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" أثر فاعلية القوى البيعية على سلوك الزبائن من خلال  إدارة علاقات الزبائن في قطاع تكنولوجيا 
 المعلومات"

 أحمد وليد طمليهإعداد: 

 إشراف: الدكتور سمير موسى الجبالي

 الملخص

أثر فاعلية القوى البيعية على سلوك الزبائن من خلال  إدارة التعرف على هدفت هذه الدراسة إلى 
العاملين ( مستجيباً من 253تكونت عينة الدراسة من )، علاقات الزبائن في قطاع تكنولوجيا المعلومات 
المشمولة بالدراسة، وقد اعتمدت الباحث على جمع البيانات في المبيعات في شركات تكنولوجيا المعلومات 

اتبع الباحث في إجراء الدراسة الأسلوب الوصفي ستبانة التي تم تصميمها لهذه الدراسة، و من خلال الا
 .تحليل بيانات الدراسةل AMOSو برنامج  SPSS V.20 استخدام البرنامج الإحصائيتم كما التحليلي 

بأبعادها )المبيعات عن وجود أثر لفاعلية القوى البيعية وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أبرزها: 
طريق الهاتف، المقترحات البيعية ، اعداد التقارير( على سلوك الزبائن )الاحتفاظ بالزبائن، تكرار الشراء( 
في قطاع تكنولوجيا المعلومات في عمان، ووجود أثر لفاعلية القوى البيعية المتمثلة بـ )المبيعات عن طريق 

 لتقارير( على ادارة علاقة الزبائن.الهاتف، المقترحات البيعية ، اعداد ا

تعزيز وجود منها: وفي ضوء النتائج التي توصلت إليها الدراسة، قدم الباحث مجموعة من التوصيات
فريق في الشركة مختص للبيع عبر الهاتف والعمل على تدريب هذا الفريق بشكل مستمر وتقديم حوافز 

ر مباشر وغير المباشر في العمل على تطوير العلاقة مع مادية ومعنوية لكافة اعضاء الفريق لما له من اث
 الزبائن وكذلك التأثير الحاصل من قبل هذا الفريق على السلوك الشرائي اما سلبا ام ايجابا.

 : فاعلية القوى البيعية، سلوك الزبائن، إدارة علاقات الزبائن، تكنولوجيا المعلوماتالكلمات المفتاحية
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Abstract 

The aim of this study is to identify the effect of Sales Force Effectiveness on Customer behavior 

through Customer Relationship Management in Information Technology Sector in Amman – 

Jordan , In this study, (253) respondents from Sales represent in information technology 

companies covered by the study. 

The researcher relied on the questionnaire, which was designed for the study, to gather data. 

The researcher has followed the descriptive analytical method and has also used the descriptive 

analytical method and also used the SPSS V.20 program.  

The study results reveal that there is an impact of a statistically significant for Sales Force 

Effectiveness (Telesales, sales proposals, reports) on Customer behavior in Jordanian 

information Technology companies located in Amman and there is impact of a statistically 

significant for Sales Force Effectiveness on the Customer Relationship Management. 

In light of the findings of the study, the researcher presented a set of recommendations 

including: enhance the team of sales over the phone and work to train this team continuously 

and incentives to all team members for the direct and indirect impact on work to develop a 

relationship with your customers.    

 

Keywords: Sales Force Effectiveness, customer behavior, customer relationship management, 

information technology sector 
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 الفصل الأول:

 خلفية الدراسة وأهميتها 

 مقدمة  (1-1)

تعد القوى البيعية في شتى القطاعات وخصوصاً الخدمية من أهم المصادر التي تسعى  

المنظمة إلى تطويرها والحفاظ عليها، حيث تساهم هذه المصادر في نجاح المنظمة وتقدمها، ومن 

هنا تهدف الإدارة في المنظمات المتقدمة ومن ضمنها القطاعات الخدمية إلى الإهتمام بالعاملين، 

العلاقة بالقوى البيعية، والذين يتعاملون مع الزبائن بشكل مباشر او غير  ذوي العاملين وخاصة 

 مباشر.

وعليه يمكن القول بأن فاعلية القوى البيعية من أهم الأمور التي تسعى المنظمات الى تطويرها 

 ,Moutot and Ganaëlوالمحافظة عليها لما لها اثر ايجابي في بقاء وديمومة اعمالها )

(، كما وتعتبر ادارة علاقة الزبائن من المواضيع التى لاقت اهتماما كبيرا من قبل الباحثين 2008

ومن قبل اصحاب المصالح التي تسعى الى المحافظة على بقاء منظماتها واعمالها حيث اولت 

لفعالة العلاقة بهذا الموضوع من حيث الانفاق على الكثير من البرامج ا ذوي اهتماما بكافة العاملين 

المحافظة على الزبائن وبقائهم متعاملين مع من اهمية في في تطوير العلاقة مع الزبائن لما لها 

 (  2016المنظمة )خالد، 

عات ذات الأهمية القصوى للمنظمات، لما له من أهمية في و كما ويعتبر سلوك الزبائن من الموض

وزيادة في حجم مبيعاتها وأرباحها.  تحقيق أهداف المنظمة المتمثلة في تحقيق حصة سوقية جيدة

(، وعليه تأتي هذه الدراسة بهدف معرفة اثر فاعلية القوى البيعية، ودورها الهام في 2017الياسين،)
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سلوك الزبائن، وكذلك معرفة أهمية دور ادارة علاقة الزبائن  وكيف يؤثر بشكل أو بآخر  تعديل

 الاردن. -على سلوك الزبائن في قطاع تكنولوجيا المعلومات في عمان 

  مشكلة الدارسة( 1-2)

ها الباحث مع عدد من مدراء وموظفي ا مهيكلة التي أجر المن خلال بعض المقابلات غير   

، Rediant، والشركة المتألقة STSجيا المعلومات )شركة الخدمات الفنية للكمبيوتر شركات تكنولو 

في عمان، تبين أن هناك الكثير من المشاكل التي تواجه هذه (  Optimiza Solutionوشركة 

ة العلاقة ر الشركات عل اهم هذه المشاكل هي عدم فهم سلوك الزبائن علاوة على صعوبة في ادا

 الزبائن والشركة.فيما بين 

 ,Järvenkylä؛ (Moutot and Ganaël, 2008ومن خلال الرجوع إلى الدراسات السابقة   

(  تبين أن هناك الكثير من المشاكل التي تواجه قطاع الخدمات وبالأخص قطاع 2017

تكنولوجيا المعلومات، ومن هذه المشاكل على سبيل المثال لا الحصر هو عدم قدرة الموظفين 

كفاءة القوى البيعية وبالاخص التي تعتمد على البيع من خلال  ضنخفاإاعداد تقارير البيع و على 

الهاتف، كذلك بينت هذه الدراسات ان هنالك ضعف في الاحتفاظ بالزبائن وعدم المقدرة من قبل 

 ادارة العلاقة مع الزبائن. على هذه الشركات

علية القوى البيعية على سلوك الزبائن من خلال  أثر فاما هو ومن هُنا جاءت هذه الدراسة لمعرفة 

 عمان. -إدارة العلاقات مع الزبائن في قطاع تكنولوجيا المعلومات في الأردن 

  ف الدراسةاهدأ( 1-3) 

ادارة من خلال  الزبائنعلى سلوك  فاعلية القوى البيعيةتسعى هذه الدراسة إلى تحديد أثر 

 في الاردن من خلال ما يلي:  تكنولوجيا المعلوماتلقطاع  علاقات الزبائن
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المقترحات  عن طريق الهاتف، معرفة أثر فاعلية القوى البيعية المتمثلة في )المبيعات -

 البيعية ، اعداد التقارير( على سلوك الزبائن في في قطاع تكنولوجيا المعلومات في عمان.

إبراز أثر فاعلية القوى البيعية المتمثلة في )المبيعات عن طريق الهاتف، المقترحات البيعية  -

 ان.، اعداد التقارير( على ادارة علاقة الزبائن في قطاع تكنولوجيا المعلومات في عم

تشخيص أثر ادارة علاقة الزبائن على سلوك الزبائن في قطاع تكنولوجيا المعلومات في  -

 عمان 

تحديد أثر فاعلية القوى البيعية على سلوك الزبائن من خلال ادارة علاقة الزبائن في قطاع  -

 تكنولوجيا المعلومات في عمان.

  أهمية الدراسة( 1-4) 

 تمثل بالنقاط التالية :لهذه الدراسة أهمية وقيمة إضافية ت

 الأهمية العلمية أولًا:

تعتبر مواضيع ادارة القوى البيعية التي تناولتها الدراسة من المواضيع ذات الأهمية الكبرى  •

بسبب دورها الأساسي في تحقيق المحافظة على الزبائن وتغير سلوكهم بشكل ايجابي اتجاه 

 زيادة أداء مبيعاتها و أرباحها. عمان وبالتاليالشركة  لقطاع تكنولوجيا المعلومات في 

الإسهام في زيادة عدد الدراسات في مواضيع ادارة القوى البيعية وسلوك الزبائن وادارة علاقة  •

 الزبائن، إذ تفتقر المكتبات العربية لهذه المواضيع على حد علم الباحث .

 ثانياً: الأهمية العملية

في الأردن من القطاعات المهمة، كونها إحدى المكونات يعتبر قطاع تكنولوجيا المعلومات  •

الأساسية للبنى التحتية في الشركات، علاوة على اهمية هذا القطاع فحسب النشرة 
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م  2017الإحصائية الصادرة عن وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في الأردن لعام 

ن الرجال والنساء، وهذا يدل ( موظف م17412فقد بلغ عدد العاملين في هذا القطاع هو )

 هذه الصناعة في التميز تحقيق في الضمانة تعد الأردن، والتي في هذا القطاع أهميةعلى 

 (.2017) النشرة الإحصائية لوزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، 

تسعى هذه الدراسة إلى تقديم توصيات لأصحاب شركات تكنولوجيا المعلومات من حيث  •

القوى البيعية ، بالإضافة إلى ضرورة تدريب العاملين في القوى البيعة بشكل يتناسب مع 

حاجات ورغبات الزبائن ، من أجل تحسين أدائهم الشرائي وبالتالي القدرة على المحافظة 

على الزبائن والتأثير على سلوكهم والذي يؤدي إلى زيادة في حجم المبيعات و جني 

 الأرباح.

تخاذ التدابير المناسبة لتطوير كفايات رجال البيع لاالقطاع  في هذاب القرار مساعدة أصحا •

 وتحسين ادائهم فيما يخص ادارة علاقة الزبائن.

 :أسئلة الدراسة وفرضياتها ( 1-5)

  وتشمل الدراسة على الأسئلة التالية:أسئلة الدراسة:  

هل يوجد أثر لفاعلية القوى البيعية على سلوك الزبائن في قطاع السؤال الرئيسي الأول: 

 تكنولوجيا المعلومات في عمان ؟ 

؟   هل يوجد أثر لفاعلية القوى البيعية على ادارة علاقة الزبائن في السؤال الرئيسي الثاني: 

 قطاع تكنولوجيا المعلومات في عمان ؟

هل يوجد أثر لإدارة علاقة الزبائن على سلوك الزبائن في قطاع  السؤال الرئيسي الثالث:

 تكنولوجيا المعلومات في عمان  
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هل يوجد أثر لفاعلية القوى البيعية على سلوك الزبائن من خلال ادارة  السؤال الرئيسي الرابع:

 علاقة الزبائن في قطاع تكنولوجيا المعلومات في عمان ؟

 :فرضيات الدراسة

 سة على الفرضيات التالية:تشمل الدرا 

عن  المتمثلة بـ )المبيعات لا يوجد أثر لفاعلية القوى البيعية( : H01الفرضية الرئيسة الاولى )

على سلوك الزبائن المتمثلة في )الاحتفاظ  طريق الهاتف، المقترحات البيعية ، اعداد التقارير(

 ( في قطاع تكنولوجيا المعلومات في عمان.α ≤ 0.05بالزبائن، تكرار الشراء( عند) 

 وينبثق من هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية: 

H01.1:  عند سلوك الزبائنعلى المبيعات عن طريق الهاتف لا يوجد أثر لفاعلية  

(0.05 ≥ α في ).قطاع تكنولوجيا المعلومات في عمان 

H01.2 : سلوك الزبائنعلى المقترحات البيعية لا يوجد أثر لفاعلية ( 0.05عند ≥ α في )

 في قطاع تكنولوجيا المعلومات في عمان.

H01.3: ( 0.05لا يوجد أثر لفاعلية التقارير على سلوك الزبائن عند ≥ α في قطاع )

 تكنولوجيا المعلومات في عمان.

 المتمثلة بـ )المبيعاتلا يوجد أثر لفاعلية القوى البيعية ( :  H02  (الفرضية الرئيسة الثانية

 0.05على ادارة علاقة الزبائن عند ) عن طريق الهاتف، المقترحات البيعية ، اعداد التقارير( 

≥ α .في قطاع تكنولوجيا المعلومات في عمان ) 
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 وينبثق من هذه الفرضية الفرضيات الفرعية التالية:

H02.1:  لا يوجد أثر لفاعلية المبيعات عن طريق الهاتف على ادارة علاقة الزبائن عند

(0.05 ≥ α في قطاع تكنولوجيا المعلومات في ).عمان 

H02.2 :( 0.05لا يوجد أثر لفاعلية المقترحات البيعية على ادارة علاقة الزبائن عند ≥ α )

 في في قطاع تكنولوجيا المعلومات في عمان.

H02.3:  ادارة علاقة لا يوجد أثر لفاعلية التقارير على( 0.05الزبائن عند ≥ α في قطاع )

 تكنولوجيا المعلومات في عمان.

)نشاطات ما قبل عملية  لاقات الزبائنلادارة علا يوجد أثر ( : H03ة الثالثة )الفرضية الرئيس

( في قطاع تكنولوجيا α ≤ 0.05على سلوك الزبائن عند) البيع، نشاطات ما بعد عملية البيع( 

 المعلومات في عمان.

لا يوجد أثر لفاعلية القوى البيعية على سلوك الزبائن ( :  H04)  الفرضية الرئيسة الرابعة 

( في قطاع تكنولوجيا α ≤ 0.05من خلال إدارة علاقة الزبائن كمتغير وسيط عند ) 

 المعلومات في عمان.
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: أنموذج الدراسة( 1-6)

 

 

 

 

فيما يتعلق بالمتغير المستقل وهو  النموذج من قبل الباحث استناداً إلى الدراسات السابقة كما يلي:تم تطوير هذا 

فيما  ((Jean-Michel Moutot and Ganaël Bascoul،2008))فاعلية القوى البيعية( اعتمدت على دراسة 

فيما يتعلق  (.(Järvenkylä, 2017يتعلق بالمتغير الوسيط وهو )ادارة علاقة الزبائن( اعتمدت على دراسة : 

 (.2017) الياسين، وهو ) سلوك الزبائن ( اعتمدت على دراسة :  بالمتغير التابع

ةالمستقل اتالمتغير 

المتغير التابع

H01

البيعية ى قو ال فاعلية

المبيعات عن طريق الهاتف -
 المقترحات البيعية -
اعداد التقارير -

H03

الزبائنسلوك 

(تكرار الشراء ،الاحتفاظ بالزبائن) H04

إدارة علاقة الزبائن
، نشاطات ما قبل عملية البيع)

 (نشاطات ما بعد عملية البيع

H02
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 حدود الدراسة( 1-7) 

 تنقسم حدود الدراسة الحالية إلى:

تتمثل الحدود المكانية للدراسة بشركات بيع تكنولوجيا المعلومات الاكثر الحدود المكانية : 

هي )شركة الخدمات الفنية من حيث رأس المال وحجم المبيعات،  شهرة بمنطقة عمان

و سوف لن  (Optimiza Solutionوشركة   ،Rediant، والشركة المتألقة STSللكمبيوتر 

 الدراسة في بقية الشركات الأردنية.يتم تطبيق هذه 

 م 2018انجاز هذه  الدراسة خلال النصف الثاني لعام  تم: الحدود الزمانية 

تتمثل الحدود البشرية للدراسة بموظفي ومديري المبيعات وكل من له علاقة الحدود البشرية : 

تم الأخذ بعين في العمليات البيعية في شركات تكنولوجيا المعلومات بمدينة عمان، ولم ي

الاعتبار بقية الاشخاص الذين من الممكن أن يكون لهم أثر بشكل أو بآخر على متغيرات 

 الدراسة.

تمثلت متغيرات الدراسة في فاعلية القوى البيعية كمتغير مستقل، إدارة علاقة الحدود العلمية : 

ن بعض المتغيرات الزبائن كمتغير وسيط، وسلوك الزبائن كمتغير تابع، بحيث تم الإغفال ع

 التي من الممكن أن تكون ذات أثر بشكل أو بآخر على قطاع تكنولوجيا المعلومات.

 :  محددات الدراسة( 1-8) 

إفتقار المكتبات العربية من الدراسات التي تناولت فاعلية القوى البيعية في شركات تكنولوجيا  .1

 المعلومات على حد علم الباحث.
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ستجابة أو التحيز بالإجابة من قبل بعض موظفي ومديري المبيعات في الا الصعوبة في .2

 شركات تكنولوجيا المعلومات .

اجراء هذه الدراسة في عمان / الأردن مما يثير تساؤل حول إمكانية تعميم نتائج هذه  تم .3

 الدراسة على شركات تكنولوجيا المعلومات المشابهة في مدن أو دول أخرى.

 :لمتغيرات الدراسة لإجرائيةالتعريفات ا( 1-9)

  :فاعلية القوى البيعية 

هي الوظائف التي تهدف الى تعزيز نتائج المبيعات مثل المبيعات عن طريق الهـاتف و المقترحـات 

البيعيــة و اعــداد التقــارر لتحقيــق زيــادة فــي حجــم المبيعــات مــن خــلال كافــة الاجــراءات التــي تســعى 

خــلال الهــاتف و المقترحــات البيعيــة والتقــارير التــي  اجــراءات البيــع مــنالمنظمــة الــى تطويرهــا مثــل 

 تعدها المنظمة لغرض تحسين ادائها.

: كافة السياسات والاجراءات التي تقوم بها المنظمة من اجل ادارة وتطوير  ادارة علاقات الزبائن 

ات هي النشاطات البيعية العلاقة مع الزبائن وتحسين الصورة الذهنية لدى الزبائن ومن هذه الاجراء

قبل عملية البيع وكذلك النشاطات البيعية ما بعد عملية البيع والتي تسعى المنظمة من خلالها من 

 ادارة العلاقة مع الزبائن بشكل جيد و فعال.

هو كافة التصرفات الأفراد أو المجموعات التي تستخدم من أجل تحديد  واستخدام  سلوك الزبائن:

خدمات أو الأفكار أو الخبرات التي تلبي احتياجاتهم ومن هذه التصرفات  تكرار المنتجات أو ال

 .و التقاطع البيعي و الكلمة المنطوقة الشراء
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 الفصل الثاني   

 الإطار النظري والدراسات السابقة

 

 المبحث الأول: الإطار النظري 

 والانجليزيةالمبحث الثاني: الدراسات السابقة باللغة العربية 
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 الفصل الثاني

 ظري والدراسات السابقةالإطار الن

  مقدمة( 2-1)

متغيرات الدراسة من خلال ما ورد في كل ما يخص سيتم إستعراض ما يخص في هذا الفصل 

، وذلك من أجل صياغة الإطار النظري في المكتبات العلمية والالكترونية الأدبيات المتخصصة

 : قسمينلهذه الدراسة ، وتم تقسيم هذا الفصل إلى 

الإطار النظري في فاعلية القوى البيعية على سلوك الزبائن من خلال  إدارة  الأول:المبحث 

 علاقات الزبائن من حيث المفهوم والأبعاد والأهمية.

 ات السابقة وتحديد ما يميزها عن الدراسة الحالية.يتناول مراجعة مضامين الدراسالثاني: المبحث 

 

  :فاعلية القوى البيعية( 2-2) 

الذين لهم و  داخل او خارج الشركة مجموعة من الاشخاصيمكن تعريف فاعلية القوى البيعية بأنها 

 ة سواءا كان ذلك منبيعال في كافة العملياتالمساعدة  العمل على مهمة اساسية في البيع او

( كما lindon, 2009من خلال الاتصال المباشر مع الزبائن ) وكل ذلك يكون  او خدمات منتجات

من داخل الشركة تكون الاشخاص  من مجموعةتكليف ليمكن تعريف القوى البيعية على انها 

من خلال بعض المهام  المرتقبين او الزبائن الزبائن الحاليين او أعداد زيارةمهمتهم الاساسية 

بهدف تقديم  او في نقاط البيع الخاصة بالشركةاستقبالهم في شركاتهم من خلال المناطة لهم 

 (2012)عشو،  بكافة جوانبها الخدمات البيعية
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 ة والتيترويجيإحدى الاساليب العلى انها أي القوى البيعية  وعرفها (2009)البكري، جاء كما 

 واتمام لتحقيق وكل ذلك يكون  خلق التأثير الايجابي بالزبون  كذلك الاقناع و أسلوب عتمد علىت

 .الكافية عن المنتجات والخدمات المراد بيعها عملية الشراء بعد تقديم المعلومات

 :  أهمية قوى البيع( 2-3)

تساهم في : ال المباشر مع الزبائن حيث انهاصتأتي أهمية القوى البيعية كونها تشكل خطوط الأت

مما يعني  متتالية بيع لتمويل دورات مالية الى سيولة تحويل هذه المنتجات بالتالي بيع المنتجات و 

 واجهة الشركة أمام الزبائن زيادة قيمة العائد على الاستثمار، وكذلك من العروف لدى العيان أن

وعلاوة على ذلك نة ؛ فان كانت حسنة فهي حس هي القوى البيعية )مندوبي البيع او رجال البيع(

للمراحل ساهم في دراسة السوق و التنبؤ بحجم المبيعات المتوقع فإن القوى البيعية في الشركة ت

من مقاييس وضع الشركة  البيعية القادمة واخيرا من الممكن ان تعتبر القوى البيعية في اي شركة

 ( lindon, 2009ين )التنافسي و يعطي ارشادات  و توصيات و معلومات  للتطوير و التحس

 :مهام قوى البيع( 2-4)

والتي من الممكن ذكر منها، التنبؤ بالطلب  هنالك الكثير من المهام الخاصة بالقوى البيعية

الاتصال مع الزبائن واتمام عملية البيع وكذلك البيع و خدمات ما بعد البيع وفي هذه الدراسة سيتم و 

ا من اهمية في محور هذه الدراسة موخدمات ما بعد البيع لما له يةالبيع الخدمات التطرق الى

(Kotler, 2014)  

 

 

 

13



 :أو ما يسمى بالخدمات البيعية البيعاولا: 

الأكثر  مكانةالحيث يحتل البيع الشخصي الحيوية والهامة في أي شركة وهي من اهم الوظائف 

 استخدام رجل البيعي ينفرد بها ف والتيمزايا العديد من البين وسائل البيع المختلفة لما له من  تميزا

ل الرسالة كذلك تضمن وصو و  الزبون اثارة انتباه  الشركة ومن خلال رجال البيعتضمن  حيث

 .الى كافة لزبائن البيعية

 :خدمات ما بعد البيعثانياً:  

 الاستشاراتمثل  لكافة الزبائن في الوقت الحالي على الخدمات اللازمة الشركاتتركز الكثير من 

الخدمات الفنية المتعلقة بالمنتجات او الخدمات  وصولا الى و وتسهيلات الدفع بكافة انواعها

المباعة بما في ذلك الامور المتعلقة ما بعد البيع لما لها من مكانة في نظر الزبائن و ما ينجم عن 

 .(Lovelock, 2014) د كثيرة كالبيع المتقاطع واعادة الشراءذلك من فوائ

 :الخدمية  الشركاتاهمية قوى البيع في ( 2-5)

يث ان اهمية هذه حتتركز أهمية القوى البيعية في كافة الشركات وخصوصا في الشركات الخدمية 

 القوى تكن في واحدة او مجموعة مما يلي

 للشركةحسن اختيار الإستراتيجية اللازمة  -

 الشركةالتنظيم الجيد لنشاطات  -

 ات تتناسب والنشاط الخاص بالشركةتطبيق استراتيجيعلى اتباع و  الشركةقدرة العاملين في  -

(Mengesch, 2015). 
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 ادارة علاقات الزبائن :  (2-6)

تتضـــمن القيـــام بجمـــع  التـــي عمليـــة"العلـــى أنهـــا الزبـــائن إدارة العلاقـــة مـــع  Kotler (2014) يعـــرف

والدقيقة، والمتعلقة بكل زبون على حده، وكـذلك إدارة كـل لحظـات الاتصـال مـع  المعلومات المفصّلة

فـإن  ومـن هـذا المنطلـق، للشـركة"الزبـائن بدقة وعناية، وذلك من أجل تحقيق الاحتفـاظ بـولاء الزبائن 

 هـمالزبـائن أن بشـتى الطـرق لأنهـا علـى يقـين تـام بـ بائنهـاز لحفاظ علـى تسعى للعمل على ا الشركات

لإدارة  الفعال دورالوهنا يأتي  ذات قيمة لا يمكن تجاهلها ومن رأس مال حقيقي المحور الاساسي و

الـذي يعتمـد  أي التسـويق الفـردي لتقـديم خـدمات شخصـية للزبـون الفـرد علاقات الزبائن في الشركات

للشركة وهذا ما يسمى الذين يحققون أكبر مردودية الزبائن ، وتحديد على التسويق لكل فرد على حدا

الطلبـــات  كافـــة ، ورفـــع العائـــد النـــاتج عـــن الزبـــون الواحـــد، كـــذلك للتســـريع فـــي تنفيـــذبـــالزبون المـــربح

وتخفـيض تكلفـة الحصـول علـى الزبـائن جـدد، وتخفـيض تكـاليف تنفيـذ طلبـات زبائن والحصول على 

 زبائن جدد.

( والعمليـــــــــــــــات Toolsمجموعـــــــــــة الأدوات ) علـــــــــــى دتعتمـــــــــــ فلســـــــــــفة إدارة علاقــــــــــــــات الزبـــــــــــائنإن  

(Processes( ـــات التجاريـــة علـــى الاســـتقطاب  التـــي تســـاعد الأعمـــالو ( Technologies( والتقني

-Highالقيمـة العاليـة  اتذ للزبـائن(To attract, retain and develop) تطويـــر الو  والمحافظـة

value customer) وقــد ركــز هــذا التحديــد لإدارة علاقــات الزبــائن علــى جــانبين أساســيين عــن .)

 هما:  الزبائن

 ي القيمة العالية و ذ الزبائن •

القيمــــة المنخفضــــة وعــــن دورة حيــــاة الزبــــون مــــن الــــدخول إلــــى العلاقــــة  ي ذو  الزبــــائنمقابــــل  •

 (.plam, 2011والمغادرة )
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المستخدمة من قبل  ستراتيجيةالإ على أنهاتعريف إدارة علاقات الزبائن  أيضاويمكن 

مثل الزبائن او  والمستفيدين بشكل عام الشركةمتكاملة بين و شاملة وعملية  الشركة والتي تكون 

بين التحاور والتشاور والثقة المتبادلة مصدره تقوم على أساس  والتي، المحيط بالشركةالمجتمع 

على  الفعالة الاحتفاظ بالزبائن وتحقيق قيمة لهم، أي أنها القدرةالزبائن والشركة التي تهدف الى 

الحوار المستمر مع الزبائن باستعمال تشكيلة من الوسائل المختلفة التي تعمل على البقاء باتصال 

 .(Jim, 2015) دائم مع الزبون 

 :الزبائنأهمية إدارة علاقات ( 2-7)

 بغـضصفة شخصـية وبالزبون  في تحديد طبيعة العلاقات مع اً دورا هام إدارة علاقات الزبائن تلعب

، إذ انه باستخدام بيانات بتقديم الخدمات البيعية للزبون الذي يقوم او المسؤول النظر عن الموظف 

إدارة علاقــات الزبــون يمكــن تبنــي إســتراتيجيات بيــع تنافســية وذات مــردود ايجــابي لتحقيــق مزيــد مــن 

 .(Abbott, et. Al, 2004 الأرباح وتؤدي إلى زيادة مستويات المبيعات )

تخفــيض تكــاليف العمليــات  الكثيــر مــن الأمــور الايجابيــة منهــا إلــى الزبــائنة العلاقــة مــع وتــؤدي إدار 

مـع كذلك تعتبـر إدارة العلاقـة و أعمالها، في كافة  أداء المنظمةوفاعلية  كفاءة تحسين مستوى وكذلك 

ــــقل الاساســـية فلســـفةال الزبـــائن  المرجـــوة فـــي الإجماليـــةن العوائـــد يوتحســـ للشـــركة الـــدخل زيـــادة  تحقـــــ

تحديــد و  لمعرفــةلمبيعــات فــي ا المعنيــة أقســامكافــة الاو  يةدارة التســويقالإالمبيعــات، كمــا أنهــا تســاعد 

 المســتمر فــي تحســينالإلــى ادارة علاقــات الزبــائن واســتهداف أفضــل الزبــائن وأكثــرهم ربحيــة، وتــؤدي 

 وزيــادة الربحيــة متحســين ولاءهــ قصــدالزبــائن بمــع  الجيــدة حجــم المبيعــات وتكــوين العلاقــات الفرديــة

 (.Kolon, 2012) أفضل تقديم مستوى خدمات، إضافة إلى الحاصلة منهم

، اعــداد زبائنهــا فــي ار نحــدا إلــى مراقبــة شــركاتتــدفع الفــي انهــا ن الزبــائ علاقــاتإدارة أهميــة وتبــرز 

او الخـــدمات  بعـــدم رضـــا الزبـــائن عـــن جـــودة المنتجـــات منهـــا المتعلـــق  عديـــدة فلهـــذا الـــنقص أســـباب
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الجودة والضـمان، أو أن بـ الخاصـة داتاهشـ ة عـن وجـودمـالناج عـدم الثقـةعلاوة علـى ، المقدمة لهم

مــن الأســباب التــي يجــب تحديــدها ثــم تحليلهــا لإيجــاد الحلــول  الكثيــر الأســعار غيــر مناســبة وغيرهــا

 .(2015جليل،  )أبو الانحذارالمناسبة التي تحد من هذا 

الزبائن في وجود العديد من المزايا والفوائد التـي تحصـل عليهـا المنظمـة  اتتتجلى أهمية إدارة علاقو 

 ، وتتمثل بمـا يأتـي:الزبائنعند قيامها بتطبيق فلسفة إدارة علاقـات 

(AB Office Solution, 2013) 

 والعـاملين علـى حـدا زبون  كل مع المبنيةالزبائن في بناء العلاقات الفردية  اتتساعد إدارة علاق -1

 يسـاعد ذلـك الشـركة، و ائنعلى تحسـين مسـتوى رضـا الزبـ ذلك ، مما ينعكسذات العلاقة في الشركة

بـأعلى مسـتوى مـن  هـؤلاء الزبـائن تزويـدمـن ثـم ي القيمـة العاليـة أو المـربح، و الزبـائن ذو علـى تحديـد 

 .المقدمة لهم الخدمات

الزبائن في التعـرف علـى نوعيـة الزبـون وتحليـل البيانـات الخاصـة بـه،  قاتإدارة علا تبرز أهمية -2

العمليــات المختلفــة  كافــة فــي مــن قبــل الشــركة المتبعــة الإســتراتيجياتتغييــر  الشــركة فــي يســاعدممــا 

 .العمليات البيعيةو  يةالتسويق العملياتوبشكل خاص 

وكـل التـي تعمـل بهـا،  المسـتهدفة الأسـواق فـي تنميـة الشـركةدارة علاقات الزبائن قـدرات إ تدعم  -3

ــــة بأهـــداف  الحمـــلاتأفضـــل الزبـــائن وإدارة  جـــذبنحـــو  اتتوجهـــالتعزيـــز  عـــن طريـــقذلـــك  التسويقي

 موضوعية وواضحة.

التجزئـــة وإدارة المبيعـــات اداء البيـــع مــن خــلال متــاجر هم إدارة علاقــات الزبــائن فــي تحســين اتســ -4

 .في الشركة مـن خـلال المشاركـة بالمعلومات من جميع العاملين
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 حاجــــة العمليــــات بالشــــركة بكافــــة المعلومــــات التــــي تلبــــي تــــزود إدارة علاقــــات الزبــــائن العــــاملين -5

م وكيفية بناء علاقة طويلة الأجـل هوفهم احتياجات الزبائنلمعرفة  الخاصة بالتسويق والمبيعات وذلك

 .الشركةفي عملية توزيع منتجات  كافة والشركاء والزبائن مابين الشركة

 (  سلوك الزبائن:2-8) 

مندوبي المبيعات او اي ادارة لها أهمية كبيرة عند  اله ادوار اساسية دراسة سلوك الزبائن تلعب

تساعد مندوبي  الزبائن سلوكب الخاصة معرفةالان ، و علاقة بشكل مباشر وغير مباشر مع الزبائن

، حتى يتم اختيار المنتجات والعلامات الخاص بالزبائنتفكير ال فهم طريقة والمسوقين فيالبيع 

بيئة المحيطة اللزبائن و القرار الشرائي لقي ر يتأثال يةالتجارية المناسبة لهم، بالإضافة إلى معرفة كيف

 المحصورة بالأسرة والاصدقاء والمشاهير بالجماعات المرجعيةكذلك ، و بهم

 (.2017) الياسين، 

والنفسية  والشخصية ،  والاجتماعية العوامل الثقافية بالكثير من العوامل كتلك الزبائنويتأثر سلوك  

رجال البيع و  ارادة وادارةهذه العوامل لا يمكن السيطرة عليها كونها خارجه عن  أغلبحيث أن 

وهذا يتوجب على ادارات الشركات الاخذ  ،بالتواصل مع الزبائن بشتى الطرق المعنيين  المسوقين

 .(Solomon, 1995)الصادر من قبل الزبائن فهم السلوك لهذه العوامل  بعين الاعتبار كافة

 بشكل مباشر التي يقوم بها الزبون الأعمال والأنشطة بأنه كافة  سلوك الزبائن ويمكن النظر الى

سلع والخدمات واستخدامها والتخلص منها، بما في ذلك عملية إتخاذ القرار لحصول على الوذلك ل

وأساليب أكثر  خاصة  تطوير مفاهيمالى  نيالباحث الكثير من التي تسبق هذه الأعمال، كما سعى

 ، والتنبؤالزبائن الشرائيزيادة فهم السلوك ل ويأتي ذلك تطوراً عن طريق دراسة العلوم السلوكية

 لسيطرة على هذا السلوك بشكل أكثر فاعلية رغبات الخاصة بهم ويأتي ذلك لبالحاجات وال

(Engel, et al ,1986). 
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يقوم  من الممكن أن التصرفات التي وأمجموعة من الأنشطة  بأنه سلوك الزبائنيمكن تعريف كما 

 الحاجاتو  الرغبات هذه بها الزبون أثناء بحثه عن السلع والخدمات التي يحتاجها بهدف إشباع

 (.2010)الزعبي، 

نتيجة لتعرضه ك الزبون ردة فعل يقوم به  بأنهسلوك الزبائن ( ينظر الى 2015أن العمري ) كما

من خلال قيامه الخاصة به إلى إشباع حاجة الشراء  هذا السلوك لفعل ما ويسعى من خلال

التي من الممكن ان تسد هذه الحاجة  من أجل الحصول على المنتج أو الخدمة تصرفات وأفعالب

عوامل البيئة الخارجية والعوامل كافة ال، وهذه التصرفات والأفعال تكون ناتجة عن تأثير او الرغبة

 .الداخلية

 &Ghosh, Tripathi Saini   (2010 ,كما يراها  لزبائن:ل الشرائي سلوكمراحل ال(  2-9)

Agrawal.) 

 خدمات.من سلع و  الخاصة بهم حتياجاتالامرحلة الإعتراف بالمشكلة وتحديد  -

البحث في  ذلك ، ويعنيالخاصة بالسلع والخدمات المنوي شرائها البحث عن المعلومات -

ت حول السلعة أو الخدمة التي يحتاج إليها مصادر المعرفة الخارجية، للحصول على معلوما

 الزبائن.

 .السلع والخدمات الموجودة في الأسواقالخيارات البديلة من  تحديد -

 لزبون بشراء المنتج.الأمثل ل خيارتحديد ال  -

   .الشراء الفعلي للمنتج -
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 :، فقد بيّن مراحل من السلوكيات لإتخاذ القرار الشرائي وهيKotler (( 2016أما 

حاجه لديه أو  نقص بوجود  الزبون  تبدأ عملية الشراء عندما يشعر : قرار الحاجة .1

إشباعها سواء كانت هذه الحاجة أساسية أو غير أساسية، وبالتالي تسعى الجهود  ويريد

إلى إثارة الرغبه و التسويقية في هذه المرحلة إلى التعرف على هذه الحاجات غير المشبعة، 

ج عند الزبون لتحريك غرائزه وانفعالاته من أجل خلق الرغبة لديه وقيامه بإقتناء سلعة أو منت

 معين.

بأنه بحاجة لسلعة أو  المستهلك عندما يشعر  :المتاحة عن البدائلالمتوفرة جمع المعلومات  .2

بعملية البحث وجمع المعلومات عن هذه السلعة المراد شرائها،   خدمة معينة،  فإنه يقوم

ى المستهلك العديد من المصادر للحصول على المعلومات اللازمة، وأهمها الأسرة، ويتوفر لد

والأصدقاء، والعائلة، وزملاء العمل، وخبرته الشخصية، عادة تدور هذه المعلومات حول 

الطبيعي أن  ومكان وجودها وسعرها وخصائصها،  وأسلوب دفع ثمنها، ومن  جودة السلعة،

لومات ضمن الأماكن المتوفرة بها أو ذات الكلفة الأقل في يبحث المستهلك عن هذه المع

 .الوقت والمال والجهد

لمختلف البدائل المتاحة  بإجراء عملية تقييم  المستهلك في هذه المرحلة يقوم  :تقييم البدائل .3

مجموعة من المعايير في عملية تقييمه لهذه السلع  حيث يقوم بإستخداممن السلع والخدمات، 

والخدمات، وتلك المعايير تختلف بين المستهلكين حسب اختلاف خصائصهم النفسية 

 والديمغرافية والقدرة الشرائية.

وذلك بإختيار السلعة أو الخدمة المناسبة له والتي تشبع حاجاته   :اتخاذ القرار الشرائي .4

 ه من ضمن البدائل المتاحة وبعد المفاضلة بين منافعها وتكلفتها.ورغبات
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بتقييم عملية الشراء التي قام بها من  المستهلك بعد عملية الشراء يقوم  :تقييم ما بعد الشراء .5

عة أو الخدمة قد حققت له الإشباع الذي يرضيه  أم لا، حيث توقعاته السابقة وهل هذه السل

 فإنه سيكون راضياً والعكس صحيح.  المستهلك فإذا جاءت السلعة وفق توقعات

 أهمية سلوك الزبائن:(  2-10)

من خلال  ويأتي ذلك للزبائنالإشباع والرضا  حالة من إلى تحقيق تسعى الشركات بشكل جدي

هذه  يمكن لهذه الشركات تتعرف على  تلبي هذه الحاجات والرغبات، ولا التي منتجاتال كافة تقديم

العوامل  على كافةوالتعرف  البيانات الخاصة بسلوك الزبائنالحاجات والرغبات إلا من خلال جمع 

 وهذا الأمر يتطلب من الشركات ،الخاص بهؤلاء الزبائنؤثر على  السلوك ت من الممكن ان التي

التي من الممكن أن  العوامل الخاص بالزبائن وتحليل هذهبالسلوك  تتعلقأن تجمع معلومات شاملة 

أن تشبع رغبات وحاجات زبائنها بالشكل المناسب، ومن  الشركاتلكي تستطيع هذه و عليه، تؤثر 

 على بقائها الشركةالتي تعمل بنفس مجالها، وهذا يساعد  بين الشركات منافسةمحاربة شدة الأجل 

  (2015)العمري،  المرجوة استمرارها وتحقيق أهدافهاو 

 الدراسات السابقة:

 .Andrea L. Dixon, Rosann L. Spiro, & Maqbul Jamil, R .(2001)دراسة 

 Successful and Unsuccessful Sales Calls: Measuring“ :بعنوان

Salesperson Attributions and Behavioral Intentions”          

المبيعات عن طريق الهاتف على النوايا السلوكية  موظفي نجاح أثر قياسهذه الدراسة إلى  سعت

المبيعات عن  العاملين في مجال موظفيالستهدف عدد من ة تخاص إستبانةفي الهند . وتم تطوير 

 هذه نتائجابرز طريق الهاتف وكانت  نالبيع ع طريقةطريق الهاتف لعدد من الشركات التي تعتمد 

 اً دور  تلعب)طريقة التواصل، التفتوض(  المتعلقة بــــــ الدراسة هي أن خصائص موظفي المبيعات
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يجابي أن الموقف الإ التأكيد على نوبذلك يمك الخاصة بالزبائن، في تحديد النوايا السلوكية اً اساسي

الشركة التي  ساهم في توليد نوايا سلوكية جيدة اتجاه من قبل موظفي البيع عن طريق الهاتف قد

 تمتلك موظفين ذات كفاءة عالية .

( بعنوان :" أثر رجال البيع في العملية التسويقية / دراسة حالة شركة  2004دراسة موزه  )

 بزيانوس للمياه الغازية المحدودة "

 أهمية  ل البيع، و توضيحاجبر  خاصة هدفت هذه الدراسة إلى  تحديد وتطوير أهداف وظيفة

، وتوجيه فينظمهام ومسئوليات هؤلاء المو  ، بالاضافة إلى تحديد مالصفات الواجب توافرها به

، بالإضافة إلى معالجة بعض بشكل ايجابي بعض الشركات للإهتمام بتأهيل وتدريب رجال البيع

جوانب القصور لدى بعض الشركات التي تعاني من ضعف مبيعاتها من خلال توضيح أهمية دور 

(،  الزبون أهمية العلاقة بين البائع والمشتري )تحديد بيع. وتكمن مشكلة هذه الدراسة في رجال ال

ببيعهم للسلع المشاكل البيعية وغير البيعية التي تواجه رجال البيع عند القيام  معرفة كافة وكذلك

ددهم عالبالغ رجال البيع بالشركة و  كافة . وتمثل مجتمع الدراسة منوالخدمات الخاصة بالشركة

( ولقد تم اتباع المنهج الوصفي 55عددها )والبالغ عشوائية العينة ال إعتمادوتم موظف ( 70)

الدراسة هي هذه التحليلي في جمع البيانات ومنهج دراسة الحالة. ومن أهم النتائج التي توصلت لها 

ا، وتحديد صفات أن الشركة عليها أن تدرك أهمية إتباع الأسلوب العلمي في إختيار رجال البيع فيه

معينة في الشخص المتقدم للوظيفة، وأن تدرك الدور الذي يلعبه التدريب والتأهيل في خلق رجال 

بيع مؤهلين و أن البيع المباشر يعتبر هو الركيزة الأساسية وأفضل طريقة وأكثرها فاعلية في توزيع 

الة هي إتباع الأسلوب العلمي المنتجات وبالتالي زيادة المبيعات. ومن أهم التوصيات في هذه الرس

في إختيار رجال البيع، و اهتمام المؤسسات بتأهيل وتدريب رجال البيع، والإهتمام بالزبائن والتعرف 

على إحتياجاتهم ورغباتهم ومشاكلهم ومعالجة شكاوي الزبائن باحترام وجدية، وتحفيز ومكافأة رجال 
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لمبيعات، ومواكبة أحدث الوسائل المتبعة البيع لتشجيعهم على بذل أقصى جهد ممكن لزيادة ا

 لتطوير عملية البيع الشخصي.

 بعنوان : Wang et. al (2004)دراسة  

" An integrated framework for customer value and customer 

relationship management performance: a customer-based 

perspective from China " 

الزبائن وعلاقتهم بإنخراط )استغراق( الموظفين في زيادة الخاصة بسلوكيات الهذه الدراسة  فحصت

شركات الحماية في  زبائنمن  زبون  400القيمة المضافة لهاؤلاء الزبائن . وأجريت الدراسة على  

منهج الوصفي كما تم إعتمداد الاستبيان الالدراسة  أعتمدت هذهو  بكين الصينية ،مدينة شنتشن في 

سال استبيان الكتروني تم تصميمه خصيصا لهذه الدراسة . اما اهم حيث تم ار  في جمع المعلومات

نتائج هذه الدراسة هي وجود علاقة قوية بين كفاءات رجال البيع على سلوكيات الزبائن من حيث 

 القيمة التي يتم توضيحها للعملاء من قبل الموظفيتن العاملين  في هذه الشركات.

مدى ادراك السلوك الأخلاقي لمندوبي المبيعات ودوره في  ( بعنوان : " 2010دراسة العقايلة   )

تحقيق رضا الزبائن في سوق )الأعمال إلى الأعمال( / دراسة ميدانية لسوق قطع السيارات في 

 مدينة عمان "

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على واقع سوق شركات تجار الجملة في قطاع الغيار الجديدة 

للسيارات من وجهة نظر تجار التجزئة و بيان أثر السلوك الاخلاقي لمندوبي البيع في تحقيق رضا 

 -الزبائن عن الخدمات المقدمة من قبل شركات تجار الجملة في قطاع قطع السيارات في عمان 

، ولتحقيق أهداف الدراسة وضع الباحث مجموعة من الفرضيات وتم اختبارها عن طريق ردنالأ

( استبانات لثلاث شركات 410  (استبانة وزعت على تجار التجزئة في مدينة عمان وتم توزيع
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وهي ) شركة نقولا أبو خضر ، شركة جورج أبو زيد ، شركة المتميزة ( وتم استخدام منهج التحليل 

ومن أهم نتائج هذه الدراسة هو وجود أثر للسلوك الأخلاقي ) درجة الصدق ، طريقة  الوصفي ،

التعامل ، المظهر اللائق ، دقة المعلومات المقدمة ، الالتزام بالمواعيد المبرمبة ( لمندوبي البيع في 

بيع تحقيق رضا الزبائن ، ومن أهم التوصيات لهذه الدراسة هي ضرورة  حسن الاختيار لمندوبي ال

من حيث القيم والمبادئ والمهارات الوظيفية والشخصية لأنهم يمثلون الشركة ، بالإضافة إلى 

 ضرورة عمل دراسات استكشافية دورية يتم فيها تقييم أداء مندوبي البيع من قبل الزبائن .

دراسة  –" واقع  وأهمية قوة البيع في مؤسسة خدماتية ( بعنوان :  2012دراسة ليدية عشو )

 " Djezzyالة مؤسسة ح

البيع في المؤسسات الخدماتية في جمهورية الجزائر من  ى هدفت هذه الدراسة إلى معرفة واقع قو 

، وبيان أثر هذه القوة على سلوك الزبائن ، وقد تم الإعتماد على مسح المجتمع العاملين وجهة نظر

، وتوصلت الدراسة إلى نتائج عديدة أهمها أن القوة البيعية نؤثر بشكل  Djezzyبالكامل لشركة 

كبير على نجاح الشركة كما و تؤثر على نموها واستقرارها ، وكانت أهم توصيات هذه الدراسة هو 

لشركات ضرورة مراعاة الكثير من الجوانب عند التعينوالتوظيف لما له اثر واضح في أنه على ا

 تحسين اداء عمل الشركة.

 بعنوان:   Amoako et al. (2012دراسة )

 "The impact of effective customer relationship management (CRM) 

on repurchase: A case study of (GOLDEN TULIP) hotel (ACCRA-

GHANA) "    

ادارة علاقة الزبائن على ولاء الزبائن في قطاع قوة هدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن تأثير 

فندق جولدن تيوليب في غانا في  كافة الزبائن في مجتمع الدراسة من تكون الفنادق بدولة غانا ، و 
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 وكذلك على مستوى  الأفرادمستوى على  مدينة اكرا ، واختار الباحثين عينة ملائمة من الزبائن

عينة الدراسة ، حيث أن  الشركات الذين يتعاملون مع فندق جولدن تيوليب في غانا في مدينة اكرا

، ومن أهم النتائج ة لغرض هذه الدراسةاستبانه خاصوتطوير وتم تصميم ( مستجيب ، 50) بلغت

في المائة  من المجيبين كانوا على استعداد للرجوع إلى  80 أن التي توصلت لها هذه الدراسة هو

 % من الخدمات المقدمة في الفندق .90خدمات الفندق بينما كانوا راضين عن 

علومات وإدارة معرفة العميل على إدارة علاقة الزبائن ( "أثر نظم الم2012) ،دراسة الجبالي 

 "والاحتفاظ بهم في قطاع الخدمات

بحثت هذه الدراسة في واحده من أكثر القطاعات الاقتصادية أهمية في الأردن وهو قطاع الخدمات 

أثر والذي يعتبر بمثابة العجلة الدافعة للاقتصاد الوطني، حيث تكمن أهمية هذه الدراسة في معرفة 

نظم المعلومات المتوافرة في المنظمات الخدمية وادارة معرفة العميل على إدارة علاقة الزبائن، وهذا 

يأتي من خلال توظيف المعرفة وبخاصة المعرفة المتعلقة بالعميل واستخدام نظم المعلومات 

لمنظمة ومن ثم التكنولوجية وتحويل البيانات المتاحة عن الزبائن إلى معلومات ذات فائدة وقيمة ل

الإفادة من هذه المعلومات ونشرها للموظفين من أجل عمل التقارير عـن الزبائن ولأغراض تشخيص 

العميل ذي القيمة العالية والاهتمام به. فإن أهمية هذه الدراسة تأتي من التعرف على أثر إدارة 

الخدمات الأردني ، حيث  معرفة الزبائن على إدارة علاقات الزبائن والاحتفاظ بالزبائن في قطاع

أجريت الدراسة على ثلاثة قطاعات مختلفة وهم البنوك، وشركات الاتصالات، والفنادق. وتم 

تصميم استبانه خاصه وتم توزيعها على القطاعات الثلاثة المختلفة ، كما أظهرت نتائج الدراسة أن 

بالزبائن وكذلك وجود أثر غير مباشر هنالك أثراً مباشراً بين المتغير إدارة معرفة العميل والإحتفاظ 

من خلال إدارة علاقة الزبائن، وقد أوصى الباحث بتطبيق برامج إدارة المعرفة بشكل عام وإدارة 
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معرفة العميل بشكل خاص في المنظمة وجعلها من ضمن الثقافة التنظيمية في المنظمة كما أكدت 

وقسم أنظمة المعلومات بشكل خاص حيث ضرورة الإهتمام بقسم تكنولوجيا المعلومات بشكل عام 

 .إن لهما دوراً أساسيا في تطبيق برامج إدارة معرفة الزبائن والاحتفاظ بهم

إدارة علاقاااات الزباااائن وأثرهاااا علاااى الأداد التساااويقي: دراساااة ( ، بعنـــوان "2015دراســة حراحشـــة )

 تطبيقية على شركة الاتصالات الأردنية أورانج"

الدراسة التعرف إلى أثـر إدارة علاقـات الزبـائن علـى الأداء التسـويقي لـدى شـركة هدفت هذه 

الاتصــالات الأردنيــة أورانــج. ولتحقيــق هــدف الدراســة فقــد تــم إتبــاع أســلوب دراســة الحالــة مــن خــلال 

اســـتخدام المـــنهج الوصـــفي التحليلـــي، حيـــث تـــم تصـــميم اســـتبانة وتوزيعهـــا علـــى عينـــة الدراســـة التـــي 

( فـرداً مـن الأفـراد العـاملين فـي شـركة أورانـج مـن الأقسـام المختلفة.وقـد تـم اسـترجاع 80تكونت من )

%( مــــن إجمــــالي الاســــتبانات 85.5( اســــتبانة صــــالحة لغايــــات التحليــــل الإحصــــائي، بنســــبة )70)

الموزعة. أشارت نتائج الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصـائية لإدارة علاقـات الزبـائن علـى الأداء 

ي، حيــث وجــد أن لتطــوير علاقــة الزبــون، والإدارة التفاعليــة، وجــودة الخــدمات أثــراً ذا دلالــه التســويق

إحصــائية علــى الأداء التســويقي ممــثلُا بالمبيعــات والحصــة الســوقية. وقــد أوصــت الدراســة بضــرورة 

 حرص شركة الاتصالات الأردنية أورانج على تطوير علاقاتها بالزبائن من خـلال بنـاء اسـتراتيجيات

تســويقية متجــددة تهــدف إلــى تنميــة العلاقــة بــين الطــرفين، إلــى جانــب ضــرورة التعــرف إلــى العناصــر 

التــي يعتمــد عليهــا الزبــائن فــي تقيــيمهم لجــودة الخدمــة وذلــك مــن خــلال قيــاس رضــا الزبــائن بصــفة 

 دورية.

، أثاااااار إدارة معرفااااااة الزبااااااون وإدارة علاقااااااات الزبااااااون علااااااى الأداد )2016دراسااااااة قوقاااااا  ، )

 )الأردن-سويقي ( دراسة ميدانية على البنوك التجارية الأردنية في مدينة عمانالت
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ـــــى الأداء  ـــــان أثـــــر إدارة معرفـــــة الزبـــــون وإدارة علاقـــــات الزبـــــون عل هـــــدفت الدراســـــة إلـــــى بي

التســــــويقي ، وقــــــد تكــــــون مجتمــــــع وعينــــــة الدراســــــة مــــــن المــــــديرين العــــــاملين فــــــي الإدارتــــــين العليــــــا 

(  8( بنــــك، وتــــم أخــــذ العينــــة مـــــن )13ة الأردنيــــة البـــــالغ عــــددهم )والوســــطى فــــي البنــــوك التجاريــــ

بنــــــوك، ولتحقيــــــق أهــــــداف الدراســــــة أســــــتخدم المــــــنهج الوصــــــفي التحليلــــــي لجمــــــع البيانــــــات ختبــــــار 

الفرضـــــيات مـــــن خـــــلال وتحليلهـــــا وإســـــتخدام الإســـــتبانة كـــــأداة رئيســـــية لجمـــــع البيانـــــات، مؤلفـــــة مـــــن 

( منهــــــــا  6( منهـــــــا و إســـــــتبعاد ) 189تعبئــــــــة ) ( إســـــــتبانة، تـــــــم211( فقـــــــرة، وتـــــــم توزيــــــــع ) 33)

للتحليــــــل، وبعــــــد إجــــــراء عمليــــــة التحليــــــل لبيانــــــات الدراســــــة وفرضــــــياتها توصــــــلت  مطابقتهــــــالعــــــدم 

ــــــــة الزبــــــــون علــــــــى  الدراســــــــة الــــــــى عــــــــدد مــــــــن النتــــــــائج أبرزهــــــــا: وجــــــــود أثــــــــر إيجــــــــابي إدارة معرف

ــــة وبينــــت الدراســــة وجــــود أثــــر إيجــــاب ي إدارة معرفــــة الزبــــون إدارةعلاقــــات الزبــــون عنــــد مســــتوى دلال

علـــــــى الأداء التســـــــويقي عنـــــــد مســـــــتوى دلالـــــــة كمـــــــا أظهـــــــرت الدراســـــــة وجـــــــود أثـــــــر إيجـــــــابي غيـــــــر 

مباشــــــــر إدارة معرفــــــــة الزبــــــــون علــــــــى الأداء التســــــــويقي بإعتبــــــــار إدارة علاقــــــــات الزبــــــــون كمتغيــــــــر 

وســــيط وقــــد أوصــــت الدراســــة بضــــرورة الإهتمــــام بــــإدارة معرفــــة الزبــــون كونهــــا الأســــاس فــــي معرفــــة 

حتياجـــــات الزبـــــائن لبنـــــاء علاقـــــات معهـــــم و قاعـــــدة بيانـــــات لمعلومـــــات الزبـــــون التـــــي تســـــاهم فـــــي إ

 تطوير الأداء التسويقي.

تسيير قوى البيع في زيادة مبيعات المؤسسة الفندقية  اثر  :بعنوان (2016  ) حمزي  سةرا د

   دارسة حالة فندق تجيني"

 فيزيادة مبيعات المؤسسة الفندقية  علىتسيير قوى البيع  أثر على الكشف إلى الدراسة هدفت

، اً موظف  ) 27 (جميع العاملين في الفندق والبالغ عددهم اعتماد تم، و الجزائر دولة في فندق تجيني

ج أهمها هو ان نجاح اي نشاط يعتمد على تسيتَر قوى البيع الجيد النتائ من عددالدراسة وأظهرت 
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في المؤسسة الفندقية حيث يعتبر اعداد و تدريب القوى البيعية من العناصر الاساسية في المؤسسة 

هىتمام ضرورة ا ومن أهم التوصيات لهذه الدراسة هي ضرورة  .وهذا يؤثر على حجم من المبيعات

 .المؤسسات الفندقية باكثر طرق تسيترَ قوى البيع لضمان استمرار في زيادة المبيعات

 بعنوان:    Bashir, A. (2017)دراسة  

 "Impact Of Customer Relationship Management On Customer 

Retention” (A Case Of Private Banks Of Sialkot, Punjab) " 

تقييم تأثير ادارة علاقة الزبائن على الاحتفاظ بالزبائن على عدد من  هدفت هذه الدراسة إلى 

ويشمل مجتمع الدراسة وجميع عملاء عملاء بنك سيلايكات في ولاية البنجاب في دولة الباكستان . 

البنك . وقد استخدم الباحث تقنية أخذ العينات العشوائية البسيطة لاختيار عينة من االزبائن لـجميع 

 300الفورع التابعة للبنك. واستخدم استبيان خاص تم توزيعه على المستجبين والبالغ عددهم 

لاقة الزبائن بالبنك والاهتمام بكافة العمليات الاهتمام بادارة عوكانت نتائج الدراسة أن عميل، 

الخاصة بادارة علاقة الزبائن سوف تزيد من ولاء الزبائن وبالتالي فانها ستزيد من نسبة الاحتفاظ 

  بالزبائن في البنك .

 :بعنوان  Jha, S., Balaji, M. S., Yavas, U., & Babakus, E. (2017)دراسة   

"Effects of frontline employee role overload on customer responses 

and sales performance: moderator and mediators" 

هدفت هذه الدراسة إلى تطوير نموذج متكامل يفسر العلاقات بين ضغط العمل الزائد لموظفي 

المبيعات . وكان  الصفوف الأولى، وتوجه الزبائن، و جودة تفاعل الخدمة ، ورضا الزبائن، وأداء

 530فرع لبنك التجزئة الرئيسي في نيوزلندا عن طريق  50زبون من   872مجتمع وعينة الدراسة 

موظف في خط المواجهة )موظفي الصفوف الأمامية(. وتم جمع المعلومات من ثلاث مصادر : 
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 724توزيع موظفين الفروع ، زبائن الفروع ، سجلات الشركات ، بالنسبة لعينة الموظفين : تم 

استبيان من خلال الإنترنت وطلب منهم الإجابة على الإستبيان خلال ساعات العمل وتم استلام 

زبون  50% واعتبرت أنها نسبة ممثلة، أما عينة الزبائن فتم اختيار 73.2إستبيان أي بنسبة  530

لإيميل وتم استبيان للزبائن عن طريق ا 2500فرع( أي تم إرسال  50من كل فرع ) عدد الفروع 

% ، وكانت نتائج الدراسة هي أن 34.9زبون أي بنسبة  872الإجابة على الإستبيان من قبل 

تحميل الموظفين زيادة عن طاقاتهم لها تأثير سلبي على جودة التفاعل مع الزبائن، ومع ذلك فإن 

اماً العلاقة بين توجه الزبائن يخفف من النتيجة السلبية لهذا الضغط كما أن جودة التفاعل تتوسط تم

الضغط الزائد ورضا الزبائن وكذلك لها تأثير على مبيعات الفرع من خلال رضا الزبائن ، ومن أهم 

توصيات هذه الدراسة بأن هذه الدراسة قاست توجه الزبائن من خلال الموظفين وأنه يجب قياس 

 ن هناك تحيز.توجهات الزبائن من خلال الزبائن أنفسهم بالإضافة للموظفين حتى لا يكو 

 بعنوان:    Järvenkylä. (2017)دراسة  

 "THE IMPACT OF SALES PERFORMANCE MEASURMENT IN DAY-

TO-DAY SALES WORK " 

قياس تأثير اداء المبيعات على اداء الشركات اليومي في عدد من  هدفت هذه الدراسة إلى 

اركاديا. ويشمل مجتمع الدراسة جميع العاملين  -الشركات المختصة في بيع الملابس بولاية فلوريدا 

 غلفي هذا القطاع حيث اعتمد الباحث على المقابلات المهيكلة لجمع البيانات وتحليلها. حيث ب

وكانت نتائج الدراسة أنها اكدت ان هنالك حالة من ديرا في هذا القطاع، م 120المستجبين  عدد

عدم الفهم من قبل العاملين في اقسام المبيعات بادوارهم وعليه هنالك ضعف باداء المبيعات مما 

 انعكس ذلك على اداء الشركات.   

 ( ما يميز الدراسة عن الدراسات السابقة 2-13) 

29



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

تناولت الدراسـة الحاليـة عـدد مـن العوامـل الهامـة التـي قـد تـؤثر بشـكل او بـأخر علـى سـلوك الزبـائن  

ة القـوى البيعيـة و ادارة علاقـة الواجب توفرها لدى موظفي الشركات حيث جمعت هـذه الدراسـة فاعليـ

الزبائن وذلك لمعرفة مدى التأثير المباشر والغير مباشر على سلوك الزبـائن، فـي حـين أن الدراسـات 

لهــا تــأثير ايجــابي وقــوي علــى ســلوك ه العوامــل والتــي قــد تعتبــر هامــة و الســابقة لــم تــدرس جميــع هــذ

 الزبائن. 

ت دراستها في مجالات خدمية مختلفة كالبنوك وغيرها بالإضافة إلى أن جميع الدراسات السابقة طبق

من الشركات الخدميـة، و مـا يميـز هـذه الدراسـة أنهـا تخصصـت فـي دراسـة قطـاع خـدمي جديـد وهـو 

قطــاع شــركات بيــع تكنولوجيــا المعلومــات فــي عمــان /الأردن، حيــث أنــه لــم تتنــاول الدراســات الســابقة 

 هذا القطاع رغم أهميته على حد علم الباحث.
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 الافاصل الثالث

 الطريقة والإجرادات

 

 (: المقدمااااااااة3-1)

 منهج الدراسة(: 3-2)

 مجتمع الدراسة(: 3-3)

 عينة الدراسة(: 3-4)

 (: وحدة التحليل3-5)

 المتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة(: 3-6)

 أدوات الدراسة ومصادر الحصول على المعلومات(: 3-7)

 المعالجة الإحصائية المستخدمة(: 3-8)

 صدق أداة الدراسة وثباتها(: 3-9)
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 المقدماة(: 1-3) 

أثر فاعلية القوى البيعية على سلوك الزبائن من خلال  إدارة  علىهدفت هذه الدراسة التعرف 

عينة من  حيث تم تطبيق هذه الدراسة علىعلاقات الزبائن في قطاع تكنولوجيا المعلومات، 

 والذين أبدو موافقتهم المدراء والاشخاص ذات العلاقة في شركات بيع تكنولوجيا المعلومات 

 .لتي تم تطويرها بهدف جمع البياناتعلى التعاون والإجابة على أداة الدراسة ا

 

 منهج الدراسة(: 2-3) 

اعتمدت هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، إذ إن المنهج الوصفي يستخدم لوصف ظاهرة 

العوامل التي تؤثر  علىما للوصول إلى الأسباب التي أدت إلى حدوث تلك الظاهرة وكذلك التعرف 

على تلك الظاهرة، أما الجانب الأخر من هذه الدراسة فهو الجانب التحليلي الذي يعتمد على جمع 

على  خلاص النتائج، وقد اعتمد الباحثوتحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة ومن ثم است

 ة لجمع البيانات من عينة الدراسة.الاستبانة كأدا 

 

  اسةمجتمع الدر (: 3-3)

يتكون مجتمع الدراسة من كافة العاملين في مجال المبيعات من موظفين ومدراء واي طرف ذو 

في شركات بيع تكنولوجيا المعلومات في مدينة عمان ، ونظراً  لكبر حجم  علاقة بالعمليات البيعية

المجال في الشركات مجتمع الدراسة وعدم امكانية حصر المجتمع سيتم أخذ كافة العاملين في هذا 

 وحسب الجدول الأتي: من ناحية رأس المال وحجم المبيعات الأكثر شهرة
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 ( الشركات الأكثر شهرة في قطاع تكنولوجيا المعلومات في الأردن1-3جدول رقم )

 عدد الموظفين الكلي اسم الشركة #
عدد العاملين في 
 مجال المبيعات

 180 350 للكمبيوترشركة الخدمات الفنية  1

 35 120 للكمبيوترالشركة المتألقة  2

 125 285 اوبتيمايزا للحلولشركة  3

 340 755 المجموع

  عينة الدراسة(: 4-3)

، لكافة العاملين في الشركات المذكورة اعلاه ذوي العلاقة بالمبيعاتتم الإعتماد على المسح الشامل 

الدراسة )الإستبانة( على كافة العاملين في مجال المبيعات من حيث قام الباحث بتوزيع اداة 

موظفين ومدراء واي طرف ذو علاقة بالعمليات البيعية في شركات بيع تكنولوجيا المعلومات 

 فيما يلي جدول يبين عدد الاستبانات الموزعة على الشركات ونسب الاسترداد و  المذكورة اعلاه.

 الاسترداد لأداة الدراسة( نسب 2-3جدول رقم )

 اسم الشركة #
عدد الاستبانات 

 الموزعة

عدد 
الاستبانات 
 المستردة 

الاستبانات 
الصالحة 
 للتحليل

 نسبة الاسترداد
 الصالحة للتحليل

% 
 %77.2 139 142 180 شركة الخدمات الفنية للكمبيوتر 1

 %54.2 19 22 35 الشركة المتألقة للكمبوتر 2

 %76.0 95 108 125 اوبتيمايزا للحلولشركة  3

 %74.4 253 272 340 المجموع
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  وحدة التحليل(: 5-3) 

كافة العاملين في مجال المبيعات من موظفين ومدراء واي طرف ذو من تمثلت وحدة التحليل 

موافقتها  والتي أبدت علاقة بالعمليات البيعية في شركات بيع تكنولوجيا المعلومات المذكورة اعلاه

 تطويرها لغايات جمع البيانات. تم والإجابة على أداة الدراسة التي على التعاون مع الباحث

 المتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة(: 6-3) 

المتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة  (7-3، )(6- 3) (،5- 3(، )4- 3(، )3- 3توضح الجداول )

 (.سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي  ؛المؤهل العلمي العمر؛ ؛النوع الإجتماعيالدراسة )

 

 متغير النوع الإجتماعيحسب توزيع أفراد عينة الدراسة  -1

 (3- 3الجدول )

 النوع الإجتماعييوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 

 التكرار النوع الاجتماعي
النسبة المئوية 

)%( 

 %65.6 166 ذكر

 %34.4 87 انثى

 %100 253 المجموع
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( %65.6( أي بنسبة )166الذكور في عينة الدراسة هو )ن عدد أ( 3-3الجدول رقم ) يبين

 الاناثعن  الذكورارتفاع نسبة أن الباحث  ويجد، %(34.4( أي بنسبة )87وأن عدد الإناث هو )

المعلومات وخاصة فيما يتعلق بوظيفة العاملين في قطاع تكنولوجيا بأن عدد  ملحوظبشكل 

المبيعات او اي وظيفة لها علاقة بالعمل المختص بالبيع هو من الذكور لا سيما ان هذه الوظائف 

قد تحتاج الى عمل متعب نوعا ما علاوة على ان هذه الوظائف غير مقبولة من قبل الاناث كونها 

 لزبائن.تحتاج الى الخروج من موقع العمل واتصال مباشر مع ا

 :  يةالعمر الفئة حسب متغير اسة ر توزيع افراد عينة الد-2

 (4- 3الجدول )

 الفئة العمريةيوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 

 التكرار الفئة المتغير
النسبة المئوية 

)%( 

 الفئة العمرية

 %38.3 97 سنة  25-30

 %22.1 56 سنة 35 -31

 %30.8 78 سنة    36-40

 %8.7 22 سنة فأكثر 41

 %100 253 المجموع
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 8.7سنة فأكثر بنسبة ) 41أن أقل نسبة من أفراد العينة كانت أعمارهم  يبين (4- 3الجدول ) 

 هنا ويفسر الباحث %(، 60.4) سنة هي 35 –سنة 25الفئة العمرية %( في حين بلغت نسبة 

تقبلا للعمل في مجال المبيعات كونهم في بدايات حياتهم الأكثر  الشابة هي هذه الفئات العمرية بأن

 العملية وبسبب الحاجة الى العمل وبغض النظر عن طبيعة الوظيفة. 

 ؤهل العلميالمتوزيع افراد عينة الدراسة بحسب متغير -3

 (5-3الجدول )

 ميعلالمؤهل اليوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 

 التكرار الفئة المتغير
النسبة المئوية 

)%( 

 المؤهل العلمي

 %7.1 18 دبلوم او أقل

 %75.1 190 بكالوريوس

 %17.8 45 ماجستير

 100.0 253 المجموع

 

معظم  ( فقد تبين أن5- 3) رقم  الجدولوالذي يبينه المؤهل العلمي النسبة لمتغير أما ب

الباحث تلك  فسر، ويالبكالوريوسيحملون شهادة  هم ممن% 75.1 افراد عينة الداراسة والبالغة

الشركات تسعى جاهدة بأن توظف كلا ممن يحمل الشهادة الجامعية الاولى كحد ادنى ن بأ النتائج

 . اذ ان حاملي هذه الشهادة لديهم المعرفة الاساسية للقيام بوظائفهم لمتطلبات العمل 
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 : المسمى الوظيفيحسب متغير توزيع أفراد عينة الدراسة -4

 (6- 3الجدول )   

 المسمى الوظيفيالدراسة حسب متغير يوضح توزيع أفراد عينة 

 التكرار الفئة المتغير
النسبة المئوية 

)%( 

 المسمى الوظيفي

 %1.2 3 مدير تنفيذي/ مدير عام

 %5.9 15 قسم رئيسمدير مبيعات/ 

 %71.9 182 موظف مبيعات

 %20.9 53 مسمى وظيفي آخر

 %100 253 المجموع

 

% 71.9( أن 6-3اد عينة الدراسة، يظهر الجدول )لأفر المسمى الوظيفي أما بالنسبة لمتغير  

هم موظفي المبيعات كون هذه الدراسة تعنى بالموظفين ذات العلاقة بالمبيعات من عينة الدراسة 

% من عينة الدراسة هم من مسميات وظيفية أخرى ذات علاقة 20.9بشكل مباشر، أما نسبة 

ت بشكل غير مباشر مثل متابعة العملاء وخدمة العملاء بكافة جوانبها البيعية سواءا قبل بالمبيعا

 او بعد عملية البيع.
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير سنوات الخبرة: -5

 (7- 3الجدول )   

 سنوات الخبرةيوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 

 التكرار الفئة المتغير
النسبة المئوية 

)%( 

 سنوات الخبرة

 %40.7 103 سنوات فأقل 5

 %27.7 70 سنوات 6-10

 %30.8 78 سنة    11-15

0.08% 2 سنة فأكثر 16  

 %100 253 المجموع

% من 40.7 ما نسبته ( أن7-3) رقم الجدول فقد تبين من،  سنوات الخبرةمتغير فيما يخص 

% ممن لديهم خبرة تتراوح ما 27.7وات فأقل وان ما نسبته نس 5ممن لديهم خبرة عينة الدراسة هم 

 10سنوات ويظهر للعيان ان اغلب العاملين في مجال المبيعات خبرتهم تمتد الى  10ال  6بين 

قل سنوات حيث يسعى الكثير من موظفي المبيعات الى الانتقال الى وظائف اخرى تحتاج الى ا

  .جهد واكثر راحة

 (: أدوات الدراسة ومصادر الحصول على المعلومات7-3)

 :كالاتي مصدرين أساسيين لجمع المعلومات، وهما تم الاعتماد علىلتحقيق أهداف الدراسة 

النظري للدراسة إلى مصادر  : حيث توجه الباحث في معالجة الإطارالمصادر الثانوية .1

البيانات الثانوية والتي تتمثل في الكتب والمراجع العربية والأجنبية ذات العلاقة، والدوريات 
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والمقالات والتقارير، والأبحاث والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسة، والبحث 

 والمطالعة في مواقع الانترنت المختلفة.

ية من خلال لجة الجوانب التحليلية تم اللجوء إلى جمع البيانات الأول: لمعارئيسةالمصادر ال .2

مقياس الخماسي الللدراسة، وتم استخدام  ووحيدة تطويرها كأداة رئيسةتم الاستبانة التي استخدام 

Five Likert Scaleبناءا على استجابات المبحوثين ، بحيث أخذت كل إجابة أهمية نسبية .

 ،SPSS V.20 الاكثر شهرة وهو رنامج الإحصائيالببالاستعانة م ت فقد ولأغراض التحليل

 أجزاء، هي: أربعةوتضمنت الإستبانة 

( 5عينة الدراسة من خلال ) لمبحوثيالجزء الخاص بالمتغيرات الديمغرافية وهو  الجزد الأول:

 (.الخبرةالنوع الإجتماعي؛ العمر؛ المؤهل العلمي؛ المسمى الوظيفي ، سنوات )متغيرات وهي 

ثلاث أبعاد  فاعلية القوى البيعية من خلال المتغير المستقلبعاد لأ: تضمن مقياس الجزد الثاني

( وقد تضمنت أداة المقترحات البيعية، اعداد التقارير، المبيعات عن طريق الهاتف: )وهم فرعية

 ( فقرة لقياسها، مقسمة على النحو الآتي:15الدراسة )

 البيعيةفاعلية القوى 
المبيعات عن 

 طريق الهاتف
 اعداد التقارير المقترحات البيعية

 5 5 5 عدد الفقرات

  15-10 10-6 5 – 1 ترتيب الفقرات
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نشاطات ما ، هما: )فرعيينبعدين  ادارة علاقة الزبائنالكلمة  أبعادتضمن مقياس  الجزد الثالث:

لقياسها،  ات( فقر 10)وقد تضمنت أداة الدراسة ( نشاطات ما بعد عملية البيع،  قبل عملية البيع

 مقسمة على النحو الآتي:

 

 ادارة علاقة الزبائن
نشاطات ما قبل 

 عملية البيع

نشاطات ما بعد 

 عملية البيع

 5 5 عدد الفقرات

   25- 21 20 – 16 ترتيب الفقرات

 

، وقد  ببعديه الاحتفاظ بالزبائن و تكرار الشراء سلوك الزبائن: تضمن مقياس أبعاد الجزد الرابع

 لقياسه، مقسمة على النحو الآتي: ات( فقر 10تضمنت أداة الدراسة )

 تكرار الشراء الاحتفاظ بالزبائن سلوك الزبائن

 5 5 عدد الفقرات

 35 – 31 30 – 26 ترتيب الفقرات

( وحسب 5- 1من ) Five Likert Scale ويتراوح مدى الاستجابة وفق مقياس ليكرت الخماسي

 :ما هو مبين ادناه

 وافقم وافق بشدةم بدائل الإجابة
وافق الى م

 حد ما
 وافقغير م

وافق غير م

 بشدة

 1 2 3 4 5 الدرجة
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 ( فقرة بمقياس ليكرت الخماسي35وبهذا تكونت الإستبانة )أداة الدراسة( وبشكلها النهائي من )

Five Likert Scale. 

 المعالجة الإحصائية المستخدمة(: 8-3)

الرزمة الإحصائية للعلوم  استخدامب الباحث قاملة الدراسة واختبار فرضياتها للإجابة عن أسئ

 SPSSالإصدار العشرون ـ  Statistical Package for Social Sciencesالاجتماعية 

V.20 التالية:امج بتطبيق الأساليب نالبر  هذا من خلال الباحث قامكذلك . و 

بهدف تحديد مؤشرات القياس المعتمدة  Frequencies & Percentالتكرارات والنسب المئوية  ▪

 في الدراسة وتحليل خصائص عينة الدراسة ديموغرافياً.

 لتحديد مستوى استجابة أفراد عينة الدراسة عن متغيراتها. Meanالمتوسطات الحسابية  ▪

لقياس درجة تشتت استجابات أفراد عينة الدراسة  Standard Deviationالانحراف المعياري  ▪

 عن وسطها الحسابي.

معادلة طول الفئة والتي تقضي بقياس مستوى الأهمية لمتغيرات الدراسة، والذي تم احتسابه وفقاً  ▪

  (Hair, 2010) لية:للمعادلة التا
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 وبناء على ذلك يكون القرار للأهمية على النحو التالي:

 2.34 أقل من ـ 1 الأهمية المنخفضة من

 3.66 -ـ  2.34 المتوسطة منالأهمية 

 فأكثر 3.67 المرتفعة منالأهمية 

ثبات أداة الدراسة )الاستبانة( ومقدار الاتساق  لقياس Cronbach Alpha معامل كرونباخ ألفا ▪

 الداخلي لها. ودرجة مصداقية الإجابات عن فقرات الاستبانة.

وذلك للتحقق من معنوية فقرات الإستبانة المعدة  One sample T-testلعينة واحدة  Tاختبار  ▪

 مقارنة بالوسط الفرضي.

واختبار التباين المسموح  Variance Inflation Factor(VIF)معامل تضخم التباين  ▪

Tolerance  للتأكد من عدم وجود تعددية ارتباطMulticollinearity .بين المتغيرات المستقلة 

وذلك للتحقق من أثر مجموعة من  Multiple Regression analysisتحليل الانحدار المتعدد  ▪

 المتغيرات المستقلة في متغير تابع واحد.

 (: صدق أداة الدراسة وثباتها9-3)

 أ( الصدق الظاهري 

 من مجموعة على الاستبانة عرضب للتأكد من الصدق الظاهري لأداة الدراسة فقد قام الباحث

الأعمال  إدارة في متخصصين التدريسيةأعضاء الهيئة  من أساتذة (7من ) تألفت حيث المحكمين

ستبانة على عدد من المدراء العاملين في الشركات محور الدراسة وكذلك تم عرض هذه الاالتسويق و 

 (.2رقم ) بالملحق وأسماء المحكمين( 5وعددهم )
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 أداة الدراسة ب( ثبات

(، لقياس مدى التناسق في Cronbach Alphaتم استخدام اختبار الاتساق الداخلي كرونباخ ألفا )
( يبين نتائج أداة الثبات 8- 3إجابات المبحوثين عن كل الأسئلة الموجودة في المقياس. والجدول )

     لهذه الدراسة.
 (8- 3الجدول )

 معامل ثبات الاتساق الداخلي لأبعاد الاستبانة )مقياس كرونباخ ألفا(

 البعد ت
عدد 
 الفقرات

( α) قيمة
 ألفا

 فاعلية القوى البيعية 1
 0.833 5 المبيعات عن طريق الهاتف 1ـ  1
 0.823 5 المقترحات البيعية 2ـ  1
 0.770 5 اعداد التقارير 3ـ  1

 0.903 15 فاعلية القوى البيعية
 ادارة علاقة الزبائن 2
 0.861 5 نشاطات ما قبل عملية البيع 1ـ  2
 0.804 5 نشاطات ما قبل عملية البيع 2ـ  2

 0.869 10 ادارة علاقة الزبائن
 سلوك الزبائن 3
 0.839 5 الاحتفاظ بالزبائن 1ـ  3
 0.832 5 تكرار الشراد 2ـ  3

 0.913 10 سلوك الزبائن
 

للمتغير لكافة متغيرات الدراسة حيث انها أظهرت قيم ثبات ( قيم الثبات 8- 3) السابق الجدول يبين

، أدنىكحد  عداد التقاريرلا( 0.770والتي تراوحت بين )فاعلية القوى البيعية المستقل وهو 

الخاصة يخص قيم الثبات  فيماأما  .أعلىكحد  المبيعات عن طريق الهاتف( لبعد 0.833و)

،  نشاطات ما قبل عملية البيع( 0.861)لتوالي ادارة علاقة الزبائن فكانت على اللمتغير 
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سلوك التابع وهو للمتغير  ألفا قيمة كرونباخ . أمانشاطات ما قبل عملية البيع( لبعد 0.804و)

بكرونباخ  هذه المؤشرات الخاصة ،( وتدل 0.913) ات فقد بلغت( فقر 10والبالغ عددها ) الزبائن

أن أداة الدراسة بصورة عامة بمعامل ثبات عال و تتمتع أداة الدراسة  بأن  Cronbach Alphaألفا

 (.Sekaran, 2003على تحقيق أغراض الدراسة وفقاً لـ ) قادرة
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 الافاصل الرابع

 النتائج واختبار الفرضيات

 

 

 (: المقدماة1-4)

 (: تحليل بيانات الدراسة2-4)

 لافتراضات اختبار فرضيات الدراسة(: تحليل مدى ملائمة البيانات 3-4)

 (: اختبار فرضيات الدراسة4-4)
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 المقدمااااااااة(: 4-1)

يستعرض هذا الفصل نتائج التحليل الإحصائي لاستجابة أفراد عينة الدراسة عن المتغيرات 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المتمثلة في التي اعتمدت فيها من خلال عرض إجاباتهم 

 .المعيارية لكل متغيرات الدراسة، كما يتناول الفصل اختبار فرضيات الدراسة لكل منها

 

 

 تحليل بيانات الدراسة(: 2-4)

 فاعلية القوى البيعية وهو المتغير المستقلب الخاصة بعادالأ( 1. 2.  4)

إلى المبيعات عن طريق الهاتف  المتغير المستقل الفرعي لوصف وتحليل أبعادلجأ الباحث 

( 1- 4) التالي بالجداول مبينكما هو و استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية، 

المقترحات البيعية  الفرعي  متغيرل( ل2- 4والجدول رقم )المبيعات عن طريق الهاتف الخاص بمتغير و 

ول التالية ترتيب فقرات ، كما تظهر الجدا( 3- 4وكذلك المتغير الفرعي اعداد التقارير بجدول رقم )

العاملين في مجال المبيعات من موظفين ومدراء واي أهميتها من وجهة نظر ترتيب حسب و الدراسة 

 تظهر الجداول، كما مات في عمانطرف ذو علاقة بالعمليات البيعية في شركات بيع تكنولوجيا المعلو 

 يلي:  كماالدراسة، وجهة نظر عينة  وذلك منمستوى الأهمية لكل فقرة  الأتية
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  المبيعات عن طريق الهاتفأولا: إجابات عينة الدراسة على فقرات أداة الدراسة المتعلقة بمتغير 

 (1-4جدول )
 المبيعات عن طريق الهاتفلمتغير ابية والانحرافات المعيارية المتوسطات الحس

المتوسط  المبيعات عن طريق الهاتف #
 الحسابي

الانحراف 
 مستوى الأهمية ترتيب أهمية الفقرة المعياري 

1 
تمتلك الشركة نظام خاص 

 .بالمبيعات عن طريق الهاتف
 مرتفع 5 1.11 3.69

2 
يتقبل العملاء فكرة البيع عبر 

 .الهاتف
 مرتفع 3 1.04 3.78

3 
يوجد في الشركة فريق مختص 

 .للبيع عبر الهاتف
 مرتفع 1 0.94 3.81

4 
يتم تحفيز العاملين على استخدام 

 مرتفع 4 1.02 3.77 .الهاتف لابرام العقود البيعية

5 
هنالك خصومات خاصة 

 للمبيعات عبر الهاتف
 مرتفع 2 0.84 3.80

المبيعات عن طريق جميع فقرات 
 مرتفع 3.77 الهاتف

 (.1.96)تساوي (   0.05( الجدولية عند مستوى )tقيمة )

أداة ب الخاصة فقراتالعلى  العينة المبحوثةإجابات  ان (1- 4) اعلاه الجدول ملاحظ من

والخاصة  فاعلية القوى البيعية )الاستبانة( المتعلقة بفقرات المتغير المستقلالا وهي الدراسة الرئيسة 

المتوسطات الحسابية لهذا  أظهرت النتائج انحيث  المبيعات عن طريق الهاتف ه الفرعيببعد

ي ( على مقياس ليكرت الخماس3.77( بمتوسط كلي مقداره )3.81-3.69بين ) تراوحت المتغير

ذ جاءت عينة الدراسة. إ حسب آراء بالمبيعات عن طريق الهاتفالذي يشير إلى المستوى المرتفع و 

" بمتوسط حسابي بلغ يوجد في الشركة فريق مختص للبيع عبر الهاتف  في المرتبة الأولى فقرة "

(، 0.70(، وانحراف معياري بلغ )3.77( وهو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ )3.81)

على المرتبة " تمتلك الشركة نظام خاص بالمبيعات عن طريق الهاتف  فيما حصلت الفقرة "
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( 3.77والبالغ ) العاممن المتوسط الحسابي  أقلوهو  (3.69)والأخيرة بمتوسط حسابي  الخامسة

 متغيرال(، أما المتوسط الحسابي لجميع إجابات عينة الدراسة على فقرات 0.70وانحراف معياري )

 فقد جاءت مرتفعة. الهاتف المبيعات عن طريق الفرعي

المقترحات  الفرعي  متغيرال: اجابات عينة الدراسة على فقرات اداة الدراسة المتعلقة بثانياً 

 (2-4جدول )                             :البيعية

 المقترحات البيعيةلمتغير ابية والانحرافات المعيارية المتوسطات الحس

المتوسط  المقترحات البيعية #
 مستوى الأهمية ترتيب أهمية الفقرة الانحراف المعياري  الحسابي

6 
يتم اعداد المقترحات البيعية 

 .من قبل فريق مختص
 مرتفع 1 1.06 3.77

7 
هنالك نماذج بيعية يتم 

اعدادها مسبقا لكل زبون على 
 .حدا

 متوسط 3 0.87 3.64

8 
تحتوي النماذج البيعية كافة 

المنتجات المراد مواصفات 
 بيعها

 متوسط 5 0.70 3.56

9 
تحتوي النماذج البيعية كافة 

الشروط البيعية )مثل التسلسم 
 وطريقة الدفع(

 متوسط 4 0.75 3.60

10 
يتم بيان السعر في النماذج 

 مرتفع 2 0.87 3.67 .البيعية بشكل واضح

 متوسط 3.65 جميع فقرات المقترحات البيعية

 .(1.96)تساوي (   0.05الجدولية عند مستوى )( tقيمة )

( ان إجابات العينة المبحوثة على الفقرات الخاصة بأداة 2- 4يتبين من خلال الجدول اعلاه )
الدراسة الرئيسة الا وهي )الاستبانة( المتعلقة بفقرات المتغير المستقل فاعلية القوى البيعية والخاصة 

ا المتغير تراوحت ببعده الفرعي المقترحات البيعية حيث أظهرت النتائج ان المتوسطات الحسابية لهذ
( على مقياس ليكرت الخماسي والذي يشير إلى 3.65( بمتوسط كلي مقداره )3.77-3.56بين )
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المستوى المتوسط المقترحات البيعية حسب آراء عينة الدراسة. إذ جاءت في المرتبة الأولى فقرة " 
( وهو أعلى من 3.77يتم اعداد المقترحات البيعية من قبل فريق مختص " بمتوسط حسابي بلغ )

(، فيما حصلت الفقرة " 0.69(، وانحراف معياري بلغ )3.65المتوسط الحسابي العام البالغ )
تحتوي النماذج البيعية كافة مواصفات المنتجات المراد بيعها " على المرتبة الخامسة والأخيرة 

حراف معياري ( وان3.65( وهو أقل من المتوسط الحسابي العام والبالغ )3.56بمتوسط حسابي )
(، أما المتوسط الحسابي لجميع إجابات عينة الدراسة على فقرات المتغير الفرعي المقترحات 0.69)

 البيعية فقد جاءت متوسطة.

 ثالثاُ: اجابات عينة الدراسة على فقرات اداة الدراسة المتعلقة بالمتغير الفرعي  إعداد التقارير
 (3-4جدول )

 والانحرافات المعيارية لمتغير إعداد التقاريرالمتوسطات الحسابية 

المتوسط  إعداد التقارير #
 مستوى الأهمية ترتيب أهمية الفقرة الانحراف المعياري  الحسابي

تستخدم الشركة نظام خاص  11
 مرتفع 1 0.68 3.86 .بالتقارير البيعية

12 
تحتوي التقارير البيعية كافة 

بالمبيعات لكل التفاصيل الخاصة 
 .زبون 

 مرتفع 5 0.73 3.73

13 
تستخدم الشركة التقارير البيعية 

لغايات تطوير العلاقة مع 
 .الزبائن

 مرتفع 2 0.66 3.80

يتم مراجعة التقارير البيعية من  14
 مرتفع 3 0.67 3.79 .قبل الادارة العليا باستمرار

15 
يتم الاحتفاظ بالتقارير البيعية 

زمنية لغايات التنبؤ لفترات 
 .بالطلب

 مرتفع 4 0.68 3.75

 مرتفع 3.78 جميع فقرات إعداد التقارير

 (.1.96)( تساوي   0.05( الجدولية عند مستوى )tقيمة )

( ان إجابات العينة المبحوثة على الفقرات الخاصة بأداة 3- 4يتبين من خلال الجدول اعلاه )

الدراسة الرئيسة الا وهي )الاستبانة( المتعلقة بفقرات المتغير المستقل فاعلية القوى البيعية والخاصة 
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لمتغير تراوحت بين ببعده الفرعي إعداد التقارير حيث أظهرت النتائج ان المتوسطات الحسابية لهذا ا

( على مقياس ليكرت الخماسي والذي يشير إلى 3.78( بمتوسط كلي مقداره )3.73-3.86)

المستوى المرتفع لإعداد التقارير حسب آراء عينة الدراسة. إذ جاءت في المرتبة الأولى فقرة " 

ى من ( وهو أعل3.86تستخدم الشركة نظام خاص بالتقارير البيعية " بمتوسط حسابي بلغ )

(، فيما حصلت الفقرة " 0.54(، وانحراف معياري بلغ )3.78المتوسط الحسابي العام البالغ )

تحتوي التقارير البيعية كافة التفاصيل الخاصة بالمبيعات لكل زبون " على المرتبة الخامسة 

ف ( وانحرا3.78( وهو أقل من المتوسط الحسابي العام والبالغ )3.73والأخيرة بمتوسط حسابي )

(، أما المتوسط الحسابي لجميع إجابات عينة الدراسة على فقرات المتغير الفرعي 0.54معياري )

 إعداد التقارير فقد جاءت مرتفعة.

 

  بإدارة علاقات الزبائنوالمتعلق  الوسيط( أبعاد المتغير 2.  2.  4) 

إلى استخدام المتوسطات الحسابية  ثفقد لجأ الباحإدارة علاقات الزبائن أبعاد لوصف وتحليل 

نشاطات  الفرعي الأول متغيرال( الخاص ب4-4) كما هو موضح بالجداولالمعيارية،  والانحرافات

 .نشاطات ما بعد عملية البيع الفرعي الثاني وهو متغيرل( ل5-4، والجدول رقم )ما قبل عملية البيع
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والخاص بالمتغير  الوسيطمتغير الاداة الدراسة المتعلقة باجابات عينة الدراسة على فقرات : أولاً 

 نشاطات ما قبل عملية البيع -الفرعي الأول 

 (4- 4جدول )
نشاطات ما  -للمتغير الفرعي الاول  الوسيطر المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للمتغي

 قبل عملية البيع

 نشاطات ما قبل عملية البيع #
المتوسط 
 الحسابي

 مستوى الأهمية ترتيب أهمية الفقرة الانحراف المعياري 

16 
يتم زيارة زبائن الشركة قبل 

 مرتفع 1 0.64 3.90 . اتمام عملية البيع

17 
تقوم الشركة بالكثير من 

 .الفعاليات للزبائن المحتملين
 مرتفع 2 0.67 3.83

18 
لدى الشركة  قوائم خاصة 

 .بالزبائن المحتملين
 مرتفع 3 0.64 3.80

19 
يتم التواصل مع الزبائن 
المحتملين لغايات تحديد 

  .الحاجات والرغبات
 مرتفع 4 0.65 3.74

20 

تستخدم الشركة اسلوب 
تنشيط المبيعات مع الزبائن 

المحتملين )العينات 
 المجانية، التجربة،....(

 مرتفع 5 0.71 3.69

 مرتفع 3.79 جميع نشاطات ما قبل عملية البيع

 (.1.96) تساوي  (  0.05( الجدولية عند مستوى )tقيمة )

( ان إجابات العينة المبحوثة على الفقرات الخاصة بأداة 4- 4يتبين من خلال الجدول اعلاه )

فاعلية القوى البيعية والخاصة  الوسيطالدراسة الرئيسة الا وهي )الاستبانة( المتعلقة بفقرات المتغير 

حيث أظهرت النتائج ان المتوسطات الحسابية لهذا  نشاطات ما قبل عملية البيعببعده الفرعي 

( على مقياس ليكرت الخماسي 3.79( بمتوسط كلي مقداره )3.90-3.69المتغير تراوحت بين )
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حسب آراء عينة الدراسة. إذ جاءت لنشاطات ما قبل عملية البيع والذي يشير إلى المستوى المرتفع 

" بمتوسط حسابي بلغ  يتم زيارة زبائن الشركة قبل اتمام عملية البيعفي المرتبة الأولى فقرة " 

(، 0.44(، وانحراف معياري بلغ )3.79متوسط الحسابي العام البالغ )( وهو أعلى من ال3.90)

" على المرتبة  تستخدم الشركة اسلوب تنشيط المبيعات مع الزبائن المحتملينفيما حصلت الفقرة " 

( 3.79( وهو أقل من المتوسط الحسابي العام والبالغ )3.69الخامسة والأخيرة بمتوسط حسابي )

(، أما المتوسط الحسابي لجميع إجابات عينة الدراسة على فقرات المتغير 0.44وانحراف معياري )

 فقد جاءت مرتفعة.نشاطات ما قبل عملية البيع الفرعي 

اجابات عينة الدراسة على فقرات اداة الدراسة المتعلقة بالمتغير الوسيط والخاص بالمتغير : ثانياً 

 نشاطات ما بعد عملية البيع -الفرعي الثاني 

 (5-4جدول )
نشاطات ما  -المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للمتغير الوسيط للمتغير الفرعي الاول 

 بعد عملية البيع

المتوسط  نشاطات ما بعد عملية البيع #
 مستوى الأهمية ترتيب أهمية الفقرة الانحراف المعياري  الحسابي

تمتلك الشركة نظام لمتابعة  21
 مرتفع 3 0.70 3.75 . الحاليينالزبائن 

تتميز الشركة بخدمات ما بعد  22
 مرتفع 4 0.71 3.69 .البيع

هنالك ردود فعل فورية للمشاكل  23
 مرتفع 2 0.65 3.77 .التي تواجه الزبائن

يتم استبدال السلع المعيبة فورا  24
 متوسط 5 0.66 3.66 . للزبائن

هنالك نظام مكافاءات خاص  25
 مرتفع 1 0.61 3.79 .بزبائن الشركة المميزين

جميع فقرات نشاطات ما بعد عملية 
 مرتفع 3.73 البيع

 (.1.96)تساوي (   0.05( الجدولية عند مستوى )tقيمة )
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( ان إجابات العينة المبحوثة على الفقرات الخاصة بأداة 5- 4يتبين من خلال الجدول اعلاه )

الدراسة الرئيسة الا وهي )الاستبانة( المتعلقة بفقرات المتغير الوسيط فاعلية القوى البيعية والخاصة 

بية لهذا عملية البيع حيث أظهرت النتائج ان المتوسطات الحسا بعدببعده الفرعي نشاطات ما 

( على مقياس ليكرت الخماسي 3.73( بمتوسط كلي مقداره )3.79-3.66المتغير تراوحت بين )

عملية البيع حسب آراء عينة الدراسة. إذ جاءت  بعدوالذي يشير إلى المستوى المرتفع لنشاطات ما 

ط حسابي بلغ " بمتوسهنالك نظام مكافاءات خاص بزبائن الشركة المميزينفي المرتبة الأولى فقرة " 

(، 0.51(، وانحراف معياري بلغ )3.73( وهو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ )3.79)

" على المرتبة الخامسة والأخيرة  يتم استبدال السلع المعيبة فورا للزبائنفيما حصلت الفقرة " 

راف معياري ( وانح3.73( وهو أقل من المتوسط الحسابي العام والبالغ )3.66بمتوسط حسابي )

(، أما المتوسط الحسابي لجميع إجابات عينة الدراسة على فقرات المتغير الفرعي نشاطات 0.51)

 عملية البيع فقد جاءت مرتفعة. بعدما 

 الزبائنسلوك ب( أبعاد المتغير التابع والمتعلق 3.  2.  4)

فقد لجأ الباحث إلى استخدام المتوسطات الحسابية  الزبائنسلوك أبعاد لوصف وتحليل 

ه الفرعي الاول وهو ( الخاص بمتغير 6-4) والانحرافات المعيارية، كما هو موضح بالجداول

 .( والمتعلق بالمتغير الفرعي الثاني وهو تكرار الشراء7-4الاحتفاظ بالزبائن والجدول رقم )

وهو  التابع الفرعي الأول اداة الدراسة المتعلقة بالمتغيرأولًا: اجابات عينة الدراسة على فقرات 

 الاحتفاظ بالزبائن
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 (6- 4جدول )
 الاحتفاظ بالزبائنالتابع  الفرعي المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للمتغير

المتوسط  الاحتفاظ بالزبائن #
 الحسابي

 الأهميةمستوى  ترتيب أهمية الفقرة الانحراف المعياري 

26 
هنالك برامج تقيس رضا 

 الزبائن باستمرار
 مرتفع 5 0.63 3.76

27 
هنالك دراسات خاصة 

لمعرفة ما يرغبه الزبون وما 
 لا يرغبه

 مرتفع 2 0.67 3.83

28 
هنالك دراية شاملة بالأسباب 
التي ادت بالزبائن الى ترك 

 المنظمة
 مرتفع 4 0.65 3.79

29 

هنالك دراسات سوقية 
مستمرة لمعرفة الحصة 

السوقية ومقارنتها باعداد 
 الزبائن الحاليين

 مرتفع 3 0.64 3.82

30 

هنالك تقيم مستمر 
لمجموعات الزبائن واعادة 
توزيعهم للأقسام المختصة 

   .بشكل صحيح

 مرتفع 1 0.59 3.87

 مرتفع 3.81 جميع فقرات الاحتفاظ بالزبائن

 (.1.96)تساوي (   0.05( الجدولية عند مستوى )tقيمة )

( ان إجابات العينة المبحوثة على الفقرات الخاصة بأداة 6- 4يتبين من خلال الجدول اعلاه )

الدراسة الرئيسة الا وهي )الاستبانة( المتعلقة بفقرات المتغير التابع سلوك الزبائن والخاصة ببعده 

تراوحت بين  الفرعي الاحتفاظ بالزبائن حيث أظهرت النتائج ان المتوسطات الحسابية لهذا المتغير

( على مقياس ليكرت الخماسي والذي يشير إلى 3.81( بمتوسط كلي مقداره )3.76-3.87)

المستوى المرتفع الاحتفاظ بالزبائن حسب آراء عينة الدراسة. إذ جاءت في المرتبة الأولى فقرة " 

توسط هنالك تقيم مستمر لمجموعات الزبائن واعادة توزيعهم للأقسام المختصة بشكل صحيح" بم
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(، وانحراف معياري بلغ 3.81( وهو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ )3.87حسابي بلغ )

(، فيما حصلت الفقرة " هنالك برامج تقيس رضا الزبائن باستمرار " على المرتبة الخامسة 0.48)

نحراف ( وا3.81( وهو أقل من المتوسط الحسابي العام والبالغ )3.76والأخيرة بمتوسط حسابي )

(، أما المتوسط الحسابي لجميع إجابات عينة الدراسة على فقرات المتغير الفرعي 0.48معياري )

 .الاحتفاظ بالزبائن فقد جاءت مرتفعة

اً: اجابات عينة الدراسة على فقرات اداة الدراسة المتعلقة بالمتغير التابع الفرعي الثاني وهو ثاني

 تكرار الشراد

 (7- 4جدول )

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للمتغير الفرعي التابع تكرار الشراء

 تكرار الشراء #
المتوسط 
 الحسابي

 مستوى الأهمية ترتيب أهمية الفقرة الانحراف المعياري 

31 
تتابع الزبائن بشكل دائم 

العروض التي تقدمها 
 .الشركة

 مرتفع 1 0.60 3.88

32 
بالشراء بشكل يقوم الزبائن 

 .مستمر من الشركة
 مرتفع 4 0.64 3.77

هنالك ارتفاع في مشتريات  33
  .الزبائن الحاليين

 مرتفع 2 0.62 3.81

34 
تنتج الشركة منتجات جديدة 

للزبائن نتيجة استمرارهم 
 بالشراء من الشركة

 مرتفع 3 0.66 3.79

35 
يبقى الزبائن يتعاملون مع 

  طويلةالشركة فترة زمنية 
 مرتفع 5 0.67 3.76

 مرتفع 3.80 جميع فقرات تكرار الشراء

 (.1.96)( تساوي   0.05( الجدولية عند مستوى )tقيمة )
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( ان إجابات العينة المبحوثة على الفقرات الخاصة بأداة 7- 4يتبين من خلال الجدول اعلاه )

بفقرات المتغير التابع سلوك الزبائن والخاصة ببعده الدراسة الرئيسة الا وهي )الاستبانة( المتعلقة 

الفرعي تكرار الشراءحيث أظهرت النتائج ان المتوسطات الحسابية لهذا المتغير تراوحت بين 

( على مقياس ليكرت الخماسي والذي يشير إلى 3.80( بمتوسط كلي مقداره )3.76-3.88)

اسة. إذ جاءت في المرتبة الأولى فقرة " تتابع المستوى المرتفع لتكرار الشراء حسب آراء عينة الدر 

( وهو أعلى من 3.88الزبائن بشكل دائم العروض التي تقدمها الشركة " بمتوسط حسابي بلغ )

(، فيما حصلت الفقرة " يبقى 0.57(، وانحراف معياري بلغ )3.80المتوسط الحسابي العام البالغ )

ة " على المرتبة الخامسة والأخيرة بمتوسط حسابي الزبائن يتعاملون مع الشركة فترة زمنية طويل

 (، أما0.57( وانحراف معياري )3.80( وهو أقل من المتوسط الحسابي العام والبالغ )3.76)

فقد جاءت تكرار الشراء المتوسط الحسابي لجميع إجابات عينة الدراسة على فقرات المتغير الفرعي 

 .مرتفعة

 البيانات لافتراضات اختبار فرضيات الدراسةتحليل مدى ملائمة (: 3-4)

الاختبارات وذلك   عدد منإجراء تم فرضيات الدراسة  تطبيق تحليل الانحدار لاختبارب للبدء

ضمان ملائمة البيانات لافتراضات تحليل الانحدار، إذ تم التأكد من عدم وجود ارتباط عالٍ بين ل

 Variance Inflationباستخدام معامل تضخم التباين  Multicollinearity المتغيرات المستقلة

Factor (VIFواختبار التباين المسموح به ) Tolerance  لكل متغير من متغيرات الدراسة مع

وأن تكون (. 10) للقيمة( VIF) عدم تجاوز معامل تضخم التباين المسموح به الاخذ بعين الاعتبار

يبين نتائج هذه ( 7ـ  4) رقم والجدول (0.05) أكبر من Tolerance بهقيمة التباين المسموح 

  الاختبارات.
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 (8-4جدول )

 نتائج اختبار تضخم التباين والتباين المسموح به 
 VIF Tolerance المتغيرات المستقلة  #

 لية القوى البيعيةعفا

 0.989 1.011 المبيعات عن طريق الهاتف 1
 0.956 1.046 البيعيةالمقترحات  2
 0.960 1.042 اعداد التقارير 3

 الزبائن علاقاتادارة 
 0.740 1.352 نشاطات ما قبل عملية البيع 1
 0.654 1.530 نشاطات ما بعد عملية البيع 2

 

عدم وجود تداخل خطي ان هنالك ( 8-4) السابق رقم في الجدول المبينةالنتائج بالرجوع الى 

وكذلك بين ابعاد  (فاعلية القوى البيعيةبين أبعاد المتغير المستقل ) Multicollinearityمتعدد 

قيم معيار اختبار معامل تضخم التباين ان جميع ، وإن ما يؤكد ذلك المتغير )ادارة علاقات الزبائن(

(VIFلأ ) المقترحات ، لمبيعات عن طريق الهاتف االمتمثلة بـ ) هلأبعادبعاد فاعلية القوى البيعة و

 (10والتي تقل عن ) (1.046،1.042 ،1.011) على التوالي ( والبالغةالبيعية، اعداد التقارير

وكذلك الحال للمتغير ادارة علاقات الزبائن بابعاده المتمثلة )نشاطات ما قبل عملية البيع، نشاطات 

. كما يتضح أن قيم اختبار التباين المسموح ( 1.352،1.530ما بعد عملية البيع( وعلى التوالي )

ذا ( ويعد ه0.05( وهي جميعها أكبر من )0.654،  0.740( تراوحت بين )Toleranceبه )

 مؤشراً على عدم وجود ارتباط عالٍ بين المتغيرات المستقلة. 
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 اختبار فرضيات الدراسة(: 4-4)  

لا يوجد أثر لفاعلية القوى البيعية المتمثلة بـ )المبيعات عن طريق : الرئيسة الأولىالفرضية 

الهاتف، المقترحات البيعية ، اعداد التقارير( على سلوك الزبائن المتمثلة في )الاحتفاظ بالزبائن، 

 ( في قطاع تكنولوجيا المعلومات في عمان.α ≤ 0.05تكرار الشراء( عند) 

( لكون هذه Multiple regression) المتعددلاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار 

السلوك  مجتمعة على متغير تابع واحد وهو جميع أبعاد المتغير المستقل أثرالفرضية تبحث في 

 (9-4، وقد ظهرت نتائج اختبار هذه الفرضية في الجدول رقم )الشرائي

 نتائج اختبار الفرضية الرئيسة الأولى (9-4جدول رقم )

   

لأثر عناصر فاعلية القوى  ( نتائج اختبار الفرضية الرئيسة الأولى9-4رقم ) اعلاه الجدول يوضح

 اعلاه ومن الجدول البيعية على سلوك الزبائن في شركات تكنولوجيا المعلومات العاملة في عمان

وهذا ما يفسره النموذج   .1830هي ( 2Rقيمة )و   .4280مساوي لـ  Rمعامل الارتباط  نجد أن

بيعية( على المتغير التابع )السلوك ة بين المتغير المستقل )فاعلية القوى اللبأن قيمة التأثير الحاص

% في قطاع تكنولوجيا المعلومات في الاردن وان هنالك عوامل اخرى 18.3الشرائي( بما نسبته 

من الممكن ان تؤثر على المتغير التابع )السلوك الشرائي( ولم يتم التطرق اليها في هذه الدراسة، 

 F الفرضية الفرضية 
مستوى 
 الدلالة
Sig 

معامل التحديد 
 المعدل
Adj R 

 معامل التحديد
2R 

 معامل الارتباط
R 

الرئيسة 
 الأولى

أثر لفاعلية القوى البيعية على سلوك 
الزبائن في قطاع تكنولوجيا المعلومات 

 في عمان.
56.256 0.000 0.180 0.183 0.428 
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وتبين ايضا ان قيمة  .1800بلغ  قد (2j. RAdوكذلك اظهرت النتائج ان معامل التحديد المعدل )

F رفض الفرضية العدمية  يشير الى، وهذا  (56.256) هيH01  يوجد أثر لفاعلية القوى لا

وقبول الفرضية البديلة، أي أن البيعية على سلوك الزبائن في قطاع تكنولوجيا المعلومات في عمان 

 ،في قطاع تكنولوجيا المعلومات في عمان سلوك الزبائنفاعلية القوى البيعية على لأثر هنالك 

 ,Andrea، مثل دراسة سات السابقةوتأتي هذه النتيجة منسجمة مع ما توصلت إليه العديد من الدرا

et al., 2011) (. 

 الفرضيات الفرعية المنبثقة عن الفرضية الرئيسة الأولى

( لكون Multiple regressionلاختبار هذه الفرضيات فقد تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد )

واحد وقد ظهرت  تابعهذه الفرضية تبحث في أثر مجموعة من المتغيرات المستقلة على متغير 

 .(10-4نتائج اختبار هذه الفرضية في الجدول رقم )

 نتائج اختبار الفرضيات الفرعية المنبثقة عن الفرضية الرئيسة الأولى( 4-10)

الفرضية 
 الفرعية

المتغير  المتغيرات المستقلة
 التابع

B Std 
Erorr 

Beta T 
مستوى 
 الدلالة
Sig 

المبيعات عن طريق  الأولى
 الهاتف

سلوك 
 الزبائن

0.528 0.089 0.363 9.492 0.000 

 0.000 3.251 0.298 0.087 0.398 المقترحات البيعية الثانية

 0.024 2.310 0.128 0.080 0.182 اعداد التقارير الثالثة

 ) 1.96الجدولية )  tقيمة          )   0.05 مستوى الحرية )          252( =  n-1درجة الحرية ) 
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 الفرضية الفرعية الأولى:اختبار 

H01.1:  عند سلوك الزبائنعلى المبيعات عن طريق الهاتف لا يوجد أثر لفاعلية  (0.05 ≥ α )

 في قطاع تكنولوجيا المعلومات في عمان.

 

( وهي 9.492( المحسوبة )Tأن قيمة ) تبين( 10-4بالرجوع إلى النتائج المبينة في الجدول رقم )

 Beta( وان قيمة 1.96والبالغة ) (α ≤ 0.05اكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى معنوية)

، وهذا يعني رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية (0.000( ومستوى الدلالة مساويا )0.363)

تكنولوجيا قطاع الزبائن في لسلوك المبيعات عن طريق الهاتف لها أثر على البديلة، أي أن 

، وتأتي هذه النتيجة منسجمة مع ما توصلت إليه العديد من الدراسات السابقة المعلومات في عمان

وات الاتصال بالزبائن وخصوصا الهاتف تلعب دورا هاما ادر الباحث هذه النتيجة بأن يفسيأتي ت، و 

في تغير سلوك الزبائن حيث ان استخدام هذه الوسيلة يعمل على تذكير الزبائن بالشركة ومنتجاتها 

وقد تعمل هذه الاتصالات نوعا من تحسين العلاقة ما بين الشركة والزبون مما يؤدي الى ميول 

  زمنية طويلة. الزبائن للتعامل مع الشركة لفترات

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية:

H01.2 : على سلوك الزبائن  المقترحات البيعيةلا يوجد أثر لفاعلية( 0.05عند ≥ α في قطاع )

 تكنولوجيا المعلومات في عمان.

( وهي 3.251( المحسوبة )T( تبين أن قيمة )10-4بالرجوع إلى النتائج المبينة في الجدول رقم )

  Beta ( وان قيمة1.96( والبالغة )α ≤ 0.05اكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى معنوية)
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(، وهذا يعني رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية 0.000ومستوى الدلالة مساويا ) (0.298)

في سلوك الزبائن في قطاع تكنولوجيا المعلومات لها أثر على  المقترحات البيعةالبديلة، أي أن 

عمان، وتأتي هذه النتيجة منسجمة مع ما توصلت إليه العديد من الدراسات السابقة ، ويأتي تفسير 

المقترحات البيعية أي تحديد ما يحتاجه الزبون من اجهزة او معدات الباحث هذه النتيجة بأن 

كات تكنولوجية ومساعدته على اختيار المناسب له يسهم بشكل واضح في سلوك الزبائن ان الشر 

 للفتراتها وتحديد الميزانية تتفضل مثل هذا النوع من المقترحات التي تساعدها بتحديد احتياج

 القادمة.

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:

H01.3( 0.05: لا يوجد أثر لفاعلية اعداد التقارير على سلوك الزبائن عند ≥ α في قطاع )

 تكنولوجيا المعلومات في عمان.

( وهي 2.310( المحسوبة )T( تبين أن قيمة )10-4بالرجوع إلى النتائج المبينة في الجدول رقم )

   Beta( وان قيمة 1.96( والبالغة )α ≤ 0.05اكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى معنوية)

(، وهذا يعني رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية 0.024( ومستوى الدلالة مساويا )0.128)

البديلة، أي أن إعداد التقارير لها أثر على سلوك الزبائن في قطاع تكنولوجيا المعلومات في عمان، 

السابقة ، ويأتي تفسير الباحث وتأتي هذه النتيجة منسجمة مع ما توصلت إليه العديد من الدراسات 

إعداد التقارير من الركائز الاساسية التي تسهم في متابعة الزبائن فمن خلال هذه هذه النتيجة بأن 

التقارير تصبح الشركة قادرة على معرفة ما يحتاجه الزبائن وكذلك معرفة ما هو وضع الزبون 

 .اتجاه هذه الزبائن الحالي من ناحية النية الشرائية وكذلك وضع المنافسين 
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 اختبار الفرضية الرئيسة الثانية:

عن طريق الهاتف، المقترحات البيعية  لا يوجد أثر لفاعلية القوى البيعية المتمثلة بـ )المبيعات 

( في قطاع تكنولوجيا المعلومات α ≤ 0.05، اعداد التقارير( على ادارة علاقة الزبائن عند ) 

 في عمان. 

( لكون هذه Multiple regressionلاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد )

المتغير المستقل مجتمعة على متغير تابع واحد وهو السلوك الفرضية تبحث في أثر جميع أبعاد 

 (11-4الشرائي، وقد ظهرت نتائج اختبار هذه الفرضية في الجدول رقم )

 (11-4جدول رقم )

   

لأثر عناصر  الثانية( نتائج اختبار الفرضية الرئيسة 11-4الجدول اعلاه رقم )يوضح 

في شركات تكنولوجيا المعلومات العاملة في عمان  ادارة علاقات الزبائنفاعلية القوى البيعية على 

وهذا   .2780( هي 2Rوقيمة )  .5280مساوي لـ  Rومن الجدول اعلاه نجد أن معامل الارتباط 

ما يفسره النموذج بأن قيمة التأثير الحاصلة بين المتغير المستقل )فاعلية القوى البيعية( على 

 عمان% في قطاع تكنولوجيا المعلومات في 27.8( بما نسبته ادارة علاقات الزبائنالمتغير التابع )

( ولم يتم ت الزبائنادارة علاقاوان هنالك عوامل اخرى من الممكن ان تؤثر على المتغير التابع )

 F الفرضية الفرضية 
مستوى 
 الدلالة
Sig 

معامل التحديد 
 المعدل
Adj R 

 معامل التحديد
2R 

 معامل الارتباط
R 

الرئيسة 
 الأولى

فاعلية القوى البيعية على ادارة أثر 
علاقات الزبائن في قطاع تكنولوجيا 

 المعلومات في عمان.
64.214 0.000 0.270 0.278 0.528 
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قد بلغ  (2Adj. Rالتطرق اليها في هذه الدراسة، وكذلك اظهرت النتائج ان معامل التحديد المعدل )

 H01، وهذا يشير الى رفض الفرضية العدمية  (64.214) هي Fوتبين ايضا ان قيمة  0.270

كنولوجيا المعلومات في الزبائن في قطاع ت ادارة علاقاتيوجد أثر لفاعلية القوى البيعية على لا 

الزبائن في  ادارة علاقاتعمان وقبول الفرضية البديلة، أي أن هنالك أثر لفاعلية القوى البيعية على 

وتأتي هذه النتيجة منسجمة مع ما توصلت إليه العديد من  قطاع تكنولوجيا المعلومات في عمان،

 .) (Andrea, et al., 2011الدراسات السابقة، مثل دراسة 

 الفرضيات الفرعية المنبثقة عن الفرضية الرئيسة الأولى

( لكون Multiple regressionلاختبار هذه الفرضيات فقد تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد )

واحد وقد ظهرت  تابعتبحث في أثر مجموعة من المتغيرات المستقلة على متغير هذه الفرضية 

 (.12-4نتائج اختبار هذه الفرضية في الجدول رقم )

 نتائج اختبار الفرضيات الفرعية المنبثقة عن الفرضية الرئيسة الأولى( 12-4الجدول رقم )

الفرضية 
 الفرعية

المتغير  المتغيرات المستقلة
 التابع

B Std 
Erorr 

Beta T 
مستوى 
 الدلالة
Sig 

المبيعات عن طريق  الأولى
ادارة  الهاتف

علاقات 
 الزبائن

0.417 0.083 0.302 4.925 0.000 

 0.000 7.152 0.428 0.088 0.612 المقترحات البيعية الثانية

 0.000 3.214 0.233 0.081 0.318 اعداد التقارير الثالثة

 ) 1.96الجدولية )  tقيمة          )   0.05 مستوى الحرية )          252( =  n-1درجة الحرية ) 
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 اختبار الفرضية الفرعية الأولى:

H02.1:  الزبائن عند ادارة علاقةلا يوجد أثر لفاعلية المبيعات عن طريق الهاتف على 

 (0.05 ≥ α في قطاع تكنولوجيا المعلومات في ).عمان 

 

( وهي 4.925( المحسوبة )T( تبين أن قيمة )12-4بالرجوع إلى النتائج المبينة في الجدول رقم )

 Beta( وان قيمة 1.96( والبالغة )α ≤ 0.05اكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى معنوية)

، وهذا يعني رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية (0.000( ومستوى الدلالة مساويا )0.302)

الزبائن في قطاع تكنولوجيا  ادارة هلاقةالبديلة، أي أن المبيعات عن طريق الهاتف لها أثر على 

المعلومات في عمان، وتأتي هذه النتيجة منسجمة مع ما توصلت إليه العديد من الدراسات السابقة 

قد سهل على الشركة الكثير من المهام من الهاتف استخدام بأن ، ويأتي تفسير الباحث هذه النتيجة 

حيث تحديد الاحتياجات وخصوصا قبل عملية البيع وكذلك معرفة ما هي المشاكل التي تواجه 

الزبائن سواءا قبل او بعد عملية البيع ونجد ايضا ان هنالك مراكز متخصصة من قبل الشركة تقوم 

الحد الخدمات والبضائع التي تم تسليمها للزبائن هي ضمن بإستمرار من التأكد من ان كافة 

 . المطلوب وانه لا يوجد اي مشاكل مصنعية وما شابه

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية:

H02.2 : ادارة علاقاتعلى  المقترحات البيعيةلا يوجد أثر لفاعلية ( 0.05الزبائن عند ≥ α في )

 عمان.قطاع تكنولوجيا المعلومات في 
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( وهي 7.152( المحسوبة )T( تبين أن قيمة )12-4بالرجوع إلى النتائج المبينة في الجدول رقم )

  Beta ( وان قيمة1.96( والبالغة )α ≤ 0.05اكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى معنوية)

(، وهذا يعني رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية 0.000ومستوى الدلالة مساويا ) (0.428)

الزبائن في قطاع تكنولوجيا المعلومات  ادارة علاقاتلها أثر على  المقترحات البيعةالبديلة، أي أن 

في عمان، وتأتي هذه النتيجة منسجمة مع ما توصلت إليه العديد من الدراسات السابقة ، ويأتي 

تسهم بشكل فعال بتحسين العلاقات مع الزبائن فسير الباحث هذه النتيجة بأن المقترحات البيعية ت

من خلال اعداد هذه المقترحات والزيارات الناجمة من خلال هذه المقترحات اذ تحتاج الى شرح 

 .مفصل للزبون وهذا يخلق نوع من العلاقات الجيدة مع الزبائن

 الفرعية الثالثة:اختبار الفرضية 

H02.3 ادارة علاقات: لا يوجد أثر لفاعلية اعداد التقارير على ( 0.05الزبائن عند ≥ α في )

 قطاع تكنولوجيا المعلومات في عمان.

( وهي 3.214( المحسوبة )T( تبين أن قيمة )12-4بالرجوع إلى النتائج المبينة في الجدول رقم )

   Beta( وان قيمة 1.96( والبالغة )α ≤ 0.05اكبر من قيمتها الجدولية عند مستوى معنوية)

(، وهذا يعني رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية 0.000( ومستوى الدلالة مساويا )0.233)

علومات في الزبائن في قطاع تكنولوجيا الم ادارة علاقاتالبديلة، أي أن إعداد التقارير لها أثر على 

عمان، وتأتي هذه النتيجة منسجمة مع ما توصلت إليه العديد من الدراسات السابقة ، ويأتي تفسير 

يساعد على فهم الزبائن بشكل افضل ويساعد على تقديم الباحث هذه النتيجة بأن إعداد التقارير 

 . خدمات ذات جدوى لكلى الزبائن مما يحسن العلاقة معهم
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  الفرضية الرئيسة الثالثة:اختبار 

( في قطاع تكنولوجيا α ≤ 0.05لاقات الزبائن على سلوك الزبائن عند) لادارة علا يوجد أثر 

 المعلومات في عمان.

( لكون هذه Multiple regression) المتعددلاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار 

(، وقد سلوك الزبائن) التابعالفرضية تبحث في أثر أبعاد المتغير المستقل مجتمعة على المتغير 

 (13-4ظهرت نتائج اختبار هذه الفرضية في الجدول رقم )

 

 

 (13-4جدول رقم )

  الثالثةاختبار الفرضية الرئيسة    

 

( نتائج اختبار الفرضية الرئيسة الثالثة لأثر ادارة علاقات 12-4الجدول اعلاه رقم )يوضح 

الزبائن على السلوك الشرائي في شركات تكنولوجيا المعلومات العاملة في عمان ومن الجدول اعلاه 

وهذا ما يفسره النموذج   0.172( هي 2Rوقيمة )  0.414مساوي لـ  Rنجد أن معامل الارتباط 

بأن قيمة التأثير الحاصلة بين المتغير المستقل )ادارة علاقات الزبائن( على المتغير التابع )السلوك 

 F الفرضية الفرضية 
مستوى 
 الدلالة
Sig 

التحديد معامل 
 المعدل
Adj R 

 معامل التحديد
2R 

 معامل الارتباط
R 

الرئيسة 
 الثالثة

أثر ادارة علاقات الزبائن على سلوك 
الزبائن في قطاع تكنولوجيا المعلومات 

 في عمان
52.066 0.000 0.168 0.172 0.414 
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% في قطاع تكنولوجيا المعلومات في عمان وان هنالك عوامل اخرى من 17.2الشرائي( بما نسبته 

الشرائي( ولم يتم التطرق اليها في هذه الدراسة، الممكن ان تؤثر على المتغير التابع )السلوك 

وتبين ايضا ان قيمة  0.168قد بلغ  (2Adj. Rوكذلك اظهرت النتائج ان معامل التحديد المعدل )

F وهذا يشير الى رفض الفرضية العدمية  (52.066) هي ،H03  يوجد أثر لادارة علاقات لا

المعلومات في عمان وقبول الفرضية البديلة، أي  الزبائن على السلوك الشرائي في قطاع تكنولوجيا

وتأتي هذه النتيجة  أن هنالك أثر لادارة علاقات الزبائن في قطاع تكنولوجيا المعلومات في عمان،

 (Andrea, et al., 2011منسجمة مع ما توصلت إليه العديد من الدراسات السابقة، مثل دراسة 

(. 

 اختبار الفرضية الرئيسة الرابعة: 

لا يوجد أثر لفاعلية القوى البيعية على سلوك الزبائن من خلال إدارة علاقة الزبائن كمتغير وسيط 

 ( في قطاع تكنولوجيا المعلومات في عمان.α ≤ 0.05عند ) 

تم إستخدام فحص المسار والذي يعتمد منهج فاعلية القوى البيعية على سلوك الزبائن ولفحص أثر 

Structural Equation Modeling  والذي يعد ضرورياً لإختبار الدور الوسيط لمتغير ماً  في

أثر متغير مستقل في متغير تابع، ويمكن إختبار الدور الوسيط على مرحلتين: العلاقة المباشرة بين 

المتغير المستقل والمتغير التابع دون وجود المتغير الوسيط، والعلاقة غير المباشرة بين المتغير 

 التابع بوجود المتغير الوسيط. المستقل والمتغير
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ه أبعدوالمتمثل بلفاعلية القوى البيعية على سلوك الزبائن ( الأثر المباشر 1-4يوضح الشكل رقم )

 .زبائنسلوك ال ( علىالمبيعات عن طريق الهاتف، المقترحات البيعية، اعداد التقارير)

 

 (1-4الشكل رقم )

 

   

 

 

 

 

 

 

وهو دال إحصائيا  0.363المسار للعلاقة المباشرة =  أن معامل( 1-4ويتضح من الشكل رقم )

والسلوك الشرائي، ومعامل المبيعات عن طريق الهاتف ( بين α ≤ 0.05عند مستوى دلالة )

دال إحصائيا عند  0.298= بين المقترحات البيعية والسلوك الشرائي  المسار للعلاقة المباشرة 

، أما معامل المسار للعلاقة المباشرة  بين اعداد التقارير والسلوك (α ≤ 0.05)مستوى دلالة 

 (.α ≤ 0.05وى دلالة )دال إحصائيا عند مست 0.128الشرائي = 

 

 

 المبيعات عن طريق الهاتف

 المقترحات البيعية

 

  سلوك الزبائن
 

 

β = 0.363 

β = 0.298 

 اعداد التقارير

β = 0.128 

68



الاجتماعي على السلوك لفاعلية القوى البيعية ( فيوضح الأثر الغير المباشر 2-4أما الشكل )

 .إدارة علاقة الزبائن الوسيط وهوالشرائي من خلال المتغير 

 (2-4الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

( الأثر الغير المباشر لفاعلية القوى البيعية على السلوك الشرائي من 2-4يوضح الشكل رقم )

العلاقة المباشرة بين المتغير خلال المتغير الوسيط وهو إدارة علاقة الزبائن حيث يتضح أن 

  .لت موجودة وذات دلالة إحصائيةاالمستقل والمتغير التابع لا ز 

 

 

 

 

 

إدارة علاقات 

 الزبائن

 

سلوك 

 الزبائن

β = 

0.238 

β = 

0.687 

 

β = 

0.347 

 

β = 

0.472 

 

 طريق الهاتفالمبيعات عن 

 المقترحات البيعية

 اعداد التقارير
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 الافاصل الخامس

 النتائج والتوصيات

 

 

 النتائج(: 1 -5 )

 التوصيات(: 2-  5)

 (: الدراسات المستقبلية5 - 3)
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 النتائج(: 5-1)   

 المتعلقة بالتحليل الوصفي لمتغيرات الدراسةالنتائج (: 1ا  1ا  5)

 القوى البيعيةفاعلية أن  في هذه الدراسة نتائج التحليل الوصفي تبين من خلال الاطلاع على

قيم المتوسطات  كانتإذ مرتفعة، كانت ( إعداد التقارير،  فالمبيعات عت طريق الهات) اببعديه

أما بعد )المقترحات  ،(3.78( و )3.77الدراسة على التوالي ) موضوع عينةالالحسابية لأراء 

الفرعي الأول للمتغير  بعدالحصل  (، وكذلك3.65البيعية( فقد حصل مستوى متوسط مقداره )

تفع ( أي مستوى مر 3.79الوسيط )نشاطات ما قبل عملية البيع( على متوسط حسابي مقداره )

والبعد الفرعي الثاني للمتغير الوسيط كذلك )نشاطات ما بعد عملية البيع( فقد حصل على مستوى 

( أما فيما يخص المتغير الفرعي الأول للمتغير التابع 3.73مرتفع بمتوسط حسابي مقداره )

يرا ( اي بمستوى اهمية مرتفع واخ3.81اه )ر )الإحتفاظ بالزبائن( فقد حصل على متوسط حسابي مقد

فقد حصل المتغير الفرعي الثاني للمتغير التابع )تكرار الشراء( على مستوى اهمية مرتفعة ايضا 

التي تم التوصل  ةنتائج الوصفيال وتبين للباحث ومن خلال هذه ، (3.8بمتوسط حسابي وقدره )

رائدة تسعى الشركات العاملة في الاردن في قطاع تكنولوجيا المعلومات هي شركات  بأنليها ا

خر لتحقيق عدد من الميز التنافسية من خلال تطبيق عدد من الاستراتيجيات وكذلك آبشكل او ب

من خلال تغير سلوك الزبائن فنرى ان معظم الشركات قد لجأت الى انظمة تكنولوجية حديثة كتلك 

على هذه  الانظمة التي تعنى بإدارة علاقات الزبائن، فمن خلال هذه الأنظمة أصبح من السهل

ات معرفة كافة التفاصيل حول زبائنها من ناحية ما يرغبه الزبائن وما لا يرغبونه، وكذلك كالشر 

استخدام وسائل الاتصال الحديثة مثل وسائل التواصل الاجتماعي ساعد على نشر منتجات الشركة 

الوعي الكافي جميع ما ذكر اعلاه يبين بأن الشركات لديها  .وخدماتها لأبعد الحدود الجغرافيه
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بضرورة الاهتمام القوى البيعة التي تعتبر المصدر الاساسي لجلب البائن والاحتفاظ بهم وحثهم 

على الشراء بإستمار وهذا ما عكس اجابات المبحوثين اذ ان اغلب اجاباتهم جاءت بمتوسطات 

 مرتفعة نوعا ما.

 الدراسةالنتائج المتعلقة باختبار فرضيات (: 2ا  1ا  5) 

وجود أثر لفاعلية القوى البيعية بأبعادها )المبيعات عن طريق الهاتف، المقترحات البيعية ،  .1

اعداد التقارير( على سلوك الزبائن )الاحتفاظ بالزبائن، تكرار الشراء( في قطاع تكنولوجيا 

 Rمعامل الارتباط (، إذ بلغ   0.05وذلك عند مستوى دلالة )المعلومات في عمان 

وتأتي هذه النتيجة منسجمة مع النتيجة التي   0.183( هي 2Rوقيمة )  0.428مساوي لـ 

التي كانت أحد أهم ( jha, et al., 2017) الدراسات مثل دراسة العديد من  إليها تتوصل

استجابة يلعب دورا هاما في  المبيعات في الصفوف الأماميةمندوبي  اداءان  نتائجها

وطريقة  ي( التي أكدت أن السلوك الاخلاق2010، العقايلةالشرائية وكذلك دراسة ) الزبائن

تعامل مندوبي البيع مع الزبائن يؤدي الى حالة الرضا وبالتالي من المؤكد ان سلوكه 

 الشرائي سيتأثر بشكل مباشر.

قطاع في  سلوك الزبائنعلى للمبيعات عن طريق الهاتف دلالة إحصائية  وجود تأثير ذو .2

 T ت قيمة(، إذ بلغ  0.05وذلك عند مستوى دلالة ) تكنولوجيا المعلومات في عمان

. (1.96والبالغة )الجدولية  Tأعلى من قيمة وهي  ، (  0.05عند مستوى ) (9.492)

 (Andrea, et al., 2011)مع الدراسة التي أجراها  بشكل تام وتأتي هذه النتيجة منسجمة

 .لمندوبي المبيعات عبر الهاتف على السلوك الشرائيهناك تأثير  أنوالتي بينت 

72



في قطاع تكنولوجيا  للمقترحات البيعية على سلوك الزبائنوجود تأثير ذو دلالة إحصائية  .3

T (3.251 )(، إذ بلغت قيمة   0.05وذلك عند مستوى دلالة ) المعلومات في عمان

. وتأتي هذه (1.96الجدولية والبالغة ) Tوهي أعلى من قيمة  ، (  0.05عند مستوى )

والتي  (Andrea, et al., 2011)النتيجة منسجمة بشكل تام مع الدراسة التي أجراها 

 للمقترحات البيعية على السلوك الشرائي.بينت أن هناك تأثير 

في قطاع تكنولوجيا  عداد التقارير على سلوك الزبائنلاوجود تأثير ذو دلالة إحصائية  .4

T (2.310 )(، إذ بلغت قيمة   0.05وذلك عند مستوى دلالة ) المعلومات في عمان

. وتأتي هذه (1.96الجدولية والبالغة ) Tوهي أعلى من قيمة  ، (  0.05عند مستوى )

والتي بينت  (Järvenkylä, 2017)النتيجة منسجمة بشكل تام مع الدراسة التي أجراها 

 أن إعداد التقارير تؤثر يوم بيوم بشكل كبير على السلوك المتبع من قبل الزبائن.

عن طريق الهاتف، المقترحات البيعية  وجود أثر لفاعلية القوى البيعية المتمثلة بـ )المبيعات .5

( في قطاع تكنولوجيا α ≤ 0.05داد التقارير( على ادارة علاقة الزبائن عند ) ، اع

( هي 2Rوقيمة )  0.528مساوي لـ  Rالمعلومات في عمان (، إذ بلغ معامل الارتباط 

0.278   

( في قطاع α ≤ 0.05وجود أثر لادارة علاقات الزبائن على سلوك الزبائن عند)  .6

( 2Rوقيمة )  0.414مساوي لـ  Rإذ بلغ معامل الارتباط تكنولوجيا المعلومات في عمان 

 ,Bashir)، وتأتي هذه النتيجة منسجمة بشكل مع الدراسة التي أجراها 0.172هي 

الاهتمام بادارة علاقة الزبائن بالبنك والاهتمام بكافة العمليات والتي بينت أن  (2017

الخاصة بادارة علاقة الزبائن سوف تزيد من ولاء الزبائن وبالتالي فانها ستزيد من نسبة 
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( التي بينت ان ادارة علاقة 2015حراحشة، كذلك دراسة )الاحتفاظ بالزبائن في البنك و 

   الزبائن في شركات الاتصالات تؤثر على حجم المبيعات وتكرار الشراء من قبل الزبائن.

 التوصيات(: 2-(5

 وصي بما يلي:  ي أن ثللباحلنتائج التي توصلت إليها الدراسة يمكن في ضوء ا

للبيع عبر الهاتف والعمل على تدريب هذا الفريق وجود فريق في الشركة مختص تعزيز  .1

مباشر الغير الفريق لما له الاثر المباشر و  بشكل مستمر وتقديم حوافز مادية ومعنوية لكافة اعضاء

في العمل على تطوير العلاقة مع الزبائن وكذلك التأثير الحاصل من قبل هذا الفريق على السلوك 

 .الشرائي اما سلبا ام ايجابا

ضرورة تبني انظمة تكنولوجية متطورة خاصة بالبيع عبر الهاتف حيث ان مثل هذه  .2

الانظمة تعنى بزيادة كفاءة مندوبي البيع عبر الهاتف وتسهل عملية الاتصال بهم، علاوة على 

وجود الرد الألي الذي من الممكن ان يسهم في انجاح الكثير من عمليات المتابعة الالية مع 

 الزبائن.

، ر مهارتهم فيما يخص طريقة اعداد المقترحات البيعيةيتدريب مندوبي البيع لتطو ضرورة  .3

 حيث ان مثل هذه المقترحات تلعب دور اساسي في اتمام عمليات البيع.

التأكيد على كافة مندوبي البيع بضرورة ادراج كافة المواصفات الفنية والمالية او ماشابه  .4

ذه المواصفات مبهمة للزبائن اذ انها تؤثر على سلوكه في كافة المقترحات البيعة وعدم ترك ه

 الشرائي.
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زيادة الاهتمام بالتقارير البيعية من حيث المحتوى وطريقة الاخراج اذ ان الكثير من  .5

 مندوبي البيع يعتمد على هذه التقارير كونها تعطي ملخص عن الزبائن.

وإستخدامها في عملية تنبؤ المبيعات الاحتفاظ بالتقارير البيعية لأطول فترة زمنية ممكنة  .6

المستقبلة وهذا يساعد الشركات على ادارة المخزون بشكل جيد وتوفير كافة البضائع للزبائن بالوقت 

 المحدد وبأقل كلف.

التأكيد على مندوبي المبيعات على ضرورة زيارة الزبائن بشكل دوري حتى في حال عدم  .7

كبير في زيادة ولاء هذه الزبائن وبالتالي امكانية توليد فرص وجود فرص بيعة حالية لما لها الاثر ال

 بيعية من قبل هؤلاء الزبائن.

على الشركات استخدام ادوات تنشيط المبيعات كالهدايا والخصومات لكافة الزبائن الحاليين  .8

 والمرتقبين حيث ان هذه الادوات تسهم في عملية تحسين الصورة الذهنية لدى الزبائن.

 ت لكافة الزبائن الحاليين مما يسهم بالاحتفاظ بهم.افآالشركة لنظام المكتبني  .9

التأكيد على فريق الصيانة الخاص بالشركة بسرعة تبديل السلع المعيبة التي تم بيعها  .10

للزبائن والاعتذار لهم من قبل الشركة بحيث تكون الية الاعتذار بشكل مكتوب وعم طريق الهدايا 

 وما شابه.

ت اعداد برامج تعنى بقياس رضا الزبائن وبشكل مستمر حيث ان رضا الزبائن على الشركا .11

 يقود الى الولاء السلوكي اي تكرار الشراء.
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التأكيد على موظفي المبيعات في الصفوف الأمامية وموظفي المبيعات عبر الهاتف  .12

من الفرص  اذ ان كثيربضرورة تحويل الزبائن الحاليين والمرتقبين للشخص المعني في الشركة 

 البيعية يتم خسارتها بسبب الضعف في توجيه الزبون بشكل صحيح.

ائن الى شركات منافسة بضرورة اجراء دراسات وبشكل دوري لمعرفة اسباب انتقال الز  .13

 والعمل على تحديد هذه الاسباب بشكل دقيق لمعالجتها.

لعروض يساعد العمل على تقديم عروض مميزة عدة مرات خلال السنة حيث ان مثل هذه ا .14

 .آخرين على رجوع الكثير من الزبائن الذين انتقلو الى منافسين

 

 (: الدراسات المستقبلية3–5) 

 وصي بما يلي:لت إليها هذه الدراسة فان الباحث يبالإشارة إلى النتائج التي توص

 ضقطاعات اخرى كتلك القطاعات التي تعني من انخفاإجراء المزيد من الدراسات على  .1

 .حجم المبيعات مثل قطاع السيارات وقطاع الملابس

أبعاد مختلفة تم اهمالها في هذه الدراسة وعلى سبيل المثال لا تطبيق هذه الدراسة على  .2

 . الحصر متغير التكاليف و عناصر المزيج التسويقي
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 (1الملحق رقم )

 استبان  الدراسة

 

 أخي المستجيب / أختي المستجيبة...

 تحية طيبة وبعد:

أثاار فاعليااة القاوى البيعيااة علااى  "يقـوم الباحـث حاليــاً بـإجراء دراسـة علميــة تهـدف إلــى التعـرف إلـى 

 .سلوك الزبائن من خلال  إدارة علاقات الزبائن في قطاع تكنولوجيا المعلومات"

وعليه نرجـو مـن حظـرتكم بابـداء رأيكـم ومقتـراحتكم بشـأن فقـرات الاسـتبانة فيمـا اذا كانـت مناسـبة اةو 

 غير مناسبة واية اقتراحات او تعديلات ترونها مناسبة لتحقيق هدف الدراسة الحالية. 

 

 وتقبلو فائق القبول والاحترام

 

               المشرف                                                                    الباحث

 أحمد وليد طملي                           د. سمير موسى الجبالي                            
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 الجزد الأول: بيانات عامة.

 النوع الأجتماعي

   .ذكر .أنثى 

 العمر

 25-30  سنة 31- 35 .سنة 

 36-40    سنة 41 .سنة فأكثر 

 المؤهل العلمي

    .دبلوم او أقل .بكالوريوس 

    .ماجستير .دكتوراه 

 المسمى الوظيفي

    .مدير تنفيذي/ مدير عام .مدير مبيعات/ مدير قسم 

    .موظف مبيعات ................مسمى وظيفي آخر 

 سنوات الخبرة 

 5       .سنوات فأقل 6-10 .سنوات 

 11-15    .سنة 16 سنة فأكثر 
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 .فاعلية القوى البيعية الجزد الثاني:

 المبيعات عن طريق الهاتف
 موافق بشدة 

(5) 

 موافق

(4) 

 محايد

(3) 

 غير موافق

(2) 

غير موافق 
 بشدة

(1) 
تمتلك الشركة نظام خاص بالمبيعات عن  1

 طريق الهاتف.
     

      يتقبل العملاء فكرة البيع عبر الهاتف. 2

الشركة فريق مختص للبيع عبر يوجد في  3
 الهاتف.

     

يتم تحفيز العاملين على استخدام الهاتف  4
 لابرام العقود البيعية.

     

5 

هنالك خصومات خاصة للمبيعات عبر 
 الهاتف

     

 المقترحات البيعية
 موافق بشدة 

(5) 

 موافق

(4) 

 محايد

(3) 

 غير موافق

(2) 

غير موافق 
 بشدة

(1) 
اعداد المقترحات البيعية من قبل فريق يتم  6

 مختص.
     

هنالك نماذج بيعية يتم اعدادها مسبقا لكل  7
 زبون على حدا.

     

تحتوي النماذج البيعية كافة مواصفات  8
 المنتجات المراد بيعها

     

تحتوي النماذج البيعية كافة الشروط البيعية  9
 )مثل التسلسم وطريقة الدفع(

     

يتم بيان السعر في النماذج البيعية بشكل  10
 واضح.
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 اعداد التقارير
 موافق بشدة 

(5) 

 موافق

(4) 

 محايد

(3) 

 غير موافق

(2) 

غير موافق 
 بشدة

(1) 
تستخدم الشركة نظام خاص بالتقارير  11

 البيعية.
     

تحتوي التقارير البيعية كافة التفاصيل  12
 زبون.الخاصة بالمبيعات لكل 

     

تستخدم الشركة التقارير البيعية لغايات  13
 تطوير العلاقة مع الزبائن.

     

يــتم مراجعــة التقــارير البيعيــة مــن قبــل الادارة  14
 العليا باستمرار.

     

يــتم الاحتفــاظ بالتقــارير البيعيــة لفتــرات زمنيــة  15
 لغايات التنبؤ بالطلب.

     

 

 ادارة علاقة الزبائن  الجزد الثالث:

 نشاطات ما قبل عملية البيع
 موافق بشدة 

(5) 

 موافق

(4) 

 محايد

(3) 

 غير موافق

(2) 

غير موافق 
 بشدة

(1) 
يتم زيارة زبائن الشركة قبل اتمام عملية البيع  16

. 
     

تقوم الشركة بالكثير من الفعاليات للزبائن  17
 المحتملين.

     

قوائم خاصة بالزبائن لدى الشركة   18
 المحتملين.

     

يتم التواصل مع الزبائن المحتملين لغايات  19
 تحديد الحاجات والرغبات. 

     

تستخدم الشركة اسلوب تنشيط المبيعات مع  20
الزبائن المحتملين )العينات المجانية، 

 التجربة، ...(
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 نشاطات ما بعد عملية البيع
 موافق بشدة 

(5) 

 موافق

(4) 

 محايد

(3) 

 غير موافق

(2) 

غير موافق 
 بشدة

(1) 
تمتلك الشركة نظام لمتابعة الزبائن الحاليين  21

. 
     

      تتميز الشركة بخدمات ما بعد البيع. 22

هنالك ردود فعل فورية للمشاكل التي تواجه  23
 الزبائن.

     

      المعيبة فورا للزبائن .يتم استبدال السلع  24

هنالك نظام مكافاءات خاص بزبائن الشركة  25
 المميزين.

     

 

 .سلوك الزبائن  الجزد الرابع:

 الاحتفاظ بالزبائن
 موافق بشدة 

(5) 

 موافق

(4) 

 محايد

(3) 

 غير موافق

(2) 

غير موافق 
 بشدة

(1) 
      هنالك برامج تقيس رضا الزبائن باستمرار 26

هنالك دراسات خاصة لمعرفة ما يرغبه  27
 الزبون وما لا يرغبه

     

هنالك دراية شاملة بالأسباب التي ادت  28
 بالزبائن الى ترك المنظمة

     

هنالك دراسات سوقية مستمرة لمعرفة الحصة  29
 السوقية ومقارنتها باعداد الزبائن الحاليين

     

هنالك تقيم مستمر لمجموعات الزبائن واعادة  30
 توزيعهم للأقسام المختصة بشكل صحيح.  

     

 تكرار الشراد
 موافق بشدة 

(5) 

 موافق

(4) 

 محايد

(3) 

 غير موافق

(2) 

غير موافق 
 بشدة

(1) 
تتابع الزبائن بشكل دائم العروض التي  31

 تقدمها الشركة.
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بالشراء بشكل مستمر من يقوم الزبائن  32
 الشركة.

     

      هنالك ارتفاع في مشتريات الزبائن الحاليين.  33

تنتج الشركة منتجات جديدة للزبائن نتيجة  34
 استمرارهم بالشراء من الشركة

     

يبقى الزبائن يتعاملون مع الشركة فترة زمنية  35
 طويلة 

     

 

 

 شاكرين لكم حسن تعاونكم معنا

  

87



 (2الملحق رقم )

 أسماد محكمي استبانة الدراسة

 الجامعة الاسم التسلسل

  جامعة الشرق الأوسط الاستاذ الدكتور أحمد علي صالح 1

  جامعة الشرق الأوسط الاستاذ الدكتور عبد الحافظ محمد سلامة 2

 جامعة الإسراء الدكتور مراد العطياني 3

 جامعة الشرق الأوسط الدكتور أحمد السكر 4

  جامعة الشرق الأوسط الدكتور أمجد طويقات 5

  جامعة الشرق الأوسط الشرباتي عبد العزيزالدكتور  6

  جامعة الشرق الأوسط الدكتور حمزة عبد الفتاح العساف 7

  جامعة الشرق الأوسط الدكتور حسام محمد علي  8
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