
إدارة من خلال  الالكترونية على سمعة المنظمة التجارة محدداتأثر 
  علاقات الزبائن الإلكترونية

 "الاردن السفر في عمانو  شركات السياحة في"دراسة ميدانية 

The Impact of E-Commerce Determinants on the 

Organization Reputation through 

 (Electronic Customer Relationship Management). 

A Field Study on Travel & Tourism Companies in Amman Jordan"." 

 إعداد الطالب
 حامد على اسماعيل ؤيدم

 إشراف 
 ناصر الدينحسن هبة  أ.د.

 استكمالًا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في الأعمال الإلكترونية  هذه الرسالةقدمت 

 قسم الأعمال الإلكترونية

 كلية الأعمال 

 جامعة الشرق الاوسط

 1028ثاني،  تشرين

 



 ب
 

 
 

 التفويض

 

  



 ج
 

 
 

 قرار لجنة المناقشة

  



 د
 

 
 

 الاهداء

 بي الغالي علي اسماعيل حامد .....ألى إرسالتي المتواضعة  اهدي

 والى والدتي سهام حسن عبد الحميد اطال الله في عمرها  .......

 تي الأحباء ......اخو أخوتي و إلى إو 

 والى أصدقائي عبد الرحمن هماش ومضاء الخصاونة ........

 الباحث

  



 ه
 

 
 

 الشكر والتقدير

العلم والمعرفة وأعاننا على أداء هذا الواجب ووفقنا الى انجاز هذا الحمد لله الذي أنار لنا درب 

 العمل ..

أتوجه بجزيل الشكر والامتنان الى كل من ساعدني من قريب أو من بعيد على انجاز هذا العمل، 

وفي تذليل ما واجهته من صعوبات وأخص بالذكر المشرفة الأستاذة الدكتورة هبة حسن ناصرالدين 

 .الرسالة اتمام هذهتي لم تبخل علي بتوجيهاتها وتعليماتها القيمة التي كانت عوناً لي في ال

 كما أتوجه بالشكر الجزيل إلى أعضاء لجنة المناقشة الأفاضل لتكرمهم بمناقشة رسالتي

 هذا العمل لإنجازكما أشكر كل من لم يبخل علي بمساعدة، واهتمام 

 مع خالص محبتي وتقديري 

 الباحث



 و
 

 
 

 فهرس المحتويات

 الصفحة الموضوع
 أ ...........................................................................العنوان 
 ب ......................................................................... التفويض

 ج ................................................................ قرار لجنة المناقشة
 د ........................................................................... الاهداء

 ه .................................................................... الشكر والتقدير
 و ................................................................. المحتوياتفهرس 

 ح ..................................................................... قائمة الجداول
 ي شكال ....................................................................قائمة الأ

 ك قائمة الملحقات ...................................................................
 ك ............................................................ الملخص باللغة العربية

 ن الإنجليزية .........................................................الملخص باللغة 
 مقدمة الدراسة الفصل الأول:

 1 .................................................................... ( مقدمة1-1)
 3 ....................................................( مشكلة الدراسة وأسئلتها 1-2)
 6 ............................................................. ( هدف الدراسة1-3)
 7 .............................................................( أهمية الدراسة 1-4)
 8 .......................................................... ( فرضيات الدراسة1-5)
 11 ............................................................نموذج الدراسة أ( 1-6)
 11 .............................................................( حدود الدراسة 1-7)
 12 ..........................................................( محددات الدراسة 1-8)
 12 .......................................................( مصطلحات الدراسة 1-9)

 الفصل الثاني: الإطار النظري والدراسات السابقة 
 16 ....................................................... أولًا: الإطار النظري  (2-1)
 39 .................................................... ثانياً: الدراسات السابقة( 2-2)



 ز
 

 
 

 53 .................................... ما يميز الدراسة عن الدراسات السابقة( 2-11)
 الفصل الثالث: منهجية الدراسة )الطريقة والإجراءات(

 54 .................................................................... تمهيد (3-1)
 54 ........................................................... ( منهجية الدراسة3-2)
 55 .................................................... تهاعينو ( مجتمع الدراسة 3-3)
 55 ..................................................... جمع البيانات( مصادر 3-4)
 56 ............................................................... ( أداة الدراسة3-5)
 58 ......................................................... ( صدق أداة الدراسة3-6)
 58 .......................................................... أداة الدراسةثبات ( 3-7)
 59 .......................................................( المعالجة الإحصائية 3-8)

 وصف نتائج الدراسة ومناقشتها الفصل الرابع
 61 .............................................. وصف خصائص عينة الدراسة 4-1
 62 ..................................................... وصف متغيرات الدراسة 4-2
 74 ..................................................... اختبار فرضيات الدراسة 4-3

 النتائج والتوصيات الفصل الخامس
 99 ............................................................... نتائج الدراسة 5-1
 99 ........................................ النتائج المتعلقة بوصف المتغيرات 5-1-1
حيث تبين من خلال تحليل إجابات عينة النتائج المتعلقة بفرضيات الدراسة  5-1-2

 101 ........................................................................... الدراسة

 105 ............................................................ توصيات الدراسة 5-2
 المصادر والمراجع

 107 ................................................................... العربية المراجع
 112 ..................................................................الأجنبية المراجع 

 116 .........................................................................الملحقات 
 

 



 ح
 

 
 

 

 قائمة الجداول

-رقم الفصل
 رقم الجدول

 الصفحة محتوى الجدول

 57 توزيع فقرات الاستبانة التي تقيس المتغيرات وأبعادها (3-1)
 57 مقياس ليكرت الخماسي التدريجي   (3-2)
 59 معاملات الثبات لأداة الدراسة بالاعتماد على معامل كرونباخ ألفا (3-3)
 61 الدراسة الديموغرافيةوصف خصائص عينة  (4-1)
 63 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاستجابة أفراد عينة الدراسة على العوامل التكنولوجية (4-2)
 64 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاستجابة أفراد عينة الدراسة على العوامل الادارية (4-3)
 66 لاستجابة أفراد عينة الدراسة على العوامل التنظيمية المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  (4-4)
 67 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاستجابة أفراد عينة الدراسة على بعد المرونة (4-5)
 69 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاستجابة أفراد عينة الدراسة على بعد الرصف الثقافي (4-6)
 70 الحسابي والانحراف المعياري لاستجابة أفراد عينة الدراسة على بعد الالتزام بالجودةالمتوسط  (4-7)

(4-8) 
المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاستجابة أفراد عينة الدراسة على بعد الموقع 

 الالكتروني
71 

 72 بعد اكتساب الزبائنالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاستجابة أفراد عينة الدراسة على  (4-9)
 73 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاستجابة أفراد عينة الدراسة على بعد اختيار الزبائن (4-10)
 75 نتائج لاختبار قوة الارتباط بين المتغيرات المستقلة (4-11)
 b(Model Summary) 76جدول ملخص النموذج خاص بالمتغير التابع ككل  (4-12)
 76 خاص بالمتغير التابع ككل  ANOVA تحليل التباين (4-13)
 a(Coefficient) 77 خاص بالمتغير التابع ككل جدول المعاملات (4-14)
 b(Model Summary) 77جدول ملخص النموذج خاص بالبعد )المرونة( (4-15)
 78 خاص بالبعد )المرونة(  ANOVA تحليل التباين (4-16)
 a(Coefficient) 79 خاص بالبعد )المرونة(جدول المعاملات  (4-17)
 b(Model Summary) 79جدول ملخص النموذج خاص بالبعد )الرصف الثقافي(  (4-18)
 80 خاص بالبعد )الرصف الثقافي(  ANOVA تحليل التباين (4-19)
(4-20)  a(Coefficient) 80 خاص بالبعد )الرصف الثقافي(جدول المعاملات  
(4-21)  b(Model Summary) 81جدول ملخص النموذج خاص بالبعد )الإلتزام بالجودة(  



 ط
 

 
 

(4-22)  ANOVA 81 خاص بالبعد )الإلتزام بالجودة(تحليل التباين  
(4-23)  a(Coefficient) 82 خاص بالبعد )الالتزام بالجودة( جدول المعاملات 

(4-24)  
 b(Modelجدول ملخص النموذج خاص بالمتغير ادارة علاقات الزبائن الالكترونية ككل 

Summary) 
83 

(4-25)  83 خاص بالمتغير ادارة علاقات الزبائن الالكترونية ككل  ANOVA تحليل التباين 
(4-26)  a(Coefficient) 84 خاص بالمتغير ادارة علاقات الزبائن الالكترونية ككل جدول المعاملات 
(4-27)  b(Model Summary) 84جدول ملخص النموذج خاص بالبعد )الموقع الالكتروني( 
(4-28)  85 خاص بالبعد )الموقع الالكتروني(  ANOVA تحليل التباين 
(4-29)  a(Coefficient) 86 خاص بالبعد )الموقع الالكتروني(جدول المعاملات  
 b(Model Summary) 86)اكتساب الزبائن(جدول ملخص النموذج خاص بالبعد  (4-30)
 87 خاص بالبعد )اكتساب الزبائن(  ANOVA تحليل التباين (4-31)
 a(Coefficient) 87 خاص بالبعد )اكتساب الزبائن(جدول المعاملات  (4-32)
 b(Model Summary) 88جدول ملخص النموذج خاص بالبعد )اختيار الزبائن( (4-33)
 89 خاص بالبعد )اختيار الزبائن(  ANOVA التباينتحليل  (4-34)
 a(Coefficient) 89 خاص بالبعد )اختيار الزبائن(جدول المعاملات  (4-35)
 b(Model Summary) 90(المنظمةجدول ملخص النموذج خاص بالمتغير )سمعة  (4-36)
 90 (المنظمةخاص بالمتغير )سمعة   ANOVA تحليل التباين (4-37)
 a(Coefficient) 91 (المنظمةخاص بالمتغير )سمعة جدول المعاملات  (4-38)
 b(Model Summary) 91جدول ملخص النموذج خاص بالبعد )المرونة( (4-39)
 92 خاص بالبعد )المرونة(  ANOVA تحليل التباين (4-40)
 a(Coefficient) 92 خاص بالبعد )المرونة(جدول المعاملات  (4-41)
 b(Model Summary) 93ملخص النموذج خاص بالبعد )الرصف الثقافي(جدول  (4-42)
 94 خاص بالبعد )الرصف الثقافي(  ANOVA تحليل التباين (4-43)
 a(Coefficient) 94 خاص بالبعد )الرصف الثقافي(جدول المعاملات  (4-44)
 b(Model Summary) 95جدول ملخص النموذج خاص بالبعد )الالتزام بالجودة( (4-45)
 95 خاص بالبعد )الالتزام بالجودة(  ANOVA تحليل التباين (4-46)
 a(Coefficient) 96 خاص بالبعد )الالتزام بالجودة(جدول المعاملات  (4-47)

(4-48) 
من خلال ادارة   المنظمةعوامل التجاره الالكترونية على سمعة نتائج تحليل المسار لأثر 
 (Smart PLS3. )باستعمال برمجية علاقات الزبائن الالكترونية

97 

 VAF 97نتائج تحليل  (4-49)



 ي
 

 
 

 شكالقائمة الأ

 

  

-رقم الفصل
 الصفحة المحتوى  شكلرقم ال

 11 دراسةال أنموذج (1-1)
 23 صور التجارة الإلكترونية ومن هم الأطراف المعنيون بها (1-2)
 E-CRM 28 الـ  تنفيذ خطوات (2-2)



 ك
 

 
 

 حقاتقائمة المل

 

 

  

 الصفحة ى المحتو  الرقم
 116 الاستبانة بصورتها الأولية 1
 122 الاستبانة بصورتها النهائية 2
 128 أسماء المحكمين 3



 ل
 

 
 

التجارة الالكترونية على سمعة المنظمة من خلال إدارة علاقات الزبائن  محدداتأثر 
 عمان الاردن" والسفر فيشركات السياحة  الإلكترونية "دراسة ميدانية في

 إعداد
 حامد على مؤيد

 إشراف 
 أ.د. هبة حسن ناصر الدين

 الملخص

 تكنولوجيــة،محــددات التجــارة الإلكترونيــة بدبعادهــا )محــددات هــدفت الدراســة إلــى معرفــة أثــر 

ـــة،محـــددات  ـــة(محـــددات  اداري ـــى تنظيمي ـــة، اســـمعة المنظمـــة بدبعادهـــ عل ـــافي،الرصـــف  )المرون  الثق

 الزبـائن،اكتسـاب  الالكترونـي،من خـلال ادارة علاقـات الزبـائن الالكترونيـة )الموقـع  بالجودة(الالتزام 

 .الأردن-في عمان اختيار الزبائن( في شركات السياحة والسفر

تعـد هـذه الدراسـة مرجعـا فـي مجـالات البحـوي العلميـة المتعلقـة فـي التجـارة الالكترونيـة، حيث 

يــا الحفــاى علــى ســمعة المنظمــة مــن خــلال ادارة علاقــة والوصــول الــى رفــع فعاليتهــا ودورهــا فــي تحق

الزبائن الالكترونية وتحقيا أهداف المنظمات التسويقية العاملـة فـي قطـال السـياحة والسـفر علـى حـد 

  .علم الباحث

مـع أغـرا   علـى المـنهج الوصـفي التحليلـي فـي إجـراء هـذه الدراسـة لتناسـبهواعتمدت الدراسة 

حيــث تــم  عمــان،ر فــي مــن كافــة زبــائن شــركات الســياحة والســفالدراســة، وقــد تكــون مجتمــع الدراســة 

وقـد بلـع عـدد الاسـتبانات الصـالحة للتحليـل  الدراسـة،أفـراد مجتمـع  ( استبانة على جميع385)توزيع 

 .(%64.9( استبانة بنسبة )250)
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تحليللل المسللار  وتــم اســتخدام عــدة أســاليب إحصــائية تتناســب مــع أهــداف الدراســة منهــا    

Path Analysis، ( واختبارOne Sample T-test ،)أداة الدراسـة ) ومعامـل ثبـاتCronbach 

Alpha).  

ومــن أبــرز مــا أنهرتــه نتــائج هــذه الدراســة وجــود أثــر ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتو  الدلالــة 

(0.05≥αل )تنظيميـة( محـددات  ،إداريـةمحـددات  ،تكنولوجيـةمحددات التجارة الالكترونية ) محددات

فــي شــركات الســياحة والســفر فــي  الالتــزام بــالجودة( ،الرصــف الثقــافي ،)المرونــةعلــى ســمعة المنظمــة 

 محـدداتل (α≤0.05)وأيضاً وجود أثر غيـر مباشـر ذو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتو  الدلالـة عمان، 

تنظيميــة( علــى ســمعة المنظمــة محــددات اداريــة، محــددات تكنولوجيــة، محــددات التجــارة الالكترونيــة )

الالتزام بالجودة( في شركات السياحة والسفر بوجود ادارة علاقات الزبائن  ،الرصف الثقافي ،المرونة)

  .الالكترونية كمتغير وسيط

نشــــر الـــوعي لــــد   هـــامـــن أبرز  التوصــــياتوعــــة مـــن مجم الدراســـةقـــدمت وبنـــاءً علـــى النتــــائج 

المـــونفين حـــول كيفيـــة اســـتخدام تطبيقـــات التجـــارة الإلكترونيـــة مـــن خـــلال عقـــد دورات تدريبيـــة لهـــم، 

ضرورة عمل عمل مناسبة وتحفيزهم من خلال عدة طرق لإثارة الإبدال الونيفي لديهم، و  توفير بيئةو 

تجــارة الإلكترونيــة، وضــرورة عمــل الدراســة دراســات حــول المعيقــات التــي تحــد مــن اســتخدام مواقــع ال

  لقطال أخر غير القطال المبحوي لأهمية توجه المنظمات للتجارة الإلكترونية في عصرنا الحالي.

التجارة الإلكترونية، شركات السياحة والسفر، سمعة المنظمة، إدارة علاقات  المفتاحية:الكلمات 

 الزبائن.

  



 ن
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Abstract 

The study aimed at identifying the impact of e-commerce Determinants on their 

dimensions (technological factors, administrative factors, organizational factors) on the 

organization's reputation in its dimensions (flexibility, cultural paving, commitment to 

quality) through the management of electronic customer relations Tourism and Travel in 

Amman - Jordan. 

This study is a reference in the fields of scientific research related to electronic 

commerce, and to increase its effectiveness and role in achieving the preservation of the 

reputation of the organization through managing the relationship of electronic 

customers and achieve the objectives of marketing organizations working in the tourism 

sector. 

The study was based on the analytical descriptive approach in conducting this 

study to suit the purposes of the study. The study population may be from all the 

customers of travel and tourism companies in Amman. The questionnaire was 

distributed to all members of the study community (64.9%). 

Several statistical methods were used to suit the objectives of the study, including 

Path Analysis, One Sample T-test, and Cronbach Alpha. 

The results of this study showed a statistically significant effect at the level of 

(α .0.0≥ ) of the factors of electronic commerce (technological Determinants, 

administrative Determinants, organizational Determinants) on the reputation of the 

organization (flexibility, cultural paving, commitment to quality) Oman, and also a 

significant indirect effect at the level of significance (α .0.0≥ ) of electronic commerce 

Determinants (technological Determinants, administrative Determinants, regulatory 

Determinants) on the factors of the organization's reputation (flexibility, cultural paving, 

commitment to quality) Electronic customer relationships as an intermediary variable. 
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Based on the results, the study presented a number of recommendations, the most 

important of which is to raise awareness among employees on how to use e-commerce 

applications by holding training courses for them, providing an appropriate working 

environment and motivating them through several ways to stimulate their job creation. 

The use of e-commerce sites and the need to study for a sector other than the sector 

surveyed the importance of the organizations of e-commerce in our time.  

Keywords: E-commerce, Travel and Tourism Companies, Organization 

Reputation, Customer Relationship Management. 
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 الفصل الأول
 الدراسة وأهميتها منهج

 مقدمة:( 2-2)

القرن الحادي والعشرين شهد العالم منذ العقود الأخيرة من القرن العشرين الماضي وبداية 

، ويعتبر موضول التقنيات الحالي اهتماما متزايداّ واستخداما مكثفا للتقنيات التكنولوجية الحديثة

التكنولوجية الحديثة من المواضيع المهمة والحيوية التي زاد الاهتمام بها مؤخرا في الاقتصاد بصفة 

علاقات ما لها من أهمية وتدثير على بصفة خاصة، وذلك ل السفرو  السياحةونظام شركات عامة 

زدياد حدة المنافسة إو  خصوصاً مع ثورة الإتصالات وتكنولوجيا المعلومات الزبائن الالكترونية

السفر و  ، حيث أد  هذا التطور إلى التفكير الجدي من قبل إدارة شركات السياحةالمحلية والعالمية

تطوير و  الاستمراريةو  المنظمةعلى سمعة  المحافظةبالعمل على وضع استراتيجيات من شدنها 

 الشركات والمحافظة على موقعها التنافسي لذا اهتمت اهتماما كبيرا بمواقع التجارة الالكترونية

فدصبح توجه الشركات هو العمل على تلبية حاجات ورغبات الزبائن بل والعمل على خلا حاجات 

 .ورغبات جديدة

إستخدام تكنولوجيا المعلومات  الحديثة إلى و  المفاهيم الإداريةأد  التطور السريع للكثير من 

 على البحث عن الطرق  الإستفادة في جميع مجالات الحياة، بالإضافة إلى حث المنظمات

بالأخص في جودة و التحسين و  الأساليب المناسبة لتحقيا أهدافهم، وقد يؤدي ذلك إلى تعزيزو 

، وقد المنتجات والخدماتمستو  عالي من الجودة في  والتي تسعى دائماً إلى تحقيا المنظمات

من خلال التواصل مع الزبائن   للزبائنخدمات المقدمة التسهيل  الى ساهم التقدم التقني الحديث

عليهم، وبالإضافة إلى ذلك فإن هناك  والعبءوبالتالي توفير الوقت والجهد  ماحتياجاتهومعرفة 
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التقنيات ويعتمد ذلك على الكثير من العوامل منها  منظمات في إستخدام هذهالتفاوت بين 

  (2017، موسى)ا. الإقتصادية والإدارية والبيئية والإجتماعية وغيره

ستخدام مصطلح التجارة الالكترونية ومن ثم تطورت تطبيقات إب نترنتالإ نتشارا سهمأ

التجارة الالكترونية بصورة كبيرة والسبب الاخر الذي ساهم في تطور التجارة الالكترونية هو نتيجة 

لازدياد حدة المنافسة ما بين الشركات من التطبيقات المبدعة والتي تمثلت في الاعلانات والمزادات 

 موقعاالافتراضي لدرجة ان كل شركة كبيرة او متوسطة الحجم انشدت لها وحتى تجارب الواقع 

كبير في نجاح الكثير من  أثرلها على الانترنت لذا يمكن القول بان التجارة الالكترونية قد كان 

 (.2012سنكي، ) الشركات وازدهارها

 تقدمشكل يالمنافسين و تُعد العلاقات القوية مع الزبائن من أهم الميزات التنافسية للتفوق على 

، على سمعة المنظمةلتدسيس هذه العلاقات والحفاى  ةامل الفعالو إحد  الع التكنولوجية الحديثة

وتنشد هذه العلاقات من خلال الاتصال المباشر والفعّال مع الزبائن بشكل متواصل لتحقيا رضاهم 

 (.Jones, 2013) بائن"وضمان ولائهم. ويطلا على هذا الأسلوب المبتكر "إدارة علاقة الز 

تطور و  ساعد على نجاح ،إن تطور شبكة الإنترنت واستخدام مواقع التجارة الالكترونية

 المواقع والبرامجخدماتها من خلال و  إذ أصبحت تعتمد اعتمادا كليا على عر  منتجاتها المنظمات

إدارة علاقاتها مع زبائنها بشكل إلكتروني  أصبح من الضروري على المنظمات ، لذاالإلكترونية

 CRM ـوهو مفهوم جديد لل ،E-CRM دارة علاقات الزبائن الإلكترونيةوهذا ما يطلا عليه إ

في أقصى قدر من مجمول حياة الزبون  الزبائن لتحقياالمعنية بإنشاء وتطوير وتعزيز العلاقات مع 

 .(Prajogo, 2011) السفرو  شركات السياحة

أن سمعة المنظمة  حيثالمنظمة نجاح و  هام في إستمرارية المنظمة دوركما أن لسمعة 

تعتبر أصل من اصول وممتلكات المنظمة ويجب إدارتها فهي ليست بشيء ملموس لذا سمعة 
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 ،قيمة عظيمة وأثر ملموس للمنظمة على تحقياتعمل  لأنهاالمنظمة تعد جزء مهم من المنظمة 

تزيد و  ولتحقيا إدارة السمعة في المنظمات فإن استراتيجيات البحث والتطوير تساهم في تطويرها

 (Lange& Dai, 2011). عليتهامن فا

لكترونية على سمعة الإالتجارة محددات أثر توضيح  هو هذه الدراسةالهدف الرئيسي ل

في تحقيا  السفرو  السياحةشركات  في لكترونيةالإمن خلال ادارة علاقات الزبائن  ةالمنظم

الالكترونية  التجارةمحددات  لعقبات التي تواجه، وما هي المشاكل أو االتنافسية والميزة الديمومة

التي من الممكن أن تعيا تبنيها و  من خلال ادارة علاقات الزبائن الالكترونية على سمعة المنظمة

 .الاردن والسفر عمان السياحةالزبائن المتكررين في شركات و  والمونفين من وجهة نظر المديرين

 وأسئلتها:( مشكلة الدارسة 2-1)

وتجارة التجزئة تحديدا، مفهوم التسويا  انتشر في العقود الاخيرة في مجال التسويا عموما،

الإلكتروني أو التسويا الرقمي، الذي يعتمد على إستخدام الإنترنت والمواقع الإلكترونية في 

 الزبائنمن التعريف بالمنتجات والترويج لها والتواصل مع  ابتداءالأنشطة التسويقية المختلفة، 

مليات البيع المباشر الى المستهلك، مما عما ، وصولًا الى عوالمحتملينالحاليين  المستهدفين

 . (White, plant, 2014) مفهوم التسويا المباشر

والمقابلات الشخصية المفتوحة الغير مهيكلة التي اجراها  الدراسات السابقة ومن خلال

  الباحث مع عدد من مدراء ومونفين شركات السياحة والسفر التي تمارس التجارة الالكترونية

قع اعبر مو على سمعتها  والحفاى خدماتهاوبيع  لمعرفة قدرة الشركة على تحقيا أهدافها التسويقية

 التجارةمحددات أثر قام الباحث بدراسة  والتعامل مع زبائنها المتكررين ترونيةالشركة الالك

، واستخلص الباحث لكترونيةالإمن خلال ادارة علاقات الزبائن  المنظمةالالكترونية على سمعة 
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في كل منهما حيث أشار المديرين أن  السفرو  السياحةلشركات  التجارة الالكترونيةمحددات أهمية 

المنظمة وأساس الجدارات التنافسية التي تحقا الميزة التنافسية في  نجاح سمعةهم أساس  الزبائن

اك تطبيا محدود للمنهجية وبالرغم من وجود ممارسات للتجارة الالكترونية، إلا أن هن الأسواق

السمعة على التجارة الالكترونية محددات  في تدثير التي بحثتدراسات ال ندرةالعلمية، اضافة الى 

 في تحقيا المكانة لهذه الشركات في نل منافسة شديدة. ادارة علاقة الزبائندور التنظيمية وما 

( moezzi, 2012, hamed) ،(2016 الساحوري،) ،(2016 ،)حيفوبالرجول الى دراسة 

 :الإجابة عن الاسئلة التالية في فقد ثبت ان هنالك مشكلة يمكن تفسيرها

 ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة محدداتلهل يوجد أثر  :الأول السؤال

شركات في  (الالتزام بالجودة ،الرصف الثقافي ،)المرونة المنظمةتنظيمية( على سمعة محددات 

 ؟السياحة والسفر

 :وينبثا عن هذا السؤال الأسئلة الفرعية الأتية

محددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة محدداتل أثريوجد هل  -

 ؟تنظيمية( على المرونة في شركات السياحة والسفر

محددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة محدداتل أثريوجد هل  -

 ؟في شركات السياحة والسفر تنظيمية( على الرصف الثقافي

محددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة محدداتل أثريوجد  هل -

 ؟تنظيمية( على الالتزام بالجودة في شركات السياحة والسفر
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 ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة محدداتل أثريوجد هل  :الثاني السؤال

 ،اكتساب الزبائن ،)الموقع الالكتروني تنظيمية( على ادارة علاقات الزبائن الالكترونيةمحددات 

 ؟اختيار الزبائن( في شركات السياحة والسفر

 :وينبثا عن هذا السؤال الأسئلة الفرعية الأتية

محددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة محدداتل أثرهل يوجد  -

 ؟تنظيمية( على الموقع الالكتروني في شركات السياحة والسفر

محددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة محدداتل أثرهل يوجد  -

 ؟تنظيمية( على اكتساب الزبائن في شركات السياحة والسفر

محددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة محدداتل أثرهل يوجد  -

 ؟تنظيمية( على اختيار الزبائن في شركات السياحة والسفر

اكتساب  ،)الموقع الالكتروني علاقات الزبائن الالكترونية لإدارة أثر: هل يوجد الثالثالسؤال 

( في الالتزام بالجودة ،الرصف الثقافي ،)المرونة ةاختيار الزبائن( على سمعة المنظم ،الزبائن

 ؟والسفرشركات السياحة 

 :وينبثا عن هذا السؤال الأسئلة الفرعية الأتية

اختيار  ،اكتساب الزبائن ،)الموقع الالكتروني علاقات الزبائن الالكترونية لإدارة أثرهل يوجد 

 ؟والسفرالمرونة في شركات السياحة الزبائن( على 

اختيار  ،اكتساب الزبائن ،)الموقع الالكتروني علاقات الزبائن الالكترونية لإدارة أثرهل يوجد 

 ؟والسفرالرصف الثقافي في شركات السياحة الزبائن( على 
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اختيار  ،اكتساب الزبائن ،)الموقع الالكتروني علاقات الزبائن الالكترونية لإدارة أثرهل يوجد 

 ؟والسفرفي شركات السياحة  بالجودةالزبائن( على الالتزام 

 ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة محدداتل أثر: هل يوجد الرابعالسؤال 

ادارة من خلال  (الالتزام بالجودة ،الرصف الثقافي ،)المرونة المنظمةتنظيمية( على سمعة محددات 

في شركات  اختيار الزبائن( ،اكتساب الزبائن ،الالكتروني)الموقع  علاقات الزبائن الالكترونية

 ؟السياحة والسفر

 الدراسة:( هدف 2-3)

من خلال ادارة  المنظمةالالكترونية على سمعة  التجارةمحددات  أثرتسعى هذه الدراسة إلى تحديد 

 يدتي:من خلال ما  شركات السياحة والسفر في الأردنفي  الإلكترونيةعلاقات الزبائن 

 .لكترونيةالإ التجارةمحددات  مستو   الى تعرفال -1

 .أمام المنافسينسمعة المنظمة  مستو   الى تعرفال -2

 الزبائن الالكترونية. علاقات مستو  إدارة الىلتعرف ا -3

 .المنظمةترونية على سمعة التجارة الالك محدداتل مباشرأثر تحديد  -4

 الزبائن.ثر التجارة الالكترونية على ادارة علاقات أتحديد  -5

 .المنظمةعلاقات الزبائن الالكترونية على سمعة  لإدارة أثر مباشر معرفة -6

من خلال ادارة  المنظمةالتجارة الالكترونية على سمعة  محدداتغير مباشر ل تحديد أثر -7

 علاقات الزبائن الالكترونية.
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 الدراسة:( أهمية 2-4)

 :الأتيةتتلخص اهمية هذه الدراسة انطلاقا من النقاط 

 .اسع للتجارة الالكترونيةالانتشار الو  -1

 .والسفر السياحة شركات في العملية الناحية من الحياة في الإلكترونية التجارة أهمية -2

اهمية مواكبة التطور والتغير الحاصل في المجتمع الاردني ديمغرافيا واجتماعيا واقتصاديا  -3

 وتكنولوجيا.

 .الإلكترونية التجارة تتبنى التي الشركات وخاصة الشركات بين التنافسية الميزة تحقيا -4

 مما فورية بسرعة طلباتهم على والحصول الأعمال ممارسة في للزبائن والجهد الوقت توفر -5

 إلى الحفاى على سمعة المنظمة. يؤدي

 لسفر. او  لشركات السياحة الإلكترونيةبيان أهمية تبني مفهوم إدارة علاقات الزبائن  -6

تجارة ال فيالعلمية المتعلقة  البحوي مجالات الدراسة مرجعا في هذه تعد: العلمية الأهمية

سمعة المنظمة من خلال  الحفاى علىودورها في تحقيا  الوصول الى رفع فعاليتهانية، و الالكترو 

السياحة لمنظمات التسويقية العاملة في قطال لاقة الزبائن الالكترونية وتحقيا أهداف اادارة ع

 على حد علم الباحث. والسفر

الالكترونية لإستغلالها  التجارةمواقع إدارة  العاملين علىتساعد  قد أنها في تكمن :العملية الأهمية

سمعة المنظمة من خلال ادارة الحفاى على  ه المواقع وتعميا دورها في تحقيافي تحسين فعالية هذ

السياحة الاهداف التسويقية للمنظمات التسويقية العاملة في قطال و  الإلكترونية الزبائن ةعلاق

من خلال وضع الباحث لتوصيات قد تفيد المجتمع  كما تكمن اهميتها للمجتمع المحلي والسفر

 :  من خلال ما يليو  وشركات السياحة والسفر خصوصاً 
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الذي يعتبر من القطاعات الاقتصادية  والسفر السياحةشركات هذه الدراسة في دعم قطال  تسهمقد  .1

 المؤثرة على الناتج الإجمالي المحلي. 

من القطاعات الاقتصادية الهامة في الأردن من  لأنهسهام في تطوير هذا القطال إضافة الى الإ .2

 هذه الدراسة. هاخلال التوصيات التي ستقترح

 الدراسة:( فرضيات 2-5)

 ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة محدداتل أثرلا يوجد  :H01الاولى الرئيسة  الفرضية

الالتزام  ،الرصف الثقافي ،)المرونة المنظمةتنظيمية( على سمعة محددات  ،اداريةمحددات 

 .(α≤0.05)مستو  دلالة إحصائية في شركات السياحة والسفر عند  (بالجودة

 :التالية الفرعية الفرضياتالرئيسية  الفرضيةينبثا عن هذه 

H01.1: محددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة محدداتلا يوجد اثر ل

 .(α≤0.05)مستو  دلالة إحصائية تنظيمية( على المرونة في شركات السياحة والسفر عند 

H01.2: محددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة محدداتلا يوجد اثر ل

مستو  دلالة إحصائية في شركات السياحة والسفر عند  تنظيمية( على الرصف الثقافي

(α≤0.05). 

 H01.3:  محددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة محدداتثر لألا يوجد

مستو  دلالة إحصائية في شركات السياحة والسفر عند  الالتزام بالجودةتنظيمية( على 

(α≤0.05). 
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 الثانية ةالرئيس الفرضية

Ho2:  محددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة محدداتثر لألا يوجد

اختيار  ،اكتساب الزبائن ،)الموقع الالكتروني تنظيمية( على ادارة علاقات الزبائن الالكترونية

وتنبثا عنها ثلاي  .(α≤0.05)مستو  دلالة إحصائية الزبائن( في شركات السياحة والسفر عند 

 فرضيات فرعية.

2.Ho2:  محددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة محدداتل أثرلا يوجد

مستو  دلالة إحصائية تنظيمية( على الموقع الالكتروني في شركات السياحة والسفر عند 

(α≤0.05). 

1.Ho2:  محددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة محدداتل أثرلا يوجد

مستو  دلالة إحصائية تنظيمية( على اكتساب الزبائن في شركات السياحة والسفر عند 

(α≤0.05). 

3.Ho2:  محددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة محدداتل أثرلا يوجد

  .(α≤0.05)مستو  دلالة إحصائية تنظيمية( على اختيار الزبائن في شركات السياحة والسفر عند 

 الفرضية الرئيسية الثالثة

 Ho3:  اختيار  ،اكتساب الزبائن ،)الموقع الالكتروني علاقات الزبائن الالكترونية لإدارةثر ألا يوجد

( في شركات السياحة الالتزام بالجودة ،الرصف الثقافي ،)المرونة المنظمةالزبائن( على سمعة 

 وتنبثا عنها ثلاي فرضيات فرعية. .(α≤0.05)مستو  دلالة إحصائية والسفر عند 

2.Ho3:  اكتساب الزبائن ،)الموقع الالكتروني علاقات الزبائن الالكترونية لإدارة أثرلا يوجد، 

 .(α≤0.05)مستو  دلالة إحصائية اختيار الزبائن( على المرونة في شركات السياحة والسفر عند 
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1.Ho3:  اكتساب الزبائن ،)الموقع الالكتروني علاقات الزبائن الالكترونية لإدارة أثرلا يوجد، 

مستو  دلالة إحصائية اختيار الزبائن( على الرصف الثقافي في شركات السياحة والسفر عند 

(α≤0.05).  

3.Ho3:  اكتساب الزبائن ،)الموقع الالكتروني علاقات الزبائن الالكترونية لإدارة أثرلا يوجد، 

مستو  دلالة إحصائية في شركات السياحة والسفر عند  الالتزام بالجودةاختيار الزبائن( على 

(α≤0.05). 

 الفرضية الرئيسية الرابعة

 Ho4:  محددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة محدداتثر لألا يوجد

ادارة علاقات من خلال  (الالتزام بالجودة ،الرصف الثقافي ،)المرونة المنظمةتنظيمية( على سمعة 

في شركات السياحة  اختيار الزبائن( ،اكتساب الزبائن ،)الموقع الالكتروني الزبائن الالكترونية

 .(α≤0.05)مستو  دلالة إحصائية ر عند والسف
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 نموذج الدراسة:أ( 2-6)

على الدراسات السابقة التي تم مراجعتها حيث تم إعتماد هذه  اعتماداطور هذا النموذج 

بناءً على تكرارها في أغلب الدراسات السابقة إضافةً إلى التعامل الدائم مع شركات  محدداتال

 (1-1) . كما في الشكلالسياحة والسفر

 

 (: أنموذج الدراسة1-1الشكل )

 ( 1-1بناءً على الجدول )تطوير هذا النموذج تم 

 

 

 ( حدود الدراسة:1-7)

 تنقسم حدود الدراسة الحالية إلى:

 .الأردن-عمان  ات السياحة والسفرتتمثل الحدود المكانية لهذه الدراسة في شرك المكانية: الحدود

 (2015سالم وعواد، )، (2016 ،حيف) المتغير المستقل
 hamed, moezzi, 2012 المتغير الوسيط
 2016 الساحوري، المتغير التابع
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 السياحةشركات  حدود البشرية لهذه الدراسة تتمثل بالزبائن المتعاملين معإن ال البشرية: الحدود

 .والسفر

 (.1022-1028) العام الدراسي هذه الدراسة خلال أُنجزتالزمنية:  الحدود

 ( محددات الدراسة:2-8)

 المبحوثين. بعض عدم الاستجابة من قبل  -1

الالكترونية  التجارةالتي تستخدم مواقع  على المنظماتعدم إمكانية تعميم نتائج هذه الدراسة  -2

 .في عمان السفرو  السياحة اتعلى شرك فقط جميعها كون أن هذه الدراسة اقتصرت

 .الإلكترونية بالتجارة العاملة للمنظمات واضح تصنيف وجود عدم -3

 لدراسة:لالإجرائية مصطلحات ال( 2-2)

 :الإلكترونية التجارة

وهي تشتمل على  ،Interconnected Networksهي التجارة من خلال شبكات متصلة 

 تبادل أو ونقل والشراءالبيع الأنشطة التجارية التي تتم بين المؤسسات وبعضها من خلال عمليات 

وإجرائياً تم  .الانترنت فيها بما الكمبيوتر شبكات طريا عن المعلومات أو والخدمات المنتجات

 قياسها من خلال الإستبانة.

  :التكنولوجية محددات

على متغيرات البيئة المحيطة بهم.  الافراد للسيطرةعبارة عن مجموعة الوسائل التي يستخدمها  هي

ومن أجل استخدامها لتحقيا إشبال الحاجات الإنسانية المتعددة فلا بد من أن تتجسد في 

وإجرائياً تم قياسها من خلال الاختراعات والتجديدات في السلع والخدمات والوسائل والعمليات. 

 الإستبانة.
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 دارية:الا محددات

أنها عملية تحقيا الأهداف المرسومة باستغلال الموارد المتاحة سواء  الإداريةمحددات تعرف 

تقليديه او الكترونية وفا منهج مُحدّد، وضمن بيئة معينة، يُمكن تطبيقه على الفردِ والمنظمةِ، ان 

الالكترونية التي تدعم الادارة العليا ودعمها لتجارة التجزئة  المنظمةتؤثر في اداء  الإداريةمحددات 

وإجرائياً تم قياسها من  وعي الادارة للقدرات التكنولوجية المتوفرة لخدمة تجارة التجزئة.و  لكترونيةالا

 خلال الإستبانة.

 التنظيمية: محددات

التي تتعلا بمستو  المصادر المالية والتكنولوجية للشركة، وقد حددت بعض محددات هي 

التنظيمية في تبني تطبيقات التجارة الإلكترونية، محددات الأبعاد التي يمكن من خلالها قياس أثر 

فالدعم الذي تقدمه الإدارة العليا للمونفين من خلال تشجيعهم على الإبدال والاشتراك في تحقيا 

التنظيمية ومؤشر على التوسع في استخدام شبكة الإنترنت إلى أن محددات الأهداف يمثل نوعا من 

التنظيمية محددات في مجال تكنولوجيا المعلومات تمثل أحد  الخبرة الفنية التي تمتلكها الشركة

 وإجرائياً تم قياسها من خلال الإستبانة.

 إدارة علاقات الزبائن الالكترونية: 

من خلال  مع الزبائننموذج عمل جديد يعتمد على التكنولوجيا والإنترنت في التعامل  هو

 احتياجات الزبائنعلى  الاجتماعي للتعرفإدارة المعرفة وجودتها واستخدام مواقع التواصل 

الاعمال الالكترونية  بيئةبين الزبائن والمنظمات في  العلاقةعليهم وتطوير  واهتماماتهم للمحافظة

 وإجرائياً تم قياسها من خلال الإستبانة.من أجل تحسين رضاهم والإحتفاى بهم 
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 الإلكتروني:الموقع 

الإنترنت،  –هو تلك المساحة الإلكترونية المحجوزة ضمن خادم في الشبكة العنكبوتية 

نصوصٍ أو صورٍ أو رسومات أو مواد  منمعلوماتيّة  على موادحيث يحتوي والموقع الإلكتروني 

سمعيّة أو بصرية ثابتة ويتمّ إنشاء وتصميم الموقع الإلكتروني بلغاتٍ برمجية وتصميمية خاصّة 

خدام برامج خاصة الكمبيوتر ويتم رفعه بعد ذلك وتحميله على شبكة الإنترنت باست يفهمها

 وإجرائياً تم قياسها من خلال الإستبانة.وتطبيقات معينة 

 اكتساب الزبائن: 

لإدارة  شركات السياحة والسفرفي  المستخدمةهي مجموعة من الأنشطة والطرق الالكترونية 

وإجرائياً وخدمات تلبي تطلعاتهم ومتطلباتهم احتياجات الزبائن ورغباتهم عن طريا ابتكار منتجات 

 .تم قياسها من خلال الإستبانة

  الزبائن:اختيار 

الى أهدافه عن طريا الوصول  شركات السياحة والسفرهي احد  الطرق المهمة لوصول 

 تخدام التقنيات الحديثةخلال اس منلشركات السياحة والسفر للزبائن ذو القيمة العالية بالنسبة 

 وإجرائياً تم قياسها من خلال الإستبانة.

 سمعة المنظمة:

هي قيمة غير ملموسة تكتسبها المنظمة من خلال تقيم الجمهور والزبائن لعناصر مختلفة 

 وإجرائياً تم قياسها من خلال الإستبانة. تتجمع وتتطور عبر الوقت.
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 الرصف الثقافي:

التي تؤثر على أداء  والرموز والمعايير الطقوس والثقة، الفلسفةو  بالقيم والايدلوجياتعرف  

 وإجرائياً تم قياسها من خلال الإستبانة.المنظمة 

 مرونة المنظمة:  

تتمثل بقدرة المنظمة على التعامل مع المواقف والأزمات والتغيرات البيئية التي تمر بها 

وإجرائياً تم قياسها زيادة حصتها السوقية و  اعلة ومناسبة تحقا لها المحافظة على بقاءهابطريقة ف

 من خلال الإستبانة.

 الالتزام بالجودة: 

ويقصد به الالتزام والتواصل المستمر مع أصحاب المصالح المعنيين للتدكد من أن الشركة 

 قياسها من خلال الإستبانة. وإجرائياً تم تلبي احتياجاتهم وتقابل توقعاتهم أو تفوقها
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري والدراسات السابقة

سيتم إستعرا  ما يخص متغيرات الدراسة من خلال ما ورد في الأدبيات  في هذا الفصل

المتخصصة، وذلك من أجل صياغة الإطار النظري لهذه الدراسة، وتم تقسيم هذا الفصل إلى 

 قسمين:

من خلال  المنظمةالتجارة الالكترونية على سمعة محددات الأول: الإطار النظري في أثر القسم 

 الأبعاد والأهمية.و  حيث المفهوم الإلكترونية منادارة علاقات الزبائن 

 تحديد ما يميزها عن الدراسة الحالية ومراجعة مضامين الدراسات السابقة.الثاني: يتناول القسم 

 أولًا: الإطار النظري 

 التجارة الالكترونية: محدداتالمبحث الأول ( 1-2)

يرجع مفهوم التجارة الإلكترونية إلى بداية السبعينات من القرن العشرين بإستخدام شركات 

أمريكية شبكات خاصة تربطها بعملائها وشركات أعمالها ، وفي أوائل السبعينات بدأت تطبيقات 

( لكن   ( Electronic Fund Transfersالتجارة الإلكترونية للتحويلات الإلكترونية للأموال 

التطبيا لم يتجاوز المؤسسات التجارية العملاقة وبعض الشركات ، في نفس فترة السبعينات  مد 

( الذي وسع تطبيا  Electronic Data Interchangeأتى مفهوم تبادل البيانات إلكترونياً ) 

التجارة الإلكترونية من مجرد معاملات مالية إلى معاملات أخر  وإمتدت التقنية من مؤسسات 

 . (2010)أبانة، إلى مؤسسات أخر  مالية 
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بدأ إنتشار البريد الإلكتروني مع العمل الشبكي وزاد إنتشاره في الأعمال منذ أوائل 

ثم أصبح من أهم الأدوات التي يستخدمها  والفاكس،الثمانينات كبديل فعّال وسريع للبريد التقليدي 

 . (Lustisk, 2002)رجال الأعمال والمؤسسات 

مع تحول الإنترنت إلى أداة مالية وربحية في تسعينات القرن العشرين وإنتشارها ونموها 

 . (2008)باسيلي، خرج مصطلح التجارة الإلكترونية ثم تطورت تطبيقات التجارة الإلكترونية 

بإنتشار شبكة الإنترنت ودخولها الخدمة العامة في النصف الأول من التسعينات، ثم نهور 

لال النصف الثاني من التسعينات بدأت الشركات تستخدم البريد الإلكتروني مع شبكة ويب خ

خدمات إستعرا  وإنشاء مواقع ويب لعر  أنشطتها ومنتجاتها ووسائل الإتصال بها وبينها 

 . (2009)جلدة، 

نتيجة تطوير وتحسين صفحات شبكة ويب على الإنترنت وسرعة إنتشارها وتزايد عدد 

أهمية الإنترنت قامت الشركات بإنشاء وتغيير وتحديث مواقع نشاطها فنشرت  المستخدمين وإدراك

معلومات الأنشطة وإعلانات الونائف الخالية وبيانات المنتجات بالرسوم والصور عبر شبكة ويب 

مع وصلات مرجعية للمنتجات وأقسام الإنتاج والدعم الفني والتراسل إلا أن الوصول إلى المعلومات 

 . (2011)حسن، وقتاً وجهداً مع صعوبة في الوصول إلى المعلومات بالموقع كان يستغرق 

بدأ نمو تطبيقات التجارة الإلكترونية وتطور المعدات والشبكات والبرامج وإزدياد حدة 

المنافسة بين الشركات ونهرت التطبيقات الكثيرة والإعلانات والمزادات وتجارب الوكلاء 

 . (Omari & Bataineh, 2012)ضي الإفتراضيين والواقع الإفترا

بتطوير النظم التفاعلية وأدوات البرمجة التي تتفاعل مع مستخدم الشبكة والمواقع إنتقلت 

المواقع من مرحلة الإعلانات إلى البيع بإختيار البضائع ومراسلة البائع الذي يقوم بإرسال البضائع 

 . (Josiah & Nancy, 2012)وتحصيل قيمتها عند تسليمها 



18 
 

 
 

نظراً لإفتقار الشبكة للتدمين والسرية وتفشي القرصنة وسرقة بطاقات الإئتمان ومن أجل 

حماية معلومات المستخدم وإستخدام الشبكة بفاعلية أكبر في ترسيخ أنشطة التجارة الإلكترونية 

 بدأت إجراءات تدمين وتوثيا مواقع الشبكة ووجود قواعد بيانات لحفظ معلومات العملاء وإستخدام

 . (Bauer et al., 2005)هذه المعلومات في تحديث قواعد بيانات الموقع 

بتطور تقنيات الإتصالات الشبكية والوصول إلى أدوات تدمين أمكن إستخدام بطاقات 

بدأت الأعمال الإلكترونية بين الشركات عبر حيث  .ي دفع قيمة البضاعة عبر الإنترنتالإئتمان ف

قات التجارية بتفاصيلها وأعمالها الإدارية والوثائا كبوالص التدمين الإنترنت لتنتقل إليها الصف

وفواتير الشحن والعقود وأوامر التحويل البنكي وعرو  الأسعار والإعتمادات المستندية وغيرها 

 . (Himani, 2011)إلكترونياً بمفاهيم مختلفة عن الطرق التقليدية 

نشدت الأسواق الرقمية كمواقع تلاقِ لشركات مختلفة إذ تربط مجموعة كبيرة من المصنعين 

والموزعين وتجار التجزئة وموردي مكونات الإنتاج في صناعة أو نشاط بشبكة معلومات واحدة 

تحتوي على بياناتهم وتديرها شركة مستقلة تقوم بإنهار مؤشرات المعلومات والتقارير للمشتركين 

 . (2005)باقية والعريض، دل المعلومات التجارية وإستثمارها في عقد الصفقات بينهم لتبا

 Digitalتمثل التجارة الالكترونية واحدا من موضوعي ما يعرف بالاقتصاد الرقمي/ التقني 

economy  التجارة الإلكترونية وتقنية المعلومات   -:يقتينحيث يقوم الاقتصاد الرقمي على حق

Information Technology- IT  فتقنية المعلومات او صناعة المعلومات في عصر الحوسبة ،

والاتصال هي التي خلقت الوجود الواقعي والحقيقي للتجارة الإلكترونية باعتبارها تعتمد على 

 . (2004)شعبان،  الحوسبة والاتصال ومختلف الوسائل التقنية للتنفيذ وادارة النشاط التجاري 
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هي تنفيذ وإدارة الأنشطة التجارية المتعلقة بالبضاعة   E-commerceجارة الالكترونيةوالت

والخدمات بواسطة تحويل المعطيات عبر شبكة الإنترنت أو الأنظمة التقنية الشبيهة، ويمتد المفهوم 

خول الأول، خدمات ربط او د -الأنشطة:الشائع للتجارة الإلكترونية بشكل عام الى ثلاثة أنوال من 

الإنترنت وما تتضمنه خدمات الربط من خدمات ذات محتو  تقني ومثالها الواضح الخدمات 

والثاني،  ISPs - Internet Services Providersالمقدمة من مزودي خدمات الإنترنت 

التسليم او التزويد التقني للخدمات. والثالث استعمال الإنترنت كواسطة او وسيلة لتوزيع الخدمات 

مادي عادي(. وضمن هذا المفهوم  )تسليمالبضائع والخدمات المسلمة بطريقة غير تقنية  وتوزيع

يظهر الخلط بين الاعمال الالكترونية والتجارة الالكترونية واستغلال التقنية في انشطة التجارة 

 .(2012)عبدات،  التقليدية

وفي الواقع التطبيقي، فان التجارة الإلكترونية تتخذ أنماطا عديدة، كعر  البضائع 

البيول بالوصف عبر مواقع الشبكة العالمية مع إجراء عمليات الدفع  الانترنت وإجراءوالخدمات عبر 

 النقدي بالبطاقات المالية او بغيرها من وسائل الدفع، وإنشاء متاجر افتراضية او محال بيع على

الإنترنت، والقيام بدنشطة التزويد والتوزيع والوكالة التجارية عبر الإنترنت وممارسة الخدمات المالية 

 .(2010)شيروف،  وخدمات الطيران والنقل والشحن وغيرها عبر الإنترنت

وسيلة من أجل  التجارة الإلكترونية عرفت بدكثر من تعريف حيث عرفت بدنه فلي عاللم الإتصلالات

المعلومات أو الخدمات أو المنتجات عبر خطوط الهاتف، أو عبر شبكات الكمبيوتر أو توصيل 

التجارة الإلكترونية تطبيا التقنية من أجل جعل  :التجاريلةفلي الأعملال  تقنية.عبر أي وسيلة 

  وسريعة.المعاملات التجارية تجري بصورة تلقائية 

التجارة الإلكترونية أداة من أجل تلبية رغبات الشركات والمستهلكين والمديرين في  :الخدملاتفلي 

 خفض تكاليف الخدمة ورفع كفاءتها والعمل على تسريع توصيل الخدمة. 

هي التجارة التي تفتح المجال من أجل بيع وشراء المنتجات والخدمات والمعلومات  :الإنترنلتفلي 

  .عبر شبكة الإنترنت
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 ( أنواع التجارة الإلكترونية:1-1-2)

 ( وهي:2013هنالك عدة أنوال للتجارة الإلكترونية حسب )بن غزال ,

 Business To Business (B2Bمؤسسة أعمال ) –مؤسسة أعمال  -2

حيث يعرف هذا النول من التجارة على الشركة وعدد من مورديها وعملائها الكبار عن طريا 

وتضمن  ،Master Cardو Visaالمعاملات الإلكترونية وقد استحدثته شركات بطاقات الائتمان 

 يساعد أسلوب التشفير في تحقيا المزايا التالية:و  هذه المعاملات خصوصية ومنع أي تلاعب فيها

 ية وسرية المعلومات.خصوص -

 صحة الرسالة أي التدكد من عدم وقول أي تغييرات أثناء حركة الرسالة. -

 التدكيد على مسئولية البائع والمشتري نحو العقد من خلال شبكات الانترنت. -

دون عوائا ناتجة  التوافا في إجراء العملية بحيث يستطيع المشتري والبائع إقامة هذه العملية -

 اختلاف البرامج المستخدمة.عن 

 Business To consumer (B2C): مستهلك –مؤسسة أعمال  -1

أو تجارة التجزئة الإلكترونية  Electronic Shoppingيعرف هذا النول التسوق الإلكتروني 

Electronic Retailing، وهناك الآن ، حيث يميز عن التجارة الإلكترونية بين قطاعات الأعمال

 التي تقدم خدماتها من خلال عر  السلع والخدمات. ،كز التجارية للتسوق ما يسمى بالمرا

 Business To Administration (B2A): إدارة حكومية –مؤسسة أعمال  -3

الإعلان عن  يتم الحكومية حيثالهيئات و  المعاملات بين المنظمات الى كليعرف هذا النول 

إلكترونيًا( المشتريات الحكومية من خلال شبكة الإنترنت ويمكن للشركات أن تتبادل الردود معها 

 الحاجة للتعامل مع مكتب حكومي. دون 
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 Consumer To Administration (C2A إدارة حكومية ) –مستهلك  -4

مل ونمو كل من نمط لكنه ربما ينتشر مع انتشار التعا انتشار.حيث يعد هذا النول من الاقل 

 الشركة إلى الهيئة الحكومية.و  المستهلك،الشركة إلى 

 :مميزات التجارة الالكترونية( 1-1-1)

الالكترونية واهمية اللجوء اليها  مميزات التجارةكثيرة هي الدراسات والمقالات التي تتناول 

 بإيجازواعتمادها نمطا رئيساً للنشاط التجاري في عصر طريا المعلومات فائا السرعة، ويمكننا 

مميزات التجارة الالكترونية المستقاة من خلاصات الدراسات والتقارير المشار اليها  أبرزعر  

 -:(Vyas, 2009)على النحو التالي 

 توافق عصر المعلومات ايجاد وسائل اتجار 

ففي عصر المعلومات والاتجاه نحو قضاء ساعات طويلة امام اجهزة الكمبيوتر ومواقع 

الانترنت، تعدو الحاجة ملحة الى توافا الانماط التجارية مع سمات هذا العصر وسلوكياته، من 

من خلا أنماط مستحدثة من وسائل إدارة النشاط التجاري، كالبيع  الإلكترونيةهنا مكنت التجارة 

( والتجارة الإلكترونية بين قطاعات RETIL  E- commerceعبر الوسائل الإلكترونية )

( وفي كلا الميدانين أمكن أحداي E- commerce business-to- businessالأعمال )

 وتحقيا العر  الشامل لخيارات التسوق.تغيير شامل في طريقة أداء الخدمة وعر  المنتج 

  عائد اعلى من الانشطة التقليدية  وتحقيق العالميةالدخول الى الاسواق 

إن الصفة العالمية للتجارة الإلكترونية ألغت الحدود والقيود أمام دخول الأسواق التجارية، 

الجغرافي للبائع  وبفضلها تحول العالم إلى سوق مفتوح أمام المستهلك بغض النظر عن الموقع

او المشتري، واذا كانت اتفاقيات التجارة الدولية )جات، جاتس، تربس( تسعى إلى تحرير التجارة 
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في البضائع والخدمات، فان التجارة الإلكترونية بطبيعتها تحقا هذا الهدف دون الحاجة إلى 

دوليا جماعيا  تستدعي جهدا جولات توافا ومفاوضات، من هنا قيل إن التجارة الإلكترونية

 بطبيعتها لا تعترف بالحدود والقيود القائمة وتتطلب ان لا تقيدها أية قيود. لأنهالتنظيمها ابتداء 

 تلبية خيارات الزبون بيسر وسهولة   

تمكن التجارة الإلكترونية الشركات من تفهم احتياجات عملائها وإتاحة خيارات التسوق 

سبة رضاء عالية لد  الزبائن لا تتيحه وسائل التجارة أمامهم بشكل واسع، وهذا بذاته يحقا ن

التقليدية، فالزبون يمكنه معرفة الأصناف والأسعار وميزات كل صنف والمفاضلة وتقييم المنتج 

 موضول الشراء من حيث مد  تلبيته لرغبة وخيارات المشتري.

  تطوير الأداء التجاري والخدمي 

نى تحتية تقنية واستراتيجيات إدارة مالية وتسويقية فالتجارة الإلكترونية بما تتطلبه من ب

وادارة علاقات واتصال بالآخرين، تتيح الفرصة لتطوير أداء المؤسسات في مختلف الميادين، 

وهي تقدم خدمة كبر  للمؤسسات في ميدان تقييم واقعها وكفاءة مونفيها وسلامة وفعالية بنيتها 

 ي.التحتية التقنية وبرامج التدهيل الإدار 

"كما أن نمو التجارة الإلكترونية يحفز الأبحاي على إيجاد أساليب جديدة ومحسنة 

الإلكترونية، وفي هذه الأثناء، هناك أساليب أعمال جديدة تزدهر  والشيكات القسائملاستخدام 

على الإنترنت والتي لم تكن ممكنة في العالم الواقعي. فعلى سبيل المثال، تبيع شركات عديدة 

في التعامل مع الشركات فائض مخزونها عبر الشبكة بواسطة مزادات الإنترنت.  متخصصة

وتتنبد شركة "فورستر للأبحاي" أن المزادات بين الشركات عبر الإنترنت ستحقا مبيعات تتعد  

مليار دولار أميركي هذا العام فقط. والشيء الأكثر أهمية فيما يتعلا بمزادات الإنترنت هو  7.3
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بيئة المزايدة، لا يستطيع المنتج أو الموزل أن يحدد السعر  المحدود، ففيالسعر  تدثيرها على

البضاعة أو الخدمة يتحدد فقط بحسب الطلب المسجل في السوق. وتؤكد  فسعر بمفرده

الدراسات على ان "الحصول على الدعم لمفهوم التجارة الإلكترونية في جميع أقسام الشركة 

يمكن الحصول على مثل هذا الدعم من خلال تثقيف الكادر الإداري مسدلة في غاية الأهمية. و 

ومدراء التسويا وتقنية المعلومات والمالية ومسؤولي المبيعات حتى يتسنى تمثيل جميع 

 .(Shivenai, 2013) القطاعات في الشركة في القرارات التي تؤخذ بشدن التجارة الإلكترونية "

 :الالكترونيةفوائد التجارة ( 2-2-3) 

قبل ان نتوسع في معرفة فوائد التجارة الالكترونية فمن الاجدر توضيح صور هذه التجارة 

 :(2015)قنديلجي،  ( يوضح ذلك2-1ومن هم الاطراف المعنيون بها والشكل )

 من الاعمال للمستهلك
Business-to-

Consumer 
 وتشمل التسوق على الخط

on-line shopping 
 

 من الاعمال الى الاعمال 
Business-to- 
Business 

تحقيق تكاملية عمليات 
التوريد للمنتجات واداء 

 الخدمات
 

 من الحكومة الى المستهلك 
Government-to-

Consumer 
الخدمات والبرامج الحكومية 

 على الخط
 

 من الحكومة الى الاعمال
Government -to- 

Business 
المشتريات الحكومية 

 الالكترونية
 

 صور التجارة الإلكترونية ومن هم الأطراف المعنيون بها (1-2الشكل )
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 فوائلد التجلارة الإلكترونيلة للمجتملع  

 (:2010شيروف، (تتضمن فوائد التجارة الإلكترونية الآتي 

ة لزيادة القدرة التنافسية وزيادة الصادرات بسهولة الوصول إلى مراكز دا أالتجارة الإلكترونية 

الإستهلاك، وإمكانات تسويا السلع والخدمات عالمياً، وسرعة عقد وإنهاء الصفقات وتحليل الأسواق 

 والإستجابة لتغيرات إحتياجات ومتطلبات المستهلكين. 

تخلا التجارة الإلكترونية فرص العمل الحر والعمل في المشروعات الصغيرة والمتوسطة التي 

تتصل بالأسواق العالمية بدقل تكلفة إستثمارية، وتمثل تجارة الخدمات مجالًا أساسياً في التجارة 

 الإلكترونية. 

منازلهم ويقلل من تعمل التجارة الإلكترونية على زيادة عدد الأفراد الذين يعملون من داخل 

الإحتياج للخروج من المنزل من أجل التسوق مما يؤدي إلى تقليل عدد السيارات على الطرق 

 وبالتالي الحد من التلوي. 

تمكن التجارة الإلكترونية لشعوب العالم الثالث والمناطا الريفية بالتمتع بالمنتجات والخدمات 

مهنة والحصول على شهادة جامعية تسهل التجارة  التي لم تكن متاحة لهم من قبل مثل فرصة تعلم

الإلكترونية وصول الخدمات العامة للأفراد مثل الرعاية الصحية والتعليمية وتوزيع الخدمات 

 الإجتماعية الحكومية بتكلفة منخفضة وجودة أعلى. 

  فوائلد التجلارة الإلكترونيلة للشركلات 

 :(2010، فشيرو  (يلآتاتتضمن فوائد التجارة الإلكترونية للشركات 
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تقديم خدمات التجارة الإلكترونية يتطلب الوقت والطاقة والتجديد والمبادرة، وإذا كانت الأدوات 

والبرامج لتنفيذ موقع وتشغيله تتطور فإن هذا لا يصعب مهمة أصحاب مواقع التجارة الإلكترونية 

 بل يزيد من إمكانات هذه المواقع بما توفره التقنيات الجديدة. 

يزة هامة من مزايا التجارة الإلكترونية حيث تتيح للشركات زيادة أرباحها ويعد خفض التكلفة م

مع خفض تكاليف التبادل من خلال التشغيل الإلكتروني للبيانات. حيث تقدم التجارة الإلكترونية 

 : (Vyas, 2009)مزايا تستفيد منها الشركات مثل 

التسويا الأكثر فعالية والأرباح الأكثر، فإعتماد الشركات على الإنترنت في التسويا يتيح  -1

عر  منتجاتها وخدماتها في العالم دون إنقطال مما يوفر فرصة أكبر لجني الأرباح 

 إضافةً إلى وصولها إلى المزيد من الزبائن. 

التصميم والتصنيع  تخفيض التكاليف الإدارية وتكاليف الشحن والإعلان ومعلومات -2

 وتخفيض مصاريف الشركات. 

 القدرة على إنشاء شركات عالمية التخصص.  -3

 فوائلد التجلارة الإلكترونيلة للمستهلكيلن  

 :(Vyas, 2009)تتضمن فوائد التجارة الإلكترونية للمستهلكين الآتي 

ساعة  24مد  تسمح التجارة الإلكترونية للعملاء بالتسوق وإجراء التعاملات الأخر  على 

يومياً على مدار العام من أي مكان. وتقدم التجارة الإلكترونية للعملاء بإستمرار منتجات وخدمات 

كما تسمح التجارة  .ماكن عديدة وإجراء مقارنات سريعةأقلّ ثمناً وذلك بدن تسمح لهم بالتسوق من أ

 تجات الرقمية. الإلكترونية بالتسليم السريع في بعض الحالات وخاصةً بالنسبة للمن

إضافة إلى تشجيع المنافسة يعني خفض الأسعار، تقليل التكاليف من شدنه أن يقلل أسعار 

المنتج، والمنافسة تعني تحسين مستو  المنتج وتوفير خدمات قبل وبعد البيع وتحسين جودة المنتج 
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إحتياجات المستهلك، نتيجة التنافس. وأخيراً توفير معلومات المنتجات والأسواق، وسرعة تلبية 

 وفرص عمل جديدة وخدمات ومنتجات جديدة.

 التجارة الالكترونية:  محددات( أبعاد 1-3)

محددات  ،تكنولوجيةمحددات التجارة الالكترونية بمجموعة من الأبعاد ومنها )محددات تتمثل 

 تنظيمية( وسيتم فيما يلي شرح كل واحدة من هذه الأبعاد على حدا:محددات  ،ادارية

 التكنولوجية: محددات( 2-3-1)

 في تطبيا تكنولوجيا استخدامالمنظمات الصغيرة ومتوسطة الحجم عدم وجود  أدركت

المعلومات، يشكل عائقا رئيسيا في استخدام التجارة الإلكترونية، كما أن عدم وجود المعرفة حول 

اضافة إلى انعدام الثقة بتكنولوجيا المعلومات وضيا الوقت، وأن  ،كيفية استخدام التكنولوجيا

تعرف تكنولوجيا المعلومات عبارة عن مجموعة  ارباحهم حيثأصحاب المنظمات يهتمون بزيادة 

على متغيرات البيئة المحيطة بهم. ومن أجل استخدامها  الافراد للسيطرةالوسائل التي يستخدمها 

سانية المتعددة فلا بد من أن تتجسد في الاختراعات والتجديدات في لتحقيا إشبال الحاجات الإن

 (2015السلع والخدمات والوسائل والعمليات. )السكارنة، 

 الهيكلية للمنظمة: محدداتفوائد استخدام 

 :ومنها التالي (2012، )المرسي كما ذكرالهيكلية للمنظمة محددات هنالك عدة فوائد لاستخدام 

 التنافسية للميزةتعزز استخدام البنية التحتية للتكنولوجيا الحديثة الصحيحة للمنظمة للوصول  •

 العملاء.و  الإدارةو  التدريب للمونفينو  التعليم الجيد لاستخدام الأعمال الإلكترونية •

 للمنظمة.تعزيز قدرات النظم الحالية لتشمل سلسلة الإمداد بدكملها  •

 للتكلفة.تعزز المراقبة الجيدة  •
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التكنولوجية بدنها: ابتكارات تكنولوجية حديثة تتميز بها عن محددات ولأغرا  هذه الدراسة تعرف 

إيجابي على والإبدال بتكنولوجيا المعلومات التي ستؤثر بشكل  التطوراتالشركات الأخر  ومواكبة 

 التجارة الإلكترونية.

 ادارية محددات (1-3-1)

متاحة سواء تقليديه او أنها عملية تحقيا الأهداف المرسومة باستغلال الموارد ال الإدارةتعرف 

محددات وفا منهج مُحدّد، وضمن بيئة معينة، يُمكن تطبيقه على الفردِ والمنظمةِ، ان  الكترونية

الالكترونية التي تدعم الادارة العليا ودعمها لتجارة التجزئة  المنظمةتؤثر في اداء  الإدارية

 ( 2011، وعي الادارة للقدرات التكنولوجية المتوفرة لخدمة تجارة التجزئة. )شلبايةو  لكترونيةالا

 الادارية للمنظمة:  محدداتفوائد 

 (:2012للمنظمة ومنها التالي )المرسي, الإداريةمحددات هنالك عدة فوائد 

من حيث الأدوار  وتطبيقهالالتزام على مستو  المنظمة بقيادة الأعمال الإلكترونية  •

 والمسؤوليات ومسائل الميزانية.

 دعم الأعمال الإلكترونية من الإدارة العليا للمنظمة. •

 الوعي وفهم قدرات التكنولوجيا من قبل المديرين التنفيذيين في المنظمة. •

 دور الأعمال الإلكترونية في المنظمة. لإبرازاهمية التواصل بين مونفين المنظمة  •

 إدارة علاقة الزبائن الإلكترونية:  وقات تنفيذخطوات ومع( 1-4)

 خطوات التنفيذ: -أ

تمر بمجموعة من الخطوات الرئيسة والموضحة في الشكل  E-CRMإن عملية تنفيذ ألـ 

 :(Himani, 2011)أدناه  (2-2)
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 0(winer,2001:8)المصدر:  E-CRM( خطوات تنفيذ الـ 2-2الشكل )

 (Winer,2001:4-6)ويمكن إيضاح الخطوات أعلاه كما يدتي:     

 أنشاء قاعدة بيانات عن نشاط الزبون: - 2

أستبدلت  الذ ن قواعد البيانات التقليدية لم تعد ذات جدو  لمنظمات الأعمال الكبيرةإ

والتي عن طريقها يتم القيام بمجموعة من الإجراءات  Data Warehouse بمستودعات البيانات

، وتحويلها إلى معطيات )الداخلية أو الخارجية(لتجميع البيانات عن الزبون من مصادرها المختلفة 

جميع المستثمرين من الوصول إلى هذه  كما تمكنمتجانسة ومعلومات تساعد على اتخاذ القرار، 

وقاعدة بيانات الزبون تتضمن معلومات عن متعددة.  المعلومات عن طريا تطبيقات وواجهات

 :(Shivenai, 2013) الآتي

 المدفول،المعاملات: وينبغي ان تشتمل على كافة التفاصيل المرافقة لعملية الشراء مثل: )الثمن  •

 تاريخ التسليم(. المنتج،
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تسهل من عملية التواصل الاتصال من الزبائن: توجد اليوم العديد من نقاط وقنوات الاتصال التي • 

بين الزبون والمنظمة، ولكن الأمر الضروري الذي يجب معرفته في هذه المرحلة هو من بدء في 

 تصال الزبون أم المنظمة. الإ

 المعلومات الوصفية: هذا النول من البيانات يستخدم لأغرا  التحليل.• 

معلومات عن الزبون في حالة عدم لمحفزات التسويا: هذا الجزء من المعلومات يتضمن  استجابة •

 استجابته لمبادرة تسويا العلاقات، او أي أتصال مباشر آخر. 

طرق متنوعة لبناء قواعد  استخدامالبيانات ثابتة على مر الزمن: المنظمات تلجد عادة الى • 

مات ثبات بياناتها كما هو حال مصنعي السلع المعمرة يستخدمون المعلو  افتراضهابياناتها، منها 

 الوصفية من بطاقات الضمان الاساسية. 

 :(2012)عرابة،  يدتيإن قاعدة البيانات تهدف إلى تحقيا ما     

تحديد ماهية البيانات التي يمكن التعامل معها )من جمع وخزن واسترجال( على وفا ما يمكن  10

  الأساس.أن يحتاجه المستفيد بالدرجة 

إمكانية مراقبة كافة الملفات التشغيلية )الإجرائية( الخاصة بكل نظام فرعي، وبما يؤدي إلى  20

منع أو تقليل حالات التكرار في البيانات والتي يمكن أن يشترك فيها أكثر من نظام فرعي، 

فضلًا عن إمكانية تحقيا الأمن والسرية في التعامل مع تلك البيانات من قبل كل المستفيدين 

 ها.من

تسهيل التعامل مع البيانات التي تنشد في كل النظم الفرعية، ولا سيما عندما يكون حجم هذه   30

 البيانات كبيراً وتنوعها متعدداً.

السرعة في الحصول على إحتياجات المستفيدين من البيانات المختلفة، وبما يساهم في تقليل   40

 المبذولين.الوقت والجهد 
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 تحليل قاعدة البيانات: - 1

مواصفات وعلاقات من البيانات  لاستخلاص ويتم ذلك عن طريا مجموعة من الإجراءات

 القرار بشكل أفضل، من خلال اتخاذجديدة لم تكن معروفة مسبقاً تساعد على  وتقديم معلومات

 :(2004)رحيم وهواري،  الآتيالنحو  وعلىData Mining  في البيانات   التنقيب تقنية استعمال

 عالية قيمة فيها للتحليل يكون  مشكلات أو مناطا تحديد. 

 تقنية تنقيب البيانات. بإستعمال مفيدة معلومات إلى البيانات تحويل  

 المستخلصة النتائج على بناءً  التصرف. 

 .تقييم النتائج والدروس المفيدة من المعلومات المستخلصة 

  :(2009)جلدة،  يةويهدف تحليل قاعدة البيانات إلى المساعدة في العمليات الآت    

 التسويا الموجه.  •

  تجزئة السوق.   •

 الاحتفاى بالزبون. •

 :تنفيذمعوقات ال -ب

 Gray) لابد من مراعاة جملة من المسائل من أهمها ما يدتي:  E- CRMةاستراتيجيعند تنفيذ    

& Byun,2001) ،(Josiah and Nancy, 2012) 
 :خصوصية الزبائن 

-Eالـ  ةاستراتيجيمن المسائل الهامة التي ينبغي مراعاتها عند تنفيذ  هيخصوصية الزبائن    

CRMذلك لأنها تستند على قاعدة واسعة من البيانات عن الزبائن سواءً كانت ديموغرافية أو ، 

سلوكية من خلال مختلف نقاط وقنوات الاتصال. وهذه البيانات تعد شخصية من وجهة نظر معظم 

 ةاستراتيجيالزبائن. وبما أنه هناك ضرورة حتمية لجمع مثل هذه البيانات عن الزبائن من أجل تنفيذ 
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 ، وهي من الأمور ليست بالبسيطة على الرغمكان لابد من حماية خصوصية الزبائن E-CRM الـ

من وجود اهتمام واسع بالزبون في اللوائح القانونية والسياسات العامة في جميع انحاء العالم. فمازال 

هنالك لبس وعدم وضوح في تحديد مد  خصوصية بيانات الزبائن وكونها محميه وينبغي الا 

قواعد رئيسة ينبغي العمل وفقها من أجل  أربعولكن مع ذلك توجد  معينة،تستخدم إلا لأغرا  

 :(Josiah and Nancy, 2012) حماية خصوصية الزبائن، هي

  محددة.  لأغرا ينبغي ابلاغ الزبائن إن معلوماتهم شخصية وجمعت لتستخدم 

  .ينبغي ان يكون الزبون قادر على تعقبها 

   وتصحيحهاينبغي ان يسمح للزبون الحصول على معلوماته . 

   .بيانات الزبون ينبغي حمايتها من الاستخدام غير المدذون به 

  :انعدام النضج التقني 

وتقنياتها لاتزال في بداية عهدها، إذ أن أغلب برمجياتها وتكنولوجيتها  E-CRMالـ  ةاستراتيجي  

في  اختلافكلفة تنفيذها، فضلًا عن ذلك وجود  ارتفالنمطية وغير متكاملة )ناضجة(، أضافةً إلى 

حباط معنويات المتبنين إوالتقنية المستفيدة من قبل المنظمات التي تتبناها مما يؤدي إلى  البرمجيات

، ولكن وعلى الرغم من ذلك هناك مجموعة من الحلول من بينها عملية الاندماج بين المنظمات لها

 .E-CRMوأيضاً هناك تقدم ضئيل في محاولة وضع تقنية وبروتوكولات موحدة لتنفيذ الـ 

الحفاى على  في عمليات التسويا الإلكتروني فيتعد من الأهداف الرئيسية للشركات  كما

علاقات جيدة ومتينة مع الزبائن حيث تعد إحد  الوسائل لتحقيا هذا الهدف هو عن طريا إدارة 

 Scullin et al, 2002)علاقات الزبائن الإلكترونية وقد حدد الأهداف التالية: )

 الزبائنزيادة ولاء  -1

 زيادة فعالية عملية التسويا -2
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 زيادة فعالية دعم وخدمة الزبائن -3

 زيادة فعالية الخدمة وخفض الكلفة -4

 الموقع الالكتروني: (1-5)

، ولقد خدمت الإنسان من حيث المعاصرونفعاً في الزمن  استخداما الأكثرالإنترنت  أصبح

أصبح سوقاً  حيثوطبقاتهم الإجتماعية.  العمريةتجاوز الحواجز على مستخدميه بكافة فئاتهم 

أد  هذا التقدم الهائل بتكنولوجيا المعلومات إلى تغييرات واسعة لتجارةً وساحات نقاش وغيرها، اذ ل

والترويجية التقليدية للشركات، وأصبح بإمكان المنشآت الإتصال بالزبون  العمليات التسويقيةفي 

 (.2015ندلجي والجنابي، مباشرة من خلال المواقع الإلكترونية )ق

خادم  والسفر ضمنحيث يعد الموقع الإلكتروني مساحة الكترونية محجوزة لشركات السياحة 

واسم ونطاق معيّن في شبكة الإنترنت، والموقع الإلكتروني هو عبارة عن مجموعة من المواد 

عية أو بصرية أو رسومات أو صور أو مواد سم تحتوي نصوصالمعلوماتيّة والتي من الممكن أن 

الأغاني أو مقاطع الفيديو، حيث يتم إنشاء الموقع الإلكتروني وتصميمه بلغات  ومتحركة مثلثابتة 

برمجية وتصميميه خاصّة يفهمها الكمبيوتر ويتم رفعه بعد ذلك وتحميله على شبكة الإنترنت 

 (.Furst, 2015باستخدام برامج خاصه وتطبيقات معينة )

 الإلكتروني( خصائص الموقع 1-6)

  :(2014، )الفقهاءهنالك عدة خصائص للمواقع الإلكترونية ومنها 

 بتصميم سهل وبسيط. بالمنظمةان يتميز الموقع الإلكتروني الخاص  -1

 على الموقع الالكتروني. المستخدمينلجميع  ةعالية ومتاح بموثوقيةان تتوفر المعلومات  -2

 .زبون تجذب ال عاليةجاذبيه  اتذ لموقع الإلكتروني للمنظمةا ةواجهان تكون  -3
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 الخدمةروابط مساعده للمستخدم لتلقيه  بالشركةالخاص  الموقع الالكترونيان يوفر  -4

 رغباته.وتحقيا 

من خلال تبادل  الزبائنمع المستخدمين و  بالشركةالخاص  تجاوب الموقع الإلكتروني -5

 المعلومات.

 ( فوائد الموقع الإلكتروني 1-7)

 :البعض منها وهي كالآتي (2017، )موسىحيث ذكر  يالإلكترونيوجد العديد من الفوائد للموقع 

 والسفر. السياحةالمستخدمين لشركات و  لد  المنظمةيقوم بتوفير الوقت والجهد  -1

 تصل اليالتي  الخدمةيقوم الموقع الالكتروني الخاص بالشركة بقياس مد  قدرة مستو   -2

 والسفر. السياحةمع توقعاته من خلال موقع شركات  والمتوافقة زبون ال

 السياحةمن خلال الموقع الخاص بشركات  في المجتمعمن الزبائن  فئةالوصول الى أكبر  -3

 والسفر.

 من خلال الموقع. الزبائنلتحقيا التطابا مع رغبات  عاليةتقديم خدمات ذات جوده  -4

 .والإنتاجيةتحسين الأداء  -5

  ( اكتساب الزبائن 1-8)

ظمات ونهور منافسين جدد في الاسوق العالمية بشكل نشهدت المنافسة الشديدة بين الم

جذب و  سريع ومتطور لذا وجب على المنظمات الاهتمام بالترويج والاعلانات في عملية اكتساب

لذلك تهتم المنظمات  بتطوير الاساليب المستخدمة وتحديثها حسب للمتطلبات  ،الزبائن واستقطابهم

 ،من خلال جمع المعلومات ومتابعة الزبائن ومعرفة توجهاتهم ،كتساب الزبائنإإلى رضا و للوصول 

في عملية جذب الزبائن مثل الموقع الالكتروني الخاص  الحديثة ةالإلكترونيواستخدام الطرق 
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 بتطوير الشركةالسفر من خلال مواقع التواصل الاجتماعي وبهذه الطرق تقوم  السياحةبشركات 

عرضها للزبائن وطرق الترويج لها و  ودة المنتج او الخدمة التي تقدمها وطرق تقديمهاوتحسين ج

 (.Al-Haraizah, 2014الذي يؤدي إلى دخول زبائن جدد في الحصة السوقية. )

 الاحتفاظ بهم خطوات اكتساب ثقة الزبائن و ( 1-8-2)

على الموقع الالكتروني وهي  كتساب ثقة الزبائن والاحتفاى بهم بناءهناك عدة خطوات لإ

 :(Chemtai, 2016( و)2012)الحاج، تي كالآ

 .ومتطلباتهم الزبائن. التنبؤ مسبقاً باحتياجات 1

حيث يتم ذلك من خلال تبني الاستراتيجيات والأساليب التي تساعد على تفهم احتياجات 

والتعرّف على ابرز واهم المشاكل التي يواجهونها حيث يتعين  رغباتهم وحاجاتهملزبائن وتحقيا ا

ومتطلباتهم، بحيث يتوجب على  الزبائنعليك تقديم المنتجات والخدمات التي تتناسب مع احتياجات 

عن طريا تقديم أفضل  الصعوبات التي تواجه الزبائنو  أيضاً التعامل مع التحديات المنظمة

الخدمات وايجاد الحلول لكافة المشاكل، حيث يتوجب عليك اعداد قوائم بكافة الأسئلة التي قد تحقا 

 تحقيا رغبات الزبون .و  احتياجات الزبائن حتى تتمكن من الاجابة عليها بفعاليةو  رغبات

 .. التعامل معهم بصدق2

مانه واخلاص، فهذه الصفات تلعب وأدق حيث يجب على المونفين التعامل مع الزبائن بص

يجب عليهم  المنظمة كمادوراً مهماً في كسب رضا الزبائن واخلاصهم بالاستمرار في التعامل مع 

مع توفير حلول لكافة  الزبائن،الالتزام بتقديم خدمات متميزة بالاستمرار والالتزام بدداء واجباتهم تجاه 

يؤثر سلباً على المونف نفسه، وعلى الشركة  د المصداقيةوجو عدم  المشاكل التي تواجه الزبائن.

 وسمعتها.

 .. الاستمال الى ملاحظاتهم3
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يعد أفضل وسيلة لكسب ولائهم وثقتهم على المد  الطويل. حيث يجب على المونف 

 عملياً. الزبائن والعمل لتطبيقهاالاستمال لملاحظات 

 .مع الزبائن . الحرص على التواصل الدائم4

والسفر هو السبب الرئيسي الذي يدفع الزبائن الى  السياحةيعد التواصل السيء في شركات 

. لذا يتعين أكبرالبحث عن شركات أخر  تبدي اهتماماً أكبر بزبائنها وتلبي احتياجاتهم بفعالية 

 يهدف الى خدمتهم بطريقة سريعة وفعّالة. الزبائنعليك الحرص على انشاء قسم خاص بخدمة 

 .ناء علاقات وطيدة. ب5 

للاحتفاى  التي تهدفوالسياسات الجيدة  الأساليبوالسفر تبني  السياحةيجب على شركات 

من  الاهتمام بالزبائنبالزبائن وتعزيز ولائهم واخلاصهم تجاه شركتك، حيث يجب عليك انهار 

لائك بمناسبة التواصل الدائم معهم. فقد يكون هذا الاهتمام على شكل بطاقات معايدة ترسلها لعم

 أعياد ميلادهم مثلًا أو اية مناسبة الأخر .

 .رص على تنفيذ الوعود التي تقطعها. الح6

تجنبها في شركات  ان عملية الاهمال في تنفيذ الوعود من أخطر السلوكيات التي يجب

شرح المشكلة والوقت  حيث يتم، وذلك نظراً لأثرها السلبي على علاقتها بالزبائن والسفر السياحة

لحلها. والحرص على التواصل معه باستمرار لاطلاعه على سير  المنظمة الفعلي الذي تحتاجه

 العملية.

 ( اختيار الزبائن 1-2)

التي  المنظمةقيام و  الزبائن،لقد اد  دخول المنافسة العالمية وتطور التكنولوجيا وطرق جذب 

والسفر القيام باستخدام طرق تسويقية تقوم على  السياحةاساسه الزبون يجب على شركات  هي

يتم الحصول عليها من  والمعلومات والدخل التيتقسيم الزبائن إلى مجموعات مختلفة حسب الرغبة 
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ي الزبائن خدماتها بطرق فعالة ومعرفة ما ه لتطوير عملية تقديم المنتجات او المنظمةقبل موارد 

 (.Al-Haraizah, 2014وكيفية استدراجهم )ذات القيمة العالية بالنسبة للمؤسسة 

 ( طرق اختيار الزبائن 1-2-2)

 :الآتي (2012، وآخرون )الحداد هنالك عدة طرق لإختيار الزبائن ذكر كل من 

والسفر بدراسة أي الفئات العمرية ستستفيد من  السياحةحيث تقوم شركات  . المرحلة العمرية:2

 .الحملة التسويقية في عدد من الجوانب، منها اختيار الاسلوب المناسب ومكان عر  الخدمة

جنس معين؟ أم  بحسبوالسفر بدراسة تقديم الخدمات  السياحةحيث تقوم شركات  . الجنس:1

يخدم الرجال والنساء على حد سواء؟ فطريقة الاستهداف ومكانه يختلف وعليها يتم تحديد الكثير 

والسفر يهم الرجال والنساء على حد  السياحة فموقع شركاتمن النقاط الهامة في الحملة الإعلانية، 

 ة المستهدفة في الجنس هم الجميع.سواء، إذاً الفئ

عتني بسكان ت ة المقدمةالخدم ما إذا كانتوالسفر بدراسة  السياحةوم شركات حيث تق . المكان:3

الفئة  أوحسب مساحة المكان الذي تود اشهار العرو  فيها، وذلك مدينة أو دولة محددة؟ 

 المستهدف. المستهدفة في المكان

( سمعة المنظمة1-20)  

خلال أداء  والسفر من السياحةتعد سمعة المنظمة هدفا أساسيا تسعى إلى تحقيقه شركات 

يتناسب مع احتياجات ومتطلبات الزبائن فالدور الاستراتيجي الأهم للشركات هو البناء والمحافظة 

، وهوية قوية للعلامة والمتدثرة بنشاطهاعلى سمعة طيبة للشركة في نل منافسة الأطراف المؤثرة 

ي للنتائج التي تحققها المنظمة في البيئة وعرفت السمعة التنظيمية بدنها عبارة عن التراكم الزمن
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 Bartikowski & Walsh .الداخلية والخارجية بشكل يحقا الولاء والانتماء من قبل زبائنها

,2011)) 

 هداف سمعة المنظمة  أ (1-20-2)

 :لتحقيا سمعة المنظمة وهي (Barron & Rolfe, 2011)هنالك أهداف وضعها 

 المختلفة لديها.تلبية حاجات أصحاب المصالح  -1

 والسفر. السياحةتحقا قيمة عظيمة وأثر ملموس لشركات   -2

الاستمرارية والبقاء تحقا المنظمة بشكل حسن في عقول أصحاب المصالح لتحسين صورة  -3

 .للمنظمة

بالصورة المرجوة للمنظمة وما تقدمه و  تهدف سمعة المنظمة الى قبول المجتمع بمستو  عالي -4

 .خدماتو  من سلع

 الولاء وارضاء الزبائن بينهم وبين المنظمة. المنظمة وتحقيازيادة ربحية و  زيادة العائد-5

 وير  الباحث في ضوء ما تقدم عن السمعة التنظيمية أنها القو  التي تحقا بقاء واستمرارية

توسيعها  وحصتها السوقية والعمل على ةنمو المنظمات من خلال المحافظة على الديمومو 

 وبهذا ستحقا المنظمة النجاح والربح المرجو. ،إلى عدد أكبر من الزبائن والوصول

 ( مخاطر السمعة التنظيمية1-20-1)

، الموردين، الزبائنعلى أصحاب المصالح ) المخاطر التي تهدد السمعة التنظيمية والتدثير

 (:Krzakiewicz & Cyfert, 2015) المونفين، المساهمين، والسلطات( بمجموعة نقاط أهمها

 البيئة.و  . قلة التفاعل بين المنظمة1

 . الفشل في إنتاج سلع وخدمات تقابل احتياجات الزبائن.2
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 القانونية.و  مشاكل في الإجراءات الرسمية .3

  ( الرصف الثقافي1-20-3)

والمعايير التي تؤثر على أداء  ،الثقة، الطقوس، الرموز ، الفلسفة،الأيدلوجيا، ويقصد فيه القيم

 (.Muafi, 2009). المنظمة

والسفر الذي يساهم بالإبدال والتطوير من خلال  السياحةويعرف اجرائيا بدنه مناخ شركات 

 ثقافتها التنظيمية لتحقيا الأداء الأفضل من قبل الزبائنو  خلا توازن بين استراتيجية الشركة

المتغيرة بكفاءة وفاعلية  السياحة للظروفشركات  في استجابةعن مد  السرعة  ةهي عبار 

التكلفة أو حدوي عدم و  المتطلبات المتغيرة في السوق دون زيادة في الوقتو  رغباتو  وتلبية حاجات

الأداء  الاستقرار،والسفر وتظهر أهميتها في التكيف مع حالات عدم  السياحةسيطرة في شركات 

 الاستجابة.الخارجية للمؤسسة والتي تتطلب المرونة وسرعة و  ةوالتغيرات المستمرة في البيئة الداخلي

(Chang et al., 2011). 

 ( المرونة:1-20-4)

ستجابة لتحديات معينة مثل وتعرف المرونة أيضا بدنها قدرة نظام معين على التكيف والإ

 على توقع التحديات التي سوف تتعر  لها. الشركةقدرة 

 (: الالتزام بالجودة:1-20-5)

التواصل المستمر مع أصحاب المصالح المعنيين للتدكد من أن الشركة تلبي و  الالتزام

 (.Kotler, 2015)تفوقها. احتياجاتهم وتقابل توقعاتهم أو 
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 الدراسات السابقة:ثانياً: 

 أولًا: الدراسات باللغة العربية

  ،الإلكترونية في  ( بعنوان: "تطوير استراتيجية لتبني تطبيقات التجارة1003دراسة )عواد
 الشركات الأردنية".

هدفت هذه الدراسة الى تطوير استراتيجية لتبني التجارة الالكترونية من قبل الشركات 

الشركات التي تستخدم تطبيقات التجارة الالكترونية، وتمثل وحدة دنية، وقد شملت عينة الدراسة الار 

بسبب عدم ملاءمتها، وذلك لاختبار العلاقة شركة، بعد استبعاد بعض الاستبانات  82التحليل في 

المفترضة من الناحية العلمية، كما أشارت النتائج إلى أن مستو  تطبيقات التجارة الالكترونية من 

قبل الشركات كان بشكل عام متدنيا، كما اوصت الدراسة اجراء الدراسة على الشركات التي لا 

لاف في بعض وجهات النظر مع الشركات التي تطبا تطبا التجارة الالكترونية لمعرفة مد  الاخت

التجارة الالكترونية من خلال المنافع والحوافر والمعوقات المدركة في تبني التجارة الالكترونية من 

  أجل تطوير استراتيجية مختلفة لهذه الشركات.

 جرائية.إستفاد الباحث من هذه الدراسة في بناء أنموذج الدراسة وفي صياغة التعريفات الإ

  ،( بعنوان: "التجارة الإلكترونية والعوامل المؤثرة في تحقيق الولاء 1022دراسة )شلباية
 الإلكتروني في أسواق الأعمال الإلكترونية" 

هدفت الدراسة اختبار أثر عوامل المنافع المتوقعة، )الرضا الإلكتروني، الولاء الإلكتروني(، 

الولاء الإلكتروني وهي جودة الموقع الإلكتروني، المختصة  وقد اشتملت الدراسة على الإدارات تحقا

بعملية الشراء والتجارة الإلكترونية في الشركات الأردنية التي تتعامل بالتجارة الإلكترونية والبالع 

شركة، وقد توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج الهامة في مقدمتها التدثير  22عددها 

كما أثرت الدراسة ، رونية، والمنافع الإلكترونية وكذلك الولاء الالكترونيالالكتروني، الثقة الإلكت
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التدثير المعنوي لجودة الموقع على الرضا الإلكتروني، ومعنوية أثر الرضا الإلكتروني على الثقة 

الالكترونية وكذلك أثر الرضا على الولاء الالكتروني وأيضاً الثقة الالكترونية على الولاء 

وكذلك الأثر  الإلكتروني، إضافة إلى التدثر الرئيسي المباشر لجودة الموقع على الولاء الالكتروني

 المعنوي للمنافع المتوقعة على الثقة الالكترونية.

الدراسة في تعزيز الإطار النظري في المتغير المستقل وفي صياغة إستفاد الباحث من هذه 

 التعريفات الإجرائية له.

  ،ادارة علاقات الزبائن الالكترونية في سهولة  أثر( بعنوان: "1024دراسة )حسب الله
 الاستخدام والرضا لدى الجامعات الفلسطينية". 

هدفت هذه الدراسة الى استكشاف بنية إدارة علاقات الزبائن في الأعمال الالكترونية عن 

الإلكترونية والأعمال طريا دراسة العناصر المحتملة التي تحدد مختلف جوانب العلاقة بين الزبائن 

من استبانة  200تم وضع استبيان مبني على نوعية خدمات المنظمة وقد تمت الإجابة على  وقد

الموقع الالكتروني للمنظمة، وأنهرت الدراسة أن هناك ثلاي مؤشرات رئيسية لعلاقة  خدمات

  .عنصر التخصيص -2 .إدارة علاقة الزبائن التقليدية -1الزبائن في الأعمال الالكترونية وهي: 

وقد أكدت الدراسة أنه من ضمن عناصر سلوك  .crmالعنصر المؤثر على خصوصية  -3

الزبائن هو تنظيم محتو  الموقع الإلكتروني وأن هذه المؤشرات الثلاثة لها الأثر الكبير في سلوك 

لأعمال الزبائن، وقد أوصت الدراسة بدن يكون هناك دراسات مستقبلية عن هذا الموضول في ا

 الالكترونية ومحدودية عينة الدراسة نسبياً نظراً لتعقيد الموضول. 

إستفاد الباحث من هذه الدراسة في عناصر المتغير الوسيط )إكتساب الزبائن، اختيار 

 الزبائن(.
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 ( بعنوان: "أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والإتصال الحديثة على 1024 ،دراسة )شرف
العلاقات الاجتماعية لطلاب الجامعات في اليمن ل دراسة مقارنة على الإنترنت والهاتف 

 المحمول".

هدفت هذه  الدراسة إلى معرفة تدثير استخدام تكنولوجيا  المعلومات والإتصالات الحديثة 

قات الاجتماعية لطلاب الجامعات في المجتمع اليمني، كما اعتمدت على مدخل على طبيعة العلا

الإستخدامات والرغبات والحاجات، وقد تمثلت أهميتها في أنها تغطي  الاحتياجات وفهم الأهمية 

الإجتماعية لتكنولوجيا المعلومات والإتصال في حياة طلاب الجامعات اليمنية، والدور الذي تؤديه 

لاقاتهم والمحافظة عليها، كما أن نتائجها تساعد في فهم دوافع واستخدامات طلاب في تكوين ع

الجامعات لتكنولوجيا الاتصال وكيفية تونيفها في علاقاتهم الاجتماعية في سياق المجتمع اليمني. 

وكانت أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة أن تكنولوجيا المعلومات والإتصال الحديثة لم تشبع 

يتعلا بعلاقاتهم الاجتماعية، كما أنها تعتبر مكملا للاتصال  الطلاب فيمارغبات واحتياجات 

والمقابلات الشخصية حيث يعتمد عليها الأفراد في التواصل مع العلاقات البعيدة أكثر من العلاقات 

لاقاتهم المحلية. كذلك أن استخدام الإنترنت والهاتف المحمول كان له تدثير إيجابي في تحسين ع

أصبح بدصدقائهم وأفراد أسرهم، وأنها أصبحت أقو  بفضل إستخدام تكنولوجيا الاتصال، كما 

من الوسائل المهمة لتكوين العلاقات الاجتماعية، حيث أفاد معظم عينة البحث أنهم  الإنترنت

 كما أنها تحولت إلى علاقات مباشرة ومستمرة. شبكة الإنترنتتعرفوا على أصدقاء من خلال 

أفادت الدراسة في تعزيز المتغير المستقل والمتغير الوسيط من حيث الفوائد والخصائص في 

 الإطار النظري للدراسة.
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 ( بعنوان: "توسيط السلو 2015دراسة نجم )والاتجاهات نحو  ك البيئي في العلاقة بين المعرفة
 البيئة وتحسين سمعة المنظمة".

المباشرة وغير المباشرة التي تربط متغيرات الدراسة  الهدف من هذه الدراسة معرفة العلاقات

كذلك معرفة هل يوجد دور لتوسيط السلوك البيئي في العلاقة بين المعرفة والاتجاهات البيئية 

وتحسين السمعة، حيث تم استخدام الاستبانة والمقابلات الشخصية كدداة لجمع البيانات وكانت 

من  274مال العام بوسط وشرق الدلتا والبالع عددها عينة الدراسة تسع شركات من قطال الأع

المديرين العاملين، وأنهرت النتائج أن توسيط السلوك البيئي كان له تدثير معنوي في العلاقة بين 

 المعرفة بالبيئة والاتجاهات نحو البيئة وتحسين سمعة المنظمة بنحو واسع وكبير.

ار النظري للمتغير التابع ككل وفي صياغة إستفاد الباحث من هذه الدراسة في إعداد الإط

 المفاهيم له.

  بعنوان: "المعوقات المدركة لتبني التجارة الإلكترونية في  (1025وعواد،  )سالمدراسة
 الشركات الأردنية"

هدفت هذه الدراسة  إلى تحديد المعوقات المدركة للتجارة الإلكترونية من قبل الشركات 

راسة في مدينة عمان وضواحيها التي تستخدم شبكة الإنترنت حاليا، الأردنية، ويتمثل مجتمع الد

واما وحدة التحليل في هذه الدراسة منهم الأفراد المسؤولون عن إدارة أنظمة المعلومات واتخاذ 

القرارات المتعلقة بتطبيقات التجارة الإلكترونية في الشركة، وتشير النتائج إلى أن مستو  تطبيقات 

رونية المستخدمة من قبل الشركات الأردنية كان بشكل عام متدنيا ومستويات تبني التجارة الإلكت

تطبيقات التجارة الإلكترونية التي تستهدف تقديم الخدمات وعقد الصفقات الإلكترونية قد كانت 

منخفضة جدا، كما أوصت الدراسة بتطوير بنية تحتية ملائمة في الأردن وتطوير ثقافة تنظيمية 

في الشركات الأردنية، وتحسين مستو  إدراك الشركات للتشريعات والقوانين ذات العلاقة الكترونية 
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بالتجارة الإلكترونية، وتوفير الدعم المالي للشركات، وتطوير بيئة مالية إلكترونية مناسبة، وتحسين 

  قدرات الافراد العاملين في الشركات.

 الإدارية(.محددات وإستفاد الباحث من هذه الدراسة في بعد )

 ( بعنوان: أثر استراتيجيات البحث والتطوير في السمعة التنظيمية: 1026)الساحوري،  دراسة
 -دراسة ميدانية على شركات الأدوية الأردنية -اختبار دور الوسيط لخريطة المعرفة 

هدفت هذه الدراسة إلى تحليل أثر استراتيجيات البحث والتطوير على السمعة التنظيمية، 

ار دور الوسيط لخريطة المعرفة، ولتحقيا أهداف الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي واختب

الاستبانة أداة رئيسية لهذه الدراسة وقد بلع عدد  واعتمدتالتحليلي لملاءمته لطبيعة هذه الدراسة، 

 ( استبانات وبهذا اصبح عدد الاستبانات الصالحة7منها ) استبعدت( 207الاستبانات المسترجعة )

( من الاستبانات المستردة، وقد توصلت الدراسة إلى %88.5( استبانة بنسبة بلغت )200للتحليل )

عدة نتائج أهمها: كانت استراتيجية شراء البحث والتطوير في المرتبة الأولى ثم يليها الاستراتيجية 

تطوير في المرتبة الهجينة للبحث والتطوير في المرتبة الثانية، وجاءت استراتيجية صناعة البحث وال

الثالثة، كما نهر أثر مباشر لاستراتيجيات البحث والتطوير على السمعة التنظيمية وازداد الأثر 

بوجود خريطة المعرفة متغيرا  وسيط في شركات الأدوية الأردنية، وفي ضوء هذه النتائج قدمت 

وشراء( البحث والتطوير التركيز على الاستراتيجية الهجينة )صناعة  الدراسة عدة توصيات منها:

 في الوقت نفسه، لما لها من أثر على أداء شركات الأدوية بشكل أفضل.

 إستفاد الباحث من هذه الدراسة في إعداد أنموذج الدراسة للمتغير التابع )سمعة المنظمة(.
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 بعنوان: "العوامل المؤثرة في تبني التجارة الالكترونية في الشركات  (1026 ،دراسة )حيف
 المتوسطة وصغيرة الحجم وانعكاساتها على الربحية".

من أهدفت هذه الدراسة الي التعرف علي العوامل )التكنولوجية، التنظيمية، القانونية، 

انعكاساتها على ربحية الشركة، ، حاجات ورغبات الزبائن( علي تبني التجارة الالكترونية و المعلومات

المنهج الوصفي  بدسلوب( مبحوثا، وتم اجراء الدراسة 122تم اعتماد عينة ملائمه بلع تعدادها )

وجود اثر ذو دلاله احصائية لعوامل التجارة  -1وتوصلت الدراسة الى عدة نتائج اهمها :، التحليلي

 ،والعوامل القانونية ،التنظيمية العوامل ،التكنولوجيةالالكترونية مجتمعه والتي تمثلت في )العوامل 

وصغيرة الحجم  المتوسطةوحاجات ورغبات الزبائن( على تبني الشركات الاردنية  ،وامن المعلومات

للتجارة الالكترونية. وقد اوصت الدراسة العمل على تطوير الاعمال الالكترونية في جميع ونائف 

لما  الإلكترونيةم وعدم الاكتفاء في التطبيقات المتعلقة بالتجارة وصغيرة الحج المتوسطةالمنظمات 

لهذا الامر من انعكاسات ايجابية على عمل الشركات وقدرتها على تحقيا الارباح والنمو 

 .والاستمرار

إستفاد الباحث من هذه الدراسة في إعداد أنموذج الدراسة الخاص بالمتغير المستقل )التجارة 

 الإلكترونية(.

  ( بعنوان: "أثر إدارة معرفة الزبون وإدارة علاقات الزبون على الأداء 1026 ،اسة )قوقهدر
 الأردن".-التسويقي دراسة ميدانية على البنوك التجارية الأردنية في مدينة عمان

هدفت هذه الدراسة إلى بيان أثر إدارة معرفة الزبون وإدارة علاقات الزبون على الأداء 

التسويقي،  وقد تكون مجتمع وعينة الدراسة من المديرين العاملين في الإدارتين العليا والوسطى في 

أهداف  ( بنوك، ولتحقيا8( بنك، وتم أخذ العينة من )13البنوك التجارية الأردنية البالع عددهم )

الفرضيات وتحليلها وإستخدام  واختبارالدراسة أستخدم المنهج الوصفي التحليلي لجمع البيانات 
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( إستبانة، تم تعبئة 211( فقرة، وتم توزيع )33الإستبانة كدداة رئيسية لجمع البيانات، مؤلفة من )

لتحليل لبيانات ( منها لعدم صلاحيتها للتحليل، وبعد إجراء عملية ا6) واستبعاد( منها 189)

الدراسة وفرضياتها توصلت الدراسة الى عدد من النتائج أبرزها: وجود أثر إيجابي لإدارة معرفة 

الزبون على إدارة علاقات الزبون وبينت الدراسة وجود أثر إيجابي إدارة معرفة الزبون على الأداء 

رفة الزبون على الأداء التسويقي  كما أنهرت الدراسة وجود أثر إيجابي غير مباشر إدارة مع

التسويقي بإعتبار إدارة علاقات الزبون كمتغير وسيط وقد أوصت الدراسة بضرورة الإهتمام بإدارة 

معرفة الزبون كونها الأساس في معرفة إحتياجات الزبائن لبناء علاقات معهم وقاعدة بيانات 

 لمعلومات الزبون التي تساهم في تطوير الأداء التسويقي.

لباحث من هذه الدراسة في إعداد أنموذج الدراسة الخاص بالمتغير الوسيط )إدارة إستفاد ا

 علاقة الزبائن(.

 ثانياً: الدراسات باللغة الإنجليزية

 ( دراسةkhalifa and shen, 2009بعنوان ): 
“Modeling Electronic Customer Relationship Management Success 

Functional and Temporal Considerations ." 

هدفت هذه الدراسة الى معرفة أثر تطبيا الخصائص المختلفة من إدارة علاقات الزبائن 

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

مرحلة  -3راء. مرحلة الش -2مرحلة ما قبل الشراء.  -1الزبائن الالكترونية إلى ثلاي مراحل هي: 

 الزبائن)عملية جذب العملاء_عملية المحافظة على  ما بعد الشراء في عمليتين منفصلتين هما:

من تجار الإنترنت وخلصت إلى عدة نتائج من أهمها أن أكثر  ٠٧٦وأخذت عينة من  (الموجودين
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ك بحث فعال، ونائف إدارة علاقات الزبائن الالكترونية تدثيراً على رضا الزبائن هي وجود محر 

 بالإضافة إلى امكانية تخصيص المنتج وتخصيص الموقع.

 إستفاد الباحث من هذه الدراسة في تحديد الخصائص لإدارة علاقات الزبائن الالكترونية.

 ( دراسةAdam, 2010بعنوان ): 
"Performance implications of custome-linking capabilities: Examining the 

complementary role of customer orientation and CRM technology." 

تكنولوجيا هذه الدراسة الى كيفية تعزيز وتنمية العلاقة مع الزبون عن طريا استخدام  هدفت

والاتصالات الحديثة، ومن نتائج هذه الدراسة أن هناك تصوراً يستند إلى أسسٍ نظريةٍ  المعلومات

للقدرات التكنولوجية في إدارة معرفة الزبون حيث تتدلف من ثلاثة أسس وجدت هذه الدراسة ايضا 

بهم.  أن بيئة المنظمة الخارجية لها تدثير على العلاقة بين أداء معرفة الزبون والقدرة على الاحتفاى

هذا التدثير يشير إلى أن معرفة الزبون الدائمة لها أهميةَ  للحفاى على ولاء الزبون حيث أن هناك 

تفضيلاتٍ من قبل الزبون تحدي بسبب التغيرات التكنولوجية السريعة. ومن توصيات الدراسة 

التي قد تساعد مع الزبون و  خلال المعرفةضرورة دعم فكرة المعلومات المتوفرة والتي تم جمعها من 

المنظمات في فهمٍ أفضل للاحتياجات المتغيرة للزبون وتطوير الردود السريعة المناسبة لتلبية تلك 

الاحتياجات. وبسبب أن هذه التغييرات تحدي بسرعة، لذا فإن القدرة على الاستجابة تصبح أكثر 

الصعيدين المعرفة للزبون قيمةً للحفاى على رضا وولاء الزبون. قدمت هذه الدراسة مساهمةً لكلا 

ومن أهم هذه المساهمات هو أنه نتيجةً لهذه الدراسة تم إيجاد  والاتصالات،وتكنولوجيا المعلومات 

 أن هناك فجوةً بين معرفة الزبون وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات.

 لكترونية.إستفاد الباحث من هذه الدراسة في تعزيز الإطار النظري لإدارة علاقات الزبائن الا
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 ( دراسةWymer & Regan, 2010بعنوان ): 
 " Factors Influencing e-commerce Adoption and Use by Small and Medium 

Business" 

إلى تعزيز الحوافز والعوائا في تبني واستخدام التجارة الالكترونية  تهدف هذه الدراسة

وقد استخدمت المنهجية النوعية  المتبني،وتكنولوجيا المعلومات، إما سلبا أو ايجابا من وجهة نظر 

في البحث، كما أشارت النتائج إلى وجود دلالة إحصائية بين متبني المواقع وغير المتبنين للمواقع، 

ت في الباحث ان يكون في الدراسات المستقبلية التركيز على اعتماد تكنولوجيا المعلوما كما يوصي

 الشركات الصغيرة والمتوسطة.

 إستفاد الباحث في تحديد ابعاد التجارة الإلكترونية وصياغة التعريفات الإجرائية له.

 ( دراسةAlhaiou, 2011بعنوان ): 
"“A Study on the Relationship between E-CRM features and Loyalty in UK 

Study”" 

إلى التعرف على العلاقة بين خصائص إدارة علاقة الزبائن الالكترونية  هدفت هذه الدراسة

في مختلف مراحل دورة المعاملات وأثرها على رضا الزبون وعلى تعزيز ولاء الزبائن على شبكة 

ركات الهواتف الخلوية في المملكة المتحدة، الانترنت في مختلف مراحل الدورة الشرائية لمواقع ش

تم تطويرها لتوزيعها على عينة  استبانةوقد تم استخدام المنهج الوصفي والميداني من خلال توزيع 

. استبانة( 380توزيع ) المتحدة وتمالدراسة المكونة من طلاب جامعة بروني غرب لندن المملكة 

وتوصلت إلى مجموعة من النتائج كان من أهمها بدن استخدام خصائص إدارة علاقة الزبائن 

الالكترونية في بناء علاقة مع الزبائن له أثر كبير في ولاء ورضا الزبائن عن الموقع الالكتروني 

ة للمنظمة وخاصة عند توفر قدرات البحث على الموقع الالكتروني عن المعلومات، وأوصت الدراس

بضرورة قيام شركات الاتصالات الخلوية بالعمل على إيجاد برامج تعزيز الولاء والتي لها أثر 
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ايجابي على رضا الزبائن، والعمل على تعزيز شعور الزبون بالثقة من الشراء عبر الموقع 

الالكتروني من خلال إيجاد عدة طرق للدفع يمكن أن يختار منها الزبون ما يناسبه عند إجراء 

لية الشراء، والعمل على توفير خدمات زبائن فعالة وسريعة الاستجابة هو ما يعزز رضا وولاء عم

 الزبائن وبقائهم أوفياء لموقع شركة الهواتف الخلوية.

 إستفاد الباحث من هذه الدراسة في تعزيز الإطار النظري لإدارة علاقات الزبائن الالكترونية.

 ( دراسةHamed, moezzi  2012بعنوا ) نهج جديد  الالكترونية:ن: "ادارة علاقات الزبائن
 لرضا العملاء

"E-CRM : new approach to customers satisfaction " 

 علىاهداف الشركات في زيادة انفاقها  أحدالبحثية دراسة  الدراسةتناول الباحث في هذه 

لديها من خلال تساؤل رئيسي هل هناك  الزبائنانظمة ادارة علاقات الزبائن لرفع المستو  رضا 

في  الزبائنحقيقية من استخدام انظمه ادارة علاقات الزبائن الالكترونية في رفع مستو  رضا  فائدة

 زبون تطبيا مؤشر رضا الو  irankhodroحيث تم دراسة حالة لشركة كيف يحدي ذلك، و  الشركات

  والتوصيات: النتائج(، وكانت اهم ACSIالامريكي )

 المستلمةللمطابقة ما بين الخدمات  الزبائنعلى الشركات أن ترفع مستو  الفهم لد  أن  -1

 .لهذه الخدمات الحقيقيةلاحتياجات وا

 الشاملةقادر علي تحقيا الخصوصية  الإلكترونيةكلما كان نظام ادارة علاقات الزبائن  -2 

مثاليه للعملاء من  أكثران يكون نظام ادارة علاقات الزبائن كلما زاد رضا العملاء، و  زبون لكل 

كلما اخذت الشركات يد من الشعور بالرضا لد  العملاء، و خلال التحسين المستمر لاستخدامه يز 

من خلال رفع مستو  نظام علاقة الزبائن الالكترونية كلما تحققت التكاملية  الزبائنبوجهة نظر 

 ء. بالرضا بين الشركات والعملا
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 إستفاد الباحث من هذه الدراسة في تعزيز الإطار النظري لإدارة علاقات الزبائن الالكترونية.

 ( 1024دراسة)Salih & Alnaji بعنوان ،: 
 The Impact of Talent Management in Enhancing Organizational 

Reputation  "“  

السمعة التنظيمية في شركات  الهدف من هذه الدراسة معرفة أثر إدارة المواهب في تحسين

الاتصالات الأردنية من خلال توضيح العلاقة بين متغيرات إدارة المواهب )الاكتشاف، الإلهام، 

مر(، حيث تم توالنقل ( ومتغيرات السمعة التنظيمية )تعزيز الذات، تحقيا الذات، والتعامل المس

الدراسة على شركات الاتصالات في لاستبانة لجمع معلومات الدراسة، حيث طبقت  استخداما

القطال الخاص )أورنج، أمنية، زين( وكانت عينة الدراسة تشمل جميع المونفين في الشركات 

مونف، وكانت  378مونف تم سحب عينة عشوائية منهم عددها  3150الثلاي البالع عددهم 

 عة التنظيمية.أبرز نتائج الدراسة  أن إدارة المواهب تؤثر بشكل كبير على تحسين السم

 إستفاد الباحث من هذه الدراسة في تعزيز الإطار النظري لسمعة المنظمة.

 ( دراسةcouilloud, meyer et al., 2014 ):بعنوان 
 “ Customer Relationship Management (CRM)” 

عمل تركز على كل نشاط  كاستراتيجية( CRMتناولت هذه الدراسة  إدارة علاقات الزبائن )

من أنشطة الأعمال تمارسه الشركة أثناء تعاملاتها مع عملائها، وبينت الدراسة أن إدارة علاقات 

الزبائن تتطلب الحصول على دعم الإدارة العليا لتنفيذ الاستراتيجيات والتقنيات الجديدة مثل الرسائل 

التقنيات تسمح للمنظمة بالحصول على القصيرة، الرسائل الالكترونية، وشبكة الانترنت وهذه 

سواء الآن أو في المستقبل، وأكدت الدراسة أن  زبون معلومات عن الزبائن لتقديم خدمة أفضل لل

الشركات تسعى إلى الحفاى على الزبائن الحاليين بسبب ارتفال التكاليف المرتبطة بجذب عملاء 

اليف بقدر حجم سوق إدارة علاقات جدد في بعض الأحيان، وبينت الدراسة هذه أن تكون التك
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الزبائن هو قابل للزيادة، حيث أن التركيز الكبير على إدارة علاقات الزبائن يدتي من خلال 

التوجهات لدمج جميع الإدارات في الشركة وفتح المجال أمام إدارة علاقات الزبائن لإدامة التواصل 

معرفة الإدارة العليا لاتخاذ القرارات إلى  زبون مع الزبائن بحيث يمكن أن تحول معلومات ال

المستقبلية، وبينت الدراسة أن إدارة علاقات الزبائن تتكون من أقسام مختلفة تختص باستخراج 

البيانات عن الزبائن ومن أبرزها التشغيل الآلي للقوة، والتشغيل الآلي والتسويا، ومراكز الاتصال، 

 وقسم تحليل البيانات الخاصة بالزبائن.

 فاد الباحث من هذه الدراسة في تعزيز الإطار النظري لإدارة علاقات الزبائن الالكترونية.إست

 ( 2015دراسة ,Wangبعنوان ): 
”Customer Relationship Management Capabilities, Measurments, 

Antecedents and Consequences” 

العنيفة والشرسة والتغيرات العالمية والاتجاهات الجديدة  الدراسة المنافسةوقد وضحت هذه 

والطرق الجديدة لتيسير الأعمال، وتحديات المؤسسات المالية مع الفرص الجديدة في مجال 

اضطرت البنوك والمؤسسات المالية في دخول  ،ومع التقدم في تكنولوجيا المعلومات اليوم،الأعمال 

( كحل E-CRMقد ينظر لإدارة علاقات الزبائن الإلكترونية )منافسة صعبة. وفي هذا الوضع المع

تطبيقي ومفيد لتحسين خدمة الزبائن، وتطوير علاقة طويلة مربحة وطويلة والإحتفاى بقيمة للزبائن. 

التقليدي )إدارة علاقات الزبائن( مع تطبيقات الأعمال  CRMينتج عن توحيد  E-CRMحيث أن 

تمع الدراسة مكون من المؤسسات المالية الإيرانية واخذت عينة الإلكترونية في السوق. وكان مج

واستخدام استبانة  ،من مجموعة من الزبائن والعالمين في مكاتب المؤسسات المالية 490مكونة 

لـ لنظام اهذه الدراسة أن هناك أثر ايجابي ومن أهم نتائج ، لكل من العاملين في المكاتب والزبائن

E-CRM والقدرة للوصول  بهم، والاحتفاىوأنها مفيدة في جذب الزبائن  على رضا الزبائن
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واكتساب الميزة التنافسية بين البنوك والمؤسسات المالية. التي أكدت ان الحصول على معرفة 

استغلالها  المنظمةلذا يجب على  المنظمة،الزبون هي أحد الموارد المستخدمة في تحقيا أهداف 

 المنظمةعن طريا الحصول معلومات الزبائن بإستخدام وسائل التكنولوجيا الحديثة والتي تعطي 

 ميزه في مواجهة المنافسين.

 إستفاد الباحث من هذه الدراسة في تعزيز الإطار النظري لإدارة علاقات الزبائن الالكترونية.

 ( دراسةFurst, 2015بعنوان ): 
"Explain the Reasons for the Expansion of U.S. Banks in the Provision of 

Services Via the Internet" 

هدفت الدراسة إلى تفسير أسباب توسع البنوك الأمريكية في تقديم خدماتها عبر شبكة 

الإنترنت، كما حاولت الدراسة حصر البنوك الأمريكية التي تقدم خدماتها عبر الانترنت، وتحديد 

الزبائن الذين يقبلون على التعامل بهذه الخدمات. وأهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة أن نوعية 

البنوك كبيرة الحجم تستقطب نسبة أكبر من الزبائن الذين لديهم الرغبة والقدرة على الاستفادة من 

لدراسة إلى أن الخدمات البنكية المقدمة عبر الانترنت مقارنةً بالبنوك صغيرة الحجم. كما توصلت ا

البنوك الكبيرة الحجم تمكنت من تحقيا وفورات في المصاريف التشغيلية، الحصول على إيرادات 

جديدة، وبالتالي تحقيا أرباح إضافية نتيجة تقديمها لخدمات بنوك الإنترنت، وبدرجات تفوق ما 

 حققته البنوك الصغيرة الحجم في هذا المجال.

 في تعزيز الإطار النظري لمحددات التجارة الإلكترونية. إستفاد الباحث من هذه الدراسة
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 ( دراسةwahab, 2016:بعنوان )  العلاقة بين جودة الخدمة الالكترونية وسهولة"
إستخدامها في اداء إدارة علاقات الزبائن الالكترونية: دراسة ميدانية في خدمات شركات 

 الهواتف النقالة في الاردن "

للزبون بإعتبارها  الإلكترونيةأن أهمية اداء إدارة علاقات الزبائن  وقد هدفت الدراسة الى

اعمال وتسويا شامل تجمع بين الناس وتهدف أيضا لجذب الزبائن والإحتفاى بهم من  ةاستراتيجي

ولاء  مبادئخلال الأنترنت والهاتف المحمول لخفض التكاليف وزيادة الربحية عن طريا توطيد 

الزبون. حيث تعتبر هذه الدراسة وصفية ميدانية، اما مجتمع الدراسة فهو يضم كافة زبائن الهواتف 

داء إدارة علاقات الزبائن يزداد من أهرت النتائج إن نأزبون،  488لة، حيث بلع حجم العينة النقا

من خلال الولاء للعلامة خلال تكرار عملية الشراء، الكلمة المنطوقة، والإحتفاى بالزبائن، والشراء 

 المشتركينرضا الزبائن إن التنافسية بين شركات الهواتف النقال من خلال زيادة عدد و  التجارية،

تكمن في تقديم خدمة وجودة عالية للزبائن، وإذ هناك علاقة مباشرة بين إدارة علاقات الزبائن 

 . الإلكترونيةوجودة الخدمة 

أبعاد إدارة علاقات الزبائن )إدارة المعرفة الزبون،  في فهموإستفاد الباحث من هذه الدراسة 

  العمليات( والمتغير التابع الولاء والمتغير الوسيط الميزة التنافسية )تحسين الجودة، تخفيض التكلفة(.
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 عن الدراسات السابقة:الحالية ( ما يميز الدراسة 1-22)

 :بالآتيإن من أهم ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة يمكن تلخيصه 

من  المنظمةالالكترونية على سمعة  التجارةلم تربط أي من الدراسات السابقة اثر عوامل  -1

والسفر، حيث أشارت معظم  السياحةشركات  ىخلال ادارة علاقات الزبائن الالكترونية عل

من خلال  المنظمةالالكترونية على سمعة  التجارةالدراسات السابقة إلى معوقات اثر عوامل 

 ادارة علاقات الزبائن الالكترونية.

من خلال  المنظمةالالكترونية على سمعة  التجارةعوامل  أثرندرة الدراسات العربية في مجال  -2

 والسفر على حسب علم الباحث. السياحةشركات  علىية ادارة علاقات الزبائن الالكترون

من خلال ادارة  المنظمةالالكترونية على سمعة  التجارةركزت الدراسة على أبعاد عوامل  -3

والسفر بشكل مباشر في حين بحثت هذه  السياحةشركات  علىعلاقات الزبائن الالكترونية 

لدول التطرق إليها بشكل موسع في ا الدراسة أثر عدد من المتغيرات الجديدة والتي لم يتم

من خلال  المنظمةمثل عوامل التجارة الالكترونية على سمعة العربية على حد علم الباحث 

 والسفر. السياحةادارة علاقات الزبائن الالكترونية على شركات 

للمجتمع والعينة حيث تم إعتماد  اختيارهاتميزت الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في  -4

في زبائن هذه الشركات، أما الدراسات السابقة  واهتمامها، شركات السياحة والسفر في الأردن

  مجتمعات أخر  مثل الدوائر الحكومية، الشركات الصناعية، البنوك، والجامعات. اتخذتفقد 
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 الفصل الثالث
 الطريقة والإجراءات

 تمهيد: 3-2

الفصل وصفا لمنهجية الدراسة التي يمكن من خلالها تحقيا أهدافها، وبيان منهج يتناول هذا 

ومجتمـــع الدراســـة، والعينـــة التـــي تـــم اختيارهـــا وخصائصـــها، كمـــا يبـــين خطـــوات إعـــداد وتطـــوير أداة 

الدراسة، ومد  ثباتها، والإجراءات التي نفذت بهـا الدراسـة، والطـرق الإحصـائية التـي اسـتخدمت فـي 

 يانات.الب معالجة

 منهجية الدراسة: 3-1

لقد اعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحليلـي فـي إجـراء هـذه الدراسـة, وذلـك للتعـرف علـى 

, اثر عوامل التجارة الالكترونية على سلمعة المنظملة ملن خللال إدارة علاقلات الزبلائن الالكترونيلة

المشـكلة مـن خـلال تحديـد نروفهـا وهذا المنهج يقوم علـى تفسـير دقيـا وتفصـيلي للوضـع الـراهن أو 

ومكوناتهـــا وأبعادهـــا وتوصـــيف العلاقـــات بينهـــا بهـــدف الانتهـــاء إلـــى وصـــف علمـــي دقيـــا ومتكامـــل 

ومن خلال المقابلات الشخصية مع مدراء و مـونفين شـركات السـياحة والسـفر  للظاهرة أو المشكلة,

ياحة والســفر مــن خــلال حيــث قــام الباحــث بــالتعرف علــى بعــض المشــكلات التــي تواجــه شــركات الســ

ولا يقتصـر هـذا المـنهج علـى عمليـة وصـف الظـاهرة  المقابلات التـي اجراهـا مـع المـدراء و المـونفين

وإنمـــا يشـــمل تحليـــل البيانـــات وقياســـها وتفســـيرها والتوصـــل إلـــى توصـــيف دقيـــا للظـــاهرة أو المشـــكلة 

ساعد على قـدر معقـول مـن بشكل شمولي يفيد في تعميم الحقائا أو المعرفة التي تم استخلاصها وي

 التنبؤ المستقبلي للظاهرة, وتقديم الحلول والمقترحات لمعالجتها.
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 :مجتمع الدراسة وعينتها 3-3

حيـث قـام الباحـث  ،يتكون مجتمع الدراسة من كافـة زبـائن شـركات السـياحة والسـفر فـي عمـان

 البسيطةواستخدم الباحث العينة العشوائية  ،يكون عينة للدراسةباختيار جميع مفردات هذا المجتمع ل

مـا سـكران  او الجدول الاسترشادي مـن قبـلولصعوبة حصر مجتمع الدراسة فقد اعتمد الباحث على 

اي  اسـتبانة( 262وتم اعتمـاد ) ،على زبائن شركات السياحة والسفر استبانة( 385حيث تم توزيع )

اســــتبان غيــــر صــــالح للتحليــــل حيــــث ان عــــدد  12وبعــــد فحــــص الاســــتبانات تبــــين ان  %68نســــبة 

 .(Sekran, 2010) %64.9ي نسبة أ( القابل للتحليل 250الاستبانات كان )

 مصادر جمع البيانات: 3-4

 المصادر الثانوية: 3-4-2

اســــتعان الباحــــث بالكتــــب والمراجــــع والأبحــــاي العلميــــة العربيــــة والأجنبيــــة المنشــــورة والرســــائل 

العربيـــة والأجنبيــة المطبوعـــة والإلكترونيـــة ذات العلاقــة بالتجـــارة الالكترونيـــة والأطروحــات الجامعيـــة 

قواعـد  ،والاسـتعانة أيضـا بالشـبكة العالميـة للمعلومـات )الإنترنـت( ،وإدارة علاقات الزبائن الالكترونية

 البيانات المختلفة للحصول على أحدي الأبحاي العالمية حول موضول الدراسة.

 ولية: المصادر الأ  3-4-1

ولقـد  وعنوانهـا،تمثلت أداة الدراسة في الاستبانة حيث تم تطويرها لتتناسب مع طبيعة الدراسـة 

 تم بلورة مدلولاتها من خلال استقراء الأبعاد العلمية المتضمنة في المتغيرات المستقلة والتابعة.
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 أداة الدراسة:  3-5

حيث تم تطويرها بشكل يتناسب  ،(148 ،2ملحا ) قام الباحث بتطوير استبانة كدداة للدراسة

وذلــك مــن خــلال الاطــلال علــى الدراســات الســابقة المتعلقــة بموضــول الدراســة  الدراســة،مــع متغيــرات 

 حيث تكونت الاستبانة من الأقسام التالية:

للمبحـــــوثين حيـــــث تكونـــــت مـــــن )النـــــول  بـــــالمتغيرات الديموغرافيـــــةالأســـــئلة المتعلقـــــة  القسلللللم الأول:

 (ل العلميالمؤه العمرية،الفئة  الاجتماعي،

الأســـئلة المتعلقـــة بقيـــاس المتغيـــر المســـتقل عوامـــل التجـــارة الالكترونيـــة والمتمثلـــة بــــ  القسلللم الثلللاني:

عوامل تنظيميـة(. والأسـئلة المتعلقـة بقيـاس المتغيـر التـابع سـمعة  إدارية،عوامل  تكنولوجية،)عوامل 

الالتـــزام بـــالجودة(. كمـــا تضـــمن الأســـئلة المتعلقـــة  في،الثقـــاالرصـــف  المرونـــة،المنظمـــة والمتمثـــل بــــ )

 الزبـائن،اكتسـاب  الالكترونـي،بـالمتغير الوسـيط إدارة علاقـة الزبـائن الالكترونيـة والمتمثلـة بــ )الموقـع 

 اختبار الزبائن( 

 ،حيف) دراسة كل من الدراسة،ومن الدراسات التي تم الرجول إليها في تطوير القسم الثاني من أداة 

 (.moezzi, 2012, hamed) ،(2016، الساحوري ) ،(2016

( فقرة مقسمة 49وقد تم صياغة أداة الدراسة على شكل استبانة تكونت صورتها النهائية من )

( فقــرة 13و) المنظمـة،( فقـرة تقـيس سـمعة 16و) الالكترونيــة،( فقـرة تقـيس عوامـل التجـارة 20إلـى: )

 ( توزيع فقرات أداة الدراسة كما يلي:1-3ويبين الجدول ) الالكترونية،تقيس إدارة علاقة الزبائن 
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 توزيع فقرات الاستبانة التي تقيس المتغيرات وأبعادها ( 2-3الجدول رقم )

 الفقرات  نوعه البعد المتغير
محددات 
التجارة 

 الالكترونية

 8-1 مستقل تكنولوجيةمحددات 
 14-9 مستقل إداريةمحددات 
 20-15 مستقل تنظيميةمحددات 

 10-2 مستقل  التجارة الالكترونية  محددات المؤشر الكلي لفقرات 
 28-21 تابع المرونة سمعة المنظمة

 32-29 تابع الرصف الثقافي
 36-33 تابع الالتزام بالجودة

 36-21 تابع المؤشر الكلي لسمعة المنظمة  
إدارة علاقة 

الزبائن 
 الالكترونية

 40-37 وسيط الموقع الالكتروني
 44-41 وسيط اكتساب الزبائن
 49-45 وسيط اختيار الزبائن

 42-37 وسيط المؤشر الكلي لإدارة علاقة الزبائن الالكترونية  
 42-2 المؤشر الكلي لفقرات أداة الدراسة

وقــد أعتمــد الباحــث مقيــاس ليكــرت الخماســي فــي الاســتبانة لإعطــاء مرونــة أكثــر لأفــراد العينــة 

 (2-3( والموضح في الجدول رقم )5-1الاختيار حيث تراوحت قيمه بين )في 

 ( 1-3الجدول رقم )
 مقياس ليكرت الخماسي التدريجي 

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة
5 4 3 1 2 

 ( Sekaran, Bougie, 2010وتم معالجة مقياس ليكرت وفقا للمعادلة التالية: )

 (1-5)  الحد الأدنى للبديل –الحد الأعلى للبديل  *طول الفئة=
 =1.33 

 3  عدد المستويات
( وبمستو  2.33-1فتصبح درجة الأهمية الأولى ) 2.33= 1+1.33طول الفئة + اقل وزن = 

 .متدني
( 3.66-2.34فتصبح درجة الأهمية الثانية ) 3.66=  1.33+  2.33وللانتقال للفئة الثانية 

 .وبمستو  متوسط
 مرتفع  وبمستو   (5-3.67فتصبح درجة الأهمية الثالثة ) 5= 1.33+  3.66وللانتقال للفئة الثالثة 
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 تي:د درجة الأهمية النسبية وفقاً للآوبناء على المعالجة تم تحدي

 (.3.66درجة الأهمية المرتفعة: وتشمل الفقرات التي حصلت على متوسطات حسابية أكبر من ) _

 2.34المتوسطة: وتشمل مجموعة الفقرات التي تراوحت متوسطاتها الحسـابية بـين )درجة الأهمية  _

- 3.66.) 

درجــة الأهميــة المتدنيــة: وتشــمل مجموعــة الفقــرات التــي حصــلت علــى متوســطات حســابية أقــل مــن  _

(2.34.) 

 )الصدق الظاهري(:  صدق أداة الدراسة 3-6

الأكـاديميين مـن ذوي الخبـرة والاختصـاص عُرضت أداة الدراسة على مجموعة مـن المحكمـين 

( لإبداء رأيهم فيها من حيـث: مـد  مناسـبة الفقـرة للمحتـو ، ومـد  كفايـة 65، 3انظر الملحا رقم )

أداة الدراسة من حيث عدد الفقرات، وشموليتها، وتنـول محتواهـا وتقـويم مسـتو  الصـياغة اللغويـة، أو 

بالتعديل، أو التغيير أو الحـذف وفـا مـا يـراه المحكـم  أية ملاحظات أخر  يرونها مناسبة فيما يتعلا

 لازما.

وقــد تمــت دراســة ملاحظــات المحكمــين، واقتراحــاتهم، وأجريــت التعــديلات فــي ضــوء توصــيات 

وآراء هيئــة المحكمــين مثــل: توضــيح بعــض المصــطلحات، وتعــديل محتــو  بعــض الفقــرات، وتعــديل 

فقــرات، وتصــحيح بعــض أخطــاء الصــياغة بعــض الفقــرات لتصــبح ملائمــة، وحــذف أو دمــج بعــض ال

 اللغوية، وعلامات الترقيم.

 ثبات أداة الدراسة:  3-7

لقـــد تـــم التدكـــد مـــن مـــد  ثبـــات الأداة المســـتخدمة فـــي قيـــاس المتغيـــرات التـــي تشـــتمل عليهــــا 

( حيث تكون النتيجة Cronbach Alpha) كرونباخ الفا ل احتساب قيمة معاملالاستبانة، من خلا
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، دل %100( أي 1(، وكلمـا اقتربـت القيمـة مـن )0.60إحصائيا إذا كانت قيمته أكبـر مـن )مقبولة 

(، وبالنظر إلى البيانات Sekaran, Bougie, 2010) ،هذا على درجات ثبات أعلى لأداة الدراسة

( لجميـع %79 -%70(، نجـد أن نتيجـة كرونبـاخ ألفـا تراوحـت بـين )3-3الواردة فـي الجـدول رقـم )

لــذا يمكــن وصــف أداة هــذه الدراســة بالثبــات، وأن البيانــات التــي تــم الحصــول عليهــا مــن  المتغيــرات،

مـا أن معامـل الثبـات الكلـي كانـت  خلالها مناسبة لقياس المتغيرات، وتخضع لدرجـة اعتماديـة جيـدة.

( ممـــا يـــدل علـــى أنـــه يوجـــد إتســـاق داخلـــي بـــين فقـــرات أداة الدراســـة وذلـــك بنســـبة 70%أعلـــى مـــن )

 هذا ما يؤكد صلاحية اداة الدراسة في اختبار الفرضيات ونسبة كبيرة.(، و %95.9)

 معاملات الثبات لأداة الدراسة بالاعتماد على معامل كرونباخ ألفا( 3-3الجدول رقم )

 المعالجة الإحصائية المستخدمة: 3-8

 SPSSقام الباحث بإدخال البيانات ومعالجتهـا إحصـائيا بالحاسـب الآلـي عـن طريـا برنـامج 

 ومن ثم تحليل البيانات واستخراج النتائج.

( فــي إجــراء التحليــل الوصــفي SPSSوتــم اســتخدام برنــامج الحزمــة الإحصــائية للعلــوم الاجتماعيــة )

 خلال استخدام الأساليب الإحصائية التالية:واختبار الفرضيات من 

 عدد الفقرات Cronbach Alphaت معامل الثبا البعد المتغير

التجارة محددات 
 الالكترونية

 8 0.73 تكنولوجيةمحددات 
 6 0.73 إداريةمحددات 
 6 0.70 تنظيميةمحددات 

 سمعة المنظمة
 8 0.75 المرونة

 4 0.75 الرصف الثقافي
 4 0.79 الالتزام بالجودة

إدارة علاقة 
الزبائن 

 الالكترونية

 4 0.70 الموقع الالكتروني
 4 0.77 اكتساب الزبائن
 5 0.71 اختيار الزبائن

 42 9590. المجموع 
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وذلـك لعـر  خصـائص أفـراد العينـة ووصـف إجابـاتهم، مـن خـلال اسـتخدام مـا  الإحصاء الوصفي:

 يلي: 

تــم اســتخدامها لقيــاس التوزيعــات التكراريــة النســبية لخصــائص أفــراد  التكللرارات والنسللب المئويللة: -

 العينة وإجاباتهم على عبارات الاستبانة.

تــم اســتخدامه كــدبرز مقــاييس النزعــة المركزيــة لقيــاس متوســط إجابــات أفــراد  الحسللابي: الوسللط -

 العينة على أسئلة الاستبانة.

تــم اســتخدامه كدحــد مقــاييس التشــتت لقيــاس الانحــراف فــي إجابــات أفــراد  الانحللراف المعيللاري: -

 العينة عن وسطها الحسابي.

وذلك ليتمكن  (SPSS)استخدم الباحث البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعية الإحصاء التحليلي: 

 من تطبيا الأساليب والمؤشرات الإحصائية التالية:

 .لاختبار ثبات أداة الدراسة (:Cronbach Alpha)معامل ثبات أداة الدراسة  -

وذلـك للتحقـا مـن معنويـة فقـرات الاسـتبانة   One sample T-Testللعينلة واحلدة Tاختبار  -

 ومقارنتها بالوسط الفرضي. 

وذلـك لاختبـار أثـر : (Multiple Linear Regression)تحليلل الانحلدار الخطلي المتعلدد  -

 أكثر من متغير مستقل في متغير تابع واحد.

نمـــوذج وذلـــك لاختبـــار عـــدم تـــداخل المتغيـــرات المســـتقلة للدراســـة، واختبـــار قـــوة أ: VIFاختبلللار  -

 الدراسة. 

وذلـك لاختبـار أثـر : (Sample Linear Regression)تحليلل الانحلدار الخطلي البسليط  -

 متغير مستقل واحد في متغير تابع.

وذلك للتحقا من الأثر المباشر  Amosباستخدام برنامج  Path Analysisتحيل المسار  -

التجـــارة الالكترونيـــة علـــى ســـمعة المنظمـــة مـــن خـــلال إدارة  محـــدداتوالأثـــر غيـــر المباشـــر ل

 علاقات الزبائن الالكترونية.
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 الفصل الرابع

 وصف نتائج الدراسة ومناقشتها

 وصف خصائص عينة الدراسة: 4-2

 ،العمــر ،يتضــمن هــذا الجــزء توضــيح خصــائص عينــة الدراســة مــن حيــث )النــول الاجتمــاعي

( والــذي يبــين توزيــع أفــراد العينــة حســب 1-4الجــدول رقــم )( وهــذا يظهــر مــن خــلال ل العلمــيالمؤهــ

 المتغيرات الديموغرافية.

 ( وصف خصائص عينة الدراسة الديموغرافية 2-4جدول )
 النسبة المئوية التكرار الفئة الرقم المتغير

النوع 
 الاجتماعي

 %58 145 ذكر 1
 %42 105 أنثى 2

 %200 150 المجموع

 الفئة العمرية

 %0.8 2 سنة 18 اقل من 1
 %49.6 124 سنة 18-27 2
 %28.4 71 سنة 28-36 3
 %15.6 39 سنة 37-46 4
 %5.6 14 سنة 46أكثر من  5

 %200 150 المجموع

 المؤهل العلمي

 %8.4 21 ثانوية عامة فاقل 1
 %22 55 دبلوم 2
 %60.8 152 بكالوريوس 3
 %8.8 22 دراسات عليا 4

 %200 150 المجموع
مـــن زبـــائن  ،( فـــردا145( وعـــددهم )%58( أن مـــا نســـبته )1-4يلاحـــظ مـــن الجـــدول رقـــم )

( فــردا. 105( مــن الإنــاي وعــددهم )%42شــركات الســياحة والســفر هــم مــن الــذكور وان مــا نســبته )

تليهـــا  (،124وعـــددهم ) ،ســـنة 27-18( مـــن العينـــة تتـــراوح أعمـــارهم بـــين %49.6كمـــا تبـــين أن )
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تتـراوح أعمـارهم  %15.6تليهـا  ،( فـردا71وعـددهم ) ،سـنة 36-28أعمارهم بـين ( تتراوح 28.4%)

 ،( فـرد14وعـددهم ) ،سـنة 46( تزيد أعمـارهم عـن %5.6( تليها )39وعددهم ) ،سنة 46-37بين 

( يحملون مؤهلات %60.8وعددهم اثنان. وتبين أن ) سنة، 18أعمارهم عن  ( تقل%0.08بينما )

بدرجـة  ( من العينة مؤهلاتهم العلميـة%22تليها ) ،( فردا152وعددهم ) ،علمية بدرجة البكالوريوس

 ( من العينة مؤهلات العلمية بدرجة دراسات عليا. %8.8بينما )، ( فردا55الدبلوم وعددهم )

 :وصف متغيرات الدراسة 4-1

وقــد تــم الاعتمــاد علــى المتوســطات  الدراســة،يتعلــا هــذا الجــزء مــن الدراســة بوصــف متغيــرات 

 تي: الحسابية والانحرافات المعيارية وقد كانت نتائج الوصف كالآ

 :التجارة الالكترونية(محددات وصف متغير الدراسة المستقل ) 4-1-2

يهدف هذا الجزء باستخراج المتوسطات الحسـابية والانحرافـات المعياريـة وبيـان درجـة الأهميـة 

( للتحقـا مـن معنويـة الفقـرة وأهميتهـا لوصـف Tالمتوسـطات الحسـابية واختبـار ) وترتيب الفقرات عند

 التجارة الالكترونية. محددات اتجاهات عينة الدراسة نحو 

 تكنولوجية.محددات  4-1-2-2

( الوسـط الحسـابي والانحـراف المعيـاري والترتيـب لإجابـات المبحـوثين 2-4يبين الجدول رقم )

 .( فقرات8الذي تم قياسه اعتمادا على )التكنولوجية و محددات على 
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 ( 1-4الجدول رقم )
 التكنولوجية محددات المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاستجابة أفراد عينة الدراسة على 

رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

مستوى  الرتبة
 الأهمية

ــــــــــد  لشــــــــــركة  1 بنيــــــــــة تحتيــــــــــة ل
 .متطورةتكنولوجية 

 مرتفعة 1 0.9931 4.040

عبر  خدماتهاتوفر الشركة كافة  2
 الانترنت.

 مرتفعة 2 0.8900 3.916

ــــــــــــك الشــــــــــــركة المصــــــــــــادر  3 تمتل
التكنولوجيــــــــــة اللازمــــــــــة لتبنــــــــــي 

 التجارة الالكترونية.

 مرتفعة 4 0.8919 3.860

تتصف المواقع الالكترونية لد   4
شركات السياحة والسفر بسهولة 

 الاستخدام.

 مرتفعة 7 0.9376 3.844

المواقــــــع الالكترونيــــــة الخاصـــــــة  5
بشـركات الســياحة والسـفر تعمــل 
علــــــــى كافــــــــة أنظمــــــــة تشـــــــــغيل 

 الذكية.

 مرتفعة 8 1.0379 3.824

تهـــتم شــــركات الســـياحة والســــفر  6
ــــــــوجي كــــــــدداة  بــــــــالتطوير التكنول

 لتحقيا رضا العملاء.

 مرتفعة 3 1.1043 3.904

هنالـــــــك إرشـــــــادات فـــــــي مواقـــــــع  7
التجـــــــارة الالكترونيـــــــة الخـــــــاص 

لمســــاعدة الزبــــائن فــــي بالشــــركة 
 مشكلة. حدوي أيحال 

 مرتفعة 6 1.199 3.848

تقدم الشركة نظامـا خاصـا يتـيح  8
طلـــــــــــــــب الخـــــــــــــــدمات بشـــــــــــــــكل 

 إلكتروني.

 مرتفعة 5 1.1269 3.848

 مرتفعة 0.604 3.875 المؤشر الكلي
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تراوحـــت حيـــث  ،التكنولوجيـــة محـــدداتعينـــة الدراســـة والمتعلقـــة باليشـــير الجـــدول إلـــى إجابـــات 

( علـــى مقيـــاس ليكـــرت 3.875( بمتوســـط كلـــي مقـــداره )4.04-3.82الحســـابية بـــين ) المتوســـطات

وقـد  .التكنولوجيـة محـدداتوهو ما يشير إلى مستو  مرتفع لإجابات عينة الدراسـة نحـو ال ،الخماسي

( والتـي تـنص 1( أن أعلـى متوسـط حسـابي كـان للفقـرة رقـم )2-4تبين من النتائج في الجـدول رقـم )

ـــــد  لشـــــركة  ـــــة تكنولوجيـــــة "ل ـــــع )بنيـــــة تحتي ( بـــــانحراف معيـــــاري مقـــــداره 4.040متطـــــورة" حيـــــث بل

المواقـــع الالكترونيــــة ( والتــــي تـــنص "5بينمـــا كـــان أدنـــى متوســــط حســـابي للفقـــرة رقـــم ) ،(0.9931)

( 3.824" حيــث بلـــع )تشــغيل الذكيــةالالخاصــة بشــركات الســياحة والســفر تعمــل علــى كافــة أنظمــة 

وهـذا يـدل علـى أن الشـركات محـل الدراسـة تحـافظ فـي هيكلهـا  (.1.0379بانحراف معياري مقـداره )

لهـــا الأهـــداف  التنظيمـــي علـــى البنيـــة التحتيـــة التـــي تســـهم فـــي تطورهـــا ونموهـــا بالشـــكل الـــذي يحقـــا

 المنشودة.

 إدارية.محددات  4-1-2-1

( الوســط الحســابي والانحــراف المعيــاري والترتيــب لإجابــات المبحــوثين علــى 3-4يبــين الجــدول رقــم )

 .( فقرات6الإدارية والذي تم قياسه اعتمادا على )محددات 

 ( 3-4الجدول رقم )
 الادارية محددات نة الدراسة على المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاستجابة أفراد عي

رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الرتبة
مستوى 
 الأهمية

 مرتفعة 4 1.253 3.896 حاجات الزبائن. الشركةتواكب مواقع  9

10 
السياحة والسفر بالتوسع شركة تقوم 

 مرتفعة 6 1.0590 3.692 الشركة. خدماتتوزيع  من اجلالجغرافي 

11 
يتم التخطيط لمواقع التجارة الالكتروني 
 بناء على ما يتوفر من موارد وإمكانات.

 مرتفعة 5 1.110 3.716
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12 
مستو  الرضا عن الموقع الخاص 

بشركات السياحة والسفر عالٍ مقارنة 
 بالمواقع الخاصة بالمنافسين.

 مرتفعة 1 1.096 4.148

13 
بناء على يتم التخطيط للموقع الالكتروني 

ما يتوفر من تصاميم وسهولة الاستخدام 
 للزبائن.

 مرتفعة 3 0.9562 3.904

14 
شركات السياحة والسفر عمليات تصمم 

جديدة في ضوء متطلبات خدمات 
 .وعرو  جديدة

 مرتفعة 2 0.9104 3.920

 مرتفعة 0.625 3.88 المؤشر الكلي

ــــات عينــــة الدراســــة والمتعلقــــ  حيــــث تراوحــــت ،الإداريــــة محــــدداتبالة يشــــير الجــــدول إلــــى إجاب

( علــــى مقيــــاس ليكــــرت 3.88( بمتوســــط كلــــي مقــــداره )4.15-3.69المتوســــطات الحســــابية بــــين )

وقــد  .الإداريــة محــدداتوهــو مــا يشــير إلــى مســتو  مرتفــع لإجابــات عينــة الدراســة نحــو ال الخماســي،

( والتـي تـنص 12رة رقم )( أن أعلى متوسط حسابي كان للفق3-4تبين من النتائج في الجدول رقم )

مســــتو  الرضــــا عــــن الموقــــع الخــــاص بشــــركات الســــياحة والســــفر عــــالٍ مقارنــــة بــــالمواقع الخاصــــة "

بينمــــا كــــان أدنــــى متوســــط  ،(1.096( بــــانحراف معيــــاري مقــــداره )4.148" حيــــث بلــــع )بالمنافســــين

توزيـع  مـن اجـلالسياحة والسـفر بالتوسـع الجغرافـي شركة تقوم ( والتي تنص "10حسابي للفقرة رقم )

ـــع )الشـــركة خـــدمات وهـــذا يـــدل علـــى أن  (.1.0590( بـــانحراف معيـــاري مقـــداره )3.692" حيـــث بل

تستهدف أماكن إستراتيجية في بناء مقرها الرئيسـي والـذي بـدوره يـدعم ميزتهـا الشركات محل الدراسة 

 التنافسية.
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 تنظيمية.محددات  4-1-2-3

( الوسـط الحسـابي والانحـراف المعيـاري والترتيـب لإجابـات المبحـوثين 4-4يبين الجدول رقم )

 .( فقرات6التنظيمية والذي تم قياسه اعتمادا على )محددات على 

 ( 4-4الجدول رقم )
 التنظيمية محددات لاستجابة أفراد عينة الدراسة على  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 

رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الرتبة
مستوى 
 الأهمية

15 
تقوم الشركة بتدريب العاملين على استخدام 

 تطبيقات التجارة الإلكترونية.
 مرتفعة 4 1.004 3.844

تدعم الإدارة العليا لد  الشركة تبني التجارة  16
 الالكترونية في الشركة.

 مرتفعة 6 1.169 3.752

17 
تساهم التجارة الالكترونية في تغييرات ايجابية 

 في سمعة الشركة.
 مرتفعة 3 1.123 3.860

18 
تقلل التجارة الالكترونية من تكاليف المعاملات 

 التجارية.
 مرتفعة 2 1.0289 3.884

مستو  الدعم الإداري لد  الشركة المتخصص  19
 بتكنولوجيا المعلومات.

 مرتفعة 1 1.0352 3.888

20 
تساهم الشركة في تبسيط إجراءات العمل 

 الإداري.
 مرتفعة 5 1.1562 3.844

 مرتفعة 0.673 3.845 المؤشر الكلي
ـــات عينـــة الدراســـة والمتعلقـــة بال تراوحـــت حيـــث  ،التنظيميـــة محـــدداتيشـــير الجـــدول إلـــى إجاب

( علـى مقيـاس ليكـرت 3.845( بمتوسـط كلـي مقـداره )3.888-3.752الحسابية بـين ) المتوسطات

وقـد  .التنظيميـة محـدداتوهـو مـا يشـير إلـى مسـتو  مرتفـع لإجابـات عينـة الدراسـة نحـو ال الخماسـي،

( والتـي تـنص 19( أن أعلى متوسط حسابي كان للفقرة رقم )4-4تبين من النتائج في الجدول رقم )

ــــدعم " ــــد  الشــــركة المتخصصــــمســــتو  ال ــــا المعلومــــات ةالإداري ل ــــع )بتكنولوجي ( 3.888" حيــــث بل
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( والتـي تـنص 16بينما كان أدنـى متوسـط حسـابي للفقـرة رقـم ) ،(1.0352بانحراف معياري مقداره )

( بـانحراف 3.752" حيـث بلـع )تدعم الإدارة العليا لد  الشركة تبني التجارة الالكترونيـة فـي الشـركة"

وهذا يدل على أن الشركات محـل الدراسـة تحـافظ علـى تطـوير تكنولوجيـا  (.1.169) معياري مقداره

المعلومـــات التـــي تســـهم فـــي مواكبتهـــا العصـــر الحـــديث ممـــا يضـــمن لهـــا تبـــوء مكانـــة عظيمـــة وزيـــادة 

 الربجية.

 :وصف متغير الدراسة التابع )سمعة المنظمة( 4-1-1

نحرافـات المعياريـة وبيـان درجـة الأهميـة يهدف هذا الجزء باستخراج المتوسطات الحسـابية والا

وترتيب الفقرات عند المتوسطات الحسابية وأهميتها لوصف اتجاهات عينة الدراسة نحو أبعاد سـمعة 

 المنظمة. 

 المرونة. 4-1-1-2

( الوسـط الحسـابي والانحـراف المعيـاري والترتيـب لإجابـات المبحـوثين 5-4يبين الجدول رقم )

 .( فقرات8تم قياسه اعتمادا على ) على بعد المرونة والذي

 ( 5-4الجدول رقم )
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاستجابة أفراد عينة الدراسة على بعد المرونة 

رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الرتبة
مستوى 
 الأهمية

21 
تستجيب المواقع الالكترونية الخاصة بالشركة 

 للتغيرات في أذواق ورغبات الزبائن. بسرعة
 مرتفعة 2 1.231 3.952

22 
مواقع التجارة الالكترونية الخاصة بالشركة لها 
القدرة على الاستجابة السريعة للتغيرات في 

 البيئة الخارجية.
 مرتفعة 7 1.150 3.744

23 
تواكب المواقع الالكترونية الخاصة بالشركة 

 في السوق.التغير الحاصل في حجم الطلب 
 مرتفعة 5 1.1316 3.780
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24 
يَمتلك العاملون في الشركة مهارات مُتعددة 
تجعلهم قادرين على أداء أكثر من ونيفة أو 

 عمل.
 مرتفعة 6 1.116 3.752

25 
تسعى الشركة على استقطاب خبرات 
 خدماتواستشارات خارجية من اجل تقديم 

 جديدة.
 مرتفعة 8 1.236 3.696

26 
الشركة بقدرة عالية للعمليات تساعد في تتميز 

تسليم التذاكر والحجوزات إلى الزبائن بدسرل 
 وقت ممكن.

 مرتفعة 1 1.118 4.104

قدرة الشركة الفهم الدقيا لحاجات المستهلك  27
 لتحقا التميز لد  الشركة.

 مرتفعة 3 0.9365 3.920

28 
تواكب المواقع الالكترونية الخاصة بالشركة 

 مواكبة التغير في الأسعار.على 
 مرتفعة 4 1.0249 3.840

 مرتفعة 0.675 3.848 المؤشر الكلي

المتوســطات  حيــث تراوحــت المرونــة،متعلقــة ببعــد يشــير الجــدول إلــى إجابــات عينــة الدراســة وال

 الخماســي،( علــى مقيــاس ليكــرت 3.848( بمتوســط كلــي مقــداره )4.104-3.696الحســابية بــين )

وقـد تبـين مـن النتـائج فـي  .وهو ما يشير إلى مستو  مرتفع لإجابات عينة الدراسة نحو بعـد المرونـة

تتميـز الشـركة بقـدرة ( والتي تنص "26( أن أعلى متوسط حسابي كان للفقرة رقم )5-4الجدول رقم )

بلـــع  " حيــثعاليــة للعمليــات تســاعد فـــي تســليم التــذاكر والحجـــوزات إلــى الزبــائن بدســرل وقـــت ممكــن

( 25بينمـــا كـــان أدنــى متوســـط حســـابي للفقـــرة رقـــم ) (،1.118( بــانحراف معيـــاري مقـــداره )4.104)

تســـعى الشـــركة علـــى اســـتقطاب خبـــرات واستشـــارات خارجيـــة مـــن اجـــل تقـــديم منتجـــات والتـــي تـــنص "

وهـذا يـدل علـى أن الشـركات محـل  (.1.236( بـانحراف معيـاري مقـداره )3.696" حيث بلع )جديدة

اهم فـي كسـب سـحافظ في نشاطها مع الزبائن على المصداقية وسـرعة العمـل المنجـز ممـا يالدراسة ت

 رضا الزبائن وبالتالي زيادة أدائها.



69 
 

 
 

 الرصف الثقافي. 4-1-1-1

( الوســط الحســابي والانحــراف المعيــاري والترتيــب لإجابــات المبحــوثين علــى 6-4يبــين الجــدول رقــم )

 .( فقرات4اعتمادا على )بعد الرصف الثقافي والذي تم قياسه 

 ( 6-4الجدول رقم )
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاستجابة أفراد عينة الدراسة على بعد الرصف الثقافي 

رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الرتبة
مستوى 
 الأهمية

29 
تعتمد الشركة تطور الأداء جزء من ثقافتها 

 التنظيمية.
 مرتفعة 2 1.1312 3.752

تشجع ثقافة الشركة على النقد البناء لتطوير  30
 الأداء.

 متوسطة 4 1.0873 3.628

31 
توفر الشركة مناخ يحفز العاملين على 

 الإبدال.
 مرتفعة 3 1.0732 3.716

32 
تتوافا إستراتيجية الشركة مع ثقافتها التنظيمية 

 بشكل كبير.
 مرتفعة 1 1.1950 3.760

 مرتفعة 0.848 3.724 المؤشر الكلي
تراوحت حيث  الثقافي،يشير الجدول إلى إجابات عينة الدراسة والمتعلقة ببعد الرصف 

( على مقياس ليكرت 3.714( بمتوسط كلي مقداره )3.760-3.628الحسابية بين ) المتوسطات

وقد  .وهو ما يشير إلى مستو  مرتفع لإجابات عينة الدراسة نحو بعد الرصف الثقافي الخماسي،

( والتي تنص 32( أن أعلى متوسط حسابي كان للفقرة رقم )6-4تبين من النتائج في الجدول رقم )

( بانحراف معياري 3.760" حيث بلع )تتوافا إستراتيجية الشركة مع ثقافتها التنظيمية بشكل كبير"

تشجع ثقافة ( والتي تنص "30بينما كان أدنى متوسط حسابي للفقرة رقم ) (،1.1950ره )مقدا

 (.1.0873( بانحراف معياري مقداره )3.628" حيث بلع )الشركة على النقد البناء لتطوير الأداء
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وهذا يدل على أن الشركات محل الدراسة تضع إستراتيجيات تواكب التكنولوجيا والمتغيرات البيئية 

 داخلية والخارجية وبالشكل الذي يحقا لها الأهداف المنشودة.ال

 الالتزام بالجودة. 4-1-1-3

( الوســط الحســابي والانحــراف المعيــاري والترتيــب لإجابــات المبحــوثين علــى 7-4يبــين الجــدول رقــم )

 .( فقرات4بعد الالتزام بالجودة والذي تم قياسه اعتمادا على )

 ( 7-4الجدول رقم )
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاستجابة أفراد عينة الدراسة على بعد الالتزام بالجودة 

رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الرتبة
مستوى 
 الأهمية

33 
تؤكد استراتيجيات الشركة على الالتزام بمعايير 

 الجودة من خلال آليات متابعة فاعلة.
 مرتفعة 1 1.1957 3.800

34 
تقوم الشركة بالتواصل مع الزبائن بصورة 

 متوسطة 2 1.0992 3.780 مستمرة لمعرفة رأيهم بالخدمات المقدمة لهم.

35 
توافا الشركة بين متطلبات الجودة 

 والمواصفات العالمية.
 مرتفعة 3 1.0492 3.756

36 
تطبا الشركة دائما أفكار جديدة لتحسين جودة 

 الخدمات.
 مرتفعة 4 1.1565 3.732

 مرتفعة 0.883 3.767 المؤشر الكلي
ـــة ببعـــد الالتـــزام بـــالجودة تراوحـــت حيـــث ، يشـــير الجـــدول إلـــى إجابـــات عينـــة الدراســـة والمتعلق

( علــى مقيــاس ليكــرت 3.767( بمتوســط كلــي مقــداره )3.80-3.732الحســابية بــين ) المتوســطات

وقــد  .وهــو مــا يشــير إلــى مســتو  مرتفــع لإجابــات عينــة الدراســة نحــو بعــد الالتــزام بــالجودة ،الخماسـي

( والتـي تـنص 33( أن أعلى متوسط حسابي كان للفقرة رقم )7-4تبين من النتائج في الجدول رقم )

" حيــث بلــع تؤكــد اســتراتيجيات الشــركة علــى الالتــزام بمعــايير الجــودة مــن خــلال آليــات متابعــة فاعلــة"

( 36بينمــا كــان أدنــى متوســط حســابي للفقــرة رقــم ) ،(1.1957( بــانحراف معيــاري مقــداره )3.800)
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( 3.732" حيــــث بلــــع )تطبــــا الشــــركة دائمــــا أفكــــار جديــــدة لتحســــين جــــودة الخــــدماتوالتــــي تــــنص "

وهـذا يـدل علـى أن الشـركات محـل الدراسـة تحـافظ علـى تقـديم  (.1.1565بانحراف معياري مقـداره )

 أعلى جودة للخدمات المقدمة للزبائن والذي بدوره يحقا لها قيمة مضافة تساعد على زيادة ربحيتها.

 :وصف المتغير الوسيط للدراسة )إدارة علاقات الزبائن الالكترونية( 4-1-3

يهدف هذا الجزء باستخراج المتوسطات الحسـابية والانحرافـات المعياريـة وبيـان درجـة الأهميـة 

وترتيب الفقرات عند المتوسطات الحسابية للتحقا من معنوية الفقرة وأهميتها لوصف اتجاهات عينة 

 الدراسة نحو أبعاد إدارة علاقات الزبائن الالكترونية. 

 الموقع الالكتروني. 4-1-3-2

( الوسـط الحسـابي والانحـراف المعيـاري والترتيـب لإجابـات المبحـوثين 8-4ن الجدول رقم )يبي

 .( فقرات4على بعد الموقع الالكتروني والذي تم قياسه اعتمادا على )

 ( 8-4الجدول رقم )
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاستجابة أفراد عينة الدراسة على بعد الموقع الالكتروني 

رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الرتبة
مستوى 
 الأهمية

37 
تستخدم الشركة الموقع الالكتروني للإعلان 

 مرتفعة 1 1.0528 4.00 عن خدماتها.

38 
تستخدم الشركة الموقع الالكتروني لتطوير 

 العلاقات مع العملاء.
 مرتفعة 3 1.1250 3.792

39 
الموقع الالكتروني للحصول تستخدم الشركة 

 على معلومات عن المنافسين.
 مرتفعة 2 1.2336 3.988

40 
تستخدم الشركة الموقع الالكتروني للحصول 

 مرتفعة 4 1.0756 3.704 على تغذية راجعه من العملاء.

 مرتفعة 0.75 3.872 المؤشر الكلي
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حيــث تراوحــت  ،الالكترونــي يشــير الجــدول إلــى إجابــات عينــة الدراســة والمتعلقــة ببعــد الموقــع

( علــى مقيــاس ليكــرت 3.871( بمتوســط كلــي مقــداره )4.00-3.704المتوســطات الحســابية بــين )

وهو ما يشير إلى مستو  مرتفع لإجابات عينة الدراسة نحو بعد الموقـع الالكترونـي. وقـد  ،الخماسي

( والتـي تـنص 37ة رقم )( أن أعلى متوسط حسابي كان للفقر 8-4تبين من النتائج في الجدول رقم )

( بــانحراف معيـــاري 4.00"تســتخدم الشــركة الموقـــع الالكترونــي للإعـــلان عــن خـــدماتها" حيــث بلـــع )

( والتـي تـنص "تسـتخدم الشـركة 40بينما كـان أدنـى متوسـط حسـابي للفقـرة رقـم ) ،(1.0528مقداره )

( بـانحراف معيـاري 3.704الموقع الالكتروني للحصول على تغذيـة راجعـه مـن العمـلاء" حيـث بلـع )

وهذا يدل على أن الشركات محل الدراسة تروج للخدمات المقدمة إلكترونيـاً عـن  (.1.0756مقداره )

 طريا المواقع على الإنترنت مما يساهم في زيادة إنتشارها بشكل سريع وكفوء.

 اكتساب الزبائن. 4-1-3-1

والترتيــب لإجابــات المبحــوثين علــى ( الوســط الحســابي والانحــراف المعيــاري 9-4يبــين الجــدول رقــم )

 .( فقرات4بعد اكتساب الزبائن والذي تم قياسه اعتمادا على )

 ( 2-4الجدول رقم )
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاستجابة أفراد عينة الدراسة على بعد اكتساب الزبائن 

رقم 
المتوسط  الفقرات الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
مستوى  الرتبة المعياري 

 الأهمية

41 
تمتلك الشركة أهداف عمل واضحة فيما يتعلا باكتساب الزبائن 

 الكترونيا.
 مرتفعة 1 1.0479 3.776

42 
لد  الشركة برامج تدريب للمونفين في المهارات المطلوبة 

 لاكتساب الزبائن الكترونيا.
 مرتفعة 4 1.1519 3.656

43 
الحديثة لخلا وعي لد  الزبائن تستخدم الشركة تقنيات التكنولوجيا 

 بخدمات الشركة.
 مرتفعة 2 1.0978 3.740

44 
تمتلك الشركة التقنيات اللازمة لقياس فاعلية الحملات الترويجية 

 التي يقوم بها.
 مرتفعة 3 1.0782 3.728

 مرتفعة 0.84 3.715 المؤشر الكلي
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ـــة ببعـــد اكتســـاب  ـــات عينـــة الدراســـة والمتعلق ـــى إجاب ـــائن،يشـــير الجـــدول إل حيـــث تراوحـــت  الزب

( علـى مقيـاس ليكـرت 3.725( بمتوسـط كلـي مقـداره )3.776-3.656المتوسطات الحسابية بـين )

وقــد  .وهـو مـا يشـير إلـى مسـتو  مرتفـع لإجابـات عينـة الدراسـة نحـو بعـد اكتسـاب الزبـائن ،الخماسـي

( والتـي تـنص 41( أن أعلى متوسط حسابي كان للفقرة رقم )9-4ئج في الجدول رقم )تبين من النتا

( 3.776" حيــث بلــع )تمتلــك الشــركة أهــداف عمــل واضــحة فيمــا يتعلــا باكتســاب الزبــائن الكترونيــا"

( والتـي تـنص 42بينما كان أدنـى متوسـط حسـابي للفقـرة رقـم ) ،(1.0479بانحراف معياري مقداره )

" حيــث بلــع امج تــدريب للمــونفين فــي المهـارات المطلوبــة لاكتســاب الزبــائن الكترونيــالـد  الشــركة بــر "

وهــذا يــدل علـى أن الشــركات محـل الدراســة تحــافظ  (.1.1519( بـانحراف معيــاري مقـداره )3.656)

على توضيح السياسات المعمول بها والأهداف المرجوة مما يساهم فـي تفهـم المـونفين لهـا وتحسـين 

 والتي تحقا للشركات أرباحاً عالية مقارنة بالمنافسين. ءتهموكفافاعليتهم 

 اختيار الزبائن. 4-1-3-3

( الوسط الحسابي والانحراف المعياري والترتيب لإجابات المبحوثين 10-4يبين الجدول رقم )

 .( فقرات5على بعد اختيار الزبائن والذي تم قياسه اعتمادا على )

 ( 20-4الجدول رقم )
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لاستجابة أفراد عينة الدراسة على بعد اختيار الزبائن 

رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الرتبة
مستوى 
 الأهمية

45 
يتوفر في الشركة برامج إرشاديه الكترونية 

 للمساعدة في اختيار الزبائن للمنظمة.
 مرتفعة 1 1.1138 3.844

46 
يتوفر في الشركة برامج للمساعدة في مراجعة 

 .لتقيميه الكترونيادورة حياة الزبون 
 مرتفعة 3 1.1213 3.748

 مرتفعة 4 1.0537 3.700يتوفر في الشركة برامج الكترونية للمساعدة  47
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على تقسيم الزبائن إلى مجموعات لتسهيل 
 عر  الخدمات.

48 
الكترونية تساعده في يتوفر في الشركة برامج 

 تحديد الزبائن ذوي القيمة العالية.
 مرتفعة 2 1.1065 3.780

يتوفر في الشركة برامج الكترونية تسهل  49
 الوصول للزبائن بدقة عالية.

 متوسطة 5 1.3387 3.532

 مرتفعة 0.78 3.710 المؤشر الكلي
حيــــث تراوحــــت  الزبــــائن،يشــــير الجــــدول إلــــى إجابــــات عينــــة الدراســــة والمتعلقــــة ببعــــد اختيــــار 

( علـى مقيـاس ليكـرت 3.720( بمتوسـط كلـي مقـداره )3.844-3.532المتوسطات الحسابية بـين )

وقــد  .وهــو مــا يشــير إلــى مســتو  مرتفــع لإجابــات عينــة الدراســة نحــو بعــد اختيــار الزبــائن ،الخماســي

( والتــي 45( أن أعلــى متوســط حســابي كــان للفقــرة رقــم )10-4ئج فــي الجــدول رقــم )تبــين مــن النتــا

" حيـث بلـع يتوفر في الشـركة بـرامج إرشـاديه الكترونيـة للمسـاعدة فـي اختيـار الزبـائن للمنظمـةتنص "

( 49بينمــا كــان أدنــى متوســط حســابي للفقــرة رقــم ) ،(1.1138( بــانحراف معيــاري مقــداره )3.844)

" حيـــث بلـــع فر فـــي الشـــركة بـــرامج الكترونيـــة تســـهل الوصـــول للزبـــائن بدقـــة عاليـــةيتـــو والتـــي تـــنص "

وهــذا يــدل علـى أن الشــركات محـل الدراســة تحــافظ  (.1.3387( بـانحراف معيــاري مقـداره )3.532)

وضــع بـــرامج إرشـــادية إلكترونيـــة تســـاعد الزبـــائن علـــى التصـــفح وفهـــم المواقـــع ممـــا يـــوفر لهـــم الوقـــت 

 والجهد.

 رضيات الدراسة:اختبار ف 4-3

يتعلا هذا الجـزء مـن الدراسـة باختبـار فرضـية الدراسـة الرئيسـية الأولـى وذلـك مـن أجـل تحديـد 

علاقات الأثر وصولًا إلى تقـديم النتـائج وتوضـيح سـلوك العلاقـات مـا بـين متغيـرات الدراسـة، وقـد تـم 

 α( كقاعـــدة لـــرفض أو قبـــول الفرضـــيات، بمعنـــى إذا كانـــت قيمـــة α≤0.05اعتمـــاد مســـتو  الدلالـــة )
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فإننـا نقبـل الفرضـية  5%من  أكبرفإننا نرفض الفرضية العدمية، وإذا كانت  5%تساوي أو اقل من 

 العدمية.

المتغيــر المســتقل  أثــرومــن اجــل اختبــار فرضــية الدراســة الرئيســية الأولــى والتــي تهــتم بتحديــد 

والتنظيمــي( والمتغيــر التــابع )ســمعة المنظمــة(  والإداري، التكنولــوجي،نيــة )التجــارة الالكترو محــددات 

( كونهــا Parametricفــإن الوســائل الأقــرب ملائمــة لتحديــد ذلــك الأثــر وســائل الإحصــاء المعلمــي )

الأكثـــر ملائمـــة لطبيعـــة البيانـــات، وان اســـتخدامها يســـتلزم الإيفـــاء بعـــدم وجـــود ارتبـــاط عـــالٍ وتـــداخل 

( بــــين المتغيــــرات المســــتقلة. وللتدكــــد مــــن تــــوافر الشــــرط المــــذكور، قــــام Multicollinearityخطــــي )

( وبعــد إجــراء Tolerance( و)التبــاين المســموح بــه VIFالباحــث باســتخراج )معامــل تضــخم التبــاين 

( إلـــى أن معامــل التبــاين المســموح بــه للمتغيـــرات 11-4المعالجــة الإحصــائية، يشــير الجــدول رقــم )

( 10( كمـا كانـت قـيم معامـل تضـخم التبـاين أقـل مـن )0.01( وأكبر مـن )1من )المستقلة كان أقل 

 (Hair. et.al, 2006)حيث يعد ذلك مؤشراً إلى عدم وجود ارتباط عالي بين المتغيرات المستقلة 

وهــذا يــدل علــى قبــول القــيم وأنهــا مناســبة لإجــراء تحليــل الانحــدار الخطــي المتعــدد وبالتــالي اختبــار 

 فرضية الدراسة الرئيسية الأولى والفرضيات الفرعية المنبثقة عنها. 

 ( 22-4جدول رقم )
 نتائج لاختبار قوة الارتباط بين المتغيرات المستقلة

 

التجارة محددات 
 الالكترونية

 تضخم التباينمعامل 

  VIF 

 معامل التباين المسموح به

 Tolerance 
 0.730 1.370 التكنولوجيةمحددات 
 0.777 1.288 الإداريةمحددات 
 0.702 1.424 التنظيميةمحددات 
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نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى: 4-3-2  

ـــة  أثـــرتـــنص فرضـــية الدراســـة الرئيســـية الأولـــى علـــى: "لا يوجـــد   محـــدداتل احصـــائيةذو دلال

تنظيميـة( علــى سـمعة المنظمــة محــددات  ،إداريـةمحــددات  ،تكنولوجيـةمحــددات التجـارة الالكترونيـة )

 ("α≤0.05الالتزام بالجودة( عند مستو  دلالة إحصائية ) ،الرصف الثقافي ،)المرونة

 b(Model Summary) خاص بالمتغير التابع ككل (: جدول ملخص النموذج21-4) الجدول

 R R²  Adjusted R Square Std. Error of the Estimate النموذج

1 a.970 .941 .938 .12256 

التجــــــارة محــــــددات ( أن قيمــــــة معامــــــل الارتبــــــاط للمتغيــــــر المســــــتقل )12-4يبــــــين الجــــــدول )

( 2R(. وبلغـــــت قيمـــــة معامـــــل التحديـــــد )0.97( بلغـــــت )ســـــمعة المنظمـــــة(، والمتغيـــــر )الالكترونيـــــة

 أما الباقي يفسر بعوامل أخر .من التباين الكلي  %94.1النموذج فسر  (، أي أن0.941)

 اختبار الانحدار المتعدد:

 وذلك كما يلي: ANOVA( تحليل التباين 13-4يوضح الجدول )

 خاص بالمتغير التابع ككل ANOVA  (: تحليل التباين23-4الجدول )

 F Sig متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر البيانات النموذج

1 

Regression 

 الإنحدار
39.920 3 5.703 379.633 b.000 

Residual 

 الخطأ
2.524 246 .015   

    249 42.444 المجمول
 

 

 قد بلعالإحصائية وان مستو  الدلالة  (،379.633) كانت Fقيمة  (13-4الجدول ) يوضح

وهي  الفرضية البديلةالفرضية الصفرية وقبول  رفض ( وبذلك تم0.05أي أنه أصغر من ) 0.00))
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ــــد إحصــــائية دلالــــة ذا اً أثــــر  أن هنــــاك ــــة مســــتو   عن ــــة  محــــدداتل( α=0.05) دلال التجــــارة الالكتروني

الرصــف  ،تنظيميــة( علـى سـمعة المنظمــة )المرونـةمحـددات  ،إداريـةمحــددات  ،تكنولوجيـةمحـددات )

 وهذا يعني أن نموذج الإنحدار الذي تم استعماله جيد وكافٍ. .الالتزام بالجودة( ،الثقافي

  :(24-4فقد تم عرضها في الجدول ) نحدار المتعددمعاملات الا  أما

 وكما هو موضح بالآتي: الانحدارإلى قيم معاملات  (14-4)يشير الجدول 

 a(Coefficient) خاص بالمتغير التابع ككل (: جدول المعاملات24-4الجدول )

 .Beta T Sig الخطد المعياري  Bالمعامل  العنصر

 494. 685. 041. 040. 027. تكنولوجيةمحددات 

 000. 10.678 419. 027. 290. اداريةمحددات 

 000. 9.629 247. 024. 232. تنظيميةمحددات 

لهـم أثـر دال  تنظيميـة(محـددات  ،إداريـةمحـددات ) العناصـر( أن 14-4يتضح من الجدول )

بجميــع أبعادهــا، أمــا  ســمعة المنظمــة( علــى 0.05( وهــو أقــل مــن )0.00إحصــائياً بمســتو  دلالــة )

  (.0.05( فليس له أثر دال إحصائياً على مستو  )تكنولوجيةمحددات العنصر )

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى: 4-3-2-2

ذو  أثـرالفرضـية الرئيسـية الأولـى علـى: "لا يوجـد تنص فرضية الدراسة الفرعيـة الأولـى المنبثقـة مـن 

محــــددات  إداريــــة،محــــددات  تكنولوجيــــة،محــــددات التجــــارة الالكترونيــــة ) لمحــــددات احصــــائيةدلالــــة 

 ("α≤0.05تنظيمية( على المرونة عند مستو  دلالة إحصائية )

 b(Model Summary)(المرونةخاص بالبعد )(: جدول ملخص النموذج 25-4) الجدول

 R R square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate النموذج

1 a.928 .862 .856 .28584 
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ـــــين الجـــــدول )  ـــــاط للمتغيـــــر المســـــتقل )15-4يب التجـــــارة محـــــددات ( أن قيمـــــة معامـــــل الارتب

ـــة ـــة(، والبعـــد )الالكتروني ـــه )المرون ( 2R(. حيـــث بلغـــت قيمـــة معامـــل التحديـــد )0.928( بلغـــت قيمت

أمــا البـاقي يفسـر بعوامـل أخـر . وهــذا مـن التبـاين الكلـي  %86.2النمـوذج فسـر  (، أي أن0.862)

   يدل على إرتباط عالي جداّ.

 اختبار الانحدار المتعدد:

 وذلك كما يلي: ANOVA( تحليل التباين 16-4يوضح الجدول )

 خاص بالبعد )المرونة( ANOVA  (: تحليل التباين26-4الجدول )

 F Sig متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر البيانات النموذج

2 
Regression 85.545 3 12.221 149.57 b.000 

Residual 13.726 246 .082   

 المجمول
99.272 249    

أي أنــه أصــغر مــن  (0.00) قــد بلــعالإحصــائية ان مســتو  الدلالــة  (16-4الجــدول ) يوضــح

 دلالــة ذو أثــر وهــي أن هنــاك الفرضــية البديلــةالفرضــية الصــفرية وقبــول  رفــض ( وبــذلك تــم0.05)

 ،تكنولوجيـــــةمحـــــددات التجـــــارة الالكترونيـــــة ) محـــــدداتل( α=0.05) دلالـــــة مســـــتو   عنـــــد إحصـــــائية

 .تنظيمية( على المرونةمحددات  ،إداريةمحددات 

  :(27-4فقد تم عرضها في الجدول ) نحدار المتعددمعاملات الا  أما

 وكما هو موضح بالآتي: الانحدارإلى قيم معاملات  (17-4)يشير الجدول 
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 a(Coefficient) (المرونةخاص بالبعد ) (: جدول المعاملات27-4الجدول )

 

قد بلع مستو  الدلالة  إدارية(محددات  تكنولوجية،محددات )( أن العناصر 17-4يوضح الجدول )

، أما المرونة( على 0.05( أي أن لهم أثر دال إحصائياً عند مستو  الدلالة )0.000لهم )

 (.0.05إحصائياً على مستو  )فليس لهم أثر دال تنظيمية( محددات )العنصر 

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية: 4-3-2-1

ذو  أثـرتـنص فرضـية الدراسـة الفرعيـة الثانيـة المنبثقـة مـن الفرضـية الرئيسـية الأولـى علـى: "لا يوجـد 

محــــددات  إداريــــة،محــــددات  تكنولوجيــــة،محــــددات التجــــارة الالكترونيــــة ) محــــدداتل دلالــــة احصــــائية

 ("α≤0.05على الرصف الثقافي عند مستو  دلالة إحصائية )تنظيمية( 

 b(Model Summary)(: جدول ملخص النموذج خاص بالبعد )الرصف الثقافي( 28-4الجدول )

 R R square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate النموذج

1 a.934 .873 .868 .20803 
 

 

التجارة محددات ( أن قيمة معامل الارتباط للمتغير المستقل )18-4يبين الجدول ) 

(. حيث بلغت قيمة معامل التحديد 0.934( بلغت قيمته )الرصف الثقافي(، والبعد )الالكترونية

(2R( )0.873أي أن ،)  أما الباقي يفسر بعوامل أخر .من التباين الكلي  %87.3النموذج فسر 

  

 .Beta T Sig الخطد المعياري  Bالمعامل  العنصر

 000. 5.785 528. 093. 538. تكنولوجيةمحددات 
 000. 8.598 514. 063. 544. اداريةمحددات 
 811. 239. 009. 056. 013. تنظيميةمحددات 



80 
 

 
 

 الانحدار المتعدد:اختبار 

 وذلك كما يلي: ANOVA( تحليل التباين 19-4يوضح الجدول )

 خاص بالبعد )الرصف الثقافي( ANOVA  (: تحليل التباين22-4الجدول )

 

 

قد الإحصائية وان مستو  الدلالة  (،164.89) كانت Fقيمة  (19-4الجدول ) يوضح

 الفرضية البديلةالفرضية الصفرية وقبول  رفض ( وبذلك تم0.05أي أنه أصغر من )  (0.00)بلع

التجارة الالكترونية  محدداتل( α= 0.05) دلالة مستو   عند إحصائية دلالة ذو أثر وهي أن هناك

 .تنظيمية( على الرصف الثقافيمحددات  إدارية،محددات  تكنولوجية،محددات )

  :(10-4فقد تم عرضها في الجدول ) نحدار المتعددمعاملات الا  أما

 وكما هو موضح بالآتي: الانحدارإلى قيم معاملات  (20-4)يشير الجدول 

 a(Coefficient) خاص بالبعد )الرصف الثقافي( المعاملات(: جدول 10-4الجدول )

 Bالمعامل  العنصر
Beta T Sig. 

 الخطأ المعياري  Bالمعامل 
 161. -1.407- -123.- 068. -095.- الخدمة

 000. 5.446 312. 046. 251. التسعير

 000. 15.297 574. 041. 625. الترويج

( لهمـــا أثـــر دال تنظيميـــةمحـــددات  ،إداريـــةمحـــددات ( أن العناصـــر )20-4يوضـــح الجـــدول )

محـددات ( علـى الرصـف الثقـافي، والعنصـر )0.05( وهو أقـل مـن )0.00إحصائياً بمستو  دلالة )

   (.0.05دال إحصائياً دال إحصائياً على مستو  ) أثر( ليس له تكنولوجية

 F Sig متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر البيانات النموذج

2 
Regression 49.953 3 7.136 164.89 b.000 

Residual 7.271 246 .043   

    249 57.223 المجمول
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 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: 4-3-2-3

 أثرتنص فرضية الدراسة الفرعية الثالثة المنبثقة من الفرضية الرئيسية الأولى على: "لا يوجد 

محــددات  إداريــة،محــددات  تكنولوجيــة،محــددات التجــارة الالكترونيــة ) محــدداتل ذو دلالــة احصــائية

 ("α≤0.05تنظيمية( على الالتزام بالجودة عند مستو  دلالة إحصائية )

 b(Model Summary)(: جدول ملخص النموذج خاص بالبعد )الإلتزام بالجودة( 12-4الجدول )

 

ـــــين الجـــــدول )  ـــــر المســـــتقل )21-4يب التجـــــارة محـــــددات ( أن قيمـــــة معامـــــل الارتبـــــاط للمتغي

(. حيـــث بلغـــت قيمـــة معامـــل التحديـــد 0.943( بلغـــت قيمتـــه )الالتـــزام بـــالجودة(، والبعـــد )الالكترونيـــة

(2R( )0.885أي أن ،)  أما الباقي يفسر بعوامل أخر .من التباين الكلي  %88.5النموذج فسر 

 اختبار الانحدار المتعدد:

 وذلك كما يلي: ANOVA( تحليل التباين 22-4يوضح الجدول )

  ANOVA خاص بالبعد )الإلتزام بالجودة( (: تحليل التباين11-4) الجدول

 

 

قد بلع الإحصائية وان مستو  الدلالة  (،193.68) كانت Fقيمة  (22-4الجدول ) يوضح

وهي  الفرضية البديلةالفرضية الصفرية وقبول  رفض ( وبذلك تم0.05أي أنه أصغر من ) (0.00)

التجارة الالكترونية  محدداتل( α= 0.05) دلالة مستو   عند إحصائية دلالة ذو أثر أن هناك

 .تنظيمية( على الالتزام بالجودةمحددات  إدارية،محددات  تكنولوجية،محددات )

 R R square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate النموذج

1 a.943 .890 .885 .16035 

 F Sig متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر البيانات النموذج

2 
Regression 34.862 3 4.980 193.68 b.000 

Residual 4.320 246 .026   

    249 39.182 المجمول
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  :(13-4فقد تم عرضها في الجدول ) نحدار المتعددمعاملات الا  أما

 وكما هو موضح بالآتي: الانحدارإلى قيم معاملات  (23-4)يشير الجدول 

 a(Coefficient) (الالتزام بالجودةخاص بالبعد ) (: جدول المعاملات13-4الجدول )

( 0.000) ( كان مستو  الدلالة لهتكنولوجيةمحددات صر )أن العن( 23-4يوضح الجدول )

، أما باقي العناصر ليس الالتزام بالجودةأثر دال إحصائياً على  ( أي أن له0.05أصغر من ) وهو

   (.0.05لها أثر دال إحصائياً على مستو  )

 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثانية: 4-3-1

 محدداتل ذو دلالة احصائية أثرلا يوجد  تنص فرضية الدراسة الرئيسية الثانية على: "

تنظيمية( على ادارة علاقات محددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة

اختيار الزبائن( في شركات السياحة  ،اكتساب الزبائن ،)الموقع الالكتروني الزبائن الالكترونية

 "(α≤0.05)مستو  دلالة إحصائية والسفر عند 

  

 Bالمعامل  العنصر
Beta T Sig. 

 الخطأ المعياري  Bالمعامل 
 000. -6.914- -563.- 052. -361.- تكنولوجيةمحددات 

 038. 2.094 112. 035. 074. اداريةمحددات 

 072. 1.808 063. 031. 057. تنظيميةمحددات 
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ككل  ادارة علاقات الزبائن الالكترونية(: جدول ملخص النموذج خاص بالمتغير 14-4الجدول )
b(Model Summary) 

 

 

(، الالكترونية التجارةمحددات قيمة معامل الارتباط للمتغير ) أن( 24-4يبين الجدول ) 

( 2R(. وبلغت قيمة معامل التحديد )0.712( بلغت )ادارة علاقات الزبائن الالكترونيةوالمتغير )

  أما الباقي يفسر بعوامل أخر .من التباين الكلي  %50.7النموذج فسر  (، أي أن0.507)

 اختبار الانحدار المتعدد:

 يلي:وذلك كما  ANOVA( تحليل التباين 25-4يوضح الجدول )

 ككل ادارة علاقات الزبائن الالكترونيةخاص بالمتغير  ANOVA  (: تحليل التباين15-4الجدول )

 F Sig متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر البيانات النموذج

2 

Regression 

 الإنحدار
45.702 3 9.140 79.536 .000 

Residual 

 الخطأ
44.360 246 .115   

    249 90.062 المجمول
 

 قد بلعالإحصائية وان مستو  الدلالة  (،79.536) كانت Fقيمة  (25-4الجدول ) يوضح

وهي  الفرضية البديلةالفرضية الصفرية وقبول  رفض ( وبذلك تم0.05أي أنه أصغر من ) 0.00))

الالكترونية  التجارة محدداتل (α= 0.05) دلالة مستو   عند إحصائية دلالة ذا اً أثر  أن هناك

 تنظيمية( على ادارة علاقات الزبائن الالكترونيةمحددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات )

  .اختيار الزبائن( ،اكتساب الزبائن ،)الموقع الالكتروني

  

 R R²  Adjusted R Square Std. Error of the Estimate النموذج

1 a.712 .507 .501 .33900 
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  :(16-4فقد تم عرضها في الجدول ) نحدار المتعددمعاملات الا  أما

 وكما هو موضح بالآتي: الانحدارإلى قيم معاملات  (26-4)يشير الجدول 

 a(Coefficient) ككل ادارة علاقات الزبائن الالكترونيةخاص بالمتغير  (: جدول المعاملات16-4الجدول )

لهم أثر دال  (تنظيميةمحددات  ،اداريةمحددات )( أن العناصر 26-4يتضح من الجدول )

 ادارة علاقات الزبائن الالكترونية( على 0.05( وهو أقل من )0.00إحصائياً بمستو  دلالة )

 (.0.05فليس له أثر دال إحصائياً على مستو  ) تكنولوجيةمحددات العنصر بجميع أبعادها، أما 

 :للفرضية الرئيسية الثانية الأولىالفرعية الفرضية  -

 التجارة محدداتل( α 0.05=) معنوية ذو دلالة إحصائية عند مستو  دلالة أثرلا يوجد 

لد   الموقع الالكتروني على تنظيمية(محددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية )

 .شركات السياحة والسفر

أثر  وذلك من أجل بيانتحليل الانحدار المتعدد ولفحص هذه الفرضية أجر  الباحث  

وذلك  شركات السياحة والسفرلد   الموقع الالكتروني علىمجتمعةً  الالكترونية التجارةمحددات 

 يلي:والنتيجة كما  (α = 0.05) عند مستو  دلالة

 b(Model Summary)(الالكتروني الموقعملخص النموذج خاص بالبعد )(: جدول 17-4الجدول )

 

 

 .Beta T Sig الخطأ المعياري  Bالمعامل  العنصر

 306. -1.025- -165. 087. -089. تكنولوجيةمحددات 

 000. 8.352 1.380 090. 751. اداريةمحددات 

 000. -6.259- -773. 068. -428. تنظيميةمحددات 

 R R²  Adjusted R Square Std. Error of the Estimate النموذج

1 .629 .396 .389 .48412 



85 
 

 
 

 ةالتجار محددات ( أن قيمة معامل الارتباط للمتغير المستقل )27-4يبين الجدول )

(. حيث بلغت قيمة معامل التحديد 0.629( بلغت قيمته )الالكترونيالموقع (، والبعد )الالكترونية

(2R( )0.396أي أن ،)  أما الباقي يفسر بعوامل أخر . من التباين الكلي  %39.6النموذج فسر

شركات  في الموقع الالكترونيوهذا يدل على وجود ارتباط عالي جداّ للمتغير المستقل بدبعاده وبعد 

 .السياحة والسفر

 اختبار الانحدار المتعدد:

 وذلك كما يلي: ANOVA( تحليل التباين 28-4يوضح الجدول )

 (الالكتروني الموقعخاص بالبعد ) ANOVA  (: تحليل التباين18-4الجدول )

 F Sig متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر البيانات النموذج

2 
Regression 37.781 3 12.594 53.733 .000 
Residual 57.656 246 0.234   
    249 95.437 المجمول

أي أنه أصغر من  (0.00) قد بلعالإحصائية ان مستو  الدلالة  (28-4الجدول ) يوضح

 دلالة ذو أثر وهي أن هناك الفرضية البديلةالفرضية الصفرية وقبول  رفض ( وبذلك تم0.05)

 ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة محدداتل( α= 0.05) دلالة مستو   عند إحصائية

 .شركات السياحة والسفرلد   الموقع الالكتروني على تنظيمية(محددات  ،اداريةمحددات 

  :(12-4فقد تم عرضها في الجدول ) نحدار المتعددمعاملات الا  أما
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 وكما هو موضح بالآتي: الانحدارإلى قيم معاملات  (29-4)يشير الجدول 

 a(Coefficient) (الالكتروني الموقعخاص بالبعد ) (: جدول المعاملات12-4الجدول )

محددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات )الأبعاد جميع ( أن 29-4) يوضح الجدول

( أي أن لهم أثر دال إحصائياً عند مستو  الدلالة 0.000قد بلع مستو  الدلالة لهم ) تنظيمية(

  .الموقع الالكتروني( على 0.05)

 :الثانية للفرضية الرئيسية الثانيةالفرعية الفرضية  -

 التجارة محدداتل( α 0.05=) معنوية إحصائية عند مستو  دلالةلا يوجد أثر ذو دلالة 

لد   اكتساب الزبائن على تنظيمية(محددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية )

 .شركات السياحة والسفر

أثر  وذلك من أجل بيانتحليل الانحدار المتعدد هذه الفرضية أجر  الباحث  ولفحص

وذلك عند  شركات السياحة والسفرلد   اكتساب الزبائن علىمجتمعةً  الالكترونية التجارةمحددات 

 يلي:والنتيجة كما  (α = 0.05) مستو  دلالة

 b(Model Summary)(الزبائن اكتساب(: جدول ملخص النموذج خاص بالبعد )30-4الجدول )

 R R²  Adjusted R Square Std. Error of the Estimate النموذج

1 a.727 .529 .522 .45092 
 

 

 ةالتجار محددات ( أن قيمة معامل الارتباط للمتغير المستقل )30-4) الجدوليبين  

(. حيث بلغت قيمة معامل التحديد 0.727( بلغت قيمته )اكتساب الزبائن(، والبعد )الالكترونية

 .Beta T Sig الخطأ المعياري  Bالمعامل  العنصر

 0.00 4.874 0.283 0.59 0.290 تكنولوجيةمحددات 

 000. 3.685 0.207 0.05 0.185 اداريةمحددات 

 000. 5.132 0.304 0.054 0.279 تنظيميةمحددات 
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(2R( )0.529أي أن ،)  أما الباقي يفسر بعوامل أخر . من التباين الكلي  %52.9النموذج فسر

شركات  في اكتساب الزبائنوهذا يدل على وجود ارتباط عالي جداّ للمتغير المستقل بدبعاده وبعد 

 .السياحة والسفر

 اختبار الانحدار المتعدد:

 وذلك كما يلي: ANOVA( تحليل التباين 31-4يوضح الجدول )

 (الزبائن اكتساببالبعد )خاص  ANOVA  (: تحليل التباين32-4الجدول )

 F Sig متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر البيانات النموذج

2 
Regression 87.987 3 17.597 86.54 .000 
Residual 78.485 246 .203   
    249 166.472 المجمول

أي أنه أصغر من  (0.00) قد بلعالإحصائية ان مستو  الدلالة  (31-4الجدول ) يوضح

 دلالة ذو أثر وهي أن هناك الفرضية البديلةالفرضية الصفرية وقبول  رفض ( وبذلك تم0.05)

 ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة محدداتل( α= 0.05) دلالة مستو   عند إحصائية

 .شركات السياحة والسفرلد  اكتساب الزبائن  على تنظيمية(محددات  ،اداريةمحددات 

  :(31-4فقد تم عرضها في الجدول ) نحدار المتعددمعاملات الا  أما

 وكما هو موضح بالآتي: الانحدارإلى قيم معاملات  (32-4)يشير الجدول 

 a(Coefficient) (الزبائن اكتسابخاص بالبعد ) (: جدول المعاملات31-4الجدول )
 .Beta T Sig الخطأ المعياري  Bالمعامل  العنصر

 306. -1.025- -165. 087. -089. تكنولوجيةمحددات 

 000. 8.352 1.380 090. 751. اداريةمحددات 

 000. -6.259- -773. 068. -428. تنظيميةمحددات 
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قد بلع مستو   تنظيمية(محددات  ،اداريةمحددات )( أن الأبعاد 32-4الجدول ) يوضح

اكتساب ( على 0.05( أي أن لهم أثر دال إحصائياً عند مستو  الدلالة )0.000الدلالة لهم )

 .فليس له أثر دال إحصائياً  (تكنولوجيةمحددات . أما البُعد )الزبائن

 :الثالثة للفرضية الرئيسية الثانيةالفرعية الفرضية  -

 التجارة محدداتل( α 0.05=) معنوية لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستو  دلالة 

لد   اختيار الزبائن على تنظيمية(محددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية )

 .شركات السياحة والسفر

أثر  وذلك من أجل بيانتحليل الانحدار المتعدد ولفحص هذه الفرضية أجر  الباحث  

وذلك عند  شركات السياحة والسفرلد   اختيار الزبائن علىمجتمعةً  الالكترونية التجارةمحددات 

 يلي:والنتيجة كما  (α = 0.05) مستو  دلالة

 b(Model Summary)(الزبائن اختيار(: جدول ملخص النموذج خاص بالبعد )33-4الجدول )

 

 

 ةالتجار محددات ( أن قيمة معامل الارتباط للمتغير المستقل )33-4يبين الجدول )

( 2R(. حيث بلغت قيمة معامل التحديد )0.498( بلغت قيمته )اختيار الزبائن(، والبعد )الالكترونية

أما الباقي يفسر بعوامل أخر . وهذا من التباين الكلي  %24.8النموذج فسر  (، أي أن0.248)

شركات السياحة  في اختيار الزبائنوجود ارتباط عالي جداّ للمتغير المستقل بدبعاده وبعد  يدل على

 .والسفر

 اختبار الانحدار المتعدد:

 وذلك كما يلي: ANOVA( تحليل التباين 34-4يوضح الجدول )

 R R²  Adjusted R Square Std. Error of the Estimate النموذج

1 a.498 .248 .238 .39917 
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 (الزبائن اختيارخاص بالبعد ) ANOVA  (: تحليل التباين34-4الجدول )

 F Sig متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر البيانات النموذج

2 
Regression 20.296 3 4.059 25.47 .000 
Residual 61.504 246 .159   
    249 81.800 المجمول

أي أنه أصغر من  (0.00) قد بلعالإحصائية ان مستو  الدلالة  (34-4الجدول ) يوضح

 دلالة ذو أثر وهي أن هناك الفرضية البديلةالفرضية الصفرية وقبول  رفض ( وبذلك تم0.05)

 ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة محدداتل( α= 0.05) دلالة مستو   عند إحصائية

 .شركات السياحة والسفرلد  اختيار الزبائن  على تنظيمية(محددات  ،اداريةمحددات 

  :(35-4فقد تم عرضها في الجدول ) نحدار المتعددمعاملات الا  أما

 وكما هو موضح بالآتي: الانحدارإلى قيم معاملات  (35-4)يشير الجدول 

 a(Coefficient) (الزبائن اختيارخاص بالبعد ) (: جدول المعاملات35-4الجدول )
 .Beta T Sig الخطأ المعياري  Bالمعامل  العنصر
 006. -2.789- -567. 077. -214. تكنولوجيةمحددات 

 000. 3.625 756. 080. 289. اداريةمحددات 
 858. -179.- -028. 061. -011. تنظيميةمحددات 

قد بلع مستو   (تكنولوجيةمحددات  ،اداريةمحددات ) الأبعاد( أن 35-4يوضح الجدول )

اختيار ( على 0.05( أي أن لهم أثر دال إحصائياً عند مستو  الدلالة )0.05)أقل من الدلالة لهم 

 .فليس له أثر دال إحصائياً  (تنظيميةمحددات . أما البُعد )الزبائن

 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة: 4-3-3

علاقات  لإدارة ذو دلالة احصائية أثرلا يوجد  تنص فرضية الدراسة الرئيسية الثالثة على: "

 المنظمةاختيار الزبائن( على سمعة  ،اكتساب الزبائن ،)الموقع الالكتروني الزبائن الالكترونية
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مستو  ( من خلال في شركات السياحة والسفر عند الالتزام بالجودة ،الرصف الثقافي ،)المرونة

 "(α≤0.05)دلالة إحصائية 

 b(Model Summary)(المنظمةسمعة (: جدول ملخص النموذج خاص بالمتغير )36-4الجدول )
 R R²  Adjusted R Square Std. Error of the Estimate النموذج

1 a.498 .248 .238 .39917 
 

(، ادارة علاقات الزبائن الالكترونية( أن قيمة معامل الارتباط للمتغير )36-4يبين الجدول )

( 2Rقيمة معامل التحديد )(. حيث بلغت 0.498ة( بلغت قيمته )سمعة المنظموالمتغير )

 أما الباقي يفسر بعوامل أخر . من التباين الكلي  %24.8النموذج فسر  (، أي أن0.248)

 اختبار الانحدار المتعدد:

 وذلك كما يلي: ANOVA( تحليل التباين 37-4يوضح الجدول )

 (المنظمةسمعة خاص بالمتغير ) ANOVA  التباين تحليل(: 37-4الجدول )

 F Sig متوسط المربعات درجة الحرية مجمول المربعات مصدر البيانات النموذج

2 Regression 20.296 3 4.059 25.47 .000 
Residual 61.504 246 .159   
    249 81.800 المجمول

أي أنه أصغر من  (0.00) قد بلعالإحصائية ان مستو  الدلالة  (37-4الجدول ) يوضح

 دلالة ذو أثر وهي أن هناك الفرضية البديلةالفرضية الصفرية وقبول  رفض ( وبذلك تم0.05)

 ،)الموقع الالكتروني علاقات الزبائن الالكترونية لإدارة( α= 0.05) دلالة مستو   عند إحصائية

( الالتزام بالجودة ،الرصف الثقافي ،)المرونة المنظمةاختيار الزبائن( على سمعة  ،اكتساب الزبائن

 .شركات السياحة والسفرمن خلال في 

  :(38-4فقد تم عرضها في الجدول ) نحدار المتعددمعاملات الا  أما

 وكما هو موضح بالآتي: الانحدارإلى قيم معاملات  (38-4)يشير الجدول 
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 a(Coefficient) (المنظمةسمعة خاص بالمتغير ) (: جدول المعاملات38-4الجدول )
 .Beta T Sig الخطأ المعياري  Bالمعامل  العنصر

 006. -2.789- -567. 077. -214. الموقع الالكتروني
 000. 3.625 756. 080. 289. اكتساب الزبائن
 858. -179.- -028. 061. -011. اختيار الزبائن

( 0.000قد بلع مستو  الدلالة لهم )( اكتساب الزبائن)( أن العنصر 38-4يوضح الجدول )

( على سمعة المنظمة، وأن العنصر 0.05عند مستو  الدلالة )أي أن له أثر دال إحصائياً 

( أي أن له أثر دال إحصائياً عند مستو  0.006( قد بلع مستو  الدلالة لهم )الموقع الالكتروني)

( فليس له أثر دال إحصائياً على اختيار الزبائن( على سمعة المنظمة، أما العنصر )0.05الدلالة )

   (.0.05مستو  )

 :الأولى للفرضية الرئيسية الثالثةالفرعية  الفرضية -

علاقات  لإدارة( α 0.05=) معنوية لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستو  دلالة

شركات لد   المرونة على اختيار الزبائن( ،اكتساب الزبائن ،)الموقع الالكتروني الزبائن الالكترونية

 .السياحة والسفر

ادارة أثر  وذلك من أجل بيانتحليل الانحدار المتعدد هذه الفرضية أجر  الباحث  ولفحص

وذلك عند مستو   شركات السياحة والسفرلد   المرونة علىمجتمعةً  علاقات الزبائن الالكترونية

 يلي:والنتيجة كما  (α = 0.05) دلالة

 b(Model Summary)(المرونةخاص بالبعد )(: جدول ملخص النموذج 32-4) الجدول
 R R²  Adjusted R Square Std. Error of the Estimate النموذج

1 a.645 .416 .408 .45940 
 

 

ادارة علاقات الزبائن ( أن قيمة معامل الارتباط للمتغير المستقل )39-4يبين الجدول )

( 2Rالتحديد )(. حيث بلغت قيمة معامل 0.645( بلغت قيمته )المرونة(، والبعد )الالكترونية
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أما الباقي يفسر بعوامل أخر . وهذا من التباين الكلي  %41.6النموذج فسر  (، أي أن0.416)

 .شركات السياحة والسفر في المرونةيدل على وجود ارتباط عالي جداّ للمتغير الوسيط بدبعاده وبعد 

 اختبار الانحدار المتعدد:

 كما يلي: وذلك ANOVA( تحليل التباين 40-4يوضح الجدول )

 (المرونةخاص بالبعد ) ANOVA  (: تحليل التباين40-4الجدول )

 F Sig متوسط المربعات درجة الحرية مجمول المربعات مصدر البيانات النموذج

2 Regression 57.958 3 11.592 54.92 .000 
Residual 81.463 246 .211   
    249 139.421 المجمول

أي أنه أصغر من  (0.00) قد بلعالإحصائية ان مستو  الدلالة  (40-4الجدول ) يوضح

 دلالة ذو أثر وهي أن هناك الفرضية البديلةالفرضية الصفرية وقبول  رفض ( وبذلك تم0.05)

 ،)الموقع الالكتروني علاقات الزبائن الالكترونية لإدارة( α= 0.05) دلالة مستو   عند إحصائية

 .شركات السياحة والسفرلد   المرونة على اختيار الزبائن( ،اكتساب الزبائن

  :(42-4فقد تم عرضها في الجدول ) نحدار المتعددمعاملات الا  أما

 وكما هو موضح بالآتي: الانحدارإلى قيم معاملات  (41-4)يشير الجدول 

 a(Coefficient) (المرونةخاص بالبعد ) (: جدول المعاملات42-4الجدول )
 .Beta T Sig الخطأ المعياري  Bالمعامل  العنصر

 018. 2.380 426. 088. 210. الموقع الالكتروني
 908. 115. 021. 092. 011. اكتساب الزبائن
 001. -3.378- -464. 070. -236. اختيار الزبائن

قد بلع مستو   (الزبائن اختيار ،الالكتروني الموقع)( أن الأبعاد 41-4يوضح الجدول )

( على 0.05( أي أن لهم أثر دال إحصائياً عند مستو  الدلالة )0.05الدلالة لهم أقل من )

 .فليس له أثر دال إحصائياً  (الزبائن اكتساب. أما البُعد )المرونة
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 :الثانية للفرضية الرئيسية الثالثةالفرعية الفرضية  -

علاقات  لإدارة( α 0.05=) معنوية لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستو  دلالة 

لد   الرصف الثقافي على اختيار الزبائن( ،اكتساب الزبائن ،)الموقع الالكتروني الزبائن الالكترونية

 .شركات السياحة والسفر

ادارة أثر  وذلك من أجل بيانتحليل الانحدار المتعدد ولفحص هذه الفرضية أجر  الباحث  

وذلك عند  شركات السياحة والسفرلد   الثقافي الرصف علىمجتمعةً  علاقات الزبائن الالكترونية

 يلي:والنتيجة كما  (α = 0.05) مستو  دلالة

 b(Model Summary)(الثقافي الرصف(: جدول ملخص النموذج خاص بالبعد )41-4الجدول )
 R R²  Adjusted R Square Std. Error of the Estimate النموذج

1 a.935 .874 .871 .18005 
 

 

علاقات الزبائن  )ادارة( أن قيمة معامل الارتباط للمتغير المستقل 42-4يبين الجدول ) 

(. حيث بلغت قيمة معامل التحديد .9350( بلغت قيمته )الرصف الثقافي(، والبعد )الالكترونية

(2R( )8740.أي أن ،)  أما الباقي يفسر بعوامل أخر . من التباين الكلي  %4.87النموذج فسر

شركات  في الرصف الثقافيوهذا يدل على وجود ارتباط عالي جداّ للمتغير الوسيط بدبعاده وبعد 

 .السياحة والسفر
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 اختبار الانحدار المتعدد:

 وذلك كما يلي: ANOVA( تحليل التباين 43-4يوضح الجدول )

 (الثقافي الرصفبالبعد )خاص  ANOVA  (: تحليل التباين43-4الجدول )

أي أنه أصغر من  (0.00) قد بلعالإحصائية ان مستو  الدلالة  (43-4الجدول ) يوضح

 دلالة ذو أثر وهي أن هناك الفرضية البديلةالفرضية الصفرية وقبول  رفض ( وبذلك تم0.05)

 ،)الموقع الالكتروني علاقات الزبائن الالكترونية لإدارة( α= 0.05) دلالة مستو   عند إحصائية

 .والسفرشركات السياحة لد   الرصف الثقافي على اختيار الزبائن( ،اكتساب الزبائن

  :(44-4فقد تم عرضها في الجدول ) نحدار المتعددمعاملات الا  أما

 وكما هو موضح بالآتي: الانحدارإلى قيم معاملات  (44-4)يشير الجدول 

 a(Coefficient) (الثقافي الرصفخاص بالبعد ) المعاملات(: جدول 44-4الجدول )
 .Beta T Sig الخطأ المعياري  Bالمعامل  العنصر

 084. 1.747- 116.- 046. 080.- الموقع الالكتروني
 000. 5.205 355. 047. 247. اكتساب الزبائن
 000. 21.129 801. 043. 903. اختيار الزبائن

قد بلع مستو   (الزبائن اختيار ،الزبائن اكتساب)( أن الأبعاد 44-4يوضح الجدول )

( على 0.05( أي أن لهم أثر دال إحصائياً عند مستو  الدلالة )0.05الدلالة لهم أقل من )

 .فليس له أثر دال إحصائياً  (الالكتروني الموقع. أما البُعد )الرصف الثقافي

  

 F Sig متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر البيانات النموذج

2 
Regression 23.492 3 7.831 241.55 .000 
Residual 3.371 246 .032   
    249 26.863 المجمول
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 :الثالثة للفرضية الرئيسية الثالثةالفرعية الفرضية  -

علاقات  لإدارة( α 0.05=) معنوية مستو  دلالةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند  

لد   الالتزام بالجودة على اختيار الزبائن( ،اكتساب الزبائن ،)الموقع الالكتروني الزبائن الالكترونية

 .شركات السياحة والسفر

ادارة أثر  وذلك من أجل بيانتحليل الانحدار المتعدد ولفحص هذه الفرضية أجر  الباحث  

وذلك عند  شركات السياحة والسفرلد   الالتزام بالجودة علىمجتمعةً  الزبائن الالكترونيةعلاقات 

 يلي:والنتيجة كما  (α = 0.05) مستو  دلالة

 b(Model Summary)(بالجودة الالتزام(: جدول ملخص النموذج خاص بالبعد )45-4الجدول )
 R R²  Adjusted R Square Std. Error of the Estimate النموذج

1 a.700 .490 .475 .36910 
 

 

علاقات الزبائن  )ادارة( أن قيمة معامل الارتباط للمتغير المستقل 45-4يبين الجدول ) 

(. حيث بلغت قيمة معامل التحديد 0.700( بلغت قيمته )الالتزام بالجودة(، والبعد )الالكترونية

(2R( )0.490أي أن ،)  أما الباقي يفسر بعوامل أخر . من التباين الكلي  %49النموذج فسر

شركات  في الالتزام بالجودةوهذا يدل على وجود ارتباط متوسط للمتغير الوسيط بدبعاده وبعد 

 .السياحة والسفر

 اختبار الانحدار المتعدد:

 وذلك كما يلي: ANOVA( تحليل التباين 46-4يوضح الجدول )

 (بالجودة الالتزامخاص بالبعد ) ANOVA  (: تحليل التباين46-4الجدول )

 F Sig متوسط المربعات درجة الحرية مجمول المربعات مصدر البيانات النموذج

2 Regression 13.587 3 4.529 33.245 .000 
Residual 14.168 246 .136   
    249 27.755 المجمول
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أي أنه أصغر من  (0.00) قد بلعالإحصائية ان مستو  الدلالة  (46-4الجدول ) يوضح

 دلالة ذو أثر وهي أن هناك الفرضية البديلةالفرضية الصفرية وقبول  رفض ( وبذلك تم0.05)

 ،)الموقع الالكتروني علاقات الزبائن الالكترونية لإدارة( α= 0.05) دلالة مستو   عند إحصائية

 .السياحة والسفرشركات لد   الالتزام بالجودة على اختيار الزبائن( ،اكتساب الزبائن

  :(47-4فقد تم عرضها في الجدول ) نحدار المتعددمعاملات الا  أما

 وكما هو موضح بالآتي: الانحدارإلى قيم معاملات  (47-4)يشير الجدول 

 a(Coefficient) (بالجودة الالتزامخاص بالبعد )(: جدول المعاملات 47-4الجدول )
 .Beta T Sig الخطأ المعياري  Bالمعامل  العنصر

 382. 878. 118. 094. 083. الموقع الالكتروني
 302. 1.037- 143.- 097. 101.- اكتساب الزبائن
 000. 9.311 712. 088. 816. اختيار الزبائن

قد بلع مستو  الدلالة له أقل من  (الزبائن اختيار)( أن البُعد 47-4الجدول ) يوضح

. أما الأبعاد الالتزام بالجودة( على 0.05( أي أن له أثر دال إحصائياً عند مستو  الدلالة )0.05)

 .أثر دال إحصائياً  مافليس له (الزبائن اكتساب، الالكتروني الموقع)

 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الرابعة: 4-3-4

 محدداتل ذو دلالة احصائية أثرلا يوجد فرضية الدراسة الرئيسية الرابعة على: " تنص

 المنظمةتنظيمية( على سمعة محددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية ) التجارة

)الموقع  ادارة علاقات الزبائن الالكترونيةمن خلال  (الالتزام بالجودة ،الرصف الثقافي ،)المرونة

مستو  دلالة في شركات السياحة والسفر عند  اختيار الزبائن( ،اكتساب الزبائن ،الالكتروني

 ".(α≤0.05)إحصائية 
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المنظمة الالكترونية على سمعة  التجارةمحددات ثر لأ  المسار تحليلنتائج : (48-4جدول رقم )
 (Smart PLS3. )باستعمال برمجية ادارة علاقات الزبائن الالكترونيةخلال  من

Hypotheses Relationship Std Error Beta 
t-

value 

Bootstrapped 

Confidence 

Interval Decision 

95% 

LL 
95%UL 

محددات 
 تكنولوجية

HRM-OCB-

KNOW 
0.066 0.168 2.534 0.038 0.298 Accepted 

 محددات 
 ادارية

HRM-OCB-

KNOW 
0.066 0.147 2.248 0.019 0.276 Accepted 

محددات 
 تنظيمية

HRM-OCB-

KNOW 
0.067 0.272 4.026 0.139 0.404 Accepted 

 

 VAFنتائج تحليل : (42-4جدول رقم )
Variable VAF Result 

HRM-OCB-Know   45.60 تكنولوجيةمحددات% Partial Mediation 

HRM-OCB-Know  42.50 إداريةمحددات% Partial Mediation 

HRM-OCB-Know  47.50 تنظيميةمحددات% Partial Mediation 

محددات الالكترونية ) التجارةمحددات  لأثر المسار( نتائج تحليل 49-4رقم ) الجدوليبين 

 ،الرصف الثقافي ،)المرونة المنظمةتنظيمية( على سمعة محددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجية

 ،اكتساب الزبائن ،)الموقع الالكتروني الالكترونيةادارة علاقات الزبائن من خلال  (الالتزام بالجودة

( التي تعطي الحد الأدنى %45فترة الثقة )( LL, UL، حيث يظهر الجدول قيمة )اختيار الزبائن(

(LL( والحد الأعلى )UL( وكذلك قيم )VAF( التي كانت أكبر من )مما  )%80( وأقل من )%20

 التجارة محدداتل( 0.05عند مستو  دلالة ) يدل على وجود أثر جزئي للوسيط أي أن هنالك أثر

 المنظمةتنظيمية( على سمعة محددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات الالكترونية )

)الموقع  ادارة علاقات الزبائن الالكترونيةمن خلال  (الالتزام بالجودة ،الرصف الثقافي ،)المرونة
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التي وضعها كل من  VAF، وذلك استنادا على قاعدة اختيار الزبائن( ،اكتساب الزبائن ،الالكتروني

(Hair, Ringle, & Sarstedt., 2014)  :وهي 

VAF<20% no mediation 

20%-80% Partial Mediation 

VAF >80% Full Mediation. 

 

 

  



99 
 

 
 

 الفصل الخامس

 النتائج والتوصيات

الفصـــل مناقشـــة النتـــائج التـــي أســـفرت عنهـــا الدراســـة مـــن خـــلال الإجابـــات عـــن من هـــذا ضـــيت

التوصــيات التــي تقــدمها هــذه الدراســة فــي ضــوء  أهــم أســئلتها، واختبــار فرضــياتها، ويتضــمن أيضــا"

 نتائجها.

 نتائج الدراسة 5-2

 النتائج المتعلقة بوصف المتغيرات 5-2-2

 التجـارة الالكترونيـةمحـددات التكنولوجية وهي أحـد أبعـاد  محدداتأنهرت نتائج الدراسة أن  .1

وذلك من وجهة نظر أفـراد (، %77.5والبالغة )قد حققت درجة مرتفعة من الأهمية النسبية 

بنيــة تحتيــة ن تمتلــك ردأن شــركات الســياحة والســفر فــي الأعينــة الدراســة ويعــود الســبب إلــى 

 متطورة.تكنولوجية 

قـد  التجـارة الالكترونيـةمحـددات الإداريـة وهـي أحـد أبعـاد حددات مأنهرت نتائج الدراسة أن  .2

وذلــك مــن وجهــة نظــر أفــراد  (،%77.6والبالغــة )حققــت درجــة مرتفعــة مــن الأهميــة النســبية 

مستو  الرضا عن الموقع الخـاص بالشـركة عـالٍ مقارنـة عينة الدراسة ويعود السبب إلى أن 

 بالمواقع الخاصة بالمنافسين.

قد  التجارة الالكترونيةمحددات التنظيمية وهي أحد أبعاد محددات الدراسة أن أنهرت نتائج  .3

(، وذلــك مــن وجهــة نظــر أفــراد %76.9حققــت درجــة مرتفعــة مــن الأهميــة النســبية والبالغــة )

بتكنولوجيـا  ةمستو  الـدعم الإداري لـد  الشـركة المتخصصـعينة الدراسة ويعود السبب إلى 

 المعلومات.
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قــد حققــت درجــة مرتفعــة  ســمعة المنظمــةأنهــرت نتــائج الدراســة أن المرونــة وهــي أحــد أبعــاد  .4

(، وذلـــك مـــن وجهـــة نظـــر أفـــراد عينـــة الدراســـة ويعـــود %77مـــن الأهميـــة النســـبية والبالغـــة )

تتميز بقدرة عالية للعمليات تساعد في تسليم التذاكر والحجـوزات إلـى السبب إلى أن الشركة 

  ممكن. الزبائن بدسرل وقت

قـد حققـت درجــة  سـمعة المنظمـةأنهـرت نتـائج الدراسـة أن الرصـف الثقـافي وهـي أحـد أبعـاد  .5

(، وذلـك مـن وجهـة نظـر أفـراد عينـة الدراسـة %74.3مرتفعة مـن الأهميـة النسـبية والبالغـة )

  توافا إستراتيجية الشركات مع ثقافتها التنظيمية بشكل كبير.ويعود السبب إلى 

قــد حققــت درجــة  ســمعة المنظمــةســة أن الالتــزام بــالجودة وهــي أحــد أبعــاد أنهــرت نتــائج الدرا .6

(، وذلـك مـن وجهـة نظـر أفـراد عينـة الدراسـة %75.3مرتفعة مـن الأهميـة النسـبية والبالغـة )

أن اســتراتيجيات الشــركة تؤكــد علــى ضــرورة الالتــزام بمعــايير الجــودة مــن ويعــود الســبب إلــى 

 خلال آليات متابعة فاعلة.

المتغيـر الوسـيط )إدارة علاقـات ائج الدراسة أن الموقع الالكتروني وهي أحد أبعاد أنهرت نت .7

(، وذلـك %77.4قد حققت درجة مرتفعة من الأهميـة النسـبية والبالغـة ) الزبائن الالكترونية(

من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة ويعود السبب إلى أن شركات السياحة والسفر فـي الأردن 

 لكتروني للإعلان عن خدماتها. تستخدم الموقع الا

المتغيــر الوســيط )إدارة علاقــات أنهــرت نتــائج الدراســة أن اكتســاب الزبــائن وهــي أحــد أبعــاد  .8

(، وذلـك %74.5قد حققت درجة مرتفعة من الأهميـة النسـبية والبالغـة ) الزبائن الالكترونية(

سياحة والسفر أهداف امتلاك شركات ال من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة ويعود السبب إلى

  عمل واضحة فيما يتعلا باكتساب الزبائن الكترونياً.
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المتغيــر الوســيط )إدارة علاقــات أنهــرت نتــائج الدراســة أن اختيــار الزبــائن وهــي أحــد أبعــاد  .9

(، وذلـك %74.4قد حققت درجة مرتفعة من الأهميـة النسـبية والبالغـة ) الزبائن الالكترونية(

تــوافر بــرامج إرشــاديه إلكترونيــة لــد  الدراســة ويعــود الســبب إلــى مــن وجهــة نظــر أفــراد عينــة 

 الشركات للمساعدة في اختيار الزبائن للمنظمة.

حيث تبين من خلال تحليل إجابات عينة الدراسة ملا  النتائج المتعلقة بفرضيات الدراسة 5-2-1

 يلي: 

( α=0.05أنهـــــــرت الدراســـــــة أن هنـــــــاك أثـــــــراً ذا دلالـــــــة إحصـــــــائية عنـــــــد مســـــــتو  دلالـــــــة ) .1

محـــــــــددات  إداريـــــــــة،محـــــــــددات  تكنولوجيـــــــــة،محـــــــــددات التجـــــــــارة الالكترونيـــــــــة ) محـــــــــدداتل

 .الالتزام بالجودة( الثقافي،الرصف  المرونة،تنظيمية( على سمعة المنظمة )

لهــم أثــر دال إحصــائياً  تنظيميــة(محــددات  إداريــة،محــددات )أن العناصــر أنهــرت الدراســة  .2

بجميــع أبعادهــا، أمــا  ســمعة المنظمــة( علــى 0.05( وهــو أقــل مــن )0.00بمســتو  دلالــة )

   (.0.05( فليس له أثر دال إحصائياً على مستو  )تكنولوجيةمحددات العنصر )

 محـدداتل( α=0.05) دلالـة مسـتو   عنـد إحصـائية دلالـة ذو أثـر أن هنـاكأنهرت الدراسة  .3

   .تنظيمية( على المرونةمحددات  إدارية،محددات  تكنولوجية،محددات التجارة الالكترونية )

قـد بلـع مسـتو  الدلالـة  إداريـة(محـددات  تكنولوجيـة،محـددات أن العناصر )أنهرت الدراسة  .4

( على المرونة، أما 0.05( أي أن لهم أثر دال إحصائياً عند مستو  الدلالة )0.000لهم )

   (.0.05تنظيمية( فليس لهم أثر دال إحصائياً على مستو  )محددات العنصر )
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 محـدداتل( α= 0.05) دلالـة مسـتو   عند إحصائية دلالة ذو أثر أن هناكأنهرت الدراسة  .5

تنظيميـة( علـى الرصـف محـددات  إدارية،محددات  تكنولوجية،محددات التجارة الالكترونية )

 .الثقافي

( لهمـا أثـر دال إحصـائياً تنظيميـةمحـددات  إداريـة،محـددات أن العناصر ) أنهرت الدراسة  .6

محــددات ( علــى الرصــف الثقــافي، والعنصــر )0.05( وهــو أقــل مــن )0.00بمســتو  دلالــة )

 (.0.05دال إحصائياً دال إحصائياً على مستو  ) أثر( ليس له تكنولوجية

 محـدداتل( α= 0.05) دلالـة مسـتو   عند إحصائية دلالة ذو أثر أن هناكأنهرت الدراسة  .7

تنظيميـة( علـى الالتـزام محـددات  إداريـة،محـددات  تكنولوجيـة،محـددات التجارة الالكترونيـة )

 .بالجودة

( وهــو 0.000( كــان مســتو  الدلالــة لــه )تكنولوجيــةمحــددات أن العنصــر )أنهــرت الدراســة  .8

العناصـر ، أمـا بـاقي الالتـزام بـالجودة( أي أن له أثـر دال إحصـائياً علـى 0.05أصغر من )

 (.0.05ليس لها أثر دال إحصائياً على مستو  )

 محـدداتل (α= 0.05) دلالـة مسـتو   عنـد إحصـائية دلالـة ذا اً أثـر  أن هناكأنهرت الدراسة  .9

تنظيميـــة( علـــى ادارة محـــددات  ،اداريـــةمحـــددات  ،تكنولوجيـــةمحـــددات الالكترونيـــة ) التجـــارة

 .اختيار الزبائن( ،اكتساب الزبائن ،)الموقع الالكتروني علاقات الزبائن الالكترونية

لهــم أثــر دال إحصــائياً  (تنظيميــةمحــددات  ،اداريــةمحــددات )أن العناصــر أنهــرت الدراســة  .10

بجميـع  ادارة علاقـات الزبـائن الالكترونيـة( علـى 0.05( وهو أقـل مـن )0.00بمستو  دلالة )

 (.0.05فليس له أثر دال إحصائياً على مستو  ) تكنولوجيةمحددات أبعادها، أما العنصر 
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 محـدداتل( α= 0.05) دلالـة مسـتو   عند إحصائية دلالة ذو أثر أن هناكأنهرت الدراسة  .11

الموقــع  علــى تنظيميــة(محــددات  ،اداريــةمحــددات  ،تكنولوجيــةمحــددات الالكترونيــة ) التجــارة

 .شركات السياحة والسفرلد   الالكتروني

 تنظيميـة(محـددات  ،اداريةمحددات  ،تكنولوجيةمحددات )أن جميع الأبعاد أنهرت الدراسة  .12

( أي أن لهـــم أثــــر دال إحصـــائياً عنــــد مســـتو  الدلالــــة 0.000قـــد بلـــع مســــتو  الدلالـــة لهــــم )

 .الموقع الالكتروني( على 0.05)

 محـدداتل( α= 0.05) دلالـة مسـتو   عند إحصائية دلالة ذو أثر أن هناكأنهرت الدراسة  .13

اكتســاب  علــى تنظيميــة(محــددات  ،اداريــةمحــددات  ،تكنولوجيــةمحــددات الالكترونيــة ) التجــارة

 .شركات السياحة والسفرلد  الزبائن 

قـد بلـع مسـتو  الدلالـة لهـم  تنظيميـة(محـددات  ،اداريـةمحددات )أن الأبعاد أنهرت الدراسة  .14

. اكتسـاب الزبـائن( علـى 0.05( أي أن لهم أثر دال إحصـائياً عنـد مسـتو  الدلالـة )0.000)

 .فليس له أثر دال إحصائياً  (تكنولوجيةمحددات أما البُعد )

 محـدداتل( α= 0.05) دلالـة مسـتو   عند إحصائية دلالة ذو أثر أن هناكأنهرت الدراسة  .15

اختيــار  علــى تنظيميــة(محــددات  ،اداريــةمحــددات  ،تكنولوجيــةمحــددات الالكترونيــة ) التجــارة

 .شركات السياحة والسفرلد  الزبائن 

قــد بلــع مســتو  الدلالــة  (تكنولوجيــةمحــددات  ،اداريــةمحــددات )أن الأبعــاد أنهــرت الدراســة  .16

اختيـار ( علـى 0.05( أي أن لهم أثر دال إحصائياً عند مستو  الدلالـة )0.05لهم أقل من )

 .فليس له أثر دال إحصائياً  (تنظيميةمحددات . أما البُعد )الزبائن
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 لإدارة( α= 0.05) دلالــة مســتو   عنــد إحصــائية دلالــة ذو أثــر أن هنــاكأنهــرت الدراســة  .17

اختيار الزبائن( على سمعة  ،اكتساب الزبائن ،)الموقع الالكتروني علاقات الزبائن الالكترونية

 .( من خلال في شركات السياحة والسفرالالتزام بالجودة ،الرصف الثقافي ،)المرونة المنظمة

( أي أن 0.000قد بلع مسـتو  الدلالـة لهـم )( اكتساب الزبائن)أن العنصر أنهرت الدراسة  .18

الموقـع ( على سمعة المنظمة، وأن العنصر )0.05أثر دال إحصائياً عند مستو  الدلالة )له 

( أي أن لــه أثــر دال إحصــائياً عنــد مســتو  0.006( قــد بلــع مســتو  الدلالــة لهــم )الالكترونــي

( فلــــيس لــــه أثــــر دال اختيــــار الزبــــائن( علــــى ســــمعة المنظمــــة، أمــــا العنصــــر )0.05الدلالــــة )

   (.0.05)إحصائياً على مستو  

 لإدارة( α= 0.05) دلالــة مســتو   عنــد إحصــائية دلالــة ذو أثــر أن هنــاكأنهــرت الدراســة  .19

ـــة ـــائن الالكتروني ـــع الالكترونـــي علاقـــات الزب ـــائن ،)الموق ـــائن( ،اكتســـاب الزب ـــار الزب  علـــى اختي

 .شركات السياحة والسفرلد   المرونة

قـد بلـع مسـتو  الدلالـة لهـم  (الزبـائن اختيـار ،الالكترونـي الموقع)أن الأبعاد  أنهرت الدراسة .20

. المرونــة( علــى 0.05( أي أن لهــم أثــر دال إحصــائياً عنــد مســتو  الدلالــة )0.05أقــل مــن )

 .فليس له أثر دال إحصائياً  (الزبائن اكتسابأما البُعد )

ـــة ذو أثـــر أن هنـــاك أنهـــرت الدراســـة .21 ـــة مســـتو   عنـــد إحصـــائية دلال  لإدارة( α=0.05) دلال

ـــة ـــائن الالكتروني ـــع الالكترونـــي علاقـــات الزب ـــائن ،)الموق ـــائن( ،اكتســـاب الزب ـــار الزب  علـــى اختي

 .شركات السياحة والسفرلد   الرصف الثقافي
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قد بلع مستو  الدلالة لهم أقـل  (الزبائن اختيار ،الزبائن اكتساب)أن الأبعاد  أنهرت الدراسة .22

ــــة )0.05مــــن ) ــــد مســــتو  الدلال ــــر دال إحصــــائياً عن ــــى 0.05( أي أن لهــــم أث الرصــــف ( عل

 .فليس له أثر دال إحصائياً  (الالكتروني الموقع. أما البُعد )الثقافي

 لإدارة( α= 0.05) دلالــة مســتو   عنــد إحصــائية دلالــة ذو أثــر أن هنــاك أنهــرت الدراســة .23

ـــة ـــائن الالكتروني ـــع الالكترونـــي علاقـــات الزب ـــائن ،)الموق ـــائن( ،اكتســـاب الزب ـــار الزب  علـــى اختي

 .شركات السياحة والسفرلد   الالتزام بالجودة

( أي 0.05قــد بلــع مســتو  الدلالــة لــه أقــل مــن ) (الزبــائن اختيــار)أن البُعــد  أنهــرت الدراســة .24

ـــة ) ـــد مســـتو  الدلال ـــر دال إحصـــائياً عن ـــه أث ـــزام بـــالجودة( علـــى 0.05أن ل . أمـــا الأبعـــاد الالت

 .أثر دال إحصائياً  مافليس له (الزبائن اكتساب، الالكتروني الموقع)

الالكترونيـــة  التجـــارة محـــدداتل( 0.05عنـــد مســـتو  دلالـــة ) أن هنالـــك أثـــر أنهـــرت الدراســـة .25

 ،)المرونـــة المنظمـــةتنظيميـــة( علـــى ســـمعة محـــددات  ،اداريـــةمحـــددات  ،تكنولوجيـــةمحـــددات )

)الموقــــع  ادارة علاقــــات الزبــــائن الالكترونيــــةمــــن خــــلال  (الالتــــزام بــــالجودة ،الرصــــف الثقــــافي

 .اختيار الزبائن( ،اكتساب الزبائن ،الالكتروني

 توصيات الدراسة 5-1

نتـــائج الدراســـة التـــي تـــم التوصـــل إليهـــا، قـــام الباحــث بوضـــع عـــدد مـــن التوصـــيات، والتـــي  بنــاءً علــى

 :يدمل في أن تفيد متخذي القرار والباحثين ذوي العلاقة بموضول الدراسة، وهذه التوصيات هي

موقــع إلكترونــي للشــركة بمواصــفات عاليــة مــن الجــودة بحيــث يعمــل  تــوفيريوصــي الباحــث  .1

مـن خـلال  الاستجابة للمؤثرات الخارجية. ويمتاز بسرعةأنظمة التشغيل الذكية، على جميع 

تونيـــف كـــادر مؤهـــل ذو خبـــرة لتصـــميم واجهـــات مواقـــع التجـــارة الإلكترونيـــة للشـــركة تمتـــاز 
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بســهولة الإســتخدام والتعامــل معهــا مــن قبــل الزبــائن، وتتــيح إمكانيــة طلــب خــدمات الشــركة 

 لتعـــــاملات بينهـــــا وبـــــين الزبـــــائن وتلاشـــــي الحـــــدود المكانيـــــةومنتجاتهـــــا إلكترونيـــــاً لتســـــهيل ا

مـن ذات أهميـة عاليـة تـوفير وسـيلة إتصـال الكترونيـة صـوتية أو كتابيـة حيث أن  والزمانية.

خـــلال مواقـــع التجـــارة الإلكترونيـــة للشـــركة، وتمكـــين الزبـــائن مـــن مشـــاركة الشـــركة بالســـلبيات 

تطويرهــــا وتحســــينها بمــــا يتناســــب مــــع  والإيجابيــــات جــــراء اســــتخدامهم هــــذه المواقــــع بهــــدف

 احتياجاتهم، وذلك لتطوير العلاقات مع العملاء وكسب ثقتهم.

يوصــي الباحــث ضــرورة نشــر الــوعي لــد  المــونفين حــول كيفيــة اســتخدام تطبيقــات التجــارة  .2

تـــوفير بيئـــة عمـــل مناســـبة وتحفيـــزهم مـــن الإلكترونيــة مـــن خـــلال عقـــد دورات تدريبيـــة لهـــم، و 

أن توافــا الشـــركة بــين متطلبــات الجـــودة و  لإثــارة الإبــدال الـــونيفي لــديهم.خــلال عــدة طـــرق 

خلــا افكــار جديــدة وبشــكل متكــرر لتحســين جــودة ، وتعمــل علــى IOSوالمواصــفات العالميــة 

 خدماتها ومنتجاتها. 

تــدريب المــونفين علــى الإسـتهداف المركــز فــي الحمــلات الترويجيــة ووضــع  يوصـي الباحــث .3

بنـــاء خطـــط اســـتراتيجية هادفـــة للتوســـع الجغرافـــي مـــن خـــلال  عليتهـــا.معـــايير وأداة لقيـــاس فا

دعم التجارة الإلكترونية في الشركة من خلال توفير وذلك من أجل  لتوزيع منتجات الشركة.

كــــادر مخــــتص وتــــوفير المــــوارد والإمكانيــــات اللازمــــة، وتــــدريب المــــونفين علــــى المهــــارات 

ء موقع التجارة الإلكتروني للشركة بما يتناسب مـع المطلوبة لإكتساب الزبائن إلكترونياً، وبنا

 تلك الإمكانيات والموارد.

يوصي الباحث بضرورة عمل دراسات حول المعيقات التـي تحـد مـن اسـتخدام مواقـع التجـارة  .4

الإلكترونيــــة، وضــــرورة عمــــل الدراســــة لقطــــال أخــــر غيــــر القطــــال المبحــــوي لأهميــــة توجــــه 

 رنا الحالي.المنظمات للتجارة الإلكترونية في عص
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 المراجع العربية

 .، القاهرة: مصر1. دار النهضة العربية، طالعولمة المصرفية. (2010) أبانة، عصام الدين
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 . الأردن-عمانالعلمي الدولي التاسع، كلية العلوم الإدارية والمالية، جامعة فيلادلفيا، 

 .المكتبة العصرية، المنصورة: مصر .المعاملات المصرفية. (2008) باسيلي، مكرم
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121-138. 
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 عمان: الأردن.
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 حقاتالمل

 (1الملحق )

 الاستبانة بصورتها الأولية

 بسم الله الرحمن الرحيم 

 
 

 الدكتور.........................................المحترمسعادة 
 تحية طيبة وبعد:

"أثر عوامل التجارة الالكترونية على سمعة المنظمة من  حول بدراسةمؤيد حامد اقوم الطالب  انا   

والسفر في عمان  السياحةخلال إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية" "دراسة ميدانية في شركات 

الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال الإلكترونية، وعليه " ، كجزء من متطلباتالاردن"

مد  موافقتكم لأسئلة على  يرجى اعطاء ملاحظاتكم هذا الإستبيانل بالتحكيميرجى التكرم 

 تجمع لغايات البحث العلمي. البيانات سوفمع العلم ان هذه  ،الإستبيان

 
 وتقبلوا فائا الشكر والتقدير

                                                                                              
          الباحث

 د    مؤيد حام
               الدكتورةإشراف 

 هبه ناصر الدين
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 ( نموذج الدراسة:2-6)

 

هذه العوامل  اعتمادعلى الدراسات السابقة التي تم مراجعتها حيث تم  اعتماداطور هذا النموذج 

 بناءاً على تكرارها في أغلب الدراسات السابقة إضافةً إلى التعامل الدائم مع شركات السياحة والسفر

 النموذج:وفيما يلي الدراسات التي تم الإعتماد عليها لتطوير هذا 

 (2015وعواد، سالم )، (2016 ،حيف) المتغير المستقل
 hamed , moezzi , 2012 المتغير الوسيط
 2016 الساحوري، المتغير التابع
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 متغيرات ديموغرافية: أولا

 نول الإجتماعي:ال (1

 ذكر          انثى          

 الفئة العمرية: (2

 47   سنة  47أقل من -37من    سنة  37أقل من -27سنة     من 27أقل من  -18من    
 فدكثر

 المؤهل العلمي: (3

 دراسات عليا       بكالوريوس      دبلوم        فدقل ثانوية           
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 الاستبانة وفقراتها: : محاورثانيا

 # العلللبللللارة موافق  موافق غير التعديل

 .الحديثةمن اجهزة ومعدات وطرق الاتصال  الجيدةتوفر البنية التحتية  التي تشملالعوامل التكنولوجية: هي 

مدى تطور البنية التحتية التكنولوجية داخل الشركة جيدة من حيث تطور المواقع    
 الالكترونية والاتصال.

1 

 2 توفر الشركة كافة منتجاتها عبر الانترنت.   

 3 الالكترونية.تمتلك الشركة المصادر التكنولوجية اللازمة لتبني التجارة    

 4 الاستخدام. والسفر بسهولةتتصف المواقع الالكترونية لدى شركات السياحة    

على كافة انظمة تشغيل  والسفر تعملبشركات السياحة  الخاصةالمواقع الالكترونية    
 والانترنت. النقالةالهواتف 

5 

 6 التكنولوجي كأداة لتحقيق رضا العملاء. والسفر بالتطويرتهتم شركات السياحة    

والسفر الالكتروني الخاص بشركات السياحة  التجارةهنالك ارشادات في مواقع    
 مشكلة. حدوث أيالزبائن في حال  لمساعدة

7 

تقدم الشركة نظاما خاصا لها تتيح من خلاله طلب المنتجات او الخدمات بشكل    
 إلكتروني.

8 

 عملية تحقيق الأهداف المرسومة باستغلال الموارد المتاحة سواء تقليديه او الكترونية وفق منهج مُحدّد.عوامل ادارية: 

ورغبات الزبائن يساعد في تحقيق  والسفر حاجاتمواكبة مواقع شركات السياحة    
 رضاهم.

9 

الجغرافي المستهدف لتوزيع منتجات  والسفر التوسعتهدف شركات السياحة    
 الشركة.

10 

الالكتروني بناء على ما يتوفر من موارد وامكانات  التجارة التخطيط لمواقعيتم    
 تساعد في تحقيق الاهداف المرجوة.

11 

مقارنة بالمواقع  والسفر عال   بشركة السياحةمستوى الرضا عن الموقع الخاص    
 الخاصة بالمنافسين.

12 

الالكتروني بناء على ما يتوفر من موارد وامكانات تساعد في  التخطيط للموقعيتم    
 تحقيق الاهداف المرجوة.

13 

تصميم عمليات جديدة في ضوء مُتطلبات  والسفر علىالسياحة تعمل شركات    
 .وعروض جديدهتصميم خدمات 

14 

  العوامل التنظيمية:

 15 التجارة الإلكترونية.تقوم الشركة بتدريب العاملين على استخدام تطبيقات    

التجارة الالكترونية في  والسفر تبنيتدعم الادارة العليا لدى شركات السياحة    
 الشركة.

16 
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 17 .سمعة المنظمةتساهم التجارة الالكترونية في تغييرات ايجابية في    

 18 .التجاريةتقلل التجارة الالكترونية من تكاليف المعاملات    

بتكنولوجيا  والسفر المتخصصمستوى الدعم الإداري لدى شركات السياحة    
 المعلومات جيد.

19 

إجراءات العمل  تبسيط والسفر فيالسياحة تساهم التجارة الإلكترونية لدى شركات    
 الإداري.

20 

وفاعلية وتلبية حاجات ومتطلبات السوق المرونة: تعرف بمدى سرعة استجابة موقع التجزئة الالكترونية للظروف المتغيرة بكفاءة 
 المتغيرة من دون زيادة في الوقت والتكلفة.

للتغيرات في  والسفر بسرعةتستجيب المواقع الالكترونية الخاصة بشركات السياحة    
 اذواق ورغبات الزبائن.

21 

القدرة على  والسفر لهاالالكترونية الخاصة بشركات السياحة  التجارةمواقع    
 الاستجابة السريعة للتغيرات في البيئة الخارجية.

22 

الحاصل في  والسفر التغيرالسياحة تواكب المواقع الالكترونية الخاصة بشركات    
 حجم الطلب في السوق.

23 

على  تجعلهم قادرينمُتعددة  والسفر مهاراتالسياحة يَمتلك العاملون في شركات    
 أداء أكثر من وظيفة أو عمل.

24 

 واستشارات خارجية استقطاب خبراتالالكترونية على  الأجهزةبيع  تسعى شركات   
 من اجل تقديم منتجات جديدة.

25 

بقدرة عالية للعمليات تساعد في تسليم التذاكر  والسفر رونيالسياحة تتميز شركات    
 الزبائن بأسرع وقت ممكن. والحجوزات الى

26 

الفهم الدقيق لحاجات ورغبات المستهلك لتحقق  والسفر علىالسياحة قدرة شركات    
 التميز لدى الشركة.

27 

على مواكبة  والسفر القدرةالسياحة تمتلك المواقع الالكترونية الخاصة بشركات    
 والعروض.التغير في الاسعار 

28 

للمنظمة من خلال التحفيز على الأداء المناسب الذي يضيف قيمة للشركة  الرصف الثقافي: ويقصد به التركيز على إضافة قيمة
 ويحسن ادائها.

 

 29 الأداء جزء من ثقافتها التنظيمية. والسفر تطورالسياحة تعتمد شركات    

 30 .النقد البناء لتطوير الاداء والسفر علىالسياحة تشجع ثقافة شركات    

 31 يحفز العاملين على الابداع. مناخوالسفر توفر شركات السياحة    

 33 .بشكل كبيرثقافتها التنظيمية  والسفر معتتوافق استراتيجية شركات السياحة    
الالتزام بالجودة: ويقصد به الالتزام والتواصل المستمر مع أصحاب المصالح المعنيين للتأكد من أن الشركة تلبي احتياجاتهم 

 وتقابل توقعاتهم او تفوقها.
 

الالتزام بمعايير الجودة من خلال  والسفر علىتؤكد استراتيجيات شركات السياحة    
 آليات متابعة فاعلة.

34 
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 بالخدمات المقدمةتقوم الشركة بالتواصل مع الزبائن بصورة مستمرة لمعرفة رأيهم    
 لهم.

35 

 ISO. 36متطلبات الجودة والمواصفات العالمية  والسفر بينالسياحة تراصف شركات    

 37 أفكار جديدة لتحسين جودة الخدمات. والسفر دائماتطبق شركات السياحة    

  على شبكة الانترنت وتقوم الشركة بعرض الخدمات والمنتجات عليه. المحجوزة المساحةالموقع الالكتروني: هي 

 38 عن خدماتها  للإعلانالالكتروني  والسفر الموقعتستخدم شركات السياحة    

 39 الالكتروني لتطوير العلاقات مع العملاء. والسفر الموقعالسياحة تستخدم شركات    

الالكتروني للحصول على معلومات عن  والسفر الموقعتستخدم شركات السياحة    
 المنافسين.

40 

الالكتروني للحصول على تغذية راجعه من  والسفر الموقعالسياحة تستخدم شركات    
 العملاء. 

41 

زبائن جدد من خلال  والسفر لجذبالسياحة هي مجموعة الطرق والأنشطة الالكترونية التي تستخدمها شركات  الزبائن:اكتساب 
  معرفة الحاجات والرغبات التي يحتاجها الزبائن.

 

عمل واضحة فيما يتعلق باكتساب الزبائن  والسفر أهدافالسياحة تمتلك شركات    
 الكترونيا.

42 

تدريب للموظفين في المهارات المطلوبة  والسفر برامجالسياحة يتوفر شركات    
 لإكتساب الزبائن الكترونيا.

43 

التكنولوجيا الحديثة لخلق وعي لدى  والسفر تقنياتالسياحة تستخدم شركات    
 الزبائن بخدمات الشركة.

44 

اللازمة لقياس فاعلية الحملات الترويجية  والسفر التقنياتالسياحة تمتلك شركات    
 التي يقوم بها.

45 

بتطوير العلاقة  والسفر والقيامالسياحة تحديد مجموعات مختلفة من الزبائن ذات الفائدة والقيمة العالية لشركات  الزبائن: اختيار
 الكترونيا. ً وتعزيزها بما يتناسب مع الزبائن 

 

 46 الزبائن. الكترونية تساعده في اختيار  والسفر برامجالسياحة يتوفر في شركات    

في مراجعة دورة حياة الزبون  تساعده والسفر برامجالسياحة يتوفر في شركات    
 الكترونيا. ً وتقيميه 

47 

الكترونية تساعده على تقسيم الزبائن إلى  والسفر برامجالسياحة يتوفر في شركات    
  مجموعات لتسهيل عرض الخدمات.

48 

في تحديد الزبائن ذوي  تساعدهالكترونية  والسفر برامجالسياحة يتوفر في شركات    
 القيمة العالية.

49 

للزبائن بدقة  تسهل الوصولالكترونية  والسفر برامجالسياحة يتوفر في شركات    
 عالية.

50 
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(1الملحق )  
 الاستبانة بصورتها النهائية

 
 بسم الله الرحمن الرحيم 

 
 

 اخي المستجيب , أختي المستجيبه .........................................المحترم
 تحية طيبة وبعد:

"أثر عوامل التجارة الالكترونية على سمعة المنظمة "دراسة ميدانية في  حول بدراسةيقوم الباحث  

الحصول " كجزء من متطلبات الدراسة هذه بان علما ،عمان الاردن" والسفر في السياحةشركات 

على  اعطاء ملاحظاتكمعلى درجة الماجستير في إدارة الأعمال الإلكترونية، وعليه يرجى التكرم 

 سوف تجمع لغايات البحث العلمي. مع العلم ان هذه البيانات بيان،الاستمد  موافقتكم لأسئلة 

 
 

 وتقبلوا فائا الشكر والتقدير
                                                                                              
          الباحث

 د    مؤيد حام
               الدكتورةإشراف 
 ناصر الدينهبه 
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 متغيرات ديموغرافية: أولا

 نول الإجتماعي:لا1)  

 ذكر          انثى          

 الفئة العمرية: 2) 

 46(سنة     أكثر من 46_37( سنة     )36_28( سنة     )27_18)   سنة  18أقل من    
 سنة

 المؤهل العلمي:3)  

 دراسات عليا       بكالوريوس      دبلوم        فدقل ثانوية           
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 :فقراتهاو الاستبانة  : محاورثانيا

غير 
 موافق

 غير موافق
 موافق محايد بشده

 موافق
 بشده 

 العلللبللللارة
 

 العوامل التكنولوجية: هي التي  تشمل توفر البنية التحتية الجيده من اجهزة ومعدات وطرق الاتصال الحديثه.

  .متطورةبنية تحتية تكنولوجية  لشركة لدى     
1 

 2 توفر الشركة كافة منتجاتها عبر الانترنت.     

 3 تمتلك الشركة المصادر التكنولوجية اللازمة لتبني التجارة الالكترونية.     

 4 والسفر بسهولة الاستخدام. السياحةتتصف المواقع الالكترونية لدى شركات      

   
  

والسفر تعمل على كافة انظمة  السياحةبشركات  الخاصةالمواقع الالكترونية 
 .الذكيةتشغيل 

5 

   
  

والسفر بالتطوير التكنولوجي كأداة لتحقيق رضا  السياحةتهتم شركات 
 العملاء.

6 

   
  

لمساعدة  بالشركةالخاص  الإلكترونية التجارةهنالك ارشادات في مواقع 
 مشكلة. أيحدوث الزبائن في حال 

7 

 8 إلكتروني. والخدمات بشكلتقدم الشركة نظاما خاصا يتيح طلب المنتجات      

 منهج مُحدّد. الكترونية وفقعوامل ادارية: عملية تحقيق الأهداف المرسومة باستغلال الموارد المتاحة سواء تقليديه او 

 9 الزبائن.حاجات  الشركةتواكب مواقع      

   
  

توزيع منتجات  اجل منوالسفر بالتوسع الجغرافي  السياحة شركةتقوم 
 الشركة.

10 

   
  

الالكتروني بناء على ما يتوفر من موارد  التجارة التخطيط لمواقعيتم 
 وامكانات.

11 

   
  

مقارنة لابوالسفر  السياحةمستوى الرضا عن الموقع الخاص بشركات 
 بالمواقع الخاصة بالمنافسين.

12 
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يتم التخطيط للموقع الالكتروني بناء على ما يتوفر من تصاميم وسهولة 
 .الاستخدام للزبائن

13 

   
  

والسفر عمليات جديدة في ضوء مُتطلبات خدمات  السياحةشركات  تصمم
 .وعروض جديده

14 

  هي العوامل التي تتعلق بمستوى المصادر المالية والتكنولوجية للشركة. العوامل التنظيمية:

 15 تقوم الشركة بتدريب العاملين على استخدام تطبيقات التجارة الإلكترونية.     

 16 التجارة الالكترونية في الشركة. الشركة تبني تدعم الادارة العليا لدى     

 17 .سمعة الشركةتساهم التجارة الالكترونية في تغييرات ايجابية في      

 18 .التجاريةتقلل التجارة الالكترونية من تكاليف المعاملات      

 19 مستوى الدعم الإداري لدى الشركة المتخصص بتكنولوجيا المعلومات.     

 20 إجراءات العمل الإداري. تساهم الشركة في تبسيط     

بكفاءة وفاعلية وتلبية حاجات ومتطلبات السوق المتغيرة من المرونة: تعرف بمدى سرعة استجابة موقع التجزئة الالكترونية للظروف المتغيرة 
 دون زيادة في الوقت والتكلفة.

   
  

بسرعة للتغيرات في اذواق  بالشركةتستجيب المواقع الالكترونية الخاصة 
 ورغبات الزبائن.

21 

   
  

لها القدرة على الاستجابة السريعة  بالشركةالالكترونية الخاصة  التجارةمواقع 
 للتغيرات في البيئة الخارجية.

22 

   
  

تواكب المواقع الالكترونية الخاصة بالشركة التغير الحاصل في حجم الطلب 
 في السوق.

23 

   
  

مُتعددة تجعلهم قادرين على أداء أكثر  الشركة مهاراتيَمتلك العاملون في 
 من وظيفة أو عمل.

24 

   
  

من اجل تقديم  واستشارات خارجية استقطاب خبراتعلى  تسعى الشركة
 منتجات جديدة.

25 
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بقدرة عالية للعمليات تساعد في تسليم التذاكر والحجوزات الى  الشركةتتميز 
 الزبائن بأسرع وقت ممكن.

26 

 27 الفهم الدقيق لحاجات المستهلك لتحقق التميز لدى الشركة. الشركة قدرة     

 28 على مواكبة التغير في الاسعار. بالشركةالالكترونية الخاصة  المواقع تواكب     

الرصف الثقافي: ويقصد به التركيز على إضافة قيمة للمنظمة من خلال التحفيز على الأداء المناسب الذي يضيف قيمة للشركة ويحسن 
 ادائها.

 

 29 تطور الأداء جزء من ثقافتها التنظيمية. الشركةتعتمد      

 30 .على النقد البناء لتطوير الاداء الشركةتشجع ثقافة      

 31 مناخ يحفز العاملين على الابداع. الشركةتوفر      

 33 مع ثقافتها التنظيمية بشكل كبير. الشركةتتوافق استراتيجية      

المستمر مع أصحاب المصالح المعنيين للتأكد من أن الشركة تلبي احتياجاتهم وتقابل توقعاتهم او الالتزام بالجودة: ويقصد به التواصل 
 تفوقها.

 

   
  

على الالتزام بمعايير الجودة من خلال آليات  الشركةتؤكد استراتيجيات 
 متابعة فاعلة.

34 

   
  

بالخدمات تقوم الشركة بالتواصل مع الزبائن بصورة مستمرة لمعرفة رأيهم 
 المقدمة لهم.

35 

 ISO. 36بين متطلبات الجودة والمواصفات العالمية  الشركةتوافق      

 37 دائما أفكار جديدة لتحسين جودة الخدمات. الشركةتطبق      

  على شبكة الانترنت وتقوم الشركة بعرض الخدمات والمنتجات عليه. المحجوزة المساحةالموقع الالكتروني: هي 

 38 عن خدماتها.  للإعلانالموقع الالكتروني  الشركةتستخدم      

 39 الموقع الالكتروني لتطوير العلاقات مع العملاء. الشركةتستخدم      

 40 الموقع الالكتروني للحصول على معلومات عن المنافسين. الشركةتستخدم      

 41 الموقع الالكتروني للحصول على تغذية راجعه من العملاء. الشركةتستخدم      
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هي مجموعة الطرق والأنشطة الالكترونية التي تستخدمها شركات الطيران لجذب زبائن جدد من خلال معرفة الحاجات  الزبائن:اكتساب 
  والرغبات التي يحتاجها الزبائن.

 

 42 أهداف عمل واضحة فيما يتعلق باكتساب الزبائن الكترونيا. الشركة تمتلك     

   
  

برامج تدريب للموظفين في المهارات المطلوبة لإكتساب الزبائن  الشركة لدى
 الكترونيا.

43 

   
  

تقنيات التكنولوجيا الحديثة لخلق وعي لدى الزبائن بخدمات  الشركةتستخدم 
 الشركة.

44 

   
  

التقنيات اللازمة لقياس فاعلية الحملات الترويجية التي يقوم  الشركةتمتلك 
 بها.

45 

بتطوير العلاقة وتعزيزها  والسفر والقيامتحديد مجموعات مختلفة من الزبائن ذات الفائدة والقيمة العالية لشركات السياحة  الزبائن: اختيار
 بما يتناسب مع الزبائن الكترونياً.

 

   
  

برامج ارشاديه الكترونية للمساعدة في اختيار الزبائن  الشركة يتوفر في
 .للمنظمة

46 

   
  

لتقيميه برامج للمساعدة في مراجعة دورة حياة الزبون  الشركةيتوفر في 
 . الكترونيا

47 

   
  

في تحديد الزبائن ذوي القيمة  تساعدهبرامج الكترونية  الشركةيتوفر في 
 العالية.

48 

 49 برامج الكترونية تسهل الوصول للزبائن بدقة عالية. الشركةيتوفر في      
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