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الذي وفقني إلى هذه الدراسةةةه وهي  بد ي ةةة ي  ح  الحمد لله رب العالمين 

و و  مني ول ً  ثم لشةة    م  ن ضل ةةم   يًً  فال ةة   لله لوا يعت يبا النقص والخطأ،

وال ةة   ، ت قسةةم إدارا ام ماا ح فاً ، لخص  نبم لسةةاضذضي ال  اف في  ا عه  ا ال ي

زياد الصمادي الذي  انت ضو يباضه لبا ل    امث  في نتاج  د تورالموصوا لم  في ال

وال ةة   الخالص لاسةةاضذا في لانه المناق ةةه الذين شةة فوني يق ولبم ، هذه الدراسةةه 

ماا لإدارا افي   يه  العا  ين ميع   ى الثناء  ناق ةةةه رسةةةالتي ،  ما ي ةةة فني لي ةةةاً 

 ما لشةة    يبذه الصةةورا ، لي ى هذا العمم النور وإرشةةاد لما قد وه  ن  بدوام ماا 

 ..في إنااح هذه الدراسه.  م  ن لسبم

  ن ق م و ن يعد،،، الل م ولله
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 لخص الدراسةم

 العوامل المؤثرة في إدارة علاقات العملاء الإلكترونية:

 في منظمات الأعمال المخدومة بواسطة شركات الاتصالات الأردنية
 

 إعداد: محمد فؤاد عبيدات

 الصمادي إشراف: الدكتور زياد

 

لنظمه إدارا  لاقات العملاء لداء دفت هذه الدراسةةه إلى التع ف   ى العوا م المؤث ا في ه

و التي لهم هذه العوا م و  الإل ت ونيه  ن خلاا الدراسات السايقه والإطار النظ ي لبذا الموضوع.

با ضم ضطوي  نموذج  وقد هي: ثقافه المنظمه، إدراك الت نولو يا واسةةةةت اضيايه المنظمه. ضم دراسةةةةت

نظم إدارا لداء الدراسةةه وف ضةةياضبا لدراسةةه لث  هذه العوا م المسةةتق ه   ى العا م التايع لا وهو 

  لاقات العملاء الإل ت ونيه. 

اف ال احث يتصةةةميم اسةةةت انه لغايه اخت ار النموذج المطور لبذه الدراسةةةه وضم ضوزيع قوقد 

 دراء و وظلي قسةةم التسةةوي  في  نظمات ام ماا  ااسةةت انه   ى  اتمع الدراسةةه والمتمثم في

اسةةةةتخدف ال احث لغايه الإ ايه  ن لسةةةةئ ه    ةةةةار اً. 133المو ودا في امردن. وي غ حام العينه 

الدراسةةه لسةةاليص إحصةةائيه  خت له  ثم المتوسةةط الحسةةايي و اانح اف المعياري، اخت ار التوزيع 

 .الط يعي و اخت ار الت اين الم ت ك

إدارا  لاقه إدارا لداء ت الدراسةةه إلى و ود لث  لقيمه العوا م المسةةتق ه الثلاثه ووصةة ضو 

العملاء الإل ت ونيه  ن و به نظ  العينه. ل ا يالنسةة ه ل عوا م الديموا افيه فأظب ت النتائج و ود 

له إحصةةةةائيه يين  توسةةةةطات ضقدي ات لف اد  ينه الدراسةةةةه   ى العا  ين )العم   ف وق ذات دا

 وات الخ  ا( وا ضو د ف وق يالنس ه ل عا م الديموا افي الثالث )المستوى التع يمي(.وسن

ا امردنيه ال اا ه يتط ي  ا مد ت الدراسةةةه يع ةةةاً  ن التوصةةةيات المبمه لمنظمات امق

نه   ى  يات ل هذه التوصةةةة يه. و ن لي ز  قات العملاء الإل ت ون مه إدارا  لا لادا  ن لنظ وااسةةةةت

ثقافاضبا يصورا  ذريه لتتق م ف  ا استخداف الت نولو يا واا تماد   يبا في العمم.  المنظمات ضغيي 

   است اضيايات المنظمه يما يتلاءف  ع لحدث الت نولو يا. يلي اً لوصت هذه الدراسه يتطو

  .إدارا  لاقه العملاء، ض نولو يا المع و ات،  نظمات ام ماا امردنيه لمات دالة:ك



www.manaraa.com

 1 

 

 

 

 

 

 

 
 لإطار العام للدراسةا ول:فصل الألا

 

 

 



www.manaraa.com

 2 

 وللفصل الأا

 لإطار العام للدراسةا

 

 

 قدمةملا 7-7

 اتضم  قطا  فقد يدلت، مردنا يف م مااا طاعق يف اصهخو س ياً ن بمه  لدراسها عت   هذهض

لحد  ءضعد إدارا  لاقات العملا و يباف ضستخدف تدلي ديدا   نولو ياض ن هنال ا بم  غي ض يف م مااا

 خدفستض لتياو ديدا  ضصااتا نواتق     م مااا  نظمات ع  لعملاءا تلا مي هذه القطا ات حيث

 .ااضصااتو لمع و اتا  نولو ياض ضط يقاتو لإنت نتا   هش

 ياسق يف  ص لل ل ا  ها للائداا خذم افيه  ي ا  ونض دق م مااا تنظيمل لتق يديها لط يقها نإ 

 ضحوي باو لمنتااتا ن  عيداً ي لت  يزا تحويمل سعىض ل   اتا ن  لعديدا ن. إ(1)لاءمعلا تط  ات  ش اعإ

 غيي لتا بذال  سماحول لعملاءا وا هض لتيا لن اطاتا دارالإ ديدا   قط تع مل مقما  ى  ول  عملاءل

 فقض ول  انا  أخذض وفس التيو  ديداو واق  ث ل ناازإ نظمهل  ناءل م مااا نظمات  حتاجض وفس

 .لمنتااتا حون لمتو بهاو لمو وداا منظمها ع  نص إلى  ن اً  

 ديدا  بارات و دوارل ولباح لتيا لعملاءا لاقاتإدارا    نولو ياإدارا ضو نظيمض تط صي 

لعميم، ا حون لمو بهاو لاديداا لقدراتا ذهه نااحي  نين  يلو؛ (2)ذل ل خططض مل ل   اتا ن  العديدو

 .  عين  اع بمي لذيا ا و لعملاءا مع فهل ديده   قط ناءيإلى  حتاجض وفس فإن ال   ات

 يالت نولو ا امعض سوي ض ست اضيايهإو ت ا م  مم  إل ت ونياً  لعملاءا لاقاتإدارا   نإ 

 العملاءي احتلاظا  ى  لقدراا دودح يف  فت  قد. ل(3)وا العميمل ماا لخ ى ح  اطاتنو لعم ياتاو

لا  مخي اا  نتياهل قودي لن لت ضي لعملاءا لاقات  دارالإ ل ا ما تنليذلا نإو . (4)لناضج ال يحياو

 زدادض ند ا  المئهي 83إلى  25 نس هي مرياحا زدادض لدراسات،ا حسص يع . يلمنظماتا وهي لرياح

 يقاتط ض تقديمل خ ليهي تزويدناي لإنت نتا افق قد. ل(5)قاطن مسخ در هي العملاءي احتلاظا عدات 

 .لعملاء الإل ت ونيا لاقات  إداراي د وهن نل م ني ا  ول لإنت نتا لحهص  ى  لعملاءا لاقاتإدارا  

 

 راسةدال لةكشم 7-0

قويه  ط ي  يناء روايط ن يتط ي  است اضيايات  ديدا  في الدوا لمنظماتاالعديد  ن  دلتي 

قات ي  ضأسيس  لان ط ي  ضطوي   ودا المنتج، ل ن لي اً  ن ط    ع  ملاء في السوق ليس فقط

سي هو التحدي ال ئي يالعملاء فااحتلاظ. ملاءعيال احتلاظاو الواء وزيادا ضبدف ل ناء عملاءل ع ا

ي  م خاص في خد ات الإنت نت، من العملاء يستطيعون يسبوله لن يتحولوا  ن  زود خد ي إلى 

                                                

1 Anton, J. and Hoeck, M., e-Business Customer Service, The Anton Press, SantaMonica, CA, 2333. 
2 Menconi, P., CRM 707: building a great customer relationship management strategy, Customer 

Relationship Management, Montgomery Research, San Francisco, CA, 2333, pp. 31-32. 
3 Anton and Hoeck, e-Business Customer Service, op.cit., 2332. 
4 Menconi, CRM 131: building a great customer relationship management strategy, op.cit., 2333. 
5 David et al., Modeling Customer Retention as a Relationship Problem, Institute for the Study of 

Business Markets The Pennsylvania State University, 1995.  



www.manaraa.com

 3 

والتي ض غم لنظمه   مااما تلمنظما العميم هو الق يه ال ئيسيه ضاءرإ لن .(1) خ  يت  له  نخل ه

 .(2)والتي هي  نتج النااح في التاارا الإل ت ونيه ملاءعالإل ت ونيه   ى  لاقات ال االتاار

ضحتاج العديد  ن ال   ات لعمم  واقع إل ت ونيه، والتي ضزود  ؛ش اع حا ات العميملإو 

وض نولو يا ااضصاات خلاا  إن التطور الس يع ل مع و ات. ملاءعو ات  ن الاودا والخد ات ل   ع

وفي الوقت الحاض  ضم التح ك  ،(يص)وقد   ن ال   ات  ن ضقديم خد ات  2313 - 1995العاف 

ناا الإنت نت  ق  ماامولقد استخد ت العديد  ن ش  ات ا خد ات إل ت ونيه ذات طايع شخصي. نحو

  ه في اليوف. إنه  ن المبم لنسا 24عملاء العديد  ن الخد ات   ى  دار ل ضسوي   ديدا ليقد وا 

 لعاليه.في ضنافسيه السوق ا تتقدفللعملاء يخد ات إل ت ونيه ذات طايع شخصي اام ماا   نظمات ضزود

 ي  هذه و يليه ضط طوي  ام مااضالإنت نت في  ليس واضحاً يعد فبم دور استخداف نه  لذل  فأ

و ن هذه  عوا م التي ضزيد  ن رضا العميمو ا ال إرضاء العميم في امردن، دايازل الت نولو يا،

  هالم   ه، ظب ت ف  ا هذا ال حث  موضوع  بم ل نقاش في السوق امردني

 يم ن ض خيص     ه الدراسه يالنقاط التاليه:و

 وإرضائبم يالنس ه لمنظمات ام ماا امردنيه. عويه ولهميه ااحتلاظ يالعملاءص 

  ه يو يل ت نولو يه في ضطوي  ام ماادف وضوح دور الإنت نت والتط يقات ال

 .إرضاء العميم في امردن داضط ي  هذه الت نولو يا في زيا

 

 و ن ل م حم     ه الدراسه، سيقوف ال احث يالإ ايه  ن امسئ ه التاليه: 

في  نظمات  (eCRM) و  ستوى ضط ي  إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيهها   .1

)إدراك الت نولو يا، ثقافه المنظمه واست اضيايه ام ماا امردنيه والمتمث ه ب 

 ؟ المنظمه(

 ؟eCRMإدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه  ا هو  ستوى لداء  .2

 إدارانظاف    ى لداء( eCRM)م يو د اث  لإدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه ه .3

 ؟( eCRM) لاقات العملاء الإل ت ونيه 

مث  إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه  اسه وقات في إ ايات  ينه الدرفم يو د ه .4

(eCRM )لاقات العملاء الإل ت ونيه  إدارانظاف    ى لداء (eCRM)  ضعزى

الانس، اللئه العم يه، المؤهم التع يمي، سنوات )ل متغي ات الديموا افيه 

 الخد ه(؟

 

 راسةدية الأهم 1-3
المتع قه يإدارا  لاقات العملاء  لاا دراسه وضح يم العوا مخ ن يه هذه الدراسه لهمأضي ض

م ماا امردنيه، والمتمث ه ب )ثقافه المنظمه، إدراك الت نولو يا و االإل ت ونيه في  نظمات 

 نظمات ام ماا لإدارا  لاقات العملاء  است اضيايه المنظمه(، وذل  ل تع ف   ى لهميه ضط ي 

قه )سوف ضع ض في اللصم القادف( ل دت دراسات سايو  ما يأن  دا ليحاث ، (eCRM)الإل ت ونيه 

                                                

1 Khalifa, M. and Liu, V., “Determinant of satisfaction at different adoption stages, Internet –based 

services”, Journal of the association for information systems, Vol. 4, No. 5, 2333, pp. 236-232. 
2 Sing, M., “E-services and their role in B2C e-commerce”, Managing Service Quality, Vol. 12, No. 6, 

2332, p. 434. 
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سا د في الحلاظ   ى العملاء وزيادا ي( eCRM) لاقات العملاء الإل ت ونيه  إدارا  ى لن استخداف 

 اإدارلزيادا في حام الم يعات و العوائد. و لذل   اءت هذه الدراسه لتث يت  دى لهميه اوائبم و 

( eCRM) لاقات العملاء الإل ت ونيه  إدارانظاف اء لد ى  ( eCRM) لاقات العملاء الإل ت ونيه 

لي ا ضأضي لهميه هذه الدراسه في التأسيس والمحافظه   ى  لاقات العملاء للت ا لطوا حيث يم ن و

لبذه العلاقات لن ضزيد  ن لرياح و وائد المنظمات.  ما ضأضي لهميه لخ ى لبذه الدراسه وهي  ع فه 

العميم و زيادا وائه، خاصه في المااات الإل ت ونيه و ذل   اف م الوسائم في المحافظه   ى

ء  لاقات العملا إدارايسعى ال احث لتطوي  إطار نظ ي ليم ن  نظمات ام ماا و ال احثين  ن فبم 

 .و دى لهميتبا في قطاع ام ماا (eCRM)الإل ت ونيه 

 راسةدلأهداف ا 1-4
يو د  ،(eCRM) قات العملاء الإل ت ونيه لا إدارا نظمهماه ا ظال ام  ن اللوائد الي

لحد  إن و .هذه امنظمه     المنظمات امردنيه ط ي ضال ثي   ن ااهتماف والتحديات فيما يتع   في 

هو:  اليوف  ماامال ث  الق ارات الصع ه لمدراء المنظمات، والتي ياص   يبم القياف يبا في قطاع 

 قي  لهدافبم. في ضح مهلو يا والتي سوف يتم ق ولبا وضسا د يليه ااستثمار ي  م  ؤث  في الت نو

لداء لنظمه إدارا  ضحسين ن ل م هدف هذه الدراسه فإن العوا م التي يم ن لن ضؤث  في 

لدراسات السايقه لإدارا  لاقات العملاء ودراسات إدارا ا  ن حديدهاضم ضالإل ت ونيه   لاقات العملاء

 ي اً.له  لاقات العملاء الإل ت وني

سه ل سهدي امردن، اقت حت هذه الف( eCRM) لاقات العملاء الإل ت ونيه  لداء إدارادرا  را

 ه:التاليهداف ام

في  (eCRM))  هإدارا  لاقات العملاء الإل ت وني  سةةةتوى ضط ي  تع ف   ىال .1

  نظمات ام ماا.

في ( eCRM)نظاف إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه لداء لتع ف   ى  سةةتوى ا .2

  نظمات ام ماا.

ع ف   ى لث  ا .3 ت  والمتمث ةةه( eCRM) لاقةةات العملاء الإل ت ونيةةه  إدارال

قافه المنظمه، إدراك الت نولو  ب )  نظاف  ا، اسةةةةت اضيايه المنظمه(   ى لداءيث

 ي  نظمات ام ماا.( فeCRM) إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه

لدراسةةةةها .4 نه ا يات  ي قات في إ ا قات العملاء  لتع ف   ى ف و مث  إدارا  لا

ل ت ونيةةه   لاقةةات العملاء الإل ت ونيةةه  إدارانظةةاف    ى لداء( eCRM)الإ

(eCRM)  وضعزى ل متغي ات الةةديموا افيةةه ) الانس، اللئةةه العم يةةه، المؤهةةم

 .التع يمي، سنوات الخد ه(

ساهم في ل .5   ن  مااسا دا  نظمات ام  توصم إلى نتائج وضوصيات يم ن لن ض

 إدارا  ني لنظمةةهضوضط ي  و لداء التع ف   ى لهم العوا ةةم المؤث ا في ط ي 

 .  م نا ح( يeCRM) لاقات العملاء الإل ت ونيه 
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 مخطط الدراسة 1-5
حيث ا تمد   ى ( 1-1 ل  ماغايات هذه الدراسه، قاف ال احث يتطوي  المخطط التالي )ل

ليوائم  تط  ات  تطوي  نموذج الدراسهل Samin and Pour)((2)دراسه و (1)(Vatcharaporn)دراسه 

هذه الدراسه ولهدافبا و يحتوي النموذج   ى نو ين  ن المتغي ات: المتغي ات المستق ه والمتغي  

التايع. المتغي ات المستق ه لغايات هذه الدراسه هي: ثقافه المنظمه، إدراك الت نولو يا واست اضيايه 

 .(eCRM)ء نظاف إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيهالمنظمه، يينما المتغي  التايع هو لدا

 

 خطط الدراسةم( 7-7لشكل )ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                

1 Vatcharaporn E., “Electronic Commerce and Electronic Business Implementation Success Factors”, 

14th Bled Electronic Commerce Conference, 2331. 

2 Samin, Jirehbandei and Pour, Alireza Nemaney, “A New Model for e-CRM in e-Commerce using Live-Operator”, 

World Academy of Science, Engineering and Technology, Vol. 83, 2311. 

 العامل التابع                                                العوامل المستقلة

Hc 

Hb 

Ha 

 نظافلداء 
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 فرضيات الدراسة  1-6
تاليه ال والل  يه لإ ايه   ى لسةةئ ه الدراسةةه قاف ال احث يصةةيااه الل ضةةيات ال ئيسةةيهل

قات العملاء الإل ت ونيه نظاف إدارا  لالداء اسةةه إدارا العلاقات الإل ت ونيه ولث ها   ى رلغايات د

(eCRM:) 

 HO7 :علاقات العملاء الإلكترونية  إدارةلعوامل   يوجد أثرلا(eCRM )  لالة دعند مستتتو

(0.00 ≤ α )لكترونيتتة  إدارةنظتتام  لى أداءع ملاء الإ ع ل  (.eCRM)علاقتتات ا

 

 يتل ع  نبا الل ضيات الل  يه التاليه:و

 HO7a :علاقات العملاء  إدارةنظام  داءأ يوجد أثر لققافة المنظمة على لا

 (α ≥ 0.00)عند مستو  دلالة ( eCRM)الإلكترونية 

 HO7b :يا على لا جد أثر لإدرا  التكنولوج ظام  أداء يو قات  إدارةن علا

 (α ≥ 0.00)عند مستو  دلالة ( eCRM)العملاء الإلكترونية 

 HO7c :ات علاق إدارةنظام  أداء يوجد أثر لاستتتراتيجية المنظمة على لا

 (α ≥ 0.00)عند مستو  دلالة ( eCRM)العملاء الإلكترونية 

 

 HO0:  لا يوجد فروقات في إجابات عينة الدراستتة لأثر المتريرات المستتتقلة و المتمقلة في

على ( α ≥ 0.00)عند مستتتتتو  دلالة ( eCRM)إدارة علاقات العملاء الإلكترونية 

عز  للمتريرات الديموغرافية ( تeCRM)علاقات العملاء الإلكترونية  إدارةنظام  أداء

 )التتجتتنتتئة التتفتت،تتة التتعتتمتتريتتةة التتمتتؤهتتل التتتتتعتتلتتيتتمتتية ستتتتتنتتوات التتختتدمتتة(.

 

 يتل ع  ن هذه الل ضيه الل ضيات الل  يه التاليه:و

 H00a : لا يوجد فروقات في إجابات عينة الدراسة لأثر المتريرات المستقلة و المتمقلة في

على ( α ≥ 0.00)عند مستتتتتو  دلالة ( eCRM)علاقات العملاء الإلكترونية  إدارة

ظام أداء  ية  إدارةن قات العملاء الإلكترون لديموغرافي ( eCRM)علا تعز  للمترير ا

 العمر.

 

 H00b : لا يوجد فروقات في إجابات عينة الدراسة لأثر المتريرات المستقلة و المتمقلة في

على ( α ≥ 0.00)عند مستتتتتو  دلالة ( eCRM)علاقات العملاء الإلكترونية  إدارة

ظام أداء  ية  إدارةن قات العملاء الإلكترون لديموغرافي ( eCRM)علا تعز  للمترير ا

 المستو  التعليمي.

 

 H00c : سة لأثر المتريرات المستقلة و المتمقلة في لا يوجد فروقات في إجابات عينة الدرا

على ( α ≥ 0.00)عند مستتتتتو  دلالة ( eCRM)علاقات العملاء الإلكترونية  إدارة

ظام أداء  ية  إدارةن قات العملاء الإلكترون لديموغرافي ( eCRM)علا تعز  للمترير ا

 .سنوات الخدمة
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 التعريفات الإجرائية 1-7
 

لاء العمي  يقه إدارا ضم ن المنظمات يتع يف و ذب وزيادا ااحتلاظط :علاقات العملاء إدارة . 7

 الم يحين  ن ط ي  إدارا العلاقات  عبم.

 م ض نولو ي والذي يوسع لدوات ال يع اموضو اضي يح الإلكترونية: لاقات العملاءع إدارة .0

 . ا ز ااضصاا ولقساف التسوي  ء ولامعلال يانات وال يع لتحسين استبداف ا قا داو

هي المنظمات التي يتم ضزويدها يالخد ات  ن ش  ات ااضصاات  نظمات الأعمال المخدومة:م. 3

 نااز وضحقي  ا مالبا و با با. ن ا م ضم ينبا  ن ا

ي ال   ات العا  ه في قطاع ااضصاات الس  يه و ااس  يه في المم  ه هركات الاتصالات: ش. 4

 . 2313-2312ااردنيه الباشميه وهي ش  ات قطاع خاص  ن  اف 

 هي قدرا النظاف   ى ضحقي  امهداف المتوقعه. أداء النظام:. 5

 و ه ش  ات ل بزا حاسوب في دوا العالم وقد اضص ت ي ع با ارا  ن  ام  :لإنترنتا .6

ون ليه رقايه رسميه وقد لص حت اليوف ط يقه للاضصاا  ن ط ي  ال  يد د ل ع ا

 .الإل ت وني

خاصه الإنت نت في المعا لات والمع و ات ا ي  م يه إقحاف ض نولو يهالأعمال الإلكترونية:  .1

لي اً في  م يه ضسوي  وايت ار المنتج، لي  يين العميم و قدف الخد ه، وإقحا با

احتوائبا في ح قه الإنتاج وذل  ي ون في لحسن الظ وف يدايه  ن المزود يالمواد 

 ف.دالخاف وانتباء يالعميم المستخ

هي  امو ه  ن السمات العا ه ) القيم و المعتقدات وامف ار والتو بات( التي  قافة المنظمة:ث .8

، إنما يتم ال عور يبا وي ارك  ميع هنظمه وقد ض ون اي    توييتمتع يبا لف اد الم

 امف اد في ض وينه.
و الو ي واللبم لو ود لنواع حديثه  ن امدوات الت نولو يه التي ضساهم ه إدرا  التكنولوجيا: .9

 في ضعزيز الوضع التنافسي ل منظمات

لط ق التي ض عبا المنظمه المستق  يه وا ي  امو ه  ن الخططه ستراتيجية المنظمة:ا .70

 لتحقي  لهدافبا.

 

 

 د الدراسةدو ح 1-8
هذه الدراسه   ى لراء الموظلين والمدراء في لقساف  في اقتص ت ث ت حدود الدراسه يأنباضم

التسوي  في  نظمات ام ماا امردنيه في  نطقه  مان الذين ل  ن ل  احث الوصوا إليبم والتعا م 

المعيقات التي وا بت   مان.   ماً يأن لعاصمهافي  نظمات ل مالبمضوا دهم في    عبم  ن خلاا

 قعه  غ افيه واسعه وضلاوت حامبا واقتص ت هذه الدراسهرانت ار ل ا ن العينه   ى   انت ال احث

 2312و انت هذه الدراسه في اللت ا يين  اف    ى الموظلين والمدراء في  نظمات ام ماا امردنيه.

 . 2313و العاف 
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 ي والدراسات السايقهالإطار النظ  :اللصم الثاني
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 لفصل القانيا

ي والدراسات السابقةالإطار النظر  

 

 مقدمة في إدارة علاقات العملاء الإلكترونية  0-7

 لإداريهاالعم يات  س علاحدا  ن و (e-CRM) لاقات العملاء الإل ت ونيه إدارا عت    م يه ض

تع يف إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه   ى ي Bradshaw & Brash(1)نمواً. قاف  لاً  ن ا ناالمت 

لنبا " م يه إداريه ضم ن المؤسسات  ن التع ف و ذب وزيادا وااحتلاظ يالعملاء الم يحين  ن 

  ن ط ي  إدارا العلاقات  عبم"، ويتطور  لبوف إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه ي  م لساسي

 (2).ضسوي  العلاقات وامهميه المتزايدا  ن ضحسين ااحتلاظ يالعملاء  ن خلاا إدارا  لاقات العملاء

يعني ضسوي  العلاقات لن ضزيد  م يه ااحتلاظ يالعملاء  ن ريحيه المؤسسه ان  م يه ااحتلاظ 

  (3).يالعملاء الحاليين ضعت   ا ث  فعاليه  ن ض وين  لاقات  ديدا  ع  ملاء  دد

ص حت إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه است اضيايه  بمه في امسواق التنافسيه، ويم ن ل

النظ  إليبا   ى لنبا  بود   ذوله  ن ل م إدارا التلا لات  ع العملاء  ن خلاا الد ج يين 

ث  و ياً و لص حت المؤسسات ل  (4)ال   ه. ملاء ت الإداريه التي ضحاوا فبم االت نولو يا والعم ي

 Jutla, Craigياللوائد المخت له المحتم ه العائدا  ن إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه. ووفقاً ل م  ن 

& Bodorik (5) :فإن هذه اللوائد ضت من الآضي 

 يادا ااحتلاظ يالعملاء وزيادا وائبم.ز -

     ن العملاء.ل يحيه ر -

  وين قيمه ل عملاء.ض -

 ت.ضخصيص المنتاات والخد ا  -

 ات وخد ات ذات  ودا اف م. تالحا ه إلى  م يات لقم والحصوا   ى  نا -

                                                

1 Bradshaw, D. & Brash, C., “Managing customer relationships in the e-business world: how to 

personalize computer relationships for increased profitability”, International Journal of Retail & 

Distribution Management, Vol. 22, No. 12, 2001, pp. 020-00. 

2 Light, B., “A review of the issues associated with customer relationship management systems”, In 

Proceedings of the 2th European Conference on Information Systems, 2001, pp. 1202-11. 

0 - Payne, A. Christopher, M. Clark, M. & Peck, H., Relationship Marketing for Competitive 

Advantage, Butterworth Heinemann, Oxford, 1222. 

1 Kim, J., Suh, E. & Hwang, H., “A model for evaluating the effectiveness of CRM using the balanced 

scorecard”, Journal of Interactive Marketing, Vol. 11, No. 2, 2000, pp. 0–12. 

0 Jutla, D., Craig, J. & Bodorik, P., “Enabling and measuring electronic customer relationship 

management readiness”, Proceedings of the 01th annual Hawaii international conference on system 

sciences organizational systems and technologies track, 2001, pp. 1–10. 
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ه حين لهم المواضيع المتع قه ين اطات إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه هي فبم ري 

 83/23 ا ي اأ إلى قا دا   ند ضقييم ريحيه العميم، اال اً . (1)العملاء والحلاظ   ى العملاء الم يحين

 ن ل ث  العملاء ريحيه يالنس ه  %23 ن امرياح هي لرياح  قد ه  ن  %38التي ض ين لن 

ول وصوا إلى ال يح ال ا م  ن العملاء، ضحاوا العديد  ن المؤسسات قياس واستخداف . (2)ل مؤسسه

ويالتالي يتو ص   ى العديد  ن المؤسسات ضقييم قيمه العملاء  ،(3)لإداريهاقيمه العميم في ن اطاضبا 

 ناء الخطط  ن ل م الحلاظ   ى العملاء الم يحين.لديبا وي

ساسي حلاً ض نولو ياً يتعدى لدوات ال يع الآلي وقوا د ض عت   إدارا  لاقات العملاء ي  م ل

ستبدفه، وضعتقد ش  ات لخ ى لن  سوي  والم يعات  ن ل م ضحسين الابود الم ال يانات إلى ريط الت

اا ضم القياف يتطوي ها  ن ل م ضحسين اضصاات الزيائن  ن إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه هي لد

سم التسوي  صاات وق سم ااض ول ن إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه  ،(4)نوع )واحد إلى واحد(، ق

ا ضعت   فقط ضط ي  ض نولو ي  ن ل م التسةةةوي  والخد ات والم يعات ول ن لي ةةةاً و ند ضط يقبا 

خد ه  م نا ح فبي ض ون  لاء  تعددا الوظائف وهي اسةةةةت اضيايه إدارا  م يات  ت ا  ه ي ةةةة م 

 .(5)والتي ضقوف يتقويه العلاقات  ع العملاء وض مم المؤسسه ي ا  با ض نولو ياً 

ثم لم اضص ام ا يه  ا الإضافه إلى ذل ، ضقوف ضط يقات إدارا  لاقات العملاء ي يط  م ياتي

يات عات والتسةةةةوي  وخد ه العملاء  ع  م  الم اضص الخ ليه  ثم التمويم والعم يات وام ور  الم ي

ض ةةةمم نقاط التواصةةةم في ال ةةة  ه ال  يد . (6)ال و سةةةتيه  ع  ملاء ال ةةة  ه" نقاط التواصةةةم"

الإل ت وني والإنت نت والم يعات والتسةةةةوي      الباضف والعم يات و  ا ز ااضصةةةةاا والإ لان 

 ا يتم إدارا هذه النقاط والتح م يبا  ن خلاا نظم   اً بزا ااستد اء )ال يا (...الخ، االل واللا س و

 .(7) ع و ات لخ ى. وي ون دور إدارا العملاء الإل ت ونيه في د ج نقاط التواصم يين العملاء

بدف تي ضي سمى الخ يط يين امف اد والعم يات والت نولو يا ال (8)(Injazz & Karenة )ل وفقاً و 

العملاء الإل ت ونيه هي  إدارا لاقه العملاء؛ إضافه إلى ذل ، فإن إدارا إلى فبم  ملاء المؤسسه ي

 نبج يستخدف  ن ل م إدارا  ميع العلاقات  ن خلاا الت  يز   ى ااحتلاظ يالزيائن.

                                                

1 Hawkes, V. A., “The heart of the matter: The challenge of customer lifetime value”, CRM Forum 

Resources, 2000, pp. 1–10. 

2 Gloy, B. A., Akridge, J. T. & Preckel, P. V., “Customer lifetime value: An application in the rural 

petroleum market”, Agribusiness, Vol. 10, No. 0, 1221, pp. 000–011. 

0 Rosset, S., Neumann, E., Eick, U., Vatnik, N. & Idan, Y., “Customer lifetime value modeling and its 

use for customer retention planning”, Proceedings of ACM SIGKDD international conference on 

knowledge discovery and data mining, 2000, pp. 002–010. 

1 Pepper, D., Rogers, M. & Dorf, B., “Is your company ready for one-to-one marketing”, Harvard 

Business Review, Vol. 11, No. 1, 1222, pp. 101– 160. 

0 Goldenberg, B., “What is CRM? What is an e-customer? Why you need them now”, In: Proceedings of 

DCI Customer Relationship Management Conference, Boston, MA, 21-22 June 2000. 

6 Fickel, L. “Know your customer”, CIO Magazine, Vol. 12, No. 21, 1222, pp. 62-12. 

1 Eckerson, W. & Watson, H., “Harnessing customer information for strategic advantage: technical 

challenges and business solutions”, Industry Study, the Data Warehousing Institute, Seattle, WA, 

2001, p. 6. 

8 Injazz, D. & Karen, P., “Understanding customer relationship management (CRM) People, process and 

technology”, 2001, Retrieved from: <http://www.emeraldinsight.com/1160-1101.htm> 
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ادا وليس اال اً، ض مم إدارا المع فه الإل ت ونيه إدارا التواصم و   ز ااضصاات وخزن  

يات التااريه  ن ل م الحلاظ   ى العملاء المو ودين وضنميه المعطيات وسي  العمم وإدارا العم 

 .(1) ع إدارا  لاقات العملاء  بماً  ض عص   ا ز ااضصاا دوراً  و  ملاء  دد.

 ص المؤسسات نظم إدارا  لاقات العملاء  ن ل م ضنميه وضحسين  وا به العملاء لاستخدف ض

سات ضحق  ااستلادا  ن قوا د ال يانات الخاصه ل عم يات. و ع ذل  فإن  دداً ق يلاً فقط  ن المؤس

يالعملاء وذل  يس ص ف  بم في ضحديث المع و ات التي ضم  معبا حوا  ملائبم.  ما ضقت ح يع  

التقاري ؛ لن نظم إدارا المع فه الإل ت ونيه ف  ت في الحصوا   ى امث  التحوي ي ي  م اشمم 

ن   %65فإن  Harvey(2)ةل ع، ووفقاً اقلوا م ماا.والذي ضوقعته  ن صنا ه ال   ايات و اتمع ا

 ضط يقات إدارا  لاقات العملاء اقت الل م.

ضع   إدارا  لاقات العملاء  ن  افه الن اطات التي ضقوف يبا ال   ه  ،ما ضم ض ينه احقاً  

حد إدارا والإضافه إلى الحلاظ   ى العملاء  ن خلاا زيادا الواء وال ضا. ضيوالم ض طه يالتنميه، و 

مه وإضافه قي ن اءإ لاقات العملاء الم يعات والتسوي  وخد ات العملاء ي  م دينا ي ي  ن ل م 

 ل    ه و ملائبا.

 إدارالن  Injazz & Karen(3)ضع يلات  خت له لإدارا  لاقات العملاء. يين  م  ن  هناك ثلاثه

الت نولو يا  ن ل م إدارا العلاقات  تناسقه و ت ا  ه  ن العم يات و هي  امو ه"  لاقات العملاء

 ع العملاء الحاليين والمحتم ين وضأسيس ال   ه  ن خلاا استخداف التسوي  والم يعات ولقساف 

تع يف إدارا  لاقات العملاء ي Scott (4)   ن قنوات التواصم".  ما قافنظالخد ات يغ  ال

اسات التي ضم ضطوي ها واض ا با  ن ل م الإل ت ونيه   ى لنبا  امو ه  ن العم يات التااريه والسي

و  ن خلاا ضح يم هذا التع يف يالإضافه . الحصوا والحلاظ وضقديم الخد ات إلى  ملاء المؤسسه

 إلى العديد  ن التع يلات امخ ى، يم ن لن نستخ ص لن نظم إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه اال اً 

 :(5) ا ضستخدف  ن ل م ضحقي  ثلاثه ل ور

 .لحصوا   ى صورا واحدا حوا العملاءا -

 لاقات العملاء  ن ط ي  استخداف ط يقه واحدا يال ام  ن استخداف لساليص  إدارا -

 . خت له.) الموقع الإل ت وني، الباضف، الخ...(

 حسين فعاليه و لايه الإ  اءات المستخد ه لزيادا رضا العملاء.ض -

                                                

1 Xu, M. & Walton, J., “Gaining Customer Knowledge through Analytical CRM”, Industrial 

Management & Data Systems, Vol. 100, No. 1, 2000, pp. 200-211. 

2 Harvey, D. , "Tougher times ahead", Conspectus - The IT Report for Directors and Decision Makers, 

October, 2001, pp. 08-2. 

0 Injazz & Karen, “Understanding customer relationship management (CRM) People, process and 

technology”, op.cit., 2001. 

1 Scott, D., Understanding Organizational Evolution: It’s Impact on Management and 

Performance, Quorum Books, 2001. 

0 Greenberg, P., CRM at the Speed of Light: Capturing and Keeping Customers in Internet Real 

Time, McGraw-Hill, Osborne Media, 2001. 
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م  مع ال يانات حوا العملاء وضحديد عت   إدارا  لاقه العملاء  أس وب  طور  ن ل ض

هي  صنع  Choy et al.(1)اضااهاضبم؛ ولخي اً ضط ي  هذه القيم في الن اطات التسويقيه. يقت ح 

 ع و اضي لاساليص وال   ايات وقدرات الإنت نت الاديدا التي ضسا د المؤسسات في إدارا  لاقات 

ملاء يه التلا لات  ع العنمقات العملاء ض  ز   ى ضالعملاء يط يقه  نظمه. يالإضافه إلى لن إدارا  لا

ل عملاء وضمان العائدات وضعزيز ال يحيه  ن العملاء. يال ام  ن  مقصىا ن ل م ضحقي  ال ضا 

 ا ينظ  المدراء إلى إدارا  لاقات العملاء  ن و به نظ   خت له،   ى س يم المثاا،  ذل ، اال اً 

وخد ه العملاء ونوع  حدد  ن ال   ايات  يه ن الابود التسويق ضعت   إدارا  لاقات العملاء  ازء

ن  صط ح إدارا ل Luck and Lancaster(2)والت نولو يا لو حتى  عم يه لو است اضيايه. يين  م  ن 

  لاقات العملاء قد لص ح اي  واضح يس ص استخدا ه ل تع ي   ن  دد  خت ف  ن ام ور.

مته ل م يعات التق يديه لو سلاسم التوريد لو لض ن  ا د إدارا  لاقات العملاء ا ث   دضع 

 بمات خد اضيه ل م اضص الخ ليه  ن خلاا استخداف الت نولو يا. وهي ا ضعت   فقط " خد ه  ملاء" 

 ديدا. ي ساطه ض ض ط إدارا  لاقات العملاء يتحوا المؤسسه  ا  ه، وضع    ن الط يقه التي ضقوف يبا 

ع العملاء، إضافه إلى لنبا ضعت    است اضيايه  ن ل م ضحقي  الميزا التنافسيه يالعم يات التااريه  

يين المنافسين؛ فبي ضع    ن ال يليه التي ياص فيبا   ى المؤسسه التنافس في الق ن الواحد 

 والع  ين. فقد لص حت الحا  امساسي  ن ل م ضحقي  النااح المالي. 

را  لاقات العملاء يين قنوات الإ لاف د ج  م يات ضعني إدا ،1-2ما هو   ين في ال  م  

  اضص الازء ام ا ي يالإضافه إلى  م يات الم اضص في الازء الخ لي  ع قنوات ااضصاا 

  (3).المخت له

 إدارة علاقات العملاء بين قنوات الإعلام (: 7-0) لشكلا

                                                

1 Choy et al., "Design of a case based intelligent supplier relationship management system - the 

integration of supplier rating system and product coding system", Journal of Expert Systems with 

Applications, Vol. 20, 2000, pp. 81–100. 

2 Luck, D. & Lancaster, G. “E-CRM: customer relationship marketing in the hotel industry”, Managerial 

Auditing Journal, Vol. 18, No. 0, 2000, pp. 210-01. 

0 Bradshaw & Brash, “Managing customer relationships in the e-business world: how to personalize 

computer relationships for increased profitability”, op.cit., 2001, pp. 020-00. 
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دارة علاقات العملاء الاختلافات التكنولوجية بين إدارة علاقات العم 2-2 لاء وا 
 الإلكترونية.

تات ش  ه الإنت نت صنا ات لنالإنت نت ط يقه العمم داخم ال   ات، فقد  ي ت ش  ها

 ديدا  خت له، و ع ت المنظمات ضا ي ضغي ات ضنظيميه وض غي يه، حيث ياص   ى ال   ات لن 

  نتصف التسعينات، ظب ت فئهض ذا  بدها  ن ل م  سص العملاء المليدين والمخ صين الادد. في 

 ديدا  ن ال  ا ج ضد ى: إدارا  لاقات العملاء.  انت و ا زالت لهداف إدارا  لاقات العملاء 

يا، وخد اضبا وضد م وظائلبا. حال هيقالإل ت ونيه لمسا دا ال   ات في إدارا   يعاضبا و بودها التسوي

ااضصاات اللاس  يه والباضف النقاا ي يد العملاء  ثم هذه المع و ات  ن خلاا الإنت نت و

لو  ا يم ن لن نسميه إدارا ( Personal digital assistantوض نولو يات المسا د ال قمي ال خصي )

 لاقات العملاء الإل ت ونيه، و هذا القسم يس ط ال وء   ى ااختلافات ال ئيسيه ل ملبو ين )إدارا 

ل ت ونيه(، والتي ياص   ى المنظمات لن ضأخذها في  ين  لاقات العملاء وإدارا  لاقات العملاء الإ

 اا ت ار  ند ن   هذه الت نولو يات.

ل تخطيط لموارد ال   ات، ض يط ( ERPي  ايات  تطورا ضد ى ) ئت نل  ي التسعينات، ف

نظم التخطيط لموارد ال   ات لنظمه  خت له و تص ه ضستخدف في العم يات الخ ليه، يحيث يتم ضوصيم 

ظمه في ال   ه، و عم المع و ات     ال   ه  تاحه يسبوله. حتى ذل  الحين ضستخدف ال   ات امن

ي  ميع لنحاء المؤسسه، يحيث يقوف  م  نبا ف host servers امو ات  ن الخاد ات الم يله 

يوظيله  حددا. و ن ط ي  استخداف نظم التخطيط لموارد ال   ات ضتم ن ال   ات  ن التقاط 

في قسم واحد لو  زء  نه، ود ابا ضمن امقساف والعم يات امخ ى. ضعت   نظم التخطيط  ال يانات

ل سيط ا   ى  م يات   اضص ال   ات الخ ليه، و ع ذل  إا لنبا اي   بماً    اً للموارد ال   ات 

 تطورا ل حصوا   ى ييانات التسوي   ثم حملات التسوي  و  ا ع العملاء، و  ن ناحيه لخ ى، 

رت نظم إدارا  لاقات العملاء خصيصا  ن ل م  م يات الم اضص ام ا يه، واستخد ت يس  ه طو

 (1). ن ق م المنظمات

                                                

1 Chandra, S. and Strickland, T., "Technological Differences between CRM and eCRM", Issues in 

Information System, Vol. 1, No. 2, 2001. 

 

 التسويق
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سا د إدارا  لاقات العملاء المنظمات   ى ضصميم خد اضبا و نتااضبا   ى لساس ضل يلات ض

طي سوف ضع ، والتي خالعملاء. يم ن لن ضستخدف إدارا  لاقات العملاء لتخصيص، خ  ا شخص لآ

العملاء الل ديين ال عور يأنبم يت قون ال  ايه، ولي اً ضلتح ل ا با ف ص ضسوي   ديدا ضعتمد   ى 

ض  ز   ى  ست اضيايهإو لاوا   ى ذل ، ضعت   إدارا  لاقات العملاء  (1)ضل يلات وضاريخ العميم.

 د ه ل ث  ضخصيصاً ل ماا العملاء والتي ضبدف إلى زيادا رضا وواء العميم  ن خلاا ضقديم خ

 (2)احتيا ات العملاء.

ع الثورا الاديدا في استخداف الإنت نت في العم يات التااريه، طورت إدارا  لاقات العملاء  

حاليا، يد ى استخداف ض نولو يا الويص . (3)الويص فادقدرات ال   ات ووف ت الوصوا لبم واستخ

ل ت ونيه. و ن الواضح لن الإنت نت وال   ه س  يه يإدارا  لاقات العملاء الإللاالس  يه لو ا

الإل ت ونيه يحسنان إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه، فإنبا ضوف  يع  الميزات التي يم ن لن ضاذب 

 العملاء ل مؤسسات.

قات العملاء   قات العملاء وإدارا  لا طه يين إدارا  لا فات ال سةةةةي  ى ال ام  ن ااختلا

 منظمات لن ضع م  ن ااختلافات،  لاهما ضستخدف الت نولو يا ولبا وا بات الإل ت ونيه،  ن المبم ل

يم المثاا، ضزود العديد  ن إدارا  لاقات العملاء  خد ين و ع النظم امخ ى،   ى سةةةة   ع المسةةةةت

الإل ت ونيه العملاء ينافذا  تصةةةلح ذاضي لوضةةةةع اموا   ل تحق   ن حاله النظاف، و  ا عه ضاريخ 

سةةاا رسةةائم ي يد إل ت وني والم ةةار ه في إرع و ات إضةةافيه حوا المنتاات، وضط ص  و ال ةة اء

  امو ه  ن امن طه امخ ى.

 الاختلافات بين إدارة علاقات العملاء وإدارة علاقات العملاء الإلكترونية(: 7-0) لجدولا

 لمعيارا علاقات العملاء إدارة علاقات العملاء الإلكترونية إدارة

باضف يم ن التواصم لي اً  ن افه إلى الضالإي

الإنت نت وال  يد الإل ت وني وااضصاا اللاس  ي 

 PDAوالمويايم وض نولو يا 

 ا يتم التواصم  ع العملاء  ن خلاا الط ق  ال اً ا

 ول فلباضا ول التق يديه في  تا  ال يع يالتازئه
 للا سا

لتواصم  ع ا

 العملاء

يدورها صممه  ن ل م التط يقات ام ا يه والتي  

ضوا ه التط يقات الخ ليه  ن خلاا التخطيط 

 ERPلموارد ال   ات 

 Back-endعمم  ن خلاا التط يقات الخ ليه ض

application   نظمهلن خلاا ERP 

 التخطيط لموارد ال   ات()

 ا به النظافو

 يو د  ثم هذه المتط  ات، يمثم المتصلح يوايه ا

 ل ت ونيه. لاقات العملاء الإإدارا العميم إلى 

اسوب حإلى  م ن ال   ه التط يقات التي ضحتاجض

شخصي العميم  ن ضحميم العديد  ن التط يقات . 

إلى   ادا صيااهاإلى  قد ضحتاج هذه التط يقات

  ا ج  خت لهي

 لنظاف الع ويا

تعا م  ع  م ف د   ى حدا)دينا ي ي( وو بات ي

النظ  الل ديه ضعتمد   ى ال  اء والتل يلات 

 ل م  مبور   ى حدا   تاحه

ينا ي ي( دي  )ا ع يع    ادفماتعا م  م ي

وو بات النظ  الل ديه ضعتمد   ى ال  اء 

 .والتل يلات  تاحه ل م  مبور

خصيص ض

 المع و ات

صمم النظاف حوا احتيا ات العميم) للاستخداف ي

الخار ي( وضصمم يوايات ال   ه ي  م  وسع 

  ضااريهحدا و ول وا ضقتص    ى قسم واحد

صمم النظاف حوا المنتاات و باف العمم ي

ضلعم ال   ه التط يقات  -)للاستخداف الخار ي

 حدا ل ماا. و ول المصممه حوا قسم واحد

لت  يز   ى ا

 النظاف

يم ن إدارا ضط ي  ون   النظاف و قمل قت وض  لهو

   ن خلاا  وقع واحد وخادف واحد
يف لم يه طوي ه وض ا  م يه التط ي   ضعت   

الإدارا   ضلعه ان النظاف  وضوع في  واقع 

  خت له و  ى خاد ات  تعددا 

لتعديم والحلاظ ا

   ى النظاف

                                                

1 Pepper, Rogers & Dorf, “Is your company ready for one-to-one marketing”, op.cit., 1222, pp. 101– 

160. 

2 Croteau, Anne-Marie & Li, P., “Critical Success Factors of CRM Technological Initiatives”, Canadian 

Journal of Administrative Sciences, Vol. 20, No. 1, 2000, pp 21-01. 

0 Chandra and Strickland, "Technological Differences between CRM and eCRM", op.cit., 2001. 
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 لاقات العملاء الإل ت ونيه هو ضحسين التسوي   ن خلاا  دارالإن لحد امهداف ال ئيسيه إ

ه إلى ذل  فإنبا ضسا د يالإضاف (1)ضقديم ف ص ل منظمات  ن ل م ضعزيز فعاليتبا وضقديم قيمه لعملائبا.

في الحد  ن ض اليف ااضصاات  ع العملاء، وضسا د   ى زيادا ال لايه في ضقسيمات امسواق، وضحسن 

لن البدف  ن لنظمه إدارا  لاقات العملاء . (2)العلاقات والتواصم وضخصيص المباف ل عملاء

، والمسا دا في ضوفي  المؤهلات الإل ت ونيه هو ضحسين خد ه العملاء وااحتلاظ يالعملاء الايدين

  (3)التح ي يه داخم المنظمه.

سا د الت نولو يا ضط يقات إدارا  لاقات العملاء في زيادا قدرضبا في  مع وضح يم ال يانات ض

 ن العملاء، وضلسي  س وك العملاء، وااستاايه يس  ه وفا  يه  ع العملاء، وضسمح يااضصاات 

   ل عملاء، و يم ن لن يزيد استخداف الت نولو يا  ن ل م ضحقي  ضلا م حسص الط ص، وضقديم قيمه ا 

اف م  ع العملاء لن يحسن و به نظ ا المؤسسات ل عملاء وذل   ن ل م التع م  ن الساي  لتحسين 

الإضافه إلى ذل ، فإنبا امساس الذي يم ننا  ن التع يف يقيمه العملاء والط ق ي (4)المستق م.

 (5) ن  ن خلالبا ضحليز العملاء الايدين والحلاظ   ى وائبم.الصحيحه التي يم

م ن لن ضستخدف )إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه(  وسي ه لإدارا العلاقات ليس  ع ي

العملاء فقط، ول ن لي اً  ع لصحاب المصالح والموظلين وال   اء والموردين.  ن يع  الل ص 

ضحسين العلاقات والتواصم يين العملاء،  -1لعملاء الإل ت ونيه: التي يم ن لن ضوف ها إدارا  لاقات ا

ااستلادا  -4    الحصوا   ى الواء وضخصيص المباف،  -3إدارا نقاط التواصم  ع العملاء،  -2

  (6) ن إ  انيات إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه  مصدر  حتمم ل ميزا التنافسيه.

 

 ء الإلكترونيةتحديات إدارة علاقات العملا 2-3
ند استخداف نظاف إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه، ي ون العملاء هم المسؤولون  ن ضحديد  

نوع التلا م لثناء  م يه ااضصاا، و ضعت   إ  انيه لخ    لاقه  ع العملاء إ  انيه  حدودا، ويالتالي 

 ه ال   ات حقيقه لن ضنوع الخياراتفإنه  ن الصعص يناء الثقه.  ند إدارا قناا     الإنت نت، ضوا 

                                                

1 Scullin, S., Fjermestad, J. and Romano, N., “E-relationship marketing: changes in traditional marketing 

as the outcome of electronic customer relationship management”, The Journal of Enterprise 

Information Management, Vol. 11, No. 6, 2001, pp. 110-110. 

2 Adebanjo, D., “Classifying and selecting e-CRM applications: an analysis-based proposal”, 

Management Decision, Vol. 11, No. 6, 2000, pp. 010-011. 

0 Fjermestad, J. and Romano, N., “Electronic customer relationship management: revisiting the general 

principles of usability and resistance: an integrative implementation framework”, Business Process 

Management Journal, Vol. 0, No. 2, 2000, pp. 012-021. 

1 Chen, I.J. and Popovich, K., “Understanding customer relationship management (CRM): people, 

process and technology”, Business Process Management Journal, Vol. 2, No. 0, 2000, pp. 612-88. 

0 Fjermestad and Romano, “Electronic customer relationship management: revisiting the general 

principles of usability and resistance: an integrative implementation framework”, op.cit., 2000, pp. 

012-021. 

6 Kennedy, A. and Coughlan, J., “Partnering to success: Ireland's online shopping centre”, Proceedings 

of the Irish Academy of Management (LAM) Conference, Trinity College Dublin, September 2-0, 

2001. 
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يؤدي إلى حاله  ن ال   يين العملاء. و ع شدا المنافسه، ا ضتوف  ف صه ثانيه لتصحيح امخطاء في 

 (1).القنوات     الإنت نت

سمح استخداف نظاف إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه يأن ضحم القنوات ال قميه يدا  ن ي

ويم ن لن ضص ح ثقه العملاء في ق ار ال  اء لسول خلاا استخداف قنوات  قنوات العملاء التق يديه.

ياص لن يتم ضحديدها  ن خلاا إن اء الماتمعات الإل ت ونيه والمسا دين المتواف ين  إذ ،إنت نت  ديدا

   ى ال   ه وشبادات العملاء الخ...

يين العملاء  يه خ   قدرات اضصاا لخ ىلهم (2)(Salmen & Muir; Anon)د م  م  ن ي

ضمن إطار الماتمعات اافت اضيه، والتي يم ن  ن خلالبا ض ادا خ  ات العملاء، لن القدرا   ى 

خ   املله يين العملاء اي   و ودا في قنوات الإنت نت. يالإضافه إلى ذل ، يس ص استخداف التح م 

ون الثقه ط يقه التق يديه. و ن د ن يعد لقنوات الإنت نت فانه  ن الصعص يناء ثقه يين العملاء إا يال

فإنه  ن الصعص  عم العملاء يت ادلون المع و ات التي ضعت   لساسيه لإن اء نظاف لإدارا  لاقات 

يالتالي وفي يناء الثقه   بماً  العملاء يلعاليه. ولذل  لص حت السياسات المتع قه يالخصوصيه  ا لاً 

 العملاء الإل ت ونيه في المؤسسات. الحصوا   ى است اضيايات فعاله لإدارا  لاقات 

الإضافه إلى إدارا قنوات الإنت نت ضعت   ضحد لخ  لإدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه،  قاف ي

Parekh(3) . يتع يف قنوات الإنت نت يأنبا  زء واحد فقط  ن است اضيايات إدارا  لاقات، والتي

ء ص   يبا إيااد  يليه إدارا العلاقات  ع العملا  ي ا يالنس ه ل منظمات التي يتو  يهلهمضص ح ذات 

    الإنت نت في الوقت الذي ضنمو فيه هذه القنوات وضزداد قوا د العملاء     الإنت نت. ا يم ن 

 قناا  ل دا  نعزله  ن القنوات امخ ى. فتحتاج هذه  Webل منظمات التعا م  ع ال   ه الإل ت ونيه 

التق يديه ام ا يه والخ ليه؛ لاع با ضعمم ينااح. ين غي ل منظمات التي ضقوف القناا الاديدا نظم الم اضص 

يإ داد قنوات  ديدا لن ضقوف ي م  حاوله  م نه  ن ل م د ج القنوات الاديدا يقوا  ع العم يات 

 التااريه والقنوات المو ودا. 

ات إدارا  لاق عت   ينيه ض نولو يا المع و ات والت ا م هو ضحد لخ  يتو ص   ى  دي يض

العملاء الإل ت ونيه التل ي  فيه. فمن و به نظ  الت نولو يا فإن نظاف إدارا  لاقات العملاء 

 ا الإل ت ونيه يمثم  ت ه  ن ام زاء المتص ه التي ضحتاج لت ون  تص ه  ع يع با ال ع  يعنايه، و

يه ارا  لاقات العملاء الإل ت ونيو د لي ضط ي  ي  اي  نل د قادر   ى سد هذه اللاوا. لن   نظاف إد

ما يعني  . (4)ينااح، فإن المنظمات يحا ه إلى  خت ف ام بزا وضط يقات ال   ايات وامدوات

 إضافه الموارد والت اليف، التي ين غي ل منظمات إضافتبا في ضخطيطبا ااست اضياي. 

 

                                                

1 Fairhurst, P., “e-CRM”, Journal of Database Marketing, Vol. 8, No. 2, 2001, pp. 101-112. 

2 - Salmen, S.M. and Muir, A., “Electronic customer care: the innovative path to e-loyalty”, Journal of 

Financial Services Marketing, Vol. 8, No. 2, 2000, pp. 100-111. 

   - Anon, “Unraveling eCRM”, CRM Market Watch, Issue 8, 28 February 2002, pp. 12-10. 

0 Parekh, S., “Improving on-line customer relationships”, 2000, Retreived from: 

http://www.destinationcrm.com/articles/default.asp?articleid=0O11 

1 Anon, “Unraveling eCRM”, op.cit., 2002, pp. 12-10. 
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 وائد إدارة علاقات العملاء الإلكترونيةف 2-4
عملاء وامهم  ن ذل  في قيمه ال ،التي ضمنحبا لعملائبا يه ل    ه في القيمالقيمه الحقيق من ض

ي اً، و  ن المبم لن نلبم لن القيمه ا ضأضي فقط  ع زيادا المع و ات ل (1)التي ضعود   ى المؤسسه.

ن القيمه ض من في  ع فه العملاء و يف ضستخدف ال   ه هذه المع فه لتنظيم إوضطور الت نولو يا، يم 

العلاقات  ع  ملائبا. إذا استخد ت المنظمات نظم إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه ي  م صحيح، 

با إنوحولت ييانات العملاء إلى  ع فه، واستخد ت هذه المع فه لخ    لاقات قويه  ع  ملائبا، ف

  يالتالي ستحصم   ى العديد  ن اللوائد. ض مم اللوائد، ول نبا ا ضقتص    ى  ا ي ي:

 نخلاض ض اليف الم يعات: يص ح العملاء   ى المدى الطويم ا ث  انلتاحا   ى ال  اء  ن ا

العملاء الادد، وهذا يؤدي إلى خل  ض  له ال يع، لي اً سوف ضنخل  ض  له التسوي  وذل  

 يس ص  ع فه قنوات التوزيع.

 ادا ا والتايعه وزييحيه العميم سوف ضزيد يزيادا  ساهمات العملاء و م يات ال يع المتعددر

 رضا العملاء الذي يعني المزيد  ن العملاء. 

 لذي يت دد   ى ال  اء  نذ ز ن ي ميات   ي ا ا لمحافظه   ى واء العملاء: ي ت ي العميما

 وي  م  ت  ر.

 نخلاض ض  له ضوظيف العملاء: ض  له ضوظيف العملاء سوف ضنخل  وسي ون هناك  دخ ات ا

 ت وااضصاا.في  ااا التسوي  والخد ا

 حا ه إلى ضوظيف العديد  ن العملاء ل حلاظ   ى ش م ثايت  ن ام ماا التااريه. وذل  ا 

ان ضمديد العلاقه  ع العملاء للت ا طوي ه يؤدي في نبايه المطاف إلى ضق يم الحا ه إلى  ميم 

  ديد.

غ ون لاء يستل مؤسسه إذا  ان العم ت، يعت    افه العملاء اي    يحينسوء حظ المؤسسال

وقت ال   ه وطاقتبا دون ضوليد  ا ي لي  ن العائدات   ى ال   ه، فإنبم يعت  ن  ملاء اي  

ء العملا ياادإض عا لذل  فإن  ن اللوائد امخ ى لإدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه هي .   يحين

 لصحاب ال يحيه الايدا.

ية التي تؤثر يستحقيق في العوامل الرئه من المهم الإنإلى هذه الفوائد المهمةة ف نظراً و

على أداء نظم إدارة علاقات العملاء الإلكترونية الناجحة داخل منظمات الأعمال في العالم  يجابياً إ

 وفي الأردن بشكل خاص.

 

 العوامل المؤثرة على إدارة علاقات العملاء الإلكترونية 2-5
ملاء لنظمه إدارا  لاقات العلداء ي ضؤث  في نال  العديد  ن العوا م التقنيه واي  التقنيه الته

الإل ت ونيه،  ن هذه العوا م والتي سيتم دراستبا في هذه الدراسه ثقافه المنظمه و إدراك الت نولو يا 

 واست اضيايه المنظمه والعناوين التاليه ضغطي ضلاصيم العوا م المؤث ا. 

 

                                                

1 Newell, F., Customer Relationship Management in the new era of Internet Marketing, McGraw-

Hill, New York, 2000. 
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 لمنظمةا قافةث 0-0-7

و ه  ن اافت اضات واا تقادات والقيم والقوا د والمعايي  قافه المنظمه يأنبا " امث ع فض

التي ي ت ك يبا لف اد المنظمه". وفي ضع يف  خ  ثقافه المنظمه هي  زيج  ن القيم واا تقادات 

 واافت اضات والمعاني والتوقعات التي ي ت ك يبا لف اد  نظمه يستخد ونبا في حم    لاضبم.

نبا يمثايه دليم للإدارا والعا  ين ض  م لبم نماذج الس وك  من لهميه ثقافه المنظمه يأض

والعلاقات التي ياص اض ا با وااست شاد يبا، يالإضافه ضعت   الثقافه التنظيميه  ن الملا ح المميزا 

ل منظمه، و صدر فخ  وا تزاز ل عا  ين يبا، خاصه إذا  انت ضؤ د قيماً  عينه  ثم اايت ار والتميز 

 ضعت   الثقافه التنظيميه  نص اً  ذرياً يؤث    ى قاي يه المنظمه و تغ ص   ى المنافسين.وال يادا وال

ل تغيي  وقدرضبا   ى  وا  ه التطورات الااريه  ن حولبا، ف  ما  انت قيم المنظمه   نه و تط عه 

نت اإلى امف م،  انت المنظمه لقدر   ى التغيي  ولح ص   ى الإفادا  نه، و  ى الع س   ما  

قيم المنظمه ضميم إلى الث ات والتحلظ ق ت قدرا المنظمه واستعدادها ل تطوي  واستخداف الت نولو يا 

 الحديثه.

لعوا م الل  يه ضمن ثقافه المنظمه والتي سيتم دراستبا هي:  قاو ه الموظف ل تغيي ، ا

او ه الموظف ل تغيي  الو ي، االتزاف ود م الإدارا.  ق ،دريص الموارد ال   يهض بارات الموظف، 

م عمالتغيي  في ال إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه، و إدارالنظمه أداء ضعت    ن العوا م المؤث ا ي

ن حاله راهنه إلى حاله  ستق  يه  ن ودا.   نظمه  لو ، ي   ممف ،لل دا نبج ي ت ع لتحويم لو انتقاا

ه مص حه ل ق وا، ويالتالي، ض ني التغيي ات في ييئلنبا  م يه ضنظيميه ضبدف إلى  سا دا لصحاب ال

 مؤسسه  ا فيللحد  ن  قاو ه الموظف ل تغيي  ابدف التغيي  التنظيمي و. يام ماا الخاصه يبم

 .ضمان نااح وسلاسه ضنليذ التغيي ات، والى ضحقي  فوائد دائمه ل تغيي 

و . الموارد ال   يهدريص ضاا وهي  eCRMلنظمه   بمه  دا ضؤث  في لداء لخ ىقطه ن

لتدريص   ارا  ن  م يه إ ساب العا  ين ياختلاف  ستوياضبم الوظيليه في المنظمه  بارات و ع فه ا

 ديدا ضسا دهم   ى ا تلاك القدرا   ى امداء الايد في  سي ضبم الإنتا يه في الحاض  والمستق م 

 ن خلاا ي ا ج  حددا ي  م تم إ  اء التدريص ي ويما يصص في  ص حه ضحقي  لهداف المنظمه،

دقي  حسص البدف المقصود في المنظمه، وضقع  سؤوليه التدريص   ى  اض  إدارا المنظمه وإدارا 

الموارد ال   يه والعا  ين المتدريين، فإدارا المنظمه ياص لن ضبتم يإ  اء  م يات التدريص ل عا  ين 

إدارا الموارد ال   يه فذل   زء  ن  بمه  يا ت ار ذل   زء  ن  بمه استثمار المورد ال   ي، ل ا

 .إدارضبا في إدارا وضطوي  وضنميه العا  ين

تماف ااه االتزاف ود م الإدارا ضعت    ناص  لي اً  بمه والتي  ن المم ن لن يس صو لو ي،ا

ناص  العهذه .  ن هنا اهتم ال احث يدراسه ه لاقات العملاء الإل ت وني إدارالنظمه  يبا ارضلاع في لداء

 داء.ام و دى ضأثي ها   ى

 

 لتكنولوجياا درا إ 0-0-0

 ت نولو يه،لا الثوراو اقتصاديها لمعطياتا ف زضبال لتيا لاديدا،ا لعالميها لمتغي اتا مظ يف

  يلت نولوا لتطورا إنو لمعاص ا،ا اقتصادياتا ماتس ن  ساسيهل مهس التنوعو ل ياداا ص حتل

 زديادا يف تساهم ت ايط  قمير قتصاداإلى  اقتصادا نتقاااو لمع فها زدياداو اضصااتا ضقدفو

 ا نولو يض ن  ثي ا  لحديثها م مااا نظمات  ستلادتا لقدو ل ياديه،او لإيدا يها مف ارا ورد

 ايت ارا إست اضياياتو ساليصل دا  نتبجض ع با  ما  نتا يتبا،إو دائبال حسينض يف  لياضباو لمع و اتا

 ن هذه  لعم يه، وا ذهإدارا ه يف لمع و اتا ت نولو يال ل  ي ا لدوراإلى  ضافهإ الإيداعو

 .eCRMااست اضيايات التي سا دضبا هي لنظمه 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%B1%D8%AF
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%B1%D9%8A%D9%82_%D8%B9%D9%85%D9%84
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9
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 الموظلين ياستخداف دراتقلوا يعد هو: و أخذ إدراك الت نولو يا ليعاداً  خت له و بمه، ض

ص نيه التحتيه حيث  دف ضوف ها   ى اما وإدرا بم يأهميتبا. ال عد الثاني هو: ضوف  ال  الت نولو يا

 نت   ش  ه الإنت  سوف يل م النظاف. ال عد الثالث وامخي  هو ضوف  وض ا م قنوات ااضصاا 

 .إلى حساياضبم وسبوله وصوا العملاء

 

 لمنظمةا ستراتيجيةا 0-0-2

يه هيإ مه اسةةةةت اضيا مدى ال عيد خ ن    هدف  عين   ى ال طط لو ط ق ضوضةةةةع لتحقي  

تماداً   ى الت تي ات والإ  اءات ام نيه في اسةةةتخداف المصةةةادر المتوف ا في المدى القصةةةي ، ا 

 نبا الآن لو و ند ا نسةةمع لو نق ل   مه اسةةت اضيايه فيخط  إلى ذهننا التع ي  العسةة  ي لبذه ال  مه

است اضيايه ا ضستخدف ي ث ا في سياقات  خت له  ثم: ااست اضيايه العس  يه، ااست اضيايه الوطنيه،

سةت اضيايه المنظمه حوا وصةف التو ه العاف ل منظمه  ن حيث ااضااهات نحو ا ت  ز. ضالتسةويقيه

النمو ولسةةةةاليص إدارا امن ةةةةطه المتعددا وخطوط المنتاات، وضع س إسةةةةت اضيايه المنظمه نماذج 

ايه سةةةةت اضياضت ةةةةمن  الق ارات فيما يتع   ينو يه الن ةةةةاط الذي ياص لن ضنخ ط فيه المنظمه و

وضح خطهّ العمم  لبوف العمم، وض خّص لهداف العمم، ضلي اً خطه العمم وامهداف.  ما  المنظمه

سيحتا با صاحص العمم، وضصف  يف سيحصم   ى ض    وضعّ ف المصادر )الماا والناس( التي 

يح  ها العمم؛ ولذل  قد ض ون خطه العمم لهم وثيقه لداء المصادر، وضخ   المخطط حوا  عايي  

سنوات امولى ل    ه الم تدئه في ااضااه الم اوب سا د   ى ضو يه ال  و . ؤسس ال   ه؛ فبي ض

هنا ياص لن ض ون ل منظمه  . ن ل م ضحقيقبا لو المنظمه  ا يسةةعى إليه الل د يالمقايم، امهداف هي

سو ه يخطه  مم  ن ل م ضط ي  لنظمه  ضحه المعالم،    ست اضيايه وا صورا  eCRMلهداف وا ي

 نا حه وفعاله.

 سابقةالدراسات ال 2-6
 ربية علااللرة بلدراسات ا 0-6-7

 

 وقست يف العملاءب لاحتفاظا لىع لمدركةا لعلاقاتا ودةج بعنوان: "أثر( 0072دراستة )عوادة  -

 (7)لأردنية".ا لخلويةا لاتصالاتا

سها ذهه دفته   قه(الثو االتزافو ال ضالعلاقات الثلاثه )ا  ونات  ودا  ث ل خت ارا لىإ لدرا

 ه، وقدمردنيا لخ ويها اضصااتا وقس  اتمع الدراسه في العملاء.  اني احتلاظا  ى  دى فا  يه 

د لنموذج وإ  اء ااخت ارات اللاز ه ل تأ ا تغي ات  يني لعلاقاتا خت ارا ح ي يض موذجن طوي ض مض

هذا النموذج  ن خلاا نها صةةةةميمض  ن  باو اسةةةةت ا عات  ريعل يف لط  ها  ى  ضوزيع يهل ا   ردن

. ل ياناتا س وب التح يم الإحصائي ال مي لتح يمل ستخدافا ضم(. ولزيتونها لإس اء،ا ؤضه،  مردنيه،)ا

 لااخ ن)   اشةةة   اي و  اشةةة    ةةة مي ؤث اني لعميما  مق ن  الثقهو ل ضةةةاا نل لنتائجا ظب تل

  اشةة    ةة مي ي ةةاً ل ؤث اني لعميما  مق ن  لثقهاو ل ضةةاا نل ما.  العميمي احتلاظا  ى(  التزافا

 .لعميما لتزافا  ى 

 

                                                

لأردنية"، ا لخلويةا لاتصالاتا وقس يف العملاءب لاحتفاظا لىع لمدركةا لعلاقاتا ودةج واد، "أثرع محمد   1
 .2010 يناير ،1 العدد ،20 ، المجلدالمجلة العربية للعلوم الإدارية
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 راسة: دلبشريةا لمواردو إدارة ا لعملاءا لاقاتإدارة ع كاملت( بعنوان: "0070دراسة )عطيةة  -

 (7)".صرم يف لبنو ا طاعق يف ستكشافيةا

وارد ال  ةةة يه، لت ا م يين إدارا  لاقات العملاء وإدارا المادفت هذه الدراسةةةه لدراسةةةه ه 

ل   ن ط ي   يمضوذ خد ه  تميزا  ا موالع ح  قديم  با  ن ض با وضم ين ضدري  له و عا لاءا الل ذات ال 

ضخت   الل ض ال ئيس الذي ينص   ى لنه  حيث لنبا است  افي، هو لدراسهال عملاء، و لس وب هذه 

 ى إذا ضم الت  يز   يم ن ل  نوك لن ض ى ضحسةةنا في رضةةاء العملاء وواء العملاء وريحيه العملاء

ضصةةاات وييانات؛ لذل  ااالمقو ات اللاز ه لتط ي  نظاف إدارا  لاقات العملاء ولهمبا: المنظمه و

 ن  اتمع ال حث:   ةةة في الم يعات، و لاقات العملاء في  %33ضم اختيار  ينه   ةةةوائيه ضمثم 

ص يه التااريهً. سه إلى و ود  لاقه يين ال  ال نوك الم ص ت الدرا ت  يز   ى المقو ات اللاز ه ضو

لتط ي  نظاف إدارا  لاقات العملاء/ ناص  الت  يز   ى العميم: المنظمه وااضصاات والمع و ات 

هات  اا با،  ن خلاا اض عاا ل ياس والتط ي  ال لي لإدارا  لاقات العملاء والل له ل ق والابود الم ذو

 اضه وريحيته.العا  ين نحو قياس وضحسين رضاء العميم ووائه وس و ي

 

 جهةو من)  جومن لخمئا نادقف يف لعملاءا لاقاتع ( بعنوان: "إدارة0001دراستتة )نصتتيرة  -

 (0)(".لموظفينا ظرن

حثه  هذا ال   لناحيها ن  إدارا  لاقات العملاءي لتسةةةةوي ا لبوف   يعهط  ى   تع فل دف 

. امردني اوفن لخمسا نادقف يف لعا  ينا لموظلينا التط يقيه.  اتمع و  ينه الدراسه هيو لنظ يها

 ضم ق، ونادف لاثهث لعينها م تش قد، ولدراسها ما اض إ دادها مض ست انها وساطهي مع ال يانات  ضم

 بوفملل إدرا اً  لموظلينا دىل نل  ينض إحصةةةةائياً. و  ن نتائج هذه الدراسةةةةه لنه قد  ل ياناتا ح يمض

  ا جي نال ه نهل ثه، لي اً ضوص ت هذه الدراسه الىلم حوا للنادقا يف العلاقاتي لتسوي ا ضط يقاتو

سوي ا  لاهيمو ط يقاتض  ى   موظلينل لإداراا  مق ن  عطىض دري يهض  ل  ا جا ذهه ناو العلاقاتي لت

 إلى لدراسها و خ صت العلاقات،ي لتسوي ا ملبوفل لموظلينا ط يقاتض  ى  اضحو ث ل بال لتدري يها

 ع  دائمو  اش   ماسض  ى  مه لذينا صوصاً خ العلاقاتي لتسوي ا ملاهيمي لموظلينا زويدض  وراض

 .لعملاءا

 

 حث)بديد ج نظيميت وجهت :لزبونا لاقات: "إدارة عبعنوان( 0006 لطائيةاو لرضتتاة)اراستة د -

 (2)(".لحكوميةا لمصارفا عضب يف يدانيم

سه يموضوع  بمض   صوصاخ كمو ا وال نو  لحيويها لمنظماتا عيدص  ى  بتم هذه الدرا

  ى  لتع فا لمخت له. يحاواا   وناضه وخصةةائصةةهو يأيعاده ملاءعلا لاقاتإدارا   وضةةوع  هوو

 ذاه  زر ليو ي،ا لمصةةة فيا لعمما  ى صةةةعيد  الخصةةةائصو الم وناتو ميعادا   ض  ودو دى 

ن   قديمباض م ني لتيا لخد اتا ع  فا  يتهو خصائصهو CRM لهداف يليعاد ه لريعه ل حث   ىا

 ع ي يف لعا  ينا ن  امو ه  امولى: تساويتين ض م   وائيتين  ينتين  ختيارا ضم ،CRM اخلا

                                                

 يف لبنوكا طاعق يف ستكشافيةا راسة: دلبشريةا لمواردو إدارة ا لعملاءا لاقاتإدارة ع لطية، "تكامع نرمين   1
 .2012 ،1العدد  ،12مجلد  ،داريةالمجلة العربية للعلوم الإ ،صر"م

مجلة مركز  ،("لموظفينا ظرن جهةو  من) جومن لخمسا نادقف يف لعملاءا لاقاتع صير، "إدارةن محمد   2
 .2001، 2، العدد التطويرالاستشارات والبحوث و 

ة("، لحكوميا لمصارفا عضب يف يدانيم ديد )بحثج نظيميت لزبون: توجها لاقاتع إدارة"لرضا والطائي، ا   3
 .2006، المجلة الأكاديمية العلمية العراقية
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 اتاستنتا ا ن  امو ه  إلى ن الزيائن. ضوص ت هذه الدراسه  بال ساويه  الثانيهو ل نوك،ا  وعف

 .فا  يتهو CRM  خصائصي ق ه ااهتمافو الزيوني لمص فا هتمافا  هق نبا: 

 

 

 بية:الدراسات الأجن

على الولاء من وجهة نظر  eCRMعنوان: "أداء وتأثير ب ( ,0070Azila and Noorراستتة )د -

 (7)الزبائن".

و لث ها في زيادا رضةةا الزيائن و وائبم ل منظمه  ن  eCRMدفت هذه الدراسةةه لمناق ةةه لهميه ه

سه هو قطاع ااضصاات امردني، وضم  مع ال يانات ا مز ه لبذه و به نظ هم، و  اتمع الدرا

قطاع ااضصاات  ن  ط  ه  خت ف الاا عات امردنيه ياستخداف لس وب  الدراسه  ن  ستخد ي

 ..eCRMالمسح وقد  دت هذه الدراسه إلى و ود  لاقه قويه يين المتغي ات و لداء 

 

 eCRMعنوان: "خدمة الزبائن الدولية: تبني أنظمة ب (Macharia and Thvo, 0077راسة )د -

 (0)كينيا". الشركات الصريرة و المتوسطة في دولةمن قبل 

سه لهميه  صغي ا و المتوسطه، ول ن للآسف  eCRMناق ت هذه الدرا س ه ل منظمات ال يالن

 م يه ض ني هذه ااست اضيايه يطيئه واي   تسقه، و  يه فان هذا ال حث قد قاف يدراسه العوا م التي 

صغي ا و  eCRMضؤث    ى ض ني  المتوسطه في دوا العالم الثالث ليتيح لبا الل صه في ال   ات ال

 المنافسه  ع ال   ات ال   ى.

 

بالتجارة   eCRMعنوان: "تطوير نموذج ب ( ,0077Samin and Pourراستتتتة )د - قه  و تطبي

 (3)". الالكترونية

ا ث   ن   ى  eCRMهذه الدراسه قد ر زت   ى لنظمه إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه 

ي هذه الدراسةةه فإن  ناصةة  ض نولو يه و ناصةة  ي ةة يه و ناصةة  فام ماا الإل ت ونيه. لنظمه 

و  يه فإن ال احث وحسص  ،eCRM ع فيه ضقود إلى نااح لنظمه إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه 

ذه اخت ار ه ضم .الدراسه قد اختار يع  العناص  والتي يعتقد يأنبا ضليد في زيادا لداء امنظمه  اتمع

ستخداف التح يم ال مي و يتوزيع است انات   ى  ينه الدراسه التي ا دت   ى لهميه هذه  ص  يا العنا

 eCRMلنظمه إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه  العناص  لنااح

 

                                                

1   Azila, N. and Noor, M., “Electronic customer relationship management performance: it’s impact on 

loyalty from customer perspectives”, international journal of e-Education, e-Business, e-

Management and e-Learning, Vol. 1, No. 1, 2011. 

2   Macharia, J. and Thvo, C., “serving global customer: adoption of e-CRM by small and medium 

enterprise in Kenya”, International Journal of Current Research, Vol. 0, No. 6, 2011, pp.210-211. 
 3  Samin and Pour, “A New Model for e-CRM in e-Commerce using Live-Operator”, op.cit., 2311. 



www.manaraa.com

 22 

وولاء الزبتتائن  eCRM"العلاقتتة بين تطبيق  :بعنوان  ( ,.0009Alhaiou et alراستتتتتة )د -

 (7)الإلكتروني".

 eCRMلدراسةةةةه اقت اح وضطوي  نموذج لتوضةةةةيح وضطوي  العلاقه يين لنظمه هدفت هذه ا

ضا والثقه.  ص   تعددا ل  ح العلاقه  ثم ال   ل م  نوالواء الإل ت وني. يقت ح هذا النموذج  نا

 ء،ال  ا ق م) قا ت هذه الدراسه يدراسه  ميع خطوات  م يه ال يع العلاقه، لبذه  ا  ه صورا ش ح

. حاولت هذه الدراسةةةه يناء نموذج قوي لتط ي  انظمه ( ةةة اءال يعد  ا و  ح ه ،ال ةةة اء خيار  ع

eCRM  ن خلاا ينائبا ياستخداف العديد  ن خصائص eCRM . 

 ضصةةميماقت حت هذه الدراسةةه  امو ه  ن الل ضةةيات للا ايه  ن لسةةئ ه الدراسةةه  ثم" 

ضاال   ى إياايي ضأثي  هل الموقع ضاال  ى  إياايي ضأثي  لبا ل حثا إ  انيات اال ت وني" و "     

ا ت اال ت وني". ق  ضةةاال   ى إياايي ضأثي  لبا اال ت وني" الثقه و الخصةةوصةةيه و ط ق الدفع

 هذه الدراسه ياث ات الل ضيات ياستخداف التحاليم النو يه 

 

طة ب ( ,0001Coltman and Dolmicarستتتتتة )ارد - بائن و الستتتتل قات الز عنوان "إدارة علا

 (0)ة".الإداري

العوا م التي ضم  ، eCRMناق ةةةت هذه الدراسةةةه لهميه السةةة طه الإداريه و لاقتبا ينااح 

ستبا هي است اضيايه وهي  ه المنظمه، و ضم  مع ال يانات اللاز ه  ن  است انه  293 قاي ه و  53درا

دت  ن ضم ضوزيعبا   ى  ينه الدراسةةةه. خ صةةةت الدراسةةةه إلى انه   ما زاد ث ات هي  ه المنظمه زا

ولي اً ضوص ت هذه الدراسه إلى لنه ل مدراء دور   ي  و فعاا في إنااح هذه . eCRMف ص نااح 

 امنظمه.

 

( eCRM"دراستتة عوامل نجاا استتتراتيجيات ) :بعنوان(  ,0002Chen and Chenراستتة )د -

  (2).التطبيقية"

 اضياياضبا في واسةةت eCRMهدفت هذه الدراسةةه إلى ضح يم يع   ن العوا م المبمه لنااح 

ستخدف لغايه هذه  الواقع التط يقي. حيث ناق ت لهميه ضط يقبا  ن ل م زيادا لرياح ال   ات، وقد ا

س وب المسح حيث ضم  سح  سه ل صنا ي  خت ف. لي اً ضم  12ش  ه  خت له في  183الدرا قطاع 

 قاي ه  طوله  36اسةةةتخداف لسةةة وب المقايلات لامع ال يانات اللاز ه لبذه الدراسةةةه حيث ضم إ  اء 

يا ص  eCRMفي ال ةةة  ات. لشةةةارت نتائج هذه الدراسةةةه إلى لن ضط ي   eCRM  ى  دى ضط ي  

سه  ديدا يالإضافه إلى ضحديد سه و اي    مو سه  ل منظمه فوائد   مو سيه  6ودرا  وا م نااح رئي

 ا.و ناص  نااحب eCRMالنوع  ن امنظمه ويناءً   ى هذه النتائج ضم يناء نموذج  لبذا

 

                                                

1   Alhaiou, T., Irani, Z. and Ali, M., “the relationship between eCRM implementation and e-loyalty at 

different adopting stages of transaction cycle: a conceptual framework and hypothesis”, European 

and Mediterranean Conference on Information System, EMCIS2002, July 2002. 

 2  Coltman, T. and Dolnicar, S., “eCRM and management discretion”, International Journal of e-

Business Research, Vol. 0, No. 2, 2001, pp. 11-06. 
 3  Chen, Q. and Chen, H., “Exploring the success factors of eCRM strategies in practice”, Journal of 

Database Marketing and Customer Strategy Management, Vol. 11, 2001, pp.000-010. 
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 (1)عنوان: "عوامل نجاا تطبيق التجارة و الاعمال الالكترونية"ب (,0007Vatcharaporراسة )د -

سايقه في هذا ضم ض سه  سيه   ى هذه الدرا سا صورا ل سه ياا تماد ي صميم  خطط هذه الدرا

اقت حت هذه الدراسةةه  امو ه  ن العناصةة  المخت له والتي يعتقد ال احث لنبا قد ضؤث   الموضةةوع.

  ى نااح لنظمه المع و ات إل ت ونياً ي ةةة م  اف.  ن هذه العناصةةة : المنظمه، ال يئه، سةةةياسةةةه 

 المنظمه، الثقافه والحمايه. وقد اقت حت هذه الدراسةةةه  زيج  ن العناصةةة  الت نولو يه  ثم الحمايه

 والعناص  المنظميه  ثم )سياسه المنظمه(.

 

 

 ملخص الفصل 2-7
 إداراظ ي لبذه الدراسه، حيث قاف هذا اللصم ي  ح  ا  عنى اقش هذا اللصم الإطار النن

يقه يالإضافه إلى ضوضيح ا لاقات العملاء التق يديه والإل ت ونيه  ن و به نظ  دراسات س

ااختلافات ال ئيسيه يينبما، يعد ذل ، ضم ضوضيح التحديات التي ضوا ه إدارا  لاقات العملاء 

 نظمات ام ماا المخت له.لإل ت ونيه وفوائدها المتعددا لما

لي اً ناقش هذا اللصم العوا م التي ضم استخدا با في يناء نموذج الدراسه وف ضياضه. هذه 

ع ض يالعوا م هي ثقافه المنظمه و إدراك الت نولو يا واست اضيايه المنظمه، واختتم هذا اللصم 

   يع  الدراسات السايقه في هذا الموضوع.

 
 

 

 

 

 لبحثية انهجم فصل القالث:ال

                                                

 1  Vatcharaporn, “Electronic Commerce and Electronic Business Implementation Success Factors”, 

op.cit., 2331. 
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 لفصل القالثا

 نهجية البحثم

 

 مقدمةلا 3-1
ا م لتعا يتمل ،ن خلاا استخداف المناهج الع ميه  مضت ان ياصا  فه  ديد عيه ا تساب  م 

 ل مان صحه نتائج الدراسه.، ل حثا هسئ ه و    ل ي  م صحيح و ناسص  ع

ات   ح ه ضطوي  امسئ ه والنظ ي تقم إلىان هاعدوياف ال احث يالتع ف   ى     ه ال حث، ق

م ث يانات المتع قه يالم   ه ياستخداف است اضيايات  خت له، الم قاف يامع ث لل ضيات،واج وذوالنم

 لم ح هالمقت ح والل ضيات وامسئ ه. في هذه ا ما يتناسص  ع النموذجي ح يم ال يانات و ناق تباض

وضيح ض ميتي نبايه هذا اللصم وفااستنتا ات، الم   ه يتم إ داد م وفي الوقت الذي يتم فيه ح

 . لمناهج وااست اضيايات المستخد ه في هذه الدراسه  ن ل م  مع وضح يم ال ياناتا

ست يان اادف ستخواحقي  هدف الدراسه، قاف ال احث ياستخداف لساليص ضح يم ال يانات ال ميه. لت

ه، يالإضافه إلى ذل  فإن  م يه إث ات هذه ت ار ف ضيات ال حث امساسيخا ن ل م  مع ال يانات 

نو يه ي  م ساليص الامدراسه الالل ضيات لو نليبا يعتمد   ى ضح يم ال يانات الإحصائيه. استخد ت 

ات  ى النظ يو لسايقه ا ت ا عه الدراسا  م ني   ىالرئيسي في ضطوي  نموذج ال حث امولي 

امسئ ه،  ضطوي و ناء نموذج هذه الدراسه ل (1)(Oates)تمد ال احث   ى ا هذا المااا.  فيالسايقه 

 . وضح ذل ي 1-3وال  م 

ين هذا ال حث  يليه ضطور لسئ ه ال حث، وض  ح لي اً است اضيايات ال حث والمناهج ي 

استخد با في هذه الدراسه، وض ين لي اً الس ص الذي د ا ال احث إلى استخداف هذه  لتياوال يانات 

 ن اي ها.ااست اضيايات دو

 

 مجتمع الدراسة وعينتها 3-2
 ون  اتمع الدراسه  ن  نظمات ام ماا امردنيه المستخد ه منظمه إدارا  لاقات ض

 ون تتل ا  ينه الدراسه ف ن  اتمع الدراسه،  يأخذ  ينه قصديه العملاء الإل ت ونيه، حيث قاف ال احث

 حيث قاف ال احث ياختيار هذه العينه،. (133 ن  ميع  وظلي و دراء لقساف التسوي  وال الغ  ددها )

لسماء المنظمات و دد   ون هذه المنظمات هي المط   و المستخدف لبذا النظاف والادوا لدناه ي ين

 :المستاي ين

 

 عدد الاستبانات الموزعة (:7-2دول )ج

دد الاستبانات ع

 المرفوضة

 نظمات الأعمالم دد المستجيبينع

 ةركة طلال أبو غزالش 23 3

 لبنك العقاري المصريا 21 5

 شركة أصول 19 1

 زينالركة ش 23 5

                                                

1 Oates, B., Researching information systems and computing, Sage Publications, London, 2006. 
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 جموعة الناعوريم 17 4

 جموعة الرياضم 11 4

 

 أسلوب جمع البيانات 3-3
إ داد   مع ال يانات، حيث ا تمد ال احث   ى ايب دد  ن الط ق التي يم ن  اكهن

 انم ، وضم  معبا في نلس الوقت ليانات شخصيا  ن ق م ال احث وضم ضوزيع ااست ست يانات،اا

 . ال  يد  يلمسح  ن ط  ن ا عدا استاايه ل  ى 

 

 اة الدراسة: الاستبانةأد 3-4
ت   اختيار لس وب  مع ال يانات ق اراً  بماً ياص لن يتخذ يالحس ان، يعد لن يقوف ال احث يع

 ع في. خدا هالذي ياص است ياختيار ااست اضيايه امنسص ل  حث، يقوف ياختيار لس وب  مع ال يانات

لس وب  مع ال يانات   ى لنه امداا لو امدوات التي ضستخدف  ن ل م الحصوا   ى ال يانات، 

 ييانات  ميه لو نو يه. نو معبا يم ن لن ض  ضم يوال يانات الت

ه ست اضيايافإن  (1)(Oates) عاً لة. ض ياناتالأداا لامع   ست انهااهنا ياستخداف  حثل ااف قا

ال حث ضستطيع استخداف لس وب واحد لو ا ث   ن لساليص  مع ال يانات. استخدف ال احث هنا ااست يان 

ي ي المؤسسات التااريه فف ى إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه   أس وب لتحديد العوا م المؤث ا 

 امردن.

 ن  ص ددا، وط  سئ ه  عدا  س قاً  ن ل م حم لو ضح يم     ه  ح ن لدت ااست انه ل 

في العينه الإ ايه  ن هذه امسئ ه، ليتم ن ال احث  ن الحصوا   ى ييانات ضم نه  ن  نيالم ار 

ضح يم ووضع النتائج ل ظاه ا المدروسه و يم ن لن يدار ااست يان ذاضيا يحيث يقوف الم ار ون 

تأ د لن سؤاا ض و امخ  لي ؤاا الم ار ينسي نلسهي امسئ ه لوحدهم لو لن يقوف ال احث  ى يالإ ايه 

   ى ي اً ل  تمداو.  واد ااست يان  لبو ه ي  م  يد وواضح، وقد اختار ال احث الط يقه الثانيه

لداء ي ا م المؤث ا فعوى ال  ط يقه ااست يان ي  م   ي  منبا ضتيح له الحصوا   ى نظ ا  ا ه 

 . لاقات العملاء الإل ت ونيهإدارا 

 

 الاستبانة دق وثباتص  2-2-7

قياسه والوصوا إلى  ستوى  ااٍ  ن الصدق الداخ ي ص ن قياف ال احث يقياس  ا يا تأ د  ل

ت ار  دى خاول تع ف   ى إ  انيه ااسةةةةت انه  ن قياس  تغي ات هذه الدراسةةةةه و ،في الدراسةةةةه

 صلاحيتبا  أداا لامع ال يانات، فقد قاف ال احث يإخ ا با إلى  دا اخت ارات لهمبا:

 :بار الصدق الظاهريختا .7

 عديد  ن الموضو اتالذ يعين اا ت ار واخ ا ه،ض عنايهي ميم ااست انهتصاف ال احث يق

راسه دو ي اس خت ارا  لاوا   ى ذل ، ل  يو (2)اتلث اوصدق ال ناء و لمحتوىا قصدالمبمه؛ 

                                                

1 Oates, Researching information systems and computing, op.cit., 2006. 

2 Straub, D., “Validating instruments in MIS research”, MIS Quarterly, Vol. 10, 1228, pp. 111–162. 
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 ى ال يانات  توى و ضصميم ااست يان  ن ل م الحصوا لمحا قصدضا ي يه لنلس الس ص، ل تأ د  ن 

 ف ا.ل مسئ ه  توازنها واء  انتساللاز ه 

ضم   ض ااست انه   ى لساضذا  ختصين في  ا عه  ا ال يت و ا عات لردنيه لخ ى و

 ( ي عنى يأسماء المح مين.2ل تأ د  ن  دى  لائمتبا لقياس  تغي ات الدراسه والم ح  رقم )

 لموثوقية )الاعتمادية(:ا .0

قاً لة وفو دف ال احث اخت ار   ون اخ لللا اخت ار  وثوقيه ال يانات.هذه الدراسه، استخ في

Sekaran(1) ،  وثوقيه  خت ارا لمستخد ه فيا    اخت ار   ون اخ اللا  ن ل ث  ااخت ارات شيو اتعي 

 لمتغي ات ال اقيه. اموع ا  عم  تغي  في المقياس   يباف  ض طي التيه ليال يال يانات. فبو  قياس ي ين 

 منل دا ياستخداف المقياس المتعدد النقاط.العناص  الضقيس الث ات يين و

ار ه اخت ميقت ف خضو يانات. ل ضلعه    ود  وثوقيه و 1يمه   ون اخ اللا الق ي ه  ن ضعني ق

ه النس ه المق وله ي  م   ي  في   م اا تماع هي لن ض ون نتيا. و  ون اخ اللا المق وله حسص ال احث

 3.83لو  3.75ل ع  ا ستخدفي ، ث  لمامو ه  ن ال نود التي ضعت    قياساً الو  3.73 را ااخت اهذ

 حد لدنى  3.73. و ن ل م ضقييم العلاقه يين  ميع العناص ، ضم ق وا نس ه 3.63ويع بم يسمح ب 

ه اخت ار   ون اخ اللا ل عناص  مفإن قي(  3-2ا هو  وضح في الادوا )م  اخت ار   ون اخ اللا.

ذل  استخدف ال احث هذه العناص  الثلاثه في اخت ار اانحدار الخطي  ن ل ،3.7ثلاثه  انت ا ث   ن ال

 م يت ك لياً  نبا.ولل م اخت ار الل ضيات 

 الفا للمتريرات المستقلة  اختبار كرونبا( 2-0)لجدول ا

Cronbach Alpha لمتريرا لعبارةا 

.715 

1,2,3,4,5 

6,7,8,9,13 

11 
 ةقافة المنظمث

.828 

12,13,14,15 

16,17,18,19 

23,21 
 التكنولوجيا درا إ

.793 

22,23,24 

25,26,27,28، 

29,33,31 

 ستراتيجية المنظمةا

 

 الأساليب الإحصائية 3-5
ي نا ج ضح يم إحصائي ل قيم الإحصائيه حيث قاف ال احث  وهو SPSSستخدف ال احث ي نا ج ا

 احثح يم وضمثيم ال يانات ال ميه، ا تمد ال ض ستخد ه في الدراسه ياستخداف ضقنيات  خت له  ههذ في

ما   .يقه يسيطه لتح يم ال ياناتط ل يانيه والاداوا وال سوف ال يانيه، منبا ا اداواالستخداف ا  ى 

ح اف نااوسط الحسايي وال مم امدوات ال ياضيه  ثم ض  سالهالقنيات لخ ى في هذه ض استخد ت

 م اخت ارضث ت العلاقه  ث ل ياضيهالى ضقنيات ل ث  ضقد ا ض مم يع  امدوات المعياري. يالإضافه إ

 نحدار المتعدد. اا خت اراتاو (ANOVA) ح يم الت اين امحاديض

 

                                                

1 Bui,  Sankaran & Sabastian, “A Framework for measuring national e-readiness”, op.cit., 2000. 
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 المقياس المستخدم في تفسير المتوسطات الحسابية 3-6
   ى  قياس لي  ت الخماسةةةي في ا تماداف ضةةةيات الدراسةةةه، ضم  اخت اروتح يم ييانات ل

 ر هد ،اي   واف  ي ةةةدا ن  ضع  ( 1ر ه )د الإ ايه   ى امسةةةئ ه وذل  حسةةةص الدر ه التاليه:

طه ضع    ن ( 3ر ه )د ،ي   واف اضع    ن ( 2) يدر ه  توسةةةة ضع    ن ( 4ر ه )د ،واف  

ينه  لف اد لتلسةةةي  المتوسةةةطات الحسةةةاييه لتقدي ات و واف  ي ةةةدا.  ن  ضع  ( 5ر ه )د ،واف  

 م فق ا  ن فق ات ااسةةةةت انه و  ى  م  ااا  ن  اااضبا؛ ضم اسةةةةتخداف المعيار   ى ه الدراسةةةة

  (:3-3والم ين في الادوا ) لآضيا لإحصائيا

 مقياس الاستبانة( 2-2لجدول رقم )ا

 لدرجةا 7 0 2 2 0

ي   واف  ا

 ي دا

ي  ا

  واف 

واف  ل

يدر ه 

  توسطه

 لواف 
واف  ل

 ي دا
 ستو  الملاءمةم

 

  يالحدود التي ا تمدضبا هذه الدراسه  ند التع ي    ى المتوسط الحسايي  ا فيما يتع ل 

لتحديد در ه الموافقه، فقد حدد ال احث ثلاثه  ستويات ول متغي ات الواردا في نموذج الدراسه، فبي 

 2.49 لو يساوي إلى لقم  ن 1،  توسطه، ضعيف( يناءً   ى: در ه  وافقه ضعيله  ن  اليهي )

 3.53و در ه  وافقه   ضلعه  ن  3.49 لو يساوي إلى لقم  ن 2.53 توسطه  ن  ر ه  وافقهدو 

يوضح المقياس المعتمد في ضحديد  ستوى الملائمه ( 4-3لادوا رقم )ا. 5 لو يساوي إلى لقم  ن

 ل وسط الحسايي وذل  للاستلادا  نه  ند التع ي    ى المتوسطات الحساييه.

 

 مستو  الملاءمة للوسط الحسابيقياس تحديد ( م2-2لجدول رقم )ا  

 لوسط الحسابيا ستو  الملائمةم

 2.49لقم  ن لو يساوي  -1 عيفض

 3.49لقم  ن لو يساوي  -2.53 توسطه 

 5لقم  ن لو يساوي  -3.53 الي 
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 الدراسة تائجنو لتحليلافصل الرابع: ال
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 فصل الرابعال

 ترونيةعملاء الإلكلا قاتلاإدارة ع ربةتج

 الدراسة نتائجو لتحليلا

 

 مقدمةال 4-1
ضح هذا اللصم ضح يم ال يانات التي ضم  معبا إلى  انص النتائج الإحصائيه. ويستخدف هذا يو

ال حث يع  العوا م المطورا  ن الدراسات السايقه وذل   ن ل م ضطوي  نموذج  ن ل م ااستخداف 

ونيه. ضناقش امقساف التاليه العم يه التي اض عبا ال احث في عملاء الإل ت لا قاتلا  إداراالنا ح منظمه 

 وثوقيه ال يانات لاحيه ووصه يولضناقش  عدا ااستاايه وضح يم ال يانات امو ضح يم ال يانات والنتائج،

واخت ار الل ضيات، يالإضافه إلى  ناق ه النتائج و امس وب ال ئيسي الذي ضم استخدا ه هو لس وب 

 ي  ااست انات.المسح  ن ط 

 

  حليل العوامل الديموغرافية و مجتمع الدراسةت 4-2
است انه   ى  ينه الدراسه، حيث  ان  دد  133هذه الدراسه قاف ال احث يتوزيع  في

است انه يس ص و ود  دا  22است انه، و ان  دد ااست انات الغي  صالحه  111ااست انات الصالحه 

 ايه لإا ف  هذه ااست انات يس ص  ث ا  دد امسئ ه التي لم يتم   ا م، إذ  ان الس ص ام    ل

، فإن  عدا ااستاايه 1-4 ما هو  وضح في الادوا . (1)سوف يؤدي إلى خطأ في النتائج التيو با ي 

س ص قياف ال احث ينلسه يتوزيع ااست انات ي والذي يعت    عداً   ضلعاً، ويحدث %83.5 ان 

 و معبا. 

 معدل الاستجابة للمشاركين( 7-2)لجدول ا

دد عال لمشاركين ا   

لعدد ال ا م ل م ار ينا 133  

دد الم ار ين الذين ضم رف بم   22  

دد الم ار ين المق ولين   111  

عدا ااستاايه   83.58  

 

 .موظلينلان    خصيهلا صلاتلان   مو اتا  يعرل ى   حصوالام ض دراسه،لا هذهفي 

 .مؤسسهلاي ف خد هلا نواتسو تع يميلا مستوىلا عم ،لا انس،لا هي صلاتلا هذه

 انوا  38.78 نيحي ف ذ ورالعا  ين  انوا  ن لا ن  61.38، 2-4 ادوالاي ف ين  و ه ا م

 نت ل مارهما  الم ار ين  ن 34.28لإضافه إلى لن اي. 43 ن  ددهم الإ مالي ا ثحي ن الإناث، 

 توىس  ان. و 26.18 اليوح  تبمسن غت ي ثيح( هنس 39-33) م مار  نا يبا ض هنس 33ن لقم  

 34.28لإضافه إلى لن اي.  ي اً ضق 638  هسين   الوريوسلا  هرد م ار ينلا عظممل لنس هاي تع يملا

 سصلناو  خصيهلا متغي اتلا صخ ضتو.  بم ماا ا ي ف  ا خ واتنس 5-2انت لديبم  ن   عينهلا ن 

 .ناهدل 2-4 ادوالاي ف مئويهلا

                                                
1 Bui, X. & Sankaran, S. & Sabastian, M.,  “A Framework for measuring national e-readiness”, 

International Electronic Business, Vol. 1, No. 1, 2333. 
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 الصفات الشخصية للمشاركين( 0-2) لجدولا

 لصفات الشخصية ا لتكرارا لنسبة الم،وية %ا

 لجنئ ا  

    ذ 68 61.3

 نثىل 43 38.7

 لعمر ا  

 سنه  33قم  ن ا 38 34.2

 43اقم  ن -33 ن   29 26.1

 53اقم  ن  -43  ن  23 23.8

  ث  أف 53 21 18.9

 لمستو  التعليميا  

 فما دون ع يم ثانويض 11 9.9

  الوريوسي 66 59.5

 ا ستي   26 23.3

  توراهد 8 7.2

 نوات الخدمة س  

 قم  ن سنتينا 33 29.7

 سنوات 5قم  ن ا-2 38 34.2

 نواتس 13اقم  ن  -5 26 23.4

 فأ ث  سنوات 13 14 12.7

 لولسؤال الأ ا الإجابة على 4-3
 (eCRM) لاقات العملاء الإل ت ونيه ا هو  ستوى ضط ي  إدارا  للإ ايه  ن السؤاا اموا )

مه" لمنظمه واست اضيايه المنظادراك الت نولو يا، ثقافه "إفي  نظمات ام ماا امردنيه والمتمث ه ية 

 ى حده    ستقم (،  قاف ال احث يحساب المتوسطات الحساييه واانح افات المعياريه ل م  تغي ؟

 :3-4 حسص رقم ح يمحيث  انت نتائج الت ل تع ف   ى  دى ضط يقه

 

 ةلالمستق تاللمترير ةيالمعيار تاالمتوسطات الحسابية والانحراف( 2-2لجدول )ا

تو  مس

 الأهمية

متوسط ال

 الحسابي
 ترير المستقلملا

 قافه المنظمهث 2.07 عالي

 دراك الت نولو ياإ 2.217 توسطم

 ست اضيايه المنظمها 2.009 عالي

 المتوسط الحسايي العاف 2.21 

 

يث ي ين الادوا ل لاه لن ل  ى  توسط حسايي،  ان ل متغي  المستقم "ثقافه المنظمه" ح

. 3.529يمتوسط حسايي " ي يه المتغي  المستقم "است اضيايه المنظمه 3.51يمتوسط حسايي قيمته 

ان و . العائدا ل متغي  المستقم "إدراك الت نولو يا" 3.371يينما  انت لقم قيمه  توسط حسايي هي 

 . 3.47المتوسط الحسايي العاف ل متغي ات المستق ه هو 
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  للمتريرات المستقلةة المعياري تاوالانحراف ت الحسابيةالمتوسطا 2-2-7

مستق ه لا متغي اتلا   ارات معياريه لاميعلا واانح افات هالحسايي اتمتوسطالحساب  ضم

تغي ات مل اطقن 5ا م  زيلا ضااهاا ظبارلإذل  ل  اً ها اً    تعي(، و6-4 ،5-4 ،4-4 اداوالا)

 ت  عض تيلا( 13  ندلا) 3.39ن   مستق هالمتغي ات ل  اوح المتوسط الحسايي ضو. القياس اللت ي

 لنس هاي ا ل 3.47 فا   م ي وسطلمتا ان و. هضلع   ت  عفت( 23  ندل)ا 3.73إلى  مصض ىتح وسطهت 

 حدلا نا  نيحي ف( 3  ندلا) 3.982 دنىما حدلا نا  ،مستق هلا متغي ات ل معياريلا لانح افل

 (.7  ندلا) 1.268 قصىما
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 "المعياري لمترير " ثقافة المنظمة الحسابي والانحراف متوسطال

 فهاقث" مستقملا متغي  ل معياريلا انح افاو متوسطات الحساييهلا( 4-4) ادوالا يني 

 ". منظمهلا

 

 ف المعياري للمترير المستقل "ثقافة المنظمة"المتوسطات الحسابية والانحرا( 2-2لجدول )ا

تو  مس

 الأهمية

نحراف الا

 المعياري

متوسط ال

 الحسابي
 لعبارةا

 قوف المنظمه يعمم دورات لتع م ض نولو يا  ديدهض. 1 3,56 1,343 الي 

 نظمهمال في امقساف الوظيليه ينيواصم ضو د ي. 2 3,54 991. الي 

 مه في إش اك  ا  يبا في ضقيم الدورات التدري يهقوف المنظض. 3 3,52 982. الي 

 3,51 984. الي 
  ى  يليه التعا م  ع التغيي ات النا مه  ن  الموظفيص ردتم ضي. 4

 لاديدا.ا الت نولو يا  ي طض

 لهميه ض نولو يا المع و ات في خد ه العملاء داراالإ دركض. 5 3,53 1.136 الي 

 3,53 1.385 الي 
ت لاقا  دارالوقت والموارد ( لإا مه ال يئه المناس ه )وف  المنظض. 6

 العملاء

 3,37 1.268 توسط 
 هاصخ  وض  في ضقديم دينالسا د الت نولو يا المتوف ا ض. 7

 عملائنال

 3,47 1,142 توسط 
وف  الإدارا الع يا في  نظمتنا الموظلين المتخصصين ل ناء ض. 8

 e-CRMل ت ونيه والمحافظه   ى إدارا  لاقات العملاء الإ

 3,59 1,165 الي 
خصص الإدارا الع يا  يزانيه خاصه لتطوي  واستخداف إدارا ض. 9

 e-CRM) ( لاقات العملاء الإل ت ونيه 

 لمتوسط العاما 2.070  اليع

 

 عت  ي، و3.513و ه متغي الا عناص لا هذلب عافلا وسطلمتفإن ا ادوا،لان   ى لن ن  نيم

إدارا  لنظمهلداء  ى   ي  ضأثي    ابل( 9، و6، 5، 4، 3، 2، 1)  نودلا ظمع . ضلعاً    معداال اذه

ويعت   المتوسط الحسايي . وسطتضأثي    البن ا  8و 7 ا ال نود ل. eCRM عملاء الإل ت ونيهلا قاتلا 

 ( هو ام  ى نظ ا مهميه ضوفي  الميزانيه المناس ه لبذا النظاف ل ا المتوسط9التايع ل لق ا رقم )

 (.7الحسايي امقم  ان ل لق ا رقم )
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 متوسط الحسابي والانحراف المعياري لمترير "إدرا  التكنولوجيا"ال

 دراك"إمستقم لا متغي  ل معياريلا انح افاو متوسطات الحساييهلا( 5-4) ادوالا يني 

 ". ت نولو ياال

 

 ا"التكنولوجي درا إستقل "المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري للمترير الم( 0-2لجدول )ا

تو  مس

 الأهمية

نحراف الا

 المعياري

متوسط ال

 الحسابي
 لعبارةا

 ضقوف المنظمه يتحديث  ستم  ل ت نولو يا المستخد ه في العمم. 13 3.65 1,334 الي 

 ل عملاء د ات س يعه  ن الموظلينخ  نولو يا المع و اتضوف  ض. 11 3.63 1,327 الي 

 3.19 1,124 توسط 
 اءوحلاظ   ى  ل ض نولو يا المع و ات حديثتي قوف المنظمهض. 12

 الزيائن

 3.39 1.176 توسط 
قديم الد م التقني استخداف يت اب وظلي واسطهي نظمهملاقوف ض. 13

 .ناء العلاقات  ع العملاءل ض نولو يا الحاسوب 

 3.33 1,236 توسط 
  فع لداءلاللاز ه  لموارداالتسويقيه و تاالخ   منظمهلدى الو د . ي14

 e-CRMإدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه 

 3.39 1,349 توسط 
ش  ه   ن ط ي  يسبوله يم ن ل عملاء الوصوا إلى حساياضبم .15

 الإنت نت

 ضستخدف المنظمه الإنت نت في  عا لاضبا اليو يه. 16 3.52 1,111 الي 

 3.37 1.363 توسط 
  لاقات العملاء الإل ت ونيه   ي سص الموظف استخداف  إدارا. 17

 ((e-CRM  زيدا  ن السيط ا   ى العمم  

 3.23 1.261 توسط 
 إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه تم استخداف ض نولو ياي. 18

(e-CRM) د ج  خت ف قنوات التوزيع إل ت ونياً ل 

 لمتوسط العاما 2.217  توسطم

 

 عت  ي، و3.371و ه متغي الا عناص لا هذلب العاف متوسطلفإن ا ادوا،لان   ى لن ن  نمي ا م

لداء  ى   وسطتضأثي    ابل ون ي( 18و 17 ،15 ،14 ،13 ،12)  نودلا ظمع.  اً وسطت  معدالا اذه

 لاحظيو. ي  أثي   ا ضيبدف  16و 11و 13  نودالا  ل. eCRM عملاء الإل ت ونيهلا قاتلا إدارا  لنظمه

عملاء لا قاتلا إدارا  مظنلداء يؤث  إلى ذل  الحد   ى  ا( لو يات نولا دراك)إ متغي لا اذلن ه

( هو ام  ى نظ اً لس  ه 11يعت   المتوسط الحسايي التايع ل لق ا رقم ). وeCRM الإل ت ونيه

 (.13الخد ات المقد ه  ن ط ي  ض نولو يا المع و ات ل ا المتوسط الحسايي امقم  ان ل لق ا رقم )

 الانحراف المعياري لمترير" استراتيجية المنظمة"متوسط الحسابي وال

مستقم لا متغي  ل معياريلا انح افاو متوسطات الحساييهلا( 6-4) ادوالا يني 

 . ست اضيايه المنظمه ""ا

المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري للمترير المستقل "استراتيجية ( 6-2لجدول )ا

 المؤسسة"

تو  مس

 الأهمية

نحراف الا

 عياريالم

متوسط ال

 الحسابي
 لعبارةا

 3.39 1,318 توسط 
ضحديث  في اضحهو است اضيايات نظمهمال و د لدىي. 19

 هالمستخد  نظمهام

 3.37 1,233 توسط 
لت نولو يا  خاصه است اضيايه نظمهملاخصص ض. 23

 المع و ات.
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 3.68 1,153 الي 
 ادت الاديات اضيايسااي لموظلين المعنييناتم إ لاف ي. 21

  نولو يا المع و ات.لت

 3.65 1,153 الي 
يا است اضيايه ض نولو  المعنيون يتط ي  الموظلون قوفي. 22

 المع و ات

 الي 

 

1.143 

 

3.73 

 

ضستخدف المنظمه  وقعبا   ى ش  ه الإنت نت لتسوي  . 23

 المنتاات والخد ات.

 1.232 توسط 
3.46 

 

 اللاز ه لخد ه  ملائنا( لمعداتاايات و ل  ) ا نظمهملامت   ض. 24

 توسط 

 

1.235 

 

3.42 

 

نظمه هدفبم الم ت ك هو يناء لم ميع العا  ين في ا. 25

 وصيانه  لاقات  متازا  ع العملاء

 لمتوسط العاما 2.009  اليع

 

 أثي ضو .3.529 وه متغي الا عناص لا هذلب عافلا وسطلمتفإن ا ادوا،لان   ى لن ن  نمي ا م

إدارا  لنظمهلداء  ى   ضأثي   توسط 25و 24و 23و 19  ون ل  نود. يضأثي اً  الياً  ت  عي متغي لا اذه

يعت   المتوسط و أثي    ضلع.ض با ف 23 ،22 ،21  نودالا  ل. eCRM عملاء الإل ت ونيهلا قاتلا 

 (.23( هو ام  ى ل ا المتوسط الحسايي امقم  ان ل لق ا رقم )23الحسايي التايع ل لق ا رقم )

 

 

 السؤال الثاني الإجابة على 4-4
إدارا  لاقات العملاء لداء للإ ايه   ى السؤاا الثاني لبذه الدراسه وهو ) ا هو  ستوى 

لاقات إدارا   نظاف لداء" (، قاف ال احث يتح يم امسئ ه المتع قه يالمتغي  التايع؟eCRMالإل ت ونيه 

  (.7-4الادوا " )eCRMالعملاء الإل ت ونيه 

 

 قاتلاع ظام إدارةن "أداء تابعلا متريرلل معياريلا لانحرافوامتوسط الحسابي لا( 1-2) جدولال

 eCRMعملاء الإلكترونية لا

تو  مس

 الأهمية

نحراف الا

 المعياري

متوسط ال

 الحسابي
 لعبارةا

 3.32 1,317 توسط 
 ( لاقات العملاء الإل ت ونيه  إدارايحق  استخداف ض نولو يا . 26

(e-CRM ا الواء ل عملاءفي زياد 

 3.43 774,  توسط
 (e-CRM) إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه حق  نظاف. ي27

 منتاات المنظمهل ضط عات وضوقعات العملاء

 3.55 843, الي 
ي ع  العميم يام ان  ند إضماف المعا لات  ن ط ي  الموقع . 28

 الإل ت وني

 3.43 762,  توسط
الإضافيه التي يوف ها التعا م يدرك العملاء اللوائد . 29

 الإل ت وني 

 3.48 685,  توسط
-e( )إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه  ظافنيحد استخداف . 33

CRM ن  دد ال  اوي المقد ه  

 3.94 713, الي 
يؤدي الزيادا في التعا م الإل ت وني  ن العملاء في زيادا  دد . 31

 العملاء
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 3.83 565, الي 
 e-CRM) (استخداف إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه يوف  . 32

 زيادا في  ودا الخد ات المقد ه ل عملاء

 3.56 678, الي 
 e-CRM) (يوف  استخداف إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه . 33

 زيادا في  دد العملاء

 3.44 579,  توسط
 يتم حم ال ثي   ن ط  ات العملاء إل ت ونيا. 34

 متوسط العامال 2.026  ليعا

 

إدارا  "لداء تايعلا متغي  ل معياريلا انح افوامتوسط الحسايي لا( 7-4) ادوالا يني 

 ذهبل متوسط العافلفإن ا ادوا،لان   ى لن ن  نيمما ".  eCRM عملاء الإل ت ونيهلا قاتلا 

 33و 29و 28و 27 د نولا. أثي اً  الياً ض متغي لا اذضأثي  ه عت  يو ،3.546و ه متغي الا عناص لا

 ند لا ا ل.عملاء الإل ت ونيهلا قاتلا  إدارالنظمه لداء  ى   ي  ضأثي    يبالد 34و 33و 32و 31و

 قاتلا إدارا  مظنلداء إلى  ميمض  م  اف ي نهعين المم ن القوا لن ال و. وسطتضأثي    ه ف 26 مقر

عت   المتوسط الحسايي التايع ل لق ا ي. ومبي خاصهلا  مااما ظماتن ي ف eCRM عملاء الإل ت ونيهلا

 (.26( هو ام  ى ل ا المتوسط الحسايي امقم  ان ل لق ا رقم )31رقم )

 

 السؤال الثالث الإجابة على 4-5
 للإ ايه   ى السؤاا الثالث وهو )هم يو د اث  لإدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه

(eCRM )ت ونيه  لاقات العملاء الإل  إدارانظاف    ى لداء(eCRM )قاف ( في  نظمات ام ماا؟

 :يتصميم الل ضيه ال ئيسيه امولى وهي ال احث

 "H07 : لا يوجد أثر لإدارة علاقات العملاء الإلكترونيةeCRM  عند مستو  دلالة(0.00 ≤ α) 

 ".eCRMنظام إدارة علاقات العملاء الإلكترونية  أداء لىع

 دا لساليص ل تأ د  ن  دى صلاحيه استخداف اخت ار اانحدار  واخت ار هذه الل ضيه لستخدف ال احث 

 تعدد ق م ال دء يإث اضبا لو نليبا.مال

 

 لتوزيع الطبيعيا تباراخ ولاً:أ

استخداف اخت ار التوزيع الط يعي  ن ل م ضقييم فيما إذا ضم ضوزيع المتغي ات ي  م ط يعي  ضم

م اانحدار الخطي دون القياف لواً ياخت ار التوزيع رات  ثا تم ي ن يالإ  ان القياف ياخل حيث .ا لف

ت   التوزيع الط يعي  ن ام ور امساسيه في التح يم عي. Hair, et.al..(1)الط يعي ل متغي ات. ووفقاً لة 

ن دقه النتائج في حاا  دف ضوزيع ال يانات ي  م   وائي، فإن  ميع   دزيمتغي ات الذي يلا  تعدد

 ه في هذه الدراسه لن ض ون صالحه. لذل ، فإن الم ا م المتع قه يالتوزيع خت ارات المستخداا

الط يعي ياص ضغطيتبا والتح م يبا والتعا م  عبا ق م ليه اخت ارات لخ ى  ن ط ي  القياف يتحويم 

 لحسن الحظ، ضم ضوزيع  ميع المتغي ات ي  م ط يعي.. و..Hair, et.alال يانات 

 متغي ات ل م االتواء والتل طحقيالط يعي، قاف ال احث يحساب لتحق   ن التوزيع ان ل م  

 لالتواءل ط يعيلا توزيعلا ح افنا  اوحتلن ي  غيني ،. Hair, et.alة اً لقفوو. لتايعهاو مستق هلا

ناك  دى  خ  ل توزيع هو. و اً يش  ث ما نطاقلا اهذعت   ي؛ و2.58-إلى  2.58+ن يي تل طحلوا

                                                
1 Hair, J.F., Babin, B., Money, A.H. & Samouel, P., Essentials of Business Research Methods, John 

Wiley & Sons, Inc., 2333. 
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  نيمط ي  هذا ااخت ار  نو   ه،قد ث  ل عت  ي لذيا، و1.96-إلى  1.96+ ا يين  وه الط يعي

 .ط يعيلا توزيعل ن ا تل طحلوا لتواءاا ح افانت ف فيه خي ىد ي إلى ل ييمقض بولهسي  احث ل

 يت اوح  داها تل طح لاميع المتغي اتلوا فإن قيم االتواء 8-4ا هو  وضح في الادوا م

حيث  انت  عظم القيم   تويه نحو القيم  .(1)احث يت  با دون ضحويمذل  قاف ال . ل1إلى + 1- ن 

 السال ه ل يسار.

 

 وزيع الطبيعي للمتريراتتال( 8-2لجدول )ا

Kurtosis 

 لتفرطحا

Skewness 

 لالتواءا
 تريرملا

 قافه المنظمه ث 3.471- 3.134

 إدراك الت نولو يا 3.613 3.819

 ست اضيايه المنظمها 3.591- 3.334-

 النظاف لداء 3.291- 3.812-

 

 

 انياً: اختبار قوة النموذجث

 Pearson Correlation نتائج اخت ار  عا م ارض اط يي سةةةون وضةةةح( ي9-4لادوا رقم )ا

Coefficient )يين المتغي ات المسةةةةتق ه )ثقافه المنظمه، إدراك الت نولو يا، اسةةةةت اضيايه المنظمه 

 .النظاف(لداء والمتغي  التايع )

 

 مصفوفة معامل ارتباط بيرسون (9-2ل رقم )جدو

أداء 

 لنظاما

 ستراتيجيةا

 لمنظمةا

 إدرا 

 لتكنولوجياا

 قافةث

 لمنظمةا
 لمتريراتا

 لمنظمةا قافةث 1 478. 657. 734.

 لتكنولوجياا إدرا   1 336. 141.

 ةلمنظما ستراتيجيةا   1 558.

 لنظامأداء ا    1

 
 

 نويهع  لدراسةةةها ااات  يني لإرض اطيها لعلاقاتا عظم  نل ض ين النتائج عد ااطلاع   ىي

 ما ضوضةةح النتائج إلى و ود  لاقه ارض اط ، (α ≤3.31) الهد سةةتوى  ند  حصةةائيهإ الهد ذاتو

 لمستق ه.ا لمتغي اتا و  ه داله إحصائياً يين 

 

  اختبار الارتباط الخطيثالقاً: 
 ض اطاار اخت ار اسةةةةتخدافم ض لمسةةةةتق ها ي اتلمتغا يني اا  ارض اط و دي ا نهل ن  تأ دل 

   ن ل م  تغي لت اينا  ةةةخمض عا م  واخت ار، لمسةةةموحا لت اينا اخت ار  ى  اا تماد مض لخطي،ا

ستق ه فيما  ستق ه"   ضيات، ياص لن ض ون "المتغي ات الم ستق ه و لنااح اخت ار الل  المتغي ات الم

، وقيمه اخت ار الت اين المسةةةةموح (13)الت اين ل قيمه يينبا، لي ايد  ن  دف ضااوز  عا م ض ةةةةخم 

 ( يوضح النتائج التي ضم الحصوا   يبا.13-4.  دوا )(3.35)ياص لن ض ون ل     ن 

                                                
1 Hair, Babin, Money & Samouel, Essentials of Business Research Methods, op.cit., 2333. 
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 لمسمواا التباينو لتباينا ضخمت عاملم اختبار (70-2جدول رقم )

 لتباينا ضخمت عاملم

VIF 

 لمسمواا لتباينا

Tolerance 
 لمستقلةا لمتريراتا

 لمنظمةا قافةث 112. 2.227

 لتكنولوجياا إدرا  631. 4.318

 لمنظمةا ستراتيجيةا 221. 5.653

 

 ن  قمل لمتغي اتا اميعل لت اينا  خمض اخت ار يمقفان  (13-4رقم ) سص الادواح

 اميعل هي لمسموحا لت اينا اخت ار يمهق نل ينما(، ي5.653 – 2.227)ا يين   يمهق ضت اوح( و13)

 ا نهل لقواا م ني يالتالي(، و3.631 – 3.112) يني ا  يمهق ضت اوح( و3.35) ن     ل لمتغي اتا

  .لمتغي اتا يني اا  ارض اط    ه  و دض

 

  رئيسية الأولىلا ةختبار الفرضيا 2-0-7

يه امولى )للاخت ار ان ل م   يه ال ئيسةةةة لا يوجد أثر لإدارة علاقات العملاء : H07 ضةةةة

نظتتام إدارة علاقتتات العملاء أداء لى ع (α ≥ 0.00)مستتتتتو  دلالتتة عنتتد  eCRMالإلكترونيتتة 

ية  خداف  (،eCRMالإلكترون يمضضم اسةةةةت قه يين ثلاث اا ح  حدار الخطي  ن ل م دراسةةةةه العلا ن

عت   ييث ". حeCRMإدارا  لاقه العملاء الإل ت ونيه  نظاف"لداء  تق ه  ع المتغي  التايعس تغي ات  

  ى  هخت ار قوا المتغي ات المستق ا ن ال احث  ن ميص الإحصائيه التي ضاانحدار الخطي  ن امسال

تائج ضح يم اخت ار اانحدار المتعدد لل ضةةيات ن لنموذج المدروس، وا دا و المتغي ات التايعه و نه

 .11-4النموذج  وضحه في الادوا 

 b(Model Summary)دول ملخص النموذج ج(: 77-2)قم ردول جلا

R0 Change Adjusted R0 R0 R لنموذجا 

3.439 3.439 3.438 3.662(a) 7 
a. Independent variables: (ظمهناست اضيايه الم ا،الت نولو ي إدراك ،ظمهنمتغي ات المستق ه ) ثقافه المال  

b. Dependent Variable: (eCRM لداء)  التايع المتغي   

 

 

لمتغي ات المستق ه والمتغي  التايع ( لن قيمه  عا م اارض اط يين ا11-4يلاحظ  ن الادوا )

غت ) ما ي غت قيمه  عا م التحديد )3.662قد  ي    ،)0R( )3.438 ان زيادا  اموع الم يعات ،)

 Adjust)العائدا للانحدار  ع ث ات  اموع الم يعات ال  يه، لبذا يتم حساب  عا م التحديد المعدا )

(، و  يه فإن 0.209الح يه، والتي ي غت قيمته ) والذي يأخذ ياا ت ار الزيادا الحاص ه في در ات

  (  ن التغي ات الحاص ه في المتغي  التايع. %43.9المتغي ات المستق ه استطا ت لن ضلس  )

 اختبار المعنوية الإجمالية لنموذج الانحدار المتعدد
 اخت ار  عنويه نموذج اانحدار: AVONAنتائج ضح يم الت اين ( 12-4) لادواامثم ي 

 

 bتائج تحليل التباين(: ن70-2) دولج

Sig F 
رجة د

 الحرية

جموع م

 المربعات
 لنموذجا صدر التباينم

3.333(a) 15.211 6 14.483 Regression 
7 

   117 18.567 Residual 
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Sig F 
رجة د

 الحرية

جموع م

 المربعات
 لنموذجا صدر التباينم

 لمجموعا 33.349 123   
a. Independent variables: (ظمهناست اضيايه الم ا،الت نولو ي راكدا ،ظمهنثقافه الم) لمتغي ات المستق ه ا  

b. Dependent Variable: (eCRM لداء) المتغي  التايع   
sig ≤ 3.35 

( ضح يم الت اين والذي يبدف إلى التع ف   ى القوا التلسي يه ل نموذج 12-4يوضح  دوا )

ول م  تغي   سةةتقم )ثقافه المنظمه، إدراك الت نولو يا، اسةةت اضيايه المنظمه(  ن ط ي  إحصةةائي 

(F.) 

 (  قةةدرا يةF(، فةةإنةةه يت ةةةةح و ود قيمةةه  ةةاليةةه اخت ةةار )12-4اةةدوا )و ن خلاا ال

( و التي هي لقم  ن Sig = 0.000ق درت يةةةةةة ) الداله( ويمسةةتوى 6( يدر ه ح يه )70.077)

(، ويبذا ي ون النموذج  ناسص مث  العلاقه يين المتغي ات المستق ه   ى α ≥ 3.35 ستوى الداله )

 ع.المتغي  التاي

والتي ضنص  (HA1)ق وا الل ضيه و( H31يتم رف  الل ضيه )خلاا هذا ااختيار و ن 

  ى لن "يو د ضأثي  ل متغي ات المستق ه   ى المتغي  التايع" و  يه فإنه يو د ضأثي  ل متغي ات 

 يع.(  ن المتغي  التا%22.9المستق ه   ى المتغي  التايع، إذ فس ت المتغي ات المستق ه  ا  قداره )

وه ذا ي م ن القوا لنه يو د   ى امقم  تغي   ستقم واحد  ن المتغي ات المستق ه الثلاث ي ؤث    ى 

 المتغي  التايع.

 

 اختبار معنوية معاملات معادلة الانحدار المتعدد
خت ةةارات للاقيم  عةةا لات اانحةةدار ( 13-4لاةةدوا )ان  طةةالعةةه ال يةةانةةات في    ينيت

 ا ي ي: م هيوالإحصائيه 

 Coefficient)) تريرات معامل بيتا(: م72-2)لجدول ا

Sig. يمة قT لمعامل المعياري اβ عامل انحدار مβ لعنصرا  

لثايتا 524.  1.665 399.  

نظمهمقافه الث 189. 276. 3.933 333.  

االت نولو ي دراكإ 179. 294. 4.139 333.  

نظمهمست اضيايه الا 157. 255. 3.527 331.  
sig ≤ 3.35 

 

  با استخد ت  ،لدالهوا Tفإن  عا م ارض اط ييتا المعياري، وقيمه  Hair, et.al.(1)ة اً لفقوو

 . إدارا  لاقه العملاء الإل ت ونيهلداء   المستق ه   ى صانحد  ن العوامقارنه ضأثي   م ل

 

 رعيةفلا ختبار الفرضياتا
 

 أولا: اختبار الفرضية الفرعية الأولى

HO1aلإل ت ونيها لعملاءا لاقاتإدارا   ظافلداء ن  ى  لمنظمها ثقافهل ث ل  يو د: ا (eCRM  )ند 

 (.α ≥ 3.35) الهد ستوى 

HA1aفهل ث ل و د: ي قا  ند(  eCRM) لإل ت ونيها لعملاءا لاقاتإدارا   ظافلداء ن  ى  لمنظمها ث

 (.α ≥ 3.35) الهد ستوى 

                                                
1   Hair, Money & Samouel, Essentials of Business Research Methods, op.cit., 2333. 
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ل     ن قيمتبا  هيو(ة 2.902) ي غت( t( لن قيمه )13-4يت ةةةح  ن خلاا  دوا رقم ) 

ستوى  عنويه ) ستوى الداله )3.333الادوليه  ند   (، ويناءً   يه فإنه α ≥ 3.35( وهي لقم  ن  

ضيه ال دي ه  صل يه وق وا الل  ضيه ال والتي ضنص   ى لنه "يو د لث  لثقافه  HA7aيتم رف  الل 

يه  ظاف إدارا  لاقات العملاء الإل ت ون ند  سةةةةتوى داله ) eCRMالمنظمه   ى لداء ن  3.35 ≤ 

α)"( مه ما لن قي   .B( ي غت )عا م اانحدار اي  المعياري ( وهي ض  ةةةةي  إلى  قدار 0.789( ) 

يادا المتغي  المسةةةةتقم "ثقافه  اه ز ظاف( نتي تايع )لداء الن مه المتغي  ال يادا التي حصةةةة ت في قي الز

حدا، ل ا ) حدا وا مه" يو يارβالمنظ حدار المع عا م اان غت )( )  قد ي  ( وهي ض عزز 0.016ي( ف

 النتياه التي ضم الوصوا لليبا.

 

 ثانياً: اختبار الفرضية الفرعية القانية

HO1bلإل ت ونيةةها لعملاءا لاقةةاتإدارا   ظةةافلداء ن  ى  مدراك الت نولو يةةا ث ل  يو ةةد: ا 

(eCRM  )الهد ستوى  ند (3.35 ≤ α.) 

HA1bي لت نولو يةةا ث ل و ةةد:   لإل ت ونيةةها لعملاءا لاقةةاتإدارا   ظةةافلداء ن  ى  مدراك ا

(eCRM  )الهد ستوى  ند (3.35 ≤ α.) 

 

ي ل     ن قيمتبا (ة وه2.709( بلرت )t( لن قيمه )13-4يت ح  ن خلاا  دوا رقم )

(، و  يه فإنه يتم α ≥ 3.35( وهي لقم  ن  ستوى الداله )3.333الادوليه  ند  ستوى  عنويه )

يو د لث  لإدراك  والتي ضنص   ى لنه " HA7b يه وق وا الل ضيه ال دي ه رف  الل ضيه الصل

 ≥ 3.35(  ند  ستوى داله )eCRMالت نولو يا   ى لداء نظاف إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه )

α( ما لن قيمه  .")B( ي غت )وهي ض  ي  إلى  قدار  0.719( ) عا م اانحدار اي  المعياري )

ص ت في قيمه المتغي  التايع )لداء النظاف( نتياه زيادا المتغي  المستقم "ثقافه المنظمه" الزيادا التي ح

( وهي ض عزز النتياه التي ضم 0.092( ) عا م اانحدار المعياري( فقد ي غت )βيوحدا واحدا، ل ا )

 الوصوا إليبا.

 

 ثالقاً: اختبار الفرضية الفرعية القالقة

HO1cلإل ت ونيةةها لعملاءا لاقةةاتإدارا   ظةةافلداء ن  ى  ت نولو يةةالإدراك ال ث ل  يو ةةد: ا 

(eCRM  )الهد ستوى  ند (3.35 ≤ α.) 

HA1cي لت نولو يةةا ث ل و ةةد:   لإل ت ونيةةها لعملاءا لاقةةاتإدارا   ظةةافلداء ن  ى  لإدراك ا

(eCRM  )الهد ستوى  ند (3.35 ≤ α.) 

ي ل     ن قيمتبا (ة وه2.001) ي غت( t( لن قيمه )13-4يت ح  ن خلاا  دوا رقم )

(، و  يه فإنه يتم α ≥ 3.35( وهي لقم  ن  ستوى الداله )3.333الادوليه  ند  ستوى  عنويه )

يو د لث   والتي ضنص   ى لنه " HA7cرف  الل ضيه الصل يه وق وا الل ضيه ال دي ه 

(  ند  ستوى داله eCRMاست اضيايه المنظمه   ى لداء نظاف إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه )

(3.35 ≤ α( ما لن قيمه  .")B( ي غت )وهي ض  ي  إلى  0.701( ) عا م اانحدار اي  المعياري )

 قدار الزيادا التي حص ت في قيمه المتغي  التايع )لداء النظاف( نتياه زيادا المتغي  المستقم "ثقافه 

( وهي ض عزز النتياه 0.000اري( فقد ي غت )( ) عا م اانحدار المعيβالمنظمه" يوحدا واحدا، ل ا )

 التي ضم الوصوا إليبا.

 

 السؤال الرابع الإجابة على 4-6
للإ ايه   ى السؤاا ال ايع وهو )هم يو د ف وقات في إ ايات  ينه الدراسه مث  إدارا 

 (   ى لداء نظاف إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيهeCRM لاقات العملاء الإل ت ونيه )

(eCRM قاف ال احث )( ضعزى ل متغي ات الديموا افيه )العم ، المستوى التع يمي، سنوات الخد ه(؟



www.manaraa.com

 43 

: ا يو د ف وقات في إ ايات  ينه الدراسه مث  HO0يتصميم الل ضيه ال ئيسيه الثانيه وهي "

له (  ند  ستوى داeCRMالمتغي ات المستق ه والمتمث ه في إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه )

(3.35 ≤ α( ى لداء نظاف إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه   )eCRM ضعزى ل متغي ات )

الديموا افيه )العم ، المستوى التع يمي، سنوات الخد ه(". واخت ار هذه الل ضيه قاف ال احث 

 دوا  المعموا في Leven ات الت اينياستخداف  دا لساليص ل تأ د  ن صلاحيه ال يانات و نبا ق وا ث 

(. ويعد ذل  قاف ال احث يعمم ثلاث ف ضيات  تع قه يالعوا م الديموا افيه: العم  12-4)رقم 

)امولى(، المستوى التع يمي )الثانيه( وسنوات الخد ه )الثالثه(. و ن ل م دراسه هذه الل ضيات، 

 4ك من هنا ANOVA. ضم استخداف اخت ار ANOVAاستخدف ال احث اخت ار الت اين امحادي 

  امو ات  خت له  ن الإ ايات.

 

 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية القانية 2-6-7

 

HO0:  لا يوجد فروقات في إجابات عينة الدراسة لأثر المتريرات المستقلة و المتمقلة في إدارة

نظام أداء على ( α ≥ 0.00)عند مستو  دلالة ( eCRM)علاقات العملاء الإلكترونية 

 تعز  للمتريرات الديموغرافية( eCRM)ملاء الإلكترونية علاقات الع إدارة

 )الجنئة الف،ة العمريةة المؤهل التعليمية سنوات الخدمة(.

 

اخت ار هذه الل ضيه قاف ال احث ياستخداف ضح يم الت اين امحادي وضم  مم الل ضيات و

 التاليه:

تريرات المستقلة و المتمقلة في  يوجد فروقات في إجابات عينة الدراسة لأثر الم: لاH00aأولاً: 

نظام أداء على ( α ≥ 0.00)عند مستو  دلالة ( eCRM)علاقات العملاء الإلكترونية  إدارة

 تعز  للمترير الديموغرافي "العمر".( eCRM)علاقات العملاء الإلكترونية  إدارة

موظلين ار ال مالل وقات في ا ايات  ينه الدراسه مضم اخت ار هذه الل ضيه يالتع ف   ى و

 يف إلى نتائج اخت ار الت اين امحادي 14-4نظم إدارا  لاقه العملاء الإل ت ونيه. ي ي  الادوا لداء و

و ستوى داله  3.684 هي Fاختلاف المتوسطات يين  امو ه ام مار امريعه المخت له. قيمه 

 .(α < 3.35)امريع لمتوسطات يين  امو ات ام مار ا في ف وقات . هذا ي ي  إلى و ود3.337

 . العد يه وق وا الل ضيه ال دي ه ويالتالي رف ت الل ضيه

 

 لأعماراتحليل تباين المتوسط لف،ات ( 72-2)لجدول ا

Sig. F 
توسط م

 المربعات
df 

جموع م

 المربعات
 

 لوصفا

 لف،ةا لمتوسطا

ين ي 3.641 4 .913 3.684 337.

 المامو ات

  
من ض

 المامو ات

33 ن قم ا 3.5725  

     
اقم  -33 3.1765

 43 ن

     
اقم  -43 3.4762

  53 ن
فأ ث  53  3.4896 29.438 119 247.    

 (فأ ث  53 ،53قم  ن ا-43 ،43قم  ن ا-33، 33لقم  ن ) تغي ات  ستق ه: العم  

 eCRMلداء تغي ات ضايعه:  
sig ≤ 3.35 
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ستقلة و المتمقلة في  يوجد فروقات في إجابات عينة اللا :H00b انياً:ث سة لأثر المتريرات الم درا

ستو  دلالة ( eCRM)علاقات العملاء الإلكترونية  إدارة  إدارةنظام أداء على ( α ≥ 0.00)عند م

 تعز  للمترير الديموغرافي المستو  "التعليمي".( eCRM)علاقات العملاء الإلكترونية 

في المتوسةةةةطات  الل وقات لنANOVA  One wayظب ت نتائج اخت ار الت اين امحادي ل

لذل   )   895. > 35.ف انت ) (α >3.35) حيث  انت قيمه يين  سةةةتوى التع يم ليسةةةت ذات داله

 .15-4لادوااايو د ف وقات في ا ايات  ينه الدراسه ويتم ف وا الل ضيه 



www.manaraa.com

 42 

 تحليل التباين للمتوسطات الحسابية للمستويات التعليمية( 70-2)لجدول ا

Sig. F 
وسط تم

 المربعات
Df 

جموع م

 المربعات
 

لوصفا  

لمتوسطا  
لمستو  ا

 التعليمي

.895 .232 355. 3 3.166 
ين ي

 المامو ات

  

من ض

 المامو ات

 ع يم ثانويض 3.3333

 فما دون 

  الوريوسي 3.4783     

 ا ستي   3.4341     

  توراهد 3.4391 32.884 123 274.  
 ي الوريوس،  ا ستي ، د توراه( ،فما دون مستوى التع يمي )   ح ه ثانويهلمتغي ات المستق ه: الا

 eCRMلداء لمتغي ات التايعه: ا

sig ≤ 3.35 

 

لا يوجد فروقات في إجابات عينة الدراسة لأثر المتريرات المستقلة و المتمقلة في : H00cثالقاً: 

نظام أداء على ( α ≥ 0.00)عند مستو  دلالة ( eCRM)علاقات العملاء الإلكترونية  إدارة

 تعز  للمترير الديموغرافي "سنوات الخدمة".( eCRM)علاقات العملاء الإلكترونية  إدارة

 ددلع" في المتوسطلن الل وقات ANOVA  One wayت ار الت اين امحادي خا ائجتن لظب ت

 ه يو دلن عنيي اهذ؛ (16-4الادوا ) حيث ي غه قي (α < 3.35) داله إحصائيه وذ" خ  الا واتنس

 رف م ض ل ذل(. α <3.35داله ) وذ" خ  الا واتنس دد " ا ايات  ينه الدراسه ل متغي  في ف وقات

 .العد يه وق وا الل ضيه ال دي ه ضيهلل ا

 

 تحليل التباين لمتوسطات سنوات الخبرة ( 76-2)لجدول ا

Sig. F 
توسط م

 المربعات
Df 

جموع م

 المربعات
 

لوصفا  

لمتوسطا  نوات الخبرةس 

ين ي 168. 4 3531. 2.242 335.

 المامو ات

  

من ض

 المامو ات

 قم  ن سنتينا 3.7893

     
 5اقم  ن  -2 3.6133

 سنوات

     
اقم  ن  -6 3.6785

 سنوات13

 ث ل سنوات و 13 3.3416 31.584 118 291.  
فأ ث ( 13،  13لقم  ن  -5،  5لقم  ن -2،  2لقم  ن ) سنوات الخد ه  لمتغي ات المستق ه:ا  
 eCRMلداء لمتغي ات التايعه : ا

sig ≤ 3.35 
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 الفصل ملخص 4-7
اقش هذا اللصم التح يم الإحصائي لبذه الدراسه  ن خلاا   ح تين  نلص تين: ضح يم ن

ال يانات اموليه واخت ار الل ضيات، في الم ح ه امولى يدل اللصم يدراسه  عدا ااستاايه والصلات 

خصيه ل عينه التي ضم ضوزيع ااست انه   يبا. ثم ضم حساب المتوسط واانح اف المعياري لاميع ال 

المتغي ات المستق ه والتايعه. يعد ذل  قاف ال احث ياستخداف اخت ار التوزيع الط يعي  ن ل م ضقييم فيما 

 اص لعنا ى   علاقاتلا مادتا  . و ن ثم التأ د  ن اخت ارا إذا ضم ضوزيع المتغي ات ي  م ط يعي لف

تايعه  ن خلاا اخت ار يد ى الت اين الم ت ك. و ن ل م التأ د  ن  وثوقيه ال يانات، لوا مستق هلا

 استخدف ال احث اخت ار   ون اخ لللا اخت ارها. 

ار خت ان ل م  عد ذل  يدلت الم ح ه الثانيه  ن هذا اللصم إا وهي اخت ار الل ضيات. ي

نحدار الخطي  ن ل م دراسه العلاقه يين ثلاث  تغي ات ااضم استخداف ضقنيه ف ضيات النموذج، 

يعت   اانحدار ". eCRMنظم إدارا  لاقه العملاء الإل ت ونيه لداء  ستق ه  ع المتغي ات التايعه "

الخطي  ن امساليص الإحصائيه التي ضسمح ل  احث ياخت ار قوا المتغي ات المستق ه   ى المتغي ات 

لنموذج المدروس، هذا يالإضافه إلى اخت ار الل ضيات الديموا افيه ياستخداف ا دا ويعه، ويالتالي التا

 اخت ار الت اين امحادي،  ناق ه النتائج والتوصيات في اللصم الخا س.
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 ناقشة النتائج والتوصياتملفصل الخامئ: ا
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 لفصل الخامئا

 ناقشة النتائج والتوصياتم

 

 لمقدمةا 5-1
ي ضةةةةوء  ا ضم ضح ي ه في اللصةةةةم ال ايع لإ ايات العينه التي ضمت الدراسةةةةه   يبا وهم ف

 وظلي و دراء لقسةةةةاف التسةةةةوي  في شةةةة  ات ام ماا امردنيه، والتي ضط   لنظمه إدارا  لاقه 

ليبا إالعملاء الإل ت ونيه فإن هذا اللصةةم امخي  في هذه ال سةةاله يع ض  ميع النتائج التي ضوصةةم 

ال احث والإ ايات  ن امسئ ه التي يدلت هذه الدراسه يبا هذا يالإضافه إلى   ض نتائج الل ضيات 

 التي قا ت هذه الدراسه   يبا.

 

 مناقشة النتائج  5-2
شارا نتائج هذه الدراسه إلى و ود لث  لةةةةة )ي  ،قافه المنظمه، إدراك الت نولو ياث  م  اف ل

مه(   ى لد يه المنظ به نظ   دراء  اءاسةةةةت اضيا يه  ن و  قه العملاء الإل ت ون مه إدارا  لا لنظ

و وظلي لقسةةاف التسةةوي  في  نظمات ام ماا امردنيه. اللق ا التاليه ض خص نتائج التح يم واخت ار 

 الل ضيات:

 

 قافة المنظمة: ث

ه تقم، ثقافسةةةةلنتياه العا ه ض ةةةةي  لو ود  سةةةةتوى  الي إلى حد  ا  ن ضأثي  المتغي  الما

نظاف إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه في  نظمات ام ماا امردنيه،  ن و به  المنظمه   ى لداء

ي ةةي  هذا (. 3.51)نظ   دراء و وظلي لقسةاف التسةةوي  حيث ي غ المتوسةةط الحسةةايي لبذا المتغي  

دورها في  إلى المتغي  إلى  ق يه المنظمه لمدى ضق  با لل  ه ااستثمار منظمه المع و ات، يالإضافه

 نولو يا المع و ات خلاا ل مالبم اليو يه في المنظمه ضالموظلين وض ةةةايعبم   ى اسةةةتخداف  حث

لي اً، يلس  هذا المتغي   دى د م الإدارا الع يا في ضط ي  لنظمه إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه 

 هذه امنظمه.  ف ازي اللافي  ميع النواحي  ثم ضوفي  وضدريص ال ادر ال   ي والمادي والمعنو
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 درا  التكنولوجيا: إ

عا ه إلى و ود  سةةةةتوى  توسةةةةط  ن ضأثي  المتغي  المسةةةةتقم، إدراك ض اه ال  ةةةةي  النتي

 لنظمه إدارا  لاقه العملاء الإل ت ونيه  ن و به نظ   ينه الدراسه.لداء   ى الت نولو يا، 

دراك الت نولو يا   ى  دى اهتماف (. وضلسي  إ3.371 غ المتوسط الحسايي لبذا المتغي  )ي

صاات في  خت ف ل ماا المنظمه  وإدراك المنظمه لدر ه لهميه ضط ي  ض نولو يا المع و ات وااض

 اليو يه، و نبا إدارا  لاقه العملاء الإل ت ونيه.

 لنظمه إدارا  لاقه العملاء الإل ت ونيه. لداء يالتالي الإدراك ينع س إيااياً   ى و

 

 ية المنظمة: ستراتيجا

لنتياه العا ه لبذا المتغي  ض ي  لو ود  توسط حسايي  الي  ن التأثي    ى المتغي  التايع ا

نظاف إدارا  لاقه العملاء الإل ت ونيه. ي غ المتوسةةط الحسةةايي لاميع  ناصةة  هذا المتغي  لداء وهو 

ه  ود رؤيا واست اضياي( ويم ن ضصنيف هذا المتوسط  الي إلى حد  ا. يلس  هذا المتغي  و3.529)

ولهداف واضةةةةحه لدى المنظمه يما يتع   يااهتماف يتط ي  لنظمه إدارا  لاقه العملاء الإل ت ونيه 

 في المنظمه.

 

 

 النتائج الخاصة باختبارات الفرضيات  0-0-7

 

 لاقتتاتإدارة ع ظتتامأداء ن لىع لمنظمتتةا ققتتافتتةل ثرأ  يوجتتد: لاHO7a لفرضية الفرعية الأولى ا

 (α ≥ 0.00) لالةد ستو م ند( عeCRM) لإلكترونيةا ءلعملاا

 

داله  لث  ذولا وهي و ود  (HA1a)لشةةةارت نتائج الدراسةةةه إلى ق وا الل ضةةةيه ال دي ه  

فه المنظمه  قا يه يين المتغي  ث لنظمه إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه في  نظمات  لداءوإحصةةةةائ

 . 3.35غه صل  وهي لقم  ن ال ال (Sig)ام ماا وهذا  ا ضؤ د قيمته 

لنظمه إدارا  لاقه لداء لسةةة  هذه النتياه يأن ثقافه المنظمه ض عص دوراً  بماً و حورياً في ض

يه هذه امنظمه وضوفي  امشةةةةخاص المختصةةةةين  يه حيث لن إدراك الإدارا مهم العملاء الإل ت ون

 . ن لدائبا دوإش اك العا  ين في المنظمه وضدري بم  ن خلاا دورات  تخصصه ضزي

حيث ل دت هاضان ( 0006) لطائياو  لرضتتتتاانتائج هذه الدراسةةةةه لضت  وافقه لدراسةةةةه   

ص  المخت له لثقافه المنظمه  ستان   ى لهميه العنا هذه امنظمه وإن اخت لت  نظمات لداء   ى الدرا

 ام ماا.

اع  ن لنظمه ي ةةةاً ض عص ثقافه المنظمه دوراً   ي اً يتخصةةةيص  يزانيه خاصةةةه لبذه امنول

المع و ات ل قياف يتطوي ها وضحسينبا، وض ايع الموظف   ى استخدا با والت ويج لبا لدى العملاء 

ناكهو ن  مه   ى لداء ذا المنط  يو د ه فه المنظ قا قه العملاء  ضأثي   الي لث مه إدارا  لا لنظ

ظمه إدارا  لاقات العملاء المتع قه يالعلاقه  ا يين لن( 0070طية )عاللعم فان دراسه يالإل ت ونيه. 

 داء. و إدارا الموارد ال   يه قد لوضحت دور "ض ايع الموظف"   ى ام
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جد: لاHO7b لفرضية الفرعية القانية ا ياا لإدرا  ثرأ  يو قاتإدارة ع ظامأداء ن لىع لتكنولوج  لا

 (α ≥ 0.00) لالةد ستو م ند( عeCRM) لإلكترونيةا لعملاءا

 

داء ل لمسةةتقم إدراك الت نولو يا واداله إحصةةائيه يين المتغي     ذولثينت نتائج الدراسةةه ي

( Sigلنظمه إدارا  لاقه العملاء في  نظمات ام ماا حسةةص و به نظ  العينه. هذا  ا يؤ ده قيمه )

 .(HA1b)و يالتالي فقد ضم ق وا الل ضيه ال دي ه  3.35ال الغه قيمتبا صل  وهي اقم  ن 

هميه لن ضقوف المنظمه يالتحديث المستم  ل ت نولو يا المستخد ه في ما ل دت النتائج   ى ل 

العمم، حيث يبذا التحديث ضزيد إحسةةاس الموظلين يأهميه اسةةتخداف ض نولو يا المنظمه،   ى ال ام 

لم ضو د  لاقه  ا يين التحديث المسةةةتم  ل ت نولو يا  (Azila and Noor, 0070 ن لن دراسةةةه )

 ه استخداف الت نولو يا، إا لن هذه الدراسه قد ر زت ول دت هذه امهميه.وإحساس الموظلين يأهمي

ي ةةاً زيادا اسةةتخداف خطوط الإنت نت يالمنظمه وزيادا الو ي يأهميتبا ضع س إيااياً   ى ل

تالي زيادا نااحبا. هذا ط عاً يالإضةةةةافه اسةةةةتخداف قنوات لداء  يال لنظمه إدارا  لاقات العملاء و

يادا واء العملاء ااضصةةةةاات الإل ت تالي ز يال هذه امنظمه و ياً   ى  اا يالمنظمه ينع س إي  وني 

. (Chen & Chen, 0002)ولرياح  نظمات ام ماا وهذا يتواف  يما ضوص ت له دراسه 
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 لاقاتإدارة ع ظامأداء ن لىع لمنظمةا ستتتراتيجيةلا ثرأ  يوجد: لاHO7cلفرضتتية الفرعية القالقة ا

 (α ≥ 0.00) لالةد ستو م ند( عeCRM) لإلكترونيةا لعملاءا

 

سه إلى و ود   داله إحصائيه يين المتغي  المستقم، است اضيايه  لث  ذولوضحت نتائج الدرا

ضأ ده قيمه )لداء   ى المنظمه  ل   يه وذ وهي  3.339ال الغه ( Sigإدارا  لاقات العملاء الإل ت ون

 الصل يه و ق وا الل ضيه ال دي ه. و   ى هذا امساس فقد ضم رف  الل ضيه  3.35لقم  ن 

ست اضيايات واضحه المعالم و وضو يه و  اويه  ن ق م و هذا يدلنا يأنه في حاا و ود ا

ضط ي  هذه امنظمه في ام ماا اليو يه لداء الإدارا الع يا في المنظمه، فإن هذا  ن شأنه لن يزيد  ن 

ى العملاء الحالين ل منظمه وهذا  ا ل دضه وفي المسةةا دا   ى اسةةتقطاب  ملاء  دد لو المحافظه   

حيث خ صةةت الدراسةةه إلى لنه   ما زادت ث ات هي  ه  (Coltman & Dolmicar, 0001)دراسةةه 

 انت قد هدفت و ضوصةةةة ت لدور  (0072واد )عدراسةةةةه . eCRMلداء المنظمه زادت  ن ف ص 

وهذا واف   ا ضوصم إليه ال احث  االتزاف سواء  ن الإدارا الع يا لو اي ها  ن الإدارات والموظلين

 في هذه الدراسه.  

ل احث لنه   ى المنظمه لن ضخصةةص اسةةت اضيايه خاصةةه  تع قه يت نولو يا ا ي ةةاً ي ىل

ها ولن ضؤ د   ى الموظلين اض اع هذه  يه المع و ات واي  يه وحما با الخصةةةةوصةةةة المع و ات ل

ت العملاء الإل ت ونيه. هذه ااست اضيايات لنظمه إدارا  لاقالداء ااست اضيايه منبا ضزيد  ن ف ص 

سات  سبا ي  م  اف في درا  (Alhaiou et al., 0009)(ة 0001(ة )نصيرة 0072عوادة )هي نل

 (. Macharia & Thvo, 0077)و

س   فإن استخداف المواقع الإل ت ونيه ل منظمات لتسوي  المنتاات والخد ات ي الإضافه لما 

يد  ن  با ضز فإن با  قد  به نظ  لداء ف ص التي ض يه  ن و  قات العملاء الإل ت ون مه إدارا  لا لنظ

 العينه.

 

 النتائج الخاصة بالفرضيات الديموغرافية  0-0-0

لا يوجد فروقات في إجابات عينة الدراستتتة لأثر المتريرات : H00aلفرضتتتية الرئيستتتية القانية ا

( eCRM)علاقات العملاء الإلكترونية  إدارةالمستتتتتقلة و المتمقلة في 

علاقات العملاء  إدارةنظام أداء على ( α ≥ 0.00)عند مستتتو  دلالة 

 تعز  للمترير الديموغرافي العمر.( eCRM)الإلكترونية 

تايعه ل متغي ضم اخت ار   لدراسةةةةهال نه ا يات  ي قات في ا ا  إدارا  لاقات لداءالعم  و الل و

ات المتوسةةطات يين  امو  ف وقات في العملاء الإل ت ونيه ولظب ت نتائج اخت ار الت اين امحادي

له ) لدا مه ا يث لن قي له ح مار المخت  قم  ن 3.337ام  تالي ا ت   3.35( وهي ل يال ناك  و لن ه

ف وقات في ا ايات  ينه الدراسه ضعزى ل متغي  الديموا افي العم  فايتم رف  الل ضيه العد يه و 

ه الدراسةةةه مث  المتغي ات المسةةةتق ه و يو د ف وقات في إ ايات  ينق وا الل ضةةةيه ال دي ه وهي 

لداء   ى ( α ≥ 3.35) ند  سةةتوى داله ( eCRM) لاقات العملاء الإل ت ونيه  إداراالمتمث ه في 

 ضعزى ل متغي  الديموا افي العم .( eCRM) لاقات العملاء الإل ت ونيه  إدارانظاف 

  

بات عينة الدراستتتة لأثر المتريرات لا يوجد فروقات في إجا:  H00bلفرضتتتية الرئيستتتية القانية ا

عند ( eCRM)علاقات العملاء الإلكترونية  إدارةالمستقلة و المتمقلة في 

علاقتتات العملاء  إدارةنظتتام  على أداء( α ≥ 0.00)مستتتتتو  دلالتتة 

 تعز  للمترير الديموغرافي المستو  التعليمي.( eCRM)الإلكترونية 
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يم في المتوسطات يين  ستويات التع لن الل وقات  م اخت ار هذه الل ضيه ولظب ت النتائجض

انه ليس هناك ف وقات في ا ايات  ينه الدراسه  ( ولذل  ا ت   0.00ل     ن  αليست ذات داله )

 و  يه يتم ق وا الل ضيه العد يه. ستوى التع يم  ضعزى ل متغي 

دراستتتة لأثر المتريرات لا يوجد فروقات في إجابات عينة ال: H00cلفرضتتتية الرئيستتتية القانية ا

( eCRM)علاقات العملاء الإلكترونية  إدارةالمستتتتتقلة و المتمقلة في 

علاقات العملاء  إدارةنظام  أداءعلى ( α ≥ 0.00)عند مستتتو  دلالة 

 تعز  للمترير الديموغرافي سنوات الخدمة.( eCRM)الإلكترونية 

 

س ه لبذه الل ضيه فإن قيمه الداله الإحصائيه ي وهذا يعني لنه يو د (  0.00لقم  ن  α)الن

ينه ف وقات في ا ايات  ل ت   لن هناك  ل عنصة  سةةنوات الخ  ا ويالتالي اتفي المتوسةط ف وقات

 رف  الل ضةةةةيه العد يه و ق وا تمي الدراسةةةةه ضعزى ل متغي  الديمغ افي سةةةةنوات الخد ه و   يه

 ه مث  المتغي ات المسةةتق ه و المتمثيو د ف وقات في إ ايات  ينه الدراسةةه ال دي ه وهي  الل ضةةيه

نظاف  لداء  ى ( α ≥ 3.35) ند  سةةةةتوى داله ( eCRM) لاقات العملاء الإل ت ونيه  إدارافي 

 .ضعزى ل متغي  الديموا افي سنوات الخد ه( eCRM) لاقات العملاء الإل ت ونيه  إدارا

 

 

 

 التوصيات  5-3
 هذه الدراسه ضم اقت اح التوصيات التاليه:ي ضوء النتائج التي ضوصم إليبا ال احث في ف

يا المع و ات ي ةةةة م  ا م . 1 يه ض نولو  يه مهم اص لن ض ون وا  يه ي  نظمات ام ماا امردن

يادا واء العملاء الحاليين لو  با  ن دور في ز ما ل يه ل ولنظمه إدارا  لاقات العملاء الإل ت ون

 نظمات. الوصوا إلى  ملاء  دد ويالتالي زيادا لرياح الم

  ى المنظمات وضع است اضيايه خاصه لد م وضدريص وضطوي  هذا النوع  ن لنظمه المع و ات . 2

 هذا يالإضافه ل ت  يز   ى لهميه د م الإدارا الع يا.

يه ضط ي  لنظمه إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه لن ضتوف  . 3 خذ خلاا  م  ضأ   ى المنظمات لن 

س ص  المبمه  ثم  بوله الوصوا إلى المع و ات وسبوله   ض  نتاات ال   ات يع  العنا

وخد اضبا يالإضةةافه إلى ضلعيم اسةةتخداف الإنت نت وقنوات ااضصةةاا الإل ت ونيه في التعا م  ع 

 العملاء.

إطلاق حملات ضو ويه لدى الموظلين   ى لهميه اسةةتخداف ض نولو يا المع و ات خلاا ام ماا . 4

 تا يتبم خلاا العمم. لما في ذل   ن زيادا لإن

العمم المسةةةتم    ى ضغيي  ثقافه المنظمه ياضااه لن ض ون ض نولو يا المع و ات  زءًا لسةةةاسةةةياً . 5

ساسي م ارا لنظمه إدداء و بماً وليس فقط في ال ماليات، من ضغيي  ثقافه المنظمه هو  نص  ل

  لاقات العملاء الإل ت ونيه. 

يحاث دوريه لدراسةةةه العناصةةة  التي ضؤث    ى إدارا  لاقات الت  يز   ى إ  اء دراسةةةات ول. 6

 العملاء الإل ت ونيه وضقييمبا ودراسه لث ها   ى امنظمه.
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  دراسةال حدداتم 5-4
 ما في ياقي الدراسةةةةات وا ه ال احث في هذه الدراسةةةةه العديد  ن المعوقات  ن ل    هذه  

قات هو  دف و ود العديد  ن الدراسةةةةات  ن إدار ا  لاقات العملاء الإل ت ونيه في  نظمات المعو

 ام ماا امردنيه حيث ا ضو د دراسات  م يه  ن هذا الموضوع إا  ا ندر. 

ن الم ةةةةا م امخ ى هو  دف را ه  ينه الدراسةةةةه الإ ايه   ى ااسةةةةت انه المعدا لبذه  

لدراسةةةةه؛ حيث لن المعظم قد ا تذر ل ةةةةي  الوقت واي ها، وقد حاوا ال احث الت غ ص   ى هذه ا

الم   ه  ن خلاا اختيار  ينه المنظمات التي ضحتوي   ى  وظلين  ن لصدقاء ال احث لتسبيم هذه 

 المبمه.

ن   ا م ال حث لنه ا يم ن ضعميم نتائج ال حث   ى  ميع  نظمات ام ماا امردنيه، إا  

الم ةةةةا م التق يديه   ن خلاا  مم دراسةةةةات وليحاث  ماث ه في هذه المنظمات ل تأ د. ط عاً يع 

   ي  الوقت قد وا بت ال احث.

 

 مساهمات الدراسة 5-5
سه  ساهمه ها ه في المع فه   ى المستويين النظ ي والعم ي يا ت ارها  ن ض قدف هذه الدرا

ستطلا يه في  نظمات ام ماا امردنيه.  سات الميدانيه اا  ى الاانص النظ ي، قد ت  لوائم الدرا

لنظمه إدارا  لاقات العملاء لداء ضةةا ل اانص النظ ي ل عوا م التي ضؤث    ى هذه ال حوث اسةةتع ا

الإل ت ونيه في امردن. واحدا  ن المسةةاهمات ال ئيسةةيه لبذا ال حث يالنسةة ه ل  احثين هو التوضةةيح 

 . والتي يم ن استخدا با  أساس للبم الم ا م ذات الص ه eCRMمنظمه داء والإرشاد لعوا م ام

حد  إ يات المحتم ه التي ضوا هلى  حد له  دف اليقين ي ةةةةأن الت حا حث يق م  ن  هذا ال   ا، 

 لاوا و  ادرات لنظمه إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه، خاصةةةه في  نظمات ام ماا امردنيه. 

ماد  حث لي ةةةةا  ددا  ن المتغي ات التي يم ن لن ضؤث    ى ا ت هذا ال  حدد  ل ،  . eCRM  ى ذ

يد وخلافا لمعظم اميحاث السايقه، ضم ضأ داء. يح العلاقات يين هذه المتغي ات واميالإضافه، ضم ضوض

 المتغي ات  ن خلاا ضا يه   ميه واقعيه. 

صميم وضنليذ ل سؤولين  ن ض س ه ل نتائج العم يه،فان نتائج هذا ال حث يم ن لن ضليد الم  ا يالن

لنبا سوف ضسمح لبم الحصوا   ى فبم  وإدارا هذا النوع  ن لنظمه المع و ات يصورا فعاله. حيث

قات العملاء  نا حه لإدارا  لا مه  يه ضصةةةةميم لنظ قد ا في  م  نه والم ةةةةي  له ال اه حا ل م  ل 

 الإل ت ونيه في  نظمات ام ماا امردنيه. 

 

 اتجاهات البحوث المستقبلية 5-6
ساهم في إث اء هذاي ضيع التي يم ن التوسةع  نبا وض الموضةوع  م ن ط ح العديد  ن الموا

  ن  وانص  خت له.  ن هذه ااضااهات المستق  يه  ا ي ي:

سات وليحاث  - ص  فإ  اء درا ص   تعددا، ونظ اً مهميه هذا العن ثقافه المنظمه ضحتوي   ى  نا

   ى  م   ون  ن   ونات ثقافه المنظمه  م ن لن ض ون لحد ااضااهات المستق  يه لبذا ال حث.
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لنظمه إدارا  لاقات العملاء الإل ت ونيه لداء  اسةةت اضيايه المنظمه   ى  لث  هالتوسةةع في دراسةة - 

حيث لن است اضيايات المنظمه ضدخم في ض وينبا العديد  ن العناص  التي قد ضؤث    ى استخداف 

 هذه امنظمه يصورا فعاله. 

نظمات إ  اء  زيد  ن الدراسةةةات ل ن  ن و به نظ   ينات لخ ى  المسةةةتخد ين و ملاء الم - 

 لدراسه و به نظ هم. 

يوصةةي ال احث يإ ادا دراسةةه هذه الموضةةوع ياسةةتخداف  ناصةة   ديدا  الثقه والحمايه لو حتى  - 

 نلس العناص  ل تأ د  ن  دى  طايقتبا لنتائج هذه الدراسه.

 

 ملخص الفصل  5-7
ذا اللصم ه اقش هذا اللصم النتائج التي ضم التوصم إليبا في اللصم ال ايع. لي اً قمنا فين

 يتح يم النتائج والل ضيات المتع قه ينموذج الدراسه يالإضافه إلى الل ضيات الديموا افيه.

يناءً   ى هذه النتائج، قمنا ياقت اح يع   ن التوصةةةيات التي ضليد المنظمات التي ض يد لن  

با ال احث واضااهات  قات التي وا ب هذا اللصةةةةم المعو هذه امنظمه. لي ةةةةاً اطى  ال حث ضط   

 المستق  يه. 
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 ائمة الملاحقق
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 (: استبانة الدراسة1لحق رقم )م
 

 

 سم الله الرحمن الرحيمب

 

 لأخوة الأعزاء ........تحية طيبة وبعد:ا

ي ف العوامل المؤثرة في إدارة علاقات العملاء الإلكترونية: يقوف ال احث يإ  اء دراسه يعنوان " 

وذل  است مااً لمتط  ات  "،مة بواسطة شركات الاتصالات الأردنية منظمات الأعمال المخدو

 م ماا. االحصوا   ى در ه الما ستي  ضخصص إدارا 

ن ح ص م   ى ضقديم الإ ايات يدقه و وضو يه سيساهم في  سا دا ال احث ل توصم إلى إ

الإ ايه  واختيار ،ق اتذا لر و التل م يق اءا هذه الللنتائج لدق وضقديم ضوصيات ذات فائدا ل   ، 

 التي ض ونبا  ناس ه ل م فق ا  ن فق ات ااست انه. 

  و الع م، يأن الإ ايات التي ستوف ونبا لبذه الدراسه ستعا م يس يه ضا ه وضستخدف ن

 لإا اض ال حث الع مي.

 

 سن تعاونكم ومساعدتكم.حكم ل نيرشاك

 محمد فؤاد عبيدات: لباحثا      



www.manaraa.com

 54 

  

في المكان )×( ومات عامةة الرجاء قراءة العبارات الآتية ووضع إشارة علم: لجزء الأولا

  :المناسب

 

 لجنئ:ا .1

    ذ     ثىنل 

 

 : لف،ة العمريةا .2

   سنه 33قم  ن ل   33- سنه  43لقم  ن 

 43- سنه  53لقم  ن  53   سنه فأ ث 

 

 لمؤهل التعليمي:ا .2

   فما دون    ع يم ثانويض  الوريوسي  

   ا ستي           توراهد  

 

 :نوات الخدمةس .2

 نتيقم  ن سنا    2-  سنوات 5اقم  ن 

 5-  سنوات13اقم  ن   13 أ ث ف سنوات 
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 لرجاء اختيار الإجابة المناسبةا

الرجاء قراءتها ووضع " ثقافة المنظمة "المترير المستقل ب تعلقت لآتيةا لعباراتا: لجزء القانيا

 مكان المناسب في ال)×( شارة إ

ير غ
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 2 نظمهمال في امقساف الوظيليه ينيواصم ضو د ي      
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4 

 5 ضدرك الإدارا لهميه ض نولو يا المع و ات في خد ه العملاء      
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 لاقات العملاء 

6 
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 عملائنال

7 

وف  الإدارا الع يا في  نظمتنا الموظلين المتخصصين ل ناء ض      
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  في المكان المناسب.( Xإشارة )
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 ل عملاء
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 ( أسماء المحكمين2الملحق رقم )

 

 

 اسم المحكم الرتبة العلمية اسم الجامعة

 لستاذ د تور سالم العون  تورلستاذ د  ا عه اا ال يت

 الد تور يبات  وازنه لستاذ   ارك  ا عه اا ال يت

 الد تور وليد  واودا لستاذ  سا د  ا عه اا ال يت

 الد تور    ي يني خالد لستاذ  سا د  ا عه اا ال يت

 الد تور حساف فارس لستاذ  سا د الاا عه ااردنيه

 تور يدر   يداتالد  لستاذ  سا د الاا عه ااردنيه
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ABSTRACT 
 

“Factors Affecting the Electronic Relationship Management at the 

business organization being served by the Jordanian 

Telecommunication companies”  

 

The aim of this study it to identify the factors affecting positively on the 

performance of electronic customer relationship management systems (eCRM). This was 

done through exploring the relative literature review and previous study. The factors that 

have been studied in this study are: organization culture, technology awareness and 

organization strategy. The study developed a model and hypotheses in order to study the 

impact of these factors on the performance of eCRM systems (Dependent Variable).  

The researcher has designed a questionnaire for testing the developed model of 

this study. The questionnaire was distributed to the study sample which is the managers 

and employees in the marketing department of business organizations in Jordan. The total 

sample size is 133 participants. In order to answer the research questions, the researcher 

used different statistical methods such as mean and standard deviation, normal 

distribution test and covariance test. 

The study found that there is a significant relation between the three independent 

factors and the performance of customer relationship management. As for demographic 

factors, the results showed that  there were statistically significant differences between 

the mean of the study sample to workers (age, years of experience) and there are no 

differences for the third demographic factor (level of education). 

The study provided some important recommendations for the Jordanian 

organizations that want to apply and take advantage of the customer relationship 

management systems. One of the most important recommendation is that organizations 

have to  radically change their cultures to embrace the idea of using these technologies 

effectively. This study also recommended that the development of strategies for the 

organization should be in line with the latest technology. 

Keywords: customer relationship management, information technology, business 

organizations in Jordan. 


