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 الملخص
ال تر الوسرررريي لعب اك ااسرررر فرررررافأ فأ العلاقر بين إدارة معرفر ع فت ال راسررررر إل  بيان 

العام ين ن م دفون مج مع ال راسرررالزما ن تدطوير الخ مات الج ل ة فأ البوو  ال جارير انردنير  
فأ  (تم لر  اادارات ترؤساء انقسابفأ ااداردين الع يا تالوسط  )الم لرين تنوابهي تمساه لهي 

ط  العام ين فأ ااداردين الع يا تالوسررررمن دفونت أما هيور ال راسرررر فم  البوو  ال جارير انردنير  
، البوو  ال جارير انردنير( فأ تم لر  اادارات ترؤسررررراء انقسررررررابتنوابهي تمسرررررراه لهي  الم لرين)

هج  خ اب المو  تل حميد أع اف ال راسررر دي اسررلأسرر وب الحصررر الرررامل ( فرداً 254تالبالغ ه دعي )
 من خلال الع ل  من اعسرررررررررالي  اا صرررررررررا ير أبريعا دح يل اانح ار الم ع د الوصرررررررررنأ ال ح ي أ

  تدح يل المسار
رفر ادارة مع أثر  ت دعلر إ صا يرتجود  تق  دوص ت ال راسر إل  ه د من الو ا ج أبريعا

ج ل ة ن( ه   دطوير الخ مات الالزما ن )المعرفر  ول الزمون، المعرفر من الزمون، تالمعرفر ل زمو 
ادارة  أثر  ت دعلر إ صا يرتجود   ت (  0.05) فأ البوو  ال جارير انردنير هو  مس وى دعلر

معرفر الزما ن )المعرفر من الزمون، تالمعرفر ل زمون( ه   ااب اك ااس فرافأ فأ البوو  ال جارير 
لعب اك ااس فرافأ ه    أثر  ت دعلر إ صا يرتتجود   (  0.05)انردنير هو  مس وى دعلر 

دتر  تجودت   (  0.05) دطوير الخ مات الج ل ة فأ البوو  ال جارير انردنير هو  مس وى دعلر
لعب اك ااس فرافأ فأ العلاقر بين إدارة معرفر الزما ن تدطوير الخ مات  دعلر إ صا ير   تسيي 

   .(  0.05) انردنير هو  مس وى دعلرالج ل ة فأ البوو  ال جارير 
ر ال فامل تال وسيد بين مصادر المعرفر المخ  ن  هيي ب ال راسر أتصتتفأ ضوء الو ا ج 

الزما ن  فجوات المعرفر  ول الزما ن تمن لس  الر يسر البوو  ال جارير انردنيرفأ قاه ة معرفر 
م  صويتقياب البوو  ال جارير انردنير ب  تدح ي ها تدوظيمها تل ى الزما ن، تالعمل ه   دومي ها

من سعر تجودة تدرتيج  الخ مر لمزيج الزما ن تدجز ر السول  س  ال صوينات المخ  نر تالمردبطر
 تدوييع 

لبنوك االكلمات المفتاحية: إدارة معرفة الزبائن، الإبداع الإستكشافي، تطوير الخدمات الجديدة، 
 التجارية الأردنية.
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Abstract 

 

The study aimed to investigate the mediating role of Exploratory Innovation in 

the Relationship between Customer Knowledge Management and New Service 

Development at Jordanian Commercial Banks. The study population included of 

employees in the higher and middle administrations (managers, deputies, assistants, 

department managers and head of section) in Jordanian commercial banks. The study 

sample included of employees of the higher and middle administrations (managers, 

deputies, assistants, department managers and head of division) in the Jordanian 

commercial banks (public administration) totalling (254) individuals in comprehensive 

Method. To achieve the study objectives the study used descriptive analytical method 

through many statistical tools, most notably multiple regression analysis and path 

analysis. 

The study reached a number of results namely: there is a significant effect of 

Customer Knowledge Management (Knowledge about Customer, Knowledge from 

Customer and Knowledge for Customer) on New Service Development at Jordanian 

Commercial Banks at level (  0.05). There is a significant effect of Customer 

Knowledge Management (Knowledge from Customer and Knowledge for Customer) 

on Exploratory Innovation at Jordanian Commercial Banks at level (  0.05). There is 

a significant effect of Exploratory Innovation on New Service Development at 

Jordanian Commercial Banks at level (  0.05). as well as, there is a mediating role of 

Exploratory Innovation in the Relationship between Customer Knowledge 

Management and New Service Development at Jordanian Commercial Banks at level 

(  0.05). 

In light of the results, the study recommends that strengthen the integration and 

coordination between the various sources of knowledge in the knowledge base of 

Jordanian commercial banks to fill gaps in knowledge about customers, from 

customers, to customers, as well as to work on refining, organizing and analyzing them. 

Jordanian commercial banks must classify customers and segment the market according 



 س

to different classifications related to the service mix of price, quality, promotion and 

distribution. 

Keywords: Customers Knowledge Management, Exploratory Innovation, New 

Service Development and Jordanian Commercial Banks. 

 

 

 

 



1 

 الفصل الأول

 خلفية الدراسة وأهميتها

  المقدمة: (1 ـ 1)

  مشكلة الدراسة: (2 ـ 1)

 أهداف الدراسة: (3 ـ 1)

   أهمية الدراسة:  (4 ـ 1)

 سئلة الدراسة وفرضياتهاأ:  (5 ـ 1)

 أنموذج الدراسة:  (6 ـ 1)

 حدود الدراسة:  (7 ـ 1)

 محددات الدراسة:  (8 ـ 1)

 مصطلحات الدراسة وتعريفاتها:  (9 ـ 1)

 

 

 



2 

 الفصل الأول

 خلفية الدراسة وأهميتها

 المقدمة: (1 ـ 1) 

 

فأ الوقرت الررذ  كرران ل رر راسررررررررررررررات ال م يرر  ررر فأ مجررال اابر اك لراك تويررل ل ررأكير  نظريررادرره 

تضرررتراده، ركزت ال راسررات المعاصرررة ه   اعب اك م خلًا ل حميد الميزة ال وافسررير تداتير أعمير 

قيادده تجع ه مؤسرسرياً  فاا  ناب لالميزة ال وافسررير تالبماء فأ ظل ال غيرات الموجودة ل ط   موها 

 دبوأ ااب اك فأ أهمالها 

تنظراً ل زامن ال حوعت اعق صاد ر تاعج ماهير تاادارير كافر مع ال غييرات تال طورات 

، تظاعرة أسالي  العمل  ت إل  مناعيي ت تال أ ام الم لا مر تالفبيرة ال أ دره عا موظمات انهمال

العولمر، تتجود ه ب دأكي  هالأ فأ ظل موافسر ش ل ة مع مخاترة مردنعر، إضافر إل  دبالن 

إل  م اخل داهمر ل طوير الخ مات الج ل ة ل موظمات، جعل لجوء الموظمات  الخ مات الج ل ة

 كان أبري عذب الم اخل، تالذ  من خلاله م ط باً  يوياً ل  ميز،  يث أن م خل إدارة معرفر الزمون 

لأن ق رة اعس يعابير لمعرفر الزما ن دردبي لرال إ جابأ  Weng & Huang ( 2312) أك ت دراسر

( لأن إدارة معرفر الزما ن دؤثر 2314تميوت دراسر الرميعأ تآخرتن )ب طوير الخ مات الج ل ة  

 لرال إ جابأ ه   دطوير الخ مات الج ل ة  

ن عو اك ساب المعرفر ه الموظمات دسعأ إليه أ   أعي موجهات دحميد ااب اك الذ  تنن

تر بادهي  هي اجاد  يدلا مو جات تخ مات ال ميز فأ خ م هي من خلال دم  يدحميد به ف ، الزما ن

جزءاً ع ل جزأ من إدارة هُ ت إدارة معرفر الزما ن لهذا،  ( Peyman & Safanaz, 2007تدنضيلادهي )

هاملًا محورياً تعاماً فأ دعزيز ق رات إدارة معرفر الزما ن دمثل ، ال أ المعرفر الف ير ل موظمر
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ل ى موظمات انهمال  ع  سلا اً فاهلًا لمواجهر معرفر هن الزما ن  يث أن ام لا   ،الموظمر

دارة هلاقات و إلال وجه نحمعرفر الزما ن دح  ات البيئر الخارجير تالموافسين فأ السول، كما دؤد  

 راديجير، تمواء المرارات ااس الزما ن دتراً فاهلًا فأ دناهل الموظمر مع بيئ ها ال اخ ير تالخارجير،

تالفرم هن النرص السوقير المخ  نر سواءً كانت فأ انسوال المح ير أت العالمير، تال عرف لرال 

 ها اجها الزما ن تير بون بال أ  ح الخ مات أكبر ه    اجات تر بات الزما ن، تأعي خصا ص 

المعرفر من الزمون دؤثر لرال  لأن Taherparvar, Esmaeilpour and Dostar  (2314) إ  بيوت دراسر

إ جابأ ه   سرهر تجودة ااب اك، كما أن المعرفر هن الزما ن تالمعرفر ل زما ن لها دأثيرات مخ  نر 

أن إدارة معرفر الزمون دؤثر  Trejo, Gutiérrez and Guzman (2016) ه   ألعاد ااب اك  تميوت دراسر

لأن إدارة معرفر الزما ن )المعرفر من الزمون،  Zaidi (2317) كما أتضحت دراسر ه   ااب اك 

المعرفر هن الزمون، تالمعرفر ل زمون( دؤثر لرال إ جابأ ه   الم رات ااب اهير من  يث سرهر 

لأن إدارة معرفر  Falasca, Zhang, Conchar and Li (2317) ااب اك تجودة ااب اك  كما دوص ت دراسر

 لأداء المو ج ااب اهأ الزمون دردبي إردباتاً إ جابياً 

دطوير ت  تااب اك ااس فرافأتلمح تد ر ال راسات ال أ رمطت بين إدارة معرفر الزما ن 

ب راسر تا  ة مج معر ه   المس وى العرمأ تخصوصاً فأ بيئر المصارف  الخ مات الج ل ة

ة أ العلاقر بين إدار ف لعب اك ااس فرافأال تر الوسيي  ال جارير، جاءت عذب ال راسر به ف دعرف

  البوو  ال جارير انردنيرفأ  تدطوير الخ مات الج ل ةمعرفر الزما ن 

 مشكلة الدراسة: (2 ـ 1)
 

اعكثر إن راراً فأ معظي دتل العالي لااضافر  من المطاهاتال جارير  البوو قطاك  ع  

فأ دطوير الب  ان خصوصاً فأ السووات انخيرة، ال أ شه ت دحوعً لالمساعمر إل  دترب الفبير 
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صبحت أال جارير  البوو فأ تبيعر أهمال قطاك  ير مسبول لهذا المطاك، تمع ال طور السريع 

دعمي اً تدلوامياير، مما قاد عذا المطاك إل  ال ركيز ه   الزما ن تمعرفر  أكثربيئر عذا المطاك 

لصورة أكبر، إضافر إل  إس غلال ق راده ال لوامياير لرال  حمد له دميز إ  ياجادهي تدط عادهي 

مؤسسأ  إ  أن قطاك البوو  ال جارير  سع  إل  كس  رضا الزما ن الحاليين تجذب أكبر ه د 

اوه من ل غيرات البيئير لطريمر دمامن الزما ن المح م ين من خلال جعل ق راده أكبر ه   مواكبر 

 دحميد ااب اك  

"( تمرال شخصأ تمأسئ ر مغ مر 2)م حد رقي "خلال قياب البا ثر لإجراء مماب ر أتلير  من

تسؤالهي  ول المس وى الذ  ده ي فيه ، ( ثلاثر من الم لرين العام ين فأ البوو  انردنير3مع )

معرفر لإدارة  هالدبين لها أن البوو  ال جارير انردنير دعطأ إع ماب بووكهي لإدارة معرفر الزما ن 

 اك ااس فرافأ، لاابالبوو  ال جارير انردنير  الزما ن، كما دي سؤالهي  ول المس وى الذ  ده ي فيه

ب طوير  هال لااب اك ااس فرافأ كونه لردبيإع ماب دعطأ  البوو  ال جارير انردنيردبين لها لأن 

 اريرالمصارف ال جتنن   الخ مات المصرفير من جهر تيوجه من جهر ثانير لإدارة معرفر الزما ن

فأ  هن ال غير نادجرمضطرمر تاجهت تما يالت دواجه ظرتفاً  البوو  ال جارير انردنيرتموها 

مضامين البيئر الخارجير، اس  زب انمر موها ااس نادة من انسالي  تالم اخل المعاصرة تموها 

ه   مر تكون ال راسات السال  ل ةدطوير خ مات ج به ف  تااب اك ااس فرافأإدارة معرفر الزما ن 

فر الزمون من جهر، تإدارة معر  تااب اك ااس فرافأالمس وى العرمأ الرالطر بين إدارة معرفر الزمون 

من جهر أخرى مح تدة ه      ه ي البا ثر، فإنه  مان دمثيل مرا ر  تدطوير الخ مات الج ل ة

 ال راسر الحالير لإثارة السؤال الر يس الآدأ:

                                                           

  ، لأهلي.عامر نصير/ مدير التدريب والتطوير/ البنك امحمد وجيه موسى / مدير المقاصة الالكترونية والأرشيف/ بنك الأردن ، رباب العبادي/ المدير التنفيذي للموارد البشرية/ بنك الأردن 
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لخدمات وتطوير افي العلاقة بين إدارة معرفة الزبائن  للإبداع الإستكشافيهل هناك دور وسيط 

 ؟الجديدة في البنوك التجارية الاردنية

 أهداف الدراسة: (3 ـ 1)
 

فأ  افألعب اك ااس فرال تر الوسيي ه    عرف الال راسر لرال أساسأ إل  عذب ده ف 

ت لك من  ،البوو  ال جارير انردنيرتدطوير الخ مات الج ل ة فأ العلاقر بين إدارة معرفر الزما ن 

  انع اف ال الير:خلال دراسر تدحميد 

  فأ البوو  ال جارير انردنيرإدارة معرفر الزما ن تاقع ال عرف ه     1

 انردنير البوو  ال جارير فأ  ااب اك ااس فرافأال عرف ه   تاقع   2

  فأ البوو  ال جارير انردنيردح ل  تاقع دطوير الخ مات الج ل ة   3

  فأ البوو  ال جارير انردنيرإدارة معرفر الزما ن ه   دطوير الخ مات الج ل ة أثر  قياس  4

  فأ البوو  ال جارير انردنيرااب اك ااس فرافأ بيان أثر إدارة معرفر الزما ن ه     5

  يرفأ البوو  ال جارير انردنه   دطوير الخ مات الج ل ة ااب اك ااس فرافأ دح ل  أثر   6

طوير الخ مات تدفأ العلاقر بين إدارة معرفر الزما ن  لعب اك ااس فرافأ الوسيي ال تردح ل    7

  فأ البوو  ال جارير انردنيرالج ل ة 
 

 

 الدراسةأهمية : (4 ـ 1)
 

إضافر إل  م ى إسهامها فأ دس م  ال راسر أعمي ها من أعمير المرا ر ال أ دعالجها، 

 مان بيان  ته يهأ ضاح العلاقر بين م غيرات ال راسر فأ البوو  ال جارير انردنير محل ال راسر  

 أعمير ال راسر الحالير من خلال:
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مجال  فأ المعاصرة   المواضيع أمن خلال دواتلها  انعمير: د جس  عذب انكاد مير انعمير  1

ق   تما ق  ل رد  ه    لك من ن ا ج ب طوير الخ مات الج ل ةتالم مثل  المطاك المصرفأ انردنأ

تدرجيع  انفالمن شأنه ف ح  ااب اك ااس فرافأال ص   ل راسر  أنكما ، د حمد ن يجر لذلك

د دراكما ها عذب ال راسر مما  حملي د واتل أخرى ه   الخوض فأ دناصيل م غيرات  آخرينلا ثين 

 الما بر انردنير  اثراءمعرفيا 

المي انير: د ب ور فأ دوجيه المي ان المبحوث ل واتل عذب الموضوهات الح لثر تدطبيمها  انعمير  2

البوو   اتإدار تخ د الوهأ تاعع ماب ل ى المسؤتلين فأ  أدا هالمص  اعس نادة موها فأ دعزيز 

ي الموظمات من خلال النه إدارةالج ل ة فأ  انسالي  ول ان هاج  انردنير محل ال راسرال جارير 

   ال وصل ال راسر فأ ق ردها ه أعميردفمن ، كما الس يي لن سنر عذب الموضوهات تكينير دطبيمها

ر محل  بوو  ال جارير انردنيل انداءمس ويات دسهي لرال خاص فأ دعزيز  أنن ا ج  مان  إل 

   راسرال
 

  سئلة الدراسة وفرضياتهاأ: (5 ـ 1)
 

تسؤالها الر يسأ تاعع اف المح دة لها، دي صيا ر اعسئ ر إس واداً إل  مرا ر ال راسر 

 ال الير:

، المعرفر من الزمون ، )المعرفر  ول الزمون إدارة معرفر الزما ن  ما تاقع :الرئيس الأولالسؤال 

 ؟ال جارير انردنيرفأ البوو  تالمعرفر ل زمون( 

 ؟فأ البوو  ال جارير انردنيرااب اك ااس فرافأ  ما تاقع :الرئيس الثانيالسؤال 
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 ،ال ركيز ه   دطوير الخ مات الج ل ةدطوير الخ مات الج ل ة ) ما تاقع :الرئيس الثالثالسؤال 

 ؟ر انردنيرالبوو  ال جاريفأ ( ثمافر دطوير الخ مات الج ل ةت  اس راديجير دطوير الخ مات الج ل ة

، زمون المعرفر من ال، المعرفر  ول الزمون إدارة معرفر الزما ن )عل دؤثر  :الرئيس الرابعالسؤال 

  ؟البوو  ال جارير انردنيردطوير الخ مات الج ل ة فأ ه    (تالمعرفر ل زمون 

  ر د موه انسئ ر النرهير ال الير:

ر من المعرف، المعرفر  ول الزمون إدارة معرفر الزما ن )عل دؤثر  :الفرعي الأولالسؤال 

 ؟ير انردنيرالبوو  ال جار فأ  ال ركيز ه   دطوير الخ مات الج ل ةه    (تالمعرفر ل زمون ، الزمون 

رفر من المع، المعرفر  ول الزمون إدارة معرفر الزما ن )عل دؤثر  :الفرعي الثانيالسؤال 

 ؟ر انردنيرالبوو  ال جاريفأ  اس راديجير دطوير الخ مات الج ل ةه    (تالمعرفر ل زمون ، الزمون 

فر من المعر ، المعرفر  ول الزمون إدارة معرفر الزما ن )عل دؤثر  :الفرعي الثالثالسؤال 

 ؟رالبوو  ال جارير انردنيفأ  ثمافر دطوير الخ مات الج ل ةه    (تالمعرفر ل زمون ، الزمون 

، لزمون المعرفر من ا، المعرفر  ول الزمون إدارة معرفر الزما ن )عل دؤثر  :الخامسالرئيس السؤال 

   ؟البوو  ال جارير انردنيرفأ  ااب اك ااس فرافأه    (تالمعرفر ل زمون 

ل ركيز ا)ااب اك ااس فرافأ ه   دطوير الخ مات الج ل ة ؤثر عل ل :السادسالرئيس السؤال 

( ج ل ةثمافر دطوير الخ مات الت  اس راديجير دطوير الخ مات الج ل ة، ه   دطوير الخ مات الج ل ة

   ؟البوو  ال جارير انردنيرفأ 

  ر د موه انسئ ر النرهير ال الير:
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 ال ركيز ه   دطوير الخ ماتااب اك ااس فرافأ ه   ؤثر لعل  :الفرعي الأولالسؤال 

  ؟ البوو  ال جارير انردنيرفأ  الج ل ة

مات اس راديجير دطوير الخ ااب اك ااس فرافأ ه   ؤثر عل ل :الفرعي الثانيالسؤال 

   ؟البوو  ال جارير انردنيرفأ  الج ل ة

  ل ةثمافر دطوير الخ مات الجااب اك ااس فرافأ ه   ؤثر عل ل :الفرعي الثالثالسؤال 

   ؟البوو  ال جارير انردنيرفأ 

دارة إم غير تسيي فأ العلاقر بين  ااب اك ااس فرافأ ما دتر :الرئيس الرابعالسؤال 

   ؟البوو  ال جارير انردنيرفأ  تدطوير الخ مات الج ل ةمعرفر الزما ن 

ته يه، تإه ماداً ه   أسئ ر ال راسر دي صيا ر النرضيات الر يسر الآدير، ال أ جرى 

 وحو الآدأ:اخ بارعا، تاس خلاص الو ا ج تال وصيات من خلالها، ت لك ه   ال

 الفرضية الرئيسة الأولى 

1HO: "ن المعرفر م، المعرفر  ول الزمون لإدارة معرفة الزبائن ) لا يوجد أثر ذو دلالة إحصـــائية

ند مستوى ع في البنوك التجارية الأردنيةتطوير الخدمات الجديدة على ( تالمعرفر ل زمون ، الزمون 

   " (  0.05) دلالة

 النرهير ال الير: ر د موها النرضيات 

1-1HO: "المعرفــة حول الزبون، لإدارة معرفــة الزبــائن ) لا يوجــد أثر ذو دلالــة إحصـــــــــائيــة

ي ف التركيز على عمليــة تطوير الخــدمــات الجــديــدةعلى ( المعرفــة من الزبون، والمعرفــة للزبون 

   " (  0.05) عند مستوى دلالة البنوك التجارية الأردنية
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2-1HO: " معرفر ال، المعرفر  ول الزمون لإدارة معرفة الزبائن ) ذو دلالة إحصائيةلا يوجد أثر

ية في البنوك التجار  اســـــــــتراتيجيـة تطوير الخـدمـات الجـديدةعلى ( تالمعرفرر ل زمون ، من الزمون 

 " (  0.05) عند مستوى دلالة الأردنية

3-1HO: "معرفر ال،  ول الزمون المعرفر لإدارة معرفة الزبائن ) لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

 يةفي البنوك التجارية الأردن ثقـافـة تطوير الخـدمـات الجـديدةعلى ( تالمعرفرر ل زمون ، من الزمون 

   " (  0.05) عند مستوى دلالة

    

 الفرضية الرئيسة الثانية 

2HO: "ن المعرفر م، المعرفر  ول الزمون لإدارة معرفة الزبائن ) لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

 د مستوى دلالةعن في البنوك التجارية الأردنية الإبداع الإستكشافيعلى ( تالمعرفر ل زمون ، الزمون 

(  0.05) "   

 

  الثالثةالفرضية الرئيسة 

3HO: "تطوير الخدمات الجديدة على  للإبداع الإســتكشــافي لا يوجد أثر ذو دلالة إحصــائية

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

  ر د موها النرضيات النرهير ال الير:

1-3HO: "التركيز على عملية على  للإبداع الإســــتكشــــافي لا يوجد أثر ذو دلالة إحصــــائية

   " (  0.05) عند مستوى دلالة في البنوك التجارية الأردنية تطوير الخدمات الجديدة

2-3HO: "اســــتراتيجية تطوير على  للإبداع الإســــتكشــــافي لا يوجد أثر ذو دلالة إحصــــائية

   " (  0.05) عند مستوى دلالة في البنوك التجارية الأردنية الخدمات الجديدة
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3-3HO: "ثقافة تطوير الخدمات على  للإبداع الإســتكشــافي لا يوجد أثر ذو دلالة إحصــائية

   " (  0.05) عند مستوى دلالة في البنوك التجارية الأردنية الجديدة

 

  الرابعةالفرضية الرئيسة 

4HO: " ة في العلاقة بين إدارة معرف للإبداع الإستكشافي ذو دلالة إحصائيةدور وسيط لا يوجد

   " (  0.05) عند مستوى دلالة في البنوك التجارية الأردنيةوتطوير الخدمات الجديدة الزبائن 

 الدراسة  أنموذج: (6 ـ 1)
 

ثلاثر م غيرات، انتل مس مل ( أنمو ج ال راسر تالذ  لبين تجود 1 - 1لوضح الرال ) 

دالع  الثالثت  ااب اك ااس فرافأتالم ضمن  تسييلألعادب، تالثانأ  إدارة معرفر الزما نتالم ضمن 

   دطوير الخ مات الج ل ة لألعادعاتعو 

 

 (1 - 1شال )
 أنمو ج ال راسر
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 ,Tabarsa (2314)ت Taherparvar, Esmaeilpour and Dostar (2314)  إللااس واد  رإه اد البا ث

Moghadam and Hamidian (2317ت ) Zaidi كما دي ااس واد   الألعادع إدارة معرفر الزما نمياس ل

فأ قياس دطوير الخ مات الج ل ة  تما ل ع د لااب اك  Lin (2312)ت Menor & Roth  (2337) إل 

 Li؛  Jansen; van den Bosch & Volberda ( 2006) فأ قياسه إل  كل من ااس وادااس فرافأ فم  دي 

(2314). 

 

 الدراسة  حدود: (7 ـ 1)
  

المؤسسر ، بوك، تعأ البوك العرمأ( 12تالبالغ ه دعا ) البوو  ال جارير انردنير الحدود المكانية:

، انردنأ الفوي أ ال جار ،انردنأ المال انردنأ،  ،الماعرة همان ،العرمير المصرفير، انردن

، بوك اادحاد ااس ثمار  انردنأ، العرمأ انع أ، ااساان ل  جارة تال مويل، ااس ثمار  

(http://www.cbj.gov.jo/Pages/viewpage.aspx?pageID=141 ) 

 ترؤساء انقساب العام ينتم لر  اادرات الم لرين تنوابهي تمساه لهي  كافر الحدود البشرية:

  لالبوو  ال جارير انردنير

غا ر أ درات ت ما بين شهر لوالر تلانجاي ال راسر، تال  المس غرقرالم ة الزموير  الحدود الزمانية:

  2318مالو من هاب 
 

 الدراسة  محددات: (8 ـ 1)
 

لع ب ق رة دعميي الو ا ج ه   مؤسسات أخرى كون ال راسر الحالير د مثل مح دات ال راسر 

تبمت ه   البوو  ال جارير انردنير، كما ان ال راسر أجريت داخل انردن فلا  مان دعميي ن ا جها، 

 تأخيراً، فإن ن ا ج ال راسر الحالير إردبطت لرال أساسأ لإس جالات هيو ها تعو ما ع  مان دعميمه 
 

http://www.cbj.gov.jo/Pages/viewpage.aspx?pageID=141
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 الدراسة وتعريفاتها الإجرائية مصطلحات: (9 ـ 1)
 

 خلال من المر مر المعرفر :Customer Knowledge Managementإدارة معرفة الزبائن 

 ( Falasca, et al., 2017) تالموظمر تهام يها الزما ن بين ال ناه ير العم يات

البوو  ال جارير انردنير به ف  لها دخطي عادفر هم يات مجموهر لأنهاوتعرف إجرائياً  

  ساعي مر ر  جماهأ تهمل الزما ن تمين بيوها دناهل خلال من تالسول  يما وها هن معرف ها ييادة

لزما وها  تدي  اكبر مونعر ل حمد خ م ها تان اج دصميي فأ كناءة البوو  ال جارير اعردنير ييادة فأ

 Knowledgeالزمون ، المعرفر  ول Knowledge from Customer المعرفر من الزمون قياسها من خلال 

about Customer  المعرفر ل زمون تKnowledge for Customer   دي قياسها من خلال:ت 

البوو  ال جارير لمياب  وتعرف إجرائياً  :Knowledge about Customer الزبون  حولالمعرفة 

 ج  ر لالزما ن تااع ماب لرااتيهي المم مر لانردنير لاا  ناب لال المع ومات تالمعرفر الم ع مر 

 ( 6 – 1تدي قياسها لنمرات اعس بانر من انسئ ر )

البوو  ال جارير انردنير لمياب  وتعرف إجرائياً  :Knowledge from Customer المعرفة من الزبون 

دطبيد  البوو ب جميع أراء يما وها  ول الخ مات المم مر من ترف الزما ن تمحاتلر العام ين فأ 

 ( 13 – 7تدي قياسها لنمرات اعس بانر من انسئ ر ) المعرفر الم ع مر لحاجات تر بات الزما ن 

ي البوو  ال جارير انردنير ب م  لمياب  وتعرف إجرائياً  :Knowledge for Customer لزبون لالمعرفة 

 11تدي قياسها لنمرات اعس بانر من انسئ ر ) ال وضيحات اللايمر ل زما ن  ول خ مادها المم مر 

– 14 ) 

ال حر  تالبحث هن النرص تإك رافها لرال  :Exploratory Innovationالإبداع الإستكشافي 

 ( O‘Reilly & Tushman, 2010إب اهأ )
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ما لؤد  إل  ل البوو  ال جارير انردنيرس س ر من الخطوات النوير ال أ دموب بها  :عرف إجرائياً يو 

ج ل ة، د بير اشباك  اجات الزما ن تر بادهي، تإ جاد فرض ج ل ة تال فيم  خ ماتب فار إ

 ( 32 – 27لنمرات اعس بانر من انسئ ر ) دي قياسهت  لم ط بات انسوال 

أت ااضافات أت  مجموهر ال غيرات  :New Services Developmentتطوير الخدمات الجديدة 

ه   مواصنات تخصا ص الخ مر أت الخ مات المرافمر لها تيؤد  إل   ال طويراتأت  ال حسيوات

دفون عذب ت ، لحيث إشباك  اجات تر بات الزما ن الحالير تالمردمبر فأ قطاهات سوقير مس ه فر

  .(Menor & Roth, 2007) الخ مر ج ل ة ه   الموظمر أت السول أت الزما ن أت جميعهي معا

ينر ج ل ة من لق رة البوو  ال جارير انردنير تخبردها فأ دطوير دو  لأنهاعرف إجرائياً يو 

الخ مات أت إضافر خصا ص معيور إل  خ مادها الحالير أت إجراء دغيرات ه   هم ير دم  ي 

 New Service الج ل ة الخ مات دطوير هم ير ه   ال ركيزخ مادها  تسي ي قياسها من خلال 

Development Process Focus ،الج ل ة الخ مات دطوير اس راديجير New Service Development 

Strategy  تثمافر دطوير الخ مات الج ل ةNew Service Development Culture   لنمرات  دي قياسهت

 ( 26 – 15اعس بانر من انسئ ر )

ل أ أردنأ االمؤسسات المصرفير المم وكر لرال كامل برأس مال  البنوك التجارية الاردنية:

     دمارس الوراط المصرفأ من موح قرتض أت اا  ناب بودا ع أت إس مبال تإرسال الحواعت

 إلخ من الخ مات المصرفير 
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 الثانيالفصل 

 الإطار النظري والدراسات السابقة

  المقدمة: (1 ـ 2)

  إدارة معرفة الزبون: (2 ـ 2)

 الإبداع الإستكشافي: (3 ـ 2)

   تطوير الخدمات الجديدة:  (4 ـ 2)

 الدراسات السابقة العربية والأجنبية:  (5 ـ 2)

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:  (6 ـ 2)
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 الثانيالفصل 

  الإطار النظري والدراسات السابقة
 

 المقدمة: (1 ـ 2)
 

 تاه بارب الزمون ل المعاصر ال سويد اع ماب من الزمون  معرفر ادارة انساسير بريت النفرة

م رالطر  تهلاقات جسور م  هو  تالبماء تالومو الوجاح دحميد فأ ل موظمر انساسير انركان أ  

 ات اع  ياجات تالميي تالمع م ر إل  ال ركيز ه   المع ومات  وللحاج، فالموظمات مع الزما ن

و لوما تكومطر انطلال ل حميد الموظمر فرل زما ن الحاليين تالمح م ين ل صبح جزءاً من ثما

(Gibbert; Leibold and Probst, 2002)  

إ  ده ف إدارة معرفر الزما ن إل  ييادة قاب ير إدارة الموظمات لعق راب من الزما ن مما 

 عاس الحاجر إل  دطوير تدومير مهارات تق رات إدارير د ط   درجر هالير من الرنافير لااافر 

 دعرف المؤسسر ه   محيطها الخارجأ تال فيم معه إل  ييادة 

تمهذا دواتلت اع مامات البا ثين تالممارسين ادارة معرفر الزمون فأ ادلبات اعدارة 

بوصنها خياراَ إس راديجياً ل طوير الخ مات الج ل ة، تيع  عذا اعع ماب دحوعً جذرياً من الموظور 

وظور ال نول ه   اساس الزمون، إ  دح اج الموظمات ال اخ أ ل  نول ه   اساس العم يات ال  م

ال أ هم ت ه   جذب الزمون إل  دسخير تدجهيز قاب يادها تإب اهادها ادارة معرفر اتلئك الذلن 

   (Parker, 2000) ر رتن خ مادها 

من  يث المنهوب تانعمير تاعلعاد، إضافر  إدارة معرفر الزما نل واتل النصل الحالأ 

 من  يث المنهوب تانعمير تانلعاد  ب اك ااس فرافأ، تدطوير الخ مات الج ل ةاا إل  دواتل
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 إدارة معرفة الزبائن: (2 ـ 2)
 

 مفهوم المعرفة وإدارة المعرفة: (1 ـ 2 ـ 2)
 

بري  مل إدارة المعرفر لفأ  مثل دحوعً جذرياً فأ تبيعر أنرطر موظمات انهمال فأ 

أ الوقت ف تاس ثمارعا تالمراركر بهاالمعرفر  دولي دحمد  الم ع مرموظمات السعيها لفأ دفون 

 المع ومات ترمي انشخاص لعضهي مع ادفوولوجيتالماان المواسبين هن تريد ييادة اس عمال 

لعض فأ شباات إلف رتنير دساه عي فأ دبادل انففار تالمع ومات تالخبرات لرال أسرك تأسهل 

 ( Inkinen, 2016)من    قبل 

ن الموظمات م ق يلاً  اً لمعرفر، مع أن ه دهن ادع دت ال عرينات ال أ أتردعا البا ثون ق  ت 

عأ المعرفر ال عام ير الموجودة فأ همول انشخاص تال أ د رال قيمر دع م  أن المعرفر انكثر 

  تد عزي لاه ماد الموظمات لثمافات تأنظمر ماافأة م ج دة ،هبر ال ناهل تالعلاقات اعج ماهير

 لك المزيج المرك  ( لأن المعرفر دمثل 2334  فم  أشار العمر  )ن لالمعرفرو لذا فم  اع ي البا ث

من الخبرة تالميي تالمع ومات السياقير تمصيرة الخبير ال أ دزتد لإتار هاب ل مييي تدمج الخبرات 

  تالمع ومات الج ل ة

تالح س الواشئر من المع ومات الخبرة تالنهي ( المعرفر لأنها 2335فيما ه  س مان )

تالحما د ال أ دحنظ فأ العمل البرر  ل فون لإجمالها تدناهلادها ق رة  ام ها ه   النعل أت 

  اافصاح إن أراد مع شرط دوافر مس  زمات المياب بذلك

فأشارتا لأن المعرفر نما ج دردبي عيا ياً، تعأ كافير  Meyer & Sugyama (2337)أما 

  الموظمرل حميد أع اف 
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 العم ياتت  مجموهر اننرطرلأن المعرفر دمثل  Nisula & Kianto(2316) تأخيراً، اتضح 

ال أ دُمان الموظمات من دولي  معارفها تإك ساب معارف ج ل ة، تخزن المعرفر تمرارك ها 

  تدطبيمها لصوع المرارات تدحميد مس ويات أداء هالير

م مه من إضافر قيمر لها أتعً، تفأ ال تر ددبري أعمير المعرفر لموظمات انهمال فيما 

الذ  دؤد ه هو ما دموح الموظمر مم رات دفينير هالير دماوها من مواكبر ما  سم  لاق صاد 

لذ  ل ي دأكي ب من خلال رأس المال النفر  ثانياً  لذا  مان دح ل  أعمير المعرفر لما االمعرفر 

 :(2335الفبيسأ، )  أدأ

المعرفر انساس لخ د الميزة ال وافسير تالمحافظر ه يها، فموظمات انهمال أ موت أن   دع  1

 ير عأ المعرفر نجل البماء ضمن إتار ال وافس تإس راديجيرالمص ر انكثر أعمير 

نها د ول  و تتبيع ها المخنير ك شخاصل معرفر الماب ير ه   اعن مال هبر الماان تالمهاب تان  2

اهم أت المراركر لم ر ما د زال  ماونر رافعر د ض عماللذا فهأ ع دومص لاعس  ،البرر فأ همول

 فيها ق رات الموظمر 

ار الم واصل تاعب ف كتدحنيز ااب ا أدا ت المجال ل موظمر ل  ركيز ه   انقساب انكثر إب اهاً،   3

  نفرادعا تجماهادها

هم يات دوظيي تدحويل تاس خ اب الخبرات داخل الموظمر أت عأ  هُرفت إدارة المعرفر لأنها 

هم يات دحاي بواسطر هم يات أنظمر إدارة المعرفر ال أ دصمي ل حسين كناءة الموظمر لأتر همل 

لأنها  Sarand, et al., 2015 (2315)تهرفها  ( Gholami, et al., 2013) تأدتات تدمويات معيور

 ا ر ل جميع هندجمع معارف تمهارات تخبرات العام ين تدجع ها م العم يات ال أ دحاتل أن 

العم ير الوظامير لأنها  Donate & de Pablo (2315)أشار  هتفأ ااتار ننس  تريد آليات معيور



18 

ال فام ير ل وسيد أنرطر الموظمر فأ ضوء اك ساب المعرفر تخ مها تخزنها تالمراركر فيها تدطويرعا 

   حميد انع اف ال وظيمير الر يسرلتالجماهات ال أ دعمل  شخاصتدفرارعا من قبل ان

أعمير إدارة  (Kianto, 2011)فم  أتضح  ،إن ادارة المعرفر أعمير كبيرة ل موظمات كافر 

 فضلًا هن إنها: تدونيذعا، الموظمر إس راديجيرفأ صيا ر عا خلال دتر  المعرفر من

 مواردعا تإماانادها النفرير دمي ِّي الموقع ال وافسأ ل موظمر فيما  خص   1

يمر لومو ك ما اس خ ب أكثر تي ج د  ادياً تيحمد ق اً دسهي فأ دحميد هوا   م زال ة كونها مورد  2

 أكبر 

 دع  إدارة المعرفر ميزة دوافسير ل موظمر قاب ر ل  عزيز تدموب ب وسيع إماانير ال ع ي الموظمأ   3

 اهفأ ال عامل مع النرص تال ه ل ات، لذا  ج  اه ماد برامج اً مهم اً اس راديجي اً دع  مص ر   4

 ل سيطرة ه   المعرفر المخزتنر تدج ل عا تدوييعها 

ن المعرفر ااب اهير الموظمر من ص ارة المطاك اعق صاد  المعوأ تالموافسين تدغيير دماَ   5

 أ ااب لعبر الموافسر 

 هن الموقع ال وافسأ  سهي اك ساب المعرفر تال ع ي المس مرين فأ ال فاك   6
 

 مفهوم وأهمية إدارة معرفة الزبائن: (2 ـ 2 ـ 2)
 

مهارات دع ي الموظمر من الزمون تاعك سرررررررررررراب هرفت إدارة معرفر الزما ن لأنها تا  ة من 

تال ولير  تال حويرل تاع  ناب لالمعرفر فضررررررررررررررلًا هن مواق ر د ك المعرفر فأ سرررررررررررررربيل دطوير اعداء 

ت ر دت لأنها المرشرررررررررررررر  الموظبي ل ميز  .(Haji Karimi & Mansourian, 2012) تاابر اك فأ الخر مرات

مون الجرر لرر ة معرفررر الز  تدوليرر المعرفررر ال سررررررررررررررويميررر تدرتيجهررا بين اعفراد ل طوير المعرفررر الحرراليررر 
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 ;Abedi) تاسرررررررر خ امها ل طوير الممارسررررررررات تال طبيمات فأ المجال ال سررررررررويمأ الم ع د اعدجاعات

Divan dari; Mahmoudian & Shami Zanjani, 2013  ) 

 يما وها  حريرب الموظمر دموب بها ال أ لأنها العم ير Taherparvar, et al., (2314 )ويرى 

 المعرفر  فأ كرركاء تدعزيزعي ل خ مات اعس سلاب من

فأ  دسررررررررررررررهي الزمون  معرفر ادارةفرإن Wu; Bin & Yongjiangc  (2313 )تتفمراً لرأ  كلًا من 

 الموظمر تعذب المعرفر مع ال عامل اثواء الزمون   م مها ال أ المعرفر  عاس مما ل زمون  اعصرررغاء

  اجاتإضررررافر إل  د بير . اعهمال موظمات قبل من جمعها ل ي هو ما كبيرة قيمر  ات دصرررربح

 دحصرررل تسررروف تالموظمر، الزمون  بين من العلاقر سررر سررررك تدمو   ال أ المعرفر تإهطا ه الزمون 

اعفضررررل  النهي دم ك ال أ فالموظمات ،الخ مات إب فار فأ ال أ سرررر سرررراعي المعرفر ه   الموظمر

  رضاب تدحميد الزمون  خ مر ه   س فون قادرة الزما ن ت اجات ل وقعات

، د مثل فأ ر يسررررررر ادارة معرفر الزمون  أنرررررررطرأرمعر Shang and Wang (5102 )تق    د 

دعزيز المجموهات داخل الموظمر ل مراركر فأ ؛  تاسر خ اب الحوار الموسع بين الزما ن تالموظما

رفر دوفير دهي الميادة ننرطر معت  السماح لاس خ اب المعرفر فأ نمطر ادصال الزمون ؛  المع ومات

  الزمون 

 أعمير إدارة معرفر الزما ن لما ل أ: Kok & Vanzyl (2332)تق    د 

 الموظمر تعذب المعرفر مع ال عامل اثواء الزمون   م مها ال أ المعرفر  عاس مما ل زمون  اعصغاء  1

 . اعهمال موظمات قبل من جمعها ل ي هو ما كبيرة قيمر  ات دصبح

المعرفر   عاس سوف تالموظمر الزما ن بين ال ناهل نن لع لن،  ت سلاح عأ العم ير عذب  2

 الزما ن ا ضا فإن من يما وها الموظمر د ع ي بيوما الموظمر، دم فها ع ق  تال أ الزمون   ح اجها ال أ

 . البيع رجال خلال من اليهي دصل تمبادرات آراء من  س ني تن 
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 من العلاقر س سرك تدمو   ال أ المعرفر تإهطا ه اليه اعصغاء خلال من الزمون   اجات د بير  3

 ات اخ راك الخ مر فأ ال أ س ساعي المعرفر ه   الموظمر دحصل تسوف تالموظمر، الزمون  بين

 ه   س فون قادرة الزما ن ت اجات اعفضل ل وقعات النهي دم ك ال أ الموظمر ان ا  المو وج،

 . رضاب تدحميد الزمون  خ مر

( فأتضرررحا لأن ادارة معرفر الزما ن أعمير دسرررهي 2332) Garcia-Murillo and Annabiأما 

الزما ن، ييادة المبيعات،  رضرررررررررا دحميدالزما ن،  خ مات دحسرررررررررينالخ مات،  جودة دحسرررررررررينفأ 

 لالزما ن تمعرفر  اجات الزما ن الم ج دة  اع  ناب دحسين
 

 أبعاد إدارة معرفة الزبائن: (3 ـ 2 ـ 2)
 

، إع أن أ    (Tseng, 2016دعر دت اعلعراد ال أ دوراتلهرا البا ثين ادارة معرفر الزما ن )

 Knowledge الزمون المعرفر من البا ثين أك تا ه   ثلاثر ألعاد ر يسرررررررررر ادارة معرفر الزما ن، عأ 

from Customer الزمون ، المعرفررر  ولKnowledge about Customer  المعرفررر ل زمون تKnowledge for 

Customer  

 دمثرررل المعرفرررر ال أ در ررر  الموظمرررر Knowledge about Customerفرررالمعرفرررر  ول الزمرررا ن 

  ول يمرررا وهرررا الحررراليينلمعرف هرررا هن يمرررا وهرررا، فهأ مع ومرررات  ات معو  دحم هرررا إدارة الموظمرررر 

تالمح م ين تدمررررل م ى دمييزعي ل علامر ال جارير الخاصرررر لالموظمر تال صرررورات المسررر مب ير هن 

م ى تعء الزما ن ل مؤسرررررسرررررر من خلال اسررررر مرارعي فأ دعام هي معها إضرررررافر إل  معرفر  اجادهي 

  ( Taherparvar, et al., 2014تر بادهي )

فرالزما ن  ع برتن فرص اسرررررررررررررر راديجير  Knowledge from Customerأمرا المعرفرر من الزمرا ن 

موهي، فالمعرفر موجودة ل ى الزما ن، تما ه   الموظمات سررروى الحصرررول ه يها ل موظمات ل  ع ي 

موهي مثرررل دجرررارمهي مع الموظمرررات انخرى،  ررراجرررادهي تشررررررررررررررعورعي دجررراب الموظمرررر، ترألهي دجررراب 
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طوير اسرررررررررر راديجير فعالر ل طوير الخ مات  تيمان ال حسرررررررررريوات فأ الموظمر مما  سرررررررررراه  ه   د

الحصول ه   عذب المعرفر من خلال الط   من الزما ن هرض ال جارب الواجحر تااخناقات فأ 

العلاقات مع الموظمر  إ  ان عوا  الع ل  من ال راسرات ال أ دوص ت لأن ااصغاء الجي  ل زما ن 

وهي دجاب الموظمر، تعو ما  ع بر قيمر إق صرررررراد ر تأخذ دع يمادهي لصررررررورة ج  ر  ج   تعء اكثر م

ل موظمر إ ا ما دي اسررررررر خ امها لناه ير تال أ ل ي الحصرررررررول ه يها من خلال تسرررررررا ل م ع دة موها 

الزيرارات تال ماءات مع الزما ن تنظاب الررررررررررررررراات  تهادادهي تمع م ادهي تإ جاد مماليس تعء ل زما ن 

 ( Tabarsa, et al., 2014)ترضاعي 

، دررررررير إل  ما لر   له الزما ن من Knowledge for Customer تأخيراً، فإن المعرفر ل زما ن 

أن  ن ت ب ح ل  الخ مر ال أ لري  يدسررررررررررراه ع نالموظمر، أ  دزتي  الزما ن لالمع ومات ال أ  مان أ

لمركز النعالير، فالفثير من الموظمات ب أت د ر  لأن الزما ن عي تكينير إسرررررررررررر عمالها   رررررررررررر رتعا

المني  الحميمأ لها، تعو ما ل لل ه   انعمير ال أ ل م ع بها الزما ن لالوسبر ل موظمر مما  جع ها 

دوظم كافر تاقادها لمعرفر تفهي دنضررررريلادهي ت جادهي تدزتي عي لالمع ومات ال أ  ح اجونها، إ  

 ( Zaidi, 2017أن المعرفر ال أ دم ب ل زما ن من المن رض ان دفون مع ومات  زيرة )
 

 الإبداع الإستكشافي: (3 ـ 2)
 

البحث تال بالن تإدخا  المخاتر تال جري   مثل ال ع ي أنرطر ااس فراف إل   رير

تق  هُرف ااب اك ااس فرافأ لأنه المعرفر ل بحث،  ( Hill & Birkinshaw, 2012)تااب فار 

 O‘Reillyانصالر، ال جري ، ااب فار تال غيير الجذر  تخ د مو جات تهم يات تخ مات ج ل ة )

& Tushman, 2008( تعو ال حر  تالبحث هن النرص تإك رافها لرال إب اهأ  )O‘Reilly & 

Tushman, 2010 ) 
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ب اك ااس فرافأ ل ضمن مجموهر من انشياء مثل لأن اا Abuzaid (2316)ت  د 

المرتنر تااب اك، لذلك فإن ااك راف  الباً ما لوطو  ه   هم يات البحث العابرة ل ح تد 

 (   Rosenkopf & Nerkar, 2001ال وظيمير تال فوولوجير )

لأن ااب اك ااس فرافأ ُ مان الموظمات من إب اك مو جات  Danneels (2332)تير د 

ج ل ة، تدغطير انسوال  ير المس غ ر، تدطوير موارد تق رات تج ارات ج ل ة  إ  أن دبوأ 

الموظمات لعب اك ااس فراف  عطيها مرتنر هالير من خلال موهج دناه أ مع كل من ال ع ي 

(  Gibson & Birkinshaw, 2004لالمخاتر العالير ) تال جرمر به ف دح ل  المراريع المحنوفر

 ني  الذ  ش د ه   ان ااب اك ااس فرافأ  Auh & Menguc (2335)تعذا ما إنعاس ب ح يل 

ييادة فعالي ها من  يث نمو  ص ها السوقير، تدم  ي  من خلاله   الم ى البعي  الموظمات 

 المو جات الج ل ة 

 س فرافأ من الموظور اعس راديجأ لركز ه   ال وجه ااب اهأتتفماً لذلك، فإن ااب اك اا

الذ   ع  تا  اً من ال وجهات اعس راديجير ل موظمر تصوعً ل حميد الومو تضمان الناه ير 

(  تمسيال مراله، فإن البحث هن النرص الج ل ة  عاس دوجه Wulf, et al., 2010المس مب ير )

( د ميز Shoo, 2010ل ط   جهود معرفير كثيرة تمعاصرة )الموظمر نحو ااب اك الجذر  الذ  

 ,.Van Looy, et alلالمرتنر العالير دجاب دطوير هم يات تمو جات تخ مات ج ل ة تمب فرة )

2005 ) 

ته يه، درى البا ثر لأن ااب اك ااس فرافأ  عاس ق رة الموظمر ه   ال فيم ل  غيرات 

تإم لاكها لمرتنر هالير تإمااني ها فأ البحث هن النرص الج ل ة البيئير تدوافر معرفر ل لها 

 المردبطر لالزما ن الج د تدطوير المو جات تالخ مات تاعسوال الج ل ة 
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 تطوير الخدمات الجديدة: (4 ـ 2)

 مفهوم وأهمية تطوير الخدمات الجديدة: (1 ـ 4 ـ 2)
 

 رير إل  أ  شأء  مان لأن دطوير الخ مات ( 2334) أك  كل من هارتش تهارتش

دغييرب أت إضاف ه أت دحسيوه أت دطويرب ه   مواصنات تخصا ص الخ مر تيؤد  إل  إشباك 

 اجات تر بات المس ه فين الحالير تالمردمبر فأ قطاهات سوقير مس ه فر, تدفون عذب الخ مر 

ال م ب ج ل ة ه   الموظمر أت السول أت الزما ن أت جميعهي معا, تمغض الوظر هن درجر 

ال فوولوجأ المس خ مر فأ دطوير الخ مر  تيرمل مواصنات الخ مر, هلام ها ال جارير, خ مات 

الزما ن, سعرعا, درتيجها, دوييعها, خ مات ما لع  البيع, تترل ال فع أت     هم ير إهادة إ لال 

 الخ مر المو ج فأ قطاهات سوقير معيور 

أت  ال حسيواتأت ااضافات أت  يرات مجموهر ال غلهرف دطوير الخ مات الج ل ة 

ه   مواصنات تخصا ص الخ مر أت الخ مات المرافمر لها تيؤد  إل  إشباك  اجات  ال طويرات

 مر ج ل ة تدفون عذب الخ، لحيث تر بات الزما ن الحالير تالمردمبر فأ قطاهات سوقير مس ه فر

 .(Menor & Roth, 2007) ه   الموظمر أت السول أت الزما ن أت جميعهي معا

ق رة الموظمات ه   دح يل المواقم تدح ل  اعدجاب فأ دونيذ اس راديجير تتردت لانها 

دطوير الخ مات الج ل ة من خلال هم ير البحث هن  اجات الزما ن تر بادهي، تالط   السوقأ، 

ر الخ مات يتدح يل الموافسر من خلال دطوير هم يات ج ل ة ل ولي  الخ مات، إ  أن اس راديجير دطو 

الج ل ة عأ لالضبي ننس اعس راديجير الرمولير لو  ة اعهمال، ته يه فإن اس راديجير دطوير 

دمان إدارات الموظمات من دخطيي تدوفير الموارد المواسبر ل طوير خ مر ج ل ة  الخ مات الج ل ة

 . (Lin, 2012) مح دة
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إن هم ير دطوير الخ مات الج ل ة أصبحت من الماونات انساسير ن  إس راديجيات 

 (:2008إدارير تدسويمير ل موظمات من خلال الركا ز تالمهاب تانع اف ال الير )الطا أ تالعلال، 

 ال غيرات ال فوولوجير السريعر ال أ  مان أن دجعل الخ مات الحالير فأ خطر  .1

  الخ مات الواجحر فأ السول  تمال الأ فإن ضرترات ب وغ الميزة قياب الموافسين ب م ي  .2

 ال وافسير المس  امر دس  هأ ال طوير الم واصل ل خ مات لفأ ع دنم  ميزدها ال وافسير 

ال واصل المس مر مع الزما ن   يث  مثل ال طوير أ   أسباب نجاح الموظمات فأ ب وغ   .3

 ال واصل المس مر مع الزما ن الذلن د غير دنضيلادهي أع افها  كما تدؤد  هم ير ال طوير إل 

 ت اجادهي تر بادهي تأنماط شرا هي مع مرتر الوقت 

اك راف النرص كما تنوها تدطويرعا تدحوي ها إل  موافع, لحل لعض المراكل ال أ  عانأ  .4

يجيات دموها الزما ن الحاليون تالمح م ون   لك أن إدباك ال طوير كجزء من موهج همل أت إس را

 الموظمات المعاصرة سيؤد  إل  نجا ها  

 ساعي ال طوير الم واصل فأ بواء قاه ة ص بر ل ومو المس مب أ, تمال الأ فهو  مان ل موظمر  .5

 من مواجهر ال غيرات المس مب ير تإداردها لنعالير هالير  

من خلال ان راض الر يسر لها، الم مث ر لأ راض  تدبري أعمير دطوير الخ مات الج ل ة

اض د ع د أ ر ع اف الموظمر مثل الومو تالرمحير، ت د ع د لأهمال الموظمر تال أ درمأ إل  دحميد أ 

 ( Menor & Roth, 2008) ب حميد أع اف شخصير مثل إع اف المالفين ت م ر انسهي

 

 أبعاد تطوير الخدمات الجديدة: (2 ـ 4 ـ 2)
 

لغرض دح ل  انلعاد الملا مر ل طوير الخ مات الج ل ة لجأت البا ثر فأ  لك إل  مراجعر 

اعتر الوظرير  ات العلاقر لموضوك دطوير الخ مات الج ل ة، تال أ من خلالها دي ااه ماد فأ 
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 Lin (2312)؛  Menor & Roth (2337)دح ل  ألعاد دطوير الخ مات الج ل ة تفماً لما   دب كل من 

 تعذب انلعاد، عأ:

  الجديدة الخدمات تطوير عملية على التركيزلًا: أو 

فال ركيز   تالرتديوير الوظامير الخ مر دطوير ممارسات تاس خ اب دوفر م ىعذا البع   يمثلت 

 جهود اجراء رسمير هم ير ل لها موظمر تجود ه   مؤشر عو الج ل ة الخ مات دطويره   

 سمح  الج ل ة الخ مات دطويرفإن ال ركيز ه     لك، إل  لااضافر  الج ل ة الخ مات دطوير

 الخ مات ردطوي تفعالير كناءة دعزي ال أ الج ل ة الخ مات دطوير هم ير فأ لالبساتر تال فرار

  أكبرلرال  الج ل ة

 الجديدة الخدمات تطوير استراتيجية ثانياً:

 تعو  الرام ر انهمال اس راديجير إتار فأ ال طوير دترمن خلال عذا البع  ل ي دح ل  

 س ييد/  دصميي تقرارات الج ل ة الخ مات اس راديجير مع الرام ر انهمال اس راديجير ل مج

 إدا رت  ال خطيي من اادارة دمان الج ل ة الخ مات دطوير إس راديجير فإن تمال الأ،  الخ مات

 رالخ م هم يات ق رات بين ال لاؤب مراهاة مع مح دة ج ل ة خ مر دطوير لجهود الفافير الموارد

  السول  ت اجات ال س يي تإجراءات تهم يات

 

 ثالثاً: ثقافة تطوير الخدمات الجديدة

 ال أ الخ مر رموظم دعزيعا ال أ تالمع م ات الميي دطوير الخ مات الج ل ة ثمافرلع     ميل

 مواخاً  ابيراا ج الخ مات الج ل ة دطوير ثمافر دسهلإ    اعب فار فأ تالر بر الر بر إل  درير

  الخ مات دطوير فأ ج ل  لوجاح ضرترة تعأ الج ل ة الخ مات ل طوير
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 الدراسات السابقة العربية والأجنبية: (5 ـ 2)
 

: العلاقة ادارة معرفة الزبون وابعاد الخدمة الصحية" عووانل (2338)الطا أ  دراسر -

  " والأثر

دح ل  مس وى دطبيد منهومأ إدارة معرفر الزمون تألعاد الخ مر ال عرف إل  ع فت ال راسر 

فأ مس رن  لغ اد ال ع يمأ تدح ل  درجر دأثير ألعاد إدارة معرفر الزمون ه   الخ مر الصحير 

دفون مج مع ال راسر من العام ين تالمرض  فأ مس رن  لغ اد ال ع يمأ    المم مر من المس رن 

أتباء، مساه لن ن، انتل  مجمروهر من العام ين )( من فئ ي53)أما هيور ال راسر فم  شم ت 

أتباء، هام ين( فأ المس ررن  المرذكور، أما النئر الثانير من العيورر فهأ مجموهر من المرض  

)الزما ن( خاصر ال لن ل لهي مراجعات مس مرة ل مس رن ، دي اخ يارعي لطريمر العيور العروا ير 

 الوصنأ ال ح ي أ  تمع  إجراء ال ح يلاسر دي اس خ اب الموهج ال ر  البسيطر، تل حميد أع اف

 ين تجود فرتل معووير بين إجالات العام اا صا أ دوص ت ال راسر إل  الع ل  من الو ا ج أبريعا

  تالمرض  فأ لعض ألعاد إدارة معرفر الزمون ته ب تجود فرتل فأ البعض الآخر موها
 

 

أثر إدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات الجديدة " عووانل (2314)الرميعأ تآخرتن  دراسر -

  " للمصارف التجارية العراقية في الأداء التسويقي

ع فت عذب ال راسر إل  اخ بار العلاقر بين إدارة معرفر الزمون، تدطوير الخ مات الج ل ة 

مصرفاً دجارياً هاملًا فأ ( 23ال راسر من جميع العام ين فأ )تانداء ال سويمأ  تدألم مج مع 

( من م لر  دطوير الخ مات الج ل ة، تم لر  خ مات 81م لور لغ اد  أما هيور ال رسر فم  شم ت )

( مصارف دجارير مويهر فأ م لور لغ اد دي اخ يارعي 7الزما ن، ترؤساء انقساب العام ين فأ )

ل ح ي أ اس خ اب الموهج الوصنأ ا لطريمر العيور العروا ير البسيطر، تل حميد أع اف ال راسر دي
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جود أثر ت  أعمهاتمع  اجراء ال ح يلات اع صا ير اللايمر دوص ت ال راسر إل  جم ر من الو ا ج 

   دعلر إ صا ير ادارة معرفر الزمون فأ دطوير الخ مات الج ل ة تاعداء ال سويمأ  تتجود أثر 

داء ال سويمأ ل مصارف  تأكثر من  لك، تجود    دعلر إ صا ير ل طوير الخ مات الج ل ة فأ اع

أثر مر ر  ادارة معرفر الزمون تدطوير الخ مات الج ل ة فأ انداء ال سويمأ ل مصارف لألعادب 

 الثلاثر: الرمحير؛ مع ل نمو الحصر السوقير تاع  ناب لالزما ن 
 

 ,Customer knowledge management" :لعووانTaherparvar, et al.,  (2014 )دراسر ـ

innovation capability and business performance: a case study of the banking 

industry "    

أثر إدارة معرفر الزمون ه   ااب اك المس مر تانداء  دفون ع فت عذب ال راسر إل  اخ بار 

( م لراً 265أما هيور ال راسر فم  شم ت ) لإلران  Guilan( مصرفاً خاصاً فأ 35مج مع ال راسر من )

 تل حميد أع اف ال راسر دي اس خ اب الموهج الوصنأ ال ح ي أ عم ون فأ المصارف مج مع ال راسر  

تمع  اجراء ال ح يلات اع صا ير من خلال اس بانر أه ت خصيصاً لمياس م غيرات ال راسر، 

يعا أن المعرفر من الزما ن دؤثر لرال إ جابأ أبر  اللايمر دوص ت ال راسر إل  جم ر من الو ا ج

ااب اك لااضافر إل  دأثيرعا ه   انداء المالأ تالعم يادأ  كما ان  ه   كل من سرهر تجودة

 عوا  دأثيرات مخ  نر ل معرفر  ول الزمون تالمعرفر ل زمون ه   مخ  م ألعاد ااب اك تانداء 
 

 The customer knowledge" :لعووانTrejo; Gutiérrez & Guzman  (2016 ) دراسرـ 

management and innovation"    

أثر إدارة معرفر الزمون ه   ااب اك  دفون مج مع ال راسر ع فت عذب ال راسر إل  اخ بار 

أما هيور ال راسر فم  شم ت   لالماسيك Guadalajaraمن المؤسسات الصغيرة تالم وسطر الحجي فأ 
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  لالماسيك Guadalajara( م لراً دونيذ اً  عم ون فأ المؤسسات الصغيرة تالم وسطر الحجي فأ 533)

صاً من خلال اس بانر أه ت خصيتل حميد أع اف ال راسر دي اس خ اب الموهج الوصنأ ال ح ي أ 

 من لع ل اتمع  اجراء ال ح يلات اع صا ير اللايمر دوص ت ال راسر إل  لمياس م غيرات ال راسر، 

 أبريعا أن عوا  دأثير إ جابأ تمعوو  بين إدارة معرفر الزمون تااب اك  الو ا ج
 

 Explaining the Relationship between" :لعووانTabarsa, et al., (2014 ) دراسرـ 

Customer Knowledge Management and Sensing Dimension of Dynamic 

Capabilities: Case Study: Barid Samaneh Novin Company"    

أ ضاح العلاقر بين إدارة معرفر الزمون تمع  ااس رعار من الم رات ع فت عذب ال راسر إل  

  دفون مج مع ال راسر من كافر العام ين فأ شركر Barid Samaneh Novinال لوامياير فأ شركر 

Barid Samaneh Novin( فرداً  عم ون فأ شركر 62  أما هيور ال راسر فم  شم ت )Barid 

Samaneh Novin   ل اس بانر من خلاتل حميد أع اف ال راسر دي اس خ اب الموهج الوصنأ ال ح ي أ

تمع  اجراء ال ح يلات اع صا ير اللايمر دوص ت ال راسر أه ت خصيصاً لمياس م غيرات ال راسر، 

 معرفر الزمون تمع  ااس رعار من الم رات أبريعا أن عوا  هلاقر بين إدارة الو ا ج الع ل  منإل  

 .Barid Samaneh Novinال لوامياير فأ شركر 
 

 The Relationship" :لعووانTehrani; Javadizadeh and Nadi(2015 ) دراسرـ 

between Customer Knowledge Management, Customer Relationship with 

Organizational Innovation and Customer Loyalty: Case Study Consumers and 

Manufacturers of Proteinindustry in Isfahan Province" 

بيان العلاقر بين إدارة معرفر الزمون تإدارة هلاقات الزمون مع ع فت عذب ال راسر إل  

بمقاطعة  Proteinindustryااب اك ال وظيمأ تتعء الزما ن ل مس ه فين تالمصوعيين فأ موطمر 
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دفون مج مع ال راسر من كافر العام ين تالزما ن ل سعر مجاميع من اان اج تال وييع  أصفهان بايران.

(  أما هيور ال راسر فم  دي إخ يارعا لطريمر هروا ير تالبالغ 1385لمو جات البرتدين تالبالغ ه دعي )

ح ي أ لموهج الوصنأ ال تل حميد أع اف ال راسر دي اس خ اب ا( من العام ين تالزما ن  451ه دعا )

تمع  اجراء ال ح يلات اع صا ير من خلال اس بانر أه ت خصيصاً لمياس م غيرات ال راسر، 

أن عوا  هلاقر بين إدارة معرفر الزمون تإدارة هلاقات الزمون مع  اللايمر دوص ت ال راسر إل 

 ااب اك ال وظيمأ تتعء الزما ن 
 

 The impact of customer knowledge" :لعووانFalasca, et al.,  (2317 ) دراسرـ 

and marketing dynamic capability on innovation performance: an empirical 

analysis" 

بيان أثر معرفر الزما ن تق رات ال سويد ال لوامياير ه   انداء  ع فت عذب ال راسر إل 

ن فأ اادارة الع يا تالوسط  لرركات صواهر ااب اهأ  دفون مج مع ال راسر من اعفراد العام ي

( موظناً من العام ين فأ اادارة 182ال فوولوجيا العالير فأ الصين  اما هيور ال راسر فم  شم ت )

ر دي اس خ اب تل حميد أع اف ال راسالع يا تالوسط  لرركات صواهر ال فوولوجيا العالير فأ الصين  

مع  اجراء ت من خلال اس بانر أه ت خصيصاً لمياس م غيرات ال راسر، الموهج الوصنأ ال ح ي أ 

قر أن ق رات ال سويد ال لوامياير د وسي العلا ال ح يلات اع صا ير اللايمر دوص ت ال راسر إل 

 بين إدارة معرفر الزما ن تانداء ااب اهأ لرركات صواهر ال فوولوجيا العالير فأ الصين 
 

 Customer Knowledge Management (CKM) as a" :لعووانZaidi  (2317 ) دراسرـ 

Predictor of Innovation Capability with the Moderating Role of Organizational 

Structure: A Study of the Banking Sector of Pakistan"    
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بيان أثر إدارة معرفر الزما ن ه   الم رات ااب اهير ل مصارف  ع فت عذب ال راسر إل 

الخاصر فأ لاكس ان، إضافر إل  معرفر ال تر المع ل ل هيال ال وظيمأ فأ العلاقر بين إدارة معرفر 

الزما ن تالم رات ااب اهير  دفون مج مع ال راسر من كافر العام ين فأ المصارف الخاصر فأ 

 تل حميد( موظناً فأ المصارف الخاصر فأ لاكس ان  331 راسر فم  شم ت )لاكس ان  أما هيور ال

من خلال اس بانر أه ت خصيصاً لمياس أع اف ال راسر دي اس خ اب الموهج الوصنأ ال ح ي أ 

رفر الزما ن إدارة مع تمع  اجراء ال ح يلات اع صا ير اللايمر دوص ت ال راسر إل م غيرات ال راسر، 

تالمعرفر ل زمون( دؤثر لرال إ جابأ ه   الم رات ، المعرفر من الزمون ، لزمون )المعرفر  ول ا

ااب اهير )سرهر تجودة ااب اك(، كما ان عوا  دتر مع ل ل هيال ال وظيمأ فأ العلاقر بين إدارة 

 معرفر الزما ن تالم رات ااب اهير ل مصارف الخاصر فأ لاكس ان 
 

 

 

 الحالية عن الدراسات السابقةما يميز الدراسة : (6 ـ 2)
 

  مان إ ضاح أعي مميزات ال راسر الحالير هن ال راسات السالمر لما ل أ:  

د ميز عذب ال راسر هن سالمادها لأنها دواتلت ثلاثر م غيرات لي د رس من قبل تمرال مج مع   1

هي لوسع من ف( مما تدطوير الخ مات الج ل ة، ااب اك ااس فرافأ، إدارة معرفر الزما نتعأ )

 الظاعرة المبحوثر تدنسير أدل ل و ا ج 

دواتلت ال راسات السالمر الموضوهات المذكورة فأ اماكن مخ  نه ا  بها كانت موظمات    2

  ردنيرانصواهير تجامعات تشركات ادصاعت، بيوما تبمت عذب ال راسر ه   البوو  ال جارير 

دطوير ت  إدارة معرفر الزما نفأ العلاقر بين م غير تسيي  ااب اك ااس فرافأدي إه بار    3

  تعو ما لي د  نت إليه أ  من ال راسات السالمر، الخ مات الج ل ة
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 أما محاتر اس نادة ال راسر الحالير من ال راسات السالمر ف  مثل لالآدأ:

 بإسهاب ال راسات السالمر فأ إ واء الجان  الوظر  تالنفر  هبر اعس نادة تاعق باس من عذ  1

 ال راسات 

إسهاب ال راسات السالمر فأ بواء ممياس ال راسر الحالير ت لك من خلال اعتلاك ه   المماليس   2

 تاعس بانات فأ ال راسات السالمر 

دمهي  ال راسات السالمر الطريد اماب ال راسر الحالير ت لك من خلال اعتلاك ه   هيوات   3

 الحالير ال راسات السالمر تاعفادة موها فأ ال راسر 
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 الفصل الثالث

 (الطريقة والإجراءات)منهجية الدراسة 

   المقدمة: (1 ـ 3)

  مجال الدراسة: (2 ـ 3)

  منهج الدراسة: (3 ـ 3)

   مجتمع الدراسة:  (4 ـ 3)

 والبيانات الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة عينة الدراسة:  (5 ـ 3)

 المعلوماتالبيانات والدراسة ومصادر الحصول على  اةأد:  (6 ـ 3)

 متغيرات الدراسة:  (7 ـ 3)

 المعالجات الإحصائية:  (8 ـ 3)

 التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة:  (9 ـ 3)

 صدق أداة الدراسة وثباتها:  (13 ـ 3)
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 الثالثالفصل 

 منهجية الدراسة

 المقدمة: (1 ـ 3) 
 

ين إدارة فأ العلاقر ب لعب اك ااس فرافأال تر الوسيي  معرفر الحالير إل ع فت ال راسر 

دضمن  إ   )اادارة العامر( البوو  ال جارير انردنيرتدطوير الخ مات الج ل ة فأ معرفر الزما ن 

، مج مع ال راسر تهيو ها، تالبيانات الرخصير تالوظينير عفراد هامجالت ، موهج ال راسرعذا النصل 

م غيرات ال راسر، ، المع وماتالبيانات ت ال راسر تمصادر الحصول ه    اة أدهيور ال راسر، 

  بادهاص ل أداة ال راسر تثإضافر إل   ال وييع الطبيعأ لم غيرات ال راسرالمعالجات اا صا ير، 

 مجال الدراسة: (2 ـ 3)
 

دضمن مجال ال راسر البوو  ال جارير انردنير لم لور همان )اادارة العامر( تالبالغ ه دعا 

( 2316لحس  ال مرير الثامن تالثلاثون لجمعير البوو  فأ انردن ل عاب )( بوفاً 12)

(www.Abj.org.jo( تعأ كما موضحر لالج تل أدناب  )1-3) 

 (1-3الج تل )

 البوو  ال جارير انردنير

 
  

http://www.abj.org.jo/
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 منهج الدراسة: (3 ـ 3)
 

الذ  لركز  أال ح ي الموهج الوصنأ إل   رالبا ث لب وغ اع اف ال راسر ففراً تدطبيماً لجأت

ه   تصم دقيد تدنصي أ لظاعرة ات موضوك مح د ه   صورة كمير به ف دمويي تضع معين 

تق  دي   البوو  ال جارير انردنير محل ال راسرتمما  لا ي بيئر ات رص  لظاعرة تفهي مضمونها 

ل ح يل بيانات ال راسر  Amos( تمرنامج SPSSاس خ اب الريمر اا صا ير ل ع وب اعج ماهير )

 انتلير 

 مجتمع الدراسة: (4 ـ 3)
 

 لهي الم لرين تنوابهي تمساهالعام ين فأ ااداردين الع يا تالوسط  )ال راسر من  مج مع دفون 

ي تالبالغ ه دع (العامرالبوو  ال جارير انردنير )اادارة ( فأ اادارات ترؤساء انقسابتم لر  

 ( فرداً 333)

  

عينة الدراسة والخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة :  (5 ـ 3)

 الدراسة
 

ي تمساه لهي تنوابه الم لرينتالوسط  )العام ين فأ ااداردين الع يا من دفونت هيور ال راسر 

 ( فرداً 333لمم ار )( العامرالبوو  ال جارير انردنير )اادارة ( فأ تم لر  اادارات ترؤساء انقساب

( اس بانر بوسبر مئوير ب غت 276) اس رد موها، ( اس بانر333)تدي دوييع   لأس وب الحصر الرامل

( اس بانر  ير صالحر ت ير ما م ر 22دبين أن عوا  ) المس ردةتمع  مراجعر اعس بانات (  92%)

( %66 84( اس بانر بوسبر مئوير ب غت )254ه د اعس بانات الصالحر ل  ح يل ) ليصبحالبيانات  

 اعس بانات المويهر  إجمالأمن 
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 من  يث الخصا ص الرخصير تالوظينير نفراد هيور ال راسر( 2 - 3الج تل )وضح ل

  (تالمسم  الوظينأ ه د سووات الخبرةتالعمر، تالمؤعل الع مأ،  الجوس،)

 (2 - 3) الج تل

 الخصا ص الرخصير تالوظينير س   هيور ال راسردوييع أفراد 

 
 

 :أن( 2 - 3)إ  دبين الو ا ج المعرتضر فأ الج تل  

  لعناث( %35.83) نسبرت  ل ذكور( %64.17)الووك ااج ماهأ إنمسي بوسبر   1
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 (%83.23)، تأن فأقل سور 33 النئر العمريرعي من ( %8.27) تالذ  فيه دبين أنالعمر،   2

 (%11.53)سور، تأن الوسبر الم بمير تالبالغر  54إل  أقل من  31عي من النئر العمرير من 

 سور فأكثر  43سور إل   54عي من النئر العمرير 

 م ر شهادة عي من ( من اعفراد المس جيبين %53.39)المؤعل الع مأ، تالذ  دبين فيه لأن   3

من  م ر شهادة الماجس ير  انفراد المس جيبين فأ  ين كانت نسبر الباالوريوس

 م ر شهادة ال ب وب العال، عي من ( من اعفراد المس جيبين %1.97(، تان )36.62%)

انفراد المس جيبين من  م ر شهادة ال ك وراب ما مجم ه  نسبرتأخيراً، فم  إدضح ان 

(11.32% ) 

سووات  4خبرة ( من انفراد الذلن ل لهي %9.45تجود نسبر )ه د سووات الخبرة، تفيها دبين   4

أقل سووات إل   6خبرة د راتح من ( عي من انفراد الذلن ل لهي %22.84نسبر )فأقل، تأن 

خبرة د راتح من ( عي من انفراد الذلن ل لهي %53.54فأ  ين كانت نسبر )سور،  13من 

نفراد المبحوثين من ا( %14.17) إن نسبر، فم  دبين تأخيراً سور،  14أقل من سور إل   13

 سور فأكثر  14خبرة ل لهي ممن عي 

فأ  الم لرينعي من ( من اعفراد المس جيبين %3.54)المسم  الوظينأ، تفيه دبين لأن   5

( %27.17(، تان )%12.20) الوواب تالمساه لنمن  انفراد المس جيبين  ين كانت نسبر

اد انفر  نسبر، تأخيراً، فم  إدضح ان م لر  ااداراتعي من من اعفراد المس جيبين 

 ( %57.09ما مجم ه ) رؤساء انقسابالمس جيبين من 

 الحصول على البيانات والمعلومات ومصادرالدراسة أداة : (6 ـ 3)

 جمع البيانات تدح ي ها ه   الوحو ن راضالبحثير  اندتاته   ه د من  رالبا ث تإه م 

 :الآدأ
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ت الف   تالمماعاه م  ال أتير الوظر  ل  راسر ه   : )المصادر الثانوير( الوظر   ااتار  1

اس خ اب ت  ال راسات تالبحوث  ات الص ر المباشرة ت ير المباشرة لم غيرات ال راسر ت الم خصصر 

 ( ل عم  آخر المس ج ات الع مير  ات العلاقر Internetالمع ومات العالمير ) شبار

، انرااس بجمعت المع ومات الخاصر لالجان  العم أ من )المصادر انتلير(:  المي انأ ااتار  2

 :أجزاء، عأ أرمعرضموت د تال أ، ( فمرة لممياس ليارت الخماسأ32) ااس بانر يث دضموت 

( 5ل )من خلا هيور ال راسرنفراد  الرخصير تالوظينيرالجزء الخاص لالم غيرات  الجزء الأول:

 (  تالمسم  الوظينأ تالعمر، تالمؤعل الع مأ، ه د سووات الخبرة الجوس،م غيرات تعأ )

رفر المعرفر  ول الزمون، المع، تعأ )ثلاثر ألعاد إدارة معرفر الزمون دضمن ممياس  الجزء الثاني:

 ( فمرة لمياسها، ممسمر ه   الوحو الآدأ:14( ت)لمعرفر ل زمون من الزمون تا

 
ر ال ركيز ه   دطوي، تعأ )دطوير الخ مات الج ل ة ثلاثر ألعاددضمن ممياس  :الثالثالجزء 

( فمرة 12)( تالخ مات الج ل ة، اس راديجير دطوير الخ مات الج ل ة تثمافر دطوير الخ مات الج ل ة

 الوحو الآدأ:لمياسها، ممسمر ه   
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( 27من النمرة رقي )لمياسها،  ات( فمر 6هبر )ااس فرافأ  ااب اكدضمن ممياس  :الرابعالجزء 

 ( 32تلغا ر النمرة رقي )

 ( تفد ممياس ليارت الخماسأ5 - 1من )فأ أداة ال راسر )ااس بانر( تدراتح م ى اعس جالر  

 كاندأ:

 
 

 متغيرات الدراسة: (7 ـ 3)
 

 

 Taherparvar, Esmaeilpour  إللااس واد  الألعادع إدارة معرفر الزما نقياس دي ااه ماد فأ 

and Dostar (2314)؛ Tabarsa, Moghadam and Hamidian (2314) ؛Zaidi (2317)   كما دي ااس واد

( فأ قياس دطوير الخ مات الج ل ة  تما ل ع د لااب اك 2312) Lin؛  Menor & Roth (2337)  إل 

 Li؛ Jansen; van den Bosch & Volberda (2006 )فأ قياسه إل  كل من  ااس وادااس فرافأ فم  دي 

(2314). 

 

 المعالجات الإحصائية: (8 ـ 3)
 

صا ير انسالي  اا اس خ اب  رالبا ث هم تخ بار فرضيادها إت ل حميد أع اف ال راسر 

 ال الير: 

 ال فرارات تالوس  المئوير  

  م غيرات ال راسر تتقعهاالم وسطات الحسابير ل ح ل  مس وى  

   اعتساط الحسابيرهن  اعس جالاتلمياس درجر دباه   اعنحراف المعيار  
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 ساله إمس وى م غيرات ال راسر، تالذ  دي ت  معادلر تول النئر تال أ دمضأ لمياس ممارسر  

 تفماً ل معادلر ال الير:

 

  تمواء ه    لك  اون:

 2.33 أقل من - 1 من الموخنض الممارسر/ المس وى 

  3.66 لغا ر  - 2.33 من الم وسي الممارسر/ المس وى 

 فأكثر  3.67 من  دنعالمر  الممارسر/ المس وى 

 اخ بار Kolmogorov - Smirnov  

 معامل الثبات كرتنباخ ألنا اخ بار  Cronbach Alpha   

  ال بالن  دضخيمعاملVariance Inflation Factor  تاخ بار ال بالن المسموحTolerance   ل  أك

 بين الم غيرات المس م ر  Multicollinearityمن ه ب تجود دع د ر اردباط 

    الم ع دنح ار دح يل اع Multiple Regression  إدارة الم غير المس مل ت لك ل  حمد من أثر(

  معرفر الزمون( ه   الم غير ال الع )دطوير الخ مات الج ل ة(

)ااب اك  الم غير الوسييت لك ل  حمد من أثر  Simple Regression البسيينح ار دح يل اع   

  ااس فرافأ( ه   الم غير ال الع )دطوير الخ مات الج ل ة(

  دح يل المسارPath Analysis  دارة إه   العلاقر بين  لعب اك ااس فرافأل ح ل  ال تر الوسيي

  معرفر الزمون تدطوير الخ مات الج ل ة
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 التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة: (9 ـ 3)
 

 الطبيعأد من دوفر ال وييع   حم  لت لك ، "Kolmogorov Smirnov Testخ بار ادي إجراء 

رضيات ال راسر، فخ بار اس باً ه   ن ا ج  ال أثيرتالذ  فأ  الر ه ب دوفرب من الممان فأ البيانات 

 ( 3 - 3تكما عو موضح لالج تل )

 (3 - 3ج تل )

 ال وييع الطبيعأ لم غيرات ال راسر

 
م غيرات أن   لا ظفإنه  ،(  0.05( تهو  مس وى دعلر )3 - 3)تي ضح من ن ا ج الج تل 

أكبر ل راسر م غيرات اال وييع الطبيعأ لفل  قيي   يث كانت ال راسر جميعها مويهر لرال تبيعأ

 ( تعو المس وى المع م  فأ المعالجر اا صا ير لهذب ال راسر 0.05من )

 الدراسة وثباتهاصدق أداة : (13 ـ 3)

   صدق أداة الدراسة: (1 ـ 13 ـ 3) 
 

دارة إلمعرفر الص ل الظاعر  دي دوييع اعس بانر ه   ه د من اعسادذة المخ صين فأ 

من اجل ال عرف ه   (، 1رقي ) لالم حد ( تأسماء المحامين9ب غ ه دعي ) انهمال تال سويد
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الثغرات تالصعومات ال أ ق  دواجه المبحوثين من  يث العادعا تصيا  ها تمواييوها  تفأ ضوء 

 فألعمل دقر تدعبيراً هن تاقع ا أكثرالملا ظات تالمم ر ات المم مر جرى دع لل اعس بانر ل صبح 

   البوو 

   أداة الدراسة ثبات: (2 ـ 13 ـ 3)
 

 (4 - 3) تالج تل (Cronbach Alphaاخ بار اعدسال ال اخ أ كرتنباخ ألنا )اس خ اب دي 

 طمئنم داة ال راسر لصورة هامر لمعامل ثباتأ ال أ د ل ه   دم عت  ال راسر ثبات أداة لبين ن ا ج 

   ما تضعت من أج هتمم ردها ه   دحميد 

 (4 - 3الج تل )

 معامل ثبات اعدسال ال اخ أ نلعاد اعس بانر )ممياس كرتنباخ ألنا(
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 الرابعالفصل 

  واختبار الفرضيات حصائي للدراسةنتائج التحليل الإ
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 الرابعالفصل 

  واختبار الفرضيات نتائج التحليل الاحصائي للدراسة
 

 المقدمة: (1 ـ 4)

من  هام غيرادهن هيور ال راسررررررر  اجالاتعذا النصررررررل ن ا ج ال ح يل اا صررررررا أ ل واتل 
خلال الم وسررررطات الحسرررررابير تاعنحرافات المعيارير لفل م غيرات ال راسرررررر تانعمير الوسررررربير، كما 

 ل واتل النصل اخ بار فرضيات ال راسر تال ععت اا صا ير الخاصر لال موها 
 حصائي للدراسةنتائج التحليل الإ: (2 ـ 4)

المعرفر  ول الزمون، المعرفر من الزمون تالمعرفر )واقع إدارة معرفة الزبائن ما  (:1 - 2 - 4)
 ؟)اادارة العامر( عمانالبنوك التجارية الأردنية بمدينة في  (ل زمون 

المعرفررر  ول الزمون، المعرفررر من الزمون تالمعرفررر ) تاقع إدارة معرفررر الزمررا نلوصررررررررررررررم 
 خ اب سرررررررررررإل  ا رالبا ث ت، لجأ)اادارة العامر( فأ البوو  ال جارير انردنير لم لور همان (ل زمون 

؛  (1 - 4تل )انحرافات المعيارير، تأعمير النمرة، كما عو موضررررح لالج الم وسررررطات الحسررررابير تاع
  ( 3 - 4)؛   (2 - 4)

 (1 - 4) ج تل

 اريرفأ البوو  ال ج  ول الزمون معرفر التتاقع الم وسطات الحسابير تاعنحرافات المعيارير  
 )اادارة العامر( انردنير لم لور همان
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فأ البوو  ال جارير  لالمعرفر  ول الزمون الم ع مر جرالات اا (1 - 4الجر تل )لوضررررررررررررررح 

   يث  ممت المعرفر  ول الزمون م وسررررررررطاً  سررررررررابياً هاماً )اادارة العامر( انردنير لم لور همان

تاقع المعرفر  ول ( تعو ما  عاس لرررررررررررررررال هاب أن 3.639ف معيار  ب غ )لرانحرا (4.174ممر ارب )

أفراد هيورررر تجهرررر نظر من  )اادارة العرررامرررر( فأ البوو  ال جررراريرررر انردنيرررر لمررر لورررر همررانالزمون 

" نهيحدد البنك متطلبات وإحتياجات زبائ"تق   ممت النمرة ال أ دوص ه     مردنعاً  كان ال راسرررررررررر

وبمستتىوم مرى،    (8833.) وانحراف معياري بلغ (،4.232) م وسررري  سرررابأ ب غاعتل  لالمردبر 

تتوفر لدى إدارة البنك بيانات واضــــحة عن مســــتويات دخول "النمرة ال أ دوص ه   فيما حققت 

وبمسىوم  (9483.) وانحراف معياري (4.094) لم وسي  سابأتانخيرة  السادسرالمرىبة  "زبائنه

 مرى، .

فأ البوو  ال جرراريررر  لررالمعرفررر من الزمون الم ع مررر جررالررات اا (2 - 4الجرر تل )كمررا لبين 

   يث  ممت المعرفر من الزمون م وسرررررررررررطاً  سرررررررررررابياً هاماً )اادارة العامر( انردنير لم لور همان

تاقع المعرفرر من ( تعو مرا  عاس لرررررررررررررررارل هراب أن 3.735( لررانحردم معيرار  ب غ )3.965ممر ارب )

أفراد هيورررر تجهرررر نظر من  )اادارة العرررامرررر( فأ البوو  ال جررراريرررر انردنيرررر لمررر لورررر همررانالزمون 

وير يســـــتطلع البنك آراء زبائنه حول تط"تق   ممت النمرة ال أ دوص ه     مردنعاً  كان ال راسرررررررر

 (8473.) معياري بلغوانحراف  (،4.145) م وسي  سابأ ب غالمردبر اعتل  ل" الخدمات المصرفية

ي يأخذ البنك بعين الإعتبار الخدمات الت"النمرة ال أ دوص ه   وبمستتتتتتتىوم مرى،   فيما حققت 

 (1.002) وانحراف معياري (3.759) لم وسري  سابأتانخيرة  الرالعرالمرىبة  "المنافسين يقدمها

 وبمسىوم مرى، .
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   (2 - 4) ج تل 

 يرفأ البوو  ال جار  المعرفر من الزمون تتاقع الم وسطات الحسابير تاعنحرافات المعيارير  

 )اادارة العامر( انردنير لم لور همان

 
فأ البوو  ال جرراريررر   زمون للمعرفررر لرراالم ع مررر جررالررات اا (3 - 4الجرر تل )تأخيراً،  ظهر 

المعرفر ل زمون م وسرررررطاً  سرررررابياً هاماً مم ارب    يث  ممت )اادارة العامر( انردنير لم لور همان

فأ تاقع المعرفرر ل زمون ( تعو مرا  عاس لرررررررررررررررارل هرراب أن 3.794( لرانحردم معيرار  ب غ )4.062)

 انك أفراد هيور ال راسرررررررررررررررتجهر نظر من  )اادارة العامر( البوو  ال جراريرر انردنيرر لمر لور همان

ة معلومــات حول فوائــد الخــدمــات المبتكر يوفر البنــك "تقرر   ممررت النمرة ال أ دوص ه     مردنعرراً 

 (9483.) وانحراف معياري بلغ (،4.169) م وسررررري  سرررررابأ ب غالمردبر اعتل  ل" للزبائنوالجديدة 

ــه حول "النمرة ال أ دوص ه   وبمستتتتتتتىوم مرى،   فيمتتا حققتتت  ــائن ــك معلومــات لزب يعطي البن

 وانحراف معياري (3.960) لم وسري  سرابأتانخيرة  الرالعرالمرىبة  "الخدمات المبتكرة والجديدة

 وبمسىوم مرى، . (1.028)
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   (3 - 4) ج تل 

نردنير ا فأ البوو  ال جارير  زمون لالمعرفر تتاقع الم وسطات الحسابير تاعنحرافات المعيارير  

 )اادارة العامر( لم لور همان

 
 

)اادارة  عمانللبنوك التجارية الأردنية بمدينة  الإبداع الإستكشافي واقعما  (:2 - 2 - 4)
 ؟العامر(

 

، لعامر()اادارة ا ال جارير انردنير لم لور همانل بوو   ااب اك ااسرر فرررافأ تاقعلوصررم 

نحرافات المعيارير، تأعمير النمرة، كما عو الم وسرررررطات الحسرررررابير تاعسررررر خ اب إل  ا رالبا ث تلجأ

   (4 - 4تل )اموضح لالج 
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 (4 - 4) ج تل

جارير انردنير ال ل بوو    ااب اك ااس فرافأ تاقعت الم وسطات الحسابير تاعنحرافات المعيارير  

 )اادارة العامر( لم لور همان

 
نير فأ البوو  ال جارير انرد الم ع مر لااب اك ااسر فرافأجالات اا (4 - 4الج تل )لبين 

 مد ااب اك ااسرررررررر فرررررررررافأ م وسررررررررطاً  سرررررررررابياً هاماً مم ارب     يث)اادارة العامر( لم لور همان

أ فتاقع ااب اك ااس فرافأ ( تعو ما  عاس لرال هاب أن 3.661( لانحردم معيار  ب غ )4.128)

 انك أفراد هيور ال راسرررررررررررررررتجهر نظر من  )اادارة العامر( البوو  ال جراريرر انردنيرر لمر لور همان

المردبر  "لدى البنك تجارب عديدة مع الخدمات الجديدة"إ   ممرت النمرة ال أ دوص ه     مردنعراً 

وبمستتتتىوم مرى،   فيما  (9213.) وانحراف معياري بلغ (،4.169) م وسررررررري  سرررررررابأ ب غاعتل  ل

ســــــــواق في الأ المتاحةمن الفرص يســــــــتفيد البنك بشــــــــكل كبير "النمرة ال أ دوص ه   حققت 

 (9573.) وانحراف معياري (4.059) لم وسرررررررررري  سرررررررررابأتانخيرة  السرررررررررادسرررررررررررالمرىبة  "الجديدة

 وبمسىوم مرى، .
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، ال ركيز ه   دطوير الخ مات الج ل ة)واقع تطوير الخدمات الجديدة ما  (:3 - 2 - 4)
رية البنوك التجافي  (ثمافر دطوير الخ مات الج ل ةت  اس راديجير دطوير الخ مات الج ل ة

 ؟)اادارة العامر( عمانالأردنية بمدينة 

 

اديجير اس ر ، ال ركيز ه   دطوير الخ مات الج ل ة) تاقع دطوير الخ مات الج ل ةلوصم 

فأ البوو  ال جرراريررر انردنيررر لمرر لوررر  (ثمررافررر دطوير الخرر مررات الجرر لرر ةت  دطوير الخرر مررات الجرر لرر ة

، نحرافات المعياريرتاع الم وسرررطات الحسرررابيرسررر خ اب إل  ا رالبا ث ت، لجأ)اادارة العامر( همان

  ( 7 - 4)؛   (6 - 4؛ ) (5 - 4تل )اتأعمير النمرة، كما عو موضح لالج 

 (5 - 4) ج تل

أ ف ال ركيز ه   دطوير الخ مات الج ل ةتتاقع الم وسطات الحسابير تاعنحرافات المعيارير  

 )اادارة العامر( انردنير لم لور همان البوو  ال جارير

 
 فأ ال ركيز ه   دطوير الخ مات الج ل ةلالم ع مر جالات اا (5 - 4) الج تللوضرررررررررررح 

 ال ركيز ه   دطوير الخ مات   يث  مد )اادارة العامر( البوو  ال جراريرر انردنيرر لمر لورر همان

( تعو ما  عاس لرال 3.692( لانحردم معيار  ب غ )4.067م وسطاً  سابياً هاماً مم ارب ) الج ل ة

 فأ البوو  ال جرراريررر انردنيررر لمرر لوررر همرران ال ركيز ه   دطوير الخرر مررات الجرر لرر ةتاقع هرراب أن 
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إ   ممت النمرة ال أ دوص ه     مردنعاً  كان أفراد هيور ال راسررررررررررتجهر نظر من  )اادارة العامر(

 وسرري مالمردبر اعتل  ل" جميع مشــاريع تطوير الخدمات الجديدةل المســبق تخطيطيقوم البنك بال"

النمرة ال أ وبمستتتتىوم مرى،   فيما حققت  (8173.) وانحراف معياري بلغ (،4.279) ب غ سرررررررابأ 

 عرالرالالمردبر  "مشـــــــــاريع تطوير الخدمات الجديدة في هج واضـــــــــحن البنك يتبع"دوص ه   

 وبمسىوم مرى، . (1.082) وانحراف معياري (3.815) لم وسي  سابأ تانخيرة

أ ف اسررررررررررررر راديجير دطوير الخ مات الج ل ةالم ع مر لجالات اا (6 - 4الج تل ) كما لبين

ت اسرررررررررر راديجير دطوير الخ ما   يث  ممت )اادارة العامر( انردنير لم لور همان البوو  ال جارير

( تعو ما  عاس لرال 3.648( لانحردم معيار  ب غ )4.029م وسطاً  سابياً هاماً مم ارب ) الج ل ة

 فأ البوو  ال جرراريررر انردنيررر لمرر لوررر همرران الخرر مررات الجرر لرر ةاسرررررررررررررر راديجيررر دطوير تاقع هرراب أن 

إ   ممت النمرة ال أ دوص ه     مردنعاً  كان أفراد هيور ال راسررررررررررتجهر نظر من  )اادارة العامر(

 وسررررري مالمردبر اعتل  ل" ترتكز أفكار تطوير الخدمات الجديدة على اســـتراتيجية البنك الشـــاملة"

النمرة ال أ وبمستتتتىوم مرى،   فيما حققت  (8303.) وانحراف معياري بلغ (،4.275)  سرررررررابأ ب غ

 "يتســــم مديري البنك بالالتزام والإســــتعداد الدائم بمشــــاريع تطوير الخدمات الجديدة"دوص ه   

 وبمسىوم مرى، . (9463.) وانحراف معياري (3.755) لم وسي  سابأ تانخيرة الرالعرالمردبر 
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 (6 - 4) ج تل

أ البوو  ف اس راديجير دطوير الخ مات الج ل ةتتاقع الم وسطات الحسابير تاعنحرافات المعيارير  

 )اادارة العامر( انردنير لم لور همان ال جارير

 
وو  فأ الب ثمافر دطوير الخ مات الج ل ةالم ع مر بجالات اا (7 - 4ل )لبين الج ت  تأخيراً،

  )اادارة العامر( لم لور همان ال جارير انردنير

( 4.029م وسررررررررررررررطاً  سررررررررررررررابياً هاماً مم ارب ) ثمرافرر دطوير الخر مرات الجر لر ة يرث  ممرت 

 ثمافر دطوير الخ مات الج ل ةتاقع ( تعو ما  عاس لررررررررررال هاب أن 3.733لانحردم معيار  ب غ )

 كان رال راسرررر أفراد هيورتجهر نظر من  )اادارة العامر( فأ البوو  ال جارير انردنير لم لور همان

يمنح البنـك مكـافـمت معنويـة للعاملين على مشـــــــــاريع "إ   ممرت النمرة ال أ دوص ه     مردنعراً 

 وانحراف معياري بلغ (،4.122) م وسررررررري  سرررررررابأ ب غالمردبر اعتل  ل" تطوير الخدمات الجديدة

لكبير ايؤكــد البنــك على الــدور "النمرة ال أ دوص ه   وبمستتتتتتتىوم مرى،   فيمتتا حققتتت  (9093.)

 (3.925) لم وسرررري  سررررابأ تانخيرة الرالعرالمردبر  "للعامل البشـــري في تطوير الخدمات الجديدة

 وبمسىوم مرى، . (9183.) وانحراف معياري
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 (7 - 4) ج تل

لبوو  فأ ا ثمافر دطوير الخ مات الج ل ةتتاقع الم وسطات الحسابير تاعنحرافات المعيارير  

 )اادارة العامر( انردنير لم لور همان ال جارير

 
 ةفرضيات الدراستحليل مدى ملائمة البيانات لإفتراضات اختبار : (3 ـ 4)
  

ه ب تجود إردباط هالٍ مجموهر ااخ بارات الخاصرررررررررررررر لال حمد من لإجراء قامت البا ثر 

معررامرل دضررررررررررررررخي ال بررالن ااخ برارات عأ    تعررذبMulticollinearity الم غير المسرررررررررررررر مررلألعراد بين 

Variance Inflation Factor (VIF تإخ بررار ال بررالن المسررررررررررررررموح لرره )Tolerance ، معررامررل اال واء

Skewness   مع اعخذ بوظر ااه بار( ه ب دجاتي معامل دضرررررررررررررخي ال بالن المسرررررررررررررموح لهVIF )

، تان دفون قيمر (3.35أكبر من ) Tolerance(  تأن دفون قيمر ال بالن المسررررررررررررررموح له 13ل ميمر )

  ( لبين ن ا ج عذب ااخ بارات8 - 4(، تالج تل رقي )1معامل اال واء دمل هن )
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 (8 - 4)ج تل 

 Skewness اعل واء تمعامل Tolerance له المسموح تال بالن VIFن ا ج اخ بار دضخي ال بالن 

 

ألعاد بين  Multicollinearity( ه ب تجود د اخل خطأ م ع د 8 - 4) يث أتضرررح الج تل 

  (ر ل زمون تالمعرف المعرفر من الزمون ، المعرفر  ول الزمون ) إدارة معرفر الزما ن الم غير المسرررر مل

المعرفر من ، المعرفر  ول الزمون ( للألعاد الم مث ر برررررررررررررر )VIFدضخي ال بالن )معامل  قييإ  ب غت 

قيي إخ بررار ، كمررا ب غررت ( ه   ال والأ1.819؛  1.910؛  2.125( تالبررالغررر )تالمعرفررر ل زمون  الزمون 

، كما أن (3.35من ) أكبر( تعأ 3.553  - 4713.( درات ت بين )Toleranceال بالن المسررموح له )

ه ب تجود د اخل خطأ  تعو ما لؤك  ( 1أقل من ) كانتSkewness  معرامل اعل واءكرافرر قيي 

محل  و البوفأ فرضررررررريات ال راسرررررررر إخ بار ، تعذا ما لؤشرررررررر إماانير بين ألعاد الم غير المسررررررر مل

 ال راسر 
 

 إختبار فرضيات الدراسة: (4 ـ 4)
 

فرضرررررريات ال راسررررررر دي اسرررررر خ اب دح يل اانح ار البسرررررريي دارة، تدح يل اانح ار عخ بار 

 الم ع د دارة ثانير، إضافر إل  اس خ اب دح يل المسار، تكما عو موضح أدناب 
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 الفرضية الرئيسة الأولى 

1HO: "ن المعرفر م، المعرفر  ول الزمون لإدارة معرفة الزبائن ) لا يوجد أثر ذو دلالة إحصـــائية

ند مستوى ع في البنوك التجارية الأردنيةتطوير الخدمات الجديدة على ( تالمعرفر ل زمون ، الزمون 

   " (  0.05) دلالة

 ما نإدارة معرفر الز ن ا ج دح يل اانح ار الم ع د ل  حمد من دأثير  (9 - 4) لوضح الج تل

ه   دطوير الخ مات الج ل ة فأ ( تالمعرفر ل زمون ، المعرفر من الزمون ، المعرفر  ول الزمون )

 (  0.05) إ صا ير هو  مس وى دعلردعلر تجود دأثير     يث دبين   البوو  ال جارير انردنير

دطوير  ه  ( تالمعرفر ل زمون ، المعرفر من الزمون ، المعرفر  ول الزمون ) الزما ندارة معرفر ا

م  دبين خص اننمو ج، فم   فنيما لردبي لمؤشرات الخ مات الج ل ة فأ البوو  ال جارير انردنير

تعو ما لؤك  أن عوا  هلاقر إردباط  (  0.05) هو  مس وى ( 3.735) ب غ R معامل اعردباطأن 

تعو  2R (543.3) معامل ال ح ل   كما ب غ بين إدارة معرفر الزما ن تدطوير الخ مات الج ل ةهالير 

 دطوير الخ مات الج ل ة فأ البوو  ال جارير انردنيرمن ال غيرات فأ ( 3.543) ما قيم هسر لأن نما  

 ب غ  2R  Adjustedمعامل ال ح ل  المع ل إدارة معرفر الزما ن لألعادعا، إع أن نادج هن ال غير فأ 

ع  ال خ ص لإدارة معرفر الزما ن لألعادعا لللاع ماب  الصافأ تعو إنعااس تبيعأ ل مس وى  (3.534)

  دطوير الخ مات الج ل ة فأ البوو  ال جارير انردنيرمن قيي انخطاء المعيارير الوادجر هن 
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 (9 - 4ج تل )

  ه   دطوير الخ مات الج ل ة فأ البوو  ال جارير انردنير إدارة معرفر الزما نن ا ج اخ بار دح يل اعنح ار الم ع د ل أثير 
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 معاملات اعنح ارتفأ الرد الثانأ من مؤشرات معاملات اانح ار، فم  دبين أن قيي 

 ت (2673.)ت ب غ (تالمعرفر ل زمون ، المعرفر من الزمون ،  ول الزمون المعرفر )ادارة معرفر الزما ن 

 (4.269)البالغر  المحسومر  T  تما لؤك  دعلر تمعووير عذب الميي قييه   ال والأ (3153.) ت (2663.)

معرفر ال) إدارة معرفر الزما نلاعع ماب  ما لؤشر لأن ييادةتعو   ه   ال والأ (5.449) ت (4.492) ت

 طوير ب ييادة ااع مابسيؤد  إل   ب رجر تا  ة (تالمعرفر ل زمون ، المعرفر من الزمون ، الزمون  ول 

ل معرفر ( 2663.)تل معرفر  ول الزمون ( 2673.) لميمر الخ مات الج ل ة فأ البوو  ال جارير انردنير

المحسومر ننمو ج ال أثير  F تيؤك  معووير عذا ال أثير قيمرل معرفر ل زمون  ( 3153.)من الزمون ت

تعذا لؤك  ه ب صحر قبول النرضير   (  0.05) مس وى  تعأ دالر هو ( 97.688) تال أ ب غت

   :درفض النرضير الع مير )الصنرير(، تدمبل النرضير الب ل ر ال أ دوص ه الر يسر انتل ، ته يه

المعرفر من ، الزمون  المعرفر  ول) لإدارة معرفة الزبائن ذو دلالة إحصائيةأثر وجود 

على تطوير الخدمات الجديدة في البنوك التجارية الأردنية عند ( تالمعرفر ل زمون ، الزمون 

  (  0.05) مستوى دلالة

تالمعرفر  ،المعرفر من الزمون ، المعرفر  ول الزمون ) إدارة معرفر الزما نتل  حمد من دأثير 

ثلاثر إل  نتل  ا، دي دجز ر النرضير الر يسر الج ل ةكل لع  من ألعاد دطوير الخ مات فأ  (ل زمون 

 ، تكما ل أ:فرضيات فرهير

1-1HO: "المعرفــة حول الزبون، لإدارة معرفــة الزبــائن ) لا يوجــد أثر ذو دلالــة إحصـــــــــائيــة

ي ف التركيز على عمليــة تطوير الخــدمــات الجــديــدةعلى ( المعرفــة من الزبون، والمعرفــة للزبون 

   " (  0.05) عند مستوى دلالة البنوك التجارية الأردنية
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 زما نإدارة معرفر الن ا ج دح يل اانح ار الم ع د ل  حمد من دأثير  (13 - 4) لوضح الج تل

ر ال ركيز ه   هم ير دطويه   ( تالمعرفر ل زمون ، المعرفر من الزمون ، المعرفر  ول الزمون )

ير هو  إ صا دعلر تجود دأثير     يث دبين   ال جارير انردنير فأ البوو الخ مات الج ل ة 

ل ركيز اه   ( تالمعرفر ل زمون ، المعرفر من الزمون ) دارة معرفر الزما نا (  0.05) مس وى دعلر

 خص   فنيما لردبي لمؤشرات مفأ البوو  ال جارير انردنيره   هم ير دطوير الخ مات الج ل ة 

تعو ما لؤك  أن  (  0.05) هو  مس وى ( 3.712) ب غ R معامل اعردباطاننمو ج، فم  دبين أن 

  ال ركيز ه   هم ير دطوير الخ مات الج ل ةت عوا  هلاقر إردباط هالير بين إدارة معرفر الزما ن 

ال ركيز من ال غيرات فأ ( 537.3) قيم هما سر لأن نتعو ما   2R (537.3) معامل ال ح ل كما ب غ 

دارة معرفر إنادج هن ال غير فأ  فأ البوو  ال جارير انردنيره   هم ير دطوير الخ مات الج ل ة 

تعو إنعااس تبيعأ  (531.3) ب غ  2R  Adjustedمعامل ال ح ل  المع ل الزما ن ببع لها، إع أن 

يارير لع  ال خ ص من قيي انخطاء المعإدارة معرفر الزما ن ببع لها لللاع ماب  الصافأ ل مس وى 

  فأ البوو  ال جارير انردنيرال ركيز ه   هم ير دطوير الخ مات الج ل ة الوادجر هن 

 معاملات اعنح ارتفأ الرد الثانأ من مؤشرات معاملات اانح ار، فم  دبين أن قيي 

  ه   ال والأ( 3.438) ت (3.338)ب غت  (تالمعرفر ل زمون ، زمون المعرفر من ال)ادارة معرفر الزما ن 

ما تعو   ه   ال والأ (7.313)ت  (5.027)البالغر  المحسومر  Tتما لؤك  دعلر تمعووير عذب الميي قيي

  رجر تا  ةب (تالمعرفر ل زمون ، المعرفر من الزمون ) إدارة معرفر الزما نلاعع ماب  لؤشر لأن ييادة

 (3.338) رلميم  طوير الخ مات الج ل ة فأ البوو  ال جارير انردنيرييادة ااع ماب بسيؤد  إل  

المحسومر ننمو ج  F تيؤك  معووير عذا ال أثير قيمرل معرفر ل زمون  ( 3.438)ل معرفر من الزمون ت

تعذا لؤك  ه ب صحر قبول النرضير   (  0.05) مس وى  تعأ دالر هو ( 85.833) ال أثير تال أ ب غت

   :درفض النرضير الع مير )الصنرير(، تدمبل النرضير الب ل ر ال أ دوص ه النرهير انتل ، ته يه
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( ون تالمعرفر ل زم، المعرفر من الزمون ) لإدارة معرفة الزبائن ذو دلالة إحصائيةأثر وجود 

البنوك التجارية الأردنية عند في التركيز على عملية تطوير الخدمات الجديدة على 

  (  0.05) مستوى دلالة
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 (13 - 4ج تل )

  فأ البوو  ال جارير انردنيرال ركيز ه   هم ير دطوير الخ مات الج ل ة ه    إدارة معرفر الزما نن ا ج اخ بار دح يل اعنح ار الم ع د ل أثير 
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2-1HO: "معرفر ال، المعرفر  ول الزمون لإدارة معرفة الزبائن ) لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

ية في البنوك التجار  اســـــــــتراتيجيـة تطوير الخـدمـات الجـديدةعلى ( تالمعرفرر ل زمون ، من الزمون 

 " (  0.05) عند مستوى دلالة الأردنية

 زما نإدارة معرفر الن ا ج دح يل اانح ار الم ع د ل  حمد من دأثير  (11 - 4) لوضح الج تل

لخ مات دطوير ااس راديجير ه   ( تالمعرفر ل زمون ، المعرفر من الزمون ، المعرفر  ول الزمون )

 وى دعلرإ صا ير هو  مس دعلر تجود دأثير     يث دبين   الج ل ة فأ البوو  ال جارير انردنير

(  0.05) ه   ( تالمعرفر ل زمون ، المعرفر من الزمون ، المعرفر  ول الزمون ) دارة معرفر الزما نا

ت م خص   فنيما لردبي لمؤشرادطوير الخ مات الج ل ة فأ البوو  ال جارير انردنيراس راديجير 

تعو ما لؤك  أن  (  0.05) هو  مس وى ( 3.593) ب غ R معامل اعردباطاننمو ج، فم  دبين أن 

كما ب غ   دطوير الخ مات الج ل ةاس راديجير عوا  هلاقر إردباط هالير بين إدارة معرفر الزما ن ت 

 دطويراس راديجير من ال غيرات فأ ( 352.3) ما قيم هسر لأن نتعو ما   2R (352.3) معامل ال ح ل 

عادعا، إع إدارة معرفر الزما ن لألنادج هن ال غير فأ  الخ مات الج ل ة فأ البوو  ال جارير انردنير

 الصافأ تعو إنعااس تبيعأ ل مس وى  (344.3) ب غ  2R  Adjustedمعامل ال ح ل  المع ل أن 

لع  ال خ ص من قيي انخطاء المعيارير الوادجر هن إدارة معرفر الزما ن لألعادعا لللاع ماب 

  انردنيردطوير الخ مات الج ل ة فأ البوو  ال جارير اس راديجير 
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 (11 - 4ج تل )

  فأ البوو  ال جارير انردنيراس راديجير دطوير الخ مات الج ل ة ه    إدارة معرفر الزما نن ا ج اخ بار دح يل اعنح ار الم ع د ل أثير 

 
 

 



61 

 معاملات اعنح ارتفأ الرد الثانأ من مؤشرات معاملات اانح ار، فم  دبين أن قيي 

 ت (2653.)ت ب غ (تالمعرفر ل زمون ، المعرفر من الزمون ، المعرفر  ول الزمون )ادارة معرفر الزما ن 

 (3.568)البالغر  المحسومر  T  تما لؤك  دعلر تمعووير عذب الميي قييه   ال والأ( 2433.) ت( 1753.)

عرفر الم) إدارة معرفر الزما نلاعع ماب  ما لؤشر لأن ييادةتعو   ه   ال والأ(3.538) ت (2.489) ت

 ييادة ااع مابسيؤد  إل   ب رجر تا  ة (تالمعرفر ل زمون ، المعرفر من الزمون ،  ول الزمون 

ل معرفر  ول الزمون ( 2653.) لميمر دطوير الخ مات الج ل ة فأ البوو  ال جارير انردنيرلاس راديجير 

المحسومر  F تيؤك  معووير عذا ال أثير قيمرل معرفر ل زمون  ( 2433.)ل معرفر من الزمون ت( 1753.)ت

تعذا لؤك  ه ب صحر قبول   (  0.05) مس وى  تعأ دالر هو ( 45.244) ننمو ج ال أثير تال أ ب غت

ر ال أ درفض النرضير الع مير )الصنرير(، تدمبل النرضير الب ل  الر يسر الثانير، ته يهالنرضير 

 دوص ه  :

المعرفر من ، المعرفر  ول الزمون ) لإدارة معرفة الزبائن ذو دلالة إحصائيةأثر وجود 

ة تطوير الخدمات الجديدة في البنوك التجارياستراتيجية على ( تالمعرفر ل زمون ، الزمون 

  (  0.05) الأردنية عند مستوى دلالة

3-1HO: "معرفر ال، المعرفر  ول الزمون لإدارة معرفة الزبائن ) لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

 يةفي البنوك التجارية الأردن ثقـافـة تطوير الخـدمـات الجـديدةعلى ( تالمعرفرر ل زمون ، من الزمون 

   " (  0.05) عند مستوى دلالة

 زما نإدارة معرفر الن ا ج دح يل اانح ار الم ع د ل  حمد من دأثير  (12 - 4) لوضح الج تل

 ل ة ثمافر دطوير الخ مات الجه   ( تالمعرفر ل زمون ، المعرفر من الزمون ، المعرفر  ول الزمون )

  ) إ صا ير هو  مس وى دعلردعلر تجود دأثير     يث دبين   فأ البوو  ال جارير انردنير



62 

خ مات ثمافر دطوير اله   ( المعرفر من الزمون ، المعرفر  ول الزمون ) معرفر الزما ندارة ا (0.05

عامل م  فنيما لردبي لمؤشرات م خص اننمو ج، فم  دبين أن فأ البوو  ال جارير انردنيرالج ل ة 

تعو ما لؤك  أن عوا  هلاقر إردباط هالير بين إدارة  (  0.05) هو  مس وى ( 3.633) ب غ R اعردباط

سر نتعو ما   2R (363.3) معامل ال ح ل   كما ب غ ثمافر دطوير الخ مات الج ل ةت معرفر الزما ن 

 يرفأ البوو  ال جارير انردنثمافر دطوير الخ مات الج ل ة من ال غيرات فأ ( 3.363) ما قيم هلأن 

 ب غ  2R  Adjustedمعامل ال ح ل  المع ل إدارة معرفر الزما ن ببع لها، إع أن نادج هن ال غير فأ 

ع  ال خ ص لإدارة معرفر الزما ن ببع لها لللاع ماب  الصافأ تعو إنعااس تبيعأ ل مس وى  (3.352)

  دنيرفأ البوو  ال جارير انر ثمافر دطوير الخ مات الج ل ة من قيي انخطاء المعيارير الوادجر هن 

 معاملات اعنح ارتفأ الرد الثانأ من مؤشرات معاملات اانح ار، فم  دبين أن قيي 

ه    (3.196) ت (3.357)ب غت  (تالمعرفر من الزمون ، المعرفر  ول الزمون )ادارة معرفر الزما ن 

  ال والأه    (2.797) ت (4.834)البالغر  المحسومر  T  تما لؤك  دعلر تمعووير عذب الميي قييال والأ

 (زمون تالمعرفر من ال، المعرفر  ول الزمون ) إدارة معرفر الزما نلاعع ماب  ما لؤشر لأن ييادةتعو 

 انردنير فأ البوو  ال جاريرثمافر دطوير الخ مات الج ل ة ييادة ااع ماب بسيؤد  إل   ب رجر تا  ة

 F تيؤك  معووير عذا ال أثير قيمرل معرفر من الزمون  ( 3.196)ل معرفر  ول الزمون ت (3.357) لميمر

تعذا لؤك  ه ب   (  0.05) مس وى  تعأ دالر هو ( 46.809) المحسومر ننمو ج ال أثير تال أ ب غت

نرضير درفض النرضير الع مير )الصنرير(، تدمبل ال النرهير الثالثر، ته يهصحر قبول النرضير 

 الب ل ر ال أ دوص ه  :

تالمعرفر من ، المعرفر  ول الزمون ) لإدارة معرفة الزبائن ذو دلالة إحصائيةأثر وجود 

في البنوك التجارية الأردنية عند مستوى ثقافة تطوير الخدمات الجديدة على ( الزمون 

  (  0.05) دلالة
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 (12 - 4ج تل )

  فأ البوو  ال جارير انردنيرثمافر دطوير الخ مات الج ل ة ه    إدارة معرفر الزما نن ا ج اخ بار دح يل اعنح ار الم ع د ل أثير 
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 الفرضية الرئيسة الثانية 

2HO: "ن المعرفر م، المعرفر  ول الزمون لإدارة معرفة الزبائن ) لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

 د مستوى دلالةعن في البنوك التجارية الأردنية الإبداع الإستكشافيعلى ( تالمعرفر ل زمون ، الزمون 

(  0.05) "   

 زما نإدارة معرفر الن ا ج دح يل اانح ار الم ع د ل  حمد من دأثير  (13 - 4) لوضح الج تل

أ البوو  ف ااب اك ااس فرافأه   ( تالمعرفر ل زمون ، المعرفر من الزمون ، المعرفر  ول الزمون )

دارة ا (  0.05) إ صا ير هو  مس وى دعلردعلر تجود دأثير     يث دبين   ال جارير انردنير

 ك ااس فرافأااب ا ه   ( تالمعرفر ل زمون ، المعرفر من الزمون ، المعرفر  ول الزمون ) معرفر الزما ن

 عامل اعردباطم  فنيما لردبي لمؤشرات م خص اننمو ج، فم  دبين أن فأ البوو  ال جارير انردنير

R هو  مس وى ( 3.766) ب غ (  0.05)  تعو ما لؤك  أن عوا  هلاقر إردباط هالير بين إدارة معرفر

( 587.3) ما قيم هسر لأن نتعو ما   2R (587.3) معامل ال ح ل   كما ب غ ااب اك ااس فرافأت الزما ن 

إدارة معرفر  نادج هن ال غير فأ فأ البوو  ال جارير انردنير ااب اك ااس فرافأمن ال غيرات فأ 

تعو إنعااس تبيعأ  (582.3) ب غ  2R  Adjustedمعامل ال ح ل  المع ل الزما ن لألعادعا، إع أن 

ارير لع  ال خ ص من قيي انخطاء المعيإدارة معرفر الزما ن لألعادعا لللاع ماب  الصافأ ل مس وى 

  فأ البوو  ال جارير انردنير ااب اك ااس فرافأالوادجر هن 
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 (13 - 4ج تل )

  فأ البوو  ال جارير انردنيرااب اك ااس فرافأ ه    إدارة معرفر الزما نن ا ج اخ بار دح يل اعنح ار الم ع د ل أثير 
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 معاملات اعنح ارتفأ الرد الثانأ من مؤشرات معاملات اانح ار، فم  دبين أن قيي 

 ت (4613.)ت ب غ (تالمعرفر ل زمون ، المعرفر من الزمون ، المعرفر  ول الزمون )ادارة معرفر الزما ن 

 (7.781)البالغر  المحسومر  Tالميي قيي  تما لؤك  دعلر تمعووير عذب ه   ال والأ( 1333.) ت( 2703.)

معرفر ال) إدارة معرفر الزما نلاعع ماب  ما لؤشر لأن ييادةتعو   ه   ال والأ (2.429) ت (4.815) ت

لااب اك  ييادة ااع مابسيؤد  إل   ب رجر تا  ة (تالمعرفر ل زمون ، المعرفر من الزمون ،  ول الزمون 

ل معرفر من ( 2703.)تل معرفر  ول الزمون ( 4613.) لميمر فأ البوو  ال جارير انردنير ااس فرافأ

المحسومر ننمو ج ال أثير تال أ  F تيؤك  معووير عذا ال أثير قيمرل معرفر ل زمون  ( 1333.)الزمون ت

الر يسر تعذا لؤك  ه ب صحر قبول النرضير   (  0.05) مس وى  تعأ دالر هو ( 118.458) ب غت

 درفض النرضير الع مير )الصنرير(، تدمبل النرضير الب ل ر ال أ دوص ه  : الثانير، ته يه

( ون تالمعرفر ل زم، المعرفر من الزمون ) لإدارة معرفة الزبائن ذو دلالة إحصائيةأثر وجود 

  (  0.05) في البنوك التجارية الأردنية عند مستوى دلالةالإبداع الإستكشافي على 

 

  الثالثةالفرضية الرئيسة 

3HO: "تطوير الخدمات الجديدة على  للإبداع الإســتكشــافي لا يوجد أثر ذو دلالة إحصــائية

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

  فرافأااب اك ااسن ا ج دح يل اانح ار البسيي ل  حمد من دأثير  (14 - 4) لوضح الج تل

علر دتجود دأثير     يث دبين   فأ البوو  ال جارير انردنيره   دطوير الخ مات الج ل ة 

فأ ه   دطوير الخ مات الج ل ة  عب اك ااس فرافأل (  0.05) إ صا ير هو  مس وى دعلر

 R مل اعردباطمعا  فنيما لردبي لمؤشرات م خص اننمو ج، فم  دبين أن البوو  ال جارير انردنير

ااب اك تعو ما لؤك  أن عوا  هلاقر إردباط هالير بين  (  0.05) هو  مس وى ( 3.742) ب غ
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 2R  ل معامل ال ح  كما ب غ فأ البوو  ال جارير انردنيرااس فرافأ تدطوير الخ مات الج ل ة 

فأ البوو   الخ مات الج ل ة دطويرمن ال غيرات فأ ( 3.553) ما قيم هسر لأن نتعو ما   (3.553)

 2Rمعامل ال ح ل  المع ل ااب اك اعس فرافأ، إع أن نادج هن ال غير فأ  ال جارير انردنير

Adjusted   ع  ل لااب اك ااس فرافأللاع ماب  الصافأ تعو إنعااس تبيعأ ل مس وى  (3.549) ب غ

 فأ البوو  ال جارير الخ مات الج ل ة دطويرال خ ص من قيي انخطاء المعيارير الوادجر هن 

  انردنير

 اعنح ار تفأ الرد الثانأ من مؤشرات معاملات اانح ار، فم  دبين أن قيمر معامل

البالغر  المحسومر  Tرقيم ر  تما لؤك  دعلر تمعووير عذب الميم(7423.)ب غ  لعب اك ااس فرافأ

يادة ي سيؤد  إل   ب رجر تا  ةلااب اك ااس فرافأ اعع ماب  ما لؤشر لأن ييادةتعو   (17.562)

تيؤك  معووير عذا ال أثير   (7423.) فأ البوو  ال جارير انردنير ب طوير الخ مات الج ل ةااع ماب 

تعذا   (  0.05) مس وى  تعأ دالر هو ( 308.406) المحسومر ننمو ج ال أثير تال أ ب غت F قيمر

ر(، تدمبل درفض النرضير الع مير )الصنري ، ته يهالثالثرالر يسر لؤك  ه ب صحر قبول النرضير 

 النرضير الب ل ر ال أ دوص ه  :

ي ف تطوير الخدمات الجديدةعلى  للإبداع الإستكشافي ذو دلالة إحصائيةأثر وجود 

  (  0.05) البنوك التجارية الأردنية عند مستوى دلالة
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 (14 - 4ج تل )

 فأ البوو  ال جارير انردنير دطوير الخ مات الج ل ةه    ااب اك ااس فرافأل أثير  البسيين ا ج اخ بار دح يل اعنح ار 
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، دي لج ل ةاكل لع  من ألعاد دطوير الخ مات فأ  ااب اك ااس فرافأتل  حمد من دأثير 

 ، تكما ل أ:ثلاثر فرضيات فرهيرإل  الثالثر دجز ر النرضير الر يسر 

1-3HO: "التركيز على عملية على  للإبداع الإســــتكشــــافي لا يوجد أثر ذو دلالة إحصــــائية

   " (  0.05) عند مستوى دلالة في البنوك التجارية الأردنية تطوير الخدمات الجديدة

  فرافأااب اك ااسن ا ج دح يل اانح ار البسيي ل  حمد من دأثير  (15 - 4) لوضح الج تل

تجود بين  يث د  فأ البوو  ال جارير انردنير ال ركيز ه   هم ير دطوير الخ مات الج ل ةه   

ال ركيز ه   ه    عب اك ااس فرافأل (  0.05) إ صا ير هو  مس وى دعلردعلر دأثير    

  فنيما لردبي لمؤشرات م خص فأ البوو  ال جارير انردنير الج ل ةهم ير دطوير الخ مات 

تعو ما لؤك  أن  (  0.05) هو  مس وى ( 3.587) ب غ R معامل اعردباطاننمو ج، فم  دبين أن 

  ةال ركيز ه   هم ير دطوير الخ مات الج لااب اك ااس فرافأ ت عوا  هلاقر إردباط هالير بين 

( 345.3) ما قيم هسر لأن نتعو ما   2R (345.3) معامل ال ح ل   كما ب غ انردنيرفأ البوو  ال جارير 

ادج ن فأ البوو  ال جارير انردنير ال ركيز ه   هم ير دطوير الخ مات الج ل ةمن ال غيرات فأ 

تعو  (342.3) ب غ  2R  Adjustedمعامل ال ح ل  المع ل ااب اك اعس فرافأ، إع أن هن ال غير فأ 

خطاء لع  ال خ ص من قيي ان لااب اك ااس فرافأللاع ماب  الصافأ إنعااس تبيعأ ل مس وى 

  نيرفأ البوو  ال جارير انرد ال ركيز ه   هم ير دطوير الخ مات الج ل ةالمعيارير الوادجر هن 

 اعنح ار تفأ الرد الثانأ من مؤشرات معاملات اانح ار، فم  دبين أن قيمر معامل

البالغر  المحسومر  T  تما لؤك  دعلر تمعووير عذب الميمر قيمر(5873.)ب غ  ااس فرافأ لعب اك

يادة ي سيؤد  إل   ب رجر تا  ةلااب اك ااس فرافأ اعع ماب  ما لؤشر لأن ييادةتعو   (11.522)

تيؤك    (5873.) فأ البوو  ال جارير انردنير ال ركيز ه   هم ير دطوير الخ مات الج ل ةااع ماب ل

 مس وى  تعأ دالر هو ( 308.406) المحسومر ننمو ج ال أثير تال أ ب غت F معووير عذا ال أثير قيمر
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(  0.05)   ع مير درفض النرضير ال النرهير اعتل ، ته يهتعذا لؤك  ه ب صحر قبول النرضير

 )الصنرير(، تدمبل النرضير الب ل ر ال أ دوص ه  :

التركيز على عملية تطوير على  للإبداع الإستكشافي إحصائيةذو دلالة أثر وجود 

  (  0.05) في البنوك التجارية الأردنية عند مستوى دلالةالجديدة  الخدمات
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 (15 - 4ج تل )

 فأ البوو  ال جارير انردنيرال ركيز ه   هم ير دطوير الخ مات الج ل ة ه    ااب اك ااس فرافأل أثير  البسيين ا ج اخ بار دح يل اعنح ار 
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2-3HO: "اســــتراتيجية تطوير على  للإبداع الإســــتكشــــافي لا يوجد أثر ذو دلالة إحصــــائية

  " (  0.05) عند مستوى دلالة في البنوك التجارية الأردنية الخدمات الجديدة

  فرافأااب اك ااسن ا ج دح يل اانح ار البسيي ل  حمد من دأثير  (16 - 4) الج تللوضح 

جود دأثير    ت  يث دبين   فأ البوو  ال جارير انردنير دطوير الخ مات الج ل ة ه   اس راديجير

ات دطوير الخ م ه   اس راديجير عب اك ااس فرافأل (  0.05) إ صا ير هو  مس وى دعلردعلر 

عامل م  فنيما لردبي لمؤشرات م خص اننمو ج، فم  دبين أن فأ البوو  ال جارير انردنير الج ل ة

تعو ما لؤك  أن عوا  هلاقر إردباط هالير بين  (  0.05) هو  مس وى ( 3.622) ب غ R اعردباط

كما ب غ   ال جارير انردنيرفأ البوو   دطوير الخ مات الج ل ةااب اك ااس فرافأ تاس راديجير 

 دطوير اس راديجيرمن ال غيرات فأ ( 387.3) ما قيم هسر لأن نتعو ما   2R (387.3) معامل ال ح ل 

 أن ااب اك اعس فرافأ، إعنادج هن ال غير فأ  فأ البوو  ال جارير انردنير الخ مات الج ل ة

 للاع ماب الصافأ إنعااس تبيعأ ل مس وى  تعو (385.3) ب غ  2R  Adjustedمعامل ال ح ل  المع ل 

طوير الخ مات د اس راديجيرلع  ال خ ص من قيي انخطاء المعيارير الوادجر هن  لااب اك ااس فرافأ

  فأ البوو  ال جارير انردنير الج ل ة

 اعنح ار تفأ الرد الثانأ من مؤشرات معاملات اانح ار، فم  دبين أن قيمر معامل

البالغر  المحسومر  T  تما لؤك  دعلر تمعووير عذب الميمر قيمر(6223.)ب غ  لعب اك ااس فرافأ

يادة ي سيؤد  إل   ب رجر تا  ةلااب اك ااس فرافأ اعع ماب  ما لؤشر لأن ييادةتعو   (12.613)

تيؤك  معووير   (6223.) فأ البوو  ال جارير انردنير دطوير الخ مات الج ل ة لاس راديجيرااع ماب 

  ) مس وى  تعأ دالر هو ( 159.096) المحسومر ننمو ج ال أثير تال أ ب غت F عذا ال أثير قيمر

ير درفض النرضير الع م النرهير الثانير، ته يهتعذا لؤك  ه ب صحر قبول النرضير   (0.05

 )الصنرير(، تدمبل النرضير الب ل ر ال أ دوص ه  :
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استراتيجية تطوير الخدمات على  للإبداع الإستكشافي إحصائيةذو دلالة أثر وجود 

  (  0.05) في البنوك التجارية الأردنية عند مستوى دلالةالجديدة 
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 (16 - 4ج تل )

 فأ البوو  ال جارير انردنير الج ل ةاس راديجير دطوير الخ مات ه    ااب اك ااس فرافأل أثير  البسيين ا ج اخ بار دح يل اعنح ار 
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3-3HO: "ثقافة تطوير الخدمات على  للإبداع الإســتكشــافي لا يوجد أثر ذو دلالة إحصــائية

   " (  0.05) عند مستوى دلالة في البنوك التجارية الأردنية الجديدة

  فرافأااب اك ااسن ا ج دح يل اانح ار البسيي ل  حمد من دأثير  (17 - 4) لوضح الج تل

دعلر ير    تجود دأث يث دبين   فأ البوو  ال جارير انردنير دطوير الخ مات الج ل ة ه   ثمافر

أ ف دطوير الخ مات الج ل ة ه   ثمافر عب اك ااس فرافأل (  0.05) إ صا ير هو  مس وى دعلر

 R مل اعردباطمعا  فنيما لردبي لمؤشرات م خص اننمو ج، فم  دبين أن ال جارير انردنيرالبوو  

ااب اك تعو ما لؤك  أن عوا  هلاقر إردباط هالير بين  (  0.05) هو  مس وى ( 3.688) ب غ

 ال ح ل عامل م  كما ب غ فأ البوو  ال جارير انردنير دطوير الخ مات الج ل ةااس فرافأ تثمافر 

2R (473.3)   أ ف دطوير الخ مات الج ل ة ثمافرمن ال غيرات فأ ( 473.3) ما قيم هسر لأن نتعو ما

 2R  المع ل معامل ال ح لااب اك اعس فرافأ، إع أن نادج هن ال غير فأ  البوو  ال جارير انردنير

Adjusted   ع  ل لااب اك ااس فرافأللاع ماب  الصافأ تعو إنعااس تبيعأ ل مس وى  (3.471) ب غ

ل جارير فأ البوو  ا دطوير الخ مات الج ل ة ثمافرال خ ص من قيي انخطاء المعيارير الوادجر هن 

  انردنير

 اعنح ار تفأ الرد الثانأ من مؤشرات معاملات اانح ار، فم  دبين أن قيمر معامل

البالغر  المحسومر  Tعذب الميمر قيمر  تما لؤك  دعلر تمعووير (6883.)ب غ  لعب اك ااس فرافأ

يادة ي سيؤد  إل   ب رجر تا  ةلااب اك ااس فرافأ اعع ماب  ما لؤشر لأن ييادةتعو   (15.049)

تيؤك  معووير عذا   (6883.) فأ البوو  ال جارير انردنير دطوير الخ مات الج ل ة ااع ماب بثمافر

  (  0.05) مس وى  تعأ دالر هو ( 226.459) تال أ ب غتالمحسومر ننمو ج ال أثير  F ال أثير قيمر

نرير(، درفض النرضير الع مير )الص النرهير الثالثر، ته يهتعذا لؤك  ه ب صحر قبول النرضير 

 تدمبل النرضير الب ل ر ال أ دوص ه  :
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دة تطوير الخدمات الجدي ثقافةعلى  للإبداع الإستكشافي ذو دلالة إحصائيةأثر وجود 

  (  0.05) البنوك التجارية الأردنية عند مستوى دلالةفي 
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 (17 - 4ج تل )

 فأ البوو  ال جارير انردنيرثمافر دطوير الخ مات الج ل ة ه    ااب اك ااس فرافأل أثير  البسيين ا ج اخ بار دح يل اعنح ار 
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  الرابعةالفرضية الرئيسة 

4HO: " ة في العلاقة بين إدارة معرف للإبداع الإستكشافي ذو دلالة إحصائيةدور وسيط لا يوجد

   " (  0.05) عند مستوى دلالة في البنوك التجارية الأردنية وتطوير الخدمات الجديدةالزبائن 

 Amos لاس خ اب برنامج Path Analysisعخ بار عذب النرضير دي اعس عانر ب ح يل المسار 

Ver. 23 الم هوب ببرنامج الريمر اا صا ير ل ع وب اعج ماهير SPSS  ال تر ت لك ل  حمد من

لعب اك ااس فرافأ فأ العلاقر بين إدارة معرفر الزما ن تدطوير الخ مات الج ل ة فأ الوسيي 

( 18 - 4) إ  لوضح الج تل(  18 - 4) ، تكما عو موضح فأ الج تلالبوو  ال جارير انردنير

و  ال جارير فأ البوإدارة معرفر الزما ن ه   دطوير الخ مات الج ل ة ن ا ج دح يل المسار ل أثير 

  يث أظهرت ن ا ج ال ح يل اا صا أ تجودبوجود ااب اك ااس فرافأ م غير تسيي   انردنير

ل جارير افأ البوو  ر الخ مات الج ل ة دطويه    ادارة معرفر الزما ندأثير    دعلر إ صا ير 

(، تعأ  ات دعلر هو  342.3المحسومر ) )2Chiب غت قيمر ) ، إ انردنير بوجود ااب اك ااس فرافأ

كانت الو يجر  ( درجر  رير2ات الحرير البالغر )ه   درج 2Chiتهو  قسمر قيمر  ( 0.05مس وى )

ا  أك  ه   Janssens et al., (2338 )(، تعو  عاس الموا مر ال امر  س  تجهر نظر 1.671)

(  5من المن رض أن ع د جاتي الميمر ) ات الحريره   درج 2Chiأن ن يجر  اصل قسمر قيمر 

( تعو 3.936تعو مؤشر ملاءمر الجودة ما قيم ه )Goodness of Fit Index (GFI )تم غت قيمر 

الوا   صحيح )الملاءمر ال امر(  تمونس السيال ب غ مؤشر المواءمر ممارب إل  قيمر 

( تعو ممارب إل  قيمر الوا   صحيح  كما ب غت 3.933) Comparative Fit Index  (CFI)الممارن 

 Root Mean Square Error of Approximationقيمر مؤشر جذر م وسي مرمع الخطأ ال مريبأ 

(RMSEA )(3.331تعو مسات  لمي ) ه    إدارة معرفر الزما نفيما ب غ ال أثير المباشر  مر الصنر

دطوير ه    لؤثر إدارة معرفر الزما نما  رير إل  أن  (  تعو3.432) الج ل ةدطوير الخ مات 
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دطوير    همن شأنه دولي  دأثير  لإدارة معرفر الزما ن، تمال الأ فإن ييادة اعع ماب الخ مات الج ل ة

 ( 3.757) ااب اك ااس فرافأه    ادارة معرفر الزما نالمباشر  كما ب غ ال أثير  الخ مات الج ل ة

يادة اعع ماب ، تمال الأ فإن ي ااب اك ااس فرافأه   لؤثر  إدارة معرفر الزما نتعو ما  رير إل  أن 

المباشر  ل أثيرا  تاخيراً، ب غ ااب اك ااس فرافأه   من شأنه دولي  دأثير  لإدارة معرفر الزما ن

ااب اك تعو ما  رير إل  أن  ( 3.438) دطوير الخ مات الج ل ةه    لعب اك ااس فرافأ

 اس فرافألااب اك ا، تمال الأ فإن ييادة اعع ماب دطوير الخ مات الج ل ةه   دؤثر  ااس فرافأ

  دطوير الخ مات الج ل ةه   من شأنه دولي  دأثير 

وجود ب دطوير الخ مات الج ل ةه    ادارة معرفر الزما نتق  ب غ ال أثير  ير المباشر 

 عبه لال تر الوسيي الذ  ه   معووير تعو ما لؤك  (، 3.331) م غير تسيي ااب اك ااساكرافأ

مل ت قيمر معا  تم غه   دطوير الخ مات الج ل ةإدارة معرفر الزما ن فأ دأثير  ااب اك ااس فرافأ

 أ  أن ما قيم ه عب اك ااس فرافأل Squared Multiple Correlations (573= 0. 2R) ال ح ل 

 كما ب غ ،إدارة معرفر الزما ننادج هن ال غير فأ  ااب اك ااس فرافأ( من ال غيرات فأ 0.573)

أ  فأ   طوير الخ مات الج ل ةل Squared Multiple Correlations (619= 0. 2R) معامل ال ح ل 

فر إدارة معر فأ  نادج هن ال غير دطوير الخ مات الج ل ة( من ال غيرات فأ 3.619) أن ما قيم ه

   الزما ن تااب اك ااس فرافأ

 إدارة معرفر الزما ن) لمسار المحسومرCritical Ratio (T ) تق  ب غت قيمر المسار الحرج

 إدارة معرفر الزما ن ) لمسار (18.426) ت (6.771) (دطوير الخ مات الج ل ة  ااب اك

 ات دعلر  أتع (دطوير الخ مات الج ل ة  ااب اك ااس فرافأ) لمسار (7.371)ت  (ااس فرافأ

ير ادارة معرفر الزما ن ه   دطو تعذب الو يجر درير إل  أن عوا  دأثيراً   ،(0.05) هو  مس وى 

 ر الزما نلإدارة معرف  إ  إن ييادة اعع ماب م غير تسيي ااب اك ااس فرافأبوجود  الخ مات الج ل ة
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م ير دساعي   تعأ ن يجر هه   ااب اك ااس فرافأ تدطوير الخ مات الج ل ةمن شأنه دولي  دأثير 

لرالعر تدمبل الر يسر ا( الع مير) الصنرير ب حميد جزء من أع اف ال راسر  ته يه درفض النرضير

 ه  :  النرضير الب ل ر ال أ دوص

 في العلاقة بين إدارة معرفة دلالة إحصائية يذدور وسيط  للإبداع الإستكشافي وجود

    (  0.05) عند مستوى دلالة في البنوك التجارية الأردنيةوتطوير الخدمات الجديدة الزبائن 
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 (18 - 4) ج تل

  م غير تسيي افأفرااب اك ااس بوجود  دطوير الخ مات الج ل ةه    ادارة معرفر الزما نن ا ج اخ بار دح يل المسار ل  حمد من انثر المباشر ت ير المباشر 

 



82 

 الفصل الخامس

 النتائج والتوصيات

  المقدمة: (1 ـ 5)

  النتائج: (2 ـ 5)

 التوصيات والمقترحات: (3 ـ 5)
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 الفصل الخامس

 النتائج والتوصيات

 المقدمة: (1 ـ 5)

ذا النصررررررل ع، ل واتل فرضرررررريادهافأ ضرررررروء ال ح يل الوصررررررنأ لم غيرات ال راسررررررر تاخ بار 

ته    ،كإجالر هن انسرررررررئ ر ال أ دي تر ها، رإليها البا ث تهرضررررررراً لمجمل الو ا ج ال أ دوصررررررر 

 تالمم ر ات  ه داً من ال وصيات رالبا ث دم بضوء عذب الو ا ج 
 

 النتائج: (2 ـ 5)

 النتائج الوصفية لمتغيرات الدراسة  (:1 - 2 - 5)

 4.094)ين بفأ البوو  ال جارير انردنير  ل معرفر  ول الزمون درات ت الم وسررررطات الحسررررابير   1

أ ف ل معرفر  ول الزمون   ررررررير إل  الواقع المردنعالذ   (4.174)لم وسررررري ك أ مم ارب  (4.232 -

  البوو  ال جارير انردنير لم لور همان

 - 3.759)ين بفأ البوو  ال جارير انردنير  ل معرفر من الزمون درات ت الم وسررطات الحسررابير   2

لبوو  افأ  ل معرفر من الزمون  الذ   رير إل  الواقع المردنع (3.965)لم وسي ك أ مم ارب  (4.145

  ال جارير انردنير لم لور همان

 - 3.960) بينفأ البوو  ال جارير انردنير  ل معرفر ل زمون درات ت الم وسرررررررررطات الحسررررررررررابير   3

و  فأ البو ل معرفر ل زمون  الذ   رررررررررير إل  الواقع المردنع (4.062)لم وسرررررررري ك أ مم ارب  (4.169

  ال جارير انردنير لم لور همان
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 - 4.059)ين بفأ البوو  ال جارير انردنير  لعب اك ااس فرافأدرات ت الم وسطات الحسابير   4

أ ف لعب اك ااسررررررر فررررررررافأ الذ   ررررررررير إل  الواقع المردنع (4.128)لم وسررررررري ك أ مم ارب  (4.200

  البوو  ال جارير انردنير لم لور همان

ارير فأ البوو  ال ج الخ مات الج ل ةه   دطوير   ركيزل درات ت الم وسررررررررررطات الحسررررررررررابير   5

ز   ركيل الذ   رير إل  الواقع المردنع (4.067)لم وسي ك أ مم ارب  (4.279 - 3.815)بين انردنير 

  فأ البوو  ال جارير انردنير لم لور همان ه   دطوير الخ مات الج ل ة

ارير فأ البوو  ال ج سررررررررر راديجير دطوير الخ مات الج ل ةعدرات ت الم وسرررررررررطات الحسرررررررررابير   6

ز   ركيل الذ   رير إل  الواقع المردنع (4.029)لم وسي ك أ مم ارب  (4.279 - 3.755)بين انردنير 

  فأ البوو  ال جارير انردنير لم لور همان ه   دطوير الخ مات الج ل ة

نير فأ البوو  ال جارير انرد ثمافر دطوير الخ مات الج ل ةلدرات ت الم وسررررررررطات الحسررررررررابير   7

ثمافر دطوير ل الذ   رررررير إل  الواقع المردنع (4.029)لم وسرررري ك أ مم ارب  (4.122 - 3.925)بين 

  فأ البوو  ال جارير انردنير لم لور همان الخ مات الج ل ة
 

 نتائج أختبار فرضيات الدراسة  (:2 - 2 - 5)

، ون المعرفر من الزم، المعرفر  ول الزمون ادارة معرفر الزما ن ) أثر  ت دعلر إ صا يرتجود   1

 ( ه   دطوير الخ مات الج ل ة فأ البوو  ال جارير انردنير هو  مسرررررررررررررر وى دعلرتالمعرفرر ل زمون 

(  0.05)  

( تالمعرفر ل زمون ، المعرفرر من الزمون ) ادارة معرفرر الزمرا ن أثر  ت دعلرر إ صررررررررررررررا يررتجود   2

 ه   هم ير دطوير الخ مات الج ل ة فأ البوو  ال جارير انردنير هو  مسررر وى دعلر ه   ال ركيز

(  0.05)  
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( تالمعرفررر ل زمون ، المعرفررر من الزمون ادارة معرفررر الزمررا ن ) أثر  ت دعلررر إ صررررررررررررررا يرررتجود   3

  ) ه   اسرررررر راديجير دطوير الخ مات الج ل ة فأ البوو  ال جارير انردنير هو  مسرررررر وى دعلر

0.05)  

تالمعرفرررر من ، المعرفرررر  ول الزمون ادارة معرفرررر الزمرررا ن ) أثر  ت دعلرررر إ صررررررررررررررررا يررررتجود   4

  ) ( ه   ثمافر دطوير الخ مات الج ل ة فأ البوو  ال جارير انردنير هو  مس وى دعلرالزمون 

0.05)  

تجود ال أ اتضحت لان عوا   (2314)الرميعأ تآخرتن  تعذب الو ا ج د ند تن يجر دراسر

  الزمون فأ دطوير الخ مات الج ل ةأثر    دعلر إ صا ير ادارة معرفر 
    

( تالمعرفررر ل زمون ، المعرفررر من الزمون ادارة معرفررر الزمررا ن ) أثر  ت دعلررر إ صررررررررررررررا يرررتجود   5

  (  0.05) ه   ااب اك ااس فرافأ فأ البوو  ال جارير انردنير هو  مس وى دعلر

ال أ اتضحت  Trejo; Gutiérrez & Guzman (2316) تعذب الو يجر د ند تن يجر دراسر

 عوا  دأثير إ جابأ تمعوو  بين إدارة معرفر الزمون تااب اك لان 
 

لعب اك ااسرررر فرررررافأ ه   دطوير الخ مات الج ل ة فأ البوو   أثر  ت دعلر إ صررررا يرتجود   6

   (  0.05) ال جارير انردنير هو  مس وى دعلر

 لعب اك ااسررر فررررافأ ه   ال ركيز ه   هم ير دطوير الخ مات أثر  ت دعلر إ صرررا يرتجود   7

  (  0.05) الج ل ة فأ البوو  ال جارير انردنير هو  مس وى دعلر

لعب اك ااسررر فررررافأ ه   اسررر راديجير دطوير الخ مات الج ل ة  أثر  ت دعلر إ صرررا يرتجود   8

  (  0.05) فأ البوو  ال جارير انردنير هو  مس وى دعلر
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لعب اك ااسرررررر فررررررررافأ ه   ثمافر دطوير الخ مات الج ل ة فأ  أثر  ت دعلر إ صررررررا يرتجود   9

  (  0.05) البوو  ال جارير انردنير هو  مس وى دعلر

 ن فأ العلاقر بين إدارة معرفر الزما دعلر إ صا ير   لعب اك ااسر فرافأ دتر تسيي  تجود .13

   .(  0.05) تدطوير الخ مات الج ل ة فأ البوو  ال جارير انردنير هو  مس وى دعلر

أن ال أ بيوت  Taherparvar, et al., (2314)دراسر كل من  تن يجرتعذب الو يجر د ند 

الزما ن دؤثر لرال إ جابأ ه   كل من سرهر تجودة ااب اك لااضافر إل  دأثيرعا المعرفر من 

ه   انداء المالأ تالعم يادأ  كما ان عوا  دأثيرات مخ  نر ل معرفر  ول الزمون تالمعرفر ل زمون 

دارة إ ال أ بيوت أن Zaidi   (2317)كما أنها د ند تن يجر دراسر  ه   مخ  م ألعاد ااب اك تانداء 

بأ ه   تالمعرفر ل زمون( دؤثر لرال إ جا، المعرفر من الزمون ، معرفر الزما ن )المعرفر  ول الزمون 

الم رات ااب اهير )سرهر تجودة ااب اك(، كما ان عوا  دتر مع ل ل هيال ال وظيمأ فأ العلاقر 

 بين إدارة معرفر الزما ن تالم رات ااب اهير ل مصارف الخاصر فأ لاكس ان 
 

 التوصيات والمقترحات: (3 ـ 5)

 التوصيات

مر اس خ اب أنظفأ البوو  ال جارير انردنير، ت لك من خلال معرفر الزما ن قاه ة دعزيز   1

الفمبيودر تدفوولوجيا المع ومات ترمي الموظنين لربار تا  ة  س طيعون من خلالها دبادل 

 لرال مس مر المع ومات تالخبرات، تالعمل ه   دح لث قاه ة المعرفر 

جأ لرال موه فأ البوو  ال جارير انردنيرممارسر ألعاد م خل إدارة معرفر الزمون دعزيز   2

 تموظي من خلال اعس عانر لالآدأ:
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  معرفير فأ ل ول  مهاب دح ل  النجوة ال البوو  ال جارير انردنيردفوين فريد إدارة المعرفر فأ

  المس ويات ال وظيمير جميع 

  ردنيرالبوو  ال جارير اندح ل  نماط الموة تالضعم الم ع مر لإدارة المعرفر الم واج ة فأ  

 انردنير ال جاريرل بوو      نماط الضعم تدعزيز نماط الموةاق راح م ط بات ال غ   ه  

وضع إتار موجه  ح د هوامل الوجاح الر يسر تيصم ال جارير انردنير ب البوو قياب   3

دارة أت ل طبيد مبادرات إالمصرفير واجحر لمساه ة إدارة المعرفر ل حسين العم يات الممارسات ال

ات المع م  ه   اعس راديجير تالعم يات تاننظمر تسم الموهجمعرفر الزمون أساسها المعرفر بواسطر 

 إدارة ال غيير            

المعرفر  ول ) يما وهاهن  يرالبوو  ال جارير انردندح ل  المعرفر ال أ دح اجها دعزيز هم ير   4

الزما ن( كالبيانات ال  مغرافير ه   سبيل المثال: العمر، الجوس، ال خل، المهور، المس وى 

اعع مامات، المسان، الموطمر الجغرافير  تكذلك  اعج ماهير، اعج ماهأ، المؤعل الع مأ، الحالر

 بيانات هن  جي دعام هي، عامش رمحهي       الخ 

المعرفر من ) يما وهامن  البوو  ال جارير انردنيرال أ دح اجها دح ل  المعرفر دعزيز هم ير   5

ه   سبيل المثال: اع  ياجات، الر بات، ال وقعات تالآراء  ول  الخ مات المصرفيرالزما ن( هن 

ت الزما ن ل حملا ، دميييالبوو مس وى الرضا هن خ مات تسياسات  تسياسادها، البوو خ مات 

 ،     الخ البوو تال رتيجير المم مر من قبل  ال سويمير

أن  عرف  دح ل  فجوة المعرفر ل ى الزما ن )ما ا  عرف الزما ن( ممابل )ما ا  ج دعزيز هم ير   6

تهم يادها، تسياسادها،  ، تخ مادها،البوو  ال جارير انردنيرلالزما ن( ت لك هن ه ة قضا ا م ع مر 

، أنرط ها    الخ  تس  د ك النجوة )المعرفر ل زما ن( من خلال تسا ل مسؤتليادها اعج ماهير

 ال رتيج تالعلاقات العامر تالورر 
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 جارير انردنيرالبوو  ال ال فامل تال وسيد بين مصادر المعرفر المخ  نر فأ قاه ة معرفر د هيي   7

  تدوظيمها تالعمل ه   دومي هاالزما ن تل ى الزما ن،  فجوات المعرفر  ول الزما ن تمن لس  الر يسر

 تدح ي ها 

 صويم الزما ن تدجز ر السول  س  ال صوينات المخ  نر قياب البوو  ال جارير انردنير ب  8

 من سعر تجودة تدرتيج تدوييع  الخ مر لمزيج تالمردبطر

 وييع المعرفر إل  مخ  م جهات اعخ صاص ل هي ادخا  قياب البوو  ال جارير انردنير ب  9

 ، البحوث تال طوير، ال سويد تال رتيج، العلاقات،الخ مردصميي  مثل:   مجاعت ه ة المرارات فأ

 تال خزين  اان اج ال خطيي،

 المقترحات

 الزما ن تإدارة هلاقات الزما ن: العلاقر تانثرادارة معرفر إجراء دراسر لعووان   1

الزما ن ر ادارة معرفالمياب ب راسر لعووان ال تر الوسيي ل م رات ال لوامياير فأ العلاقر بين   2

 تانداء اعس راديجأ ل بوو  ال جارير انرددنير 

إجراء دراسر لعووان أثر إدارة معرفر الزما ن ه   انداء ااب اهأ: ال تر الوسيي لم رات ال سويد   3

 ال لوامياير 
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 قائمة الملاحق
 

  (الاستبانة) محكمي أداة الدراسة قائمة بأسماء :(1)الملحق رقم 

  (الاستبانة) أداة الدراسة :(2)الملحق رقم 
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 قائمة بأسماء محكمي أداة الدراسة )الاستبانة(: (0الملحق رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مكان العمل التخصص العلمي والاسماللقب  الرقم

 جامعر الررل انتسي إدارة أهمال أ د  أ م  ه أ صالح 1
 دركيا إدارة أهمال أ د  ليث الرميعأ 2
 جامعر الررل انتسي إدارة أهمال د  هب  العزيز الررمادأ 3
 جامعر الررل انتسي إدارة أهمال د  أمج  تويمات 4
 جامعر الررل انتسي إلف رتنيرأهمال  د  محم  العضال ر 5
 جامعر ااسراء إدارة أهمال د  مراد هطيانأ 6
 جامعر الب را دسويد د  سيما مماتم 7
 جامعر الررل انتسي إدارة أهمال د  نه ر الواظر 8
 جامعر الررل انتسي دسويد د   ساب ه أ 9
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 أداة الدراسة )الاستبانة( (:8)الملحق رقم 

 تحية طيبة.....................................  /  ة الفاضل / ة الأستاذ

أثر إدارة معرفة الزبائن على تطوير " دراسة بعنوان لإجراء ثةحتسعى البا

ارية البنوك التجعلى  تطبيقيةدراسة : الخدمات الجديدة من خلال الإبداع الإستكشافي

 ".الأردنية
ة بين في العلاق للإبداع الإستكشافيالدور الوسيط  معرفةتهدف الدراسة إلى حيث 

يرجى  لذا البنوك التجارية الأردنية.في  وتطوير الخدمات الجديدةإدارة معرفة الزبائن 

ا بأن المعلومات ستعامل بسرية وتستخدم  ()التكرم بتعبئة الفراغات بإشارة  علما

 لأغراض البحث العلمي. 
 في الإجابة عن فقرات الإستبانة والمشاركةتعاونكم شاكرين لكم حسن 

                                                                                                                                                                          

 الباحثة

                                                                                                                                                                           

 مها عامر افليح افليح 
 

 الشخصية والوظيفية المتغيرات

 

    النوع الإجتماعي (1)
   أنثى   ذكر

    

     العمر (2)
     سنة 35 أقل من  – 31 من  سنة فأقل 33

  سنة 45 أقل من – 43 من  سنة 43 أقل من – 35 من

  سنة فأكثر  53 سنة 53 أقل من – 45 من
    

     المؤهل العلمي  (3)
  دبلوم عال  بكالوريوس

  دكتوراه  ماجستير
    

    عدد سنوات الخبرة  (4) 
   سنوات 13 أقل من – 6 من   سنوات فأقل 5

  سنة فأكثر  15  سنة 15 أقل من  – 13 من
 

 المسمى الوظيفي  (5)
  نائب / مساعد مدير    مدير عام

  رئيس قسم   مدير إدارة 
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دارة إالرأي بالعبارات التالية لتحديد مدى الإتفاق بما يرد في كل عبارة من عبارات الرجاء بيان 

 معرفة الزبون

 

طوير تالرأي بالعبارات التالية لتحديد مدى الإتفاق بما يرد في كل عبارة من عبارات الرجاء بيان 

 الجديدةالخدمات 

 

 

 الفقرة ت

 بدائل الإجابة

 لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة
لا أوافق على 

 الإطلاق

 المعرفة حول الزبون

      يقوم البنك بتحديد خلفية زبائنه 1
      يحصي البنك عدد زبائنه الجدد 2
      يحدد البنك متطلبات وإحتياجات زبائنه 3
      يدرس البنك تطلعات زبائنه 4
      يحدد البنك المشكلات التي تواجه زبائنه 5
      تتوفر لدى إدارة البنك بيانات واضحة عن مستويات دخول زبائنه 6

 المعرفة من الزبون

      يتأكد البنك من جودة الخدمات المقدمة من خلال الزبائن 7
      المنافسين يأخذ البنك بعين الإعتبار الخدمات التي يقدمها 8
      يسأل البنك زبائنه حول الخدمات المطلوبة 9

      يستطلع البنك آراء زبائنه حول تطوير الخدمات المصرفية  13
 المعرفة للزبون

      يوفر البنك معلومات لزبائنه حول خدماته الحالية 11
      الخدمات المبتكرة والجديدةيعطي البنك معلومات لزبائنه حول  12
      للزبائنمعلومات حول فوائد الخدمات المبتكرة والجديدة يوفر البنك  13
      هماللازمة ل على اتخاذ قرارات من خلال توفير المعلوماتيساعد البنك زبائنه  14

 الفقرة ت

 بدائل الإجابة

أوافق 
 بشدة

 لا أوافق محايد أوافق
لا أوافق على 

 الإطلاق

 التركز على عملية تطوير الخدمات الجديدة

        الجديدة الخدماتتطوير واضحة تجاه  لدى البنك جهود 15
      في جميع مشاريع تطوير الخدمات الجديدة المتاحةالموارد  البنكستخدم ي 16
      مشاريع تطوير الخدمات الجديدة في تهج واضح البنك يتبع 17
      جميع مشاريع تطوير الخدمات الجديدة ل المسبق تخطيطيقوم البنك بال 18

 استراتيجية تطوير الخدمات الجديدة

      تهتم إدارة البنك بقدراتها الجوهرية لتطوير خدماتنا الجديدة 19
      تطوير الخدمات الجديدة على استراتيجية البنك الشاملةترتكز أفكار  20

21 
ع بالتناسرررررق م اسرررررتراتيجية تطوير الخدمات الجديدةيقوم مصررررررفنا بصرررررياغة 

 استراتيجية الأعمال الشاملة
     

      يتسم مديري البنك بالالتزام والإستعداد الدائم بمشاريع تطوير الخدمات الجديدة   22
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 طويرتالرأي بالعبارات التالية لتحديد مدى الإتفاق بما يرد في كل عبارة من عبارات الرجاء بيان 

 الخدمات الجديدة

 

لابداع االرأي بالعبارات التالية لتحديد مدى الإتفاق بما يرد في كل عبارة من عبارات الرجاء بيان 

 الإستكشافي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفقرة ت

 بدائل الإجابة

 لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة
لا أوافق على 

 الإطلاق

 ثقافة تطوير الخدمات الجديدة

      لغايات تطوير الخدمات الجديدة يشجع البنك الجهود الريادية والابداعية 23
      يؤكد البنك على الالتزام بالابتكار في تطوير الخدمات الجديدة 24
      يؤكد البنك على الدور الكبير للعامل البشري في تطوير الخدمات الجديدة 25
      يمنح البنك مكافآت معنوية للعاملين على مشاريع تطوير الخدمات الجديدة 26

 الفقرة ت

 بدائل الإجابة

 لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة
لا أوافق على 

 الإطلاق

 الخدمات الحاليةالتي تتجاوز  يتقبل البنك مطالب زبائنه 27
     

 البنك بشكل مستمر لإبتكار خدمات جديدةيسعى  28
     

 لدى البنك تجارب عديدة مع الخدمات الجديدة 29
     

 يمتلك البنك قدرة عالية على تسويق خدماته المبتكرة 30
     

 في الأسواق الجديدة المتاحةمن الفرص يستفيد البنك بشكل كبير  31
     

 ومتعددة لغايات تسويق خدماته الجديدةيستخدم البنك قنوات توزيع جديدة  32
     


