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 شكر وتقدير
الذي منحني العمـ الحمد لله  عمى جزيؿ عطائو، لله أولا وأخيراوالشكر لله سبحانو وتعالى الحمد 

الطموح ومف عمي بفضمو وأليمني  ،عمى إتماـ ىذا الجيد المتواضع أعانني وسدد خطايو والمعرفة 

 .في إنجاز ىذه الرسالة

ي واكب ىذا ذال سمير موسى الجباليويسرني أف أتقدـ بجزيؿ الشكر والامتناف إلى أستاذي الدكتور 

 عمي   مف  الرشيدة، ف الجيد منذ كاف فكرة حتى أصبح حقيقة رأت النور برعايتو المباركة وتوجيياتو

المشرؼ الحريص عمى إنجاز العمؿ وتوجييي بأفكار نيرة فكاف نعـ  ،بوافر عممو ونبؿ أخلاقو

 .فجزاه الله الخير كمو ،ةومعمومات ثرية عصري

في قراءة  ىـدو لجنة المناقشة الموقريف عمى جي اءعضأأتقدـ بجزيؿ الشكر إلى السادة الأفاضؿ كما 

 بشكؿ كبير. الرسالة التي أثرت ةقيعمالوعمى مقترحاتيـ  ،الرسالة

 جامعة الشرؽ الأوسطفي الشكر والعرفاف للأساتذة الكراـ أعضاء الييئة التدريسية عظيـ كما أتقدـ ب

 يا.والإدارييف والعامميف فييا عمى حسف المعاممة وطيب

الشرؽ الأوسط ولا يفوتني أف أتقدـ بالشكر والامتناف إلى إدارة ىذا الصرح العممي الكبير، جامعة 

، كما أشكر الأساتذة أعضاء في رعاية الطمبة جيودىـ الطيبةممثمة برئيسيا ونوابو الأفاضؿ عمى 

 .عمى تفضميـ بقبوؿ مناقشة ىذه الرسالة لجنة المناقشة الموقرة

ولا يفوتني أف أشكر كؿ ، كما واشكر كؿ مف ساىـ في إنجاز ىذا الجيد سواء بالتشجيع أو المساندة

 الإخوة والأخوات الذيفوأخص بالذكر  ،ةمف قدـ لي المساعدة والمشورة وساىـ في إنجاز ىذه الرسال

  ،،،،.الاستبانة في تعبئة وااستجاب

 فؽوالله المو 



 ه‌

 

 الإىداء

  :أقدم حصيمة ىذا الجيد العممي المتواضع

 تمجيدا واعتزازا،،، العراق،،، الحبيب وطني
 

لىو   ......... ا 
 

واعترافاً من ي رمز المحبة والطير والوفاء إلى  ،،،مسيرتي بدعواتيمالي  مف أنارا
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ليكـ يا مف تزالوف بجانبي ترقبوف نجاحي وتقدمي.  وا 

 حب ا ووفاء ...صدقائيوأ تيإخ
 
 

 أىدي ىذه الرسالةإلييـ جميعا 
 
 
 
 
 
 



 و‌

 

 قائمة المحتويات
 

 وعـــــالموض الصفحة
 عنواف الرسالة  أ
 التفويض ب
 قرار لجنة المناقشة ج
 الشكر والتقدير د
 الإىداء ىػ
 المحتويات قائمة و
 قائمة الجداوؿ ط
 قائمة الأشكاؿ ي
 الممخص بالمغة العربية ؾ
 الممخص بالمغة الإنجميزية ؿ

 الإطار العام لمدراسةالفصل الأول: 
 تمييد 1-1 2

 مشكمة الدراسة 1-2 4

 أىداؼ الدراسة 1-3 5

 الدراسةأىمية  1-4 5
 فرضيات الدراسة 1-5 7
 نموذج الدراسة 1-6 8

 التعريفات الإجرائية 1-7 9
 حدود الدراسة 1-8 10

 والدراسات السابقةالفصل الثاني: الإطار النظري 
 تمييد 2-1 12

 الحديثة  اتالتقنيمفيوـ  2-2 13
 أىمية التقنية الحديثة 2-3 18



 ز‌

 

 وسائؿ التقنيات التكنولوجية الحديثة 2-4 19
 إدارة علاقات الزبائف  2-5 26
 الزبائف إدارة علاقات أىمية  2-6 32
 فائإدارة علاقات الزبأىداؼ  2-7 35
 الزبائف اتإدارة علاقأبعاد  2-8 39
 المبحث الثاني: الدراسات السابقة 

 الدراسات بالمغة العربيةأولا:  47

 الدراسات بالمغة الانجميزيةثانيا:  53

 عف الدراسات السابقة ةالدراسة الحاليما يميز ثالثا:  58

 الفصل الثالث: منيجية الدراسة
 منيج الدراسة 3-1 60

 مجتمع الدراسة والعينة 3-2 60

 الدراسةأداة  3-3 61

 القياس صدؽ ثباتا  و المتغيرات  سقيا 3-4 62

 غرافية لأفراد عينة الدراسةو المتغيرات الديم 3-5 64

 البيانات أساليب جمع 3-6 65
 المعالجة الإحصائية المستخدمة 3-7 65

 صدؽ أداة الدراسة وثباتيا 3-8 67
 تحميل البيانات واختبار الفرضياتالفصل الرابع: 

 المقدمػػػػػػػػة 4-1 70
 تحميؿ بيانات الدراسة 2-4 70
 إختبار فرضيات الدراسة تحميؿ مدى ملائمة البيانات لإفتراضات 3-4 77
 إختبار فرضيات الدراسة 4-4 80

 الفصل الخامس: النتائج والتوصيات
 النتائج 5-1 84
 التوصيات 5-2 87



 ح‌

 

 المراجع 
 المراجع بالمغة العربية 89
 المراجع بالمغة الإنجميزية 94

 الملاحق
 ( استبانة الدراسة1الممحؽ رقـ ) 97
 ( اسماء اساتذة تحكيـ الاستبانة2الممحؽ رقـ ) 100

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ط‌

 

 
 قائمة الجداول

 
 رقم الجدول عنوان الجدول الصفحة
 (1-3) الأردفالبنوؾ العاممة في أسماء  61
 (2-3) توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير النوع الإجتماعي 63
 (3-3) توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الفئة العمرية 64
 (4-3) متغير المؤىؿ العمميتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب  65

68 
معامؿ ثبات الإتساؽ الداخمي لأبعاد الإستبانة )مقياس 

 كرونباخ ألفا(
(3-5) 

الرسائؿ المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لمتغير  71
 القصيرة

(4-1) 

72 
موقع المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لمتغير 

 البنؾ الالكتروني
(4-2) 

74 
موقع المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لمتغير 

 البنؾ الالكتروني

(4-3) 

ادارة المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لمتغير  76
 علاقة الزبائف 

(4-4) 

 (5-4) نتائج إختبار تضخـ التبايف والتبايف المسموح بو  78
 (6-4) إختبار الفرضية الرئيسة الأولى    79

نتائج إختبار الفرضيات الفرعية المنبثقة عف الفرضية الرئيسة  80
 الأولى

(4-7) 

 
 
 
 
 



 ي‌

 

 قائمة الأشكال
 رقم الشكل عنوان الشكل الصفحة
 (1-3) نموذج الدراسة 8

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 ك‌

 

 
 زبائنأثر إستخدام التقنيات التكنولوجية الحديثة في إدارة علاقات ال

 ميدانية في البنوك الإسلامية الأردن()دراسة 
 إشراؼ

 الدكتور سمير موسى الجبالي
 إعداد

 حنيف خالد ناظر ناظر
 الممخص

عتبر ، تزبائفأثر إستخداـ التقنيات التكنولوجية الحديثة في إدارة علاقات العمى ىدفت الدراسة إلى التعرؼ 

والتي اتبعت فييا الباحثة الأسموب في البنوؾ الإسلامية  في الأردف، مف الدراسات الميدانية  دراسةال هىذ

 الأردف والبالغ عددىا أربعة بنوؾ في الإسلامية البنوؾجميع مجتمع الدراسة شمؿ  ،تحميميالوصفي ال

البنوؾ  لدى الزبائف( مستجيب مف 449وحدة المعاينة فتكونت مف )، أما المنتشرة في مدينة عماففروعيا و 

المشمولة بالدراسة، واستخدمت الباحثة الاستبانة كأداة لجمع  في البنوؾ الأردفالإسلامية العاممة في 

 البيانات.

، الرسائؿ القصيرةلإستخداـ التقنيات التكنولوجية الحديثة المتمثمة بػ )وجود أثر وقد أظيرت نتائج الدراسة 

موقع البنؾ الالكتروني، مواقع التواصؿ الاجتماعي( عمى إدارة علاقات الزبائف في البنوؾ الإسلامية  في 

 (.α≤0.05 مستوى دلالة إحصائية ) عندالأردف 

في مموقع الالكتروني ل التطوير المستمروعمى ضوء النتائج قدمت الباحثة عدداً مف التوصيات أبرزىا: 

 الإدارةاف تقوـ البنؾ، و  التي يقدميا اتبحيث يصبح أكثر ملائمة لنوع الخدمالبنوؾ الإسلامية في الاردف 

 .التواصؿ مع الزبوف بشكؿ أكثر فاعمية وىذا يتطمب بنية تحتية جيدةمف شأنيا  إستراتيجيةالعميا بتبني 

 ، علاقة الزب التقنيات التكنولوجيو ، الموقع الالكتروني الكممات المفتاحية:



 ل‌

 

The Effect of Modern Technologies Usage on the Customers 
Relationship Management 

(Field Study in Islamic Jordanian Banks) 
Prepared by: 

Hanin Khaled Nader 
Supervisor: Dr. Samir Mousa Al-Jabali 

Abstract 
The study aimed to identify the effect of modern technologies usage on the 
customers relationship management, this study is one of the field studies in 
the Islamic banks in jordan, in which the researcher descriptive analytical 
method followed, included a survey of all Jordanian Islamic banking 
community four banks and its branches in the city of Amman , the 
sampling unit of (449) respondents to the customers of Islamic banks 
operating in Jordan in banks included in the study, the researcher used the 
questionnaire as a tool for data collection. 
The results showed the presence of the impact of the use of modern 
technological techniques of b (SMS, e-bank site, social networking sites) to 
manage customer relationships in the Jordanian Islamic banks at the level 
of statistical significance (0.05≥α). 
Based on the results the researcher has made a number of 
recommendations including: the continued development of the website for 
Islamic Banks and Jordan to make it more suitable for the type of services 
offered by the Bank, and that senior management to adopt a strategy that 
will communicate with the customer more effectively and this requires good 
infrastructure. 
Keywords: infrmation Technology , website ,customer Relationship 
Management.
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 الفصل الأول
 الإطار العام لمدراسة

 تمييد 1-1

الحادي والعشريف الماضي وبداية القرف العشريف مف القرف  الأخيرةشيد العالـ منذ العقود 

ات ويعتبر موضوع التقني ،لمتقنيات التكنولوجية الحديثةالحالي اىتماما متزايدا  واستخداما مكثفا 

مف المواضيع الميمة والحيوية التي زاد الاىتماـ بيا مؤخرا في الاقتصاد بصفة  ةالحديث ةالتكنولوجي

 العلاقة مع الزبائفوبالنظاـ المصرفي بصفة خاصة، وذلؾ لما ليا مف أىمية وتأثير عمى  ةعام

 .حدة المنافسة المحمية والعالمية وازديادخصوصاً مع ثورة الإتصالات وتكنولوجيا المعمومات 
حتى تكوف قادرة عمى  اىاورفع مستو المصرفية متزايداً بتقديـ خدماتيا ؾ إىتماماً تبدي البنو و 

الحالييف والمتوقعيف، خاصة واف ثورة الاتصالات والمعمومات  زبائنياحاجات  البقاء والمنافسة وتمبي

 .حسب رغباتيـ واختيارىـ الخدمات المقدمةمف المفاضمة بيف  زبائفمكنت ال
يرات كبيرة في عممياتيا وخدماتيا نتيجة لمثورة في الإتصالات لذلؾ شيدت البنوؾ تغ

وتكنولوجيا المعمومات، وأف ىذه التغي رات والأوضاع الجديدة فرضت عمى القطاع المصرفي تحديات 

 كبيرة.
الحديثة أف تناؿ الإىتمػػاـ الكبير بفضؿ ما حممتػػو مف  ةالتكنولوجي قد استطاعت التقنيػػاتو 

م رضاء  أداءكانيات تطويريػػة في قدرات ىائمة وا  البنوؾ لعممياتيا المصرفية وطرؽ تقديـ خدماتيا وا 

والابتكػػار سيد الموقػػؼ التنافسػػػي في مجػاؿ التقنيػػات المصرفية الحديثة  الإبداع، حيث بات زبائنيا

 اؿٍ.تسويقي عػػ أداءفي البقػاء والاستمػػرار وتحقيؽ مستػػوى  في البنوؾ والمحرؾ الأساس 
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تشكؿ مف أىـ الميزات التنافسية لمتفوؽ عمى المنافسيف و لزبائف عد العلاقات القوية مع اتُ 

إحدى الأدوات الفاعمة لتأسيس ىذه العلاقات والحفاظ عمييا، وتنشأ ىذه  ةالحديث ةات التكنولوجيالتقني

مف خلاؿ الاتصاؿ المباشر والفع اؿ مع الزبائف بشكؿ متواصؿ لتحقيؽ رضاىـ وضماف  اتالعلاق

 ".زبائفولائيـ. ويطمؽ عمى ىذا الأسموب المبتكر "إدارة علاقة ال

لو ارتباط وثيؽ بوجود  زبائفإدارة علاقة الوفي إطار أدبيات الإدارة والتسويؽ، فاف مفيوـ 

متمثمة بالبقاء والتكيؼ والنمو، وىذا ما يجعؿ البنؾ يسعى وبشكؿ البنؾ وفاعميتو وفي تحقيؽ أىدافو ال

تحقيؽ أعمى درجات التكامؿ ما بيف الوظائؼ التسويقية متواصؿ لتحسيف علاقاتو مع زبائنيا، و 

والوظائؼ  العمميات المصرفيةمف جية بحيث تصبح  البنؾوخدمة الزبائف داخؿ  المصرفيةعمميات الو 

فييما، وفي  زبائفخلاؿ إدخاؿ أسموب التخصيص وفقا لمبيانات الشخصية لمالتسويقية في تكامؿ مف 

مف جية أخرى بالاحتفاظ بيـ ومحاولة الإصغاء لمقترحاتيـ  زبائفالمكوف مف ماؿ  تكويف رأس

 وانتقاداتيـ وتمبية رغباتيـ الخاصة.
 ةالحالي زبائفإف البقاء والاستمرارية وتحقيؽ الربح وتقميؿ المخاطر وتمبية حاجات ال

 والمتوقعة ىي أىـ الأىداؼ التي تسعى البنوؾ لتحقيقيا، وىذا يتطمب منيا إستخداـ أحدث التقنيات

الحديثة بكفاءة وفعالية وضمف الإمكانات المتاحة بالإضافة لمموارد البشرية المؤىمة،  ةالتكنولوجي

 زبائفإدارة علاقة البيا الحديثة في البنوؾ  مف خلاؿ علاقت ةات التكنولوجيوتكمف أىمية التقني

 .لممتعامميف معو أووتوفيرىا لموقت والجيد والماؿ سواء لمعامميف في البنؾ 
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 مشكمة الدراسة 1-2

البنوؾ لتحقيؽ أىدافيا، إذ يعتبر اليدؼ المشترؾ في  تسعىكغيرىا مف منظمات الأعماؿ 

إلا أف طرؽ وأدوات بموغ ىذا اليدؼ  ،"زبائفالبنوؾ  تحقيؽ "أقصى ربح بأقؿ مخاطر وخدمة ال

ف إدخاؿ وتطبيؽ التقني المصرفية الحديثة في العمميات المصرفية  اتتختمؼ مف بنؾ لآخر، وا 

 زبائف.إدارة علاقة ال ىالآثار عملتحقيؽ الأىداؼ متفاوت ولو كثير مف  كوسيمة
 التجارية بإدارة البنوؾ تيتـ أفبضرورة ( 2015وقد أوصت دراسة المحاميد، وآخروف، )

 البنوؾ تار داإ عمى الزبائف، رضا في إيجابي أثر مف لو لما الإنترنت عبر إلكترونيا زبائنيا علاقات

 الزبائف، ورضا البنوؾ تنافسية تحسيف في فاعؿ دور مف ليا لما الزبائف معرفة إدارة تفعيؿ التجارية

 بإدارة المرتبطة الإلكترونية التفاعؿ أدوات لاستخداـ لزبائفا وعي زيادة التجارية البنوؾ إدارة وعمى

 .عمييـ والحفاظ المتنامية حاجاتيـ إلى لمتعرؼ التكنولوجيا عمى المبنية الزبائف علاقات

 ويمكف تحقيؽ الغرض مف ىذه الدراسة مف خلاؿ الإجابة عف الأسئمة التالية:
ما ىو أثر استخداـ التقنيات التكنولوجية الحديثة عمى إدارة علاقة الزبائف  في السؤال الرئيسي: 

 البنوؾ  الإسلامية  في الأردف؟ 

 وينبثؽ عف ىذه السؤاؿ الأسئمة الفرعية التالية:

ما ىو أثر استخداـ الرسائؿ القصيرة عمى إدارة علاقة الزبائف  في البنوؾ  السؤال الفرعي الأول: 

 الأردف؟الإسلامية في 

ما ىو أثر استخداـ شبكات موقع البنؾ الالكتروني عمى إدارة علاقة الزبائف  السؤال الفرعي الثاني: 

 في البنوؾ  الاسلامية في  في الاردف؟
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ما ىو أثر استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى إدارة علاقة الزبائف  في السؤال الفرعي الثالث: 

 الاردف؟البنوؾ  الاسلامية في  في 

 أىداف الدراسة 1-3

 تسعى ىذه الدراسة إلى تحقيؽ الأىداؼ التالية:

التعرؼ عمى مستوى استخداـ التقنيات التكنولوجية الحديثة  في البنوؾ  الاسلامية في الاردنمف -1

 وجية نظر أفراد عينة الدراسة.

في البنوؾ  الاسلامية في الاردنمف وجية نظر   زبائفالتعرؼ عمى مستوى إدارة علاقات ال-2

 الاسلامية في  في الاردف. زبائف  في البنوؾ ال

التعرؼ عمى أثر استخداـ التقنيات التكنولوجية الحديثة عمى إدارة علاقة الزبائف  في البنوؾ  -3

 الاسلامية في  في الاردف.

جيات نحو استخداـ التقنيات التكنولوجية تقديـ المقترحات والتوصيات التي مف شأنيا تعزيز التو -4

 .زبائفالحديثة  في البنوؾ  الاسلامية في الاردنوأىميتيا في إدارة علاقات ال

 الدراسةأىمية  1-4

في البنوؾ   وخاصة  إدارة علاقات الزبائفعمى  العوامؿ المختمفة التعرؼ عمى تأثير إف 

إدارة ىذه البنوؾ مف إدارة علاقتيا مع زبائنيا بشكؿ أفضؿ وبشكؿ يساعد  فالاسلامية في الاردنيمك

سوؼ تسيـ بالكثير مف النصائح لدى أصحاب نتائج ىذه الدراسة  ىذه البنوؾ بالاحتفاظ بزبائيا، واف

 . كما أف أىمية ىذه الدراسة تنبع مف الاعتبارات التالية:القرار
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الدارسػيف والبػاحثيف لإجػراء مزيػد مػف البحػوث الجديػدة فػي  يؤمؿ أف تدفع ىذه الدراسػة العديػد مػف -1

ىذا الميداف، مف خلاؿ ما تقدمو مف أدب نظري ودراسػات سػابقة وأدوات بحػث تػـ التأكػد مػف صػدقيا 

 وثباتيا يمكف توظيفيا واستخداميا في دراسات مستقبمية.

دود ىػذا الموضػوع ومػف تمثػؿ ىػذه الدراسػة محاولػة لمسػياـ بتقػديـ إضػافات معرفيػة أخػرى فػي حػ -2

ىنػػا تتضػػح فائػػدة وجػػدوى ىػػذه الدراسػػة وأىميتيػػا فػػي ىػػذه المرحمػػة التػػي تشػػيد تغييػػرا سػػريعا يصػػعب 

ىػػذه الػػتحكـ فػػي مسػػاره أحيانػػاً، لػػذا وجػػب عمينػػا الوقػػوؼ وبشػػكؿ دقيػػؽ عمػػى كػػؿ أسػػباب وخصػػائص 

 .ا لخدمة الزبائفوتوجييي امحاوليف السيطرة عميي تالتقنيا

الدراسػػػة فػػػي إثػػػراء المكتبػػػات  فػػػي الاردف والعربيػػػة بموضػػػوعيا، وتسػػػتفيد منيػػػا  سػػػوؼ تسػػػيـ ىػػػذه -3

بالتحديػػػد الجيػػػات البحثيػػػة العمميػػػة فػػػي الدراسػػػات الأكاديميػػػة، وطمبػػػة قسػػػـ التسػػػويؽ، وكميػػػات العمػػػوـ 

الإداريػػػة، والميتمػػػوف بالتقنيػػػات الحديثػػػة، بالإضػػػافة إلػػػى إمكانيػػػة أف يسػػػتفيد مػػػف نتػػػائج ىػػػذه الدراسػػػة 

 التالية: الجيات

الاردف: إذ تأمػػؿ الباحثػػة تبنػػي أصػػحاب القػػرار  أصػػحاب القػػرار  فػػي البنػػوؾ  الاسػػلامية فػػي-

فػػػي ىػػػذه البنػػػوؾ التوصػػػيات التػػػي يػػػتـ اقتراحيػػػا لمتعامػػػؿ مػػػع ىػػػذه التقنيػػػات الحديثػػػة فػػػي إدارة 

 .زبائفعلاقات ال

ي يػػػتـ ذالػػػ النمػػػوذجالبػػػاحثيف والميتمػػػيف فػػػي ىػػػذا المجػػػاؿ: وذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ الاسػػػتفادة مػػػف -

اثػر اسػتخداـ التقنيػػات التكنولوجيػة الحديثػة فػي إدارة علاقػات الزبػػائف تطػويره واعتمػاده لقيػاس 

 .في البنوؾ  الاسلامية  في الاردف
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 فرضيات الدراسة 1-5

 الفرضية الرئيسة:

 Ho موقػػع البنػػؾ الرسػػائؿ القصػػيرةأثػػر لإسػػتخداـ التقنيػػات التكنولوجيػػة الحديثػػة المتمثمػػة بػػػ )لا يوجػػد ،

( عمػػػى إدارة علاقػػػات الزبػػػائف  فػػػي البنػػػوؾ  الاسػػػلامية فػػػي الالكترونػػػي، مواقػػػع التواصػػػؿ الاجتمػػػاعي

 (.α≤0.05 مستوى دلالة إحصائية ) عندالاردف 

 وينبثؽ عف ىذه الفرضية الفرضيات التالية:

Ho1  إدارة علاقات الزبائف  في البنوؾ  الاسلامية في  عمى الرسائؿ القصيرةأثر لإستخداـ لا يوجد

 (.α≤0.05 مستوى دلالة إحصائية ) عندالاردف 

Ho2  إدارة علاقات الزبائف  في البنوؾ   عمى موقع البنؾ الالكتروني أثر لإستخداـلا يوجد

 .(α≤0.05 مستوى دلالة إحصائية )عند الاسلامية في الاردف 

Ho3  إدارة علاقات الزبائف  في البنوؾ   عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي أثر لإستخداـلا يوجد

 .(α≤0.05 مستوى دلالة إحصائية )عند الاسلامية في الاردف 
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 نموذج الدراسة 1-6

 التالي النموذج الذي تبنى عميو علاقات متغيرات الدراسة.( 1-1الشكؿ رقـ )يوضح 

 

 

 

 

 

 
 
 (1 - 1الشكل )

 أنموذج الدراسة
 النموذج مف إعداد الباحثة اعتمادا عمى المراجع والدراسات الآتية: المصدر:

 المرجع والدراسات التي تم الاعتماد عمييا المتغير
المتغير المستقل: التقنيات 

 التكنولوجية الحديثة
 ,Alhaiou، ودراسػػػة Alhaiou, (2011)دراسػػػة 
 Wang( ودراسػة ) Furst , 2015ودراسػة ) ((2011
 (.2016( ودراسة أبو جميؿ وآخروف، ) 2015 ,

المتغير التابع: إدارة علاقات 
 الزبائن

(، دراسة المحاميد وآخروف، 2015دراسة السعود، )
(2015) 

 
 
 

 المتغير المستقل

 

 التابعالمتغير 

 
استخدام التقنيات 
 التكنولوجية الحديثة

 

 الرسائؿ القصيرة..1
 موقع البنؾ الالكتروني..2
 مواقع التواصؿ الاجتماعي..3

 إدارة علاقات
 Ho الزبائن
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 التعريفات الإجرائية 1-7

 الحديثة: ات التكنولوجيةالتقني

 إدارة علاقػات الزبػائف  التي تمعػػب دوراً ىامػػػاً فػي والأنظمةوالبرامػػج  ةالحديثػػ الآلات والأجيزةتمؾ  ىي

موقع البنؾ الالكتروني،  ،في البنوؾ   في الاردف، ومف ضمف ىذه التقنيػػات الحديثة الرسائؿ القصيرة

 .مواقع التواصؿ الاجتماعي

مع  البنػػوؾ  في الاردفىو شكؿ مف أشكاؿ الاتصاؿ الفوري بيف : الرسائل القصيرة -

 المتصمة عبر الشبكة. الأجيزةىذا النص ينتقؿ عبر  ،والمعتمد عمى النص المكتوب الزبائف

حيث تتـ عمميات الترويج وىو البوابة الالكترونية لمبنؾ،  موقع البنك الالكتروني:-

التي تعتمد بشكؿ رئيسي عمى تسخير تكنولوجيا ، وتنفيذ بعض العمميات البنكية و الإلكتروني

ثارة لمىتماـ. البنوؾلجعؿ في البنوؾ   الإنترنت   أكثر فاعمية وجذباً لمنتباه وا 

ىي مواقع الكترونية اجتماعية عمى شبكة الانترنت، وتعتبر : مواقع التواصل الاجتماعي-

التواصؿ والبنوؾ الركيزة الأساسية لمعلاـ الجديد أو البديؿ، التي تتيح للأفراد والجماعات 

 فيما بينيـ عبر ىذا الفضاء الافتراضي.

 البنوؾتتبعيا ىي عبارة عف مجموعة مف الوسائؿ التنظيمية والتقنية والبشرية  :الزبائنإدارة علاقة 

البنؾ لتحقيؽ المنافع عمى مستوى مع كؿ عميؿ الأجؿ  ةطويمو لربط علاقة خاصة وشخصية 

 .المحددة زبوفمراحؿ دورة حيػاة الكؿ مرحمة مف عمى مدى و  زبوفوال

 

  



11 

 

 حدود الدراسة 1-8

 تمثمت حدود الدراسة فيما يمي:

ــة: -1 والمنتشػػرة فػػي مدينػػة البنػػوؾ الاسػػلامية فػػي الاردناقتصػػرت ىػػذه الدراسػػة عمػػى  الحــدود المكاني

 عماف.

البنػػوؾ الإسػػلامية العاممػػة فػػي  لػػدى الزبػػائفاقتصػػرت ىػػذه الدراسػػة عمػػى آراء  الحــدود البشــرية: -2

 الأردف.

 .2017-2016انجاز ىذه الدراسة خلاؿ الفترة الواقعة ما بيف  تـ الحدود الزمانية: -3
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 الفصل الثاني

 الإطـــــار النظري والدراسات السابقة

 المبحث الأول: الإطـــــار النظري

 تمييد 2-1

 الحديثة  اتالتقنيمفيوـ  2-2

 أىمية التقنية الحديثة 2-3

 وسائؿ التقنيات التكنولوجية الحديثة 2-4

 إدارة علاقات الزبائف  2-5

 الزبائف إدارة علاقات أىمية  2-6

 فائإدارة علاقات الزبأىداؼ  2-7

 الزبائف اتإدارة علاقأبعاد  2-8

 ثاني: الدراسات السابقةالمبحث ال

 الدراسات بالمغة العربيةأولا: 

 ثانيا: الدراسات بالمغة الانجميزية

 الدراسات السابقةما يميز الدراسة الحالية عف ثالثا: 
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 الفصل الثاني

 الإطـــــار النظري والدراسات السابقة

 المبحث الأول: الإطـــــار النظري

 تمييد 2-1

نوعػػا مػػف التواصػػؿ والتفاعػػؿ  تأحػػدث التقػػدـ اليائػػؿ فػػي تكنولوجيػػا المعمومػػات والاتصػػالا لقػػد

فػػي  سػػاىـ، وذلػػؾ ضػػمف الفضػػاء الالكترونػػي الافتراضػػي الػػذي و المنظمػػات  الاجتمػػاعي بػػيف الأفػػراد

بػػيف المنظمػػات والمجتمػع الػػي يحػػيط علاقػػات الأفػراد وفػػي أشػػكاؿ التفاعػؿ الأحػداث تغييػػرات كبيػرة فػػي 

التفاعػػؿ بمواقػػع التواصػػؿ الاجتمػػاعي، التػػي ألغػػت الحػػدود  ا يعػػرؼمػػىػػذا فػػي أسػػاليب التواصػػؿ، و  بيػػا

 الأفراد والشعوب والثقافات. ت في تقريب المسافات بيفساىمو 

القطػاعيف العػاـ والخػػػاص نتيجػة  بضػمف الأساسػيةمفيوـ التقنية الحديثة احد الركائز  أصبح وقد     

وتمبيػػػو  أىػدافيـفي سػعييـ لتحقيػؽ المقدمو الخدمػػات و بيف المنتجيف لمسمع  بالمنافسة لازدياد الشديدا

 .الزبائفحاجات ورغبػػػات 

امكانيات المنظمات الضخمو "سواء كانت مالية او بشرية" كالبنوؾ وشػكات التػأميف كما اف و 

 والاتصالات ساعدت عمى تبني استخداـ تقنيات تكنموجيو حديثة .

تحوز عمػى إىتمػػػاـ بػالغ بفضػؿ مػا حممتػػػو مػف قػدرات ىائمػة  أف الحديثةاستطاعت التقنيػػات  

مكانيات تطويريػػة في  رضػاء أداءوا  ا، حيػث زبائنيػ البنوؾ لعممياتيا المصرفية وطػرؽ تقػديـ خػدماتيا وا 

والمحػػػرؾ  الحديثػػة المصػػػرفيةوالابتكػػػػػار سػػيد الموقػػػػػؼ التنافسػػػػػي فػػي مجػػػػاؿ التقنيػػػػات  اصػػبح الإبػػداع
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سػػػػػواء فػػػي مجػػػػاؿ  يعػػػػػال أداءتحقيػػػؽ مستػػػػػوى لفػػػي البقػػػػاء والاستمػػػػػرار  ات كػػػالبنوؾلممنظمػػػػ الأسػػػاس

 الحصة السوقيػػة. أوبحيػػة الر 

نشػػػػاط ااقتصػػػػادي وىػػػػي المصػػػػدر لاي  الأساسػػػػيالمعػػػػروؼ أف البنػػػػوؾ ىػػػػي المحػػػػرؾ مػػػػف و 

، لػذا فػأف مػا يبػذؿ مػف جيػود مػف عمميػات التجاريػة فػي اي منظمػةال اسػاسوالمستورد لمماؿ الػذي ىػو 

 بعيػدال أو ريػبالق سػواء عمػى المػدى ساىـ في تحريػؾ العممػة الاقتصػاديةوما  ،ىذه البنوؾ إداراتقبؿ 

 . الأىداؼيجد مسوغا واضحا عندما يتحقؽ النجاح في تحقيؽ  الحديثةاستخداـ التقنية  أعماؿفي 

صػػعبة او شػػبو مسػػتحيمة حيػػث سػػاعدت   أصػػبحت الأىػػداؼالتقنيػػة التقميديػػة فػػي تحقيػػؽ  إف

 الفجوة بيف البنوؾ. قميصفضلا عف قدره التقنية الحديثة عمى ت ،تقدـ البنوؾ   التقنيات الحديثة عمى

وتيػػتـ التقنيػػة فػػي المجػػاؿ المصػػرفي بالاسػػتفادة مػػف الحقػػائؽ العمميػػة ووضػػعيا موضػػع التنفيػػذ 

 خدمات جديدة مبتكرة وتطوير الخدمات المصرفية الحالية. بحيث تساىـ في تقديـ

 الحديثة  اتالتقنيمفيوم  2-2

كبير في  غيرلكف حدث تمركزية، ىرمية، غير مرنة، و  كانت منشآت الأعماؿ قديما اف

ظير شكؿ جديد لمنشآت  لقدالحديثة،  التكنولوجية منشآت الأعماؿ خصوصاً مع ظيور التقنيات

الفريؽ، وتعمؿ عمى تفويض السمطات، كالأعماؿ تتصؼ بالمرونة، وغير مركزية، والسرعة، وتعمؿ 

مما سبؽ، فقد ظيرت ما أصبحت المشاريع أكثر جاذبيةً لقد  وانخفاض في تكمفة الصفقات وبالتالي 

يعرؼ بالمنشأة الرقمية وىي المنظمة التي تستخدـ الربط الالكتروني الرقمي، أو الشبكة الإلكترونية 

المنظمة التي تدير ، وىي بالداخؿ وبالخارج وتبادؿ المعمومات فيما بينيا  تعمميات الاتصالاب

 عممياتيا وعلاقاتيا مع المستيمكيف والمورديف والموزعيف الكترونياً. 
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تحديد ما ىي التحديات التي يمكف أف   :شركة رقمية يجب إلىوللانتقاؿ مف شركة تقميدية    

ىا تحديد التكنولوجيا التي يمكف أف تساعد ومعرفة كيفية مواجية التحديات و تواجييا عند الانتقاؿ

إعادة بناء العلاقة بيف المؤسسة والمستيمؾ  إعادة تصميـ عمميات العمؿ و عمى مواجية التحديات

ضرورة  و صراعات الاىتماـ بالقضايا التي مف الممكف أف يترتب عمييا مشاكؿ قانونية أوو  والمورد

 (. Laudon & Laudon, 2006) بعد النظر التحمي بالصبر و

لمتقنية الحديثة تعريفات متعددة ومتنوعة، ومصطمح التقنية في حد ذاتو مف المصطمحات 

 مايمي :التعريفات  ىذه مف. و والآراء، التي باستطاعتيا استيعاب العديد مف الاجتيادات الواسعة

وتقني(  أف كؿ مف يجيد في مينتو رجؿ تقف ) و إحكامو،التقنية مشتقة مف إتقاف الأمر أي 

الأمر والعمؿ، أي  إتقافصاحب مينو، وتقنية بمعنى نوع مف المينة والصناعة. والتقنية مف بمعنى 

ووسائؿ معينو في  إمكاناتذاتيو أو  إمكاناتيستخدـ الإنساف كؿ ما يستطيعو ويتوفر لديو مف  أف

والخبرة  المجموع الكمي لممعرفة المكتسبةفيي  وسائؿ". أو أجيزة أولعممو، كأف يستخدـ معدات  إتقانو

 إشباعالسمع والخدمات في نطاؽ  نظاـ اجتماعي واقتصادي معيف مف اجؿ  إنتاجالمستخدمة في 

 (.2005)المديفر،  حاجة المجتمع التي بدورىا تحدد كـ ونوع السمعة والخدمة"

الحديثة عمى أنيا التطبيؽ العممي  التكنولوجية التقنية (2016ابوجميؿ واخروف ) عرؼ

العممي   انشأىا مف خلاؿ البحثللاكتشافات العممية والاختراعات وخاصة في مجاؿ الصناعة التي 

عديده مثؿ   تفيي التطبيؽ العممي لمبحث والتفكير العممي  لما ينتجو ويبتكره الإنساف في مجالا

وتحسيف  مجتمعال وخبرات في سبيؿ خدماليارات و مالمعارؼ و الوما يرتبط بيا مف  يةالثقافالمجالات 

 .واستيعابو وتكييفو وتطويره لمموارد البشرية والطبيعية والمادية والماليةداء الانساف ا
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والتقنية الحديثة بمعنػػاىا العػػاـ " ىي مجموعػػو المعارؼ والخبرة المتراكمة والمتاحة والأدوات 

رية التي يستخدميػػا الإنساف في أداء عمؿ أو وظيفة ما في مجػػاؿ والوسػػائؿ المادية والتنظيمية والإدا

حيػػاتو اليومية لإشباع الحاجػػات الماديػػة والمعنوية سواء عمى مستػػػوى الفػػرد أو المجتمػػع " )حمباوي، 

2012.) 

، المصرفيةوعموما فإف التقنية يمكف تعريفيا بأنيا تطبيؽ المعرفة العممية عمى العمميات 

 ذلؾ بدأ مف إجراء البحوث وصولا إلى السوؽ. و 

كما ترى الباحثو اف التقنيو الحديثو ىي الاستخداـ الشامؿ لكافة الالات والمعدات الحديثة 

 التي مف شأنيا رفع كفاءة العمؿ وبدوف اخطاء .

)قاسـ،  التقنيات الحديثة عمى النحو الآتي: ويمكف إبراز أىـ المتطمبات والعناصر في مجاؿ

2008 ) 

والشعور بأف ىذا الاستخداـ مف  ،والأجيزة الحديثة والأساليبالشعور بأىمية استخداـ الوسائؿ -1

 يعمؿ عمى التطوير المستمر للأعماؿ وبالتالي عمى تقدـ المجتمع. شأنو أف

تي لاوالتدريب ولوجود الخبرة الجيدة  ،ولمعدادتوفر أموالا  طائمة لتأميف الأجيزة والوسائؿ المختمفة-2

 الطرؽ وأقؿ التكاليؼ. بأقصرتعمؿ عمى تحقيؽ الأىداؼ 

بذؿ – أكثرلـ يكف  إف–وبنفس القدر  ،والنظـ والموائح الأساليبالنظر في  إعادةبذؿ الجيود في -3

 الجيد لتطوير تفكير الرؤساء والمرؤوسيف عمى حد سواء.

مف التعميـ والثقافة العامة والشعور  ألادنىحد ال فيويتوفر  الذيتوفير مناخ عاـ في المجتمع -4

 بأىمية اليسر في الخط العاـ لمتطور التقني في كؿ المستويات.
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مرحمة قابمة  إلىضرورة الأخذ بأسباب الثورة العممية والفنية للانتقاؿ مف طور التطور البطيء -5

تكنولوجيا والعمؿ تطوير ال أساسوتطبيؽ نتائج البحث العممي القائـ عمى  ،لمسير في ركب التنمية

شاعتيا في المجتمع ككؿ.  التقني وتحريؾ عممية الابتكار والإبداع كقوى دافعة لمتنمية وا 

 تنمية وتطوير وتدريب القوى والكوادر البشرية بشكؿ عاـ وفي جميع المستويات الفنية والتقنية.-6

ياسة واضحة المعالـ إيجاد خطة مركزية لمتنمية الاقتصادية والاجتماعية تكوف ضمنيا خطة وس-7

لمتنمية التقنية والتعميمية كجزء لا ينفصؿ عف الخطة المركزية تحدد المدخلات التقنية التي يتـ 

 استيرادىا وتمؾ التي يمكف الحصوؿ عمييا.

وربط ىذه الشبكة بجميع مراكز البحث  الحديثةإنشاء شبكة معمومات متكاممة متخصصة بالتقنية -8

 اقتناء المعمومات التي أنتجتيا أو طورتيا.لتزويدىا بالمعمومات و 

يمكف تحديد أىـ خصائصيا فيما الإداري فانو في المجاؿ ات الحديثة مف خلاؿ دراسة التقنيو 

 (2008)كميبي،  :يمي

 أف التقنيات المصرفية ىي مجموعة مف المعارؼ والميارات والطرؽ والأساليب المصرفية. -1

والطرؽ والأساليب قابمة لمستفادة منيا بالتطبيؽ العممي في المجاؿ إف ىذه المعارؼ والميارات  -2

 المصرفي.

إف التقنية بمفاىيميا المختمفة ليست ىدفا في حد ذاتيا بؿ وسيمة يستخدميا البنؾ لتحقيؽ  -3

 أىدافو.

 أف الخدمات المصرفية ىي المجاؿ الرئيس لتطبيؽ التقنية. -4

في ىي رصيد المعرفة الذي يسمح بإدخاؿ آليات أما مفيوـ التقنية في المجاؿ المصر 

ومعدات وعمميات وخدمات مصرفية جديدة ومحسنة ويعكس مصطمح التقنية في المجاؿ المصرفي 
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مجاليف الأوؿ ىو التقنية الثقيمة وتشمؿ الآلات والمعدات أو ما يطمؽ عمييا إسـ تقنية الصناعة 

 ،ت عرض العملات ووسائؿ الربط والإتصاؿالمصرفية، مثؿ الحاسبات وآلات عد النقود، وشاشا

والمجاؿ الثاني ىو التكنولوجيا الخفيفة وتشمؿ الدراية والإدارة والمعمومات والتسويؽ المصرفي. وتيتـ 

 التقنية في المجاؿ المصرفي بالاستفادة مف الحقائؽ العممية ووضعيا موضع التنفيذ بحيث تساىـ في

 (.2016)أبو جميؿ وآخروف،  الخدمات المصرفية الحاليةخدمات جديدة مبتكرة وتطوير  تقديـ

وترى الباحثة أف التقنية الحديثة ىي رصيد المعرفة الذي يسمح بإدخاؿ آليات ومعدات 

وعمميات وخدمات مصرفية جديدة ومحسنة ويعكس مصطمح التقنية في المجاؿ المصرفي مجاليف 

و ما يطمؽ عمييا إسـ تقنية الصناعة المصرفية، الأوؿ ىو التقنية الثقيمة وتشمؿ الآلات والمعدات أ

مثؿ الحاسبات وآلات عد النقود، وشاشات عرض العملات ووسائؿ الربط والاتصاؿ، والمجاؿ الثاني 

 ىو التكنولوجيا الخفيفة وتشمؿ الدراية والإدارة والمعمومات والتسويؽ المصرفي.
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 أىمية التقنية الحديثة 2-3

تييمف التقنية الحديثة ومنتجاتيا عمى مختمؼ أوجو  المجتمعات المعاصرة، إذ يعيش إنساف 

تغيرات  فياستخداميا  مما ادى الىاليوـ في بيئة الثابت الوحيد فييا ىو التغير وأساسيا التقنية 

ع طارحة طريقة حياتو ونظرتو العامة لكؿ ما حولو. وتتقدـ التقنية الحديثة اليوـ بشكؿ سريبجذرية 

، تمثؿ تحدياً حقيقياً لمنساف المعاصر في مجالات متعددة، مثؿ الذكاء مختمفولمبشرية أنماطاً 

قد ساعدت عمى تغيير الحديثة الاصطناعي والاتصالات ، ويمكف أف نقوؿ بكؿ ثقة أف التقنية 

 وتبديؿ القيـ الاجتماعية لمنساف بشكؿ كبير.

، تشكؿ الثورة التقنية الحديثة، كما أف إطار ىذه التغيرات اليامة ا لتي يشيدىا العالـ اليوـ

فقد ازدادت سرعة التغير التقني  ،البيئة السياسية والاقتصادية والاجتماعيةفي العامؿ الرئيس المؤثر 

القطاعات الاقتصادية والاجتماعية الأخرى، ازدياداً كبيراً خلاؿ كؿ مف ، وفي  في قطاع الخدمات

 .(2012و )حمباوي، القادم فترةماضية، ويتوقع أف تتزايد أكثر خلاؿ الالسنوات القميمة ال

ف و  العممية البشرية و عمى المعرفة بشكؿ أساس تتمثؿ في كونيا تعتمد  الحديثةالتقنية  أىميةا 

نفرادىا  وتيرهالاستخداـ الأمثؿ لممعمومات المتدفقة ببالمتقدمة، و  سريعة، وكذلؾ في خصوصيتيا وا 

تعتمد عمى المواد الأولية أو الطاقة أو غيرىا مف عوامؿ  نيا لانية السابقة، لاعف الثورات التق

 .(2008)قاسـ،  ومحركيا الأساسي ىو العقؿ البشريالرئيس أف عمادىا  والإنتاج؛ 

تقدـ الإمكانات التقنية لحؿ تكمف في كونيا التقنية الحديثة أىمية أف وترى الباحثة 

نتيجة لمضغط الاقتصادي ىذه التقنيات ىو ـ إمكانات استخداف او المشكلات الميمة في الإدارة، 

لتحقيؽ مزيد مف الفعالية، وعمى وجو الخصوص فإف تقنية المعمومات والحاسبات الآلية تفتح آفاقاً و 
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أف عمميات عمى غرار معالجة المكالمات والبيانات وخزف ف كذلؾغير محدودة إذا أحسنت إدارتيا. 

 ؿالمستقبخدمة البريد الآلي والاتصاؿ الصوتي مع الحاسبات، ستكوف في واسترجاع المعمومات و 

 ضمف الأدوات الرئيسة لمعمؿ الإداري.

 وسائل التقنيات التكنولوجية الحديثة 2-4

الحديثة التي يمكف استخداميا في التكنولوجية الوقت الحاضر العديد مف التقنيات بيتوفر  

والتي تـ اعتمادىا ولعؿ مف ابرز ىذه التقنيات  ،زبوفعلاقات الإدارة لرفع مستوى  المصرفيةالأعماؿ 

كمتغيرات مستقمة في ىذه الدراسة )الرسائؿ القصيرة، موقع البنؾ الالكتروني، مواقع التواصؿ 

 :نبذة عنيا ما يميالاجتماعي( وفي

 أولا: الرسائل القصيرة

رسائؿ  ة( وخدم”SMS ”Short Message Service) ةخدمػو الرسائػؿ القصير تعتبر 

 التيخدمات ال أبرز مف( ”MMS “Multimedia Messaging Service) المتعددةالوسائط 

 رسالة نصية مكتوبة تكتب عف طريؽ لوحة أزرار عف عبارة القصيرةالرسائؿ ، فيوفرىا الياتؼ الجواؿ

عممياً قميؿ التكمفة تعتبر الرسائؿ القصيرة حلًا و  ،وترسؿ عبر شبكات الياتؼ الجواؿ الياتؼ النقاؿ

ولكف بمحتوى  ةواستقباؿ الرسائؿ النصي تقوـ عمى إرساؿ ةخدمػوىذه ال مقارنة بالمكالمات الصوتية

دفع قيمة  ،قيد الراتب، الشيكات المعادة، السحب عف طريؽ الفروع أومعيف مثؿ السحب النقدي 

 مشتريات. 

 أو الصوتيةالممفات  أوالصور  إرساؿعف خدمة  عبارةفيي  المتعددةرسائؿ الوسائط  أما

 .(2013المقدادي، القصيرة )ممفات الفيديو وبمحتوى اكبر مما ىو عميػو في الرسػائؿ 
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قدـ خدمة الرسائؿ القصيرة وىي خدمة تؾ و البنإلى أف ( 2016ويشير )أبو جميؿ وآخروف، 

دارة  الزبوفتمبية احتياجات مف اجؿ مصرفية الكترونية متطورة  دوف بمعاملات المصرفية المختمفة الوا 

حيث توفر خدمة الرسائؿ القصيرة المعمومات الخاصة  ،مراجعة البنؾقياـ العميؿ بحاجة لوجود 

في الوقت الذي يتـ فيو قيد العممية مباشرة وبطريقة آمنو ومضمونة مف خلاؿ  الزبائف بحسابات

و، وىي تشمؿ قياـ صؿ دائـ مع حسابعمى توا يبقى الزبوفالخموي ل الياتؼالرسائؿ القصيرة عبر 

 :الآتية لحركاتالعميؿ بإجراء ا

 .نقدياليداع أو سحب الإ -1

 .راتبال إيداع -2

 .عمى الحساب اتشيكالتحصيؿ -3

 .اتشيكالسحب  -4

 .اتشيكالعدـ صرؼ  -5

 .ناطؽالبنؾ ال تحوالا -6

 .الآليصراؼ الواردة لم تحوالاال -7

 .الرصيدبتجاوز حالات ال -8

 الآلي.صراؼ ال اتحرك -9

 .ةواردال تحوالاال -10

 .اتشيكالعدـ تحصيؿ  -11

 لأجؿ.مستحقة الودائع ال -12
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عػاـ، وما يميزىا عف  شكؿتطوير لتقنيو الرسائؿ ب أو تدادام المتعددةتعتبر رسائؿ الوسائط 

كيمو  100) إلىمحتوى يصؿ حجمو  إرساؿ إمكانيةلممستخدـ  مكفتت إنيا العادية القصيرةالرسائؿ 

مف خدمو الوسائط لا بد مف  الاستفادةبايت ( ولكف يتـ  140)القصيرة  الرسالةبايت (، بينما حجـ 

 ةتنشيط الخدم أووتشغيؿ  بالخدمة الخاصة الإعدادات إلى بالإضافة، ةتوفر جياز متوافؽ مع الخدمػ

 .(2008 كميبي،ة )منيا مباشر  الاستفادةالتي يتـ  القصيرةبعكس الرسائؿ 

مف ولـ تعد الانترنت  مف خلاؿتقدـ  أصبحتتقنية خدمة الرسائؿ القصيرة ترى الباحثة أف و 

مكانيةفقط، حيث يتميز الإرساؿ عبر الانترنت بسيولة الكتابة  مقتصرة عمى أجيزة الياتؼ  إرساؿ وا 

تستخدـ و  ،واحدة مرة اليواتؼ الخمويةلاؼ مف الآرسالة إلى  إرساؿ أورسالة واحدة لرقـ جواؿ محدد 

علامية جديدة كما تستخدميا شركات تقديـ خدمة الياتؼ  ،الرسائؿ النصية القصيرة كوسيمة إعلانية وا 

 .في الإعلاف عف خدماتيا وعروضيا الخموي

 ثانيا: موقع البنك الالكتروني

ستخداماً ونفعاً منذ فجر الأدوات إأكثر مف تية )الإنترنت( عنكبو شبكة الال قد أصبحت

 مستخدميو ىعم المسافاتر اختصا  تجاوز الحواجز و مف حيث  تقنياتيا الإنساف خدمت ولقد، التاريخ

تصاؿ بتقنيات الإ رتبطي الذي نترنت،ترؾ الإيلـ اتيـ الإجتماعية. كما اف طبقبكافة فئاتيـ و 

و ترفييي أماكفأصبح سوقاً وجامعةً وتجارةً ومكتبةً و  وشممو إلامجالًا  ،والكمبيوترت والمعموما

، وقد أدى التقدـ اليائؿ بتكنولوجيا المعمومات إلى تغييرات واسعة في احات نقاش وغيرىاسو 

السياسات التسويقية والترويجية التقميدية لمشركات، فأصبح العالـ قرية صغيرة وسوقاً واحداً تتفاعؿ 

لاؿ المواقع فيو الأنشطة التسويقية المختمفة، وأصبح بإمكاف المنشآت الإتصاؿ بالزبوف مباشرة مف خ

 (.2015 والجنابي، قندلجيالإلكترونية )
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وتمثؿ المواقع الإلكترونية ظاىرة ليا تأثيرىا الإجتماعي والثقافي في جميع بقاع العالـ، مما 

أدى إلى تغيير المفاىيـ التقميدية في عدة مجالات مثؿ العمؿ والتعميـ والتجارة وبروز شكؿ جديد 

واقع الإلكترونية لأغراض عديدة منيا تحصيؿ العموـ والمعارؼ لمجتمع المعمومات، وتستخدـ الم

العالمية في كافة المجالات، البحث عف المعمومة والعروض، التواصؿ مع الآخريف، التعمـ والتعميـ، 

التعامؿ التجاري، التسويؽ، القياس، التسمية والترفيو ونقؿ المعمومات والأبحاث ونشرىا )سلامة، 

2007.) 

نطاؽ و ضمف خادـ واسـ لمبنؾ الإلكتروني ىو مساحة الكترونية محجوزة بنؾ الموقع واف 

معموماتي ة المواد مجموعة مف الالإلكتروني ىو عبارة عف البنؾ موقع ، و شبكة الإنترنت فيمعي ف 

نصوص أو رسومات أو صور أو مواد سمعية أو بصرية ثابتة  مكف أف تحتوي والتي مف الم

بمغات  والإلكتروني وتصميمالبنؾ يتـ إنشاء موقع حيث الأغاني أو مقاطع الفيديو، مثؿ  ومتحركة 

ة يفيميا الكمبيوتر ويتـ رفعو بعد ذلؾ وتحميمو عمى شبكة الإنترنت  وبرمجية وتصميمي خاص 

 (.Furst, 2015) وتطبيقات معينة وباستخداـ برامج خاص

صفحات العبارة عف  وى الإلكترونيالبنؾ موقع الى أف  (2013راضي، ويشير )

الآلي وذلؾ مف إستخداـ جياز الحاسب ب محتوياتيا تصف حمف خلاليا القياـ بيمكف التي لكتروني ة الإ

الإلكتروني تختمؼ بإختلاؼ الجية البنؾ أنواع موقع و  (،الإنترنتبالشبكة العنكبوتية )الإتصاؿ  خلاؿ

 ى موادهموقع ومحتو تصميـ مف  بإختلاؼ اليدؼىي مختمفة لمواقع، و اؼ يصنتي قامت بتال

 .الإلكترونيالبنؾ إنشاء موقع ب بإختلاؼ التقنيات المستخدمةكذلؾ ، و ةالإلكتروني

ومخزنة  اصفحات ويب مرتبطة مع بعضيا بعضمف مجموعة  ىوالإلكتروني البنؾ موقع و 

فمنيا  ،الويبتختمؼ أىداؼ موقع و  ،يمكف زيارة مواقع الويب عبر الإنترنتحيث  ،نفس الخادـ في
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ىناؾ مواقع لممحادثة )الدردشة( أو  اف كماو ومنيا ما يبيعيا،  خدمات البنؾما ىو لمعلاف عف 

منتديات لمنقاش والحديث بيف مستخدمي الويب. ويوجد ما يعرؼ بالمدونات وىي مواقع ويب يسرد 

)المنصور،  ما يكتبكما يمكف لمزوار الرد عمى  ،فييا مؤلفيا ما يريد الكتابة عنو ومواضيع أخرى

2012.) 

 ثالثا: مواقع التواصل الاجتماعي

الانترنت انتشاراً واسعاً خلاؿ السنوات الأخيرة بقد شيدت مواقع التواصؿ الاجتماعي  ل

مقدمتيا موقع ب وتعددت وتنوعت محاولة تقديـ العديد مف الخدمات وتحقيؽ مختمؼ الاشباعات ويأتي

 فيسبوؾ، تويتر، يوتوب، وغيرىا.

تُعػػػد مواقػػػع التواصػػػؿ الاجتمػػػاعي منظومػػػة مػػػف الشػػػبكات الالكترونيػػػة عبػػػر الانترنػػػت تتػػػيح و 

لممشػػترؾ فييػػا القيػػاـ بإنشػػاء موقػػع خػػاص فيػػو و ثػػـ ربطػػو مػػف خػػلاؿ نظػػاـ اجتمػػاعي الكترونػػي مػػع 

غيػر ذلػؾ. مواقػع  وأعضاء آخريف لدييـ نفس الاىتمامات أو جمعو مع أصدقاء الجامعة أو الثانوية 

ظيػرت مػع الجيػؿ الثػاني و الاجتماعي تطمؽ عمى مجموعة مف المواقع عمى شبكة الانترنػت التواصؿ 

بيئة مجتمػع افتراضػي يجمعيػـ حسػب مجموعػات اىتمػاـ أو ب"لمويب"، الذي يتيح التواصؿ بيف الأفراد 

 خػػلاؿ شػػبكات انتمػػاء )بمػػد، جامعػػة، شػػركة(، كػػؿ ىػػذا يػػتـ عػػف طريػػؽ خػػدمات التواصػػؿ المباشػػر مػػف

سػػػائؿ أو الاطػػػلاع عمػػػى الممفػػػات الشخصػػػية لبخػػػريف ومعرفػػػة أخبػػػارىـ ومعمومػػػاتيـ التػػػي إرسػػػاؿ الر 

 (.2012يتيحونيا لمعرض )جرار، 

تسػػتند الفكػػرة الأساسػػية لمشػػبكات الاجتماعيػػة عمػػى جمػػع البيانػػات عػػف الأعضػػاء المشػػتركيف و 

الأعضػاء ذوي في موقع التواصؿ الاجتماعي، حيث يتـ نشر ىذه البيانات بشػكؿ عمنػي حتػى يجتمػع 

المصػػالح المشػػتركة والػػذيف يبحثػػوف عػػف ممفػػات أو صػػور ...الػػخ، أي أنيػػا شػػبكة مواقػػع فع الػػة تعمػػؿ 
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عمى تسييؿ الحياة الاجتماعية بيف مجموعػة مػف المعػارؼ والأصػدقاء، كمػا تمكػف الأصػدقاء القػدامى 

لصوتي وتبػادؿ ببعضيـ البعض وبعد طوؿ سنوات تمكنيـ أيضا مف التواصؿ المرئي وا تواصؿمف ال

 (.2012)جرار،  الاجتماعية بينيـ اتعلاقالالصور وغيرىا مف الإمكانات التي توطد 

يشػػػير مصػػػطمح التواصػػػؿ الاجتمػػػاعي إلػػػى عمميػػػة التواصػػػؿ مػػػع عػػػدد مػػػف النػػػاس )أقػػػارب، و 

تػػوفر سػػرعة توصػػيؿ المعمومػػات  التػػي ( عػػف طريػػؽ مواقػػع وخػػدمات الكترونيػػة، زبػػائفزمػػلاء، أصػػدقاء

تتػػزامف وتتفاعػػؿ معػػؾ أثنػػاء إمػػدادؾ  انيػػا سػػع فيػػي مواقػػع لا تعطيػػؾ معمومػػات فقػػط بػػؿعمػػى نطػػاؽ وا

معمومػػات بشػػكؿ فػػوري اي  بتمػػؾ المعمومػػات عػػف مػػف فػػي نطػػاؽ شػػبكتؾ وبػػذلؾ تكػػوف أسػػموب لتبػػادؿ 

 (.2013المقدادي، عف طريؽ شبكة الانترنت )

يػػػتـ إنشػػػاؤىا  أنيػػػا " خػػػدماتعمػػػى ( مواقػػػع التواصػػػؿ الاجتمػػػاعي، 2012ويعػػػرؼ )منصػػػور، 

مػػػف المسػػػتخدميف والأصػػػدقاء ومشػػػاركة ممكػػػف وبرمجتيػػػا مػػػف قبػػػؿ شػػػركات كبػػػرى لجمػػػع اكبػػػر عػػػدد 

الأنشػطة والاىتمامػػات، ولمبحػث عػػف تكػويف صػػداقات والبحػػث عػف اىتمامػػات وأنشػطة لػػدى أشػػخاص 

آخػػػريف يتشػػػاركوف معيػػػـ بإحػػػدى الاشػػػتراكات الفكريػػػة أو غيرىػػػا، وتػػػوفر ىػػػذه الخػػػدمات ميػػػزات مثػػػؿ 

محادثػػػة الفوريػػػة والتراسػػػؿ العػػػاـ والخػػػاص ومشػػػاركة الوسػػػائط المتعػػػددة مػػػف صػػػوت وصػػػورة وفيػػػديو ال

 ".استقطبت ىذه الخدمات ملاييف المستخدميف  مف شتى بلاد العالـوانيا والممفات، 

مجموعػػػة مػػػف  تتضػػػمفتعػػػرؼ مواقػػػع التواصػػػؿ الاجتمػػػاعي بأنيػػػا تمػػػؾ المنظومػػػة التػػػي كمػػػا 

موقػػع خػػاص بػػو، ومػػف ثػػـ ربطػػو عػػف طريػػؽ  التػػي تسػػمح لممشػػترؾ فييػػا بإنشػػاءو الشػػبكات الإلكتروني ػػة 

، 2013الإىتمامػػات واليوايػػات نفسػػيا )راضػػي،  نظػػاـ اجتمػػاعي إلكترونػػي مػػع أعضػػاء آخػػريف لػػدييـ

 (.23ص
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ح لمتصػفحييا تػيعمػى أنيػا تمػؾ المواقػع الاجتماعيػة التػي تتعنػي مواقع التواصؿ الاجتمػاعي و 

كػػذلؾ مكنػػتيـ مػػف إنشػػاء المػػدونات انيػػا والصػػور وتبػػادؿ مقػػاطع الفيػػديو، و  إمكانيػػة مشػػاركة الممفػػات

جراء رساؿ الرسائؿ، وتصػدرت الشػبكات الاجتماعيػة ىػذه  اي مف الالكترونية، وا  المحادثات الفورية، وا 

قػػػد و ىػػػي : "الفيسػػػبوؾ" "تػػػويتر" ، وموقػػػع مقػػػاطع الفيػػػديو "اليوتيػػػوب". و  ثلاثػػػة مواقػػػع ىامػػػة ورئيسػػػية 

يمة الأساسػية لتبػػادؿ المعمومػات والأخبػػار الفوريػػة فػي متابعػػة مسػار وتطػػورات الأحػػداث أصػبحت الوسػػ

 (.2012)المنصور، 

وتعػػػرؼ مواقػػػع التواصػػػؿ الاجتمػػػاعي أيضػػػا بأنيػػػا مواقػػػع الانترنػػػت التػػػي يمكػػػف لممسػػػتخدميف 

ة التي المشاركة والمساىمة في إنشاء أو إضافة صفحاتيا وبسيولة عمى الشبكات الاجتماعية التفاعمي

تتيح إمكانيػة التواصػؿ بػيف مسػتخدمي ىػذه الشػبكات فػي أي وقػت يشػاءوف وفػي أي مكػاف مػف العػالـ 

يمكػػف أف يتواجػػدوا بػػو، وقػػد أدى ظيػػور شػػبكة الانترنيػػت إلػػى تمكػػيف المسػػتخدميف أيضػػا مػػف التفاعػػؿ 

ي توطػد والتواصؿ بشكؿ مرئي وصوتي ويتيح أيضا إمكانيػة تبػادؿ الصػور وغيرىػا مػف الإمكانػات التػ

 (.2011العلاقة الاجتماعية بينيـ )الدليمي، 

برنػامج يسػتخدـ لبنػاء مجتمعػات عمػى شػبكة  بأنيامواقع التواصؿ الاجتماعي وتعرؼ الباحثة 

ولأسػػػباب متعػػػددة ومتنوعػػػة، فمواقػػػع مػػػع الزبػػػائف إمكانيػػػة الاتصػػػاؿ لممصػػػارؼ الانترنػػػت وبشػػػكؿ يتػػػيح 

وىي  تتعمؽ بترويج خدمات المصرؼلأىداؼ  ع عملائوالبنؾ مالتواصؿ الاجتماعي مكاف يمتقي فيو 

 .لزبائنوتتضمف عدد مف القواعد والمعايير التي يقترحيا  المصرؼموجية مف طرؼ 

 إدارة علاقات الزبائن  2-5
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يُعد الزبائف بالنسبة لممنظمة محور الاىتماـ الأساسي، لكونيـ يمدوف المنظمة بالمواصفات 

معايير تنتج منتجاتيا وفقيا، وذلؾ لأف المنتجات الذي لا تأخذ التي تعمؿ عمى تحويميا إلى 

بالاعتبار تمؾ المعايير تفشؿ لعدـ حمميا مواصفات الجودة التي يسعى الزبوف الحصوؿ عمييا مف 

 جراء القياـ بعممية الشراء لممنتج.

يف لذلؾ تبذؿ المنظمات جيوداً كبيرة لاكتساب وجذب أكبر عدد ممكف مف الزبائف الحالي

والمرتقبيف، كما تسعى المنظمات إلى الحفاظ عمى الزبائف الحالييف، ويتحقؽ ليا ذلؾ مف خلاؿ ربط 

علاقة حوار تفاعمية معيـ، وتتوطد ىذه العلاقة أكثر إذا تمت إدارتيا باستخداـ مختمؼ الوسائؿ 

 .التكنولوجية أو التقميدية

فعيا إلى محاولة جذب الزبائف كما أف اشتداد المنافسة بيف المنظمات في الأسواؽ تد

رضائيـ والاحتفاظ بيـ في كافة الأسواؽ العالمية، قاصدة بذلؾ الوصوؿ عمى اكبر شريحة مف  وا 

الزبائف. وتعمؿ ىذه المنظمات جاىدة لربط علاقة اتصاؿ عف قرب مع كؿ زبوف فرد مف أجؿ 

قيا، فالإنتاج المستمر لـ التعرؼ عف بياناتو الشخصية التي يرغب في أف يكوف المنتج مصنوعا وف

 (.2115يعد يحقؽ رغبات الزبائف ورضاىـ )أبو جميؿ، 

وليذا جاءت علاقات الزبائف كمنيج تستخدمو المؤسسات حتى تزيد مف قدرتيا عمى إرضاء 

زبنائيا الحالييف وتوطد العلاقة معيـ أكثر فأكثر. مما يسمح ليا بتقديـ منتج يحقؽ قيمة لدى مشتريو 

ف ىذه القيمة في حالة ما إذا كانت ايجابية تكرار عمميات الشراء إلى أف يتحوؿ الزبوف بحيث ينتج ع

إلى عميؿٍ راضٍ وبزيادة الشراء يتحوؿ إلى عميؿ مواؿٍ لممنظمة، حيث إف إدارة علاقة الزبائف تحقؽ 

ولاء لممنظمة العديد مف المزايا منيا: تخفيض التكاليؼ، تكويف رأسماؿ الزبائف، المحافظة عمى 

الزبائف مف خلاؿ التطوير المستمر لمجودة، وتقديـ منتجات تتصؼ بالخصوصية لأنيا صنعت وقؼ 
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البيانات الشخصية لمفرد مما يجعميا تتصؼ بالجودة والتميز في نظر مشترييا )مانع ونعيمة، 

2118.) 

اف تُعد العلاقات القوية مع الزبائف مف أىـ مؤشرات تحقيؽ الرضا لدييـ، وبالتالي ضم

ولائيـ، وتنشأ ىذه العلاقة مف خلاؿ الاتصاؿ المباشر والفع اؿ مع الزبائف بشكؿ مستمر، وتفيد 

العلاقات مع الزبائف في تحقيؽ أعمى درجات التكامؿ ما بيف الوظائؼ التسويقية وعمميات الإنتاج 

يع والوظائؼ والبيع وخدمة الزبائف داخؿ المنظمة مف جية بحيث تصبح كؿ مف عمميات الإنتاج والب

التسويقية في تكامؿ مف خلاؿ إدخاؿ أسموب التخصيص وفقا لمبيانات الشخصية لمزبائف فييما، وفي 

تكويف رأسماؿ الزبائف مف جية أخرى بالاحتفاظ بيـ ومحاولة الإصغاء لمقترحاتيـ وانتقاداتيـ وتمبية 

 (.2115 ،يعبد الغنرغباتيـ الخاصة )

، بالزبوفمف اىتماـ التسويؽ الحديث الزبائف إدارة علاقات  مفيوـتنبثؽ الفكرة الأساسية لو 

ات، وفي سعييا إلى تحقيؽ نظمباعتباره أحد الأركاف الأساسية لتحقيؽ النجاح والنمو والبقاء لمم

 (.Johnny & Ester, 2011) ، وضماف ولاءىـ وخمؽ قيمة ليـالزبوفأىدافيا المتمثمة في رضا 

ما يعرؼ بالتسويؽ المباشر )التفاعمي( والػذي يعتمػد عمػى  وقد تطور ىذا الأسموب مف خلاؿ

وذلؾ مف خلاؿ تقػديـ منتجػات تخصصػية لتحػتفظ بأفضػؿ  ،تقديـ المنظمة لأفضؿ مزيج مف الإشباع

إدارة العلاقػة باعتبػار أف  مزيج ممكف مف الزبائف، وىـ الزبائف الذيف يحققوف لممنظمػة أعمػى الأربػاح،

،أو ىػي التواصػؿ معػوعمميػات مػف خػلاؿ  والتػأثير فيػالزبػوف و لفيـ سموؾ متكاممة منيجية الزبائف مع 

عبػػارة عػػف مجموعػػة مػػف الوسػػائؿ التنظيميػػة والتقنيػػة والبشػػرية لإدارة علاقػػة مػػف نػػوع جديػػد مػػع الزبػػوف 

العلاقة مػع ىدفيا الأساسي ربط علاقة خاصة وشخصية طويمة الأمد مع كؿ عميؿ، وبيذا فاف إدارة 

 زبػػوفبالعلاقػػات، بيػػدؼ إشػػباع حاجػػات كػػؿ  تطبيػػؽ لمفيػػوـ التسػػويؽ اعمػػى أنيػػيػػا ينظػػر إليالزبػػائف 
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 Peppers and) عنػو المنظمػةومػا تعرفػو  الزبػوفبصػفة فرديػة، مػف خػلاؿ الارتكػاز عمػى مػا يقولػو 

Rogers, 2009.) 

جمػػع القيػػاـ بعمميػػة تتضػػمف  اعمػػى أنيػػالزبػػائف العلاقػػة مػػع  إدارة (Kotler, 2014ويعػػرؼ )

مة المعمومات كػؿ لحظػات الاتصػاؿ مػع  لؾ إدارة، وكػذهعمػى حػد زبػوف، والمتعمقػة بكػؿ والدقيقة المفص 

، لػذلؾ تسػعى المنظمػات ةنظمػلممالزبػائف مػف أجػؿ تحقيػؽ الاحتفػاظ بػولاء  وذلػؾعناية، دقة و بالزبائف 

ىػػػـ رأس مػػػاؿ حقيقػػػي وىنػػػا يػػػأتي دور إدارة علاقػػػة الزبػػػائف لمحفػػػاظ عمػػػى عملاءىػػػا لأنيػػػا أدركػػػت أف 

الذيف يحققوف أكبر مردوديػة الزبائف الزبوف في المنظمة لتقديـ خدمات شخصية لمزبوف الفرد، وتحديد 

لممنظمػػة، ورفػػع العائػػد النػػاتج عػػف الزبػػوف الواحػػد، كػػذلؾ لمتسػػريع فػػي تنفيػػذ الطمبػػات والحصػػوؿ عمػػى 

 جدد.زبائف وتخفيض تكمفة الحصوؿ عمى الزبائف بات جدد، وتخفيض تكاليؼ تنفيذ طمزبائف 

( والعمميػػػػػػػػػػػػػػات Toolsإلػػػػػػػػػػى مجموعػػػػػػػػػػة الأدوات )الزبػػػػػػػػػائف علاقػػػػػػػػػػػػػات  إدارةتسػػػػػػػػػتند فمسػػػػػػػػػػفة 

(Processes( والتقنيات )Technologies التي تساعد الأعماؿ باجتذاب واستبقاء وتطويػػر ) (To 

attract, retain and develop)العالية ذي القيمة  الزبوفHigh-value customer)) قد ركز . و

ذي القيمػة العاليػة  الزبػوف :ىمػا الزبػوفعمػى جػانبيف أساسػييف عػف الزبائف ىذا التحديد لإدارة علاقات 

 مػػػػف الػػػػدخوؿ إلػػػػى العلاقػػػػة والمغػػػػادرة الزبػػػػوفوعػػػػف دورة حيػػػػاة  المنخفضػػػػةذو القيمػػػػة  الزبػػػػوفمقابػػػػؿ 

(Lamb, 2011.) 

إستراتيجية شاممة وعممية متكاممة بيف المؤسسة " بأنيا الزبائف ويمكف تعريؼ إدارة علاقات 

بشكؿ خاص تقوـ عمى أساس التحاور والتشاور والثقة المتبادلة الزبائف و والمستفيديف بشكؿ عاـ، 

الزبائف القدرة عمى الحوار المستمر مع ، أي أنيا وتحقيؽ قيمة ليـالزبائف ببينيـ مف أجؿ الاحتفاظ 
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 ,Jim) الزبوفمف الوسائؿ المختمفة التي تعمؿ عمى البقاء باتصاؿ دائـ مع  باستعماؿ تشكيمة

2015). 

دارة وذلؾ مف خلاؿ  الزبوف،كؿ تفاعلات  إدارةبمعناىا الواسع ىي الزبائف علاقات  وا 

فػي كػؿ  الزبوفالحالي والمحتمؿ، لأجػػؿ التفاعػػؿ بفعاليػة اكبػر مػع  الزبوفاستخداـ المعمومات عف 

( ثلاث الزبوف)دورة حياة  وتتكوف ،(الزبوفىذه المراحؿ تمثؿ )دورة حيػاة ـ، و مراحػؿ العلاقػة معي

 ، (2015ىي: )أبو جميؿ، مراحؿ 

 الزبوف.مرحمة اكتساب  -1

 الزبوف.مرحمة زيادة قيمة -2

 .الجيد بالزبوفمرحمة الاحتفاظ  -3

إلى زيادة  الزبوفيمكف في كؿ مرحمة مف ىذه المراحؿ أف تؤدي البيانات التي تـ جمعيا مف 

 إدارةوحدد مفيػوـ  ،عمى مدى مراحؿ دورة الحياة المحددة الزبوفوزيادة قيمة  عميؿالربحية مف كؿ 

حوبا كالمبيعات والتسويؽ والخدمة مص بكونو يركز عمى عمميات الأعماؿ الداخمية الزبوفعلاقات 

 AB) الزبوفوأساليبيا، وىي باختصار تقؼ عمى بناء طويؿ الأجؿ لمعلاقة مع  اوالتكنولوجيبالبيانات 

office Solutions, 2013.) 

 الزبػػائفالعلاقػػة مػػع  مفيػػوـ إدارة( إلػػى إف Lynette & Simon, 2011ويشػػير كػػؿ مػػف )

 :ما يميتتمثؿ في

دماج المعمومات المتعمقة  -1  .الزبائفبجمع وا 

 استعماؿ برامج الإعلاـ الآلي المكرسة لتحميؿ البيانات. -2

 حسب قيمتيـ الأبدية المتوقعة. الزبائفتقسيـ  -3
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 .الزبائفالتقسيـ الجزئي لمسوؽ حسب حاجات ورغبات  -4

 .الإدارةمف خلاؿ عمميات  لمزبوفإنشاء القيمة  -5

 مف خلاؿ تقديـ الخدمات المناسبة للأقساـ الجزئية. لمزبوفتقديـ القيمة  -6

وضػػػرورة التغييػػر فػػي تطبيقػػػات  ،الزبػػائفمحفظػػة  إدارةمحفظػػة المنتجػػػات إلػػى  إدارةالانتقػػاؿ مػػف  -7

 .المنظمةالعمؿ وفي بعض الحالات التغيير في الييكمة التنظيمية لكؿ 

لمنتقػػػيف، ويكػػػوف ذلػػػؾ عمػػػى المػػػدى ا الزبػػػائفبإلػػػى الاحتفػػػاظ  الزبػػػائفييػػػدؼ منظػػػور العلاقػػػة مػػػع  -8

 (.2118)مانع ونعيمة، ؿ الطوي

ولكػف مػف  ،دارة علاقات الزبػائفالمقدمة لإتعاريؼ التعدد ( انو ومع 2016)أبو جميؿ، ويرى 

خػػػلاؿ مراجعتيػػػا يتضػػػح أف ىنػػػاؾ مػػػدخلاف أساسػػػياف يتبعيػػػا البػػػاحثوف لتحديػػػد مفيػػػوـ إدارة علاقػػػات 

 ىما: الزبائف

 تكنولوجيا المعمومات:مدخل أولا: 

مفيػػػوـ إدارة علاقػػػات الزبػػػائف عمػػػى أنػػػو: عمميػػػة تخػػػزيف وتحميػػػؿ كميػػػات ضػػػخمة مػػػف ويحػػػدد 

لإعطػػاء صػورة واضػػحة  ،بيانػات تػـ الحصػػوؿ عمييػا مػف اتصػػالات المبيعػات ومراكػػز خػدمات الزبػائف

 طمبات الزبائف.ولمسماح بمعالجة الاختلافات المتنوعة في الاحتياجات ومت ،ومفيدة عف سموؾ الزبائف

 المدخل التسويقي الاستراتيجي:ثانيا: 

التسػػػويؽ  يظيػػػر فػػػي عمػػػـمفيػػػوـ جديػػػد بػػػدأ  عمػػػى أنػػػو: عػػػرؼ مفيػػػوـ إدارة علاقػػػات الزبػػػائفوي

ويقصد بو: نظاـ جذب واكتساب الزبائف المربحيف والاحتفػاظ بيػـ، مػف خػلاؿ تحميػؿ معمومػاتيـ وفيػـ 

ستراتيجيتيا، لتوطيد  متطمباتيـ، عبر عممية طويمة الأجؿ تأخذ بالاعتبار التوفيؽ بيف نشاط الشركة وا 

 .بائف غير المربحيفعلاقات قوية مع الزبائف المربحيف فقط، وتقميص مستوى العلاقات مع الز 
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أف إدارة علاقػػػػػات الزبػػػػػائف ليسػػػػػت مجػػػػػرد  إذالمػػػػدخؿ الاسػػػػػتراتيجي ىػػػػػو المػػػػػدخؿ الصػػػػحيح، و 

أو حتػى فػي قسػـ التسػويؽ  ،تطبيقات برمجية تتعمؽ مسؤوليتيا بقسـ تكنولوجيا المعمومات فػي الشػركة

)أبػو  قيػؽ أىػدافيافقط، بؿ ىػي إسػتراتيجية شػاممة لمشػركة تسػتخدـ وتسػتثمر تكنولوجيػا المعمومػات لتح

 (.2016جميؿ، 

العلاقة مع الزبائف  إدارةإف  فقاؿ: " حيف عرؼ إدارة علاقات الزبائف وىذا ما أكد عميو كوتمر

ػػمةالقيػػاـ بعمميػػة تتضػػمف  ف و ، ه، والمتعمقػػة بكػػؿ عميػػؿ عمػػى حػػدوالدقيقػػة جمػػع المعمومػػات المفص  ىػػذا ا 

يسػػتخدـ تكنولوجيػػا المعمومػػات لجمػػع البيانػػات التػػي نظػػاـ يبػػدأ بالتحميػػؿ العميػػؽ لسػػموؾ الزبػػوف، فيػػو ال

 "يمكػػف اسػػػتخداميا لاحقػػػاً لتطػػػوير المعمومػػػات المطموبػػػة لخمػػؽ تفاعػػػؿ ذو طػػػابع شخصػػػي مػػػع الزبػػػائف

(Kotler, 2014) . 

عمميػو متكاممػة شػاممو وميمػة لتحقيػؽ المنػافع ىػي الزبػائف إدارة العلاقػة مػع وترى الباحثػة أف 

والمسػتفيديف، وتقػوـ إدارة تمػؾ العلاقػات مػع الزبػوف عمػى أسػاس التحػاور والتشػاور  البنؾعمى مستوى 

مػػع الزبػػائف للاحتفػػاظ بيػػـ وتحقيػػؽ القيمػػة ليػػـ مػػف خػػلاؿ كسػػب رضػػاىـ المتحقػػؽ مػػف زيػػادة الإدراؾ 

بمستوى فاعمية  المنظماتلممنافع الفعمية بمستوى أعمى مف المنافع المتوقعة. وعمى ذلؾ يزداد اىتماـ 

 ارة علاقات الزبوف التي تحقؽ تمؾ المستويات مف الرضا.إد
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 الزبائن إدارة علاقات أىمية  2-6

النظػر عػف  بصػرؼشخصػية ذات صػفة  الزبػوفتجعؿ العلاقات مع  الزبائفعلاقات  إف إدارة

 تبنػػييمكػػف  الزبػػوفعلاقػػات  إدارةباسػػتخداـ بيانػػات إذ انػػو  ة ىػػذا الزبػػوف،الموظػػؼ الػػذي يقػػوـ بخدمػػ

وتػػؤدي إلػى زيػادة مسػػتويات  حاربػذات مػػردود ايجػابي لتحقيػؽ مزيػػد مػف الأو  ةإسػتراتيجيات بيػع تنافسػي

 .(2114الغصاونة، ) اتبيعمال

فػػي الكفػػاءة  مسػتوىتحسػػيف و ؼ العمميػات يلاكػػتإلػى تخفػػيض  مػع الزبػػوفعلاقػػة ال إدارةتػؤدي و 

فػي مسػتوى زيػادة  لممنظمةفمسفة تحقػػػػػػؽ  مع الزبوفعلاقة ال أداء المنظمة لأعماليا، كذلؾ تعتبر إدارة

فػي المبيعػات أقسػاـ و  التسػويؽإدارة  ة عمػى المبيعػات، كمػا أنيػا تسػاعدائد الإجماليػو العتحسف الدخؿ و 

علاقػات الالمبيعػات وتكػويف حجػـ تحسػيف تؤدي إلى و وأكثرىـ ربحية،  الزبائفتحديد واستيداؼ أفضؿ 

أعمػػػػى تقػػػػديـ مسػػػػتوى خدمػػػػة الربحيػػػػة، إضػػػػافة إلػػػػى وزيػػػػادة  هبيػػػػدؼ تحسػػػػيف ولاء الزبػػػػوففرديػػػػة مػػػػع ال

(Kolon, 2012.) 

الػنقص الحاصػؿ فػي عملاءىػا،  ةراقبػم منظمػات إلػىال تػدفع الزبائفعلاقة ال إدارةأىمية ولعؿ 

، عػدـ الثقػة لػنقص أدلػة وجودىػا المنتجػاتجػودة  عػفعػدـ رضػا الزبػائف بفميذا الػنقص أسػباب متعمقػة 

الجػػودة والضػػماف، أو أف الأسػػعار غيػػر مناسػػبة وغيرىػػا مػػف الأسػػباب التػػي يجػػب فتقػػار لشػػاىدات الاك

 .(2015)أبو جميؿ،  تحديدىا ثـ تحميميا لإيجاد الحموؿ المناسبة التي تحد مف ىذا النقص

 التػػي تحصػػؿ عمييػػافوائػػد والمزايػػا فػػي وجػػود العديػػد مػػف ال الزبػػائفعلاقػػة  إدارةتتجمػػى أىميػػة و 

 بمػا يأتػي:الزبوف، وتتمثؿ علاقػات  إدارةبيؽ فمسفة تطقياميا بعند  ةالمنظم

(AB Office Solution, 2013, p: 2-4) 
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ممػػا يػػنعكس  ،والعػػامميف الزبػػوفمػػع القويػػة فرديػػة العلاقػػات الفػػي بنػػاء  الزبػػائفعلاقػػة  إدارةتسػػاعد  -1

، أو المػربح العاليػة ذي القيمػة الزبوفتحديد يساعد المنظمة عمى و  الزبوف،رضا مستوى تحسيف  عمى

 مستوى مف الخدمات.بأعمى  ىؤلاء الزبائف تزويدمف ثـ و 

ممػػا خاصػػة بػػو، وتحميػػؿ البيانػػات ال الزبػػوففػػي التعػػرؼ عمػػى نوعيػػة  الزبػػائفعلاقػػة  إدارةتسػػاعد  -2

عمميات المختمفة وبشكؿ خػاص وظيفػة التسػويؽ الفي تيا المتبعة تغيير إستراتيجي عمى المنظمة يسيؿ

 .والمبيعات

مػػف وذلػػؾ  التػػي تعمػػؿ بيػػا، سػػواؽالأدعػػـ  عمػػىالمنظمػػة مػػف قػػدرات  الزبػػائفعلاقػػات  إدارة تزيػػد -3

دارة حملاتيػػػا الزبػػػائفب أفضػػػؿ اسػػػتكانحػػػو  اتيػػػاتوجيتعزيػػػز خػػػلاؿ  التسويقيػػػػة بأىػػػداؼ موضػػػوعية  وا 

 واضحة.و 

دارةفػػػي تحسػػػيف عمميػػػػات البيػػػػع بالتجزئػػػػة  الزبػػػائفعلاقػػػات  إدارة تسػػػيـ -4 المبيعػػػػات مػػػػف خػػػػلاؿ  وا 

 .المشاركػة بالمعمومات مف جميع العامميف

وفيػػػـ  الزبػػػوفسػػػد حاجػػػة العمميػػػات لمعرفػػػة تالعػػػامميف بالمعمومػػػات و  الزبػػػائفعلاقػػػات  إدارةتػػػزود  -5

منتجػػػات والشػػػركاء فػػػي عمميػػػة توزيػػػع  والزبػػػوفاحتياجاتػػػو وكيفيػػػة بنػػػاء علاقػػػة وطيػػػدة مػػػابيف المنظمػػػة 

 .المنظمة

تػػػػػوفير معمومػػػػػػات ومػػػػػدخلات لبحػػػػػػوث التسػػػػػويؽ والخطػػػػػػة عمػػػػػػى  الزبػػػػػائفعلاقػػػػػػات  ةتسػػػػػاعد إدار  -6

 مف خلاؿ دراسة ميوؿ الزبائف وتوجياتيـ ووضع افتراضات حوؿ تعاملاتيـ المستقبمية. الإستراتيجية

ممػػػا يػػػؤثر  ،صػػػورة متكاممػػػة عػػػف الزبػػػائف واحتياجػػػاتيـ إعطػػػاءفػػػي  الزبػػػائفعلاقػػػات  تسػػػاعد إدارة -7

 ايجابيا عمى توكيد جودة مخرجات الشركة مف وجية نظر الزبوف.
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زيػػادة فػػرص نجػػاح جيػػود المبيعػػات والتسػػويؽ، فدراسػػة بيانػػات فػػي  الزبػػائفعلاقػػات  تسػػاعد إدارة -8

 ومعمومات الزبائف تزيد مف احتماؿ ملائمة منتجات الشركة ليـ.

فػػي الأقسػػاـ التسػػويقية تبػػرز مػػف كونيػػا تسػػاعد  الزبػػائف اتعلاقػػ إدارةأىميػػة وتػػرى الباحثػػة أف   

تػؤدي أيضػا و  المقدمػة ليػـ،خدمػة مسػتوى التحسيف و تحديد واستيداؼ أفضؿ عملاءىا في  المنظمات

تكػويف علاقػات فرديػة مػع الزبػوف بيػدؼ مف قدرة المنظمة عمميات البيع والتسويؽ وتحسف  إلى تفعيؿ

بمػػا ينسػػجـ مػػع الفمسػػفة الجديػػدة التػػي تركػػز عمػػى الزبػػوف فػػي مختمػػؼ أرجػػاء ه، و ولاءرضػػاه و تحسػػيف 

 .المنظمة

 نائإدارة علاقات الزبأىداف  2-7

، فيػػػػي تسػػػػتقي مػػػػػنيـ يػػػػا واليػػػػو توجػػػػػو جيودىػػػػامركػػػػز اىتمامىػػػػػـ  لممنظمػػػػةالزبػػػػائف بالنسػػػػبة 

ىػذه المعػػايير ميػا إلػى مقػػاييس أو معػايير تنػتج وفقيػػا، فكػؿ منػتج خػػاؿ مػف يتحو  يػػتـ المواصػفات التػي

وليػػػذا تتسػػػابؽ  لأنػػػو لا يحمػػػؿ مواصػػػفات الجػػػودة فػػػي نظػػػر مشػػػتريو. ةمحالػػػ محكػػػوـ عميػػػو بالفشػػػؿ لا

الشػػركات إلػػى الظفػػر بػػأكبر عػػدد مػػف الزبػػائف الحػػالييف والمػػرتقبيف مػػع بػػذؿ الجيػػد فػػي الحفػػاظ عمػػػى 

، وتتوطد ىذه ءىاعملا ذلؾ مف خلاؿ ربط علاقة حوار تفاعمية مع لمشركةالزبائف الحالييف، ويتحقؽ 

لكنيػػا  سػواء باسػػتخداـ وسػائؿ تكنولوجيػػة أو وسػائؿ تقميديػػة بشػكؿ فعػػاؿ العلاقػة أكثػػر إذا تمػت إدارتيػػا

ر المسػتمر لجػودة يالتطػو ، و لممخزوف ةالمحكمالزبائف، والإدارة تكويف رأس ماؿ  إلى تسعىفي النياية 

 .(Kotler, 2013) التدفؽ المستمر لممعموماتضماف ، و المنتجات

ومبيعػػات ورضػػا  الزبػػوفىػػو خمػػؽ ولاء اكبػػر مػػف  الزبػػائف اتدارة علاقػػلإاليػػدؼ الأساسػػي إف 

. تساعد ىػذه لمزبائفالذي يمكف استخدامو لكسب فيـ أعمؽ  الزبوفاكبر وتوفير مصدر غني لمعرفة 
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فػػرص الوتحسػػيف المنتجػػات، مػػف  جيػػدةوتحديػػد مجموعػػة يػػة، الأكثػػر ربح الزبػػائفالمعرفػػة فػػي تحديػػد 

إف اكتسػػػاب الزبػػػوف والاحتفػػػاظ بػػػو تتطمػػػب مػػػف  ، كمػػػاالزبػػػوفوتحسػػػيف العلاقػػػة مػػػع ، المبيعػػػاتلزيػػػادة 

وعمى ىذا الأساس أصػبح مػف الضػروري إمػاـ المنظمػات أف تسػتخدـ  ،بالزبائفالمنظمة معرفة مكثفة 

 .(Gin, 2002) وتوفير خدمة ممتازة الزبائفلتطوير روابط قوية مع  الزبائفعلاقات  إدارة

 الزبػػائفإلػػى تحقيػػؽ مجموعػػة مػف الأىػػداؼ مػػف خػػلاؿ إدارة علاقػػات المنظمػػات تسػػعى ولػذلؾ 

 الزبوف، وفيما يمي نبذة عف ىذه الأىداؼ:قيمة الزبوف، ولاء الزبوف، رضا  وىذه الأىداؼ ىي:

 الزبونرضا أولا: 

السػرور أو عػدـ السػرور الػذي  لمزبػوفذلػؾ الشػعور الػذي يػوحي  عمى انػويعرؼ  الزبوفرضا 

التػػي يحمميػػا الزبػػوف عػػف ذلػػػؾ توقعػػات الالملاحػػظ مػػع  المنػػتجأداء مسػػتوى مقارنػػة قيامػػو بينػػتج عنػػد 

 .(Kotler, 2013) المنتج

الرضا ىنا ىو دالة عمى الأداء المدرؾ والمتوقع، ففي حالػة عجػز الأداء عػف التوقعػات فػأف ف

 ،الاستياء وخيبة الأمؿ ويترؾ التعامؿ مع الشركة في المستقبؿالزبوف يكوف في حالة عدـ السرور أو 

أمػا فػي حالػة تجػاوز  ،وفي حالة أف يكوف الأداء مطابقاً لمتوقعات فأف الزبوف سيشعر بالراحػة والرضػا

الأداء عمى ما ىو متوقع أو يتخطى التوقعات في ىذه الحالػة يبقػى الزبػوف مػرتبط ارتباطػاً وثيقػاً بيػذه 

 .(2016جميؿ،  أبوالمنظمة )

 (2002 تكوف مف ثلاثة خطوات رئيسة أىميا: )السامرائي،يمراحؿ إيجاد رضا الزبوف إف 

  :الزبائففيـ حاجات -1

حيػث  ات،نظمػممعػد فيػـ الزبػوف والإلمػاـ بحاجاتػو ورغباتػو مػف أكثػر الأمػور أىميػة بالنسػبة ليُ 

لمعرفػة العوامػؿ التػي  المنظماتيتيح الاتصاؿ الدائـ بالزبائف الحالييف أو المحتمميف المجاؿ أماـ ىذه 
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أف يكونػػوا عمػػى اتصػػاؿ  العػػامميف فػػي إدارة التسػػويؽيتوجػػب عمػػى ، لػػذلؾ تحػػدد سػػموؾ الزبػػائف الشػػرائي

امؿ التي تحدد السموؾ الشػرائي سواء الحالييف منيـ أو المحتمميف ليتسنى ليـ معرفة العو  بالزبائفدائـ 

بالنسػػػبة مػػػف أكثػػػر الأمػػػور أىميػػػة  ـورغبػػػاتي ـوالإلمػػػاـ بحاجػػػاتي الزبػػػائف، إذ يعػػػد فيػػػـ الزبػػػائفليػػػؤلاء 

 لممنظمة.

  التغذية المرتدة لمزبوف:-2

ات، منظمػػالتػػي تقػػدميا ال المنتجػػاتوىػػي الطػػرؽ والأسػػاليب المتبعػػة لمعرفػػة آراء الزبػػائف عػػف 

تتمثػػػؿ ىػػػذه الخطػػػوة بػػػالطرؽ والأسػػػاليب التػػػي تيـ، و لتوقعػػػا المنتجػػػاتبيػػػة ىػػػذه وذلػػػؾ لمعرفػػػة مػػػدى تم

يسػػتعمميا المسػػوقيف لتعقػػب آراء الزبػػائف عػػف الشػػركة لمعرفػػة مػػدى تمبيتيػػا لتوقعػػاتيـ، ويمكػػف لمشػػركة 

 القياـ بذلؾ مف خلاؿ طريؽ الاستجابة.

 القياس المستمر:-3

المنظمة بإنشاء برنامج خاص لقياس رضػا الزبػوف الخطوة الأخيرة لتحقيؽ الرضا تتمثؿ بقياـ 

الػػذي يقػػدـ إجػػراءاً لتتبػػع رضػػا الزبػػوف ‌Satisfaction Matrices ‌Customer (CSM) كنظػػاـ

 طواؿ الوقت بدلًا مف معرفة مدى تحسيف أداء المنظمة في وقت معيف.

 الزبونولاء ثانيا: 

 أصػعبمػف ىػو  بعملائيػا يػااحتفاظ أف ، إذمنظمةالنجاح في  اً أساسي اً ركن الزبوفولاء  يعتبر

ويستخدـ الػولاء لمشػارة إلػى  ياتيـ،وسموك الزبائف بسيكولوجيةبسبب التغيرات الخاصة  ، وذلؾالقضايا

 .(2004 تفضيؿ الزبائف لشراء منتجات منظمة محددة دوف سواىا )جلاب،
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ينػة مػف قبػػؿ مقيػػاس لدرجػة معػاودة الشػراء مػػف علامػة معالالػولاء بأنػو  (2015 وعػرؼ )نجػـ،

يجػاد نػوع اف و  ،الزبوف أغمب المنظمات تحاوؿ تعظيـ الػولاء لػدى الزبػائف باسػتخداـ أسػاليب متنوعػة وا 

 مف المشاركة بيف الزبوف والمنظمة.

إلػػػى الربحيػػػة، فينػػػاؾ مكونػػػات أساسػػػية تػػػؤدي إلػػػى تمػػػؾ الربحيػػػة وىػػػذه  الزبػػػائفيتػػػرجـ ولاء و 

 (2006 المكونات ىي: )طاىر،

 عميػؿتتحمػؿ المنظمػة تكػاليؼ متنوعػة مػف أجػؿ الحصػوؿ عمػى  :الزبػوفعمػى  تكاليؼ الحصػوؿ -1

الجديد أو المطور إلػى تحقيػؽ عوائػد لممنظمػة بصػورة مسػتمرة،  الزبوف لممنتجيؤدي تبني  حيث ،جديد

 .لمزبائفوىذه الحالة تعبر عف الرضا التاـ 

الجديػػدة أو المطػػورة  المنتجػػاتوتتمثػػؿ بزيػػادة العوائػػد الناتجػػة مػػف زيػػادة مبيعػػات  التػػدرجات العميػػا: -2

 ذوي التجربة السابقة. الزبائفعف طريؽ توصيات وروايات 

التدرجات الدنيا: ينخفض العائد نتيجة لعدة أسػباب منيػا: التفػاوض، الخصػومات، وقمػة اسػتعماؿ  -3

فػػي زيػػادة أو تخفػػيض  الزبػػوفالعائػػد مؤشػػراً ىامػػاً لنيػػة  تبػػريع حيػػثثمار، ، التحػػولات فػػي الاسػػتالمنػػتج

 استثمار المنظمة الذي يؤدي بدوره إلى زيادة عوائدىا.

 الزبونقيمة ثالثا: 

مػػا يحصػػؿ ، أي الكميػػة والكمفػػة الكميػػة الزبػػوفالفػػرؽ بػػيف قيمػػة  عمػػى أنيػػا الزبػػوفعرفػػت قيمػػة 

نتيجة عممية التبادؿ مقابؿ السعر الػذي يدفعػو فيػي تمثػؿ أجمػالي المنفعػة مطروحػاً منيػا  الزبوفعميو 

 .(2000 عند اتخاذه لقرار الشراء )الربعاوي، الزبوفالكمؼ التي يتحمميا 

بػيف المنػافع التػي يحصػؿ  الزبوفالتي يجرييا  يةعممية التبادلال بأنيا الزبوفعرفت قيمة كذلؾ 

خدمات الإسػناد، و وتشمؿ منافع المنتج نفسو،  ى ىذا المنتجتكمفة الحصوؿ عم وبيف المنتجعمييا مف 
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المخاطرة المدركػة و الوقت والجيد المبذوؿ لمحصوؿ عمى المنتج، و الأطراؼ المشتركة بعممية الشراء، و 

 (2005 ىما: )الدوري، لمزبوفأجؿ تكويف القيمة مف ىنالؾ عنصريف أساسيف . و (2004 )جلاب،

قيمة  تشمؿالتي يحصؿ عمييا مف المنتج وىذه  الزبوفوىي حزمة مف منافع  :لمزبوفية قيمة الكم -1

 .قيمة المكانة الذىنيةو القيمة الشخصية و  قيمة الخدمةو  السمعة

 الكمؼ النفسية.، و كمؼ المجيود، و كمؼ الوقت، و الكمؼ النقديةشمؿ وت  :لمزبوفالكمفة الكمية  -2
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 الزبائن اتعلاقإدارة أبعاد  2-8

الزبػػائف بكػػؿ مػػا تعنيػػو تكامػػؿ الاتصػػالات المباشػػرة لمسػػاعدة الزبػػائف  اتإدارة علاقػػ تبػػرز لقػػد 

زالػػة عػػدـ الاتصػػاؿ بػػيف الطريقػػة القديمػػة لمشػػراء والطريقػػة الجديػػدة لمبيػػع وتسػػتخدـ لتحسػػيف رعايػػة  ،وا 

 .(Trapper, 2002والعناية بالزبوف ) الأمد طويمةوبناء علاقات  الزبوف

 الزبائف ىي: اتدارة علاقوىناؾ العديد مف الأبعاد لإ

 الزبونقواعد بيانات أولا: 

تمثؿ قواعد بيانات الزبوف مجموعة مف البيانات المتصمة مع بعضيا بعضا، التي ليا علاقة 

المتعمقة بالزبائف الكترونياً بطريقة مثالية وبدوف حدوث  حيث تخزف البياناتمتبادلة فيما بينيا، 

التكرار في جياز الحاسب، وتتـ السيطرة عمى البيانات والوصوؿ إلييا مف خلاؿ مجموعة مف 

الأوامر وتجمع المعمومات والبيانات بطريقو تعتمد عمى علاقات معروفة ومحددة بشكؿ مسبؽ بيف 

 ,Alterالحالات أو المشاكؿ التي تخص المنظمة )أو لأعماؿ أنواع محددة مف البيانات الخاصة با

2012.) 

إف احتفاظ المنظمة بقاعدة بيانات مؤلفة مف قوائـ بأسماء الزبائف الذيف يتعامموف مع 

المنظمة يجعميا قادرة عمى تسويؽ منتجاتيا بشكؿ أكثر كفاءة وفعالية، كذلؾ يمكف الاحتفاظ ببيانات 

تيـ الشرائية وتفضيلاتيـ وغيرىا مف البيانات التي تحتاجيا المنظمة في عف عناويف الزبائف وعادا

 .(Kotler, 2014)إدامة التواصؿ مع الزبائف 

وتشكؿ قواعد بيانات الزبوف التنظيـ المنطقي لمجموعات كبيرة مف الممفات المتكاممة 

نة بطريقة نموذجية والمترابطة مع بعضيا البعض بعلاقات معينة، بحيث تكوف البيانات مرتبة ومخز 
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 Turban) :يمي تيدؼ إلى تحقيؽ ماتسيؿ عممية إيجاد المعمومات المطموبة عف الزبوف، وىي 

etal, 2012) 

عمى  الاسترجاعخزف و الع و الجم سواءالتي يمكف التعامؿ معيا الزبوف تحديد ماىية بيانات  -1

 مف ىذه البيانات.ما يحتاجو المستفيد  حسب

، ةفرعيمف الأنظمة الالتشغيمية الخاصة بكؿ نظاـ و الممفات الإجرائية  جميعإمكانية مراقبة  -2

التكرار في البيانات والتي يمكف أف يشترؾ فييا التي يمكف حالات اليؤدي إلى تقميؿ أو منع  شكؿوب

 .أكثر مف نظاـ فرعي

يكوف حجـ ىذه  النظـ الفرعية، ولا سيما عندما كافةتسييؿ التعامؿ مع البيانات التي تنشأ في  -3

 .البيانات كبيراً وتنوعيا متعدداً 

السرعة في الحصوؿ عمى إحتياجات المستفيديف مف البيانات المختمفة، وبما يساىـ في تقميؿ  -4

 .الوقت والجيد المبذوليف

 المستفيديف مف كافةالتعامؿ مع تمؾ البيانات مف قبؿ  أثناء إمكانية تحقيؽ الأمف والسرية في -5

 .ناتالبيا ذهى

 الزبونعمميات التركيز عمى ثانيا: 

الزبوف ىو الشخص العادي أو الاعتباري الذي يقوـ بشراء المنتجات أو الخدمات مف السوؽ 

لاسػػػتيلاكو الشخصػػػي أو لاسػػػتيلاؾ غيػػػره بطريقػػػة رشػػػيدة فػػػي الشػػػراء والاسػػػتيلاؾ، لػػػذا يعػػػد الزبػػػوف 

الجيػد ىػو الػذي يػوفر مزيػدا مػف الزبػوف  ، عميػو فػإفالمصدر الوحيد لربح ونمو المنظمػة فػي المسػتقبؿ

)المنصػور، دائمػاً  عمى معرفة بالمنافسػة الشرسػة الزبائف، لاف وشح الإمكانات مع قمة الموارد الأرباح

2014.) 
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خػػػدمات فػػػي ضػػػوء تحديػػػد المنتجػػػات و اليعنػػػي أف تصػػػمـ المنظمػػػة  الزبػػػائفإف التركيػػػز عمػػػى 

بمثابة الممؾ الػذي يسػعى بيذا يكوف الزبوف و  كبيرة،اجاتو ورغباتو بدقة تيحاالمستيدؼ وتحديد الزبوف 

معناه بقػاء المنظمػة الزبوف جميع العامميف في المنظمة لإرضائو بؿ والسعي لإسعاده، حيث أف رضا 

فػػػي قمػػػة ىػػػرـ الزبػػػوف فػػػي الأعمػػػاؿ والمنافسػػػة فػػػي السػػػوؽ، لػػػذلؾ ينبغػػػي عمػػػى المنظمػػػات أف تجعػػػؿ 

 .(2010) جودة، ىو المحرؾ الرئيسي لكؿ أعماؿ المنظمة الزبوف أولوياتيا وأف يكوف 

ذا كاف الأمر بيذه الأىمية، فإنو يجب عمى المنظمات أف تقوـ  (2010) جودة، ويرى  وا 

وبشكؿ مستمر بمعرفة ودراسة عملاءىا لمعرفة أذواقيـ واحتياجاتيـ ورغباتيـ الحالية والمستقبمية. 

  خلاليا تستطيع المنظمات مف تحقيؽ ذلؾ ما يمي:ولعؿ مف أكثر الوسائؿ التي مف 

المقابلات الشخصية: وىي شكؿ مف أشكاؿ التفاعؿ المفظي بيف شخصيف اثنيف أو أكثر مف  -1

 خلاؿ الحوار الكلامي.

الإستبانات: وىي تمؾ الوسيمة التي يمكف مف خلاليا جمع المعمومات عف طمبات الزبائف مف  -2

 ء الزبائف.خلاؿ أسئمة يجيب عنيا ىؤلا

مشاركة الزبوف ضمف فرؽ الجودة: ىناؾ منظمات تقوـ بإتاحة الفرصة لمزبوف مف اجؿ لانضماـ  -3

 لعضوية فرؽ الجودة المشكمة لدييا.

 نظاـ اقتراحات: ولكؿ منظمة نظاـ خاص بيا فيما يتعمؽ باقتراحات الزبائف. -4

وذلػؾ أف كػوف المنظمػة تطبػؽ كذلؾ يجب عدـ إىمػاؿ أيػة قضػية لمعالجػة الشػكاوي الزبػائف، 

مبدأ التركيز عمى الزبائف، فإنو يحتـ عمييا الاىتماـ بمسألة شكاوي الزبائف، حيػث أف شػكاوي الزبػائف 

ىػي مػف أىػـ الوسػػائؿ التػي مػف خلاليػا تعػػرؼ المنظمػات نقػاط القػوة والضػػعؼ فييػا، فيجػب أف يكػػوف 

يوجػػد عػػدة صػػفات نسػػتطيع مػػف النظػػر إلػػى موضػػوع الشػػكاوي عمػػى أنيػػا فػػرص وليسػػت تيديػػدات. و 
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خلاليػا الحكػػـ عمػػى المنظمػػات فيمػا إذا كانػػت تطبػػؽ مبػػدأ التركيػز عمػػى الزبػػائف أو لا، وىػػذه الصػػفات 

 (.Sugannthi & Samuel, 2009ىي: )

الرؤية والالتزاـ بمبدأ التركيز عمى الزبائف: بحيث تظير المنظمة مف خلاؿ أفعاليا وسياساتيا أف  -1

أولوياتيا، وأف المنظمة تيتـ وممتزمة بقضية رضا الزبوف، وأف تحقيؽ احتياجات الزبوف ىو مف أىـ 

 الزبوف مقدمة عمى غيرىا مف الاحتياجات.

الرغبة في البحث والقضاء عمى المشاكؿ التي تواجو الزبوف: وذلؾ مف خلاؿ مراقبة وتحميؿ  -2

القضاء عمى كؿ الإجراءات التي لا شكاوي الزبائف، والاستفادة مف التغذية الراجعة مف قبؿ الزبوف و 

 تضيؼ أي قيمة لمزبوف.

استخداـ المعمومات المختمفة عف الزبوف: بحيث يعرؼ جميع العامميف كيؼ ينظر الزبوف  -3

 لمجودة، مف ىو الزبوف الحقيقي لممنظمة، ما ىي احتياجات الزبوف الحالية والمستقبمية.

الخدمات: وذلؾ لمواكبة التطورات والتغيرات التي تطرأ التحسيف المستمر لمعمميات والمنتجات أو  -4

 عمى أذواؽ الزبائف، إذ أف حاجات ورغبات الزبائف متغيرة باستمرار.

 الزبوفتمكيف العامميف: بحيث تعطي المنظمة لمعامميف فييا الصلاحية لمقياـ بكؿ ما مف شأنو إرضاء  -5

 الزبائف. قيؽ حاجاتوذلؾ مف خلاؿ إعطائيـ المصادر والدعـ الضروري لتح

 فاعمية الاتصال والتحاورثالثا: 

 أفإف معظػػػػػـ الأنشػػػػػطة الاتصػػػػػالية فػػػػػي التسػػػػػويؽ التقميػػػػػدي ىػػػػػي ذات اتجػػػػػاه واحػػػػػد، بمعنػػػػػى 

رسػػاليا لمجميػػور المسػػتيدؼ بيػػدؼ خمػػؽ الػػوعي أو التػػأثير  الشػػركات كانػػت تقػػوـ بتصػػميـ الرسػػائؿ وا 

عمػػى دوافػػع الشػػراء، أمػػا فػػي الاتصػػاؿ التسػػويقي المتكامػػؿ فػػإف الاتصػػاؿ يسػػتخدـ لإقامػػة حػػوار بػػيف 

وجماىيرىػػا، وىػػو فػػي معظمػػو اتصػػاؿ ذو اتجػػاىيف، ويسػػتخدـ لجميػػع المنتجػػات سػػواء كانػػت  المنظمػػة
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مع أو خدمات أو أفكار، كما أنو يوجو لكػؿ أنػواع المسػتيمكيف سػواء المسػتيمؾ النيػائي أو الشػركات س

أو المؤسسػػات الأخػػرى، وقػػد بػػدأ الاىتمػػاـ بالبحػػث والدراسػػة فػػي ماىيػػة مفيػػوـ الاتصػػاؿ المتكامػػؿ منػػذ 

مػػػػف أشػػػػير بدايػػػػة التسػػػػعينات فػػػػي الولايػػػػات المتحػػػػدة الأمريكيػػػػة، ويعػػػػد الاتصػػػػاؿ التسػػػػويقي المتكامػػػػؿ 

العمميػػات التػػي تسػػاعد المنظمػػات عمػػى بنػػاء علاقتيػػا مػػع الجمػػاىير المختمفػػة فاليػػدؼ الأساسػػي ليػػذا 

المػػدخؿ، ىػػو إعطػػاء قيمػػة لممؤسسػػات ومنتجاتيػػا وعلامتيػػا التجاريػػة، مػػف خػػلاؿ تفعيػػؿ علاقتيػػا مػػع 

والعمػػؿ عمػػى  الحػػالييف والمػػرتقبيف، وغيػػرىـ مػػف مجموعػػات الجميػػور المختمفػػة، والمسػػتيمكيفالزبػػائف 

 .(2008الحفاظ عمى ىذه العلاقة ونموىا واستمرارىا )الصادؽ، 

الحديثة التي تمثؿ والحوارية يعد الاتصاؿ التسويقي المتكامؿ أحد التطبيقات الاتصالية 

إستراتيجية إدارية حديثة غير تقميدية وغير  بأنوالقيمة التكاممية في الظاىرة الاتصالية، ويعرؼ 

ى تكامؿ ودمج العناصر الترويجية، مثؿ البيع الشخصي وتنشيط المبيعات نمطية، تقوـ عم

والعلاقات العامة والإعلاف، ويستخدميا المسوقوف للاتصاؿ بالناس وتعريفيـ بخصائص المنتج 

ومميزاتو، وذلؾ لإيصاؿ الرسالة الترويجية بعدة طرؽ، بحيث تصؿ مؤثره بطريقة سريعة مشوقة تقوـ 

ىي انو لا توجد وسيمة ليا تميز أكثر مف غيرىا، فجميعيا تتكامؿ لإيصاؿ عمى قاعدة أساسية و 

توجد وسيمو تقضي عمى الأخرى، وجميعيا  الرسالة وتحقيؽ التأثير المتوقع، وبحكـ مبدأ التكامؿ لا

تتكامؿ لتحقيؽ ىدؼ المؤسسة، كما يجمع المفيوـ بيف التدخلات المعموماتية والتعميـ والتعاوف 

مف أجؿ التوصؿ  الأعماؿتجارية والتصميـ والتغذية المرتدة ونظـ الحوافز لتحسيف أداء والعمميات ال

 (.2008، الأميفإلى منظمات مثالية )

فإف عممياتيا  الزبائفإستراتيجية لجذب وتعزيز العلاقة مع  إدارة علاقات الزبائفبما إف و 

إدارة فإف عمميات  لذا، الزبائفمع المباشر  بالاتصاؿالوظيفية تشتمؿ عمى جميع الأنشطة المتعمقة 
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تنفذ عموما في وظائؼ المنظمة التالية: التسويؽ والمبيعات والخدمات والتي تعد  علاقات الزبائف

ويقع عمى عاتؽ ىذه الوظائؼ  بالزبائف،المباشر  بالاتصاؿذلؾ لأنيا معنية ، عمميات داعمة ليا

 والعمؿ عمى تمبية حاجاتو وتوقعاتو. الزبوفتوفير جميع المعمومات اللازمة لتحميؿ خصائص سموؾ 

عبر قناة حوار  عميؿولتحقيؽ ىذا اليدؼ المثالي لا بد مف توافر جميع المعمومات اللازمة عف كؿ 

 (.Arndt & Gersten, 2012ممارستو الفعمية وردود أفعالو ) أساسمصممة  معو عمى 

ونوعية المنتجات التي تقدميا  المنظماتوتختمؼ وظائؼ الاتصاؿ التسويقي باختلاؼ نوعية 

يوجد أسموب واحد تستخدمو  وجميورىا المستيدؼ ومواردىا المالية وكذلؾ المنافسيف، حيث لا

في إدارة اتصالاتيا التسويقية، مف أكثر وظائؼ الاتصاؿ التسويقي استخداماً الإعلاف،  المنظمات

 ؽوالتسويوتنشيط المبيعات، وخدمات الزبائف،  ،والعلاقات العامة التسويقية، والاتصاؿ الشخصي

ومعظـ ىذه الوظائؼ كانت تستخدـ مف زمف بعيد، ولكف الجديد ىو إدارة ىذه الوظائؼ مف المباشر 

خلاؿ مدخؿ التكامؿ الذي يعتمد عمى التنسيؽ بيف ىذه الوظائؼ، حيث تستخدـ الشركات مزيجاً مف 

لتسويقي المتكامؿ طبقا لنقاط القوة والضعؼ لكؿ أداة ىذه الوظائؼ تختمؼ داخؿ برنامج الاتصاؿ ا

اتصالية ومدى قدرتيا عمى تحقيؽ الأىداؼ المرجوة، ومدى تناسبيا مع الجميور المستيدؼ، 

وتختمؼ ىذه الوظائؼ مف حيث قدرتيا عمى خمؽ وتوصيؿ الرسائؿ الخاصة بالمنتَج وعلامتو 

ذاتيا تتغير باستمرار،  المنظماتتيجيات التجارية، خاصة واف ظروؼ ومتغيرات السوؽ واسترا

والاتصاؿ التسويقي الناجح ىو الذي يتـ التخطيط لو بعناية ويعتمد عمى التكامؿ بيف الأقساـ 

 (.2006المختمفة المسؤولة عف القياـ بالوظيفة الاتصالية )شيماء، 

 كفاءة الموظفينرابعا: 
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لمطموب انجازه، فيي عنصر مف يشير مصطمح كفاءة الموظفيف إلى القدرة عمى تحقيؽ ا

استثمار قدراتيـ عناصر النمو والتقدـ لمموظفيف، وىي تتطمب وجود رغبة لدى الموظفيف في 

أعماليـ وقدرتيـ عميو كي يستطيعوف إتقاف عمميـ، فعنصري القدرة والرغبة ىما في أداء مياراتيـ و 

، لممخرجات مقارنة بالمدخلات، وذلؾ في تحقيؽ أعمى حد ممكف بالنسبة الموظفيف محددا كفاءة

حيث أنو يساعد عمى مواجية  ،ىدفاً استراتيجياً مف أىداؼ الشركة فموظفياليعتبر تطوير قدرات و 

)عبد الحميد،  باستخداـ عدة وسائؿ فعالةو  تحديات العمؿ وحاجات ومتطمبات العمؿ المتزايدة

2008.) 

مف كمية معينة  المنتجاتية أكبر مف إذا ما أمكف إنتاج كمالموظفيف يمكف أف ترتفع كفاءة و 

مف كمية أصغر مف العوامؿ  المنتجاتمف العوامؿ الإنتاجية، أو إذا أمكف إنتاج الكمية نفسيا مف 

الموظفيف ىي مقياس لكيفية استخداـ المدخلات مف الموارد البشرية بشكؿ كفاءة و الإنتاجية، 

موظفيف يتـ بتقدير النتائج التي تحققت اقتصادي وأمثؿ لمحصوؿ عمى المخرجات، وقياس كفاءة ال

وىي تتوقؼ عمى عدة بالنسبة لمنفقات والموارد المستخدمة في المنظمة أثناء فترة زمنية محددة، 

 (2014، ةصاونغعوامؿ منيا: )ال

 وجودة ىذه الموارد.البشرية المتاحة في المنظمة الموارد  حجـ -1

 لبشرية ودرجة تشغيميا أو تعطميا.مستوى الكفاءة في استغلاؿ ىذه الموارد ا -2

 (2004سملالي، ) ما يمي: يمكف تصنيؼ الموظفيف حسب كفاءاتيـ إلىو 

: ميمػػا كػػاف مسػػتوى العػػامميف فػػي الييكػػؿ التنظيمػػي فػػاف المناصػػب الكفــاءات الفرديــة والجماعيــة -1

والكفاءات التي التي يشغمونيا تتطمب كفاءة معينة لأداء مياميـ بصورة تحقؽ معيا أىداؼ المنظمة، 

، ينبغػػي توفرىػػا فػػي الأفػػراد مثػػؿ المثػػابرة والقػػدرة عمػػى العمػػؿ والتػػأقمـ مػػع الظػػروؼ المتغيػػرة والغامضػػة
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القدرة عمى التعمـ السريع والتحكـ في التقنيات التكنولوجية، وتوظيؼ المواىب، التعامؿ الايجابي مػع و 

د معػػػايير وأسػػػس موضػػػعية فػػػي عمميػػػة كمػػػا يمكػػػف لمشػػػركة أف تػػػوفر كفػػػاءة فرديػػػة باعتمػػػا، المرؤوسػػػيف

 التوظيؼ.

: وترتبط الكفاءات التنظيمية لممنظمة بمػدى الاسػتجابة لمتغيػرات التػي تحػدث الكفاءات التنظيمية -2

عمػػػى مسػػػتوى محيطيػػػا، واف تحػػػولات البيئػػػة التنافسػػػية ودرجػػػة تعقػػػدىا وعػػػدـ اسػػػتقرارىا تفػػػرض عمػػػى 

ية بقصػػػد إعطائيػػػا حريػػػة الإبػػػداع وتطػػػوير كفاءاتيػػػا المنظمػػات مرونػػػة عاليػػػة فػػػي إدارة مواردىػػػا البشػػػر 

الفرديػػة أو الجماعيػػة لاف المنظمػػات التػػي تتصػػؼ بالمرونػػة ىػػي تنظيمػػات غالبػػا مػػا تكػػوف ذات كفػػاءة 

 في تخصيص مواردىا المادية والبشرية.

مػع : ينبغػي تحديػد الكفػاءات والقػدرات التػي يتمتػع بيػا الموظفػوف ومقارنتيػا الكفاءات الإستراتيجية-3

تمػػػؾ التػػػي يتطمبيػػػا تحقيػػػؽ الأىػػػداؼ الإسػػػتراتيجية لممنظمػػػة، والكفػػػاءات الإسػػػتراتيجية لا تػػػرتبط فقػػػط 

بػػالموارد البشػػرية لاف كفػػاءة الموظػػؼ تتكػػوف مػػف خػػلاؿ مجمػػوع الصػػفات الفرديػػة "المعرفػػة، الميػػارة، 

نم ا تقوـ عمػى آليػات السموؾ" في حيف الكفاءات كقدرة عمى العمؿ بطريقة فعالة لا ترتبط بفرد واحد وا 

ويمكػػف تنميػة الكفػاءات الإسػتراتيجية مػف ثػلاث أنػػواع  التعػاوف ضػمف إقامػة علاقػات التػأثير المتبػادؿ.

 لمموارد فيي:

 الموارد المادية مثؿ المعدات، التكنولوجيا، المباني وغيرىا. -

 الموارد البشرية مثؿ القدرات، الميارات، و المعرفة وغيرىا. -

 التنظيمية مثؿ الييكمة، والرقابة وغيرىا.الموارد  -
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 ثاني: الدراسات السابقةالمبحث ال

 الدراسات بالمغة العربيةأولا: 

فــي شــركات ىم فــي تحقيــق رضــا ائنأثــر إدارة علاقــات الزبــ(، بعنػػواف"2114) الغصػػاونودراسػػة 

 ة"تمويل المشاريع الصغير 

فػػػي ىـ فػػػي تحقيػػػؽ رضػػػا ائفالزبػػػأثػػػر إدارة علاقػػػات التعػػػرؼ عمػػػى  ىػػػدفت ىػػػذه الدراسػػػة إلػػػى

شػػركات التمويػػؿ لممشػػاريع  جميػػعتكػػوف مجتمػػع الدراسػػة مػػف ، وقػػد ةشػػركات تمويػػؿ المشػػاريع الصػػغير 

فتكونػػػت مػػػف  أمػػػا عينػػػة الدراسػػػة.( شػػػركات7والبػػػالغ عػػػددىا ) ،الصػػػغيرة العاممػػػة فػػػي العاصػػػمة عمػػػاف

المعمومات والبيانات الخاصة . وقد تـ تطوير استبانة لجمع زبائف ىذه الشركات( مستجيب مف 511)

 تػػػـ اختبػػػار، و تفػػػي تحميػػػؿ البيانػػػا بالمسػػػتجوبيف فػػػي الدراسػػػة. واسػػػتخدـ الباحػػػث الأسػػػاليب الوصػػػفية

تحميؿ الانحدار الخطي المتعدد والبسيط. وخمصت الدراسة إلػى عػدد مػف النتػائج  ـالفرضيات باستخدا

رضػػػاىـ فػػػي شػػػركات التمويػػػؿ لممشػػػاريع عمػػػى  وجػػػود قواعػػػد بيانػػػات الزبػػػائفلأىميػػػا: أف ىنػػػاؾ تػػػأثير 

فػػػي شػػػركات التمويػػػؿ  ىـعمػػػى رضػػػا ائفعمميػػػات التركيػػػز عمػػػى الزبػػػل . وتبػػػيف أف ىنػػػاؾ تػػػأثيرالصػػػغيرة

في  ىـعمى رضا ائفالاتصاؿ والتحاور مع الزب ةفاعميل. كذلؾ تبيف أف ىناؾ تأثير لممشاريع الصغيرة

عمػى رضػا الزبػائف فػي شػركات فػاءة المػوظفيف كل . وأف ىناؾ تػأثيرةشركات التمويؿ لممشاريع الصغير 

العمػؿ عمػى قدمت الدراسة عػددا مػف التوصػيات أبرزىػا: وفي ضوء النتائج .التمويؿ لممشاريع الصغيرة

كافػػة الأنشػػطة التسػػويقية للاسػػتفادة منػػو  بحيػث يشػػمؿالعلاقػػة مػػع الزبػػائف إدارة اسػػتخداـ نطػػاؽ توسػيع 

عػػادة . و عنػػد الحاجػةالشػػركات  الأقسػػاـ الأخػػرى لػػدى خػػلاؿمػف  العمػػؿ عمػػى تنظػػيـ حمػػلات تسػػويقية وا 
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تشػػػكيؿ إسػػػتراتيجية الاتصػػػالات التسػػػويقية، بمػػػا يتناسػػػب وحاجػػػات المسػػػتيمكيف ورغبػػػاتيـ وبمػػػا يحقػػػؽ 

 أىداؼ ىذه الشركات.

إدارة علاقـــات الزبـــائن وأثرىـــا عمـــى الأداء التســـويقي: دراســـة (، بعنػػػواف "2115)حراحشػػػة دراسػػػة 

 "الاتصالات  في الاردن أورانجتطبيقية عمى شركة 

ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة التعػػرؼ إلػػى أثػػر إدارة علاقػػات الزبػػائف عمػػى الأداء التسػػويقي لػػدى شػػركة 

الاتصالات  في الاردف أورانج. ولتحقيؽ ىدؼ الدراسػة فقػد تػـ إتبػاع أسػموب دراسػة الحالػة مػف خػلاؿ 

وتوزيعيا عمى عينة الدراسة التػي تكونػت استخداـ المنيج الوصفي التحميمي، حيث تـ تصميـ استبانة 

( 71( فػػرداً مػػف الأفػػراد العػػامميف فػػي شػػركة أورانػػج مػػف الأقسػػاـ المختمفة.وقػػد تػػـ اسػػترجاع )81مػػف )

%( مػػػف إجمػػػالي الاسػػػتبانات الموزعػػػة. 8555اسػػػتبانة صػػػالحة لغايػػػات التحميػػػؿ الإحصػػػائي، بنسػػػبة )

ية لإدارة علاقػات الزبػائف عمػى الأداء التسػويقي، أشارت نتائج الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائ

حيث وجد أف لتطوير علاقة الزبوف، والإدارة التفاعمية، وجػودة الخػدمات أثػراً ذا دلالػو إحصػائية عمػى 

الأداء التسػػػويقي ممػػػثلُا بالمبيعػػػات والحصػػػة السػػػوقية. وقػػػد أوصػػػت الدراسػػػة بضػػػرورة حػػػرص شػػػركة 

ير علاقاتيػػا بالزبػػائف مػػف خػػلاؿ بنػػاء اسػػتراتيجيات تسػػويقية الاتصػػالات  فػػي الاردف أورانػػج عمػػى تطػػو 

متجددة تيدؼ إلى تنمية العلاقة بيف الطػرفيف، إلػى جانػب ضػرورة التعػرؼ إلػى العناصػر التػي يعتمػد 

 .عمييا الزبائف في تقييميـ لجودة الخدمة وذلؾ مف خلاؿ قياس رضا الزبائف بصفة دورية
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ر إدارة علاقات الزبائن عمى رضا المستفيدين مـن خـدمات أمانـة أث(، بعنواف "2115)السعود دراسة 

 "عمان الكبرى في الأردن

ىدفت الدراسة إلى معرفة أثر إدارة علاقات الزبائف عمى رضػا المسػتفيديف مػف خػدمات أمانػة 

عماف الكبرى مف خلاؿ )جودة الخدمة، قاعدة البيانات، حؿ المشكلات(. حيػث أجريػت الدراسػة عمػى 

المسػػتفيديف مػػف خػػدمات أمانػػة عمػػاف. ولتحقيػػؽ ىػػذا اليػػدؼ اعتمػػد الباحػػث عمػػى الأسػػموب عينػػة مػػف 

الوصفي التحميمي لملاءمتو طبيعة الدراسة حيػث تػـ تصػميـ اسػتبانة لجمػع البيانػات الأوليػة مػف عينػة 

( اسػتبانة وتػـ تحميػؿ بياناتيػا. 497البحث، حيث بمغ عػدد الاسػتبانات الصػالحة لمتحميػؿ الإحصػائي )

وصػػمت الدراسػػة إلػػى بعػػض النتػػائج الميمػػة متمثمػػة بػػأف ىنػػاؾ أثػػراً ذاً دلالػػة إحصػػائية عنػػد مسػػتوى وت

لإدارة علاقات الزبائف بدلالة أبعادىا )قاعدة البيانات وحؿ المشكلات( ولثلاثة مف أبعاد  دلالة معنوية

مػػف خػػلاؿ شػػبكات متغيػػر جػػودة الخدمػػة تتمثػػؿ بػػػ )اسػػتجابة المػػوظفيف، البيئػػة الماديػػة، والاتصػػالات 

التواصػػؿ الاجتمػػاعي( عمػػى رضػػا المسػػتفيديف مػػف خػػدمات أمانػػة عمػػاف الكبػػرى فػػي المركػػز الرئيسػػي، 

حيػػث أف ىػػذا الأثػػر ظيػػر بشػػكؿ واضػػح مػػف خػػلاؿ تطبيػػؽ الاسػػتبانو، والتحميػػؿ الإحصػػائي لمتغيػػرات 

تعميؽ إدراؾ  الدراسة.وخَمُصت الدراسة إلى مجموعة مف التوصيات أىميا: ضرورة عمؿ الأمانة عمى

جػػػػودة الخدمػػػػة المقدمػػػػة لممػػػػوظفيف، وأف تيػػػػتـ بتػػػػوفير قاعػػػػدة البيانػػػػات اللازمػػػػة لممسػػػػتفيديف، وتسػػػػييؿ 

 .وصوليـ لممسؤوليف، ولأصحاب القرار لحؿ مشكلاتيـ

 

 

 نظر وجية من التنظيمي الأداء في الزبائن علاقات إدارة أثر(، 2015دراسة المحاميد، وآخروف، )

 ميدانية سةادر  :في الاردن  التجارية البنوك مديري
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 فػي البنػوؾ   التنظيمػي الأداء فػي الزبػائف علاقػات إدارة تطبيػؽ أثػر إختبػار إلػى سػةاالدر  ىػذه ىػدفت

 استبانة بتصميـ الباحثوف قاـ سةاأىداؼ الدر  ولتحقيؽ، الأردني المصرفي القطاع في العاممة التجارية

 فػي البنػوؾ   العػامميف جميػع مػف سػةامجتمػع الدر  تكػوف إذ البحػث، عينػة مػف الأوليػة البيانػات لجمػع

 الأقسػاـ ورؤسػاء المػديريف عمػى سػةاعينػة الدر  واقتصػرت بنكػاً، 12 وعػددىا فػي الاردف  التجاريػة

 الصالح استبانة، 150 توزيع تـ إذ عماف، مدينة في في الاردف  التجارية البنوؾ تاإدار  في العامميف

. المفقودة البيانات مف كبيرة نسبة عمى لاحتوائيا استبانة 12 استبعاد وتـ استبانة، 138 لمتحميؿ منيا

 التركيػز) الزبػائف علاقػات إدارة لتطبيػؽ إحصػائية دلالػة ذات أثػر علاقػة وجػود إلى سةاوتوصمت الدر 

دارة الزبائف، علاقات إدارة وتنظيـ الزبائف، كبار عمى دارة الزبائف، معرفة وا   المبنية الزبائف علاقات وا 

 والزبػائف، الماليػة، تاالمؤشػر ة )المتوازنػ الأداء ببطاقػة مقاسػاً  التنظيمػي الأداء فػي (التكنولوجيػا عمػى

 كما. الأردني المصرفي القطاع في العاممة التجارية في البنوؾ  ( والنمو والتعمـ الداخمية، والعمميات

 فػي الأكبػر الأثر ليما الزبائف علاقات إدارة وتنظيـ الزبائف كبار عمى التركيز أف إلى النتائج أشارت

دارة الزبػائف معرفػة لإدارة أثػر أي يتبػيف لػـ حػيف في التنظيمي، الأداء  عمػى المبنيػة الزبػائف علاقػات وا 

 تيتـ أف التجارية البنوؾ عمى :أبرزىا مف التوصيات مف مجموعة إلى سةاوخمصت الدر  .التكنولوجيا

 تار داإ عمػى الزبػائف، رضػا فػي إيجػابي أثر مف لو لما الإنترنت عبر إلكترونيا زبائنيا علاقات بإدارة

 ورضػا البنػوؾ تنافسػية تحسػيف فػي فاعػؿ دور مػف ليػا لمػا الزبػائف معرفػة إدارة تفعيؿ التجارية البنوؾ

 الإلكترونيػة التفاعػؿ أدوات لاسػتخداـ عملائيػا وعػي زيػادة التجاريػة البنػوؾ إدارة وعمػى الزبػائف،

 والحفػاظ المتناميػة حاجػاتيـ إلػى لمتعػرؼ التكنولوجيػا عمػى المبنيػة الزبػائف علاقػات بػإدارة المرتبطػة

 .عمييـ
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أثر إدارة علاقات الزبائن في تحقيق الـولاء لعمـلاء البنـوك التجاريـة (، بعنػواف"2116)العنزي دراسة 

 "دراسة ميدانية في البنوك  التجارية في مدينة الزرقاء/الأردن

ىذه الدراسة التعرؼ إلى أثػر إدارة علاقػات الزبػائف المتمثمػة فػي )التوجػو نحػو العميػؿ، ىدفت 

ووسائؿ الاتصاؿ الحديثػة ) التكنولوجيػا(، وقاعػدة بيانػات العميػؿ، وجػودة الخدمػة والعلاقػة الجيػدة مػع 

ه الدراسػة العميؿ ( فػي تحقيػؽ الػولاء لعمػلاء البنػوؾ التجاريػة فػي مدينػة الزرقػاء/الأردف. واعتمػدت ىػذ

عمػى المػنيج الوصػفي التحميمػػي، حيػث طػورت اسػػتبانة لغايػة جمػع البيانػات الأوليػػة مػف عينػة الدراسػػة 

( اسػػتبانة وكػػاف الصػػالح 191مػػف مػػوظ فػػي البنػػوؾ  التجاريػػة فػػي مدينػػة الزرقػػاء / الأردف، ووزعػػت )

لزرقػػػاء / الأردف ( بنكػػػاً تجاريػػػاً فػػػي مدينػػػة ا18( اسػػػتبانة موزعػػػة عمػػػى مػػػوظفي )165منيػػػا لمتحميػػػؿ )

لتحميػػؿ بيانػػات الدراسػػة.  (SPSS) والاعتمػػاد عمػػى برنػػامج الحزمػػة الإحصػػائية لمعمػػوـ الاجتماعيػػة

 ،وتوصػػمت الدراسػػة إلػػى أف البنػػوؾ التجاريػػة فػػي مدينػػة الزرقػػاء / الأردف تطبػػؽ إدارة علاقػػات الزبػػائف

حيث يحتؿ فييا مجاؿ ) العلاقة الجيدة مع العميؿ ( المرتبػة الأولػى ومجػاؿ )قاعػدة بيانػات العميػؿ ( 

في المرتبة الأخيػرة، كمػا توصػمت الدراسػة إلػى أف البنػوؾ التجاريػة فػي مدينػة الزرقػاء / الأردف حققػت 

ؿ مف ) العلاقة الجيدة مع مستوى ولاء عملاء مرتفعاً وأف لأبعاد إدارة علاقات الزبائف والمتمثمة في ك

العميؿ، جودة الخدمة ( أثراً دالًا إحصائيا في تحقيؽ ولاء عملاء البنوؾ التجارية في مدينة الزرقػاء / 

الأردف. كما تبيف وجود تأثير ذي دلالة إحصائية ضعيفة لمجػاؿ ) وسػائؿ الاتصػاؿ الحديثػة لمعميػؿ، 

حقيػػػؽ الػػػولاء لعمػػػلاء البنػػػوؾ التجاريػػػة فػػػي مدينػػػو التوجػػػو نحػػػو العميػػػؿ وقاعػػػدة بيانػػػات العميػػػؿ ( فػػػي ت

الزرقاء/الأردف. ومف خلاؿ ىػذه النتػائج قػدمت مجموعػو مػف التوصػيات فػي البنػوؾ  التجاريػة لتحقيػؽ 

ولاء عملائيػػا مػػف خػػلاؿ الاىتمػػاـ الػػدائـ بتطبيػػؽ إدارة علاقػػات الزبػػائف ممػػا يصػػب فػػي مصػػمحة بقػػاء 

 .البنوؾ التجارية ونموىا
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ــ(، بعنػػواف"2116) ؿ وآخػػروفدراسػػة أبػػو جميػػ ــر التقني ــة  اتأث ــوك  المســتخدمة الحديث ــي   فــي البن ف

 ىا التسويقي"الاردن عمى أداء

فػػي الاردف   فػػي البنػوؾ  المسػتخدمة الحديثػػة  اتأثػر التقنيػالتعػرؼ عمػػى إلػػى  الدراسػةيػدؼ ت

( مسػتجيباً 88) فمػعينػة تكونت ال، يأداءىا التسويقعمى  (خدمة الرسائؿ القصيرة ،البريد الالكتروني)

اسػػػتخداـ الأسػػػموب . وتػػػـ الأردفالعاممػػػة فػػػي لبنػػػوؾ العػػػامميف فػػػي إدارات وأقسػػػاـ التسػػػويؽ لػػػدى امػػػف 

وتوصمت الدراسة في اختبار الفرضيات.اختبار الانحدار الخطي المتعدد والبسيط و  تحميميالوصفي وال

المتمثمػػة بػػػ ) الحديثػػة  اتالتقنيػػذو دلالػػة إحصػػائية لاسػػتخداـ دلالػػة إحصػػائية  وذ إلػػى انػػو يوجػػد أثػػر

. الأردفالعاممػػة فػػي  فػػي البنػػوؾ  التسػػويقي عمػػى الأداء  (خدمػػة الرسػػائؿ القصػػيرة ،البريػػد الالكترونػػي

القادرة عمػى تسػييؿ عمميػة  التقنية الحديثةالأردف بتوفير العاممة في استمرار البنوؾ ب أوصت الدراسةو 

، فضلا عف عملاء البنؾوبيف  البنؾالمعمومات والبيانات بيف مستخدمي الأجيزة ضمف تبادؿ وتدفؽ 

 .الزبائفتوفر خدمة جيدة تتناسب واحتياجات التقنيات أف ىذه 

 

 

 

 

 

 

 

 



53 

 

 ثانيا: الدراسات بالمغة الانجميزية

 ، بعنواف:(Plam, 2011دراسة )

“Customer Orientation in Real Estate Companies: The Espoused 

Relation Customer Of Values” 

ىػػدفت ىػػػذه الدراسػػػة إلػػػى تحميػػؿ علاقػػػة الزبػػػائف بالسػػػوؽ العقػػاري ومعرفػػػة متطمباتػػػو المتطػػػورة  

باختلاؼ الوقػت فػي قطػاع العقػارات، ومعرفػة التطػورات التػي طػرأت عمػى السػوؽ العقػاري فػي السػويد 

لزبػػائف، تػػـ إجػػراء ىػػذه الدراسػػة مػػف خػػلاؿ مػػف سػػواء مػػف ناحيػػة التفكيػػر بػػالمنتج والتفكيػػر بمتطمبػػات  ا

( شػػركو عقاريػػو تعمػػؿ داخػػؿ السػػوؽ العقػػاري فػػي السػػويد والاطػػلاع عمػػى 25)ػ خػػلاؿ إعػػداد التقػػارير لػػ

سنوات ماضيو.وتوصمت ىذه الدراسة إلى النتائج التالية:إف  5قوائميا المالية  والتقارير السنوية لآخر 

اس خػلاؿ الخمػس سػنوات الماضػية مػف تغيػر الشػركات العقاريػػة السػوؽ العقاريػة بالسػويد مكػوف بالأسػ

مػػف التركيػػز عمػػى التوجػػو لممنػػتج إلػػى التركيػػز عمػػى التوجػػو لمزبػػائف، لػػـ يحػػدث تغييػػر ذو أىميػػو كبيػػره 

خػلاؿ الخمػس سػػنوات الماضػية كمػا إف اغمػػب الشػركات تتبنػػى التركيػز عمػى توجيػػات الزبػائف وكانػػت 

ريع المػػػػػراد إنشػػػػائيا ىػػػػي )طبيعػػػػة الزبػػػػائف،حجـ المشروع،الوضػػػػػع أىػػػػـ العوامػػػػؿ المػػػػؤثرة عمػػػػى المشػػػػا

كمػػػػا تػػػػـ المقارنػػػػة بػػػػيف نشػػػػاط الشػػػػركة المدرجػػػػة فػػػػي السػػػػوؽ  وحجػػػػـ ىػػػػذه  ،المالي،توجيػػػػات الزبػػػػائف(

الشركات.كما أوصت ىذه الدراسة بضرورة الاىتماـ بعدة عناصر تؤثر عمى طبيعػة المشػاريع المنػوي 

 المشروع، الوضع المالي ، التركيز عمى توجيات الزبوف(. )طبيعة الزبائف، حجـ إنشائيا وىي

 (، بعنواف:(Alhaiou, 2011دراسة 

“A Study on the Relationship between E-CRM features and Loyalty in 

UK Study” 
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 الالكترونيػة الزبػائف علاقػة إدارة خصػائص بيف الدراسة  إلى التعرؼ عمى العلاقة ىذه ىدفت

الشػراء  مػا بعػد ومرحمػة الشػراء، مرحمػة الشػراء، قبػؿ مرحمة ( سواء المعاملات دورة مراحؿ في مختمؼ

 الػدورة مراحػؿ مختمػؼ فػي الانترنػت شػبكة عمػى الزبػائف ولاء تعزيػز وعمػى الزبوف رضا عمى وأثرىا (

وقػد تػـ اسػتخداـ المػنيج الوصػفي  المتحػدة، المممكػة فػي الخمويػة اليواتػؼ شػركات لمواقػع الشػرائية

 جامعةوالميداني مف خلاؿ توزيع استبانو تـ تطويرىا لتوزيعيا عمى عينة الدراسة المكونة مف طلاب 

وتوصػمت إلػى مجموعػة مػف النتػائج  ( اسػتبانو.380وتػـ توزيػع )  المتحػدة المممكػة لنػدف غػرب بروني

 لػو مع الزبائف علاقة بناء في الالكترونية الزبائف علاقة إدارة خصائص استخداـ بأفكاف مف أىميا 

 البحػث تػوفر قػدرات عنػد وخاصػة لممنظمػة الالكترونػي الموقػع عػف الزبػائف ورضػا ولاء فػي كبيػر أثر

، وأوصػت الدراسػة بضػرورة قيػاـ شػركات الاتصػالات الخمويػة المعمومػات عػف الالكترونػي الموقع عمى

الزبػائف، والعمػؿ عمػى تعزيػز  رضػا عمػى ايجػابي ليػا أثػر والتػي الػولاء تعزيػز برامجبالعمؿ عمى إيجاد 

 أف يمكػف دفػع طػرؽ الالكترونػي  مػف خػلاؿ إيجػاد عػدة الموقػع عبػر الشػراء مػف بالثقػة الزبوف شعور

 فعالػة خػدمات زبػائف الشػراء ، والعمػؿ عمػى تػوفير عمميػة إجػراء عنػد يناسػبو مػا الزبػوف منيػا يختػار

 .الخموية شركة اليواتؼ لموقع أوفياء وبقائيـ الزبائف وولاء رضا يعزز ما ىو الاستجابة وسريعة

 

 ( بعنواف:Pavlou & Stewart, 2012 دراسة )

“From Consumer Response to Active Consumer: Measuring the 

Effectiveness of Interactive Media” 

إستخداـ الإنترنت،  بحثت ىذه الدراسة في خاصية الإنترنت التفاعمية، وأىداؼ المستيمؾ مف

وقد تناولت الدراسة  .ومواصفات وسائؿ الإتصاؿ الترويجي، وتأثير ىذه جميعيا عمى المستيمؾ
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العوامؿ المذكورة سابقاً كوحدات مستقمة دوف إجراء أية تجارب أو بحوث ميدانية لدراستيا والربط فيما 

كتفت الدراسة ببيانات مأخوذة مف المصادر الثانوية و  وقد تبيف مف نتائج ىذه أبحاث سابقة.بينيا، وا 

بأنيا عالجت خاصية وسائؿ الاتصاؿ الترويجي التفاعمية وبعض مواصفاتيا، وأنيا تنبأت  الدراسة

لظيور دور الجديد لمستخدـ الشبكة. كما توصمت إلى أف الإنترنت يوفر لممسوقيف والمستيمكيف مزايا 

مفيد لمطرفيف، وبأف التفاعمية توفر الثقة والفيـ  وبرامج تكنولوجية متطورة تساىـ في إيجاد تفاعؿ

الأفضؿ بيف مستخدـ الشبكة والمسو ؽ، وتسيؿ صنع قرارىما لتكويف منتجات أفضؿ. كما إستنتجت 

الدراسة بأف عالماً يقرر المستيمؾ فيو ماىية المعمومة التي يود مشاركتيا مع الغير وكيفية 

ستعداد المسوؽ لبذؿ الكثي ر لمتوصؿ لممعمومة المفيدة لو عبر الاتصاؿ الترويجي إستخداميا، وا 

التفاعمي الجديد، جميعيا عوامؿ سوؼ تغير مف طبيعة التفاعؿ بيف الأفراد )مستخدمي الشبكة 

 والمسوقيف( عم ا ىو عميو اليوـ.

 (، بعنواف:Couilloud etal, 2014دراسة )

“Customer Relationship Management (CRM)” 

( كإسػتراتيجية عمػؿ تركػز كػؿ نشػػاط  CRMالدراسػة  إدارة علاقػات الزبػائف )  تناولػت ىػذه 

مػػف أنشػػطة الأعمػػاؿ تمارسػػو الشػػركة أثنػػاء تعاملاتيػػا مػػع عملائيػػا، وبينػػت الدراسػػة أف إدارة علاقػػات 

الزبائف تتطمب الحصوؿ عمى دعـ الإدارة العميػا لتنفيػذ الاسػتراتيجيات والتقنيػات الجديػدة مثػؿ الرسػائؿ 

رة، الرسػػػػائؿ الالكترونيػػػػة، وشػػػػبكة الانترنػػػػت وىػػػػذه التقنيػػػػات تسػػػػمح لممنظمػػػػة بالحصػػػػوؿ عمػػػػى القصػػػػي

معمومػػات عػػف الزبػػائف لتقػػديـ خدمػػة أفضػػؿ لمعميػػؿ سػػواء الآف أو فػػي المسػػتقبؿ، وأكػػدت الدراسػػة أف 

الشػػركات تسػػعى إلػػى الحفػػاظ عمػػى الزبػػائف الحػػالييف بسػػبب لارتفػػاع التكػػاليؼ المرتبطػػة بجػػذب عمػػلاء 

فػػي بعػػض الأحيػػاف، وبينػػت الدراسػػة أف ىػػذه أف تكػػوف التكػػاليؼ بقػػدر حجػػـ سػػوؽ إدارة علاقػػات جػػدد 
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الزبائف ىو قابؿ لمزيادة، حيث أف التركيز الكبير عمى إدارة علاقات الزبائف يأتي مف خلاؿ التوجيات 

مػع الزبػائف لدمج جميع الإدارات في الشركة وفتح المجاؿ أماـ إدارة علاقػات الزبػائف لإدامػة التواصػؿ 

بحيػػث يمكػػف أف تحػػوؿ معمومػػات العميػػؿ إلػػى معرفػػة الإدارة العميػػا لاتخػػاذ القػػرارات المسػػتقبمية، وبينػػت 

الدراسة أف إدارة علاقات الزبائف تتكوف مف أقساـ مختمفة تختص باستخراج البيانات عف الزبائف ومف 

لاتصػػػاؿ، وقسػػػـ التحميػػػؿ البيانػػػات أبرزىػػػا التشػػػغيؿ الآلػػػي لمقػػػوة، والتشػػػغيؿ الآلػػػي والتسػػػويؽ، ومراكػػػز ا

 الخاصة بالزبائف.

 بعنواف:(  Furst , 2015دراسة )

“Explain the Reasons for the Expansion of U.S. Banks in the Provision 

of Services Via the Internet” 
ىػػػدفت الدراسػػػة إلػػػى تفسػػػير أسػػػباب توسػػػع البنػػػوؾ الأمريكيػػػة فػػػي تقػػػديـ خػػػدماتيا عبػػػر شػػػبكة 

نترنػػت. كمػػا حاولػػت الدراسػػة حصػػر البنػػوؾ الأمريكيػػة التػػي تقػػدـ خػػدماتيا عبػػر الانترنػػت، وتحديػػد الإ

نوعية الزبائف الذيف يقبموف عمى التعامؿ بيػذه الخػدمات. وأىػـ النتػائج التػي توصػمت إلييػا الدراسػة أف 

ى الاسػػتفادة مػػف البنػػوؾ كبيػػرة الحجػػـ تسػػتقطب نسػػبة أكبػػر مػػف الزبػػائف الػػذيف لػػدييـ الرغبػػة والقػػدرة عمػػ

الخدمات البنكية المقدمة عبر الانترنت مقارنةً بالبنوؾ الصغيرة الحجـ . كما توصمت الدراسة إلى أف 

البنػػوؾ الكبيػػرة الحجػػـ تمكنػػت مػػف تحقيػػؽ وفػػورات فػػي المصػػاريؼ التشػػغيمية، الحصػػوؿ عمػػى إيػػرادات 

لإنترنػػت، وبػػدرجات تفػػوؽ مػػا جديػػدة، وبالتػػالي تحقيػػؽ أربػػاح إضػػافية نتيجػػة تقػػديميا لخػػدمات بنػػوؾ ا

 حققتو البنوؾ الصغيرة الحجـ في ىذا المجاؿ. 

 ( بعنواف:Wang , 2015دراسة )

Adoption of the Banks to Modern Internet Technology in the Provision 

of Services to Customers on the Process of Reducing Operational Costs 
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الأثر المترتب عمى تبني البنوؾ لتكنولوجيا الانترنت الحديثة في  بياف ىىدفت ىذه الدراسة إل

وتصؼ الدراسة نوعية  مجاؿ تقديـ الخدمات لمعملاء عمى عممية تخفيض التكاليؼ التشغيمية.

المعمومات التي كانت متداولة بأنيا وصفية إلى حد كبير ولذا لـ تكف تساعد عمى الإستقراء 

تكنولوجيا الإنترنت الجديدة قاـ بتقديـ المعمومات المتنوعة بوفرة مما ساىـ والتحميؿ، وبينت كيؼ أف 

في بمورة صورة أوضح لدى مستخدمي الشبكة، فأتاح لممجتمعات التفاعمية مصادر أخرى لممعمومات 

عف طريؽ غرؼ الدردشة والمدونات وغيرىا إضافةً لمعمومات المسو ؽ، مما يعزز دور المستخدـ في 

 تأثر بيذه المعمومة.التأثير وال

وقد توصؿ الباحث إلى نتيجة تشير إلى أف البنوؾ الكبيرة الحجـ قد تمتع بميزة الاستفادة مف 

ىذا الابتكار الجديد، حيث حققت البنوؾ الكبيرة أسبقية عمى البنوؾ الصغيرة في تبني عممية تقديـ 

كما  ف النمو والتوسع في عممياتيا.الخدمات عبر الانترنت، مما أدى بالنتيجة إلى تحقيقيا المزيد م

 Word of)تبيف أف التفاعؿ بيف مستخدمي شبكة الإنترنت عزز دور أسموب كلاـ الفـ المنطوؽ 

Mouth)  وبيَّف مدى تأثيره في رأي الآخريف ممف ليـ تجارب وخبرة عمى حساب الترويج التقميدي

ؽ أو المعمف.  ذو المصدر الأحادي المتمثؿ في المسوِّ

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقةثالثا: 

 ةأف الباحثػػة،فالحاليػػ الدراسػػةلدراسػػات السػػابقة التػػي تناولػػت موضػػوع امػػف خػػلاؿ اسػػتعراض  

مػػف خػػلاؿ الإطػػلاع عمػػى ىػػذه الدراسػػات، فػػي جوانػػب أضػػافت أبعػػاداً ميمػػة فػػي إجػػراء ىػػذه  تاسػػتفاد

، حيػػث تطرقػػت اوأىػػدافي الدراسػػةالػػدقيؽ لمشػػكمة  الدراسػػة، وفػػي وضػػع تصػػور عػػاـ لمدراسػػة والتحديػػد

إدارة عمى الاسلامية في الاردن الحديثة  في البنوؾ  ات التكنولوجيةالتقني استخداـ أثربياف مباشرة إلى 
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عمى اعتبار أف كثيراً مف الدراسات لـ تتعػرض إلييػا، ورصػد أىػـ الجوانػب المنيجيػة،  زبائفعلاقات ال

، وصياغة التساؤلات التػي المبحوثةمستوى الإجرائي في تحديد نوع المواد عمى الت الدراسة كما أسيم

 .الدراسةليا  تتعرض

، زبػػائففػػي إدارة علاقػػات ال ىػػاأثر و الحديثػػة  التكنولوجيػػة تتميػػز ىػػذه الدراسػػة بتناوليػػا موضػػوع التقنيػػات

دراسػػة ميدانيػػة  فػػي البنػػوؾ  الاسػػلامية فػػي  فػػي الاردف، وتعتبػػر ىػػذه الدراسػػة مػػف  وذلػػؾ مػػف خػػلاؿ

الدراسات التي تناولت فييا الباحثة أبعاداً ومجالات مختمفػة عػف الدراسػات السػابقة، حيػث تناولػت أثػر 

صػػؿ ، موقػػع البنػػؾ الالكترونػػي، مواقػػع التواالرسػػائؿ القصػػيرة) الحديثػػةالتكنولوجيػػة التقنيػػات اسػػتخداـ 

زبػػائف وتختمػػؼ ىػػذه الدراسػػة عػػف الدراسػػات السػػابقة بأنيػػا اسػػتطمعت إدارة علاقػػات الالاجتمػػاعي( فػػي 

 .الأردفالبنوؾ الإسلامية في زبائف وجيات نظر 
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 الفصل الثالث

 منيجية الدراسة

 منيج الدراسة 3-1

وصػػػفي الدراسػػػات الميدانيػػػة والتػػػي اتبعػػػت فييػػػا الباحثػػػة الأسػػػموب ال فالدراسػػػة مػػػ هتعتبػػػر ىػػػذ 

التعػػرؼ عمػػى أثػػر اسػػتخداـ التقنيػػات التكنولوجيػػة الحديثػػة فػػي إدارة علاقػػات الزبػػائف   يػػدؼ، بتحميمػػيال

 .في البنوؾ  الاسلامية في  في الاردف

 مجتمع الدراسة والعينة 3-2

 .( بنوؾ4والبالغ عددىا ) الأردففي  ةالإسلامية العامم لبنوؾامجتمع الدراسة جميع  يشمؿ 

والجدوؿ التالي يبيف أسماء البنوؾ الاسلامية في الاردنالتي ( 2015 الأردني، المركزي نشرة البنؾ)

 .الزبائف المتعامميف مع ىذه البنوؾفتتكوف مف  أما وحدة المعاينة والتحميؿتمثؿ مجتمع الدراسة، 

 ( 1-3الجدول ) 

 الأردنالبنوك الاسلامية في أسماء 

 اسم البنك ت
 البنؾ الإسلامي الأردني 1
 البنؾ العربي الإسلامي الدولي 2
 بنؾ الأردف دبي الإسلامي 3
 مصرؼ الراجحي 4
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حيػػث تػػـ المجػػوء الػػى الجػػداوؿ  ميسػػرةالباحػػث بإعتمػػاد العينػػة ال تقامػػأمػػا عينػػة الدراسػػة فقػػد 

عػدد عمػى افتػراض اف حيث اف  (،Sakran, 2003)وحسب الاحصائية الخاصة بتحديد حجـ العينة

 ةالباحثػ تزبػوف، حيػث قامػ 388إف حجػـ العينػة يػتمخص ب و   البنػوؾ الاسػلامية فػي الاردفزبائف 

، البنػػػوؾ الإسػػػلامية عمػػػى كافػػػة عػػػف طريػػػؽ وبشػػػكؿ عشػػػوائي ( إسػػػتبياناً عمػػػى الزبػػػائف550بتوزيػػػع )

سػػترجع اسػػتبيانات  13%( وبعػػد فحػػص الإسػػتبيانات تبػػيف أف  84( إسػػتبياناً بنسػػبة )462منيػػا ) توا 

بنسػػػػػبة  ة( اسػػػػػبيان449غيػػػػػر صػػػػػالحة لمتحميػػػػػؿ وعميػػػػػو فػػػػػإف الاسػػػػػتبايانات الصػػػػػالحة لمتحميػػػػػؿ ىػػػػػي )

 %( وىي نسبة مقبولة.81.6)

 الدراسةأداة  3-3

التي فرضيات خطية وتطويرىا وحسب ما تقتضيو متغيراتيا والقامت الباحثة بتصميـ استبانة  

استندت عمييا، وباستخداـ عبارات تقييميو لتحديد أىمية إجابات العينة المبحوثػة. وتػـ اعتمػاد مقيػاس 

ليكرت المكوف مف خمس درجات لتحديد درجة الأىمية النسبية لكؿ فقرة مف فقرات الاستبانة، )موافؽ 

درجػػات، غيػػر موافػػؽ درجتػػاف، غيػػر موافػػؽ  3درجػػات، موافػػؽ إلػػى حػػد مػػا  4درجػػات، موافػػؽ  5جػػدا 

 إطلاقا درجة واحدة(.

 القياس صدق ثباتا  و المتغيرات  سقيا 3-4

 قامت الباحثة باستخداـ استبانة خطية مكونة مف جزأيف رئيسيف ىما:



62 

 

 الزبػػػػائفمػػػػف  فغرافيػػػػة لممسػػػػتجيبيو وسػػػػوؼ يخصػػػػص لمتعػػػػرؼ عمػػػػى العوامػػػػؿ الديم الجــــزء الأول: -1

الجػػنس، العمػػر، عػػدد سػػنوات التعامػػؿ مػػع البنػػؾ، المؤىػػؿ فػػي البنػػوؾ  الإسػػلامية مثػػؿ )  فالمتعػػاممي

 (.العممي

أثػػر فػػي معرفػػة وخصػػص لمعبػػارات التػػي تغطػػي متغيػػرات الدراسػػة، والتػػي تتمثػػؿ  الجــزء الثــاني: -2

واسػػتخدمت الباحثػػة مقيػػاس ليكػػرت  الحديثػػة فػػي إدارة علاقػػات الزبػػائف، التكنولوجيػػة التقنيػػاتاسػػتخداـ 

 وحسب الدرجات مستوى الملاءمة والأىمية النسبية لموسط الحسابي.الخماسي، 

 المتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة 3-5

المتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة حسب  (4 – 3(، )3 - 3(، )2 - 3توضح الجداوؿ )

 )النوع الإجتماعي، الفئة العمرية، المؤىؿ العممي(.

 توزيع أفراد عينة الدراسة بحسب متغير النوع الإجتماعي:  -1

 (2-3الجدول )
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير النوع الإجتماعي

(  الذي يبيف المتغير الديمغرافي لمنوع الاجتماعي فقد تبيف 2-3كما ىو موضح بالجدوؿ )

فرداً مف مجموع المبحوثيف ، كما بمغت نسبة الإناث  295%( بعدد 65.7أف نسبة الذكور بمغت)

 النسبة % التكرار النوع الاجتماعي #

 %65.7 295 ذكر 1
 %34.3 154 انثى 2

 %100 449 المجموع
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ىو ذكوري بسبب طبيعة  أفراد مجتمع الدراسةحيث تعمؿ الباحثة اف  154%( بعدد 34.3)

 .معلاملات البنؾ الإسلامية

 توزيع أفراد عينة الدراسة بحسب متغير الفئة العمرية-2

 (3-3الجدول )

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الفئة العمرية

( توزيع  المتغير الديمغرافي إلى فئات عمرية مختمفة، وتبيف أف 3-3إذ يوضح الجدوؿ )

تقع أعمارىـ العدد الأكبر مف المستجيبيف لآداة ىذه الدراسة ىـ مف الفئات العمرية المتوسطة حيث 

 زيارة الى البنؾ ىي%(  وىذا يبيف أف  الفئة العمرية الأكثر 63.8( سنة وبنسبة )40-21بيف سف )

 ىي مف الفئة العمريو الشبابيو .

 

 

 

 النسبة % التكرار الفئة العمرية #
 %2.9 13 سنة فأقؿ 20 1
 %40.5 182 سنة 21-30 2
 %23.3 105 سنة 31-40 3
 %21.7 97    سنة 41-50 4
 %11.6 52 سنة فأكثر 50 5

 %100 449 المجموع
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 توزيع أفراد عينة الدراسة بحسب متغير المؤىل العممي:-3

 (4-3الجدوؿ )

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المؤىل العممي

 %(64.3( أف )4-3بالنسبة لمتغير المؤىؿ العممي لأفراد عينة الدراسة، يُظير الجدوؿ )

% ( يحمموف ثانوية عامة 16.8عينة الدراسة يحمموف شيادة البكالوريس واف ما نسبتو)  أفرادمف 

%( يحمموف شيادة الدبموـ مف أفراد عينة 12.7فأقؿ مف أفراد عينة الدراسة  وأف ما مانسبتو )

الدراسة، كما بينت النتائج أف عدد الأفراد الذيف يحمموف شيادة الدراسات العميا ويشكموف نسبة 

(6.2. )% 

 

 

 

 

 النسبة % التكرار المؤىؿ العممي ت
 %16.8 75 ثانوية فأقؿ 1
 %12.7 57 دبموـ 2
 %64.3 289 بكالوريوس      3
 %6.2 28 دراسات عميا 4

 %100 449 المجموع
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 أساليب جمع البيانات 3-6

الاعتمػػػاد فػػػي ىػػػذه الدراسػػػة عمػػػى نػػػوعيف مػػػف مصػػػادر المعمومػػػات ىمػػػا المصػػػادر الأوليػػػة  تػػػـ

 والمصادر الثانوية وكما يمي:

وىػػػي البيانػػػات التػػػي سػػػيتـ الحصػػػوؿ عمييػػػا مػػػف خػػػلاؿ إعػػػداد اسػػػتبانة خاصػػػة البيانـــات الأوليـــة:  -أ

الجوانػػب التػػي تناوليػػا الإطػػار النظػػري والتسػػاؤلات والفرضػػيات لموضػػوع الدراسػػة، حيػػث غطػػت كافػػة 

التػػي سػػوؼ تسػػتند عمييػػا ىػػذه الدراسػػة، حيػػث سػػيتـ توزيػػع الاسػػتبانات عمػػى عينػػة الدراسػػة مػػف خػػلاؿ 

 الباحثة شخصيا لكونيا تعمؿ في الشركة.

المراجعػػػة : وىػػي البيانػػػات التػػػي يػػتـ الحصػػػوؿ عمييػػػا مػػف المصػػػادر المكتبيػػػة و البيانـــات الثانويـــة -ب

 الأدبية لمدراسات السابقة، لوضع الإطار النظري ليذه الدراسة.

 المعالجة الإحصائية المستخدمة 3-7

ختبار فرضياتيا لجأت الباحثة إلى الرزمة الإحصائية لمعموـ       لمجابة عف أسئمة الدراسة وا 

 SPSS V.20العشروفالإصدار  (Statistical Package for Social Sciences)الإجتماعية 

 وقاـ الباحث مف خلاؿ البرامج الإحصائية السابقة بتطبيؽ الأساليب التالية:، 

  التكرارات والنسب المئويةFrequencies & Percent  بيدؼ تحديد مؤشرات القياس

 المعتمدة في الدراسة وتحميؿ خصائص عينة الدراسة ديموغرافياً.

  المتوسطات الحسابيةMean  ى إستجابة أفراد عينة الدراسة عف متغيراتيا.لتحديد مستو 

  الإنحراؼ المعياريStandard Deviation  لقياس درجة تشتت إستجابات أفراد عينة الدراسة

 عف وسطيا الحسابي.
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  معادلة طوؿ الفئة والتي تقضي بقياس مستوى الأىمية لمتغيرات الدراسة ، والذي تـ إحتسابو

 وفقاً لممعادلة التالية:

 
 وبناء عمى ذلؾ يكوف القرار للأىمية عمى النحو التالي:

 2.34أقؿ مف - 1الأىمية المنخفضة مف

 3.67أقؿ مف - 2.34الأىمية المتوسطة  مف

 فأكثر 3.67الأىمية المرتفعة  مف

 معامؿ كرونباخ ألفاCronbach Alpha   لقياس ثبات أداة الدراسة )الإستبانة( ومقدار

 الإتساؽ الداخمي ليا. ودرجة مصداقية الإجابات عف فقرات الإستبانة.

  معامؿ تضخـ التبايفVariance Inflation Factor(VIF)  ختبار التبايف المسموح وا 

Tolerance  لمتأكد مف عدـ وجود تعددية إرتباطMulticollinearity ت بيف المتغيرا

 المستقمة.

  تحميؿ الإنحدار المتعددMultiple Regression analysis  وذلؾ لمتحقؽ مف أثر مجموعة

 مف المتغيرات المستقمة في متغير تابع واحد.

  تحميؿ الإنحدار البسيطSimple Regression analysis  وذلؾ لمتحقؽ مف أثر المتغيرات

 المستقمة الفرعية عمى المتغير التابع.



67 

 

 أداة الدراسة وثباتياصدق  3-8

 أ( الصدق الظاىري

ختبار فرضياتيا كما      قاـ الباحث بإعداد إستبانة توفر البيانات اللازمة لمجابة عمى أسئمة الدراسة وا 

( مف أعضاء الييئة 8تعرض ىذه الإستبانة عمى مجموعة مف الإساتذة المحكميف تتألؼ مف )

ولوجيا المعمومات، بالإضافة إلى عرض مشكمة الدراسة التدريسية متخصصيف في إدارة الأعماؿ وتكن

جراء  ونموذج الدراسة والفرضيات لإبداء رأييـ فييا، حيث تـ أخذ آرائيـ التي تـ الإتفاؽ عمييا وا 

 التعديلات الضرورية عمى الإستبانة.

 ب(  ثبات أداة الدراسة

(، لقياس مدى Cronbach Alphaتـ إستخداـ إختبار الإتساؽ الداخمي كرونباخ ألفا )

( يبيف نتائج 5 -3التناسؽ في إجابات المبحوثيف عف كؿ الأسئمة الموجودة في المقياس، والجدوؿ )

 أداة الثبات ليذه الدراسة:

 (5 - 3الجدوؿ )
 معامؿ ثبات الإتساؽ الداخمي لأبعاد الإستبانة )مقياس كرونباخ ألفا(

 ألفا( α) قيمة عدد الفقرات البعد
 0.892 9 الوسائؿ التكنولوجية الحديثةاستخداـ 

 0.844 5 الرسائؿ القصيرة
 0.812 8 موقع البنؾ الالكتروني

 0.805 7 مواقع التواصؿ الاجتماعي
 0.857 9 ادارة علاقة الزبائف
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استخداـ الوسائؿ التكنولوجية ( قيـ الثبات لممتغير المستقؿ وىو 5 -3إذ يوضح الجدوؿ )

الرسائؿ ( لبعد 0.844، و ) مواقع التواصؿ الاجتماعي( لبعد 0.805والتي تراوحت بيف ) الحديثة

( فقرة 14، في حيف كانت قيمة ألفا لجميع فقرات المتغير المستقؿ والبالغ عددىا )القصيرة 

والتي تراوحت لجميع  ادارة علاقة الزبائف(. أما فيما يخص قيـ الثبات لممتغير التابع 0.892)

  Cronbach Alpha(.وتدؿ مؤشرات كرونباخ ألفا 0.857( فقرات )11ات والبالغ عددىا )الفقر 

أعلاه عمى تمتع أداة الدراسة بصورة عامة بمعامؿ ثبات عاؿ وبقدرتيا عمى تحقيؽ أغراض ىذه 

 (.Sekaran, 2003الدراسة وفقاً لػ )
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 الفصل الرابع

 تحميل البيانات واختبار الفرضيات

 

 المقدمــــــــة 4-1

 تحميل بيانات الدراسة 2-4

 إختبار فرضيات الدراسة تحميل مدى ملائمة البيانات لإفتراضات 3-4

 إختبار فرضيات الدراسة 4-4
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 الفصل الرابع

 تحميل البيانات واختبار الفرضيات

 المقدمــــــــة 4-1

أفراد عينة الدراسة عف المتغيرات يستعرض ىذا الفصؿ نتائج التحميؿ الإحصائي لإستجابة 

التي اعتمدت فييا مف خلاؿ عرض إجاباتيـ المتمثمة في المتوسطات الحسابية والإنحرافات 

 .المعيارية لكؿ متغيرات الدراسة، كما يتناوؿ الفصؿ إختبار فرضيات الدراسة لكؿ منيا

 (: تحميل بيانات الدراسة2-4)

 :استخدام التقنيات التكنولوجية الحديثة –ل ( أبعاد المتغير المستق-1 2 - 4)

 الابعاد المتمثمة في المتغير المستقؿ وىو التقنيات التكنولوجية الحديثةلوصؼ وتحميؿ أبعاد   

في البنوؾ  الاسلامية  في  الرسائؿ القصيرة، موقع البنؾ الالكتروني، مواقع التواصؿ الاجتماعي()

المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لمتحقؽ مف  إلى إستخداـ ةالباحث تفقد لجأفي الاردن

الرسائؿ  ببعد( الخاص 1- 4معنوية الفقرات وأىمية كؿ فقرة، كما ىو موضح بالجدوؿ رقـ )

لبعدمواقع  (3 - 4، والجدوؿ رقـ ) موقع البنؾ الالكتروني لبعد( 2 - 4، والجدوؿ رقـ )القصيرة

ؿ التالية ترتيب فقرات الدراسة بحسب أىميتيا مف وجية نظر كما تُظير الجداو  التواصؿ الاجتماعي،

، كما ستُظير الجداوؿ الأىمية لكؿ فقرة بحسب وجية نظر البنوؾ الاسلامية في  في الاردفزبائف 

 عينة الدراسة،  وكما يمي: 
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 الرسائل القصيرةأولا: إجابات عينة الدراسة عمى فقرات أداة الدراسة المتعمقة بمتغير 

 (1-4)جدول 
 الرسائل القصيرةالمتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لمتغير 

 الرسائؿ القصيرةبعد  #
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراؼ 
 المعياري

Sig* 
 مستوى الدلالة

ترتيب أىمية 
 الفقرة

مستوى 
 الأىمية

1 
 ةالرسائػػػػػػػؿ القصػػػػػػير خدمػػػػػػة يسػػػػػػتخدـ البنػػػػػػؾ 

(SMS )بمحتػػػوى  ةالرسػػػائؿ النصػػي بإرسػػاؿ
  .معيف

 مرتفع 1 0.000 0.863 4.36

2 
المتعػػددة رسػػائؿ الوسػػائط خدمػػة البنػػؾ  وفريػػ
(MMS )الصػػػػور عمػػػػى سػػػػبيؿ المثػػػػاؿ " ب، 

 "ممفات الفيديو ، الصوتيةالممفات 
 متوسط 5 0.000 1.440 3.53

3 
بإرسػػػاؿ واسػػػتقباؿ الرسػػػائؿ مػػػف البنػػػؾ ـ و قػػػي

 ةخلاؿ شبكة الاتصالات المحمي
 مرتفع 2 0.000 1.060 4.15

4 
خدمػػات صوتػػيو باستخداـ البنؾ نفذ ي

 .الياتفي الإرساؿ
 مرتفع 3 0.000 1.185 3.88

5 
 إلػػػػػى ةرسػػػػػائؿ صػػػػػوتي إرسػػػػػاؿيقػػػػػوـ البنػػػػػؾ ب

 أوصػػػػػػػناديؽ بريػػػػػػػد الصػػػػػػػوت عػػػػػػػف طريػػػػػػػؽ 
 ةخدمات الشبكات المحمي

 مرتفع 4 0.000 1.172 3.79

  0.000 1.144 3.94 الرسائل القصيرةجميع فقرات 

 
( إجابات المبحوثيف عمى فقرات أداة الدراسة الرئيسة )الإستبانة( المتعمقة 1-4يوضح الجدوؿ )

، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية ليذا المتغير بيف الرسائؿ القصيرة بفقرات المتغير المستقؿ وىو 

( عمى مقياس ليكرت الخماسي الذي يشير إلى 3.94( بمتوسط كمي مقداره )4.36 -3.53)

بحسب آراء عينة الدراسة، إذ جاءت في المرتبة الأولى فقرة  الرسائؿ القصيرةلمستوى المرتفع لمتغير ا

" بمتوسط  .بمحتوى معيف ةالرسائؿ النصي بإرساؿ( SMS) ةالرسائػؿ القصير خدمة يستخدـ البنؾ  "
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نحراؼ 4.36( وىو أعمى مف المتوسط الحسابي العاـ البالغ )4.36حسابي بمغ ) معياري بمغ (، وا 

عمى سبيؿ ( MMS)المتعددة رسائؿ الوسائط خدمة البنؾ  وفري (، فيما حصمت الفقرة "1.144)

 ) 3.53" عمى المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي )."ممفات الفيديو الصوتية،الممفات  ،الصورالمثاؿ " ب

نحراؼ معياري )3.94وىو أدنى مف المتوسط الحسابي الكمي والبالغ )  (.1.114( وا 

 موقع البنك الالكترونيإجابات عينة الدراسة عمى فقرات أداة الدراسة المتعمقة بمتغير ثانياً: 

 (2 -4جدول )

 موقع البنك الالكترونيالمتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لمتغير 

المتوسط  موقع البنك الالكتروني #
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

 ترتيب
أىمية 
 الفقرة

مستوى 
 الأىمية

6 
 معمومػػػاتيػػػوفر الالكترونػػػي  موقػػػعمبنػػػؾ ل يوجػػػد

 المصرفية اتالمتعمقة بالخدم
 مرتفع 2 0.000 0.918 4.19

7 
الصػػػور عمػػػى كترونػػػي للبنػػػؾ الاا يحتػػػوي موقػػػع

 متحركة أوسواءً كانت ثابتة  أنواعيابجميع 
 مرتفع 7 0.000 1.018 4.05

8 
 كافيػػوكترونػػي ممفػػات للبنػػؾ الاا يتضػػمف موقػػع
 التي يحتاجيا العميؿ.مف المعمومات 

 مرتفع 4 0.000 0.939 4.13

9 
كترونػػػػي للبنػػػػؾ الاا موقػػػػعالبنػػػػؾ إدارة سػػػػتخدـ ت

 .المصرفية اوأدواتو في تقديـ خدماتي
 مرتفع 6 0.000 0.956 4.09

10 
 الموقػػػػعسػػػػتخدـ البنػػػػؾ بػػػػرامج الاتصػػػػاؿ عبػػػػر ي
 زبػوفتشػجع التوفير وسائؿ عمميػة لكتروني لالا

 عمى التواصؿ مع البنؾ

 مرتفع 5 0.000 0.966 4.11

11 
سػػػػػتخدـ البنػػػػػؾ بػػػػػرامج إلكترونيػػػػػة تػػػػػؤدي إلػػػػػى ي

نتػػػػػػاج بالػػػػػػتحكـ  محتػػػػػػوى الرسػػػػػػائؿ الإعلانيػػػػػػة وا 
 .خدمات مصرفية جذابة

 مرتفع 8 0.000 1.058 3.96
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12 
القػػػػادرة عمػػػػى بػػػػرامج الإنترنػػػػت سػػػػتخدـ البنػػػػؾ ي

 .الإلكتروني الموقعتعديؿ محتوى 
 مرتفع 1 0.000 0.848 4.20

13 
برامج إنترنت  بموقعو الالكتروني البنؾ ستخدـي

 .سيمة
 مرتفع 3 0.000 0.998 4.17

  0.000 0.967 4.11 موقع البنك الالكتروني جميع فقرات 
 

، الالكترونيموقع البنؾ ( إلى إجابات المبحوثيف عف العبارات المتعمقة ب2 - 4ويشير الجدوؿ )

( بمتوسط كمي مقداره 4.20 – 3.96حيث تراوحت المتوسطات الحسابية ليذا المتغير بيف )

( عمى مقياس ليكرت الخماسي الذي يشير إلى المستوى المرتفع لإجابات عينة الدراسة عمى 4.11)

ستخدـ البنؾ ي " ، إذ جاءت في المرتبة الأولى فقرةبموقع البنؾ الالكترونيفقرات الإستبانة المتعمقة 

نتاج خدمات مصرفية جذابةببرامج إلكترونية تؤدي إلى التحكـ  " .محتوى الرسائؿ الإعلانية وا 

نحراؼ 4.11( وىو أعمى مف المتوسط الحسابي العاـ البالغ )4.20بمتوسط حسابي بمغ ) (، وا 

القادرة عمى تعديؿ محتوى برامج الإنترنت ستخدـ البنؾ ي(، فيما حصمت الفقرة " 0.967معياري بمغ )

( وىو أدنى مف المتوسط الحسابي الكمي 3.96" عمى الأخيرة بمتوسط حسابي ).الإلكتروني الموقع

 (.0.967( وبإنحراؼ معياري )4.11والبالغ )

 

 مواقع التواصل الاجتماعيإجابات عينة الدراسة عمى فقرات أداة الدراسة المتعمقة بمتغير اً: لثثا

 (3 -4جدول )

 موقع البنك الالكترونيالمتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لمتغير 

المتوسط  مواقع التواصل الاجتماعي #
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

ترتيب 
أىمية 
 الفقرة

مستوى 
 الأىمية
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14 
مػػف خػػلاؿ مواقػػع التواصػػؿ  ودـ البنػػؾ خدماتػػيقػػ

 يوتوبوالتويتر، والفيسبوؾ، ال الاجتماعي مثؿ
3.98 1.218 0.000 4 

 مرتفع

15 
الفرصػػػػػػة  مواقػػػػػػع التواصػػػػػػؿ الاجتمػػػػػػاعيتػػػػػػيح ت

 لمعرفة الخدمات المصرفية التي يقدميا البنؾ.
4.01 1.184 0.000 3 

 مرتفع

16 
عػػػػػػػف طريػػػػػػػؽ مواقػػػػػػػع الرسػػػػػػػائؿ البنػػػػػػػؾ رسػػػػػػػؿ ي

 التواصؿ الاجتماعي.
3.83 1.321 0.000 6 

 مرتفع

17 
مػػػف نشػػػر البيانػػػات بشػػػكؿ عمنػػػي يقػػػوـ البنػػػؾ ب

مػػػػػف خػػػػػلاؿ مواقػػػػػع  صػػػػػوروالممفػػػػػات خػػػػػلاؿ ال
 التواصؿ الاجتماعي.              

3.75 1.343 0.000 7 

 مرتفع

18 
 ياتوصػيمويقوـ بسرعة بالمعمومات البنؾ وفر ي

مػػف خػػلاؿ مواقػػع التواصػػؿ  عمػػى نطػػاؽ واسػػع
 الاجتماعي.              

3.90 1.300 0.000 5 

 مرتفع

19 
حػوؿ  تبادؿ مقػاطع الفيػديويحرص البنؾ عمى 

خدماتو المصرفية مع الزبائف مف خلاؿ مواقػع 
 التواصؿ الاجتماعي.              

4.02 1.251 0.000 2 

 مرتفع

20 
مػػػػػف  يقػػػػػوـ البنػػػػػؾ بتػػػػػرويج خػػػػػدمات المصػػػػػرؼ

 خلاؿ مواقع التواصؿ الاجتماعي.
4.21 1.194 0.000 1 

 مرتفع

  0.000 1.258 3.96 الاجتماعي مواقع التواصلجميع فقرات 
 

، بمواقع التواصؿ الاجتماعي( إلى إجابات المبحوثيف عف العبارات المتعمقة 3 - 4ويشير الجدوؿ )

( 3.96( بمتوسط كمي مقداره )4.21 –3.75حيث تراوحت المتوسطات الحسابية ليذا المتغير بيف )

عمى مقياس ليكرت الخماسي الذي يشير إلى المستوى المرتفع لإجابات عينة الدراسة عمى فقرات 

يقوـ البنؾ بترويج  ، إذ جاءت في المرتبة الأولى فقرة "بمواقع التواصؿ الاجتماعيالإستبانة المتعمقة 

و أعمى ( وى4.21" بمتوسط حسابي بمغ ).مف خلاؿ مواقع التواصؿ الاجتماعي خدمات المصرؼ

نحراؼ معياري بمغ )3.96مف المتوسط الحسابي العاـ البالغ ) (، فيما حصمت الفقرة " 1.258(، وا 
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مف خلاؿ مواقع التواصؿ  صوروالممفات مف خلاؿ النشر البيانات بشكؿ عمني يقوـ البنؾ ب

الغ ( وىو أدنى مف المتوسط الحسابي الكمي والب3.75" عمى الأخيرة بمتوسط حسابي ).الاجتماعي

 (.1.258( وبإنحراؼ معياري )3.96)

 بادارة علاقة الزبائن( أبعاد المتغير االتابع والمتعمق 2-2-4) 
الباحث إلى  تلجأ الاسلامية فقد في البنوؾ   علاقات الزبائفلوصؼ وتحميؿ بعد ادارة 

 4إستخداـ المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية، وأىمية كؿ فقرة، كما ىو موضح بالجدوؿ )

ظير الجدوؿ ترتيب فقرات الدراسة بحسب أىميتيا ي، كما ادارة علاقة الزبائف( الخاص بمتغير 4-

ظير الجدوؿ مستوى الأىمية لكؿ فقرة بحسب وجية ي، كما سالبنوؾ الاسلاميةزبائف  نظر مف وجية

 نظر عينة الدراسة، وكما يمي: 

 
 

  ادارة علاقة الزبائنإجابات عينة الدراسة عمى فقرات أداة الدراسة المتعمقة بمتغير 
 (4- 4جدول )

 ادارة علاقة الزبائن المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لمتغير 

المتوسط  الزبائنادارة علاقة  #
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

ترتيب 
أىمية 
 الفقرة

 مستوى الأىمية

21 
يسػػػػػػيـ إسػػػػػػتخداـ التقنيػػػػػػات التكنولوجيػػػػػػة 

حاجػػػػػات ورغبػػػػػات  معرفػػػػػةالحديثػػػػػة فػػػػػي 
 .بشكؿ مستمر زبائفال

 مرتفع 6 0.000 0.970 4.53

22 
في قمة ىرـ أولوياتو  زبوفال البنؾضع ي
لأنشػػػػػػػػػطتو المحػػػػػػػػػرؾ الػػػػػػػػػرئيس  يعتبػػػػػػػػػرهو 
 .أعمالوو 

 مرتفع 8 0.000 0.926 4.42

 مرتفع 7 0.000 0.948 4.43المحافظة عمى  عمى البنؾ حرصي 23
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 الحالييف.الزبائف 

24 
مف  عمى كسب زبائف جدد البنؾعمؿ ي

 خلاؿ ادارة علاقات الزبوف.
 مرتفع 5 0.000 0.735 4.59

25 
 يعتبر رضا الزبائف في قمة اىتمامات

  .العميا الإدارة
 مرتفع 3 0.000 0.674 4.62

26 
المتنوعة  الاتصاؿبرامج  البنؾ يستخدـ

 واىتماـ الزبائف.  لجذب انتباه
 مرتفع 1 0.000 1.088 4.78

27 
وفقػػػػا  المصػػػػرفية خدماتػػػػو البنػػػػؾ صػػػػمـي

 .الزبوف لآراء
 مرتفع 9 0.000 0.899 4.25

28 
يػػؤدي وجػػود بػػرامج الانترنػػت إلػػى تقػػديـ 

 رسائؿ جذابة.
 مرتفع 2 0.000 0.925 4.65

29 
إسػػػتخداـ بػػػرامج الإعػػػلاف بيسػػػيـ تطػػػور 

 البنػػؾفػػي  التقنيػػات التكنولوجيػػة الحديثػػة
 البنوؾ المتاحو بالمفاضمة بيف بدائؿ 

 مرتفع 4 0.000 0.947 4.61

  0.000 0.901 4.54 ادارة علاقة الزبائن جميع فقرات 
 

عند  ادارة علاقة الزبائف( إجابات المبحوثيف عف العبارات المتعمقة بمتغير 4 - 4ويشير الجدوؿ )

، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية ليذا المتغير الاسلامية في  في الاردف االزبائف  في البنوؾ 

( عمى مقياس ليكرت الخماسي الذي يشير إلى 4.54( بمتوسط كمي مقداره )4.25-4.78بيف )

، إذ بادارة علاقات الزبائفجابات عينة الدراسة عمى فقرات الإستبانة المتعمقة المستوى المرتفع لإ

" .واىتماـ الزبائف لجذب انتباهالمتنوعة  الاتصاؿبرامج  البنؾ يستخدـجاءت في المرتبة الأولى فقرة " 

نحراؼ 4.54( وىو أعمى مف المتوسط الحسابي العاـ البالغ )4.78بمتوسط حسابي بمغ ) (، وا 

" عمى  الزبوف وفقا لآراء المصرفية خدماتو البنؾ صمـي(، فيما حصمت الفقرة " 0.901ري بمغ )معيا
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( 4.78( وىو أدنى مف المتوسط الحسابي الكمي والبالغ )4.25المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي )

 (.0.901وبإنحراؼ معياري )

 الدراسةإختبار فرضيات  تحميل مدى ملائمة البيانات لإفتراضات(: 3-4)

بإجراء بعض  ةالباحث تقبؿ البدء في تطبيؽ تحميؿ الإنحدار لإختبار فرضيات الدراسة قام

الإختبارات وذلؾ مف أجؿ ضماف ملائمة البيانات لإفتراضات تحميؿ الإنحدار، إذ تـ التأكد مف عدـ 

التبايف بإستخداـ معامؿ تضخـ  Multicollinearityوجود إرتباط عاؿٍ بيف المتغيرات المستقمة

Variance Inflation Factor (VIFختبار التبايف المسموح بو لكؿ متغير مف  Tolerance( وا 

وأف (،10) لمقيمة( VIF) متغيرات الدراسة مع مراعاة عدـ تجاوز معامؿ تضخـ التبايف المسموح بو

نتائج ىذه يبيف ( 8-4) والجدوؿ رقـ(، 0.05) أكبر مف Toleranceتكوف قيمة التبايف المسموح بو

 الإختبارات.

 

 (5-4جدوؿ )

 نتائج إختبار تضخـ التبايف والتبايف المسموح بو 

 VIF Tolerance المتغيرات المستقمة الفرعية #
 0.325 5.236 الرسائؿ القصيرة 1
 0.331 4.216 موقع البنؾ الالكتروني 2
 0.451 4.228 مواقع التواصؿ الاجتماعي 3
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( عدـ وجود تداخؿ خطي 5 - 4يتضح مف النتائج الواردة في الجدوؿ )

ف استخداـ التقنيات التكنولوجية الحديثةبيف أبعاد المتغير المستقؿ )  Multicollinearityمتعدد (، وا 

الرسائؿ القصيرة، ( للأبعاد المتمثمة بػ )VIFما يؤكد ذلؾ قيـ معيار إختبار معامؿ تضخـ التبايف )

عمى ( 4.2156،4.228، 5.236والبالغة )( ؾ الالكتروني، مواقع التواصؿ الاجتماعيموقع البن

( تراوحت Tolerance(، كما يتضح أف قيـ إختبار التبايف المسموح بو )10التوالي والتي تقؿ عف )

( ويعد ىذا مؤشراً عمى عدموجود إرتباط 0.05( وىي جميعيا أكبر مف )0.451 - 0.325بيف )

 المتغيرات المستقمة.عاؿٍ بيف 

 

 

 :إختبار فرضيات الدراسة(: 4-4)

الرسػائؿ أثر لإستخداـ التقنيػات التكنولوجيػة الحديثػة المتمثمػة بػػ )لا يوجد   (H01)الفرضية الرئيسية:

( عمى إدارة علاقات الزبائف  في البنػوؾ  ، موقع البنؾ الالكتروني، مواقع التواصؿ الاجتماعيالقصيرة

 (.α≤0.05 مستوى دلالة إحصائية ) عند الاردفالاسلامية  في 

( لكوف ىذه Simple regressionلإختبار ىذه الفرضية تـ إستخداـ تحميؿ الإنحدار البسيط )

ادارة علاقة الفرضية تبحث في أثر جميع أبعاد المتغير المستقؿ مجتمعة عمى متغير تابع واحد وىو 

 (6-4في الجدوؿ رقـ ) ، وقد ظيرت نتائج إختبار ىذه الفرضيةالزبائف

 (6-4جدول رقم )

 إختبار الفرضية الرئيسة الأولى   
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 T الفرضية الفرضية 
Β P-

Value R R2 

الرئيسة 
 الأولى

لا يوجد أثر لإستخداـ التقنيات التكنولوجية الحديثة 
، موقع البنؾ الرسائؿ القصيرةالمتمثمة بػ )

 الالكتروني، مواقع التواصؿ الاجتماعي( عمى إدارة
علاقات الزبائف  في البنوؾ  الاسلامية في الاردف 

 (.α≤0.05 عند مستوى دلالة إحصائية )

14.569 0.77 0.000 0.689 0.474 

 (0.05مستوى الحرية )              448( =  n-1درجة الحرية ) 
عنيا رياضيا ( إلى نتائج إختبار الفرضية الرئيسة الأولى التي يمكف التعبير 6-4الجدوؿ رقـ )يشير 

Yبالمعادلة التالية  ) Xi i i    0 ( ولفحص مقدار الإختلاؼ في المتغير التابع عف المتغير 1

H0المستقؿ ) 1= 0  HA 1  ( المحسوبة اكبر مف قيمتيا T( ومف الجدوؿ نجد أف قيمة )0

(، وىذا يعني رفض الفرضية العدمية وقبوؿ الفرضية α≤ 0.05)عند مستوى معنوية الجدولية 

، موقع البنؾ الرسائؿ القصيرةلإستخداـ التقنيات التكنولوجية الحديثة المتمثمة بػ )البديمة، أي أف 

الالكتروني، مواقع التواصؿ الاجتماعي( أثر عمى إدارة علاقات الزبائف  في البنوؾ  الاسلامية في 

ة منسجمة مع ما توصمت إليو العديد مف الدراسات التي ذكرت بالدراسات وتأتي ىذه النتيج ،الاردف

 . السابقة
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 الفرضيات الفرعية المنبثقة عن الفرضية الرئيسة اختبار 

Ho1  إدارة علاقات الزبائف  في البنوؾ  الاسلامية في  عمى الرسائؿ القصيرةأثر لإستخداـ لا يوجد

 (.α≤0.05 مستوى دلالة إحصائية ) عندالاردف 

Ho2  إدارة علاقات الزبائف  في البنوؾ   عمى موقع البنؾ الالكتروني أثر لإستخداـلا يوجد

 .(α≤0.05 مستوى دلالة إحصائية )عند الاسلامية في الاردف 

Ho3  إدارة علاقات الزبائف  في البنوؾ   عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي أثر لإستخداـلا يوجد

 .(α≤0.05 الاسلامية في الاردف عند مستوى دلالة إحصائية )

( لكوف Multiple regressionفقد تـ إستخداـ تحميؿ الإنحدار المتعدد ) اتلاختبار ىذه الفرضي

نتائج ىذه الفرضية تبحث في أثر مجموعة مف المتغيرات المستقمة عمى متغير تابع وقد ظيرت 

 (7-4إختبار ىذه الفرضية في الجدوؿ رقـ )

 (7- 4جدول )

 نتائج إختبار الفرضيات الفرعية المنبثقة عن الفرضية الرئيسة الأولى

الفرضية 
-T P المتغير التابع Β المتغيرات المستقمة الفرعية

Value 
( Fقيمة )

 المحسوبة

مستوى 
الدلالة 

(Sig) 

معامؿ 
الإرتباط 

(R) 

معامؿ 
 (R2التحديد )

 0.43 الرسائؿ القصيرة الأولى
ادارة 

علاقات 
 الزبائن

4.852 0.016 

موقع البنؾ  الثانية 0.209 0.458 0.000 12.356
 الالكتروني

0.48 4.252 0.001 

 الثالثة
مواقع التواصؿ 
 الاجتماعي

0.35 7.365 0.00 

 ) 2.08الجدولية )  tقيمة        )   0.05مستوى الحرية )          448( =  n-1درجة الحرية ) 
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إدارة علاقات الزبائف   عمى الرسائؿ القصيرةأثر لإستخداـ لا يوجد  Ho1الفرضية الفرعية الاولى : 

 (.α≤0.05 في البنوؾ  الاسلامية في الاردف عند مستوى دلالة إحصائية )

الفرضية الأولى وما إنبثؽ ختبار إ( والمتضمف نتائج 7-4وبالإشارة إلى نتائج الجدوؿ رقـ )

( Tعنيا مف فرضيات فرعية، وبالرجوع إلى النتائج الخاصة بالفرضية الفرعية الأولى نجد أف قيمة )

( والمساوية ؿ 0.05( ىي أعمى مف قيمتيا الجدولية عند مستوى دلالة  )4.852المحسوبة )

( وىو أكبر مف قيمة 0.005مساوي إلى ) P-Value( وأف قيمة مستوى المعنوية المشاىد 2.08)

المعنوية المعتمدة مما يعني  رفض الفرضية العدمية التي تشير إلى عدـ وجود أثر داؿ إحصائياً 

وقبوؿ الفرضية الاسلامية في الاردن في البنوؾ   ادارة علاقة الزبائفعمى  الرسائؿ القصيرةلاستخداـ 

علاقة عمى ادارة  الرسائؿ القصيرةصائياً لبعد استخداـ البديمة والتي تشير إلى وجود أثر داؿ إح

 .الزبائف

إدارة علاقات  عمى موقع البنؾ الالكتروني أثر لإستخداـلا يوجد  Ho2: الفرضية الفرعية الثانية

 .(α≤0.05 الزبائف  في البنوؾ  الاسلامية في الاردف عند مستوى دلالة إحصائية )

( ولإختبار الفرضية الفرعية الثانية والتي يمكف التعبير عنيا 7-4)وبالعودة إلى نتائج الجدوؿ رقـ  

Yرياضياً بالمعادلة التالية) Xi i i    0 ( ولفحص مقدار الإختلاؼ في المتغير التابع عف 1

المتغير المستقؿ ) ( Tقيمة )( نجد أف 7-4( ومف الجدوؿ السابؽ رقـ )0

(، وىذا يعني α≤0.05( ىي أكبر مف قيمتيا الجدولية عند مستوى معنوية )4.252المحسوبة )

الموقع الالكتروني الخاص بالبنؾ لو اثر رفض الفرضية العدمية وقبوؿ الفرضية البديمة، أي أف بعد 

 .بشكؿ مباشر عمى ادارة علاقات الزبائف في البنؾ
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إدارة علاقات الزبائف   لمواقع التواصؿ الاجتماعي عمىأثر لا يوجد  H03: الثالثةالفرضية الفرعية 

 .(α≤0.05 في البنوؾ  الاسلامية في الاردف عند مستوى دلالة إحصائية )

( ولإختبار الفرضية الفرعية الثانية والتي يمكف التعبير عنيا 7-4وبالعودة إلى نتائج الجدوؿ رقـ ) 

Yرياضياً بالمعادلة التالية) Xi i i    0 ( ولفحص مقدار الإختلاؼ في المتغير التابع عف 1

المتغير المستقؿ ) ( T( نجد أف قيمة )7-4( ومف الجدوؿ السابؽ رقـ )0

(، وىذا يعني α≤0.05( ىي أكبر مف قيمتيا الجدولية عند مستوى معنوية )7.365المحسوبة )

مواقع التواصؿ الاجتماعي الخاص بالبنؾ رفض الفرضية العدمية وقبوؿ الفرضية البديمة، أي أف بعد 

 .لو اثر بشكؿ مباشر عمى ادارة علاقات الزبائف في البنؾ
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 الفصل الخامس

 النتائج والتوصيات

 

 النتائج 5-1

 التوصيات 5-2
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 الفصل الخامس

 والتوصياتالنتائج 

 النتائج(: 5-1)

 النتائج المتعمقة بالتحميل الوصفي لمتغيرات الدراسة(: 1ـ  1ـ  5)

التقنيات الالكترونية أظيرت نتائج التحميؿ الوصفي لمتغيرات ىذه الدراسة أف  .1

كانت  الرسائؿ القصيرة، الموقع الالكتروني، مواقع التواصؿ الاجتماعي() ادىاببع الحديثة

مرتفعة ، وقد حصؿ بعد إستخداـ الموقع الالكتروني عمى أعمى متوسط حسابي لجميع 

(، ومف خلاؿ نتائج التحميؿ الوصفي التي تـ التوصؿ إلييا فاف الباحث 4.11الفقرات )

بشكؿ عاـ و في البنوؾ  الاسلامية  يفسر ذلؾ بأف استخداـ الموقع الالكتروني  في البنوؾ 

اىـ الطرؽ لمتواصؿ مع زبائف البنؾ حيث يمجأ اليو الزبائف بسبب بشكؿ خاص ىو مف 

سيولة الوصوؿ لمموقع الالكتروني سواءا مف الاجيزة الحاسوبية او مف خلاؿ الياتؼ، وعميو 

المستمر لمموقع الالكتروني الخاص اضافة الى الدعـ الادارة العميا مف قبؿ إىتماـ ىنالؾ 

والتي مف الممكف الوصوؿ الييا  البنؾلدى   ت المتوفرةوخصوصا اف معظـ المعموما بالبنؾ

مف قبؿ الزبائف يمكف الحصوؿ عمييا مف خلاؿ البوابة الالكترونية الا وىي الموقع 

 . بالبنؾالالكتروني، وىذا يدعـ بشكؿ او بأخر عمى استخداـ الموقع الالكتروني الخاص 

ينة الدراسة فيما يخص أظيرت نتائج التحميؿ الوصفي ايضا اف إجابات أفراد ع .2

مرتفعة حيث اظيرت النتائج اف اجابات المستجسيبيف كانت  مواقع التواصؿ الاجتماعي

مواقع التواصؿ الاجتماعي بما بسبب أف  مرتفعةبأف الاجابات كانت  ةستدؿ الباحثت، و ايضا
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سيمة فييا الفيسبوؾ واليوتيوب وغيرىا مف مواقع تواصؿ اجتماعي ىي مف الطرؽ الحديثة وال

 .لمزبائف وخصوصا في ضؿ انتشار ىذه المواقع بشكؿ سريع وغير مكمؼ

ادارة علاقات  التابع وىو متغيرالبينت نتائج التحميؿ الوصفي فيما يخص فقرات  .3

المفيوـ الجديد لادارة علاقات حيث اف  مرتفعةانيا كانت  الزبائف  في البنوؾ  الاسلامية 

الوسائؿ التقنية الحديثة مثؿ الموقع الالكتروني وما الزبائف اصبح مرتبط بشكؿ او بأخر ب

شابو، وعميو اف العلاقة بيف البنؾ والزبوف اصبحت اكثر ترابطا وىنالؾ سيولة في التواصؿ 

 .مع زبائف البنؾ بشكؿ كفؤ وسري

 النتائج المتعمقة بإختبار فرضيات الدراسة(: 2ـ  1ـ  5) 

 في البنوؾ   علاقة الزبائف عمى ادارة بأبعادىا مجتمعةلتقنيات الالكترونية الحديثة وجود أثر  .1

 R، إذ بمغ معامؿ الارتباط  α≤0.05مستوى دلالة إحصائية الاسلامية في الاردف عند 

، حيث انسجمت نتائج ىذه الدراسة مع (0.474فقد بمغ ) 2R(. أما معامؿ التحديد 0.689)

 اتالتقنيلاستخداـ  يوجد أثر توصمت إلى انوالتي (، 2116) دراسة أبو جميؿ وآخروف

 .الأردفالعاممة في  في البنوؾ  التسويقي الحديثة عمى الأداء 

الاسلامية في  في البنوؾ   علاقة الزبائف عمى ادارةلإستخداـ الرسائؿ القصيرة وجود أثر  .2

(. أما 0.458) R، إذ بمغ معامؿ الارتباط  α≤0.05مستوى دلالة إحصائية الاردف عند 

دراسة أبو ، حيث انسجمت نتائج ىذه الدراسة مع (0.209فقد بمغ ) 2Rمعامؿ التحديد 

خدمة الرسائؿ القصيرة عمى الأداء ل توصؿ إلى انو يوجد أثر( التي 2116) جميؿ وآخروف

 .الأردفالعاممة في  في البنوؾ  التسويقي 



86 

 

الاسلامية  في البنوؾ   علاقة الزبائف عمى ادارةلمموقع الالكتروني الخاص بالبنؾ وجود أثر  .3

R (0.458 .)، إذ بمغ معامؿ الارتباط  α≤0.05مستوى دلالة إحصائية في الاردف عند 

 ، حيث انسجمت نتائج ىذه الدراسة مع دراسة(0.209فقد بمغ ) 2Rأما معامؿ التحديد 

(Furst , 2015  التي توصمت ) أكبر مف أف البنوؾ كبيرة الحجـ تستقطب نسبة إلى

الزبائف الذيف لدييـ الرغبة والقدرة عمى الاستفادة مف الخدمات البنكية المقدمة عبر الانترنت 

 مقارنةً بالبنوؾ الصغيرة الحجـ.

الاسلامية في  في البنوؾ   علاقة الزبائف عمى ادارة لمواقع التواصؿ الاجتماعيوجود أثر  .4

(.أما 0.458) Rغ معامؿ الارتباط ، إذ بم α≤0.05مستوى دلالة إحصائية الاردف عند 

السعود ، حيث انسجمت نتائج ىذه الدراسة مع دراسة (0.209فبمغ ) 2Rمعامؿ التحديد 

لاتصالات مف خلاؿ شبكات التواصؿ الاجتماعي لتوصمت إلى أف ىناؾ أثراً ( التي 2115)

 .عمى رضا المستفيديف مف خدمات أمانة عماف الكبرى
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 التوصيات(: 2-(5

 ث أف يوصي بما يمي: لمباحلنتائج التي توصمت إلييا الدراسة يمكف اضوء في 

 أولًا: التوصيات التي تتعمق ببعد تكنولوجيا المعمومات والاتصالات:

بحيث يصبح أكثر  في البنوؾ  الاسلامية  في الاردفمموقع الالكتروني ل التطوير المستمر .1

 .البنؾ التي يقدميا اتملائمة لنوع الخدم

  بشكؿ اكثر فاعمية.( SMS) ةالرسائػؿ القصير خدمة اف يستخدـ البنؾ  .2

تحفيز الزبائف عمى التواصؿ مع البنؾ مف العمؿ عمى وضع سياسات واجراءات مف شأنيا  .3

 الموقع الالكتروني. خلاؿ

خدمات الشبكات  أوصناديؽ بريد الصوت عف طريؽ  إلى ة المرسمةصوتيالرسائؿ ال تفعيؿ .4

 ة.المحمي

 أوسواءً كانت ثابتة  أنواعياالصور بجميع عمى كتروني للبنؾ الاا اف يحتوي موقعضرورة  .5

 لما ليا اىمية في بقاء العميؿ عمى تواصؿ مع البنؾ. متحركة

 ..ومواقع التواصؿ الاجتماعيزيادة التفاعؿ مع الزبائف مف خلاؿ الموقع الالكتروني  .6

 .بشكؿ مستمر في الاردف الاسلامية   في البنوؾتحديث المعمومات عمى الموقع الالكتروني  .7

 اىدافو الاستراتجيو. لمبنؾاف تعكس معمومات الموقع الالكتروني  .8

نتاج خدمات بستخدـ البنؾ برامج إلكترونية تؤدي إلى التحكـ اف ي .9 محتوى الرسائؿ الإعلانية وا 

 .مصرفية جذابة

 .الإلكتروني الموقعالقادرة عمى تعديؿ محتوى برامج الإنترنت ستخدـ البنؾ اف ي .10
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الفرصة  مواقع التواصؿ الاجتماعيتيح ادارة مواقع التواصؿ الاجتماعي بشكؿ فعاؿ بحيث ت .11

 لمعرفة الخدمات المصرفية التي يقدميا البنؾ.

حوؿ خدماتو المصرفية مع الزبائف مف خلاؿ  تبادؿ مقاطع الفيديواف يحرص البنؾ عمى  .12

 مواقع التواصؿ الاجتماعي.

 مف خلاؿ مواقع التواصؿ الاجتماعي. خدمات المصرؼ يقوـ البنؾ بترويج .13

 ثانياً: التوصيات التي تتعمق بالمتغير التابع ادارة معرفة الزبون:

التواصؿ مع الزبوف بشكؿ اكثر فاعمية وىذا اف تقوـ الادارة العميا بتبني استراتيجية مف شأنيا  .1

 .يتطمب بنية تحتية جيدة

 معرفةالتكنولوجية الحديثة مثؿ الموقع الالكتروني في البنؾ لضرورة إستخداـ التقنيات  .2

 .بشكؿ مستمر زبائفحاجات ورغبات ال

 . بالزبائف وربطيا بأنظمة البنؾضرورة وجود قواعد بيانات خاصة  .3

 مف خلاؿ ادارة علاقات الزبوف. كسب زبائف جدداف يقوـ البنؾ بعمؿ برامج تعنى ب .4

الحالييف مف خلاؿ برامج الولاء ومف خلاؿ المحافظة عمى الزبائف  عمى البنؾ حرصاف ي .5

 الخدمات الفريدة التي مف الممكف اف يقدميا.

 واىتماـ الزبائف. لجذب انتباهالمتنوعة  الاتصاؿبرامج  البنؾ اف يستخدـ .6

 .أعمالولأنشطتو و المحرؾ الرئيس  يعتبرهفي قمة ىرـ أولوياتو و  زبوفال البنؾضع ي .7
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  ،دار  إدارة علاقات الزبائن: المفاىيم، الأصول، التطبيقات،(، 2116)أبو جميؿ، محمد منصور

 : الأردف.صويمحلمنشر والتوزيع، الغاية 

  صبيح، موسى، )أبو جميؿ، محمد منصور، والسعدي، باسـ يوسؼ، و أثر التقنيات (، 2016ا 

بحث مقدـ إلى المؤتمر الحديثة المستخدمة  في البنوك   في الاردن عمى أداءىا التسويقي، 

العممي الدولي التاسع، بعنواف: "الاتجاىات الحديثة في الفكر الإداري والمالي: إدارة المشاريع 

الإدارية والمالية،  ، كمية العموـ2016نيساف  7 -6)التحديات والأفاؽ("المنعقد خلاؿ الفترة مف 

 .الأردف -جامعة فيلادلفيا، عماف

 ( ،2008الأميف، محمد ،)منشورات جامعة مفيوم الاتصال من وجية النظر الأكاديمية ،

 الشارقة، الإمارات العربية المتحدة.

 ( ،2012جرار ليمى احمد ،)مكتبة الفلاح، عماف، الأردف.الفيسبوك والشباب العربي ، 

 ( ،2004جلاب، أحساف دىش ،) التوافق بين إستراتيجية التكيف وممارسات القيادة
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 أطروحة دكتوراه، كمية الإدارة والاقتصاد، الجامعة المستنصرية.

 ( ،2015حراحشة، طارؽ محمد ،)ت الزبائن وأثرىا عمى الأداء التسويقي: دراسة إدارة علاقا

، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة تطبيقية عمى شركة الاتصالات  في الاردن أورانج

 الزرقاء الخاصة، الزرقاء، الأردف.
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 كمية الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد."، رسالة ماجستير، في مدينة بغداد

 ( ،2015السعود، مالؾ أحمد ،) أثر إدارة علاقات الزبائن عمى رضا المستفيدين من خدمات

رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الزرقاء الخاصة، الزرقاء،  ،أمانة عمان الكبرى في الأردن

 الأردف.

  والمواقع الالكترونية والعلاقات التفاعميةالتسويق عبر الانترنت ( طفرة 2007)سلامة، طلاؿ ،

 .دار الحياة: روما
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 ( ،2006شيماء، السيد سالـ ،)مجموعة النيؿ العربية: القاىرة، الاتصالات التسويقية المتكاممة ،

 مصر.

 ( ،2008الصادؽ رابح ،)الإمارات الشارقة، ، منشورات جامعة الشارقة، الاتصال المتكامل

 العربية المتحدة.

 ( ،2006طاىر، ناجحة محمد ،) الإبداع بالمزيج التسويقي وأثره في تحقيق التفوق التسويقي
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 ماجستير، كمية الإدارة والاقتصاد، جامعة الكوفة.

 ( ،2008قاسـ، عبد الرزاؽ محمد،) دار الثقافة لمنشر المحاسبية الحاسوبية نظم المعمومات ،

 والتوزيع، عماف: الأردف.

 ( 2015قندلجي، عامر والجنابي، علاء ،)،عماف: دار المسيرة  نظم المعمومات الحاسوبية

 لمنشر والتوزيع والطباعة.

 ( 2008كميبي، محمد أحمد ،) التقنيات الحديثة وانعكاساتيا عمى اليياكل التنظيمية للأجيزة

رسالة ماجستير غير منشورة جامعة  الأمنية، دراسة مسحية عمى الإدارة العامة لدوريات الأمن،

 نايؼ العربية لمعموـ الأمنية، الرياض، السعودية.

 تغيير الاستراتيجيات التسويقية  فيدور الإنترنت (، 2015، )عمرو أبو اليميف ،يعبد الغن

الممتقى الإداري الثالث إدارة التطوير  بحث مقدـ إلى ،وتوجو الزبائن نحو السوق الإلكترونية

 .2015مارس  30-29بالسعودية أياـ المنعقد ومتطمبات التطوير في العمؿ الإداري، 
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 أثر إدارة علاقات الزبائن في تحقيق الولاء لعملاء  (،2116، )إبراىيـ ةمحمد شحاد ،العنزي

رسالة ماجستير  ،التجارية في مدينة الزرقاء/الأردنالبنوك التجارية دراسة ميدانية في البنوك  

 الأردف.غير منشورة، جامعة الزرقاء الخاصة، الزرقاء، 

 في شركات ىم في تحقيق رضا ائنأثر إدارة علاقات الزب (،2114، )جاسـ أحمد ،الغصاونو

 الأردف.رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة عماف العربية، عماف، ، ةتمويل المشاريع الصغير 

 ( ،إدارة علاقة الزبوف ودورىا في الحفاظ عمى الجودة 2008مانع، فاطمة ونعيمة، بارؾ ،)

: الخامسةلسنة ، امجمة عموم إنسانيةوالتميز لمؤسسات الأعماؿ الممارسة لمتسويؽ الإلكتروني، 

 .25-1. ص37، العدد 5المجمد، 

 ،في  الزبائف علاقات إدارة (، أثر2015)ريناتا،  المحاميد، أسعود، وطويقات، امجد، وحداديف

المجمة  في ، ميدانية دراسة في الاردف:  التجارية البنوؾ مديري نظر وجية مف التنظيمي الأداء

 .599-573 ، ص3، العدد 11المجمد  الاردن في إدارة الأعمال،

  ( 2005المديفر، فيد ،) والتقنية، دراسة مدى فعالية تطبيق أنظمة الأمن والسلامة المينية

، رسالة ماجستير، جامعة نايؼ العربية مسحية عمى معامل الأقسام العممية بكميات البنات

 لمعموـ الأمنية، الرياض.

 ( ،2013المقدادي، خالد غساف يوسؼ ،)دار النفائس لمنشر، ثورة الشبكات الاجتماعية ،

 عماف، الأردف.

 ( ،2012منصور، تحسيف منصور رشيد) التواصل الاجتماعي في تحقيق ، دور شبكات

، ورقة مقدمة لممنتدى السنوي احتياجات الشباب الأردني: دراسة مقارنة في النوع الاجتماعي



93 

 

التحديات النظرية  السادس لمجمعية السعودية لمعلاـ والاتصاؿ، بعنواف: "الإعلاـ الجديد.

جمادى الأولى  24-22 الرياض، خلاؿ الفترة -والتطبيقية"، المنعقد في جامعة الممؾ سعود

 .2012أبريؿ  15-14ىػ الموافؽ  1433

 ،دار الحامد لمنشر سموك المستيمك: مدخل الإعلان(، 2014كاسر ناصر، ) المنصور ،

 والتوزيع، عماف، الأردف.

 ( ،2012المنصور، محمد ،)رسالة تأثير شبكات التواصل الاجتماعي عمى جميور المتمقين ،"

 العربية، الدنمارؾ. الأكاديميةماجستير في الإعلاـ والاتصاؿ، مجمس كمية الآداب والتربية، 
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 لمنشر والتوزيع، عم اف، الأردف.
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 (1ممحؽ رقـ )
 استبانة الدراسة

 
 بسـ الله الرحمف الرحيـ

 
 أخي المستجيب، أختي المستجيبة:

 ،،،تحية احتراـ وتقدير
  

أثر إستخداـ التقنيات التكنولوجية الحديثة في إدارة علاقات " تقوـ الباحثة بإجراء دراسة بموضوع
، وذلؾ استكمالا لمتطمبات الحصوؿ )دراسة ميدانية  في البنوؾ  الاسلامية في  في الاردف(" الزبوف

ولأىمية رأيكـ حوؿ موضوع عمى درجة الماجستير في إدارة الأعماؿ مف جامعة الشرؽ الأوسط، 
بيانات بسرية الدراسة، يرجى التكرـ بالإجابة عمى الأسئمة المرفقة عمما بأنو سيتـ التعامؿ مع ىذه ال

 تامة ولإغراض البحث العممي فقط.
 

 لتعاونكـوشكرا 
 

 حنيف خالد الألوسي: الباحثة
 الجبالياشراؼ الدكتور سمير 

 
 القسم الأول: البيانات الشخصية

 الاجتماعي:النوع 
  ذكر      أنثى 

 :العمر
20 سنة فأقؿ    21-30   31-40  سنة 
 41-50 سنة     50 سنة فأكثر 

  :المستوى التعميمي
 ثانوية فأقؿ    دبموـ       بكالوريوس  دراسات عميا 
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 .معمومات حول متغيرات الدراسة: الثانيالقسم 
قراءتيػػا وبيػػاف مػػدى ، الرجػػاء متغيػػرات إسػػتخداـ التقنيػػات التكنولوجيػػة الحديثػػةالعبػػارات الػػواردة فػػي ىػػذه القائمػػة تمثػػؿ 

أماـ كؿ عبػارة وفػي الفػراغ المناسػب بحيػث (  √ )وضع إشارة ، وذلؾ بالمقياس المحاذيموافقتكـ عف كؿ منيا عمى 
 إدارة علاقات الزبوف  في البنوؾ  الاسلامية في  في الاردف.عمى تعكس إجابتكـ أثر ىذه المتغيرات 

 إستخدام التقنيات التكنولوجية الحديثة

 غير
ق 

واف
م

 جداً 
 

ير 
غ

فق
موا

 

فق
موا

 
ما 

حد 
ى 
إل

 

فق
موا

 

فق
موا

 
  جداً 

 
 العبـــارة

 
سل

سم
الت

 

 
 

 الرسائل القصيرة
 1 بمحتوى معيف  ةالرسائؿ النصي بإرساؿ( SMS) ةالرسائػؿ القصير خدمة يستخدـ البنؾ      
عمػػػػػى سػػػػػبيؿ المثػػػػػاؿ ( MMS)المتعػػػػػددة رسػػػػػائؿ الوسػػػػػائط خدمػػػػػة البنػػػػػؾ  وفريػػػػػ     

 "ممفات الفيديو الصوتية،الممفات  ،الصور"ب
2 

 3 ةبإرساؿ واستقباؿ الرسائؿ مف خلاؿ شبكة الاتصالات المحميالبنؾ ـ و قي     
 4 .الياتفي الإرساؿخدمػػات صوتػػيو باستخداـ البنؾ نفذ ي     

 أوصػػػناديؽ بريػػػد الصػػػوت عػػػف طريػػػؽ  إلػػػى ةرسػػػائؿ صػػػوتي إرسػػػاؿيقػػػوـ البنػػػؾ ب     
 ةخدمات الشبكات المحمي

5 

 موقع البنك الالكتروني
 6 المصرفية اتالمتعمقة بالخدم معموماتيوفر الالكتروني  موقعمبنؾ ل يوجد     
 أوسػواءً كانػت ثابتػة  أنواعيػاالصػور بجميػع عمػى كتروني للبنؾ الاا يحتوي موقع     

 متحركة

7 

التػػػي يحتاجيػػػا مػػػف المعمومػػػات  كافيػػػوكترونػػػي ممفػػػات للبنػػػؾ الاا يتضػػػمف موقػػػع     
 العميؿ.

8 

 9 .المصرفية اكتروني وأدواتو في تقديـ خدماتيللبنؾ الاا موقعالبنؾ إدارة ستخدـ ت     
تػػػوفير وسػػػائؿ عمميػػػة لكترونػػػي لالا الموقػػػعسػػػتخدـ البنػػػؾ بػػػرامج الاتصػػػاؿ عبػػػر ي     

 .عمى التواصؿ مع البنؾ زبوفتشجع ال

11 

محتػػػوى الرسػػػائؿ الإعلانيػػػة بسػػػتخدـ البنػػػؾ بػػػرامج إلكترونيػػػة تػػػؤدي إلػػػى الػػػتحكـ ي     
نتاج خدمات مصرفية جذابة  .وا 

11 

 12 .الإلكتروني الموقعالقادرة عمى تعديؿ محتوى برامج الإنترنت ستخدـ البنؾ ي     
 13 .برامج إنترنت سيمة بموقعو الالكتروني البنؾ ستخدـي     
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 مواقع التواصل الاجتماعي
فيسػػػػبوؾ، ال مػػػػف خػػػػلاؿ مواقػػػػع التواصػػػػؿ الاجتمػػػػاعي مثػػػػؿ ودـ البنػػػػؾ خدماتػػػػيقػػػػ     

 يوتوبوالتويتر، وال
14 

الفرصة لمعرفة الخدمات المصػرفية التػي يقػدميا  مواقع التواصؿ الاجتماعيتيح ت     
 البنؾ.

15 

 16 عف طريؽ مواقع التواصؿ الاجتماعي.الرسائؿ البنؾ رسؿ ي     
مػػف خػػلاؿ  صػػوروالممفػػات مػػف خػػلاؿ النشػػر البيانػػات بشػػكؿ عمنػػي يقػػوـ البنػػؾ ب     

 مواقع التواصؿ الاجتماعي.              
17 

مف خػلاؿ مواقػع  عمى نطاؽ واسع ياتوصيمويقوـ بسرعة بالمعمومات البنؾ وفر ي     
 التواصؿ الاجتماعي.              

18 

حػوؿ خدماتػو المصػرفية مػع الزبػائف مػف  تبادؿ مقاطع الفيديويحرص البنؾ عمى      
 خلاؿ مواقع التواصؿ الاجتماعي.              

19 

 21 مف خلاؿ مواقع التواصؿ الاجتماعي. يقوـ البنؾ بترويج خدمات المصرؼ     
 زبونإدارة علاقات الالمتغير التابع: 
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 زبػػائفحاجػػات ورغبػػات ال معرفػػةيسػيـ إسػػتخداـ التقنيػػات التكنولوجيػػة الحديثػػة فػػي      
 .بشكؿ مستمر

21 

 22 أعمالولأنشطتو و المحرؾ الرئيس  يعتبرهفي قمة ىرـ أولوياتو و  زبوفال البنؾضع ي     
   23  الحالييف.المحافظة عمى الزبائف  عمى البنؾ حرصي     
 24  مف خلاؿ ادارة علاقات الزبوف. عمى كسب زبائف جدد البنؾعمؿ ي     
 25  .العميا الإدارة يعتبر رضا الزبائف في قمة اىتمامات     
 26 واىتماـ الزبائف.  لجذب انتباهالمتنوعة  الاتصاؿبرامج  البنؾ يستخدـ     
 27 .الزبوف وفقا لآراء المصرفية خدماتو البنؾ صمـي     
 28 يؤدي وجود برامج الانترنت إلى تقديـ رسائؿ جذابة.     
 البنػػػؾفػػػي  إسػػػتخداـ التقنيػػػات التكنولوجيػػػة الحديثػػػةبػػػرامج الإعػػػلاف بيسػػػيـ تطػػػور      

 البنوؾ المتاحو بالمفاضمة بيف بدائؿ 
29 

 انتيت الاستبانة:
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 (2الممحق )

 مكان العمل التخصص المقب العممي  و الإسم الرقم
 جامعة الزيتونو عمم حاسوب د. أمجد زريقات  1
 جامعة الزيتونو ىندسة الاتصالات د. أحمد الذنيبات 2
 جامعة الإسراء نظم معمومات ادارية د. سموى السامرائي 3
 جامعة الشرق الأوسط إدارة أعمال د.  أحمد عمي صالح 4
 الأوسطجامعة الشرق  إدارة أعمال الكترونيو د. محمد المعايطة 5
 جامعة الشرق الأوسط إدارة أعمال د. عبدالعزيز الشرباتي 6
 جامعة الشرق الأوسط تسويق د. حسام عمي  7
 جامعة الشرق الاوسط حاسوب د. ىبة ناصر الدين 8

 


