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 تقديرالشكر و ال

منحني العلم والمعرفة وتوفيق ف ،على ما أنعم به عليّ من فضلاحمد الله واشكره تعالى 

لأستاذين دير إلى ابجزيل الشكر والتقويسرني أن أتقدم  إتمام هذا الجهد المتواضع،على والقدرة 

على هذه الرسالة، وقدما لي النصح والإرشاد طيلة  لإشرافبقبول ا تكرّما مشكوريناللذين  الجليلين

 (.خالد أسعد إبراهيموالدكتور  ،ليث سلمان الربيعيفترة إعدادها، )الأستاذ الدكتور 

علددى تلضددلهم وأقدددم خددالر شددكري وتقددديري للسدداتذة الكددرام أعضدداة لجنددة المناقشددة المددوقرة 

فلهدددم جميعدددال كدددل الشدددكر والتقددددير علدددى تلضدددلهم بقدددراةة ومناقشدددة هدددذه ، الرسدددالةبقبدددول مناقشدددة هدددذه 

بداة ملاحظاتهم القيّمة.  الرسالة وا 

والشددكر مقددرون بكددل معدداني الحددب والوفدداة لجامعددة الشددرئ الأوسددع مم لددة برئيسددها، وعميددد 

وأعضددداة الهيئدددة التدريسدددية،  يدددز الشدددرباتي،ورئددديس قسدددم الأعمدددال الددددكتور عبدددد العز  كليدددة الاعمدددال،

وجميع العاملين فيها، لجهودهم المشدكورة فدي تدوفير كافدة وسدائل الددعم والمسداندة العلميدة طيلدة فتدرة 

 الدراسة.

كمدددا واشدددكر كدددل مدددن سددداهم فدددي إنجددداز هدددذا الجهدددد سدددواة بالتشدددجيع أو المسددداندة، وخاصدددة 

الأردنيدة لمدا أبددوه مدن تعداون وتسدهيلات تعجدز  جاريدةالت الزملاة والزميلات عينة الدراسة في البنوك

 أسأل الله عز وجل التوفيق لهم.   ات عن تقديرها، فلا يسعني إلا أنالكلم

 ولا يسعني إلا أن أشكر كل من تلضل ومد لي يد العون والمساعدة في إتمام هذه الدراسة.
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 الإهداء

 أقدم حصيلة هذا الجهد العلمي المتواضع:

 
 أمام عيني شموع الأمل! أنارال بالمستقبل و  ومنحاني ال قةعلى راحتي  راسهن إلى م

 رحمهما الله والدتي ووالدي
 

 سايرت أحلامي الكبيرة فاحتملت الألم وانتظرت بصبر وعزم وتصميم  مار غرسنا! من إلى
 زوجتي
 

 م الشوئ! إلى من تشدني إليهم ذكريات الطلولة الجميلة وحنين الأيام الخوالي فيحملني إليه 
 أخواني وأخواتي 

 

ليكم يا من تزالون بجانبي ترقبون نجاحي وتقدمي، وتقدمون لي كل الوقت... وكل الحب....  وا 

 وكل الدعم....
 أصدقائي الأعزاء

 

 لهم جميعال أهدي عملي المتواضع هذا

 

 مع المحبة والعرفان
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دراسة الأثر الوسيط لإدارة معرفة الزبون في العلاقة بين التوجه بالزبائن وتحقيق 
 الأولويات التنافسية في البنوك التجارية الأردنية

 : الطالب إعداد
 احمد عبد العزيز يونس خالد علي

 إشراف:
 أ. د. ليث سلمان الربيعي

 الد أسعد إبراهيمد. خ
 الملخص باللغة العربية

وتحقيق  ،الأ ر الوسيع لإدارة معرفة الزبون في العلاقة بين التوجه بالزبائن ختبارإإلى هذه الدراسة هدفت 
من مديري  مانية  ال ( مستجيب165فتكونت من )الدراسة عينة أما ، الأولويات التنافسية في البنوك التجارية الأردنية

والبيانات هما البيانات الأولية  ،عتمد الباحث على مصدرين رئيسين لجمع المعلوماتوقد إ  ،ردنيةأ ةبنوك تجاري
 وتحليل الإنحدار المتعدد، ،البسيعنحدار الخطي تحليل الإ ستخدامإاللرضيات ب ختبارتم إكما والبيانات ال انوية، 
 ي:ى النحو الاتن النتائج أبرزها علوتوصلت الدراسة إلى عدد موتحليل المسار. 

كتساب المعرفة، نشر إ) دلالة إحصائية للتوجه بالزبائن في إدارة معرفة الزبون  ير ذيأ د توجو  -1
 . (0.05)الأردنية، عند مستوى دلالة في البنوك التجارية المعرفة، مشاركة المعرفة، وتطبيق المعرفة(

ستجابة، السرعة، )الإ الاولويات التنافسية وجود تأ ير ذي دلالة إحصائية للتوجه بالزبائن في تحقيق -2
 (.  0.05) عند مستوى دلالة في البنوك التجارية الأردنية، الجودة، المرونة، وفاعلية التكللة( 

، نشر المعرفة، مشاركة )إكتساب المعرفة مجتمعة وجود تأ ير ذي دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبون  -3
 لةتجارية الأردنية، عند مستوى دلاتحقيق الأولويات التنافسية في البنوك الفي وتطبيق المعرفة(  المعرفة،

(0.05). 

في العلاقة بين التوجه بالزبائن  كمتغير وسيع وجود تأ ير ذي دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبون  -4
 (.  0.05) وتحقيق الأولويات التنافسية في البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة

العمل على تبني منها: وفي ضوة النتائج التي توصلت إليها الدراسة، قدم الباحث مجموعة من التوصيات
، وأوصت بضرورة في تحقيق الأولويات التنافسية في البنوك التجارية الأردنيةلأ ره الواضح مدخل التوجه بالزبائن 

، المتعلقة بإدارة معرفة الزبون  رف على المعوقاتتعّ على إجراة دراسات دورية لل البنوك التجارية الأردنيةتركيز 
 .ة في البنوك التجارية الأردنيةالتوجه بالزبائن وتحقيق الأولويات التنافسيلأ رها في تعزيز العلاقة بين 

 دارة معرفة الزبون، التوجه بالزبائن، الأولويات التنافسية، البنوك التجارية الأردنية.إ: الكلمات المفتاحية
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Abstract 

This study aimed to investigate the mediating effect of customer knowledge 

management on the relationship between customer orientation, and achieving 

competitive priorities in Jordanian commercial banks, while the study sample consist of 

165 respondents of directors of 8 of Jordanian Commercial Banks, the researcher has 

relied on gathering information and data which are the primary data and secondary data, 

it has also been test hypotheses using simple linear regression analysis, multiple 

regression analysis,  and path analysis. The study found a number of results most 

notably as follows: 
1. There is a statistically significant effect of customer orientation on the customer 

knowledge management (knowledge acquisition, knowledge dissemination, knowledge 

sharing, and application of knowledge) in the Jordanian Commercial Banks, at level of 

significance (0.05). 

2. There is a statistically significant effect of customer orientation on achieving 

competitive priorities (responsiveness, speed, quality, flexibility, and cost-effectiveness) 

in Jordanian Commercial Banks, at level of significance (0.05). 

3. There is a statistically significant effect of the combined customer knowledge 

management (knowledge acquisition, knowledge dissemination, knowledge sharing, 

and application of knowledge) on achieving competitive priorities in Jordanian 

Commercial Banks, at level of significance (0.05). 

4. There is a statistically significant mediating effect of customer knowledge 

management on the relationship between customer orientation and achieving 

competitive priorities in Jordanian Commercial Banks, at the level of significance 

(0.05). 

In light of the findings of the study , the researcher presented a set of recommendations 

including: work on adopting the entrance of customers orientation has clear impact in 

achieving competitive priorities in the Jordanian commercial banks , and recommended 

that the Jordanian commercial banks focus on periodic studies to identify the obstacles 

related to customer knowledge management, and their impact in enhancing the 

relationship between customer orientation and achieve competitive priorities in the 

Jordanian commercial banks. 

Keywords: Customer Knowledge Management, Customer Orientation, Competitive 

Preiorities, Jordanian Commercial Banks. 
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 الفصل الأول
 مقدمـة الدراسة

 تمهيد 1-1

قتصاد تسارعا في وتيرة التغير نحو الإمن القرن المنصرم، لقد شهدت العقود الماضية 

المعرفي، إذ إن إنتاج المعرفة كان من أولويات المنظمات العاملة في دول العالم المختللة. ذلك أن 

عتراف بالمعرفة الاقتصادي في الدول المختللة. وأن الإ المعرفة من الأساسيات لتحريك النمو

جوهري غير ملموس، شكل مجموعة تحديات أمام إدارة المعرفة، مما دفع لإعادة ترتيب  كعنصر

 أولوياتها التنافسية.

ستحداث العديد من التطبيقات إجمع نتج عنه أن التطور المعرفي لدول العالم أ كما

 سلرت عن إمكانات وتدفقات هائلة في المعلومات نحو المنظمات.التكنولوجية المليدة التي أ

ر تهيمن عليه  ورة المعلومات إن بيئة أعمال المنظمات تتّسم بعالم سريع من التغيّ 

عتبرها العديد من إ ستمرارها، وقد ة تم ل سلاح المنظمات في نموها وا  المعرفإن  تّصالات.والإ

ام عبر تنتشر بالمشاركة وتزداد بالممارسة والاستخد التيالإنتاج الاقتصاديين عنصرال من عناصر 

دارة معرفة الزبون بم ابة الشريان الحيوي الذي يسهم في نجاح المنظمات إعملية التوليد، كما وتعد 

قتصاديا، وقطاعا قائدال من قطاعات ث خصائر، زيادة على كونها موردا إالمختللة، وتتحكم بها  لا

 .نهايجري تداولها بشكل غير محدود بين المنظمة وبين زبائ الاقتصاد المعاصر، فإنه

قتصادية والتكنولوجية، إلى زيادة المنافسة لإاد أعداد الشركات في ظل التطورات تزايوقد أدى 

هتمام إ فيما بينها، لذ أصبح التوجه نحو تنمية علاقة قوية مع الزبون في ظل هذا التطور محل 
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والمرتبطة مع التقدم في المراحل التي يمر بها ملهوم التسويق الحديث الشركات لمواجهة المنافسين، و 

والحلاظ عليهم فقد زاد  ،رتباطا و يقا بضرورة فهم الزبون للوصول إلى الظلر بأكبر عدد من الزبائنإ

هتمام ببناة علاقات طويلة الأمد مع هؤلاة الزبائن، وكذلك إدارة تلك العلاقات بشكل فعال لإشباع الإ

 ت ورغبات الزبائن وتحقيق رضاهم والمحافظة عليهم.حاجا

ستلادة منها في تحقيق المنافع للإوتعتبر إدارة معرفة الزبون عمليه متكاملة شامله ومهمة 

على مستوى المنظمة والمستليدين، وتقوم إدارة معرفة الزبون على أساس تحقيق القيمة لهم من خلال 

منافع المتوقعة. وعلى للمنافع اللعلية بمستوى أعلى من الكسب رضاهم المتحقق من زيادة الإدراك 

 هتمام الشركات بمستوى فاعلية إدارة معرفة الزبون التي تحقق تلك المستويات من الرضا.إ ذلك يزداد 

تواجه بيئة سريعة التغير، مما أدى الي  ومن ضمنها البنوك التجارية الأردنية إن الشركات

لتوجه بالزبائن لكي تتعرف على حاجات ورغبات الزبائن والتعرف على ظهور حاجة كبيرة للهم مبدأ ا

علاقة و يقة ومربحة لكل من البنوك التجارية الأردنية  والرغبات وبناةكيلية إشباع هذه الحاجات 

ر أساسي من عناصر التوجه وزبائنها في نلس الوقت، حيث يعتبر التوجه بالزبائن عنص

 .(Han etal.,1998)قالتسوي

التوجه بالزبائن في عالم الأعمال اليوم بات حاجة ملحة تسعى إلى بلوغها العديد من إن 

وما يرافقها من ضغوط  ،المنظمات لا سيما في بيئة تتصف بالصراع من أجل النمو والبقاة

تنمو وتبقى، وعليه  الزبائن لكيستجابة لحاجات للبنوك التجارية الأردنية من الإ وتهديدات. ولا بد

 معرفة الزبون الذي يسهلوالبقاة مرتبع بمدى تجاوب المنظمة مع بيئتها، وهنا يبرز دور إدارة  فالنمو
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 & Xu)تبادل المعرفة بين الزبائن والمنظمات مما يعزز من العلاقات الو يقة بين الزبائن والمنظمات

Walton, 2005). 

وفاعلية التكللة(  ،المرونة، ةالجود ستجابة، السرعة،)الإ الأولويات التنافسية تحقيق نفإ وعليه

خلق مزيج متكامل و ، تكون بمستوى يوازي التحدي القائم ولا بد من الجهود الإدارية لا بد من أن

همية الربع أ . ومن هنا تبرز أداة البنوك التجارية الأردنيةر بتكاريه تساهم في تطويإوالقيام بأنشطة 

دارة معرفة الزبو  ،وجه بالزبائنالت فيما بين  وتحقيق الأولويات التنافسية، وتحديد الأساليب والطرئ ن، وا 

 .تهاالتي تتناسب مع عمليات البنوك التجارية الأردنية لزيادة كلاةتها وفاعلي

 الدراسة وأسئلتهامشكلة  1-2

التوجه و  ،لزبون تسعى العديد من البنوك التجارية الأردنية إلى تعظيم دور إدارة معرفة ا

ولويات التنافسية خصوصا في ظل المتغيرات العالمية والتحديات الجديدة، ومن تحقيق الأفي بالزبائن 

المتوقع أن يتعاظم دورها في المستقبل القريب نظرا لتأ يرها على الأسوائ وأداة المؤسسات وقدرتها 

 .التنافسية

ن التوجه ختبار الأ ر الوسيع لإدارة معرفة الزبون في العلاقة بيإن الغرض من هذه الدراسة هو إ 

 البنوك التجارية الأردنية.في  بالزبائن وتحقيق الأولويات التنافسية

 ويمكن تحقيق الغرض من هذه الدراسة من خلال الإجابة على الأسئلة التالية:

كتساب المعرفة، نشر المعرفة، إ) أ ر للتوجه بالزبائن في إدارة معرفة الزبون  هل هناك: الأول السؤال

 في البنوك التجارية الأردنية؟ طبيق المعرفة(مشاركة المعرفة، وت
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 سرعة،الستجابة، الأولويات التنافسية )الإ في تحقيق هل هناك أ ر للتوجه بالزبائن: السؤال الثاني

 ؟ردنيةلتجارية الأفي البنوك ا (، وفاعلية التكللةالمرونة ،الجودة

المعرفة، كتساب المعرفة، نشر إ) ةبون مجتمعلأبعاد إدارة معرفة الز   رأ هل هناكالسؤال الثالث: 

الجودة،  السرعة، ،ستجابةالإ) التنافسيةمشاركة المعرفة، تطبيق المعرفة( في تحقيق الأولويات 

 البنوك التجارية الأردنية؟ في المرونة، وفاعلية التكللة(

تحقيق و  في العلاقة بين التوجه بالزبائنوسيع لإدارة معرفة الزبون  أ رهل هناك  السؤال الرابع:

 ؟في البنوك التجارية الأردنية ،سيةالأولويات التناف

 الدراسةأهمية  1-3

هذه الدراسة من كونها تتناول موضوع مهم في إدارة الأعمال وهو متعدد الجوانب  أهميةتأتي 

دارة معرفة الزبون ، التوجه بالزبائنويتم ل في  في البنوك التجارية  وتحقيق الأولويات التنافسية ،وا 

 .ردنية التي يمكن لها أن تستليد من نتائج هذه الدراسةالأ

 كما تكتسب هذه الدراسة أهميتها من أنها تعد إحدى الدراسات الإدارية والتسويقية التي تتناول

دارة معرفة الزبون  ،العلاقة بين التوجه بالزبائن إختبار  فإنوبالتالي  ،وتحقيق الأولويات التنافسية ،وا 

 ر إلى أهمية هذه الدراسة من الناحية النظرية والعملية وكما يلي:الأمر يستدعي النظ

 أولا: الأهمية النظرية

وهو متعدد الجوانب هم في التسويق تأتي أهمية هذه الدراسة من كونها تتناول موضوع م

دارة معرفة الزبون وتحقيق الأولويات التنافسية للبنوك التجارية الأرد نية، ويتم ل في التوجه بالزبائن وا 
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تلك  تقدم واقعالتي تعد السبيل الوحيد أمام تطور البنوك التجارية الأردنية واستمراريتها. كما أنها 

 الجوانب وتقييم درجة فاعليتها.

 ثانيا:الأهمية العملية

ختبار الأ ر الوسيع لإدارة من كونها تتصدى لموضوع إن أهمية هذه الدراسة تنبع إوعمليا ف

قة بين التوجه بالزبائن وتحقيق الأولويات التنافسية في البنوك التجارية معرفة الزبون في العلا

، وفي إطار يعالج ال غرات وأوجه القصور والخلل في الدراسات المعاصرة، وذلك من خلال الأردنية

ختبار الأ ر الوسيع لإدارة معرفة الزبون في العلاقة بين التوجه بالزبائن وتحقيق الأولويات التنافسية إ

 .ي البنوك التجارية الأردنيةف

لكونها تدرس واقع البيئة الأردنية التي تواجه فيها البنوك التجارية  كما تأتي أهمية الدراسة

إلى قلة الدراسات في البيئة الأردنية التي تصدت لدراسة العلاقة بين  لا ة  منافسة شديدة. إضافة

دارة معرفة الز  ،مهمة هي التوجه بالزبائن متغيرات ولويات التنافسية. وبناة عليه وتحقيق الأ ،بون وا 

ن أخاصة بيئة البنوك التجارية. كما رتباطها بالبيئة الأردنية و إتكتسب أهميتها من واقع  ن الدارسةإف

 ستلادة الجهات الآتية من نتائجها:تظهر من خلال إأهمية هذه الدراسة 

ستلادة من نتائجها الذين يمكن لهم الإدنية المبحو ة متخذي القرار في البنوك التجارية الأر -1

من  التوجه بالزبائنومقترحاتها في معرفة ما هو مطبق لديها وما يستوجب تطبيقه، حيث أن تبني 

 يعزز من توجهات البنوك التجارية لتحقيق أولويات تنافسية. نه أنشأ
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وأهم  ،اوالمسئولين حيث أنها تسهم بتزويدهم بالمعلومات التي يحتاجونه، المهتمين-2

المعوقات التي تحول دون تبني المدخل الاستراتيجي ضمن التوجهات الإبداعية في التوجه بالزبائن 

يجاد الآليات والحلول المناسبة لنجاح تطبيق هذا المدخل من أجل تحقيق الأولويات التنافسية لهذه  وا 

 البنوك.

 أهداف الدراسة 1-4

ختبار الأ ر الوسيع لإدارة معرفة الزبون إحاولة إن الهدف الأساسي لهذه الدراسة يتم ل في م

وذلك من في العلاقة بين التوجه بالزبائن وتحقيق الأولويات التنافسية في البنوك التجارية الأردنية. 

 خلال تحقيق الأهداف الآتية:

كتساب المعرفة، نشر المعرفة، مشاركة إ) الزبون التوجه بالزبائن في إدارة معرفة  أ رتحديد -1

 البنوك التجارية الأردنية. في لمعرفة، وتطبيق المعرفة(ا

ستجابة، السرعة، الجودة، المرونة، )الإ التوجه بالزبائن في تحقيق الأولويات التنافسية أ رتحديد -2

  في البنوك التجارية الأردنية. فاعلية التكللة(

فة، مشاركة المعرفة، وتطبيق كتساب المعرفة، نشر المعر إ) إدارة معرفة الزبون أبعاد  أ رتحديد -3

في  ستجابة، السرعة، الجودة، المرونة، فاعلية التكللة()الإ في تحقيق الأولويات التنافسية المعرفة(

 البنوك التجارية الأردنية.

في العلاقة بين التوجه بالزبائن وتحقيق  كمتغير وسيع تحديد الأ ر الوسيع لإدارة معرفة الزبون -4

 .ة في البنوك التجارية الأردنيةالأولويات التنافسي
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 فرضيات الدراسة 1-5

  التالية: واللرعية ،ستنادال إلى مشكلة الدراسة تمت صياغة اللرضيات الرئيسيةإ

أ ر ذو دلالة إحصائيّة للتوجه بالزبائن في إدارة معرفة لا يوجد  :01Hالفرضية الرئيسية الأولي 

في البنوك التجارية  كة المعرفة، وتطبيق المعرفة(كتساب المعرفة، نشر المعرفة، مشار إ) الزبون 

 .(0.05) عند مستوى دلالة الأردنية،

لا يوجدددد أ دددر ذو دلالدددة إحصدددائية للتوجددده بالزبدددائن فدددي إكتسددداب  :10H-1 الفرضـــية الفرعيـــة الأولـــ 

  (.0.05) المعرفة في البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة

لا يوجد أ ر ذو دلالدة إحصدائية للتوجده بالزبدائن فدي نشدر المعرفدة  :10H-2 الفرضية الفرعية الثانية

 (.0.05) في البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة

لا يوجددد أ ددر ذو دلالددة إحصددائية للتوجدده بالزبددائن فددي مشدداركة  :10H-3 الفرضــية الفرعيــة الثالثــة 

 (.0.05) دلالةالمعرفة في البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى 

لا يوجدددد أ دددر ذو دلالدددة إحصدددائية للتوجددده بالزبدددائن فدددي تطبيدددق  :10H-4 الفرضـــية الفرعيـــة الرابعـــة 

  (.0.05) المعرفة في البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة

لا يوجددددد أ ددددر ذو دلالددددة إحصددددائية للتوجدددده بالزبددددائن فددددي تحقيددددق  :02Hة الثانيــــةســــيالفرضــــية الرئي

فددي البنددوك التجاريددة السددرعة، الجددودة، المرونددة، وفاعليددة التكللددة( سددتجابة، )الإات التنافسددية الأولويدد

  (.0.05) عند مستوى دلالة الأردنية،

ـــ   ـــة الأول لا يوجدددد أ دددر ذو دلالدددة إحصدددائية للتوجددده بالزبدددائن فدددي تحقيدددق  :02H-1الفرضـــية الفرعي

 .(0.05) دلالةالإستجابة في البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى 
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لا يوجد أ ر ذو دلالة إحصائية للتوجه بالزبائن في تحقيق السرعة  :20H-2 الفرضية الفرعية الثانية

  (.0.05) في البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة

لا يوجد أ ر ذو دلالة إحصائية للتوجه بالزبائن فدي تحقيدق الجدودة  :02H-3 الفرضية الفرعية الثالثة

  (.0.05) في البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة

ـــة الرابعـــة لا يوجدددد أ دددر ذو دلالدددة إحصدددائية للتوجددده بالزبدددائن فدددي تحقيدددق  :20H-4 الفرضـــية الفرعي

 (.0.05) المرونة في البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة

ة إحصدائية للتوجده بالزبدائن فدي تحقيدق لا يوجدد أ در ذو دلالد  :20H-5ة الفرضـية الفرعيـة الخامسـ 

  (.0.05) فاعلية التكللة في البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة

 مجتمعدددة لا يوجدددد أ دددر ذو دلالدددة إحصدددائية لإدارة معرفدددة الزبدددون  :30Hة الثالثـــة يالفرضـــية الرئيســـ

 تحقيق الأولويدات التنافسدية في)إكتساب المعرفة، نشر المعرفة، مشاركة المعرفة، وتطبيق المعرفة( 

  (.0.05) في البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة

ــ  ــة الأول )إكتسدداب يوجددد أ ددر ذو دلالددة إحصددائية لإدارة معرفددة الزبددون لا  :30H-1 الفرضــية الفرعي

جارية في تحقيق الإستجابة في البنوك التالمعرفة، نشر المعرفة، مشاركة المعرفة، وتطبيق المعرفة( 

  (.0.05) الأردنية، عند مستوى دلالة

)إكتسدداب لا يوجددد أ ددر ذو دلالددة إحصددائية لإدارة معرفددة الزبددون  :30H-2 الفرضــية الفرعيــة الثانيــة

فدي تحقيدق السدرعة فدي البندوك التجاريدة المعرفة، نشر المعرفدة، مشداركة المعرفدة، وتطبيدق المعرفدة( 

 (.0.05) الأردنية، عند مستوى دلالة

)إكتسدداب لا يوجددد أ ددر ذو دلالددة إحصددائية لإدارة معرفددة الزبددون  :30H-3الفرضــية الفرعيــة الثالثــة 

فدي تحقيددق الجدودة فددي البندوك التجاريددة المعرفدة، نشدر المعرفددة، مشداركة المعرفددة، وتطبيدق المعرفددة( 

 (.0.05) الأردنية، عند مستوى دلالة
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)إكتسدداب ذو دلالددة إحصددائية لإدارة معرفددة الزبددون يوجددد أ ددر  لا :30H-4 الفرضــية الفرعيــة الرابعــة

فدي تحقيدق المروندة فدي البندوك التجاريدة المعرفة، نشر المعرفة، مشاركة المعرفدة، وتطبيدق المعرفدة( 

 (.0.05) الأردنية، عند مستوى دلالة

سداب )إكتلا يوجد أ ر ذو دلالة إحصدائية لإدارة معرفدة الزبدون  :03H-5 الفرضية الفرعية الخامسة 

فددي تحقيددق فاعليددة التكللددة فددي البنددوك المعرفددة، نشددر المعرفددة، مشدداركة المعرفددة، وتطبيددق المعرفددة( 

  (.0.05) التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة

لإدارة معرفة الزبون كمتغيدر وسديع لا يوجد أ ر ذو دلالة إحصائية  :40H الفرضية الرئيسة الرابعة

ئن وتحقيددق الأولويددات التنافسددية فددي  البنددوك التجاريددة الأردنيددة، عنددد التوجدده بالزبددافددي العلاقددة بددين 

 .(0.05) مستوى دلالة
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 أنموذج الدراسة 1-6

( أنموذج الدراسة حيث المتغير المستقل يتم ل بالتوجه بالزبائن، 1-1يوضح الشكل رقم )

الأولويات التنافسية ويضم  يقوالمتغير الوسيع يتم ل بإدارة معرفة الزبون، والمتغير التابع تحق

 .(وفاعلية التكللة ،والمرونة ،والجودة ،والسرعة ،ستجابةالإ)

  

 

 

 

   

 

 

 أنموذج الدراسة :(1-1الشكل رقم ) 
 (Lin, Che, & Ting, 2012) ستناد الى كل من:عداد النموذج بالإإ تم 

  (Salojarvi, & Saarenketo, 2013) دراسة- (2011)صوير، واخرون،

  (Moreno, & Melendez, 2011) دراسة - (Lukas & Ferrell, 2000)دراسة 
  )Slater, &, Narver 1990( دراسة– ) Tarafdar, , Qrunfleh & .(2013ودراسة

 
 
 

 لزبونإدارة معرفة ا

 عرفةمكتساب الا 

 المعرفةنشر 

 مشاركة المعرفة 

 تطبيق المعرفة 

 

 

 

 تنتفسيةالوللوات  تحقيق الأ مشاركة •

 الاستجابة. 

 سرعةال. 

 الجودة. 

 المرونة. 

 فاعلية التكلفة 

 

 

 بتلزبتئن توجهال

03H 

20H 

40H 10H 
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 حدود الدراسة 1-7

 تم لت حدود الدراسة فيما يلي:

 .، وعددها  مانية بنوكالبنوك التجارية الأردنيةالمكانية: الحدود-1

ومديري فروع في البنوك  لمعاينة المديرين ورؤساة الأقسامتضمنت وحدة ا البشرية: الحدود-2

 التجارية الأردنية.

 .2015- 2014اللترة التي استغرقتها الدراسة الميدانية ما بين  الزمنية: الحدود-3

 :ت التالية لقياس متغيرات الدراسةم اعتماد كل من الدراسات العلمية: الحدود-4

 (Narver & Slater,1990)دراسة-(Lukas, & Ferrell,2000)دراسة  :التوجه بالزبائن -أ

 (Moreno, & Melendez, 2011)دراسة -

 (Lin, Che, & Ting., 2012)دراسة : معرفة الزبون  إدارة -ب

  (Salojarvi, & Saarenketo, 2013)دراسةو 

 دراسة. )وفاعلية التكللة ،لمرونةا ،الجودة ،السرعة ،ستجابةالإ( الأولويات التنافسية: تحقيق -ج

(Muzamil Naqshbandi, Idris, 2012) - دراسة و(Qrunfleh, & Tarafdar, 

2013) 
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 محددات الدراسة 1-8

ستلادة من نتائج والقيود التي تنعكس في تحديد الإ رتبطت الدراسة بمجموعة من المحدداتإ

 الدراسة ضمن حدود مجتمعها ومتغيراتها ومنها:

الأمر الذي يتيح إمكانية تعميم نتائجها على هذه  ،بنوك التجارية الأردنيةمجتمع الدراسة اليشمل -1
 البنوك التجارية الأردنية فقع، بينما لم تشمل الدراسة البنوك التجارية الأخرى في الأردن.

البنوك عتمد الباحث على وحدة المعاينة التي تشمل المديرين ورؤساة الأقسام ومديري اللروع في إ -2
 التجارية الأردنية.

 التعريفات الإجرائية لمصطلحات الدراسة 1-9
والوسيطة لأغراض هذه الدراسة تم تحديد التعريلات لجميع المتغيرات المستقلة والتابعة 

الدراسة المستخدمة فيها، وذلك حسب ما يعنيه كل مصطلح في الدراسات التي أجريت في مجال 
 ، وكما يلي:الحالية

على تلهم  البنوك التجارية الأردنيةقدرة هو : ( (Customer Orientationبالزبائنالتوجه 
 .(Han, et al., 1998)ومعرفة حاجات الزبائن المستهدفين

العمليات المنهجية التي  هي (:(Customer Knowledge Managementإدارة معرفة الزبون 
 . (Laudon, & Laudon, 2007) البنك داراتإعن الزبون وتتيحها في جميع  توفر المعرفة

كتساب المعرفة، نشر المعرفة، مشاركة إبعاد هي: تكون من مجموعة من الأولاغراض هذه الدراسة ت
 (Lin, Che, & Ting, 2012) المعرفةالمعرفة، تطبيق 

 (Sabjavi, Saarenketo, & Puumalanien, 2013). 
المتعلقة بالزبون ول على المعرفة الحص هي:  (Knowledge Acquisition)اكتساب المعرفة 

  (Lin, Che, & Ting, 2012).مباشرة من الزبون أو من وكالات أبحاث التسويق
شر معلومات الزبائن في جميع هي عملية ن (:(Knowledge Disseminationنشر المعرفة 

 ليهاإاريين من الوصول دالبنك، وتمكين الموظلين والإ داراتإ
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(Sabjavi, Saarenketo & Puumalanien, 2013). 
 البنك داراتإبالزبائن بين  المعرفةتبادل  هي: (Knowledge Sharing) المعرفة مشاركة
 . (Salenes, & Salis, 2003)المختللة

 خلق قيمةتطبيق المعرفة بالزبون ل عمليةهي : (Knowledge Application)تطبيق المعرفة 
 احتياجاتهمجديدة تلبي  خدمات بنكية وخلق معهموتحسين العلاقة ، للزبائن مرتلعة

 .(Atuahene,-Gima, 2005)  

أداة استراتيجي أو هي الطرئ التي هي : (Competitive Prioritiesالتنافسية ) الأولويات 
حصول البنك على ميزة  كي تنافس في سوئ العمل وتؤدي إلىل البنوك التجارية الأردنيةتختارها 

 الابعاد التالية وتتضمن كل من .(Hayers, & Wheelwright, 1984) تنافسية في السوئ 
 التكللة، المرونة، وفاعلية الجودة ،ستجابةالإ السرعة،

 .(Muzamil, Naqshbandi, & Idris, 2012) 
 البنوك التجارية الأردنيةالخدمة من ة الزمنية بين طلب الخدمة وتقديم هي اللتر : (Speed)السرعة 

 . (Ward, et al., 1998)زبون البالشكل المتلق عليه مع 

ستجابة لمتطلبات لإعلى ا البنوك التجارية الأردنية: هي قدرة (Responsiveness) ستجابةالإ
 . (Krajewski, & Ritzman, 2013)المحددوالوقت  الخدمات بالسرعةواحتياجات الزبون من 

 رضاالبنك بغية زيادة تحسين العمليات والانشطة الخاصة بهي التركيز على :  (Quality)الجودة
 (.2014ابو زيد، ) الزبائن، ومو وقية الخدمة المقدمة

حتياجات وتلضيلات إ، والتكيف مع تغيرات ستجابةهي قدرة البنك على الإ: (Flexibility) المرونة
 .(Gerwin, 1993)الزبائن 

 من تكللة ممكنة بأقلتقديم الخدمات البنكية  عمليةهي  :(Cost Effectiveness)فاعلية التكلفة 
 .Ward, et al., 1998)) الأخرى البنوك المنافسة 
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 الفصل الثاني

 السابقة الإطار النظري والدراسات

 المبحث الأول: الإطار النظري 

 تمهيد

 التوجه بالزبائن 2-1

 إدارة معرفة الزبون  2-2

 الأولويات التنافسية تحقيق 2-3

 

 المبحث الثاني: الدراسات السابقة

 اسات باللغة العربيةأولا: الدر 

 ثانيا: الدراسات باللغة الانجليزية

 ثالثا: ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة
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 الفصل الثاني
 السابقة الإطار النظري والدراسات

دارة معرفة الزبون،يتضمن هذا اللصل عرضال للملاهيم المتعلقة بالتوجه بال وتحقيق  زبائن وا 

، كما يتناول هذا اللصل في المبحث ال اني الدراسات السابقة العربية والانجليزية الأولويات التنافسية

 ذات الصلة بموضوع الدراسة.

 المبحث الأول: الإطار النظري 

 :تمهيد

يُعد الزبائن بالنسبة للمنظمة محور الاهتمام الأساسي، لكونهم يمدون المنظمة بالمواصلات 

، نتج منتجاتها وفق هذه المواصلات، وذلك لأن المنتجاتالتي تعمل على تحويلها إلى معايير ت

عتبار تلك المعايير تلشل لعدم حملها مواصلات الجودة التي يسعى لا تأخذ بالإ التيوالخدمات 

 الزبون للحصول عليها من جراة القيام بعملية الشراة المتكرر للمنتج.

ممكن من الزبائن الحاليين  وجذب أكبر عدد ،لذلك تبذل المنظمات جهودال كبيرة لاكتساب

والمرتقبين، كذلك تسعى المنظمات إلى الحلاظ على الزبائن الحاليين، ويتحقق لها ذلك من خلال 

ستخدام وسائل إقة أك ر إذا تمت إدارتها سواة بربع علاقة حوار تلاعلية معهم، وتتوطد هذه العلا

تصال عن قرب مع كل إربع علاقة هذه المنظمات جاهدة ل وتعمل تكنولوجية أو وسائل تقليدية.

من أجل التعرف على بياناته الشخصية التي يرغب في أن يكون المنتج مصنوعا وفقها. ولهذا زبون 

حتلاظ بزبائنها ؤسسات حتى تزيد من قدرتها على الإجاةت علاقة الزبون كمنهج تستخدمه الم
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م منتج يحقق قيمة لدى مشتريه بحيث الحاليين وتوطد العلاقة معهم أك ر فأك ر، مما يسمح لها بتقدي

يجابية تكرار عمليات الشراة إلى أن يتحول الزبون إلى إهذه القيمة في حالة ما إذا كانت ينتج عن 

عميل راض وبزيادة الشراة يتحول إلى زبون موالٍ للمنظمة، وبالتالي  يحقق للمنظمة العديد من 

ة الزبائن من خلال التطوير المستمر للجودة، المزايا منها: تخليض التكاليف، المحافظة على ولا

ز البيانات الشخصية لللرد مما يجعلها تتمي ات تتصف بالخصوصية لأنها صنعت وفقوتقديم منتج

 (. 2008ونعيمة،  ،)مانعبالجودة والتميز في نظر مشتريها 

 التوجه بالزبائن2-1

زيادة المكاسب للزبائن مقارنة يتم ل التوجه بالزبائن بالتلهم الكامل للزبائن المستمد من 

بالتكللة التي يتحملونها سواة كانت مادية أو معنوية، إن التوجه بالعلاقة بالزبائن لا يتضمن فقع 

التعرف على سلسلة القيمة لزبائن الشركات، بل إيجاد أعلى قيمة للزبائن  م  الشركات من خلال 

الكللة التي يتحملونها، أو تقليل تكللة الزبائن مقارنة طريقتين: زيادة المنافع واللوائد للزبائن مقارنة ب

بالمنافع التي يحصلون عليها، ويتم قياس التوجه بالزبائن من خلال الاستماع للزبائن للتعرف على ما 

 . (Cross, Brasher, Rigan, & Bellenger, 2007)يحقق ولاة الزبائن وتوليد قيمة للزبائن

فيما يتعلق بالتوجه بالزبائن يعني كافة الأنشطة  Narver & Slater (1990)إن ما ذكره 

التي تتضمن الحصول على المعلومات عن المستهدفين في السوئ ونشرها في كافة قطاعات 

الأعمال. وهذا يساعد على زيادة إمكانية توليد قيمة عالية للعملاة والحصول على المعلومات التي 

المعلومات عن الزبائن والوصول الى إرضائهم وفهم  تطور معرفة الزبائن، ولجمع أكبر قدر من

 حاجات الزبائن.
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والتوجه بالزبائن يعني قدرة المنظمة على تلهم ومعرفة حاجات الزبائن المستهدفين ورغباتهم، 

 تهم الشرائية والخدمية )الربيعي،وكذلك خصائصهم والعوامل التي تؤ ر في قراراتهم وسلوكيا

 (.1120الربيعي،و 

 توجه بالزبائنخصائص ال 
سبعة  saxe & waitz, (1982). Cross, Brasher, Rigan, & Bellenger (2007)حدد 

 خصائر للتوجه بالزبائن هي:

  تخاذ قرارات شراة مرضية لهم.إمساعدة الزبائن على 

  حتياجاتهم.إمساعدة الزبائن على تقييم 

 حتياجات.ات وخدمات من شأنها تلبية تلك الإتقديم منتج 

 نتج والخدمة بدقة.وصف الم 

 .تكيف عروض التسويق لتتناسب مع مصالح الزبائن 

 .تجنب التكتيكات الخادعة والتلاعب بالزبون 

  ستخدام الضغع العالي على الزبون.إتجنب 

 

 : إدارة معرفة الزبون 2-2

على أساس تقوية قدرات المنظمات لتكوين علاقة مستديمة ومربحة  إدارة معرفة الزبون  تقوم

ئن، وذلك من خلال مشاركة وتكامل المعلومات والتي تؤدي إلى إحداث تلاعل فعال بين مع الزبا
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ومعرفة الزبون تكون على ورغبات الزبائن حسب حاجاتهم.  إحتياجات،لمنظمات وزبائنها لتلبية ا

ة مجالين مختللين من المعرفة هما:المعرفة التي يمتلكها الزبون بخصور المواضيع المتعلق

أن تمتلكها المنظمة والتي  هتمامات بشرائها، والمعرفة التي يجبإ الخدمات التي لديه بالمنتجات و 

 & Dous, Salomann, Kalbe)ةالشرائي تخاذ القراراتإالزبون في ستخدامها لمساعدة إيمكن 

Brenner, 2005). 

مع  بأنها المعرفة التي تم جمعها من نقاط التلاعل Geib, Kolbe & Brenner, (2004)عرفها و 

 ,Laudon) كما أشار الباح ان . وكلاةة العمليات التجارية، فعالية دعم الزبائن والتي تساهم في

&Laudon,2007) إدارة المعرفة بالزبون هي العمليات المنهجية التي توفر المعرفة عن الزبون  إن

تاحتها في المنظمة، من خلال توفير البيانات ونشر المعارف والمعلومات فيها ، وا 

ستخدام المعرفة ا  و  ،ونشر، بأنها عملية مستمرة لتوليد  (Drucker, & Drucker, 2007)أدركهاو 

الإدارة تلعب دورا في تحقيق الميزة التنافسية.  بالزبائن داخل المنظمة وبين المنظمة وزبائنها، وهذه

معرفة  إدارة المعرفة بالزبون هي الإدارة المسئولة عن إن Shi &Yip (2007) وبين الباح ان

المنظمة بالزبون وتلعب دورا حيويا في إدارة علاقات الزبائن كونها تلعب دورا أساسيا  في بناة 

من قبل الباح ين بهذا  إهتمام هنالك وتطوير هذه العلاقة. ومن التعاريف التي تم ذكرها نلاحظ إن

إن تعرف المنظمات البعد. كونه يعد أهم مورد للمنظمات في القرن الواحد والعشرين. ومن المهم 

 . (Drucker, & Drucker, 2007)كيف تقوم بجمع وتخزين وتوزيع المعرفة المليدة

أن السبب في تقسيم معرفة الزبون إلى  Srikantaiah & Koening (2010ويشير )

بوجود عملية تلاعلية يتم من خلالها تبادل تلك المعرفة  فتراضمجالين مختللين من المعرفة هو الإ
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نظمة والزبون، فلي بعض الأحيان يقدم الزبون المعرفة، وفي أحيان أخرى تقدم المنظمة هذه بين الم

متلاك نظم وعمليات جيدة لإدارة إتي تدفع المنظمات إلى السعي نحو المعرفة، ومن الأسباب ال

 معرفة الزبون ما يلي:

 ات التي السعي نحو إيجاد تصميم أفضل وبشكل أك ر تزامنا لمنتجات المنظمة والخدم

 تقدمها.

 درجة التنافس. أن إدارة معرفة الزبون تقوم بالتحذير المبكر وبيان 

 والنظم  ،منتجات المنظمة تسهم إدارة معرفة الزبون في تعزيز ولاة الزبون والتزامه نحو شراة

 المرتبطة بتلك العمليات.

 ة الطرفين سواة تسهم إدارة معرفة الزبون في زيادة التعاون وخاصة التعاون البناة لمصلح

 المنظمة أو الزبون نلسه.

 المعرفة أنواع: 

 ,Dous)هنالك  لا ة أنواع لتدفقات المعرفة التي تلعب دورا حيويا في التلاعل بين المنظمة وزبائنها 

Salomann, Kalbe & Brenner, 2005)    

ن جل دعم الزبائن في عمليات الشراة،أمن  هي المعرفة للزبائن: ة المستمر تدفق المعرف وا 

 نجاح المنظمات.أساسيا لإوهو شرط  ،الموجه من قبل المنظمة للزبائن

دراجها في عمليات ا  و  ،ن الزبائنمهي المعرفة التي يتم جمعها  المعرفة من الزبائن:

، فضلا عن الأفكاروتوليد  بتكارات في المنتجات والخدمات،من أجل زيادة الإ المنظمة،

 منتجات.التحسين المستمر للخدمات وال
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شراك الزبائن في عمليات ا  لتقاط المعلومات عن الزبائن و إالمعرفة عن الزبائن: هي 

 ،حتياجات الزبائن الحالية والمستقبلية، والاتصالاتإتكار، وتشمل المعرفة عن الزبائن )بالإ

 والقدرة الشرائية للزبائن(.

 (Knowledge Acquisition)عرفة الم كتسابإ: أولا

مصادر  مصادرها المختللة، وهذه المصادر تنقسم الى منمعرفة الزبون ساب كتإتأتي عملية 

 (2005وأخرى داخلية وكما يلي: )الكبيسي،  ،خارجية

إحضارها عبر الحدود التنظيمية، أو معرفة الزبون وهذه المصادر تتولى إدارة مصادر خارجية: -1

تقدمه من تسهيلات م ل المؤتمرات  المشاركة فيها ويساعدها في ذلك التطورات التكنولوجية، وما

والشبكة العالمية )الإنترنت( وغيرها. كما تحصل المنظمة على المعرفة من خلال نظم  ،الليديو

والقيام بتحليلها، لتسويقية، حيث أن الأستخبارات التسويقية أحد مكونات نظم المعلومات، المعلومات ا

ومن الخبراة  ،عة والأبحاث الأكاديميةن الصنامن أبحاث السوئ التي يتم جمعها م وكذلك

ستقطاب إستحواذ ومن المستشارين ومن دماج والإنوكذلك من الإ والمختصين في مجال الصناعة،

 العاملين الجدد. 

وهذه المصادر تشمل مستودعات المعرفة الموجودة في المنظمة، أو من خلال  مصادر داخلية:-2

المؤتمرات والندوات والنقاش والحوار والاتصال بين المشاركة في الخبرات والممارسات وحضور 

من بيانات أساسية م ل البيانات المالية  ، أوجماعات العمل والمدير الأقدم والزبائن والعاملين

والاقتصادية والتي يتم من خلالها نقل المعرفة وتحويلها من ضمنية إلى واضحة والعكس. وينتج عن 
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 لتسويقية. ذلك إبداع المعرفة التنظيمية وا

 ( (Knowledge Disseminationنشر المعرفة ثانيا: 

التنافسية  ستغلالها من المصادر المهمة لتحقيق الخبرةإ تعد معرفة الزبون والقدرة على

ن معرفة الزبون والخبرة التنافسية تقع في إمكان نشر هذه المعرفة لتقود إلى ا  المستدامة للمنظمة، و 

نه يمكن نشر معرفة الزبون بعدد من العمليات إوبالتالي ف خبرة التنافسية،الإبداع الذي بدوره أسس ال

كلة، وبالتجريب التي تمتد بين تحدي الإبداع والبحث الجاد، كما أن نوع معرفة الزبون بحل المش

 (.Warner & Witzel, 2004أهمية كبيرة بالنسبة إلى المنظمة ) لها  يمكن أن يكون 

إبداع المعرفة، ويتم ذلك من خلال مشاركة فرئ العمل  يعنيمعرفة الزبون إن نشر 

وجماعات العمل الداعمة لتوليد رأس مال معرفي جديد في قضايا وممارسات جديدة تساهم في 

يجاد الحلول الجديدة لها بصورة تعريف المشكلات و  بتكارية مستمرة، كما تزود الشركة بالقدرة على إا 

قية عالية في مساحات مختللة، م ل ممارسة الإستراتيجية وبدة التلوئ في الإنجاز وتحقيق مكانة سو 

ونقل الممارسات اللضلى وتطوير مهارات المهنيين  ،خطوط عمل جديدة والتسريع في حل المشكلات

معرفة الزبون ومساعدة الإدارة في توظيف المواهب والاحتلاظ بها. وهذا يعزز ضرورة فهم أن 

بتكار عندما يعود ليصبح مصدرال لمعرفة اهين: فالمعرفة مصدر للإة ذات اتجعملية مزدوجكار بتوالإ

 .(Von Krogh, Nonaka, & Rechsteiner, 2012)جديدة 

معرفة الزبون بنشر المنظمات تقوم أن  Nonaka & Takeuchi (1995)يرى و 

نة أي تحويل معرفة الزبون إلى معرفة معل .ستخدامها في عملية يطلق عليها )تحويل المعرفة(ا  و 

والعكس بالعكس. كما يوضح أن المنظمة لا تستطيع نشر معرفة الزبون بنلسها، لأنها المعرفة 
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المنظمة، ومن  م يجب على  في الضمنية التي يحملها الأفراد، أو هي أساس عملية نشر المعرفة

 المنظمة أن تجمع المعرفة الضمنية وتراكمها على المستوى اللردي.

  (Knowledge Sharing) المعرفةثالثا: مشاركة 

ستخدام وتبادل الأفكار والخبرات والمهارات، كذلك بالإنقلها تزداد المعرفة بالزبون والمشاركة ب

تنمو وتتعاظم بين الأشخار، لذلك سعت المنظمات إلى تشجيع المشاركة، وتوزيع المعرفة بالزبون 

توزيع المعرفة الواضحة من  لسهلتولد عائدال مقابل التكللة، وأنه إذا كان من ايث بشكل فعال بح

ستخدام الأدوات الإلكترونية، فإن النظرة ما زالت إلى توزيع المعرفة الضمنية الموجودة في إخلال 

 (2005عقول العاملين وخبراتهم، وهو ما يشكل التحدي الأكبر لإدارة المعرفة بالزبون )الكبيسي،

أن عملية نقل معرفة الزبون   Nemati, Steiger, Iyer, & Herschel)2002ويؤكد )

موضوع المشاركة المنتجة تستوجب تحولها من المعرفة الضمنية إلى الظاهرة، وانه يجب عند تناول 

 نتباه ل لاث نقاط مهمة: بمعرفة الزبون الإ

 ختلاف أسلوب وطبيعة المشاركة تبعال لنوع المعرفة بالزبون. إ 

 عمل اللردي إلى الجماعي.إن المشاركة بمعرفة الزبون تحتم التحول من ال 

  إن المشاركة بمعرفة الزبون تختلف عن المشاركة بالمعلومات، لأن المعلومات لا تتضمن

 عنصر التلكير. 

 د عدة أساليب لتوزيع معرفة الزبون، هي: جو ي 

  .فرئ المشروع المتنوعة معرفيال للتوزيع الداخلي 
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 .)شبكة المعلومات الداخلية )الإنترانت 

  قبل زملاة الخبرة القدامى.  التدريب من 

  .وكلاة المعرفة 

  .مجتمعات داخلية عبر الو ائق 

   .فرئ الخبرة وحلقات المعرفة وحلقات التعلم 

الزبون هي بمعرفة الإن عملية نقل  Von Krogh, Nonaka, & Aben (2001ويرى )

الدوائر والأقسام و ، الوظائف التسويقيةو نتقائي، لذلك فإن حقل المعرفة، إآلية لاستخدامها بشكل 

ووحدات الأعمال يجب أن يكون لديهم القدرة لزيادة قوة وفعالية معرفة الزبون  ،الأخرى في المنظمة

من خلال عملية نقل معرفة الزبون لتسريع هذه العملية في المنظمة، وهناك  لا ة شروط يجب أخذها 

 بعين الاعتبار:

  واللوائد المتحققة من عملية  ،كة لللرريجب أن تكون جميع أجزاة المنظمة واعية ومدر

 الزبون.بمعرفة التبادل 

  الزبون لت بت جدارتها أمام الأطراف الأخرى. بمعرفة الالأطراف المعنية تتوقع نقل 

  يجب أن تحلز جميع الأطراف المعنية في المنظمة لكي تسعى وراة عملية نقل معرفة

 الزبون.

 الزبون في الأنشطة التي بمعرفة الة توزيع ونقل يجب أن تكون جميع الأطراف مهتمة بعملي

 تختر بها لكي تدرك أهمية اللوائد المتحققة من تلك العملية.
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 :( (Knowledge Applicationرابعا: تطبيق المعرفة

تأتي معرفة الزبون من العمل وكيلية تعليمها للآخرين، وهي تتطلب التعلم والشرح، والتعلم 

تطبيق، مما يحسن ويعمق مستوى معرفة الزبون، وعلى ضوة ذلك فإنه يأتي عن طريق التجريب وال

عتبار الأول، حيث إن الإدارة الناجحة للمعرفة هي التي ن يؤخذ تطبيق معرفة الزبون في الإيجب أ

ست مار فرصة توافرها لتحقيق ميزة إفي الوقت المناسب، ودون أن تلقد تستخدم معرفة الزبون المتوافرة 

كلة قائمة، فنظام معرفة الزبون الكفة لا يكلي لضمان النجاح في المنظمة، لكنه لها أو لحل مش

ستخدامه، وأن تطبيق معرفة الزبون أك ر أهمية إة للتعلم وأن القوة فيه تكمن في بم ابة خطوة إيجابي

من المعرفة نلسها، ولن تقود عمليات الإبداع والتخزين والتوزيع إلى تحسين الأداة التنظيمي 

تسويقي، م لما تقوم به عملية التطبيق اللعال لمعرفة الزبون، وخاصة في العمليات الإستراتيجية وال

في تحقيق الجودة العالية للمنتجات والخدمات لمقابلة حاجات الزبائن لذلك فمعرفة الزبون قوة إذا 

 (. 2010طبقت )كلوب، 

معرفة الزبون عليها تعيين مدير إلى أن المنظمات الساعية للتطبيق الجيد ل Burk (2008أشار )

(، والذي يقع عليه واجب الحث على التطبيق الجيد لمعرفة Knowledge Managerالمعرفة )

والتنليذ الدقيق لها، الزبون، وأنه يعمل كعنصر يكرس جميع الجهود لتطبيقات مشاركة معرفة الزبون 

غير الرسمية والحصول على التقارير، تصالات ستخدام تتضمن الإستخدام وا عادة الإن الإإوبالتالي ف

 والتطبيقات الجيدة وأشكال أخرى بما فيها العرض وجلسات التدريب.

ستخدام معرفة الزبون، خاصة الإنترنت المزيد من اللرر لإوقد وفرت التقنيات الحدي ة و 

ات التعلم ستخدامها في أماكن بعيدة عن مكان توليدها، إن تطبيق معرفة الزبون يسمح بعمليإوا عادة 
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ستخدمت عدة أساليب إتكار معرفة جديدة، وقد بإ الجماعي الجديدة، والتي تؤدي إلىو  ،اللردي

العمل، مقترحات الخبير الداخلي، لتطبيق المعرفة منها: اللرئ متعددة الخبرات الداخلية في مبادرات 

معرفة الزبون  فإن ب من قبل خبراة متمرسين. كذلكعتماد مقاييس للسيطرة على المعرفة، التدريإ 

يجب أن توظف في حل المشكلات التي تواجهها المنظمة وأن تتلاةم معها، إضافة إلى أن تطبيق 

معرفة الزبون يجب أن يستهدف تحقيق الأهداف والأغراض الواسعة التي تحقق لها النمو والتكيف. 

ظمة الرئيسة، لذا يجب أن مع ضرورة الترابع الإستراتيجي لإدارة معرفة الزبون مع إستراتيجية المن

يكون تطبيق معرفة الزبون مستهدفال لمناطق الأهمية الإستراتيجية وأن تكون له قيمة كبيرة لصالح 

 (.2010العمل )كلوب، 

ست مار معرفة الزبون، إوهو يعني  ،غاية إن عمليات إدارة معرفة الزبون هي ويرى الباحث

لا تعد كافية، والمهم هو تحويل هذه المعرفة إلى فالحصول عليها وخزنها والمشاركة فيها أمور 

التنليذ، فمعرفة الزبون تقتضي أن نجاح أية منظمة في برامج إدارة معرفة الزبون لديها يتوقف على 

حجم المعرفة المنلذة قياسال لما هو متوافر لديها، فاللجوة بين ما تعرفه وما نلذته مما تعرفه يعد أحد 

 هذا المجال.أهم معايير التقييم في 

 تحقيق الأولويات التنافسية 2-3

قتنار اللرر في البيئة إستراتيجيا مهما يسهم في إ تم ل الأولويات التنافسية عنصرا

، كما إنها تقدم فرصة حقيقية تساعد المنظمة على تحقيق الأرباح وبشكل بالمنظمات المحيطة

يعزز وضع المنظمة بما يحققه من متواصل مقارنة مع المنافسين. فالتنافسية هي مصدر أساسي 

قتصادية، وذلك من خلال تميز المنظمة على المنافسين في مجالات المنتج، زيادة في الأرباح الإ
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 (.Betlis, 2000والسعر، والكللة، وبالتالي التركيز على الإنتاج )

ها عن والأولويات التنافسية هي خاصية أو مجموعة من الخصائر التي تمتلكها المنظمة وتميز 

غيرها من المنظمات، وتمكنها من الاحتلاظ بها للترة زمنية طويلة نسبيا نتيجة صعوبة محاكاتها، 

 ، وخدماتوتحقق تلك اللترة المنلعة لها وتمكنها من التلوئ على المنافسين فيما تقدمه من منتجات

نسيا قويا تجاه مختلف الجهات. و للزبائن،أي تحقق للمنظمة موقلا تناف ي الحقيقي الذي التحد ا 

 ,Covin, Slevin)رةحاجات العملاة ورغباتهم المتغيتتعرض له أية منظمة هو القدرة على إشباع 

& Heeley, 2000). 

ستراتيجيات التي تجعلها في يبيّن قدرة المنظمة على تطبيق الإالتنافسية، الأولوية وملهوم 

تنافسية يمكن تحقيقها الالأولوية و  وضع أفضل من وضع الشركات الأخرى العاملة في نلس النشاط،

ستغلال الأفضل للموارد اللنية والمادية والمالية والتنظيمية والتسويقية، بما فيها القدرات من خلال الإ

 (.2006ستراتيجيات التنافس )أبو بكر، إ والكلاةات والمعرفة التي تمكنها من تنليذ

حقق للمنظمة أك ر من مركز لذي يالتنافسية من منظور سوئ المُنتج اوتعرف الأولوية 

على الشركة على مركز تنافسي مُتقدم التنافسية تعني حصول الأولوية ن إويعني ذلك ب تنافسي،

وبشكل يجعلها في مركز تنافسي  ،ستراتيجيات وتطبيقهاصياغة الإالسوئ، وذلك من خلال في  غيرها

وهذا يعني قدرة الشركة على إنتاج  أفضل بالنسبة للمنظمات المما لة والعاملة في نلس النشاط.

ستغلال إوتقديم منتجات )سلع أو خدمات( إلى الزبائن بشكل متميز عما يقدمهُ المُنافسون، من خلال 

مواردها المادية والبشرية واللكرية، فقد تتعلق بالجودة، أو بالتكنولوجيا، أو بالقدرة على تخليض 



28 
 

 

 

 ,Liu)قتنار اللرر وكسب موضع قدم في السوئ ت في إة التسويقية، أو التوقيالكلاة التكللة، أو

2013 .) 

نظمة بقدرة أعلى من منافسيها في التنافسية هي المجال الذي تتمتع فيه المالأولوية إن 

ن القوى التي تحدد درجة جاذبية قطاعات ستغلال اللرر الخارجية أو الحد من أ ر التهديدات، و إ ا 

يجاد موقع في  ،ة بناةتعتمد على عمليأو أجزاة من السوئ  قامة دفاعات ضد القوى التنافسية، وا  وا 

الصناعة، وأن لكل منظمة إستراتيجية تنافسية شاملة، تتم ل بمجموعة من الأهداف والوسائل اللازمة 

عتبارها عملية مواةمة بين أنشطة المنظمة والتكيف مع البيئة، إ لتحقيق هذه الأهداف، إضافة إلى 

ة تنافسية مستدامة يصعب تقليدها، وتعمل على خلق موقع متلرد للمؤسسة، وهي ضرورية لخلق ميز 

 ,Porterيعكس قيمة لعملائها من خلال تقديم مجموعة من الأنشطة المتميزة عمّا يقدمه المنافسون )

2006.) 

متلاك ميزة فريدة يتلوئ بها على إفسية بناة نظام متكامل قادر على التناالأولوية وتستهدف 

الزبون منتجات الشركة التي حيث يشتري  لال إيجاد قيمة يبحث عنها الزبون،وذلك من خ ،نالمنافسي

ن منتجها سوف يحقق له أعلى إشباع وأعلى منلعة مقارنة بمنتجات المنافسين، كما أن إيرى ب

وعرضها أو تقديمها  ،ستمرارإكة بعرض منتجاتها بطريقة كلؤة وبالتنافسية تعني قيام الشر الأولوية 

 (.Macmillan & Mahan, 2011)شكل أفضل من الآخرين ب

التنافسية، عندما تكون قادرة على تطبيق العمليات الأولوية ويرى البعض أن المنظمة تمتلك 

الإنتاجية أو التسويقية غير المطبقة في الشركات المنافسة، وتدؤدي إلدى تحقيدق تلدوئ وأفضلية على 

 (.2009والخلاجي، ، مشابهة لها في النشاط )الطائيالمنافسين، وتحقيق قيمة للشركة ال
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 قتناةإجل إقناعهم بأالتنافسية تركز على مقابلة حاجات الزبائن ورغباتهم، وذلك من والأولوية 

كتشاف طرئ جديدة أك ر فاعلية من تلك المسخرة من إالميزة التنافسية تنشأ بمجرد منتج المنظمة. و 

يدة أك ر فعالية من تلك التي تم ظمة إلى توظيف طرئ جدوبمجرد توصل المن قبل المنافسين،

تأتي من خلال تقديم وتطوير خدمات جديدة من خلال قدرات ستخدامها من قبل المنافسين، وهي إ

 (.Stevenson, 2007)التعلم ورقابة السوئ 

التنافسية تتم ل بالمهارة أو المورد المتميز أو إلى أن الأولوية  (2011ي )السلمويشير 

التقنية التي تتيح للمنظمة إنتاج قيم ومنافع للزبائن وبشكل أفضل مما يقدمه المنافسون، وبشكل 

وبشكل يحقق لهم المزيد من المنافع والقيم التي يبح ون  ،يميزها عن الشئ الذي يقدمه المنافسين

ية من قدرة التنافسالأولوية بع نيقدمه لهم المنافسون الآخرون. وتويشعرهم بتلوئ على ما  ا،عنه

 فعل شية أفضل من المنافسين لها ويعطيها تلوقا تنافسيا عليهم في السوئ. المنظمة على 

ختيار الشركة لموقف تنافسي فريد، لم يعد كافيال إ( إلى أن 2008(والجلاب  ،ويشير رشيد

طريقتين  التنافسية، لأنَ هذا الموقف، يمكن أن يكون قابلال للتقليد بإحدى الأولوياتلضمان تحقيق 

 هما:

  ترتيب المنافس لمواجهة الأداة المميز من خلال إعادة موقله، وتقليد أنشطة الشركة ذات

 الموقف اللريد.

  أن يبقى المنافس على موقله الحالي مع السعي إلى الحصول على ما يميّز الآخرين، فيبقى

 ريد.المنافس على أنشطته مع تقليد أنشطة الشركات ذات الموقف التنافسي الل
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التنافسية تتحقق عندما يدرك العملاة ما يحصلون عليه من قيمة أعلى ممّا  والأولويات

يحصلون عليه من منافسيهم، نتيجة تعاملهم مع الشركة، أو من خلال عرض منتج أو خدمة لا 

 (.2006يستطيع المنافسون تقليدها أو عمل م يل لها )أبو بكر، 

كار بتلإستعمالها لممتلكاتها، وقدرتها على اا  و  ،المنظمة لتنافسية هي نتاج لسعيا الأولويات 

يجادها للبديل و  كتشافها للجديد، وتستمد الأولوية التنافسية أهميتها من كونها أهم ا  والتطوير، وا 

ستعدادا لمرحلة لاحقه. وتتحقق إمة المتطلبات اللازم توفيرها في قطاع الأعمال خلال المرحلة القاد

إذا كان المنتج مختلف عن الآخرين واستخدام إستراتيجية التمايز، والنجاح يكون  التنافسية الأولويات

 ستمرارية النجاح.على حماية التمايز من التقليد لأ بتحقيق الأرباح للقدرة

ستجابتها للمتغيرات البيئية ولكن أيضال في إالمنظمات لا يعتمد فقع على مدى  إنّ نجاح

الصناعة أو  منتجاتها التي تقدمها للعملاة، كما أن التغيَر في هيكلمحاولتها التأ ير في خدمتها أو 

 التنافسية. نتجات يعد أساسال لتحقيق الأولوياتستبدال الطارئ للخدمات أو المالإ

التنافسية من خلال ما تقدمهُ من منتجات  الأولوياتتحقيق يتركز الاهتمام في المنظمة على 

. كما قيمة التي يتمنى الحصول عليها الزبائن من تلك المنتجاتتحقق حاجات ورغبات الزبائن، أو ال

 تحويل هذه الحاجات إلى مجالات، أو قابليات مستهدفة تسمى أبعاد تنافسية.  هتمام إلىيتجه الإ

وبناة عليه فان المنظمة المعنية تختار الأبعاد التنافسية المناسبة لهاعند تقديم منتجاتها 

 تنافسية، وهذه الأبعاد هي: لأولوياتالسوئ حتى تعمل على تحقيق ا فيوخدماتها وتلبية الطلبات 

 ستجابةلإأولا: ا
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حتياجات المستليدين من خدماتها إي مدى قدرة المنظمة على الوفاة بستجابة فتتم ل الإ

تتحدد بمدى قدرتها على  ومتطلباتهم وتسليم الخدمة لهم في الوقت المقرر. كما إن كلاةة المنظمة

خدمة في الوقت وبالدقة والسرعة التي يريدها المستليدين من هذه الخدمات، والتي تتأ ر تقديم ال

بالعديد من المتغيرات التي يمكن التحكم بها على مستوى الشركة م ل: إدارة العمليات، والتوقيلات، 

 ,Krajewski, & Ritzman)ودوران العمل، ومعدلات الغياب بين العاملين، وأنظمة الرقابة

2013). 

ختصار الوقت يشيران إلى قدرة المنظمة على إرضاة العملاة ا  ستجابة و ن بعد الإإوبالتالي ف

 .المحددةمن خلال حصولهم على المنتجات في الوقت المحدد وبحسب الجدولة الزمنية 

تنافسية للمنظمة، فالزبائن يرغبون  ولويةأ من المصادر الأساسية لتحقيق كذلك يُعد الوقت

ن العديد من المنظمات تعرف اليوم وأ نتظار قصيرة،إسريعة لطلباتهم، فضلال عن فترات الستجابة بالإ

بشكل أسرع وأفضل. كما الزبائن كيف تستخدم الوقت كسلاح تنافسي من خلال تسليم المنتجات إلى 

تها أن تزايد أهمية الوقت للزبائن أدت إلى زيادة المنافسة بين المنظمات على أساس الوقت والتي غاي

 .(Evans & Collier, 2007)الأسوائالسرعة في تقديم منتجات جديدة وسرعة الدخول في 

 ثانيا: السرعة

التسليم بم ابة القاعدة الأساسية للمُنافسة بين المنظمات في الأسوائ من خلال التركيز  السرعة في 

لزبائن بأقصر وقت على خلض المدة الزمنية، والسرعة في تصميم منتجات جديدة، وتقديمها إلى ا

ستلام طلبات الزبائن إعني تخليض الوقت الذي يستغرقه بسرعة، وهذا يممكن عندما تريد أداة العمل 
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ن هناك  لا ة أسبقيات لبعد التسليم تتعامل وأ للمنتجات، وتسليمهم تلك المنتجات بشكل نهائي،

 (Slack et. al., 2004بالوقت هي: )

 ستلام طلبات الزبائن، وتلبية إعة بالوقت المستغرئ بين ذهِ السر : وتقاس هسرعة التسليم

 .نتظارالطلب والذي يسمي بوقت الإ

  :ويعني تسليم طلبات الزبائن في الوقت المحدد لهم من قبل التسليم بالوقت المحدد

 المنظمة.

  :وهي سرعة تقديم منتج جديد، وتقاس سرعة التطوير بالوقت بين توليد اللكرة سرعة التطوير

 التصميم النهائي للمنتج، وتقديمهُ إلى السوئ في صورة نهائية مكتملة. وحتى

همة بين الشركات، ويُشير إلى تسليم ويرى الباحث أن التسليم يعد من أبعاد التنافس المُ 

المنتجات للزبائن حسب الوقت المُحدد لهم من قبل الشركة، ويعبر هذا البعد عن قدرة العمليات على 

التنافسية  د، وهذا يُسهم في تَعزيز الأولوياتبائن، وتسَليمها لهم في الوقت المحدمواجهة طلبات الز 

 للمنظمة في السوئ.

 ثالثا: الجودة

ستغلال الموارد، إاح المنظمات لما لها من دور بين أصبحت الجودة تشكل عاملا أساسيا لنج

درجة تلبية الصلات والمخرجات في  ،وتحقيق موقع تنافسي في السوئ. وتتم ل جودة العمليات

والخصائر الموجودة في المنتج والمطابقة لمتطلبات الزبائن، وهي تمنح المنتج جاذبية تنافسية 
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باتهم الحالية والمستقبلية إضافية وتكون مليدة للزبائن، وهي ترتبع بشكل كبير مع حاجاتهم ورغ

 (.2007، ش)دروي

ون من خلالها ن الجودة المتميزة، وتكوالجودة تعني إنتاج المنظمة لمنتجات بمستوى عالٍ م

حتياجات العملاة ورغباتهم وبشكل يتوافق مع توقعاتهم، وتحقيق حالة الرضا إقادرة على الوفاة ب

والسعادة لدى العملاة. ويتم ذلك من خلال مقاييس موضوعة سللا لإنتاج السلعة أو تقديم الخدمة، 

يجاد صلة التميز فيهما  .)2009)العقيلي،  وا 

رتباطا و يقا، الأول يركز على إول ملهومين كلاهما مرتبع بالآخر ور مصطلح الجودة حويد

المنتج سواة كان سلعة أو خدمة وال اني يركز على الزبائن، ومن هنا جاةت وجهة نظر مختللة تركز 

على أن معنى الجودة يجب النظر إليه من منظورين هما: وجهة نظر الزبائن، ووجهة نظر المنتج. 

الخصائر والأبعاد المختللة للجودة،  جودة التصميم، وتشمل جودة من وجهة نظر المستهلك تعنيفال

ع الزبائن وذات الأداة العالي مم لة بخصائر المنتج والمحددة في مرحلة التصميم والهادفة إلى إقنا

لوب والغاية ن المنتج الجيد إذا لم يكن مناسبا في سعره فإنه لن يحقق المطبالإضافة إلى السعر،لأ

المرجوة من وراة الجودة. أما بالنسبة للمنتج فإن الجودة تعني جودة المطابقة والتي هي عبارة عن 

المطابقة للمواصلات الخاصة بالتصميم، بحيث يكون المنتج أو الخدمة قد أنتجت طبقا للتصميم 

منخلضة؛ لأنه إذا كان المنتج الموضوع سابقا، وكذلك الكللة، فإن المُنتِج يهمه أن تكون كللة الإنتاج 

كللته عالية، فهذا يعني أن سعره عالٍ وهذا بدوره لن يرضي الزبائن لأنه لن يحقق القيمة المدركة، إذ 

أن القيمة المدركة عبارة عن مقارنة بين كللة المنتج بالنسبة الزبائن، والمنلعة التي سوف يحصل 

 (.Kotler & Keller, 2009) عليها من المنتج
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ن بمنتجات تلبي إلى إن العملاة يرغبو  Krajewsky & Ritzman (2013)شيروي

 تستطيع ، وهي الخصائر التي يتوقعونها، فالشركات التي لاالخصائر المطلوبة التي يرغبون بها

م منتجات بجودة تلبي حاجات ورغبات العملاة، وتوقعاتهم لا تتمكن من البقاة والنجاح في سلوك يتقد

بُعد الجودة يُعدّ من الركائز الأساسية في نجاح المنظمة في عالم الأعمال من خلال أن المنافسة، و 

ئن، وهذا يُسهم في تعزيز الأولويات التنافسية تقديم منتجات بمواصلات تُحقق أو تلوئ متطلبات الزبا

 في السوئ. فالجودة هي عملية تتضمن: للمنظمة

  مستقبليينالحاليين وال الزبائن ، ورغباتحتياجاتإتلبية. 

  الزبائنحتياجات إتباطه بتلبية ر ملهوم متجدد ودائم التغير وذلك لإأن الجودة. 

 .ملهوم الجودة لا يقتصر على المنتجات بل يتعدى ليشمل الخدمات 

  بهوتنتهي  الزبون أن الجودة هي عملية تبدأ من. 

ن نوعها وبجودة موفريدة  ،أو خدمات متميزة ،الجودة هي إمكانية المنظمة من تقديم منتجات

، لذلك يصبح من الضروري على المنظمة فهم بعد البيع بحيث تنال رضا الزبائنوخدمات ماعالية، 

التقنيات ستغلال الكلاةات، والمهارات، و ا  يز من خلال أنشطة حلقة القيمة، و وتحليل مصادر التم

ة تمكن المنظمة من زيادة نتهاج طرئ توسع فعالة، وسياسات سعريه، وترويجيا  التكنولوجية العالية، و 

 الحصة السوقية.

 رابعا: المرونة
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ستجابة السريعة للتغيير في طلب الزبون، فضلا عن زيادة رضا عرفت المرونة بأنها الإ

الزبون في التسليم الموجة بواسطة تقلير الوقت، كذلك وردت المرونة بأنها قدرة المنظمة علي تقديم 

درة المنظمات علي تحويل عملياتها بسرعة من إنتاج خدمة حالية الخدمات بتنوع عال وتعد مقياسا لق

 .(Leong, Wagner, & Kim, 1995)الى إنتاج خدمة جديدة 

ستجابة للتغير في طلبات أربعة أنواع من المرونة لغرض الإ (2000) وقدمت الساعاتي

 الزبائن، وهي:

 ها أو تعديل الخدمات الحالية.مرونة الخدمة والمتضمنة القابلية لإنتاج خدمات جديدة وتقديم 

  تقديم مدى واسع من مزيج الخدمات والتغير في  علىمرونة المزيج، والمتم لة بالقدرة

 الخدمات التي تقدم للزبائن في مدة زمنية.

  تغيير كمية المخرجات. علىمرونة الحجم، والمعبر عنها بالقدرة 

  التسليم المخططة والملترضة.مرونة التسليم، والمتم لة بالقدرة على تغيير مواعيد 

المنظمات من  وبناة على ما تقدم يلاحظ أن بعد المرونة من الأبعاد المهمة التي تستطيع

تنافسية من خلال القدرة على إنتاج خدمات جديدة تلبي حاجات ورغبات  خلالها تحقيق أولويات

 الزبائن السريعة والمتغيرة.

 خامسا: فاعلية التكلفة

ستراتيجيات التي أجمع الباح ون على أنها واحدة من ة، هي من الإإن تخليض التكلل

ختلاف أرائهم حول طرئ تحقيق إة التنافسية للشركة، وبالرغم من ستراتيجيات التي تحقق الأولويالإ
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قِبل عة من ستراتيجيات المتبض التكللة، تعدَ من أهم وأك ر الإالأولوية التنافسية، إلا أن تخلي

درة المنظمة على تصميم، وتصنيع، وتسويق منتجات بأقل تكللة ممكنة مقارنة مع وتعني قالشركات. 

 منافسيها، مما يمكنها من تحقيق أرباح أعلى، فالتكللة المنخلضة تهيئ فرر البيع بأسعار تنافسية.

قل قدر من تكللة مدخلات الإنتاج مقارنة بالمنافسين، والتي تعني تحقيق أويرتكز هذا البعد على 

ورد رخير للمواد كتشاف مإض في التكاليف الكلية لأي صناعة. وقد يتحقق ذلك من خلال تخلي

توزيع التكللة ال ابتة على عدد كبير من وحدات الإنتاج، أو التخلر من الوسطاة، الأولية، أو 

 تاج والبيع تخلض من التكللة،ستخدام طرئ للإنإذ التوزيع المملوكة للمؤسسة، أو والاعتماد على مناف

 (.Kotler & Keller, 2009) ستخدام الحاسب الآلي لتخليض القوى العاملةإأو 

جل أن تجعل تكاليف إنتاج وتسويق ها أن تُركز على بُعد الكللة من أأية منظمة علي إن

فضل، تحقق المنظمة ذلك من تملك التكنولوجيا الأمنتجاتها أدنى من المنظمات المنافسة لها. كذلك 

ستغلال أفضل للطاقات الإنتاجية، وكلاةة عمليات التسويق، وفعالية إر، وكذلك وموارد أولية أرخ

 كلاةة عمليات النقل والتخزين. زيادة  نظم الإنتاج، ونظم الصيانة، و

 (2013)خليل،  ويتطلب تحقيق تكللة أقل بالمقارنة مع المنافسين توافر عدة شروط هي:

 .نوعية السلعة المقدمة 

 ،فأي تخليض في السعر مع المحافظة على الجودة يؤدي إلى زيادة  وجود طلب مرن للسعر

 مشتريات المستهلكين للسلعة.

 .عدم وجود طرئ ك يرة لتمييز المنتج 
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 .وجود معدات إنتاجية ذات كلاةة عالية 

كبر كأساس لتحقيق نجاحها تسعى إلى الحصول على حصة سوقية أ إن المنظمات التي

بكللة أدنى من المنافسين لها، فالكللة الأقل هي الهدف العملياتي  وتلوقها هي التي تقدم منتجاتها

الأولويات الرئيسي للمنظمات التي تتنافس من خلال الكللة، وحتى المنظمات التي تتنافس من خلال 

التنافسية الأخرى غير الكللة، فإنها تسعى لتحقيق كلف منخلضة للمنتجات التي تقوم بإنتاجها 

Slack, et.al, 2004)). 

إدارة العمليات تسعى إلى تخليض كلف الإنتاج مقارنة بالمنافسين، والوصول إلى  كذلك فإن

ن لها تخليض التنافسية للمنتجات في السوئ، كما أن المنظمة يمكالأولوية أسعار تنافسية تعزز من 

المُستمر  ستخدام الكفة للطاقة الإنتاجية المُتاحة لها، فضلال عن التحسينالتكاليف من خلال الإ

لجودة المنتجات والإبداع في تصميم المنتجات وتكنولوجيا العمليات، إذ يُعد ذلك أساسا مهما لخلض 

سناد إستراتجية المنظمة لتكون قائدة للسوئ في  التكاليف، فضلال عن مساعدة المديرين في دعم وا 

 (.2005مجال التكللة )العزاوي، 

يُسهم في زيادة الطلب عليها، فضلال عن انه قد عني تخليض سعر المنتجات لكونه تالكللة 

يخلض من هامش الربح إذا لم تنتج الشركة منتجاتها بتكاليف منخلضة، وهو يُعدّ من الركائز 

الأساسية في نجاح المنظمة، وتلوقها من خلال تمكينها من الوقوف أمام المنظمات المُنافسة، 

سية لمنتجات المنظمة في التنافالأولوية من ومساعدتها في الوصول إلى أسعار تنافسية تعزز 

نسحابها من منتجات ا  للها قد يكون السبب في تدهورها و هتمام المنظمة بتخليض كإ السوئ، وأن عدم 

 وأسوائ قائمة.
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 المبحث الثاني: الدراسات السابقة

قام الباحث بالإطلاع على الك ير من الأدبيات والدراسات التي ناقشت موضوع الدراسة 

 ومن هذه الدراسات ما يلي:الية، الح

 أولا: الدراسات باللغة العربية

( بعنوان: "فاعلية إستراتيجية التسويق بالعلاقات في بناء الولاء 2005) دراسة أبو رمان. 1

هدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن الجهود التي بذلتها إدارة اللنادئ  .للزبائن في المنظمات الفندقية"

الأساليب المعتمدة  أ رفة إلى بيان مدى العلاقة و ة نحو بناة علاقة مع الزبائن، إضاالأردنية المبحو 

لأجل بناة العلاقات ومستويات الولاة لدى الزبائن. كما هدفت إلى الكشف عن الدوافع الأساسية التي 

فئة  نيةتدفع الزبائن إلى بناة علاقات مع المؤسسات اللندقية. اختار الباحث عينه من اللنادئ الأرد

، وقد ( استبانة على الزبائن المتواجدين فيها150وتم توزيع ) خمس نجوم العاملة في مدينة عمان،

صعوبة في تطبيق التسويق بالعلاقات في المؤسسات الخدمية بشكل عام  توصلت إلى أن هناك

اللندقية واللنادئ بشكل خار. كما أشارت نتائج الدراسة إن مجرد كون الزبون راضيا عن الخدمات 

وأوصت الدراسة بضرورة تدريب  لا يعني بالضرورة أن هذا الزبون مستعد للشراة في المستقبل.

ن ذلك العالية لأ موظلي التسويق في المؤسسات اللندقية على إقامة العلاقات التسويقية ذات الجودة

 يؤ ر على درجة ولاة الزبائن للمؤسسة.

إدارة معرفة الزبون في تحقيق التفوق التنافسي: دراسة  ( بعنوان: "أثر2006)الجنابي  دراسة. 2

هدفت الدراسة إلى اختبار العلاقة بين إدارة معرفة الزبون  مقارنة بين عينة من البنوك العراقية".
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وأ رها في التلوئ التنافسي، فضلا عن تحديد مدي التباين بين البنوك الحكومية ومصارف القطاع 

الزبون والتلوئ التنافسي، إضافة الي تقديم ما يسهم في قدرة البنوك قيد  الخار في تبني إدارة معرفة

البحث على تطوير أساليب إدارة معرفة الزبون، مما يجعلها قادرة على الوفاة بالتزامها تجاه الزبائن، 

ارة ومن  م تقديم بعض المقترحات والتوصيات للمصارف التجارية المبحو ة فيما يخر الاهتمام بإد

حاجات وتوقعات الزبائن في تحقيق التلوئ على المنافسين.  ة الزبون لغرض الوقوف علىمعرف

)مصرف الرشيد الحكومي ومصرفين أهليين ا نين  وكانت العينة مصرف حكومي واحد متم لا ب

ج تدعم وقد توصلت الدراسة الي نتائ والمصرف الأهلي العراقي(.  ،هما: مصرف الشرئ الأوسع

ستنتاجات النظرية والتطبيقية، أهمها ، كما توصلت الي مجموعة من الأت الدراسةغلب فرضياتحقق أ 

تباين البنوك عينة البحث في مستوي تبنيها لأبعاد التلوئ التنافسي ومؤكدة علي وجود علاقة ارتباط 

 وتأ ير قوية لكل من أبعاد إدارة معرفة الزبون في التلوئ التنافسي.

( بعنوان: "العوامل المؤثرة في أداء إدارة علاقات الزبائن 2008) وعصام ،محمدايات،  دراسة. 3

هدفت الدراسة التعرف على أ ر إدارة علاقات الزبائن على رضا وولاة . في شركات الطيران العربية"

عملاة شركات الطيران العربية. وقد اقتصرت الدراسة على عملاة الملكية الأردنية والخطوط 

بانة لجمع المعلومات اللازمة لقياس متغيرات الدراسة، وقد بلغ مجموع أفراد القطرية. وتم تصميم است

وقد توصلت الدراسة إلى أن جميع المتغيرات المستقلة ذات ارتباط إيجابي  ( فردال.210عينة الدراسة )

 ودال إحصائيا مع أداة إدارة علاقات الزبائن، كما أن أداة إدارة علاقات الزبائن تتأ ر بالمتغيرات

، وبالتالي لها أ ر  المستقلة )التكنولوجيا، الجزة السوقي، منافذ التوزيع، البرامج، نوعية الخدمة(

 .ايجابي علي تحسين الأداة في شركتي الملكية الأردنية، والخطوط القطرية 
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بعنوان: "إدارة علاقة الزبون ودورها في الحفاظ عل  الجودة  (2008) مانع ونعيمة دراسة. 4

التعرف على الدراسة إلى . هدفت هذه لمؤسسات الأعمال الممارسة للتسويق الإلكتروني"والتميز 

دور إدارة علاقة الزبون في الحلاظ على الجودة والتميز لمؤسسات الأعمال الممارسة للتسويق 

الإلكتروني، وتعتبر هذه الدراسة من الدراسات النظرية التي اتبعت فيها الباح تين الأسلوب الوصلي، 

أن الزبائن بالنسبة للمؤسسة يعتبرون مسألة حياة أو موت، فهي تستقي منهم الدراسة بينت و

المواصلات التي تحولها إلى مقاييس أو معايير تنتج وفقها، فكل منتج خال من هذه المعايير محكوم 

ظلر عليه باللشل لأنه لا يحمل مواصلات الجودة في نظر مشتريه. ولهذا تتسابق المؤسسات إلى ال

بأكبر عدد من الزبائن الحاليين والمرتقبين مع بذل الجهد في الحلاظ على الزبائن الحاليين، ويتحقق 

لها ذلك من خلال ربع علاقة حوار تلاعلية معهم، وتتوطد هذه العلاقة أك ر إذا تمت إدارتها سواة 

إلى تكوين رأس مال ستخدام وسائل تكنولوجية أو وسائل تقليدية لكنها في النهاية ترمي كلها إب

 الزبائن، والتسيير المحكم للمخزون، والتطور المستمر لجودة المنتجات، والتدفق المستمر للمعلومات.

هدفت هذه  أثر إدارة المعرفة في تحقيق الجودة الشاملة"." بعنوان: (2010) كلوبدراسة . 5

ودة الشاملة، تكون مجتمع الدراسة إلى بيان أ ر المعرفة وعملياتها في الوصول إلى مبادئ الج

( 130الدراسة من شاغلي الوظائف الإشرافية في المستويات الإدارية العليا والوسطى والبالغ عددهم )

في شركات التامين التي تتمتع بحصة سوقية كبيرة حسب نتائج شركات التامين في الأردن لعام 

 من النتائج من أهمها:والتي سمحت بتوزيع الاستبانة. وقد تم التوصل إلى عدد  2008
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وجود علاقة ارتباط معنوية بين جميع عمليات إدارة المعرفة )تشخير، اكتساب، توليد، تشارك، -

خزن، تطبيق( ومبادئ الجودة الشاملة )اعتماد الجودة والتزام الإدارة العليا بها، التركيز على الزبائن، 

 .التحسين المستمر، التدريب والتعليم، مشاركة العاملين(

هناك علاقة تأ ير معنوية بين عمليات إدارة المعرفة مجتمعة )تشخير، اكتساب، توليد، تشارك، -

خزن، تطبيق( ومبادئ الجودة الشاملة )اعتماد الجودة والتزام الإدارة العليا بها، التركيز على الزبائن، 

 التحسين المستمر، التدريب والتعليم، مشاركة العاملين(.

ء مستخدمي شركة لاوعل  الزبائن لعلاقة مع إدارة ا رث"أ ( بعنوان: (2010يالتميم دراسة. 6

هدفت هذه الدراسة بشكل رئيس إلى بية". رلغالضفة افي جوال  -طينيةلفلسوية الخلت الاتصالاا

التعرف على مدى تأ ير مكونات ووظائف إدارة العلاقة مع الزبائن على درجة الولاة لدى زبائن 

غربية، كما تسعى إلى معرفة مدى اهتمام شركة جوال بمكونات ووظائف شركة جوال في الضلة ال

إدارة العلاقة مع الزبائن من وجهة نظر العاملين فيها، فقد طور الباحث استبانتين الأولى وجهت إلى 

جزأين  على العاملين في شركة جوال في حين وجهت ال انية إلى الزبائن حيث اشتملت الأولى

والخبرة،  )الجنس، واللئة العمرية، والمؤهل،ة الأول بيانات عن العاملين ز اشتمل الج ،رئيسيين

والدائرة ومكان العمل(  في حين ضم الجزة ال اني مقياس واقع اهتمام شركة جوال بإدارة  والمؤهل،

لدراسة أوصى العلاقة مع الزبائن في الضلة الغربية من وجهة نظر العاملين فيها . وفي ضوة نتائج ا

أكبر  لاة أساليب وعمليات جمع البيانات والمعلومات عن الزبائن اهتماماشركة جوال بإي الباحث

ن ع قويةحيث إن إستراتيجية إدارة العلاقة مع الزبائن مبنية على أساس إيجاد قاعدة معلوماتية 
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زبائن خدمة ال على من حيث الدورات التدريبية المرتكزة أكبرهتماما إ الزبائن وأيضا إيلاة الموظلين 

 ستراتيجيات والعمليات الإدارية نحو تحقيق رضا الزبائن.وأن يتم توجيه كافة الإ

 أثر التوجه السوقي والتزام العاملين عل  الأداء"." ( بعنوان:2011)والربيعي  ،الربيعيدراسة . 7

لخدمات التوجه السوقي والتزام العاملين على أداة المنظمة المسوقة  أ رختبار إهدفت الدراسة الي 

ومن أهم  النقل الجوي، حيث تم اختيار شركة الخطوط الجوية الملكية الأردنية كمجال تطبيقي.

التوجه بالزبائن، وجود ملحوظ للشركة بالمنافسين، اهتمام غير كافي لإدارة  رتلاع مستوى إ النتائج

قبول نسبيا للعاملين الشركة في تحقيق التنسيق الكامل بين الأقسام المختللة للشركة، وجود التزام م

تجاه الشركة، وان الشركة لم تحقق تلوئ عالي في أدائها قياسا بالمنافسين. وقد أكدت نتائج الدراسة 

موجب دال إحصائيا للتوجه السوقي علي التزام العاملين وأداة الشركة ولكل من  أ رأيضا وجود 

موجب ذو دلالة إحصائية لالتزام  أ رالحصة السوقية والربحية إضافة إلى تأكيد الدراسة أيضا وجود 

 العاملين على أداة الشركة والمتم ل بكل من الربحية والحصة السوقية. 

( بعنوان:"دور الابداع التسويقي والتكنولوجيا في تحقيق الميزة 2011) وآخرون ، سالم دراسة. 8

 الإبداعبيان دور  ىإلهدفت  التنافسية للبنوك العاملة في محافظات غزة من وجهة نظر العملاء".

 إبرازالتسويقي والتكنولوجيا في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك العاملة في محافظات غزة، حيث تم 

اختبار العلاقة بين المتغيرات  إلى بالإضافةفي تحقيق الميزة التنافسية،  أهميتههذا الدور ومدى 

تكنولوجيا. وقد تم استخدام المنهج الوصلي التسويقي وال الإبداعالمستقلة والتابعة فيما يتعلق بدور 

استبانه تم توزيعها على عينة عشوائية  بإعدادالتحليلي للوصول الى نتائج البحث، إذ قام الباح ون 

 الإبداعالبنوك تتبع  أننتائج البحث  وأظهرت( عميل من عملاة هذه البنوك . 400مكونة من )
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يزة تنافسية للبنك ولكن هنالك بعض القصور التي التسويقي بصورة جيدة مما يعمل على تحقيق م

البنك الذي لا يوفر خدمة الانترنيت مباشرة للعميل بشكل  أنبينتها نتائج التحليل والتي كان منها 

النتائج  أظهرتمن العملاة. كما  الراجعةمجاني لدى فتحه حساب، وان البنك الذي لا يهتم بالتغذية 

المصرفية  تجدات في عالم تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والنظمالمس أخرهذه البنوك تتابع  أن

 نتائج التحليل. أوضحتهابعين الاعتبار نواحي القصور التي  الأخذمما يعزز الميزة التنافسية مع 

في تحقيق الميزة  المعرفة وتأثيرها بعنوان: "عمليات إدارة (201(1 صويص، وآخرون  دراسة. 9

إلى التعرف هدفت هذه الدراسة . "(Orange)لمجموعة الاتصالات الاردنية التنافسية: دراسة حالة

تصالات ق الميزة التنافسية في مجموعة الإالمعرفة في تحقي عمليات إدارةعلى مدى تأ ير 

اسات السابقة وتم توزيعها على ر عتماد على الداستبانة بالإ وقام الباح ون بإعداد. (Orange)الاردنية

الدراسة  إليها هم النتائج التي توصلت. ومن أ للشركة الإداريةمن الهيئة  إداري ( 84من )عينة مكونة 

رت النتائج أيضا الى وجود فروئ ، وأشاالمعرفة في تحقيق الميزة التنافسية تأ ير عالي لإدارةنه يوجد أ

مدة  إلىتعزى  السائدة في تعزيز الميزة التنافسية، بالزبون  إدارة المعرفة تأ ير دلالة إحصائية في ذات

 هنالك فروئ تعزى للمسمى الوظيلي. يكن الخدمة في حين لم

أثر التوجه الإبداعي عل  تحقيق الميزة التنافسية: دراسة "( بعنوان:201 (2المطيري  دراسة. 10

أ ر التوجه الإبداعي على  هدفت الدراسة إلى التعرف علىتطبيقية عل  البنوك التجارية الكويتية". 

ة التنافسية: دراسة تطبيقية على البنوك التجارية الكويتية، ولتحقيق هدف الدراسة قام تحقيق الميز 

( 102( فقرة تم توزيعها على عينة الدراسة المكونة من )30الباحث بتصميم استبانة مكونة من )

 وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج من أبرزها:ملردة 
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 بداع على تحقيق الميزة التنافسية )التميز والاستجابة(.وجود أ ر ذو دلالة إحصائية للنية في الإ

 وجود أ ر ذو دلالة إحصائية للبنية التحتية للإبداع على تحقيق الميزة التنافسية )التميز والاستجابة(.

 وجود أ ر ذو دلالة إحصائية لتأ ير الإبداع على تحقيق الميزة التنافسية )التميز والاستجابة(.

 إحصائية للتنليذ الإبداع على تحقيق الميزة التنافسية )التميز والاستجابة(. وجود أ ر ذو دلالة

بعنوان: "اختبار العلاقة بين التوجه الإبداعي والتجارة الالكترونية  (2013( الجبوري  :دراسة. 11

. هدفت هذه الدراسة إلى دراسة تطبيقية عل  الشركات الالكترونية في عمان": والميزة التنافسية

الشركات الإلكترونية في في  ار العلاقة بين التوجه الإبداعي والتجارة الإلكترونية والميزة التنافسيةاختب

الإلكترونية والحاسوب في مدينه عمان والبالغ الشركات من جميع  الدراسة مجتمع تألف. و عمان

والتي  كاتالشر في هذه رؤساة الأقسام  مديري أما عينة الدراسة فقد شملت  ( شركة.170عددها )

رتلاع مستوى أهمية إما يلي:  من أهمها نتائج عدة إلى الدراسة وتوصلت ( مستجيب.142) تضمنت

 دلالة ذو الميزة التنافسية والتجارة الالكترونية والتوجهات الإبداعية، كما بينت الدراسة وجود أ رمباشر

 إحصائية دلالة ذو مباشر أ ر دوجو للتوجه الإبداعي على التجارة الالكترونية، كذلك تبين  إحصائية

نه تبين ، بالإضافة إلى أ(التميز، سرعة الإستجابة، والإبداع)على الميزة التنافسية  للتوجه الإبداعي

إحصائية للتجارة الالكترونية على الميزة التنافسية )التميز، سرعة  دلالة ذو مباشر أ ر وجود

 الإستجابة، والإبداع(. 

ستراتيجية العلاقة السببية بين الأسبقيات" بعنوان: (2014( أبو زيد دراسة. 12  التنافسية وا 

هدفت هذه الدراسة إلى بيان الأ ر سلسلة التوريد وأثرهما في الأداء المؤسسي: دراسة تطبيقية". 
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)الجودة، والتسليم، والمرونة، والتكللة( في  التنافسية من خلال أربعة أبعاد هي المباشر للسبقيات

وزعت  ،م تطوير استبانة لقياس متغيرات الدراسةاة المؤسسي. ولتحقيق أهداف الدراسة تيق الأدتحق

( 123ة بقطاع الصناعات الغذائية في الأردن، حيث تكونت عينة الدراسة من )لعلى المصانع العام

 Amos) واستخدام تحليل المسار باستخدام برمجة  ليل الاحصائي.استبانة صالحة للتح

v16) ر ذي دلالة عدد من النتائج من أهما: وجود أ وتوصلت الدراسة إلىضيات الدراسة، لاختبار فر 

وجود أ ر مباشر  .نافسية في الأداة المؤسسي من خلال متغير التسليمإحصائية للسبقيات الت

للسبقيات التنافسية من جانب )الجودة، والتكللة، والتسليم( في إسترتيجية سلسلة التوريد الرشيقة. 

ضوة هذه النتائج تم تقديم مجموعة من التوصيات حول أهمية الموائمة بين إستراتيجية الأعمال، وفي 

والأسبقيات التنافسية مع إستراتيجية سلسلة التوريد من جانب، والتنسيق بين أعضاة سلسلة التوريد 

  من خلال إيضاح الأسبقيات التنافسية بين أعضاة اللريق.

 The Effect of Applying Artificial“:بعنوانAl-Sukkar, etal., (2014 دراسة ) .13

Intelligence in Shaping Marketing Strategies: Field Study at the 

Jordanian Industrial Companies”.  تطبيق  التعرف على أ رهدفت هذه الدراسة إلى

عية المدرجة في بورصة في الشركات الصنا الذكاة الصناعي في صياغة الاستراتيجيات التسويقية

للورائ  شتمل مجتمع الدراسة على جميع الشركات الصناعية المدرجة ضمن بورصة عمانإ. عمان

( مديرال من مديري التسويق في الشركات المشمولة بالدراسة. 65العينة فتكونت من )المالية، أما 

ي صياغة إستراتيجية قيادة أن هناك تأ ير لتطبيق الذكاة الصناعي ف ما يلي: خلصت الدراسة إلىو 
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تلزم الشركة بتخليض تكللة منتجاتها مع الحلاظ على مستوى من التكللة، وتبين أن هذه التطبيقات 

 .الجودة

أن هناك تأ ير لتطبيق الذكاة الصناعي في صياغة إستراتيجية التمييز، حيث تبين أن هذه -

 .لمنتجاتها المطروحة بالسوئ الحرر على تقديم أعلى جودة التطبيقات تدفع الشركة إلى 

هناك تأ ير لتطبيق الذكاة الصناعي في صياغة إستراتيجية التركيز، حيث تبين أن هذه  أن-

 اختيار الأنشطة التسويقية التي تزيد من مكانتها في السوئ.التطبيقات تدفع الشركة إلى 

حيث تبين أن هذه  هناك تأ ير لتطبيق الذكاة الصناعي في صياغة إستراتيجية التحالف، أن-

ستحداث أنشطة تسويقية لإالموردين والوسطاة التطبيقات تدفع الشركة إلى الدخول في تحاللات مع 

 أك ر كلاةة.

هناك تأ ير لتطبيق الذكاة الصناعي في صياغة إستراتيجية التسويق المباشر، حيث تبين أن  أن-

 حول الزبائن. ت المتاحةاعتماد الشركة على قواعد البياناهذه التطبيقات تزيد من 

 ثانيا: الدراسات باللغة الانجليزية

 Knowledge Sharing and“بعنوان:  Yoong & Molina (2003)دراسة. 14

Business Clusters”.  ،هدفت هذه الدراسة إلى معرفة العوامل المؤ رة في التشارك في المعرفة

ستكشافية لمعرفة العوامل إدراسة باح ان بحيث قام ال وأجريت على عدد من المنظمات في نيوزيلاند،

المؤ رة في التشارك في المعرفة بين أعضاة عدد من المجموعات من منظمات الأعمال. وقد عرفت 

بأنها قوة محلية من   Business Clustersالدراسة مجموعات منظمات الأعمال عنقودية التشكيل
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حت الدراسة أن بعض هذه شركات متنافسة في صناعات ذات صلة بعضها ببعض. وأوض

المنظمات هي شركات متنافسة على الصعيد المحلي، ويتوقع منها التعاون والتشارك في المعرفة بين 

وأشارت النتائج التي تم التوصل إليها إلى  بعضها البعض حينما تتقدم للعمل على الصعيد الدولي.

 جموعات منظمات الأعمال المبحو ة.أن العوامل التالية تؤ ر في قرار التشارك في المعرفة ضمن م

 Strategic Flexibility and“بعنوان:   Voola & Muthaly (2005)ةدراس. 15

Organizational Performance: The Mediating Effects of Total Market 

Orientation” . لكلي العلاقة بين المرونة الإستراتيجية، والتوجه اهدفت هذه الدراسة إلى تحديد

المرونة الإستراتيجية، والتوجه الكلي للسوئ باستخدام مقياس ليكرت لسوئ وبين الأداة. وتم قياس ل

ت الدراسة أنه ن. بي(Factor Analysis)دراسة ميدانية، استخدمت التحليل العامليوهي السباعي. 

كما بينت لا توجد علاقة إيجابية بين المرونة الإستراتيجية من جهة وبين الأداة من جهة اخرى. 

الكلي للسوئ(، واحتمال أن يكون هناك وجود لعوامل  نتائج الدراسة أهمية العامل الوسيع )التوجه

 التكنولوجية، والتعلم التنظيمي.  أخرى وسيطة، كاستغلال اللرر

 Determinant  of performance in“:بعنوان Jham & khan (2008)دراسة . 16

Retail Banking: Perspectives of Customer Satisfaction and Relationship 

Marketing” . هدفت الدراسة إلى التعرف على أبعاد ومتغيرات رضا العملاة، ومعرفة دور

العلاقات التسويقية في التأ ير على هذه الأبعاد، والى قياس وربع رضا العملاة بأداة المؤسسات 

( زبون  تم 255ار عينه منتظمة  تكونت من )المصرفية الموجودة بالهند، ولجأ الباح ان إلى اختي

البيانات المطلوبة ختيارهم من عملاة البنوك الهندية، وكانت الأستبانة هي الأداة المستخدمة  لجمع إ

نتائج الدراسة  أن التسويق بالعلاقات له تأ ير على رضا العملاة، وان رضا  للدراسة، وتوصلت
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ل معهم من خلال تقديم خدمات أفضل،  كما أوصى العملاة ينتج من خلال بناة علاقات أفض

الباح ان أن المؤسسات المصرفية بحاجه إلى تطوير استراتيجيات تسويقية مميزه  على أساس 

 المناطق التي تتعامل معها.

 Strategic Flexibility:The Key to“بعنوان:  Hatch & Zweig (2010) دراسة. 17

Growth”.  المرونة الإستراتيجية في نمو وبقاة الشركات، وتعتبر أهمية هدفت الدراسة الى معرفة

من الدراسات الميدانية، التي استخدمت نموذج بورتر للميزة التنافسية، التي حددها بتقديم سلعة / 

خدمة تتمتع ب لاث خصائر أساسية هي: التلرد، والقيمة للزبون، والتجانس مع اللعاليات والقدرات 

سريعة النمو، لتحديد كيف تؤ ر هذه  شركة (50)طبقت هذه الدراسة على  الجوهرية للشركة. وقد

الخصائر في تمكين الشركة من تحقيق ميزة تنافسية مستدامة. وتوصلت الدراسة إلى أن جميع 

أن ما مكن  من الخصائر ال لاث. كما استنتج واحدال -الأقل  على-الشركات في العينة، افتقدت 

ة، على الرغم من افتقارها للخصائر التي يؤكدها نموذج بورتر، هو الشركات على النمو والبقا

تمتعها بالمرونة الإستراتيجية من خلال القدرة على التكيف، وتعديل موقلها التنافسي، وتعديل قيمة 

 المنتج والسوئ.

 Customer Orientation in Real Estate“ بعنوان: Plam (2011): دراسة. 18

Companies: The Espoused Relation Customer of Values" . هدفت هذه الدراسة

ختلاف الوقت في قطاع إالمتطورة بإلى تحليل علاقة الزبائن بالسوئ العقاري ومعرفة متطلباته 

العقارات، ومعرفة التطورات التي طرأت على السوئ العقاري في السويد سواة من ناحية التلكير 

( شركه 25من خلال إعداد التقارير لد) ، تم إجراة هذه الدراسةئنبالمنتج والتلكير بمتطلبات الزبا
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عقاريه تعمل داخل السوئ العقاري في السويد والاطلاع على قوائمها المالية والتقارير السنوية لآخر 

إن السوئ العقارية بالسويد مكون  وتوصلت هذه الدراسة إلى النتائج التالية: سنوات ماضيه. 5

سنوات الماضية من تغير الشركات العقارية من التركيز على التوجه للمنتج بالأساس خلال الخمس 

إلى التركيز على التوجه للزبائن، لم يحدث تغيير ذو أهميه كبيره خلال الخمس سنوات الماضية كما 

إن اغلب الشركات تتبنى التركيز على توجهات الزبائن وكانت أهم العوامل المؤ رة على المشاريع 

توجهات الزبائن( كما تم المقارنة  الوضع المالي، حجم المشروع، الزبائن،طبيعة (ائها هي المراد إنش

بين نشاط الشركة المدرجة في السوئ  وحجم هذه الشركات.كما أوصت هذه الدراسة بضرورة 

الاهتمام بعدة عناصر تؤ ر على طبيعة المشاريع المنوي إنشائها وهي)طبيعة الزبائن، حجم 

 ضع المالي، التركيز على توجهات الزبون(.المشروع، الو 

-A Study on the Relationship between E“:بعنوان Alhaiou (2011)دراسة . 19

CRM features and Loyalty in UK Study”. الدراسة إلى التعرف على  هذه هدفت

 سواة ملاتالمعا دورة مراحل في مختلف لكترونيةالإ الزبائن علاقة إدارة خصائر بين العلاقة

  تعزيز وعلى،  الزبون  رضا وأ رهاعلى (الشراة ما بعد ومرحلة مرحلةالشراة، الشراة، قبلما  مرحلة(

 الخلوية الهواتف شركات لمواقع الشرائية الدورة مراحل مختلف في الانترنت شبكة  على الزبائن ولاة

خلال توزيع استبانة تم تطويرها ستخدام المنهج الوصلي والميداني من إ وقد تم المتحدة، المملكة في

( استبانة على طلبة جامعة بروني غرب لندن المملكة 380لتوزيعها على عينة الدراسة وتم توزيع )

 علاقة إدارة خصائر ستخدامإ بأنوتوصلت إلى مجموعة من النتائج كان من أهمها  المتحدة.
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 الموقع عن الزبائن ورضا، ولاة في كبير  أ ر له مع الزبائن علاقة في بناة لكترونيةالإ الزبائن

 .المعلومات عن كترونيالإ الموقع على البحث توفر قدرات عند وخاصة للمنظمة لكترونيالإ

 The Influence of Corporate“ بعنوان: Chang (2011)دراسة . 20

Environmental Ethics on Competitive Advantage: The Mediation Role 

of Green Innovation” . هدفت هذه الدراسة إلى بيان أ ر الأخلاقيات البيئية على الميزة

التنافسية، بالإضافة إلى التعرف على الدور الوسيع للإبداع الأخضر في عينة من المصانع 

(استبانة على المديرين التنليذيين ممن يعملون على الحماية البيئية، 500التايوانية. وقد تم توزيع )

( استبانات وهو 106ج، الموارد البشرية، والبحث والتطوير. وقد استرجع ما مجمله )التسويق، الإنتا

ما يم ل العدد اللعلي لعينة الدراسة. وقد توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج أبرزها أن أخلاقيات 

منتج الإبداع الأخضر لل بيئة الشركة تؤ ر بشكل إيجابي على الإبداع الأخضر للمنتج، بالإضافةإلى

يتوسع بعلاقة إيجابية بين أخلاقيات بيئة الشركة وتحقيق الميزة التنافسية، هذا بالإضافة إلى أنه تبين 

أن أخلاقيات بيئة الشركة لا تؤ ر بشكل مباشر على تحقيق الميزة التنافسية للشركة، ولكنها تؤ ر 

 .بشكل غير مباشر من خلال الإبداع الأخضر للمنتج

 Examining competitive“بعنوان:  : Prajogo & McDermott (2011) دراسة .21 -

priorities and competitive advantage in service organizations using 

Importance-Performance Analysis matrix” .إلى إختبار أ ر  دراسةهذه ال تهدف

مال بأستخدام مصلوفة الأهمية والمساهمة في أداة الأعلخدمة من حيث الأهمية عشرة أبعاد تنافسية ل

التى  الأستراليةمن مديري  منظمات الخدمات  190هذه الدراسة من تكونت عينة  .وتحليل الأداة

والرعاية والبنوك، والتأمين والخدمات المصرفية،  ،تصالات، والإم ل النقل ل الخدماتتعمل في مجا
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أساليب احصائية  تم إستخدام خدمات المهنية.الصحية، والتعليم، وتجارة الجملة، وتجارة التجزئة، وال

للحر هل يوجد أي إختلاف بين عشرة أبعاد للولويات التنافسية في  (MANOVA)تحليل  م ل

قطاعات الخدمة. النتائج: يجب على منظمات التي تقدم الخدمات إعطاة أولوية لصورة المنتج او 

تستطيع أن تحقق ميزة تنافسية في قطاع لكي تحقق أولوية تنافسية حتى  (Brand Image)الخدمة 

 الخدمات الذي تنافس فيه.

 Turning knowledge“بعنوان: Lin, Che & Ting (2012) ةدراس .22

management into innovation in high-tech industry”.  هدفت هذه الدراسة إلى

لتوجه السوقي ومن أبعاده التعرف علي أ ر الدور الوسيع لإدارة معرفة الزبون علي العلاقة بين ا

التوجه بالزبائن وتحقيق الإبداع في أداة المنتج. وتكون مجتمع الدراسة من شركات التكنولوجيا، 

( مدير للشركات العملاقة العاملة في تايوان.  وقد أ بتت الدراسة التأ ير 173وبلغت عينة الدراسة )

أبعاده التوجه بالزبائن، ويؤدي ذلك إلى  الايجابي لإدارة معرفة الزبون علي التوجه السوقي ومن

ابتكار منتجات وخدمات جديدة التي تؤدي بدورها إلى تحقيق رضا الزبائن و تلبية حاجات وطلبات 

 تحقيق الأولويات التنافسية للمنظمات في القطاع السوقي الذي تنتمي إليه. يؤدي إلىالسوئ، مما 

 Assessing the“: بعنوان Mohammad, Rashid & Tahir, (2013) دراسة 23-

Influences of Customer Relationship Management (CRM) Dimensions 

on Organizational Performance: AnEmpirical Study in Hotel industry”. 

تنظيم و ن، عاد إدارة علاقات الزبائن )التوجه بالزبائبهذه الدراسة إلى إختبار أ ر العلاقة بين أ تهدف

دارة علاقات الزبائن المستندة على التكنولوجيا( إد دارة المعرفة بالزبون، وا  ارة علاقات الزبون، وا 
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اللنادئ  في والنمو( ،والتعلم ،والعمليات الداخلية ،والزبائن ،ومختلف جوانب أداة المنظمة )المالية

عينة الدراسة مكونة من وكانت  .البيانات وتم استخدام تحليل الأرتباط والإنحدار لتحليل الماليزية.

هذه الدراسة إلى إن ستنتجت نجوم(. وأ 5–3( مدير من مديري اللنادئ الماليزية من فئة )152)

كتساب إلى إ ، وتؤديدئابعاد إدارة علاقات الزبائن لهم تأ ير إيجابي وهام على أداة اللنجميع أ

ولم تظهر علاقة ، المستقبلية الزبائن حتياجاتإتنبؤ بالتغيرات المالية، ومعرفة اللنادئ القدرة على ال

 لإدارة علاقات الزبائن المستندة على التكنولوجيا مع التعلم والنمو من منظور أداة اللنادئ.

 

 The effect of teams on“ بعنوان: Salojarvi & Saarenketo (2013)  دراسة 24-

customer knowledge processinge, espirt de corps and account 

performance in internal key account management” . هدفت هذه الدراسة إلى

التعرف على تأ ير الحصول على المعرفة بالزبون ونشر المعرفة بالزبون داخل أقسام المنظمة 

لتحقيق الأولويات التنافسية للمنظمة في القطاع السوقي الذي تنتمي إليه. مجتمع الدراسة الشركات 

( شركة 171( موظف يعملون في )200لكبرى في فنلندا حيث تم توزيع إستبانات على )الصناعية ا

 .ن على تحقيق الأولويات التنافسيةصناعية وقد بينت نتائج الدراسة أنه يوجد أ ر لإدارة معرفة الزبو 

 ثالثا: ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة

ت السابقة، هو من حيث طريقة تناول المتغيرات، إن ما تتميز به هذه الدراسة عن الدراسا

فمعظم الدراسات السابقة تناولت متغيرين فقع من المتغيرات ال لا ة )التوجه بالزبائن، إدارة معرفة 

الزبون، تحقيق الأولويات التنافسية(، أما هذه الدراسة فقد تناولت المتغيرات ال لاث )التوجه بالزبائن، 
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مما أعطى نظرة شمولية للجوانب المدروسة  معا، حقيق الأولويات التنافسية(إدارة معرفة الزبون، ت

إضافة إلى أن نتائج وتوصيات هذه الدراسة يمكن أن توجه الباح ين  على البنوك التجارية الأردنية.

التوجه إلى القيام بدراسات وأبحاث مستقبلية فيما يتعلق بهذا الجانب الذي يرتبع بشكل كبير ب

دارة معرفة الزبون، وتحقيق الأولويات التنافسية بالزبائن،  .وا 
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 الفصل الثالث 
 الطريقة والإجراءات

يتناول هذا اللصل وصلال للطريقة والإجراةات التي استخدمها الباحث في القيام بهذه الدراسة 

 من أجل الإجابة عن الأسئلة التي تم ل مشكلة الدراسة وهدفها، إذ يتضمن وصلال لمجتمع الدراسة

ووحدة التحليل ونوع الدراسة وطبيعتها، وكذلك أداة جمع البيانات و باتها وصدقها، كما  ،والعينة

 تضمن هذا اللصل بيانال للطرئ المتبعة في جمع البيانات والأساليب الإحصائية المستخدمة لتحليلها.

الباحث الأسلوب  تعتبر هذه الدراسة من الدراسات الميدانية والتي اتبع فيها: منهج الدراسة 3-1

دارة معرفة الزبون  ،الوصلي التحليلي، بهدف التعرف على العلاقة بين التوجه بالزبائن وتحقيق  ،وا 

تم من دراسة تطبيقية على البنوك التجارية الأردنية سوف ي، وذلك من خلال الأولويات التنافسية

الذين يشغلون منصب  ردنيةالبنوك التجارية الأالمديرين العاملين في خلالها التعرف على أراة 

مديري اللروع( و ، المدير العام أو المدير التنليذي أو رؤساة الأقسام أو من ينوبهم في الإدارات العليا)

المتغيرات متغيرات الدراسة من خلال تحويل مقارنة البيانات و إذ تم دراسة وتحليل  هذه البنوك، في

اختبار اللرضيات وبيان التعامل معها في وذلك بهدف غير الكمية إلى متغيرات كمية قابلة للقياس، 

 .نتائج وتوصيات الدراسة

 مجتمع الدراسة والعينة 3-2

أما عينة .( بنك12والبالغ عددها ) البنوك التجارية الأردنيةيتكون مجتمع الدراسة من جميع 

الذين يشغلون ردنية الدراسة فشملت المديرين ورؤساة الأقسام ومديري اللروع في البنوك التجارية الأ

 ،العام أو المدير التنليذي أو رؤساة الأقسام أو من ينوبهم في الإدارات العليا المدير)منصب 
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بنك عدادال للتعاون مع الباحث وهي، )ستإنية بنوك فقع وهي تلك التي أبدت في  ماومديري اللروع( 

الأردني الكويتي، بنك الاست مار ي، بنك القاهرة عمان، بنك الأردن، البنك الإسكان، البنك العرب

ستبانة إخمسة وعشرون  25(، وقد تم توزيع العربي الأردني، البنك الأهلي الأردني، والبنك التجاري 

بنسبة  هستبان( إ169( إستبانة، وتم إسترداد )(200أي تم توزيعفي كل بنك من البنوك المذكورة، 

كتمال إستبعاد أربعة منها لعدم إفرزها تم  ستبانات الموزعة، وبعد( من إجمالي عدد الإ%(84.5

( مستجيبال يعملون في البنوك المشمولة بالدراسة التي 165ستقرت العينة على )تعبئتها، وبذلك إ

الإطار العام (  1-3من المجتمع الكلي، ويوضح الجدول ) (%(82.5خضعت للتحليل وبنسبة

والنسب المئوية من الحة للتحليل الإحصائي ستبانات الموزعة والمستردة والصللدراسة، ومجموع الإ

 ستبيانات الموزعة.إجمالي عدد الإ

 عدد الاستبانات التي تم توزيعها والمسترجع منها والصالحة للتحليل: ( 1-3الجدول )
 الاستبيانات الصالحة للتحليل الاستبيانات المستردة الاستبيانات الموزعة

 نسبة%ال العدد النسبة% العدد النسبة% العدد
200 100% 169 84.5% 165 %82.5 

 

 الخصائص الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة(: 3-3)

( الخصددددددددددائر 7-3(، و)6-3(، )5-3(، )4-3(، )3-3(، )2-3توضددددددددددح الجددددددددددداول ) 

الجدنس، العمدر، والمؤهدل العلمدي، المسدمى الدوظيلي، وعددد سدنوات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة )

 (.ة الحالية، وعدد سنوات الخبرة في قطاع البنوك التجارية الأردنيةالخدمة في الوظيلي
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مدن أفدراد عيندة الدراسدة هدم مدن الدذكور، ومدا نسددبته  %67.9( أن 2-3)إذ يوضدح الجددول 

 هم من الإناث.  32.1%

 (: يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس 2-3الجدول )  

 ئوية )%(النسبة الم التكرار الفئة المتغير

 الجنس 
 67.9 112 ذكور

 32.1 53 إناث

 100 165 المجموع

من أفراد عينة الدراسة  %11.5( أن 3-3)وبالنسبة لمتغير العمر، فقد بينت نتائج الجدول 

مدن أفدراد عيندة الدراسدة هدم ممدن تتدراوح أعمدارهم  %41.2سدنة، وأن  30هم ممن تقل أعمدارهم عدن 

مدددن أفدددراد عيندددة الدراسدددة هدددم ممدددن تتدددراوح  %37.6النتدددائج أن  سدددنة. كمدددا بيندددت 39إلدددى  30مدددن 

مددن أفددراد عينددة الدراسددة هددم ممددن تتددراوح  %9.7سددنة، وأخيددرال، تبددين أن  49إلددى  40أعمددارهم مددن 

  سنة. 59إلى  50أعمارهم من 

 (: يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر3-3الجدول )

 مئوية )%(النسبة ال التكرار الفئة المتغير

 العمر

 11.5 19 سنة 30أقل من 

 41.2 68 سنة 39 –سنة 30من 

 37.6 62 سنة 49 –سنة 40من 

 9.7 16 سنة 59 –سنة 50من 

 100 165  المجموع 
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( فقد تبين أن 4-3وكما هو موضح بالجدول ) ،ما ما يتعلق بمتغير المؤهل العلميأ 

من  %4.8هادة ال انوية العامة أو ما يعادلها، وأن من أفراد عينة الدراسة هم من حملة ش 60%.

هم من حملة درجة  %52.7افراد عينة الدراسة هم من حملة شهادة الدبلوم، كما أشارت النتائج أن 

من أفراد عينة الدراسة هم من حملة درجة الماجستير في  %36.4البكالوريوس، وتبين أن 

من أفراد عينة الدراسة هم من حملة درجة  %5.5اختصاصاتهم، وأخيرال، أظهرت النتائج أن 

 الدكتوراه في اختصاصاتهم.

 (: يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي4-3الجدول )

 النسبة المئوية )%( التكرار الفئة المتغير

 المؤهل العلمي

 60. 1  انوية عامة أو ما يعادلها

 4.8 8 دبلوم )كلية مجتمع(

 52.7 87 يوسبكالور 

 36.4 60 ماجستير

 5.5 9 دكتوراه

 100 165 المجموع

( فقد تبين أن 5-3وكما هو موضح بالجدول ) ،وما يتعلق بمتغير المسمى الوظيلي 

من افراد عينة الدراسة هم من  %8.5من أفراد عينة الدراسة هم من المدراة العامين، وأن  1.2%

افراد عينة الدراسة هم من رؤساة الأقسام، كما تبين أن  من %37المديرين التنليذيين، وأن 

من أفراد  %20.6من أفراد عينة الدراسة هم من مديري اللروع، وأخيرال، أظهرت النتائج أن  32.7%

 عينة الدراسة هم من المسميات الوظيلية الاخرى.
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 يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المسم  الوظيفي (:5-3الجدول )

 النسبة المئوية )%( التكرار الفئة المتغير

 المسم  الوظيفي

 1.2 2 مدير عام

 8.5 14 مدير تنليذي

 37 61 رئيس قسم

 32.7 54 مدير فرع

 20.6 34 أخرى 

 100 165 المجموع

أن  (6-3)فقد بينت نتائج الجدول وبالنسبة لمتغير عدد سنوات الخدمة في الوظيلة الحالية،  

 ،أفراد عينة الدراسةمن  40.6%

سنوات الخدمة في الوظيفة يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير عدد : (6-3الجدول )
 الحالية

 النسبة المئوية )%( التكرار الفئة المتغير

عدد سنوات الخدمة في 

 الوظيفة الحالية

 40.6 67 سنوات فأقل 5

 48.5 80 سنوات 10 –سنوات  6من 

 6.7 11 سنة 15 –سنة 11من 

 1.8 3 سنة 20 –سنة 16من 

 2.4 4   سنة فأك ر 21

 100 165 المجموع

سنوات فأقل، وأن  5هم ممن تتراوح عدد سنوات خدمتهم في الوظيلة الحالية من  

  6من أفراد عينة الدراسة هم ممن تتراوح عدد سنوات خدمتهم في الوظيلة الحالية من  48.5%
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من أفراد عينة الدراسة هم ممن تتراوح عدد سنوات  %6.7ت النتائج أن سنوات، كما بين 10 إلى

من أفراد عينة الدراسة هم  %1.8سنوات، كما أن  15 إلى  11خدمتهم في الوظيلة الحالية من 

سنة، وأخيرال، تبين أن  20 إلى  16ممن تتراوح عدد سنوات خدمتهم في الوظيلة الحالية من 

  21ة هم ممن تتراوح عدد سنوات خدمتهم في الوظيلة الحالية من من أفراد عينة الدراس 2.4%

فتبين يرتبع بمتغير عدد سنوات الخبرة في قطاع البنوك التجارية الأردنية،  ما ماأو  ر.سنة فأك 

من أفراد عينة الدراسة هم ممن تتراوح عدد سنوات الخبرة في  %7.3( أن 7-3)نتائج الجدول 

من أفراد عينة الدراسة هم ممن  %20سنوات فأقل، وأن  5من  دنيةقطاع البنوك التجارية الأر 

 سنوات، كما بينت  10 إلى  6من  قطاع البنوك التجارية الأردنيةتتراوح عدد سنوات الخبرة في 

(: يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير عدد سنوات الخدمة في قطاع 7-3الجدول )

 البنوك التجارية الأردنية 

 النسبة المئوية )%( التكرار الفئة يرالمتغ

عدد سنوات الخدمة في قطاع 

 البنوك التجارية الأردنية

 7.3 12 سنوات فأقل 5

 20 34 سنوات 10 –سنوات  6من 

 31.5 52 سنة 15 –سنة 11من 

 19.4 32 سنة 20 –سنة 16من 

 21.2 35   سنة فأك ر 21

 100 165 المجموع

قطاع البنوك أفراد عينة الدراسة هم ممن تتراوح عدد سنوات الخبرة في من  %31.5النتائج أن 

من أفراد عينة الدراسة هم ممن تتراوح  %19.4سنوات، كما أن  15 إلى  11من  التجارية الأردنية
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سنة، وأخيرال، تبين أن  20 إلى  16من  قطاع البنوك التجارية الأردنيةعدد سنوات الخبرة في 

قطاع البنوك التجارية نة الدراسة هم ممن تتراوح عدد سنوات الخبرة في من أفراد عي 21.2%

 سنة فأك ر.  21من  الأردنية

 تراسة ومصادر الحصول عل  المعلوماأدوات الد 3-4

لتحقيق هدف الدراسة قام الباحث باستخدام مصدرين رئيسيين للحصول على البيانات 

 والمعلومات، وهما:

تجه الباحث في معالجه الإطار النظري للدراسة إلى مصادر يث إح أولا: المصادر الثانوية:

البيانات ال انوية والتي تتم ل في الكتب والمراجع العربية والأجنبية ذات العلاقة، والدوريات والمقالات 

والأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسة، والبحث والمطالعة في مواقع الانترنيت 

وهدف الباحث في الرجوع إلى المصادر ال انوية للدراسة التعرف على الأسس والطرئ المختللة. 

ت التي حد ت في خذ تصور عام عن أخر المستجداسليمة في كتابه الدراسات، وكذلك أالعلمية ال

 ستراتيجي.مواضيع التوجه الإ

ختيار كما تم إ، ستبانة كأداة لجمع المعلوماتتماد على الإعتم الإثانيا: المصادر الأولية: 

)لا أتلق بشدة، لا مقياس سباعي، الذي يحسب أوزان تلك اللقرات بطريقة سباعية على النحو الآتي: 

، 5، 4، 3، 2، 1أتلق بشدة( بأوزان ) ،أتلق، لا أتلق بعض الشئ، محايد، أتلق بعض الشية، أتلق

 وذلك توزيعه على المبحو ين.كما تم ستبانة ( يبين نموذج الإ2)والملحق رقم  ( على الترتيب.7، 6

جمع البيانات الأولية من خلال لمعالجة الجوانب التحليلية لموضوع الدراسة فقد تم اللجوة إلى 

ستبانة على عدد من العبارات عكست متغيرات الدراسة داة رئيسيه للدراسة، وقد شملت الإستبانة كأالإ
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خدام مقياس إستجابة السباعي، حيث تأخذ كل ستبة عليها من قبل المبحو ين، وتم إوأسئلتها، للإجا

( بهدف SPSS V.21ستخدام البرنامج الإحصائي )إأهمية نسبية، ولأغراض التحليل تم  إجابة

 الوصول إلى دلالات ذات قيمه تدعم نتائج الدراسة.

 المعالجة الإحصائية المستخدمة 3-5

ختبار فرضياتها لجأ الباحث إل ى الرزمة الإحصائية للعلوم للإجابة عن أسئلة الدراسة وا 

-الإصدار الحادي والعشرين  Statistical Package for Social Sciencesالإجتماعية 

SPSS Ver.21  د إضافة إلى برنامج تحليل المسارAmos Ver.21  وقد قام الباحث من

 خلالهما بتطبيق الأساليب التالية: 

 أساليب الإحصاة الوصلي، والمتضمنة:

 لنسب المئوية التكرارات واFrequencies & Percent  بهدف تحديد مؤشرات القياس المعتمدة

 في الدراسة وتحليل خصائر وحدة المعاينة والتحليل ديموغرافيال.

  المتوسطات الحسابيةArithmetic Mean  لتحديد مستوى إستجابة أفراد وحدة المعاينة

 عن متغيراتها.والتحليل 

  الإنحراف المعياري Standard Deviation  لقياس درجة تباعد إستجابات أفراد وحدة المعاينة

 والتحليل عن وسطها الحسابي.

 أساليب الإحصاة الإستدلالي، والمتضمنة:

 معامل كرونباخ أللاCronbach Alpha   لقياس  بات أداة الدراسة )الاستبانة( ومقدار الإتسائ

 انة.الداخلي لها. ودرجة مصداقية الإجابات عن فقرات الاستب
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  إختبارT  لعينة واحدةOne sample T-test  وذلك للتحقق من معنوية فقرات الإستبانة

 اللرضي. المعدة مقارنة بالوسع

  تحليل الإنحدار البسيعSimple Regression Analysis  وذلك للتحقق من أ ر متغير

 مستقل واحد على متغير تابع واحد.

  تحليل الإنحدار المتعددMultiple Regression Analysis  وذلك للتحقق من أ ر مجموعة

 من المتغيرات المستقلة على متغير تابع واحد.

  تحليل المسارPath Analysis  باستخدام برنامجAmos Ver.21  لتحديد تأ ير المتغير

 المستقل على التابع بوجود المتغير الوسيع

 صدق أداة الدراسة وثباتها(: 3-6)
 أولا: الصدق الظاهري 

، وعددهم حقق من صدئ أداة الدراسة بالإستعانة بمحكمين من أعضاة الهيئة التدريسيةتم الت

ستلادة من مخزونهم ق والإحصاة، والإمن المتخصصين في مجالات إدارة الأعمال والتسوي تسعة

ختصاصاتهم، والأخذ بملاحظاتهم بغية جعل المقياس أك ر إالمعرفي وخبرتهم التراكمية في مجال 

 (.1ية والمدرجة أسمائهم بملحق الرسالة رقم )دقة وموضوع

 ثانيا: ثبات أداة الدراسة
(، لقياس مدى Cronbach Alphaتسائ الداخلي كرونباخ أللا )ختبار الإإقام الباحث باستخدام 

التناسق في إجابات المبحو ين على كل الأسئلة الموجودة في المقياس، وعلى الرغم من ان قواعد 

( Alpha ≥ 0.60)الواجب الحصول عليها غير محددة، إلا أن الحصول على القياس في القيمة 
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 & Sekaran)يُعد في الناحية التطبيقية للعلوم الإدارية والإنسانية بشكل عام أمرال مقبولال 

Bougie, 2010)يبين نتائج أداة ال بات لهذه الدراسة.  (8-3) . والجدول 

 (لي لأبعاد الاستبانة )مقياس كرونباخ ألفا(: معامل ثبات الاتساق الداخ8-3الجدول )

  قيمة كرونباخ ألفا عدد الفقرات المتغير الفقرات

 0.827 7 التوجه بالزبائن 1-7

 0.919 21 إدارة معرفة الزبون  8-28

 0.854 8 إكتساب المعرفة 8-15

 0.818 3 نشر المعرفة 16-18

 0.709 6 مشاركة المعرفة 19-24

 0.885 4 ةتطبيق المعرف 25-28

 0.951 30 تحقيق الأولويات التنافسية 29-58

 0.876 5 الإستجابة 29-33

 0.842 4 السرعة 34-37

 0.922 11 الجودة 38-48

 0.840 5 المرونة 49-53

 0.859 5 فاعلية التكللة 54-58

( للتوجده 0.827( قيم ال بات لمتغيرات الدراسدة الرئيسدة والتدي تراوحدت بدين )8-3إذ يوضح الجدول )

كرونبدداخ ( لتحقيددق الأولويددات التنافسددية كحددد أعلددى. وتدددل مؤشددرات 0.951بالزبددائن كحددد أدنددى، و )

أعلاه على تمتع أداة الدراسة بصورة عامة بمعامل  بات عال وبقدرتها على   Cronbach Alphaأللا

 (. (Sekaran & Bougie, 2010تحقيق أغراض الدراسة وفقال لد
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  ة عنددد التعليددق علددى المتوسددع الحسددابي للمتغيددرات فددي نمددوذج الدراسددة إعتمدددت هددذه الدراسدد

ولتحديد درجة المقياس فقد حدد الباحث  لا ة مستويات هي )منخلض، متوسع، مرتلع( بنداة 

 على المعادلة الآتية:

  الحد الأدنى للبديل( / عدد المستويات –طول اللئة = )الحد الأعلى للبديل 

 (7-1/)3  =6/3  =2 لئة.وبذلك تكون المستويات كالتالي:طول ال 

 :(.3أقل من ) -(1من ) المنخلض 

 (.5اقل من ) –( 3من ) : المتوسع 

  :(.7( إلى )5من ) المرتلع 
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 :المقدمــــــــة: (4-1)

ستجابة أفراد عينة الدراسة عن المتغيرات يستعرض هذا اللصل نتائج التحليل الإحصائي لإ

المتوسدطات  عتمدت فيها من خلال عرض المؤشرات الإحصائية الآولية لإجابداتهم مدن خدلالإ التي 

ختبدار إلأهميدة النسدبية، كمدا يتنداول اللصدل نحرافات المعيارية لكدل متغيدرات الدراسدة واالحسابية والإ

 فرضيات الدراسة والدلالات الإحصائية الخاصة بكل منها.

 :تحليل بيانات الدراسة(: 4-2)
 
 :التوجه بالزبائن (:1ـ  2ـ  4)

  

لوصدددددف وتحليدددددل التوجددددده بالزبدددددائن، لجدددددأ الباحدددددث إلدددددى إسدددددتخدام المتوسدددددطات الحسددددددابية 

( 1-4إذ يوضدح الجددول )(. 1-4للقرة، كما هو موضح بالجداول )والإنحرافات المعيارية، وأهمية ا

. حيددث تراوحددت المتوسددطات بأهميددة التوجدده بالزبددائنالعبددارات المتعلقددة إجابددات عينددة الدراسددة عددن 

( علددى مقيدداس ليكددرت 6.251( بمتوسددع كلددي مقددداره )6.430-5.981الحسددابية لهددذا المتغيددر بددين )

مرتلع للتوجه للتوجه بالزبائن. إذ جاةت في المرتبة الأولى فقدرة السباعي الذي يشير إلى المستوى ال

بمتوسدددع  "يقدددوم البندددك بمتابعدددة مسدددتوى الالتدددزام والتوجددده لخدمدددة احتياجدددات الزبدددائن  بصدددلة مسدددتمرة"

(، وانحراف معياري بلدغ 6.251( وهو أعلى من المتوسع الحسابي العام البالغ )6.430حسابي بلغ )

علدى المرتبدة  "يقوم البنك بقياس رضا الزبائن بصورة منتظمة ودورية"(، فيما حصلت اللقرة 6070.)

( 6.251من المتوسع الحسابي الكلي والبالغ ) ( وهو أدنى5.981السابعة والأخيرة بمتوسع حسابي )

ارية أهمية التوجه بالزبائن في البنوك التج(. وبشكل عام يتبين أن مستوى 6190.نحراف معياري )ا  و 

 من وجهة نظر عينة الدراسة كان مرتلعال. الاردنية محل الدراسة 



68 
 

 

 

 أهمية التوجه بالزبائنالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى  :(1 - 4)جدول 

المتوسط  التوجه بالزبائن ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 "t“قيمة 
 المحسوبة

Sig* مستوى  ترتيب ال
 الأهمية 

1 
البنك بمتابعة مستوى يقوم 

الالتزام والتوجه لخدمة احتياجات 
 الزبائن  بصلة مستمرة 

 مرتلع 1 0.000 51.420 6070. 6.430

2 
يهدف عمل البنك في الأساس 

 لتحقيق رضا  الزبائن 
 مرتلع 2 0.000 38.246 7990. 6.381

3 
تعتمد إستراتيجية البنك على 

 فهمنا لاحتياجات الزبائن  
 مرتلع 3 0.000 45.834 6650. 6.375

4 
ترتكز إستراتيجية البنك علي 

 خلق قيمة أعلى للزبائن 
 مرتلع 5 0.000 45.662 6000. 6.133

يقوم البنك بقياس رضا الزبائن  5
 بصورة منتظمة ودورية

 مرتلع 7 0.000 41.091 6190. 5.981

6 
يهتم البنك اهتماما كبيرا بخدمة 

 ما بعد البيع لجذب الزبائن  
 مرتلع 6 0.000 30.436 8850. 6.097

7 
يعرض البنك خدمات تتناسب 

 مع حاجات زبائن البنك 
 مرتلع 4 0.000 58.496 5190. 6.363

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 
 مرتفع - 0.000 60.621 4770. 6.251 للتوجه بالزبائن

  (.0.05( )1.654( الجدولية عند مستوى )tقيمة )
 (.3( الجدولية بالاستناد إلى الوسع الافتراضي لللقرة والبالغ )tيمة )تم حساب ق

 إدارة معرفة الزبون  (:2ـ  2ـ  4)
إدارة معرفددة بأهميددة العبددارات المتعلقددة ( إجابددات عينددة الدراسددة عددن 2-4يوضددح الجدددول )

ع كلدي ( بمتوس6.049-5.676. حيث تراوحت المتوسطات الحسابية للمتغيرات الرئيسة بين )الزبون 

( علددددى مقيدددداس ليكددددرت السددددباعي الددددذي يشددددير إلددددى المسددددتوى المرتلددددع لإدارة معرفددددة 5.910مقددددداره )

( وهدو أعلدى 6.049بمتوسدع حسدابي بلدغ ) "إكتساب المعرفة"الزبون. إذ جاة في المرتبة الأولى بعد 
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بعددد (. فيمددا حصددل ال5210.(، وانحددراف معيدداري بلددغ )5.910مددن المتوسددع الحسددابي العددام البددالغ )

مدن المتوسدع  ( وهدو أدندى5.676علدى المرتبدة الرابعدة والأخيدرة بمتوسدع حسدابي ) "مشاركة المعرفة"

أهميددة (. وبشددكل عددام يتبددين أن مسددتوى 5710.( وانحددراف معيدداري )5.910الحسدابي الكلددي والبددالغ )

اسددة كددان الدراسددة مددن وجهددة نظددر عينددة الدر  فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة محددل إدارة معرفددة الزبددون 

 مرتلعال.

 إدارة معرفة الزبون أهمية نحرافات المعيارية ومستوى لاالمتوسطات الحسابية وا :(2-4)جدول 

المتوسط  إدارة معرفة الزبون  ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 "t“قيمة 
 المحسوبة

Sig* مستوى  ترتيب ال
 الأهمية 

8 
يوفر البنك وسائل اتصال متعددة مع أصحاب 

 الرئيسية  الحسابات 
 مرتلع 5 0.000 41.290 6410. 6.060

9 
يناقش موظلو البنك بانتظام كيلية تلبية الأهداف 

 المشتركة مع أصحاب الحسابات الرئيسية  
 مرتلع 6 0.000 34.989 7180. 5.957

10 
يقوم البنك بتنظيم اجتماعات بانتظام مع أصحاب 
الحسابات الرئيسية لمعرفة ما هي الخدمات التي 

 سوف يحتاجونها في المستقبل 
 مرتلع 8 0.000 22.931 8650. 5.545

11 
يوفر البنك نظام اتصال تلاعلي مع أصحاب 

 الحسابات الرئيسية 
 مرتلع 6 0.000 34.191 7350. 5.957

12 
يقوم البنك ببناة قنوات متعددة للحصول علي 

 المعرفة الخاصة بالزبون 
 مرتلع 4 0.000 39.831 6910. 6.145

يقوم البنك بجمع المعلومات المتعلقة بالزبائن للتنبؤ  13
 بالأسوائ المحتملة 

 مرتلع 3 0.000 36.935 7560. 6.175

14 
يحتلظ البنك بسجلات بها معلومات كافية عن 

 زبائن البنك 
 مرتلع 2 0.000 38.813 7480. 6.260

 مرتلع 1 0.000 38.455 7650. 6.290 لدي البنك شبكة معلومات خاصة بالزبائن   15
 مرتلع 1 0.000 50.432 5210. 6.049 إكتساب المعرفة

16 
يعمل البنك على نقل المعرفة عن أي حدث هام 

 لحساب رئيسي إلى الأقسام الأخرى 
 مرتلع 2 0.000 34.695 7220. 5.951

 مرتلع 1 0.000 45.624 5630. 6.000المعرفة التي يمكن أن تؤ ر في الطريقة التي يخدم  17
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يسية تصل إلي بها البنك أصحاب الحسابات الرئ
 مدير الحساب الرئيسي 

18 
يتلهم مندوبي المبيعات في البنك الذين يخدمون 
نلس الحساب الرئيسي كل الإجراةات الأخرى 

 لبعضهم البعض التي تهم الحساب الرئيسي
 مرتلع 3 0.000 26.910 8270. 5.733

 مرتلع 3 0.000 39.889 6100. 5.894 نشر المعرفة
 

إدارة معرفة أهمية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى : (2 - 4)يتبع جدول 
 الزبون 

المتوسط  إدارة معرفة الزبون  ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 "t“قيمة 
 المحسوبة

Sig* مستوى  ترتيب ال
 الأهمية 

19 
دعم اتخاذ القرار من الإدارات في البنك 

 من خلال تبادل معرفة الزبائن يتم
 مرتلع 3 0.000 32.096 7340. 5.836

20 
تعمل إدارة البنك علي دمج المعرفة 
بزبائن البنك بشكل فعال لتحليل السلوك 

 الشرائي للزبائن 
 مرتلع 4 0.000 32.377 7230. 5.824

21 
يقوم البنك بمشاركة المعلومات بحرية 

 بين إدارات البنك  
 مرتلع 5 0.000 28.976 8060. 5.818

22 
معرفة الزبون لها أهمية كبيرة في  

عمليات التوريد و الخدمات اللوجستية 
 في البنك 

 مرتلع 1 0.000 39.567 6680. 6.060

23 
يشارك البنك معلومات الزبائن مع 

 شركات الخدمات اللوجستية 
 متوسع 6 0.000 5.864 1.367 4.624

24 
ن المتاحة من يستخدم البنك معرفة الزبو 

العمليات اللوجستية لتسويق الخدمات 
 التي يقدمها البنك  للزبائن 

 مرتلع 2 0.000 27.448 8870. 5.897

 مرتلع 4 0.000 37.658 5710. 5.676 مشاركة المعرفة

يطبق البنك المعارف المقدمة بشكل  25
 استباقي إلى الزبون 

 مرتلع 4 0.000 33.156 7250. 5.872

26 
لبنك نظام تكنولوجيا المعلومات يطبق ا

 لإدارة المعرفة بالزبون 
 مرتلع 3 0.000 40.497 6340. 6.000
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27 
يمتلك البنك قاعدة بيانات أك ر تكاملا 

 بمعرفة الزبون 
 مرتلع 1 0.000 44.537 5960. 6.066

28 
يطبق البنك المعرفة بالزبون لتقديم 

 خدمات جديدة 
 تلعمر  2 0.000 45.187 5820. 6.048

 مرتلع 2 0.000 46.692 5490. 5.997 تطبيق المعرفة
المتوسع الحسابي والانحراف المعياري 

 للتكنولوجيا المستخدمة في إدارة معرفة الزبون 
 مرتلع - 0.000 51.788 4730. 5.910

  (.0.05( )1.654( الجدولية عند مستوى )tقيمة )
 (.3سع الافتراضي لللقرة والبالغ )( الجدولية بالاستناد إلى الو tتم حساب قيمة )

 الأولويات التنافسية (:3ـ  2ـ  4)
الأولويدددات بأهميدددة العبدددارات المتعلقدددة ( إجابدددات عيندددة الدراسدددة عدددن 3-4يوضدددح الجددددول )

( بمتوسدع 6.288 -5.969. حيدث تراوحدت المتوسدطات الحسدابية للمتغيدرات الرئيسدة بدين )التنافسية

ليكددرت السددباعي الددذي يشددير إلددى المسددتوى المرتلددع للولويددات ( علددى مقيدداس 6.139كلددي مقددداره )

( وهدو أعلدى 6.288بمتوسدع حسدابي بلدغ ) "أولوية الجدودة"التنافسية. إذ جاة في المرتبة الأولى بعد 

(. فيمددا حصددل البعددد 5090.(، وانحددراف معيدداري بلددغ )6.139مددن المتوسددع الحسددابي العددام البددالغ )

مدددن المتوسدددع  ( وهدددو أدندددى5.969مسدددة والأخيدددرة بمتوسدددع حسدددابي )علدددى المرتبدددة الخا "الاسدددتجابة"

أهميددة (. وبشددكل عددام يتبددين أن مسددتوى 5640.نحددراف معيدداري )ا  ( و 6.139الحسدابي الكلددي والبددالغ )

الدراسددة مددن وجهددة نظددر عينددة الدراسددة كددان  فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة محددل الأولويددات التنافسددية

 مرتلعال. 
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 الأولويات التنافسيةأهمية متوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى ال :(3-4)جدول 

المتوسط  الأولويات التنافسية ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 "t“قيمة 
مستوى  ترتيب ال *Sig المحسوبة

 الأهمية 

29 
يستجيب البنك بسرعة لحاجات 

 ورغبات الزبائن المتطورة .
 مرتلع 2 0.000 37.876 6760. 5.993

30 
يستجيب البنك بلاعلية مع تغير 
متطلبات تكللة تقديم الخدمة 

 للزبائن 
 مرتلع 3 0.000 39.492 6150. 5.890

31 
يستجيب البنك بلاعلية مع تغير 
متطلبات تصميم الخدمة المقدمة 

 للزبائن 
 مرتلع 4 0.000 42.970 5580. 5.866

32 
يستجيب البنك بسرعة مع تغير 

 لشخصية لكل زبون المتطلبات ا
 مرتلع 5 0.000 28.979 7970. 5.800

33 
يستوعب البنك التغيرات السريعة 
التي تحدث في أسوائ البنوك 

 التجارية 
 مرتلع 1 0.000 38.082 7740. 6.297

 مرتلع 5 0.000 44.843 5640. 5.969 الإستجابة

يراعي البنك السرعة في إعلام  34
 ات الزبائن عن موعد تقديم الخدم

 مرتلع 2 0.000 43.234 6770. 6.278

35 
يقدم البنك الخدمة المصرفية 

 للزبائن بشكل سريع 
 مرتلع 3 0.000 38.813 7480. 6.260

36 
يتوفر في البنك الاستعداد الدائم 

 لخدمة الزبائن 
 مرتلع 1 0.000 51.063 6000. 6.387

37 
يلبي البنك حاجات و طلبات 

 مرتلع 4 0.000 46.642 5940. 6.157 الزبائن بشكل  فوري 

 مرتلع 2 0.000 53.828 5410. 6.271 السرعة

38 
يحرر البنك على زيادة إنتاجية 

 الموظلين 
 مرتلع 5 0.000 41.405 7330. 6.363

 مرتلع 1 0.000 48.483 6670. 6.521 يقدم البنك خدمات مو وئ بها  39

40 
يمتلك موظلي البنك المعرفة 

لية في التعامل مع والمهارات العا
 مرتلع 11 0.000 36.453 7110. 6.018
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 الزبائن 

41 
يحافظ البنك على تقديم نوعية 
متسقة و مو وئ بها من 

 الخدمات 
 مرتلع 3 0.000 48.744 6320. 6.400

 
الأولويات أهمية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومستوى  :(3 – 4)يتبع جدول 

 التنافسية

 ولويات التنافسيةالأ  ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 "t“قيمة 
 المحسوبة

Sig* ترتيب ال 
مستوى 
 الأهمية 

42 
يقوم البنك بعملية التحسين 
المستمر  لجودة الخدمات 

 المقدمة إلى الزبائن
 مرتلع 3 0.000 49.505 6220. 6.400

يتميز مركز تقديم خدمات  43
 الزبائن بالمظهر الجميل 

 مرتلع 7 0.000 41.713 6880. 6.236

44 
يلتزم مقدمي الخدمة للزبائن 

 بالمظهر المناسب
 مرتلع 2 0.000 47.043 6650. 6.436

45 
يقدم البنك الموقع الملائم لمركز 

 تقديم الخدمات إلى الزبون 
 مرتلع 8 0.000 41.213 6740. 6.163

46 
يقدم البنك خدمات متميزة إلى 

 منافسين الزبون مقارنة بال
 مرتلع 10 0.000 41.628 6580. 6.133

47 
يقدم البنك المساعدة اللنية 

 المناسبة للزبائن 
 مرتلع 9 0.000 35.203 7820. 6.145

48 
يعمل البنك على زيادة مو وقية 

 الخدمات المقدمة إلى زبائنه 
 مرتلع 6 0.000 49.281 6120. 6.351

 تلعمر  1 0.000 57.688 5090. 6.288 الجودة

49 
يمتلك البنك القدرة على تقديم 
أنواع مختللة من الخدمات إلى 

 الزبائن 
 مرتلع 1 0.000 49.513 5660. 6.181

50 
يقوم البنك بالتغيرات السريعة في 
تصميم الخدمات المقدمة إلى 

 الزبائن 
 مرتلع 5 0.000 32.377 7230. 5.824
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51 
يعرض البنك عدد كبير من 

وعها إلى مميزات الخدمات وتن
 الزبائن 

 مرتلع 4 0.000 34.906 7070. 5.921

52 
يقوم البنك بتطوير و توفير 

 مرتلع 3 0.000 35.667 7000. 5.945 خدمات مبتكرة إلى الزبائن 

53 
يعمل البنك على تطوير قنوات 
خدمة شاملة لتقديم خدمات 

 جديدة إلى الزبون 
 مرتلع 2 0.000 41.694 6460. 6.097

 مرتلع 4 0.000 48.899 5230. 5.993 المرونة

54 
يقوم البنك بتخليض التكاليف  

التشغيلية عن طريق تحسين 
 عملية تقديم الخدمة إلى الزبون 

 مرتلع 3 0.000 32.667 7950. 6.024

55 
يقوم البنك بتخليض التكاليف 
التشغيلية عن طرئ أتمتة 

 (Automationالعمليات )
 لعمرت 2 0.000 35.924 7340. 6.054

56 
يعمل البنك على خلض تكللة 

 مرتلع 4 0.000 39.614 6170. 5.903 خدمة الزبون .

57 
يعمل البنك على خلض أسعار 

 الخدمات المقدمة لزبائنه  
 مرتلع 5 0.000 34.788 6800. 5.842

58 
يعمل البنك على تحسين إنتاجية 

 مقدمي الخدمة 
 مرتلع 1 0.000 41.613 7090. 6.297

 مرتلع 3 0.000 45.833 5670. 6.024 لتكللةفاعلية ا
المتوسع الحسابي والانحراف المعياري 
للتكنولوجيا المستخدمة في الأولويات 

 التنافسية
 مرتلع - 0.000 62.741 4380. 6.139

  (.0.05( )1.654( الجدولية عند مستوى )tقيمة )
 (.3ي لللقرة والبالغ )( الجدولية بالاستناد إلى الوسع الافتراضtتم حساب قيمة )
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 :ختبار فرضيات الدراسةإ(: 4-3)
 

لا يوجددد أ ددر ذو دلالددة إحصددائية للتوجدده بالزبددائن فددي إدارة معرفددة  :10Hة الأولــ  ســيالفرضــية الرئي

فددي البنددوك التجاريددة )إكتسدداب المعرفددة، نشددر المعرفددة، مشدداركة المعرفددة، وتطبيددق المعرفددة( الزبددون 

 (.0.05) دلالةالأردنية، عند مستوى 

لإختبار هذه اللرضية تم إستخدام تحليل الإنحدار البسيع للتحقق من تأ ير التوجه بالزبائن 

 (.4-4)وكما هو موضح بالجدول في إدارة معرفة الزبون في البنوك التجارية الأردنية، 

رة معرفة الزبون نحدار البسيط لتأثير التوجه بالزبائن في إدانتائج إختبار تحليل الإ : (4-4جدول )
 في البنوك التجارية الأردنية

المتغير 
 التابع

r)) 

 رتباطالإ 

(2R) 
معامل 
 التحديد

Adjusted   

(2R ) 
معامل التحديد 

 المعدل

F 

 المحسوبة
DF 

 Sig* Beta درجات الحرية
t 

 *Sig المحسوبة

إدارة 
معرفة 
 الزبون 

0.595 0.354 0.350 89.150 

 1 الإنحدار

 163 البواقي 0000. 9.442 0.595 0.000

 164 المجموع

 (.0.05) يكون التأ ير ذا دلالة إحصائية عند مستوى *
( أ دددر التوجددده بالزبدددائن فدددي إدارة معرفدددة الزبدددون فدددي البندددوك التجاريدددة 4-4يوضددح الجددددول )

ه بالزبدائن فدي الأردنية. إذ أظهرت نتدائج التحليدل الإحصدائي وجدود تدأ ير ذي دلالدة إحصدائية للتوجد

( عندد مسددتوى 0.595) rإدارة معرفدة الزبدون فدي البندوك التجاريدة الأردنيددة، إذ بلدغ معامدل الإرتبداط 

(0.05 أمددا معامددل التحديددد .)2R ( مددن التغيددرات 0.354(، أي أن مددا قيمتدده )0.354فقددد بلددغ )

وفدددي لتوجددده بالزبددائن، فددي إدارة معرفدددة الزبددون فدددي البنددوك التجاريدددة الأردنيددة نددداتج عددن التغيدددر فددي ا
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 (0.350)قدد بلدغ    2RAdjustedالسديائ ذاتده، أظهدرت نتدائج التحليدل أن معامدل التحديدد المعددل 

هتمام بالتوجه بالزبائن بعد التخلر مدن قديم الأخطداة المعياريدة وهو ما يعكس المستوى الصافي للإ

 βبلغدددت قيمدددة درجدددة التدددأ ير  الناتجدددة عدددن إدارة معرفدددة الزبدددون فدددي البندددوك التجاريدددة الأردنيدددة. كمدددا

(، وهددذا يعنددي أن الزيددادة بدرجددة واحدددة فددي مسددتوى الإهتمددام بالتوجدده بالزبددائن يددؤدي إلددى 0.595)

ويؤكدددد معنويدددة هدددذا . (0.595زيدددادة فدددي إدارة معرفدددة الزبدددون فدددي البندددوك التجاريدددة الأردنيدددة بقيمدددة )

(. وهددذا يؤكددد 0.05مسددتوى ) ( وهددي دالددة عنددد89.150) المحسددوبة والتددي بلغددت F التددأ ير قيمددة

ة الأولدددى، وعليددده تدددرفض اللرضدددية العدميدددة )الصدددلرية(، وتقبدددل يعددددم صدددحة قبدددول اللرضدددية الرئيسددد

 اللرضية البديلة التي تنر على: 

كتسداب المعرفدة، إ) وجود تأ ير ذي دلالدة إحصدائية للتوجده بالزبدائن فدي إدارة معرفدة الزبدون 

 عندد مسدتوى دلالدة فدي البندوك التجاريدة الأردنيدة، يدق المعرفدة(نشر المعرفدة، مشداركة المعرفدة، وتطب

(0.05.) 

وللتحقددددق مددددن تددددأ ير التوجدددده بالزبددددائن علددددى كددددل متغيددددر مددددن متغيددددرات إدارة معرفددددة الزبددددون 

)إكتساب المعرفة، نشر المعرفدة، مشداركة المعرفدة، وتطبيدق المعرفدة( فدي البندوك التجاريدة الأردنيدة، 

 ة الأولى إلى أربعة فرضيات فرعية، وكما يلي:يستم تجزئة اللرضية الرئي

لا يوجدددد أ دددر ذو دلالدددة إحصدددائية للتوجددده بالزبدددائن فدددي إكتسددداب  :10H-1 الفرضـــية الفرعيـــة الأولـــ 

 (.0.05) المعرفة في البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة

تأ ير التوجه بالزبائن لإختبار هذه اللرضية تم إستخدام تحليل الإنحدار البسيع للتحقق من 

 (.5-4)وكما هو موضح بالجدول في إكتساب المعرفة في البنوك التجارية الأردنية، 
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نحدار البسيط لتأثير التوجه بالزبائن في إكتساب المعرفة ختبار تحليل الإ إنتائج : (5 - 4جدول )

 في البنوك التجارية الأردنية

المتغير 
 التابع

(r) 

 رتباطلإ ا

(2R) 
معامل 

 لتحديدا

Adjusted 

  

(2R ) 

معامل 
التحديد 
 المعدل

F 

 المحسوبة
DF 

 Sig* Beta درجات الحرية
t 

 *Sig المحسوبة

إكتساب 
 المعرفة

0.578 0.334 0.330 81.639 

 1 الإنحدار

 163 البواقي 0000. 9.035 0.578 0.000

 164 المجموع

 (0.05) توى يكون التأ ير ذا دلالة إحصائية عند مس*
 

( أ دددر التوجدددده بالزبددددائن فدددي إكتسدددداب المعرفددددة فدددي البنددددوك التجاريددددة 5-4يوضدددح الجدددددول )

الأردنية. إذ أظهرت نتدائج التحليدل الإحصدائي وجدود تدأ ير ذي دلالدة إحصدائية للتوجده بالزبدائن فدي 

د مسددتوى ( عندد0.578) rإكتسدداب المعرفددة فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة، إذ بلددغ معامددل الإرتبدداط 

(0.05 أمددا معامددل التحديددد .)2R ( مددن التغيددرات 0.334(، أي أن مددا قيمتدده )0.334فقددد بلددغ )

وفدي السديائ في إكتساب المعرفة في البنوك التجارية الأردنية ناتج عن التغير فدي التوجده بالزبدائن، 

وهدو مدا  (330.0)قدد بلدغ    2RAdjustedذاته، أظهرت نتائج التحليدل أن معامدل التحديدد المعددل 

يعكس المستوى الصافي للإهتمام بالتوجه بالزبائن بعد التخلر مدن قديم الأخطداة المعياريدة الناتجدة 

درجدة التدأ ير البديلدة التدي  اللرضديةعن إكتساب المعرفة في البنوك التجارية الأردنية. كما بلغدت قيمدة 

β (0.578وهدذا يعندي أن الزيدادة بدرجدة واحددة فددي مسدتوى الإهتمد ،) ام بالتوجده بالزبدائن يدؤدي إلددى

ويؤكدد معنويدة هدذا التدأ ير . (0.578زيادة في إكتساب المعرفة في البنوك التجارية الأردنية بقيمدة )
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(. وهدددذا يؤكدددد عددددم 0.05( وهدددي دالدددة عندددد مسدددتوى )81.639) المحسدددوبة والتدددي بلغدددت Fقيمدددة 

اللرضدية   ميدة )الصدلرية(، وتقبدلصحة قبدول اللرضدية اللرعيدة الأولدى، وعليده تدرفض اللرضدية العد

 البديلة، والتي تنر على: 

وجددود تددأ ير ذي دلالددة إحصددائية للتوجدده بالزبددائن فددي إكتسدداب المعرفددة فددي البنددوك التجاريددة 

 (.0.05) عند مستوى دلالة الأردنية،

لمعرفدة لا يوجد أ ر ذو دلالدة إحصدائية للتوجده بالزبدائن فدي نشدر ا :10H-2 الفرضية الفرعية الثانية

 (.0.05) في البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة

لإختبار هذه اللرضية تم إستخدام تحليل الإنحدار البسيع للتحقق من تأ ير التوجه بالزبائن 

 (.6-4)وكما هو موضح بالجدول في نشر المعرفة في البنوك التجارية الأردنية، 

ار البسيط لتأثير التوجه بالزبائن في نشر المعرفة في نحدنتائج إختبار تحليل الإ : (6-4جدول )
 البنوك التجارية الأردنية

المتغير 
 التابع

(r) 

 رتباطالإ 

(2R) 
معامل 
 التحديد

Adjusted 

  

(2R ) 
معامل 
التحديد 
 المعدل

F 

 المحسوبة
DF 

 Sig* Beta درجات الحرية

  t   
 المحسوبة

   

Sig* 

نشر 
 المعرفة

0.489 0.239 0.235 51.315 

 1 الإنحدار

 163 البواقي 0000. 7.163 0.489 0.000

 164 المجموع

 (.0.05) يكون التأ ير ذا دلالة إحصائية عند مستوى *
( أ ر التوجه بالزبائن في نشدر المعرفدة فدي البندوك التجاريدة الأردنيدة. 6-4يوضح الجدول )

فدددي نشدددر  ير ذي دلالدددة إحصدددائية للتوجددده بالزبدددائنإذ أظهدددرت نتدددائج التحليدددل الإحصدددائي وجدددود تدددأ 
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(. 0.05( عندد مسدتوى )0.489) rالمعرفة في البنوك التجارية الأردنية، إذ بلغ معامل الإرتبداط 

( مدددن التغيدددرات فدددي نشدددر 0.239(، أي أن مدددا قيمتددده )0.239فقدددد بلدددغ ) 2R أمدددا معامدددل التحديدددد

وفدددي السددديائ ذاتددده، التغيدددر فدددي التوجددده بالزبدددائن، المعرفدددة فدددي البندددوك التجاريدددة الأردنيدددة نددداتج عدددن 

وهو ما يعكس  (0.235)قد بلغ    2RAdjustedأظهرت نتائج التحليل أن معامل التحديد المعدل 

هتمددام بالتوجدده بالزبددائن بعددد الددتخلر مددن قدديم الأخطدداة المعياريددة الناتجددة عددن المسددتوى الصددافي للإ

(، وهدذا يعندي 0.489) βكمدا بلغدت قيمدة درجدة التدأ ير  نشر المعرفة فدي البندوك التجاريدة الأردنيدة.

أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الإهتمام بالتوجه بالزبائن يدؤدي إلدى زيدادة فدي نشدر المعرفدة فدي 

 المحسوبة والتدي بلغدت F ويؤكد معنوية هذا التأ ير قيمة. (0.489البنوك التجارية الأردنية بقيمة )

(. وهذا يؤكد عدم صحة قبول اللرضية اللرعية ال انية، 0.05توى )( وهي دالة عند مس51.315)

 وعليه ترفض اللرضية العدمية )الصلرية(، وتقبل اللرضية البديلة التي تنر على: 

وجدددود تدددأ ير ذي دلالدددة إحصدددائية للتوجددده بالزبدددائن فدددي نشدددر المعرفدددة فدددي البندددوك التجاريدددة 

 (.0.05) عند مستوى دلالة، الأردنية

لا يوجدددد أ دددر ذو دلالدددة إحصدددائية للتوجددده بالزبدددائن فدددي مشددداركة  :10H-3 ية الفرعيـــة الثالثـــةالفرضـــ

 (.0.05) المعرفة في البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة

لإختبار هذه اللرضية تم إستخدام تحليل الإنحدار البسيع للتحقق من تأ ير التوجه بالزبائن 

 (.7-4)وكما هو موضح بالجدول التجارية الأردنية،  في مشاركة المعرفة في البنوك
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نحدار البسيط لتأثير التوجه بالزبائن في مشاركة المعرفة في نتائج إختبار تحليل الإ : (7-4جدول )
 البنوك التجارية الأردنية

المتغير 
 التابع

(r) 

 رتباطالإ 

(2R) 

معامل 
 التحديد

Adjusted 

  

(2R ) 
معامل 
التحديد 
 المعدل

F 

 حسوبةالم
DF 

 Sig* Beta درجات الحرية
t 

 *Sig المحسوبة

مشاركة 
 المعرفة

0.398 0.158 0.153 30.598 

 1 الإنحدار

 163 البواقي 0000. 5.532 0.398 0.000

 164 المجموع

 (0.05) يكون التأ ير ذا دلالة إحصائية عند مستوى *
 

ئن فددي مشدداركة المعرفدة فددي البندوك التجاريددة الأردنيددة. إذ ( أ در التوجدده بالزبدا7- 4يوضدح الجدددول )

أظهدددرت نتدددائج التحليدددل الإحصدددائي وجدددود تدددأ ير ذي دلالدددة إحصدددائية للتوجددده بالزبدددائن فدددي مشددداركة 

(. 0.05( عندد مسدتوى )0.398) r المعرفة في البنوك التجارية الأردنية، إذ بلغ معامل الإرتبداط

( مددن التغيددرات فددي مشدداركة 0.158(، أي أن مددا قيمتدده )1580.فقددد بلددغ ) 2R أمددا معامددل التحديددد

وفدددي السددديائ ذاتددده، المعرفدددة فدددي البندددوك التجاريدددة الأردنيدددة نددداتج عدددن التغيدددر فدددي التوجددده بالزبدددائن، 

وهو ما يعكس  (0.153)قد بلغ    2RAdjustedأظهرت نتائج التحليل أن معامل التحديد المعدل 

بالزبددائن بعددد الددتخلر مددن قدديم الأخطدداة المعياريددة الناتجددة عددن المسددتوى الصددافي للإهتمددام بالتوجدده 

(، وهددذا 0.398) βمشدداركة المعرفددة فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة. كمددا بلغددت قيمددة درجددة التددأ ير 

يعنددي أن الزيددادة بدرجددة واحدددة فددي مسددتوى الإهتمددام بالتوجدده بالزبددائن يددؤدي إلددى زيددادة فددي مشدداركة 

المحسدوبة  F ويؤكد معنوية هذا التدأ ير قيمدة. (0.398ة الأردنية بقيمة )المعرفة في البنوك التجاري
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(. وهددذا يؤكددد عدددم صددحة قبددول اللرضددية 0.05( وهددي دالددة عنددد مسددتوى )30.598) والتددي بلغددت

 وتقبل اللرضية البديلة التي تنر على: ، اللرعية ال ال ة، وعليه ترفض اللرضية العدمية )الصلرية(

لددة إحصددائية للتوجدده بالزبددائن فددي مشدداركة المعرفددة فددي البنددوك التجاريددة وجددود تددأ ير ذي دلا

 (.0.05) عند مستوى دلالة الأردنية،

ـــة الرابعـــة لا يوجدددد أ دددر ذو دلالدددة إحصدددائية للتوجددده بالزبدددائن فدددي تطبيدددق  :10H-4 الفرضـــية الفرعي

 (.0.05) المعرفة في البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة

نحدار البسيع للتحقق من تأ ير التوجه بالزبائن ستخدام تحليل الإإهذه اللرضية تم ختبار لإ

 (.8-4)وكما هو موضح بالجدول في تطبيق المعرفة في البنوك التجارية الأردنية، 

نحدار البسيط لتأثير التوجه بالزبائن في تطبيق المعرفة في نتائج إختبار تحليل الإ : (8-4جدول )
 الأردنية البنوك التجارية

المتغير 
 التابع

(r) 

 رتباطالإ 

(2R) 

معامل 
 التحديد

Adjusted   

(2R ) 

معامل 
التحديد 
 المعدل

F 

 المحسوبة
DF 

 Sig* Beta درجات الحرية
t        

 *Sig المحسوبة

تطبيق 
 المعرفة

0.567 0.321 0.317 77.222 

 1 الإنحدار

 163 البواقي 0000. 8.788 0.567 0.000

 164 المجموع

 .(0.05) يكون التأ ير ذا دلالة إحصائية عند مستوى *
( أ ددددر التوجدددده بالزبددددائن فددددي تطبيددددق المعرفددددة فددددي البنددددوك التجاريددددة 8-4يوضددددح الجدددددول )

الأردنية. إذ أظهرت نتدائج التحليدل الإحصدائي وجدود تدأ ير ذي دلالدة إحصدائية للتوجده بالزبدائن فدي 

( عندددد مسدددتوى 0.567) r رتبددداطالتجاريدددة الأردنيدددة، إذ بلدددغ معامدددل الإ تطبيدددق المعرفدددة فدددي البندددوك



82 
 

 

 

(0.05أمددا معامددل التحديددد .) 2R ( مددن التغيددرات 0.321(، أي أن مددا قيمتدده )0.321فقددد بلددغ )

وفدي السديائ في تطبيق المعرفة في البندوك التجاريدة الأردنيدة نداتج عدن التغيدر فدي التوجده بالزبدائن، 

وهدو مدا  (0.317)بلدغ  قد   2RAdjustedتحليدل أن معامدل التحديدد المعددل ذاته، أظهرت نتدائج ال

هتمام بالتوجه بالزبائن بعد التخلر مدن قديم الأخطداة المعياريدة الناتجدة يعكس المستوى الصافي للإ

(، وهدذا 0.567) βعن تطبيق المعرفة في البنوك التجاريدة الأردنيدة. كمدا بلغدت قيمدة درجدة التدأ ير 

دة بدرجددة واحدددة فددي مسددتوى الإهتمددام بالتوجدده بالزبددائن يددؤدي إلددى زيددادة فددي تطبيددق يعنددي أن الزيددا

المحسدوبة  F ويؤكد معنوية هذا التدأ ير قيمدة. (0.567المعرفة في البنوك التجارية الأردنية بقيمة )

(. وهددذا يؤكددد عدددم صددحة قبددول اللرضددية 0.05( وهددي دالددة عنددد مسددتوى )77.222) والتددي بلغددت

 رابعة، وعليه ترفض اللرضية العدمية )الصلرية(، وتقبل اللرضية البديلة التي تنر على: اللرعية ال

المعرفددة فددي البنددوك التجاريددة  وجددود تددأ ير ذي دلالددة إحصددائية للتوجدده بالزبددائن فددي تطبيددق

 (.0.05) عند مستوى دلالة الأردنية،

للتوجدددده بالزبددددائن فددددي تحقيددددق لا يوجددددد أ ددددر ذو دلالددددة إحصددددائية  :02Hة الثانيــــةســــيالفرضــــية الرئي

فددي البنددوك التجاريددة السددرعة، الجددودة، المرونددة، وفاعليددة التكللددة( سددتجابة، )الإالأولويددات التنافسددية 

 (.0.05) الأردنية، عند مستوى دلالة

نحدار البسيع للتحقق من تأ ير التوجه بالزبائن ستخدام تحليل الإإختبار هذه اللرضية تم لإ

 (.9-4)وكما هو موضح بالجدول ت التنافسية في البنوك التجارية الأردنية، في تحقيق الأولويا
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نحدار البسيط لتأثير التوجه بالزبائن في تحقيق الأولويات نتائج إختبار تحليل الإ : (9-4جدول )
 التنافسية في البنوك التجارية الأردنية

المتغير 
 التابع

(r) 

 رتباطالإ 

(2R) 

معامل 
 التحديد

Adjusted   

(2R ) 

معامل التحديد 
 المعدل

F 

 المحسوبة
DF 

 Sig* Beta درجات الحرية
t 

 *Sig المحسوبة

الأولويات 
 التنافسية

0.557 0.310 0.306 73.233 

 1 الإنحدار

 163 البواقي 0000. 8.558 0.557 0.000

 164 المجموع

 .(0.05) يكون التأ ير ذا دلالة إحصائية عند مستوى *
( أ دددر التوجددده بالزبدددائن فدددي تحقيدددق الأولويدددات التنافسدددية فدددي البندددوك 9-4يوضدددح الجددددول )

التجاريدددة الأردنيدددة. إذ أظهدددرت نتدددائج التحليدددل الإحصدددائي وجدددود تدددأ ير ذي دلالدددة إحصدددائية للتوجددده 

 rرتبدداطجاريددة الأردنيددة، إذ بلددغ معامددل الإبالزبددائن فددي تحقيددق الأولويددات التنافسددية فددي البنددوك الت

(، أي أن مددا قيمتدده 0.310فقددد بلددغ ) 2R(. أمددا معامددل التحديددد 0.05( عنددد مسددتوى )0.557)

( من التغيرات في تحقيق الأولويات التنافسية في البنوك التجارية الأردنية ناتج عن التغير 0.310)

 2وفدددي السددديائ ذاتددده، أظهدددرت نتدددائج التحليدددل أن معامدددل التحديدددد المعددددل فدددي التوجددده بالزبدددائن، 

Adjusted R  هتمدام بالتوجده بالزبدائن بعدد وهدو مدا يعكدس المسدتوى الصدافي للإ (0.306)قدد بلدغ

الددتخلر مددن قدديم الأخطدداة المعياريددة الناتجددة عددن تحقيددق الأولويددات التنافسددية فددي البنددوك التجاريددة 

توى (، وهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مسد0.557) βالأردنية. كما بلغت قيمة درجة التأ ير 

الإهتمدددام بالتوجددده بالزبدددائن يدددؤدي إلدددى زيدددادة فدددي تحقيدددق الأولويدددات التنافسدددية فدددي البندددوك التجاريدددة 

( وهي 73.233) المحسوبة والتي بلغت F ويؤكد معنوية هذا التأ ير قيمة. (0.557الأردنية بقيمة )

وعليده تدرفض ة ال انيدة، ي(. وهدذا يؤكدد عددم صدحة قبدول اللرضدية الرئيسد0.05دالة عند مستوى )
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وجدددود تدددأ ير ذي دلالددددة اللرضدددية العدميدددة )الصدددلرية(، وتقبدددل اللرضدددية البديلدددة التدددي تدددنر علدددى: 

السددرعة، الجددودة، المرونددة، سددتجابة، )الإ إحصددائية للتوجدده بالزبددائن فددي تحقيددق الاولويددات التنافسددية

 (.0.05) عند مستوى دلالة في البنوك التجارية الأردنية، وفاعلية التكللة( 

متغيدددرات الأولويدددات التنافسدددية وللتحقدددق مدددن تدددأ ير التوجددده بالزبدددائن علدددى كدددل متغيدددر مدددن 

سددتجابة، السددرعة، الجددودة، المرونددة، وفاعليددة التكللددة( فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة، تددم تجزئددة )الإ

لا  :20H-1الفرضية الفرعية الأول   اللرضية الرئيسة ال انية إلى خمسة فرضيات فرعية، وكما يلي:

يوجددد أ ددر ذو دلالددة إحصددائية للتوجدده بالزبددائن فددي تحقيددق الإسددتجابة فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة، 

  (.  0.05) عند مستوى دلالة

نحدار البسيط لتأثير التوجه بالزبائن في تحقيق نتائج إختبار تحليل الإ : (10 - 4جدول )
 في البنوك التجارية الأردنية الإستجابة

المتغير 
 عالتاب

(r) 

 رتباطلإ ا

(2R) 
معامل 
 التحديد

Adjusted 

  

(2R ) 

معامل 
التحديد 
 المعدل

F 

 المحسوبة
DF 

 Sig* Beta درجات الحرية

 t 

 
 المحسوبة

Sig* 

تحقيق 
 الإستجابة

0.608 0.369 0.365 95.428 

 1 الإنحدار

 163 البواقي 0000. 9.769 0.608 0.000

 164 المجموع

 (.0.05) لتأ ير ذا دلالة إحصائية عند مستوى يكون ا*
نحدار البسيع للتحقق من تأ ير التوجه بالزبدائن ستخدام تحليل الإإختبار هذه اللرضية تم لإ

أ ددر  .)10 – 4)وكمددا هددو موضددح بالجدددول فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة،  فددي تحقيددق الإسددتجابة

التجاريددددة الأردنيدددة. إذ أظهدددرت نتدددائج التحليددددل  فدددي البندددوك التوجددده بالزبدددائن فدددي تحقيددددق الإسدددتجابة
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فدددي البنددددوك  الإحصدددائي وجدددود تددددأ ير ذي دلالدددة إحصددددائية للتوجددده بالزبدددائن فددددي تحقيدددق الإسددددتجابة

(. أما معامل التحديد  0.05( عند مستوى )0.608) rرتباط التجارية الأردنية، إذ بلغ معامل الإ

2R ( مدن التغيدرات فدي تحقيدق الإسدتجابة0.369(، أي أن مدا قيمتده )0.369فقدد بلدغ )  فدي البندوك

وفي السديائ ذاتده، أظهدرت نتدائج التحليدل أن التجارية الأردنية ناتج عن التغير في التوجه بالزبائن، 

وهدددو مدددا يعكدددس المسدددتوى الصدددافي  (0.365)قدددد بلدددغ    2RAdjusted معامددل التحديدددد المعددددل

في  الأخطاة المعيارية الناتجة عن تحقيق الإستجابةهتمام بالتوجه بالزبائن بعد التخلر من قيم للإ

(، وهدذا يعندي أن الزيدادة بدرجدة 0.608) βالبنوك التجارية الأردنيدة. كمدا بلغدت قيمدة درجدة التدأ ير 

فدددي البندددوك  واحددددة فدددي مسدددتوى الإهتمدددام بالتوجددده بالزبدددائن يدددؤدي إلدددى زيدددادة فدددي تحقيدددق الإسدددتجابة

 المحسددددوبة والتددددي بلغددددت F ويؤكددددد معنويددددة هددددذا التددددأ ير قيمددددة .(0.608التجاريدددة الأردنيددددة بقيمددددة )

(. وهذا يؤكد عدم صحة قبول اللرضية اللرعية الأولى، 0.05( وهي دالة عند مستوى )95.428)

 وعليه ترفض اللرضية العدمية )الصلرية(، وتقبل اللرضية البديلة التي تنر على: 

فدي تحقيدق الإسدتجابة فدي البندوك التجاريدة  وجود تدأ ير ذي دلالدة إحصدائية للتوجده بالزبدائن

 (.0.05) عند مستوى دلالة الأردنية،

لا يوجد أ ر ذو دلالة إحصائية للتوجه بالزبائن في تحقيق السرعة  :20H-2 الفرضية الفرعية الثانية

 (.0.05) في البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة

نحدار البسيع للتحقق من تأ ير التوجه بالزبائن يل الإستخدام تحلإختبار هذه اللرضية تم لإ

 (.11-4)وكما هو موضح بالجدول في البنوك التجارية الأردنية،  في تحقيق السرعة
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نحدار البسيط لتأثير التوجه بالزبائن في تحقيق السرعة نتائج إختبار تحليل الإ : (11-4جدول )
 في البنوك التجارية الأردنية

المتغير 
 التابع

(r) 
 رتباطالإ 

(2R) 
معامل 
 التحديد

Adjusted   

(2R ) 
 معامل التحديد المعدل

F 

 المحسوبة
DF 

 Sig* Beta درجات الحرية
t 

 *Sig المحسوبة

تحقيق 
 السرعة

0.458 0.210 0.205 43.345 

 1 الإنحدار

 163 البواقي 0000. 6.584 0.458 0.000

 164 المجموع

 (.0.05) ذا دلالة إحصائية عند مستوى يكون التأ ير *
فددددي البندددوك التجاريددددة  ( أ ددددر التوجددده بالزبددددائن فدددي تحقيددددق السدددرعة11-4يوضدددح الجددددول )

الأردنية. إذ أظهرت نتدائج التحليدل الإحصدائي وجدود تدأ ير ذي دلالدة إحصدائية للتوجده بالزبدائن فدي 

( عنددد مسددتوى 0.458)r رتبدداط لإفددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة، إذ بلددغ معامددل ا تحقيددق السددرعة

(0.05أمددا معامددل التحديددد .) 2R ( مددن التغيددرات 0.210(، أي أن مددا قيمتدده )0.210فقددد بلددغ )

وفدي السديائ فدي البندوك التجاريدة الأردنيدة نداتج عدن التغيدر فدي التوجده بالزبدائن،  في تحقيق السدرعة

وهدو مدا  (0.205)قدد بلدغ   2R ustedAdjذاته، أظهرت نتائج التحليل أن معامل التحديد المعددل 

يعكس المستوى الصافي للإهتمام بالتوجه بالزبائن بعد التخلر مدن قديم الأخطداة المعياريدة الناتجدة 

(، وهدذا 0.458) βفي البندوك التجاريدة الأردنيدة. كمدا بلغدت قيمدة درجدة التدأ ير  عن تحقيق السرعة

لتوجدده بالزبددائن يددؤدي إلددى زيددادة فددي تحقيددق يعنددي أن الزيددادة بدرجددة واحدددة فددي مسددتوى الإهتمددام با

المحسدوبة  F ويؤكد معنوية هدذا التدأ ير قيمدة. (0.458في البنوك التجارية الأردنية بقيمة ) السرعة

(. وهددذا يؤكددد عدددم صددحة قبددول اللرضددية 0.05( وهددي دالددة عنددد مسددتوى )43.345) والتددي بلغددت

 لصلرية(، وتقبل اللرضية البديلة التي تنر على: اللرعية ال انية، وعليه ترفض اللرضية العدمية )ا
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وجددود تددأ ير ذي دلالددة إحصددائية للتوجدده بالزبددائن فددي تحقيددق السددرعة فددي البنددوك التجاريددة 

 (.0.05) عند مستوى دلالة، الأردنية

لا يوجد أ ر ذو دلالة إحصائية للتوجه بالزبائن فدي تحقيدق الجدودة  :20H-3 الفرضية الفرعية الثالثة

 (.  0.05) البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى دلالةفي 

نحدار البسيع للتحقق من تأ ير التوجه بالزبائن ستخدام تحليل الإإختبار هذه اللرضية تم لإ

 (.12-4)وكما هو موضح بالجدول في البنوك التجارية الأردنية،  في تحقيق الجودة

بسيط لتأثير التوجه بالزبائن في تحقيق الجودة نحدار النتائج إختبار تحليل الإ : (12-4جدول )
 في البنوك التجارية الأردنية

المتغير 
 التابع

(r) 

 رتباطالإ 

(2R) 

معامل 
 التحديد

Adjusted   

(2R ) 
معامل 
التحديد 
 المعدل

F 

 المحسوبة
DF 

 Sig* Beta درجات الحرية
t 

 *Sig المحسوبة

تحقيق 
 الجودة

0.555 0.308 0.304 72.521 

 1 رالإنحدا

 163 البواقي 0000. 8.516 0.555 0.000

 164 المجموع

 (.0.05) يكون التأ ير ذا دلالة إحصائية عند مستوى *
فددددي البنددددوك التجاريددددة  ( أ ددددر التوجدددده بالزبددددائن فددددي تحقيددددق الجددددودة12-4يوضددددح الجدددددول )

لدة إحصدائية للتوجده بالزبدائن فدي الأردنية. إذ أظهرت نتدائج التحليدل الإحصدائي وجدود تدأ ير ذي دلا

( عندددد مسدددتوى 0.555) rرتبددداط فدددي البندددوك التجاريدددة الأردنيدددة، إذ بلدددغ معامدددل الإ تحقيدددق الجدددودة

(0.05 أمددا معامددل التحديددد .)2R ( مددن التغيددرات 0.308(، أي أن مددا قيمتدده )0.308فقددد بلددغ )

وفدي السدديائ فدي التوجدده بالزبدائن،  فددي البندوك التجاريدة الأردنيدة ندداتج عدن التغيدر فدي تحقيدق الجدودة
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وهدو مدا  (0.304)قدد بلدغ    2RAdjustedذاته، أظهرت نتائج التحليل أن معامل التحديدد المعددل 

يعكس المستوى الصافي للإهتمام بالتوجه بالزبائن بعد التخلر مدن قديم الأخطداة المعياريدة الناتجدة 

(، وهدذا 0.555) βبلغدت قيمدة درجدة التدأ ير فدي البندوك التجاريدة الأردنيدة. كمدا  عن تحقيدق الجدودة

بالزبددائن يددؤدي إلددى زيددادة فددي تحقيددق  يعنددي أن الزيددادة بدرجددة واحدددة فددي مسددتوى الإهتمددام بالتوجدده

المحسدوبة  F ويؤكد معنوية هذا التأ ير قيمدة. (0.555في البنوك التجارية الأردنية بقيمة )  الجودة

(. وهددذا يؤكددد عدددم صددحة قبددول اللرضددية 0.05) ( وهددي دالددة عنددد مسددتوى 72.521) والتددي بلغددت

 اللرعية ال ال ة، وعليه ترفض اللرضية العدمية )الصلرية(، وتقبل اللرضية البديلة التي تنر على: 

وجدددود تدددأ ير ذي دلالدددة إحصدددائية للتوجددده بالزبدددائن فدددي تحقيدددق الجدددودة فدددي البندددوك التجاريدددة 

لا يوجدد أ در ذو دلالددة  :20H-4 الفرعيـة الرابعــة الفرضـية (.0.05) عندد مسدتوى دلالددة الأردنيدة،

 إحصدددائية للتوجددده بالزبدددائن فدددي تحقيدددق المروندددة فدددي البندددوك التجاريدددة الأردنيدددة، عندددد مسدددتوى دلالدددة

(0.05) . لإختبددار هددذه اللرضددية تددم إسددتخدام تحليددل الإنحدددار البسدديع للتحقددق مددن تددأ ير التوجدده

 (.13-4)وكما هو موضح بالجدول جارية الأردنية، في البنوك الت بالزبائن في تحقيق المرونة

نحدار البسيط لتأثير التوجه بالزبائن في تحقيق المرونة نتائج إختبار تحليل الإ : (13-4جدول )
 في البنوك التجارية الأردنية

المتغير 
 التابع

(r) 
 رتباطالإ 

(2R) 
معامل 
 التحديد

Adjusted   

(2R ) 
 معامل التحديد المعدل

F 

 المحسوبة
DF 

 Sig* Beta درجات الحرية
t 

 *Sig المحسوبة

تحقيق 
 المرونة

0.340 0.116 0.110 21.309 

 1 الإنحدار

 163 البواقي 0000. 4.616 0.340 0.000

 164 المجموع

 (.0.05) يكون التأ ير ذا دلالة إحصائية عند مستوى *
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فدددي البندددوك التجاريدددة  تحقيدددق المروندددة ( أ دددر التوجددده بالزبدددائن فدددي13-4يوضدددح الجددددول )

الأردنية. إذ أظهرت نتدائج التحليدل الإحصدائي وجدود تدأ ير ذي دلالدة إحصدائية للتوجده بالزبدائن فدي 

( عندددد مسدددتوى 0.340) rفدددي البندددوك التجاريدددة الأردنيدددة، إذ بلدددغ معامدددل الإرتبددداط  تحقيدددق المروندددة

(0.05 أمددا معامددل التحديددد .)2R ( 0.116فقددد بلددغ ،)( مددن التغيددرات 0.116أي أن مددا قيمتدده )

وفدي السديائ في البندوك التجاريدة الأردنيدة نداتج عدن التغيدر فدي التوجده بالزبدائن،  في تحقيق المرونة

وهدو مدا  (0.110)قدد بلدغ    2RAdjustedذاته، أظهرت نتائج التحليل أن معامل التحديد المعددل 

بعد التخلر مدن قديم الأخطداة المعياريدة الناتجدة  هتمام بالتوجه بالزبائنيعكس المستوى الصافي للإ

(، وهدذا 0.340) βفي البنوك التجاريدة الأردنيدة. كمدا بلغدت قيمدة درجدة التدأ ير  عن تحقيق المرونة

يعنددي أن الزيددادة بدرجددة واحدددة فددي مسددتوى الإهتمددام بالتوجدده بالزبددائن يددؤدي إلددى زيددادة فددي تحقيددق 

المحسدوبة  F ويؤكد معنوية هذا التأ ير قيمدة. (0.340بقيمة ) في البنوك التجارية الأردنية المرونة

(. وهددذا يؤكددد عدددم صددحة قبددول اللرضددية 0.05( وهددي دالددة عنددد مسددتوى )21.309) والتددي بلغددت

 اللرعية الرابعة، وعليه ترفض اللرضية العدمية )الصلرية(، وتقبل اللرضية البديلة التي تنر على: 

للتوجدده بالزبددائن فددي تحقيددق المرونددة فددي البنددوك التجاريددة  وجددود تددأ ير ذي دلالددة إحصددائية

 (.0.05) عند مستوى دلالة الأردنية،

لا يوجددد أ ددر ذو دلالددة إحصددائية للتوجدده بالزبددائن فددي تحقيددق  :20H-5 الفرضــية الفرعيــة الخامســة

 (.0.05) فاعلية التكللة في البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة

نحدار البسيع للتحقق من تأ ير التوجه بالزبائن ستخدام تحليل الإإاللرضية تم ختبار هذه لإ

 (.14-4)وكما هو موضح بالجدول في البنوك التجارية الأردنية،  في تحقيق فاعلية التكللة
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نحدار البسيط لتأثير التوجه بالزبائن في تحقيق فاعلية نتائج إختبار تحليل الإ : (14-4جدول )
 نوك التجارية الأردنيةالتكلفة في الب

المتغير 
 التابع

(r) 
 رتباطالإ 

(2R) 

معامل 
 التحديد

Adjusted   

(2R ) 
معامل التحديد 

 المعدل

F 

 المحسوبة
DF 

 Sig* Beta درجات الحرية
t 

 *Sig المحسوبة

تحقيق 
فاعلية 
 التكلفة

0.215 0.046 0.040 7.882 

 1 الإنحدار

 163 البواقي 0060. 2.808 0.215 0.006

 164 المجموع

 (.0.05) يكون التأ ير ذا دلالة إحصائية عند مستوى *
 

فدي البندوك التجاريدة  ( أ ر التوجه بالزبائن في تحقيق فاعلية التكللدة14-4يوضح الجدول )

الأردنية. إذ أظهرت نتدائج التحليدل الإحصدائي وجدود تدأ ير ذي دلالدة إحصدائية للتوجده بالزبدائن فدي 

( عند مستوى 0.215) rتباط ر في البنوك التجارية الأردنية، إذ بلغ معامل الإ يق فاعلية التكللةتحق

(0.05 أمددا معامددل التحديددد .)2R ( مددن التغيددرات 0.046(، أي أن مددا قيمتدده )0.046فقددد بلددغ )

وفددي ن، فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة ندداتج عددن التغيددر فددي التوجدده بالزبددائ فددي تحقيددق فاعليددة التكللددة

 (0.040)قدد بلدغ    2RAdjustedالسديائ ذاتده، أظهدرت نتدائج التحليدل أن معامدل التحديدد المعددل 

وهو ما يعكس المستوى الصافي للاهتمام بالتوجه بالزبائن بعد التخلر مدن قديم الأخطداة المعياريدة 

 βدرجددة التددأ ير فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة. كمددا بلغددت قيمددة  الناتجددة عددن تحقيددق فاعليددة التكللددة

(، وهددذا يعنددي أن الزيددادة بدرجددة واحدددة فددي مسددتوى الإهتمددام بالتوجدده بالزبددائن يددؤدي إلددى 0.215)

ويؤكددد معنويددة هددذا . (0.215فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة بقيمددة ) زيددادة فددي تحقيددق فاعليددة التكللددة

(. وهدذا يؤكدد عددم 0.05( وهي دالة عند مستوى )7.882) المحسوبة والتي بلغت F التأ ير قيمة
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صحة قبول اللرضية اللرعية الخامسة، وعليده تدرفض اللرضدية العدميدة )الصدلرية(، وتقبدل اللرضدية 

وجود تدأ ير ذي دلالدة إحصدائية للتوجده بالزبدائن فدي تحقيدق فاعليدة التكللدة البديلة التي تنر على: 

 (.0.05) عند مستوى دلالة في البنوك التجارية الأردنية،

 مجتمعدددة لا يوجدددد أ دددر ذو دلالدددة إحصدددائية لإدارة معرفدددة الزبدددون  :30Hة الثالثـــة يضـــية الرئيســـالفر 

 تحقيق الأولويدات التنافسديةفي )إكتساب المعرفة، نشر المعرفة، مشاركة المعرفة، وتطبيق المعرفة( 

 (.0.05) في البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة

نحدار المتعدد للتحقق من أ ر إدارة معرفة ام تحليل الإستخدإختبار هذه اللرضية تم لإ

حقيق )إكتساب المعرفة، نشر المعرفة، مشاركة المعرفة، وتطبيق المعرفة( في تمجتمعة  الزبون 

 (.15-4)ما هو موضح بالجدول في البنوك التجارية الأردنية، وكالأولويات التنافسية 

 
في  مجتمعة المتعدد لتأثير إدارة معرفة الزبون  نحدارلإ ختبار تحليل اإنتائج : (15-4جدول )

 في البنوك التجارية الأردنية تحقيق الأولويات التنافسية

المتغير 
 التابع

(r) 
 رتباطالإ 

(2R) 
معامل 
 التحديد

Adjusted   

(2R ) 
معامل التحديد 

 المعدل

F 

 المحسوبة
DF 

 Sig* Beta درجات الحرية
t 

 *Sig المحسوبة

تحقيق 
الأولويات 

تنافسية ال
 مجتمعة

0.618 0.382 0.367 24.752 

 4 الإنحدار

0.000 

إكتساب 
 المعرفة

.3360 2.742 .0070 

 160 البواقي

 نشر
 المعرفة 

-
0.030 

-0.260 .7950 

 مشاركة
 المعرفة

.0390 .4390 .6610 

 تطبيق 164 المجموع
 المعرفة

.3430 4.164 .0000 

 (.0.05) لة إحصائية عند مستوى يكون التأ ير ذا دلا*
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نشر المعرفدة،  )إكتساب المعرفة، مجتمعة ( أ ر إدارة معرفة الزبون 15 -4يوضح الجدول )

فدي البندوك التجاريدة الأردنيدة. إذ  ة( في تحقيدق الأولويدات التنافسديةوتطبيق المعرفمشاركة المعرفة، 

 مجتمعدددة حصدددائية لإدارة معرفدددة الزبدددون أظهدددرت نتدددائج التحليدددل الإحصدددائي وجدددود تدددأ ير ذي دلالدددة إ

حقيق الأولويدات التنافسدية وتطبيق المعرفة( في تنشر المعرفة، مشاركة المعرفة،  )إكتساب المعرفة،

(. أمدددا 0.05( عندددد مسدددتوى )0.618) rرتبددداط فدددي البندددوك التجاريدددة الأردنيدددة، إذ بلدددغ معامدددل الإ

تحقيددددق ( مددددن التغيددددرات فددددي 0.382تدددده )(، أي أن مددددا قيم0.382فقددددد بلددددغ ) 2Rمعامددددل التحديددددد 

في البندوك التجاريدة الأردنيدة نداتج عدن التغيدر فدي إدارة معرفدة الزبدون )إكتسداب  الأولويات التنافسية

وفدددي السددديائ ذاتددده، أظهدددرت نتدددائج وتطبيدددق المعرفدددة(، نشدددر المعرفدددة، مشددداركة المعرفدددة،  المعرفدددة،

وهددو مددا يعكددس المسددتوى  (0.367)بلددغ  قددد  2R Adjustedالتحليددل أن معامددل التحديددد المعدددل 

وتطبيددق نشددر المعرفدة، مشدداركة المعرفدة،  هتمدام بددإدارة معرفدة الزبددون )إكتسداب المعرفدة،الصدافي للإ

المعرفدددة( بعدددد الدددتخلر مدددن قددديم الأخطددداة المعياريدددة الناتجدددة عدددن الأولويدددات التنافسدددية فدددي البندددوك 

لتطبيدق ( 3430.)لإكتسداب المعرفدة و β (.3360 )التجارية الأردنية. كما بلغت قيمدة درجدة التدأ ير 

. وهددذا يعنددي أن الزيددادة بدرجددة واحدددة فددي مسددتوى الإهتمددام بددإدارة معرفددة الزبددون يددؤدي إلددى المعرفددة

لإكتسداب المعرفدة ( 3360.في البنوك التجارية الأردنية بقيمدة ) ت التنافسيةزيادة في تحقيق الأولويا

( 24.752) المحسدوبة والتدي بلغدت Fعنويدة هدذا التدأ ير قيمدة ويؤكدد ملتطبيق المعرفة. ( 3430.)و 

ة ال ال ددة، وعليدده ي(. وهددذا يؤكددد عدددم صددحة قبددول اللرضددية الرئيسدد0.05وهددي دالددة عنددد مسددتوى )

وجدود تدأ ير ذي دلالدة ترفض اللرضية العدمية )الصلرية(، وتقبل اللرضية البديلة التي تنر على: 

وتطبيدق  ، نشدر المعرفدة، مشداركة المعرفدة،)إكتسداب المعرفدة تمعدةمج إحصائية لإدارة معرفة الزبون 
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 فدددددي البندددددوك التجاريدددددة الأردنيدددددة، عندددددد مسدددددتوى دلالدددددةحقيدددددق الأولويدددددات التنافسدددددية فدددددي تالمعرفدددددة( 

(0.05.) 

وللتحقددق مددن تددأ ير إدارة معرفددة الزبددون بأبعادهددا علددى كددل متغيددر مددن متغيددرات الأولويددات 

يدددة الأردنيدددة، تدددم تجزئدددة اللرضدددية الرئيسدددة ال ال دددة إلدددى خمسدددة فرضددديات التنافسدددية فدددي البندددوك التجار 

يوجدد أ ددر ذو دلالدة إحصدائية لإدارة معرفددة لا  :30H-1 الفرضــية الفرعيـة الأولــ  فرعيدة، وكمدا يلدي:

فدي تحقيدق الإسددتجابة )إكتسداب المعرفدة، نشددر المعرفدة، مشداركة المعرفدة، وتطبيددق المعرفدة( الزبدون 

 (.0.05) ة الأردنية، عند مستوى دلالةفي البنوك التجاري

نحدار المتعدد للتحقق من أ ر إدارة معرفة ستخدام تحليل الإإختبار هذه اللرضية تم لإ

الزبون )إكتساب المعرفة، نشر المعرفة، مشاركة المعرفة، وتطبيق المعرفة( في تحقيق الإستجابة 

 (.16-4)ما هو موضح بالجدول في البنوك التجارية الأردنية، وك

نحدار المتعدد لتأثير إدارة معرفة الزبون في تحقيق ختبار تحليل الإ إ(: نتائج 16-4جدول )
 الإستجابة في البنوك التجارية الأردنية

المتغير 
 التابع

(r) 

 رتباطالإ 

(2R) 
معامل 
 التحديد

Adjusted   

(2R ) 

معامل التحديد 
 المعدل

F 

 المحسوبة
DF 

 Sig* Beta درجات الحرية
t 

 *Sig محسوبةال

 33.709 0.444 0.457 0.676 الإستجابة

 4 الإنحدار

0.000 

إكتساب 
 المعرفة

-
0.039 

-0.342 .7320 

 160 البواقي

 نشر
 المعرفة 

.2290 2.138 .0340 

 مشاركة
 المعرفة

.1300 1.548 .1240 

 تطبيق 164 المجموع
 المعرفة

.4840 6.266 .0000 

 (.0.05) ر ذا دلالة إحصائية عند مستوى يكون التأ ي*
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( أ ر إدارة معرفة الزبون )إكتسداب المعرفدة، نشدر المعرفدة، مشداركة 16-4يوضح الجدول )

المعرفددة، وتطبيددق المعرفددة( فددي تحقيددق الإسددتجابة فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة. إذ أظهددرت نتددائج 

وتطبيددق   ارة معرفددة الزبددون )نشددر المعرفددة،التحليددل الإحصددائي وجددود تددأ ير ذي دلالددة إحصددائية لإد

r (0.676 ) المعرفددة( فددي تحقيددق الإسددتجابة فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة، إذ بلددغ معامددل الارتبدداط

( من 0.457(، أي أن ما قيمته )0.457فقد بلغ ) 2R(. أما معامل التحديد 0.05عند مستوى )

ية الأردنية ناتج عدن التغيدر فدي إدارة معرفدة الزبدون التغيرات في تحقيق الإستجابة في البنوك التجار 

وفدددي السددديائ ذاتددده، أظهدددرت نتدددائج التحليدددل أن معامدددل التحديدددد )نشدددر المعرفدددة وتطبيدددق المعرفدددة(، 

هتمدام بدإدارة معرفدة وهو ما يعكس المسدتوى الصدافي للإ (0.444)قد بلغ   2R Adjustedالمعدل 

الدددتخلر مدددن قددديم الأخطددداة المعياريدددة الناتجدددة عدددن  الزبدددون )نشدددر المعرفدددة وتطبيدددق المعرفدددة( بعدددد

المعرفدة و  لنشدرβ (.2290 )الإستجابة في البنوك التجاريدة الأردنيدة. كمدا بلغدت قيمدة درجدة التدأ ير 

. وهددذا يعنددي أن الزيددادة بدرجددة واحدددة فددي مسددتوى الإهتمددام بددإدارة معرفددة لتطبيددق المعرفددة( 4840.)

لنشددر ( 2290.سددتجابة فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة بقيمددة )الزبددون يددؤدي إلددى زيددادة فددي تحقيددق الإ

 المحسدددوبة والتدددي بلغدددت F ويؤكدددد معنويدددة هدددذا التدددأ ير قيمدددةلتطبيدددق المعرفدددة. ( 4840.)المعرفدددة و 

(. وهذا يؤكد عدم صحة قبول اللرضية اللرعية الاولى، 0.05( وهي دالة عند مستوى )33.709)

 صلرية(، وتقبل اللرضية البديلة التي تنر على: وعليه ترفض اللرضية العدمية )ال

فددي )نشددر المعرفددة وتطبيددق المعرفددة(  وجددود تددأ ير ذي دلالددة إحصددائية لإدارة معرفددة الزبددون 

 (.  0.05) تحقيق الإستجابة في البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة
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)إكتسدداب ة لإدارة معرفددة الزبددون لا يوجددد أ ددر ذو دلالددة إحصددائي :30H-2 الفرضــية الفرعيــة الثانيــة

فدي تحقيدق السدرعة فدي البندوك التجاريدة المعرفة، نشر المعرفدة، مشداركة المعرفدة، وتطبيدق المعرفدة( 

 (.  0.05) الأردنية، عند مستوى دلالة

نحدار المتعدد للتحقق من أ ر إدارة معرفة ستخدام تحليل الإإختبار هذه اللرضية تم لإ

رفة، نشر المعرفة، مشاركة المعرفة، وتطبيق المعرفة( في تحقيق السرعة في الزبون )إكتساب المع

 (.17-4)ما هو موضح بالجدول البنوك التجارية الأردنية، وك

 
نحدار المتعدد لتأثير إدارة معرفة الزبون في تحقيق ختبار تحليل الإ إ(: نتائج 17-4جدول )

 السرعة في البنوك التجارية الأردنية

المتغير 
 بعالتا

(r) 
 رتباطالإ 

(2R) 
معامل 
 التحديد

Adjusted   

(2R ) 
معامل التحديد 

 المعدل

F 

 المحسوبة
DF 

 Sig* Beta درجات الحرية
t 

 *Sig المحسوبة

 8.702 0.158 0.179 0.423 السرعة

 4 الإنحدار

0.000 

إكتساب 
 المعرفة

-
0.025 

-0.176 .8610 

 160 البواقي

 نشر
 المعرفة 

.2320 1.763 .0800 

 مشاركة
 المعرفة

-
0.136 

-1.322 .1880 

 تطبيق 164 المجموع
 المعرفة

.3720 3.908 .0000 

 (.0.05) يكون التأ ير ذا دلالة إحصائية عند مستوى *
( أ ر إدارة معرفة الزبون )إكتسداب المعرفدة، نشدر المعرفدة، مشداركة 17-4يوضح الجدول )

ي تحقيدددق السدددرعة فدددي البندددوك التجاريدددة الأردنيدددة. إذ أظهدددرت نتدددائج المعرفدددة، وتطبيدددق المعرفدددة( فددد

التحليدددل الإحصدددائي وجدددود تدددأ ير ذي دلالدددة إحصدددائية لإدارة معرفدددة الزبدددون )تطبيدددق المعرفدددة( فدددي 
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 ى دلالدة( عندد مسدتو 0.423) rرتباط تحقيق السرعة في البنوك التجارية الأردنية، إذ بلغ معامل الإ

(0.05أمددا معامددل الت .) 2حديدددR ( مددن التغيددرات 0.179(، أي أن مددا قيمتدده )0.179فقددد بلددغ )

فددي تحقيددق السددرعة فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة ندداتج عددن التغيددر فددي إدارة معرفددة الزبددون )تطبيددق 

قدد   2R Adjustedوفي السيائ ذاته، أظهدرت نتدائج التحليدل أن معامدل التحديدد المعددل المعرفة(، 

هتمام بإدارة معرفة الزبون )تطبيدق المعرفدة( بعدد كس المستوى الصافي للإوهو ما يع (0.158)بلغ 

الددتخلر مددن قدديم الأخطدداة المعياريددة الناتجددة عددن السددرعة فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة. كمددا بلغددت 

 . وهددذا يعنددي أن الزيددادة بدرجددة واحدددة فددي مسددتوى لتطبيددق المعرفددةβ (.3720 )قيمددة درجددة التددأ ير 

 معرفة الزبون يؤدي إلى زيادة في تحقيق السدرعة فدي البندوك التجاريدة الأردنيدة بقيمدة الإهتمام بإدارة

( وهدي 8.702) المحسوبة والتي بلغدت F ويؤكد معنوية هذا التأ ير قيمةلتطبيق المعرفة. ( 3720.)

(. وهددذا يؤكددد عدددم صددحة قبددول اللرضددية اللرعيددة ال انيددة، وعليدده تددرفض 0.05دالددة عنددد مسددتوى )

وجدددود تدددأ ير ذي دلالددددة ية العدميدددة )الصدددلرية(، وتقبدددل اللرضدددية البديلدددة التدددي تدددنر علدددى: اللرضددد

 ،فددي تحقيددق السددرعة فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة)تطبيددق المعرفددة(  إحصددائية لإدارة معرفددة الزبددون 

لا يوجددد أ در ذو دلالددة إحصددائية  :30H-3الفرضــية الفرعيــة الثالثــة (.0.05) عندد مسددتوى دلالدة

في تحقيدق )إكتساب المعرفة، نشر المعرفة، مشاركة المعرفة، وتطبيق المعرفة( رة معرفة الزبون لإدا

ختبدددار هدددذه اللرضدددية تدددم لإ (.0.05) الجدددودة فدددي البندددوك التجاريدددة الأردنيدددة، عندددد مسدددتوى دلالدددة

 نحددددار المتعددددد للتحقدددق مدددن أ دددر إدارة معرفدددة الزبدددون )إكتسددداب المعرفدددة، نشدددرسدددتخدام تحليدددل الإإ

مدا المعرفة، مشاركة المعرفة، وتطبيدق المعرفدة( فدي تحقيدق الجدودة فدي البندوك التجاريدة الأردنيدة، وك

 (.18-4)هو موضح بالجدول 
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نحدار المتعدد لتأثير إدارة معرفة الزبون في تحقيق ختبار تحليل الإ إ(: نتائج 18-4جدول )
 الجودة في البنوك التجارية الأردنية

المتغير 
 التابع

(r) 
 رتباطالإ 

(2R) 
معامل 
 التحديد

Adjusted   

(2R ) 

معامل التحديد 
 المعدل

F 

 المحسوبة
DF 

 Sig* Beta درجات الحرية
t 

 *Sig المحسوبة

 22.996 0.349 0.365 0.604 الجودة

 4 الإنحدار

0.000 

إكتساب 
 المعرفة

.5240 4.220 .0000 

 البواقي
 

160 

 نشر
 المعرفة 

-
0.143 

-1.232 .2200 

 مشاركة
 المعرفة

-
0.089 

-0.976 .3300 

 تطبيق 164 المجموع
 المعرفة

.2980 3.567 .0000 

 (.0.05) يكون التأ ير ذا دلالة إحصائية عند مستوى *
( أ ر إدارة معرفة الزبون )إكتسداب المعرفدة، نشدر المعرفدة، مشداركة 18-4يوضح الجدول )

الجودة في البنوك التجارية الأردنية. إذ أظهرت نتائج التحليدل  المعرفة، وتطبيق المعرفة( في تحقيق

الإحصائي وجود تأ ير ذي دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبون )إكتساب المعرفة، وتطبيق المعرفة( 

( عنددد مسددتوى 0.604) rرتبدداط فددي تحقيددق الجددودة فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة، إذ بلددغ معامددل الإ

(0.05أمددا معامددل .)  2التحديدددR ( مددن التغيددرات 0.365(، أي أن مددا قيمتدده )0.365فقددد بلددغ )

فددي تحقيددق الجددودة فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة ندداتج عددن التغيددر فددي إدارة معرفددة الزبددون )إكتسدداب 

 2وفي السديائ ذاتده، أظهدرت نتدائج التحليدل أن معامدل التحديدد المعددل المعرفة، وتطبيق المعرفة(، 

Adjusted R  وهدو مددا يعكددس المسددتوى الصددافي للاهتمددام بددإدارة معرفددة الزبددون  (0.349)بلددغ قددد

)إكتسدداب المعرفددة، وتطبيددق المعرفددة( بعددد الددتخلر مددن قدديم الأخطدداة المعياريددة الناتجددة عددن الجددودة 

( لإكتسدددداب المعرفددددة و 5240.) βفددددي البنددددوك التجاريددددة الأردنيددددة. كمددددا بلغددددت قيمددددة درجددددة التددددأ ير 



98 
 

 

 

. وهددذا يعنددي أن الزيددادة بدرجددة واحدددة فددي مسددتوى الإهتمددام بددإدارة معرفددة معرفددةلتطبيددق ال( 2980.)

( لإكتسدداب 5240.) إلددى زيددادة فددي تحقيددق الجددودة فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة بقيمددة الزبددون يددؤدي

 المحسدددوبة والتدددي بلغدددت F ويؤكدددد معنويدددة هدددذا التدددأ ير قيمدددةلتطبيدددق المعرفدددة. ( 2980.المعرفدددة و )

(. وهذا يؤكد عدم صحة قبول اللرضية اللرعية ال ال دة، 0.05ي دالة عند مستوى )( وه22.996)

وجود تأ ير ذي وعليه ترفض اللرضية العدمية )الصلرية(، وتقبل اللرضية البديلة التي تنر على: 

فددي  فددي تحقيددق الجددودة)إكتسدداب المعرفددة، وتطبيددق المعرفددة(  دلالددة إحصددائية لإدارة معرفددة الزبددون 

يوجدد  لا :30H-4 الفرضـية الفرعيـة الرابعـة (.0.05) التجارية الأردنية، عند مسدتوى دلالدةالبنوك 

)إكتسددداب المعرفدددة، نشدددر المعرفدددة، مشددداركة المعرفدددة، أ دددر ذو دلالدددة إحصدددائية لإدارة معرفدددة الزبدددون 

 (.0.05) في تحقيق المرونة فدي البندوك التجاريدة الأردنيدة، عندد مسدتوى دلالدةوتطبيق المعرفة( 

نحـدار المتعـدد لتـأثير إدارة معرفـة الزبـون فـي تحقيـق الإ  لختبار تحليـإ(: نتائج 19 - 4جدول )

 المرونة في البنوك التجارية الأردنية

المتغير 
 التابع

(r) 
 رتباطالإ 

(2R) 
معامل 
 التحديد

Adjusted   

(2R ) 

معامل التحديد 
 المعدل

F 

 المحسوبة
DF 

 Sig* Beta درجات الحرية
t 

 *Sig ةالمحسوب

 9.753 0.176 0.196 0.443 المرونة

 4 الإنحدار

0.000 

إكتساب 
 المعرفة

.2500 1.789 .0750 

 160 البواقي

 نشر
 المعرفة 

-
0.071 -0.543 .5880 

 مشاركة
 المعرفة

.0810 .7910 .4300 

 تطبيق 164 المجموع
 المعرفة

.2340 2.488 .0140 

 (.0.05) لة إحصائية عند مستوى يكون التأ ير ذا دلا*
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نحدددار المتعدددد للتحقددق مددن أ ددر إدارة معرفدددة سددتخدام تحليدددل الإإختبددار هددذه اللرضددية تددم لإ

فدي  الزبون )إكتساب المعرفة، نشر المعرفة، مشاركة المعرفة، وتطبيق المعرفدة( فدي تحقيدق المروندة

ة معرفة الزبون )إكتساب المعرفدة، نشدر ( أ ر إدار 19-4يوضح الجدول )و  .البنوك التجارية الأردنية

المعرفددة، مشدداركة المعرفددة، وتطبيددق المعرفددة( فددي تحقيددق المرونددة فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة. إذ 

أظهدددرت نتدددائج التحليدددل الإحصدددائي وجدددود تدددأ ير ذي دلالدددة إحصدددائية لإدارة معرفدددة الزبدددون )تطبيدددق 

( عندد 0.443) rرتبداط لأردنية، إذ بلدغ معامدل الإالمعرفة( في تحقيق المرونة في البنوك التجارية ا

( مدددن 0.196(، أي أن مدددا قيمتددده )0.196فقدددد بلدددغ ) 2R(. أمدددا معامدددل التحديدددد 0.05مسدددتوى )

التغيددرات فددي تحقيددق المرونددة فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة ندداتج عددن التغيددر فددي إدارة معرفددة الزبددون 

  2Adjustedنتائج التحليل أن معامل التحديد المعدل وفي السيائ ذاته، أظهرت )تطبيق المعرفة(، 

R  هتمددددام بددددإدارة معرفددددة الزبددددون )تطبيددددق وهددددو مددددا يعكددددس المسددددتوى الصددددافي للإ (0.176)قددددد بلددددغ

المعرفة( بعد التخلر من قيم الأخطاة المعيارية الناتجة عن المرونة في البندوك التجاريدة الأردنيدة. 

. وهدذا يعندي أن الزيدادة بدرجدة واحددة فدي لتطبيدق المعرفدةβ (.2340 )كما بلغت قيمدة درجدة التدأ ير 

مسدددتوى الإهتمدددام بدددإدارة معرفدددة الزبدددون يدددؤدي إلدددى زيدددادة فدددي تحقيدددق المروندددة فدددي البندددوك التجاريدددة 

 المحسدوبة والتدي بلغدت F ويؤكد معنوية هذا التدأ ير قيمدةلتطبيق المعرفة. ( 2340.) الأردنية بقيمة

(. وهذا يؤكد عدم صدحة قبدول اللرضدية اللرعيدة الرابعدة، 0.05وى )( وهي دالة عند مست9.753)

 وعليه ترفض اللرضية العدمية )الصلرية(، وتقبل اللرضية البديلة التي تنر على: 

 فدي تحقيددق المرونددة)تطبيددق المعرفددة(  وجدود تددأ ير ذي دلالدة إحصددائية لإدارة معرفددة الزبدون 

 (.0.05) دلالةفي البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى 
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)إكتسداب لا يوجدد أ در ذو دلالدة إحصدائية لإدارة معرفدة الزبدون  :30H-5 الفرضية الفرعية الخامسـة

فددي تحقيددق فاعليددة التكللددة فددي البنددوك المعرفددة، نشددر المعرفددة، مشدداركة المعرفددة، وتطبيددق المعرفددة( 

 (.0.05) التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة

نحدار المتعدد للتحقق من أ ر إدارة معرفة ستخدام تحليل الإإتم  ختبار هذه اللرضيةلإ

الزبون )إكتساب المعرفة، نشر المعرفة، مشاركة المعرفة، وتطبيق المعرفة( في تحقيق فاعلية 

 (.20-4)ما هو موضح بالجدول التكللة في البنوك التجارية الأردنية، وك

 
متعدد لتأثير إدارة معرفة الزبون في تحقيق فاعلية نحدار الإختبار تحليل الإ (: نتائج 20-4جدول )

 التكلفة في البنوك التجارية الأردنية

المتغير 
 التابع

(r) 
 رتباطالإ 

(2R) 
معامل 
 التحديد

Adjusted   

(2R)  
معامل التحديد 

 المعدل

F 

 المحسوبة
DF 

 Sig* Beta درجات الحرية
t 

 *Sig المحسوبة

فاعلية 
 التكلفة

0.417 0.174 0.153 8.410 

 4 الإنحدار

0.000 

إكتساب 
 المعرفة

.3480 2.456 .0150 

 160 البواقي

 نشر
 المعرفة 

-
0.196 

-1.479 .1410 

 مشاركة
 المعرفة

.2580 2.490 .0140 

 تطبيق 164 المجموع
 المعرفة

.0200 .2110 .8330 

 (.0.05) يكون التأ ير ذا دلالة إحصائية عند مستوى *
( أ ر إدارة معرفة الزبون )إكتسداب المعرفدة، نشدر المعرفدة، مشداركة 20-4ح الجدول )يوض

المعرفة، وتطبيق المعرفة( في تحقيق فاعلية التكللة في البندوك التجاريدة الأردنيدة. إذ أظهدرت نتدائج 

كة التحليل الإحصائي وجود تأ ير ذي دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبون )إكتساب المعرفة، ومشار 
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 rرتبدددداط المعرفددددة( فددددي تحقيددددق فاعليددددة التكللددددة فددددي البنددددوك التجاريددددة الأردنيددددة، إذ بلددددغ معامددددل الإ

(، أي أن مددا قيمتدده 0.174فقددد بلددغ ) 2R(. أمددا معامددل التحديددد 0.05( عنددد مسددتوى )0.417)

فدي  ( من التغيرات في تحقيق فاعلية التكللة في البنوك التجاريدة الأردنيدة نداتج عدن التغيدر0.174)

وفي السديائ ذاتده، أظهدرت نتدائج التحليدل إدارة معرفة الزبون )إكتساب المعرفة، ومشاركة المعرفة(، 

وهددو مدا يعكددس المسددتوى الصددافي  (0.176)قددد بلددغ    2RAdjustedأن معامدل التحديددد المعدددل 

لأخطداة هتمام بإدارة معرفدة الزبدون )إكتسداب المعرفدة، ومشداركة المعرفدة( بعدد الدتخلر مدن قديم اللإ

 βالمعيارية الناتجدة عدن فاعليدة التكللدة فدي البندوك التجاريدة الأردنيدة. كمدا بلغدت قيمدة درجدة التدأ ير 

. وهددذا يعنددي أن الزيددادة بدرجددة واحدددة فددي المعرفددة ( لتطبيددق2580.( لإكتسدداب المعرفددة و )3480.)

كللدة فدي البندوك التجاريدة مستوى الإهتمام بإدارة معرفة الزبون يؤدي إلى زيادة فدي تحقيدق فاعليدة الت

ويؤكدد معنويدة هدذا التدأ ير المعرفدة.  ( لتطبيدق2580.( لإكتساب المعرفدة و )3480.) الأردنية بقيمة

(. وهدذا يؤكدد عددم صدحة 0.05( وهي دالة عند مسدتوى )8.410) المحسوبة والتي بلغت F قيمة

صدلرية(، وتقبدل اللرضدية البديلدة قبول اللرضية اللرعية الخامسة، وعليه ترفض اللرضدية العدميدة )ال

 التي تنر على:

)إكتسداب المعرفدة، ومشداركة المعرفدة(  وجود تأ ير ذي دلالدة إحصدائية لإدارة معرفدة الزبدون 

 (.0.05) في البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة في تحقيق فاعلية التكللة

لإدارة معرفة الزبون كمتغيدر وسديع حصائية لا يوجد أ ر ذو دلالة إ :40H الفرضية الرئيسة الرابعة

التوجدده بالزبددائن وتحقيددق الأولويددات التنافسددية فددي  البنددوك التجاريددة الأردنيددة، عنددد فددي العلاقددة بددين 

 (.0.05) مستوى دلالة

 Amosباسدتخدام برندامج  Path Analysisسدتعانة بتحليدل المسدار ختبدار هدذه اللرضدية تدم الإلإ
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Ver. 21 المدعوم ببرنا( مج الرزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعيةSPSS وذلدك للتحقدق مدن وجدود )

ن وتحقيددددق الأولويددددات تددددأ ير لإدارة معرفددددة الزبددددون كمتغيددددر وسدددديع فددددي العلاقددددة بددددين التوجدددده بالزبددددائ

 البنوك التجارية الأردنية.  التنافسية في

لمباشدر وغيدر ختبدار تحليدل المسدار للتحقدق مدن الأ در اإ نتدائج( 21-4) إذ يوضدح الجددول

دارة معرفدددة الزبدددون كمتغيدددر وسددديع فدددي العلاقدددة بدددين التوجددده بالزبدددائن وتحقيدددق الأولويدددات المباشدددر لإ

 في البنوك التجارية الأردنية. التنافسية 

كمدا (.   0.05) وهي ذات دلالة عندد مسدتوى  (29.271) المحسوبة 2Chi إذ بلغت قيمة

والتدي هدي عبدارة عدن حاصدل قسدمة  Minimum Discrepancyالحدد الأدندى للتبداين بلغت قيمدة 

مدددا يعكدددس مسدددتوى المواةمدددة الجيدددد، حيدددث  ( وهدددو2.091) DFعلدددى درجدددات الحريدددة  2Chiقيمدددة 

الملتدرض أن تتدراوح مددا بدين القيمددة  أن قيمدة الحددد الأدندى للتبداين مددن( Arbuckle, 2008) اقتدرح

وهدو  Goodness of Fit Index (GFI) وبلغدت قيمدة( كحدد أعلدى. 5( كحدد أدندى والقيمدة )2)

(. الملاةمة التامدة) وهو مقارب إلى قيمة الواحد صحيح(، 0.962) مؤشر ملاةمة الجودة ما قيمته

، وهدو Comparative Fit Index  (CFI )(0.984)وبنلس السيائ بلدغ مؤشدر المواةمدة المقدارن 

 Rootتقريبددي مقددارب إلددى قيمددة الواحددد صددحيح. وبلغددت قيمددة مؤشددر جددذر متوسددع مربددع الخطددأ ال

Mean Square Error of Approximation (RMSEA )(0.082 ) وهددي قريبددة لقيمددة

وهدو مدا (، 0.500) للتوجه بالزبائن في تحقيق الأولويات التنافسيةوقد بلغ التأ ير المباشر  .الصلر

هتمددام  ، وبالتددالي فددإن زيددادة الإتحقيددق الأولويددات التنافسدديةيددؤ ر فددي التوجدده بالزبددائن يشددير إلددى أن 

. كمددا بلددغ التددأ ير المباشددر تحقيددق الأولويددات التنافسدديةمددن شددأنه توليددد تددأ ير فددي التوجدده بالزبددائن ب
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وهدو مدا يشدير إلدى (، 0.518)دارة معرفدة الزبدون فدي البندوك التجاريدة الأردنيدة إللتوجه بالزبائن فدي 

، وبالتددالي فددإن زيددادة ردنيددةدارة معرفددة الزبددون فددي البنددوك التجاريددة الأإالتوجدده بالزبددائن تددو ر فددي أن 

 دارة معرفة الزبون فدي البندوك التجاريدة الأردنيدة.إفي من شأنه توليد تأ ير التوجه بالزبائن الاهتمام ب

تحقيددق الأولويدات التنافسددية فددي البنددوك وبدذات السدديائ بلددغ التدأ ير المباشددر لإدارة معرفددة الزبدون فددي 

تحقيدق الأولويدات فدي تدؤ ر  دارة معرفدة الزبدون لدى أن إوهدو مدا يشدير إ، (0.500التجارية الأردنيدة )

مددن شددأنه  دارة معرفددة الزبددون هتمددام بددإ، وبالتددالي فددإن زيددادة الإالتنافسددية فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة

. وقدددد بلدددغ التدددأ ير غيدددر تحقيدددق الأولويدددات التنافسدددية فدددي البندددوك التجاريدددة الأردنيدددةتوليدددد تدددأ ير فدددي 

دارة إن فددي تحقيددق الأولويددات التنافسددية فددي البنددوك التجاريددة الأردنيددة بوجددود للتوجدده بالزبددائالمباشددر 

كمتغيددر وسدديع فددي  دارة معرفددة الزبددون وهددو مددا يؤكددد الدددور الددذي تلعبدده إ(، 0.250) معرفددة الزبددون 

 . التوجه بالزبائن وتحقيق الأولويات التنافسية في البنوك التجارية الأردنيةالعلاقة بين 

( تحقيق الأولويات التنافسدية التوجه بالزبائن المحسوبة للمسار الأول ) Tوقد بلغت قيمة 

المحسدوبة للمسدار ال داني  Tقيمة بلغت فيما (،   0.05) وهي ذات دلالة عند مستوى ( ، 4.473)

دارة المحسدوبة للمسدار ال الدث )إ Tوبلغت قيمة (، 5.471)( دارة معرفة الزبون إ التوجه بالزبائن )

 (،0.05) وهدي ذات دلالدة عندد مسدتوى ( 4.908)( تحقيدق الأولويدات التنافسدية  ون معرفدة الزبد

للتوجدده بالزبدائن فددي تحقيددق الأولويددات التنافسددية فددي البنددوك وهدذه النتيجددة تشددير إلددى أن هندداك تددأ يرال 

بددائن بالتوجدده بالز هتمددام كمتغيددر وسدديع. إذ إن زيددادة الإ دارة معرفددة الزبددون إالتجاريددة الأردنيددة بوجددود 

تحقيدق الأولويدات التنافسدية فدي البندوك مدن شدأنه توليدد تدأ ير فدي  دارة معرفدة الزبدون إفي ظل وجدود 
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، وهي نتيجة عملية تساهم بتحقيدق جدزة مدن أهدداف الدراسدة. وعليده تقبدل اللرضدية التجارية الأردنية

 ة الرابعة التي تنر على:يالرئيس

فدي العلاقدة بدين التوجده  كمتغير وسديع لزبون وجود تأ ير ذي دلالة إحصائية لإدارة معرفة ا

 (.0.05) بالزبائن وتحقيق الأولويات التنافسية في البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة

 

 

 

  ةييوضح قيم معاملات التأ ير بين متغيرات الدراسة الرئيس( 1-4)والشكل 
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دارة ثر المباشر وغير المباشر لإختبار تحليل المسار للتحقق من الأ إنتائج (: 21-4) جدول
التوجه بالزبائن  وتحقيق الأولويات التنافسية في معرفة الزبون كمتغير وسيط في العلاقة بين 

 البنوك التجارية الأردنية

 *2Chi GFI CFI RMSEA Sig البيان

Direct Effect 

قيم معاملات التأثير 
 المباشر

Indirect 

Effect  

قيمة معامل 
 التأثير غير
 المباشر

 *T Sig المسار

إدارة معرفة 
الزبون كمتغير 
وسيط في 
العلاقة بين 

التوجه بالزبائن 
وتحقيق 
الأولويات 

التنافسية في 
البنوك التجارية 

 الأردنية

29.271 0.962 0.984 0.082 0.010 

التوجه 
بالزبائن 
في تحقيق 
الأولويات 
 التنافسية

0.500 

0.250* 

 0.000 4.473 الأول

لتوجه ا
بالزبائن 
في إدارة 
معرفة 
 الزبون 

 0.000 5.471 ال اني 0.518

إدارة 
معرفة 

الزبون في 
تحقيق 

الأولويات 
 التنافسية

 0.000 4.908 ال الث 0.500

 

 : Goodness of Fit Index must Proximity to one GFI مؤشر ملاةمة الجودة ومن الملترض أن يقترب من الواحد صحيح

 : Comparative Fit Index must Proximity to one CFI المواةمة المقارن ومن الملترض أن يقترب من الواحد صحيح مؤشر

ومن الملترض أن يقترب من  مؤشر جذر متوسع مربع الخطأ التقريبي
 قيمة الصلر

Root Mean Square Error of Approximation 

must Proximity to Zero 
RMSEA : 
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 خامسالفصل ال

 النتائج والتوصياتمناقشة 
 

 

 النتائج 5-1

 

 التوصيات 5-2
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 الفصل الخامس
 النتائج والتوصياتمناقشة 

فإن هذا اللصل ، جابات عينة الدراسةلإفي ضوة التحليل الذي تم في اللصل الرابع 

تم طرحها في  كإجابة عن الأسئلة التي ،التي توصل إليها الباحثعرضال لمجمل النتائج يتناول 

ضوة اللصل الأول من هذه الدراسة والتي م لت مشكلتها واللرضيات التي بنيت عليها، وعلى 

 هذه النتائج التي تم التوصل إليها في الدراسة الحالية قدم الباحث عددا من التوصيات.

 النتائج 5-1

 تي:ئج التي توصلت اليها الدراسة بالأيمكن تلخير أهم النتا

 ج المتعلقة بالإحصاء الوصفي أولا: النتائ

بينت نتائج الإحصاة الوصلي والتحليلي أن المتوسطات الحسابية لللقرات المتعلقة  -1

بمتغير التوجه بالزبائن قد جاةت بمستوى مرتلع، وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة، وقد تبين 

ن عمل ، وأئن بصلة مستمرةحتياجات الزباإة مستوى الالتزام والتوجه لخدمة أن البنك يقوم بمتابع

حتياجات إتعتمد إستراتيجية البنك على فهم البنك يهدف في الأساس لتحقيق رضا الزبائن حيث 

 وتتلق هذه النتيجة مع نتيجة الزبائن لذلك يعرض البنك خدمات تتناسب مع حاجات زبائن البنك.

ز على توجهات غلب الشركات تتبنى التركيأ ( التي توصلت إلى إن Plam, 2011دراسة )

اع رتلإبينت التي )2011،الربيعي دراسة )الربيعي، الزبائن. كما تتلق هذه النتيجة مع نتيجة

هتمام ملحوظ للشركة بالمنافسين. وتتلق هذه النتيجة مع نتيجة إ مستوى التوجه بالزبائن، وجود 

تجارة الالكترونية رتلاع مستوى أهمية الميزة التنافسية والإ( التي بينت 2013) دراسة الجبوري،

 والتوجهات الإبداعية.
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قد  كتساب المعرفةإأن المتوسطات الحسابية لللقرات المتعلقة بمتغير  نتائجال بينت-2

لدى البنك شبكة جاةت بمستوى مرتلع، وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة، وقد تبين أن 

ن البنك أزبائن البنك، و وهو يحتلظ بسجلات بها معلومات كافية عن  ،معلومات خاصة بالزبائن

بناة قنوات  وهو يحرر على، يقوم بجمع المعلومات المتعلقة بالزبائن للتنبؤ بالأسوائ المحتملة

 متعددة للحصول علي المعرفة الخاصة بالزبون.

قد جاةت  نشر المعرفةأن المتوسطات الحسابية لللقرات المتعلقة بمتغير  النتائج بينت-3

المعرفة التي يمكن أن تؤ ر في  وجهة نظر عينة الدراسة، وقد تبين أنبمستوى مرتلع، وذلك من 

ن ، وأالطريقة التي يخدم بها البنك أصحاب الحسابات الرئيسية تصل إلى مدير الحساب الرئيسي

 .البنك يعمل على نقل المعرفة عن أي حدث هام لحساب رئيسي إلى الأقسام الأخرى 

قد  مشاركة المعرفةية لللقرات المتعلقة بمتغير نتائج أن المتوسطات الحسابال بينت-4

معرفة الزبون لها أهمية  جاةت بمستوى مرتلع، وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة، وقد تبين أن

البنك يستخدم معرفة الزبون المتاحة ن ، وأكبيرة في عمليات التوريد والخدمات اللوجستية في البنك

دعم اتخاذ ، وتبين أيضا أن للزبائن ت التي يقدمها البنكمن العمليات اللوجستية لتسويق الخدما

وتتلق هذه النتيجة مع نتيجة . الزبائنبالقرار من الإدارات في البنك يتم من خلال تبادل معرفة 

التي أوضحت أهمية التعاون والتشارك في  (Yoong & Molina , (2003 كل من  دراسة

 المعرفة.

قد  تطبيق المعرفةسابية لللقرات المتعلقة بمتغير أن المتوسطات الح النتائج بينت-5

البنك يمتلك قاعدة جاةت بمستوى مرتلع، وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة، وقد تبين أن 
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، وتبين البنك يطبق المعرفة بالزبون لتقديم خدمات جديدة، وان بيانات أك ر تكاملا بمعرفة الزبون 

 .لإدارة المعرفة بالزبون  أن البنك يطبق نظام تكنولوجيا المعلومات

قد جاةت  ستجابةالإأن المتوسطات الحسابية لللقرات المتعلقة بمتغير  نتائجال بينت-6

البنك يستوعب التغيرات السريعة  بمستوى مرتلع، وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة، وقد تبين أن

ير متطلبات تكللة تقديم ، أن البنك يستجيب بلاعلية مع تغالتي تحدث في أسوائ البنوك التجارية

البنك ومع تغير متطلبات تصميم الخدمة المقدمة للزبائن، كذلك تبين أن  ،الخدمة للزبائن

 .يستجيب بسرعة مع تغير المتطلبات الشخصية لكل زبون 

قد جاةت  السرعةأن المتوسطات الحسابية لللقرات المتعلقة بمتغير  نتائجال بينت-7

ستعداد الدائم يتوفر في البنك الإ نهأ نظر عينة الدراسة، وقد تبين بمستوى مرتلع، وذلك من وجهة

يقدم أيضا ن البنك يراعي السرعة في إعلام الزبائن عن موعد تقديم الخدمات، و وألخدمة الزبائن، 

 .الخدمة المصرفية للزبائن بشكل سريع

قد جاةت  الجودةنتائج أن المتوسطات الحسابية لللقرات المتعلقة بمتغير ال بينت-8

، أن البنك يقدم خدمات مو وئ بها بمستوى مرتلع، وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة، وقد تبين

كذلك تبين أن البنك يحافظ على تقديم  ن مقدمي الخدمة للزبائن يلتزمون بالمظهر المناسب،وأ

ت دمانوعية متسقة ومو وئ بها من الخدمات، ويقوم أيضا بعملية التحسين المستمر لجودة الخ

وتتلق  نه تبين أن البنك يحرر على زيادة إنتاجية الموظلين.أالمقدمة إلى الزبائن، فضلا عن 

إدارة علاقة الزبون ودورها ( التي بينت أهمية 2008)مانع ونعيمة هذه النتيجة مع نتيجة دراسة

 في الحلاظ على الجودة والتميز لمؤسسات الأعمال الممارسة للتسويق الإلكتروني.
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قد جاةت  المرونةأن المتوسطات الحسابية لللقرات المتعلقة بمتغير  نتائجال نتبي-9

أن البنك يمتلك القدرة على تقديم  بمستوى مرتلع، وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة، وقد تبين

ويقوم أيضا بتطوير وتوفير خدمات مبتكرة إلى الزبائن،  ،أنواع مختللة من الخدمات إلى الزبائن

 ا أن البنك يعمل على تطوير قنوات خدمة شاملة لتقديم خدمات جديدة إلى الزبون.وتبين أيض

قد  فاعلية التكللةنتائج أن المتوسطات الحسابية لللقرات المتعلقة بمتغير البينت  -10

البنك يعمل على تحسين  أن جاةت بمستوى مرتلع، وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة، وقد تبين

ويقوم أيضا بتخليض التكاليف التشغيلية عن طرئ أتمتة العمليات  ،مةإنتاجية مقدمي الخد

(Automation) ويقوم أيضا بتخليض التكاليف التشغيلية عن طريق تحسين عملية تقديم ،

 الخدمة إلى الزبون.

 ثانيا: النتائج المتعلقة باختبار الفرضيات 

دلالة إحصائية  ير ذيأ د توجو  :01Hالأولىالرئيسية  ختبار اللرضيةإنتائج  أظهرت-1

كتساب المعرفة، نشر المعرفة، مشاركة المعرفة، وتطبيق إ) للتوجه بالزبائن في إدارة معرفة الزبون 

وذلك من وجهة نظر  . (0.05)عند مستوى دلالة، الأردنية في البنوك التجارية المعرفة(

(، أي أن 354.0) 2Rتحديد وبلغ معامل ال( صلرال، .Sigعينة الدراسة، إذ بلغت قيمة الدلالة )

( من التغيرات في مستوى إدارة معرفة الزبون ناتج عن التغير في مستوى 0.354ما قيمته )

لى إحيث توصلت  (Lin, Che, & Ting, 2012)واتلقت مع دراسة الإهتمام بالتوجه بالزبائن. 

بعاده مجتمعة ون بأن في تحقيق إدارة معرفة الزبدلالة إحصائية للتوجه بالزبائ ير ذي أتوجود 

ومشاركة المعرفة، وتطبيق المعرفة( في شركات  ونشر المعرفة، كتساب المعرفة،إحيث )

وقيم معاملات التأ ير بين متغيرات الدراسة  ،، وقد بينت نتائج الدراسةالتكنلوجيا اللائقة في تايوان



111 
 

 

 

تطبيق المعرفة حيث  دارة معرفة الزبون على بعدإأ ر معنوي عالي للتوجه بالزبائن على وجود 

 .(0.474بلغت )

وجود تأ ير ذي دلالة إحصائية  :10H-1اللرضية اللرعية الأولى  ختبارإأظهرت نتائج -2

 (.0.05)ةعند مستوى دلال للتوجه بالزبائن في إكتساب المعرفة في البنوك التجارية الأردنية،

   2Rمعامل التحديد  وبلغ صلرا، Sig).(ذ بلغت قيمة الدلالة إ وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة،

( من التغيرات في إكتساب المعرفة في البنوك التجارية 0.334(، أي أن ما قيمته )0.334)

 .الأردنية ناتج عن التغير في التوجه بالزبائن

وجود تأ ير ذي دلالة إحصائية  :10H-2اللرضية اللرعية ال انية  ختبارإأظهرت نتائج -3

 (.0.05) عند مستوى دلالة، نشر المعرفة في البنوك التجارية الأردنية للتوجه بالزبائن في

  2R معامل التحديد، وبلغ ( صلرال Sig.بلغت قيمة الدلالة ) إذ وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة،

( من التغيرات في نشر المعرفة في البنوك التجارية الأردنية 0.239(، أي أن ما قيمته )0.239)

 .ير في التوجه بالزبائنناتج عن التغ

وجود تأ ير ذي دلالة إحصائية  :10H-3 اللرضية اللرعية ال ال ة ختبارإأظهرت نتائج  -4

 (.0.05) عند مستوى دلالة للتوجه بالزبائن في مشاركة المعرفة في البنوك التجارية الأردنية،

 2Rبلغ معامل التحديد، و ( صلرال Sig.وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة، إذ بلغت قيمة الدلالة )

( من التغيرات في مشاركة المعرفة في البنوك التجارية 0.158(، أي أن ما قيمته )0.158)

 .تج عن التغير في التوجه بالزبائنالأردنية نا

وجود تأ ير ذي دلالة إحصائية  :10H-4 اللرضية اللرعية الرابعة ختبارإ أظهرت نتائج-5

 (.0.05) عند مستوى دلالة معرفة في البنوك التجارية الأردنية،ال للتوجه بالزبائن في تطبيق
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بلغ معامل ( صلرال، و .Sigوذلك من وجهة نظر عينة الدراسة، إذ بلغت قيمة الدلالة )

( من التغيرات في تطبيق المعرفة في البنوك 0.321(، أي أن ما قيمته )0.321)2Rالتحديد

 .توجه بالزبائنالتجارية الأردنية ناتج عن التغير في ال

وجود تأ ير ذي دلالة إحصائية   :02Hة ال انيةسياللرضية الرئي ختبارإأظهرت نتائج  -6

السرعة، الجودة، المرونة، وفاعلية ستجابة، )الإ للتوجه بالزبائن في تحقيق الاولويات التنافسية

ن وجهة نظر عينة وذلك م (.0.05) عند مستوى دلالة في البنوك التجارية الأردنية، التكللة( 

(، أي أن ما قيمته 0.310) 2Rبلغ معامل التحديد( صلرال، و .Sigالدراسة، إذ بلغت قيمة الدلالة )

تحقيق الأولويات التنافسية في البنوك التجارية الأردنية ناتج  مستوى  ( من التغيرات في0.310)

مع نتيجة دراسة سالم،  وتتلق هذه النتيجة .التوجه بالزبائنب هتماممستوى الإ عن التغير في

( التي أظهرت أن البنوك تتبع الإبداع التسويقي بصورة جيدة مما يعمل على 2011وآخرون، )

 .تحقيق ميزة تنافسية للبنك

وجود تأ ير ذي دلالة  :02H-1 اللرضية اللرعية الأولى ختبارإأظهرت نتائج  -7

 عند مستوى دلالة لتجارية الأردنية،إحصائية للتوجه بالزبائن في تحقيق الإستجابة في البنوك ا

(  0.05.) ( وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة، إذ بلغت قيمة الدلالةSig. صلرال، و ) بلغ

تحقيق  مستوى  ( من التغيرات في0.369(، أي أن ما قيمته )0.369) 2Rمعامل التحديد

 .التوجه بالزبائنب هتمامالإ مستوى  في البنوك التجارية الأردنية ناتج عن التغير في الإستجابة

وجود تأ ير ذي دلالة إحصائية  :20H-2 اللرضية اللرعية ال انيةختبار إأظهرت نتائج  -8

 (.0.05) عند مستوى دلالة، للتوجه بالزبائن في تحقيق السرعة في البنوك التجارية الأردنية

 2Rبلغ معامل التحديد، و ( صلرال Sig.وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة، إذ بلغت قيمة الدلالة )



113 
 

 

 

في البنوك  تحقيق السرعة مستوى  ( من التغيرات في0.210(، أي أن ما قيمته )0.210)

 .التوجه بالزبائنب هتماممستوى الإ التجارية الأردنية ناتج عن التغير في

وجود تأ ير ذي دلالة إحصائية  :02H-3 اللرضية اللرعية ال ال ة ختبارإأظهرت نتائج  -9

 (.0.05) عند مستوى دلالة بالزبائن في تحقيق الجودة في البنوك التجارية الأردنية،للتوجه 

 2R بلغ معامل التحديد( صلرال، و .Sigوذلك من وجهة نظر عينة الدراسة، إذ بلغت قيمة الدلالة )

في البنوك  تحقيق الجودة مستوى  ( من التغيرات في0.308(، أي أن ما قيمته )0.308)

 .التوجه بالزبائنب هتماممستوى الإ ردنية ناتج عن التغير فيالتجارية الأ

وجود تأ ير ذي دلالة  :20H-4 اللرضية اللرعية الرابعة ختبارإأظهرت نتائج  -10

 عند مستوى دلالة إحصائية للتوجه بالزبائن في تحقيق المرونة في البنوك التجارية الأردنية،

(0.05.) وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة( إذ بلغت قيمة الدلالة ،Sig. صلرال، و ) بلغ

تحقيق  مستوى  ( من التغيرات في0.116(، أي أن ما قيمته )0.116) 2R معامل التحديد

 .التوجه بالزبائنب هتماممستوى الإ في البنوك التجارية الأردنية ناتج عن التغير في المرونة

وجود تأ ير ذي دلالة  :02H-5 اللرضية اللرعية الخامسة ختبارإأظهرت نتائج  -11

عند مستوى  إحصائية للتوجه بالزبائن في تحقيق فاعلية التكللة في البنوك التجارية الأردنية،

بلغ ( صلرال، و .Sigوذلك من وجهة نظر عينة الدراسة، إذ بلغت قيمة الدلالة ) (.0.05) دلالة

تحقيق فاعلية  مستوى  ت في( من التغيرا0.046(، أي أن ما قيمته )0.046) 2R معامل التحديد

 .التوجه بالزبائنب هتماممستوى الإ في البنوك التجارية الأردنية ناتج عن التغير في التكللة

وجود تأ ير ذي دلالة  :30H ة ال ال ةياللرضية الرئيس ختبارإأظهرت نتائج  -12

وتطبيق  المعرفة،، نشر المعرفة، مشاركة )إكتساب المعرفة مجتمعة إحصائية لإدارة معرفة الزبون 
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 عند مستوى دلالة في البنوك التجارية الأردنية،حقيق الأولويات التنافسية في تالمعرفة( 

(0.05.) ( وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة، إذ بلغت قيمة الدلالةSig. صلرال، و ) بلغ

تحقيق  مستوى  ( من التغيرات في0.382(، أي أن ما قيمته )0.382) 2R معامل التحديد

إدارة معرفة ب هتماممستوى الإ في البنوك التجارية الأردنية ناتج عن التغير في الأولويات التنافسية

وتتلق هذه النتيجة  .وتطبيق المعرفة(نشر المعرفة، مشاركة المعرفة،  الزبون )إكتساب المعرفة،

من أبعاد  رتباط وتأ ير قوية لكلإ( التي أكدت وجود علاقة 2006بي، مع نتيجة دراسة )الجنا

 ر لإدارة أ( وجود 2011)صوير،  إدارة معرفة الزبون في التلوئ التنافسي، واتلقت مع دراسة

 .(Orange)معرفة الزبون في تحقيق الميزة التنافسية في مجموعة الاتصالات الأردنية

وجود تأ ير ذي دلالة  :30H-1 اللرضية اللرعية الأولى ختبارإأظهرت نتائج  -13

في تحقيق الإستجابة في البنوك )نشر المعرفة وتطبيق المعرفة(  رة معرفة الزبون إحصائية لإدا

إذ بلغت  ،وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة (.0.05) التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة

( من 0.457(، أي أن ما قيمته )0.457) 2R بلغ معامل التحديد( صلرال، و Sig.قيمة الدلالة )

قيق الإستجابة في البنوك التجارية الأردنية ناتج عن التغير في إدارة معرفة التغيرات في تح

 .الزبون )نشر المعرفة وتطبيق المعرفة(

وجود تأ ير ذي دلالة  :03H-2اللرضية اللرعية ال انية  ختبارإأظهرت نتائج  -14

 ،جارية الأردنيةفي تحقيق السرعة في البنوك الت)تطبيق المعرفة(  إحصائية لإدارة معرفة الزبون 

 (.Sigوذلك من وجهة نظر عينة الدراسة، إذ بلغت قيمة الدلالة ) (.0.05) عند مستوى دلالة

( من التغيرات في تحقيق 0.179(، أي أن ما قيمته )0.179) 2R بلغ معامل التحديدصلرال، و 

 .تطبيق المعرفة(السرعة في البنوك التجارية الأردنية ناتج عن التغير في إدارة معرفة الزبون )
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وجود تأ ير ذي دلالة  :03H-3اللرضية اللرعية ال ال ة  ختبارإأظهرت نتائج  -15

في البنوك  في تحقيق الجودة)إكتساب المعرفة، وتطبيق المعرفة(  إحصائية لإدارة معرفة الزبون 

بلغت وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة، إذ  (.0.05) التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة

( من 0.365(، أي أن ما قيمته )0.365) 2Rبلغ معامل التحديد( صلرال، و Sig.قيمة الدلالة )

التغيرات في تحقيق الجودة في البنوك التجارية الأردنية ناتج عن التغير في إدارة معرفة الزبون 

 .)إكتساب المعرفة، وتطبيق المعرفة(

وجود تأ ير ذي دلالة  :03H-4عة اللرضية اللرعية الراب ختبارإأظهرت نتائج  -16

في البنوك التجارية الأردنية،  في تحقيق المرونة)تطبيق المعرفة(  إحصائية لإدارة معرفة الزبون 

 (.Sig)وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة، إذ بلغت قيمة الدلالة  (.0.05) عند مستوى دلالة

( من التغيرات في تحقيق 0.196) (، أي أن ما قيمته0.196) 2Rبلغ معامل التحديدصلرال، و 

 .المرونة في البنوك التجارية الأردنية ناتج عن التغير في إدارة معرفة الزبون )تطبيق المعرفة(

وجود تأ ير ذي دلالة  :03H-5اللرضية اللرعية الخامسة  ختبارإأظهرت نتائج  -17

في  في تحقيق فاعلية التكللة)إكتساب المعرفة، ومشاركة المعرفة(  إحصائية لإدارة معرفة الزبون 

وذلك من وجهة نظر عينة الدراسة، إذ  (.0.05) البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى دلالة

(، أي أن ما قيمته 0.174فقد بلغ ) 2Rبلغ معامل التحديدصلرال، و  (.Sig)بلغت قيمة الدلالة 

ارية الأردنية ناتج عن التغير في ( من التغيرات في تحقيق فاعلية التكللة في البنوك التج0.174)

 .إدارة معرفة الزبون )إكتساب المعرفة، ومشاركة المعرفة(

وجود تأ ير ذي دلالة  :04H الرابعة الرئيسية ختبار اللرضيةإنتائج  أظهرت-18

في العلاقة بين التوجه بالزبائن وتحقيق الأولويات  كمتغير وسيع إحصائية لإدارة معرفة الزبون 
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وذلك من وجهة نظر عينة  (.0.05) في البنوك التجارية الأردنية، عند مستوى دلالةالتنافسية 

، علاقة بين التوجه بالزبائن وتحقيق الأولويات التنافسيةالدراسة، وقد بينت النتائج أن هناك 

هتمام بالتوجه بالزبائن من شأنه توليد تأ ير على تحقيق الأولويات وبالتالي فإن زيادة الإ

ؤ ر على تحقيق الأولويات التنافسية، وبالتالي فإن ت سية. كما تبين أن إدارة معرفة الزبون التناف

زيادة الإهتمام بإدارة معرفة الزبون من شأنه توليد تأ ير على تحقيق الأولويات التنافسية. وأكدت 

تحقيق و  ،متغير وسيع بين التوجه بالزبائنإدارة معرفة الزبون كتلعبه  النتائج أن هناك دورال 

 .في البنوك التجارية الأردنية الأولويات التنافسية

وجود أ ر التي توصلت إلى ( 2012المطيري، )وتتلق هذه النتيجة مع نتيجة دراسة 

 للإبداع على تحقيق الميزة التنافسية في البنوك التجارية الكويتية.

 التوصيات 5-2

سة الحالية، يقدم الباحث مجموعة في ضوة النتائج التي تم التوصل إليها من خلال الدرا

انب قت من المجالات الأك ر ضعلال بين اللقرات التي تم من والتي من التوصيات للبنوك التجارية 

 خلالها القياس وأظهرتها الدراسة، وهي ضرورة إعطاة البنوك أهمية للمجالات الآتية:

تحقيق الأولويات التنافسية في لأ ره الواضح العمل على تبني مدخل التوجه بالزبائن : أولا

 وذلك من خلال إتباع الآليات التالية:، في البنوك التجارية الأردنية

 .البنوك التجارية بقياس رضا الزبائن بصورة منتظمة ودورية قيام -1

 بخدمات ما بعد البيع لجذب الزبائن. هتمامالإ -2
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رف على المعوقات ة للتعّ على إجراة دراسات دوري البنوك التجارية الأردنيةتركيز  ثانيا:

التوجه بالزبائن وتحقيق لأ رها في تعزيز العلاقة بين  إدارة معرفة الزبون،التي تؤ ر على 

 وذلك من خلال إتباع الآليات التالية:، التي تمتلكها هذه البنوكالأولويات التنافسية 

 تصال تلاعلي مع أصحاب الحسابات الرئيسية.إنظام  توفير-1

 ة تلبية الأهداف المشتركة مع أصحاب الحسابات الرئيسية.كيلي مناقشة-2

على كونها تعمل إدارة معرفة الزبون بتبني مدخل  البنوك التجارية الأردنيةاستمرار ثالثا:

ويمكن عمل ذلك ، تعزيز العلاقة بين التوجه بالزبائن وتحقيق الأولويات التنافسية في هذه البنوك

 التالية:التبني من خلال إتباع الآليات 

 بسرعة لحاجات ورغبات الزبائن المتطورة والمتغيرة. ستجابةالإ-1

 على تلبية حاجات وطلبات الزبائن بشكل فوري. العمل-2

تجاهات لأبحاث مستقبلية يمكن أن تسهم في إ راة هذا إطرح  للباحث: يمكن رابعا

 الموضوع من جوانب مختللة م ل:

على تحسين  كل مكون من إدارة معرفة الزبون دراسات وأبحاث تركز على أ ر  إجراة-أ

التنافسية، بحيث يتناول الباح ون المكونات التي تناولتها هذه الدراسة كل على حدة ولويات الأ

 وعلى مؤسسات غير البنوك التي شملتها الدراسة الحالية.

ودورها في تحسين دراسات وأبحاث تركز على مكونات إدارة معرفة الزبون  إجراة-ب

 داة التسويقي للبنوك.الأ
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دراسات وأبحاث تبين أ ر التوجه بالزبائن في زيادة مبيعات الشركات وتحسين  إجراة-ج

 حصتها السوقية.

الباحث بإجراة دراسات وأبحاث حول نلس الموضوع الذي تطرقت إليه الدراسة  يوصي-د

نتائج التي توصلت إليها الحالية وبنلس المتغيرات البح ية وذلك بهدف التأكد من مدى مطابقتها لل

 الدراسة الحالية.
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 أسماء الأساتذة محكمي استبانة الدراسة

 مكان العمل التخصص ب العلمي والاسم اللق التسلسل

 جامعة الشرئ الأوسع إدارة أعمال   ا.د. محمد عبد العال النعيمي 1

 جامعة الشرئ الأوسع إدارة أعمال    د . مراد عطياني 2

 جامعة البترا تسويق      ا.د. زاهد عبد الحميد السامرائي 3

 جامعة البترا إدارة أعمال   ا.د. نجم العزاوي  4

 جامعة الشرئ الأوسع  تسويق      د. سمير الجبالي  5

 جامعة البترا إدارة أعمال   د. صباح علي أغا  6

 جامعة الشرئ الوسع إدارة أعمال   د. احمد علي صالح 7

 جامعة الشرئ الوسع إدارة أعمال   د. علي عباس 8

 جامعة الشرئ الاوسع تسويق      د. فراس أبو قاعود  9
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 ( نموذج استبانة الدراسة2ملحق رقم )
 

 المعلومات الديموغرافية والتنظيمية:
 الجنس: -1
 أنث  □ذكر                                □
 العمر: -2
 سنة 39-30من  □سنة                   30أقل من  □
 سنة 59-50من  □سنة                  49-40من  □
 سنة فأكثر 06 □
 العلمي: المؤهل -3
 دبلوم )كلية مجتمع( □ثانوية عامة أو ما يعادلها    □
 ماجستير □بكالوريوس                          □
 دكتوراه □
 المسم  )المركز( الوظيفي: -4
 مدير تنفيذي □مدير عام               □
 مدير فرع       □رئيس قسم              □
 مركز آخر )يذكر(  □
 خدمة في الوظيفة الحالية:عدد سنوات ال -5
 سنوات 10-6□سنوات فأقل                    5□
 سنة 20-16□سنة                    11-15□
 سنة فأكثر 21□
 عدد سنوات الخبرة في قطاع البنوك التجارية الأردنية: -6
 سنوات 10-6□سنوات فأقل                    5□
 سنة 20-16□سنة                    11-15□
 سنة فأكثر 21□



أولًا: الرجاء بيان الرأي بالعبارات التالية لتحديد مدى الاتفاق بما يرد في كل عبارة من 

 عبارات التوجه بالزبائن

 الفقرة ت

 بدائل الإجابة

أتفق 

 بشدة
 أتفق

أتفق 

بعض 

 الشيء

 محايد

لا أتفق 

بعض 

 الشيء

 لا أتفق
لا أتفق 

 بشدة

الالتددددددزام و التوجدددددده لخدمددددددة  يقددددددوم البنددددددك بمتابعددددددة مسددددددتوى  1
 احتياجات الزبائن بصلة مستمرة.

       

        .ك في الأساس لتحقيق رضا  الزبائنيهدف عمل البن 2

        تعتمد إستراتيجية البنك على فهمنا لاحتياجات الزبائن. 3

        ترتكز إستراتيجية البنك علي خلق قيمة أعلى للزبائن. 4

        ياس رضا الزبائن بصورة منتظمة و دورية.يقوم البنك بق 5

        يهتم البنك اهتماما كبيرا بخدمة ما بعد البيع لجذب الزبائن. 6

        .مات تتناسب مع حاجات زبائن البنكيعرض البنك خد 7

 

 ثانيا : الرجاء بيان الرأي بالعبارات التالية لتحديد مدى الاتفاق بما يرد في كل عبارة من
 عبارات إدارة معرفة الزبون 

 الفقرة ت
 بدائل الإجابة

أتفق 
 أتفق بشدة

أتفق بعض 
 محايد الشيء

لا أتفق بعض 
 لا أتفق الشيء

لا أتفق 
 بشدة

 إدارة معرفة الزبون )اكتساب المعرفة(
يددددوفر البنددددك وسددددائل اتصددددال متعددددددة مددددع أصددددحاب  8

 الحسابات الرئيسية.
       

نتظددددام كيليددددة تلبيددددة الأهددددداف يندددداقش موظلددددو البنددددك با 9
 المشتركة مع أصحاب الحسابات الرئيسية.
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يقددوم البنددك بتنظدديم اجتماعددات بانتظددام مددع أصددحاب  10
الحسدددابات الرئيسدددية لمعرفدددة مدددا هدددي الخددددمات التدددي 

 سوف يحتاجونها في المستقبل 

       

يدددددوفر البندددددك نظدددددام اتصدددددال تلددددداعلي مدددددع أصدددددحاب  11
 الحسابات الرئيسية.

       

يقدددددوم البندددددك ببنددددداة قندددددوات متعدددددددة للحصدددددول علدددددي  12
 المعرفة الخاصة بالزبون.

       

يقوم البندك بجمدع المعلومدات المتعلقدة بالزبدائن للتنبدؤ  13
 بالأسوائ المحتملة.

       

يحددددتلظ البنددددك بسددددجلات بهددددا معلومددددات كافيددددة عددددن  14
 زبائن البنك.

       

        خاصة بالزبائن  لدي البنك شبكة معلومات  15
 إدارة المعرفة )نشر المعرفة(

يعمدددل البندددك علدددى نقدددل المعرفدددة عدددن أي حددددث هدددام  16
 لحساب رئيسي إلى الأقسام الأخرى.

       

المعرفة التدي يمكدن أن تدؤ ر فدي الطريقدة التدي يخددم  17
بهدددا البندددك أصدددحاب الحسدددابات الرئيسدددية تصدددل إلدددي 

 مدير الحساب الرئيسي. 
 

       

يدددتلهم منددددوبي المبيعدددات فدددي البندددك الدددذين يخددددمون  18
نلدددددس الحسددددداب الرئيسدددددي كدددددل الإجدددددراةات الأخدددددرى 

 لبعضهم البعض التي تهم الحساب الرئيسي.  

       

 
الرجاء بيان الرأي بالعبارات التالية لتحديد مدى الاتفاق بما يرد في كل عبارة من عبارات 

 إدارة معرفة الزبون 
 

 الفقرة ت
 ئل الإجابةبدا

أتفق 
أتفق بعض  أتفق بشدة

لا أتفق بعض  محايد الشيء
لا أتفق  لا أتفق الشيء

 بشدة
 إدارة معرفة الزبون )مشاركة المعرفة(

دعدددم اتخددداذ القدددرار مدددن الإدارات فدددي البندددك يدددتم مدددن  19
 خلال تبادل معرفة الزبائن.

       

       ك تعمددل إدارة البندددك علددي دمدددج المعرفددة بزبدددائن البنددد 20
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 بشكل فعال لتحليل السلوك الشرائي للزبائن.
مشدداركة المعلومددات بحريددة بددين إدارات يقددوم البنددك ب 21

 البنك.
       

معرفدة الزبدون لهدا أهميدة كبيدرة فدي عمليدات التوريدد   22
 و الخدمات اللوجستية في البنك.

       

يشدددددددارك البندددددددك معلومدددددددات الزبدددددددائن مدددددددع شدددددددركات  23
 جستية.الخدمات اللو 

       

يسددتخدم البنددك معرفددة الزبددون المتاحددة مددن العمليددات  24
اللوجسدددددتية لتسدددددويق الخددددددمات التدددددي يقددددددمها البندددددك  

 للزبائن.

       

 إدارة معرفة الزبون )تطبيق المعرفة(
يطبددق البنددك المعددارف المقدمددة بشددكل اسددتباقي إلددى  25

 الزبون.
       

علومددددددات لإدارة يطبددددددق البنددددددك نظددددددام تكنولوجيددددددا الم 26
 المعرفة بالزبون.

       

يمتلددددك البنددددك قاعدددددة بيانددددات أك ددددر تكدددداملا بمعرفددددة  27
 الزبون.

       

        يطبق البنك المعرفة بالزبون لتقديم خدمات جديدة. 28
 

ثالثاً : الرجاء بيان الرأي بالعبارات التالية لتحديد مدى الاتفاق بما يرد في كل عبارة من 
 حقيق الأولويات التنافسيةعبارات ت

 

 الفقرة ت
 بدائل الإجابة

أتفق 
أتفق بعض  أتفق بشدة

لا أتفق بعض  محايد الشيء
لا أتفق  لا أتفق الشيء

 بشدة
 تحقيق الأولويات التنافسية )الاستجابة(

يسدددددددتجيب البندددددددك بسدددددددرعة لحاجدددددددات و رغبدددددددات الزبدددددددائن  29
 المتطورة. 

       

ع تغيدددر متطلبدددات تكللدددة تقدددديم يسدددتجيب البندددك بلاعليدددة مددد 30
 الخدمة للزبائن.

       

يستجيب البنك بلاعلية مع تغير متطلبات تصدميم الخدمدة  31
 المقدمة للزبائن .

       

       يسدددتجيب البندددك بسدددرعة مدددع تغيدددر المتطلبدددات الشخصدددية  32
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 لكل زبون.
يسددتوعب البنددك التغيددرات السددريعة التددي تحدددث فددي أسددوائ  33

 لتجارية.البنوك ا
       

 تحقيق الأولويات التنافسية )السرعة(
يراعي البنك السرعة في إعلام الزبائن عن موعد تقديم  34

 الخدمات. 
       

        يقدم البنك الخدمة المصرفية للزبائن بشكل سريع  35
        يتوفر في البنك الاستعداد الدائم لخدمة الزبائن. 36
        ات و طلبات الزبائن بشكل  فوري.يلبي البنك حاج 37

 تحقيق الأولويات التنافسية )الجودة(
        يحرر البنك على زيادة إنتاجية الموظلين. 38
        يقدم البنك خدمات مو وئ بها. 39
يمتلدددددك مدددددوظلي البندددددك المعرفدددددة والمهدددددارات العاليدددددة فدددددي  40

 التعامل مع الزبائن.
       

علددى تقددديم نوعيددة متسددقة و مو ددوئ بهددا مددن  يحددافظ البنددك 41
 الخدمات.

       

يقدددوم البندددك بعمليدددة التحسدددين المسدددتمر  لجدددودة الخددددمات  42
 المقدمةإلى الزبائن.

       

        يتميز مركز تقديم خدمات الزبائن بالمظهر الجميل. 43
        يلتزم مقدمي الخدمة للزبائن بالمظهر المناسب. 44
البنددددك الموقددددع الملائددددم لمركددددز تقددددديم الخدددددمات إلددددى يقدددددم  45

 الزبون.
       

        يقدم البنك خدمات متميزة إلى الزبون مقارنة بالمنافسين. 46
        يقدم البنك المساعدة اللنية المناسبة للزبائن. 47
يعمل البنك على زيادة مو وقية الخدمات المقدمة إلى  48

 زبائنه. 
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الرجاء بيان الرأي بالعبارات التالية لتحديد مدى الاتفاق بما يرد في كل عبارة من عبارات 
 تحقيق الأولويات التنافسية

 الفقرة ت
 بدائل الإجابة

أتفق 
أتفق بعض  أتفق بشدة

لا أتفق بعض  محايد الشيء
لا أتفق  لا أتفق الشيء

 بشدة
 تحقيق الأولويات التنافسية )المرونة(

متلك البنك القددرة علدى تقدديم أندواع مختللدة مدن ي 49
 الخدمات إلى الزبائن. 

       

يقددددددوم البنددددددك بددددددالتغيرات السددددددريعة فددددددي تصددددددميم  50
 الخدمات المقدمة إلى الزبائن.

       

يعددرض البنددك عدددد كبيددر مددن مميددزات الخدددمات  51
 وتنوعها إلى الزبائن.

       

مبتكدرة إلدى  يقوم البنك بتطوير و تدوفير خددمات 52
 الزبائن.

       

يعمدددل البندددك علدددى تطدددوير قندددوات خدمدددة شددداملة  53
 .لتقديم خدمات جديدة إلى الزبون 

       

 تحقيق الأولويات التنافسية )فاعلية التكلفة(
يقوم البنك بتخليض التكاليف التشغيلية عن   54

 طريق تحسين عملية تقديم الخدمة إلى الزبون.
       

لبنددددك بتخلدددديض التكدددداليف التشددددغيلية عددددن يقدددوم ا 55
 .(Automationطرئ أتمتة العمليات )

       

        يعمل البنك على خلض تكللة خدمة الزبون.  56
يعمدددددل البنددددددك علدددددى خلددددددض أسدددددعار الخدددددددمات  57

 المقدمة لزبائنه.
       

يعمددددددل البنددددددك علددددددى تحسددددددين إنتاجيددددددة مقدددددددمي  58
 الخدمة.

       

 


