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                           علاقة الزبائن  إدارة أبعادالجودة الشاملة فً  إدارةممارسات  أثر"                 

 "الأردنفً  الإسلامٌةفً البنوك  ةالإلكترونٌ

 إعداد                                                   

 دبدوب فٌصل فارس فٌصل                                       

 إشراف                                                  

 الدكتور فاٌز البدري                                            

 الملخص                                                 

علاقة الزبائن  إدارة أبعادالجودة الشاملة فً  إدارةممارسات  أثرالكشف عن  إلىالحالٌة  دراسةهدفت ال

فقد تكون من جمٌع الموظفٌن  دراسةأما مجتمع ال ,الأردنفً  الإسلامٌةفً البنوك  ةالإلكترونٌ

 ( موظفاً.3760والبالغ عددهم ) ,نالأردفً  الإسلامٌةوالمدٌرٌن فً البنوك 

كؤداة رئٌسة لجمع البٌانات والمعلومات التً تم تحلٌلها بمجموعة من الوسائل  ستبانةالإ تإستخدمو

( 243) إسترجاعثم  ,إستبانة( 348تم توزٌع ) إذ ,الطبقٌة النسبٌةالعٌنة  إختٌار. وقد تم حصائٌةالإ

لتصبح العٌنة  ,للتحلٌل العدم صلاحٌته إستبانة (1) ادإستبعوتم  ,((105 حٌث كان الفاقد ,إستبانة

 أسلوبمنها  ,حصائٌةالإ الأسالٌبعدد من  إستخداموتم  ,%(70.0بما نسبته ) إستبانة ((242 النهائٌة

أن  أبرزهاعدد من النتائج كان من  إلى دراسةتوصلت ال ,عملٌة التحلٌل إجراء دوبع ,المتعدد الإنحدار

 ,ةالإلكترونٌعلاقة الزبائن  إدارة أبعادفً  إحصائٌةذو دلالة  أثرة الشاملة لها الجود إدارةممارسات 

العمل على مبدأ التركٌز  :من التوصٌات منها مجموعة إلى دراسةتوصلت ال دراسةنتائج ال إلى إستناداً و

 إنشاء, الحدٌثة ةالتقنٌ المستجداتة, توفٌرالإلكترونٌعلى الزبون والإستماع له, خدمة مابعد البٌع 

ملفات عن الزبائن للوصول للفئة المربحة, تدرٌب الموظفٌن على هذه التقنٌات, تطبٌق مبادىء الجودة 

      والتحسٌن المستمر.

فً  الإسلامٌةالبنوك  ,ةالإلكترونٌعلاقة الزبائن  إدارة ,الجودة الشاملة إدارة الكلمات المفتاحٌة:

 .الأردن
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The impact of the Total Quality Management Practices on the Dimensions of 

  the Electronic Customer Relationship Management in Islamic Banks in     
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Supervisor: 
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The main objective of this study is to explore and gauge the effect of Total 

Quality Management Practices on the Dimensions of the Electronic Customer 

Relationship Management in Islamic Banks in Jordan. The study community 

includes in its scope all Jordanian Islamic banks management and staff 

amounting to a total (3760). 

The questionnaire has been used as the main tool for collecting data and 

information that was subjected to selected analysis. A stratified sampling 

relative, technique has been adopted by distributing (348) copies of the 

questionnaire, of which (243) were completed and returned, (105) missing 

and (1) that was dismissed and excluded for unsuitability for analysis, bringing 

the final numberto (242) or the equivalent of 70%.  

The research has employed different statistical methods, including  multiple 

regression, and  the analysis has led to a number of results and conclusions, 

the most important of which is that ‘Total Quality Management Practices’ 

have a statistically evident impact on the ‘Electronic Customer Relationship 
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Management’. Therefore, based on the results of the study, the research has 

put forward a number of recommendations including: to highlight the   

importance of customer focus and be willing to listen to customers views and 

thoughts, to seriously consider after sale E-services, to seek benefit from 

using and utilizing new technologies, to maintain a customer data repository 

and filing system that can help identify target profitable segments, to ensure 

that end-users are adequately trained on new technologies and systems to 

ensure efficiency and effectiveness, and most importantly to encourage the 

implementation ofappropriate quality system ad contiious improvement. 

                                                                                                                               

Key words: Total Quality Management, Electronic Customer Relationship 

Management, Islamic banks, Jordan. 

 

 

 

 

 

 

 



1 

 

 لوالفصل الأ 
 يتياأىمو  دراسةخمفية ال

 المقدمة: ((1-1

د من التحديات التي فرضتها العولم  في الوقت الحالي العدي ي الأردة الإستلامي البةوك  تشهد مةظمات

والتطورات التكةولوجي  المتزايدة, فضلًا عن حجم المةافست  والتغير المستتمر في ستموك ومتطمبات متمقي 

الكبير بفضل ماحممته من قدرات  هتتمامالإن تةال أالتقةيات التكةولوجي  الحديث   إستتطاعتالخدم , وقد 

مكاةياتهتائم  و  , لعممياتها المصرفي , وطرق تقديم خدماتها ي الأردة الإستلامي لبةوك ا أداءتطويري  في  ا 

رضاءو   المجوء الأعمالمن مةظمات  إستتدعىمما ستيد الموقف,  الإبتكارو  الإبداعزبائةها, حيث بات  ا 

حيث يعد التركيز عمى الجودة مراقبتها,  الجودة الشامم  بما يحقق مبتغاهتا, إدارةممارستات  إستتخدام إلى

عمى ذلك أضافت بعض  ةو علأو  في تقديم الخدم , ي ستتمرار الإتتمتع ب أةهامن  التأكد, و هاأةوضم

 . الإلكتروةيعلاق  الزبائن  إدارةبةظام  هتتمامالإو لغاي  تحستين جودة المةتجات  الأعمالمةظمات 

بي  متعتمد عمى رضا الزبائن وت أستاستي فمستف   هابأةالجودة الشامم   إدارة Deming(1986)فقد عرف 

 حاجاته الحالي  والمستتقبمي .

لممةتجات والخدمات  له الفعل المخطط هابأة الجودة الشامم  إدارة (Dilber,et.al.,2005) وعرف

 أستهلو  ,أرخصو  ,أسترعو  ,أفضلعمميات الزبائن بواستط  ومتطمبات المستمم , المحتوي  عمى حاجات 

 العميا. دارةتحت قيادة الإ الشرك  كل أفراد تعاونعن طريق  ,ينالآخر من المةافستين 

مكاةيات  هتتماموقد إستتطاعت التقةيات الحديث  أن تةال الإ الكبير بفضل ماحممته من قدرات هتائم  وا 

رضاء زبائةها, حيث بات الإبداع  أداءتطويري  في  البةوك لعممياتها المصرفي  وطرق تقديم خدماتها وا 
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ت المصرفي  الحديث  والمحرك الأستاس في البةوك في التةافستي في مجال التقةيا والإبتكار ستيد الموقف

 (.2017)ةاظر, عال  وتحقيق مستتوى أداء تستويقي  ستتمرارالبقاء والإ

 علاق في تحستين  مهماً تؤدي دوراً  الشامم  الجودة إدارة ممارستات أن جمياً يبدو ومن هتذا المةطمق 

في  دراست ي  الأهتمتها, ومن هتةا تةبع وتمبي هموذلك من خلال التعرف عمى متطمباتمع البةوك  الزبائن

البةوك  في  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة أبعاد فيالشامم   الجودة إدارة ممارستات أثرالكشف عن 

 .الأردنفي  الإستلامي 
 :دراسةمشكمة ال (2-1) 

مةها و  ,تعاةي اليوم من تحديات الإستلامي  ومةها البةوك الأردنفي  الأعمالمةظمات في من الواضح 

أن  الأعمالمةظمات  عمى لزاماً كان  لذا, في المقدم  حدة المةافست  والتغيرات البيئ  كما ستبق ذكره

  ستتمرارالإالبقاء و تضمن لن تحافظ عمى حصتها الستوقي  أو  ,في الستوق تستعى جاهتدة لضمان مكاةتها

 ,مةهاو لبعض المشكلات الحمول المةاستب  البحث عن  إلىاليوم  الإستلامي بةوك المما يؤكد عمى حاج  و 

(          peelen and Rob Beltman) دراست  أشارتكما   افظ  عمى الزبائنحفي الم لإخفاقامشكم  

 الستعي في دراست ومن هتةا تةبثق مشكم  ال  ,علاق  الزبائن إدارةمن المشاريع تفشل في مجال % 70 ن أ

البةوك  في  الإلكتروةي الزبائن علاق  رةإدا أبعاد فيالشامم   الجودة إدارة ممارستات أثرمكشف عن ل

 . الأردنفي  الإستلامي 
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 :دراسةال أىداف 3)-(1

   ما يمي: إلىالحالي   دراست تهدف ال

 في  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة أبعاد عمىالشامم   الجودة إدارة ممارستاتل تكوين هتيكل مفاهتيمي -

 .الأردنفي  الإستلامي البةوك 

 .الأردنفي  الإستلامي الجودة الشامم  في البةوك  إدارةممارستات ل بيقتط هتل هتةاك -

 الإستلامي في البةوك من قبل الزبون الداخمي  إستتةباطهابعض التغيرات الخارجي  التي يمكن  إقتةاص -

 .الأردنفي 

 .دراست ةتائج المتحصل عميها من الال إلى إستتةاداً تقديم توصيات عممي  لممؤستستات المعةي   -

 

 :دراسةية الأىم (4-1)

 النظرية الأىمية

قد تستهم فيه من حيث تتبع الادب الةظري  الذياء الفكري ثر الأ من خلال لةظري ا دراست ي  الأهتمتأتي  

والأبحاث في هتذا المجال  دراستاتالفي تدعيم  مستاهتمتهاو  ,دراست الستابق  المتعمق  بمتغيرات ال دراستاتالو 

في   الإلكتروةيعلاق  الزبائن  إدارة أبعاد فيالجودة الشامم   ارةإدممارستات  أثر موضوع تةاول الذي

 . الأردنفي  الإستلامي البةوك ستياق عمل 

 العممية الأىمية

توفيرهتا معمومات لمتخذي القرارات  إمكاةي  من الةاحي  العممي  والتطبيقي  في دراست ي  الأهتمتكمن 

 علاق  إدارة أبعاد في الشامم  الجودة إدارة ممارستات  يأهتمعن  ي الأردة الإستلامي والقائمين عمى البةوك 
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قدرة المةظم  عمى تحقيق عمى تحستين  تستاعد التي, الأردن في الإستلامي  البةوك في  الإلكتروةي الزبائن

 دراست عن كون ال فضلاً  ا وفاعميتها.كفائتهتمك الشركات ويعزز  أداءرتقاء بفي الإ يستاهتمها, مما أهتداف

في كوةها تحمل موضوعات حيوي  في  دراست ي  الأهتمتأتي  كذلك ,أخرى دراستاتحوث و بةى عميها بستت  

 من حدة المةافست  وتقمب بيئي ستريع. الأعمال عالممايشهده 

 :دراسةال سئمةأ(5-1) 

التركيز عمى الزبون, )هتا أبعادبالشامم   الجودة إدارة ممارستاتل أثر: هتل يوجد لوالسؤال الرئيسي الأ 

  الإلكتروةي الزبائن علاق  أبعادفي ( والتطويرالبحث , التدريب, تكوين روح الفريق, عمياال دارةلإدعم ا

 الإستلامي البةوك  ( فيالزبائن, التخصيص, المحافظ  عمى الزبائن إختيارالزبائن,  إكتستابهتا )أبعادب

  .الأردنفي 

 سئمة الفرعية التالية:وينبثق منو الأ

هتا أبعادب  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة فيمتركيز عمى الزبون ل رأثيوجد ىل : لوالسؤال الفرعي الأ 

في  الإستلامي في البةوك  (الزبائن, التخصيص, المحافظ  عمى الزبائن إختيارالزبائن,  إكتستاب)

 .الأردن

ا هتأبعادب  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة في العميا دارةدعم الإل أثريوجد ىل  السؤال الفرعي الثاني:

في  الإستلامي في البةوك  (الزبائن, التخصيص, المحافظ  عمى الزبائن إختيارالزبائن,  إكتستاب)

 .الأردن
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هتا أبعادب  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة في تكوين روح الفريقل أثريوجد السؤال الفرعي الثالث: ىل 

في  الإستلامي في البةوك  (الزبائن, التخصيص, المحافظ  عمى الزبائن إختيارالزبائن,  إكتستاب)

 .الأردن

هتا أبعادب  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة في بحث والتطويرمل أثريوجد ىل  السؤال الفرعي الرابع:

في  الإستلامي في البةوك  (الزبائن, التخصيص, المحافظ  عمى الزبائن إختيارالزبائن,  إكتستاب)

 .الأردن

 إكتستابهتا )أبعادب  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة في تدريبمل أثريوجد ىل السؤال الفرعي الخامس: 

 .الأردنفي  الإستلامي في البةوك  (الزبائن, التخصيص, المحافظ  عمى الزبائن إختيارالزبائن, 

 

 :دراسةفرضيات ال ((6-1

 (a≤ 0.05عةد مستتوى الدلال  ) إحصائي ذو دلال   أثر( لايوجد H01) لى:و الفرضية الرئيسية الأ 

, التدريب, تكوين روح الفريق, العميا دارةدعم الإالتركيز عمى الزبون, )الشامم   الجودة إدارة ممارستاتل

الزبائن,  إختيارالزبائن,  إكتستابهتا )أبعادب  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارةفي ( والتطويرالبحث 

  .الأردنفي  الإستلامي البةوك  ( فيالتخصيص, المحافظ  عمى الزبائن

 a≤ 0.05)عةد مستتوى الدلال  ) إحصائي ذو دلال   أثرلايوجد  (H0.01) لى:و رضية الفرعية الأ الف

الزبائن,  إختيارالزبائن,  إكتستابهتا )أبعادب  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارةفي عمى الزبون  لمتركيز

 .الأردنفي  الإستلامي في البةوك  (التخصيص, المحافظ  عمى الزبائن
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( a≤ 0.05عةد مستتوى الدلال  ) إحصائي ذو دلال   أثرلايوجد  (H0.02ية الثانية: )الفرضية الفرع

الزبائن,  إختيارالزبائن,  إكتستابهتا )أبعادب  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارةفي  العميا دارةدعم الإل

  .الأردنفي  الإستلامي في البةوك  (التخصيص, المحافظ  عمى الزبائن

( a≤ 0.05عةد مستتوى دلال  ) إحصائي ذو دلال   أثرلايوجد  (H0.03لثة: )الفرضية الفرعية الثا

الزبائن,  إختيارالزبائن,  إكتستابهتا )أبعادب  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارةفي  تكوين روح الفريقل

 .الأردنفي  الإستلامي في البةوك  (التخصيص, المحافظ  عمى الزبائن

( a≤ 0.05عةد مستتوى دلال  ) إحصائي ذو دلال   أثرلايوجد  (H0.04الفرضية الفرعية الرابعة: )

الزبائن,  إختيارالزبائن,  إكتستابهتا )أبعادب  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارةفي  بحث والتطويرمل

 .الأردنفي  الإستلامي في البةوك  (التخصيص, المحافظ  عمى الزبائن

( a≤ 0.05عةد مستتوى دلال  ) إحصائي دلال  ذو  أثرلايوجد  (H0.05: )الخامسةالفرضية الفرعية 

الزبائن, التخصيص,  إختيارالزبائن,  إكتستابهتا )أبعادب  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارةفي  تدريبمل

 .الأردنفي  الإستلامي في البةوك  (المحافظ  عمى الزبائن

 

 

 

 

 

 



7 

 

 

 :دراسةال إنموذج(7-1) 

                                         

                                          

                                       

                                                        

 

 

 

 

 

 

 (1الشكل )
 دراسةال إنموذج

 ذات الصم  تدراستاالو  للأدبيات الإستتةادب الإةموذجالمصدر: قام الباحث بتصميم هتيكل 
   Tasie(2016)المتغير المستتقل:

 Farouq Dajani (2017)المتغير التابع: 
 
 

 

 الزبون التركيز عمى -

 العميا دارةدعم الإ -

 تكوين روح الفريق -

 البحث والتطوير -

 التدريب -

التابعالمتغير   المتغير المستقل 

لكترونيةعلاقة الزبائن الإ  إدارة بعادأ   الجودة الشاممة إدارةممارسات  

 كتستاب الزبائنإ -

 ختيار الزبائنإ -

 لتخصيصا -

 المحافظ  عمى -
 الزبائن

)H01( 

)H01.1( 

)H01.2( 

)H01.3( 

)H01.4( 

)H01.5( 
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 :دراسةحدود ال ((8-1

 :إلىالحالي   دراست تةقستم حدود ال

 . (2018 – 2017خلال ) دراست ةجاز هتذه الإ: يتوقع الحدود الزمانية -

  . الأردنالمتواجدة في  الإستلامي وك في البة دراست : تتمثل الحدود المكاةي  لهذه الالحدود المكانية -

 .ي الأردة الإستلامي ين والموظفين العاممين في البةوك الإداري: الحدود البشرية -

 

 :دراسةمحددات ال ((9-1

 إمكاةي . وعدم دراست وذلك لمحدودي  الوقت المحدد لم وحيدة لجمع البياةات كأداة ستتباة الإعمى  الإعتماد

 دراست ال لأنوذلك  الأردنوالبةوك التجاري  داخل  ,الأردنبصورة عام  خارج  تعميم الةتائج عمى البةوك

 . ي الأردة الإستلامي عمى البةوك  إقتصرت

 

 :الإجرائيةمصطمحات ال ((10-1

التي تركز عمى تحستين   الإداريمجموع  من المبادىء  هابأةتعرف  الشاممة: الجودة إدارة ممارسات

 خلال من,  الإداريافع  في كاف  المجالات الفةي  وعمى مختمف المستتويات الةوعي  والتي تمثل القوة الد

 درجات أعمى وتحقيق كمف , وبأقل جودة أعمى إلى لموصول تقدمها التي الخدمات وتحستين تطوير

شباعو  لمزبائن, الرضا   .يتوقعوةه ما وفق ورغباتهم حاجاتهم ا 
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 إستتراتيجي  عمى يعمل إداري قوم عمى ةهجي وذج عملةمإوهتي  : ةالإلكتروني الزبائن علاقة إدارة أبعاد

 ةهاي  في تؤدي التي اللازم  المعمومات جميع المختمف  المعمومات ةظم توفر حيث ,العملاء يحركها

  .ولائهم وتحقيق العملاء رضا إلى المطاف
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 الفصل الثاني

 السابقة دراساتالالنظري و  الإطار
 :الشاممة لجودةا إدارةمفيوم  ((1-2

ه الجهود لتحقيق متطمبات لذلك تتج ,الجودة الشامم  في البةوك أمراً ممحاً  إدارةبات تحقيق متطمبات 

داريين والموظفين لإلالعام  داءأن تحستن وتطور الأ شأةهاالجودة الشامم  من  إدارةالمستتمرة, ف التطوير

متقدم من الجودة لتحقيق مزايا عمى  عمى حد ستواء, ويتم ذلك من خلال تقديم خدمات عمى مستتوى

  .المةافست  الستوقي  إرتفاعفي ظل  الأخرىمستتوى البةوك المةافست  

طرق التحستين المستتمر لجودة  هابأةالجودة الشامم :  إدارةOakland ((1993و pfau(1989)عرف 

 فيما بيةهم. تعاونوالمستتويات والالخدمات المستمم , بواستط  مشارك  كل الوظائف 

العميا لعمل  دارةالجودة الشامم  هتي المراحل التي تقوم بتستييرهتا الإ إدارة بأن Miller((1996عرفها  وقد

كل الواجبات لبةاء وتحقيق المعايير, التي تقابل  أداءفي  تعاونالالمتطمبات المتاح  لكل العاممين عمى 

 الحاجات المتوقع  لكلا الزبوةين الداخمي والخارجي.   تجاوزتحتى  أو

تحدد إدارة الجودة الشامم  عمى أةها مدخل ةظامي متكامل وليس ) برةامج  Nicol(1997) وعرف

والوظائف, بمشارك  كل العاممين في كل المستتويات, وتحديد ستمستم   قستاممةفصل(, والعمل عبر كل الأ

 توقعات الزبون وستمستم  التجهيز.
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  :الجودة الشاممة إدارةتطبيقات  أىمية(2-2) 

الجودة الشامم  عبارة عن فمستف , وخطوط عريض , ومبادىء تدل وترشد الشرك   إدارةمارستات ان م

لكل الموظفين, بهدف تكوين قيم  مضاف  لتحقيق  أستاستي لتحقيق التحستين المستتمر, بحيث تعد مهم  

ن حيث الجودة الشامم  م إدارةي  أهتمذلك, ومن هتةا تتضح  فوقرضا الزبائن وتقديم ما يتوقعوةه وما ي

 (:2014,العزاويتحقيقها لما يمي )

 بما يمكةها من تمبي  متطمبات الزبائن. الأستواقالتركيز عمى حاجات  -

 ي لمجودة في جميع الشركات.عالمال داءتحقيق الأ -

 .داءالضروري  لتحقيق الجودة في الأ اتجراءالإالقيام بستمستم  من  -

 يات الثاةوي  في اةتاج الخدمات.عالفالفحص المستتمر لجميع العمميات واستتبعاد ال -

 .داءالتحقق من حاج  الشرك  لتحستين وتطوير مقاييس الأ -

 تطوير وتدريب الموظفين لحل المشاكل وتحستين العمميات. -

 بما يخدم تحقيق الجودة المطموب . الإجتماعي , و الإقتصادي التكيف مع المتغيرات التقةي , و  -

 

 :لجودة الشاملةا إدارةمفهوم ممارسات  ((3-2

 سابقة ومنها: دراساتالجودة الشاملة فً مجموعة من التعرٌفات فً  إدارةٌتمثل مفهوم ممارسات 
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الجودة الشاملة هً القدرة على تطبٌق مجموعة من  إدارةن ممارسات أ( (Tasie,2016عرف الباحث 

ومتمٌز من  عال  وى وغاٌات الشركة المنشودة, وتحقق مست أهدافتحقٌق  شؤنهاالمعاٌٌر التً من 

 المخرجات الخدمٌة والسلعٌة والخبرات المعرفٌة.

الجودة التً تإكد على دور كافة  دارةالمدخل الشامل لإ هابؤنالجودة الشاملة  إدارةوتعرف ممارسات 

المنهجٌة المتبعة لتحقٌق النشاطات المخطط لها, فهً  أنهاالشركة وجمٌع الموظفٌن داخلها, كما  أقسام

المثلى التً تساعد على منع وتجنب حدوث المشكلات, من خلال تحفٌز وتشجٌع السلوك  الطرٌقة

 (.2015والتنظٌمً )الشعار والنجار, الإداري

 الأدواتمجموعة من  هًالجودة الشاملة  إدارةوٌستخلص من هذه التعرٌفات أن ممارسات 

, ستدامةالإعمل ٌعتمد على ولٌست الجودة مقتصرة على وقت معٌن بل هً نمط  المتبعة,والمبادىء

فً البنك وكونها فً تطور  الأفرادالجودة تشمل كل المستوٌات و لأن, ولا ٌعتمد على جهة دون غٌرها

فً  الأساسحجر  هإعتبارالجدٌدة لتحسٌن الخدمة المقدمة للزبائن ب الأفكارو الإبداعمستمر معى وجود 

 .ٌةالأردن الإسلامٌةالبنوك 

 الجودة الشاملة: إدارةممارسات  ((4-2

( وكذلك 2015 ,)الشعار والنجار سابقة دراسةالجودة الشاملة كما ذكرت فً  إدارةتتمثل ممارسات 

البحث  ,العمل بروح الفرٌق ,العلٌا دارةدعم الإ ,سٌستخدمها الباحث وهً ) التركٌز على الزبون

 التدرٌب (. ,والتطوٌر

 :لتركٌز على الزبونا :أولا 
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 الذيالجودة الشاملة  إدارة أبعادم تعرٌف التركٌز على الزبون على أنه واحد من سابقة ت دراسةفً 

ه إحتٌاجاتوتوفٌر متطلباته و ,ٌقوم على تحسٌن الخدمات والسلع المقدمة للزبون بهدف تحقٌق رضاه 

 .  (Guibaud,2015)عالٌةبتكلفة أقل وبسرعة كبٌرة وبجودة 

لإجراءات التً تتخذها الشركة من أجل تلبٌة متطلبات كما ٌعرف بؤنه مجموعة الإستراتٌجٌات وا

,بؤسرع وقت ممكن وأقل كلفة الزبائن والإحتفاظ بهم ومعرفة إحتٌاجاتهم وتصوراتهم ومحاولة توفٌرها

 (.Gottfredson&Markey,2014وبجودة عالٌة )

السرور  عدم أوٌوحً للزبون السرور  الذيذلك الشعور  هبؤن( رضا الزبون (Kotler,2013وعرف 

المنتج الملاحظ مع التوقعات التً ٌحملها الزبون عن ذلك  أداءٌنتج عند قٌامه بمقارنة مستوى  الذي

 المنتج.

 إعتبار, وإسعادهمبل و م ارضائه إلى هو الوصول التركٌز على الزبائن أساسن أما سبق وٌستنتج م

 أماكنهممهما كانت  الأساسم ن الزبائن هأالموظفٌن  إقناعالزبون ٌقود المنظمة, و إستراتٌجٌة

جودة واقل كلفة ممكنة, ومن الوسائل الممكنة لمعرفة  أعلىوقت و ؤسرعالوظٌفٌة, وتقدٌم الخدمة ب

, وفرق الجودة, وجلسات العصف الإقتراحاتحاجات الزبون وتفضٌلاته المقابلات الشخصٌة, ونظام 

 الذهنً, وغٌرها.

 العلٌا دارةثانٌاا: دعم الإ

 إهتمامدرجة  هابؤن ,العلٌا دارةدعم الإ بؤنله  دراسةفً  (Hamdi,et.al.,2016)عرف الباحث 

 أجلالشركة ودعمها وتوفٌر جمٌع المتطلبات الرئٌسٌة من  أعمالالعلٌا فً المشاركة فً  داراتالإ

علٌا ال دارةتوفره الإ الذيالدعم  أشكالومن  ,الفعالةٌعد جزء من القٌادة  الذيات التطوٌر وإجراءإنجاح 
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العلٌا  دارة. كما ٌشكل دعم الإالفعالةالقرارات المناسبة ووضع الخطط  إذوإتخعمل الشركة  أداءتوجٌه 

تحسٌن  إلىً أساسوالتً تهدف بشكل  ,التً تتبعها اتالآلٌو اتجراءالإمجموعة من القرارات و هابؤن

مً العام التنظٌ داءعلى الأ إٌجابٌاً ٌنعكس  الذيوتطوٌر قدراتهم  الموظفٌن أداء

(Ahmed,et.al.,2014). 

 

 سعٌاً على المرإوسٌن وجعلهم ٌإدون العمل برغبة  التؤثٌرالعلٌا ٌتمثل فً  دارةوعلٌه ٌتضح أن دور الإ

هو جانب من  الإلتزامو ,ٌة والتحلٌلٌةالإتصالالمنظمة من خلال التمتع بالمهارات الفنٌة و أهدافلتحقٌق 

والعمل بها وتكوٌن بٌئة عمل مناسبة للعمل الجٌد  ,ملٌة الجودةالعلٌا فً المنظمات لع دارةدعم الإ

 إحدىالعلٌا هً  دارةودعم الإ ,العلٌا للعمل وكذلك العاملٌن دارةوٌتم ذلك من خلال دعم الإ ,المتمٌز

ات ورفع معنوٌات العاملٌن الإبداعتحسٌن العمل ودعم المهارات و إلىالجودة التً تهدف  أدوات

والعمل على سد الثغور والتعرف  ,الصعوبات والتحدٌات المتواجدة فً بٌئة العمل لٌتمكنوا من تخطً

حفز العاملٌن بما ٌتناسب مع أدائهم  أٌضاً و ,الإقلال من جودة العمل شؤنهاعلى العوامل التً من 

 العلٌا فً العمل ٌجب أن ٌصب فً مصلحة الزبائن وخدمتهم. دارةن دعم الإأكما و ,ومكانهم الوظٌفً

 :العمل بروح الفرٌق لثاا:ثا

 هابؤنبتعرٌف العمل بروح الفرٌق  (Matthews,&Mclees,2015) سابقة قام الباحث دراسةفً 

 أجلبٌن الموظفٌن من  تعاونالالجودة الشاملة تقوم على  إدارةتتبعها الشركة ضمن  فعالة إستراتٌجٌة

  المشتركة. هدافالأ إلىوالوصول  ,إنجاز العمل وتحقٌق التكامل
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الجودة  إدارة أبعاد أهمعرف الباحث العمل بروح الفرٌق على أنه واحد من  أخرى دراسةوفً 

 ,ٌن فً الشركةالإدارٌوالتطلعات بٌن الموظفٌن و داءوالأ هدافٌتمثل فً توحٌد الأ الذيو ,الشاملة

 الشركة الداخلً والخارجً أداءوالتشاركٌة وبذل الجهود فً تحسٌن  تعاونالٌتطلب  الذيو

(Nzewi,et.al.,2015). 

أن العمل بروح الفرٌق هو قٌام مجموعة من الموظفٌن فً عمل مشترك  إستنتاجكر ٌمكن إذوعلى م

ٌمكن تعرٌفه على ماسبق أنه مجموعة من طرق  أٌضاً و ,لتحقٌق هدف معٌن وتحمل مسإولٌة نجاحه

ت المبنٌة على المشاركة القرارا إذوإتخقً بٌئة العمل المبنٌة على التنسٌق والتكامل  الإتصال

العاملٌن  وإندماجوالمساعدة على تكوٌن جو عمل مناسب  ,والمقترحات الأفكارمن تعدد  الإستفادةو

قائد ٌمتلك مهارات كبٌرة فً  إلىولذلك فإن الفرٌق بحاجة   ,لإنجازاورفع الروح المعنوٌة لدٌهم وحب 

العمل بروح  أهدافالدعم المناسب لتحقٌق التعامل مع الفرٌق وحل المشكلات التً تواجهه وإعطاء 

 رضا الزبائن. إلىهم للوصول إقتراحاتبآراء الزبائن و خذوالأ ,الفرٌق

 :البحث والتطوٌر رابعاا:

بتعرٌف البحث والتطوٌر على أنه القسم المسإول  European Commission(2014)قام الباحث 

ٌدعم تقدم  الذي ,الحدٌثة  تالإتصالاق تكنولوجٌا وتطبٌ ,التنظٌمٌة  اتالإستراتٌجٌو اتالآلٌعن أحدث 

 ٌات التنافسٌة. المستو علىها وتحقٌقها لأأعمالالشركة ونجاح 

قواعد علمٌة بهدف زٌادة رصٌد  أساسٌتم على  إبداعًعمل  هبؤنالبحث والتطوٌر  آخروعرف باحث 

 (. 2017ً)حسن,الإنتاجط المعرفة العلمٌة والفنٌة والتً قد تستخدم فً تطبٌقات جدٌدة فً النشا
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حل مشكلة قائمة ذات  محاولة أوٌتقدم به الباحث لحل  الذيوٌتبٌن مما سبق أن البحث هو النشاط 

وهو عملٌة منظمة فً  ,وغٌر ذلك ثرالأ دراسة أوفحص موضوع معٌن  أومادٌة  أوحقٌقة معنوٌة 

للحفاظ  ,تحسٌن جودة المنتجات المقدمةٌة والإنتاججمع البٌانات وتسجٌلها وتحلٌلها بهدف زٌادة الكفاءة 

ومما سبق ٌمكن القول أن  ,على مكانة مرموقة بٌن البنوك والتصدي لهجمات المنافسٌن فً السوق

كما وأن مصطلح التطوٌر  ,حٌث أنه ترجمة لنتائج البحث ,مصطلح التطوٌر ملاصق لمصطلح البحث

 خذبما فٌه خدمة الزبائن والأ ,لبحثملاصق لمصطلح البحث حٌث ٌعرف على أنه ترجمة لنتائج ا

 والمحافظة علٌهم. ,هم والمساعدة فً حل مشاكلهمإقتراحاتب

 التدرٌبخامساا: 

 ,وسٌلة تطوٌر وتحسٌن قدرات الموظفٌن فً الشركات هبؤنسابقة عرف الباحث التدرٌب  دراسةفً 

وذلك بهدف توفٌر موارد  ,وصقل مواهبهم بما ٌتلائم وطبٌعة عمل الشركة  الإبتكارو الإبداعوتوظٌف 

 . (Dostie,2014) ٌتهاإستمرارالشركة وضمان  أعمالقادرة على تعزٌز  عالٌةبشرٌة على كفاءة 

تعزٌز قدرات الموظفٌن وتحسٌن أدائهم من خلال  هبؤنعرف الباحث التدرٌب  أخرى دراسةوفً 

ٌة الإبتكارر من أفكارهم وتطو ,تساعد على تنمٌة روح الفرٌق لدٌهم فعالةدورات وبرامج تدرٌبٌة 

 .(Chen&Chong,2016) وتوظٌفها فً المكان المناسب ,الإبداعوممارسات 

منها  ,وتطلعات كثٌرة أهدافالتدرٌب هو وسٌلة لتتمكن بها المنظمة من تحقٌق  بؤنوٌستنتج مما سبق 

على السلوك  التؤثٌروزٌادة انتاجٌة العمل و ,تقلٌل تكالٌف العمل من خلال زٌادة كفاءة الموظف

وإكساب الموظفٌن المعارف والمهارات والسلوكٌات وتقلٌل تكلفة دوران العمل وزٌادة العائد المادي 

وذلك من خلال إعطاء الموظفٌن دورات تدرٌبٌة وورش مدروسة ومخطط لها بما ٌتناسب  ,للمنظمة

 ,ات التً قد تعترٌهلكً ٌكونوا قادرٌن على تحمل أعباء العمل والمفاج ,مع العمل الحالً للموظف
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وتقوٌة  ,الموظفٌن فً العمل المناط بهم أداءوعلٌه ٌمكن القول على أن التدرٌب وسٌلة لتحسٌن 

وذلك من خلال المشاركة فً الدورات التدرٌبٌة والورش المختلفة بما ٌناسب طبٌعة  ,مهاراتهم الحالٌة

علاقة الزبائن تقلٌدٌاً  إدارةن فً بما فً ذلك تقوٌة لمهارات الموظفٌ ,وٌحقق خدمة للبنك ,عملهم

 .إلكترونٌاً و

 :ةالإلكترونيعلاقة الزبائن  إدارةمفيوم  (5-2)

بالعملاء  الإحتفاظ إلىالتي تهدف  ةشط لأاعممي  مةظم  ومستتمرة من  هبأةيعرف التستويق بالعلاقات 

خلال ذلك  عمل منثق  في المةتج, ويستتطيع صاحب ال أكثرقاعدة زبائن متية , و  إلىالوصول  أجلمن 

بستبب تخفيض الةفقات عمى التستويق  أعمىلي من حجم زبائةه مع تحقيق ةستب  ربح أو بشكل  التأكد

ظم  التي تحفظ قاعدة بياةات الزبائن وتطورهتا بشكل مستتمر, لأةزبائن جدد, ويوجد العديد من ا لإجتذاب

يفضل وجود علاق   الذيعميل ها: طبيع  الأهتم أستاستي وتفرض عممي  التستويق بالعلاقات عدة ةقاط 

في  راضياً يكون  الذين الزبون أمع المةظم , كما  أكثرمن تجرب   بدلاً مع مقدم الخدم   الأمدطويم  

 .عةد التعامل معها دون غيرهتا أكثريةفق  الإستلامي البةوك  إحدىمع  التعامل

من خلال شبك   الأستاليبو  الأدواتو  ةشط لأاتةستيق  أةها( عمى Al-Haraizah,2014وعرف) 

 .بةاء العلاقات وتعزيزهتا بين الشركات والزبائن إلىورغبات الزبائن لموصول  إحتياجاتلتمبي   الإةترةت

الطريق  التي  هابأةعلاق  الزبائن  إدارة(  (Navimipour &Soltani 2016ويعرف ةافيميبور وستولتاةي

 ي إستتمرار مع الزبائن لزيادة  لأمداتتضمن تحديد وجذب وتطوير والحفاظ عمى علاق  ةاجح  وطويم  

  الربح مةهم.
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"عممي  تتضمن القيام بجمع المعمومات المفصم  والدقيق , والمتعمق   (Kotler,2014) ةسابق دراسةوفً 

بالتحميل العميق لستموك الزبون, فهو يستتخدم تكةولوجيا  يبدأن هتذا الةظام إبكل عميل عمى حدة, 

لتطوير المعمومات المطموب  لتكوين تفاعل ذو  لاحقاً ها إستتخداميمكن المعمومات لجمع البياةات التي 

 طابع شخصي مع الزبائن". 

هً مجموعة من الممارسات  ةالإلكترونٌعلاقات الزبائن  إدارةوتإشر هذه التعرٌفات السابقة على أن 

 إستخدامن خلال وذلك م ,ها بالزبونإهتماموالتً تولً  ,المتبعة التً تستعٌن بها المنظمة الأدواتو

من خلال تقدٌم  ,وتقوم على إشباع حاجات ورغبات الزبائن ,الإنترنتتكنولوجٌا حدٌثة تعتمد فٌه على 

والتعامل مع كل زبون على أنه مختلف  ,للمحافظة على الزبائن لأبعد وقت ممكن ,الخدمة المتمٌزة لهم

 الجودة الشاملة.  ةإدارفً  مستوى أعلىلتحقٌق  سعٌاً  ,وممٌز عن غٌره من الزبائن

 علاقات الزبائن: إدارةٌة أهم (6-2)

إدارة علاقات الزبائن تجعل العلاقات مع الزبون ذات صفة شخصٌة بصرف النظر عن  إن   

الموظف الذي ٌقوم بخدمة هذا الزبون, إذ أنه بإستخدام بٌانات إدارة علاقات الزبون ٌمكن تبنً 

ٌجابً لتحقٌق مزٌد من الأرباح, وتإدي إلى زٌادة مستوٌات إستراتٌجٌات بٌع تنافسٌة وذات مردود إ

 (.2014المبٌعات)الغصاونة,

توجه جهودها, فهً تستقً منهم المواصفات التً  إلٌهها وإهتمامالزبائن بالنسبة للمنظمة هم مركز 

الفشل من هذه المعاٌٌر محكوم علٌه ب خال  معاٌٌر تنتج وفقها, فكل منتج  أومقاٌٌس  إلىٌتم تحوٌلها 

 ؤكبرالظفرب إلىه لاٌحمل مواصفات الجودة فً نظر مشترٌه. ولهذا تتسابق الشركات لأن محالةلا

مع بذل الجهد فً الحفاظ على الزبائن الحالٌٌن, وٌتحقق  ,عدد من الزبائن الحالٌٌن والمرتقبٌن

تمت  اإذ رأكث, وتتوطد هذه العلاقة للشركة ذلك من خلال ربط علاقة حوار تفاعلٌة مع عملائها
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وسائل تقلٌدٌة لكنها فً النهاٌة تسعى  أووسائل تكنولوجٌة  إستخدامسواء ب فعالبشكل  إدارتها

المحكمة للمخزون, والتطوٌر المستمرلجودة المنتجات,  دارةمال الزبائن, والإ رأسلتكوٌن 

 (.Kotler.2013) وضمان التدفق المستمر للمعلومات

طلب  أوفً تحقٌق ولاء الزبائن وهً إعادة الشراء  تساهمالزبائن علاقة  إدارةومما سبق نستنتج أن 

فإن قوة  ,ٌة كبٌرةأهموبما أن للزبون  ,ورغبات وتفضٌلات الزبائن إحتٌاجاتمن خلال تلبٌة  ,الخدمة

 ,وكان من السهل معرفة حاجاته ورغباته  ,العلاقة والمعرفة مع الزبون تقوي المنظمة على منافسٌها

 أكثرفإن هنالك زبائن  ,الزبائن تسهل هذه العملٌة. إن غاٌة المنظمات هً تحقٌق الربحعلاقة  إدارةو

منها تغٌر دورة  سبابكما لابد من خسارة بعض الزبائن لأ  ,ربحٌة من غٌرهم ٌمكن التركٌز علٌهم

 علاقة الزبائن البحث عن زبائن جدد وهذا ٌتفق مع إدارةفإن من مهام  ,الوفاة وغٌرها أوالحٌاة 

 الجودة الشاملة. إدارةممارسة التركٌز على الزبون فً 

 :ةالإلكترونيعلاقة الزبائن  إدارة أبعاد(7-2) 

 ما يمي:  الإلكتروةيعلاق  الزبائن  إدارةالتي تقيس  بعادالأ من

 العالمي في ظل المةافست  الشديدة بين المؤستستات, ودخول مةافستين في الستوق  الزبائن: إكتساب -أولً 

ستتقطابهمفي عممي  جذب الزبائن و  الإعلاةاتالترويج و  إستتخدامريع, وجب عمى المؤستستات بشكل ست , ا 

 إلىلذلك عمى المؤستست  ان تقوم بتطوير الطرق المستتخدم  وتحديثها حستب المتطمبات لموصول 

ستتخدامالزبائن, وذلك عن طريق جمع المعمومات ومتابع  الزبائن المحتممين ومعرف  توجهاتهم, و  طرق  ا 

, الإجتماعيالخاص بالشرك , ومواقع التواصل  الإلكتروةيجذب مثل الموقع الفي عممي   إلكتروةي 
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وبهذه الطرق تقوم المؤستست  بتطوير جودة المةتجات والخدمات التي تقدمها وطرق عرضها لزبائةها مما 

 (.Al-Haraizah,2014دخول زبائن جدد في الحص  الستوقي ) إلىستيؤدي ذلك 

وتطور التكةولوجيا وطرق جذب الزبائن, وحيث ان  العالمي بعد دخول المةافست  : الزبائن ارإختي -ثانياً 

طرق تستويقي   إستتخدامالمؤستست  تعتمد عمى الزبون بشكل رئيستي, يجب عمى المؤستست  القيام ب ي إستتمرار 

ميها من مجموعات مختمف , حستب الرغب  والمعمومات التي يتم الحصول ع إلىالزبائن  تقوم عمى تقستيم

, ومعرف  الزبائن ذوي القيم  فعال خدمات بطرق قبل موارد المؤستست  لتطوير عممي  تقديم المةتجات وال

 .Al-Haraizah,2014))إستتدراجهمبالةستب  لممؤستست  وكيفي   عالي ال

مؤشرات تحقيق الرضا لديهم, وبالتالي  أهتمتعد العلاقات القوي  مع الزبائن من : التخصيص -ثالثاً  

مع الزبائن بشكل مستتمر, وتفيد  فعالالمباشر وال الإتصالهتذه العلاق  من خلال  تةشأولائهم, و  ضمان

والبيع  الإةتاجدرجات التكامل مابين الوظائف التستويقي  وعمميات  أعمىالعلاقات مع الزبائن في تحقيق 

والوظائف والبيع  الإةتاجبحيث تصبح كل من عمميات  ,وخدم  الزبائن داخل المةظم  من جه 

التخصيص وفقا لمبياةات الشخصي  لمزبائن فيهما, وفي  أستموب إدخالالتستويقي  في تكامل من خلال 

ةتقاداتهملمقترحاتهم و  الإصغاء محاول و  ,بهم الإحتفاظب أخرىمال الزبائن من جه  رأستتكوين  وتمبي   ا 

 (.2015رغباتهم الخاص )عبد الغةي,

بالتعامل مع الشرك  هتو من  إستتمرارهتمفظ  عمى العملاء وضمان : المحاالمحافظة عمى الزبون-رابعاً 

آراء العملاء بالخدم   أخذويمكن لمشرك  القيام من خلال  ,المهم  التي تطمح لها الشرك  هتدافالأ

شراكهم بعممي  تصميم المةتج والتعامل معها بشكل  ,الزبائن عمى محمل الجد شكاوىب الأخذو  ,والمةتج وا 
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كستب ولاء الزبائن فعممي  الحفاظ  إلىديم خدماتها لمزبائن بشكل غير متوقع مما يؤدي وتق ,وستريع فعال

 (.Rahimi, 2017) ن بخمس أضعافزبائ إكتستابعمى الزبائن أقل تكمف  من 

 

 :ةالإلكترونٌعلاقة الزبائن  إدارةعوائق  ((8-2

لها العوائق التً قد بٌنوا من خلا Tavana,et.al.,2013 )سابقة للباحثٌن ) دراسةكما تبٌن فً 

 علاقات الزبائن فً المنظمة ومنها: إدارةتعترض 

  الإلكترونًعلاقات الزبائن  إدارةعدم التوافق بٌن المإسسة وبرنامج. 

 .سوء فهم العملٌة التجارٌة للمإسسة 

 علاقات الزبائن الإكترونً. إدارةفً المإسسة المنتجة لبرنامج  ستقرارعدم الإ 

 مستخدمٌن النهائٌٌن.من قبل ال المقاومة 

 وع.رحجم المش 

  الأفرادالتطفل على خصوصٌات. 

بما أن  النظام  ,علاقة الزبائن إدارة إستخدامإن المنظمة تستطٌع تطوٌر أنظمتها فً العمل قبل 

علاقة الزبائن من خلال إعطاء  إدارةوتعرٌف ماهٌة  ,تقنٌات متطورة إستخدامٌعتمد على 

بسرٌة معلومات الزبائن من أسالٌب  الإحتفاظن إو ,لهذا النظام ةٌجابٌالمستفٌدٌن الصورة الإ

 جودة العمل.
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 السابقة: دراساتال (9-(2

 العربية: دراسات: الأولً 

أثر التقنيات الحديثة المستخدمة في البنوك في " :( بعةوان2016) ابو جميل واخروندراست   1-

 ".التسويقي أدائيا عمى الأردن

)البريد الأردنلتعرف عمى أثر التقةيات الحديث  المستتخدم  في البةوك في تهدف الدراست  إلى ا

من  مستتجيباً ( 88التستويقي , تكوةت العية  من) أدائها, خدم  الرستائل القصيرة( عمى الإلكتروةي

الوصفي  ستموب. وتم إستتخدام الأالأردنالتستويق لدى البةوك العامم  في  أقستامو  إداراتالعاممين في 

ختبارو  والتحميمي الفرضيات. وتوصمت الدراست  إلى اةه  إختباريط في ستالخطي المتعدد والب الإةحدار ا 

, خدم  الرستائل الإلكتروةيلإستتخدام التقةيات الحديث  المتمثم  ب)البريد  إحصائي يوجد أثر ذو دلال  

 .الأردنالتستويقي في البةوك العامم  في  داءالقصيرة( عمى الأ

بتوفير التقةي  الحديث  القادرة عمى تستهيل عممي   الأردنالبةوك العامم  في  ارإستتمر صت الدراست  بأو و 

ضمن البةك وبين عملاء البةك, فضلا عن  ,تبادل وتدفق المعمومات والبياةات بين مستتخدمي الاجهزة

حتياجاتان هتذه التقةيات توفر خدم  جيدة تتةاستب و   الزبائن. ا 
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    الإبداعىا في أثر الجودة الشاممة و  إدارةتطبيقات " :عةوانب 2015)) الشعاروالةجار دراست  2- 

 ".(الأردن)دراسة تطبيقية عمى المصارف العاممة في  التكنولوجي

التكةولوجي في  الإبداعهتا عمى أثر الجودة الشامم  و  إدارةهتدفت هتذه الدراست  التعرف عمى تطبيقات 

(مصرفا, 26من المصارف العامم  وعددهتا) , حيث تكون مجتمع الدراست الأردنفي  المصارف العامم 

 إستتخدام%( من مجتمع الدراست  كما تم 50بةستب ) العية  العشوائي  الطبقي  المتةاستب  أخذوقد تم 

المتدرج  الإةحدارالخطي المتعدد و  الإةحدارالخطي البستيط و  الإةحدارالتالي )  حصائي الاستاليب الإ

 الةتائج. إلىالمعياري( لمتوصل  الإةحرافالمتوستطات الحستابي  و  إلى إضاف 

 إذ, مرتفعاً الةستبي  كان  الأهتمي الجودة الشامم  من حيث  إدارةن مستتوى تطبيقات أةتائج الدراست   أظهرت

 مرتفعاً الةستبي  كان  الأهتمي (, كما تبين ان 3.49الجودة الشامم  ) إدارةبمغ المتوستط الحستابي لتطبيقات 

 (.3.97التكةولوجي ) للإبداعبمغ المتوستط الحستابي  إذ, أيضاً 

 الإبداعالجودة الشامم  عمى  إدارةلتطبيقات  إحصائي ا ذا دلال  أثر ةتائج الدراست  ان هتةاك  أظهرتكما 

الشامل , مشارك  وتمكين العاممين, والتحستين  الإستتراتيجيحيث تبين ان التخطيط  التكةولوجي,

 التكةولوجي. الإبداعفي  الأبرزو  كبرالأ ثرالمستتمر كان لها الأ

العميا بالمصارف  داراتضرورة تعزيز تبةي الإ ,عدد من التوصيات مةها إلىتوصمت الدراست   أخيراً و 

الجودة الشامم , وذلك من خلال الدعم اللازم لهذه البرامج ستواء من الةاحي  المعةوي   إدارةبرامج تطبيق 

يلاءمثل هتذه البرامج , زلإةجامن خلال الدعم المالي اللازم  أو الإشرافبالمشارك  و  بعممي   هتتمامالإ وا 

تشجيع و بوقت معين,  أون لايكتفي بتحقيقه مرة واحدة أالتكةولوجي وبشكل مستتمر ومتجدد, و  الإبداع



24 

 

داخل  الإبداعبها من خلال توفير البيئ  المةاستب  لتشجيع عممي   هتتمامالإي  و الإبداع الأفكارتقديم 

 المصارف

 

علاقات العملاء في تحقيق الولء لعملاء البنوك  إدارة أثر "دراست  بعةوان  (2016العةزي )أجرى  3-

 إدارة أثرالتحقيق في  إلىهتدفت  "الأردنميدانية لمبنوك التجارية في مدينة الزرقاء/ دراسةالتجارية 

ستتخدمو , الأردنفي  دراست ال أجريت, علاقات العملاء في تحقيق الولاء لعملاء البةوك التجاري   تا 

من موظفي البةوك في مدية  الزرقاء والبالغ  دراست مةهج التحميمي الوصفي, حيث تكوةت عية  الال

علاقات  إدارةتطبق  مدية  الزرقاء التجاري  في أن البةوك إلى دراست (. وتوصمت ةتائج ال165عددهتم )

وأن  مرتفعاً ء أن البةوك التجاري  في مدية  الزرقاء حققت مستتوى ولاء عملاو  بدرج  مرتفع , العملاء

وستائل  نا  و اً دالًا إحصائيا في تحقيق ولاء عملاء البةوك التجاري . أثر علاقات العملاء  إدارة بعادلأ

في تحقيق  ضعيف أثركان لها العميل  وقاعدة بياةاتالتوجه ةحو العميل  لمعميل,الحديث   الإتصال

 الولاء لعملاء البةوك التجاري  في مديةه الزرقاء. 

 

    ةالإلكتروني الأعمال أثرالدور الوسيط للإتصالت التسويقية في "( 2018) القواستمي  دراست 4-

 ."الأردن: دراسة ميدانية في قطاع الخدمات في داءالأ عمى

الستابق  حول موضوع  دراستاتعمى العديد من ال الإعتمادتقديم اةموذج ةظري ب إلىتستعى هتذه الدراست  

الشرك   أداءعمى   الإلكتروةي الأعمال أثر, بيةت هتذه الدراست  دور أولاً  التستويقي  المتكامم . تالإتصالا

 داءالتستويقي  المتكامم  عمى المتغير التابع الأ تالإتصالاالوستيط وهتو  أثر عتباربعين الإ خذمع الأ
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الباحث التحميل  إستتخدم. الأردنالدراست  في قطاع الخدمات في  أجريتالشرك .  أداءوالمتغير المستتقل 

التجريبي. في  ختبارللإ إستتبياةاً  71لى من التحميل, حيث تم توزيع و ي في المرحم  الأستتكشافالعاممي الإ

التحميل العاممي التوكيدي لمتحقق من صدق وثبات اداة القياس, حيث قام  إجراءالمرحم  الثاةي , تم 

الباحث طريق  هتيكم   ستتخدمإلمتحقق من الصدق والثبات.ثم  إستتخدم إستتبياةاً  126الباحث فيه بتوزيع 

 أثرو  ,الشرك  أداءعمى   الإلكتروةي الأعمال أثروقياس  ,الدراست  أبعادالةموذج البةاء لتحميل العلاق  بين 

 الأعمالن أ, وجدت ةتائج الدراست  داءوالأ  الإلكتروةي الأعمالالتستويقي  المتكامم  عمى  تالإتصالا

 إختبار. داءعمى الأ حصائي كامم  لها تاثير كبير من الةاحي  الإالتستويقي  المت تالإتصالاو   الإلكتروةي

عمى   الإلكتروةي الأعمالالتستويقي  المتكامم  في تاثير  تالإتصالاةتائج الةموذج الهيكمي لم يدعم دور 

بشكل   الإلكتروةي الأعمال إستتخدامب الأردن. الدراست  توصمت لممدراء في قطاع الخدمات في داءالأ

 التستويقي  المتكامم . تالإتصالاالتةظيمي من خلال  داءستين الألتح فعال

 

 علاقات الزبائن إدارةالتقنيات التكنولوجيا الحديثة في  إستخدام أثر" (2017)ةاظردراست   5- 

 ("الأردنفي  الإسلامية)دراسة ميدانية في البنوك          

علاقات الزبائن,  إدارةالتكةولوجيا الحديث  في التقةيات  إستتخدام أثرالتعرف عمى  إلىهتدفت هتذه الدراست  

فيها الباحث   إتبعت, والتي الأردنفي  الإستلامي الميداةي  في البةوك  دراستاتتعتبر هتذه الدراست  من ال

, والبالغ عددهتا الأردنفي  الإستلامي الوصفي التحميمي, شمل مجتمع الدراست  جميع البةوك  ستموبالأ

( مستتجيب من 449ما وحدة المعاية  فتكوةت من )أرة في مدية  عمان, بةوك وفروعها المةتش أربع 
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ستتخدمفي البةوك المشمول  في الدراست , و  الأردنالعامم  في  الإستلامي الزبائن لدى البةوك  ت الباحث  ا 

 كاداة لجمع البياةات. ستتباة الإ

ث  المتمثم )الرستائل القصيرة, التقةيات التكةولوجي  الحدي ستتخداملإ أثرةتائج الدراست  وجود  أظهرتوقد 

في  الإستلامي علاقات الزبائن في البةوك  إدارةالاجتماعي( عمى , مواقع التواصل الإلكتروةيموقع البةك 

  (.a ≤ 0.05)إحصائي عةد مستتوى دلال   الأردن

في  الإلكتروةي: التطوير المستتمر لمموقع أبرزهتاوعمى ضوء الةتائج قدمت الباحث  عددا من التوصيات 

ن تقوم أملائم  لةوع الخدمات التي يقدمها البةك, و  أكثربحيث يصبح  الأردنفي  الإستلامي البةوك 

فاعمي  وهتذا يتطمب بةي  تحتي   أكثرمن شاةها التواصل مع الزبون بشكل  إستتراتيجي العميا بتبةي  دارةالإ

 جيدة.

 الأجنبية: دراساتثانياً: ال

 Analysis of Customer "( بعةوان Binsar Kristian, 2014كريستتيان ) بيةزاروأجرى  6-

Loyalty through Total Quality Service, Customer Relationship 

Management and Customer Satisfactionخلال تطبيق من العملاء ولء "، " تحميل 

دارةو  الشاممة، الجودة خدمة  من العملاء ولاء حميلت إلىهتدفت  دراست  العملاء" ورضا العملاء علاقات ا 

دارةو  الشامم , الجودة خدم  خلال تطبيق في  دراست ال أجريتالعملاء,  ورضا العملاء علاقات ا 

ستتخدمو اةدوةيستيا,   من الزبائن من جميع دراست المةهج التحميمي الوصفي, حيث تكون مجتمع ال تا 

 دراست ةيستي, وقد بمغت عية  الاةدو  ستورابايا روةكوت الستريع  في الوجبات مطاعم تشيكن فرايد كةتاكي
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 ةحو وكبير كان لها تأثير ايجابي الشامم  الجودة أن خدم  إلى دراست ( زبون, وتوصمت ةتائج ال200)

 .ولائهمو  العملاء رضا كان لها تأثير كبير في تحقيق العملاء علاقات إدارةوأن  العملاء, تحقيق رضا

 

  Information" دراست  بعةوانب (Bansal & Purohit, 2017وبوروهتيت ) بةصالكما قام  -7

Technology As An Effective Tool For The Successful Customer 

Relationship Management Practice: A Case Study Of The Insurance 

Sector Of Rajasthanعلاقات دارةلإ الناجحة لمممارسة فعالة كأداة المعمومات "، " تكنولوجيا 

 التحقيق في دور تكةولوجيا إلىهتدفت  "راجاستان التأمين في ولية حالة في قطاع دراسةالعملاء: 

في  دراست ال أجريتالتأمين,  العملاء في قطاع علاقات دارةلإ الةاجح  لمممارست  فعال  كأداة المعمومات

ستتخدمو راجاستتان,  ولاي  رد من ( ف60من ) دراست المةهج التحميمي الوصفي, حيث تكوةت عية  ال تا 

كبير عمى تحستين  أثرالعملاء كاةت ذات  علاقات دارةأن لإ إلى دراست شرك  التأمين, وتوصمت ةتائج ال

 مزيد عمى الحصول في يرغبون وتأهتيلا خبرة كثرالأ التوجه ةحو العملاء في قطاع التأمين, فالعملاء

 يرغب حيث الستياست , اتلمةتج الستريع التستميم عن فضلاً  ,لإستتثمارا فرص بشأن القيم  الةصائح من

 ذوي المستتجيبون ويريد المةتجات من واستع  مجموع  عمى الحصول في العميا العمري  الفئ  في الةاس

 في الستياستات واضعي بضرورة أن يقوم دراست صت الأو و . الشخصي  الإستتشاري  المستاعدة المرتفع الدخل

 مع العلاق  إدارة في التكةولوجيا إستتخدام مع همإستتراتيجيات في اللازم  التعديلات إجراءب التأمين شرك 

 .العملاء
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 بعةوان: ( (Couilloud, et.al.,2014دراست   -8

 Customer Relationshi Management (CRM)"." 

 الأعمال أةشط عمل تركز كل ةشاط من  إستتراتيجي ( كCRMعلاقات الزبائن) إدارةت هتذه الدراست  تةاول

علاقات الزبائن تتطمب الحصول  إدارةن أها مع عملائها, وبيةت الدراست  تعاملات أثةاءتمارسته الشرك  

مثل الرستائل القصيرة, الرستائل  ,ات والتقةيات الجديدةالإستتراتيجيالعميا لتةفيذ  دارةعمى دعم الإ

وهتذه التقةيات تستمح لممةظم  بالحصول عمى معمومات عن الزبائن لتقديم  ,الإةترةت, وشبك   الإلكتروةي

الحفاظ عمى  إلىالشركات تستعى  بأنالدراست   أكدتفي المستتقبل, و  أو لأنستواء ا ,لمعميل أفضل خدم 

وبيةت الدراست  , الأحيانالتكاليف المرتبط  بجذب عملاء جدد في بعض  إرتفاعالزبائن الحاليين بستبب 

ن التركيز عمى علاقات الزبائن وهتو قابل لمزيادة, حيث ا إدارةن تكون هتذه التكاليف بقدر حجم ستوق أ

 إدارة أماموفتح المجال  ,في الشرك  داراتمن خلال التوجهات لدمج جميع الإ يأتيعلاقات الزبائن  إدارة

 دارةمعرف  الإ إلىن تحول معمومات العميل أبحيث يمكن  ,التواصل مع الزبائن لإدام علاقات الزبائن 

مختمف   أقستامتتكون من  ,علاقات الزبائن إدارةن بأالقرارات المستتقبمي , وبيةت الدراست   لإتخاذالعميا 

والتستويق,  الآليلمقوة, والتشغيل  الآليالتشغيل  أبرزهتاومن  ,البياةات عن الزبائن إستتخراجتختص ب

 , وقستم تحميمي البياةات الخاص  بالزبائن.الإتصالومراكز 
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 بعةوان: Furst (2015دراست  ) -9

"Explain the Reasons for the Expansion of U.S Banks in the provision of 

Services Via the Internet"                                                               

. كما الإةترةتفي تقديم خدماتها عبر شبك   الأمريكي هتدفت الدراست  إلى تفستير أستباب توستع البةوك 

ن الذي, وتحديد ةوعي  الزبائن الإةترةتلتي تقدم خدماتها عبر ا الأمريكي الدراست  حصر البةوك  حاولت

ن البةوك الكبيرة الحجم أالدراست   إليهايقبمون عمى التعامل بهذه الخدمات. وأهتم الةتائج التي توصمت 

من الخدمات البةكي  المقدم   الإستتفادةن لديهم الرغب  والقدرة عمى الذيمن الزبائن  أكبرتستتقطب ةستب  

ن البةوك الكبيرة الحجم تمكةت أمقارة  بالبةوك الصغيرة الحجم. كما توصمت الدراست  إلى  ةترةتالإعبر 

 أرباحجديدة, وبالتالي تحقيق  إيراداتالحصول عمى و من تحقيق وفورات في المصاريف التشغيمي , 

لحجم في هتذا , وبدرجات تفوق ما حققته البةوك الصغيرة االإةترةتةتيج  تقديمها لخدمات بةوك  إضافي 

 المجال.

 

 Zampeta, Havlícek, & Brecková 2013)زامبيتا ) و بريكوفا هتافميستك,كل من  أجرى 10-

 إدارة من كجزء الجودة " إدارة", Quality Management as a Part of CRM "دراست  بعةوان 

 دراست ال أجريتلاء, العم علاقات إدارة من كجزء الجودة إدارةالتحقيق في  إلىهتدفت  العملاء" علاقات

ستتخدمو التشيك,  في جمهوري   بيئ  في الجودة إدارةأن  إلى دراست المةهج التحميمي, وتوصمت ةتائج ال تا 

 أعمى مع ,وثيق بشكل مترابط  أضعاف عشرة من أكثر الطمب العرض تجاوزي حيث مفرط  تةافستي 

دارةالتستويق, و  إدارة من مستتوى  إحترام الحجم والمتوستط  الصغيرة اتالشرك ن عمىاو . الزبائن علاقات ا 
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حتياجاتو  رغبات  الجودة إدارة إلى يةظروا أن يجب الطمب, تغيير فعلاً  يستتطيعون لا هملأة العملاء, ا 

 العملاء. إرضاء فمستف  أستاس عمى

 

بعنوان  دراست ( Reeda, Lemakb & Meroc, 2016وميروك ) ليماكب ريدا, في حين أجرى  -11

"nagement and sustainable competitive advantageTotal quality ma " ،"إدارة 

ستدامةو  الشاممة الجودة  إستتدام الجودة الشامم  عمى  إدارة أثرمعرف   إلىهتدفت  التنافسية" الميزة ا 

المةهج التحميمي. حيث  تإستتخدم, وقد الأمريكي في الولايات المتحدة  دراست ال أجريتالميزة التةافستي . 

الجودة الشامم  تستاعد الشركات عمى  إدارة إستتراتيجياتأن تطبيق  إلى دراست ج التوصمت ةتائ

, داءوتحقيق الميزة التةافستي , وتمكن الشركات من تعزيز علاقتها مع العملاء, وتحستين الأ ي ستتمرار الإ

   والمزايا التةافستي . ي ستتمرار الإبالتالي يمكن الشرك  من تحقيق  الذيوتةمي  قدرات موظفيها, 

 

 بعةوان: (Wahab, et. al., 2016دراست  ) 12-

 “The Relationship between E-Service Quality and Ease of use on 

Customer Relationship management (CRM) Performance: an Empirical 

Investigation in Jordan Mobile Phone Services" 

 

وتستويق  أعمال إستتراتيجي  اهتإعتبار ب , الإلكتروةية الخدمات جود أداء أثر ستتكشافهتدفت الدراست  لإ

 إستتخدامبهم من خلال  الإحتفاظلجذب الزبائن و  أيضاً وتهدف  ,تجمع بين الزبائن والشرك  ,شامل

والهاتف المحمول والتي تستاعد عمى خفض التكاليف وزيادة الربحي  وذلك عن طريق ترستيخ  ,الإةترةت
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الدراست  المةهج الوصفي الميداةي, وتكون مجتمع الدراست  من كاف   إعتمدتك . مبادىء ولاء الزبون لمشر 

 ( مستتجيب.488الهاشمي  وبحجم عية  مقداره ) ي الأردةفي المممك  زبائن الهواتف الةقال  

علاقات الزبائن تؤثر عمى تكرار عممي  الشراء, وتحستين الكمم   إدارة أداءن أةتائج الدراست   أظهرت

ن التميز لدى شركات الهاتف أبالزبائن, كذلك بيةت ةتائج الدراست   الإحتفاظب الإستهامو المةطوق , 

 لمزبائن. عالي المحمول ستاهتم في زيادة عدد المشتركين من خلال تقديم خدم  وجودة 

 

 :السابقة دراساتال مع ومقارنتيا الحالية دراسةال موقع 10)-(2

مفاهتيم ذات قد ةاقشت مختمف ال الدراست  الحالي  أن الة الستابق  تبين دراستاتال إستتعراضمن خلال 

دارة, و الجودة الشامم  إدارة الصم  الوثيق  بموضوع قد تمت في  دراستاتالهتذه  بأنوتبين  ,علاق  الزبائن ا 

ختلافو  ,ذات حجم وطبيع  مختمف  مجتمعات مختمف  التي  بعادوهتةاك تعدد للأ الزمان والمكان ا 

وأستاليب جمع  ,والعيةات, وحجم الآخربين الحين و  والمتفاوت ,لمستتهدفا , وحجم المجتمعتهاتةاول

دارةو  الشامم , الجودة إدارةفي موضوع  البياةات وتحميمها المتبع  بحثت في  دراستاتالفإن  الزبائن علاق  ا 

دارةو  الشامم , الجودة إدارةمدى تفعيل   .هتماأبعادو  ماومفهومه ,الزبائن علاق  ا 
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 الثالث الفصل

 دراسةال نيجيةم

 المقدمة( 1-3)

 المستتخدم  والمصادر هتاإختيار  وكيفي  وعيةتها, ومجتمعها, دراست ال لمةهجي  عرضاً  الفصل هتذا يتضمن

جراءو  ,وتطويرهتا إعدادهتا وكيفي  المعموماتو  البياةات لجمع  وثباتها, الأداة صدق من التأكد اتا 

 البياةات. ج عال  لم تإستتخدم التي حصائي الإ ج عال  والم التطبيق اتجراءلإ وتوضيحاً 

 دراسةمنيج ال (2-3)

 البياةات توفير عمى قدرة من به يمتاز لما التحميمي الوصفي المةهج إستتخدام عمى دراست ال هتذه تقوم

 عمى الشامم  الجودة إدارة ممارستات أثر عمى بالتعرف تمثمت والتي دراست ال قيد المشكم  عن والحقائق

 دلالاتها. عمى والوقوف وتفستيرهتا ,الأردن في الإستلامي  البةوك في  الإلكتروةي زبائنال علاق  إدارة أبعاد

 دراسةال مجتمع( 3-3)

 الموظفين عدد بمغ بحيث ,(4) وعددهتا الأردن في الإستلامي  البةوك من الحالي  دراست ال مجتمع يتكون

 في موضح هتو كما ,  لمبةوكالرستمي  الإلكتروةي, بحستب المواقع اً عفر ( 139) في موظف (3760فيها )

 .(3-1) الجدول
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 (3-1) الجدول
 الأردن في الإسلامية البنوك أسماء

 الفروع عدد الموظفين عدد الأردن في الإسلامية البنوك أسماء
 28         1000 الدولي الإستلامي العربي البةك

 75 2335 يالأردة الإستلامي البةك
 26 200 الإستلامي صفوة بةك

 10 250 راجحيال بةك
 139 3760 المجموع

 

 دراسةال عينة( 4-3)

 ,Barlett) وهتيقةز كوترلكو  تيلبار  جدول وفق الطبقي  الةستبي  بالطريق  دراست ال عية  إختيار تم

Kotrlik, & Higgins, 2001), تم .الإستلامي  البةوك في الموظفين عمى إستتباة  348)) توزيع تم إذ 

 صلاحيتهم لعدم إستتباة ( (1إستتبعاد تم كما إستتباة ( 105) الفاقد نكا حيث فقط,( 243) إستترجاع

 والجدول الموزع . الإستتباةات عدد من( %0.70) بةستب  إستتباة ( 242) الةهائي  العية  لتصبح لمتحميل

 المئوي  والةستب  التكرارات ستتخراجلإ الوصفي الإحصاء إستتخدام تم إذ دراست ال عية  وصف يبين( 3-2)

 :دراست ال  عية لوصف
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 (2-3) الجدول
 دراسةال عينة خصائص

 المئوية النسبة التكرار الفئة المتغير

 الإجتماعي النوع
 %49.2 119 ذكر
 %50.8 123 أةثى

 %100 242 المجموع

 العممي المؤىل

 %7.4 18 متوستط دبموم
 %83.5 202 بكالوريوس
 %8.7 21 ماجستتير
 %       0.4  1 دكتوراه

 %100 242 وعالمجم

 العممي التخصص

 %27.7 67 مالي  عموم
 %26.9 65 محاستب 

 %19.0     46 أعمال إدارة
 %7.0 19 إقتصاد

 %18.6 45 ذلك غير
 %100 242 المجموع

 الوظيفة

 %4.1 10 مدير
 %10.3 25 مدير مستاعد
 %12.4 30 قستم رئيس

 %73.2 177 موظف
 %100 242 المجموع

 31.9% 77 ستةوات 3من أقل رةالخب سنوات
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 38.4% 93 ستةوات  7- 3 من
 10.7% 26 ستةوات  10- 8 من
 19.0% 46 ستةوات 10 من أكثر

 %100 242 المجموع
 

 من%( 38.4) ةستبته وما الذكور, من هتم دراست ال عية  من%( 61.6) أن( 3-2) الجدول يظهر

وذلك لقدرة الذكور عمى  أكبروظيف الذكور بشكل تقوم عمى ت الإستلامي البةوك  إلى, ويعزى ذلك اثلأةا

 من ةستب  أن تبين فقد العممي المؤهتل بمتغير يتعمق فيما أما .اثلأةمن ا أكثرتحمل ضغوط العمل 

( بكالوريوس) العممي مؤهتمهم من ةستب  بمغت حين في ,(%7.4) بمغت( متوستط دبموم) العممي مؤهتمهم

 العممي مؤهتمهم من ةستب  وبمغت ,(%8.7( )ماجستتير) العممي مؤهتمهم من ةستب  وبمغت ,(83.5%)

لذوي الشهادات الدةيا  الإستلامي ستماح البةوك  إلى, ويعزى ذلك دراست ال عية  من( %0.4( )دكتوراه)

كتستاببالعمل و   عالي في دفع رواتب  الإستلامي عدم رغب  البةوك  إلىالخبرة, كما يمكن عزو ذلك  ا 

 .لحمم  الشهادات العميا

, (%27.7) بمغت( مالي  عموم) العممي تخصصهم ممن العية  ةستب  أن( 2-3) الجدول نم ويتضح

, وبمغت ةستب  العية  ممن (%26.9( )محاستب ) في حين بمغت ةستب  العية  ممن تخصصهم العممي

( إقتصاد) , كما بمغت ةستب  العية  ممن تخصصهم العممي(%19.0( )أعمال إدارة) تخصصهم العممي

 .(%18.6( )غير ذلك) ةستب  العية  ممن تخصصهم العمميوبمغت  .(7.9%)
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 بمغت , في حين(% (4.1بمغت (مدير) أن ةستب  العية  ممن وظيفتهم (2-3) كما ويتضح من الجدول

( قستم رئيس) وظيفتهم ممن العية  ةستب  وبمغت ,(%10.3( )مدير مستاعد) وظيفتهم ممن العية  ةستب 

 .(%73.2( )موظف) ظيفتهمو  ممن العية  ةستب  بمغت كما ,(12.4%)

 3من أقل) خبرتهم ستةوات من ةستب  أن الجدول من إتضح فقد الخبرة ستةوات بمتغير يتعمق وفيما

 ,(%38.4( )ستةوات 7- 3 من) خبرتهم ستةوات من ةستب  بمغت حين في ,%(31.9) بمغت( ستةوات

 خبرتهم ستةوات من ةستب  بمغت كما ,(%10.7( )ستةوات  10- 7 من) خبرتهم ستةوات من ةستب  وبمغت

 .(%19.0) دراست ال عية  من( ستةوات10  من أكثر)

 يمكن ,دراست ال لعية  الديمغرافي  العوامل بخصوص الجدول في إليها المشار الةتائج تفحص وعةد

 للإجاب  العية  أفراد أهتمي  بشأن عميه الإعتماد يمكن مؤشراً  توفر مجممها في الةتائج تمك بأن ستتةتاجالإ

 الةتائج لإستتخلاص اً أستاست إجاباتهم عمى الإعتماد ثم ومن ,ستتباة الإ في المطروح  الأستئم  عمى

 .دراست ال من المستتهدف 

 البيانات جمع مصادر( 3-5)

 إدارة أبعاد في الشامم  الجودة إدارة ممارستات أثر قياس إلى والهادف  الحالي  دراست ال من الغرض لتحقيق

 البياةات لجمع مصدرين عمى الباحث إعتمد ,الأردن في الإستلامي  البةوك في  الإلكتروةي الزبائن علاق 

 وهتي: ,دراست ال أهتداف لتحقيق

 والمراجع  المكتبي  المصادر من عميها الحصول تم التي البياةات وهتي الثانوية: المصادر -

 مثل: الةظري والإطار العممي  الأستس لوضع وذلك الصم , ذات دراستاتلم الأدبي 
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 الزبائن علاق  إدارة أبعادو  الشامم  الجودة إدارة بممارستات المتعمق  روالمصاد المراجع -

 البةوك. في  الإلكتروةي

 علاق  إدارة أبعادو  الشامم  الجودة إدارة ممارستات عن والمعمومات بالبياةات المتعمق  الوثائق -

 البةوك. في  الإلكتروةي الزبائن

 الةظري. الجاةب تغطي ل المحكم  والأجةبي  العربي  والمؤلفات المجلات -

 .(الإةترةت) العةكبوتي  الشبك  عمى المتوافرة المعمومات -

 خلال: من عميها الحصول تم التي البياةات وهتي لية:و الأ  المصادر -  

 بالمعمومات يتعمق لو الأ الجزء :جزئيين من مكوة  إستتباة  بتطوير الباحث قام :ستبانةالإ -

 العممي, التخصص العممي, المؤهتل ,الإجتماعي وعالة) من المكوة  لمعية  الديمغرافي 

 مجموع رئيستيين بعدين من فيتكون ستتباة الإ من الثاةي الجزء أما ,(الخبرة وستةوات الوظيف ,

 الاتي: الةحو عمى موزع  فقرة( 50) مافقراته

 

 (3-3) الجدول
 دراسةال متغيرات

 الأداة حسب الأرقام الفقرات عدد المجال الرقم
 الشاممة الجودة رةإدا :أولً 

 1-6 6 الزبون عمى التركيز 1
 1-6 6 الفريق بروح العمل 2
 1-6 6 العميا دارةالإ دعم 3
 1-6 6 والتطوير البحث 4
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 1-6 6 التدريب 5
 30 الفقرات مجموع

 الزبائن علاقة إدارة ثانياً:
 1-5 5 الزبائن إكتستاب 1
 1-5 5 الزبائن إختيار 2
 1-5 5 التخصيص 3
 1-5 5 الزبائن عمى المحافظ  4

 20 الفقرات مجموع
 50 دراسةال أداة لفقرات الكمي المجموع

 

 تستمستل تصميمها عةد عتبارالإ بعين أخذ والتي فقرة,( 50) من ستتباة الإ فقرات مجموع تكون وبهذا

 مقياس بحستب عبارة لكل تقيمهم مستتوى لتحديد العية  أفراد ستؤال تم وقد ووضوحها, وترابطها الأستئم 

 من دراست ال أبعاد من فقرة بكل الخاص  العبارات من عبارة كل إعطاء تم حيث الخماستي ليكارت

( 4) موافق درجات,( 5) بشدة موافق الآتي: الةحو عمى إحصائياً  جتهاعال  م لتتم درجات ستتباة الإ

 درج  واحدة. (1) درجتان, غير موافق بشدة (2)درجات, غير موافق  (3) أعمملا أومحايد  درجات,

 البياةات: تحميل في الآتي المقياس إستتخدم وقد

 =( 3) الفئات عدد /( 1) لممقياس الأدةى الحد –( 5) لممقياس عمىالأ الحد

 الفئات تصبح وبهذا فئ , كل ةهاي  عمى الفئ  طول إضاف  ثم ومن الفئ  طول 1.33=4/3=5-1/3

 الآتي: الةحو عمى
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 (4-3) الجدول
 دراسةال لأفراد التقييم ىومستو  الفئات

 التقييم مستوى الفئة
 مةخفض مستتوى 1-2.33

 متوستط مستتوى 2.34-3.67
 مرتفع مستتوى 3.68-5

 

 دراسةال أداةصدق  (6-3)

 الظاىري: الصدق -أ 

 مجموع  عمى عرضها خلال من وذلك ,ستتباة الإ وهتي دراست ال لأداة الظاهتري الصدق من التحقق تم

جامع  الشرق  في التدريستي  الهيئ  أعضاء من أستاتذة( 3) عددهتم بمغ والمتخصصين المحكمين من

 خذالأ تم وقد .(1) بالممحق أستماؤهتم والمبية  , الإلكتروةي الأعمال مجال في والمتخصصين ستطو الأ

 وبذلك الثالث, البعض وعدل الآخر البعض وحذف الفقرات بعض أضيفت حيث هموتعميقات ئهمبآرا

 .(فقرة50 ) من ئي الةها صورتها في خرجت

 المحتوى صدق -ب 

 إدارة ،(عوامل 5) الشاممة الجودة إدارة :(عوامل 9) دراسةال لعوامل يستكشافالإ العاممي التحميل

 :(عوامل 4) الزبائن علاقة

Principle ) الرئيست  المكوةات تحميل بطريق  يستتكشافالإ العاممي التحميل إجراء ةتائج إستتخراج تم

PCA ,Analysis Components), متعامدة محاورل تبعاً  والتدوير (Varimax). التحميل أفرز حيث 



40 

 

 الجذور قيم( 5-3) الجدول ويبين التباين. من (%59.298) مةها لو الأ العامل فستر عوامل,( 9)

 التراكمي . المفستر التباين ةستب  وكذلك عامل, لكل المفستر التباين وةستب  ,(Eigenvalues) الكامة 

 

 (3-5) الجدول
 دراسةمى مقياس الع دراسةال عينة أفراد لإستجابة يستكشافالإ العاممي التحميل نتائج خلاصة

 رقم
 العامل

 الجذر
 الكامن

 التباين نسبة
 المفسر%

 التراكمي المفسر التباين نسبة
% 

 معاملات
 التحميل

1 5.337 59.298 59.298 .391 
2 .938 10.425 69.723 .616 
3 .599 6.655 76.378 .611 
4 .519 5.769 82.147 .701 
5 .397 4.406 86.553 .596 
6 .373 4.141 90.694 .719 
7 .313 3.482 94.176 .619 
8 .287 3.192 97.368 .415 
9 .237 2.632 100.000 .668 

 

 ةستبته ما ويفستر 5.337 بمغت لو الأ لمعامل الكامن الجذر قيم  أن ,(5-3) الجدول من يتبين

 العوامل لبقي  الكامة  الجذور قيم مع قورةت ما اإذ مرتفع  قيم  وهتي الكمي, لتباينا من 59.298%

 ةستبته ما ويفستر 0.938 بمغت الثاةي لمعامل الكامن الجذر قيم  أما ,فاعمي  كثروذلك لكوةه العامل الأ

 لالعوام من لكل المفستر التباين ةستب  بأن يلاحظ ذلك, إلى أضف الكمي. التباين من 10.425%
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 العامل بإستتثةاء العوامل لجميع المفستر التباين ةستب في إستتقرار شبه يوجد أةه بمعةى متقارب , المتبقي 

 معامل واحدة. ستم  يقيس المقياس أن أي لممقياس البعد أحادي  إفتراض تحقق عمى مؤشر وهتذا ل,و الأ

 أكبر التحميل معامل انك اإذ جدا مهما ويعتبر معين. عامل مع متغير كل إرتباط درج  هتو التحميل

 بها. خذالأ وعدم الهاأهتم يتم( 0.3) من أقل كان إن أما ,جيداً  وصفه في يستاعد المتغير فإن 0.3 من

 دراسةال أداةثبات  (7-3)

 إجراءب تم القيام صدقها, من والتثبت قياستها, المراد العوامل تقيس ستتباة الإ أن من التأكد أجل من

 كروةباخ معامل بحستاب المقياس تماستك تقييم تم حيث المقياس, لفقرات يالداخم تستاقالإ مدى إختبار

 إلى فقرة من الفرد أداء إتستاق عمى يعتمد ألفا كروةباخ إختبار لأن وذلك ,(Cronbach Alpha) ألفا

 لمثبات. إضاف ين فقرات المقياس, ب والتماستك الإرتباط قوة إلى يشير وهتو ,أخرى

 

 (3-6الجدول )
 (ألفا كرونباخ) ستبانةالإ بعادلأ الداخمي تساقلإ ا ثبات معامل

 ألفا( α) قيمة المجال الرقم
 الشاممة الجودة إدارة ل:والأ  المحور

 0.775 الزبون عمى التركيز 1
 0.836 الفريق بروح العمل 2
 0.736 العميا دارةالإ دعم 3
 0.838 والتطوير البحث 4
 0.814 التدريب 5

 0.930 لممحور الكمية الدرجة
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 الزبائن علاقة إدارة الثاني: المحور
 0.873 الزبائن إكتستاب 1
 0.872 الزبائن إختيار 2
 0.673 التخصيص 3
 0.835 الزبائن عمى المحافظ  4

 0.900 لممحور الكمية الدرجة
 

 داةالأ وقدرة مرتفع ثبات بمعامل الأداة بتميز( 3-6) الجدول في مبية  هتي كما الثبات معاملات وتدل

 ستتباة الإ بعادلأ ثبات معامل أعمى أن الجدول من يتضح إذ .دراست ال أغراض تحقيق عمى عام  بصورة

 ثبات إمكاةي  إلى يشير ما وهتو .(0.673) كاةت لمثبات قيم  أدةى أن يلاحظ فيما( 0.873) بمغ

 مةاستب ( Alpha > 0.60) الثبات معامل قيم تعتبر حيث ستتباة الإ تطبيق عةها ستتستفر التي الةتائج

 .2014))دليو, دراست ال عمى ستتباة الإ تطبيق أجل من

 التحميل أدوات (8-3)

دخالو  ترميزهتا تم ,دراست ال متغيرات حول اللازم  والمعمومات البياةات جمع عممي  تمت أن بعد  إلى هاا 

 برةامج ضمن حصائي الإ الأستاليبب الإستتعاة  تم حيث ,حصائي الإ الةتائج ستتخراجلإ الآلي الحاستب

Statistical Package For Social Science (SPSS ) الإجتماعي  لمعموم حصائي الإ الحزم 

 فإن وبالتحديد المبحوث , لمعية  الميداةي  دراست ال خلال من عميها, الحصول تم التي البياةات ج عال  لم

 الآتي : حصائي الإ اتختبار والإ الأستاليب إستتخدم الباحث
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 المئوية والنسب التكرارات (Frequencies): عمى دراست ال عية  توزيع لمعرف  وذلك 

 الديمغرافي . المتغيرات

 يستكشافالإ العاممي التحميل (Exploratory Factor Analysis): المحتوى صدق لقياس 

 .دراست ال لأداة

 ألفا كرونباخ إختبار (Cronbach Alpha): جمع أداة عمى ي الإعتماد مدى ختبارلإ وذلك 

 .دراست ال عميها إشتممت التي المتغيرات قياس في المستتخدم  ةاتالبيا

 دراست ال عية  أراء لوصف وذلك المعياري, الإةحرافو  الحستابي, المتوستط :الوصفي الإحصاء 

 .ستتباة الإ في الواردة العبارات ي أهتم ولتحديد ,دراست ال متغيرات حول

 يرةوفستم–كولموجوروف مثل لمبيانات، الطبيعي التوزيع إختبار (Kolmogorov-

Smirnova ) التباين تضخم ومعامل التستامح قيمو (VIF). 

 المتعدد الإنحدار تحميل (Multiple Regression): المتغيرات من مجموع  أثر ختبارلإ 

 التابع. المتغير عمى المستتقم 

 البسيط الإنحدار تحميل (Simple Regression): متغير مستتقل في  كل تأثير ختبارلإ

 ر التابع.المتغي
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 الرابع الفصل

ختبارو  دراسةال بيانات تحميل  الفرضيات ا 

 المقدمة( 1-4)

 دراست ال أستئم  عن والإجاب  الةتائج, وتحميل ,دراست ال عية  لخصائص عرضاً  الفصل هتذا تةاولي

 حصائي الإ الحزم  برةامج إستتخدام تم كما ,دراست ال مةهجي  في المحددة حصائي الإ الطرق إستتخدامب

 التحميل جراءلإ (Statistical Package for the Social Sciences, V21) الإجتماعي  موملمع

 .دراست ال عية  عمى توزيعها تم التي الإستتباةات خلال من تجميعها تم التي البياةات عمى الإحصائي

 الأردن في الإسلامية البنوك في الشاممة الجودة إدارة لمجالت الحسابية المتوسطات

 إستتخراجب الأردن في الإستلامي  البةوك في الشامم  الجودة إدارة ممارستات مجالات وتحميل وصف تم

 موضح هتو كما يتهاأهتم ومستتوى الفقرة ي أهتم وترتيب المعياري  اتالإةحرافو  الحستابي  المتوستطات

 التالي : الجداولب

 (4-1) الجدول
 البنوك في الشاممة الجودة إدارة ممارسات مجالت لجميع المعيارية اتالإنحرافو  الحسابية المتوسطات

 الأردن في الإسلامية

 الأىمية مستوى المعياري الإنحراف الحسابي المتوسط المجال المجال رقم

 مرتفع 0.51 4.12 الزبون عمى التركيز 1

 مرتفع 0.57 3.91 الفريق بروح العمل 2

 مرتفع 0.49 4.01 العميا دارةالإ دعم 3
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ةحراف ,(4.12) بمغ حستابي متوستط عمى حصل( الزبون عمى التركيز) مجال أن الةتائج أظهرت  وا 

 ,(3.91) بمغ حستابي متوستط عمى( الفريق بروح العمل) مجال حصل كما ,(0.51) بمغ معياري

ةحراف  ,(4.01) بمغ حستابي متوستط عمى( العميا دارةالإ دعم) مجال وحصل ,(0.57) مغب معياري وا 

ةحراف  ,(3.89) بمغ حستابي متوستط عمى( والتطوير البحث) مجال حصل كما ,(0.49) بمغ معياري وا 

ةحراف  ,(4.00) بمغ حستابي متوستط عمى( التدريب) مجال حصل أخيراً و ( 0.85) بمغ معياري وا 

ةحراف  .(0.60) بمغ معياري وا 

قد جائت  الأردن في الإستلامي  البةوك في الشامم  الجودة إدارة ممارستات مجالات جميعكما ةرى أن 

ذو دلال   أثر الأردن في الإستلامي  البةوك في الشامم  الجودة إدارة مارستات , مما يدل عمى أن لممرتفع

 البةوك في دارةالإ إهتتمام لىإيعزى  الذي, و  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة أبعاد عمى إحصائي 

 واضح  تعميمات وضع خلال من المرستوم  والخطط اتالإستتراتيجي تةفيذ عمى الأردن في الإستلامي 

 .رباحالأ وزيادة الجودة تحستين عمى دارةالإ حرص عمى يدل كما البةوك في الخدمات لتحستين

 فيما يمي:  كتروةيالإل الزبائن علاق  إدارة أبعادعمى كل مجال  أثروستيتم استتعراض 

 الزبون عمى التركيز مجال

 مرتفع 0.58 3.89 والتطوير البحث 4

 مرتفع 0.60 4.00 التدريب 5

 مرتفع 0.45 3.99 الكمية الدرجة 
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 عمى التركيز بمجال المتعمق  الفقرات لجميع المعياري  اتالإةحرافو  الحستابي  المتوستطات حستاب تم

 .(4-2) الجدول في مبين هتو كما الزبون

 (4-2) جدولال
 يز عمى الزبونالترك بمجال المتعمقة الفقرات لجميع المعيارية اتالإنحرافو  الحسابية المتوسطات

 رقم
 الفقرة

 الفقرات
 المتوسط
 الحسابي

 الإنحراف
 المعياري

 المرتبة
 درجة
 الأىمية

1 
 متطمب الزبائن رضا البةك يعتبر

 عمى ي ستتمرار الإ لتحقيق ضروري
 البعيد. المدى

 مرتفع  1 0.68 4.26

4 
 المالي  اتالإلتزامب الزبائن البةك يبمغ

 .المةاستب الوقت في عميهم المستتحق 
 مرتفع  2 0.75 54.2

3 
 آراء إستتطلاع عمى البةك يحرص

 مستتمر. بشكل الزبائن شكاوىو 
 مرتفع  3 0.83 4.12

6 
 في ستباق يكون أن إلى البةك يستعى
 زبائةه. إحتياجات تمبي 

 مرتفع  4 0.71 4.12

5 
 من الراجع  بالتغذي  البةك يهتم

 الزبائن.
 مرتفع  5 0.78 4.10

2 
 بالمشكلات تةبؤال عمى البةك يعمل
 الزبائن. تواجه التي

 مرتفع  6 0.71 3.86

 
 الإنحرافو  الحسابي المتوسط

 كاملاً  لممجال المعياري
 مرتفعة  0.51 4.12
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 الزبون, عمى التركيز مجال لفقرات المعياري  اتالإةحرافو  الحستابي  المتوستطات( 4-2) الجدول يظهر

 العام الحستابي المتوستط مع بالمقارة ( 4.26-3.86) بين ما لها الحستابي  المتوستطات تراوحت حيث

 ضروري متطمب الزبائن رضا البةك "يعتبر أةه: عمى تةص التي( (1 الفقرة حصمت وقد .(4.12) البالغ

ةحراف ,(4.26) حستابي متوستط عمى "البعيد المدى عمى ي ستتمرار الإ لتحقيق  ,(0.68) بمغ معياري وا 

 عمى البةك "يعمل أةه: عمى تةص التي( 2) الفقرة حصمت فيما مرتفع , ي أهتم بدرج  لىو الأ المرتب  في

ةحراف ,(3.86) بمغ حستابي بمتوستط "الزبائن تواجه التي بالمشكلات التةبؤ  في ,(0.71) بمغ معياري وا 

 أكبرتحرص على جذب  الإسلامٌةأن البنوك  إلىيعزى  الذي, و مرتفع  ي أهتم بدرج  الأخيرة المرتب 

 .رضائهمأن تحوز  أجلوتطور خدماتها من  ,بائنشرٌحة من الز

 الفريق بروح العمل مجال

 الفريق بروح العمل بمجال المتعمق  الفقرات لجميع المعياري  اتالإةحرافو  الحستابي  المتوستطات حستاب تم

 .(4-3) الجدول في مبين هتو كما

 

 (4-3) جدولال
 الفريق بروح العمل بمجال المتعمقة راتالفق لجميع المعيارية اتالإنحرافو  الحسابية المتوسطات

 رقم
 الفقرة

 الفقرات
 المتوسط
 الحسابي

 الإنحراف
 المعياري

 المرتبة
 درجة
 الأىمية

5 
 البةك في مريح  أجواء تستود
 العمل. لفريق

 مرتفع  1 0.72 4.06

 مرتفع  2 0.77 3.95 بروح العمل ستياستات البةك يتبةى 4
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 الفريق.

6 
 دور تفعيل عمى البةك يحرص

 العمل. فريق في فرد كل
 مرتفع  3 0.71 3.94

3 
 الأعمال إةجاز عمى البةك يؤكد
 العمل. فرق خلال من

 مرتفع  4 0.78 13.9

1 
 لمموظفين الفرص  البةك يتيح
 آرائهم. لإبداء

 مرتفع  5 0.72 3.90

2 
 عممي  في الموظفين البةك شركي  

 القرار. إذإتخ
 مرتفع  6 0.91 3.73

 
 الإنحرافو  لحسابيا المتوسط

 كاملاً  لممجال المعياري
 مرتفعة  0.57 3.91

 

 الفريق, بروح العمل مجال لفقرات المعياري  اتالإةحرافو  الحستابي  المتوستطات( 4-3) الجدول ظهري

 العام الحستابي المتوستط مع بالمقارة ( 4.06-3.73) بين ما لها الحستابي  المتوستطات تراوحت حيث

 "العمل لفريق البةك في مريح  أجواء "تستود أةه: عمى تةص التي( 5) الفقرة حصمت وقد .(3.91) البالغ

ةحراف ,(4.06) حستابي متوستط عمى  مرتفع , ي أهتم بدرج  لىو الأ المرتب  في ,(0.72) بمغ معياري وا 

 بمتوستط "القرار إذإتخ عممي  في الموظفين البةك "يشرك أةه: عمى تةص التي( 2) الفقرة حصمت فيما

ةحراف ,(3.73) بمغ ابيحست , وهتو ما مرتفع  ي أهتم بدرج  الأخيرة المرتب  في ,(0.91) بمغ معياري وا 

 لمموظفين ومريح  صحي  بيئ  وتكوين ,العمل فرق تعزيز إلى مستتمر بشكلو  البةك ستعي إلىيعزى 

 . الخدم جودة تحقيق عمى بدوره يةعكس الذيو  أدائهم وتحستين فيهم المبدع الجاةب إظهار بهدف
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 العميا دارةالإ دعم مجال

 العميا دارةالإ دعم بمجال المتعمق  الفقرات لجميع المعياري  اتالإةحرافو  الحستابي  المتوستطات حستاب تم

 .(4-4) الجدول في مبين هتو كما

 (4-4) جدولال
 العميا دارةالإ دعم بمجال المتعمقة الفقرات لجميع المعيارية اتالإنحرافو  الحسابية المتوسطات

 قمر 
 الفقرة

 الفقرات
 المتوسط
 الحسابي

 الإنحراف
 المعياري

 المرتبة
 درجة
 الأىمية

4 
 في الموظفين عمى العميا دارةالإ تؤكد
 ظم لأةبا الإلتزام بضرورة البةك

 والقواةين.
 مرتفع  1 0.70 4.20

6 
 ببةاء البةك في يامالع دارةالإ تتبةى
 خدماتها. جودة لتحستين رؤي 

  مرتفع 2 0.70  4.08

2 
 البةك في العميا دارةالإ ت شعر

 تقديم عن مستؤولون مهبأة الموظفين
 .عالي  بجودة خدماتهم

 مرتفع  3 0.76 4.03.

5 
 خطط البةك في العميا دارةالإ تضع

 بجودة الإلتزام لتحقيق واضح 
 الخدم .

 مرتفع  4 0.78 4.01

3 
 بتةمي  البةك في العميا دارةالإ تهتم

 مستتوى تحستينل دائم بشكل المعرف 
 الجودة.

 مرتفع  5 0.77 3.99
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1 
 إقتراحات البةك في العميا دارةالإ تتبةى

 مستتوى من ترفع التي الموظفين
 الجودة.

 مرتفع  6 0.75 3.77

 
 الإنحرافو  الحسابي المتوسط

 كاملاً  لممجال المعياري
 مرتفعة  0.49 4.01

 

 العميا, دارةالإ دعم مجال لفقرات المعياري  اتالإةحرافو  الحستابي  المتوستطات( 4-4) الجدول يظهر

 العام الحستابي المتوستط مع بالمقارة ( 4.20- 3.77) بين ما لها الحستابي  المتوستطات تراوحت حيث

 في الموظفين عمى العميا دارةالإ "تؤكد أةه: عمى تةص التي( 4) الفقرة حصمت وقد .(4.01) البالغ

ةحراف ,(4.20) حستابي متوستط عمى "واةينوالق ظم لأةبا الإلتزام بضرورة البةك  بمغ معياري وا 

 "تتبةى أةه: عمى تةص التي( 1) الفقرة حصمت فيما مرتفع , ي أهتم بدرج  لىو الأ المرتب  في ,(0.70)

 ,(3.77) بمغ حستابي بمتوستط "الجودة مستتوى من ترفع التي الموظفين إقتراحات البةك في العميا دارةالإ

ةحراف  حرص إلى, ويمكن عزو ذلك مرتفع  ي أهتم بدرج  الأخيرة المرتب  في ,(0.57) بمغ معياري وا 

 عمى والحرص موظف كل مستؤوليات وتحديد بالجودة للإلتزام واضح  خطط تصميم عمى العميا دارةالإ

 .الخدمات جودة دعم شأةها من والتي دارةالإ تضعها التي بالقواةين الإلتزام

 والتطوير البحث مجال

 والتطوير البحث بمجال المتعمق  الفقرات لجميع المعياري  اتالإةحرافو  الحستابي  متوستطاتال حستاب تم

 .(4-5) الجدول في مبين هتو كما
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 (4-5) جدولال
 والتطوير البحث بمجال المتعمقة الفقرات لجميع المعيارية اتالإنحرافو  الحسابية المتوسطات

 رقم
 الفقرة

 الفقرات
 المتوسط
 الحسابي

 الإنحراف
 المعياري

 المرتبة
 درجة
 الأىمية

3 
 التكةولوجي  المعدات البةك يستتخدم
 العمل. أداء في الحديث 

 مرتفع  1 0.86 4.02

5 
 المفاهتيم إكتشاف عمى البةك يحرص
 عمميات في هاستتخداملإ الجديدة
 والتطوير. البحث

 مرتفع  2 0.79 3.91

4 
 لمواكب  البحثي  بةيته البةك يطور

 الخارجي . بيئ ال في التغيرات
 مرتفع  3 0.85 3.90

6 
 هإمكاةيات تطوير إلى البةك يستعى
 والتطوير. البحث مجال في الذاتي 

 مرتفع  4 0.77 3.88

1 
 إستتخدام عمى الموظفين البةك يشجع
 داءالأ تحستين أجل من مبتكرة أستاليب
 عام. بشكل

 مرتفع  5 0.68 3.84

2 
 الإبتكار تدعم بيئ  البةك يوفر
 المستتمر. يروالتطو 

 مرتفع  6 0.74 3.83

 
 الإنحرافو  الحسابي المتوسط

 كاملاً  لممجال المعياري
 مرتفعة  0.58 3.89
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 حيث والتطوير, البحث مجال لفقرات المعياري  اتالإةحرافو  الحستابي  المتوستطات( 4-5) الجدول يظهر

 البالغ العام الحستابي المتوستط مع بالمقارة ( 4.02- 3.83) بين ما لها الحستابي  المتوستطات تراوحت

 في الحديث  التكةولوجي  المعدات البةك "يستتخدم أةه: عمى تةص التي( 3) الفقرة حصمت وقد .(3.89)

ةحراف ,(4.02) حستابي متوستط عمى "العمل أداء  بدرج  لىو الأ المرتب  في ,(0.86) بمغ معياري وا 

 والتطوير الإبتكار تدعم بيئ  البةك "يوفر ةه:أ عمى تةص التي( 2) الفقرة حصمت فيما مرتفع , ي أهتم

ةحراف ,(3.83) بمغ حستابي بمتوستط "المستتمر  بدرج  الأخيرة المرتب  في ,(0.74) بمغ معياري وا 

 ومواكب  عممها آليات تطوير عمى الإستلامي  البةوك حرص إلى, ويمكن عزو ذلك مرتفع  ي أهتم

بتكار البةكي  الخدم  مجال في المستتجدات  في عالي  جودة تحقق أن شأةها من جديدة عمل ياتآل وا 

 .الخدم 

 التدريب مجال

 هتو كما التدريب بمجال المتعمق  الفقرات لجميع المعياري  اتالإةحرافو  الحستابي  المتوستطات حستاب تم

 .(4-6) الجدول في مبين

 (4-6) جدولال
 التدريب بمجال ةالمتعمق الفقرات لجميع المعيارية اتالإنحرافو  الحسابية المتوسطات

 رقم
 الفقرة

 الفقرات
 المتوسط
 الحسابي

 الإنحراف
 المعياري

 المرتبة
 درجة
 الأىمية

1 
 تدريبي  دورات عقد عمى البةك يحرص
 عممهم طبيع  يةاستب بما متعددة
 الموظفين. قدرات لتطوير

 مرتفع  1 0.73 4.12
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2 
 للإشتراك الموظفين البةك يحفز

 التدريبي . بالدورات
 مرتفع  2 0.83 4.09

3 
 شامم  تدريبي  خطط البةك يضع
 تطبيقها. متطمبات ويهيئ

 مرتفع  3 0.84 4.00

6 
 عامميه وكفاءات مهارات البةك يطور
 التدريب. خلال من

 مرتفع  4 0.78 4.00

5 
 المدربين إختيار عمى البةك يحرص
 حستب تدريبي  دورة لكل الكفاءة ذوي

 الحاج .
 مرتفع  5 0.79 3.99

4 
 بما التدريبي  الدورات قاتأو  البةك دديح

 .العمل طبيع  مع يتلاءم
 مرتفع  6 0.99 3.82

 
 الإنحرافو  الحسابي المتوسط

 كاملاً  لممجال المعياري
 مرتفع   0.60 4.00

 

 تراوحت حيث التدريب, مجال لفقرات المعياري  اتالإةحرافو  الحستابي  المتوستطات( 4-6) الجدول يظهر

 .(4.00) البالغ العام الحستابي المتوستط مع بالمقارة ( 4.12- 3.82) بين ما لها بي الحستا المتوستطات

 يةاستب بما متعددة تدريبي  دورات عقد عمى البةك "يحرص أةه: عمى تةص التي( 1) الفقرة حصمت وقد

ةحراف ,(4.12) حستابي متوستط عمى "الموظفين قدرات لتطوير عممهم طبيع   ,(0.73) بمغ معياري وا 

 البةك "يحدد أةه: عمى تةص التي( 4) الفقرة حصمت فيما مرتفع , ي أهتم بدرج  لىو الأ المرتب  في

ةحراف ,(3.82) بمغ حستابي بمتوستط العمل" طبيع  مع يتلاءم بما التدريبي  الدورات قاتأو   معياري وا 
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 تحرص لامي الإست البةوك أن إلىذلك  , ويةستبمرتفع  ي أهتم بدرج  الأخيرة المرتب  في ,(0.99) بمغ

 تحستين عمى بدوره يةعكس الذيو , الموظفين مهارات وتطوير تحستين بهدف تدريبي  دورات عقد عمى

 .الخدم  وجودة داءالأ

 الأردن في الإسلامية البنوك في الزبائن علاقة إدارة لمجالت الحسابية المتوسطات

 إستتخراجب الأردن في ستلامي الإ البةوك في الزبائن علاق  إدارة ممارستات مجالات وتحميل وصف تم

 موضح هتو كما يتهاأهتم ومستتوى الفقرة ي أهتم وترتيب المعياري  اتالإةحرافو  الحستابي  المتوستطات

 التالي : الجداولب

 (4-7) الجدول
 البنوك في الزبائن علاقة إدارة ممارسات مجالت لجميع المعيارية اتالإنحرافو  الحسابية المتوسطات

 الأردن في الإسلامية

 الأىمية مستوى المعياري الإنحراف الحسابي المتوسط المجال رقم المجال

 مرتفع 0.73 3.80 الزبائن إكتستاب 1

 متوستط 0.71 3.67 الزبائن إختيار 2

 مرتفع 0.63 3.80 التخصيص 3

 مرتفع 0.61 3.89 الزبائن عمى المحافظ  4

 مرتفع 0.60 3.80 الكمية الدرجة 

 

ةحراف ,(3.80) بمغ حستابي متوستط عمى حصل( الزبائن إكتستاب) لمجا أن الةتائج أظهرت  معياري وا 

ةحراف ,(3.67) بمغ حستابي متوستط عمى( الزبائن إختيار) مجال حصل كما ,(.73) بمغ  بمغ معياري وا 
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ةحراف ,(3.80) بمغ حستابي متوستط عمى( التخصيص) مجال وحصل ,(0.71)  بمغ معياري وا 

ةحراف ,(3.89) بمغ حستابي متوستط عمى( الزبائن عمى فظ المحا) مجال حصل كما ,((3.63  وا 

 عقد عمى تحرص الإستلامي  البةوك أن إلى ذلك ويعزى إلى, ويمكن عزو ذلك (0.61) بمغ معياري

 وجودة داءالأ تحستين عمى بدوره يةعكس الذيو  ,الموظفين مهارات وتطوير تحستين بهدف تدريبي  دورات

 .الخدم 

 الزبائن إكتساب مجال

 الزبائن إكتستاب بمجال المتعمق  الفقرات لجميع المعياري  اتالإةحرافو  الحستابي  المتوستطات حستاب مت

 .(4-8) الجدول في مبين هتو كما

 (4-8) جدولال
 الزبائن إكتساب بمجال المتعمقة الفقرات لجميع المعيارية اتالإنحرافو  الحسابية المتوسطات

 رقم
 الفقرة

 الفقرات
 المتوسط
 الحسابي

 نحرافالإ 
 المعياري

 المرتبة
 درجة
 الأىمية

1 
 فيما واضح  عمل أهتداف البةك يمتمك
 .إلكتروةياً  الزبائن إكتستابب يتعمق

 مرتفع  1 0.82 3.94

2 
 تدريبي  برامج البةك في يتوفر

 المطموب  المهارات في لمموظفين
 .إلكتروةياً  الزبائن كتستابلإ

 مرتفع  2 0.92 3.82

3 
 إلكتروةي  أدوات البةك يستتخدم

 الزبائن ورغبات حاجات كتشافلإ
 مكتشف . الغير

 مرتفع  3 0.99 3.78
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4 
 حديث  تكةولوجيا تقةيات البةك يستتخدم
 بخدمات الزبائن لدى وعي لتكوين
 البةك.

 مرتفع  4 0.90 73.7

5 
 لقياس لازم  تقةيات البةك يمتمك
 يقوم التي الترويجي  الحملات فاعمي 
 بها.

 تفع مر  5 0.87 3.69

 
 الإنحرافو  الحسابي المتوسط

 كاملاً  لممجال المعياري
 مرتفعة  0.73 3.80

 

 حيث الزبائن, إكتستاب مجال لفقرات المعياري  اتالإةحرافو  الحستابي  المتوستطات( 4-8) الجدول يظهر

 لغالبا العام الحستابي المتوستط مع بالمقارة ( 3.49- 3.69) بين ما لها الحستابي  المتوستطات تراوحت

 يتعمق فيما واضح  عمل أهتداف البةك "يمتمك أةه: عمى تةص التي( 1) الفقرة حصمت وقد .(3.80)

ةحراف ,(3.94) حستابي متوستط عمى "إلكتروةياً  الزبائن إكتستابب  المرتب  في ,(0.82) بمغ معياري وا 

 لازم  تقةيات كالبة "يمتمك أةه: عمى تةص التي( 5) الفقرة حصمت فيما مرتفع , ي أهتم بدرج  لىو الأ

ةحراف ,(3.69) بمغ حستابي بمتوستط "بها يقوم التي الترويجي  الحملات فاعمي  لقياس  بمغ معياري وا 

 للأدوات الإستلامي  البةوك إستتخدام إلى ذلك يعزى, و مرتفع  ي أهتم بدرج  الأخيرة المرتب  في ,(0.87)

 .الترويجي  الحملات فاعمي  ياسلق لحاجتها وكذلك الزبائن ورغبات حاجات لإكتشاف  الإلكتروةي

 الزبائن إختيار مجال

 كما الزبائن إختيار بمجال المتعمق  الفقرات لجميع المعياري  اتالإةحرافو  الحستابي  المتوستطات حستاب تم

 .(4-9) الجدول في مبين هتو
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 (4-9) جدولال
 الزبائن ختيارإ بمجال المتعمقة الفقرات لجميع المعيارية اتالإنحرافو  الحسابية المتوسطات

 رقم
 الفقرة

 الفقرات
 المتوسط
 الحسابي

 الإنحراف
 المعياري

 المرتبة
 درجة
 الأىمية

5 
 إلكتروةي  برامج البةك في يتوفر

 القيم  ذوي الزبائن تحديد في تستاعده
 .عالي ال

 مرتفع  1 0.84 3.75

2 
 إلكتروةي  برامج البةك في يتوفر

 إلى الزبائن تقستيم عمى تستاعده
 الخدمات. عرض لتستهيل مجموعات

 مرتفع  2 0.85 3.74

3 
 في تستاعده برامج البةك في يتوفر

 وتقييمه الزبون حياة دورة مراجع 
 .إلكتروةياً 

 متوستط  3 0.90 3.66

4 
 تستهل إلكتروةي  برامج البةك في يتوفر

 .عالي  بدق  لمزبائن الوصول
 متوستط  4 0.92 3.63

1 
 إلكتروةي  برامج البةك في يتوفر

 الزبائن. إختيار في ستاعدهت
 متوستط  5 0.88 3.57

 
 الإنحرافو  الحسابي المتوسط

 كاملاً  لممجال المعياري
 متوسطة  0.71 3.67

 

 حيث الزبائن, إختيار مجال لفقرات المعياري  اتالإةحرافو  الحستابي  المتوستطات( 4-9) الجدول يظهر

 البالغ العام الحستابي المتوستط مع بالمقارة ( 3.75- 3.57) بين ما لها الحستابي  المتوستطات تراوحت
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 في تستاعده إلكتروةي  برامج البةك في "يتوفر أةه: عمى تةص التي( 5) الفقرة حصمت وقد .(3.67)

ةحراف ,(3.75) حستابي متوستط عمى "عالي ال القيم  ذوي الزبائن تحديد  في ,(0.84) بمغ معياري وا 

 البةك في "يتوفر أةه: عمى تةص التي( 1) الفقرة حصمت افيم مرتفع , ي أهتم بدرج  لىو الأ المرتب 

ةحراف ,(3.57) بمغ حستابي بمتوستط "الزبائن إختيار في تستاعده إلكتروةي  برامج  بمغ معياري وا 

 توفيرفي  الإستلامي  كو البة  رغب إلى, ويعزى ذلك متوستط  ي أهتم بدرج  الأخيرة المرتب  في ,(0.88)

 .خدمتهم لتستهيل مجموعات إلى همتقستيم وكذلك الزبائن ختيارإ في حديث  إلكتروةي  برامج

 التخصيص مجال

 كما التخصيص بمجال المتعمق  الفقرات لجميع المعياري  اتالإةحرافو  الحستابي  المتوستطات حستاب تم

 .(4-10) الجدول في مبين هتو

 (4-10) جدولال
 التخصيص بمجال تعمقةالم الفقرات لجميع المعيارية اتالإنحرافو  الحسابية المتوسطات

 رقم
 الفقرة

 الفقرات
 المتوسط
 الحسابي

 الإنحراف
 المعياري

 المرتبة
 درجة
 الأىمية

1 
 المقدم  خدماته بتعديل البةك يقوم
 الزبائن. من الراجع  التغذي  عمى بةاءً 

 مرتفع  1 0.78 3.88

2 
 إلكتروةي  وخطط إستتراتيجيات يوجد
 بشكل الزبائن إحتياجات لتمبي 

 خاص.
 مرتفع  2 0.77 3.85

3 
 ممف ةشاءلإ برةامج البةك في يتوفر
 خاص. بشكل الزبائن خصائص عن

 مرتفع  3 0.84 3.78
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5 
 عن التةقيب تقةيات البةك في يتوفر

 تفضيلات أةماط كتشافلإ البياةات
 الزبائن.

 مرتفع  4 0.88 3.76

4 
 لتتبع تقةيات البةك في يتوفر

 كيزلمتر  وتخزيةها الزبائن تفضيلات
 مستتقبلًا. عميها

 مرتفع  5 0.81 3.73

 
 الإنحرافو  الحسابي المتوسط

 كاملاً  لممجال المعياري
 مرتفعة  0.63 3.80

 

 حيث التخصيص, مجال لفقرات المعياري  اتالإةحرافو  الحستابي  المتوستطات( 10-4) الجدول يظهر

 البالغ العام الحستابي المتوستط عم بالمقارة ( 3.88- 3.73) بين ما لها الحستابي  المتوستطات تراوحت

 عمى بةاءً  المقدم  خدماته بتعديل البةك "يقوم أةه: عمى تةص التي( 1) الفقرة حصمت وقد .(3.80)

ةحراف ,(3.88) حستابي متوستط عمى "الزبائن من الراجع  التغذي   المرتب  في ,(0.78) بمغ معياري وا 

 لتتبع تقةيات البةك في "يتوفر أةه: عمى تةص التي( 4) الفقرة حصمت فيما مرتفع , ي أهتم بدرج  لىو الأ

ةحراف ,(3.73) بمغ حستابي بمتوستط مستتقبلاً  عميها لمتركيز وتخزيةها الزبائن تفضيلات  بمغ معياري وا 

في  الإستلامي رغب  البةوك  إلى, وتعزى هتذه الةتيج  مرتفع  ي أهتم بدرج  الأخيرة المرتب  في ,(0.81)

 البياةات عن التةقيب مهارات توفر وكذلك الزبائن إحتياجات لتمبي  إلكتروةي  ططوخ إستتراتيجيات توفير

ختيار و  الزبائن تفضيلات لإكتشاف  .اتهما 
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 الزبائن عمى المحافظة مجال

 عمى المحافظ  بمجال المتعمق  الفقرات لجميع المعياري  اتالإةحرافو  الحستابي  المتوستطات حستاب تم

 (.11-4) جدولال في مبين هتو كما الزبائن

 

 (11-4) جدولال
 الزبائن عمى المحافظة بمجال المتعمقة الفقرات لجميع المعيارية اتالإنحرافو  الحسابية المتوسطات

 رقم
 الفقرة

 الفقرات
 المتوسط
 الحسابي

 الإنحراف
 المعياري

 المرتبة
 درجة
 الأىمية

3 
 الواردة شكاوىال حل عمى البةك يعمل

 مي .بفاع الزبائن من إلكتروةياً 
 مرتفع  1 0.77 3.98

5 
 لمزبائن إضافياً  اً إهتتمام البةك يولي

 لمبةك. الولاء أصحاب
 مرتفع  2 0.74 3.97

2 
 طويم  علاقات تطوير عمى البةك يعمل
 .إلكتروةياً  الزبائن مع الأمد

 مرتفع  3 0.81 3.85

1 
 التكةولوجيا تقةيات البةك يستتخدم
 الزبائن. مع الثق  لبةاء الحديث 

 مرتفع  4 0.77 3.83

4 
 لآراء بمستح القيام عمى البةك يحرص
 لمتعرف التكةولوجيا خلال من الزبائن
 إشباعها. لغرض ورغباتهم أذواقهم عمى

 مرتفع  5 0.84 3.82

 
 المعياري الإنحرافو  الحسابي المتوسط

 كاملاً  لممجال
 مرتفعة  0.61 3.89
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 عمى المحافظ  مجال لفقرات المعياري  اترافالإةحو  الحستابي  المتوستطات( 11-4) الجدول يظهر

 المتوستط مع بالمقارة ( 3.94- 3.69) بين ما لها الحستابي  المتوستطات تراوحت حيث الزبائن,

 عمل أهتداف البةك "يمتمك أةه: عمى تةص التي( 1) الفقرة حصمت وقد .(4.80) البالغ العام الحستابي

ةحراف ,(3.94) حستابي متوستط عمى "كتروةياً إل الزبائن عمى بالمحافظ  يتعمق فيما واضح   معياري وا 

 أةه: عمى تةص التي( 5) الفقرة حصمت فيما مرتفع , ي أهتم بدرج  لىو الأ المرتب  في ,(0.82) بمغ

 بمغ حستابي بمتوستط "بها يقوم التي الترويجي  الحملات فاعمي  لقياس لازم  تقةيات البةك "يمتمك

ةحراف ,(3.69)  إلى ذلك ويعزى, مرتفع  ي أهتم بدرج  الأخيرة المرتب  في ,(0.87) بمغ معياري وا 

 ذويهم مع علاقات بةاء وكذلك ممكن مدى أبعد إلى الزبائن مع العلاقات وتطوير تقوي  في كو البة جهود

 .حمها عمى والعمل الزبائن شكاوىو  آراء إلى الأستتماعوب

 دراسةال أسئمة عن الإجابة( 4-2)

 بهدف وذلك دراست ال أستئم  عن للإجاب  الإةحدار تحميل تطبيق في البدء قبل اتختبار الإ بعض إجراء تم

 بين عال   إرتباط وجود عدم من التأكد تم حيث ,الإةحدار تحميل اتفتراضلإ البياةات ملاءم  ضمان

 Variance التباين تضخم معامل إستتخدام خلال من Multicollinearity المستتقم  المتغيرات

Inflation Factor (VIF)  ختبارو  ,دراست ال متغيرات من متغير لكل Tolerance به المستموح التباين ا 

 التباين قيم  تكون وأن( 10) لمقيم  (VIF) به المستموح التباين تضخم معامل تجاوز عدم مراعاتها مع

 .(0.05) من أكبر Tolerance به المستموح
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 (12-4) الجدول
 المسموح بوضخم التباين والتباين ت إختبار نتائج

 VIF Tolerance الفرعية المستقمة المتغيرات ت
 632. 1.583 الزبون عمى التركيز 1
 476. 2.103 الفريق بروح العمل 2
 436. 2.293 العميا دارةالإ دعم 3
 464. 2.157 والتطوير البحث 4
 475. 2.103 التدريب 5
 

 ذلك يؤكد ما وأن المستتقل, المتغير أبعاد بين متعدد خطي تداخل وجود عدم( 12-4) الجدول من يتبين

 القيم بين( VIF) قيم  تراوحت إذ .(10) عن تقل التي بعادللأ ,(VIF) التباين تضخم معامل معيار قيم

 بين تراوحت( Tolerance) به المستموح التباين إختبار قيم أظهرت كما .(1.583-2.293)

 بين مرتفع إرتباط وجود عدم عمى راً مؤش يعد وهتذا( 0.05) من أكبر وهتي( 0.436-0.632)

 المستتقم . المتغيرات

 قيم إحتستاب خلال من Normal Distribution الطبيعي لمتوزيع البياةات إتباع من التأكد تم كما

 ذلك. يبين( 13-4) والجدول( Kolmogorov-Smirnova) ستميرةوف–كولموجوروف
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 (13-4) الجدول
 التابع لمتغيرا بعادلأ الطبيعي التوزيع إختبار

 المجال اسم
Kolmogorov-Smirnova 

 الدللة مستوى الحرية درجات الإحصائي
 0.000 242 178. الزبائن إكتساب
 0.000 242 149. الزبائن إختيار

 0.000 242 154. التخصيص
 0.000 242 138. الزبائن عمى المحافظة

 

 مجال وفي( 0.178) الإحصائي قيم  بمغت نالزبائ إكتستاب مجال في أةه( 13-4) الجدول من يتبين

 حصائي الإ قيم ال بمغت التخصيص مجال وفي (,0.149) الإحصائي قيم  بمغت الزبائن إختيار

 .(0.138) حصائي الإ قيم ال بمغت الزبائن عمى المحافظ  مجال في أخيراً و ( 0.154)

 متغيرات بياةات وأن المستتقل, المتغير أبعاد بين خطي تداخل وجود عدم من التأكد وبعد ستبق مما

 يمي: كما .دراست ال أستئم  عن الإجاب  بالإمكان أصبح فقد الطبيعي لمتوزيع تخضع دراست ال

 الزبون، عمى التركيز) ىاأبعادب الشاممة الجودة إدارة ممارساتل أثر يوجد ىل :لوالأ  الرئيسي السؤال

 ةالإلكتروني الزبائن علاقة إدارةفي ( والتطوير البحث ،التدريب ،الفريق روح تكوين ،العميا دارةالإ دعم

 الإسلامية البنوك في( الزبائن عمى المحافظة التخصيص، الزبائن، إختيار الزبائن، إكتساب) ىاأبعادب

 .(α = 0.05) الدللة مستوى عند الأردن في

 المتعدد ةحدارالإ تحميل إستتخدام تم الستؤال هتذا عن للإجاب  الإةحدار ةموذج صلاحي  من التأكد بعد

(Multiple -Regression )علاق  إدارةفي  هتاأبعادب الشامم  الجودة إدارة ممارستات تأثير من لمتحقق 
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 وكما ,(α = 0.05) الدلال  مستتوى عةد الأردن في الإستلامي  البةوك في هتاأبعادب  الإلكتروةي الزبائن

 .(14-4) بالجدول موضح هتو

 (14-4) الجدول
 علاقة إدارةفي  ىاأبعادب الشاممة الجودة إدارة ممارسات لتأثير المتعدد الإنحدار لتحمي إختبار نتائج

 الأردن في الإسلامية البنوك في ىاأبعادب ةالإلكتروني الزبائن

المتغير 
 التابع

 ممخص النموذج
Model 

Summery 

 تحميل التباين
ANOVA 

 الإنحدارمعاملات 
Coefficient 

 (R) 
معامل 
 الإرتباط

 (R2) 
معامل 
 التحديد

F 
DF 

درجات 
 الحرية

F Sig 
مستوى 
 الدللة

 B البيان
الخطأ 
 المعياري

T 
Sig 

مستوى 
 الدللة

علاقة  إدارة
الزبائن 
 ةالإلكتروني

0.755 0.570 62.486 5 0.000 

التركيز 
عمى 
 الزبون

.015 .063 .231 .818 

العمل 
بروح 
 الفريق

.224 .065 3.443 .001 

دعم 
 دارةالإ

 العميا
.097 .079 1.223 .222 

البحث 
 والتطوير

.441 .065 6.819 .000 

 020. 2.342 062. 146. التدريب
 (α = 0.05) الدلال  مستتوى عةد إحصائي  دلال  ذا التأثير يكون
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 في شامم ال الجودة دارةلإ إحصائي  دلال  ذو أثر وجود( 14-4) الجدول في الواردة البياةات من يتضح

 R المتعدد الإرتباط معامل بمغ إذ ,الأردن في الإستلامي  البةوك في  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة

دارةو  الشامم  الجودة إدارة مجالات بين قوي  إيجابي  علاق  وجود إلى يشير مما ,(0.755)  علاق  ا 

( 0.570) ةستبته ما ففستر R2 التحديد معامل أما .الأردن في الإستلامي  البةوك في  الإلكتروةي الزبائن

  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة في التغيرات من( 57.0%) قيم  أن أي التابع, المتغير في التباين من

 المتغيرات نأ يعةي مما, الشامم  الجودة إدارة في التغير عن ةاتج  الأردن في الإستلامي  البةوك في

 والباقي( الشامم  الجودة إدارة) بعد في الحاصم  التغيرات نم (0.570) تفستر نأ إستتطاعت المستتقم 

( 62.486) والبالغ  المحستوب  F قيم  ثرالأ هتذا معةوي  ويؤكد .أخرى عوامل إلى يعزى (0.430)

 .(α = 0.05) معةوي  مستتوى عةد دال  وهتي( 0.000) دلال  وبمستتوى

 معياري وبخطأ( 0.015) بمغت قد( لزبونا عمى التركيز) مجال عةد( B) قيم  أن إلى الةتائج وتشير

 غير هتذا أن إلى يشير مما ,(0.818) دلال  وبمستتوى( 0.231) هتي عةده( T) قيم  وأن ,(0.063)

 ,(0.065) معياري وبخطأ( 0.224) بمغت قد( الفريق بروح العمل) مجال عةد( B) قيم  أما معةوي.

 وقد معةوي. البعد هتذا أن إلى يشير مما ,(0.001) دلال  وبمستتوى( 3.443) هتي عةده( T) قيم  وأن

 عةده( T) قيم  وأن ,(0.079) معياري وبخطأ( 0.097( )العميا دارةالإ دعم) بعد عةد( B) قيم  بمغت

( B) قيم  وبمغت معةوي. غير البعد هتذا أن إلى يشير مما ,(0.222) دلال  وبمستتوى( 1.223) هتي

( 6.819) هتي عةده( T) قيم  وأن ,(0.065) معياري وبخطأ( 0.441( )والتطوير البحث) بعد عةد

 بعد عةد( B) قيم  بمغت أخيراً و  معةوي. البعد هتذا أن إلى يشير مما ,(0.000) دلال  وبمستتوى
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 دلال  وبمستتوى( 2.342) هتي عةده( T) قيم  وأن ,(0.062) معياري وبخطأ( 0.146( )التدريب)

 معةوي. البعد هتذا أن إلى يشير مما ,(0.020)

 :التالية الفرعية الأسئمة لوالأ  الرئيسي السؤال من ويتفرع

 ىاأبعادب ةالإلكتروني الزبائن علاقة إدارةفي  الزبون عمى لمتركيز أثر يوجد ىل :لوالأ  الفرعي السؤال

 في الإسلامية البنوك في( الزبائن عمى المحافظة التخصيص، الزبائن، إختيار الزبائن، إكتساب)

 ؟(α = 0.05) الدللة ىمستو  عند ،الأردن

 من لمتحقق( Simple-Regression) البستيط الإةحدار تحميل إستتخدام تم الفرضي  هتذه عن للإجاب 

 الزبائن, إختيار الزبائن, إكتستاب) هتاأبعادب  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارةفي  الزبون عمى التركيز تأثير

-4) الجدول في مبين هتو كما ,الأردن في مي الإستلا البةوك في( الزبائن عمى المحافظ  التخصيص,

15). 

 (15-4) الجدول
 إدارةفي  الزبون عمى التركيز تأثير لقياس( Simple-Regression) البسيط الإنحدار إختبار
 عمى المحافظة التخصيص، الزبائن، إختيار الزبائن، إكتساب) ىاأبعادب ةالإلكتروني الزبائن علاقة

 الأردن في لاميةالإس البنوك في( الزبائن
 الإنحدار معاملات

 درجات
 الحرية

F 
R2 
 معامل
 التحديد

R 
 الإرتباط

 المتغير
 Sig T B التابع

 المتغير
 المستقل

0.000 15.971 0.627 
 زالتركي
 عمى
 الزبون

1 
255.067 0.515 0.718 

 إدارة
 علاقة
 الزبائن

240 
241 
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 (α = 0.05) الدلال  مستتوى عةد حصائي إ دلال  ذا التأثير يكون

 

في  الزبون عمى لمتركيز إحصائي  دلال  ذو أثر وجود( 15-4) الجدول في الواردة البياةات من يتضح

 R المتعدد الإرتباط معامل بمغ إذ ,الأردن في الإستلامي  البةوك في  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة

 الزبائن علاق  إدارة الزبون عمى التركيز بين قوي  يجابي إ علاق  وجود إلى يشير مما ,(0.718)

( 0.515) ةستبته ما ففستر R2 التحديد معامل أما ,الأردن في الإستلامي  البةوك في هتاأبعادب  الإلكتروةي

  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة في التغيرات من( 51.5 %) قيم  أن أي التابع, المتغير في التباين من

 تفستر نأ إستتطاعت المستتقم  المتغيرات نأ يعةي مما, الزبون عمى التركيز في التغير عن ةاتج 

 عوامل إلى يعزى (0.485) والباقي( الزبون عمى التركيز) بعد في الحاصم  التغيرات من (0.515)

 دلال  وبمستتوى( 255.067) والبالغ  المحستوب  F قيم  ثرالأ هتذا معةوي  يؤكد أيضاً و  .أخرى

 .(0.05) معةوي  مستتوى عةد دال  وهتي( 0.000)

 كما  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة محاور عمى الزبون عمى التركيز تأثير إستتخراج تم يضاحالإ ولزيادة

 .(16-4) الجدول في مبين هتو

 

 ككل
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 (16-4) الجدول
 رمحاو  عمى الزبون عمى التركيز تأثير لقياس( Simple-Regression) البسيط الإنحدار إختبار

 ةالإلكتروني الزبائن علاقة إدارة

 (α = 0.05) الدلال  مستتوى عةد إحصائي  دلال  ذا التأثير يكون

 

 الإنحدار معاملات
 درجات
 الحرية

F 
R2 
 معامل
 التحديد

R 
 الإرتباط

 المتغير
 Sig T B التابع

 المتغير
 المستقل

0.000 8.001 0.660 
 زالتركي
 عمى
 الزبون

1 
64.010 0.211 0.459 

 إكتساب
 الزبائن

240 
241 

         

0.000 5.232 0.447 
 زالتركي
 عمى
 الزبون

1 
27.370 0.102 0.320 

 إختيار
 الزبائن

240 
241 

         

0.000 6.799 0.494 
 زالتركي
 عمى
 الزبون

1 
 240 التخصيص 0.402 0.161 46.223

241 
         

0.000 7.016 0.492 
 زالتركي
 عمى
 الزبون

1 
49.221 0.170 0.413 

 المحافظة
 الزبائن عمى

240 
241 
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 ىاأبعادب ةالإلكتروني الزبائن علاقة إدارةفي  الفريق بروح العمل أثر يوجد ىل الثاني: الفرعي السؤال

 في الإسلامية البنوك في( الزبائن عمى لمحافظةا التخصيص، الزبائن، إختيار الزبائن، إكتساب)

 ؟(α = 0.05) الدللة مستوى عند ،الأردن

 من لمتحقق( Simple-Regression) البستيط الإةحدار تحميل إستتخدام تم الفرضي  هتذه عن للإجاب 

 الزبائن, يارإخت الزبائن, إكتستاب) هتاأبعادب  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارةفي  الفريق بروح العمل تأثير

-4) الجدول في مبين هتو كما ,الأردن في الإستلامي  البةوك في( الزبائن عمى المحافظ  التخصيص,

17). 

 

 (17-4) الجدول
 إدارةفي  الفريق بروح العمل تأثير لقياس( Simple-Regression) البسيط الإنحدار إختبار
 عمى المحافظة التخصيص، الزبائن، تيارإخ الزبائن، إكتساب) ىاأبعادب ةالإلكتروني الزبائن علاقة

 الأردن في الإسلامية البنوك في( الزبائن

 (α = 0.05) الدلال  مستتوى عةد إحصائي  دلال  ذا التأثير يكون

 الإنحدار معاملات
 درجات
 الحرية

F 
R2 
 معامل
 التحديد

R 
 الإرتباط

 المتغير
 Sig T B التابع

 المتغير
 المستقل

0.000 11.905 0.640 
 العمل
 بروح
 الفريق

1 

141.727 0.371 0.609 

 إدارة
 علاقة
 ائنالزب

 ككل

240 

241 
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في  الزبون عمى لمتركيز إحصائي  دلال  ذو أثر وجود( 17-4) الجدول في الواردة البياةات من يتضح

 R المتعدد الإرتباط املمع بمغ إذ ,الأردن في الإستلامي  البةوك في  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة

دارةو  الفريق بروح العمل بين قوي  إيجابي  علاق  وجود إلى يشير مما ,(0.609)  الزبائن علاق  ا 

( 0.371) ةستبته ما ففستر R2 التحديد معامل أما ,الأردن في الإستلامي  البةوك في هتاأبعادب  الإلكتروةي

  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة في التغيرات من( 37.1%) قيم  أن أي التابع, المتغير في التباين من

 تفستر نأ إستتطاعت المستتقم  المتغيرات نأ يعةي مما, الفريق بروح العمل في التغير عن ةاتج 

 عوامل إلى يعزى (0.629) والباقي( الفريق بروح العمل) بعد في الحاصم  التغيرات من (0.371)

 وهتي( 0.000) دلال  وبمستتوى( 141.727) والبالغ  محستوب ال F قيم  ثرالأ هتذا معةوي  ويؤكد .أخرى

 .(0.05) معةوي  مستتوى عةد دال 

ان  إستتطاعت(  الأخرىمما يعةي ان المتغيرات المستتقم  )التفستيري  ( )الستعر , الدخل , ستعر الستمع  
 .أخرىل عوام إلى(  يعزى 9.96( والباقي )Yمن التغيرات الحاصم  في الكمي  المطموب  ) 9.64تفستر 

 

 كما  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة محاور عمى الفريق بروح العمل تأثير إستتخراج تم الإيضاح ولزيادة

 .(18-4) الجدول في مبين هتو

 (18-4) الجدول
 محاور عمى الفريق بروح العمل تأثير لقياس( Simple-Regression) البسيط الإنحدار إختبار

 ةونيالإلكتر  الزبائن علاقة إدارة
 الإنحدار معاملات

 درجات
 الحرية

F 
R2 
 معامل
 التحديد

R 
 الإرتباط

 المتغير
 Sig T B التابع

 المتغير
 المستقل
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 (α = 0.05) الدلال  مستتوى عةد إحصائي  دلال  ذا التأثير يكون

 

 ىاأبعادب ةالإلكتروني الزبائن علاقة إدارةفي  العميا دارةالإ لدعم أثر يوجد ىل الثالث: الفرعي السؤال

 في الإسلامية لبنوكا في( الزبائن عمى المحافظة التخصيص، الزبائن، إختيار الزبائن، إكتساب)

 ؟(α = 0.05) الدللة مستوى عند ،الأردن

 من لمتحقق( Simple-Regression) البستيط الإةحدار تحميل إستتخدام تم الفرضي  هتذه عن للإجاب 

 الزبائن, إختيار الزبائن, إكتستاب) هتاأبعادب  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارةفي  العميا دارةالإ دعم تأثير

0.000 10.601 0.724 
 العمل
 بروح
 الفريق

1 
112.377 0.319 0.565 

 إكتساب
 الزبائن

240 
241 

         

0.000 9.468 0.650 
 العمل
 بروح
 قالفري

1 
89.635 0.272 0.521 

 إختيار
 الزبائن

240 
241 

         

0.000 11.366 0.649 
 العمل
 بروح
 الفريق

1 
 240 التخصيص 0.592 0.350 129.183

241 
         

0.000 10.518 0.598 
 العمل
 بروح
 الفريق

1 
110.626 0.316 0.562 

 المحافظة
 ئنالزبا عمى

240 
241 
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-4) الجدول في مبين هتو كما ,الأردن في الإستلامي  البةوك في( الزبائن عمى محافظ ال التخصيص,

19). 

 (19-4) الجدول
 علاقة إدارةفي  العميا دارةالإ دعم تأثير لقياس( Simple-Regression) البسيط الإنحدار إختبار
( الزبائن عمى لمحافظةا التخصيص، الزبائن، إختيار الزبائن، إكتساب) ىاأبعادب ةالإلكتروني الزبائن

 الأردن في الإسلامية البنوك في

 (α = 0.05) الدلال  مستتوى عةد إحصائي  دلال  ذا التأثير يكون

في  الزبون عمى لمتركيز إحصائي  دلال  ذو أثر وجود( 19-4) الجدول في الواردة البياةات من يتضح

 R المتعدد الإرتباط معامل بمغ إذ ,الأردن في الإستلامي  البةوك في  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة

 الزبائن علاق  إدارة العميا دارةالإ دعم بين قوي  إيجابي  علاق  وجود إلى يشير مما ,(0.579)

( 0.335) ةستبته ما ففستر R2 التحديد معامل أما ,الأردن في الإستلامي  البةوك في هتاأبعادب  الإلكتروةي

  الإلكتروةي الزبائن لاق ع إدارة في التغيرات من( 33.5 %) قيم  أن أي التابع, المتغير في التباين من

 والبالغ  المحستوب  F قيم  ثرالأ هتذا معةوي  ويؤكد العميا. دارةالإ دعم في التغير عن ةاتج 

 .(0.05) معةوي  مستتوى عةد دال  وهتي( 0.000) دلال  وبمستتوى( 120.829)

 الإنحدار معاملات
 درجات
 الحرية

F 
R2 
 معامل
 التحديد

R 
 الإرتباط

 المتغير
 Sig T B التابع

 المتغير
 المستقل

0.000 10.992 0.710 
 دعم
 دارةالإ

 العميا

1 
120.829 0.335 0.579 

 علاقة إدارة
 الزبائن
 ككل

240 
241 
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 كما  الإلكتروةي ائنالزب علاق  إدارة محاور عمى العميا دارةالإ دعم تأثير إستتخراج تم الإيضاح ولزيادة

 .(20-4) الجدول في مبين هتو

 (20-4) الجدول
 محاور عمى العميا دارةالإ دعم تأثير لقياس( Simple-Regression) البسيط الإنحدار إختبار

 ةالإلكتروني الزبائن علاقة إدارة

 (α = 0.05) الدلال  مستتوى عةد إحصائي  دلال  ذا التأثير يكون

 الإنحدار معاملات
 درجات
 F الحرية

R2 
 معامل
 التحديد

R 
 المتغير Sig T B التابع المتغير الإرتباط

 المستقل

0.000 10.989 0.866 
 دارةالإ دعم

 العميا

1 
 240 الزبائن إكتساب 0.579 0.335 120.755

241 
         

0.000 7.748 0.650 
 دارةالإ دعم

 العميا

1 
 240 الزبائن إختيار 0.447 0.200 20.026

241 
         

0.000 8.850 0.635 
 دارةالإ دعم

 العميا

1 
 240 التخصيص 0.496 0.246 78.319

241 
         

0.000 10.351 0.690 
 دارةالإ دعم

 العميا

1 
 240 الزبائن عمى المحافظة 0.556 0.309 107.135

241 
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 ىاأبعادب ةالإلكتروني الزبائن علاقة إدارةفي  والتطوير لمبحث أثر يوجد ىل الرابع: الفرعي السؤال

 في الإسلامية البنوك في( الزبائن عمى المحافظة التخصيص، الزبائن، إختيار الزبائن، إكتساب)

 ؟(α = 0.05) الدللة مستوى عند ،الأردن

 من لمتحقق( Simple-Regression) البستيط الإةحدار تحميل مإستتخدا تم الفرضي  هتذه عن للإجاب 

 الزبائن, إختيار الزبائن, إكتستاب) هتاأبعادب  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارةفي  والتطوير البحث تأثير

-4) الجدول في مبين هتو كما ,الأردن في الإستلامي  البةوك في( الزبائن عمى المحافظ  التخصيص,

21). 

 (21-4) الجدول
 علاقة إدارةفي  والتطوير البحث تأثير لقياس( Simple-Regression) البسيط الإنحدار إختبار
( الزبائن عمى المحافظة التخصيص، الزبائن، إختيار الزبائن، إكتساب) ىاأبعادب ةالإلكتروني الزبائن

 الأردن في الإسلامية البنوك في

 (α = 0.05) الدلال  مستتوى عةد إحصائي  دلال  ذا التأثير يكون

 

في  الزبون عمى لمتركيز إحصائي  دلال  ذو أثر وجود( 21-4) لجدولا في الواردة البياةات من يتضح

 R المتعدد الإرتباط معامل بمغ إذ ,الأردن في الإستلامي  البةوك في  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة

 الإنحدار معاملات
 درجات
 الحرية

F 
R2 
 معامل
 يدالتحد

R 
 الإرتباط

 المتغير
 Sig T B التابع

 المتغير
 المستقل

0.000 15.362 0.726 
 البحث
 والتطوير

1 
235.995 0.496 0.704 

 علاقة إدارة
 الزبائن
 ككل

240 
241 
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  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة والتطوير البحث بين قوي  إيجابي  علاق  وجود إلى يشير مما ,(0.704)

 التباين من( 0.496) ةستبته ما ففستر R2 التحديد معامل أما ,الأردن في الإستلامي  البةوك في هتاعادأبب

 عن ةاتج   الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة في التغيرات من( 49.6 %) قيم  أن أي التابع, المتغير في

 وبمستتوى( 235.995) لغ والبا المحستوب  F قيم  ثرالأ هتذا معةوي  ويؤكد والتطوير. البحث في التغير

 .(0.05) معةوي  مستتوى عةد دال  وهتي( 0.000) دلال 

 هتو كما  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة محاور عمى والتطوير البحث تأثير إستتخراج تم الإيضاح ولزيادة

 .(22-4) الجدول في مبين

 (22-4) الجدول
 إدارة محاور عمى والتطوير البحث يرتأث لقياس( Simple-Regression) البسيط الإنحدار إختبار

 ةالإلكتروني الزبائن علاقة
 الإنحدار معاملات

 درجات
 الحرية

F 
R2 
 معامل
 التحديد

R 
 الإرتباط

 المتغير
 Sig T B التابع

 المتغير
 المستقل

0.000 13.996 0.843 
 البحث
 والتطوير

1 
195.898 0.449 0.670 

 إكتساب
 الزبائن

240 
241 

         

0.000 12.803 0.778 
 البحث
 والتطوير

1 
163.926 0.406 0.637 

 إختيار
 الزبائن

240 
241 
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 (α = 0.05) الدلال  مستتوى عةد إحصائي  دلال  ذا التأثير يكون

 

 إكتساب) ىاأبعادب ةالإلكتروني الزبائن علاقة إدارةفي  لمتدريب أثر يوجد ىل الخامس: الفرعي السؤال

 عند ،الأردن في الإسلامية البنوك في( الزبائن عمى المحافظة تخصيص،ال الزبائن، إختيار الزبائن،

 ؟(α = 0.05) الدللة مستوى

 من لمتحقق( Simple-Regression) البستيط الإةحدار تحميل إستتخدام تم الفرضي  هتذه عن للإجاب 

 الزبائن, رإختيا الزبائن, إكتستاب) هتاأبعادب  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارةفي  التدريب تأثير

-4) الجدول في مبين هتو كما ,الأردن في الإستلامي  البةوك في( الزبائن عمى المحافظ  التخصيص,

23). 

0.000 12.130 0.663 
 البحث
 والتطوير

1 
 240 التخصيص 0.616 0.380 147.137

241 
         

0.000 12.547 0.657 
 البحث

 طويروالت

1 
157.420 0.396 0.629 

 المحافظة
 الزبائن عمى

240 
241 
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 (23-4) الجدول
 الزبائن علاقة إدارةفي  التدريب تأثير لقياس( Simple-Regression) البسيط الإنحدار إختبار

 البنوك في( الزبائن عمى المحافظة التخصيص، ،الزبائن إختيار الزبائن، إكتساب) ىاأبعادب ةالإلكتروني
 الأردن في الإسلامية

 (α = 0.05) الدلال  مستتوى عةد إحصائي  دلال  ذا التأثير يكون

 

في  الزبون عمى لمتركيز إحصائي  دلال  ذو أثر وجود( 23-4) الجدول في الواردة البياةات من يتضح

 R المتعدد الإرتباط معامل بمغ إذ ,الأردن في الإستلامي  البةوك في  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة

  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة التدريب بين قوي  إيجابي  علاق  وجود إلى يشير مما ,(0.604)

 التباين من( 0.364) ةستبته ما ففستر R2 التحديد معامل أما ,الأردن في الإستلامي  البةوك في هتاأبعادب

 عن ةاتج   الإلكتروةي ائنالزب علاق  إدارة في التغيرات من( 36.4 %) قيم  أن أي التابع, المتغير في

 دلال  وبمستتوى( 137.514) والبالغ  المحستوب  F قيم  ثرالأ هتذا معةوي  ويؤكد التدريب. في التغير

 .(0.05) معةوي  مستتوى عةد دال  وهتي( 0.000)

 مبين هتو كما  الإلكتروةي الزبائن علاق  إدارة محاور عمى التدريب تأثير إستتخراج تم الإيضاح ولزيادة

 .(24-4) الجدول في

 الإنحدار معاملات
 درجات
 الحرية

F 
R2 
 معامل
 التحديد

R 
 الإرتباط

 المتغير
 Sig T B التابع

 المتغير
 المستقل

 التدريب 0.607 11.727 0.000
1 

137.514 0.364 0.604 
 علاقة إدارة

 الزبائن
 ككل

240 
241 
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 (24-4) الجدول
 علاقة إدارة محاور عمى التدريب تأثير لقياس( Simple-Regression) البسيط الإنحدار إختبار

 ةالإلكتروني الزبائن

 (α = 0.05) الدلال  مستتوى عةد إحصائي  دلال  ذا التأثير يكون

 

 الإنحدار معاملات
 درجات
 الحرية

F 
R2 
 معامل
 التحديد

R 
 الإرتباط

 المتغير
 Sig T B التابع

 المتغير
 المستقل

 التدريب 0.720 11.226 0.000
1 

126.028 0.344 0.587 
 إكتساب
 الزبائن

240 
241 

         

 التدريب 0.627 9.573 0.000
1 

91.643 0.276 0.526 
 إختيار
 الزبائن

240 
241 

         

 التدريب 0.550 9.547 0.000
1 

 240 التخصيص 0.525 0.275 91.141
241 

         

 التدريب 0.546 9.847 0.000
1 

96.966 0.288 0.536 
 المحافظة

 الزبائن عمى
240 
241 
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علاق   دارةلإ إحصائي ذو دلال   أثر( وجود 24-4يتضح من البياةات الواردة في الجدول )

بمغ معامل الإرتباط المتعدد  إذ, الأردنفي  الإستلامي في البةوك  الزبائن إكتستابفي   الإلكتروةيالزبائن 

R (0.587 مما يشير ,)كتستابو قوي  بين التدريب  إيجابي وجود علاق   إلى في البةوك  الزبائن ا 

اين في المتغير التابع, ( من التب0.344ففستر ما ةستبته ) R2, أما معامل التحديد الأردنفي  الإستلامي 

ةاتج  عن التغير في التدريب. ويؤكد معةوي   الزبائن إكتستاب( من التغيرات في 34.4 %أي أن قيم  )

( وهتي دال  عةد مستتوى 0.000( وبمستتوى دلال  )126.028المحستوب  والبالغ  ) Fقيم   ثرهتذا الأ

في   الإلكتروةيعلاق  الزبائن  دارةلإ إحصائي ذو دلال   أثربين الجدول وجود  , كما(0.05معةوي  )

R (0.526 ,)بمغ معامل الإرتباط المتعدد  إذ, الأردنفي  الإستلامي في البةوك الزبائن  عمى المحافظ 

في  الإستلامي في البةوك الزبائن  عمى والمحافظ قوي  بين التدريب  إيجابي وجود علاق   إلىمما يشير 

( من التباين في المتغير التابع, أي أن قيم  0.288ما ةستبته ) ففستر R2, أما معامل التحديد الأردن

ةاتج  عن التغير في التدريب. ويؤكد معةوي  هتذا الزبائن  عمى المحافظ ( من التغيرات في 28.8 %)

( وهتي دال  عةد مستتوى معةوي  0.000( وبمستتوى دلال  )96.966المحستوب  والبالغ  ) Fقيم   ثرالأ

(0.05). 
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 مسالفصل الخا
 النتائج والتوصٌات      صٌاغة                                                  

 :مقدمة (1-5)

التً من  ,وتوصٌاتها ,هاأهدافو ,وفرضٌاتها ,ً ضوء أسئلتهافالحالٌة  دراسةسٌتم عرض نتائج ال

 إلىشاملة للوصول الجودة ال إدارةممارسات  إستخدامفً  الإسلامٌةأن تعزز من قدرات البنوك  شؤنها

 .ةالإلكترونٌعلاقة الزبائن  إدارة

 مناقشة النتائج المتعلقة بوصف المتغٌرات: (2-5)

 مناقشة نتائج المتغٌرات المستقلة

الجودة الشاملة من وجهة نظر وحدة  إدارةنتائج مستوى المتوسطات الحسابٌة لفقرات مجالات  أظهرت

مجال  حلفً حٌن  ,لىوالتركٌز على الزبون بالمرتبة الأكانت مرتفعة. فقد جاء مجال  أنهاالتحلٌل 

على  الأردنفً  الإسلامٌةفً البنوك  دارةالإ إهتمامالبحث والتطوٌر بالمرتبة الأخٌرة.  وهذا ٌدل على 

والخطط المرسومة من خلال وضع تعلٌمات واضحة لتحسٌن الخدمات فً البنوك  اتالإستراتٌجٌتنفٌذ 

 .رباحوزٌادة الأ ,على تحسٌن الجودة ةداركما ٌدل على حرص الإ

 التركٌز على الزبون

بدرجة  كانت أنهاالمعٌارٌة لفقرات مجال التركٌز على الزبون  اتالإنحرافوالمتوسطات  أظهرت

 ٌةستمرارالإالفقرة التً تنص"ٌعتبر البنك رضا الزبائن متطلب ضروري لتحقٌق  حلتوقد  ,مرتفعة

الفقرة التً تنص"ٌعمل البنك على التنبإ بالمشكلات التً تواجه  حلتبٌنما , على المدى البعٌد"



81 

 

وتطور خدماتها من  ,شرٌحة من الزبائن أكبرأن البنوك تحرص على جذب  إلىالزبائن". وٌعزى ذلك 

 .رضائهمأن تحوز  أجل

 العمل بروح الفرٌق

وقد  ,مرتفعة كانت أنهاالمعٌارٌة لفقرات مجال العمل بروح الفرٌق  اتالإنحرافوالمتوسطات  أظهرت

الفقرة  حلت بٌنما لى,وبالمرتبة الأالفقرة التً تنص"تسود أجواء مرٌحة فً البنك لفرٌق العمل " حلت

أن البنك ٌسعى بشكل  إلىالقرار". وٌعزى ذلك  إذإتخالتً تنص"ٌشرك البنك الموظفٌن فً عملٌة 

بهدف إظهار الجانب المبدع  ,وتكوٌن بٌئة صحٌة ومرٌحة للموظفٌن ,تعزٌز فرق العمل إلىمستمر 

 ٌنعكس بدوره على تحقٌق جودة الخدمة. الذيو ,وتحسٌن أدائهم ,فٌهم

 العلٌا دارةدعم الإ

حٌث  ,مرتفعة كانت أنهاالعلٌا  دارةالمعٌارٌة لفقرات مجال دعم الإ اتالإنحرافوالمتوسطات  أظهرت

 الإلتزامالموظفٌن فً البنك بضرورة العلٌا على الموظفٌن على  دارةالفقرة التً تنص"تإكد الإ حلت

لعلٌا فً البنك بناء  دارةالفقرة التً تنص"تتبنى الإ حلتبٌنما  ,لىوظمة والقوانٌن" فً المرتبة الألأنبا

العلٌا على تصمٌم  دارةحرص الإ إلىرإٌة لتحسٌن جودة خدماتها" بالمرتبة الأخٌرة. وٌعزى ذلك 

بالقوانٌن التً  الإلتزاموالحرص على  ,سإولٌات كل موظفوتحدٌد م ,خطط واضحة للإلتزام بالجودة

 دعم جودة الخدمات. شؤنهاوالتً من  ,دارةتضعها الإ

 البحث والتطوٌر

حٌث  ,مرتفعة كانت أنهاالمعٌارٌة لفقرات مجال البحث والتطوٌر  اتالإنحرافوالمتوسطات  أظهرت

 ,لىوالعمل" على المرتبة الأ أداءلحدٌثة فً الفقرة التً تنص"ٌستخدم البنك المعدات التكنولوجٌة ا حلت
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والتطوٌر المستمر" بالمرتبة الأخٌرة.  الإبتكارالفقرة التً تنص"ٌوفر البنك بٌئة تدعم  حلتبٌنما 

ومواكبة المستجدات فً مجال  ,على تطوٌر آلٌات عملها الإسلامٌةذلك على حرص البنوك  ٌعزىو

 فً الخدمة. عالٌةن تحقق جودة أ شؤنهاة من آلٌات عمل جدٌد إبتكارو ,الخدمة البنكٌة

 التدرٌب

 حلتحٌث  ,مرتفعة كانت أنهاالمعٌارٌة لفقرات مجال التدرٌب  اتالإنحرافوأظهرت المتوسطات 

الفقرة التً تنص"ٌحرص البنك على عقد دورات تدرٌبٌة متعددة بما ٌناسب طبٌعة العمل العمل لتطوٌر 

قات الدورات أو"ٌحدد البنك الفقرة التً تنص حلتبٌنما  ,ىلوقدرات الموظفٌن"على المرتبة الأ

تحرص  الإسلامٌةأن البنوك  إلىالتدرٌبٌة بما ٌتلائم مع طبٌعة العمل" بالمرتبة الأخٌرة. وٌعزى ذلك 

ٌنعكس بدوره على تحسٌن  الذيو ,على عقد دورات تدرٌبٌة بهدف تحسٌن وتطوٌر مهارات الموظفٌن

 وجودة الخدمة. داءالأ

 اقشة نتائج المتغٌرات التابعةمن

 الزبائن  إكتساب

حٌث  ,مرتفعة كانت أنهاالزبائن  إكتسابالمعٌارٌة لفقرات مجال  اتالإنحرافوالمتوسطات  أظهرت

" فً المرتبة إلكترونٌاً الزبائن  إكتسابواضحة فٌما ٌتعلق ب أهدافالفقرة التً تنص"ٌمتلك البنك  حلت

تنص"ٌمتلك البنك تقنٌات لازمة لقٌاس فاعلٌة الحملات التروٌجٌة التً الفقرة التً  حلتبٌنما  ,لىوالأ

 ,ةالإلكترونٌ دواتلأل الإسلامٌةالبنوك  إستخدام إلىٌقوم بها" على المرتبة الأخٌرة. وٌعزى ذلك 

  ,لقٌاس فاعلٌة الحملات التروٌجٌة الإسلامٌةوكذلك لحاجة البنوك  ,حاجات ورغبات الزبائن كتشافلإ
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 كتسابلإ لمجال إٌجابً بالنسبة أثر أظهرتوالتً  ,(2017الدجانً ) دراسةمع  دراسةال تتفق هذه

 الزبائن.

 الزبائن إختٌار

حٌث  ,متوسطة كانت أنهاالزبائن  إختٌارالمعٌارٌة لفقرات مجال  اتالإنحرافوالمتوسطات  أظهرت

لى والزبائن" بالمرتبة الأ رإختٌاتساعده فً  إلكترونٌةالفقرة التً تنص"ٌتوفر فً البنك برامج  حلت

تسهل الوصول للزبائن  إلكترونٌةالفقرة التً تنص"ٌتوفر فً البنك برامج  حلتبٌنما  ,بدرجة مرتفعة

حدٌثة فً  إلكترونٌةوٌعزى ذلك لتوفٌر البنك برامج   " فً المرتبة الأخٌرة بدرجة متوسطة.عالٌةبدقة 

 عات لتسهٌل خدمتهم.مجمو إلىوكذلك تقسٌم الزبائن  ,الزبائن إختٌار

 الزبائن. ختٌارفً تحقٌق مستوى مرتفع بالنسبة لإ ,Tavana(2013) دراسةهذه النتٌجة مع  تتفق

 التخصٌص

الفقرة  حلتحٌث  ,مرتفعة أنهاالمعٌارٌة لفقرات مجال التخصٌص  اتالإنحرافوالمتوسطات  أظهرت

 ,لىوٌة الراجعة من الزبائن" فً المرتبة الأالتً تنص"ٌقوم البنك بتعدٌل خدماته المقدمة بناءً على التغذ

الفقرة التً تنص"ٌتوفر فً البنك تقنٌات لتتبع تفضٌلات الزبائن وتخزٌنها للتركٌزعلٌها  حلتبٌنما 

لتلبٌة  إلكترونٌةوخطط  ,إستراتٌجٌاتذلك لتوفٌر البنك  وٌعزىالأخٌرة.  ةمستقبلاً" فً المرتب

 .ماتهإختٌارتفضٌلات الزبائن و كتشافلإ ,ت التنقٌب عن البٌاناتوكذلك توفر مهارا ,الزبائن إحتٌاجات

 فً تحقٌق مستوى مرتفع بالنسبة للتخصٌص. , Hamdi (2016)دراسةمع  دراسةنتائج هذه ال تتفق 
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 المحافظة على الزبائن

 ,المعٌارٌة لفقرات مجال المحافظة على الزبائن كانت بدرجة مرتفعة اتالإنحرافوالمتوسطات  أظهرت

من الزبائن بفاعلٌة" على  إلكترونٌاً الواردة  شكاوىالفقرة التً تنص"ٌعمل البنك على حل ال حلتحٌث 

الزبائن من خلال  لآراءالفقرة التً تنص"ٌحرص البنك على القٌام بمسح  حلتبٌنما  ,لىوالمرتبة الأ

 إلىرة. وٌعزى ذلك ورغباتهم لغرض إشباعها" على المرتبة الأخٌ أذواقهمالتكنولوجٌا للتعرف على 

وكذلك بناء علاقات مع  ,أبعد مدى ممكن إلىتقوٌة وتطوٌر العلاقات مع الزبائن  جهود البنك فً

 الزبائن والعمل على حلها. شكاوىآراء و إلى الأستماعبو ,ذوٌهم

بعد المحافظة على الزبائن بنسبة ( والتً جاء فٌها 2017تتفق نتائج هذه الدراسة مع دراسة ناظر)

 .ٌةعال

 مناقشة الفرضٌات: (3-5) 

 :دراسةفرضٌات ال إختبار اتفتراضلإتحلٌل مدى ملائمة البٌانات 

وذلك بهدف  دراست للإجاب  عن أستئم  ال الإةحدارات قبل البدء في تطبيق تحميل ختبار بعض الإ إجراءتم 

بين  عال   باطإرتمن عدم وجود  التأكد, حيث تم الإةحدارتحميل  اتفتراضلإضمان ملاءم  البياةات 

 Varianceمعامل تضخم التباين  إستتخداممن خلال  Multicollinearityالمتغيرات المستتقم  

Inflation Factor (VIF)  ختبارو , دراست لكل متغير من متغيرات ال Toleranceالتباين المستموح به  ا 

ن تكون قيم  التباين ( وأ10لمقيم  ) (VIFمعامل تضخم التباين المستموح به ) تجاوزمع مراعاتها عدم 

 (.0.05من ) أكبر Toleranceالمستموح به 
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 (12-4الجدول )
 تضخم التباين والتباين المسموح بو إختبارنتائج 

 VIF Tolerance المتغيرات المستقمة الفرعية ت
 632. 1.583 التركيز عمى الزبون 1
 476. 2.103 العمل بروح الفريق 2
 436. 2.293 العميا دارةدعم الإ 3
 464. 2.157 البحث والتطوير 4
 475. 2.103 التدريب 5
 

المتغير المستتقل, وأن ما يؤكد ذلك  أبعاد( عدم وجود تداخل خطي متعدد بين 12-4يتبين من الجدول )

( بين القيم VIFقيم  ) تراوحت إذ(. 10التي تقل عن ) بعادللأ(, VIFقيم معيار معامل تضخم التباين )

بين  تراوحت( Toleranceالتباين المستموح به ) إختبارقيم  أظهرتما (. ك1.583-2.293)

مرتفع بين  إرتباط( وهتذا يعد مؤشراً عمى عدم وجود 0.05من ) أكبر( وهتي 0.436-0.632)

 المتغيرات المستتقم .

 :دراسةفرضٌات ال إختبار

علاقة الزبائن  إدارة أبعادالجودة الشاملة فً  إدارةلممارسات  أثر: ٌوجد (H01الفرضٌة الرئٌسٌة )

حرص  إلى(. وٌعزى ذلك a≤0.05عند مستوى دلالة ) ,الأردنفً  الإسلامٌةفً البنوك  ةالإلكترونٌ

وتحسٌن جودتها بحٌث تحقق محافظة جٌدة على  ,على تنمٌة وتطوٌر خدماتها الإسلامٌةالبنوك 

 ها.أرباحوتعظم  ,الزبائن

الجودة  إدارةأن ممارسات  أظهرتوالتً  ,Munizu (2013) دراسةمع  دراسةنتائج هذه التتفق 

 التنظٌمً بما ٌصب خدمة الزبائن.  داءأٌجابً على تحسٌن كل من المزاٌا التنافسٌة والأ أثرالشاملة لها 
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علاقة الزبائن  إدارة أبعادللتركٌز على الزبون فً  أثروجود  (:H01.1لى )والفرضٌة الفرعٌة الأ

إدراك  إلى(. وٌعزى ذلك a≤0.05عند مستوى دلالة ) ,الأردنفً  ٌةالإسلامفً البنوك  ةالإلكترونٌ

 إلى لإستجابةوا ,ٌة جذب الزبائن الجدد والحالٌٌن من خلال تلبٌة رغباتهمأهممدى  الإسلامٌةالبنوك 

 وتحقٌقها. ,توقعاتهم

لجودة ا إدارةنتائج مرتفعة أن  أظهرتالتً  ,Korankye (2013) دراسةهذه النتٌجة مع نتائج  تتفق

 بالعملاء. الإحتفاظوالشاملة تساعد على تخفٌف الضغوط التنافسٌة 

علاقة الزبائن  إدارة أبعادللعمل بروح الفرٌق فً  أثر: وجود (H01.2الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة )

حرص  إلى(. وٌعزى ذلك a≤0.05عند مستوى دلالة ) ,الأردنفً  الإسلامٌةفً البنوك  ةالإلكترونٌ

أفكار جدٌدة من  إبتكاربهدف تولٌد و ,على تشجٌع الموظفٌن للعمل ضمن فرق عمل مٌةالإسلاالبنوك 

 والمحافظة علٌهم. ,أن تحقق رضا الزبائن شؤنها

علاقة الزبائن  إدارة أبعادالعلٌا فً  دارةلدعم الإ أثروجود  (:H01.2الفرضٌة الفرعٌة الثالثة )

تؤكٌد  إلىوٌعزى ذلك  .a≤0.05)د مستوى دلالة )عن ,الأردنفً  الإسلامٌةفً البنوك  ةالإلكترونٌ

بحٌث تإدي دوراً جوهرٌاً فً تصمٌم  ,العلٌا فً البنوك دارةٌة تفعٌل دور الإأهمعلى  الإسلامٌةالبنوك 

 ٌنعكس بدوره فً تقدٌم أجود خدمة للزبائن. الذيو ,وطرق العمل السلٌم ,خطط منهجٌة دقٌقة

علاقة الزبائن  إدارة أبعادللبحث والتطوٌرفً أثروجود (: H01.4الفرضٌة الفرعٌة الرابعة )

حرص  إلى(. وٌعزى ذلك a≤0.05عند مستوى دلالة ) ,الأردنفً  الإسلامٌةالبنوك  ةالإلكترونٌ

 إبتكاربهدف  ,الإسلامٌةوتفعٌل الجانب البحثً فً البنوك  ,على تطوٌر آلٌات عملها الإسلامٌةالبنوك 

 خدمات جدٌدة للزبائن.

 ,.Gitangu (2015) دراسةمع  دراسةتائج هذه الن تتفق

فً  ةالإلكترونٌعلاقة الزبائن  إدارة أبعادللتدرٌب فً  أثر: وجود (H01.5الفرضٌة الفرعٌة الخامسة )

حرص البنوك  إلى(. وٌعزى ذلك a≤0.05عند مستوى دلالة )  ,الأردنفً  الإسلامٌةالبنوك 

وإكسابهم خبرات فً  ,حسٌن وتطوٌر مهارات الموظفٌنعلى عقد دورات تدرٌبٌة بهدف ت ,الإسلامٌة

 العمل المصرفً.
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أن وجود برامج تدرٌبٌة ٌحقق  أظهرتالتً و ,2015)وجرٌر ) البشتاوي دراسةهذه النتٌجة مع  تتفق

 ٌصب فً المحافظة على الزبائن. الذيالمٌزة التنافسٌة و

 

 التوصٌات: (4-5)

من نتائج على مجموعة من التوصٌات للقائمٌن على  هإلٌ على ضوء ماتوصلتالدراسة من  إستخلص

عمل فً تحسٌن وتطوٌر ال تساهم, والتً الأردنفً  الإسلامٌةالتخطٌط وصنع القرار فً البنوك 

 :وتشمل هذه التوصٌات  ضرورة الاتً كفائتهو

 التوصٌات العملٌة:أولا: 

الجودة الشاملة,  إدارةفً  ًالأساسٌشكلون المحور  هملأن ,التركٌز على الزبائن مبدأالعمل على  -

وتوقعاتهم  ,الٌهم لزٌادة التعرف على متطلباتهم الأستماعفً  ستمرارالإن ٌكون ذلك من خلال أوٌمكن 

 بها. الأٌفاءو

 للزبائن. ةالإلكترونٌالعلٌا ماٌسمى بخدمة مابعد البٌع  دارةدعم الإ -

مع الزبائن  ةالإلكترونٌتدعم المعاملات عا بٌد واحدة والعمل جمٌبتوفٌر تقنٌات الكترونٌة حدٌثة  القٌام -

 .ةالإلكترونٌعلاقة الزبائن  إدارةاي توفٌر برامج 

 ملفات عن خصائص الزبائن وذلك لتسهٌل عملٌة تلبٌة رغباتهم وحاجاتهم. إنشاءبقٌام البنك  -

 عالٌةبائن ذوي القٌمة ال, وذلك للوصول للزإلكترونٌاً الزبائن  إختٌارتصمٌم و إستخدامالتركٌز على   -

 العلاقة بهم. إنقطاعوالعمل على تجنب 

قٌام البنك بتدرٌب الموظفٌن على التقنٌات الحدٌثة المستخدمة بشكل دوري لزٌادة قدرتهم فً تكوٌن  -

 وعً كافً لدى الزبائن بالخدمات التً ٌقدمها البنك.

 أثرمن  أثبتتهالتحسٌن المستمر, وذلك لما الجودة الشاملة و إدارةبتبنً وتطبٌق مبادىء  ستمرارالإ -

 .ةالإلكترونٌعلاقة الزبائن  إدارةتطبٌق هذه المبادىء على 
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 علمٌة:التوصٌات ثانٌاا: ال

 ه المختلفة.ؤبعادعلاقات الزبائن ب إدارةالتً تتعلق بموضوع  دراساتالقٌام بمزٌد من ال -

 لمفاهٌم المهمة لكافة القطاعات والمإسسات.هذه ا تناولتالتوسع فً دراسة قطاعات خدمٌة متنوعة  -
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 الملاحق (8-5)                                                            

 ((1ملحق                                                               

 ستبانةالإ                                                              

 دات والسادة المحترمٌنالسٌ

 ,,,تحٌة طٌبة وبعد 

                                                      

علاقة الزبائن  إدارة أبعادالجودة الشاملة فً  إدارةممارسات  أثربعنوان " دراسةٌجري الباحث  

لماجستٌرفً وذلك كمتطلب للحصول على درجة ا "الأردنفً  الإسلامٌة فً البنوك ةالإلكترونٌ

 .الأردنسط فً ومن جامعة الشرق الأ ,ةالإلكترونٌ الأعمال

فً الإجابة على الأسئلة الواردة فً هذه  تعاونالأرجو ,دراسةٌة رأٌكم حول موضوع الهمولأ

فؤنتم الأصلح بتزوٌد الباحث  ,وبوصفكم من المختصٌن والموظفٌن فً مجال البنوك ,ستبانةالإ

 ( داخل الخانة التً ترونها مناسبة.xمن خلال وضع إشارة ) وذلك ,بالمعلومات الصحٌحة

جمٌع المعلومات  بؤنعلما  ,كم ستكونون خٌرعون له فً خدمة البحث العلمًبؤنإن الباحث على ثقة 

وسٌتم التعامل معها بسرٌة  ,ها لأغراض البحث العلمًإستخدامسٌتم  ستبانةالإالمستخلصة من هذه 

 تامة.

 ,,,والتقدٌر  حتراممع فائق الإكم تعاونشاكرٌن لكم 

 دبدوب : فٌصل فارس فٌصل إعداد                                             إشراف : د. فاٌز البدري
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 ( داخل المكان المناسب :xٌرجى وضع إشارة )  

 : البٌانات العامة أولا 

 :الإجتماعًالنوع 1- 

 )  ( أنثى          )  ( ذكر                              

 

 المؤهل العلمً: -2

 )  ( دبلوم متوسط                              )  ( بكالورٌوس

 )  ( ماجستٌر                                   )  ( دكتوراة

 

 التخصص العلمً: -3

 )  ( علوم مالٌة                                )  ( محاسبة

 إقتصاد)  (                               أعمال إدارة)  ( 

 )  ( غٌر ذلك

 

 الوظٌفة: -4

 )  ( مدٌر                                      )  ( مساعد مدٌر

 )  ( رئٌس قسم                                )  ( موظف

 

 سنوات الخبرة: -5

 نواتس  7-3سنوات                        )  (  3)  ( أقل من 

 سنوات 10 من  أكثرسنوات                            )  (  8-10 )  ( 
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1          

      
 الجودة الشاملة  إدارةل : والمبحث الأ      

             
 

      

موافق  التركٌز على الزبون                   1.1
 بشدة

غٌر  محاٌد موافق
 موافق

غٌر 
موافق 
 بشدة

 أعلملا

 ضروري متطلب الزبائن رضا البنك ٌعتبر 1.1.1
 .البعٌد المدى على ٌةستمرارالإ لتحقٌق

      

 
1.1.2 

 تواجه التً بالمشكلات التنبإ على البنك ٌعمل
 الزبائن.  

      

1.1.3 
         

    

 شكاوىآراء و إستطلاع على البنك ٌحرص
 الزبائن بشكل مستمر.

      

1.1.4 
         

    

ات المالٌة المستحقة الإلتزامنك الزبائن بٌبلغ الب
 علٌهم فً الوقت المناسب.

      

       ٌهتم البنك بالتغذٌة الراجعة من الزبائن. 1.1.5

1.1.6 
         

   

أن ٌكون سباق فً تلبٌة  إلىٌسعى البنك 
 زبائنه. إحتٌاجات

      

موافق  العمل بروح الفرٌق                 1.2
 بشدة

غٌر  محاٌد قمواف
 موافق

غٌر 
موافق 
 بشدة

 أعلملا

       آرائهم. لإبداءٌتٌح البنك الفرصة للموظفٌن  1.2.1

1.2.2 
         

   

       القرار. إذإتخٌشرك البنك الموظفٌن فً عملٌة 

1.2.3 
         

   

من خلال فرق  الأعمالٌإكد البنك على إنجاز 
 العمل.

      

       ٌاسات العمل بروح الفرٌق.ٌتبنى البنك س 1.2.4

1.2.5 
         

   

       تسود أجواء مرٌحة فً البنك لفرٌق العمل.
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ٌحرص البنك على تفعٌل دور كل فرد فً فرٌق  1.2.6
 العمل.

      

1.3    
          

موافق  العلٌا دارةدعم الإ                 
 بشدة

غٌر  محاٌد موافق
 موافق

غٌر 
موافق 
 بشدة

 أعلملا

1.3.1 
         

   

الموظفٌن  إقتراحاتالعلٌا فً البنك  دارةتتبنى الإ
 التً ترفع من مستوى الجودة.

      

م هبؤنالعلٌا فً البنك الموظفٌن  دارةتُشعر الإ 1.3.2
 .عالٌةمسإولون عن تقدٌم خدماتهم بجودة 

      

شكل العلٌا فً البنك بتنمٌة المعرفة ب دارةتهتم الإ 1.3.3
 دائم لتحسٌن مستوى الجودة.

      

العلٌا على الموظفٌن فً البنك  دارةتإكد الإ 1.3.4
 ظمة والقوانٌن.لأنبا الإلتزامبضرورة 

      

العلٌا فً البنك خطط واضحة  دارةتضع الإ 1.3.5
 بجودة الخدمة. الإلتزاملتحقٌق 

      

تحسٌن العٌا فً البنك ببناء رإٌة ل دارةتتبنى الإ 1.3.6
 جودة خدماتها.

      

موافق  البحث والتطوٌر              1.4
 بشدة

غٌر  محاٌد موافق
 موافق

غٌر 
موافق 
 بشدة

 أعلملا

1.4.1 
         
  

أسالٌب  إستخدامٌشجع البنك الموظفٌن على 
 بشكل عام. داءتحسٌن الأ أجلمبتكرة من 

      

       وٌر المستمر.والتط الإبتكارٌوفر البنك بٌئة تدعم  1.4.2

ٌستخدم البنك المعدات التكنولوجٌة الحدٌثة فً  1.4.3
 العمل. أداء

      

ٌطور البنك بنٌته البحثٌة لمواكبة التغٌرات فً  1.4.4
 البٌئة الخارجٌة. 

      

المفاهٌم الجدٌدة  إكتشافٌحرص البنك على  1.4.5
 ها فً عملٌات البحث والتطوٌر.ستخداملإ

      

ه الذاتٌة فً مجال إمكانٌاتتطوٌر  إلىٌسعى البنك  1.4.6
 البحث والتطوٌر.
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موافق  التدرٌب                  1.5
 بشدة

غٌر  محاٌد موافق
غٌر 
 موافق

موافق 
 بشدة

 أعلملا

1.5.1 
         
  

ٌحرص البنك على عقد دورات تدرٌبٌة متعددة 
بما ٌناسب طبٌعة عملهم لتطوٌر قدرات 

 فٌن. الموظ

      

بالدورات  للإشتراكٌحفز البنك الموظفٌن  1.5.2
 التدرٌبٌة.

      

ٌضع البنك خطط تدرٌبٌة شاملة وٌهًء متطلبات  1.5.3
 تطبٌقها.

      

قات الدورات التدرٌبٌة بما ٌتلأئم مع أوٌحدد البنك  1.5.4
 طبٌعة العمل

      

1.5.5 
          

بٌن ذوي الكفاءة المدر إختٌارٌحرص البنك على 
 لكل دورة تدرٌبٌة حسب الحاجة.

      

ٌطور البنك مهارات وكفاءات عاملٌه من خلال  1.5.6
 التدرٌب.

      

2       
         

   

       علاقة الزبائن إدارةالمبحث الثانً :        

موافق  الزبائن إكتساب                  2.1
 بشدة

غٌر  محاٌد موافق
 موافق

ر غٌ
موافق 
 بشدة

 أعلملا

عمل واضحة فٌما ٌتعلق  أهدافٌمتلك البنك  2.1.1
 .إلكترونٌاً الزبائن  إكتسابب

      

2.1.2 
         
  

ٌتوفر فً البنك برامج تدرٌبٌة للموظفٌن فً 
 .إلكترونٌاً الزبائن  كتسابالمهارات المطلوبة لإ

      

اجات ح كتشافلإ إلكترونٌة أدواتٌستخدم البنك  2.1.3
 ورغبات الزبائن الغٌر مكتشفة.

      

ٌستخدم البنك تقنٌات تكنولوجٌا حدٌثة لتكوٌن  2.1.4
 وعً لدى الزبائن بخدمات البنك.

      

2.1.5 
         
  

ٌمتلك البنك تقنٌات لازمة لقٌاس فاعلٌة الحملات 
 التروٌجٌة التً ٌقوم بها.
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2.2    
         
  

موافق  الزبائن  ٌارإخت             
 بشدة

غٌر  محاٌد موافق
 موافق

غٌر 
موافق 
 بشدة

 أعلملا

تساعده فً  إلكترونٌةٌتوفر فً البنك برامج  2.2.1
 الزبائن. إختٌار

      

2.2.2 
         

   

تساعده على  إلكترونٌةٌتوفر فً البنك برامج 
مجموعات لتسهٌل عرض  إلىتقسٌم الزبائن 

 الخدمات.

      

ٌتوفر فً البنك برامج تساعده فً مراجعة دورة  2.2.3
 .إلكترونٌاً حٌاة الزبون وتقٌٌمه 

      

2.2.4 
         

    

تسهل الوصول  إلكترونٌةٌتوفر فً البنك برامج 
 .عالٌةللزبائن بدقة 

      

تساعده فً  إلكترونٌةٌتوفر فً البنك برامج  2.2.5
 .عالٌةتحدٌد الزبائن ذوي القٌمة ال

      

موافق  التخصٌص               2.3
 بشدة

غٌر  محاٌد موافق
 موافق

غٌر 
موافق 
 بشدة

 أعلملا

ٌقوم البنك بتعدٌل خدماته المقدمة بناءً على  2.3.1
 التغذٌة الراجعة من الزبائن.

      

2.3.2 
         

   

لتلبٌة  إلكترونٌةوخطط  إستراتٌجٌاتٌوجد 
 الزبائن بشكل خاص. إحتٌاجات

      

2.3.3 
         

   

ملف عن  نشاءلإٌتوفر فً البنك برنامج 
 خصائص الزبائن بشكل خاص.

      

2.3.4 
         

   

ٌتوفر فً البنك تقنٌات لتتبع تفضٌلات الزبائن 
 وتخزٌنها للتركٌز علٌها مستقبلاً.

      

ٌتوفر فً البنك تقنٌات التنقٌب عن البٌانات  2.3.5
 فضٌلات الزبائن.أنماط ت كتشافلإ

      

موافق  المحافظة على الزبائن               2.4
 بشدة

غٌر  محاٌد موافق
 موافق

غٌر 
موافق 
 بشدة

 أعلملا

2.4.1 
         

ٌستخدم البنك تقنٌات التكنولوجٌا الحدٌثة لبناء 
 الثقة مع الزبائن. 
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2.4.2 
         

   

مع  الأمدٌلة ٌعمل البنك على تطوٌر علاقات طو
 .إلكترونٌاً الزبائن 

      

 إلكترونٌاً الواردة  شكاوىٌعمل البنك على حل ال 2.4.3
 من الزبائن بفاعلٌة.

      

الزبائن من  لآراءٌحرص البنك على القٌام بمسح  2.4.4
ورغباتهم  أذواقهمخلال التكنولوجٌا للتعرف على 

 لغرض إشباعها.

      

اً إضافٌاً للزبائن أصحاب الولاء مإهتماٌولً البنك  2.4.5
 للبنك.

      



105 

 

                                          

 (2ملحق )                                               

 ستبانةقائمة أسماء محكمً الإ                                     

 الجامعة           الرتبة العلمٌة        الإسم                

 جامعة الشرق الأوسط أستاذ مشارك أسامة الربابعة

 جامعة الشرق الأوسط أستاذ هبة ناصر الدٌن

 جامعة الشرق الأوسط اركأستاذ مش محمد العضاٌلة

 شرق الأوسطجامعة ال شاركأستاذ م أمجد طوٌقات

 جامعة الشرق الأوسط أستاذ مساعد عدي عنٌزات

 جامعة الزٌتونة مساعد أستاذ نافز علً

 جامعة الزٌتونة أستاذ حمٌد الطائً

 زٌتونةجامعة ال شاركمأستاذ  خالد العموش

 جامعة البتراء مساعد أستاذ نسٌم مطر

 الجامعة الأردنٌة أستاذ  محمد الزعبً

 

 


