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2020جامعة الزيتونة الأردنية،   

 

 الملخص

 الزبون، على التركيز العليا، الدارة التزام) الجودة دارةإ ممارساتقياس أثر إلى هذه الدراسة ت هدف

 الملموسية،) بأبعادها الخدمة في التميز تح يق على( الموارد البشرية تمكي  المستمر، التحسي 

المنهج  الدراسة على تعتمدا  .الأردنية التجارية البنو  في( التعاطف المان، ستجابة،ال الموثوقية،

م  محتمع الدراسة، الذي تكون  تصميم إستبانة لغرا جمع البيانات حيث تمالوصفي التحليلي، 

 الستبانات توزيع تم .البنو  التجارية الأردنية  سبعة م  في (3890والبالغ عددهم ),م  العاملي  

كما  %(.89) استرداد بنسبة استبانة( 402) استرداد تم وقد، 450والبالغ عددها  الدراسة عينة على

ستخدام برنامج  الرزم الإحصائية في العلوم الجتماعية إتم إجراء المعالجات الإحصائية ب

(SPSS).لختبار فرضيات الدراسة   



 ن‌
 

 الدارة التزام)بابعادها الجودة دارةإ ساتممار ل ذو دللة احصائية أثراظهرت نتائج الدراسة الى 

 في التميز تح يق على( الموارد البشرية تمكي  المستمر، التحسي  الزبون، على التركيز العليا،

. الأردنية التجارية البنو  في( التعاطف المان، الستجابة، الموثوقية، الملموسية،) بأبعاده الخدمة

أثر ذو دللة احصائية للتركيز على الزبون والتحسي  المستمر اكدت نتائج الدراسة الى وجود كما 

وتمكي  الموارد البشرية على الملموسية في البنو  التجارية الردنية بينما لم يك  للتزام الدارة العليا 

 أثرا دال احصائيا على الملموسية في البنو  التجارية الردنية.

ة العليا والعاملي  في البنو  م  خلال ع د اجتماعات دورية دعم العلاقة بي   الدار بالدراسة  توصي

وزيادة الشفافية في ت ييم  الداء وتبني سياسة الباب المفتوح وع د الجتماعات الغير رسمية بي  

العاملي  وهذه الدارات، وضع خطط إستراتجية لتمكي  العاملي  وإكسابهم المهارات الدارية والت نية 

عورهم  بالمان عند تعاملهم مع الزبائ  واتخاذ ال رارات المناسبة دون خوف او التي تؤدي الى ش

 تردد.
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