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Abstract 

This study aimed to demonstrate the impact of Customer Relationship Management 
(CRM), along with its dimensions (culture, process, individuals, and customer value), on 
achieving competitive advantage in Jordanian insurance companies from the employees' 
perspective. The study relied on a questionnaire to collect data from the sample, which consisted 
of 28 Jordanian insurance companies and a total of 207 employees. After distributing and 
collecting the forms, the statistical analysis program SPSS was used to conduct linear regression 
analysis. The study presented a theoretical framework illustrating the significance of CRM and 
its dimensions in achieving competitive advantage for Jordanian insurance companies. The 
study concluded that greater attention should be given to CRM and to employees' awareness of 
its impact on relationship management in achieving competitive advantage. The study 
recommended that further emphasis be placed on customer relationship management and its link 
to competitive advantage. 

Keywords: Customer Relationship Management, Competitive Advantage, Jordanian Insurance 
Companies. 

 الملخص 

ي تحقيق    هذه  هدفت
الدراسة إلى بيان أثر إدارة علاقات العملاء بأبعاده )الثقافة، العملية، الأفراد، قيمة العميل( ف 

كات التأمي   الأردنية من وجهة نظر العاملي   وقد اعتمدت الدراسة على الاستبانة   ي شر
ة التنافسية بأبعادها مجتمعة ف  المي  

ي تكون
ي جمع البيانات من عينة الدراسة والت 

كة تأمي   أردنية حيث تم توزيعها على )28)من  ت  ف  ( عاملا بطريقة  207( شر
ي 
الإحصائ  التحليل  برنامج  استخدام  تم  جاعها  واسي  الاستمارات  توزي    ع  وبعد  الملائمة.  اختبار    (spss)العينة  وباستخدام 
، وقدمت الدراسة إطار نظري يبي   أهمية إدارة علاقات العملاء بأبع ة التنافسية  تحليل الانحدار الخطي ي تحقيق المي  

ادها ف 
كات التأمي   الأردنية، وتوصلت الدراسة إلى وجود   ي شر

ة التنافسية.    أثر ف  ي تحقيق المي  
لممارسات إدارة علاقات العملاء ف 

العملاء   علاقات  إدارة  ممارسة  بأهمية  الأردنية  التأمي    كات  ي شر
ف  القائمي    توعية  على  العمل  ورة  بض  الدراسة  وأوصت 

ي الوقت  
كات ف  ها من الشر ها عن غي  ي تمي  

ي تتسابق لتحقيق الكثي  من الأهداف ومنها المزايا التنافسية والت 
الحاض  والت 

 جميعا على إرضاء المستهلكي   وإسعادهم. 
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 المقدمة  .1

 الإطار النظري و الدراسات السابقة 1.1

وخاصة  الخارجية  البيئة  ي 
ف  تحدث  ي 

الت  والمستجدات  والتطورات  ات  التغي  مواكبة  المعاضة  المنظمات  على 
ة أمام تحقيقها لأهدافها   ي تؤثر على حياة هذه المنظمات وتقف حجر عير

ها من التحديات الت  ي البيئة التنافسية وغي 
التطورات ف 

كي    ، لذا على هذه المنظمات أن تتبت  آليات حديثة لل
ي تمنعها من تحقيقها لغاياتها من خلال الي 

تغلب على هذه التحديات الت 
لها   اتيجيات مختلفة تضمن  المنظمات ومنها     ا استمراريتهعلى اسي  ي تستخدمها هذه 

الت  اتيجيات  وبقائها، ومن هذه الاسي 
اتيجية ادارة علاقات العملاء ، اذ تعتير المنظمات المعاضة كات التأمي   هي اسي  ي    شر

عملائها مفتاحا لنجاحها واستمرارها ف 
ي بهم وتوليهم كل الاهتمام بتحقيق مجموعة  

ة شديدة المنافسة وتنظر على أنهم جزء من موجوداتها ، لذلك تعتت  البيئة المتغي 
ي ت
ها بتقديم أفضل المنتجات الت  كات التأمي   عن غي  كات ومنها شر ي تنفرد بها بعض الشر

حقق اشباع  من المزايا التنافسية الت 
ي أدائها على العاملي   إذا ما تم تمكينهم وتطويرهم  

لحاجات ورغبات المستفيدين من خدماتها ، كما يتوقف نجاح المنظمات ف 
ي تحقيق أهداف المنظمات بكفاءة وفعالية عاليتي   .    

ي بالنهاية ستؤثر ايجابيا ف 
ي عملية اتخاذ القرارات الت 

اكهم ف   وإشر

ة التنافسية  ز  إدارة علاقات العملاء والمي 

ي ظل المنافسة الحادة والمعطيات الجديدة المعقدة وتحرير الاقتصاد وأيضا تحرير الأسعار أصبح تطبيق مناهج  
ف 

تتعرض   الواعي والفعال قد  التسويق  ، فبدون  التأمي    كات  المنظمات ومنها شر لتحقيق غايات  الفعال شيئا حتميا  التسويق 
ي قد تلحق بها نتيجة لعدم استخدامها لمفاهيم وقواعد التسويق  المنظمات إلى ظروف لا يحمد عقباها ومنها الخسائر  

الت 
والعمل على استقطاب وإرضاء العملاء  من خلال إدارة علاقاتهم والمحافظة عليهم بكل الوسائل والسبل لتحقيق الكثي  من  

ي ظل هذه الظروف والتحديات . وتعرف إ
ي تجعل المنظمة تستمر وتبق  ف 

دارة علاقات العملاء بأنها فهم  المزايا التنافسية والت 
احتياجات العملاء ونشر هذا المفهوم داخل المنظمة بهدف تسويق وبيع المنتجات إليهم من خلال تطبيق وممارسة هذه  

اتيجية )أبو النض،   ي الابتكار الذي  2010الإسي 
اتها ف  ي تقوم بها المنظمات باستخدام خير

(. كما عرفت أيضا على أنها الجهود الت 
ي تعمل على إرضاء عملائها وبالتالىي إلى ولائهم )يؤد

ة الت  ( وكما تعرف على أنها  Liscomt, 2004ي إلى اختيار طريقتها الممي  
ي تستخدم تكنولوجيا معلومات شاملة ومتكاملة هدفها التعرف على حاجات ورغبات العملاء  

اتيجية العملية الت  تلك الإسي 
، (  2013  عبيدات،خلال معلومات دقيقة عنهم. )  ولا يتحقق ذلك إلا من  لهم، والاستجابة   ويعرف كل من )يوسف والصميدعي

ي تربط المنظمة مع بزبائنها ويتحقق ذلك من خلال التضف  (  2010
ي تهدف إلى إقامة وتوسيع العلاقة الت 

هي تلك العملية الت 
 بذكاء لتحقيق أفضل استخدام لقيمة للزبون.  

اتيجية تستخدم الوسائل المختلفة للبحث عن حاجات  نستنتج من ذلك إن إدارة علاقات العملاء ما هي إلا إسي 
ي الوقت والمكان والشعة والجودة 

 المناسبة. ورغبات وأذواق العملاء لتلبيتها ف 

 (2015)أبو جليل،  مزايا تطبيق إدارة علاقات العملاء

ي تعود على المنظمات من خلال تطبيقها لإدارة العلاقات مع العملاء منها: 
 يمكن تحديد بعض المزايا والفوائد الت 

 زيادة ولاء العملاء.  −

ائها.  − اء نفس المنتجات وتكرار شر  زيادة استخدام وشر

 إمكانية تسويق وبيع منتجات أخرى من خطوط إنتاج أخرى لعملاء المنظمة.  −

−  .  الحصول على عملاء جدد من خلال العملاء ذات الولاء العالىي

 رفع مستوى الخدمة المقدمة للعملاء.  −

 يساعد على تحقيق أرباح وعائدات مستقرة ومستمرة.  −

 

ة  الزبائن،علاقات  إدارة  : المفتاحية الكلمات كات التأمي   الأردنية.  التنافسية،المي    شر
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 مرتكزات العلاقة مع العملاء 

ي علاقتها مع عملائها منها: )معلا، 
كات ف  ي إدارة الشر

 (. 2010هناك مجموعة من المرتكزات تؤخذ بعي   الاعتبار ف 

 التوجه نحو العميل −

ة المنظمة.  − ي دعم مسي 
 تمكي   العميل من المشاركة ف 

ي تعمل تحقيق تطلعات العملاء والوصول الى توقعاتهم.  −
ي الخدمات المقدمة والت 

 التمي   ف 

 أبعاد إدارة علاقات العملاء 

كات طرحت ضمن دراسات عربية وأجنبية حيث تم اختيار  هناك أبعاد مختلفة لممارسات إدارة علاقات العملاء للشر
 : ي الاطلاع عليها وهي كالتالىي

 بعضها والأكير اتفاقا من بي   الدراسات الت 

 ثقافة المنظمة 

ي يتمتع بها أفراد المنظمة وقد تكون  
هي مجموعة من السمات العامة )المعتقدات والقيم والأفكار والتوجهات( الت 

. وتكمن ي تكوينها جميع الأفراد العاملي  
 والعاملي   وتشكل للإدارة  دليل بمثابة   بكونها  أهميتها غي  مكتوبة ويشعر بها ويشارك ف 

ي  السلوك والعلاقات نماذج لهم
شاد يجب الت  ة للمنظمة ومصدر بها،  إتباعها والاسي   فخر بالإضافة إلى انها من الملامح الممي  

از للعاملي    . ومن العناض على  والتغلبوالريادة   تؤكد قيما معينة مثل الابتكار والتمي    كانت إذا بها، خاصة واعي    المنافسي  
ي  المهمة

ي  بها  يسبب الاهتمام أن من الممكن والت 
ونية هي مقاومة العملاء  إدارة علاقات أنظمة أداء ارتفاع ف   الموظف الإلكي 

، مهارات ية الموارد تدريب  ، الموظف للتغيي  ،  ،البشر ام الوعي  علاقة إدارة نظام ينجح لكي   (2014)عبيدات،   الإدارة ودعم الالي  
ي  العملاء
 المشاركة العاملي   على جميع يتم تشجيع بحيث  المنظمة أن تقوم بتطوير ثقافتها الداخلية على فإنه تحقيق أهدافه  ف 

ي  الجديدة والتعلم من الهيكلية
،  المتعلقة المعلومات العمل ومن ف   (. 2014بالعملاء. )الغصي  

 العملية  

ي تنجز بها  
ي الطريقة الت 

،    الأشياءوتعت  ( وتعرف ايضا بتلك المدخلات المكونة لتلك  2010من قبل المنظمة )التميمي
العلاقات بي   المنظمات على اختلاف انواعها والعاملي   والعملاء وقد تكون العمليات حالية ومستقبلية تمس الزبون وتتفاعل  

ي معه بشكل مباشر عن طريق بعض وسائل الاتصالات منها التلفون و 
وئ  يد الالكي  ( إن نجاح إدارة  2013.)الدليمي وال مراد،  الير

ي كلا  
ف  تنطوي  ي 

الت  التجارية  العمليات  فان جميع  النحو  هذا  العملاء وعلى  نحو  العمليات  ي 
ف  تغي   يتطلب  العملاء  علاقات 

ي ان تخضع للتحليل والد
ة مع العملاء ينبغ  ة وغي  المباشر ي تعالج عند  التفاعلات المباشر

راسة والتقييم ومن هذه العمليات الت 
اتيجية إدارة علاقات العملاء هي التسويق والمبيعات.   العمل باسي 

 :  حيث ان نظام ادارة علاقات العملاء يتكون من وحدات هي

كز على تحليل بيانات العملاء والهدف من ذلك هو تحسي   العلاقة معهم.  −  إدارة علاقة العملاء التحليلية وتي 

−  ، ي تدعم العمليات التجارية الموجهة نحو العملاء )الغصي  
 (. 2014إدارة علاقة العملاء التشغيلية الت 

 الأفراد  

ي المنظمة بدءا بالمدراء وانتهاء بالعاملي   الذين يقومون على خدمة العملاء، ويعتير الأفراد من  
هم كافة العاملي   ف 

ي الواجهات الأمامية أو  
ي نظام علاقات العملاء واحد عوامل النجاح الاساسية سواء كانوا ف 

أهم أدوات تشكيل وبناء العلاقات ف 
على    العملاء، لذا حيث يعتير الأفراد من أهم مكونات البنية التحتية لنظام إدارة علاقات    (،2013وآخرون،   )الدليمي  الخلفية

اتهم   ي إدارة علاقات العملاء بهدف التعرف على الفجوات بي   مهاراتهم وخير
المنظمة تقييم المعلومات لدى الأفراد العاملي   ف 

ونية فعالة حت  يتمكن الأفراد من الوصول إليها   ي تجرى معهم. بالإضافة إلى ذلك تأسيس مواقع الكي 
من خلال الحوارات الت 

اء المنتجات.   لشر
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كما أن الموظف الفرد يعتير فرصة تتطلب الاستثمار المرب  ح من قبل المنظمات باعتباره إذا كان مدربا ومؤهلا ومحفزا  
اتيجية ادارة علاقات   سيعمل على بناء علاقات طيبة مع العملاء الحاليي   والمحتملي   واذي يجب تدريبة وتأهيله لإنجاح اسي 

 (. 2015جليل، ؛ 22012)عبيدات،  نظمة وكذلك الاحتفاظ بعملائهاالعملاء مما يؤدي إلى زيادة أرباح الم

 قيمة العميل   

تعتير قيمة العميل مرتكز أساسي بالنسبة للمنظمة لتشخيص العملاء المربحي   من غي  المربحي   لتجسي  الفجوة أو  
ي    الأنشطةتقوية علاقاتها معهم. فهي تستطيع تحديد الفوائد من ممارسة  

ي علاقاتها مع عملائها مما يساعد ذلك ف 
المختلفة ف 

الهدف الأساسي لإدارة علاقات   إن  للعميل، حيث  المضافة  القيمة  ي تحقيق 
العلاقة معهم وبنجاح وينعكس ذلك ف  ترتيب 

 (. 2014)البكري وطالب،  العملاء هو الوصول إلى رقم كبي  لقيمة العملاء الذين يتعاملون مع المنظمة

ة التنافسية ز  المي 

ة التنافسية على أنها قدرة المنظمة على تطبيق عمليات إنتاج وتسويق غي    ي تعرف المي  
المنظمات الأخرى   مطبقة ف 

لتقليد تلك   ورية  الموارد الض  المنظمات الحصول على  المجال وعندما لا يكون بمقدور هذه  ي نفس 
العمليات.  المنافسة ف 

(David,2009).  ي السوق والعملاء وتستحوذ    وهي
كل ما يمي   المنظمة عن المنافسي   ويجعلها تستحوذ على النصيب الاكير ف 

ة أعمالها بطريفة أو أكير لكن بشكل يصعب  2015  ، على رضاهم )النشمي والمليكي  كة التأمي   على مباشر ( وهي ايضا قدرة شر
 ، كات الأخرى مجاراتها أو تقليدها )الغصي    (.  2014على الشر

ة التنافسية وهذا يعود الى اختلاف وجهات   نستنج من التعريفات السابقة بأن الآراء تتباين وتختلف حول مفهوم المي  
ة التنافسية  ة التنافسية بشكل دقيق، وبناء عليه يمكن تعريف المي   النظر والخلفية العلمية لكل منهم وايضا تفسي  وتحديد المي  

ي نفس المجال الذي تعمل به وتمتلكها لاكتشاف   أكير بأنها اكتشاف المنظمة لطرق جديدة  
فعالية من المنظمات الاخرى ف 

 وتحديد واقتناص الفرص والحد من التهديدات من خلال استخدامها لهذه الطرق.      

ة التنافسية      ز  أبعاد المي 

ي  
أساسية ومهمة ف  أبعاد  ها  والتمي   واعتير كي   

الكلفة والي  ي 
ف  القيادة  التنافسية وهي  ة  للمي   أشكال  ثلاثة  حدد كوتلر 

ي السوق كما أنها تشكل المدخل الأساسي لتحقيق المزيد من الإيرادات والأرباح )
التنافسي ف  كة   ,Kotlerتحقيق موقع الشر

ة التنافسية بأبعاد أخرى   (. 2011 : كما حددت أيضا أبعاد المي   ي
 وكالائ 

ي أي منظمة تهدف الى تخفيض كلف    ،قيادة الكلفة الشاملة  أو  Cost Leadership  التكلفةقيادة   −
إن إدارة العمليات ف 

)محمد   السوق.  ي 
ف  للمنتجات  التنافسية  ة  المي   من  تعزز  تنافسية  اسعار  الى  والوصول  بالمنافسي    مقارنة  الإنتاج 

وتسويق  2015 وتصنيع  تصميم  على  المنظمة  قدرة  ايضا  ي 
وتعت  مع  )المنتج  (  مقارنة  بأقل كلفة  سلع وخدمات( 

النهاية إلى تحقيق إيرادات   ي 
إنتاج  أكير المنظمات المنافسة، وبما يؤدي ف  . أو بعبارة أخرى هي قدرة المنظمة على 

وتسويق منتجاتها بسعر اقل من معدل السعر للمنظمات المنافسة، وكل نوع من هذه التكاليف يمكن أن يكون مصدرا  
ة الكلفوية. )الروسان،   (. 1999للمي  

كات، اذ تتضمن القدرة على تصنيع تشكيلة واسعة من المنتجات    − ي المنافسة بي   الشر
المرونة: وهي السلاح الفعال ف 

ة ( وأيضا توصف  2015)محمد،   وتقديم منتجات جديدة بصورة مستمرة استجابة لحاجات ورغبات الزبائن المتغي 
ي  
ف  ي قد تحدث 

الت  ات  للتغي  الشيعة  الاستجابة  كة من خلال  للشر التنافسية  ة  المي   لتحقيق  الأساس  بأنها  المرونة 
 (. Dilworth, 1996)تصميم المنتجات وبما يلائم حاجات الزبائن ورغباتهم 

ي تقديم المنتجات   الطلب: التسليم عند   −
ي عند الطلب دون تأخي  أي بمعت  الشعة ف  ي ذلك إتاحة المنتج للمشي 

ويعت 
  ، والخشالىي )التميمي  ي  ( Slack,et al., 2004)وأضاف  (.  2004للزبائن 

يعت  هذا  بشعة  العمل  أداء  تريد  عندما 
. ويشي    ي

تخفيض الوقت الذي يستغرقه عند استلام طلبات الزبائن للمنتجات وتسليمهم تلك المنتجات بشكل نهائ 
ي  
ي غايتها الشعة ف 

كات على اساس الوقت والت  اللامي زيادة أهمية الوقت للزبون ادت الى زيادة المنافسة بي   الشر
ي الأسواق تقديم منتجات جد 

 (. 2008، )اللامي  يدة وشعة الدخول ف 
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 الدراسات السابقة   1.1.1

ة التنافسية 2015)دراسة محمد   ي تحقيق المي  
ي تقديم الخدمات المضفية ف 

(، هدفت الدراسة إلى بيان أثر الإبداع ف 
ي مدينة بغداد وبلغ عدد المصارف )

ي المصارف الاهلية العراقية ف 
( مضفا وبلغت حجم العينة  20للمصارف/ دراسة تطبيقية ف 

ي    ( فردا وهي الاستمارات الصالحة للتحليل. وتوصلت الدراسة97)
الى وجود علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بي   الابداع ف 

ة التنافسية.   تقديم الخدمات المضفية وأبعاد المي  

ي الأداء التنظيمي    2025)  دراسة المحاميد وآخرون
( هدفت هذه الدراسة إلى اختبار أثر تطبيق إدارة علاقات الزبائن ف 

ي ولتحقيق أهداف الدراسة قام الباحثون بتصميم استبانة لجمع البيانات 
ي الأردئ 

ي القطاع المضف 
ي البنوك التجارية العاملة ف 

ف 
ي البنوك التجارية الأردنية وعددها  الأولية من عينة البحث، إذ تكون مجتمع الدراسة من جميع العام

بنكا واقتضت    12لي   ف 
ي مدينة عمان، إذ تم توزي    ع  

ي إدارات البنوك التجارية الأردنية ف 
  150عينة الدراسة على المديرين ورؤساء الأقسام العاملي   ف 

 وجود علاقة أثر ذات دلالة إحصائية لتطبيق إدارة علاقات  استبانة وتوصلت الدراسة إلى 138استبانة، الصالح منها للتحليل 
الزبائن،   علاقات  إدارة  وتنظيم  الزبائن،  على كبار  كي   

علًى    وإدارة الزبائن)الي  المبنية  الزبائن  علاقات  وادارة  الزبائن،  معرفة 
ي ببطاقة الأداء المتوازنة الأداء التنظيمي  

ي التكنولوجيا( ف 
ات المالية، والعملاء، والعمليات الداخلية، والتعلم والنمو( ف  )المؤشر

 . ي
ي الأردئ 

ي القطاع المضف 
 مقاسا البنوك التجارية العاملة ف 

وي    ج والتوزي    ع( على  2014الزيادات )  دراسة ي )المنتج والتسعي  والي 
( هدفت الدراسة إلى بيان أثر الابتكار التسويق 

ة التنافسية )قيادة   ي قطاع الصناعات الغذائية الأردنية وقد    المرونة،  النوعية،  الكلفة،أبعاد المي  
الدراسة   اعتمدتالتسليم( ف 

ي تكونت    الاستبانةعلى  
ي جمع المعلومات والبيانات من عينة الدراسة الت 

كة. (  60( استمارة تم توزيعها على )120من )ف    شر
التحليل   برنامج  تم استخدام  توزي    ع الاستمارات  ي  وبعد 

المتعدد  (  spss)الاحصائ  باستخدام اختبار تحليل الانحدار الخطي 
ي    المتدرج،

ي وممارساته الفعلية ف 
وتوصلت الدراسة    المبحوث،القطاع  وقدمت الدراسة إطار نظري يبي   أهمية الابتكار التسويق 

كات   كات وأوصت الدراسة بتوعية الشر ي هذه الشر
ة التنافسية ف  ي بأبعاده المختلفة على إيجاد المي  

إلى وجود أثر للابتكار التسويق 
ي توعية المستهلكي   

ويجية ف  ي التسويق وتفعيل الاساليب الي 
 والمستهلكي   بأهمية الابتكار ف 

ي تحقيق الرضا    2014دراسة ابو زعنونه )
ونية ف  (، هدفت هذه الدراسة للتعرف على دور إدارة علاقات العملاء الإلكي 

ة   ي قیاس أثر الرضا    التكنولوجيةلدى العملاء، حیث تم استخدام المتغي  المتوسط سهوله الاستخدام والمتغي  الوسيط الخير
ف 

ونية ، ، حیث بلغت عینة الدراسة   ي وجود الأنظمة الإلكي 
باستخدام العينة العشوائية العنقودية ، وكانت أهم النتائج    382ف 

ي    زاد ان رضا العملاء  
ي بدینامیكیة ف 

وئ  ونية ، و كلما تمتع النظام الالكي  والتفاعل   التصميم باستخدام أنظمة علاقة العملاء الإلكي 
ة التكنولوجية لدى ا ونية  كلما زاد رضا العملاء و أن و جود الخير ي التعامل مع أنظمة علاقة العملاء الإلكي 

ي    ساهملعملاء ف 
ف 

ة تكنولوجية مناسبة لدى العملاء .   زیادة الرضا ولكن لیس بقدر سهولة الاستخدام وذلك لوجود خير

)  دراسة  ، فيوجن  2014الغصي   كة  ي شر
ف  تنافسية  ة  مي   ي خلق 

ف  العملاء  إدارة علاقة  برامج  دور  بيان  إلى  ( هدفت 
نت وأنظمة الاتصالات وقد تم جمع المعلومات من خلال   العينة اعدت لهذا الغرض وقد بلغ حجم    استبانةلخدمات الاني 

(333( والبالغ  الدراسة  مجتمع  من  عميلا  ك،(  2500(  دور   مشي  أهمها وجود  النتائج  من  مجموعة  إلى  الدراسة  وتوصلت 
كة فيوجن.  ي شر

ة التنافسية ف  ي خلق المي  
 لمكونات برامج إدارة علاقات الزبائن ف 

ي تحقيق ولائه/ دراسة استطلاعية   دور معرفة  (، تهدف إلى  2013وآخرون )  الدليمي   دراسة
إدارة علاقات الزبون ف 

ي مدينة  
المصارف الاهلية ف  ي عدد من 

العاملي   ف  المستقل   الموصل،لعينة من  التالية للمتغي   الابعاد  الباحثان  حيث تناول 
ي محافظة نينوى وبلغت حجم  التقنيةو )الأفراد والعمليات  

( وبلغ حجم مجتمع الدراسة سبعة فروع من المصارف الاهلية ف 
ب  ) المبحوثة  العملاء 50العينة  تأثي  وارتباط ذي دلالة معنوية لإدارة علاقات  الدراسة الى ان هناك علاقة  ( فردا وخلصت 
ي تحقيق 

 ولائه. بأبعادها ف 

ها ي دراسة اجير
الى بحث قيمة الزبون بالإشارة الى ادارة علاقات الزبائن واعتمدت    ت( هدفEskfietal, 2013  (وف 

كي    كأداةالدراسة على الاستبانة  
الدراسة من جميع مشي  اذ تكون مجتمع  البيانات  كة  الهاتفلجمع   -Khorasan –e) لشر

razavi telecom.  ي ولاء العلامة كما توصلت النتائج    أكير ( وتوصلت الدراسة الى ان رضا الزبون واحد من
 ف 
ً
ا ات تأثي  المتغي 

مباشر على اداء   إثر الى ان قيمة الزبون المتمثلة بالقيمة الوظيفة والقيمة الاجتماعية والقيمة العاطفية والتضحية المدركة لها 
 الزبائن. ادارة علاقات الزبائن من خلال رضا 
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ي  الإبداع ( كانت بعنوان دور 2011) زيدان وآخرون دراسة
ي  والتكنولوجيا التسويق 

ة تحقيق ف   للبنوك  التنافسية المي  
ي  العاملة

ي  المنهج استخدام تم  غزة، وقد محافظات ف 
لهذه   استبانة وتم إعداد   البحث، نتائج  إلى للوصول  التحليلىي  الوصق 

تستخدم   البنوك  أن النتائج  وأظهرت .البنوك هذه  عملاء  من عميل  (400) من مكونة  عشوائية عينة على  توزيعها تم  الغاية و
اتيجية الابتكار والإبداع ي  إسي 

ة التنافسية تحقيق  على يساعد مما بشكل جيدة التسويق   يهتم بالتغذية لا البنك  وأن ، للبنك المي  
ي  المستجدات آخر تتابع  البنوك هذه  أن النتائج  أظهرت كما العملاء من العكسية

 والاتصالات المعلومات  عالم تكنولوجيا ف 
ة يعزز مما المضفية والنظم  التنافسية.  المي  

ة التنافسية،  Ibrahim Nooran , 2014)دراسة  تمحورت   ي الخدمات والمي  
ية ما بي   الابتكار ف  ( حول العلاقة التأثي 

ذلك على العلاقات مع الزبائن    وأثر   الابتكارية كما هدفت الدراسة إلى اختبار وتطوير المفهوم الخدمي من خلال بعض الأنشطة  
ي  للمشي  التنافسية  ة  المي   وأثره على  الخدمي  للابتكار  الرئيسي  المكون  الدراسة على  ركزت  حيث  والموزعي    المزودين  ومع 

ي باكستان وتوصلت الدراسة إلى وجود  
نت ف  يي   الصناعيي   عي  الاني  للابتكار    أثر الصناعي وأجريت الدراسة على عينة من المشي 

ة  ي الخدمات على المي  
 التنافسية. التسويق 

ة التنافسية    أثر هدفت الدراسة الى معرفة  Mehrad, et al., 2011))دراسة   ادارة علاقات العملاء على تحقيق المي  
ي  
ي    قطاع صناعةف 

ات المستقلة بتحسي   العلاقات مع العملاء    إيرانالجرارات ف  وفهم احتياجات العملاء    وإدراكوتمثلت المتغي 
ة    أثر والاستجابة لشكواي العملاء وجذبهم والمحافظة عليهم، وتوصلت الدراسة الى وجود   لإدارة علاقات العملاء على المي  

 التنافسية. 

ي    (Berfenfeld, 2010)دراسة  
كات الت  ي الشر

هدفت الدراسة إلى تقديم أفضل استخدام لنظام إدارة علاقة العملاء ف 
المباشر ومنها   بالتسويق  بهذا    Haldex  وTractionتتعامل  السيارات  ويد صناعات  لي   والتغليف  التعبئة  ي مجالىي 

ف  وتعمل 
كات تعمل على جمع المعلومات وتنظيمها عن العميل وان   ي هذه الشر

النظام وتوصلت الدراسة إلى إن إدارة علاقة الزبائن ف 
كات.  ي يعتير أفضل وسيلة للتواصل ما بي   العملاء والشر

وئ  يد الالكي   الير

ة التنافسية وهدفت هذه الدراسة التجريبية Ramadan, 2010دراسة ) ي تحقيق المي  
( حول اثر الثقافة التنظيمية ف 

ة تنافسية مستدامة، حيث أظهرت الدراسة بان الثقافة التنظيمية هي     إلى ي الوصول الى مي  
زيادة المعرفة نحو أهمية ذلك ف 

ى بالمال وهو عامل رئيسي لنمو أو تدهور المنظمات وأوصت الدراسة إلى أهمية التدريب   أصل من أصول المنظمة لا يشي 
العامل لدى  التنظيمية  الثقافة  الجماعي واستخدم  لتعميق مفاهيم  المشاركة والعمل  وإثراء  الإنتاجية  الى زيادة  مما يؤدي  ي   

ي أكدت مخرجات الثقافة التنظيمية لتحقيق ا 
ة التنافسية المنشودة . الأساليب الإحصائية لمعالجة البيانات الت   لمي  

ي تسويق العلاقة وأداء الأعمال من خلال تحليل   إثر ( بعنوان  Wu &Lu,2012دراسة )
تنفيذ إدارة علاقات الزبائن ف 
ي تايوان وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج منها إن تنفيذ  

ي تسويق العلاقة    أثر الزبائن له    علاقاتإدارة  صناعة الفنادق ف 
مهم ف 

ي أداء الأعمال، كما كان هناك أيضا  أثر وكذلك 
ي أداء الأعمال.  علاقاتلإدارة  أثر لتسويق العلاقة ف 

 الزبائن ف 

ز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة  1.1.2  ما يمي 

: إن أهم ما يمي   الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة يمكن تلخيصه بما     يلىي

ي حي   تم تطبيق هذه الدراسة على قطاع    الدراسة: من حيث بيئة   −
أجريت غالبية الدراسات على قطاعات مختلفة ف 

ي  
ي وباستمرار انسجاما مع التغي  ف 

ي يطلبها العميل الأردئ 
كات التأمي   الت  مهم بالنسبة للكثي  من العملاء ألا وهو شر

 حاجاته ورغباته. 

ي تناولتها الدراسة إدارة علاقة العملاء   −
تتمي   هذه الدراسة عن الدراسات السابقة من حيث متغي  الدراسة المستقل الت 

ة التنافسية بأبعادها مجتمعة )قيادة   بأبعاده )الثقافة، العملية، الأفراد، قيمة العميل(. والمتغي  التابع هو تحقيق المي  
ك ي شر

ف  التسليم(  المرونة،  لهذه  الكلفة،  تتعرض  لم  السابقة  الدراسات  هذه  من  أيا  أن  ، حيث  الأردنية  التأمي    ات 
ة   ي تحقيق المي  

كي   المباشر على اثر إدارة علاقة العملاء ف 
ات بأبعادها مجتمعة بل تناولت بعضا منها دون الي  المتغي 

ي مؤسسات
ين ف  ية ما بي   المتغي  ة    التنافسية، لذلك ارتأينا ان نجد العلاقة التأثي  ي بيئة تنافسية كبي 

ة ومهمة وف  كبي 
ي مجال الحوادث تعتير الاردن من الدول الاولى بالنسبة للحوادث، ومن حيث  

وتطلب خدماتها باستمرار مثال ذلك ف 
ي اوقات سابقة بينما الدراسة الحالية من عام 

 .  2018-2017المقارنة الزمنية فان الدراسات السابقة كانت اغلبها ف 
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 و أسئلتها  مشكلة الدراسة  .2

ي الأسواق المحلية والدولية  
ي ظل المنافسة الحادة وارتفاع النفقات بشكل عام والنفقات التسويقية بشكل خاص ف 

ف 
ي تقدمها من خلال المزايا  

كات التأمي   على اختلاف أشكالها وأنواعها فيما يتعلق بالخدمات الت  ي تواجه شر
ة الت  والتحديات الكثي 

ها   ي تتمي   بها عن غي 
ي إشباع حاجات  التنافسية الت 

كات الأخرى. حيث لوحظ قصور بعضها عن التقدم بشكل ملحوظ ف  من الشر
ي الاحتفاظ بمعلومات عن العملاء وعدم الاهتمام بهم  

ورغبات عملائها، ومن خلال اطلاع الباحث تبي   أن هناك ضعف ف 
كات الأخرى مما  ي قدرتها التنافسية امام الشر

كات ف   ينعكس على مزاياها التنافسية.  بشكل جيد وكذلك تراجع بعض الشر

 أسئلة الدراسة   2.1

  التالية: من كل ما تقدم فإن مشكلة الدراسة تتمحور حول الإجابة عن التساؤلات 

ي مدينة عمان؟   .1
كات التأمي   الأردنية ف  ي شر

 ما هو واقع تطبيق إدارة علاقات العملاء ف 

ة   .2 المي   ي تحقيق 
العميل( ف  العملية، الأفراد، قيمة  )الثقافة،  بأبعاده  العملاء  إدارة علاقات  أثر لممارسات  هل يوجد 

كات التأمي     ي شر
ويتفرع عن ذلك التساؤلات   الأردنية؟التنافسية )قيادة الكلفة، المرونة، التسليم( بأبعادها مجتمعة ف 

 التالية: 

كات التأمي    − ي شر
ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  

 الأردنية؟هل يوجد تأثي  للثقافة ف 

كات التأمي    − ي شر
ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  

 الأردنية؟هل يوجد تأثي  للعملية ف 

كات التأمي    − ي شر
ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  

 الأردنية؟هل يوجد تأثي  للأفراد ف 

كات التأمي    − ي شر
ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  

 الأردنية؟هل يوجد تأثي  لقيمة العميل ف 

 أهمية الدراسة و أهدافها  .3

 أهمية الدراسة  3.1

ي إدارة علاقات   أتت هذه الدراسة بمثابة محاولة لتكملة جهود باحثي   سابقي   سعوا إلى تقديم إضافات 
ونظريات ف 

ة التنافسية وتبلورت أهمية ب :   ي تناولت المي  
 العملاء وتلك الت 

ي إدارات التسويق  .1
اتها المبحوثة والمطبقة ف  ي تنبع أهمية هذه الدراسة من أ أهمية متغي 

كاتف  .    شر  التأمي  

ي  
التنافسية ف  ة  المي   ي تحقيق 

بالعلاقة ف  التسويق  اتيجية  تربط إسي  بدراسة  العربية وإثرائها  المكتبة  ويد  بي   الإسهام 
كات مما ينعكس إلى الوصول للغايات المنشودة.  كات التأمي   الأردنية لأجل الارتقاء بجهود هذه الشر  شر

كات التأمي   الاردنية.  .2  تنبثق أهمية هذه الدراسة من أهمية المجتمع المبحوث وهو شر

ي توصلت لها   تقديم التوصيات للمهتمي   والمعنيي   بمثل هذه المواضيع بناء 
 الدراسة. على النتائج الت 

ي قطاع التأمي   وأهمية هذه الإدارة لهذا القطاع   .3
تنبع أهمية هذه الدراسة من حداثة موضوع إدارة علاقة العملاء ف 

 ولكونه رافد مهم لخزينة الدولة من الأموال. وأوصوا إلى إجراء دراسات مستقبلية لهذه المفاهيم. 

 أهداف الدراسة  3.2

 التالية: تسغ هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف 

كات التأمي   الأردنية.  1 .1 ي شر
ة التنافسية ف   التعرف على واقع إدارة علاقات العملاء والمي  

ة التنافسية   .2 ي تحقيق المي  
قياس مستوى تأثي  إدارة علاقات العملاء بأبعاده )الثقافة، العملية، الأفراد، قيمة العميل( ف 

الفرعية  الاهداف  تحقيق  من خلال  ، وذلك  العاملي   نظر  من وجهة  الأردنية  التأمي    كات  ي شر
ف  مجتمعة  بأبعادها 

 التالية: 
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كات التأمي    − ي شر
ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  

 الأردنية. قياس مستوى تأثي  الثقافة ف 

كات التأمي    − ي شر
ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  

 الأردنية. قياس مستوى تأثي  العملية ف 

كات التأمي   الأردنية.  − ي شر
ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  

 قياس مستوى تأثي  الأفراد ف 

كات التأمي   الأردنية − ي شر
ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  

 . قياس مستوى تأثي  قيمة العميل ف 

 مصطلحات الدراسة   .4

 إدارة علاقات العملاء  

كات التأمي   يعمل على معرفة احتياجات ورغبات العملاء وتحقيقها وأيضا تحقيق   ي شر
هو عبارة عن نظام يستخدم ف 

كة بما فيها من الحفاظ على العملاء الحاليي   وتحسي   العلاقة معهم واكتساب عملاء جدد ويمكن قياس ذلك من   أهداف الشر
 د، قيمة العميل(. خلال الأبعاد التالية )الثقافة، العملية، الأفرا 

 الثقافة

كات التأمي     ي شر
ي يتمتع بها العاملي   ف 

هي مجموعة من السمات العامة )المعتقدات والقيم والأفكار والتوجهات( الت 
ي تكوينها وإيجادها، وتعتير بمثابة

ي تشكيل دليل ويتشارك فيها جميعهم ف 
 السلوك.  نماذج للعاملي   لهم ف 

 العملية 

كات التأمي   الأردنية   ي شر
ي تنجز بها الأشياء أو المنتجات ف 

بناء على طلب المستفيدين     هي الطريقة او الاجراءات الت 
 منها.  

 الأفراد

كات التأمي   الأردنية والذين تقع على عاتقهم   ي شر
ي إدارة علاقات العملاء ف 

وهم الأفراد سواء كانوا مدراء أو عاملي   ف 
كة لعملائها الحاليي   والحفاظ عليهم وكسب عملاء جدد.    انجاز الأعمال المتعلقة بهذه الإدارة والموجهة نحو إرضاء الشر

 القيمة

كة مقابل كلفة أو سعر للمنتج   ي يحصل عليها من الشر
كات التامي   للمنافع الت  ي يقوم بها عميل شر

هي عملية التبادل الت 
كات التأمي   الأردنية لتشخيص الزبائن المربحي   عن غي  المربحي   لتقوية العلاقة معهم.    وهي من المرتكزات الأساسية لشر

ة التنافسية ز  المي 

كات التأمي   أن تمي   نفسها عن اقرأنها ي تستطيع فيها شر
ومنافسيها وتحقق لنفسها التمي   والتفوق   وهي الكيفية الت 

ي فريد ومختلف  
كات التامي   الأخرى ويمكن قياسها من خلال ثلاثة أبعاد متمثلة      يقدمونه    عما من خلال البحث عن سر شر

ي )قيادة التكلفة، 
 (. التسليمالمرونة، ف 

    الطريقة و الإجراءات  .5

  فرضيات الدراسة   5.1

 التالية: لتحقيق أهداف الدراسة تم صياغة الفرضيات 

 الفرضية الرئيسية:  −

− Ho بأبعادها  : لا العملاء  أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة علاقات  ي   يوجد 
ف  العميل(  قيمة  الأفراد،  العملية،  )الثقافة، 

كات التأمي   الأردنية ويتفرع عن هذه الفرضية الفرضيات الفرعية  ي شر
ة التنافسية ف   التالية: تحقيق المي  

− 1Ho كات التأمي   الأردنية ي شر
ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  

 : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للثقافة ف 

https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://doi.org/10.35192/jjoas-h.v23i1.4


 
 

- 58 - 
 
 

https://doi.org/10.35192/jjoas-h.v23i1.4 
 

− 2Ho .كات التأمي   الأردنية ي شر
ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  

 : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعملية ف 

− 3Ho( 0.05: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى≤α  )    كات التأمي ي شر
ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  

للأفراد ف 
 الأردنية. 

− Ho4( 0.05: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى≤α  )  كات ي شر
ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  

لقيمة العميل ف 
 التأمي   الأردنية. 

 منهجية الدراسة 5.2

الدراسة        للبيانات والحقائق عن مشكلة  توفي   به من  لما يمتاز  الدراسة  ي إجراء هذه 
ي ف 

الوصق  المنهج  إتباع  تم 
ها والوقوف على دلالاتها. علاوة على   ي    ذلك، موضوع البحث، إضافة إلى تفسي 

تتناول المنهجية البحثية أهم الخطوات الت 
الأهداف   إطار  ي 

ف  الإحصائية  التحليل  وأساليب  وعينته  البيانات  جمع  ومصادر  وفرضياته  البحث  مشكلة  لتحديد  أسست 
ي تم تحديدها وهي على النحو 

: والأهمية البحثية الت  ي
 آلائ 

 مصادر جمع البيانات   

تنوعت مصادر جمع البيانات والمعلومات، حيث لجأ الباحث إلى الدراسات السابقة الأجنبية والعربية للحصول      
ات الدراسة. وقد تم جمع البيانات والمعلومات عن طريق نوعي   من المصادر   هما: على المعلومات اللازمة لتغطية متغي 

ي تناولت ادارة علاقات العملاء  المصادر الثانوية
: وذلك من خلال المراجع الأجنبية والعربية المتنوعة والحديثة الت 

نت  ة التنافسية من كتب ودوريات ومقالات علمية وملخصات عن طريق الإني  ها. والمي    وغي 

الأولية  بواسطة  المصادر  المعلومات من مصادرها  الغاية، وتحليل هذه    استبانة: وتتمثل بجمع  لهذه  متخصصة 
دادها وتفريغها لغرض تحليل النتائج الميدانية سعيا    استبانةتطوير    مالفرضيات. وتالمعلومات لاختبار صحة   تم توزيعها واسي 
 لتحقيق أهداف الدراسة. 

 مجتمع الدراسة وعينتها   5.3

ي مدينة عمان  
كات التأمي   الأردنية ف  كة28والبالغة )تالف مجتمع هذه الدراسة من جميع شر . بطريقة العينة ( شر

( توزي    ع  تم  فقد  الدراسة  كات وتم  250الملائمة ولتحديد عينة  الشر تلك  ي 
العاملي   ف  استبانة على  داد  (  استبانة 210)اسي   )

ي )3واستبعاد )
( خاضعة للتحليل، حيث قام الباحث بتوزي    ع الاستبانات على العاملي   الذين تم اختيارهم  207( استبانات بق 

ة لهذه لها.  كات عن طريق الزيارات الميدانية المباشر  بالتعاون مع إدارات هذه الشر

 الدراسة   أنموذج 4.5

 

 

 

 

 

 

 

 

 أنموذج الدراسة : (1شكل )

 

 المتغي  المستقل

إدارة علاقات 

 العملاء

 الأفراد

 قيمة الزبون

 الثقافة

 العملية

     المتغي  التابع

 قيادة التكلفة 

 المرونة

 التسليم
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مراد،   وال  )الدليمي  التالية  الدراسات  إلى  بالاستناد  الباحثي    إعداد  وطالب،    ؛ 2013من  ؛  2010البكري 
 . (2014الزيادات،  ؛ Soliman, 2011؛ 2015محمد، ؛ 2014عبيدات،

  أداة الدراسة 5.5   

بأعداد      الباحث  تشخيص    استبانةقام  قدرتها على  ي صياغتها 
ف  روعي  الدراسة وقد  هذه  أهداف  تحقيق  لغايات 

الوصول إلى نسبة مئوية توضح   البيانات وتحليلها من أجل  تفري    غ  التنافسية. وتم  ة  الزبائن والمي   إدارة علاقة  أبعاد  وقياس 
بالعوامل الديموغرافية للعينة وتألف من )  الجزء الأول  نبينهما. فكاطبيعة العلاقات المنطقية   والجزء  ( فقرات  4مختص 

ي 
ا  24المتغي  المستقل المتمثل بأبعاد إدارة علاقة العملاء وتألف من )  الثانز المتغي  التابع والذي    الجزء الثالث( فقرات. وأخي 

ة التنافسية بأبعادها وتألفت من ) ( اتفق  5) -( لا اتفق بشدة 1( فقرات. طرحت ضمن مقياس ليكرت الخماسي )9يمثل المي  
 بشدة(. 

   الاستبانةاختيار مقياس 

لقد تم اختيار مقياس ليكرت الخماسي لقياس الآراء بسهولة لتوازن درجاته، حيث يشي  أفراد العينة الخاضعة     
  : ي يتكون منها المقياس، وقد ترجمت الاستجابات على النحو التالىي

للاختبار على مدى موافقتهم على كل عبارة من العبارات الت 
تم احتساب النسب المئوية، والتكرارات،  (. وقد  1لا اتفق بشده )  (،2( لا اتفق بشده )3( محايد )4( اتفق بشده )5اتفق بشده )

المختلفة لعرض، وتبويب، وقراءة أهم ملامح وخصائص    الاستبانةوالمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية لفقرات  
. حيث تم احتساب المتوسطات الحسابية لكل سؤال من الأسئلة المكونة للبعد الواحد كل على حِده، ثم   الأفراد المشاركي  

ي الكلىي )العام( للبعد. وفيما يلىي معيار مقياس التحلي ل الذي تم  بعد ذلك تجميع هذه المتوسطات لحساب المتوسط الحسائر
ي   لعلى أساسه تحليل قيم المتوسط الحسائر

ً
ي تم احتسابها وفقا

 ( Malhotra, 2014)لمعادلة الآتية: ؛ والت 

   1.33=   3/ 4=  3/ ( 1-5) المستويات =عدد  / للبديل( الحد الأدئ    –طول الفئة = )الحد الأعلى للبديل 

 منخفضة        2.33 ≥ 1 −

 متوسطة   3.67 ≥ 2.34 −

 مرتفعة         3.68أكير  −

   الاستبانةقياس ثبات 

ي   Cronbach Alphaتم استخدام معامل الاتساق الداخلىي 
للتأكد من ثبات أداة القياس. وتبي   من نتائج التحليل ف 

ات الدراسة  0.60( أن قيم الثبات لإبعاد الدراسة كانت جميعها أعلى من الحدود المقبولة وهي )2الجدول رقم ) (.  لجميع متغي 
قيمة معامل ألفا أكير من    وبالرغم من عدم وجود قواعد قياسية بخصوص القيم المناسبة لمعامل ألفا كرونباخ لكن إذا كانت

ي البحوث  60%
 ف 
ً
ذلك يؤكد عدم حصول أداة الدراسة على   إن(. حيث Sekaran, 2003)الميدانية فإنها تعتير معدلا مناسبا

ات الدراسة  بيانات خاطئة إذا ما أعيدت الدراسة ذاتها. ويلاحظ من قيم كرونباخ ألفا أعلاه أن مُعاملات الثبات لجميع متغي 
 ومناسبة لأغراض الدراسة الحالية. مرتفعة 

 معامل ثبات مقاييس الدراسة  :(1جدول )

 Cronbach's Alpha الأبعاد 
 0.66 الثقافة 

 0.78 العملية 

 0.77 الأفراد 

 0.85 قيمة العميل 

 0.77 جميع أبعاد إدارة علاقة العملاء 

 0.80 قيادة الكلفة 

 0.72 المرونة 

 0.50 التسليم 
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 أدوات تحليل البيانات 

ات والتحقق    بي    مابعد جمع الاستمارات اعتمدت الدراسة عدد من الأدوات الإحصائية للكشف عن العلاقة   المتغي 
ي 
نامج الإحصائ    الأدوات: وفيما يلىي استعراض أهم   (SPSS)من الفرضيات المطروحة باستخدام الير

والانحراف   − ي  الحسائر متغي     المعياري: الوسط  الإجابات عن  متوسط  الأول  درجة    بينما  معي   يعرض  ي 
الثائ  يعرض 

،تشتت الإجابات عن وسطها  ي  فقرات المقياس   علىالموافقة  ولتحديد درجة  الحسائر

 التابع. تحليل الانحدار الخطي المتعدد والبسيط لقياس الأثر للمتغي  المستقل على  −

ي 
 التحليل الإحصان 

 وصف خصائص أفراد عينة الدراسة

ي الجداول 
 خصائص أفراد عينة الدراسة.   التاليةتبي   النتائج ف 

 الجنس 

 خصائص أفراد عينة الدراسة حسب الجنس  :(2جدول )

ات   النسبة المئوية  التكرار  الفئات  المتغي 

 
 الجنس

 59.4 123 ذكر

 40.6 84 أنتر 

 % 100.0 207 المجموع 

ي الجدول رقم )
 (. %40.6(، وأن نسبة الإناث بلغت )%59.4( أن نسبة الذكور بلغت )2توضح النتائج الواردة ف 

 العمر 

 خصائص أفراد عينة الدراسة حسب العمر  :(3جدول )

ات   النسبة المئوية  التكرار  الفئات  المتغي 

 العمر

 38.6 80 سنة فأقل   30

 33.3 69 سنة   40  -31

 14.5 30 سنة  41-50

 11.6 24 سنة  60 –  51

 1.9 4 سنة فأكير   61

 % 100.0 207 المجموع 

ي الجدول رقم )
سنة    30)%( من أفراد عينة الدراسة تبلغ أعمارهم  38.6( أن ما نسبته )3توضح النتائج الواردة ف 

- 41)%( أعمارهم تبلغ  14.5سنة(، وأن ما نسبته )  40  -31%( ممن تبلغ أعمارهم ) 33.3، تلاها بعد ذلك ما نسبته )(فأقل
 .(سنة فأكير   61)%( أعمارهم تبلغ 1.9. وأن ما نسبته )سنة( 60 – 51)%( أعمارهم تبلغ 11.6وأن ما نسبته )(، سنة 50

ةسنوات   الخير

ة (: 4جدول )  خصائص أفراد عينة الدراسة حسب سنوات الخير

ات   النسبة المئوية  التكرار  الفئات  المتغي 

ة   سنوات الخير

 46.9 97 سنوات  5اقل من 

 15.5 32 سنوات  10سنوات اقل من  5

 10.6 22 سنة   15سنوات اقل من    10

 27.1 56 سنة فأكير   15

ة التنافسية   0.67 جميع أبعاد المي  
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 % 100.0 207 المجموع 

ي الجدول رقم )
ات  46.9( أن ما نسبته )4توضح النتائج الواردة ف    5اقل من  )%( من أفراد عينة الدراسة يمتلكون خير

ات )أكير من    27.1، تلاها بعد ذلك ما نسبته )(سنوات %( يمتلكون  15.5سنة(، وأن ما نسبته )  15%( ممن يتمتعون بخير
ات تبلغ  ات تبلغ 10.6. وأن ما نسبته )(سنوات 10سنوات اقل من    5)خير  .سنة( 15سنوات اقل من  10)%( يمتلكون خير

 المؤهل العلمي 

 خصائص أفراد عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي  :(5) جدول

ات   النسبة المئوية  التكرار  الفئات  المتغي 

 المؤهل العلمي 

 24.2 50 دبلوم فما دون 

 60.9 126 سبكالوريو 

 8.7 18 ماجستي  

 6.3 13 دكتوراه

 % 100.0 207 المجموع 

ي الجدول السابق رقم )
( أن حملة شهادة البكالوريوس من أفراد عينة الدراسة 5يتبي   من خلال البيانات الواردة ف 

( نسبته  ما  نسبة    60.9شكلوا  الثانية  المرتبة  ي 
ف  تلاها  الأخرى، وقد  العلمي  التحصيل  بي   مستويات  الأكير  النسبة  %( وهي 

%(، كما شكل حملة    8.7%(، أما حملة شهادة الماجستي  فقد شكلت نسبتهم )24.2الحاصلي   على شهادة الدبلوم بنسبة )
 %(. 6.3درجة الدكتوراه ما نسبته )

ي لمجالات الدراسة
 التحليل الوصفز

 ( ممارسات إدارة علاقات العملاءأولا: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد المتغي  المستقل )

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغي  الثقافة

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغي  الثقافة  :(6جدول )

درجة  
 الأهمية

 النتيجة 
الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
ي   الحسانر

  العبارات

 4.0821 0.99904 1 مرتفعة 
هناك تواصل ما بي   الإدارات والأقسام الوظيفية وبي    

 إدارة علاقات العملاء 
1 

 3.6618 0.85425 5 متوسطة 
كة البيئة الإبداعية المناسبة لعمل إدارة علاقات   توفر الشر

 العملاء 
2 

 3.5217 1.0278 6 متوسطة 
كة على توفي  الموظفي   المتخصصي     تحرص إدارة الشر

 للمحافظة على العلاقة مع العملاء 
3 

كة لتلبية احتياجات العملاء ورغباتهم  3.7150 1.0432 4 مرتفعة   4 تسغ إدارة الشر

 3.8986 1.0813 2 مرتفعة 
ي علاقاتهم  

ام بي   العاملي   ف 
كة جو من الاحي  يسود الشر

 مع العملاء 
5 

 3 مرتفعة 
0.99916 

 
3.8551 

كة على معاملة العملاء على أسس قائمة   تحرص إدارة الشر
 على المودة والصداقة 

6 

 الثقافة  3.7890 مرتفعة 

الجدول ) الثقافة  (  6يشي   لمتغي   الحسابية  المتوسطات  المرتفع، وبلغت  إلى أن    متوسطاها قد جاءت بالمستوى 
ي تنص "    ةجاءت الفقر  ( وقد 3.5217  –4.0821الحسابية ما بي   )

هناك تواصل ما بي   الإدارات والأقسام الوظيفية وبي    الت 
العملاء علاقات  )  إدارة  ي  حسائر بمتوسط   "4.0821  " الفقرة  جاءت  بينما  الموظفي    (  توفي   على  كة  الشر إدارة  تحرص 

ي ) المتخصصي   للمحافظة على العلاقة مع العملاء  (. 3.5217" بمتوسط حسائر
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وتشي  النتيجة العامة إلى وجود مستوى مرتفع من الأهمية من وجهة نظر عينة الدراسة، حيث بلغ المتوسط      
ي للمجموع العام ) استجابات عينة الدراسة كانت إيجابية. أما الانحرافات المعيارية فتشي     ( وهذا يشي  إلى أن3.7890الحسائر

ي لجميع الفقرات، وهذه القيمة المنخفضة تشي  إلى أن إجابات عينة   إلى مدى تشتت قيم هذا المتغي  عن الوسط الحسائر
 الدراسة متقاربة ومتشابهة إلى حد ما. 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغي  العملية 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغي  العملية  :(7جدول )

درجة  
 الأهمية

 النتيجة 
الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
ي   الحسانر

  العبارات

 للعملاء  4.0338 0.99211 1 مرتفع 
ً
ا كة اهتماما كبي   7 تعطي إدارة الشر

 3.8841 0.89556 2 مرتفع 
كة بتحقيق النتائج النهائية للعلاقة مع   تهتم إدارة الشر

 العميل 
8 

 3.5990 0.92883 6 متوسط 
يتم استثمار العلاقة مع العميل والتواصل معه بطريقة  

 صحيحة 
9 

ي تفضيلات العملاء  3.6377 0.90796 3 متوسط 
ات ف  كة للتغي   10 تستجيب إدارة الشر

 3.6377 0.9291 3 متوسط 
كة على تطوير العلاقة مع العميل   تحرص إدارة الشر

ة التنافسية   لتحقيق المي  
11 

 3.6329 0.97068 5 متوسط 
تهتم الإدارة بالمحافظة على علاقة متكاملة ومتناسقة  

 مع العميل 
12 

 العملية  3.7375 مرتفع 

قد جاءت بالمستوى المرتفع، وبلغت متوسطاتها  إلى أن المتوسطات الحسابية لمتغي  العملية  (  7يشي  الجدول )
ي تنص " تعطي إدارة    ( وقد 3.5990–   4.0338الحسابية ما بي   )

كة  جاءت الفقرة الت   للعملاء " بمتوسط  الشر
ً
ا اهتماما كبي 

ي ) ي  يتم  بينما جاءت الفقرة"    (4.0338حسائر استثمار العلاقة مع العميل والتواصل معه بطريقة صحيحة " بمتوسط حسائر
(3.5990 .) 

ي   وتشي  النتيجة العامة إلى وجود مستوى مرتفع من الأهمية من وجهة نظر عينة الدراسة، حيث بلغ المتوسط الحسائر
ي تشي  إلى    وهذا يشي  إلى أن  (3.7375للمجموع العام )

استجابات عينة الدراسة كانت إيجابية. أما الانحرافات المعيارية الت 
ي لجميع الفقرات، وهذه القيمة المنخفضة تشي  إلى أن إجابات عينة الدراسة  مدى تشتت قيم هذا المتغي  عن الوسط الحسائر

 متقاربة ومتشابهة إلى حد ما. 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغي  الافراد 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغي  الافراد  (: 8جدول )

درجة  
 الأهمية

 النتيجة 
الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
ي   الحسانر

  العبارات

 3.9324 1.117 2 مرتفع 
كة مهارات جيدة للتعامل مع   يمتلك الأفراد العاملي   بالشر

 العملاء 
13 

 14 يحرص الأفراد على زيادة تقبل العملاء للخدمات المقدمة  3.7923 1.0098 4 مرتفع 

 3.9614 0.96966 1 مرتفع 
يعمل العاملون على إيجاد الرضا عن الخدمات المقدمة  

 وخلق الثقة فيها 
15 

 3.8792 1.2884 3 مرتفع 
كة على ظهور الأفراد بالمظهر الجيد لكونه   تحرص الشر
ي تكوين الانطباع الجيد عن الخدمة المقدمة 

 يسهم ف 
16 

 3.4348 1.2976 6 متوسط 
كة المكافآت والحوافز للأفراد لقاء تعاملهم   تقدم الشر

 الجيد مع العملاء 
17 
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 3.7923 0.9953 4 مرتفع 
 لنشاطات التدريب والتطوير  

ً
ا  كبي 

ً
كة اهتماما تعطي الشر

 الخاصة بعلاقات العملاء 
18 

 الأفراد  3.7987 مرتفع 

الجدول ) لمتغي  الأفراد  (  8يشي   الحسابية  المتوسطات  المرتفع، وبلغت متوسطاتها  إلى أن  بالمستوى  قد جاءت 
ي تنص " يعمل العاملون على إيجاد الرضا عن الخدمات المقدمة   ( وقد 3.4348–3.9614الحسابية ما بي   )

جاءت الفقرة الت 
ي ) كة  ( بينما جاءت الفقرة " تقدم3.9614وخلق الثقة فيها " بمتوسط حسائر المكافآت والحوافز للأفراد لقاء تعاملهم    الشر
ي )  (. 3.4348الجيد مع العملاء " بمتوسط حسائر

وتشي  النتيجة العامة إلى وجود مستوى متوسط من الأهمية من وجهة نظر عينة الدراسة، حيث بلغ المتوسط     
ي للمجموع العام ) استجابات عينة الدراسة كانت إيجابية. أما الانحرافات المعيارية فتشي     ( وهذا يشي  إلى أن3.7987الحسائر

ي لجميع الفقرات، وهذه القيمة المنخفضة تشي  إلى أن إجابات عينة   إلى مدى تشتت قيم هذا المتغي  عن الوسط الحسائر
 الدراسة متقاربة ومتشابهة إلى حد ما. 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغي  قيمة العميل

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغي  قيمة العميل : (9جدول )

درجة  
 الأهمية

 النتيجة 
الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
ي   الحسانر

  العبارات

 3.7923 0.96559 2 مرتفع 
كة وبشكل نظامي على تخصيص  

يعمل موظفو الشر
 خدمات جديدة استنادا إلى قيمة العميل 

19 

 3.9179 0.88571 1 مرتفع 
كة على ترشيد استخدام الموارد المتاحة   تعمل إدارة الشر

 لزيادة القيمة 
20 

 3.6280 0.99112 4 متوسطة 
ي القرارات  

اك العملاء ف  كة على إشر تحرص إدارة الشر
 المتعلقة باحتياجاتهم ورغباتهم 

21 

 3.6232 0.88298 5 متوسطة 
ي تقديم  

كة مبادرة ف  تحرص الإدارة على أن تكون الشر
 خدمات جديدة للعملاء 

22 

 3.6135 0.89519 6 متوسطة 
حات الواردة من قبل العملاء فيه   كة بالمقي  تهتم إدارة الشر

 مع الأخذ بها 
23 

 3.7150 1.0338 3 مرتفع 
كة الموظفي   الذين يسعون إلى إقامة علاقات   تكاف   الشر

كة  ة مع العملاء ذوي القيمة المربحة للشر  متمي  
24 

 قيمة العميل  3.7150 مرتفعة 

لمتغي  قيمة العميل قد جاءت بالمستوى المرتفع، وبلغت متوسطاتها    إلى أن المتوسطات الحسابية(  9يشي  الجدول )
ي تنص "    ( وقد 3.6135–  3.9179الحسابية ما بي   )

كة  جاءت الفقرة الت  استخدام الموارد المتاحة  على ترشيد  تعمل إدارة الشر
ي )  لزيادة القيمة كة  ( بينما جاءت الفقرة " تهتم إدارة  3.6135" بمتوسط حسائر حات الواردة من قبل العملاء فيه  الشر بالمقي 

ي )    (. 3.9179مع الأخذ بها " بمتوسط حسائر

وتشي  النتيجة العامة إلى وجود مستوى متوسط من الأهمية من وجهة نظر عينة الدراسة، حيث بلغ المتوسط     
ي للمجموع العام ) استجابات عينة الدراسة كانت إيجابية. أما الانحرافات المعيارية فيشي     ( وهذا يشي  إلى أن3.7150الحسائر

ي لجميع الفقرات، وهذه القيمة المنخفضة تشي  إلى أن إجابات عينة   إلى مدى تشتت قيم هذا المتغي  عن الوسط الحسائر
 الدراسة متقاربة ومتشابهة إلى حد ما. 
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ة التنافسية( ثانيا: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد المتغي  التابع ) ز  المي 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد المتغي  التابع : (10جدول )

درجة  
 الأهمية

 النتيجة 
الانحراف  
 المعياري 

المتوسط  
ي   الحسانر

  العبارات

 تخفيض التكلفة 

 4.0773 0.92107 1 مرتفع 
كة بتخفيض التكاليف عن طريق تحسي     تقوم إدارة الشر

 عملية تقديم الخدمة إلى العميل 
25 

كة على خفض تكلفة خدمة العملاء  3.7053 1.0073 4 مرتفع   26 تعمل إدارة الشر

 3.6957 1.1444 6 مرتفع 
كة على خفض أسعار الخدمات المقدمة   تعمل إدارة الشر

 للعملاء 
27 

 المرونة 

 3.7053 0.96799 4 مرتفع 
كة بشعة للتغي  بحاجات ورغبات   تستجيب إدارة الشر

 العملاء المتطورة 
28 

 3.7246 0.89579 3 مرتفع 
ي  
 
ي تحدث ف

ات الشيعة الت  كة التغي  تستوعب الشر
 أسواق التامي   

29 

 3.5749 0.92587 7 متوسط 
كة بفاعلية مع تغي  متطلبات   تستجيب إدارة الشر

 تصميم الخدمة المقدمة للعملاء 
30 

 التسليم 

 3.7295 1.0260 2 مرتفع 
ي إعلام العملاء عن موعد تقديم  

كة الشعة ف  تراعي الشر
 الخدمات 

31 

 8 متوسط 
0.92956 

 
3.3333 

كة القدرة على تسليم الخدمات للعملاء   تتملك الشر
 بالمواعيد المُحددة 

32 

كة حاجات وطلبات العملاء بشكل فوري  3.1208 1.2107 9 متوسط  ي الشر  33 تلتر

ة التنافسية  3.6296 متوسط   المي  

( الجدول  التنافسية  (  10يشي   ة  المي   التابع  لمتغي   الحسابية  المتوسطات  أن  المتوسط،  إلى  بالمستوى  قد جاءت 
ي تنص "    ( وقد 3.1208–4.0773وبلغت متوسطاتها الحسابية ما بي   )

كة  تقوم  جاءت الفقرة الت  بتخفيض التكاليف  إدارة الشر
ي )  عن طريق تحسي   عملية تقديم الخدمة إلى العميل ي  ( بينما جاءت الفقرة " 4.0773" بمتوسط حسائر كة  تلتر حاجات  الشر

ي )بشكل فوريالعملاء  وطلبات   (. 3.1208" بمتوسط حسائر

المتوسط   بلغ  الدراسة، حيث  العامة إلى وجود مستوى متوسط من الأهمية من وجهة نظر عينة  النتيجة  وتشي  
ي للمجموع العام ) ي    ا إيجابية. أماستجابات عينة الدراسة كانت    وهذا يشي  إلى أن  (3.6296الحسائر

الانحرافات المعيارية الت 
ي لجميع الفقرات، وهذه القيمة المنخفضة تشي  إلى أن إجابات   تشي  إلى مدى تشتت قيم هذا المتغي  عن الوسط الحسائر

 عينة الدراسة متقاربة ومتشابهة إلى حد ما. 

 نتائج اختبار فرضيات الدراسة 

ي تطبيق تحليل الانحدار لاختبار فرضيات الدراسة قام الباحث بإجراء بعض الاختبارات وذلك من أجل  
قبل البدء ف 

ات   المتغي  بي    عالٍ  ارتباط  وجود  عدم  من  التأكد  تم  إذ  الانحدار،  تحليل  اضات  لافي  البيانات  ملاءمة  المستقلة  ضمان 
(Multicollinearity( باستخدام تضخم التباين )VIF( واختبار التباين المسموح به )Tolerance ات ( لكل متغي  من متغي 

(. وأن تكون قيمة التباين المسموح به  10( للقيمة )VIFالدراسة مع مراعاة عدم تجاوز معامل تضخم التباين المسموح به )
(Tolerance( أكير من )0.05 .) 

( الطبيغي  للتوزي    ع  البيانات  إتباع  من   
ً
أيضا التأكد  الالتواء Normal Distributionوتم  معامل  باحتساب   )

(Skewness( إذ إن البيانات تتبع التوزي    ع الطبيغي إذا كانت قيمة معامل الالتواء تقل عن ،)يبي   نتائج  11(، والجدول رقم )1 )
 . هذه الاختبارات
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 ( والتباين المسموح به ومعامل الالتواء VIFنتائج اختبار ): (11جدول )

ات المستقلة الفرعية   VIF Tolerance Skewness المتغي 
 0.019 0.314 2.19 الثقافة 1

 0.409 0.351 2.84 العملية  2

 - 0.137 0.373 2.68 الأفراد 3

 - 0.067 0.643 1.55 قيمة العميل  4

ي الجدول رقم )
بي   أبعاد    (Multicollinearity)( عدم وجود تداخل خطي متعدد  11يتضح من النتائج الواردة ف 

( للأبعاد المتمثلة ب  )الثقافة،  VIFالمتغي  المستقل )ممارسات ادارة علاقات العملاء(، وإن ما يؤكد ذلك قيم معيار الاختبار )
. ويتضح أن جميع هذه القيم اقل من القيمة  1.55،  2.68،  2.84،  2.19العملية، الأفراد، قيمة العميل( والبالغة ) ( على التوالىي

( وهي أعلى من  0.64- 0.31( تراوحت بي   ) Tolerance( وان قيم اختبار التباين المسموح به )5الحرجة للاختبار والبالغة )
ات المستقل0.05)  على عدم وجود ارتباط عالٍ بي   المتغي 

ً
ا  ة. ( ويعد هذا مؤشر

بيانات  وان  المستقل،  المتغي   أبعاد  بي    متعدد  تداخل خطي  من عدم وجود  التأكد  وبعد  تقدم  ما   على 
ً
وتأسيسا

ات الدراسة تخضع للتوزي    ع الطبيغي فقد أصبح بالإمكان اختبار أثر المتغي  المستقل والمتمثل بممارسات ادارة علاقات   متغي 
ي  
ف  التنافسية  العملاء  ة  الاردنيةالمي   التامي    كات  شر ي 

)ف  المتعدد  الخطي  الانحدار  أسلوب  باستخدام  وذلك   ،Multiple 
Regression :  ( وكانت النتائج على النحو التالىي

 الأول الرئيسة النتائج المتعلقة باختبار الفرضية 

 وتنص على أنه:  

Ho لا :  ( 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى≤α  )  ،أثر لإدارة علاقات العملاء بأبعادها )الثقافة، العملية
كات التأمي   الأردنية.  ي شر

ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  
 الأفراد، قيمة العميل( ف 

 نتائج معاملات الارتباط لنموذج الانحدار المتعدد : (12جدول )

Model Std. Error of the Estimate Adjusted R Square 
R Square 

R² 
R 

1 0.39645 0.69 0.696 0.834 

ة  12يبي   الجدول ) ي تحقيق المي  
( أن أثر إدارة علاقات العملاء بأبعادها )الثقافة، العملية، الأفراد، قيمة العميل( ف 

كات التأمي   الأردنية، وقد بلغت قيمة ) ي شر
( وهي قيمة مرتفعة وتشي  إلى علاقة ايجابية طردية، ويلاحظ  R( ).834التنافسية ف 

ي .696( قد بلغت )2Rأن قيمة معامل التحديد )
( وهي تشي  إلى أن إدارة علاقات العملاء تفش من التغي  أو التباين الحاصل ف 

كات التأمي   الإسلامية الأردنية " وذلك من وجهة نظر العينة بقيمة النسبة المذكورة، كما يمكن   ي شر
ة التنافسية ف  تحقيق المي  

المتغ2R)استخدام قيمة   بالحسبان عدد  ي تأخذ 
)المعدلة والت  المعدل  التحديد  لتصبح نسبة معامل  المستقلة  ات  (  .690ي 

كات التأمي     ي شر
ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  

وتعتير القيمة المتبقية من أي من النسبتي   تعود أو ترتبط بعوامل أخرى قد تؤثر ف 
 الأردنية. 

 الجدول التالىي )  ANOVAأما فيما يتعلق بنتائج تحليل التباين  
ي  13لاختبار دلالة نموذج الانحدار يبي  

( النتائج الت 
ي هذا الاختبار 

 . تم التوصل إليها ف 

 ANOVAاختبار تحليل التباين : (13جدول )

Model Sum of Squares df Mean Square قيمة F Sig. 
 الانحدار

Regression 
72.769 4 18.192 

115.745 0 
ي 
 Residual 31.75 202 0.157 البواف 

   Total 104.519 206 الكلىي 

https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://doi.org/10.35192/jjoas-h.v23i1.4


 
 

- 66 - 
 
 

https://doi.org/10.35192/jjoas-h.v23i1.4 
 

( وهي قيمة دالة إحصائيا لان قيمة مستوى  301.525المحسوبة قد بلغت )  F( أن قيمة  13يبي   الجدول السابق )
بلغت ) المرافقة قد  الفرضية    0.05( وهي أقل من  0.000الدلالة  الرئيسة وقبول  الصفرية  الدراسة  ي رفض فرضية 

يعت  مما 
ي تشي  إلى انه " 

أثر لإدارة علاقات العملاء بأبعادها )الثقافة، (  α≥0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى )يوجد  البديلة والت 
كات التأمي   الأردنية".   ي شر

ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  
 العملية، الأفراد، قيمة العميل( ف 

 الجدول التالىي )
( نتائج اختبار معاملات الانحدار الخطي المتعدد والمتعلقة بنموذج التنبؤ الذي يمكن  14كما يبي  

ات إدارة علاقات العملاء   . التوصل إليه من خلال متغي 

 معادلة الانحدار (Coefficients)اختبار تحليل معاملات : (14جدول )

ات المستقلة /   المتغي 
 المعاملات 

Standardized 
Coefficients 

Unstandardized Coefficients 

  t Sig. tقيمة  
(Beta) 

 
Std. Error B 

 0 15.24 0.719 0.047 0.729 الثقافة 

 0 15.565 0.808 0.052 0.736 العملية 

 0 14.426 0.62 0.043 0.71 الأفراد 

 0 17.256 0.861 0.05 0.77 قيمة العميل 

 ( السابق  الجدول  بيانات  يتبي   من خلال قيمة مستوى    t( إلى اختبار  14تشي   إذ  الفرضية،  ي اختبار 
المستخدم ف 

، وعليه فان خط الانحدار 0.000الدلالة البالغة )
ً
ي تشي  إلى أن قيمة الحد الثابت لا تساوي صفرا

( رفض الفرضية الصفرية والت 
ي المتغي   لا يمر بنقطة الأصل، ولذلك فان إدارة علاقات العملاء بأبعادها )الثقافة، العملية، الأ

فراد، قيمة العميل( لها أثر ف 
ي  
كات التأمي   الأردنية"، ومن هنا يتم الاستنتاج بأهمية إدارة علاقات العملاء ف  ي شر

ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  
التابع وهو ف 

ة التنافسية(. إيجاد نموذج )معادلة للتنبؤ بقيم إدارة علاقات العملاء والم  ي  

 : ي
 وبناءً عليه فان نتائج اختبار الفرضيات الفرعية المنبثقة عن الفرضية الرئيسة الأولى، كانت النتائج على النحو الآئ 

 اختبار الفرضية الفرعية الأول 

 وتنص على أنه: " 

1Ho( 0.05: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى≤α  )    كات التأمي ي شر
ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  

للثقافة ف 
 الأردنية. 

( وعند مقارنة قيمة مستوى  0000.( بمستوى دلالة )15.240المحسوبة قد بلغت )  t( أن قيمة  13يبي   الجدول )
مما يشي  إلى رفض فرضية الدراسة الفرعية الأولى   0.05يتبي   أن مستوى الدلالة المحسوب كان أقل من    0.05الدلالة بالقيمة  

كات التأمي    ( α≥0.05وبالتالىي الاستنتاج بوجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) ي شر
ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  

للثقافة ف 
 مما يؤكد على ذلك ان  ( وهي قيمة  719.بلغ )  قد  (Beta) المعياريالأردنية، كما يبي   الجدول أن قيمة المعامل  

ً
دالة إحصائيا

 .المعنوية تساوي صفر

 الثانية الفرعية اختبار الفرضية 

 وتنص على أنه:  

2Ho( 0.05: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى≤α  )    كات التأمي ي شر
ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  

للعملية ف 
 الأردنية. 

( وعند مقارنة قيمة مستوى  000.( بمستوى دلالة )15.565المحسوبة قد بلغت )  t( أن قيمة  13يبي   الجدول )
مما يشي  إلى رفض فرضية الدراسة الفرعية الثانية    0.05يتبي   أن مستوى الدلالة المحسوب كان أقل من    0.05الدلالة بالقيمة  

ي  (  α≥0.05وقبول البديلة، وبالتالىي الاستنتاج بوجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى )
ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  

للعملية ف 
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كات التأمي   الأردنية، كما يبي   الجدول أن قيمة المعامل   مما يؤكد على  ( وهي 736.بلغ ) قد  (Beta) المعياريشر
ً
دالة إحصائيا

 .ذلك ان المعنوية تساوي صفر

 الثالثة الفرعية الفرضية  اختبار

 وتنص على أنه: "  

3Ho( 0.05: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى≤α  )    كات التأمي ي شر
ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  

للأفراد ف 
 الأردنية. 

( وعند مقارنة قيمة مستوى  000.( بمستوى دلالة )14.426المحسوبة قد بلغت )  t( أن قيمة  13يبي   الجدول )
بالقيمة   أقل من    0.05الدلالة  المحسوب كان  الدلالة  أن مستوى  الفرعية    0.05يتبي    الدراسة  إلى رفض فرضية  مما يشي  

كات  (  α≥0.05الثالثة، وبالتالىي الاستنتاج بوجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) ي شر
ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  

للأفراد ف 
 مما يؤكد على ذلك ان  ( وهي  710.بلغ )  قد  (Beta) المعياريالتأمي   الأردنية، كما يبي   الجدول أن قيمة المعامل  

ً
دالة إحصائيا

 .المعنوية تساوي صفر

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة 

 وتنص على أنه: "  

4Ho( 0.05: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى≤α  ) كات ي شر
ة التنافسية ف  ي تحقيق المي  

لقيمة العميل ف 
 التأمي   الأردنية. 

( وعند مقارنة قيمة مستوى  000.( بمستوى دلالة )17.256المحسوبة قد بلغت )  t( أن قيمة  13يبي   الجدول )
مما يشي  إلى رفض فرضية الدراسة الفرعية الرابعة   0.05يتبي   أن مستوى الدلالة المحسوب كان أقل من    0.05الدلالة بالقيمة  

( مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  بوجود  الاستنتاج  وبالتالىي  البديلة،  ة  (  α≥0.05وقبول  المي   تحقيق  ي 
ف  العميل  لقيمة 

كات التأمي   الأردنية، كما يبي   الجدول أن قيمة المعامل   ي شر
  ( وهي  770.بلغ )  قد  (Beta) المعياريالتنافسية ف 

ً
دالة إحصائيا

 . مما يؤكد على ذلك ان المعنوية تساوي صفر

 النتائج  .6

ي توصلت إليها الدراسة: 
ي ضوء تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة، يمكن تلخيص أهم النتائج الت 

 ف 

كات التأمي   الأردنية نحو ممارسة إدارة علاقات العملاء   − ي شر
أظهرت الدراسة بأن هناك توجهات ومستويات مرتفعة ف 

ي تقدمها إلى عملائها    أثر والاهتمام بهذه الإدارة لما لها من 
ها والت  ي تتمي   بها هن غي 

ي إيجاد المزايا التنافسية الت 
كبي  ف 

ي حيث مما ينعكس على أدائها 
:  التسويق    بلغت قيمة المتوسطات الحسابية لأبعاد المتغي  المستقل على النحو التالىي

 ( حيث جاءت جميعها مرتفعة. 3.7890( والثقافة )3.7375( والعملية )3.7150( وقيمة العميل )3.7987الأفراد )

ة التنافسية كان متوسطا واستدل على ذلك من خلال المتوسطات الحسابية   − كما أظهرت الدراسة بان مستويات المي  
ي إيجاد هذه المزايا حيث  

ي من ضعف بسيط ف 
كات تعائ  ي أن بعض من هذه الشر

لأبعادها لفقرات الاستبانة مما يعت 
ي )  (. 3.6296بلغ المتوسط الحسائر

كات التأمي      أثر توصلت الدراسة إلى أن ممارسة إدارة علاقات العملاء بأبعادها المختلفة له   − ي شر
ة التنافسية ف  ي المي  

ف 
اهتمام هذه   الحاض  وهذا يدل على  الوقت  ي 

ف  ورة ملحة  العملاء هو ض  إدارة علاقات  إن ممارسة  الأردنية وكون 
ة التنافسية.  كات بعملائها والعمل على ارضائهم مما يؤدي الى تحقيق المي    الشر

العملاء   − إدارة علاقات  أبعاد  أن جميع  الدراسة  )بينت  ي  منفردة 
ف  تأثي   لها  العميل(  قيمة  الأفراد،  العملية،  الثقافة، 

كات تهتم بهذه الابعاد لما لها من   التأمي   الأردنية كون هذه الشر كات  ي شر
التنافسية ف  ة  ي تحقيق    إثر تحقيق المي  

ف 
ة التنافسية.   المي  
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 التوصيات  .7

 :  وعلى ضوء نتائج الدراسة يمكن تقديم التوصيات التالية

من   .1 الكثي   لتحقيق  العملاء  علاقات  إدارة  ممارسة  بأهمية  الأردنية  التأمي    كات  ي شر
ف  القائمي    توعية  على  العمل 

ي تتسابق جميعا على  
الحاض  والت  الوقت  ي 

كات ف  الشر ها من  ها عن غي  ي تمي  
التنافسية والت  المزايا  الأهداف ومنها 

 إرضاء المستهلكي   وإسعادهم. 

كات التأمي   الأردنية إعطاء اهتمام   .2 كات للقدرات   أكير على إدارات شر ورة امتلاك هذه الشر لخلق المزايا التنافسية وض 
ي بدورها تعمل على إيجاد مزاياها. 

 التنافسية المختلفة والت 

ي شت  القطاعات واستخدام    أكير العمل على إجراء   .3
ي مفهوم إدارة علاقات العملاء ف 

عدد من   أكير عدد من الدراسات ف 
ات والأبعاد.    المتغي 

دراسة   .4 ي 
ف  الباحثي    قبل  من  الاهتمام  زيادة  ورة  التنافسية    أثر ض  ة  المي   تحقيق  ي 

ف  العملاء  إدارة علاقات  ممارسة 
ات أخرى.                                باستخدام متغي 

 بيان تضارب المصالح 

ي المصالح.  
 يقر جميع المؤلفي   أنه ليس لديهم أي تضارب ف 

 قائمة الملاحق 

 ( 1ملحق ) −

 المراجع  

ي  2015. )وحدادين، ريناتا  وطويقات، أمجد المحاميد، أسعود
ي الأداء التنظيمي ف 

(. اختبار أثر تطبيق إدارة علاقات الزبائن ف 

ي 
ي الأردئ 

ي القطاع المضف 
ي إدارة الأعمال،  .البنوك التجارية العاملة ف 

 .599-573،  (3)11المجلة الأردنية ف 

 .(. دار الغاية للنشر والتوزي    ع1)ط.  إدارة علاقات العملاء .(2015) .أبو جليل، محمد

ي منظمات الأعمال المخدومة بواسطة  (.  2014عبيدات، محمد فؤاد. )
ونية ف  ي إدارة علاقات العملاء الإلكي 

العوامل المؤثرة ف 

كات الاتصالات الأردنية [ شر  .جامعة آل البيت .]رسالة ماجستي 

، عبي  و   زيدان، محمد  ة  2011والغماري، وسام. )   أحمد، نهيلو   العجرمي ي تحقيق المي  
ي والتكنولوجيا ف 

(. دور الإبداع التسويق 

ي محافظة غزة من وجهة نظر العملاء
 .مجلة جامعة الأزهر، جامعة الأزهر بغزة .التنافسية للبنوك العاملة ف 

، محمود  يوسف، ردينة ة للنشر والتوزي    ع والطباعة1)ط.  تسويق الخدمات .(2010) .والصميدعي  .(. عمان: دار المسي 

، إياد  كات الصناعات 2004، شاكر. )والخشالىي   التميمي ي شر
ة التنافسية: دراسة ميدانية ف  (. السلوك الإبداعي وأثره على المي  

 .196-159، (2)8مجلة البصائر،  .الغذائية الأردنية

كات الأدوية الأردنية1999الروسان، محمود. ) ي شر
ة التنافسية: دراسة تحليلية ف  ي المي  

ي ف  اتيجر إربد للبحوث   .(. أثر الخيار الاسي 

 .106-69، (2)2والدراسات، 

ة للعملاء .(2010) .أبو النض، مدحت  .المجموعة العربية للتدريب والنشر  .أسس الخدمة المتمي  

، غسان قاسم ي إدارة العمليات .(2008) .اللامي
 .(. عمان، الأردن: دار إثراء للنشر والتوزي    ع1)ط.  تقنيات ف 

https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://doi.org/10.35192/jjoas-h.v23i1.4
https://asuedujo-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/jjoas-h_asu_edu_jo/EQ-yOFYROnZKjUOFBm5MrewB8e5KAUSiHAXmRsJbEFge_g?e=j8pedJ


 
 

- 69 - 
 
 

https://doi.org/10.35192/jjoas-h.v23i1.4 
 

، لما بسام. ) كة فيوجن لخدمات  2014الغصي   ة تنافسية: دراسة تطبيقية على شر ي خلق مي  
(. دور برامج إدارة علاقة العملاء ف 

] نت وأنظمة الاتصالات ]رسالة ماجستي   .الجامعة الإسلامية، غزة . الإني 

ونية بي   سهولة الاستخدام ورضا  2014أبو زعنونه، مروان محمد. ) ي إدارة علاقات العملاء الإلكي 
ة التكنولوجية ف  (. دور الخير

ي قطاع غزة
 .26-1، (15)1مجلة العلوم الاقتصادية،  .العملاء: دراسة على الجامعات الفلسطينية ف 

محمد   ، )  النشمي عبده.   ، اليمن2015والمليكي ي 
ف  الإسلامية  المصارف  ي 

ف  العملاء  مع  وعلاقتها  التنافسية  ة  المي   مجلة   .(. 

 .168- 115، (44)21الدراسات الاجتماعية، 

ين عبد الحليم. ) ، شي  كة الاتصالات الخلوية الفلسطينية 2010التميمي الزبائن على ولاء مستخدمي شر (. أثر إدارة علاقات 

] ي الضفة الغربية ]رسالة ماجستي 
 .جامعة الخليل، فلسطي    . جوال ف 

ى .إدارة علاقات العملاء .(2012) .عبيدات، محمد  .منشورات أمانة عمان الكير

: دراسة تحليلية على عينة من البنوك  2014وطالب، هادي. )   البكري، ثامر  ي
(. أثر إدارة علاقات الزبائن على الأداء التسويق 

 .(4)6مجلة كلية الإدارة والاقتصاد للدراسات الاقتصادية والإدارية والمالية،   .التجارية الأردنية
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