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أداء إدارة  علىقدرات إدارة علاقات الزبائن ل 0.05دلالة مستوى عند إحصائیة دلالة وذ تأثیر وجود :أبرزها
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دارة لقدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إ) 0.05 ( دلالة  مستوى دلالة إحصائیة عند ذو تأثیرو وجود  ؛الزبائن
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تحتاج للتطویر المستمر لمواكبة التغیرات التي تطرأ بسرعة على هذه الجدارات وتوصي الدراسة  مستمرة عملیة واعتبارها
 اجل لمختلفة وخصوصاً الإقتصادیة منهاات اقطاعال يلنشر هذه الجدارات ف وطنیة تیجیةار است وضعالجهات المسؤولة ب

  .الخدمات المالیة المقدمة في المملكة جودة مستوىالإرتقاء في 
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ABSTRACT 
Investigating the Mediating Effect of Digital Competences on the Relationship between 

CRM Capabilities and CRM Performance 
A Field Study on Amman Stocks Exchange trading Companies 

Prepared by: 
 Mohammad Ahmad Erikat 

Supervised by:  
Prof. Dr. Laith Al Rubaiee 

 
The study aimed to investigate the mediating effect of Digital Competences on the Relationship between 

CRM Capabilities and CRM Performance in Amman exchange sotcks Market.The study include 33 

company from 58 company in ASE, the Questionnaire was distribut in  managers mangment level which 

consists of managers and supervisor's in  trading Exchange Companies in Amman capital. 

The study using the sample, Multiple Regression and path analysis to tasting study hypotheses. The study 

were reached a number of results: there is a significant effect of CRM Capabilities on CRM Performance, 

there is a significant effect of CRM Capabilities on Digital Competences, there is a significant effect of 

Digital Competences on CRM Performance and there is a significant effect of CRM Capabilities on CRM 

Performance through Digital Competences as Mediate variables. 

The results of the study show that there is a statistically significant effect of CRM capabilities on CRM 

performance at the level of significance (0.05). And there is a statistically significant effect for CRM 

capabilities on digital competencies at level of significance equals (0.05). And there is a statistically 

significant effect  at the level of significance equals (0.05) for digital competencies on CRM 

performance. And there is a statistically significant effect  for CRM Capabilities on CRM Performance by 

existence of the digital competencies as mediator variable at level of significance equals (0.05). 

 The study recommended that the Exchange trading Companies must increased attention and focus on digital 

competencies in all management level especially in the direct interaction points with customers.  in the 

Exchange trading Companies under study must set a continuous Training  process for there employess to 

meet continuous rapid changes on these competencies. The study recommends the government to develop a 

national strategy for the deployment of these competencies in various sectors, especially the economic to 

upgrade the level of quality of financial services in Jordan. 

 
 
Key words: digital competencies, customer relationship management capabilities, customer relationship 

management performance, Amman Stocks Exchange trading Companies, mediator effect, Jordan. 
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  مقدمة):  (1-1

الى زیادة ت بالكثیر من المؤسسات التي یشھدھا عالم الأعمال الیوم دفع التطورات السریعةأن 

زد على ذلك ، توجھھم الى الخدمات التي یقدمھا المنافسین عدم و الحرص بالإحتفاظ بعملائھا

أدى الى   ،و القدرة على التفریق بین جودة ھذه الخدمات والسلع زبائنالوعي لدى ال ارتفاع

فلم تعد المنافسة تقتصر على المنافسة بجودة ، تحویل المنافسة بین الشركات الى منافسة مفرطة 

  .ت لتصل الى حد المنافسة بالموظفینبل إشتد ،السلع و الخدمات

 ،لھذه المؤسسات تتمثل في الممتلكات القیمةفي السابق كانت الأصول التي تمتلكھا المؤسسات 

تشمل والتي  ،أو الأصول المعنویة، معداتالو راضي الأو  مبانيالتشمل مادیة من أصول 

الأعمال ساحة  في ة المنافسةلكن في عصرنا الحالي ولشد، والسمعة التجاریة ملكیة الفكریةال

جداراتھم التي یمتلكونھا ضمن الأصول وخبراتھم و  أجبرت المؤسسات على إدخال موظفیھا

 موظفینلل بإعتبارھا ،ذلك الحد  المؤسسات ھذه بل تجاوزت بعض ،التي تمتلكھا ھذه المؤسسات

ل الخطر الحقیقي الذي و بأن الإستغناء عنھم قد یمث ،"مؤسسةالأصول الحقیقیة لل"  ذو الجدارة

  .(Marimuthu, et al., 2009) یھدد بقاء المؤسسة على قید الحیاة

ً ل و   ساعدت في توضیح التي أبرز الوقائع فأن Barrett and Depinet, 1991)(ـوفقا

ھذا المفھوم وبین  و سلطت الضوء على أھمیة التمیز بین ،مفھموم الجدارات لدى الموظفین

ختبارات القبول إفي  الخارجیة الأمریكیةوزارة  ادفتالمشكلة التي صھي  ،مفھوم القدرات

 علىتبارات القبول لشغل ھذه الوظیفة كانت اخفقد ، 1973عام شغل إحدى الوظائف الحساسة ل

المتقدمین  بین ار الأفضل ختیـغیر كافیة لمعرفة الاولكنھا  ،ة والتعقیددقـمستوى عالي من ال

  سنوات عدیدة عدم وجود علاقة بین نتائجلت بعد استخدامھا حیث ثب ،الوظیفةھذه لشغل 

في میدان علي للناجحین منھم بعد التعیین الف وبین مستوى الأداء ختباراتالمتقدمین لھذه الإ

ً  أو ما یطلق علیھ العمل  الخارجیة الأمریكیةمم إستدعى  ."الضعف بالصدق التنبؤي" حالیا
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مت صیاغتھا التي تولمشكلة حل ھذه افي لمساعدتھا ) كلیلاندماك ما(الخبیر الإداري  اللجوء إلى

 افیة للتعرف على ذوي الأداء العالي والممیزإذا لم تكن تلك الاختبارات ك: "على الصورة التالیة

ً أن نتعرف على ذلك؟ قبل التعیین، فكیف یمكننا   ."إذا

تحتوي ، سماء الموظفینمن أ قائمتینب أن تزوده  من وزراة الخارجیة" ماك ماكلیلاند"طلب 

 والعملي على أرض الواقع موظفین المشھود لھم بالتفوق الفعليعلى أسماء ال القائمة الأولى

 الموظفین أسماءبینما شملت القائمة الثانیة ، )بغض النظر عن نتائجھم في اختبارات القبول(

 ،لموظفین بكلا القائمتینھدفت الى الإحتكاك باثم قام بعقد دراسة میدانیة  .المتدني ذوي الأداء

في العمل ولا یتمتع  المتفوقون ھؤلاء تعرف على الخصائص المشتركة التي یتمتع بھاوذلك لل

 تمیزیالتي ) الجدارات(الخصائص بقائمة  طاستنبثم قام بإ، بھا الآخرون أصحاب الأداء المتدني

ً  المتفوقین عن الباقین والتي بھا والتي قام ، لتلك الوظیفة" ةنموذج الجدار"أطلق علیھا لاحقا

  :دراستھ التي حملت عنوانمن خلال   1973عام بنشرھا في 

 " "Testing For Competence Rather Than For Intelligence"  

والتي تعتبر الجدارات  ،"جداراتال" لمفھوم أكثر  العالمإلتفت " نموذج الجدارة"بعد إستباط 

جدارة على المھارات التي یمتلكھا الموظف في تعاملھ مع حیث تركز ھذه ال الرقمیة واحدة منھا

أھمیة الجدارات الرقمیة في  برزتقد على الرغم من حداثة مفھومھا فو .تكنولوجیا المعلومات

الدور الذي تلعبھ  وقد یكون .)Janssen, et. al., 2013( بعض الوظائف أكثر من غیرھا

ولعل ھذه الأھمیة ترتفع  ،الوظائف من غیرھاھذه الجدارات الرقمیة ذو أھمیة أعلى في بعض 

  .إداراة علاقات الزبائنالوظائف التي یتم الإحتكاك بالعمیل فیھا مباشرة مثل  في

لو تتطرقنا الى توصیات تقریر البرلمان الأوروبي والمجلس الأوروبي لذا و في سیاق متصل 

لاحظنا بأن التقریر قام بتصنیف ل، 2006 والمنشور في المجلة الرسمیة للاتحاد الأوروبي لعام 

وذلك بھدف إستخدامھا كإطار مرجعي لعملیة التعلم ، ثمانیة أنواع مختلفة من الجدارات الأساسیة
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  :حیث أنھا قام بتصنیفھا كالأتي، في الدول الأوروبیة

 .Communication in the mother tongue  - جدارة التواصل باللغة الأم ) 1

  .Communication in foreign languages  - لغات الأجنبیة جدارة التواصل بال) 2

   - جدارة الریاضیات وجدارة المجال العلمي والتكنولوجي بشكل أساسي و بسیط ) 3

 Mathematical competence and basic competences in science and technology 

  . Digital competence  -الجدارات الرقمیة ) 4

  . Learning to learn - ف التعلیم التعلم بھد) 5

 .Social and civic competences  - الجدارات الاجتماعیة والمدنیة ) 6

  . Sense of initiative and entrepreneurship -روح المبادرة وریادة الأعمال ) 7

  . Cultural awareness and expression - الوعي الثقافي والقدرة على التعبیر ) 8

 ً على ھذه التوصیات سیقوم ھذا البحث بإختبار الأثر الوسیط للنوع الرابع فقط من ھذه وبناءا

ھذا  ومحاولة إكتشاف تأثیر،   - Digital Competences"الجدارات الرقمیة"الجدارات 

لمحاولة الخروج  الوسیط على العلاقة بین قدرات إدراة علاقات الزبائن وأداء ھذه الإدارة

  .قد تكون مفیدة للمدراء في إدارة علاقات الزبائن ببعض النتائج والتي

  مشكلة الدراسة) (2-1

تواجھ الشركات في وقتنا الحاضر مشكلات عدیدة في مستوى أداء موظفیھا بتحقیق رضا 

ومنھا الجدارات ، العملاء بسبب نقص الجدارات التي تساعدھم في إدارة العلاقات مع الزبائن

 ICT( ومھارات تكنولوجیا المعلومات والإتصالات) (Digital competencesالرقمیة 

Skills .( ً ً في حل الكثیر  وبالنظر إلى أن الجدارات الرقمیة تلعب في وقتنا الحاضر دورا حاسما

ومثال ذلك كیفیة إنشاء ، من المشاكل التقنیة التي تواجھ الموظف أثناء تقدیمھ الخدمة للزبون

أو إمتلاك الموظف القدرة ، رغب الزبون من معلوماتوأرسال برید إلكتروني یحتوي على ما ی
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ً على متابعة معاملة الزبون إلكترونی بھدف زیادة رغبة الزبون بالتعامل مع المؤسسة مرة "ا

تكنولوجیا ف. لذلك یطرح الباحث التساؤلات التالیة حول ھذه المشكلة. أخرى وبشكل مستمر

ً  المعلومات  ً و فعالا ً حاسما التقنیة التي قد الإداریة و في حل الكثیر من المشاكلالیوم تلعب دورا

فعلى سبیل المثال فأن معرفة الموظف لكیفیة إنشاء ، تواجھ الموظف أثناء تقدیمھ الخدمة للزبون

إمتلاك الموظف ، أو، و إرسال برید إلكتروني یحتوي على ما یرغب بھ الزبون من معلومات

ً القدرة على متابعة معاملة ھذا الزبون إل لا بد من أن یزید من رغبة ھذا الزبون ، كترونیا

  .بالتعامل مع ھذه المؤسسة مرة اخرى

  أھداف الدراسة) (3-1

التعرف على مفھوم الجدارات الرقمیة و محاولة إلقاء : إن الھدف الرئیس لھذه الدراسة ھو

ت الرقمیة الضوء على أھمیة ھذا المفھوم من خلال فحص و إختبار الأثر الوسیط لھذه الجدارا

على العلاقة بین قدرات إدارة علاقات الزبائن و أداء إدارة علاقات الزبائن؟ ویتم ذلك عن 

  :طریق الأھداف التالیة

  .بیان أثر قدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن - 1

 .بیان أثر قدرات إدارة علاقات الزبائن على الجدارات الرقمیة 2 -

 .ن أثر الجدارات الرقمیة على أداء إدارة علاقات الزبائنبیا 3 -

بیان الأثر الغیر مباشر لقدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن من  4 -

في شركات الوساطة المالیة في سوق . خلال الجدارات الرقمیة كمتغیر وسیط في ھذه العلاقة

 .عمان المالي
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  : راسةأھمیة الد) (4-1
 Digital Competences تستمد ھذه الدراسة أھمیتھا من أھمیة مصطلح الجدارات الرقمیة

ً في عملیات التوظیف و ً أساسیا لایمكن والذي أصبح في الكثیر من الدول المتقدمة متطلبا

ربط مدى توفر ھذه الجدارات لدى الموظفین وبین قدرات القسم الذي یعملون و، الإستغناء عنھ

ستقوم بالتركیز على خط المواجھة الأول بین و .أداء إدارة علاقات الزبائن بشكل عام فیھ مع

من خلال دراسة أثر  سةالمؤسسة و الزبون والذي یعتبر من أكثر المواقع خطورةً على المؤس

كمرجع أدبي قد یثري وإستخدامھا  .بشكل دائممعھم ھذه الجدارات على الإدارة التي تتعامل 

والمساعدة في مواكبة التطورات ، مما یزید في تطوره و نموه، دني بالمعلوماتالمجتمع الأر

وستكون ھذه الدراسة إضافة علمیة إلى المكتبات لتكون في ، الحاصلة في العالم الخارجي

لتشیر بوضوح إلى الفوائد المباشرة المادیة و الغیر مادیة التي ستعود على و .متناول الید للجمیع

والحث على ، تحرص على التأكد من توفر الجدارات الرقمیة لدى موظفیھاالمؤسسات التي 

مما قد یتیح لھا القدرة على المنافسة بجودة الموظفین ، توفرھا لدى جمیع الدوائر و الأقسام لدیھا

العاملین لدیھا والسماح لھا بإعتبار ھذه النوعیة من الموظفین كمیزة تنافسیة یصعب الحصول 

  .على مثلھا

  ھافرضیاتأسئلة الدراسة و) (5-1
ً إلى مشكلة الدراسة إست   :تحاول ھذه الدراسة الإجابة على الأسئلة التالیةس نادا

في شركات ،  أداء إدارة علاقات الزبائنفي  قدرات إدارة علاقات الزبائنما ھو أثر  - 1

  الوساطة المالیة في سوق عمان المالي؟

في شركات الوساطة المالیة ،  الجدارات الرقمیةفي  نقدرات إدارة علاقات الزبائما ھو أثر  - 2

  في سوق عمان المالي؟

في شركات الوساطة المالیة ،  أداء إدارة علاقات الزبائنفي  الجدارات الرقمیةما ھو أثر  - 3

  في سوق عمان المالي؟

ت قدرات إدارة علاقاكمتغیر وسیط على العلاقة بین  الجدارات الرقمیةإلى أي مدى تؤثر  - 4

  في شركات الوساطة المالیة في سوق عمان المالي؟ أداء إدارة علاقات الزبائنو  الزبائن
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  :وللأجابة عن ھذه الأسئلة تم وضع الفرضیات التالیة

  الفرضیة الرئیسیة الأولى 

:H01  في  أداء إدارة علاقات الزبائنعلى  إدارة علاقات الزبائن لقدراتیوجد أثر مباشر لا

  . (α ≤ 0.05)المالیة في سوق عمان المالي عند مستوى الدلالة شركات الوساطة 

 H02 :  في شركات  الجدارات الرقمیةعلى  إدارة علاقات الزبائنیوجد أثر مباشر لقدرات لا

  . (α ≤ 0.05)الوساطة المالیة في سوق عمان المالي عند مستوى الدلالة 

H03  :  في شركات  ء إدارة علاقات الزبائنأدا على للجدارات الرقمیةیوجد أثر مباشر لا

  . (α ≤ 0.05)الوساطة المالیة في سوق عمان المالي عند مستوى الدلالة 

 H04 :  أداء إدارة علاقات الزبائن على  إدارة علاقات الزبائن لقدرات غیر مباشر یوجد أثرلا
ن المالي عند في شركات الوساطة المالیة في سوق عما، لجدارات الرقمیة كمتغیر وسیطابوجود 

  . (α ≤ 0.05)مستوى الدلالة 

  

  حدود الدراسة) (6-1

  :تنقسم حدود الدراسة الحالیة إلى

تقتصر الدراسة من حیث التطبیق على شركات الوساطة المالیة في سوق  :الحدود المكانیة

  .عمان المالي

لأقسام العاملین و رؤساء ا المدیرینتتمثل الحدود البشریة لھذه الدراسة على  :الحدود البشریة

  .في شركات الوساطة المالیة في سوق عمان المالي

  2016 – 2015المدة الزمنیة المتوقعة لإتمام ھذه الدراسة ھو  :الحدود الزمنیة

والموظفین سوف تعتمد الدراسة على نموذج القیاس  المدیرینلقیاس الجدارات الرقمیة لدى  :الحدود العلمیة

بتقریرھا المنشور   2014عام ) (European Commissionة الأوروبیة الذي قامت بتصمیمھ المفوضی

  :بعنوان
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"Measuring Digital Skills across the EU: EU wide indicators of Digital 

competence". 

الذي وضعھ الباحث  المقیاسولقیاس قدرات إدارة علاقات الزبائن ستعتمد الدراسة على 

(Churchill’s,1979)   بتطویره كلا الباحثین وقام(Wang and Feng, 2012)  في الدراسة التي قاما

   :بھا وكانت بعنوان

"Customer relationship management capabilities: Measurement, Antecedents 

and consequences". 

في hen, 2008)(C  الباحث قیاس الذي وضعھمال علىالزبائن سوف تعتمد الدراسة  لقیاس أداء إدارة علاقات

  :الدراسة التي قام بھا بعنوان

"A Diagnostic Tool to Evaluate Customer Relationship Management 

Performance" 

  محددات الدراسة )(7-1
ھناك القلیل من المحددات التي یمكن لھا أن تعیق تطبیق ھذه الدراسة فھناك معلومات تحتاج إلى 

أو  المدیرینا و إختبارھا للتوصل إلى مدى مصداقیتھا سواء عند التحقق و التثبت منھا و فحصھ

كذلك قد تحتوي بعض . الموظفین في شركات الوساطة المالیة العاملة في سوق عمان المالي

ً من الخصوصیة والسریة والتي قد لا  الأرقام و الأعداد الخاصة بزبائن ھذه الشركات نوعا

  .الإستفادة منھا تتمكن الدراسة من الإطلاع علیھا بھدف

وقد یكون التعامل مع مفھوم الجدارات الرقمیة والوصول الى الأبحاث المتعلقة بھذا المفھوم من 

ً الأبحاث باللغة العربیة، أكبر المحددات التي واجھت ھذه الدراسة وذلك لقلتھا وعدم ، وخصوصا

  .توفرھا بشكل كبیر
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  أنموذج الدراسة) (8-1
نموذج الدراسة الإفتراضي والذي یعكس أثر الجدارات الرقمیة كمتغیر وسیط على العلاقة أ) 1-1(یبین الشكل 

  :بین قدرات إدارة علاقات الزبائن وأداء ھذه الإدارة
  المتغیر الوسیط                                                      

 
 
 
 
 
 
 H 
 
 
 
  
  
 
 
H02 H03 
   
المتغیر المستقل                 المتغیر التابع                
    
 
 H1 
  

              H01 
 
 
 

 
 
 

  
  
  

ً إلى  أنموذج الدراسة من إعداد الباحث) (1-1الشكل   )(European Commission, 2014إستنادا
  .(Chen, 2008)و (Wang and Feng, 2012)و

    
 

 مباشر                      

یر مباشرأثر غ      - - - - -   

   الجدارات الرقمیة
  

 Iformation  المعلومات                                      - 1
 Communication                                الإتصال - 2

                       Content creation إنشاء المحتوى 3 -
                            Problem solving حل المشكلة4 - 

H04                               
                  

  قدرات إدارة علاقات الزبائن 
  

  إدارة التفاعل مع الزبون قدرة -1
 Customer interaction management capability  

 قدرة تطویر العلاقة مع الزبون   -2
                  Customer relationship upgrading 

Capability                                                         
 بنفس الزبون مرة اخرى  قدرة الظفر 3-

Customer win-back capability                          
  

 أداء إدارة علاقات الزبائن
  
  أداء قنوات الخدمة  - 1

         Service channels performance   
  أداء الإستراتیجة  - 2

Strategy performance                          
  أداء تكنولوجیا المعلومات  -3

                                 IT performance  
  أداء رضا الزبائن -4
 Customer satisfaction performance  
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  مصطلحات الدراسة )(9-1

   Digital Competencies :  الجدارات الرقمیة 

  :بالأبعاد التالیةھي مجموعة من المھارات الرقمیة والتي تم تحدیدھا 

إمتلاك المھارات التي تمكن الشخص من التعامل مع المعلومات والتحقق وھي : المعلومات - 1

وفرز ھذه المعلومات وتخزینھا واسترجاعھا والقدرة . البحثمن صحتھا من خلال التصفح و

  .على تقییمھا

إمتلاك المھارات التي تمكن الشخص من الانخراط في المجتمع والتفاعل مع وھي : الإتصال - 2

والتعاون عبر ، الأخرین عبر التقنیات التكنولوجیة الحدیثة، كتبادل المعلومات والمحتوى

  .لانترنت

إمتلاك المھارات التي تمكن الشخص من إنشاء محتوى إلكتروني وھي : ىإنشاء المحتو - 3

  .والإلمام بمفھوم حقوق الطبع والنشر والتراخیص

إمتلاك المھارات التي تمكن الشخص من حل المشاكلات التكنولوجیة وھي  :حل المشكلات - 4

  .رات التكنولوجیةوتحدید إحتیاجاتھ من المعدات التكنولوجیة و مدى إستجابتھ للتغی، الفنیة

 )European Commission report,2014.(  

  :CRM Performanceقدرات إدارة علاقات الزبائن 

بوصفھا بناء متعدد الأبعاد یتألف من ثلاثة  قدرات إدارة علاقات الزبائنیمكننا التعامل مع  

  :عناصر

ات التي تستخدمھا شیر إلى المھاروھي القدرة التي ت: زبائنقدرة إدارة التفاعل مع ال - 1

  .والاحتفاظ بھم العالیة ذو الربحیة زبائنتحدید واكتساب الفي الشركات 

 إلى المھارات التي تستخدمھا شیروھي القدرة التي ت: قدرة تطویر العلاقة مع الزبون - 2

 .)أعلى درجة وأبیع سلع أكثر تكلفة، ( up-sellingبالصفقة لإرتقاء في عملیة ا الشركات
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ً  الحالیین زبائنلل) إضافیة أو خدمات بیع منتجات( cross-sellingیع المراتبط البعملیة و بناءا

  .زبائنبیانات اللعلمي  على تحلیل

 تستخدمھا التي مھاراتال تشیر إلى يالتقدرة وھي ال: قدرة الظفر مرة اخرى بنفس الزبون - 3

ھم یعتبرون ولكن نشاطھمتوقف أو  الذین فقدتھم زبائنأسیس العلاقة مع الالشركات لإعادة ت

 على المدى الطویلالكبیر في أدائھا سلبي الثر ھا لھم الأفقدانحیث سیكون ل. مربحین لھا

(Wang and Feng, 2012).  

یمكننا التعامل مع أداء إدارة علاقات  : CRM Capabilitiesأداء إدارة علاقات الزبائن

  :عناصرالزبائن بوصفھا بناء متعدد الأبعاد یتألف من أربعة 

 بحیث یتعین استخدامھا، زبائندوات الرئیسیة للتواصل مع الوھي الأ: أداء قنوات الخدمة - 1

  .محددو بشكل سھل

المتوقع تحقیق المزید من الربح من  زبائنراتیجیة للوضع أفضل است: أداء الاستراتیجیة - 2

  .بالمسقبلخلالھم 

  .عملیة إتمام الصفقةالمعلومات خلال  تخزین ونقلو وشحنجمع : أداء تكنولوجیا المعلومات 3-

 والأھداف التنظیمیة زبائنقعات الأو الخدمة تو إلى اي مدى یلبي المنتج :زبائنأداء رضا ال - 4

  .(Chen, 2008)بالمؤسسة 
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  الفصل الثاني

  الإطار النظري والدراسات السابقة

  

  ومؤشراتھ المفھوم وإطار القیاس – الجدارات الرقمیة) (1-2

  ومؤشراتھ المفھوم وإطار القیاس – قدرات إدارة علاقات الزبائن) (2-2

  ومؤشراتھ المفھوم وإطار القیاس – أداء إدارة علاقات الزبائن) (3-2

العلاقة بین الجدارات الرقمیة و قدرات إدارة علاقات الزبائن ) (4-2

  وأداء إدارة علاقات الزبائن

  دراسات السابقةال) (5-2

  لدراسة الحالیة عن الدراسات السابقةما یمیز ا) (6-2
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  ومؤشراتھ المفھوم وإطار القیاس – الجدارات الرقمیة) (1-2

  الجدارات الرقمیةمفھوم  (2 - 1 - 1)

ً للمفوضیة الأوروبیة  ؛ فقد ظھر )European Commission report, 2014(وفقا

وروبي والمجلس الأوروبي عندما نشر البرلمان الأ، 2006مفھوم الجدارات الرقمیة في عام 

والتي ستعمل على ضمان ، توصیاتھ عن الجدارات الرئیسیة الازمة توفرھا في دول الإتحاد

فقد . "Key competences for Lifelong Learning"نجاح عملیة التعلم مدى الحیاة 

یة قامت ھذه التوصیة بصیاغة الإطار المرجعي لھذه الجدارات والتي كانت تحتوي على ثمان

  :أساسیة وھي جدارات

 .Communication in the mother tongue  - جدارة التواصل باللغة الأم ) 1

  .Communication in foreign languages  - جدارة التواصل باللغات الأجنبیة ) 2

   - جدارة الریاضیات وجدارة المجال العلمي والتكنولوجي بشكل أساسي و بسیط ) 3

 Mathematical competence and basic competences in science and technology 

  . Digital competence  -الجدارات الرقمیة ) 4

  . Learning to learn -جدارة التعلم بھدف التعلیم ) 5

 .Social and civic competences  - الجدارات الاجتماعیة والمدنیة ) 6

  . Sense of initiative and entrepreneurship -روح المبادرة وریادة الأعمال ) 7

  . Cultural awareness and expression - الوعي الثقافي والقدرة على التعبیر ) 8

ھو تصمیم ، وكان السبب في إختیار ھذه الجدارات الرئیسیة و صیاغتھا في إطار أوروبي موحد

تجابة ھذه الدول أداة قیاس یتم إستخدامھا في جمیع الدول الأوروبیة للتعرف على مدى إس

  .للعولمة ومدى سرعتھا في التحول إلى دول تتبنى المعرفة القائمة على المجتمع
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ً لھذه التوصیة فقد تم تعریف ھذه الجدارات بأنھا مزیج من المعرفة والمھارات  و وفقا

  .والسلوكیات اللازمة لأداء المھات على إختلاف أنواعھا

والمواطنة ، والتنمیة، التي یحتاجھا الأفراد لتحقیق الذاتفالجدارات الرئیسیة ھي تلك الجدارات  

 Recommendation of The European) و أداء وظائف العمل، والإندماج بالمجتمع، الفعالة

Parliament And of The Council , 2006). 

اة مثل جدار، واعتمد البرلمان الأوروبي والمجلس الأوروبي الجدارات الرقمیة كجدارة رئیسیة

لدورھا الكبیر في عملیة ،  أو جدارة الوعي الثقافي والقدرة على التعبیر، التواصل باللغة الأم

وأعتبر بأن أھمیة الجدارات الرقمیة لا تقل عن ، التعلم وعملیة تسھیل الوصول إلى المعلومة

  .أھمیة غیرھا من ھذه الجدارات

یاسیین و الباحثین بضرورة إلزام الدول بل نادى الكثیر من الس، لم یتوقف الأمر عند ھذا الحد

وبأن على ھذه الدول القیام ، الأوروبیة في إعتماد الجدارات الرقمیة كحق من حقوق الإنسان

وإعتبار عدم الإلمام بھا أن ما ، بكل ما ھو ضروري لضمان إكتساب مواطنیھا لھذه الجدارات

  . لأمیةاھو إلا وجھ أخر من أوجھ 

یھدف ، ات والسلوكیات المتصلةمعرفي یضم المھار مفھومارات الرقمیة كخبراء بأن الجدیرى ال

الاتصالات، والتعبیر الإبداعي، وإدارة المعلومات، والتنمیة الشخصیة، (القیام بوظائف مختلفة 

) صیة والأمن، والجوانب القانونیةالحیاة الیومیة، والعمل، والخصو(، ومجالات )الخ

)Janssen, et. al.,  2013.(  

ھي مجموعة من المعارف والمھارات جدارات الرقمیھ أن ال )Ferrari, 2012( ویرى 

والمواقف والقدرات والاستراتیجیات والوعي المناسب عند استخدام تكنولوجیا المعلومات 

والاتصالات والوسائط الرقمیة ومعرفة إستخدامھا في أداء المھام؛ حل المشاكل؛ التواصل؛ 

وبناء المعرفة بفعالیة وكفاءة، وعلى نحو . اون؛ وإنشاء ومشاركة المحتوىإدارة المعلومات؛ التع

ملائم و مبدع وناقد، وبشكل مستقل ومرن وأخلاقي لأستخدامھا في العمل والترفیھ والمشاركة 
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فقد عرفت الجدارات الرقمیة بأنھا مفھوم شامل یحتوي على  .والتعلم، والتواصل الإجتماعي

 informationلى التعامل مع تكنولوجیا المعلومات المجتمعیة الثقة بالنفس بالقدرة ع

Society technology )IST  .(داخل المجتمع  للعمل والترفیھ والتعلم والتواصل

)European Commission report,2014.(  بأنھا القدرة على استكشاف ً وعرفت أیضا

وتحدید وتقییم البیانات والمعلومات ومواجھة الحالات التكنولوجیة الجدیدة بطریقة مرنة، لتحلیل 

حل المشكلات وبناء المعرفة المشتركة القدرة التكنولوجیة في  ھذه بشكل حاسم، بھدف إستغلال

الذاتي والإحساس بالمسؤولیة الشخصیة في داخل  والتعاونیة، وفي الوقت نفسھ تعزیز الوعي

  ,.Calvani, et. al(رین المتبادلة مع الأخ الالتزاماتالحقوق وواحترام ھا لكتیم من

وكذلك عرفت الجدارات الرقمیة كعنصر أساسي في تطویر الخریجین القادرین على  ).2009

٪ من فرص العمل الجدیدة سوف تتطلب توفر الجدارات الرقمیة لدى  90حیث أن. العمل

ا المرشحین للعمل و بصورة ممتازة، والذین یفتقرون إلى المھارات الأساسیة في تكنولوجی

المعلومات والاتصالات سوف یصبحون في وضع غیر مؤات لسوق العمل، وأقل قدرة على 

القدرة  فالجدارات الرقمیة ھي ).Echenique, et al., 2015(الوصول إلى المعلومات  

، الدعم التكنولوجي الذي یعزز الإبداع والابتكار من خلال تطویر المھارات على الإستفادة من

الة بشرط أن تكون المعلومات صحیحة، وموثوقة وبطریقة أخلاقیة والفھم السلیم للح

)Cartelli, 2010.(  یقول كذلك و في سیاق اجتماعي)Ferrari, 2012 ( أن محو الأمیة

الرقمیة قد تجاوز مرحلة الإلمام بالمھارات والجدارات المطلوبة لمحو الأمیة في إستخدام 

جیا المعلومات والاتصالات، ومحو الأمیة في الإنترنت، ومحو الأمیة في إستخدام تكنولو

قف تحدیا ویمكن القول بأن الجدارات الرقمیة ت .لیصل لأبعد من ذلك التعامل مع وسائل الإعلام

ھذا المفھوم لا یمكن اختزالھ في مكون  فیجب إدراك أن. ھاما للأنظمة التعلیمیة في القرن الجدید

 الحقیقیةوھو النقطة الحاسمة ف اتفقط من الاختبار نوع واحد من خلال ھواحد، ولا یمكن تقییم

 لذلك لا بد من اعتماد نھج مرن ومتكامل، دون التخلي عن المعاییر. والتي یصعب الكشف عنھا
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) (Cartelli,2010و وفقا لـ  ).Calvani, et. al.,  2009( المتبعة والمنھجیات المحددة 

ة من خلال المشروع البحثي الأوروبي فقد تم إقتراح تعریف شامل لمحو الأمیة الرقمی

 DigEuLit Digital European)( "محو الأمیة الرقمیة الأوروبیة " والمعروف بأسم

Literacy  والذي ھدف إلى محاولة فھم ما ھي المھارات التي یحتاجھا الذین یرغبون في ،

ً ككل، محو أمیتھم الرقمیة   .ن مجتمع معرفيلیصل إلى أن یكو، والتي یحتاجھا المجتمع أیضا

  :الإطار العام لقیاس الجدارات الرقمیة (2 - 1 - 2)

قد یعتبر الوصول إلى الإطار العام لقیاس الجدارات الرقمیة من أصعب الأمور التي واجھت 

ً في  قد ھذا الأمرھذه الدراسة و ولعل السبب الرئیس في ذلك ، محددات ھذ الدراسةتم ذكره سابقا

، على قیاس ھذه الجدارات لدى الأفراد والعمال والطلاب في بلدانھاقیام جھة واحدة فقط ھو 

وعبر المفوضیة  2011في عام والذي أطلق ، الأتحاد الاوروبي ھي وكانت ھذه الجھة

 Digitalوالذي یرمز إلى مختصر كلمة )DIGCOMP(مشروع الأوروبیة 

Competences  للجدارات الرقمیةالعام  طارالإ لھدف من ھذا المشروع ھو تصمیموكان ا ،

  .بحیث یشمل ھذا الإطار جمیع المسائل المتعلقة بالجدارات الرقمیة لفحصھا لدى مجتمع الدراسة

إختصاصیة  في خمسة مجالات  العام لقیاس الجدارات الرقمیة الإطارحدد ومن ھذا المنطلق 

إتقانھا لدى  رئیسیة ومن ثم فحصھا وإستخراج مستوى الجدارات الرقمیة لأستخدامھا كمؤشرات

، المعلومات: حیث أن المؤشرات التي تم أعتمادھا كانت كالأتي، أفراد المجتمع الأوروبي

قامت المفوضیة  2014وفي عام  .وحل المشكلات، الحمایة، إنشاء المحتوى، الإتصال

حیث قامت بحذف مؤشر الحمایة والإعتماد فقط على المؤشرات ، الأوروبیة بتعدیل ھذا الإطار

ً بتحدید أربعة مستویات لإتقان الجدارات. عة الاخرىالأرب  مستویاتحددت حیث  .وقامت أیضا

ً " – 1 :كالتالي إتقان الجدارات یتجتاوز  " -  4یمتلك المستوى الأساسي"-  3منخفض" -  2نھائیا

  ." المستوى الأساسي
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ً على ما سبق دارات والذي تم ستقوم ھذه الدراسة بإعتماد الإطار العام لقیاس مستوى الج، وبناءا

وذلك لمحاولة إستخدامھ في قیاس ، من قبل المفوضیة الاوروبیة 2014تعدیلھ وتبنیھ في عام 

  .والعاملین في شركات الوسطاة المالیة في سوق عمان المالي المدیرینمستوى الجدارات لدى 

  

الجدارات الرئیسیة للإطار العام المستخدم في قیاس  تالمؤشرا (2 - 1 - 3) 

  :میةالرق

ویقصد بھا إمتلاك المھارات التي تمكن الشخص من التعامل   :Information المعلومات - 1

وفرز ھذه المعلومات وتخزینھا . مع المعلومات والتحقق من صحتھا من خلال التصفح والبحث

  .واسترجاعھا والقدرة على تقییمھا

  :لیةمستوى ھذه الجدارة من خلال طرح الأسئلة التا ویتم التعرف على

عن  ھذه المعلوماتإیجاد  ھل یمكنك. معینحول منتج  مزید من المعلوماتإذا كنت ترغب ب - 1

  الذكي؟ كھاتفالموجود في جھاز الحاسوب الشخصي الخاص بك أو طریق استخدام الانترنت 

فھل یمكنك ، خبارالأ صحة ھذه بحاجة للتأكد منكنت الأخبار و اَ منإذا سمعت بعض - 2

  الرسمیة المناسبة للحصول على المزید من المصداقیة حول ھذه الأخبار؟واقع مالإلى  إلوصول

الألكترونیة عبر  الأخبار/ صحف ال/ ھل یمكنك قراءة أو تنزیل المجلات الإخباریة  - 3

  الإنترنت ؟

الموجودة في جھاز الحاسوب الخاص بك إلى  ھل یمكنك نسخ أو نقل الملفات أو المجلدات - 4

  آخر؟ جھاز حاسوب

ویقصد بھا إمتلاك المھارات التي تمكن الشخص من  :Communication الإتصال - 2 

الانخراط في المجتمع والتفاعل مع الأخرین عبر التقنیات التكنولوجیة الحدیثة، كتبادل 

  .والتعاون عبر لانترنت، المعلومات والمحتوى
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  :ةویتم التعرف على مستوى ھذه الجدارة من خلال طرح الأسئلة التالی

  ھل یمكن ان ترسل أو أن تستقبل رسالة إلكترونیة من خلال البرید الالكتروني؟ - 1

الویب أو  تعبر كامیراإجراء مكالمة فیدیو أو  ؟ الإنترنتعبر  ھل یمكنك إجراء مكالمة - 2

  الھواتف الذكیة؟

  مواقع التواصل الاجتماعي؟أو في في مواقع الدردشة،  ھل یمكنك وضع مشاركات- 3

  قابلة للمشاركة من قبل الأخرین؟ لجعلھا یة تحمیل الملفات عبر الأنترنتعلم كیفھل ت - 4

ویقصد بھا إمتلاك المھارات التي تمكن  Content Creation: إنشاء المحتوى - 3 

  .بع والنشر والتراخیصحقوق الطإلكتروني والإلمام بمفھوم  الشخص من إنشاء محتوى

  :من خلال طرح الأسئلة التالیة ویتم التعرف على مستوى ھذه الجدارة 

  ھل یمكنك نسخ ولصق جزء من ملف إلى ملف آخر؟ أو في نفس الملف؟ - 1

طرح و جمع الأرقام في جداول البیانات الرقمیة مثل ، قسمة، ھل تعرف كیفیة ضرب - 2

  الإكسل؟

و وضع الصور والصوت ، ھل یمكنك إنشاء عرض إلكتروني مثل شرائح باور بوینت - 3

  و الرسوم البیانیة في ھذه الشرائح؟ والفیدیو

  ھل یمكنك إنشاء موقع إلكتروني أو منتدى إلكتروني؟ - 4

  ھل یمكن كتابة برنامج حاسوب باستخدام إحدى لغات البرمجة؟ - 5

  

ویقصد بھا إمتلاك المھارات التي تمكن  :Problem solvingarea حل المشكلات - 4

وتحدید إحتیاجاتھ من المعدات التكنولوجیة و ، ةالفنی التكنولوجیة تحل المشاكلا الشخص من

  .مدى إستجابتھ للتغیرات التكنولوجیة

  :ویتم التعرف على مستوى ھذه الجدارة من خلال طرح الأسئلة التالیة
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إذا كان لدیك جھاز حاسوب جدید، فھل یمكنك ربط وتثبیت المعدات الاخرى بھذا الجھاز  - 1

  من تلقاء نفسك؟

یمكنك إعادة فھل  الخاص بك، الحاسوبجھاز على  ام التشغیل ویندوزنظ في حالة تلف - 2

  أحدث؟بنظام ویندوز  ھویندوز أو استبدالال ھذا تثبیت نفس الإصدار من

الخاص بك عن  البرامج المثبتة في الحاسوب یل أو التغییر في إعداداتتعدالیمكنك ھل  - 3

  خدم؟وامر أو تغییر طریقة عرض واجھة المستالأطریق تخصیص 

  یمكنك استخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت؟ ھل  - 4

عبر ك الشخصي في الأشھر الإثنى عشر الأخیرة ستخدامقمت بشراء منتج أو خدمة لا ھل - 5

  ستخدام الانترنت؟إ

  ؟ شیئا عن طریق الانترنت ھل سبق لك أن بعت - 6

  الإنترنت؟رة طیران عبر قمت بحجز تذك أو، تحدید موعد مع الطبیبب قمت ھل سبق لك أن - 7

  المفھوم وإطار القیاس ومؤشراتھ – قدرات إدارة علاقات الزبائن) (2-2

  قدرات إدارة علاقات الزبائنمفھوم  (2 - 2 - 1)

للإتجاه الى زبائن التي تدفع بال أو أصحاب العمل عن الأسباب المدیرینلطالما تسأل الكثیر من 

على الرغم من أن مؤسستھم تقوم بتقدیم منتج أو خدمة ، الإرتباط مع أحد منافسیھم دون غیره

ولعل أھم ھذه الأسباب ھي تلك العوامل التي فرضھا . مشابھة لتلك التي یقدمھا ھذا المنافس

إلى حیث أدت ھذه التطورات  ،تكنولوجیا المعلومات الیومالتطور السریع والمتقلب في عالم 

ولعل القدرات الخاصة بإدارة علاقات الزبائن  .ئنزباعند ال ةزیادة الوعي المبني على المعرف

لأن ھذه الإدارة تقف على خط  ،ھي الأھم بین مثیلاتھا من القدرات في الأقسام الإداریة الأخرى

وقد یمثل إي " الزبون"ولأنھا تتعامل مع الھدف الحقیقي للمؤسسة ، بالمؤسسةالمواجھة الأول 

ً على أرباحھا أو ، حقیقي للمؤسسة وفشلأخطأ قد ترتكبھ ھذه الإدارة خسارة  مما سیؤثر حتما
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التفوق في إستخدام ھذه القدرات في إدارة علاقات  من الجدیر بالذكر بأنو .قدرتھا على المنافسة

ً منھا، "إتقان"الزبائن یتجاوز معنى كلمة  ھذه القدرات فأن . لیجبرنا على إطلاق كلمة فن بدلا

أو التعامل بھا كمسألة ریاضیة بل یجب  تدریسھا أو تلقینھا الإعتماد فقط علىوبلا شك لا یمكن 

على متقنھا أن یتمتع بالكثیر من الصفات الشخصیة التي یرغب الزبون في لمسھا أثناء عملیة 

أن مستوى القدرات التي تتمتع بھا إدارة )  DeFazio, 2003(یقول و .الإحتكاك بالمؤسسة

ً على حجم  المبیعات و مستوى الخدمة وعلى مستوى العلاقة بین علاقات الزبائن سینعكس حتما

  .المطلوب الأحتفاظ بھم زبائنال المنظمة وبین

 سلسلة كاملةإلى القدرة التنظیمیة بأنھا  ) Nelson, 1991( شارأ وعلى المستوى المؤسسي

ً  من المھارات ومترابطة نھا وأ. و الریادیة والتقنیات التي تقوم بإدارة وتشغیل المنظمة داخلیا

بأن الفائز الیوم ) Teece, Pisano et al, 1994(كذلك یرى  .لیست قابلة للتحویل بسھولة

التي تمكنھا من إبتكار في السوق العالمیة ھي تلك الشركات التي أثبتت بأنھا تمتلك القدرات 

ً من ا، المنتجات والقادرة ، وبشكل مرن و سریع الوقت المناسبب ستجابةلإوالتي تمكنھا أیضا

وفي  .فیھا فعال وإعادة توزیع الاختصاصات الداخلیة والخارجیةالعلى إدارة لتنسیق یضا أ

أن إمتلاك المنظمة للقدرات  إلى )(Helfat and Peteraf, 2003سیاق متصل أشار 

لابد وأن  ،وقدرات تنظیمیة، وقدرات تكمیلیة، قدرات فریدة : الإداریة الفعالة بأنواعھا من 

طویلة الأجل مع  مما سیساھم في علاقات، التنبؤ وعملیات تطویر المنتج یساعدھا في عملیات

فقد ذكر بأن واحدة   (Wang and Feng, 2012)أما  .وتعزیز مركزھا التنافسي زبائنھا

قادرة على بناء   إمتلاك المنظمة لقدرات من أھم القدرات التسویقیة التي تمتلكھا المؤسسة ھي 

خلالھا یمكن للمنظمة تحقیق مفھوم الإستدامة والظفر بمیزة  فمن، علاقة قویة مع الزبون

  .تنافسیة
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  :الإطار العام لقیاس قدرات إدارة علاقات الزبائن (2 - 2 - 2)

متوفر إلى حد ما في كثیر من القیاس العام الخاص بالقدرات الرقمیة طار إ قد یعتقد البعض بأن

ً  على العكس بل، لى حد سواءالمواقع الإلكترونیة أو المكتبات الجامعیة ع لإن صعوبة . تماما

الوصول الى ھذا الإطار لم تقل عن الصعوبة الوصول إلى الإطار العام لقیاس الجدارات 

 Wang)وقام بتطویره    (Churchill’s, 1979)فقد تم صیاغة ھذا الإطار من قبل. الرقمیة

and Feng, 2012)  ھذا الإطار الى التعرف إعتماد ثلاث مؤشرات رئیسیة سعى من خلال

  :حیث أن المؤشرات الرئیسیة التي إعتمادھا ھي .على مستویاتھا لدى عینة الدراسة

قدرة تطویر العلاقة مع الزبون و قدرة الظفر بنفس الزبون مرة ، قدرة إدارة التفاعل مع الزبون 

  .      اخرى

اس قدارت إدارة الرئیسیة للإطار العام المستخدم في قی تالمؤشرا (2 - 2 - 3) 

  :علاقات الزبائن

المتوفر لدى  مھارةالیقوم ھذا المؤشر على قیاس مستوى   :قدرة إدارة التفاعل مع الزبون -1

  .أصحاب الربحیة العالیة زبائنظ بالتحدید و جذب والإحتفا :في الأشخاص

 لمتوفرة لدىا یقوم ھذا المؤشر على قیاس مستوى مھارة  :الزبونقدرة تطویر العلاقة مع    -2

ً على ،الحالیین زبائنللزیادة البیع المراتبط  بالصفقة وعملیةعملیة الإرتقاء  :ص فياشخالأ  بناءا

  .زبائنبیانات العلمي لالتحلیل ھذا الشخص في الإستفادة من ال مھارة

 لدى یقوم ھذا المؤشر على قیاس مستوى مھارة :مرة اخرى بنفس الزبون قدرة الظفر 3-

ما أو توقف نشاطھم و ،المؤسسة الذین فقدتھم زبائنمع ال إعادة تأسیس العلاقات  :ص فياشخالأ

  .یعتبرون مربحین لھا زلوا

حیث أن الفاعلیة الحقیقیة ، نلاحظ بأن لھذه القدرات إرتباط قوي بأداوات تكنولوجیا المعلومات

ففي سیاق . ؤسسةفي الم زبائنعلمي لبیانات اللھا لن تتم إلا بوجود معدات و برامج تحلیل 
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بأن قدرات إدارة علاقات الزبائن تستند في نشوئھا على  (ElKordy, 2014)متصل أشارات 

رة علاقات الزبائن، وتوجھ تكنولوجیا إدارة علاقات الزبائن، عملیات إدا: دمج أربعة موارد

ً لـــ  و .علاقاتال، وتنظیم إدارة زبائنال لأداور التي أھم ا فأن) Mateo, et. al.,  2003(وفقا

، تلعبھا تكنولوجیا المعلومات في تعزیز وزیادة فاعلیة القدرات الخاصة بإدارة علاقات الزبائن

  :ھي تلك الأدوار المتمثلة فیما یلي

  .الزبائن حتیاجاتتحدید إالمساعدة في  - 1

  .المساعدة في عملیة فرز وتقییم الزبائن - 2

  . زبائنالمساعدة في تحسین وتطویر العلاقة مع ال3 - 

  .وتحلیل بیانات الزبائن المساعدة في سرعة إتخاذ القرار 4-

  .الاتصال المباشر مع الزبائن5- 

  .المرونة العالیة بالتعامل مع الزبائن6- 

  .زیادة السریة المتعلقة بمعلومات الزبائن7- 

لممكن أن او بأنھ من ، التحلیلدقة والیكمن في  قدراتإن أثر تكنولوجیا المعلومات على ھذه ال

  Wang and Feng, 2012) .(عن بعد وبدقة وسرعة عالیة إدارة ھذه القدرات تتم

  .المفھوم وإطار القیاس ومؤشراتھ -أداء إدارة علاقات الزبائن  (3-2)

  أداء إدارة علاقات الزبائنمفھوم  (2 - 3 - 1)

سات، لذا نال ولا وأصحاب العمل بالمؤس المدیرینلطالما حظي مفھوم الأداء بأھمیة كبرى لدى 

یزال الاھتمام المتزاید من طرف الباحثین والمفكرین والممارسین في مجال الإدارة، وذلك 

لإعتبارھم بأن الأداء یمثل الدافع الأساسي لوجود أیة مؤسسة من عدمھ، كما یعتبر العامل 

داء بكونھ یتصف الأ . الأكثر إسھاما في تحقیق ھدفھا الرئیس ألا وھو البقاء والاستمراریة
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لتغیر والتي یعود السبب فیھا الى ا محتویاتھ تتمیز بالدینامیكیةحیث أن مفھوما واسعا ومتطورا، 

تھا الخارجیة بیئتطور تغیر ظروف  و، مواقف وظروف المؤسساتل المستمر تطورالو

ومن جھة أخرى فقد أسھمت ھذه   .Marimuthu, et al., 2009)( سواءوالداخلیة على حد 

یكیة في عدم وجود اتفاق بین الباحثین والدارسین في حقل الأدارة فیما یخص المحتوى الدینام

التعریفي لمفھوم الأداء رغم كثرة البحوث والدراسات التي تناولت ھذا المفھوم؛ ویرجع ذلك إلى 

اختلاف المعاییر والمقاییس المعتمدة في دراسة وقیاس الأداء التي تم تبنیھا من قبل كل باحث أو 

یشیر مفھوم الأداء في عمومھ إلى ذلك الفعل الذي  و .)Coltman, et, al., 2010( كاتب

یقود إلى إنجاز الأعمال كما یجب أن تنجز، والذي یتصف بالشمولیة والاستمراریة 

)Reinartz, et. al., 2004.( كما أشار فھو ،ومن ثم )Alonso, et, al., 2005 ( لكذا 

لنجاح المؤسسة وبقائھا في أسواقھا المستھدفة، كما یعكس في الوقت یعتبر المحدد  الذي المعنى

  . فشلھا في تحقیق التأقلم المطلوب نفسھ مدى قدرة المؤسسة على التكیف مع بیئتھا، أو

ولعل الصعوبة الحقیقیة في تعریف مفھوم الأداء یعود إلى إستخدام البحاثین لأسلوبین مختلفین 

ففریق من الباحثین أعتمد على الجوانب الكمیة للأداء بحیث تم  ،في تعریفھ و تحدید مكوناتھ 

تفضیل الوسائل التقنیة لتحلیل للأداء وفي صیاغة تعریفھ، فیما ذھب فریق أخر إلى اعتبار 

الأداء مصطلح یتضمن أبعادا تنظیمیة واجتماعیة فضلا عن الجوانب الاقتصادیة، ومن ثم لا 

الأرقام فقط في التعبیر عن ھذا المصطلح بل یجب إشراك یجب الاقتصار على استخدام النسب و

   . (Lingavel, 2015) سلوكیات ومھارات وجدارات العاملین بالمؤسسة في تحدیده

فإن الأداء یدل على القیام بفعل یساعد على   )Reichold, et. al., 2004( من وجھة نظرف

 تضمن عمال والأنشطة والمھمات التيبالأ القیام عبارة عن فھو .حددةلأھداف الماالوصول إلى 

  . إدارة المؤسسة قبلالوصول إلى الغایات والأھداف المرسومة من 

انعكاس لكیفیة :" إلى الأداء على أنھ) Hong and Chun, 2013(وفي سیاق متصل ینظر 

استخدام المؤسسة للموارد المالیة والبشریة، واستغلالھا بكفاءة وفعالیة بصورة تجعلھا قادرة 
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الأداء ھو حاصل تفاعل عنصرین أساسیین ھما الطریقة في استعمال ف، على تحقیق أھدافھا

على  )Al-Safi, et. al., 2012(وعرف الأداء حسب وجھة نظر  .موارد المؤسسة والنتائج

المؤسسة على الاستمراریة والبقاء في سوقھا واستمرارھا في نشاطھا في ظل  قدرة" :أنھ

  .حافظة على التوازن في مكافأة كل من المساھمین والعمالالم من خلالالتنافس، 

ومجموع  الفرق بین القیمة المقدمة للسوق:" بأن الأداء یتمثل في ) Chen,2008(كما ذكر 

التي مارستھا  والأحداث والتي یقصد بھا تكالیف مختلف الأنشطة ،في فترة ما  القیم المستھلكة

  .نیة محددةالمؤسسة في فترة زم

  .تكالیف مراكز التكلفة -ھوامش مراكز الربح = اء الكلي للمؤسسة فالأد 

  : الأداء بحد ذاتھ یقسم إلى قسمینمفھوم وتجدر الأشارة إلى أن 

ھو نظام یُستخدم لقیاس الأداء الوظیفي للعاملین في الشركة من خلال و :الأداء الوظیفي -  1

ً من قبِل القائمین على الشركةمقارنة الأداء الفعلي بالمقاییس والمعاییر المُحدَّ  فالتقییم . دة مسبقا

ً بحدِّ ذاتھ، وإنما ھو وسیلة تھدف إلى تحفیز العاملین ومساعدتھم على تعدیل سلوكھم  لیس ھدفا

  . بصورة إیجابیة؛ ودفعھم إلى تطویر أدائھم، وبالتالي رفع الكفاءة الإنتاجیة في الشركة

كل قسم إداري على حدى بالمؤسسة من حیث الأداء حیث یتم تقییم : أداء القسم الإداري -2

والإنجاز، المبادرة والإبداع، التعاون والالتزام الوظیفي، المشاركة وتحمل المسؤولیة، المھارات 

ُّم والتدریب ومستوى العمل كفریق وھذا التقییم یتم مرة واحدة في . الإشرافیة، القدرة على التعل

إلى القسم ككل للحصول على النظرة النھائیة الشاملة لإنجازات نھایة العام، ویتم إضافة النقاط 

  .ھذا القسم خلال السنة المالیة
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  :الإطار العام لقیاس أداء إدارة علاقات الزبائن (2 - 3 - 1)

بعد أن تعرضنا سابقا إلى الأطر العامة لقیاس المتغیرات الأخرى المتعلقة بالدراسة ومن أین تم 

وما ھي أھم ، الإطار العام لقیاس أداء إدارة علاقات الزبائنفیما یلي إستباطھا، سنتناول 

  .المؤشرات التي تم إعتمادھا لبناء ھذا الإطار

 ً كثرت الأسالیب المعتمدة في قیاس الأداء في المنظمات ولعل السبب في ذلك كما ذكرنا سابقا

في مجال الإدارة بقیاس ھذا الاھتمام المتزاید من طرف الباحثین والمفكرین والممارسین لكثرة 

في الدراسة الحالیة . ومحاولة الوصول إلى نتائج تعكس مدى الأداء الفعلي بالمؤسسات، المفھوم

في  (Chen, 2008) الذي وضعھ الباحث لقیاس الأداء سوف یتم الإعتماد على الأطار العام

 –ن جامعة أوتوا ھدف الحصول على رسالة الماجستیر مب  2008عام التي قام بھا  تھدراس

أعتمدت ھذه الدراسة على دراسات سابقة كثیرة للخروج بأطار  .الولایات المتحدة الأمریكیة

ً . علمي فعال ودینامیكي مناسب للتطورات والتغیرات الحاصلة على ساحة الأعمال الیوم فوفقا

الفعلي لقسم لھذا البحث فقد تم إعتماد أربعة مؤشرات حیویة وھامة لتعبر عن مخرجات الأداء 

  :حیث أن ھذه المؤشرات التي تم إعتمادھا كانت كالأتي .إدارة علاقات الزبائن

  .أداء تكنولوجیا المعلومات وأداء رضا الزبائن، أداء الإستراتیجة، أداء قنوات الخدمة 

المؤشرات الرئیسیة للإطار العام المستخدم في قیاس أداء إدارة  (2 - 3 - 3) 

  :علاقات الزبائن

مدى قدرة إدارة علاقات الزبائن في بناء جسر من قنوات الأتصال   :أداء قنوات الخدمة - 1

بالتحدید  زبائنلاقتھا مع ھؤلاء المن أجل التحكم بع، زبائنھاالثابتة والسھلة والأمنة لربطھا مع 

  . والتعرف على دورة حیاتھم
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ة یار وتبني إستراتیجة فعالمدى قدرة إدارة علاقات الزبائن في إخت  :أداء الإستراتیجة 2-

بحیث تضمن ھذه الإستراتیجة تحقیق المزید من المنفعة في  زبائنھایمكنھا تعزیز علاقاتھا ب

  .زبائنمع ھؤلاء ال الأعمال التجاریة

 زبائنإدارة علاقات المدى قدرة التطبیقات المستخدمة في   :أداء تكنولوجیا المعلومات3-

ومدى قدرتھا على جمع وتحلیل بیانات ، رات التكنولوجیة الحدیثةبالاستفادة الكاملة من الابتكا

نماذج التنبؤ،  وتطویر، ، وتفسیر سلوكیاتھمزبائنأنماط ال للتعرف على زبائنالومعلومات 

م منتجات وخدمات ذات والاستجابة السریعة والفعالة مع الاتصالات وبالوقت المناسب، وتقدی

. ت من مصادر بیانات مختلفة خلال إجراء الأعمال التجاریةمن خلال جمع البیانا زبائنقیمة لل

الخاصة بإدارة علاقات  في قاعدة البیانات زبائنھؤلاء ال ومدى القدرة على تخزین بیانات

رضھا لیتم  عتسلیم البیانات والمعلومات  مدى القدرة على وأخیرا .وحمایتھا من العبثالزبائن 

  .المعلوماتعلى المستخدمین عن طریق نظم توصیل 

بتقدیمھا  زبائنة التي تقوم إدارة علاقات المدى مطابقة المنتج أو الخدم  :أداء رضا الزبائن 4-

ومع الأھداف التنظیمة ، بتحقیقھا زبائنتیاجات الفعلیة التي یرغب الالإح و مع التوقعاتمقارنة 

  .للمؤسسة

لزبائن العلاقة بین الجدارات الرقمیة و قدرات إدارة علاقات ا) (4-2

  :وأداء إدارة علاقات الزبائن

ً لأن مفھوم الجدارات الرقمیة یعتبر حدیث ً نظرا إلى حدا ما فلم تتمكن الدراسة من إیجاد أبحاث  ا

لذلك ، أو مقالات أو مواقع إلكترونیة قامت بدراسة ھذا المفھوم مع أحد المتغیرات الاخرى

تطرق إلى ربط قدرات علاقات الزبائن سیقتصر ھذا العنوان من الدراسة على الأبحاث التي ت

  .مع قدرات علاقات الزبائن
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إلى توضیح الأثر والتي ھدفت  ) (Alsaadani, 2012 دراسةولعل أول ھذه الدراسات ھي  

على أداء البنوك التجاریة العاملة فى  زبائنة علاقات الالمباشر وغیر المباشر لتطبیق إدار

ً  زبائنق إدارة علاقـات التلف تطبیـمصر، وتحدید إلى أى مدى یخ فى البنوك محل الدراسة طبقا

تجة المنتفعین من الخدمات البنكیة والنا زبائنى إختلاف درجـة إسـتجابة اللنوع القطاع ، ومد

   . زبائنعن تطبیق إدارة علاقات ال

 تؤثر بصـورة مباشـرة على زبائنأن إدارة علاقات البإختبار نموذج الدراسة أوضحت النتائج و

جودة الخدمة، جودة العلاقة، معدل العائد علـى : كل من المتغیرات التالیة بالترتیب كما یلى

  .الأصول

إلى  )Al Rubaiee, et al., 2014( بھا وفي سیاق متصل فقد ھدفت الدراسة التي قام 

لف وتأ. اختبار العلاقة بین إدارة معرفة الزبون، وتطویر الخدمات الجدیدة و الأداء التسویقي 

ً عاملاً  20مجتمع الدراسة من جمیع العاملین في  ً تجاریا أما عینة ا . في مدینة بغداد مصرفا

الدرسة فقد شملت مدیري تطویر الخدمات الجدیدة، ومدیري خدمات الزبائن، ورؤساء الأقسام 

ولجمع بیانات الدراسة، تم تطویر . العاملین في سبعة مصارف تجاریة موزعة في مدینة بغداد

ً تبانة خاصة بناءاس وتوصلت الدراسة إلى جملة . على الدراسات ذات العلاقة بموضوع الدراسة ا

إرتفاع مستوى إدارة معرفة الزبون و تطویر الخدمات الجدیدة والإداء : من النتائج منھا

إضافة إلى، وجود أثر ذي دلالة إحصائیة لإدارة  .التسویقي في المصارف التجاریة العراقیة

ووجود أثر ذي دلالة إحصائیة . بون في تطویر الخدمات الجدیدة والاداء التسویقيمعرفة الز

وأكثر من ذلك، وجود أثر مشترك . لتطویر الخدمات الجدیدة في الاداء التسویقي للمصارف

: لإدارة معرفة الزبون وتطویر الخدمات الجدیدة في الأداء التسویقي للمصارف بأبعاده الثلاثة

قدمت الدراسة مجموعة من و ، صة السوقیة والإحتفاظً  بالزبائنمو الحالربحیة؛ معدل ن

  .التوصیات الإدارایة والإكادیمیة
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 ھدفتفقد ) Almahameed, et al., 2015(وفیما یتعلق بالدراسة التي قام على إجرائھا 

ك إلى إختبار أثر تطبیق إدارة علاقات الزبائن في الأداء التنظیمي في البنو ھذه الدراسة

ولتحقیق أھداف الدراسة قام الباحثون بتصمیم . التجاریة العاملة في القطاع المصرفي الأردني 

ً عاملاً  12استبانة لجمع البیانات الأولیة من عینة الدراسة، إذ تكون مجتمع الدراسة من  بنكا

توزیع البنوك، إذ تم ، وعینة الدراسة إقتصرت على المدیرین ورؤساء الأقسام في ھذه بالأردن

وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة مؤثرة ذات دلالة إحصائیة لتطبیق إدارة  .استبانة 150

التركیز على كبار الزبائن، وتنظیم إدارة علاقات الزبائن، ٕوادارة معرفة (علاقات الزبائن

لداخلیة، ، والعملیات ازبائنالمؤشرات المالیة، وال(لى ً الزبائن، ٕوادارة علاقات الزبائن المبنیة ع

في ببطاقة الأداء المتوازنة الأداء التنظیمي في البنوك التجاریة ) في التكنولوجیا) والتعلم والنمو

كما أشارت النتائج إلى أن التركیز على كبار الزبائن . العاملة في القطاع المصرفي الأردني

وخلصت . ه البنوكوتنظیم إدارة علاقات الزبائن لھما الأثر الأكبر في الأداء التنظیمي لھذ

على البنوك التجاریة أن تھتم بإدارة علاقات :الدراسة إلى مجموعة من التوصیات من أبرزھا

زبائنھا إلكترونیا عبر الإنترنت لما لھ من أثر إیجابي في رضا الزبائن، وعلى إدارات البنوك 

ة البنوك ورضا التجاریة تفعیل إدارة معرفة الزبائن لما لھا من دور فاعل في تحسین تنافسی

لاستخدام أدوات التفاعل الإلكترونیة  زبائنھاالبنوك التجاریة زیادة وعي  الزبائن، وعلى إدارة

المرتبطة بإدارة علاقات الزبائن المبنیة على التكنولوجیا للتعرف إلى حاجاتھم المتنامیة والحفاظ 

  .علیھم

 ً ت إلى التعرف إلى أثر إدارة ھدف) Harahsha, 2015(الدراسة التي قام بھا فأن ، وأخیرا

ولتحقیق ھدف . علاقات الزبائن على الأداء التسویقي لدى شركة الاتصالات الأردنیة أورانج

الدراسة فقد تم إتباع أسلوب دراسة الحالة من خلال استخدام المنھج الوصفي التحلیلي، وأشارت 

  لزبائن على الأداء التسویقي، نتائج الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لإدارة علاقات ا
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ً ذا دلالھ إحصائیة  حیث وجد أن لتطویر علاقة الزبون، والإدارة التفاعلیة، وجودة الخدمات أثرا

ُ بالمبیعات والحصة السوقیة وقد أوصت الدراسة بضرورة حرص . على الأداء التسویقي ممثلا

ن من خلال بناء استراتیجیات شركة الاتصالات الأردنیة أورانج على تطویر علاقاتھا بالزبائ

تسویقیة متجددة تھدف إلى تنمیة العلاقة بین الطرفین، إلى جانب ضرورة التعرف إلى العناصر 

التي یعتمد علیھا الزبائن في تقییمھم لجودة الخدمة وذلك من خلال قیاس رضا الزبائن بصفة 

  .دوریة

  الدراسات السابقة ) (5-2

  :بعنوان) DeFazio, 2003(دراسة 

Customer Service Leadership Skills and Customer Relationship Management 

الى  الولایات المتحدة الأمریكیة وھدفت،  University of Phoenixإجریت ھذه الدراسة في جامعة فوینكس 

ة على العلاقالتعرف على أثر المھارات القیادیة والقدرات التي تتمتع بھا إدارة علاقات الزبائن 

ومحاولة تحدید والتعرف على المشكلات . في شركات خدمات الأنترنت زبائنبین المنظمة وال

التي قد تجعل ھذه الإدارة إدارة غیر فعالة ومعالجة ھذه المشكلات لإستخدام ھذه الإدارة في 

ھا زبائنما یزید فرصھا في الإحتفاظ بم، رفع مستوى المبیعات وتقدیم خدماتھا على نطاق أوسع

ً على الدراسات ذات العلاقة بموضوع من خلال  جدد زبائنستقطاب وإ استبانة خاصة بناءا

بالمئة من محاولات إستخدام برامج إدارة الزبائن تبوء بالفشل  70الدراسة بأن  بینتو.  الدراسة

وأوصت الدراسة بأن إدارة . بالمئة منھا ما زالت تطبیق النظم التقلیدیة لھذه الإدارة 57وان 

قات الزبائن لھا دور كمسؤولیة إجتماعیة للشركات، وأن توفر مھارات وقدرات القیادة علا

 .الفعالة في ھذه الإدارة یمكن أن یسفر عن فوائد تتجاوز تأثیرھا الإیجابي في الإیرادات
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  :بعنوان) Reinartz, et. al., 2004(دراسة 

The Customer Relationship Management Process: Its Measurement and 

Impact on Performance 

التركیز على زیادة  ھدفألمانیا وسترالیا و سویسرا ب: أجریت ھذه الدراسة في ثلاث دول 

ً لوجھ واستخدام أسلوبي ھذه لقیاس لا عملیات ادارة علاقات الزبائن بمرحلة المقابلة وجھا

ى المقابلات الشخصیة مع وأعتمدت الدراسة عل .المرحلة وھما الادراك الحسي والموضوعیة

ً  العملاء و تصمیم إستبانة خاص لھذا المقابلات وقدمت الدراسة الكثیر من التوصیات وخصوصا

للمدراء العاملین في إدارة علاقات الزبائن منھا أن المقیاس الحقیقي لنجاح او فشل إدارة علاقات 

و بأن تحقیق النجاح لھذه  زبائنھا لحاصلة بین ھذه الإدارة والزبائن ھو مقدار الزیادة الفعالة ا

ً فقط بالتكنولوجیا التي تستخدمھ   .زبائنھاا ھذه الادارة للتواصل مع الإدارة لیس مرتبطا

  :بعنوان (Coltman, et. al., 2010)دراسة 

Customer Relationship Management and Firm Performance 

على أداء الشركات باستخدام  زبائنات الدراسة أثر إدارة علاق ھدفت ھذه الدراسة إلى فحص و

ً ناقشحیث أجرى الباحثون ھذه الدراسة في إسترالیا و.  نموذج بناء ھرمي وا من خلالھا بعضا

تساھم في زیادة أداء  زبائناك دلیل على إدارة علاقات الھل ھن: "من الأسئلة قد یكون أھمھا

ما ھو أفضل : لمدیرین؟  والسؤال الثاني ھوالشركة استنادا الى المعاییر الموحدة التي یتبناھا ا

إرسال الإستبانة الى إنجزت من خلال التي تصمیم للقدرة لتحسین الأداء؟ وتوضح الدراسة 

ً  تلعب زبائنإدارة علاقات الالى أن ، مجموعة متنوعة من الشركات و المؤسسات ً ھاما  دورا

وذلك من خلال تسخیر ، الشركة عامل أساسي في عملیة  التطور الطبیعي لقدراتباعتبارھا 

وعمارة وتصمیم ، يالإنسان التحلیلالبنیة التحتیة لتكنولوجیا، : نسجام قدراتھا والتي تشملوإ

الخدمات المالیة وشركات الطیران وشركات وشملت الدراسة شركات تعمل في . الأعمال 

وكشفت . التجزئةالتأمین المباشر، و الاتصالات والفنادق والكازینوھات، وشركات البیع ب
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الاستثمار في القدرات البشریة أن على الإدارة تقدیم مجموعة من الإلتزامات و زیادة دراسة ال

  .زبائنإدارة علاقات الفي  قدرات متفوقة لإنشاءوالتكنولوجیة والتجاریة 

  :بعنوان)  Wang and Feng, 2012(دراسة 

 Customer relationship management capabilities: Measurement, antecedents 

andconsequences  

بالولایات المتحدة الامریكیة  Northwestern University  والتي أجریت في  ھدفت ھذه الدراسة

إلى تصمیم إطار جدید لقیاس قدرات إدارة علاقات الزبائن، من خلال التعرف على المؤشرات 

ثان منھجیة الاستبانة لجمع البیانات لجمع وأستخدم الباح. التي إعتمادھا في الدراسات السابقة

وكانت نتائج الدراسة في إعتماد ثلاثة عوامل ومؤشرات رئیسة یجب . البیانات وإجراء الإختبار

قدرة تطویر ، قدرة إدارة التفاعل مع الزبون: فحصھا لقیاس قدرات إدارة علاقات الزبائن وھي

وكانت توصیات ھذه الدراسة بأن . ة اخرىالعلاقة مع الزبون و قدرة الظفر بنفس الزبون مر

العاملین بإدراة علاقات الزبائن تحسین برامج ھذه الإدارة بإستمرا لتصبح أكثر  المدیرینعلى 

، زبائنالوذلك من خلال توجیھ الموارد الاستراتیجیة في الشركات لإستقطاب ، فعالیة وكفاءة

  .زبائنة علاقات التعزیز قدرات إداروإستخادم نظم التكنولوجیا لبناء و

  

  :بعنوان) Echenique, et al., 2015(دراسة 

 Digital Competence in the Knowledge Society 

الخروج بمفھوم ومعنى واضح للجدارات  الى والتي إجریت في إسبانیا ھدفت ھذه الدراسة

ً على الدراسات والأبحاث التي تتطرقت لھذا المفھوم ي ھذه الدراسة وأن السبب ف، الرقمیة بناءا

عوالم الألعاب،  أن تكنولوجیا المعلومات والاتصالات الجدیدة مثل الإنترنت، على الإنترنت ھو

ً من محو الأمیة  تتطلب ثلاثیة الأبعاد والذكاء الاصطناعي والروبوتات والطباعة ُ جدیدا نوعا

  .21اللازمة القرن ال أو ما یعرف بالجدارات .وھو محو الأمیة الرقمیة
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ومن خلال نتائج التحلیل الإحصائي لأسئلة للإستبانة الخاصة بالدراسة ت ھذه الدراسة وأوص

و ضمان توفیر ھذه ، والعمل على تطویره بإستمرار الجدارات الرقمیة ضرورة نشر مفھومإلى 

 ً   .الجدارات على المستوى الأكادیمي حتى تتمكن المجتمعات من إنتاج جیل غیر أمي رقمیا

  

  الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقةما یمیز ) (6-2

بانھا قامت للتطرق لمفھوم الجدارات الرقمیة و ، أن أبرز ما یمیز ھذه الدراسة عن سابقاتھا

لذلك یمكن ، دراسةوھذا ما لم یتم قبل ھذه ال. ربطھ بمفھومین أساسین في علم الإدارة الحدیثة

م ما یمیز ھذه الدراسة على الجانب التطبیقي ولعل أھ .إعتبار محتواھا ونتائجھا جدیدة إلى حد ما

ً في قطاع الأوراق المالیة  قیاس الجدارات الرقمیةھو محاولة  بالوطن العربي  وخصوصا

 :العاملة بالسوق الأردني وتحت وصایة وإشراف بورصة عمان ومكوناتھا الرئیسة الثلاث

  .مالیةومركز إیداع الاوراق ال، ھیئة الأوراق المالیة، بورصة عمان 

حیث أن ھذه الدراسة تتمیز بأنھا قد تكون الأولى بتتطرقھا لمفھوم الجدارات الرقمیة على 

  .مستوى رسائل الماجستیر باللغة العربیة
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  الفصل الثالث
  الطریقة والإجراءات

  
  المقدمة )(1-3

  منھج الدراسة )(2-3

  تھاعینو مجتمع الدراسة) (3-3

  ا الدیمغرافیةالدراسة وخصائصھعینة  )(4-3

  ومصادر الحصول على المعلومات الدراسة أداوات) (5-3

  المعالجات الإحصائیة المستخدمة) (6-3

  صدق الأداة وثباتھا) (7-3
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  المقدمة): (1-3

، ھدفت الدراسة الحالیة إلى بیان أثر قدرات إدارة علاقات الزبائن في أداء إدارة علاقات الزبائن

الدور الوسیط للجدرات الرقمیة من خلال إستقصاء آراء المدیرین و ار مع الأخذ بعین الإعتب

  .روؤساء الأقسام في شركات الوساطة في سوق عمان المالي

والمتغیرات الدیموغرافیة ، ومجتمع الدراسة وعینتھا، ویتضمن ھذا الفصل منھج الدراسة المتبع 

والمعالجات ، المعلومات وأدوات الدراسة ومصادر الحصول على، لأفراد عینة الدراسة

  .وكذلك فحص صدق الأداة المتبعة بالدراسة وثباتھا، الإحصائیة المستخدمة

  الدراسة منھج )(2-3

فھي وصفیة . إذ تعتبر الدراسة الحالیة دراسة وصفیة تحلیلة ، المنھج الوصفي التحلیليتم إتباع 

والجدارات الرقمیة و أداء للوقوف على طبیعة مضامین كل من قدرات إدارة علاقات الزبائن 

وھي تحلیلیة للتعرف على أثر قدرات إدارة علاقات الزبائن في أداء . إدارة علاقات الزبائن

العلاقة بین  فيكمتغیر وسیط إدارة علاقات الزبائن و دراسة الأثر الوسیط للجدارات الرقمیة 

    .ان الماليھذه الإدارة و أدائھا في شركات الوساطة المالیة في سوق عم قدرات

  وعینتھا مجتمع الدراسة )(3-3

في ) مدیر فرع، رئیس قسم، مدیر تنفیذي ، مدیر عام ( مجتمع الدراسة من فئة الإداریین تكون

والتي , اطة المالیة في سوق عمان الماليالعاملة في شركات الوسمختلف المستویات الإداریة 

شركة  33توزیع إستبانة الدراسة على  حیث تم، شركة فعالة  56شركة منھا  58یبلغ عددھا 

على مدراء قسم الوساطة و مدراء نظم المعلومات و مدراء  حیث تم توزیعھا، من ھذه الشركات

 المدیرینو مدراء الوساطة الإقلیمیة بالإضافة الى  ومدراء شؤون الموظفین قسم خدمة الزبائن

وقد تم توزیع إستبانة الدراسة  )212(قد بلغ عددھم و، ھذه الشركات في والتنفیذیین المالیین
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 .إستبانة منھم) 195(علیھم بشكل مباشر أو من خلال قسم الموارد البشریة حیث تم إسترجاع 

إستبانة )  20(ما عدده وبعد فحص الإستبانات لبیان مدى صلاحیتھا للتحلیل الإحصائي إستبعد 

عدد الإستبانات الصالحة لعملیة لیصبح . لعدم صلاحیتھا أو عدم إكتمال الإجابة عن فقراتھا

و . الموزعة من إجمالي الإستبانات% ) 89.7(إستبانة بنسبة  ) 175(التحلیل الإحصائي 

وعدد الإستبانات التي تم شركات الوساطة التي شملتھا الدراسة  )2(رقم یوضح الملحق 

  .توزیعھا

  یمغرافیةالد عینة الدراسة وخصائصھا )(4-3

المتغیرات الدیمغرافیة ) 6 -3(،) 5 -3(،) 4- 3(،) 3- 3(،) 2- 3(،) 1- 3(توضح الجداول 

وعدد ، المركز الوظیفي، والمؤھل العلمي، والعمر ، الجنس ( لأفراد عینة الدراسة من حیث 

  .)وعدد سنوات الخبرة في قطاع الوساطة المالیة،سنوات الخبرة في الوظیفة الحالیة 

من أفراد عینة الدراسة ھم من % 62.9أن ) 1 - 3(فقد بینت النتائج المعروضة في الجدول 

وھذا ما یعكس أن مجتمع الوساطة المالیة في . ھم من الإناث% 37.1و ما نسبتھ ، الذكور 

وأن تمثیل المجتمع الإناثي محدود إلى ، ھو مجتمع ذكوري النزعة والقرار سوق عمان المالي

  )1-3(الجدول                                     .حد ما

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس 
    

  المتغیر

  

  الفئة

  

  التكرار

  

  (%)النسبة المئویة 

  

  الجنس 

  

  ذكر 

  

110  

  

62.9  

    

  أنثى 

  

65  

  

37.1  

  

  المجموع

    

175  

  

100%  
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سنة  30الدراسة ھم ممن تقل أعمارھم عن  عینة من أفراد% 19.4أن ) 2 - 3(الجدول  یبینو

،  39إلى أقل من  30أفراد عینة الدراسة ھم ممن تتراوح أعمارھم من من % 23.5وأن ، 

الى  40من أفراد عینة الدراسة ھم ممن تتراوح أعمارھم من % 23.5كما أظھرت النتائج أن 

سنة  59الى  50من أفراد عینة الدراسة ھم ممن تترواح أعمارھم بین % 19.4وأن ، سنة 49

ً تبین النتائج أن نسبة أ،  سنة ما مجملھ  60فراد عینة الدراسة ممن تزید أعمارھم عن وأخیرا

وھو ما یؤشر الى التركیز العالي من شركات الوساطة المالیة محل الدراسة على   %.14.2

  .العنصر الشبابي في إنجاز أعمالھا و خدمة زبائنھا

  
  )2-3(الجدول 

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر العمر 
  

  المتغیر
  
  الفئة

  
  لتكرارا

  
  (%)النسبة المئویة 

    
  سنة 30 من أقل

  
34  

  
19.4  

    
  سنة 39 - 30من 

  
41  

  
23.5  

    العمر
  سنة 49 - 40من 

  
41  

  
23.5  

    
  سنة  59- 50من 

  
34  

  
19.4  

    
  سنة فأكثر 60

  
25  

  
14.2 

  
  المجموع

    
175  

  
100%  
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 وأظھرت . نویة العامة فقطأفراد عینة الدراسة من حملة شھادة الثا خلو )3 - 3(ویوضح الجدول 

أفراد عینة  من %81.2وأن ،  دبلوممن أفراد عینة الدراسة ھم من حملة شھادة ال% 4.0أن 

ً ان و أظھرت ،  بكالوریوسالالدراسة یحملون شھادة  من أفراد عینة الدراسة ھم % 12ایضا

وھذا  ،توراه یحملون شھادة الدك%  2.8ممن یحملون شھادة الماجستیر و أن منھم ما نسبتھ 

دلیل على المستویات التعلیمیة العالیة التي یتحلى بھا العاملین في شركات الوساطة المالیة في 

  .الأردن

  

  )3-3(الجدول 
  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المؤھل العلمي 

  
  المتغیر

  
  الفئة

  
  التكرار

  
  (%)النسبة المئویة 

    
  ثانویة عامة

  
0  

  
0.0  

    
  ة مجتمعكلی –دبلوم 

  
7  

  
4.0  

    المؤھل العلمي 
  سوبكالوری

  
  142  

  
81.2  

    
  ماجستیر

  
21  

  
12  

    
  دكتوراه

  
5  

  
2.8  

  %100  175    المجموع
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یعملون في مركز وظیفي كمدیر عام بلغ ن مأفراد عینة الدراسة مأن ) 4 - 3(ویوضح الجدول 

وأن ،  یر تنفیذيیعملون كمدمن أفراد عینة الدراسة % 12,6أن  و  %1,1ما نسبتھ  

ً ،  یعملون كرئیس قسممن أفراد عینة الدراسة ی% 76,6 أفراد عینة  خلوو أظھرت ایضا

،  یعملون بوظیفة مركز أخر 9,7و أن منھم ما نسبتھ یعملون بوظیفة مدیر فرع  ممن الدراسة 

یذي تمركز إجابات الإستبانة في المستوى الإداري الثاني الا وھو مدیر تنف وھذا دلیل على

  .ورئیس قسم 

  

  )4-3(الجدول 
  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المركز الوظیفي 

  
  المتغیر

  
  الفئة

  
  التكرار

  
  (%)النسبة المئویة 

    
  عاممدیر 

  
2  

  
1,1  

    
  تنفیذيمدیر 

  
22  

  
12,6  

    المركز الوظیفي
  قسمرئیس 

  
  134  

  
76,6  

    
  فرعمدیر 

  
0  

  
0,0  

    
  )یذكر( أخرمركز 

  
17  

  
9,7  

  
  المجموع

    
175  

  
100%  
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فقد أظھرت النتائج الموضحة في وأما بالنسبة لمتغیر عدد سنوات الخبرة في الوظیفة الحالیة 

ما زالوا یعملون في  الدراسة ھم ممن عینة من أفراد% 21.8أن ما نسبتھ ) 5 -3(الجدول 

یعملون اسة ھم ممن من أفراد عینة الدر% 53.7وأن ،  سنوات أو أقل  5وظائھم الحالیة منذ 

من أفراد عینة الدراسة % 18.2كما أظھرت النتائج أن ،  سنوات 10الى  6بنفس الشركة من 

 من أفراد عینة الدراسة% 6.3وأن ، سنة 15سنة الى  11یعملون بنفس الشركة من ھم ممن 

ً تبین النتائج أن نسبة أف،  سنة 20الى  16یعملون بنفس الشركة من  ما زالوا راد عینة وأخیرا

وھو ما یؤشر الى . نسبتھم صفرفسنة  21الذین یعملون في نفس الشركة منذ اكثر من الدراسة 

  .التحرك دوران العمل في قطاع الوساطة المالیة بسرعة متوسطة 

  )5-3(الجدول 
  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب عدد سنوات الخبرة في الوظیفة الحالیة 

  
  المتغیر

  
  الفئة

  
  التكرار

  
لنسبة المئویة ا

(%)  

    
  فأقل سنوات   5

  
38 

  
21.8  

    
  سنوات 10 -5

  
94 

  
53.7  

  عدد
  سنوات الخبرة في لوظیفة الحالیة

  
  سنة 15 - 10

  
32 

  
18.2  

    
  سنة20  - 15

  
11 

  
6.3  

    
  فأكثر سنة 20

  

  
0  

  
0.0  

  
  المجموع

    
175  

  
100%  
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عمان المالي فأن الجدول رقم  قطاع الوساطة في سوقوبالنسبة لمتغیر عدد سنوات الخبرة في 

 5منذ  عملوا في قطاع الوساطة الدراسة ھم ممن عینةأفراد من % 19,4یظھر أن ) 6 -3(

عملوا في ھذا القطاع بالفترة من أفراد عینة الدراسة ھم ممن % 47,5وأن ،  سنوات أو أقل 

ة ھم ممن من أفراد عینة الدراس% 12,6كما أظھرت النتائج أن ، سنوات  10الى  6من 

من أفراد عینة % 9,7 ما نسبتھ وأن، سنة 15سنة الى  11 عملوا في قطاع الوساطة منذ

ً تبین النتائج أن ، سنة  20الى  16من  لدیھم خبرة في قطاع الوساطة تتراوحالدراسة  وأخیرا

 21 وتزید خبرتھم عن یحملون خبرة في قطاع الوساطة المالیة  نسبة أفراد عینة الدراسة الذین

  .في ھذا القطاع  درجاتھایدل على توفر الخبرات بشتى وھو ما . %10,8سنة فنسبتھم 

  

  )6-3(الجدول 
  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب عدد سنوات الخبرة في قطاع الوساطة في سوق عمان المالي 

  
  المتغیر

  
  الفئة

  
  التكرار

  
النسبة المئویة 

(%)  
    

  فأقل سنوات   5
  
34 

  
19.4  

    
  نواتس 10 -5

  
83 

  
    47.5  

عدد سنوات الخبرة في قطاع 
  الوساطة 

  
  سنة 15 - 10

  
22 

  
12.6  

    في سوق عمان المالي
  سنة20  - 15

  
17 

  
9.7  

    
  فأكثر سنة 20

  

  
19 

  
10.8 

  
  المجموع

    
175  

  
100%  
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  ومصادر الحصول على المعلومات الدراسة أداوات) (5-3

  :وھما، دام مصدرین أساسین لجمع المعلوماتلجأ الباحث إلى إستخلتحقیق أھداف الدراسة 

 ً    :المصادر الثانویةأولا

حیث توجھ الباحث في معالجة الإطار النظري للدراسة إلى مصادر البیانات الثانویة والتي 

والدوریات ، تتمثل في الكتب والمراجع الأدبیة والأجنبیة والمواقع الإلكترونیة ذات العلاقة

ھدف كان و. لأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسةوا، والمقالات والتقاریر

التعرف على الأسس والطرق العلمیة السلیمة في  لى ھذه المصادر الثانویةالباحث من اللجوء ا

حدثت في  كذلك أخذ محاولة أخذ تصور عام عن أخر المستجدات التي، كتابة الدراسات

  .موضوعات الدراسة الحالیة

ً ا تم اللجوء إلى جمع البیانات جوانب التحلیلیة لموضوع الدراسة لمعالجة ال :صادر الاولیةلمثانیا

مع ، الباحث بتطویرھا كأداة رئیسیة للدراسة قاموالتي  الدراسة ةإستبانالأولیة من خلال عمل 

، أھداف الدراسة وأسئلتھا تعكسو تمسھا لعدد مناسب من العبارات التي التركیز على شمول

 Five Likertمقیاس لیكرت الخماسي ثم إستخدام ، على عباراتھاالمبحوثین بالأجابة قام والتي 

Scale بحیث أخذت كل إجابة أھمیة نسبیة ثم ولأغراض التحلیل تم إستخدام  .في تحلیلھا

  .SPSSالبرنامج الإحصائي 

متغیرات وھي  6الجزء الخاص بالمتغیرات الدیمغرافیة لأفراد عینة الدراسة من  :الجزء الأول

وعدد سنوات الخبرة في الوظیفة الحالیة ، المركز الوظیفي، والمؤھل العلمي، والعمر  ،الجنس(

لغرض وصف خصائص وحدة المعاینة ) وعدد سنوات الخبرة في قطاع الوساطة المالیة،

وإجراء بعض المقارنات لإستجابة أفراد العینة على المتغیرات موضوع الدراسة في  والتحلیل

  .ء المتغیرات الدیموغرافیةضو
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قدرات إدارة علاقات الزبائن عبر ثلاثة أبعاد البنیة التحتیة ل تضمن مقیاس :الجزء الثاني

قدرة الظفر ، قدرة تطویر العلاقة مع الزبون، قدرة إدارة التفاعل مع الزبون(وھي ، رئیسیة

  :يمقسمة على النحو التال، فقرة لقیاسھا 13و ) بنفس الزبون مرة أخرى

قدارات إدارة علاقات 
  الزبائن

قدرة إدارة التفاعل 
  مع الزبون

قدرة تطویر العلاقة 
  مع الزبون

قدرة الظفر بنفس 
  الزبون مرة اخرى

 4 4 5  عدد الفقرات 

5 - 1  ترتیب الفقرات  6 - 9  10  - 13  

  

، تالمعلوما( وھي، مقیاس الجدرات الرقمیة عبر أربعة أبعاد رئیسیةتضمن  :الجزء الثالث

  :مقسمة على انحو التالي، فقرة لقیاسھا) 19(و، )حل المشكلات، إنشاء المحتوى، الإتصال

  حل المشكلات  إنشاء المحتوى  الإتصال  المعلومات  الجدارات الرقمیة

  6  5  4  4  عدد الفقرات

  32 -  27  26 -  22  21 -  18  17 -  14  ترتیب الفقرات

أداء (وھي ، ت الزبائن عبر أربعة أبعاد رئیسیةتضمن مقیاس أداء إدارة علاقا  :الجزء الرابع

فقرة  36و ) أداء رضا الزبائن، أداء تكنولوجیا المعلومات، أداء الإستراتیجة، قنوات الإتصال

  :مقسمة على النحو التالي، لقیاسھا

  
  أداء إدارة علاقات

  الزبائن

  
أداء قنوات 

  الخدمة

  
أداء 

  الإستراتیجة

  
أداء رضا 

  الزبائن

  
لوجیا أداء تكنو

  المعلومات

  11  8  7  10  عدد الفقرات

  68 -  58  57  -  50  49 -  43  42 -  33  ترتیب الفقرات
  

 5 - 1(فأن مدى الإستجابة تتراوح بین  Five Likert Scaleوحسب مقیاس لیكرت الخماسي 

  :وبالشكل التالي)  
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 ً ً   لا أتفق  محاید  أتفق  أتفق كلیا   لا أتفق إطلاقا

  درجات) 1(  درجات) 2(  درجات )3(  درجات) 4(  درجات) 5(

  

مقیاس لیكرت الخماسي بفقرة ) 68(وبشكلھا النھائي من ) أداة الدراسة(وبھذا تكونت الإستبانة 

Five Likert Scale .  

تبین أن أبعاد قدرات إداراة ، وعند إجراء التحلیل العاملي الإستكشافي لفقرات متغیرات الدراسة

، قدرة تطویر العلاقة مع الزبون، دارة التفاعل مع الزبونقدرة إ(علاقات الزبائن المتضمنة 

تقلصت إلى عامل واحد والذي تم تسمیتھ بقدرات إداراة ) قدرة الظفر بنفس الزبون مرة أخرى

 )1,3,4,6,7,8,10,11,12(وھي الفقرات ذات الارقام ، علاقات الزبائن وتضمن تسع فقرات

  ).7 - 3(ھو موضح بالجدول وكما ، %)60(والتي تجاوزت معدلات تحمیلھا 

  

  معدلات تحمیل متغیر قدرات إدارة علاقات الزبائن )7 – 3(الجدول 
  معدل التحمیل  الفقرة  الرقم

إحتیاجتھم الحالیة و  لمعرفة منتظمة بصورةیقوم موظفي الشركة بالإتصال بالزبائن  1

  محاولة توقع    إحتیاجاتھم المستقبلیة
0.612 

بین الشركة وبین  لفعّالیھم المعرفة اللازمة لإجراء الإتصال  االموظفین بالشركة لد 2

  زبائنھا بنجاح
0.657  

 0.774  الزبائن مع الذكي واروالحدیثة في الح متطورةال یتقن موظفو الشركة إستخدام الطرق 3

 0.652  رضا زبائنھا بشكل مستمر التأكد منالشركة بموظفي  قومی 4

 0.733  المربحین إجراءات رسمیة تھدف إلى زیادة تداول الزبائنیستطیع موظفي الشركة تنفیذ  5

 0.621  لدى الموظفین بالشركة القدرة على جعل الزبائن أكثر ربحیة للشركة 6

الإعتذار أو موظفین لدیھم المعرفة بكیفیة في حال حدوث مشكلة مع الزبون فأن ال  7

  التعویض في الوقت المناسب لذلك الزبون
0.711 

غیر الذین فقدتھم أو ال ھاإعادة تفعیل العلاقة مع زبائنع موظفي الشركة بالقدرة على یتمت 8

  وذلك لإعادة تعاملھم مع الشركة منھم الفعّ 
0.606 

زبائن غیر راضین عن مستوى الخدمة أوالمنتج البأن بعض  موظففي حال إكتشاف ال  9

ً یمتلك القدرة على  فأنھ   إتخاذ إجراءات تصحیحة فورا
0.697 
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إنشاء ، الإتصال، المعلومات( أن أبعاد الجدارات الرقمیة المتضمنة  بینت نتائج التحلیلكما 

تضمن الفقرات ذات الارقام بقیت أربعة عوامل وأن عامل المعلومات  )حل المشكلات، المحتوى

وأن عامل الإتصال ، %) 60(والتي تجاوزت معدلات تحمیلھا ) 17،  16،  15،  14(

وأن عامل إنشاء المحتوى تضمن الفقرات ، ) 21،  19،  18(ت ذات الارقام تضمن الفقرا

وأن عامل حل المشكلات تضمن الفقرات ذات الارقام ، )  26،  25،  23،  22(ذات الارقام 

  ).8 – 3(حسب الجدول %) 60(والتي تجاوزت معدلات تحمیلھا ) 32،  30،  29،  27(

  الجدارات الرقمیةمعدلات تحمیل متغیر  )8 – 3(الجدول 
معدل   الفقرة  الرقم

  التحمیل

   المعلومات 
 0.734  الإنترنت برمعینة ع أو خدمةعلى الإستعلام حول منتج  ةالقدر بالشركة الموظفینلدى  10
الرسمیة عبر  مواقعھا منالتأكد من صحة الأخبار  علىالموظفین بالشركة قادرین  11

  الأنترنت
0.655  

 0.767  الإقتصادیة عبر الإنترنتالمعلومات  تحمیل على رةالقدالشركة ب الموظفین متلكی 12
 0.651  بإمتلاك مھارات إستخدام الحاسوب مثل نسخ و نقل الملفات  بالشركةتمتع الموظفین ی 13
   الإتصال 
 0.629  لكترونيالإ ئل البریدرسا وإستقبالل ارسإ الموظفین بالشركة لدیھم القدرة على  14
عبر  ات صوتیة أومكالمات فیدیوإجراء مكالمفي الشركة القدرة على لدى موظ  15

   الإنترنت
0.731 

 0.604  الملفات عبر الأنترنت وتنزیل تحمیللدى الموظفین مؤھلات تمكنھم من  16
   إنشاء المحتوى 
لدى الموظفین بالشركة القدرة على الإستفادة من المحتوى المتخصص مثل نسخ  17

  إلى ملف  ولصق جزء من ملف
0.694 

كإستخدام الحاسبة یة على إستخدام البرامج الحاسوب وندراالموظفین العاملین بالشركة ق 18
  بنظام ویندوز الإلكترونیة

0.676  

 0.691  نشاء موقع إلكتروني أو منتدى إلكترونيموظفو الشركة لدیھم المعرفة الازمة لإ 19
 0.701  مج حاسوب باستخدام إحدى لغات البرمجةعلى كتابة برنا ةقدرال الشركة موظفي لدى 20
   حل المشكلات 
 0.638  القدرة على ربط وتثبیت المعدات الحاسوبیة مثل الطابعةالموظفین بالشركة لدى  یتوافر 21
تغییر طریقة  مثلتغییر في إعدادات البرامج ي الشركة المعرفة بكیفیة الوظفیمتلك م 22

  عرض واجھة المستخدم
0.659  

 0.731  دیھم القدرة على استخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنترنتموظفي الشركة ل 23
 0.683  عبر الإنترنتالإلكتروني  على إتمام عملیات الحجز یندراقبالشركة  الموظفین 24

  

أداء قنوات (وأظھرت نتائج التحلیل العاملي أن أبعاد أداء إدارة علاقات الزبائن المتضمنة 

بقیت أربعة عوامل ) أداء تكنولوجیا المعلومات ،أداء رضا الزبائن  ،الإستراتیجة أداء، الإتصال
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،  38،  36،  35،  34(حیث أن عامل أداء قنوات الإتصال  تضمن الفقرات ذات الارقام ، 

وأن عامل أداء الإستراتیجة تضمن ، %) 60(والتي تجاوزت معدلات تحمیلھا )  41،  39

وأن عامل أداء رضا الزبائن تضمن ، ) 48،  47،  45،  44،  43(الفقرات ذات الارقام 

وأن عامل أداء تكنولوجیا ، )   57، 55،  53،  52،  51، 50(الفقرات ذات الارقام 

والتي ) 68،  67 ، 64،  62،  61،  59،  58(المعلومات تضمن الفقرات ذات الارقام 

  ).9 – 3(حسب الجدول %) 60(تجاوزت معدلات تحمیلھا 
  معدلات تحمیل متغیر أداء إدارة علاقات الزبائن )9 – 3(لجدول ا

معدل   الفقرة  الرقم
  التحمیل

   أداء قنوات الإتصال 
الشركة بجمع والإحتفاظ ببیانات الزبائن بشكل دائم وذلك من خلال إستخدام نظام خاص  موظفو قومی  25

  بذلك
0.659 

  0.755  ع نشاطات التواصل مع العمیل مھما كانت قدیمةخدمة الزبائن بتسجیل وتخزین جمیموظفو  یقوم 26
 0.631  لشركة بعمل نشاطات تسویقیة تھدف لزیادة وتعزیز علاقتھا بالزبائنیساھم موظفو ا 27
  0.637  فقط متقدیم الخدمة لھ أثناءتستطیع الشركة طلب بیانات من زبائنھا في اي وقت تشاء ولیس  28
 0.611  بیانات الخاصة بزبائنھا أذا إستدعت الحاجة الى ذلكتقوم الشركة بتغییر بعض ال 29
 0.668  أسس الخصوصیة والحمایة على بیانات الزبائن یلتزم الموظفین بالشركة بتطبیق 30
   أداء الإستراتیجة 
على الزبون لأنھ یعتبر سبب وجودھا والركیزة الإدراك التام بضرورة التركیز الشركةلدى الموظفین ب 31

  سیة لبقائھاالأسا
0.704 

  0.685   زبائنھاخدمة ب الخاص محوسبالنظام یتقن الموظفین بالشركة ال 32
 0.667  أن إستخدام نظام مخصص ومحوسب لخدمة الزبائن قد یزید من أرباح الشركة 33
 0.673  یتم نقل وتداول البیانات الخاصة بالزبائن بشكل سلس ومرن عبر الأقسام المختلفة بالشركة 34
زیادة الأھتمام بالزبائن وزیادة قیمة ھؤلاء الزبائن لتحقیق الأھداف یدرك الموظفین بالشركة أھمیة  35

  الإستراتیجة بالشركة 
0.634 

   أداء رضا الزبائن 
ً على  36  0.633  لتقدیم الخدمة الازمة المدة الزمنیةلا یبدي الزبائن بالشركة إعتراضا
  0.703  وحمایة بیانات زبائنھا خصوصیةحظات حول لا تتلقى الشركة شكاوى أو ملا 37
 0.761  ةعلمیالو ةً ثقافیال ت الموظفینمؤھلا لایظھر الزبائن أي نوع من الإعتراضات حول 38
 0.669  من حیث مستوى خدمات ما بعد البیعزبائن الشركة یظھرون الرضا الدائم  39
ً  تقدیم الأفضل لھمم یحاولون وبأنھ نزبائن بأنھم مھمیالإشعار یقوم الموظفون بالشركة ب 40  0.666  دائما
  0.702  لا یشتكي الزبائن من صعوبات في الحصول على الخدمات التي تقدمھا الشركة 41
   أداء تكنولوجیا المعلومات 
ً في جمع البیانات الخاصة بزبائنھا یبذل الموظفین بالشركة 42 ً كبیرا  0.651  مجھودا
  0.689   زبائنالانات بیتحدیث ببشكل مستمر ومنتظم كة یلتزم الموظفین بالشر 43
 0.667  یتم تحلیل وتخزین بیانات الزبائن في قواعد بیانات مناسبة ومخصصة لذلك 44
ً مع باقي الانظمة الأخرى بالشركة 45  0.651  نظام خدمة الزبائن متوافق ومتكامل تماما
 0.731  علاقة جیدةھي قسم التكنولوجیا والمعلومات  موظفي قسم خدمة الزبائن وموظفيبین  علاقةأن ال 46
  0.658  إستخدام النظام الخاص بخدمة الزبائن على أكمل وأفضل وجھ ممكنیقوم الموظفین ب 47
48  ً یعمل نظام خدمة الزبائن المستخدم بالشركة مع باقي الأنظمة بالأقسام الاخرى كنظام واحد لأنھا جمیعا

  لبعضامرتبطة ببعضھا 
0.760 
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  المعالجات الإحصائیة المستخدمة )(6-3

  للعلوم الإجتماعیة الإحصائیة الرزمةتم إستخدام  فرضیاتھا واختبار الدراسة أسئلة عن للإجابة

 Statistical Package for Social Sciences والعشرین الحادي الإصدار )SPSS 

Ver.21( المسار تحلیل برنامج استخدام إلى بالإضافة Amos Ver. 21 ببرنامج المدعم 

  :التالیة الأسالیب بتطبیق خلالھما من الباحث قام وقد  . الاجتماعیة للعلوم الرزمة الاحصائیة

 ً   :والمتضمنة الوصفي، الإحصاء أسالیبأولا

 القیاس مؤشرات تحدید بھدف Frequencies & Percentالتكرارات والنسب المئویة  -

َ  والتحلیل المعاینة وحدة خصائص وتحلیل في الدراسة المعتمدة   .دیموغرافیا

المعاینة  وحدة أفراد إستجابة مستوى لتحدید Arithmetic Meanالمتوسطات الحسابیة  -

  .ل عن متغیراتھایوالتحل

 وحدة دراأف إستجابات تباعد درجة لقیاس Standard Deviationالإنحراف المعیاري  -

  .الحسابي وسطھا والتحلیل عن المعاینة

  إحتسابھ تم يذوال الدراسة راتلمتغی الأھمیة مستوى بقیاس تقضي والتي الفئة طول ةعادلم -

 ً   :التالیة للمعادلة وفقا

  

 :یكون ذلك على وبناء
 2.33 من  أقل  1 من المنخفضة  الأھمیة
 3.66 لغایة   2.33 من المتوسطة الأھمیة
  .فأكثر 3.67 من المرتفعة الأھمیة
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 ً   :والمتضمنة ستدلالي،الإ الإحصاء أسالیبثانیا

  :والذي یتضمن  (Factor Analysis)العاملي التحلیل -

والتحلیل العاملي التوكیدي  Exploratory Factor Analysis التحلیل العاملي الإستكشافي

Confirmatory Factor Analysis  والذي یعد أحد تطبیقات أنموذج المعادلة الھیكلیة

Structural Equation Model الفرصة لتحدید وإختبار صحة نماذج القیاس  ي تتیحالت

حیث تتمثل الإجراءات المتبعة في تحلیل العامل ، التي تم بناؤھا في ضوء أسس نظریة سابقة

التوكیدي في تحدید الأنموذج البنائي للأنموذج المفترض والذي یتكون من المتغیرات الكامنة 

Latent Variables فرزالمقاسة أومتغیرات مقاسة من خلال  أن كانت ھذه المتغیرات غیر 

  .ابنیتھ وھا أبعاد وبیان المتغیرات

   Cronbach Alpha:ألفا  كرونباخ معامل -

 الإجابات مصداقیة ودرجة لھا ومقدار  الإتساق الداخلي )الاستبانة(  الدراسة أداة ثبات لقیاس

 .الاستبانة فقرات عن

  One sample T-test:لعینة واحدة     Tإختبار  -

 .الفرضي بالوسط مقارنة المعدة الإستبانة فقرات معنویة من للتحقق وذلك  

  : Sample Regression analysis تحلیل الأنحدار البسیط  -

  .وذلك للتحقق من أثر متغیر مستقل واحد على متغیر تابع واحد

   Multiple Regression analysis:تحلیل الإنحدار المتعدد  -

  .من أثر مجموعة من المتغیرات المستقلة على متغیر تابع واحدوذلك للتحقق 

   AMOS:بإستخدام برنامج تحلیل المسار  Path Analysisتحلیل المسار  -

وذلك للتعرف على أثر قدرات إدارة علاقات الزبائن في أداء إدارة علاقات الزبائن بوجود 

 .ة في سوق عمان الماليالجدارات الرقمیة كمتغیر وسیط في شركات الوساطة المالی
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  وثباتھا صدق الأداة) (7-3

 ً    :للأداة الصدق الظاھري :أولا

للتعرف على قدرة الإستبانة في قیاس متغیرات ھذه الدراسة ولإختبار مدى صلاحیتھا كأداة 

 )7( من تألفستبانة على مجموعة من المحكمین تتم عرض الألجمع البیانات والمعلومات 

متخصصین في إدارة الأعمال و التسویق و الأعمال  لھیئة التدریسیةا  أعضاءمن   أساتذة

تم والمحكمین لأراء الإستجابة  تتمو . )1(الإلكترونیة وأسماء ھؤلاء الأساتذة بالملحق رقم 

ً على توصیاتھم  ما یلزم من حذف أو تعدیل إجراء لیخرج  مقترحاتھم المقدمة للباحثو بناءا

  .)3(كما ھو موضح في الملحق رقم  الاإستبیان بصورتھ النھائیة

  :ثانیاً صدق البناء 

وبشكلھا الأولي قام الباحث بإجراء التحلیل ) أداة الدراسة(قبل قیام الباحث بتطبیق الإستبانة 

 Exploratory Factorوالذي یتضمن التحلیل العاملي الإستكشافي   Factor Analysisالعاملي 

Analysis دي والتحلیل العاملي التوكیConfirmatory Factor Analysis  وذلك للتحقق من

  .الصدق البنائي للمقیاس

  Exploratory Factor Analysisالتحلیل العاملي الإستكشافي  - 1

الباحث بحساب صدق الإستبانة بطریقة التحلیل العاملي الإستكشافي لإختبار أبعاد كل من قام 

بھدف تحدید مكونات ، دائھا و الجدارات الرقمیةقدرات إداراة علاقات الزبائن وأالبنیة التحتیة ل

فقد تم  Sampling Adequacyوذلك لمعرفة مدى ملائمة العینة المدروسة ، كل مقیاس

وإختصاره  (Kaiser-Meyer-Olkin measure greater than 0.5)إستخدام إختبار 

KMO  وحساب الحد الأدنى منEigen value  ى من لكل عامل والتي یجب أن تكون أعل

ونسبة التباین ، لكل فقرة    0.40من   factor loadingsالواحد صحیح وإستخدام 

(variance) للعوامل الناتجة.  
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ً على ذلك تشیر الجداول  إلى نتائج التحلیل العاملي  ) 12- 3(،) 11-3(،) 10-3(وبناءا

أداء إدارة علاقات ،  ارات الرقمیةالجد،قدرات إداراة علاقات الزبائن : (لكل من المتغیرات التالیةالإستكشافي 

لمعرفة مدى ملائمة العینة المدروسة لمتغیر قدرات ادارة علاقات  KMOج إختبار ئحیث أظھرت نتا .)الزبائن

ً  0.921الزبائن القیمة   -Bartlett’s test ofمن خلال إختبار  )Sig=000( وھي دالة إحصائیا

Sphericity Chi square χ2 وأظھرت نتائج ، لتحلیل العاملي ملائم لتحلیل البیاناتمما یشیر غلى ان ا

Eigen value  حیث أظھرت نتائج ، لكل عامل أكبر من واحد صحیحEigen value  لمتغیر البنیة التحتیة

  47.559%ویفسر ما نسبتھ   9.512عوامل حیث أظھر العامل الأول قیمة  3لقدرات إدارة علاقات الزبائن 

من التباین في حین أظھر   10.140%ویفسر ما نسبتھ   2.028قیمة ھر العامل الثاني بینما أظ، من التباین

ً على التحلیل. التباینمن   6.534%أي ما نسبتھ  1.307العامل الثالث  تشكل أبعاد  أظھرت النتائج وبناءا

درة تطویر العلاقة مع ق، قدرة إدارة التفاعل مع الزبائن(علاقات الزبائن بثلاثة أبعاد  البنیة التحتیة لإدارة

  )قدرة الظفر مرة اخرى بنفس الزبون، الزبون

  التحلیل الإستكشافي لمتغیر البنیة التحتیة لقدرات إدارة الزبائن) 10-3(الجدول 

  Kaiser-Meyer-Olkinمقیاس مدى ملائمة المعاینة   *

  

                                                
  

 المتغیر
 معاملات التحمیل قبل التدویر

 قیم
 الشیوع

 EFAمعاملات الترجیح   معاملات التحمیل بعد التدویر
Factor 

Loading 
1 

Factor 
Loading 

2 

Factor 
Loading 

3 
Factor Loading 

1 

Factor 
Loading 

2 

Factor 
Loading 

3 

Factor 
Loading 

1 

Factor 
Loading 

2 

Factor 
Loading

3 
CCI1 0.778     0.734 0.852     0.224 0.017 0.024 
CCI2 0.613     0.517 0.717     0.191 0.002 0.067 
CCI3 0.737     0.693 0.833     0.226 0.099 0.027 
CCI4 0.743     0.659 0.797     0.284 0.018 0.075 
CCI5 0.788     0.785 0.883     0.243 0.017 0.022 
CCD1 0.489     0.282 0.538     0.147 0.036 0.051 
CCD2 0.450     0.249   0.373   0.068 0.065 0.159 
CCD3 0.471     0.434   0.517   0.022 0.141 0.267 
CCD4 0.425     0.358 0.424   0.522 0.073 0.066 0.273 
CCW1   0.787   0.853   0.927   0.002 0.318 0.044 
CCW2   0.771   0.867   0.929   0.001 0.324 0.040 
CCW3   0.769   0.818   0.902   0.007 0.318 0.035 
CCW4     0.521 0.556   0.434 0.652 0.044 0.076 0.361 

Eigen value% 47.559 10.140 6.534 Eigen 
value 9.512 2.028 1.307   

 KMO 0.921 Bartlett’s test of- Sphericity * مؤشر دقة المعاینة
Chi square χ2 13424 Sig=000 0.00 
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 الجدرات الرقمیة لائمة العینة المدروسة لمتغیر لمعرفة مدى م KMOوأظھرت نتائج إختبار 

ً  0.942القیمة   -Bartlett’s test ofمن خلال إختبار ) Sig=000(وھي دالة إحصائیا

Sphericity Chi square χ2 مما یشیر غلى ان التحلیل العاملي ملائم لتحلیل البیانات .

حیث أظھرت نتائج ، لكل عامل أكبر من واحد صحیح  Eigen valueوأظھرت نتائج 

Eigen value عوامل حیث أظھر العامل الأول  4لجدرات الرقمیة لمتغیر البنیة التحتیة ل

بینما أظھر العامل الثاني قیمة ، من التباین  42.469%ویفسر ما نسبتھ   8.422قیمة 

أي ما  4.217من التباین في حین أظھر العامل الثالث   33.050%ویفسر ما نسبتھ   7.138

ویفسر ما نسبتھ   7.278بینما أظھر العامل الرابع قیمة ، من التباین   20.534%بتھ نس

ً على التحلیل أظھرت النتائج تشكل أبعاد البنیة التحتیة .   %33.032  لجدرات الرقمیةلوبناءا

  )حل المشكلات، إنشاء المحتوى، الإتصال، المعلومات(أبعاد  بأربعة

  للجدارات الرقمیةالتحلیل الإستكشافي لمتغیر البنیة التحتیة ) 11-3(الجدول 

  Kaiser-Meyer-Olkinملائمة المعاینة  مقیاس مدى  *

 المتغیر
لتدویرمعاملات التحمیل قبل ا    EFA معاملات الترجیح  معاملات التحمیل بعد التدویر 

Factor 
Loadings

1 

Factor 
Loadings

2 

Factor 
Loadings

3 

Factor 
Loadings

4 
 قیم

 الشیوع

Factor 
Loadings

1 

Factor 
Loadings

2 

Factor 
Loadings

3 

Factor 
Loadings

4 

Factor 
Loadings

1 

Factor 
Loadings

2 

Factor 
Loadings

3 

Factor 
Loadings

4 

DCI1 0.611    0.453  0.651   0.311 0.061 0.013 0.081 
DCI2 0.466    0.275 0.435    0.255 0.973  0.059 0.054 
DCI3 0.643    0.477   0.584  0.254 0.858  0.140 0.214 
DCI4 0.772    0.876 0.932    0.456 0.110  0.037 0.084 
DCC1  0.393   0.285    0.442 0.211 0.973  0.013 0.193 
DCC2 0.376    0.223 0.371    0.187 0.134 0.013 0.153 
DCC3 0.857    0.925  0.951   0 0.473 0 0 
DCC4  0.853   0.925  0.959   0 0.465 0.01 0.01 
DCF1   0.833  0.813   0.914  0.026 0 0.544 0.023 
DCF2    0.813 0.797   0.895  0.029 0.021 0.53 0.045 
DCF3    0.622 0.545    0.733 0.014 0.016 0.01 0.611 
DCF4    0.783 0.491    0.729 0.036 0.043 0.02 0.59 
DCF5  0.654 0.564 0.456 0.439 0.898  0.982  0.978  
DCP1 0.545 0.343 0.278 0.010 0.133 0.990  0.767  
DCP2 0.124 0.975 0.466 0.512 0.015 0.051  0.887  
DCP3 0.553 0.235 0.074 0.347 0.038 0.973  0.978  
DCP4 0.256 0.689 0.590 0.265 0.131 0.347  0.043 
DCP5 0.989 0.267 0.457 0.080 0.863  0.101  0.898 
DCP6 0.168 0.721 0.340 0.439 0.024 0.544 0.854 
Eigen 
value

% 
42.46 33.05 20.53 33.03 Eigen 

value 8.422 7.138  4.217 7.278  
   

مؤشر 
دقة 

 المعاینة
KMO 0.942 

Bartlett’s test of- 
Sphericity Chi 

square χ2 
11245 Sig=

000  0.00 
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لمعرفة مدى ملائمة العینة المدروسة  KMOأظھرت نتائج إختبار ) 12-3(وحسب الحدول 

ً  0.711لمتغیر أداء إدارة علاقات الزبائن القیمة  من خلال ) Sig=000(وھي دالة إحصائیا

لى ان التحلیل مما یشیر غ Bartlett’s test of- Sphericity Chi square χ2إختبار 

لكل عامل أكبر من واحد  Eigen valueوأظھرت نتائج . العاملي ملائم لتحلیل البیانات

لمتغیر البنیة التحتیة لأداء إدارة علاقات الزبائن  Eigen valueحیث أظھرت نتائج ، صحیح 

، من التباین  36.069%ویفسر ما نسبتھ   7.155عوامل حیث أظھر العامل الأول قیمة  4

من التباین في حین   40.950%ویفسر ما نسبتھ   8.987نما أظھر العامل الثاني قیمة بی

بینما أظھر العامل الرابع ، من التباین   19.534%أي ما نسبتھ  4.537أظھر العامل الثالث 

ً على التحلیل أظھرت النتائج تشكل أبعاد .   14.689%ویفسر ما نسبتھ   3.278قیمة  وبناءا

أداء ، أداء الإستراتیجة، أداء قنوات الخدمة(یة لأداء علاقات الزبائن بأربعة أبعاد البنیة التحت

 )أداء رضا الزبائن، تكنولوجیا المعلومات
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 )12-3(الجدول 
  إدارة الزبائن داءالتحلیل الإستكشافي لمتغیر البنیة التحتیة لأ 

 Kaiser-Meyer-Olkinمقیاس مدى ملائمة المعاینة   *

 

 

  
                                                

  

 المتغیر
ترجیح المعاملات  معاملات التحمیل بعد التدویر معاملات التحمیل قبل التدویر  EFA   

Factor 
Loadings

1 

Factor 
Loadings

2 

Factor 
Loadings

3 

Factor 
Loadings

4 
 قیم

 الشیوع

Factor 
Loadings

1 

Factor 
Loadings

2 

Factor 
Loadings

3 

Factor 
Loadings

4 

Factor 
Loadings

1 

Factor 
Loadings

2 

Factor 
Loadings

3 

Factor 
Loadings

4 

CPC1 0.811 0.110 0.454 0.738 .9120  .7660  .4990 
CPC2   0.887 0.813 0.924 0.476 0.367 .0160 .7410 
CPC3   0.759 0.133 0.558 0.367 0.134 .0210 .7430 
CPC4 0.79 0.015 0.369 0.364 .9120  .8660 .4990 
CPC5  0.663 0.858  0.423 0.864 0.466  .0960 .7410 
CPC6  0.856 0.710  0.245 0.256 0.333 .0210 .7430 
CPC7  0.868 0.978  0.079 0.578 .9120 .8060 .4990 
CPC8  0.790 0.043 0.575 0.246  .7450  .9140 .8660 
CPC9   0.820 0.545 0.643 0.367 0.557  0.754  .7450 

CPC10   0.857 0.491 0.665 0.467 .7450  .9840  .8660 
CPS1   0.741 0.456 0.450 0.546 0.434 .7450 

CPS2 0.574 0.278 0.453 0.360 .7450  .9040  .8660 
CPS3 0.85 0.745 0.037 0.557 .94 0.675 0.367 .0570  .0930  
CPS4 0.775 0.124 0.464 0.017 0.709 0.743 0.256 
CPS5   0.726 0.622 0.935 0.036 0.367 0.654 0.578 
CPS6 0.810 0.932 0.350 0.019 0.599 0.376 0.246  
CPS7   0.615 0.068 0.234 0.546 0.357 0.267 0.689 
CPH1 0.574 0.022 0.657 0.653 0.986 0.654 0.356 
CPH2   0.816 0.311 0.468 0.611 0.763 0.643 0.765 
CPH3 0.873 0.255 0.667 0.975 .7430 0.946 0.369 
CPH4   0.803 0.754 0.673 0.456 .4990 0.367 0.754 
CPH5   0.536 0.532 0.754 0.554 .7010 0.653 0.467 
CPH6   0.597 0.869 0.377 0.474 .7430 0.267 0.685 
CPH7 0.688 0.345 0.245 0.347 0.457 0.511 0.342 
CPH8 0.843 0.343 0.646 0.354 0.353 0.857 0.745 
CPT1 0.726 0.973 0.623 0.432 0.583 0.346 0.545 
CPT2 0.757 0.346 0.758 0.475 0.466 0.666 0.652 
CPT3 0.598 0.865 0.643 0.464 0.546 0.443 0.846 
CPT4 0.821 0.540 0.467 0.865 0.344 0.576 0.674 
CPT5 0.75 0.459 0.653 0.473 0.284 0.623 0.437 
CPT6 0.630 0.776 0.229 0.145 0.464 0.574 0.576 
CPT7 0.609 0.645 0.435 0.685 0.232 0.342 0.375 
CPT8 0.660 0.764 0.157 0.953 0.459 0.467 0.474 
CPT9 0.553 0.875 0.711 0.342 0.263 0.248 0.543 
CPT10 0.333 0.340 0.888 0.239 0.956 0.745 0.395 
CPT11 0.653 0.653 0.524 0.699 0.746 0.364 0.433 
Eigen 

value% 36.06 40.95 19.53 14.68 Eigen 
value 7.155 8.987 4.537 3.278  

   

مؤشر دقة 
 المعاینة

* 
KMO 0.711 

Bartlett’s test of- 
Sphericity Chi 

square χ2 
10199 Sig=0

00  0.00 
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 ً   )Confirmatory Factor Analysis(التحلیل العاملي التوكیدي: ثانیا

 –وتتمثل الإجراءات المتبعة في التحلیل العاملي التوكیدي في تحدید الانموذج المفترض 

أو المتغیرات الغیر  Latent Variables  الانموذج الھیكلي والذي یتكون من المتغیرات الكامنة

 رضة للمقیاسوھي تمثل الأبعاد المفت Exogenous Variablesمقاسة أو المتغیرات الخارجیة 

أسھم متجھة الى النوع الثاني من المتغیرات التي تعرف بالمتغیرات المقاسة او خرج تومنھا 

والتي تمثل العبارات الخاصة بكل بعد  Endogenous Variablesالمتغیرات التابعة او الداخلیة 

  .كامنةوھنا یفترض ان العبارات مؤشرات للمتغیرات ال، أو الابعاد الخاصة بكل عامل عام

في حالة ان التحلیل العاملي التوكیدي حقق الأنموذج المفترض لمقیاس مؤشرات جودة المطابقة 

أو صدق أبعاد في حالة التحلیل العاملي التوكیدي من ، المقبولة فأنھ یمكن الحكم على صدق عباراتھ

لصدق او التشبع الدرجة الثانیة وفي ضوء الأوزان الإنحداریة المعیاریة والتي تعرف بمعاملات ا

 )0.4(أو ) 0.3(على المتغیر الكامن ویمكن تحدید قیمة معینة یتم رفض التشبعات التي تقل عنھا 

كذلك یمكن الحكم على صدق العبارات في ضوء النسبة الحرجة والتي تشیر الى دلالة . عادةً 

 .والتأثیر الصفري ) الوزن الإنحداري(الفرق بین تأثیر العبارة 
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نتائج التحلیل العاملي التوكیدي لكل من البنیة الى ) 15-3( )14-3( )13-3(یر الجداول وتش

  .التحتیة لقدرات ادارة علاقات الزبائن والجدارات الرقمیة واداء ادارة علاقات الزبائن

 Compositeوقد بینت نتائج التحلیل والمعروضة في ھذه الجداول أن معامل الثبات 

Reliability  وھذا یعني أن أداة % 70البنیة التحتیة بالمتغیرات السابقة بلغت أعلى من لأبعاد

  .الدراسة تتمتع بنسبة ثبات عالیة وبقدرتھا على تحقیق أغراض الدراسة

  
 
  

 )13-3(الجدول  
  لبنیة التحتیة لقدرات ادارة علاقات الزبائنلتحلیل العاملي التوكیدي نتائج  

  

  

  

  

  

  

 المتغیر
                      CFA Results Average 

Variance 
Extracte

d CRM  Capabilities 
Factor 

Loading 
Composite 
Reliability 

CCI1   0.878  إحتیاجتھم الحالیة و محاولة توقع    إحتیاجاتھم المستقبلیة لمعرفة منتظمة بصورةیقوم موظفي الشركة بالإتصال بالزبائن 

 
 

0.970 0.980 

CCI2 كبار الزبائن منھ مع طیبة علاقاتالقدرة على بناء یتمتع الموظفین بالشركة ب ً  0.877  م زبائنھا وخصوصا
CCI3  0.737  بین الشركة وبین زبائنھا بنجاح لفعّالالموظفین بالشركة لدیھم المعرفة اللازمة لإجراء الإتصال  ا 
CCI4  0.863  الزبائن مع الذكي واروالحدیثة في الح متطورةال یتقن موظفو الشركة إستخدام الطرق 
CCI5  0.968  زبائن لدیھاال كبار على ةحفاظمال في نجاحللیمتلك الموظفین بالشركة المعرفة اللازمة 
CCD1 0.879  رضا زبائنھا بشكل مستمر التأكد منالشركة بموظفي  قومی 

 
0.870 0.880 

CCD2  0.960  المربحین إجراءات رسمیة تھدف إلى زیادة تداول الزبائنیستطیع موظفي الشركة تنفیذ 
CCD3 0.781  جعل الزبائن أكثر ربحیة للشركة  لدى الموظفین بالشركة القدرة على 
CCD4  0.763  زیادة حصتھا من العملاء ذو الربحیة العالیةیتوافر لدى موظفي الشركة المعرفة الازمة لكیفیة 
CCW1  0.895  بونالإعتذار أو التعویض في الوقت المناسب لذلك الزموظفین لدیھم المعرفة بكیفیة في حال حدوث مشكلة مع الزبون فأن ال 

0.910 0.810 

CCW2   0.798  وذلك لإعادة تعاملھم مع الشركة منھم الفعّ غیر الذین فقدتھم أو ال ھاإعادة تفعیل العلاقة مع زبائنیتمتع موظفي الشركة بالقدرة على 
CCW3 0.879  إتخاذ إجراءات تصحیحة فوراً ة على یمتلك القدر زبائن غیر راضین عن مستوى الخدمة أوالمنتج فأنھالبأن بعض  موظففي حال إكتشاف ال 
CCW4 0.887   زبائن الغیر مجدین لھا مادیاً الزبائن الذین فقدتھم أو مع مع الیجابیة الإعلاقات ال لدى موظفي الشركة المعرفة الازمة لتعزیز 
RMS
EA SRMR NNFI CFI NFI AGFI GFI χ2 Model 

goodness of 
fit indices 

results 0.066 0.053 0.938 0.947 0.884 0.831 0.870 249.911 
P=0.00 
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 )14-3(الجدول 
  للجدارات الرقمیةلبنیة التحتیة لتحلیل العاملي التوكیدي نتائج  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 المتغیر
                   CFA Results Average 

Variance 
Extracte

d Digital Competences 
Factor 

Loading 
Composite 
Reliability 

DCI1   0.868  الإنترنت برمعینة ع أو خدمةعلى الإستعلام حول منتج  ةالقدر بالشركة الموظفینلدى 

0.977 0.896 

DCI2   0.954  الرسمیة عبر الأنترنت مواقعھا منالتأكد من صحة الأخبار  علىالموظفین بالشركة قادرین 
DCI3  0.785  عبر الإنترنت المعلومات تحمیل لىع رةالقدبالشركة  الموظفین متلكی 
DCI4  0.854  بإمتلاك مھارات إستخدام الحاسوب مثل نسخ و نقل الملفات بالشركةتمتع الموظفین ی 
DCC1  0.963  لكترونيالإ ئل البریدرسا وإستقبالل ارسإ الموظفین بالشركة لدیھم القدرة على 

0.933 0.776 

DCC2  0.978   عبر الإنترنت ات صوتیة أومكالمات فیدیوإجراء مكالمدرة على لدى موظفي الشركة الق 
DCC3  0.966   جتماعيلإمواقع التواصل ا في مواقع الدردشة أو ةمشاركموظفي الشركة لدیھم القدرة على ال 
DCC4   0.967  الملفات عبر الأنترنت وتنزیل تحمیللدى الموظفین مؤھلات تمكنھم من 
DCF1  0.798  لموظفین بالشركة القدرة على الإستفادة من المحتوى المتخصص مثل نسخ ولصق جزء من ملف إلى ملف لدى ا 

0.881 0.987 

DCF2  0.908  بنظام ویندوز كإستخدام الحاسبة الإلكترونیةیة على إستخدام البرامج الحاسوب وندراالموظفین العاملین بالشركة ق 
DCF3   0.790  شرائح باور بوینت ة مثلض إلكترونیوعر إنشاء ةبالشرك الموظفینیستطیع 
DCF4   0.860  إنشاء موقع إلكترونيیستطیع موظفو الشركة 
DCF5   0.807   على كتابة برنامج حاسوب باستخدام إحدى لغات البرمجة ةقدرال الشركة موظفي لدى 
DCP1  0.896  معدات الحاسوبیة مثل الطابعة القدرة على ربط وتثبیت الالموظفین بالشركة لدى  یتوافر 

0.951 0.880 

DCP2  0.799  استبدالھ بنظام أحدثبنفس الإصدار أو بإعادة تثبیت نظام التشغیل ویندوز الموظفین بالشركة القدرة على  لكتمی 
DCP3  0.890  ھة المستخدمتغییر طریقة عرض واج مثلتغییر في إعدادات البرامج ي الشركة المعرفة بكیفیة الوظفیمتلك م 
DCP4  0.777  ستخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنترنتیستطیع موظفي الشركة إ 
DCP5   0.862  المعرفة بكیفیة شراء أو بیع منتج أو خدمة عبر الأنترنتموظفي الشركة یمتلك 
DCP6   0.911  عبر الإنترنتالإلكتروني  إتمام عملیات الحجز ي الشركةموظفیستطیع 
RMS
EA SRMR NNFI CFI NFI AGFI GFI χ2 Model goodness 

of fit indices 
results 0.071 0.051 0.890 0.911 0.865 0.809 0.899 211.88 

P=0.00 
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 )15-3(الجدول 
  لأداء إدارة علاقات الزبائنلبنیة التحتیة لتحلیل العاملي التوكیدي نتائج  

  

  

  

 المتغیر
                        CFA Results Average 

Variance 
Extracte

d CRM Performance 
Factor 

Loading 
Composite 
Reliability 

CPC1   0.733  الشركة تقدیم أفضل الخدمات في جمیع نقاط التعامل مع الزبائن یستطیع موظفي 

0.965 0.890 

CPC2  0.932  ذلك من خلال إستخدام نظام خاص بذلكالشركة بجمع والإحتفاظ ببیانات الزبائن بشكل دائم و موظفو قومی 
CPC3  0.891  خدمة الزبائن بتسجیل وتخزین جمیع نشاطات التواصل مع العمیل مھما كانت قدیمةموظفو  یقوم 
CPC4  0.943  لشركة بعمل نشاطات تسویقیة تھدف لزیادة وتعزیز علاقتھا بالزبائنیساھم موظفو ا 
CPC5   0.789  من طریقة أو وسیلة للإتصال مع الشركةیمتلك الزبون أكثر 
CPC6   0.723  فقط متقدیم الخدمة لھ أثناءتستطیع الشركة طلب بیانات من زبائنھا في اي وقت تشاء ولیس 
CPC7  0.811  تقوم الشركة بتغییر بعض البیانات الخاصة بزبائنھا أذا إستدعت الحاجة الى ذلك 
CPC8   0.709  في مجال خدمة الزبائن المناسب والكافي شركة التدریبیتلقى الموظفین بال 
CPC9  0.788  أسس الخصوصیة والحمایة على بیانات الزبائن یلتزم الموظفین بالشركة بتطبیق 
CPC1

0  
ً لإرضاء الزبونالنظام الخاص بخدمة الزبائن یتجاوز الموظفین بالشركة     في بعض الحالات سعیا

0.932 
CPS1   0.814  على الزبون لأنھ یعتبر سبب وجودھا والركیزة الأساسیة لبقائھاالإدراك التام بضرورة التركیز الشركةلك الموظفین بیمت 

0.876 0.988 

CPS2  0.741   زبائنھاخدمة ب الخاص محوسبالنظام یتقن الموظفین بالشركة ال 
CPS3  0.833   ن أرباح الشركةأن إستخدام نظام مخصص ومحوسب لخدمة الزبائن قد یزید م 
CPS4  0.876  على العمل كفریق الموظفین بخدمة الزبائنالخاص  نظامیساعد ال 
CPS5  0.908  یتم نقل وتداول البیانات الخاصة بالزبائن بشكل سلس ومرن عبر الأقسام المختلفة بالشركة 
CPS6   0.770  یادة قیمة ھؤلاء الزبائن لتحقیق الأھداف الإستراتیجة بالشركة زیادة الأھتمام بالزبائن وزیدرك الموظفین بالشركة أھمیة 
CPS7  0.760  یمكن العثور على الممارسات المتكررة لبعض الزبائن من خلال البحث في نظام خدمة الزبائن 
CPH1   0.890  لتقدیم الخدمة الازمة المدة الزمنیةیبدي الزبائن بالشركة عدم الرضا على 

0.879 0.913 

CPH2   0.903  وحمایة بیانات زبائنھا خصوصیةتتلقى الشركة شكاوى أو ملاحظات حول 
CPH3  0.809  ةعلمیالو ةً ثقافیال ت الموظفینمؤھلا یظھر الزبائن الإعتراضات حول 
CPH4   0.935  من حیث مستوى خدمات ما بعد البیعیظھر الزبائن بالشركة عدم الرضا الدائم 
CPH5  0.894  العملاء بتفضیل التعامل مع شركتنا لشعورھم بالرضا من مستوى الخدمة الذي تقدمھ مقوی 
CPH6  تقدیم الأفضل لھمم یحاولون وبأنھ زبائن بأنھم مھمینالإشعار یقوم الموظفون بالشركة ب  ً  0.790  دائما
CPH7  0.932  ب توصیات من زبائن أخرین لدیھایوجد في الشركة الكثیر من الزبائن الذین قرروا التعامل معھا بسب 
CPH8  0.911  یشتكي الزبائن من صعوبات في الحصول على الخدمات التي تقدمھا الشركة 
CPT1  في جمع البیانات الخاصة بزبائنھا یبذل الموظفین بالشركة ً  0.903  مجھوداً كبیرا

0.789 0.877 

CPT2   0.977   زبائنالانات بیتحدیث بتظم بشكل مستمر ومنیلتزم الموظفین بالشركة 
CPT3  0.790  )البرید الإلكترونيوأالتعامل المباشر (من اكثر من مصدر مثل الزبائن جمع بیانات موظفو الشركة  یستطیع 
CPT4  0.890  یتم تحلیل وتخزین بیانات الزبائن في قواعد بیانات مناسبة ومخصصة لذلك 
CPT5   0.826  بائن مع باقي الانظمة الأخرى بالشركةخدمة الزیتوافق نظام 
CPT6  0.877  والحمایة برامج الأمن خارجیة من خلال شراءالھجمات الحمایة نظام خدمة الزبائن من ب تلتزم الشركة 
CPT7  0.713   جیدة بأنھا موظفي قسم خدمة الزبائن وموظفي قسم التكنولوجیا والمعلوماتبین  علاقةتتصف ال 
CPT8  0.893  یخضغ نظام خدمة الزبائن بالأساس إلى أجھزة الحاسوب الخاصة بقسم تكنولوجیا المعلومات 
CPT9  0.809  من إستخدام النظام الحالي والشكاوى بشكل مستمر یبدي الموظفین بقسم خدمة الزبائن الإنزعاجات 
CPT1

0 
  أكمل وأفضل وجھ ممكن إستخدام النظام الخاص بخدمة الزبائن علىیقوم الموظفین ب 

0.766 
CPT1

1 
ً مرتبطة ببعضھا    لبعضایعمل نظام خدمة الزبائن المستخدم بالشركة مع باقي الأنظمة بالأقسام الاخرى كنظام واحد لأنھا جمیعا

0.955 
RMS
EA SRMR NNFI CFI NFI AGFI GFI χ2 Model goodness 

of fit indices 
results 0.089 0.034 0.902 0.932 0.809 0.873 0.807 112.71 

P=0.0345 
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  :ثبات الأداة

 المبحوثین إجابات في التناسق مدىلقیاس  Cronbach Alphaستخدام الإتساق الداخلي تم إ

 الواجب القیمة في القیاس ان قواعد نم الرغم وعلى ،المقیاس في الموجودة الأسئلة كل على

ھو الحد الادنى لقبول وجود  0.6- 0.7  على الحصول أن إلا محددة غیر علیھا الحصول

ھي القیمة الأدني لقبول الثبوتیة أما  0.7فیشیر الى ان قیمة ) (Garson, 2006أما ، موثوقیة

 0 – 1معامل كرونباخ ألفا بین  وتتراوح قیم فما فوق تعد قیمة جیدة لقبول الثبات 0.8 القیمة 

تشیر إلى عدم   0إلى إرتباط مرتفع بین النتغیرات في حین أن القیمة   1 بحیث تشیر القیمة 

وتشیر المراجع العلمیة الى عدم  وجود معیار واحد یجمع علیھ ، وجود إرتباط  بین المتغیرات

  .(Hair, et al. 1998) ون مقبولة،حتى تك،العلماء بما یتعلق بالحد الأدنى لقیمة كرونباخ ألفا

  )16-3(الجدول 
  Cronbach Alpha) مقیاس كرونباخ ألفا(معامل ثبات الإتساق الدخلي لأبعاد الإستبانة 

  ألفا) α(قیمة    عدد الفقرات  البعد  الرقم
  0.852  9  قدرات ادارة علاقات الزبائن  1
  0.807  15  الجدارات الرقمیة  2

  0.844  4  المعلومات  
  0.721  3  تصالالإ  
  0.841  4  إنشاء المحتوى  
  0.825  4  حل المشكلات  
  0.796  24  أداء إدارة علاقات الزبائن  3

  0.792  6  أداء قنوات الإتصال  
  0.801  5  أداء الإستراتیجة  
  0.862  6  أداء رضا الزبائن  
  0.732  7  أداء تكنولوجیا المعلومات  

  
رات الدراسة الرئیسیة والتي تراوحت بین قیم الثبات لمتغی) 11- 3(إذ یوضح الجدول 

لأداء إدارة علاقات الزبائن ) 0.796(و ، لقدرات ادارة علاقات الزبائن  كحد أعلى ) 0.852(

أعلاه على تمتع أداة الدراسة  Cronbach Alphaوتدل مؤشرات كرونباخ ألفا  . كحد أدنى

تھا على تحقیق أغراض الدراسة بصورة عامة على معامل ثبات یعتبر عالي و تتمتع أیضا بقدر

ً لــ   ).(Garson, 2006 وفقا
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  الفصل الرابع

 التحلیل الإحصائي للدراسة وإختبار الفرضیات :الدراسة نتائج

 

 

 

  نتائج التحلیل الإحصائي للدراسة )1 - 4(

  تحلیل مدى ملائمة البیانات لإفتراضات إختبار فرضیات الدراسة) (4 - 2

  راسةإختبار فرضیات الد) (4 - 3
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  نتائج التحلیل الإحصائي للدراسة )4-1(

  :  قدرات ادارة علاقات الزبائن )4-1-1(

قدرات إدارة علاقات الزبائن في شركات الوساطة في سوق عمان المالي لجأ الباحث  لوصف

 Oneلعینة واحدة     Tإختبار و، إلى إستخدام المتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة

sample T-test 1-4(بالجدول  موضح ھو كما الفقرة وأھمیة للتحقق من معنویة الفقرة.(  

علاقات ادارة  بقدرات المتعلقة العبارات عن الدراسة عینة إجابات) 1- 4(الجدول  یوضح إذ

 لھذا المتوسطات الحسابیة تراوحت حیث. في شركات الوساطة في سوق عمان الماليالزبائن 

لیكرت  مقیاس على )3.8994(مقداره  كلي بمتوسط )3.256و  4.1228(بین  المتغیر

. لقدرات إدارة علاقات الزبائن في شركات الوساطة توسطالم المستوى إلى یشیر الذي الخماسي

في حال حدوث مشكلة مع الزبون فأن الموظفین لدیھم "إذ جاءت في المرتبة الأولى فقرة 

      بمتوسط حسابي بلغ" الوقت المناسب لذلك الزبون المعرفة بكیفیة الإعتذار أو التعویض في

    وإنحراف معیاري بلغ )3.8994(وھو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ ) 4.1228(

بصورة منتظمة یقوم موظفي الشركة بالإتصال بالزبائن " فیما حصلت فقرة ) 625990.(

 9على المرتبة الأخیرة بترتیب " المستقبلیةلمعرفة إحتیاجتھم الحالیة ومحاولة توقع إحتیاجاتھم 

وإنحراف معیاري ) 3.8994(وھو أدنى من الكالي والبالغ ) 3.256(و بمتوسط حسابي بلغ 

  ).0.79554(بلغ 

ً  الجدول ویبین قدرات إدارة  حول الدراسة عینة أفراد استجابات في المنخفض التشتت أیضا

 في التقارب یعكس ما وھو راتھبفق ان الماليعلاقات الزبائن في شركات الوساطة في سوق عم

قدرات إدارة علاقات الزبائن في شركات الوساطة في  حول سةراالد عینة رادأف نظر وجھات

ً  الجدول ویشیر .سوق عمان المالي  أنھ یلاحظإذ  الحسابیة المتوسطات قیم في التقارب إلى أیضا

 حول ةراسالد عینة رادأف نظر وجھات في اختلافات ھناك تكن لم أنھ الدلالة مستویات خلال من
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 حيقدرات إدارة علاقات الزبائن في شركات الوساطة في سوق عمان المالي ل المكونةرات العبا

 مستوى أن یتبین عام وبشكل .الفقرات لجمیع) 0.05( من أقل الدلالة مستویات كافة كانت

 عینة نظر وجھة من المالي قدرات إدارة علاقات الزبائن في شركات الوساطة في سوق عمان

ً  كان سةراالد   .متوسطا

  )1-4(الجدول 
  قدرات إدارة علاقات الزبائن في شركات الوساطة في سوق عمان الماليومستوى  tوقیم  المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات

مستوى 
  الأھمیة

  الترتیب
حسب 
 الأھمیة

 Tقیمة 
  المحسوبة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 حسابيال

 قدرات إدارة علاقات الزبائن

في حال حدوث مشكلة مع الزبون فأن الموظفین لدیھم  4.1228 625990. 39.532  1  عالٍ 
المعرفة بكیفیة الإعتذار أو التعویض في الوقت المناسب 

  لذلك الزبون
یتمتع موظفي الشركة بالقدرة على إعادة تفعیل العلاقة مع  4.0088 722530. 31.889 2 عالٍ 

زبائنھا الذین فقدتھم أو الغیر فعّال منھم وذلك لإعادة 
  تعاملھم مع الشركة

یتقن موظفو الشركة إستخدام الطرق المتطورة والحدیثة  3.9737 1.0258 40.812 3 عالٍ 
  الزبائن في الحوار الذكي مع

یقوم موظفي الشركة بالتأكد من رضا زبائنھا بشكل  3.6316 1.1309 38.731 4 متوسط
  مستمر

في حال إكتشاف الموظف بأن بعض الزبائن غیر راضین  3.3772 1.1397 39.252 6 متوسط
عن مستوى الخدمة أوالمنتج فأنھ یمتلك القدرة على إتخاذ 

 ً   إجراءات تصحیحة فورا
دیھم المعرفة اللازمة لإجراء الإتصال  الموظفین بالشركة ل 3.4825 1.1462 40.943 5 متوسط

  بین الشركة وبین زبائنھا بنجاح لفعّالا
یستطیع موظفي الشركة تنفیذ إجراءات رسمیة تھدف إلى  3.365 1.1298  38.954  7  متوسط

  زیادة تداول الزبائن المربحین
أكثر لدى الموظفین بالشركة القدرة على جعل الزبائن  3.3612 1.0120  39.472  8  متوسط

  ربحیة للشركة
بصورة منتظمة یقوم موظفي الشركة بالإتصال بالزبائن  3.256 0.79554  40.512  9  متوسط

لمعرفة إحتیاجتھم الحالیة و محاولة توقع    إحتیاجاتھم 
  المستقبلیة

  والإنحراف المعیاري العام لقدرات  الحسابي المتوسط 3.8994 0.96982   
 إدارة علاقات الزبائن

  )1.650 (   (  0.05) ىمستو عند(t)  الجدولیة لــ ةالقیم
  )3( والبالغ للفقرة الافتراضي الوسط إلى بالاستناد الجدولیة) t( قیمة حساب تم
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  : الجدارات الرقمیة ) 4-1-2(

الجدارات الرقمیة في شركات الوساطة في سوق عمان المالي لجأ الباحث إلى إستخدام  لوصف

-One sample Tلعینة واحدة     Tوإختبار ، طات الحسابیة والإنحرافات المعیاریةالمتوس

test 4- 4(، )3- 4(، ) 2- 4(بالجدول  موضح ھو كما الفقرة وأھمیة للتحقق من معنویة الفقرة (

المتعلقة بمتغیر  العبارات عن الدراسة عینة إجابات) 2-4(الجدول  یوضح إذ ).4-5(، 

 المتوسطات الحسابیة تراوحت حیث. لوساطة في سوق عمان الماليالمعلومات في شركات ا

لیكرت  مقیاس على) 3.967(  مقداره كلي بمتوسط) 3.7317و 4.0821(بین  المتغیر لھذا

إذ جاءت في . العالي لمتغیر المعلومات في شركات الوساطة المستوى إلى یشیر الذي الخماسي

معینة  أو خدمةركة القدرة على الإستعلام حول منتج لدى الموظفین بالش" المرتبة الأولى فقرة 

وھو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ ) 4.0821(  بمتوسط حسابي بلغ " عبرالإنترنت 

یتمتع الموظفین "   فیما حصلت فقرة ) 925490.(وإنحراف معیاري بلغ )   3.967(

على المرتبة الأخیرة " الملفات  بالشركة بإمتلاك مھارات إستخدام الحاسوب مثل نسخ و نقل

و  )3.967(ھو أدنى من الكلي والبالغ و)  3.7317(و بمتوسط حسابي بلغ  4بترتیب 

ً  الجدول ویبین ).1.0302(إنحراف معیاري بلغ   أفراد استجابات في المنخفض التشتت أیضا

 ما وھو راتھبفق عامل المعلومات في شركات الوساطة في سوق عمان المالي حول الدراسة عینة

 القدرة على الحصول على المعلوماتحول  الدراسة عینة أفراد نظر وجھات في التقارب یعكس

ً  الجدول ویشیر .في شركات الوساطة في سوق عمان المالي  قیم في التقارب إلى أیضا

 في اختلافات ھناك تكن لم أنھ الدلالة مستویات خلال من أنھ إذ یلاحظ الحسابیة المتوسطات

في شركات الوساطة لعامل المعلومات  العبارات المكونة حول الدراسة عینة أفراد نظر توجھا

  .الفقرات لجمیع) 0.05( من أقل الدلالة مستویات كافة كانت في سوق عمان المالي حي

في شركات الوساطة في سوق عمان  الحصول على المعلوماتمستوى  أن یتبین عام وبشكل 

ً  كان سةراالد عینة نظر وجھة من المالي    .عالیا
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 )2-4(الجدول 
  للمعلومات في شركات الوساطة في سوق عمان الماليومستوى  tوقیم  المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات 

مستوى 
  الأھمیة

  الترتیب
حسب 
 الأھمیة

 Tقیمة 
  المحسوبة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 المعلومات

لدى الموظفین بالشركة القدرة على الإستعلام حول منتج  4.0821 925490. 38.532  1  عالٍ 
  معینة عبرالإنترنت  أو خدمة

التأكد من صحة الأخبار  الموظفین بالشركة قادرین على 4.0654 827530. 37.842 2 عالٍ 
  من مواقعھا الرسمیة عبر الأنترنت

تحمیل المعلومات  یمتلك الموظفین بالشركة القدرة على 3.9888 1.1248 40.917 3 عالٍ 
  الإقتصادیة عبر الإنترنت

یتمتع الموظفین بالشركة بإمتلاك مھارات إستخدام  3.7317 1.0302 39.791 4 عالٍ 
  الحاسوب مثل نسخ و نقل الملفات 

عامل المتوسط الحسابي والإنحراف المعیاري العام ل 3.967 0.97700   
 المعلومات

  )1.650(    (  0.05) ىمستو عند(t)  الجدولیة لــ القیمة
  )3( والبالغ للفقرة الافتراضي الوسط إلى بالاستناد الجدولیة) t( قیمة حساب تم
  
  

في بمتغیر الإتصال المتعلقة  العبارات عن الدراسة عینة إجابات) 3- 4(الجدول  ویوضح

بین  المتغیر لھذا المتوسطات الحسابیة تراوحت حیث. شركات الوساطة في سوق عمان المالي

 الذي لیكرت الخماسي مقیاس على)  4.1989(  مقداره كلي بمتوسط  )3.9737و 4.3541(

إذ جاءت في المرتبة الأولى . العالي لمتغیر الإتصال في شركات الوساطة المستوى إلى یشیر

" لكتروني الإ ئل البریدرسا وإستقبالل ارسإ الموظفین بالشركة لدیھم القدرة على "فقرة 

)   4.1989(وھو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ ) 4.3541(  بي بلغ بمتوسط حسا

لدى الموظفین مؤھلات تمكنھم من فیما حصلت فقرة ) 983490.(وإنحراف معیاري بلغ 

و بمتوسط حسابي بلغ  3على المرتبة الأخیرة بترتیب "  الملفات عبر الأنترنت وتنزیل تحمیل

  ).1.1158(وإنحراف معیاري بلغ ) 4.1989(والبالغ وھو أدنى من الكالي ) 3.9737(

ً  الجدول ویبین عامل الإتصال  حول الدراسة عینة أفراد استجابات في المنخفض التشتت أیضا

 نظر وجھات في التقارب یعكس ما وھو بفقراتھ في شركات الوساطة في سوق عمان المالي

 .الوساطة في سوق عمان الماليفي شركات  تصالحول القدرة على الإ الدراسة عینة أفراد

ً  الجدول ویشیر  مستویات خلال من أنھ إذ یلاحظ الحسابیة المتوسطات قیم في التقارب إلى أیضا
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العبارات المكونة  حول عینة الدراسة أفراد نظر وجھات في اختلافات ھناك تكن لم أنھ الدلالة

 أقل الدلالة مستویات كافة تكان في شركات الوساطة في سوق عمان المالي حي لإتصاللعامل ا

في شركات الوساطة في  الإتصالمستوى  أن یتبین عام وبشكل .الفقرات لجمیع) 0.05( من

ً  كان الدراسة عینة نظر وجھة من سوق عمان المالي   .عالیا

 )3-4(الجدول 
  في سوق عمان المالي في شركات الوساطة ومستوى عامل الإتصال tوقیم  المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات 

مستوى 
  الأهمیة

  الترتیب
حسب 
 الأهمیة

 Tقیمة 

  المحسوبة
الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 الإتصال

ئل رسا وإستقبالل ارسإ الموظفین بالشركة لدیھم القدرة على 4.3541 983490. 39.532  1  عالٍ 
  لكترونيالإ البرید

ات صوتیة إجراء مكالملشركة القدرة على لدى موظفي ا 4.2691 890510. 31.889 2 عالٍ 
   عبر الإنترنت أومكالمات فیدیو

الملفات عبر  وتنزیل تحمیللدى الموظفین مؤھلات تمكنھم من  3.9737 1.1158 40.812 3 عالٍ 
  الأنترنت

لعامل  العاموالإنحراف المعیاري  الحسابي المتوسط 4.1989 0.99660   
 الإتصال

  )1.650(    (  0.05) ىمستو عند(t)  الجدولیة لــ القیمة
  )3( والبالغ للفقرة الافتراضي الوسط إلى بالاستناد الجدولیة) t( قیمة حساب تم
  
  

في بمتغیر إنشاء المحتوى المتعلقة  العبارات عن الدراسة عینة إجابات) 4- 4(الجدول  ویوضح

بین  المتغیر لھذا سابیةالمتوسطات الح تراوحت حیث. شركات الوساطة في سوق عمان المالي

 الذي لیكرت الخماسي مقیاس على)  4.0600(  مقداره كلي بمتوسط) 3.6766و 4.3238(

إذ جاءت في المرتبة . العالي لمتغیر إنشاء المحتوى في شركات الوساطة المستوى إلى یشیر

ثل نسخ لدى الموظفین بالشركة القدرة على الإستفادة من المحتوى المتخصص م "الأولى فقرة 

وھو أعلى من المتوسط ) 4.3238بمتوسط حسابي بلغ " ولصق جزء من ملف إلى ملف 

لدى فیما حصلت فقرة ) 925990.(وإنحراف معیاري بلغ )   4.0600(الحسابي العام البالغ 

على المرتبة "  موظفي الشركة القدرة على كتابة برنامج حاسوب باستخدام إحدى لغات البرمجة

و ھو أدنى من الكالي والبالغ )  3.6766(و بمتوسط حسابي بلغ  4 الأخیرة بترتیب

  ).0.7309(و إنحراف معیاري بلغ )   4.0600(
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ً  الجدول ویبین عامل إنشاء  حول الدراسة عینة أفراد استجابات في المنخفض التشتت أیضا

 وجھات في التقارب یعكس ما وھو بفقراتھ المحتوى في شركات الوساطة في سوق عمان المالي

حول القدرة على إنشاء المحتوى في شركات الوساطة في سوق عمان  الدراسة عینة أفراد نظر

ً  الجدول ویشیر .المالي  خلال من أنھ إذ یلاحظ الحسابیة المتوسطات قیم في التقارب إلى أیضا

ات العبار حول عینة الدراسة أفراد نظر وجھات في اختلافات ھناك تكن لم أنھ الدلالة مستویات

 كافة كانت المكونة لعامل إنشاء المحتوى في شركات الوساطة في سوق عمان المالي حیث

 عام وبشكل .الفقرات لجمیع) 0.05( من أقل الدلالة مستویات

 نظر وجھة من مستوى إنشاء المحتوى في شركات الوساطة في سوق عمان المالي أن یتبین

ً  كان الدراسة عینة   .عالیا

  )4-4(الجدول 
  في شركات الوساطة في سوق عمان المالي ومستوى عامل إنشاء المحتوى tوقیم  المعیاریة والانحرافات الحسابیة وسطاتالمت

مستوى 
  الأھمیة

  الترتیب
حسب 
 الأھمیة

 Tقیمة 
  المحسوبة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 إنشاء المحتوى 

القدرة على الإستفادة من المحتوى لدى الموظفین بالشركة  4.3238 925990. 26.436  1  عالٍ 
  المتخصص مثل نسخ ولصق جزء من ملف إلى ملف 

الموظفین العاملین بالشركة قادرون على إستخدام البرامج  4.2781 622530. 19.878 2 عالٍ 
  الحاسوبیة كإستخدام الحاسبة الإلكترونیة بنظام ویندوز

المعرفة الازمة لإنشاء موقع موظفو الشركة لدیھم  3.9616 0.9258 18.398 3 عالٍ 
  إلكتروني أو منتدى إلكتروني

لدى موظفي الشركة القدرة على كتابة برنامج حاسوب  3.6766 0.7309 40.531 4 متوسط
  باستخدام إحدى لغات البرمجة

المتوسط الحسابي والإنحراف المعیاري العام لعامل إنشاء  4.0600 0.80130   
 المحتوى

  )1.650(    (  0.05) ىمستو عند(t)  ــالجدولیة ل القیمة
  )3( والبالغ للفقرة الافتراضي الوسط إلى بالاستناد الجدولیة) t( قیمة حساب تم
  

في بمتغیر حل المشكلات المتعلقة  العبارات عن الدراسة عینة إجابات) 5- 4(الجدول  یوضحو

بین  المتغیر لھذا حسابیةالمتوسطات ال تراوحت حیث. شركات الوساطة في سوق عمان المالي

 الذي لیكرت الخماسي مقیاس على )3.8747(مقداره  كلي بمتوسط) 3.7886و  3.9277(

إذ جاءت في المرتبة . العالي لمتغیر حل المشكلات في شركات الوساطة المستوى إلى یشیر

بیة مثل القدرة على ربط وتثبیت المعدات الحاسولدى الموظفین بالشركة  یتوافر "الأولى فقرة 
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وھو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ )  3.9277(بمتوسط حسابي بلغ " الطابعة 

الموظفین بالشركة "   فیما حصلت فقرة ) 1.0258( وإنحراف معیاري بلغ )   3.8747(

و  4على المرتبة الأخیرة بترتیب "  قادرین على إتمام عملیات الحجز الإلكتروني عبر الإنترنت

و إنحراف ) 3.8747( و ھو أدنى من الكالي والبالغ )  3.7886(حسابي بلغ بمتوسط 

ً  الجدول ویبین ).1.1300(معیاري بلغ   عینة أفراد استجابات في المنخفض التشتت أیضا

 ما وھو بفقراتھ عامل حل المشكلات في شركات الوساطة في سوق عمان المالي حول الدراسة

حول القدرة على حل المشكلات في  الدراسة عینة أفراد نظر وجھات في التقارب یعكس

ً  الجدول ویشیر .شركات الوساطة في سوق عمان المالي  المتوسطات قیم في التقارب إلى أیضا

 نظر وجھات في اختلافات ھناك تكن لم أنھ الدلالة مستویات خلال من أنھ إذ یلاحظ الحسابیة

حل المشكلات في شركات الوساطة في سوق العبارات المكونة لعامل  حول عینة الدراسة أفراد

 عام وبشكل .الفقرات لجمیع) 0.05( من أقل الدلالة مستویات كافة كانت عمان المالي حیث

 نظر وجھة من مستوى حل المشكلات في شركات الوساطة في سوق عمان المالي أن یتبین

ً  كان الدراسة عینة   .عالیا

 )5-4(الجدول 
  في شركات الوساطة في سوق عمان المالي ومستوى عامل حل المشكلات tوقیم  المعیاریة رافاتوالانح الحسابیة المتوسطات 

مستوى 
  الأھمیة

  الترتیب
حسب 
 الأھمیة

 Tقیمة 
  المحسوبة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 حل المشكلات 

بیت القدرة على ربط وتثلدى الموظفین بالشركة  یتوافر 3.9277 1.0258 42.2541  1  عالٍ 
  المعدات الحاسوبیة مثل الطابعة

وظفي الشركة المعرفة بكیفیة التغییر في إعدادات یمتلك م 3.9085 922830. 27.2588 2 عالٍ 
  البرامج مثل تغییر طریقة عرض واجھة المستخدم

موظفي الشركة لدیھم القدرة على استخدام الخدمات  3.8743 0.6258 19.4788 3 عالٍ 
  نتالمصرفیة عبر الإنتر

الموظفین بالشركة قادرین على إتمام عملیات الحجز  3.7886 1.1300 37.6998 4 متوسط
  الإلكتروني عبر الإنترنت

المتوسط الحسابي والإنحراف المعیاري العام لعامل حل  3.8747 0.92610   
 المشكلات 

  )1.650(    (  0.05) ىمستو عند(t)  الجدولیة لــ القیمة
  )3( والبالغ للفقرة الافتراضي الوسط إلى بالاستناد الجدولیة) t( قیمة حساب تم
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  : أداء إدارة علاقات الزبائن) 4-2-2(

أداء إدارة علاقات الزبائن في شركات الوساطة في سوق عمان المالي لجأ الباحث إلى  لوصف

 One sampleلعینة واحدة   Tوإختبار، إستخدام المتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة

T-test 7-4(، ) 6- 4(بالجدول  موضح ھو كما الفقرة وأھمیة للتحقق من معنویة الفقرة( ،

)4-8 ( ،)4-9.(  

المتعلقة بمتغیر أداء قنوات  العبارات عن الدراسة عینة إجابات) 6- 4(الجدول  یوضح إذ

 لھذا ةالمتوسطات الحسابی تراوحت حیث. الإتصال في شركات الوساطة في سوق عمان المالي

لیكرت  مقیاس على) 3.7803(  مقداره كلي بمتوسط) 3.6189و  3.9877(بین  المتغیر

إذ . العالي لمتغیر أداء قنوات الإتصال في شركات الوساطة المستوى إلى یشیر الذي الخماسي

قوم موظفو الشركة بجمع والإحتفاظ ببیانات الزبائن بشكل دائم یجاءت في المرتبة الأولى فقرة 

وھو أعلى من ) 3.9877(بمتوسط حسابي بلغ "  من خلال إستخدام نظام خاص بذلك وذلك

فیما حصلت فقرة ) 0.813(وإنحراف معیاري بلغ ) 3.7803(المتوسط الحسابي العام البالغ 

على المرتبة "  یلتزم الموظفین بالشركة بتطبیق أسس الخصوصیة والحمایة على بیانات الزبائن

وھو أدنى من الكلي والبالغ )  3.6189(بمتوسط حسابي بلغ و   6الأخیرة بترتیب 

  ).0.697(وإنحراف معیاري بلغ ) 3.7803(

ً  الجدول ویبین أداء قنوات  حول الدراسة عینة أفراد استجابات في المنخفض التشتت أیضا

 وجھات في یعكس التقارب ما وھو بفقراتھ الإتصال في شركات الوساطة في سوق عمان المالي

 .حول أداء قنوات الإتصال في شركات الوساطة في سوق عمان المالي الدراسة عینة فرادأ نظر

ً  الجدول ویشیر  مستویات خلال من أنھ إذ یلاحظ الحسابیة المتوسطات قیم في التقارب إلى أیضا

العبارات المكونة  حول عینة الدراسة أفراد نظر وجھات في اختلافات ھناك تكن لم أنھ الدلالة

 مستویات كافة كانت أداء قنوات الإتصال في شركات الوساطة في سوق عمان المالي حيلعامل 
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مستوى أداء قنوات الإتصال في  أن عام یتبین وبشكل .الفقرات لجمیع) 0.05( من أقل الدلالة

ً  كان الدراسة عینة نظر وجھة من شركات الوساطة في سوق عمان المالي   .عالیا

  )6-4(الجدول 
  أداء قنوات الإتصال في شركات الوساطة في سوق عمان الماليومستوى  tوقیم  المعیاریة والانحرافات حسابیةال المتوسطات 

مستوى 
  الأھمیة

  الترتیب
حسب 
 الأھمیة

 Tقیمة 
  المحسوبة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 أداء قنوات الإتصال

حتفاظ ببیانات الزبائن قوم موظفو الشركة بجمع والإی 3.9877  0.813 14.157  1  عالٍ 
  بشكل دائم وذلك من خلال إستخدام نظام خاص بذلك

یقوم موظفو خدمة الزبائن بتسجیل وتخزین جمیع   3.6556 0.677 17.369 5 عالٍ 
  نشاطات التواصل مع العمیل مھما كانت قدیمة

یساھم موظفو الشركة بعمل نشاطات تسویقیة تھدف  3.7917 0.817 20.589 3 عالٍ 
  ة وتعزیز علاقتھا بالزبائنلزیاد

تستطیع الشركة طلب بیانات من زبائنھا في اي وقت   3.7373 0.687  36.874  4  عالٍ 
  تشاء ولیس أثناء تقدیم الخدمة لھم فقط

تقوم الشركة بتغییر بعض البیانات الخاصة بزبائنھا أذا  3.8907 0.759  16.325  2 عالٍ 
  إستدعت الحاجة الى ذلك

یلتزم الموظفین بالشركة بتطبیق أسس الخصوصیة  3.6189 0.697 32.598 6 عالٍ 
  والحمایة على بیانات الزبائن

المتوسط الحسابي والإنحراف المعیاري العام لأداء  3.7803 0.74166   
 قنوات الإتصال

  )1.650(  (  0.05) ىمستو عند(t)  الجدولیة لــ القیمة
  )3( والبالغ للفقرة الافتراضي الوسط لىإ بالاستناد الجدولیة) t( قیمة حساب تم

  

 أداء الإستراتیجةبمتغیر المتعلقة  العبارات عن الدراسة عینة إجابات) 7-4(الجدول  ویوضح

 المتغیر لھذا المتوسطات الحسابیة تراوحت حیث. في شركات الوساطة في سوق عمان المالي

 الذي لیكرت الخماسي یاسمق على) 3.812(  مقداره كلي بمتوسط)  3.651و 3.987(بین 

إذ جاءت في المرتبة الأولى . في شركات الوساطةلأداء الإستراتیجة العالي  المستوى إلى یشیر

(  بمتوسط حسابي بلغ " یتقن الموظفین بالشركة النظام المحوسب الخاص بخدمة زبائنھا  "فقرة 

(  نحراف معیاري بلغ وإ)   3.812(وھو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ )  3.987

لدى الموظفین بالشركة الإدراك التام بضرورة التركیزعلى “ فیما حصلت فقرة) 0.1685

و  3على المرتبة الأخیرة بترتیب " الزبون لأنھ یعتبر سبب وجودھا والركیزة الأساسیة لبقائھا 

معیاري بلغ وإنحراف )  3.812(و ھو أدنى من الكالي والبالغ )  3.651(بمتوسط حسابي بلغ 

)0.7014.(  
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ً  الجدول ویبین أداء عامل  حول الدراسة عینة أفراد استجابات في المنخفض التشتت أیضا

 في التقارب یعكس ما وھو بفقراتھ في شركات الوساطة في سوق عمان المالي  الإستراتیجة

ة في في شركات الوساط أداء الإستراتیجةحول القدرة على  الدراسة عینة أفراد نظر وجھات

ً  الجدول ویشیر .سوق عمان المالي  أنھ إذ یلاحظ الحسابیة المتوسطات قیم في التقارب إلى أیضا

 حول عینة الدراسة أفراد نظر وجھات في اختلافات ھناك تكن لم أنھ الدلالة مستویات خلال من

 كانت في شركات الوساطة في سوق عمان المالي حي أداء الإستراتیجةالعبارات المكونة لعامل 

 عام وبشكل .الفقرات لجمیع) 0.05( من أقل الدلالة مستویات كافة

 نظر وجھة من في شركات الوساطة في سوق عمان الماليأداء الإستراتیجات  مستوى أن یتبین

ً  كان الدراسة عینة   .عالیا

   )7-4(الجدول 
  في شركات الوساطة في سوق عمان المالي اتیجةومستوى عامل أداء الإستر tوقیم  المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات

مستوى 
  الأھمیة

  الترتیب
حسب 
 الأھمیة

 Tقیمة 
  المحسوبة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 أداء الإستراتیجة

لدى الموظفین بالشركة الإدراك التام بضرورة التركیزعلى  3.651 0.7014 36.548  5  عالٍ 
  ركیزة الأساسیة لبقائھاالزبون لأنھ یعتبر سبب وجودھا وال

  یتقن الموظفین بالشركة النظام المحوسب الخاص بخدمة زبائنھا  3.987  0.1685 23.157 1 عالٍ 

أن إستخدام نظام مخصص ومحوسب لخدمة الزبائن قد یزید من  3.944 0.8667  25.369  2  عالٍ 
  أرباح الشركة

لخاصة بالزبائن بشكل سلس ومرن یتم نقل وتداول البیانات ا 3.745 0.9973  18.247  3  عالٍ 
  عبر الأقسام المختلفة بالشركة

یدرك الموظفین بالشركة أھمیة زیادة الأھتمام بالزبائن وزیادة  3.733 0.6270 17.358 4 عالٍ 
  قیمة ھؤلاء الزبائن لتحقیق الأھداف الإستراتیجة بالشركة 

   0.6721
8 

أداء ام لعامل المتوسط الحسابي والإنحراف المعیاري الع 3.812
 الإستراتیجة

  )1.650(    (  0.05) ىمستو عند(t)  الجدولیة لــ القیمة
  )3( والبالغ للفقرة الافتراضي الوسط إلى بالاستناد الجدولیة) t( قیمة حساب تم
  
  

 أداء رضا الزبائنبمتغیر المتعلقة  العبارات عن الدراسة عینة إجابات) 8-4(الجدول  ویوضح

 المتغیر لھذا المتوسطات الحسابیة تراوحت حیث. لوساطة في سوق عمان الماليفي شركات ا

 لیكرت الخماسي مقیاس على)  3.8133(مقداره   كلي بمتوسط)  3.550و 3.972(بین 

  .في شركات الوساطةأداء رضا الزبائن لمتغیر  متوسطال المستوى إلى یشیر الذي



69 
 

 

الموظفون بالشركة بإشعار الزبائن بأنھم مھمین یقوم  " تینإذ جاءت في المرتبة الأولى فقر 

 ً وھو أعلى من )  4.3238بمتوسط حسابي بلغ  "  وبأنھم یحاولون تقدیم الأفضل لھم دائما

  ) 66900.(وإنحراف معیاري بلغ )   3.8133(المتوسط الحسابي العام البالغ 

" ین الثقافیةً والعلمیة لایظھر الزبائن أي نوع من الإعتراضات حول مؤھلات الموظف"  وفقرة  

)   3.8133(وھو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ ) (4.3238بمتوسط حسابي بلغ 

  ) 7910.(وإنحراف معیاري بلغ 

لا تتلقى الشركة شكاوى أو ملاحظات حول خصوصیة وحمایة بیانات   “ فیما حصلت فقرة

و ھو أدنى من )  3.550(ابي بلغ و بمتوسط حس 5على المرتبة الأخیرة بترتیب " زبائنھا 

  ).0.753(و إنحراف معیاري بلغ )   3.8133(الكالي والبالغ 

ً  الجدول ویبین أداء رضا عامل  حول الدراسة عینة أفراد استجابات في المنخفض التشتت أیضا

 وجھات في التقارب یعكس ما وھو بفقراتھ في شركات الوساطة في سوق عمان المالي الزبائن

 .في شركات الوساطة في سوق عمان الماليأداء رضا الزبائن حول  الدراسة عینة ادأفر نظر

ً  الجدول ویشیر  مستویات خلال من أنھ إذ یلاحظ الحسابیة المتوسطات قیم في التقارب إلى أیضا

العبارات المكونة  حول عینة الدراسة أفراد نظر وجھات في اختلافات ھناك تكن لم أنھ الدلالة

 مستویات كافة كانت في شركات الوساطة في سوق عمان المالي حیثرضا الزبائن  أداءلعامل 

في شركات أداء رضا الزبائن  أن یتبین عام وبشكل .الفقرات لجمیع) 0.05( من أقل الدلالة

ً  كان الدراسة عینة نظر وجھة من الوساطة في سوق عمان المالي   .متوسطا
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  )8-4(الجدول 
  في شركات الوساطة في سوق عمان المالي أداء رضا الزبائنومستوى  t وقیم المعیاریة فاتراوالانح الحسابیة المتوسطات 

مستوى 
  الأھمیة

  الترتیب
حسب 
 الأھمیة

 Tقیمة 
  المحسوبة

الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 أداء رضا الزبائن

ً على  3.581 0.613 17.886  4  متوسطة المدة الزمنیة الازمة لا یبدي الزبائن بالشركة إعتراضا
  لتقدیم الخدمة

لا تتلقى الشركة شكاوى أو ملاحظات حول خصوصیة وحمایة  3.5500  0.753 19.247 5 متوسطة
  بیانات زبائنھا

لایظھر الزبائن أي نوع من الإعتراضات حول مؤھلات  3.972 0.791  27.698  1 عالٍ 
  الموظفین الثقافیةً والعلمیة

زبائن الشركة یظھرون الرضا الدائم من حیث مستوى خدمات  3.840 0.769 31.333 3 عالٍ 
  ما بعد البیع

یقوم الموظفون بالشركة بإشعار الزبائن بأنھم مھمین وبأنھم  3.972 0.669  16.257  1 عالٍ 
 ً   یحاولون تقدیم الأفضل لھم دائما

مات التي لا یشتكي الزبائن من صعوبات في الحصول على الخد 3.870  0.709 36.598 2 عالٍ 
  تقدمھا الشركة

المتوسط الحسابي والإنحراف المعیاري العام لأداء رضا  3.8133 0.71733   
 الزبائن

  )1.650(    (  0.05) ىمستو عند(t)  الجدولیة لــ القیمة
  )3( والبالغ للفقرة الافتراضي الوسط إلى بالاستناد الجدولیة) t( قیمة حساب تم

 
 
أداء تكنولوجیا بمتغیر المتعلقة  العبارات عن الدراسة عینة إجابات )9-4(الجدول  یوضحو 

 المتوسطات الحسابیة تراوحت حیث. في شركات الوساطة في سوق عمان الماليالمعلومات 

لیكرت  مقیاس على) 3.673(مقداره  كلي بمتوسط) 3.1085و  4.0874(بین  المتغیر لھذا

إذ . في شركات الوساطةداء تكنولوجیا المعلومات لأالعالي  المستوى إلى یشیر الذي الخماسي

یلتزم الموظفین بالشركة بشكل مستمر ومنتظم بتحدیث بیانات  "جاءت في المرتبة الأولى فقرة 

وھو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ ) 4.0874(  بمتوسط حسابي بلغ " الزبائن 

یتم تحلیل وتخزین بیانات ت فقرة فیما حصل) 0.654( وإنحراف معیاري بلغ )   3.673(

و بمتوسط  4على المرتبة الأخیرة بترتیب "  الزبائن في قواعد بیانات مناسبة ومخصصة لذلك

و إنحراف معیاري بلغ )   3.673( ي والبالغ ھو أدنى من الكلو)  3.1085(حسابي بلغ 

)0.489.(  

ً  الجدول ویبین أداء تكنولوجیا  حول الدراسة عینة أفراد استجابات في المنخفض التشتت أیضا

 في یعكس التقارب ما وھو بفقراتھ في شركات الوساطة في سوق عمان المالي المعلومات
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في شركات الوساطة في سوق أداء تكنولوجیا المعلومات حول  الدراسة عینة أفراد نظر وجھات

ً  الجدول ویشیر .عمان المالي  من أنھ إذ یلاحظ الحسابیة المتوسطات قیم في التقارب إلى أیضا

 حول عینة الدراسة أفراد نظر وجھات في اختلافات ھناك تكن لم أنھ الدلالة مستویات خلال

في شركات الوساطة في سوق عمان المالي أداء تكنولوجیا المعلومات العبارات المكونة لعامل 

مستوى  أن نعام یتبی وبشكل .الفقرات لجمیع) 0.05( من أقل الدلالة مستویات كافة كانت حیث

 عینة نظر وجھة من في شركات الوساطة في سوق عمان الماليأداء تكنولوجیا المعلومات 

ً  كان الدراسة   .عالیا

  )9-4(الجدول 
  في شركات الوساطة في سوق عمان الماليومستوى أداء تكنولوجیا المعلومات  tوقیم  المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات 

مستوى 
  الأهمیة

  رتیبالت
حسب 
 الأهمیة

 Tقیمة 

  المحسوبة
الانحراف 
 المعیاري

المتوسط 
 الحسابي

 أداء تكنولوجیا المعلومات

ً في جمع البیانات الخاصة  یبذل الموظفین بالشركة 3.5277 0.800 23.547  5  متوسط ً كبیرا مجھودا
  بزبائنھا

انات بیتحدیث بظم بشكل مستمر ومنتیلتزم الموظفین بالشركة  4.0874 0.654  24.365  1  عالٍ 
   زبائنال

یتم تحلیل وتخزین بیانات الزبائن في قواعد بیانات مناسبة  3.1085 0.489 19.247 7 متوسط
  ومخصصة لذلك

ً مع باقي الانظمة  3.9652 0.651  17.254  3  عالٍ  نظام خدمة الزبائن متوافق ومتكامل تماما
  الأخرى بالشركة

موظفي قسم خدمة الزبائن وموظفي قسم بین  لاقةعأن ال 3.3743 0.625 32.147 6 متوسط
  علاقة جیدةھي التكنولوجیا والمعلومات 

إستخدام النظام الخاص بخدمة الزبائن على یقوم الموظفین ب 3.574 0.714  17.547  4  متوسط
  أكمل وأفضل وجھ ممكن

ي الأنظمة یعمل نظام خدمة الزبائن المستخدم بالشركة مع باق 4.0786 0.788 39.214 2 عالٍ 
ً مرتبطة ببعضھا  بالأقسام الاخرى كنظام واحد لأنھا جمیعا

  لبعضا
داء لأ العاموالإنحراف المعیاري  الحسابي المتوسط 3.673 0.67442   

 تكنولوجیا المعلومات
  )1.650(    (  0.05) ىمستو عند(t)  الجدولیة لــ القیمة

  )3( والبالغ للفقرة الافتراضي وسطال إلى بالاستناد الجدولیة) t( قیمة حساب تم

  

  

  



72 
 

 

  تحلیل مدى ملائمة البیانات لإفتراضات إختبار فرضیات الدراسة) (2-4

قبل البدء في تطبیق تحلیل الإنحدار لإختبار فرضیات الدراسة قام الباحث بإجراء بعض 

لتأكد من إذ تم ا، الإختبارات وذلك من أجل ضمان ملائمة البیانات لإفتراضات تحلیل الإنحدار

بإستخدام معامل  Multicollinearityعدم وجود إرتباط خطي متعدد بین المتغیرات المستقلة 

 Toleranceوإختبار التباین المسموح بھ  Variance Inflation Factorتضخم التبیان 

 VIFلكل متغیر من متغیرات الدراسة مع مراعاة عدم تجاوز معامل تضخم التباین المسموح بھ 

الجضعي ( )0.05(أكبر من  Toleranceوأن تكون قیمة التباین المسموح بھ ) 10(ة للقیم 

2005(.  

ً من إتباع البیانات للتوزیع الطبیعي  بإحتساب معامل  Normal Distributionوتم التأكد ایضا

إذ أن البیانات تتبع التوزیع الطبیعي إذا كانت قیمة الإلتواء تقل عن  Skewnessالإلتواء 

  .یبین نتائج ھذه الإختبارات) 10- 4(لجدول رقم وا )1±(

  )10-4(الجدول رقم 
  نتائج إختبار تضخم التباین والتباین المسموح بھ ومعامل الإلتواء 

  

  الرقم
البنیة التحتیة لقدرات إدارة 

  علاقات الزبائن

  

VIF  

  

Tolerance  

  

Skewness  

 0.651- 0.621 2.377  إدارة التفاعل مع الزبون    1

 0.345- 0.544 2.905  ویر العلاقة مع الزبونتط    2

 0.956- 0.545 1.599  الظفر بنفس الزبون مرة اخرى    3

  

عدم وجود تداخل خطي متعدد  )10-4(ویتضح من النتائج الواردة في الجدول رقم 

Multicollinearity وإن ما یؤكد ، بین أبعاد المتغیر المستقل قدرات إدارة علاقات الزبائن

  ،إدارة التفاعل مع الزبون  (للأبعاد المتمثلة في  VIFمعیار إختبار معامل التباین  ذلك قیم

،  2.905 ،2.377(والبالغة ) الظفر بنفس الزبون مرة اخرى  ،تطویر العلاقة مع الزبون
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كما یتضح ان قیم إختبار التباین ، 10على التوالي والتي تقل جمیعھا عن القیمة ) 1.599

  )0.05(وھي أكبر من )  0.545و  0.344(تراوحت بین  Toleranceالمسموح بھ 

ً على عدم وجود إرتباط عالي بین المتغیرات المستقلة   .ویعد ھذا مؤشرا

 Skewnessوقد تم التأكد من أن البیانات تتبع التوزیع الطبیعي بإحتساب معامل الإلتواء 

ً على ما تقدم وبعد ا. 1حیث كانت جمیع القیم أقل من  لتأكد من عدم جود تداخل خطي بین وبناءا

وأن بیانات الدراسة تخضع للتوزیع الطبیعي فقد أصبح بالإمكان إختبار ، أبعاد المتغیر المستقل

  .فرضیات الدراسة في الشركات محل الدراسة

  إختبار فرضیات الدراسة)4-3(

   H01:الفرضیة الرئیسیة الأولى  -

لقدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة  یوجد أثر مباشر ذو دلالة إحصائیة إیجابیةلا
 ≥ α)علاقات الزبائن في شركات الوساطة المالیة في سوق عمان المالي عند مستوى الدلالة 

0.05) .  

 Multi Regression analysis  متعددتم إستخدام تحلیل الإنحدار اللإختبار ھذه الفرضیة 

وكما ھو موضح ، على أداء إدارة علاقات الزبائنللتحقق من أثر قدرات إدارة علاقات الزبائن 

  ).11-4(في الجدول 
   )11-4(الجدول 

  لتأثیر قدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن متعددال الانحدار تحلیل اختبار نتائج
 

  ملخص الأنموذج
Model Summary 

  

 
  جدول تحلیل التباین الأحادي 

ANOVA 
  

  
  نحدارمعاملات الإ

Coefficient 

المتغیر 
  التابع

)R(  
معامل 
  الارتباط

)R2(  
معامل 
  التحدید

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحریة

Sig*  
  

β    لإنحدارا  معامل T 
 المحسوبة

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

 أداء
إدارة 

علاقات 
  الزبائن

الإنحدار   63.33  0.319  0.439
بین 

  المجامیع

قدرة   0.000  1
التفاعل مع 

  الزبون

  
0.422 

  
8.223  

  
0.000  

قدرة تطویر  174 البواقي
العلاقة مع 

  الزبون

  
0.209  4.072  

  
0.000 

قدرة الظفر  175 المجموع
بنفس 
  الزبون

  
0.292    

5.379  
  

0.000 

  یكون التأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى(α ≤ 0.05)  
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قدرات إدارة علاقات  أثر) 11- 4(أظھرت نتائج التحلیل الإحصائي والموضحة بالجدول 

 لھذه القدرات الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن وأظھرت وجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة 

 α)الدلالة عند مستوى  R (0.439(إذ بلغ معامل الإرتباط ،  على أداء إدارة علاقات الزبائن

من  )0.319( أن بمعنى )0.319( ت قیمتھ فقد بلغ) R2(أما معامل التحدید .  (0.05 ≥

یمكن إرجاع السبب فیھ إلى ) أداء إدارة علاقات الزبائن(التغیرات الحاصلة في المتغیر التابع 

المحسوبة  والتي بلغت   Fقیمة  غییروتؤكد معنویة ھذا الت. قدرات إدارة علاقات الزبائن

  . α ≤ 0.05)(وھي دالة عند مستوى )   63.33(

معامل و) 0.422( لقدرة التفاعل مع الزبون βعامل الإنحدار لمالتأثیر  وبالنظر الى قیمة درجة

و درجة تأثیر معامل ) 0.209( لقدرة تطویر العلاقة مع الزبون البالغة قیمتھا βالإنحدار 

فیمكن القول بأن ھذه النتائج ). 0.292(لقدرة الظفر بنفس الزبون والتي بلغت  βالإنحدار 

دارة علاقات الزبائن بأبعادھا یؤدي إلى زیادة في أداء في قدرات إ 1تظھر أن الزیادة بمقدار 

لقدرة ) 0.209(لقدرة التفاعل مع الزبون و قیمة ) 0.422(إدارة علاقات الزبائن بقیمة  

   .لقدرة الظفر بنفس الزبون) 0.292(تطویر العلاقة مع الزبون وقیمة 

الفرضیة العدمیة وعلیھ ترفض ، مما یؤكد عدم صحة قبول الفرضیة الرئیسیة الأولى 

  :وتقبل الفرضیة البدیلة والتي تنص على ما یلي، ) الصفریة(

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة إیجابیة لقدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات 

   (α ≤ 0.05)عند مستوى الدلالة  الزبائن في شركات الوساطة المالیة في سوق عمان المالي

بعد من أبعاد قدرات إدارة علاقات الزبائن في إداء إدارة علاقات الزبائن وللتأكد من أثر كل 

وأستخدم إختبار تحلیل ، فرضیات فرعیة الفرضیة الرئیسیة الأولى إلى ثلاثفقد قسمت 

  :الإنحدار البسیط لإختبار صحة كل فرضیة فرعیة وعلى النحو التالي 
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 H01-1الفرضیة الفرعیة الأولى 

لة إحصائیة لقدرة التفاعل مع الزبون في أداء إدارة علاقات الزبائن في لا یوجد أثر ذو دلا

  (α ≤ 0.05)شركات الوساطة المالیة بسوق عمان المالي عند مستوى دلالة 

  )12-4(الجدول 
  إدارة علاقات الزبائن ءنتائج إختبار الإنحدار البسیط لتأثیر قدرة التفاعل مع الزبون على أدا 

المتغیر 
  التابع

)R(  
معامل 
  الارتباط

)R2(  
معامل 
  التحدید

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحریة

Sig*  
  

β    لإنحدارا  معامل T 
 المحسوبة

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

أداء 
إدارة 

علاقات 
  الزبائن

الإنحدار   38.77  0.411  0.620
بین 

  المجامیع

1  0.000  0.622 9.331  0.000  

 174 البواقي

 175 المجموع

  

الى أثر قدرة التفاعل مع الزبون في أداء إدارة علاقات الزبائن في )12-4(یشیر الجدول و

سوق عمان المالي حیث أظھر التحلیل أن ھناك أثر ذي دلالة إحصائیة لقدرة التفاعل مع 

  عند مستوى دلالة ) R( )0.620(إذ بلغ معامل ، الزبون على أداء إدارة علاقات الزبائن

(α ≤ 0.05) ن بلغ معامل التحدید في حی)R2(  )0.411(  قیمتھ بمعنى أن ما)0.411( 

من التغیرات الحاصلة في أداء إدارة علاقات الزبائن في سوق عمان المالي ناتج عن التغیر 

 )β )0.622 معامل الإنحدار كما بلغت قیمة تأثیر. في مستوى قدرة التفاعل مع الزبون 

ً في  مما یعني أن الزیادة بدرجة واحدة في مستوى قدرة التفاعل مع الزبون ینعكس إیجابا

  Tومما یؤكد ھذه النتیجة قیمة ) 0.622(بقیمة إدارة علاقات الزبائن  أداء مستوى

وبھذه النتائج تتأكد صحة عدم قبول الفرضیة الفرعیة  ).9.331(المحسوبة  والبالغة 

  :تي تنص على الصفریة الأولى مما یقتضي رفضھا وقبول الفرضیة البدیلة وال

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لقدرة التفاعل مع الزبون في أداء إدارة علاقات الزبائن في 

  (α ≤ 0.05)شركات الوساطة المالیة بسوق عمان المالي عند مستوى دلالة 
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 H01-2الفرضیة الفرعیة الثانیة 

ء إدارة علاقات لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لقدرة تطویر العلاقة مع الزبون في أدا

  .(α ≤ 0.05)الزبائن في شركات الوساطة المالیة بسوق عمان المالي عند مستوى دلالة 

  )13-4(الجدول 
  إدارة علاقات الزبائن ءمع الزبون على أدا تطویر العلاقةنتائج إختبار الإنحدار البسیط لتأثیر قدرة  

المتغیر 
  التابع

)R(  
معامل 
  الارتباط

)R2(  
معامل 
  التحدید

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحریة

Sig*  
  

β    
  معامل

 T لإنحدارا
 المحسوبة

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

أداء 
إدارة 

علاقات 
  الزبائن

الإنحدار   32.77  0.381  0.591
بین 

  المجامیع

1  0.000  0.539 7.261  0.000  

 174 البواقي

 175 المجموع

  

مع الزبون في أداء إدارة علاقات  ر العلاقةالى أثر قدرة تطوی)13-4(ویشیر الجدول 

الزبائن في سوق عمان المالي حیث أظھر التحلیل أن ھناك أثر ذي دلالة إحصائیة لقدرة 

) R( )0.591(إذ بلغ معامل ، الزبون على أداء إدارة علاقات الزبائن تطویر العلاقة مع

بمعنى أن ما  )R2(  )0.381(في حین بلغ معامل التحدید  (α ≤ 0.05)عند مستوى دلالة 

من التغیرات الحاصلة في أداء إدارة علاقات الزبائن في سوق عمان  )0.381(قیمتھ 

 كما بلغت قیمة تأثیر. الزبون تطویر العلاقة مع المالي ناتج عن التغیر في مستوى قدرة 

في مستوى قدرة تطویر مما یعني أن الزیادة بدرجة واحدة  )β )0.539 معامل الإنحدار

ً في مستوىالعلاقة مع  ) 0.539(إدارة علاقات الزبائن بقیمة  أداء الزبون ینعكس إیجابا

  ).7.261(المحسوبة  والبالغة   Tومما یؤكد ھذه النتیجة قیمة 

مما یقتضي رفضھا  الصفریة الثانیة وبھذه النتائج تتأكد صحة عدم قبول الفرضیة الفرعیة

  :وقبول الفرضیة البدیلة والتي تنص على 

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لقدرة تطویر العلاقة مع الزبون في أداء إدارة علاقات الزبائن 

  (α ≤ 0.05)في شركات الوساطة المالیة بسوق عمان المالي عند مستوى دلالة 
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 H01-3الفرضیة الفرعیة الثالثة 

قات الزبائن لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لقدرة الظفر بنفس الزبون في أداء إدارة علا

  (α ≤ 0.05)في شركات الوساطة المالیة بسوق عمان المالي عند مستوى دلالة 

  )14-4(الجدول 
  إدارة علاقات الزبائن الزبون على أداء الظفر بنفسنتائج إختبار الإنحدار البسیط لتأثیر قدرة  

المتغیر 
  التابع

)R(  
معامل 
  الارتباط

)R2(  
معامل 
  التحدید

F 
 المحسوبة

DF 
 ت الحریةدرجا

Sig*  
  

β  
 معامل  
 لإنحدارا

T 
 المحسوبة

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

أداء إدارة 
علاقات 
  الزبائن

الإنحدار   29.38  0.353  0.562
بین 

  المجامیع

1  0.000  0.468 7.033  0.000  

 174 البواقي

 175 المجموع

  

داء إدارة علاقات الزبائن في الى أثر قدرة الظفر بنفس الزبون في أ)14-4(ویشیر الجدول 

سوق عمان المالي حیث أظھر التحلیل أن ھناك أثر ذي دلالة إحصائیة لقدرة الظفر بنفس 

  عند مستوى دلالة) R( )0.562(إذ بلغ معامل ، الزبون على أداء إدارة علاقات الزبائن

 (α ≤ 0.05)  في حین بلغ معامل التحدید)R2(  )0.353(  قیمتھ بمعنى أن ما)من  )0.353

التغیرات الحاصلة في أداء إدارة علاقات الزبائن في سوق عمان المالي ناتج عن التغیر في 

مما ) β )0.468معامل الإنحدار  كما بلغت قیمة تأثیر. مستوى قدرة الظفر بنفس الزبون 

ً في  یعني أن الزیادة بدرجة واحدة في مستوى قدرة الظفر بنفس الزبون ینعكس إیجابا

المحسوبة    Tومما یؤكد ھذه النتیجة قیمة ) 0.468(إدارة علاقات الزبائن بقیمة  أداء مستوى

  ).7.033(والبالغة 

مما یقتضي رفضھا  الصفریة الثالثة وبھذه النتائج تتأكد صحة عدم قبول الفرضیة الفرعیة

  :وقبول الفرضیة البدیلة والتي تنص على 

الزبون في أداء إدارة علاقات الزبائن في  نفسالظفر بیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لقدرة 

  (α ≤ 0.05)شركات الوساطة المالیة بسوق عمان المالي عند مستوى دلالة 
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  :  H02 الفرضیة الرئیسیة

یوجد أثر مباشر ذو دلالة إحصائیة إیجابیة لقدرات إدارة علاقات الزبائن على الجدارات لا

   (α ≤ 0.05)عمان المالي عند مستوى الدلالة الرقمیة في شركات الوساطة المالیة في سوق 

 Multi Regression analysis متعددلإختبار ھذه الفرضیة تم إستخدام تحلیل الإنحدار ال

وكما ھو موضح في ، للتحقق من أثر قدرات إدارة علاقات الزبائن على الجدارات الرقمیة

  ).15-4(الجدول 

  

  )15-4(الجدول 
 لتأثیر قدرات إدارة علاقات الزبائن على الجدارات الرقمیة متعددال ارالانحد تحلیل اختبار نتائج

 
  ملخص الأنموذج

Model Summary 
  

 
  جدول تحلیل التباین الأحادي 

ANOVA 
  

  
  معاملات الإنحدار
Coefficient 

المتغیر 
  التابع

)R(  
معامل 
  الارتباط

)R2(  
معامل 
  التحدید

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحریة

Sig*  
  

β 
 لإنحدارا معامل    

T 
 المحسوبة

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

الجدارات 
  الرقمیة

الإنحدار   55.19  0.561  0.715
بین 

  المجامیع

قدرة   0.000  4
التفاعل مع 

  الزبون

0.651 13.229  0.000  

قدرة  171 البواقي
تطویر 

العلاقة مع 
  الزبون

0.629  11.022  0.000 

قدرة الظفر  175 المجموع
بنفس 

  بونالز

0.597  10.336  
  

0.000 

  یكون التأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى(α ≤ 0.05) 

قدرات إدارة علاقات  أثر) 15- 4(أظھرت نتائج التحلیل الإحصائي والموضحة بالجدول 

وأظھرت وجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة  لھذه القدرات على  الجدارات الرقمیةالزبائن على 

أما .  (α ≤ 0.05)الدلالة عند مستوى  R (0.715(بلغ معامل الإرتباط إذ ،  الجدارات الرقمیة

من التغیرات الحاصلة في  )0.561(أن  بمعنى )0.561( ت قیمتھ فقد بلغ) R2(معامل التحدید 

. یمكن إرجاع السبب فیھ إلى قدرات إدارة علاقات الزبائن) الجدارات الرقمیة(المتغیر التابع 

وھي دالة عند مستوى )   55.19(المحسوبة  والتي بلغت   Fقیمة  یرغیوتؤكد معنویة ھذا الت

)(α ≤ 0.05 .  
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معامل و) 0.651( لقدرة التفاعل مع الزبون βلمعامل الإنحدار التأثیر  وبالنظر الى قیمة درجة

و درجة تأثیر معامل ) 0.629( لقدرة تطویر العلاقة مع الزبون البالغة قیمتھا βالإنحدار 

فیمكن القول بأن ھذه النتائج تظھر ). 0.597(قدرة الظفر بنفس الزبون والتي بلغت ل βالإنحدار 

الجدارات في قدرات إدارة علاقات الزبائن بأبعادھا یؤدي إلى زیادة في  1أن الزیادة بمقدار 

لقدرة تطویر العلاقة مع ) 0.629(لقدرة التفاعل مع الزبون و قیمة ) 0.651(بقیمة   الرقمیة

   .لقدرة الظفر بنفس الزبون) 0.597(یمة الزبون وق

)  الصفریة(وعلیھ ترفض الفرضیة العدمیة ، ثانیةمما یؤكد عدم صحة قبول الفرضیة الرئیسیة ال 

  :وتقبل الفرضیة البدیلة والتي تنص على ما یلي

في  الجدارات الرقمیةیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة إیجابیة لقدرات إدارة علاقات الزبائن على 

   (α ≤ 0.05)المالي عند مستوى الدلالة ركات الوساطة المالیة في سوق عمان ش

فقد قسمت  الجدارات الرقمیةوللتأكد من أثر كل بعد من أبعاد قدرات إدارة علاقات الزبائن في 

وأستخدم إختبار تحلیل الإنحدار البسیط ، إلى ثلاث فرضیات فرعیة ثانیةالفرضیة الرئیسیة ال

 :فرضیة فرعیة وعلى النحو التالي  لإختبار صحة كل
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 H02-1الفرضیة الفرعیة الأولى 

لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لقدرة التفاعل مع الزبون في الجدارات الرقمیة في شركات 
 (α ≤ 0.05)الوساطة المالیة بسوق عمان المالي عند مستوى دلالة 

  
  )16-4(الجدول 

  الجدارات الرقمیةط لتأثیر قدرة التفاعل مع الزبون على نتائج إختبار الإنحدار البسی 
المتغیر 
  التابع

)R(  
معامل 
  الارتباط

)R2(  
معامل 
  التحدید

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحریة

Sig*  
  

β   
 لإنحدارا معامل  

T 
 المحسوبة

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

الجدارات 
  الرقمیة

الإنحدار   60.734  0.435  0.659
بین 

  المجامیع

1  0.000  0.596 7.793  0.000  

 174 البواقي

 175 المجموع

  

الى أثر قدرة التفاعل مع الزبون في الجدارات الرقمیة في سوق )16-4(ویشیر الجدول 

عمان المالي حیث أظھر التحلیل أن ھناك أثر ذي دلالة إحصائیة لقدرة التفاعل مع الزبون 

  عند مستوى دلالة ) R( )0.659( إذ بلغ معامل، على الجدارات الرقمیة

(α ≤ 0.05)  في حین بلغ معامل التحدید)R2(  )0.435(  قیمتھ بمعنى أن ما)من  )0.435

في سوق عمان المالي ناتج عن التغیر في مستوى  الجدارات الرقمیةالتغیرات الحاصلة في 

مما یعني أن  )β )0.596كما بلغت قیمة تأثیر معامل الإنحدار . قدرة التفاعل مع الزبون 

ً في مستوى  الزیادة بدرجة واحدة في مستوى قدرة التفاعل مع الزبون ینعكس إیجابا

المحسوبة  والبالغة   Tومما یؤكد ھذه النتیجة قیمة ) 0.596(بقیمة  الجدارات الرقمیة

)7.793.(  

ھا وبھذه النتائج تتأكد صحة عدم قبول الفرضیة الفرعیة الصفریة الأولى مما یقتضي رفض

  :وقبول الفرضیة البدیلة والتي تنص على 

شركات  في الجدارات الرقمیةفي یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لقدرة التفاعل مع الزبون 

  (α ≤ 0.05)الوساطة المالیة بسوق عمان المالي عند مستوى دلالة 
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 H02-2الفرضیة الفرعیة الثانیة 

قة مع الزبون في الجدارات الرقمیة في لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لقدرة تطویر العلا

  .(α ≤ 0.05)شركات الوساطة المالیة بسوق عمان المالي عند مستوى دلالة 

  )17-4(الجدول 
  الجدارات الرقمیةمع الزبون على  تطویر العلاقةنتائج إختبار الإنحدار البسیط لتأثیر قدرة  

المتغیر 
  التابع

)R(  
معامل 
  الارتباط

)R2(  
معامل 
  التحدید

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحریة

Sig*  
  

β    
  معامل

 T لإنحدارا
 المحسوبة

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

الجدارات 
  الرقمیة

الإنحدار   53.783  0.405  0.636
بین 

  المجامیع

1  0.000  0.862 7.334  0.000  

 174 البواقي

 175 المجموع

  

في الجدارات الرقمیة قة مع الزبون في الى أثر قدرة تطویر العلا)17-4(ویشیر الجدول 

سوق عمان المالي حیث أظھر التحلیل أن ھناك أثر ذي دلالة إحصائیة لقدرة تطویر العلاقة 

 ≥ α)عند مستوى دلالة ) R( )0.636(إذ بلغ معامل ، الجدارات الرقمیةمع الزبون على 

من  )0.405(تھ قیمبمعنى أن ما  )R2(  )0.405(في حین بلغ معامل التحدید  (0.05

في سوق عمان المالي ناتج عن التغیر في مستوى  الجدارات الرقمیةالتغیرات الحاصلة في 

مما یعني ) β )0.862كما بلغت قیمة تأثیر معامل الإنحدار . قدرة تطویر العلاقة مع الزبون 

ً في  أن الزیادة بدرجة واحدة في مستوى قدرة تطویر العلاقة مع الزبون ینعكس إیجابا

المحسوبة    Tومما یؤكد ھذه النتیجة قیمة ) 0.862(بقیمة  الجدارات الرقمیةمستوى 

  ).7.334(والبالغة 

مما یقتضي رفضھا  الصفریة الثانیة وبھذه النتائج تتأكد صحة عدم قبول الفرضیة الفرعیة

  :وقبول الفرضیة البدیلة والتي تنص على 

 في الجدارات الرقمیةالزبون في لاقة مع یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لقدرة تطویر الع

  (α ≤ 0.05)شركات الوساطة المالیة بسوق عمان المالي عند مستوى دلالة 
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 H02-3الفرضیة الفرعیة الثالثة 

لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لقدرة الظفر بنفس الزبون في الجدارات الرقمیة في شركات 

  (α ≤ 0.05)وى دلالة الوساطة المالیة بسوق عمان المالي عند مست

  ) 18-4(الجدول 
  الجدارات الرقمیةالزبون على  الظفر بنفسنتائج إختبار الإنحدار البسیط لتأثیر قدرة 

المتغیر 
  التابع

)R(  
معامل 
  الارتباط

)R2(  
معامل 
  التحدید

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحریة

Sig*  
  

β    
  معامل

 T لإنحدارا
 المحسوبة

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

ارات الجد
  الرقمیة

الإنحدار   53.75  0.402  0.634
بین 

  المجامیع

1  0.000  0.685 7.285  0.000  

 174 البواقي

 175 المجموع

  

في سوق الجدارات الرقمیة الى أثر قدرة الظفر بنفس الزبون في )18-4(ویشیر الجدول 

ة لقدرة الظفر بنفس الزبون عمان المالي حیث أظھر التحلیل أن ھناك أثر ذي دلالة إحصائی

  عند مستوى دلالة) R( )0.634(إذ بلغ معامل ، الجدارات الرقمیةعلى 

 (α ≤ 0.05)  في حین بلغ معامل التحدید)R2(  )0.402(  قیمتھ بمعنى أن ما)من  )0.402

في سوق عمان المالي ناتج عن التغیر في مستوى  الجدارات الرقمیةالتغیرات الحاصلة في 

مما یعني أن ) β )0.685معامل الإنحدار  كما بلغت قیمة تأثیر. ظفر بنفس الزبون قدرة ال

ً في مستوى  الزیادة بدرجة واحدة في مستوى قدرة الظفر بنفس الزبون ینعكس إیجابا

المحسوبة  والبالغة   Tومما یؤكد ھذه النتیجة قیمة ) 0.685(بقیمة  الجدارات الرقمیة

)7.285.(  

مما یقتضي رفضھا  الصفریة الثالثة كد صحة عدم قبول الفرضیة الفرعیةوبھذه النتائج تتأ

  :وقبول الفرضیة البدیلة والتي تنص على 

 في شركات الجدارات الرقمیةالزبون في  الظفر بنفسیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لقدرة 

  (α ≤ 0.05)الوساطة المالیة بسوق عمان المالي عند مستوى دلالة 
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  :   H03ةالفرضیة الرئیسی -

یوجد أثر مباشر ذو دلالة إحصائیة إیجابیة للجدارات الرقمیة على أداء إدارة علاقات الزبائن لا

 . (α ≤ 0.05)في شركات الوساطة المالیة في سوق عمان المالي عند مستوى الدلالة 

  ) 19-4(الجدول 
  إدارة علاقات الزبائن على أداء الجدارات الرقمیةلتأثیر  متعددال الانحدار تحلیل اختبار نتائج

 
  ملخص الأنموذج

Model Summary 
  

 
  جدول تحلیل التباین الأحادي 

ANOVA 
  

  
  معاملات الإنحدار
Coefficient 

المتغیر 
  التابع

)R(  
معامل 
  الارتباط

)R2(  
معامل 
  التحدید

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحریة

Sig*  
  

 
β    معامل  

 
 لإنحدارا

T 
 المحسوبة

Sig*  
مستوى 

  ةالدلال

أداء إدارة 
علاقات 
  الزبائن

الإنحدار   25.782  0.501  0.708
بین 

  المجامیع

جدارة   0.000  1
  المعلومات

0.565 4.434  0.000  

  0.559  جدارة الإتصال 174 البواقي
  

3.756  
  

0.000 

جدارة إنشاء  175 المجموع
  المحتوى

0.349  3.210  
  

0.000 

جدارة حل 
  المشكلات

0.321  3.110  
  
  

0.000  

  
  یكون التأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى(α ≤ 0.05)  

على أداء  الجدارات الرقمیة أثر) 19- 4(أظھرت نتائج التحلیل الإحصائي والموضحة بالجدول 

على أداء إدارة  جداراتلھذه ال إدارة علاقات الزبائن وأظھرت وجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة 

أما .  (α ≤ 0.05)الدلالة عند مستوى  R (0.708(معامل الإرتباط  إذ بلغ، علاقات الزبائن 

من التغیرات الحاصلة في  )0.501(أن  بمعنى )0.501( ت قیمتھ فقد بلغ) R2(معامل التحدید 

. یمكن إرجاع السبب فیھ إلى الجدارات الرقمیة) أداء إدارة علاقات الزبائن(المتغیر التابع 

وھي دالة عند مستوى ) 25.782(المحسوبة  والتي بلغت   Fیمة ق غییروتؤكد معنویة ھذا الت

)(α ≤ 0.05. لمعامل الإنحدار التأثیر  وبالنظر الى قیمة درجةβ لجدارة المعلومات )0.565 (

 βو درجة تأثیر معامل الإنحدار ) 0.559( لجدارة الإتصال البالغة قیمتھا βمعامل الإنحدار و

لجدارة حل  βلمعامل الإنحدار التأثیر  قیمة درجةو) 0.349(غت لجدارة إنشاء المحتوى والتي بل

  . )0.321( المشكلات
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في الجدارات الرقمیة بأبعادھا  1القول بأن ھذه النتائج تظھر أن الزیادة بمقدار  حیث یمكن

لجدارة المعلومات وما ) 0.565(الأربعة یؤدي إلى زیادة في أداء إدارة علاقات الزبائن بقیمة  

) 0.321(لجدارة إنشاء المحتوى و ما قیمتھ ) 0.349(لجدارة الإتصال وقیمة ) 0.559(قیمتھ 

   .لجدارة حل المشكلات

) الصفریة(وعلیھ ترفض الفرضیة العدمیة ، ثالثةصحة قبول الفرضیة الرئیسیة المما یؤكد عدم  

  :وتقبل الفرضیة البدیلة والتي تنص على ما یلي، 

على أداء إدارة علاقات الزبائن في  لجدارات الرقمیةإیجابیة لیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة 

  (α ≤ 0.05)عند مستوى الدلالة  شركات الوساطة المالیة في سوق عمان المالي

  

في إداء إدارة علاقات الزبائن فقد قسمت  الجدارات الرقمیةوللتأكد من أثر كل بعد من أبعاد 

وأستخدم إختبار تحلیل الإنحدار البسیط ، فرعیةفرضیات  أربع إلى ثالثةالفرضیة الرئیسیة ال

  :لإختبار صحة كل فرضیة فرعیة وعلى النحو التالي 
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 H03-1الفرضیة الفرعیة الأولى 

في أداء إدارة علاقات الزبائن في  لجدارة المعلوماتلا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة 

  (α ≤ 0.05)لة شركات الوساطة المالیة بسوق عمان المالي عند مستوى دلا

  )20-4(الجدول 
  إدارة علاقات الزبائن جدارة المعلومات على أداءنتائج إختبار الإنحدار البسیط لتأثیر  

المتغیر 
  التابع

)R(  
معامل 
  الارتباط

)R2(  
معامل 
  التحدید

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحریة

Sig*  
  

β 
 

 لإنحدارا معامل

T 
 المحسوبة

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

أداء 
ة إدار

علاقات 
  الزبائن

الإنحدار   27.33  0.569  0.596
بین 

  المجامیع

1  0.000  0.736 5.665  0.000  

 174 البواقي

 175 المجموع

  

في أداء إدارة علاقات الزبائن في سوق  جدارة المعلوماتالى أثر )20-4(ویشیر الجدول 

على جدارة المعلومات إحصائیة لعمان المالي حیث أظھر التحلیل أن ھناك أثر ذي دلالة 

  عند مستوى دلالة ) R( )0.596(إذ بلغ معامل ، أداء إدارة علاقات الزبائن

(α ≤ 0.05)  في حین بلغ معامل التحدید)R2(  )0.569(  قیمتھ بمعنى أن ما)من  )0.569

في  التغیرات الحاصلة في أداء إدارة علاقات الزبائن في سوق عمان المالي ناتج عن التغیر

مما یعني أن الزیادة  )β )0.736كما بلغت قیمة تأثیر معامل الإنحدار . جدارة المعلومات

ً في مستوى أداء إدارة علاقات الزبائن جدارة المعلومات بدرجة واحدة في  ینعكس إیجابا

  ).5.665(المحسوبة  والبالغة   Tومما یؤكد ھذه النتیجة قیمة ) 0.736(بقیمة 

د صحة عدم قبول الفرضیة الفرعیة الصفریة الأولى مما یقتضي رفضھا وبھذه النتائج تتأك

  :وقبول الفرضیة البدیلة والتي تنص على 

علاقات الزبائن في شركات  في أداء إدارةجدارة المعلومات لـیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة 

  (α ≤ 0.05)الوساطة المالیة بسوق عمان المالي عند مستوى دلالة 

  



86 
 

 

 H03-2یة الثانیة الفرضیة الفرع

في أداء إدارة علاقات الزبائن في شركات  لجدارة الإتصاللا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة 

  (α ≤ 0.05)الوساطة المالیة بسوق عمان المالي عند مستوى دلالة 

  ) 21-4(الجدول 
  إدارة علاقات الزبائن جدارة الإتصال على أداءنتائج إختبار الإنحدار البسیط لتأثیر 

متغیر ال
  التابع

)R(  
معامل 
  الارتباط

)R2(  
معامل 
  التحدید

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحریة

Sig*  
  

β 
 لإنحدارا معامل   

T 
 المحسوبة

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

أداء إدارة 
علاقات 
  الزبائن

الإنحدار   23.228  0.536  0.583
بین 

  المجامیع

2  0.000  0.719 5.221  0.000  

 173 البواقي

 175 مجموعال

  

في أداء إدارة علاقات الزبائن في سوق  جدارة الإتصالالى أثر )21-4(ویشیر الجدول 

على أداء  لجدارة الإتصالعمان المالي حیث أظھر التحلیل أن ھناك أثر ذي دلالة إحصائیة 

في حین  (α ≤ 0.05)عند مستوى دلالة ) R( )0.583(إذ بلغ معامل ، إدارة علاقات الزبائن

من التغیرات الحاصلة في  )0.536(قیمتھ بمعنى أن ما  )R2(  )0.536(بلغ معامل التحدید 

جدارة أداء إدارة علاقات الزبائن في سوق عمان المالي ناتج عن التغیر في مستوى 

مما یعني أن الزیادة بدرجة ) β )0.719كما بلغت قیمة تأثیر معامل الإنحدار . الإتصال

ً في مستوى أداء إدارة علاقات الزبائن  الإتصال جدارةواحدة في مستوى  ینعكس إیجابا

  ).5.221(المحسوبة  والبالغة   Tومما یؤكد ھذه النتیجة قیمة ) 0.719(بقیمة 

مما یقتضي رفضھا  الصفریة الثانیة وبھذه النتائج تتأكد صحة عدم قبول الفرضیة الفرعیة

  :وقبول الفرضیة البدیلة والتي تنص على 

إدارة علاقات الزبائن في شركات  في أداءجدارة الإتصال لإحصائیة ر ذو دلالة یوجد أث

  (α ≤ 0.05)الوساطة المالیة بسوق عمان المالي عند مستوى دلالة 
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 H03-3الفرضیة الفرعیة الثالثة 

في أداء إدارة علاقات الزبائن في  لجدارة إنشاء المحتوىلا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة 

  (α ≤ 0.05)ة المالیة بسوق عمان المالي عند مستوى دلالة شركات الوساط

  ) 22-4(الجدول 
  إدارة علاقات الزبائن ءعلى أدا جدارة إنشاء المحتوىنتائج إختبار الإنحدار البسیط لتأثیر 

المتغیر 
  التابع

)R(  
معامل 
  الارتباط

)R2(  
معامل 
  التحدید

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحریة

Sig*  
  

β  
 نحدارلإا معامل   

T 
 المحسوبة

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

أداء إدارة 
علاقات 
  الزبائن

الإنحدار   23.86  0.326  0.535
بین 

  المجامیع

1  0.000  0.425 5.918  0.000  

 174 البواقي

 175 المجموع

  

في أداء إدارة علاقات الزبائن في  جدارة إنشاء المحتوىالى أثر )22-4(ویشیر الجدول 

لجدارة إنشاء عمان المالي حیث أظھر التحلیل أن ھناك أثر ذي دلالة إحصائیة سوق 

  عند مستوى دلالة) R( )0.535(إذ بلغ معامل ، على أداء إدارة علاقات الزبائنالمحتوى 

 (α ≤ 0.05)  في حین بلغ معامل التحدید)R2(  )0.326(  قیمتھ بمعنى أن ما)من  )0.326

إدارة علاقات الزبائن في سوق عمان المالي ناتج عن التغیر في التغیرات الحاصلة في أداء 

مما یعني أن ) β )0.425معامل الإنحدار  كما بلغت قیمة تأثیر. جدارة إنشاء المحتوى

ً في مستوى أداء إدارة  جدارة إنشاء المحتوىالزیادة بدرجة واحدة في مستوى  ینعكس إیجابا

  )5.918(المحسوبة  والبالغة   Tد ھذه النتیجة قیمة ومما یؤك) 0.425(علاقات الزبائن بقیمة 

مما یقتضي رفضھا  الصفریة الثالثة وبھذه النتائج تتأكد صحة عدم قبول الفرضیة الفرعیة

  :وقبول الفرضیة البدیلة والتي تنص على 

إدارة علاقات الزبائن في  في أداء جدارة إنشاء المحتوىلیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة 

  (α ≤ 0.05)ساطة المالیة بسوق عمان المالي عند مستوى دلالة شركات الو
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 H03-4 رابعةالفرضیة الفرعیة ال

في أداء إدارة علاقات الزبائن في  حل المشكلاتلا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لجدارة 

  (α ≤ 0.05)شركات الوساطة المالیة بسوق عمان المالي عند مستوى دلالة 

  )23-4(الجدول 
  إدارة علاقات الزبائن ءعلى أدا جدارة حل المشكلاتتبار الإنحدار البسیط لتأثیر نتائج إخ 

المتغیر 
  التابع

)R(  
معامل 
  الارتباط

)R2(  
معامل 
  التحدید

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحریة

Sig*  
  

β   
 لإنحدارا معامل  

T 
 المحسوبة

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

أداء 
إدارة 

علاقات 
  الزبائن

الإنحدار   21.26  0.302  0.516
بین 

  المجامیع

1  0.000  0.401 5.077  0.000  

 174 البواقي

 175 المجموع

  

الى أثر جدارة حل المشكلات في أداء إدارة علاقات الزبائن في )23-4(ویشیر الجدول 

سوق عمان المالي حیث أظھر التحلیل أن ھناك أثر ذي دلالة إحصائیة لجدارة حل 

  عند مستوى دلالة) R( )0.516(إذ بلغ معامل ، أداء إدارة علاقات الزبائنالمشكلات على 

 (α ≤ 0.05)  في حین بلغ معامل التحدید)R2(  )0.302(  قیمتھ بمعنى أن ما)من  )0.302

التغیرات الحاصلة في أداء إدارة علاقات الزبائن في سوق عمان المالي ناتج عن التغیر في 

مما یعني أن الزیادة ) β )0.401معامل الإنحدار  غت قیمة تأثیركما بل. جدارة حل المشكلات

ً في مستوى أداء إدارة علاقات  حل المشكلاتجدارة بدرجة واحدة في مستوى  ینعكس إیجابا

  ).5.077(المحسوبة  والبالغة   Tومما یؤكد ھذه النتیجة قیمة ) 0.401(الزبائن بقیمة 

مما یقتضي رفضھا  رابعةالصفریة ال ضیة الفرعیةوبھذه النتائج تتأكد صحة عدم قبول الفر

  :وقبول الفرضیة البدیلة والتي تنص على 

إدارة علاقات الزبائن في  أداء في حل المشكلاتجدارة لیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة 

  (α ≤ 0.05)شركات الوساطة المالیة بسوق عمان المالي عند مستوى دلالة 
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  : H04 الفرضیة الرئیسیة الرابعة  -
دلالة إحصائیة لقدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن  ویوجد أثر ذلا 

في شركات الوساطة المالیة في ، الجدارات الرقمیة كمتغیر وسیط في العلاقة بینھمابوجود 
  . (α ≤ 0.05)سوق عمان المالي عند مستوى الدلالة 

  

برنامج   باستخدام Path Analysisالمسار  یلبتحل الاستعانة تم الفرضیة ھذه ختبارلإ

Amos Ver. 21   الاجتماعیة   للعلوم الإحصائیة الرزمة ببرنامج المدعوم SPSSوذلك 

وجود تأثیر قدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن بوجود  من للتحقق

حیث تشیر نتائج التحلیل في  )24- 4(كما ھو موضح بالجدول ، الجدارات الرقمیة متغیر وسیط

في أداء إدارة علاقات الزبائن بوجود  الجدول المرقوم إلى تأثیر قدرات إدارة علاقات الزبائن

 ذات وھي، ) 5.653 ( المحسوبة) Chi2(قیمة  بلغت إذ ،الجدارات الرقمیة كمتغیر وسیط 

 وھو GFI ( Goodness of Fit Index(وبلغت قیمة .  (α ≤ 0.05)مستوى  عند دلالة

 )التامة الملائمة( صحیح  الواحد قیمة مقارب إلى وھو  (0.995)قیمتھ ما الجودة ملائمة مؤشر

ما قیمتھ  Comparative Fit Index )(CFIالمقارن  مةئلاالم مؤشر بلغ السیاق وبنفس

 مربع متوسط جذر مؤشر قیمة بلغت كما  .صحیح الواحد قیمة إلى مقارب وھو) 0.993(

ما  Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA)تقریبي ال الخطأ

ً على القیم الإحصائیة المذكورة بلغ . الصفر قیمةي تقارب وھ 0.032قیمتھ   التأثیر بلغ وبناءا

 أن إلى یشیر ما وھو، ) 0.692(لقدرات إدارة علاقات الزبائن على الجدارات الرقمیة  المباشر

الاھتمام بقدرات  زیادة فإن وبالتالي، على الجدارات الرقمیةتؤثر  ئنقدرات إدارة علاقات الزبا

التأثیر للجدارات  بلغ كما، على الجدارات الرقمیة  تأثیر تولید شأنھ من إدارة علاقات الزبائن

 أن الجدارات الرقمیة تؤثر یعني ما وھو)  0.671(الرقمیة على أداء إدارة علاقات الزبائن 

 تولید شأنھ فإن زیادة الاھتمام بالجدارات الرقمیة من وبالتالي، قات الزبائنعلى أداء إدارة علا

  .على أداء إدارة علاقات الزبائن تأثیر
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غیر المباشر لقدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن  التأثیر بلغ وقد

 الذي الوسیط الدور یؤكد ما وھو، ) 0.392(بوجود الجدارات الرقمیة متغیر وسیط ما قیمتھ 

  .تأثیر قدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن تلعبھ الجدارات الرقمیة في

  :المحسوبة لمعامل تأثیر المسار الأول Tومن المؤشرات التي تعزز ھذه النتیجة قیمة 

  )12.897( = قدرات إدارة علاقات الزبائن                    الجدارات الرقمیة

  :لمعامل تأثیر المسار الثاني  Tوقیمة 

  )23.552= ( إدارة علاقات الزبائنأداء     الجدارات الرقمیة                     

في أداء إدارة علاقات الزبائن بوجود مما یشیر الى أن ھناك تأثیر لقدرات إدارة علاقات الزبائن 

  .الجدارات الرقمیة كمتغیر وسیط

جة تشیر إلى أن زیادة الإھتمام بقدرات إدارة علاقات الزبائن بوجود الجدارات وھذه النتی

ً في إرتقاء مستوى أداء إدارة علاقات الزبائن  وعلیھ فأن ھذه، الرقمیة من شأنھ أن یوجد تأثیرا

ً علیھا أھداف الدراسة من جزء بتحقیق تساھمو عملیة نتیجةال الصفریة  الفرضیة ترفض وإستنادا

  : على تنص التيوالبدیلة  الفرضیة وتقبل الرابعة الرئیسة )ةالعدمی( 

لقدرات إدارة علاقات الزبائن  (α ≤ 0.05)عند مستوى دلالة  دلالة إحصائیة وذ وجود تأثیر

الجدارات الرقمیة متغیر وسیط في شركات الوساطة بوجود على أداء إدارة علاقات الزبائن 

  .المالیة في سوق عمان المالي 

  

  0.671  

    0.392    

  0.319  0.692 

  

  

CRM 
Performance  

Digital 
Competences 

CRM 
Capabilities 

  Mediator effect  
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  )24-4(الجدول 
كمتغیر  الجدارات الرقمیةبوجود  أداء إدارة علاقات الزبائنفي  لقدرات إدارة علاقات الزبائننتائج تحلیل المسار لتبیان الأثر المباشر وغیر المباشر 

  وسیط في شركات الوساطة في سوق عمان المالي
  *Chi2  GF CFI RMSEA Sig  البیان

مستوى 
 الدلالة

Direct Effect 
 

Indirect 
Effect 

  

Path 
  المسار

T 
 المحسوبة

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

قدرات 
CRM 

 في
  CRMأداء 

  بوجود
الجدارات 
  الرقمیة

قدرات   0.025  0.021  0.993  0.995  5.653
CRM  في

الجدارات 
  الرقمیة

0.692    
  
  

0.392  

CRMC 
 
 

DC 

12.897  0.000  

الجدارات 
  یة فيالرقم
 CRMأداء 

0.671 DC  
  
 

CRMP  
23.553  

0.000 

  صحیح الواحد من یقترب أن المفترض ومن الجودة ملاءمة مؤشر
  صحیح الواحد من یقترب أن المفترض ومن المقارن المواءمة مؤشر
 تكون أن المفترض ومن التقریبي الخطأ مربع متوسط جذر مؤشر
 0.8و   0.5بین  محصورة قیمتھا
 التأثیر قیم معاملات ضرب حاصل عن عبارة المباشر غیر التأثیر

 المتغیرات بین المباشر 

GFI : Goodness of Fit Index must Proximity to one 
CFI : Comparative Fit Index must Proximity to one          
RMSEA : Root Mean Square Error of Approximation   
CRMC: Customer relationship management capabilities 
CRMP: Customer Relationship Management Performance 
DC: Digital competences 
The Indirect effect is multiplied by the direct effect values 
between variables  

وللتأكد من أثر كل بعد من أبعاد الجدارات الرقمیة كمتغیر وسیط مستقل في العلاقة بین قدرات 

إدارة علاقات الزبائن و أداء إدارة علاقات الزبائن فقد قسمت الفرضیة الرئیسیة الرابعة إلى 

صحة كل  لإختبار Path Analysisوأستخدم إختبار تحلیل المسار ، أربع فرضیات فرعیة

  :فرضیة فرعیة وعلى النحو التالي 

  

 H04-1الفرضیة الفرعیة الأولى  -

دلالة إحصائیة لقدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن  ویوجد أثر ذلا
في شركات الوساطة المالیة في سوق عمان المالي عند مستوى  بوجود جدارة المعلومات

  . (α ≤ 0.05)الدلالة 

برنامج   باستخدام Path Analysisالمسار  بتحلیل الاستعانة تم الفرضیة ھذه تبارخلإ

Amos Ver. 21   الاجتماعیة   للعلوم الإحصائیة الرزمة ببرنامج المدعوم SPSSوذلك 

وجود تأثیر قدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن بوجود  من للتحقق

حیث تشیر نتائج التحلیل في  )25-4(كما ھو موضح بالجدول ، یر وسیطمتغك جدارة المعلومات

الجدول المرقوم إلى تأثیر قدرات إدارة علاقات الزبائن في أداء إدارة علاقات الزبائن بوجود 

 مستوى عند دلالة ذات وھي، ) 9.152 ( المحسوبة) Chi2(قیمة  بلغت إذ ،جدارة المعلومات
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 (α ≤ 0.05)  . وبلغت قیمة)GFI ( Goodness of Fit Index ملائمة مؤشر وھو 

 وبنفس )التامة الملائمة( صحیح  الواحد قیمة مقارب إلى وھو  (0.989)قیمتھ ما الجودة

) 0.985(ما قیمتھ  CFI)( Comparative Fit Indexالمقارن  مةئلاالم مؤشر بلغ السیاق

التقریبي  الخطأ مربع متوسط رجذ مؤشر قیمة بلغت كما  .صحیح الواحد قیمة إلى مقارب وھو

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 0.016( ما قیمتھ( 

ً على القیم الإحصائیة المذكورة بلغ . الصفر قیمةي تقارب وھ لقدرات  المباشر التأثیر بلغ وبناءا

رات إدارة قد أن إلى یشیر ما وھو، ) 0.832( جدارة المعلوماتإدارة علاقات الزبائن على 

الاھتمام بقدرات إدارة علاقات  زیادة فإن وبالتالي، جدارة المعلوماتعلى تؤثر  علاقات الزبائن

 لجدارة المعلومات المباشر التأثیر بلغ كما، جدارة المعلوماتعلى  تأثیر تولید شأنھ من الزبائن

على أداء  تؤثر اتجدارة المعلومأن  یعني ما وھو)  0.782(على أداء إدارة علاقات الزبائن 

على  تأثیر تولید شأنھ من بجدارة المعلوماتفإن زیادة الاھتمام  وبالتالي، إدارة علاقات الزبائن

  .أداء إدارة علاقات الزبائن

غیر المباشر لقدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن  التأثیر بلغ وقد

 الذي الوسیط الدور یؤكد ما وھو، ) 0.529(ا قیمتھ متغیر وسیط مك جدارة المعلوماتبوجود 

  .تأثیر قدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن في جدارة المعلوماتتلعبھ 

  :المحسوبة لمعامل تأثیر المسار الأول Tومن المؤشرات التي تعزز ھذه النتیجة قیمة 

  )19.222= ( جدارة المعلومات      قدرات إدارة علاقات الزبائن              

  :المحسوبة للمسار الثاني   Tفیما بلغت قیمة 

  )25.775= ( أداء إدارة علاقات الزبائن    جدارة المعلومات                          

مما یشیر الى أن ھناك تأثیر لقدرات إدارة علاقات الزبائن في أداء إدارة علاقات الزبائن بوجود 

  .كمتغیر وسیط لمعلوماتجدارة ا
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 جدارة المعلوماتوھذه النتیجة تشیر إلى أن زیادة الإھتمام بقدرات إدارة علاقات الزبائن بوجود 

ً في إرتقاء مستوى أداء إدارة علاقات الزبائن  ترفضوعلیھ ، من شأنھ أن یوجد تأثیرا

  : على تنص التيوالبدیلة  الفرضیة وتقبل الفرعیة الأولىالفرضیة

لقدرات إدارة علاقات الزبائن  (α ≤ 0.05)عند مستوى دلالة  دلالة إحصائیة وذ أثیروجود ت

في شركات الوساطة المالیة في  جدارة المعلوماتبوجود على أداء إدارة علاقات الزبائن 

  .سوق عمان المالي 

  )25-4(الجدول 
جدارة  بوجود أداء إدارة علاقات الزبائنفي  لاقات الزبائنلقدرات إدارة عنتائج تحلیل المسار لتبیان الأثر المباشر وغیر المباشر 

  كمتغیر وسیط في شركات الوساطة في سوق عمان المالي المعلومات
  *Chi2  GF CFI RMSEA Sig  البیان

مستوى 
 الدلالة

Direct Effect 
 

Indirect 
Effect 

  

Path 
  المسار

T 
 المحسوبة

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

قدرات 
CRM 

 في
أداء 
CRM  

  جودبو
جدارة 

  المعلومات

قدرات   0.000  0.016  0.985  0.989  9.152
CRM  في

جدارة 
  المعلومات

0.832    
  
  

0.529  

CRMC 
 
 

INFC 

19.222  0.000  

جدارة 
  المعلومات

  في 
 CRMأداء 

0.782 INFC  
  
 

CRMP  
25.775  

0.000 

  صحیح الواحد من یقترب أن المفترض ومن الجودة ملاءمة مؤشر
  صحیح الواحد من یقترب أن المفترض ومن المقارن مةالمواء مؤشر
 قیمتھا تكون أن المفترض ومن التقریبي الخطأ مربع متوسط جذر مؤشر

 0.8و   0.5بین  محصورة
 المباشر التأثیر قیم معاملات ضرب حاصل عن عبارة المباشر غیر التأثیر

 المتغیرات بین

GFI : Goodness of Fit Index must Proximity to one 
CFI : Comparative Fit Index must Proximity to one          
RMSEA : Root Mean Square Error of Approximation       
CRMC: Customer relationship management capabilities 
CRMP: Customer Relationship Management Performance 
INFC: Information competence 
The Indirect effect is multiplied by the direct effect values 
between variables  

  

  H04-2ثانیةالفرضیة الفرعیة ال

داء إدارة علاقات الزبائن دلالة إحصائیة لقدرات إدارة علاقات الزبائن على أ ویوجد أثر ذلا
في شركات الوساطة المالیة في سوق عمان المالي عند مستوى الدلالة  الإتصالبوجود جدارة 
(α ≤ 0.05) .  

برنامج   باستخدام Path Analysisالمسار  بتحلیل الاستعانة تم الفرضیة ھذه ختبارلإ

Amos Ver. 21   جتماعیة  الا للعلوم الإحصائیة الرزمة ببرنامج المدعوم SPSSوذلك 

وجود تأثیر قدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن بوجود  من للتحقق

حیث تشیر نتائج التحلیل في  )26- 4(كما ھو موضح بالجدول ، متغیر وسیطك جدارة الإتصال
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الزبائن بوجود الجدول المرقوم إلى تأثیر قدرات إدارة علاقات الزبائن في أداء إدارة علاقات 

 مستوى عند دلالة ذات وھي، ) 6.997 ( المحسوبة) Chi2(قیمة  بلغت إذ ،جدارة الإتصال

 (α ≤ 0.05)  . وبلغت قیمة)GFI ( Goodness of Fit Index ملائمة مؤشر وھو 

 وبنفس ) التامة الملائمة( صحیح  الواحد قیمة مقارب إلى وھو  (0.979)قیمتھ ما الجودة

) 0.998(ما قیمتھ  CFI)( Comparative Fit Indexالمقارن  مةئلاالم ؤشرم بلغ السیاق

التقریبي  الخطأ مربع متوسط جذر مؤشر قیمة بلغت كما  .صحیح الواحد قیمة إلى مقارب وھو

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 0.038( ما قیمتھ( 

ً على القیم الإ. الصفر قیمةي تقارب وھ لقدرات  المباشر التأثیر بلغ حصائیة المذكورةوبناءا

قدرات إدارة  أن إلى یشیر ما وھو، ) 0.791( جدارة الإتصالإدارة علاقات الزبائن على 

الاھتمام بقدرات إدارة علاقات  زیادة فإن وبالتالي، جدارة الإتصالعلى تؤثر  علاقات الزبائن

على  لجدارة الإتصال المباشر التأثیر بلغ كما ،جدارة الإتصالعلى  تأثیر تولید شأنھ من الزبائن

على أداء إدارة  تؤثر جدارة الإتصالأن  یعني ما وھو)  0.651(أداء إدارة علاقات الزبائن 

على أداء  تأثیر تولید شأنھ من بجدارة الإتصالفإن زیادة الاھتمام  وبالتالي، علاقات الزبائن

  .إدارة علاقات الزبائن

ر المباشر لقدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن غی التأثیر بلغ وقد

 الذي الوسیط الدور یؤكد ما وھو، ) 0.429(متغیر وسیط ما قیمتھ ك جدارة الإتصالبوجود 

  .تأثیر قدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن في جدارة الإتصالتلعبھ 

  :المحسوبة لمعامل تأثیر المسار الأول Tعزز ھذه النتیجة قیمة ومن المؤشرات التي ت

  )17.665= ( الإتصالجدارة قدرات إدارة علاقات الزبائن                    

  :المحسوبة للمسار الثاني   Tفیما بلغت قیمة 

  )19.291= ( أداء إدارة علاقات الزبائن                           الإتصال جدارة   
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ا یشیر الى أن ھناك تأثیر لقدرات إدارة علاقات الزبائن في أداء إدارة علاقات الزبائن بوجود مم

  .كمتغیر وسیط جدارة الإتصال

وھذه النتیجة تشیر إلى أن زیادة الإھتمام بقدرات إدارة علاقات الزبائن بوجود جدارة الإتصال 

ً في إرتقاء مستوى أداء إدارة علا  الفرضیة ترفضوعلیھ ، قات الزبائنمن شأنھ أن یوجد تأثیرا

  : على تنص التيوالبدیلة  الفرضیة وتقبل الفرعیة الثانیة

لقدرات إدارة علاقات الزبائن  (α ≤ 0.05)عند مستوى دلالة  دلالة إحصائیة وذ وجود تأثیر

شركات الوساطة المالیة في سوق  في جدارة الإتصالبوجود على أداء إدارة علاقات الزبائن 

  .المالي  عمان

  

  )26-4(الجدول 
جدارة  بوجود أداء إدارة علاقات الزبائنفي  لقدرات إدارة علاقات الزبائننتائج تحلیل المسار لتبیان الأثر المباشر وغیر المباشر 

  غیر وسیط في شركات الوساطة في سوق عمان الماليكمت الإتصال
  *Chi2  GF CFI RMSEA Sig  البیان

مستوى 
 الدلالة

Direct Effect 
 

Indirect 
Effect 

  

Path 
  المسار

T 
 المحسوبة

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

قدرات 
CRM 

 في
أداء 
CRM  
  بوجود
جدارة 
  الإتصال

قدرات   0.000  0.038  0.998  0.979  6.997
CRM  في

جدارة 
  الإتصال

0.791    
  
  

0.429  

CRMC 
 
 

COMC 

17.665  0.000  

جدارة 
  الإتصال

  في 
 CRMأداء 

0.651 COMC  
  
 

CRMP  
19.291  

0.000 

  صحیح الواحد من یقترب أن المفترض ومن الجودة ملاءمة مؤشر
  صحیح الواحد من یقترب أن المفترض ومن المقارن المواءمة مؤشر
 قیمتھا تكون أن المفترض ومن التقریبي الخطأ مربع متوسط جذر مؤشر

 0.8و   0.5بین  محصورة
 المباشر التأثیر قیم املاتمع ضرب حاصل عن عبارة المباشر غیر التأثیر

 المتغیرات بین

GFI : Goodness of Fit Index must Proximity to one 
CFI : Comparative Fit Index must Proximity to one          
RMSEA : Root Mean Square Error of Approximation       
CRMC: Customer relationship management capabilities 
CRMP: Customer Relationship Management Performance 
COMC: Communication competence 
The Indirect effect is multiplied by the direct effect values between 
variables  
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  H04-3ثالثةلفرضیة الفرعیة الا

دلالة إحصائیة لقدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن  ویوجد أثر ذلا
في شركات الوساطة المالیة في سوق عمان المالي عند  إنشاء المحتوىبوجود جدارة 

  . (α ≤ 0.05)مستوى الدلالة 

برنامج   باستخدام Path Analysisالمسار  بتحلیل الاستعانة تم الفرضیة ھذه ختبارلإ

Amos Ver. 21   الاجتماعیة   للعلوم الإحصائیة الرزمة ببرنامج المدعوم SPSSوذلك 

وجود تأثیر قدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن بوجود  من للتحقق

حیث تشیر نتائج  )27- 4(كما ھو موضح بالجدول ، متغیر وسیطجدارة إنشاء المحتوى ك

التحلیل في الجدول المرقوم إلى تأثیر قدرات إدارة علاقات الزبائن في أداء إدارة علاقات 

 وھي، ) 11.611( المحسوبة) Chi2(قیمة  بلغت إذ ،الزبائن بوجود جدارة إنشاء المحتوى

 GFI ( Goodness of Fit Index(وبلغت قیمة .  (α ≤ 0.05)  مستوى عند دلالة ذات

 الملائمة( صحیح  الواحد قیمة مقارب إلى وھو  (0.951)قیمتھ ما الجودة ملائمة مؤشر ھوو

ما  CFI)( Comparative Fit Indexالمقارن  مةئلاالم مؤشر بلغ السیاق وبنفس ) التامة

 متوسط جذر مؤشر قیمة بلغت كما  .صحیح الواحد قیمة إلى مقارب وھو) 0.984(قیمتھ 

 Root Mean Square Error of Approximationالتقریبي  الخطأ مربع

(RMSEA) الصفر قیمةي تقارب وھ )0.008( ما قیمتھ.  

ً على القیم الإحصائیة المذكورة بلغ   لقدرات إدارة علاقات الزبائن  المباشر التأثیر بلغ وبناءا

تؤثر  نقدرات إدارة علاقات الزبائ أن إلى یشیر ما وھو، ) 0.561( جدارة إنشاء المحتوىعلى 

 شأنھ من الاھتمام بقدرات إدارة علاقات الزبائن زیادة فإن وبالتالي، إنشاء المحتوىجدارة على 

على أداء  إنشاء المحتوىلجدارة  المباشر التأثیر بلغ كما، إنشاء المحتوىجدارة على  تأثیر تولید

على أداء إدارة  تؤثر إنشاء المحتوىجدارة أن  یعني ما وھو)  0.513(إدارة علاقات الزبائن 
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على  تأثیر تولید شأنھ من إنشاء المحتوىبجدارة فإن زیادة الاھتمام  وبالتالي، علاقات الزبائن

  .أداء إدارة علاقات الزبائن

غیر المباشر لقدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن  التأثیر بلغ وقد

 الوسیط الدور یؤكد ما وھو، ) 0.531(ما قیمتھ متغیر وسیط ك إنشاء المحتوىجدارة بوجود 

تأثیر قدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات  في إنشاء المحتوىجدارة تلعبھ  الذي

   .الزبائن

  :المحسوبة لمعامل تأثیر المسار الأول Tومن المؤشرات التي تعزز ھذه النتیجة قیمة 

  )10.555= ( إنشاء المحتوىجدارة             قدرات إدارة علاقات الزبائن        

  :المحسوبة للمسار الثاني   Tفیما بلغت قیمة 

  )9.828= ( أداء إدارة علاقات الزبائن                       إنشاء المحتوىجدارة 

مما یشیر الى أن ھناك تأثیر لقدرات إدارة علاقات الزبائن في أداء إدارة علاقات الزبائن بوجود 

  .كمتغیر وسیط إنشاء المحتوى دارةج

إنشاء وھذه النتیجة تشیر إلى أن زیادة الإھتمام بقدرات إدارة علاقات الزبائن بوجود جدارة 

ً في إرتقاء مستوى أداء إدارة علاقات الزبائنالمحتوى   ترفضوعلیھ ، من شأنھ أن یوجد تأثیرا

  : على تنص التيوالبدیلة  الفرضیة وتقبل ثالثةالفرعیة ال الفرضیة

لقدرات إدارة علاقات الزبائن  (α ≤ 0.05)عند مستوى دلالة  دلالة إحصائیة وذ وجود تأثیر

الوساطة المالیة في  في شركات إنشاء المحتوىجدارة بوجود على أداء إدارة علاقات الزبائن 

  .سوق عمان المالي 
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  )27-4(الجدول 
جدارة  بوجود أداء إدارة علاقات الزبائنفي  لقدرات إدارة علاقات الزبائنر المباشر نتائج تحلیل المسار لتبیان الأثر المباشر وغی
  وسیط في شركات الوساطة في سوق عمان المالي كمتغیر إنشاء المحتوى

  *Chi2  GF CFI RMSEA Sig  البیان
مستوى 
 الدلالة

Direct Effect 
 

Indirect 
Effect 

  

Path 
  المسار

T 
 المحسوبة

Sig*  
مستوى 

  لةالدلا

قدرات 
CRM 

 في
أداء 
CRM  
  بوجود
جدارة 
إنشاء 
  المحتوى

قدرات   0.000  0.008  0.984  0.951  11.611
CRM  في

 جدارة 
إنشاء 
  المحتوى

0.561    
  
  

0.531  

CRMC 
 
 

CCC 

10.555  0.000  

إنشاء جدارة 
  المحتوى

  في 
 CRMأداء 

0.513 CCC  
  
 

CRMP  

9.828  
  
  
  

0.000 

  صحیح الواحد من یقترب أن لمفترضا ومن الجودة ملاءمة مؤشر
  صحیح الواحد من یقترب أن المفترض ومن المقارن المواءمة مؤشر

 تكون أن المفترض ومن التقریبي الخطأ مربع متوسط جذر مؤشر 
 0.8و   0.5بین  محصورة قیمتھا
 التأثیر قیم معاملات ضرب حاصل عن عبارة المباشر غیر التأثیر

 المتغیرات بین المباشر

GFI : Goodness of Fit Index must Proximity to one 
CFI : Comparative Fit Index must Proximity to one          
RMSEA : Root Mean Square Error of Approximation       
CRMC: Customer relationship management capabilities 
CRMP: Customer Relationship Management Performance 
CCC: Content Creation competence 
The Indirect effect is multiplied by the direct effect values between variables  

 

  H04-4رابعةالفرضیة الفرعیة ال

دلالة إحصائیة لقدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن  ویوجد أثر ذلا
في شركات الوساطة المالیة في سوق عمان المالي عند مستوى  حل المشكلاتبوجود جدارة 

  . (α ≤ 0.05)الدلالة 

برنامج   باستخدام Path Analysisالمسار  بتحلیل الاستعانة تم الفرضیة ھذه ختبارلإ

Amos Ver. 21   الاجتماعیة   للعلوم الإحصائیة الرزمة ببرنامج المدعوم SPSSوذلك 

وجود تأثیر قدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن بوجود  من للتحقق

حیث تشیر نتائج  )28- 4(كما ھو موضح بالجدول ، متغیر وسیطجدارة حل المشكلات ك

تأثیر قدرات إدارة علاقات الزبائن في أداء إدارة علاقات  التحلیل في الجدول المرقوم إلى

 ذات وھي، ) 9.672 ( المحسوبة) Chi2(قیمة  بلغت إذ ،الزبائن بوجود جدارة حل المشكلات

 وھو GFI ( Goodness of Fit Index(وبلغت قیمة .  (α ≤ 0.05)  مستوى عند دلالة

) التامة الملائمة( صحیح  الواحد قیمة إلىمقارب  وھو  (0.996)قیمتھ ما الجودة ملائمة مؤشر

ما قیمتھ  Comparative Fit Index )(CFIالمقارن  مةئلاالم مؤشر بلغ السیاق وبنفس 
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 مربع متوسط جذر مؤشر قیمة بلغت كما  .صحیح الواحد قیمة إلى مقارب وھو) 0.972(

ا م Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA)التقریبي  الخطأ

ً على القیم الإحصائیة المذكورة بلغ . الصفر قیمةي تقارب وھ )0.024( قیمتھ  التأثیر بلغ وبناءا

 إلى یشیر ما وھو، ) 0.492(جدارة حل المشكلات لقدرات إدارة علاقات الزبائن على  المباشر

ھتمام الا زیادة فإن وبالتالي، جدارة حل المشكلاتعلى تؤثر  قدرات إدارة علاقات الزبائن أن

 التأثیر بلغ كما، جدارة حل المشكلاتعلى  تأثیر تولید شأنھ من بقدرات إدارة علاقات الزبائن

 یعني ما وھو)  0.478(على أداء إدارة علاقات الزبائن  حل المشكلات المحتوى لجدارة المباشر

لاھتمام فإن زیادة ا وبالتالي، على أداء إدارة علاقات الزبائن تؤثرجدارة حل المشكلات أن 

  .على أداء إدارة علاقات الزبائن تأثیر تولید شأنھ منبجدارة حل المشكلات 

غیر المباشر لقدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن  التأثیر بلغ وقد

 الوسیط الدور یؤكد ما وھو، ) 0.432(متغیر وسیط ما قیمتھ جدارة حل المشكلات كبوجود 

تأثیر قدرات إدارة علاقات الزبائن على أداء إدارة علاقات  فيدارة حل المشكلات جتلعبھ  الذي

  .الزبائن

  :المحسوبة لمعامل تأثیر المسار الأول Tومن المؤشرات التي تعزز ھذه النتیجة قیمة 

  )12.457= ( جدارة حل المشكلاتقدرات إدارة علاقات الزبائن                    

  :المحسوبة للمسار الثاني   Tفیما بلغت قیمة 

  )10.679= ( أداء إدارة علاقات الزبائن                       حل المشكلاتجدارة 

مما یشیر الى أن ھناك تأثیر لقدرات إدارة علاقات الزبائن في أداء إدارة علاقات الزبائن بوجود 

  .حل المشكلات كمتغیر وسیط جدارة

لإھتمام بقدرات إدارة علاقات الزبائن بوجود جدارة حل وھذه النتیجة تشیر إلى أن زیادة ا

ً في إرتقاء مستوى أداء إدارة علاقات الزبائن  ترفضوعلیھ ، المشكلات من شأنھ أن یوجد تأثیرا
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  : على تنص التيوالبدیلة  الفرضیة وتقبل الفرعیة الرابعة الفرضیة 

لقدرات إدارة علاقات الزبائن  (α ≤ 0.05)عند مستوى دلالة  دلالة إحصائیة وذ وجود تأثیر

الوساطة المالیة في  في شركاتجدارة حل المشكلات بوجود على أداء إدارة علاقات الزبائن 

  .سوق عمان المالي 

  )28-4(الجدول 
حل ود جدارة بوج الزبائنأداء إدارة علاقات في  لقدرات إدارة علاقات الزبائننتائج تحلیل المسار لتبیان الأثر المباشر وغیر المباشر 

  كمتغیر وسیط في شركات الوساطة في سوق عمان الماليالمشكلات 
  *Chi2  GF CFI RMSEA Sig  البیان

مستوى 
 الدلالة

Direct Effect 
 

Indirect 
Effect 

  

Path 
  المسار

T 
 المحسوبة

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

قدرات 
CRM 

 في
أداء 
CRM  
  بوجود
جدارة 
حل 

  المشكلات

قدرات   0.000  0.024  0.972  0.996  9.672
CRM  في
حل جدارة 

  المشكلات

0.492    
  
  

0.432  

CRMC 
 
 

PSC 

12.457  0.000  

حل جدارة 
  المشكلات

  في 
 CRMأداء 

0.478 PSC  
  
 

CRMP  

10.679  
  
  
  

0.000 

  صحیح الواحد من یقترب أن المفترض ومن الجودة ملاءمة مؤشر
  صحیح واحدال من یقترب أن المفترض ومن المقارن المواءمة مؤشر

 قیمتھا تكون أن المفترض ومن التقریبي الخطأ مربع متوسط جذر مؤشر 
 0.8و   0.5بین  محصورة

 المباشر التأثیر قیم معاملات ضرب حاصل عن عبارة المباشر غیر التأثیر
 المتغیرات بین

GFI : Goodness of Fit Index must Proximity to one 
CFI : Comparative Fit Index must Proximity to one          
RMSEA : Root Mean Square Error of Approximation       
CRMC: Customer relationship management capabilities 
CRMP: Customer Relationship Management Performance 
PSC: Problem solving competence 
The Indirect effect is multiplied by the direct effect values between 
variables  

 

 

 

 

 

 

 

 

 ----------------------------- 
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 فصل الخامسال

  مناقشة النتائج والتوصیات
  المقدمة  )1 -  5(

  الإستنتاجات )2 -  5(

  توصیاتال )3 -  5(
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  ة ـــالمقدم) 1 -  5(

 المعتمدة في للمتغیرات الإحصائي التحلیل لنتائج الرابع الفصل في تم الذي التحلیل ضوء في

ً عرض یتناول الفصل ھذا فإن الدراسة عن  كإجابة الباحث إلیھا توصل التي النتائج لمجمل ◌ً  ا

 التي والفرضیات مشكلتھا مثلت والتي الدراسة ھذه من الأول الفصل في طرحھا تم التي الأسئلة

 عددا الباحث قدم الحالیة الدراسة في إلیھا التوصل تم التي النتائج ھذه ضوء وعلى بنیت علیھا

التحلیل  نتائج خلال من إلیھ التوصل تم ما وفق الدراسة نتائج أھم تلخیص ویمكن من التوصیات

  :یلي بما الإحصائي

  الإستنتاجات) 2 -  5(

ً  في قدرات إدارة علاقات الزبائن  مستوى أن نتائجال بینت 1- شركات  الأردن وخصوصا

ً الوساطة المالیة في سوق عمان المالي من وجھة نظر عینة الدراسة كان   . مرتفعا

والتي أظھرت بأن )  (Alrubaiee, AL-Sharaia, 2010وھذه الدراسة تتفق مع دراسة 

ة الخمس والأربع نجوم عینة الدراسة بشكل عام إن مستوى إدارة علاقات الزبائن في فنادق فئ

ً بالمقارنة مع فئة فنادق الأربع . مرتفع و على مستوى فئة فنادق الخمس نجوم فھي الأعلى نسبیا

وتتفق  .وھذا یدل على تبني الفنادق لاستراتیجیة إدارة علاقات الزبائن واھتمامھا بالزبون. نجوم

ً مع الدراسة التي قام على إجرائ لإختبار أثر ) Almahameed, et al., 2015(ھا أیضا

تطبیق إدارة علاقات الزبائن في الأداء التنظیمي في البنوك التجاریة العاملة في القطاع 

المصرفي الأردني والتي توصلت إلى وجود علاقة مؤثرة ذات دلالة إحصائیة لتطبیق إدارة 

  . البنوك التجاریةفي  علاقات الزبائن

المعلومات والحصول علیھا لدى العاملین في مستوى  بأن الوصفي التحلیل ئجنتاكما بینت  -2

شركات الوساطة المالیة في سوق عمان المالي و التأكد من صحتھا من مصادرھا الموثوقة 

 ً  .وعملیة تداولھا و نشرھا كان مرتفعا
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ور التي والتي أكدت بأن أن أھم الأدا) Mateo, et. al., 2003(وھذا ما یتفق مع دراسة 

تلعبھا تكنولوجیا المعلومات في تعزیز وزیادة فاعلیة القدرات الخاصة بإدارة علاقات الزبائن 

ادارة معرفة الزبائن بالشكل السلیم والذي یضمن زیادة معدلات الرضا لدى الزبائن ھي 

ً الأكثر ربحیة منھم   .  وخصوصا

عالیتھ في شركات الوساطة المالیة الإتصال وفمستوى  بأن الوصفي التحلیل نتائجكما بینت  - 3

 ً   .في سوق عمان المالي كان مرتفعا

والتي أظھرت بأن الفائز الیوم في  )Alonso, et, al., 2005(وھذا ما یتفق مع دراسة 

السوق العالمیة ھي تلك الشركات التي أثبتت بأنھا تمتلك قدرات على  إلاتصال الفعال مع 

الإستجابة بالوقت المناسب وبشكل مرن و سریع لرغبات زبائنھا والتي بدورھا تمكنھا من 

      .ھؤلاء الزبائن

إنشاء المحتوى بالشكل الصحیح والمناسب في مستوى  بأن الوصفي التحلیل نتائجكما بینت  - 4

 ً   .شركات الوساطة المالیة في سوق عمان المالي كان مرتفعا

ح وضح أن عملیة محو الأمیة والذي إقترا) (Cartelli,2010 وھذا ما یتفق مع دراسة 

الرقمیة لا بد من إحتوائھ على القدرة على إنشاء المحتوى الأمن و معرفة التعامل مع ھذا 

  .المحتوى ونشره أو الإحتفاظ بھ بشكل سري في حال إحتوائھ على بیانات خاصة أو حساسة

یح والسریع  في حل المشكلات بالشكل الصحمستوى  بأن الوصفي التحلیل نتائجكما بینت  - - 5

 ً   .شركات الوساطة المالیة في سوق عمان المالي كان مرتفعا

والتي أظھرت بأن القدرة على حل ) Echenique, et al., 2015(دراسة   وھذا ما یتفق مع

مشاكل الزبون وعدم إضاعة وقتھ لابد من أن تزید من معدلات الرضا لدى ھذا الزبون و زیادة 

سرعة ھو ولعل السبب في الأكبر في ذلك ، منظمة مرة أخرى الرغبة في التعامل مع ال

  . التغیرات التي یشھدھا عالم الأعمال الیوم
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  الأداءأداء قنوات الإتصال ومدى فعالیة ھذا مستوى  بأن الوصفي التحلیل نتائجكما بینت  -  - 6

 ً   .في شركات الوساطة المالیة في سوق عمان المالي كان مرتفعا

والتي أكدت بأن الأداء بشكل عام و  )Reichold, et. al., 2004( دراسة  وھذا ما یتفق مع

أداء قنوات الإتصال بشكل خاص یساعد المنظمة بالوصول إلى الأھداف المحددة من تساھم في 

بالأعمال والأنشطة والمھمات بشكل سلس مما یزید قدرة المنظمة على الوصول إلى  القیام

  .ن قبل إدارة المؤسسة الغایات والأھداف المرسومة م

أداء الإستراتیجة ومدى الإلتزام بتطبیق ھذا مستوى  بأن الوصفي التحلیل نتائجكما بینت  - 7

 ً   .الأداء  في شركات الوساطة المالیة في سوق عمان المالي كان مرتفعا

والتي أوصت بضرورة تقدیم الإدارة  (Coltman, et. al., 2010)راسة دوھذا ما یتفق مع  

التكنولوجیة الاستثمار في القدرات البشریة ووعة من الإلتزامات التي تھدف إلى زیادة مجم

باعتبارھا عامل دور ھام  والتجاریة في إدارة علاقاتھا مع الزبائن لما تلعبھ ھذه الإستراتیجة من

  . أساسي في عملیة التطور الطبیعي لقدرات الشركة

أداء رضا الزبائن ومدى رغبتھم بالتعامل مع توى مس بأن الوصفي التحلیل نتائجكما بینت  - 8

 ً   .شركات الوساطة المالیة في سوق عمان المالي كان متوسطا

أداء تكنولوجیا المعلومات و مستوى حداثتھا  مستوى  بأن الوصفي التحلیل نتائجكما بینت  - 9

 ً   .في شركات الوساطة المالیة في سوق عمان المالي كان مرتفعا

والتي أظھرت بأن فاعلیة إدارة علاقات  (ElKordy, 2014)مع  دراسة  وھذا ما یتفق 

الزبائن تعتمد في ركیزتھا الأساسیة على تكنولوجیا المعلومات ومدى إتقان تطبیقھا في المنظمة 

وبأن مستوى فعالیة ھذه التكنولوجیا یتناسب بشكل طردي مع مستوى أداء إدارة علاقات الزبائن 

  .یحبالمنظمة و العكس صح



105 
 

 

لقدرات إدارة علاقات  (α ≤ 0.05) وجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة  -10

 ,Hong and Chun(وھذا ما یتفق مع  دراسة  الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن 

والتي وضحت بأن الأداء ما ھو إلا إنعكاس لكیفیة استخدام المؤسسة لقدراتھا المالیة ) 2013

الأداء ھو ف، واستغلالھا بكفاءة وفعالیة وبصورة تجعلھا قادرة على تحقیق أھدافھا والبشریة،

المخرجات الحقیقیة لقدرات المنظمة الحاصل من تفاعل عنصرین أساسیین ھما الطریقة و 

  .النتائج

لقدرات إدارة علاقات  (α ≤ 0.05)وجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة    -11

والتي ) Tran, Elena,2012(وھذا ما یتفق مع  دراسة  الجدارات الرقمیة  الزبائن على

أكدت بأن أھم الأداور التي تلعبھا إدارة علاقات الزبائن ھي تعزیز وزیادة فاعلیة القدرات 

  الخاصة بتكنولوجیا المعلومات والتركیز على حداثة مستوایھا بإستمرار

 لجدارات الرقمیة على ل (α ≤ 0.05)توى دلالة  وجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مس  -12

حیث أنھا أوصت  (ElKordy, 2014)وھذا ما یتفق مع  دراسة   أداء إدارة علاقات الزبائن

بضرورة الإھتمام بمھارات إستخدام تكنولوجیا المعلومات ومحاولة توفیر التدریب المناسب 

ً  للموظفین بشكل مستمر لضمان الحصول على أفضل العلاقات المربحة معھم مما سیزید حتما

  .من إرباح المنظمة

لقدرات إدارة علاقات   (α ≤ 0.05)وجود أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة   -13

الزبائن على أداء إدارة علاقات الزبائن بوجود الجدارات الرقمیة متغیر وسیط وھذا ما یتفق مع  

بإدارة أوصت بضرورة زیادة الإھتمام والتي ) Almahameed, et al., 2015(دراسة  

إلكترونیا عبر الإنترنت لما لھ من أثر إیجابي في رضا الزبائن، وعلى إدارات  الزبائنعلاقات 

البنوك التجاریة تفعیل إدارة معرفة الزبائن لما لھا من دور فاعل في تحسین تنافسیة البنوك 

ي زبائنھا لاستخدام أدوات التفاعل ورضا الزبائن، وعلى إدارة البنوك التجاریة زیادة وع
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الإلكترونیة المرتبطة بإدارة علاقات الزبائن المبنیة على التكنولوجیا للتعرف إلى حاجاتھم 

  .المتنامیة والحفاظ علیھم

  التوصیات) 3 -  5(

  :في ضوء ما تم طرحھ من استنتاجات، تم التوصل إلى التوصیات الآتیة

بالمملكة الأردنیة الھاشمیة  قبل المؤسسات الاقتصادیةالاھتمام الجدي والواضح من زیادة  - 1

إجراءاتھا وعناصرھا الأساسیة والمساھمة بشكل فعال بتوضیح  بمفھوم الجدارات الرقمیة

أجھزة وبرامج كونھا ومحاولة توفیر كل ما یلزم لنشر ھذا المفھوم من وتقنیاتھا الحدیثة 

على موظفین یمكن إعتبارھم كمیزة  أساسي للحصولمنبع مال حقیقي و أصبحت الیوم رأس

 .تنافسیة

إعتماد مفھوم الجدارات الرقمیة بالمؤسسات التعلیمة على مختلف مستوایتھا  ضرورة  - 2

لضمان وصولھا إلى جمیع شرائح ،  إعتمادھا إتباع الأسالیب والوسائل العلمیة والعملیة فيو

 .المجتمع بشتى فئاتھ العمریة

وإتباع الطرق " الأمیة الرقمیة" تفیضة حول مفھوم العمل على إجراء البحوث المس - 3

والأسالیب العلمیة الصحیحة التي إتبعتھا الدول المتقدمة في التخلص من ھذا المفھوم ولذلك 

 . لضمان الوصول الى مجتمع معرفي متكامل

الإلتزام الحقیقي بإضافة  عینة البحث ھوالوساطة المالیة من التوصیات الخاصة بشركات  - 4

التدریب المستمر إقامة والحرص على ، ات الرقمیة كمتطلب أساسي للتوظیف فیھاالجدار

لكوادرھا في مجال مھارات الإتصال والجدارات الرقمیة لمواكبة أي تطورات قد تحث في ھذه 

 .الجدارات 
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التأكید على دور القدرات الإداریة بالشركات ومحاولة زیادة الأھتمام بالقدرات الخاصة  - 5

عل المباشر مع الزبون لما لھا من أھمیة بإستمرار بقاء ھذا الزبون بالتعامل مع بنقاط التفا

 .الشركة

ً الحدیثة والمتطورة منھا  الاھتمام المستمر ضرورة - 6 بقنوات الإتصال مع الزبائن وخصوصا

على شبكة  الإلكترونیة مواقع الشركاتكبالخدمات الإلكترونیة التي تقدمھا الشركات  والإھتمام

زیادة خلال من  زیادة درجة التفاعل بینھا وبین متعاملیھامحاولة  نت وتحدیثھا أولا بأول والانتر

 .  الخدمات الإلكترونیة التي تقدمھا ھذه المواقع

زیادة الإھتمام  بمستوى الخدمات التي تقدمھا شركات الإتصالات الأردنیة ومحاولة الإرتقاء  - 7

ي زیادة كفاءة الأداء العام للمنظمة وذلك من خلال لما تلعبھ ھذه الخدمات من دور مھم ف، بھا

  .زیادتھا لكفاءة تكنولوجیا المعلومات
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  :حقالملا
  
  
  

 )الإستبانة( الدراسة أداة محكمي سماءأب قائمة (1):  رقم الملحق

  أسماء شركات الوساطة التي شملتھا الدراسة (2): رقم الملحق

  النھائي بشكلھا  )ستبانةالإ(  الدراسة أداة : 3الملحق رقم 
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  )ستبانةالإ( الدراسة أداة محكمي بأسماء قائمة  ):1(الملحق رقم 
 
 

  مكان العمل  التخصص  اللقب العلمي والأسم  الرقم
  جامعة البترا  التسویق  أسعد أبو رمان. د  1
  جامعة الشرق الأوسط  الأعمال الإلكترونیة   أسعود المحامید.  د  2
  جامعة الشرق الأوسط  إدارة أعمال  أحمد علي صالح. د  3
  جامعة الشرق الأوسط  إدارة أعمال  علي عباس. د  4
  جامعة الشرق الأوسط  إدارة سیاحیة  سائدة عفانة. د  5
  جامعة الشرق الأوسط  تسویق سیاحي  سلیم خنفر. د  6
  جامعة البترا  التسویق  سیما مقاطف. د  7
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  أسماء شركات الوساطة التي شملتھا الدراسة: )2( الملحق رقم
  

  الترقیم
  

  شركة الوساطة المالیة
دد الإستبانات ع

  الموزعة
عدد الإستبانات 

  المسترجعة
عدد الإستبانات الصالحة 

  للتحلیل

 5 5 7 المركز المالي الدولي 1

 6 6 6 سبائك للخدمات المالیة 2

 5 6 7 الإستثمارات المالیة للأسھم والسندات 3

 5 6 6 بیت الإستثمار الأردني 4

 6 6 6 التنمیة للأوراق المالیة 5

ون العربي للإستثمارات المالیةالتعا 6  7 7 6 

 4 4 6 الأمل للإستثمارات المالیة 7

 6 6 7 المتحدة للإستثمارات المالیة 8

 4 6 6 العربیة للإستثمارات المالیة 9

 5 5 7 عمان للإستثمارات والأوراق المالیة 10

 6 6 6 المحفظة الوطنیھ للأوراق المالیة 11

یةالوطنیة للخدمات المال 12  6 6 6 

 5 5 6 الأردن والخلیج للإستثمارات المالیة 13

 6 7 7 مجموعة العربي للإستثمار 14

 6 7 7 إمكان للخدمات المالیة 15

 5 5 6 الأسواق الناشئة للخدمات المالیة والإستثمار 16

 5 5 6 الإیمان للإستثمارات المالیة 17

طة المالیةالعربیة الأردنیة المتحدة للإستثمار والوسا 18  6 6 5 

 6 7 7 الشروق للوساطة المالیة 19

 5 6 7 الأولى للإستثمارات المالیة 20

 5 6 6 الفارس للإستثمارات المالیة 21

 6 7 7 الحكمة للخدمات المالیة 22

 5 6 6 المغتربین الأردنیین للوساطة المالیة 23

 5 5 6 العالمیة للوساطة والأسواق المالیة 24

التداول ملتقى 25  6 5 5 

 5 7 7 إستثمار للخدمات المالیة 26

 6 6 7 إبداع للإستثمارات المالیة 27

 5 6 6 أجیاد للأوراق المالیة 28

 5 5 7 لبنان والمھجر للأوراق المالیة 29

 5 6 6 الومیض للخدمات المالیة والإستثمار 30

 6 6 6 الإستشارات المالیة الدولیة 31

ات المالیةدلتا للإستثمار 32  7 6 5 

 5 7 6 شعاع للتداول والإستثمار 33

  175  195  212  33  المجموع
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 النھائي بشكلھا )الاستبانة(  الدراسة أداة (3):   رقم لحقالم

 
  

  البحث العلمي انةإستب
  

  ، المحترم المدیر :السیدة\السید
 

الإعمال  في یرالماجست درجة على للحصول العلمي البحث لأغراض إستبانة یدیك بیننضع 

إمتلاك الجدارات الرقمیة  أثر بیان إلى تھدف لتياو ،من جامعة الشرق الأوسط الإلكترونیة 

 الإجابة وتأشیر ءتھارابق التفضل جینرا. على العلاقة بین قدرات إدارة علاقات الزبائن وأدائھا

 الاستبیان أن حیث الاسم لتدوین لاحاجةو نظركم وجھة من المناسبة

 .بالدارسة مشاركتكم لكم شاكرین, فقط العلمي البحثراض غولأ سري 
  والتقدیر الشكر وافر بقبول وتفضلوا

  د لیث الربیعي.أ: المشرف
  محمد أحمد عریقات: الباحث

 
  أنثى□                    ذكر □   :الجنس

  
  :العمر

سنة  60   □سنة  59- 50 من  □ سنة 49 - 40 من   □سنة 39 - 30 من  □سنة  30 من أقل□
  فأكثر

  
 :  يالعلم المؤھل

  رهادكتو □     ماجستیر □     بكالوریوس □  )مجتمع كلیة(  دبلوم □     یعادلھا ما أو عامة ثانویة □
  

  :فيالوظی )زلمركا(ى المسم
  .................. )یذكر (آخر مركز □   فرع مدیر □      قسم رئیس   □ تنفیذي مدیر□ مدیرعام       □

  
  :الحالیة الوظیفة في الخدمة سنوات ددع

   فأكثر سنة 21 □  سنة20  - 16     □ سنة 15 -11 □     سنوات 10 -6 □      فأقل سنوات  □ 5
  

   :يالوساطة في سوق عمان المال قطاع في الخبرة سنوات عدد
   فأكثر ةسن 21 □  سنة20  - 16     □ سنة 15 -11 □     سنوات 10 -6 □      فأقل سنوات  □ 5
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ً للعبارات التالیة) √(الرجاء وضع إشارة  ً لما تراه مناسبا   :وفقا
  
  

  العبارة

  
أتفق 
 ً   كلیا

  
  
  أتفق

  
  

  محاید

  
لا 
  أتفق

  
لا أتفق 
 ً   إطلاقا

            قدرات إدارة علاقات الزبائن
            إحتیاجتھم الحالیة  لمعرفة منتظمة بصورةیقوم موظفي الشركة بالإتصال بالزبائن  1-
            زبائنھا  مع طیبة علاقاتالقدرة على بناء یتمتع الموظفین بالشركة ب 2-
            بین الشركة وبین زبائنھا بنجاح لفعّالالموظفین بالشركة لدیھم المعرفة اللازمة لإجراء الإتصال  ا 3-
            الزبائن مع الذكي واروالحدیثة في الح متطورةال یتقن موظفو الشركة إستخدام الطرق 4-
            زبائن لدیھاال كبار على ةحفاظمال في نجاحیمتلك الموظفین بالشركة المعرفة اللازمة لل 5-
            رضا زبائنھا بشكل مستمر التأكد منالشركة بموظفي  قومی 6-
            المربحین إجراءات رسمیة تھدف إلى زیادة تداول الزبائنیستطیع موظفي الشركة تنفیذ  7-
            فین بالشركة القدرة على جعل الزبائن أكثر ربحیة للشركة لدى الموظ 8-
            زیادة حصتھا من العملاء ذو الربحیة العالیةیتوافر لدى موظفي الشركة المعرفة الازمة لكیفیة  9-

التعویض في الوقت المناسب موظفین لدیھم المعرفة بكیفیة في حال حدوث مشكلة مع الزبون فأن ال 10-
  بونلذلك الز

          

             منھم الفعّ غیر الوالذین فقدتھم  ھاإعادة تفعیل العلاقة مع زبائنیتمتع موظفي الشركة بالقدرة على  11-
یمتلك  زبائن غیر راضین عن مستوى الخدمة أوالمنتج فأنھالبأن بعض  موظففي حال إكتشاف ال 12-

ً القدرة على    إتخاذ إجراءات تصحیحة فورا
          

زبائن الزبائن الذین فقدتھم أو مع مع الیجابیة الإعلاقات ال في الشركة المعرفة الازمة لتعزیزلدى موظ 13-
 ً   الغیر مجدین لھا مادیا

          

            الجدارات الرقمیة
            الإنترنت برعمعین على الإستعلام حول منتج  ةالقدر بالشركة الموظفینلدى  14-
            الرسمیة عبر الأنترنت مواقعھا منكد من صحة الأخبار التأ علىالموظفین بالشركة قادرین  15-
            عبر الإنترنت المعلومات تحمیل على رةالقدبالشركة  الموظفین متلكی 16-
            بإمتلاك مھارات إستخدام الحاسوب مثل نسخ و نقل الملفات بالشركةتمتع الموظفین ی 17-
            لكترونيالإ ئل البریدرسا وإستقبالل ارسإ الموظفین بالشركة لدیھم القدرة على 18-
             عبر الإنترنت ات صوتیة أومكالمات فیدیوإجراء مكالملدى موظفي الشركة القدرة على  19-
             جتماعيلإمواقع التواصل ا في مواقع الدردشة أو ةمشاركموظفي الشركة لدیھم القدرة على ال 20-
            الملفات عبر الأنترنت وتنزیل تحمیلن لدى الموظفین مؤھلات تمكنھم م 21-
لدى الموظفین بالشركة القدرة على الإستفادة من المحتوى المتخصص مثل نسخ ولصق جزء من  22-

  ملف إلى ملف 
          

 كإستخدام الحاسبة الإلكترونیةیة على إستخدام البرامج الحاسوب وندراالموظفین العاملین بالشركة ق 23-
  بنظام ویندوز

          

            شرائح باور بوینت ة مثلض إلكترونیوعر إنشاء بالشركة الموظفینیستطیع  24-
            إنشاء موقع إلكترونيیستطیع موظفو الشركة  25-
            على كتابة برنامج حاسوب باستخدام إحدى لغات البرمجة ةقدرال الشركة موظفي لدى 26-
            ى ربط وتثبیت المعدات الحاسوبیة مثل الطابعة القدرة علالموظفین بالشركة لدى  یتوافر 27-
استبدالھ بنفس الإصدار أو بإعادة تثبیت نظام التشغیل ویندوز الموظفین بالشركة القدرة على  لكتمی 28-

  بنظام أحدث
          

تغییر طریقة عرض واجھة  مثلتغییر في إعدادات البرامج ي الشركة المعرفة بكیفیة الوظفیمتلك م 29-
  مستخدمال

          

            ستخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنترنتیستطیع موظفي الشركة إ 30-
            المعرفة بكیفیة شراء أو بیع منتج أو خدمة عبر الأنترنتموظفي الشركة یمتلك  31-
            عبر الإنترنتالإلكتروني  إتمام عملیات الحجز ي الشركةموظفیستطیع  32-
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أتفق 
 ً   كلیا

  
  
  أتفق

  
  

  محاید

  
لا 
  أتفق

  
لا أتفق 
 ً   إطلاقا

            أداء إدارة علاقات الزبائن
            الشركة تقدیم أفضل الخدمات في جمیع نقاط التعامل مع الزبائن یستطیع موظفي  33-
الشركة بجمع والإحتفاظ ببیانات الزبائن بشكل دائم وذلك من خلال إستخدام نظام خاص  موظفو قومی 34-
  بذلك

          

            خدمة الزبائن بتسجیل وتخزین جمیع نشاطات التواصل مع العمیل مھما كانت قدیمةموظفو  یقوم 35-
            لشركة بعمل نشاطات تسویقیة تھدف لزیادة وتعزیز علاقتھا بالزبائنیساھم موظفو ا 36-
            یمتلك الزبون أكثر من طریقة أو وسیلة للإتصال مع الشركة 37-
            فقط متقدیم الخدمة لھ أثناءطیع الشركة طلب بیانات من زبائنھا في اي وقت تشاء ولیس تست 38-
            تقوم الشركة بتغییر بعض البیانات الخاصة بزبائنھا أذا إستدعت الحاجة الى ذلك 39-
            في مجال خدمة الزبائن المناسب والكافي یتلقى الموظفین بالشركة التدریب 40-
            أسس الخصوصیة والحمایة على بیانات الزبائن م الموظفین بالشركة بتطبیقیلتز 41-
ً لإرضاء الزبونالنظام الخاص بخدمة الزبائن یتجاوز الموظفین بالشركة  42-             في بعض الحالات سعیا
 على الزبون لأنھ یعتبر سبب وجودھاالإدراك التام بضرورة التركیز الشركةیمتلك الموظفین ب 43-

  والركیزة الأساسیة لبقائھا
          

             زبائنھاخدمة ب الخاص محوسبالنظام یتقن الموظفین بالشركة ال 44-
            أن إستخدام نظام مخصص ومحوسب لخدمة الزبائن قد یزید من أرباح الشركة 45-
            على العمل كفریق الموظفین بخدمة الزبائنالخاص  نظامیساعد ال 46-
            وتداول البیانات الخاصة بالزبائن بشكل سلس ومرن عبر الأقسام المختلفة بالشركة یتم نقل 47-
زیادة الأھتمام بالزبائن وزیادة قیمة ھؤلاء الزبائن لتحقیق الأھداف یدرك الموظفین بالشركة أھمیة  48-

  الإستراتیجة بالشركة 
          

            ن من خلال البحث في نظام خدمة الزبائنیمكن العثور على الممارسات المتكررة لبعض الزبائ 49-
            لتقدیم الخدمة الازمة المدة الزمنیةیبدي الزبائن بالشركة عدم الرضا على  50-
            وحمایة بیانات زبائنھا خصوصیةتتلقى الشركة شكاوى أو ملاحظات حول  51-
            ةعلمیلاو ةً ثقافیال ت الموظفینمؤھلا یظھر الزبائن الإعتراضات حول 52-
            من حیث مستوى خدمات ما بعد البیعیظھر الزبائن بالشركة عدم الرضا الدائم  53-
            العملاء بتفضیل التعامل مع شركتنا لشعورھم بالرضا من مستوى الخدمة الذي تقدمھ قومی 54-
ً  الأفضل لھم تقدیمم یحاولون وبأنھ زبائن بأنھم مھمینالإشعار یقوم الموظفون بالشركة ب 55-             دائما
            یوجد في الشركة الكثیر من الزبائن الذین قرروا التعامل معھا بسبب توصیات من زبائن أخرین لدیھا 56-
            یشتكي الزبائن من صعوبات في الحصول على الخدمات التي تقدمھا الشركة 57-
ً في جمع البیانا یبذل الموظفین بالشركة 58- ً كبیرا             ت الخاصة بزبائنھامجھودا
             زبائنالانات بیتحدیث ببشكل مستمر ومنتظم یلتزم الموظفین بالشركة  59-
البرید وأالتعامل المباشر (من اكثر من مصدر مثل الزبائن جمع بیانات موظفو الشركة  یستطیع 60-

  )الإلكتروني
          

            مناسبة ومخصصة لذلك یتم تحلیل وتخزین بیانات الزبائن في قواعد بیانات 61-
            خدمة الزبائن مع باقي الانظمة الأخرى بالشركةیتوافق نظام  62-
 برامج الأمن خارجیة من خلال شراءالھجمات الحمایة نظام خدمة الزبائن من ب تلتزم الشركة 63-

  والحمایة
          

            جیدة بأنھا وجیا والمعلوماتموظفي قسم خدمة الزبائن وموظفي قسم التكنولبین  علاقةتتصف ال 64-
            یخضغ نظام خدمة الزبائن بالأساس إلى أجھزة الحاسوب الخاصة بقسم تكنولوجیا المعلومات 65-
            من إستخدام النظام الحالي والشكاوى بشكل مستمر یبدي الموظفین بقسم خدمة الزبائن الإنزعاجات 66-
            الخاص بخدمة الزبائن على أكمل وأفضل وجھ ممكنإستخدام النظام یقوم الموظفین ب 67-
یعمل نظام خدمة الزبائن المستخدم بالشركة مع باقي الأنظمة بالأقسام الاخرى كنظام واحد لأنھا  68-

ً مرتبطة ببعضھا    لبعضاجمیعا
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