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 " الربحٌةعلى نظم المعلومات المحاسبٌة  فً اثر" الدور الوسٌط لنظام إدارة علالات الزبائن 

  الملخص

نظم المعلومات  فً اثرهدفت هذه الدراسة إلى معرفة الدور الوسٌط لنظام إدارة علالات الزبائن 

واعتمدت هذه الدراسة على المنهج الاستمرائً فً عرضه  الربحٌة فً البنون الاردنٌة, علىالمحاسبٌة 

ة والربحٌة, كما اتبعت لمفهوم نظام إدارة علالات الزبائن وأبعادها وعلالتها بنظم المعلومات المحاسبٌ

الدراسة المنهج الوصفً والتحلٌلً للحصول على البٌانات من مصادرها الاولٌة وذلن من خلال تطوٌر 

 الأردنٌة البنون من الدراسة مجتمع وتكونلائمة استمصاء )استبانة( تم توزٌعها على عٌنة الدراسة, 

 لسم فً العاملٌن الموظفٌن من المعاٌنة وحدة توتمثل, بنكًا( 15) وعددها عمان بورصة فً المدرجة

 ( موظف.121فً الإدارات الرئٌسٌة للبنون والبالغ عددهم ) التدلٌك ودائرة المالٌة الدائرة

( لاجراء التحلٌل SPSSحزمة العلوم الاجتماعٌة ) برنامج ولتحمٌك أهداف الدراسة تم استخدام

ـ ( المدعم ب(Amosكما تم استخدام برنامج  بة،بٌك الأسالٌب الاحصائٌة المناسالاحصائً من خلال تط

فً ( لاختبار الأثر المباشر وغٌر المباشر للدور الوسٌط لنظام إدارة علالات الزبائن SPSSبرنامج )

دلالة  ذوالربحٌة, وأظهرت نتائج الدراسة وجود دور إٌجابً على نظم المعلومات المحاسبٌة  اثر

نظام إدارة علالات الزبائن فً البنون الأردنٌة كمتغٌر وسٌط ( لα≤0.05إحصائٌة عند مستوى دلالة )

فً أثر نظم المعلومات المحاسبٌة على الربحٌة عند دراسة أبعاد نظم المعلومات المحاسبٌة مجتمعة, 

وأوصى الباحث أن على البنون الأردنٌة العمل بشكل مستمر على تعزٌز الدور الذي ٌحممه نظام إدارة 

, لما لهذا التعزٌز من أهمٌة فً دعم لدرة الربحٌةو تحسٌن نظم المعلومات المحاسبٌة علالات الزبائن فً

 وضبطتها  الإدارات على إجراء عملٌات معالجة على مختلف المجالات المتعلمة بأنشطتها وعملٌاتها

 .وهو ما ٌنعكس على ربحٌتها

 محاسبٌة, الربحٌة, البنون الأردنٌة.الكلمات المفتاحٌة: نظام إدارة علالات الزبائن, نظم المعلومات ال
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The Mediating Role Of Customer Relationship Management System In 

The Impact Of Accounting Information Systems On Profitability 

Abstract 

This study aimed to know the mediating role of customer relationship 

management system in the impact of accounting information systems on 

profitability in Jordanian banks, and this study relied on the inductive approach 

in presenting the concept of customer relationship management system and its 

dimensions and its relationship to accounting information systems and 

profitability. The study also followed the descriptive and analytical approach to 

obtain the data is from its primary sources through the development of a survey 

list (questionnaire) distributed to the study sample. The study population 

consisted of (15) Jordanian banks listed on the Amman Stock Exchange, The 

sampling unit consisted of employees working in the financial department and 

the audit department in the main departments. For banks, who number (121) 

employees. 

To achieve the objectives of the study, the Social Sciences Package (SPSS) 

program was used to conduct statistical analysis through the application of 

appropriate statistical methods, and the Amos program supported by the (SPSS) 

program was used to test the direct and indirect effect of the mediating role of 

the customer relationship management system on the impact of accounting 

information systems. on profitability, and the results of the study showed a 

positive role with statistical significance at the level of significance (α≤0.05) for 
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the customer relationship management system in Jordanian banks as a 

mediating variable in the impact of accounting information systems on 

profitability when studying the dimensions of accounting information systems 

combined, and the researcher recommended that Jordanian banks Work 

continuously to enhance the role played by the customer relationship 

management system in improving accounting information systems and 

profitability, because of the importance of this enhancement in supporting the 

ability of departments to conduct processing operations on various areas related 

to their activities, operations and controls, which is reflected in their 

profitability. 

Keywords: Customer Relationship Management System, Accounting 

Information Systems, Profitability, Jordanian Banks. 

 

 الممدمة

الدولٌة والمحلٌة العدٌد من التحدٌات والتغٌرات سواء كانت مؤسسات مالٌة أو  المؤسساتتعٌش 

إلى تحدٌث مفاهٌمها وانظمتها وخصوصا أنظمة  المؤسساتخدمٌة، ودعت هذه التحدٌات  مؤسسات

نظم فً عملٌات اتخاذ المرار حٌث أن استخدام بٌانات معلومات منها مما كان من دوره زٌادة أهمٌة ال

دلٌمة وصحٌحة أصبحت من أكثر أنشطة البنون أهمٌة وذلن للوصول الى لرارات سلٌمة سواء كانت 

تشغٌلٌة أو استثمارٌة أو تموٌلٌة مما ٌؤدي ذلن الى البماء والاستمرار فً عالم تنافسً وتحمٌك مستوٌات 

تشكل أنظمة المعلومات و .للمؤسسةن له تأثٌر إٌجابً على الأداء العام أفضل للأداء, وكل ذلن سٌكو

, لذلن فإن الاهتمام بهذه الأنظمة واستخدام االمحاسبٌة جزءاُ مهما فً لٌاس نشاط المنظمة وربحٌته

ر الإجراءات الفنٌة المتمدمة ٌعد مطلباً مهمًا لمواجهة التحدٌات المستمرة والمتزاٌدة لهذا العصر حٌث توف

كافة المعلومات المناسبة فً الأولات الأكثر ملائمة لمختلف المستوٌات الإدارٌة, مما ٌوفر الولت 
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)عبد  للمؤسسةالأداء المالً لمصرفٌة الممدمة وبالتالً زٌادة الخدمات ا جودةوالتكلفة وتحسٌن 

 (.2016الرحمن,

ل المحافظة على زبائنها الحالٌٌن وفً ظل هذه التحدٌات, فإن البنون كغٌرها من الشركات تكافح من أج

ومحاولة جذب زبائن جدد لضمان بمائها فً السوق بٌن الشركات المنافسة وتحمٌك منافع لأصحاب 

المصالح فٌها, وٌأتً ذلن من خلال تحمٌك رضا الزبائن وبناء علالات طوٌلة الأمد معهم, حٌث إن نظام 

  الاهتمام بالزبائن والتعرف على حاجاتهم ورغباتهمدوراُ مهما فً زٌادة  ٌعلبإدارة علالات الزبائن 

مما ٌؤدي الى الاحتفاظ بالزبائن وتسهٌل تخصٌص الخدمات والمنتجات وتملٌل التكالٌف مما ٌؤدي الى 

 المؤسساتوٌعد تعظٌم الربح أحد الأهداف الرئٌسٌة التً تسعى  .(2014عزٌز ربحٌة البنن )حدادٌن, ت

حٌة ٌساعد هذه الشركات على البماء والاستمرار فً النمو، وٌدعم وضعها إلى تحمٌمها لأن تعظٌم الرب

المالً، وٌزٌد من حموق الملكٌة وبالتالً تحسٌن لدرتها على مواجهة المخاطر. ومن المهم لٌاس فعالٌتها 

ا ولهذ المؤسسةفً تحسٌن استخدام الموارد المتاحة لتحمٌك ألصى ربح، وٌعتبر أٌضًا مؤشرًا مهمًا لأداء 

نظم  اثر فًفمد اختار الباحث فكرة هذه الدراسة للتعرف على الدور الوسٌط لنظام إدارة علالات الزبائن 

 الربحٌة.على المعلومات المحاسبٌة 

 مشكلة الدراسة وأسئلتها 

ُ للمٌاس والتمرٌر  ا)البنون( وربحٌته المؤسساتعن نشاط  تعد أنظمة المعلومات المحاسبٌة جزءًا مهما

الاهتمام بهذه الأنظمة واستخدام الإجراءات التمنٌة المتمدمة ٌعد مطلباً مهمًا لمواجهة التحدٌات  لذلن فإن

ولتوفٌر الولت والتكلفة والجهد وتحسٌن الخدمات البنكٌة الممدمة  المستمرة والمتزاٌدة لهذا العصر,

ٌعتبر لطاع البنون من و ,(2017وتطوٌر الأداء المالً والتشغٌلً، وتطوٌر مؤشر الأسهم )أبو مهادي,

المطاعات الهامة فً الالتصاد الأردنً, لأنه ٌلعب دورا فاعلا فً تحرٌن عجلة الالتصاد الأردنً 

ً فً ازدهار جمٌع المطاعات الأخرى إدارة علالات الزبون مكانة  تحتلمن ناحٌة اخرى  .ودوراً هاما

ورات المتسارعة فً المجالات كافة, إذا ممٌزة فً لطاعات الاعمال ومنها لطاع البنون والمتسمة بالتط

أصبح الزبون محور الاهتمام واهم عوامل النجاح وتحمٌك الربحٌة والتنافس، لذا فالمرارات المرتبطة 

بالزبون من المرارات المهمة التً تدعم عملٌة صنع واتخاذ وتنفٌذ ومتابعة المرارات الإدارٌة ومنها 

وهكذا عدت التمنٌات  ,المالً للبنون وتمٌزها عن المنافسٌن المرارات المالٌة بهدف تحسٌن الأداء

المستخدمة فً برامج إدارة علالات الزبون بهدف جمع البٌانات والمعلومات وتحلٌلها واستخدامها والتً 
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)محمد  أصبحت ضرورة حتمٌة للبنون الساعٌة إلى تحسٌن ادائها المالً بشكل أفضل من المنافسٌن

مشكلة الدراسة من معرفة الدور الوسٌط لنظام إدارة علالات  تم تحدٌدنا من ه, (2017والامٌن, 

الربحٌة فً البنون الأردنٌة. لذا تتمحور مشكلة الدراسة على نظم المعلومات المحاسبٌة فً اثر الزبائن 

 فً الاجابة على الاسئلة الاتٌة:

 لبنون الاردنٌة ؟  نظم المعلومات المحاسبٌة على الربحٌة فً ا ما أثرالسؤال الأول:  

 نظم المعلومات المحاسبٌة على نظام إدارة علالات الزبائن فً البنون الاردنٌة ؟  ما أثر السؤال الثانً:

 فً المحاسبٌة المعلومات نظم بوجود الربحٌة علىما أثر نظام إدارة علالات الزبائن السؤال الثالث: 

 ؟  الاردنٌة البنون

 فً الزبائن علالات إدارة نظام خلال من الربحٌة على المحاسبٌة لمعلوماتا نظم ما أثرالسؤال الرابع: 

 ؟  الاردنٌة البنون

 أهمٌة الدراسة 

تمدم هذه الدراسة إضافة علمٌة فً مجال المحاسبة حٌث تساهم فً إثراء المكتبة المحلٌة والعربٌة  -

 لزبائن وأثرها على الربحٌة.والعالمٌة فً مجال نظم المعلومات المحاسبٌة ونظام إدارة علالات ا

 تحسٌن نظام المعلومات المحاسبً للبنون من خلال تحدٌد الاستخدامات التً لها أكبر اثر على إرضاء -

 كثر كفاءة من حٌث السرعة والدلة.العملاء وتطوٌرها بالشكل المناسب مما ٌجعلها أ

توفٌر المعلومات والخصائص علالات الزبائن فً  المحاسبٌة ونظام إدارة نظم المعلومات دور -

 لتحمٌك الأهداف الاستراتٌجٌة.  كوسٌلة  المطلوبة واللازمة لاتخاذ المرارات المتعلمة بالربحٌة

تعتبر هذه الدراسة من الدراسات الأولى حسب علم الباحث التً نالشت ودرست نظم المعلومات  -

وى الاردن، مما ٌوفر للباحثٌن فرصة المحاسبٌة ونظام إدارة علالات الزبائن على الربحٌة على مست

 الاستفادة منها فً تنفٌذ دراساتهم فً المستمبل. 

فً الالتصاد الأردنً    تستمد الدراسة أهمٌتها من أهمٌة لطاع البنون, حٌث أنه من المطاعات الهامة -

 .خرىالمطاعات الأ فاعلا فً تحرٌن عجلة الالتصاد الأردنً و ازدهار جمٌع   ٌلعب دورا  لأنه
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 أهداف الدراسة 

بناءا على مشكلة الدراسة واسئلتها, فان الدراسة تسعى الى تحمٌك هدفها العام وهو التعرف على الدور 

الربحٌة فً البنون الاردنٌة على نظم المعلومات المحاسبٌة  فً اثرالوسٌط لنظام إدارة علالات الزبائن 

 هداف الاتٌة:وٌمكن عرض اهداف الدراسة بشكل محدد بمجموعة الا

 لنظم المعلومات المحاسبٌة على الربحٌة فً البنون الاردنٌة.  أثر على التعرف -1

 على أثر لنظم المعلومات المحاسبٌة على نظام إدارة علالات الزبائن فً البنون الاردنٌة. التعرف -2

 فً المحاسبٌة اتالمعلوم نظم بوجود الربحٌة علىالتعرف على أثر لنظام إدارة علالات الزبائن  -3

 .الاردنٌة البنون

 فً الزبائن علالات إدارة نظام خلال من الربحٌة على المحاسبٌة المعلومات نظم أثرالتعرف على  -4

 .الاردنٌة البنون

 فرضٌات الدراسة 

ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة لنظم المعلومات المحاسبٌة عند مستوى دلالة لا  الفرضٌة الرئٌسٌة الاولى:

a ≤0.05)) على الربحٌة فً البنون الاردنٌة. 

ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة لنظم المعلومات المحاسبٌة عند مستوى دلالة لا  الفرضٌة الرئٌسٌة الثانٌة:

a ≤0.05)) .على نظام إدارة علالات الزبائن فً البنون الاردنٌة 

دارة علالات الزبائن عند مستوى دلالة ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة لنظام إلا : الفرضٌة الرئٌسٌة الثالثة

(a ≤0.05) فً البنون الاردنٌة. بوجود نظم المعلومات المحاسبٌة الربحٌة على 

عند مستوى دلالة م المعلومات المحاسبٌة ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة لنظلا : الفرضٌة الرئٌسٌة الرابعة

(a ≤0.05 )الاردنٌة البنون فً ائننظام إدارة علالات الزبمن خلال  الربحٌة على. 
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 إنموذج الدراسة

          

 

 

 

 

 (: إنموذج الدراسة ومتغٌراتها1الشكل )                                   

 (2021؛ الرواد, 2018؛ حسٌن, 2017محمد والامٌن, ) لدراسة اً المصدر: من إعداد الباحث إستناد

 تعرٌف نظم المعلومات المحاسبٌة:

أن نظام المعلومات المحاسبً هو نظام ٌوفر معلومات  Al-Dalaien & Dalayeen (8102)ذكر 

حٌوٌة للتخطٌط والتنظٌم والتوجٌه والمٌادة والسٌطرة على الأنشطة التنظٌمٌة ومساعدة المسؤولٌن على 

 .الشركةاتخاذ لرارات استراتٌجٌة فً 

زئً من أنظمة معلومات الشركة وأنه مصمم كما ٌنظر إلى أنظمة المعلومات المحاسبٌة كنظام ج

، وٌساعد للشركةللمساعدة فً إدارة ومرالبة الأنشطة الٌومٌة المتعلمة بالمجالات الالتصادٌة والمالٌة 

، وٌجب أن ٌتكٌف مع بٌئة المنظمة ومتطلبات المهمة الشركةالإشراف على تسهٌل اتخاذ المرار داخل 

 بتجمٌع ٌموم نظام هو انه المعلومات المحاسبٌة نظم ٌعرفو .(Daniel & Victor, 2019) والهٌكل

 ,Romney & Steinbart) المرار لمتخذي المعلومات إنتاج اجل من البٌانات ومعالجة وتخزٌن

2021)  

 عناصر نظم المعلومات المحاسبٌة: 

 وذلن من ,ٌتكون نظام المعلومات المحاسبً مجموعة من العناصر التً تعد الاساس فً إنجاز الأعمال

 Al-Qudah, 2011) ) (Romney & Steinbart, 2015:)اجل تحمٌك الأهداف التً وجد من أجلها 

 المتغٌر الوسٌط

 نظام إدارة علالات الزبائن

 المتغٌر المستمل

 نظم المعلومات المحاسبٌة

 التابعالمتغٌر 

 لربحٌةا
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 المستندات والمستندات المؤٌدة للعملٌات المالٌة التً تتم فً المؤسسة. -1

 لتخزٌن البٌانات المالٌة المتعلمة بالعملٌات المالٌة التً تتم فً المنشأة. لاعدة بٌانات -2

 لمعالجة البٌانات المخزنة وتحوٌلها إلى معلومات مناسبة وذات مغزى. زة وبرامج حاسوبٌةأجه -3

 إجراءات محاسبٌة مجدولة مصممة للتشغٌل المالً للمنشأة. -4

الذي ٌتعامل مع مكون أو أكثر من مكونات نظام المعلومات المحاسبٌة مثل المبرمج أو  الاشخاص -5

 المحاسب الذي ٌستخدم النظام.

بٌن مكونات أنظمة المعلومات المحاسبٌة )نظام الرواتب  ربط الوسائل الإلكترونٌة والاتصالات الفنٌة -6

 ونظام الدخل( والأنظمة الأخرى )مثل نظام الموارد البشرٌة(.

 :نظام ادارة علالات الزبائن تعرٌف

عائد ورضى الزبـون ( إنها استراتٌجٌة عمل تعظم وتزٌـد الربحٌة وال2020أشار الصمٌدعً وأخرون )

وذلن من خلال تنظٌم حـول لطاعات الزبون، وتشجٌع الأداء والسلون الذي ٌرضى الزبائن وتطبٌك 

إنه أحد أنظمة المعلومات الذكٌة الحدٌثة التً توفر  كما عرفت  ,عملٌات واجراءات الزبون المركزي

بالمكونات الثلاثة لإدارة علالات  بٌانات لٌمة وذات صلة لصناع المرار فً الأعمال، خاصة فٌما ٌتعلك

عملٌة جمع  إنها عرفتو. ((Gil-Gomez.at el., 2020العملاء )التسوٌك والمبٌعات والخدمة( 

إنها استراتٌجٌة عمل تستخدم تكنولوجٌا والمعلومات لزٌادة فهم إدارة علالة المؤسسة مع عملائها, 

ملة لماعدة عملائها، حٌث تساهم جمٌع العملٌات المعلومات لتزوٌد الشركة برؤٌة شاملة وموثولة ومتكا

  ,Anh) 8180وتوسٌعها )والتفاعلات مع العملاء فً الحفاظ على علالات المنفعة المتبادلة 

 أسباب ظهور إدارة علالات الزبائن:

 الاسباب التالٌة لظهور نظام إدارة علالات الزبائن: (2020) وأخرون الصمٌدعًٌشٌر 

 .وربحٌتها المنظمة لإٌرادات الاستمرار ٌحمك بشكل بٌعاتالم زٌادة محاولة. 1
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 بهدف وذلن منها، التروٌجٌة بالأخص التسوٌمٌة الأنشطة فاعلٌة لزٌادة اللازمة الوسائل تطوٌر. 2

 .للمنظمة ربحٌة الأكثر الزبائن واختٌار

 .المنظمة ربحٌة ساسأ ٌمثلون لانهم الخدمات، أفضل تمدٌم خــلال من ولائهم ثم الزبائن رضا زٌادة. 3

 ما مع تتناسب بجودة تمدٌمها على والعمل الزبائن وتفضٌلات لاتجاهات أعمك بشكل والفهم الولوف. 4

 .به الزبائن ٌرغب

 أهمٌة إدارة علالات الزبائن:

ٌمكن أن تكون هذه بمثابة أدلة إستراتٌجٌة لمساعدة المدٌرٌن على تطوٌر خطط إستراتٌجٌة مناسبة 

, لذلن فإن التنفٌذ الأفضل لإدارة CRMتحسٌن فهمهم للأنشطة التً ٌنطوي علٌها تنفٌذ  والمساعدة فً

ومن أجل , (Singh & Badugu, 2017) علالات العملاء سٌحسن الأداء المالً وغٌر المالً للمنظمة

على مركز تنافسً ٌجب على البنون التركٌز على جودة الخدمة ورضا العملاء حٌث ٌساعدهم  المحافظة

ذلن على تحسٌن الأداء المالً وهو الهدف النهائً لأي مؤسسة مربحة, ٌجب على المدٌرٌن اتباع 

 .(Jafar et al, 8180) ظ بالعملاء فً بٌئة العمل الصعبةاستراتٌجٌات مثل هذه لمساعدتهم على الاحتفا

 الربحٌة: تعرٌف

 رات التًتحممها المنظمة والاستثما ( الى الربحٌة إنها العلالة بٌن الأرباح الت2018ًاشار الصمادي )

ٌعد تحمٌك و تساهم فً تلن الأرباح هً أهداف المنظمة وممٌاس مدى كفاءة استخدام مواردها الإدارٌة.

الربحٌة مهمًا للغاٌة للشركة من أجل البماء فً عالم الأعمال، وتعظٌم ثروة المالن وتحمل عوالب 

مٌاس لمدرة الشركة على تحمٌك الأرباح وكفاءة استخدام إنه مو (,Odusanya et al., 8102) المنافسة

الموارد وتطوٌرها، ولاتستخدم الربحٌة فمط لمٌاس لدرة المنشأة على تحمٌك الأرباح، ولكن أٌضًا من 

 . (Mulyana & Adidarma., 8181) أجل تحدٌد مدى فعالٌة الشركة فً إدارة مواردها

 الشركة:الربحٌة وعلالتها بمٌمة 

هً  ك الأرباح أو الفوائد للمستثمرٌن هو نتٌجة للسٌاسات التً تتبعها إدارة الشركة، بٌنما الربحٌةإن تحمٌ

لدرة الشركة على تحمٌك أرباح من المبٌعات والأصول وحموق الملكٌة, كما ٌظهر فاعلٌة الإدارة فً 

ة على المرونة المالٌة تؤثر الربحٌة العالٌ ,(Kontesa, 2015) تحمٌك عوائد من المبٌعات والاستثمارات
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للشركة، مما ٌمكّن الشركة من دفع توزٌعات الأرباح والحصول على تصنٌف جٌد فً سوق رأس المال 

(8102, .Manu,et al),  وتعكس الربحٌة المتاحة للمستثمرٌن كفاءة الشركة فً استخدام الأموال

عة الآفاق الفرٌدة للشركة، وبالتالً للأنشطة التشغٌلٌة للحصول على أرباح أعلى، وتعكس الأرباح المرتف

جذب المستثمرٌن لزٌادة طلبهم على أسهم الشركة وزٌادة الطلب على أسهم الشركة ٌؤدي إلى زٌادة لٌمة 

 (.(Rahayu, et al., 2019 الشركة

 :مؤشرات الربحٌة

 مؤشرات الربحٌة التً تعتمد على المٌاس المحاسبً:  -1

تعتمد على المماٌٌس المحاسبٌة مماٌٌس صالحة لتمٌٌم ربحٌة الشركة وأدائها  غالباً ما تعُتبر المماٌٌس التً

خاصةً عند ممارنتها بالمماٌٌس المعٌارٌة, وٌجمع تحلٌل الربحٌة على أساس المماٌٌس المحاسبٌة بٌن 

ممٌاسٌن أو نسب، ونسبة تظهر الربحٌة فٌما ٌتعلك بالمبٌعات، ونسبة تظهر الربحٌة فٌما ٌتعلك 

ثمار, والربحٌة فٌما ٌتعلك بالمبٌعات فهو ممٌاس لنسبة هامش الربح إلى المبٌعات )مثل هامش بالاست

(، بٌنما الربحٌة المتعلمة (ROS)، والعائد على المبٌعات (OP)، والأرباح التشغٌلٌة (PM)الربح 

الأصول  بالاستثمار هً ممٌاس العائد على مكون من مكونات لائمة المركز المالً )مثل العائد على

(ROA) والعائد على حموق الملكٌة ،(ROE) والعائد على الاستثمار ،(ROI)  وٌتضمن تحلٌل

الربحٌة أٌضًا مجموعة أخرى من المماٌٌس، والتً تشمل النسب التً تجمع بٌن البٌانات المالٌة مثل بٌان 

 (OCF)ك النمدي التشغٌلً الدخل وبٌان التدفمات النمدٌة، وبٌان المركز المالً، بما فً ذلن نسبة التدف

 ,Mulyana & Adidarma). ) ومماٌٌس أخرى تعتمد على المٌاس المحاسبً( (EPSالسهم  ربحٌةو

2020 

 مؤشرات الربحٌة التً تعتمد على المٌاسات السولٌة:  -2

النوع الثانً من مؤشرات الربحٌة هو مؤشر ٌعتمد بشكل أساسً على المٌمة السولٌة للشركة، وهو 

ٌاس ٌموم بتمٌٌم أداء الشركة على المدى الطوٌل فً السوق، وٌتمٌز لٌاس السوق بأنه ٌعكس مؤشر ل

وضع المساهمٌن, ٌمكن لتولعات الأداء المستمبلً للشركة التً تستند بالطبع إلى مؤشرات أداء السوق 

بشكل عام كلما  السابمة أو الحالٌة أن تساعد الإدارة والمستثمرٌن على تمٌٌم تصور السوق لمٌمة الشركة

ارتفعت نسبة الرسملة السولٌة، ارتفع سعر سهم الشركة لأن السوق ٌرى آفاق نمو جٌدة و / أو أنهم 
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، نسبة المٌمة Tobin's Qٌرون مخاطر ألل فً الاستثمار فً الشركة, تتضمن هذه المماٌٌس مؤشر 

نسبة السعر إلً الربحٌة أو  ،(MVA)، المٌمة السولٌة المضافة (MTBV)السولٌة إلً المٌمة الدفترٌة 

 .(Al-Matari et al., 2014) وغٌرها اعتمادًا على لٌاس السوق (P/E)مكرر الربحٌة 

 باللغة العربٌة السابمة الدراسات

هدفت الى تحلٌل مكونات إدارة علالات الزبون )رضا الزبون,  والتً( 2017دراسة محمد والامٌن, ) -1

فً تحسٌن الاداء المالً، وبحث علالات الارتباط والاثر باتجاه التأكد  لٌمة الزبون, الاحتفاظ بالزبون(

من نموذجه الافتراضً لما للمعلومات من دور حاسم فً عملٌة صنع واتخاذ المرارات ومنها ذات 

( 4بـ ) والمكونةالصلة بتحسٌن الاداء المالً واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفً والتحلٌلً للبٌانات 

من خلال  واختبرت الفرضٌاتدٌر ورئٌس لسم ومساعد رئٌس لسم( بالمصارف العرالٌة، )م مصارف

توصلت الدراسة الى وجود علالة وأثر لإدارة علالات الزبون على  ,(SPSSالاسلوب الاحصائً )

 وجود علالة الاداء المالً وتبٌن نتائج علالات الارتباط بٌن ادارة علالات الزبون وتحسٌن الاداء المالً

 . معنوٌة موجبة بٌنهما

هدفت الى تحلٌل علالة الارتباط والأثر بٌن المتغٌرات لعناصر نظم  والتً (2018دراسة حسٌن, ) -2

المعلومات الادارٌة ممثلة )التحدٌث، الدلة ، الملائمة ، التولٌت( وادارة علالات الزبون ممثلة )رضا 

ون( فً تحسٌن الاداء المالً تم لٌاسـه من خلالها الزبون، ولاء الزبون، لٌمة الزبون، الاحتفاظ بالزب

)الربحٌة، السٌولة، المدٌونٌة النشاط(, واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفً التحلٌلً واعتمد الباحث 

( 2015-2010الاستبانة كأداة رئٌسة فضلاً عن اعتماد التمارٌر المالٌة السنوٌة للمصارف خلال )

اذ تم تحلٌل البٌانات باستعمال عدد من الأسالٌب الاحصائٌة المتمثلة بـ  لتحلٌل البٌانات والمعلومات

)الوسط الحسابً الانحراف المعٌاري، معامل الاختلاف، ومعامل الارتباط بٌرسون، وتحلٌل الانحدار 

( المتعدد والمتدرج وتحلٌل المسار باستخدام أسلوب النمذجة الهٌكلٌة، فضلا عن تحلٌل النسب المالٌة

وجد علالات ارتباط وتأثٌر معنوٌة بٌن نظم المعلومات الإدارٌة )التحدٌث، الدلة ٌالى  ت الدراسةتوصل

الملائمة، التولٌت( وإدارة علالات الزبون )رضا الزبون، ولاء الزبون، لٌمة الزبون، الاحتفاظ 

ن ان هنان تأثٌر بالزبون( فً تحسٌن الأداء المالً )الربحٌة، السٌولة، المدٌونٌة، النشاط(، فضلاً ع

 .معنوي لنظم المعلومات الإدارٌة فً تحسٌن الأداء المالً من خلال إدارة علالات الزبون
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محاسبٌة هدفت الى مدى تأثٌر استخدام نظم المعلومات ال والتً (2018دراسة بخٌت وعز الدٌن, ) -3

معلومات المحاسبً )أمن نظم المعلومات المحاسبً وسلامة عملٌات نظم ال فً الالكترونٌة ممثلة

وجاهزٌة نظام المعلومات المحاسبً( على الربحٌة مماسا بمعدل )العائد على الأصول ومعدل العائد على 

( ٢٢حموق الملكٌة(, واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفً والتحلٌلً والاستمرائً على عٌنة من )

الٌة للشركات الصناعٌة خلال الفترة وتم تحلٌـل الموائم الم صناعٌة مسجلة بالبورصة المصرٌة، شركة

( واختبرت e-viewsوبرنامج ) (SPSS)وتم استخدام برنامج  (2017)( وحتى (2007من 

الفرضٌات باستخدام كل من معامل الارتباط وإختبار لٌكرت لمٌاس المتوسط الحسابً والأهمٌة النسبٌة 

( e-viewsر المتعدد باستخدام برنامج )( وإختبار الانحداFوإختبار تحلٌل التباٌن ) T-testواختبار 

( لتحلٌـل السببٌة, امـا تحلٌل الموائم المالٌة لتحدٌد كل من e-views) إختبـار السببٌة باستخدام برنامج

معدل العائد علً حك الملكٌة ومعدل العائد على الاصول فتشمل تحدٌد معامل الارتباط واجراء إختبار 

توصلت  ,(e-viewsلً إختبار الانحدار المتعدد باستخدام برنامج )(, بالاضافة اFتحلٌل التباٌن )

جاهزٌة نظم المعلومات المحاسبٌة ممثلة ) بٌنعلالة سببٌة ذات دلالة احصائٌة  الدراسة الى انه توجد

أمن نظم المعلومات المحاسبً سلامة عملٌات نظام المعلومات المحاسبً(  نظام المعلومات المحاسبً و

 .على حموق الملكٌة( شركات ممثلة )معدل العائد على الأصول ومعدل العائدعلى ربحٌة ال

هدفت للتعرف على أثر نظم المعلومات المحاسبٌة المحوسبة بأبعادها  والتً( 2021دراسة الرواد, ) -4

)الافراد المؤهلون البرمجٌات، المعدات، الاجراءات ولواعد البٌانات( على تحسٌن بطالة الأداء 

بأبعادها )المالً العملاء، العملٌات الداخلٌة والتعلم والنمو(  فً البنون الأردنٌة، ولتحمٌك هدف  المتوازن

الدراسة اعتمدت الدراسة على إتباع المنهج الوصفً التحلٌلً، ولد تم البٌانات اللازمة باستخدام استبانة 

لأسالٌب الإحصائٌة كالإحصاء حٌث اعتمدت على ا ( بنكا اردنٌاً،16دراسة البالغ )وزعت فً مجتمع ال

توصلت  ,البسٌط والانحدار الخطً المتعددالوصفً، والانحراف المعٌاري، وكذلن الإنحدار الخطً 

الدراسة الى وجود أثر دال احصائٌا لنظم المعلومات المحاسبٌة المحوسبة بأبعادها )الافراد المؤهلون، 

على تحسٌن تطبٌك بطالة الأداء المتوازن بأبعادها البرمجٌات، المعدات، الاجراءات ولواعد البٌانات( 

)المالً، العملاء، العملٌات الداخلٌة والتعلم والنمو( فً البنون الأردنٌة، وكذلن وجود أثر دال إحصائٌا 

للمتغٌر المستمل بأبعاده مجتمعة على كل بعد من أبعاد بطالة الأداء المتوازن، بالإضافة إلى عدم وجود 
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ت العٌنة على تحسٌن بطالة الأداء المتوازن بأبعادها )البعد المالً، بعد العملاء، بعد فروق بٌن اجابا

 .العملٌات الداخلٌة، بعد التعلم والنمو( فً البنون الأردنٌة تعزى لنوع البنن )تجاري إسلامً(

 الدراسات باللغة الانجلٌزٌة

( ممثلة CRMلات العملاء )هدفت إلى شرح دور إدارة علا والتً zoubi-Al, 2016))دراسة  -1

وكٌفٌة تأثٌرها على المٌزة التنافسٌة ممثلة )مٌزة التكلفة, مٌزة  )رضا العمٌل, ولاء العمٌل, لٌمة العمٌل(

لبٌان مفهوم إدارة علالات العملاء والمٌزة مٌزة السرعة( وتمدٌم اطار نظري  الجودة, مٌزة المرونة,

لاء ودورها فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة على مستوى بعض توضٌح دور إدارة علالات العمة والتنافسٌ

البنون العاملة فً مدٌنة اربد وتوفٌر لاعدة البٌانات التً تساعد البنون المدروسة فً علالات العملاء 

من أجل تحمٌك المٌزة التنافسٌة, واعتمدت الدراسة على تحلٌل استبانة موزعا على مدٌري ورؤساء 

ن التجارٌة فً مدٌنة إربد واستخدمت التحلٌل الاحصائً باستخدام التكرارات السام مجموعة من البنو

توصلت الدراسة إلى أن إدارات , افات المعٌارٌة والانحدار البسٌطوالنسب المئوٌة والمتوسطات والانحر

 البنون فً الدراسة ركزت على علالة العمٌل من خلال بناء الثمة معهم وأن إدارات البنون فً الدراسة

ركزت على تحمٌك المٌزة التنافسٌة من خلال جودة الخدمات الممدمة للعملاء وهنان علالة اٌجابٌة ذات 

دلالة احصائٌة بٌن إدارة علالات العملاء وتحمٌك المٌزة التنافسٌة وجود تأثٌرات ذات دلالة إحصائٌة 

 .عٌنة الدراسة إٌجابٌة على للادارة علالات العملاء فً دعم المٌزة التنافسٌة للبنون فً

نظم المعلومات المحاسبٌة فً رفع أداء هدفت الى دور  والتً BAWAB-AL ,)7201)دراسة  -2

المعلومات المحاسبٌة والمحاسبون المالٌون فً تطبٌك المحاسبة والتموٌل  الإدارة المالٌة من خلال أنظمة

لومات المحاسبٌة فً المستشفٌات تصورات المحاسبٌن والأهمٌة المالٌة لاستخدام نظم المعو الخاصة بهم

 على تصمٌم استبانة لدراسة دورة واعتمدت الدراسالأردنٌة الخاصة وبالتالً رفع أداء الإدارة المالٌة, 

(AIS)  المحاسبٌن والعاملٌن المالٌٌن فً المستشفٌات  علىاستبانة  توزٌعفً رفع أداء الإدارة المالٌة تم

واختبرت الفرضٌات من خلال الوسط الحسابً، وهو  (SPSS)مج الأردنٌة الخاصة وتم استخدام برنا

ممٌاس للاتجاه المركزي، و الانحراف المعٌاري، والذي ٌمثل ممٌاسًا للتشتت، وللفرضٌات الاختبار تم 

الى تحمٌك نظم المعلومات المحاسبٌة لرفع أداء توصلت الدراسة , t –testاستخدام اختبار عٌنة واحدة 

وٌساعد نظم المعلومات المحاسبٌة المنظمة فً تحمٌك جودة المعلومات لرفع أداء الإدارة الإدارة المالٌة 

 .المالٌة واتخاذ المرار العملانً فً الإدارة المالٌة لرفع الأداء
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هدفت الى تمٌٌم تأثٌر أبعاد ادارة علالات العملاء  والتً ,Singh & Badugu( 2017)دراسة  -3

ة معرفة الزبائن ادارة علالات الزبائن المبنٌة على التكنولوجٌا, تنظٌم ممثلة )توجٌه العملاء, إدار

علالات الزبائن( على أداء الفنادق ودراسة العلالة بٌن ابعاد ادارة علالات العملاء على أداء الفنادق, 

استبانة  توزٌعواعتمدت الدراسة على بحث استكشافً وتمنٌة كمٌة وتم إجراء المسح فً نٌودلهً وتم 

واختبرت الفرضٌات باستخدام  (SPSS)فندلا تم استخدام برنامج  20المدٌرٌن موزعا على  لىع

وتوصلت الدراسة الى التأثٌر الإٌجابً الموي لأبعاد ادارة , تحلٌل الانحدار المتعدد كأداة إحصائٌة

مبنٌة على ممثلة )توجٌه العملاء, إدارة معرفة الزبائن, ادارة علالات الزبائن العلالات العملاء 

 .على أداء الفنادق وفحص العلالات بٌنهم التكنولوجٌا, تنظٌم علالات الزبائن(

هدفت الى لٌاس تأثٌر أبعاد إدارة علالات  والتً  Eldesouki & Wen, (2018)دراسة  -4

دق رضا العملاء وملاحظات العملاء وتخزٌن البٌانات( على أداء الفناء ممثلة )الاحتفاظ بالعملاء والعملا

واعتمدت الدراسة على منهج بحثً كمً ونوعً باستخدام المسح الوصفً  ,فً مدٌنة الماهرة بمصر

واختبرت الفرضٌات بتحلٌل ارتباط بٌرسون وتحلٌل  (SPSS)مدراء الفنادق وتم استخدام برنامج  على

رتباط الصفري التباٌن وتحلٌل الانحدار المتعدد  واختبارات المتوسط والانحراف المعٌاري ومعامل الا

وكبٌر للابعاد  ت الدراسة الى وجود تأثٌر اٌجابًتوصل ,بٌرسون والانحدار المتعدد الخطًلكارل 

رضا العملاء وملاحظات العملاء وتخزٌن البٌانات( بالعملاء والاربعة لادارة علالات العملاء )الاحتفاظ 

 على اداء الفنادق فً الماهرة.

هدفت الى معرفة تأثٌر نظم المعلومات  والتً Al-Dalaien & Dalayeen, (2018)دراسة  -5

المحاسبٌة على الربحٌة من خلال فحص تأثٌر نظم المعلومات المحاسبٌة على ربحٌة البنن العربً 

على ربحٌة بنن الماهرة  (AIS)( ربحٌة البنن الأردنً الكوٌتً ولتحلٌل تأثٌر AISوللتحمٌك تاثٌُر )

( على ربحٌة البنن الأهلً AISلى ربحٌة بنن الأردن ودراسة تأثٌر )( ع(AISعمان ولتمٌٌم تأثٌر 

واعتمدت الدراسة على استبانة مكونة من جمٌع الموظفٌن العاملٌن فً بنون مختارة وهً البنن الأردنً 

العربً، البنن الأردنً الكوٌتً، البنن الأهلً الأردن، بنن الماهرة عمان، بنن الأردن, تم استخدام 

(SPSS )واختبرت الفرضٌات باستخدام الانحدار الخطً لتحلٌل النتائج من خلال (20) صدارإ ,

توصلت الدراسة الى أن هنان تأثٌرًا كبٌرًا لـ نظم المعلومات  ,مة الإحصائٌة للعلوم الاجتماعٌةالحز

وبنن  المعلومات المحاسبٌة على ربحٌة البنن العربً والبنن الأهلً الأردنً والبنن الأردنً الكوٌتً
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الضوء على  على ربحٌة بنن الأردن, تسلٌط AISالماهرة عمان ومع ذلن هنان لا ٌوجد تأثٌر كبٌر لـ 

 البنن العربً والماهرة عمان نتائج مماثلة تمرٌبا.

بً لتأثٌر المماٌٌس غٌر تمدٌم تحلٌل تجرٌ الىهدفت  والتً Eklof, et, al., (2020)دراسة  -6

على الأداء المالً للمجموعات المصرفٌة الاسكندنافٌة الرئٌسٌة  -ولائهم مثل رضا العملاء و الملموسة

تأثٌر الولاء المتأخر على الأداء المالً ٌماس من خلال خرٌن ومع إٌلاء اهتمام خاص لرضا العملاء المتأ

ٌماس الرضا والربحٌة بالعائد على الأصول والعائد و مؤشرات الربحٌة المحاسبٌة ومؤشرات السوق

موق الملكٌة وهامش الربح والدخل التشغٌلً، وكذلن مؤشرات السوق )المٌمة السولٌة و على ح

Tobin’s q واعتمدت الدراسة على عٌنة البحث تتكون من تسعة بنون إسكندنافٌة تتم مرالبتها على ,)

الى أن رضا العملاء وولائهم تأثٌر إٌجابً توصلت الدراسة  ,2014و  2004ساس سنوي بٌن عامً أ

ٌر على ربحٌة البنون وٌمكن اعتباره متنبئ بالربحٌة المستمبلٌة كمؤشر الرضا للسنة السابمة ٌؤثر كب

مؤشرات ن رضا العملاء عن العام السابك وعلى الأداء المالً للعام الممبل, وهنان علالة إٌجابٌة بٌ

 .السوق للعام الحالً

ض النظرٌات حول ادارة العلالات مع هدفت الدراسة الى تنظٌم بع والتً Anh, (2021)دراسة   -7

العملاء فً مجال البنون التجارٌة وتمٌٌم الوضع الحالً للمضاٌا المتعلمة بادارة العلالات مع العملاء 

بالبنن والتراح حلول كاملة لتحسٌن التشغٌل كفاءة نظام إدارة علالات العملاء, واعتمدت الدراسة على 

ن خلال تمارٌر الأعمال والبٌانات من الإدارات المتخصصة فً الاحصاء الوصفً وتم جمع البٌانات م

البنن وممابلة مباشرة مع العملاء الذٌن ٌستخدمون منتجات وخدمات البنن, وتم تحلٌل البٌانات طرٌمة 

الممارنة المطلمة: تستخدم لممارنة مؤشرات المؤشرات الالتصادٌة فً فترة التحلٌل مع الفترة الأساسٌة 

ٌات المتغٌرة لتلن المؤشرات والطرٌمة النسبٌة توضح تملب المؤشرات الالتصادٌة فً فترة لرؤٌة المستو

والعدد النسبً تظُهر الممارنة بٌن العدد النسبً للهٌاكل الفرق فً نسب كل مكون فً فترة  زمنٌة معٌنة

فً البنون   CRMتوصلت الدراسة ان تطبٌك نظام, ترة الأساسٌة للمعاٌٌر التحلٌلٌةالتحلٌل الكلٌة والف

ضروري للغاٌة فً السٌاق الحالً, وتعتبر هذه احدى الادوات الفعالٌة للبنون التجارٌة لتحسٌن لدرتها 

 .التنافسٌة فً سٌاق التكامل والعولمة

هدفت الدراسة إلى معرفة تأثٌر تدرٌب الموظفٌن على  والتً Jafar, et, al., (2021)دراسة  -8

راح إطار مفاهٌمً ملاحظة الارتباط بٌن تدرٌب الموظفٌن والأداء المالً لـ الأداء المالً للبنون والت
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واعتمدت البنون فً حٌن أن رضا العملاء وجودة الخدمة المتصورة ٌتم اختبارها كمتغٌرات وسٌطة, 

تبار استبانة وتم استخدام تمنٌة أخذ العٌنات العشوائٌة من أجل اخ توزٌععلى التحلٌل الوصفً تم الدراسة 

 ,(SEM)باستخدام نمذجة المعادلة الهٌكلٌة المائمة على التباٌن المشترن النموذج واختبرت الفرضٌات 

توصلت الدراسة أن جمٌع الفرضٌات لد تم لبولها، أي رضا العمٌل وجودة الخدمة المتصورة ٌتوسطان 

 جزئٌاً فً العلالة بٌن تدرٌب الموظف والأداء المالً للمنظمة.

 هدفت إلى التعرف على عوامل إدارة رضا العملاء والتً PETR, et, al., (2021)دراسة  -9

ممثلة )إدارة الابتكار, إدارة المعرفة  تحدٌد رضا العملاء, تحدٌد عدم رضا العملاء( التً تؤثر على 

تحلٌلات علالات عوامل مختارة لإدارة رضا العملاء ومتغٌراتها الجزئٌة إلى و الأداء المالً للشركة

ً باستخدام استبٌان على عٌنة من واعتمدت الدراسة اء المالً للشركة, الأد على إجراء البحث كمٌا

( شركات من مختلف الصناعات فً جمهورٌة التشٌن, ٌتم تمٌٌم الأداء المالً على أنه الربحٌة 113)

ة, تم تحلٌل ذاتٌاً، من لبل المجٌبٌن على البحث، والتً تكونت من مدٌري الشركات التً شملتها الدراس

العلالات بٌن العوامل والكمٌات الفردٌة أولاً باستخدام تحلٌل العوامل ثم الانحدار, تم التحمك من الدلالة 

 ,ذج بواسطة معامل التحدٌد( وأهمٌة النموtالإحصائٌة عن طرٌك الاختبارات المعٌارٌة المناسبة )اختبار 

لعملاء وتعتمد بشكل أساسً على إدارة التدفك توصلت الدراسة الى أن الأداء المالً ٌتأثر برضا ا

 .العكسً )من العمٌل( والابتكار والمعرفة، مصدرها العمٌل ونظام دعم إدارة رضا العملاء الداخلً

العلالة بٌن تصور العملاء  الىهدفت  والتً Tulcanaza-Prieto, et, al., (2022)دراسة  -10

من خلال استبٌان عبر الإنترنت واعتمدت الدراسة فً البٌئة المصرفٌة الإكوادورٌة والأداء المالً 

 تم إجراؤها لجمع المعلومات المتعلمة بعوامل إدران العملاء )ضمان الثمة والخدمة المصمم ذاتٌاً

المالً  الاداء والتعاطف ورضا العملاء وولاء العملاء(، فً حٌن أن البٌانات المالٌة الخاصة بـ الملموسة

وٌة ممثلة بمماٌٌس الربحٌة تم الحصول على البنون الإكوادورٌة من تمارٌر المؤشرات المالٌة السن

لتحلٌل البٌانات, تم استخدام نمذجة  (26)اصدار  (SPSS) تم استخدام )الكفاءة المالٌة والسٌولة(,

ملاء له تأثٌر إٌجابً وهام توصلت الدراسة  الى أن تصور الع ,دلة الهٌكلٌة للاختبار الفرضٌاتالمعا

٪( التأثٌر على الأداء المالً للبنون, وبالمثل ولاء العملاء هو تتأثر 5)عند على الألل عند مستوى 

الغالب بما ٌتوافك مع البٌئة  ء, ٌذاكرالنتائج فًبالملموسة والثمة وضمان الخدمة والتعاطف ورضا العملا
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ا، والدول الاسكندنافٌة, لد ٌعطً مدٌرو البنن الأولوٌة دائمًا المصرفٌة للبلدان الأخرى، ولا سٌما نٌجٌرٌ

 .لتصور العمٌل للبنن لأنه ٌعتبر مؤشرا لوٌا على الأداء المالً للبنن

 منهجٌة الدراسة:

 اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الاستمرائً فً عرضه لمفهوم نظام إدارة علالات الزبائن وأبعادها

المحاسبٌة والربحٌة لتحمٌك أهداف الدراسة, وذلن بالرجوع إلى الادبٌات  وعلالتها بنظم المعلومات

والمؤلفات والدراسات السابمة ذات الصلة, كما اتبعت الدراسة المنهج الوصفً والتحلٌلً للحصول على 

البٌانات من مصادرها الاولٌة وذلن من خلال تطوٌر لائمة استمصاء )استبانة( تم توزٌعها على عٌنة 

 سة, وتحلٌلها باستخدام الأدوات والأسالٌب الاحصائٌة المناسبة.الدرا

 :وعٌنتها مجتمع الدراسة

( بنكًا فً نهاٌة عام 15من البنون الأردنٌة المدرجة فً بورصة عمان وعددها ) ٌتكون مجتمع الدراسة

تدلٌك )مدٌر من الموظفٌن العاملٌن فً لسم الدائرة المالٌة ودائرة ال ( وتمثلت وحدة المعاٌنة2022)

تكونت عٌنة الدراسة من الأفراد العاملٌن فً الدائرة  .مالً, مدلك داخلً, رئٌس الحسابات, محاسب(

المالٌة ودائرة التدلٌك فً البنون الاردنٌة, ونظراً لعدم لدرة الباحث الحصول على عدد الموظفٌن فً 

( استبانة على العاملٌن فً 150توزٌع )تم الدوائر المعنٌة, كونها تعتبر من المعلومات السرٌة للبنن فمد 

ئً الدائرة المالٌة ودائرة التدلٌك فً البنون الاردنٌة وبلغ عدد الاستبانات الصالحة للتحلٌل الإحصا

 .%(80.7( استبانة وبنسبة )121)

 مصادر جمع البٌانات:

اداة الدراسة وهً  تم جمع البٌانات الأساسٌة المتعلمة بأسئلة الدراسة من خلال مصادر أولٌة: -1

بحٌث  بشكل ٌنسجم مع مشكلة الدراسة وأسئلتها, الاستبانة التً تم بنائها من أجل تحمٌك أهداف الدراسة,

 تغطً كافة جوانب الدراسة.

اعتمد الباحث فً جمع البٌانات المتعلمة بموضوع الدراسة الحالٌة من خلال الرجوع مصادر ثانوٌة:  -2

العربٌة  باللغة الدكتوراه, ورسائل الماجستٌر طارٌححاث العلمٌة المحكمة, وأإلى الكتب الأصٌلة, والأب
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والإنجلٌزٌة والموالع الإلكترونٌة المتعلمة بنفس الموضوع وتعد المصادر الثانوٌة مصدرا رئٌسا لتشكٌل 

 الإطار النظري والدراسات السابمة وتطوٌر الاستبانة. 

 ثبات أداة الدراسة:

داة الدراسة إلى لٌاس درجة الاتساق والانسجام فً إجابات أفراد عٌنة الدراسة على ٌهدف اختبار ثبات أ

فمرات أداة الدراسة، ولد تم التحمك من ثبات أداة الدراسة من خلال احتساب معامل كرونباخ ألفا 

(Cronbach Alpha Coefficient) ،( أو أكبر منها إلى 0.70حٌث تشٌر لٌمة المعامل التً تساوي )

( ٌشٌر إلى اتصاف أداة الدراسة بدرجات ثبات 1ت أداة الدراسة، والتراب لٌمة المعامل من المٌمة )ثبا

ٌبٌن نتائج اختبار ثبات أداة الدراسة والتً  (1) رلم والجدول ,(Sekaran & Bougie, 2016)عالٌة 

 ظهرت على النحو الآتً: 

 اة الدراسة معامل الثبات )كرونباخ الفا( لمجالات اد :(1) جدول رلم

 المتغٌر / البعد الرلم
حدود 

 الفمرات 

معامل كرونباخ  عدد الفمرات 

 ألفا

 0.919 16 16-1 نظام إدارة علالات الزبائن 

 0.929 24 40-17 نظم المعلومات المحاسبٌة 

 0.896 6 46-41 الربحٌة

 0.962 46 46-1 أداة الدراسة

( ارتفاع لٌمة معامل كرونباخ ألفا لأداة الدراسة ككل عن 1) رلم ٌتبٌن من النتائج المبٌنة فً الجدول

( كأكبر لٌمة، 0.929( كألل لٌمة و)0.896(، حٌث ظهرت لٌم المعامل بٌن )0.70المٌمة الممدرة )

(، وهذا ٌدل على ثبات أداة الدراسة وصلاحٌتها 0.962وبلغت لٌمة المعامل عند أداة الدراسة ككل )

 فرضٌات. لتحلٌل النتائج واختبار ال
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 عرض النتائج الاحصائٌة:

 النتائج الوصفٌة لمتغٌرات الدراسة

 وصف متغٌر نظام إدارة علالات الزبائن وأبعاده  -1

ة هذا المتغٌر من ٌمثل متغٌر )نظام إدارة علالات الزبائن( المتغٌر الوسٌط فً الدراسة، ولد تمت دراس

ً لوصف 2ٌعرض الجدول رلم ). ( أبعاد4خلال ) أبعاد متغٌر نظام إدارة علالات الزبائن، ( ملخصا

 ووصفاً للمتغٌر حٌث كانت النتائج على النحو الآتً: 

 

 ملخصاً لوصف أبعاد متغٌر نظام إدارة علالات الزبائن، ووصفاً للمتغٌر: (2) جدول رلم

 البعد   الرلم  الرتبة 
الوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

الاهمٌة 

 النسبٌة

 مرتفع  0.528 4.248  رضا الزبون 1 3

 مرتفع  0.505 4.256 ولاء الزبون  2 2

 مرتفع  0.513 4.207 لٌمة الزبون  3 4

 مرتفع  0.501 4.335 الاحتفاظ بالزبون 4 1

 مرتفع  0.432 4.261 نظام إدارة علالات الزبائن 

 الأنشطة كافة بتبنً الزبائنان البنون الأردنٌة تولً اهمٌة عالٌة لنظام إدارة علالات ٌتبٌن من النتائج 

, حٌث بلغ منهم المزٌد واستمطاب علٌهم، والمحافظة بالعملاء علالتها تطوٌر فً تسهم التً والممارسات

( كما ٌتبٌن ارتفاع الأهمٌة النسبٌة 0.432(، وبانحراف معٌاري )4.261المتوسط الحسابً العام )

  .لجمٌع الأبعاد

 اسبٌة وأبعاده وصف متغٌر نظم المعلومات المح -2
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المتغٌر من  ٌمثل متغٌر )نظم المعلومات المحاسبٌة( المتغٌر المستمل فً الدراسة، ولد تمت دراسة هذا

ً لوصف أبعاد متغٌر نظم المعلومات المحاسبٌة، 3) رلم ٌعرض الجدول ,( أبعاد6خلال ) ( ملخصا

 ووصفاً للمتغٌر حٌث كانت النتائج على النحو الآتً:

 ملخصاً لوصف أبعاد متغٌر نظم المعلومات المحاسبٌة، ووصفاً للمتغٌر :(3) جدول رلم

 البعد   الرلم  الرتبة 
الوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

الاهمٌة 

 النسبٌة

 مرتفع  0.549 4.093 الأشخاص  1 6

 مرتفع  0.484 4.353 الإجراءات والتعلٌمات  2 4

 مرتفع  0.469 4.510 البٌانات  3 1

 مرتفع  0.566 4.200 برمجٌات ال 4 5

 مرتفع  0.466 4.382 البنٌة التحتٌة لتكنولوجٌا المعلومات  5 3

2 6 
الرلابة الداخلٌة ومتطلبات أمن 

 المعلومات 
 مرتفع  0.415 4.384

 مرتفع  0.381 4.321 نظم المعلومات المحاسبٌة  

 الممومات كافة بتوفٌر ظم المعلومات المحاسبٌةان البنون الأردنٌة تولً اهمٌة عالٌة لنٌتبٌن من النتائج 

 فً الجودة وتحمك لدٌها، المحاسبٌة المعلومات نظم فً الفاعلٌة تدعم التً( والبشرٌة المادٌة) والمتطلبات

 والرلابة التخطٌط عملٌات فً منها الاستفادة إمكانٌة ٌعزز بما المحاسبٌة، المعلومات من مخرجاتها

(, كما ٌتبٌن 0.381( وبانحراف معٌاري )4.321بلغ المتوسط الحسابً العام )، حٌث المرارات واتخاذ

  .ارتفاع الأهمٌة النسبٌة لجمٌع الأبعاد

 وصف متغٌر الربحٌة  -3

( تحلٌلاً لآراء المجٌبٌن 4ٌعرض الجدول الآتً )ٌمثل متغٌر )الربحٌة( المتغٌر التابع فً الدراسة، و

 ً  للمتغٌر حٌث كانت النتائج على النحو الآتً:  على فمرات متغٌر )الربحٌة(، ووصفا
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 تحلٌل ووصف متغٌر الربحٌة: (4) جدول رلم

 الفمرة الرلم الرتبة
المتوسط 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

الأهمٌة 

 النسبٌة

 فً السنوات الأخٌرة 

ازداد مستوى الانتاجٌة للبنن.  41 5  مرتفع  5760. 4.207 

ادات للبنن.ازداد معدل نمو الاٌر 42 3  مرتفع  6040. 4.355 

 مرتفع  6060. 4.364 ازداد معدل نمو الارباح التشغٌلٌة للبنن. 43 2

 مرتفع  6160. 4.421 ازداد معدل نمو التدفمات النمدٌة للبنن. 44 1

 مرتفع  7070. 4.314 ازداد صافً الربح بعد الضرٌبة للبنن. 45 4

6 46 
لضرٌبة ازداد العائد على الأصول بعد ا

 للبنن.

4.174 .6280 
 مرتفع 

 مرتفع  0.506 4.306 الربحٌة 

 حصتها وتعظٌم التنافسً مولفها بتعزٌز النتائج ان البنون الأردنٌة تولً اهمٌة عالٌة للربحٌةٌتبٌن من 

 خلال من والاستمرار البماء ضمان فً أهدافها وتحمٌك السوق فً مكانتها على والمحافظة السولٌة،

 .(0.506(، وبانحراف معٌاري )4.306، حٌث بلغ المتوسط الحسابً العام )المالً دائهاأ تحسٌن

 النتائج المتعلمة باختبار فرضٌات الدراسة

 نتائج اختبار فرضٌات الدراسة، حٌث تم اختبارها باستخدامٌهدف هذا الجزء من الدراسة إلى عرض 

، (SPSS)برنامج وذلن بالاعتماد على ، Multiple Linear Regression)) المتعدد الانحدار تحلٌل

لاختبار الأثر المباشر وغٌر المباشر  (SPSS) المدعم ببرمجٌة( Amos) كما تم الاعتماد على برنامج

 . للمتغٌرات

 نتائج اختبار الفرضٌة الرئٌسة الأولى للدراسة   -1

 لنظم المعلومات المحاسبٌة ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌةلا "أشارت الفرضٌة الرئٌسة الأولى إلى أنه: 

 :الآتً النحو على النتائج وكانت ".( على الربحٌة فً البنون الأردنٌةα≤0.05عند مستوى دلالة )
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 نتائج اختبار الفرضٌة الرئٌسة الأولى : (5) جدول رلم

 Model Summaryملخص النموذج 

 0.720 (Rمعامل الارتباط )

 0.518 (R2) معامل التحدٌد

 0.493 (Adj. R2دٌد المعدل )معامل التح

 0.361 الخطأ المعٌاري للنموذج 

 ANOVAتحلٌل التباٌن 

DF 6 

 20.432 المحسوبة Fلٌمة 

Sig F 0.000 

وجود علالة ارتباط موجبة بٌن )نظم المعلومات المحاسبٌة( و)الربحٌة(، حٌث بلغت  اظهرت النتائج

ما تدل على أن  (، وهR2=0.518ًامل التحدٌد )(، وبلغت لٌمة معR=0.720لٌمة معامل الارتباط )

%( من التغٌر الحاصل فً الربحٌة ٌتم تفسٌره من خلال )نظم المعلومات المحاسبٌة(، وما 51.8نسبته )

وجود أثر معنوي لنظم المعلومات  اظهرت النتائجو ,تبمى ٌعود لعوامل أخرى تؤثر فً الربحٌة

( 20.432)المحسوبة  F الربحٌة، حٌث بلغت لٌمة ( علىα≤0.05)المحاسبٌة عند مستوى دلالة 

ٌتم رفض الفرضٌة  وعلى ضوء ما سبك، ,(0.05ألل من ) ًوه (SigF=0.000)وبمستوى دلالة 

ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة لنظم المعلومات  "، التً تنص على أنه: البدٌلةلبول الفرضٌة و العدمٌة

 ".ربحٌة فً البنون الأردنٌة( على الα≤0.05المحاسبٌة عند مستوى دلالة )

 نتائج اختبار الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة للدراسة   -2

ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة لنظم المعلومات المحاسبٌة لا "أشارت الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة إلى أنه: 

 تائجالن وكانت ".( على نظام إدارة علالات الزبائن فً البنون الأردنٌةα≤0.05عند مستوى دلالة )

 : الآتً النحو على
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 نتائج اختبار الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة  :(6) جدول رلم

 Model Summaryملخص النموذج 

 0.853 (Rمعامل الارتباط )

 0.727 (R2) معامل التحدٌد

 0.712 (Adj. R2معامل التحدٌد المعدل )

 0.232 الخطأ المعٌاري للنموذج 

 ANOVAتحلٌل التباٌن 

DF 6 

 50.537 المحسوبة Fلٌمة 

Sig F 0.000 

وجود علالة ارتباط موجبة بٌن )نظم المعلومات المحاسبٌة( و)نظام إدارة علالات  اظهرت النتائج

(، R2=0.727(، وبلغت لٌمة معامل التحدٌد )R=0.853الزبائن(، حٌث بلغت لٌمة معامل الارتباط )

فً نظام إدارة علالات الزبائن ٌتم تفسٌره %( من التغٌر الحاصل 72.7)ما نسبته تدل على أن  وهً

من خلال )نظم المعلومات المحاسبٌة(، وما تبمى ٌعود لعوامل أخرى تؤثر فً نظام إدارة علالات 

( α≤0.05)وجود أثر معنوي لنظم المعلومات المحاسبٌة عند مستوى دلالة  اظهرت النتائجو .الزبائن

وبمستوى دلالة  (50.537)المحسوبة  F ٌمةفً نظام إدارة علالات الزبائن، حٌث بلغت ل

(SigF=0.000) لبول و ٌتم رفض الفرضٌة العدمٌةوعلى ضوء ما سبك، , (0.05)ألل من ًوه

ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة لنظم المعلومات المحاسبٌة عند "، التً تنص على أنه: البدٌلةالفرضٌة 

 ".ن فً البنون الأردنٌة( على نظام إدارة علالات الزبائα≤0.05مستوى دلالة )

 نتائج اختبار الفرضٌة الرئٌسة الثالثة للدراسة   -3

 الزبائن علالات إدارة لنظام إحصائٌة دلالة ذو أثر ٌوجد لا"أشارت الفرضٌة الرئٌسة الثالثة إلى أنه: 

 ."الاردنٌة البنون فً المحاسبٌة المعلومات نظم بوجود الربحٌة على( a ≤0.05) دلالة مستوى عند

  : الآتً النحو على النتائج وكانت
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 نتائج اختبار الفرضٌة الرئٌسة الثالثة  : (7) جدول رلم

 Model Summaryملخص النموذج 

 0.713 (Rمعامل الارتباط )

 0.509 (R2) معامل التحدٌد

معامل التحدٌد المعدل 

(Adj. R2) 
0.500 

الخطأ المعٌاري 

 للنموذج 
0.358 

 ANOVAتحلٌل التباٌن 

DF 2 

 61.113 المحسوبة Fلٌمة 

Sig F 0.000 

وجود علالة ارتباط موجبة بٌن )نظام إدارة علالات الزبائن ونظم المعلومات المحاسبٌة(  اظهرت النتائج

(، وبلغت لٌمة معامل التحدٌد R=0.713و)الربحٌة(، حٌث بلغت لٌمة معامل الارتباط )

(R2=0.509ًوه ،)  ( من التغٌر الحاصل فً الربحٌة ٌتم تفسٌره من 50.9)ما نسبته تدل على أن%

خلال )نظام إدارة علالات الزبائن ونظم المعلومات المحاسبٌة(، وما تبمى ٌعود لعوامل أخرى تؤثر فً 

عند نظام إدارة علالات الزبائن ونظم المعلومات المحاسبٌة معنوي لد أثر ووج اظهرت النتائجوالربحٌة. 

 دلالةوبمستوى ( 61.113)المحسوبة  F على الربحٌة، حٌث بلغت لٌمة( α≤0.05)دلالة مستوى 

(SigF=0.000) لبول و ٌتم رفض الفرضٌة العدمٌةعلى ضوء ما سبك، و, (0.05)ألل من  ًوه

عند لنظام إدارة علالات الزبائن ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة "، التً تنص على أنه: البدٌلةالفرضٌة 

 ".ى الربحٌة بوجود نظم المعلومات المحاسبٌة فً البنون الأردنٌةعل( α≤0.05) دلالةمستوى 

 نتائج إختبار الفرضٌة الرئٌسة الرابعة  -4
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 المحاسبٌة المعلومات لنظم إحصائٌة دلالة ذو أثر ٌوجد لا"أشارت الفرضٌة الرئٌسة الرابعة إلى أنه: 

 البنون فً الزبائن اتعلال إدارة نظام خلال من الربحٌة على( a≤0.05) دلالة مستوى عند

 وكانت النتائج على النحو الآتً:  ".الاردنٌة

 H04معاملات الأثر المباشر وغٌر المباشر والأثر الكلً للفرضٌة الرئٌسة الرابعة  :(8) جدول رلم

 

 المتغٌر
 الأثر الكلً الأثر غٌر المباشر الأثر المباشر

AIS CRMS AIS CRMS AIS CRMS 

CRMS 1.566 - - - 1.566 - 

PROFITABILITY 1.551 0.039 0.062 - 1.613 0.039 

(، فً 1.551أن الأثر المباشر المعنوي لنظم المعلومات المحاسبٌة على الربحٌة لد بلغ ) اظهرت النتائج

حٌن بلغ الأثر المباشر المعنوي لنظم المعلومات المحاسبٌة على نظام إدارة علالات الزبائن ما لٌمته 

جهة أخرى، فمد بلغ الأثر المباشر المعنوي لنظام إدارة علالات الزبائن على الربحٌة (، ومن 1.566)

( أن الأثر غٌر المباشر لنظم المعلومات المحاسبٌة على 8(, كما أظهر الجدول )0.039ما لٌمته )

كد (، وهو أثر معنوي ٌؤ0.062الربحٌة من خلال المتغٌر الوسٌط نظام إدارة علالات الزبائن لد بلغ )

الربحٌة، حٌث على نظم المعلومات المحاسبٌة  اثرمعنوٌة الدور الوسٌط لنظام إدارة علالات الزبائن فً 

(، وهو أثر 1.613بلغ الأثر الكلً لنظم المعلومات المحاسبٌة من خلال الوسٌط على الربحٌة ما لٌمته )

 الزبائن تعتبر وسٌطاُ جزئٌا (، ولهذا فإن نظام إدارة علالات0.05معنوي عند مستوى دلالة ألل من )

وهذا ٌؤكد وجود دور إٌجابً لنظام إدارة علالات الزبائن فً البنون الأردنٌة كمتغٌر وسٌط فً أثر نظم 

المعلومات المحاسبٌة على الربحٌة عند دراسة أبعاد نظم المعلومات المحاسبٌة مجتمعة, وعلٌه ٌمكن 

ومات المحاسبٌة مجتمعة على الربحٌة مع وجود نظام المول بوجود أثر غٌر مباشر لأبعاد نظم المعل

 :H04تالً نتائج فرضٌة الرابعة وٌوضح الشكل ال ,ائن وسٌطاً لدى البنون الأردنٌةإدارة علالات الزب
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 حٌث: 

IND1   الأشخاص : 

IND2 الإجراءات والتعلٌمات : 

IND3 البٌانات : 

IND4 البرمجٌات : 

IND5ٌا المعلومات : البنٌة التحتٌة لتكنولوج 

IND6 الرلابة الداخلٌة ومتطلبات أمن المعلومات : 

F1 نظم المعلومات المحاسبٌة : 

CRMS نظام إدارة علالات الزبائن : 

PROFITABILITY الربحٌة :   
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 أثر ٌوجد "، التً تنص على أنه: البدٌلةلبول الفرضٌة و ٌتم رفض الفرضٌة العدمٌةوبناءً على ذلن فإنه 

 خلال من الربحٌة على( a ≤0.05) دلالة مستوى عند المحاسبٌة المعلومات لنظم ائٌةإحص دلالة ذو

 ". الاردنٌة البنون فً الزبائن علالات إدارة نظام

 منالشة النتائج

 منالشة النتائج الوصفٌة لمتغٌرات الدراسة  -1

 منالشة نتائج نظام إدارة علالات الزبائن 1-1

لنسبٌة لنظام إدارة علالات الزبائن فً البنون الأردنٌة، حٌث بلغ ارتفاع الأهمٌة اأظهرت النتائج 

(، كما ٌتبٌن ارتفاع الأهمٌة النسبٌة لجمٌع الأبعاد، حٌث جاء بعد 4.261المتوسط الحسابً العام )

)الاحتفاظ بالزبون( فً المرتبة الأولى، تلاه فً المرتبة الثانٌة بعد )ولاء الزبون(، وفً المرتبة الثالثة 

ء بعد )رضا الزبون(، وفً المرتبة الرابعة والأخٌرة جاء بعد )لٌمة الزبون( بمتوسط حسابً جا

(, وهذا ٌدل على اهتمام البنون الأردنٌة بتبنً كافة الأنشطة 0.513( وبانحراف معٌاري )4.207)

 .والممارسات التً تسهم فً تطوٌر علالتها بالعملاء والمحافظة علٌهم، واستمطاب المزٌد منهم

 

 منالشة نتائج نظم المعلومات المحاسبٌة 1-2

ارتفاع الأهمٌة النسبٌة لنظم المعلومات المحاسبٌة فً البنون الأردنٌة، حٌث بلغ المتوسط  أظهرت النتائج

(، كما ٌتبٌن ارتفاع الأهمٌة النسبٌة لجمٌع الأبعاد، حٌث جاء بعد )البٌانات( فً 4.321الحسابً العام )

تلاه فً المرتبة الثانٌة بعد )الرلابة الداخلٌة ومتطلبات أمن المعلومات(، وفً المرتبة المرتبة الأولى، 

الثالثة جاء بعد )البنٌة التحتٌة لتكنولوجٌا المعلومات(، وفً المرتبة الرابعة جاء بعد )الإجراءات 

فً المرتبة والتعلٌمات(، وجاء بعد )البرمجٌات( فً المرتبة الخامسة، فً حٌن جاء بعد )الأشخاص( 

السادسة والأخٌرة, وهذا ٌدل على اهتمام البنون الأردنٌة بتوفٌر كافة الممومات والمتطلبات )المادٌة 

والبشرٌة( التً تدعم الفاعلٌة فً نظم المعلومات المحاسبٌة لدٌها، وتحمك الجودة فً مخرجاتها من 

 ٌات التخطٌط والرلابة واتخاذ المرارات.المعلومات المحاسبٌة، بما ٌعزز إمكانٌة الاستفادة منها فً عمل
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  منالشة نتائج الربحٌة 1-3

 ارتفاع الأهمٌة النسبٌة للربحٌة فً البنون الأردنٌة، حٌث بلغ المتوسط الحسابً العام أظهرت النتائج

معدل نمو تدفماتها (، ولد تبٌن أن البنون الأردنٌة لد حممت فً السنوات الأخٌرة زٌادة فً 4.306)

ة وأرباحها التشغٌلٌة وإٌراداتها وصافً أرباحها وإنتاجٌتها والعائد على أصولها, وهذا دل على النمدٌ

اهتمام البنون الأردنٌة بتعزٌز مولفها التنافسً وتعظٌم حصتها السولٌة، والمحافظة على مكانتها فً 

 .السوق وتحمٌك أهدافها فً ضمان البماء والاستمرار من خلال تحسٌن أدائها المالً

 منالشة النتائج المتعلمة باختبار الفرضٌات  -2

فٌما ٌلً منالشة النتائج التً أظهرتها اختبار الفرضٌات والتً تتعلك بالدور الوسٌط لنظام ادارة علالات 

الربحٌة, والذي تضمن أربعة فرضٌات رئٌسٌة كانت على نظم المعلومات المحاسبٌة  فً اثرالزبائن 

 نتائجها كما ٌلً:

ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة لنظم المعلومات لا رضٌة الرئٌسٌة الأولى والتً تنص على: الف -1

 .( على الربحٌة فً البنون الاردنٌة(a ≤0.05المحاسبٌة عند مستوى دلالة 

ً لنظم المعلومات أشارت نتائج اختبار الفرضٌة الرئٌسة الأولى إلى   وجود أثر إٌجابً دال إحصائٌا

بحٌة فً البنون الأردنٌة، حٌث ظهر الأثر المعنوي عند كل من )البٌانات المحاسبٌة على الر

والبرمجٌات(، فً حٌن لم ٌظهر الأثر عند كل من )الأشخاص، الإجراءات والتعلٌمات، البنٌة التحتٌة 

لتكنولوجٌا المعلومات، والرلابة الداخلٌة ومتطلبات أمن المعلومات( وذلن عند دراستها مجتمعة, ووجود 

ثر للبٌانات والبرمجٌات ٌدل على الأهمٌة الكبٌرة التً ٌحممها هذٌن المتغٌرٌن فً نظم المعلومات الأ

المحاسبٌة، فالبٌانات تمثل المدخل الرئٌس لنظم المعلومات المحاسبٌة، وتعد البرمجٌات من أهم الأدوات 

حصول على المعلومات المفٌدة التً ٌستند علٌها نظام المعلومات المحاسبً لمعالجة البٌانات المدخلة وال

التً تساعد فً تحمٌك الأهداف العامة والأهداف الاستراتٌجٌة للبنن والمتمثلة فً الدرجة الأولى فً 

 Al-Dalaien & Dalayeen) و AL-BAWAB, (2017)  معواتفمت , زٌادة ربحٌتها وتعظٌمها

سة الحالٌة حٌث تبٌن الى وجود ( مع نتائج الدرا2021( والرواد )2018وبخٌت وعز الدٌن )  2018)
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لنظم المعلومات المحاسبٌة على الربحٌة  ((a ≤0.05أثر ذو دلالة إحصائٌة عند مستوى معنوٌة 

 وتحسٌن الأداء المالً. 

ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة لنظم المعلومات لا : والتً تنص علىالفرضٌة الرئٌسٌة الثانٌة  -2

 ( على نظام إدارة علالات الزبائن فً البنون الاردنٌة. a ≤0.05المحاسبٌة عند مستوى دلالة )

ً لنظم المعلومات أشارت نتائج اختبار الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة إلى  وجود أثر إٌجابً دال إحصائٌا

المحاسبٌة على نظام إدارة علالات الزبائن فً البنون الأردنٌة، حٌث ظهر الأثر المعنوي عند كل من 

ت، والبنٌة التحتٌة لتكنولوجٌا المعلومات(، فً حٌن لم ٌظهر عند كل من )الأشخاص، البرمجٌا

)الإجراءات والتعلٌمات، البٌانات، والرلابة الداخلٌة ومتطلبات أمن المعلومات( وذلن عند دراستها 

مجتمعة, ووجود هذا الأثر ٌدل على الأهمٌة الكبٌرة التً تحممها متطلبات ومكونات نظم المعلومات 

ٌة فً توفٌر كافة البٌانات والمعلومات التً تساعد فً تنظٌم وتطوٌر علالة البنن بعملائه  المحاسب

 وإدارة هذه العلالة بالشكل الأمثل.

 علالات إدارة لنظام إحصائٌة دلالة ذو أثر ٌوجدلا  والتً تنص على:الفرضٌة الرئٌسٌة الثالثة  -3

 البنون فً المحاسبٌة المعلومات نظم بوجود الربحٌة على( a ≤0.05) دلالة مستوى عند الزبائن

 .الاردنٌة

ً لنظام إدارة علالات أشارت نتائج اختبار الفرضٌة الرئٌسة الثالثة إلى  وجود أثر إٌجابً دال إحصائٌا

فً البنون الأردنٌة، ووجود هذا الأثر ٌدل على  المحاسبٌة المعلومات نظم بوجود الزبائن على الربحٌة

فً توفٌر المعلومات  المحاسبٌةونظم المعلومات  لتً ٌحممها نظام إدارة علالات الزبائنالأهمٌة الكبٌرة ا

اللازمة وإعداد الخطط الاستراتٌجٌة، كما أنها تساهم فً تعزٌز المدرة التنافسٌة للبنن من خلال التعرف 

ى التعرف على على أنواع الزبائن وإدران احتٌاجاتهم ومتطلباتهم والعمل على إشباعها، بالإضافة إل

البٌئة الخارجٌة للبنن وما تتضمنه من مخاطر وفرص مما ٌسهم فً المحافظة على ربحٌتها، واتخاذ 

 المرارات بشأن تعظٌمها وزٌادتها. 
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 المعلومات لنظم إحصائٌة دلالة ذو أثر ٌوجدلا : والتً تنص علىالفرضٌة الرئٌسٌة الرابعة  -4

 فً الزبائن علالات إدارة نظام خلال من الربحٌة على (a ≤0.05) دلالة مستوى عند المحاسبٌة

 . الاردنٌة البنون

ً لنظام إدأشارت نتائج اختبار الفرضٌة الرئٌسة الرابعة إلى  ارة علالات وجود أثر إٌجابً دال إحصائٌا

الربحٌة فً البنون الأردنٌة, ووجود هذا على نظم المعلومات المحاسبٌة اثر  الزبائن كدور وسٌط فً

ثر ٌدل على الدور الهام الذي ٌحممه نظام إدارة علالة الزبائن فً تحسٌن علالة نظم المعلومات الأ

المحاسبٌة فً زٌادة وتعظٌم ربحٌة البنون الأردنٌة، حٌث تعتبر نظم المعلومات المحاسبٌة ونظام إدارة 

المعلومات التً تعزز  علالات الزبائن من الأنظمة الإدارٌة فً المنظمات، والتً تسهم فً توفٌر كافة

 من أداء المنظمات وتساهم فً تحمٌك أهدافها، وفً ممدمتها تعظٌم ربحٌتها.

 :التوصٌات

 بناءً على النتائج التً تم التوصل إلٌها، فإن الدراسة توصً بما ٌأتً:

 علالات إدارة نظام ٌحممه الذي الدور تعزٌز على مستمر بشكل العمل الأردنٌة البنون على أن -1

 لدرة دعم فً أهمٌة من التعزٌز لهذا لما, الربحٌةو المحاسبٌة المعلومات نظم تحسٌن فً لزبائنا

  وضبطتها وعملٌاتها بأنشطتها المتعلمة المجالات مختلف على معالجة عملٌات إجراء على الإدارات

 .ربحٌتها على ٌنعكس ما وهو

 البٌانات لواعد فً المتوفرة والمعلومات اناتالبٌ على مستمرة تحدٌث عملٌات الأردنٌة البنون إجراء -2

 بٌئتها فً الحاصلة والتغٌرات الأحداث على المستمر الإطلاع لها ٌضمن مما لدٌها، المعلومات ونظم

 .أهدافها تحمٌك فً منها والاستفادة والخارجٌة، الداخلٌة

 نظم وتمنٌات برامج فً حاصلةال للتطورات المستمرة بالمواكبة الأردنٌة البنون اهتمام مستوى زٌادة -3

 على لدرتها تعزٌز وبالتالً المعلومات نظم فً الكفاءة زٌادة ٌضمن بما البٌانات ولواعد المعلومات

 .أهدافها تحمٌك
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إجراء البنون الأردنٌة المزٌد من عملٌات التحدٌث الدورٌة على البٌانات والمعلومات المتوفرة فً  -4

ت لدٌها، مما ٌضمن لها الإطلاع المستمر على الأحداث والتغٌرات لواعد البٌانات ونظم المعلوما

 الحاصلة فً بٌئتها الداخلٌة والخارجٌة، والاستفادة منها فً تحمٌك أهدافها.

 المعلومات نظم فً والفاعلٌة الكفاءة درجات أعلى تحمٌك على العمل الأردنٌة البنون علىأن  -5

 .للبنن الربحٌة تولٌد فً دور من لهما لما لدٌها الزبائن علالات إدارة ونظم المحاسبٌة

 دراسات مستمبلٌة:

إجراء دراسات مستمبلٌة تتناول علالة نظام إدارة علالات الزبائن كمتغٌر وسٌط فً أثر نظم  -1

 المعلومات المحاسبٌة فً الرلابة الداخلٌة وحوكمة تكنولوجٌا المعلومات وإدارة المخاطر المؤسسٌة.

عٌنة الدراسة من خلال إجراء دراسات ممارنة بٌن لطاعات مختلفة، بالإضافة إلى إبعاد  التوسع فً   -2

 أخرى لنظام إدارة علالات الزبائن واتباع مماٌٌس لمٌاس ربحٌة البنون تستند على البٌانات المالٌة. 

( ERPالدور الوسٌط لنظام إدارة علالات الزبائن على العلالة بٌن تخطٌط موارد المؤسسات ) -3

 والأداء المالً.

 على الأداء غٌر المالً فً ظل نظام إدارة علالات الزبائن. أثر نظم المعلومات المحاسبٌة -4
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