــي 
تقويــم أداء عملهــم، ومعالجــة نقــاط الضعــف التــي قــد تعترضهــم، وفقــاً لمســتوى الصــورة الذهنيــة الســائدة 

عــن مصــرف الطيــف الإســامي.

ثالثًا: أهداف البحث
في ضوء تساؤلات البحث وأهميتها يمكن تحديد أهم أهداف بحثنا بالآتي:

التعرف على مستويات الصورة الذهنية لمصرف الطيف الاسامي في أذهان عمائه.. 1
الكشف عن المصادر التي أسهمت في تشكيل الصورة الذهنية لدى عماء المصرف.. 2
التعرف على أهم العوامل المؤثرة على الصورة الذهنية لمصرف الطيف الإسامي.. 3

رابعًا: فرضيات البحث
ينطلق البحث من فرضيات عدّة يسعى إلى إثباتها من عدمها وكالآتي:

الفرضيــة الأولــى: لا توجــد فــروق معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة فــي نــوع الصــورة المشــكلة لــدى العمــاء 
وفقًــا للمتغيــرات الديموغرافيــة للمبحوثيــن، وقــد انبثقــت مــن هــذه الفرضيــة فرضيــات فرعيــة عــدّة وهــي 

كالآتــي:
لا توجــد فــروق ذات دلالــة احصائيــة فــي نــوع الصــورة الذهنيــة لمصــرف الطيــف الاســامي لــدى . 1

ــا لمتغيــر النــوع الاجتماعــي. جمهــور العمــاء تبعً
لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فــي نــوع الصــورة الذهنيــة لمصــرف الطيــف الإســامي لــدى . 2

جمهــور العمــاء تبعًــا لمتغيــر مجــال العمــل.
لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فــي نــوع الصــورة الذهنيــة لمصــرف الطيــف الإســامي لــدى . 3

جمهــور العمــاء تبعًــا لمتغيــر العمــر.
لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فــي نــوع الصــورة الذهنيــة لمصــرف الطيــف الاســامي لــدى . 4
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ــا لمتغيــر التخصــص الدراســي. جمهــور العمــاء تبعً
لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فــي نــوع الصــورة الذهنيــة لمصــرف الطيــف الاســامي لــدى . 5

جمهــور العمــاء تبعًــا لمتغيــر نــوع مســتوى الدخــل.
الفرضيــة الثاثيــة: لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فــي نــوع الصــورة الذهنيــة لمصــرف الطيــف 

الاســامي لــدى جمهــور العمــاء تبعًــا لطبيعــة التعامــل مــع المصــرف.

خامسًا: نوع البحث ومنهجه
يُعــدُّ هــذا البحــث مــن البحــوث الوصفيــة، والــذي اعتمــد علــى المنهــج المســحي ليقــدم صــورة للموضــوع 
كمــا فــي الواقــع، إذ يعــرف المنهــج " بأنــه مجموعــة مــن الأســاليب والإجــراءات التــي يســتخدمها الباحــث 
فــي جمــع البيانــات وتبويبهــا وتحليلهــا ويوضــح مســلمات نظريــة، وأســئلة محوريــة تبيــن تبعاتهــا وتوقعاتهــا، 
وتعمــم نتائجهــا، وتكشــف عــن المبــادئ والأســس المنطقيــة فــي حــلّ المشــكات كمــا تقتــرح صياغــات 
جديدة لتلك المشــكات" )البياتي، 2018، صفحة 64(، والبحوث المســحية تُعدُّ إحدى الطرق الأساســية 
والمهمــة التــي يمكــن اللجــوء إليهــا لدراســة المواقــف الاجتماعيــة والســلوك البشــري، وتُعــد الصــورة نتــاج 
طبيعــي لمجمــوع خبــرات الأفــراد المكتســبة والتــي لهــا انعكاســاتها فــي تكويــن اتجاهاتهــم وآرائهــم وســلوكهم، 
وســوف تعتمــد الباحثــة علــى المنهــج المســحي للتحقيــق النتائــج التــي تســعى لهــا،  إذ يعــدُّ هــذا المنهــج 
الأســلوب الأمثــل لقيــاس آراء ومواقــف جمهــور العمــاء فــي مدينــه بغــداد إزاء مصــرف الطيــف الإســامي.

سادسًا: أداة جمع البيانات
المكونــات  البيانــات، وقــد غطــت فقراتــه  الذهنيــة كأداة أساســية لجمــع  تــم إعــداد مقيــاس الصــورة 
المعرفيــة والوجدانيــة والســلوكية لمصــرف الطيــف الإســامي، وتمــت صياغــة الفقــرات بأســلوب الســلب 
والإيجــاب حتــى لا توحــي للمبحوثيــن بإجابــات محــددة، وقــد تــم التأكــد مــن صــدق المقيــاس، وذلـــك بعـــرض 
ــتمارة  ــال الإعــام والعاقــات العامــة، وحصلـــت اسـ ــي مجـ ــن المحكميــن فـ ــة مـ ــى مجموعـ أداة البحـــث علـ
مقياس الصورة الذهنية علـى نسـبة قبـول بلغت )88.54%(، وتبين عن طريق ذلك أن معظم عبارات 
المقيــاس مائمــة لموضــوع البحــث، أمّــا بالنســبة لثبــات المقيــاس فقــد اســتخدامت الباحثــة طريقــة الفــا 
كرونبــاخ لاتســاق الداخلــي كوســيلة فــي التحقــق مــن ثبــات مقيــاس الصــورة الذهنيــة للقطــاع المصرفــي 
الأهلي، وبلغ معامل ثبات المقياس )0.88(، وهو معامل ثبات جيد يجيز لاســتمارة  المقياس إمكانية 

التطبيــق الميدانــي.

سابعًا: مجتمع البحث وعينته
يتجلــى مجتمــع البحــث بعمــاء مصــرف الطيــف الإســامي فــي مدينــة بغــداد عــن طريــق اختيــار 
عينــة عمديــة، والتــي تُعــدُّ إحــدى أنــواع العينــات غيــر الاحتماليــة للحصــول علــى البيانــات مــن الأفــراد 
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 )Steven Thompson( المســتهدفين، وقــد شــملت العينــة "400" مفــردة وفــق معادلــة ســتيفن ثامبســون
لاســتخراج العينــة المناســبة للتوزيــع اعتمــادًا علــى مجمــوع جمهــور بغــداد مــن عمــاء المصــرف كعينــة 
ممثلــة لمجامــع البحــث، وفــق مــا جــاء فــي إحصائيــات محــددة لعمــاء مصــرف الطيــف الإســامي إذ 
يتــراوح عــدد عمائهــم )2700( عميــاً فــي مدينــة بغــداد، إذ قامــت الباحثــة بتوزيــع اســتمارات المقيــاس 
لعمــاء مصــرف الطيــف الإســامي عــن طريــق ذهــاب الباحثــة بنفســها إلــى فــروع المصــرف فــي كل مــن 
منطقــة الكــرادة داخــل )الفــرع الرئيــس للمصــرف(، وفــرع المنصــور، وفــرع الحارثيــة )مــول بغــداد(، وفــرع 
الشــعب)مول عشــتار(، فضــاً عــن ذلــك المتواجديــن فــي شــركات الصيرفــة خــال مــدة أقصاهــا )شــهر(، 
تــم بهــا توزيــع الاســتمارات وجمعهــا مــن عمــاء المصــرف، وشــملت عينــة البحــث المتغيــرات الديمغرافيــة 
مــن حيــث  متغيــر )الجنــس، العمــر، مجــال العمــل، المؤهــل الدراســي، مســتوى الدخــل،  طبيعــة التعامــل(،  

والجــدول )1( يوضــح توصيــف عينــة البحــث.
جدول )1( يوضح توصيف المتغيرات الديموغرافية للمبحوثين

%تالتحصيل%تمجال العمل%تالجنس
31177.8البكالوريوس24962.3موظف25263ذكر
338.3ثانوية أو أقل11127.8كاسب14837انثى

317.8الدبلوم4010متقاعد100%400المجموع 
112.8دراسات عليا 100%400المجموع%تالعمر

143.5بدون تحصيل دراسي %تطبيعة التعامل 3011027.5 - 35
100%400المجموع 15939.8ودائع وتوفير3517042.5 - 40
%تمستوى الدخل 6917.3حساب جاري416015 - 45
215.3يزيد عن الحاجة12431تسهيلات51389.5 - 60

9022.5يسد الحاجة 4812قروض61225.5 - وأكثر

28972.3يقل عن الحاجة 100%400المجموع100%400المجموع 
100%400المجموع 

ثامنًا: دراسات السابقة
دراســة )الرشــيد، 2020(، تمحــورت مشــكلة البحــث لرصــد وتوصيــف وتحليــل صــورة البنــوك . 1

الكويتيــة لــدى العمــاء فــي تشــكيل صورتهــا، وهــدف البحــث لمعرفــة مــدى إســهام العاقــات العامــة 
المنهــج  الباحثــان  واســتعمل  المســتخدمة،  الاتصاليــة  الوســائل  البنــك ورصــد  تحســين صــورة  فــي 
المســحي باســتخدام عينــة عشــوائية مــن العامليــن فــي المصــارف الكويتيــة وعمائهــم، وخــرج الباحثــان 
بنتائــج عــدّة: منهــا تنــوع الوســائل التــي تقــوم باســتخدامها البنــوك وخاصــة الإعانــات والدعايــة 
لتســهم بترســيخ صــورة البنــك لــدى الجمهــور، فضــاً عــن وســائل التواصــل التــي تعــدُّ مصــدرًا مهمًــا 

للمعلومــات عــن البنــك لــدى الجمهــور.
دراســة )بشــكي و بــواري، 2022(، تمحــورت مشــكلة البحــث لمعرفــة مــدى تأثيــر جــودة الخدمــات . 2

المصرفيــة المقدمــة علــى الصــورة الذهنيــة لــدى عمائهــم، وســعت الرســالة الــى أهــم الأهــداف منهــا: 
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التعــرف علــى العوامــل المؤثــرة للصــورة وكيفيــة تقديــم البنــك لخدمــات ذات جــودة لكســب عمــاء 
أكثــر، باســتخدام أداة الاســتبانة علــى عينــة مــن عمــاء بنــك التنميــة الملحيــة BDL وكالــة ورقلــة، 
وتــم توزيعهــا علــى )50( مبحوثًــا، وخــرج الباحثــان بمجموعــة مــن النتائــج منهــا: تأثيــر جــودة الخدمــة 
المصرفيــة علــى الصــورة الذهنيــة لــدى العمــاء بشــكل كبيــر، ووجــود عاقــة طرديــة موجبــة بيــن جــودة 
الخدمــات المصرفيــة والصــورة الذهنيــة، وطبيعــة الخدمــة المصرفيــة ذات جــودة عاليــة تخلــق لــدى 

العمــاء صــورة ذهنيــة إيجابيــة.
دراســة )داود وآخــرون، 2020(، ســعى البحــث للتعــرف علــى أهــم المعوقــات التــي تواجــه اســتخدام . 	

وســائل الدفــع الالكترونــي فــي توطيــن رواتــب موظفــي الدولــة وأثرهــا فــي تعزيــز الصــورة الذهنيــة 
العالــي  التعليــم  مــن موظفــي وزارة  بلغــت )31( مبحوثًــا  للزبائــن، ووزعــت علــى عينــة عشــوائية 
الموطنــة رواتبهــم فــي المصــارف الأهليــة، باســتخدام أداة الاســتبانة وتوصــل البحــث إلــى توصيــات 
عــدّة مــن أبرزهــا: عــدم حداثــة وســائل الدفــع الالكترونــي المســتخدمة مــن قبــل المصــارف ممــا ينعكــس 
علــى الصــورة الذهنيــة للزبائــن، وتحقيــق رضاهــم، وإن مشــروع التوطيــن للرواتــب يحتــاج الــى مالــك 

ــا عــن أعمــال المصــارف الحاليــة التقليديــة. قيــادي متطــور كــون هــذا المشــروع يختلــف جذريً
دراســة )Salarzehi et al., 2015(، هدفــت الدراســة إلــى معرفــة اســبقيات الصــورة الذهنيــة . 4

للعامــة التجاريــة وعواقبهــا لــدى العمــاء بيــن فــروع بنــك ملتــي فــي زاهــدان، باســتخدام عينــة عنقوديــة 
شــملت )384( مفــردةً مــن عمــاء المصــرف باســتخدام أداة الاســتبانة، وأظهــرت النتائــج: إنَّ أداء 
البنــوك يمكــن أن يخلــق صــورة ذهنيــة لــدى العمــاء ممــا يــودي إلــى ولائهــم، وإنَّ أســبقية الموقــف 

وشــخصية العامــة التجاريــة لهــا تاثيــر ملمــوس علــى الصــورة الذهنيــة للعمــاء.
دراســة )Onyancha, 2013(، اهتمــت هــذه الدراســة بتاثيــر صــورة العامــة التجاريــة للبنــك . 	

الكينــي علــى خدمــة العمــاء وولائهــم باســتخدام المنهــج الكيفــي، وأظهــرت النتائــج: إنَّ صــورة البنــك 
لهــا آثــار إيجابيــة علــى رضــا العمــاء وولائهــم عــن طريــق تعزيــز جــودة الخدمــة الملموســة لديهــم، وإنَّ 
مديــري البنــك يســعون إلــى تكويــن صــورة حســنة للعامــة التجاريــة وإدامتهــا مــن أجــل تعزيــز رضــا 

العمــاء وولائهــم.
دراســة )Banat & Alotoum, 2023(، ســعت الدراســة لمعرفــة الخدمــات المصرفيــة الذكيــة . 6

وأثرهــا علــى الصــورة الذهنيــة لعمــاء البنــوك التجاريــة فــي دولــة الامــارات العربيــة المتحــدة، وتــم 
اختيــار عينــة مكونــة مــن )384( مــن عمــاء البنــوك التجاريــة، وتوصــل الباحثــان إلــى أهــم النتائــج 
منهــا: وجــود أثــر ذو دلالــة إحصائيــة للخدمــات المصرفيــة المتمثلــة بالانترنــت، وإنَّ عمــاء البنــوك 
لديهــم المعلومــات كافــة أســهمت فــي تكويــن صــورة ذهنيــة إيجابيــة، ورفعــت ثقتهــم ورضائهــم عــن هــذه 
البنــوك، وأوصــت الدراســة بالعمــل علــى تطويــر الخدمــات المصرفيــة الذكيــة بأبعادهــا كافــة، والاهتمام 
بتزويــد عمــاء البنــوك فــي دولــة الامــارات بمزيــد مــن المعلومــات حــول الانترنــت، ممــا يســهم فــي 
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تحســين الصــورة الذهنيــة لهــا، وعلــى الرغــم مــن أهميــة البحــوث الســابقة الذكــر، فقــد طبقــت فــي بيئــات 
مختلفــة مــن حيــث طبيعــة عمــل المؤسســة المصرفيــة، بيــد أن دراســتنا شــملت صــورة مصــرف الطيــف 
الإســامي ككل، فضــاً عــن أنهــا حاولــت التقصــي عــن العوامــل والمصــادر التــي أســهمت فــي تكويــن 

هــذه الصــورة لــدى جمهــور العمــاء.

الإطار النظري
أولًًا: صورة المؤسسة ومكونات نجاحها ومصادر تكوينها

مفهوم الصورة الذهنية للمؤسسة. 1
عرفــت الصــورة الذهنيــة بأنهــا "انطبــاع يترســخ فــي ذهــن الشــخص نتيجــة موقــف معيــن أو حادثــة 
عايشــها بنفســه أو مشــكلة واجههــا، إذ تخــزن تلــك المعلومــات عــن الأحــداث فــي ذاكرتــه ويســتدعيها 
ويســتخدمها فــي تفســير وتبريــر المواقــف المســتقبيلية" )الجبــوري و ناهــض، 2018، صفحــة 202(، إذ 
يقــوم الفــرد بتشــكيل وتنظيــم الصــور التــي يمتلكهــا أو يســعى لاســتكمال بعــض جوانبهــا، أو التــي يعتيرهــا 
بعــض النقــص فــي تفاصيلهــا، وتحظــى الصــور بنفــس القــدر والاهتمــام والتنظيــم )العــزاوي، 2015، 
صفحــة 110(، وتشــير تعريفــات صــورة المؤسســة ببســاطة مــا يتبــادر فــي ذهــن الفــرد لمؤسســة مــا، 
وتتضمــن الصــور أدلــة أو مســتندات أو إشــاعات غيــر صحيحــة، لكنهــا فــي النهايــة تمثــل تصــور حقيقــي 

)Asma, 2023, p. 210( .لأصحابهــا عــن تلــك الصــور فــي أذهانهــم

مكونات الصورة الذهنية للمؤسسة. 2
صــورة العلامــة التجاريــة: تتجلــى فــي درجــة النجــاح المتوقعــة عــن طريــق عمليــة الاتصــال فــي أ- 

تشــكيل صــورة إيجابيــة عــن المؤسســة وبنــاء الثقــة للعامــة التجاريــة.
صــورة خدمــات المؤسســة: تُعــدُّ مــن العناصــر المكونــة للصــورة، وتعتمــد خدمــات المؤسســة علــى 	- 

مــدى جودتهــا وتميزهــا وقدرتهــا علــى مســايرة التغيــر فــي اتجاهــات العمــاء مــن حيــث كفايــة 
إداراتهــا، ومــدى إدخــال التطــور التكنولوجــي فــي خدماتهــا.

صــورة فلســفة المؤسســة: هــي العامــة التــي تعــرف بــه لــدى عمائهــا، عــن طريــق قيــام إدارتهــا ت- 
باتصــالات ناجحــة مــع الجهــات المختلفــة.

برامــج المســؤولية الًاجتماعيــة: هــي الأعمــال الفعليــة للمؤسســة، وقدرتهــا علــى أن تكــون مســؤولة 	- 
اجتماعيًــا تجــاه المجتمــع ككل فــي كل مــا يصــدر عنهــا مــن قــرارات وأعمــال.

صــورة المؤسســة كمــكان للعمــل: تؤثــر انطباعــات الجمهــور عــن المؤسســة كمــكان للعمــل علــى 	- 
صورتهــا الذهنيــة مــن خــال توفــر بيئــة صحيــة جيــدة للعامليــن فيهــا وخدمــات متنوعــة ومســتحقات 

ماليــة، وكذلــك يؤثــر المظهــر العــام علــى اســتيعاب أفــراد المجتمــع لهــا كمــكان متميــز للتوظيــف
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كفــاءة اتصــالًات المؤسســة: تؤثــر كفــاءة اتصــالات المؤسســة مــع الجهــات المختلفــة، ومــا تنقلــه 	- 
مــن رســائل إلــى تكامــل اتصالاتهــا وإبــراز هويتهــا وفلســفتها لعمائهــا.

أداء موظفــي المؤسســة: تتمثــل قــدرة العامليــن فيهــا علــى تمثيلهــا بشــكل مشــرف عــن طريــق 	- 
التعامــل الحســن، وكفــاءة وســرعة أدائهــم للمهــام المنوطــة ممــا يعطــي انطبــاع إيجابــي نحوهــا. 

)موســى، 2014، صفحــة 60(

مصادر بناء الصورة الذهنية. 	
تتكون الصورة الذهنية من مصدرين كالآتي:

الخبــرة المباشــرة: تشــير إلــى العاقــة المباشــرة بيــن الفــرد والمؤسســة، مثــل: التفاعــل المباشــر، أ- 
والمنفعــة المتبادلــة، وســهولة أو صعوبــة تســيير المعامــات، وتلــك الخبــرات التــي لهــا أهميــة بالغــة 
فــي بنــاء الصــورة لــدى الفــرد، وتتأثــر الصــورة الكليــة للمؤسســة بشــكل كبيــر بالتجربــة الشــخصية.

)Kahle & Kim, 2006, p. 251(
الخبــرة غيــر المباشــرة: إنَّ مــا يتعــرض لــه الإنســان مــن رســائل شــخصية عــن طريــق المحيــط 	- 

الاجتماعــي الــذي ينتمــي إليــه، أو عبــر وســائل الإعــام، أو شــبكات التواصــل الاجتماعــي عــن 
المؤسســات المختلفة، والتي لم يراها أو لم يســمع عنها يُعدُّ خبرة منقولة )الشــيخ، 2020، صفحة 
23(، وتــؤدي وســائل الإعــام المختلفــة دورًا مهمًــا فــي تكويــن تصــور الفــرد حــول هــذا العالــم، 
وفــي تكوينــه للحقائــق والآراء والمعتقــدات أصبحــت تلــك الوســائل مــن أهــم مصــادر المعلومــات. 
)Al-Amri & Al-Saadi, 2021, p. 2902(، ويمكــن أن تتشــكل الصــورة وبقــوة عــن طريــق 
التعــرض لتلــك الوســائل المؤثــرة التــي تضــع أُطــرًا تــؤدي إلــى تكويــن هيــاكل فــي ذهــن الفــرد لتتشــكل 

)Breede, 2019, p. 113(.عــن طريقهــا الكيفيــة التــي يُنظــر بهــا إلــى مؤسســة مــا

الإطار الميداني
توطئة عن مصرف الطيف الإسلامي

أنشــأ مصــرف الطيــف الاســامي لاســتثمار والتمويــل كشــركة مســاهمة وبــرأس مــال اســمي قــدره 
)85,000 دولار امريكــي(، وفقــا لشــهادة التاســيس رقــم 3292 م.ش والمــؤرخ فــي 2006/1/8 الصــادرة 
 1997/21 رقــم  الشــركات  قانــون  مــن   21 رقــم  المــادة  وفقــا لأحــكام  الشــركات،  تســجيل  دائــرة  مــن 
المعــدل، إذ زاولــت الشــركة نشــاط التحويــل المالــي وذلــك بعــد اســتحصالها علــى ترخيــص ممارســة العمــل 
الصــادرة عــن البنــك المركــزي العراقــي - المديــرة العامــة للإشــراف المصرفــي والائتمــان، بالكتــاب المرقــم 

2637/3/9 والمــؤرخ فــي 2007/9/19.
وكانــت ســنة 2012 ســنة تحــول لمصــرف الطيــف الإســامي، إذ شــهد اســتخدامًا كبيــرًا لخدمــات 
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التحويــل التابعــة لــه وتوســع فــي اســتخدام خدماتــه بشــكل كبيــر،  والوصــول إلــى المنصــة المصرفيــة 
الأساســية الجديــدة وانطــاق الهويــة التجاريــة الجديــدة للمصــرف، وتمــت الموافقــة علــى تحويلــه مــن  
شــركة الطيــف للتحويــل المالــي أي: شــركة محــدودة خاصــة إلــى مصــرف إســامي بعــد موافقــة الهيئــة 
العامــة للشــركة بتاريــخ 2018/9/23 علــى تعديــل عقــد التأســيس وتغييــر نشــاط المؤسســة إلــى ممارســة 
الشــريعة الإســامية، وتــم منــح المصــرف  أعمــال الصيرفــة الإســامية، وذلــك وفــق ضوابــط وأحــكام 
الإجــازة النهائيــة لممارســة أعمــال الصيرفــة الإســامية بموجــب كتــاب البنــك المركــزي العراقــي المرقــم 
30219/3/9 والمــؤرخ فــي 2018/12/31، وباشــر بمزاولــة أعمالــه المصرفيــة فــي عــام 2019، إذ 
يمــارس المصــرف أعمالــه، ويقــدم خدماتــه ومنتجاتــه المصرفيــة فــي إطــار الشــريعة الاســامية ضمــن 
ــا منهــا )4( فــروع فــي بغــداد ) الفــرع الرئيــس، المنصــور، الحارثيــة - مــول بغــداد،  )13( فرعًــا مصرفيً
بابــل،  النجــف،  العــراق ) كربــاء،  فــي مختلــف محافظــات  فــروع منتشــرة  فلســطين( و )10(  شــارع 
الديوانيــة، البصــرة، ذي قــار، أربيــل، الســليمانية(، ويســعى المصــرف إلــى الانتشــار والتوســع الجغرافــي 
فــي تقديــم خدماتــه المصرفيــة وضمــن خطــة مســتقبلية لفتــح فــروع جديــدة فــي مختلــف محافظــات العــراق. 

)مصــرف الطيــف الاســامي، 2024(

أولًًا: معالم الصورة الذهنية لمصرف الطيف الإسلامي لدى جمهور العملاء
 لمعرفــة معالــم الصــورة الذهنيــة لمصــرف الطيــف الإســامي لــدى عمــاء المصــرف علــى وفــق 
المقيــاس العــام للبحــث،  ســنعتمد الوســط الحســابي والانحــراف المعيــاري كمؤشــر إحصائــي دقيــق لمعرفــة 
تأكــد إجابــات عينــة البحــث علــى مقيــاس الصــورة بفقراتهــا الإيجابيــة والســلبية، إذ أفــرزت نتائــج التحليــل 
ــار(  ــى تزويدكــم بأخــر الأخب الميدانــي بخصــوص فقــرة ) تحــرص إدارة مصــرف الطيــف الإســلامي عل
فــإن المبحوثيــن كانــوا متفقيــن وبشــدة مــع هــذه الفقــرة بوســط حســابي )2.86(، وبلــغ الانحــراف المعيــاري 
)0.41( ليشــير الــى عــدم وجــود تشــتت فــي إجابــات المبحوثيــن، وهــذا مؤشــر إيجابــي علــى أن المصــرف 

يــزود العمــاء بآخــر الأخبــار والمعلومــات التــي يحتاجونهــا.
فيمــا بينــت نتائــج إجابــات المبحوثيــن عــن فقــرة ) لــم يوفــر مصــرف الطيــف الإســلامي قنــوات اتصــال 
فعّالــة مــع العمــلاء لتلقــي استفســاراتهم وشــكاواهم ومــا يعترضهــم مــن عقبــات(، لــم يتفــق أكثــر 
المبحوثيــن بوســط حســابي )1.29(، وبلــغ الانحــراف المعيــاري )0.47( ليؤكــد عــدم وجــود تشــتت فــي 
إجاباتهــم، وهــذه نتيجــة دالــة علــى عــدم اتفــاق عينــة البحــث بخصــوص عــدم توفــر القنــوات فعّالــة مــع 
العمــاء المصــرف، ووضحــت نتائــج إجابــات المبحوثيــن عــن فقــرة )وظــف مصــرف الطيــف الإســلامي 
برامــج تعزيــز ودعــم الظــروف المعاشــية للعميــل خــلال الأزمــات( إذ اتفــق أكثــر المبحوثيــن بوســط 
حســابي مرجــح )2.91(، وبلــغ الانحــراف المعيــاري )0.32( ليؤكــد عــدم وجــود تشــتت فــي إجابــات عينــة 
البحــث، ممــا تــدل هــذه النتيجــة علــى اتفــاق أغلــب المبحوثيــن بالإيجــاب علــى أن المصــرف يوظــف برامــج 
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وخدمــات مختلفــة لتعزيــز ودعــم الظــروف المعاشــية خــال الأزمــات؛ وذلــك عــن طريــق برامــج وخدمــات 
عــدّة اطلقهــا منهــا: خدمــة )راتــب الغــد تســتلمه اليــوم ( أي: ســحب نســبة 70% مــن راتــب الفــرد عــن 
طريــق توطيــن الرواتــب، وهنــاك مبــادرة قدمهــا المصــرف للخريجيــن عــن طريــق تدريبهــم فــي المصــرف 
لمــدة شــهر واختيــار أفضــل )10( خريجيــن حاصليــن علــى أعلــى درجــات لتعينهــم ضمــن كادر المصــرف، 
وعــن طريــق إطــاق )القــرض الميســر( وقيمتــه )10( ماييــن مــن دون فوائــد وكفيــل، وبرامــج تمويــل 
المشــاريع الصغيــرة والمتوســطة وبرامــج الوديعــة الثابتــه ووديعــة )ابــن العــراق( السداســية المتناقصــة 
وغيرهــا مــن البرامــج والخدمــات، وجــاءت نتائــج إجابــات المبحوثيــن علــى هــذه الفقــرة )يتابــع موظفــي 
المصرف معاملاتي الخاصة ويوجهونني للأفضل(، بوسط مرجح )2.9( وبانحراف معياري )0.35(، 
وهــذه دلالــة اتفاقهــم بالإيجــاب علــى أن مصــرف الطيــف يتابــع المعامــات الخاصــة بهــم ويوجههــم 
لأفضــل الخيــارات، فيمــا أوضحــت إجابــات عينــة البحــث بـــ )لًا تحــرص إدارة مصــرف الطيــف على معرفة 
المشــاكل التــي تواجــه العمــلاء خــلال الأزمــات وذلــك لإيجــاد حلــول مناســبة لهــا(، إذ لــم يتفــق أكثــر 
المبحوثيــن مــع هــذه الفقــرة بوســط حســابي )1.16(، وبانحــراف معيــاري )0.48(، وهــذا يؤكــد عــدم وجــود 
تشــتت فــي الإجابــات، فيمــا تمثلــت إجابــات المبحوثيــن بشــأن فقــرة )تحــرص إدارة مصــرف الطيــف علــى 
ــة المطروحــة لجمهــور العمــلاء( اتفــاق أغلــب  ــة لبرامجهــا ولخدماتهــا المصرفي عمــل حمــلات إعلامي
المبحوثيــن بوســط حســابي مرجــح )2.92(، وبانحــراف معيــاري قــدره )0.31(، لتؤكــد هــذه العبــارة علــى 
عــدم وجــود تشــتت لإجابــات عينــة البحــث، واتفــاق أكثــر المبحوثيــن وبالإيجــاب علــى أن المصــرف 
يحــرص علــى عمــل حمــات للبرامــج والخدمــات التــي يقدمهــا للعميــل، وفيمــا يخــص فقــرة )لًا يوفــر 
ــة للمراجعيــن1(، لــم يوافــق أكثــر المبحوثيــن مــع هــذه  مصــرف الطيــف المعلومــات اللازمــة والضروري
العبــارة بوســط حســابي )1.14( بانحــراف معيــاري )0.45(، وتشــير تلــك المعطيــات إلــى عــدم وجــود 
تشــتت فــي إجابــات عينــة البحــث، ويتبيــن مــن نتائــج المبحوثيــن اتفاقهــم بــأن المصــرف لا يوفــر المعلومات 
الازمــة لزبائنــه، أمــا عــن فقــرة )تســعى إدارة مصــرف الطيــف الإســلامي علــى تنظيــم أنشــطة تهــدف إلــى 
معيــاري  وبانحــراف   )2.81( بوســط حســابي مرجــح  المبحوثيــن  أغلــب  اتفــق  فقــد  المجتمــع(  خدمــة 
)0.47(، وهــذا يشــير الــى عــدم وجــود تشــتت فــي إجابــات عينــة البحــث بشــأن هــذه العبــارة، واتفاقهــم علــى 
أن مصــرف الطيــف الإســامي ينظــم أنشــطة لخدمــة المجتمــع فهــذه البرامــج تعــزز مكانتهــا وعاطفــة 
ــة  ــزود مصــرف الطيــف العمــلاء بمعلومــات تتســم بالمصداقي المجتمــع اتجاههــا، أمــا عــن الفقــرة )لًا ي
والدقــة عنــد وقــوع الأزمــات( فلــم يتفــق أغلــب المبحوثيــن بوســط حســابي )1.18(، وبانحــراف معيــاري 
)0.49(، وهــذا يعنــي عــدم وجــود تشــتت فــي الإجابــات، ممــا يشــير إلــى عــدم اتفاقهــم بــأن المصــرف لا 
يزودهــم بمعلومــات دقيقــة تتصــف بالمصداقيــة ولا ســيما عنــد وقــوع الأزمــات، وعــن فقــرة )يتفاعــل مصــرف 
الطيــف بشــكل فــوري أثنــاء حــدو	 الأزمــة( فقــد أكــد أكثــر المبحوثيــن اتفاقهــم بوســط حســابي )2.83( 
وبانحــراف معيــاري )0.41(، وهــذا يعنــي عــدم وجــود تشــتت فــي إجابــات المبحوثيــن، وتــدل النتائــج إنَّ 
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أكثــر أفــراد عينــة البحــث اتفقــوا علــى تفاعــل المصــرف بشــكل ســريع أثنــاء حــدوث أزمــة، ولا ســيما بعــد 
العقوبــات التــي فرضتهــا الخزانــة الامريكيــة علــى مصــرف الطيــف فــي منعــه مــن التعامــل بفئــة الــدولار 
الأمريكــي، إذ أصــدر المصــرف بعــد يوميــن مــن الأزمــة بيانًــا علــى المواقــع الرســمية للمصــرف فــي 
صفحــات التواصــل الاجتماعــي، والــذي ينــصّ علــى أن تاثيــر عــدم تعامــل مصــرف الطيــف مــع الــدولار 
الأمريكــي خــارج العــراق علــى عملــة لا تتجــاوز 5%، وتــم معالجــة الأمــر مــن خــال التعامــل بالعمــات 
الأخــرى، أمــا فقــرة )لًا يتمتــع التطبيــق الرســمي لمصــرف الطيــف الإســلامي بســهولة الًاســتخدام لــدى 
العمــلاء( فلــم يوافــق أكثــر المبحوثيــن علــى هــذه العبــارة بوســط حســابي )1.18( وبانحــراف معيــاري 
)0.47(، ليــدل علــى عــدم وجــود تشــتت فــي إجابــات عينــة البحــث، ويتبيــن أن أكثــر المبحوثيــن لــم يتفقــوا 
علــى أن التطبيــق الرســمي للمصــرف لا يتمتــع بســهولة الاســتخدام للمســتخدم، وبخصــوص فقــرة )يــدرك 
العاملــون فــي مصــرف الطيــف احتياجــات العميــل ويســعون لتحقيقهــا( أكــد أكثــر المبحوثيــن اتفاقهــم 
على هذه الفقرة بوسط حسابي )2.83( وبانحراف معياري )0.48(، وتشير النتائج إنَّ أكثر المبحوثين 
اتفقــوا علــى أن العامليــن يدركــون احتياجــات العمــاء ويســعون الــى توفيرهــا لهــم، وفيمــا أوضحــت إجابــات 
المبحوثيــن فيمــا يخــص عبــارة )لًا تتــلاءم أنشــطة وخدمــات المصــرف التــي تقــدم لًاحتياجــات العمــلاء( 
إذ لــم يوافــق أغلــب المبحوثيــن علــى هــذه العبــارة بوســط حســابي )1.19( وبانحــراف معيــاري )0.48( 
لتؤكــد علــى عــدم وجــود تشــتت فــي الإجابــات، وهــذه دلالــة أن أكثــر عينــة البحــث لــم يتفقــوا علــى أن 
الأنشــطة والخدمــات التــي يقدمهــا المصــرف لا تتائــم مــع احتياجاتهــم، وبشــأن عبــارة )يقــدم مصــرف 
الطيــف الإســلامي الحلــول المناســبة للعميــل أثنــاء الأزمــات الماليــة التــي يتعــرض لهــا( اتفــاق أغلــب 
المبحوثيــن مــع هــذه الفقــرة بوســط حســابي عالــي )2.93( وبانحــراف معيــاري )0.27(، وتــدل النتائــج إنَّ 
عينــة البحــث يتفقــون بالإيجــاب علــى أن المصــرف يقــدم لهــم الحلــول المناســبة أثنــاء الأزمــات التــي 
تعترضهــم، ولا ســيما بعــد العقوبــات التــي تعــرض لهــا المصــرف ومنعــه مــن التعامــل بعملــة الــدولار 
الأمريكــي، إذ أكــد المصــرف عبــر صفحاتــه الرســمية علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي أن المصــرف 
يطلــق منتــج الودائــع الاســتثمارية باليــورو والجنيــه الإســترليني والدرهــم الاماراتــي ونســب عوائــد أعلــى مــن 
ودائــع الــدولار الأمريكــي، فضــاً عــن إعانــه تخفيــض )التحويــات الداخليــة( عبــر فروعــه فــي عمــوم 
العــراق إلــى)0.001( )واحــد بالالــف(، وفيمــا يخــص عبــارة )لًا يســعى مصــرف الطيــف الإســلامي علــى 
ــم يتفــق أكثــر المبحوثيــن علــى هــذه العبــارة بوســط  ــة خاصــة للعمــلاء الجــدد( ل ــر عــروض تحفيزي توف
حســابي )1.19( وبانحــراف معيــاري )0.47(، وهــذه دلالــة أن المبحوثيــن لــم يتفقــوا علــى أن المصــرف 
ــة(  لــم يوفــر عــروض تحفيزيــة للعمــاء، وبشــأن فقــرة )يوفــر مصــرف الطيــف عامليــن ذو كفــاءة عالي
اتفــق أكثــر المبحوثيــن علــى هــذه الفقــرة بوســط حســابي )2.89( وبانحــراف معيــاري )0.37(، وهــذا 
مؤشــر علــى عــدم وجــود تشــتت فــي إجابــات المبحوثيــن، ليتبيــن إنَّ أكثــر عينــة البحــث اتفقــوا بالإيجــاب 
علــى أن المصــرف لديــه عامليــن ذوي كفــاءة مهنيــة عاليــة، وعنــد ســؤال المبحوثيــن عــن عبــارة )لًا يتلقــى 



الصورة الذهنية للقطاع المصرفي الأهلي لدى جمهور العملاء...

ALBAHITH ALALAMI Journal مجلة الباحث الإعلامي

Vol. 16: Iss. 66, 2024 المجلد 16 ـ العدد 66 ـ 2024
70

العاملــون فــي مصــرف الطيــف الشــكاوى الخاصــة بــي بصــدر رحــب ويعالجونهــا بشــكل مباشــر( لــم 
يتفقــوا علــى هــذه الفقــرة بوســط حســابي )1.23( وبانحــراف معيــاري )0.47(، وتشــير تلــك المعطيــات أن 
بهــم  الخاصــة  الشــكاوى  يتلقــون  لا  المصــرف  فــي  العامليــن  أن  علــى  يتفقــوا  لــم  البحــث  عينــة  أكثــر 
ويعالجونهــا مباشــرة، وبخصــوص عبــارة )يتمتــع العاملــون فــي مصــرف الطيــف بالقــدرة علــى التواصــل 
مــع الجمهــور وإيصــال المعلومــة بالشــكل الصحيــح( اتفــق أكثــر أفــراد عينــة البحــث علــى هــذه الفقــرة 
بوســط حســابي )2.86( وبانحــراف معيــاري )0.38(، وهــذه دلالــة علــى أن عينــة البحــث اتفقــوا علــى 
تمتــع العامليــن فــي المصــرف بقــدرة مهاريــة علــى التواصــل معهــم وإيصــال المعلومــات الصحيحــة لهــم، 
وفيمــا أوضحــت إجابــات المبحوثيــن عــن فقــرة )لــدى موظفــي مصــرف الطيف مهارات إقناعية وتفاوضية 
عــن طريــق تســهيل معامــلات عــدّة( اتفــاق أغلــب المبحوثيــن علــى هــذه الفقــرة بوســط حســابي )2.87( 
وبانحــراف معيــاري )0.35( لتشــير الــى عــدم وجــود تشــتت فــي إجاباتهــم، وتؤكــد النتائــج أن عينــة البحــث 
اتفقــوا علــى أن العامليــن لديهــم مهــارات تفاوضيــة وإقناعيــة لتســهيل معاماتهــم الشــخصية، وبشــأن الفقــرة 
)يهمــل القائمــون علــى صفحــة مصــرف الطيــف عبــر موقــع الفيــس بــوك الــرد علــى اســئلة العمــلاء 
واستفســاراتهم( لــم يتفــق أكثــر المبحوثيــن علــى هــذه الفقــرة بوســط حســابي )1.18( وبانحــراف معيــاري 
)0.44(، وتــدل النتائــج أن المبحوثيــن لــم يتفقــوا علــى اهمــال القائميــن علــى موقــع الفيــس بــوك لاســئلتهم 
واستفســاراتهم بشــأن أي موضــوع، وبخصــوص عبــارة )يحافــظ مصــرف الطيــف الإســلامي علــى ســرية 
وخصوصيــة عمــلاء المصــرف( فــإن المبحوثيــن لــم يتفقــوا بوســط حســابي )2.96( وبانحــراف معيــاري 
)0.22(، ليؤكــد علــى عــدم وجــود تشــتت فــي إجابــات المبحوثيــن، وهــذه دلالــة أن عينــة البحــث اتفقــوا 
وبشــدة علــى محافظــة المصــرف بســرية وخصوصيــة المعلومــات الخاصــة بهــم، وعنــد ســؤال المبحوثيــن 
ــولًاء لديهــم(  عــن عبــارة )درجــة ثقــة العمــلاء بمصــرف الطيــف الإســلامي أســهمت بتعزيــز جانــب ال
فإنهم اتفقوا على هذه الفقرة بوســط حســابي )2.93( وبانحراف معياري )0.29( لتشــير إلى عدم وجود 
تشــتت فــي إجابــات المبحوثيــن، وتــدل النتائــج أن عينــة البحــث اتفقــوا بالإيجــاب علــى درجــة ثقتهــم 
بالمصــرف، والتــي أســهمت بترســيخ جانــب الــولاء لديهــم، أمــا فيمــا يخــص الفقــرة )يقــدم مصــرف الطيــف 
الإســلامي خدمــات خاليــة مــن المخاطــر( فــإنَّ المبحوثيــن اتفقــوا علــى هــذه الفقــرة بوســط حســابي )2.92( 
وبانحــراف معيــاري )0.3(، وهــذا مؤشــر عــدم وجــود تشــتت فــي إجابــات المبحوثيــن، لتــدل عينــة البحــث 
علــى أنهــم اتفقــوا بــأن المصــرف يقــدم لهــم خدمــات ماليــة تخلــوا مــن المخاطــر والتــي أســهمت بتعزيــز الثقــة 
فــي التعامــل المباشــر مــن خــال إصــدار المصــرف برامــج  عــدّة منهــا: )حســاب الضمــان( الــذي يمكّــن 
الفــرد مــن شــراء أو بيــع أي عقــار أو ســيارة أو صفقــة تجاريــة والحصــول علــى المــال عبــر حســاب 
الضمــان مصــرف الطيــف، فضــاً عــن اطــاق خدمــة اســتخدام جهــاز الـــ pos إلــى أصحــاب المتاجــر، 
والخــاص بمصــرف الطيــف مــن دون عمولــة، وبالتالــي تكــون التســوية فوريــة لحظــة الدفــع، ويتــم الإيــداع 
 )sound box payment( في حسابتهم المصرفية وبتقنيات حديثة وهي أجهزة نقاط البيع الصوتية
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و)voice point of sales( عبــر خدمــة الطيــف بوســاطة رمــز الاســتجابة الســريع، فضــاً عــن ذلــك 
تطبيــق الـــ TAIFPAY الــذي يعمــل بنظــام الدفــع الالكترونــي، ويمكــن التســجيل مــن خالــه بــكل ســهولة 
وأمــان باســتخدام رقــم الهاتــف، ويتــم الدفــع عــن طريــق بطاقــات الفيــزا أو الماســتر كارد المضافــة داخــل 
التطبيــق ومــن دون الحاجــة لانترنــت عنــد العميــل، وتســهم هــذه الخدمــة فــي الدفــع بطريقــة لا تامســية، 
وتجنــب العميــل أخطــاء ادخــال الرمــز الخــاص بالبطاقــة عنــد الدفــع، وتحافــظ علــى البيانــات وتجنبــه 

السرقة،  ينظر إلى الجدول )2(.
جدول )2( يوضح معالم الصورة الذهنية لمصرف الطيف الإسلامي

الوسط النسبةالتكرارالبدائلالفقرةت
المرجح

الانحراف 
المرتبةالمعياري

1
ــف  تحــرص إدارة مصــرف الطي
ــى تزويدكــم بآخــر  الإســلامي عل

ــار النشــاطات والأخب

92.3لا أوافق
2.860.4111 389.5محايد

35388.3أوافق

2

الطيــف  مصــرف  يوفــر  لــم 
ــة  ــوات اتصــال فعاّل الإســلامي قن
ــي استفســاراتهم  مــع العمــلاء لتلق
ــن  ــم م ــا يعترضه ــكاواهم وم وش

عقبــات

28671.5لا أوافق

1.290.4715 11127.8محايد

30.8أوافق

3

الطيــف  مصــرف  وظــف 
ــز ودعــم  الإســلامي برامــج تعزي
للعميــل  المعاشــية  الظــروف 

الأزمــات  خــلال 

41لا أوافق

2.910.326 297.3محايد

36791.8أوافق

4
المصــرف  موظفــي  يتابــع 
معاملاتــي الخاصــة ويوجهوننــي 

فضــل للأ

61.5لا أوافق
2.90.357 297.3محايد

36591.3أوافق

5

مصــرف  إدارة  تحــرص  لا 
الطيــف علــى معرفــة المشــاكل 
خــلال  العمــلاء  تواجــه  التــي 
الأزمــات وذلــك لإيجــاد حلــول 

لهــا مناســبة 

35889.5لا أوافق

1.160.4822 225.5محايد

205أوافق

6

ــف  تحــرص إدارة مصــرف الطي
إعلاميــة  حمــلات  عمــل  علــى 
ــة  لبرامجهــا ولخدماتهــا المصرفي

المطروحــة لجمهــور العمــلاء

41لا أوافق

2.920.315 246محايد

37293أوافق

7
الطيــف  مصــرف  يوفــر  لا 
المعلومــات اللازمــة والضرورية 

جعيــن للمرا

36390.8لا أوافق
1.140.4523 205محايد

174.3أوافق
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8
الطيــف  إدارة مصــرف  تســعى 
الإســلامي علــى تنظيــم أنشــطة 

تهــدف الــى خدمــة المجتمــع

143.5لا أوافق
2.810.4714 4711.8محايد

33984.8أوافق

9

الطيــف  مصــرف  يــزود  لا 
تتســم  بمعلومــات  العمــلاء 
ــوع  ــد وق ــة عن ــة والدق بالمصداقي

الأزمــات

34586.3لا أوافق

1.180.4921 379.3محايد

184.5أوافق

يتفاعــل مصــرف الطيــف بشــكل 10
فــوري أثنــاء حــدوث الأزمــة 

51.3لا أوافق
2.830.4112 6015محايد

33583.8أوافق

11

الرســمي  التطبيــق  يتمتــع  لا 
الإســلامي  الطيــف  لمصــرف 
والدخــول  الاســتخدام  بســهولة 

العمــلاء لــدى 

34586.3لا أوافق

1.180.4720 4010محايد

153.8أوافق

12
يــدرك العاملــون فــي مصــرف 
العميــل  احتياجــات  الطيــف 

لتحقيقهــا  ويســعون 

184.5لا أوافق
2.830.4813 317.8محايد

35187.8أوافق

13
وخدمــات  أنشــطة  تتــلاءم  لا 
المصــرف التــي تقــدم لاحتياجــات 

العمــلاء

33884.5لا أوافق
1.190.4818 4711.8محايد

153.8أوافق

14

يقــدم مصــرف الطيــف الإســلامي 
الحلــول المناســبة للعميــل أثنــاء 
ــي يتعــرض  ــة الت ــات المالي الأزم

لهــا 

30.8لا أوافق

2.930.272 246محايد

37393.3أوافق

15
الطيــف  مصــرف  يســعى  لا 
ــر عــروض  ــى توف الإســلامي عل
ــة خاصــة للعمــلاء الجــدد تحفيزي

33784.3لا أوافق
1.190.4717 5012.5محايد

133.3أوافق

ــن 16 ــف عاملي ــر مصــرف الطي يوف
ــة ــاءة عالي ذو كف

82لا أوافق
2.890.378 276.8محايد

36591.3أوافق

17

لا يتلقــى العاملــون فــي مصــرف 
الخاصــة  الشــكاوى  الطيــف 
ــا  ــب ويعالجونه ــدر رح ــي بص ب

بشــكل مباشــر

32080لا أوافق

1.230.4716 7017.5محايد

102.5أوافق

18

يتمتــع العاملــون فــي مصــرف 
ــى التواصــل  ــدرة عل ــف بالق الطي
مــع الجمهــور وإيصــال المعلومــة 

ــح ــكل الصحي بالش

51.3لا أوافق

2.860.3810 4511.3محايد

35087.5أوافق
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19
ــف  ــرف الطي ــي مص ــدى موظف ل
مهــارات إقناعيــة وتفاوضيــة عــن 

طريــق تســهيل معامــلات عــدةّ

20.5لا أوافق
2.870.359 4711.8محايد

35187.8أوافق

20

علــى صفحــة  القائمــون  يهمــل 
موقــع  عبــر  الطيــف  مصــرف 
الفيــس بــوك الــرد علــى اســئلة 

واستفســاراتهم العمــلاء 

33984.8لا أوافق

1.180.4419 5112.8محايد

102.5أوافق

21
الطيــف  مصــرف  يحافــظ 
ســرية  علــى  الإســلامي 
ــرف ــلاء المص ــة عم وخصوصي

10.3لا أوافق
2.960.221 164محايد

38395.8أوافق

22
درجــة ثقــة العمــلاء بمصــرف 
أســهمت  الإســلامي  الطيــف 
لديهــم الــولاء  جانــب  بتعزيــز 

41لا أوافق
2.930.293 194.8محايد

37794.3أوافق

23
يقــدم مصــرف الطيــف الإســلامي 

خدمــات خاليــة مــن المخاطــر

30.8لا أوافق
2.920.34 287محايد

36992.3أوافق

وممــا ســبق أكــدت النتائــج أعــاه أنَّ معــدل الأوســاط للفقــرات الســلبية )1.19(، أمــا الفقــرات الإيجابيــة 
فقــد بلــغ معــدل أوســاطها المرجحــة )2.88(، وأظهــرت معالــم الصــورة الاجماليــة نحــو مصــرف الطيــف 
الإســامي بفقراتــه المختلفــة اتفــاق المبحوثيــن علــى الفقــرات الإيجابيــة الأعلــى مــع عــدم اتفاقهــم علــى 
الفقــرات الســلبية، وهــذا يشــير الــى وضــوح معالــم الصــورة الذهنيــة التــي يحملهــا جمهــور العمــاء نحــو 
مصــرف الطيــف الإســامي بالنســبة للبرامــج والخدمــات المقدمــة، وطريقــة التعامــل وكفــاءة عامليهــم فــي 

المصــرف.

ثانيًا: مصادر تشكيل الصورة الذهنية لمصرف الطيف الًاسلامي لـدى العملاء
أمّــا بشــأن مصــادر تشــكيل صــورة مصــرف الطيــف الاســامي لــدى جمهــور العمــاء، فقــد أظهــرت 
النتائــج إنَّ فئــة إعــام مصــرف )قســم إدارة المخاطــر( الطيــف الإســامي المتعلقــة بجميــع النشــاطات 
المختلفــة التــي يقــوم بهــا العاملــون فــي القســم كانــت أكثــر المصــادر التــي يعتمــد عليهــا العمــاء فــي 
تكويــن صورهــم الذهنيــة عــن المصــرف، وتصــدرت هــذه الفئــة تصنيــف الفئــات، وجــاءت فــي المرتبــة 
الأولــى بتكــرار بلــغ )288(، وبنســبة )28.04%(، تليهــا بالمرتبــة الثانيــة مــا ينشــر علــى مواقــع التواصــل 
الاجتماعــي عــن مصــرف الطيــف، بتكــرار بلــغ )273( وبنســبة )26.58%(، وجــاءت فئــة )الخبــرة 
الشــخصية فــي التعامــل مــع المصــرف( بالمرتبــة الثالثــة فــي تصنيــف فئــات مصــادر الحصــول علــى 
ــا فقــرة )وســائل الإعــام الرســمية( فجــاءت  المعلومــات، بتكــرار بلــغ )200(، وبنســبة )19.47%(، أمَّ
فــي المرتبــة الرابعــة، وحصلــت علــى تكــرار بلــغ )168(، وبنســبة )16.36%(، مــن مجمــوع المصــادر 
التــي اعتمــد عليهــا العمــاء فــي تشــكيل تصوراتهــم عــن مصــرف الطيــف الإســامي، واحتــل )المحيــط 
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الاجتماعــي الأســرة والمجتمــع( المرتبــة الأخيــرة مــن حيــث مصــادر التــي يســتقي العمــاء منهــا معلوماتهــم 
بتكــرار بلــغ )98(، وبنســبة )9.54%(، لــذا نجــد إنَّ عــدد العينــة أصبــح )1027(، ينظــر الجــدول )3(.

جدول )	( يوضح مصادر معلومات تشكيل الصورة الذهية لدى العملاء عن مصرف الطيف الًاسلامي
المرتبةالنسبة %التكرارالبدائلت
28828.041إعلام مصرف الطيف الإسلامي 1
27326.582مواقع التواصل الاجتماعي2
20019.473الخبرة الشخصية في التعامل مع المصرف  3
16816.364وسائل الاعلام الرسمية4
989.545المحيط الاجتماعي )الاسرة والمجتمع(5

100%1027 المجموع

ثالثًا: عوامل اختيار العملاء مصرف الطيف الإسلامي
أمّــا بشــأن عوامــل اختيــار جمهــور العمــاء لمصــرف الطيــف، فقــد أظهــرت النتائــج إنّ فئــة )العوائــد 
المجزية للمصرف( تصدرت تصنيف الفئات، إذ جاءت في المرتبة الأولى بتكرار بلغ )297(، وبنسبة 
)29.38%( وذلــك عــن طريــق فتــح حســاب جــاري، ومــن ثــم فتــح حســاب الوديعــة الثابتــه للحصــول علــى 
العوائــد الشــهرية والفصليــة والتــي تبــدا مــن 6% خــال الســنة الأولــى لتصــل فــي الســنة الخامســة الــى 
14%-15% وهــي بالدينــار العراقــي، فضــاً عــن وديعــة ابــن العــراق السداســية المتناقصــة، والتــي تبــدأ 
فــي الســنة الأولــى 20% كعوائــد لتصــل فــي الســنة السادســة 13%، تليهــا بالمرتبــة الثانيــة فئــة )توافــر 
فــروع المصــرف فــي أماكــن متعــددة( فــي محافظــة بغــداد بتكــرار بلــغ )288(، وبنســبة )%28.49(، 
وجــاءت فئــة )الســمعة الطيبــة( للمصــرف بالمرتبــة الثالثــة فــي تصنيــف فئــات عوامــل الاختيــار بتكــرار بلــغ 
ــا فقــرة )حســن تعامــل العامليــن فــي المصــرف( فجــاءت فــي المرتبــة  )210(، وبنســبة )20.77%(، أمّ
الرابعــة بتكــرار بلــغ )205(، وبنســبة )20.28%(، واحتلــت )جهــة العمــل التــي تنتمــي إليهــا تتعامــل 
بشــكل مباشــر مــع مصــرف الطيــف( المرتبــة الأخيــرة بتكــرار بلــغ )11(، وبنســبة )1.09%(، لــذا نجــد 

إنَّ عــدد العينــة أصبــح )1011(، ينظــر الجــدول )4(.
جدول )4( يوضح عوامل اختيار العملاء لمصرف الطيف الًاسلامي

المرتبةالنسبة %التكرارالبدائلت
29729.381العوائد المجزية لمصرف1
28828.492توافر فروع المصرف في أماكن متعددة2
21020.773السمعة الطيبة3
20520.284حسن تعامل العاملين في المصرف4

 جهة العمل التي تنتمي إليها تتعامل بشكل مباشر مع5
111.095 مصرف الطيف

100%1011 المجموع
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رابعــاً: لغــرض اختبــار الفرضيــات وإيجــاد الفــروق بيــن متغيــرات البحــث لجــأت الباحثــة الــى توظيــف 
الطرائــق الإحصائيــة كاختبــار )T-test(، وتحليــل التبايــن الأحــادي )ANOVA( لمعرفــة وجــود 

ــة وهــي كالًاتــي: ــرات البحثي ــن المتغي فروقــات مــن عدمهــا بي
الفرضيــة الأولــى: لا توجــد فــروق معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة فــي نــوع الصــورة المشــكلة لــدى العمــاء 
وفقــاً للمتغيــرات الديموغرافيــة للمبحوثيــن، وقــد انبثقــت مــن هــذه الفرضيــة عــدة فرضيــات فرعيــة وهــي 

كالاتــي:
لًا توجــد فــروق ذات دلًالــة إحصائيــة فــي نــوع الصــورة الذهنيــة لمصــرف الطيــف الإســلامي لــدى . 1

جمهــور العمــلاء تبعًــا لمتغيــر الجنــس.
ينظــر  مســتقلتين،  لعينتيــن   )t-test( التائــي  الاختبــار  الباحثــة  اســتعملت  الفرضيــة  هــذه  لتحقيــق 

.)5( الجــدول 
جدول )	( الًاختبار التائي لعينتين مستقلتين لتعرف الفروق في الصورة الذهنية للقطاع المصرفي الأهلي

تبعًا لمتغير )الجنس(

المتوسطالعددالجنسالعينة
الانحراف 
المعياري

التائية 
المحسوبة

التائية 
الجدولية

الدلالة

400
25265.805.13ذكور

غير دال0.601.96
14865.494.45أناث

يتضــح مــن نتائــج الجــدول )5( أنــه لا يوجــد فــرق فــي الصــورة الذهنيــة للقطــاع المصرفــي الأهلــي مــن 
وجهــة نظــر جمهــور العمــاء حســب متغيــر الجنــس؛ لأن القيمــة التائيــة المحســوبة هــي أقــل مــن القيمــة 
التائيــة الجدوليــة، والتــي تبلــغ )1.96( عنــد مســتوى )0.05( ودرجــة حريــة )398( لذلــك تقبــل الفرضيــة 

الصفريــة وترفــض البديلــة.

لًا توجــد فــروق ذات دلًالــة إحصائيــة فــي نــوع الصــورة الذهنيــة لمصــرف الطيــف الإســلامي لــدى . 2
جمهــور العمــلاء تبعًــا لمتغيــر مجــال العمــل.

لتحقيــق هــذه الفرضيــة اســتعملت الباحثــة تحليــل التبايــن الأحــادي One Way Anova، والجــدول 
)6( و)7( يوضحــان ذلــك.

جدول )6( المتوسطات الحسابية والًانحرافات المعيارية لمقياس الصورة الذهنية للقطاع المصرفي الأهلي
من وجهة نظر جمهور العملاء تبعًا لمتغير المهنة

الانحراف المعياريالمتوسط الحسابيالتكرارالمهنة
24966.274.26موظف
11164.596.01كاسب
4065.134.60متقاعد
40065.694.88الكلي
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جدول )7( تحليل التباين الأحادي للكشف عن دلًالة الفروق في الصورة الذهنية للقطاع المصرفي الأهلي
من وجهة نظر جمهور العملاء تبعًا لمتغير المهنة

مصدر التباين 
s.of.v

مجموع المربعات 
s.of.s

درجة الحرية  
D.F

متوسط 
M.S المربعات

القيمة الفائية  
F

الدلالة 
Sig

230.4922115.246بين المجموعات
دال4.93 9287.81839723.395داخل المجموعات 

9518.310399الكلي

تشــير نتائج الجدول )7( إنَّ هناك فرق دال إحصائيا في الصورة الذهنية للقطاع المصرفي الأهلي 
مــن وجهــة نظــر جمهــور العمــاء، وذلــك تبعــا لمتغيــر المهنــة، إذ بلغــت القيمــة الفائيــة المحســوبة للنتيجــة 
أعــاه )4.93(، وهــي أعلــى مــن القيمــة الفائيــة الجدوليــة البالغــة )3( عنــد مســتوى )0.05( ودرجــة حريــة 

)2-397( لذلــك ترفــض الفرضيــة الصفريــة وتقبــل البديلــة.

لًا توجــد فــروق ذات دلًالــة إحصائيــة فــي نــوع الصــورة الذهنيــة لمصــرف الطيــف الإســلامي لــدى . 	
جمهــور العمــلاء تبعًــا لمتغيــر العمــر.

لتحقيــق هــذه الفرضيــة اســتعملت الباحثــة تحليــل التبايــن الأحــادي One Way Anova، والجــدول 
)8( و)9( يوضحــان ذلــك.

جدول )8( المتوسطات الحسابية والًانحرافات المعيارية لمقياس الصورة الذهنية للقطاع المصرفي الأهلي
من وجهة نظر جمهور العملاء تبعًا لمتغير العمر

الانحراف المعياريالمتوسط الحسابيالتكرارالعمر
35-3011064.855.41
40-3517066.244.65
45-416066.323.58
60-513865.035.21

22655.92 61 فأكثر
40065.694.88الكلي

جدول )9( تحليل التباين الًاحادي للكشف عن دلًالة الفروق في الصورة الذهنية للقطاع المصرفي الًاهلي
من وجهة نظر جمهور العملاء تبعا لمتغير العمر

مصدر التباين 
s.of.v

مجموع المربعات 
s.of.s

درجة الحرية 
D.F

متوسط 
M.S المربعات

القيمة الفائية  
F

الدلالة 
Sig

178.092444.523بين المجموعات
غير دال1.88 9340.21839523.646داخل المجموعات 

---9518.310399الكلي

يتضــح مــن بيانــات الجــدول )9( إنَّــه ليــس هنــاك فــرق دال إحصائيــا فــي الصــورة الذهنيــة للقطــاع 
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المصرفــي الأهلــي مــن وجهــة نظــر جمهــور العمــاء تبعًــا لمتغيــر العمــر، وبلغــت القيمــة الفائيــة المحســوبة 
)1.88(، وهــي أقــل مــن القيمــة الفائيــة الجدوليــة، والتــي تبلــغ )2.37( عنــد مســتوى )0.05( ودرجــة 

حريــة )4-395(، لــذا تقبــل الفرضيــة الصفريــة وترفــض البديلــة.

لًا توجــد فــروق ذات دلًالــة إحصائيــة فــي نــوع الصــورة الذهنيــة لمصــرف الطيــف الإســلامي لــدى . 4
جمهــور العمــلاء لمتغيــر نــوع مســتوى الدخــل.

لتاكيــد هــذه الفرضيــة اســتعمل تحليــل التبايــن الأحــادي One Way Anova، والجــدول )10( و 
)11( يوضحــان ذلــك.

جدول )10( المتوسطات الحسابية والًانحرافات المعيارية لمقياس الصورة الذهنية للقطاع المصرفي الًاهلي
من وجهة نظر جمهور العملاء تبعا لمتغير مستوى الدخل

الانحراف المعياريالمتوسط الحسابيالعددمستوى الدخل
2162.148.45يزيد عن الحاجة

9065.104.44يسد الحاجة
28966.124.56يقل عن الحاجة

40065.694.88الكلي

جدول )11( تحليل التباين الًاحادي للكشف عن دلًالة الفروق في الصورة الذهنية للقطاع المصرفي
الًاهلي من وجهة نظر جمهور العملاء تبعا لمتغير مستوى الدخل

مصدر التباين 
s.of.v

مجموع المربعات  
s.of.s

درجة الحرية  
D.F

متوسط 
M.S المربعات

القيمة الفائية 
F

الدلالة 
Sig

350.1232175.062بين المجموعات
دال7.58 9168.18739723.094داخل المجموعات 

9518.310399الكلي

يوضــح الجــدول )11( أنّ هنــاك فــرق دال إحصائيــا فــي الصــورة الذهنيــة للقطــاع المصرفــي الأهلــي 
من وجهة نظر جمهور العماء تبعًا لمتغير مســتوى الدخل، وبلغت القيمة الفائية المحســوبة )7.58(، 
وهــي أعلــى مــن القيمــة الفائيــة الجدوليــة البالغــة )3( عنــد مســتوى )0.05( ودرجــة حريــة )397-2(، 

لــذا ترفــض الفرضيــة الصفريــة وتقبــل البديلــة.

الفرضيــة الثانيــة: لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فــي نــوع الصــورة الذهنيــة لمصــرف الطيــف 
الإســامي لــدى جمهــور العمــاء تبعًــا لطبيعــة التعامــل مــع المصــرف.

لتحقيــق هــذه الفرضيــة اســتعملت الباحثــة تحليــل التبايــن الأحــادي One Way Anova، والجــدول 
)12( و)13( يوضحــان ذلــك:
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جدول )12( المتوسطات الحسابية والًانحرافات المعيارية لمقياس الصورة الذهنية للقطاع المصرفي الًاهلي
من وجهة نظر جمهور العملاء تبعًا لمتغير طبيعة التعامل

الانحراف المعياريالمتوسط الحسابيالعددطبيعة التعامل
15966.033.86ودائع وتوفير
6963.676.13حساب جاري

12467.443.37تسهيلات
4862.906.78قروض
40065.694.88الكلي

جدول )	1( تحليل التباين الأحادي للكشف عن دلًالة الفروق في الصورة الذهنية للقطاع المصرفي
الأهلي من وجهة نظر جمهور العملاء تبعًا لمتغير طبيعة التعامل

مصدر التباين 
s.of.v

مجموع المربعات  
s.of.s

درجة الحرية  
D.F

متوسط 
M.S المربعات

القيمة الفائية 
F

الدلالة 
Sig

1057.0503352.350بين المجموعات
دال16.49 8461.26039621.367داخل المجموعات 

---9518.310399الكلي

يتبيــن مــن بيانــات جــدول )13( إنَّ هنــاك فــرق دال إحصائيــا فــي الصــورة الذهنيــة للقطــاع المصرفــي 
الأهلــي مــن وجهــة نظــر جمهــور العمــاء تبعًــا لمتغيــر طبيعــة التعامــل، إذ بلغــت القيمــة الفائيــة المحســوبة 
)16.49(، وهــي أعلــى مــن القيمــة الفائيــة الجدوليــة البالغــة )2.60( عنــد مســتوى )0.05(، ودرجــة 

حريــة )3-396( لــذا ترفــض الفرضيــة الصفريــة وتقبــل البديلــة.

الفرضيــة الثالثــة: لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فــي نــوع الصــورة الذهنيــة لمصــرف الطيــف 
الاســامي لــدى جمهــور العمــاء تبعًــا لمــدة التعامــل.

ولتحقيــق هــذه الفرضيــة اســتعمل الاختبــار التائــي )t-test( لعينتيــن مســتقلتين، والجــدول )14( 
يوضــح ذلــك.

جدول )14( التكرارات والنسب المئوية وقيمة كاي لعينة واحدة لتعرف الفرق في مدة تعامل
العملاء مع مصرف الطيف الإسلامي

النسبة التكرارالبدائل
%

قيمة كاي 
المحسوبة

درجة 
الحرية

قيمة كاي 
الدلالةالجدولية

18646.5أقل من سنة
دال115.5825.99 18245.5من سنة الى خمس سنوات

328من خمس سنوات فأكثر
400المجموع

يتضــح مــن بيانــات الجــدول )14( إنَّ هنــاك فــرق دال إحصائيــا فــي مــدة تعامــل العمــاء مــع مصــرف 
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الطيــف الإســامي؛ وذلــك لأن قيمــة مربــع كاي المحســوبة أعلــى مــن الجدوليــة ولصالــح أقــل مــن ســنة.

النتائج
أسفر البحث الكمي عن مصرف الطيف الإسامي جملة من النتائج وهي على النحو الآتي:

إنّ الصــورة الاجماليــة التــي يحملهــا العمــاء عــن مصــرف الطيــف الإســامي كانــت ايجابيــة، إذ بلــغ . 1
معــدل أوســاطها المرجحــة )2.88(.

تعــددت المصــادر التــي يســتقي العمــاء معلوماتهــم منهــا ليشــكلون فيهــا تصوراتهــم نحــو مصــرف . 2
الطيف الإســامي، وأشــارت النتائج أن التعرض لنشــاطات إعام مصرف الطيف الإســامي كانت 
أهــم مصــدر لتشــكيل الصــورة بنســبة مئويــة )28.04%(، تلتهــا مــا ينشــر علــى مواقــع التواصــل 
الاجتماعــي كلهــا بنســبة )26.58%(، أمــا الخبــرة الشــخصية للعميــل فــي التعامــل مــع المصــرف فقــد 

بلغــت نســبتها )%19.47(.
المجزيــة . 3 العوائــد  أن  الطيــف، وأشــارت  العمــاء لمصــرف  اختيــار  تعــدد عوامــل  النتائــج  كشــفت 

للمصــرف هــي أهــم عامــل لاختيــار العمــاء للمصــرف بنســبة )29.38%(، تلتهــا توافــر فــروع 
المصــرف فــي أماكــن مختلفــة بنســبة )28.49%(، أمــا الســمعة الطيبــة للمصــرف فقــد بلغــت نســبتها 

)20.77%(، وحســن تعامــل العامليــن فــي المصــرف بنســبة )%20.28(. 
أكــدت النتائــج إنَّ المصــرف يحافــظ علــى ســرية العمــاء وخصوصيتهــم بنســبة )95.8%(، وإنَّ . 4

ثقتهــم عاليــة بالمصــرف بنســبة بلغــت )94.3%(، وجمعيهــا أســهمت بتعزيــز جانــب الــولاء للمصــرف.
أظهــرت النتائــج إنَّ المصــرف يقــدم الحلــول المناســبة للعمــاء أثنــاء الأزمــات الماليــة التــي تواجههــم . 5

بنســبة )93.3%(، ويوفــرون عــروض تحفيزيــة ولا ســيما للعمــاء الجــدد، وإنَّهــا خاليــة مــن المخاطــر 
بنســبة )92.3%(، فضــا عــن توظيــف برامــج لدعــم وتعزيــز الظــروف المعاشــية للعميــل بنســبة 

.)%91.8(
كشــفت النتائــج إنَّ العامليــن فــي مصــرف الطيــف ذوي كفــاءة عاليــة، ولديهــم مهــارات تفاوضيــة . 6

وإيصــال  عمائهــم،  مــع  التواصــل  علــى  بالقــدرة  يتمتعــون  وإنَّهــم   ،)%87.8( بنســبة  وإقناعيــة 
المعلومــات بالشــكل الصحيــح بنســبة )87.5%(، فضــا عــن ذلــك إنَّهــم يدركــون احتياجــات العميــل، 

ويســعون لتحقيقهــا بنســبة )%87.8(.
يسعى مصرف الطيف الإسامي على تنظيم أنشطة تهدف إلى خدمة المجتمع بنسبة )%84.8(.. 7
بينــت النتائــج حــرص المصــرف علــى عمــل حمــات إعاميــة لبرامــج والخدمــات التــي تقدمهــا لعمــاء . 8

بنســبة )93%(، فضــاً عــن ذلــك حرصهــا علــى تزويــد العمــاء بآخــر الأخبــار بشــأن نشــاطاتهم 
وبرامجهــم التــي تتعلــق بالمصــرف بنســبة )%88.3(. 

أثبتــت نتائــج البحــث عــن عــدم وجــود فــروق معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن المتغيــرات الشــخصية . 9
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لعينــة البحــث )الجنــس، العمــر، التحصيــل الدراســي( ونــوع الصــورة المتشــكلة لديهــم نحــو مصــرف 
الطيــف الإســامي، فيمــا كانــت هنالــك فــروق بيــن تصــورات المبحوثيــن مــن حيــث متغيــر )المهنــة 
لــدى  المتشــكلة  الذهنيــة  نــوع الصــورة  بيــن  فــروق معنويــة  الدخــل(، فضــاً عــن وجــود  ومســتوى 

العمــاء، ومــدة تعاملهــم مــع المصــرف، وطبيعــة تعامــل العميــل مــع مصــرف الطيــف.

الًاستنتاجات
هنــاك رؤيــة إيجابيــة لــدى العمــاء لمــا يتعلــق بمصــرف الطيــف الإســامي، وإنَّ إدارتهــا نجحــت فــي . 1

بنــاء صورتهــا الذهنيــة الإيجابيــة، وإنَّ أكثــر عينــة البحــث لــم يتفقــوا مــع الفقــرات الســلبية التــي وجهــت 
لهــم، وهــذا يبيــن لنــا رضــا العمــاء عــن المصــرف، فضــاً عــن ذلــك فــإنَّ جــودة الخدمــات المصرفيــة 

المقدمــة لهــم عــززت لديهــم جانــب الــولاء للمصــرف.
اســتنتجت الباحثــة إنَّ العمــاء يستســقون معلوماتهــم نحــو مصــرف الطيــف الإســامي عــن طريــق . 2

التعرض لنشاطات إعام مصرف الطيف جميعها، وكل ما ينشر على مواقع التواصل الاجتماعي، 
وحســب معلومــات الباحثــة تبيــن إنَّ الحســاب الرســمي للمصــرف علــى موقــع الفيــس بــوك والانســتغرام 
مُلــم بالأخبــار، والنشــاطات، والخدمــات التــي تقــدم للعميــل، وهــي فعالــة بشــكل يومــي، فضــاً عــن 

الخبــرة الشــخصية للعميــل فــي التعامــل مــع المصــرف.
مــن العوامــل التــي أثــرت فــي اختيــار العمــاء لمصــرف الطيــف هــي العوائــد المجزيــة للمصــرف عنــد . 3

فتــح حســاب الوديعــة الثابتــه وبأعلــى نســبة عوائــد ماليــة تصــل نســبتها مــن %6 إلــى %20، وتُعــدُّ 
هــذه العوائــد أعلــى نســبة مــن بقيــة المصــارف الإســامية المنافســة للمصــرف، والتــي عــدت عامــل 
مؤثــر تســويقي لإقنــاع العمــاء فــي التعامــل مــع المصــرف، فضــاً عــن الســمعة الطيبــة للمصــرف، 

والتــي عــدت مــن الاســتراتيجيات الأعلــى قيمــة بالنســبة لأي مؤسســة ماليــة.
إنَّ محافظــة المصــرف علــى ســرية العمــاء وخصوصيتهــم وثقتهــم بــه أســهمت بشــكل إيجابــي علــى . 4

تعزيــز جانــب الــولاء لديهــم عــن المصــرف.
يتمتــع العاملــون فــي مصــرف الطيــف الإســامي بكفايــة عاليــة، ومهــارات تفاوضيــة وإقناعيــة فــي . 5

العمــل، فضــاً عــن تمتعهــم بالمقــدرة فــي التعامــل مــع عمائهــم بشــكل حســن، وإيصــال المعلومــات 
والأخبــار بدقــة عاليــة.

ســعى مصــرف الطيــف الإســامي علــى تنظيــم أنشــطة تهــدف إلــى خدمــة المجتمــع بوســاطة تقديمهــا . 6
الدعــم المتواصــل للأنشــطة والقطاعــات الاجتماعيــة والتنمويــة والإنســانية والخدميــة والتعليميــة كافــة.

تحــرص إدارة مصــرف الطيــف الإســامي علــى عمــل حمــات إعاميــة لبرامجهــا مــع تنــوع الخدمــات . 7
المصرفيــة الشــاملة للجمهــور. 

ســعى مصــرف الطيــف علــى تقديــم خدمــات ماليــة عديــدة للعمــاء، والتــي تقلــل مــن المخاطــر الماليــة؛ . 8
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لتســهم بتعزيــز جانــب الثقــة لــدى العميــل فــي التعامــل مــع المصــرف.
وجــود فــروق فــي التصــورات الذهنيــة لعينــة البحــث مــن حيــث متغيــر المهنــة ومســتوى الدخــل لــدى . 9

العمــاء، وبيــن نــوع الصــورة الذهنيــة المتشــكلة لــدى العمــاء، ومــدة التعامــل مــع المصــرف، وطبيعــة 
تعامــل العميــل مــع المصــرف.

التوصيات
زيــادة درجــة وعــي القائميــن فــي المصــرف بأهميــة تكويــن الصــورة الإيجابيــة والمحافظــة عليهــا عــن . 1

طريــق تنميــة الخدمــات، والبرامــج المصرفيــة، وتحقيــق ميــزة التنافســية.
الشــروع فــي توســيع نطــاق العمــل، والانفتــاح علــى المؤسســات الحكوميــة والأهليــة لغــرض التعامــل . 2

الثنائــي فيمــا بينهــم ولا ســيما موضــوع توطيــن رواتــب العامليــن فــي تلــك المؤسســات.
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