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 :لمستخلصا
يسعى البحث الحالي إلى توضيح دور عناصر إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في تحقيق 

المفهوم الولاء الالكتروني، ونظراً لأهمية مفهوم إدارة علاقات الزبائن الالكترونية فلابد من تبني هذا 
الشركات الخدمية لكي تكون قادرة على كسب الولاء من قبل الزبائن، لذا  لاسيمامن قبل الشركات و 

تبنى البحث في إطاره الميداني موضوع إدارة علاقات الزبائن الالكترونية بوصفه متغيراً مفسراً 
 متغيراً مستجيباً ووضعالطلب، الدعم، الانجاز(، والولاء الالكتروني بوصفه  ممثلًا بـ )المشاركة،

أنموذج افتراضي للبحث يعكس طبيعة علاقة الارتباط والأثر بين إدارة علاقات الزبائن الالكترونية 
من جهة وتحقيق الولاء الالكتروني من جهة أخرى، ونتج عنه مجموعه من الفرضيات الرئيسة التي 

المجمعة من خلال استمارة  للبيانات (Spss.18تم اختبارها باستخدام البرنامج الإحصائي )
(، وتوصل البحث إلى مجموعه من التوصيات أهمها: الزبائنالاستبيان عن الإفراد المبحوثين )

الولاء في  بعناصر إدارة علاقات الزبائن الالكترونية المبحوثة  شركةال تزايد الاهتمامضرورة 
  .تحقيقهوذلك لما لها من علاقة تأثير معنوي في الالكتروني 

 الولاء الالكتروني. –إدارة علاقات الزبون الالكترونية  كلمات المفتاحية:ال
Abstract: 

       The current research seeks to clarify the role of the E-customer 

relationship management components in achieving E-loyalty, and because 

the importance of the concept of e-customer relationship management, it 

must be the adopted by this concept by companies, especially service 

companies in order to be able to earn customers loyalty, accordingly ,the 

study has adopted the E-CRM as independent variables represented by 

(Engage, order, support, fulfill), while the E-loyalty has been as dependent 

variables, and  put a model Default to research reflects the nature and effect 

correlation between the of e-customer relationship management on the one 

hand and to achieve e-loyalty, on the other hand, resulted in a total of the 

main hypotheses were tested using a statistical program (SPSS.18) of the 

data collected through the questionnaire about individuals respondents 

(customers), the research found a set of recommendations including: the 

need for increased attention to the company researched the components of 

the of e- customer relationship management in the e-loyalty and so as they 

have a significant effect relationship to achieve. 

Key Words: E-CRM, E-loyalty. 
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 :المقدمة
 مع العلاقة المنظمة لإدارة جديد   نهج   ظهر في العقد الحالي من القرن الحادي والعشرين     

 ونمط الأعمال نمط في كبير تغيير وأدى هذا الحدث إلى  الإنترنت، وتطور ظهور خلال من الزبون

 التي والخدمات المنتجات عن المعلومات أخذ يستطيع اليوم نائأيضاً، وصار الزب الزبائن في الشراء

 الموقع صار إذ مكان، أي من الإنترنت على الإلكترونية المواقع طريق تصفح عن يحتاجونها

 وتشجيعهم الزبائن جذب في اً مهم اً ويؤدي دور  المنظمات نجاح عوامل من اً مهم عاملاً  الإلكتروني

 إلى ذلك أدى الزبون، ولاء وانخفاض المنظمات بين المنافسة زيادة وبسبب مع المنظمة، للتعامل

على  تعتمد وقرارات ةالتقنيات الحديث ظهور إلى أدى ما الزبون وهذا مع العلاقات تنمية مظهور مفهو 
 عن البحث في يكمن لا فإن التحدي  خدمات، من المنظمة تقدمه ما مع تجاوبهم الزبائن ومدى

دراك فهم في ولكن فقط زبائن جدد  تزايد إلى أدى وذلك بهم الحاليين والاحتفاظ الزبائن متطلبات وا 

 فهم المنظمة لكي تستطيععن الزبائن،  البيانات من كمية أكبر لتخزين فعالة وسائل على الطلب

 علاقات إدارة أنظمة ظهرت هنا نولذا م تطلعاتهم، ومعرفة احتياجاتهم وتحليل وتصرفاتهم تفكيرهم

 تنفق ما وعادة والبرمجيات، المعلومات ةصناعة تقني أوساط في عادة إليها يشار والتي الزبائن 

 فلسفتها تهدف والتي الزبائن علاقات إدارة نظام ىاليوم عل المال من كبيرة مبالغ الأعمال منظمات

عبر تحسين العلاقات معهم وكسب ولائهم والاحتفاظ بهم لفترة  الزبون عن متكاملة نظرة تكوين إلى
 فأهمية الموضوع تستدعي البحث في، أطول من خلال استخدام إدارة علاقات الزبون الالكترونية

، وعليه سيتناول البحث الحالي الولاء الالكترونيفي  اودوره إدارة علاقات الزبون الالكترونيةدراسة 
 المحاور الآتية:

 المحور الأول: منهجية البحث. .أ
 .إدارة علاقات الزبائن الالكترونية وعناصرهاالمحور الثاني:  .ب
 .الولاء الالكترونيالمحور الثالث:  .ت
 متغيرات البحث. تحليلوصف و المحور الرابع:  .ث
 .والمقترحاتالمحور الخامس: الاستنتاجات  .ج

 منهجية البحث المحور الأول:
 ثمشكلة البح :أولاا 

الشديدة من قبل المنظمات  المنافسة جراء الزبائن تسرب المنظمات تعاني من مشكلة ن  إ
الزبائن  علاقات إدارة عناصر تطبيق خلال من يتم هن  إف تسربهم مشكلة وللحد من الأخرى،

لعناصر إدارة علاقات الزبائن  لأثراو  ةلاختبار العلاق الدراسة جاءت هنا ومن ،الالكترونية
فقد أجرى  ان،ويهدف الإسهام المتواضع الذي قام به الباحث، الالكترونية في الولاء الالكتروني
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للفترة  كورك للاتصالات المتنقلة في مدينة اربيللشركة  الزيارة الاستطلاعيةالباحثان 
على  ةانيد توزيع استمارة الاستبثم أعكلة الدراسة ،للوقوف على مش (,01/0/6102-66/0/6102)

 (،6102/ 7/2) ( ولغاية6102/ 62/4عينة عشوائية من زبائن الشركة في مدينة دهوك للفترة )

 :تقدم يمكن طرح التساؤلات الآتية للتعبير عن مضمون مشكلة البحث على ما وتأسيساً 
  ؟الولاء الالكترونيو الشركة المبحوثة مفهوم إدارة علاقات الزبائن الالكترونية  زبائن يدرك هل 

 ؟الولاء الالكتروني  و الالكترونية الزبائن علاقات هل هناك علاقة ارتباط معنوية بين إدارة 

  ؟ولاء الزبون الالكتروني في  الالكترونية الزبائن علاقات إدارة أثر ما 

 

 أهمية البحث ثانياا:
 يستمد  أهمية البحث الحالي من النقاط الآتية:

  والـذي يعـد حقـلًا مـن حقـول المعرفـة ،جهـود البحثيـة فـي مجـال التسـويق جهداً من اليمثل البحث
والـولاء  بـإدارة علاقـات الزبـائن الالكترونيـةالذي لا يزال يحتاج إلى المزيد من الدراسات المتعلقـة 

 . الالكتروني

  تحقيـق الـولاء فـي   ةإدارة علاقـات الزبـائن الالكترونيـعناصـر حدثـه تالـذي  مهمتوضيح الدور ال
  من خلال التركيز على عناصرها في تحقيق الولاء الالكتروني.الالكتروني للشركة 

  إدارة علاقات عناصر من الواقع يربط بين  اً مستمد إطاراً من خلال طرحه  البحث أهمية تتضح
 .الولاء الالكترونيودوره في  ةالزبائن الالكتروني

 

 أهداف البحث ثالثاا:
 ةإدارة علاقـات الزبـائن الالكترونيـيتمثل هدف البحث الرئيس في تحليل العلاقة بـين متغيـرات 

 فضلًا عن الأهداف الفرعية الآتية:  الولاء الالكتروني و
 والتــي ستوضــح لمتخـذي القــرار فــي  بحـثنتــائج تحليـل الارتبــاط والتــأثير بـين متغيــرات ال توضـيح

والأقــل  والأقــوى ارتباطــاً  والأقــل تــأثيراً  الجوانــب الأكثــر تــأثيراً  شــركة كــورك للاتصــالات المتنقلــة 
 .مما يعطي الجوانب التي يجب زيادة الاهتمام بها من قبل الشركة ارتباطاً 

   مـــن خـــلال النتـــائج التـــي ســـيتم التوصـــل إليهـــا والتـــي ستوضـــح مـــدى دور بحـــث اليتجســد هـــدف
التحســين فــي  يحقــق قــدره فــي أحــداث يالــذبالشــكل إدارة علاقــات الزبــائن الالكترونيــة عناصــر 

 . الولاء الالكتروني

 المبحوثة في ضوء مؤشرات نتائج الواقع الميـداني بمـا يمكنهـا  شركاتتقديم مقترحات للإدارات ال
 لبحث الحالي.ال بعض جوانب القصور إزاء المحاور التي تبناها من استكما
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 مخطط البحث رابعاا:
بين متغيري فتراضية يجسد العلاقات الا (،0)يتطلب البحث تصميم مخطط افتراضي والشكل 

متغيـــراً  أدارة علاقــات الزبـــائن الالكترونيـــة بعـــدين، إذ عـــد  بعـــدالبحــث، واعتمـــد هـــذا المخطـــط ضــمن 
من أهم   وان ،بوصفه متغيراً مستجيباً بافتراض التأثير باتجاه واحد الولاء الالكترونيمفسراً يؤثر في 

      مــــــنهم  اتفــــــاق اغلــــــب البــــــاحثين هــــــو العناصــــــر مــــــن غيرهــــــا دون العناصــــــر تلــــــك اختيــــــار مبــــــررات
  ,(Jutla,. 2001)( Alhaiou,2011( ,)Rabbai,2013(, )6100، شلباية) (،6106 )الشبيل،

(Cyr, et al., 2008)  هـي كـل مـن  لإدارة علاقـات الزبـائن الالكترونيـةالأساسية  العناصرعلى أن
دارة علاقــات إعناصــر  ن  إإذ ، تعمــل ســوية العناصــرهــذه  ن  ا  ( و نجــازالمشــاركة، الطلــب، الــدعم، الإ)

نمـا ، بمفـرده العناصر الأربعـةهذه واحد من  مكون ب تعمل لا  الزبائن الالكترونية التـرابط فيمـا مـن وا 
 .معا العناصرفمن المفضل دراسة ، لذا بينها جميعا

 
 

 
 

                  
 

 طعلاقة الارتبا                           
 علاقة التأثير                           

 .من إعداد الباحثان المصدر:              
   

 فرضيات البحث خامساا:
تماشياً مع أهداف البحث واختبار مخططه فقد اعتمدنا على مجموعة من الفرضيات الرئيسة 

 والفرعية والتي سنعرضها بالوضع الآتي:
 نعناصر إدارة علاقات الزبو توجد علاقة ارتباط معنوية بين  :الفرضية الرئيسة الأولى .1

 والولاء الالكتروني ويتفرع عنها الفرضيات الفرعية الآتية: الالكترونية

o  والولاء الالكتروني. المشاركة توجد علاقة ارتباط معنوية بين 

o  والولاء الالكتروني. الطلب توجد علاقة ارتباط معنوية بين 

o  والولاء الالكتروني. الدعم معنوية بينتوجد علاقة ارتباط 

o والولاء الالكتروني. نجازلإا وجد علاقة ارتباط معنوية بينت 

 نعناصر إدارة علاقات الزبو توجد علاقة ارتباط معنوية بين  :لثانيةالفرضية الرئيسة ا .2
 والولاء الالكتروني ويتفرع عنها الفرضيات الفرعية الآتية: الالكترونية

 إدارة علاقات الزبائن الالكترونية

 الانجاز الدعم الطلب المشاركة

 الولاء الالكتروني 
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o  والولاء الالكتروني. المشاركة توجد علاقة ارتباط معنوية بين 

o  والولاء الالكتروني. الطلب توجد علاقة ارتباط معنوية بين 

o والولاء الالكتروني. الدعم توجد علاقة ارتباط معنوية بين 

o  والولاء الالكتروني. بين الانجاز  علاقة ارتباط معنويةتوجد 

تتفـــاوت ءراء الأفـــراد المبحـــوثين إزاء كـــل مـــن إدارة علاقـــات الزبـــائن  :ل يييةالفرضيييية الرةيسييية ال ا .3
 .والولاء الالكتروني ةالالكتروني

 

 سادساا: وصف مجتمع البحث
حائزة على رخصة العمل في مجال الموبايل  (هي شركة عراقية للاتصالات النقالة )الموبايل    
 تغطي كورك جميع المحافظات ،زين العراق وشركة ءسيا سيل إلى جانب شركتي العراق في

التي تمنح  وتقدم مجموعة شاملة من خدمات الاتصالات اللاسلكية،في العراق  ةعشر  الثماني
وباستخدام التكنولوجيا الأكثر  المستخدمين الحكوميين حرية التحركالمشتركين والمؤسسات و 

شركة و  وخدمات من أفضل نوعية وبأفضل قيمة أبرز ما يميز  كورك هو توفير شبكة ،تطوراً 
الاتصالات  شركة محدودة المسؤولية مسجلة في العراق لتشغيل وتقديم خدماتهي كورك تيليكوم 

في  وتحديداً  (2000) في قطاع الاتصالات بالعراق منذ سنة بدأت كورك بالعمل ، إذاللاسلكية
 ،(6117/ 07/8)في و  ،عراقية وهي بذلك أقدم شركة اتصالات المناطق الشمالية من العراق،

ومنذ ذلك الحين ، العراق نحاءأجوال في  حازت كورك على رخصة تشغيل وطنية لشبكة هاتف
راق ولكافة السكان الذين يزيد عددهم الإجمالي الع نحاءأ تقوم كورك بتقديم الخدمات في جميع

خدمة الاتصالات  بإدخالتعد شركة كورك تيليكوم من المبادرين ،وكما مليون نسمة 26عن 
              الآتية الأقسامما أقسام الشركة فتضم الشركة أ والعراق كردستانإقليم  النقالة في

قسم الهندسي، القسم المالي، قسم العلاقات ال)قسم الموارد البشرية، قسم تكنولوجيا المعلومات، 
 قسم خدمة الزبائن(. العامة،

 
 الدراسات السابقة سابعاا:

( بعنوان "تطبيقات إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في مراحل 6106)الشبيل،  دراسة    
 الزبائن علاقات إدارة تطبيق أثر اختبار إلى الدراسة هدفتالشراء الالكتروني وأثرها في قيمة الزبون" 

 والقيمة العاطفية والقيمة النقدية بالقيمة والمتمثلة الزبون قيمة على الشراء الالكتروني مراحل في

 ولتحقيق عمان، في الإلكتروني التسوق مواقع من إلكترونيا المتسوقين من اعية على عينةالاجتم

                                                     توزيع وتم البحث، عينة من الأولية البيانات لجمع استبانة بتصميم الباحثة الدراسة قامت أهداف
 بياناتها وقد تحليل وتم استبانه (257) للتحليل الصالحة تاناالاستب عدد استبانه وبلغ  (262)

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A7%D9%82
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A7%D9%82
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A2%D8%B3%D9%8A%D8%A7_%D8%B3%D9%8A%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A2%D8%B3%D9%8A%D8%A7_%D8%B3%D9%8A%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%D9%8A%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A7%D9%82
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%D9%8A%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A7%D9%82
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 إيجابي أثر لها الإلكتروني الشراء مراحل في الزبائن علاقات إدارة تطبيق أن نتائج الدراسة أظهرت

كانت  النقدية الزبون قيمة على يجابياً إ تأثيراً  المراحل أكثر أن النتائج أظهرت كما قيمة الزبون، على
بعد  ما مرحلة كانت الزبون. العاطفية قيمة على يجابياً إ تأثيراً  المراحل أكثر وأن الشراء، مرحلة
 الشراء.

  الولاء تحقيق في المؤثرة والعوامل الإلكترونية التجارة" بعنوان (6100دراسة )شلبيايه،    
 المملكةفي  الأعمال شركات على تطبيقية دراسة "الإلكترونية الأعمال أسواق في الإلكتروني

 .الهاشمية الأردنية
 من كلا شملت الإلكتروني التي الولاء تحقيق في المسببة العوامل أثر ختباراالدراسة إلى  هدفت

 الأثر بتحديد الدراسة هذه اهتمت إذ الرضا الإلكتروني، المتوقعة، المنافع الإلكتروني، الموقع جودة

الالكترونية  بالتجارة المتعاملة الأردنية الشركات من (66، في )هذه المتغيرات من واحد لكل المباشر
 المتوقعة والمنافع الموقع الإلكتروني لجودة إحصائية دلالة ذي يجابيإ مباشر ثرأ وجود النتائج بينت

 .عمان مدينة في الأعمال بأسواق الأعمال الخاصة شركات في الإلكتروني الرضا على
 ,Khalifa and Shen)  (2009دراسة

Modeling Electronic Customer Relationship Management Success 

Functional and Temporal Considerations” 

 الالكترونيـة وأثرهـا الزبـائن علاقـات إدارة مـن مختلفـة خصـائ  تطبيـق أثر معرفةل الدراسة هدفت   

 إلـى الالكترونية الزبائن علاقات إدارة صنفت وقد الانترنت عبر التسوق سياق في الزبائن رضا على

 منفصلتين عمليتين الشراء في بعد ما مرحلة الشراء، مرحلة الشراء، قبل ما مرحلة :هي مراحل ثلاث

 مـن عينـة وأخـذت ،العمـلاء الموجـودين علـى المحافظـة عمليـة -2 العمـلاء جـذب عمليـة -1 :همـا

 الزبـائن علاقـات إدارة وظـائف أن أكثـر أهمهـا مـن نتـائج عدة إلى وخلصت الإنترنت تجار من 271

 تخصـي  إمكانيـة فضـلًا عـن بحـث فعـال، محـرك وجـود هـي الزبـائن رضـا علـى تـأثيراً  الالكترونيـة

 .الموقع وتخصي  المنتج

  بعنوان (Alhaiou Talhat, 2011)دراسة 
 “A Study on the Relationship between E-CRM Features and 

Loyalty” the Case in UK 
 مراحل في مختلف الالكترونية الزبائن علاقة إدارة خصائ  بين العلاقة لدراسة الدراسة هذه هدفت

 رضـا على وأثرها الشراء( بعد ما ومرحلة الشراء، مرحلة الشراء، قبل سواء )مرحلة المعاملات دورة

 لمواقـع الشـرائية الـدورة مختلـف مراحـل فـي الانترنـت شـبكة علـى الزبـائن ولاء تعزيـز وفـي الزبـون

 جامعـة طـلاب علـى ( اسـتبانه281توزيـع ) وتـم المتحـدة، المملكـة فـي الخلويـة الهواتـف شـركات

 الزبـائن علاقـة إدارة خصـائ  اسـتخدام بـأن النتـائج المتحـدة وجـاءت المملكـة :لنـدن غـرب برونيـل

 الالكترونـي الموقـع عـن الزبـائن ورضـا ولاء فـي كبيـر أثر له مع الزبائن علاقة بناء في الالكترونية
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 بـرامج ووجـود المعلومـات، عـن الالكترونـي الموقع على البحث توفر قدرات عند وخاصة للمنظمة،

 أوفياء وبقائهم الزبائن وولاء رضا يعزز ما الزبائن هو رضا على يجابيإ رلها أث والتي الولاء تعزيز

وفـي كتابـة  ةانة مـن هـذه الدراسـات بإعـداد الاسـتبسـتفادالإ ت، وقد تمـالخلوية شركة الهواتف لموقع
الدراسـة الحاليـة اختلفـت عـن الدراسـات أعـلاه بأنهـا تطرقـت إلـى موضـوع  ن  أ الجانب النظري وكما

 العناصر بالجانب الميداني التي لم تتطرق إليها الدراسات السابقة أعلاه.
 

 أساليب جمع البيانات ثامناا:
العلاقــات بــين العناصــر وذلــك بدراســة  ،تحليلــياعتمــد البحــث فــي اختبــار فرضــياته المــنهج ال

المبحوثــة وتحليلهــا لإســناد أهــداف البحــث  ةالرئيســة مــن خــلال جمــع البيانــات ذات العلاقــة بالمنظمــ
كـــي تســـهم فـــي اختبـــار مخطـــط البحث،وقـــد اعتمـــد الباحـــث فـــي الحصـــول علـــى البيانـــات المطلوبـــة ،

والمتمثلــة بــالمراجع  لتغطيــة الجانــب النظــري مــن البحــث علــى العديــد مــن المراجــع العربيــة والأجنبيــة
التي تـم الحصـول  راجعالعلمية من كتب، مجلات، دراسات ورسائل واطاريح جامعية، فضلًا عن الم

فيما اعتمد الباحث في   ،لمكتبة الافتراضية العراقية والمجلات الأكاديمية العلمية العراقيةعليها من ا
بوصـفها مصـدراً  الزبـائنلات الميدانية مع المقاب فضلًا عن ،ةانانب الميداني على استمارة الاستبالج

أساسياً لجمع البيانات، وروعي في تصميم الاسـتمارة أن تكـون منسـجمة مـع واقـع الشـركة المبحوثـة، 
الشـركة المبحوثـة وتتضـمن هـذه الاسـتمارة  زبـائنوزعت على  ةانتمارة استبإذ قام الباحث بتصميم اس

 على:
(: وخصـ  هـذا الجانـب الزبـائناد المبحـوثين )الجانب الأول معلومـات عامـة تخـ  الأفـر  .1

للمعلومـــات العامـــة والتعريفيـــة الخاصـــة بـــالأفراد المبحـــوثين، وتضـــمنت )الجـــنس، العمــــر، 
 التحصيل الدراسي، مدة الخدمة(. 

بــإدارة علاقــات الزبــائن الالكترونيــة والـــولاء المقــاييس الخاصـــة  الجــزء الثــاني اعتمــد علــى  .2
تبنــي مؤشــرات لقيــاس  اهــذه العناصــر وكمــ( مؤشــراً لقيــاس 26، وقــد تــم تحديــد )الالكترونــي
ـــــــــائن الالكترونيـــــــــة عناصـــــــــر  ـــــــــات الزب ـــــــــى عـــــــــده مصـــــــــادر أهمهـــــــــا:علاق           بالاعتمـــــــــاد عل
   ( Alhaiou,2011( ,)Rabbai,2013(, )6100، شـــــــــلباية) (،6106 )الشــــــــبيل،

(Jutla,. 2001),  (Cyr, et al., 2008), اسـتخدام  وفـي جميـع مقـاييس الاسـتبانة تـم
مقيــاس ليكــرت الخماســي، إذ خصــ  لكــل خيــار وزن، وأعطــى الباحــث لإجابــات الأفــراد 

 (0–2لا أتفــق بشــدة وبمــدى اســتجابة ) (0, 6, 2, 4, 2المبحــوثين درجــات اتفــق بشــدة )
 .(2وبوسط حسابي قدره )
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 وصف الأفراد المبحوثين سابعاا:
علـى الأفـراد المبحـوثين، إذ تـم  ةاناسـتمارة الاسـتبام الباحث بتوزيع انسجاماً مع توجه الدراسة ق

( اســتمارة صــالحة 81( اســتمارة وزعــت جميعهــا علــى الزبــائن ، وقــد تــم الحصــول علــى )01توزيــع )
 خصائ  الأفراد المبحوثين، وكما يأتي:  (0)ويوضح الجدول  (,%80أي بنسبة ) للتحليل

 (1)رقم جدول 
 خصائ  الأفراد المبحوثين

 الأفراد المبحوثينخصائ  
 الجنس

 الإناث الذكور
 % العدد % العدد

22 1,70 07 1,60 

 التحصيل العلمي
 دبلوم  بكالوريوس إعدادية

 % العدد % العدد % العدد

62 1,22 28 1,47 02 1,61 

 الفئات العمرية
 فأكثر -20 22-21 61-22

 % العدد % العدد % العدد

22 1,40 64 1,21 62 1,60 

 مدة التعامل مع الشركة
 فأكثر -8 4-7 0-2

 % العدد % العدد % العدد

62 1,28 67 1,42 01 1,07 

 نيمن أعداد الباحث المصدر:

 الفئـــة  العمريـــة  مـــن  اغلـــب أعمـــار الزبـــائن ن  أنلاحـــظ بـــ(، 0)مـــن خـــلال النظـــر إلـــى الجـــدول 
الأعمـــار الشـــابة هـــم أكثـــر مـــا يؤكـــد أن الزبـــائن ذوي وهـــذا  (%40فقـــد جـــاءت بنســـبه ) ,(02-53)

أمـــا الفئـــة  ،(21-22) يمثلـــون الفئـــات العمريـــة (%21)أن  كمـــا  اســـتخداما لبطاقـــات شـــركة كـــورك،
الــذكور  ةلجنس فقــد جــاءت نســبأمــا فيمــا يتعلــق بــا ,(%60 )جــاءت بنســبه فــأكثر( -20) العمريــة 

مـا الإنـاث فقـد أ كـورك،أن الذكور أكثر مـيلًا لاسـتخدام بطاقـة شـركة وهذه إشارة إلى  (%70) بنسبه
وهـــو مـــا يؤكـــد قبـــول الزبـــائن )الـــذكور( لخـــدمات شـــركة كـــورك مـــن الزبـــائن  (%60) ةجـــاءت بنســـب

أمـا فيمـا )الإناث( وهذا يعود إلـى أن الإنـاث أكثـر إدراكـا لارتفـاع السـعر والمخـاطر مقارنـة بالـذكور، 
وهـو  (,%47)ة لوريوس وبنسـبشهادة البكا ةاغلب الزبائن هم من حمل ن  إفعلمي يتعلق بالتحصيل ال

مــا أ ،أكثــر مــيلا لاســتخدام بطاقــة شــركة كــورك سمــا يؤشــر أن الزبــائن مــن حملــة شــهادة البكــالوريو 
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 (,%61فقـد جـاءت بنسـبه ) الإعداديـةأما حملـه شـهادة  (,%22حمله شهادة الدبلوم جاءت بنسبه )
 ســـنة وبمـــا يشـــكل نســـبته (7- 4)مـــدة تعـــاملهم مـــع الشـــركة مـــن المجتمـــع  فـــرداً  (67) أنفـــي حـــين 

ولاء مثل هذه الفئة من الزبائن في التعامـل مـع شـركة  يجةمن مجموع المجتمع وتعكس النت (42%)
 فــأكثر( -8)، فــي حــين كانــت أدنــى نســبة هــي للــذين تراوحــت عــدد ســنوات خــدمتهم مــا بــين كــورك 

 (.%07) سنوات إذ بلغت
 

 وعناصرها إدارة علاقات الزبائن الالكترونية المحور الثاني:
 

 :الإلكترونية الزبائن علاقات إدارةمفهوم  -أولا
 بعـد ةالإلكترونيـ الزبـائن علاقـات إلـى إدارة لتتحـول التقليديـة الزبـائن علاقـات إدارة فكـرة تغيـرت     

 أنظمـة بـدمج تقـوم الشـركات فـإن العـالمي التوجـه مـع وتماشـياً  ,(Jutla, 2001,3 ) الإنترنـت ظهور

 متميـزة تطبيقـات لتـوفير وذلـك الإلكترونيـة الزبـائن علاقـات إدارة نظـام إمكانيـات مـع الأعمـال إدارة

 استخدام على تقوم وهي، الجديدة والأسواق المتغيرات ظل في بقوة للتنافس الفرصة لتعطيها للشركات

 التقنيات بعض فضلًا عن والبريد الإلكتروني الإنترنت خلال من الزبائن مع المباشر الاتصال قنوات

 بشكل الزبائن مع التعامل على قادرة الزبائن الإلكترونية علاقات فإدارة  كالدردشة، الحديثة اللاسلكية

 ستسـمح التطبيقـات هـذه فـإن   الحـدود، أضـيق فـي بتـدخل بشـري أو بشـري تـدخل دون من أوتوماتيكي

 والشـبكة الإنترنـت عمـل بيئـات فـي وفريـدة متميـزة الزبـائن بصـورة مـع علاقتهـا تـدير بـأن للشـركات

 .(6)بعض إسهامات الباحثين لتلك التعاريف وكما موضح في الجدول  يأتيوفيما ، العالمية
إدارة علاقات الزبـائن الالكترونيـة بأنهـا اسـتراتيجيات إقامـة العلاقـات مـع  ن  أب انبينما يرى الباحث    

ممـا يحقـق  الاتصال الاجتمـاعي ووسائلالزبائن وجذبهم والاحتفاظ بهم من خلال استخدام الانترنت 
 .رباح للمنظمةأمنافع و 
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  (0)رقم جدول 
 من وجهة نظر عدد من الباحثين ةالإلكتروني الزبائن علاقات إدارةمفهوم 

 المفهــوم الباحث والسنة ت

1. (Jutla et al.,  2001 ,1) 
 بيئة في  معهم العلاقة وتطوير عليهم للمحافظة بالزبائن الاهتمام هي

 الالكترونية الإعمال

0. (Romano and Fjermestad 2001, 

60) 

هو جذب والاحتفاظ بالزبائن ذات قيمة اقتصادية والتقليل من الزبائن 
 الأقل ربحية

5. (Yaeckel et al, 2002, 202) 

 أجهزة وما وزبائنها، بين المنظمة التفاعل تدير معالجة عملية هي
لدعم إستراتيجية  المكونات أحد إلا والخدمات والبرمجيات الحاسوب

ECRM. 

4. (Wang, 2007,.897) 

تطبيق التطبيقات إدارة علاقات الزبائن لدعم بشكل عام استراتيجة 
التوجه نحو الزبائن وتقنيات قاعدة البيانات مثل مستودع البيانات 

البيانات للمساعدة في الوصول إلى الفاعلية في استخدام  منوالتنقيب 
 إدارة علاقات الزبائن.

3. Shannab, 2009,.1)-(Harb and Abu 

الايميل، الاستحواذ على  ،ممدخل لاستخدام التقنيات مثل مواقع الويب
البيانات ومستودعات البيانات وتقنية التنقيب عن البيانات لتعظيم 

خلال تشجيع على الاحتفاظ بالزبائن وتشجيعهم مبيعات المنظمة من 
 على الاستمرار باستخدام المبيعات الفورية.

6. (Azil and Noor, 2011,.182) 

هي مجموعة من الإفراد والتقنيات والعمليات التي تتعلق باجتذاب 
والاحتفاظ بالزبائن الأكثر قيمة اقتصاديا )الزبائن الأكثر ربحية( 

 ربحية. الأقلوتخفيض التعامل مع  الزبائن 

7. (Keshvari, 2012,.34) 

هي البيع وتقديم الخدمات والاتصال مع الزبائن من خلال الويب وهي 
فرعي من أنظمة إدارة علاقات الزبائن وهي إحدى القنوات التي نظام 

تساعد المنظمة في نشر إستراتيجية استخدام إدارة علاقات الزبائن 
 الالكترونية.

 (08, 6102,  زعنونة وءخرون أبو) .8

 على تقوم  ،الانترنت على للمنظمة ومتكاملة شاملة تيجيةاإستر  هي
دارة الانترنت تكنولوجيا استخدام أساس  وقنوات الالكترونية العمليات وا 

 من كل ليتمكن الزبائن مع التواصل إلى الكترونية تهدف اتصالات
 سهولة بكل الالكتروني، الفضاء في معا الالتقاء من والزبائن المنظمة
 الفائدة وتحقيق ، التكنولوجيا هذه استخدام سهولة خلال من ويسر
 جهة من الزبائن حاجات إشباع يحقق بما ، استخدامها من المدركة

 أخرى. جهة من للمنظمة الزبائن وولاء ورضا ثقة وتحقيق

 المصادر المُشار إليها في الجدول أعلاه. ىن استناداً إلمن إعداد الباحثي المصدر:
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  :إدارة علاقات الزبائن الالكترونيةعناصر  -ثانياا 
  عناصــــــــــــر وهــــــــــــيبأربعــــــــــــة  إدارة علاقــــــــــــات الزبــــــــــــائن الالكترونيــــــــــــة تتمثــــــــــــل عناصــــــــــــر إن     

(Alhaiou,2011, 30): 
 الزبـائن وتزويـد إشـراك عمليـة هـو الإنترنـت شـبكة فـي المشـاركة عنصـر :المشراركة عنصرر 

 بالبـدء الزبـونيقـوم  فعنـدما الخدمـة، أو المنـتج لشـراء وتـوجيههم يحتاجونهـا التـي بالمعلومـات

 علـى الموجـود المحتـوى اسـتعراض فـي يشـارك خدمـة أو منـتج عـن الانترنـت عبـر بالبحـث

 مـع والتفاعـل الأفكـار، وتكـوين المعلومـات، عـن والبحـث الإلكترونيـة، المواقـع صـفحات

 المختلفـة الأنشـطة هـذه دعـم (e-CRM)علـى يتوجـب فإنـه وبالتـالي الموجـودة، المعلومـات

  .ةهذه المرحل في الزبائن احتياجات وتحديد

 الشـراء بعمليـة ، ويلتـزم المنـتج باختيـار الزبـونفيهـا  يقـوم عمليـة هـي الطلـب :الطلب عنصر 

 الطلـب، إدارة وءليـات الـدفع ءليـات اختيـار مـن متنوعـة مجموعـة يشـمل مع قيم الشركة، وهذا

 مـن أخـرى وأنـواع للأمـوال الإلكترونـي التحويـل لائتمـان،ابطاقـات  الـدفع أداة وتتضـمن

 للزبـائن الطلـب ءليـة تكـون أن ويجـب العقـود والفـواتير، مثـل للـدفع النقديـة غيـر المعـاملات

 .المخزون من تلقائيا الحركات تعديل التوريد يتم وسلسلة المخزون نظام مع مربوطة
 جـزء وهـي ،الخدمـة أو المنـتج عـن معلومات إدارة حول متكاملة عملية هي :نجازالإ  عنصر 

 وهي التوريد سلسلة ومعلومات المنتج حركة معلومات معرفة تتطلب لأنها ؛المعرفة من إدارة

 .مكان أي في مشتريها إلى المبيعات بتسليم بالتحكم للقدرة عمليات مهمة
 فـي  ومسـاعدتهم الزبـائن المختلفـة احتياجـات تلبيـة علـى النظـام قـدرة ويتضـمن :الدعم عنصر

 فنية مشكلة وجود أو الخدمة أو المنتج استخدام طريقة في سواء لها يتعرضون التي المشاكل

 هـو الـدعم تقـديم أمثلـة أشـهر ومـن المحـدد، الوقـت فـي المنـتج وصـول عـدم أو نفسـه المنـتج

 .للخدمة الذاتي الشراء أمر تتبع إمكانية وجود تطبيق

 

 الولاء الالكتروني والعوامل المؤثرة فيه المحور الثالث:
 أولا: مفهوم الولاء الالكتروني

الــولاء الالكترونــي انتبــاه الكثيــر مــن البــاحثين فــي الآونــة الأخيــرة ،وذلــك لتبنــي لقــد جلــب مفهــوم 
الانترنــت فــي عمليــة شــراء المنتجــات والخــدمات، إذ يعــرف الــولاء الالكترونــي بأنــه الموقــف المحبــب 

، (Sirnivasan, et al.2002, 42) اتجاه أصحاب التجارة الالكترونيـة ينـتج سـلوك الشـراء المتكـرر
بأنــه الانتبــاه المــدرك مســتقبلا لزيــارة أو اســتخدام موقــع الويــب  .(Cyr, et al., 2008) هبينمــا عــد

اتجـاه والتـزام الزبـون  (Anderson and ponnavolu, 2002)لاعتبارات الشراء منـه، بينمـا عرفـه 



 8822( 2( العدد )8والاقتصادية                                          المجلد ) الإداريةمجلة جامعة كركوك للعلوم 

099 
 

ــــــــرى  ــــــــي حــــــــين ي ــــــــه ســــــــلوك الشــــــــراء متكــــــــرر، ف ــــــــتج عن ــــــــة تن              المفضــــــــل نحــــــــو الشــــــــركة الالكتروني
ــ06, 6100،)شــلبايه  الــولاء الالكترونــي هــو إقبــال الزبــائن علــى المواقــع الالكترونيــة لشــركات  ن  أ( ب

 الزبـون ولاءالـولاء الالكترونـي هـو  ن  أب (024-022, 6110الإعمال، بينما يرى )الجدايدة وخلف ،

 امـتلاك يعـد إذ ،الانترنيـت عبـر للزبـون مباشـرة مصـنعة تبيـع منظمـة أو إلكترونيـة تجزئـة منظمة إلى

 امـتلاك لأن الإلكترونية، التجزئة تجارة ميدان في النجاح الأساسية عناصر من به والاحتفاظ الزبون

 قبـل مـن وصـولا الأكثـر تعـد التـي أمـازون شـركة علـى حتـى دولار مائـة مـن أكثـر تكلـف جديـد زبـون

 زبـون علـى المحافظـة كلفـة وأن اً دولار  (15) عـن تزيـد جديـد زبـون علـى الحصـول كلفـة فـإن الزبـائن،

 بـأجواء مقارنـة مختلـف الإلكترونـي الزبـون ولاء علـى حصـولإن  ،يـندولار  مـن تتـراوح أصـلا موجـود

 مسـتخدمي قبـل مـن بسـهولة إليهـا الوصـول يمكن الإلكترونية المواقع لأن الطرفين بين التبادل عملية

حصـ   فـي ويسـاهمون مكسـبا يعـدون إلكترونيـا المخلصـين الزبـائن ولاء إن واحـدة، بنقـرة الإنترنيـت
 .(Riehheld & Schefter, 2000, 134) السوق 
 

 ثانياا: العوامل المؤثرة في الولاء الالكتروني
 :لالكتروني أهمهامن العوامل المؤثرة في الولاء ا هناك مجموعة   
 الالكترونية الثقة   .1

 الشـراء لأن ؛أولهـا عـدة لأسـباب وذلـك الثقـة، مـن جـو خلـق الاتصـال عبـر الشراء نطاق يتطلب 

 فقـد الاتصـال، عبـر الشـراء ىاللجـوء إلـ مـن يحـد الشـك أن مخاطر غيـر لعدة ومعرض أكيد غير

 وعـد التـي التسـليم شـروط يحتـرم لا قـد الـذي البـائع طـرف من سلوك انتهازي إلى الزبون يتعرض

 ءخـر عـاملا يمثـل تطـابق المعلومـات عـدم أن كما النصب(، خطر الحقيقية) هويته يخفي أو بها

        والزبـون البـائع بـين لزمـانياالمكـاني و  عـن البعـد هـذا التطـابق عـدم ويـنجم الزبـون عنـد للشـك
((pavlou,  2003,70,  أي مـع التفاعـل فـي الجوانـب تنسـيق بمثابـة تكـون الثقـة أن يمكـنإذ 

مجـال  فـي واسـع بحـث موضـوع واسـتدامته الالكترونـي الولاء بناء في الثقة دور إن ،تجاري مجال
 وولاء السـلوكي الـولاء تكملـة فـي مهمـاً  دوراً  الثقـة الأعمـال وتُمث ـلُ  إلى الأعمال في الشراء تحالا

 ومرونـة السـوق حصة استدامة مثل بعوامل المرتبطة السوق نتائج على بدوره يؤثر وهذا الموقف

  .السعر
 :الأمن .2

 ةالعامـة والتجاريـ المنظمـات لـدى التخـوف أسـباب أهـم مـن الإنترنيـت علـى الأمـن موضـوع يعـد
 لتحقيـق ةالوسائل الملائمـ بإيجاد المعلومات وتقنية الاتصالات قطاعات اهتمت ولذلك والأفراد،

 المشـروع، رالوصـول غيـ المعلومـات، تسـرب الانترنيـت مخـاطر أهـم ن  إ الإنترنيـت، فـي الأمـن
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 أمـن أن (  2011, 382 المهتـدي،) بـين حـين الخدمـة، فـي توقيـف المعلومات، إلغاء أو تعديل

 : أهمها عناصر عدة من يتألف المعلومات
 الأشـخا  غيـر عليهـا يطلـع أو تكشـف لا المعلومـات أن مـن التأكـد وتعنـي الموثوقيـة أو السـرية .1

 .المعلومات على بالاطلاع المخولين
 أو هتعديلـيـتم  ولـم صـحيح المعلومـات محتـوى أن مـن التأكـد وتعنـي المحتـوى وسـلامة التكامليـة .2

 غيـر تـدخل طريـق عـن أو الملومـات تبـادل أو المعالجـة مراحل من مرحلة في تدمير أو به العبث

 .مشروع
 على القدرة واستمرار النظام عمل استمرار من التأكد وتعني الخدمة أو المعلومات توفر استمرارية .3

 .لها استخدامه منع إلى يتعرض لن المستخدم وان الخدمة وتقديم المعلومات مع التفاعل
 

 اموصف بعدي البحث وتحليلهالمحور الثالث: 
 

 :وصف بعدي البحث وتشخيصهما -أولاا 
 الإحصــــائيا معتمــــداً علــــى البرنــــامج مالبحــــث وتشخيصــــه بعــــدي وصــــف فقــــرةال هتنــــاول هــــذت

(SPSS.18)  الحســابية والانحرافــات المعياريــة  والأوســاطللاســتدلال علــى التكــرارات والنســب المئويــة
  .البحث بعدي منبعد ولكل 

 عناصر إدارة علاقات الزبائن الالكترونية:وصف . 1
 :فـي حـين بلغـت  (,%02,8يجابيـة جيـدة قـدرها )إوجود نسـبة اتفـاق ( 4)يبين الجدول  المشاركة

وجاء هذا كله بوسط حسابي  (,%0,2وقد بلغت نسبة عدم الاتفاق )(, %6,7نسبة المحايدين )
التــي عــززت نســبة الاتفــاق  مؤشــراتومــن بــين أهــم ال (,1721وبــانحراف معيــاري بلــغ )( 4774)

لنـا   ةتوفر إدارة علاقات الزبائن الالكترونيـنه )أ( الذي ين  على X3) مؤشراتال يالايجابي ه
 (,1726معيــاري ) ( وبــانحراف4772( الــذي جــاء بوســط حســابي )معلومــات عــن مواقــع الشــركة

، (تسـهل  مشـاركتنا مـن عمليـة التفاعـل مـع العـاملين بالشـركة( الذي ين  )X5) مؤشروكذلك ال
 اً ، وهـذا مـا يـدل علـى أن هنـاك اهتمامـ(1722وبـانحراف معيـاري ) (4772وجاء بوسط حسـابي )

    .نفي تقديم الخدمات بالوقت والمكان المناسبيلشركة المبحوثة بمشاركة الزبائن من قبل ا

 وقـد بلغـت نسـبة  (,%01,8يجابيـة عاليـة قـدرها )إوجـود نسـبة اتفـاق  ( 4)يبـين الجـدول  :الطلب
جاء هـذا كلـه بوسـط حسـابي و (, % 2,7في حين بلغت نسبة عدم الاتفاق ) (%2,2المحايدين )

ــــاري )4،44) ــــين (, 1,76( وبــــانحراف معي المؤشــــرات التــــي عــــززت نســــبة الاتفــــاق  أهــــمومــــن ب
 ةإدارة علاقــات الزبــائن الالكترونيــلنــا تســهل ) نــهأ( الــذي يــن  علــى X8المؤشــر )يجــابي هــو الإ
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  ،(1,22وبـــانحراف معيـــاري )( 4,22( بوســـط حســـابي )جـــات الشـــركةتءليـــة  الـــدفع عـــن شـــراء من
اختيــار الزبـــون  ةتســهل إدارة علاقـــات الزبــائن الالكترونيـــ)علــى أنـــه ( الــذي يـــن  9X) روالمؤشــ
وهــذا مــا يشــير إلــى أن الشــركة تهــتم  (1,22وانحــراف معيــاري )( 4,22( بوســط حســابي )للمنــتج

 بتقديم خدماتها من خلال الطلب الالكتروني من خلال إدارة علاقات الزبائن الالكترونية.

 ونســــبة المحايــــدين  (,%86,0يجابيــــة قــــدرها )إتفــــاق اوجــــود نســــبة (  4)يبــــين الجــــدول  :الرررردعم
 (4,40وجاء هذا كله بوسط حسـابي )(, %4,7اق )(، في حين بلغت نسبة عدم الاتف10،3%)

ــــاري ) ــــين ( 1,04وبــــانحراف معي ــــة المؤشــــرات التــــي عــــززت نســــبة الاتفــــاق الإ أهــــمومــــن ب يجابي
ـــائن الالكترونيـــنـــه )أالـــذي يـــن  علـــى  (X18)المؤشـــر ـــوفر لنـــا إدارة علاقـــات الزب معلومـــات  ةت

  (X17) والمؤشــر (1,70وبــانحراف معيــاري ) (4,76( بوســط حســابي )مفصــلة عــن الخــدمات
 (معلومات عن سلسـلة توريـد الشـركة ةتقدم إدارة علاقات الزبائن الالكتروني)أنه الذي ين  على 

وهذا ما يشير إلى أن الشـركة تهـتم (, 0,61وبانحراف معياري قدره ) (4,40بوسط حسابي بلغ )
ائن الالكترونيـة لتـوفير بتقديم الدعم اللازم للشركة المبحوثة من خلال استخدام إدارة علاقـات الزبـ

 معلومات عن خدماتها.

 ونســــبة المحايــــدين  (,%02,7يجابيــــة بلغــــت )لإن نســــبة الاتفــــاق ا( أ4)يبــــين الجــــدول  :الانجرررراز
( وبــانحراف 4,22وجــاء هــذا كلــه بوســط حســابي ) (,%6,0مــا نســبة عــدم الاتفــاق )أ (,0,2%)

 (X24)يجابيــة هــذا المتغيــرإفــي  أســهمتالمؤشــرات التــي أهــم ومــن بــين  (,1,26معيــاري قــدره )
( زبـونال مـعطويلـة  علاقـات بنـاءل خـلال بـرامج الـدعم مـن شـركة ال تهـدف)علـى أنـه الـذي يـن  

( الذي ين  على X23) المؤشرو ( 1,28وبانحراف معياري بلغ ) (4,21وبوسط حسابي قدره )
( الشــركة عــن بعــدتســتخدم الشــركة  مراكــز الخدمــة  لتــتمكن مــن التواصــل الــدائم مــع زبــائن نــه )أ

وهو ما يدل على الشـركة تهـتم ببـرامج دعـم ( 1,22( وبانحراف معياري )4,22وبوسط حسابي )
 العلاقات مع الزبائن من خلال تقديم خدمات بأسعار منخفضة.

 
 
 
 
 
 

       
 
 



 8822( 2( العدد )8والاقتصادية                                          المجلد ) الإداريةمجلة جامعة كركوك للعلوم 

092 
 

 (4)رقم جدول  
 الزبائن الالكترونيةالتوزيعات التكرارية والنسب المئوية والانحرافات المعيارية لبعد إدارة علاقات  

غير
لمت
ا

شر 
لمؤ

ا
 

 التوزيعات التكرارية والنسب المئوية

ط 
وس
ال

ابي
حس

ال
ف  

حرا
الان

ري
عيا
الم

 

 لا اتفق بشدة لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة
 % ت % ت % ت % ت % ت

ركة
مشا

ال
 

X1 22 78,8%  06 02%  2 2,8%  - - 6 6,2 %  4,27 1777 

X2 24 81%  02 02,2%  6 6,2 %  - - 0 0,2%  4772 1722 

X3 22 80,2%  06 02%  6 6,2 %  - - 0 0,2%  4772 1726 

X4 22 78,8%  06 02%  4 2%  0 0,2%  - - 4772 1722 

X5 22 80,2%  06 02%  6 6,2 %  0 0,2%  - - 4772 1722 

X6 24 81%  02 02,2%  6 6,2 %  0 0,2%  - - 4772 1722 

 % 1,82 %1,22 %6,7 %02,4 %81,4 المعدل
4774 1721 

02,8% 6,7% 0,2% 

ب
طل
ال

 

 

X7 20 22,8%  62 68,8%  2 2,2% 0 0,2%  - - 4,22 1,27 

X8 21 26,2%  62 20,6%  4 2%  0 0,2%  - - 4,22 1,22 

X9 40 20,2%  62 26,2%  4 2%  0 0,2%  - - 4,22 1,22 

X10 21 26,2%  62 20,6%  2 2,2% - - - - 4,22 1,20 

X11 40 20,2%  64 21%  2 7,2% 0 0,2%  - - 4,20 1,20 

X12 40 20,2%  02 08,8%  2 7,2% 2 2%  
0

1 
06,2% 4,68 0,12 

 % 6 %0,7 %2,2 %68,7 % 26,0 المعدل
4,40 1,76 

01,8% 2,2% 2,7 % 

 X13 48 21%  02 61%  2 2,2% - - 
0

0 
02,8%  4,62 0,17 

جاز
الان

 

X14 21 72%  4 2%  04 07,2%  - - 6 6,2%  4,21 1,02 

X15 21 72%  2 2,2% 04 07,2%  - - 0 0,2%  4,22 1,87 

X16 20 72,2%  2 2,8%  02 08,8%  - - 0 0,2%  4,24 1,88 

X17 21 72%  7 8,8%  2 7,2% 7 8,8%  - - 4,40 0,61 

X18 27 82,8%  2 7,2% 2 7,2% - - 0 0,2%  4,76 1,70 

 

 المعدل
74,6% 8,2% 06,2% 0,4% 2,2% 

4,40 1,04 
86,0% 06,2% 4,7% 

عم
الد

 
X19 22 80,2%  06 02%  6 6,2%  0 0,2%  - - 4,72 1,22 

X20 22 80,2%  02 02,2%  0 0,2%  0 0,2%  - - 4,77 1,22 

X21 22 80,2%  06 02%  0 0,2%  6 6,2%  - - 4,72 1,21 

X22 20 72,2%  02 61%  0 0,2%  6 6,2%  - - 4,40 1,78 

X23 27 70,2%  61 62%  0 0,2%  6 6,2%  - - 4,22 1,22 

X24 22 
 ,22%  

2 
62 ,220%  - - 0 0,2%  0 0,2%  4,21 1,28 

 1,26 4,22 %1,6 %0,0 %0,2 %61,4 %72,2 المعدل

  02,7% 0,2% 6,0%  

من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية.المصدر:   
 

 يتفقـونالمبحـوثين  الأفـرادمن  (%82,2)أن (2)يوضح الجدول  بعد الولاء الالكتروني:وصف  _2
تسعى إلى تحقيق الولاء الالكتروني وتوسيع قاعدة زبائنها  من خلال استخدام شركتهم  أنعلى 

 وقــد بلغــت (%7,2نســبة المحايــدين قــد بلــغ ) أمــا ،عناصــر إدارة علاقــات الزبــائن الالكترونيــة



 8822( 2( العدد )8والاقتصادية                                          المجلد ) الإداريةمجلة جامعة كركوك للعلوم 

092 
 

ــذين لا يتفقــون علــى أن شــركاتهم حققــت  (% 2نســبة عــدم الاتفــاق ) مــن الأفــراد المبحــوثين  ال
ـــه بوســـط حســـابي )، ارتفاعـــا فـــي هـــذه المؤشـــرات ـــاري بلـــغ  (4,22وجـــاء هـــذا كل وانحـــراف معي

( 25Xالمؤشـــر ) هــويجابيــة هـــذا الاتفــاق إن مــن بــين أهــم المؤشـــرات التــي عــززت ا  و  (,1,02)
( بوسـط حسـابي بلـغ الشـركة موقا  ما  الشااا  فا  بقاااي  مقتنا  انا ) أنعلـى  الـذي يـن 

أن)تقـدم الشـركة خـدمات  على  ( الذي ين 26Xالمؤشر )  (1,72وانحراف معياري ) (4,48)
 .(1,72وانحراف معياري )( 4,42( بوسط حسابي بلغ )ترضي حاجاتي ورغباتي 

  (2) رقم جدول
 الولاء الالكترونيالتوزيعات التكرارية والنسب المئوية والانحرافات المعيارية لبعد 

وني
كتر

الال
لاء 

الو
 

شر
لمؤ

ا
 

 التوزيعات التكرارية والنسب المئوية

ابي
حس

ط ال
وس
ال

ري 
عيا
 الم

راف
لانح

ا
 

 لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة
لا اتفق 
 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت

X25 
4

2 

27,2

% 

2

1 

27,2

% 
6 6,2%  0 

0,2

% 
0 

0,2

% 

4,4

8 

1,7

2 

X26 
4

8 
21%  

6

2 

26,2

% 
6 6,2%  6 

6,2

% 
6 

6,2

% 

4,4

2 

1,8

7 

X27 
4

4 
22%  

6

2 

20,2

% 
8 01%  6 

6,2

% 
0 

0,2

% 

4,2

2 

1,8

2 

X28 
4

2 

22,8

% 

6

2 

68,8

% 
0 

00,2

% 
4 2%  0 

0,2

% 

4,6

8 

1,0

4 

X29 
4

4 
22%  

6

4 
21%  4 2%  7 

8,8

% 
0 

0,2

% 

4,6

8 

1,0

0 

X30 
4

2 

27,2

% 

0

8 

66,2

% 
2 7,2% 4 2%  2 

7,2

% 

4,0

7 

0,6

2 

X31 
4

2 

27,2

% 

6

6 

67,2

% 
2 7,2% 4 2%  6 

6,2

% 

4,2

6 

1,0

0 

X32 
2

8 

76,2

% 

0

1 

06,2

% 

0

0 

02,8

% 
- - 0 

0,2

% 

4,2

2 

1,8

2 

4,2 % 6,2 %2,7 %7,2 % 67,0 %28,2 المعدل

2 

1,0

2 82,2% 7,2% 2 % 

من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية. المصدر:  
 

  :البحثاختبار فرضيات  -ثانياا 
 إدارة علاقات الزبائن الالكترونية والولاء الالكتروني:علاقة الارتباط بين  اختبار .1 .1

إدارة علاقـــات تتضـــمن هـــذه الفقـــرة التعـــرف علـــى طبيعـــة علاقـــة الارتبـــاط بـــين بعـــدي الدراســـة 
علـى  تـن والتحقـق مـن الفرضـية الرئيسـة الأولـى التـي  الزبائن الالكترونية والولاء الالكتروني

إذ ،  إدارة علاقـــات الزبـــائن الالكترونيـــة والـــولاء الالكترونـــيبـــين  معنويـــة وجـــود علاقـــة ارتبـــاط
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إدارة علاقــات الزبــائن الالكترونيــة إلــى وجــود علاقــة  ارتبــاط معنويــة بــين  (2)يشــير الجــدول 
(, 1,12عنـد مسـتوى معنويـة ) (1,227، إذ بلغت قيمة معامل الارتبـاط ) والولاء الالكتروني

زاد بتطبيــق إدارة علاقــات الزبــائن الالكترونيــة  شــركاتهــذا يشــير إلــى أنــه كلمــا زاد اهتمــام الو 
تعزيز الولاء الالكتروني لدى الزبائن وذلك من خلال تقييم سياسات الشركة وخططها ذلك من 

الحالية كي تكون موجهة نحو استخدام عناصر إدارة علاقـات الزبـائن الالكترونيـة لكـي تحقـق 
هــذه النتيجــة و ، ، وبهــذا يتحقــق قبــول الفرضــية الرئيســة الأولــىء الالكترونــي لــدى زبائنهــاالــولا

التــي أكــدت علــى دور إدارة علاقــات الزبــائن   (Alhaiou,2011)الحاليــة اتفقــت مــع دراســة 
 . الالكترونية في ولاء الزبائن الالكتروني

 (6)رقم جدول 
 الزبائن الالكترونية والولاء الالكترونيإدارة علاقات نتائج علاقة الارتباط بين بعد  

 المتغير المفسر
 
 المتغير المستجيب

 إدارة علاقات الزبائن الالكترونية

 1,227* الولاء الالكتروني

              * P≤ 1712                             N=80  

 من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية. المصدر:
 
 إدارة علاقات الزبائن الالكترونية والولاء الالكتروني:الارتباط بين متغيرات  ت.اختبار علاقا2 .2

يـــتم التركيـــز فـــي هـــذا المحـــور علـــى اختبـــار صـــحة الفرضـــيات الفرعيـــة الســـت والمنبثقـــة عـــن 
ـــين متغيـــرات  ـــاط معنويـــة ب ـــى التـــي تـــن  علـــى وجـــود علاقـــة ارتب إدارة الفرضـــية الرئيســـة الأول

 والولاء الالكترونـي( الدعم، الانجاز الطلب، المشاركة،والمتمثلة بـ )ائن الالكترونية علاقات الزب
إدارة علاقــات الزبـائن الالكترونيــة متغيـرات لنتـائج تحليــل علاقـة الارتبــاط  (7)ويعـرض الجــدول 

ــــ ) ـــة ب ـــب، المشـــاركة،والمتمثل ـــدعم، الإ الطل ـــي( نجـــازال ـــولاء الالكترون ـــائج مـــع  ال ، إذ كانـــت النت
 متغيــــرات( وحققــــت الالــــدعم، الانجــــاز الطلــــب، المشــــاركة،)الأربعــــة معنويــــة موجبــــة للمتغيــــرات 

ـــــاط كـــــالآتي  الأربعـــــة ـــــى  (17812(,)17860(,)17704(,) 17202)قيمـــــاً لمعامـــــل الارتب وعل
اهتمـــام الشـــركة  وتـــدل هـــذه النتـــائج علـــى انـــه كلمـــا زاد  (2،23)التـــوالي وعنـــد مســـتوى معنويـــة 

ممــا  نجــاز(،إدارة علاقــات الزبــائن الالكترونيــة الأربعــة )المشــاركة، الطلــب، الــدعم والإبعناصــر 
فضــلًا عــن أنهــا تعكــس لنــا قبــول الفرضــيات  ،لتعزيــز الــولاء الالكترونــي لــدى زبائنهــا أدى ذلــك
 .الأربعة من الفرضية الرئيسة الأولىالفرعية 
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  (7)رقم جدول 
إدارة علاقات الزبائن الالكترونية والولاء نتائج علاقات الارتباط بين كل متغير من متغيرات 
 الالكتروني

المتغيرات 
 المفسرة
 المتغير المستجيب

 الدعم الطلب المشاركة

 
 الانجاز

 1,812* 1,860* 1,704* 1,202* الولاء الالكتروني

* P≤ 1712                                      N =80  

 .من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية المصدر:

 
 علاقات الأثر بين متغيري البحث رثالثاا: اختبا

 إدارة علاقات الزبائن في الولاء الالكترونيتأثير  ة.اختبار علاق1 .1
تركــز هــذه الفقــرة علــى التحقــق مــن صــحة الفرضــية الرئيســة الثانيــة التــي نصــت علــى أنــه     

، وتشير نتائج تحليل الانحدار لإدارة علاقات الزبائن في الولاء الالكترونيتوجد علاقة تأثير معنوية 
دعم هــذا ، ويــالــولاء الالكترونــيلــه تــأثيراً معنويــاً فــي  لإدارة علاقــات الزبــائنإلــى أن  (8) فــي الجــدول

 (4,110وهـي أكبـر مـن قيمتهـا الجدوليـة البالغـة ) (,040,18( المحسوبة والبالغة )Fالتأثير قيمة )
( أن 2Rويســتدل مــن قيمــة معامــل التحديــد ) (,1,12ومســتوى معنويــة ) (0,78عنــد درجتــي حريــة )

عــن أن هنــاك ، فضــلًا إدارة علاقــات الزبــائن يفســره بعــد  الــولاء الالكترونــي( مــن التعزيــز فــي 88%)
( البالغــة 1Bيمكــن الســيطرة عليهــا، ويــدعم ذلــك قيمــة معامــل الانحــدار ) مؤشــرات عشــوائية أخــرى لا

مـن التغيـرات الحاصـلة فـي المتغيـر المسـتجيب هـي نتيجـة  (1,401التي تشـير إلـى أن ) (1,401)
 (0,020) ( المحســوبة والبالغــةtتغيــر فــي المتغيــر المفســر بمقــدار وحــدة واحــدة، وعــزز ذلــك قيمــة )

 الثانية. يمكن قبول الفرضية الرئيسة  (,0,270وهي أكبر من قيمتها الجدولية البالغة )
 (8)رقم  جدول

 الولاء الالكترونيفي  إدارة علاقات الزبائن الالكترونيةتأثير  
 المتغير لمفسر    

 
 المتغير المستجيب 

إدارة علاقــــــــــــــات الزبــــــــــــــائن 
 2R الالكترونية

F 

0B 1B الجدولية المحسوبة 

 الولاء الالكتروني

2،651 2،412 
 *(4،131) 
 

2،88 142،28 4،221 

* P≤ 2023                         df ( ،185   )                   N = 80  (  ) t            المحسوبة: 
بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية. نيمن إعداد الباحث :لمصدرا  
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 :الولاء الالكترونيفي إدارة علاقات الزبائن علاقة أثر متغيرات  اختبار .2
 إدارة علاقــات الزبــائنإلــى وجــود علاقــة تــأثير معنويــة لمتغيــرات  (0)تشــير معطيــات الجــدول  
، ويـدعم الـولاء الالكترونـي( فـي الانجـاز  الطلب، الـدعم، المشاركة،، إذ تؤثر )الولاء الالكترونيفي 

علـــــى  (076,72()060,48( )012,02() 72,417المحســـــوبة البالغـــــة ) (Fهـــــذا التـــــأثير قـــــيم )
( ودرجتــي 2،23( عنــد مســتوى معنويــة )6,26الجدوليــة البالغــة ) (F)التــوالي وهــي أكبــر مــن قيمــة 

 (1,28() 1,21( )1,27( )1,40( للعناصــر الخمســة )2Rوبلــغ معامــل التحديـد ) (,27,4حريـة )
إدارة علاقـات تعـود إلـى تـأثير متغيـرات  الـولاء الالكترونـيفـي على التـوالي، إن الاختلافـات المفسـرة 

( tبدلالة ) (B)، ويعود الباقي إلى متغيرات عشوائية لا يمكن السيطرة عليها، ومن تحليلات الزبائن
 (02,044()00,166( )01,602( )8,740( المحســوبة للعناصــر الخمســة والبالغــة )tتبــين أن )

وتأسيســــاً علـــى مـــا تقــــدم يمكـــن قبــــول  (0,228جدوليــــة البالغـــة )معنويـــة وهـــي أكبــــر مـــن قيمتهـــا ال
 .الفرعية من الفرضية الرئيسة الثانية اتالفرضي

 (8)رقم جدول 
 الولاء الالكترونيفي إدارة علاقات الزبائن  تأثير كل متغير من متغيرات 

 المتغير المستجيب
 

 المتغيرات المفسرة

 الولاء الالكتروني
2R 

F 

0B 1B الجدولية المحسوبة 

 1,712 المشاركة
1,067 

( *8,740) 
1,40 72,417 6,26 

 1,720 الطلب
1,782 

( *01,602) 
1,27 012,02 6,26 

 1,781 الدعم
1,722 

( *00,166) 
1,21 060,48 6,26 

 1,821 الانجاز
1,827 

( *02,044) 
1,28 076,72 6,26 

P≤ 2023                                df (73،4 )                     N = 80  (  ) t                المحسوبة: 

 بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية نيمن إعداد الباحث المصدر:
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 الاستنتاجات والمقترحات المحور الخامس:
بموجب ما تقدم من نتائج البحث أمكن استخلا  أهم الاستنتاجات وصولًا إلى وضع 

 المقترحات التي سيعرضها المحور الحالي ضمن فقرتين:
 

 :الاستنتاجات -أولاا 
ات ن هنـاك تباينـاً بـين المؤشـرات التـي عبـرت عـن متغيـر أنتائج الوصف والتشخي  بـ تشفك .1 .2

المشـاركة همـا  متغيـرينحـول  المفسـر بعدالمبحوثين بالنسبة لل الأفراد إجاباتتركزت  فقد، ثالبح
، وذلــك لان الشــركة المبحوثــة تهــتم بإشــراك ىالأخــر  اتمتغيــر النســبة بــين  أعلــىحققــا  إذ والــدعم،

 أمـا، الزبائن في تحديد احتياجاته ودعـم تلـك الاحتياجـات وحـل مشـاكل التـي يتعـرض لهـا الزبـائن
ه، وهــو مــا يــدل علــى أن الشــركة تهــتم المبحــوثين حولــ الأفــراداتفــاق  أظهــرفقــد  بالبعــد المســتجي

كتروني، لما له أهمية في أطالة أمد العلاقة مع الزبائن والحصـول علـى حصـة بتحقيق الولاء الال
 سوقية في ظل المنافسة التي يشهدها السوق.

          الأربعــــــــــةمــــــــــن خــــــــــلال ارتبــــــــــاط متغيراتــــــــــه  إدارة علاقــــــــــات الزبــــــــــائن الالكترونيــــــــــةرتبط . تــــــــــ2 .3
 ،الــولاء الالكترونــية مــع ( بعلاقــات ارتبــاط ذات دلالــة معنويــالمشــاركة، الطلــب، الانجــاز والــدعم)

فيهــا مــن خــلال الاهتمــام  إدارة علاقــات الزبــائن الالكترونيــة شــركةال اهتمــام وهــذا مــا يؤشــر إلــى 
 .بعناصرها الأربعة والاستفادة منها في تحقيق الولاء الالكتروني

أظهــرت معطيــات تحليــل العلاقــات التأثيريــة بــين متغيــرات البحــث إلــى أن هنــاك علاقــة تــأثير  .3 .4
تحقيــــق الــــولاء الالكترونــــي ( فــــي المشــــاركة،الطلب، الانجــــاز والــــدعم)الأربعــــة معنويــــة لمتغيراتــــه 

تأثير لما لها من  الأربعةالمتغيرات  بهذه هناك اهتمام من قبل الشركة ، وهذا ما يؤشر أنللشركة
 تحسين أداء الشركة.في  ييجابإ

 

 المقترحات -ثانياا 
من خـلال الاسـتنتاجات المطروحـة ءنفـاً، ارتـأى البحـث اسـتكمال منهجـه البحثـي بتقـديم طائفـة 

 من المقترحات وكما يأتي:
بتطبيق إدارة علاقات الزبائن الالكترونية فيها من خـلال المبحوثة  شركةال تزايد الاهتمامضرورة  .1

سينعكس على ولاء  على  المشاركة والطلب والدعم والانجاز من خلال تطبيقها وهو ماالتركيز 
 الزبائن للشركة.

بالاهتمــام بتطــوير برامجهــا بالمشــاركة والــدعم الــلازم  لتعزيــز المبحوثــة  شــركةالضــرورة اهتمــام  .0
 علاقاتها مع زبائنها من خلال مشاركة الزبائن. 
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الشركة بالاهتمام بشكاوى الزبائن من خلال استخدام سـرعة الاسـتجابة ضرورة الاهتمام من قبل  .5
 . لشكاواهم ومقترحاتهم

بتحقيــق الــولاء الالكترونــي  مــن خــلال  عناصــر إدارة علاقــات المبحوثــة  شــركةال اهتمــامضــرورة  .4
 ممــا يســاعدهم فــي تعزيــز الثقــة بموقــع الشــركة وتــوفير الأمــان فــي اســتخدام الزبــائن الالكترونيــة،

  .خدمات الشركة المبحوثة

الــولاء فــي  بعناصــر إدارة علاقــات الزبــائن الالكترونيــة المبحوثــة  شــركةال تزايــد الاهتمــامضــرورة  .3
 .تحقيقهوذلك لما لها من علاقة تأثير معنوي في الالكتروني 
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