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 شكر وتقدير
 

أنعم علي  والحمد والشكر له سبحانه الحمد و الشكر لله , أنعم علي بنعم لاتحصى ولاتُعد,       

 بالعزيمة والصبر.

، رف على رسالتيالمش أتقدم بجزيل الشكر وعظيم التقدير للأستاذ الدكتور ليث سلمان الربيعي       

ذي سعى بنا إلى ال، و ائحه القيمةوالذي كان لنا الأب الحنون الذي لم يبخل علينا يوما بتوجيهاته ونص

.لالذي كان وسيبقى قدوتنا ومعلمنا الفاض وهو، التميز وتقديم كل ما نحتاجه من معلومات  

عترافاً بالفضل يُسعدني أن أتقدم بجزيل الشكر لكل من ساهم في هذا العمل م        ن أساتذة وا 

 وأصدقاء.
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 الإهداء

 

لى من إ .رشدي وكان قدوتي و عزوتي و مُ  من فضلني على نفسه ، م كل ما لديهإلى من قد      

كون ز الذي مهما عملت له سيإلى والدي العزي . أعطاني الدعم و التحفيز لأكون إنسانا متميزا

.أمام ما قدمه ليمتواضعا   

 بما أنارحة أعلم أنك ف، التي علمتني القراءة والكتابةأنت  ، إلى رحمة أمي الحبيبة رحمك الله      

. لنا لقاء أفضل بالجنة بأذن الله شيء. كلحكمة الله فوق  فيه،أتمنى وجودك معي ولكن  

التي  ، ، التي ساندتني لأصل لأهدافي إلى أمي الثانية الحبيبة التي عوضتني حنان الأم        

. بفضلكلقد وصلت إلى هنا  . وجعلتني أقف لأواجه الحياة  يجبرت كسرا كان بداخل  

. لعملهذا ا التي لطالما ساندتني في حياتي و كانت داعمة لي في انجاز العزيزة إلى أختي        

حا.صبح انسانا ناجحتى أُ  إلى أخي الحبيب الذي لم يقف عن مساعدتي و نصيحته لي        

إلى أصدقائي و أحبتي و كل من ساندني و ساهم في وصولي لهذه الدرجة .        
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الزبون على الأداء التسويقي وادارة علاقاتادارة معرفة الزبون  أثر  

الأردن(-في مدينة عمان العاملة الأردنية )دراسة ميدانية على البنوك التجارية  

عدادإ  

 هادي أحمد القوقة

 اشراف

الربيعي سلمان الأستاذ الدكتور ليث  

 

دارة علاقات ال إلى هدفت الدراسة        زبون على الأداء التسويقيبيان أثر إدارة معرفة الزبون وا 

تكون مجتمع وعينة الدراسة من المديرين الأردن, وقد -العاملة في مدينة عمان الأردنيةالتجارية  للبنوك

وتم أخذ  ( بنك،13العاملين في الإدارتين العليا والوسطى في البنوك التجارية الأردنية البالغ عددهم )

( بنوك، ولتحقيق أهداف الدراسة أستخدم المنهج الوصفي التحليلي لجمع البيانات 8العينة من )

ختبار الفرضيات من خلال   ( 33لجمع البيانات، مؤلفة من)  رئيسية استخدام الإستبانة كأداةوتحليلها وا 

، وتم للتحليل لعدم صلاحيتها ( منها6( منها و إستبعاد)189تم تعبئة)( إستبانة، 211، وتم توزيع)فقرة

وتحليل  والانحرافات المعيارية  م العديد من الوسائل الإحصائية أبرزها المتوسطات الحسابيةاأستخد

لبيانات الدراسة وفرضياتها توصلت  المتعدد وتحلبل المسار، وبعد إجراء عملية التحليل الإنحدار

ابي لإدارة معرفة الزبون على إدارةعلاقات الزبون النتائج أبرزها: وجود أثر إيج من عدد الدراسة الى

 على الاداءإيجابي لإدارة معرفة الزبون (. وبينت الدراسة وجود أثر α ≤ 1.15عند مستوى دلالة )

(. وبنت الدراسة وجود أثر إيحابي لإدارة معرفة الزبون على α ≤ 1.15دلالة )  التسويقي عند مستوى



 م
  

 أثر إيجابي غير مباشر(. كما أظهرت الدراسة وجود α ≤ 1.15لة ) مستوى دلا دالأداء التسويقي عن

 الزبون على الأداء التسويقي بإعتبار إدارة علاقات الزبون كمتغير وسيط. ةفلإدارة معر 

 وقد أوصت الدراسة بضرورة الإهتمام بإدارة معرفة الزبون كونها الأساس في معرفة إحتياجات        

 . هم و قاعدة بيانات لمعلومات الزبون التي تساهم في تطوير الأداء التسويقيالزبائن لبناء علاقات مع

الأداء التسويقي الزبون، علاقات الزبون، ادارةادارة معرفة  المفتاحية:الكلمات   
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Jordan 
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Abstract  

      The study aimed to investigate the impact of customer knowledge management and 

customer relationship management on marketing performance. The study population and 

sample consists of high and medium level managers in commercial banks in Amman-

Jordan including jordanian commercial banks in amman (8) banks . To achieve the 

objectives of study,the descriptive analytical method was used for data collection, data 

analysis and hypotheses testing, the applied method was used through a questionnaire to 

collect information about study variables which consisted of which most notable arithmetic 

Mean, Standard Deviation, One sample T-test, Multiple regression and path analysis 

After the analysis of collected data and hypotheses, a number of results were reached: there 

was a significant impact of customer knowledge management on customer relationship 

management at level (α≤0.05), there was a significant impact of customer knowledge 

management on marketing performance at level (α≤0.05),there was a significant impact of 

customer relationship management on marketing performance at level (α≤0.05) and there 

was an indirect impact of customer knowledge management on marketing performance 

     The resarcher recommend that banks should  improve customer knowledge 

management,to know what customers needs and build a good relationship with the 

customer that it leads to improve the marketing performance of banks. 

Keywords: Customer knowledge management, Customer relationship management, 

Marketing performance. 
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 الفصل الأول

 خلفية الدراسة ومُشكلتها

 المقدمة :(1-1) 

 نمطية ومجال الخدمة التي تقدمها شديدا، بسبب العالم، تنافساعلى مستوى قطاع البنوك يشهد 

 ي طريقة عملفبشكل سريع , مما أدى الى تغير جذري  سوق البنوكو تغير بيئة  ، البنوك

 و ستكون ،جدا بين الشركات و المؤسسات المالية ةبالتالي ستكون المنافسة عاليالمصرفي , و الجهاز 

 تقديم خدمة بجودة عالية و سعرتي تتيح لها مكانات و التوجهات الللبنوك التي تمتلك الا الغلبة 

 وتلبي، بميزة تنافسية تميزها عن الاخرينالعصر و تتمتع م مع طبيعة ئشكل الذي يتلالناسب بام

 . حاجات و رغبات الزبائن

 يعتبر الزبائن بالنسبة للمؤسسة مركز اهتمام، فهي تستقي منهم المواصفات التي تحولها إلى مقاييس

 تنتج وفقها، فكل منتج خال من هذه المعايير محكوم عليه بالفشل لامحال لأنه لا يحمل أو معايير  

 الجودة في نظر مشتريه. و لهذا تتسابق المؤسسات إلى الظفر بأكبر عدد من الزبائن  مواصفات 

 ربط مع بذل الجهد في الحفاظ على الزبائن الحاليين، و يتحقق لها ذلك من خلال  الحاليين والمرتقبين 

 معهم، و تتوطد هذه العلاقة أكثر إذا تمت إدارتها سواء باستخدام وسائل تكنولوجيةتفاعل علاقة حوار 
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 المنظمات بإدارة  إدارة سات ضرورة اهتمامرااكدت الد وتحقيقا لهذا الغرض فقد .أو وسائل تقليدية 

 وجب على المنظمات جعلحيث يت الزبون لأنها يمكن ان تؤدي إلى تحقيق الميزة التنافسية معرفة

 توليد معرفة جديدة ومستمرة حول البيئة إدارة معرفة الزبون من المكونات الأساسية لثقافتها من أجل

 واصبح التحالف مع زبائنها وجعل الزبون محور عمل المنظمة وشريكها إقامة خلال من التسويقية

 منظماتالإليها  ىلتنافسية التي تسعا المزاياالزبائن من أهم  عنالإستراتيجي  اكتساب المعرفة 

  ورغباتهمخدماتها تلائم حاجات زبائنها  من خلالها لتحقيق معايير جوده عالية في ىوالتي تسع اليوم،

 دراة معرفة وعلاقات الزبون من إذلك أصبحت  واستنادا الىلائهم. لكسب رضاهم وو  ،وتفضيلاتهم

 معرفة و  للزبون.وتمثل ادارةالبيانات عن السلوك الشرائي  أكبر مزايا قطاع التجزئة من خلال توفيره

 تعزيز الأداء التسويقي للمنظمة تجاه تحقيق مستويات أداء  وهاما فيعلاقات الزبون عاملا محوريا 

 يعتبر سلاحا فاعلا لدى المؤسسات وعلاقات للزبائنمعرفة ذلك ان امتلاك ، (2111)سليمان, عالية

 وعلاقاتتؤدي ادارة معرفة  السوق، كما المنافسين فيو البيئة الخارجية  ة تحدياتهلمواجة بنكيال 

 والتعرفالقرارات الاستراتيجية  والخارجية وبناءالترابط بين البيئة الداخلية الزبون الى زيادة  

 الخدمات التي تلبي احتياجات الزبون و واهم خصائصحاجات ورغبات الزبائن بشكل أكبر على  

 هو أحد اهم وتعزيز ولائهماذ ان كسب الزبائن والحفاظ عليهم الأداء التسويقي للمنظمة. د منتزي 
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 من و . )2114,)الربيعي,المحاميد,الشيخلي,العدوان الاستراتيجية لادارة التسويق في المنظمة الأهداف 

 باحتياجات الزبائن و ناحية اخرى فان الميزة التنافسية لأي عمل أو منظمة تكمن في القدرة على التنبؤ

 ولتحقيق أعلى أداء تسويقي للبنك وهو الهدف الرئيسي الذي  التجاوب معها لكي تسبق المنافسين 

 .يعمل لأجله البنك

 ( مشكلة الدراسة : (1-2

لمتغيرات السوق، تتجسد مشكلة البحث الأساسية في كيفية بناء قواعد فكرية معتمدة على نظرة واضحة  

خدامها في إنتاجمات عن الظروف البيئية للمنافسين والتوجهات السوقية والزبائن واستباعتماد المعلو    

وتزيد من  لبنك،ر الأداء التسويقي للدعم وتطوي وبناء العلاقة مع الزبون التي تسعى بدورها المعرفة   

 قدرة المنظمة في تحقيق التفوق التنافسي

ي:لآتاونستطيع صياغة مشكلة الدراسة بالسؤال الرئيسي   

العاملة في  يةالأردن الزبائن أثر في الأداء التسويقي في البنوك التجارية علاقاتو معرفة دارة لإهل 
 مدينة عمان؟

:   أهداف الدراسة (3-1) 

.اء التسويقيدلأا علىلاقات الزبائن عمعرفة و هذه الدراسة بشكل رئيس إلى معرفة أثر إدارة  هدفت     

ية التالية:عنتج الأهداف الفر لرئيسي السابق تومن الهدف ا  
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.الزبون على ادارة علاقات الزبون ةدارة معرفإ.معرفة أثر 1  

  ..معرفة أثر ادارة معرفة الزبون على الأداء التسويقي للبنوك2

دارة علاقات الزبون على الأداء التسويقي للبنوك.إ.معرفة أثر 3  

ل ادارة علاقاتمن خلا الأداء التسويقي للبنوك دارة معرفة الزبون علىلإ.معرفة الأثر الغير المباشر 4  

  الزبون. 

أهمية الدراسة:   (4-1) 

ز على صناعةفي العالم ، ذلك بانتقالها من التركيالبنوك أهميتها مما آلت إليه  هذه الدراسةتستمد   

أحدعتبر و تقديم المنتجات و الخدمات إلى التركيز على معرفة حاجات زبائنها و تطورها، والتي ت   

التالية: أهمية الدراسة بالنقاط وتكمن .البنكية المصادر الأساسية إلى انشاء قيمة عالية للأعمال    

قط , وانماجود شك لدى الباحثين في وجود أثر لادارة معرفة الزبون على ادارة علاقات الزبون ف. و 1  

قد يوجد اثر لادارة علاقات الزبون على ادارة معرفة الزبون.   

عرض النتائج أهمية هذه الدراسة لتشمل بعداً تطبيقياً يضاف إلى البعد الألكاديمي من خلالتمتد  .2  

العمليات لاستيعاب عمق التعامل مع الزبون من خلال ت الدراسة العملية والاحصائية لمجمل متغيرا   

يمة التسويقيةقطريق إدارة العلاقة والمعرفة معهم لتحقيق ال وتعامل الموظفين مع الزبون عن البنكية   
.للبنوك العالية   
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:  أسئلة الدراسة وفرضياتها (5-1) 

 ،قات الزبون على الاداء التسويقيما هو أثر ادارة معرفة و علا، للبحث يبالاعتماد على السؤال الرئيس

 يتوضح الأسئلة التالية:

 .ما أثر ادارة معرفة الزبون على ادارة علاقات الزبون ؟1

 ؟  الأردنية الزبون على الأداء التسويقي للبنوك التجارية .ما أثر ادارة معرفة2

 ؟ الأردنية .ما أثر ادارة علاقات الزبون على الأداء التسويقي للبنوك التجارية3

 دارة معرفة الزبون على الأداء التسويقي للبنوك التجاريةلإ غير مباشر .الى أي مدى يوجد تأثير4

 كوسيط ؟دارة علاقات الزبون إ عبر الأردنية 

:ومن خلال استعراض أدبيات الموضوع يمكن صياغة فرضيات الدراسة الرئيسية التالية  

 الفرضية الأولى)H1) : يوجد أثر إيجابي مباشر لإدارة معرفة الزبون على إدارة علاقات الزبون عند 

α≤ 0.05 مستوى دلالة 

وىمستويقي عند دارة معرفة الزبون على الاداء التسلإ: يوجد أثر ايجابي مباشر    (H2   )الثانيةالفرضية 

α≤ 0.05 دلالة 

يوجد أثر ايجابي مباشر لادارة علاقات الزبون على الأداء التسويقي عند :  (H3) الثالثة  الفرضية   
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α≤ 0.05   مستوى دلالة 

يوجد أثر ايجابي غير مباشر لادارة معرفة الزبون على الأداء التسويقي عبر   : (H4( الفرضية الرابعة 

α≤ 0.05 ادارة علاقات الزبون كوسيط عند مستوى دلالة     

أنموذج الدراسة (:1-6)  

 

نموذج الدراسة للعلاقة بين المتغيراتأ( 1-1شكل)  

(Batour,2013 ،( (Martin,2009(،(Tseng,2016من إعداد الباحث بالإستناد إلى 

التسويقي. داءعلى الا وعلاقات الزبونمعرفة  وأثر ادارةنموذج الدراسة يوضح العلاقة بين المتغييرات   

ادارة معرفة الزبون

المعرفة حول الزبون

المعرفة من الزبون

المعرفة للزبون

ادارة علاقات الزبون

إنشاء العلاقة مع الزبون

إدامة العلاقة مع الزبون

قطع العلاقة مع الزبون

الأداء التسويقي

الحصة السوقية

الربحية

H1 

H4 

H3 

H6 
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حدود الدراسة : (7-1) 

 تقسم حدود الدراسة الحالية الى:

دينة عمان.في م الأردنية في البنوك التجارية والوسطى : تتمثل في الادارات العلياحدود بشرية  

لأردن(.ا – عمان)العاملة في مدينة الأردنية :البنوك التجاريةحدود مكانية  

2116 :حدود زمنية  

محددات الدراسة : (1-8)  

, نظرا.تعتمد دقة هذه الدراسة على قدرة المدراء من الدرجة العليا و الوسطى ومدى صحة اجابتهم1  

لعدم تفرغهم احيانا لتعبئة الإستبانة بطريقة صحيحة و دقيقة.   

وجد العديد منقية(، ولكن في الواقع يشملت الدراسة أبعاد الأداء التسويقي ) الربحية، الحصة السو  .2  

سويقي المتناولة أبعاد الأداء التسويقي التي لم تتناولها الدراسة، لذلك لا يمكن مطابقة أبعاد الأداء الت   

 في هذه الدراسة على أبعاد الأداء التسويقي الأخرى.

ئج على البنوكتعميم النتايمكن تعميم نتائج هذه الدراسة على البنوك التجارية الاردنية، ولا يتم .3  

الغير تجارية   
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)التعريفات الإجرائية( مصطلحات الدراسة : (1-9)  

داي ادارة معرفة الزبون: رة ونشر قصد بها التقنيات والأدوات والموارد البشرية المستخدمة لجمع وا   

, وتشير الى عمليات بنكية واستخدامها ضمن مؤسسة واستثمار المعرفة عن الزبون  

و توقعاتهم و  اب و تحليل المعلومات التي يتم الحصول عليها من الزبائن ذات العلاقة بحاجتهماكتس  
 

  قعات الزبائن.تحويل تلك المعلومات الى معرفة مفيدة تمكن البنك من نقديم خدمات تفي بحاجات و تو 
 

ركيز على، والتللزبائن الأفضلطات الموجهة للمعرفة، والتفهم كل النشا هي الزبون:ادارة علاقات   
 
(.2113تصميم العروض الفردية، والشخصية لهم)أبو علفة،  قات معهم من أجللاالع   
 

ثماراتاستإدارة علاقات الزبون على أنها عمليات تفاعلية تحقق الموازنة المثلى بين  وتعرف   
 

.  (Gebert&Geib&Kolbe،2002) أشباع حاجات الزبون لتوليد أعلى ربح  و المنظمة   
 

بوظيفة النتيجة النهائية ألنشطة المنظمة، وهو سلسلة من النشاطات المرتبطة اء التسويقي:الأد  
 
(.2111)الزبيدي, متخصصة أو نشاط جزئي تقوم به اإلدارة لتحقيق هدف معين   
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:الأدب النظري و الدراسات السابقةالفصل الثاني  
 

الاطار النظري : (2-1)  

( : الدراسات السابقة2-2)  
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 الفصل الثاني

 الأدب النظري و الدراسات السابقة

( : الإطار النظري2-1)  

:ادارة معرفة الزبون  

في البيئة  تعد ادارة المعرفة احدى مقومات البيئة الجيدة التي تساعد على خلق التفوق التنافسي   

الصمود  قدرة علىدارة المعرفة تلبي عددا من القضايا الحساسة مثل التكييف التنظيمي,والفإن إالعالمية,  

ثلة بتقنيات المعلوماتييرات البيئية المتزايدة,انها تدمج العمليات التنظيمية و المتموالبقاء في وجه التغ  

وبذلك يمكن القول أن ادارة المعرفة تلعب   .(Campbell,1999) للأفراد. مع القدرة الابداعية  

ظائفهم وظيفة دعم هامة من خلال تزويد المنظمة بآلية تتطلب ضمان أن الأفراد لا يعرفون فقط و    

لتصب في المنظمة الخاصة ولكنهم قادرون أيضا على ترجمة المعلومات و اعادة استخدامها  

.(Darroch,2005) 

 ان ادارة المعرفة الفعالة تضمن بأن كل موظف له حرية الحصول على المعلومات المتوفرة ذات

 ( ان هناك2111وقد بين )شوشة,، لمناسب لاتخاذ القرارات الضروريةالجودة العالية في الوقت ا 

 فالمعرفة الداخلية تكمن في عقول، خارجية نوعين لمصادر المعرفة:مصادر داخلية و مصادر 

 الاجراءات و المعدات و نظم المعلومات و أعضاء المنظمة و سلوكياتهم وتتواجد في الأنشطة و 
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 ع من الاصدارات واما المعرفة الخارجية فتنب، لشبكات الالكترونية التي تمتلكهاقواعد البيانات و ا 

 الجامعات و مراكز البحوث و المنظمات المتخصصة و المنافسين و المستشارين أو عبر الزبائن. 

 تناولت ادارة معرفة الزبون اهتمامات الباحثين والممارسين لإدارة معرفة الزبون في اديبات الادارة

 د هذا الاهتمام تحولا جذريا من المنظوربوصفها خياراً إستراتيجياً لبناء وتحقيق التفوق التنافسي، ويع 

 التي  الداخلي للتفوق على اساس العمليات الى منظور التفوق على اساس الزبون، إذ تحتاج المنظمات

 منتوجاتها  على جذب الزبون إلى تسخير وتجهيز قابلياتها لإدارة معرفة اولئك الذين يشترون عملت

.)Baker,2000 ة لها) عددفظهرت تعريفات مت وخدماتها  

ة التسويقية المعرف دارة معرفة الزبون بالمنظور التسويقي بأنها )المرشد المنضبط لتميزإعرفت   

لتطوير اواستخدامهلتطوير المعرفة الحالية وخلق معرفة الزبون الجديدة  الافرادبين وترويجها   

 .(Kok&Vanzyl, 2112) د الاتجاهاتالمجال التسويقي المتعدالممارسات والتطبيقات في     

 كما أشير بصدد مفهوم ادارة معرفة الزبون إلى انها )احدى مهارات تعلم المنظمة من الزبون

الاداء طويرتساب والتحويل والاحتفاظ بالمعرفة فضلا عن مناقلة تلك المعرفة في سبيل تلاكوا  

. (Baker,2004)  والإبداع في المنتجات والخدمات 
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منظمة ارسة ومعالجة للمعرفة شأنها شأن اية اعمال اخرى في الفهي تمثل بذلك في حقيقتها مم  

ية. اذ ستكون لتحقيق اهداف المنظمة الاستراتيجية والتي يكون في مقدمتها العوائد الربح تستعمل  

، وخلق خاص لأنشطة المنظمة ومساعدة رجال الاعمال في معرفة استراتيجيات المنافسين ذات نفع  

. (8211كييف والتعامل معها )البكري، المناسبة للت الامكانات  

(Tseng2116), وحسب دراسةبعاد لإدارة معرفة الزبونمن ناحية أخرى لقد تم تناول العديد من الأ، 

 فإن هناك ثلاثة أبعاد رئيسية :

 يتم الحصول عليها من الزبون للاستفادة منها والبيانات التيكل المعلومات : .المعرفة من الزبون1

 لخطط التسويقية و بناء العلاقات الجيدة مع الزبون .في وضع ا 

كل المعلومات التي يحتاجها الزبون عن البنك و الخدمات التي يقدمها البنك و : المعرفة للزبون.2
 التي تلبي احتياجاته .

 هي المعرفة التي يحصل عليها البنك عن الزبون عن طريق تحليل البيانات و: المعرفة عن الزبون.3

 ل معلومات دورة تعامل الزبون مع البنك و التي تبين ايضا اهتماماته مما يساعد في عملتحلي 

 تعامل الزبون مع البنك. ورفع نسبةالخطط التسويقية  

 منها في تكوين المعرفة الكاملة للزبون التي تحتاجها  واستخدامها للإستفادةوتم تطوير هذه الأبعاد 

 وتطوير الأداء التسويقي للمنظمة بناءً على المنظمة،لتطوير عمل  يحتاجها الزبون والتي المنظمة 

 تلك المعرفة. 
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:ادارة علاقات الزبون  

 ,حيث كان اول من استخدم المصطلح شخص 1949يرجع مفهوم ادارة علاقات الزبائن الى عام 

 والمشتري، وأهمية  واندرمان( ويعد رائدا من رواد التسويق المباشر عن التفاعل بين البائع،)ليستر يدعى 

 .مد مع الزبونالأطويل  ولاءالحوار، وما ينتج عنه من خلق 

 قات الزبون على أنها مجموعة من الممارسات التجارية التي تهدف إلى وضع الشركة لاوتعرف إدارة ع

 لكل واحد بما  من أجل معرفة المزيد عن كل واحد منهم، وتقديم قيمة أكبر زبائنهافي اتصال وثيق مع 

 للشركة أكبر قيمة يضيف  زبائنيتماشى مع الهدف العام للشركة، والمتمثل في جعل كل واحد من ال

, Peppers and Rogers) 2114)  

 من ناحية أخرى، فإن إدارة علاقات الزبون من الجانب الاداري التنفيذي هي عملية إدارية شاملة 

 وفي هذا  جل تعظيم قيمة هذه العلاقة .انشاء العلاقات مع الزبون وتطويرها في كل موقف من أ

 قات الزبون من تسويق، وبيع لخدمات ما بعد لاالنظام، يطلب من الموظف القيام بجميع مهام إدارة ع

 هناك مجموعة من المبادئ الأساسية، والمتعلقة بإدارة علاقات الزبون،  لاحظات العملاء.الشراء، وم

:وتتمثل هذه المبادئ بما يلي  

  



15 
  

:ملة الزبون بشكل منفرد. معا1  

نه يفترض تصميمتستند فلسفة إدارة علاقات الزبون على مبدأ الفردية في التعامل مع الزبائن. بمعنى أ  

.الراحةمحتوى خدمات الزبائن على أساس سلوك الزبون الشخصي، ورغباته،الأمر الذي يشعره ب   

من الزبون غير الجيد: لاا . اختيار الزبون الجيد بد2  

يار الزبائن التي عملية التمييز بين الزبائن على أساس العمر وقيمة الزبون، ويحق للمنظمة اخت تستند  

النوع من الزبائن، بقاء عليهم، بحيث تقوم المنظمة بتحديد الزبائن هذالإيتوقع منها تحقيق الأرباح، وا  

والعمل على تلبية رغباتهم، واحتياجاتهم بهدف الاحتفاظ بهم.   

 : (Martin,2009 ) ويمكن تقسيم ادارة علاقات الزبائن الى ثلاثة أقسام  

نيات هي أول مرحلة لبناء العلاقة مع الزبون من خلال ما يمكن من تق: إنشاء العلاقة مع الزبون.1
علانات تجذب الزبون للتعامل مع البنك.  وأدوات وا 

تلبيتها معرفة احتياحاته و : هي العمل على التواصل الدائم مع الزبون لإدامة العلاقة مع الزبون.2
 والمحافظة على امتلاك الزبون.

  .نكالعمل على إنهاء العلاقة مع الزبون الذي لايحقق قيمة مادية للب: قطع العلاقة مع الزبون.3

)Ghavami & Olyaei, 2006 ) قة الزبون بشكل عام إلى تحقيق ما يأتيلاتهدف إدارة عو    

هم.رغبات ، وتلبيةزبائنهازيادة قدرة المنظمة على جذب  لالمن خ لزبائنزيادة حجم قاعدة ا .1  
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ائنالزب. زيادة ربحية المنظمة نتيجة لزيادة حجم مبيعاتها الناتج عن توسيع قاعدتها من 2  

يدلى تحد. تقييم الزبائن الذين ينتج عنهم زيادة ربحية المنظمة بحيث تزيد من قدرة المنظمة ع3  

.ة للتعاململائمالزبائن الأكثر    

الذي يؤدي إلى زيادة معرفة المنظمة بقنوات البيع، والتوزيع الأمر لال. تقليل تكلفة المبيعات من خ4  

زيادة فاعلية التسويق.   

 الأداء التسويقي:

ددع عمال جميعها، وعلى الرغم من وجودالألدى منظمات  لمهمةداء التسويقي من المفاهيم الأيعد ا  

مفهوم ديوج أنه الا الاداء التسويقي، وتقييمه، الأاولت موضوع بحاث التي تنالأمن الدراسات، و    

قياس  حال عتماد عليها فيالاختالف المعايير، والمقاييس التي يتم لامحدد، ومتفق عليه ، نظراً    

منظمة.الأداء التسويقي  وتبعا للألهداف الاتجاهات التسويقية التي يتم تحديدها من قبل ال  

بطة بوظيفةوهو سلسلة من النشاطات المرت النتيجة النهائية لأنشطة المنظمة  يعرف الأداء على أنه   

( .2111متخصصة أو نشاط جزئي تقوم به الادارة لتحقيق هدف معين )الزبيدي,   

 : (Batour,2013( وتتحدد الأبعاد الرئيسية لمتغير الأداء التسويقي بحسب 

ستحواذ عددم من التداولات المادية : قدرة البنك على إمتلاك أكبر كالحصة السوقية .1 كبر منإ وا   

قطاع بنوك بشكل أكبر من منافسيه. والسيطرة علىالزبائن    



17 
  

ة بالتكاليفتشمل العائدات للبنك مقارن والتي : هي النواة الأساسية للبنوك التحارية، لربحية. ا2  

أعمال المنظمة ويعد الأداء التسويقي الجانب الأساسي الذي يعطي صورة واضحة عن سير   

على يسل وسياستها، وبرامجها، وموازناتها؛ نظراً  لأن الأداء يحقق للمنظمة الموقف الاستراتيجي  

وبيئة المهمة فحسب، إنما على مستوى البيئة الخارجية أيضا الداخليةالبيئة مستوى    

.(2114والبرزنجي,)البرواري   

(O’Sullivan & Abela :2005) حسب  التالية بالفرعية  داء التسويقيالأمقاييس  ويمكن تعريف  

مبالغ نقدية.المقاييس المالية، وينظر إلى هذه المقاييس على أنها مقاييس محاسبية يعبر عنها ب1  

خرىالأعلى عكس المقاييس   

 2.مقاييس خاصة بالمنافسة، مثل حصة المنظمة في السوق، وحصتها الترويجية

جدد زبائنوكسب  ء الزبائنولامقاييس خاصة بسلوك المستهلك، مثل  ..4 

ة، وربحية الوسطاء، ونوعية الخدمالمبيعاتمقاييس خاصة بالبيع المباشر، مثل مستوى . 5 
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 مثل المنتجات الجديدة التي أطلقت، والعائدات الناتجة بالإبتكار والعائدات،مقاييس خاصة .6

الرائدة قية، فالمنظماتبتكار المستمر هو السبيل للحفاظ على الحصة السو الامنها، حيث يعد   

يةة السوقهذه الدراسة تم تناول الحص جديدة. وفيابتكار منتجات، وخدمات  لالتقود صناعاتها من خ  

.كأحد مقاييس الأداء التسويقي   

 العلاقة بين متغييرات الدراسة:

عمل، وتنلاحظ من الممارسة أن إدارة علاقات الزبون و إدارة المعرفة تمتلك إمكانية تدائب عالية   

ة بين هذينوالمنفعة المشترك وأن الاعتمادية إدارة المعرفة على توفير الخدمة لإدارة علاقات الزبون ،  

ة يسمح لإدارة المدخلين ينتج في الاندماج المتكافئ لكلا المدخلين.وأن إضافة عناصر في إدارة المعرف  

ن استثمار و التمكن م ،البيانات وقواعد والتكنولوجيا  الميكانيكية،علاقات الزبون بالتوسع في   

  لة. وكمنطقةالسلس.وبذلك نتمكن من إضافة القيمة في عمليات والبشرعناصر كل من التكنولوجيا 

 تكامل تم اختيار اتجاه عملياتها. 

نه أن النظرة الأولى لموضوع إدارة معرفة الزبون يمكن أن يظهر من خلالها هذا الموضوع على أ  

ب فكر وضوع إدارة علاقات الزبون و إدارة المعرفة.ولكن إدارة معرفة الزبون تتطلتسمية أخرى لم  

  زبونمختلف مع وجود مجموعة من العناصر.و إدارة المعرفة تركز في البداية وعلى المعرفة من ال
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إدارة  المعرفة التي تنشأ لدى الزبون( أكثر من تركيزها على المعرفة حول الزبون، كخصائص)  

شخصالزبون. وتدرك المنظمات اليوم بإن زبائن المنظمة هم أكثر معرفة من التي يمكن لعلاقات   

لًا عن أن يخمنها، وتبحث بشكل مستمر عن المعرفة من خلال التفاعل المباشر مع الزبون، فض   

ونهذا تبحث المنظمات عن المعرفة حول الزبون من ممثلو المبيعات.  وأن مدراء المعرفة يركز   

تحقق من ساسي على تحويل العاملين من معالجين للمعرفة إلى ناشرين للمعرفة و هذا يبشكل أ   

.الداخلية للمشاركة بالمعرفة خلال الشبكات  

ستراتيجية الإز في المرك يكوناداء تسويقي عالي  قيقمن تطبيق التسويق بالعلاقات و المعرفة  لتح  

سات بالحصول بون. إذ تسمح هذه المقاربة للمؤسالحوار التفاعلي مع كل ز  يتبين أهميةمؤسسة و لكل   

 على معلومات محدثة عن الحاجات و الرغبات الخاصة بكل زبون، و كذا تطورها مع الزمن. 

ة مع خصوصيات ترجمة هذه المعلومة، يمكن للمؤسسة أن تكيف إستراتيجيتها التسويقية الحاليوبعد   

و زيادة الحصة  لرفع الأداء التسويقي يع و الاتصالكل زبون، ذلك على مستوى المنتج، السعر، التوز   

 السوقية .
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 :الدراسات السابقة( 2-2) 

إدارة المعرفة وأثرها في الإبداع التنظيمي : دراسة ( بعنوان "2112)دراسة الكبيسي  -        

" مقارنة لعينة من شركات القطاع الصناعي المختلط استطلاعية  

المعتمدة والأساليبوالظاهرة د مستويات الافادة من المعرفة الضمنية تحدي إلىهذه الدراسة  هدفت  

بلغت عينة قدالعراقي، و نظمات المبحوثة بالقطاع الصناعي المختلط في عمليات ادارة المعرفة في الم   

( مدير قسم. واعتمدت الاستبانة اداة رئيسة في جميع 43(مدير و )11( فردا بواقع )54الدراسة )   

ومن بين نتائج الدراسة كانت ما يأتي:، تالمعلوما  

  ة، تحديدالمعرفظهر ان الشركات قد نجحت في استثمار الأساليب المعتمدة في عمليات تشخيص 

لمتمثلة في احداث تبني المزيد من الابداعات الادارية الجذرية ا وتطبيقها في توليدها، توزيعهاأهدافها،   

.و اتباع سياسات ادراية جديدة تماماتغيرات جوهرية في هياكلها التنظيمية ا  

ادارة علاقات الزبون و ادارة معرفة الزبونبعنوان:" , Stafila )2003 دراسة ) -                   

(CRM and Customer – centric Knowledge management) 

اذ هدفت الدراسة الى التعرف على مدى  ،منظمة يونانية (1111أجريت هذه الدراسة مع )  

هة خلال المزج بين مفهوم ادارة علاقات الزبون من وج وادواتها منتعمال ادارة معرفة الزبون اس  
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ان بحوث  واعتبر الزبون،فهو لم يفرق بين ادارة معرفة الزبون و ادارة علاقات  معرفية، لذىنظر   

قد ه و الزبون هي احدى ادوات ادارة علاقات الزبون و مراحل تطور  وشكاوىالزبون ورضا الزبون   

 توصلت الدراسة الى مجموعة من الاستنتاجات كان من أهمها ما يأتي:

.نصف المنظمات المبحوثة لاتطبق مفاهيم ادارة علاقات الزبون.1  

لومات و جمع المع وملاحظتهم .النصف الآخر من المنظمات تحاول الاهتمام ببحوث رضا الزبائن 2  

 عنهم بصورة مستمرة.

ا يتطلب أن وهذالزبون،ضرورة تبني هذه المنظمات لفلسفة ادارة علاقات في حين اقترحت الدراسة   

و تقديم الحوافز وتدريبهم تقوم ادارتها بتثقيف العاملين   

الة" دراسة حدور ادارة المعرفة في تحقيق الميزة التنافسية( بعنوان "2114دراسة العاني ) -        

لشركة العامة للصناعات الكهربائية.من الشركة العامة لصناعة البطاريات وا في كل   

 هدفت هذه الدراسة الى التعرف على دور ادارة المعرفة في تحقيق الميزة التنافسية في شركتين اثنتين 

 من أبرز شركات القطاع الصناعي العراقي.ومن أجل تحقيق هدف الدراسة والاجابة عن 

 \( صناع 6بواقع ) ، من صناع المعرفة( موظفا 14الدراسة على عينة مكونة من ) التساؤلات، طبقت

 وكان من أبرز  المعلومات،كأداة فحص رئيسية في جمع  واعتمدت الاستبانةمعرفة من كل شركة 
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 نتائج الدراسة مايأتي:

يات ,اذ كانتباين مستويات تقدير متغيرات ادارة المعرفة في الشركة العامة لصناعات البطار  -1  

(,وجاء هذا التقارب بسبب فاعلية أغلب الفقرات.جميعها بمستوى )متوسط عال   

ائية اذ تراوح للصناعات الكهرب.تباين مستويات تقدير متغيرات ادارة المعرفة في الشركة العامة 2  

ل متغيرالمستوى بين)متوسط عال( و )متوسط(, و يأتي هذا التباين بسبب اختلاف ممارسات ك  

الشركتين بمتغيرات ادارة المعرفة. .اختلاف تقديرات المستوى العام لاهتمام3  

"إدارة علاقات الزبون: تطوير التصور والمعيار بعنوان"   Leo,Alan and Tse (2114دراسة ) -       

"CRM: conceptualization and scale development” 

عنمسح  . ولتحقيق الهدف تم عمل هدفت الدراسة الى تحديد و إيجاد معايير لإدارة علاقات الزبون   

ديد من الصين( ، وبجمع الع-طريق البريد الإلكتروني للمنظمات المالية في مدينة)هونج كونج   

وتم إختبارها  الدراسات ذات الصلة بالموضوع توصلت الدراسة الى تحديد معايير إدارة علاقات الزبائن  

  علاقات الزبونلإيجاد صدق الأداة، كما أظهرت الدراسة وجود تأثير لإدارة المعرفة على إدارة 

عتبارها معيارا من المعايير الأربعة المستنتجة ، وتبين وجود أثر غير مباشر)ضمني ( لإدارة معرفة وا   

 الزبون على الأداء للمنظمة.
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"الزبون، وأداء الشركة اتإدارة علاقبعنوان "  Martin(2009 دراسة ) -        

(Customer relationship and firm performance) 

يق هدفولتحق الزبائن، و أداء الشركات. اتدراسة العلاقة ما بين إدارة علاقهذه الدراسة إلى  هدفت  

ضافة الاالصناعات، ب الدراسة فقد تم إجراء مجموعة من المقابلات مع مديري التسويق من مختلف   

باراتتمجموعة من الاخ إلى أنه تم تصميم استبانة لتكون أداة لجمع البيانات, حيث تم استخدام  

ة المتمثلة بأسئلةفرضيات الدراس الاحصائية مثل تحليل التباين، وطريقة المربعات الصغرى لاختبار   

الشركات. لا تؤثر بشكل مباشر على أداء الاستبانة. توصلت الدراسة إلى أن إدارة علاقات الزبائن   

ات بشكل على أداء الشرك وقد استفاد الباحث في التوصل إلى أن إدارة علاقات الزبائن غير مؤثرة   

 مباشر.

قات مع الزبائن عامل أساسيلاتنمية الع( بعنوان: "2111)دراسة الشيخ وعيسى -        

حة والتنمية الريفية"لاالستمرارية المؤسسات: تجربة بنك الف  

بالتطبيق  قات في استمرارية المؤسساتلاهدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى مساهمة التسويق بالع  

ك لتفعيل علاقاته حة والتنمية الريفية بالجزائر، بالاضافة إلى معرفة مدى سعي هذا البنلاى بنك الفعل  

المعلومات التي  مع زبائنه لزيادة ولائهم. وعن منهجية الدراسة فقد تم تصميم استبانة لتكون أداة لجمع  
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جموعة البيانات باستخدام ماستبانة على البنك، بعدها تم تحليل  68تفي بتحقيق الهدف، وتم توزيع   

 من الاختبارات الاحصائية مثل اختبار مربع كاي . 

ين الزبونب أشارت نتائج الدراسة إلى أن الخصائص الشخصية للزبائن ال تؤثر على إطالة العالقة  

ين بنكب ولاءال والبنك، كما وأشارت النتائج إلى وجود مستوى معين من العالقة ومستوى معين من   

تؤثر تيبائن الالشخصية للز  حة وزبائنه. وقد استفاد الباحث من هذه الدراسة إلى أن الخصائصلاالف   

قة، لاعمستوى معين من ال قة بين الزبون والبنك، كما وأشارت النتائج إلى وجودلاعلى إطالة الع  

حة، وزبائنه. لاء بين بنك الفلاومستوى معين من الو   

ةقات في تحقيق الميز أثر استخدام أبعاد تسويق العلان: "( بعنوا2112) بن جروةدراسة  -      

.ت الجزائر، فرع ورقلةصالا": دراسة حالة مؤسسة اتالتنافسية للمؤسسة  

تنافسيةهدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر استخدام أبعاد تسويق العالقات في تحقيق الميزة ال  

( 41ن)لى عينة الدراسة المكونة مولتحقيق هدف الدراسة فقد تم تصميم استبانة، وتوزيعها ع  

خدامموظفا ممن يعملون في مؤسسة اتصالات الجزائر. أشارت نتائج الدراسة إلى وجود أثر است  

عد الجودة، وبعدبعض أبعاد تسويق العالقات في تحقيق الميزة التنافسية، وكان من أهم هذه الأبعاد: ب   

تمام بالزبائنمن هذه الدراسة في الوصول إلى أن الاه تقوية العلاقات مع الزبائن. وقد إستفاد الباحث   
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ؤسسة.والعملاء من خالل وضع برامج تسويقية خاصة بهم ينعكس ذلك إيجابياً على ربحية الم   

  "تنمية العلاقة مع الزبون مسار لبناء ولائه( بعنوان: "2112)دراسة قحموش -   

لاجراءاتئه، وتحسين الاع الزبون في زيادة و هدفت هذه الدراسة إلى بيان أهمية تنمية العالقة م  

تسويق العلاقات،التسويقية. ولتحقيق هدف الدراسة فقد تم اتباع األسلوب النظري من خالل التعريف ب   

نمية هذه العلاقة منوالمبادئ الأساسية لها، وكيفية تطبيقها، وبيان طبيعة العالقة مع الزبون، وكيفية ت   

بشكل ن، وتحقيق رضاه. أشارت نتائج الدراسة إلى أن إدارة علاقة الزبونخلال زيادة ولاء الزبو    

لباحث من هذهجيد تؤدي إلى زيادة والائه ورضاه ومن ثم تحسين الاجراءات التسويقية. وقد استفاد ا   

حسينالدراسة، فوجد أن إدارة علاقة الزبون بشكل جيد تؤدي إلى زيادة ولائه ورضاه، ومن ثم ت   

التسويقية. الاجراءات   

"دراسة أثر ادارة علاقات الزبون على الأداء التسويقيبعنوان "،      Mahsa(2013), دراسة -  

(Studying impact of customer relationship management on the 
marketing performance) 

اعتماد  ، وتمللبنوكهدفت الدراسة الى اختبار مدى تأثير ادارة علاقات الزبون على الأداء التسويقي   

ت ايات جمع المعلومات و البيانا,لغ روع بنك)صادرات اصفحان,ايران(مجتمع الدراسة شاملا ف  

داة من صدق الا التحققوتم لدراسة على استخدام الاستبانة اللازمة لتحقيق الهدف.واعتمدت ا  
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على الأداء  قات الزبونكندل(. في نتيجة البحث تبين وجود أثر ايجابي لادراة علا باستخدام معامل )  

  .التسويقي

Batour(2013) يمكن للتعلم التنظيمي تعزيز العلاقات مع الزبائن وأثاره هل. بعنوان"  دراسة -    

"على الأداء  

( Can organizational learning foster customer relationships? Implications 

 for performance( 

دارة علاقات الزبائن على أداءهدفت الدراسة إلى إختبار العلا المنطمة ,حيث  قة بين التعلم التنطيمي وا   

وتمالبيانات  تم الإعتماد على الإستبانة في جمع وسيط،عتبار إدارة علاقات الزبائن كمتغير إأنه تم   

دارةنطيمي الدراسة إلى وجود أثر إيجابي بين التعلم الت البناء. توصلتتحليلها بطريقة معادلة     وا 

وسيط إدارة غير مباشر للتعلم التنظيمي على الأداء من خلال المتغير ال ووجود أثر علاقات الزبائن  

.علاقات الزبائن  

  أثر إدارة معرفة الزبون وتطوير الخدمات الجديدة في( بعنوان "4211)دراسة الربيعي وآخرون -  

الأداء التسويقي"   

دة و الأداء بين إدارة معرفة الزبون، وتطوير الخدمات الجدي رسة إلى اختبار العلاقةراهدفت هذه الد  

اً تجارياً عاملُا في مدينة بنك(  21من جميع العاملين في )  التسويقي. وتألف مجتمع الدراسة  
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ورؤساء  ري خدمات الزبائن،يري تطوير الخدمات الجديدة، ومديبغداد. أما عينة الدراسة فقد شملت مد  

ة، تم تطوير راسي مدينة بغداد. ولجمع بيانات الدي سبعة مصارف تجارية موزعة فالأقسام العاملين ف  

ملة من راسات ذات العلاقة بموضوع الدراسة. وتوصلت الدراسة إلى جاستبانة خاصة بناء على الد  

يقي فيداء التسو لأزبون و تطوير الخدمات الجديدة واالنتائج منها: إرتفاع مستوى إدارة معرفة ال  

ي التجارية العراقية.إضافة إلى، وجود أثر ذي دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبون ف كبنو لا  

لجديدةتطوير الخدمات الجديدة والاداء التسويقي. ووجود أثر ذي دلالة إحصائية لتطوير الخدمات ا  

طويرفي الاداء التسويقي للمصارف. وأكثر من ذلك، وجود أثر مشترك لإدارة معرفة الزبون وت   

صة السوقية الجديدة في الأداء التسويقي للمصارف بأبعاده الثلاثة: الربحية؛ معدل نمو الح الخدمات   

بالزبائن.  والإحتفاظ  

"مةعلى أداء المنظ أثر قدرات إدارة المعرفة وأبعاد معرفة الزبون(.بعنوان "2116دراسة تسنج) -      

) The effect of knowledge management capability and customer  

knowledge gaps on corporate performance( 

 ـتم الإعتماد المنظمة،هدفت الدراسة إلى إختبار أثر قدرات إدارة المعرفة وأبعاد معرفة الزبون على أداء 

 الدراسة إلى وجود وتحليلها. وتوصلتعلى الإستبانة وطريقة المربع الجزئي الأقل في جمع البيانات  
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 وأظهرت الدراسة وجود أثر واضح لأبعاد معرفة  المنظمة،ر لقدرات إدارة المعرفة على أداء عامل كبي 

 المنظمة. وتحسين أداءالزبون بالعلاقة بين قدرات إدارة المعرفة 

:(: مميزات الدراسة2-3)  

اسة عن لدر تناولت الدراسة أبعاد المتغيرات و علاقة كل بُعد مع باقي المتغيرات وهذا ما يميز هذه ا

لمعرفة للزبون، باقي الدراسات حيث تناولت المتغير أدارة معرفة الزبون بأبعاده )المعرفة من الزبون، ا

دامة العلاقة المعرفة حول الزبون( ، والمتغير ادارة علاقات الزبون بأبعاده)إنشاء العلاقة مع الزبون، إ

أبعاده ) الحصة ر التابع الأداء التسويقي بمع الزبون، قطع العلاقة مع الزبون( ، وتأثيرهم على المتغي

 السوقية, الربحية(.
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 الفصل الثالث

 )الطريقة والإجراءات( منهجية الدراسة

  المقدمة: (3-1)
 منهج الدراسة : (3-2)
 مجتمع الدراسة:  (3-3)

 عينة الدراسة والبيانات الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة:  (3-4)
 ومصادر الحصول على البيانات والمعلومات ت الدراسة أدوا:  (3-5)
 متغيرات الدراسة: (3-6)
 المعالجات الإحصائية: (3-7)

 صدق أداة الدراسة وثباتها: (3-8)

 التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة: (3-9)
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 الفصل الثالث

 )الطريقة والإجراءات( منهجية الدراسة

 المقدمة(: 3-1) 

الأداء الزبون على  وادارة علاقاتدراسة أثر ادارة معرفة الزبون هدفت الدراسة الحالية إلى 

. حيث تضمن هذا الفصل وصفا لمنهج العاملة في مدينة عمان الأردنية التسويقي للبنوك التجارية

الدراسة، ومجتمع الدراسة وعينتها، وأدوات الدراسة ومصادر الحصول على المعلومات، ومتغيرات 

ختبار التحقق من موثباتها  وصدق أداة الدراسةالدراسة والمعالجات الإحصائية المستخدمة،  لائمة وا 

 .البيانات للتحليل الإحصائي

 منهج الدراسة(: 3-2)

المنهج الوصفي التحليلي، فعلى صعيد المنهج الوصفي تم  مدت الدراسة الحالية علىتاع

إجراء المسح المكتبي والإطلاع على الدراسات والبحوث النظرية والميدانية العربية منها والأجنبية 

بلورة الأسس والمنطلقات التي يقوم عليها الإطار النظري والوقوف عند أهم الدراسات السابقة لأجل 

التي تمثل رافداً حيوياً في الدراسة. أما على الصعيد التحليلي فقد تم استخدام الاستبانة أداة للدراسة 
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 Statistical Package for Social Scienceوتم استخدام الرزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية 

(SPSS 22  ) وبرنامجAmos 22 .لتحليل بيانات الدراسة الأولية 

 مجتمع الدراسة  :(3-3)

تكون مجتمع الدراسة من كافة المديرين العاملين في الإدارتين العليا و الوسطى في البنوك 

 ( بنك.13الأردن( ،والبالغ عددهم ) –التجارية الأردنية العاملة في مدينة )عمان 

 عينة الدراسة والبيانات الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة :(3-4) 

للبنوك  بشكل قصدي العاملين في الإدارة العليا والوسطى المديرين تكونت عينة الدراسة من 

 : ( بنوك8العاملة في مدينة عمان وعددهم )الأردنية التحارية 

ي، البنك الأهلي، بنك الإتحاد، بنك بنك الأردن، البنك الأردني الكويتي، البنك التجار 

 الإستثمار العربي الأردني، بنك سوسيته جنرال الأردن و بنك الإسكان.

( استبانة بنسبة 189، أسترد منها )أفراد عينة الدراسة( استبانة على 200قد تم توزيع )و 

( 6( من عدد الإستبانات الموزعة. وبعد فحص الإستبانات المستردة تبين وجود )94.5%)

( 183استبانات غير صالحة لعملية التحليل، وبهذا يصبح عدد الإستبانات الصالحة للتحليل )

 .( من إجمالي عدد الإستبانات الموزعة%91.5استبانة وبنسبة )
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( البيانات الشخصية 6 ـ 3( ، )5 ـ 3( ، )4 ـ 3( ، )3ـ  3( ، )2 ـ 3( ، )1 - 3إذ توضح الجداول )

الدراسة من حيث )الجنس ؛ والعمر ؛ والمؤهل العلمي ؛ والمسمى الوظيفي ؛ والوظيفية لأفراد عينة 

فقد بينت النتائج    وعدد سنوات الخدمة في الوظيفة الحالية ؛ وعدد سنوات الخبرة في المهنة(.

من أفراد عينة الدراسة هم من الذكور، وما نسبته  %55.2( أن 1 - 3المعروضة في الجدول )

 . هم من الإناث 44.8%

 (1-3) الجدول

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس

 )%( النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 الجنس

 55.2 111 ذكر

 44.8 82 أنثى

 111 183 المجموع

سنة  31من أفراد عينة الدراسة هم ممن تقل أعمارهم عن  %38.3( أن 2-ـ3ويبين الجدول )

سنة، كما  39إلى  31عينة الدراسة هم ممن تتراوح أعمارهم من  من أفراد %44.8فأقل، وأن 

سنة،  49إلى  41من أفراد عينة الدراسة هم ممن تتراوح أعمارهم من  %15.3أظهرت النتائج أن 
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من  %051.سنة، وأن  59إلى  50من أفراد عينة الدراسة هم ممن تتراوح أعمارهم من  %1.1وأن 

 سنة فأكثر. 60اوح أعمارهم من هم ممن تتر عينة الدراسة أفراد 

 (2-3الجدول )

 حسب متغير العمرعينة الدراسة توزيع أفراد 

 )%( النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 العمر 

 38.3 70 سنة 31أقل من 

 44.8 82 سنة 39  –  31 من العمر 

 15.3 28 سنة 49  –  41 من العمر 

 1.1 2 سنة 59  –  51 من العمر 

 051. 1   سنة فأكثر 61 العمر 

 111 183 المجموع

من من أفراد عينة الدراسة هم من حملة شهادة  %051.( أن 3-3كما يوضح الجدول ) 

 مة الدراسة هم من حملة شهادة دبلو من من أفراد عين %3.3الثانوية العامة او ما يعادلها، وأن أن 

ة البكالوريوس في من من أفراد عينة الدراسة هم من حملة شهاد %84.7كلية، كما بينت النتائج أن 
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من افراد عينة الدراسة هم من حملة شهادة الماجستير في  %10.9إختصاصاتهم، وأن 

 من افراد عينة الدراسة هم من حملة شهادة الدكتوراه. %051.إختصاصاتهم، وأخيراً، فإن

 (3-3الجدول )

 حسب متغير المؤهل العلمي عينة الدراسةتوزيع أفراد 

 لنسبة المئوية )%(ا التكرار الفئة المتغير

 المؤهل العلمي

 051. 1 ثانوية عامة أو ما يعادلها

 3.3 6 دبلوم كلية مجتمع المؤهل العلمي

 84.7 155 بكالوريوس  المؤهل العلمي

 10.9 20 ماجستير  المؤهل العلمي

 051. 1 دكتوراه المؤهل العلمي

 111 183 المجموع

 %051.( فقد تبين أن 4 ـ 3وبالنسبة لمتغير المسمى الوظيفي وكما هو موضح بالجدول ) 

من افراد عينة الدراسة هم من  %051.عينة الدراسة هم من المديرين العامين، وأن من أفراد 

من أفراد عينة الدراسة هم من المديرين، كما أظهرت النتائج أن  %21.9المديرين التنفيذيين، وأن 
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من أفراد عينة الدراسة هم من  %11.5من أفراد عينة الدراسة هم من رؤساء الأقسام، وأن  24%

من أفراد عينة الدراسة هم من المراكز الوظيفية  %41.5الأفرع، وأخيراً، بينت النتائج أن وأن مديري 

 الأخرى.

 (4-3الجدول )

 حسب متغير المسمى الوظيفيعينة الدراسة توزيع أفراد 

 )%( النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 المسمى الوظيفي

 051. 1 مدير عام

 051. 1 مدير تنفيذي المسمى الوظيفي

 21.9 40 ديرم المسمى الوظيفي

 24 44 رئيس قسم المسمى الوظيفي

 11.5 21 مدير فرع المسمى الوظيفي

 المسمى الوظيفي
 41.5 76 مركز وظيفي آخر

 111 183 المجموع

وبما يرتبط بمتغير عدد سنوات الخدمة في الوظيفة الحالية، فقد أظهرت النتائج والموضحة 

ي من أفراد عينة الدراسة هم ممن تقل عدد سنوات خدمتهم ف %41.5( أن ما نسبته 5-3بالجدول )

هم ممن تتراوح عدد سنوات خدمتهم في الوظيفة  %33.3سنوات، وأن  5الوظيفة الحالية عن 

هم ممن تتراوح عدد سنوات خدمتهم في الوظيفة الحالية  %16.9سنوات، وأن  11 – 6الحالية من 



36 
  

 – 16هم ممن تتراوح عدد سنوات خدمتهم في الوظيفة الحالية من  %4.4سنة، وأن  15– 11من 

واخيراً، تبين أن إجمالي النسبة المئوية للمبحوثين من أفراد عينة الدراسة ممن خدمتهم في  سنة، 21

 . %3.8سنة فأكثر بلغت  21الوظيفة الحالية 

 (5-3الجدول )

 حسب متغير عدد سنوات الخدمة في الوظيفة الحاليةعينة الدراسة توزيع أفراد 

 )%( النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

سنوات الخدمة في  عدد
 الوظيفة الحالية

 41.5 76 سنوات فأقل 5

سنوات الخدمة في  عدد
 الوظيفة الحالية

 33.3 61 سنوات 11  – 6 من

سنوات الخدمة في  عدد
 الوظيفة الحالية

 16.9 31 سنة 15  –11 من

سنوات الخدمة في  عدد
 الوظيفة الحالية

 4.4 8 سنة 21  –16 من

سنوات الخدمة في  عدد
 الوظيفة الحالية

 3.8 7 سنة فأكثر 21

 111 183 المجموع

   ، فقد أظهرت النتائج والموضحة بالجدول الخبرة في المهنةمتغير عدد سنوات اليرتبط ب 

من أفراد عينة الدراسة هم ممن تقل عدد سنوات خبرتهم في المهنة  %35.5أن ما نسبته ( 3-6)

سنوات،  11 – 6هم ممن تتراوح عدد سنوات خبرتهم في المهنة من  %26.2سنوات، وأن  5عن 

هم ممن  %8.7سنة، وأن  15– 11هم ممن تتراوح عدد سنوات خبرتهم في المهنة من  %21.3وأن 
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سنة، واخيراً، تبين أن إجمالي النسبة المئوية  21 – 16خبرتهم في المهنة من  تتراوح عدد سنوات

 . %8.2سنة فأكثر بلغت  21للمبحوثين من أفراد عينة الدراسة ممن خبرتهم في المهنة 

 (6-3الجدول )

 الخبرة في المهنةحسب متغير عدد سنوات عينة الدراسة توزيع أفراد 

 )%( لمئويةالنسبة ا التكرار الفئة المتغير

 عدد سنوات الخبرة في المهنة

 35.5 65 سنوات فأقل 5

 26.2 48 سنوات 11  – 6 من

 21.3 39 سنة 15  –11 من

 8.7 16 سنة 21  –16 من

 8.2 15 سنة فأكثر 21

 111 183 المجموع

 الحصول على البيانات والمعلومات مصادرو الدراسة أدوات : (3-5)

قام الباحث بتطوير استبانة بهدف الإجابة عن أسئلة الدراسة. إذ تم  لتحقيق أهداف الدراسة

استخدام مصدرين أساسيين لجمع تطوير الأداة بالرجوع إلى الأدب النظري ذي الصلة. وتم 

 المعلومات، وهما:
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الباحث في معالجة الإطار النظري للدراسة إلى مصادر البيانات  حيث إتجه المصادر الثانوية،

التي تتمثل في الكتب والمراجع العربية والاجنبية ذات العلاقة، والدوريات والمقالات الثانوية و 

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

التعرف على  في الدراسة، الثانوية الانترنت المختلفة. وكان هدف الباحث من اللجوء للمصادر

آخر المستجدات  عن تصور عام أخذ وكذلك الدراسات، كتابة السليمة في والطرق العلمية الأسس

 حدثت في موضوعات الدراسة. التي

لمعالجة الجوانب التحليلية لموضوع الدراسة تم اللجوء إلى جمع البيانات الأولية  المصادر الاولية،

نت عدد من العبارات عكست أهداف الدراسة من خلال الاستبانة كاداة رئيسية للدراسة. والتي تضم

الخماسي، بحيث أخذت  Likertوأسئلتها، للإجابة عليها من قبل المبحوثين، وتم إستخدام مقياس 

 كل إجابة أهمية نسبية. 

 هي: أربعة أجزاءمن يسة)الإستبانة( تضمنت أداة الدراسة الرئ     

( 6الوظيفية لأفراد عينة الدراسة  من خلال )الجزء الخاص بالمتغيرات الشخصية و  الجزء الأول:  

متغيرات وهي )الجنس ؛ والعمر ؛ والمؤهل العلمي ؛ والمسمى الوظيفي ؛ وعدد سنوات الخدمة في 

 الوظيفة الحالية ؛ وعدد سنوات الخبرة في المهنة( لغرض وصف خصائص أفراد عينة الدراسة. 

بر ثلاثة أبعاد رئيسة، وهي )المعرفة حول تضمن مقياس إدارة معرفة الزبون ع الجزء الثاني:

 ( فقرة لقياسها، مقسمة على النحو الآتي:11الزبون؛ المعرفة من الزبون؛ والمعرفة للزبون( و)
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 المعرفة للزبون المعرفة من الزبون المعرفة حول الزبون إدارة معرفة الزبون

 

 5 3 3 عدد الفقرات

 

 11 - 7 6 - 4 3 – 1 ترتيب الفقرات

تضمن إدارة علاقات الزبائن عبر ثلاثة أبعاد رئيسة، وهي )إنشاء العلاقة مع  الجزء الثالث: 
( فقرة لقياسها، مقسمة على النحو 14الزبائن؛ إدامة العلاقة مع الزبائن؛ وقطع العلاقة مع الزبائن( و)

 الآتي:

 إدارة علاقات الزبون
إنشاء العلاقة مع 

 الزبون
إدامة العلاقة من 

 لزبونا
قطع العلاقة مع 

 الزبون

 

 3 5 6 عدد الفقرات

 

 25 - 23 22 - 18 17 - 12 ترتيب الفقرات
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تضمن مقياس الأداء التسويقي عبر بعدين رئيسيين، وهي )الحصة السوقية والربحية(  الجزء الرابع:

 ( فقرات لقياسها، مقسمة على النحو الآتي:8و)

 بحيةالر  الحصة السوقية الأداء التسويقي

 

 4 4 عدد الفقرات

 

 33 - 31 29 – 26 ترتيب الفقرات

 Five Likert Scale ( وفق مقياس ليكرت الخماسي5 - 1وتراوح مدى الاستجابة من ) 

دارة علاقات الزبون وكالأتي:  لمقياس إدارة معرفة الزبون وا 
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 لا أتفق إطلاقاً  لا أتفق محايد أتفق أتفق كلياً  بدائل الإجابة

 

 (1) (2) (3) (4) (5) رجةالد

 

 ( وفق مقياس ليكرت الخماسي5 - 1أما مقياس الأداء التسويقي فقد تراوح مدى الاستجابة من )

Five Likert Scale :وكالأتي 

 

أعلى بكثير من  بدائل الإجابة
 المنافسين

أعلى من 
 المنافسين

متساوي مع 
 المنافسين

أقل من  
 المنافسين

أقل بكثير من 
 المنافسين

 

 (1) (2) (3) (4) (5) الدرجة

 Five( فقرة بمقياس ليكرت الخماسي 33وبهذا تكونت الإستبانة )أداة الدراسة( وبشكلها النهائي من )

Likert Scale. 
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 متغيرات الدراسة(: 3-6)

قام الباحث بتحديد متغير الدراسة المستقل )إدارة معرفة الزبون( بأبعاده )المعرفة من الزبون؛ 

والمتغير المستقل )إدارة علاقات  ،Tseng(2116 )بالإستناد إلى عن الزبون( للزبون؛ المعرفة فةالمعر 

الزبون( بأبعاده)إنشاء العلاقة مع الزبون؛ إدامة العلاقة مع الزبون؛ قطع العلاقة مع الزبون( بالإستناد 

،  الحصة السوقيةقي بأبعاده )لأداء التسسويالتابع والمتمثل با، أما متغير الدراسة Martin(2119 ) إلى 

 .Battour (2113) ( فقد إعتمد الباحث على ما حددهالربحية

 المعالجات الإحصائية(: 3-7)

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

 SPSS Ver.22والعشرين ـ الإصدار الحادي  Statistical Package for Social Sciencesالإجتماعية 

المدعم ببرنامج الرزمة الاحصائية للعلوم  Amos Ver.22بالإضافة إلى استخدام برنامج تحليل المسار 

 الاجتماعية. وقد قام الباحث من خلالهما بتطبيق الأساليب التالية: 

 أساليب الإحصاء الوصفي، والمتضمنة:

  القياس المعتمدة في الدراسة وتحليل خصائص التكرارات والنسب المئوية بهدف تحديد مؤشرات

 عينة الدراسة ديموغرافياً.

  عينة الدراسة عن متغيراتها.المتوسطات الحسابية لتحديد مستوى استجابة أفراد 
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 لقياس درجة تباعد استجابات أفراد عينة الدراسة عن وسطها الحسابي. الانحراف المعياري 

 توى ممارسة متغيرات الدراسة، والذي تم إحتسابه وفقاً معادلة طول الفئة والتي تقضي بقياس مس

 للمعادلة التالية:

 

 وبناء على ذلك يكون:

 2.33 أقل من ـ 1 من الأهمية المنخفضة

  3.66 ـ لغاية 2.33 الأهمية المتوسطة  من

 فأكثر. 3.67 الأهمية المرتفعة  من

 أساليب الإحصاء الاستدلالي، والمتضمنة:

 بنيته. أو المقياس أبعادستكشافي بغرض فرز العوامل وبيان التحليل العاملي الا 
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  التحليل التوكيديConfirmatory Factor Analysis  الذي يعد أحد تطبيقات أنموذج المعادلة

وبعكس التحليل العاملي الاستكشافي يتيح التحليل العاملي  Structural Equation Modelالبنائية 

ار صحة نماذج معًينة للقياس، والتي يتم بناؤها في ضوء أسس نظرية التوكيدي الفرصة لتحديد واختب

سابقة، وتتمثل الإجراءات المتبعة في التحليل العاملي التوكيدي في تحديد الأنموذج المفترض 

أو المتغيرات غير  Latent Variables)الأنموذج البنائي( والذي يتكون من المتغيرات الكامنة 

 قاسة.المقاسة والمتغيرات الم

 إختبار Kolmogorov-Smirnov ( للتحقق من التوزيع الطبيعيNormal Distribution )

 للبيانات.

 اختبار معامل الثبات كرونباخ ألفا  Cronbach Alpha   لقياس قوة الارتباط والتماسك بين فقرات

 الاستبانة المعدة.

 اختبار T لعينة واحدة One sample T-test فقرات الإستبانة المعدة  وذلك للتحقق من معنوية

 مقارنة بالوسط الفرضي.

  التباين  تضخممعاملVariance Inflation Factor  واختبار التباين المسموحTolerance  للتأكد

 بين المتغيرات المستقلة. Multicollinearityمن عدم وجود تعددية ارتباط 

    تحليل الانحدار المتعدد Multiple Regression ق من أثر مجموعة من المتغيرات وذلك للتحق

 المستقلة على متغير تابع واحد.
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  تحليل المسار باستخدام برنامجAmos Ver.22  وذلك للتعرف على أثر إدارة معرفة الزبون على

الأداء التسويقي بوجود إدارة علاقات الزبون متغير وسيط في البنوك التجارية الأردنية العاملة في 

 مدينة عمان.

 ق أداة الدراسة وثباتهاصد(: 3-8)

 أ( الصدق الظاهري

أعضاء الهيئة  من أستاذاً  (8من ) تألفت المحكمين من مجموعة على الاستبانة عرض تم

بالملحق  وأسماء المحكمين والتسويق إدارة الأعمال والأعمال الالكترونية في متخصصين التدريسية

في ضوء  وتعديل حذف من يلزم ء ماوتم إجرا المحكمين لآراء تمت الاستجابة (، وقد1رقم )

 (.2صورته النهائية كما موضح بالملحق رقم ) في الاستبيان المقترحات المقدمة، وبذلك خرج

 ب(  التحليل العاملي الإستكشافي

عند إجراء التحليل العاملي الاستكشافي لفقرات متغيرات الدراسة، تبين أن متغير إدارة معرفة ( 1)

)المعرفة حول الزبون؛ المعرفة من الزبون؛ والمعرفة للزبون(، ثة أبعاد وهي الزبون قد تكون من ثلا

، إذ تبين قيمة إختبار KMO Testوللحكم على مدى ملائمة حجم العينة فقد تم استخدام اختبار 

KMO ( ووفقاً لقاعدة 1.811بلغت )Kaiser (1974 والتي تنص على أن الحد الأدنى المقبول )

هي  KMO( فإنه يتضح بأن القيمة المستخرجة لمعامل إختبار 1.51هي ) KMOلقيمة إختبار 

 أكبر من القيمة المحددة وبذلك فإن حجم العينة يعتبر كافياً وملائماً للدراسة.
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، 2، 1حيث تضمن بعد المعرفة حول الزبون من ثلاثة فقرات، وهي الفقرات ذات الرقم )

Hair, et..al, (2111 ،116 )حسب رأي ( وذلك %41( والتي تجاوزت معدلات تحميلها )3

( مفردة من المفترض أن يكون معدل 211 – 151الذين أكدوا على أن حجم العينة البالغ من )

( يوضح معدلات تحميل فقرات 7 - 3والجدول ) (.%41التحميل كل فقرة من فقرات الإستبانة )

 المعرفة حول الزبون.بعد 

  (7-3) الجدول 

 معرفة حول الزبونالمعدلات تحميل بعد 

 معدل التحميل الفقرة ت

 8271.  البنك معلومات على بناء ( ربح )أعلى قيمة لأعلى وفقا الزبائن تحديد على البنك يعمل 1

 8511.  الأرباح( )أعلى قيمة لأعلى وفقا للزبائن ملائمة الأكثر التسويق لأنشطة مصمم البنك 2

 5371. لصالح الزبائن الموجهة التسويقية الأنشطة نجاح بمعدل ةالمتعلق البيانات جمع على يعمل البنك 3
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( 5، 4ما تبين أن بعد المعرفة من الزبون تكون من فقرتين، وهي الفقرات ذات الرقم )ك

( الذين 2111 ،116) ,Hair, et..al( وذلك حسب رأي %41والتي تجاوزت معدلات تحميلها )

( مفردة من المفترض أن يكون معدل التحميل 211 – 151أكدوا على أن حجم العينة البالغ من )

 (.8 - 3(. وكما هو موضح بالجدول )%41كل فقرة من فقرات الإستبانة )

 (8-3) الجدول

 المعرفة من الزبونمعدلات تحميل بعد 

 معدل التحميل الفقرة ت

 8051.  ناتبيا قاعدة في  الشكاوى ذلك في الزبائن بما اقتراحات على تخزين يعمل البنك 4

 المخزنة  الشكاوى ذلك في بما الزبائن لاقتراحات دورية على مراجعة يعمل البنك 5
 الخاصة للبنك البيانات قاعدة في

.8401 

اخيراً، أظهرت النتائج أن بعد المعرفة للزبون تكون من خمسة فقرات، وهي الفقرات ذات و 

 ,Hair( وذلك حسب رأي %41ت تحميلها )( والتي تجاوزت معدلا11،  11،  9،  8،  7الرقم )

et..al, (2111 ،116( الذين أكدوا على أن حجم العينة البالغ من )مفردة من 211 – 151 )

(. وكما هو موضح بالجدول %41المفترض أن يكون معدل التحميل كل فقرة من فقرات الإستبانة )

(3 - 9.) 
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 (9-3) الجدول

 المعرفة للزبونمعدلات تحميل بعد 

 معدل التحميل الفقرة ت

 6091. واحتياجات الزبائن يتناسب بما فوري بشكل المشاكل مواجهة على يعمل البنك 7

 7851. استفسارات الزبائن مع التعامل في عالية مهارة لديه البنك 8

 8301. فعال ونهائي بشكل حلها على الزبائن ويعمل مشاكل مع يتعامل البنك 9

 8371. التعامل بطريقة ماهرة مع الزبائن على القادرين الموظفين ريبعلى تد يعمل البنك 11

 7771. المعرفة التي تخدم الزبون بالسرعة الممكنة يوفر البنك 11

على حل  يعمل البنك( والتي تنص على "6كما بينت النتائج أن الفقرة رقم )               

على  الحلول هذه على العثور للزبائن كنيم ،حيث بشكل منهجي التي واجهها الزبائن المشاكل

قد تم إستبعادها من مقياس إدارة معرفة الزبون كونها لم تحقق شرط الموقع الالكتروني بأنفسهم" 

 (.%41معدل التحميل البالغ )
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قيمة معامل عند إجراء التحليل العاملي الاستكشافي لمقياس إدارة علاقات الزبون، تبين أنه ( 2)

( والتي 1974) Kaiser( ووفقاً لقاعدة 1.841ياس إدارة علاقات الزبون بلغت )لمق KMOإختبار 

( فإنه يتضح بأن القيمة 1.51هي ) KMOتنص على أن الحد الأدنى المقبول لقيمة إختبار 

هي أكبر من القيمة المحددة وبذلك فإن حجم العينة يعتبر كافياً  KMOالمستخرجة لمعامل إختبار 

متغير إدارة علاقات الزبون قد تكون من ثلاثة أبعاد حيت أوضحت النتائج أن وملائماً للدراسة. 

 .بائن؛ وقطع العلاقة مع الزبائن()إنشاء العلاقة مع الزبائن؛ إدامة العلاقة مع الز وهي 

حيث تضمن بعد إنشاء العلاقة مع الزبون من ثمانية فقرات، وهي الفقرات ذات الرقم   

( وذلك حسب %41( والتي تجاوزت معدلات تحميلها )22، 21، 21، 19، 18، 17، 16، 15)

( يوضح معدلات تحميل فقرات بعد 11 - 3والجدول ) Hair, et..al, (2111 ،116.)رأي 

 إنشاء العلاقة مع الزبون.
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  (11-3) الجدول

 معدلات تحميل بعد إنشاء العلاقة مع الزبون

 معدل التحميل الفقرة ت

 6391. ت لجذب طرق من أجل تنسيق رسائل عبر القنوات الدعائيةالبنك لديه محاولا 15

 6151. الزبائن  بناء على قيمة الزبائن إستحواذ البنك يعمل على تمييز استثمارات 16

البنك لديه عملية منهجية لإعادة  العلاقة مع الزبائن المهمين الغير نشيطين لدى  17
 البنك

.6311 

 6421. لة  لتحديد تكاليف الحفاظ على الزبائنالبنك يحاول بطريقة فاع 18

البنك يعمل على تتبع حالة العلاقة مع الزبون من خلال دورة تعامل الزبون مع  19
 البنك

.6311 

بريد -البنك يعمل على الاستفادة من معلومات الزبائن  عبر نقاط الاتصال )هاتف 21
 فاكس(-الكتروني

.5881 

 6871. افز للزبائن لتكثيف التعامل مع البنكالبنك يعمل على تقديم حو  21

 5491. على ادارة عملية الاحالة للزبائن يعمل البنك 22

كما تبين أن بعد إدامة العلاقة من الزبون تكون من أربعة فقرات، وهي الفقرات ذات           

 ,Hair( وذلك حسب رأي %41( والتي تجاوزت معدلات تحميلها )23، 14، 13، 12الرقم )

et..al, (2111 ،116( وكما هو موضح بالجدول .)11 - 3.) 
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 (11-3) الجدول

 إدامة العلاقة من الزبونمعدلات تحميل بعد 

 معدل التحميل الفقرة ت

نكالبنك لديه نظام لتحديد الزبائن المحتملين الأكثر قيمة للب 12  .8011 

مستمر ال البنك لديه نظام مستمر الذي يسهل من خلاله في التقييم 13
 للزبائن

.8671 

ارتهم لدى البنك لديه نظام على تحديد تكلفة اعادة الزبائن التي تم خس 14
 البنك

.4771 

ية القليلةالبنك لديه نظام لتحديد الزبائن الغير مربحين او ذوي الربح 23  1.511 

 

الفقرات ذات واخيراً، أظهرت النتائج أن بعد قطع العلاقة مع الزبون تكون من فقرتين، وهي 

 ,Hair, et..al( وذلك حسب رأي %41( والتي تجاوزت معدلات تحميلها )25 ،24الرقم )

 (.12- 3(. وكما هو موضح بالجدول )116، 2111)
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 (12-3) الجدول

 قطع العلاقة مع الزبونمعدلات تحميل بعد 

 معدل التحميل الفقرة ت

ت القيمة ع الزبائن ذاالبنك لديه سياسة رسمية لوقف نشاط العلاقات م 23
(نالغاء حسابات بعض الزبائالمنخفضة او التي تسبب المشاكل)  

.7451 

ن او ذوي يعمل البنك على وضع بعض العوائق للزبائن الغير المربحي 24
 العلاقة معهم لانهاء الربحية القليلة

.8621 

قيمة معامل تبين أنه  عند إجراء التحليل العاملي الاستكشافي لمقياس الأداء التسويقي،( 2) 

Kaiser (1974 )( ووفقاً لقاعدة 1.914لمقياس إدارة علاقات الزبون بلغت ) KMOإختبار 

( فإنه يتضح بأن القيمة 1.51هي ) KMOوالتي تنص على أن الحد الأدنى المقبول لقيمة إختبار 

ينة يعتبر كافياً هي أكبر من القيمة المحددة وبذلك فإن حجم الع KMOالمستخرجة لمعامل إختبار 

متغير الاداء التسويقي قد تكون من بعدين وهما وملائماً للدراسة. حيت أوضحت النتائج أن 

 .)الحصة السوقية والربحية(
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، 27، 26حيث تضمن بعد الحصة السوقية من ثلاث فقرات، وهي الفقرات ذات الرقم )

 Hair, et..al, (2111 ،116.)( وذلك حسب رأي %41( والتي تجاوزت معدلات تحميلها )29

 ( يوضح معدلات تحميل فقرات بعد إنشاء العلاقة مع الزبون.13 - 3والجدول )

  (13-3) الجدول 

 معدلات تحميل بعد الحصة السوقية

 معدل التحميل الفقرة ت

 7541. السوقية للبنك الحصة متوسط 26

 8621. السوقية للبنك للحصة النمو متوسط 27

 6651. مبيعات للبنكلل النمو متوسط 29

، 31، 31، 28كما تبين أن بعد الربحية تكون من خمسة فقرات، وهي الفقرات ذات الرقم )

، Hair, et..al, (2111( وذلك حسب رأي %41( والتي تجاوزت معدلات تحميلها )33، 32

 (.13 - 3(. وكما هو موضح بالجدول )116
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 (14-3) الجدول

 الربحيةمعدلات تحميل بعد 

 معدل التحميل فقرةال ت

المبيعات للبنكمتوسط  28  .6411 

ارباح البنكمتوسط   31  .7731 

ارباح البنكمتوسط نمو   31  .7861 

المبيعات للبنكمتوسط العائدات على   32  .7521 

الايرادات للبنكمتوسط نمو  33  .8231 

 ج(  التحليل العاملي التوكيدي

، وذلك Confirmatory Factor Analysisالتوكيدي قام الباحث بإجراء التحليل العاملي 

للتحقق من الصدق البنائي للمقياس، إذ تتمثل الإجراءات المتبعة في التحليل العاملي التوكيدي في 

 Latentتحديد الأنموذج المفترض "الأنموذج البنائي" والذي يتكون من المتغيرات الكامنة 

Variables لمتغيرات الخارجيةأو المتغيرات غير المقاسة أو اVariables  Exogenous  وهى
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تمثل الأبعاد المفترضة للمقياس، ومنها تخرج أسهمُ متجهة إلى النوع الثاني من المتغيرات والتي 

 Endogenous Variablesتعرف بالمتغيرات المقاسة أو المتغيرات التابعة أو المتغيرات الداخلية 

و الأبعاد الخاصة بكل عامل عام، وهنا يفترض أن والتي تمثل العبارات الخاصة بكل بعد أ

(. وفي حالة أن التحليل 517-514، 2111العبارات مؤشرات للمتغيرات الكامنة )صلاح الدين، 

العاملي التوكيدي حقق الأنموذج المفترض للمقياس مؤشرات جودة المطابقة المقبولة فإنه يمكن 

 ،لة التحليل العاملي التوكيدي من الدرجة الثانيةالحكم على صدق عباراته، أو صدق أبعاده في حا

وفي ضوء الأوزان الانحدارية المعيارية والتي تعرف بمعاملات الصدق أو التشبع على المتغير 

عادة(, وكذلك يمكن  01.4الكامن يمكن تحديد قيمة معينة يتم رفض التشبعات التي تقل عنها )

رجة وتشير إلى دلالة الفرق بين تأثير العبارة الحكم على صدق العبارات في ضوء النسبة الح

 (. Mezo & Short, 2012, 5)الوزن الانحداري( والتأثيرالصفري )

 2χعند إجراء التحليل العامل التوكيدي لمتغير إدارة معرفة الزبون بأبعاده، تبين أن قيمة و 

دنى للتباين (. وقد بلغت قيمة الحد الأ  0.05(، وهي دالة عند مستوى )57.744بلغت )

Minimum Discrepancy  2والتي هي عبارة عن حاصل قسمة قيمةχ  على درجات الحريةDF 

( أن قيمة الحد 2118) Arbuckle( وهو ما يعكس مستوى المواءمة الجيد، حيث اقترح 1.991)

رفة (. وقد بلغت قيمة الإرتباط بين بعد المع5الأدنى للتباين من المفترض أن لا تتجاوز القيمة )

و  1.466حول الزبون من جهة وكل من المعرفة من الزبون والمعرفة للزبون من جهة ثانية )

( على التوالي، كما بلغت قيمة معامل الإرتباط بين بعد المعرفة من الزبون وبعد المعرفة 1.211
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بون التحليل العاملي التوكيدي لإدارة معرفة الز ( يوضح نتائج 1ـ  3)(. والشكل 1.598للزبون )

 بأبعاده.

( وهو مؤشر مواءمة الجودة ما قيمته GFI) Goodness of Fit Indexوبلغت قيمة 

مة ئامة(. وبنفس السياق بلغ مؤشر موا( وهو مقارب لقيمة الواحد الصحيح )المواءمة الت1.941)

مة ئيح. كما تبين أن قيمة مؤشر الموا( وهو مقارب لقيمة الواحد الصح1.888الجودة المعدل )

( وهو مقارب إلى قيمة الواحد صحيح، CFI( )1.959)  Comparative Fit Indexمقارن ال

وهو مقارب إلى  Normed Fit Index (NFI )(1.923)وبلغت قيمة مؤشر المواءمة الطبيعي 

 Root Mean Squareقيمة الواحد صحيح. وبلغ الجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي 

Error of Approximation (RMSEA( )0.074 وهي مقاربة لقيمة الصفر. وهذا يؤشر جودة )

المطابقة وصدق فقرات مقياس إدارة معرفة الزبون، حيث ان معاملات الصدق تجاوزت النسبة 

 (. 1.41المحددة وهي )
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(1-3)الشكل   

 التحليل العاملي التوكيدي لإدارة معرفة الزبون بأبعادهنتائج 

ل العاملي التوكيدي لإدارة علاقات الزبون بأبعاده، تبين أن قيمة كما أظهرت نتائج التحلي

2χ ( 0.05(، وهي دالة عند مستوى )106.178بلغت   وقد بلغت قيمة الحد الأدنى للتباين .)
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Minimum Discrepancy  2والتي هي عبارة عن حاصل قسمة قيمةχ  على درجات الحريةDF 

( أن قيمة الحد 2118) Arbuckleالجيد، حيث اقترح  ( وهو ما يعكس مستوى المواءمة1.561)

(. وقد بلغت قيمة الإرتباط بين بعد إنشاء 5الأدنى للتباين من المفترض أن لا تتجاوز القيمة )

العلاقة مع الزبائن من جهة وكل من إدامة العلاقة مع الزبائن وقطع العلاقة مع الزبائن من جهة 

ي، كما بلغت قيمة معامل الإرتباط بين بعد إدامة العلاقة مع ( على التوال1.439و  1.694ثانية )

التحليل العاملي ( يوضح نتائج 2ـ  3)(. والشكل 1.444الزبائن وبعد قطع العلاقة مع الزبائن )

 التوكيدي لإدارة علاقات الزبون بأبعاده.

( وهو مؤشر مواءمة الجودة ما قيمته GFI) Goodness of Fit Indexوبلغت قيمة 

( وهو مقارب لقيمة الواحد الصحيح )المواءمة التامة(. وبنفس السياق بلغ مؤشر مواءمة 1.924)

( وهو مقارب لقيمة الواحد الصحيح. كما تبين أن قيمة مؤشر المواءمة 1.883الجودة المعدل )

( وهو مقارب إلى قيمة الواحد صحيح، CFI( )1.958)  Comparative Fit Indexالمقارن 

وهو مقارب إلى  Normed Fit Index (NFI )(1.893)مؤشر المواءمة الطبيعي وبلغت قيمة 

 Root Mean Squareقيمة الواحد صحيح. وبلغ الجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي 

Error of Approximation (RMSEA( )0.056 وهي مقاربة لقيمة الصفر. وهذا يؤشر جودة )

علاقات الزبون، حيث ان معاملات الصدق تجاوزت النسبة  المطابقة وصدق فقرات مقياس إدارة

 (. 1.41المحددة وهي )
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 (2-3)الشكل 

التحليل العاملي التوكيدي لإدارة علاقات الزبون بأبعادهنتائج   

بلغت  2χوأخيراً، بينت نتائج التحليل العاملي التوكيدي للأداء التسويقي ببعديه، أن قيمة 

(. وقد بلغت قيمة الحد الأدنى للتباين   0.05توى )(، وهي دالة عند مس15.333)

Minimum Discrepancy  2والتي هي عبارة عن حاصل قسمة قيمةχ  على درجات الحريةDF 

( أن قيمة الحد 2118) Arbuckle( وهو ما يعكس مستوى المواءمة الجيد، حيث اقترح 1.022)
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. وقد بلغت قيمة الإرتباط بين الحصة (5الأدنى للتباين من المفترض أن لا تتجاوز القيمة )

التحليل العاملي التوكيدي للأداء ( يوضح نتائج 3ـ  3)(. والشكل 1.861السوقية والربحية )

 التسويقي ببعديه.

( وهو مؤشر مواءمة الجودة ما قيمته GFI) Goodness of Fit Indexوبلغت قيمة 

لتامة(. وبنفس السياق بلغ مؤشر مواءمة ( وهو مقارب لقيمة الواحد الصحيح )المواءمة ا1.981)

( وهو مقارب لقيمة الواحد الصحيح. كما تبين أن قيمة مؤشر المواءمة 1.953الجودة المعدل )

( وهو مساوية إلى قيمة الواحد صحيح، CFI( )1.111)  Comparative Fit Indexالمقارن 

وهو مقارب إلى  Normed Fit Index (NFI )(1.984)وبلغت قيمة مؤشر المواءمة الطبيعي 

 Root Mean Squareقيمة الواحد صحيح. وبلغ الجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي 

Error of Approximation (RMSEA( )0.011 وهي مقاربة لقيمة الصفر. وهذا يؤشر جودة )

نسبة المطابقة وصدق فقرات مقياس إدارة علاقات الزبون، حيث ان معاملات الصدق تجاوزت ال

 (. 1.41المحددة وهي )
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 (3-3)الشكل 

التحليل العاملي التوكيدي للأداء التسويقي ببعديهنتائج   

 داة الدراسةأد(  ثبات 

(، لقياس Cronbach Alphaقام الباحث باستخدام اختبار الاتساق الداخلي كرونباخ ألفا )

لمقياس، وعلى الرغم من ان مدى التناسق في إجابات المبحوثين على كل الأسئلة الموجودة في ا

 ≤ Alpha)قواعد القياس في القيمة الواجب الحصول عليها غير محددة، إلا أن الحصول على 
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 & Sekaranيُعد في الناحية التطبيقية للعلوم الإدارية والإنسانية بشكل عام أمراً مقبولًا ( 0.60

Bougie (2111والجدول .) (14 - 3) ه الدراسة. يبين نتائج أداة الثبات لهذ 

 (15- 3الجدول )

 معامل ثبات الاتساق الداخلي لأبعاد الاستبانة )مقياس كرونباخ ألفا(

  قيمة كرونباخ ألفا عدد الفقرات المتغير ت

 1.863 11 إدارة معرفة الزبون 1

 1.683 3 المعرفة حول الزبون 1ـ  1

 1.766 2 المعرفة من الزبون 2ـ  1

 1.819 5 المعرفة للزبون 3ـ  1

 1.866 14 إدارة علاقات الزبون 2

 1.825 8 إنشاء العلاقة مع الزبائن 1ـ  2

 1.781 4 إدامة العلاقة مع الزبائن 2ـ  2

 1.763 2 قطع العلاقة مع الزبائن 3ـ  2

 1.914 8 الأداء التسويقي 3

 1.812 3 الحصة السوقية 1ـ  3

 1.898 5 الربحية 2ـ  3

 1.921 32 الإستبانة ككل
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( 1.914( قيم الثبات لمتغيرات الدراسة الرئيسة والتي بلغت )14 - 3ذ يوضح الجدول )إ

  Cronbach Alphaكرونباخ ألفا( لإدارة معرفة الزبون. وتدل مؤشرات 8631.للأداء التسويقي، و )

ة أعلاه على تمتع إداة الدراسة بصورة عامة بمعامل ثبات عال وبقدرتها على تحقيق أغراض الدراس

 (.Sekaran & Bougie, 2010) وفقاً لـ

 التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة(: 3-9)

 Kolmogorovلأغراض التحقق من موضوعية نتائج الدراسة فقد تم إجراء إختبار 

Smirnov Test ًوذلك للتحقق من خلو بيانات الدراسة من المشاكل الإحصائية التي قد تؤثر سلبا ،

ات الدراسة، ويشترط هذا الإختبار توفر التوزيع الطبيعي في البيانات. على نتائج إختبار فرضي

وبعكس ذلك ينشأ ارتباط مزيف بين متغيرات الدراسة المستقلة والتابعة، وبالتالي يفقد الإرتباط قدرته 

 (.15-3على تفسير الظاهرة محل الدراسة أو التنبؤ بها، وكما هو موضح بالجدول )
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 (16-3جدول )

 يع الطبيعي لمتغيرات الدراسةالتوز 

 النتيجة .Kolmogorov – Smirnov  *Sig المتغيرات ت
 يتبع التوزيع الطبيعي 1541. 0921. إدارة معرفة الزبون 1
 يتبع التوزيع الطبيعي  1.171 1.197 المعرفة حول الزبون 1 – 1
 يتبع التوزيع الطبيعي 1.161 1.114 المعرفة من الزبون 2 – 1
 يتبع التوزيع الطبيعي 1.164 1.117 المعرفة للزبون 3 – 1

 يتبع التوزيع الطبيعي 1751. 0.075 إدارة علاقات الزبون 2
 يتبع التوزيع الطبيعي 1.161 1.114 إنشاء العلاقة مع الزبائن 1 – 2
 يتبع التوزيع الطبيعي 0941. 0.080 إدامة العلاقة مع الزبائن 2 – 2
 يتبع التوزيع الطبيعي 1.193 1.189 الزبائن قطع العلاقة مع 3 – 2

 يتبع التوزيع الطبيعي 1631. 0941. الأداء التسويقي 3
 يتبع التوزيع الطبيعي 0671. 1.119 الحصة السوقية 1 – 3
 يتبع التوزيع الطبيعي 1.187 1.199 الربحية 2 – 3

 (.⍺<  0.05ملاحظة: * يكون التوزيع طبيعياً عندما يكون مستوى الدلالة )

 .SPSSالمصدر: مخرجات نتائج التحليل الإحصائي لبرنامج  

( فإنه يتبين أن توزيع المتغيرات   0.05وبالنظر إلى الجدول أعلاه وعند مستوى دلالة )

( وهو 0.05جميعها كانت طبيعية. حيث كانت نسب التوزيع الطبيعي لكل الإجابات أكبر من )

 حصائية لهذه الدراسة.المستوى المعتمد في المعالجة الإ
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 الفصل الرابع

 نتائج التحليل الاحصائي للدراسة واختبار الفرضيات 

  المقدمة(: 4-1) 

 نتائج التحليل الاحصائي للدراسة(: 4-2)

 تحليل مدى ملائمة البيانات لإفتراضات اختبار فرضيات الدراسة(:  4-3)

 إختبار فرضيات الدراسة (:  4-4)
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 الفصل الرابع

 نتائج التحليل الاحصائي للدراسة واختبار الفرضيات

 لمقدمةا(: 4-1)

يستعرض هذا الفصل نتائج التحليل الإحصائي لاستجابة أفراد عينة الدراسة عن المتغيـرات 

التي اعتمدت فيها من خلال عرض المؤشرات الإحصائية الآولية لإجاباتهم مـن خـلال المتوسـطات 

ل اختبـار الحسابية والانحرافات المعياريـة لكـل متغيـرات الدراسـة والأهميـة النسـبية، كمـا يتنـاول الفصـ

 فرضيات الدراسة والدلالات الإحصائية الخاصة بكل منها.

 نتائج التحليل الاحصائي للدراسة(: 4-2)

 إدارة معرفة الزبون  (:1 - 2 - 4)

فـي  (المعرفة حول الزبون؛ المعرفة من الزبـون والمعرفـة للزبـون) لوصف إدارة معرفة الزبون

، لجـأ الباحـث إلـى إسـتخدام المتوسـطات الحســابية عمـان البنـوك التجاريـة الأردنيـة العاملـة فـي مدينـة

 (.3 - 4( ؛ )2 - 4( ؛ )1 - 4والإنحرافات المعيارية، وأهمية الفقرة، كما هو موضح بالجداول )
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 (1 - 4)جدول 

 المعرفة حول الزبونلمتغير  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

المتوسط  المعرفة حول الزبون ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 "tقيمة "

المحسو 
 بة

Sig* 

مستوى 
 الدلالة

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

 المستوى 

1 
 لأعلى وفقا الزبائن تحديد على البنك يعمل

 9061. 3.737  البنك معلومات على بناء ( ربح )أعلى قيمة
11.01

4 
 مرتفع 3 1.111

2 
 مةملائ الأكثر التسويق لأنشطة مصمم البنك
18.51 7581. 4.038  الأرباح( )أعلى قيمة لأعلى وفقا للزبائن

5 
 مرتفع 2 1.111

3 
 المتعلقة البيانات جمع على يعمل البنك
 الموجهة التسويقية الأنشطة نجاح بمعدل

 لصالح الزبائن
4.098 .7111 

20.87
2 

 مرتفع 1 1.111

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 
20.79 6231. 3.958 زبونللمعرفة حول ال

8 
 مرتفع - 1.111

  .(1.653) (  0.05)الجدولية عند مستوى  (t)قيمة 
 (.3)الجدولية بالاستناد إلى الوسط الافتراضي للفقرة والبالغ  (t)تم حساب قيمة 
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 ( إجابات عينة الدراسة عن العبارات المتعلقـة بالمعرفـة حـول الزبـون1 - 4يوضح الجدول )

للمعرفـة . حيـث تراوحـت المتوسـطات الحسـابية لتجارية الأردنية العاملـة فـي مدينـة عمـانفي البنوك ا

( على مقياس ليكـرت الخماسـي 3.958( بمتوسط كلي مقداره )4.098 - 3.737بين ) حول الزبون

في البنوك التجارية الأردنية العاملة في مدينة  للمعرفة حول الزبونالذي يشير إلى المستوى المرتفع 

 نجكا  بمعكدل المتعلقكة البيانكات جمكع علكى يعمكل البنكك. إذ جاءت في المرتبة الأولى فقرة "نعما

وهــو أعلــى مــن ( 4.098) بمتوســط حســابي بلــغ" لصككالا الزبككائن الموجهككة التسككويقية الأنشككطة

ـــالغ ) المتوســـط الحســـابي العـــام ـــغ ) (،3.958الب  فيمـــا حصـــلت الفقـــرة(، 7111.وانحـــراف معيـــاري بل

علـى " البنكك معلومكات علكى بنكاء ربكا( )أعلكى قيمكة لأعلكى وفقكا الزبكائن تحديد على البنك يعمل"

 وهــو أدنــى مــن المتوســط الحســابي الكلــي والبــالغ( 3.737) المرتبــة الثالثــة والأخيــرة بمتوســط حســابي

 (. 9061.( وانحراف معياري )3.958)

متغيـــر ســـة حـــول ويبـــين الجـــدول أيضـــاً التشـــتت المـــنخفض فـــي اســـتجابات أفـــراد عينـــة الدرا

بفقراتـــه وهـــو مــا يعكـــس التقـــارب فـــي وجهـــات نظــر أفـــراد عينـــة الدراســـة حـــول  المعرفــة حـــول الزبـــون

في البنوك التجارية الأردنية العاملة في مدينة عمان. ويشير الجدول أيضاً إلى  المعرفة حول الزبون

في البنوك  حول الزبون المعرفةالتقارب في قيم المتوسطات الحسابية. وبشكل عام يتبين أن مستوى 

 التجارية الأردنية العاملة في مدينة عمان من وجهة نظر عينة الدراسة كان مرتفعاً. 

( إجابـــات عينـــة الدراســـة عـــن العبـــارات المتعلقـــة بالمعرفـــة مـــن 2 - 4كمـــا يوضـــح الجـــدول )

الحســابية  . حيــث تراوحـت المتوسـطاتفـي البنـوك التجاريــة الأردنيـة العاملـة فــي مدينـة عمـان الزبـون
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( علــى مقيــاس ليكــرت 4.199( بمتوســط كلــي مقــداره )4.235 - 4.163بــين ) للمعرفــة مــن الزبــون

فـي البنـوك التجاريـة الأردنيـة العاملـة  للمعرفـة مـن الزبـونالخماسي الذي يشير إلى المستوى المرتفع 

الزبكائن بمكا  اتاقتراحك علكى تخكزين يعمل البنك. إذ جاءت في المرتبة الأولى فقرة "في مدينة عمان

وهـو أعلـى مـن المتوسـط ( 4.235) بمتوسـط حسـابي بلـغ" بيانكات قاعكدة الشككاوى فكي ذلكك فكي

يعمكل  البنكك" فيمـا حصـلت الفقـرة(، 7221.وانحـراف معيـاري بلـغ ) (،4.199البـالغ ) الحسابي العـام

الخاصكة  اتالبيانك قاعكدة فكي المخزنة الشكاوى ذلك في بما الزبائن لاقتراحات دورية على مراجعة

وهــو أدنــى مــن المتوســط الحســابي ( 4.163) علــى المرتبــة الثانيــة والأخيــرة بمتوســط حســابي" للبنككك

 (. 7811.( وانحراف معياري )4.199) الكلي والبالغ

متغيـــر ويبـــين الجـــدول أيضـــاً التشـــتت المـــنخفض فـــي اســـتجابات أفـــراد عينـــة الدراســـة حـــول 

المعرفـة لتقارب في وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حـول بفقراته وهو ما يعكس ا المعرفة من الزبون

في البنوك التجارية الأردنية العاملة في مدينة عمان. ويشـير الجـدول أيضـاً إلـى التقـارب  من الزبون

في البنـوك التجاريـة  المعرفة من الزبونفي قيم المتوسطات الحسابية. وبشكل عام يتبين أن مستوى 

 ة عمان من وجهة نظر عينة الدراسة كان مرتفعاً. الأردنية العاملة في مدين
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 (2 - 4) جدول

 المعرفة من الزبونالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير  

المتوسط  المعرفة من الزبون ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 "tقيمة "

المحسو 
 بة

Sig* 

مستوى 
 الدلالة

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

 المستوى 

4 
 الزبائن بما اقتراحات على تخزين يعمل البنك
23.13 7221. 4.235  بيانات قاعدة في  الشكاوى ذلك في

6 
 مرتفع 1 1.111

5 
 لاقتراحات دورية على مراجعة يعمل البنك
 في المخزنة  الشكاوى ذلك في بما الزبائن
 الخاصة للبنك البيانات قاعدة

4.163 .7811 20.15
4 

 مرتفع 2 1.111

سابي والانحراف المعياري العام المتوسط الح
 6771. 4.199 للمعرفة من الزبون

23.96
0 

 مرتفع - 1.111

  .(1.653) (  0.05)الجدولية عند مستوى  (t)قيمة 

 (.3)الجدولية بالاستناد إلى الوسط الافتراضي للفقرة والبالغ  (t)تم حساب قيمة 

 



71 
  

 عن العبارات المتعلقة بالمعرفة للزبون ( إجابات عينة الدراسة3 - 4يبين الجدول )واخيراً، 

للمعرفة . حيث تراوحت المتوسطات الحسابية في البنوك التجارية الأردنية العاملة في مدينة عمان

( على مقياس ليكرت الخماسي الذي 4.248( بمتوسط كلي مقداره )4.278 - 4.218بين ) للزبون

. إذ وك التجارية الأردنية العاملة في مدينة عمانفي البن للزبونللمعرفة يشير إلى المستوى المرتفع 

فعال  بشكل حلها على الزبائن ويعمل مشاكل مع يتعامل البنكجاءت في المرتبة الأولى فقرة "

 (،4.248البالغ ) وهو أعلى من المتوسط الحسابي العام( 4.278) بمتوسط حسابي بلغ" ونهائي

بشكل  المشاكل مواجهة على يعمل البنك" رةفيما حصلت الفق(، 7441.وانحراف معياري بلغ )

( 4.218) على المرتبة الخامسة والأخيرة بمتوسط حسابي" واحتياجات الزبائن يتناسب بما فوري

 (. 6681.( وانحراف معياري )4.248) وهو أدنى من المتوسط الحسابي الكلي والبالغ

متغيـــر الدراســـة حـــول ويبـــين الجـــدول أيضـــاً التشـــتت المـــنخفض فـــي اســـتجابات أفـــراد عينـــة 

المعرفــة بفقراتــه وهــو مــا يعكــس التقــارب فــي وجهــات نظــر أفــراد عينــة الدراســة حــول  المعرفــة للزبــون

في البنوك التجارية الأردنية العاملة في مدينة عمان. ويشـير الجـدول أيضـاً إلـى التقـارب فـي  للزبون

في البنوك التجارية الأردنية  زبونالمعرفة للقيم المتوسطات الحسابية. وبشكل عام يتبين أن مستوى 

 العاملة في مدينة عمان من وجهة نظر عينة الدراسة كان مرتفعاً. 
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 (3 - 4) جدول

 المعرفة للزبونالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير  

المتوسط  المعرفة للزبون ت
 الحسابي

الانحرا
ف 
المعيار 
 ي

 "tقيمة "

 المحسوبة

Sig* 

مستوى 
 لالةالد

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

 المستوى 

7 
 بشكل المشاكل مواجهة على يعمل البنك
668. 4.218 واحتياجات الزبائن يتناسب بما فوري

1 
 مرتفع 5 1.111 24.671

8 
 مع التعامل في عالية مهارة لديه البنك

 4.262 استفسارات الزبائن
.739
 مرتفع 2 1.111 23.105 1

9 
 على زبائن ويعملال مشاكل مع يتعامل البنك
 4.278 فعال ونهائي بشكل حلها

.744
1 

 مرتفع 1 1.111 23.245

11 
 القادرين الموظفين على تدريب يعمل البنك
 4.251 التعامل بطريقة ماهرة مع الزبائن على

.750
1 

 مرتفع 3 1.111 22.564

11 
المعرفة التي تخدم الزبون  يوفر البنك

764. 4.229 بالسرعة الممكنة
1 

 مرتفع 4 1.111 21.757

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 
590. 4.248 للمعرفة للزبون

1 
 مرتفع - 1.111 28.602

  .(1.653) (  0.05)الجدولية عند مستوى  (t)قيمة 

 (.3)الجدولية بالاستناد إلى الوسط الافتراضي للفقرة والبالغ  (t)تم حساب قيمة 
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 ت الزبون إدارة علاقا (:2 - 2 - 4)

إنشـاء العلاقـة مـع الزبـائن؛ إدامـة العلاقـة مـع الزبـائن؛ وقطـع ) لوصف إدارة علاقات الزبـون

، لجأ الباحـث إلـى إسـتخدام في البنوك التجارية الأردنية العاملة في مدينة عمان (العلاقة مع الزبائن

 4( ؛ )4 - 4بالجداول )المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية، وأهمية الفقرة، كما هو موضح 

 (.6 - 4( ؛ )5 -

 (4 - 4) جدول

 إنشاء العلاقة مع الزبونالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير  

 إنشاء العلاقة مع الزبون  ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 "tقيمة "
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

 المستوى 

15 
بنك لديه محاولات لجذب طرق ال

من أجل تنسيق رسائل عبر القنوات 
 الدعائية

 مرتفع 2 1.111 22.687 7161. 4.202

16 
 البنك يعمل على تمييز استثمارات

الزبائن  بناء على قيمة  إستحواذ
 الزبائن

 مرتفع 7 1.111 16.318 7741. 3.934

17 
البنك لديه عملية منهجية لإعادة  

بائن المهمين الغير العلاقة مع الز 
 نشيطين لدى البنك

 مرتفع 6 1.111 16.793 7571. 3.939

18 
البنك يحاول بطريقة فاعلة  لتحديد 

 تكاليف الحفاظ على الزبائن
 مرتفع 5 1.111 17.788 7771. 4.021

19 
البنك يعمل على تتبع حالة العلاقة 
 مرتفع 3 1.111 20.160 7591. 4.131مع الزبون من خلال دورة تعامل 
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 الزبون مع البنك

21 

البنك يعمل على الاستفادة من 
معلومات الزبائن  عبر نقاط 

-بريد الكتروني-الاتصال )هاتف
 فاكس(

 مرتفع 1 1.111 21.197 7701. 4.207

21 
البنك يعمل على تقديم حوافز 

 مرتفع 4 1.111 18.379 8001. 4.087 للزبائن لتكثيف التعامل مع البنك

22 
على ادارة عملية  عملي البنك

 الاحالة للزبائن
 مرتفع 8 1.111 14.172 7561. 3.792

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 
 لإنشاء العلاقة مع الزبون

 مرتفع - 1.111 27.458 5121. 4.039

  .(1.653) (  0.05)الجدولية عند مستوى  (t)قيمة 

 (.3)لى الوسط الافتراضي للفقرة والبالغ الجدولية بالاستناد إ (t)تم حساب قيمة 

( إجابــات عينــة الدراســة عــن العبــارات المتعلقــة لإنشــاء العلاقــة مــن 4 - 4يوضــح الجــدول )

. حيــث تراوحـت المتوسـطات الحســابية فـي البنـوك التجاريــة الأردنيـة العاملـة فــي مدينـة عمـان الزبـون

( علــى مقيــاس 4.039ط كلــي مقــداره )( بمتوســ4.207 - 3.792بــين ) لإنشــاء العلاقــة مــن الزبــون

فــي البنــوك التجاريــة  لإنشــاء العلاقــة مــع الزبــونليكــرت الخماســي الــذي يشــير إلــى المســتوى المرتفــع 

البنك يعمل على الاستفادة مكن . إذ جاءت في المرتبة الأولى فقرة "الأردنية العاملة في مدينة عمان

 بمتوســـط حســـابي بلـــغ" فكككاكس(-لكترونكككيبريكككد ا-معلومكككات الزبكككائن عبكككر نقكككاط الاتصكككال )هكككاتف

وانحـــــراف معيـــــاري بلــــــغ  (،4.039البــــــالغ ) وهـــــو أعلـــــى مـــــن المتوســــــط الحســـــابي العـــــام( 4.207)

علـى المرتبـة الثامنـة " على ادارة عمليكة الاحالكة للزبكائن يعمل البنك" فيما حصلت الفقرة(، 7701.)
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( 4.039) ي الكلــــي والبــــالغوهــــو أدنــــى مــــن المتوســــط الحســــاب( 3.792) والأخيــــرة بمتوســــط حســــابي

 (. 7561.وانحراف معياري )

إنشـاء متغير ويبين الجدول أيضاً التشتت المنخفض في استجابات أفراد عينة الدراسة حول 

إنشـاء بفقراته وهـو مـا يعكـس التقـارب فـي وجهـات نظـر أفـراد عينـة الدراسـة حـول  العلاقة مع الزبون

لأردنيـة العاملـة فـي مدينـة عمـان. ويشـير الجـدول أيضـاً إلـى في البنوك التجارية ا العلاقة مع الزبون

فـي  إنشـاء العلاقـة مـع الزبـونالتقارب في قيم المتوسـطات الحسـابية. وبشـكل عـام يتبـين أن مسـتوى 

 البنوك التجارية الأردنية العاملة في مدينة عمان من وجهة نظر عينة الدراسة كان مرتفعاً. 

ت عينة الدراسة عن العبارات المتعلقة بإدامة العلاقة من ( إجابا5 - 4كما يوضح الجدول )

. حيــث تراوحـت المتوسـطات الحســابية فـي البنـوك التجاريــة الأردنيـة العاملـة فــي مدينـة عمـان الزبـون

( علــى مقيـــاس 3.883( بمتوســط كلـــي مقــداره )3.978 - 3.765بــين ) لإدامــة العلاقــة مــع الزبـــون

فــي البنــوك التجاريــة  لإدامــة العلاقــة مــع الزبــونوى المرتفــع ليكــرت الخماســي الــذي يشــير إلــى المســت

البنك لديه نظام لتحديد الزبائن . إذ جاءت في المرتبة الأولى فقرة "الأردنية العاملة في مدينة عمان

وهــو أعلــى مــن المتوســط الحســابي ( 3.978) بمتوســط حســابي بلــغ" المحتملككين الأكثككر قيمككة للبنككك

البنكك لديكه نظكام علكى " فيما حصلت الفقـرة(، 8251.نحراف معياري بلغ )وا (،3.883البالغ ) العام

علـى المرتبــة الرابعـة والأخيــرة بمتوســط " تحديكد تكلفككة اعككادة الزبككائن التككي تككم خسككارتهم لككدى البنككك

( وانحــــراف معيــــاري 3.883) وهــــو أدنــــى مــــن المتوســــط الحســــابي الكلــــي والبــــالغ( 3.765) حســــابي

(.9041  .) 
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إدامـة متغيـر يضاً التشتت المنخفض في استجابات أفراد عينة الدراسة حـول ويبين الجدول أ

إدامـة بفقراتـه وهـو مـا يعكـس التقـارب فـي وجهـات نظـر أفـراد عينـة الدراسـة حـول  العلاقة مع الزبـون

في البنوك التجارية الأردنيـة العاملـة فـي مدينـة عمـان. ويشـير الجـدول أيضـاً إلـى  العلاقة مع الزبون

فـي  إدامـة العلاقـة مـع الزبـوني قـيم المتوسـطات الحسـابية. وبشـكل عـام يتبـين أن مسـتوى التقارب فـ

 البنوك التجارية الأردنية العاملة في مدينة عمان من وجهة نظر عينة الدراسة كان مرتفعاً. 

 (5 - 4) جدول

 إدامة العلاقة مع الزبونالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير  

المتوسط  ة العلاقة مع الزبون إدام ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 "tقيمة "

المحسو 
 بة

Sig* 

مستوى 
 الدلالة

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

 المستوى 

12 
البنك لديه نظام لتحديد الزبائن المحتملين 

 8251. 3.978 الأكثر قيمة للبنك
16.03

 مرتفع 1 1.111 6

البنك لديه نظام مستمر الذي يسهل من  13
 7531. 3.945 لاله في التقييم المستمر للزبائنخ

16.96
2 

 مرتفع 2 1.111

البنك لديه نظام على تحديد تكلفة اعادة  14
 9041. 3.765 الزبائن التي تم خسارتهم لدى البنك

11.44
2 

 مرتفع 4 1.111

البنك لديه نظام لتحديد الزبائن الغير  23
13.67 8371. 3.847 مربحين او ذوي الربحية القليلة

8 
 مرتفع 3 1.111

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 
 6451. 3.883 لإدامة العلاقة مع الزبون

18.52
2 

 مرتفع - 1.111

  .(1.653) (  0.05)الجدولية عند مستوى  (t)قيمة 
 (.3)الجدولية بالاستناد إلى الوسط الافتراضي للفقرة والبالغ  (t)تم حساب قيمة 
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( إجابــات عينــة الدراســة عــن العبــارات المتعلقــة بقطــع العلاقــة 6 - 4يبــين الجــدول ) وأخيــراً،

ـــة عمـــان مـــن الزبـــون ـــة العاملـــة فـــي مدين ـــة الأردني . حيـــث تراوحـــت المتوســـطات فـــي البنـــوك التجاري

( علــى 3.442( بمتوســط كلــي مقــداره )3.688 - 3.196بــين ) لقطــع العلاقــة مــع الزبــونالحســابية 

فــي البنــوك  لقطــع العلاقــة مــع الزبــونســي الــذي يشــير إلــى المســتوى المتوســط مقيــاس ليكــرت الخما

البنككك لديككه سياسككة . إذ جــاءت فــي المرتبــة الأولــى فقــرة "التجاريــة الأردنيــة العاملــة فــي مدينــة عمــان

رسمية لوقف نشاط العلاقات مع الزبكائن ذات القيمكة المنخفضكة او التكي تسكبب المشكاكل )الغكاء 

 وهــو أعلــى مــن المتوســط الحســابي العــام( 3.688) بمتوســط حســابي بلــغ" ئن(حسككابات بعككز الزبككا

يعمككل البنككك علككى وضككع " فيمــا حصــلت الفقــرة(، 1.035وانحــراف معيــاري بلــغ ) (،3.442البــالغ )

علـى المرتبـة " العلاقكة معهكم لانهكاء بعز العوائق للزبائن الغير المربحين او ذوي الربحية القليلة

( 3.442) وهو أدنى من المتوسط الحسابي الكلي والبالغ( 3.196) وسط حسابيالثانية والأخيرة بمت

 (. 1.201وانحراف معياري )

قطـع متغيـر ويبين الجدول أيضاً التشتت المنخفض في استجابات أفـراد عينـة الدراسـة حـول 

ع قطــبفقراتــه وهــو مـا يعكــس التقــارب فــي وجهــات نظـر أفــراد عينــة الدراســة حــول  العلاقـة مــع الزبــون

في البنوك التجارية الأردنيـة العاملـة فـي مدينـة عمـان. ويشـير الجـدول أيضـاً إلـى  العلاقة مع الزبون

فــي  قطــع العلاقــة مــع الزبــونالتقــارب فــي قــيم المتوســطات الحســابية. وبشــكل عــام يتبــين أن مســتوى 

 توسطاً. البنوك التجارية الأردنية العاملة في مدينة عمان من وجهة نظر عينة الدراسة كان م
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 (6 - 4) جدول

 قطع العلاقة مع الزبونالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير  

المتوسط  قطع العلاقة مع الزبون  ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 "tقيمة "

المحسو 
 بة

Sig* 

مستوى 
 الدلالة

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

 المستوى 

24 

البنك لديه سياسة رسمية لوقف نشاط 
علاقات مع الزبائن ذات القيمة المنخفضة ال

او التي تسبب المشاكل)الغاء حسابات بعض 
 الزبائن(

 مرتفع 1 1.111 8.993 1.035 3.688

25 
يعمل البنك على وضع بعض العوائق 
للزبائن الغير المربحين او ذوي الربحية 

 العلاقة معهم لانهاء القليلة
 متوسط 2 1.111 2.214 1.201 3.196

سط الحسابي والانحراف المعياري العام المتو 
 لقطع العلاقة مع الزبون

 متوسط - 1.111 5.937 1.008 3.442

  .(1.653) (  0.05)الجدولية عند مستوى  (t)قيمة 

 (.3)الجدولية بالاستناد إلى الوسط الافتراضي للفقرة والبالغ  (t)تم حساب قيمة 
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 الأداء التسويقي  (:3 - 2 - 4)

فــي البنــوك التجاريــة الأردنيــة  (الحصــة الســوقية والربحيــة) ى الأداء التســويقيلوصــف مســتو 

، لجــأ الباحــث إلــى إســتخدام المتوســطات الحســابية والإنحرافــات المعياريــة، العاملــة فــي مدينــة عمــان

 (.8 - 4( ؛ )7 - 4وأهمية الفقرة، كما هو موضح بالجداول )

 (7 - 4) جدول

 الحصة السوقيةات المعيارية لمتغير المتوسطات الحسابية والانحراف 

المتوسط  الحصة السوقية ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 "tقيمة "

المحسو 
 بة

Sig* 

مستوى 
 الدلالة

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

 المستوى 

 متوسط 3 1.128 9.077 7891. 3.530 السوقية للبنك الحصة متوسط 26

12.27 7101. 3.644 السوقية للبنك للحصة النمو متوسط 27
5 

 متوسط 1 1.111

10.65 7491. 3.590 للمبيعات للبنك النمو متوسط 29
1 

 متوسط 2 1.111

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 
 6391. 3.588 للحصة السوقية

12.43
6 

 متوسط - 1.111

  .(1.653) (  0.05)الجدولية عند مستوى  (t)قيمة 

 (.3)ستناد إلى الوسط الافتراضي للفقرة والبالغ الجدولية بالا (t)تم حساب قيمة 
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ـــة للحصـــة الســـوقية7 - 4يوضـــح الجـــدول ) ـــات عينـــة الدراســـة عـــن العبـــارات المتعلق  ( إجاب

. حيـــث تراوحـــت المتوســـطات الحســـابية للحصـــة للبنـــوك التجاريـــة الأردنيـــة العاملـــة فـــي مدينـــة عمـــان

( علـــى مقيـــاس ليكـــرت الخماســـي 3.588( بمتوســـط كلـــي مقـــداره )3.644 - 3.530بـــين ) الســـوقية

للبنـــوك التجاريـــة الأردنيـــة العاملـــة فـــي مدينـــة  الـــذي يشـــير إلـــى المســـتوى المتوســـط للحصـــة الســـوقية

بمتوسـط حسـابي " السكوقية للبنكك للحصكة النمكو متوسكط. إذ جاءت في المرتبـة الأولـى فقـرة "عمان

ـــغ ـــى مـــن المتوســـط الحســـابي العـــام( 3.644) بل وانحـــراف معيـــاري بلـــغ  (،3.588البـــالغ ) وهـــو أعل

على المرتبة الثالثة والأخيرة بمتوسـط " للمبيعات للبنك النمو متوسط" فيما حصلت الفقرة(، 7101.)

( وانحــــراف معيــــاري 3.588) وهــــو أدنــــى مــــن المتوســــط الحســــابي الكلــــي والبــــالغ( 3.530) حســــابي

(.7891  .) 

متغيـــر ينـــة الدراســـة حـــول ويبـــين الجـــدول أيضـــاً التشـــتت المـــنخفض فـــي اســـتجابات أفـــراد ع

بفقراتـه وهــو مـا يعكـس التقـارب فــي وجهـات نظـر أفـراد عينــة الدراسـة حـول الحصــة  الحصـة السـوقية

السوقية للبنوك التجارية الأردنية العاملة في مدينة عمان. ويشير الجدول أيضاً إلى التقارب فـي قـيم 

التجاريـــة الأردنيـــة  ية للبنـــوكالحصـــة الســـوقالمتوســـطات الحســـابية. وبشـــكل عـــام يتبـــين أن مســـتوى 

 العاملة في مدينة عمان من وجهة نظر عينة الدراسة كان متوسطاً. 

للبنــوك  ( إجابــات عينــة الدراســة عــن العبــارات المتعلقــة بربحيــة8 - 4كمــا يوضــح الجــدول )

بــــين  . حيــــث تراوحــــت المتوســــطات الحســــابية للربحيــــةالتجاريــــة الأردنيــــة العاملــــة فــــي مدينــــة عمــــان

( علـى مقيـاس ليكـرت الخماسـي الـذي يشـير إلـى 3.578( بمتوسط كلي مقـداره )3.650 - 3.491)
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. إذ جـاءت فـي المرتبــة للبنـوك التجاريــة الأردنيـة العاملـة فـي مدينــة عمـان المسـتوى المتوسـط لربحيـة

وهـو أعلـى مـن المتوســط ( 3.650) بمتوسـط حسـابي بلــغ" اربككا  البنكك نمكو متوسكطالأولـى فقـرة "

ـــالغ ) عـــامالحســـابي ال ـــغ ) (،3.578الب متوسكككط " فيمـــا حصـــلت الفقـــرة(، 7761.وانحـــراف معيـــاري بل

وهـو أدنـى مـن المتوسـط ( 3.491) على المرتبة الخامسة والأخيرة بمتوسـط حسـابي" المبيعات للبنك

 (.7971.( وانحراف معياري )3.578) الحسابي الكلي والبالغ

متغيـــر ت أفـــراد عينـــة الدراســـة حـــول ويبـــين الجـــدول أيضـــاً التشـــتت المـــنخفض فـــي اســـتجابا

بفقراتــه وهــو مــا يعكــس التقــارب فــي وجهــات نظــر أفــراد عينــة الدراســة حــول ربحيــة للبنــوك  الربحيــة

التجاريـة الأردنيــة العاملــة فــي مدينــة عمــان. ويشــير الجــدول أيضــاً إلــى التقــارب فــي قــيم المتوســطات 

جارية الأردنية العاملة في مدينة عمان مـن الت ربحية للبنوكالحسابية. وبشكل عام يتبين أن مستوى 

 وجهة نظر عينة الدراسة كان متوسطاً. 
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 (8 - 4) جدول

 الربحيةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير  

المتوسط  الربحية ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 "tقيمة "
المحسو 
 بة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

 ى المستو 

 متوسط 5 1.111 8.343 7971. 3.491 المبيعات للبنك متوسط 28

 7441. 3.568 ارباح البنك متوسط 31
10.32

5 
 متوسط 3 1.111

 7761. 3.650 ارباح البنك نمو متوسط 31
11.33

 متوسط 1 1.111 5

 متوسط 4 1.111 9.352 7821. 3.541 المبيعات للبنك على العائد متوسط 32

 7491. 3.639 الايرادات للبنك نمو متوسط 33
11.54

 متوسط 2 1.111 2

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 
12.04 6491. 3.578 للربحية

0 
 متوسط - 1.111

  .(1.653) (  0.05)الجدولية عند مستوى  (t)قيمة 

 .(3)الجدولية بالاستناد إلى الوسط الافتراضي للفقرة والبالغ  (t)تم حساب قيمة 

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

بـإجراء بعـض  تبـار فرضـيات الدراسـة قـام الباحـثقبل البدء فـي تطبيـق تحليـل الإنحـدار لإخ

الإختبــارات وذلــك مــن أجــل ضــمان ملاءمــة البيانــات لإفتراضــات تحليــل الإنحــدار، إذ تــم التأكــد مــن 

بإســتخدام معامــل تضــخم التبــاين  Multicollinearityبــين المتغيــرات المســتقلة عــدم وجــود إرتبــاط عــال  
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Variance Inflation Factor (VIF ختبـــار التبـــاين المســـموح بـــه لكـــل متغيـــر مـــن  Tolerance( وا 

(. وأن 11( للقيمـة )VIFمتغيرات الدراسة مع مراعاة عدم تجاوز معامل تضخم التباين المسموح به )

 (.1.15أكبر من ) Toleranceن المسموح به تكون قيمة التباي

بإحتســـاب  Normal Distributionوتـــم التأكـــد أيضـــاً مـــن إتبـــاع البيانـــات للتوزيـــع الطبيعـــي 

، إذ إن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي إذا كانت قيمة معامل الإلتواء تقل Skewnessمعامل الإلتواء 

 الإختبارات.( يبين نتائج هذه 9 - 4(، والجدول رقم )1عن )

 (9 - 4جدول )

 Skewnessومعامل الالتواء  Toleranceوالتباين المسمو  به  VIFنتائج اختبار تضخم التباين 

 VIF Tolerance Skewness المتغيرات المستقلة  ت

 0.315 - 8991. 1.112 المعرفة حول الزبون 1

 0.837 - 6941. 1.440 المعرفة من الزبون 2

 0.557 - 7421. 1.347 المعرفة للزبون 3

( عــــــــدم وجــــــــود تــــــــداخل خطــــــــي متعــــــــدد 9 - 4يتضــــــــح مــــــــن النتــــــــائج الــــــــواردة فــــــــي الجــــــــدول )       

Multicollinearity ( المعرفـــة حـــول الزبـــون؛ المعرفـــة مـــن الزبـــون؛ والمعرفـــة بـــين المتغيـــرات المســـتقلة

ن مـــا يؤكـــد ذلـــك قـــيم معيـــار إختبـــار معامـــل تضـــخم التبـــاين )للزبـــون عـــاد المتمثلـــة بــــ ( للأبVIF(، وا 
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( 1.347؛  1.440؛  1.112( والبالغـة )المعرفة حول الزبون؛ المعرفـة مـن الزبـون؛ والمعرفـة للزبـون)

 (. 11على التوالي والتي تقل عن )

  - 6941.( تراوحــــت بــــين )Toleranceكمــــا يتضــــح أن قــــيم إختبــــار التبــــاين المســــموح بــــه )

لـــى عـــدم وجـــود إرتبـــاط عـــال  بـــين المتغيـــرات ( ويعـــد هـــذا مؤشـــراً ع1.15( وهـــي أكبـــر مـــن )8991.

ـــــع الطبيعـــــي بإحتســـــاب معامـــــل الالتـــــواء  ـــــم التأكـــــد مـــــن أن البيانـــــات تتبـــــع التوزي المســـــتقلة. وقـــــد ت

(Skewness( حيث كانت القيم أقل من )1.) 

وتأسيساً على ما تقدم وبعد التأكد من عدم وجود تداخل خطي بين أبعـاد المتغيـر المسـتقل، 

ن بيانات متغ يرات الدراسة تخضع للتوزيع الطبيعي فقـد أصـبح بالإمكـان إختبـار فرضـيات الدراسـة وا 

 في البنوك محل الدراسة.

  إختبار فرضيات الدراسة(: 4-4) 

 الفرضية الرئيسة الأولى 

1H "المعرفـة حـول الزبـون؛ المعرفـة  يوجد أثر إيجابي مباشر ذو دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبون(

 (".    0.05( على إدارة علاقات الزبون عند مستوى دلالة )ن والمعرفة للزبونمن الزبو 
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لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد للتحقق من الأثر الإيجابي المباشر 

لإدارة معرفة الزبون )المعرفة حول الزبون؛ المعرفة من الزبون والمعرفة للزبون( على إدارة علاقات 

 (.11 - 4)بالجدول  زبون، وكما هو موضحال
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 (11 - 4جدول )
نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد للتأثير الإيجابي المباشر لإدارة معرفة الزبون على إدارة علاقات 

 الزبون

المتغير 
 التابع

 معاملات الإنحدار تحليل التباين ملخص الأنموذج

(R) 
 الارتباط

(2R) 
معامل 
 التحديد

Adjusted   
(2R ) 

معامل التحديد 
 المعدل

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحرية

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

 β درجة التأثير
T 

المحسو 
 بة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

إدارة 
علاقات 
 الزبون

0.629 0.396 0.386 39.096 

 3 الإنحدار

1.111 

المعرفة حول 
 0001. 5.018 3071. الزبون

 0161. 2.426 1691. بونالمعرفة من الز  179 البواقي

 0001. 5.431 3661. المعرفة للزبون 182 المجموع

( الأثـر الإيجـابي المباشـر لإدارة معرفـة الزبـون )المعرفـة حـول الزبـون؛ 11 - 4يوضح الجـدول )       

ئي المعرفة من الزبون والمعرفة للزبون( على إدارة علاقـات الزبـون. إذ أظهـرت نتـائج التحليـل الإحصـا

وجود تأثير إيجابي مباشر ذي دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبون )المعرفة حول الزبون؛ المعرفة من 

( عنـد مســتوى 1.629) Rالزبـون والمعرفـة للزبــون( علـى إدارة علاقــات الزبـون، إذ بلــغ معامـل الارتبــاط 

(0.05   أمـا معامـل التحديـد .)2R ( مـن التغيـرات فـي 961.3(، أي أن مـا قيمتـه )1.396فقـد بلـغ )

إدارة علاقـــات الزبـــون نـــاتج عـــن التغيـــر فـــي إدارة معرفـــة الزبـــون )المعرفـــة حـــول الزبـــون؛ المعرفـــة مـــن 

 2وفــي الســياق ذاتــه، أظهــرت نتــائج التحليــل أن معامــل التحديــد المعــدل  الزبــون والمعرفــة للزبــون(،

Adjusted R  م بإدارة معرفة الزبون )المعرفة وهو ما يعكس المستوى الصافي للاهتما (1.386)قد بلغ

حــول الزبــون؛ المعرفــة مــن الزبــون والمعرفــة للزبــون( بعــد الــتخلص مــن قــيم الأخطــاء المعياريــة الناتجــة 

 عن إدارة علاقات الزبون. 
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بلغت  βبأن قيمة درجة التأثير  Coefficientsكما أظهرت نتائج تحليل معاملات الانحدار 

 T(، وما يؤكد هذه الدلالة قيمة قيمة  0.05هي دالة عند مستوى )( للمعرفة حول الزبون و 3071.)

β (.1691 )(. في حين بلغت قيمة درجة التأثير 5.018المحسوبة لنفس المتغير والتي بلغت ) 

  T(، وما يؤكد هذه الدلالة قيمة قيمة  0.05للمعرفة من الزبون وهي دالة عند مستوى )

( للمعرفة 3661.) β(. فيما كانت قيمة درجة التأثير 2.426لغت )المحسوبة لنفس المتغير والتي ب

المحسوبة لنفس   T(، وما يؤكد هذه الدلالة قيمة قيمة  0.05للزبون وهي دالة عند مستوى )

(. وهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الإهتمام بإدارة معرفة 5.431المتغير والتي بلغت )

الزبون؛ المعرفة من الزبون والمعرفة للزبون( يؤدي إلى زيادة الإهتمام بإدارة الزبون )المعرفة حول 

( 3661.( للمعرفة من الزبون و )1691.( للمعرفة حول الزبون و )3071.علاقات الزبون بقيمة )

المحسوبة لأنموذج التأثير والتي بلغت  Fوما يؤكد معنوية هذا التأثير قيمة   .للمعرفة للزبون

(. وهذا يؤكد صحة قبول الفرضية الرئيسة الأولى، التي   0.05وهي دالة عند مستوى )( 39.096)

 تنص على: 

)المعرفة حول الزبون؛ المعرفة  وجود تأثير إيجابي مباشر ذو دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبون

   .(  0.05) على إدارة علاقات الزبون عند مستوى دلالة( من الزبون والمعرفة للزبون

وللتحقق من التأثير الإيجابي المباشر لإدارة معرفة الزبون )المعرفة حول الزبون؛ المعرفة من 

الزبــون والمعرفــة للزبــون( علــى كــل بعــد مــن أبعــاد إدارة علاقــات الزبــون، تــم تجزئــة الفرضــية الرئيســة 

 الأولى إلى ثلاثة فرضيات فرعية وكما يلي:
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1-1H "المعرفـة حـول الزبـون؛  لـة إحصـائية لإدارة معرفـة الزبـونيوجد أثر إيجابي مباشـر ذو دلا(

  ) علــى إنشــاء العلاقــة مــع الزبــون عنــد مســتوى دلالــة( المعرفــة مــن الزبــون والمعرفــة للزبــون

0.05)."   

لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد للتحقق من الأثر الإيجابي المباشر 

معرفة حول الزبون؛ المعرفة من الزبون والمعرفة للزبون( على إنشاء العلاقة لإدارة معرفة الزبون )ال

 (.11 - 4)بالجدول  مع الزبون، وكما هو موضح

 (11 - 4جدول )

نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد للتأثير الإيجابي المباشر لإدارة معرفة الزبون على إنشاء 

 العلاقة مع الزبون

المتغير 
 التابع

 معاملات الإنحدار تحليل التباين الأنموذجملخص 

المتغير 
 التابع

(R) 

 الارتباط

(2R) 

معامل 
 التحديد

Adjusted 
  

(2R ) 

معامل 
التحديد 
 المعدل

F 

 المحسوبة
DF 

 درجات الحرية

Sig* 

مستوى 
 الدلالة

 β درجة التأثير
T 

المحسو 
 بة

Sig* 

مستوى 
 الدلالة

إنشاء 
العلاقة 

 1.111 3 نحدارالإ 40.638 1.395 1.415 1.637
المعرفة 
حول 
 الزبون

.2521 4.140 .0001 
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مع 
 179 البواقي الزبون

المعرفة 
من 
 الزبون

.1441 2.086 .0381 

مع 
المعرفة  182 المجموع الزبون

 0001. 6.546 4381. للزبون

( الأثــــر الإيجــــابي المباشــــر لإدارة معرفــــة الزبــــون )المعرفــــة حــــول 11 - 4يوضــــح الجــــدول )             

المعرفة من الزبون والمعرفة للزبون( على إنشاء العلاقة مع الزبون. إذ أظهـرت نتـائج التحليـل  الزبون؛

الإحصائي وجود تأثير إيجابي مباشر ذي دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبون )المعرفة حـول الزبـون؛ 

ـــة مـــع الزبـــون، إذ بلـــغ معامـــل  ـــى إنشـــاء العلاق ـــة للزبـــون( عل ـــاط المعرفـــة مـــن الزبـــون والمعرف  Rالارتب

(، أي أن مـــا قيمتـــه 1.415فقـــد بلـــغ ) 2R(. أمـــا معامـــل التحديـــد   0.05( عنـــد مســـتوى )1.637)

( من التغيرات في إنشاء العلاقة مـع الزبـون نـاتج عـن التغيـر فـي إدارة معرفـة الزبـون )المعرفـة 1.415)

ت نتـــائج التحليـــل أن وفـــي الســـياق ذاتـــه، أظهـــر  حـــول الزبـــون؛ المعرفـــة مـــن الزبـــون والمعرفـــة للزبـــون(،

وهـو مـا يعكـس المسـتوى الصـافي للاهتمـام  (1.395)قـد بلـغ    2RAdjustedمعامـل التحديـد المعـدل 

بإدارة معرفة الزبون )المعرفة حول الزبون؛ المعرفة من الزبون والمعرفة للزبـون( بعـد الـتخلص مـن قـيم 

 الأخطاء المعيارية الناتجة عن إنشاء العلاقة مع الزبون. 

بلغت  βبأن قيمة درجة التأثير  Coefficientsأظهرت نتائج تحليل معاملات الانحدار  كما

 T(، وما يؤكد هذه الدلالة قيمة قيمة  0.05( للمعرفة حول الزبون وهي دالة عند مستوى )2521.)

β (.1441 )(. في حين بلغت قيمة درجة التأثير 4.140المحسوبة لنفس المتغير والتي بلغت ) 



90 
  

  T(، وما يؤكد هذه الدلالة قيمة قيمة  0.05فة من الزبون وهي دالة عند مستوى )للمعر 

( للمعرفة 4381.) β(. فيما كانت قيمة درجة التأثير 2.086المحسوبة لنفس المتغير والتي بلغت )

المحسوبة لنفس   T(، وما يؤكد هذه الدلالة قيمة قيمة  0.05للزبون وهي دالة عند مستوى )

(. وهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الإهتمام بإدارة معرفة 6.546ر والتي بلغت )المتغي

الزبون )المعرفة حول الزبون؛ المعرفة من الزبون والمعرفة للزبون( يؤدي إلى زيادة الإهتمام بإنشاء 

( 4381.ون و )( للمعرفة من الزب1441.( للمعرفة حول الزبون و )2521.العلاقة مع الزبون بقيمة )

المحسوبة لأنموذج التأثير والتي بلغت  Fوما يؤكد معنوية هذا التأثير قيمة . للمعرفة للزبون

(. وهذا يؤكد صحة قبول الفرضية الفرعية الأولى، التي   0.05( وهي دالة عند مستوى )40.638)

 تنص على: 

)المعرفة حول  ونوجود تأثير إيجابي مباشر ذو دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزب

 ) على إنشاء العلاقة مع الزبون عند مستوى دلالة( الزبون؛ المعرفة من الزبون والمعرفة للزبون

0.05 ).  2-1H "المعرفة  يوجد أثر إيجابي مباشر ذو دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبون(

 عند مستوى دلالة مع الزبونعلى إدامة العلاقة ( حول الزبون؛ المعرفة من الزبون والمعرفة للزبون

(  0.05)." 

ختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد للتحقق من الأثر الإيجابي لا  

المباشر لإدارة معرفة الزبون )المعرفة حول الزبون؛ المعرفة من الزبون والمعرفة للزبون( على إدامة 

 (.12 - 4)بالجدول  العلاقة مع الزبون، وكما هو موضح
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 (12 - 4جدول )
نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد للتأثير الإيجابي المباشر لإدارة معرفة الزبون على إدامة 

 العلاقة مع الزبون

المتغير 
 التابع

 معاملات الإنحدار تحليل التباين ملخص الأنموذج

(R) 

 الارتباط

(2R) 

معامل 
 التحديد

Adjusted 
  

(2R ) 

معامل 
 التحديد
 المعدل

F 

 المحسوبة

DF 

 درجات الحرية

Sig* 

مستوى 
 β درجة التأثير الدلالة

T 

المحسو 
 بة

Sig* 

مستوى 
 الدلالة

إدامة 
العلاقة 
 24.108 1.276 1.288 1.536 مع الزبون

 3 الإنحدار

1.111 

المعر 
فة 
حول 
 0001. 4.739 3151. الزبون

 179 البواقي
المعر 
فة من 
 الزبون

.1211 1.604 .1101 

 182 المجموع
المعر 
فة 
 للزبون

.2841 3.873 .0001 
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( الأثــــر الإيجــــابي المباشــــر لإدارة معرفــــة الزبــــون )المعرفــــة حــــول الزبــــون؛ 12 - 4يوضــــح الجــــدول ) 

المعرفــــة مــــن الزبــــون والمعرفــــة للزبــــون( علــــى إدامــــة العلاقــــة مــــع الزبــــون. إذ أظهــــرت نتــــائج التحليــــل 

ر إيجابي مباشر ذي دلالـة إحصـائية لإدارة معرفـة الزبـون )المعرفـة حـول الزبـون الإحصائي وجود تأثي

 ( عنـد مسـتوى )R (1.536والمعرفة للزبون( على إدامة العلاقة مع الزبـون، إذ بلـغ معامـل الارتبـاط 

0.05  2(. أما معامل التحديدR ( مـن التغيـرات فـي إدامـة 1.288(، أي أن مـا قيمتـه )1.288فقد بلغ )

 علاقــة مــع الزبــون نــاتج عــن التغيــر فــي إدارة معرفــة الزبــون )المعرفــة حــول الزبــون والمعرفــة للزبــون(،ال

 (1.276)قـد بلـغ    2RAdjustedوفي السياق ذاته، أظهـرت نتـائج التحليـل أن معامـل التحديـد المعـدل 

والمعرفـة للزبـون( وهو ما يعكس المستوى الصافي للاهتمام بإدارة معرفة الزبون )المعرفة حول الزبـون 

 بعد التخلص من قيم الأخطاء المعيارية الناتجة عن إدامة العلاقة مع الزبون. 

بلغت  βبأن قيمة درجة التأثير  Coefficientsكما أظهرت نتائج تحليل معاملات الانحدار 

 Tيمة(، وما يؤكد هذه الدلالة قيمة ق  0.05( للمعرفة حول الزبون وهي دالة عند مستوى )3151.)

β (.2841 )(. في حين بلغت قيمة درجة التأثير 4.739المحسوبة لنفس المتغير والتي بلغت ) 

المحسوبة   T(، وما يؤكد هذه الدلالة قيمة قيمة  0.05للمعرفة للزبون وهي دالة عند مستوى )

مام بإدارة (. وهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الإهت3.873لنفس المتغير والتي بلغت )

معرفة الزبون )المعرفة حول الزبون والمعرفة للزبون( يؤدي إلى زيادة الإهتمام بإدامة العلاقة مع 

وما يؤكد معنوية هذا التأثير . ( للمعرفة للزبون2841.( للمعرفة حول الزبون و )3151.الزبون بقيمة )

(. وهذا   0.05ة عند مستوى )( وهي دال24.108المحسوبة لأنموذج التأثير والتي بلغت ) Fقيمة 

 يؤكد صحة قبول الفرضية الفرعية الثانية، التي تنص على: 
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)المعرفة حول الزبون والمعرفة  وجود تأثير إيجابي مباشر ذو دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبون

   .(  0.05) على إدامة العلاقة مع الزبون عند مستوى دلالة( للزبون

3-1H "المعرفـة حـول الزبـون؛  جابي مباشـر ذو دلالـة إحصـائية لإدارة معرفـة الزبـونيوجد أثر إي(

  ) علــى قطــع العلاقــة مــع الزبــون عنــد مســتوى دلالــة( المعرفــة مــن الزبــون والمعرفــة للزبــون

0.05)."   

لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليـل الانحـدار المتعـدد للتحقـق مـن الأثـر الإيجـابي المباشـر لإدارة 

عرفــة الزبــون )المعرفــة حـــول الزبــون؛ المعرفــة مـــن الزبــون والمعرفــة للزبــون( علـــى قطــع العلاقــة مـــع م

 (.13 - 4)بالجدول  الزبون، وكما هو موضح

 (13 - 4جدول )

نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد للتأثير الإيجابي المباشر لإدارة معرفة الزبون على قطع العلاقة 

 مع الزبون

ير المتغ
 التابع

 معاملات الإنحدار تحليل التباين ملخص الأنموذج

ير المتغ
 التابع

(R) 

 الارتباط

(2R) 

معامل 
 التحديد

Adjusted 
  

(2R ) 

F 

المحسو 
 بة

DF 

 درجات الحرية

Sig* 

مستوى 
 الدلالة

 β درجة التأثير
T 

المحسو 
 بة

Sig* 

مستوى 
 الدلالة
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معامل 
التحديد 
 المعدل

قطع 
العلاقة 
مع 
 الزبون

1.281 1.178 1.163 5.074 

 3 الإنحدار

1.111 

المعرفة 
حول 
 الزبون

.1711 2.266 .0251 

 179 البواقي
المعرفة 
من 
 الزبون

.1491 1.732 .0851 

المعرفة  182 المجموع
 6221. 4941. 0411. للزبون

 

بـــون؛ ( الأثـــر الإيجـــابي المباشـــر لإدارة معرفـــة الزبـــون )المعرفـــة حـــول الز 13 - 4يوضـــح الجـــدول )    

المعرفــــة مــــن الزبــــون والمعرفــــة للزبــــون( علــــى قطــــع العلاقــــة مــــع الزبــــون. إذ أظهــــرت نتــــائج التحليــــل 

الإحصائي وجود تأثير إيجابي مباشر ذي دلالة إحصائية للمعرفة حول الزبون على قطع العلاقـة مـع 

فقـد بلـغ  2Rد (. أما معامـل التحديـ  0.05( عند مستوى )1.281) Rالزبون، إذ بلغ معامل الارتباط 

( مــن التغيــرات فــي قطــع العلاقــة مــع الزبــون نــاتج عــن التغيــر فــي 1.178(، أي أن مــا قيمتــه )1.178)

 2وفـــي الســـياق ذاتـــه، أظهـــرت نتـــائج التحليـــل أن معامـــل التحديـــد المعـــدل  المعرفـــة حـــول الزبـــون،

Adjusted R  ل الزبـون بعـد وهـو مـا يعكـس المسـتوى الصـافي للاهتمـام بالمعرفـة حـو  (1.163)قـد بلـغ

 التخلص من قيم الأخطاء المعيارية الناتجة عن قطع العلاقة مع الزبون. 
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بلغت  βبأن قيمة درجة التأثير  Coefficientsكما أظهرت نتائج تحليل معاملات الانحدار 

 T(، وما يؤكد هذه الدلالة قيمة قيمة  0.05( للمعرفة حول الزبون وهي دالة عند مستوى )1711.)

(. وهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى 2.266سوبة لنفس المتغير والتي بلغت )المح 

( 1711.الإهتمام بالمعرفة حول الزبون يؤدي إلى زيادة الإهتمام بقطع العلاقة مع الزبون بقيمة )

بلغت المحسوبة لأنموذج التأثير والتي  Fوما يؤكد معنوية هذا التأثير قيمة . للمعرفة حول الزبون

(. وهذا يؤكد صحة قبول الفرضية الفرعية الثالثة، التي   0.05( وهي دالة عند مستوى )5.074)

 تنص على: 

وجود تأثير إيجابي مباشر ذو دلالة إحصائية للمعرفة حول الزبون على قطع العلاقة مع 

   .(  0.05) الزبون عند مستوى دلالة

 الفرضية الرئيسة الثانية 

2H "المعرفة حول الزبون؛  إيجابي مباشر ذو دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبون يوجد أثر(

   ".(  0.05) على الأداء التسويقي عند مستوى دلالة( المعرفة من الزبون والمعرفة للزبون

لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد للتحقق من الأثر الإيجابي المباشر 

ة الزبون )المعرفة حول الزبون؛ المعرفة من الزبون والمعرفة للزبون( على الأداء لإدارة معرف

 (.14 - 4)بالجدول  التسويقي، وكما هو موضح
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 (14 - 4جدول )

نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد للتأثير الإيجابي المباشر لإدارة معرفة الزبون على الأداء 

 التسويقي

المتغير 
 التابع

 معاملات الإنحدار تحليل التباين موذجملخص الأن

المتغير 
 التابع

(R) 
 الارتباط

(2R) 
معامل 
 التحديد

Adjusted 
  
(2R ) 

معامل 
التحديد 
 المعدل

F 
المحسو 
 بة

DF 
 درجات الحرية

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

 β درجة التأثير
T 

المحسو 
 بة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

الأداء 
 التسويقي

1.319 1.112 1.187 6.781 

 3 الإنحدار

1.111 

المعر 
فة 
حول 
 الزبون

.2481 3.318 .0011 

الأداء 
 التسويقي

1.319 1.112 1.187 

6.781 
 179 البواقي

1.111 

المعر 
فة من 
 الزبون

.0031 .0351 .9721 

الأداء 
 التسويقي

1.319 1.112 1.187 

6.781 
 182 المجموع

1.111 

المعر 
فة 
 للزبون

.1571 1.914 .0571 

( الأثـر الإيجـابي المباشـر لإدارة معرفـة الزبـون )المعرفـة حـول الزبـون؛ 14 - 4يوضح الجـدول )       

والمعرفة للزبون( على الأداء التسويقي. إذ أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود المعرفة من الزبون 

تــأثير إيجــابي مباشــر ذي دلالــة إحصــائية للمعرفــة حــول الزبــون علــى الأداء التســويقي، إذ بلــغ معامــل 

(، أي أن مـا 1.112فقـد بلـغ ) 2R(. أمـا معامـل التحديـد   0.05( عنـد مسـتوى )1.319) Rالارتبـاط 

وفـــي  ( مـــن التغيــرات فـــي الأداء التســويقي نـــاتج عــن التغيـــر فــي المعرفـــة حــول الزبـــون،1.112ه )قيمتــ

وهـو  (1.187)قـد بلـغ    2RAdjustedالسياق ذاته، أظهـرت نتـائج التحليـل أن معامـل التحديـد المعـدل 
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ريـة ما يعكس المسـتوى الصـافي للاهتمـام بالمعرفـة حـول الزبـون بعـد الـتخلص مـن قـيم الأخطـاء المعيا

 الناتجة عن الأداء التسويقي. 

بلغت  βبأن قيمة درجة التأثير  Coefficientsرت نتائج تحليل معاملات الانحدار كما أظه

(، وما يؤكد هذه الدلالة قيمة   0.05( للمعرفة حول الزبون وهي دالة عند مستوى )2481.)

أن الزيادة بدرجة واحدة في  (. وهذا يعني3.318المحسوبة لنفس المتغير والتي بلغت )  Tقيمة

( 2481.مستوى الإهتمام بالمعرفة حول الزبون يؤدي إلى زيادة الإهتمام بالأداء التسويقي بقيمة )

المحسوبة لأنموذج التأثير والتي بلغت  Fوما يؤكد معنوية هذا التأثير قيمة . للمعرفة حول الزبون

صحة قبول الفرضية الرئيسة الثانية،  (. وهذا يؤكد  0.05( وهي دالة عند مستوى )6.781)

 التي تنص على: 

وجود تأثير إيجابي مباشر ذو دلالة إحصائية للمعرفة حول الزبون على الأداء التسويقي عند مستوى 

   .(  0.05دلالة )

وللتحقق من التأثير الإيجابي المباشر لإدارة معرفة الزبون )المعرفة حول الزبون؛ المعرفة من 

المعرفة للزبون( على كل بعد من أبعاد الأداء التسويقي، تم تجزئة الفرضية الرئيسة الثانية الزبون و 

 :ثلاثة فرضيتين فرعيتين وكما يلي إلى

1-2H "المعرفة حول الزبون؛  يوجد أثر إيجابي مباشر ذو دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبون(

   ".(  0.05) وقية عند مستوى دلالةعلى الحصة الس( المعرفة من الزبون والمعرفة للزبون
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لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد للتحقق من الأثر الإيجابي المباشر 

لإدارة معرفة الزبون )المعرفة حول الزبون؛ المعرفة من الزبون والمعرفة للزبون( على الحصة 

 (.15 - 4)بالجدول  السوقية، وكما هو موضح

 (15 - 4جدول )
نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد للتأثير الإيجابي المباشر لإدارة معرفة الزبون على الحصة 

 السوقية

المتغير 
 التابع

 معاملات الإنحدار تحليل التباين ملخص الأنموذج

المتغير 
 التابع

(R) 
 الارتباط

(2R) 
معامل 
 التحديد

Adjusted   
(2R ) 

معامل 
التحديد 
 المعدل

F 
المحسو 
 بة

DF 
 ت الحريةدرجا

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

 β درجة التأثير
T 

المحسو 
 بة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

الحصة 
 السوقية

1.311 1.197 1.182 6.395 

 3 الإنحدار

1.111 

المعرفة حول 
 0021. 3.154 2361. الزبون

الحصة 
 السوقية

1.311 1.197 1.182 

6.395 
 179 البواقي

1.111 

المعرفة من 
 الزبون

-
0.042 

-
0.488 .6261 

الحصة 
 السوقية

1.311 1.197 1.182 

 182 المجموع 6.395

1.111 

المعرفة 
 0221. 2.310 1901. للزبون

( الأثــر الإيجــابي المباشــر لإدارة معرفــة الزبــون )المعرفــة حــول الزبــون؛ 15 - 4يوضــح الجــدول )        

المعرفة من الزبون والمعرفة للزبون( على الحصة السوقية. إذ أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود 

بـون )المعرفـة حـول الزبـون والمعرفـة للزبـون( تأثير إيجابي مباشر ذي دلالة إحصـائية لإدارة معرفـة الز 

(. أمــا معامــل   0.05( عنــد مســتوى )1.311) Rعلــى الحصــة الســوقية، إذ بلــغ معامــل الارتبــاط 

( مــن التغيــرات فــي الحصــة الســوقية نــاتج عــن 1.197(، أي أن مــا قيمتــه )1.197فقــد بلــغ ) 2Rالتحديــد 

وفــي الســياق ذاتــه، أظهــرت  زبــون والمعرفــة للزبــون(،التغيــر فــي إدارة معرفــة الزبــون )المعرفــة حــول ال
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وهـو مـا يعكـس المســتوى  (1.182)قـد بلـغ    2RAdjustedنتـائج التحليـل أن معامـل التحديـد المعـدل 

الصــافي للاهتمــام بــإدارة معرفــة الزبــون )المعرفــة حــول الزبــون والمعرفــة للزبــون( بعــد الــتخلص مــن قــيم 

 ة السوقية. الأخطاء المعيارية الناتجة عن الحص

بلغت  βبأن قيمة درجة التأثير  Coefficientsكما أظهرت نتائج تحليل معاملات الانحدار 

 T(، وما يؤكد هذه الدلالة قيمة قيمة  0.05( للمعرفة حول الزبون وهي دالة عند مستوى )2361.)

β (.1901 )(. في حين بلغت قيمة درجة التأثير 3.154المحسوبة لنفس المتغير والتي بلغت ) 

المحسوبة   T(، وما يؤكد هذه الدلالة قيمة قيمة  0.05للمعرفة للزبون وهي دالة عند مستوى )

(. وهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الإهتمام بإدارة 2.310لنفس المتغير والتي بلغت )

هتمام بالحصة السوقية معرفة الزبون )المعرفة حول الزبون والمعرفة للزبون( يؤدي إلى زيادة الإ

 Fوما يؤكد معنوية هذا التأثير قيمة . ( للمعرفة للزبون1901.( للمعرفة حول الزبون و )2361.)

(. وهذا يؤكد   0.05( وهي دالة عند مستوى )6.395المحسوبة لأنموذج التأثير والتي بلغت )

 صحة قبول الفرضية الفرعية الثانية، التي تنص على: 

)المعرفة حول الزبون والمعرفة  يجابي مباشر ذو دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبونوجود تأثير إ

   .(  0.05) على الحصة السوقية عند مستوى دلالة( للزبون

2-2H "المعرفة حول الزبون؛  يوجد أثر إيجابي مباشر ذو دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبون(

   ".(  0.05) لى الربحية عند مستوى دلالةع( المعرفة من الزبون والمعرفة للزبون
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لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد للتحقق من الأثر الإيجابي المباشر 

لإدارة معرفة الزبون )المعرفة حول الزبون؛ المعرفة من الزبون والمعرفة للزبون( على الربحية، وكما 

 (.16 - 4)بالجدول  هو موضح

 (16 - 4جدول )

 نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد للتأثير الإيجابي المباشر لإدارة معرفة الزبون على الربحية

المتغير 
 التابع

 معاملات الإنحدار تحليل التباين ملخص الأنموذج

المتغير 
 التابع

(R) 
 الارتباط

(2R) 
معامل 
 التحديد

Adjusted   
(2R ) 

معامل التحديد 
 المعدل

F 
 المحسوبة

DF 
 يةدرجات الحر 

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

 β درجة التأثير
T 

المحسو 
 بة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

 5.937 1.175 1.191 1.311 الربحية

 3 الإنحدار

1.111 

المعرفة حول 
 1.002 3.117 2341. الزبون

 1.175 1.191 1.311 الربحية

 179 البواقي 5.937

1.111 

 1.734 3401. 0291. المعرفة من الزبون

 1.175 1.191 1.311 الربحية

 182 المجموع 5.937

1.111 

 1.133 1.509 1251. المعرفة للزبون

( الأثر الإيجابي المباشر لإدارة معرفة الزبون )المعرفة حول الزبـون؛ 16 - 4يوضح الجدول )           

المعرفة من الزبـون والمعرفـة للزبـون( علـى الربحيـة. إذ أظهـرت نتـائج التحليـل الإحصـائي وجـود تـأثير 

 Rذ بلـــغ معامـــل الارتبـــاط إيجـــابي مباشـــر ذي دلالـــة إحصـــائية للمعرفـــة حـــول الزبـــون علـــى الربحيـــة، إ

(، أي أن مـــا قيمتـــه 1.191فقـــد بلـــغ ) 2R(. أمـــا معامـــل التحديـــد   0.05( عنـــد مســـتوى )1.311)

وفـــي الســـياق ذاتـــه،  ( مـــن التغيـــرات فـــي الربحيـــة نـــاتج عـــن التغيـــر فـــي المعرفـــة حـــول الزبـــون،1.191)

وهــو مــا يعكــس  (1.175)قــد بلــغ    2RAdjustedأظهــرت نتــائج التحليــل أن معامــل التحديــد المعــدل 
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المستوى الصافي للاهتمام بالمعرفة حول الزبون بعد التخلص من قيم الأخطاء المعياريـة الناتجـة عـن 

 الربحية. 

بلغت  βبأن قيمة درجة التأثير  Coefficientsكما أظهرت نتائج تحليل معاملات الانحدار 

 T(، وما يؤكد هذه الدلالة قيمة قيمة  0.05( للمعرفة حول الزبون وهي دالة عند مستوى )2341.)

(. وهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى 3.117المحسوبة لنفس المتغير والتي بلغت ) 

وما . ( للمعرفة حول الزبون2341.الإهتمام بالمعرفة حول الزبون يؤدي إلى زيادة الإهتمام بالربحية )

( وهي دالة عند 5.937نموذج التأثير والتي بلغت )المحسوبة لأ Fيؤكد معنوية هذا التأثير قيمة 

 (. وهذا يؤكد صحة قبول الفرضية الفرعية الثانية، التي تنص على:   0.05مستوى )

علـى الربحيـة عنـد مسـتوى  وجود تأثير إيجابي مباشـر ذو دلالـة إحصـائية للمعرفـة حـول الزبـون

   .(  0.05) دلالة

 الفرضية الرئيسة الثالثة 

3H "إنشـــاء العلاقـــة مـــع وجـــد أثـــر إيجـــابي مباشـــر ذو دلالـــة إحصـــائية لإدارة علاقـــات الزبـــون ي(

علــى الأداء التســويقي عنــد مســتوى ( الزبــون؛ إدامــة العلاقــة مــع الزبــون؛ وقطــع العلاقــة مــع الزبــون

   ".(  0.05) دلالة
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لإيجابي المباشر لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد للتحقق من الأثر ا

( إنشاء العلاقة مع الزبون؛ إدامة العلاقة مع الزبون؛ وقطع العلاقة مع الزبونلإدارة علاقات الزبون )

 (.17 - 4)بالجدول  على الأداء التسويقي، وكما هو موضح

 (17 - 4جدول )
بون على الأداء نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد للتأثير الإيجابي المباشر لإدارة علاقات الز 

 التسويقي

المتغير 
 التابع

 معاملات الإنحدار تحليل التباين ملخص الأنموذج

المتغير 
 التابع

(R) 
 الارتباط

(2R) 
معامل 
 التحديد

Adjusted   
(2R ) 

معامل التحديد 
 المعدل

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحرية

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

 β درجة التأثير
T 

المحسو 
 بة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

الأداء 
 لتسويقيا

1.436 1.191 1.177 14.004 

 3 الإنحدار

1.111 

إنشاء العلاقة 
 6521. 4511. 0391. مع الزبون

الأداء 
 لتسويقيا

1.436 1.191 1.177 

 179 البواقي 14.004

1.111 

إدامة العلاقة مع 
 0001. 4.631 4131. الزبون

الأداء 
 لتسويقيا

1.436 1.191 1.177 

14.004 
 182 المجموع

1.111 

قطع العلاقة مع 
 الزبون

-
0.003 

0-
.038 .9701 

إنشـاء العلاقـة مـع الزبـون؛ شـر لإدارة علاقـات الزبـون )( الأثـر الإيجـابي المبا17 - 4يوضح الجـدول )

( علـى الأداء التسـويقي. إذ أظهـرت نتـائج التحليـل إدامة العلاقة مع الزبون؛ وقطـع العلاقـة مـع الزبـون

علـــى الأداء  لإدامـــة العلاقـــة مـــع الزبـــونالإحصـــائي وجـــود تـــأثير إيجـــابي مباشـــر ذي دلالـــة إحصـــائية 

فقـد  2R(. أمـا معامـل التحديـد   0.05( عنـد مسـتوى )1.436) Rتبـاط التسـويقي، إذ بلـغ معامـل الار 

إدامـة ( مـن التغيـرات فـي الأداء التسـويقي نـاتج عـن التغيـر فـي 1.191(، أي أن ما قيمتـه )1.191بلغ )

  2Adjustedوفي السياق ذاته، أظهرت نتائج التحليل أن معامل التحديد المعـدل  ،العلاقة مع الزبون
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R  بعـد الـتخلص  إدامـة العلاقـة مـع الزبـونوهو ما يعكس المستوى الصافي للاهتمـام ب (1.177)قد بلغ

 من قيم الأخطاء المعيارية الناتجة عن الأداء التسويقي. 

بلغت  βبأن قيمة درجة التأثير  Coefficientsكما أظهرت نتائج تحليل معاملات الانحدار 

(، وما يؤكد هذه الدلالة قيمة   0.05د مستوى )( لإدامة العلاقة مع الزبون وهي دالة عن4131.)

(. وهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى 4.631المحسوبة لنفس المتغير والتي بلغت )  Tقيمة

وما . (4131.الإهتمام بإدامة العلاقة مع الزبون يؤدي إلى زيادة الإهتمام بالأداء التسويقي بقيمة )

( وهي دالة عند 14.004المحسوبة لأنموذج التأثير والتي بلغت ) Fيمة يؤكد معنوية هذا التأثير ق

 (. وهذا يؤكد صحة قبول الفرضية الفرعية الأولى، التي تنص على:   0.05مستوى )

علـى الأداء التسـويقي  وجود تأثير إيجابي مباشر ذو دلالة إحصـائية لإدامـة العلاقـة مـع الزبـون

   .(  0.05) عند مستوى دلالة

1-3H " إنشاء العلاقة مع يوجد أثر إيجابي مباشر ذو دلالة إحصائية لإدارة علاقات الزبون(

على الحصة السوقية عند مستوى ( الزبون؛ إدامة العلاقة مع الزبون؛ وقطع العلاقة مع الزبون

   ".(  0.05) دلالة

ثر الإيجابي المباشر لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد للتحقق من الأ

( إنشاء العلاقة مع الزبون؛ إدامة العلاقة مع الزبون؛ وقطع العلاقة مع الزبونلإدارة علاقات الزبون )

 (.18 - 4)بالجدول  على الحصة السوقية، وكما هو موضح
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 (18 - 4دول )
ارة علاقات الزبون على الحصة نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد للتأثير الإيجابي المباشر لإد

 السوقية

المتغير 
 التابع

 معاملات الإنحدار تحليل التباين ملخص الأنموذج

المتغير 
 التابع

(R) 
 الارتباط

(2R) 
معامل 
 التحديد

Adjusted  
(2R ) 

معامل 
التحديد 
 المعدل

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحرية

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

 βدرجة التأثير 
T 

المحسو 
 بة

Sig* 
مستوى 
 ةالدلال

الحصة 
 السوقية

1.411 1.161 1.146 11.374 

 3 الإنحدار

1.111 

إنشاء 
العلاقة 
مع 
 الزبون

.0991 1.142 1.255 

الحصة 
 السوقية

1.411 1.161 1.146 

11.374 

 179 البواقي

1.111 

إدامة 
العلاقة 
مع 
 الزبون

.3391 3.740 1.000 

الحصة 
 السوقية

1.411 1.161 1.146 

11.374 

 182 المجموع

1.111 

قطع 
العلاقة 
مع 
 الزبون

-
0.017 

-
0.221 

1.825 

إنشـــاء العلاقـــة مـــع ر الإيجـــابي المباشـــر لإدارة علاقـــات الزبـــون )( الأثـــ18 - 4يوضـــح الجـــدول )       

( علـى الحصـة السـوقية. إذ أظهـرت نتـائج الزبون؛ إدامة العلاقة مع الزبون؛ وقطـع العلاقـة مـع الزبـون

علــى  لإدامــة العلاقــة مــع الزبــونالتحليــل الإحصــائي وجــود تــأثير إيجــابي مباشــر ذي دلالــة إحصــائية 

(. أمـا معامـل التحديـد   0.05( عنـد مسـتوى )1.411) Rغ معامـل الارتبـاط الحصـة السـوقية، إذ بلـ
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2R ( من التغيرات في الحصة السوقية ناتج عن التغيـر فـي 1.161(، أي أن ما قيمته )1.161فقد بلغ )

 2وفــي الســياق ذاتــه، أظهــرت نتــائج التحليــل أن معامــل التحديــد المعــدل  ،إدامــة العلاقــة مــع الزبــون

Adjusted R  إدامـة العلاقـة مـع الزبـونوهـو مـا يعكـس المسـتوى الصـافي للاهتمـام ب (1.146)قـد بلـغ 

 بعد التخلص من قيم الأخطاء المعيارية الناتجة عن الحصة السوقية. 

بلغت  βبأن قيمة درجة التأثير  Coefficientsكما أظهرت نتائج تحليل معاملات الانحدار 

(، وما يؤكد هذه الدلالة قيمة   0.05دالة عند مستوى ) ( لإدامة العلاقة مع الزبون وهي3391.)

(. وهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى 3.740المحسوبة لنفس المتغير والتي بلغت )  Tقيمة

وما . (3391.الإهتمام بإدامة العلاقة مع الزبون يؤدي إلى زيادة الإهتمام بالحصة السوقية بقيمة )

( وهي دالة عند 11.374المحسوبة لأنموذج التأثير والتي بلغت ) Fأثير قيمة يؤكد معنوية هذا الت

 (. وهذا يؤكد صحة قبول الفرضية الفرعية الثانية، التي تنص على:   0.05مستوى )

علـى الحصـة السـوقية  وجود تأثير إيجابي مباشر ذو دلالة إحصائية لإدامـة العلاقـة مـع الزبـون

   .(  0.05) عند مستوى دلالة

2-3H " إنشاء العلاقة مع يوجد أثر إيجابي مباشر ذو دلالة إحصائية لإدارة علاقات الزبون(

     على الربحية عند مستوى دلالة( العلاقة مع الزبون وقطعالزبون؛ إدامة العلاقة مع الزبون؛ 

(  0.05)."   
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ن الأثر الإيجابي المباشر لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد للتحقق م

( إنشاء العلاقة مع الزبون؛ إدامة العلاقة مع الزبون؛ وقطع العلاقة مع الزبونلإدارة علاقات الزبون )

 (.19 - 4)بالجدول  على الربحية، وكما هو موضح

 (19 - 4جدول )

 زبون على الربحيةنتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد للتأثير الإيجابي المباشر لإدارة علاقات ال

المتغير 
 التابع

 معاملات الإنحدار تحليل التباين ملخص الأنموذج

(R) 
 الارتباط

(2R) 
معامل 
 التحديد

Adjusted   
(2R ) 

معامل التحديد 
 المعدل

F 
 المحسوبة

DF 
 درجات الحرية

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

 β درجة التأثير
T 

المحسو 
 بة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

 13.107 1.166 1.181 1.424 الربحية

 3 الإنحدار

1.111 

إنشاء العلاقة مع 
 الزبون

-
0.001 

-
0.006 .9951 

إدامة العلاقة مع  179 البواقي
 0001. 4.708 4221. الزبون

قطع العلاقة مع  182 المجموع
 9401. 0761. 0061. الزبون

 

إنشـاء العلاقـة مـع ات الزبـون )( الأثـر الإيجـابي المباشـر لإدارة علاقـ19 - 4يوضح الجـدول )

( علـى الربحيـة. إذ أظهـرت نتـائج التحليـل الزبون؛ إدامة العلاقة مع الزبـون؛ وقطـع العلاقـة مـع الزبـون

علـى الربحيـة، إذ  لإدامة العلاقة مع الزبـونالإحصائي وجود تأثير إيجابي مباشر ذي دلالة إحصائية 

(، 1.181فقـد بلـغ ) 2R(. أمـا معامـل التحديـد   0.05( عنـد مسـتوى )1.424) Rبلغ معامل الارتباط 

وفي  ،إدامة العلاقة مع الزبون( من التغيرات في الربحية ناتج عن التغير في 1.181أي أن ما قيمته )

وهـو  (1.166)قـد بلـغ    2RAdjustedالسياق ذاته، أظهـرت نتـائج التحليـل أن معامـل التحديـد المعـدل 
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ـــتخلص مـــن قـــيم الأخطـــاء  إدامـــة العلاقـــة مـــع الزبـــونام بمـــا يعكـــس المســـتوى الصـــافي للاهتمـــ بعـــد ال

 المعيارية الناتجة عن الربحية. 

بلغت  βبأن قيمة درجة التأثير  Coefficientsكما أظهرت نتائج تحليل معاملات الانحدار 

(، وما يؤكد هذه الدلالة قيمة   0.05( لإدامة العلاقة مع الزبون وهي دالة عند مستوى )4221.)

(. وهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى 4.708المحسوبة لنفس المتغير والتي بلغت )  Tقيمة

وما يؤكد معنوية . (4221.الإهتمام بإدامة العلاقة مع الزبون يؤدي إلى زيادة الإهتمام بالربحية بقيمة )

  دالة عند مستوى ) ( وهي13.107المحسوبة لأنموذج التأثير والتي بلغت ) Fهذا التأثير قيمة 

 (. وهذا يؤكد صحة قبول الفرضية الفرعية الثانية، التي تنص على: 0.05

علــى الربحيــة عنــد  وجــود تــأثير إيجــابي مباشــر ذو دلالــة إحصــائية لإدامــة العلاقــة مــع الزبــون

   .(  0.05) مستوى دلالة

  الفرضية الرئيسة الرابعة 

4H "ــــى الأداء يوجــــد أثــــر إيجــــابي غيــــر مباشــــر ذو دلا لــــة إحصــــائية لإدارة معرفــــة الزبــــون عل

   ".(  0.05) التسويقي بوجود إدارة علاقات الزبون متغير وسيط عند مستوى دلالة

 Amos باستخدام برنامج Path Analysisلاختبار هذه الفرضية تم الاستعانة بتحليل المسار 

Ver. 22 اعيةالمدعوم ببرنامج الرزمة الإحصائية للعلوم الاجتم SPSS  وذلك للتحقق من وجود أثر
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إيجابي غير مباشر ذو دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبون على الأداء التسويقي بوجود إدارة علاقات 

نتائج ( 21 - 4) إذ يوضح الجدول. (21 - 4) الزبون متغير وسيط، وكما هو موضح في الجدول

لة إحصائية لإدارة معرفة الزبون على الأداء تحليل المسار للتأثير الإيجابي غير المباشر ذو دلا

التسويقي بوجود إدارة علاقات الزبون متغير وسيط. حيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود 

تأثير إيجابي غير مباشر ذي دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبون على الأداء التسويقي بوجود إدارة 

(، وهي ذات دلالة عند 3.076المحسوبة ) )2Chiمة )بلغت قي علاقات الزبون متغير وسيط، إذ

ما مقداره  DF2Chi/(. كما بلغت قيمة حاصل قسمة 2= ) DF( ودرجات حرية 0.05مستوى )

وهو مؤشر Goodness of Fit Index (GFI )( وهي ذات دلالة إحصائية. وبلغت قيمة 1.538)

واحد صحيح )الملاءمة التامة(. وبنفس ( وهو مقارب إلى قيمة ال1.974ملاءمة الجودة ما قيمته )

( وهو مقارب إلى 1.982) Comparative Fit Index  (CFI)السياق بلغ مؤشر المواءمة المقارن

 Root Meanقيمة الواحد صحيح. كما بلغت قيمة مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي 

Square Error of Approximation (RMSEA )(1.132وهو مساوي لقيمة )  الصفر. فيما بلغ

إدارة (. وهو ما يشير إلى أن 1.185)الأداء التسويقي على لإدارة معرفة الزبون التأثير المباشر 

من شأنه إدارة معرفة الزبون ، وبالتالي فإن زيادة الاهتمام بالأداء التسويقيتؤثر على معرفة الزبون 

على إدارة علاقات لإدارة معرفة الزبون شر . كما بلغ التأثير المباالأداء التسويقيتوليد تأثير على 

تؤثر على إدارة علاقات الزبون، وبالتالي إدارة معرفة الزبون وهو ما يشير إلى أن  (.1.626) الزبون

من شأنه توليد تأثير على إدارة علاقات الزبون. وأخيراً، بلغ إدارة معرفة الزبون فإن زيادة الاهتمام ب

إدارة وهو ما يشير إلى أن  (.1.325) قات الزبون على الأداء التسويقيلإدارة علاالتأثير المباشر 
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من إدارة علاقات الزبون ، وبالتالي فإن زيادة الاهتمام بالأداء التسويقيتؤثر على علاقات الزبون 

 .الأداء التسويقيشأنه توليد تأثير على 

تسويقي بوجود إدارة علاقات وقد بلغ التأثير غير المباشر لإدارة معرفة الزبون على الأداء ال

وهو ما يؤكد الدور الوسيط الذي تلعبه إدارة علاقات الزبون في تأثير (، 1.213) الزبون متغير وسيط

 Squared Multiple إدارة معرفة الزبون على الأداء التسويقي. وبلغت قيمة معامل التحديد

Correlations (= 0.392 2R) معامل التحديد لإدارة علاقات الزبون، كما بلغ Squared Multiple 

Correlations (= 0.147 2R) .للأداء التسويقي 

 إدارة معرفة الزبون ) لمسار المحسوبةCritical Ratio (T ) وقد بلغت قيمة المسار الحرج 

و  (إدارة علاقات الزبون إدارة معرفة الزبون ) لمسار (10.840) و (2.971) (الأداء التسويقي

 .(0.05)وهي ذات دلالة عند مستوى( الاداء التسويقي إدارة علاقات الزبون ) ارلمس (3.700)

 (21 - 4) جدول

لإدارة معرفة الزبون على الاداء نتائج اختبار تحليل المسار للتحقق من الأثر المباشر وغير المباشر 

 التسويقي بوجود إدارة علاقات الزبون متغير وسيط

 2Chi DF /DF2Chi GFI CFI RMSEA البيان
Direct Effect 
قيم معاملات 
 التأثير المباشر

Indirect 
Effect 
قيمة 
معامل 
التأثير 
غير 
 المباشر

 المسار
T 

 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة
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إدارة 
معرفة 
الزبون 
على 
الاداء 
التسويقي 
من 
خلال 
إدارة 
علاقات 
 الزبون

3.076 2 1.538 1.974 1.982 1.132 

إدارة 
معرفة 
الزبون 
على 
الأداء 
 التسويقي

1.185 

1.213 

CK
M  
  
MP 

2.971 
1.13
3 

إدارة 
معرفة 
الزبون 
على 
الاداء 
التسويقي 
من 
خلال 
إدارة 
علاقات 
 الزبون

3.076 2 1.538 1.974 

1.982 

1.132 

إدارة 
معرفة 
الزبون 
على 
إدارة 
علاقات 
 الزبون

1.626 

1.213 

CK
M  
  

CRM 

10.840 
1.11
1 

إدارة 
معرفة 
الزبون 
على 
الاداء 
التسويقي 
من 
خلال 
إدارة 
علاقات 
 الزبون

3.076 2 1.538 1.974 

1.982 

1.132 

إدارة 
علاقات 
الزبون 
على 
الأداء 
 التسويقي

1.325 

1.213 

CR
M  
  
MP 

3.700 
1.11
1 

 

رب من الواحد صحيحة الجودة ومن المفترض أن يقتئممؤشر ملا   
   Goodness of Fit Index must 

Proximity to one 
: GFI 

حمة المقارن ومن المفترض أن يقترب من الواحد صحيئمؤشر الموا   
Comparative Fit Index must Proximity 
to one 

: CFI  

ونمؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي ومن المفترض أن تك   
1.18،  1.15ن قيمتها محصورة بي   

Root Mean Square Error of 
Approximation 

: RMSEA 

إدارة معرفة الزبون   Customer Knowledge Management : CKM 
إدارة علاقات الزبون   Customer Relationship Management : CRM 

 Marketing Performance : MP الأداء التسويقي 
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تأثير إيجابي غير مباشر ذو دلالة إحصائية لإدارة معرفة  وهذه النتيجة تشير إلى أن هناك

الزبون على الأداء التسويقي بوجود إدارة علاقات الزبون متغير وسيط. إذ إن زيادة الاهتمام بإدارة 

معرفة الزبون من شأنه توليد تأثير على إدارة علاقات الزبون والاداء التسويقي. وهي نتيجة عملية 

وجود الرئيسة الرابعة التي تنص على:  ن أهداف الدراسة. وعليه تقبل الفرضيةتساهم بتحقيق جزء م

تأثير إيجابي غير مباشر ذو دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبون على الأداء التسويقي بوجود 

  ".(  0.05) ت الزبون متغير وسيط عند مستوى دلالةإدارة علاقا
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 ر لمتغيرات الدراسةيوضح قيم التأثي( 1 - 4) والشكل 

 

 (1 - 4)الشكل 

 قيم التأثير بين متغيرات الدراسة
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 الفصل الخامس

 مناقشة النتائج والتوصيات

 

( : المقدمة5-1)  

الإستنتاجات( : نتائج الدراسة و 5-2)  

( : التوصيات5-3)  
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 الفصل الخامس

 مناقشة النتائج والتوصيات

( : المقدمة5-1)  

المعتمدة في الدراسة،  حصائي للمتغيراتفي ضوء التحليل الذي تم في الفصل الرابع لنتائج التحليل الإ  

سة، كإجابة عن فإن هذا الفصل يتناول عرضاً لمجمل النتائج التي توصل إليها الباحث في هذه الدرا  

يات التي بنيت الأسئلة التي تم طرحها في الفصل الأول من هذه الدراسة والتي مثلت مشكلتها والفرض  

عدداً من  التوصل إليها في الدراسة الحالية، قدم الباحث عليها, وعلى ضوء هذه النتائج التي تم  

التحليل  التوصيات، ويمكن تلخيص أهم نتائج الدراسة وفق ما تم التوصل إليه من خلال نتائج  

 الإحصائي بالفقرات التالية.
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الدراسة والإستنتاجات : نتائج( 5-2)  

، ية محل الدراسةالتجارية الأردني البنوك تبين من نتائج الدراسة أن متغير المعرفة حول الزبون ف -1  

(.3.958حصل على مستوى أهمية مرتفع، وبمتوسط حسابي بلغ )  

،ة محل الدراسةك التجارية الأردنيتبين من نتائج الدراسة أن متغير المعرفة من الزبون في البنو  -2  

(.4.199حصل على مستوى أهمية مرتفع، وبمتوسط حسابي بلغ )   

، حل الدراسةة مائج الدراسة أن متغير المعرفة للزبون في البنوك التجارية الأردنيتبين من نت -3  

( .4.248حصل على مستوى أهمية مرتفع، وبمتوسط حسابي بلغ )  

ردنية محلتبين من نتائج الدراسة أن متغير إنشاء العلاقة مع الزبون في البنوك التجارية الأ -4  

( .4.139تفع، وبمتوسط حسابي بلغ )الدراسة ، حصل على مستوى أهمية مر    

دنية محل تبين من نتائج الدراسة أن متغير إدامة العلاقة مع الزبون في البنوك التجارية الأر  -5  

( .3.883الدراسة ، حصل على مستوى أهمية مرتفع، وبمتوسط حسابي بلغ )  

دنية محل لتجارية الأر تبين من نتائج الدراسة أن متغير قطع العلاقة مع الزبون في البنوك ا -6  

( .3.442الدراسة ، حصل على مستوى أهمية متوسط، وبمتوسط حسابي بلغ )  

،ل الدراسةك التجارية الأردنية محتبين من نتائج الدراسة أن متغير الحصة السوقية في البنو  -7  
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( .3.588حصل على مستوى أهمية متوسط، وبمتوسط حسابي بلغ )   

سة ، حصل على أن متغير الربحية في البنوك التجارية الأردنية محل الدرا تبين من نتائج الدراسة -8  

( .3.578مستوى أهمية متوسط، وبمتوسط حسابي بلغ )  

 )المعرفة  وجود أثر إيجابي مباشر ذو دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبونأظهرت الدراسة  -9

 دلالةة  اء العلاقـة مـع الزبـون عنـد مسـتوى( علـى إنشـحول الزبون؛ المعرفة مـن الزبـون والمعرفـة للزبـون

(  0.05)."   

التي بينت أن هناك علاقة بين إدارة معرفة الزبون   (Stafila,2003 (وهذه النتيجة تتفق مع دراسة  

لاقاتبأبعاده الثلاثة مع إدارة علاقات الزبون ،و إعتبرت إدارة معرفة الزبون إحدى أدوات إدارة ع  

( منظمة يونانية .1111بيق الدراسة على )الزبون حيث أنه تم تط   

فة )المعر  أظهرت الدراسة وجود أثر إيجابي مباشر ذو دلالة إحصائية لإدارة معرفة الزبون -11  

لة ( على الأداء التسويقي عند مستوى دلاحول الزبون؛ المعرفة من الزبون والمعرفة للزبون  

( 0.05) 
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 وجود أثر ذي دلالة ( التي بينت أن هناك 2114واخرون، الربيعي)دراسة  وهذه النتيجة تتفق مع

لبنوك في على الأداء التسويقي حيث تم تطبيق الدراسة على قطاع ا إحصائية لإدارة معرفة الزبون  

العراق( .-مدينة)بغداد  

اءأظهرت الدراسة وجود أثر إيجابي مباشر ذو دلالة إحصائية لإدارة علاقات الزبون ) إنش -11  

ي عند ؛ إدامة العلاقة مع الزبون وقطع العلاقة مع الزبون( على الأداء التسويقمع الزبون العلاقة   

 . ( 0.05) مستوى دلالة 

التي بينت أن هناك وجود أثر إيجابي بين إدارة معرفة   (Mahsa,2013(وهذه النتيجة تتفق مع دراسة  

راسة ران(.كما تتفق ونتيجة دإي-الزبون والأداء التسويقي لقطاع البنوك في مدينة )اصفحان  

 )Batour,2013( التي بينت أن هناك أثر إيجابي لإدارة علاقات الزبون على الأداء التسويقي

يمي و الأداء حيث أعتبرت الدراسة أن إدارة علاقات الزبون كمتغير وسيط للعلاقة بين التعلم التنظ  

ويقي ة معرفة الزبون على الأداء التسيوجد أثر إيجابي غير مباشر ذو دلالة إحصائية لإدار  -12  

   . (  0.05   إدارة علاقات الزبون كمتغير وسيط عند مستوى دلالة)بوجود 

أظهرت أن هناك أثر غير مباشر لإدارة التي  (  Leo, et.al.,2004) راسة وهذه النتيجة تتفق ونتيجة د  

اسة أن إدارة وسيط حيث أوضحت الدر  كمتغير معرفة الزبون على الأداء بإعتبار إدارة علاقات الزبائن  
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التسويقي. معرفة الزبون عامل أساسي في تكوين إدارة علاقات الزبون التي بدورها مؤثرة على الأداء  

( : التوصيات5-3)  

 بناء على النتائج التي تم التوصل إليها، يوصي الباحث بالآتي:

وى لزبون، مما قد يعمل على زيادة مستالإهتمام بالمعرفة من الزبون خلال إدامة العلاقة مع ا -1  

 الأداء والربحية للبنوك.

 الإهتمام بقطع العلاقة مع الزبون الأقل قيمة بالعائدات للبنك، والتركيز على الزبائن الأكثر قيمة  -2

 كاعائدات للبنك .

بيعات للبنك. الممتوسط الحصة السوقية للبنك لما لها من دور في زيادةالأرباح و التركيز على زبادة  -3  

بات الزبون و الإهتمام بالمعرفة من الزبون في زيادة الحصة السوقية للبنك, حيث أنها توضح رغ -4  

ستحواذ البنك على عدد أكبر من الزبائن.  إحتياجاته وا 

قديم الخدمات الإهتمام بالمعرفة من الزبون و المعرفة للزبون في زيادة مستوى الربحية من خلال ت -5  

تاجها الزبون و وتعود كإيرادات للبنك.التي يح  
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ائن الأكثر العمل على إنشاء علاقة مع الزبون في تطوير الأداء التسويقي، وكسب المزيد من الزب -6  

 قيمة المحتملين للبنك.

ة أفضلزيادة الإهتمام في نمو الحصة السوقية للبنك عن طريق تقديم خدمات أكثر و بطريق -7  

وقية للبنك.وسط نمو المبيعات للبنك، الذي يسهم بدوره بتنميةالحصة السزيادة الإهتمام بمت -8  

.مبيعات البنك، والتي هي أساس الربحية التي يعتمد عليها البنك  العمل على رفع -9  

دمات .من خلال تقديم كل مايحتاجه الزبون من خ زيادة الإهتمام برفع أرباح البنك و نموها -11  

توى سط عائدات البنك و نمو العائدات للبنك، الامر الذي يرفع من مسزيادة الإهتمام بمتو  -11  

 الربحية للبنك
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(: قائمة بإسماء محكمي أداة الدراسة )الإستبانة(1الملحق رقم )  

(: اداة الدراسة ) الإستبانة( 2الملحق رقم)  

(: كتاب تسهيل مهمة الموجه للمؤسسات ذات الصلة3الملحق رقم)  
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 ((: قائمة بإسماء محكمي أداة الدراسة )الإستبانة1الملحق رقم )

 الرقم اللقب العلمي و الإسم التخصص مكان العمل
 1 أ.د. كامل المغربي إدارة الأعمال جامعة الشرق الأوسط
 2 أ.د. محمد النعيمي إدارة الأعمال جامعة الشرق الأوسط

 3 أ.د. أسعد أبورمان التسويق جامعة البتراء
 4 د. علي عباس إدارة الأعمال جامعة الشرق الأوسط
 5 د. أحمد علي صالح إدارة الأعمال جامعة الشرق الأوسط

 6 د. سيما مقاطف التسويق جامعة البتراء
 7 د. سامي العدوان إدارة الأعمال جامعة الشرق الأوسط
 8 د. سليم خنفر سياحة جامعة الشرق الأوسط
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(: اداة الدراسة ) الإستبانة( 2الملحق رقم)  

ان " أثر يهدف الباحث القيام بدراسة لأغراض البحث العلمي للحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال بعنو

بيان أثر  " , حيث تهدف الدراسة بشكل أساسي علىاء التسويقي علاقات الزبون على الأد إدارة معرفة الزبون و إدارة

نة عمان. إدارة معرفة الزبون وإدارة علاقات الزبون على الأداء التسويقي للبنوك التجارية الاردنية العاملة في مدي

ع اعتزاز و نثق بآرائكم وستكون موض راجين التفضل بقراءتها وتأشير الإجابة المناسبة من وجهة نظركم حيث أننا

.و لا حاجة لتدوين الاسم حيث ان الاستبيان خاص لأغراض البحث العلمي,تقدير  

  وإقبلوا منا كل الإحترام و التقدير 

 المشرف/الأستاذ الدكتور ليث الربيعي                                                  الباحث/هادي أحمد القوقة

                               (0777777774                    )  

 المعلومات الديموغرافية والتنظيمية:

 الجنس: -1

 أنثى □        ذكر                         □ 

 العمر: -2

 سنة      49-40من  □          سنة 39-30من  □      سنة             30أقل من  □

 سنة فأكثر 06 □                 سنة 59-50من  □

 المؤهل العلمي: -3

          بكالوريوس            □دبلوم )كلية مجتمع(       □     ثانوية عامة أو ما يعادلها    □

 دكتوراه     □             ماجستير             □ 

 المسمى )المركز( الوظيفي: -4

 مدير    □           نفيذي    مدير ت □              مدير عام             □

 مركز وظيفي آخر)                       (                □           مدير فرع       □                 رئيس قسم         □

 عدد سنوات الخدمة في الوظيفة الحالية: -5

        سنة        15-11□             سنوات 10-6  □      سنوات فأقل               5□ 

 سنة فأكثر 21 □                     سنة 16-20  □

 عدد سنوات الخبرة في المهنة: -6

          سنة            15-11 □           سنوات 10-6  □   سنوات فأقل                  5 □

 سنة فأكثر 21 □                    سنة 16-20  □

( √ير الإجابة المناسبة لكل من الفقرات التالية وذلك بوضع علامة )الرجاء بيان الرأي بتأش  
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 لا أتفق

 إطلاقا  

لا 

 أتفق

 أتفق أتفق محايد

 كلياُ 

 الرقم الفقرة

 بناء(  حرب أعلى)  قيمة لأعلى وفقا الزبائن تحديد البنك يعمل على     

البنك معلومات على   

1 

قيمة   علىلأ وفقا للزبائن مةملائ الأكثر التسويق لأنشطة البنك مصمم     

الأرباح( أعلى)       

2 

 ةالأنشط نجاح بمعدل المتعلقة البيانات جمع يعمل على البنك     

الزبائن لصالح الموجهة التسويقية  

3 

 في  كاوىالش ذلك في الزبائن بما اقتراحات البنك يعمل على تخزين     

  بيانات قاعدة

4 

 الشكاوى كذل في بما الزبائن لاقتراحات دورية البنك يعمل على مراجعة     

للبنك الخاصة البيانات قاعدة في المخزنة   

5 

 بشكل منهجي،حيث التي واجهها الزبائن البنك يعمل على حل المشاكل     

 على الموقع الالكتروني بأنفسهم الحلول هذه على العثور للزبائن يمكن

6 

 احتياجاتو  يتناسب بما فوري بشكل المشاكل مواجهة البنك يعمل على     

 الزبائن

7 

الزبائن استفسارات مع التعامل في عالية لديه مهارة البنك       8 

ونهائي الفع بشكل حلها على الزبائن ويعمل مشاكل مع البنك يتعامل       9 

طريقة ماهرة التعامل ب على القادرين الموظفين البنك يعمل على تدريب     

 مع الزبائن

11  

 11 البنك يوفر المعرفة التي تخدم الزبون بالسرعة الممكنة     

لبنكالبنك لديه نظام لتحديد الزبائن المحتملين الأكثر قيمة ل       12 

لتقييم البنك لديه نظام مستمر الذي يسهل من خلاله في ا     

 المستمر للزبائن

13 
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لتي تم ائن االبنك لديه نظام على تحديد تكلفة اعادة الزب     

 خسارتهم لدى البنك

14 

ئل البنك لديه محاولات لجذب طرق من أجل تنسيق رسا     

 عبر القنوات الدعائية

15 

ئن  بناء البنك يعمل على تمييز استثمارات إستحواذ الزبا     

 على قيمة الزبائن

16 

ن البنك لديه عملية منهجية لإعادة  العلاقة مع الزبائ     

غير نشيطين لدى البنكالمهمين ال  

17 

لزبائنالبنك يحاول بطريقة فاعلة  لتحديد تكاليف الحفاظ على ا       18 

عامل البنك يعمل على تتبع حالة العلاقة مع الزبون من خلال دورة ت     

 الزبون مع البنك

19 

تصال البنك يعمل على الاستفادة من معلومات الزبائن  عبر نقاط الا     

فاكس(-د الكترونيبري-)هاتف  

21 

ع البنكالبنك يعمل على تقديم حوافز للزبائن لتكثيف التعامل م       21 

 22 البنك يعمل على ادارة عملية الاحالة للزبائن     

حية القليلةالبنك لديه نظام لتحديد الزبائن الغير مربحين او ذوي الرب       23 

ذات القيمة  لعلاقات مع الزبائنالبنك لديه سياسة رسمية لوقف نشاط ا     

بائن(المنخفضة او التي تسبب المشاكل) إلغاء حسابات بعض الز   

24 

ين او ذوي البنك يعمل على وضع بعض العوائق للزبائن الغير المربح     

 الربحية القليلة لإنهاء العلاقة معهم

 

25 
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ر أقل بكثي

من 

نالمنافسي  

أقل من 

نالمنافسي  

متساوي مع 

نسيالمناف  
أعلى من 

 المنافسين

على أ

نبكثير م  

نالمنافسي  

 الرقم الفقرة

للبنك السوقية الحصة متوسط       26 

للبنك السوقية للحصة النمو متوسط       27 

للبنك المبيعات متوسط       28 

للبنك للمبيعات النمو متوسط       29 

البنك ارباح متوسط       31 

البنك ارباح نمو متوسط       31 

للبنك المبيعات على العائد متوسط       32 

للبنك الايرادات نمو متوسط       33 
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(: كتاب تسهيل مهمة الموجه للمؤسسات ذات الصلة3الملحق رقم)  

 


