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   رضا العميل   فيالرشاقة التنظيمية للبنوك الإسلامية وأثرها 
The Organizational Agility of Islamic banks 

and its impact on customer satisfaction 

 إعداد 
 د. خديجة يحيى عبد الصمد 

 مدرس إدارة الأعمال 
 بالقاهرةجامعة الأزهر / فرع البنات  –كلية التجارة 

 
 : كلمات افتتاحية
الدراسة   الرشاقة    تتناولإضافة علمية مهمة لأنها تعتبر أول دراسة  الحالية  تعد 

التنظيمية بالبنوك الإسلامية في مصر، كما إنها تركز على دراسة أثر الرشاقة التنظيمية 
 على رضا العملاء بالبنوك الإسلامية.

 :البحثملخص 
، ومدى تأثيرها  لإسلامية البنوك اب  مستوى الرشاقة التنظيميةقياس  ف البحث  استهد

)تأثير  و  العشرة  أبعادها  بعد من  الرؤية  كل  والتفاعلية، ونقل ومشاركة  المبادرة،  روح 
والابتكار المعرفة،  ومشاركة  المهارات  وتطوير  وتقديره،  الأداء  وتقييم   الإستراتيجية، 
الخارجي، وتوق الداخلي، والتعاون  السلطات، والتعاون  المستمرة، وتفويض  ع والتنمية 

مية، وكذلك التعرف على  عملاء البنوك الإسلافي رضا التغييرات المرتبطة بالعملاء(  
مدى اختلاف درجات رضا عملاء البنوك الإسلامية محل البحث، وفقا لاختلافهم في: 
.  )النوع، والعمر، ومستوى التعليم، والوظيفة، والدخل، وعدد سنوات التعامل مع البنك(

( مفردة،  135سلامية مكونة من )ينة من مديري البنوك الإوقد أجريت الدراسة على ع
( مفردة، ومن أهم النتائج التي توصلت 385ة من عملاء تلك البنوك مكونة من )وعين

وجود درجة مرتفعة نسبيا من الرشاقة التنظيمية للبنوك الإسلامية محل إليها الدراسة:  
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، كما توصلت الدراسة  بنوكلا تلك وجود درجة مرتفعة من الرضا لدى عملاء ، و البحث
التنظيمية وكل بعد من أبعادها العشرة  وجود تأثير معنوي لكل من الر إلى    في شاقة 

وأن أكثر الأبعاد تأثيرا في رضا العميل   رضا عملاء البنوك الإسلامية محل البحث،
عدم وجود اختلافات أظهرت النتائج    اتوقع التغييرات المرتبطة بالعملاء، كم  هو بعد
عامل توعدد سنوات ال  ،النوع  :كل من  ء وفقا لاختلافهم فيوية في درجة رضا العملامعن

 .مع البنك
الأساسية: العميل  الكلمات  التنظيمية، ورضا  البنوك الإسلاميالرشاقة  المتغيرات  ة،   ،

 .الديموجرافية، سنوات التعامل مع البنك
Abstract 

The study aimed to measure the level of organizational 

agility in Islamic banks, and the impact of both the organizational 

agility and its ten dimensions on the Islamic banks’ customers 

satisfaction, as well as identify the extent of the differences in the 

degrees of customer satisfaction according to their differences in: 

(gender, age, education, job, income, and the number of years of 

dealing with the bank). The study was conducted on a sample of 

(135) managers at Islamic bank in Cairo Governorate, and a 

sample of (385) customers of those banks. The statistically 

analysis outcomes showed: the presence of a relatively high 

degree of organizational agility for the Islamic banks, and the 

existence of a high degree of satisfaction customers, and the 

results found that there is a significant impact of each of the 

organizational agility and each of its ten dimensions on the 

customers satisfaction of the Islamic banks, and that the most 

influential dimension in the customers satisfaction is after 

anticipating customer-related change. The results revealed also 

there are no significant difference in satisfaction customers 

according to their difference in "gender" and "the number of years 

of dealing with the bank" factors. 

Keywords: Organizational Agility, customer satisfaction, 

Islamic banks, Demographic variables, Years of dealing with the 

Islamic Bank. 
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 مقدمة ال

شههههههههههههد القطاع المالي في السهههههههههههنوات الأخيرة عددات من التحديات التي فرضهههههههههههتها 
التي انعكسههههههههههههههت  ثارها على  و   ؛الخهدمات المهاليهة  علىوتحرير التجهارة والتهدويل العولمهة  

في ظل الاتجاه المتزايد نحو التكتل والاندماج   ،الأنشههههههههههطة الاقتصههههههههههادية العالمية كافة
ممههها يعزل القهههدرة   ؛من تحقيق وفورات الحجم الكبير  وتكوين كيهههانهههات عملاقهههة تمكن

 ،. وفي ظل هذه البيئة المنطوية على المخاطر المرتفعةاتسههههههههههههههلمؤسههههههههههههههل  التنافسههههههههههههههية
أضهحى   والتي يصهع  التنبؤ بها ،المتسهارعة والمتلاققةالتغييرات  و   ،والمنافسهة الشهديدة

التي  ات الملائمة واتخاذ الخطو  ت،لزامات على البنوك الإسههههههههههههلامية مواجهة هذه التحديا
والوقوف على قدم المسههههههههههههاواة مع   ،تسههههههههههههاعدها على الانخرا  في الاقتصههههههههههههاد العالمي

عهد الرشهههههههههههههههاقهة  ههذا وت  ؛امتلاك وتطوير اَليهات فعهالهة  المصهههههههههههههههارف العهالميهة من خلال
فهالرشهههههههههههههههاقهة التنظيميهة تزود المنظمهات    التنظيميهة أقهد تلهك االيهات المتميزة والفعهالهة.

وتحويل هذه التغييرات إلى    ،يرات البيئية التي تحيط بهاللتغي  سههههههههههههههتجابةبالقدرة على الا
سههههتغلالها لتحقيق الالدهار والتقدم بصههههورة تتسههههم بالسههههرعة والمرونة عن  افرص يمكن  

اللالمة للاسهتجابة لهذه  لوجيةو تسهلي  نفسهها بالإمكانيات المادية والبشهرية والتكنطريق  
 (.54، 2018)الحنيطي،  الأمثل لالستغواستغلالها الا ،متوقعةالت غير ييراالتغ

ومع ليهادة قهدة المنهافسههههههههههههههة بين البنوك لجهذ  أكبر عهدد   وفي ظهل ههذه الظروف
الحفها     -على الأقل-السههههههههههههههوقيهة أو  قصههههههههههههههتههاممكن من العملاء وذلك بههدف ليادة 

لعملاء هو الهدف الجوهري  لرضهههههها  أقصههههههى درجات العليها، أصههههههب  الاهتمام بتحقيق  
جات أو تقديم منتتقوم بها البنوك من خلال التي  الأنشهههههههههطة يعوالغاية المنشهههههههههودة لجم

على    كهان لزامهاولهذا    ؛خهدمهات تلبي قهاجهات العملاء ورهبهاتهم و تتلاءم مع توقعهاتهم
المنافسههههههههههة على المسههههههههههتويين المحلي والدولي وتعزيز   تلكمواجهة  البنوك الإسههههههههههلامية  

لهة التي تعزل من قهدرتهها من خلال امتلاك االيهات الفعها  مركزهها التنهافسههههههههههههههي والمهالي
 . والحفا  عليهموجذ  عملاء جدد  ،من رضا عملائها الحاليين وتزيد ،سيةالتناف

الدراسة الحالية إلى قياس مدى تطبيق البنوك الإسلامية هدفت  فقد    ؛ونتيجة لذلك
 عملاء.في تحقيق رضا ال تأثيرهاومدى  ،للرشاقة التنظيمية
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 الإطار النظري 
 Organizational Agility  ظيميةمفهوم الرشاقة التن

تعههددت التعههاريت التي صهههههههههههههههاغههها الكتهها  والبههاقثون لتحههديههد مفهوم الرشهههههههههههههههاقههة  
( بأنها: "قدرة المنظمة على  Zhang & Sharifi, 2000, 496التنظيمية؛ فعرفها )

المتوقعهة، وتسهههههههههههههههيهل التغله  على التههديهدات وتمكينهها من التعهامهل مع التغييرات غير 
 & Overby, Bharadwaj) كمها عرفهها مزايها في بيئهة العمهل"، تحويهل الفرص إلى

Sambamurthy, 2006, 3)  بأنها "القدرة التنظيمية للاسههتشههعار والاسههتجابة بشههكل
)العابدي،   ناج  للفرص والتهديدات المتاقة في السهو  وفي الوقت المناسه "، وعرفها

  تحقيقهها  جوة التي تطمالنتهائج المر  ( بهأنهها: "قهدرة المنظمهة على تحقيق156،  2012
تنمية   من جراء تطوير منتجاتها وليادة معرفة مواردها البشهههرية مما ينعكد بدوره على
كمهها عرف  المنظمههة وجعلههها خ يفههة الحركهة في بيئههة معههههههههههههههطر هة سههههههههههههههريعههة التغيير"،  

(Sambamurthy et al. 2003)    الرشههههههههههههههاقة التنظيمية بأنها: "قدرة المنظمة على
بشهههكل سهههريع وتصهههميم عمليات جديدة فى وقت مناسههه  وذلك   إعادة تصهههميم عملياتها

 Hamad)وعرفها  ة من ظروف السهو  الديناميكية وغير المتوقعة"، لعهمان الإسهتفاد
& Yozgat ,2017, 409  بأنها: "القدرة التنظيمية للكشهههههههههههههه  بشههههههههههههههكل اسههههههههههههههتباقي

 .عمال"جابة السريعة والفعالة للمتغيرات المفاجئة وغير المتوقعة في بيئة الأوالاست
 ويلاقظ من التعاريت السابقة أن الرشاقة التنظيمية تعبر عن قدرة المنظمة على:

 استشعار وفهم وتوقع التغييرات في بيئة الأعمال، -
 المتوقعة،الاستجابة بسرعة و طريقة مبتكرة للتغييرات المفاجئة وغير  -
 .إعادة تصميم عملياتها بشكل سريع وتصميم عمليات جديدة فى وقت مناس  -

"تعبر عن قدرة المنظمة على    و ناء عليه؛ يمكن تعريت الرشههههههههاقة التنظيمية بأنها:
إسههههههتشههههههعار التغييرات غير المتوقعة فى بيئة عملها الداخلية والخارجية مع الإسههههههتجابة 

إعادة تصههههميم عملياتها وتصههههميم عمليات جديدة بما السههههريعة والمبتكرة لها عن طريق 
 لدهار و ما يدعم وضعها التنافسى"يعزل من قدرتها على النمو والا
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 أبعاد الرشاقة التنظيمية:
اختلفت الدراسات قول أبعاد ومؤشرات قياس الرشاقة التنظيمية؛ إذ انطلق كل  

وانطلاقات من ذلك فقد تم  منهم وفق منظورات وتوجهات الدراسة أو البحث الذي قام به،  
ن قددها  التي  الأبعاد  إلى  الحالي  البحث  في  فويرين الاستناد  شار ونييه  موذج 

(Voirin, 2011-Charbonnier َشمولا التنظيمية  الرشاقة  نماذج  أكثر  لكونه   ) ،
 والتي تتلاءم مع البحث الحالي ويمكن توضيحها على النحو التالي:  

يشير هذا البُعد إلى قدرة المنظمة على تحقيق السبق روح المبادرة:  -البُعد الأول
البي  التغييرات في  الفرص  في توقع  اللالمة لاقتناص  اتخاذ القرارات  ئة، والسرعة في 
الناتجة عن تلك التغييرات، مع العمل على تنمية ثقافة التغيير  الجديدة وتجن  المخاطر  
مشجعة على الإبداع والابتكار تسهم استحداث أنشطة جديدة   بين العاملين لخلق بيئة

 (. Hamad & Yozgat, 2017وتحقيق مركز متميز على المنافسين)
الثاني الحادثة   التفاعلية:-البُعد  للتغيرات  المنظمة  دراسة  إلى  البُعد  هذا  يشير 

توافق مع بالفعل في بيئة عملها وتعديل طر  أداء أعمالها وإعادة توظيت مواردها بما ي 
 تلك التغييرات ويخدم مصال  المنظمة وأهدافها.  

الثالث الرؤية الإستراتيجية:  -البُعد  إمداد    نقل ومشاركة  إلى  البُعد  ويشير هذا 
المنظمة لتحقيق رسالتها وأهدافها على   العاملين بالمعلومات عن المسار الذي تتبناه 

 بيئة المتغيرة. المدى الطويل والقصير وذلك في ظل ظروف المنافسة وال
الرابع وتقديره:  -البُعد  الأداء  جهود   تقييم  تقدير  عملية  إلى  البُعد  هذا  ويشير 

و  وتحقيقهم  العاملين  إليهم  المسندة  بالوظائ   قيامهم  مدى  المطلو ة  تحديد  للأهداف 
واتخاذ   منص   بشكل  مكافأتهم  تتم  قتى  وذلك  العمل،  في  تقدمهم  ودرجة  منهم، 

 سين مستويات أدائهم.  الإجراءات اللالمة لتح
 ويشير هذا البُعد إلى عمل   تطوير المهارات ومشاركة المعرفة:  -البُعد الخامس

 

   حدد شاربونييه فويرين أبعاد نموذج الرشاقة التنظيمية في أحد عشر بعدا، وقامت الباحثة
بالدمج بين البعد العاشر )المعرفة المتعلقة بالعميل( والبعد الحادي عشر )توقع التغييرات  

 واحد وهو البعد العاشر. ي بعد المرتبطة بالعميل( ف
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وير العاملين من خلالها إكسابهم مهارات ومعارف جديدة تعزل من  على تط  المنظمة
قدرتهم على الوفاء بمتطلبات عملهم وتحقيق أهداف المنظمة، هذا بالإضافة إلى نقل  

المعرف بينهم  وتبادل  فيما  التعاون  عملية  تعزيز  بهدف  بالمنظمة  العاملين  بين  فيما  ة 
 والمساعدة في قل المشكلات. 

يشير هذا البُعد إلى استخدام المنظمة  الابتكار والتنمية المستمرة:    -سادسالبُعد ال
واقتراح  الجديدة  الأفكار  تقديم  على  العاملين  تشجع  التي  والمعنوية  المادية  للحوافز 

كافة  التحسي توفير  مع  بالعمل،  المرتبطة  للمشاكل  المبتكرة  والحلول  المستمرة  نات 
الأفكا  لتنفيذ  اللالمة  المستمرة  الإمكانيات  التنمية  إقداث  تسهم  والتي  منها  الجيدة  ر 

 والمتواصلة لأداء العمل.  
يشير هذا البُعد إلى من  قدر من الصلاقيات    تفويض السلطات:  - البُعد السابع

للمستويات الإدارية المختلفة بالمنظمة لاتخاذ بعض القرارات المرتبطة بمهام عملهم  
جال الأعمال، وإكسا  المفوض إليهم الشعور والتي تسهم بدورها في ليادة سرعة إن

 بالثقة والقدرة على على تحمل المسئولية. 
الثامن داخل    الداخلي:التعاون    -البُعد  العاملين  تشارك  إلى  البُعد  هذا  ويشير 

 المنظمة المعلوماتِ والمعارفَ والموارد 
 فيما بينهم من أجل تحقيق أهداف المنظمة.  

ويشير هذا البُعد إلى تبادل الأقسام والوقدات    خارجي: التعاون ال -البُعد التاسع
الأقسام المناظرة بالمؤسسات   الإدارية المختلفة داخل المنظمة المعلومات والمعارف مع

 الشريكة من أجل تطوير وتنمية أعمال المنظمة وتحقيق أهدافها. 
إلى دراسة  ويشير هذا البُعد    توقع التغييرات المرتبطة بالعملاء:  -البُعد العاشر

لتلك    اقتياجات المثلى  الاستجابة  طر   تحديد  بهدف  المنظمة  عملاء  ورهبات 
ة العملاء والمحافظة على علاقات المنظمة مع عملائها الاقتياجات، وسبل تعزيز قيم

في المدى الطويل، هذا بالإضافة إلى السعي نحو تقديم منتجات مبتكرة تشبع اقتياجات  
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ف المتوقعة  العملاء  المتوقعةورهبات  التغييرات  مع  وتتلاءم  المستقبل  في   ي 
 (.  Hamad & Yozgat, 2017السو )

 Customer Satisfaction  مفهوم رضا العميل
الباقثين   من  كثير  اهتمام  أثارت  التي  المفاهيم  من  العميل  رضا  مفهوم  يعد 
 والمهتمين بالإدارة، وذلك لإدراك المنظمات أن سب  تميزها قائم على أساس اقترام

( رضا  Kotler and Keller, 2009, 789العميل والعمل على إرضائه، وقد عرف )
شخص بالسعادة أو خيبة الأمل والناتج عن مقارنة الأداء المدرك  العميل بأنه "شعور ال

وعرف   المنتج"،  ذلك  عن  بتوقعاته  رضا    (Jahanshahi et al., 2011)للمنتج 
يل للقيمة التي يحصل عليها في المعاملة  العميل بأنه "الشعور الناتج عن إدراك العم

النسبة للسعر وتكاليت قصول  قيث تعادل القيمة: جودة الخدمة المدركة ب  - قة  أو العلا
)الفقهاء،   عليها"، وعرفته  والارتيهههاح  2014العميل  بالسهههعادة  "الشهههعور  أنهههه:  علهههى   )

بهههالتوافق بهههين مههها يتوقعهههه للعمهههلاء نتيجهههة تأديهههة وانجهههال معهههاملاتهم ، ويتحقهههق ذلهههك 
 ليهههه مهههن الجهة المقدمة للخدمة".العميهههل، ومقهههدار مههها يحصهههل ع

ويلاقظ من التعاريت السابقة أنها جميعا تؤكد على أن رضا العميل يعبر عن 
يدركه من منافع )أداء(  الحالة النفسية والوجدانية للعميل والناتجة عن المقارنة بين ما  

ال قبل  يتوقعه  كان  ما  و ين  اشتراها  التي  الخدمة  أو  السلعة  عليها من  شراء،  قصل 
و التالي فإن هناك ثلاث مستويات من المشاعر يمكن أن تنتج عن تلك المقارنة؛ فإذا  
كان أداء المنتج أقل من توقعات العميل؛ فإن العميل سيكون غير راض، وإذا كان  

ويا لتوقعات العميل؛ فإن العميل سيكون راض، أما إذا كان الأداء أعلى من  الأداء مسا
 . ( Oliver, 1997(ا العميل سيكون مرتفعا جدا توقعات العميل؛ فإن رض

 :وترى الباقثة أنه يمكن تعريت رضا العميل بأنه
"مشاعر العميل الناتجة عن المقارنة بين الأداء الفعلى للمنتج كما يدركه العميل   
 توقعاته التهي يحملهها عهن ههذا المنهتج مهن قبهل".   و ين
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 أبعاد رضا العميل:
اختلفت الدراسات قول أبعاد ومؤشرات قياس رضا العميل؛ إذ انطلق كل منهم 
التطبيق،  قام به وخاصة مجالات  الذي  أو البحث  الدراسة  وفق منظورات وتوجهات 

الحال فقد تم الاستناد في البحث  المرتبطة بقطاع  وانطلاقات من ذلك  الدراسات  إلى  ي 
،  Dhakal, 20) ، و)Shode, 2017))(، و2002)الشعراوي،  البنوك مثل دراسة  

ويمكن  الحالي  البحث  مع  تتلاءم  التي  العميل  رضا  قياس  ومؤشرات  أبعاد  لتحديد 
 توضيحها على النحو التالي:  

ضا العميل يشير هذا البُعد إلى درجة ر و خدمات وأنشطة البنك:    -البُعد الأول
غير مصرفية،  لبنك من خدمات للعميل سواء كانت مصرفية أو  عن كل ما يقدمه ا 

ومدى توافقها مع العوابط الشرعية، و الشكل الصحي  من أول مرة، وملاءمة الرسوم  
 الخاصة بالعمليات المصرفية مقارنة بالبنوك الأخرى. 

رضا العميل عن أسلو    ويشير هذا البُعد إلى درجةتقديم الخدمة:    -البعد الثاني
استخدام الطر  والوسائل الحديثة م الخدمة في الوقت المحدد دون أي تأخير، مع  تقدي

الخدمات، ووجود سرية وخصوصية   الحصول على  تيسيير وسرعة  في  التي تساعد 
 عالية في تعاملات البنك، وتوفير المعلومات الكافية عن الخدمات بشكل جذا .

يشير هذا البُعد إلى درجة رضا العميل د العاملون بالبنك: والأفرا  -البُعد الثالث
الأفراد   وسرعة عن  معاملتهم،  وقسن  المهنية،  كفاءتهم  قيث  من  بالبنك  العاملين 

 استجابتهم، وتقديم المساعدة لأي عميل.
البُعد إلى درجة  و الجوانب المادية والتجهيزات بالبنك:    -البُعد الرابع يشير هذا 
رجية للبنك؛ مثل: سهولة  لجوان  المادية والتجهيزات الداخلية والخارضا العميل عن ا

ستقبال العملاء، وجمال تصميمات المباني لاول لأي فرع للبنك، ووجود صالات  الوص
المعني بتقديم  للموظ   الحديثة وتنظيمها بشكل يسم  بالوصول  وتزويدها بالأجهزة 

 الخدمة بسهولة ويسر. 



www.manaraa.com

 الرشاقة التنظيمية للبنوك                        خديجة يحيى عبدالصمد                     تاريخ قبول النشر2021/2/9

 49                                                   المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة 

 

 

 

 

 

 

يشير هذا البُعد إلى درجة رضا العميل  و نك بالعميل:  اهتمام الب  -البُعد الخامس
 يثهلعميل من قعن اهتمام البنك با

استجابة من    اهتمام وسرعة  العملاء مع وجود  لتلقي شكاوى ومقترقات  توفير نظام 
وقاجتهم  العملاء  على  راء  للتعرف  دورية  استقصاءات  وإجراء  لمعالجتها،  الإدارة 

 ة ومساواة مع جميع العملاء دون تمييز بينهم.ورهباتهم، وتعامل البنك بعدال
يشير هذا البُعد إلى درجة رضا  و البنك بشكل عام:  الرضا عن    -البُعد السادس

العميل عن البنك ككل، وشعوره بأن هذا البنك أفعل من غيره، وقرصه على تشجيع 
 أصدقائه والمقر ين له على التعامل مع هذا البنك.

 الدراسات السابقة
 : ااتيالمتعلقة بمتغيرات البحث على النحو التعرض للدراسات ي سيتم فيما يل
 الدراسات التي تناولت الرشاقة التنظيمية للبنوك -
 الدراسات التي تناولت رضا العميل بالبنوك الإسلامية -
 الدراسات التي تناولت العلاقة بين الرشاقة التنظيمية ورضا العملاء -

 رشاقة التنظيمية للبنوك الدراسات التي تناولت ال -
اقة التنظيمية ه( تشخيص مستوى أثر الرش2019استهدفت دراسة )صبر و خرون،  

مواطنة العميل بالمقارنة بين مصرفي التنمية الدولي والعراقي للتجارة  لوكهفي تعزيز س
TBI( من  71( عميلا بالمصرفين: )156، وأجريت الدراسة على عينة مكونة من )

التنمية ال في بغداد، وتوصلت    -لعراقي للتجارة( من المصرفى ا85دولي و)مصرف 
الدراسة إلى وجود علاقة ارتبا  وتأثير إيجابي للرشاقة التنظيمية على سلوك مواطنة  
العميل في كلا المصرفين، وأشارت الدراسة إلى وجود فرو  معنوية بين المصرفين في  

و  )الاستجابة،  وأبعادها  التنظيمية  الرشاقة  والمستوى  والمرونة،  وقد  المقدرات،  سرعة( 
ترت  على ذلك اختلاف موال في سلوك مواطنة العميل والتي تم قياسها من خلال:  
 )التوصيات المفيدة للمصرف، ومساعدة العملاء ااخرين، وتقديم التغذية العكسية(.
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( الرشاقة  Baraei & Mirzaei, 2018تهدف دراسة  بين  العلاقة  إلى بحث   )
رونة، والكفاءة، والسرعة، ورأس المال البشري( من أبعادها )الاستجابة، المالتنظيمية و 

جان  و ين الإنتاجية التنظيمية من جان   خر، وأيعا دراسة أثر الرشاقة التنظيمية 
( موظفتا ومديرتا 55على الإنتاجية التنظيمية، وقد أجريت الدراسة على عينة مكونة من )

ران. وأظهرت النتائج أن مقاطعات كرمانشاه في إي  تم اختيارهم في بنك خاص بإقدى
و ين  جان   من  وأبعادها  التنظيمية  الرشاقة  بين  إيجابيات  معنويات  وتأثيرات  علاقة  هناك 
الإنتاجية التنظيمية من جان   خر، وأن الترتي  التصاعدي لأبعاد الرشاقة التنظيمية 

فاءة، ثم  شري، ثم المرونة، ثم الكوفقا لدرجة تأثيرها على الإنتاجية هو: رأس المال الب
 الاستجابة، وأخيرا السرعة. 
( دراسة  الرشاقة  Hamad & Yozgat, 2017استهدفت  أثر  على  التعرف   )

التنظيمية على القدرة على التعلم التنظيمي في البنوك التجارية بالأردن؛ وتم تطبيق  
  13والمتوسطة في  ( موظفتا داخل الإدارات العليا158الدراسة على عينة مكونة من )

اري بالأردن، وأشارت النتائج إلى القيمة الإستراتيجية للرشاقة التنظيمية للبنوك بنك تج
 في تعزيز قدرتها على التعلم التنظيمي. 

إلى تحديد وترتي    (Aminipour & Ahmadabadi, 2016)وتهدف دراسههههههة 
في محهافظهة فهارس العوامهل المؤثرة على الرشههههههههههههههاقهة التنظيميهة لهدى موظفي بنهك البريهد 

المرونهة، والمسههههههههههههههاءلهة، وثقهافهة التغيير، وسههههههههههههههرعهة  )بهإيران، وتمثلهت ههذه العوامهل في: 
، وقهد أجريهت على عينهة مكونهة من (التفهاعهل، والنزاههة، والتعهاون المتبهادل، وأداء الإدارة

تههأثير قوي لتلههك العوامههل التي    وجود  بههالبنههك، وأشهههههههههههههههارت النتههائج إلى  ( موظ160)
الترتي  التناللي    على الرشههاقة التنظيمية لمصههرف فارس بوسههت، وأن  شههملتها الدراسههة

لدرجة تأثير تلك العوامل كان على النحو التالي: المسههههههههاءلة، ثم سههههههههرعة رد الفعل، ثم 
 ثم ثقافة التغيير، وأخيرا إدارة الأداء.المرونة، ثم النزاهة، ثم التعاون المتبادل، 

إلى بحهث أثر جودة   )6Pourmohammad et al., 201(وتههدف دراسههههههههههههههة 
للبنك، وتقييم دور جودة نظام الرشهههاقة التنظيمية الخدمات المصهههرفية الإلكترونية على  
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الخدمة وجودة سههههههههههههلوك الموظفين كمتغيرين وسههههههههههههيطين على العلاقة بينهما، ولتحقيق  
الجدارة، والمرونة،  )هدف الدراسهة تم تحديد نموذج للرشهاقة التنظيمية يتمثل في أبعاد:  

( موظ  380، وأجريت الدراسهههة على عينة مكونة من )(تجابة، وسهههرعة التوافقوالاسههه
لعاملين في بنك صهههههههادرات إيران )بسهههههههي( داخل إيران وخارجها على قد سهههههههواء، من ا

وأظهرت النتهائج أن نموذج الهدراسهههههههههههههههة يتميز بهدرجهة عهاليهة من الجودة، كمها أن جودة 
للبنك،   الرشهههههههههاقة التنظيميةر على  الخدمات المصهههههههههرفية الإلكترونية كان لها تأثير كبي
للبنك تؤثران الرشهههههههاقة التنظيمية  رونية و كما أظهرت الدراسهههههههة أن جودة الخدمات الإلكت

 على جودة سلوك الموظفين من خلال تأثير وسيط لجودة نظام الخدمة. 
إلى التعرف على أبعاد الرشهههههههههههههاقة التنظيمية    )2016Nafei ,(وتهدف دراسهههههههههههههة  
ومية والمشههههههتركة والأجنبية بمصههههههر ودورها في تحقيق جودة قياة للبنوك التجارية الحك

بتلك البنوك، وقد قددت الدراسههههة أبعاد الرشههههاقة التنظيمية بثلاثة أبعاد مل للعاملين  الع
، وأجريت الدراسهة  (رشهاقة الاسهتشهعار، ورشهاقة اتخاذ القرار، ورشهاقة تنفيذ المهام)هي:  

راسههههههة إلى وجود علاقة ارتبا  موجبة (، وقد توصههههههلت الد325على عينة مكونة من )
يمية وكل بعد من أبعادها من جان  و ين جودة قياة العمل قوية بين الرشههههههههههههههاقة التنظ

للعاملين بتلك البنوك من جان   خر، كما أظهرت الدراسهة وجود تأثير مباشهر للرشهاقة  
 دة قياة العمل للعاملين.   التنظيمية على جو 

( اختبار أثر أبعاد الرشهههاقة  Chamanifard, et al., 2015اسهههتهدفت دراسهههة )
على الالتزام التنظيمي للعههاملين،  Tejarat Bank   التنظيميههة لبنههك تيجههارات الإيراني

( موظ  من العاملين بمكات   123وقد أجريت تلك الدراسهههههههههههة على عينة مكونة من )
لتلك الدراسهههههة  بية التابعة للبنك، وتمثلت أبعاد الرشهههههاقة التنظيمية وفقا  التحويلات الأجن

ة(، وتوصهههلت الدراسهههة إلى وجود علاقة  في: )الاسهههتجابة، والجدارة، والمرونة، والسهههرع
ارتبا  موجبة قوية بين كل بعد من أبعاد الرشههههههههههههاقة التنظيمية من جان  و ين الالتزام 

 ،مالي الرشهههههههههاقة التنظيمية والالتزام التنظيميالتنظيمي من جان   خر، وكذلك بين إج
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ير يمن التغ  %92ات قدرة الرشههاقة التنظيمية على تفسههير  دراسههة إلى إثبكما توصههلت ال
 في مستويات الالتزام التنظيمي للعاملين.

من الدراسههههههات السههههههابقة أن الباقثين قد أولوا موضههههههوع الرشههههههاقة التنظيمية   يلاحظ
ها  مزيدا من الاهتمام، نظرا للنتائج الهامة المرتبطة به، ومن أهم تلك النتائج التي أثبتت

الإنتاجية ليادة سهههههههههههلوك مواطنة العميل، وكذلك في تعزيز  الدراسهههههههههههات؛ دوره الهام في  
جودة سههههههههههلوك الموظفين، وفي ليادة جودة قياة العمل و   التنظيمية، والالتزام التنظيمي،

تعزيز سههههههههههههههلوك مواطنة العميل، وتعزيز قدرة البنوك على التعلم التنظيمي،  للعاملين، و 
أن نجاح تطبيق الرشههههههههههههاقة التنظيمية يتأثر بالعديد من كما أشههههههههههههارت الدراسههههههههههههات إلى  

والتعاون المتبادل بين المرونة، والنزاهة،  العوامل مثل: المسهههههاءلة، وسهههههرعة رد الفعل، و 
 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية.العاملين، وثقافة التغيير، وإدارة الأداء، و 

نظيمية، فمنهم من ويلاقظ أيعهههههههههها اختلاف الدراسههههههههههات قول أبعاد الرشههههههههههاقة الت
من قددها في أر عة، أو خمسهة، ... ال،، وتسهعى  قددها في ثلاثة أبعاد فقط، ومنهم  

إلى تحديد أهم الأبعاد التي يج  أن تتعهمنها الرشهاقة التنظيمية، كما الدراسهة الحالية  
الدراسهههات السهههابقة على دراسهههة الرشهههاقة التنظيمية للبنوك التقليدية بكافة أنواعها  ركزت  

ريبا ولم تتعرض أي منها لدراسهههههة الرشهههههاقة التنظيمية للبنوك الإسهههههلامية، على الرغم  تق
الدولي خاصهههة  و   المحلي  كبيرا على المسهههتوى  أهميتها كقطاع مصهههرفي ققق نجاقا من

في الدول الإسهلامية، ولذا تسهعي الدراسهة الحالية إلى تحديد مسهتوى الرشهاقة التنظيمية  
    للبنوك الإسلامية محل البحث.  

 الدراسات التي تناولت رضا العملاء بالبنوك الإسلامية  -
تأثير جودة الخدمة على ولاء ( إلى تحديد Fida et al., 2020تهدف دراسهههههة )

لأر عة  SERVQUAL modelالعملاء ورضهههههههههاهم باسهههههههههتخدام نموذج جودة الخدمة  
من بنوك إسهههههلامية رئيسهههههة في سهههههلطنة عمان، وقد أجريت الدراسهههههة على عينة مكونة 

  ( عميلا، وتوصهههههلت إلى وجود تأثير لجودة الخدمة وأبعادها الخمسهههههة )الجوان 120)
رضهههههها العميل وأن أكثر   فيالاسههههههتجابة، والموثوقية، والعههههههمان، والتعاط (  المادية، و 
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رضها العميل كل من التعاط  والاسهتجابة، كما توصهلت الدراسهة إلى   فيالأبعاد تأثيرا  
 عميل وكل من جودة الخدمة وولاء العميل.وجود علاقة ارتبا  بين رضا ال

إلى تحديد خصههههههائص جودة المنتجات   (Baba et al., 2018تهدف دراسههههههة )
المصهههههههههههههرفية الإسهههههههههههههلامية )الجودة، والتكلفة، والملاءمة، والامتثال لأقكام الشهههههههههههههريعة  

( عميلا من 313الإسههههههلامية( وعلاقتها برضهههههها العملاء، وتكونت عينة الدراسههههههة من )
، أكبر بنك إسهههههههههلامي في نيجيريا، ومن أهم النتائج Ja’iz Nigeria plcعملاء بنك  

  فيصههههلت إليها الدراسههههة وجود تأثير كبير لجودة المنتجات المصههههرفية المدركة  التي تو 
رضهها العميل، وأن رضهها العملاء يزيد كلما انخفعههت تكلفة تلك المنتجات المصههرفية،  

أعمال البنك مع الشريعة الإسهلامية، كما أنهم يشعرون بدرجة عالية من الرضا لتوافق  
مصههههههههرفي على النحو التالي: قيث كان   وأظهرت نتائج مقياس الرضهههههههها عن كل منتج

%، والمعههههههههار ة  37% ، والمرابحة  31% للوديعة، والإجارة 20رضهههههههها العملاء بنسههههههههبة 
 %.12ساهمت في إرضاء العملاء بنسبة 

تحديد تأثير    (Shah Hosseini & Shahmoradi, 2016واسهتهدفت دراسهة )
الإيراني،   Resalatكهل من رضهههههههههههههها وولاء العملاء على الأداء المهالي لبنهك رسههههههههههههههالهة 

  (386)مديرا ونائبا للمديرين بالبنك، كما شههههملت العينة   (98)وشههههملت عينة الدراسههههة  
وجود درجة مرتفعة لكل من رضههههها العملاء من عملاء البنك، وتوصهههههلت الدراسهههههة إلى  

تأثير إيجابي قوي لكل من رضهههها العميل وولائه إلى وجود وولاء العملاء، كما أشههههارت  
 لبنك رسالة.على الأداء المالي 

فهم الدافع من ارتبا  ورضهههههههههههها    إلى(  Amin et al., 2013) دراسههههههههههههة  وهدفت
العملاء بالمصهههههارف الإسهههههلامية، ودراسهههههة تأثير رضههههها العميل على صهههههورة وثقة وولاء 

تكونت عينة الدراسهههة من و . سهههلاميةلمصهههارف الإل العملاء المسهههلمين وغير المسهههلمين
( عميل غير مسههههههلم، وتوصههههههلت إلى وجود تأثير لرضههههها  125( عميل مسههههههلم و)315)

ة العميهل والصههههههههههههههورة المهدركهة للبنهك وولاء العميهل للبنهك، وكهان  العميهل على كهل من ثقه
تأثير رضهههههها العميل على الصههههههورة المدركة أكبر لدى غير المسههههههلمين مقارنة بالعملاء 
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وتشههههههير النتائج إلى أن رضهههههها العملاء المسههههههلمين واسههههههتمرار علاقاتهم مع المسههههههلمين؛ 
ال البنوك الإسههههلامية إلى ثقتهم في أن أعم -بشههههكل أسههههاسههههي-البنوك الإسههههلامية يرجع

متوافقة مع الشهريعة الإسهلامية، في قين يرجع رضها العملاء غير المسهلمين وعلاقتهم  
 لمالية التي تتحقق لهم من البنك.إلى المنافع ا -بشكل أساسي-بالبنوك الإسلامية 
فتهدف إلى المقارنة بين   (Khan, M. & Ahmad, S., 2013أما دراسهههههههههة )

المصههههههههرفية للبنوك الإسههههههههلامية والتقليدية في باكسههههههههتان،   رضهههههههها العملاء عن الخدمات
وتحديد العوامل التي تؤدي إلى رضها العملاء عن تلك الخدمات في البنوك الإسهلامية 

( عميهل لسههههههههههههههتة  100دية، وقد أجريت الدراسههههههههههههههة على عينهة مكونة من )والبنوك التقليه
لبركة، وثلاث  بنوك؛ ثلاث بنوك إسهههههلامية؛ وهي: بنك خيبر ومصهههههرف الميزان و نك ا

و نهك الحليت   unitedبنوك تقليهديهة وهي: بنهك قبيه  المحهدود و نهك يونهايتهد المحهدود 
لعملاء مرتفع في البنك وقد توصههلت الدراسههة إلى أن مسههتوى رضهها ا ،Alliedالمحدود  

بالبنك الإسههههههههلامي، ويرجع ذلك إلى صههههههههورتها الجيدة دوليا، واهتمامها   التقليدي مقارنة
بتقديم أنشطة ترويج قوية و رامج توعية بالخدمات المصرفية والأنشطة الأخرى للبنوك 

لك المتقدمة وتنوع الخدمات التي تقدمها ت التقليدية، بالإضهههافة لاسهههتخدام التكنولوجيات
كمهها أن قوة المركز المههالي للبنوك التقليههديهة  البنوك على خلاف البنوك الإسههههههههههههههلاميههة،  

يعزل من ثقهة العملاء بهها، ورهبهة بعض الأفراد في الحصههههههههههههههول على أر هاح أعلى من 
 تلك التي تمنحها البنوك الإسلامية تجعلهم يفعلون البنوك التقليدية. 

هو تحديد مسهههتوى إدراك    ,.et al, 2 (Naser K(013دف من هذه الدراسهههة  اله
العملاء ورضههاهم عن الأنشههطة والخدمات المالية الإسههلامية التي يقدمها بيت التمويل 
الكويتي )بيتك(، وكذلك محاولة تحديد الأسهههبا  الكامنة وراء التعامل مع بيت التمويل 

( من 429يت الدراسهههههههههههة على عينة قجمها )الكويتي "بيتك". ولتحقيق هذا الهدف أجر 
ة كبيرة من عملاء "بيتك" ليسهوا على دراية  لاء "بيتك"، وقد أظهرت النتائج  أن نسهبعم

بالعديد من الخدمات التي يقدمها بيت التمويل، إلا أنهم راضهههههههههههون نسهههههههههههبيا عن جميع 
عض خهدمهات بيهت التمويهل الكويتي تقريبها، على الرغم من أنهم أشهههههههههههههههاروا إلى وجود ب
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أثاثه،  مظهر البنك وأبنيته وتصهههميمه الداخلي و  الأعمال التي يج  القيام بها لتحسهههين
وكذلك ليادة الأماكن المخصههههصههههة لوقوف السههههيارات، وتدري  الموظفين على التعامل 
مع المكالمات عبر الهات ، وأشههههههار المسههههههتقصههههههى منهم إلى أنهم يتعاملون مع "بيتك"  

ا، ة المعهههههمونة للعميل، وإدارته الموثو  بهلاسهههههمه وصهههههورته، والخصهههههوصهههههية والسهههههري
ار البعض إلى أنهم يتعههاملون مع البنوك ولوجود لجنههة الرقههابههة الشههههههههههههههرعيههة. كم أشههههههههههههههه

 الإسلامية وكذلك البنوك التجارية لتنويع استثماراتهم.
إلى إجراء مقارنة بين  فهدفت  (Saad, Norma Md. S., 2012أما دراسهههههة )

يا، وشهههههههههملت ية والبنوك التقليدية العاملة في ماليز رضههههههههها العملاء في البنوك الإسهههههههههلام
وتوصههههههلت ،  ( عميل بالبنوك التقليدية574لإسههههههلامية و)( عميل بالبنوك ا579العينة )

الدراسهههههههههههههة إلى عدم وجود فر  معنوي بين مسهههههههههههههتوى رضههههههههههههها العملاء بكل من البنوك 
أن   الإسههههههلامية والتقليدية؛ وأن مسههههههتوى رضهههههها العملاء بشههههههكل عام كان متوسههههههطا؛ إلا

العاملين وكفاءة الخدمات المصههههههههههههههرفية  مسههههههههههههههتوى رضهههههههههههههها العملاء عن كل من كفاءة 
عهاملهة بمودة ولط  كهان مرتفعها في كهل من البنوك الإسههههههههههههههلاميهة والتقليهديهة. كمها  والم

أظهرت النتهائج وجود علاقهة ارتبها  بين العر  وكهل من الرضههههههههههههههها عن كفهاءة الخهدمهة  
ضههههههها عن الجوان  المادية في البنوك والرضههههههها عن توافر أماكن لوقوف السهههههههيارات والر 

وى التعليم والعمر و ين الرضهههها عن  مية، وكذلك وجود ارتبا  بين كل من مسههههتالإسههههلا
توافر أماكن لوقوف السهههيارات، وأيعههها وجود ارتبا  بين النوع و ين الرضههها عن كفاءة 
ملة  الخدمة في كل من البنوك الإسههههههههههههههلامية والتقليدية، ووجود ارتبا  بين العر  والمعا

 بمودة ولط  في البنوك التقليدية.
فتههدف إلى تحليهل العلاقهة بين رضهههههههههههههها    (Shahid, H., 2015مها دراسههههههههههههههة )أو 

رضههههها   أثر العملاء والأداء التشههههههغيلي للبنوك الإسههههههلامية في بنغلاديس، وأيعهههههها قياس
وتم قياس رضهههها  ، لاديسجالعملاء على أداء الأعمال الحالية للبنوك الإسههههلامية في بن

نشطة أو الخدمات الأساسية للبنك، العملاء باستخدام أر عة متغيرات أساسية وهي: الأ
ديم الخههدمههة، والقههدرة على تقههديم الخههدمههة، والمسههههههههههههههؤوليههة  والموارد البشههههههههههههههريههة ونظههام تقهه
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 ،عميل بالبنوك الإسهلامية  (385)الاجتماعية، وأجريت الدراسهة على عينة مكونة من 
نوك جود علاقة ارتبا  قوية بين رضههههها العملاء والأداء التشهههههغيلي للبوأظهرت النتائج و 

ء التشههههههههغيلي للبنوك الإسههههههههلامية، كما أن رضهههههههها العملاء يؤثر بشههههههههكل كبير على الأدا
لاديس. وأظهرت النتائج كذلك أن الأنشهههطة أو الخدمات الأسهههاسهههية جالإسهههلامية في بن

ى تقهديم الخهدمهات والمسههههههههههههههؤوليهة  والموارد البشههههههههههههههريهة ونظهام تقهديم الخهدمهات، والقهدرة عل
 ،ع رضهههههها العملاء عن القطاع المصههههههرفي الإسههههههلاميالاجتماعية ترتبط ارتباطا قويا م

كما توصهلت نتائج هذه الدراسهة إلى أن الموارد البشهرية ونظام تقديم خدمات هما أكثر 
العوامل تأثيرا في مسههتوى رضهها العملاء تليها الأنشههطة أو الخدمات الأسههاسههية وقدرات 

 قديم الخدمة وأخيرا المسؤولية الاجتماعية.ت
اس مسهههتوى رضههها عملاء بنك فيصهههل ( إلى قي2002اوي،  تهدف دراسهههة )الشهههعر 

الإسههههههههههههههلامي عن: موقع البنك، والاتصههههههههههههههالات بالعملاء، ومعاملة العاملين، وخدمات 
البنهك، وأيعهههههههههههههها تحهديهد الأسههههههههههههههبها  التي تهدفع العملاء للتعهامهل مع البنهك، وقهد أجريهت 

ومن أهم  ( عميلا بأر عة فروع للبنك،384لى عينة من العملاء مكونة من )الدراسة ع
من الرضهها لدى العملاء عن   النتائج التي توصههلت إليها الدراسههة وجود درجة متوسههطة

موقع البنك، وكانت درجة الرضههههههههههههها أعلى من المتوسهههههههههههههط فيما يتعلق بكل من معاملة 
كما أظهرت الدراسههههههههة وجود علاقة  ، العاملين، والاتصههههههههالات بالعملاء، وخدمات البنك

البنك ودرجة رضهههههههها عملاء البنك عن: موقع البنك،  طردية بين طول فترة التعامل مع
لعملاء، ومعاملة العاملين، وخدمات البنك، وتوصههههلت الدراسههههة إلى أن  والاتصههههالات با

بنك الترتي  التناللي لأسههههههههههبا  تعامل العملاء مع البنك وفقا اراء العينة هي: التزام ال
يزة، المعرفة الخاصهههة بأقد بقواعد الشهههريعة الإسهههلامية، الشهههعور بالأمان، الخدمة المتم

ن مقر عمهل العميهل، قر  موقع البنهك من محهل  العهاملين بهالبنهك، قر  موقع البنهك م
سههههههههكن العميل، صههههههههلة القرابة بين العميل وأقد العاملين بالبنك، شههههههههعور عاطفي نحو 

 فيصل، المعاملة الحسنة من العاملين للعملاء.  البنك، البنك يحمل اسم الملك 
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السهههههههههههابقة أنها أوضهههههههههههحت أهمية رضههههههههههها العملاء للبنوك راسهههههههههههات  من الدويلاحظ  
الأداء التشههغيلي للبنوك الإسههلامية، وفي  الأداء المالي و الإسههلامية في تحسههين كل من 

وارتفاع ولاء العميل للبنك، كما  ثقة العميل، وتحسهههههههههين الصهههههههههورة المدركة للبنك، ليادة
عوامل؛ ومن أهمها: جودة أشههههههارت إلى أن مسههههههتوى رضهههههها العملاء يتأثر بالعديد من ال

رضههههههههههههههها العميههل كههل من التعههاط    فيتههأثيرا  خههدمههات البنههك، وأن أكثر أبعههاد الجودة  
صهههههههورة البنك الجيدة دوليا،  أخرى مثل: والاسهههههههتجابة، كما يتأثر رضههههههها العميل بعوامل 

والاهتمامها بتقديم أنشهههطة ترويج قوية و رامج توعية بالخدمات المصهههرفية، بالإضهههافة  
تكنولوجيات المتقدمة وتنوع الخدمات، وقوة المركز المالي للبنك، و التالي لاسههههههتخدام ال

البشهههههرية،    لعميل بكفاءة المواردضهههههمان الحصهههههول على أر اح أعلى، كما يتأثر رضههههها ا
 ونظام تقديم خدمات، والمسؤولية الاجتماعية.

 ملعاتأكثر العوامل التي تدفع العملاء المسههلمين لل  أن  كما اتفقت الدراسههات على
تطبيق قواعد الشههههههههههريعة الإسههههههههههلامية، ومن الملاقظ تركيز   :مع البنك الإسههههههههههلامي هو

م تحظ البنوك الباقثين على دراسهههههة رضههههها العميل في بنك فيصهههههل الإسهههههلامي، بينما ل
الإسههلامية الأخرى بنفد القدر من الاهتمام؛ ولذا تسههعى الدراسههة الحالية لقياس درجة  

)بنك فيصههههههل، و نك أبو ظبي، ثلاث في مصههههههر رضهههههها العملاء بالبنوك الإسههههههلامية ال
قياس مدى الاختلاف في درجات رضا عملاء البنوك الإسلامية و نك البركة(، وأيعا  

النوع، والعمر، ومسهههههههههههتوى التعليم، والوظيفة، والدخل،  هم في  محل البحث وفقا لاختلاف
 .وعدد سنوات التعامل مع البنك

 اقة التنظيمية ورضا العملاءالدراسات التي تناولت العلاقة بين الرش -
بمراجعة الدراسهههههات السهههههابقة لم تتمكن الباقثة من التوصهههههل سهههههوى لدراسهههههة واقدة  

 & Kish)أجنبية تناولت العلاقة بين الرشههههاقة التنظيمية ورضهههها العملاء وهي دراسههههة  
2016, Rojuee)  العلاقة بين الرشهههههههاقة التنظيمية    وهدفت هذه الدراسهههههههة إلى دراسهههههههة

عنقودية من عملاء في شهههههركات التأمين الإيرانية، وأجريت على عينة  ورضههههها العملاء  
، و لغ   Khorasan Razaviشهههههههههههركات التأمين بإيران في مقاطعة خراسهههههههههههان رالافي 
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وتمثلت أبعاد الرشههههههههاقة التنظيمية وفقا لتلك الدراسههههههههة في:  ( عميلا. 384قجم العينة )
، والمسههههههههاءلة، وجودة توفير تسههههههههليم الخدمة، وتكنولوجيا المعلومات نة، وسههههههههرعةالمرو )

، وأشههارت النتائج إلى أن لكل بعد من تلك الأبعاد الخمسههة للرشههاقة التنظيمية (الخدمة
علاقة إيجابية قوية مع رضهههههههها العملاء، كما توصههههههههلت إلى وجود تأثير قوي للرشههههههههاقة  

تسههههههههههههليم الخدمة أكبر تأثير مقارنة   سههههههههههههرعةرضهههههههههههها العملاء، وكان لبعد   فيالتنظيمية  
 الأخرى من وجهة نظر المستقصى منهم.  بالأبعاد

من خلال اسههههتعراض هذه الدراسههههة أنها ركزت على خمسههههة أبعاد للرشههههاقة    يلاحظ
تسهههههليم الخدمة، وتكنولوجيا المعلومات، والمسهههههاءلة،    المرونة، وسهههههرعة  التنظيمية وهي:

، ولم تشههههههههمل الأبعاد جميع العناصههههههههر التي تتعههههههههمنها الرشههههههههاقة  وجودة توفير الخدمة
سهتراتيجية، وتقييم  مية؛ مثل: )روح المبادرة، والتفاعلية، ونقل ومشهاركة الرؤية الإالتنظي

ا فإن البحث الحالي سههههههوف  الأداء وتقديره، وتطوير المهارات ومشههههههاركة المعرفة(. ولذ
يسههههعى إلى دراسههههة الرشههههاقة التنظيمية مع مراعاة أن تتعههههمن الأبعاد التي تغطي كافة  

إليها جميع الدراسهات السهابقة وأمكن للباقثة الاطلاع  العناصهر الأسهاسهية التي أشهارت
عليها، كما أن الدراسههههة الحالية سههههتطبق على البنوك الإسههههلامية في مصههههر، والدراسههههة  

ة أجريت بشركات التأمين في إيران، و التالي فإن مجتمع الدراسة مختل  والبيئة  السابق
 قية العلمية والتطبيقية.الثقافية مختلفة، مما يؤكد على أهمية الدراسة من النا

 مشكلة البحث:
تواجه البنوك الإسههههلامية منافسههههة شههههديدة في ظل البيئة العالمية والمحلية سههههريعة 

اقتياجات ورهبات العملاء الحاليين والمسههههتقبليين، ونظرا لأن   يفوالتي تؤثر   ،التغيير
انهت  وتحقيق رضههههههههههههههاه يعهد ههدفها رئيسهههههههههههههها لأي منظمهة مهمها كه ،تلبيهة اقتيهاجهات العميهل

بالمخاطر؛ فإنه يج  على منظمات  المفعمةلعمان الاستمرار والتميز في تلك البيئة 
 ،حفا  على عملائهاالأعمال أن تمتلك من الخصههههههههههائص والسههههههههههمات ما يمكنها من ال

 واجتذا  عملاء جدد. 
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وعلى الرغم من أن البنوك الإسههههههههههههههلاميهههة تتميز عن غيرهههها من البنوك الأخرى 
ابط الشهههههريعة الإسهههههلامية، وتمثل هذه الخاصهههههية العنصهههههر بخاصهههههية العمل وفقا لعهههههو 

التغييرات م قدرة هذه البنوك على مواكبة الأسهههاسهههي الجاذ  للعميل المسهههلم؛ إلا أن عد
وسهرعة الاسهتجابة لها باعتبارها مطلبا أسهاسهيا لعملاء  ،الهائلة في الخدمات المصهرفية

وفقههد قههدرتههها على    ،الأخرى البنوك قههد ينتج عنههه تحول كثير من العملاء إلى البنوك  
جههذ  عملاء جههدد تحههت تههأثير عههدم توفر الخههدمههات التي تلبي مطههالبهم واقتيههاجههاتهم  

ت تسهههههههههههههم في ليادة سههههههههههههرعة وسهههههههههههههولة وجودة تنفيذ عملياتهم المتجددة، ووفق إجراءا
( في تنفيذ العديد من Internetالمصهههههرفية، مثل اسهههههتخدام شهههههبكة المعلومات الدولية )

 ل،.  إ.. ة، واستخدام وسائل الدفع الإليكتروني .العمليات المصرفي
ولهذا أضههههههههههههههحى لزامهات على البنوك الإسههههههههههههههلاميهة مواجههة ههذه التحهديهات العهالميهة  

رضههاهم من خلال تبنى  ليات فعالة تمكنها من دعم  و رضهها العملاء  كسهه  و   ،لمحليةوا
التغيير تحقيق المواءمة بين اسههههههههتمرارية عملها من جان ، ومراعاة متطلبات التطوير و 

أدائها، وعلى قدرتها على مواصلة    فيوالعغو  والتحديات الداخلية والخارجية المؤثرة  
ههههذا وتعهههد  ليهههات الرشههههههههههههههههاقهههة التنظيميهههة    ، خر  العمهههل في عهههالم الأعمهههال من جهههانههه 

Organizational Agility  من إ المنظمهههههههات  تمكن  التي  المتميزة  االيهههههههات  قهههههههدى 
غييرات )المتوقعة وغير المتوقعة( الحادثة في  الاسهههتجابة بشهههكل سهههريع وفعال ومرن للت

بمها يعههههههههههههههمن تعزيز قهدرتهها على تحقيق التنهافسههههههههههههههيهة  ،بيئهة عملهها الهداخليهة والخهارجيهة
 ;Ganguly et al. 2009المطلو ههههة والبقههههاء والاسههههههههههههههتمرار في عههههالم الأعمههههال )

Mathiassen&Pries-Heje 2006)قيهههث يترتههه  على التوظيت الفعهههال لتلهههك   ؛
خاص، منها: تحسهههين  ديد من المزايا للمنظمات بشهههكل عام وللبنوك بشهههكل  االيات الع

وإكسههههههههههههابهم  ،أداء العاملين من خلالها إمدادهم بالمعلومات عن ظروف البيئة المتغيرة
ديهدة مههارات ومعهارف جهديهدة تعزل من قهدرتهم على الإبهداع والابتكهار، وتقهديم طر  جه

ية للبنوك الإسلامية، بالإضافة إلى تحديد لأداء الأعمال تهدف إلى دعم الميزة التنافس
 اقتياجات ورهبات العملاء بهدف الاستجابة المثلى لتلك الاقتياجات. وتوقع 
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 :ااتيو ناء على ما سبق يمكن التعبير عن المشكلة موضع البحث على النحو 
 بنوك الإسلامية محل البحث؟ما مستوى الرشاقة التنظيمية لل -
درجة رضا العملاء    فيمية محل البحث  نظيمية للبنوك الإسلاما أثر الرشاقة الت  -

  بتلك البنوك؟
النوع، والعمر، ومسههههههههههههههتوى التعليم، والوظيفههة، والههدخههل، وعههدد  مهها أثر متغيرات    -

 درجة رضا عملاء البنوك الإسلامية محل البحث؟ في سنوات التعامل مع البنك
 :أهمية البحث

دة  يتعمن موضوعين من الموضوعات المتجد  تنبع الأهمية العلمية للبحث من كونه ▪
 والهامة وهما )الرشاقة التنظيمية ورضا العميل(: 

التغييرات  ف - التعامل مع  التنظيمية تعبر عن مستوى قدرة المنظمة على  الرشاقة 
العمل عن طريق الاستجابة  البيئية التي غالبا ما تنشأ بشكل غير متوقع في بيئة  

تستغل التي  والمبتكرة  )  السريعة  والالدهار  للنمو  كفرص   & Luالتغييرات 
Ramamurthy, 2011, 933  العديد (، كما أن الرشاقة التظيمية ترتبط بتحقيق

الإنتاجية،  ليادة  السابقة؛ مثل: من النتائج الهامة؛ والتى توصلت إليها الدراسات
 جودة سلوك الموظفين، وليادة جودة قياة العمل للعاملين، والالتزام التنظيمي، و 

تعزيز سلوك مواطنة العميل، وتعزيز القدرة على التعلم التنظيمي، وتحقيق الميزة  و 
 ,Baraei & Mirzaei ؛  2016؛ عمرو،    2019التنافسية )صبر و خرون،  

  (، Chamanifard, et al., 2015  ؛ Hamad & Yozgat, 2017؛   2018
ب التنظيمية  الرشاقة  مستوى  قياس  على  الحالية  الدراسة  ستركز  البنوك  ولذا 

 .الإسلامية
كما أن رضا العميل يعتبر عنصرا أساسيا في استراتيجية الأعمال، قيث يقيد   -

مدى تحقيق المنتجات التي تقدمها المنظمات لتوقعات العميل أو تجاولها، كما 
لأداء داخل قطاع الأعمال؛ كونه جزءا  ل  رئيد  أن رضا العميل ينظر إليه كمؤشر
الن يجعل المنظمة قادرة على قماية مكانتها  من منظورات سجل الأداء المتو 
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بحاجات العملاءء لتطوير  رية عكسية وتفاعلا ودراية أكثذق، ويمثل تغوفي الس
المنتجات، كما أن رضا العميل يترت  عليه العديد من النتائج الهامة التي أثبتتها  

  لعميل، ثقة ا  الأداء التشغيلي، وليادةمثل: تحسين كل من الأداء المالي و   الدراسات
للمنظمة، المدركة  الصورة  بالمنظمة  وتحسين  وتمسكه  العميل  ولاء   وارتفاع 

(Shah Hosseini  &Shahmoradi, 2016   ؛  Shahid, H., 2015 ؛    
(Leninkumar, 2017  ولذا ستركز الدراسة الحالية على قياس درجة رضا ،

وال النوع،  باختلاف  اختلافها  مدى  وقياس  الإسلامية،  بالبنوك  عمر،  العملاء 
والوقوف على    وعدد سنوات التعامل مع البنك  ومستوى التعليم والوظيفة والدخل، 

مدى تأثرها بالرشاقة التنظيمية للبنوك الإسلامية محل البحث، قيث أن الاهتمام  
أثره الإ له  العملاء سيكون  يجابي على جوان  عديدة  بتلك  بزيادة درجة رضا 

 .ولاء العملاءالبنوك مثل الأداء المالي والتشغيلي و 
البحوث والدراسات قول الرشاقة   - كما أن هناك قاجة ماسة لإجراء المزيد من 

للبنوك الإسلامية وأثرها   لدراسته    فيالتنظيمية  لم تتعرض  رضا العميل، قيث 
 البحوث والدراسات السابقة التي أمكن للباقثة الاطلاع عليها.

القطاع محو  ▪ العملية للبحث من أهمية  الدراسة وهو قطاع  تنبع الأهمية   البنوكل 
سسات اقتصادية لها دور رئيد في ؤ الإسلامية م  فالبنوك  ؛الإسلامية في مصر

و  الاقتصادية  التنمية  أقكام  تحقيق  مع  تتوافق  وسياسات  قواعد  وفق  الاجتماعية 
الشريعة الإسلامية، والبحث يسعى إلى الوصول إلى نتائج تسهم في ليادة قدرتها  

الاستشعار والاست السو   على  فى  المتاقة  والتهديدات  للفرص  ناج   جابة بشكل 
مصرفية مما يؤدي إلى الوفى الوقت المناس  ويحقق رضا عملائها عن خدماتها  

تحقيق أهدافها وضمان استمراريتها، الأمر الذي ينعكد إيجابيا على تنمية الإقتصاد  
 المجتمع. الإسلامي الوطني وليادة عجلة التقدم ورفع مستوى المعيشة لأفراد  

 أهداف البحث:
 يهدف البحث إلى تحقيق الأهداف ااتية :
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)بنك فيصهههههههل تحديد مسهههههههتوى الرشهههههههاقة التنظيمية للبنوك الإسهههههههلامية محل البحث  -1
 .الإسلامي، و نك البركة، ومصرف أبوظبي الإسلامي(

تحديد درجة رضههههههها عملاء البنوك الإسهههههههلامية محل البحث، وقياس مدى اختلاف  -2
النوع، والعمر، ومسههههههههههتوى التعليم، والوظيفة،  لاختلافهم في   درجات رضههههههههههاهم وفقا

 .ل، وعدد سنوات التعامل مع البنكوالدخ
)روح المبادرة، والتفاعلية، ونقل  قياس أثر الرشههههاقة التنظيمية وكل بعد من أبعادها  -3

ومشههههاركة الرؤية الإسههههتراتيجية، وتقييم الأداء وتقديره، وتطوير المهارات ومشههههاركة  
،  الابتكار والتنمية المسهههههههههههههتمرة، وتفويض السهههههههههههههلطات، والتعاون الداخلي المعرفة، و 

رضههههههههههها عملاء البنوك    فيوالتعاون الخارجي، وتوقع التغييرات المرتبطة بالعملاء(  
 الإسلامية محل البحث.

اقتراح بعض التوصههههههههيات التي تسههههههههتهدف دعم وتنمية كل من الرشههههههههاقة التنظيمية   -4
 لبحث.ورضا عملاء البنوك الإسلامية محل ا

  فروض البحث:
السعابقة من لالل الاتبار مد  حعحة أو عد   يسعع  البح  لل  تحقي  اههدا   

 :ححة الفروض التالية

الأول: إقصائية    الفرض  دلالة  ذات  اختلافات  وجود  المتوقع  درجات رضا من    في 
)النوع، والعمر،   البحث، وفقا لاختلافهم في:  البنوك الإسلامية محل  عملاء 

 البنك(.سنوات التعامل مع عدد و  يم، والوظيفة، والدخل،ومستوى التعل
للرشاقة التنظيمية ولكل بعد من أبعادها : من المتوقع وجود تأثير معنوي  الفرض الثاني

الأداء   وتقييم  الإستراتيجية،  الرؤية  ونقل ومشاركة  والتفاعلية،  المبادرة،  )روح 
والابتك المعرفة،  ومشاركة  المهارات  وتطوير  المستمرة،  وتقديره،  والتنمية  ار 

والتعا السلطات،  التغييرات  وتفويض  وتوقع  الخارجي،  والتعاون  الداخلي،  ون 
 .محل البحث درجة رضا عملاء البنوك الإسلامية فيالمرتبطة بالعملاء( 
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 متغيرات البحث 
 تتعمن متغيرات البحث :

 ملاء . : وهو رضا العمتغيرا تابعا، و: وهو الرشاقة التنظيميةمتغيرا مستقلا •
( رسهههههههههههههههههههههما تخطيطيا لعطار المقترح لبحث العلاقة بين 1ويوضههه  الشهههكل رقم )

 متغيرات البحث. 

 
 رسـم تخطيطي للإطار المقترح لبحث العلاقة بين متغيرات البحث   :(1شكل رقم )

 المصدر: من إعداد الباحثة 
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   مقاييس متغيرات البحث 
 تصميم المقاييس

اسطتها قياس المتغيرات التي تعمنها البحث، و بتم تصميم المقياس بطريقة يمكن  
ومن ثم المساهمة في تحقيق أهدافه واختبار فروضه، قيث تم إعداد المقياس في شكل  
قائمتي استقصاء: الأولى لقياس الرشاقة التنظيمية للبنوك الإسلامية وتم توجيهها إلى 

لقياس درجة   والثانية  البحث،  الإسلامية محل  بالبنوك  البنوك ضر المديرين  ا عملاء 
 الإسلامية وتم توجيهها إلى العملاء بتلك البنوك، ويمكن توضيحهما على النحو التالي: 

 مقياس الرشاقة التنظيمية -
( بعد تعديله بما يتلاءم مع أهداف البحث،  2016تم الاسههتعانة بمقياس )العجري، 

عملها في بيئة   التغييراتوهو يهدف إلى قياس قدرة البنوك الإسههلامية على اسههتشههعار 
الهداخليهة والخهارجيهة، وكهذلهك قهدرتهها على الاسههههههههههههههتجهابهة الابتكهاريهة لتلهك التغييرات، وذلك  
بما يعزل من قدرتها على البقاء والاسههههههههههههتمرار في عالم الأعمال و ما يدعم وضههههههههههههعها 

( وقتى رقم  1( عبارة، وهى العبارات من رقم )51التنافسهههههههههههههي، ويتكون المقياس من )
 :شرة أبعاد تُمثل أبعاد الرشاقة التنظيمية، وهيالمقياس عيشمل هذا (، و 51)

الأول المبادرة:  -البُعد  وهى  روح  عبارات،  ست  باستخدام  البُعد  هذا  قياس  تم  وقد 
 (. 6،5،4،3،2،1العبارات أرقام )

وقد تم قياس هذا البُعد باستخدام ست عبارات، وهى العبارات   التفاعلية:-البُعد الثاني
 (. 12،11،10،9،8،7أرقام ) 

وقد تم قياس هذا البُعد باستخدام    نقل ومشاركة الرؤية الإستراتيجية:  -البُعد الثالث
 (. 16،15،14،13أر ع عبارات، وهى العبارات أرقام )

وقد تم قياس هذا البُعد باستخدام سبع عبارات،    تقييم الأداء وتقديره:  -البُعد الرابع
   (.23، 22، 21،  20  ،19،  18، 17) وهى العبارات أرقام 

وقد تم قياس هذا البُعد باستخدام    تطوير المهارات ومشاركة المعرفة:   -البُعد الخامس
 (. 28،27،26،25،24خمد عبارات، وهى العبارات أرقام )
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وقد تم قياس هذا البُعد باستخدام أر ع البُعد السادس/ الابتكار والتنمية المستمرة:  
   (.32،  31، 30، 29)  أرقامعبارات، وهى العبارات 

البُعد باستخدام    تفويض السلطات:  -البُعد السابع أر ع عبارات، وقد تم قياس هذا 
 (. 36،35،34،33وهى العبارات أرقام )

وقد تم قياس هذا البُعد باستخدام خمد عبارات،   التعاون الداخلي:   -البُعد الثامن
   (. 41،  40،  39،  38، 37) وهى العبارات أرقام 

وقد تم قياس هذا البُعد باستخدام أر ع عبارات، وهى   الخارجي:  التعاون -عد التاسعالبُ 
 (.45،44،43،42العبارات أرقام )

وقد تم قياس هذا البُعد باستخدام    يرات المرتبطة بالعملاء:يتوقع التغ  -البُعد العاشر
 (. 51،50،49،48،47،46ست عبارات، وهى العبارات أرقام )

الديموجرافية و كما قيست بعض   نوك الإسلامية الوظي ية للمديرين بالبالخصائص 
)العينة الأولى من المستقصى منهم( بتعمين الاستقصاء ثلاث خصائص ديموجرافية، 
وهى: النوع، والعمر، والمؤهل العلمي، وكذلك اثنين من الخصائص الوظي ية، وهما:  

 المستوى الوظيفي، وعدد سنوات الخبرة. 
 لاء البنوك الإسلامية: مقياس رضا عم -

تم الاسهههتعانة بعدة مقاييد ودراسهههتها في مجال رضههها العملاء بالبنوك الإسهههلامية 
)الشهعراوي،  وغير الإسهلامية للاسهتفادة منها في إعداد المقياس الخاص بالدراسهة مثل:

والذي يهدف إلى التعرف على    ،Dhakal, 20) و)  ،Shode, 2017))(، و2002
( عبارة، وهى  33بحث، ويتكون من )درجة رضهههههها العملاء بالبنوك الإسههههههلامية محل ال

شهههههههمل هذا المقياس سهههههههتة أبعاد تمثل أبعاد (، وي51( وقتى رقم )1العبارات من رقم )
 :رضا العميل، وهي

ثمان عبارات، وقد تم قياس هذا البُعد باستخدام  خدمات وأنشطة البنك:    -البُعد الأول
 (. 31،  8،  7، 6، 5،  3،  2،  1وهى العبارات أرقام )
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وقد تم قياس هذا البُعد باستخدام ثمان عبارات، وهى م الخدمة:  تقدي  -انيالبعد الث
 (. 32، 20، 19،  18، 11، 10،  9، 4العبارات أرقام )

ت عبارات، وقد تم قياس هذا البُعد باستخدام سالأفراد العاملون بالبنك:    -البُعد الثالث
 (. 12،13،14،15،16،17وهى العبارات أرقام )

وقد تم قياس هذا البُعد باستخدام  هيزات بالبنك:  وانب المادية والتجالج  -البُعد الرابع
 (.33،  25،  24، 23، 22، 21سبع عبارات، وهى العبارات أرقام )

الخامس بالعميل:    -البُعد  البنك  باستخدااهتمام  البُعد  هذا  قياس  تم  ثلاث  وقد  م 
 (. 29، 28، 26عبارات، وهى العبارات أرقام ) 

السادس عام:    الرضا  -البُعد  بشكل  البنك  باستخدام  عن  البُعد  هذا  قياس  تم  وقد 
 (. 30، 27عبارتين، وهى العبارات أرقام ) 

كما قيست بعض خصائص عملاء البنوك الإسلامية)العينة الثانية من المستقصى  
بتعمين   التعليم،  منهم(  ومستوى  والعمر،  النوع،  التالية:  الخصائص  الاستقصاء 

 .دد سنوات التعامل مع البنكوع، والوظي ية، والدخل الشهري 
 تقنين المقاييس

يهدف تقنين المقياس إلى التأكد من صلاقية المقياس وجودته، وذلك من خلال  
المبدئية على عينة  قياس صد  وثبات المقياس. وقد تم تطبيق المقياس في صورته  

كل  ( مفردة للتأكد من صد  الاتسا  الداخلي لأبعاد  50استطلاعية للبحث قوامها )
مقياس مع الدرجة الكلية له، ولاختبار معامل ثبات المقاييد المستخدمة، وقد كانت 

 ى النحو التالي: النتائج عل
 صدق الاتساق الداخلي للمقياس : -

ة مع الدرجة الكلية لكل مقياس من المقاييد  تم قسا  معاملات ارتبا  كل عبار 
 ( رقم  الجدول  ويوض   الارتب1الفرعية،  معاملات  مدى  ومستويات  (  مقياس  لكل  ا  

 المعنوية: 
 



www.manaraa.com

 الرشاقة التنظيمية للبنوك                        خديجة يحيى عبدالصمد                     تاريخ قبول النشر2021/2/9

 67                                                   المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة 

 

 

 

 

 

 

 معاملات ارتباط لعبارات مقاييس البحث: (1جدول رقم )
رتباط  الا مدى معاملات  المقياس  مستوى المعنوية 

,7690إلى  ,6620من  مقياس الرشاقة التنظيمية  0, 0,001-  050,  
,3590إلى  ,7760من  مقياس رضا العملاء  0, 0,001-  050,  

  ليل الإقصائي: نتائج التحالمصدر
التنظيمية: يوجد ارتبا  معنوي قوي بين جميع عبارات مقياس   مقياس الرشاقة 

 المقياس.الرشاقة التنظيمية والدرجة الكلية للمقياس، أي: أنها متسقة إقصائيا مع 
مقياس رضا العملاء: يوجد ارتبا  معنوي بين جميع عبارات مقياس رضا العملاء 

 ي: أنها متسقة إقصائيا مع المقياس.والدرجة الكلية للمقياس، أ
 ثبات المقياس  -

تم قسا  معامل ثبات المقياس بطريقة ألفا كرونباخ، واختبار التجزئة النص ية  
، ومعامل سبيرمان براون، ويوض  الجدول رقم  Spearman Split-halfلسبيرمان  

لمق2) ألفا  قيمة  أن  منه  يتع   والذي  البحث  مقياس  ثبات  معامل  من:  كل  ياس ( 
 (. 0¸971الرشاقة التنظيمية هي )
 (. 0¸979رضا العملاء هي ) قيمة ألفا لمقياس

 وهى معاملات ثبات قوية، وتشير أيعا إلى صد  الاتسا  الداخلي للمقاييد.
 يوضح ثبات مقاييس البحث بطريقة ألفا كرومباخ: ( 2جدول رقم )

 والتجزئة النصفية لسبيرمان لعبارات المقياس

 
 ليل الإحصائيج التح: نتائالمصدر
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 تصحيح المقاييس  -
تم الاعتماد في بناء المقياس المستخدم في البحث على مقياس ليكرت ذي التدرج  
عند   درجات  يمن  خمد  بحيث  ترجيحي  ولن  منها  اختيار  لكل  وأعطى  الخماسي، 
اختيار البديل الذي يفيد )موافق تماما(، ويمن  البديل )موافق( أر عة درجات، ويمن  

)غير موافق( درجتين، ويمن  البديل )غير    ديل )محايد( ثلاث درجات، ويمن  البديلالب
موافق على الإطلا ( درجة واقدة ، و ناء على ذك ترى الباقثة أن اختيار )أقيانا(  
يعبر عن أن درجة موافقة المسهتقصى منهم على معمون العبارة متوسطة، وكلما ارتفع  

المحاي قيمة  عن  المرج   )المتوسط  موافقة على معم  3د  هناك  كانت  ون  درجات( 
 درجات( كان هناك عدم موافقة.  3العبارة، وكلما قل المتوسط المرج  عن )

( رقم  العبارات  كانت  التنظيمية  الرشاقة  مقياس  عبارات  45،  40،  36وفي   )
عكسية؛ ولذا تم ولنها على أساس أنه إذا كانت الإجابة غير موافق على الإطلا  

(، وموافق  3محايد تأخذ القيمة )  (، و4(، و غير موافق تأخذ القيمة ) 5)  تأخذ القيمة
 (. 1(، و موافق تماما تأخذ القيمة )2تأخذ القيمة )

 منهجية البحث  
 تتمثل الملام  الأساسية لمنهجية البحث في: 

   أساليب جمع البيانات: -
قائمة   البحث عن طريق  لهذا  الميدانية  البيانات  ء، وتم قصاستالا لقد تم تجميع 

الاعتماد بشكل أساسي في توجيه قوائم الاستقصاء على طريقة المقابلات الشخصية 
Personal Interview   مقابلة يتم  كان  قيث  للاستقصاء،  خععوا  الذين  مع 

لشرح   – خاصة المديرين  – ى المستقصى منهم بشكل جماعي غالبا وأقيانا بشكل فرد 
تترك لهم فترة من عشرة أيام إلى خمد عشرة   فكرة الاستقصاء وكذلك كي ية تعبئته، ثم

بئته، أما العملاء الذين كان يصع  مقابلتهم فكان يتم التواصل  يوما قتى يتسنى لهم تع
ستردادها  معهم عن طريق إدارة خدمة العملاء بالبنوك، وقد استمرت فترة توليع القوائم وا

 م .  2018/ 26/8قتى   م2018/ 5/6بعد تعبئتها شهرين تقريبا، وذلك في الفترة من 
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 مجتمع وعينة البحث  -
يشهمل مجتمع البحث جميع المديرين بالبنوك الإسلامية الثلاث محل البحث )بنك  
فيصل الإسلامي ، و نك البركة ، ومصرف أبو ظبي الإسلامي(، وكذلك جميع عملاء 

 ، ( 3البنوك الثلاث بمحافظة القاهرة كما هو موض  بالجدول رقم )
، كما  مفردة  (135)  ههوائية بسههيطة من مجتمع المديرين قوامهههاهة عشعينه  سح تههم  

  ( 385)  قوامها  عملاء البنوك محل البحثعينههة عشههوائية بسههيطة من مجتمع    سح تم   
المديرين والعملاء على البنوك موضع البحث وتم توليع مفردات العينتين من    .مفردة

نك إلى مجموع المديرين بالبنوك موضع وفقا لنسبة كل من عدد المديرين في كل ب
 وع عملاء البنوك موضع البحث.البحث، ونسبة عدد العملاء في كل بنك إلى مجم

 ( يوض  قجم مجتمعي وعينتي البحث. 3والجدول رقم )
 بيان بأعداد مجتمع وعينة المديرين والعملاء بالبنوك الإسلامية  : (3جدول رقم )

 م(2/6/2018محل البحث بمحافظة القاهرة في ) 
 اسم البنك

بنك فيصل  
 الإسلامي  

مصرف أبو  
 ظبي الإسلامي 

 الإجمالي  بنك البركة  

 206 57 68 81 عدد المديرين 

حجم العينة من  
 المديرين

53 45 37 135 

 131 37 42 52 الاستجابة 

 923090 167370 105460 650260 عدد العملاء 

حجم العينة من  
 العملاء 

271 44 70 385 

 357 62 41 254 ابة الاستج

 : إدارات البحوث بالبنوك الإسلامية محل البحث ونتائج التحليل الإقصائيالمصدر
 خصائص مفردات عينة البحث: -

 ( رقم  الجدول  لمفردات  4يوض   والوظي ية  الديموجرافية  الخصائص  عينة ( 
 .وفقا لنتائج التحليل الإقصائي المديرين
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 ن موجرافية لعينة المديريالخصائص الوظيفية والدي:  (4جدول )
 النسبة ٪  التكرار  الخاصية 

 النوع 
 85,5 112 ذكور ▪
 14,5 19 إناث ▪

 العمر 

 10,7 14 30إلى أقل من   20من  ▪
 34,4 45 سنة 40من إلى أقل   30من  ▪
 28,2 37 سنة 50إلى أقل من   40من  ▪
 26,7 35 سنة فأكثر  50 ▪

 مستوى التعليم

 0,0 0 دكتوراة  ▪
 12,2 16 ماجستير ▪
 20,6 27 دبلوم ▪
 67,2 88 بكالوريوس ▪

 المستوى الوظيفي 
 23,7 31 مديرون بالإدارة العليا ▪
 42,8 56 مديرون بالإدارة الوسطى ▪
 33,6 44 بالإدارة المباشرةمديرون   ▪

 عدد سنوات الخبرة 

 4,6 6 سنوات  5من سنة إلى أقل من  ▪
 19,1 25 سنوات 10إلى أقل من   5من  ▪
 32,8 43 سنوات   15ن إلى أقل م  10من  ▪
 43,5 57 سنة فأكثر  15 ▪

 100 131 الإجمالي 
 : نتائج التحليل الإقصائي لبيانات البحث.المصدر
وفقا لنتائج    عينة عملاء البنك( خصائص مفردات  5ويوض  الجدول رقم )     

 التحليل الإقصائي لبيانات البحث. 
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 عينة عملاء البنوك  خصائص: ( 5جدول )

 
 : نتائج التحليل الإقصائي لبيانات البحث. المصدر
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة في البحث: -
 حدود البحث

 اقتصر تطبيق البحث على فروع البنوك الإسلامية الثلاث بمحافظة القاهرة. -
كمها اقتصههههههههههههههر توليع القوائم على المهديرين بهالإدارة العليها والإدارة المتوسههههههههههههههطهة   -

 بكافة الإدارات بالبنوك الإسلامية محل البحث.المباشرة والإدارة 
 لدراسة الميدانية ا

البرنامج الإقصائي   (،  24إصدار )  SPSSتم تحليل بيانات البحث باستخدام 
يتناول هذا الجزء نتائج اختبار الفروض من خلال عرض وتحليل ومناقشة النتائج و 

 .التي أسفرت عنها الدراسة 
 :بالبنوك الإسلامية محل البحث الرشاقة التنظيميةقياس مستوى  -

سيتم أولا قياس مستوى الرشاقة التنظيمية وكل بعد من أبعادها بالبنوك الإسلامية 
 محل البحث وفقا اراء المديرين المستقصى منهم بشكل إجمالي:

( رقم  الجدول  لمستوى 6يوض   المعيارية  والانحرافات  الحسابية  المتوسطات   )
ا للبنوك الإسلامية محل البحث، وكذلك ترتي  أبعاد الرشاقة  التنظيمية وأبعادهالرشاقة  

 وفقا للمتوسط الحسابي، ويشير الجدول إلى ما يلي:  
ارتفاع مستوى الرشاقة التنظيمية للبنوك الإسلامية نسبيا بشكل إجمالي؛ قيث كان   -

 (. 0,434ري )(و انحراف معيا3,81المتوسط الحسابي لمستوى الرشاقة التنظيمية )
للبنوك الإسلامية؛ وأن  وجود   - التنظيمية  الرشاقة  أبعاد  ارتفاع نسبي في مستويات 

ترتي  هذه الأبعاد وفقا للمتوسطات الحسابية اراء المديرين المستقصى كان على  
 النحو ااتي: 

( و انحراف معياري  4,02يأتي في المرتبة الأولى "روح المبادرة، بمتوسط مرتفع ) ▪
ويشير  0,450) د(؛  الإسلامية إلى وجود  البنوك  إدارات  اهتمام  رجة مرتفعة من 

محل البحث باستقطا  وتوظيت العاملين المتميزين، ودراسة بيئة العمل للتنبؤ بأي  
تغييرات من شأنها التأثير على البنك، ووضع الخطط التي تساعد على الاستفادة  
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،  دة للتطويرمن الفرص وتجن  المخاطر، كما تحرص على اقتناص أي فرص جدي
 وتعمل على تنمية ثقافة التغيير بين العاملين وفق ضوابط الشريعة الإسلامية.

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمستوى الرشاقة 6جدول رقم )

 التنظيمية وكل بعد من أبعادها بالبنوك الإسلامية محل البحث 

 
 ث : نتائج التحليل الإحصائي لبيانات البحالمصدر

طوير المهارات ومشاركة المعرفة" في المرتبة الثانية بمتوسط قسابي مرتفع ويأتي "ت ▪
(، وهو يشير إلى وجود درجة مرتفة من قرص  0,427( و انحراف معياري )4,01)

العاملين بها مهارات ومعارف  البنوك الإسلامية محل البحث على إكسا   إدارات 
اعتبارهم أداة أساسية لتطوير  بمتطلبات عملهم بجديدة تعزل من قدرتهم على الوفاء  

للوفاء   اللالمة  التدري   وذلك من خلال وضع سياسات وخطط  المستقبلي؛  أدائها 
بالاقتياجات التدريبية المستجدة للعاملين، وتشجيعهم على تعلم الأسالي  والتقنيات  
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مشار  عملية  وتنظيم  الهامة،  الحديثة  بالمعلومات  إبلاغهم  مع  المعرفة  الحديثة،  كة 
 لومات بين العاملين والتي من شأنها أن تعمل على تحسين مستويات أدائهم. والمع

في المرتبة الثالثة بمتوسط قسابي  فيأتي "نقل ومشاركة الرؤية الإستراتيجية" عد بُ أما  ▪
(، وتشير هذه النتيجة إلى أن هناك مستوى  0,612( و انحراف معياري )4,00مرتفع )

ومات لأوجه النشا  المختلفة بتلك البنوك، وكذلك بوجود قواعد معل  مرتفع من الاهتمام
و تذويد كافة المستويات الإدارية بإستراتيجية البنوك التي يعملون بها وخطط التغيير  
وكي ية تنفيذها، واستخدام تلك البنوك لقنوات اتصال متعددة لتوفير المعلومات عن 

 ارية.ة المستويات الإدأدائها وخطط عملها بطر  سهلة الفهم لكاف
و انحراف معياري    (3,97)في المرتبة الرابعة بمتوسط مرتفع    "التفاعليةعد "ويأتي بُ  ▪
من تميز فر  العمل بتلك البنوك    وجود درجة مرتفعة  تظهر هذه النتيجةو ،  ( 0,404)

لمهارات  اأيعا امتلاك  بامتلاك القدرة السريعة على اكتشاف الفرص في بيئة عملها، و 
تعامل مع المعلومات الخاصة بالتغييرات  الوسرعة  ،  هاستغلالوالإمكانات اللالمة لا

التغييرات  تلك  توظيت مواردها بما يتناس  مع  ل  الأسوا  باتخاذ القرارات اللالمةفي  
للتعديل بشكل سريع وفقا للتغييرات    ها بقابليتهاطر  أداء أعمالكما تتميز  الحادثة،  

 .عملها الحادثة في بيئة
و انحراف   (3,83)" فيأتي في المرتبة الخامسة بمتوسط  وتقديره  تقييم الأداءأما بعد " ▪

لتقييم الأداء  مرتفع نسبيا  مستوى  وتشير تلك النتيجة إلى وجود، (0,626المعياري )
تحديد الأهداف الفردية للعاملين بشكل واض ، بالإضافة إلى  و الفردي بشكل منتظم،  

ئهم على أداء البنوك التي يعملون توفير إمكانية تعرف العاملين على درجة تأثير أدا
، بالبنوك محل البحث  النتائج المحققةو النظم والسياسات التشجيعية  بين    والر طبها،  
تلك البنوك على التعرف باستمرار على  راء العاملين في نظم  إدارات  قرص وأيعا  

خدمة هتمام بتعديل وتحديث أسالي  تقييم الأداء المستوالاتقييم الأداء المستخدمة،  
المساهمات الفردية للعاملين في ليادة   إعطاء اهتمام كاف بأهمية دورو   ،بصفة دورية

 قدرتها التنافسية.
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بمتوسط قسابي    درسة مرتبطة بالعملاء" في المرتبة الساويأتي بعد "توقع التغيرات ال ▪
وتظهر هذه النتيجة وجود درجة مرتفعة نسبيا  (،  0,434و انحراف المعياري )(  3,80)

هتمام إدارات البنوك الإسلامية محل البحث بدراسة اقتياجات ورهبات عملائها  من ا 
لاهتمام بتنظيم العمليات  والاستجابة لها، و ذل الجهد من أجل توطيد علاقتها معهم، وا

بالشكل الذي يعمن إضافة قيمة ققيقية لعملائها، والسعي نحو تقديم خدمات جديدة 
ال تلك  توقعات  مع  تتناس   السو  ومبتكرة  في  الحادثة  للتغييرات  ودراسة    ،بنوك 

 . التغييرات المستقبلية المحتملة في اقتياجات عملائها
بعد ▪ بالبنوك    ويأتي  الداخلي"  البحث  "التعاون  محل  الساالإسلامية  المرتبة    ة بعفي 

)(  3,78)بمتوسط قسابي   المعياري  النتيجة0,419و انحراف  تلك  وتشير    إلى   (، 
بتبني الأسالي  التي محل البحث  اهتمام إدارات البنوك  من    اوجود مستوى مرتفع نسبي

اهتمامها بتشجيع العاملين و من شأنها تسهيل عمليات التعاون الداخلي بين الأقسام،  
بينهم،   فيما  التعاون  المختلفة على  المهارات  في  و ذوى  العمل  تنظيم  قرصها على 

بعقد اجتماعات دورية   أيعااهتمامها  و شكل مجموعات وفر  عمل لتحقيق الأهداف،  
 فة لمناقشة القرارات المشتركة فيما بينهم. لعدارات المختل

فيأتي في المرتبة   "الابتكار والتنمية المستمرة" بالبنوك الإسلامية محل البحث  وأما بعد ▪
وتشير تلك النتيجة (،  0,781انحراف المعياري )و  (3,67)بمتوسط قسابي    الثامنة
المادية    يا منمستوى مرت  نسبوجود    إلى للحوافز  باستخدام  البنك  إدارات  اهتمام 

والمعنوية لتشجيع العاملين على اقتراح الأفكار والحلول المبتكرة للمشاكل المرتبطة 
بالعمل، وكذلك عقد اجتماعات دورية )ر ع سنوية، نص  سنوية،...ال،( لمناقشة  

تبطة بالعمل، المر   نتائج الأعمال وصياغة الخطط التي تهدف إلى معالجة المشاكل 
على وضع مقترقات وأفكار العاملين الجيدة موضع التنفيذ، وتشجيع    العملوأيعا  

 العاملين به على إقداث تحسينات مستمرة في الخدمات وطر  أداء العمل. 
بمتوسط مرتفع  "تفويض السلطات" بالبنوك محل البحث    ويأتي في المرتبة التاسعة بعد ▪

  مستوى دل على وجود  ت  ه النتيجةوهذ(،  0,391اري )و انحراف معي(  3,53)نسبيا  
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البنوك بتفويض سلط  مرتفع نسبيا المتعلقة   ةمن اهتمام إدارات تلك  اتخاذ القرارات 
بتفويض   المديرين  اهتمام  وكذلك  الدنيا،  الإدارية  للمستويات  اليومية  بالعمليات 

من     وأيعا  عمال،مرؤوسيهم في اتخاذ القرارات التي من شأنها ليادة سرعة إنجال الأ
لعاملين بها قدرا من الاستقلالية في اختيار طر  إنجال المهام  لتلك البنوك  الإدارات ب
 . الموكلة لهم

"التعاون الخارجي" بالبنوك الإسلامية محل البحث    يأتي في المرتبة العاشرة بعدوأخيرا   ▪
  مستوى   لى وجودالنتيجة إ  تلكوتشير  (،  0,478و انحراف معياري )  (3,41)بمتوسط  

اهتمام إدارات تلك البنوك بتشجيع تبادل المعلومات بين    من  أعلى قليلا من المتوسط
الأقسام المناظرة بالبنوك أو المؤسسات التي تر طها بهم علاقة شراكة، وكذلك قرص  
تلك البنوك على إقامة علاقات شراكة إستراتيجية وقصيرة الأجل مع مؤسسات خارجية 

القواعد  وتعمل  ادة من الفرص المتاقة في المدى القصير،  للاستف  لتطوير أنشطتها
عمليات الاتصال وتبادل المعلومات مع على تسهيل  تلك البنوك    المعمول بها في

 المؤسسات الأخرى.
على    ويلاقظ من النتائج السههههابقة أن بعد "توقع التغيرات المرتبطة بالعملاء" كان

قيث اهتمام إدارات البنوك الإسهههههلامية  ( من6في الترتي  رقم ) غير المرجو، فقد أتي
مع أن تطوير مهارات العاملين   -وفقا اراء المديرين المسهههتقصهههى منهم–محل البحث 

والاهتمام بتقديم خدمات جديدة ومبتكرة يج  أن تعتمد بشههكل أسههاسههي على التغييرات  
 اقتياجات ورهبات العملاء.المتوقعة في 

 :مية محل البحثقياس درجة رضا عملاء البنوك الإسلا -
رضهههههههههها العملاء بالبنوك الإسههههههههههلامية محل البحث، ة يتناول هذا الجزء قياس درج

( المتوسهههههههههطات والانحرافات المعيارية لأبعاد مقياس رضههههههههها  7ويوضههههههههه  الجدول رقم )
العملاء وفقا للمتوسههههط الحسههههابي، ويشههههير الجدول  ، وكذلك ترتي  أبعاد رضهههها  العملاء

 إلى ما يلي:
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من الرضا لدى عملاء البنوك الإسلامية عن التعامل مع بنوكهم   وجود درجة مرتفعة -
البحث- المتوسط    -محل  بلغ  العملاء؛ قيث  إجمالي مقياس رضا  على مستوى 

توصلت   ، وتتفق تلك النتيجة مع(0,214( والانحراف المعياري )4,20الحسابي )
(، إلا أنها تتعارض  Shah Hosseini & Shahmoradi, 2016إليه دراسة )

)الشعراوي،  م دراسة  إليه  توصلت  ما  درجة من  2002ع  أظهرت وجود  (، قيث 
الرضا أعلى من المتوسط لدى عملاء بنك فيصل الإسلامي بمصر، ور ما يرجع 

عد ليادة  إلى  الحالية  الدراسة  في  العملاء  درجة رضا  بالبنوك  ارتفاع  الخدمات  د 
لائها بشكل ساهم في  الإسلامية وتحسن مستوى كفاءتها بما يتوافق مع توقعات عم

 ,.Khan, M. & Ahmad, Sليادة رضا العملاء، وتتعارض أيعا مع دراسة )
قيث أظهرت وجود درجة   (Saad, Norma Md. S., 2012)، ودراسة  (2013

بالبنوك الإسلامية ف العملاء  ي باكستان وماليزيا، ور ما يرجع  متوسطة من رضا 
 ذلك إلى اختلاف بيئة الدراسة.  

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد مقياس رضا  7جدول رقم )

 العملاء بالبنوك الإسلامية

 
 : نتائج التحليل الإحصائي لبيانات البحث المصدر
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  وأن ،  الإسلامية محل البحثمقياس رضا العملاء في لبنوك  درجات أبعاد  ارتفاع   -
المستقصىا الحسابية  لمتوسطات  لوفقا    اتنالليهذه الأبعاد  ترتي    كان    منهم  راء 

 : ااتيعلى النحو 
عد "الرضا عن الأفراد العاملون بالبنك" في المرتبة الأولى بمتوسط قسابي يأتي بُ  ▪
مرتفعة من رضا  وجود درجة  (، ويشير ذلك إلى  0,246( وانحراف معياري )4,38)

ل المهنية  الكفاءة  عن  الإسلامية  العملاء  البنوك  وسرعة موظفي  البحث  محل 
بتلك اس العاملين  في  العملاء  ثقة  على  يدل  كما  العملاء،  مع  وتعاونهم  تجابتهم 
، وتتفق تلك النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة  ووجود علاقة طيبة بينهم ك  و البن
(Saad, Norma Md. S., 2012  ودراسة ،)(Shahid, H., 2015) كما ،

من أكثر العوامل    نتبالبنك الإسلامي كا  أن الموارد البشريةأشارت الأخيرة إلى  
 .تأثيرا في مستوى رضا العملاء عن البنوك الإسلامية

البنك بشكل عام  ويأتي   ▪ الثانية  فالرضا عن  المرتبة  (  4,34بمتوسط قسابي )ي 
ويشير ذلك إلى وجود درجة مرتفعة من رضا العملاء (،  0,369وانحراف معياري )

البحث أفعل م البنوك محل  البنك ككل، وشعورهم بأن  ن غيرها، والتحدث  عن 
تلك على التعامل مع    همتشجيع أصدقائهم والمقر ين لهم و   عبشكل إيجابي م  هاعن
 ك.و البن

بمتوسط فياتي في المرتبة الثالثة    "الرضا عن أسلو  تقديم الخدمات بالبنك"  أما بعد ▪
وتشير هذه النتيجة إلى وجود درجة    (،0,263( وانحراف معياري )4,30قسابي )

من رضا أي    مرتفعة  دون  المحدد  الوقت  في  الخدمة  تقديم  أسلو   عن  العميل 
استخد مع  وسرعة تأخير،  تيسيير  في  تساعد  التي  الحديثة  والوسائل  الطر   ام 

البنك،   تعاملات  في  عالية  وخصوصية  سرية  ووجود  الخدمات،  على  الحصول 
، وتتفق تلك النتيجة مع ما  وتوفير المعلومات الكافية عن الخدمات بشكل جذا 

بالبنك ( في أن أسلو  تقديم الخدمات  Shahid, H., 2015وصلت إليه دراسة )ت
 . الإسلامي من أكثر العوامل تأثيرا في مستوى رضا العملاء عن البنوك الإسلامية
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وأما بعد "الرضا عن اهتمام البنك بالعميل" فيأتي في المرتبة الرابعة بمتوسط قسابي  ▪
ر هذه النتيجة إلى وجود درجة مرتفعة (، وتشي0,277( وانحراف معياري )4,23)

بنك بالعملاء؛ من قيث توفير نظام لتلقي شكاوى  من رضا العميل عن اهتمام ال
ومقترقات العملاء مع وجود اهتمام وسرعة استجابة من الإدارة لمعالجتها، وإجراء 
البنك   للتعرف على  راء العملاء وقاجتهم ورهباتهم، وتعامل  استقصاءات دورية 

 ة ومساواة مع جميع العملاء دون تمييز بينهم. بعدال
بالبنك الرضا ع"  ويأتي بعد ▪ المادية والتجهيزات  الجوان   الخامسة   "ن  المرتبة  في 

( قسابي  )4,13بمتوسط  معياري  وانحراف  إلى (،  0,332(  النتيجة  هذه  وتشير 
الداخلية   والتجهيزات  المادية  الجوان   عن  العميل  رضا  من  مرتفعة  درجة  وجود 

للبنك، ووجود صالات  وال فرع  الوصول لأي  للبنك؛ مثل: سهولة  يحة مر خارجية 
الحديثة   بالأجهزة  المباني وتزويدها  العملاء، وجمال تصميمات  باستقبال  خاصة 
الخدمة بسهولة ويسر المعني بتقديم  للموظ   ،  وتنظيمها بشكل يسم  بالوصول 

 ,.Khan, M. & Ahmad, Sوتتعارض تلك النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة )
قيث أظهرت وجود درجة متوسطة    Naser K., et al, 2013)(، ودراسة)2013

من الرضا عن الجوان  المادية والتجهيزات بالبنوك الإسلامية، ور ما يرجع ذلك  
فدراسة الدراسة  و يئة  لمن  اختلاف  ودراسة   Khan إلى  باكستان،  في  أجريت 

Naser أجريت في الكويت. 
ط قسابي بمتوس   " يأتي في المرتبة السادسة خدمات وأنشطة البنك  الرضا عن"وأخيرا   ▪
وتشير هذه النتيجة إلى وجود درجة مرتفعة (،  0,152( وانحراف معياري )3,84)

من رضا العميل عن كل ما يقدمه البنك من خدمات للعميل سواء كانت مصرفية 
ي  من أول  أو غير مصرفية، ومدى توافقها مع العوابط الشرعية، و الشكل الصح

، ووتتفق  صرفية مقارنة بالبنوك الأخرى مرة، وملاءمة الرسوم الخاصة بالعمليات الم
)الشعراوي،   دراسة  إليه  توصلت  مع  النتيجة  و)2002هذه   ،)Baba et al., 

(، قيث أشارت تلك الدراسات إلى أن وجود  Amin et al., 2013(، و)2018
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البنك يرجع بشكل أساسي إلى    درجة عالية من رضا العملاء عن خدمات وأنشطة
 . شريعة الإسلاميةتوافق أعمال البنك مع ال

أثر الخصااااااائص الديموجرافية والوظيفية لعملاء البنوك الإساااااالامية على درجات  -
 رضاهم عن البنوك الإسلامية محل البحث:

 البحث والذي ينص على: فروض من الأولويختبر الجزء التالي الفرض 
البنوك  لافات ذات دلالة إقصههههههههههههههائيهة في درجات رضهههههههههههههها عملاء من المتوقع وجود اخت "

الإسههههههههههههلامية محل البحث، وفقا لاختلافهم في: )النوع، والعمر، ومسههههههههههههتوى التعليم، والوظيفة،  
 ".والدخل، وعدد سنوات التعامل مع البنك(

صهحة هذا الفرض تم قسها  المتوسهطات، والانحرافات المعيارية، مدى  ولاختبار  
( يوضههه  8، وجدول رقم )LSD(، واختبار أقل فر  معنوي  Fتبار )(، واخTواختبار )

  يمكن توضيحها من خلال ااتي:، والتي نتائج التحليل الإقصائي

لا يوجد فر  معنوي بين درجات رضا عملاء البنوك الإسلامية محل البحث وفقا  ▪
لى عدم وجود اختلاف  (، مما يدل ع0,05مستوى معنوي )لاختلافهم في النوع عند  

 في الرضا بين عملاء البنوك الإسلامية الذكور والإناث.
البحث وفقا   ▪ للبنوك الإسلامية محل  العملاء  يوجد فر  معنوي في درجات رضا 

( وهى دالة إقصائيا عند مستوى  4.268لاختلاف العمر، قيث بلغت قيمة ف )
 سنة فأكثر.  50م صدر الفر  إلى الذين يبلغ عمره(، ويرجع م0,01معنوية )

يوجد فر  معنوي في درجات رضا العملاء بالبنوك الإسلامية محل البحث وفقا   ▪
( وهى دالة إقصائيا عند  6.519)  لاختلاف مستوى التعليم، قيث بلغت قيمة ف

(، ويرجع مصدر الفر  إلى الحاصلين على تعليم متوسط،  0,05مستوى معنوية )
الحاصلين على تعليم أقل من المتوسط  ويلاقظ أن أقل درجات الرضا كانت لدى  

أنهم غالبا يعملون بمهن ذات دخل منخفض، ويمثل 3,70) إلى  (، ويرجع ذلك 
عليه   يحصلون  الذي  ذكره العائد  لما  ووفقا  أساسي،  دخل  مصدر  البنك  من 

المستقصى منهم فإن انخفاض نسبة العائد تجعلهم يشعرون بعدم الرضا، إلا أن  
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الب مع  بالتعامل  الديني  تمسكهم  الوالع  إلى  يرجع  الإسلامية  على  و نوك  قرصهم 
 الحصول على دخل من استثمار شرعي.

درجات رضا العملاء بالبنوك الإسلامية وفقا لاختلافهم في النوع،  : (  8دول رقم )ج

 وعدد سنوات التعامل مع البنك والدخل، والعمر، ومستوى التعليم، والوظيفة، 
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 : نتائج التحليل الإحصائي لبيانات البحث المصدر           (0,05)  ≤  * دالة إحصائيا عند معنوية

الإسلامية محل البحث وفقا  يوجد فر  معنوي في درجات رضا العملاء بالبنوك   ▪
( وهى دالة إقصائيا عند مستوى 4,553لاختلاف وظيفتهم، قيث بلغت قيمة ف ) 

)على المعاش(، قيث ينظرون إلى    (، ويرجع مصدر الفر  إلى فئة0,05معنوية )
رغم    - البنك كمكان  من لإيداع الأموال واستثمارها، كما يمثل العائد بالنسبة لهم  

 دخل شرعي )قلال(.  -رهمتواضعه من وجهة نظ
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يوجد فر  معنوي في درجات رضا العملاء بالبنوك الإسلامية محل البحث وفقا   ▪
هى دالة إقصائيا عند مستوى ( و 7,774لاختلاف دخولهم، قيث بلغت قيمة ف )

( جنيه  1200(، ويرجع مصدر الفر  إلى الذين يصل دخلهم إلى )0,05معنوية )
إلى ارتفاع دخولهم و التالي فإن العائد لا يعنيهم  أو أكثر شهريا، ور ما يرجع ذلك  

 بقدر اهتمامهم بأن تستثمر أموالهم في بنك يعمل وفقا للعوابط الشرعية.
بين درجات رضا عملاء البنوك الإسلامية محل البحث وفقا   لا يوجد فر  معنوي  ▪

 . (0,05لاختلافهم عدد سنوات تعاملهم مع البنوك الإسلامية عند مستوى معنوية )
 والذي ينص على:تبين قبول الفرض الأول جزئيا من فروض البحث ومما سبق 

لبنوك من المتوقع وجود اختلافات ذات دلالة إقصائية في درجات رضا عملاء ا" ▪
التعليم،  ومستوى  والعمر،  )النوع،  في:  لاختلافهم  وفقا  البحث،  محل  الإسلامية 

 ". وعدد سنوات التعامل مع البنك(، والدخل، والوظيفة
 رضا العميل: فيقياس أثر الرشاقة التنظيمية للبنوك الإسلامية  -

من المتوقع وجود "  من فروض البحهههث وهو:  الثهههالهههثيختبر ههههذا الجزء الفرض  
)روح المبادرة، والتفاعلية،   للرشاااااااااقة التنظيمية ولكل بعد من أبعادها:ير معنوي تأث

الأداء وتقاديره، وتطوير المهاارات،  ونقال ومشااااااااااركاة الرؤياة الإساااااااااتراتيجياة، وتقييم  
ومشااااااااركة المعرفة، والابتكار والتنمية المساااااااتمرة، وتفويض السااااااالطات، والتعاون  

درجاة رضاااااااااا  في  غييرات المرتبطاة باالعملاء(الاداخلي، والتعااون الخاارجي، وتوقع الت
 .محل البحث" عملاء البنوك الإسلامية

الانحههدار الخطي بين كهل من الارتبهها  و وفيمهها يلي سههههههههههههههيتم عرض نتههائج تحليههل  
و ين ورضهههها  من ناقية  الرشههههاقة التنظيمية وكل بعد من أبعادها )المتغيرات المسههههتقلة(

،  روع البنوك الإسلامية التي شملتها الدراسة بف  من ناقية أخرى   العميل )المتغير التابع(
لتنظيمية ( معاملات ارتبا  بيرسهههههههون بين كل من الرشهههههههاقة ا9ويوضههههههه  الجدول رقم )

 وكل بعد من أبعادها و ين ورضا العميل، والتي توض  ااتي :
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من أبعادها العشرة   بعدالرشاقة التنظيمية وكل    من  توجد علاقة ارتبا  موجبة بين كل  ▪
ادرة، والتفاعلية، ونقل ومشاركة الرؤية الإستراتيجية، وتقييم الأداء وتقديره،  )روح المب

المع ومشاركة  المهارات،  وتفويض وتطوير  المستمرة،  والتنمية  والابتكار  رفة، 
المرتبطة  التغييرات  وتوقع  الخارجي،  والتعاون  الداخلي،  والتعاون  السلطات، 

ية أخرى، قيث كانت قيمة معاملات  من ناقية و ين رضا العميل من ناقبالعملاء(  
(،  0¸72و)   (0,74و)   (،0¸67(، و)0¸72(، و)0¸84الارتبا  على النحو التالي: )

(، على التوالي  0¸77(، و)0¸64(، و) 0¸75و) (،0,74و) (،0¸76(، و) 0¸75و)
(، وتدل على أنه كلما كان هناك  0¸05وهى دالة إقصائيا عند مستوى معنوية )

كلما كان مستوى   العشرةالتنظيمية وكل بعد من أبعادها    درجة أعلى من الرشاقة
 رضا العميل مرتفعا بدرجة معنوية غير راجعة للصدفة. 

(: معاملات الارتباط بين المتغيرات المستقلة )الرشاقة التنظيمية وأبعادها(  9جدول رقم )

 وبين المتغير التابع )رضا العميل( 

 
       : نتائج التحليل الإحصائي لبيانات البحث المصدر (          0,05)  ≤* دالة إحصائيا عند معنوية  
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وعلى الرغم من أهمية نتائج تحليل ارتبا  بيرسون في قبول أو رفض الفرض،  
تحليل  إ نتائج  على  متوقفة  تظل  النهائية  النتيجة  أن  البسيط   الانحدارلا   الخطي 

Simple Line Regression   باعتبار أنه قادر على إعطاء نموذج شامل لتأثير ،
 المتغيرات المستقلة على المتغير التابع وقدرتها التفسيرية. 

بين الرشاقة    تحليل الانحدار الخطي لاختبار العلاقةنماذج  (  10يوض  جدول )
، ويتع   من ناقية أخرى   رضا العميل ين  و   وكل بعد من أبعادها من ناقيةالتنظيمية  

 من الجدول ما يلي: 
▪   = العميل  ورضا  التنظيمية  الرشاقة  بين  الانحدار  لنموذج  )ف(  اختبار  قيمة  أن 

دالة إقصائيا عند مستوى معنوية )102.81) (، وتدل على جودة  0¸05( وهى 
أخطاء، وأن    الانحدارية بدون نموذج العلاقة وصحة الاعتماد على نتائج العلاقة  

%( تقريبا من التغيير 71( تشير إلى أن الرشاقة التنظيمية تفسر ما نسبته )R²قيمة )
%( تفسرها متغيرات أخرى تؤثر في  29الحادث في مستوى رضا العميل ويتبقى )

(،  16,57رضا العميل )خارج قدود دراسة النموذج(، كما أن قيمة اختبار )ت( = ) 
( وتدل على أن الرشاقة التنظيمية 0¸05معنوية )  صائيا عند مستوى وهي دالة إق

 لها تأثير جوهري في رضا العميل.  
▪   = العميل  ورضا  المبادرة  روح  بعد  بين  الانحدار  لنموذج  )ف(  اختبار  قيمة  أن 

(45,15( معنوية  مستوى  عند  إقصائيا  دالة  وهى  جودة  0¸05(  على  وتدل   ،)
ة الانحدارية بدون أخطاء. وأن  لى نتائج العلاقنموذجي العلاقة وصحة الاعتماد ع
%( تقريبا من التغيير الحادث في مستوى رضا  52بعد روح المبادرة يفسر ما نسبته ) 

%( تفسرها متغيرات أخرى تؤثر في رضا العميل )خارج قدود 48العميل، ويتبقى )
عند    (، وهي دالة إقصائيا13,68دراسة النموذج(، كما أن قيمة اختبار )ت( = ) 

( تدل على أن بعد روح المبادرة له تأثير جوهري في رضا  0¸05ية )مستوى معنو 
 العميل.
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 تحليل الانحدار الخطي لاختبار العلاقة   نماذج: ( 10جدول رقم )

 بين كل من الرشاقة التنظيمية وأبعادها وبين رضا العميل 

 
       : نتائج التحليل الإحصائي لبيانات البحث المصدر           (0,05)  ≤* دالة إحصائيا عند معنوية  
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(  43,53أن قيمة اختبار )ف( لنموذج الانحدار بين بعد التفاعلية ورضا العميل = ) ▪
(، وتدل على جودة نموذجي العلاقة 0¸05وهى دالة إقصائيا عند مستوى معنوية )

الع نتائج  على  الاعتماد  الانحداريةوصحة  التفاعلية    لاقة  بعد  وأن  أخطاء.  بدون 
%( تقريبا من التغيير الحادث في مستوى رضا العميل، ويتبقى  45يفسر ما نسبته )

%( تفسرها متغيرات أخرى تؤثر في رضا العميل )خارج قدود دراسة النموذج(، 55)
ية (، وهي دالة إقصائيا عند مستوى معنو 11,49كما أن قيمة اختبار )ت( = )

 رضا العميل. فيلى أن بعد التفاعلية له تأثير جوهري ( تدل ع0¸05)
 الاستراتيجية  أن قيمة اختبار )ف( لنموذج الانحدار بين بعد نقل ومشاركة الرؤية ▪

(، وتدل  0¸05( وهى دالة إقصائيا عند مستوى معنوية )51,27ورضا العميل = )
ارية بدون  على جودة نموذجي العلاقة وصحة الاعتماد على نتائج العلاقة الانحد

%( تقريبا 54يفسر ما نسبته )  نقل ومشاركة الرؤية الاستراتيجيةأخطاء. وأن بعد  
%( تفسرها متغيرات أخرى 46من التغيير الحادث في مستوى رضا العميل، ويتبقى )

دراسة النموذج(، كما أن قيمة اختبار )ت( =    تؤثر في رضا العميل )خارج قدود
نقل ( تدل على أن بعد  0¸05مستوى معنوية )  (، وهي دالة إقصائيا عند21,50)

 رضا العميل.  فيله تأثير جوهري ومشاركة الرؤية الاستراتيجية 
أن قيمة اختبار )ف( لنموذج الانحدار بين بعد تقييم الأداء وتقديره ورضا العميل =   ▪

(45.04( معنوية  مستوى  عند  إقصائيا  دالة  وهى  جودة  0¸05(  على  وتدل   ،)
صحة الاعتماد على نتائج العلاقة الانحدارية بدون أخطاء. وأن  نموذجي العلاقة و 

%( تقريبا من التغيير الحادث في مستوى  51يفسر ما نسبته )  تقييم الأداء وتقديرهبعد  
أخرى تؤثر في رضا العميل )خارج   %( تفسرها متغيرات49رضا العميل، ويتبقى )

(، وهي دالة إقصائيا 22,84قدود دراسة النموذج(، كما أن قيمة اختبار )ت( = ) 
له تأثير جوهري   "تقييم الأداء وتقديره"( تدل على أن بعد  0¸05عند مستوى معنوية )

 رضا العميل. في
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اركة المعرفة  أن قيمة اختبار )ف( لنموذج الانحدار بين بعد تطوير المهارات ومش ▪
ل  (، وتد0¸05( وهى دالة إقصائيا عند مستوى معنوية )51,99ورضا العميل = )

على جودة نموذجي العلاقة وصحة الاعتماد على نتائج العلاقة الانحدارية بدون  
%( تقريبا 55أخطاء. وأن بعد تطوير المهارات ومشاركة المعرفة يفسر ما نسبته ) 

%( تفسرها متغيرات أخرى 45ا العميل، ويتبقى )من التغيير الحادث في مستوى رض
لنموذج(، كما أن قيمة اختبار )ت( =  تؤثر في رضا العميل )خارج قدود دراسة ا

(12,92( معنوية  مستوى  عند  إقصائيا  دالة  وهي  بعد 0¸05(،  أن  على  تدل   )
 رضا العميل. فيله تأثير جوهري  "تطوير المهارات ومشاركة المعرفة"
اختبار )ف( لنموذج الانحدار بين بعد الابتكار والتنمية المستمرة ورضا أن قيمة   ▪

(، وتدل على  0¸05ى دالة إقصائيا عند مستوى معنوية )( وه56,02العميل = )
جودة نموذجي العلاقة وصحة الاعتماد على نتائج العلاقة الانحدارية بدون أخطاء.  

%( تقريبا من التغيير الحادث 57ته )وأن بعد الابتكار والتنمية المستمرة يفسر ما نسب
العميل، ويتبقى ) أخر 43في مستوى رضا  تفسرها متغيرات  تؤثر في رضا %(  ى 

(، وهي  33,04العميل )خارج قدود دراسة النموذج(، كما أن قيمة اختبار )ت( = )
( معنوية  عند مستوى  إقصائيا  بعد  0¸05دالة  أن  على  تدل  والتنمية  "(  الابتكار 

 رضا العميل.  فيتأثير جوهري له  "المستمرة 
ضا العميل =  ور تفويض السلطات  أن قيمة اختبار )ف( لنموذج الانحدار بين بعد   ▪

(51,55( معنوية  مستوى  عند  إقصائيا  دالة  وهى  جودة  0¸05(  على  وتدل   ،)
نموذجي العلاقة وصحة الاعتماد على نتائج العلاقة الانحدارية بدون أخطاء. وأن  

%( تقريبا من التغيير الحادث في مستوى 55يفسر ما نسبته )تفويض السلطات  بعد  
غيرات أخرى تؤثر في رضا العميل )خارج %( تفسرها مت45رضا العميل، ويتبقى )
(، وهي دالة إقصائيا 13,73ما أن قيمة اختبار )ت( = ) قدود دراسة النموذج(، ك
له تأثير جوهري    "تفويض السلطات"( تدل على أن بعد  0¸05عند مستوى معنوية )

 رضا العميل. في
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التعاون الداخلي ورضا ▪ العميل=    أن قيمة اختبار )ف( لنموذج الانحدار بين بعد 
(52,99( معنوية  عند مستوى  دالة إقصائيا  وتدل على جودة  (0¸001( وهى   ،

نموذجي العلاقة وصحة الاعتماد على نتائج العلاقة الانحدارية بدون أخطاء. وأن  
%( تقريبا من التغيير الحادث في مستوى  56بعد التعاون الداخلي يفسر ما نسبته )

غيرات أخرى تؤثر في رضا العميل )خارج %( تفسرها مت44رضا العميل، ويتبقى )
(، وهي دالة إقصائيا 13,80ما أن قيمة اختبار )ت( = ) قدود دراسة النموذج(، ك
له تأثير جوهري   "التعاون الداخلي"( تدل على أن بعد  0¸001عند مستوى معنوية )

 رضا العميل. في
رضا العميل =  أن قيمة اختبار )ف( لنموذج الانحدار بين بعد التعاون الخارجي و  ▪

(28,96( معنوية  مستوى  عند  إقصائيا  دالة  وهى  جودة  0¸05(  على  وتدل   ،)
نموذجي العلاقة وصحة الاعتماد على نتائج العلاقة الانحدارية بدون أخطاء. وأن  

%( تقريبا من التغيير الحادث في مستوى 41بعد التعاون الخارجي يفسر ما نسبته )
متغيرات أخرى تؤثر في رضا العميل )خارج   %( تفسرها59رضا العميل، ويتبقى )
(، وهي دالة إقصائيا 17,56، كما أن قيمة اختبار )ت( = ) قدود دراسة النموذج(
له تأثير جوهري    "التعاون الخارجي"( تدل على أن بعد 0¸05عند مستوى معنوية )

 رضا العميل. في
المرتبطة بالعملاء  أن قيمة اختبار )ف( لنموذج الانحدار بين بعد توقع التغييرات   ▪

(، وتدل  0¸05إقصائيا عند مستوى معنوية )( وهى دالة  59,09ورضا العميل = )
على جودة نموذجي العلاقة وصحة الاعتماد على نتائج العلاقة الانحدارية بدون  

%( تقريبا  59أخطاء. وأن بعد توقع التغييرات المرتبطة بالعملاء يفسر ما نسبته )
 %( تفسرها متغيرات أخرى 41ستوى رضا العميل، ويتبقى )من التغيير الحادث في م

تؤثر في رضا العميل )خارج قدود دراسة النموذج(، كما أن قيمة اختبار )ت( =  
توقع  "( تدل على أن بعد  0¸05(، وهي دالة إقصائيا عند مستوى معنوية )14,67)

 رضا العميل.  فيله تأثير جوهري  "التغييرات المرتبطة بالعملاء
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من والمتغير التابع    توضي  العلاقات الانحدارية بين المتغيرات المستقلة  ويمكن
 التالية:  الانحدارية دلاتاالمع خلال

النموذج الأول: نموذج العلاقاة الانحادارياة بين الرشااااااااااقاة التنظيمياة ورضاااااااااا 
 العميل:

 
 

بالرشههههاقة  وتوضهههه  المعادلة السههههابقة أن مسههههتوى رضهههها العميل يتأثر تأثرا إيجابيا 
تنظيمية وأن كل ليادة في مسههههههتوى الرشههههههاقة التنظيمية قدره واقد صههههههحي  يؤدى إلى  ال

 (. 0.42ليادة في مستوى رضا العميل بمقدار)
 روح المبااادرة  الأول:البعااد    النموذج الثاااني: نموذج العلاقااة الانحااداريااة بين

 رضا العميل:و 
 
 

روح يجابيا ببعد وتوضهههه  المعادلة السههههابقة أن مسههههتوى رضهههها العميل يتأثر تأثرا إ
قدره واقد صحي  يؤدى إلى ليادة في    روح المبادرة، وأن كل ليادة في مستوى المبادرة

 (.  0,34مستوى رضا العميل بمقدار )
: التفاعلية ورضااااااا الثانيالنموذج الثالث: نموذج العلاقة الانحدارية بين البعد  

 العميل:
 
 

يتأثر تأثرا إيجابيا ببعد  وتوضههههههههه  المعادلة السهههههههههابقة أن مسهههههههههتوى رضههههههههها العميل 
التفاعلية، وأن كل ليادة في مسههههههتوى التفاعلية قدره واقد صههههههحي  يؤدى إلى ليادة في  

 (.  0,36مستوى رضا العميل بمقدار )

( الرشاقة  0.42( + )61.2رضا العميل= ) 

 التنظيمية

 المبادرة( روح 0.34( + )2.82= ) رضا العميل

 ( التفاعلية  0.36( + )2.79= ) رضا العميل
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نقال ومشااااااااااركاة  :  الثاالاثالنموذج الرابع: نموذج العلاقاة الانحادارياة بين البعاد  
 ورضا العميل:الرؤية الاستراتيجية 

 
 

نقل السهههههابقة أن مسهههههتوى رضههههها العميل يتأثر تأثرا إيجابيا ببعد   وتوضههههه  المعادلة
نقل ومشهههههههههاركة الرؤية  ، وأن كل ليادة في مسهههههههههتوى  ومشهههههههههاركة الرؤية الاسهههههههههتراتيجية 

قدره واقد صههههههههحي  يؤدى إلى ليادة في مسههههههههتوى رضهههههههها العميل بمقدار الاسههههههههتراتيجية  
(0,26.) 

د الرابع: تقييم الأداء  داريااة بين البعااالنموذج الخااامس: نموذج العلاقااة الانحاا
 وتقديره ورضا العميل:

 
 

وتوضهههه  المعادلة السههههابقة أن مسههههتوى رضهههها العميل يتأثر تأثرا إيجابيا ببعد تقييم  
يؤدى الأداء وتقديره، وأن كل ليادة في مسهههتوى تقييم الأداء وتقديره قدره واقد صهههحي   

 (.0,25إلى ليادة في مستوى رضا العميل بمقدار )
ادس: نموذج العلاقااة الانحااداريااة بين البعااد الخااامس: تطوير النموذج الساااااااااا

 المهارات ومشاركة المعرفة ورضا العميل:
 

 
العميل يتأثر تأثرا إيجابيا ببعد تطوير  وتوضهه  المعادلة السههابقة أن مسههتوى رضهها 

المهارات ومشهههههههههاركة المعرفة، وأن كل ليادة في مسهههههههههتوى تطوير المهارات ومشهههههههههاركة  
 (.0,37د صحي  يؤدى إلى ليادة في مستوى رضا العميل بمقدار )المعرفة قدره واق

 

  نقل ومشاركة الرؤية الاستراتيجية( 0.26( + )3.16= ) رضا العميل

 ( التفاعلية  0.25( + )3.26= ) العميل رضا

 تطوير المهارات ومشاركة المعرفة( 0.37( + )2.70= ) رضا العميل
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: الابتكاار الساااااااااادسالنموذج الساااااااااابع: نموذج العلاقاة الانحادارياة بين البعاد  
 ية المستمرة ورضا العميل:والتنم

 
 

الابتكار  وتوض  المعادلة السابقة أن مستوى رضا العميل يتأثر تأثرا إيجابيا ببعد 
قدره واقد  الابتكار والتنمية المسههههههههتمرة أن كل ليادة في مسههههههههتوى ، و والتنمية المسههههههههتمرة

 (.0,21صحي  يؤدى إلى ليادة في مستوى رضا العميل بمقدار )
النموذج الثااامن: نموذج العلاقااة الانحااداريااة بين البعااد الساااااااااااابع: تفويض  

 السلطات ورضا العميل:
 

 
إيجابيا ببعد تفويض    مسهتوى رضها العميل يتأثر تأثراوتوضه  المعادلة السهابقة أن  

السهههلطات، وأن كل ليادة في مسهههتوى تفويض السهههلطات قدره واقد صهههحي  يؤدى إلى  
 (.0,41ليادة في مستوى رضا العميل بمقدار )

النموذج التاسااع: نموذج العلاقة الانحدارية بين البعد الثامن: التعاون الداخلي 
 ورضا العميل:

 
 

العميل يتأثر تأثرا إيجابيا ببعد التعاون   وتوضه  المعادلة السهابقة أن مسهتوى رضها
الداخلي، وأن كل ليادة في مستوى التعاون الداخلي قدره واقد صحي  يؤدى إلى ليادة 

 (.0,38في مستوى رضا العميل بمقدار )
نموذج العلاقة الانحدارية بين البعد الثالث: التعاون الخارجي النموذج العاشر: 

 ورضا العميل:
 

 الابتكار والتنمية المستمرة ( 0.21( + )3.44= ) رضا العميل

 تفويض السلطات( 0.41( + )2.77= ) رضا العميل

التعاون ( 0.38( + )2.76= ) العميلرضا 

 الداخلي 

 التعاون الخارجي ( 0.29( + )3.22= ) رضا العميل
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لة السهابقة أن مسهتوى رضها العميل يتأثر تأثرا إيجابيا ببعد التعاون  وتوضه  المعاد
واقد صههههههههحي  يؤدى إلى  الخارجي، وأن كل ليادة في مسههههههههتوى التعاون الخارجي قدره 

 (.0,29ليادة في مستوى رضا العميل بمقدار )
النموذج الحادي عشااااااار: نموذج العلاقة الانحدارية بين البعد العاشااااااار: توقع 

 مرتبطة بالعملاء ورضا العميل:التغييرات ال
 
 

المعادلة السههههابقة أن مسههههتوى رضهههها العميل يتأثر تأثرا إيجابيا ببعد توقع وتوضهههه  
التغييرات المرتبطههة بههالعملاء، وأن كههل ليههادة في مسههههههههههههههتوى توقع التغييرات المرتبطههة 

 (.0,38بالعملاء قدره واقد صحي  يؤدى إلى ليادة في مستوى رضا العميل بمقدار )
 ، وهو:البحث فروض من الثالثض ناء على النتائج السابقة يمكن قبول الفر و 

للرشاااااااااااقاة التنظيمياة ولكال بعاد من أبعاادهاا: "من المتوقع وجود تاأثير معنوي  
)روح المباادرة، والتفااعلياة، ونقال ومشااااااااااركاة الرؤياة الإساااااااااتراتيجياة، وتقييم الأداء  

بتكاار والتنمياة المساااااااااتمرة،  وتقاديره، وتطوير المهاارات، ومشاااااااااااركاة المعرفاة، والا
السااااااااالطااا التغييرات  وتفويض  الخاااارجي، وتوقع  الاااداخلي، والتعااااون  ات، والتعااااون 
 محل البحث" درجة رضا عملاء البنوك الإسلامية فيالمرتبطة بالعملاء( 

 قيث أظهرت النتائج السابقة:
مبادرة، للرشهاقة التنظيمية ولكل بعد من أبعادها العشهرة: )روح الوجود تأثير معنوي   -

والتفاعلية، ونقل ومشههههههههههههاركة الرؤية الإسههههههههههههتراتيجية، وتقييم الأداء وتقديره، وتطوير  
المهارات، ومشههههههههاركة المعرفة، والابتكار والتنمية المسههههههههتمرة، وتفويض السههههههههلطات،  

  فييرات المرتبطهههة بهههالعملاء(  والتعهههاون الهههداخلي، والتعهههاون الخهههارجي، وتوقع التغي
، وتتفق هذه النتيجهة مع ما لاميهة محهل البحهثدرجة رضهههههههههههههها عملاء البنوك الإسهههههههههههههه

(، من قيث وجود تأثير Ullah, R., H., et al., 2016)توصهههههلت إليه دراسهههههة  
على الرغم من اختلاف مجال التطبيق رضههههههها العملاء   فيقوي للرشهههههههاقة التنظيمية  

 توقع التغييرات المرتبطة بالعملاء( 0.38( + )2.76= ) رضا العميل
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تعهههههههمنه كل من مقياس الرشهههههههاقة التنظيمية ومقياس رضههههههها  واختلاف الأبعاد التي  
 .ستخدمان بتلك الدراسة عن الدراسة الحاليةالم العملاء

 .( النتائج النهائية لنماذج الانحدار2)رقم ويوض  شكل 

 
في   اوكل بعد من أبعاده  الرشاقة التنظيميةرسم تخطيطى يوضح أثر  :(2رقم )شكل 

   عملاء البنوك الإسلامية رضا
 المصدر: من إعداد الباحثة 
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لبنوك الرشهههههههاقة التنظيمية ل من خلال النتيجة السهههههههابقة أن ترتي  أبعاد  ويلاحظ
 ،العملاءدرجة رضا    فيالإسلامية محل البحث اختل  عن ترتيبها وفقا لدرجة تأثيرها  

محهل    الإسههههههههههههههلاميههة  البنوكإدارات  اهتمههامها من  قيههث أظهرت النتههائج أن أكثر الأبعههاد  
(، وقد أثبتت الدراسهة أنه يحظى بالترتي  السهابع 4,02)  "روح المبادرة"هو بعد  البحث

كثر تأثيرا في رضههها عملاء تلك الأ البعد  أنو  رضههها العملاء، في  من قيث درجة تأثيره
البنوك هو بعد "توقع التغييرات المرتبطة بالعملاء" وهو يحظى بالترتي  السهههههههادس من 

  .(3,80قيث اهتمام الإدارة )
بعد الرشههههههههههاقة التنظيمية الذي يج  أن يحظى بالاهتمام   ويشههههههههههير ذلك إلى أن

؛ وذلههك من "بههالعملاء  توقع التغييرات المرتبطههة"و  الأول لإدارة البنوك الإسههههههههههههههلاميههة ه
خلال دراسهههههههههههههههة اقتيههاجههاتهم ورهبههاتهم بهههدف تحههديههد طر  الاسههههههههههههههتجههابههة المثلى لتلههك 

مع  البنوك، وسهبل تعزيز قيمة العملاء والمحافظة على علاقات والرهبات  الاقتياجات
تكرة تشبع عملائها في المدى الطويل، هذا بالإضافة إلى السعي نحو تقديم خدمات مب

العملاء المتوقعة في المسههههههتقبل وتتلاءم مع التغييرات المتوقعة في  اقتياجات ورهبات  
فلا شههك أن رضهها العميل له إرتبا  مباشههر باسههتمرار العميل في التعامل مع السههو (،  

تحقيق مركز متميز على  البنهههك من عهههدمهههه؛ بهههل ويسهههههههههههههههم في ليهههادة عهههدد العملاء و 
 .المنافسين

 ات النتائج والتوصي
 النتائج   -

 الدراسة إلى مجموعة من النتائج يمكن توضيحها على النحو التالي:توصلت 
؛  محل البحث   وجود درجة مرتفعة نسهههههبيا من الرشهههههاقة التنظيمية للبنوك الإسهههههلامية -

درجات  تميزتو  (،3,81المتوسههط الحسههابي لمسههتوى الرشههاقة التنظيمية ) بلغقيث 
 مسهههههتوى اهتمام الإدارة بهاتيبها تنالليا من قيث  كان تر ف  بالارتفاع؛  العشهههههرة اأبعاده

(، ثم "تطوير المهارات ومشهاركة المعرفة"  4,02روح المبادرة" )"على النحو التالي:  
(،  3,97(، ثم"التفاعلية" )4,00(، ثم "نقل ومشههههههاركة الرؤية الإسههههههتراتيجية" )4,01)
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(،  3,80طهة بهالعملاء" )المرتب(، ثم "توقع التغيرات  3,83تقييم الأداء وتقههديره" )"  ثم
المسههههههههههههههتمرة" )3,78ثم "التعههههاون الههههداخلي" ) (، ثم 3,67(، ثم "الابتكههههار والتنميههههة 
 (.3,41(، وأخيرا "التعاون الخارجي" )3,53"تفويض السلطات" )

وجود درجة مرتفعة من الرضههههههههههههها لدى عملاء البنوك الإسهههههههههههههلامية عن التعامل مع  -
اس رضهههههههههههها العملاء؛ قيث بلغ لي مقيعلى مسههههههههههههتوى إجما  -محل البحث-بنوكهم  

ترتي     فكان،  السهههتة بالارتفاع هدرجات أبعادوتميزت  (،  4,20المتوسهههط الحسهههابي )
هذه الأبعاد تنالليا وفقا لمتوسطات  راء المستقصى على النحو التالي: "الرضا عن  

(، ثم 4,34"الرضهههههههها عن البنك بشههههههههكل عام" ) ثم،  (4,38الأفراد العاملون بالبنك" )
(، ثم "الرضهها عن أسههلو  تقديم 4,30سههلو  تقديم الخدمات بالبنك" )ا عن أ"الرضهه

(، ثم 4,23(، ثم "الرضههههههههههههههها عن اهتمهام البنهك بهالعميهل" )4,30الخهدمهات بهالبنهك" )
(، وأخيرا "الرضهههههههههههههها عن  4,13"الرضهههههههههههههها عن الجوان  المادية والتجهيزات بالبنك" )

 (.3,84خدمات وأنشطة البنك" )
 يث أظهرت الدراسة: : قالأول جزئياثبت صحة الفرض  -

o  عدم وجود فرو  معنوية بين بين درجات رضا عملاء البنوك الإسلامية محل
 .البحث وفقا لاختلافهم في النوع

o فرو  معنوية في درجات رضا العملاء للبنوك الإسلامية محل البحث وفقا    وجود
 سنة فأكثر".  50لاختلاف العمر، ويرجع مصدر الفر  إلى الذين يبلغ عمرهم "

o  جود فرو  معنوية في درجات رضا العملاء بالبنوك الإسلامية محل البحث وفقا  و
 لاختلاف مستوى التعليم، ويرجع مصدر الفر  إلى الحاصلين على تعليم متوسط.

o   وجود فرو  معنوية في درجات رضا العملاء بالبنوك الإسلامية محل البحث وفقا
 ى المعاش(.ر  إلى فئة )عللاختلاف وظيفتهم، ويرجع مصدر الف

o   وجود فرو  معنوية في درجات رضا العملاء بالبنوك الإسلامية محل البحث وفقا
(  12000لاختلاف دخولهم، ويرجع مصدر الفر  إلى الذين يصل دخلهم إلى )

 جنيه أو أكثر شهريا، 
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o  عدم وجود فرو  معنوية بين درجات رضا عملاء البنوك الإسلامية محل البحث
 وات تعاملهم مع البنوك الإسلامية. وفقا لاختلافهم عدد سن

أظهرت الدراسهههههههة وجود علاقة ارتبا  موجبة وقوية بين كل من الرشهههههههاقة التنظيمية   -
وكل بعد من أبعادها العشههههههههههههههرة )روح المبادرة، والتفاعلية، ونقل ومشههههههههههههههاركة الرؤية  

ار اركة المعرفة، والابتكالإستراتيجية، وتقييم الأداء وتقديره، وتطوير المهارات، ومش
والتنمية المسهههههههههههههتمرة، وتفويض السهههههههههههههلطات، والتعاون الداخلي، والتعاون الخارجي،  
وتوقع التغييرات المرتبطة بالعملاء( من ناقية و ين رضا العميل من ناقية أخرى،  
مما يعنى أنه كلما كان هناك درجة أعلى من الرشههههههههاقة التنظيمية وكل بعد أبعادها 

 بنوك الإسلامية محل البحث.كان لادت رضا عملاء الالعشرة كلما  
 قيث توصلت الدراسة إلى:  ثبت صحة الفرض الثاني: -

o   في   الرشاقة التنظيمية وكل بعد من أبعادها العشرةوجود تأثير معنوي لكل من 
وكان ترتي  أبعاد الرشاقة التنظيمية ،  رضا عملاء البنوك الإسلامية محل البحث

توقع التغييرات )  ء على النحو التالي: رضا العملا  فيتنالليا من قيث درجة تأثيرها  
الابتكار والتنمية المستمرة، ثم التعاون الداخلي، ثم تطوير    ثمالمرتبطة بالعملاء،  

ثم   السلطات،  تفويض  ثم  المعرفة،  ومشاركة  و المهارات،  الرؤية  نقل  مشاركة 
ثم   المبادرة،  الإستراتيجية،  ثم  روح  وتقديره،  الأداء  وتقييم  يرا  وأخالتفاعلية،  ثم 
 التعاون الخارجي(. 

o لل التنظيمية  الرشاقة  أبعاد  ترتي   اختل  عن  أن  البحث  الإسلامية محل  بنوك 
قيث أظهرت النتائج أن أكثر    درجة رضا العملاء،  فيترتيبها وفقا لدرجة تأثيرها  

الأبعاد اهتماما من إدارات البنوك الإسلامية محل البحث هو بعد "روح المبادرة"  
 في ت الدراسة أنه يحظى بالترتي  السابع من قيث درجة تأثيره  (، وقد أثبت4,02)

رضا العملاء، وأن البعد الأكثر تأثيرا في رضا عملاء تلك البنوك هو بعد "توقع 
اهتمام   قيث  من  السادس  بالترتي   يحظى  وهو  بالعملاء"  المرتبطة  التغييرات 

 (. 3,80الإدارة )
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 التوصيات   -
التوصل  في تم  التي  النتائج  بعض   ضوء  اقتراح  يمكن  الدراسة  هذه  من  إليها 

 لى النحو ااتي:التوصيات، وذلك ع
الرشاقة التنظيمية وكل بعد تحسين مستوى  إدارات البنوك الإسلامية ب  ضرورة اهتمام -

للبنوك بشكل عام  العشرة؛    من أبعادها وذلك نظرا لما يرتبط بها من نتائج هامة 
 بينمعنوي موج     ارتبا   وجود  لدراسة الحاليةأثبتتها الدراسات السابقة، كما أثبتت ا

بالبنوك  رضا العملاء    من ناقية و ين  الرشاقة التنظيمية وكل بعد من أبعادها العشرة
 من ناقية أخرى.  الإسلامية محل البحث

للحصول على تأثيهر فعال للرشهاقة التنظيمية في رضا العميل يج  أن يؤخذ بعين  -
البنوك الإسلامية د الرشاقة التنظيمية في رضا عملاء  الاعتبار أولويات تأثيهر أبعا

 بحيث يكون الاهتمام بتلك الأبعادالدراسة الحالية؛    اي توصلت إليهتمحل البحث وال
التالي: النحو  بالعملاء،    على  المرتبطة  التغييرات  والتنمية   ثم)توقع  الابتكار 

ركة المعرفة، ثم تفويض  المستمرة، ثم التعاون الداخلي، ثم تطوير المهارات، ثم مشا
نقل ومشاركة الرؤية الإستراتيجية، ثم روح المبادرة، ثم تقييم الأداء    السلطات، ثم

 وتقديره، ثم التفاعلية، وأخيرا التعاون الخارجي(. 
البنوك  - إلى وجود درجة مرتفعة من رضا عملاء  الدراسة الحالية أشارت  رغم أن 

درجة   فيبذل المزيد من الجهد للحفا  ل أدعىالإسلامية محل البحث؛ إلا أن ذلك 
وتحدثهم بشكل إيجابي   تحسينها لعمان بقاء العملاء واستمرارهمبل    رضا العملاء

  جر غير مدفوع الأ  امتحرك  اعلانإ يمثل دعاية و   الحديث الإيجابيفتلك البنوك؛    عن
عطاء يج  إ كما    ،مما ينعكد على تحسين مركزها التنافسي  جذ  عملاء جددل

أظهرت الدراسة    قيثقل من المتوسط؛  الأالاهتمام للعملاء ذوي التعليم  مزيد من  
  لعملاء.من ا( مقارنة بالفئات الأخرى 3,70رضا )في درجة الأنهم أقل الفئات 

كثر تاثيرا لدى العملاء نحو قرار التعامل مع البنوك  يمثل الدافع الديني المحرك الأ -
البحث، ولذا ي البالإسلامية محل  اهتمام  سلامية وليادة تركيزها على نوك الإج  
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الشرعية في تقديم المصرفية و   الجوان   ، والرد على أي شبهات  هاتسويق خدماتها 
 تثار قول معاملاتها بما لا يدع مجالا للشك لدى عملائها. 

التي   - والأنشطة  الخدمات  جميع  عن  والإعلان  بالدعاية  البنتالاهتمام  ك  و قدمها 
مثل برشورات البنك   ،شر المختلفة المحلية والدوليةوسائل الن  الإسلامية من خلال

في  من وسائل الدعاية التي تسهم    هاوغير   والصح  والمجلات والإنترنت  فالوالتل
 تشاركتعريت المجتمع المحلي والدولي بالبنوك الإسلامية وأنشطتها وخدماتها التي  

ضوابط الشريعة    والاجتماعية وفق الاقتصادية    في تحقيق التنمية في كافة المجالات
 . الإسلامية

 :توصيات ببحوث مستقبلية -
تعتقد الباقثة أن هذه الدراسة سلطت العوء على جوان  هامة في موضوعها،  

 ومالالت في قاجة لإجراء المزيد من البحوث المستقبلية فيها، ومن أمثلة ذلك: 
عميل مع تر ط بين الرشهههههاقة التنظيمية ورضههههها الإجراء المزيد من الدراسهههههات التي  -

التطبيق على قطاعات خدمية و صهههههناعية أخرى، أو إجراء دراسهههههات مقارنة بين 
 قطاعات مختلفة.

 .ك الإسلامية على رضا العميلويقية المتبعة في البنودراسة أثر السياسات التس -
 .التعليميةبالمؤسسات   دراسة الرشاقة التنظيمية كمدخل لتحقيق التميز التنظيمي -
 يمية في الرشاقة التنظيمية للبنوك الإسلامية.دراسة أثر الثقافة التنظ -
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