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‌شكـر‌وتـقـديـر

الحمد والشُكر لله، أنعم عليَّ بنعم لا تُحصى ولا تُعد، والحمد والشُكر له سبحانه 

 ؛بعداما ، بالعزيمة والصبر، وسهّل عليَّ هذه الدراسةأنعم عليَّ 

لا يسعني بعد أن وفقني الله لإتمام هذه الرسالة، إلا أن أتقدم بخالص الشكر 

والتقدير لكل من ساهم في إنجاز هذه الدراسة، سواء برأي، أو توجيه، أو دعم، 

 .أو تسهيلات

أستاذي الفاضل، سعادة الأستاذ وأخصّ بالشكر والتقدير من تعلّمت منه الكثير، 
لما بذل من وقت وجهد في سبيل  تقديم التوجيهات اسعود المحاميد / الدكتور

والإرشادات التي ساهمت بشكل كبير في إبراز هذه الدراسة، ولما أضافه لي من 
علم ومعرفة متميزة في كل مرحلة من مراحل تعليمي في برنامج الدراسات العليا، 

 .لشكر والعرفانفله مني جزيل ا
 :كما أتقدم بجزيل الشكر لأعضاء لجنة المناقشة الكرام، كلًا من

 عباس محمد الدكتور علي .أ
 صالح علي الدكتور احمد .ب

 .وذلك على تكرمهم بإعطائي من وقتهم والمشاركة في مناقشة هذه الدراسة
 والله ولي التوفيق

 
 الباحث                                                    
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‌
من‌تضيق‌اللغة؛‌فتتلعثم‌الشفاه‌حائرة‌ماذا‌تصتار‌من‌مفردات‌العربية‌لتصف‌

 حنانها‌وروعة‌عطائها‌أمي‌،،،،،،

 ة‌وحشتي‌،‌وتنير‌سماء‌عتمتي‌أخواني،،،،وإلى‌ست‌كواكب‌تبدد‌ظلم

وإلى‌ثلاث‌وردات‌غرسن‌في‌قلبي،‌وشربن‌من‌عروقي،‌وبقين‌في‌قلبي‌

 أخواتي،،،،،

 .وإلى‌ابنتيّ‌الغاليتين‌الحبيبتين‌رمز‌الطهر‌والبراءة

ومسك‌الصتام‌إلى‌شمس‌تشرق‌عطاء‌وتشأ‌حنانا،‌فتثير‌الدفء‌والحب‌والسكينة‌

‌زوجتي‌،،،،،
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‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

 الإهداء

الذي علمني كيف أمسك بالقلم و كيف أخط الكلمات بلا ندم طاهرةالي روح أبي ال  

في كل محني  احتوانيلي حضن إمعلمي و أستاذي و  اطال الله في عمرها الى والدتي

 و أزماتي

عرفانا بالجميل أنحني أمامكالى اخي بلال    

الأصيل الإنسانيا من سقيتني سر  الى اخي بكر  

كنت شمسي التي أستمد منها دفئي و معرفتيالى اخي عمر   

كنت قمري الذي أستمد منه أملي و شوقيالى اخي عثمان    

 اخواتي إلى القلوب الطاهرة الرقيقة والنفوس البريئة إلى رياحين حياتي

 وشاركني همومي من آنسني في دراستيزوجتي إلى 

  والأصدقاءكافة الاهل  الــــى

 من مهدوا الطريق امامي للوصول الى ذروة العلمو

 تذكاراً وتقديراً 

 اهدي هذا الجهد المتواضع
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‌ج‌قرار‌لانة‌المناقشة

‌د‌شكر‌وتقدير

‌هـ‌الإهداء

‌و‌قائمة‌المحتويات

‌ط‌قائمة‌الاداول

‌ل‌قائمة‌الأشكال

‌م‌قائمة‌الملاحق

‌ن‌الملصص‌باللغة‌العربية

 ف‌الملصص‌باللغة‌الإناليزية

 الفصل الأول
 الإطار العام للدراسة

1‌

 ‌2مةالمقدّ‌:‌(‌1ـ‌1)

 ‌3راسة‌وأسئلتهامشكلة‌الدّ‌:‌(‌2ـ‌1)

‌‌5راسةالدّ‌‌أنموذج:‌(‌3ـ‌1)

‌‌6راسةفرضيات‌الدّ‌:‌(‌4ـ‌1)

 ‌6راسةأهداف‌الدّ‌:‌(‌5ـ‌1)
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‌‌9جرائية‌لمصطلحات‌الدراسةالتعريفات‌الإ:‌(‌7ـ‌1)

‌‌11راسةحدود‌الدّ‌:‌(‌8ـ‌1)

‌‌‌‌11راسةالدّ‌ات‌محددّ‌:‌(‌9ـ‌1)

 

‌



 - ز‌ -

 

‌قائمة‌المحتويات
 

‌الصفحة‌الموضوع

 الفصل الثاني
 الإطار النظري والدراسات السابقة 

12‌

 ‌13الإطار‌النظري:‌أولاً‌

‌13 مةالمقدّ‌:‌(‌1ـ‌2)

‌14  عمال‌الالكترونيةادارة‌الأ :(‌2–‌2)

 ‌21زبائنمفهوم‌ادارة‌علاقات‌ال:‌(‌3ـ‌2)

 ‌27ونزبمفهوم‌ذكاء‌ال:‌(‌4ـ‌2)

‌‌31ولاء‌الزبائن:‌(‌5ـ‌2)

‌31 العلاقة‌بين‌إدارة‌علاقات‌الزبائن‌وولاء‌الزبائن:‌(‌6ـ‌2)

ولاء‌‌على‌ن‌في‌أثر‌إدارة‌علاقات‌الزبائنذكاء‌الزبول‌الدور‌الوسيط‌:(7ـ‌‌2)

‌32  الزبائن

‌33 الدراسات‌السابقة‌العربية‌والأجنبية: ثانياً 

‌‌33ةالعربيّ‌‌الدراسات:‌(‌8ـ‌2)

‌41 الدراسات‌الأجنبية :(‌9ـ‌2)

‌‌51راسات‌السابقةة‌عن‌الدّ‌راسة‌الحاليّ‌ز‌الدّ‌ما‌يميّ‌:‌(‌11ـ‌2)

 الفصل الثالث
 الطريقة والإجراءات 

52‌

 ‌‌53راسةمنهج‌الدّ‌:‌(‌1ـ‌3)

‌‌53نتهاراسة‌وعيّ‌ماتمأ‌الدّ‌:‌(‌2ـ‌3)

‌‌53راسةنة‌الدّ‌رات‌الديمغرافية‌لأفراد‌عيّ‌المتغيّ‌:‌(‌3ـ‌3)

‌‌56راسة‌ومصادر‌الحصول‌على‌المعلوماتأدوات‌الدّ‌:‌(‌4ـ‌3)

‌‌‌‌‌56راسة‌وثباتهاصدق‌أداة‌الدّ‌:‌(‌5ـ‌3)

‌‌57ة‌المستصدمةالمعالاة‌الإحصائيّ‌:‌(‌6ـ‌3)



 - ح‌ -

 

‌

‌قائمة‌المحتويات
 

‌الصفحة‌الموضوع

 الفصل الرابع
 اتالنتائج واختبار الفرضي  

61‌

 ‌61راسةتحليل‌نتائج‌الدّ‌:‌(‌1ـ‌4)

‌76 راسةختبار‌فرضيات‌الدّ‌ا:‌(‌2ـ‌4)

 الفصل الخامس
 والتوصيات النتائج والاستنتاجات 

93‌

 ‌94مقدمةال:‌(‌1ـ‌5)

 ‌95النتائج:‌(‌2ـ‌5)

 ‌112الاستنتاجات:‌(‌3ـ‌5)

 116 التوصيات:‌(‌4ـ‌5)

‌118 والمصادر المراجع

‌‌118ةالمراجأ‌العربيّ‌:‌أولاً‌

‌‌111ةالمراجأ‌الأجنبيّ‌:‌ثانياً‌

‌‌119الملاحققائمة 

‌

‌

 

 

 

 

 

 

 

 

‌‌



 - ط‌ -

 

‌

‌قائمة‌الاداول‌
‌الصفحة‌الموضوع الادول ـ الفصل

‌53 الدراسة‌حسب‌متغير‌العمر‌عينة‌توزيأ‌أفراد ‌1ـ‌3

‌‌54توزيأ‌أفراد‌العينة‌حسب‌متغير‌الانس ‌2ـ‌3

‌54 العلميتوزيأ‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌حسب‌متغيرالمستوى‌‌‌3ـ‌3

‌55 الدرجة‌الوظيفيةتوزيأ‌أفراد‌لعينة‌حسب‌متغير‌‌‌4ـ‌3

‌57 قيم‌معاملات‌الاتساق‌الداخلي‌باستصدام‌اختبار‌كرونباخ‌ألفا‌‌5ـ‌3

 ‌6ـ‌4

المتوسطات‌الحسابية‌والانحرافات‌المعيارية‌لاستاابات‌

التركيز‌على‌كبار‌)أفراد‌عينة‌الدراسة‌عن‌فقرات‌محور‌

 .مرتبة‌ترتيباً‌تنازلياً‌(‌الزبائن

62‌

 ‌7ـ‌4

المتوسطات‌الحسابية‌والانحرافات‌المعيارية‌لاستاابات‌

تنظيم‌إدارة‌علاقات‌)أفراد‌عينة‌الدراسة‌عن‌فقرات‌محور‌

 .مرتبة‌ترتيباً‌تنازلياً‌(‌الزبائن

63 

 ‌8ـ‌4

المتوسطات‌الحسابية‌والانحرافات‌المعيارية‌لاستاابات‌

‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌عن‌فقرات‌محور‌

 .مرتبة‌ترتيباً‌تنازلياً‌(‌المعرفةإدارة‌)
65 

 ‌9ـ‌4

المتوسطات‌الحسابية‌والانحرافات‌المعيارية‌لاستاابات‌

إدارة‌علاقات‌)أفراد‌عينة‌الدراسة‌عن‌فقرات‌محور‌

 .مرتبة‌ترتيباً‌تنازلياً‌(‌الزبائن‌المبنية‌على‌التكنولوجيا

66‌

 ‌11ـ‌4

لاستاابات‌المتوسطات‌الحسابية‌والانحرافات‌المعيارية‌

أفراد‌عينة‌الدراسة‌عن‌درجة‌ممارسة‌إدارة‌علاقات‌

 .الزبائن‌مرتبة‌ترتيباً‌تنازلياً‌

67‌

‌

‌

‌

‌



 - ي‌ -

 

‌

‌قائمة‌الاداول
‌

‌الصفحة‌الموضوع الادول ـ الفصل

 ‌11ـ‌4

المتوسطات‌الحسابية‌والانحرافات‌المعيارية‌لاستاابات‌

قدرات‌استشعار‌)محور‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌عن‌فقرات‌

 .مرتبة‌ترتيباً‌تنازلياً‌(‌الزبونحاجات‌

68‌

4‌.‌12 

المتوسطات‌الحسابية‌والانحرافات‌المعيارية‌لاستاابات‌

قدرات‌الاستاابة‌‌)‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌عن‌فقرات‌محور

 .مرتبة‌ترتيباً‌تنازلياً‌(‌لحاجات‌الزبون
69‌

 ‌13ـ‌4

المتوسطات‌الحسابية‌والانحرافات‌المعيارية‌لاستاابات‌

شركات‌)‌راسة‌عن‌درجة‌ذكاء‌الزبائنالد‌أفراد‌عينة

 .مرتبة‌ترتيباً‌تنازلياً‌(‌ت‌الأردنية‌الأتصالا

71‌

 ‌14ـ‌4

المتوسطات‌الحسابية‌والانحرافات‌المعيارية‌لاستاابات‌

مرتبة‌(‌ولاء‌الزبائن)راسة‌عن‌فقرات‌محور‌أفراد‌عينة‌الد

 .ترتيباً‌تنازلياً‌

71‌

إختبار‌التوزيأ‌الطبيعي‌للبيانات‌بإستصدام‌فحص‌‌‌15ـ‌4

Skewness-Kurtosis.‌
73‌

 ‌16ـ‌4
إختبار‌التوزيأ‌الطبيعي‌للبيانات‌بإستصدام‌فحص‌

Kolmogorov-Smirnov 
74‌

‌74 (Multicollinearity)إختبار‌إستقلالية‌متغيرات‌الدراسة‌ ‌17ـ‌4

‌76 (Bivariate Pearson Correlation)إختبار‌معامل‌الإرتباط‌ ‌18ـ‌4

‌‌77اختبار‌الانحدار‌البسيط‌للفرضية‌الرئيسية‌الأولى ‌19ـ‌4

‌

‌

‌

‌



 - ك‌ -

 

‌

‌قائمة‌الاداول
‌الصفحة‌الموضوع الادول ـ الفصل

 ‌21ـ‌4
إدارة‌علاقات‌‌أبعاد‌الانحدار‌المتعدد‌لأثرتحليل‌نتائج‌

‌الزبائن‌في‌قدرة‌إستشعار‌حاجات‌الزبائن
78‌

 ‌21ـ‌4

 Stepwise Multipleنتائج‌تحليل‌الانحدار‌المتعدد‌التدرياي‌
Regressionللتنبؤ‌في‌قدرة‌‌شركات‌الإتصالات‌الأردنية‌‌

 على‌إستشعار‌حاجات‌الزبائن

79‌

‌81 اختبار‌الانحدار‌البسيط‌للفرضية‌الرئيسية‌الثانية ‌22ـ‌4

 ‌23ـ‌4
الزبائن‌في‌إدارة‌علاقات‌الانحدار‌المتعدد‌لأثرتحليل‌نتائج‌

‌قدرة‌الإستاابة‌لحاجات‌الزبائن
81‌

 ‌24ـ‌4

 Stepwise Multipleنتائج‌تحليل‌الانحدار‌المتعدد‌التدرياي‌
Regressionللتنبؤ‌في‌قدرة‌‌شركات‌الإتصالات‌الأردنية‌‌

 على‌الإستاابة‌لحاجات‌الزبائن

82‌

‌85 اختبار‌الانحدار‌البسيط‌للفرضية‌الرئيسية‌الثالثة ‌25ـ‌4

 ‌26ـ‌4
‌إدارة‌علاقات‌الزبائن‌فيالانحدار‌المتعدد‌لأثرتحليل‌نتائج‌

‌ولاء‌الزبائن
86‌

 ‌27ـ‌4
 Stepwise Multipleنتائج‌تحليل‌الانحدار‌المتعدد‌التدرياي‌

Regressionللتنبؤفي‌ولاء‌الزبائن‌‌
87‌

‌‌88الرابعة‌اختبار‌الانحدار‌البسيط‌للفرضية‌الرئيسية ‌28ـ‌4

‌‌89الانحدار‌البسيط‌للفرضية‌الرئيسية‌الصامسةاختبار‌ ‌29ـ‌4

 ‌31ـ‌4
ذكاء‌الزبون‌في‌ولاء‌الانحدار‌المتعدد‌لأثرتحليل‌نتائج‌

‌الزبائن
91‌

‌‌91الإستشعار‌كوسيطنتائج‌ ‌31ـ‌4

‌‌92الإستاابة‌كوسيطنتائج‌ ‌32ـ‌4

‌

‌



 - ل‌ -

 

‌

‌قائمة‌الأشكال
‌

‌الصفحة‌الموضوع  الشكل ـ الفصل

‌‌5أنموذج‌الدراسة ‌1ـ‌1

‌2ـ‌4 ‌R2(PLS Algorithm)  83 و‌‌Betaقيم 

‌3ـ‌4 ‌84 ( Bootstrapping )(t)قيم‌ 

 
 

 

‌

 

 

 
  

 

 

 

 

 

 

‌

‌

‌



 - م‌ -

 

‌

‌قائمة‌الملاحق
‌

‌الصفحة‌الموضوع‌رقم‌الملحق

 ‌121(الاستبانة)‌راسةأسماء‌السادة‌محكمي‌أداة‌الد1‌‌ّ

‌‌121(الاستبانة)راسة‌أداة‌الد2‌‌ّ

 

 

 

 

 

 
 

‌
 

‌

‌

‌
‌
‌

‌

 
 

 

 
 

 

‌
‌

‌
‌

‌

‌
‌

‌

‌
‌

‌

‌
‌

‌



 - ن‌ -

 

‌ةص‌باللغة‌العربيّ‌الملصّ‌

‌

‌:ولاء‌الزبائن‌على‌أثر‌إدارة‌علاقات‌الزبائن

‌. في شركات الأتصالات الأردنيةاختبار الدور الوسيط لذكاء الزبون 
‌

‌إعــداد

‌الحسيني"‌محمد‌جهاد"أنس‌
‌

‌إشـراف‌

 الدكتور‌

 ‌إسعود‌محمد‌المحاميد‌

 
 

ولاء الزبــائن والــدور الــذي يلعبــه  علــىهــدفت هــذة الدراســة إلــى التعــرإ علــى أثــر إدارة علاقــات الزبــائن 

ولتحقيـق .  (رانـج، زيـن، وأمنيـةأو ) متغير ذكاء الزبون في هذه العلاقة في شركات الأتصـالات الأردنيـة 

تــي تناولــت الموضــو  هــدإ الدراســة قــام الباحــث بتطــوير اســتبانة خاصــة بنــاءاً علــى أحــدث الدراســات ال

ين شـركات الأتصـالات العـامل  وتـللإ مجتمـع الدراسـة مـن. لجمع البيانـات الملائمـة لتحقيـق ذلـك الهـدإ

فــي اقســـام اســـتبانة علــى عـــدد مــن العـــاملين ( 051)حيــث تـــم توزيــع  .(رانـــج، زيــن، وأمنيـــةأو )  الأردنيــة

( 001)، وتـــم اســـترجا   لاســـتبانةخـــدمات العمـــلاء كونـــه يعتقـــد أنهـــم الأكثـــر قـــدرة علـــى إجابـــة فقـــرات ا

اســتبانة لعــدم صــلاحيتها لألــرال التحليــل الاحصــائي، فتمثلــت ( 00)اســتبانه، وبعــد الفــرز تــم اســتبعاد 

 .مـــن عينـــة الدراســـة الرئيســـة( 10)%اســـتبانة، والتـــي تمثـــل مـــا نســـبته ( 011)عينـــة الدراســـة النهائيـــة بــــ 

واعتمدت الدراسة على مجموعة من الاساليب الإحصائية لاختبـار مصـداقية وموثوقيـة البيانـات التـي تـم 

رضــيات تجميعهــا مــن عينــة الدراســة، حيــث تــم إخضــا  البيانــات لاختبــارات إحصــائية متقدمــة لاختبــار ف

 .الدراسة وصلاحية أنموذجها
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 :التالية   ت الدراسة إلى النتائجوتوصل

درجـة ، عمليـة إدارة المعرفـة ، تنظيم إدارة علاقات الزبائن، التركيز على كبار الزبائن  لقد كان) .0

 ، حاجـات العميـلل والاسـتجابة ستشـعارلاقـدرات ا، إدارة علاقات الزبائن المبنيـة علـى التكنولوجيـا

ســة فــي شــركات مســتوم مــنخفل مــن وجهــة نظــر أفــراد عينــة الدراذو  تركيــزاً ( ولاء العمــلاء و 

 .الإتصالات الأردنية

وتنظـيم ادارة علاقـات إدارة علاقات الزبائن المبنية على التكنولوجيا والتركيز علـى كبـار الزبـائن  .2

الإتصــالات الأردنيــة علــى فــي تفســير التغيــر فــي قــدرة  شــركات  الزبــائن تعتبــر عوامــل اساســية

 .لحاجات الزبائن والاستجابة الإستشعار

تنظــيم إدارة : لعوامـل التاليــة الخاصـة بــإدارة علاقـات الزبــائنن الكـل مــهنـاك أثــر إيجـابي مباشــر  .3

علاقـــات الزبـــائن، و إدارة المعرفـــة، و إدارة علاقـــات الزبـــائن المبنيـــة علـــى التكنولوجيـــا فـــي ولاء 

 .الزبائن

قدرة الإسـتجابة لحاجـات الزبـائن مـن قبـل شـركات الإتصـالات الأردنيـة لهـا أثـر إيجـابي ومباشـر  .4

 .الزبائنفي ولاء 

متغير قدرة الإستشعار لحاجات الزبائن لا يتوسط العلاقة ما بين متغيرات إدارة علاقات الزبـائن  .5

التركيــز علــى كبـــار الزبــائن، وتنظــيم إدارة علاقـــات الزبــائن، و إدارة المعرفــة، و إدارة علاقـــات )

 .وولاء الزبائن( الزبائن المبنية على التكنولوجيا
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اسة التي تم التوصل إليها، تم تقديم مجموعة من التوصيات العلمية والعمليـة التـي وبناءاً على نتائج الدر 

تساعد شركات الإتصالات العاملة في المملكة الأردنية الهاشمية بشكل خاص وجميع الشـركات الأخـرم 

 : بشكل عام وذلك فيما يخص تطوير وتفعيل إدارة علاقات الزبائن وولاء الزبائن

 عوتنظزي عالتركيز علىزكعكرزارعال رزا  علقـة بـإدارة علاقـات الزبـائن مـن حيـثتطوير الجوانـب المت،

 .إدارةعللاقاتعال را  ،عوإدارةعالمعرفة،عوإدارةعللاقاتعال را  عالمرنيةعلىكعالتكنولوجيا

  تعزيز وتطوير الجوانب ذات العلاقة بذكاء الزبون متمثلة بتطوير قدرات الإستشعار والإسـتجابة

 .لحاجات الزبائن

  إيلاء إهتمام أكبر بالجوانب المتعلقة بولاء الزبائن والعمل بشكل مستمر على الإحتفاظ بالعملاء

كتساب عملاء جدد أيضاً   .وا 

 وذكـــاء  ولاء الزبـــائن إجـــراء الدراســـات والأبحـــاث التـــي تركـــز علـــى معرفـــة العوامـــل المـــ ثرة علـــى

 .ومن مرجعيات ووجهات نظر مختلفةالزبائن 

 طــور فــي هــذه الدراســة وتطبيقــه علــى قطاعــات وبيئــات مختلفــة للتلكــد مــن إســتخدام النمــوذم الم

ع.عموميه وصلاحيته المطلقة من جهه وأيضاً التلكد وفحص عمومية النتائج من جهة أخرم

 

 

 

ولاء ، قـــدرات الاســـتجابة، قـــدرات الاستشـــعار ،ذكـــاء الزبـــون ،إدارة علاقـــات الزبـــائن: الكلمـــات المفتاحيـــة

‌.شركات الاتصالات الاردنية، العملاء
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ABSTRACT 

The impact of Customers Relationships Management on Customers 
Loyalty: 

 
Examining the Mediator Role of Customer Agility in Jordanian Telecommunications 

Companies.‌

 
Prepared by 

 

Anas "Mohammad Jehad" Alhusseini 
 

Supervisor 
 

Dr. Soud Mohammad ALmahamid 
 

This study aims to know the impact of customers relationships management 

on customers loyalty and the role of customer agility play in this relation in 

Jordanian Communications Companies (Zain, Orange, Umniah) . In order to 

achieve the purpose of this study, the researcher developed a specific 

questionnaire based on the latest studies that are written in the subject to 

collect relevant data to achieve that object. The population of this research 

consists of  employee working at  Jordanian Communications Companies 

(Zain, Orange, Umniah). were  circulated 150 of  the questionnaires on 

number of employee in Customer Services Departments , because it is 

believed that the more capable to answer the questionnaire items,  The number 

of questionnaires recovered (117) , were excluded (11) questionnaires to the 

inefficiency of the analysis statistical, and thus the number of questionnaires 

valid and which were subjected to statistical analysis (106) which represents a 

rate of (71%) of the study sample main, This research depends on a set of 

statistical test in order to test the data validity and reliability, and then subject 
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the data to advance statistical tests to test the research hypotheses and research 

model validity. The study revealed the following results: 

1. the level of e-business systems applications (focus on VIP customer, 

organize the customer relationship management, knowledge management 

process, The degree of customer relationship management based on 

technology, sensing and responding the needs of the customer capabilities, 

customer loyalty ) in Jordanian Communications Companies is low from the 

perspective of research sample.‌

2. Customer relationship management based on the technology , focus on VIP 

customers and  organize the costomer relationship management  are the key 

factors in the interpretation of the change in the ability of the Jordanian 

Telecommunications Companies to respond and sense  to the needs of 

customers. 

3. There is a direct positive impact to the following factors for the customer 

relationship nmanagement : organizing customer relationship management , 

and knowledge management , and customer relationship management 

technology based on the loyalty of customers. 

4. Ability to respond to the needs of customers by Jordan Telecom Companies 

have a positive impact and direct the loyalty of customers. 

5. Variable sensing ability to the needs of the customers do not mediate the 

relationship between the variables of customer relationship management ( 

focus on top customers , and organize customer relationship management , 

and knowledge management , and customer relationship management based 

on the technology ) and customer loyalty.‌

Based on the research results, a set of scientific and practical 

recommendations were supplied that help Jordanian Communications 
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Companies in Jordan in particular, and all other companies in general and with 

respect to the development and activation of customer relationship 

management and customer loyalty:‌

1. Development of aspects related to the customer relationships management 

where the focus on VIP customers , and organize customer relationship 

management , knowledge management , and customer relationship 

management based on the technology.‌

2. Strengthen and develop the relevant aspects of  the customer agility 

represented by sensing capabilities and respond to the needs of customers.‌

3. Give consideration to aspects related to the customers loyalty and 

continuously working to retain customers and find a new customers .‌

4. Research and studies that focus on the knowledge of  the factors affecting  

on customers loyalty and customers agility depend on the refrences and  

different points of view.‌

5. Using the model developed in this study and applied to different 

environments and sectors to ensure its validity and generality of the absolute 

face and also make sure the public examination results on the other.‌

‌

‌

‌

‌

Key words: Customer relationship management,Customer agility, Sensing 

capability, Responding Capability, Customer loyalty, Jordanaian 

Communications Companies.
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 الـفـصل الأول 

 الإطار العام للدّراسة
 
 

  المقدمــــــــة: (0 - 0)
 مشكلة الدّراسة وأسئلتها: (2 - 0)
 أنموذم الدّراسة: (3 - 0)
 فرضيّات الدّراسة: (4 - 0)
 أهداإ الدّراسة: (5 - 0)
    أهميّة الدّراسة: (1 - 0)
 التعريفات الإجرائيّة لمصطلحات الدّراسة: (1 - 0)
 حدود الدّراسة: (8 - 0)

 محددات الدّراسة: (9 - 0)
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 الـفـصل الأول 

 الإطار العام للدّراسة

 المقدمة: (1 – 1)

ان انتشــار التعامــل مــن خــلال التجــارة الإلكترونيــة اوجــب علــى الشــركات زيــادة الاهتمــام والتركيــز علــى 

ومهيتهـــا التـــي يمكـــن مـــن خلالهـــا تســـهيل عمليـــات والاتصـــال مـــع زبائنهـــا بشـــكل يحقـــق رضـــى مفهومهـــا 

وفــي هــذا العصــر الرقمــي انتشــر فيــه ، الزبــائن ودرجــة عاليــة مــن الــولاء لــديها بلســر  وقــت واقــل التكــاليإ

ي اســتخدام الانترنــت شــا  مفهــوم التجــارة الالكترونيــة التــي تتــيح العديــد مــن التســهيلات التــي ســاهمت فــ

علـــى الـــرلم مـــن الدراســـات العديـــدة التـــي تناولـــت موضـــو  إدارة ف، تطـــوير مفهـــوم ادارة علاقـــات الزبـــائن 

 ;Ata and Toker; 2012; Wang and Feng, 2012; Ernst et al. 2011) علاقات الزبائن

Akroush et al. 2011; Reimann et al. 2010 ) إلا أنـه لا يـزال يمثـل موضـو  بحثـي مهـم ،

 . نتيجة لتزايد عدد المنظمات والشركات التي تتبنى هذا المفهوم يوماً بعد يوم

فهناك شبه اتفاق بين أدبيات إدارة علاقات الزبائن حول مفهوم إدارة علاقات الزبائن والفوائد التي يمكـن 

دارة علاقـات الزبـائن تفتقـر إلـى دليـل لأثـر إدارة علاقـات للشركات تحقيقها نتيجة تطبيقه إلا أن أدبيـات إ

الزبائن في ذكاء الزبائن في بيئة شركات الأتصالات الأردنية التي تتصـإ بـالتغير السـريع وليـر المتنبـل 

تكاليإ التحويل من مـزود خدمـة أتصـالات إلـى تخـر تكـاد لاتـذكر ممـا يعنـي أن أي تغيـر  ان به، حيث

ئن  لايقابله استشعار واستجابة سريعة لهذه التغيرات سوإ يتحولون إلى مـزود في حاجات ورلبات الزبا

التحــدي الأكبــر الــذي يواجــه شــركات الأتصــالات الأردنيــة دون اســتثناء هــو ان .خــدمات أتصــالات تخــر

علــى الشــركات فالبقــاء لــيس للشــركات الكبيــرة  زبــائن فــي ظــل ظــروإ البيئــة الحاليــةكيفيــة تحقيــق ولاء ال
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ركات التي لديها أحدث تكنولوجيا تم التوصل إليها ولكن البقاء للشركات القادرة على استشعار وليس للش

وهذا يضمن إلـى حـد مـا . التغيرات الحاصلة في حاجات ورلبات الزبائن والاستجابة لها في زمن قياسي

شـــركات تفقـــد وحتـــى لا .ولاء زبائنهـــا لمنتجاتهـــا وخـــدماتها مـــا دامـــت تلبـــي حاجـــات ورلبـــات زبائنهـــا

 ؛الدنانير سنوياً للشركة المعنيـة يمثلون خسائر بمئات الالاإ من الذين موالينغير ال زبائنها الأتصالات

هذا يسـتدعى إجـراء مزيـد مـن الدراسـات للتعـرإ علـى ولاء الزبـائن فـي شـركات الأتصـالات الأردنيـة فإن 

يــع العوامــل المــ ثرة علــى ولاء خاصــة أن أدبيــات ولاء الزبــائن تفتقــر إلــى دراســة شــاملة تحتــوي علــى جم

مـــن الــولاء وكيفيــة المحافظــة علـــى الــولاء إذا مــا تـــم  تــائج الناجمــة عـــن تحقيــق مســتوم عــال  الزبــائن والن

تحقيقه؟ وهذا بـالطبع لا يعنـي أن الدراسـة الحاليـة تـدعى الشـمولية بقـدر مـا هـي أشـارة إلـى أهميـة دراسـة 

ولاء الزبائن والعوامل المـ ثره عليـه والنتـائج التـي يمكـن تحقيقهـا علـى مسـتوم الشـركة إذا مـا تـم التوصـل 

هذه الدراسة للتعرإ على أثر تنفيذ إدارة علاقات الزبائن في تحسين وزيـادة مسـتوم ولذلك، جاءت . إليه

 .ائن في شركات الاتصالات الاردنيةذكاء الزبون وانعكاس ذلك على ولاء الزب

 مشكلة الدراسة وأسئلتها( 2 – 1) 

العملاء  تعددت في الآونة الآخيرة كمية ونوعية التطبيقات التكنولوجية المستخدمة للتواصل مع

. كالتطبيقات المتعلقة بالانترنت والموبايل وشبكات التواصل الاجتماعي وليرها من الأدوات والطرق

ولكن، يبقى التسا ل حول قدرة هذه التطبيقات في تحسين ذكاء العميل التنظيمي  الذي ينعكس بدوره 

 . على وزيادة ولاء الزبائن

 



- 4 - 

 

بوصفه ما هو دور ذكاء الزبون : الرئيس الذي ينص على ولذلك، تتبلور مشكلة الدراسة حول تسا لها

 :ويتفر  عنه الأسئلة الفرعية التالية. ولاء الزبائن علىفي أثر إدارة علاقات الزبائن  وسيط

 على استشعار حاجات الزبائن؟ الأتصالات ما هو أثر إدارة علاقات الزبائن في قدرة شركات .0

 على الاستجابة لحاجات الزبائن؟ قدرة شركات الأتصالاتالزبائن في ما هو أثر إدارة علاقات  .2

 ولاء الزبائن؟ علىن في شركات الأتصالات الأردنية ما هو أثر إدارة علاقات الزبائ .3

 على استشعار حاجات الزبائن في ولاء الزبائن؟قدرة شركات الأتصالات الأردنية  ما هو أثر .4

 لاستجابة لحاجات الزبائن في ولاء الزبائن؟على ا الأردنيةما هو أثر قدرة شركات الأتصالات  .5

ولاء الزبــائن فــي شــركات الأتصــالات  علــى فــي أثــر إدارة علاقــات الزبــائن  مــا هــو دور ذكــاء الزبــون .1

 الأردنية؟
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 انموذج الدراسة(: 3 - 1)

 

 أهداف الدراسة :(3 – 1)
التعرإ على دور ذكاء الزبون  في أثـر  :تتبلور أهداإ هذه الدراسة حول هدفها الرئيس الذي ينص على

 :ويتفر  عنه الأهداإ الفرعية التالية. إدارة علاقات الزبائن في ولاء الزبائن
عار حاجـات التعرإ على أثر إدارة علاقات الزبائن في قدرة شركات الأتصالات الأردنية على استش .0

 .الزبائن
ـــى الاســـتجابة  .2 ـــة عل ـــائن فـــي قـــدرة شـــركات الأتصـــالات الأردني ـــى أثـــر إدارة علاقـــات الزب التعـــرإ عل

 .لحاجات الزبائن
 .التعرإ على أثر إدارة علاقات الزبائن في ولاء الزبائن في شركات الأتصالات الأردنية .3
ر حاجـــات الزبـــائن فـــي ولاء التعـــرإ علـــى  أثـــر قـــدرة شـــركات الأتصـــالات الأردنيـــة  علـــى استشـــعا .4

 .الزبائن
التعـــرإ علـــى أثـــر قـــدرة شـــركات الأتصـــالات الأردنيـــة  علـــى الاســـتجابة لحاجـــات الزبـــائن فـــي ولاء  .5

 .الزبائن
1.  
1.  

 
 إدارة علاقات الزبائن تم بالاعتماد على كلا من: المتغير المستقل: أنموذم الدراسة من اعداد الباحث

(Sin et al.2005;Akroush et al.2011). 
  ذكاء الزبون تم بالاعتماد على دراسة: المتغير الوسيط

(Roberts and Grover, 2012).  
 ;Wang and Wu, 2011) ولاء الزبائن تم بالاعتماد على كلا من الدراسات التالية: المتغير التابع

Aydin and Ozer, 2005; Yap et al.2012) 
 

 

 

 التركيز‌على‌كبار‌الزبائن

 تنظيم‌إدارة‌علاقات‌الزبائن

 إدارة‌المعرفة

إدارة‌علاقات‌الزبائن‌المبنية‌

 على‌التكنولوجيا

قدرة‌استشعار‌حاجات‌

‌الزبائن

قدرة‌الاستاابة‌لحاجات‌

‌الزبائن

 ولاء‌الزبائن

 ولاء‌الزبائن ذكاء‌الزبون‌ إدارة‌علاقات‌الزبائن

 المتغير‌التابأ المتغير‌الوسيط‌ المتغير‌المستقل‌
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 فرضيات الدراسة(: 4 - 1)

يمكــن ( 0)اســتعرال أدبيــات الموضــو ، وبنــاءً علــى أنمــوذم الدراســة الــوارد فــي الشــكل رقــم مــن خــلال 

 :صيالة فرضيات الدراسة كالآتي

لايوجــــد أثــــر لإدارة علاقــــات الزبــــائن فــــي قــــدرة شــــركات الأتصــــالات الأردنيــــة  علــــى : الفرضــــية الأولــــى

 . α≤ 0.05 استشعار حاجات الزبائن عند مستوم دلالة

لايوجــــد أثــــر لإدارة علاقــــات الزبــــائن فــــي قــــدرة شــــركات الأتصــــالات الأردنيــــة  علــــى : يــــةالفرضــــية الثان

 α≤ 0.05 جات الزبائن عند مستوم دلالةالاستجابة لحا

الات الأردنية عند لايوجد أثر لإدارة علاقات الزبائن في ولاء الزبائن في شركات الأتص: الفرضية الثالثة

 α≤ 0.05مستوم دلالة 

علـى استشـعار حاجـات الزبـائن فـي ولاء لقدرة شركات الأتصـالات الأردنيـة لايوجد أثر : الفرضية الرابعة

 α≤ 0.05الزبائن عند مستوم دلالة 

علـى الاسـتجابة لحاجـات الزبـائن فـي  لقـدرة شـركات الأتصـالات الأردنيـة لايوجـد أثـر: الفرضـية الخامسـة

 α≤ 0.05 ولاء الزبائن عند مستوم دلالة

لــذكاء الزبــون   دور وســيطبوجــود دارة علاقــات الزبــائن فـي ولاء الزبــائن لإلايوجــد أثــر : رضـية السادســةالف

 .α≤ 0.05في شركات الأتصالات الأردنية عند مستوم دلالة 

 أهداف الدراسة(: 5 - 1)

، ويقـوم الباحـث  ولاء الزبـائن علـى أثر إدارة علاقات الزبـائنتهدإ هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على 

،  فــي شــركات الأتصــالات الأردنيــةمــن زاويــة أخــرم بــالتركيز علــى اختبــار الــدور الوســيط لــذكاء الزبــون 
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، لمـا لـه مـن  شـركات الأتصـالات الأردنيـة ذلك الموضـو  الـذي يعـد مـن النقـاط الأساسـية التـي تهـتم بهـا

ولاء  علـــى أثــر إدارة علاقـــات الزبــائنلـــذلك تــلتي هـــذه الدراســة لقيـــاس  .تثــار ايجابيــة علـــى  ولاء زبائنهــا

فــي شــركات الاتصــالات الاردنيــة ، و اســتنادا إلــى مــا ســبق يمكــن تحديــد أهــداإ الدراســة فيمــا   الزبــائن

 :يلي

ولا ، ذكـاء الزبـون، أدارة علاقات الزبـائن)تقديم اطار نظري عن المتغيرات الأساسية للدراسة الحالية  .0

 .مع اشارة خاصة الى الاعمال الالكترونية وادارتها وتطبيقاتها ( ئنالزبا

فـــي ( ولا الزبـــائن، ذكـــاء الزبـــون، أدارة علاقـــات الزبـــائن)تعـــرإ مســـتوم متغيـــرات الدراســـة الاساســـية  .2

 .شركات الاتصالات الاردنية 

 .تحديد الاثر المباشر لأدراة علاقات الزبون على الولاء  .3

 .لأدراة علاقات الزبون على الولاء الزبوني بوجود الذكاء الزبوني وسيطاً تحديد الاثر المباشر  .4

 

 

 

 

 

 

 

 



- 8 - 

 

 أهمية الدراسة (: 6 – 1)

 : يمكن تحديد جوانب أهمية الدراسة الحالية في ما يلي

 :الأهمية العلمية

مــن قبــل الدراســات الســابقة، إذ أن معظــم  لــم تــدرسن مجموعــة مــن المتغيــرات تــربط هــذه الدراســة بــي .0

ء الزبــائن، الدراسـات الســابقة  أفترضــت أن وجــود وفاعليــة إدارة علاقــات الزبــائن تقــود إلــى تحقيــق ولا

لإدارة علاقـات الزبـائن فـي  ولاء الزبـائن  أثـر إيجـابي كـان هنـاك نسـوإ تبحـث اولكن هذه الدراسة 

التغيــرات الحاصــلة فــي حاجــات  ورلبــات   مــرتبط بقــدرة شــركات الأتصــالات الأردنيــة علــى استشــعار

  .وتوقعات زبائنها  وسرعة الاستجابة لها في الوقت المناسب

عمــل مختلفــة لالبيــة الدراســات الســابقة تناولــت جوانــب مختلفــة مــن الدراســة الحاليــة تمــت فــي بيئــات  .2

سياســياً واجتماعيـــاً وثقافيــاً، ولـــيس بالضــرورة أن تكـــون نتائجهـــا قابلــة للتطبيـــق علــى البيئـــة الأردنيـــة 

 .بشكل عام وعلى شركات الأتصالات الأردنية بشكل خاص

تناولت الدراسة الحالية موضو  في لاية الأهمية إذ يعتبر حديث نسبياً، حيث تفتقر المكتبة العربية  .3

 .على حد علم الباحث -لنو  من الدراسات لمثل هذا ا

أن ظـــروإ بيئـــة العمـــل الحاليـــة التنافســـية تفـــرل علـــى الشـــركات علـــى اخـــتلاإ انواعهـــا اســـتخدام  .4

ولـذلك، يصـبح مـن الضـرورة . اساليب وطرق واستراتجيات ونظم تكنولوجية مـن إجـل البقـاء والنجـا 

ولاء الزبـــائن لتحســـين أداء شـــركات  بحـــث دور ذكـــاء الزبـــون  فـــي أثـــر  إدارة علاقـــات الزبـــائن فـــي

الاتصالات الأردنية وتجنبهـا حـدة المنافسـة السـعرية السـائدة حاليـاً مـن خـلال تلبيـة حاجـات ورلبـات 

 .زبائنها وبالتالي ضمان ولائهم
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 :الأهمية العملية

إدارات تفيد نتائج هذه الدراسة مديري إدارات علاقات الزبـائن بشـكل عـام فـي الشـركات الأردنيـة ومـديري 

علاقات الزبائن في شركات الأتصالات الأردنية بشكل خاص من خـلال بيـان أهميـة دور إدارة علاقـات 

الزبــائن فــي استشــعار التغيــرات الحاصــلة فــي حاجــات ورلبــات الزبــائن والاســتجابة لهــا بالســرعة الممكنــة 

 .مما ينعكس إيجاباً على بقاء ونجا  تلك الشركات في المستقبل

 لمصطلحات الدراسة التعريفات الإجرائية(: 7 – 1)

جميع الأنشطة التسويقية خصوصاً الموجهة لكبار العملاء والأدوات  ويقصد بها  :إدارة علاقات الزبائن

التكنولوجيــة والعمليــات التنظيميــة الموجهــة لجــذب زبــائن جــدد وبنــاء وتحســين علاقــات طويلــة الأمــد مــع 

التـــي يمكـــن قياســـها بإمكانيـــات ، ظ بهـــم لأطـــول فتـــرة زمنيـــة ممكنـــةفـــاالزبـــائن الحـــاليين والمحتملـــين ل حت

 ,Sawhney & Zabin) الشــركة علــى جــذب زبــائن جــدد ومــدم قــدرتها علــى تحقيــق الــولاء لــديهم

2001). 

التـــوازن بـــين قــدرة الشـــركة علـــى استشــعار التغيـــرات الحاصـــلة فــي حاجـــات ورلبـــات  هــو :ذكـــال الزبـــون

 ,Lu & Ramamurthy) العمـلاء والقـدرة علـى الاسـتجابة لهـا بالوقـت المناسـب وبلقـل مـوارد ممكنـة

2011). 

لتغيــرات فــي التنبــل ل الشــركة علــى مــدم امكانيــة  هــي :حاجــات العمــلال قــدرة الشــركة علــع استشــعار

ورلبــــات وتفضــــيلات العمــــلاء مــــن خــــلال اســــتخدام مجموعــــة مــــن الأدوات والعمليــــات والــــنظم حاجــــات 

 .(Trinh et al. 2012) التكنولوجية المتاحة
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ــع اةســتجابة حاجــات العمــلال ــدرة الشــركة عل الشــركة علــى الاســتجابة للتغيــرات مــدم امكانيــة  هــي :ق

ترتيــب وتنظــيم الأصــول والمــوارد  الحاصــلة فــي حاجــات ورلبــات وتفضــيلات الزبــائن مــن خــلال اعــادة

 .(Trinh et al. 2012) .المتاحة لتفي بالحاجات والرلبات الناشئة والجديدة

الشركة على الاحتفاظ بزبائنها لفترة زمنية طويلة من خـلال تقـديم خـدمات  اتامكاني هي :وةل الزبائن

 .(Oliver, 1999) .تلبي حاجاتهم ورلباتهم الحالية والمستقبلية

 حدود الدراسة(: 8 – 1) 
 :تقسم حدود الدراسة الحالية إلع 

 (.أورانج، زين، وأمنية) تتمثل في شركات الأتصالات الأردنية :الحدود المكانية

 .العاملين في شركات الأتصالات الأردنية في مدينة عمان تتمثل في :الحدود البشرية

الفتـرة  وتتمثل فـي المـدة الزمنيـة اللازمـة لإنجـاز هـذه الدراسـة، ويتوقـع أن تسـتمر خـلال :الحدود الزمانية

 .2104 – 2103 الدراسي عاممن ال الفصل الاول حتى نهايةالدراسة مقتر  الممتدة من تاريخ قبول 

التركيز علـى كبـار ) ركزت الدراسة الحالية على فهم أثر إدارة علاقات الزبائن ممثلة بـ  :الحدود العلمية

دارة علاقــات ال دارة المعرفــة، وا  ( زبــائن المبنيــة علــى التكنولوجيــاالزبــائن، وتنظــيم إدارة علاقــات الزبــائن، وا 

قــدرة الشــركة علــى استشــعار حاجــات ورلبــات ) متغيــر مســتقل؛ فــي ذكــاء الزبــون  ممــثلًا بـــالتــي تعتبــر 

وتعتبـــر متغيـــر وســـيط؛ وفـــي ولاء ( الزبـــائن  ســـتجابة لحاجـــات ورلبـــاتالزبـــائن ، وقـــدرة الشـــركة علـــى الا

 .متغير تابعالزبائن الذي يعتبر 
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 محددات الدراسة(:9 – 1)

 :الدراسة الحالية المحددات التالية واجهة

ولـم تتنـاول . أقتصرت هذه الدراسة على بحـث أثـر إدارة علاقـات الزبـائن فـي ذكـاء وولاء الزبـائن .0

المفترضة كنو  التطبيقات والنظم التكنولوجيـة المسـتخدمة  بالدراسة إية متغيرات معدلة للعلاقات

و جاهزيــة الزبـــائن لاســـتخدام الـــنظم التكنولوجيـــة للتواصـــل مـــع الشـــركة وتزويـــدها بتغذيـــة راجعـــة 

. ت الأردنيـــة عـــلاوة علـــى ذلـــك، ركـــزت الدراســـة الحاليـــة فقـــط علـــى شـــركات الأتصـــالا. حقيقيـــة

على الشركات في عينة الدراسة وليس علـى جميـع ولذلك، فإن تعميم النتائج سوإ يقتصر فقط 

 .قطا  الأتصالات

اعتمــدت هــذه الدراســة علــى الاســتبانة فــي جمــع البيانــات اللازمــة، وهــذه الإداة تمثــل فقــط إدراك  .2

المبحــوثين لإثــر إدارة علاقــات الزبــائن فــي ذكــاء وولاء الزبــائن فــي لحظــة توزيــع الاســتبانة ولكــن 

 . ليس قبل ولا بعد توزيعها

لم تتطرق هذه الدراسة إلى جميع العوامل التي يمكن أن تلعب دور وسيط أو معدل فـي العلاقـة  .3

وذلــك، لمحدوديــة الوقــت والجهــد  .بــين إدارة علاقــات الزبــائن وولاء الزبــائن كرضــا الزبــائن مــثلاً 

الــذي يمكــن القيــام بــه فــي دراســة واحــدة مــن قبــل الباحــث، ولتقــديم إطــار نظــري وأنمــوذم دراســة 

 .إ بالدقة والموضوعية ومعقولية التكلفةيتص

كــان مــن المتوقـــع أن تكــون هنــاك نســـبة اســترجا  منخفضـــة مقارنــة مــع عـــدد الاســتبانات التـــي  .4

سوإ يتم توزيعهـا نظـراً لعـدم تـوفر الوقـت الكـافي لـدم أفـراد عينـة الدراسـة، خاصـة أن العـاملين 

 .في شركات الأتصالات الأردنية لديهم مهام عمل كبيرة
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري والدراسات السابقة

 الإطار النظري: أوةا 
  المقدمة (:1 – 2)
 ادارة اةعمال اةلكترونية: (2 – 2)

 تطبيقات ادارة اةعمال اةلكترونية :(2-2-1)
  مفهوم إدارة علاقات الزبائن(: 3 – 2)

 العوامل المؤثرة علع إدارة علاقات الزبائن(: 1 - 3 – 2)
 التركيز علع كبار الزبائن: (2 - 3 – 2)
 تنظيم إدارة علاقات الزبائن: (3 – 3 – 2)
 إدارة المعرفة: (4 - 3 – 2)

 إدارة علاقات الزبائن المبنية علع التكنولوجيا(: 5 - 3 – 2)
 زبونمفهوم ذكال ال (:4 – 2)

 قدرة اةستشعار(: 1 - 4 – 2)
 قدرة اةستجابة(: 2 – 4 – 2)

 وةل الزبائن (:5 – 2)
  العلاقة بين إدارة علاقات الزبائن ووةل الزبائن(: 6 - 2)
 علعن في أثر إدارة علاقات الزبائن الدور الوسيط لذكال الزبو(: 7 - 2)

  وةل الزبائن
 الدراسات السابقة العربية والأجنبية: ثانياا 
 الدراسات العربية (:8 - 2)
 الدراسات الأجنبية (:9  -2)
 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة (:11 - 2)
‌
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري والدراسات السابقة

التركيـز علـى كبـار )إدارة علاقـات الزبـائن المتمثلـة بــــ يهدإ هذا الفصل إلى التعريإ بالمفاهيم المتعلقة 

دارة  دارة المعرفــة، وا  ( ة علــى التكنولوجيــاعلاقــات الزبــائن المبنيــالزبــائن، وتنظــيم إدارة علاقــات الزبــائن، وا 

القدرة على استشعـار التغيـرات في بيئـة العمل، القدرة على الاستجابة للتغيرات )المتمثلة بـــ  زبونوذكاء ال

 ، وذلك لبناء إطار مفاهيمي نظري متكامل يعد أساساً للدراسة الميدانية، و ولاء الزبائن (في بيئة العمل 

الأطار النظري حول أدارة علاقات الزبائن ( المبحث الاول)صل الى مبحثين بحيث يتناول وتم تقسيم الف

( المبحـث الثـاني)وذكاء المنظمة وولاء الزبائن مـن حيـث المفهـوم والأهميـة والمبـادع والعناصـر ويتنـاول 

 .التي لطتها الدراسات السابقة حول موضو  الدراسة الحالية دبيات الأ مراجعة لأهم

 ريـــظـار النـــالإط: ث الأولالمبح

 المقدمة(: 1 – 2)

اتسم القرن الحادي والعشرون بتغيرات شاملة ادت إلى العديد من التطورات على مستوم منظمات 

الأعمال المختلفة خصوصاً في مجالات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والتنافسية، وما رافقها من 

نحو استثمار تلك التطورات في تحسين كفاءة وفعالية الأداء للعديد تثار كبيرة في إطار السعي الد وب 

نهج جديد لإدارة المنظمة لعلاقتها مع الزبون من  لقد أسهم هذا التطور في بروز .من منظمات الأعمال

، الأمر الذي لاسيما الانترنت خلال ظهور وتطور وسائل تكنولوجيا المعلومات والخدمات التي ترافقها

أن  هنا إلى (2119الطائي والعبادي، )، ويشير تغييراً كبيراً في نمط الأعمال ونمط الزبائن ايضاً احدث 

هذا التطور رافقه تقنيات حديثة وقرارات تعتمد على العملاء ومدم تجاوبهم مع ما تقدمه المنظمة من 
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د راك متطلبات خدمات، وعليه فإن التحدي لا يكمن في البحث عن عملاء جدد فقط ولكن في فهم وا 

الزبائن الحاليين والاحتفاظ بهم وذلك أدم إلى تزايد الطلب على وسائل فعالة لتخزين أكبر كمية من 

ومعرفة البيانات عن الزبائن حتى تستطيع المنظمة فهم تفكيرهم وتصرفاتهم وتحليل احتياجاتهم 

        .تطلعاتهم، وبالتالي تحقيق ولاء الزبائن للمنظمة

حفــاظ علــى تتتســابق بالحصــول علــى أهــم وســائل تكنولوجيــا حديثــة  ن منظمــات الأعمــالمــن هنــا نجــد أ

وذلــك مــن خــلال معرفــة رلبــات واحتياجــات الزبــائن والاســتجابة لهــا  الوضــع التنافســي لهــا داخــل الســوق

 .اعتماداً على هذه الوسائل

تســتطيع مــن خلالهــا  وعليــه، فانــه يجــب علــى المنظمــة التعامــل مــع مــوارد نظــم الأعمــال لــديها بطريقــة 

تحقيــق أقصــى مســتويات العمــل بكفــاءة وفاعليــة، بهــدإ الحفــاظ علــى الميــزة التنافســية لهــا داخــل الســوق 

ولـذلك، فـإن المنظمـة يجـب أن تكـون . وتحقيق قيمه مُضافة تعـزز مـن وضـعها التنافسـي بـين المنافسـين

ها بسرعة وبشكل لير متوقـع مـن خـلال قادرة على التعامل مع التغيرات البيئية التي لالباً ما تجري حول

الاستجابة السريعة والمبتكرة، واستغلال هذه التغيرات والتعامل معها علـى أنهـا فـرص يمكـن للمنظمـة أن 

 ,Lu & Ramamurthy) تحقق من خلالها النمـو والنجـا  والازدهـار، وهـذا مـا يعـرإ بـذكاء المنظمـة

2011.) 

 ادارة الأعمال الإلكترونية (:  2 –2) 

والحاســب الآلــي والاتصــالات ثــورة حقيقيــة فــي عــالم الإدارة، مفادهــا  تكنولوجيــا المعلومــات يعتبــر إدخــال

وظهـــور إدارة إلكترونيـــة ، الكترونيـــةتحويـــل الأعمـــال والخـــدمات الإداريـــة التقليديـــة إلـــى أعمـــال وخـــدمات 

تعمــل علــى حمايــة الكيــان الإداري والارتقــاء بلدائــه، وتحقيــق الاســتخدام الأمثــل للخــدمات بســرعة عاليــة 

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/4877/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/4877/posts
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في المجال التطبيقي لتكنولوجيا المعلومـات والاتصـالات فـي الإدارة كلهميـة إسـتراتيجية، و ، ودقة متناهية

الإداريـــة وتســـهيل وتســـريع عمليـــة صـــنع القـــرار، بمـــا تُســـهم مـــن دعـــم ومســـاندة لأجـــل تبســـيط الإجـــراءات 

وتمكــين الإدارات مــن التخطــيط بكفــاءة وفاعليــة للاســتفادة مــن متطلبــات العمــل، وتقــديم جــودة الخــدمات 

مـــن  مصــطلا الإدارة الإلكترونيـــةيعتبـــر و . الإلكترونيــة وفــق معـــايير فنيــة وتقنيـــة عاليــة تواكـــب العصــر

، شــبكات المعلومــات والاتصــالات ظهــرت نتيجــة للثــورة الهائلــة فــيوالتــى  المصــطلحات الإداريــة الحديثــة

حيــث ، وســرعة أدائهــا وجــودة خــدماتها المنظمــات بتحســين إنتاجيتهــا والــذي أحــدث تحــولا هامــا فــي أداء

عن استخدام نتـام الثـورة التكنولوجيـة فـي تحسـين مسـتويات أداء  عبارة " بانها (2113، العوالمة)عرفها 

فيعــرإ ( 2111، لنــيم)أمــا ، "  فــي تحقيــق الأهــداإ المرجــوة كفايتهــا وتعزيــز فعاليتهــاالم سســات ورفــع 

اســـــتخدام الوســـــائل  تبـــــادل الأعمـــــال والمعـــــاملات بـــــين الأطـــــراإ مـــــن خـــــلال" الإدارة الإلكترونيـــــة بلنهـــــا

ويعرفهـــا ، " الألكترونيـــة بـــدلا مـــن الاعتمـــاد علـــى اســـتخدام الوســـائل المدايـــة الأخـــرم كوســـائل الاتصـــال

تقنيـات  عملية مكننة جميع مهـام ونشـاطات الم سسـة الإداريـة بالاعتمـاد علـى كافـة "( 2115،لسالميا)

 المعلومــــات الضــــرورية وصــــولا الــــى تحقيــــق أهــــداإ الإدارة الجديــــد فــــي تقليــــل اســــتخدام الــــورق وتبســــيط

الأعمـال التجاريـة  يمكـن تعريـإو " قيق للمهـام والمعـاملاتالإجراءات والقضـاء علـى الـروتين السـريع والـد

تكنولوجيـــــــا المعلومـــــــات  بلنهـــــــا اســـــــتخدام؛ Business)-(Eالتـــــــي يشـــــــار إليهـــــــا لالبـــــــا ب الإلكترونيـــــــة

وتشــر  التجــارة تبــادل المنتجــات والخــدمات بــين ، عــم كافــة أنشــطة الأعمــال التجاريــةفــي د والاتصــالات

. ية فــي أي عمــلالشــركات والجماعــات والأفــراد، حيــث يمكــن ر يتهــا بلنهــا واحــدة مــن الأنشــطة الأساســ

وتركــــز التجــــارة الإلكترونيــــة علــــى اســــتخدام تكنولوجيــــا المعلومــــات والاتصــــالات لتمكــــين الشــــركات مــــن 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
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، 2114) الاســـــتفادة مـــــن الأنشـــــطة والعلاقـــــات الخارجيـــــة مـــــع الأفـــــراد والجماعـــــات والشـــــركات الأخـــــرم

Beynon.) 

 طبيقات ادارة اةعمال اةلكترونيةت: (2-2-1)

ـــــــــــــــــــيم)يشـــــــــــــــــــير  بالنسبة للمنظمات او على المستوى ء ان ل دارة الألكترونية أهمية سوا( 2114، لن

وفــي ، الانتاج وزيادة ربحية المنظمةتكــاليإ انخفاض فــي وتكمن أهمية الإدارة الإلكترونية  ، القومي

زيادة الصادرات وتدعيم و، تلافي مخاطر التعامل الورقيو، المنظمات الحكوميةء تحسين مستوى ادا

ان تكنولوجيـا المعلومـات  (Turban&others,2008)وتخـرون  توربـان كمـا ي كـد ، الاقتصاد الوطنى

ومـــن المتوقـــع تـــن تـــزداد تلـــك التغيـــرات فـــي المســـتقبل ممـــا يســـمح بتطتبيقـــات ، تتطـــور بمعـــدلات ســـريعة

لكترونيــة ولــلادارة الا .وبالتــالي الــى تطــوير كفــاءة المنظمــات وزيــادة فعاليتهــا، تكنولوجيــة جديــدة وشــاملة

نظــم تخطــيط مــوارد ، نظــم سلســلة التزويــد، نظــم الرقابــة الالكترونيــة):تطبيقــات مختلفــة نســتعرل منهــا 

  (نظم ادارة علاقات الزبائن، نظم ادارة المعرإ، المنظمة

 ـــــــــــ ـــــــــــة الالكتروني وتعني الرقابة الالكترونية او الرقابة بالحاسوب اعتماد النظام : ةنظـــــــــــم الرقاب

 ي ممارسة العملية الرقابية وفق برامج حاسوبية تعدالرقابي على استخدام الحاسوب ف

الى ل خصيصا لهذا الغرض بما يحقق الاقتصاد في الجهد والوقت والتكلفة في الوصو

وان الرقابــة احــدم العمليــات الرئيســة ، اكبــرما يمكن من المخاطر وبدقة ل النتائج المطلوبة باق

يحـدث فـي تحقيـق الاهـداإ المنشـودة  فـي الادارة فهـي تقـوم بـدور هـام فـي اكتشـاإ اي فشـل قـد

فالرقابة بمفهومها التقليدي هي النشاط الذي تقوم به الادارة لمتابعـة تنفيـذ السياسـات الموضـوعة 

، عبـدالمنعم) والعمل على تصحيح الانحرافات حتى يمكـن تحقيـق الاهـداإ المنشـودة، وتقييمها 



- 17 - 

 

سـهولة الوصـول الـى  لعـل مـن ابرزهـا ونيـة لهـا مميـزات عديـدةر ان تطبيق الرقابه الالكت(.2101

امكانيــة نشــر اللــوائح الخاصــة بالخــدمات الاداريــة ومعــاير و ، المعلومــات وتقنــين الــدخول عليهــا

امكانية المسئولية بالتعرإ على متخذي القرار والقدرة و ، تقويمها واتاحة الاطلا  عليها الكترونيا

الـتمكن و ، صال متعـددة لتبـادل المعلومـاتاتاحة قنوات اتو ، على المحاسبة عند ارتكاب الاخطاء

 تعزيز مبدأ المحاسبة والمسـائلة الاداريـةو  ،الخدمات الكترونيا عبر الشبكة المعلوماتية من انهاء

 (.2119، السميري)

 النهــائيين المستخدمين وحتى الإدارات عمليات في التكامــل لتشم " بلنها: نظــم سلســلة التوريــد 

 المضافة القيمةتشــــــــــــــــكل  والتي المعلومات إلى بالإضافة ،خدمات أو منتجاتاء اكانـــــــــــــــت سو

 لشام إلكتروني نظام التوريــد سلسلة لإدارة المعلومات نظام يعدو (2119، الكنعــاني")للزبائن

 لالوصو من المستخدم يمكَن كمـــــــــــا ،والوظـــــــــــائإ المعلومات من عددا يوفر حيث متكامـــــــــــلو

 معلومات على الإطلاع من المستفيد فيمكَن. لتوريـــــدا سلسلة كامـــــل على والإطلاع للمعلومات

 الطلبات وإدارةء العملا مع لوالتواص والأسعار التصـــــــــــــــــــــــــــــاميمو التسويقية والخدمات المنتج

 الإنتاج عملية متابعة على والقدرةاء الشر وطلبات البيانات لوتباد الموردين مع لوالاتصا

 والقدرة الموزعين لدى حالتها أو التسليم أو لالانتقا حالة في الموردين لدى والمستودعات

 سبق ما لكــــــــــــــــــــــل حقيقية وتوفير معلومات أعلاه لللعوام العالم لحو أو المحلية المتابعة على

 .(Soin,2004) المؤسسات لوخلا بين المعلومات وتدفق

  مــوارد المنظمــةأو أقســام نظــم تخطــيط (ERP) Enterprise Resource Planning 

System : 
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وبلنه أجزاء ، تفاعل المكونات التي تعمل مع بعضها بعضا لانجاز الهدإ:"يمكن تعريفها بلنها 

أي انها تتكامل وتتفاعل مع بعضها بعضا بغرل ، أوعناصر ترتبط مع بعضها بعلاقة منطقية

بــين سلســلة )منهجيــة تكنولوجيــة تقــوم علــى التكامــل وتعتبــر  ،(2115،الشــلبي" )اهــداإ معينــة

وتسـتند مثـل هـذه . بهدإ تحقيـق أمثليـة أنشـطة سلسـلة القيمـة الداخليـة( وأنشطة متنوعةوظائإ 

المنهجية على أستخدام قاعدة بيانات مركزية تتيح أمكانية التشارك البياناتي بين محطـات عمـل 

فرعيـــة مختلفـــة تتواجـــد فـــي أقســـام عمـــل مختلفـــة وتســـتخدم برامجيـــات تصـــنيعية، ماليـــة، سلســـلة 

 .ية، أدارة العلاقة مع العملاء، أدارة المخازن، ونظم دعم القرارعرل، موارد بشر 

 كما تعّد ، تعد إدارة المعرفة من أكثر الموضوعات سخونة في وقتنا الحاضر: نظم ادارة المعرفة

علـى وجــه الخصــوص ، بـ رة التركيـز لجهــود أطـراإ متعــددة بوجهــات نظـر واهتمامـات مختلفـة 

علــــى أنهــــا محصــــلة الإدراك  ويمكـــن تعريفهــــا، الأعمــــال والتكنولوجيــــاالعـــاملين فــــي مجــــال إدارة 

 Koskinen)الشخصي، والمهارات، والخبرات والتي يمكن ترجمتها على شكل معاني ومفاهيم 

andPhilanto, 2008) . أماNonaka and von Krogh (2009)  فقد عرفا المعرفة على

 القـدرة علـى تحديـد الموقـإ والبيئـة المحيطـةأنها التصـرإ بمهـارة فـي مواقـإ مختلفـة بنـاءً علـى 

تشــــمل إدارة المعرفــــة علــــى عمليــــات تحديــــد المعرفــــة، واســــتقطاب أو الحصــــول علــــى المعرفــــة، 

ختيار المعرفة، وتنظيم المعرفة، ونشر المعرفة، وعمليات تحويل المعرفة من الشـكل الضـمني  وا 

(Implicit Knowledge) إلى الشـكل الظـاهر(Explicit Knowledge)  والواضـح مـن خـلال

تهـدإ المنظمـات مـن التركيـز . (Al-Debei and Al-Lozi, 2010)الأفـراد والمجموعـات 

علــى تحســين إدارة المعرفــة وزيــادة فعاليتهــا إلــى الحصــول علــى ميــزة تنافســية وذلــك كـــون إدارة 
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ــــــب عــــــدة كإتخــــــاذ القرارات،وحــــــل المشــــــكلات، والتخطــــــيط  ــــــاً فــــــي جوان المعرفــــــة تســــــاعد إيجابي

 .(Nonaka and Takeuchi, 1995; Zheng et  al., 2010)تراتيجيالإس

 من أهم الميزات التنافسية للتفـوق  تعتبر العلاقات القوية مع الزبائن:  نظم ادارة علاقات الزبائن

علـــى المنافســـين و الموقـــع الإلكترونــــي يشـــكل إحـــدم الأدوات الفاعلــــة لتلســـيس هـــذه العلاقــــات 

والحفــاظ عليهــا، و تنشــل هــذه العلاقــة مــن خــلال الاتصــال المباشــر و الفعّــال مــع الزبــائن بشــكل 

خصـائص  (Rayls & Knox,2001)ويـرم كـل مـن  .متواصل لتحقيق رضاهم ضـمان ولائهـم

 :ما يليتسيير العلاقة مع الزبائن فتتمثل في

يهدإ منظور العلاقة مع الزبائن إلى الاحتفاظ بالزبائن المنتقين، و يكون ذلك  .1

 .على المدم الطويل

 .جمع و إدمام المعلومات المتعلقة بالزبائن .2

 .استعمال برامج الإعلام الآلي المكرسة لتحليل البيانات .3

 .قيمتهم الأبدية المتوقعةتقسيم الزبائن حسب  .4

 .التقسيم الجزئي للسوق حسب حاجات و رلبات الزبائن .5

 .إنشاء القيمة للزبون من خلال عمليات التسيير .6

 .تقديم القيمة للزبون من خلال تقديم الخدمات المناسبة للأقسام الجزئية .7

و ضــرورة . الانتقــال مــن تســيير محفظــة المنتجــات إلــى تســيير محفظــة الزبــائن .8

ير في تطبيقات العمل و في بعل الحالات التغيير في الهيكلة التنظيمية التغي

 .لكل الم سسة
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تبرز أهميـة الحفـاظ علـى الزبـائن، فكـل الم سسـات تسـعى للحفـاظ علـى زبائنهـا لأنهـا أدركـت أن الزبـائن 

الم سســة و هنــا يــلتي دور إدارة علاقــة الزبــون فــي . هــم رأســمال حقيقــي بدونــه تفقــد الم سســة شــرعيتها

 :(Collective work,2000) بهدإ

 .تحقيق ولاء الزبائن .1

 .تحقيق خدمات شخصية للزبون الفرد .2

 .معرفة أكثر بالزبائن .3

 .التميّز عن المنافسين .4

 .تحديد الزبائن الذين يحققون أكبر مردودية للم سسة .5

 .رفع العائد الناتج عن الزبون الواحد .6

   .التسريع في تنفيذ الطلبات .7

 .زبائن جددالحصول على  .8

 .تخفيل تكلفة الحصول على زبائن جددو ، ت الزبائنتخفيل تكاليإ تنفيذ طلبا .9

علــى لــرار أنشــطة التســويق الإلكترونــي تــم أتمتــة إدارة علاقــة الزبــون و أصــبحت تمــارس عــن طريــق و 

حيـث سـوإ يكـون موضـو  التركيـز فـي ، برامج أنتجهـا التطـور السـريع لتكنولوجيـا المعلومـات والاتصـال

 . الدراسة على ادارة علاقات الزبائن كإحدم مكونات الادارة الالكترونية هذه
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 مفهوم إدارة علاقات الزبائن (:3 – 2) 

: تناولـــت الدراســـات الســـابقة جوانـــب مختلفـــة لإدارة علاقـــات الزبـــائن مـــن خـــلال التعريفـــات التـــي أوردتهـــا

الحــوار المســتمر مــع الزبــائن علــى أنهــا القــدرة علــى ( Sawhney and Zabin, 2001)فعرفهــا 

باستخدام تشكيلة واسعة  من الوسائل التي تعمـل علـى البقـاء باتصـال دائـم مـع الزبـون، أنهـا تمثـل تقنيـة 

( Kok and Vanzyl, 2002)كمـا عرفهـا . اتصـال تضـمن الاتصـال المسـتمر بـين طـرفين أو أكثـر

 . والمحافظة عليهم على أنها تمثل كافة نشاطات المنظمة المرتبطة بتطوير الزبائن

إدارة علاقـات الزبـائن بإنهـا النظـرة الشـمولية لقيمـة ( Srinivasan and Moorman, 2005)ويـرم 

الزبــون المعتمــدة علــى توجــه المنظمــة الــذي يهــدإ إلــى بنــاء علاقــات مربحــة معــه مــن خــلال اســتخدام 

دركهـــا. التســـويق التفـــاعلي، والمبيعـــات، والخــــدمات أنهـــا اســـتراتجية شــــاملة  علــــى( 2101الشـــرايعة، ) وا 

وعملية متكاملة بين المنظمة والزبون تقوم على اساس التحاور والتشاور والثقـة المتبادلـة بيـنهم مـن إجـل 

 . الاحتفاظ بالزبائن وتوليد قيمة لهم

أن التعريفـات التـي وردت فـي الدراسـات السـابقة يمكـن النظـر ( Payn and Frow, 2005) يوضـحو 

بـدايتها تمثـل تعريفـات ضـيقة تكتيكيـة إذ نظـرت إلـى إدارة علاقـات الزبـائن علـى إليها على شكل متصلة 

أنهــا تنفيــذ مشــرو  حــل تكنولوجيــا محــدد، وفــي وســطها تمثــل إدارة علاقــات الزبــائن تنفيــذ سلســلة متكاملــة 

مــن حلــول التكنولوجيــا الموجــه بالعميــل، وفــي نهايتهــا تمثــل إدارة علاقــات الزبــائن مــنهج متكامــل لإدارة 

 .علاقات الزبائن لخلق قيمة لإصحاب المصالح
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 العوامل المؤثرة علع إدارة علاقات الزبائن(: 1 - 3 – 2)

ذا مــا نظرنــا إلــى مفهــوم إدارة علاقــات الزبــائن بــالنظرة الشــمولية ســوإ نجــد أنــه يتــلثر بمجموعــة مــن  وا 

التنفيــذي، والثقافــة، والبنيــة الإدارة العليــا، والمــدير : منهــا( Vazifehdust et al. 2012)العوامــل 

دارة المــوارد البشــرية، والتحســين المســتمر، وعمليــات إدارة المعرفــة، وعمليــات إدارة علاقــات  التنظيميــة، وا 

( Bavarsad and Hosseinipour, 2013)وبنظـرة أكثـر شـمولية يـرم  (.الزبائن والبنية التكنولوجيـة

لتزام الإدارة، ومعرفة الموارد البشـرية، ومعرفـة إدارة تكنولوجيا المعلومات: أن العوامل يمكن أن تشمل ، وا 

تلعـــب تكنولوجيـــا المعلومـــات والأتصـــالات دور محوريـــاً فـــي إدارة . علاقـــات الزبـــائن، والثقافـــة التنظيميـــة

ـــه  ـــذي ســـتتفاعل في ـــائن، حيـــث أن التطـــورات فـــي هـــذا المجـــال تحـــدد الطريقـــة والاســـلوب ال علاقـــات الزب

أمـا إلتـزام الإدارة . فية تخزين وتحليل البيانات والمعلومات التي يـتم جمعهـا عـنهمالمنظمة مع زبائنها وكي

يتعلق بإشتراك الإدارة في الأنشطة المتعلقة بتنفيذ إدارة علاقات الزبائن وبيان دورها المحوري والاساسي 

ودون إدنـى . ئنلنجا  المنظمة من خلال توفير بيئة تنظيمية تساعد في عملية تنفيذ إدارة علاقـات الزبـا

شــك أن المعرفــة التــي يمتلكهــا الموظفــون عــن إدارة علاقــات الزبــائن وفلســفة وجودهــا لهــا أثــر كبيــر فــي 

علاقـات الزبـائن سـوإ يـ ثر إيجابـاً  فرضا العـاملين عـن إدارة. نجا  أو فشل تنفيذ إدارة علاقات الزبائن

عـين المنظمـة التـي تـرم مـن خلالهـا  على رضـا العمـلاء عنهـا خاصـة إذا مـا عرفنـا أن العـاملين يمثلـون

ومعرفة إدارة علاقات الزبائن ترتبط بقدرة العاملين المس لين عن تنفيذ إدارة علاقات الزبائن مـن . زبائنها

أمـا الثقافـة التنظيميـة . خلال امتلاك ر ية واضحة لدور إدارة علاقات الزبـائن فـي خلـق التوجـه بـالعملاء

القــيم والاتجاهــات قــد تكــون عامــل مســاعد أو عــائق أمــا تنفيــذ إدارة علاقــات المتمثلــة بالعــادات والتقاليــد و 

فالتوجهات والمواقإ الإيجابية في المنظمة نحو إدارة علاقات الزبائن ودورها في تحسين وزيادة . الزبائن
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ن قبـل الأداء سينعكس إيجاباً على تنفيذها وتوفير الموارد اللازمة لها وتقليل المقاومـة الممكـن حـدوثها مـ

 .العاملين والعكس صحيح

حـدد الباحـث اربعـة ابعـاد رئيسـية تعتبـر ركيـزة أساسـية للمنظمـة لإدارة  انمـوذم الدراسـة فقـدوبالرجو  إلى 

 :علاقات الزبائن بشكل يضمن لها المحافظة على الميزة التنافسية داخل السوق وهي

 التركيز علع كبار الزبائن(: 2 - 3 – 2)

 (CRM) علاقات الزبائنيندرم جانب التركيز على كبار الزبائن تحت مفهوم إدارة  

  (Customer Relationship Management) . يمكـن تعريـإ مفهـوم التركيـز علـى كبـار الزبـائن

علــى أنــه الرضــو   (Sheth et al., 2000; Ryals and Knox, 2001)وذلــك بنــاء علــى 

مـن خـلال تقـديم منتجـات وخـدمات ( كبـار الزبـائن)والإستجابة لحاجات ورلبـات فئـة مختـارة مـن الزبـائن 

ليـــــــــــر تقليديـــــــــــة ومصـــــــــــنعة بطريقـــــــــــة وشـــــــــــكل يتناســـــــــــب مـــــــــــع إحتياجـــــــــــاتهم ورلبـــــــــــاتهم الشخصـــــــــــية 

(Personalized/Customized Products and Services) . ولتحقيق ذلك فـإن علـى المنظمـات

ويــرم . (Customer-Oriented)ا  مــنهج يــولي أهميــة كبيــرة ورئيســية لحاجــات ورلبــات الزبــائن اتبــ

Akroush et al. (2011)  جراءاتهـا علـى أن هـذا المـنهج يحتـام مـن المنظمـات إلـى تنفيـذ عملياتهـا وا 

 Cross-Functional)مســتوم المنظمــة ككــل ودون النظــر إلــى حــواجز الــدوائر والوحــدات الإداريــة 

Processes). 

إن المنظمات التي تولي جانب التركيز على كبار الزبائن أهمية كبرم لالباً ما تكـون تعمـل علـى إيجـاد 

بتكار طرق أفضـل، وأسـر ، وأسـهل فـي تنفيـذ العمليـات والإجـراءات المتعلقـة بحاجـات ورلبـات الزبـائن  وا 

ن هذا الأمر سيحقق فـي النهايـة وبالتالي يمكنها تحقيق مستوم أعلى من منافسيها في إرضاء الزبائن وا  
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ولالبـاً ماتعتمـد  .(Wilson et al., 2012)ميزة تنافسية لتلك المنظمات وزيـادة فـي حصصـها السـوقية 

علـــى التغذيـــة الراجعـــة مـــن الزبـــائن والتـــي تكـــون علـــى شـــكل إقتراحـــات أو شـــكاوي  مثـــل هـــذه المنظمـــات

 .(Uusitalo et al., 2011)الإسـتراتيجي كوسيلة للتطوير والتحسين علـى المسـتوم العمليـاتي وكـذلك 

إن الهــدإ الأساســي مــن الإعتمــاد علــى التغذيــة الراجعــة مــن الزبــائن لا يقتصــر فقــط علــى جعــل الزبــون 

ستراتيجات المنظمة  جراءات، وا  المشتكي رال بل ويتعدم ذلك لتحسين مواطن الضعإ في عمليات، وا 

على ذلك فإنه يمكننـا القـول أن المنظمـات التـي تركـز وبناء . حتى لا يتكرر مثل هذا الموقإ مرة أخرم

في فلسفتها على كبار الزبائن لديها فرص كبيـرة فـي النمـو وتحقيـق التنافسـية فـي القطاعـات التـي تنتمـي 

 .إليها

 تنظيم إدارة علاقات الزبائن(: 3 – 3 – 2)

ـــائن إن مفهـــوم تنظـــي ـــم إدارة علاقـــات الزب ـــهه يمكـــن تعريف ـــى أن ـــة التحتيـــة  عل ـــع عناصـــر البني ـــوفير جمي ت

التنظيميــة والإداريــة مــن قبــل المنظمــات وذلــك مــن أجــل دعــم جانــب إدارة علاقــات الزبــائن ومــن خــلال 

تنظــيم إدارة إن الهــدإ الأساسـي مـن عمليـة .(Akroush et al., 2011)خيـارات التصـميم المتاحـة 

للمـوارد التنظيميـة والإداريـة  التوظيـإ الجيـدمـن خـلال  هو خلق ميزة تنافسـية للمنظمـات علاقات الزبائن

الداخليـة وذلـك مـن أجـل زيــادة فاعليـة وكفـاءة العمليـات والإجــراءات المتعلقـة بتحقيـق إحتياجـات ورلبــات 

 .الزبائن وجعل ذلك جزءاً لا يتجزء من هيكلية المنظمة وثقافتها التنظيمية

هــو الإلتــزام الحقيقــي وعلــى  ة علاقــات الزبــائندار متميــز لإ تنظــيمومــن الجوانــب المهمــة والحرجــة لتحقيــق 

شــبا  رلبــات وحاجــات الزبــائن  مســتوم المنظمــة ككــل لتــوفير الوقــت، والــدعم، والمــوارد اللازمــة لتحديــد وا 
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(Yim et al., 2004) . ويمكـن تحقيـق تنظـيم متميـز لإدارة علاقـات الزبـائن أيضـاً مـن خـلال إعـادة

رق العمل وذلك كون هذا النمط من التصميم يحقـق للمنظمـات هيكلة وتصميم المنظمة بالإعتماد على ف

التنســيق والتكامــل مــا بــين دوائرهــا ووحــداتها المختلفــة بغيــة تطــوير وزيــادة حجــم القيمــة المضــافة المقدمــة 

.  (Sin et al., 2005)للزبـائن مـن خـلال المنتجـات والخـدمات والعمليـات والإجـراءات المتعلقـة بهـم

لتحقيـق تنظـيم متميـز لإدارة علاقـات الزبـائن إلـى تحديـد أهـداإ واضـحة تعكـس  تحتام المنظمـات أيضـاً 

إهتمامهــا بالزبــائن كمــا تحتــام المنظمــات إلــى جهــود حقيقيــة للتلكــد مــن أن المــوظفين يمتلكــون المهــارات 

ــة مــع الزبــائن والحفــاظ علــى تلــك العلاقــات مــن خــلال عقــد بــرامج  والقــدرات اللازمــة لبنــاء علاقــات فعال

 .(Sin et al., 2005)ية مختصة وعلى أيدي خبراء في هذا المجال تدريب

 إدارة المعرفة(: 4 - 3 – 2)

المعرفـــة يمكــن وصـــفها علـــى أنهـــا . تعــد المعرفـــة مـــن أهــم مـــوارد المنظمـــات فـــي عــالم الأعمـــال الحـــديث

ـــاهيم  ـــى شـــكل معـــاني ومف ـــرات والتـــي يمكـــن ترجمتهـــا عل محصـــلة الإدراك الشخصـــي، والمهـــارات، والخب

(Koskinen andPhilanto, 2008) . أمــاNonaka and von Krogh (2009)  فقـد عرفــا

المعرفـــة علـــى أنهـــا التصـــرإ بمهـــارة فـــي مواقـــإ مختلفـــة بنـــاءً علـــى القـــدرة علـــى تحديـــد الموقـــإ والبيئـــة 

أما إدارة المعرفـة فـيمكن تعريفهـا علـى أنهـا عمليـة ممنهجـة وتشـاركية علـى مسـتوم المنظمـات . المحيطة

ســتخدامها لتحقيــق أهــداإ المنظمــات تهــدإ إ لــى الحصــول علــى المعرفــة المرلوبــة وتنظيمهــا ونشــرها وا 

(Rastogi, 2000) . ومن وجهة نظر أخرم فإنه يمكن تعريإ إدارة المعرفة على أنها المعلومات التي

 Ameri and)تــم تقييمهــا وتنظيمهــا بغيــة إســتخدامها فــي عمليــات إتخــاذ القــرارت وحــل المشــكلات 

Dutta, 2005) .ببســـاطة علـــى أنهـــا إســـتخدام مجموعـــات مختلفـــة مـــن  ويمكـــن تعريـــإ إدارة المعرفـــة
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عمليــــات إدارة المعرفــــة وهــــذه المجموعــــات تعتمــــد علــــى كيفيــــة وأســــس تصــــنيإ أنــــوا  وأشــــكال المعرفــــة 

(Meier, 2011). 

ختيــــار  تشــــمل إدارة المعرفــــة علــــى عمليــــات تحديــــد المعرفــــة، واســــتقطاب أو الحصــــول علــــى المعرفــــة، وا 

 Implicit)المعرفــة، وتنظــيم المعرفــة، ونشــر المعرفــة، وعمليــات تحويــل المعرفــة مــن الشــكل الضــمني 

Knowledge) إلى الشكل الظاهر(Explicit Knowledge)  والواضح من خلال الأفـراد والمجموعـات

(Al-Debei and Al-Lozi, 2010).  تهــدإ المنظمــات مــن التركيــز علــى تحســين إدارة المعرفــة

وزيادة فعاليتها إلى الحصول على ميزة تنافسية وذلك كون إدارة المعرفـة تسـاعد إيجابيـاً فـي جوانـب عـدة 

 ;Nonaka and Takeuchi, 1995)كإتخــاذ القرارات،وحــل المشــكلات، والتخطــيط الإســتراتيجي

Zheng et  al., 2010) . ،وتعـد المـوارد المعرفيـة فـي المنظمـات علـى أنهـا نتـام الثقافـة التنظيميـة

الهيكــل التنظيمــي، واســتراتيجيات الم سســات حيــث أنهــا تنشــل وتســتخدم وفقــاً لثقافــات وعــادات المنظمــة، 

ت وهــــي أيضــــاً متضــــمنة فــــي هيكليــــة العلاقــــات بــــين الأفــــراد فــــي المنظمــــات، وتــــنعكس فــــي إســــتراتيجيا

 .(Zheng et al., 2010)وسياسات المنظمات 

 إدارة علاقات الزبائن المبنية علع التكنولوجيا(: 5 - 3 – 2)

تمثـل . فـي تطـوير إدارة علاقـات الزبـائن إن لتكنولوجيا المعلومات ونظـم المعلومـات لـدوراً مهمـاً وجوهريـاً 

عــاملًا أساســياً وحرجــاً فــي إدارة علاقــات الزبــائن فــي ظــل بيئــة  تكنولوجيــا المعلومــاتنظــم المعلومــات و 

الأعمــال الرقميــة الحديثــة وتلعــب دوراً جوهريــاً فــي تــوفير البنيــة التحتيــة التكنولوجيــة اللازمــة لــدعم جهــود 

 ,Ngai)إدارة علاقـــات الزبـــائن فـــي المنظمـــات وذلـــك مـــن خـــلال إدارة المعلومـــات المتعلقـــة بالزبـــائن 

ــــدور . (2005 ــــذي تلعبــــه نظــــم المعلومــــات و ال قواعــــد   يتضــــمن إدارة تكنولوجيــــا المعلومــــاتالــــداعم وال
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والتي تمكن  (Hardware and Software)البيانات، والتلكد من وجود المستلزمات المادية والبرمجية 

 .المنظمات من خدمة زبائنها بالشكل الأمثل

ظمـات علـى جمـع، وحفـظ، وتحليـل، ومشـاركة الحديثة تساعد المن تكنولوجيا المعلوماتنظم المعلومات و 

إن هــذا الأمـــر يطــور مـــن قــدرات المنظمـــات علـــى . المعلومــات المتعلقـــة بالزبــائن بطريقـــة مثاليــة وفعالـــة

الإســتجابة والإستشــعار لحاجــات الزبــائن المختلفــة عبــر الــزمن ويمكنهــا أيضــاً مــن الحفــاظ علــى عملائهــا 

سـتقطاب تخـرين جـدد الحديثـة  تكنولوجيـا المعلومـاتسـاعد نظـم المعلومـات و كمـا ت. (Butler, 2000)وا 

في تطوير العلاقـات مـع الزبـائن وفـي إدراة علاقـات كـل زبـون علـى حـدا خصوصـاً فـي ظـل تزايـد أعـداد 

قواعــد : مــن أهــم أنــوا  التكنولوجيــا فــي هــذا المجــال هــم. (Payne and Frow, 2006)الزبــائن 

 . (Data Mining)، وتكنولوجيا تنقيب البيانات (Data Warehouses)البيانات، ومخازن المعلومات 

فــي هــذا المجــال بتــوفير معلومــات تحليليــة لمتخــذي  تكنولوجيــا المعلومــاتنظم المعلومــات و تكمــن أهميــة

القرار عن أنماط الزبائن، وأنماط سلوكهم التجاري، ونماذم للتنب ، ومعلومات بلشكال مختلفة بنـاء علـى 

 .(Akroush et al., 2011)إحتياجات متخذي القرارات وصنا  السياسات 

 مفهوم ذكال الزبون(: 4 – 2) 

تتصـإ بيئـة الأعمــال بـالتغير المســتمر وليـر المتنبــل بـه وليــر المتوقـع ممــا يـ ثر فــي أنشـطة المنظمــات 

وعليـــه، . علـــى اخـــتلاإ أنواعهـــا، علـــى المنظمـــات إيجـــاد الحلـــول المناســـبة للتعامـــل مـــع هـــذه التغيـــرات

لبقـــاء والنمـــو فالمنظمـــات القـــادرة علـــى الاســـتجابة الســـريعة بكفـــاءة وفاعليـــة ومرونـــة عاليـــة قـــادرة علـــى ا
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وهذا ما يعرإ بذكاء المنظمة الذي يمثل قدرة المنظمة على الاستجابة للتغيرات البيئيـة ليـر . والازدهار

 (.Lu & Ramamurthy, 2011. )المتوقعة ولير المتنبل بها والمفاجئة

الـذكاء بلنـه القـدرة علـى اكتشـاإ والتنـام الفـرص ل بـدا  ( Sambamurthy et al, 2003)ويعـرإ 

ي الســوق التنافســي، مــن خــلال تجميــع الأصــول المطلوبــة، والمعرفــة، والعلاقــات، مــع تــوفر عنصــري فــ

أن ذكـاء المنظمـة يتطلـب ثلاثـة قـدرات  (Sambamurthy et al, 2003) ويضيإ .السرعه والمفاجلة

 :رئيسية هي

 .زبائنعلى معرفة رلبات وتفضيلات القدرة المنظمة : زبونذكاء ال .0

قــــدرة المنظمــــة علــــى الاســــتفادة مــــن أصــــول وعلاقــــات وكفــــاءات المــــوردين : كةاذكــــاء الشــــر  .2

 .والمنتجين والموزعين

قـــدرة المنظمـــة علـــى إجـــراءات العمـــل بالتنـــام الفـــرص بالســـرعة، والدقـــة، : الـــذكاء التشـــغيلي .3

والتكلفــة المناســبة، هــذا مــن جهــة، ومــن جهــة أخــرم فــإن الــذكاء التشــغيلي يحــد مــن تبــاين 

رين والبــائعين، وذلــك مــن خــلال العــرل الســريع والشــامل للمعلومــات المعلومــات بــين المشــت

 .ولالباً ما يكون من خلال قنوات التوزيع الالكترونية

بلنه مجموعة من العمليات التي تمكن المنظمة من القـدرة  زبائنذكاء ال( Trinh et al. 2012) يشيرو 

علـى استشــعار التغيــرات فـي بيئــة العمــل الداخليـة والخارجيــة للمنظمــة، والاسـتجابة لهــذه التغيــرات بكفــاءة 

  .وفاعلية وبالوقت المناسب وبتكلفة أقل

 

 



- 29 - 

 

 قدرة اةستشعار(: 1 - 4 – 2)

أن قـدرة الاستشـعار هـي قـدرة المنظمـة علـى جمـع وخلـق المعرفـة مـن  (Trinh et al. 2012) وضـح

الأفكــار المتولــدة خارجيــاً، وذلــك بهــدإ إدارة التغيــرات البيئيــة المهــددة، وهــي لا تشــير إلــى قــدرة منظمــة 

علــى استشــعار التغيــرات الحاليــة فقــط، ولكــن أيضــا تطــوير البحــث فــي الســوق مــن أجــل توقــع التغيــرات 

ن للمنظمـة التـي لـديها القـدرة علـى توقـع التغيـرات فـي بيئـة العمـل الخاصـة بهـا  بسـرعة ويمكـ. المستقبلية

 .من وضع الاستجابة قبل منافسيها

 :(Trinh et al. 2012) وهناك طرق مختلفة تمكن المنظمة من بناء القدرة على الاستشعار مثل

ع- أ القرار، وبعد ذلك تفسيرها توصيل المعلومات المتعلقة بالبيئة المحيطة إلى أعضاء فريق صنع   

بطريقــة متعــددة الأبعــاد ثــم تحليــل المعلومــات فــي وقــت واحــد ثــم تُجمــع وجهــات النظــر المتعــددة 

للخــروم بنتيجــة مشــتركة ممــا يــ دي إلــى عمليــة استشــعار أفضــل وبالتــالي تصــبح المنظمــة أكثــر 

 .ذكاءً 

ع- ب تحـرك بهـا السـوق، وهـذا يُعـد بعـداً وتشـير إلـى القـدرة علـى التنبـ  بالطريقـة التـي ي: القدرة التنب يـة 

 .أساسياً من أبعاد قدرة المنظمة على الاستشعار

 ستجابةقدرة اة(: 2 - 4 – 2)

أنه في الوقت الذي تشير فيه قدرة الاستشعار إلى معرفة البيئة، فإن  (Trinh et al. 2012) أشار    

قــدرة الاســتجابة تشــير إلــى تحويــل هــذه المعرفــة إلــى عمــل، وذلــك مــن خــلال قــدرة المنظمــة فــي إســتغلال 

وتتميز قـدرة الاسـتجابة لـدم .  وتحويل مواردها من أجل الاستجابة للفرص التي حددتها قدرة الاستشعار

أو اختصار مجـال العمـل / للتغيرات في السوق، والقدرة على توسيع( المناسب)وقت القصير المنظمة بال
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ولهـــذا فــإن الاســـتجابة هــي نتيجـــة . بســرعة، والتجســيد الســـريع لرلبــات المســـتهلكين فــي عمليـــة التصــميم

وفيمــــا يلــــي أربعــــة مــــن القــــدرات . لمجموعــــة مــــن قــــدرات التشــــغيل والاســــتراتيجية التــــي تضــــعها المنظمــــة

 .Trinh et al)وهـي  ز قـدرة المنظمـة علـى الاسـتجابةسـتراتيجية الأساسـية التـي مـن شـلنها أن تعـز الا

2012) : 

 .تطوير القدرات الإنتاجية، وذلك من أجل تسهيل قدرة الشركة في البدء بمشاريع جديدة .0

 .تطوير قدرات النظم، وذلك من أجل تنفيذ التغيير بسرعة وكفاءة .2

 .رات الإنتاجية للمشاريع الحالية لتتماشى مع التغيرات في الطلبضبط سلسلة التوريد والقد .3

المرونـــة فـــي اســـتخدام المـــوارد، وذلـــك مـــن خـــلال تحويـــل المـــوارد إلـــى المنـــاطق التـــي تحتاجهـــا  .4

 .المنظمة للبدء في مشاريع جديدة، أو تعديل المشاريع الحالية

 وةل الزبائن (:5 – 2) 

يكمــن تعريــإ ولاء الزبــائن علــى أنــه الإلتــزام القــوي والعميــق مــن خــلال الزبــائن لتكــرار عمليــة الشــراء أو 

الإســتخدام لمنتجــات أو خــدمات منظمــة مــا وبشــكل منــتظم فــي المســتقبل رلــم إخــتلاإ الظــروإ ورلــم 

ارت بعـل وأشـ. (Oliver, 1999)الجهـود التسـويقية للمنظمـات المنافسـة فـي إسـتقطاب هـ لاء الزبـائن 

الدراســـات الســـابقة أن ولاء الزبـــائن يمكـــن قياســـه مــــن خـــلال التوصـــيات الإيجابيـــة الصـــادرة مـــن زبــــائن 

ــدفع مبــالا إضــافية مــن أجــل شــراء الإســتخدام  المنظمــة، ومعــدل تكــرار الشــراء، ونيــة الشــراء، والقابليــة ل

-Sivadass and Bakerويـرم . (Abu ELSamen, 2011)منتجـات أو خـدمات منظمــة مـا 

Prewitt (2000)  أن ولاء الزبائن هم الهدإ المنشود من قبل المنظمـات والـذي يـتم تحقيقـه مـن خـلال

 ,Oliver)وأكــد . (Customer Satisfaction)الإهتمــام وتطــوير العمليــات المتعلقــة برضــا الزبــائن 
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ا فرصة أكبر أن المنظمات التي تعمل على إشبا  حاجات ورلبات زبائنها وبشكل مستمر لديه (1999

 .بتعزيز ولاء زبائنها

تحرص المنظمات على بناء علاقات متينة مع زبائنها والعمل على رفع مستوم ولاء الزبائن وخصوصـاً 

وذلـك كـون عمليـة تطـوير  إن كانت تعمـل تلـك المنظمـات فـي قطاعـات أو أسـواق تمتـاز بتنافسـية عاليـة

ي زيادة الحصة السوقية، والحصـول علـى ميـزة تنافسـية، ولاء الزبائن تعد عاملًا رئيسياً لتلك المنظمات ف

قدرة المنظمات على تطوير وتحسين ولاء الزبائن تعـد . (Deng et al., 2010)وتحقيق النمو للمنظمة

ســتمرار عملهــا وذلــك كــون كلفــة إســتقطاب زبــائن جــدد هــي  عنصــراً لايــة فــي الأهميــة لبقــاء المنظمــات وا 

 ,.Semejin et al)فظـــة والإحتفـــاظ بـــالعملاء الحـــاليين أعلـــى وبشـــكل جـــوهري مـــن كلفـــة المحا

ولذلك فإن المنظمات نعمل على زيادة حصصها السوقية من خلال زيادة نسـبة ومـدة الإحتفـاظ .(2005

 .(Customer Retention)بالزبائن 

 العلاقة بين إدارة علاقات الزبائن ووةل الزبائن(: 6 - 2)

علاقــة طويلــة الأمـــد بــين المنظمـــة وعملائهــا تقــود إلـــى شــراء متكـــرر يتحقــق الــولاء عنـــد بنــاء  وتطـــوير 

البقـاء : ويظهر ولاء العملاء على عـدة اشـكال منهـا. لمنتجات وخدمات الشركة لإطول فترة زمنية ممكنة

وقـدرة  .مع المنظمة أو تكـرار الشـراء أو زيـادة كميـة الشـراء أو الحـديث الإيجـابي عـن المنظمـة وخـدماتها

ى جعــل عملائهــا مــوالين لهــا مهمــة ليســت ســهلة خاصــة فــي ظــل ظــروإ البيئــة التنافســية المنظمــات علــ

ولـذلك، لخلـق عمـلاء مـوالين ومسـتعدين للبقـاء مـع . الحالية التي اساسها السعر في الكثيـر مـن الحـالات

طـلاق كـلام إيجـابي عنهـا إينمـ ا المنظمة لفتـرة زمنيـة طويلـة مـن خـلال تكـرار شـراء منتجاتهـا وخـدماتها وا 

ممــا فــرل علــى الكثيــر مــن . تســنح الفــرص للعميــل يتوقــإ علــى طبيعــة العلاقــة بــين المنظمــة والعميــل
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المنظمــات تلســيس وتفعيــل إدارة مســتقلة لعلاقــات الزبــائن لايتهــا الرئيســية بنــاء علاقــات إيجابيــة طويلــة 

ء الحـاليين ومحاولـة الأمد مع زبائن المنظمة باستخدام أدوات التكنولوجيا المتاحة للمحافظـة علـى العمـلا

وهــذا يشــير إلــى أن الهــدإ النهــائي لإدارة علاقــات الزبــائن هــو تحقيــق ولاء الزبــائن  . كســب عمــلاء جــدد

(Lawson-Body and limayem, 2006 ) ويلعـب أداء إدارة علاقـات الزبـائن أثـراً إيجابيـاً فـي ولاء

لزبــائن بمقــدار التحســينات التــي ويتمثــل أداء إدارة علاقــات ا(. Azila and Noor, 2011)الزبــائن 

أنجزتها المنظمة في تقوية علاقتها مع العملاء وفاعليـة المبيعـات، وكفـاءة التسـويق بعـد تنفيـذ تكنولوجيـا 

إلــى وجــود علاقــة ( Lawson-Body and limayem, 2006)وتوصــل  . إدارة علاقــات الزبــائن

على أن هناك هدفين  (KOÇOĞLU, 2012) وأكد. إيجابية بين مكونات إدارة علاقات الزبائن والولاء

اساســــين لإدارة علاقــــات الزبــــائن يتمــــثلان فــــي كســــب عمــــلاء مــــن خــــلال تفعيــــل العمــــلاء المحتملــــين و 

المحافظة على العملاء الحاليين إذا ما تحققوا ي ديان إلى نجـا  البنـك وتجنبـه للمنافسـة الشـديدة السـائدة 

ء الزبــائن يمكــن أن يكــون معيــار تقيــيم فاعليــة تنفيــذ إدارة ويمكــن أن يســتنتج مــن ذلــك أن ولا.هــذه الإيــام

 .علاقات الزبائن

 نوةل الزبائ علعائن الدور الوسيط لذكال الزبون في أثر إدارة علاقات الزب(: 7 - 2)

 Azila and) أن تنفيـذ ووجـود إدارة علاقـات الزبـائن يضـمن للمنظمـة ولاء زبائنهـا لخـدماتها ومنتجاتهـا

Noor, 2011); (KOÇOĞLU, 2012) ;( Lawson-Body and limayem, 2006) . ،ولكـن

ـــائن  ـــديها إدارة علاقـــات زب ـــد مـــن المنظمـــات التـــي يوجـــد ل ـــاك العدي ـــي هن ومعـــدل دوران فـــي الواقـــع العمل

فعلــى الــرلم أن لــديها دوائــر علاقــات زبــائن منــذ فتــرة طويلــة ومــزودة فــي كثيــر مــن  ،جــداً  عملائهــا عــال  
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لـذلك، . جيـا متاحـة إلا أن معـدل شـكاوم العمـلاء ومعـدل دوران العمـلاء فـي تزايـدالإحيـان بإحـدث تكنولو 

تــرم هــذه الدراســة أن تنفيــذ ووجــود إدارة علاقــات زبــائن وحــده ليــر كــاإً لتحقيــق ولاء الزبــائن أو حتــى 

 ولكــــي يتحقــــق ولاء العمـــلاء لابــــد مــــن تـــزامن المنظمــــة بتلبيــــة حاجـــاتهم الحاليــــة والناشــــئة فــــي. رضـــاهم

قبل لــذلك يصــبح وجــود ذكــاء الزبــون المتمثــل بإستكشــاإ التغيــرات الحاصــلة فــي حاجــات ورلبــات المســت

(  Roberts and Grover, 2012) العمــلاء الحاليــة والمتوقعــة والاســتجابة لهــا فــي الوقــت المحــدد

الزبــائن افترضــت الدراســة الحاليــة أن ووجــود إدارة علاقــات اذ  ،ل الوحيــد الــذي يضــمن ولاء الزبــائنالســبي

وحــده لايكفــي لتحقيــق الــولاء والمحافظــة علــى ذلــك الــولاء يتطلــب تــوفر ذكــاء زبــون مســتمر مــن خــلال 

 .استكشاإ واستغلال أدوات وتطبيقات تكنولوجيا إدارة علاقات الزبائن المتاحة

 العربية والأجنبية الدراسات السابقة :المبحث الثاني

راسـة الحاليـة فـي توضـيح الجوانـب الأساسـية لموضـوعها، من أجل تكـوين إطـار مفـاهيمي تسـتند إليـه الد

ستعانة والإفـادة مـن بعـل حول موضو  هذه الدراسة، وتمت الا فقد قام الباحث بمسح الدراسات السابقة

ســتعرال لــبعل هــذه راســة وتخــدم متغيراتهــا وفيمــا يلــي االدراســات التــي لهــا علاقــة مباشــرة بموضــو  الد

  :الدراسات

 الدراسات العربية (: 8 - 2)

 العلاقة لتأصي نحو الأردنية التجارية البنوك إدارات اتجاهات" بعنوان (2112الطالــــب ) دراسة .0

 اظــــــــــللاحتف التجاري المصرف يتخذها أن يجب التي تاءاالإجر بحث إلى فـــــــــتدهــــــــــ ،"لالعمي مع

حيـــــث .آخر مصرف مع لللتعام لالانتقا من ومنعهم ،عليهم والمحافظة ،ولائهم كســـــبو زبائنـــــه،ب
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مصـارإ  01التجاريـة العاملـة فـي مدينـة عمـان والبالغـة  تم توزيع استبانة على ادارات فـرو  البنـوك

ـــة ةوتوصـــلت الدراســـوطنيـــة  ـــائج التالي ـــى النت  نحو الأردنية التجارية البنوك تداراإ اتجاهاتأن : إل

ـــــــــمم سلبيةزبائنهـــــــــا  مع العلاقة لتلصي  وجود عدمو ؛لهابالعميـــــــــل المـــــــــوالي  اهتمامها قلة يعكس اـ

الزبــــــــــــائن  مع العلاقة لتلصي نحو إداراتها هتمامأ تعكس الأردنية البنوك لدى واضحة إستراتيجية

ــــبموجبه لالتعام لانتق التي التكنولوجية الظروف لظ في خاصة  وجها لالتعام من البنكعميــــل  اـ

 المصارفبــالادوات والاســاليب الإلكترونيــة للحصــول علــى الخــدمات المصــرفية؛ وأن  لللتعام لوجه

ــــم تعزز التي لللوسائ استخدامها في تقليدية بنوك مازالت الأردنية ــــائن  لاءو نـ واهــــم مــــا ، لهاالزب

اعـادة النظـر فـي سياسـاتها التسـويقية مـن علـى المصـارإ التجاريـة الاردنيـة  اوصت به هذه الدراسـة

كمــا يجــب عليهــا التركيــز ، م اســتراتيجيات مناســبة تتوافــق مــع ظــروإ الصــناعة المصــرفيةخــلال رســ

على مجال تلصيل العلاقة مع العملاء للوقوإ على مدم الفوائد التي يحققها البنك فـي ازديـاد عـدد 

 .العملاء الموالين خاصة في ظل المنافسة الشديدة

دراسة حالـة  -التسويقي وأثره علع وةل الزبائنواقع المزيج "بعنـوان  (8002أبو منديل  )  دراسة .2

 على لتعرف، هـدفت إلــى ا"شـركة الأتصــاةت الفلســطينية مـن وجهــة نظــر الزبـائن فــي قطــا   ــزة

الات الاتص كــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةفي شر( التوزيع،الترويج،التسعير،الخدمة)  واقع استخدام المزيج التسويقي

 لوجود فروق بين مفردات العينة حودى ـــــــة مـــــــومعرف ،الزبائن ولاءالفلسطينية وأثره على درجة 

بالخدمة  كــــــــــــينمجتمع الدراسة في المشتر لوتمث .الزبائن لاءراستخدام المزيج التسويقي على وأث

الباحث طريقة العينة اســــــــــــــــــــــــــــــتخدم و ،الهاتفية من الفئة المنزلية في مختلف محافظات قطاع لزة

إستبانة على محافظات  511 يعتوزإذ تـــــــــــــــــم  ،لكبر حجم مجتمع الدراسة ارنظالعشوائية الطبقية 
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وخلصت . محافظة كــــــــــــــــلط الهاتفية المنزلية العاملة في يتناسب مع نسبة عدد الخطو للزة بشك

الاتصالات الفلسطينية إيجابي ويلبي شــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــركة الدراسة الى أن المزيج التسويقي الذي تقدمه 

 ج الأربعةعنصر من عناصر المزي لولكن بدرجات ومستويات مختلفة لك ،احتياجات الزبائن

ئــم د من الخدمات المتنوعة بما يتلاالعدي كــةالشرحيث تقدم  ،(التوزيع ،الترويج ،التسعير ،الخدمة)

ــــــــــوالت ،المعلومات الاتصالات وتكنولوجيا لمع أحدث الخدمات العالمية في مجا ي تناسب شرائح ـ

وتوصلت .  المحدود والرالبين بالتحكم بنفقاتهم لالمجتمع المختلفة وخصوصا ذوي الدخ

ــــــــتتبنى إستراتيجية التوزي الشــــــــركة الدراسة إلى أن ــــــــرة وليـــــــــع المباشـ الواقعة تحت )رة ـــــــــرالمباشـ

ـــــمما ساعد على سرعة انتشار خدماتها وس( مراقبتها وأن مستوى  ،عليها ائنــــــالزب لصوــــــهولة حـ

ولكنه  لصالات الفلسطينية مقبوـــــالات شــــركة رضا الزبائن على سياسات تسعير خدمات ومنتجات

أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين المزيج بينــــــــت النتــــــــائج  كمــــــــا .لايرتقي لمستوى توقعاتهم

من % 14.0 وأن ،الزبائن ءولاالاتصالات الفلسطينية ودرجة  شـــــــــــركة ستخدم فيــــــــــــالتسويقي الم

وتوصلت الدراسة إلى وجود فروق ذات دلالة  ،ء للشـــــركةالولام ممن يتوفر فيهم ـــــة هـــــأفراد العين

الزبائن  ءولاأثر المزيج التسويقي المستخدم على درجة  لإحصائية بين إجابات أفراد العينة حو

ـــــــــــــــتعزى إل بينما لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية  ل،ن الإقامة والدخكـــــــــــــــام ،العلمي للمؤهاى ـ

ــتع ة يجــب ان يكــون هنــاك اهتمــام اكبــر واهــم مــا اوصــت بــه هــذه الدراســ، ى الجنس والعمرـــزى الـ

والمحافظــة علـــى ، بعناصــر المــزيج التســويقي لتحقيــق رضــى الزبـــائن واســتقطاب الزبــائن المحايــدين

مســـــتوم الخـــــدنات والمنتجـــــات التـــــي توفرهـــــا شـــــركة الاتصـــــالات والاســـــتمرار فـــــي مواكبـــــة التطـــــور 

 .التكنولوجي
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الإستراتيجي لإدارة الجودة الشاملة في إدارة الدور "  بعنوان (8002)العبــــادي دراسة الطائي و .3

إلى تحقيق عدة أهداف منها هـدفت " الكوفةمعمـل بببسـي في دراسة تطبيقيـة  - ونـات الزبـعلاق

ـــــــــــــــــــــــــالتركيز علل زيادة رضا الزبون وذلك من خلا لاء زيادة و، ورة الجودة الشاملةى مبادئ إداـ

ــــــــــــــــــــــــــــــــالزبون للمنتج الذي تقدمه المنظمة وفقاً لفل إيجاد القيمة النهائية ، ورة الجودة الشاملةسفة إداـ

يلائم تحقيق مــــــا بوإمكانية تحسين هذه الخطط ، للزبون وفقاً لخطط الجودة الموجودة في المنظمة

وقـــد اعتمـــدت الدراســـة علـــى تراء عينـــة مـــن الأفـــراد العـــاملين فـــي معمـــل بيبســـي ، قيمة عالية للزبون

 :الى النتائج التالية وتوصلت الدراسة. الكوفة

ـــعلى التحسين المكيـــزتضح بلن المنظمة لديها الاهتمام بمبدأ الترا  ـــن خــــستمر مـ ل وجود نظام عمل لاـ

ـــــــمكـــــــل وعمليات يوثق ويعتمد عليه في تحقيق النتائج المرجوة في  رة دون حدوث اختلافات في تلك ـ

ـــــــــــالعلاقة إيجابية بين هكانـــــــــــت و. النتائج ـــــــــــذا المبـ بدأ المرتبة هذا المل دأ وإدارة علاقات الزبون واحتـ

ـــــــــــــــــــزالتتبين بلن المنظمة أعطت أهمية لمبدأ و .الأولى من حيث قوة علاقة الارتباط على الزبون  ركي

ـــولك على الزبون إذ  تركـــزلذلك لابد على المنظمة أن ، على التحسين المستمر ركيـــزمن مبدأ التل ن أقـ

ينعكس على نجاح مصطلح الجودة وتحسين الإنتاجية وبالتالي سوراء  يعد الأساس والقوة الدافعة

ـــــــحيعاليـــــــة قوة العلاقة الارتباطية لهذا المبدأ كانـــــــت و. المنظمة بالمرتبة الثانية وفي المرتبة جـــــــاء ث ـ

تضح بلن الجودة العالية نسبياً ستحقق الرضا العالي لدى كمـــا ا .على العمليةركيـــز مبدأ التجـــاء الثالثة 

بلن كما تبين . المتميز لهذه المنظمة أوتلكوبالتالي تحقيق الموقع الريادي و. حيحـالزبائن والعكس ص

ــــــــــــعملي هناك علاقة وثيقة بين إدارة و .ة تحسين الجودة لالباً ما يكون مصدرها الأساسي هو الزبونـ

ـــــــــــــمب) وعلاقة ارتباط قوية بين مبادئ إدارة الجودة الشاملةلاء الجودة الشاملة والو على كيـــــــــــــز دأ الترـ
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رضا ) وإدارة علاقاتالزبون ،(على التحسينالمستمركيـزأ الترمبد، على العمليةكيز مبدأ التر، الزبون

بضـــرورة تطبيــــق مبــــادع إدارة  دراســــةهـــذه البــــه واهـــم مــــا اوصـــت  (قيمة الزبون، الزبونلاء و، الزبون

 .الجودة الشاملة وخاصة في المنظمات التي تسعى إلى تحقيق التفوق التنافسي على باقي المنظمات

 ةلوو الخدمة جودة إدراك بين العلاقة نمذجة "دراسة بعنـوان  (8000الجياشي وحداد  ) وأجرى  .4

 سببي نموذج اختبار إلى، هـــــــــــــدفت "الأردن في التجارية البنوك قطاع في ميدانية دراسة الزبون

ـــــــــــــــــر التنظيمية الخصائص متغير بإشراكء والولا المصرفية الخدمة جودة بين للعلاقة  لتلك كمتغي

 لاءو ودرجة الأردن في التجارية البنوك في الجودة إدراك حالة معرفة إلى إضافة ،العلاقة

 البنوك زبائن من وعينة الأردن في العاملة التجارية بالبنوك دراســــــــــــــةال مجتمع حددو. لها الزبون

 أساليب استخدام مع الخدمة جودة لقياس SERVQUAL مقياس واعتمد. زبونا( 278) بلغت

ــــــائج.  الثنائي والتباين الانحدار كتحليــــــل الفرضيات لاختبار إحصائية لتحلي  هناك أن وبينــــــت النت

 للخصائص ضعيفة مساهمة وجود و للبنك لزبوناء وولا الخدمة جودة إدراك بين قوية علاقة

واهــــم مــــا اوصــــت بــــه هــــذه الدراســــة ، الزبونء وولا الجودة إدراك بين العلاقة لتعدي في التنظيمية

 ومتابعة العالي الاهتمامو المصرفية الخدمة جودة ءيلاإ خاص لبشك الأردنية البنوكيجــــب علــــى 

كمـــــــــــــا ، المصرفية للخدمة كهـــــــــــــمإدرا درجة وقياس الزبائن توقعات على للتعرف التسويقيء الأدا

وذلــــك بهــــدإ عــــدم فقــــدانها لزبائنهــــا   الزبون لدى لاءالو التركيــــز علــــى مفهــــومالبنوك  يجــــب علــــى

 .الموالين لها

إدارة علاقات الزبائن علع أدال فنادق فئـة الخمـو والأربـع أثر "بعنوان  (8000الشرايعة  )دراسة  .5

، هدفت إلـى الكشـإ عـن أثـر إدارة علاقـات الزبـائن فـي أداء الفنـادق، حيـث "نجوم في مدينة عمان
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أهتمت بدراسة أثر التوجه بالزبائن ، والمعرفة التسويقية الخاصة بالزبائن، وبرامج تعزيـز الـولاء  فـي 

خمـس نجـوم  28فنـدق توزعـت إلـى  87وم والبالا عددها فـي مدينـة عمـان فنادق الخمس والأربع نج

. مدراء من كل فنـدق 22مديراً في كلا الفئتين بواقع  872وتمثلت عينة الدراسة بـ . إربع نجوم 21و

وتوصــلت نتــائج الدراســة إلــى إرتفــا  مســتوم التوجــه بالعلاقــة بالزبــائن والمعرفــة التســويقية الخاصــة 

كمــا بينــت النتــائج أن كــلا الفئتــين مــن الفنــادق يســتخدمان بــرامج متنوعــة  . الفئتــين بالزبــائن فــي كــلا

ووجدت نتائج الدراسة علاقة إيجابية لكـل عناصـر إدارة علاقـات الزبـائن المتمثلـة فـي . لتعزيز الولاء

ل بالحصـة التوجه بالعلاقة بالزبائن، والمعرفة التسويقية، وبرامج تعزيز الولاء في أداء الفنـادق المتمثـ

وخلصـت الدراســة إلـى عــدم . السـوقية، والربحيـة، والاحتفــاظ بالزبـائن، ومعــدل اشـغال الغـرإ الفندقيــة

واهـــم مـــا اوصـــت بـــه هـــذه ، وجـــود فروقـــات فـــي مســـتويات الأداء بـــين فنـــادق الخمـــس والإربـــع نجـــوم

ة والاســلوب الدراســة  بضــرورة الاهتمــام بمضــامين المعرفــة التســويقة للزبــائن ومعرفــة العوامــل المهمــ

كما اوصى بضرورة الاهتمام بالعـاملين وتشـجيهم وتـدريبهم لزيـادة ، المثالي في ادارة علاقات الزبائن

 .  الاهتمام بالزبائن وتمتين العلاقة معهم

رضــا العمــلال كمتويــر وســيط فــي العلاقــة بــين أبعــاد تســويق "بعنــوان  (8008أبــو النجــا  )دراســة  .1

هـدفت إلـى التعـرإ علـى أثـر رضـا العمـلاء فـي العلاقـة   "تطبيقيـة العلاقات  ووةل العمـلال دراسـة

ـــين إبعـــاد تســـويق العلاقـــات  ـــزام، والتعـــاطإ، والاتصـــال، ومعالجـــة الصـــرا ، وولاء  –ب الثقـــة، والالت

العمــلاء لبنــاء نمـــوذم لتســويق العلاقـــات فــي قطــا  الأتصـــالات المصــري باســـتخدام اســلوب تحليـــل 

الإرتباط الجزئـي، والتعـرإ علـى مسـتوم رضـا وولاء العمـلاء فـي وتحليل   Path Analysisالمسار 

وتوصلت نتائج . عميلاً  423وتم الاعتماد على عينة عشوائية مقدارها . قطا  الأتصالات المصري
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الدراســة إلــى أن هنــاك تباينــاً فــي درجــة تــلثير كــل بعــد مــن أبعــاد تســويق العلاقــات فــي ولاء العمــلاء، 

. الثقة، والأتصـال، والإلتـزام، والتعـاطإ، ومعالجـة الصـرا : لترتيب التاليحيث جاءت الأبعاد وفقاً ل

كمــا كشــفت نتــائج الدراســة أن دخــول رضــا العمــلاء كمتغيــر وســيط ليــر مــن قــوة العلاقــة بــين أبعــاد 

ل جـل واهم ما اوصت به الدراسة بلنه يجب علـى المنظمـة ان تجعـ، تسويق العلاقات وولاء العملاء

ـــق  ـــل عاهتمامهـــا هـــو خل ـــالعملاء الحـــاليين والدراســـة مي ـــاظ ب مـــن خـــلال جـــذب عمـــلاء جـــدد والاحتف

 .المستمرة لاسواق العملاء من حيث رلباتهم واحتياجاتهم واذواقهم

مســتوى اســتخدام ادوات تكنولوجيــا اةتصــاةت والمعلومــات : " بعنــوان  ( 8002  الجدايــة)دراســة  .1

هــدفت هــذه ".  اةردنيــة المســاهمة العامــةواثــره علــع اةدال التنظيمــي فــي الشــركات الصــناعية 

الدراسة الى التعرإ على مستوم ادوات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات المستخدمة فـي الشـركات 

الصناعية الاردنية وتحليل العلاقة ما بين هذه الادوات والاداء التنظيمي وقد اظهرت النتائج  وجـود 

ادوات تكنولوجيـا الاتصـالات والمعلومـات والاداء الكلــي علاقـة ارتبـاط ايجابيـة بـين مسـتوم اسـتخدام 

واهـم مـا اوصـت ، للاعمال ووجود علاقة ارتباط ايجابية بين استخدام الانترنـت والعمـل بـرو  الفريـق

كمــا ، بــه هــذه الدراســة ضــرورة تفعيــل اســتخدامات ادوات تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات الحديثــة

ئط التكنولوجيـــا الحديثـــة فـــي الشـــركات مثـــل تبـــادل المعلومـــات اوصـــت بضـــرورة زيـــادة اســـتخدام وســـا

 .الالكتروني

مسـتلزمات سـابقة لموقـع  : إطـار الصـيرفة اةلكترونيـة التقليديـة‌:"بعنـوان‌(8002  بريكـة)دراسة  .8

تميزهـا بـولاء  حديثـة فـي الصـيرفة الالكترونيـة والنماذم ال هدفت هذه الدراسة الى التعرإ على"‌جيّد

فعمليـــات . الزبــائن فــي الاســواق علــى النقـــيل مــن الصــيرفة التقليديــة علـــى الــنظم الماليــة الضــخمة
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بالإضـــافة الـــى . الصـــيرفة الالكترونيـــة تتميـــز بلنهـــا تســـاعد علـــى جـــذب عمـــلاء جـــدد والاحتفـــاظ بهـــم

علقــة بــنظم تــداول ممارســة اعمــال الصــيرفة مــن أي مكــان فــي العــالم بمــا فيهــا التطبيقــات الماليــة المت

الاســهم ومعالجــة القــرول وهــذا مــن شــلنه ان يخلــق زيــادة فــي الــولاء الالكترونــي للعمــلاء فــي بيئــة 

وتم اتبا  المنهج الوصفي التحليلي والاستعانة بالبحوث المتخصصة ، الصيرفة الالكترونية المتغيرة 

واهـــم مـــا اوصـــت بـــه هـــذه ، تفــي دراســـة العمـــلاء والـــولاء الالكترونـــي وصـــولا الـــى النتـــائج والتوصـــيا

الدراسة من اجـل المحافظـة علـى الـولاء الالكترونـي لا بـد مـن السـعي لتحقيـق ولائهـم فـي المعـاملات 

‌.الالكترونية كما يجب كسب ثقتهم بنوعية وجودة الخدمة والرضى العام

 الدراسات الأجنبية(: 9 - 2)

هــدفت هــذه الدراســة إلــى التعــرإ علــى أثــر إدارة علاقــات  (Lee-Kelley et al. 2003)دراســة   .0

(. Pric  Sensitivity)الزبائن في م سسات التجارة الإلكترونية على ولاء الزبائن والتحسس للسـعر 

إعتمـدت هـذه . وما إذا كان هناك أثر ذو دلالة إحصائية لـولاء الزبـائن علـى متغيـر التحسـس للسـعر

تــم جمــع بيانــات مــن قبــل . جمــع البيانــات بإســتخدام أداة الإســتبانةالدراســة علــى المــنهج الكمــي وتــم 

زبون وأظهرت النتائج بلن هنـاك هنـاك أثـر إيجـابي لإدارة علاقـات الزبـائن بـولاء الزبـائن فـي  1122

كمــا أظهــرت النتــائج أنــه لا يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية لــولاء الزبــائن . مجــال التجــارة الإلكترونيــة

علـى  لإدارة علاقـات الزبـائن للسعر وأنه أيضاً لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائيةعلى متغير التحسس 

ليـة اساسـية واوصت هذه الدراسة بضرورة استخدام التسويق الالكترونـي كعم، متغير التحسس للسعر

 .ذ ان تعزيز الولاء يقلل حساسية الزبائن للسعرلتعزيز ولاء الزبائن إ
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هـدفت هـذه الدراسـة إلـى التعـرإ علـى أثـر قـدرات ( (Slotegraaf and Dickson, 2004دراسـة  .2

التخطــيط التســويقي متمثلــة بقــدرات الم سســات علــى إستشــعار حاجــات الزبــائن وقــدرات الم سســات 

إعتمــدت هــذه الدراســة علــى المــنهج .علــى الإســتجابة لحاجــات الزبــائن المختلفــة فــي أداء الم سســات

ـــات بإســـتخدام أداة  ـــم جمـــع البيان إســـتبانة صـــالحة للتحليـــل  281تـــم إســـترجا  . الإســـتبانةالكمـــي وت

ـــإ  ـــا فـــي مختل ـــل بالأشـــخاص العـــاملين بـــالإدارة العلي ـــراد مجتمـــع الدراســـة والمتمث الإحصـــائي مـــن أف

قـدرات التخطـيط التسـويقي متمثلـة  أظهرت نتائج هذة الدراسة وبشكل رئيسـي أن.الشركات الأميريكية

زبـــائن وقـــدرات الم سســـات علـــى الإســـتجابة لحاجـــات بقـــدرات الم سســـات علـــى إستشـــعار حاجـــات ال

ا اوصت بـه هـذه الدراسـة ماهم و ،  الزبائن المختلفة لها أثر ذو دلالة إحصائية على أداء الم سسات

بتاكيد ضرورة وضع خطط استراتيجية لتطـوير قـدرات الاداء لـدم الشـركات وتطـوير خطـط تسـويقية 

 .ت الزبائن المحتلفةلزيادة قدرات الشركات على الاستشعار لحاجا

هدفت إلى التعـرإ علـى تطبيقـات إدارة علاقـات الزبـائن و تلثيرهـا علـى  (Mithas, 2005) دراسة .3

 حجـــم كانــت حيــث التحليلــي الباحثــة أســلوب الملاحظــة واتبعــت المــنهج تواســتخدم، رضــا الزبــون 

 فـــي الاســـتثمار حـــول بياناتهـــا جمعـــت الدراســـة وقـــد ،( 2997-8222) للفتـــرة شـــركة ( 12)العينـــة 

 مــن مــدراء( 49)الــى افضــل  وجهــت أســبوعية اســتطلاعية بيانــات خــلال مــن المعلومــات تكنولوجيــا

، حيــث أظهــرت نتــائج الدراســة أن هنــاك  أمريكــا شــمال فــي شــركة( 122)فــي  المعلومــات تكنولوجيــا

لمرجــوة مــن كمــا بينــت أن الفائــدة ا. تــلثير لإدارة علاقــات الزبــائن فــي معرفــة الزبــون و رضــا الزبــون

كمـا ، تطبيقات إدارة الزبائن يكمن في التعامل الايجابي وتطوير معرفة الزبون، وتنميـة رضـا الزبـائن

اوصت هذه الدراسة على الشركات الامريكية ضرورة اسـتخدام التطبيقـات فـي ادارة علاقـات العمـلاء 
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وتعزيـــز مشـــاركة  ،لارتباطهـــا ايجابيـــا مـــع تحســـن معرفـــة اتجاهـــات العمـــلاء وتحســـن الرضـــى لـــديهم 

 . الشركات في المعلومات المتعلقة بعملائها وذلك من اجل تحسين رضى عملائها

العلاقــات مــع الزبــائن فــي  إدارةتفعيــل  إلــىهــدفت  (Martin et al,2007) أجراهــا دراســةوفــي  .4

م سسات التعليم العالي حيث طبقت هذه الدراسة على اعضاء  سسات التعليم العالي في بريطانيام  

تفعيــــل أن أظهــــرت نتـــائج الدراســــة و . جمــــع البيانـــات فـــي بريطانيــــا حيـــث اتبــــع اســـلوب المقابلــــة فـــي

ــداعمين لــه، و بــالتعرإ علــى إطــار العمــل يــتم إســتراتيجيات القيــادة كمــا . ، وتعزيــز مصــادر العمــلال

تنفيذ المخطط الذي تدعمه المصادر عن طريق فهم كيفية إجراء الأعمـال و أن بينت نتائج الدراسة 

مـزودين للتعـرإ علـى خصــائص يجــب الإنـدمام مـع الالعمـل، و  يجـب تطـوير فريـقالعمـل، و تطـوير 

الزبـون، الدراسة أنه يجب جمع أكبر كمية ممكنة من المعلومـات لخدمـة اوصت هذه كما . الوظائإ

تحديد القضايا التي تواجـه الم سسـات حـول و  لعلاقات بين الم سساتيجب بناء و تقوية و دعم ا و

دارة المعلومات ذات الصلة ت الاستراتيجية،إدارة علاقات العملاء والتحديا  .وا 

هـدفت هـذه الدراسـة إلـى التعـرإ علـى أثـر إدارة علاقـات الزبـائن  (Chang et al. 2010)دراسـة  .5

. بإستخدام التكنولوجيا على أداء الم سسات وما إذا كان هناك دور وسيط لمتغير القدرات التسـويقية

تــم إرســال الإســتبانة . إتبعــت هــذه الدراســة المــنهج الكمــي وتــم جمــع البيانــات بإســتخدام أداة الإســتبانة

ن في مجال التسويق إدارة علاقات الزبائن في عدد مـن الشـركات الكوريـة كمـا شخصاً يعملو  434ل

ــــائج هــــذه الدراســــة أن إدارة . إســــتبانة صــــالحة للتحليــــل الإحصــــائي 102وتــــم إســــترجا   أظهــــرت نت

علاقات الزبائن بإستخدام التكنولوجيـا لهـا أثـر إيجـابي ليـر مباشـر علـى أداء الم سسـات مـن خـلال 

القــدرات التســويقية فــي هــذة الدراســة شــملت قــدرة الم سســات علــى الإســتجابة وان  .القــدرات التســويقية
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واهم ما اوصت به هذه الدراسة ضرورة استثمار الم سسات التسويقة في  ، لحاجات الزبائن المتغيرة

فــي تطــوير خــدمات الزبــائن  وعلــى الم سســات عقــد دورات مســتمرة، التطبيقــات التكنولوجيــا الحديثــة 

 .وبناء خطط تسويقية قادرة على الاستجابة لحاجات الزبان المتغيرة  ، يهاللعاملين لد

هـدفت هـذه الدراسـة وبشـكل رئيسـي إلـى التعـرإ علـى أثـر قـدرات ( (Rapp et al. 2010دراسـة  .6

إدارة علاقـــات الزبـــائن والتـــي شـــملت قـــدرة الإستشـــعار والإســـتجابة لحاجـــات الزبـــائن علـــى الإحتفـــاظ 

إفترضـــت هـــذه الدراســـة أن قـــدرات إدارة علاقـــات الزبـــائن تتشـــكل مـــن خـــلال . الزبـــائنبالزبـــائن وولاء 

جراءاتهــا إعتمــدت هــذه الدراســة .مــوارد الم سســات التكنولوجيــة، والبشــرية، وتلــك الخاصــة بالأعمــال وا 

إسـتبانة صـالحة  122تـم إسـترجا  . على المنهج الكمـي وتـم جمـع البيانـات بإسـتخدام أداة الإسـتبانة

ـــا فـــي  للتحليـــل ـــالإدارة العلي ـــل بالأشـــخاص العـــاملين ب ـــراد مجتمـــع الدراســـة والمتمث الإحصـــائي مـــن أف

أظهــرت نتــائج هــذة الدراســة وبشــكل رئيســي أن . مختلــإ الشــركات الأميريكيــة ومــن كــل الصــناعات

قـــدرات إدارة علاقـــات الزبـــائن والتـــي شـــملت قـــدرة الإستشـــعار والإســـتجابة لحاجـــات الزبـــائن لهـــا أثـــر 

واهــم مــا اوصــت بــه هــذه الدراســة  ، دلالــة إحصــائية علــى الإحتفــاظ بالزبــائن وولاء الزبــائن إيجـابي ذو

وعلــى المنظمــات  ،دائــم بشــكل القــدرات التــي تعــزز علاقــات العمــلاءيجــب علــى المنظمــات تطــوير 

 . تسليط الضوء على أهمية مواءمة الموارد التجارية والتكنولوجيا الاستراتيجية

الزبائن الإجتماعية  إحتياجاتالتعرإ على  إلىهدفت  (Heller and Gautam, 2011)دراسة  .1

 2211مــن  الأولــى: مــن مجمــوعتين عينــة الدراســة إدارة علاقــات الزبــائن، حيــث تللفــتعــن طريــق 

، راليا و البرازيـلا و ألمانيـا و الهنـد و الصـين و أسـتشخص من الولايات المتحدة و بريطانيا و فرنسـ

وتـم اسـتخدام أســلوب .ن الولايـات المتحـدة و بريطانيـامقابلـة مـ 27تنفيـذي و مـدير  412مـن والثانيـة 
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أظهرت نتائج الدراسـة أن هنـاك و . لجمع البيانات الملائمة لتحقيق أهداإ الدراسة المقابلةالإستبانة و 

اوصت كما . الشركات مع المستهلكين عن طريق وسائل الإعلام الإجتماعيعديدة من تعامل  فوائد

كين مــن المســتهل أكبــر عــدد إلــىالوصــول ى الشــركات إســتثمار جهودهــا لجــذب و علــ ســة أنالدراهــذه 

الدراسة أن على الشـركات التفكيـر فـي إنشـاء صـفحات  وأوصت هذه. خدام الوسائط الإجتماعيةبإست

علانات مختلفة وعديـدة لجـذب المسـتهلكيننشر فيديوهات، و على الوسائط الإجتماعية المختلفة . ، وا 

ـــة للبحـــث عـــن بينـــت نكمـــا  ـــائج الدراســـة أن الشـــركات يجـــب أن تســـتخدم منصـــات تنقيـــب إجتماعي ت

لإيجـــاد إبتكـــارات مـــن شـــلنها تحســـين المنتجـــات و الخـــدمات و  الزبـــائنالمعلومـــات مـــن وجهـــة نظـــر 

 .الزبائنالخبرات مع 

بعنـوان ولاء العميـل ودور طـول العلاقـة، هـدفت  (Wang and wu, 2011)وفـي دراسـة أجراهـا  .8

. تــلثير صــورة المنظمــة والقيمــة المدركــة وتكــاليإ التحويــل وولاء العميــل، وطــول العلاقــة إلــى فحــص

 879واعتمدت الدراسة على عملاء صـالونات الحلاقـة ومراكـز التجميـل، إذ تللفـت عينةالدراسـة مـن 

وتوصــــلت نتــــائج الدراســــة إلــــى أن ولاء الزبــــائن يتــــلثر صــــورة المنظمــــة والقيمــــة المدركــــة . مســــتجيب

كمـــا توصـــلت الدراســـة إلـــى أن صـــورة المنظمـــة تـــ ثر علـــى ولاء . إ التحويـــل وطـــول العلاقـــةوتكـــالي

بينمـا فـي العلاقـات الجديـدة، صـورة المنظمـة . العملاء في العلاقات الجديدة والقديمة علـى حـد سـواء

وفـي المقابـل، العلاقـة الراسـخة فـإن تكـاليإ التحويـل تتـلثر . لها تلثير اساسي علـى تكـاليإ التحويـل

واهـم مـا اوصـت بـه ، وفي كلا الحـالتين فـإن تكـاليإ التحويـل تـ ثر فـي الـولاء. أكثر بالقيمة المدركة

 يمكــن التــي العمــلاء علاقــات إدارة لقــدرات مفيــدة مقــاييس وضــع هــذه الدراســة علــى الشــركات علــى 

علـــى و ، شـــركاتهم ادارة علاقـــات الزبـــائن فـــي قـــدرات فـــي الـــراهن الوضـــع لتقيـــيم اســـتخدامها للمـــديرين
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المنظمات التركيز على الموارد الاستراتيجية التنظيمية التي تركز على ادارة علاقات الزبائن وتعزيز 

 .قدرات التكنولوجيا التي تحقق الولاء لدم الزبائن

هــدفت هــذة الدراســة إلــى التعــرإ علــى أثــر إدارة علاقــات  (Akroush et al. 2011)دراسةةة  .9

و تنظــيم إدارة علاقــات الزبــائن، و  التركيــز علــى كبــار الزبــائن،: الزبــائن مــن خــلال العناصــر التاليــة

فـي أداء الم سسـات بشـكل عـام وفـي  إدارة المعرفة، و إدارة علاقات الزبائن المبنية على التكنولوجيا

إتبعت هذه الدراسة المـنهج الكمـي بإسـتخدام الإسـتبانة . الأداء المالي والأداء التسويقي بشكل خاص

إســتبانة قابلــة للتحليــل الإحصــائي مــن أفــراد الإدارة العليــا فــي  321تــم جمــع . انــاتكــلداة لجمــع البي

أظهــرت هــذة الدراســة أن العــاملين الرئيســيين فــي التــلثير بــالأداء . القطــا  المصــرفي وقطــا  التــلمين

كمــا ، تنظــيم إدارة علاقــات الزبــائنو  إدارة علاقــات الزبــائن المبنيــة علــى التكنولوجيــا: التســويقي همــا

والتركيـــز علـــى ، الحاليـــة والخـــدمات تحســـين وتطـــوير المنتجـــاتاوصـــت هـــذه الدراســـة علـــى ضـــرورة 

يســـاعد الشـــركة علـــى البقـــاء والاســـتمرار فـــي ممارســـة  ادوات التكنولوجيـــا فـــي ادارة علاقـــات الزبـــائن

ة أعمالها في ظل بيئة تتميز بالمنافسة الشديدة وكذلك يساعد الشـركة فـي تحقيـق أهـدافها الإسـتراتجي

 . المُتعلقة بالبقاء والنمو

هـدفت هـذه الدراسـة إلـى التعـرإ  (Roberts-Lombard and Plessis, 2011)دراسةة  .01

على أثر إدارة علاقات الزبائن بالإحتفاظ بالزبائن وولاء الزبائن في شركات التلمين طويل الأمـد فـي 

ســـترجا  . جنـــوب إفريقيـــا زبـــون  254بيانـــات مـــن إتبعـــت هـــذه الدراســـة المـــنهج الكمـــي وتـــم جمـــع وا 

يـة ذات دلالـة إحصـائية بـين و أظهرت الدراسة وجود علاقة إيجابيـة وق. لشركات التلمين طويل الأمد

أي انه كلما ارتفع مستوم إدارة علاقات الزبائن زادت نسبة ولاء . إدارة علاقات الزبائن وولاء الزبائن
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 الاتصـال مسـللة علـى تركـز أن كاتكمـا اوصـت هـذه الدراسـة علـى الشـر ، الزبائن فـي تلـك الشـركات

 وابتكار اساليب للحصول تنظيم و ،معهم كيفية التواصل لتحسين استراتيجيات ووضع ، مع العملاء

 العمـــلاء مـــع النزاعـــات ، وايجـــاد طـــرق واليـــات لحـــل العمـــلاء باحتياجـــات المتعلقـــة المعلومـــات علـــى

 بــدوره والــذي العمــلاء، ولاء زيــادة الخدمــة، وذلــك يــ دي الــى فشــل فــي حــال معهــا التعامــل وكيفيــة 

 .المنظمة والاستدامة لمستقبل الربحية إلى زيادة ي دي سوإ

هــدفت إلــى تطبيــق إدارة علاقــات الزبــائن و  (Gilaninia and Rahemi,2012) دراسةةة .00

تحديد أثرها في الرضا المالي، إستخدمت الباحثة أسلوب الإستبانة، أظهرت نتائج الدراسـة أن هنـاك 

كما بينت نتـائج الدراسـة أن . أثراً كبيراً لإدارة علاقات الزبائن في رضا الزبون في الم سسات المالية

إضـافة إلـى، أن . هامة فـي الم سسـات الماليـة للتواصـل مـع الزبـائن إدارة علاقات الزبائن تعتبر أداه

هنــاك عناصــر لإدارة علاقــات الزبــائن مثــل نوعيــة الخدمــة و خصــائص الخدمــة و تــوافر الخدمــة و 

يت وصـلتا ومـن اهـم، شكاوم النظام كل ذلك يجب أن ت خذ بعين الأعتبار عند التعامـل مـع الزبـائن

 الأمنيــة و القضـايا مـن العمـلاء اللازمـة لإعــلام الجهـود لماليــة بـذلالم سسـات ا علـى للدراسـة يتعـين

المجانيـة  الكتيبـات والـدورات باسـتخدام العـام الـوعي زيـادة طريـق عـن بهـا الخاصـة للمعـايير الامتثال

كمــا يجــب ، المســتلمة أو المدفوعــة الأمــوال فــي المحتملــة الأخطــاء فــي النظــر وينبغــي، المتعلقــة بهــم

، الصــرإ لــديهم مــن معــدل ســتزيد الخــدمات اســتخدام كيفيــة للعمــلاء شــر  الماليــةعلــى الم سســات 

 .وذلك مما ينعكس ايجابيا على اكتساب عملاء جدد ورفع لمستوم الرضى لدم العملاء

هــدفت إلــى تعزيــز فاعليــة إدارة علاقــات  (Mohammed and Rashid, 2012)دراسةةة  .02

وأظهـرت نتـائج . ات الزبـائن بقـدرات التسـويق و الأداءالزبائن فـي الفنـادق ولتوثيـق علاقـة إدارة علاقـ
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كما بينت نتائج الدراسة . الدراسة أن هناك أثر لإدارة علاقات الزبائن في تفعيل أداء الفنادق وزيادته

إضـافة . أن دور التسويق في العمل كوسـيط بـين إدارة علاقـات الزبـائن وزيـادة فاعليـة أداء الم سسـة

لزبـائن ترفـع نسـبة المعلومـات التـي يجمعهـا الفنـدق لتخـدم الزبـائن ممـا يعـزز إلـى، أن إدارة علاقـات ا

 مـن لـدفع مزيـد الفنـادق مـديري بـين الـوعي مسـتوم ومن اهم ما اوصـت بـه هـذه الدراسـة رفـع، الأداء

 مســتوم الأداء تحســين فــي مســاعدتهم و ، التســويق وقــدرات العمــلاء علاقــات إدارة لأبعــاد الاهتمــام

 وبالتـالي ؛هنـاك الفندقيـة الصـناعة أكثر تركيزا علـى هو النموذم وهذا، التنافسية في الفنادق  والقدرة

  .المالي مثل القطا  مختلفة قطاعات في لاختباره حاجة

 إدارةتعزيــز أداء الشــركات بتفعيــل دور  هــدفت إلــى (Shang and Lu, 2012)دراسةةة  .03

شـركة شـحن  233لجمع البيانات من  الإستبانةإستخدم أسلوب إذ تم علاقات الزبائن في الخدمات، 

 أثـــــــــــــــــراً علاقـــــــــــــــــات الزبـــــــــــــــــائن لهـــــــــــــــــا  إدارةأظهـــــــــــــــــرت نتـــــــــــــــــائج الدراســـــــــــــــــة أن و . فـــــــــــــــــي تـــــــــــــــــايوان

بينــت نتــائج الدراســة أن التكنولوجيــا ترفــع مــن و  .إيجابيــا فــي تعزيــز أداء الشــركات ورفــع نســب النمــو

ك زيـادة فـي الأربـا  بسـبب تفعيـل أن هنـات المختلفـة، و علاقات الزبائن فـي الشـركا إدارةفاعلية دور 

ومن اهم التوصيات لهـذه الدراسـة علـى الشـركات ضـرورة رفـع ، علاقات الزبائن إدارةالتكنولوجيا في 

، من مستوم الاداء للعاملين باستخدام ادوات التكنولوجيا الحديثة وذلك عن طريق التـدريب المسـتمر

مما يعزز من اداء الشركات ورفع ، رلباتهم والتواصل المستمر مع عملائها من اجل تحقيق واشبا 

 .في السوق  مستوم النمو

هدفت هذه الدراسة إلى التعـرإ علـى أثـر إدارة علاقـات الزبـائن ( (Lam et al. 2013دراسة  .04

إعتمـدت هـذه . باستخدام تكنولوجيا المعلومات في ولاء الزبائن في القطا  المصرفي في هونا كونا
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تـم . فـي هونـا كونـا HSBCاسـتبانة علـى زبـائن بنـك  151الدراسة على المنهج الكمـي وتـم توزيـع 

أظهرت النتائج أن إدارة علاقات الزبائن باسـتخدام . استبانة قابلة للتحليل الإحصائي 119استرجا  

خير ي ثر تكنولوجيا المعلومات لها أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية في جودة علاقات الزبائن وأن الأ

إدارة علاقــات الزبــائن  ومــن اهــم التوصــيات لهــذه الدراســة بضــرورة تطبيــق. ء الزبــائنإيجابيــاً فــي ولا

 . ولاء الزبائن تحقيق في مما ينعكس ايجابيا، باستخدام تكنولوجيا المعلومات 

هــدفت هــذه الدراســة إلــى التعــرإ علــى أثــر عناصــر إدارة  ((Long et al. 2013دراسةةة  .05

إن هــذا الهــدإ إرتكــز علــى إيمــان البــاحثين بلهميــة إدارة . الزبــائن فــي ولاء ورضــا الزبــائنعلاقــات 

عناصـر إدارة علاقـات الزبـائن التـي . سسـات والشـركاتزبائن في تحقيق ميزة تناقسـية للم  علاقات ال

ســلوك العــاملين، وجــودة خدمــة الزبــائن، تطــوير وتنظــيم إدارة علاقــات : شــملت فــي هــذه الدراســة هــي

أجريــت هــذه الدراســة فــي طهــران بــإيران وأعتمــدت المــنهج . زبــائن، وأخيــراً إدارة التفاعــل مــع الزبــائنال

اســتبانة قابلــة للتحليــل الإحصــائي وأظهــرت النتــائج أهميــة  311تــم جمــع . الكمــي فــي جمــع البيانــات

قات الزبائن أثر سلوك العاملين و تطوير وتنظيم إدارة علاقات الزبائن كعاملين من عوامل إدارة علا

 فــي بجديـة النظـر المنظمـات علـى يجـبومـن اهـم التوصـيات لهــذه الدراسـة ، فـي ولاء ورضـا الزبـائن

 علاقات إدارة نظم لتنفيذ أفضل بطريقة وخدمتهم ،للعملاء الفعلية الاحتياجات أدوات تحديد استثمار

 .اتوبالتالي ؛ تحقيق ميزة تنافسية للم سسات والشرك عملهم أماكن في العملاء

هــدفت هــذه الدراســة إلــى التعــرإ علــى أثــر إدارة ( (Khan and Khawaja, 2013دراســة  .01

وأعتمدت هذه الدراسة على المنهج . علاقات الزبائن باستخدام تكنولوجيا المعلومات في ولاء الزبائن

سترجا   311توزيع  تم. الكمي في جمع البيانات . إستبانة قابلة للتحليـل الإحصـائي 251استبانة وا 
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في ست شركات ل تصالات في الباكسـتان وأظهـرت  طبقت هذه الدراسة على موظفي خدمة الزبائن

دارة علاقات الزبائن باستخدام تكنولوجيا المعلومات في رضـا الزبـائن وبالتـالي ولاء  النتائج أهمية أثرا 

علـى شـركات الاتصـالات ضـرورة اسـتخدام لنظـام ادارة  م ما اوصت به هذه الدراسةومن اه، الزبائن

 .للعملاء علاقات العملاء الالكترونية  في العمليات التجارية الذي يساعد على تحقيق رضى وولاء

هــدفت هــذة الدراســة إلــى التعــرإ علــى أثــر إدارة ( (Nikhashemi et al. 2013دراسةةة  .01

تكنولوجيا الإنترنت في رضا الزبـائن والإحتفـاظ بالزبـائن وولاء الزبـائن فـي  علاقات الزبائن بإستخدام

سـترجا  بيانـات مـن . ماليزيا مسـتخدم لخـدمات  288إتبعـت هـذه الدراسـة المـنهج الكمـي وتـم جمـع وا 

أظهرت نتـائج هـذه الدراسـة أثـراً مهمـاً لإسـتخدام تكنولوجيـا الإنترنـت . شركات الإتصالات في ماليزيا

علاقات الزبائن على جودة الخدمة المقدمة من شركات الإتصـالات وعلـى القيمـة المضـافة  في إدارة

كما بينـت هـذه الدراسـة أن هنـاك أثـراً ذو دلالـة إحصـائية لرضـا الزبـائن بالإحتفـاظ بالزبـائن . للعملاء

ن تقـدم ومن اهم ما اوصت به هذه الدراسة ان على شركات الانترنـت ا، وبالتالي بزيادة ولاء الزبائن

 العمـلاء و تحسـين علاقـات إدارة العمـلاء خدمـة فـي اسـتخدامها يمكن التي الإنترنت تقنيات مختلإ

ـــديم خدمـــة ـــي للعمـــلاء قيمـــة العمـــلاء بتق ـــادة شـــلنها مـــن الت ـــى المحافظـــة معـــدل زي ولاء  ورضـــى   عل

 .الإنترنت شبكة العملاء على

علـــى جـــودة خـــدمات المواقـــع هـــدفت هـــذه الدراســـة إالـــى إلقـــاء الضـــوء  (leu, 2009)دراســـة  .08

مـن أكبـر شـركات الخـدمات  111الإلكترونية وعلاقته بولاء الزبائن، من خـلال اسـتطلا  رأي شـمل 

من الزبائن لاستطلا  الآراء حول الفجـوة فـي  311في تايوان كما شملت ( بنوك، وم سسات مالية)

مـن  82لمعرفة مستوم ولاء الزبائن لها، حيـث المواقع الإلكترونية  مستوم جودة الخدمة المقدمة في
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لعناصر الخدمة الأربعة  أثراً  أن هناك د  ج  وُ من الزبائن، و  194الم سسات استجابت لأداة الدراسة، و

كعوامـــــل مـــــ ثرة وتقيـــــيم جـــــودة تلـــــك الخـــــدمات، ( الفاعليـــــة، والخـــــدمات والإخـــــلاص، والخصوصـــــية)

ن ليمعــــامــــا يتوقــــع الزبــــون وطريقــــة تنظــــيم الإحصــــائية بـــين  اتفروقــــ وتوصـــلت الدراســــة إلــــى وجــــود

أيضـاً عـدم  وأظهـرت ،هناك علاقة بين جـودة الخدمـة وولاء الزبـون، كذلك نائلزبل ات المتقدمةلخدمل

دوراً  هــا أظهــرت، إضــافة إلــى أنهمرضــامســتوم و  ةالخدمــ ه الزبــائن مــنتوقعــي مــا علاقــة بــين وجــود

لــى الجــودة، أخيــراً أشــارت الدراســة إلــى أن فــي الحكــم عأهميــة خاصــة  ولــونللجــنس حيــث الــذكور يُ 

نتائجهــا تســاعد المنظمــات علــى اتخــاذ القــرارات فــي نشــاطات الســوق معتمــدة علــى توقعــات الزبــائن 

 .وولائهم نحو جودة الخدمة وولاء الزبون

 :الدراسة عن الدراسات السابقة هذه ما يميز (:11 - 2) 

 :عن الدراسات السابقة يمكن تلخيصه بالآتي الدراسة هذه إن أهم ما يميز

على حد علـم  –الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في كونها الأولى من نوعها في الأردن تتميز  .0

فـي ولاء الزبـائن فـي علاقات الزبـائن  الدور الوسيط لذكاء الزبون في أثر إدارة التي درست -الباحث

 .الدراسات المكتبة العربية تفتقر لمثل هذا النو  منن أ شركات الأتصالات الأردنية، حيث

 وبيان دورها فـيواكثرها تكرارا عناصر إدارة علاقات الزبائن  اهمالدراسة بتسليط الضوء على قامت  .2

 .الذي ينعكس إيجاباً على ولاء الزبائن تحسين وزيادة درجة ذكاء الزبون

الزبـائن فـي رضـا الزبـائن وولاء الزبـائن ولكنهـا  أن الدراسات السابقة اشـبعت بحثـاً دور إدارة علاقـات .3

 .لم تبين الكيفية التي يتم بها تحقيق الرضا والولاء
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الدراسة الحالية تعتبر خطة متقدمة ومبنية على الدراسات السابقة، إذ تبين أن الأثر الإيجابي لإدارة  .4

م الحالية والمتوقعة علاقات الزبائن في ولاء الزبائن يتم من خلال استشعار حاجاتهم ورلباته

 .والاستجابة لها من خلال تقديم منتجات وخدمات تلبي هذه الحاجات والرلبات

أن موضو  إدارة علاقات الزبائن متطور جداً ومتجدد وفقاً للتغيرات والتطورات الحاصلة في  .5

. لتغيراتالتطبيقات التكنولوجية، فتتغير وتتبدل طرق التواصل بين المنظمة وعملائها وفقاً لهذه ا

لذلك، انتقل التركيز من مفهوم إدارة علاقات الزبائن التقليدي إلى مفهوم إدارة علاقات الزبائن 

لذلك، نجد أن . الإجتماعيت الزبائن من خلال وسائط التواصل الإلكتروني أو إدارة علاقا

ام بالدراسة الدراسات في هذا الموضو  مستمرة مادام التطور التكنولوجي مستمر مما استدعى القي

 .الحالية
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 الفصل الثالث

 الطريقة والإجرالات

 منهج الدراسة(: 1 – 3)

 مجتمع الدراسة وعينتها (:2 - 3)

 الدراسة عيّنةالمتويرات الديمورافية لأفراد (: 3 - 3)

 أدوات الدراسة ومصادر الحصول علع المعلومات (:4 - 3)

 وثباتها صدق أداة الدراسة(: 5 - 3)

 المعالجة الإحصائية المستخدمة(: 6 – 3)
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 منهج الدراسة (1 - 3): 

علــى اســلوب المــنهج الوصــفي التحليلــي الــذي يتضــمن مســح  تعتمــدا ،ميدانيــةهــذه الدراســة دراســة تعــد 

اللأدب النظري بالرجو  إلى جميع المراجع والمصـادر والـدوريات العلميـة لبنـاء الإطـار النظـري للدراسـة، 

والبحث الميداني من خلال القيام بجمع البيانات والمعلومات الملائمـة لتحقيـق أهـداإ الدراسـة مـن عينـة 

 .الدراسة

 مجتمع الدراسة وعينتها(: 2 - 3)

اورنــــج، )ان هــــذه الدراســــة اتخــــذت مــــن شــــركات الأتصــــالات الاردنيــــة فــــي المملكــــة الاردنيــــة الهاشــــمية 

تـم اختيـار عينـة عشـوائية مـن مجتمـع الدراسـة، فقـد تمثلـت عينـة الدراسـة و  ،مجتمعـاً للدراسـة( زين،امنية

.  (امنيـة، زيـن، ورانـجا) العـاملين شـركات الأتصـالات الأردنيـة فـي المملكـة الأردنيـة الهاشـمية جميع من

اســـتبانة علـــى عـــدد مـــن العـــاملين فـــي شـــركات الإتصـــالات الأردنيـــة، وتـــم اســـترجا  ( 051)تـــم توزيـــع و 

ائي، اســتبانة لعــدم صــلاحيتها لألــرال التحليــل الاحصــ( 00)اســتبانه، وبعــد الفــرز تــم اســتبعاد ( 001)

مـــن عينـــة الدراســـة ( 10)%اســـتبانة، والتـــي تمثـــل مـــا نســـبته ( 011)فتمثلـــت عينـــة الدراســـة النهائيـــة بــــ 

 .الرئيسة

 المتويرات الديمورافية لأفراد متويرات الدراسة(: 3 - 3)

 (1:)جدول رقم 
 ينة الدراسة حسب متوير العمرعتوزيع أفراد 

 )%( ئويةمالنسبة ال التكرار العمر
 05.0 01 سنة 21-24
 31.8 39 سنة 25-29
 34.1 31 سنة 31-34
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 01.4 00 سنة 35-39
 3.8 4 سنة فأكثر 41

 %011 011 المجمو 
إن الدراسة التي أجريت على أفراد العينة كانت تتراو  أعمارهم ( 0)رقم  السابق نلاحظ من الجدول

من  (%34.1)نسبة بو  ،سنة 29-25من ( %31.8)نسبة بو  ،سنة 24-21من ( %0550)بنسبة 

. سنة 41لأكثر من  (%3.8)سنة، وأخيراً بنسبة  39-35من  (%01.4)سنة، وبنسبة  31-34

هم من فئة الشباب  (مجتمع الدراسة) نيةالأرد تصالاتالإ شركاتالأكبر للعاملين في  نسبةاليلاحظ أن 

 .سنة 34-25تتراو  أعمارهم ما بين  حيث

 (2)جدول رقم 
 حسب متوير الجنوتوزيع أفراد العينة 

 )%( ئويةمالنسبة ال التكرار الجنو
 12.3 11 ذكر
 31.1 41 أنثع

 %011 011 المجمو 
 فيهــا هــي الأكبــر نســبةالفــراد كانــت الدراســة التــي أجريــت علــى عينــة الأ أن( 2)نلاحــظ مــن الجــدول رقــم 

 (. %31.1)من عينة الدراسة فقد بلغت  لإناثا ، أما نسبة(%12.3)رللذكو 

 (3)جدول رقم 
 العلميالمستوى ع أفراد عينة الدراسة حسب متوير توزي
 )%( ئويةمالنسبة ال التكرار المستوى الدراسي

 8.5 9 (كلية مجتمع)دبلوم 
 18.3 83 بكالوريوو
 3.8 4 دبلوم عالي
 8.5 9 ماجستير
 1.9 0 دكتوراه
 %011 011 المجمو 
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كانــت بنســبة  العلمــيأن الدراســة التــي أجريــت علــى أفــراد العينــة للمســتوم ( 3)نلاحــظ مــن الجــدول رقــم 

للدبلوم العالي، ونسـبة  (%3.8)ونسبة  ،للبكالوريوس (%18.3)ونسبة  كلية المجتمع، لدبلوم (8.5%)

 تصــالاتالإ شــركات عتمــادإتشــير هــذه النتيجــة الــى  .للــدكتوراة )%1.9)ر، ونســبة للماجســتي (8.5%)

بنسـبة أكبـر وبشـكل جـوهري حملـة الشـهادة الجامعيـة مـن البكـالوريوس و  هـم مـن من تعيينعلى  نيةالأرد

 .ات الأكاديمية الأخرممن حملة الشهاد

 (4) جدول رقم
 الدرجة الوظيفيةتوزيع أفراد العينة حسب متوير 

 )%( ئويةمالنسبة ال التكرار  عدد سنوات الخبرة 
 A 31 34.1الدرجة 
 B 53 51.1الدرجة 
 C 04 03.2الدرجة 
 D 3 2.8الدرجة 
 E 31 34.1الدرجة 

 %011 011 المجمو  
للدرجـة الوظيفيـة والمعتمـدة علـى أن الدراسـة التـي أجريـت علـى أفـراد العينـة ( 4)نلاحظ من الجدول رقـم 

الدرجة  من( %51.1)ونسبة  ، Aالدرجة  من (%34.1)فكانت نسبة  عاملي المسمى الوظيفي والخبرة

B ، الدرجــة  مــن( %03.2)ونســبةC،  الدرجــة مــن  (%2.8)ونســبةD،  الدرجــة مــن  (%34.1)ونســبة

E . أن النسبة الأكبر لعينة أفراد الدراسة هم من الدرجة الوظيفيـة  (4)رقم نلاحظ من الجدول السابقB 

هـي الاحـدث مـن ناحيـة الخبـرة  Aحيث ان الدرجة الوظيفية  .بالتساوي Eو  Aومن ثم الدرجة الوظيفية 

هــي الاكثــر مــن ناحيــة الخبــرة وذلــك اعتمــادا علــى التصــنيإ الــوظيفي لــدم شــركات  Eوالدرجــة ، العمليــة

 .الاتصالات الاردنية
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 أدوات الدراسة ومصادر الحصول علع المعلومات(: 4 - 3)

علـى مصـدرين للحصـول علـى ولتحقيق أهداإ الدراسة النظرية منهـا والتطبيقيـة، تطلـب الأمـر الإعتمـاد 

 :المعلومات، وهي

الإطـــار النظـــري والدراســـات الســـابقة والـــذي تـــم الإعتمـــاد فيـــه علـــى مـــا أورده : المصـــدر الثـــانويع- أ

 .الباحثين من مفاهيم وافكار ومضامين في موضو  الدراسة الحالي

ـــيع- ب ـــات : المصـــدر الأول ـــم الاعتمـــاد علـــى الإســـتبانة فـــي جمـــع البيان اللازمـــة الجانـــب التطبيقـــي ت

محكمـــين مـــن أعضـــاء هيئـــة التـــدريس المدرجـــة ( 1)لالـــرال الدراســـة، وقـــد تـــم عرضـــها علـــى 

للتحقـــق مـــن مـــدم صـــدق فقراتهـــا، ووضـــوحها، وســـلامة لغتهـــا ( 0)أســـما هم فـــي الملحـــق رقـــم 

عـادة صـيالة بعـل . ومضمونها، وقدرتها على قياس متغيرات الدراسة وقد تـم الأخـذ بـئرائهم، وا 

جراء   .التعديلات المطلوبةالفقرات، وا 

 صدق أداة الدراسة وثباتها(: 5 - 3)

 صدق أداة الدراسة

محكمـين مـن أعضـاء ( 7)الاسـتبانة علـى  هاعرضـ تم التلكد مـن الصـدق الظـاهري للاسـتبانة مـن خـلال

ووضــوحها، وســلامة لغتهــا  للتحقــق مــن مــدم صــدق فقراتهــا،  فــي جامعــة الشــرق الاوســط هيئــة التــدريس

 .وقدرتها على قياس متغيرات الدراسة، وفي ضوء ملاحظاتهم تم تعديل بعل الفقراتومضمونها، 

 ثبات أداة الدراسة 

 ولحساب ثبات أداة الدراسة قام الباحث باستخدام طريقة معادلة الاتساق الداخلي باستخدام اختبار
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انة بشكل عام أعلى من حيث كانت قيم كرونبا  ألفا لجميع متغيرات الدراسة وللاستب (α) كرونبا  ألفا 

، Hair et al. (2006)العلميـة إعتمـاداً علـى  مقبولـة فـي البحـوث والدراسـاتتعـد وهـي نسـبة %( 71)

 .يوضح ذلك( 5)والجدول 

 (2)الجدول 
 قيم معاملات اةتساق الداخلي باستخدام اختبار كرونباخ ألفا

 قيم معاملات اةتساق الداخلي 
 معامل الثبات الفقرات المحور

(α) 
 التركيز‌على‌كبار‌الزبائن

1-4 82.4% 
 تنظيم‌إدارة‌علاقات‌الزبائن

5-9 81.2% 

 إدارة‌المعرفة
11-13 82.8% 

إدارة‌علاقات‌الزبائن‌المبنية‌على‌

 %85.1 18-14 التكنولوجيا
 إدارة‌علاقات‌الزبائن

1-18 92.2% 
قدرة‌الإستاابة‌لحاجات‌الزبائن‌  

19-22 81.6% 

حاجات‌الزبائنقدرة‌إستشعار‌  
23-26 82.2% 

كاء‌الزبونذ  
19-26 87.9% 

زبائنولاء‌ال  
27-32 89.3% 

 الاستبانة‌ككل
1-32 95.3% 

 

 المعالجة الإحصائية المستخدمة(: 6 – 3)

تـــم ترميزهـــا  لازمـــة حـــول متغيـــرات الدراســـة،الباحـــث عمليـــة جمـــع البيانـــات والمعلومـــات ال انهـــىبعـــد أن 

دخالهــا إلــى الحاســب  الاساليب الاحصــائية تــم الاســتعانة بـــ ســتخرام النتــائج الإحصــائية، حيــثالآلــي لإوا 
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لتحليـل البيانـات التـي تـم   Software (SPSS.10) ضـمن الحزمـة الإحصـائية للعلـوم الإجتماعيـة

ســتخدم الأســاليب اوبالتحديـد فــان الباحــث  الحصـول عليهــا مــن خــلال الدراسـة الميدانيــة للعينــة المبحوثــة،

 :ة التاليةالإحصائي

للتعــرإ علــى خصــائص عينــة الدراســة ومــدم تمثيلهــا لخصــائص المجتمــع : الإحصــاء الوصــفي .0

اعتمــادا علــى التكــرارات والنســب المئويــة، ومــن أجــل الإجابــة عــن أســئلة ، الــذي تــم ســحبها منــه

 .الدراسة، ومعرفة الأهمية النسبية باستخدام المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية

 وذلـك للتلكـد مـن أن البيانـات تتبـع التوزيـع الطبيعـي (Skewness) اختبـار معامـل الالتـواء .2

(Normal Distribution)  لكـي يـتمكن الباحـث مـن اسـتخدام الاختبـارات المعلميـة، وفـي حـال

الإختبــارات  تبــين ان البيانــات لا تتبــع التوزيــع الطبيعــي فــإن الباحــث ســوإ يلجــل إلــى إســتخدام

 .(Non-parametric test)لامعلميةالإحصائية ال

 .معامل الإرتباط  لاختبار العلاقة بين إبعاد متغيرات الدراسة .3

لإختبار صـلاحية أنمـوذم الدراسـة وبيـان  :(Multiple Regression) تحليل الإنحدار المتعدد .4

 .أثر المتغير المستقل بابعاده المختلفة في المتغير الوسيط والتابع

لإختبـار أثـر كـل بعـد مـن إبعـاد المتغيـر  :(Simple Regression) طتحليـل الإنحـدار البسـي .5

 .الوسيط في المتغير التابع

لإختبار الأثر المباشر ولير المباشر لإدارة علاقات الزبائن  (Path Analysis)تحليل المسار  .1

 .في ولاء الزبائن بوجود ذكاء الزبون كمتغير وسيط
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المتغيـرات المســتقلة التـي يوجـد بينهــا علاقـة ارتبــاط  تــم اسـتخدامه لعـزل تــلثير: التـداخل الخطـي  .1

 .عن بعضها مما يسهل معرفة تلثيرها الفردي على المتغير التابع

 واختبــار التبــاين( VIF( )Variance Inflation Factor) اختبــار معامــل تضــخم التبــاين .8

 (.Multicollinearity)ستقلالم لاختبار مدم الارتباط بين المتغير( Tolerance) المسمو 
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 الفصل الرابع

 ختبار الفرضياتوا النتائج
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 تحليل نتائج الدراسة(: 1 - 4)

 تــــم الاعتمــــاد علــــى نتــــائج التحليــــل الإحصــــائي الوصــــفي للبيانــــات والتــــي تشــــمل المتوســــطات الحســــابية

والفقـرات المكونـة لكـل محــور،  المسـتقلة والتابعـة والوسـيطة والانحرافـات المعياريـة لجميـع محـاور الدراسـة

 : المستخدم في الدراسة كما يلي  (Likert-type Scale)وقد تم مراعاة أن يتدرم مقياس ليكرت

 ة أوافق بشدة ة أوافق  محايد  أوافق أوافق بشدة 

2 4 3 1 2 
ما تقدم فإن قيم المتوسطات الحسابية التي توصلت إليها الدراسة سيتم التعامل معها على  واعتماداً على

(. مــنخفل: فمــا دون  – 2.33)، (متوســط: 3.67-2.34)، (مرتفــع: فمــا فــوق –3.68: )النحــو الآتــي

 :يات، أي مقسومة على عدد المستو  القيمة الدنيا لبدائل الإجابة –القيمة العليا  :وفقاً للمعادلة التالية

 .وهذه القيمة تساوي طول الفئة 1.33=  4/ 3 = (5-1)/3

 :وبذلك يكون

  أو أقل 2.33=  1.33+  1المستوم المنخفل من 

  3.67إلى  2.34، أي من 3.67=  1.33+  2.34ويكون المستوم المتوسط من 

 5 الى 3.67من اكبر  ويكون المستوم المرتفع 

عـن تم استخرام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للتعرإ على استجابات أفراد عينـة الدراسـة 

الــدور الوســيط لــذكاء الزبــون فــي أثــر إدارة علاقــات الزبــائن علــى ولاء الزبــائن فــي شــركات الإتصــالات 

ـــة ســـة إعتمـــاداً علـــى عـــرل للتحليـــل الوصـــفي لمتغيـــرات الدراوفيمـــا يلـــي  ،(أمنيـــه، زيـــن ،اورنـــج)الأردني

 .لي عرل لهذه النتائج، وفيما يالحسابية والانحرافات المعيارية استخرام المتوسطات
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 إدارة علاقات الزبائن -0

،‌وتنظاايم‌إدارة‌علاقااات‌التركيااز‌علااى‌كبااار‌الزبااائنعلــى كــل مــن  محااور‌إدارة‌علاقااات‌الزبااائن‌شــملي

 . المبنية‌على‌التكنولوجياالزبائن،‌وإدارة‌المعرفة،‌وإدارة‌علاقات‌الزبائن‌

 التركيز علع كبار الزبائن -0.0

 (6)الجدول 
المتوسطات الحسابية واةنحرافات المعيارية ةستجابات أفراد عينة الدراسة عن فقرات  -0.0

 .مرتبة ترتيباا تنازلياا ( التركيز علع كبار الزبائن)محور 

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

اةنحراف 
 المعياري

المستوى  الترتيب
حسب 
 المتوسط

تقوم‌الشركة‌باهود‌منسقة‌من‌خلال‌الدوائر‌المعنية‌ 4

 .في‌حال‌تفضيل‌العملاء‌تعديل‌المنتج‌‌أو‌الصدمة
 منصفض‌1 1.815 2.22

 منصفض‌2 1.884 1.98 .تبذل‌الشركة‌جهدا‌‌للتعرف‌على‌حاجات‌كبار‌العملاء 3

تقدم‌الشركة‌خدمات‌ومنتاات‌مصصصة‌لكبار‌ 2

 .العملاء
 منصفض‌3 1.757 1.87

تعمل‌الشركة‌مأ‌كبار‌عملائها‌من‌خلال‌حوار‌مستمر‌ 1

 .لتصصيص‌عروضها‌من‌خدمات‌أو‌منتاات
 منصفض‌4 1.711 1.82

 منصفض  1.1.1 1..0 المتوسط العام الحسابي‌

، تراوحـت مـا بـين (التركيـز علـع كبـار الزبـائن)أن المتوسـطات الحسـابية لــ ( 6)يتضح من الجـدول رقـم 

، وهــــو مــــن المســــتوم (1.97)، حيــــث حــــاز المحــــور علــــى متوســــط حســــابي إجمــــالي ( 2.22و  1.82)

، وبـانحراإ معيـاري (2.22)على أعلى متوسط حسابي حيـث بلـا ( 4)، وقد حازت الفقرة رقم المنخقل

 تقوم الشركة بجهود منسقة ) :ما يلي ، وقد نصت الفقرة علىالمنخفل، وهو من  المستوم (1.815)
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 (.الدوائر المعنية في حال تفضيل العملاء تعديل المنتج  أو الخدمة خلالمن 

وبــانحراإ معيــاري ( 1.82)بمتوســط حســابي ( 1)وفــي المقابــل، وفــي المرتبــة الأخيــرة جــاءت الفقــرة رقــم 

 :ما يلي ، حيث نصت الفقرة علىالمنخفل أيضاً ، وهو من المستوم (1.711)

 (.خلال حوار مستمر لتخصيص عروضها من خدمات أو منتجاتتعمل الشركة مع كبار عملائها من )

مـن وجهـة نظـر أفـراد عينـة  مـنخفل هـو بمسـتومالتركيـز علـع كبـار الزبـائن  كـان هأنـوهذا يفسر علـى 

 .شركات الإتصالات الأردنية الدراسة في

 تنظيم إدارة علاقات الزبائن -0.5

 (1)الجدول 
تنظيم )المعيارية ةستجابات أفراد عينة الدراسة عن فقرات محور المتوسطات الحسابية واةنحرافات 

 .مرتبة ترتيباا تنازلياا ( إدارة علاقات الزبائن
المتوسط  الفقرة الرقم

 الحسابي

اةنحراف 
 المعياري

المستوى  الترتيب
حسب 
 المتوسط

يتم‌قياس‌أداء‌الموظف‌ومكافئته‌بناءً‌على‌تلبية‌حاجات‌ 8

.بنااح‌العملاء‌وخدمة‌العميل  
 منصفض‌1.129‌1 2.32

صمم‌الهيكل‌التنظيمي‌في‌الشركة‌بحيث‌يستااب‌لكافة‌ 9

.العملاء  
 منصفض‌2 1.871 2.18

برامج‌تدريب‌الموظفين‌في‌الشركة‌لتطوير‌‌تصمم 6

المهارات‌المطلوبة‌لاكتساب‌وتعميق‌العلاقات‌مأ‌

.الزبائن‌  

 منصفض‌1.981‌3 2.17

والموارد‌اللازمة‌في‌ادارة‌تمتلك‌الشركة‌الصبرة‌‌ 7

المبيعات‌والتسويق‌لتحقيق‌النااح‌في‌إدارة‌علاقات‌

.الزبائن‌  

 منصفض‌4 1.852 2.16

‌يتعلق‌ 5 ‌فيما ‌واضحة ‌عمل ‌أهداف ‌الشركة اسست

‌العلاقة‌ ‌وتنشيط ‌والمحافظة ‌وتطوير ‌العميل باكتساب

‌.معه

 منصفض 1.876‌5 1.93

 منصفض  55..1 5.02 المتوسط العام الحسابي‌
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 قـــد( تنظةةةيم إدارة علاقةةةات الزبةةةائن)أن المتوســـطات الحســـابية لــــ ( 7)رقـــم  الســـابق يتضـــح مـــن الجـــدول

، وهـو مـن (2.15)، حيث حاز المحور على متوسط حسابي إجمالي ( 2.32و  1.93)تراوحت ما بين 

وبانحراإ ، (2.32)على أعلى متوسط حسابي حيث بلا ( 8)، وقد حازت الفقرة رقم نخفلالمستوم الم

 :ما يلي ، وقد نصت الفقرة علىالمنخفلالمستوم  ، وهو من(1.129)معياري 

 (.يتم قياس أداء الموظف ومكافئته بناءً على تلبية حاجات العملاء وخدمة العميل بنجاح)

وبـــانحراإ ( 1.93)بمتوســـط حســـابي ( 5)جـــاءت الفقـــرة رقـــم فقـــد  وفـــي المقابـــل، وفـــي المرتبـــة الأخيـــرة 

 :ما يلي، حيث نصت الفقرة على المنخفل أيضاً ، وهو من المستوم (1.876)معياري 

اسست الشركة أهداف عمل واضحة فيما يتعلق باكتساب العميل وتطوير والمحافظة وتنشةيط العلاقةة )

المســتوم مــن وجهــة نظــر أفــراد  مــنخفل كــان‌تنظاايم‌إدارة‌علاقااات‌الزبااائن‌وهــذا يفســر علــى أن (.معةةه

 التركيز على كبار الزبائن محوري بالرلم من أن كل من. ردنيةالأ شركات الإتصالات عينة الدراسة في

شـركات  فـي الأخير جاء بدرجة أعلى نسبياً المستوم إلا أن  منخفل كان تنظيم‌إدارة‌علاقات‌الزبائنو

 .من درجة التركيز على كبار الزبائن ردنيةالأ الإتصالات
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 إدارة المعرفة -0.3

 (.)الجدول 
 المتوسطات الحسابية واةنحرافات المعيارية ةستجابات أفراد عينة الدراسة عن فقرات محور 

 .مرتبة ترتيباا تنازلياا ( إدارة المعرفة)
المتوسط  الفقرة الرقم

 الحسابي

اةنحراف 
 المعياري

المستوى  الترتيب
حسب 
 المتوسط

‌لعملائها‌ 13 ‌السريعة ‌الصدمة ‌تقديم ‌على تحر ‌الشركة

 .خلال‌موظفيهامن‌
 منصفض‌1 1.95‌1.95

12 ‌ ‌المستمر‌توفر ‌الاتصال ‌من ‌تمكن ‌قنوات الشركة

 .وباتااهين‌مأ‌كبار‌العملاء‌والشركة
 منصفض‌2 1.785 1.95

‌كبار‌ 11 ‌حاجات ‌على ‌التعرف ‌على ‌الشركة تحر 

 .العملاء
 منصفض‌3 1.794 1.92

‌الاستعداد‌‌ 11 ‌اتم ‌على ‌موظفون ‌الشركة ‌لدى يتوافر

 .لمساعدة‌العملاء
 منصفض‌4 1.61‌1.752

 منصفض  51..1 6..0 المتوسط العام الحسابي‌

و  1.61)، تراوحت ما بين (إدارة المعرفة)أن المتوسطات الحسابية لـ ( 8)يتضح من الجدول رقم 

، وقد المنصفض، وهو من المستوم (1.86)على متوسط حسابي إجمالي  حاز المحور، حيث ( 1.95

، وبانحراإ معياري (1.95)على أعلى متوسط حسابي حيث بلا ( 12)و( 13) ات رقمالفقر حازت 

ما  على ات، وقد نصت الفقر أيضاً  منخفل، وهو من  المستوم الوعلى التوالي( 1.785)و  (1.951)

توفر الشركة )و  (تحرص الشركة على تقديم الخدمة السريعة لعملائها من خلال موظفيها):يلي

 .(من الاتصال المستمر وباتجاهين مع كبار العملاء والشركةقنوات تمكن 

وبانحراإ معياري ( 1.61)بمتوسط حسابي ( 11)وفي المقابل، وفي المرتبة الأخيرة جاءت الفقرة رقم 

يتوافر لدى الشركة ):ما يلي، حيث نصت الفقرة على أيضاً  منخفلال، وهو من المستوم (1.752)

 هي منخفضة إدارة المعرفة عملية وهذا يفسر على أن (.لمساعدة العملاءموظفون على اتم الاستعداد  
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نستطيع أن نستدل من  .ردنيةالأ شركات الإتصالات في المستوم من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة

هي أدنى من كل من درجة  ردنيةالأ شركات الإتصالات في ممارسة إدارة المعرفة ذلك أن درجة

 .  التركيز على كبار الزبائن وأيضاً من درجة تنظيم إدارة علاقات الزبائن

إدارة علاقات الزبائن المبنية على التكنولوجيا -0.1  

 (.)الجدول 
إدارة )المتوسطات الحسابية واةنحرافات المعيارية ةستجابات أفراد عينة الدراسة عن فقرات محور 

 .مرتبة ترتيباا تنازلياا ( الزبائن المبنية على التكنولوجياعلاقات 
المتوسط  الفقرة الرقم

 الحسابي

اةنحراف 
 المعياري

المستوى  الترتيب
حسب 
 المتوسط

يتوافر‌في‌الشركة‌معلومات‌العميل‌الشصصية‌‌في‌كل‌ 17

‌.نقطة‌اتصال
 منصفض‌1 1.818 2.26

المناسبة‌لصدمة‌يتوافر‌لدى‌الشركة‌المعدات‌والأجهزة‌ 16

 .عملائها
 منصفض‌2 1.787 2.11

نصفضم‌3 1.822 1.97 .يتوافر‌لدى‌الشركة‌البرامج‌المناسبة‌لصدمة‌عملائها 15  

نصفضم‌4 1.872 1.96 .تحتفظ‌الشركة‌بقاعدة‌بيانات‌شاملة‌لعملائها 18  

يتوافر‌لدى‌الشركة‌الكوادر‌الفنية‌الملائمة‌لتقديم‌الدعم‌ 14

‌ ‌باستصدام ‌تطوير‌الفني ‌في ‌الحاسوب تكنولوجيا

 .العلاقات‌مأ‌عملائها

نصفضم 5 1.963 1.88  

نصفضم  21..1 2.12 المتوسط العام الحسابي‌  

ــــم  ـــــ ( 9)يتضــــح مــــن الجــــدول رق إدارة علاقةةةةات الزبةةةةائن المبنيةةةةة علةةةةى )أن المتوســــطات الحســــابية ل

متوســـط حســـابي إجمـــالي ، حيـــث حـــاز المحـــور علـــى (2.26و  1.88)، تراوحـــت مـــا بـــين (التكنولوجيةةةا

على أعلى متوسط حسابي حيث بلا ( 17)، وقد حازت الفقرة رقم نخفل، وهو من المستوم الم(2.12)

مــــا  ، وقــــد نصــــت الفقــــرة علــــىنخفل، وهــــو مــــن  المســــتوم المــــ(1.818)، وبــــانحراإ معيــــاري (2.26)

 (.يتوافر في الشركة معلومات العميل الشخصية  في كل نقطة اتصال):يلي
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وبـانحراإ معيـاري ( 1.88)بمتوسـط حسـابي ( 14)مقابل، وفي المرتبـة الأخيـرة جـاءت الفقـرة رقـم وفي ال

يتةوافر لةدى الشةركة ):مـا يلـي، حيـث نصـت الفقـرة علـى المـنخفل أيضـاً ، وهو مـن المسـتوم (1.963)

مةةع الكةةوادر الفنيةةة الملائمةةة لتقةةديم الةةدعم الفنةةي باسةةتخدام تكنولوجيةةا الحاسةةوب فةةي تطةةوير العلاقةةات 

شـركات  مـن قبـل‌إدارة‌علاقاات‌الزباائن‌المبنياة‌علاى‌التكنولوجياادرجـة وهـذا يفسـر علـى أن  (.عملائها

عتمـاداً  .المستوم من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة منخفلكان  ردنيةالأ الإتصالات كما ونشير هنا وا 

مقارنــة  هــي الأدنـىلإدارة المعرفـة  ردنيــةالأ شــركات الإتصـالات درجــة ممارسـةعلـى النتـائج الســابقة بـلن 

 .المذكورة سابقاً  دارة‌علاقات‌الزبائنالمحاور الأخرم لإبدرجة إستخدام 

 (01)الجدول 
إدارة  ممارسة درجة المتوسطات الحسابية واةنحرافات المعيارية ةستجابات أفراد عينة الدراسة عن

 .مرتبة ترتيباا تنازلياا  علاقات الزبائن
المتوسط  علاقات الزبائنإدارة  الرقم

 الحسابي

اةنحراف 
 المعياري

المستوى  الترتيب
حسب 
 المتوسط

 منصفض‌1 1.922 2.15 تنظيم إدارة علاقات الزبائن 0.5

 منصفض‌2 1.851 2.12 إدارة علاقات الزبائن المبنية على التكنولوجيا 0.1

 منصفض‌1.787‌3 1.97 التركيز على كبار الزبائن 0.0

 منصفض‌4 1.821 ‌1.86المعرفة إدارة 0.3

 منصفض  12..1 5.11 المتوسط العام الحسابي‌

هـي بشـكل  لشـركات الإتصـالات الأردنيـة إدارة‌علاقاات‌الزباائنفـإن درجـة ( 11)كما يبين الجـدول رقـم 

 .عام منخفضة المستوم من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة
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 ذكال الزبون -5

  .قدرات استشعار حاجات العميل و قدرات الاستجابة  لحاجات العميلعاملي  الزبونذكاء  متغيرشمل ي

الحســابية  اسـتخرام المتوسـطاتالزبـون إعتمـاداً علـى ذكـاء  وفيمـا يلـي عـرل للتحليـل الوصـفي لمتغيـري

 .لنتائج، وفيما يلي عرل لهذه اوالانحرافات المعيارية

 زبونقدرات استشعار حاجات ال -5.0

 (00)الجدول 
قدرات )الحسابية واةنحرافات المعيارية ةستجابات أفراد عينة الدراسة عن فقرات محور المتوسطات 

 .مرتبة ترتيباا تنازلياا ( استشعار حاجات الزبون
المتوسط  الفقرة الرقم

 الحسابي

اةنحراف 
 المعياري

المستوى  الترتيب
حسب 
 المتوسط

تستقرىْ‌الشركة‌الاتااهات‌الرئيسية‌من‌خلال‌رؤيتها‌‌‌21

‌في‌السوق‌ ‌ ‌للعملاء للتعرف‌على‌الحاجات‌المستقبلية

 .الحالي

 منصفض 1 1.765 2.28

‌الحاجات‌‌19 ‌اكتشاف ‌على ‌الشركة ‌في ‌باستمرار نعمل

 .لعملائنا‌التي‌لم‌يدركوها‌حتى‌الآن‌الإضافية

 منصفض 2 1.878 2.14

تعمل‌الشركة‌باستمرار‌على‌توقأ‌حاجات‌العملاء‌‌21

.حتى‌قبل‌أن‌يدركوها  

 منصفض 3 1.957 2.13

تحاول‌الشركة‌‌تطوير‌طرق‌جديدة‌لاذب‌عملاء‌جدد‌‌‌22

.وتلبية‌احتياجاهم  

 منصفض 4 1.736 2.13

 منصفض  31..1 5.02 المتوسط العام الحسابي‌

، تراوحت ما (زبونقدرات استشعار حاجات ال)أن المتوسطات الحسابية لـ ( 11)يتضح من الجدول رقم 

، وهــو مــن المســتوم (2.15)، حيــث حــاز المحــور علــى متوســط حســابي إجمــالي ( 2.28و  2.13)بــين 

ـــا ( 21)، وقـــد حـــازت الفقـــرة رقـــم نخفلالمـــ ـــانحراإ (2.28)علـــى أعلـــى متوســـط حســـابي حيـــث بل ، وب
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تسةةتقرىا الشةةركة ):مــا يلــي ، وقــد نصــت الفقــرة علــى، وهــو مــن  المســتوم المــنخفل(1.765)معيــاري 

 (.تها  للتعرف على الحاجات المستقبلية للعملاء  في السوق الحاليالاتجاهات الرئيسية من خلال رؤي

وبـانحراإ معيـاري ( 2.13)بمتوسـط حسـابي ( 22)وفي المقابل، وفي المرتبـة الأخيـرة جـاءت الفقـرة رقـم 

تحاول الشركة  تطوير طةرق ):ما يلي، حيث نصت الفقرة على المنخفل، وهو من المستوم (1.736)

 عنـد قـدرات استشـعار حاجـات العميـلوهذا يفسر علـى أن  (.وتلبية احتياجاهم جديدة لجذب عملاء جدد

 .من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة منخفضة المستوم بشكل عام هي ردنيةالأ شركات الإتصالات

 زبونقدرات الاستجابة  لحاجات ال-5.5

 (05)الجدول 
قدرات )عينة الدراسة عن فقرات محور المتوسطات الحسابية واةنحرافات المعيارية ةستجابات أفراد 

 .مرتبة ترتيباا تنازلياا ( زبونالاستجابة  لحاجات ال
المتوسط  الفقرة الرقم

 الحسابي

اةنحراف 
 المعياري

المستوى  الترتيب
حسب 
 المتوسط

‌حاجات‌ 24 ‌في ‌الاوهرية ‌التغيرات ‌الشركة تراعي

 .عملائها

 منصفض‌1 1.868 2.24

للتغيرات‌في‌حاجات‌عملائنا‌نحن‌في‌الشركة‌نستايب‌ 26

 .الصدمة/في‌المنتج

 منصفض‌2 1.862 2.22

‌جديدة‌ 25 ‌حاجة ‌تحديد ‌ ‌حالة ‌في ‌ ‌الشركة ‌في نستايب

 .للعميل

 منصفض‌3 1.813 2.21

‌يتعلق‌ 23 ‌فيما ‌ ‌المصططة ‌أنشطتها ‌الشركة ‌في ننفذ

 .بعملائها

 منصفض 4 1.756 1.98

 منصفض  52..1 5.06 المتوسط العام الحسابي‌

، تراوحت (زبونقدرات الاستجابة  لحاجات ال)أن المتوسطات الحسابية لـ ( 12)يتضح من الجدول رقم 

، وهو من المستوم (2.16)، حيث حاز المحور على متوسط حسابي إجمالي ( 2.24و  1.98)ما بين 
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ـــا ( 24)، وقـــد حـــازت الفقـــرة رقـــم المـــنخفل ـــانحراإ (2.24)علـــى أعلـــى متوســـط حســـابي حيـــث بل ، وب

 :، وقد نصت الفقرة على ما يلي، وهو من  المستوم المنخفل(1.868)معياري 

 (.تراعي الشركة التغيرات الجوهرية في حاجات عملائها)

وبـانحراإ معيـاري ( 1.98)بمتوسـط حسـابي ( 23)وفي المقابل، وفي المرتبـة الأخيـرة جـاءت الفقـرة رقـم 

ننفةذ فةي الشةركة أنشةطتها ):مـا يلـي، حيـث نصـت الفقـرة علـى المـنخفل، وهـو مـن المسـتوم (1.756)

شــركات  عنــد قاادرات‌الاسااتاابة‌‌لحاجااات‌العمياالوهــذا يفســر أن  (.المخططةةة  فيمةةا يتعلةةق بعملائهةةا

كمـا ويلاحـظ  .من وجهة نظر أفراد عينة الدراسـة هي بشكل عام منخفضة المستوم ردنيةالأ الإتصالات

هـي أعلـى بشـكل طفيـإ جـداً مـن  لحاجـات العميـل ردنيـةالأ تصـالاتشـركات الإأن قدرة الإستجابة عنـد 

شــركات  إمــتلاكيلخــص درجــة ( 13)الجــدول رقــم .قــدرة تلــك الشــركات علــى الإستشــعار لحاجــات العميــل

 .لجوانب ذكاء الزبون ردنيةالأ الإتصالات

 (03)الجدول 
الزبائن ذكال  درجة الدراسة عنالمتوسطات الحسابية واةنحرافات المعيارية ةستجابات أفراد عينة 

 .مرتبة ترتيباا تنازلياا  ( الأردنيةشركات الأتصاةت )في 
المتوسط  ذكال منظمة الأعمال الرقم

 الحسابي

اةنحراف 
 المعياري

المستوى  الترتيب
حسب 
 المتوسط

 منصفض‌1 1.825 2.16 زبونقدرات الإستجابة  لحاجات ال 5.5

 منصفض‌2 1.834 2.15 زبونالقدرات الإستشعار  لحاجات  5.0

 منصفض  31..1 5.06 المتوسط العام الحسابي‌

بجوانب ذكاء الزبـون هـي بشـكل عـام  الأردنية الإتصالاتتمتع شركات فإن ( 13)كما يبين الجدول رقم 

 .منخفضة المستوم
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 وةل الزبائن -3
  (01) الجدول

ولاء )أفراد عينة الدراسة عن فقرات محور المتوسطات الحسابية واةنحرافات المعيارية ةستجابات 

 .مرتبة ترتيباا تنازلياا ( زبائنال
المتوسط  الفقرة الرقم

 الحسابي

اةنحراف 
 المعياري

المستوى  الترتيب
حسب 
 المتوسط

‌الشركة‌ياعل 31 ‌علاقات‌الزبائن‌على‌‌تنفيذ ‌إدارة لنظام

 .جذب‌عملاء‌محتملين

 منصفض‌1 1.871 2.21

أكثر‌‌نظام‌إدارة‌علاقات‌الزبائن‌تنفيذ‌الشركة‌ل‌ياعل 32

‌بأسعار‌ ‌خدمات ‌قدموا ‌لو ‌حتى ‌المنافسين ‌من جاذبية

 .أقل

 منصفض‌2 1.896 2.16

تنفيذ‌الشركة‌لنظام‌إدارة‌علاقات‌الزبائن‌يمكنها‌من‌ان‌ 31

 .المحافظة‌على‌عملائها‌الحاليين

 منصفض‌3 1.825 2.12

‌‌ياعل 29 ‌علاقات ‌إدارة ‌لنظام ‌الشركة الزبائن‌تنفيذ

 .عملائها‌يتحدثون‌عن‌الشركة‌بإياابية

 منصفض 4 1.816 2.18

28 ‌ ‌يضمنان ‌الزبائن ‌علاقات ‌إدارة ‌لنظام ‌الشركه ‌تنفيذ

 .صل‌العملاء‌معهاتوا‌استمرارية

 منصفض 5 1.726 2.18

‌الشركة 27 ‌على‌‌‌تعد ‌الحصول ‌في ‌للعملاء ‌الأول الصيار

 .خدمات‌الأتصالات

 منصفض 6 1.867 2.13

 منصفض  35..1 5.00 المتوسط العام الحسابي‌

و  2.13)، تراوحــت مــا بــين (زبةةائنولاء ال)أن المتوســطات الحســابية لـــ ( 14)يتضــح مــن الجــدول رقــم 

، وقـد المـنخفل، وهـو مـن المسـتوم (2.11)، حيث حاز المحور على متوسط حسـابي إجمـالي ( 2.21

، (1.871)، وبــانحراإ معيــاري (2.21)علــى أعلــى متوســط حســابي حيــث بلــا ( 31)حــازت الفقــرة رقــم 

تنفيذ الشركة لنظةام إدارة علاقةات  يجعل): ، وقد نصت الفقرة على ما يليوهو من  المستوم المنخفل

 (.الزبائن  على جذب عملاء محتملين

وبـانحراإ معيـاري ( 2.13)بمتوسـط حسـابي ( 27)المرتبـة الأخيـرة جـاءت الفقـرة رقـم وفي المقابل، وفي 

تعةةد الشةةركة الخيةةار الأول ):مــا يلــي، حيــث نصــت الفقــرة علــى المــنخفل، وهــو مــن المســتوم (1.867)
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 شـركات الإتصـالات عنـد زباائنولاء‌الوهـذا يفسـر أن  (.للعملاء في الحصول على  خةدمات الأتصةالات

 .من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة بشكل عام منخفل المستومهو  ردنيةالأ

 اختبارات جاهزية وصلاحية البيانات لتحليلات الإنحدار

يحتــام الباحــث إلــى تطبيــق تحلــيلات الإنحــدار المختلفــة  ل جابــة عــن أســئلة الدراســة وفحــص فرضــياتها

(Regression Analyses) .تلكـد مـن سـلامة وصـحة ولكن هناك بعل الشروط التـي يجـب توفرهـا لل

 :إجراء تحليل الإنحدار و هي

 (Normal Distribution) وجوب أن تكون البيانات موزعة توزيعاً طبيعياً  - أ

  (Multicollinearity)  وجوب إستقلالية متغيرات الدراسة وعدم التداخل فيما بينها - ب

المتغيــــرات وجـــوب إرتبـــاط كــــل متغيـــر مــــع نفســـة بدرجــــة أعلـــى مـــن إرتباطــــة مـــع كــــل مـــن  - ج

  (Correlations)الأخرم

 لا يستخدم تحليلات الإنحـدار، بـل يجـب أن وفي حال عدم توفر هذه الشروط فعلى الباحث أن

 .(Non-Parametric Tests)يستخدم 

 (Test of Normality)إختبار التوزيع الطبيعي  -1

ــــــتفلطح  ــــــات مزعــــــة توزيعــــــاً طبيعيــــــاً، أجــــــرم الباحــــــث كــــــل مــــــن فحــــــص الإلتــــــواء وال ولإختبــــــار أن البين

(Skewness-Kurtosis) وكــذلك فحــصKolmogorov-Smirnov. أن  (15)ويظهــر الجــدول رقــم
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وهذا يدل على أن معظم بيانات متغيـرات  2.54±تتروا  بين  Kurtosisوقيم  Skewnessمعظم قيم 

 .(Hair et al., 2006) زيعاً طبيعياً الدراسة موزعة تو 

 (02)الجدول 
 .Skewness-Kurtosisإختبار التوزيع الطبيعي للبيانات بإستخدام فحص 

 Kurtosis Skewness متويرات الدراسة

 0.702 0.243 التركيز‌على‌كبار‌الزبائن

 0.326 0.413- تنظيم‌إدارة‌علاقات‌الزبائن

 1.366 3.726 إدارة‌المعرفة

 0.540 0.214- إدارة‌علاقات‌الزبائن‌المبنية‌على‌التكنولوجيا

حاجات‌الزبائنإستشعارقدرة‌‌  0.123 0.325 

 0.456 0.191- قدرة‌الإستاابة‌لحاجات‌الزبائن

زبائنولاء‌ال  -0.650 0.307 

عتماداً على إختبار  (16)وكذلك يظهر الجدول رقم  وجـود فروقـات أنـه ي Kolmogorov-Smirnovوا 

عند مسـتوم المشمولة في هذه الدراسة (التابعةالوسيطة و المستقلة و )ذات دلالة احصائية لجميع المحاور 

عتماداً على الإختبارين السابقين فإن بيانات هذة الدراسة تتصإ بلنهـا. (p≤0.05)دلالة  موزعـة  ولذا وا 

 .توزيعاً طبيعياً 
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 (06)الجدول 
 Kolmogorov-Smirnovإختبار التوزيع الطبيعي للبيانات بإستخدام فحص 

 .Sig متويرات الدراسة
 *0.000 التركيز‌على‌كبار‌الزبائن

 *0.005 تنظيم‌إدارة‌علاقات‌الزبائن

 *0.000 إدارة‌المعرفة

 *0.003 إدارة‌علاقات‌الزبائن‌المبنية‌على‌التكنولوجيا

حاجات‌الزبائنإستشعارقدرة‌‌  0.035* 

 *0.002 قدرة‌الإستاابة‌لحاجات‌الزبائن

زبائنولاء‌ال  0.006* 

 (p≤0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستوم الدالة *

  (Multicollinearity) إختبار إستقلالية متويرات الدراسة -2

لإختبار إستقلالية متغيرات الدراسة وعدم تداخلها مع بعضها البعل، فقد استخدم الباحث القيم 
للتلكد من إستقلالية متغيرات الدراسة و .Variance Inflation Rateو  Toleranceالإحصائية ل 

. (Hair et al., 2006) 11أقل من VIFوقيم  1.15أكبر من  Toleranceيجب أن تكون قيم 
فنلاحظ تلكيد إستقلالية  VIFوقيم  Toleranceوتحديداً إلى قيم  (17)جو  إلى الجدول رقم وبالر 

 .متغيرات الدراسة وعدم تداخلها مع بعضها البعل

 (01)الجدول 
 (Multicollinearity)إختبار إستقلالية متويرات الدراسة 

 Tolerance VIF متويرات الدراسة

 2.003 0.499 التركيز‌على‌كبار‌الزبائن

 1.683 0.594 تنظيم‌إدارة‌علاقات‌الزبائن

 2.046 0.489 إدارة‌المعرفة

 2.429 0.412 إدارة‌علاقات‌الزبائن‌المبنية‌على‌التكنولوجيا

حاجات‌الزبائنإستشعارقدرة‌‌  0.546 1.833 

 1.833 0.546 قدرة‌الإستاابة‌لحاجات‌الزبائن

زبائنولاء‌ال  0.750 1.333 
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 (Bivariate Pearson Correlation)إختبار معامل الإرتباط  -3

من  ذلك للتلكد من أن كلو  (Bivariate Pearson Correlation)تم تطبيق إختبار معامل الإرتباط 

متغيرات الدراسة لديه درجة إرتبـاط مـع نفسـه أعلـى مـن أي درجـة إرتبـاط مـع أي مـن المتغيـرات الأخـرم 

إن هـــذا الإختبـــار يعـــزز مـــن درجـــة التلكـــد فـــي إســـتقلالية المتغيـــرات وعـــدم . المشـــمولة فـــي هـــذه الدراســـة

ـــــالي صـــــلاحيتها وجاهزي ـــــبعل وبالت ـــــداخلها مـــــع بعضـــــها ال ـــــارات الإت ختب ـــــيلات وا   نحـــــدارتهـــــا لتحل

(Regression Analyses).   فإننـــا نلاحـــظ أن درجـــة إرتبـــاط كـــل  (18)وبـــالرجو  إلـــى الجـــدول رقـــم

مـع أي مـن المتغيـرات الأخـرم المشـمولة متغير في هذه الدراسة مع نفسه أعلى من درجات إرتباطه مـع 

وحتــى لــو كانــت علاقــات الإرتبــاط بــين المتغيــرات تبــدو فــي بعــل الأحيــان كبيــرة فــإن  .فــي هــذه الدراســة

طالمـاً أن تــرابط المتغيــرات مــع  (Multicollinearity)ذلـك لا يعنــي وجــود تـداخل بــين هــذه المتغيــرات 

أقـل  VIFوقـيم  1.15أكبـر مـن  Toleranceنفسها أكبر مـن درجـة ترابطهـا مـع ليرهـا وطالمـا أن قـيم 

حيث أن ذلك يدل على إستقلالية العوامل المشمولة في هذه الدراسة كما  (Hair et al., 2006) 11من

 .(17)هو مبين في الجدول رقم 
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(.0)الجدول   

 (Bivariate Pearson Correlation)إختبار معامل الإرتباط 

التركيز‌ متويرات الدراسة

على‌كبار‌

 الزبائن

تنظيم‌

إدارة‌

علاقات‌

 الزبائن

إدارة‌

 المعرفة

إدارة‌

علاقات‌

الزبائن‌

المبنية‌

على‌

 التكنولوجيا

قدرة‌

حاجات‌إستشعار

 الزبائن

قدرة‌

الإستاابة‌

لحاجات‌

 الزبائن

ولاء‌

 العملاء

التركيز‌على‌كبار‌

 الزبائن

1.00       

تنظيم‌إدارة‌

 علاقات‌الزبائن

0.536
**

 1.00      

0.556 إدارة‌المعرفة
**

 0.569
**

 1.00     

علاقات‌إدارة‌

الزبائن‌المبنية‌

 على‌التكنولوجيا

0.675
**

 0.549
**

 0.668
**

 1.00    

قدرة‌‌

حاجات‌إستشعار

 الزبائن

0.561
**

 0.532
**

 0.375
**

 .628
**

 1.00   

قدرة‌الإستاابة‌

 لحاجات‌الزبائن

0.702
**

 0.488
**

 0.580
**

 0.717
**

 0.674
**

 1.00  

0.500 ولاء‌الزبائن
**

 0.572
**

 0.603
**

 0.667
**

 0.500
**

 0.587
**

 1.00 

 (p≤0.01)ذات دلالة إحصائية عند مستوم الدالة **

عتماداً على نتائج إختبارات جاهزية وصلاحية البيانات الثلاث السابقة فإنه يمكننا الآن إستخدام  وا 

 .إختبارات تحليلات الإنحدار ل جابة عن أسئلة الدراسة وفحص فرضياتها

 الدراسة اختبار فرضيات(: 5 - 1)

ةيوجــد أثـــر لإدارة علاقــات الزبـــائن فــي قـــدرة شــركات الأتصـــاةت الأردنيــة  علـــع : الفرضــية الأولـــع

 α ≤ 0.05استشعار حاجات الزبائن عند مستوى دةلة 
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 Simple Regressionنحــدار البســيطأولًا إســتخدام إختبــار الإ تــمالأولــى  ختبــار الفرضــيةإمــن أجــل 

Analysis  إدارة علاقات الزبائن في قدرة شركات الأتصالات الأردنية علـى استشـعار أثر على للتعرإ

 .يوضح ذلك( 19)والجدول  حاجات الزبائن

 (.0)الجدول 
 الأولعللفرضية الرئيسية اختبار اةنحدار البسيط

R 

 اةرتباط 
Beta 

 اتجاه العلاقة
 وقوتها

R
2

 

معامل التحديد 
 (التأثير)

Adjusted 

R
2 
 

الدةلة  (F)قيمة 
 (p) اةحصائية

0.629 *0.629 0.396 0.390 86.074 0.000* 
 (p≤0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستوم الدالة *

بمسـتوم دلالـة احصـائية أقـل مـن  (86.074)بلغـت (F)ة قيمـة الاحصـائيالأن ( 19)يتضح من الجدول 

ـــى أنـــه يممـــا يشـــير ( 0.05) ـــة احصـــائية وذ أثـــروجـــد إل دارة علاقـــات الزبـــائن فـــي قـــدرة شـــركات لإ دلال

 Betaتشـير قيمـة . وبذلك تـرفل الفرضـية الصـفرية الأتصالات الأردنية على استشعار حاجات الزبائن

 قـدرة شـركات الأتصـالات الأردنيـة علـى استشـعار حاجـات الزبـائنإدارة علاقـات الزبـائن فـي  إلى أن أثـر

عتمـاداً علـى قيمـة و .  62.9%هو إيجابيـاً وتبلـا قـوة هـذة العلاقـة  Adjusted Rا 
فـإن القـدرة التفسـيرية  2

دارة علاقـات الزبـائن فـي قـدرة شـركات الأتصـالات الأردنيـة علـى استشـعار حاجــات لإ (التبـاين)والتنب يـة 

 Multiple Regression تــم اســتخدام اختبـار الانحــدار المتعــددمــن ثــم و . 39.0 %بلغــت  الزبـائن

Analysis   التركياز‌علاى‌كباار‌الزباائن) مـن متغيـرات العامـل المسـتقلللتعـرإ علـى أثـر كـل متغيـر‌،

فـي ( وتنظيم‌إدارة‌علاقاات‌الزباائن،‌وإدارة‌المعرفاة،‌وإدارة‌علاقاات‌الزباائن‌المبنياة‌علاى‌التكنولوجياا

 .يبين هذه النتائج( 21)، والجدول (ستشعار حاجات الزبائنإقدرة )غير التابع المت
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(51)الجدول   

إستشعار حاجات الزبائنقدرة إدارة علاقات الزبائن في  أبعاد اةنحدار المتعدد لأثرتحليل نتائج   

الخطأ  B إدارة علاقات الزبائن
 المعياري

Beta  قيمةT 
 المحسوبة 

مستوى 
 Tدةلة 

 *0.041 2.075 0.210 0.106 0.221 التركيز‌على‌كبار‌الزبائن

 *0.003 3.067 0.284 0.089 0.274 تنظيم‌إدارة‌علاقات‌الزبائن

 *0.031 2.193 0.224 0.103 0.225 إدارة‌المعرفة

إدارة‌علاقات‌الزبائن‌المبنية‌على‌

 التكنولوجيا
0.479 0.111 0.480 4.318 0.000* 

 (p ≤ 0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستوم الدالة *
 إستشعار حاجات الزبائنقدرة : المتغير الوسيط

 لإدارة علاقـات الزبـائن ةالفرعيـ اتالمتغيـر جميـع أن ( t)، وبمتابعـة قـيم اختبـار (21)يتضح مـن الجـدول 

، حاجــات الزبــائنشــركات الأتصــالات الأردنيــة علــى استشــعار قــدرة تــلثير ذو دلالــة إحصــائية علــى  الهــ

، وهـي قيمـة معنويـة علـى التـوالي ( 2.193،4.318 ، 2.075،3.067)المحسـوبة ( t)حيث بلغت قيمـة 

 . (p ≤ 0.05 )عند مستوم دلالة 

 Stepwise Multiple Regressionإجراء تحليــل الإنحــدار المتعــدد التــدريجي بــ وأخيــراً قــام الباحــث
إدارة  لتحديـــد أهميـــة  كـــل متغيـــر مســـتقل علـــى حـــده فـــي المســـاهمة فـــي النمـــوذم الرياضـــي الـــذي يمثـــل

دارة المعرفـــة، )بلبعادهـــا  علاقـــات الزبـــائن التركيـــز علـــى كبـــار الزبـــائن، وتنظـــيم إدارة علاقـــات الزبـــائن، وا 
دارة علاقــات الزبــائن المبنيــة علــى التكنولوجيــا كمــا يتضــح مـــن  .نإستشــعار حاجــات الزبــائقــدرة فــي ( وا 

إدارة  والـذي يبـين ترتيـب دخـول المتغيـرات المسـتقلة فـي معادلـة الانحـدار، فـإن متغيـر( 21)الجـدول رقـم 
مـن التبـاين ( %38.8)جاء في المرتبة الأولى وفسر مـا مقـداره  علاقات الزبائن المبنية على التكنولوجيا

 حيــث فســر مــع إدارة علاقــات الزبــائن تنظــيم دخــل متغيــرمــن ثــم و ، إستشــعار حاجــات الزبــائنقــدرة فــي 
إستشـعار قـدرة من التبـاين فـي ( %43.4)ما نسبته  إدارة علاقات الزبائن المبنية على التكنولوجيا متغير

مــن  التركيــز علــى كبــار الزبــائن ومتغيــر إدارة المعرفــةكــل مــن متغيــر  وقــد تــم اســتبعاد. حاجــات الزبــائن
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إدارة علاقــات الزبــائن المبنيــة علــى التكنولوجيــا وتنظــيم تشــير هــذه النتيجــة إلــى أن  .معادلــة التنبــ  تلقائيــاً 
إدارة علاقات الزبائن هما العـاملين الأساسـيين فـي تفسـير التغيـر فـي قـدرة  شـركات الإتصـالات الأردنيـة 

 .على إستشعار حاجات الزبائن
 (50)الجدول
في  للتنبؤ Stepwise Multiple Regressionنتائج تحليل اةنحدار المتعدد التدريجي 

 إستشعار حاجات الزبائنقدرة  شركات الإتصالات الأردنية على 

ترتيب دخول العناصر 
 المستقلة في معادلة التنبؤ

قيمة 
Adjusted 

R
2

 

 (F)قيمة 
 Tقيمة 

 المحسوبة

Beta 
مستوى 
 الدةلة

إدارة‌علاقات‌الزبائن‌المبنية‌

 *0.000 0.480 5.462 68.638 0.388 على‌التكنولوجيا

 *0.003 0.269 3.057 41.204 0.434 تنظيم‌إدارة‌علاقات‌الزبائن

 (p ≤ 0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستوم الدالة *
 

ةيوجـــد أثــر لإدارة علاقــات الزبـــائن فــي قــدرة شـــركات الأتصــاةت الأردنيــة  علـــع : الفرضــية الثانيــة

 .α ≤ 0.05ستجابة لحاجات الزبائن عند مستوى دةلة الإ

 Simple Regressionنحــدار البســيطأولًا إســتخدام إختبــار الإ تــم الثانيــة ختبــار الفرضــيةإمــن أجــل 

Analysis  إدارة علاقـــــات الزبـــــائن فــــي قـــــدرة شـــــركات الأتصـــــالات الأردنيـــــة علـــــى أثـــــر علـــــى للتعــــرإ

 .يوضح ذلك( 22)والجدول  الإستجابة لحاجات الزبائن
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 (55)الجدول 
 الثانية للفرضية الرئيسية اختبار اةنحدار البسيط

R 

 اةرتباط 
Beta 

 اتجاه العلاقة
 وقوتها

R
2

 

معامل التحديد 
 (التأثير)

Adjusted 

R
2 
 

الدةلة  (F)قيمة 
  اةحصائية

(p) 
0.744 *0.744 0.553 0.549 128.833 0.000* 

 (p≤0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستوم الدالة *

بمستوم دلالة احصائية أقل مـن  (128.833)بلغت (F)ة قيمة الاحصائيالأن ( 22)يتضح من الجدول 

ـــى أنـــه يممـــا يشـــير ( 0.05) ـــة احصـــائية وذ أثـــروجـــد إل دارة علاقـــات الزبـــائن فـــي قـــدرة شـــركات لإ دلال

تشـــير قيمـــة . وبـــذلك تـــرفل الفرضـــية الصـــفرية الإســـتجابة لحاجـــات الزبـــائنالأتصـــالات الأردنيـــة علـــى 

Beta  دارة علاقــات الزبــائن فــي قــدرة شــركات الأتصــالات الأردنيــة علــى إلــى أن أثــر  الإســتجابة لحاجــاتا 

ــاً وتبلــا قــوة هــذة العلاقــة الزبــائن Adjusted Rو إعتمــاداً علــى قيمــة . 74.4%هو إيجابي
فــإن القــدرة  2

الإسـتجابة دارة علاقات الزبائن في قـدرة شـركات الأتصـالات الأردنيـة علـى لإ(التباين)التفسيرية والتنب ية 

 . 54.9%بلغت  لحاجات الزبائن

للتعرإ على أثر   Multiple Regression Analysis تعددتم استخدام اختبار الانحدار المو من ثم 

،‌وتنظاايم‌إدارة‌علاقااات‌الزبااائن،‌التركياز‌علااى‌كبااار‌الزباائن) مــن متغيـرات العامـل المســتقلكـل متغيـر 

الإسـتجابة قـدرة ) فـي المتغيـر الوسـيط( وإدارة‌المعرفة،‌وإدارة‌علاقات‌الزبائن‌المبنية‌علاى‌التكنولوجياا

 .يبين هذه النتائج( 23)والجدول ، (لحاجات الزبائن
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(53)الجدول   

الإستجابة لحاجات الزبائنقدرة في  إدارة علاقات الزبائناةنحدار المتعدد لأثرتحليل نتائج   

الخطأ  B إدارة علاقات الزبائن
 المعياري

Beta  قيمةT 
 المحسوبة 

مستوى 
 Tدةلة 

 التركيز‌على‌كبار‌الزبائن
0.391 0.092 0.375 4.253 0.000* 

 0.840 0.202 0.016 0.077 0.016 تنظيم‌إدارة‌علاقات‌الزبائن

 0.247 1.164 0.104 0.089 0.103 إدارة‌المعرفة

إدارة‌علاقات‌الزبائن‌المبنية‌على‌

 التكنولوجيا

0.382 0.096 0.386 3.978 0.000* 

 (p≤ 0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستوم الدالة *
 الإستجابة لحاجات الزبائنقدرة : المتغير التابع

التركيااز‌)بـــ  ةوالمتعلقــ ةالتاليــ ةالفرعيــ اتأن المتغيــر ( t)، وبمتابعــة قــيم اختبــار (23)يتضــح مــن الجــدول 

 ذو دلالـة إحصـائية علـى أثـر الهـ( ،‌وإدارة‌علاقاات‌الزباائن‌المبنياة‌علاى‌التكنولوجيااعلى‌كبار‌الزبائن

المحسـوبة ( t)، حيـث بلغـت قيمـة مـن قبـل شـركات الإتصـالات الأردنيـة الإستجابة لحاجـات الزبـائنقدرة 

، ولــم يتبــين أي (p≤ 0.05)، وهــي قيمــة معنويــة عنــد مســتوم دلالــة علــى التــوالي (3.978،  4.253)

مـن قبـل  الإسـتجابة لحاجـات الزبـائنقـدرة علـى (  تنظيم‌إدارة‌علاقات‌الزبائن،‌وإدارة‌المعرفاة)تلثير لــ 

على التوالي وبدلالة احصائية أكبر ( 0.840 ،0.247 ) (t)، فقد بلغت قيم ت الأردنيةشركات الإتصالا

 (.0.05)من 

 Stepwise Multiple Regressionإجراء تحليــل الإنحــدار المتعــدد التــدريجي بــ وأخيــراً قــام الباحــث

إدارة  لتحديـــد أهميـــة  كـــل متغيـــر مســـتقل علـــى حـــده فـــي المســـاهمة فـــي النمـــوذم الرياضـــي الـــذي يمثـــل

،‌وتنظايم‌إدارة‌علاقاات‌الزباائن،‌وإدارة‌المعرفاة،‌التركيز‌على‌كباار‌الزباائن)بلبعادهـا  علاقات الزبائن

دارة علاقــات الزبــائن المبنيــة علــى التكنولوجيــا كمــا يتضــح مــن  .لحاجــات الزبــائن الإســتجابةقــدرة فــي ( وا 
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دارة معادلــة الانحــدار، فــإن متغيــر والــذي يبــين ترتيــب دخــول المتغيــرات المســتقلة فــي ( 24)الجــدول رقــم  ا 

مـن التبـاين ( %51.0)جاء في المرتبة الأولى وفسر مـا مقـداره  علاقات الزبائن المبنية على التكنولوجيا

 حيــث فســر مــع التركيــز علــى كبــار الزبــائن دخــل متغيــرمــن ثــم و ، الإســتجابة لحاجــات الزبــائنقــدرة فــي 

الإستجابة قدرة من التباين في ( %59.4)ما نسبته  كنولوجياإدارة علاقات الزبائن المبنية على الت متغير

دارة المعرفةكل من متغيري  وقد تم استبعاد. لحاجات الزبائن من معادلـة  تنظيم إدارة علاقات الزبائن، وا 

 (.الإستجابة لحاجات الزبائنقدرة )في المتغير التابع  ملعدم تلثيره التنب  وذلك

 (51)الجدول
في  للتنبؤ Stepwise Multiple Regressionنتائج تحليل اةنحدار المتعدد التدريجي 

 الإستجابة لحاجات الزبائنقدرة  شركات الإتصالات الأردنية على 

ترتيب دخول العناصر 
 المستقلة في معادلة التنبؤ

قيمة 
Adjusted 

R
2 

 (F)قيمة 
 Tقيمة 

 المحسوبة

Beta 
مستوى 
 الدةلة

الزبائن‌المبنية‌‌إدارة‌علاقات

 *0.000 0.448 5.312 110.230 0.510 على‌التكنولوجيا

 *0.000 0.400 4.747 77.795 0.594 التركيز‌على‌كبار‌الزبائن

 (p≤ 0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستوم الدالة *
إدارة‌علاقات‌،‌وتنظيم‌التركيز‌على‌كبار‌الزبائن) من متغيرات العامل المستقلكل متغير ولإختبار أثر 

كـل متغيـر مـن متغيـرات فـي ( الزبائن،‌وإدارة‌المعرفة،‌وإدارة‌علاقات‌الزبائن‌المبنية‌على‌التكنولوجياا

إســتخدام إختبــار  تــم (الإســتجابة لحاجــات الزبــائنقــدرة إستشــعار حاجــات الزبــائن، وقــدرة  ) ذكــاء الزبــون

( 2،3)والأشـكال . SmartPls 2.0 M3من خـلال برمجيـة  (Path Analysis PLS-SEM)المسار 

 .تبين النتائج
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Rو   Betaقيم .(2)الشكل رقم 
2
(PLS Algorithm) 

،‌وتنظيم‌التركيز‌على‌كبار‌الزبائن) متغيرات العامل المستقلل أن القدرة التفسيرية (2)الشكل رقم  يظهر

في التبـ  بقـدرة  (التكنولوجياإدارة‌علاقات‌الزبائن،‌وإدارة‌المعرفة،‌وإدارة‌علاقات‌الزبائن‌المبنية‌على‌

 أمــا عــن القــدرة التفســيرية(%54.3) نيــة فــي إستشــعار حاجــات الزبــائن هــي شــركات الإتصــالات الأرد

،‌وتنظايم‌إدارة‌علاقاات‌الزباائن،‌وإدارة‌المعرفاة،‌التركيز‌على‌كبار‌الزبائن) متغيرات العامل المسـتقلل

فـــي التبـــ  بقـــدرة شـــركات الإتصـــالات الأردنيـــة فـــي  (وإدارة‌علاقاااات‌الزباااائن‌المبنياااة‌علاااى‌التكنولوجياااا

علـــى الأســـهم  Betaقـــيم  (2)كمـــا ويظهـــر الشـــكل رقــم . (%62.8)لحاجـــات الزبـــائن فبلغــت  الإســتجابة

 .الواصلة ما بين المتغيرات
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 (Bootstrapping)(t)قيم . (3)الشكل رقم 

التركيااز‌علااى‌)علــى الأســهم الواصــلة مــا بــين متغيــرات العامــل المســتقل  (t)قــيم  (3)الشــكل رقــم  يظهــر

،‌وتنظاايم‌إدارة‌علاقااات‌الزبااائن،‌وإدارة‌المعرفااة،‌وإدارة‌علاقااات‌الزبااائن‌المبنيااة‌علااى‌كبااار‌الزبااائن

عتمـاداً . (الإستجابة لحاجات الزبـائنقدرة إستشعار حاجات الزبائن، وقدرة )وذكاء الزبون  (التكنولوجيا وا 

التركياز‌علاى‌إدارة‌علاقاات‌الزباائن‌المبنياة‌علاى‌التكنولوجياا،‌و)فإننـا نسـتنتج أن عـاملي  (t)ى قيم عل

مـــن قبـــل شـــركات  الإســـتجابة لحاجـــات الزبـــائنقـــدرة  ذو دلالـــة إحصـــائية علـــى أثـــرلهماااا‌(‌كباااار‌الزباااائن

وعلـــى التـــوالي وهـــذه النتيجـــة  (3.171)و  (4.062)كـــالاتي  (t)الإتصـــالات الأردنيـــة حيـــث بلغـــت قـــيم 

والظـاهرة Stepwise Multiple Regression تتوافـق مـع النتيجـة التـي حصـلنا عليهـا مـن إختبـار 

عتمــاداً علــى قــيم (3) كمــا ويبــين الشــكل رقــم .(24)نتائجــة فــي جــدول  إدارة‌علاقااات‌)عــاملي  أن (t)وا 

 ذو دلالـة إحصـائية علـى أثـر لهماا‌أيضااً‌(‌نالتركيز‌على‌كبار‌الزباائالزبائن‌المبنية‌على‌التكنولوجيا،‌و
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كــــالاتي  (t)مــــن قبــــل شــــركات الإتصــــالات الأردنيــــة حيــــث بلغــــت قــــيم  حاجــــات الزبــــائنإستشــــعار قــــدرة 

 .وعلى التوالي (2.480)و  (3.344)

ةيوجد أثر لإدارة علاقات الزبائن في وةل الزبائن في شركات الأتصاةت الأردنية : الفرضية الثالثة

 .α≤ 0.05عند مستوى دةلة 

 Simple Regressionنحــدار البســيطأولًا إســتخدام إختبــار الإ تــمالثالثــة  ختبــار الفرضــيةإمــن أجــل 

Analysis  يوضح ذلك( 25)والجدول  ولاء الزبائنإدارة علاقات الزبائن في أثر على للتعرإ. 

 (52)الجدول 
 الثالثة للفرضية الرئيسية اختبار اةنحدار البسيط

R 
 اةرتباط 

Beta 

 اتجاه العلاقة
 وقوتها

R
2

 

معامل التحديد 
 (التأثير)

Adjusted 

R
2 
 

الدةلة  (F)قيمة 
  اةحصائية

(p) 

0.704 0.704* 0.496 0.491 102.227 0.000* 
 (p≤0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستوم الدالة *

بمســتوم دلالــة احصــائية أقــل  (102.227) بلغــت (F)ة قيمــة الاحصــائيالأن ( 25)يتضــح مــن الجــدول 

 ولاء الزبـائندارة علاقـات الزبـائن فــي لإ دلالـة احصـائية وذ أثـروجــد إلـى أنـه يممـا يشـير ( 0.05)مـن 

 ولاء الزبـائنإدارة علاقـات الزبـائن فـي  إلـى أن أثـر Betaتشـير قيمـة . وبذلك ترفل الفرضـية الصـفرية,

Adjusted Rو إعتمـاداً علـى قيمـة . 70.4%هو إيجابياً وتبلا قوة هـذة العلاقـة 
فـإن القـدرة التفسـيرية  2

 . 49.1%بلغت  ولاء الزبائندارة علاقات الزبائن في لإ(التباين)والتنب ية 

للتعرإ على أثر   Multiple Regression Analysis تم استخدام اختبار الانحدار المتعددو من ثم 

،‌وتنظاايم‌إدارة‌علاقااات‌الزبااائن،‌التركياز‌علااى‌كبااار‌الزباائن) مــن متغيـرات العامـل المســتقلكـل متغيـر 
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، (ولاء الزبــائن)فــي المتغيــر التــابع ( وإدارة‌المعرفااة،‌وإدارة‌علاقااات‌الزبااائن‌المبنيااة‌علااى‌التكنولوجيااا

 .يبين هذه النتائج( 26)والجدول 

(56)الجدول   

وةل الزبائن في إدارة علاقات الزبائناةنحدار المتعدد لأثرتحليل نتائج   

الخطأ  B الزبائنإدارة علاقات 
 المعياري

Beta  قيمةT 
 المحسوبة 

مستوى 
 Tدةلة 

 التركيز‌على‌كبار‌الزبائن
-0.021 0.102 -0.020 -0.207 0.836 

 *0.008 2.711 0.241 0.086 0.232 تنظيم‌إدارة‌علاقات‌الزبائن

 *0.045 2.029 0.199 0.099 0.200 إدارة‌المعرفة

على‌إدارة‌علاقات‌الزبائن‌المبنية‌

 التكنولوجيا

0.414 0.107 0.415 3.886 0.000* 

 (p≤ 0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستوم الدالة *
 وةل الزبائن: المتغير التابع

تنظيم‌إدارة‌)بـ  ةوالمتعلق ةالتالي ةالفرعي اتأن المتغير ( t)، وبمتابعة قيم اختبار (26)يتضح من الجدول 

ذو دلالــة  اأثرلهــ( وإدارة‌علاقااات‌الزبااائن‌المبنيااة‌علااى‌التكنولوجياااعلاقااات‌الزبااائن،‌وإدارة‌المعرفااة،‌

علـــــى  (3.886 ، 2.029 ،2.711)المحســـــوبة ( t)، حيـــــث بلغـــــت قيمـــــة الزبـــــائن ولاء إحصـــــائية علـــــى

التركياز‌علاى‌كباار‌)، ولـم يتبـين أي تـلثير لــ (p≤‌0.05)، وهي قيمـة معنويـة عنـد مسـتوم دلالـة التوالي

ويمكــن  (.0.05)وبدلالــة احصــائية أكبــر مــن ( 0.863) (t)ةفقــد بلغــت قيمــ الزبــائن ولاءعلــى (  الزبااائن

تفسير ذلك كون عامل التركيز على كبار الزبائن يخص شريحة واحـدة مـن الزبـائن فقـط وذلـك لـيس مـن 

 .الضروري أن ي ثر على ولاء الزبائن وبشكل عام

 Stepwise Multiple Regressionإجراء تحليــل الإنحــدار المتعــدد التــدريجي بــ وأخيــراً قــام الباحــث

إدارة  لتحديـــد أهميـــة  كـــل متغيـــر مســـتقل علـــى حـــده فـــي المســـاهمة فـــي النمـــوذم الرياضـــي الـــذي يمثـــل
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دارة المعرفـــة، )بلبعادهـــا  علاقـــات الزبـــائن التركيـــز علـــى كبـــار الزبـــائن، وتنظـــيم إدارة علاقـــات الزبـــائن، وا 

دارة علا ( 27)كمــا يتضــح مــن الجــدول رقــم  .الزبــائن ولاءفــي ( قــات الزبــائن المبنيــة علــى التكنولوجيــاوا 

إدارة علاقــات الزبــائن  والــذي يبــين ترتيــب دخــول المتغيــرات المســتقلة فــي معادلــة الانحــدار، فــإن متغيــر

. الزبائن ولاءمن التباين في ( %44.0)جاء في المرتبة الأولى وفسر ما مقداره  المبنية على التكنولوجيا

إدارة علاقـات الزبـائن  متغيـر حيـث فسـر مـعتنظيم إدارة علاقـات الزبـائن وفي المرتبة الثانية جاء متغير 

إدارة  وأخيـــراً جـــاء متغيـــر .ولاء الزبـــائنمـــن التبـــاين فـــي ( %49.6)مـــا نســـبته  المبنيـــة علـــى التكنولوجيـــا

وقــد تــم  .ولاء الزبــائنمــن التبــاين فــي  (%51.1)مــا نســبته  المتغيــرين الســابقين حيــث فســر مــعالمعرفــة 

ولاء )لعــدم تــلثيره فــي المتغيــر التــابع  مــن معادلــة التنبــ  وذلــك التركيــز علــى كبــار الزبــائن متغيــر اســتبعاد

 (.الزبائن

 (51)الجدول
في للتنبؤ Stepwise Multiple Regressionنتائج تحليل اةنحدار المتعدد التدريجي 

 الزبائن ولاء

ترتيب دخول العناصر 
 المستقلة في معادلة التنبؤ

قيمة 
Adjusted 

R
2 

 (F)قيمة 
 Tقيمة 

 المحسوبة

Beta 
مستوى 
 الدةلة

إدارة‌علاقات‌الزبائن‌المبنية‌

 *0.000 0.406 4.247 83.481 0.440 على‌التكنولوجيا

 *0.007 0.237 2.746 52.662 0.496 تنظيم‌إدارة‌علاقات‌الزبائن

 *0.045 0.197 2.028 37.541 ‌0.511إدارة‌المعرفة

 (p≤ 0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستوم الدالة *
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ةيوجد أثر لقدرة شركات الأتصاةت الأردنية علع استشعار حاجات الزبائن في وةل : الفرضية الرابعة
 .α≤  0.05الزبائن عند مستوى دةلة 

 SimpleRegression نحـــدار البســـيطإســــتخدام إختبـــار الإ تـــم الرابعـــة ختبـــار الفرضـــيةإمـــن أجـــل 

Analysis  أثر قدرة شركات الأتصالات الأردنية علـى استشـعار حاجـات الزبـائن فـي ولاء على للتعرإ

 .يوضح ذلك( 28)والجدول  الزبائن

 (.5)الجدول 
 الرابعةللفرضية الرئيسية اختبار اةنحدار البسيط

R 

 اةرتباط 

Beta 

اتجاه 
 العلاقة
 وقوتها

R
2

 

معامل 
التحديد 

 (التأثير)

Adjusted 

R
2 
 

الدةلة  (t)قيمة  (F)قيمة 
  اةحصائية

(p) 

0.500 0.500* 0.250 0.243 34.675 5.889 0.000* 
 (p≤ 0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستوم الدالة *

 بلغــت (t)ة قيمــة الاحصــائيوال( 34.675) بلغــت (F)ة قيمــة الاحصــائيالأن ( 28)يتضــح مــن الجــدول 

 دلالــة احصــائية وذ أثــروجــد إلــى أنــه يممــا يشــير ( 0.05)بمســتوم دلالــة احصــائية أقــل مــن  (5.889)

وبـــذلك تــــرفل  ,علـــى استشــــعار حاجـــات الزبـــائن فــــي ولاء الزبـــائنقـــدرة شـــركات الأتصــــالات الأردنيـــة ل

قـــدرة شـــركات الأتصـــالات الأردنيـــة علـــى استشـــعار  إلـــى أن أثـــر Betaتشـــير قيمـــة . الفرضـــية الصـــفرية

و إعتمـــاداً علـــى قيمـــة . 50.0%هـــو إيجابيـــاً وتبلـــا قـــوة هـــذة العلاقـــة  حاجـــات الزبـــائن فـــي ولاء الزبـــائن

Adjusted R
قدرة شركات الأتصالات الأردنية على استشعار ل (التباين)فسيرية والتنب ية فإن القدرة الت 2

 .24.3%بلغت  حاجات الزبائن في ولاء الزبائن



- 89 - 

 

علع اةستجابة لحاجات الزبائن فـي لقدرة شركات الأتصاةت الأردنية ةيوجد أثر : الفرضية الخامسة 

 .α≤ 0.05وةل الزبائن عند مستوى دةلة 

 Simple Regressionنحــدار البســيطإســتخدام إختبــار الإ تــم خامســةال الفرضــيةختبــار إمــن أجــل 

Analysis  حاجــات الزبــائن فــي ل الإســتجابةأثــر قــدرة شــركات الأتصــالات الأردنيــة علــى علــى للتعــرإ

 .يوضح ذلك( 29)والجدول  ولاء الزبائن

 (.5)الجدول 
 الخامسة للفرضية الرئيسية اختبار اةنحدار البسيط

R 
 اةرتباط 

Beta 

اتجاه 
 العلاقة
 وقوتها

R
2

 

معامل 
التحديد 

 (التأثير)

Adjusted 

R
2 
 

الدةلة  (t)قيمة  (F)قيمة 
  اةحصائية

(p) 

0.587 *0.587 0.345 0.339 54.786 7.402 0.000* 
 (p≤ 0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستوم الدالة *

 بلغت (t)ة قيمة الاحصائيوال( 54.786) بلغت (F)ة قيمة الاحصائيالأن ( 29)يتضح من الجدول 

 دلالة احصائية وذ أثروجد إلى أنه يمما يشير ( 0.05)بمستوم دلالة احصائية أقل من  (7.402)

وبذلك ترفل  ,حاجات الزبائن في ولاء الزبائنل الإستجابةقدرة شركات الأتصالات الأردنية على ل

 الإستجابةقدرة شركات الأتصالات الأردنية على إلى أن أثر  Betaتشير قيمة . الفرضية الصفرية

على قيمة و إعتماداً . 58.7%هو إيجابياً وتبلا قوة هذة العلاقة  حاجات الزبائن في ولاء الزبائنل

Adjusted R
قدرة شركات الأتصالات الأردنية على ل (التباين)فإن القدرة التفسيرية والتنب ية  2

 .33.9%بلغت  حاجات الزبائن في ولاء الزبائنل الإستجابة
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تم استخدام اختبار الانحدار المتعددو من ثم    Multiple Regression Analysis   للتعرإ على

حاجات ل ، وقدرة الإستجابةحاجات الزبائنقدرة إستشعار ) متغيرات ذكاء الزبونمن أثر كل متغير 

.يبين هذه النتائج( 31)، والجدول (ولاء الزبائن)في المتغير التابع ( الزبائن  

(31)الجدول   

وةل الزبائن ذكاء الزبون فياةنحدار المتعدد لأثرتحليل نتائج   

الخطأ  B إدارة علاقات الزبائن
 المعياري

Beta  قيمةT 
 المحسوبة 

مستوى 
 Tدةلة 

 *0.000 4.316 0.459 0.107 0.463 حاجات الزبائنل قدرة الإستجابة

 0.076 1.795 0.191 0.106 0.191 حاجات الزبائن قدرة إستشعار

 (p≤ 0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستوم الدالة *
 وةل الزبائن: المتغير التابع

قــدرة )والمتعلـق ب لـذكاء الزبــون أن المتغيـر الفرعــي( t)وبمتابعـة قــيم اختبـار ، (31)يتضـح مـن الجــدول 

( t)، حيــــث بلغــــت قيمــــة الزبــــائن ولاء ذو دلالــــة إحصــــائية علــــى أثــــرلــــه ( حاجــــات الزبــــائنل الإســــتجابة

قــدرة )، ولــم يتبــين أي تــلثير لـــ (p≤‌0.05)، وهــي قيمــة معنويــة عنــد مســتوم دلالــة (4.316)المحســوبة 

وبدلالـة احصـائية أكبـر مـن ( 1.795) (t) ةفقـد بلغـت قيمـ الزبـائن ولاءعلى (  حاجات الزبائن إستشعار

عتماداً على قيمة  (.0.05)  Adjusted ونشير إلى أن القدرة التفسيرية لذكاء الزبون في ولاء الزبائن وا 

R
 .(%35.3)بلغت  2

دور وسيط لذكال الزبون  بوجود دارة علاقات الزبائن في وةل الزبائن لإأثر ةيوجد : الفرضية السادسة

 .α≤ 0.05 في شركات الأتصاةت الأردنية عند مستوى دةلة

الإعتمــاد علــى النتــائج المتعلقــة بالفرضــيات الســابقة وتلخيصــها  تــم سادســةإختبــار الفرضــية المــن أجــل 

كان أثر المتغير  (1)يكون هناك دور وسيط جزئي للمتغير إن  .(32)والجدول رقم  (31)بالجدول رقم 
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أن يكـون  (2)، و(p≤0.05)المستقل مباشرة على المتغير التابع ذو دلالة احصـائية عنـد مسـتوم الدالـة 

كل من أثـر المتغيـر المسـتقل علـى المتغيـر الوسـيط وأثـر المتغيـر الوسـيط علـى المتغيـر التـابع ذو دلالـة 

ـــد مســـتوم ـــة  احصـــائية عن ـــي للمتغيـــر إن . (p≤0.05)الدال ـــاك دور وســـيط كل ـــر  (1)ويكـــون هن كـــان أث

، (p≤0.05)ذو دلالــة احصــائية عنــد مســتوم الدالــة  المتغيــر المســتقل مباشــرة علــى المتغيــر التــابع ليــر

أن يكون كل مـن أثـر المتغيـر المسـتقل علـى المتغيـر الوسـيط وأثـر المتغيـر الوسـيط علـى المتغيـر  (2)و

 (Hair,2006) .(p≤0.05)التابع ذو دلالة احصائية عند مستوم الدالة 

(30)الجدول   

 الإستشعار كوسيطنتائج 

Result Sig. t Value Effect 

No 

Mediation 

0.041* 2.075 VIP--->Sense 

0.076 1.795 Sense--->Loyalty  
0.836 -0.207 VIP--->Loyalty 

No  

Mediation 
0.003* 3.067 CRMO--->Sense  
0.076 1.795 Sense--->Loyalty  
0.008* 2.711 CRMO--->Loyalty 

No  

Mediation 
0.031* 2.193 KM--->Sense  
0.076 1.795 Sense--->Loyalty 

0.045* 2.029 KM--->Loyalty 

No  

Mediation 

0.000* 4.318 TCRM--->Sense  

0.076 1.795 Sense--->Loyalty 

0.000* 3.886 TCRM--->Loyalty 

تنظااايم‌إدارة‌علاقاااات‌)فإننـــا نســـتنتج أن المتغيـــرات  (31)وبنـــاء علـــى ذلـــك وبـــالرجو  إلـــى الجـــدول رقـــم 

لهــا تــلثير مباشــرذو دلالــة  (المبنيااة‌علااى‌التكنولوجياااالزبااائن،‌وإدارة‌المعرفااة،‌وإدارة‌علاقااات‌الزبااائن‌

علـى  لتركيز‌على‌كباار‌الزباائنل‌مباشر ذو دلالة إحصائيةزبائن بينما لا نجد أثراً إحصائية على ولاء ال

يظهــر بــلن العوامــل المســتقلة جميعهــا لا أثــر ذو دلالــة  (31)ومــن ناحيــة أخــرم فالجــدول . ولاء الزبــائن
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الزبــائن مــن خــلال قــدرة الإستشــعار لحاجــات الزبــائن كمتغيــر وســيط وبنــاء علــى  ولاء إحصــائية لهــا علــى

قـــدرة الإستشـــعار لحاجـــات الزبـــائن لا يتوســـط العلاقـــة مـــا بـــين متغيـــرات إدارة علاقـــات  ذلـــك فـــإن متغيـــر

تنظاايم‌إدارة‌علاقااات‌الزبااائن،‌وإدارة‌المعرفااة،‌وإدارة‌علاقااات‌و ،لتركيااز‌علااى‌كبااار‌الزبااائنا)الزبـائن 

‌.وولاء‌الزبائن(‌ائن‌المبنية‌على‌التكنولوجياالزب

(35)الجدول   

 الإستجابة كوسيطنتائج 

Result Sig. t Value Effect 

Full  

Mediation 

0.000* 4.253 VIP--->Response 

0.000* 4.316 Response--->Loyalty  
0.836 -0.207 VIP--->Loyalty 

No  

Mediation 

0.840 0.202 CRMO--->Response 
0.000* 4.316 Response--->Loyalty  
0.008* 2.711 CRMO--->Loyalty 

No  

Mediation 
0.247 1.164 KM--->Response 
0.000* 4.316 Response--->Loyalty 

0.045* 2.029 KM--->Loyalty 

Partial  

Mediation 

0.000* 3.978 TCRM--->Response 

0.000* 4.316 Response--->Loyalty 

0.000* 3.886 TCRM--->Loyalty 

متغير قدرة الإستجابة لحاجـات الزبـائن  فإننا نستنتج أن (32)وبناء على ذلك وبالرجو  إلى الجدول رقم 

متغيـر قــدرة التركيـز علــى كبـار الزبــائن وولاء الزبـائن، بينمـا يتوســط يتوسـط بشـكل كامــل العلاقـة مــا بـين 

إدارة علاقـات الزبــائن المبنيـة علــى التكنولوجيــا  لحاجــات الزبـائن بشــكل جزئـي العلاقــة مـا بــينالإسـتجابة 

متغيـر قـدرة الإسـتجابة لحاجـات الزبـائن لا يتوسـط العلاقـة يظهـر أيضـاً أن  (32)الجدول . وولاء الزبائن

 .الزبائنتنظيم إدارة علاقات الزبائن وولاء الزبائن ولا بين إدارة المعرفة وولاء ما بين 
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 الفصل الخامو 

 الإستنتاجات والتوصياتالنتائج 

 المقدمة(: 1 – 5)

 النتائج(: 2 – 5)

 الإستنتاجات(: 3 – 5)

 التوصيات(: 4 - 5)
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 المقدمة(: 1 – 5)

والدور الذي يلعبه متغير  ولاء الزبائنفي إدارة علاقات الزبائن أثر على إلى التعرإ  هدفت هذة الدراسة

ولتحقيق هدإ الدراسة المنشود، قام الباحث بتطوير نمـوذم جديـد للدراسـة . ذكاء الزبون في هذه العلاقة

احتــوم النمــوذم علــى ثلاثــة محــاور . معتمــداً بشــكل رئيســي علــى دراســة الأدبيــات الســابقة ذات العلاقــة

إدارة  تم قياس محور. الزبون ومحور ولاء الزبائن ذكاء ومحور إدارة علاقات الزبائن محور: رئيسية وهم

،‌وتنظايم‌إدارة‌علاقاات‌الزباائن،‌التركياز‌علاى‌كباار‌الزباائن‌:من خلال العوامل التالية علاقات الزبائن

ذكاء الزبـون فـتم قياسـه مـن أما محور . وإدارة‌المعرفة،‌وإدارة‌علاقات‌الزبائن‌المبنية‌على‌التكنولوجيا

‌.لحاجات‌الزبائن‌الإستاابةلحاجات‌الزبائن،‌وقدرة‌‌الإستشعارقدرة : ليةخلال العوامل التا

علــى قطــا  شــركات الإتصــالات العاملــة فــي  ركــزت هــذه الدراســة علــى تطبيــق وفحــص النمــوذم المطــور

الأردن وذلك كون تلك الشـركات ترصـد مبـالا ذات مغـزم مـن ميزانياتهـا لألـرال الحفـاظ علـى العمـلاء 

وفحــص  لإجابــة عــن أســئلة الدراســةولألــرال ا. حيــث أن خســارة العمــلاء قــد تــ دي إلــى خســائر فادحــة

 ردنيـةالأ العـاملين فـي شـركات الإتصـالات مـن قبـل فرضياتها، تم تطوير استبانة للدراسة لجمـع البيانـات

ومـن ثـم وقبـل عمليــة جمـع البيانـات تـم تحكــيم الإسـتبانة مـن قبـل أســاتذة  .فـي المملكـة الأردنيـة الهاشــمية

 للتحقـــق مـــن مـــدم صـــدق فقراتهـــا،ة الشـــرق الاوســـط جامعـــ فـــي أعضـــاء هيئـــة التـــدريسمختصـــين مـــن 

تــم الأخــذ بــئرائهم،  وقــد. ووضــوحها، وســلامة لغتهــا ومضــمونها، وقــدرتها علــى قيــاس متغيــرات الدراســة

جراء التعديلات المطلوبة، على نحو دقيق يحقق التوازن  عادة صيالة بعل الفقرات، وا  بين مضـامين وا 

 . الاستبانة في فقراتها
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إسـتابة صـالحة  106العينـة وقـد تـم إسـترجا  قام الباحث بعد هذه الخطوات بتوزيع الإستبانة علـى أفـراد 

تم اسـتخدام أسـاليب الإحصـاء الوصـفي والتحليلـي وذلـك باسـتخدام الرزمـة . لألرال التحليل الإحصائي

 Structural Equationوالـذي يعتمـد مـنهج  SmartPLS 2.0 M3و (SPSS 17.0)الإحصـائية 

Modeling (SEM). 

كتمال عملية تحليل بيانات الدراسة إحصائياً، تم التوصل إلى النتائج من خلال إجابة أسئلة  بعد إجراء وا 

 .الدراسة وفحص فرضياتها

 النتائج(: 2 – 5) 

أدت هذه الدراسة إلى أن يتم التوصل إلى مجموعـة مـن النتـائج والإسـتنتاجات الهامـة والتـي مـن الممكـن 

كما يلمل الباحث أن تقـود . الدراسةوالمتلمل أن تثري وتعزز الأدبيات والنظريات ذات العلامة بموضو  

فـي الأردن  الأردنيـة نتائج هذه الدراسة إلى مجموعة من القرارات الهامة والمفصـلية لشـركات الإتصـالات

لى جميع الشـركات بشـكل عـام التـي  النتـائجيـورد الباحـث مـن خـلال النقـاط التاليـة أهـم . بشكل خاص وا 

 .توصلت إليها هذه الدراسة

 شـركات  من وجهة نظر أفراد عينـة الدراسـة فـي منخفل هو بمستوم ر الزبائنالتركيز على كبا

، تراوحـــت مـــا بـــين (التركيـــز علـــع كبـــار الزبـــائن)أن المتوســـطات الحســـابية لــــ اذ ، الإتصـــالات الأردنيـــة

، وهــــو مــــن المســــتوم (2821)، حيــــث حــــاز المحــــور علــــى متوســــط حســــابي إجمــــالي ( 1811و  2881)

 .المنخفل
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 المســتوم مــن وجهــة نظــر أفــراد عينــة الدراســة فــي مــنخفل كــان للاقززاتعال رززا  تنظززي عإدارةع 

تراوحـت  قـد( تنظيم  دارة  لاقاي ا ربائي   )أن المتوسطات الحسابية لــ اذ ، ردنيةالأ شركات الإتصالات

، وهو من المستوم (1822)، حيث حاز المحور على متوسط حسابي إجمالي ( 1831و  2823)ما بين 

 .نخفلالم

 شـــركات  فــيالمســتوم مــن وجهـــة نظــر أفــراد عينـــة الدراســة  هــي منخفضـــة إدارة المعرفــة عمليــة

ــــةالأ الإتصــــالات ـــــ إذ ، ردني ــــين (دارة  ربمعةفيييي )أن المتوســــطات الحســــابية ل و  2810)، تراوحــــت مــــا ب

 .المنخفض، وهو من المستوم (2881)على متوسط حسابي إجمالي  حاز المحورحيث ، (2822

  ردنيــةالأ شــركات الإتصــالات مــن قبــل للاقززاتعال رززا  عالمرنيززةعلىززكعالتكنولوجيززاإدارةعدرجــة 

دارة  لاقاييي ا )أن المتوســـطات الحســـابية لــــ ، المســـتوم مـــن وجهـــة نظـــر أفـــراد عينـــة الدراســـة منخفضـــة

، حيث حاز المحـور علـى متوسـط (1811و  2888)، تراوحت ما بين (ربائ    ربمئنم  لالى ربتكنوبوجم 

 .نخفل، وهو من المستوم الم(1801)إجمالي حسابي 

 هي منخفضة المستوم بشـكل  الأردنية قدرات استشعار حاجات العميل عند شركات الإتصالات

قـــدرات استشـــعار حاجـــات )أن المتوســـطات الحســـابية لــــ إذ ، مـــن وجهـــة نظـــر أفـــراد عينـــة الدراســـة عـــام

، (1822)على متوسط حسابي إجمالي  ، حيث حاز المحور( 1818و  1803)، تراوحت ما بين (العميل

 .نخفلوهو من المستوم الم

 هـي بشـكل عـام منخفضـة  الأردنيـة قدرات الاستجابة  لحاجات العميـل عنـد شـركات الإتصـالات

ااةرا رلاستج ئ   بح جي ا )أن المتوسطات الحسابية لـ إذ ، من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة المستوم
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، (1821)، حيث حاز المحور على متوسط حسابي إجمالي ( 1814و  2828)، تراوحت ما بين (ربعممل

 .المنخفلوهو من المستوم 

 من وجهة نظر هو بشكل عام منخفل المستوم  الأردنية ولاء العملاء عند شركات الإتصالات

، ( 1812و  1803)، تراوحـت مـا بـين (ولاء ربعميقء)أن المتوسطات الحسابية لــ إذ ، أفراد عينة الدراسة

 .المنخفل، وهو من المستوم (1822)حيث حاز المحور على متوسط حسابي إجمالي 

  ـــائن همـــا العـــاملين ـــا و تنظـــيم إدارة علاقـــات الزب ـــة علـــى التكنولوجي إدارة علاقـــات الزبـــائن المبني

 .الأساسيين في تفسير التغير في قدرة  شركات الإتصالات الأردنية على إستشعار حاجات الزبائن

 ــــائن همــــا العــــاملين  إدارة علاقــــات ــــار الزب ــــى كب ــــز عل ــــا والتركي ــــى التكنولوجي ــــة عل ــــائن المبني الزب

 .الأساسيين في تفسير التغير في قدرة  شركات الإتصالات الأردنية على الإستجابة لحاجات الزبائن

 تنظــيم إدارة علاقــات : الخاصــة بــإدارة علاقــات الزبــائن هنــاك أثــر إيجــابي مباشــر للعوامــل التاليــة

إن هـــذه  .، و إدارة المعرفـــة، و إدارة علاقـــات الزبـــائن المبنيـــة علـــى التكنولوجيـــا فـــي ولاء الزبـــائنالزبـــائن

تتفـق هـذه النتيجـة مـا مـا توصـل . النتيجة تتفق مع نتائج الدراسات السابقة المشمولة فـي الدراسـة الحاليـة

بلن إدارة علاقـات الزبـائن لهـا أثـر إيجـابي وقـوي ذو دلالـة إحصـائية  Lee-Kelley et al. (2003)إليه 

ـــى ولاء الزبـــائن  ,Lawson-Body and Limayem)وهـــذه النتيجـــة تتفـــق أيضـــاً مـــع نتيجـــة .عل

كمــا تتفــق .والتــي نصــت علــى أن الهــدإ النهــائي لإدارة علاقــات الزبــائن هــو تحقيــق ولاء الزبــائن(2006

والتي بينـت أن إدارة علاقـات الزبـائن لهـا أثـر إيجابيـاً فـي  (Azila and Noor, 2011)هذه النتيجة مع 

والتــي تبــين أن إدارة  (Kacoglu, 2012)وهــذه النتيجــة أيضــاً متفقــة مــع مــا توصــل اليــه . ولاء الزبــائن

كما تتفق هـذة النتيجـة مـع دراسـة . علاقات الزبائن تهدإ إلى على العملاء الحاليين وكسب عملاء جدد
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Lam et al. (2013)  والتــي تشــير إلــى أهميــة إدراة علاقــات الزبــائن بإســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات

والتــي Long et al. (2013)وتتفــق هــذه النتيجــة أيضــاً مــع مــا توصــل إليــه  .وأثرهــا فــي ولاء الزبــائن

 Khan and Khawaja (2013)دراسـة  .ولاء‌ورضاا‌الزباائنأظهرت أهمية إدارة علاقات الزبائن في 

إدارة‌علاقات‌الزبائن‌باستصدام‌تكنولوجياا‌المعلوماات‌لهاا‌أثار‌إيااابي‌فاي‌زياادة‌رضاا‌لت إلى أن توص

وهـذه النتيجـة أيضـاً تتفـق مـع  .ويتفق هذا مع ما توصـل اليـه الباحـث فـي الدراسـة الحاليـة وولاء‌الزبائن

ن بإسـتخدام والتـي نصـت علـى أن إدارة علاقـات الزبـائ Nikhashemi et al. (2013)مـا توصـل اليـه 

تكنولوجيـــا الإنترنـــت لهـــا أثـــر إيجـــابي ذو دلالـــة إحصـــائية علـــى رضـــا الزبـــائن والإحتفـــاظ بالزبـــائن وولاء 

مـع نتـائج الدراسـة الحاليـة  Roberts-Lombard and Plessis (2011)وتتفـق نتـائج دراسـة . الزبـائن

أن لإدارة علاقـات الزبــائن أثــر  Roberts-Lombard and Plessis (2011)حيـث أظهــرت دراسـة 

يجـابي فـي ولاء الزبـائن  .Akroush et alوكـذلك فـإن الدراسـة الحاليـة تتفـق مـع نتـائج دراسـة . مهـم وا 

العــاملين والتــي أجريــت علــى القطــا  المصــرفي وقطــا  التــلمين فــي الأردن والتــي أظهــرت أن  (2011)

تنظـيم إدارة  و لاقات الزبائن المبنية على التكنولوجيـاإدارة ع: الرئيسيين في التلثير بالأداء التسويقي هما

 .علاقات الزبائن

 مـن قبـل شـركات الإتصـالات الأردنيـة لهـا أثـر إيجـابي ومباشـر  حاجـات الزبـائنل قدرة الإسـتجابة

والتـي نصـت علـى أن (Roberts and Grover, 2012) هذه النتيجة تتفق مـع نتيجـة .في ولاء الزبائن

علـى أن ذكــاء الزبــون متمــثلًا بقــدرة الم سســات علـى استكشــاإ التغيــرات الحاصــلة فــي حاجــات ورلبــات 

. العملاء الحالية والمتوقعة والإسـتجابة لهـا فـي الوقـت المحـدد هـو مـن أهـم العوامـل لضـمان ولاء الزبـائن

إدارة علاقــات الزبــائن أن ي بينــت والتــ Chang et al. (2010)وتتفــق هــذه النتيجــة أيضــاً مــع دراســة 
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لهــا أثــر إيجــابي ليــر مباشــر علــى أداء الم سســات مــن خــلال القــدرات التســويقية  بإســتخدام التكنولوجيــا

وهــذه النتيجــة أيضــاً متفقــة مــع . والتــي شــملت قــدرة الم سســات علــى الإســتجابة لحاجــات الزبــائن المتغيــرة

ارة علاقـــات الزبـــائن والتـــي شـــملت قـــدرة ات إدأن قـــدر والتـــي أظهـــرت  Rapp et al. (2010)نتيجـــة 

الإحتفـاظ بالزبـائن وولاء  لها أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية علىالإستشعار والإستجابة لحاجات الزبائن 

 .  الزبائن

  متغير قدرة الإستشعار لحاجات الزبائن لا يتوسط العلاقة ما بين متغيرات إدارة علاقات الزبـائن

زبـــائن، وتنظـــيم إدارة علاقـــات الزبـــائن، و إدارة المعرفـــة، و إدارة علاقـــات الزبـــائن التركيـــز علـــى كبـــار ال)

 Rapp et al. (2010)نتيجـة دراسـة لا تتوافق هذه النتيجـة مـع  .وولاء الزبائن( المبنية على التكنولوجيا

ارة علاقات الزبائن والتي شملت قدرة الإستشـعار والإسـتجابة لحاجـات الزبـائن أن قدرات إدوالتي أظهرت 

ولا تتوافــق هــذه النتيجــة مــع . الإحتفــاظ بالزبــائن وولاء الزبــائن لهــا أثــر إيجــابي ذو دلالــة إحصــائية علــى

والتــي نصـت علــى أن علــى أن ذكـاء الزبــون متمــثلًا  (Roberts and Grover, 2012)نتيجـة دراســة

م سســـات علـــى استكشـــاإ التغيـــرات الحاصـــلة فـــي حاجـــات ورلبـــات العمـــلاء الحاليـــة والمتوقعـــة بقـــدرة ال

أيضـاً مــع وهـي لا تتوافـق . والإسـتجابة لهـا فـي الوقـت المحـدد هـو مـن أهــم العوامـل لضـمان ولاء الزبـائن

لهـا  لتكنولوجيـاإدارة علاقـات الزبـائن بإسـتخدام اأن والتـي بينـت  Chang et al. (2010)نتيجـة دراسـة 

أثر إيجابي لير مباشر على أداء الم سسات من خلال القدرات التسويقية والتي شملت قـدرة الم سسـات 

وأخيـراً لا تتوافـق هـذه النتيجـة مـع نتيجـة دراسـة . الإسـتجابة لحاجـات الزبـائن المتغيـرة و على الإستشـعار

Slotegraaf and Dickson (2004)  قــدرات التخطــيط التســويقي والتــي أظهــرت وبشــكل رئيســي أن
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متمثلـة بقـدرات الم سســات علـى إستشـعار حاجــات الزبـائن وقـدرات الم سســات علـى الإسـتجابة لحاجــات 

 . لها أثر ذو دلالة إحصائية على أداء الم سسات الزبائن المختلفة

 قـــة مـــا بــين التركيـــز علـــى كبـــار متغيــر قـــدرة الإســـتجابة لحاجــات الزبـــائن يتوســـط بشـــكل كامــل العلا

والتي نصت  (Roberts and Grover, 2012)هذه النتيجة تتفق مع نتيجة .الزبائن وولاء الزبائن

علـــى أن علـــى أن ذكـــاء الزبـــون متمـــثلًا بقـــدرة الم سســـات علـــى استكشـــاإ التغيـــرات الحاصـــلة فـــي 

المحـدد هـو مـن أهـم العوامـل حاجات ورلبات العملاء الحالية والمتوقعـة والإسـتجابة لهـا فـي الوقـت 

أن والتـي بينـت  Chang et al. (2010)وتتفـق هـذه النتيجـة أيضـاً مـع دراسـة .لضمان ولاء الزبـائن

إدارة علاقـات الزبــائن بإسـتخدام التكنولوجيــا لهـا أثــر إيجــابي ليـر مباشــر علـى أداء الم سســات مــن 

. جابة لحاجــات الزبــائن المتغيــرةخــلال القــدرات التســويقية والتــي شــملت قــدرة الم سســات علــى الإســت

أن قـدرات إدارة علاقـات والتي أظهـرت  Rapp et al. (2010)وهذه النتيجة أيضاً متفقة مع نتيجة 

الزبــــائن والتــــي شــــملت قــــدرة الإستشــــعار والإســــتجابة لحاجــــات الزبــــائن لهــــا أثــــر إيجــــابي ذو دلالــــة 

وأخيــــراً تتوافــــق هــــذه النتيجــــة مــــع نتيجــــة دراســــة . إحصــــائية علــــى الإحتفــــاظ بالزبــــائن وولاء الزبــــائن

Slotegraaf and Dickson (2004)  التخطـــيط والتـــي أظهـــرت وبشـــكل رئيســـي أن قـــدرات

التســــويقي متمثلــــة بقــــدرات الم سســــات علــــى إستشــــعار حاجــــات الزبــــائن وقــــدرات الم سســــات علــــى 

 .الإستجابة لحاجات الزبائن المختلفة لها أثر ذو دلالة إحصائية على أداء الم سسات

  يتوســـط  متغيـــر قـــدرة الإســـتجابة لحاجـــات الزبـــائن بشـــكل جزئـــي العلاقـــة مـــا بـــين إدارة علاقـــات

 ,Roberts and Grover)هـذه النتيجـة تتفـق مـع نتيجـة .المبنية على التكنولوجيا وولاء الزبـائنالزبائن 

والتــي نصــت علــى أن علــى أن ذكــاء الزبــون متمــثلًا بقــدرة الم سســات علــى استكشــاإ التغيــرات  (2012
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ن أهـم الحاصلة في حاجات ورلبات العملاء الحالية والمتوقعـة والإسـتجابة لهـا فـي الوقـت المحـدد هـو مـ

والتـي بينـت  Chang et al. (2010)وتتفق هذه النتيجة أيضـاً مـع دراسـة . العوامل لضمان ولاء الزبائن

لهــا أثــر إيجــابي ليــر مباشــر علــى أداء الم سســات مــن  إدارة علاقــات الزبــائن بإســتخدام التكنولوجيــاأن 

وهــذه . خــلال القــدرات التســويقية والتــي شــملت قــدرة الم سســات علــى الإســتجابة لحاجــات الزبــائن المتغيــرة

ارة علاقـات الزبـائن أن قـدرات إدوالتـي أظهـرت  Rapp et al. (2010)النتيجـة أيضـاً متفقـة مـع نتيجـة 

 لهـــا أثـــر إيجـــابي ذو دلالـــة إحصـــائية علـــىالإســـتجابة لحاجـــات الزبـــائن والتـــي شـــملت قـــدرة الإستشـــعار و 

 Slotegraaf andوأخيـــراً تتوافـــق هـــذه النتيجـــة مـــع نتيجـــة دراســـة . الإحتفـــاظ بالزبـــائن وولاء الزبـــائن

Dickson (2004)  قــــدرات التخطــــيط التســــويقي متمثلــــة بقــــدرات والتــــي أظهــــرت وبشــــكل رئيســــي أن

 الزبائن وقدرات الم سسات على الإسـتجابة لحاجـات الزبـائن المختلفـة الم سسات على إستشعار حاجات

 .لها أثر ذو دلالة إحصائية على أداء الم سسات

  متغيــر قــدرة الإســتجابة لحاجــات الزبــائن لا يتوســط العلاقــة مــا بــين تنظــيم إدارة علاقــات الزبــائن

 .Rapp et alنتيجـة دراسـةذه النتيجـة مـع لا تتوافق هـ .وولاء الزبائن ولا بين إدارة المعرفة وولاء الزبائن

ارة علاقــــات الزبــــائن والتــــي شــــملت قــــدرة الإستشــــعار والإســــتجابة أن قــــدرات إدوالتــــي أظهــــرت  (2010)

ولا تتوافق هذه . الإحتفاظ بالزبائن وولاء الزبائن لها أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية علىلحاجات الزبائن 

والتي نصت على أن على أن ذكاء الزبون  (Roberts and Grover, 2012)نتيجة دراسةالنتيجة مع 

متمــــثلًا بقــــدرة الم سســــات علــــى استكشــــاإ التغيــــرات الحاصــــلة فــــي حاجــــات ورلبــــات العمــــلاء الحاليــــة 

وهـي لا تتوافــق . والمتوقعـة والإسـتجابة لهـا فــي الوقـت المحـدد هــو مـن أهـم العوامـل لضــمان ولاء الزبـائن

إدارة علاقـــات الزبـــائن بإســـتخدام أن والتـــي بينـــت  Chang et al. (2010)أيضـــاً مـــع نتيجـــة دراســـة 
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لها أثر إيجابي لير مباشر على أداء الم سسات مـن خـلال القـدرات التسـويقية والتـي شـملت  التكنولوجيا

يجة مع نتيجـة دراسـة وأخيراً لا تتوافق هذه النت .قدرة الم سسات على الإستجابة لحاجات الزبائن المتغيرة

Slotegraaf and Dickson (2004)  قــدرات التخطــيط التســويقي والتــي أظهــرت وبشــكل رئيســي أن

متمثلـة بقـدرات الم سســات علـى إستشـعار حاجــات الزبـائن وقـدرات الم سســات علـى الإسـتجابة لحاجــات 

 .لها أثر ذو دلالة إحصائية على أداء الم سسات الزبائن المختلفة

 الإستنتاجات(: 3 – 5) 

 الهامـة الإسـتنتاجاتتـم التوصـل مـن قبـل الباحـث إلـى  بناءً على النتائج التي توصلت لهـا هـذه الدراسـة،

 :التالية

  إدارة  فــي المملكــة الأردنيــة الهاشــمية إهتمامــاً وحرصــاً كبيــراً علــى الإتصــالاتتــولي شــركات لا

 .علاقات الزبائن بشكل عام

  عالتركيـز في المملكـة الأردنيـة الهاشـمية إهتمامـاً وحرصـاً كبيـراً علـى الإتصالاتتولي شركات لا

،عوتنظزي عإدارةعللاقززاتعال رززا  ،عوإدارةعالمعرفزة،عوإدارةعللاقززاتعال رززا  علىزكعكرززارعال رززا  

 .المرنيةعلىكعالتكنولوجيا

  نــاء ب فــي المملكــة الأردنيــة الهاشــمية إهتمامــاً وحرصــاً كبيــراً علــى الإتصــالاتتــولي شــركات لا

 .قدرات الإستشعار لحاجات الزبائن

  بنــاء  فــي المملكــة الأردنيــة الهاشــمية إهتمامــاً وحرصــاً كبيــراً علــى الإتصــالاتتــولي شــركات لا

 .قدرات الإستجابة لحاجات الزبائن
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  بنــاء  فــي المملكــة الأردنيــة الهاشــمية إهتمامــاً وحرصــاً كبيــراً علــى الإتصــالاتتــولي شــركات لا

 .دة ولاء الزبائنقدرات فعالة في زيا

  اثــر لإدارة علاقــات الزبــائن فــي قــدرة شــركات الأتصــالات الأردنيــة  علــى استشــعار يوجــد هنــاك

لقـد كانـت  (t)وبمتابعـة قـيم اختبـار( 10)وعنـد الرجـو  للجـدول  ، ،حاجات الزبائن لعينة الدراسة

وتنظــيم ادارة علاقــات الزبــائن ، قيمتهــا لكــل مــن ادارة علاقــات الزبــائن المبنيــة علــى التكنولوجيــا

 (t)ولقـد كانـت قيمـة  ، دلالـةالوهـي قيمـة معنويـة عنـد مسـتوم ( 38011، 48328)على التـوالي 

 (18012،  18223)والتركيز علـى كبـار الزبـائن علـى التـوالي ، المحسوبة لكل من ادارة المعرفة

وبناءا على ، مقارنة بما سبق  وان النسبتين منخفضتين،  د مستوم الدلالةوهي قيمة معنوية عن

إهتمامـاً لكـل مـن ادارة تـولي الإتصـالات فـي المملكـة الأردنيـة الهاشـمية شركات ذلك نستنتج ان 

بــر مــن ادارة وتنظــيم ادارة علاقــات الزبــائن بشــكل اك، علاقــات الزبــائن المبنيــة علــى التكنولوجيــا

والتركيز على كبـار الزبـائن فـي تطـوير قـدرات تلـك الشـركات علـى الإسـتجابة لحاجـات ، المعرفة

 .الزبائن

 أثــر لإدارة علاقــات الزبــائن فــي قــدرة شــركات الأتصــالات الأردنيــة  علــى الإســتجابة  يوجــد هنــاك

التـي كانـت  (t)ختبـاروبمتابعـة قـيم ا( 13)وعند الرجـو  للجـدول ، لحاجات الزبائن لعينة الدراسة

دارة علاقــات الزبــائن المبنيــة علــى التكنولوجيــا)قيمتهــا لكــل مــن   ( التركيــز علــى كبــار الزبــائن، وا 

حيــث ان النســبتين ،د مســتوم الدلالــة وهــي قيمــة معنويــة عنــ (3.978،  4.253) علــى التــوالي

دارة المعرفــةتنظــيم إدارة علاقــات )المحســوبة لكــل مــن  (t)مــرتفعتين مقارنــة بقيمــة  ، (الزبــائن، وا 

، ولـم يتبـين أي تـلثير الدلالـة وهـي قيمـة معنويـة عنـد مسـتوم  (0.247، 0.840 ) على التـوالي
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وبنـاءا علـى ، مـن قبـل شـركات الإتصـالات الأردنيـة  الإستجابة لحاجـات الزبـائنقدرة على هما لـ

تـــولي يـــة الهاشـــمية الإتصـــالات فـــي المملكـــة الأردنشـــركات ذلـــك وبنـــاءا علـــى ذلـــك نســـتنتج ان 

دارة علاقــات الزبــائن المبنيــة علــى التكنولوجيــا إهتمامــاً لكــل مــن  التركيــز علــى كبــار الزبــائن، وا 

دارة المعرفــة ولايوجـد اهتمــام او تركيــز علــى  فــي تطــوير كــل مــن تنظـيم إدارة علاقــات الزبــائن، وا 

 .قدرات تلك الشركات على الإستجابة لحاجات الزبائن

 ارة علاقــات الزبـائن فــي ولاء الزبــائن فـي شــركات الأتصـالات الأردنيــة لعينــة أثـر لإد يوجـد هنــاك

تنظـيم )التي كانت قيمتهـا لكـل مـن ( t)وبمتابعة قيم اختبار( 12)وعند الرجو  للجدول ، الدراسة

دارة علاقـــات الزبـــائن المبنيـــة علـــى التكنولوجيـــا دارة المعرفـــة، وا  علـــى ( إدارة علاقـــات الزبـــائن، وا 

وهي قيمة معنوية عند مستوم الدلالة، وهي نسب مرتفعة ( 3.886،  2.029، 2.711)التوالي 

عنـد ( 08813)والتـي بلغـت قيمتهـا (  التركيـز علـى كبـار الزبـائن)المحسـوبة لــ  (t)مقارنة بقيمـة 

ويمكن تفسير ذلك كون عامل التركيز . مستوم الدلالة ولم يتبين لها أي تلثير على ولاء الزبائن

الزبائن يخص شريحة واحدة من الزبائن فقط وذلك ليس من الضروري أن ي ثر على على كبار 

 .ولاء الزبائن وبشكل عام

 أثـــر لقـــدرة شـــركات الأتصـــالات الأردنيـــة علـــى استشـــعار حاجـــات الزبـــائن فـــي ولاء  يوجـــد هنـــاك

) متها لالتي كانت قي( t)وبمتابعة قيم اختبار( 30)وعند الرجو  للجدول ، الزبائن لعينة الدراسة

ولـم يتبـين ، ، وهي قيمة معنويـة عنـد مسـتوم الدلالـة(4.316( )قدرة الإستشعار لحاجات الزبائن

اي تــلثير لقـــدرة الاستشـــعار لشـــركات الاتصـــالات الاردنيـــة  لحاجـــات الزبـــائن علـــى ولاء الزبـــائن 
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ير وبنـاءا علــى ذلــك نســتنتج إن شــركات الاتصــالات الاردنيـة لا تــولي اهتمــام وتركيــز علــى تطــو 

 .قدراتها المتعلقة بالإستشعار لحاجات الزبائن

 أثــر لقــدرة شــركات الأتصــالات الأردنيــة علــى الاســتجابة لحاجــات الزبــائن فــي ولاء  يوجــد هنــاك

 التــي كانــت قيمتهــا ( t)وبمتابعــة قــيم اختبــار( 30)وعنــد الرجــو  للجــدول ، الزبــائن لعينــة الدراســة

حيــث ، ، وهـي قيمــة معنويـة عنــد مسـتوم الدلالــة(1.795( )قـدرة الإســتجابة لحاجـات الزبــائن) ل

يوجــد تــلثير لقــدرة شــركات الاتصــالات الاردنيــة الاســتجابة  لحاجــات الزبــائن علــى ولاء الزبــائن 

وبنـــاءا علـــى ذلـــك نســـتنتج إن شـــركات الاتصـــالات الاردنيـــة تـــولي اهتمـــام وتركيـــز علـــى تطـــوير 

 .قدراتها المتعلقة بالإستجابة لحاجات الزبائن

  دور وســيط لــذكاء الزبــون  فــي بوجــود دارة علاقــات الزبــائن فــي ولاء الزبــائن أثــر لإ هنــاكيوجــد

فإننــا نســتنتج أن  (31)وبــالرجو  إلــى الجــدول رقــم ، لعينــة الدراســة شــركات الأتصــالات الأردنيــة

دارة علاقـــات الزبـــائن المبنيـــة علـــى )المتغيـــرات  دارة المعرفـــة، وا  تنظـــيم إدارة علاقـــات الزبـــائن، وا 

لهــا تــلثير مباشــر علــى ولاء الزبــائن بينمــا لا نجــد أثــراً مباشــر للتركيــز علــى كبــار ( كنولوجيــاالت

 .الزبائن على ولاء الزبائن

  لا يوجــد لهـا أثــر علــى ولاء الزبــائن مــن خــلال ( 32)أن العوامـل المســتقلة جميعهــا  فــي الجــدول

تغيــر قــدرة الإستشــعار قــدرة الإستشــعار لحاجــات الزبــائن كمتغيــر وســيط وبنــاء علــى ذلــك فــإن م

التركيــز علــى كبــار )لحاجــات الزبــائن لا يتوســط العلاقــة مــا بــين متغيــرات إدارة علاقــات الزبــائن 

دارة علاقــــات الزبــــائن المبنيــــة علــــى  دارة المعرفــــة، وا  الزبــــائن، وتنظــــيم إدارة علاقــــات الزبــــائن، وا 

 .وولاء الزبائن( التكنولوجيا
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  يتوسـط بشـكل كامـل العلاقـة مـا بـين ( 31)بائن في جدول أن متغير قدرة الإستجابة لحاجات الز

التركيــز علــى كبــار الزبــائن وولاء الزبــائن، بينمــا يتوســط متغيــر قــدرة الإســتجابة لحاجــات الزبــائن 

 .بشكل جزئي العلاقة ما بين إدارة علاقات الزبائن المبنية على التكنولوجيا وولاء الزبائن

  لا يتوســط العلاقــة مــا بــين تنظــيم ( 31)فــي جــدول أن متغيــر قــدرة الإســتجابة لحاجــات الزبــائن

 .إدارة علاقات الزبائن وولاء الزبائن ولا بين إدارة المعرفة وولاء الزبائن

 التوصيات(: 4 - 5) 

ســتنتاجات هــذه الدراســة مــن ، يقــوم الباحــث هنــا بتقــديم التوصــيات والتــي بالإعتمــاد علــى نتــائج وا 

الممكـــن أن ت خـــذ بعـــين الأعتبـــار مـــن قبـــل شـــركات الإتصـــالات العاملـــة فـــي المملكـــة الأردنيـــة 

الهاشــمية بشــكل خــاص وجميــع الشــركات الأخــرم بشــكل عــام وذلــك فيمــا يخــص تطــوير وتفعيــل 

كمــا يقــدم الباحــث مجموعــة مــن التوصــيات التــي يمكــن أن . إدارة علاقــات الزبــائن وولاء الزبــائن

 .على الباحثين الأخرين وبالتالي منظمومة المعرفة بشكل عامتعود بالفائدة 

 عوتنظزي عالتركيز علىزكعكرزارعال رزا  عتطوير الجوانب المتعلقة بإدارة علاقات الزبـائن مـن حيـث،

 .إدارةعللاقاتعال را  ،عوإدارةعالمعرفة،عوإدارةعللاقاتعال را  عالمرنيةعلىكعالتكنولوجيا

 قة بذكاء الزبون متمثلة بتطوير قدرات الإستشعار والإسـتجابة تعزيز وتطوير الجوانب ذات العلا

 .لحاجات الزبائن

  إيلاء إهتمام أكبر بالجوانب المتعلقة بولاء الزبائن والعمل بشكل مستمر على الإحتفاظ بالعملاء

كتساب عملاء جدد أيضاً   .وا 
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 إدارةعللاقززاتعال رززا  عالمرنيززةعلىززكعزيــادة فاعليــة  علــى شــركات الإتصــالات الأردنيــة تطــوير و

التكنولوجياعوتنظي عإدارةعللاقاتعال را  عرشكلعر يسيعم عري علناصرعإدارةعللاقاتعال را  ع

 .للوصول إلى مستوم مرتفع من التمتع بقدرات الإستشعار لحاجات الزبائن ،المختلفة

 ـــة الهاشـــمية لج ـــة فـــي المملكـــة الأردني إدارةعللاقزززاتعوانـــب تطـــوير شـــركات الإتصـــالات الأردني

ســيكون لــه أثــر كبيــر فــي تطــوير التركيــز علــى كبــار الزبــائن و  الزبــائن المبنيــة علــى التكنولوجيــا

 .قدرات تلك الشركات على الإستجابة لحاجات الزبائن

 حاجــات الإســتجابة لعلــى شــركات الإتصــالات الأردنيــة التركيــز علــى تطــوير قــدراتها المتعلقــة ب

إدارةعوكـذلك تحتـام إلـى زيـادة فاعليـة كـل مـن م مرتفع لولاء الزبـائن للوصول إلى مستو  الزبائن

للاقزززاتعال رزززا  عالمرنيزززةعلىزززكعالتكنولوجيزززا،عوجوانزززتعتنظزززي عإدارةعللاقزززاتعال رزززا  عوإدارةع

 .المعرفة

  إجـــراء الدراســـات والأبحـــاث التـــي تركـــز علـــى معرفـــة العوامـــل المـــ ثرة علـــى ولاء الزبـــائن ومـــن

 .لفةمرجعيات ووجهات نظر مخت

  إجـــراء الدراســـات والأبحـــاث التـــي تركـــز علـــى معرفـــة العوامـــل المـــ ثرة علـــى ذكـــاء الزبـــون ومـــن

 .مرجعيات ووجهات نظر مختلفة

  إســتخدام النمــوذم المطــور فــي هــذه الدراســة وتطبيقــه علــى قطاعــات وبيئــات مختلفــة للتلكــد مــن

 .ج من جهة أخرمعموميه وصلاحيته المطلقة من جهه وأيضاً التلكد وفحص عمومية النتائ

ع
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 المراجع والمصادر

 :المراجع العربية

رضا العملاء كمتغير وسيط في العلاقة بين أبعـاد تسـويق العلاقـات وولاء ( 2102) أبو النجا، تمنة .0

 .329: ص.، ص0، العدد 53دورية الإدارة العامة، المجلد . العملاء دراسة تطبيقية

دراسـة حالـة  -المزيج التسويقي وأثره على ولاء الزبـائنواقع "( 2118)د عبدالرحمن أبو منديل، محم .2

رسالة ماجستير ليـر منشـورة، . "شركة الأتصالات الفلسطينية من وجهة نظر الزبائن في قطا  لزة

 .الجامعة الأسلامية، لزة

 ليــــــتلص وــــــنح ةــــــالأردني التجارية البنوك إدارات إتجاهات (2112.)،عبدالرحمن صلاح ،الطالب .3

 وأفاق الواقع - العربي الوطن في التسويق:  لالأو الملتقى إلى مقدمة ورقة ل،العمي مع العلاقة

 .05-01 ،المتحدة العربية الامارات ،التطوير

مسـتوم اسـتخدام ادوات تكنولوجيـا الاتصـالات والمعلومـات واثـره علـى ( 2118)محمد نور ، الجداية .4

المجلــــة الاردنيــــة فــــي ادارة ، المســــاهمة العامــــةصــــناعية الاردنيــــة الاداء التنظيمــــي فــــي الشــــركات ال

 .092-014:ص.ص،2العدد ، 4المجلد ، الاعمال

نمذجة العلاقة بـين إدراك جـودة الخدمـة وولاء ( 2101)  علي رضا وحداد، شفيق إبراهيم الجياشي، .5

لــد دراســات، العلــوم الإداريــة، المج(. دراســة ميدانيــة فــي قطــا  البنــوك التجاريــة فــي الأردن) الزبــون

 .334-319: ص.، ص2، العدد 31

 وائل دار:  عمان( 0ط) الإلكترونية الإدارة شبكات( 2115) عبدالزاق ءعلا حسين ،السالمي .1

 .والتوزيع للنشر
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ــــي ( 2119)مــــريم عبدربــــه احمــــد ، الســــميري  .1 ــــة ف ــــات تطبيــــق الادارة الالكتروني ــــوافر متطلب درجــــة ت

قسم اصـول التربيـة ،كلية التربية ،رسالة ماجستير ،المدارس الثانوية بمحافظات لزة وسبل التطويرها

 .الجامعة الاسلامية لزة،الادارة التربوية –

أثـــر إدارة علاقـــات الزبــائن علـــى أداء فنـــادق فئـــة الخمـــس والأربـــع ( 2101)وائـــل محمـــود  الشــرايعة، .8

 .رسالة ماجستير لير منشورة، جامعة الشرق الأوسط، عمان، الأردن. نجوم في مدينة عمان

ـــة مشـــاركة المســـتفيد بجـــودة ( 2115)فـــراس ، الشـــلبي .9 فاعليـــة نظـــام المعلومـــات الاداريـــة وفـــق علاق

 .جامعة الموصل، اطروحة دكتوراة لير منشورة، تصميم النظام

 إدارة يـف شاملةـال الجودة لإدارة الدورالإستراتيجي(. 2118)هاشم ،والعبادي يوسف ،لطائيا .01

ـــــــــــــالع ،نسانيةالإ العلـــــــــــــوم مجلة. الكوفة بيبسي لمعم في تطبيقية دراسة :الزبون علاقات ، 31 ددـ

 .السادس المجلد

ادارة علاقــات الزبــون، الــوراق للنشــر والتوزيــع، عمــان  (2111)هاشم ،والعبادي يوسف ،لطائيا .00

 .الاردن -

، نوعيـــة الادارة والحكومـــة الالكترونيـــة فـــي العـــالم الرقمـــي( 2113)عبـــد الحـــافظ نائـــل ، العوالمـــة .02

 .24ص ، 05  ،مجلة الملك سعود  .استطلاعيةدراسة 

. التوريد لسلاس إدارة ،(2119. )محمد عبدالستار ،العلي و ،ابراهيم لخلي ،الكنعاني .03

 .والطباعة والتوزيع للنشر المسيرة دار :عمان

ــد : إطــار الصــيرفة الالكترونيــة التقليديــة( 2103)محمــود ، بريكــة .04  .مســتلزمات ســابقة لموقــع جيّ

 .الاردن، جامعة الزرقاء، سعالعلمي الدولي التاالم تمر 
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، المــداخل الاداريــة الحديثــة فــي التعلــيم (2101) عمراحمــد ،اســامة محمــد،الشــريإ  ،عبــدالمنعم .05

 .عمان،دار المناهج للنشر والتوزيع 

 ومعوقـــــات الإدارم العلـــــم تطـــــوير فـــــي الإلكترونيـــــة الإدارة دور( م 2111) علـــــي أحمـــــد لنـــــيم، .01

 ،20 مــج ،80   التربويــة، المجلــة. ةور منــال المدينــةفــي  للبنــين العــام التعلــيم مــدارس فــي اســتخدامها

 .043 ص
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 قائمة الملاحق

 
 

 (اةستبانة)اسمال السادة محكمي اداة الدراسة : اوة

 (اةستبانة)أداة الدراسة  : ثانيا
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 (1)ملحق رقم 
 (اةستبانة)اسمال السادة محكمي اداة الدراسة 

 
 الجامعة القب العلمي والأسم الرقم
 الشرق الأوسط د كامل المغربي.أ 1
 الشرق الأوسط د عبدالباري الدرة.أ 2
 الشرق الاوسط ليث الربيعي. د 3
 الشرق الأوسط احمد الزامل. د 4
الأوسط الشرق نادر ابوشيخة. د 5  

 الشرق الأوسط سامر الدحيات. د 6
 الشرق الأوسط نضال الصالحي. د 7
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 (2)ملحق رقم 

‌(اةستبانة)أداة الدراسة  

  .....أختي الفاضلة / أخي الفاضل 

       عدتحية طيبة وب

وةل الدور الوسيط لذكال الزبون في أثر إدارة علاقات الزبائن في "دراسة بعنوان في حالياً  نقوم

هذه الدراسة حول هدفها الرئيس الذي تهدإ ، "دارسة ميدانية في شركات الاتصالات الأردنية: الزبائن

ومن المتوقع ،ولاء الزبائنفي إدارة علاقات الزبائن أثر في  ونالتعرإ على دور ذكاء الزب:ينص على

الشركات الأردنية ومديري أن تفيد نتائج هذه الدراسة مديري إدارات علاقات الزبائن بشكل عام في 

إدارات علاقات الزبائن في شركات الاتصالات الأردنية بشكل خاص من خلال بيان أهمية دور إدارة 

علاقات الزبائن في استشعار التغيرات الحاصلة في حاجات ورلبات الزبائن والاستجابة لها بالسرعة 

 .ي المستقبلالممكنة مما ينعكس إيجاباً على بقاء ونجا  تلك الشركات ف

. ولوايات البحث العلمي فقط" سرية للواية"جاباتكم سوف تعامل علع أنها إونود أن نؤكد لكم أن 

لع أي إسوف تعتبر خاصة وسرية ولن تقدم  يرجع ملاحظة أن المعلومات المقدمة من المستجيبينو 

. ن وجهة نظركمم ةالرجاء الإجابة على جميع فقرات الاستبان .الخطية تكمطرف ثالث دون موافق

جابة معينة، أو تعتقد أنها سوإ إ، إذا كنت لير متلكد من ولكن. ةجميع الأسئل ةجابإيرجى محاولة و 

 .، يرجى ترك الس ال دون إجابة محددةتكون مضللة

 مسبقاا  اا جهدكمشاكر 
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 معلومات عامة عن المستجيب
 

 أنثى‌)‌‌‌‌‌‌‌‌(‌ذكر‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌)‌‌‌‌‌‌‌‌(‌‌‌‌:الانس .1

 

‌سنة‌34-31)‌‌‌‌‌‌‌‌(‌سنة‌‌‌‌‌‌‌‌29-25)‌‌‌‌‌‌‌‌‌(‌سنة‌‌‌‌‌‌24-21:‌‌‌)‌‌‌‌‌‌‌‌(‌العمر‌ .2

‌

‌سنة‌فأكثر‌‌‌‌‌41)‌‌‌‌‌‌‌‌‌(‌سنة‌‌‌‌‌‌35-39)‌‌‌‌‌‌‌‌(‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌

 :‌الدرجة‌‌الوظيفية‌اعتمادا‌على‌المسمى‌الوظيفي‌والصبرة‌ .3

ع

 Cالدرجة‌)‌‌‌‌‌‌‌‌(‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ Bالدرجة‌(‌)‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ Aالدرجة‌)‌‌‌‌‌‌‌(‌‌‌‌

 

 Eالدرجة‌)‌‌‌‌‌‌‌‌(‌‌‌‌‌‌‌‌ Dالدرجة‌)‌‌‌‌‌‌‌(‌

‌

‌بكالوريوس‌‌‌)‌‌‌‌‌‌‌‌‌(‌دبلوم‌‌‌‌‌‌‌‌:‌‌‌‌‌)‌‌‌‌‌‌‌‌‌(‌المؤهل‌العلمي‌ .4

 

‌دكتوراة‌‌)‌‌‌‌‌‌‌‌‌(‌ماجستير‌‌‌‌‌‌‌)‌‌‌‌‌‌‌‌(‌دبلوم‌عالي‌‌‌)‌‌‌‌‌‌‌‌‌(‌‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 الرقم

 

 العبارة

 

 أوافق

 بشدة

 

 أوافق
 

 محايد
 لا

 أوافق

أوالا

 فق

 بشدة

كبار العملاء التركيز على  

1 

 

تعمل‌الشركة‌مأ‌كبار‌عملائها‌من‌خلال‌حوار‌

مستمر‌لتصصيص‌عروضها‌من‌خدمات‌أو‌

.منتاات  

     

2 

 

تقدم‌الشركة‌خدمات‌ومنتاات‌مصصصة‌لكبار‌

.العملاء  
     

3 
على‌حاجات‌كبار‌تبذل‌الشركة‌جهدا‌‌للتعرف‌

.العملاء‌  
     

4 
تقوم‌الشركة‌باهود‌منسقة‌من‌خلال‌الدوائر‌المعنية‌

.في‌حال‌تفضيل‌العملاء‌تعديل‌المنتج‌‌أو‌الصدمة‌‌  
     

 تنظيم إدارة علاقات الزبائن

5 

 

اسست‌الشركة‌أهداف‌عمل‌واضحة‌فيما‌يتعلق‌

باكتساب‌العميل‌وتطوير‌والمحافظة‌وتنشيط‌العلاقة‌

.معه‌  

     

6 

 

برامج‌تدريب‌الموظفين‌في‌الشركة‌لتطوير‌‌تصمم

المهارات‌المطلوبة‌لاكتساب‌وتعميق‌العلاقات‌مأ‌

.الزبائن‌  

     

1 

 

تمتلك‌الشركة‌الصبرة‌‌والموارد‌اللازمة‌في‌ادارة‌

المبيعات‌والتسويق‌لتحقيق‌النااح‌في‌إدارة‌علاقات‌
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.الزبائن‌  

. 

 

ومكافئته‌بناءً‌على‌تلبية‌يتم‌قياس‌أداء‌الموظف‌

.حاجات‌العملاء‌وخدمة‌العميل‌بنااح‌  

     

. 

 

صمم‌الهيكل‌التنظيمي‌في‌الشركة‌بحيث‌يستااب‌

.لكافة‌العملاء‌  

     

 إدارة المعرفة

01 

 

يتوافر‌لدى‌الشركة‌موظفون‌على‌اتم‌الاستعداد‌‌

.لمساعدة‌العملاء‌  

     

00 

 

كبار‌‌تحر ‌الشركة‌على‌التعرف‌على‌حاجات

.العملاء‌  

     

05 

 

توفر‌الشركة‌قنوات‌تمكن‌من‌الاتصال‌المستمر‌

.وباتااهين‌مأ‌كبار‌العملاء‌والشركة‌  

     

03 

 

تحر ‌الشركة‌على‌تقديم‌الصدمة‌السريعة‌لعملائها‌

.من‌خلال‌موظفيها‌  
     

 إدارة علاقات الزبائن المبنية على التكنولوجيا

01 

 

 

الكوادر‌الفنية‌الملائمة‌لتقديم‌يتوافر‌لدى‌الشركة‌

الدعم‌الفني‌باستصدام‌تكنولوجيا‌الحاسوب‌في‌تطوير‌

.العلاقات‌مأ‌عملائها  

     

02 

 

يتوافر‌لدى‌الشركة‌البرامج‌المناسبة‌لصدمة‌

.عملائها  

     

06 

 

يتوافر‌لدى‌الشركة‌المعدات‌والأجهزة‌المناسبة‌

.لصدمة‌عملائها  
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01 

 

معلومات‌العميل‌الشصصية‌‌في‌يتوافر‌في‌الشركة‌

.كل‌نقطة‌اتصال  

     

0. 
 

.تحتفظ‌الشركة‌بقاعدة‌بيانات‌شاملة‌لعملائها  
     

 قدرات استشعار حاجات العميل

0. 

 

نعمل‌باستمرار‌في‌الشركة‌على‌اكتشاف‌الحاجات‌

.لعملائنا‌التي‌لم‌يدركوها‌حتى‌الآن‌الإضافية  

     

 

51 

 

تستقرىْ‌الشركة‌الاتااهات‌الرئيسية‌من‌خلال‌

رؤيتها‌‌للتعرف‌على‌الحاجات‌المستقبلية‌للعملاء‌‌

 في‌السوق‌الحالي‌

     

50 

 

تعمل‌الشركة‌باستمرار‌على‌توقأ‌حاجات‌العملاء‌

.حتى‌قبل‌أن‌يدركوها  

     

55 

 

تحاول‌الشركة‌‌تطوير‌طرق‌جديدة‌لاذب‌عملاء‌‌

.جدد‌وتلبية‌احتياجاهم  

     

 قدرات الاستجابة  لحاجات العميل

53 

 

ننفذ‌في‌الشركة‌أنشطتها‌المصططة‌‌فيما‌يتعلق‌

.بعملائها  

     

51 

 

تراعي‌الشركة‌التغيرات‌الاوهرية‌في‌حاجات‌

.عملائها‌  

     

52 

 

نستايب‌في‌الشركة‌‌في‌حالة‌‌تحديد‌حاجة‌جديدة‌

.للعميل‌  
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56 

 

في‌حاجات‌نحن‌في‌الشركة‌نستايب‌للتغيرات‌

.الصدمة/عملائنا‌في‌المنتج  

     

 ولاء العملاء

51 

 

الصيار‌الأول‌للعملاء‌في‌الحصول‌على‌‌تعد‌الشركة

.خدمات‌الأتصالات‌  

     

5. 

 

‌تنفيذ‌الشركه‌لنظام‌إدارة‌علاقات‌الزبائن‌يضمنان‌

.صل‌العملاء‌معها‌توا‌استمرارية  

     

5. 

 

الزبائن‌تنفيذ‌الشركة‌لنظام‌إدارة‌علاقات‌‌ياعل

.عملائها‌يتحدثون‌عن‌الشركة‌بإياابية‌  

     

31 

 

لنظام‌إدارة‌علاقات‌الزبائن‌على‌‌تنفيذ‌الشركة‌ياعل

.جذب‌عملاء‌محتملين  

     

30 
تنفيذ‌الشركة‌لنظام‌إدارة‌علاقات‌الزبائن‌يمكنها‌ان‌

.من‌المحافظة‌على‌عملائها‌الحاليين  
     

 

35 

 

‌نظام‌إدارة‌علاقات‌الزبائن‌تنفيذ‌الشركة‌ل‌ياعل

أكثر‌جاذبية‌من‌المنافسين‌حتى‌لو‌قدموا‌خدمات‌

.بأسعار‌أقل  

     


