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 الإطار العام للدراسة 

 مقدمــــــــة: 

التحديات، أبرزها ارتفاع وتيرة التغيير بشكل متسارع وفي بعض الأحيان  يشهد العالم العديد من  
بشكل غير متوقع، مما يجعل من الصعب على أي مؤسسة تحديد حجم التحديات التي تواجهها بدقة، أو 
التكنولوجية   والتغييرات  المعرفي،  فالتوسع  بفعالية،  معه  التعامل  تستطيع  حتى  الصحيح  التصرف  توقع 

وغ العملاء السريعة،  احتياجات  في  التغير  الى  أدت  التي  والتحديات  الحديثة  التطورات  من  يرها 
ومتطلباتهم، وزيادة حدة التنافسية، واضطراب سوق العمل وعدم استقراره، مما يجعل استخدام الممارسات  

مما أصبح    وأساليب العمل المعتادة لإدارة التغيير لا تكفي لمساعدة المؤسسات في مواكبة تلك التغييرات،
واستغلال   التغيير،  هذا  لمواكبة  السريعة  الاستجابة  من  تمكنها  عمل  أساليب  البحث عن  الضروري  من 

 .(135، صــ2016)هالة أمين مغاوري، مواردها، و استخدامها في التوقيت الصحيح. 

التنظيمية   الرشاقة  مدخل  التي    organizational Agilityويعد  الحديثة  الإدارية  المداخل  أحد 
عام  ففي  الامريكية،  المتحدة  الولايات  في  العشرين  القرن  من  التسعينات  بداية  في  تم  1990ظهرت  م، 

اكتشاف ضعف قدرة العديد من المؤسسات في المجال الصناعي الأمريكي على المنافسة أمام مثيلاتها  
الكونجر  ثم قرر  الدولية ، ومن  العمل  الوقت   -س الامريكيفي أسواق  ذلك  التدابير اللازمة    -في  اتخاذ 

تقرير   بإصدار  انتهت  والذي  الأسباب،  على  والوقوف  للبحث  لجنة  بإنشاء  وذلك  الأمر،  لمواجهة  كافة 
بنسلفانيا    Lehigh Reportليهاي   ولاية  في  ليهاي  جامعة  من  التقرير  هذا  إصدار  مكان  الى  نسبة 

ل التغييرات في بيئة العمل بنسبة أعلى من المعدلات المتطلبة للتنافس،  الامريكية، والتي تبين ازدياد معد 
مفهوم   وذكر  المنافسة،  من  تمكنهم  جديدة  عمل  وأساليب  ونظم  استراتيجيات،  تبني:  لضرورة  ودعت 

لتلبية    Agilityالرشاقة   الحاجة  تزايد  ضوء  على  ذلك  بعد  المفهوم  هذا  تطور  ثم  التقرير،  هذا  ضمن 
 yeganegi, Kamran and Saberء المتغيرة وغير المتوقعة بالسرعة اللازمة لذلك )احتياجات العملا

Zahiri Mohammad, 2015). 
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باعتبار الجهاز المصرفي أحد المؤسسات المهمة وأحد دعائم الاقتصاد المصري ويواجه تحديات  
يتمكن من السير في  مستمرة محلية وعالمية وعليه ان يتعامل مع التغيرات التي تحيط به برشاقة حتى  

 ركب التقدم ويواجه المنافسة وذلك بإعداد الخطط الاستراتيجية وذلك لتحقيق الجودة في خدمة عملاءه. 

 مشكلة الدراسة: أولًا": 

 ويمكن صياغة مشكلة الدراسة في التساؤلات التالية: 

ت  ما -1 منفردة  أ هو  التنظيمية  الرشاقة  ابعاد  الاستشعار )ثير  اتخاذالقرار   -رشاقة  رشاقة    -رشاقة 
( علي الدرجة الكلية لجودة الخدمة المصرفية  وان وجدهذا التاثير فماهي طبيعته وما هي الممارسة

 .دلالته
منفردة    -2 التنظيمية  الرشاقة  لابعاد  تأثير  يوجد  الاستشعار )هل  اتخاذ    -رشاقة  رشاقة    -القرار رشاقة 

هذا التاثير فماهي طبيعته وما هي    جودة الخدمة المصرفية وان وجد   ( علي الملموسية احد ابعاد الممارسة
 دلالته. 

( رشاقة الممارسة  -رشاقة اتخاذالقرار   -رشاقة الاستشعار )ابعاد الرشاقة التنظيمية منفردة  ماهو تأثير  -3
 المصرفية وان وجد هذا التأثير فماهي طبيعته وماهي دلالته. احد ابعادجودة الخدمة  علي  الاعتمادية

التنظيمية منفردة  -4 الرشاقة  ابعاد  تؤثر  اتخاذالقرار   -رشاقة الاستشعار )هل  الممارسة  -رشاقة  (  رشاقة 
 احد ابعادجودة الخدمة المصرفية وان وجد هذا التأثير فماهي طبيعته وماهي دلالته.  علي  الاستجابة

 أهمية الدراسة: ثانياً": 

في  المصرفي  القطاع  في  وبالتحديد  الأعمال  منظمات  إدارة  على  القائمين  الدراسة  هذه  تساعد 
 مصر على العديد من  النواحي أهمها:

 التعرف على كيفية تحقيق الرشاقة التنظيمية بالتطبيق على أحد أهم أقطاب القطاع المصرفي. -1
 ديد احتياجات العملاء المستقبلية. إبراز أهم الآليات التي يتم على أساسها تح -2
 معرفة كيفية تحقيق المرونة داخل المؤسسات لتتماشى مع التغيرات المتسارعة للعملاء. -3
توضيح العلاقة والروابط بين الرشاقة التنظيمية المطلوبة ومدى قدرتها على تحقيق الجودة في الخدمة  -4

 المقدمة.
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 أهداف الدراسة: ثالثاً": 

رشاقة    -رشاقة اتخاذالقرار   -رشاقة الاستشعار)ر ابعاد الرشاقة التنظيمية منفردة  التعرف علي  تاثي -1
 ( علي الدرجة الكلية لجودة الخدمة المصرفية  وتحديد طبيعته و دلالته.الممارسة

التنظيمية منفردة    -2 الرشاقة  أبعاد  تاثير  الي  اتخاذالقرار   -رشاقة الاستشعار )التوصل  رشاقة    -رشاقة 
 ( علي الملموسية احد ابعادجودة الخدمة المصرفية والتوصل الي طبيعته ودلالته. الممارسة

منفردة  -3 التنظيمية  الرشاقة  ابعاد  تأثير   الاستشعار )الكشف عن  اتخاذالقرار    -رشاقة  رشاقة    -رشاقة 
 لته.( علي  الاعتمادية احد ابعادجودة الخدمة المصرفية وتحديد طبيعته و دلاالممارسة

منفردة  -4 التنظيمية  الرشاقة  ابعاد  تاثير  علي  الاستشعار )التعرف  اتخاذالقرار   -رشاقة  رشاقة    -رشاقة 
 ( علي  الاستجابةاحد ابعادجودة الخدمة المصرفية ومعرفة طبيعته و دلالته.الممارسة

زيادة وتنمية  عنه الدراسة من نتائج ل  ماتسفر  تقديم مجموعة من التوصيات  للادارة العليا في  ضوء  -5
 جودة الخدمة المصرفية.

 

 مصطلحات ومفاهيم الدراسة: رابعا":  

 : أولًا: الرشاقة التنظيمية

بيئة  في  المتوقعة  للتغيرات  عالية  وبكفاءة  بسرعة  الاستجابة  على  المنظمة  قدرة  الرشاقة  وتعني 
ظروف   مع  للتكيف  المنظمة  أصول  وتكامل  وتنظيم  ترتيب  إعادة  خلال  من  الجديدة. العمل  البيئة 

 (. 2014، خميسي)ال

لها   الغير مخطط  بالأعمال  القيام  القدرة على  المرونة، وهي  أنواع  الرشاقة هي نوع من  كما أن 
من   الفريدة  العملاء  أو طلبات  السوق  في طلبات  متوقعة  الغير  للتحولات  والاستجابة  الجديدة  والأنشطة 

( فلسفة  2012العابدى،نوعها  هي  فالرشاقة  منظمة  (  انتاج  نشاطات  كافة  من  الهدر  حذف  إلى  تسعى 
 (. 2011معينة )العلاقات العامة، المبيعات، التكنولوجيا، وإدارة المواد، والمخزون( )السمان، 
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، عرفها بالتكامل الفعال بين قدرة المؤسسة 68، صــ2012أما )محمد محروس شحاته سلامة،  
يث السرعة والكفاية والتكيف مع أي تغيرات غير متوقعة،  على الاستجابة وكيفية إدارتها للمعرفة من ح

 والاستفادة من الفرص دون الإخلال بنوعية المنتج والعمليات المستخدمة أو زيادة التكلفة.

( بأنها القدرة على الاستجابة والتعامل مغ التغييرات في بيئة  Seyyed & othersكما عرفها )
اسب، كما أنها تهتم بالتنسيق التنظيمي الوثيق مع احتياجات سوق  العمل الخارجية بسرعة وفي الوقت المن

 العمل المتغيرة، من أجل إكساب ميزة تنافسية. 

وترى الباحثة من خلال التعاريف السابقة أن الرشاقة التنظيمية تعني الاستجابة السريعة للتغيرات  
ع المنظمه  قدرة  لزيادة  وذلك  العملاء  ومتطلبات  لاحتياجات  المتميز المتوقعة  والأداء  الجودة  تحقيق  لى 

 والخدمات الجيدة. 

 :ثانيا: جودة الخدمات المصرفية

لقد اختلفت التعاريف الخاصة بالجودة وذلك للتحولات الاقتصادية عبر التاريخ، ولما كان مفهوم  
ه الكثير  الجودة متعدد الأبعاد لم يتفق المفكرون والباحثون على إعطاءه مفهوماً موحداً ودقيقاً حيث عرف

 من المفكرين بعدة تعاريف يمكن عرض البعض منها:

الجودة   مفهوم  اللاتينية    Qualityيرجع  الكلمة  أو   Qualitasإلى  الشخص  طبيعة  تعني  التي 
طبيعة الشيئ ودرجة صلابته، وكانت تعني قديماً الدقة والإتقان، ويستخدم مصطلح الجودة للدلالة على  

لكن من الخطأ أن نعتقد أن المنتوجات أو الخدمات ذات الجودة العالية أن منتوج جيد أو خدمة جيدة ،  
هي فقط المنتجات أو الخدمات الأكثر كلفة وإنما هي تلك المنتجات أو الخدمات التي تتناسب وحاجات 
وتوقعات العملاء من حيث الأداء المرتفع والتكلفة المنخفضة وتوفير المنتوج أو الخدمة بالكمية المطلوبة  

 (.15، صــ2002لوقت المناسب. )مأمون الدارادكة، وا

الاعتماد  قادراً على  الخدمة  أو  السلعة  يكون مستخدم  أن  بذلك  ويقصد  الملائمة للاستخدام  هي 
 (. 20،صــ2005عليها في إنجاز ما يريده منها. )قاسم نايف علوان،  

توقعاته ويحقق رضاه التام عن  هي القدرة على تحقيق رغبات المستهلك بالشكل الذي يتطابق مع  
 (. 10،ص 1996السلعة أو الخدمة التي تقدم له ) فريد عبدالفتاح زين الدين،
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وتعرف الجودة على أنها "حالة ديناميكية مرتبطة بالمنتجات المادية والخدمات وبالأفراد والعمليات 
 (. 16،ص 2002 والبيئة المحيطة، بحيث تتطابق هذه الحالة مع التوقعات )مأمون الدرادكة،

كما تعرف على أنها: "جوهر استخدام العقل في تفصيل عوامل الإنتاج وتعظيم الاستفادة منها،  
وعليه   الانتاجية  العملية  وبعد  وخلال  قبل  يأتي  وما  العقل  استخدام  بعد  يأتي  الذي  العنصر  أنها  كما 

يع سلعة أو تقديم خدمة تفي  فالجودة هي القدرة على الوفاء بالمتطلبات وإشباع الرغبات من خلال تصن
 (. 197،صــ2003باحتياجات ومتطلبات المستهلك )محمد عبدالفتاح الصيرفي، 

وترى الباحثة من خلال هذا التعريف أن الجودة لا تتجسد في الخصائص والمميزات فقط وإنما  
 في قدرة هذه الخصائص والمميزات على إشباع وإرضاء الحاجات المعلنة والضمنية للعملاء. 

من خلال التعاريف السابقة يمكننا أن نستنتج أن الجودة تشتمل على مجموعة من الخصائص  
والتسويقية،   الانتاجية  بالعملية  الخاصة  الخصائص  جانب  إلى  المقدمة  الخدمة  أو  بالسلعة  المتعلقة 

 والعمليات والأفراد والتي لها القدرة على تلبية حاجات وتوقعات العملاء. 

 : لخدمة المصرفية )البنكية(اما تعريف جودة ا

للمعايير   العالمية  المنظمة  عملية    ISOفتعرف  )نشاط،  لكيان  الكلية  الخصائص  بأنها:  الجودة 
حاجات صريحة   إشباع  على  قدرته  في  تعكس  التي  منها(  مزيد  أو  فرد  أو  نظام  أو  منظمة  أو  منتوج، 

 (.3وضمنية: )د.محمود الرادي د.عبدالله الطائي،ص 

شمل التعريف  الاختلافات   إن  رغم  المنظار  نفس  من  الجودة  الى  ونظر  الخدمة،  أو  السلعة  من  كل 
 الموجودة بينهما. 

كما عرف عوض بدير حداد الجودة في الخدمة البنكية بأنها: معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي 
الخدمة لهذه  العملاء  توقعات  بين  الفرق  أنها  أو  الخدمة،  لهذه  العملاء  توقعات  مع  وإدراكاتهم    للخدمة 

 (. 236للأداء الفعلي لها. )د.عوض بدير حداد، ص 

لتقابل   الخدمة  اليها  ترقى  التي  للدرجة  معيار  هي:  الخدمة  جودة  أن  حسان  فؤاد  محمد  ويرى 
توقعات العملاء وما يأمل العميل أن يتحقق له فالشعور بالرضى نتيجة مترتبة عن إدراك العميل لجودة 



 مجلة البحوث الإدارية 

كتوبر ،الرابعالعدد  ، الحادي والأربعونالمجلد  3202 أ  

كاديمية السادات للعلوم الإدارية  أ

 مركز الاستشارات والبحوث والتطوير

 

 

(PRINT) ISSN :1110-225X https://jso.journals.ekb.eg 

7 

الر  ويتحقق  المقدمة  التوقع  الخدمة  مستويات  تفوق  أو  تساوي  الفعلي  الأداء  مستويات  تكون  عندما  ضى 
 (.83، صــ2000)أحمد محمود أحمد، 

)د.ثابت   Gronrossوقدم   العملاء  توقعات  المقدم مع  الخدمة  التالي: مطابقة مستوى  التعريف 
 (.13عبدالرحمن إدريس، ص 

قاة توقعات العملاء أو التفوق عليها،  التعريف التالي: تتعلق بقدرة البنك على ملا Payaneويقدم 
 (.331ويمكن ملاحظة جودة الخدمة من خلال قياس الأداء. )د.تيسير عجارمة،ص 

يجريها   التي  المقارنات  ضوء  في  تتحدد  الخدمة  جودة  أن  السابقة  التعاريف  من  الباحثة  وترى 
البنك. وعليه نخلص إلى أن  العميل بين ما يتوقع أن يحصل عليه العميل وبين ما يحصل عليه فعلًا من  

أخرى   وبعبارات  توقعاتهم،  مع  للعملاء  المقدمة  الخدمة  مستوى  بين  التطابق  هو  البنكية  الخدمة  جودة 
تطابق توقعات العملاء لأبعاد جودة الخدمة البنكية مع الأداء الفعلي الذي يعكس مدى توافر تلك الأبعاد  

أن تحليل توقعات العملاء الركيزة الأساسية نحو الارتقاء    بالفعل في الخدمة المقدمة لهم. وعليه نصل الى
تتمثل في   الثانية  الخطوة  أما  القرار.  اتخاذ  أول في  اعتماده كمرجع  الى  بالإدارة  يدفع  ما  بالجودة. وهذا 

 توجيه كل جهودها نحو تطابق تسليم الخدمة )الأداء الفعلي للخدمة( مع توقعات العملاء.

 

 :الدراسة فروض خامساً": 

منفردة    تؤثر -1 التنظيمية  الرشاقة  الاستشعار)ابعاد  اتخاذالقرار    -رشاقة  الممارسة  -رشاقة  ( رشاقة 
 .تأثيرموجب دال احصائيا علي الدرجة الكلية لجودة الخدمة المصرفية 

منفردة    تؤثر  -2 التنظيمية  الرشاقة  الاستشعار)ابعاد  اتخاذالقرار    -رشاقة  الممارسة  -رشاقة  ( رشاقة 
  .تأثيرموجب دال احصائيا علي الملموسية احد ابعادجودة الخدمة المصرفية

منفردة    -3 التنظيمية  الرشاقة  الاستشعار)تؤثرابعاد  اتخاذالقرار   -رشاقة  الممارسة  -رشاقة  (  رشاقة 
 .تأثيرموجب دال احصائيا علي  الاعتماديةاحد ابعادجودة الخدمة المصرفية

)  اد تؤثرابع-4 منفردة  التنظيمية  الاستشعارالرشاقة  اتخاذالقرار   -رشاقة  الممارسة  -رشاقة  تأثير رشاقة   )  
 .جودة الخدمة المصرفية احد ابعاد  موجب دال احصائيا علي  الاستجابة
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 نموذج الدراسة: سادساً": 

إطارها النظرى  تتطلب المعالجه المنهجيه لمشكلة الدراسة و لإختبار فرضياتها و تحقيق أهدافها فى ضوء  
( و الذى يشير الى العلاقه المعنويه المؤثرة  1و مضامينها الميدانية تصميم نموذج افتراضى )الشكل رقم  

 بين أبعاد متغيرى الدراسة المستقله )الرشاقه التنظيميه( و التابعه ) جوده الخدمه المصرفية(.

 جوده الخدمة المصرفية      الرشاقه التنظيميه 

 

 

 

 

 منهجية الدراسة: سابعاً":  

يقوم منهج الدراسة على استخدام المنهج الوصفي التحليلي لوصف وتحليل البيانات الخاصة بالرشاقة  
 وتنظيمها وتطبيقها داخل مؤسسات القطاع المصرفي.التنظيمية وكيفية إدارتها 

 التبادلية بين متغيرات الدراسة: المنهج الوصفي بصورته -

حيث يتم معرفة أثر الرشاقة التنظيمية على الجودة في الخدمة المصرفية بناء عليه الوصول الى رضا  
إدارة الرشاقة التنظيمية وتحديد متغيرات  العملاء إيجاباً أو سلباً، أي تحديد متغيرات الدراسة المستقلة وهي  

 الدراسة التابعة )الجودة في الخدمة المصرفية(.

 اسلوب جمع البيانات:  -

 يعتمد اسلوب جمع البيانات على اسلوب الدراسة المكتبية واسلوب الدراسة الميدانية: 

 -الدراسة المكتبية:  -1
 تسعى الى تغطية موضوع الدراسة من خلال: 

 والبحوث والدوريات التي تناولت موضوع الدراسة.الدراسات  ●

 الملموسية  .1

 الاعتمادية  .2

 الاستجابة  .3

 

 رشاقه الاستشعار. -1

 رشاقه اتخاذ القرارات  -2

 رشاقه الممارسه / التطبيق.  -3
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 الإطلاع على المراجع العربية والأجنبية التي لها ارتباط بموضوع الدراسة.  ●

 الإطلاع على عدد من الأبحاث العلمية والمقالات من خلال البحث على شبكة الانترنت. ●

 سة الميدانية. وذلك لتغطية موضوع الدراسة نظرياً، والمساهمة في جمع بيانات الدرا

 الدراسة الميدانية: -2

 -حرصت الباحثة على أن تكون مصادر جمع البيانات الدراسة الميدانية متعددة، وذلك كما يلي:

 المقابلات الشخصية -
للحصول على مزيد من المعلومات والمقترحات   (يري الإدارات، العاملينمع عينة من )مديري العموم، مد 

 . فسارات خاصة باستمارات الاستقصاءحول متغيرات ومشكلة الدراسة، وأيضاً التوضيح لهم لأية است

 اسلوب الاستقصاء  -
تم تصميم قائمة استقصاء خاصة بخصائص وابعاد الرشاقة التنظيمية داخل المؤسسات ودورها في  

رفية داخل المؤسسة ككل محل الدراسة والاستقصاء موجه لبعض العملاء تحقيق الجودة في الخدمة المص
 الذين يتعاملون مع المؤسسة محل الدراسة.

لاستيفاء   منهم  المستقصي  تناسب  التي  العبارات  استخدام  يتم  أن  القائمة  تصميم  في  روعي  وقد 
 البيانات الواردة بها. 

جابة عليها، وروعي في تصميمها ايضاً التسلسل كما اعتمدت القائمة على الأسئلة المغلقة لتسهيل الإ
 المنطقي والبعد عن الإسئلة الإيجابية التي تقلل من موضوعية البيانات المجمعة. 

 مجتمع الدراسة : ثامناً": 

المصرفي  الاقتصاد  دعائم  أهم  كأحد  بمصر  المصرفي  القطاع  بنوك  في  الدراسه  مجتمع  يتمثل 
القطاع الحيوي الهام يحقق الاستمرارية لدوره الرائد في مواجهة تحديات    حيث أن نتائج أداء العاملين بهذا

بنكين من اهم البنوك العامله   و إختارت الباحثةاد العالمى والمصري بوجه خاص،  التغيرات في الاقتص
 فى هذا القطاع. 

 عينة الدراسة:  -
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القطاع المصرفى وهما بنك مصر  سوف تقوم الدراسه بإنتقاء عينه عشوائيه ممثله للبنوك العامله فى  
 كأحد اكبر البنوك التجاريه فى القطاع المصرفى المصرى.  و البنك الاهلى

الوظيفية   مستوياتهم  اختلاف  على  المصرفية  المؤسسات  بهذه  العاملين  على  مركزة  العينة  وستكون 
إ للوصول  المؤسسة  داخل  التنظيمية  الرشاقة  وأبعاد  تأثير خصائص  على  للتعرف  في  وذلك  الجودة  لى 

 خدمة العملاء وبالتالي الوصول الى رضا العميل.

 

 النتائج : -
المعيارى و معاملات الانحدار (   المتوسطات و الانحراف  باستخدام كلا من )  الباحثه  تقوم  سوف 

 وذلك لتحليل البيانات و اظهار النتائج. 

 طرق تحليل البيانات: -
باستخدام الحاسب الآلي والأساليب الاحصائية المناسبة    سيتم تفريغ قوائم الاستقصاء وتحليل البيانات 

 للبيانات، وذلك سيتم ذكره تفصيلًا في الدراسة الميدانية.

 حدود الدراسة: -
مكانية: (1 الد   حدود  التركز  المؤسسات  إحدى  على  المصرفى  راسة  بالقطاع  العاملة  التجارية  بنكية 

 المصرى(. المصرى وهى ) بنك مصر والبنك الأهلى 
 م. 2020م الى  2019اقتصرت الدراسة الميدانية خلال الفترة من سنة  حدود زمنية: (2
بشرية:(  3        اختلاف مستوياتهم   حدود  على  المصرفي  بالقطاع  العاملين  من  عينه  على  الدراسة  تقتصر 

الوظيفية ، لما لهم من أهمية عظمية في تقوية الثقة بالقطاع المصرفي ومؤسساته وبالتالي لما لآرائهم  
 من دور في رفع كفاءة القطاع وزيادة الثقة في الاقتصاد المصري.

التنظيمية على تحقيق تركز    حدود موضوعية:   (4       الرشاقة  الدراسة على دراسة دور تطبيق استراتيجيات 
 الجودة في خدمة العملاء للوصول الى رضا العملاء بمؤسسات القطاع المصرفي المصري.
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 خطة الدراسة: تاسعاً": 
الوصول  تهدف هذه الدراسة الى التعرف عن كيفية تطبيق استراتيجية الرشاقة التنظيمية وكيفية  

الى الجودة في الخدمة المصرفية وذلك للوصول الى رضا العميل وتحقيق التنافسية ، وحتى تصل هذه  
الميدانية في عدة فصول  أو  النظرية  الدراسة سواء  تلك  بيانات  تم تجميع وتصنيف  الى هدفها  الدراسة 

 على النحو التالي: 
 

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة 
صل مقدمة مختصرة عن موضوع الدراسة وأهميتها في هذا الموضوع، والمشكلة ويتناول هذا الف

البحثية التي تسعى الباحثة الى حلها من خلال تلك الدراسة، ثم عرض متغيرات الدراسة وكذلك عرض 
الأهداف التي سعت الباحثة الى تحقيقها ثم التعرف بشئ من الإيجاز على المصطلحات المستخدمة في  

 وأخيراً الخطة التي تسير عليها الدراسة. هذه الدراسة
 الفصل الثاني: الإطار النظري وينقسم الى مبحثين: 

 الرشاقة التنظيمية  المبحث الأول:
للمنظمات   الاستراتيجية  بالرشاقة  وعلاقتها  التنظيمية  الرشاقة  مفهوم  المبحث  هذا  ويتناول 

وتحقيق المرونة، وكيفية تطبيقها وأبعادها ودور الإدارة والتحديات التي تواجهها المؤسسات للتعامل معها  
 العليا تجاه التوجه نحو هذا الفكر.

 المبحث الثاني: جودة الخدمات المصرفية
في هذا المبحث يتم التعرف على مفهوم الجودة وجودة الخدمات المصرفية وجودة خدمة العملاء 

ومراحل العملاء  احتياجات  وماهي  العملاء  أنواع  العملاء   وعلى  خدمة  في  الجودة  لتحقيق  الوصول 
 والعناصر المحددة لاتجاهات العملاء المتغيرة، وذلك للوصول الى رضا العملاء. 

 الفصل الثالث: الدراسات السابقة وفروض الدراسة
تتناول الباحثة في هذا الفصل بعد الدراسات السابقة التي تناولت متغيرات الدراسة وذلك بغرض  

أهداف هذه الدراسة، وأهم النتائج التي توصلت اليها، ثم يلي ذلك تعقيب الباحثة على الدراسات  تحقيق  
السابقة وأهم النقاط التي تميز بحثها عن سابقيها ثم يلي ذلك التعرف على فرضيات البحث التي تحاول  

 هذه الدراسة إثبات صحتها أو خطئها.
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 الدراسات التي تناولت الرشاقة التنظيمية  المحور الأول: -
محمد سيد عمر( عام   -1 )دعاء  بكليات  2020دراسة  التنظيمية  الرشاقة  ممارسات  تحسين  بعنوان   ،

 جامعة جنوب الوادي وقد هدفت تلك الدراسة إلى: 
 توضيح الاطر النظرية والفكرية للرشاقة التنظيمية.   -
 جنوب الوادي.رصد واقع ممارسة الرشاقة التنظيمية بجامعة  -
 تقديم توصيات لتحسين ممارسة الرشاقة التنظيمية داخل كليات جامعة جنوب الوادي.  -

 وكانت أهم نتائج الدراسة كالتالي:

استنتجت الدراسة أن مستوى تحقيق الرشاقة التنظيمية داخل جامعة جنوب الوادي كانت متوسطة  
النحو التالي أولًا بعد الرشاقة التكنولوجية يليها رشاقة وبدرجة ممارسة متوسطة وجاء ترتيب أبعادها على  

 الاستشعار ثم ثقافة الابتكار ثم تمكين العاملين وأخيراً المرونة التنظيمية.

البشاشة،   -2 عبدالمجيد  سامر  النجاح  2020دراسة  تحقيق  في  الاستراتيجية  الرشاقة  أثر  بعنوان   ،
 الاستراتيجي في البنوك التجارية القطرية.

The impact of strategic Agility in Achieving strategic success sat the Qataari 

commercial Banks. 

وقد اهتمت الدراسة بشكل رئيسي إلى معرفة أثر الرشاقة الاستراتييجة في تحقيق النجاح الاستراتيجي في  
بأبعادها )الحساسية الاستراتيجية،  البنوك التجارية القطرية، وأيضاً التعرف على أثر الرشاقة الاستراتيجية  

العملاء،  الأعمال، ورض  )نحو  بأبعاده:  الاستراتيجي  النجاح  تحقيق  في  الموارد(،  سيولة  القيادة،  وحدة 
والتنفيذ الفعال للإستراتيجية، والثقافة التحفيزية للموظفين( في البنوك التجارية القطرية ، أيضاً هدفت تلك  

حمل إلى  التوصل  على  الأعمال،  الدراسة  ومنظمات  الشبكات  على  تعميمها  يمكن  التي  النتائج  من  ة 
 للاستفادة منها في عمليات التحديث والتطوير. 

 وكانت أهم النتائج التي توصلت لها هذه الدراسة كما يلي:

التنفيذ   بعد  جاء  إذ   ، مرتفعاً  مستوى  القطرية  التجارية  البنوك  في  بأبعاده  الاستراتيجي  النجاح  واقع  بلغ 
 لفعال للاستراتيجية في المرتبة الأولى ثم جاء بعد رضا العملاء بالمرتبة الأخيرة. ا
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ويتبين من النتائج سعي البنوك التجارية القطرية الى تحقيق النجاح الاستراتيجي بأبعاده المتمثلة بالدراسة،  
ضافة إلى تبني الوسائل  ومحاولتها لتحفيز الموظفين على الإبداع والابتكار والعمل بروح الفريق الواحد، إ

تتفوق على   وأن  أهدافها  تحقيق  بمكنها من  كفؤ  بشكل  المعتمدة  والخطط  بتنفيذها للاستراتيجيات  الكفيلة 
 المنافسين، وبما يحقق لها الميزة التنافسية.

بأبعادها   الاستراتيجية  للرشاقة  مرتفعة  إحصائية  دلالة  ذات  أثر  وجود  الدراسة  تلك  استنتجت  ايضاً 
ية الاستراتيجية، ووحدة القيادة، وسيولة الموارد( مجتمعة في تحقيق النجاح الاستراتيجي بأبعاده: )الحساس

في  مجتمعة  الأعمال،  ونمو  العملاء،  ورضاء  للموظفين،  التحفيزية  والثقافة  للاستراتيجية  الفعال  )التنفيذ 
بأبعادها: )الحساسية الاستراتيجية،  البنوك التجارية القطرية كما أظهرت الدراسة أثر للرشاقة الاستراتيجية  

التجارية   البنوك  في  للاستراتيجية  الفعال  التنفيذ  تحقيق  في  مجتمعة  الموارد(،  وسيولة  القيادة  ووحدة 
 القطرية.

بعنوان: تأثير الرشاقة التنظيمية في جودة الخدمة )بحث    2019دراسة )إيناس نهاد كامل الدباغ(   -3
 ة للصناعات الكهربائية(.استطلاعي تحليلي في الشركة العام

 حيث هدفت الدراسة إلى:

حولهما   المطروحة  والآراء  الخدمة  وجودة  التنظيمية  الرشاقة  لمفهوم  المبحوثة  الشركة  تبني  مدى  معرفة 
 لمعرفة مستوى أهمية كل منهما.

التميز فيها وتقديم  تعريف الشركة المبحوثة بأبعاد متغيري البحث وكيفية التفاعل والتأثير بينهما، لتحقيق  
علمياً  سنداً  تشكل  أن  يمكن  والتي  فيها  السلبية  الجوانب  من  والحد  الايجابية  الجوانب  لتحفيز  توصيات 

 لأصحاب القرار. 

 -وكانت أهم النتائج التي قدمتها تلك الدراسة هي: 

تفض - في  أو  التكنولوجية  التغيرات  وخاصة  البيئة  استشعار  في  المبحوثة  الشركة  اهتمام  يلات  عدم 
تعتبر   التي  الخارجية  لبيئتها  وهاملة  نفسها  على  مغلقة  الشركة  تكون  أن  إلى  يؤدي  وهذا  الزبون 

 الجوهر الرئيسي في تحقيق نجاحها من عدمه. 
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بين  - وتبادلها  المعرفة  نشر  أن  إذ  الطموح  بمستى  ليست  الشركة  في  الموجودة  التعلم  على  القدرة 
غم من وجودها إلا أنها ليست مفعلة بصورة مؤثرة على  الموظفين والتواصل بين فروع الشركة بالر 

 آداء الشركة المبحوثة خاصة وأن الشركة ليست لديها آلية رسمية من أجل تقييم عملياتها وتحسينها. 
ضعف المسئولية التي تمنح للعملاء سواء أكانت بالخطط الموضوعة للشركة أو في النتائج النهائية   -

 التي تصل لها. 
، بعنوان : أثر الرشاقة التنظيمية على 2019ين فرج، مأمون يسين بدوي( عام  دراسة )فرج يس -4

 الاستغراق الوظيفي في الشركات الزراعية/ السودان 
 -وقد هدفت الدراسة إلى:

 التعرف على واقع الرشاقة التنظيمية والاستغراق في الشركات الزراعية بولاية القصارف. -
 التنظيمية على الاستغراق الوظيفي في الشركات محل الدراسة.اختبار أثر الرشاقة  -

 وكانت من أهم النتائج التي خرجت بها تلك الدراسة: 

بالشركات  - ممارستها  في  تفاوت  مع  لها  المكونة  والأبعاد  التنظيمية  للرشاقة  مرتفعة  ممارسة  تتوفر 
 الزراعية. 

للعمل كمت - القدرة  الزراعية  بالشركات  التنظيمية  الوظيفي من  للرشاقة  غير مؤثر معنوياً على الاستغراق 
 خلال بعدي رشاقة التطبيق ورشاقة اتخاذ القرار على التوالي.

 
 المصرفية  الخدمات جودة  تناولت  التي  الدراسات :الثاني المحور -

عام   -1 ميزر(  أبو  ماهر  )دياب  البنوك    2019دراسة  في  المصرفية  الخدمات  جودة  بعنوان: 
 العاملة في مدينة الخليل: دراسة مقارنة بين البنوك الإسلامية والبنوك التجاريةالفلسطينية 

 حيث هدفت الدراسة إلى معرفة ما يلي: 

التعرف على رؤية العملاء كجودة الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك التجارية العاملة في  -
 مدينة الخليل. 

الخدمات   - جودة  بين  الفروق  على  والإسلامية  التعرف  التجارية  البنوك  قبل  من  المقدمة  المصرفية 
 العاملة في مدينة الخليل. 
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التعرف على ما إذا كان هناك فروق ذات دلالة في رؤية المتعاملين في جودة الخدمات المصرفية  -
العاملة في مدينة الخليل تعزى للمتغيرات الخشصية والديمغرافية )نوع البنك، الجنس، العمر، مكان  

 كن، المؤهل العلمي، طبيعة العمل(. الس
 وكانت أهم نتائج هذه الدراسة:

استنتجت الدراسة بأنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات المصرفية المقدمة  -
 من وجهة نظر العملاء تعزى للمتغيرات الديموغرافية  

المقدمة من قبل - المصرفية  الخدمات  الكلية لجودة  الدرجة  بأن  العاملة في   تبين  التجارية  البنوك 
مدينة الخليل متوسطة، كما تبين بأن أعلى الدرجات هي درجة بعد الملموسية وهي مرتفعة ، يليه  
ودرجته   الاستجابة  بعد  ثم  متوسطة،  ودرجته  الاعتمادية  بعد  يليه  متوسطة،  ودرجته  الأمان  بعد 

 متوسطة، وأخيراً بعد التعاطف ودرجته متوسطة. 
، بعنوان "أثر جودة الخدمات المصرفية على رضا    2019ي با بكر الطاهر( عام  دراسة )عمر عل -2

 المملكة العربية السعودية  -العملاء "دراسة ميدانية: المصارف التجارية بمحافظة الدرب
 -حيث كانت من أهم أهداف الدراسة:

 معرفة مفهوم جودة الخدمات المصرفية وأبعادها وكذلك مفهوم رضا العملاء. -
أثر جودة الخدمة على رضا عملاء المصارف محل الدراسة ومعرفة أثركل بعد من أبعاء جودة    تحليل -

الموثوقية،   الضمان،  الأمان،  التعاطف،  السريعة،  الاستجابة  )الملموسة،  المصرفية  الخدمة 
 الاعتمادية( على رضا العملاء.

 دة الخدمة المصرفية.التعرف على الأبعاد التي يوليها عملاء المصارف أهمية لقياس مدى جو  -
 وكانت أهم نتائج الدراسة كالتالي: 

 وجود ارتباط موجب بين الملموسية كبعد من أبعاد جودة الخدمات المصرفية ورضاء العملاء.  -
 وجود ارتباط قوي إيجابي بين بعد الأمان ورضا العملاء -
 المصرفية ورضا العميل.وجود ارتباط قوي بين الاستجابة كبعد من أبعاد جودة الخدمة  -
نسبته   - بما  تساهم  المصرفية  الخدمات  جودة  أبعاد  التجارية    %40إن  المصارف  عملاء  رضا  في 

 بمحافظة الدرب محل الدراسة.
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العاملين وأثره على جودة 2019دراسة وفاء علي عبدالسلام السحاتي(، عام   -3 بعنوان : تمكين   ،
 الخدمات المصرفية" 

إلى الدراسة  تلك  هدفت  المصارف    حيث  في  الخدمات  جودة  على  العاملين  تمكين  أثر  على  التعرف 
 التجارية العامة بمدينة بنغازي.

 التعرف على مستوى التمكين لدى العاملين في المصارف التجارية بمدينة بنغازي.  -
 التعرف على مستوى جودة الخدمات في المصارف التجارية العامة بمدينة بنغازي. -

 ديد من النتائج كان من أبرزها: وقد أظهرت الدراسة الع

بدرجة مرتفعة من   - يتمتعون  بنغازي  بمدينة  العامة  التجارية  بالمصارف  العاملين  أن  الدراسة  أظهرت 
 التمكين. 

وهذه  - للعاملين،  التمكين  أبعاد  بين  الأولى  المرتبة  إحتل  السلطة  تفويض  بعد  أن  الدراسة  أظهرت 
تمتعون بدرجة مرتفعة من تفويض السلطة، وتشير هذه النتيجة تدل على أن العاملين قيد الدراسة ي

النتيجة إلى أن إدارات المصارف تمنح العاملين ما يكفي من السلطة وحرية العمل لتجعل منهم أفراد  
 قادرين على تقديم خدمات أفضل.

عام   -4 عبدالله(  محمد  )أيمن  رضا   2017دراسة  على  وأثرها  المصرفية  الخدمات  جودة   " بعنوان: 
 " دراسة حالة مصرف دبي الإسلامي فرع العين.العملاء

حيث هدفت تلك الدراسة إلى التعرف على جودة الخدمات المصرفية وأثرها في رضا العملاء لدى مصف  
دبي الإسلامي فرع العين، واعتمدت الدراسة على فرضية تمحورت حول مدى تأثير أبعاد جودة الخدمات  

 لاستجابة، الضمان، التعاطف في رضا زبائين المصرف. المصرفية في )الملموسية، الموضوعية، ا

بموافقة  المقدمة  المصرفية  الخدمات  العينت راضون عن  نتائج منها : أن غالبية  إلى  الدراسة  وتوصلت 
الضمان،   الاستجابة،  الموثوقية،  )الملوسة،  الدراسة  أبعاد  لكافة  وتأثير  قوية  هناك علاقة  أن  كما  عالية 

 ء.التعاطف( في رضا العملا

عام   -5 وصاحب(  )مسلم  رضا 2017دراسة  بتحقيق  المصرفية  الخدمات  جودة  علاقة  بعنوان:   ،
 الزبون.
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وقد   العملاء،  رضا  تحقيق  على  المصرفية  الخدمات  جودة  أثر  على  التعرف  إلى  الدراسة  هذه  هدفت 
فرع القادسية في  موظفاً من العاملين في    20استخدمت الاستبانة كآداة لجمع البيانات، وشملت الدراسة  

النتائج أهمها وجود علاقة طرديقة بين   إلى مجموعة من  الدراسة  العراق، وقد توصلت  الرشيد في  بنك 
طلف   خلال  من  العملاء  رضا  كسب  إلى  تسعى  البنوك  العملاء،وأن  ورضا  المصرفية  الخدمة  جودة 

 القائمين على تقديم الخدمة. 

 الدراسات السابقة:التعليق العام على المحور الثالث:  -
معظم   أن  نستنتج  أن  يمكننا   ، الدراسة  متغيرات  حول  المتوفرة  السابقة  الدراسات  استعراض  خلال  من 
الدراسات قد تناولت المتغيرات بشكل يساعد الدراسة أن تستنتج أن معظم الدراسات قد تناولت المتغيرات 

ومفاهيمي   نظري  إطار  وضع  على  الحالية  الدراسة  يساعد  وجودة  بشكل  لتنظيمية  الرشاقة  من  لكلًا 
الخدمات المصرفية وكذلك استنتاج الأبعاد والمعايير التي تناسب بيئة الدراسة الحالية ومن خلال ما سبق  

 -من دراسات يتضح لنا ما يلي:

لها من دور مهم   -1 التنظيمية وما  الرشاقة  إلى توضيح أهمية ممارسة  السابقة هدفت  الدراسات  معظم 
 المنظمة متميزة في آدائها.  وفعال في جعل

 معظم الدراسات السابقة استخدمت المنهج الوصفي التحليلي كمنهج لتحليل البيانات.  -2
على   -3 اعتمدت  الدراسات  وبعض  البيانات،  لجمع  الاستبانة  على  اعتمدت  السابقة  الدراسات  معظم 

 المقابلة الشخصية. 
ا  -4 البيئة  حسب  كلًا  السابقة  الدراسات  في  العينة  أحجام  تباينت  واختلفت   ، فيها  الدراسة  تمت  لتي 

 العينات حسب الفئة المستهدفة من الدراسة.
 

 أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة:المحور الرابع :  -
هنالك مجموعة من الفوائد التي حصلت عليها الباحثة عن طريق اطلاعها على الدراسات السابقة وهي  

 على النحو التالي: 

 المستجدات العلمية والبحثية في مجال الدراسة الحالية.التعرف على آخر  -1
 ساعدت الدراسات السابقة على إثراء الجانب النظري والإطار الفكري للدراسة الحالية.  -2
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أسهمت الدراسات السابقة أيضاً في تكوين تصور واضح عن موضوع )الرشاقة التنظيمية( وموضوع   -3
 ما المختلفة.)جودة الخدمات المصرفية( بأبعادها ومتغيراه

 الاستفادة من منهجية الدراسات وتسلسل فقراتها وصياغة منهجية الدراسات الحالية.  -4
 المساعدة في تصميم آدارة الدراسة )الاستبانة(.  -5
 تحديد البيئة والعينة المنناسبة للدراسة الحالية.  -6
 تحديد الوسائل الإحصائية الملائمة للدراسة الحالية.  -7
الحالية مع الدراسات السابقة في بيئة الدراسة حيث اختارت الدراسة البيئة المصرفية  اختلفت الدراسة   -8

 واستهدفت قطاع البنوك في مصر.
تعد الدراسة الحالية ذات منظور أكاديمي واستراتيجي حديث المحتوى وذلك لقلة الاتجاهات البحثية   -9

 ة الأحداث والتطورات السريعةالعربية حول موضوع الرشاقة التنظيمية ولدورها الهام في مواكب

 

 تنظيم الدراسة الميدانية    :عاشراً"

ويتناول هذا الفصل كل ما يتعلق بالأسس والقواعد المنهجية التي اتبعتها الدراسة الميدانية، حيث 
يبدأ الفصل بمقدمة عامة عن مجال البحث الميداني، ثم التعرض للمبررات الموضوعية التي تم على  

اختيار هذا المجال دون غيره ليكون مجال الدراسة الميدانية ثم التعرض لحدود ومجتمع الدراسة، أساسها  
 وجمع العينة، وطرق القياس وأساليب جمع البيانات وأخيراً تقنين أدوات القياس التي تم الاعتماد عليها.

 
 

 للتطبيق:المبررات الموضوعية التى على أساسها تم أختيار البنوك التجارية مجالًا   -
ان البنوك التجارية هى احدى المنظمات الخدمية التى تعني بالعديد من الخصائص الفريدة و من 
أول  هى  و  القومى  الاقتصاد  بتكوين  الأولى  بالدرجة  المعنية  المنظمات  تلك  هى  انها  أهم خصائصها 

للاقتصاد   يمكن  خلالة  من  و   ، القومى  الاقتصادى  التقدم  سلم  على  أى  درجه  مع  يتأقلم  ان  القومى 
المصرفى و   القطاع  تنبع من قوه  القومى  فقوة الاقتصاد  تغييرات سواء عالمية او محلية ،  أو  تحديات 

 الذى تمثله بالدرجه الأولى البنوك التجارية العاملة فى ذلك القطاع 
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 : عينة الدراسة  -
 الدراسة الاستطلاعية  -1

فردا تحمل كافة خصائص عينة الدراسة   37من    أجريت الدراسة الاستطلاعية علي عينة مكونة
)استقصاء الرشاقة التنظيمية واستقصاء جودة الخدمة   الميدانية وذلك للتأكد من صلاحية أدوات  الدراسة

اشارت نتائج الدراسة الاستطلاعية   المصرفية( وحساب ثبات وصدق الاستقصائين قبل استخدامهما وقد 
 .دق عند الحديث عن أدوات الدراسة للاستخدام وسوف نعرض نتائج الثبات والصصلاحية الأدوات 

   عينة الدراسة الميدانية-2

من   العينة  وتكونت  عشوائية  عينة  اختيار  المختلفة  ا  فرد    387تم  الادارية  المستويات  من 
الدرا عينة  خصائص  نعرض  يلي  وفيما  متزوجين  وغير  ومتزوجين  واناث   ذكور  العينة  سة وتضمنت 

 الميدانية 

 خصائص  العينة: -
 :  بالنسبة لمتغير النوع   - 1

اشتملت العينة على أفراد من الجنسين  ذكور وإناث والجدول التالي يوضح توزيع أفراد العينة الكلية وفقا   
 .أنثي ( –لمتغير النوع )ذكر 

 ( يوضح  توزيع أفراد العينة وفقا لمتغير النوع  :1جدول)

 النسبة%  العدد النوع 

 57.36%  222 ذكر

 42.63% 165 انثي 

 % تقريبا    100 387 المجموع

في حين بلغت نسبة    من إجمالي العينة الكلية %57.36يشير الجدول السابق إلي أن نسبة الذكور  بلغت  
 % 42.63الإناث 
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 بالنسبة لمتغير السن :   - 2

 39,973اشتملت العينة علي مستويات عمرية مختلفة وتم حساب متوسط سن العينة الكلية وبلغ عاما   

 توزيع أفراد العينة وفقاً لمتغير العمر. ( يوضح 2جدول )

 النسبة%  العدد العمر

 %   45.21 175  سنه  30أقل من 

 %   36.43 141 سنة  40سنة الى  30من 

 % 18.34 71 سنة  40أكثر من  

 % تقريبا    100 387 المجموع

 بالنسبة لمتغير الخبرة:   - 3

 . عاما10,326خبرة العينة الكلية وبلغ  اشتملت العينة علي خبرات مختلفة وتم حساب متوسط  

 بالنسبة لمتغير الوظيفة:  - 4

 .تكونت العينة من مستويات وظيفية مختلفة والجدول التالي يوضح ذلك

 .( توزيع أفراد العينة وفقا للمستوي الوظيفي3جدول)

 الوظيفة  العدد النسبة% 

 مستوى تنفيذي  255 % 65

 رئيس قسم  91 % 23.51

 نائب مدير  26 % 6.71

 ادارة عليا   15 %  3.87

 المجموع 387 تقريبا  100%
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في حين بلغت    %3.87يتضح من الجدول السابق أن نسبة الادارة العليا إلي إجمالي العينة الكلية بلغت  
في حين بلغت نسبة    %23.51و وصلت نسبة وظيفة رئيس قسم    %6.71نسبة وظيفة نائب مدير الى  

 % الى إجمالى العينة الكلية.  65  التنفيذية الىالوظائف 

 بالنسبة لمتغير المؤهل   -5

 تضمن العينة مستويات تعليمية مختلفة والجدول التالي يبين توزيع أفراد العينة وفقا للمؤهل العلمي.

 ( يوضح توزيع أفراد العينة وفقا لمتغير الحالة المؤهل: 4جدول)

 النسبة%  العدد المؤهل

 %  0 0 دبلوم

جامعي   مؤهل 
 )بكالوريوس( 

387 100 % 

 % 0 0 دراسات عليا 

 تقريبا %100 387 المجموع

 . %0وتشير المعطيات الواردة في الجدول السابق إلي أن نسبة الأفراد الحاصلين على درجة الدبلوم بلغت 

 .%0وان نسبة الأفراد الحاصلين على  دراسات عليا بلغت  

 . %100اد الحاصلين على مؤهل جامعيالأفر في حين بلغت نسبة 

 أدوات الدراسة: -
 اعتمدت الدراسة في جمع البيانات على المصادر الآتية: 

 . المصادر الثانوية: 1

اعتمد الباحث على الكتب والدوريات والمراجع والرسائل الجامعية والمقالات التي تناولت موضوع الدراسة  
للوقوف على الأسس العلمية الحديثة المرتبطة بالدراسة موضوع البحث، بشكل مباشر وغير مباشر وذلك  

 والتي ساعدت في بناء الإطار النظري للدراسة.
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 . المصادر الأولية: 2

 تم الاعتماد على المصادر الأولية في جمع البيانات من خلال تطبيق الاستقصاءات علي عينة الدراسة.

   :استقصاء الرشاقة التنظيمية 

 طبقت الدراسة الحالية استقصاء الرشاقة التنظيمية   

الوهبى،  عبدالله  حمد  عبير  عن  وهي    2020نقلا  رئيسة  أبعاد  يقيس  حيث  التنظيمية  الرشاقة    ) لقياس 
-رشاقة القدرة علي التعلم-رشاقة الممارسة   -رشاقة الاستراتيجية -رشاقة اتخاذالقرار   -رشاقة الاستشعار 

 فقرة لقياسها.  19بالاضافة الي الدرجة الكلية ويتكون الاستقصاء من  ( رشاقة تكنولوجيا المعلومات 

 . يوضح ارقام عبارات استقصاء الرشاقة التنظيمية  (5)جدول رقم  

التأكد من صلاحية الاستقصاء   تم إعادة  الحالية  الدراسة  يق حساب ثبات  للاستخدام عن طر وفى إطار 
الاستطلاعية إلي صلاحية الاستقصاء للاستخدام فقد استخدمت وصدق الاختبار وأشارت نتائج الدراسة  

 الجدول التالي يوضح هذه النتائج. معادلة ألفا كرونباخ لحساب الثبات و 

 . (  يوضح معاملات ثبات استقصاء الرشاقة التنظيمية وابعاده6جدول )

 ألفا كرونباخ  ابعاد الاستقصاء  م 

 **0,965 رشاقة الاستشعار     1

 **0,916 رشاقة اتخاذالقرار   2

 **0,920 رشاقة الممارسة 4

 ارقام العبارات  ستقصاء ابعاد الا م 

 4الي   1من  رشاقة الاستشعار     1

 9الي  5من  رشاقة اتخاذالقرار   2

 14الي   10من  رشاقة الممارسة 4
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 **0,969 الدرجة الكلية 5

 0,01الي مستوي دلالة إحصائية عند مستوي  تشير (**)

 0,05الي مستوي دلالة إحصائية عند مستوي  تشير (*)

وصلت إلي مستوي الدلالة الإحصائية مما يدل ويتضح من الجدول السابق إن جميع معاملات الثبات  
 على ثبات الابعاد الفرعية  والدرجة الكلية لاستقصاء الرشاقة التنظيمية 

أما بالنسبة للصدق فقد حسب بطريقة    اما بالنسبه لدراسه الصدق فقد استخدم صدق الاتساق الداخلىو   
 الاتساق الداخلي عن طريق حساب معامل الارتباط بين درجة البند والدرجة الكلية للاستقصاء  

 

والدرجة الكلية     ( يوضح معاملات صدق التجانس الداخلي بين درجة كل بند من  لكل بعد 7جدول رقم )
 . والجدول التالى  يوضح هذه النتائج

 ( معاملات صدق التجانس الداخلى. 7جدول )

 معامل الصدق ابعاد الاستقصاء  م 

 **0,936-0,794 رشاقة الاستشعار     1

 **0,912-0,482 رشاقة اتخاذالقرار   2

 * 0,901-0,413 رشاقة الممارسة 4

 **0,912-0,413 الدرجة الكلية 5

تشير نتائج الجدول السابق الي ان جميع معاملات الصدق وصلت الي مستوي الدلالة الاحصائية وتشير  
 الي صدق  الاستقصاء وابعاده الفرعية 

وجدير بالذكر انه قد تم حساب معامل الارتباط بين الاختبارات الفرعية من جهة وبين كل اختبار فرعي  
أخري  وأشارت النتائج إلي تمتع الاستقصاء بالصدق والجدول التالي يوضح هذه  والدرجة الكلية من جهة  

 . نتائجال
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 .يوضح نتائج صدق التجانس الداخلي لاستقصاء الرشاقة  (8جدول)

 

 0,01الي مستوي دلالة إحصائية عند مستوي  تشير (**) 

الفرعية   وأبعاده  التنظيمية  الرشاقة  استقصاء  تمتع  الي  االسابق  الجدول   في  الواردة  المعطيات  وتشير 
 . 0,01الناتجة وصلت لمستوي الدلالة الإحصائية بالصدق وجدير بالذكر أن جميع معاملات الصدق 

 استقصاء جودة الخدمة المصرفية 

المقياس من عبارة  الجرابي،  21يتكون  ،والاستقصاء للاجابه عليه    2019وأعده فى الأصل خالد محمد 
 تتطلب الإختيار بين مجموعة بدائـل متدرجه :   

             

ابعاد 
 الاستقصاء 

رشاقة   
 الاستشعار 

رشاقة 
 اتخاذالقرار 

رشاقة 
 الاستراتيجية 

رشاقة 
 الممارسة

رشاقة 
القدرة 
علي  
 التعلم 

رشاقة 
تكنولوجيا  
 المعلومات

الدرجة  
 الكلية

رشاقة   
 الاستشعار  

 

- 

0,934 

 ** 

0,702 

 ** 

0,829 

 ** 

0,783 

 ** 

0,652 

 ** 

0,926 

 ** 

رشاقة 
 اتخاذالقرار  

 
- 0,754 

 ** 

0,845 

 ** 

0,832 

 ** 

0,597 

 ** 

0,932 

 ** 

رشاقة 
 الممارسة

   
- 0,816 

 ** 

0,579 

 ** 

0,933 

 ** 

الدرجة  
 الكلية

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

- 
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 (  يوضح ارقام عبارات ابعاد استقصاء جودة الخدمة وابعاده الفرعية9جدول رقم )

 العبارات ارقام  ابعاد الاستقصاء  م 

 18الي   15من  الملموسية 1

 21الي   18من  الاعتمادية  2

 25الي   22من  الاستجابة  3

 ثبات وصدق الاستقصاء 

تم التأكد من صلاحية الاستقصاء للاستخدام عن طر يق حساب ثبات وصدق الاختبار وأشارت نتائج  
لحساب   كرونباخ  ألفا  معادلة  استخدمت  فقد  للاستخدام  الاستقصاء  إلي صلاحية  الاستطلاعية  الدراسة 

التالي يوضح   الداخلي والجدول  التجانس  لدراسة الصدق فاستخدم صدق  بالنسبة  أما  ثبات  ن الثبات  تائج 
 . الاختبار

 (يوضح نتائج ثبات استقصاء جودة الخدمة  وابعاده الفرعية10جدول رقم) 

 الفا كرونباخ  ابعاد الاستقصاء  م 

 0,781 الملموسية 1

 0,854 الاعتمادية  2

 0,433 الاستجابة  3

 0,891 الدرجة الكلية 6

 
 .  0,01تشير الى معنوية معامل الارتباط عند مستوى معنويه  (**)

ويتضح من الجدول السابق صلاحية الاختبار للاستخدام حيث إن معاملات الثبات معاملات وصلت إلي 
 ممايشير الي ثبات الاستقصاء وابعاده الفرعية   0,01مستوي الدلالة الإحصائية
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الداخلي عن طريق حساب معامل الارتباط بين درجة البند  أما بالنسبة للصدق فقد حسب بطريقة الاتساق  
التالي    والجدول  الاستقصاء  ابعاد  من  بعد  لكل  وذلك  للاستقصاء   الكلية  نتائج صدق والدرجة  يوضح 

 الاتساق الداخلي  

( يوضح معاملات صدق التجانس الداخلي بين درجة كل بند من بنود كل بعد والدرجة 11جدول رقم )
 .اء جودة الخدمةالكلية لاستقص

 . ( يوضح معاملات صدق التجانس الداخلي11جدول رقم )

 مستوي الدلالة  معامل الصدق ابعاد الاستقصاء 

 0,01 0,862-0,447من  الملموسية

 0,01     0,05 0,865-0,369 الاعتمادية 

 0,01        0,05 0,886-0,376 الاستجابة 

 0,01        0,05 0,886-0,369 الدرجة الكلية

تشير نتائج الجدول السابق الي ان جميع معاملات الصدق وصلت الي مستوي الدلالة الاحصائية وتشير  
 الي صدق  الاستقصاء وابعاده الفرعية 

وجدير بالذكر انه قد تم حساب معامل الارتباط بين الاختبارات الفرعية من جهة وبين كل اختبار فرعي  
ارت النتائج إلي تمتع الاستقصاء بالصدق والجدول التالي يوضح هذه  والدرجة الكلية من جهة أخري  وأش

 . نتائجال

 . يوضح معاملات صدق استقصاء جودة الخدمة وابعاده الفرعية ( 12جدول رقم )

ابعاد 
 الاستقصاء 

 الدرجة الكلية التعاطف  الامان  الاستجابة  الاعتمادية  الملموسية

 0,767 0,650 0,460 ** 0640 0,550 - الملموسية
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 ** ** ** ** 

 0,398 -  الاعتمادية 

 * 

0,502 

 ** 

0,729 

 ** 

0,888 

** 

 0,514 -   الاستجابة 

 ** 

0,428 

 ** 

0,666 

** 

الدرجة  
 الكلية

 - - - - - 

  

( صلاحية الاستقصاء وابعاده الفرعية  للاستخدام حيث ان معاملات 12( و رقم)11و يتضح من الجدول رقم )  
 .0الصدق الناتجه وصلت الى مستوى الدلاله الاحصائيه  الثبات و 

 نتائج  الدراسة الميدانية 

 بالنسبة للفرض الاول  

 والذي ينص علي 

لابعاد  احصائيا  دال  موجب  تأثير  الاستشعار  وجود  رشاقة     ( منفردة  التنظيمية  رشاقة     -الرشاقة 
 .رفية رشاقة الممارسة( تأثيرموجب دال احصائيا علي الدرجة الكلية لجودة الخدمة المص -اتخاذالقرار

وللتحقق من صحة الفرض تم استخدام تحليل  الانحدار البسيط لتحديد تأثير المتغيرات المستقلة منفردة 
رشاقة الممارسة( تأثيرموجب   -رشاقة اتخاذالقرار    -ابعاد الرشاقة التنظيمية منفردة )   رشاقة الاستشعار 

 دال احصائيا علي الدرجة الكلية لجودة الخدمة المصرفية 

 الي يوضح هذه النتائج  والجدول الت
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( تحليل  الانحدار البسيط لتحديد تأثير المتغيرات المستقلة منفردة ابعاد الرشاقة التنظيمية  13جدول رقم )
الاستشعار )   رشاقة  اتخاذالقرار     -منفردة  الممارسة  -رشاقة  احصائيا علي  رشاقة  دال  تأثيرموجب   )

 .الدرجة الكلية لجودة الخدمة المصرفية

ابعاد  المصدر
الرشاقة 
 التنظيمية 

معامل  بيتا  المتغير االتابع 
 التحديد 

F  درجة
 الحرية

مستوى  
 الدلالة

رشاقة    الانحدار 
 الاستشعار  

الدرجةالكلية 
 لجودة الخدمة 

0,601 0,362 218,042 1 

385 

386 

0,001 

رشاقة  الانحدار 
 اتخاذالقرار  

الدرجةالكلية 
 لجودة الخدمة 

0,657 0,431 291,886 1 

385 

386 

0,001 

رشاقة  الانحدار 
 الممارسة

الدرجةالكلية 
 لجودة الخدمة 

0,761 0,579 528,747 1 

385 

386 

0,001 

الدرجة   الانحدار 
 الكلية

الكلية   الدرجة 
 لجودة الخدمة 

0,746 0,557 483,317 1 

385 

386 

0,001 
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تأثير   موجب  )بيتا موجبة( دال احصائيا للمتغيرات  توضح المعطيات الواردة في الجدول السابق وجود 
  -رشاقة اتخاذالقرار   -المستقلة المتغيرات المستقلة منفردة ابعاد الرشاقة التنظيمية )   رشاقة الاستشعار 

 رشاقة الممارسة( تأثيرموجب دال احصائيا علي الدرجة الكلية لجودة الخدمة المصرفية

المحسوب ف  قيمة   ان  ايضا  النتائج  الدلالة وتشير  لمستوي  ووصلت  الجدولية   ف  قيمة  من  اعلي  ة 
تأثيرا    0,001  الاحصائية لها  منفردة  المستقلة  المتغيرات  ان   ممايشيرالي   المستقلة  المتغيرات  لجميع 

 جوهوريا علي الدرجة الكلية لجودة الخدمة المصرفية

% من    36,20  مقداره  ما  ية يفسراحد ابعاد الرشاقة التنظيم  رشاقة الاستشعار  أن  وتشيرالنتائج أيضاًإلى
 . التابع استناداًإلى قيمة معامل التحديد  التباين  في المتغير

من    %43,10  مقداره  ما  يفسر  الرشاقة التنظيمية  احد ابعاد   القرار  رشاقة اتخاذ إلى أن    النتائج أيضاً   وتشير
 .إلى قيمة معامل التحديد  التابع استناداً  التباين  في المتغير

رشاقة الممارسةاحد ابعاد الرشاقة التنظيمية  يفسر ما مقداره    -وتوضح نتائج الجدول السابق ان متغير  
 .استناداًإلى قيمة معامل التحديد  من التباين  في المتغيرالتابع 57,90%

مقداره   ما  يفسر  التنظيمية  للرشاقة  الكلية  الدرجة  متغير  ان  السابق  الجدول  نتائج  من    %55,70توضح 
 . التابع استناداًإلى قيمة معامل التحديد  تباين  في المتغيرال

 ج  تشير الي  صحة هذا الفرض     وهذه النتائ 

 بالنسبة للفرض الثاني 

 والذي ينص علي

لابعاد  احصائيا  دال  موجب  تأثير  الاستشعار   وجود  )رشاقة  منفردة  التنظيمية  رشاقة    -الرشاقة 
م  -اتخاذالقرار تأثير  الممارسة(  الخدمة رشاقة  جودة  ابعاد  احد  الملموسية  علي  احصائيا  دال  وجب 
 . المصرفية 

وللتحقق من صحة الفرض تم استخدام تحليل  الانحدار البسيط لتحديد تأثير المتغيرات المستقلة منفردة 
رشاقة الممارسة( تأثيرموجب   -رشاقة اتخاذالقرار    -ابعاد الرشاقة التنظيمية منفردة )   رشاقة الاستشعار 

 .دال احصائيا علي الملموسية احد ابعادجودة الخدمة المصرفية 
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 . ل التالي يوضح هذه النتائج والجدو 

( تحليل  الانحدار البسيط لتحديد تأثير المتغيرات المستقلة منفردة ابعاد الرشاقة التنظيمية  14جدول رقم )
الاستشعار رشاقة     ( اتخاذالقرار   -منفردة  علي    -رشاقة  احصائيا  دال  تأثيرموجب  الممارسة(  رشاقة 

 .المصرفيةالملموسية احد ابعادجودة الخدمة 

ابعاد  المصدر
الرشاقة 
 التنظيمية 

معامل  بيتا  المتغير االتابع 
 التحديد 

F  درجة
 الحرية

مستوى  
 الدلالة

رشاقة    الانحدار 
 الاستشعار  

احد  الملموسية 
ابعادجودة 

الخدمة 
 المصرفية

0,289 0,083 35,044 1 

385 

386 

0,001 

رشاقة  الانحدار 
 اتخاذالقرار  

احد  الملموسية 
ابعادجودة 

الخدمة 
 المصرفية

0,406 0,165 76,177 1 

385 

386 

0,001 

رشاقة  الانحدار 
 الممارسة

احد  الملموسية 
ابعادجودة 

 الخدمة 

0,492 0,242 122,973 1 

385 

386 

0,001 

الدرجة   الانحدار 
 الكلية

احد  الملموسية 
ابعادجودة 

 الخدمة

0,527 0,278 148,172 1 

385 

386 

0,001 
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تأثير موجب  )بيتا موجبة( دال احصائيا للمتغيرات  توضح   المعطيات الواردة في الجدول السابق وجود 
  -رشاقة اتخاذالقرار   -المستقلة المتغيرات المستقلة منفردة ابعاد الرشاقة التنظيمية )   رشاقة الاستشعار 

 .مة المصرفيةتأثيرموجب دال احصائيا علي الملموسية احد ابعادجودة الخد ( رشاقة الممارسة

الدلالة  لمستوي  ووصلت  الجدولية   ف  قيمة  من  اعلي  المحسوبة  ف  قيمة   ان  ايضا  النتائج  وتشير 
تأثيرا    0,001  الاحصائية لها  منفردة  المستقلة  المتغيرات  ان   ممايشيرالي   المستقلة  المتغيرات  لجميع 

 .جوهوريا علي الملموسية احد ابعادجودة الخدمة المصرفية

أن النتا   وتشير أيضاًإلى  الاستشعار  ئج  يفسر   رشاقة  التنظيمية  الرشاقة  ابعاد  من    % 8,30مقداره   ما  احد 
 .إلى قيمة معامل التحديد  التابع استناداً  التباين  في المتغير

من    %16,50  مقداره  ما   يفسرالرشاقة التنظيمية    احد ابعاد  القرار  رشاقة اتخاذ   أن  إلى  وتشيرالنتائج أيضاً 
 .إلى قيمة معامل التحديد  التابع استناداً  المتغيرالتباين  في 

ما مقداره   يفسر  التنظيمية  الرشاقة  ابعاد  احد  الممارسة  ان  السابق  الجدول  نتائج  من   %24,20وتوضح 
 . التباين  في المتغيرالتابع استناداًإلى قيمة معامل التحديد 

الت للرشاقة  الكلية  الدرجة  متغير  ان  السابق  الجدول  نتائج  مقداره  توضح  ما  يفسر  من    %27,80نظيمية 
    .ج  تشير الي  صحة هذا الفرض وهذه النتائ ،  التباين  في المتغيرالتابع استناداًإلى قيمة معامل التحديد 

 بالنسبة للفرض الثالث

 والذي ينص علي

لابعاد  احصائيا  دال  موجب  تأثير  الاستشعار  وجود  رشاقة     ( منفردة  التنظيمية  رشاقة     -الرشاقة 
الممارسة  -اتخاذالقرار الاعت  تأثير(  رشاقة  علي  احصائيا  دال  الخد موجب  جودة  ابعاد  احد  مات مادية 
 .المصرفية 

وللتحقق من صحة الفرض تم استخدام تحليل  الانحدار البسيط لتحديد تأثير المتغيرات المستقلة منفردة 
تأثيرموجب     رشاقة الممارسة(  -رشاقة اتخاذالقرار   -لرشاقة التنظيمية منفردة )   رشاقة الاستشعارابعاد ا

 المصرفية   ات جودة الخدم دال احصائيا علي الاعتمادية احد ابعاد 

 والجدول التالي يوضح هذه النتائج  
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تحليل  الانحدار البسيط لتحديد تأثير المتغيرات المستقلة منفردة ابعاد الرشاقة التنظيمية    (15جدول رقم )
الاستشعار )   رشاقة  اتخاذالقرار   -منفردة  الممارسة(  -رشاقة  احصائيا علي      رشاقة  دال  تأثيرموجب 

 .جودة الخدمة المصرفية الاعتمادية احد ابعاد 

 

 

ابعاد  المصدر
الرشاقة 
 التنظيمية 

معامل  بيتا  المتغير االتابع 
 التحديد 

F  درجة
 الحرية

مستوى  
 الدلالة

رشاقة    الانحدار 
 الاستشعار  

الاعتمادية   
ابعادجودة   احد 

 الخدمة 

0,458 0,210 102,196 1 

385 

386 

0,001 

رشاقة  الانحدار 
 اتخاذالقرار  

احد  الاعتمادية 
ابعادجودة 

 الخدمة 

0,504 0,254 131,258 1 

385 

386 

0,001 

رشاقة  الانحدار 
 الممارسة

الاعتمادية   
ابعادجودة   احد 

 الخدمة 

0,696 0,485 263,321 1 

385 

386 

0,001 

الدرجة   الانحدار 
 الكلية

الاعتمادية   
ابعادجودة   احد 

 الخدمة

0,593 0,351 208,302 1 

385 

386 

0,001 
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تأثير   موجب  )بيتا موجبة( دال احصائيا للمتغيرات  توضح المعطيات الواردة في الجدول السابق وجود 
  -رشاقة اتخاذالقرار   -المستقلة المتغيرات المستقلة منفردة ابعاد الرشاقة التنظيمية )   رشاقة الاستشعار 

 .رشاقة الممارسة( تأثيرموجب دال احصائيا علي الاعتمادية احد ابعادجودة الخدمة المصرفية

ا ف  قيمة   ان  ايضا  النتائج  الدلالة وتشير  لمستوي  ووصلت  الجدولية   ف  قيمة  من  اعلي  لمحسوبة 
تأثيرا    0,001  الاحصائية لها  منفردة  المستقلة  المتغيرات  ان   ممايشيرالي   المستقلة  المتغيرات  لجميع 

 .جودة الخدمة المصرفية جوهوريا علي الاعتمادية احد ابعاد 

من    %21,00  مقداره  ما  الرشاقة التنظيمية يفسراحد ابعاد    رشاقة الاستشعارإلى أن    النتائج أيضاً   وتشير
 .إلى قيمة معامل التحديد  التابع استناداً  التباين  في المتغير

من التباين    %25,40يفسرمامقداره احد ابعادالرشاقة التنظيمية القرار رشاقة اتخاذ إلى أن  وتشيرالنتائج أيضاً 
 . التحديد إلى قيمة معامل  في المتغيرالتابع استناداً 

ما مقداره   يفسر  التنظيمية  الرشاقة  ابعاد  احد  الممارسة  ان  السابق  الجدول  نتائج  من   %48,50وتوضح 
 . إلى قيمة معامل التحديد  التباين  في المتغيرالتابع استناداً 

من    %35,100توضح نتائج الجدول السابق ان متغير الدرجة الكلية للرشاقة التنظيمية يفسر ما مقداره  
   .ج  تشير الي  صحة هذا الفرض وهذه النتائ، إلى قيمة معامل التحديد  ً التابع استنادا ين  في المتغيرالتبا

 بالنسبة للفرض الرابع 

 والذي ينص علي

لابعاد  احصائيا  دال  موجب  تأثير  الاستشعار  وجود  رشاقة     ( منفردة  التنظيمية  رشاقة     -الرشاقة 
تأثير  -اتخاذالقرار الممارسة(  الاستجابة  رشاقة  علي  احصائيا  دال  الخدمة    موجب  جودة  ابعاد  احد 
 .المصرفية

وللتحقق من صحة الفرض تم استخدام تحليل  الانحدار البسيط لتحديد تأثير المتغيرات المستقلة منفردة 
موجب   تأثير(  رشاقة الممارسة  -رشاقة اتخاذالقرار   -رشاقة الاستشعاراقة التنظيمية منفردة )اد الرشابع

 .جودة الخدمة المصرفية ة احد ابعاد دال احصائيا علي الاستجاب

 والجدول التالي يوضح هذه النتائج  
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منفردة ابعاد الرشاقة التنظيمية  ( تحليل  الانحدار البسيط لتحديد تأثير المتغيرات المستقلة  16جدول رقم )
الاستشعار )رشاقة  اتخاذالقرار   -منفردة  تأثير  -رشاقة  الممارسة(  علي    رشاقة  احصائيا  دال  موجب 

 .جودة الخدمة المصرفية الاستجابة احد ابعاد 

 

 

ابعاد  المصدر
الرشاقة 
 التنظيمية 

معامل  بيتا  المتغير االتابع 
 التحديد 

F  درجة
 الحرية

مستوى  
 الدلالة

رشاقة    الانحدار 
 الاستشعار  

الاستجابة  احد 
ابعادجودة 

 الخدمة 

0,134 0,018 7,057 1 

385 

386 

0,05 

رشاقة  الانحدار 
 اتخاذالقرار  

الاستجابة  احد 
ابعادجودة 

 الخدمة 

0,138 0,019 7,462 1 

385 

386 

0,05 

رشاقة  الانحدار 
 الممارسة

الاستجابة  احد 
ابعادجودة 

 الخدمة 

0,217 0,047 19,035 1 

385 

386 

0,001 

الدرجة   الانحدار 
 الكلية

الاستجابة    
ابعادجودة   احد 

 الخدمة

0,266 0,071 29,249 1 

385 

386 

0,001 
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تأثير موجب  )بيتا موجبة( دال احصائيا   للمتغيرات  توضح المعطيات الواردة في الجدول السابق وجود 
منف المستقلة  المتغيرات  )  المستقلة  التنظيمية  الرشاقة  ابعاد  الاستشعار ردة  اتخاذالقرار    -رشاقة    -رشاقة 

 .جودة الخدمة المصرفية موجب دال احصائيا علي الاستجابة احد ابعاد  رشاقة الممارسة( تأثير

ف   قيمة  من  اعلي  المحسوبة  ف  قيمة   ان  ايضا  النتائج  الدلالة وتشير  لمستوي  ووصلت  الجدولية  
ممايشير   0,001و   0.05مابين    الاحصائية  المستقلة  المتغيرات  المستقلة    لجميع  المتغيرات  ان   الي  

 .جودة الخدمة المصرفية منفردة لها تأثيرا جوهوريا علي الاعتمادية احد ابعاد 

من    % 1,80تنظيمية يفسر ما مقداره  إلى أن رشاقة الاستشعار احد ابعاد الرشاقة ال  النتائج أيضاً   وتشير
 .إلى قيمة معامل التحديد  ً التباين في المتغير التابع استنادا

من    % 1,90الرشاقة التنظيمية يفسر ما مقداره    احد ابعاد   القرار  وتشير النتائج أيضاًإلى أن رشاقة اتخاذ 
 .إلى قيمة معامل التحديد  التباين في المتغير التابع استناداً 

نتا مقداره  وتوضح  ما  يفسر  التنظيمية  الرشاقة  ابعاد  احد  الممارسة  ان  السابق  الجدول  من    %4,70ئج 
 استناداًإلى قيمة معامل التحديد  التابع التباين  في المتغير

مقداره   ما  يفسر  التنظيمية  للرشاقة  الكلية  الدرجة  متغير  ان  السابق  الجدول  نتائج  من    %7,100توضح 
 . استناداًإلى قيمة معامل التحديد التباين  في المتغيرالتابع 

 .ج  تشير الي  صحة هذا الفرض وهذه النتائ 

 

 قائمة المراجع 

 أولَا: الكتب.

مصطفى،   - سيد  أحمد  الايزو  د/  و  الشاملة  الجودة  عملى  9000إدارة  الدار دليل  مطابع   ،
 . 2016الهندسية،

احمد  - محمود  نظرى  احمد  المصرفية:مدخل  الخدمات  تسويق  للنشر  وتطبيقى،  البركة  دار   ،
 .2000والتوزيع، عمان، 
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المحسن،   - عبد  محمد  الشاملةتوفيق  الجودة  إدارة  مدخل  المنتجات  جودة  ومراقبة  دار تخطيط   ،
 . 2019النهضه العربية، القاهرة  

 . 2005، الطبعة الاولى، دار حامدن، عمان،، التسويق المصرفىتيسيير العجارمة -
 . 2002، الدار الجامعية،ادارة الجودة الكليةسونيا محمد البكرى،  -
 . 2018، دار التعليم الجامعى، القاهرة، إدارة خدمة العملاءرباب أحمد عبد العاطى،  -
حداد  - بدير  المصرفيةعوض  للخدمات  التسويق  الاولى،  ،  الطبعة  النشر،  و  للطباعة  البيان   ،

1999. 
، دار ج العلمى لتطبيق إدارة الجودة الشاملة فى المؤسسة العربيةلمنهفريد عبد الفتاح زين الدين، ا  -

 .1996الكتب للنشر، مصر،
، الأردن،عمان، دار  إدارة الجودة فى الخدمات:مفاهيم وعمليات و تطبيقات قاسم نايف المحياوى،   -

 . 2016الشروق،
نايف علوان - الايزو  قاسم  متطلبات  و  الشاملة  الجودة  ادارة  ال9001:2000،  دار  للنشر  ،  ثقافة 

 .2005والتوزيع، عمان، 
أحمد،   - سمير  التجاريةمحمد  البنوك  فى  الرقابة  تحقيق  و  الشاملة  دار الجودة  الأولى،  الطبعه   ،

 . 2019الاردن،-الميسرة للنشر و التوزيع ،عمان 
 . 2019، عمان، دار البازورى، إدارة الجودة المعاصرةد/ محمد عبد العال النعيمى وأخرون،  -
ا - أحمد  البنكيةلخضيرى،  محسن  المشكلات  لحل  المتكامل  المدخل  المصرفي:  مكتبة  التسويق   ،

 . 2017الانجلو المصرية، القاهرة،
، الدار الجامعية، الطبعه  قضايا إدارية معاصرةد/محمد صالح الحناوى، و د/ اسماعيل السيد،   -

 . 2000الثانية، الاسكندرية، 
بعة الاولى، دار صفاء للنشر و التوزيع، عمان،  ، الط، الادارة الرائدةمحمد عبد الفتاح الصيرفي -

2003. 
، الطبعة الاولى، دار صفاء للنشر و  ، الجودة فى المنظمات الحديثةمأمون الدرادكة، طارق شلبى -

 . 2002التوزيع، عمان ،
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معلا،   - المصرفيناجى  للتسوق  العلمية  عمانالأصول  للتجنيد،  العالمية  المؤسسة  الاردن    -، 
،2017 . 

 

 المقالات والدورياتثانيا: 

العلاقة بين الرشاقة التنظيمية والتجديد الاستراتيجى من خلال الدور الوسيط أحمد عبدالله الشمرى، -
للاتصالات  تيليكوم  كورك  شركة  فى  العاملين  من  عينة  لاراء  تحليليه  دراسة  التنظيمى،  للذكاء 

 .2018، 26، العدد 7، مجلة الإدارة و الاقتصاد، المجلد المتنقلة
 .2016،  36، المجلد الرابع، دار المعارف، المجلد الرابع، الجزء "لسان العرب ابن منظور )د.ت(:  -
الدباغ،   - كامل  نهاد  العاليإيناس  الآداء  في  التنظيمية  الرشاقة  العلوم   تأثير  مجلة  ميداني"  "بحث 

 .2018،  24، المجلد 105الاقتصادية والإدارية، العدد  
إدريس - الرحمن  عبد  و  ،  ثابت  الاداراكات  بين  الفجوة  مقياس  باستخدام  الخدمة  جودة  قياس 

الكويت  الخدمة الصحية بدولة  بالتطبيق على  للعلوم  التوقعات ، دراسة منهجية  العربية  المجلة   ،
 .1996الادارية،المجلد الرابع، العدد الاول، الكويت نوفمبر 

منهج وتحليل الممارسة بالتركيز على  ضمان الجودة: صياغة المحمود الرادى، و عبد الله الطائي،   -
لكلية   الثانى  العالمى  المؤتمر  مداخلات  ادائها  مستوى  لارتفاع  الادارية  العلوم  و  الاقتصاد  كلية 

جامعه الزرقاء الاهلية،   الاقتصاد والعلوم الادارية: ضمان الجودة واثرة على اداء كليات الاقتصاد،
 . 2003نوفمبر   21/ 23الزرقاء، الاردن،

اثر ممارسة عمليات إدارة المعرفة فى الاداء بوجود الذكاء التنظيمي، دراسة سعودي محمد المحاميد، -
عمان فى  الاردنية  التجارية  للمصارف  الرئيسية  المراكز  فى  أدارة ميدانية  فى  الأردنية  المجلة   ،

 . 2015، 2‘العدد  11الاعمال ، المجلد 
التنظيم - الرشاقة   ، الوهبى  الله  علد  حمد  الحكومية عبير  الجامعات  فى  الأزمات  لإدارة  مدخل  ية 

 .2010العدد الاول ، 6سيناريوهات مستقبلية، مجلة العلوم التربوية، المجلد -السعودية
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