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تكرون، الأفراد المبهدفت الدراسة إلى التعرف على أثر إدارة الابتكار بأبعادها )
ناا  في البلابتكااار ، أسااااااااااااااااالكاا، ولكنملم اااا الابتكااار، ال ااد ااا  الابتكااار ااة  المناااا ا

صمرة المنظمة، لمقعا  العمكل، الجمدة الإسلا ي الأردني على رضا العملاء بأبعاده )
، واعتمد  الدراسااااااة على المنصف المصاااااافي الت لكلي، ول  المدركة، التفاعل  ع العمكل 

بتكار على رضاء العملاء، وبعد لمز عصا على  جتمع إعداد استبانة لمعرفة أثر إدارة الا
   مظفًا في فروع البن  الإسلا ي الأردني في  دينة إربد، ل  35الدراسة المتمثل باااااااااااااااا)

أن إدارة الابتكار لؤثر بشااااااااا ل إ جابي على ل لكل البكنا ، ولمصااااااااالت الدراساااااااااة إلى  
لى وهي قادرة ع العمكل،ولمقعا  العمكل والجمدة المدركة والتفاعل  ع صااامرة المنظمة 

 ل قكق رضا العمكل عن طر ق دورها في لقد   ال د ا  المتمقعة  ن  ان، العمكل. 
نملم اا أسالك، ولكوأوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بالمناا التنظامي، ولعز ز عمل 

 الابتكار في العمل المصرفي بما  عزز رضا العملاء.
رضا العملاء، البن  الإسلا ي الأردني،  دينة إربد،   إدارة الابتكار، الكلمات المفتاحية

 الأردن.
  

                                                           
 .وزارة التربية والتعليم الأردنية (*)
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The Effect of Innovation Management on Customers' 

Satisfaction Case Study in Islamic Jordanian Bank Branches 

in Irbid 

Abstract:  

The study aimed to identify the impact of innovation 

management in its dimensions (innovative individuals, innovative 

climate, innovation methods and technology, innovative services) 

in Jordan Islamic Bank on customer satisfaction in its dimensions 

(organization image, customer expectations, perceived quality, 

interaction with the customer). The analytical descriptive 

approach, and a questionnaire was prepared to find out the impact 

of innovation management on customer satisfaction, and after 

distributing it to the study population represented by (35) 

employees in the branches of Jordan Islamic Bank in the city of 

Irbid, the data was analyzed and the study concluded that: 

innovation management positively affects the image of 

organization, client expectations, perceived quality, and 

interaction with the client, and is able to achieve client satisfaction 

through its role in providing services expected by the client. The 

study recommended the need to pay attention to the organizational 

climate and to enhance the work of innovation methods and 

technology in the banking business in order to enhance customer 

satisfaction. 
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 المقدمة
نتاجة للتطمرا  التكنملم اة المتسارعة التي شصدلصا الاقتصاد ا  المعاصرة؛ 
أصب ت المنظما ، بشتى أنماعصا، لسعى لاكتساب أكبر قدر  م ن  ن المعرفة التي 

رفي في القطاع المصلقمدها إلى الابتكار والتمكز في قطاعالصا، ولا ش  أن المنظما  
هي  زء  ن لل  ال الة التي لعاشصا المنظما  العالماة عن طر ق التنافس في العمل، 
و ا يت لله  ن لطمرا  لكنملم اة، لسعى عن طر قه إلى كس،  ز د  ن ألفاعلاة 
والأداء، والذ  سكنع س في النصا ة بش ل ابتكارا  لُلبي حا ا  العملاء ول قق 

 رضاه .
ا  المصرفاة الإسلا اة لاست بمعزل عن لل  التطمرا  و ا رافقصا وإن المنظم

 ن لنافس شديد  خصمصًا بعد فتح الأسماق لمنظما   صرفاة عالماة، لقمم على نقل 
لكنملم اا عالاة لت قكق رضا العملاء، فأصبح على المنظما  المصرفاة الإسلا اة 

لا  في ء بما لقد ه  ن لسصكالع،ء الكبكر في للباة المتطلبا  ول قكق رضا العملا
 العمل.

ولا ش  أن التعا ل  ع المنظما  الإسلا اة هم ل قكق لرغبا  ديناة ُ تعلقة 
بالمازع الديني، لذل  كان لا بد أن لتزا ن ال د ة المقد ة  ن المنظما  المصرفاة 
الإسلا اة  ع حا ا  العملاء للاحتفاظ بص  كعملاء دائمكن، والم اولة ساعاة 

قطاب عملاء  ت ملكن لعملص  في ثقافة إسلا اة، إذ  ن المم ن أن لستفكد لاست
 المنظما  المصرفاة الإسلا اة كمكزة لنافساة في عملصا. 

فالبنمك الإسلا اة لعتبر النظام التشر عي الإسلا ي هم   مر التعا ل وأساس 
ائدة لما قام تجربة الر للتبادل التجار ، ولاس لبادلًا قائمًا على الربح الماد ، إذ كانت ال

به البن  الإسلا ي الأردني، و ا لبعته في و مد بنمك إسلا اة  ديدة في السمق 
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الأردناة، وأصبح البن  الإسلا ي بكن طرفي سندين؛ فصم يتنافس  ع البنمك الإسلا اة 
في هذا المجال  ن  صة، بالإضافة إلى  جاراة البنمك التجار ة  ن  صة أخرى؛ لما 

الدراسة ال الاة لألي لباان  ا  قد ة البن  الإسلا ي عن طر ق إدارة الابتكار،  لقدم فإن
    و ا انع اسصا على رضا العملاء في  دينة إربد إلا دراسة حالة.

 
  ش لة الدراسة 

لظصر  ش لة الدراسة عن طر ق غااب الدراسا  العلماة الم تصة في قااس   
ملاء في القطاع المصرفي بالش ل العام وفي أثر إدارة الابتكار في ل قكق رضا الع

القطاع المصرفي الإسلا ي بش ل خاص، و ا لأهماة ذل  في ل طي المنافسكن 
بالإضافة إلى القاام بالعمل الإدار  بما ينسج   ع لطلعا  المجتمع الأردني في لقد   

ااغة صال د ة باسر وسصملة وللباة احتاا اله وفق المبادئ الإسلا اة، ولذا  م ن 
 ش لة الدراسة بالسؤال الرئاس الآلي  هل يم د أثر لإدارة الابتكار على رضا العملاء 
في البن  الإسلا ي الأردني في  دينة إربد؟. وللإ ابة عن هذا التساؤل الرئاس ل  

 اشتقاق عدد  ن التساؤلا  لتُش ل أسئلة الدراسة، وهي 
ر في البن  الإسلا ي الأردني في  دينة    ا  ستمى إدارة الابتكاالسؤال الرئيس الأول

 إربد؟
   ا  ستمى رضا العملاء في البن  الإسلا ي الأردني في  دينة السؤال الرئيس الثاني

 إربد؟
   ا أثر إدارة الابتكار على رضا العملاء في البن  الإسلا ي الثالث السؤال الرئيس

 الأردني في  دينة إربد؟، و تفرع  نه الأسئلة الآلاة  
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 ا أثر إدارة الابتكار على صمرة المنظمة في البن  الإسلا ي   السؤال الفرعي الأول
 الأردني في  دينة إربد؟

   ا أثر إدارة الابتكار على لمقعا  العمكل في البن  الإسلا ي الثاني السؤال الفرعي
 الأردني في  دينة إربد؟

دة المدركة في البن  الإسلا ي    ا أثر إدارة الابتكار في الجم الثالث السؤال الفرعي
 الأردني في  دينة إربد؟

   ا أثر إدارة الابتكار على التفاعل  ع العمكل في البن  الإسلا ي الرابع السؤال الفرعي
 في  دينة إربد؟

 الدراسة أهمية
 لنبع أهماة الدراسة  ن  انبكن، هما 

 زه عن بعضإنصا لقدم  ادة علماة  نظمة في لمضاح  اهاة الابتكار ولُمك  
المصطل ا  المشابصة، كالتجديد، والتطم ر، والإبداع، كما لُبكن  اهاَّة إدارة الابتكار 
وعناصره، ولمضح  اهاَّة رضا العملاء وأهمكته للمنظما ، لاساما للمنظما  المصرفاة 
كالبنمك، كما لقدم الدراسة لمضاً ا لأبعاد وطُرق قااس رضا العملاء، وأخكرا في أنصا 

 م  وصفًا لأثر إدارة الابتكار على رضا العملاء.لقد
كما لكشف الدراسة ال الاة لجماع المعنككن  ن باحثكن و  تصكن وإدار كن 

 صة و  وعا لكن في  جتمع الدراسة عن أثر إدارة الابتكار على ل قكق رضا العملاء  ن
تعرف ال نظر  مظفي خد ة الجمصمر؛ لتكمن نتائف الدراسة أكثر دقةً و مضمعاة، في

على  ماطن الضعف والقمة في أثر إدارة الابتكار على رضا العملاء  ن ال د ا  التي 
ة؛ ولعز ز  ماطن القم  -إن و د  - قد صا البن ؛ بُغاة إ جاد ال لمل لمماطن الضعف 
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بما ُ ساه  في لطم ر عمل البن    ل الدراسة بش ل عام، وُ سص  في لطم ر إدارة 
 بش ل خاص. الابتكار

 هداف الدراسةأ
 إلى ل قكق  ملة الأهداف الآلاة  الدراسةلسعى 

التعرف على  ستمى لطبكق عناصر إدارة الابتكار في البن  الإسلا ي الأردني  .1
 بمدينة إربد.

 التعرف على  ستمى رضا العملاء في البن  الإسلا ي الأردني بمدينة إربد. .2
ي الأردني على رضا العملاء فالتعرف على أثر إدارة الابتكار في البن  الإسلا ي  .3

 البن  الإسلا ي الأردني بمدينة إربد.
الإسصام في سد النقص المعرفي في الم تبا  العرباة بمجال دراسا  الابتكار   .4

 وأثر إدارة الابتكار على رضا العملاء في القطاع المصرفي الإسلا ي.
عالصا أو أحد فتح المجال واسعًا أ ام إ راء المز د  ن الدراسا  حمل  مضم    .5

  تغكرالصا الفرعاة، بما ُ سص  في أثراء المعرفة العلماة.
 مخطط الدراسة
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 الإجرائية لمصطلحات الدراسةالاصطلاحية و  التعريفات
  "نمط  ن التفككر الذ  يصدف دائمًا إلى التطم ر والتجديد، للتمصل إلى شيء الابتكار

ة أو  زج بكن عناصر  م مدة  ديد أو فكرة  ديدة أو  مارسة  ديدة أو نظر 
بطر قة  ديدة لتكم ن نسق  ديد  نصا، شر طة أن   من ذل  ذا نفع" ) لدة 

 ، و عرف إ رائاًّا بأنه  ملة التجديدا  والتطمرا  التي 20، ص 2011وعبم ، 
  ست دثصا البن  الإسلا ي الأردني ل د اله.

مة، للمنظ ِ كزةار ة التي ل قق   "هي  جممعة الأنشطة أو العملاا  الإدإدارة الابتكار
 ,Sanchez & el, at, 2011لجعلصا قادرة على ل قكق لنافسكتصا وأهدافصا" )

p16  ولُعرَف إ رائاًّا بأنصا  ملة عملاا  إدارة الابتكار التي  طبقصا البن ، 
 الإسلا ي الأردني.

 -ت د ا ل  هم  "الش ص الذ  يتمكز ب صائص فر دة  ن أهمصا قبمل االفرد المبتكر
الاستمتاع بمماقف عدم التأكد والتعقد، أ  المماقف الغا ضة والانفتاح علكصا، 
وقبمل الأفكار  ن الغكر وح، الاستكشاف والاستطلاع والقدرة على رؤ ة 
الممضمعا   ن زوا ا وو صا  نظر   تلفة، إلى  ان، المرونة أ  القدرة على 

فه إ رائاًّا بأنه الفرد العا ل في  ، وُ م ن لعر 128، ص2010التنمع" )قنديل، 
 البن  الإسلا ي الأردني الذ  يتمكز ب صائص  ا لجعله قادرًا على الابتكار.

  هي  " جممعة الأدوا  والمعدا  والبر جاا  التقناة، أساليب وتكنولوجيا الابتكار
و ملة طرائق و نصجاا  التفككر والب ث المست د ة  ن قِبل المبتكر ن، لتم نص  

 :Shane, 2008ن المصمل إلى أفكار ابتكار ة ول م لصا إلى واقع  لممس" ) 
p 199 و م ن لعر فصا إ رائاًّا بأنصا  ملة الأسالك، والتكنملم اا المست د ة ، 

 في عملاا  إدارة الابتكار المُطبقة في البن  الإسلا ي الأردني.
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ولجعل  نه  التي لُ فزه للابتكار   هم  "البكئة الم اطة بالفرد المُبتكرالمناخ الابتكاري 
 ، وُ م ن لعر فه إ رائاًّا بأنه  م أو بكئة 24، ص2016فردًا  بتكرًا" )رقكق، 

 العمل الابتكار ة التي يمفرها البن  الإسلا ي الأردني لممظفاه المبتكِر ن.
  هي  " جممعة الأنشطة التنظاماة والعملاة التي لمارسصا المنظما  عمليات الابتكار

لتنفكذ الأفكار الابتكار ة إلى  نتجا  أو خد ا  ُ بتكرة، فصي  جممعة الأنشطة 
التي لقمم باستقبال و عالجة ولشغكل المدخلا  الابتكار ة )الأفكار  لت م لصا إلى 

 ، Sanchez & el, at, 2011, p18  ر ا   بتكرة ) نتجا  أو خد ا  " )
 م ل ي ينتصجصا البن  الإسلا ي الأردني لتولُعرَّف إ رائاًّا بأنصا  ملة الأنشطة الت
 الأفكار الابتكار ة إلى خد ا  ُ بتكرة.

  هي  "  ر ا  النظام الابتكار  والمتمثلة بش ل  نتف أو المنتج أو الخدمة الابتكارية
 . ولُعرَّف إ رائاًّا 137، ص 2010خد ة يت قق فكصا  عنى الابتكار" )قنديل، 

 تي يبتكرها البن  الإسلا ي الأردني.بأنصا ال د ا  المبتكرة ال
  هم  " صطلح يت  بمم به وصف ولقكا  الدر ة التي ُ م ن للمنتف أو رضا العملاء

، 2015ال د ة التي لقد صا المنظمة للعمكل أن لرضي أو لُشبع رغباله" )السعد، 
 ،  وُ عرف إ رائاًّا بأنه در ة أو  ستمى إشباع عملاء البن  الإسلا ي 38ص 
ردني لرغبالص   راء ال د ا  التي  قد صا لص ، والتي لقاس  ن خلال الأبعاد الأ

الأربعة الآلاة  صمرة المنظمة، ولمقعا  العملاء، والجمدة المدركة لل د ة، 
 وعناصر التفاعل  ع العمكل.

 منهجية الدراسة
لست دم الدراسة المنصف المصفي الت لكلي؛ إذ ُ فكد الجان، المصفي  ن هذا 

صف في لمضاح  اهاة  تغكر  الدراسة )إدارة الابتكار، ورضا العملاء ، وباان المن



 

252023 

عناصرهما، ولمضاح أبرز  مضمعالصما، في حكن ُ فكد الجان، الت لكلي  ن هذا المنصف 
في ل لكل إ ابا  أفراد عكنة الدراسة على أداة الدراسة، باست دام برنا ف الت لكل 

  .SPSSالإحصائي )
 خدمة في الدراسةالبيانات المست

 لستعكن الدراسة بالباانا  الآلاة لت قكق أهدافصا 
الباانا  الثانم ة  لتمثل بالكت، والأب اث العلماة والرسائل الجا عاة و ماقع  -

 المعلم ا ، وأ ة  صادر أخرى لُسص  في بناء الجان، النظر  للدراسة.
أثر إدارة  اد استبانة لمعرفةالباانا  الأولاة/ الرئاسة  لتمثل بالاستبانة، إذ ل  إعد -

الابتكار في البن  الإسلا ي الأردني على رضاء العملاء بالاستفادة في بناء أداة 
 ,Ashok, Day & Narula ، )2006 ، )عماد، 2010الدراسة  )قنديل، 

2017( ، Naveed, Akhtar & Cheema, 2012 وقد لكمنت الاستبانة ، 
  ن   مر ن، هما 

 ستقل  ولتمثل بفقرا   تغكر إدارة الابتكار.  مر المتغكر الم -أ
   مر المتغكر التابع  ولتمثل بفقرا   تغكر رضا العملاء. -ب

عرض الباحث ول  التأكد  ن   تمى الصدق لاستبانة الدراسة عن طر ق 
الاستبانة الأولاة على عدد  ن الأسالذة الم  مكن، لمناقشة فقرالصا الم تلفة، والتأكد  ن 

، الممضمع الأساساة ووضمحصا، وسلا ة صااغتصا و  تم الصا، ث  عدلت لغطكتصا لجمان
الأداة بناءً على  لاحظالص  في حذف بعض العبارا ، ولعديل وإضافة عبارا   ديدة، 

بعض الفقرا ؛ لتصبح أكثر وضمحًا وفصمًا لدى عكنة الدراسة، وأكثر  صااغةوإعادة 
 صدقًا في قااس  مضمع هذه الدراسة.
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للالساق  ألفاتأكد  ن ثبا  الاستبانة عن طر ق است دام  عا ل كرونباا كما ل  ال
 اعتبر  دلالا  ثبا  لاستبانة الدراسة، وكانت كالآلي  والتيالداخلي، 
 (1الجدول )

 ألفا  معامل الاتساق الداخلي كرونباخ
 الالساق الداخلي المجالا 

 0.78 الأفراد المبتكرون 
 0.76 المناا الابتكار  

 0.82 ك، ولكنملم اا الابتكارأسال
 0.79 ال د ا  الابتكار ة
 0.88 إدارة الابتكار
 0.82 صمرة المنظمة
 0.81 لمقعا  العمكل
 0.86 الجمدة المدركة

 0.85 التفاعل  ع العمكل
 0.91 رضا العملاء

 مجتمع الدراسة
تي لبلغ ليتكمن  جتمع الدراسة  ن  ماع فروع البن  الإسلا ي في  دينة إربد، وا

   مظفكن في كل 7خمسة فروع، ول  أخذ خد ة العملاء و مظفي الصناديق بمعدل )
فرع، ولمثلت الفروع في  فرع شارع ح ما، فرع شارع بغداد، فرع شارع الصاشمي، فرع 

 شارع فلسطكن، فرع شارع إيدون ، فرع إربد ستي سنتر. 
  استبانة صال ة 32داد )  استبانة على  جتمع الدراسة، ول  استر 35ول  لمز ع )
 للت لكل الإحصائي.
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 المستخدمة الأساليب الإحصائية
ل  احتساب النس، المئم ة، والتكرارا ، والمتمسطا  ال ساباة،  الأساليب الوصفية:
المعاار ة لفقرا  الاستبانه الم تلفة لعرض ولبم ، وقراءة أه   لا ح  والإن رافا 

 بصا، إذ ل  احتساب المتمسطا  ال ساباة لكلوخصائص أفراد عكنة الدراسة ولركك
سؤال  ن الأسئلة الم منة للبعد الماحد، كُلٌّ على حِدة، ث  بعد ذل  لجماع هذه 
المتمسطا  ل ساب المتمسط ال سابي الكلي )العام  للبعد؛ لكبكن  قااس الت لكل 

 الذ  ل  على أساسه ل لكل قا  المتمسط ال سابي.
إذ ل  است دا ه للتعرف على أثر إدارة الابتكار على المتغكر   المتعدد الانحدارتحليل 

 التابع.
 مقياس التحليل

ل  اعتماد سل  لا ر  ال ماسي لتص اح أدوا  الدراسة، بإعطاء كل فقرة  ن 
واحدة  ن بكن در اله الثلاث ) مافق بشدة،  مافق،   ايد،  عارض،  در ةفقراله 

  على الترلك،، وقد ل  اعتماد 1، 2، 3، 4، 5 عارض بشدة ، وهي لمثل رقماًّا )
 المقااس الآلي لأغراض ل لكل النتائف 

  ن فضة   2.33أقل  ن  -1.00 ن 
  تمسطة   3.66أقل  ن  – 2.33 ن 
  رلفعة       5   – 3.66    ن 

 است دام المعادلة الآلاة  عن طر قوسكت  احتساب المقااس 
  1نى للمقااس )ال د الأد -  5ال د الأعلى للمقااس )

  3عدد الفئا  المطلمبة )
                                             5-1          =1.33 

                                              3                                                                                          
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 إلى نصا ة كل فئة.   1.33)ة الجماب و ن ث  يت  إضاف
 خلفية الدراسة

إن الابتكار هم عبارة عن عملاة لصدف إلى إنشاء أو لطم ر أو اكتساب أو لنفكذ 
 نتجًا أم خد ة، و قس  إلى الابتكار في المنتف والابتكار في العملاة )قبا ة،  أكانسماء 

لابتكار، فصم الفكرة  ، والإبداع هم  صطلح لكمكلي ل25_24، ص2020و رادا ، 
النظر ة الجديدة التي لقمم على خلق آفاق  ديدة في العمل ولكمن استجابة لتغكرا  
البكئة، والتي ل اول المنظمة التغل، علكصا لكس،  كزة لنافساة عن المنافسكن، أ ا 
 الابتكار هم التطبكق العملي لتل  الفكرة الجديدة، فالإبداع هم حباس الملفا  إذا ل  يت 
لطباقه إلى ابتكار، والابتكار هم الإ راء العملي الذ  لا  م ن أن   من بدون أفكار 

  .2010)قنديل،   ديدة  قمم على لطباقصا
فالساع القنما  الا تماعاة للتماصل المم مدة عزز  إ  اناة التعرف على ردة 

العملاء،  ر دهفعل العملاء لجاه ال د ة المُقد ة؛ فتفكد المنظما  في التعرف على  ا ي
 ؛ 2009على  نظما  الأعمال لقد مه لت قكق رضا العملاء )بما ،  يتم ،و ن ثَ َّ  ا 

وذل  لأن ولاء العملاء  عتمد على ل قكق رغبالص ، وكذل  الأ ر لاس بمعزل عن 
البنمك؛ لأن رضا العملاء أصبح  كزة لنافساة استرالاجاة، لأن العملاء الأكثر رضاء 

د الذ  يتعا لمن  عه، أو أن يلجأوا إلى استبدال الم ان  لاةاحتماه  الأقل  بتغككر المُزوِ 
الذ  ينجزون فاه أعمالص  و ؤِ ن من  نه احتاا الص ، كما أن الكثكر  ن العملاء   ددون 

  . 2015خاارالص  الاستثمار ة بناءً على  عدلا  رضاه   ن  زوديص  )السعد، 
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 مكونات إدارة الابتكار
 :  المبتكرون  الأفرادأولاا

إن الممرد البشر  هم   مر أساسي في عمل  نظما  الأعمال؛ فبم مد أفراد 
 تمكز ن في العمل وقادر ن على الإ فاء بمتطلبا  العمل ينع س إ جابًا على ل طي 
ل د ا  التنافس  ع المنظما  الأخرى، وكذل  إن و مد  مرد بشر  قادر على خلق 

لمصرفي لُلبي حا ة العمل ولقمم على اختصار المقت أفكار إبداعاة في العمل ا
واست داث أعمال ابتكار ة، ولاس الأ ر ُ رلبطًا بالأفراد فقط، وإنما يتسع إلى  جممعا  
وفرق العمل عن طر ق لر مة  عارفص  و  زونص  العلمي والعملي إلى أعمال ل دم 

 ل عام د المٌبتكر بشالعمل المصرفي في البنمك الإسلا اة، وبذل   رى لعر ف الفر 
أنه  هم ذل  الش ص الذ   متل  خصائص ش صاة و صار ة و عرفاة لم نه  ن 
است داث  ستجدا   لممسة وقابلة للتنفكذ بالتعاون  ع عملاا  الابتكار الأخرى، أو 

 ,Hero ستطاع التعا ل  ع المماقف التي لما صه بطر قة سلامة وغكر  ألمفة )
Lindfors & Taatila, 2017.  

 ي ثانياا: المناخ الابتكار 
إن المناا المم مد في  نظما  الأعمال المصرفاة ُ عد أحد ضرورا  العمل 

، عن طر ق خلق ثقافة لقمم على الابتكار ولقد   الابتكار  لدوره في ل فكز العمل 
 قترحا  لُفكد العمل، فالأ ر  رهمن بالمناا الابتكار ، بالترككز على خلق بكئة لقمم 

حتضان العمل القائ  على لاهكل الأفراد وخلق  م  ر ح لتقد   أفكاره  الابتكار ة، على ا
إذ إن إ جاد ولشجاع  ناا الابتكار ولمفكر البكئة الملائمة لا  قل أهماة عن و مد أفكار 

  .2004أفراد  بتكر ن )الشاخ،   ن بتكرة، لتملد 
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 ثالثاا: أساليب وتكنولوجيا الابتكار
لابتكار ة لعتمد على التكنملم اا؛  ن خلال الطر قة التي لم ه فكصا إن العملاا  ا

عملاة لقد   ال د ة في  نظما  العمل المصرفي والاست دام العملي للتكنملم اا  ن 
خلال التسم ق أو عمل  صرفي يلمسه العمكل و نع س على ل قكق رغباله، وبذل  

لتي عن طر قصا ل مل الأفكار هي المعدا  والأسالك، ا الابتكارلكمن لكنملم اا 
الابتكار ة إلى سلع أو خد ا   ديدة أو طرق عمل أو حلمل  ديدة لغكر  ان،  ن 

  .Naude & Szirmai, 2013حااة البشر )
 رابعاا: الخدمات الابتكارية

إن ال د ة هي الم صلة النصائاة لعملاة الابتكار، ولنتصي إلى خلق خد ا  
الابتكار  إلى عمل ضمن حدود العمل المصرفي، والتي  ابتكار ة لقمم بتتم ف العمل

لعتبر هي أحد عناصر التغذ ة الرا عة، التي عن طر قصا يت  قااس طباعة العمل 
الابتكار  و عرفة  دى ل قكق ال د ة لرغبا  العملاء، فال د ا  الابتكار ة ل تلف 

ة ل تلف عن باختلاف أنشطة المنظمة، فمثلا ال د ا  المقد ة  ن  نظمة  صرفا
 نظمة  تعلقة ب د ا  الصالف ال لم  أو  نظما  إنتا اة، فإن ل قكق رغبا  العملاء 
أ ر   تلف في المنظما  المصرفاة؛ ونتاجة لما لقدم فإن المنتف الابتكار  يتضمن 

 سِلعًا أو خد ا ، هي 
  لطم ر لل د ا  أو للمنتجا  القد مة؛ عن طر ق إدخال لغككرا   مهر ة، قد

نتاجة ظصمر وسائل التكنملم اا، ول قاقًا لرغبة العملاء في لتم ف  طالبص    اء 
 في است داث خد ا  لُلبي ذل .

 .لقد   لعديلا   زئاة لقمم على طر قة لقد   ال د ة 
 .خلق خد ا   ديدة ل  لكن  م مدة  ن قبل 
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 ي ف لطم ر  نتجا  وأسالك، ولكنملم اا العمل، والتي ينتف عنصا الكثكر  ن الدقة
  .Reguia, 2014العمل وال صمل على نتائف في وقت ولكلفة أقل )

 رضا العملاء
ُ عد العمكل  ن الأهداف الرئاسة التي لسعى إلكصا  نظما  الأعمال؛ لما له  ن 
لأثكر على ل قكق  كزة لنافساة للمنظمة، ولما له  ن دور في خلق الملاء، والذ  يؤثر 

اة للمنظمة، لذل  فصم عنصر  ص ، لسعى المنظمة بش ل إ جابي في خلق إيرادا  رب 
لت قاقه، عن طر ق للباة  ا يتطلع إلاه في آلاة العمل، وطر قة التعا ل  عه، ول قكق 

  . 2013رغباله لتمساع ال صة السمقاه لصا )المصطفى، 
 مفهوم رضا العملاء

لاء في ملقمم فكرة لطم ر المنتجا  أو ال د ة عن طر ق التغذ ة الع ساة  ن الع
 ن خلال ثقافة  نظماة لقمم على للباة رغبة العملاء    من للباة حا الص ، والذ  

 ,Simon & Yayaلت قكق رضاه  عن طر ق  ناا لنظامي واسترالاجاة لدع  ذل  )
2012.  

ُ عرف العمكل بأنه  الش ص الذ  يتعا ل  ع المنظمة و تلقى السلع أو ال د ا  
عدة، كالزبمن، أو المستصل ، وهم  شتر  السلع أو ُ تلقي  نصا، وُ طلق علاه  سماا  

ال د ا  الفعلي أو المتمقع، فصم الفرد المشتر  للمنتف أو ال د ة الفعلاة أو المتمقع، 
أ   -و متل  الرغبة أو القدرة في شراء واستصلاك ذل  المنتف و/أو ال د ة، وُ ش ل 

تسم قاة لكمنه  فتاح دخل ونجاح الصدف النصائي للمنظمة في عملاالصا ال -العمكل
  .2006المنظمة أو فشلصا ) مدة، 

فعملاة قااس رضا العمكل هي عملاة  عقدة، ظصر  فكصا   اولا  كثكرة، ونستذكر 
 1989 نصا أول  قااس لرضا العملاء،  ا قا ت به دولة السم د عن طر ق لطم ر في 
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ل، ا  العمكل، والش اوى، وولاء العمكل  فاه ل ديد الأبعاد الآلاة  الأداء المدرك، ولمقع
ل  لطم ر المقااس السم د   ن قِبل  درسة العلمم الإدار ة في  ا عة  1994وفي 

 تشجان بالتعاون  ع  ركز الب مث القم ي للجمدة في الملا ا  المت دة الأ ر  اة، 
قااس مفظصر  بذل  النس ة الأ ر  اة لمقااس رضا العملاء الذ  لكمن  ن نفس أبعاد ال

السم د ، إلا أنه عمِد إلى لقسا  بُعد الأداء المُد رك إلى شقكن، الأول الإدراك ال سي 
بالقامة، والثاني الإدراك ال سي بالجمدة، وللاها لطم ر الال اد الأوروبي للنس ة 

الذ  اعتبر عنصر "بُعد"  مدة السلع/ ال د ة، وعُنصر صمرة  1999الأ ر  اة عام 
لرضا العملاء، وقام باعتماد الأبعاد الأربعة الآلاة كعناصر لرضا  المنظمة هي أبعاد

العملاء وهي  صمرة المنظمة، ولمقعا  العملاء، والجمدة المدركة لل د ة/السلعة، 
والتفاعل  ع العمكل، و عتبر هذا المقااس الأوروبي آخر المراحل التي وصل إلكصا 

   2008إسماعكل والأ كن، نممذج  قااس رضا العملاء  ن السلع وال د ا  )
: صورة المنظمة:   أولاا

هي التمثكلا  والانطباعا  التي يمحي بصا  نتف أو خد ة، التي لتكمن في أذهان 
العملاء عن المنظما  الم تلفة وعن  نتجالصا وخد الصا، والتي لكمنت  ن خلال لجربة 

دة   منا  هي   . ولصذه الصمرة الذهناة ع2007العمكل أو لجربة الغكر )رز قة، 
ن المعرفي   شكر إلى المعلم ا  المم مدة في ذهن العملاء عن المنظمة، وكلما  الم مِ 
كانت المعلم ا  دقاقة و بناة على التجربة الفعلاة للعمكل كان الم من المعرفي أكثر 
ن الإدراكي  وهم كافاة لعا ل العمكل  ع لل  ال قائق  ن خلال إدراكه لصا  دقة. والم مِ 

 لكله للمعلم ا ، والذ  ُ ش ل التعلا  والسلمك البنائي في ش صكته دورًا رئاسًا في ول
ن الم داني  ن خلال النظرة السلباة أو الإ جاباة عن  لكم نه الإدراكي. فا من الم مِ 
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ن السلمكي  والذ   ظصر  نا  السابقة في الم مِ  المنظمة وعن عملصا. وأخكرًا لُتر   الم مِ 
  .2018فعلي في الإقبال على   ر ا  المنظمة أو رفضصا )الفرا،   ن خلال سلمك

 ثانياا: توقعات العميل:
ولشكر إلى الفروض المم مده في ذهن العمكل قبل ال صمل على المنتف أو 
ال د ة، والتي لقابلصا خصائص فعلاة لُلبي رغبته ولطلعاله ولعطاه قامة ُ ضافة في 

  .2008والأ كن،  إسماعكلاست دا ه لصا )
 ثالثاا: الجودة المدركة: 

حمل نمعاة ال د ة المقد ة  ن حكث أنصا لُشبع  -العمكل -وهي  ا يُدركه الفرد 
 . ولجمدة 2012رغباله واحتاا اله، والتي لتكمن بعد لجربة لل  ال د ة )عبمد وكنعان، 

 ال د ة خمسة أبعاد رئاسة هي 
 مدة بش ل  عتمد وص اح.الاعتماد ة  أ  القدرة على أداء ال د ة الممع -
 الاستجابة  أ  الرغبة في  ساعدة العملاء ولقد   ال د ة لص . -
 الضمان  أ   عرفة العملاء واستثارة الثقة للتعا ل  عص . -
 التعاطف  أ  العنا ة والاهتمام الش صي بالعملاء. -
الملممساة  أ  ظصمر التسصكلا  الماد ة  ن خلال التعا ل  ع العملاء  -

  .2012)الفقصاء، 
 رابعاا: التفاعل مع العميل: 

ولتمثل في الكافاة التي لتعا ل بصا المنظمة  ع العمكل قبل الشراء وبعده، والتي 
لتمثل في  الإصغاء للعمكل، واحترام العمكل، وسلا ة عملاة الباع والالصال، وعدم 

رًا  صمًّا، صو مد  شاكل في لنظا  عملاة الإ داد، وخد ا   ا بعد الباع، والتي لُعد عُن
لستفكد  نه المنظمة في  عرفة التغذ ة الع ساة للتعرف على در ة رضا العملاء عن 
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الم ر ا  في المنتف أو ال د ة وهل لُلبي رغبالص ، أم أن هنال  ان رافا  عن التمقعا  
  .2017)خثكر و را مي، 

 الدراسات باللغة العربية
 التعرف إلى الدراسة  ، هدفت2020عدنان، و رادا ، ناصر، ،  دراسة )قبا ة

 في العا لة الصناعاة الشركا  في التنافساة المكزة ل قكق في الابتكار أثر على
 إلى أدى الابتكار  ن واحدة وحدة الدراسة إلى أن ز ادة خلصت ال لكل، وقد   افظة
 ةوالمكز  الابتكار بمفصمم الاهتمام التنافساة، وأوصت الدراسة بضرورة المكزة في ز ادة

 المنافسة. أسماق للشركا  في والنمم البقاء لعز ز في أهماة  ن لذل  لما التنافساة؛
 ظاهرة ل لكل إلى الدراسة  ، هدفت2019دراسة )در د، حنان، و مسفي رفكق، 

المتطمرة، عن  التكنملم اا على بالاعتماد الظاهرة ول طكصا للعملاء البنكي الاستبعاد
 الذ  للجماع؛ الشا ل  فاها  الابتكار على ستندة   بتكرة خد ا  است داثطر ق 
 أن شأنصا  ن وابتكارا  أفكار لقد   في والمصمشة البساطة الفئا  بمشاركة  سمح
والإنترنت لتم نصا  ن  وضعص ، وأوصت ب د ا   عتمدة على التكنملم اا  ن ل سن

 وشرائح فئا    تلف استفادة استقطاب أكبر قدر  ن العملاء، وأوصت الدراسة بتعما 
 باعتماد البن  وذل   نصا، أ  استبعاد دون  المالاة والمصرفاة ال د ا   ن المجتمع

 القائ  على الابتكارالشا ل. التكنملم اا فمائد على
 ،هدفت إلى قااس ول ديد أثر الذكاء التسم قي على 2017دراسة )النسمر، 

ن، وأظصر  الدراسة و مد الابتكار في  ؤسسا  الأعمال السلعاة وال د اة في الأرد
أثر إحصائي إ جابي لتطبكق الذكاء التسم قي على لعز ز الابتكار في  ؤسسا  الأعمال 
السلعاة وال د اة المب مثة في الأردن، وعلى ضمء ذل  أوصت الدراسة بتعز ز  فاها  

 الذكاء التسم قي والابتكار في المؤسسا  ال د اة والسلعاة.
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فت إلى التعرف على أه  التم صا  ال ديثة  ، هد2016دراسة )شا ي، 
للمصارف العرباة في ظل الإبداع والابتكار المصرفي،  ع الإشارة إلى التجربة الجزائر ة، 
وقد أظصر  النتائف أن المستجدا  والتطمرا  العالماة التي شصدلصا البكئة المصرفاة هي 

الابتكار،  استرالاجاا  التي أ بر  المصارف لتبني استرالجاا   صرفاة  ديدة  نصا
العرباة وعلى و ه الت ديد النظام المصرفي الجزائر ،  هكما بكنت أن الأنظمة المصرفا

 ا لزال لعاني العديد  ن الت د ا  التي لش ل عقبا  أ ام أدائه ولبناه لاسترالاجاا  
مصارف لالابتكار، كما بكنت أن أبرز  تطلبا  لفعكل استرالاجاا  ولقناا  الابتكار في ا

الجزائر ة لتمثل في   ماصلة الإصلاحا  المصرفاة، و ماكبة التكنملم اا ال ديثة في 
  جال العمل المصرفي، ولنماة المصارا  والكفاءا  البشر ة. 

 ، هدفت إلى التعرف على لأثكر الابتكار التسم قي على 2016دراسة )رقكق، 
، الملممسة، والاعتماد ة،  مدة ال د ا  المصرفاة بأبعادها الم تلفة )الجمان

والاستجابة، والأ ان، والتعاطف  في بن  ال لاف الجزائر بمنطقة المسكلة، وأظصر  
النتائف و مد لأثكر  عنم  للابتكار التسم قي على كل أبعاد  مدة ال د ة المصرفاة، 
وعلى ضمء ذل  أوصت الدراسة بضرورة إ راء المز د  ن الدراسا  للتعرف على أثر 

 تكار التسم قي على  تغكرا  أخرى، كرضا العملاء.الاب
 ، هدفت إلى التعرف على أثر الابتكار التسم قي على 2015دراسة ) شر ، 

رضا العملاء عن  مدة ال د ة المصرفاة في البنمك الجزائر ة، إذ ل  اعتماد بن  الفرحة 
لاقة طرد ة ف و مد عوالتنماة بمنطقة الماد  كعكنة عن البنمك الجزائر ة، وأظصر  النتائ

ذا  دلالة إحصائاة بكن الابتكار التسم قي ورضا العملاء عن  مدة ال د ة المصرفاة 
التي  قد صا البن ، وعلى ضمء ذل  أوصت الدراسة بضرورة لعز ز عناصر الابتكار 

 التسم قي في البن .
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 ، هدفت إلى التعرف على أثر إعادة هندسة العملاا  2015دراسة )السعد، 
الأردن، وأظصر  النتائف و مد  ستمى  رلفع  دار ة على  ستمى رضا العملاء فيالإ

لتطبكق إعادة هندسة العملاا  الإدار ة في شركة كصرباء إربد  ن و صة نظر العا لكن 
بصا، بكنما كان  ستمى رضا العملاء عن خد ا  الشركة المقد ة بدر ة  تمسطة  ن 

ي الشركة ف و صة نظره ، وعلاه أوصت الدراسة بضرورة عقد دورا  لدر باة للعا لكن
حمل  مضمع إعادة هندسة العملاا  الإدار ة وطرق لطباقصا وكافاة الاستفادة  نصا في 

 حل المش لا .
  هدفت إلى التعرف على  ستمى الابتكار في ال د ا  2013دراسة )الفر  ا ، 

المصرفاة المقد ة في البنمك التجار ة الأردناة وعلاقته بت قكق المكزة التنافساة، وبعد 
لكل الإ ابا  أظصر  النتائف و مد  ستمى  تمسط  ن اهتمام البنمك التجار ة ل 

بالابتكار، كما لَبكنَ و مد علاقة ارلباطاه طرد ة ذا  دلالة إحصائاة بكن الابتكار 
والمكزة التنافساة، وعلى ضمء ذل  أوصت الدراسة بضرورة لعز ز  ستم ا  الابتكار في 

 البنمك التجار ة.
 لغة الإنجليزية:الدراسات بال

 ، هدفت إلى التعرف على أثر Ashok, Day & Narula, 2017دراسة )
عملاا  الابتكار على رضا العملاء لشركا  خد ا  لكنملم اا المعلم ا  في بر طاناا، 
وأظصر  النتائف عدم و مد أثر لعملاا  الابتكار على رضا العملاء، إذ يرلبط رضا 

ة التعا ل، ولقد   ال د ا ، و ستمى استااء العملاء العملاء بمتغكرا  أخرى، كطر ق
 ن لل  المعا لة، وأوصت الدراسة بضرورة إ راء دراسا   س اة للتعرف على أثر 
عملاا  الابتكار على رضا العملاء، والعما ل الدخكلة التي لدخل في العلاقة بكن 

 الابتكار ورضا العملاء.
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رف على أثر الأسالك، الابتكار ة  ، هدفت إلى التعDaragahi, 2017دراسة )
في طر قة عرض المنتجا  على ل قكق رضا العملاء في إيران، وبعد ل لكل إ ابا  
عكنة الدراسة أظصر  النتائف و مد أثر إ جابي للابتكار في طر قة عرض المنتف على 
رضا العملاء، وعلى ضمء ذل  أوصت الدراسة بضرورة اهتمام الشركا  بأسالك، 

 لما لصا  ن دور كبكر في ل قكق رضا العملاء. الابتكار
 ، هدفت Foroudi, Jin, Gupta, Melewar & Foroudi, 2016دراسة )

إلى التعرف على لأثكر القدرة على الابتكار ولجربة العملاء في إ جاد السمعة والملاء 
ة عفي بر طاناا، وبعد الت لكل أظصر  النتائف أن القدرة على الابتكار لؤثر على سم

المنظمة وولاء العمكل لجاهصا، إذ لز د  ن ولاء العمكل للمنظمة، ولذل  لمصي الدراسة 
بضرورة الاهتمام بُعنصر الابتكار لت قكق سمعة  كدة للمنظمة لدى العمكل، و ن ث  

 كسِ، ولائه.   
 ، هدفت إلى التعرف على Yaslioglu, Caliskan & Sap, 2013دراسة )

ا  والعملاا  والممارسا  الإدار ة على قا  العملاء، وبعد ل لكل دور الابتكار في ال د 
إ ابا   جتمع الدراسة أظصر  الدراسة أن للابتكار في ال د ا  والعملاا  والممارسا  
الإدار ة دورًا إ جاباًّا في رفع قا  العملاء الإ جاباة ن م  ملة ال د ا  التي لقد صا 

ة العمل على لطم ر  مارسا  الابتكار في لل  الشركا ؛ ولذل  أوصت الدراسة بضرور 
 الشركا .

 ما تتميز به الدراسة الحالية:
هناك بعض الدراسا  التي سعت إلى اختبار أثر الابتكار على  تغكرا  أخرى 
غكر رضا العملاء كالمكزة التنافساة، والابتكار التسم قي. حتى أن الدراسا  التي أخذ  

الابتكار على رضا العملاء كانت في عدد  ن قطاعا  على عالقصا دراسة أثر إدارة 
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الأعمال باستثناء البنمك الإسلا اة؛ وهم الأ ر الذ  أثار حفاظة الباحث للسعي إلى 
الب ث عن  دى لكر س ولطبكق قطاع البنمك الإسلا اة لإدارة الابتكار وأثره على رضا 

ه البن   دينة إربد؛ لاعتبار  العملاء، عن طر ق لطباقصا في البن  الإسلا ي الأردني في
الأول في التعا لا  الإسلا اة، و ا كان في الآونة الأخكرة بظصمر  نافسكن له في 

 العمل الإسلا ي المصرفي.
ولجدر الإشارة إلى أن الدراسة ال الاة قد أفاد   ن الدراسا  السابقة في ل ديد 

عن  لابتكار ورضا العملاء، ؤشرالصا ول ديد طر قة القااس المناسبة في قااس إدارة ا
طر ق لطم ر  قااس  قمم بتطباقه على القطاع المصرفي الإسلا ي، وأخكرًا فقد أفاد  
 ن الدراسا  السابقة في ل ديد  ا لمصلت إلاه الدراسا  السابقة في الأدب الإدار ، 

كزة  و ا  م ن أن لقد ه الدراسة ال الاة في هذا المجال، وكل  ا ل  ذكره سألفا  عتبر 
 للدراسة ال الاة.

 جابة عن أسئلة الدراسةالإ
الرئيس الأول: ما مستوى إدارة الابتكار في البنك الإسلامي  السؤالالإجابة عن 

 الأردني في مدينة إربد؟
دارة لإ ل  است دام المتمسط ال سابي والان راف المعاار  هذا السؤال  عنللإ ابة 

 دناه.أكما هم  بكن في الجدول  مدينة إربدالابتكار في  البن  الإسلا ي الأردني ب
 :(2الجدول )

لدرجة ممارسة إدارة الابتكار في البنك الإسلامي المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 
 مرتبة تنازليًّا حسب المتوسطات الحسابية الأردني في مدينة إربد

المتمسط  المجال الرق  الرلبة
 ال سابي

الان راف 
 مستمى ال المعاار  

  تمسط 712. 3.35 المناا الابتكار   2 1
  تمسط 691. 3.28 الأفراد المبتكرون  1 2
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المتمسط  المجال الرق  الرلبة
 ال سابي

الان راف 
 مستمى ال المعاار  

  تمسط 704. 3.25 ال د ا  الابتكار ة 4 3
  تمسط 739. 3.16 أسالك، ولكنملم اا الابتكار 3 4
  تمسط 711. 3.26 إدارة الابتكار  

،  3.16-3.35بكن )المتمساااطا  ال سااااباة قد لراوحت  اأن   2يبكن الجدول )
، بكنما  3.35) تمساااط حساااابي بلغ بأعلى في المرلبة الأولى  المناا الابتكار    اء إذ

 ، وبلغ 3.16في المرلبة الأخكرة وبمتمسااااااااط حسااااااااابي بلغ ) ال د ا  الابتكار ة اء  
  .3.26) ك ل دارة الابتكارلإ ال سابيالمتمسط 

ضا العملاء في البنك الإسلامي : ما مستوى ر الثانيالإجابة عن السؤال الرئيس 
 الأردني في مدينة إربد؟

رضا ل ل  است دام المتمسط ال سابي والان راف المعاار  للإ ابة عن هذا السؤال 
 أدناه.كما هم  بكن في الجدول  الأردني بمدينة إربد الإسلا يالعملاء البن  

 :(3الجدول )
في البنك الإسلامي الأردني في  العملاء رضالدرجة المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

 مرتبة تنازليًّا حسب المتوسطات الحسابية مدينة إربد

المتوسط  المجال الرقم الرتبة
 الحسابي

الانحراف 
 المستوى  المعياري 

  تمسط 811. 3.13 المنظمة صمرة 1 2
  تمسط 697. 3.02 العمكل لمقعا  2 4
 ط تمس 749. 3.15 المدركة الجمدة 3 1
  تمسط 689. 3.11 العمكل  ع التفاعل 4 3
  تمسط 672. 3.10 العملاء رضا  

،  3.02-3.15المتمسطا  ال ساباة قد لراوحت  ابكن )أن   3) الجدوليبكن 
، بكنما  3.15) تمسط حسابي بلغ بأعلى في المرلبة الأولى    الجمدة المدركة اء إذ
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 ، وبلغ المتمسط 3.02بمتمسط حسابي بلغ )في المرلبة الأخكرة و  لمقعا  العمكل اء  
  .3.10) ك ل العملاءرضا ال سابي ل

الثالث: ما أثر إدارة الابتكار على رضا العملاء في  الرئيسالإجابة عن السؤال 
 البنك الإسلامي الأردني في مدينة إربد؟

السؤال كان  ن الما ، الإ ابة عن الأسئلة الفرعاة، والتمي  هذاوللإ ابة عن 
 في تمثل ل

ما أثر إدارة الابتكار على صورة المنظمة الإجابة عن السؤال الفرعي الأول: 
 إربد؟. مدينةفي البنك الإسلامي الأردني في 
 المتعدد لإدارة الابتكار في ل  است دام ل لكل الان دارللإ ابة عن هذا السؤال 

 دناه.أ بكن في الجدول  كما هم الجمدة المدركة في البن  الإسلا ي الأردني بمدينة إربد
   4الجدول )

 الابتكار في الجمدة المدركةإدارة  لأثر المتعدد ل لكل الان دار

 قيمة ت Beta المتغير المستقل
دلالة ت 
الإحص
 ائية

 الارتباط
 المتعدد

التباين 
 المفسر

 قيمة ف
دلالة ف 
 الإحصائية

     000. 3.612 260. الأفراد المبتكرون 
 000. 91.580 686. 828. 004. 2.919 260. المناا الابتكار  

أسالك، ولكنملم اا 
 الابتكار

-.050 -.516 .607     

     000. 4.590 422. ال د ا  الابتكار ة
 صمرة المنظمة المتغكر التابع 

المتغكرا   ؛ أ  أن 0.686يتبكن  ن الجدول أعلاه أن التباين المفسر بلغ )
، كرون، والمناا الابتكار ، وأسالك، ولكنملم اا الابتكارالأفراد المبت)المستقلة  جتمعة 

بلغت قامة ف  ، إذصمرة المنظمة  ن %68.6 ا قامته     فسر وال د ا  الابتكار ة
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كما لبكن و مد أثر إ جابي دال إحصائاًّا للأفراد ، 0.00، وبدلالة إحصائاة 91.580
، 0.000لة إحصائاة وبدلا 3.612إذ بلغت قامة    ،صمرة المنظمةالمبتكر ن في 

إذ بلغت  ،صمرة المنظمةفي  لمناا الابتكار  لولبكن و مد أثر إ جابي دال إحصائاًّا 
سالك، لأ وعدم و مد أثر دال إحصائاًّا ، 0.004وبدلالة إحصائاة  2.919قامة   

وبدلالة إحصائاة  0.516-إذ بلغت قامة    ،صمرة المنظمةفي  ولكنملم اا الابتكار
إذ  ،صمرة المنظمةفي   لل د ا  الابتكار ةد أثر إ جابي دال إحصائاًّا ، وو م 0.607

 .0.000وبدلالة إحصائاة   4.590بلغت قامة   
الثاني: ما أثر إدارة الابتكار على توقعات العميل  الإجابة عن السؤال الفرعي

 في البنك الإسلامي الأردني في مدينة إربد؟.
كار إدارة الابت المتعدد لأثر ل لكل الان دار ل  است دامعن هذا السؤال  للإ ابة

جدول كما هم  بكن في ال في لمقعا  العمكل في البن  الإسلا ي الأردني بمدينة إربد
 أدناه.

 (5الجدول )
 إدارة الابتكار في توقعات العميل لأثر المتعدد تحليل الانحدار

 قيمة ت Beta المتغير المستقل
دلالة ت 
 الإحصائية

 الارتباط
 متعددال

التباين 
 قيمة ف المفسر

دلالة ف 
 الإحصائية

     002. 3.178 246. الأفراد المبتكرون 
 000. 73.602 637. 798. 059. 1.902 182. المناا الابتكار  

     474. 717. 075. أسالك، ولكنملم اا الابتكار
     000. 3.665 363. ال د ا  الابتكار ة

 كللمقعا  العم المتغكر التابع 
المتغكرا   ؛ أ  أن 0.637يتبكن  ن الجدول أعلاه أن التباين المفسر بلغ )

، لابتكارأسالك، ولكنملم اا ا، و المناا الابتكار  ، و )الأفراد المبتكرون المستقلة  جتمعة 
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كما لبكن و مد أثر ، قامة المعلم ة  ن %63.7 ا قامته   ال د ا  الابتكار ة  فسر و 
، 73.602، إذ بلغت قامة ف في لمقعا  العمكل بتكار ك لدارة الالإدال إحصائاًّا 

كما لبكن و مد أثر إ جابي دال إحصائاًّا للأفراد المبتكر ن في ، 0.00وبدلالة إحصائاة 
، ولبكن عدم و مد 0.002وبدلالة إحصائاة  3.178إذ بلغت قامة    العمكل،لمقعا  

 1.902إذ بلغت قامة    ،مكلفي لمقعا  الع أثر دال إحصائاًّا للمناا الابتكار  
لأسالك، ولكنملم اا الابتكار  وعدم و مد أثر دال إحصائاًّا، 0.059وبدلالة إحصائاة 

، وو مد أثر 0.474وبدلالة إحصائاة  0.717إذ بلغت قامة    في لمقعا  العمكل،
  3.665إذ بلغت قامة    لل د ا  الابتكار ة في لمقعا  العمكل،إ جابي دال إحصائاًّا 

 .0.000وبدلالة إحصائاة 
الثالث: ما أثر إدارة الابتكار في الجودة المدركة في  الإجابة عن السؤال الفرعي

 في مدينة إربد؟. الأردنيالبنك الإسلامي 
بتكار لإدارة الا المتعدد لأثر ل  است دام ل لكل الان دارللإ ابة عن هذا السؤال  

ل كما هم  بكن في الجدو  ردني بمدينة إربدفي الجمدة المدركة في البن  الإسلا ي الأ
 أدناه.

 (6الجدول )
 لإدارة الابتكار في الجودة المدركة لأثر المتعدد تحليل الانحدار

 قيمة ت Beta المتغير المستقل
دلالة ت 
 الإحصائية

 الارتباط
 المتعدد

التباين 
 قيمة ف المفسر

دلالة ف 
 الإحصائية

     015. 2.467 215. الأفراد المبتكرون 
 000. 49.138 539. 734. 001. 3.338 360. المناا الابتكار  

أسالك، ولكنملم اا 
 الابتكار

-.098 -.834 .406     

     006. 2.788 311. ال د ا  الابتكار ة
 الجمدة المدركة المتغكر التابع 
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المتغكرا   ؛ أ  أن 0.539يتبكن  ن الجدول أعلاه أن التباين المفسر بلغ ) 
، لابتكارأسالك، ولكنملم اا ا، و المناا الابتكار  ، و )الأفراد المبتكرون تقلة  جتمعة المس
كما لبكن و مد أثر ، القامة المعدلة  ن %53.9 ا قامته   ال د ا  الابتكار ة  فسر و 

، 49.138في الجمدة المدركة، إذ بلغت قامة ف  دارة الابتكار ك للإدال إحصائاًّا 
ولبكن و مد أثر إ جابي دال إحصائاًّا للأفراد المبتكر ن في  ،0.000وبدلالة إحصائاة 
، وو مد أثر 0.015وبدلالة إحصائاة  .2.467إذ بلغت قامة   الجمدة المدركة،

 3.338إذ بلغت قامة    للمناا الابتكار  في الجمدة المدركة،إ جابي دال إحصائاًّا 
 اا لأسالك، ولكنملم  إحصائاًّا بكنما لبكن عدم و مد أثر دال، 0.001وبدلالة إحصائاة 

، 0.406وبدلالة إحصائاة  0.834-إذ بلغت قامة    ،المدركة الجمدةالابتكار في 
ت قامة إذ بلغ لل د ا  الابتكار ة في الجمدة المدركة،وو مد أثر إ جابي دال إحصائاًّا 

 .0.006وبدلالة إحصائاة   2.788  
إدارة الابتكار على التفاعل مع العميل  الرابع: ما أثر الإجابة عن السؤال الفرعي

 في مدينة إربد؟. الإسلاميفي البنك 
بتكار لإدارة الا المتعدد لأثر ل  است دام ل لكل الان دارللإ ابة عن هذا السؤال  

ي الجدول كما هم  بكن ف في التفاعل  ع العمكل في البن  الإسلا ي الأردني بمدينة إربد
 أدناه.

 :(7جدول )ال
 إدارة الابتكار في التفاعل مع العميللأثر  المتعدد الانحدارتحليل 

دلالة ت  قيمة ت Beta المتغير المستقل
 الإحصائية

 الارتباط
 المتعدد

التباين 
 المفسر

دلالة ف  قيمة ف
 الإحصائية

     000. 3.714 311. الأفراد المبتكرون 
 000. 57.081 572. 566. 009. 2.631 272. المناا الابتكار  

     353. 931.- 105.- أسالك، ولكنملم اا الابتكار
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     002. 3.166 338. ال د ا  الابتكار ة
 التفاعل  ع العمكل المتغكر التابع 

المتغكرا    ؛أ  أن 0.572يتبكن  ن الجدول أعلاه أن التباين المفسر بلغ )
، ا الابتكارولكنملم اأسالك، ، و المناا الابتكار  ، و )الأفراد المبتكرون المستقلة  جتمعة 

كما لبكن و مد ، التفاعل  ع العمكل  ن %57.2 ا قامته   ال د ا  الابتكار ة  فسر و 
، إذ بلغت قامة ف لإدارة الابتكار ك ل في التفاعل  ع العمكلأثر دال إحصائاًّا 

ولبكن و مد أثر إ جابي دال إحصائاًّا للأفراد ، 0.000، وبدلالة إحصائاة 57.081
، 0.000وبدلالة إحصائاة   3.714إذ بلغت قامة   ،ن في التفاعل  ع العمكلالمبتكر 

بلغت قامة  إذ للمناا الابتكار  في التفاعل  ع العمكل،وو مد أثر إ جابي دال إحصائاًّا 
لأسالك،  ولبكن عدم و مد أثر دال إحصائاًّا ، 0.009وبدلالة إحصائاة  2.631  

وبدلالة إحصائاة  0.931-إذ بلغت قامة    ع العمكل،في التفاعل   ولكنملم اا الابتكار
 لل د ا  الابتكار ة في التفاعل  ع العمكل،، وو مد أثر إ جابي دال إحصائاًّا 0.353

 .0.002وبدلالة إحصائاة   3.166إذ بلغت قامة   
 رضا العملاء و  إدارة الابتكاربكن وفي الجدول الآلي ل  باان العلاقة 

 (8الجدول)
 رضا العملاءو  إدارة الابتكاربين للعلاقة تباط بيرسون معامل ار 

الأفراد    
 المبتكرون 

المناخ 
 الابتكاري 

أساليب 
وتكنولوجيا 

 الابتكار

الخدمات 
 الابتكارية

إدارة 
 الابتكار

 **792. **759. **718. **725. **713.  عا ل الارلباط ر صمرة المنظمة
 000. 000. 000. 000. 000. الدلالة الإحصائاة

 32 32 32 32 32 العدد
 **721. **679. **628. **692. **654.  عا ل الارلباط ر لمقعا  العمكل

 000. 000. 000. 000. 000. الدلالة الإحصائاة
 32 32 32 32 32 العدد

 **742. **702. **640. **693. **698.  عا ل الارلباط ر الجمدة المدركة
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 000. 000. 000. 000. 000. الدلالة الإحصائاة
 32 32 32 32 32 العدد

 **784. **763. **700. **720. **705.  عا ل الارلباط ر التفاعل  ع العمكل
 000. 000. 000. 000. 000. الدلالة الإحصائاة

 32 32 32 32 32 العدد
 **816. **785. **720. **756. **742.  عا ل الارلباط ر رضا العملاء

 000. 000. 000. 000. 000. ة الإحصائاةالدلال
 32 32 32 32 32 العدد

  .0.05دالة إحصائاًّا عند  ستمى الدلالة ) *
  .0.01دالة إحصائاًّا عند  ستمى الدلالة ) **

رضا و  إدارة الابتكاربكن دالة إحصائاًّا  إ جاباة و مد علاقة  8)  ن الجدول يتبكن
 .العملاء

 نتائج الدراسة
  ى إدارة الابتكار في البن  الإسااااالا ي الأردني في  دينة إربد  اء بدر ة إن  ساااااتم

 مارسااااة  تمسااااطة، وهم  ا أظصرله نتائف الت لكل الإحصااااائي عن طر ق  سااااتمى 
، رون الأفراد المبتكالممارساااااااة المتمساااااااطة لمتغكرا  إدارة الابتكار والمتمثلة في   )

هم  ا ، و ال د ا  الابتكار ة أساااااااااااااااالك، ولكنملم اا الابتكار، ، الابتكار  المناا 
كان  حكن  في در ة الممارسة المتمسطة، في 2013)الفر  ا ، دراسة يتفق  ع 

التي   2020عدنان، و رادا ، ناصاااااااااااااار، ،  )قبا ةهناك اختلاف عن دراسااااااااااااااة 
أظصر  در ة  مارساااااااااة  رلفعة لإدارة لابتكار  ع الأخذ بعكن الاعتبار الاختلاف 

 في  جتمع الدراسة.
 مى رضاااا العملاء في البن  الإسااالا ي الأردني في  دينة إربد  اء بدر ة إن  سااات

 مارسااااة  تمسااااطة، وهم  ا أظصرله نتائف الت لكل الإحصااااائي عن طر ق  سااااتمى 
الممارسااااااااة المتمسااااااااطة لمتغكرا  رضااااااااا العملاء والمتمثلة في  )صاااااااامرة المنظمة، 

ة  ا يتفق  ع دراسااا ، والجمدة المدركة، والتفاعل  ع العمكل ، وهمالعمكلولمقعا  
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  بدر ة  تمسااااااااااااااطة لرضااااااااااااااا العملاء  ع الأخذ بعكن الاعتبار 2015)السااااااااااااااعد، 
 الاختلاف في  جتمع الدراسة.

  ة ولمقعا  العمكل والجمدلؤثر إدارة الابتكار بشاااااا ل إ جابي على صاااااامرة المنظمة
وهي قادرة على ل قكق رضاااااااااااااااا العمكل عن طر ق   ع العمكل، والتفاعلالمدركة 
لقد   ال د ا  المتمقعة  ن  ان، العمكل، وهم  ا لمافق  ع دراساااااااااااااااة دورها في 

  التي لمصاااااااااااااالت إلى أن الاعتماد على 2019)در د، حنان، و مساااااااااااااافي رفكق، 
الابتكااار في ال ااد ااا  لم ن  ن ل قكق رضااااااااااااااااا العملاء ال ااالككن واسااااااااااااااتقطاااب 

 & Foroudi, Jin, Gupta, Melewar)الم تملكن، كما لتفق  ع دراساااااااااااااااة 
Foroudi, 2016 التي لمصااااالت إلى أن القدرة على الابتكار لؤثر على سااااامعة  

  Daragahi, 2017)دراساااااااة  المنظمة وولاء العمكل لجاهصا، ولتفق أ ضاااااااا  ع 
تكار و مد أثر إ جابي للاب ع و مد لمتغكر وساط في الدراسةا والتي لمصلت إلى 

 في طر قة عرض المنتف على رضا العملاء.
  Ashok, Day & Narula, 2017)ة ال الاة  ع دراسة في حكن ل تلف الدراس

و مد أثر لعملاا  الابتكار على رضااا العملاء، إذ يرلبط رضااا  إلىالتي لمصاالت 
العملاء بمتغكرا  أخرى، كطر قة التعا ل، ولقد   ال د ا ، و ساااااااااااااتمى اساااااااااااااتااء 

 العملاء  ن لل  المعا لة.
  رضاااااااااااااااا العملاء، فكلما زاد  در ة و  إدارة الابتكاربكن  إ جاباةلبكن و مد علاقة

 مارساااااة إدارة الابتكار زاد رضاااااا العملاء،  ما يؤكد على أهماة إدارة الابتكار في 
  2015البن  الإسلا ي في  دينة إربد، ولمافقت هذه النتاجة  ع دراسة ) شر ، 

 مد علاقة طرد ة ذا  دلالة إحصائاة بكن الابتكار التسم قي و التي لمصلت إلى 
 عملاء فاما يتعلق بجمدة ال د ة المصرفي التي  قد صا البن .ورضا ال
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  إن أسالك، ولكنملم اا الابتكار المست د ة  في البن  الإسلا ي هي عنصر غكر
ا للعمل الم تبي لممظفي البن ، لذل  لبكن عدم   درك  ن قبل العملاء خصااااامصاااااً

الجمدة و  المنظمةصااامرة في  ساااالك، ولكنملم اا الابتكارلأ و مد أثر دال إحصاااائاًّا
 المدركة والتفاعل  ع العمكل.

    غكر قادرة على أن ينع س عملصا إن أساااااااالك، ولكنملم اا الابتكار المسااااااات د ة
على لمقعااا  العمكاال، فمع أن أسااااااااااااااااالكاا، ولكنملم اااا الابتكااار خااارج حاادود لقكا  
العملاء إلا أنااه  جاا، أن ينع س أثره على التفاااعاال  ع العمكاال عن طر ق للباااة 

باله ول قكق  تطلباله،  ما  عني الفصل الكا ل بكن عمل الأقسام وبكن غا ا  رغ
 العمل الكلي للبن    ل الدراسة. 

  لبكن و مد خلل في المناا المؤسااااااااااسااااااااااي بصاااااااااامرله الكلاة في كافاة الاسااااااااااتجابة
لمتطلبا  العملاء نتاجة لعدم انع اس نتائجه بالشااااااا ل الإ جابي على التفاعل  ع 

 العمكل. 
 الدراسة توصيات

   لعز ز الاهتمام بإدارة الابتكار في البن  الإسلا ي في  دينة إربد عن طر ق
أسالك، ولكنملم اا الابتكار، ال د ا  ، المناا الابتكار  ، الأفراد المبتكرون )

؛ لما  مثله  ن أهماة في عمل البن ، وبما  عزز قدرله التنافساة  ع الابتكار ة 
 البنمك الأخرى في المدينة.

   لعز ز الاهتمام برضا العملاء في البن  الإسلا ي في  دينة إربد عن طر ق
)صمرة المنظمة، لمقعا  العمكل، الجمدة المدركة، التفاعل  ع العمكل ؛ لما لصا 
  ن أهماة في لعز ز  كزة لنافساة للبن ، وأثر إ جابي على علاقة البن   ع العملاء.
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 ل العام للبن  الإساااااالا ي في  دينة إربد ضاااااارورة الاهتمام بالمناا التنظامي للشاااااا 
اككد على والتعن طر ق الربط بكن الأعمال والأهداف التي  ساااااعى البن  لت قاقصا 

 لشاركاة الآراء والافتراضا  التي ل سن لقد   ال د ة للعملاء.
  أساااااااااالك، ولكنملم اا الابتكار في العمل المصااااااااارفي بما  عزز رضاااااااااا لعز ز عمل

تنسااااكق  بكن   تا ه العملاء  وأسااااالك، ولكنملم اا الابتكار العملاء، عن طر ق ال
عن طر ق العمل على لفعكل لمصاا  الإدارا  الدناا بما يتعلق باست دام أسالك، 
ولكنملم اا المعلم ا ، وهي المستمدة  ن الماقع العملي للإدارا  الدناا في الفروع 

 ء.لما يتطل، عمل الأخكرة في التعا ل المباشر  ع العملا
  ضاااااااارورة أن لكمن الأسااااااااالك، التكنملم اا المساااااااات د ة في البنمك الإساااااااالا اة بما

 لناس،  ع ثقافة العمكل لكتفاعل  عصا بالش ل المطلمب.
  إ  اااناااة لطبكق الاادراساااااااااااااااة في  اادن أردناااة أخرى  ثاال عمااان أو الزرقاااء و قااارناة

 نتائجصا  ع نتائف الدراسة ال الاة. 
  ا في لعما  نتائف الدراسااااااة على البن مك الإساااااالا اة في  دينة إربد والمتمثلة أ ضااااااً

 البن  العربي الإسلا ي، وبن  صفمة الإسلا ي.
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