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 ملخص الدراسة

   هدفت الدراسة التعرف إلى العلاقة بٌن المسؤولٌة الاجتماعٌة والمٌزة التنافسٌة فً البنوك الإسلامٌة فً 

، ولتحقٌق أهداف الدراسة تم جمع البٌانات اللازمة من خلال استبانة محافظة نابلس من وجهة نظر عملابها

( 425) وتم التأكد من صدقها وثباتها، وقد تم توزٌع ، فقرة20تم تطوٌرها من قبل الباحث تكونت من 

واستخدم الباحث  ،استبانه على عٌنة الدراسة التً تكونت من عملاء البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس

وٌتضح من نتابج الدراسة عن وجود فروق ذات دلالة إحصابٌة على الدرجة المنهج الوصفً الارتباطً، 

ووجود علاقة ارتباطٌة بٌن المسؤولٌة الاجتماعٌة والمٌزة التنافسٌة فً البنوك الإسلامٌة فً محافظة . الكلٌة

بان قد أوصى الباحث فً ضوء نتابج الدراسة  و.نابلس من وجهة نظر عملابها تعزى لمتغٌرات الدراسة

تقوم البنوك الإسلامٌة بعقد الدورات وورش العمل التً تتضمن الاتجاهات الإدارٌة الحدٌثة لتبصٌر 

وضرورة الاهتمام ببناء بنٌة تحتٌة  .المدٌرٌن والعاملٌن بمفهوم المسؤولٌة الاجتماعٌة وأنشطتها وعملٌاتها

لتكنولوجٌا المعلومات والاتصالات فً البنوك الإسلامٌة التً تعد من أهم متطلبات تحقٌق المسؤولٌة 

 .الاجتماعٌة

Abstract 

This study aimed at identifying the relationship between social responsibility and 

competitive advantage in Islamic banks in Nablus from the perspective of its customers. 

To achieve the objectives of the study, all the necessary data was collected through a 

valid and reliable questionnaire developed by the researcher which consisted of 20 

paragraphs,it is validity and reliability (425) questionnaires were distributed which 

consisted of the Islamic bank customers in Nablus, and tried to answer the main question 

of the study The relationship between social responsibility and competitive advantage in 

Islamic banks in Nablus from the viewpoint of customers 

The researcher used descriptive corrolation because of the relevance of the purposes of 

the study. The results of the study showed that the total score was high. And found 

statistically significant differences at the level of significance in(α0.05≤) the relationship 

between social responsibility and competitive advantage in Islamic banks in Nablus from 

the perspective of their customers due to the variables of the study. The researcher 

recommended in the light of the results of the study that the Islamic banks should hold 

courses and workshops that include modern management trends regarding the total score 

to make managers and workers aware of the concept of social responsibility and its 

activities as well as its operations. Paying attention to build infrastructure for information 

and communication technology in Islamic banks which is one of the most important 

requirements for achieving social responsibility. 

 : مقدمة
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ٌعد التسوٌق الاجتماعً من العناصر الربٌسة للإستراتٌجٌة العامة للمنظمة، نظرا لتأثٌرها الإٌجابً على    

على التعامل مع المنظمة،  ولاء العملاء والاحتفاظ بهم كونها تقوم على أساس الاتصال بالعملاء المداومٌن

والتسوٌق الاجتماعً لا . كسب ولابهم وإعطابهم مزاٌا بهدف تنمٌة الروابط بٌنهم وبٌن المنظمة ومن ثم

ٌختلف عن أنواع التسوٌق الأخرى إلا فً أهداف المسوقٌن وأهداف مؤسساتهم فالتسوٌق الاجتماعً ٌحاول 

التأثٌر على السلوك والمواقف الاجتماعٌة لٌستفٌد منها الجمهور المستهدف نفسه أو المجتمع العام بدلا من 

القابمٌن على المؤسسة كما هو الحال فً التسوٌق التجاري، وكما هو الحال فً التسوٌق التجاري فإن 

التركٌز الأساسً هو على المستهلكٌن أو المستهدفٌن، بمعنى معرفة ماذا ٌرٌد الناس وما ٌحتاجون إلٌه بدلا 

أو إصداره، فالتسوٌق ٌتعامل مع المستهلكٌن انتاجه من محاولة إقناعهم لشراء أو اقتناء أو قبول ما ٌتم 

.  Kotler, 2001 & (Carrigan)"ما ٌنتج لهم"ولٌس ما ٌتم منحه إٌاهم أو كما اتفق علٌه 

   لقد كان فً فترة من الفترات زٌادة ثراء المساهمٌن ٌعد أقصى غاٌات المنظمة التً تسعى الوصول إلٌه، 

ولكن أصبحت شٌبا فشٌبا تلك الغاٌة المعلنة اقل أهمٌة من ذي قبل وذلك من منطلق المفهوم الجدٌد لنجاح 

المنظمة وما تفرضه بٌبة الأعمال الحالٌة من تحدٌات، ولعل الباحث وأهل الاختصاص والأدبٌات ٌؤكدون 

على أهمٌة الاستثمار فً الأنشطة التً تنسجم وتنطلق من مبادئ التسوٌق الاجتماعً التً حددها القانون 

وبالمقابل نجد أن المستهلكٌن الٌوم تواقون أكثر لمعرفة الشركات التً تبذل مساعً حثٌثة والقٌم الأخلاقٌة، 

ونظرا لازدٌاد أهمٌة التسوٌق الاجتماعً فقد ، (,Harris et al, 2001)فٌما ٌخص التسوٌق الاجتماعً

ظهر عدٌد من التعرٌفات التً حاولت تحدٌد دقٌق للتسوٌق الاجتماعً نذكر أهمها تعرٌف منظمة المقاٌٌس 

 أنه مسؤولٌة  المنظمة عن اَثار المترتبة لقراراتها وأنشطتها على المجتمع والبٌبة عبر  (ISO )العالمٌة

الشفافٌة والسلوك الأخلاقً المتناسق مع التنمٌة المستدامة ورفاه المجتمع فضلا عن الأخذ بعٌن الاعتبار 

المنظمة التً تعتمد على معلومات العملاء فً تطوٌر استراتٌجٌاتها التسوٌقٌة وتنفٌذها توقعات المساهمٌن، و

ٌمكن أن تؤدي بشكل أفضل من تلك التً لا تعتمد على معلومات العملاء، كون الأسلوب الأول ٌتٌح 

للمؤسسة إمكانٌة أفضل لاستخدام استراتٌجٌات التماٌز التسوٌقٌة أما الأخٌر فٌعنً أن المؤسسة سوف تتعامل 

كما أن هذا . مع السوق على أنها متجانسة وتحتاج فقط لنفس الخدمة وهذا ما سٌؤثر سلبًا على الأداء

الأسلوب سٌزٌد من المسؤولٌة تجاه العملاء على المؤسسة بسبب تشتت جهودها، الأمر الذي سوف ٌؤدي 

إلى ظهور ضعف فً عوابد المؤسسة المالٌة لأنها لن تحصل على ما ٌكافا جهودها فٌما لو قامت بتمٌٌز 

عروضها، لكن هناك من ٌعتقد العكس بأن التركٌز فقط على المعلومات الخاصة بالعملاء الحالٌٌن سوف 

ٌفقد المؤسسة القدرة على رؤٌة التغٌرات والفرص التً تظهر فً البٌبة وبالتالً ٌتأثر الأداء سلبًا ولٌس 

 حصة على تحقٌق وقدرتها المنظمة نمو معدلات خلال من التنافسٌة وتقاس. (Christensen, 1997)إٌجابًا

وبسبب المنافسة التً ٌشهدها هذا العصر، أصبح من الصعب على المؤسسات التً لا تتبنى  السوق، فً أكبر

استراتٌجٌات تنافسٌة فعالة المواجهة والبقاء فً بٌبة تتسم بالتعقٌد والتغٌٌر السرٌع الأمر الذي ٌتطلب توجٌه 

هواري و )اهتمامات نحو بناء و تطوٌر استراتٌجٌات تنافسٌة تضمن إستمرارٌتها و تفوقها على منافسٌها

 (2002معراج ، 

وٌقصد بالمنافسة التقاء العارضٌن والطالبٌن فً سوق معٌن، مما ٌنتج عنه التنافس الذي ٌؤدي حتما إلى 

التنافس بٌن البابعٌن أو بٌن المشترٌن على : "تخفٌض السعر حتى ٌتساوى مع التكلفة المتوسطة وتعنً كذلك

(. 1997قاموس المصطلحات الاقتصادٌة ،  ). "نفس المنتج 



www.manaraa.com

:  مشكلة الدراسة

ٌشغل موضوع المسؤولٌة الاجتماعٌة والمٌزة التنافسٌة مكان الصدارة فً الخطط الإستراتٌجٌة لأي منظمة 

أعمال خدمٌة وتحدٌداً فً قطاع البنوك التً تهتم بمفهوم المسؤولٌة المجتمعٌة تجاه العملاء مع محاولة 

من هنا جاءت مشكلة الدراسة الحالٌة والتً .  الحفاظ على علاقة المٌزة التنافسٌة التً تحقق أهداف البنوك

التعرف على درجة المسؤولٌة الاجتماعٌة وعلاقته بدرجة المٌزة التنافسٌة فً البنوك الإسلامٌة تحاول 

من وجهة نظر عملائها؟ 

 

 

: أسئلة الدراسة

ما مستوى المسؤولٌة الاجتماعٌة للبنوك الإسلامٌة من وجهة نظر عملابها؟ . 1

ما مستوى المٌزة التنافسٌة للبنوك الإسلامٌة من وجهة نظر عملابها؟ . 2

 )هل تختلف تقدٌرات أفراد عٌنة الدراسة لمستوى المسؤولٌة الاجتماعٌة باختلاف متغٌرات الدراسة . 3

 (الجنس، والمستوى التعلٌمً، ومكان السكن، ومجال العمل

الجنس،  )هل تختلف تقدٌرات أفراد عٌنة الدراسة لمستوى المٌزة التنافسٌة باختلاف متغٌرات الدراسة . 4

. (والمستوى التعلٌمً، ومكان السكن، ومجال العمل

هل هناك علاقة ارتباطٌة بٌن درجات المسبولٌة الاجتماعٌة والمٌزة التنافسٌة لدى عملاء البنوك . 5

الإسلامٌة؟ 

: فرضٌات الدراسة

: تسعى الدراسة الحالٌة إلى فحص الفرضٌات الآتٌة

نحو المسؤولٌة الاجتماعٌة فً البنوك  (α≤0.05)لا ٌوجد فروق ذات دلالة إحصابٌة عند مستوى الدلالة 

الجنس، المستوى التعلٌمً، مكان )الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملابها تعزى إلى متغٌرات 

. (السكن، مجال العمل

نحو المٌزة التنافسٌة فً البنوك  (α≤0.05)لا ٌوجد فروق ذات دلالة إحصابٌة عند مستوى الدلالة 

الجنس، المستوى التعلٌمً، مكان )الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملابها تعزى إلى متغٌرات 

. (السكن، مجال العمل

بٌن درجات المسؤولٌة الاجتماعٌة  (α≤0.05)لا ٌوجد فروق ذات دلالة إحصابٌة عند مستوى الدلالة 

. ودرجات المٌزة التنافسٌة لدى عملاء البنوك الإسلامٌة

: أهداف الدراسة

: تسعى الدراسة الحالٌة إلى تحقٌق الأهداف التالٌة
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التعرف إلى العلاقة بٌن المسؤولٌة الاجتماعٌة والمٌزة التنافسٌة فً البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس من 

 .وجهة نظر عملابها

 .الخروج بمجموعة من التوصٌات والأهداف التً تساعد القطاع البنكً الفلسطٌنً على تطبٌقها

 

:  أهمٌة الدراسة

 :تنبع أهمٌة الدراسة الحالٌة من خلال ماٌلً

تكمن أهمٌة هذه الدراسة فً أن المسؤولٌة الاجتماعٌة للبنوك لها دور مهم فً دعم وتطوٌر المجتمع . 1

 .الذي تعمل فٌه

تعد الدراسة الحالٌة الأولى من نوعها فً حدود علم الباحث التً تتناول موضوع العلاقة بٌن المسؤولٌة .2

 .الاجتماعٌة والمٌزة التنافسٌة فً البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملابها

تفٌد هذه الدراسة العاملٌن فً القطاع البنكً الفلسطٌنً وهً تتناسب والخصوصٌة التً تقع فٌها فلسطٌن . 3

. كدولة تحت الاحتلال بحٌث تبٌن المتطلبات الإدارٌة اللازمة لهذا القطاع

: حدود الدراسة

: تقتصر الدراسة الحالٌة على الحدود التالٌة

 اقتصرت الدراسة على البنوك  الإسلامٌة الفلسطٌنٌة فً مدٌنة نابلس فً شمال الضفة :الحدود المكانٌة

. الغربٌة

. 2014أجرٌت هذه الدراسة فً العام : الحدود الزمانٌة

 تمثلت الدراسة على عٌنة من عملاء البنوك الإسلامٌة الفلسطٌنٌة فً مدٌنة نابلس فً :الحدود البشرٌة

. شمال الضفة الغربٌة

.  اقتصرت الدراسة على المفاهٌم والمصطلحات الواردة فٌها:الحدود المفاهٌمٌة

 :مصطلحات الدراسة

 تلك البنوك أو المؤسسات التً ٌنص قانون إنشابها ونظامها الأساسً صراحة على   :البنوك الاسلامٌة

(. 1977الاتحاد الدولً للبنوك الإسلامٌة، )الالتزام بمبادئ الشرٌعة، وعلى عدم التعامل بالفابدة أخذا وعطاء

وذلك عن طرٌق المساهمة بمجموعة .  التزام المنشأة تجاه المجتمع الذي تعمل فٌه:المسؤولٌة الاجتماعٌة

كبٌرة من الأنشطة الاجتماعٌة مثل محاربة الفقر وتحسٌن الخدمة ومكافحة التلوث وخلق فرص عمل وحل 

(. 2007الصٌرفً ومحمد ، )مشكلة الإسكان والمواصلات وغٌرها 

 بانها الدرجة التً ٌحصل علٌها المفحوص على الأداة المستخدمة فً المسؤولٌة الاجتماعٌة اجرائٌاوتعرف 

. هذه الدراسة
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 هً قدرة المنظمة على صٌاغة وتطبٌق الاستراتٌجٌات التً تجعلها فً مركز أفضل :المٌزة التنافسٌة

 (. (www.bayt.comبالنسبة للمنظمات الأخرى العاملة فً نفس النشاط

 بأنها الدرجة التً ٌحصل على المفحوص على الأداة المستخدمة فً هذه المٌزة التنافسٌة اجرائٌاوتعرف 

. الدراسة

الإطار النظري والدراسات السابقة 

: المسؤولٌة الاجتماعٌة

ترتبط المسؤولٌة الاجتماعٌة بالمتغٌرات الأساسٌة الحاصلة فً المجتمع، وبالتالً فإنها لٌست بظاهرة 

جدٌدة، أو حالة سطحٌة تمثل الاستجابة للضغوط الاجتماعٌة الطاربة، والتً ٌمكن تهدبتها ومعالجتها من 

أو ان تكون المسؤولٌة الاجتماعٌة نتٌجة لتعدٌلات اجتماعٌة بسٌطة، أو . خلال القٌام بأنشطة العلاقات العامة

نتٌجة لتغٌرات حٌاتٌة جذرٌة، ولكن ٌمكن أن تنسب إلى الثورة الصناعٌة التً شهدتها أوروبا أساسا، وإلى 

، ولقد تطور مفهوم (2001البكري والدٌوه جً ، )الحركات الإصلاحٌة التً سادت أرجاء العالم فٌما بعد

، حتى أصبح ٌظهر جلٌا فً العقد 1950المسؤولٌة الاجتماعٌة بشكل ملحوظ منذ أن بدأ ٌأخذ مكانا عام 

الأخٌر، بحٌث بدأت منظمات الأعمال فً إظهار مسؤولٌاتها الاجتماعٌة بشكل أكثر جدٌة فً إدارة 

فضلا عن إبرازه عبر مسمٌات مختلفة إذ تشٌر . إستراتٌجٌاتها والتقارٌر الاجتماعٌة لأصحاب المصالح

  والمواطنة المنظمٌة، ، لأخلاق المنظمٌةا ، جمٌعها إلى المسؤولٌة الاجتماعٌة منها المساءلة الاجتماعٌة

وقد أكد عدد من الباحثٌن على أهمٌة الاستثمار فً المجالات المختلفة للتسوٌق . والالتزامات المنظمٌة

الاجتماعً مثل الأعمال الخٌرٌة، بحٌث أصبحت تعد إستراتٌجٌة كونها تجلب منافع كثٌرة للمنظمة كزٌادة 

  (Margolis and Walsh, 2003)التعامل أو تعزٌز الصورة الذهنٌة  

بأنها عقد بٌن المنظمة والمجتمع تلتزم بموجبه المنظمة بإرضاء المجتمع  (2006)وٌرى الغالبً والعامري 

وبما ٌحقق مصلحته وٌنظر لها على أنها التزام من قبل المنظمة تجاه المجتمع الذي تعٌش فٌه من خلال 

قٌامها بكثٌر من الأنشطة الاجتماعٌة مثل محاربة الفقر ومكافحة التلوث وخلق كثٌر من فرص العمل وحل 

وٌؤكد عدد من الدراسات التً ،  توغٌرها من الخدما (المواصلات، الاسكان ، الصحة)كثٌر من المشكلات 

أجرٌت فً بٌبات مختلفة على أهمٌة المسؤولٌة الاجتماعٌة، ومن هذه الدراسات دراسة أجرٌت فً الولاٌات 

 ترٌلٌون 24 ترٌلٌون دولار من أصل 2.3 حٌث أظهرت أن ما مقداره 2006المتحدة الأمرٌكٌة فً سنة 

  )دولار كانت قد استثمرت فً الشركات التً أظهرت نسبة عالٌة ضمن مقٌاس المسؤولٌة الاجتماعٌة

Skudiene & Auruskeviciene, 2012.)   

قد أجمع عدد من الباحثٌن على أن منظمات الأعمال تمارس عددا من المسؤولٌات الاجتماعٌة والتً و

الأخلاقٌة، والإنسانٌة تجاه المجتمع المحلً، وتعد المسؤولٌة الأخلاقٌة مسؤولٌة : تنحصر ضمن التصنٌفات

إلزامٌة وتتعدى فً كونها الإٌفاء بالالتزامات القانونٌة والاقتصادٌة، وٌعد المجتمع المحلً بالنسبة لمنظمات 

الأعمال شرٌحة مهمة إذ تتطلع إلى تجسٌد متانة العلاقات معه وتعزٌزها، وعادة ما ٌنظر إلى مسؤولٌة 

المنظمة تجاه المجتمع المحلً من زواٌا مختلفة، فقد تشمل رعاٌة الأعمال الخٌرٌة، الرٌاضة والفن، التعلٌم 

 Anselmsson and)وتدرٌب المؤسسات، وإقامة المشارٌع المحلٌة ذات الطابع التنموي
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Johansson2007  ) كما تولً المنظمات اهتمامها لرأس المال البشري  وعلٌه لا بد من تقدٌم ما هو ،

أفضل لهم ، وقد اثبت أن أكثر الناس ٌحبذون العمل فً المنظمة التً لدٌها سٌاسات بٌبٌة ومجتمعٌة جٌدة، 

 كما أثبت بنفس السٌاق أن الناس ٌحبذون التعامل تجارٌا مع المنظمات نفسها  

( Eweje and Bentley,2006  ) ،ذات أهمٌة كبٌرة لكل  وتعد المسؤولٌة الاجتماعٌة تجاه العملاء

المنظمات بدون استثناء وٌتم تقدٌم المنتجات بأسعار ونوعٌات مناسبة لهم، والإعلان لهم بكل صدق وأمانة 

وتقدٌم منتجات صدٌقة لهم وأمٌنة بالإضافة إلى تقدٌم إرشادات واضحة بشان استخدام المنتج، والتزام 

المنظمات بمعالجة الأضرار التً تحدث بعد البٌع وتطوٌر مستمر للمنتجات بالإضافة إلى الالتزام الأخلاقً 

 (.2006حداد وسوٌدان ، )بعدم خرق قواعد العمل مثل الاحتكار

: مفهوم التنافسٌة

لم ٌظهر مفهوم المٌزة التنافسٌة صدفة وإنما هو نتاج التحول فً مفهوم المٌزة النسبٌة بسبب التحولات التً 

فقد كان مفهوم المٌزة النسبٌة حجر الزاوٌة فً تحدٌد مسار . عرفها العالم ولا ٌزال على جمٌع الأصعدة

التجارة الدولٌة ومجالات التخصص، وتقسٌم العمل بالنسبة للمؤسسات، وحتى عهد قرٌب كان هذا هو 

وفً أواخر السبعٌنات . المفهوم السابد بٌن الدول على حد سواء، ومنذ كتابات الاقتصادٌٌن ورجال الإدارة

من القرن الماضً ظهر مفهوم جدٌد هو المٌزة التنافسٌة وأصبح التحدي الكبٌر الذي ٌواجه رجال الاقتصاد 

، وكان الهدف من تحلٌل تنافسٌة (2003رتٌبة، )والإدارة هو كٌفٌة تحوٌل المٌزة النسبٌة إلى مٌزة تنافسٌة

المؤسسة ٌتمثل فً تحدٌد طبٌعة المٌزة التنافسٌة التً تتمٌز بها عن منافسٌها المباشرٌن بالدرجة الأولى 

وبقٌة المنافسٌن فٌما بعد، إن معرفة تصورات المشترٌن تجاه قٌمة المنتوج، ٌتم عن طرٌق القٌام بدراسات 

وٌمكن للمؤسسة أن تقوم بمعرفة ذلك السلوك دون . لمعرفة سلوكات المشترٌن (اقتصادٌة، نفسٌة، اجتماعٌة)

اللجوء إلٌهم، وذلك عن طرٌق مجموعة من الخبراء داخل المؤسسة ٌحلون محلهم، وٌطلب منهم اعطاؤهم 

تصورهم للقٌمة المنتظرة من قبل المشترٌٌن المحتملٌن للمنتوج الجدٌد مع ترتٌبها حسب الأولٌة، ونتٌجة ذلك 

سنحصل على سلم للخصابص حسب أهمٌتها، ومنه نستطٌع إستشراف سلوكات المستعملٌن المنتظرٌن التً 

، وقد ظهر مفهوم جدٌد بعد المزج ما بٌن مدخل توجه (2003رتٌبة، )على ضوبها ٌتم إعداد المنتج الجدٌد 

العملاء والمٌزة التنافسٌة ٌطلق علٌه التنافسٌة التقنٌة، وتتمثل فً قدرة المنظمة فً التحكم فً الأسالٌب 

التقنٌة المرتبطة فً إنتاج منتوجات ذات جودة عالٌة وبأقل تكلفة ممكنة، مما ٌتحتم علٌها أن تساٌر التطور 

التقنً، مع وجود تنسٌق محكم بٌن مختلف مراحل سٌرورة الإنتاج، وأن تحقٌق احتٌاجات العمٌل هو أفضل 

أسلوب للبقاء والمنافسة، وأن الإدارة ٌجب أن تنبذ الفكر التقلٌدي البٌروقراطً الذي ٌنظر إلى العمٌل بأنه 

صاحب حاجة، وهذه الحاجة لا ٌمكن الحصول علٌها إلا عن طرٌق الإدارة الحكومٌة وبالتالً فلا حاجة إلى 

. الإبداع، حٌث لا ٌوجد منافس وأن الخدمة مقبولة من قبل العمٌل مهما كانت صورتها

: الدراسات السابقة

: الدراسات العربٌة

هدفت إلً قٌاس محفزات السوق للمسؤولٌة الاجتماعٌة للبنوك الإسلامٌة   (2009)دراسة  السحٌبانً 

وقٌاس مدى الاهتمام الحكومً والشعبً بالقضاٌا البٌبٌة وتوصلت إلى أن هناك ضعفًا لمحفزات السوق 
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للمسؤولٌة الاجتماعٌة وهناك أٌضا غٌاب حكومً وشعبً عن القضاٌا التً تخص البٌبة، وهناك اهتمام 

ومن توصٌات هذه الدراسة أنه ٌجب على الشركات أن . متأخر للبنوك الإسلامٌة بالمسؤولٌة الاجتماعٌة

تستوعب تحملها لمسؤولٌتها الاجتماعٌة، ووضع رؤٌة مشتركة للبنوك الإسلامٌة  فً مجال المسؤولٌة 

 .الاجتماعٌة

لرأس المال وذكرت الاجتماعٍة المسؤولٌة ثر برامج أتقٍٍم إلى هدفت   ( 2008 )دراسة المغربل وفؤاد

أهم المبادرات الخاصة اهتمت بذكر لرأس المال والاجتماعٍة الدولٌة للمسؤولٌة    التجارب

تًا تفاو   هناكالدراسة إلى أن وتوصلت المفهوم تواجه هذا التحدٌات التً ولرأس المال الاجتماعٍة  بالمسؤولٌة 

ور لدتزاٍد ا   علىأن المؤشرات توكد لا إلى آخر إمن بلد لرأس المال الاجتماعٍة لمسؤولٌة فً مستوى ا

على الشركات تشجٍع على راسة لداأوصت وقد ، الاجتماعٍةالمجالات فً الشركات تلعبه الذي الاجتماعً 

. الالتزام بمسؤولٌتها الاجتماعٌة

 هدفت إلى بٌان المواقف المتناقضة فً تطبٌق مفهومً المسؤولٌة الاجتماعٌة (2002) دراسة البكري

والمسؤولٌة الأخلاقٌة لدى المنظمات الإنتاجٌة، والتعرف على مسؤولٌة الإدارة تجاه العاملٌن لدٌها ومدى 

 كما هدفت إلى التعرف .توفٌرها لحقوق العاملٌن من حٌث حماٌتهم من المخاطر وإصابات العمل والأمراض

على بعض النقاط السلبٌة من حٌث إدراك المنظمات عٌنة الدراسة لمفهوم المسؤولٌة الاجتماعٌة والأخلاقٌة 

 ومن نتابج الدراسة غٌاب حق .منظمة (12) مدٌرًا موزعٌن على ( 40 )وقد بلغ عدد أفراد العٌنة. وتطبٌقها

الأمان فً تلك المنظمات، وكذلك تباٌن المنظمات عٌنة الدراسة فً الاهتمام بحقوق المستهلك إذ إن كل 

الأمان، الاختٌار، سماع الرأي ،الحصول على )قطاع من القطاعات اهتم بحق معٌن من الحقوق 

. (المعلومات

هدفت إلى البحث فً التسوٌق الالكترونً والمٌزة التنافسٌة للمصارف ( 2009)دراسة إسماعٌل 

، وقد استخدمت الدراسة المنهج الوصفً التحلٌلً وأجرٌت على عٌنة من المصارف والتً ٌبلغ "الإسلامٌة

مصرفا فً الأردن شملت المراكز الربٌسٌة والفروع التابعة لها حٌث توصلت الدراسة إلى  (100)عددها 

.  أن التحسٌن فً جودة الخدمات المقدمة ٌمكن له أن ٌزٌد من تحسٌن المٌزة التنافسٌة للمصارف

مثل قٌادة )هدفت التعرف إلى دور كل من استراتٌجٌات المعلومات ( 2008)دراسة الحوري والعلً

فً تعزٌز المٌزة التنافسٌة وقد أجرٌت على عٌنة مكونة  (التحالفات التكنولوجٌة/ التكنولوجٌا، التحرك الأول

 مصارف تم اختٌارهم بالطرٌقة العشوابٌة وقد توصلت الدراسة إلى أن أفراد عٌنة الدراسة ٌدركون 10من 

الأهمٌة التً تشكلها استراٌتجات تكنولوجٌا المعلومات فً قطاع المصارف الأردنٌة فً تعزٌز المٌزة 

التنافسٌة،  وكشفت الدراسة إلى وجود أثر ذي دلالة معنوٌة فً قٌادة التكنولوجٌا والتحرك الأول والتحالفات 

التكنولوجٌة فً تعزٌز المٌزة التنافسٌة  وقد أوضحت نتابج الدراسة إلى أن  التحالفات التكنولوجٌة كانت 

الأكثر تأثٌرا على تعزٌز المٌزة التنافسٌة وقد أوصت بضرورة تبنً هذه الإستراتٌجٌة من خلال المفاضلة 

. بٌنها وبٌن قدرات المصرف التً تمكنه من تطبٌق أي من هذه الاستراتٌجٌات

هدفت التعرف إلى العلاقة بٌن كل من إدارة المعرفة وتقنٌات المعلومات وبٌن المٌزة ( 2004)دراسة حرٌم 

التنافسٌة للمنظمة فً قطاع الصناعات الدوابٌة بالأردن من وجهة نظر المدٌرٌن العاملٌن فً شركات 
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الصناعات الدوابٌة، لقد أظهرت الدراسة وجود علاقة إٌجابٌة قوٌة بٌن المعرفة والمٌزة التنافسٌة وبٌمنا 

كانت العلاقة بٌن تقنٌات المعلومات والمٌزة التنافسٌة اٌجابٌة معتدلة كما بٌنت الدراسة وجود اختلاف فً 

إدارك المدٌرٌن للعلاقة بٌن المعرفة وتقنٌات المعلومات وبٌن المٌزة التنافسٌة باختلاف العوامل الدٌمغرافٌة 

لأفراد عٌنة الدراسة وقد تضمنت الدراسة عددا من التوصٌات الرامٌة إلى تعزٌز دور المعرفة فً تقنٌات 

 .المعلومات فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة لمنظمات الصناعة الدوابٌة فً الأردن

هدفت الى تعزٌز ، ((Anselmsson and Johansson ,2007دراسة أجراها أنسلمسون وجوهانسون 

الفهم حول تصنٌف الزبابن المهمٌن للجوانب المختلفة من المسؤولٌة الاجتماعٌة عند تقٌٌمهم وشرابهم 

المنتجات والأسماء التجارٌة من المحلات التموٌنٌة، وقد توصلت الدراسة إلى أن ثلاثة أبعاد من المسؤولٌة 

إلى جانب الأسماء التجارٌة  (مسؤولٌة تجاه المنتج، المسؤولٌة الإنسانٌة، المسؤولٌة تجاه البٌبة)الاجتماعٌة 

علاوة على ذلك فإن الصورة الذهنٌة أظهرت أن من شانها أن تؤثر على نٌة  .تسهم فً بناء الصورة الذهنٌة

 .المستهلكٌن فً الشراء

هدفت الكشف عن مبادرات المسؤولٌة الاجتماعٌة المتخذة من (  Narwal (2007 ,دراسة أجراها ناروال

وقد أظهرت الدراسة أن . قبل قطاع البنوك الهندٌة، والتً من شانها أن تساعدهم فً تعزٌز أدابهم العام

البنوك تمتلك وجهة نظر إٌجابٌة حول مبادرات المسؤولٌة الاجتماعٌة، وقد ركزوا بشكل أساسً على 

التعلٌم، النمو المتوازن لطبقات المجتمع المختلفة، والصحة، فضلا عن التركٌز الأهم لأنشطة المسؤولٌة 

. الاجتماعٌة التً ضمت رضا الزبون والتسوٌق البٌبً

هدفت التعرف على توجه المستهلك وسلوكٌاته وعلاقته ، (Lin et al,  2010)دراسة لٌن وآخرون 

بالموظفٌن العاملٌن فً الشركات والمؤسسات، حٌث إن الموظفٌن ٌعتبرون الواجهة الربٌسٌة للمنظمة أو 

وقد استخدمت الدراسة الحالٌة المنهج .  الشركة وسلوكٌاتهم تؤثر بشكل مباشر على توجهات المستهلك

الوصفً واستخدمت الاستبانة كأداة أساسٌة لجمع المعلومات فً الدراسة وأجرٌت على عٌنة مكونة من 

 عاملا فً الشركات فً تاٌوان فً قطاع الخدمات، حٌث فحصت الدراسة مجالات الرضا الوظٌفً، 520

والاهتمام الوظٌفً، وضغوط العمل، وأثرها على مدخل توجه المستهلك، حٌث توصلت إلى أن كل من 

. الرضا الوظٌفً والاهتمام الوظٌفً قد أثر بدلالة إحصابٌة على توجهات المستهلك

 

 

:  تعقٌب على الدراسات السابقة

ٌلاحظ من خلال الدراسات السابقة بأن هناك علاقة ارتباطٌة ما بٌن المسؤولٌة الاجتماعٌة والمٌزة التنافسٌة، 

فقد تناولت الدراسات السابقة مجالات تختلف من منظورها سواء من حٌث المستهلكٌن ومن حٌث المنظمات 

نفسها، حٌث توصلت الدراسة إلى أن مجموعة من العوامل مثل الرضا الوظٌفً للعاملٌن فً المنظمات 

والاهتمام والانخراط لدٌهم وتحسٌن جودة الخدمات تلعب دورا بالغ الأهمٌة فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة 

للمنظمة وقد اتفقت الدراسات السابقة مع الدراسة الحالٌة فً موضوعها وهو العلاقة بٌن المسؤولٌة 

الاجتماعٌة والمٌزة التنافسٌة واختلفت معها فً البٌبة التً أجرٌت فٌها، وعلٌه فإن الدراسة الحالٌة سوف 
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. تتناول دور المسؤولٌة الاجتماعٌة والدور الذي تلعبه بشكل إٌجابً على تحقٌق المٌزة التنافسٌة للمنظمات

.  وتركز هذه الدراسة على قطاع البنوك الاسلامٌة فً مدٌنة نابلس فً شمال الضفة الغربٌة

الطرٌقة والإجراءات 

: منهج الدراسة

. استخدم الباحث المنهج الوصفً الارتباطً، نظراً لملاءمته لطبٌعة وأغراض هذه الدراسة

: مجتمع الدراسة

(. 2014 )تكون مجتمع الدراسة من العملاء فً البنوك الاسلامٌة الفلسطٌنٌة فً محافظة نابلس لعام

 :عٌنة الدراسة

من عملاء البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس، وتم اختٌارهم  (425)تكونت عٌنة الدراسة الحالٌة من 

وفٌما ٌلً عرض .  والجدول التالً ٌبٌن توزٌع عٌنة الدراسة حسب متغٌراتها، بالطرٌقة الطبقٌة العشوابٌة

. لخصابص عٌنة الدراسة وتوزعها حسب متغٌرات الدراسة
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 .توزٌع عٌنة الدراسة حسب متغٌراتها (1)جدول 

 %النسبة المئوٌة التكرار التصنٌف المتغٌر

الجنس 
 77.6 330 ذكر

 22.4 95 أنثى

المستوى التعلٌمً 

 31.8 135 ثانوي فأقل

 21.2 90 دبلوم

 27.1 115 بكالورٌوس

 20.0 85دراسات علٌا 

مكان السكن 

 45.9 195 مدٌنة

 38.8 165 قرٌة

 15.3 65 مخٌم

مجال العمل 
 64.7 275 خاص

 35.3 150 عام

 100.0 425 المجموع

 

 :أداة الدراسة

المسؤولٌة الاجتماعٌة مجالات  الاستبانة وتضمنت  على المستجٌبٌن،لدراسته أداة الاستبانةالباحث  استخدم

 لجمع كأداة وتطوٌرها قام الباحث بتصمٌمها وقد. من حٌث خدمة العملاءتجاه العملاء، والمٌزة التنافسٌة 

 المتعلق بالمسؤولٌة الاجتماعٌة والمٌزة التنافسٌة للبنوك النظري الأدب استنادا إلى مراجعة المعلومات،

 الدراسة أداة تكونت تناولت المسؤولٌة الاجتماعٌة والمٌزة التنافسٌة، وقد التً والدراسات الأبحاث ومراجعة

 : جزبٌن من

 .الاستبانة بتعببة قام الذي المستجٌب عن الأولٌة المعلومات وٌشمل :الأول الجزء

 الخماسً، لٌكرت مٌزان خلال من الفقرات هذه عن الاستجابة وٌتم فقرة، (20) على واشتمل :الثانً الجزء

 (3) وتعطى (محاٌد) ثم درجات، (4) وتعطى (أوافق) ثم ، درجات (5) وُتعطى (أوافق بشدة ) بالدرجة ٌبدأ

 .فقط واحدة درجة وتعطى (معارض بشدة)ب  وٌنتهً درجتٌن، وتعطى (معارض)ثم  درجات،

: صدق الأداة

تم عرض أداة الدراسة على مجموعة من المحكمٌن المختصٌن فً القٌاس والتقوٌم واللغة العربٌة وفً مجال 

الإدارة، والاقتصاد، وقد طُلب من المحكمٌن إبداء الرأي فً فقرات المقٌاس من حٌث صٌاغة الفقرات، 
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ومدى مناسبتها للمجال الذي وُضعت فٌه، إما بالموافقة على أهمٌة الفقرة أو تعدٌل صٌاغتها أو حذفها لعدم 

. أهمٌتها

 :ثبات الأداة

معادلة كرونباخ ألفا بعد التأكد من صدق أداتً الدراسة تم استخراج معامل ثبات الأداة، باستخدام 

Cronbach’s Alpha وهو قٌمة تفً بمتطلبات الدراسة(0.948)، والذي بلغ  .

: إجراءات الدراسة

وتحدٌد أفراد عٌنة الدراسة، حٌث قام . لقد تم إجراء هذه الدراسة بعد إعداد أدوات الدراسة بصورتها النهابٌة

) استبانه، وتم استرجاع  ( 450 )الباحث بتوزٌع الأداة على عٌنة الدراسة، واسترجاعها، حٌث تم توزٌع 

 استبانة صالحة للتحلٌل، وهً التً شكلت عٌنة الدراسة، وتم إدخال البٌانات ومعالجتها إحصابٌا ( 425

 المبوٌة، و والنسب التكرارات واحتساب، SPSS))باستخدام برنامج الرزمة الإحصابٌة للعلوم الاجتماعٌــة 

-Tلعٌنتٌن مستقلتٌن  (ت)اختبار  ألفا، كرونباخ الثباتمعادلة ووالانحرافات المعٌارٌة، ة الحسابًطات المتوس

Test for Independent Samplesالتباٌن الأحادي  ، واختبار تحلٌلOne Way ANOVA  اختبار ،

LSD للمقارنة البعدٌة بٌن المتوسطات Scheffe Post Hoc Testمصفوفة  و. ، للكشف عن مصدر التباٌن

لبٌان العلاقة بٌن المتغٌرات المستقلة ومتغٌرات  (  Pearson Matrix Correlation )ارتباط بٌرسون 

استخراج النتابج وتحلٌلها ومناقشتها، ومقارنتها مع الدراسات السابقة، واقتراح الدراسة التابعة، وتم 

 .التوصٌات المناسبة

ومن أجل تحلٌل أسبلة الدراسة قام الباحث باستخراج المتوسطات الحسابٌة والنسب المبوٌة ودرجة الموافقة 

لفقرات المجالات ودرجته الكلٌة ، وذلك للإجابة على أسبلة الدراسة، واعتمد الباحث المستوٌات اَتٌة 

 :-للموافقة

. درجة كبٌرة جداً  (فأعلى % 84.2 فأكثر وٌعادل 21.4)المتوسط الحسابً 

.  درجة كبٌرة( 84.0%- 68.2 وٌعادل 20.4- 41.3)المتوسط الحسابً 

. درجة متوسطة (% 68.0%- 52.2 وٌعادل 40.3-61.2) المتوسط الحسابً  

. درجة قلٌلة (% 52.0%- 36.2 وٌعادل 60.2-81.1)المتوسط الحسابً  

.  درجة قلٌلة جداً  (81.1أقل من  )المتوسط الحسابً 

 :نتائج الدراسة وتفسٌرها

: النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة: أولالاً 

ما مستوى المسؤولٌة الاجتماعٌة للبنوك الإسلامٌة من وجهة نظر  :النتائج المتعلقة بالسؤال الأول

 عملائها؟
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للإجابة على سؤال الدراسة الأول تم حساب المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لاستجابات افراد 

قٌم  (2)عٌنة الدراسة عن فقرات أداة الدراسة ومجالاتها وكذلك الدرجة الكلٌة وٌبٌن الجدول رقم 

المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة والنسب المبوٌة ودرجات الموافقة لاستجابات أفراد عٌنة 

 .الدراسة على مجالات الأداة

المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة والنسب المئوٌة لفقرات لمجال المسؤولٌة ( 2 )جدول 

 الاجتماعٌة تجاه العملاء 

 الفقراث الرقم
المتوسط 

 الحسببي

الانحراف 

 المعيبري

النسبت 

 %المئويت

درجت 

الموافقت 

1 
ذهرى انثُىك الإسلاييح تشكاوي 

. انعًلاء
 كثيزج 75.4 1.01 3.77

2 
ذعًم عهً حم شكاوي انعًلاء 

. تصىرج عاجهح
كثيزج  77.2 0.94 3.86

3 

ذهرزو انثُىك الإسلاييح ترُفيذ 

الاذفاقياخ انري ذثزيها يع عًلائها 

. في انىقد انًُاسة

كثيزج  76.2 0.98 3.81

4 
ذهرى انثُىك الإسلاييح تإقايح 

. علاقاخ طيثح يع عًلائها
 كثيزج 78.6 1.01 3.93

5 

ذعذ انشزوط انري ذحذد طثيعح 

انعلاقح يا تيٍ انثُىك الإسلاييح 

. وانعًلاء واضحح

 كثيزج 75.0 0.98 3.75

6 

ذقذو انثُىك الإسلاييح خذيح 

انرسذيذ الآني دوٌ أيح شزوط 

. يسثقح

 كثيزج 69.0 0.95 3.45

7 

يرحًم انعًلاء عًىنح تسيطح في 

حال عذو وجىد رصيذ كاف 

نرسذيذ انفاذىرج يٍ حساب 

. انعًلاء

 يرىسطح 59.6 1.28 2.98

8 

ذقذو انثُىك الإسلاييح خذيح 

انزسائم انقصيزج تعًىلاخ 

. يُافسح

كثيزج  69.2 1.39 3.46

9 

ذىفز انثُىك الإسلاييح يىظفيٍ 

يخرصيٍ نخذيح انعًلاء عثز 

. انهاذف

 كثيزج 70.2 1.07 3.51
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 الفقراث الرقم
المتوسط 

 الحسببي

الانحراف 

 المعيبري

النسبت 

 %المئويت

درجت 

الموافقت 

10 

ذرىافز انثُىك الإسلاييح يجًىعح 

يرُىعح يٍ انخذياخ عثز 

. الإَرزَد

كثيزج  74.8 0.94 3.74

الدرجت الكليت لفقراث مجبل المسؤوليت 

 الاجتمبعيت تجبه العملاء
 كبيرة 74.2 0.84 3.71

إذ أن   (7)إلى أن اتجاهات عٌنة الدراسة كانت كبٌرة  على جمٌع الفقرات باستثناء الفقرة  (2)ٌشٌر جدول 

تهتم البنوك )بمعنى أن  (4)وكانت أكثر الفقرات الموافق علٌها هً الفقرة  (%84.0 و 68.2ما بٌن )نسبتها 

من أكثر الفقرات غٌر الموافق علٌها، وهً   (7)، وأن الفقرة  (.الإسلامٌة بإقامة علاقات طٌبة مع عملابها

وٌشار . (.ٌتحمل العملاء عمولة بسٌطة فً حال عدم وجود رصٌد كاف لتسدٌد الفاتورة من حساب العملاء)

، وهً (74.2)إلى أن النسبة المبوٌة  لاستجابات أفراد عٌنة الدراسة على كافة فقرات المجال الأول  بلغت 

.  نسبة مبوٌة كبٌرة تظهر أهمٌة هذه الفقرات من وجهة نظر أفراد عٌنة الدراسة بشكل عام

ما مستوى المٌزة التنافسٌة للبنوك الإسلامٌة من وجهة نظر عملائها؟ : النتائج المتعلقة بالسؤال الثانً 

للإجابة على سؤال الدراسة الثانً تم حساب المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لاستجابات افراد 

قٌم  (3)عٌنة الدراسة عن فقرات أداة الدراسة ومجالاتها وكذلك الدرجة الكلٌة وٌبٌن الجدول رقم 

المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة والنسب المبوٌة ودرجات الموافقة لاستجابات أفراد عٌنة 

 .الدراسة على مجالات الأداة

المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة والنسب المئوٌة ودرجة الموافقة  لفقرات مجال  ( 3 )جدول 

 المٌزة التنافسٌة للبنوك الإسلامٌة من حٌث خدمة العملاء

 الفقرات الرقم
المتوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

النسبة 

 %المئوٌة

درجة 

الموافقة 

1.  

تعطً البنوك الإسلامٌة عملاءها 

صورة ذهنٌة واضحة وجٌدة عن 

. نظام المرابحة المعمول به لدٌها

كبٌرة  70.2 1.11 3.52

2.  

تقٌم البنوك الإسلامٌة المعارض 

والندوات التً تعمل على خلق 

. صورة إٌجابٌة عن نشاطاتها

متوسطة  67.0 0.98 3.35

3.  

ٌخلق إقامة صندوق لدعم الطالب 

المحتاج صورة إٌجابٌة عن البنوك 

. الإسلامٌة

كبٌرة  69.0 1.10 3.45
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 الفقرات الرقم
المتوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

النسبة 

 %المئوٌة

درجة 

الموافقة 

4.  

تعزز الدورات التدرٌبٌة المجانٌة 

التً تعقدها البنوك الإسلامٌة 

. للطلبة صورة جٌدة عنها

متوسطة  61.2 1.23 3.06

5.  

الثقافٌة )رعاٌة النشاطات 

التً  (والاجتماعٌة والرٌاضٌة

تقٌمها البنوك الإسلامٌة تعمل على 

. تعزٌز الصورة الجٌدة لعملابها

كبٌرة  71.2 1.24 3.56

6.  

ٌسهم تخفٌض أسعار المرابحة فً 

البنوك الإسلامٌة على تحسٌن 

. الصورة الذهنٌة لدى العملاء

 كبٌرة 74.6 1.11 3.73

7.  

ٌعمل الوازع الإسلامً لدى 

البنوك الإسلامٌة على تحسٌن 

. الصورة الذهنٌة لدى العملاء

 كبٌرة 78.0 1.11 3.90

8.  

تسهل طبٌعة توزٌع عمل أقسام 

البنوك الإسلامٌة عل انجاز 

. معاملات العملاء

كبٌرة  73.8 1.11 3.69

9.  
تحظى معاملة موظفً البنوك 

. الإسلامٌة برضا العملاء
كبٌرة  73.0 1.12 3.65

10.  

تعمل النشرات والدعاٌات 

المختلفة التً تصدرها البنوك 

الإسلامٌة على تحسٌن الصورة 

. الذهنٌة لدى العملاء

كبٌرة  72.0 1.21 3.60

الدرجة الكلٌة لفقرات مجال المٌزة 

التنافسٌة للبنوك الإسلامٌة من حٌث خدمة 

العملاء 

كبٌرة  71.0 0.84 3.55

إذ أن  (12)إلى أن اتجاهات عٌنة الدراسة كانت كبٌرة على جمٌع الفقرات باستثناء الفقرة  (3)ٌشٌر جدول 

ٌعمل )بمعنى أن  (17)وكانت أكثر الفقرات الموافق علٌها هً الفقرة  (%84.0 و 68.2ما بٌن )نسبتها 

من   (14)، وأن الفقرة . (الوازع الإسلامً لدى البنوك الإسلامٌة على تحسٌن الصورة الذهنٌة لدى العملاء

تعزز الدورات التدرٌبٌة المجانٌة التً تعقدها البنوك الإسلامٌة )أكثر الفقرات غٌر الموافق علٌها، وهً 

وٌشار إلى أن النسبةالمبوٌة لاستجاباتت أفراد عٌنة الدراسة على كافة . .(للطلبة صورة جٌدة عنها

، وهً نسبة مبوٌة كبٌرة تظهر أهمٌة هذه الفقرات من وجهة (71.0)فقراالدراسة بشكل التنافسٌة  بلغت 

  .نظر أفراد عٌنة الدراسة بشكل عام
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والتً بٌنت أهمٌة تبنً مفهوم  (2008)وتتفق هذه النتابج مع ما توصلت إلٌه دراسة الحوري وعلً 

المسؤولٌة الاجتماعٌة لما له من علاقة فً المفاضلة بٌنها وبٌن قدرات المصرف التً تمكنه من تطبٌق أي 

. من هذه الاستراتٌجٌات

هل تختلف تقدٌرات أفراد عٌنة الدراسة لمستوى المسؤولٌة الاجتماعٌة : النتائج المتعلقة بالسؤال الثالث

 ؟(الجنس، والمستوى التعلٌمً، ومكان السكن، ومجال العمل )باختلاف متغٌرات الدراسة 

: للإجابة عن هذا السؤال، تم فحص الفرضٌات التالٌة

 نحو ≤α(0.05)لا توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة عند مستوى الدلالة : النتائج المتعلقة بالفرضٌة الأولى

المسؤولٌة الاجتماعٌة فً البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملائها تعزى إلى متغٌر 

 Independent T-Testلمجموعتٌن مستقلتٌن " ت"ولفحص الفرضٌة استخدم الباحث اختبار . الجنس

 .تبٌن ذلك (4 )ونتابج جدول 

لمجموعتٌن مستقلتٌن لفحص دلالة الفروق نحو المسؤولٌة الاجتماعٌة فً " ت"نتائج اختبار  (4)جدول 

. البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملائها تبعا لمتغٌر الجنس

الانحراف  ت الدلالة

 المعٌاري

المتوسط 

 الحسابً

المجال  الجنس ن

تجاه  المسؤولٌة الاجتماعٌة  ذكور 330 3.85 0.86 6.437 *0.000

 العملاء
  إناث 95 3.24 0.61

فً تقدٌرات أفراد  (α≤0.05)عند مستوى الدلالة  وجود فروق ذات دلالة إحصابٌة  ( 4)ٌتضح من جدول 

 حٌث  (المسؤولٌة الاجتماعٌة تجاه العملاء)العٌنة نحو المسؤولٌة الاجتماعٌة تعزى لمتغٌر الجنس فً مجال 

.  كانت الفروق لصالح الذكور

وٌعزو الباحث هذه النتٌجة على أن الذكور أكثر اطلاع على واقع المسؤولٌة المجتمعٌة للبنوك الإسلامٌة 

وهم أكثر فبات المجتمع من حٌث التعامل مع الفوابد . وهم الأكثر تعاملاً مع البنوك فً المصالح التجارٌة

التً تجنى من خلال تبنً مفهوم المسؤولٌة الاجتماعٌة فهم أكثر نشاطا من الناحٌة الاقتصادٌة والتعاملات 

 .البنكٌة

نحو ≤α( 0.05)لا توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة عند مستوى الدلالة : النتائج المتعلقة بالفرضٌة الثانٌة

المسؤولٌة الاجتماعٌة فً البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملائها تعزى إلى متغٌر 

(  One Way ANOVA)ولفحص صحة الفرضٌة، تم استخدام اختبار التباٌن الأحادي. المستوى التعلٌمً

 :لدلالة الفروق بٌن متوسطات استجاباتهم، ونتابج الجدول التالٌة توضح ذلك

 نتابج إختبار التباٌن الأحادي لدلالة الفروق بٌن متوسطات إستجاباتهم نحو المسؤولٌة الاجتماعٌة (5)جدول 

فً البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملابها تعزى لمتغٌر  المستوى التعلٌمً 
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مستوى 
 الدلالة

  (ف)قٌمة
 المحسوبة

متوسط 
 المربعات

درجات 
 الحرٌة

مجموع 
 المربعات

المجال  مصدر التباٌن

*0.002 4.859 

3.412 3 10.235 
المربعات بٌن 

 الفئات
 

المسؤولٌة 
الاجتماعٌة 

تجاه 
العملاء 

0.702 
421 295.627 

المربعات 
 الداخلٌة

المجموع الكلً  305.862 424

 ≤α(0.05)دالة إحصابٌا عند مستوى الدلالة *

فً تقدٌرات  (α≤0.05)عند مستوى الدلالة  أنه توجد فروق ذات دلالة إحصابٌة  (5)ٌتضح من جدول 

أفراد العٌنة نحو المسؤولٌة الاجتماعٌة فً البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملابها 

، حسب المسؤولٌة الاجتماعٌة تجاه العملاء)تعزى لمتغٌر المستوى التعلٌمً، ولمعرفة الفروق فً مجال 

 :ٌبٌن ذلك  (6)والجدول رقم  ( LSD)متغٌر المستوى التعلٌمً ، فقد تم استخدام اختبار 

  حسب متغٌر (لمسؤولٌة الاجتماعٌة تجاه العملاء)فً مجال للفروق  ( LSD)نتائج اختبار  (6)جدول 

 المستوى التعلٌمً

دراسات / المستوى المجال 

علٌا  

بكالورٌوس دبلوم   ثانوٌة عامة 

المسؤولٌة الاجتماعٌة تجاه 

 المجتمع

0.48542* 0.41425* 0.26536* 0.38082* 

 (α≤0.05)دالة إحصابٌا عند مستوى الدلالة *

ثانوٌة عامة، ودبلوم،  )ومستوٌات  (دراسات علٌا )ٌلاحظ من الجدول السابق وجود فروق بٌن مستوٌات 

وٌعزو الباحث هذه النتٌجة إلى أن أصحاب ولصالح مستوٌات التعلٌم العالً ومن ثم الأقل،  (وبكالورٌوس

 .المؤهلات العلٌا تكون سقف متطلباتهم أكبر من أصحاب المؤهلات المتوسطة والمتدنٌة 

≤α(  0.05)لا توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة عند مستوى الدلالة : النتائج المتعلقة بالفرضٌة الثالثة

نحو المسؤولٌة الاجتماعٌة فً البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملائها تعزى إلى 

 One Way)ولفحص صحة الفرضٌة ، تم استخدام  اختبار التباٌن الأحادي. متغٌر مكان السكن

ANOVA)  لدلالة الفروق بٌن متوسطات استجاباتهم، ونتائج الجدول التالٌة توضح ذلك :

نتابج إختبار التباٌن الأحادي لدلالة الفروق بٌن متوسطات إستجابات العٌنة نحو المسؤولٌة : ( 7)جدول 

الاجتماعٌة فً البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملابها تعزى لمتغٌر  مكان السكن 
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مستوى 

 الدلالة

  (ف)قٌمة

 المحسوبة

متوسط 

 المربعات

درجات 

 الحرٌة

مجموع 

 المربعات

المجال  مصدر التباٌن

المربعات بٌن  4.016 2 2.008 2.807 62 .0

 الفبات

 

المسؤولٌة 

الاجتماعٌة تجاه 

 العملاء

المربعات  301.847 422 7150.

 الداخلٌة

المجموع  305.862 424 

 الكلً

 (α≤0.05)دالة إحصابٌا عند مستوى الدلالة *

فً تقدٌرات  (α≤0.05)عند مستوى الدلالة  عدم وجود فروق ذات دلالة إحصابٌة  (7)ٌتضح من جدول 

المسؤولٌة الاجتماعٌة تجاه )أفراد العٌنة نحو المسؤولٌة الاجتماعٌة تعزى لمتغٌر مكان السكن فً مجالات 

، التً أظهرت فروقا ( 2008 )وتختلف نتابج هذه الدراسة إلى حد ما مع دراسة المغربل وفؤاد  (:العملاء

من بلد إلى آخر 

نحو ≤α( 0.05)لا توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة عند مستوى الدلالة : النتائج المتعلقة بالفرضٌة الرابعة

المسؤولٌة الاجتماعٌة فً البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملائها تعزى إلى متغٌر 

 Independent T-Testلمجموعتٌن مستقلتٌن " ت"ولفحص الفرضٌة استخدم الباحث اختبار . مجال العمل

 .تبٌن ذلك (8 )ونتابج جدول 

لمجموعتٌن مستقلتٌن لفحص دلالة الفروق نحو المسؤولٌة الاجتماعٌة فً " ت"نتائج اختبار  (8)جدول 

. البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملائها تبعا لمتغٌر مجال العمل

 المجال العمل  ن المتوسط الحسابً الانحراف المعٌاري ت الدلالة

المسؤولٌة الاجتماعٌة تجاه  عام 150 3.53 0.60  

 العملاء
0.000 * خاص  275 3.84 0.91 4.286

 ≤α(0.05)دالة إحصابٌا عند مستوى الدلالة *

فً تقدٌرات أفراد   (α≤0.05)عند مستوى الدلالة  وجود فروق ذات دلالة إحصابٌة  (8)ٌتضح من جدول 

العٌنة نحو المسؤولٌة الاجتماعٌة فً البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملابها تعزى 

، حٌث كانت الفروق لصالح قطاع العمل (المسؤولٌة الاجتماعٌة تجاه العملاء)لمتغٌر مجال العمل فً مجال 

وٌعزو الباحث هذه النتٌجة على أن أفراد القطاع الخاص الأكثر نشاطا من الناحٌة الاقتصادٌة . الخاص

التً ، ( 2008 ) واتفقت نتائج هذه الدراسة الى حد ما مع دراسة المغربل وفؤاد.والتعاملات البنكٌة

إلى آخر من بلد لرأس المال الاجتماعٍة لمسؤولٌة فً مستوى اتًا تفاو   هناكإلى أن توصلت 
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هل تختلف تقدٌرات أفراد عٌنة الدراسة لمستوى المٌزة التنافسٌة : النتائج المتعلقة بالسؤال الرابع 

 ؟(الجنس، والمستوى التعلٌمً، ومكان السكن، ومجال العمل )باختلاف متغٌرات الدراسة 

 :للإجابة عن هذا السؤال، تم فحص الفرضٌات التالٌة

 ≤α(  0.05)لا توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة عند مستوى الدلالة : النتائج المتعلقة بالفرضٌة الخامسة

نحو المٌزة التنافسٌة فً البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملائها تعزى إلى متغٌر 

 Independent T-Testلمجموعتٌن مستقلتٌن " ت"ولفحص الفرضٌة استخدم الباحث اختبار . الجنس

 .تبٌن ذلك (9 )ونتابج جدول 

لمجموعتٌن مستقلتٌن لفحص دلالة الفروق نحو المٌزة التنافسٌة فً البنوك " ت"نتائج اختبار  (9)جدول 

. الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملائها تبعا لمتغٌر الجنس

الانحراف  ت الدلالة

 المعٌاري

المتوسط 

 الحسابً

 المجال الجنس ن

من حٌث خدمة المٌزة التنافسٌة   ذكور 330 3.62 0.84 3.026 *0.002

: العملاء
  إناث 95 3.32 0.80

فً تقدٌرات أفراد   (α≤0.05)عند مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصابٌة  ( 9)ٌتضح من جدول 

العٌنة نحو المٌزة التنافسٌة فً البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملابها تعزى لمتغٌر 

. الجنس،  حٌث كانت الفروق لصالح الذكور

وٌعزو الباحث هذه النتٌجة على أن الذكور أكثر اطلاع على واقع المٌزة التنافسٌة للبنوك الإسلامٌة وهم 

وهم أكثر فبات المجتمع من حٌث التعامل مع الفوابد التً . الأكثر تعاملاً مع البنوك فً المصالح التجارٌة

تجنى من خلال تبنً الحصول على المٌزة التنافسٌة فهم أكثر نشاطا من الناحٌة الاقتصادٌة والتعاملات 

. البنكٌة

  ≤α(  0.05)لا توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة عند مستوى الدلالة : النتائج المتعلقة بالفرضٌة السادسة

نحو المٌزة التنافسٌة فً البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملائها تعزى إلى متغٌر 

(  One Way ANOVA)ولفحص صحة الفرضٌة ، تم استخدام  اختبار التباٌن الأحادي. المستوى التعلٌمً

 :لدلالة الفروق بٌن متوسطات استجاباتهم، ونتابج الجدول التالٌة توضح ذلك

نتابج إختبار التباٌن الأحادي لدلالة الفروق بٌن متوسطات إستجاباتهم نحو المٌزة التنافسٌة فً : ( 10)جدول 

 البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملابها تعزى لمتغٌر  المستوى التعلٌمً

مستوى 

 الدلالة

  (ف)قٌمة

 المحسوبة

متوسط 

 المربعات

درجات 

 الحرٌة

مجموع 

 المربعات

المجال   مصدر التباٌن

المربعات بٌن  14.674 3 4.891 7.134 0.000* المٌزة 
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التنافسٌة  الفبات

من حٌث 

خدمة 

: العملاء

المربعات  288.656 421 0.686

 الداخلٌة

 المجموع الكلً 303.330 424

 ≤α(  0.05)دالة إحصابٌا عند مستوى الدلالة  *

فً تقدٌرات     (α≤0.05)عند مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصابٌة  (10)ٌتضح من جدول 

أفراد العٌنة نحو المٌزة التنافسٌة فً البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملابها تعزى 

لمتغٌر المستوى التعلٌمً، ولمعرفة دلالة الفروق فً مجالً  حسب متغٌر المستوى التعلٌمً ، فقد تم 

 :ٌبٌن ذلك  (11)وجدول  ( LSD)استخدام اختبار 

حسب   (المٌزة التنافسٌة من حٌث خدمة العملاء)فً مجالً للفروق  ( LSD)نتائج اختبار  (11)جدول 

 متغٌر المستوى التعلٌمً

الدراسات / المستوىالمجال  

العلٌا  

بكالورٌوس دبلوم   ثانوٌة عامة 

المٌزة التنافسٌة من حٌث 

 خدمة العملاء

*0.51176 

 

0.43843 *0.48542* 0.44220 *

 ≤α(  0.05)دالة إحصابٌا عند مستوى الدلالة  *

دراسات ) بٌن مستوى  (المٌزة التنافسٌة من حٌث خدمة العملاء)ٌلاحظ من جدول وجود فروق فً مجال 

. ولصالح مستوى دراسات علٌا( دبلوم، وبكالورٌوس، ثانوٌة عامة)ومن ثم مستوٌات  (علٌا

وٌعزو الباحث هذه النتٌجة إلى أن أصحاب المؤهلات العلٌا تكون سقف متطلباتهم أكبر من أصحاب 

. المؤهلات المتوسطة والمتدنٌة

≤α(   0.05)لا توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة عند مستوى الدلالة : النتائج المتعلقة بالفرضٌة السابعة

نحو المٌزة التنافسٌة فً البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملائها تعزى إلى متغٌر 

لدلالة   (One Way ANOVA)ولفحص صحة الفرضٌة، تم استخدام  اختبار التباٌن الأحادي. مكان السكن

 :الفروق بٌن متوسطات استجاباتهم، ونتابج الجدول التالٌة توضح ذلك

نتابج إختبار التباٌن الأحادي لدلالة الفروق بٌن متوسطات نحو المٌزة التنافسٌة فً البنوك : ( 12)جدول 

 الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملابها تعزى لمتغٌر  مكان السكن

مستوى 

 الدلالة

  (ف)قٌمة

 المحسوبة

متوسط 

 المربعات

درجات 

 الحرٌة

مجموع 

 المربعات

المجال   مصدر التباٌن
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المربعات بٌن  8.691 2 4.345 6.224 *0.002

 الفبات

المٌزة 

التنافسٌة 

من حٌث 

خدمة 

: العملاء

المربعات  294.639 422 0.698

 الداخلٌة

 المجموع الكلً 303.330 424 

 ≤α(  0.05)دالة إحصابٌا عند مستوى الدلالة  *

فً تقدٌرات    (α≤0.05)عند مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصابٌة  ( 12)ٌتضح من جدول 

أفراد العٌنة نحو المٌزة التنافسٌة فً البنوك الإسلامٌة تعزى لمتغٌر السكن، ولمعرفة دلالة الفروق  فقد تم 

 :ٌبٌن ذلك  (13)وجدول  ( LSD)استخدام اختبار 

 حسب متغٌر مكان السكنللفروق نحو المٌزة التنافسٌة  ( LSD)نتائج اختبار  (13)جدول 

 مخٌم مدٌنة  قرٌة  / المستوىالمجال  

المٌزة التنافسٌة من حٌث 

تجاه العملاء 

0.22765* 0.34995* 0.25100 *

 (α≤0.05)دالة إحصابٌا عند مستوى الدلالة *

) بٌن مستوى سكن  (المٌزة التنافسٌة من حٌث تجاه العملاء)ٌلاحظ من الجدول السابق وجود فروق فً 

( . مدٌنة) ولصالح مستوى سكن ( مخٌم)ومستوى سكن  (قرٌة

وٌعزو الباحث هذه النتٌجة إلى كون طبٌعة العلاقات فً داخل المدن تكون ذات طبٌعة تجارٌة استثمارٌة، 

حٌث تهدف دابما إلى تعزٌز المٌزة التنافسٌة، بالإضافة إلى كون المدن هً مراكز جذب وثقل اقتصادي، 

حٌث تختلف هذه الطبٌعة عنها فً القرى التً ٌكون فٌها المجتمع ذو طبٌعة اجتماعٌة وعلاقات الأفراد لا 

. تهدف بالأساس إلى أي نشاط أو اتجاه استثماري

 ≤α(   0.05)لا توجد فروق ذات دلالة إحصائٌة عند مستوى الدلالة : النتائج المتعلقة بالفرضٌة الثامنة

نحو المٌزة التنافسٌة فً البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملائها تعزى إلى متغٌر 

 Independent T-Testلمجموعتٌن مستقلتٌن " ت"ولفحص الفرضٌة استخدم الباحث اختبار . مجال العمل

 .تبٌن ذلك (14)ونتابج جدول 

لمجموعتٌن مستقلتٌن لفحص دلالة الفروق نحو المٌزة التنافسٌة فً " ت"نتائج اختبار  (14)جدول 

. البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملائها تبعا لمتغٌر مجال العمل
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الانحراف  ت الدلالة

 المعٌاري

المتوسط 

 الحسابً

 المجال العمل  ن

خاص  275 3.62 0.85 2.393 *0.001 من حٌث خدمة المٌزة التنافسٌة 

: العملاء
عام  150 3.42 0.80

 ≤α(  0.05)دالة إحصابٌا عند مستوى الدلالة *

فً تقدٌرات أفراد   (α≤0.05)عند مستوى الدلالة وجود فروق ذات دلالة إحصابٌة  (14)ٌتضح من جدول 

العٌنة نحو المٌزة التنافسٌة فً البنوك الإسلامٌة فً محافظة نابلس من وجهة نظر عملابها تعزى 

لمتغٌرمجال العمل حٌث كانت الفروق لصالح قطاع العمل الخاص  

وٌعزو الباحث هذه النتٌجة على أن أفراد القطاع الخاص الأكثر نشاطا من الناحٌة الاقتصادٌة والتعاملات 

. البنكٌة

هل هناك علاقة ارتباطٌة بٌن درجات المسئولٌة الاجتماعٌة والمٌزة : النتائج المتعلقة بالسؤال الرئٌس

التنافسٌة لدى عملاء البنوك الإسلامٌة؟  

لا ٌوجد فروق ذات دلالة إحصائٌة عند مستوى : تمت الاجابة عن هذا السؤال بالإجابة عن الفرضٌة التالٌة

بٌن درجات المسؤولٌة الاجتماعٌة ودرجات المٌزة التنافسٌة لدى عملاء البنوك  (α≤0.05)الدلالة 

لبٌان  (  Pearson Matrix Correlation )مصفوفة ارتباط بٌرسون ولذلك تم استخدام . الإسلامٌة

 العلاقة بٌن المتغٌرات المستقلة ومتغٌرات الدراسة التابعة كما ٌبٌن الجدول التالً 

لبٌان العلاقة بٌن المتغٌرات  ( Pearson Matrix Correlation) مصفوفة ارتباط بٌرسون 15))جدول 

المستقلة ومتغٌر الدراسة التابع 

المٌزة التنافسٌة من المجال  

 حٌث الحصة السوقٌة

المٌزة التنافسٌة 

من حٌث خدمة 

العملاء 

المسؤولٌة الاجتماعٌة تجاه 

 :العملاء

معامل 

الارتباط 

0.323** 0.440** 

مستوى 

الدلالة 

0.000 0.000 

 ≤α(  0.05)دالة إحصابٌا عند مستوى الدلالة *

بٌن المسؤولٌة  (α≤0.05)إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصابٌة عند مستوى الدلالة  (15)تشٌر نتابج جدول 

بمعنى . ( 0.440)، و (0.323)، مقدارها على التوالً حٌث خدمة العملاءلمٌزة التنافسٌة من االاجتماعٌة و

أن المسؤولٌة الاجتماعٌة التً تتبناها البنوك الإسلامٌة تجاه العملاء ترفع من مٌزتها التنافسٌة فً خدمة 

. العملاء
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التً  (2004)ودراسة حرٌم  (2008)حٌث تتفق هذه النتٌجة مع ما توصلت إلٌه دراسة الحوري وعلً 

وضحت طبٌعة العلاقة بٌن المعرفة والمسؤولٌة الاجتماعٌة، وٌفسر الباحث هذه النتٌجة بأن تحقٌق المٌزة 

التنافسٌة ٌعتمد على الكثٌر من الأدوات والعوامل ومن أهم هذه العوامل كما توضحه الدراسة هو تبنً 

. مفهوم المسؤولٌة الاجتماعٌة على نطاق البنوك الإسلامٌة

: التوصٌات

: قد أوصى الباحث فً ضوء نتابج الدراسة بما ٌلً

أن تقوم البنوك الإسلامٌة بعقد الدورات وورش العمل التً تتضمن الاتجاهات الإدارٌة الحدٌثة لتبصٌر 

 .المدٌرٌن والعاملٌن بمفهوم المسؤولٌة الاجتماعٌة وأنشطتها وعملٌاتها

ضرورة الاهتمام ببناء بنٌة تحتٌة لتكنولوجٌا المعلومات والاتصالات فً البنوك الإسلامٌة التً تعد من أهم 

 .متطلبات تحقٌق المسؤولٌة الاجتماعٌة

أن تبادر البنوك الإسلامٌة بوضع استراتٌجٌة مناسبة لتطبٌق المسؤولٌة الاجتماعٌة والمٌزة التنافسٌة بما 

 . ٌتفق مع إمكاناتها

 .ضرورة العمل على فرض بعض القوانٌن والتشرٌعات التً تساعد فً تحدٌد المسؤولٌة الاجتماعٌة للبنوك

ضرورة تفعٌل الدور الاجتماعً من قبل البنوك التجارٌة فً فلسطٌن نحو المجتمع المحٌط بها من منطلق 

 .القناعة التامة أن ذلك ٌدعم النجاح المستدام لها

العمل على عقد مؤتمر ٌعالج قضٌة المسؤولٌة الاجتماعٌة للبنوك لتعزٌز الإدراك والحس العام نحوها، فً 

حٌن أن المسؤولٌة الاجتماعٌة فً للبنوك أصبح لها مدار اهتمام واسع فً سٌاق صٌاغة الاستراتٌجٌات 

. للبنوك فً فلسطٌن
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