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 الشكر والتقدير

بالشكر لله  ل يسعني وقد شارفت عمى النتياء من ىذا العمل المتواضع إل أن أتقدم

 عطاني العزيمة والقوة، وأليمني الصبر في إنجاز ىذا العمل. سبحانو وتعالى الذي أ

وأقدم أجمل عبارات الشكر والتقدير والمتنان .... إلى جامعة الخميل ممثمة برئيس 

س الأمناء وعمدائيا ورؤساء الأقسام وموظفييا لما ليم من فضل في منحي فرصة مجم

 استكمال دراستي. 

الذي أشرف عمى ىذا العمل ولم يبخل  ناصر جراداتمدكتور لكما أتقدم بالشكر الجزيل 

 لى حيز الوجود. إلى أن خرج إبجيده ونصائحو 

يذه الدراسة ولو بكممة أو وختاماً أتقدم بجزيل شكري وامتناني إلى كل من دعم ب

نصيحة، ليم مني أسمى عبارات الشكر والعرفان، راجياً الله سبحانو وتعالى أن يوفقني 

 في رد بعض من أفضاليم عمي.
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 الثقافة التنظيمية عمى تسويق المنتجات البنكية في البنوك الإسلامية في فمسطين أثر

 إعداد 
 عوينة محمد

 ممخّص الدراسة

الثقافة التنظيمية عمى تسويق المنتجات البنكية في البنوك  أثر عمىالدراسة إلى التعرف ىذِهِ ىدفت 

تكون مجتمع الدراسة من جميع العاممين في و  الوصفي التحميمي المنيج استخدام تمالإسلامية في فمسطين، 

تم ، بنوك فمسطينية 4موظف وموظفة موزعين عمى  (1544البنوك الإسلامية في فمسطين والبالغ عددىم )

الستبانة في بريد كل بنك من البنوك الإسلامية  إرسال، بحيث تم الطبقيةاختيار عينة الدراسة بالطريقة 

 و( استبيان105حيث تكفمت الإدارة في تعميم الستبيان بحيث تشمل جميع الفروع في فمسطين، وتم استرداد )

 .صالحة لمتحميل

 ،ةمتوسطجاء بدرجة ن مستوى الثقافة التنظيمية في البنوك الإسلامية في فمسطين أرت النتائج أظي

 مرتفعة. جاء بدرجةمستوى تسويق المنتج البنكي و 

عمى مؤشرات والمعتقدات التنظيمية لقيم التنظيمية كل من التأثير يوجد  ل أنو أيضاً  أظيرت النتائجو 

عمى مؤشرات لتوقعات التنظيمية او لأعراف التنظيمية كل من التأثير وجد ي بينما، البنكية المنتجات تسويق

 البنكية.  المنتجات تسويق

 :ياأىمّ من مجموعة من التوصيات ، فقد قدم الباحث الدراسةإلييا صت مُ خَ التي وبناءً عمى النتائج 

البنوك البنوك الإسلامية و رفع الوعي المصرفي لإظيار الفروقات بين منتجات بالبنوك الإسلامية ضرورة قيام 

العمل ، و العمل عمى تعزيز استخدام أحدث الوسائل التكنولوجية لممارسة العمل البنكيالتجارية، وضرورة 

عمى زيادة مستوى الستجابة لحاجات العملاء عن تقديم خدمات التسويق باستخدام الياتف النقال، والعمل 

 .بول من التفاعل بين العملاء والبنوك ومقدمي الخدمةتضمن مستوى مق إلكترونيةعمى ابتكار أساليب 
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The Impact Of Organizational Culture On Marketing Banking Products In Islamic 

Banks In Palestine 

Abstract:  

This study aimed to identify the impact of organizational culture on the marketing of 

banking products in Islamic banks in Palestine. The study sample was done by random 

method, so that the questionnaire was sent to the mail of each of the Islamic banks, where 

the administration ensured that the questionnaire was circulated to employees to include 

all branches in Palestine, and 105 valid questionnaires were retrieved for analysis. 

The results showed that the level of organizational culture in Islamic banks in Palestine 

came to a medium degree, and the level of marketing of the banking product came to a 

high degree. 

The results also showed that there is no effect of organizational values and organizational 

beliefs on indicators of marketing banking products, while there is an effect of both 

organizational norms and organizational expectations on indicators of marketing of 

banking products. 

Based on the findings of the study, the researcher presented a set of recommendations, 

the most important of which are: the need for Islamic banks to raise banking awareness to 

show the differences between the products of Islamic banks and commercial banks, and 

the need to work to promote the use of the latest technological means to practice banking 

work, and work to increase the level of response to meet the needs of customers about 

providing marketing services using the mobile phone, and to work on devising electronic 

methods that ensure an acceptable level of interaction between customers, banks and 

service providers. 
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 الفصل الأول

 الإطار العام لمدراسة

 المقدمة: 9.9

حيث يتميز  ،وخصوصاً في ىذا العصر الذي نعيش فيو ؛ىا عن الأخرىمنظمة ثقافة تميزّ  لكلّ  إنّ 

ؤكِّد تث والدراسات لبييمنة المنظمات وشموليتيا لكافة محاور الحياة، ولذلك جاءت العديد من الأبحا

أىمية التعرف عمى ماىية وطبيعية ثقافة المنظمات السائدة بأبعادىا المختمفة سواء كانت المنظمة 

ي سياسات من شأنيا تعزيز النواحي الإيجابية وتصويب النواحي وذلك من أجل تبنّ  ؛عامة أو خاصة

ن انعكاسات إيجابية عمى تحقيق السمبية والسمو والرتقاء بالمنظمة من جية أخرى وذلك لما لو م

شباع الحاجات أو الرغبات الفردية والجماعية عمى حد سواء، م تقد   حيث إنّ  أىداف المنظمة وا 

بقدرة أفرادىا عمى إنجاز الميام  اً المنظمات ونجاحيا في تحقيق أىدافيا وطموحاتيا يرتبط ارتباطاً قويّ 

وقدرة ىذه المنظمة تتوقف عمى نوعية  كمل وجو،والواجبات والأعمال الموكمة إلييم عمى أحسن وأ

 لكلّ  وما نعرفو ىو أن  ، العاممين فييا ومستوى كفاءتيم وقيميم والأفكار التي يحممونيا عن منظمتيم

ثقافتيا الخاصة بيا التي تتطور مع مرور الوقت، وحتى  لكل منظمة أيضاً مجتمع ثقافة خاصة بو، و 

تشتمل  لماز ثقافة كل منيا عن الأخرى، وفي نفس البمد، تتميّ المنظمات العاممة في نفس المجال 

وقد ازداد اىتمام الكتاب والباحثين كات وافتراضات ورموز ولغة وغيرىا، عميو من قيم واعتقادات ومدر 

)بو طوطن وخمار،  في السنوات الأخيرة بثقافة المنظمة لما ليا من تأثير كبير عمى المنظمة

2014.)  
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نجاز والقدرة عمى لمرغبة في الإ مؤسسة عمى خمق ثقافة تنظيمية محفزة ومشجعةإدارة ال تعملو 

ومشاركة الإدارة في النجاح والعمل بروح الفريق من خلال علاقات التعاون وتمبية احتياجات  ،الإبداع

 .(2015، )الحويحي فآتالموظف وما يتوقعو من العلاوات والحوافز والمكا

في المؤسسة يحدد حجم انجاز  ةأن نوع الثقافة التنظيمية السائد (Lee  et al ,2011وقد أكد )

العاممين فييا وىذا يعود إلى الفمسفة التي تتبعيا المؤسسة من أجل تبني ثقافة معينة حيث أن ىذه 

 الثقافة تحقق الرضا لدى العاممين مما يزيد من دافعية العاممين نحو الإنجاز.

سمبًا أو إيجابًا عمى  ف لممنظمات الإدارية، حيث تؤثر مخرجاتياوتؤدي الثقافة التنظيمية عدة وظائ

 أن خصائصيا تتسم  شعور العاممين والقادة بالرضا والتضامن والتعاون والنتماء؛ وبخاصة

خموف،  الجتماعي لممنظمة الستمرارية النسبية، وتؤثر في سموك وأداء الأفراد؛ وتماسك البناءب

2113 .) 

متفاعمة والأعراف والتوقعات مقيم المشتركة، والمعتقدات التعبر عن نسق ل ةوالثقافة التنظيمي

موكية مما جل إنتاج المعايير السّ بشرية المتواجدة في المنظمة، من أوالمجموعة الفي البيئة التنظيمية 

وتشير الثقافة  ،ويميزىا عن المنظمات الأخرىيؤدي إلى تجانس الممارسات الإدارية في المنظمة 

يمية منيج تفكير كما تشكل الثقافة التنظ، نظيمية إلى منظومة المعاني والرموز السائدة في المنظمةالت

دراكاتيم ومن ثم تؤثر في أسموب ملاحظاتيم وتفسيرىم للأشياء داخل المنظمة أعضاء المنظمة وا  

 .(,2011Lee et al)بع وخارجيا، مما ينعكس عمى سموك الأفراد وممارسات الإدارة وأسموبيا المتّ 

تكمن أىمية الثقافة التنظيمية لمقطاع المصرفي من خلال الىتمام ببيئة العمل وثقافة 

العاممين لدييا، والىتمام بالمورد البشري الذي يعتبر عاملًا محورياً في نجاحيا، بما تتضمن مـن قيم 
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ن بيـا، حيـث تؤثر في واتجاىات وسموكيات وأفكار توجو العاممين في المنظمات الإدارية التي يعممو 

لفرد وقيمو ا فعاليتيا وكفاءتيا الإنتاجية، وذلك لما لمثقافة التنظيمية من دور ميم في تشكيل عـادات

واتجاىاتو وطرق تعاممو مع الأشخاص والأشياء التي حولو، وىذا مـا يحـدد نمـط سموك وأساليب 

 (.2012)النسور،  تفكير وتصرفات الأفراد في المواقف المختمفة

ونظراً لممنافسة الشديدة التي يتمتع بيا السوق في تسويق المنتجات البنكية فإن ىناك بعض 

العوامل التي تتحكم في تسويق المنتجات البنكية وتؤثر في سموك المستيمك تتمثل في القيم 

يمكين والمعتقدات والأعراف والتوقعات التي تشكل الثقافة التنظيمية لدى البنوك، فيناك بعض المست

ينظرون إلى الرسالة التي يحمميا البنك ويعمل عمى تطبيقيا من اجل التعامل معو، ومن ىناك 

الثقافة التنظيمية عمى تسويق المنتجات البنكية في البنوك  أثرجاءت فكرة الدراسة التي تتمحور حول 

 .الإسلامية في فمسطين

 مشكمة الدراسة:  1.9

رتفاع نسبة المخاطرة، ا  تغيرات القتصادية والجتماعية و ه بالأثر العمل المصرفي وت نظراً لحاسية

جممة من التغيرات المستمرة في بيئة عمميا،  المصارف تواجو ؛مقارنة بالقطاعات القتصادية الأخرى

منيا: ارتفاع حدة المنافسة، والتطور التكنولوجي الحاصل في القطاع المصرفي، وتنوع رغبات 

عمى عاتق البنوك ميمة تغيير وتطوير الفكر الإداري المصرفي، وتكييف  المستيمكين. كل ىذا ألقى

بيئة العمل المصرفي لتوائم التغيرات، وخمق ثقافة منظمية إيجابية تتصف بالمرونة العالية، والتي 

وذلك عن طريق الىتمام بالبيئة ، ارتمكنيا من تحقيق بيئة إيجابية مشجعة عمى الإبداع والبتك
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وىذا يتطمب الىتمام بالمورد البشري الذي  ،نظمات حتى تتلاءم مع البيئة الخارجية ليـاالداخمية لمم

يعد الركيزة الأساسية في نجاح وتقـدم المنظمـات، فالعنصر البشري يعتبر ميزة تنافسية بالنسبة 

تزام التنظيمي وبسبب تأثير نوع ثقافة المنظمة وزيادة اللة، ا يممكو من معرفـة وخبـرة وميـار لممنظمة لم

لدى العاممين تجاه منظماتيم وأىميتـو في رفع مستوى أدائيم وانتاجيتيم. ولما كانت المنظمات تسعى 

إلى أىداف محددة تمكنيـا مـن البقاء والتنافس والتميز فإن ىذا يتطمب إيجاد ثقافة خاصة بيا تشجع 

، إن الثقافة التنظيمية تعتبر عاملا عمى البداع والتميز تتبناىـا لدى العاممين وتعمل ضمن نطاقيا

 ساىموا في تحقيق أىداف المنظمة. ميما في التأثير عمى سـموك العاممين، ورفع مستوى أدائيم، لي

الثقافة التنظيمية عمى تسويق المنتجات  أثرفإن الغرض من ىذه الدراسة ىو "بيان  واستناداً لما سبق

التساؤل سيتم تحقيق ىذا الغرض من خلال الجابة عن و  البنوك الإسلامية في فمسطينفي  البنكية

البنوك الإسلامية في في  الثقافة التنظيمية عمى تسويق المنتجات البنكية أثرما الرئيس الآتي: 

 ؟فمسطين

 ويتفرع عنو الأسئمة الفرعية الآتية:

 البنوك الإسلامية في فمسطين؟ واقع الثقافة التنظيمية في ما  .1

البنوك اد الثقافة التنظيمية )القيم، المعتقدات، الأعراف، التوقعات( في مستوى تطبيق أبعما  .2

 الإسلامية في فمسطين؟ 

 البنوك الإسلامية في فمسطين؟واقع تسويق المنتجات البنكية في ما  .3



 

6 

 

 أىداف الدراسة: 3.9

البنوك  في الثقافة التنظيمية عمى تسويق المنتجات البنكية أثردراسة  لمدراسة ىو العام اليدف إن

 :ويمكن تقسيمو إلى عدد من الأىداف الفرعية المحددة كما يمي الإسلامية في فمسطين

المعتقدات، الأعراف، التوقعات(  التعرف عمى مستوى تطبيق أبعاد الثقافة التنظيمية)القيم، .1

 .البنوك الإسلامية في فمسطينفي 

 .فمسطين البنوك الإسلامية فيواقع الثقافة التنظيمية في  التعرف عمى .2

 .البنوك الإسلامية في فمسطينواقع تسويق المنتجات البنكية في التعرف عمى  .3

 فرضيات الدراسة: 4.9

في  الثقافة التنظيمية عمى تسويق المنتجات البنكية أثرتحقيقاً لأىداف الدراسة ولمعرفة 

 الفرضيات التالية:، فقد تم صياغة البنوك الإسلامية في فمسطين

تسويق عمى مثقافة التنظيمية لدللة إحصائية  وذ أثروجد ية الأولى: ل يالفرضية الرئيس 

 .البنوك الإسلامية في فمسطينفي  المنتجات البنكية

 :وينبثق عنيا الفرضيات التالية

البنوك الإسلامية في في  تسويق المنتجات البنكية عمى مقيملذات دللة إحصائية  أثروجد يل  .1

 .فمسطين
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البنوك في  تسويق المنتجات البنكيةعمى  معتقداتمل دللة إحصائيةذات  أثروجد يل  .2

 .الإسلامية في فمسطين

البنوك في  تسويق المنتجات البنكيةعمى  عرافللأذات دللة إحصائية  أثروجد يل  .3

 .الإسلامية في فمسطين

البنوك في  تسويق المنتجات البنكيةعمى  متوقعاتلذات دللة إحصائية  أثرل توجد  .4

 .سلامية في فمسطينالإ

الثقافة  ثرلأتوجد فروق ذات دللة إحصائية في تقييم المبحوثين الفرضية الرئيسية الثانية : ل 

المغيرات التالية إلى تعزى  البنوك الإسلامية في فمسطينفي  تسويق المنتجات البنكيةو التنظيمية 

 (.الجنس)المستوى التعميمي، الخبرة العممية في مجال العمل، 

 أىمية الدراسة: 5.9

 في النقاط التالية: الدراسة تكمن أىمية 

، والتأكيــد الإسـلامية فـي البنـوك التنظيميـةميمـة مـن خـلال رصــد واقـع الثقافـة  الدراسـةتعتبـر ىـذه  .1

فـي بمـا يـتلاءم مـع البيئـة الخارجيـة والداخميـة لممنظمـة. وليـذا  التنظيميـةالثقافـة  عمى أىمية ودور

من مفاىيم وأطر عممية وما تنطوي عميو من النتائج التي تم التوصل  دراسةفإن ما تضيفو ىذه ال

سـد فجـوة فـي مجـال البحـث العممـي فـي ىـذا المجـال إلييا مـن مضـامين تطبيقيـة ىامـة يمكـن أن يَ 

 ويثري المعرفة في المكتبة العربية.
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سياماتو الواضحة في  .2  الوطني. القتصادأىمية قطاع البنوك وا 

أن تكـون ذات فائـدة عمميـة، وخاصــة لمبنـوك، حيـث أنيـا ستســاعد  الدراســةذه مـل الباحـث مـن ىـيأ .3

متخــــذي القــــرار فــــي البنــــوك لموقــــوف عمــــى الواقــــع الثقــــافي، مــــن خــــلال مواكبــــة عمميــــات التغييــــر 

، وخاصة البنـوك الإسـلامية التـي قامـت نشـأتيا عمـى البتكـار العالمي النفتاحوالتطوير لمواجية 

، ومراعــاة القــيم والمعتقــدات والأعــراف الإســلامية وأســس العمــل المصــرفيوالمواكبــة بــين الشــريعة 

التي تمثل الواقع الثقافي لموصول إلى التوقعات التي ينتظرىا العملاء من البنوك الإسلامية لتمبية 

 .احتياجاتيم من المنتجات البنكية

البنوك الإسلامية في في  ةتسويق المنتجات البنكيو الثقافة التنظيمية  ثرلأتقييم المبحوثين  إبراز .4

تعزى إلى المغيرات التالية )المستوى التعميمي، الخبرة العممية في مجال العمل،  فمسطين

 (.الجنس

 :مصطمحات الدراسة 6.9

منظومة من القيم الأساسية تتبناىا المنظمة، والفمسفة التي تتحكم في سياساتيا : الثقافة التنظيمية

ريقة التي يتم  إنجاز الميام بيا، والفتراضات والمعتقدات التي يتشارك تجاه الموظفين والعملاء والط

 (. 2118في الإيمان بيا والإلتفاف حوليا أعضاء المنظمة )القريوتي، 

الواحد، حول ما ىو مرغوب أو غير مرغوب  الجتماعيتفاقات مشتركة بين أعضاء التنظيم ا: القيم

 ,kotler) وك العاممين ضمن الظروف التنظيمية المختمفةبحيث تعمل ىذه القيم عمى توجيو سم، فيو

2007.)  
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: عبارة عن أفكار مشتركة حول طبيعة العمل والحياة الجتماعية في بيئة العمل، وكيفية المعتقدات

أىمية المشاركة في عممية صنع القرارات،  :ومن ىذه المعتقدات ،نجاز العمل والميام التنظيميةإ

 (.2010، العميان)ذلك في تحقيق الأىداف التنظيمية أثرالجماعي و والمساىمة في العمل 

عتبار أنيا معايير مفيدة : وىي عبارة عن معايير يمتزم بيا العاممون في المنظمة عمى االأعراف

 (.2011)السكارنة،  لممنظمة

فترة  لخلا الآخر، أو المؤسسة كل منيما من الأفرادمجموعة من التوقعات التي يحددىا : التوقعات

 .(2013، الحريري)العمل في المؤسسة 

تخطيط وتنظيم وتوجيو ومتابعة تدفق وانسياب الخدمات والمنتجات  ىو :تسويق المنتجات البنكية

رغبات  لإشباعالبنكية عبر شبكة متكاممة من فروع البنك، ووحداتو المسؤولة عن توزيعيا واتاحتيا 

 .(2017)غريبي،  هتمرار الزبائن مع تحقيق ربحية البنك وتوسعو واس

لجميع ادارتيا ، و الستثماريونشاطيا  معاملاتياجميع  مصرفية تمتزم في اتمؤسس: البنوك الإسلامية

، الحكيم) داخميا وخارجيا الإسلاميوكذلك بأىداف المجتمع  ء ومقاصدىااأعماليا بالشريعة الغر 

2014.) 

 الدراسة: محددات 7.9

البنوك الإسلامية في في  فة التنظيمية عمى تسويق المنتجات البنكيةالثقا أثر الموضوعية: المحددات

 فمسطين



 

11 

 

 .البنوك الإسلامية في فمسطينالعاممين في  البشرية: المحددات

 .البنوك الإسلامية في فمسطين المكانية: المحددات

 م.2021/ 31/12-1/1جراء الدراسة خلال الفترة الزمنية إتم  الزمانية: المحددات

 ذج الدراسةنمو  8.9

 

 

 

 

 

 

 

 

 (، الجنس المستوى التعميمي، الخبرة العممية في مجال العمل): المتغيرات الديمغرافية

 إعداد الباحث

 المتغير التابع المستقمة اتالمتغير 

 الثقافة التنظيمية

 

تسويق المنتجات 
 البنكية

 

القيم، المعتقدات، 
 الأعراف، التوقعات
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 ىيكمية الدراسة 9.9

 تكوَنت ىذه الدراسة من خمسة فصول رُتِبت عمى النحو التالي:

 .الفصل الأول: الإطار العام لمدراسة 

ت فرضياتيا، ومصطمحاو سئمتيا، أو ىدافيا، أو ىميتيا، أو ه الدراسة، ومشكمتيا، وفيو مقدمة ليذ     

 .، وىيكمية الدراسةالدراسة، ومتغيراتيا، وحدودىا

  :والدراسات السابقةالنظري  الإطارالفصل الثاني 

مقسمة إلى  وىي والدراسات السابقة ساسيين ىما المدخل النظري أمحورين  الفصل يتضمن ىذا     

 وأخرى أجنبية. عربية

  :منيجية الدراسةالفصل الثالث 

يتضمن ىذا الفصل عرضاً شاملًا لمنيجية الدراسة، والأدوات، والمجتمع والعينة، ومدى اختبار     

جراءات جمع وتحميل البيانات، وأخيراً متغيرات الدراسة.  صدق وثبات أدوات الدراسة، وا 

 .الفصل الرابع: نتائج الدراسة 

 ا الفصل عرضاً لنتائج بيانات أدوات الدراسة.احتوى ىذ     

  :النتائج والتوصياتمناقشة الفصل الخامس 

تناول ىذا الفصل ممخصاً لنتائج الدراسة ومناقشتيا، كما اشتمل ىذا الفصل عمى التوصيات      

 التي انبثقت عن النتائج التي تم التوصل إلييا.

 ىم المراجع ذات الصمة.وأخيراً أُضيف إلى ىذه الفصول قائمة بأ     
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 الفصل الثاني

 النظري والدراسات السابقة المدخل

 

 النظري المدخل 

 الدراسات السابقة 
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 الفصل الثاني

 والدراسات السابقةالمدخل النظري 

  المدخل النظري 9.1

 الثقافة التنظيمية

بعضيم بعضا والتي تمثل الثقافة التنظيمية الممارسات السموكية الناجمة عن تفاعلات الأفراد بين 

تؤدي إلى مستوى أداء معين في المنظمات، وتعبر ىذه الثقافات عن مجموعة القيم والمعتقدات 

والمفاىيم وطرائق التفكير المشتركة بين قادة المنظمة وأفرادىا القدامى، ويتمّ تعميميا للأفراد الجدد أي 

ة التي تساعد في تحقيق التكامل بين أجزاء أنّ الثقافة التنظيمية تتكون من القيم الجتماعية المسيطر 

 (.2111المنظمة )الفراج، 

كانت  أيارموز السائدة في التنظيم و يمكن القول بأن الثقافة التنظيمية تشير إلى منظومة المعاني وال

لأساسية ا وجية النظر حول موضوع الثقافة التنظيمية فإنو يمكن تعريفيا بأنيا: الفتراضات والقيم

، والتي يتم الداخمية، من أجل التكيف والتعامل مع المؤثرات الخارجية و ورىا جماعة معينةالتي تط

إدراك الأشياء والتفكير بيا  عمى ضرورة تعميميا لمعاممين الجدد في التنظيم، من أجلالتفاق عمييا و 

 (.2111، خصاونة) بطريقة معينة تخدم الأىداف الرسمية

لتحقيق  ؛ىي التي تحدد وتضبط سموك الموظفين ابأني( 2015وكذلك عرفيا مختار )

مجموعة من القيم والمعتقدات التي يتشارك بيا أعضاء  أىداف المنظمة. فالثقافة التنظيمية إذاً 

المنظمة والتي تؤثر في سموكيم وتصرفاتيم وتحكم معايير السموك لتحدد ما ىو المقبول، وما ىو 

 .المرفوض
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مجموعة القيم والأفكار والمعتقدات والأعراف التي ( بأنّيا: 16: ص2012، عيساوي) كما عرفتيا

و في معظم الأحيان يتم تعمميا من خلال نّ أو ، تسود بين الأفراد في المستويات الجتماعية المختمفة

الملاحظة والمحاكاة، والتقميد لنماذج الأدوار سواء في الحياة اليومية العادية أو من خلال مشاىدة 

 وسائل الإعلام.

الإيديولوجيات والمعتقدات والقيم بأنيا:  التنظيمية( الثقافة 406ص: 2005) أبو بكر ويعرف    

والعادات الراسخة لمطرق التي يجب عمى الأفراد العمل وفقا ليا في تممك  المغروسة في كل المنظمات

 .المنظمات

بير في مجالت ولقد أصبح موضوع ثقافة المنظمة من الموضوعات التي تحظى بالىتمام الك

ة لنجاح المنظمات أو فشميا دات الرئيسثقافة المنظمة من المحدّ  السموك التنظيمي عمى اعتبار أنّ 

 (.2015جمعة، )

شدة وقوة وتماسك العاممين بالقيم  تزيدأن ثقافة المؤسسة  (Cheung et al,2011)كما اظير

عمى القيم والعتقادات التي تسود والعتقادات التي تتواجد في المؤسسة وكذلك بتوافر الإجماع 

ف في وجو المشكلات التي المؤسسة والتمسك بيذه القيم يعطي المؤسسة القوة والتماسك والوقو 

 .تواجييا

 أىمية الثقافة التنظيمية 

تنبــع أىميــة الثقافــة التنظيميــة لــدى العــاممين فــي القطــاع المصــرفي مـــن أنيـــا تـــشكل عناصــر 

ممنظمـات، وىـي الوسـط البيئـي الـذي تعـيش فيـو المنظمـات ويــؤثر عمـى نـوع أساسية في النظام العـام ل

السموك الذي تتفاعل بو مـع غيرىـا أو مـع العـاممين لـدييا، حيـث تـؤثر مخرجاتيـا ســمباً أو إيجابـاً عمـى 
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شعور العاممين والقادة باللتزام والرضا والتعاون والتضامن، لسيما أن خصائـصيا تتسـم بالسـتمرارية 

بية وتــؤثر فــي ســموك وأداء الأفــراد وتماســك البنــاء الجتمــاعي لممنظمــة، الــذي يــؤدي إلــى تحقيــق النســ

نظــراً لأىميــة ذلــك و  أىــداف المنظمــة بكفــاءة وفاعميــة، وزيــادة الإنتاجيــة وتــوفير الجيــد والوقــت والمـــال

 (.2012)النسور،  لعاممين فييا وارتباطيا بأدائيمودور الثقافة التنظيمية في تحديد اتجاىات وسموك ا

إلى دورىا المؤثر في كافة أنشطة المنظمة، حيث تشكل الثقافـة  التنظيميةترجع أىمية الثقافة 

م ضغوطاً عمى العاممين بالمنظمة لممضي قدماً في عمميتي التفكير والتصرف بطريقة تنسج التنظيمية

أن ( Lunenburg, 2013) و Lai and Lee ) (2007 ,وذكـر كـل مـنمع الثقافة السـائدة بالمنظمـة، 

 :فيتكمن  التنظيميةأىمية الثقافة 

 واعتـزاز فخـر مصـدر وتشـكل مـن المنظمـات، غيرىـا عـن لممنظمـة المميـزة الملامح من الثقافة . تعتبر1

 عمى المنافسين. والتغمب والريادة، والتميز، البتكار، إذا كانت قيميا تركز عمى خاصة بيا، لمعاممين

 أحد الوسائل الكامنة والقوية في تمكين المديرين لتحقيق أىداف المنظمة.  لتنظيميةا.  تعتبر الثقافة 2

ـــــــــة،              3 ـــــــــداع والكفـــــــــاءة التنظيمي ـــــــــة للاســـــــــتمرار تتـــــــــأتى عبـــــــــر الإب . إن تحقيـــــــــق الميـــــــــزة التنافســـــــــية القابم

ريدة لممنظمـة تجعـل ذات النوعية الف التنظيميةالمتان ترفعان معا من منزلة المنظمة التنافسية، فالثقافة 

 منيا موردا كامنا وقويا لتوليد التميز، مقارنة بالمنافسين.

شــــباع  الحاجــــات المتغيــــرة لمعمــــلاء 4 . إن المنظمــــات ذات الثقافــــة المتكيفــــة التــــي تركــــز عمــــى إرضــــاء وا 

ت والعــاممين، يمكنيــا أن تتجــاوز بأدائيــا المنظمــات التــي ل تتــوافر لــدييا تمــك الثقافــة. وكــذلك المنظمــا

ــدييا ثقافــة قويــة ومتماســكة، يمكنيــا زيــادة حصــتيا الســوقية، مــن خــلال زيــادة جــودة المنتجــات  التــي ل
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والخــدمات. وعمــى ذلــك فالمنظمــة تحتــاج أكثــر مــن مجــرد اســتراتيجيات فعالــة، حيــث أنيــا تحتــاج إلــى 

 ثقافة جيدة تدعم تمك الستراتيجيات.

الأفـــراد العـــاممين حـــول التغيـــرات التـــي تحـــدث فـــي  عمـــى توســـيع أفـــق ومـــدارك التنظيميـــة. تعمـــل الثقافـــة 5

المحـيط الــذي يعممــون بــو، أي أنيـا تشــكل إطــاراً مرجعيــاً، يقــوم الأفـراد بتفســير الأحــداث والأنشــطة فــي 

 ضوئو.

 .حوليـا مـن الجاريـة التطـورات لمتغيـر، ومواكبـة المنظمـة قابميـة عمـى يؤثر جذريًا عنصرًا الثقافة تعتبر. 6

التغييـر،  عمـى أقـدر المنظمـة كانـت المنظمـة تتصـف بالمرونـة والتطمـع للأفضـل، ثقافـة كانـت فكممـا

 قمـت ،والـتحفظ والحـرص إلـى الثبـات تميـل ثقافـة المنظمـة وأحرص عمى الإفـادة منـو، بينمـا إذا كانـت

 .عمى التغيير والقابمية لمتطوير المنظمة قدرة

 وظائف الثقافة التنظيمية

 بما يمي: (2014 ،بو طوطن وخمار)كما أوردىا تتمخص وظائف الثقافة التنظيمية 

 ن نفس المعايير والقيم مشاركة العامميمن خلال  تعطي أفراد المنظمة ىوية تنظيمية

يساعد عمى و  يمنحيم الشعور بالتوحد في السموكيات والأعراف،والمدركات، مما 

 .تطوير الإحساس بغرض مشترك

 ل عممية اللتزام القوي من جانب وجود ىدف مشترك يسي :تسيل اللتزام الجماعي

 من يقبمون ىذه الثقافة.

 تشجع الثقافة التنظيمية عمى التنسيق والتعاون الدائمين بين  :تعزز استقرار النظام

 .ة المشتركة واللتزام ويّ وذلك من خلال تشجيع الشعور باليُ  أعضاء المنظمة،
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 ن حوليمتشكل السموك من خلال مساعدة الأفراد عمى فيم ما يدور م. 

 وىي:  ،الثقافة التنظيمية تؤدي العديد من الوظائف أن   (2013عمقم ) أوضحو 

 تعطي تمييزاً  لممنظمة يميزىا عن غيرىا من المنظمات. (1

 ة لأعضاء المنظمة، وتؤثر في سموك كل فرد منيا.وي  تعطي إحساسا باليُ  (2

الذاتية للأفراد، أل وىي تسيم في خمق اللتزام والنتماء لما ىو أكبر وأىم من المصالح  (3

 المنظمة.

اً وسموكياً مرشداً ييتدي بو العاممون في تشكل الثقافة التنظيمية لممنظمة إطاراً مرجعيّ  (4

 .المنظمة

( يرى أن وجود ثقافة تنظيمية مميزة يساعد عمى تحقيق 2011 ،العاجزوعلاوة عمى ما سبق فإنّ )

 الوظائف الآتية: 

 تحقيق الستقرار التنظيمي. . أ

 التعرف عمى الأولويات المشتركة. . ب

 فات الإدارية في المواقف الصعبة والأزمات.التنبؤ بأنماط التصرّ  . ت

 

 خصائص الثقافة التنظيمية:

ما من  ،كثيرة ىي الخصائص التي تتميز بيا الثقافة التنظيمية والتي تستمدىا إما من الثقافة العامة وا 

 :  (2012)عيساوي،  يتالمنظمات الإدارية ويمكن إجمال الخصائص بالآ
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الإنسان ىو الكائن الوحيد الذي يصنع الثقافة ويبدع فييا، ويقوم بذلك  ومعناىا أنّ  الثقافة الإنسانية:

 عن طريق استخدام قدراتو العقمية وتعاممو مع البيئة التي حولو وبدونو ل تكون ىناك ثقافة.

 ما ىي مكتسبة من المجتمع المحيط،نّ وا   الثقافة ل تكون غريزة فطرية، أي أنّ  خاصية التعمم:

وىو إما يكتسب ىذه الثقافة عن طريق  وبحسب المجتمع الذي يعيش فيو كل إنسان تتكون ثقافتو،

ومن خلال احتكاكو وتعاممو مع  جربة،التعميم المباشر أو غير المباشر، ومن خلال الخبرة والت  

 الآخرين.

نّ الثقافة ل تتغير  : أنّ ة الاستمراريةخاصيّ  ما تستمر لعدة أجيال رغم ما تتعرض مع مرور الأجيال وا 

ىذه  ىوحتى بعد فناء الجيل الذي بن لو المؤسسات والمجتمعات من تغيرات مفاجئة أو تدريجية،

 ىذه الثقافة واضحاً في إدارة المنظمات الإدارية وذلك بسبب توارثيا من جيل لآخر. أثريبقى  الثقافة،

خر عن طريق الحتكاك داخل ل الثقافة من بيئة لأخرى ومن مجتمع لآتنتق القابمية للانتشار:

لدى أفراد المجتمع يكون  واسعاً  أو داخل المجتمع وحينما تلاقي في ىذه الثقافة قبولً  المؤسسة،

 .انتشار ىذه الثقافة سريعاً 

مة وتصبح يا تستجيب للأحداث التي تتعرض ليا المنظز ثقافة المنظمة بأنّ تتميّ  خاصية التغيير:

فيحدث  الثقافة السائدة غير مناسبة لإشباع الرغبات والحتياجات التي تفرضيا التغييرات الجديدة،

وبفضل ما تحذفو من  التغير الثقافي بسب ما تضيفو الأجيال إلى الثقافة من خبرات وأنماط سموكية،

 .(2016 ،كةبر مجتمع )مأساليب وأفكار وعناصر ثقافية غير قادرة عمى تحقيق التكيف ل
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 :ةالثقافة التنظيميّ  أبعاد

 وجمعة( 2005والفاعوري ) (2013ذكرىا عمقم ) تتكون الثقافة التنظيمية من عناصر مختمفة

 بما يمي: (2015)

ىي كافة القواعد السموكية، والأخلاقية التي يتميّز بيا الأفراد ضمن النظام  القيم التنظيمية: (1

اء، والأمور المقبولة، وغير المقبولة، والجيدة، وغير الجيدة، الواحد، والتي تحدد طبيعية الأشي

والميمّة، وغير الميمة، والتي تساىم في التأثير عمى بيئة العمل بشكل مباشر، بحيث تعمل عمى 

توجيو سموك الأفراد وفقاً لنظام محدد، مع ضمان تطبيق المساواة بين كافة الأفراد داخل بيئة 

 .لمعمل وغيرىا من المؤثرات الميمة الإنتاج،العمل، والىتمام بنجاح 

ىي كافة الأفكار، والمفاىيم المشتركة بين الأفراد داخل بيئة العمل، والتي المعتقدات التنظيمية:  (2

يحرصون عمى تطبيقيا، ويرفضون تغييرىا إل في حال وجود عوامل تؤثّر عمييا، وتدفع إلى 

بكافة الأمور العامّة، والتي تطبق بشكل يومي تطويرىا نحو الأفضل، وترتبط ىذه المعتقدات 

 .م، والأعمال المطموبة خلال اليوممثل إنجاز الميا

ىي مجموعةٌ من المعايير التي تتحكم بطبيعة العمل داخل المؤسسة، والتي  :الأعراف التنظيمية (3

كافة  تصبح مع الوقت مكوّناً رئيسيّاً من مكوّنات الثقافة التنظيمية، ومن الواجب أن يحرصَ 

يلاحظ أن العرف ربما و  لموظفين عمى تطبيقيا، واللتزام بيا من أجل ضمان نجاح العمل.ا

كثر من القوانين والأنظمة المعمول بيا لذا سوف يكون التوجو نحو أيكون ممزماً أحياناً أو مطبقاً 

فة العرف بشكل جيد ومفيد لممنظمة وبذلك يكون المنظم لمعمل والمساىم في تكوين الثقا

 التنظيمية التي ل تختمف أو تتعارض مع أعراف الموظفين باختلاف توجياتيم مع الأعراف.
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ىي كافة الآراء، أو الحتمالت التي ترتبط بشكل مباشرٍ بالييئة الإداريّة  :التوقعات التنظيمية (4

في المنشأة، واليدف منيا وضع مجموعةٍ من البدائل التي تساعد في الوصول إلى النتائج 

لمطموبة بأفضل الوسائل الممكنة، وعادةً تعتمدُ التوقعات عمى الخبرة المسبقة، والمرتبطة بآراء ا

 .(2013)عمقم،  لميام التي تم تنفيذىا في السابقالمدراء حول الموظفين، أو ا

من الميتمين السابقة تناول موضوع الثقافة التنظيمية، ونقل الباحث آراء مجموعة  الصفاتفي  تم

الثقافة التنظيمية، وتأسيساً عمى ما سبق يرى الباحث أن الثقافة التنظيمية تحتل مكانة بخصوص 

ميمة في أدبيات عمل المنظمات، وأن الثقافة التنظيمية ذات تأثير بالغ عمى تقدم المنظمات ومدى 

المنظمة  ارتباط العاممين بيا، وكمما كان تأثير الثقافة عمى الأفراد أكثر كان ىناك ارتباط اكثر في

  التي يعممون بيا.

 تسويق:ال

يعد التسويق بحق أكثر الأنشطة التي تمارسيا المنظمة ارتباطا بالبيئة المحيطة بيا عامة، والسوق 

المتمثمة بالمستيمك خاصة، وىذا ما انعكس بشكل كبير عمى سرعة التطور والستجابة إلى تمك 

تكيفا معيا. فكان التسويق ىو الأداة الفعالة في  التغيرات الحاصمة في البيئة ولجعل المنظمة أكثر

ومن ىنا كان لبد من إيجاد  ذلك التواصل والستمرار وبنجاح مع كل المفردات الحاصمة في السوق.

نظام كفء وفعال في تحديد ذلك التواصل مع الأطراف المختمفة التي تتعامل معيا المنظمة. فكانت 

الآن ىي الأكثر شمولية واستجابة لمتغيرات الحاصمة في  التصالت التسويقية التي عدت بحق

ثارىا وانعكاساتيا عمى ما ىو داخل المنظمة وخارجيا، وىذا ما أشر آوالتي تمتد  السوق والمنظمة.

عطاءىا البعد الستراتيجي في التخطيط والتنفي  (2011ذ )البابا، حالة التكامل فييا وا 
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سـويقي فـي المنشـأة، والنشـاط التسـويقي شـامل لكـل الأنشـطة التـي تقوم إدارة التسويق عمى النشـاط التو 

يجب القيام بيا لإتمام انتقال السمعة من المنتج إلى المشتري بما فييا العممية البيعية، وأي مشكمة فـي 

 (.2020، كفارنةنشاط من أنشطة التسويق ينعكس بالضرورة عمى العممية في نياية المطاف )

تنفيذ سياساتو عمى مستوى كل القطاعات القتصادية من التحديات والرىانات يعتبر إدخال التسويق و 

كــذلك فــإن نجــاح ىــذه ، التــي تمكــن المؤسســة مــن تحقيــق أىــدافيا فــي ظــل المتغيــرات الحاليــة لممحــيط

لتي تجعل الزبون أي وظيفة التسويق ل يتأتى إل بتطبيق مجموعة من الإجراءات والتدابير ا؛ الوظيفة

ولموصـول إلـى ، باعتباره أساسـا يرتكـز عميـو تصـريف المنتجـات والخـدمات اىتماماتيامقدمة دائما في 

خاصــة إذا كانــت تعتمــد عمــى التقنيــات العمميــة  ،ىــذه الغايــة فــإن وظيفــة التســويق ليــا شــأن فــي ذلــك

 .(2010عرابة، ) الحديثة من أجل ضمان أكبر حصة في السوق

 التسويق المصرفي:

ي البنوك بأنو: " فـن تنميـة النشـاط المصـرفي، سـواء بـين العمـلاء الحـاليين أو يمكن تعريف التسويق ف

المحتممين، ودراسة التغيرات المحتممة في السوق المصرفي والتعرف عمى رغبات العمـلاء المـذكورين، 

سـعيا نحـو تحقيـق رضـائيم، ووصـول إلـى أكبـر حجـم مـن الأربـاح بأسـموب عممـي، مـع مراعـاة الحفــاظ 

 .(2015، صبري) لأصولا عمى جودة 

تعد الجودة ثمن الدخول إلى النجاح في السوق المعاصر الذي يتطمب المزيد مـن الخـدمات التـي تقـدم 

لمزبائن بمستوى متميز، حيث أنو ل يوجد ادنى شك في أن عممية تقديم الخدمة بدرجة عاليـة ومتسـقة 

بشــكل عــام، حيــث تمكنيــا جــودة  مــن الجــودة أمــر بــالغ الأىميــة لمشــركات خاصــة والمنظمــات الخدميــة
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الخدمــة مــن تحقيــق الــربح واكتســاب ميــزة تنافســية واســتمرارىا فــي دنيــا العمــال، فــالجودة ليســت شــعاراً 

نما ىي التزام طويل الأجل لإشـباع حاجـات العمـلاء المسـتمرة والمتزايـدة، وتكمـن اىميتيـا مـن خـلال  وا 

لقتصـــادية، وغيـــر القتصـــادية المتوخـــاة مـــن تحقيـــق مســـتويات عاليـــة مـــن الجـــودة فـــي تعـــدد المنـــافع ا

 (.Al Rubaiee & Al Nazer, 2010اللتزام بالجودة والقضاء عمى مشكلاتيا ومسبباتيا )

وعميو فإن التسويق المصـرفي ىـو نشـاط دينـاميكي حركـي، متعـدد الجوانـب، متغمغـل التـأثير ومتشـعب 

ورغبـات الزبـائن، ومـن ثـم إشـباعيا بمـا  الأبعاد ييدف إلى إيجاد أساليب وطرق تسمح بمعرفة حاجات

يحقق لمبنك الستمرار والوصول إلى أىدافو، والتكيف مع كافة المتغيرات التي تشـكل البيئـة التسـويقية 

 (.2020)اليشممون،  التي يعمل في إطارىا

مثمــة التسـويق أكثـر الأنشـطة التـي تمارســيا المنظمـة ارتباطـا بالبيئـة المحيطــة بيـا عامـة، والسـوق المتو 

بالمســتيمك خاصــة، وىــذا مــا انعكــس بشــكل كبيــر عمــى ســرعة التطــور والســتجابة إلــى تمــك التغيــرات 

الحاصـــمة فـــي البيئـــة ولجعـــل المنظمـــة أكثـــر تكيفـــا معيـــا. فكـــان التســـويق ىـــو الأداة الفعالـــة فـــي ذلـــك 

يجــاد التواصــل والســتمرار وبنجــاح مــع كــل المفــردات الحاصــمة فــي الســوق. ومــن ىنــا كــان لبــد مــن إ

نظام كفء وفعال في تحديد ذلك التواصل مع الأطراف المختمفة التي تتعامـل معيـا المنظمـة. فكانـت 

التصـــالت التســـويقية التـــي عـــدت بحـــق الآن ىـــي الأكثـــر شـــمولية واســـتجابة لمتغيـــرات الحاصـــمة فـــي 

ىـذا مـا أشـر السوق والمنظمة. والتـي تمتـد أثارىـا وانعكاسـاتيا عمـى مـا ىـو داخـل المنظمـة وخارجيـا، و 

عطاءىا البعد الستراتيجي في التخطيط والتنفيذ )البابا،   (.2011حالة التكامل فييا وا 
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ومن المعروف ىنا أن سر الىتمام بالتسويق وما يتعمق بو يكمن في أىمية التسويق بذاتو، حيث أنـو 

رفاىيـة، كمـا يسيم بشكل أساسي فـي رفـع مسـتوى معيشـة الأفـراد لموصـول بيـم إلـى درجـة عاليـة مـن ال

يمكّــن التســويق مــن تحديــد الإنتــاج كمّــاً ونوعــاً بمــا يتناســب مــع حاجــات ورغبــات المســتيمك، ول ننســى 

بأن التسويق ىو أكبر عامل مساعد عمـى بقـاء المشـروع القتصـادي ونمـوه مـن خـلال إشـباع حاجـات 

 (.2017)فجخي، ورغبات المستيمكين وتحقيق الربح العادل في الأمد البعيد 

من  ذا الأمر حتّم عمى البنوك التوجو إلى تبني فكرة التسويق المصرفي في عمميا، وذلك لما لـوىو 

موظفييا  دور في رفع فعاليتيا، زيادة كفاءتيا، الرتقاء بخدماتيا المصـرفية والرفـع مـن مسـتويات أداء

تساعدىا  ق وأسـاليببما يحقق رضا الزبون ويحافظ عميو، وليس ىذا فحسب بل يتعداه إلى إيجاد طـر 

  (.2020)اليشممون، عمى جذب زبائن جدد وزيادة حصتيا السوقية

وكذلك من المعروف أن الىتمام بتسويق الخدمات المصرفية يعتبـر مـن الموضـوعات الحديثـة، إذ لـم 

وقد أخذت المنظمات في التعامل بالخدمات في الأسواق لإشـباع  قصيرةيبدأ الىتمام بيا إل منذ فترة 

حاجــات ورغبــات العمــلاء، ويمعــب كــلًا مــن الإدارة والتســويق دوراً أساســياً فــي أنشــطة كافــة المؤسســات 

المالية وأصبح تسويق الخدمات المصرفية ذا أىمية كبيـرة لقتصـاديات معظـم البمـدان )أبـو مصـطفى، 

2016.) 

اصـــر المـــزيج ويمكـــن تقســـيم الأنشـــطة التســـويقية إلـــى أربـــع مجموعـــات مـــن الأنشـــطة والتـــي تســـمى عن

التســويقي، وىــذه العناصــر ىــي: المنــتج، والتســعير، والتوزيــع، والتــرويج؛ فيــذه العناصــر الأربعــة ىــي 

الأنشطة التي ينبغي القيام بيا لكي تتم عممية البيع لممستيمك، أو ىي الرابط بين المنشأة والمسـتيمك، 

 (:2118)د الحميد عبباستعراض ىذه العناصر بتفصيل أكثر، كما ذكرىا  سيقوم الباحثو 
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ويعــرف المنــتج عمــى أنــو تمــك العناصــر الماديــة وغيــر الماديــة التــي يشــترييا المســتيمك  أولًا: المنتتتج:

ىـو مجموعـة المنـافع والإشـباعات التـي يحصـل عمييـا المسـتيمك فـي و  لإشباع رغبة أو رغبـات معينـة،

معـين لـدى المسـتيمك فإنـو مـن  مقابل ما يدفعو من نقود، ولأن ىدف إنتاج سمعة ما ىو إشباع احتياج

 الضروري أن ينطمق ىذا الإنتاج من معرفة ما ىو احتياج المستيمك.

والإدارة التي تقوم بعممية الإنتاج ىي إدارة الإنتاج ثم ينتقل المنتج لإدارة التسويق والتي تقوم بإيصـالو 

الإنتــاج برغبــات واحتياجــات لممســتيمك النيــائي، كمــا أنــو يفتــرض أن تقــوم إدارة التســويق بتزويــد إدارة 

المســتيمك حتــى يــتم تمبيتيــا عنــد تصــميم المنــتج، كمــا أن جــودة المنــتج ل تحــدد بمــدى مــا يتــوافر فــي 

شباعيا لحتياج المستيمك.يالمنتج من مميزات ومواصفات فنية وتقنية، بل   تحدد بمدى ملاءمتيا وا 

حيــث يفتــرض أن تكــون ىــذه  ،مســتيمكومــن الأىميــة الإلمــام بكيفيــة معرفــة قيــاس رغبــات واحتيــاج ال

إحــدى ميــام إدارة التســويق، والتــي ينبغــي أن يكــون رجــال البيــع عمــى معرفــة بيــا، ومــن طــرق معرفــة 

 وقياس رغبات المستيمك:

الستقصـــاء: حيـــث يـــوزع استقصـــاء عمـــى عينـــة مـــن المســـتيمكين، ويقـــوم المســـتيمك بالإجابـــة  .1

 ت محددة عن موضوع الستقصاء.، يصبح لدينا معموماجاباتعنيا، عند تفريغ الإ

جماعــات التركيــز: حيــث يجتمــع عــدد مــن المســتيمكين ويناقشــون المنــتج ويبــدون ملاحظــاتيم  .2

 عميو وذلك بإشراف إدارة التسويق في المنشأة.

الملاحظــة المباشــرة: مــن قبــل رجــال البيــع، حيــث يجمعــون ملاحظــاتيم حــول رؤيــة المســتيمك  .3

 (.2118، عبد الحميدلتسويق )لممنتج، ثم ينقمونيا إلى إدارة ا
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كمــا بينيــا وىــي بعــض مظــاىر المشــكلات التســويقية التــي منشــؤىا المنــتج وينبغــي توضــيح أن ىنــاك  

 (:2114) المطوع

 كثرة شكاوي المشتري من عدم تمبية المنتج لحتياجاتيم. .1

بعد  كثرة استفسار المشترين عن كيفية استخدام المنتج، خصوصاً إذا كانت ىذه الستفسارات .2

 الشراء والستخدام.

 ارتفاع أعداد المشترين الذين يطمبون إعادة المنتج أو استبدالو. .3

 شكاوى الموزعين والوسطاء من صعوبة تخزين المنتج. .4

 ارتفاع أعداد الوحدات من المنتج التي يعيدىا العملاء لتصميحيا أو صيانتيا. .5

 نات أو تطوير عميو.استمرار المنتج لفترة طويمة بنفس النمط دون إضافة تحسي .6

أنـــو يجـــب فصـــل مظـــاىر المشـــكمة البيعيـــة عـــن أســـبابيا الحقيقيـــة، وكثـــرة  وتشـــير الأدبيـــات المتعـــددة 

شكاوى المشترين أو عدم معـرفتيم باسـتخدام المنـتج، والتـي ىـي مؤشـرات لوجـود مشـكمة حقيقيـة تكمـن 

 ( في النقاط التالية:2114)المطوع ضمن المشكلات كما بينيا 

ة إدارة الإنتــاج فــي تصــميم المنــتج، ممــا ينــتج عنــو ســمعة معقــدة وصــعبة الســتخدام عــدم كفــاء .1

 بالنسبة لممستيمك.

 عدم كفاءة إدارة التسويق بإرفاق تعميمات واضحة مع السمعة لشرح طرق استخداميا. .2
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 عدم كفاءة إدارة التسويق بنقل المعمومات المناسبة الدقيقة عن احتياجات المستيمك. .3

 يق التسويق بمتطمبات الوسطاء والموزعين لمتعامل مع السمعة بشكل مرضي.عدم إلمام فر  .4

إن كــل ســمعة يشــترييا المســتيمك تمثــل بالنســبة لــو وســيمة لإشــباع رغبــة أو احتيـــاج  ثانيتتاً: التستتعير:

معين، والسعر ما ىو إل انعكاس ليذه الرغبات كما يراىـا المسـتيمك، فالسـعر المحـدد لمنـتج معـين مـا 

مبمغ الذي يجب أن يدفعو المشتري في مقابل حصولو عمى المنافع التي يتوقعيا من المنتج، ىو إل ال

والتي تمثل بالنسبة لو القيمة الحقيقية لممنتج فإذا حصل عمى منافع أقل مما كان يتوقعو فإنو في ىذه 

ج مرتفــع ممــا يجــب لمحصــول عمــى ىــذا المنــتج وبالتــالي يصــبح ىــذا المنــت أكثــرالحالــة يعتقــد أنــو دفــع 

، كفارنــــةالــــثمن والعكــــس صــــحيح، ومــــن الميــــم أن يكــــون المســــوق مممــــاً بالتســــعير وطرقــــو وتأثيراتــــو )

2121.) 

يعـد التوزيـع أحـد العناصـر الأربعـة التـي تشـكل المـزيج التسـويقي ويضـم التوزيـع جميـع  ثالثاً: التوزيع:

يمك مــن خــلال منافــذ التوزيــع النشــاطات التــي تتخــذىا الإدارة والمتعمقــة بإيصــال المنتجــات إلــى المســت

والتــي تتمثــل بسمســمة مــن الحمقــات المتصــمة التــي تــربط المنــتج بالمســتيمك، وكــذلك فــإن منافــذ التوزيــع 

 (.2118، عبد الحميدتقوم أيضاً بنقل الأموال والمعمومات من المستيمك إلى المنتج )

دورىا بإيصـال السـمعة مـن المنـتج ويعتبر تحديد سياسة التوزيع من ميمات إدارة التسويق والتي تقـوم بـ

إلـى المسـتيمك بالسـرعة والتكـاليف المناسـبة، وىنـاك ثلاثـة خيـارات متبعـة لنقـل السـمعة مـن المنـتج إلـى 

 (:2112المستيمك كما ذكرىا بدر )

 سياسة التوزيع المباشر. .1
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 سياسة التوزيع غير المباشر. .2

 الجمع بين السياستين. .3

بـع فـي المـزيج التسـويقي وىـو عمميـة اتصـال مباشـر أو غيـر مباشـر وىـو العنصـر الرا رابعاً: الترويج:

قنـاعيم بمعمومـات إيجابيـة عـن  موجو لممستيمكين الحـاليين أو المحتممـين وتيـدف إلـى التـأثير عمـييم وا 

الـدوغان وآخـرون المنتج أو السمعة أو المنشأة، وييدف التـرويج إلـى تحقيـق عـدة أىـداف كمـا  عـددىا 

(2119:) 

 يمكين عمى مختمف فئاتيم لمسمعة.تعريف المست .1

 محاولة إقناعيم بالمنافع التي يحصمون عمييا من السمعة. .2

 تقديم مختمف أنواع المعمومات الخاصة بالسمعة لممستيمكين. .3

 محاولة تغيير اتجاىات وسموكيات المستيمكين السمبية نحو السمعة أو المنشأة إلى ايجابية. .4

 اليجابية لممستيمكين نحو السمعة أو المنشأة.تدعيم المواقف والتجاىات الحالية  .5

 التسويق البنكي أىداف

تعتبر عممية تطوير المنتجات البنكية عممية ضرورية لنمو البنك ومحـددا اسـتراتيجيا لبقائـو واسـتمراره، 

والقيـود  الأنظمـةفي المنتجات البنكيـة ضـرورة حتميـة بسـبب التحـرر مـن  البتكاروقد أصبحت عممية 

إلـــى زيـــادة حـــدة المنافســـة، إذ أن قـــدرة البنـــك عمـــى تطـــوير منتجاتـــو وتحســـينيا  يـــؤدي بـــدوره الــذي أدى

 .(2017 ،)غريبيباستمرار من شأنيا أن تزيد وتعزز من وضعو التنافسي في السوق
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يصـــاليالخــدمات ييــدف التســـويق البنكــي إلـــى ابتكـــار وأداء ا إلــى الزبـــائن عـــن طريــق منافـــذ مناســـبة  وا 

متاحــة، وذلــك بغيــة إرضــاء الزبــائن الحــاليين ومحاولــة جــذب زبــائن جــدد بمــا يحقــق ووســائل التــرويج ال

)آمـــال،   تتمثـــل فـــي الأىـــدافلمبنـــوك، وبـــذلك يســـاىم التســويق البنكـــي فـــي تحقيـــق جممـــة مــن  الربحيــة

2118:) 

، تحســين مســتوى الخــدمات البنكيــة وتوســيع قاعـــدتيا :خـــلالتحســين ســمعة البنــك وذلــك مــن  .1

رفــع الــوعي البنكــي وخصوصــا ، و وتقــديم الخــدمات البنكيــة نحــو الزبــائن تطــوير أســاليب أداءو 

 .لدى موظفي البنك

مع تحقيق نمو الموارد المالية  والأمانالمالية المتمثمة في: السيولة، الربحية،  الأىدافتحقيق  .2

 .لمبنك

فـي  السـتثماراتزيـادة ، و زيـادة حجـم القـروض والسـمفيات :عن طريـق الأموالأىداف توظيف  .3

 .المالية لأوراقا

، ابتكـار منتجـات بنكيـة جديـدة تسـتجيب لرغبـات الزبـائن :خـلالوالتجديـد مـن  البتكـارأىداف  .4

 .تطوير المنتجات البنكية الموجودة وتغير أنماط تقديمياو 

 :أىداف أخرى تمثمت في (2121بن شريف ) ضافوأ

ليـــة والمســـتقبمية قصـــد ربحيـــة وتحديـــد رغباتـــو واحتياجاتـــو الحا الأكثـــردارســـة الســـوق والزبـــون  .1

ــــت والمكــــان  ــــي الوق ــــي الحصــــول عمييــــا ف ــــي يرغــــب ف ــــديم المنتجــــات البنكيــــة الت تصــــميم وتق

 .المناسبين
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 .الدائم والمستمر عمى البنوك المنافسة ومعرفة قدرتيا عمى التأثير في السوقالإطلاع  .2

حتياجـات ت االمتغيـرات السـوق وتطـور  السـتجابةتكيف البنوك وجعميا ذات مرونـة عاليـة فـي  .3

 .الزبائن

ـــر أداة تحميميـــة رئيســـية لفيـــم النشـــاط البنكـــي، ويســـاعد العـــاممين فـــي البنـــوك عمـــى رســـم  .4 يعتب

 .مع وضع التكتيكات كما يقوم بمراقبة ومتابعة العمل البنكي الستراتيجيات

 البنكية الخدماتتسويق  مجالات

  :التالية المجالتأن عممية تطوير المنتج البنكي تخدم البنك في  (2017غريبي )يرى 

: قد تكون المنتجات البنكية المقدمة من قبل البنك ل تمبي خارج السوق الحالي ء جذب عملا

 ئح المجتمع، لكن تطوير مثل ىذه المنتجات بيدف اشباعااحتياجات شريحة كبيرة من شر 

 الي يستطيعالحتياجات غير المشبعة ليذه الشريحة، قد يفتح المجال إلى جذب عملاء جدد، وبالت

 البنك تحقيق المزيد من الأرباح ومن ثم النمو.

 الذين الزبائن من رصيدو  الفروع من كشبكة  البنوك تمتمك ما عادة: إالقائمة السوق في البيع زيادة

 البنكي المنتح تطويرو  والبنكية المالية لمخدمات كمورد البنك بدور ويثقون بانتظام الفروع ىذه يزورون

 .سيل خيار ىو بيعال زيادة بيدف
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 البنكية الخدماتتسويق  في المؤثرةالعوامل 

يعتبــر التســويق البنكــي نشــاطا متجــددا ومتطــور يحــوي عــدة أنشــطة مخططــة وىادفــة تمكــن البنــك مــن 

إيصــال الخــدمات البنكيــة إلــى الزبــائن مــن أجــل إشــباع حاجــاتيم ورغبــاتيم وتحقيــق الرضــا لــدييم مــن 

 البنــك لإدارةطــرف البنــك، وتحقيــق المســتوى المطمــوب مــن الربحيــة الخــدمات المقدمــة ليــم مــن  خــلال

 .(2017)غريبين 

حداث تغيرات جوىرية فـي أتاحت التطورات التقنية للإدارة المصرفية الضطلاع بمسؤوليات جدي  دة وا 

ســتراتيجيات عمميــا وسياســاتيا فــي شــتى المجــالت، وفــي المقابــل يــتمكن العمــلاء مــن الــدخول اشــكل 

المعمومــات والإطــلاع عمــى مــا يتعمــق بالبنــك وأنشــطتو المختمفــة وأنــواع الخدمــة المصــرفية  عمــى شــبكة

التي يقدميا، فضلًا عن الخدمات الجديدة والمبتكرة التي يعرضيا ضـمن مزيجـو المصـرفي، بالإضـافة 

إلــى عمميــات الســحب والتحويــل وطمــب كشــوف الحســاب، إلــى جانــب غيرىــا مــن الخــدمات المصــرفية 

 (.2010)شاىين،  لتي أصبح يطمـق عمييـا بمواقع خدمات الإنترنتالأخرى وا

تزايد الىتمام بجودة الخدمات المصرفية سواء بالنسبة لمبنك أو العميل في نفس الوقـت تعتبـر  كما أن

الأداة الفعالة لتحقيق التحسن المستمر لجميـع أوجـو عمميـات الخدمـة، حيـث أن قيـاس جـودة الخـدمات 

لبنوك يمكن إداراتيا من معرفة موقعيا التنافسي في بيئتيا والنطلاق لرفع مستوى المقدمة من طرف ا

ن ىــذه الخـــدمات مـــن خـــلال زيــادة حصـــتيا الســـوقية وتزويـــدىا بالمعمومــات الضـــرورية التـــي تمكنيـــا مـــ

المتوقعـــة مـــن العمـــلاء، ومـــن ثـــم تمكينيـــا مـــن اتخـــاذ كـــل مـــا ىـــو معرفـــة مســـتوى الخـــدمات المقدمـــة و 
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النقص ومعالجة الخمل من خلال تحسين نوعية الخدمات للاحتفاظ بالعملاء الحاليين ضروري لتدارك 

 .(2111)فضيمة،  واجتذاب عملاء جدد لتحسين أداء ىذه البنوك

 :مستويات لجودة الخدمات المصرفية، تتمثل في ىناك خمسةأن  ( 2011 ،الردايدة)ويبين 

ى الجودة من الخدمات المصرفية التي الجودة المتوقعة من قبل العملاء والتي تمثل مستو  .1

 يتوقعون أن يحصموا عمييا من المصرف الذي يتعاممون معو.

الجودة المدركة وىي ما تدركو إدارة المصرف في نوعية الخدمة التي تقدميا لعملائيا والتي   .2

 تعتقد أنيا تشبع حاجاتيم ورغباتيم بمستوى عالٍ.

ا الخدمة المصرفية من قبل موظفي المصرف والتي الجودة الفنية وىي الطريقة التي تؤدي بي .3

 تخضع لممواصفات النوعية لمخدمة المصرفية المقدمة.

ىي التي تؤدي بيا الخدمة التي تعبر عن مدى التوافق والقدرة في استخدام و الجودة الفعمية  .4

أساليب تقديم الخدمة بشكل جيد يرضي العملاء أي بعبارة أخرى كيف يرفع موظفو البنك 

 مستوى توقع العملاء لمحصول عمى الخدمة المصرفية. من

الجودة المرجوة لمعملاء أي مدى الرضا والقبول التي يمكن أن يحصل عميو المصرف من  .5

 عملائو عن تمقييم لتمك الخدمات.

 (:2015ىناك خمسة عوامل مؤثرة في تسويق الخدمات كما ذكرىا مشري )و 

ىرة واضحة في التسويق من خلال البيع والشراء عن طريق وىي ظا التغير في سموك العملاء:أولًا: 

يؤثر في تغيير مما  لدى العديد من مقدمي الخدمات بما يتناسب مع ارتفاع مستوى المعيشة  التقسيط
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سموك العملاء من وقت إلى آخر، ولعل أكثر العوامل تأثيراً في السموك تمك التي تتطمب اكتساب 

 ات والتعامل مع الأجيزة الحديثة.المعرفة وكيفية استخدام الخدم

وىي سمة ظاىرة تظير نتيجة مرونة التعامل والسرعة في التغيير والتبديل واتخاذ  ثانياً: المنافسة:

المواقف أمام أية ظواىر تصدر من المنظمات المنافسة، كما أن اقتناء التقنيات الحديثة واستخداميا 

 عن ذلك تنويع في الخدمة وتطويرىا بمرور الوقت.ظاىرة واضحة في مجال المنافسة، بحيث ينتج 

يؤثر بشكل واضح في السوق لأن استخدام التكنولوجيا يسيم في  ثالثاً: الإبداع التكنولوجي: حيث

توسيع الموارد والقدرة عمى المنافسة وىذا يجعل الطمب ىائلًا عمى التكنولوجيا وىي من الأدوات التي 

 ة الربحية.تقمل من التكاليف وتزيد من نسب

الميمة الرئيسية تكمن في جذب العميل واستمرارية تعزيز العلاقات  رابعاً: علاقة العميل بالجودة:

معو، وتيدف إلى بناء علاقات الخدمة المتعددة عمى المدى الطويل، وتحصل الرضا الكمي لو عن 

 الخدمات المقدمة.

 مزايا الخدمات المصرفية 

 ا الخدمات المصرفية تمثمت فيما يمي:( أن مزاي2016ذكر أبو مصطفى )

 .تساىم في تطوير القطاع المصرفي .1

يمكن  خلاليان صورة وسمعة البنك، عبر وجود خدمات متنوعة ومميزة، والتي من يحست .2

 .وتمبي احتياجاتيم بطريقة سريعة ومريحة العملاءلمبنوك أن ترضي جميع 
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. وتساعد في اكتشاف عوامل ىي الحل المناسب لمشاكل الجودة في الخدمات المصرفية .3

 .لمعملاءالتفضيل في عناصر الخدمة المقدمة 

      عاتق البنك حيث يستريح من أعباء فتح فروع جديدة ىتخفض الكثير من التكاليف عم .4

 .و كثيرة في أماكن مختمفة داخل أو خارج الدولة

كانية مع إم الإنترنتستمرار وجود المعمومات طول اليوم أمام أي شخص يستخدم ا .5

 .سرعةبسيولة و  تعديلاتإدخال 

 

 البنوك الإسلامية في فمسطين:

لستيعاب جميع المستجدات التي تطرأ في رونة والسعة من سمات الشريعة الإسلامية الشمول والم

المجتمعات، ولما كانت كذلك فإنيا تتسم بالنظام الدقيق الذي يجعل منيا منياجا لحياة الإنسان في 

في الآخرة بإذن لله، وعمى ىذا فيي تعالج شتى القضايا الجتماعية والسياسية  الدنيا ومأمنا لو

 .(2015لقتصادية في الحياة )سكيك، وا

ونظراً لمدور الحيوي اليام لمجياز المصرفي في الحياة القتصادية، فإن دراسة مجالت عمل البنوك 

أو متخصصة أو إسلامية أصبحت وطبيعة عمميا والخدمات التي تقدميا سواء كانت بنوك تجارية 

ضرورة ممحة لكل طالب لمعموم الإدارية والمالية، فعمى مر السنين تطورت حياة الإنسان فنشأت 

وتطورت وتعددت المؤسسات المختمفة وتحدد دور كل منيا في جانب معين من جوانب الأنشطة 

مصرفي وتوسعت وتطورت المتعددة، ومع ىذا التطور ترسخ ونما وتطور الدور الحيوي لمجياز ال
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لقتصادية الخدمات والتسييلات المصرفية التي تقدميا البنوك لمزبائن والعملاء وكافة الأنشطة ا

 (.2010المختمفة )شاىين، 

 (: 2015، صبريتتمثل خصائص المصرف الإسلامي في الآتي )

ظام المالي نيعتبر المصرف الإسلامي أحد المؤسسات المالية الإسلامية، فيو جزء من ال. 1

، وتأسيساً عمى ذلك يجب أن يكون ىناك تنسيقاً كاملًا بينو وبين النظم والقتصادي الإسلامي

الإسلامية الفرعية ومع النظام الإسلامي الشامل  فيو نظام نشأ ليعمل ويتفاعل مع بيئة إسلامية، 

 . ع المعاصرت عديدة وىذا ىو الواقوأن عدم تحقيق ذلك ينجم عنو صعوبات ومعوقات ومشكلا

 : سلامي في ثلاث مجالت رئيسية ىيتتمثل أنشطة المصرف الإ. 2

أحكام ومبادئ الشريعة  ضوء فيتقديم الخدمات المصرفية والستشارات الستثمارية والمالية  - أ

 . الإسلامية

 .القيام بعمميات الستثمار والتمويل في ضوء أحكام ومبادئ الشريعة الإسلامية - ب

 . ماعية والدينية لممجتمع الإسلاميجتتقديم الخدمات ال - ت

يحكم معاملات وأعمال المصرف الإسلامي أحكام ومبادئ الشريعة الإسلامية المستنبطة من . 3

مع الشريعة مصادرىا الأصمية، والأصل في ىذا الشأن ىو تكييف المعاملات المصرفية لتتناسب 

 . الإسلامية وليس العكس

 ة الأساسية في المساىمة والمساعدة في المجالت  الآتية: تتمثل غاية المصارف الإسلامي. 4

 تحقيق الربح المناسب لأصحاب الستثمارات ولممساىمين.   - أ
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ذلك من  المساىمة في تطيير المعاملات من الربا والغرر والمقامرة والجيالة وغير - ب

 . المعاملات المحرمة شرعاً 

مجال المعاملات بصفة  يمية فسلاالمساعدة في تأصيل وغرس القيم والمثل والأخلاق الإ - ت

 . عامة

المساىمة في تحقيق التنمية الجتماعية والقتصادية للأمة الإسلامية حتى يحيا الأفراد حياة  - ث

 .زوا برضاء الله عز وجل في الآخرةطيبة في الدنيا ويفو 

 . لإسلامية من الستعمار القتصاديالمساىمة في تحرير البلاد ا - ج

سلامي وغيره من المؤسسات المالية الإسلامية أحد النماذج التطبيقية لمفاىيم يعتبر المصرف الإ. 5

وقواعد القتصاد الإسلامي لتأكيد أن النظام الإسلامي نظام شامل لكل نواحي الحياة، يربط العبادات 

بالمعاملات، كما يبين أن أحكام ومبادئ الشريعة الإسلامية صالحة لكل زمان ومكان وأنيا قادرة 

 إنقاذ البشرية مما تعانيو من أزمات اقتصادية ومالية. عمى

 البنوك الاسلامية العاممة في فمسطين:

 الإسلامي الفمسطيني: لبنكا .9

وباشر البنك  1995تأسست شركة البنك الإسلامي الفمسطيني المساىمة العامة المحدودة عام 

مميون سيم بقيمة إسمية  100، ويبمغ رأسمالو المصرح بو 1997نشاطو المصرفي في مطمع عام 

مميون دولر  69زيادة رأسمالو المدفوع ليصبح   2017دولر أمريكي واحد لمسيم، وتم خلال عام  

أكبر ، وىو عمال الستثمارأمريكي. يقوم البنك بممارسة الأعمال المصرفية والمالية والتجارية وأ

  .لامية في فمسطينشبكة مصرفية إس
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الرائد في الأنشطة والخدمات المالية الإسلامية والستثمار بمنظور البنك الفمسطيني : الرؤية

 .ومتطمبات العملاء وأصحاب العلاقةتكنولوجي متطور يمبي احتياجات 

التميّز في الأسواق المستيدفة من خلال تقديم الحمول المصرفية النوعية والعصرية الشاممة : الرسالة

قدماً في تمبية الحتياجات المالية لكافة شرائح المجتمع  وفقاً لأحكام الشريعة الإسلامية، والسير

 .قيقاً لمبدأ المشاركة في المكاسبالمحمي تح

https://islamicbank.ps/ar 
 البنك الإسلامي العربي: .1

بتاريخ  تأسس البنك الإسلامي العربي، كأول شركة مصرفية إسلامية تعمل في فمسطين،

وقد باشر البنك نشاطو  563201011وىو شركة مساىمة عامة مسجمة تحت رقم  8/1/1995

، ويقوم بممارسة الأعمال المصرفية والمالية والتجارية وأعمال 1996المصرفي في مطمع عام 

شرة الستثمار وفقاً لأحكام الشريعة الإسلامية من خلال المركز الرئيسي بمدينة البيرة وفروعو المنت

 في فمسطين.

يعمل البنك عمى ترسيخ مبدأ التعامل مع النظام المصرفي الإسلامي كخيار أول  رؤية البنك: 

لمتعامل المصرفي والقيام بدور فعال في النيوض بالنظام القتصادي الإسلامي لتحقيق مبدأ التكافل 

مات مصرفية إسلامية ومراعاة الأىداف الجتماعية الإسلامية، ويمتزم البنك بتقديم حمول وخد

عصرية ذات جودة عالية، من خلال الستمرار في تسويق وتعميق مبادئ القتصاد الإسلامي محمياً 

ودولياً والعمل ضمن روح الفريق الواحد، وتدريب الكوادر عمى الأعمال المصرفية حسب الشريعة 

 الإسلامية وقبول المشورة من الجميع لما فيو خدمة المجتمع.

https://islamicbank.ps/ar
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يسعى البنك إلى تمبية الحتياجات المصرفية المتنوعة لممتعاممين وفق أحكام الشريعة لبنك: رسالة ا 

الإسلامية الغراء والتي تضاىي أو تفوق متطمباتيم وتوقعاتيم بما يضمن تحقيق أفضل العوائد 

مية الممكنة لممساىمين والمودعين عمى أساس يتسم بالثبات والستقرار، وتقديم خدمات مصرفية إسلا

باستخدام وسائل التكنولوجيا والتصالت الحديثة استجابة لمتطمبات التطور والإبداع والمنافسة وتنوع 

 رغبات العملاء، واستخدام أحدث التقنيات المتاحة وتطبيق أرقى المعايير المينية.

http://www.aibnk.com/arabic 
 :بنك الصفا .3

 والمؤسسات الشركات من مجموعة تأسيسو عمى قام عامة مساىمة كشركة الصفا مصرف تأسس

  بتاريخ أعمالو بممارسة وباشر 2016 العام في المرموقة والطبيعية العتبارية والشخصيات الكبيرة

 مال رأس يبمغ السمحاء، السلامية الشريعة احكام وفق تعمل مصرفية كمؤسسة 22/9/2016

 الفمسطيني السوق احتياجات تمبية  الى الصفا مصرف ويسعى أمريكي، دولر مميون 75 المصرف

 وكذلك .وأشكاليا صورىا جميع في لمفائدة واستبعاداً  السلامية المصرفية والمنتجات الخدمات من

 في المشاركة نحو والمدخرات الموال اجتذاب وسائل وتطوير والستثمار التمويل اعمال ممارسة

 .الإسلامية الشريعة أحكام مع تتعارض ل مصرفية ووسائل بأساليب المنتج ثمارالست

 مصرفية خدمات باقة خلال من لمعملاء، الأمثل الخيار الصفا مصرف يكون أن": ة بنك الصفارؤي

 ".والتميز بالشمولية تتسم

 من ودولياً  محمياً  العملاء لكافة خلاقة وحمول متطورة مصرفية ومنتجات خدمات تقديم" :رسالة البنك

 تحقيقاً  وتطوراتو، العصر تواكب وادوات وتقنيات عمل برامج باستخدام فاعل عمل فريق خلال

 ".الجتماعية المسؤولية لقيم وتجسيداً  وموظفينا ومساىمينا عملائنا لتطمعات

http://www.aibnk.com/arabic
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 :البنك أىداف

 .المجتمع وتنمية الأرض اعمار* 

 .السلامية يةوالستثمار  المصرفية الخدمات افضل تقديم* 

 .والتقنيات النظمة احدث تطبيق عمى وقادر محترف مصرفي كادر وتطوير بناء* 

 .واقميمياً  محمياً  المختمفة والمصرفية المالية والمؤسسات العملاء مع استراتيجية علاقات بناء* 

 . الجتماعية المسؤولية تعزيز في المساىمة* 

 .والمودعين لممساىمين ائدعو  أعمى وتحقيق وتنميتيا الودائع جذب* 

 .وخدمات وتجارة وصناعة زراعة: القتصاد وانشطة لقطاعات المصرفي العمل شمولية* 

 .لممستثمرين التمويل توفير* 

 .لممودعين الأمان توفير* 

 .ومتزايدة مرتفعة نمو معدلت تحقيق* 

 .الحتياجات مختمف تمبي مصرفية وخدمات استثمار صيغ وتطوير ابتكار* 

http://www.safabank.ps/ 
 

 

 

http://www.safabank.ps/
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 الدراسات السابقة: 1.1

 دراسات تتعمق بالثقافة التنظيمية في البنوك

مع الزبائن دراسة  العلاقةالثقافة التنظيمية في إدارة  أثر( بعنوان: 1219ي وقيرة )شلابدراسة 

 كيكدةبس حالة بنك الفالحة والتنمية الريفية

الثقافة التنظيمية بأبعادىا القيمية إلجراءاتية والسموكية، في إدارة  أثرىدفت الدراسة إلى معرفة 

مع الزبائن بأبعادىا العممياتية التحميمية التعاونية. حيث اتخذت اتجاىا منيجيا ذا جوانب  العلاقة

مية الريفية بسكيكدة. والتحقيق والتن الفلاحةثالثة، اختباريو استكشافية، وصفية، تم إجراؤىا ببنك 

تتسق مع  )، الستمارةوالسجلات، الوثائق الملاحظة)أىداف الدراسة تم توظيف ثالث أدوات منيجية 

التوصل إلى عدد من تم  المنيجية الستراتيجيةالذي انطمقت منو، وبتطبيق ىذه  المنيجيالتجاه 

الخدمية عمى إنتاج الثقافة وغرس القيم  اتالمؤسسمبريقية تدور في مجمميا حول قدرة لإاالنتائج 

شباع حاجات ورغبات العميل، فضال عن تحقيق جودة  والمعايير التي تعطي وزنا لتحسين الخدمة وا 

 .الخدمة

 العاممينالثقافة التنظيمية عمى تقييم أداء  أثر ( بعنوان:1298دراسة الواسع )

داء المتبعة في القطاع المصرفي الميبي يم الأىدفت الدراسة إلى تسميط الضوء عمى نظام ونماذج تقي

أعدادىا وتنفيذىا ومدى تأثير الثقافة التنظيمية وخاصة المصارف التجارية الميبية من حيث درجة 

استبانة عمى موظفي البنوك  755، وقد تم توزيع تقييم الأداء عمى كفاءة وفاعمية النظم ونماذج

عدم اللتزام بالمعايير الموضوعية القائمة عمى الأسس العممية التجارية الميبية، وتوصمت الدراسة إلى 

الىتمام بالييكل التنظيمي ب وأوصت الدراسةفي المصارف التجارية الميبية،  العاممينالسميمة من قبل 
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لمقائمين عمى تقييم الأداء والمؤىلات المطموبة وتعديل جوانب الثقافة التنظيمية السمبية السائدة 

 ي المصارف التجارية الميبية.والمنتشرة ف

 وتطبيقاتياالقيم التنظيمية في المؤسسات الاقتصادية  ( بعنوان:1298دراسة أحمد )

 BNI لقتصادية الإسلامية )بنكا طبيعة القيم التنظيمية في المؤسسات لمتعرف عمىىدفت الدراسة 

انات بواسطة المقابمة والملاحظة ، وتم اتباع المنيج الكيفي من خلال جميع البيفي أندونيسيا نموذجاً(

ىي المصدر الرئيس  وتوصمت الدراسة إلى أن قيم الشريعة السلاميةوالطلاع عمى بعض الوثائق، 

لمقيم التنظيمية وأن ارتباط القيم التنظيمية بالقيم السلامية ارتباط قوي وتام، ووضحت الدراسة وجود 

الإسلامي لو رسالة لإسلامية وذلك يرجع إلى أن المصرف توافق بين القيم التنظيمية والقيم الدينية ا

 والرضا الأداء تيامستو  يذه الصورة ترفع منبورؤية وأىداف متوافقة ليذا الأمر والقيم التنظيمية 

ىذا التوافق يجنب  وأن االرب عن والبعد لمناس الحلال البديل توفير خلال ومن بالبنك الوظيفي

البنك واليدف من  يؤدي إلى دعم التنظيم غير الرسمي الإيجابي في المؤسسة الصراع التنظيمي كما

ىذه القيم وتنميتيا  تطوير بيدفوكذلك  بيا،ىو تحديد تقيد الموظفين والتزاميم  مراقبة القيم التنظيمية

 .نلدييم وتتم تنمية القيم عبر وسيمة التدريب الوظيفي لمموظفي

ت الثقافة التنظيمية عمى جودة الحياة الوظيفية: دراسة متغيرا أثر( بعنوان: 1296دراسة البطران )

 يالمصر  يوالبنك الأىم يالمصر  يبكل من البنك المركز  يالقطاع المصرف يميدانية ف

عمى تحسين  إلى تحديد متغيرات الثقافة التنظيمية )المتغيرات المستقمة( الأكثر تأثيراً  تيدف الدراسة

التعرف عمى شكل العلاقة بين متغيرات الثقافة التنظيمية وجودة جودة الحياة الوظيفية بالإضافة إلى 

الحياة الوظيفية. اعتمدت الباحثة عمى بيانات غير كمية وتتمثل في اتباع أسموب البحث الميداني 
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من خلال قوائم الستقصاء المدعمة بالمقابلات الشخصية لتجميع البيانات اللازمة لمدراسة الميدانية. 

مجتمع الدراسة من العاممين بالبنك المركزي المصري بالإضافة إلى البنك الأىمي وقد تم اختيار 

المصري، كأىم وأكبر بنوك القطاع المصرفي في جميورية مصر العربية. وقد أظيرت النتائج وجود 

 عمىفروق ذات دللة إحصائية بين استجابات المستقصي منيم حول أىمية دور الثقافة التنظيمية 

% لمتغيرات 1مستوي دللة  عمى وجود تأثير معنوي  عمىة الوظيفية، كما أكدت النتائج جودة الحيا

جودة الحياة الوظيفية، بمعني أن تأثيرىا مؤكد ل يرجع إلي الصدفة. وأوضحت  عمىالثقافة التنظيمية 

بنك بأحدث أداء الأفراد وتتمثل في أىمية استعانة إدارة ال عمىالنتائج أىمية كل من ثقافة البتكار 

الأفكار والأساليب لحل مشكلات العمل وكذلك أىمية ثقافة العمل الجماعي بالبنك من خلال التنافس 

الذي تسوده روح المنافسة الإيجابية البعيدة عن الصراعات بين الموظفين في العمل بالإضافة إلي 

رؤية واضحة مشتركة لطبيعة أداء العاممين بالبنك من خلال توافر  عمىأىمية توافر الرؤية المشتركة 

العمل الذي يؤدونو ويلاحظ من النتائج المتغيرات السابقة أنيا تمثل أىم دعائم النجاح في العمل 

 المصرفي.

ىا في ولاء العملاء دراسة حالة بنك بيمو أثر ( بعنوان: الثقافة التنظيمية و 1295ش )دراسة الحر 

 .الفرنسي السعودي

تحقق ة بأبعادىا الخمسة )إدارة التغير، عمى تأثير الثقافة التنظيمي تيدف ىذه الدراسة الى التعرف

في بنك بيمو السعودي الفرنسي عمى  القوة الثقافية(، التوجو نحو العميل، العمل الجماعي ىداف، الأ

نك اللزامي لو. تألف مجتمع الدراسة من جميع عملاء بو  الدراكيو  الموقفيو  ولء العملاء السموكي

، فقد تم اختيار عينة ميسرة من العملاء الذين يزورون فروع ىذا عودي الفرنسي في دمشقبيمو الس
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عميل من عملاء بنك بيمو السعودي في مدينة  150البنك في دمشق، وتم توزيع استبانة بحثية عمى 

صت الدراسة الى أن كل أبعاد الثقافة التنظيمية ل تؤثر في جميع أنواع ولء العملاء مدمشق. خ

استثناء بعد وحيد وىو التوجو نحو العميل، حيث تبين أنو البعد الوحيد الذي يؤثر بشكل دال معنوي ب

اللزامي لمعملاء. إضافة الى أن الثقافة في بنك بيمو السعودي و  الدراكيو  في كل الولء السموكي

 قوة.الالفرنسي تفتقر الى 

في تحسين أداء العاممين في القطاع  دور الثقافة التنظيمية ( بعنوان:1291دراسة النسور )

 .المصرفي الأردني

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة دور الثقافة التنظيمية في تحسين أداء العاممين لدى البنوك الأردنية، 

تكون مجتمع ىذه الدراسة من جميع العاممين في البنـوك العاممـة فـي الأردن بجميـع مستوياتيم 

عمييم اسـتبانة لقياس  وزعتشخصاً، ( 381)وائية منيم تكونت من الإدارية؛ تم سحب عينة عش

مكونات وأنماط الثقافة التنظيمية وأداء العاممين وعلاقتيا ببعض المتغيرات الديموغرافيـة، وتوصمت 

 :أىميا النتائجمجموعة من الدراسة إلى 

وبمغ المتوسط  ،(4.07) رهاحتل بعد القيم والمعتقدات التنظيميـة المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قد

ذو دللة إحصائية لمكونات الثقافة  أثروجود كما بين  ؛ (3.81) العام لمستوى أداء العاممين

 أثرتبين وجود و  ،التنظيمية )التوقعات التنظيمية( فـي تحـسين أداء العاممين في القطاع المصرفي

لممعايير  أثروجود ، طاع المصرفيداء العاممين في القلمقيم والمعتقدات التنظيمية في تحسين أ

 .التنظيمية في تحسين أداء العـاممين في القطاع المصرفي
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دراسة  -ء اتجاه التغير( بعنوان: دور الثقافة التنظيمية في الولا1299دراسة )بمجازية وأبو زيد ،

 .ي البنوك التجارية الاردنيةميدانية ف

وتم تنظيمية السائدة، في مستوى الولء اتجاه التغير، ىدفت الدراسة الى التعرف عمى ابعاد الثقافة ال

أما )الثقافة البيروقراطية، والثقافة البداعية، والثقافة الداعمة(، من خلال الثقافة التنظيمية قياس 

)الولء العاطفي اتجاه التغيير، الولء المستمر اتجاه التغيير(،  من خلال وفتم قياس الولء اتجاه التغير

( استبانة 352) تم توزيعحيث  باحث عمى اسموب العينة الطبقية المؤلفة من ثمانية بنوك،اعتمد ال

، والممثمة في موظفي الدارة العامة لمبنوك في العاصمة عمان، وقد تم استرجاع عمى عينة الدراسة

مجموعة من من الستبانات الموزعة. وقد توصمت الدراسة  %(85.51) استبانة نسبتو (301)

ة نظر ئج أىميا: تسود بيئة عمل البنوك التجارية الأردنية كافة أبعاد الثقافة التنظيمية من وجيالنتا

، لكن بدرجة متفاوتة، حيث كان البعد الأعمى لثقافة البيروقراطية بدرجة مرتفعة يميو بعد العاممين فييا

يتوفر ة الداعمة بدرجة متوسطة. الثقاف الثقافة البداعية بدرجة مرتفعة ثم بعد الثقافة البداعية ثم بعد

صورة الولء اتجاه التغير في البنوك التجارية الأردنية بكافة أبعاده من وجية نظر العاممين فييا ب

 حيث ارتبط أعمى مستوى بالولء العاطفي اتجاه التغيير بدرجة ،عامة، لكن بمستويات متفاوتة

مستمر اتجاه التغير بدرجة مرتفعة ،ثم الولء ال اتجاه التغيير بدرجةمرتفعة، يميو الولء المعياري 

 متوسطة. بدرجة ثم الولء المستمر اتجاه التغيير ،مرتفعة

 

 دراسات تتعمق بتسويق المنتجات البنكية
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( بعنوان: دور جودة الخدمة في تفسير العلاقة بين استراتيجية تسويق 1297دراسة سعيد )

 .الخدمات المصرفية ورضا العملاء

 الخدمات تسويق لستراتيجية المصارف عملاء ادارك مستوى قياس الى دراسةال ىدفت

 الخدمة لجودة المصارف عملاء تقييم مستوى وقياس( التوزيع الترويج، ،التسعير الخدمة،)المصرفية

 دراسة وايضا معو يتعاممون الذي المصرف عن المصارف عملاء رضا مستوى ومعرفة .المقدمة

 ىذه استخدمت الىداف ىذه ولتحقيق .العملاء ورضا المصرفية الخدمة ياتاستراتيج بين العلاقة

 غير عينة من البيانات لجمع رئيسية أداة الستبيان كان حيث الوصفي التحميمي المنيج الدراسة

 نسبة بمغت حيث الخرطوم بولية العاممة بالمصارف لمعملاء استبانة( 300) وزعت مناسبة، احتمالية

 الخدمات تسويق استراتيجية بين إيجابية علاقة وجود الدراسة نتائج وأظيرت ،%(80) ستردادال

المصرفية  الخدمات تسويق بين إيجابية وعلاقة ،الخدمة وجودة( التسويقي المزيج عناصر)المصرفية 

 الخدمات جودة عناصر بين إيجابية علاقة وجود وايضاً  العملاء ورضا( التسويقي المزيج عناصر)

 تسويق استراتيجية بين العلاقة تفسر الخدمة جودة ان ايضا النتائج اوضحت كما ،ملاءالع ورضا

 .جزئي توسط لكن العملاء ورضا المصرفية الخدمات

الوظيفي في  لتزامبالإ ( بعنوان: مدى تطبيق التسويق الداخمي وعلاقتو 1296دراسة جاروشة )

 البنوك الفمسطينية العاممة في قطاع عزة 

ة الى التعرف عمى مدى تطبيق التسويق الداخمي في البنوك الفمسطينية العاممة في ىدفت الدراس

لدراسة المنيج الوصفي التحميمي اقطاع عزة، كذلك التعرف عمى مستوى الإلتزام التنظيمي. اعتمدت 

البنك  ،من خلال استبانة طبقت عمى خمسة بنوك فمسطينية عاممة بقطاع عزة وىي )بنك فمسطين
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الفمسطيني، البنك الإسلامي العربي، بنك الستثمار الفمسطيني، البنك التجاري الفمسطيني( السلامي 

البنوك  كان من أىم نتائج الدراسة أن (عاملًا.253(عاملًا، بمغت عينة الدراسة )734يعمل بيا )

%(، وقد تراوحت 76.37الفمسطينية تطبق التسويق الداخمي بأبعاده بدرجة جيدة وبوزن نسبي )

أظيرت الدراسة وجود علاقة .%(76.19%( الى )80.14لأوزان النسبية ليذه الأبعاد ما بين)ا

بعاد التسوق الداخمي واللتزام التنظيمي، وكذلك وجود علاقة طردية أارتباطية طردية بين جمع 

 اللتزام التنظيمي. المحور ككل "التسويق الداخمي" و  ارتباطية بين

ة أثر تأثير ابعاد التسويق الداخمي عمى رضا العاممين و ( بعنوان: 1296دراسة المجالي وآخرون )

 .عمى ادائيم في البنوك التجارية العاممة في محافظة الكرك

 و التفاعل الداخمي و الدراسة إلى التعرف عمى تأثير أبعاد التسويق الداخمي )الثقافة التنظيمية تىدف

ه عمى أدائيم في قطاع البنوك التجارية العاممة أثر و  التحفيز والتدريب( عمى الرضا الوظيفي لمعاممين

في البنوك التجارية العاممة  العاممينبشكل عشوائي عمى  ةاناستب( 200وزعت )في محافظة الكرك. 

إيجابي بين أبعاد التسويق الداخمي كمتغيرات مستقمة  أثروجود أظيرت النتائج و  ،في محافظة الكرك

التحفيز والتدريب( عمى المتغير التابع )الرضا الوظيفي(. أشارت و  الداخميالتفاعل و  )الثقافة التنظيمية

إيجابي لممتغيرات التابعة منفردة عمى  أثرالنتائج الى قبول جميع الفرضيات الفرعية الأربعة، بوجود 

الرضا الوظيفي لمعاممين في قطاع البنوك، حيث احتل عامل التحفيز المرتبة الأولى في التأثير يميو 

التدريب والتفاعل الداخمي عمى التوالي. كما أشارت النتائج قبول الفرضية تم  لثقافة التنظيمية،ا

 إيجابي ذو دللة إحصائية لمتغير الرضا الوظيفي لمعاممين عمى أدائيم.  أثرالرئيسة الثانية، بوجود 
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واسطة الياتف التسويق الالكتروني لمخدمات المصرفية ب أثر( بعنوان: 1299دراسة)عبد الرحيم،

 .(عملاء البنوك التجارية الأردنية النقال في تحقيق رضا العملاء )دراسة تطبيقية من وجية نظر

التسويق اللكتروني بواسطة الياتف النقال لتحقيق الرضا  أثر عمى ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف

ي التحميمي لوصف وتقييم ، حيث استخدم الباحث المنيج الوصفةلدى عملاء البنوك التجارية الأردني

آراء العملاء المتعاممين مع البنوك التجارية الأردنية في استخدام التسويق اللكتروني بواسطة الياتف 

تم توزيع ، و سرة وذلك لكبر حجم مجتمع الدراسةالنقال واستخدم الباحث طريقة العينة العشوائية المي

بنوك  7عميل من عملاء البنوك التجارية في  (1000) المكونة من عينة الدراسة الستبانة عمى 

من أىم النتائج التي توصمت ( بنوك وذلك لأسباب إدارية، 9عت )( بنكا تجاريا وامتن16من أصل )

لمتسويق اللكتروني  (a≤0.05)ذو دللة إحصائية عند مستوى دللة  أثريوجد أنو ليا الدراسة 

ذو دللة إحصائية لسرعة الستجابة  أثروجد بين تبواسطة الياتف النقال عمى رضا العملاء كما 

لكفاءة أداء الخدمات  ذو دللة إحصائية أثر، ويوجد ة الياتف النقال عمى رضا العملاءبواسط

وقد أوصت الدراسة بمجموعة من التوصيات من أىميا ، الياتف النقال عمى رضا العملاء بواسطة

التسويق باستخدام  ات العملاء عن تقديم خدماتأىمية العمل عمى زيادة مستوى الستجابة لحاج

تضمن مستوى مقبول من التفاعل بين العملاء  إلكترونيةالعمل عمى ابتكار أساليب الياتف النقال، و 

 . لخدمةوالبنوك ومقدمي ا

واقع استخدام التسويق الالكتروني لتدى البنتوك العاممتة فتي  بعنوان: (3122) وادي والأسطلدراسة 

 .زةقطاع غ
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دفت ىذه الدراسة إلـى التعـرف عمـى واقـع تطبيـق وممارسـة التسـويق اللكترونـي لــدى البنـوك العاممـة ى

التــي تيــدف إلــى معرفــة الواقـــع الممــارس ومــا و ، مــن وجيــة نظــر المســتويات الإداريــة فــي قطــاع غــزة،

و كـل مـن الكـادر الـوظيفي، والعمـلاء( ومـا ىـي الصـعوبات التـي تواجـو  يحقق من مزايا بالنسـبة )لمبنـك

الخصوصــية و  مــان،الأالثقـــة و و )مــوظفي البنــك، والعمــلاء( ومــا يحقــق مــن تــوفر فــي قاعــدة البيانــات، 

البحــــث والتطــــوير عنــــد اســــتخدام التســــويق اللكترونــــي وقــــد اســــتخدم و دعــــم الإدارة العميــــا، و  والســــرية،

تويات الإدارية العميا الباحثان المنيج الوصفي التحميمي في البحث، وتمثمت عينة الدراسة من فئة المس

والوســـطى والـــدنيا، فـــي البنـــوك العاممـــة فـــي قطـــاع غـــزة، وقـــد قـــام الباحثـــان باســـتخدام طريقـــة العينـــة 

متســويق ل اســتخدام، وقــد خمصــت الدراســة إلــى أن ىنــاك ة( اســتبان212الطبقيــة، وتــم توزيــع )العشــوائية 

ر اســتخدام التســويق اللكترونــي لكترونــي لــدى البنــوك العاممــة فــي قطــاع غــزة، وكــذلك تــوفر عناصــالإ

استخدام التسويق اللكترونـي للاسـتفادة مـن بضرورة  %، وقد أوصى الباحثان81بدرجة مرتفعة تفوق 

 . العمل عمى تعزيز استخدام أحدث الوسائل التكنولوجية لممارسة العمل البنكيو مزاياه، 

 التعقيب عمى الدراسات السابقة 4.3

ول الثقافـة التنظيميـة وتسـويق المنتجـات البنيـة، حيـث تناولـت العديـد مـن تمحورت الدراسات السابقة ح

( التــي أكــدت عمــى أىميــة الثقافــة 2121الدراســات الســابقة الثقافــة التنظيميــة فــي دراســة شــلابي وقيــرة )

( التي أظيرت أىمية الثقافـة التنظيميـة 2118التنظيمية في إدارة العلاقة بين الزبائن، ودراسة الواسع )

( التــي 2116، ودراســة البطــران )التــزام المــوظفين فــي بالمعــايير والأســس العمميــة فــي المصــارففــي 

( فقــد أكــدت 2115أكــدت عمــى دور الثقافــة التنظيميــة فــي جــودة الحيــاة الوظيفيــة، أمــا دراســة الحــرش )

عمـى  كما أن ىنـاك مجموعـة مـن الدراسـات التـي تناولـتعمى دور الثقافة التنظيمية في ولء العملاء، 
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( التــي أكــدت عمــى دور جــودة الخدمــة فــي رضــا 2117تســويق المنتجــات البنكيــة مثــل دراســة ســعيد )

( التـي أظيـرت وجـود علاقـة طرديـة بـين التسـويق الـداخمي واللتـزام 2116ودراسة جاروشـة )العملاء، 

( التـي بينـت أىميـة التسـويق الـداخمي فـي رضـا العــاممين 2116التنظيمـي، ودراسـة المجـالي وآخـرون )

التسويق الإلكتروني عمى  أثر( التي أكدت عمى 2111وكذلك دراسة عبد الرحيم )وولئيم في البنوك، 

 تحقيق الرضا لدى العملاء.

 تميزت الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة 

تناولت الثقافة التنظيمية في البنوك بشكل عام وعممت عمى ربط الثقافة  الدراسات السابقةأن 

 أثر( التي تناولت 2112(   ودراسة النسور )2118مثل دراسة الواسع )التنظيمية بمتغيرات أخرى 

التي  (2111)بمجازية وأبو زيد ،( ودراسة 2115ية بتقييم الأداء ودراسة الحرش )الثقافة التنظيم

الثقافة  أثر( التي تنولت 2116البطران ) الثقافة التنظيمية عمى ولء العملاء ودراسة  أثرتناولت 

 .التنظيمية عمى جودة الحياة الوظيفية

التنظيمية عمى تسويق المنتجات البنكية  الثقافة أثروما يميز ىذه الدراسة أنيا تمحورت حول موضوع 

حيث لم تبحث أي دراسة في ذلك عمى حد عمم الباحث، ومما يزيد ىذه الدراسة تميزاً أنيا طبقت 

 عمى البنوك الإسلامية، وتم استيداف العاممين فييا لموصول إلى نتائج ىذه الدراسة.

الإيجابي لكل  ثربحيث أظيرت الأ ةتنظيميالثقافة ال أثركما أن ىذه الدراسة من خلال نتائجيا تظير 

 من الأعراف والتوقعات التنظيمية بشكل كبير عمى تسويق المنتجات البنكية.
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 الفصل الثالث

 الإجراءات المنيجية لمدراسة

 مقدمة 9.3

جــراءات لطريقــة ومفصــلاً  كــاملاً  وصــفاً  الفصــل ىــذا تنــاول  ىــذه لتنفيــذ الباحــث بيــا قــام التــي الدراســة وا 

 الأداة، ثبــــات الأداة، صــــدق الدراســــة، أداة الدراســــة، مجتمــــع الدراســــة، مــــنيج وصــــف وشــــمل ســــةالدرا

 .الإحصائي والتحميل الدراسة، إجراءات

 منيج الدراسة 1.3

 ىـي وكمـا الحاضـر الوقـت فـي الظـاىرة دراسـة عمـى يعتمـد الـذي التحميمي الوصفي المنيج استخدام تم

جابـــاتو  نالمبحـــوثي خصـــائص وصـــف طريـــق عـــن الواقـــع فـــي  ثـــم ومـــن الدراســـة، بأىـــداف المتعمقـــة يما 

 الأسـاليب باسـتخدام وتحميميـا الدراسـة فرضيات وفحص الدراسة بأىداف المتعمقة الأسئمة عمى الإجابة

 ىــــذه لمثــــل والأفضــــل المناســــب المــــنيج وىــــو، المناســــبة الإحصــــائية الختبــــارات خــــلال مــــن الكميــــة

 .الدراسات

 مجتمع الدراسة 3.3

( 1544في البنوك الإسلامية في فمسطين والبالغ عددىم ) العاممين جميع من الدراسة مجتمع يتكون

 ( يصف مجتمع الدراسة: 1.3بنوك فمسطينية، والجدول ) 4موظف وموظفة موزعين عمى 
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 :(: مجتمع الدراسة9.3جدول) 
 العدد البنك

 655 الإسلامي العربي
 706 الإسلامي الفمسطيني

 183 الصفا
 1544 عالمجمو 

 

 دراسةعينة ال 4.3
السـتبانة فـي بريـد كـل  إرسـال، بحيـث تـم طبقية بحسب متغير البنـكالدراسة بالطريقة  عينة اختيار تم

عمـى موظفييــا بحيــث تشــمل  الســتبانةبنـك مــن البنــوك الإسـلامية حيــث تكفمــت الإدارة فــي تعمـيم ىــذه 

 عينــة حجــم بمــغ وبالتــالي. حة لمتحميــل( اســتبيان صــال115وتــم اســترداد ) جميــع الفــروع فــي فمســطين،

 موظــف( 1544والبــالغ عــددىم ) الدراســة مجتمــع مــن%( 6.8) بنســبة موظــف وموظفــة 115 الدراســة

 الدراســة عينــة أفــراد خصــائص يوضــح التــالي والجــدول ،البنــوك الإســلامية فــي فمســطين وموظفــة فــي

 :والديمغرافية الشخصية

 :عينة الدراسةخصائص (: 9.3جدول)
 النسبة المئوية العدد الفئة رالمتغي
 الجنس

  
  

 82.9 87 ذكر
 17.1 18 أنثى

 100 105 المجموع
 المستوى التعميمي

  
  
  

 0 0 دبموم 
 71.4 75 بكالوريوس
 25.7 27 ماجستير 
 2.9 3 دكتوراه
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 100 105 المجموع

 سنوات الخدمة
   
  
  

 40.0 42 سنوات 5أقل من 
 20.0 21 نواتس 10أقل من إلى  5

 11.4 12 سنة 15أقل من إلى  10
 14.3 15 سنة 20إلى أقل من  15
 14.3 15 سنة فأكثر 20

 100 105 المجموع

 الوظيفة
  
  

 20 30 مدير
 24 24 رئيس قسم
 61 51 موظف

 100 105 المجموع
 

 الدراسة أداة 5.3

 البنـوك فـي البنكية المنتجات تسويق عمى يةالتنظيم الثقافة أثرلدراسة  الستبانةت أداة استخدم

 فقرة مقسمة عمى محورين كما يمي: 48ىذه الأداة من  ، حيث تكونتفمسطين في الإسلامية

، التنظيميـة المعتقـدات، التنظيميـة القـيمالمحور الأول: الثقافة التنظيمية وتضم الأبعـاد الآتيـة: )

 (التنظيمية التوقعات، التنظيمية الأعراف

ويضم الأبعاد الآتية: )المنتج البنكي، السعر، الترويج، التوزيع، البنكي  المنتج تسويق: الثاني المحور

 الأفراد، العمميات(.

(، 1=موافقـــة بدرجـــة قميمـــة جـــدا : )الســـتبيان عمـــى النحـــو التـــاليفقـــرات وتتـــدرج الإجابـــة عمـــى 

موافقــة بدرجـــة ) ،(4=كبيــرة موافقــة بدرجـــة (، )3=طةموافقـــة بدرجــة متوســ(، )2=قميمــةموافقــة بدرجــة )

  .(5-1)منالخماسي  المقياس ذو التدرجعمى  (،5=كبيرة جداً 
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  ثبات الأداة 6.3

المبحوثين عمى فقرات  إجاباتلمتعبير عن مدى تجانس و تناسق)اتساق( ثبات أداة الدراسة يستخدم 

لنتائج نفسيا إذا أعيد ا أداة الدراسة عطيتأن يم، وبالتالي إجاباتومدى دقة أداة الدراسة وعبارات 

لقياس ثبات أداة الدراسة (. لذلك و Sauro & Lewis, 2012) في نفس الظروفيا مرة أخرى تطبيق

باستخدام بالإضافة إلى الدرجة الكمية لأداة الدراسة ثبات لمجالت أداة الدراسة والفقرات ال قياستم 

 وكانت النتائج عمى النحو التالي:، وذلك عمى أداوت عينة الدراسة الثبات كرونباخ ألفا تمعاملا

 : معاملات الثبات لمجالات الدراسة(3.4جدول رقم)

عدد  المحور
 الفقرات

معامل الثبات 
 ألفا كرونباخ

 0.962 24 الثقافة التنظيمية

 0.896 24 تسويق المنتج البنكي

 0.960 48 الدرجة الكمية

كمــا بمغــت قيمــة (، 1.96-1.89بــات مــن)تراوحــت قــيم معــاملات الث ،(2.3رقــم )يتضــح مــن الجــدول 

% مـن 96إنتاج إعادة (، مما يدل عمى أن أداة الدراسة الحالية قادرة عمى 1.96معامل الثبات الكمية)

النتــائج الحاليــة فيمــا لــو تــم إعــادة القيــاس والبحــث واســتخداميا مــرة أخــرى بــنفس الظــروف، البيانــات و 

بة لأغراض الدراسة والأىداف التي وضـعت ىـذه المجـالت مناسوبالتالي اعتبرت أداة الدراسة الحالية 

 وفقراتيا من أجميا.
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  الأداة صدق 7.3

للارتقــاء بمســتوى الســتبيانات ولضــمان تحقيقيــا للأىــداف التــي وضــعت مــن أجميــا، تمــت مراجعتيــا 

وتحكيميــــا مــــن قبـــــل عــــدد مــــن الأكـــــاديميين والمتخصصــــين فـــــي مجــــال الدراســــة، كمـــــا تــــم استشـــــارة 

ن فــي مجــال الإحصــاء مــن أجــل عمميــة إدخــال البيانــات وتحميميــا. وفــي ضــوء ملاحظــات اختصاصــيي

المحكمين تم تعديل بعض عبارات الستبيانات كي تصبح أكثر وضوحاً من حيث الصياغة وانتماءىا 

 لممحاور التي تندرج تحتيا.

فقـرة مـن  بـين كـلالرتبـاط بيرسـون والتـي تعبـر عـن قـوة العلاقـة تم حساب معـاملات من ناحية أخرى 

وتعتبـــر أداة  ،مـــع الدرجـــة الكميـــة لـــذلك المجـــال الـــذي تنتمـــي إليـــو الفقـــرةأداة الدراســـة مجـــالت فقـــرات 

الرتبــــاط دالــــة معــــاملات الدراســــة بأنيــــا تتمتــــع بدرجــــة صــــدق عــــالي عنــــدما تكــــون جميــــع أو معظــــم 

ـــدل عمـــى زيـــادة التســـاق أو1.15إحصائيا)مســـتوى الدللـــة أقـــل مـــن  التناســـق الـــداخمي  (، وبالتـــالي ي

 .(Sauro & Lewis, 2012)لمفقرات داخل ىذا المجال أو المحور

 (: معاملات الرتباط بيرسون بين الفقرات والدرجة الكمية.3.3الجدول رقم)

 العبارة الرقم

معامل 

الارتباط 

 بيرسون

مستوى 

الدلالت 

 المعنويت

 الثقافة التنظيمية
 القيم التنظيمية

 0.00 0.65 بين العاممين. الطيبةلحالية العلاقات ترسخ بيئة العمل ا  .1

لمموظفين البيئة الملائمة لتقديم الأفكار الجديدة التي  البنكوفر ي  .2
 تسعى إلى تطوير إجراءات العمل ونظمو.

0.81 0.00 

 0.00 0.76 بالثقة المتبادلة بين الإدارة والموظفين.  البنكتتسم بيئة العمل في   .3

 0.00 0.65الدافعية اللازمة لمموظفين من أجل رفع  البنكي توفر بيئة العمل ف  .4
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 معدلت نمو وتحسين الأداء.
 0.19 0.13 عمى ترسيخ مفيوم العمل الجماعي لدى الموظفين. البنكعمل ي  .5

بمواعيد العمل والإنجاز في فترات زمنية  البنكيمتزم الموظفون في   .6
 محددة.

0.67 0.00 

 المعتقدات التنظيمية
 0.00 0.57 مع الموظفين كشركاء ممتزمين بإنجاز ىدف مشترك. البنكمل تعاي  .7

 0.00 0.74 توفر لدى الموظفين القناعة بالمشاركة في اتخاذ القرارات .ي  .8

بين المستويات الإدارية الحرية في تبادل الأفكار  البنكتوفر بيئة   .9
 . المختمفة

0.79 0.00 

 0.00 0.64 اتخاذ القرار. الموظفين عمى المشاركة في البنكحفز ي  .11

باللتحاق ذاتياً بالدورات التدريبية رغبة  البنكيبادر الموظفون في   .11
 في تطوير العمل. 

0.70 0.00 

 0.00 0.66 ثقافة التعاون بين الموظفين في مختمف المستويات . البنكوفر ي  .12

 الأعراف التنظيمية

التطورات عمى التكيف مع  البنكتساعد الأعراف السائدة في   .13
 لوجية المستحدثة في بيئة العمل.و التكن

0.75 0.00 

رشاد تُمزم الأعراف السائدة الموظفين الأكثر خبرة وتجربة بمت  .14 ابعة واِ 
 .زملائيم الأقل خبرة

0.68 0.00 

عمى تييئة مناخ مشجع عمى  البنكتساعد الأعراف السائدة في   .15
 الإبداع والبتكار.

0.75 0.00 

الموظفين عمى قبول التحدي  البنكلسائدة في تشجع الأعراف ا  .16
 والمخاطرة وفتح آفاق جديدة أمام أساليب إنجاز العمل.

0.71 0.00 

 0.00 0.68 تمثل الأعراف السائدة حافزاً لمموظفين المبدعين .  .17

براز   .18 تمزم الأعراف السائدة الإدارة بنشر قصص نجاح الموظفين وا 
نجازاتيم .  أعماليم وا 

0.65 0.00 

 لتوقعات التنظيميةا

 0.00 0.73 جيود الموظفين . البنكقدر ي  .19
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 0.00 0.81 الأمان الوظيفي لمعاممين فييا . البنكوفر ي  .21

 0.00 0.71 عمى تقديم الحوافز المادية والمعنوية لمعاممين .  البنكحرص ي  .21

يبذل الموظفون الجيود اللازمة من أجل تحقيق الأىداف التي   .22
 م  .مني البنكتوقعيا ي

0.10 0.00 

 0.00 0.81 إلى مواءمة قيم الموظفين مع قيميا . البنكسعى ي  .23

من الموظفين أن يقوموا بكافة الميام والواجبات مقابل  البنكتوقع ي  .24
 الحصول عمى كافة الحقوق الوظيفية .

0.70 0.00 

 تسويق المنتج البنكي

 المنتج البنكي

المختمفة  الحتياجاتتتميز خدمات البنك بتنوع كبير لتلاءم   .1
 لمزبائن

0.73 0.00 

عما ىو  تتوفر في البنك وحدة بحث وتطوير مياميا القيام بالبحث  .2
 جديد وتطوير ما ىو قائم

0.67 0.00 

 0.00 0.73 ر لتحسين جودة الخدمات المقدمةايسعى البنك باستمر   .3

 السعر

 0.00 0.79 مناسبة الخدمات مقابل المدفوعة الأسعار  .4

 0.00 0.81 المقدمة الخدمات تكمفة البنك يوضح  .5

 0.00 0.71 البنكمع يمنح البنك تسييلات نتيجة ازياد التعاملات لمزبون   .6

 0.00 0.10 التكاليف الحدود الدنيا لأسعار خدمات البنك تكفي لتغطية  .7

 الترويج

 0.00 0.81 البنكية يعتمد البنك عمى حملات إعلانية فعالة لترويج خدماتو  .8

 0.00 0.70 بخدماتو التعريف أجل من البنك يقدميا تامنشور  جدتو   .9

 0.00 0.67 جديدة منتجات بأي المتعمقة المعمومات جميع البنك يقدم  .11

 داالمر  الزبائن شريحة لتحديد التسويقية البحوث عمى البنك يعتمد  .11
 العلانية الرسالة طريق عن عمييا التأثير

1.55 1.11 

 1.11 1.54 لمنتجاتو لمترويج الشخصي عالبي عمى بنكال يعتمد  .12

 التوزيع

 0.00 0.73 الياتف عبر العمميات عن الستفسار خدمة البنك يوفر  .13
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 الموظفين بين ما ومباشرة فعالة اتصال وسائل الإدارة توفر  .14
 والزبائن

0.79 0.00 

 ءاتوااجر انياء  بإمكانو حيث البنك زيارة عمى مجبر غيرالزبون   .15
 أخرى قنوات طريق عن

0.81 0.00 

 الأفراد

 0.00 0.71 بالأناقة البنك لموظفي العام المظير يتميز  .16

 0.00 0.10 الموظفين من كافي عدد البنك لدى يتوفر  .17

 0.00 0.81 الزبائن تااستفسار  عمى لمرد دائم استعداد عمى البنك موظفو  .18

 0.00 0.70 البنك عن المعمومات من كافي قدر الموظفين لدى يتوفر  .19

 0.00 0.67 الزبائن مع الصداقة بروح يتمتعون البنك موظفو  .21

 العملياث

 1.11 1.58 معاملات البنك تتميز بالسرية والخمو من الخطورة  .21

الخدمات لتحقيق  تتميز عمميات البنك بالسرعة والسيولة في إنجاز  .22
 رضا زبائنو

1.56 1.11 

 1.11 151 العمميات عن دقيقة كشوفات تقديم في البنك يتميز  .23

 1.11 1.68 بسرعة الييا الرجوع يمكن ومنظمة دقيقة سجلات البنك لدى يتوفر  .24

يتضح وجود ارتباطات دالة إحصائيا )مستويات الدللة المعنوية  (3.3رقم ) الجدولمن خلال 

( بين جميع فقرات الدراسة الدرجات الكمية لممجالت التي تحتوي تمك الفقرات وكذلك 0.05أقل من 

الدرجات الكمية لممجالت مع الدرجة الكمية ليا، وبذلك تعتبر ىذه الفقرات ومجالتيا صادقة في  بين

 فما فوق .  %50قياس ما وضعت لقياسو عند معامل ارتباط 

 دراسة:خطوات تطبيق ال 8.3

الباحث بتوزيع الستبانة عبر بريد البنوك التي تم  قام دراسةال أداةبعد التأكد من صدق  .1

 .وذلك بعد الحصول عمى تسييل الميمة الموجو إلى تمك البنوك فيا استيدا
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وبعد استلام  بعد ما تم تعميميا عمى البنوك الستبيانبتعبئة الإسلامية  العاممون في البنوكقام  .2

، %6.8بمغت  بنسبة استردادوقد بمغت  استبانة صالحة لمتحميل 115الردود بمغ عدد الردود 

ة لكل بنك من البنوك الإسلامية وعممت إدارة البنك عمى توزيع تمك نسخة واحد إرسالحيث تم 

 .الستبانات بطريقتيا الخاصة

  SPSSلتحميل النتائج باستخدام برنامج التحميل الإحصائيجياز الحاسوب انات إلى يبإدخال ال .3

 متغيرات الدراسة 9.3

 المعتقــــدات، التنظيميــــة لقــــيماالثقافــــة التنظيميــــة وتضــــم الأبعــــاد الآتيــــة: ) المتغيــــرات المســــتقمة:

 (التنظيمية التوقعات، التنظيمية الأعراف، التنظيمية

ويضم الأبعاد الآتية: )المنتج البنكي، السعر، الترويج، البنكي  المنتج تسويق المتغير التابع: 

 التوزيع، الأفراد، العمميات(.

 المعالجة الإحصائية 92.3

نـــات باســـتخراج الأعـــداد والنســـب المئويـــة لخصـــائص تمـــت المعالجـــة الإحصـــائية اللازمـــة لمبيا 

المبحـــوثين الشخصـــية، كمـــا تـــم الإجابـــة عمـــى أســـئمة الدراســـة مـــن خـــلال حســـاب الأوســـاط الحســـابية 

المعياريــة لفقــرات الســتبيان والــدرجات الكميــة لممجــالت، وذلــك لأن الــدرجات الكميــة ىــي  والإنحرافــات

مــوع )أو وســط حســابي( لــدرجات الفقــرات والتــي ىــي عبــارة عــن متغيــرات كميــة بســبب تكونيــا مــن مج

(. 5إلى بدرجة مرتفعة جدا= 1متغيرات ترتيبية تم اسناد أرقام تعبر عن ترتيبيا)بدرجة منخفضة جدا=

المعيارية وباقي الأساليب الإحصائية  والإنحرافاتوعميو فإنو من المناسب استخدام الأوساط الحسابية 

حميل فقرات الستبيان، حيث أن الوسط الحسـابي لمفقـرة يعطـي توصـيفا الخاصة بالبيانات الكمية في ت
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واضحا وسيلا ومختصرا لدرجة ما يريد المبحوث التعبيـر عنـو أكثـر مـن النسـب المئويـة والتـي تحتـاج 

 إلى استخدام أكثر من نسبة لمتعبير عن درجة الفقرة ومستواىا.

كرونبـاخ ألفـا لفحـص ثبـات -دام معادلـة الثبـات، كمـا تـم اسـتخبيرسـونارتبـاط معامـل كما تم استخدام  

ـــاط بيرســـون لفحـــص صـــدق أداة الدراســـة ـــين  أداة الدراســـة وأســـموب تحميـــل معـــاملات الرتب ـــة ب والعلاق

 . SPSS، وذلك باستخدام الحاسوب باستخدام برنامج الرزم الإحصائية المتغيرات المستقمة التابعة

 مفتاح التصحيح  99.3

(، تـم حسـاب فـرق أدنـى 5_  1راد العينـة أرقامـا تمثـل أوزانـا لتجاىـاتيم مـن )بعد إعطاء اتجاىات أف 

وىو مـا يسـمى المـدى، ثـم تـم قسـمة قيمـة المـدى عمـى عـدد  4=  5من أعمى قيمة وىي  1قيمة وىي 

، وبالتالي نستمر في 1.8=  5/4ليصبح الناتج =  5المجالت المطموبة في الحكم عمى النتائج وىو 

مة ابتداء من أدنى قيمة وذلك لإعطاء الفترات الخاصة بتحديد المستوى بالعتمـاد عمـى زيادة ىذه القي

 ( يوضح ذلك:4.3الوسط الحسابي، والجدول رقم )

 الخماسي مفتاح التصحيح: (5.4جدول رقم )
 المستوى المتوسط الحسابي

 جداً  منخفضة 1.8أقل من 
 منخفضة 2.6أقل من -1.8
 متوسطة 3.4أقل من  -2.6
 مرتفعة 4.2أقل من  -3.4
 مرتفعة جداً  4.2-5
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 الفصل الرابع

 نتائج الدراسة

ي حصـائل الإتحميعرضاً لنتائج الدراسة التي تمّ التوصل ليا بعد إجراء اليتضمن ىذا الفصل 

 الدراسة. لبيانات

 تحميل النتائج المتعمقة بأسئمة الدراسة 9.4

 ؟يمية في البنوك الإسلامية في فمسطينالثقافة التنظما مستوى : الأولالسؤال نتائج 

المعيارية لمدرجات الكمية لمحاور  والإنحرافاتيبين الأوساط الحسابية  (1.4رقم )الجدول 

 .فمسطين في الإسلامية البنوك في التنظيمية الثقافة مستوىبالدراسة المتعمقة 

الكمية لمحاور الدراسة المتعمقة لمدرجات المعيارية  والإنحرافات(: الأوساط الحسابية 1.4الجدول رقم)
 فمسطين في الإسلامية البنوك في التنظيمية الثقافة مستوىب

 في الإسلامية البنوك في التنظيمية الثقافة مستوى
 فمسطين

الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

 الدرجة

 القيم التنظيمية
3.82 0.76 

 مرتفعة

 المعتقدات التنظيمية
3.44 0.95 

 متوسطة

 راف التنظيميةالأع
3.64 0.75 

 متوسطة

 التوقعات التنظيمية
3.62 0.93 

 متوسطة

 متوسطة 0.79 3.63 الدرجة الكمية
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 البنوك في التنظيمية الثقافة مستوىلبأن الدرجة الكمية  (1.4رقم )يتضح من الجدول 

( والنحراف 3.63حيث بمغت درجة الوسط الحسابي الكمية) متوسط فمسطين في الإسلامية

 (0.69المعياري)

(  وانحراف 3.82بمتوسط حسابي ) التنظيميةمجالت الثقافة التنظيمية القيم وكانت أعمى 

وانحراف معياري  (3.64) بوسط حسابي متوسط التنظيمية الأعرافيمييا (، 0.76معياري )

 وأخيراً  (0.95( وانحراف معياري)3.44بوسط حسابي) التنظيمية المعتقدات المجالثم  ،(0.75)

 .(0.93وانحراف معياري) (3.62بوسط حسابي) التنظيمية التوقعات مجال

 المعتقدات التنظيميةثالثاً 

 المعتقدات مجالالمعيارية لفقرات  والإنحرافاتيبين الأوساط الحسابية  (2.4رقم )الجدول 

 :التنظيمية

 .التنظيمية معتقداتالمجال المعيارية لفقرات  والإنحرافات(: الأوساط الحسابية 2.4جدول رقم) 

 التنظيمية المعتقدات رقم 
الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

 المستوى

1.  
ثقافة التعاون بين الموظفين في مختمف  البنكوفر ي

 1.01 3.65 المستويات .

  متوسطة

2.  
مع الموظفين كشركاء ممتزمين بإنجاز  البنكتعامل ي

 1.23 3.57 ىدف مشترك.

  متوسطة

3.  
بين الحرية في تبادل الأفكار  نكالبتوفر بيئة 

 1.16 3.48 . المستويات الإدارية المختمفة

  متوسطة
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4.  
باللتحاق ذاتياً بالدورات  البنكيبادر الموظفون في 

 1.11 3.48 التدريبية رغبة في تطوير العمل. 

  متوسطة

  متوسطة 1.19 3.34 الموظفين عمى المشاركة في اتخاذ القرار. البنكحفز ي  .5

فر لدى الموظفين القناعة بالمشاركة في اتخاذ تو ي  .6
 1.16 3.25 القرارات .

 متوسطة

 متوسطة 0.95 3.44 الدرجة الكمية

المعيارية لكل فقرة من فقرات  والإنحرافاتالمتوسطات الحسابية  (2.4رقم )يوضح الجدول 

في البنوك  تنظيميةال المعتقدات مستوىحول  المبحوثينأداة الدراسة التي تقيس آراء ووجيات نظر 

مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة في  الإسلامية

( 3.44، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية)متوسطةالمبحوثين كانت  آراءالجدول أن 

 المبحوثينت نظر مما يدل عمى أن درجة آراء ووجيا( 0.95) والنحراف المعياري الكمي مقداره

 .في البنوك الإسلامية في فمسطين متوسطة التنظيمية المعتقدات مستوىحول 

ة، وقد جاء في مقدمة ىذه ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابي

( بمتوسط حسابي ثقافة التعاون بين الموظفين في مختمف المستويات البنكوفر ي: الفقرة )الفقرات

 كشركاء الموظفين مع البنك يتعاملالفقرة )ثم (، 1.01( وانحراف معياري مقداره )3.65قداره )م

، (1.23( وانحراف معياري مقداره )3.57( بمتوسط حسابي مقداره )مشترك ىدف بإنجاز ممتزمين

( اتالقرار  اتخاذ في بالمشاركة القناعة الموظفين لدى يتوفرفي حين  كانت أدنى الفقرات: الفقرة )

 .(1.16( وانحراف معياري مقداره )3.25بمتوسط حسابي مقداره )
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 التنظيمية الأعرافثالثاً 

 الأعراف مجالالمعيارية لفقرات  والإنحرافاتيبين الأوساط الحسابية  (3.4رقم )الجدول 

 :التنظيمية

 .لتنظيميةا الأعرافمجال المعيارية لفقرات  والإنحرافات(: الأوساط الحسابية 3.4جدول رقم) 

 التنظيمية الأعراف رقم 
الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

 المستوى

1.  
تُمزم الأعراف السائدة الموظفين الأكثر خبرة وتجربة 

رشاد زملائيم الأقل خبرةبمت  0.67 4.01 .ابعة واِ 

 مرتفعة

2.  
عمى التكيف مع  البنكتساعد الأعراف السائدة في 

 0.92 3.88 في بيئة العمل.لوجية المستحدثة و التطورات التكن

 مرتفعة

3.  
الموظفين عمى قبول  البنكتشجع الأعراف السائدة في 

التحدي والمخاطرة وفتح آفاق جديدة أمام أساليب إنجاز 
 1.13 3.54 العمل.

  متوسطة

عمى تييئة مناخ  البنكتساعد الأعراف السائدة في   .4
 1.01 3.48 مشجع عمى الإبداع والبتكار.

  متوسطة

  متوسطة 1.13 3.48 ثل الأعراف السائدة حافزاً لمموظفين المبدعين .تم  .5

6.  
تمزم الأعراف السائدة الإدارة بنشر قصص نجاح 

نجازاتيم . براز أعماليم وا   1.13 3.45 الموظفين وا 

 متوسطة

 متوسطة 0.75 3.64 الدرجة الكمية

ية لكل فقرة من فقرات المعيار  والإنحرافاتالمتوسطات الحسابية  (3.4رقم )يوضح الجدول 

في البنوك  التنظيمية الأعراف مستوىحول  المبحوثينأداة الدراسة التي تقيس آراء ووجيات نظر 

مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة في  الإسلامية
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( 3.64لمدرجة الكمية) ، حيث بمغ المتوسط الحسابيمتوسطةالمبحوثين كانت  آراءالجدول أن 

 المبحوثينمما يدل عمى أن درجة آراء ووجيات نظر ( 0.75) والنحراف المعياري الكمي مقداره

 .في البنوك الإسلامية في فمسطين متوسطة التنظيمية الأعراف مستوىحول 

ة، وقد جاء في مقدمة ىذه ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابي

رشاد بمتابعة وتجربة خبرة الأكثر الموظفين السائدة الأعراف تُمزم: الفقرة )لفقراتا  الأقل زملائيم واِ 

 الأعراف تساعدالفقرة )ثم (، 0.67( وانحراف معياري مقداره )4.01( بمتوسط حسابي مقداره )خبرة

( بمتوسط حسابي عملال بيئة في المستحدثة التكنولوجية التطورات مع التكيف عمى البنك في السائدة

 تمزمفي حين  كانت أدنى الفقرات: الفقرة )، (0.92( وانحراف معياري مقداره )3.88مقداره )

براز الموظفين نجاح قصص بنشر الإدارة السائدة الأعراف نجازاتيم أعماليم وا  ( بمتوسط حسابي وا 

 .(1.13( وانحراف معياري مقداره )3.45مقداره )

 يةالتنظيم التوقعاترابعاً 

 التوقعات مجالالمعيارية لفقرات  والإنحرافاتيبين الأوساط الحسابية  (4.4رقم )الجدول 

 :التنظيمية

 .التنظيمية التوقعاتمجال المعيارية لفقرات  والإنحرافات(: الأوساط الحسابية 4.4جدول رقم) 

 التنظيمية التوقعات رقم 
الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

 المستوى

من الموظفين أن يقوموا بكافة الميام  البنكتوقع ي  .1
 1.01 4.02 لحصول عمى كافة الحقوق الوظيفية.والواجبات مقابل ا

 مرتفعة
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2.  
عمى تقديم الحوافز المادية والمعنوية  البنكحرص ي

 1.31 3.88 لمعاممين . 

 مرتفعة

3.  
يبذل الموظفون الجيود اللازمة من أجل تحقيق 

 1.04 3.65 منيم  . البنكتوقعيا يالأىداف التي 

  متوسطة

  متوسطة 1.31 3.61 الأمان الوظيفي لمعاممين فييا . البنكوفر ي  .4

عمى تقديم الحوافز المادية والمعنوية  البنكحرص ي  .5
 1.34 3.31 لمعاممين . 

  متوسطة

 متوسطة 1.02 3.25 جيود الموظفين . البنكقدر ي  .6

 متوسطة 0.93 3.62 الدرجة الكمية

المعيارية لكل فقرة من فقرات  والإنحرافاتالمتوسطات الحسابية  (4.4رقم )ل يوضح الجدو 

في البنوك  التنظيمية التوقعات مستوىحول  المبحوثينأداة الدراسة التي تقيس آراء ووجيات نظر 

مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة في  الإسلامية

( 3.64، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية)متوسطةالمبحوثين كانت  آراءالجدول أن 

 المبحوثينمما يدل عمى أن درجة آراء ووجيات نظر ( 0.75) والنحراف المعياري الكمي مقداره

 .في البنوك الإسلامية في فمسطين متوسطة التنظيمية التوقعات مستوىحول 

ة، وقد جاء في مقدمة ىذه ا حسب درجات الأوساط الحسابيورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازلي

 عمى الحصول مقابل والواجبات الميام بكافة يقوموا أن الموظفين من البنك يتوقع: الفقرة )الفقرات

الفقرة ثم (، 1.01( وانحراف معياري مقداره )4.02( بمتوسط حسابي مقداره )الوظيفية الحقوق كافة

( 3.88( بمتوسط حسابي مقداره )لمعاممين والمعنوية المادية وافزالح تقديم عمى البنك يحرص)

( جيود الموظفين البنكقدر يفي حين  كانت أدنى الفقرات: الفقرة )، (1.31وانحراف معياري مقداره )

 .(1.02( وانحراف معياري مقداره )3.25بمتوسط حسابي مقداره )
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ي في البنوك الإسلامية في ما مستوى تسويق المنتج البنك: الثانيالسؤال نتائج 

 ؟فمسطين

المعيارية لمدرجات الكمية لمحاور  والإنحرافاتيبين الأوساط الحسابية  (5.4رقم )الجدول 

 .فمسطين في الإسلامية البنوك في البنكي المنتج تسويق مستوىلالدراسة المتعمقة 

لكمية لمحاور الدراسة المتعمقة لمدرجات االمعيارية  والإنحرافات(: الأوساط الحسابية 5.4الجدول رقم)
 فمسطين في الإسلامية البنوك في البنكي المنتج تسويق مستوىل

 الإسلامية البنوك في البنكي المنتج تسويق مستوى
 فمسطين في

الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

 الدرجة

 مرتفعة 0.75 4.08 المنتج البنكي

 مرتفعة 0.51 4.21 السعر

 مرتفعة 0.61 4.16 الترويج

 مرتفعة 0.72 4.16 التوزيع

 مرتفعة 0.51 4.17 الأفراد

 مرتفعة 0.51 4.29 العمميات

 مرتفعة 0.45 4.18 الدرجة الكمية

 البنوك في البنكي المنتج تسويق مستوىلبأن الدرجة الكمية  (5.4رقم )يتضح من الجدول 

( والنحراف 43.18لكمية)حيث بمغت درجة الوسط الحسابي ا مرتفعةفمسطين  في الإسلامية

 (0.45المعياري)

(  وانحراف 4.29مجالت تسويق المنتج البنكي العمميات بمتوسط حسابي )وكانت أعمى 

ثم الأفراد  ،(0.51وانحراف معياري ) (4.21) بوسط حسابي متوسطالسعر يمييا (، 0.51معياري )
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( وانحراف 4.16ابي )، ثم الترويج بوسط حس(0.51( وانحراف معياري)4.17بوسط حسابي)

المنتج البنكي  وأخيراً ( 0.72( وانحراف معياري )4.16( ثم التوزيع بوسط حسابي )61معياري )

 .(0.75وانحراف معياري) (4.08بوسط حسابي)

 المنتج البنكيأولًا 

 :البنكي المنتج مجالالمعيارية لفقرات  والإنحرافاتيبين الأوساط الحسابية  (6.4رقم )الجدول 

 .البنكي المنتج مجالالمعيارية لفقرات  والإنحرافات(: الأوساط الحسابية 6.4ل رقم)جدو   

الوسط  المنتج البنكي رقم 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

 المستوى

 تتميز خدمات البنك بتنوع كبير لتلاءم الحتياجات  .1
 1.03 4.22 المختمفة لمزبائن

 مرتفعة 

لخدمات ر لتحسين جودة اايسعى البنك باستمر   .2
 1.06 4.14 المقدمة

 مرتفعة 

تتوفر في البنك وحدة بحث وتطوير مياميا القيام   .3
 0.86 3.88 عما ىو جديد وتطوير ما ىو قائم بالبحث

 مرتفعة 

 مرتفعة 0.75 4.08 الدرجة الكمية

المعيارية لكل فقرة من فقرات  والإنحرافاتالمتوسطات الحسابية  (6.4رقم )يوضح الجدول 

في البنوك الإسلامية في  البنكي المنتجحول  المبحوثيندراسة التي تقيس آراء ووجيات نظر أداة ال

مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة في الجدول  فمسطين

اف ( والنحر 4.08، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية)مرتفعةالمبحوثين كانت  آراءأن 
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حول المنتج  المبحوثينمما يدل عمى أن درجة آراء ووجيات نظر ( 0.75) المعياري الكمي مقداره

 .البنكي في البنوك الإسلامية مرتفع

ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه 

( بمتوسط لمزبائن المختمفة الحتياجات ءملتلا كبير بتنوع البنك خدمات تتميزالفقرات : الفقرة )

(، في حين  كانت أدنى الفقرات: الفقرة 1.03( وانحراف معياري مقداره )4.22حسابي مقداره )

( عما ىو جديد وتطوير ما ىو قائم تتوفر في البنك وحدة بحث وتطوير مياميا القيام بالبحث)

 .(0.86) ( وانحراف معياري مقداره3.88بمتوسط حسابي مقداره )

 السعرثانياً 

 السعر: مجالالمعيارية لفقرات  والإنحرافاتيبين الأوساط الحسابية  (7.4رقم )الجدول 

 .السعر مجالالمعيارية لفقرات  والإنحرافات(: الأوساط الحسابية 7.4جدول رقم)  

الوسط  السعر رقم 
 الحسابي

النحراف 
 المستوى المعياري

 مرتفعة  0.67 4.42 لمقدمةا الخدمات تكمفة البنك يوضح  .1

 مرتفعة  0.83 4.34 مناسبة الخدمات مقابل المدفوعة الأسعار  .2

3.  
 الحدود الدنيا لأسعار خدمات البنك تكفي لتغطية

 1.07 4.14 التكاليف

 مرتفعة 

4.  
مع يمنح البنك تسييلات نتيجة ازياد التعاملات لمزبون 

 0.64 3.94 البنك

 مرتفعة

 مرتفعة 0.51 4.21 الدرجة الكمية
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المعيارية لكل فقرة من فقرات  والإنحرافاتالمتوسطات الحسابية  (7.4رقم )يوضح الجدول 

 حول السعر في البنوك الإسلامية في فمسطين المبحوثينأداة الدراسة التي تقيس آراء ووجيات نظر 

 آراءالجدول أن  مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة في

( والنحراف المعياري 4.21، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية)مرتفعةالمبحوثين كانت 

حول السعر في البنوك  المبحوثينمما يدل عمى أن درجة آراء ووجيات نظر ( 0.51) الكمي مقداره

 .الإسلامية مرتفع

الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه  ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط

( وانحراف 4.42( بمتوسط حسابي مقداره )المقدمة الخدمات تكمفة البنك يوضحالفقرات : الفقرة )

 ازياد نتيجة تسييلات البنك يمنح(، في حين  كانت أدنى الفقرات: الفقرة )0.67معياري مقداره )

 .(0.64( وانحراف معياري مقداره )3.94( بمتوسط حسابي مقداره )البنك مع لمزبون التعاملات

 الترويجثالثاً 

 الترويج: مجالالمعيارية لفقرات  والإنحرافاتيبين الأوساط الحسابية  (8.4رقم )الجدول 

 .الترويج مجالالمعيارية لفقرات  والإنحرافات(: الأوساط الحسابية 8.4جدول رقم)  

 الترويج رقم 
الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

 مستوىال

 مرتفعة  0.81 4.41 جديدة منتجات بأي المتعمقة المعمومات جميع البنك يقدم  .1

 مرتفعة  0.63 4.37 بخدماتو التعريف أجل من البنك يقدميا تامنشور  توجد  .2

 مرتفعة  0.65 4.17 يعتمد البنك عمى حملات إعلانية فعالة لترويج خدماتو  .3
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 البنكية
 مرتفعة 0.77 3.97 لمنتجاتو لمترويج الشخصي البيع عمى بنكال يعتمد  .4

5.  
 شريحة لتحديد التسويقية البحوث عمى البنك يعتمد
 1.02 3.91 العلانية الرسالة طريق عن عمييا التأثير داالمر  الزبائن

 مرتفعة

 مرتفعة 0.61 4.16 الدرجة الكمية

رة من فقرات المعيارية لكل فق والإنحرافاتالمتوسطات الحسابية  (8.4رقم )يوضح الجدول 

 حول الترويج في البنوك الإسلامية في فمسطين المبحوثينأداة الدراسة التي تقيس آراء ووجيات نظر 

 آراءمرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة في الجدول أن 

( والنحراف المعياري 4.16، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية)مرتفعةالمبحوثين كانت 

حول الترويج في البنوك  المبحوثينمما يدل عمى أن درجة آراء ووجيات نظر ( 0.61) الكمي مقداره

 .الإسلامية مرتفع

ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه 

( بمتوسط حسابي مقداره جديدة منتجات بأي المتعمقة المعمومات جميع البنك يقدمالفقرات : الفقرة )

 عمى البنك يعتمد(، في حين  كانت أدنى الفقرات: الفقرة )0.81( وانحراف معياري مقداره )4.41)

( بمتوسط العلانية الرسالة طريق عن عمييا التأثير المراد الزبائن شريحة لتحديد التسويقية البحوث

 .(1.02معياري مقداره ) ( وانحراف3.91حسابي مقداره )

 التوزيعرابعاً 

 التوزيع: مجالالمعيارية لفقرات  والإنحرافاتيبين الأوساط الحسابية  (9.4رقم )الجدول 
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 .التوزيع مجالالمعيارية لفقرات  والإنحرافات(: الأوساط الحسابية 9.4جدول رقم)

 التوزيع رقم 
الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

 المستوى

 مرتفعة  0.79 4.34 الياتف عبر العمميات عن الستفسار خدمة البنك ريوف  .1

2.  
 بين ما ومباشرة فعالة اتصال وسائل الإدارة توفر

 0.71 4.21 والزبائن الموظفين

 مرتفعة 

انياء  بإمكانو حيث البنك زيارة عمى مجبر غيرالزبون   .3
 1.15 3.94 أخرى قنوات طريق عن ءاتوااجر 

 مرتفعة 

 مرتفعة 0.72 4.16 كميةالدرجة ال

المعيارية لكل فقرة من فقرات  والإنحرافاتالمتوسطات الحسابية  (9.4رقم )يوضح الجدول 

 حول التوزيع في البنوك الإسلامية في فمسطين المبحوثينأداة الدراسة التي تقيس آراء ووجيات نظر 

 آراءكمية الواردة في الجدول أن مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة ال

( والنحراف المعياري 4.16، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية)مرتفعةالمبحوثين كانت 

حول التوزيع في البنوك  المبحوثينمما يدل عمى أن درجة آراء ووجيات نظر ( 0.72) الكمي مقداره

 .الإسلامية مرتفع

حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا 

( بمتوسط حسابي مقداره الياتف عبر العمميات عن الستفسار خدمة البنك يوفرالفقرات : الفقرة )

 مجبر غير الزبون(، في حين  كانت أدنى الفقرات: الفقرة )0.79( وانحراف معياري مقداره )4.34)

( بمتوسط حسابي مقداره أخرى قنوات طريق عن اجراءاتو اءاني بإمكانو حيث البنك زيارة عمى

 .(1.15( وانحراف معياري مقداره )3.94)
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 الأفرادخامساً 

 الأفراد: مجالالمعيارية لفقرات  والإنحرافاتيبين الأوساط الحسابية  (10.4رقم )الجدول 

 .الأفراد مجالالمعيارية لفقرات  والإنحرافات(: الأوساط الحسابية 10.4جدول رقم)  

 الأفراد رقم 
الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

 المستوى

1.  
 تااستفسار  عمى لمرد دائم استعداد عمى البنك موظفو
 0.61 4.45 الزبائن

 مرتفعة 

 مرتفعة  0.58 4.34 الزبائن مع الصداقة بروح يتمتعون البنك موظفو  .2

 رتفعة م 0.93 4.22 بالأناقة البنك لموظفي العام المظير يتميز  .3

  0.76 4.14 البنك عن المعمومات من كافي قدر الموظفين لدى يتوفر  .4
  1.19 3.71 الموظفين من كافي عدد البنك لدى يتوفر  .5

 مرتفعة 0.51 4.17 الدرجة الكمية

المعيارية لكل فقرة من فقرات  والإنحرافاتالمتوسطات الحسابية  (10.4رقم )يوضح الجدول 

 حول الأفراد في البنوك الإسلامية في فمسطين المبحوثينس آراء ووجيات نظر أداة الدراسة التي تقي

 آراءمرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة في الجدول أن 

( والنحراف المعياري 4.17، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية)مرتفعةالمبحوثين كانت 

حول الأفراد في البنوك  المبحوثينمما يدل عمى أن درجة آراء ووجيات نظر ( 0.51) دارهالكمي مق

 .الإسلامية مرتفع

ة، وقد جاء في مقدمة ىذه ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابي

توسط حسابي مقداره ( بمالزبائن استفسارات عمى لمرد دائم استعداد عمى البنك موظفو: الفقرة )الفقرات
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 البنك لدى يتوفر(، في حين  كانت أدنى الفقرات: الفقرة )0.61( وانحراف معياري مقداره )4.45)

 .(1.19( وانحراف معياري مقداره )3.71( بمتوسط حسابي مقداره )الموظفين من كافي عدد

 العممياتسادساً 

 :العمميات مجالعيارية لفقرات الم والإنحرافاتيبين الأوساط الحسابية  (11.4رقم )الجدول 

 .العمميات مجالالمعيارية لفقرات  والإنحرافات(: الأوساط الحسابية 11.4جدول رقم)  

الوسط  العمميات رقم 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

 المستوى

1.  
 الرجوع يمكن ومنظمة دقيقة سجلات البنك لدى يتوفر
 0.65 4.54 بسرعة الييا

 مرتفعة 

 مرتفعة  0.62 4.31 تتميز بالسرية والخمو من الخطورة معاملات البنك  .2

 مرتفعة  0.81 4.28 العمميات عن دقيقة كشوفات تقديم في البنك يتميز  .3

 تتميز عمميات البنك بالسرعة والسيولة في إنجاز  .4
 0.84 4.02 الخدمات لتحقيق رضا زبائنو

 

 مرتفعة 0.51 4.29 الدرجة الكمية

المعيارية لكل فقرة من فقرات  والإنحرافاتالمتوسطات الحسابية  (11.4رقم )يوضح الجدول 

حول العمميات في البنوك الإسلامية في  المبحوثينأداة الدراسة التي تقيس آراء ووجيات نظر 

مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة في الجدول  فمسطين

( والنحراف 4.29) ، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة الكميةمرتفعةنت المبحوثين كا آراءأن 

حول العمميات  المبحوثينمما يدل عمى أن درجة آراء ووجيات نظر ( 0.51) المعياري الكمي مقداره

 .في البنوك الإسلامية مرتفع
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دمة ىذه ة، وقد جاء في مقورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابي

( بمتوسط حسابي بسرعة الييا الرجوع يمكن ومنظمة دقيقة سجلات البنك لدى يتوفر: الفقرة )الفقرات

 تتميز(، في حين  كانت أدنى الفقرات: الفقرة )0.65( وانحراف معياري مقداره )4.54مقداره )

حسابي مقداره ( بمتوسط زبائنو رضا لتحقيق الخدمات إنجاز في والسيولة بالسرعة البنك عمميات

 .(0.83( وانحراف معياري مقداره )4.04)

  فرضيات الدراسة:تحميل النتائج المتعمقة ب 1.4

الثقافتة ( لأبعتاد (0.05  ذو دلالة إحصتائية عنتد مستتوى الدلالتة أثرلا يوجد  :الأولىالفرضية 

 عمتى( التنظيميتة قعتاتالتو  التنظيميتة، الأعتراف التنظيميتة، المعتقدات التنظيمية، القيم) التنظيمية 

 .فمسطين في الإسلامية البنوك في البنكية المنتجات تسويق

البســيط بــين  نحــدار، ســوف يــتم اســتخدام  أســموب تحميــل الإالثانيــةمــن أجــل فحــص الفرضــية الرئيســية 

 ،التنظيميــة الأعــراف التنظيميــة، المعتقــدات التنظيميــة، القــيم)  التنظيميــة الثقافــة لأبعــادالدرجــة الكميــة 

)متغيــر  الإســلامية البنــوك فــي البنكيــة المنتجــات تســويق عمــى)متغيــر مســتقل( ( التنظيميــة التوقعــات

 التالي: نحدارعمى نموذج الإ تابع( بناءً 

  : نحدارنموذج الإ 

 .e + الثقافة التنظيمية أبعاد  * β0  +β1 = الداء تقييم مؤشرات

 : حد الخطأ.eالخطي، و  نحدارىي ثوابت وتمثل معاملات نموذج الإβ1, β0 حيث أن : 
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 وتقدير النموذج: نحداريوضح نتائج تحميل الإ (12.4رقم )والجدول  

الثقافة  لأبعاد (Ridge Regression) التل المتعدد إنحدار(: نتائج تحميل 12.4جدول رقم )

 التنظيمية ومؤشرات تسويق المنتجات البنكية

معامل  المتغيرات المستقمة
Beta 

 Betaمعامل 
 المعياري

الخطأ 
 S.Eالمعياري 

 قيمة اختبار )ف(
F 

مستوى الدللة 
 .Sigالإحصائية 

 0.442 0.773 0.091 0.119 0.071 التنظيمية القيم
 0.390 0.864 0.082 0.148 0.071 التنظيمية المعتقدات
 0.000 5.471 0.076 0.687 0.416 التنظيمية الأعراف
 0.018 2.396 0.063 0.309 0.151 التنظيمية التوقعات

  0.564(=R2، معامل التحديد) 0.751=نحدارثابت الإ
 32.365  ،0sig.=0.00(=F_ANOVAقيمة )

 مؤشرات تسويق المنتجات البنكيةالمتغير التابع: 

  بأن قيمة ف) (12.4رقم )ويلاحظ من نتائج الجدولF_ANOVA ( دالة إحصائيا)مستوى الدللة

Sig.  الخطي المتعدد)التل( في  نحدارملائمة أسموب تحميل الإ ( مما يدل عمى0.05أقل من

 تفسير البيانات والمتغيرات التي دخمت الدراسة.

 (معامل التحديدR2 =)0.564  وىو القدرة التفسيرية لمنموذج مما يدل عمى أن المتغيرات المستقمة

مؤشرات متغير التابع)( قادرة عمى تفسير التغير في الأبعاد الثقافة التنظيميةالتي دخمت النموذج)

بالنسبة لفعالية نموذج  متوسطةوىذه النسبة تعتبر ، % فقط56( بنسبة البنكية المنتجات تسويق

 . نحدارالإ
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 ذو دللة تأثير يوجد  ل يستنتج بأنو( أن 4.4الواردة في جدول ) نحدارمن نتائج تحميل الإ

 المنتجات ى مؤشرات تسويقلمقيم التنظيمية عم( α ≤ 0.05إحصائية عند مستوى الدللة )

 .0.05من مستوى  أكبروىو  0.442، حيث تبين بأن مستوى الدللة لختبار ف=البنكية

 ذو دللة تأثير يوجد  ل يستنتج بأنو( أن 4.4الواردة في جدول ) نحدارمن نتائج تحميل الإ

 المنتجات قالتنظيمية عمى مؤشرات تسوي لممعتقدات( α ≤ 0.05إحصائية عند مستوى الدللة )

 .0.05من مستوى  أكبروىو  0.390، حيث تبين بأن مستوى الدللة لختبار ف=البنكية

 ذو دللة إحصائية تأثير يوجد  يستنتج بأنو( أن 4.4الواردة في جدول ) نحدارمن نتائج تحميل الإ

، البنكية المنتجات التنظيمية عمى مؤشرات تسويق للأعراف( α ≤ 0.05عند مستوى الدللة )

 .0.05من مستوى  أقلوىو  0.000حيث تبين بأن مستوى الدللة لختبار ف=

 ذو دللة إحصائية تأثير يوجد  يستنتج بأنو( أن 4.4الواردة في جدول ) نحدارمن نتائج تحميل الإ

، البنكية المنتجات التنظيمية عمى مؤشرات تسويق لمتوقعات( α ≤ 0.05عند مستوى الدللة )

 .0.05من مستوى  أقلوىو  0.008وى الدللة لختبار ف=حيث تبين بأن مست
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 ( فيα ≤ 0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة ): الثانيةالفرضية 

 الإسلامية البنوك في البنكية المنتجات تسويق عمى التنظيمية الثقافة أثر أفراد العينة حول إجابات

 الوظيفة. ،الخبرة العممية المستوى التعميمي،، الجنستعزى لمتغيرات:  فمسطين في

 الجنس.أولًا 

المعيارية ونتائج  والإنحرافاتيبين درجات الأوساط الحسابية الكمية  (13.4رقم )الجدول 

 عمى التنظيمية الثقافة أثر حول العينة أفراد إجاباتاختبار ت لمعينتين المستقمتين لفحص الفروق في 

، والجدول الجنس لمتغير تعزىفمسطين  في الإسلامية البنوك يف البنكية المنتجات تسويق

 ( يوضح ذلك:13.4رقم)

المعيارية ونتائج اختبار ت لمعينتين  والإنحرافات(: يوضح الأوساط الحسابية 13.4الجدول رقم)
 في البنكية المنتجات تسويق عمى التنظيمية الثقافة أثر حول العينة أفراد إجاباتالمستقمتين لمحاور 

 .الجنس لمتغير تعزىفمسطين  في الإسلامية البنوك

الوسط  العدد الجنس المجال
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

قيمة 
 اختبار ت

درجات 
 الحرية

مستوى الدللة 
 الإحصائية

 الثقافة التنظيمية
 0.80 3.70 87 ذكر

1.556 103 0.062 
 0.65 3.31 18 أنثى

 تسويق المنتجات البنكية
 0.44 4.25 87 ذكر

3.545 103 0.001 
 0.37 3.85 18 أنثى

 الدرجة الكمية
 0.56 3.97 87 ذكر

2.708 
103 

0.008 
 0.49 3.58 18 أنثى

 العينة أفراد إجاباتبأنو توجد فروق ذات دللة احصائية في  (13.4رقم )يتضح من الجدول 

 تعزى فمسطين في الإسلامية البنوك يف البنكية المنتجات تسويق عمى التنظيمية الثقافة أثر حول
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، وكانت 0.05من  ( وىي أقل0.008الدرجة الكمية، حيث بمغ مستوى الدللة )عند ، الجنس لمتغير

الفروق لصالح الذكور وذلك لأن المتوسط الحسابي لدييم أكبر من المتوسط الحسابي لدى الإناث 

 .ميةالدرجة الكعند  الصفرية الفرضية رفضوبالتالي يستنتج 

 أفراد إجاباتبأنو ل توجد فروق ذات دللة احصائية في (13.4رقم )يتضح من الجدول كما 

حيث بمغ ، الجنس لمتغير تعزى فمسطين في الإسلامية البنوك في التنظيمية الثقافة حول العينة

ر محو عند  الصفرية وبالتالي يستنتج قبول الفرضية، 0.05من  ( وىي أكبر0.062مستوى الدللة )

 .الثقافة التنظيمية

 البنكية المنتجات تسويق حول العينة أفراد إجاباتتوجد فروق ذات دللة احصائية في  بينما

 ( وىي أقل0.001حيث بمغ مستوى الدللة )، الجنس لمتغير تعزى فمسطين في الإسلامية البنوك في

م أكبر من المتوسط ، وكانت الفروق لصالح الذكور وذلك لأن المتوسط الحسابي لديي0.05من 

 .محور تسويق المنتجات البنكيةعند  الصفرية الفرضية رفضوبالتالي يستنتج الحسابي لدى الإناث 

 ثانياً المستوى التعميمي

 One Wayلمتحقق من صحة ىذه الفرضية، تم استخدام اختبار تحميل التباين الأحادي)

ANOVA المنتجات تسويق عمى التنظيمية لثقافةا أثرحول  العينة أفراد إجابات( لفحص الفروق في 

 (14.4رقم )، والجدول المستوى التعميمي لمتغير تعزى فمسطين في الإسلامية البنوك في البنكية

 يوضح ذلك:
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( لفحص الفروق One Way ANOVAاختبار تحميل التباين الأحادي)(: نتائج 14.4الجدول رقم)

 الإسلامية البنوك في البنكية المنتجات تسويق عمى ظيميةالتن الثقافة أثر حول العينة أفراد إجاباتفي 

 .المستوى التعميمي لمتغير تعزى فمسطين في

 مصدر التباين المجال
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 الربعات

 قيمة ف
مستوى 
 الدللة

 الثقافة التنظيمية
 0.329 2 0.657 بين المجموعات

 0.636 102 64.837 داخل المجموعات 0.598 0.517
   104 65.494 المجموع

تسويق المنتجات 
 البنكية

 1.019 2 2.0.6 بين المجموعات
 0.193 102 19.736 داخل المجموعات 0.007 5.268

   104 21.775 المجموع

 الدرجة الكمية
 0.607 2 1.214 بين المجموعات

 0.324 102 33.032 داخل المجموعات 0.159 1.874
   104 34.246 المجموع

 أفراد إجاباتتوجد فروق ذات دللة احصائية في  ل بأنو( 14.4رقم )يتضح من الجدول 

 فمسطين في الإسلامية البنوك في البنكية المنتجات تسويق عمى التنظيمية الثقافة أثر حول العينة

 ( وىي أكبر0.159الدللة ) الدرجة الكمية، حيث بمغ مستوىعند ، المستوى التعميمي لمتغير تعزى

 .الدرجة الكميةعند  الصفرية الفرضية قبولوبالتالي يستنتج ، 0.05من 

 أفراد إجاباتبأنو ل توجد فروق ذات دللة احصائية في ( 14.4رقم )يتضح من الجدول كما 

حيث ، ميميالمستوى التع لمتغير تعزى فمسطين في الإسلامية البنوك في التنظيمية الثقافة حول العينة
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عند  الصفرية وبالتالي يستنتج قبول الفرضية، 0.05من  ( وىي أكبر0.598بمغ مستوى الدللة )

 .محور الثقافة التنظيمية

 البنكية المنتجات تسويق حول العينة أفراد إجاباتتوجد فروق ذات دللة احصائية في  بينما

حيث بمغ مستوى الدللة ، عميميالمستوى الت لمتغير تعزى فمسطين في الإسلامية البنوك في

محور تسويق عند  الصفرية الفرضية رفضوبالتالي يستنتج ، 0.05من  ( وىي أقل0.007)

 .المنتجات البنكية

 أفراد استجابةفي  ( لمكشف عن مصدر الفروقLSDولمعرفة مصدر الفروق تم استخدام اختبار )

المستوى  لمتغير تعزى فمسطين في لإسلاميةا البنوك في البنكية المنتجات تسويق حول الدراسة عينة

 .(15.4كما ىو موضح في الجدول ) التعميمي 

 تسويقحول  الدراسة عينة أفراد استجابة( لمفروق في LSD(: نتائج اختبار )15.5جدول )
 المستوى التعميمي لمتغير تعزى فمسطين في الإسلامية البنوك في البنكية المنتجات
 دكتوراه ماجستير بكالوريوس المؤىل العممي المتغير

تسويق 
 المنتجات البنكية

 -0.735111   بكالوريوس
 -0.552160   ماجستير
  0.552160 0.735111 دكتوراه

حممة درجة كل من بكالوريوس ( أن الفروق كانت بين 15.4تشير المعطيات الواردة في الجدول )

والذي كان حممة درجة الدكتوراه ، لصالح وماجستير من جية وحممة درجة الدكتوراه من جية أخرى

 .المتوسط الحسابي عندىم أعمى
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 ثالثاً الخبرة العممية

 One Wayلمتحقق من صحة ىذه الفرضية، تم استخدام اختبار تحميل التباين الأحادي)

ANOVA المنتجات تسويق عمى التنظيمية الثقافة أثرحول  العينة أفراد إجابات( لفحص الفروق في 

يوضح  (16.4رقم )، والجدول الخبرة العممية لمتغير تعزى فمسطين في الإسلامية البنوك في كيةالبن

 ذلك:

( لفحص الفروق One Way ANOVAاختبار تحميل التباين الأحادي)(: نتائج 16.4الجدول رقم)

 الإسلامية البنوك في البنكية المنتجات تسويق عمى التنظيمية الثقافة أثر حول العينة أفراد إجاباتفي 

 .الخبرة العممية لمتغير تعزى فمسطين في

 مصدر التباين المجال
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 قيمة ف الربعات

مستوى 
 الدللة

 الثقافة التنظيمية
 1.256 4 5.024 بين المجموعات

 0.605 100 60.469 داخل المجموعات 0.089 2.077
   104 65.494 المجموع

يق المنتجات تسو 
 البنكية

 0.476 4 1.902 بين المجموعات
 0.199 100 19.873 داخل المجموعات 0.056 2.393

   104 21.775 المجموع

 الدرجة الكمية
 0.477 4 2.108 بين المجموعات

 0.211 100 32.138 داخل المجموعات 0.079 2.261
   104 34.246 المجموع

 أفراد إجاباتتوجد فروق ذات دللة احصائية في  ل بأنو( 16.4) رقميتضح من الجدول 

 فمسطين في الإسلامية البنوك في البنكية المنتجات تسويق عمى التنظيمية الثقافة أثر حول العينة
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من  ( وىي أكبر0.089الدرجة الكمية، حيث بمغ مستوى الدللة )عند ، الخبرة العممية لمتغير تعزى

 .الدرجة الكميةعند  الصفرية الفرضية قبولتنتج وبالتالي يس، 0.05

 أفراد إجاباتبأنو ل توجد فروق ذات دللة احصائية في ( 16.4رقم )يتضح من الجدول كما 

حيث بمغ ، الخبرة العممية لمتغير تعزى فمسطين في الإسلامية البنوك في التنظيمية الثقافة حول العينة

محور عند  الصفرية وبالتالي يستنتج قبول الفرضية، 0.05من  ( وىي أكبر0.056مستوى الدللة )

 .الثقافة التنظيمية

 المنتجات تسويق حول العينة أفراد إجاباتتوجد فروق ذات دللة احصائية في ل  بينما

حيث بمغ مستوى الدللة ، الخبرة العممية لمتغير تعزى فمسطين في الإسلامية البنوك في البنكية

محور تسويق عند  الصفرية الفرضية قبولوبالتالي يستنتج ، 0.05ن م ( وىي أكبر0.079)

 .المنتجات البنكية

 رابعاً الوظيفة

 One Wayلمتحقق من صحة ىذه الفرضية، تم استخدام اختبار تحميل التباين الأحادي)

ANOVA المنتجات تسويق عمى التنظيمية الثقافة أثرحول  العينة أفراد إجابات( لفحص الفروق في 

 يوضح ذلك: (17.4رقم )، والجدول الوظيفة لمتغير تعزى فمسطين في الإسلامية البنوك في لبنكيةا
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( لفحص One Way ANOVAاختبار تحميل التباين الأحادي)(: نتائج 97.4الجدول رقم)

 في البنكية المنتجات تسويق عمى التنظيمية الثقافة أثر حول العينة أفراد إجاباتالفروق في 

 .الوظيفة لمتغير تعزى فمسطين في سلاميةالإ البنوك

 مصدر التباين المجال
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 قيمة ف الربعات

مستوى 
 الدللة

 الثقافة التنظيمية
 0.918 2 1.836 بين المجموعات

 0.624 102 63.658 داخل المجموعات 0.235 1.471
   104 65.494 المجموع

ت تسويق المنتجا
 البنكية

 0.089 2 1.178 بين المجموعات
 0.212 102 21.597 داخل المجموعات 0.658 0.420

   104 21.775 المجموع

 الدرجة الكمية
 0.391 2 0.783 بين المجموعات

 0.328 102 33.464 داخل المجموعات 0.308 1.193
   104 34.246 المجموع

 أفراد إجاباتتوجد فروق ذات دللة احصائية في  ل نوبأ( 17.4رقم )يتضح من الجدول 

 فمسطين في الإسلامية البنوك في البنكية المنتجات تسويق عمى التنظيمية الثقافة أثر حول العينة

، 0.05من  ( وىي أكبر0.235الدرجة الكمية، حيث بمغ مستوى الدللة )عند ، الوظيفة لمتغير تعزى

 .الدرجة الكميةعند  الصفرية الفرضية قبولوبالتالي يستنتج 

 أفراد إجاباتبأنو ل توجد فروق ذات دللة احصائية في ( 17.4رقم )يتضح من الجدول كما 

حيث بمغ ، الوظيفة لمتغير تعزى فمسطين في الإسلامية البنوك في التنظيمية الثقافة حول العينة
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محور عند  الصفرية ول الفرضيةوبالتالي يستنتج قب، 0.05من  ( وىي أكبر0.658مستوى الدللة )

 .الثقافة التنظيمية

 المنتجات تسويق حول العينة أفراد إجاباتتوجد فروق ذات دللة احصائية في ل  بينما

( 0.308حيث بمغ مستوى الدللة )، الوظيفة لمتغير تعزى فمسطين في الإسلامية البنوك في البنكية

 .محور تسويق المنتجات البنكيةعند  الصفرية فرضيةال قبولوبالتالي يستنتج ، 0.05من  وىي أكبر
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 الخامس الفصل

 والتوصيات النتائج مناقشة

 مناقشة النتائج 9.5

الثقافة التنظيمية في ما مستوى : الأولالسؤال نتائج : الأولالسؤال نتائج مناقشة 

 ؟البنوك الإسلامية في فمسطين

حيث  متوسط فمسطين في الإسلامية بنوكال في التنظيمية الثقافة مستوى أظيرت النتائج ان

 المجالثم  ،التنظيمية الأعرافيمييا ، التنظيميةمجالت الثقافة التنظيمية القيم وكانت أعمى 

دراسة النسور ، وتتفق ىذه النتيجة مع التنظيمية التوقعات مجال وأخيراً  التنظيمية المعتقدات

 .(2011دراسة )بمجازية وأبو زيد ،، و (2012)

الباحث ىذه النتيجة إلى أن القيم ىناك اىتمام بالثقافة التنظيمية في البنوك لكون الثقافة يعزو 

التنظيمية تعمل عمى ترسيخ العلاقات بين العاممين من خلال القيم التي يتم تطبيقيا داخل البنوك، 

أن الثقافة  كما يسعى البنك إلى توفير بيئة مناسبة من أجل تطوير إجراءات العمل داخل البنك، كما

التنظيمية تحث العاممين عمى اللتزام بالأنظمة والقوانين والتشريعات الصادرة عن سمطة النقد من 

أجل تحقيق اليدف الذي تسعى إدارة البنك إلى تحقيقو، كما أن ىناك شراكة بين العاممين في البنك 

والتعاون عمى كافة المستويات من أجل اتخاذ القرارات بالعتماد عمى التشاركية في تبادل الأفكار 

لإدارية من أجل الوصول إلى أعمى مستوى من التطور التكنولوجي الإداري من خلال التركيز عمى ا
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تييئة المناخ المناسب والمشجع لمعمل بأساليب إدارية حديثة، ومن أجل التشجيع عمى البداع 

ل توفير الأمان الوظيفي والحوافز والبتكار تعمل إدارة البنك عمى تقدير جيود العاممين من خلا

أىمية استعانة إدارة ( التي أكدت عمى 2016معنوية، ويتفق ىذه الرأي مع دراسة البطران )المادية وال

البنك بأحدث الأفكار والأساليب لحل مشكلات العمل وكذلك أىمية ثقافة العمل الجماعي بالبنك من 

 .جابية البعيدةروح المنافسة الإي خلال التنافس الذي تسوده

ما مستوى تسويق المنتج البنكي في البنوك الإسلامية : الثانيالسؤال نتائج مناقشة 

 ؟في فمسطين

، مرتفعةفمسطين  في الإسلامية البنوك في البنكي المنتج تسويق مستوىأظيرت النتائج أن 

ثم التوزيع ثم الترويج،  ثم الأفراد، ،السعريمييا ، ت تسويق المنتج البنكي العممياتمجالوكانت أعمى 

دراسة وتتفق ىذه النتيجة مع  ،(0.75وانحراف معياري) (4.08بوسط حسابي)المنتج البنكي  وأخيراً 

التي أظيرت درجة  (2016دراسة جاروشة )وتختمف ىذه النتيجة مع  ،(2011وادي والأسطل )

 جيدة من تسويق المنتجات البنكية.

المنافسة السائدة في السوق من أجل تقديم أفضل  يعزو الباحث ىذه النتيجة إلى مستوى

مستوى من الخدمات وصولً إلى أكبر قدر ممكن من الزبائن، حيث تسعى إدارة البنك بتقديم خدمات 

تتلاءم مع احتياجات الزبائن بتسييلات مناسبة مع الخدمة التي يتم تقديميا لمزبون وبأسعار منافسة 

المقدمة من قبل البنك من أجل التميز عن غيره من البنوك لمسوق، كما يتم الترويج لمخدمات 

لموصول إلى أكبر قدر ممكن من الزبائن وجذبيم من خلال الخدمات المميزة التي يتم تقديميا، كما 
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يتم التواصل مع الزبائن المتميزين بشكل مستمر من خلال الخدمات التي يتم تقديميا بشكل متميز 

لات بشكل سري ويتم انجازىا بأقصى سرعة ودقة عالية من أجل بحيث يتم الحفاظ عمى التعام

 تحقيق رضا الزبائن.

( (0.05  ذو دلالتة إحصتائية عنتد مستتوى الدلالتة أثرلا يوجد : الأولىمناقشة نتائج الفرضية 

 التوقعتتات التنظيميتتة، الأعتتراف التنظيميتتة، المعتقتتدات التنظيميتتة، القتتيم) الثقافتتة التنظيميتتة لأبعتتاد 

 .فمسطين في الإسلامية البنوك في البنكية المنتجات تسويق عمى( نظيميةالت

لمقيم ( α ≤ 0.05ذو دللة إحصائية عند مستوى الدللة )تأثير يوجد  ل أنوأظيرت النتائج أن 

ذو دللة إحصائية عند تأثير يوجد  وكذلك تبين ل، البنكية المنتجات التنظيمية عمى مؤشرات تسويق

ولكن ، البنكية المنتجات التنظيمية عمى مؤشرات تسويق لممعتقدات( α ≤ 0.05ة )مستوى الدلل

التنظيمية عمى مؤشرات  للأعراف( α ≤ 0.05ذو دللة إحصائية عند مستوى الدللة )تأثير يوجد 

( α ≤ 0.05ذو دللة إحصائية عند مستوى الدللة )تأثير يوجد وكذلك ، البنكية المنتجات تسويق

دراسة المجالي وآخرون ، وقد أظيرت البنكية المنتجات لتنظيمية عمى مؤشرات تسويقا لمتوقعات

 . الثقافة التنظيميةو إيجابي بين أبعاد التسويق الداخمي  أثرأن ىناك  (2016)

يعزو الباحث ىذه النتيجة البنوك تسعى إلى تحقيق أعمى مستوى من التسويق لممنتجات البنكية ولكن 

لبنوك والمعتقدات التي يتم ممارستيا في البنوك تبقى خاصة بالعاممين في تمك القيم السائدة في ا

والتواصل فيما بينيم وليس ليا تأثير في تسويق المنتجات البنكية، أما بينما الأعراف التنظيمية البنوك 

عمى  ليا تأثير عمى تسويق المنتجات البنكية وذلك من خلال مواكبة التطورات التكنولوجية التي تطرأ
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رشاد الزملاء ذوي الخبرة الأقل وتييئة المناخ المشجع عمى البداع  بيئة الأعمال واللتزام بمتابعة وا 

والبتكار وقبول التحدي والمخاطرة أمام أساليب العمل الجديدة، كما أن لمتوقعات التنظيمية كذلك 

زبائن في ظل المنافسة تأثير لما ليا من دور في تشجيع العاممين عمى تقديم أفضل الخدمات لم

 الشديدة.

 ≤ 0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة ): الثانيةالفرضية مناقشة نتائج 

αالبنوك في البنكية المنتجات تسويق عمى التنظيمية الثقافة أثر أفراد العينة حول إجابات ( في 

 الوظيفة. ،الخبرة العممية التعميمي،المستوى ، الجنستعزى لمتغيرات:  فمسطين في الإسلامية

 التنظيمية الثقافة أثر حول العينة أفراد إجاباتأنو توجد فروق ذات دللة احصائية في تبين 

الدرجة عند ، الجنس لمتغير تعزى فمسطين في الإسلامية البنوك في البنكية المنتجات تسويق عمى

محور الثقافة ل توجد فروق عند ر، بينما الكمية، ومحور تسويق المنتجات البنكية لصالح الذكو 

 .التنظيمية

يعزو الباحث ىذه النتيجة أن العاممين الذكور لدييم القدرة عمى تسويق المنتجات البنكية بشكل 

أفضل من الإناث وذلك لقدرة العاممين الذكور عمى التحرك بشكل سيل وسمس في ظل القيم السائدة 

وخاصة أن معظم الزبائن الذي يسعى البنك مع الزبائن بكل تحفظ في المجتمع بينما الإناث تتعامل 

إلى اجتذابيم ىم من الذكور، بينما الثقافة التنظيمية السائدة في النبك ليس لمجنس تأثير في ذلك لأن 

 العاممين في البنك يعممون بروح الفريق.
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 التنظيمية الثقافة أثر لحو  العينة أفراد إجاباتتوجد فروق ذات دللة احصائية في  تبين أنو ل

عند ، المستوى التعميمي لمتغير تعزى فمسطين في الإسلامية البنوك في البنكية المنتجات تسويق عمى

محور تسويق المنتجات البنكية، توجد فروق عند  بينما .الدرجة الكمية، ومحور الثقافة التنظيمية

 حممة درجة الدكتوراه.لصالح 

لى أن العاممين في البنوك عمى اختلاف المستوى التعميمي يسعون يعزو الباحث ىذه النتيجة إ

إلى تحقيق أىداف البنك من خلال تقديم أفضل خدمة وجذب أكبر قدر ممكن من الزبائن لذا نجد أنو 

لم يظير فروق في الثقافة التنظيمية بينما ظير فروق في تسويق المنتجات البنكية لصالح حممة 

م معرفة أكثر من خيرىم في تسويق المنتجات البنكية وخاصة أنيم تمقوا درجة الدكتوراه لأن لديي

 العموم الإدارية بشكل أكثر من غيرىم من العاممين.

 التنظيمية الثقافة أثر حول العينة أفراد إجاباتتوجد فروق ذات دللة احصائية في  تبين أنو ل

عند ، الخبرة العممية لمتغير تعزى ينفمسط في الإسلامية البنوك في البنكية المنتجات تسويق عمى

 .الدرجة الكمية، ومحور الثقافة التنظيمية، ومحور تسويق المنتجات البنكية

يعزو الباحث ىذه النتيجة إلى أن العاممين في البنوك يعممون بروح الفريق لودييم تبادل 

رات تدريبية ومساعدة لمخبرات، لذلك لم نجد فروق في متغير الخبرة لكون العاممين يخضعون إلى دو 

 من قبل زملاءىم من أجل تحقيق أىداف البنك الذي يعممون فيو.
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 التنظيمية الثقافة أثر حول العينة أفراد إجاباتتوجد فروق ذات دللة احصائية في  تبين أنو ل

الدرجة عند ، الوظيفة لمتغير تعزى فمسطين في الإسلامية البنوك في البنكية المنتجات تسويق عمى

 .لكمية، ومحور الثقافة التنظيمية، ومحور تسويق المنتجات البنكيةا

عمى اختلاف وظائفيم، فكل  البنوكيعزو الباحث ىذه النتيجة إلى أن جميع العاممين في 

عامل يقوم بعمل يكممو الآخر بشكل متعاون فنجد أن الخدمة الواحدة قد يشترك فييا أكثر من 

 لمتغير.موظف لذلك لم تظير فروق في ىذا ا

 التوصيات:

 من خلال النتائج السابقة يوصي الباحث بما يمي:

  عمل البنوك الإسلامية عمى رفع الوعي المصرفي لإظيار الفروقات بين منتجات البنوك

 الإسلامية والبنوك التجارية.

 التسويق  أىمية العمل عمى زيادة مستوى الستجابة لحاجات العملاء عن تقديم خدمات

تضمن مستوى مقبول من  إلكترونيةالعمل عمى ابتكار أساليب اتف النقال، و باستخدام الي

 لخدمةالتفاعل بين العملاء والبنوك ومقدمي ا

  تركيز البنوك الإسلامية عمى جودة الخدمات المصرفية المقدمة بحيث تقدم خدمات مصرفية

وافق مع أحكام متطورة وليس فقط التركيز عمى أن الخدمات المصرفية المقدمة إسلامية وتت

 الشريعة.
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 .بذل جيود أكبر في تطوير الكادر البشري لدى البنوك الإسلامية 

  العمل عمى احتضان خبرات مصرفية لمتعمق في أحكام الشريعة الإسلامية، لسد الفجوة بين

 الخبرة المصرفية والمعرفة بأحكام الشريعة الإسلامية.

 توصيات لمباحثين:

ة التنظيمية عمى أداء العاممين في ظل الأزمة التي يمر فييا القتصاد الثقاف أثرأن يتم البحث في 

 الفمسطيني.

 الثقافة التنظيمية عمى مدى رضا الزبائن عن التسويق الإلكتروني. أثرأن يتم البحث في 
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لممصتتارف  التنافستتية والقتتدرة الإلكترونتتي المصتترفي التستتويق( 2116أبــو مصــطفى، ياســر )

 ، رسالة ماجستير.الفمسطينية

عناصــر المــزيج التســويقي فــي أداء العــاممين فــي الصــناعات  أثــر(. 2119)الــدوغان، محمــد وآخــرون 

مجمتتة والحــرف اليدويــة التذكاريــة "دراســة تطبيقيــة عمــى منطقــة الإحســاء بالمممكــة العربيــة الســعودية، 

 .162-152، 2( 16)اتحاد الجامعات العربية لمسياحة والضيافة، 
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ورقــة ، المصــنعة محميــا نحــو الحميــب ومشــتقاتوتوجيــات المســتيمك الفمســطيني (، 2112بــدر، أســماء )

 .المؤتمر القتصادي لجامعة القدس المفتوحة إلى بحثية مقدمة

، منشــورات جامعــة القــدس المفتوحــة، أم الســماق، عمــان، قنتتوات التوزيتتع(، 2116الضــمور، ىــاني )

 الأردن.

مجمتتة والمتوســطة،  (. المشــكلات والممارســات التســويقية بالصــناعات الصــغيرة2114المطــوع، أحمــد )

 .143-129، 2( 26)جامعة الممك سعود، 

رسـالة ، لممشتتركين الشترائي الستموك التستويقية عمتى الاتصتالات تتأثير متدى(، 2111البابـا، ىشـام )

 الجامعة الإسلامية، غزة.ماجستير، 

دراسة واقع المزيج التسويقي فتي مؤسستات الإقتراض الصتغيرة فتي الضتفة (. 2121كفارنة، حسام )

 رسالة ماجستير، جامعة الخميل، فمسطين.لغربية، ا

الإلكترونــي لــدى البنــوك العاممــة فــي  قيواقــع اســتخدام التســو  .(2111) رشــدي. الســطل، رنــد وادي ،

 .(2) 13، سمسمة العموم الإنسانية مجمة جامعة الأزىرقطاع غزة، 

، البحتوث الأكاديميتة ةمجمتين، الثقافـة التنظيميـة عمـى تقيـيم أداء العـامم أثر(. 2118) الواسع، صالح

(11) ،681-694. 

مـع الزبـائن دراسـة  العلاقـةالثقافـة التنظيميـة فـي إدارة  أثـر(. 2121شلابي، صـالح وقيـرة، إسـماعيل. )

 .165-141(، ص2)11مجمة عموم الإنسان والمجتمع، ، حالة بنك الفالحة والتنمية الريفية بسكيكدة
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التنظيميـــة فـــي تحســـين أداء العـــاممين فـــي القطـــاع المصـــرفي  (. دور الثقافـــة2112) النســـور، مـــروان

 .211-187، (2) 21، مجمة الجامعة الإسلامية لمدراسات الإقتصادية والإداريةالأردني، 

التستتويق المصتترفي فتتي تحقيتتق الميتتزة التنافستتية لمبنتتوك دراستتة حالتتة  أثــر(. 2117فجخـي، ســمية )

 ة ماجستير، جامعة أم البواقي، الجزائر.، رسال446وكالة القرض الشعبي الجزائري رقم 

ه عمى أدائيم أثر (. تأثير أبعاد التسويق الداخمي عمى رضا العاممين و 2116المجالي، مالك وآخرون. )

ــة فــي محافظــة الكــرك،  ، 12، المجمــد المجمتتة الأردنيتتة فتتي إدارة الأعمتتالفــي البنــوك التجاريــة العامم

 .626-597، 3العدد

متغيـرات الثقافـة التنظيميـة عمـى جـودة الحيـاة الوظيفيـة: دراسـة ميدانيـة  أثر(. 2116)ن، شيماء البطرا

مجمتتتة البحتتتوث ، فـــي القطـــاع المصـــرفي بكـــل مـــن البنـــك المركـــزي المصـــري والبنـــك الأىمـــي المصـــري

 .217 – 117(، 1(، العدد )34، المجمد )الإدارية

ة البنكيتتة الجزائريتتة فتتي ظتتل التستتويق البنكتتي وآفتتاق تطبيقتتو فتتي المؤسستت(. 2111عرابــة، رابــح. )

 ، رسالة دكتوراه، جامعة الجزائر، الجزائر.اقتصاد السوق

 الإسلالاميتفي المصارف  الإسلاميالضوابظ الشرعيت ودورها في المزيج التسويقي (. 2121اليشممون، تغريد )

 ، رسالة ماجستير، جامعة الخليل.في فلسطيه

ة فتتي تطبيتتق إدارة الجتتودة الشتتاممة فتتي مؤسستتات دور الثقافتتة التنظيميتت(. 2113بركــة، منشــان. )

 باتنة، الجزائر. -، رسالة دكتوراه، جامعة الحاج لخضرالتعمم العالي
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، رسـالة ماجسـتير، القيم التنظيميتة فتي المؤسستات الاقتصتادية وتطبيقاتيتا(. 2118أحمد، رىـاف. )

 جامعة سونان أمبيل الإسلامية الحكومية، إندونيسيا.

، رســـالة ماجســـتير، الجامعـــة ىتتتا فتتتي ولاء العمتتتلاءأثر الثقافتتتة التنظيميتتتة و (. 2115الحـــرش، بـــلال. )

 الفتراضية السورية، سوريا.

العلاقة بين التسويق الداخمي والالتتزام التنظيمتي لمعتاممين فتي البنتوك (. 2116الجاروشة، محمـد. )

 ، رسالة ماجستير، جامعة الأزىر، غزة.الفمسطينية العاممة بقطاع غزة

، رسـالة دور تستويق المنتجتات البنكيتة فتي تحستين أداء البنتوك التجاريتة(. 2117ي، جيـاد. )غرين

 ماجستير، جامعة العربي بن مييدي، الجزائر.

رســـالة ، المصتتترفية الختتتدمات  الالكترونتتتي عمتتتى جتتتودة قيالتستتتو  أثتتتر(، 2111فضـــيمة، شـــيروف )

 جامعة منتوري، الجزائر.ماجستير، 

جتتودة الخدمتتة فتتي تفستتير العلاقتتة بتتين استتتراتيجية تستتويق الختتدمات  دور .(2117) ، نســيبة.سـعيد

 رسالة ماجستير، جامعة السودان لمعموم والتكنولوجيا، السودان.، المصرفية ورضا العملاء

التسويق الالكتروني لمخدمات المصترفية بواستطة اليتاتف النقتال  أثر. (2111، محمـد. )عبد الرحيم

، رسـالة (تطبيقية من وجيتة نظتر عمتلاء البنتوك التجاريتة الأردنيتةفي تحقيق رضا العملاء )دراسة 

 ماجستير، جامعة الشرق الأوسط، عمان.
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رسـالة ماجسـتير، ، خصوصية التنظيم القانوني لعقد الرابحتة لممتر بالشتراء(. 2115صبري، نداء. )

 جامعة النجاح الوطنية.

ر المتعـاممين مـع المصـارف الإسـلامية (. المسؤولية الجتماعيـة مـن وجيـة نظـ2114الحكيم، منير. )

 .56-15، (2) 17، مجمة جامعة البمقاءالأردنية، 

، رســـالة لكترونيتتتةدور الثقافتتتة التنظيميتتتة فتتتي تفعيتتتل تطبيتتتق الإدارة الإ (. 2111العـــاجز، إييـــاب. )

 ماجستير، الجامعة الإسلامية، غزة.

، دراسة حالة بنك التنمية المحميةه عمى رضا الزبون أثر التسويق البنكي و (. 2118آمال، منداسي )

 .رسالة ماجستير، جامعة عبد الحميد بن باديس مستتغانم، الجزائر

، رسالة ماجستير، جامعة التسويق البنكي عمى رضا الزبون أثر(. 2121بن شريف، شيرزاد )

 الجزائر، الجزائر.

في وزارة الحكم المحمي  الثقافة التنظيمية ودورىا في صياغة الاستراتيجية .(2013) .عمقم، منير

 جامعة الخميل، فمسطين.رسالة ماجستير، ، الفمسطينية
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 ( الستبانة1ممحق )

 جامعة الخميل 

HEBRON UNIVERSITY 

 

 خي الكريم ... أختي الكريمة ،،،أ

 السلام عميكم ورحمة الله وبركاتو ...

افة التنظيمية عمى تسويق المنتجات البنكية في الثق أثرأضع بين أيديكم استبانة بحثية ندرس بيا )
 وذلك استكمالًا لمتطمبات نيل درجة الماجستير في إدارة الأعمال . (البنوك الإسلامية في فمسطين

 لذلك يرجى من سيادتكم التكرم بتعبئة الاستبانة المرفقة وذلك بإبداء الرأي بكل دقة وموضوعية لكلّ 
لممكان                 ( في √ا ترونو مناسباً وذلك بوضع  إشارة )عبارة من عبارات الاستبانة بم

 المناسب 

 شاكرين لكم حسن تعاونكم  

                                                                                           
 الباحث

  محمد عوينة                                                                               
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 أولًا : المتغيرات الشخصية 
 في المكان المناسب  (√)شارة إضع 
 الجنس 9

 أنثى          ذكر                        

  المستوى التعميمي. 1
 دبموم                                                 بكالوريوس

 دكتوراه                           ماجستير                  

 في البنوك التجارية الخبرة العممية. 3
 سنوات  10إلى أقل من  5سنوات                                   من  5أقل من 

 20إلى أقل من  15سنة                       من  15إلى أقل من  10من 

 سنة فأكثر  20من 

 البنوك الإسلاميةفي  الخبرة العممية. 4
 سنوات  10إلى أقل من  5سنوات                                   من  5أقل من 

 20إلى أقل من  15سنة                       من  15إلى أقل من  10من 

 سنة فأكثر  20من 

  الوظيفة. 5
 موظف       رئيس قسم      مدير 
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 :عمى المقياس ة موافقة سيادتكم عمى كل بعد من الأبعاد( أمام درج ✓برجاء وضع علامة )
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 الثقتتتتتتتتتتتتتتتتتتافتتتتة التنظتتتتتيمتتتتيتتتتتتتة
 أ : القيم التنظيمية

      بين العاممين. الطيبةترسخ بيئة العمل الحالية العلاقات   .1
لمموظفين البيئة الملائمة لتقديم الأفكار الجديدة التي  البنكوفر ي  .2

 تسعى إلى تطوير إجراءات العمل ونظمو.
     

      بالثقة المتبادلة بين الإدارة والموظفين.  البنكتتسم بيئة العمل في   .3
الدافعية اللازمة لمموظفين من أجل رفع  البنكفي  توفر بيئة العمل  .4

 معدلت نمو وتحسين الأداء.
     

      عمى ترسيخ مفيوم العمل الجماعي لدى الموظفين. البنكعمل ي  .5
بمواعيد العمل والإنجاز في فترات زمنية  البنكيمتزم الموظفون في   .6

 محددة.
     

      عات الصادرة من سمطة النقديمتزم البنك بالأنظمة والقوانين والتشري  .7
      يتم السماع لشكاوي الموظفين  .8
 المعتقدات التنظيمية -ب 
      مع الموظفين كشركاء ممتزمين بإنجاز ىدف مشترك. البنكتعامل ي  .9

      توفر لدى الموظفين القناعة بالمشاركة في اتخاذ القرارات .ي  .10
بين المستويات الإدارية فكار الحرية في تبادل الأ البنكتوفر بيئة   .11

 . المختمفة
     

      الموظفين عمى المشاركة في اتخاذ القرار. البنكحفز ي  .12
باللتحاق ذاتياً بالدورات التدريبية رغبة في  البنكيبادر الموظفون في   .13

 تطوير العمل. 
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      ثقافة التعاون بين الموظفين في مختمف المستويات . البنكوفر ي  .14
 جت : الأعراف التنظيمية 

عمى التكيف مع التطورات  البنكتساعد الأعراف السائدة في   .15
 لوجية المستحدثة في بيئة العمل.و التكن

     

رشاد تُمزم الأعراف السائدة الموظفين الأكثر خبرة وتجربة بمت  .16 ابعة واِ 
 .زملائيم الأقل خبرة

     

ئة مناخ مشجع عمى عمى تيي البنكتساعد الأعراف السائدة في   .97
 الإبداع والبتكار.

     

الموظفين عمى قبول التحدي  البنكتشجع الأعراف السائدة في   .98
 والمخاطرة وفتح آفاق جديدة أمام أساليب إنجاز العمل.

     

      تمثل الأعراف السائدة حافزاً لمموظفين المبدعين .  .19
براز تمزم الأعراف السائدة الإدارة بنشر قصص نجاح ال  .20 موظفين وا 

نجازاتيم .  أعماليم وا 
     

 د. التوقعات التنظيمية 
      جيود الموظفين . البنكقدر ي  .21
      الأمان الوظيفي لمعاممين فييا . البنكوفر ي  .22
      عمى تقديم الحوافز المادية والمعنوية لمعاممين .  البنكحرص ي  .23
الأىداف التي  يبذل الموظفون الجيود اللازمة من أجل تحقيق  .24

 منيم  . البنكتوقعيا ي
     

      إلى مواءمة قيم الموظفين مع قيميا . البنكسعى ي  .25
من الموظفين أن يقوموا بكافة الميام والواجبات مقابل  البنكتوقع ي  .26

 الحصول عمى كافة الحقوق الوظيفية .
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 تسويق المنتج البنكي
 أ : المنتج البنكي

      المختمفة لمزبائن تتميز خدمات البنك بتنوع كبير لتلاءم الحتياجات  .1
عما ىو  تتوفر في البنك وحدة بحث وتطوير مياميا القيام بالبحث  .2

 ما ىو قائمجديد وتطوير 
     

      ر لتحسين جودة الخدمات المقدمةايسعى البنك باستمر   .3
  السعر-ب 
      مناسبة الخدمات مقابل المدفوعة الأسعار  .4
      المقدمة الخدمات تكمفة البنك يوضح  .5
      البنكمع يمنح البنك تسييلات نتيجة ازياد التعاملات لمزبون   .6
      التكاليف مات البنك تكفي لتغطيةالحدود الدنيا لأسعار خد  .7

  الترويججت : 
      البنكية يعتمد البنك عمى حملات إعلانية فعالة لترويج خدماتو  .8
      بخدماتو التعريف أجل من البنك يقدميا تامنشور  توجد  .9

      جديدة منتجات بأي المتعمقة المعمومات جميع البنك يقدم  .10
 داالمر  الزبائن شريحة لتحديد التسويقية البحوث عمى البنك يعتمد  .11

 العلانية الرسالة طريق عن عمييا التأثير
     

      لمنتجاتو لمترويج الشخصي البيع عمى بنكال يعتمد  .12
 د. التوزيع

      الياتف عبر العمميات عن الستفسار خدمة البنك يوفر  .13
      والزبائن ظفينالمو  بين ما ومباشرة فعالة اتصال وسائل الإدارة توفر  .14
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 ءاتوااجر انياء  بإمكانو حيث البنك زيارة عمى مجبر غيرالزبون   .15
 أخرى قنوات طريق عن

     

  ىت. الأفراد
      بالأناقة البنك لموظفي العام المظير يتميز  .16
      الموظفين من كافي عدد البنك لدى يتوفر  .17
      الزبائن تار استفسا عمى لمرد دائم استعداد عمى البنك موظفو  .18
      البنك عن المعمومات من كافي قدر الموظفين لدى يتوفر  .19
      الزبائن مع الصداقة بروح يتمتعون البنك موظفو  .20

 و. العمميات
      معاملات البنك تتميز بالسرية والخمو من الخطورة  .21
الخدمات لتحقيق  تتميز عمميات البنك بالسرعة والسيولة في إنجاز  .22

 زبائنو رضا
     

      العمميات عن دقيقة كشوفات تقديم في البنك يتميز  .23
      بسرعة الييا الرجوع يمكن ومنظمة دقيقة سجلات البنك لدى يتوفر  .24

 ملاحظات ترغب في إضافتيا: ...............................................................

............................................................................................. 

 شكراً لكم ...
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 ( أسماء المحكمين2ممحق )

 د. سمير أبو زنيد .1

 د. عدنان قباجة .2

 د. محمود صلاحات .3

 أ. زياد زعارير .4

 أ. حسين نواجعة .5
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 ( تسييل الميمة3ممحق )

 


