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 (109آيت رقم ) انكهفسىرة  
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 الإىداء
قدموا أرواحيـ ودمائيـ فداء لفمسطيف و قدسيا الذيف  الأكرـ منا جميعا ... إلى أرواح الشيداء...

 أرض المنشر والمحشر ...... أرض الإسراء والمعراج ... أرض الجياد والرباط ... الشريؼ
الشيداء مع وقؼ التنفيذ ... أسرانا ... الأبطاؿ الأحرار... أيقونات فمسطيفإلى الرجاؿ... 

 التضحية والعطاء المتواصؿ ... صمود الأحرار و خمؼ قضباف السجوف ... رمز  البواسؿ
إلى روح والداى الطاىرة ... المذاف ربياني فأحسنا تربيتي ، دعائي ليما دوما بالرحمة والمغفرة 

 ات الخمد ... وجن
إلى روح المرحوـ مشرفي الأوؿ د. موسى حسب الرسوؿ الذي وافتو المنية قبؿ أف يري ىذا 

 البحث النور ... متضرعا الى الله جعمو في ميزاف حسناتو ... ومثواه جنة الفردوس ...
عممتني أف تحممت عبء الحياه و كانت خير عوف لي في الصبر وشذ اليمـ والعزائـ  إلى مف 

لأعماؿ الكبيرة لا تتـ إلا بالصبر والعزيمة والإصرار زوجتي دمت في دربي نوراً، وشعاعاً بؿ ا
 ..ضياءً يتجسد.

اسرتي الصغيرة التي استميـ مف نظراتيـ البريئة روح العزيمة والاصرار والغد الجميؿ ابنائي إلى 
 جميعا ... 

 
 

 إلى كؿ ىؤلاء أىدي ىذا العمؿ المتواضع.
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 الشكر والعرفان

وعممني ما لـ أعمـ  الحمد والشكر لله رب العالميف أولا وأخيرا، الحمد لله الذي وىبني عمماً،    
،معمـ الناس الخير،  وأعانني عمى إتماـ ىذا البحث، والصلبة والسلبـ عمى رسولو الأمي الأميف
ريضة عمى كؿ مسمـ وىادي البشرية إلى صراط الله المستقيـ، حث عمى طمب العمـ وجعمو ف

 ومسممة...
ساندني...ودعمني... وشد عمى يدي...وآزرني بالقوؿ أو  مفأتقدـ بالشكر والتقدير إلى كؿ     

 الفعؿ أو الدعاء.
شكر خاص لجامعة السوداف لمعموـ والتكنولوجيا والعامميف فييا، التي أتاحت لي الفرصة لنيؿ     

 درجة الدكتوراه.
 444 عبد الحفيظ عمى حسب اللهى سعادة الدكتور الفاضؿ / كما وأتقدـ بالشكر إل 

 ماه معي مف جيد ورعاية ولاىتماميلما بذلا وسعادة الدكتور الفاضؿ / صديؽ  بمؿ ابراىيـ 
رشادىما ما... وتشجيعيماوسعة صدرى عافيتو  ماإلي في سبيؿ إنجاز ىذا البحث أداـ الله عميي وا 

 ... وصحتو
كما أوجو شكري وتقديري إلى أعضاء لجنة المناقشة الذيف تفضموا بمناقشة البحث..      

 وتزويدي بالتوجييات التي كاف ليا الأثر في رفع القيمة العممية لمبحث الحالي.
مف زملبئي والمحمميف كما وأتقدـ بالشكر والتقدير إلى جميع مف بذؿ جيداً لمساندتي       

والمسئوليف في الجامعات الفمسطينية وقدما كؿ خبرتيـ ليرى ىذا البحث النور في  فالإحصائيي
 أفضؿ حاؿ ... 

 والله ولي التوفيؽ،،،،
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 مستخمص الدراسة :
سيولو  وأثرىا عمىىذه الدراسة لمتعرؼ عمى إدارة علبقات العملبء الالكترونية  تىدف

و الدور الوسيط لمخبرة مسطينية في قطاع غزة الاستخداـ ورضا العملبء لطلبب الجامعات الف
حيث طبقت ىذه الدراسة عمى اربعة جامعات فمسطينية ىي الجامعة الاسلبمية ، التكنولوجية 

بغزة ، جامعة الازىر ، جامعة القدس المفتوحة و جامعة الاقصى ، كذلؾ ىدفت الى معرفة أثر 
حاسوب بيتي ، امتلبؾ خط انترنت ،  ) الجنس ، العمر ، امتلبؾ جيازالمتغيرات التحكمية 

في  الجامعة ، التخصص الجامعي ،المستوى الأكاديمي ، التخصص في الثانوية العامة (
 تحقيؽ مستوى الرضا لدى العملبء المستخدميف لنظاـ اداره علبقة العملبء الالكترونية .

حقيؽ ذلؾ تـ تصميـ أداه وقد تـ استخداـ المنيج الوصفي التحميمي لملبئمتو لطبيعة الدراسة ولت
فقرة  كؿ محور  119البحث ) استبانة ( وقد صممت ىذه الاستبانة وفؽ أربعة محاور بمغت 

يغطى متغير مف ىذه المتغيرات ، و تكوف مجتمع الدراسة مف جميع طلبب وطالبات الجامعات 
عمى عينو ( طالب وطالبة . وقد أجري البحث 69796الفمسطينية محؿ الدراسة وبمغ عددىـ ) 

( طالب وطالبة تـ اختيارىـ بطريقة العينة العشوائية الطبقية ، تـ التأكد  مف  283قواميا ) 
صحة صدؽ وثبات الاستبانة باستخداـ طريقة التجزئة النصفية حيث بمغ معدؿ الثبات قبؿ وبعد 

،    18968و  18870وبطريقة الفا كرونباخ تراوحت معامؿ ألفا بيف  18931و  18781التعديؿ 
وتـ حساب الصدؽ عف طريؽ حساب معامؿ ارتباط بيرسوف لدرجة كؿ عبارة مع الدرجة الكمية 

فقرات كاف معاملبت ارتباطيا غير دالة تـ حذفيا مف الاستبانة  7ونتيجة لذلؾ كاف ىناؾ 
 SPSSفقرة ، وبعد جمع البيانات وتفريغيا عمى برنامج  113ليصبح عدد فقرات الاستبانة 

كانت أىـ النتائج التي  تـ التوصؿ الاحصائي تمت الاجابة عمى أسئمة البحث وفرضياتو و 
رضا يزيد مف نظاـ ادارة علبقات العملبء الالكترونية في الجامعات الفمسطينية  الييا أف وجود 
 ى مستخدمي النظاـ الالكتروني كمما زاد، كذلؾ كمما زادت الخبرة التكنولوجية لد الطلبب فييا

الرضا وأف سيولة استخداـ النظاـ الالكتروني يساىـ في تحسيف الرضا ، بالإضافة الى أثر  
الخبرة التكنولوجية كمتغير وسيط بيف نظاـ ادارة علبقة العملبء والرضا ودور سيولة الاستخداـ 

 بكؿ مكوف مف مكونات نظاـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية وارتباطيا بالرضا .
 
 
 
 
 



13 

 

Abstract : 
This study aimed to identify the E-CRM impact on the ease of use 

and customer satisfaction for the students of Palestinian universities in the 

Gaza Strip and Moderating Role of Technological Expertise , as applied 

in this study , four Palestinian universities are Islamic University of Gaza 

, Al-Azhar University , Al Quds Open University and the University of 

Aqsa , also aimed to investigate the effect of a control variables (sex , 

age, owning a home computer , owning a line of Internet , university , 

university specialization , academic level , specialization in high school ) 

to achieve the level of satisfaction among customers user E-CRM 

relationship. 

I have been using descriptive analytical method for the suitability of the 

nature of the study and to achieve that is designed search tool ( 

questionnaire ) has designed this resolution in accordance with the four 

axes reached 119 , paragraph each axis covers of these variables , and the 

study population consisted of all students in Palestinian universities under 

study and numbered ( 69 746 ) students . The research was conducted on 

a sample of ( 382 ) students were chosen way Stratified random sample, 

has been confirm validity and reliability of the questionnaire method 

using retail midterm where the rate of stability before and after the 

amendment 0.781 and 0.921 and the way Alpha Cronbach ranged alpha 

coefficient between 0.875 and 0.968 , were the expense of honesty by 

calculating the Pearson correlation coefficient for the degree of each 

phrase with a total score and as a result there was a 7 vertebrae were 

transactions linked to non- function has been deleted from the resolution 

to become a number of paragraphs of resolution 112 , paragraph , and 

after data collection and discharged on the program SPSS statistical has 

to answer research questions and hypotheses and was the most important 

results that have been reached that E-CRM Palestinian universities 

increase student satisfaction which , as well as the greater technological 

expertise among users of the electronic system of the greater satisfaction 

and ease of use of the electronic system helps improve satisfaction , as 

well as the impact of the experience technological  Moderating variable 

between the customer relationship management system , satisfaction and 

the role of the ease of use of all of the components of customer 

relationship management system and its relation to electronic complacent.  
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 الدراسة :مصطمحات 

 
 المعنى الاسـ الموسع المصطمح ـ.

1.  CRM Customer Relationship 

Management 
 العملبء ادارة علبقة

2.  E-CRM Electronic Customer Relationship 

Management 
ادارة علبقة العملبء 

 الالكترونية

3.  TAM Technology Acceptance Model نموذج قبوؿ التكنولوجيا 

4.  SF. Satisfaction الرضا 

5.  EOU. Ease of Use سيولة الاستخداـ 

6.  Tech Ex. Technology as Experience  التكنولوجيةالخبرة 
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 انفصم الأول

 الاطبر المنهجي
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 مقدمة : 1.0 .0
تناوؿ ىذا الفصؿ مشكمة الدراسة وتساؤلات وأىداؼ واىمية الدراسة نظريا وعمميا ، 

 . الدراسةبالإضافة الى ىيكمية الاجرائية بجانب تعريؼ متغيرات الدراسة 
 : تمييد 0.0.1

ي أدت إلى تطوير مر التسويؽ و منذ نشأتو في القرف الماضي، بالعديد مف المراحؿ الت
التسويؽ الاستيلبكي في الخمسينات مف القرف الماضي،  ىفمف التركيز عممفيومو و فمسفتو . 

، مرورا بالتسويؽ في المنظمات غير اليادفة لمربح في  التسويؽ الصناعي في الستينات منو ىإل
، ثـ التسويؽ بالعلبقات في التسعينات و حتى  تسويؽ الخدمات في الثمانيات ى، إل السبعينات

ىذا التحوؿ تحولا جذريا في الفمسفة التي يقوـ عمييا التسويؽ، و التي مف يمكف اعتبار و .  الآف
الممكف أف تساعد في التعامؿ مع الفرص و التحديات التي تواجو التسويؽ في القرف الحادي و 

، مف خلبؿ ما يحققو تبني مفيوـ التسويؽ بالعلبقات مف فوائد لكؿ مف المنظمة و  العشريف
 منظمات فً الإداري العمل جوانب مختلف المعلومات تكنولوجٌا غزت وبعد أن  ،  1 العملبء

 قواعد أصبحت فقد مختمفة إدارية لوظائؼ بيانات قواعد مف تخمو منظمة نجد لا الأعمال
،  العمؿ في الاستمرار المنظمة تستطيع لا وبدونيا العصرية المنظمة ضروريات مف البيانات

 والمحاسبة التسويؽو  الاتصاؿ وأساليب المعمومات تكنولوجيا وتطور الإنترنت ظيور ومع
 زيادة ومع ، إلكترونية أعماؿ إلى في المنظمات  المختمفة العممياتتحولت قواعد البيانات و 

 الورقية والممفات الوظائؼ تحويؿ الضروري مف أصبح ، لممنظمات الرقمي التكنولوجي التحوؿ
 والعامميف والنقابات الأعماؿ ومنظمات الحكومة فبي العلبقات وأصبحت ، إلكترونية ممفات إلى
 رو ظي، وأدى ذلؾ إلى  والإنترنت والخارجية الداخمية الشبكات طريؽ عف تتـ العملبءو 

دارةة ، و الإلكتروني تجارةال مثؿ جديدة مصطمحات دارة الإلكترون التسويؽ ،العملبء علبقة ا  ي ، وا 
 ،2التطور بيذا كميا تتعمؽ التي الجديدة المسميات مف والعديدعلبقة العملبء الاليكترونية،  

كشركاء  لمزبائفعمى أف تنظر  المنظماتفي المفاىيـ التسويقية حث  طوراتىذه الت تومثم
القدامى  العملبءوتحافظ عمى ىؤلاء ، وأف تبني معيـ علبقات حميمة طويمة الأمد لممنظمة ، 

                                                 
،  الممتقى العربي الثاني/ التسويق في الوطن العربي/ الغرض والتحديات، الدوحة، قطر، حسن ، إليام فخري أحمد ، " التسويق بالعلاقات "   - 1

 .3م ، ص  3002
 4 33 ، ص  3002 ،دار الحامد لمنشر والتوزيعالنجار  ، فايز جمعة  ،"  نظم المعمومات الإدارية "،  -  2
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فالتسويؽ اليوـ لـ يعد يعتمد عمى مفيوـ " .   3والمنتجات المتميزة ليـ تطريؽ تقديـ الخدما فع
Telling and Selling   " البيع والأخبار ، ولكف يفيـ عمى أساسو الجديد "Satisfying 

Customer Needs 4" إشباع رغبة العميؿ. 
إلى فرض التغيير في مفيوـ المزيج التسويقي حيث أف نموذج  ىذا المفيوـ الجديدوأدى 

يمثؿ مجموعة أدوات تسويقية تكوف تحت سيطرة   4Psالمزيج التسويقي المعروؼ باسـ نموذج 
المنظمة لمتأثير عمى السوؽ المستيدؼ لغاية زيادة الطمب ، ويتكوف ىذا المزيج مف العناصر 

 (( ، الترويج  Place( ، المكاف )  Price)  ( ، السعر productالأربعة : المنتج ) 
Promotion )5 يمثؿ وجية نظر  وموجو نحو المنتج فقط  ، حيث يوضح ىذا النموذج أنو

المنظمة واتصاؿ أحاي دوف الأخذ بعيف الاعتبار وجية نظر العميؿ والمتغيرات في البيئة 
أساليب المنافسة لدى المنظمات  غير المفيوـ لتسويقي و ت التسويقية العالمية ، وتبعا لمتغيير في

بناء علبقة متبادلة مع العملبء بيدؼ ايصاؿ القيمة لمعميؿ وبالطريقة بكاف لزاما عمييا أف تقوـ 
 4Psالمناسبة لو ، ىذه التغييرات فرضت تغيير عمى نموذج المزيج التسويقي التقميدي المعروؼ 

 .تيجية طويمة الأمد معو وىو يعتمد عمى العميؿ وعمى بناء استرا 4Csليصبح 
 المزيج التسويقي (1.1.1جدوؿ رقـ )

4Cs 4Ps 
 Product المنتج Customer Solution الحموؿ
 Price السعر  Customer Cost التكمفة

 Place المكاف Convenience الملبئمة
 Promotion الترويج Communication الاتصاؿ

Source : ( Kumar , 2013, P53) 

 

اف ظيور ىذا النموذج قد سجؿ بداية حقيقة لمفيوـ ادارة علبقة العملبء ، فقد أوضح ىذا 
النموذج  وجية نظر العميؿ بأنو  لا يشترى المنتج أو الخدمة بؿ يبحث عف القيمة او حؿ 

                                                 
رؤية تكاممية في الفمسفة والمفااىيم واسساس " ، جامعاة داىاوك والموصال ، -صادق  ، درمان سميمان  ،"  التسويق بالعلاقات -   3

 . 3 ، ص 3002العراق ،

 
4-  Kotler Philip and Armstrong, Principales of Marketing,12th Edition Published by Prentice Hall, 
ISBN 10: 0132390027 , ,2008,P5. 

5 -  Kotler   ، 00هرجع سابق ، ص. 

http://www.abebooks.com/products/isbn/9780132390026?cm_sp=bdp-_-9780132390026-_-isbn10
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لمشكمتو ، كذلؾ أف العميؿ غير ميتـ بالسعر بقدر اىتمامو بالتكمفة النيائية لامتلبؾ الخدمة أو 
عة ومدى توفرىا بطريقة ملبئمة لو ، والعميؿ حسب ىذا النموذج يرغب بعلبقة متبادلة مع السم

أولا وبناء عميو يتـ بناء  4Csاختصاصي التسويؽ بتحميؿ   Kotlerالبائع ، لذا ينصح  العالـ 
 ،  4Ps6موذج ن

ومع التطور التكنولوجي المضطرد تحوؿ مفيوـ علبقة العملبء الى مفيوـ أكثر تقدما وتطورا 
يجاري ىذا التطور التكنولوجي فظير نظاـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية التي يعتمد بصورة 
أساسية عمى استخداـ التكنولوجيا ، وعممية التسويؽ الاليكتروني ، ولا يركز فقط عمى عمميات 
بيع المنتجات إلى المستيمؾ ، بؿ يركز أيضا عمى إدارة العلبقات بيف المؤسسة مف جانب ، 

 .7والمستيمؾ وعناصر البيئة الداخمية والبيئة الخارجية مف جانب آخر 
حيث يحقؽ استخداـ نظاـ إدارة علبقة العملبء الإلكترونية اليدؼ الرئيسي لممنظمة وىو الحفاظ 

ؿ وتحقيؽ رضاه ولغاية تنفيذ ىذا اليدؼ يتـ الحصوؿ عمى فوائد عامة عمى علبقة ليا مع العمي
مف استخداـ إدارة علبقة العملبء الالكترونية تتمثؿ في : زيادة ولاء العملبء ، تسويؽ أكثر فاعمية 

 . 8، تحسيف خدمة العملبء والدعـ ، زيادة الكفاءة وخفض التكاليؼ 
تخدمت حموؿ إدارة علبقة العملبء الالكترونية حيث أشارت الدراسات أف المنظمات التي اس

استطاعت أف تحقؽ زيادة واضحة في المبيعات مع خفض نفقات التشغيؿ ، وفتح فرص جديدة 
أماميا ، وتقميؿ عامؿ القمؽ واحتمالات الخطأ ،  وخفضت مف احتياجات فريؽ إدخاؿ الأوامر 

عمى إرضاء كؿ الاحتياجات الفردية مما قمؿ مف تكاليؼ خدمة العملبء ، وأصبح لدييا القدرة 
ضفاء الاتجاه الشخصي لكؿ عميؿ عمى  لمعملبء وبطريقة معقولة وفي إطار زمني معقوؿ وا 

. ونظرا لأف نظاـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية نظاـ ديناميكي متكامؿ فيو ليس 9المحتوي 
وبيئتيا الداخمية بؿ يمتد ليشمؿ عبارة عف نظاـ داخمي فقط تمارسو المنظمة في اقساميا المختمفة 

البيئة الخارجية والعملبء المستفيديف مف النظاـ أو المستخدميف لمنظاـ ككؿ ، مف ىنا يكوف 
لمعرفة وميارات استخداـ العملبء ليذا النظاـ دور اساسي في انجاح اليدؼ مف وجوده في 

يقة ادارتو والتعامؿ معو تمجأ تحقيؽ الرضا والولاء ، فالمنظمات عند تصميميا لمنظاـ وتحديد طر 
                                                 

6- Kotler  05هرجع سابق ، ص. 
7
دار وائل للطباعت والنشر ، عناصر الوسيج الخسىيقً عبر الانخرنج "  –بى فارة ، يىسف أحوذ ، " الخسىيق الالينخروني أ -  

 .031م ، ص4112،  والخىزيع
8
 - Scullin s,al , "ECRM ,Consideration , Pitfalls and Trend", Proceeding of the IS one world 

conference ,Las vegas , Nevada , April 2-5 . 2002. 
9
 . 071،  ص  هرجع سبق رمره،  أحوذيىسف أبى فاره ،  -   
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الى البساطة والسيولة لأنيا تراعي الفروؽ الفردية لممستخدميف مف جية و مستوى ميارات 
الاستخداـ الناتجة مف الخبرة المتراكمة في التعاطي مع الأنظمة الالكترونية مف جية أخرى ، 

فتراضية لمعملبء مف حيث وىى تحاوؿ أف تحاكي في تصميميا للؤنظمة الالكترونية البيئة الا
 التفصيؿ والمحتوي وتوقع السموؾ التكنولوجي لممستخدـ .

ونظرا لأف مفيوـ إدارة علبقة العملبء الالكترونية لا يقتصر فقط عمى المنظمات الصناعية أو 
التجارية بؿ ىو مفيوـ طاؿ جميع أنواع المنظمات الصناعية والتجارية والخدماتية تـ  دراسة دور 

ذا النظاـ في الجامعات الفمسطينية ومدى تحقيؽ الرضا لدى العملبء المستخدميف ليذا وأثر ى
النظاـ ) الطلبب الجامعييف ( ، لما ليذا القطاع مف أىمية كبيرة في المجتمع الفمسطيني حيث 

طالب  69000بمغ مجموع الطلبب الفمسطينييف في الجامعات الأربعة محؿ الدراسة ما يزيد عف 
ويستخدموا بشكؿ مباشر أنظمة الكترونية متكاممة طواؿ فترة دراستيـ الجامعية ، ىذا  ، 10وطالبة

بالإضافة الى أف ىذه الفئة تمتاز بأنيا الفئة الأكثر مواكبة لمتطور التكنولوجي في فمسطيف 
بمغت نسبة المدارس التي والعالـ قبؿ التحاقيـ بالجامعات مف خلبؿ دراستيـ في المدارس حيث 

2011/2012% في العاـ 7547ييا غرفة مخصصة لمحاسوب يوجد ف
،  وفي ىذه الدراسة  11

يجب الإشارة إلى أف العميؿ ) الطلبب الجامعييف(  بصفتيـ الجزء الأساسي في مؤسسات التعميـ 
ظفي الإدارة العالي والجامعات الفمسطينية ، حيث يكوف ىدؼ الجامعات الفمسطينية ممثمة بمو 

نولوجيا المعمومات، و دائرة  شئوف الطمبة، و دائرة القبوؿ و التسجيؿ ، و العميا، و دائرة تك
حسب ما يرغب  تطويرىا، و العمؿ عمى ـبناء علبقة تفاعمية متينة معي ، مف العلبقات العامة

وتسييؿ طريقة التعامؿ مع دعـ إدراكو ليا، لتو مستمر،  ، و إعلبمو بيا بشكؿ واضح العميؿفيو 
 . إعجابو، فيزيد رضاه و يعزز ولائو ليذه المؤسسة إثارهو ىذه التكنولوجيا الرقمية 

 مجتمع ظل فً له إلكترونٌة نسخة عن ٌبحث الخدمات من غٌره كالتسوٌق , مثل التعلٌم إن    

 يبحث التعميـف ولأ ، إلكترونية وحكومة إلكترونية تجارة مف إلكترونية بخدمات يتميز إلكتروني
 وجد فقد ، التعمـ عممية لتحسيف نظامو داخؿ يتبناىا لكي ، جديدة تعمـ وطرؽ أدوات عف دائما
 مف وميمة حديثة كأداة انتشر الذي ، العلبقة الإلكترونية ىي تقدماً  الأكثر الأدوات تمؾ إحدى أف

دارة التسعينات بسنوات الإنترنت انتشار خلبؿ استخداـ  تشمؿ الإلكترونية العملبءعلبقات  ، وا 

                                                 
  لمؤسسات التعميم العالي الفمسطيني ، رام الله ، فمسطين . 4101/4100وزارة التربية والتعميم العالي ، الدليل الاحصائي السنوي  -10

 .، رام الله ، فمسطين  4100/4104الجياز الاحصائي الفمسطيني ، التقرير السنوي السادس ،  - 11
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كسترانت رنت ، و الاتقنيات تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات الحديثة مف خلبؿ الانت
Extranet  12فاعميةخدمة العملبء لتكوف أكثر كفاءة و في تنفيذ عمميات . 

 التعميـ اعقط تم اختٌار فقد علاقة العملاء الالكترونٌة على تعظٌم الرضا , أثر دراسة وبغرض  
بأربعة  الممثؿ العالي التعميـ قطاع خلبؿ مف الدراسة مجتمع اختيار، و تـ  فمسطيف في العالي

في قطاع غزة وىي جامعة الأزىر بغزة ، الجامعة الاسلبمية بغزة ، جامعة  فمسطينية جامعات
 القدس المفتوحة ، جامعة الأقصى .

 مشكمة الدراسة : 4.1.1
تؤثر الجامعات الفمسطينية بشكؿ مباشر عمى المجتمع مف خلبؿ رفد مؤسساتو المختمفة 
بما يحتاجو مف كفاءات بشرية في كافة المجالات ، وىى مف المؤسسات الرائدة في تبنى 
واستخداـ المفاىيـ الحديثة في تكنولوجيا الاتصالات واستخداـ الادارة الالكترونية خدمة لعملبئيا 

حتى تحقؽ لنفسيا حصة  ،والخارجيف بغض النظر عف التكمفة المادية ليذا الاستخداـ  الداخمييف
ولضماف مخرجات مواكبو لمتطمبات  سوقية تنافسية تمكنيا مف البقاء والاستمرار والتطور .

العصر وقادرة عمى المساىمة في عممية التنمية المجتمعية، ولتحقيؽ ذلؾ تقوـ ىذه الجامعات 
الكترونية متكاممة لتحقيؽ أعمى درجة مف التكاممية الرقمية لمحصوؿ عمى ولاء بتصميـ أنظمة 

 .13 ورضا العملبء لتسييؿ حياتيـ الأكاديمية في ىذه الجامعات
و ىذا لا يعنى النظر مف منظور مجرد الى أف وجود ىذه الانظمة الالكترونية يحقؽ اليدؼ مف 

والثقة بؿ أف خصائص ىذه الأنظمة تمعب دورا وجودىا بشكؿ مباشر لتحقيؽ الرضا والولاء 
ميما في ذلؾ ىذا مف جانب ومف جانب اخر مدى تحقيقيا لقبوؿ التكنولوجيا المعتمد عمى 
الفائدة المنتظرة مف وراء ىذه التكنولوجيا وسيولة الاستخداـ ليذه الأنظمة ، بالإضافة الى وجود 

ضافة الى وجود الخبرة التكنولوجية لدى السموؾ الإنساني كعامؿ ميـ يقؼ وراء الرضا بالإ
مف ىنا يتـ  طرح تساؤلا رئيسا ىؿ وجود النظاـ  مستخدمي ىذه الأنظمة  الالكترونية .

الالكتروني فقط يحقؽ التنافس والرضا لدى العملبء مف استخدامو أـ أف ىناؾ عوامؿ أخري 
التعامؿ مع الأنظمة  تحقؽ الرضا مثؿ سيولو استخداـ النظاـ  والخبرة التكنولوجية في

                                                 
رسالة ماجستير منشوره ، الجامعة الاسلامية يوسف محمد " واقع ادارة الموارد البشرية اليكترونياً في الجامعات الفمسطينية" ،  أبو أمونو، 12 -
 . 43، ص  4119بغزة ، 

 8 ص ،مرجع سبق ذكره أبو فارة، يوسف أحمد ، "   -  13
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أنظمة  دور التي تحدثت عف وىذا ما ركزت عميو  الدراسات السابقة  الالكترونية لدى العميؿ ؟
 echtchinskaia Lubov ( 2012، )دراسة   في الرضا  وأثرهعلبقة العملبء الالكترونية  

دراسة  Sophie E. Peter  (2010، )دراسة  ( ، Basar Öztaysi )2011 دراسة 
Thanasis Daradoumis )2010، )  ( 2010دراسة  فريدة بيانو ) ،  دراسةMarti 

Harris (2009 ، )  دراسة Jayanthi Ranjan (2009 )،  دراسةMei-Yu Wang   (
Mei-Yu Wang   (2007 ، )دراسة  Kuan C. Chen   (2008 ، ) دراسة  ( ، 2008
 Elaine D. Seeman, Margaret O'Haraدراسة  Mei-Yu Wang (2007،)دراسة 

 Injazzدراسة  Adrian Bueren, Ragnar Schierholz (2005، )دراسة   ( ، 2006)
J. Chen   (2003، )  دراسة: Jeong Yong Ahn ( 2003و )  دراسة، 

Constantinos J. Stefanou ( 2003. ) 
بيات التي تختص وفي ضوء الاطلبع عمى الاوراؽ المنشورة وكذلؾ الدراسات السابقة والاد

قبوؿ التكنولوجيا يعتمد عمى الفائدة المنتظرة وسيولة الاستخداـ ، ونظرا لأف  بالموضوع نجد أف 
الأنظمة الالكترونية المستخدمة في الجامعات الفمسطينية ليا ىدؼ محدد ىي انجاز الأعماؿ 

قياس اساسي لمدى الادارية والاكاديمية لمعملبء فيكوف سيولة الاستخداـ في ىذه الدراسة  م
 Samsudin Wahab et alدراسة قبوؿ الأنظمة الالكترونية المستخدمة  وىو ما جاء في 

)  David Greenدراسة  ، Khalid Al-Momani, et al (2009 )دراسة  ،  (2011)
  . Efthymios Constantinides (2004)دراسة  و  ( 2005

خاصة في التعامؿ معو ونجد غالبية الأنظمة  كذلؾ وجود أي نظاـ الكتروني يحتاج الى ميارات
الالكترونية ترفؽ مع النظاـ نشرات تشغيمية لكيفية التعامؿ مع ىذه الأنظمة ويمكف لممستخدـ 
التحوؿ مف نظاـ الكتروني الى أخر حسب الرغبة والخبرة وطبيعة التشغيؿ أو أية عوامؿ أخري 

النظاـ الإلكتروني ىو نظاـ إجباري لممستخدـ ، وفى الجامعات الفمسطينية محؿ الدراسة نجد أف 
لا يستطيع تغييره أو القفز عنو ومضطر لمتعامؿ معو بكؿ الأحواؿ ويعتمد المستخدـ عمى 
مياراتو الخاصة وخبرتو في التعامؿ مع الأنظمة الالكترونية مف المعايير اليامة في الحكـ عمى 

 Michaelاسة لخبرة   كما ورد في در ىذه الأنظمة و قياس تحقيقيا لمرضا مف خلبؿ ىذه ا

Chih  (2012 دراسة ، )David Green   (2005 ودراسة )Efthymios 

Constantinides (2004. ) 
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يفترض مصممي والقائميف عمى الأنظمة الالكترونية أف الحاجة لمعلبقات البشرية تنتفي أو و  
ليست بذات الأىمية واف المستخدـ مف خلبؿ استخدامو لمنظاـ الالكتروني لف يشعر بحاجة ليذه 

. الا أنو في TAMكما أوضحتيا نظرية العلبقات خاصة مع موظفي الخدمات المباشرة 
ف الموضوع بيذه النظرة حيث أف الطلبب في كامؿ مسيرتيـ التعميمية يكوف الجامعات لا يكو 

لدييـ تواصؿ مباشر واف كاف الكترونيا مع الاكاديمييف أو الادارييف وىـ يحتاجوا لمردود عمى 
استفساراتيـ ومشاكميـ التي تصادفيـ أثناء دراستيـ فيكوف دور العامميف والاىتماـ بالطالب مف 

 والمؤثرة في تحقيؽ الرضا لدى مستخدمي ىذه الأنظمة. أولويات الرضا 
  -تكمن مشكمة الدراسة في الإجابة عمى السؤال الرئيسي  التالي : وبناء عمى ما سبق 

إدارة علبقات العملبء الالكترونية عمى سيولة الاستخداـ والرضا وما ىو دور نظاـ كيؼ يؤثر 
 الوسيط لمخبرة التكنولوجية ؟

 -: عدة تساؤلات فرعية ىيوينبثؽ مف ذلؾ  

دور نظاـ علبقة العملبء الالكترونية كنظاـ متكامؿ في تحقيؽ الرضا لدى ما ىو  .1
 ؟لعملبء في الجامعات الفمسطينية  ا

في تحقيؽ الرضا لدى كمتغير وسيط  الالكتروني دور سيولة استخداـ النظاـما ىو  .2
 ؟العملبء في الجامعات الفمسطينية 

في العلبقة بيف نظاـ إدارة علبقات العملبء  لمخبرة التكنولوجية المتوسطالدور كيؼ يؤثر  .3
 ؟ الكترونياً ورضا العملبء

دور المتغيرات التحكمية) الجنس ، العمر ، امتلبؾ جياز حاسوب ، امتلبؾ خط ما ىو  .4
في تحقيؽ   ( انترنت ، الجامعة ، التخصص ، المستوى الأكاديمي ، التخصص الثانوي

 ؟لعملبء في الجامعات الفمسطينية االرضا لدى 

 أسئمة الدراسة : 3.0.0
ما ىو مستوى إدراؾ الطلبب في الجامعات الفمسطينية لأبعاد نظاـ إدارة علبقة العملبء  .1

 الالكترونية ؟ .
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 ما ىو مستوى رضا طلبب الجامعات الفمسطينية عمى النظاـ الالكتروني ؟ . .2

علبقة العملبء الالكترونية في الجامعات ىؿ يحقؽ وجود نظاـ الكتروني خاص بإدارة  .3
 الفمسطينية رضا العملبء المستخدميف ليذا النظاـ ؟

ىؿ وجود نظاـ الكتروني خاص بإدارة علبقات العملبء الكترونيا يؤثر عمى سيولة  .4
 استخداـ الطلبب لمنظاـ ؟ .

 كيؼ يؤثر سيولة استخداـ النظاـ الالكتروني عمى رضا الطلبب ؟ . .5
لخبرة التكنولوجية في التعامؿ مع الأنظمة الالكترونية بيف سيولة الاستخداـ ما ىو أثر ا .6

 ورضا الطلبب ؟ .

لسيولة الاستخداـ  في العلبقة بيف نظاـ إدارة علبقات العملبء  المتوسطما أثر الدور  .7
 الكترونياً ورضا العملبء ؟

ت نظاـ إدارة عمى العلبقة بيف مكوناكدور متوسط ما ىو اثر الخبرة التكنولوجية   .8
 ؟ علبقات العملبء الكترونياً ورضا العملبء

 ما أثر المتغيرات التحكمية لمعملبء في تحقيؽ الرضا مف خلبؿ الأنظمة الالكترونية ؟ .9

 أىداف الدراسة : 2.1.1
متكامؿ كمتغير توضيح نظاـ إدارة علبقة العملبء الالكترونية في الجامعات الفمسطينية  .1

 وظائؼ مجتمعة .بما يحتوي مف مكونات و 

 معرفة أثر نظاـ  إدارة علبقة العملبء الالكترونية في الجامعات في تحقيؽ الرضا   .2

  الرضا في زيادة توضيح اثر سيولة استخداـ إدارة علبقة العملبء الالكترونية  .3

التعرؼ عمى دور الخبرة التكنولوجية في الرضا لدى العملبء مف استخداـ أنظمة إدارة  .4
 الالكترونية . علبقة العملبء

معرفة الفائدة المدركة مف رضا الطلبب جراء وجود إدارة علبقة العملبء الالكترونية في  .5
 الجامعات الفمسطينية .

وسط لسيولة الاستخداـ  في العلبقة بيف نظاـ إدارة علبقات متالالمتغير أثر دور  معرفة .6
 . العملبء الكترونياً ورضا العملبء
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عمى العلبقة بيف مكونات نظاـ إدارة كمتغير وسيط ولوجية اثر الخبرة التكن معرفة  .7
 . علبقات العملبء الكترونياً ورضا العملبء

 معرفة أثر المتغيرات التحكمية لمعملبء في تحقيؽ الرضا مف خلبؿ الأنظمة الالكترونية . .8

 أىمية الدراسة : 5.1.1
  أولا : اسىمية العممية

 العملبءالتي تتناوؿ إدارة علبقات  النادرةمف الأبحاث والدراسات  ىيىذه الدراسة  .1
 . الفمسطينيالالكترونية في مجاؿ التعميـ العالي عمي المستوى 

قطاعاً ميماً ) الجامعات الفمسطينية( الذي يعد المصدر الأساسي لرفد  تناولتالدراسة  .2
د الجامعات دوما تيتـ ، حيث نجسوؽ العمؿ المحمي بالميارات والكفاءات البشرية، 

بالحصوؿ عمى التكنولوجيا المتقدمة التي تسيؿ الحياه الإدارية والأكاديمية لمجتمع 
مف خلبؿ قياس مستوي تطبيؽ الأنظمة و الاستراتيجيات المعاصرة التي ، الجامعة 

 .فرضتيا ثورة تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات ،وسيولو استخداميا 

لفمسطينية في استخداـ نظاـ إدارة علبقة العملبء الاليكترونية حتى تنجح الجامعات ا  .3
في كسب الحد الأقصى مف العملبء ، فإنيا تستطيع أف تحقؽ ذلؾ مف خلبؿ تحقيؽ 
الميزة التنافسية في كؿ عنصر مف عناصر المزيج التسويقي ، مف خلبؿ : التميز في 

ي الأنشطة الترويجية ، التميز تخطيط وتطوير وتحسيف الإدارة عبر الإنترنت ، التميز ف
، وتعد خدمات العميؿ أحد العناصر الأساسية لممزيج التسويقي 14في توزيع الخدمات

الاليكتروني ، وتعمؿ الجامعات الفمسطينية مف خلبؿ الخدمات الاليكترونية عمى تقديـ 
 ىذه الخدمات عبر وسائؿ وأساليب متنوعة، وجميع ىذه الوسائؿ والأساليب تقود إلى

 . 15تعظيـ رضا العميؿ، وزيادة مستوى ولائو لممؤسسة وموقعيا
في  ادارة علبقة العملبء الالكترونيةقياس مدى الفائدة المتحققة مف استخداـ نظاـ  .4

 .تحقيؽ الرضا لعملبء الجامعة 

                                                 
 004-000ص  ،مرجع سبق ذكره أبو فارة، يوسف أحمد ، "  -  14

 . 42أبو أمونو، يوسف محمد ، مرجع سبق ذكره ، ص  -  15
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معرفة أثر سيولة استخداـ انظمة ادارة علبقات العملبء الالكترونية في تحقيؽ الرضا  .5
 لدى مستخدميو .

تحديد دور الخبرة التكنولوجية بتحقيؽ الرضا في استخداـ نظاـ علبقة العملبء  .6
 الالكترونية في الجامعات الفمسطينية .

الإلكترونية  العملبءبياف المزايا الإيجابية الناتجة عف تطبيؽ نظاـ إدارة علبقات  .7
معيـ مف  و الحفاظ عمييـ و توطيد علبقة طويمة الأمد العملبءوالمتمثمة في استقطاب 

ورفع لممؤسسة  الرضاخلبؿ رفع مستوي الرضا و إشباع حاجاتيـ مما يعزز درجة 
 .مستوى الاداء

 ثانيا : اسىمية لمممارسين والميتمين

الضوء عمى الجوانب الأخرى في رضا العملبء باستخداـ الأنظمة  الدراسة سمطت .1
 الإلكترونية في ادارة العلبقات الالكترونية مع العملبء .

التكنولوجية لدى العملبء سواء كاف دورا ايجابيا أو  ةالخبر معرفة الدور الذي تقوـ بو  .2
 سمبيا في تسييؿ التعامؿ مع أنظمة العملبء الالكترونية .

 معرفة أثر سيولة في تصميـ الأنظمة الإلكترونية في تحقيؽ الرضا . .3

ـ إدارة علبقات العملبء أثر الدور الوسيط لسيولة الاستخداـ  في العلبقة بيف نظا معرفة .4
 . الكترونياً ورضا العملبء

اثر الخبرة التكنولوجية عمى العلبقة بيف مكونات نظاـ إدارة علبقات العملبء  معرفة  .5
 . الكترونياً ورضا العملبء

 التعريف الاجرائي لمتغيرات الدراسة : 1.1.1 
التقنية التي تتيح لمناس تحسيف الوسائؿ ة ىي استخداـ التكنولوجيالخبرة  الخبرة التكنولوجية:

 .16محيطيـ، وتمكنيـ مف معرفة استخداـ الأدوات والآلات لمقياـ بالميمات المعقدة بكفاية واقتدار

                                                 
16- Keil, M., Beranek, P. M., & Konsynski, B. R. (1995). Usefulness and Ease of Use: Field Study Evidence 

Regarding TAsk Considerations. Decision Support Systems, 13(3), P 75-91. 
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مف البيئة الافتراضية لمتسويؽ الاليكتروني ظير ما يسمى  ادارة علاقة العملاء الاليكترونية:
التسويؽ مد بصورة أساسية عمى التكنولوجيا، تعتدارة علبقة العملبء الاليكترونية، والتي بإ

المستيمؾ وعناصر البيئة ، و بيف المؤسسة مف جانب والتي تركز عمى إدارة العلبقات الاليكتروني،
 . 17الخارجية مف جانب آخر الداخمية و

مصطمح يستخدـ عامة في تصنيؼ الأنظمة التقنية ويحدد مدى قدرة  سيولة الاستخدام :
 .18التقنية ةالمستخدميف بغض النظر عف قدراتيـ مف استخداـ ىذه الأنظم أكبر عدد ممكف مف

توقعاتو الناتجة عف تجربتو في  الناتج عف مقارنة عميؿرضا عمى أنو حكـ لماليعرؼ    الرضا :
 .19أو الخدمة استيلبؾ واستخداـ المنتج

 الدراسة : ىيكمية 7.0.0
مف حيث تحديد المشكمة وتساؤلات الدراسة  لمدراسةالإطار المنيجي تكونت ىيكمية الدراسة مف 

، و الإطار والتعميؽ عمييا وتوضيح أوجو الاتفاؽ والاختلبؼ فيياوالدراسات السابقة  وأىميتيا
التي اشتممت نموذج الدراسة  و منيجية الدراسة  مف حيث تعريؼ المتغيرات نظريا  النظري لمدراسة

أدوات الدراسة بالإضافة الى الأساليب الاحصائية  وتحديد المتغيرات والفرضيات ومنيج و
البيانات بالإضافة الى جمع المستخدمة و تحديد مجتمع وعينة الدراسة ومجتمع و حدود الدراسة 

كذلؾ  احصائيا واختبار الفرضيات   وتحميؿ البياناتوتحميؿ الصدؽ والثبات والتحميؿ العواممي  
 النتائج والتوصيات .

  : الخلاصة 8.1.1
في ىذا المبحث تـ توضيح مشكمة الدراسة وصياغة تساؤلات وأىداؼ الدراسة ، كذلؾ تبياف 
الأىمية العممية والعممية ليذه الدراسة بالإضافة لتوضيح متغيرات الدراسة وأىـ المصطمحات التي 

طلبع تـ ذكرىا في ىذه الدراسة ، ىذا وسيتـ في المبحث القادـ التطرؽ لأىـ الدراسات التي تـ الا
 عمييا وتوضيح اوجو الاتفاؽ والاختلبؼ والتعميؽ العاـ عمييا .

 

 

                                                 
 031، ص  مرجع سبق ذكرهأبو فارة ، يوسف أحمد ،  17 - 

18 -  Nerurkar, U. (2001). Web User Interface Design: Forgotten Lessons. IEEE Software, 18(6), P 69-71. 
19

-  R.Whiteley et Diane Hessane, Les avantages compétitives, France 1997. p228 
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 اندراسبث انسببقت



29 

 

 مقدمة : 0.2.1
في ىذا المبحث تـ التطرؽ لمدراسات السابقة حسب محاور الدراسة وىى محور إدارة  

الخبرة التكنولوجية كذلؾ محور سيولة الاستخداـ بالإضافة علبقة العملبء الالكترونية ومحور 
 إلى محور الرضا ، ومف ثـ التعميؽ العاـ عمييا وتوضيح اوجو الاتفاؽ والاختلبؼ معيا .

 : تمييد 1.2.1
نظرا لحداثة الموضوع في فمسطيف لـ تتوفر دراسات محمية ذات علبقة مباشرة في 

وأبحاث عالمية تناولت ىذا الموضوع مف خلبؿ محاوره الموضوع ، وتـ الاطلبع عمى  دراسات 
المختمفة والتي تطرقت جميعيا الى أىمية استخداـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية في المؤسسات 
التعميمية أو المنظمات التجارية والخدماتية  كذلؾ الخبرة التكنولوجية في تصفح الويب و سيولة 

ادارة علبقة العملبء  وأثر ذلؾ في تحقيؽ الرضا لدى العملبء و  الاستخداـ لمواقع الويب وانظمة
 كانت أىـ ىذه الدراسات .

 Lechtchinskaia, Lubov ( 2012: ) :دراسة  -1

دراسة ميدانية في الجامعات  -)الطالب(  العملاءحميل احتياجات نظام إدارة علاقات "ت
 " (Ivy )جامعات آيفي 

"Requirements Analysis for a Student Relationship management System 
Results from an Empirical Study in Ivy League Universities" 

قطاع التعميـ العالي في أثر تطبيؽ إدارة علبقات العملبء في ىدؼ الباحث إلى دراسة    
كدراسة حالة، كونيا تجمع عدد كبير مف   Ivyوقد تناوؿ الباحث جامعات آيفي  ،الجامعات

، وبالتالي تسعى الجامعات لتحقيؽ أكثر مف انتماءاتيـ ومستواىـ المعيشيلبؼ الطلبب مع اخت
 مطالب الطلبب واحتياجاتيـ وتوقعاتيـ. 

 وكانت نتائج الدراسة: 
وىـ الطلبب ، وتستخدميا كأداة  العملبءأف الجامعات قيد الدراسة تطبؽ إدارة علبقات  -1

طويمة الأمد معيـ فيما بعد،  رئيسية في جذب الطلبب لمتسجيؿ بيا والإبقاء عمى علبقة
 .مف بيف الجامعات الأخرى  Ivyوىذا بدوره يوفر عوائد مالية، ويعزز سمعة جامعات 

http://ieeexplore.ieee.org/search/srchabstract.jsp?tp=&arnumber=6149514&openedRefinements%3D*%26filter%3DAND%28NOT%284283010803%29%29%26searchField%3DSearch+All%26queryText%3Dcrm+in+education
http://ieeexplore.ieee.org/search/srchabstract.jsp?tp=&arnumber=6149514&openedRefinements%3D*%26filter%3DAND%28NOT%284283010803%29%29%26searchField%3DSearch+All%26queryText%3Dcrm+in+education
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عمى الانترنت شمؿ الطلبب  آخر ومف خلبؿ اجراء استطلبع مسحيمف جانب   -2
يفي ، وكشفت الباحث أف الجامعة تطبؽ إدارة علبقات آوالخريجيف مف أربع جامعات 

 .ولكف ليس بشكؿ كامؿ العملبء
)  العملبءلاحظ الباحث عدـ وجود نظاـ لتحميؿ متطمبات نظاـ إدارة علبقة  وقد -3

 الطالب( مف منظور الطلبب.
 Michael Chih et al (2012 )دراسة :   -2

 ة"ة الذاتية في حالة تجارة التجزئمحددات وعقبات رضا المستيمك باستخدام خدمة التكنولوجي" 
"Determinants and consequences of consumer  satisfaction with 
self-service technology in a retail setting" 

في ىذه الورقة البحثية معرفة المحددات والرغبات التى تؤثر في تحقيؽ رضا ىدؼ الباحث 
رة في المستيمؾ عند استخدامو لخدمة التكنولوجيا وذلؾ بدراسة حالة المستيمكيف المذيف لدييـ خب

استخداـ التكنولوجيا في التعامؿ مع تجارة التجزئة عف طريؽ استخداـ النموذج النظري لمييكمة 
 المنمذجة مع المستيمكيف .

 النتائج والتوصيات :
كمما كاف النموذج التكنولوجي المستخدـ سيلب شكؿ ذلؾ شعورا متزايدا في الرغبة في  .1

 العملبء . الاستمرار باستخداـ ىذه التكنولوجيا مف قبؿ
 كمما زادت التوقعات مف فائدة استخداـ التكنولوجيا كمما زاد رضا العملبء. .2
رضا العملبء مف التكنولوجيا المستخدمة يساىـ في زيادة استمرار نية العميؿ في  .3

 استخداـ ىذه التكنولوجيا وفيميا .
تحتـ عمييـ  وجدت الدراسة أف اىتماـ العملبء بالتكنولوجيا يعود الى ضغوط الوقت التي .4

 المجوء لأسرع الطرؽ لإنجاز الأعماؿ بشرط تحقيؽ رضا العملبء مف ىذه الأعماؿ .
زيادة رضا العملبء يتأثر بصورة مباشرة بالوثوؽ في التكنولوجيا المستخدمة التي تحقؽ  .5

 الخصوصية ليـ أثناء تأدية اعماليـ تكنولوجيا .
 Hamed Moezzi   (2012)دراسة :  -3

 عملاء الالكترونية : نيج جديد لرضا العملاء ""ادارة علاقة ال



31 

 

"E-CRM : New approach to customer’s satisfaction" 

تناوؿ الباحث في ىذه الدراسة البحثية دراسة أحد أىداؼ الشركات في زيادة أنفاقيا عمى أنظمة 
ىناؾ فائدة ادارة علبقات العملبء لرفع مستوي رضا العملبء لدييا ، مف خلبؿ تساؤؿ رئيسي ىؿ 

حقيقية مف استخداـ انظمة ادارة علبقة الزبائف الالكترونية في رفع مستوى رضا العملبء في 
 الشركات وكيؼ يحدث ذلؾ ؟ .

 (ACSIوتطبيؽ مؤشر رضا العميؿ الأمريكي ) Irankhodroحيث تـ دراسة حالة لشركة 
 النتائج والتوصيات :

العملبء لممطابقة ما بيف الخدمات المستممة عمى الشركات أف ترفع مستوى الفيـ لدى  .1
 والاحتياجات الحقيقية ليذه الخدمات .

كمما كاف نظاـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية قادر عمى تحقيؽ الخصوصية الشاممة  .2
 لكؿ عميؿ كمما زاد رضا العملبء .

المستمر اف يكوف نظاـ ادارة علبقة الزبائف أكثر مثالية لمعملبء مف خلبؿ التحسيف  .3
 لاستخدامو يزيد مف الشعور بالرضا لدى العملبء .

كمما أخذت الشركات بوجية نظر العملبء مف خلبؿ رفع مستوى نظاـ علبقة العملبء  .4
 الالكترونية كمما تحققت التكاممية بالرضا بيف الشركات والعملبء .

 Talhat Almohamed Alhaiou (2011)دراسة: -4
ارة علاقات العملاء الاليكترونية والولاء الاليكتروني "دراسة العلاقات بين خصائص إد

 لمعملاء .)دراسة في المممكة المتحدة ( "

 " A Study on the Relationship between E-CRM Features and E- 
Loyalty . ( the case in UK ) " 

حاولت ىذه الدراسة تشكيؿ محاولة أولى لمتحقيؽ في العلبقة بيف إدارة العلبقات مع العملبء   
الاليكترونية والعوامؿ التي تزيد رضا وولاء العملبء في سياؽ شراء منتجات الياتؼ المحموؿ 

 عبر الإنترنت. 
ة. الأىـ مف ذلؾ أنو ويساىـ ىذا البحث في دراسة إدارة علبقات العملبء الاليكترونية بطرؽ عد  

يوضح أدوار إدارة علبقات العملبء الاليكترونية ، وتوضيح مميزاتيا المتعمقة في تعزيز ولاء 
في مراحؿ مختمفة مف دورة المعاممة المستيمكيف عبر الإنترنت في مختمؼ مراحؿ دورة الشراء 
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ؼ المحموؿ المواقع في )ما قبؿ الشراء ، وعند الشراء ، ومرحمة ما بعد شراء( عمى شركات اليات
مما يؤدي إلى بناء علبقات مع المستيمؾ عمى المدى الطويؿ. عمى وجو المممكة المتحدة. 

 الخصوص ، وىذا البحث يسمط الضوء عمى  ملبمح إدارة علبقات العملبء الاليكترونية .
 النتائج والتوصيات: 

ء وجدت إيجابية وترتبط جميع المتغيرات المستقمة المتصمة بميزات إدارة علبقات العملب .1
إلى حد كبير في المتغير التابع رضا وولاء العملبء  .فتظير  خدمة العملبء بشكؿ 

 إيجابي والمرتبطة بشكؿ كبير في رضا العملبء لإلكتروني. القاموس
مع  وجود  نماذج مختمفة لقياس  الارتياح ورضا وولاء العملبء عمى الانترنت ، ودور  .2

ء الاليكترونية التي تكشؼ أف تقريبا جميع النماذج المذكورة عمى إدارة علبقات العملب
الانترنت تبحث عوامؿ رضا العملبء، وثانيا ، مف خلبؿ دراسة ميزات إدارة علبقات 
العملبء الاليكترونية  فإف أىمية دورة المعاملبت يأتي مف تأثيرىا عقب تنفيذ إدارة 

أف ذلؾ يؤدي إلى مستوى عاؿ مف التفاعؿ  علبقات العملبء الاليكترونية. ويمكف اعتبار
 بيف موقع الشركة وعملبئيا. 

  Samsudin Wahab, et al (2011) :دراسة  -5

تأثير سيولة الاستخدام والمتعة في ادارة علاقة العملاء الالكترونية عمى أداء خدمات شركات " 
 " اليواتف المحمولة في اسردن

 " The influence of usability and enjoyment on electronic 

customer relationship management performance in Jordan 

mobile communication services" 

مناقشة جودة الخدمات الإلكترونية ، وسيولة التمتع بيا، وسيولة استخداـ إدارة لالدراسة ىدفت 
المفاىيمية لإدارة علبقات العملبء الإليكترونية،  العلبقاتية مف خلبؿ علبقات العملبء الإلكترون

كيؼ تؤثر خدمات  إدارة علبقات العملبء و شبكة الإنترنت  فيالتفاعؿ  والتركيز عمى 
التكنولوجية، عمى زيادة عوامؿ نجاح الإدارة التكنولوجية في علبقات العملبء في شركات 

ا أثر العمؿ بالمزيج التسويقي عبر الإنترنت ، عمى جذب وم الاتصالات المتنقمة في الأردف
والحفاظ عمى العملبء مستخدمي الياتؼ المحموؿ، لخفض التكاليؼ وزيادة الربحية والعلبقات 

 .الاليكترونية الفعالة 
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 :والتوصيات النتائج 
وجدت ىذه الدراسة وجود علبقة إيجابية بيف سيولة استخداـ الانترنت، وزيادة  رضا  .1

العملبء الخدمات  الإلكترونية  ، خاصة، مع تركيز الاىتماـ عمى شبكة الإنترنت ،حيث 
أف الموقع عمى شبكة الانترنت يعكس سيولة الاستخداـ المتصور و التنقؿ في الموقع أو 
دارة علبقات العملبء  الشراء عبر الإنترنت ويعتبر عاملب حاسما في تطوير أداء وا 

 الإلكترونية
ايجابية بيف استخداـ المزيج التسويقي وأثره الايجابي عمى كيفية تخطيط وجود علبقة  .2

 وسوؽ الخدمات التي تعتبر قيمة مف قبؿ العملبء واستخداميا في المستقبؿ.
 

 Nor Azila et al (2011 ) :دراسة  -6

 إدارة علاقة العملاء الإليكترونية عمى أداء وولاء العملاء من وجية نظر العملاء  "" أثر 
"E-CRM Performance: Its Impact on Loyalty From Customers’ 

Perspectives" 

عمى مدى رضا العملبء وولائيـ في مجاؿ المبيعات القى الباحث الضوء في ىذه الدراسة 
رئيسية شاممة للبحتفاظ  استراتيجيةووظائؼ العرض والطمب وخدمة العملبء ، والتي تعتبر بمثابة 

تميزة لكؿ مف الشركة والزبوف مبنية عمى التكامؿ والتفاىـ والتطوير ومواكبة بالزبوف وخمؽ قيمة م
في  إلكترونياالدور الكبير لإدارة علبقة العملبء وتوضيح التطورات الحاصمة في ىذا القرف ، 

القيمة لمعملبء، ودور ىيئة قطاع الاتصالات في تنظيـ ىذا والتوسع، ودورىا المستمر في  زيادة
المستقبؿ ومواصمة التركيز عمى خمؽ والحفاظ عمى البيئة ،  وتعزيز استمرار الاستثمار ، وتشجع 

 المنافسة و توفر فوائد كبيرة لممشتركيف بسبب تعزيز مستويات المنافسة في الأردف .
 والتوصيات :النتائج 
أف شركات الاتصالات بالأردف ومف خلبؿ إدارة علبقات العملبء  الدراسةأظيرت نتائج  .1

مف إثبات قدرتيا عمى تقديـ خدمات متميزة لعملبئيا ، وقدرتيا عمى الاحتفاظ بولاء 
عملبءىا ليس فقط مف أجؿ إدارة العملبء ورصد سموكيـ ، بؿ لتغيير وتحسيف خدمة 

 ء ومع مزود الخدمة ، وزيادة إيرادات الأعماؿ. العلبقة مع العملب
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تنفيذ إدارة العلبقات مع العملبء يمكف تحقيؽ العديد مف الفوائد والأرباح لمشركات بنجاح  .2
 وتساعد عمى الحصوؿ عمى المنافع المتبادلة مف كلب الطرفيف .

 ( : Basar Öztaysi )2011: دراسة  -7

 ات العملاء " " أدوات قياس تطبيق عمميات  إدارة علاق 
A measurement tool for customer relationship management 

processes"" 

ىدؼ الباحث مف ىذه الورقة البحثية إلى دراسة آليات واستراتيجيات تطبيؽ إدارة علبقات  
( في بعض المشاريع في المؤسسات التعميمية ذات نسبة نجاح منخفضة، والتي CRMالعملبء )

يمكف حميا عف طريؽ قياس أفضؿ لعممية إدارة علبقات العملبء. وتحديد عمميات إدارة علبقات 
 واقتراح أداة لقياس إدارة علبقات العملبء في ىذه  المؤسسات . المؤسسةالعملبء داخؿ 

 وكانت نتائج الدراسة :
ادارة علبقات العملبء ليتـ تطبيقيا في المؤسسات التعميمية،  قياسلقترح الباحث أداة ا   -1

دارة المعمومات،  7تتناوؿ و  عمميات رئيسية ىي: استيداؼ الإدارة والعملبء وا 
دارة التوسع، وحؿ المشكلبت ، والتركيز عمى   . العميؿوالتخصيص الإنتاج / الخدمة، وا 

لممديريف في مختمؼ المؤسسات التعميمية والتجارية  قدـ الباحث معمومات مفيدة  -2
المختمفة وكيفية قياس نتائج تطبيؽ إدارة علبقات العملبء ، مف أجؿ تحسيف عممية إدارة 

كيفية التي تمكف المؤسسة التعميمية بالأخص أف تعتمد عمى وسيمة العلبقات العملبء، و 
 لتقييـ ىذه العمميات داخؿ المؤسسة التعميمية.

 Sophie E. Peter  (2010: ):دراسة  -8

لشخصية القابمة لمتكيف مع التعمم الالكتروني، من خلال تطوير أساليب التعمم واستخدام "ا
 ".العملاءادارة علاقات 

"Adaptable, personalized e-learning incorporating learning 

styles and customer relationship management "  

تيدؼ ىذه الورقة البحثية إلى مناقشة كيفية استخداـ أساليب التعمـ حاليا، والنظريات    
الشخصية التي تتناوؿ أنظمة التعميـ الإلكتروني وقدرة الطلبب عمى التكيؼ مع ىذا التطور 

(، وعمؿ    ( i Learnالتكنولوجي . بعد ذلؾ عمؿ الباحثوف عمى تقديـ وصؼ التعمـ الإلكتروني
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ثوف عمى تصميـ ىذا البرنامج لدمج أساليب التعمـ الاليكتروني وقدرتو عمى إضفاء الطابع الباح
دوره الفعاؿ و النظاـ،  يممكياالشخصي والتي تصؼ قدرة الطالب عمى التكيؼ مع الامكانات التي 

،  I Learn في تطبيؽ ادارة علبقات العملبء ، وقد قدـ الباحثوف لمحة عامة عف مشروع التعمـ
لتعزيز الطابع الشخصي لمتعمـ  VARKؼ البحث الكيفية التي يستخدـ فييا أسموب التعمـ ويص

 مف خلبؿ ادارة علبقات العملبء ودورىا في التواصؿ الفعاؿ  والقدرة عمى التكيؼ لممتعمـ. 
 :أظيرت نتائج الدراسة أف

التعمـ  في  I Learnمف خلبؿ استخداـ برنامج   العملبءىناؾ خمؿ في ادارة علبقات   -1
 .الاليكتروني 

وجود الخمؿ في ادارة العلبقات مع الطلبب يؤدي إلى ضعؼ في قدرة الطلبب عمى  -2
 التعمـ الاليكتروني.

 ( :Thanasis Daradoumis )2010 :دراسة  -9

تطبيق إدارة علاقات العملاء في التعميم العالي ، من خلال تطوير نظم إدارة علاقات  "
 "العملاء ، وتطويعيا لتحسين بيئات التعمم الالكتروني 

"CRM Applied to Higher Education: Developing an e-Monitoring System 

to Improve Relationships in e-Learning Environments" 

ناوؿ الباحث في دراستو أىمية إدارة علبقات العملبء والتي أصبح ينظر إلييا في الآونة ت   
الأخيرة بمزيد مف الاىتماـ ، وقد ركز الباحث بشكؿ رئيس عمى تحميؿ مدى ملبءمة عمميات 
إدارة علبقات العملبء وامكانية اعتمادىا مف قبؿ الجامعات والتعميـ العالي والمؤسسات التعميمية 

خصصة لمتعميـ الإلكتروني ، كما وقد عمؿ الباحث عمى مراجعة أدبيات وأنظمة إدارة علبقات الم
العملبء المطبقة في الجامعات وبعض المنظمات الغير ربحية ، كوف ىذه المؤسسات لدييا القدرة 

 لمراقبة سموؾ الطلبب ومف ثـ متابعة أداءىـ .
وتطبيقيا لتدعـ وتحسف  ،ة علبقات العملبءويقدـ الباحث خطوة جديدة نحو إيجاد حؿ لإدار   

عمميات التعميـ الاليكتروني في الجامعات ومؤسسات التعميـ العالي، كما ويقدـ الباحث نموذج 
 .التعميـ الإلكترونيمقترح لإدارة علبقات العملبء واستخداـ النظاـ كتجربة تيدؼ إلى تحسيف أداء 

 :وبينت نتائج الدراسة
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الأىمية العظيمة  التعميمية والتي تطبؽ إدارة علبقات العملبء تناؿأف ىذه المؤسسات  -1
 .التي تعود عمى مؤسسات التعميـ العالي كنتاج لتطبيؽ نظاـ إدارة علبقات العملبءو 
في تطوير وتحسيف ادارة علبقات العملبء الدور المميز التي تمعبو  وأوضحت النتائج -2

عميـ العالي التي طبؽ فييا البرنامج عمميات التعميـ الاليكتروني في مؤسسات الت
 التجريبي المقترح.

 : م ( 2010دراسة : فريدة بيانو ، ماتيس واري )  -10
 الالكترونية ، المعرفة الإدارية والتوقعات " العملاء" نظام إدارة علاقة 

"E – CRM : A Knowledge Management Perspective " 
الالكترونية مف حيث ارتكازىا عمى  العملبءتناولت ىذه الدراسة طريقة إدارة نظاـ إدارة علبقة    

، ورجاؿ الأعماؿ ( ، لمتغمب عمى الفشؿ  العملبءأربعة ركائز أساسية ) التكنولوجيا ، المعرفة ، 
ركائز . حيث الالكترونية التي لا تراعى ىذه ال العملبءالمصاحب لاستخداـ أنظمة إدارة علبقة 

 وليس بديلب لمعلبقات الأساسية . العملبءأف التكنولوجيا عامؿ مساعد لتحقيؽ التكاممية مع 
الالكترونية  العملبءوقد استخدـ الباحثاف اثنيف مف النماذج التي تستخدـ في إدارة علبقة  

. مف حيث الخصائص والعناصر طبقا لمنماذج   Emeraldبالإضافة لتحميؿ البيانات الواردة فى 
 المستخدمة .

 النتائج : 
 الالكترونية يجب تحسيف الأداء التنظيمي لممؤسسة . العملبءقبؿ تطبيؽ إدارة علبقة  -1
 الالكترونية . العملبءإف تحقيؽ الميزة التنافسية لا يتـ بدوف الاىتماـ بركائز إدارة علبقة  -2
 الالكترونية   العملبءؼ أكثر في إدارة علبقة يجب عمى المؤسسات تمكيف وظائ -3
 Marti Harris (2009 : ) :دراسة  -11

 " دور إدارة علاقات العملاء في إدارة حياة طلاب التعميم العالي " 
"The Role of CRM in Higher Education Student Life Cycle 

Management" 

ىدؼ الباحث مف ىذه الورقة البحثية إلقاء الضوء عمى دور إدارة علبقات العملبء وىـ الطلبب   
في مؤسسات التعميـ العالي وأىميتو في الحفاظ عمى الطلبب كوف مؤسسات التعميـ العالي تتجو 

دورة والتي تؤدي دورا ىاما في إدارة  حالياً وبصورة متزايدة إلى تطبيؽ نظـ إدارة علبقات العملبء
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، والتي ىي واحدة مف بناء مواىبيـ فيد تنافس الطلبب حياة الطالب، حيث تساىـ أيضاً في وجو 
 الميمات الأساسية لجميع مؤسسات التعميـ العالي في كؿ أنحاء العالـ. 

  :وعمؿ الباحث كانت نتائج دراسة  
لبقات العملبء في الكميات والجامعات عمى نحو استكشاؼ كيفية استخداـ أنظمة إدارة ع  -1

 .فعاؿ
إدارة علبقات العملبء  نظاـصؼ مكونات تمكف الباحث مف خلبؿ الدراسة أف يكما   -2

 الذي لا غنى عنو لتطوير واكتشاؼ مواىب الطلبب خلبؿ دورة حياتيـ في التعمـ. 
اف تقريبا سواء في وقد وجد الباحث أنو يمكف استخداـ إدارة علبقات العملبء في أي مك -3

جامعة كبيرة، أو صغيرة، في كؿ إدارة مف الإدارات والكميات والوحدات ، والتي يمكف أف 
طالب أو النظاـ التستخدـ فيما بعد لتسجيؿ بيانات الطلبب وتحميميا لدمجيا مع نظاـ 

 المالي في مؤسسات التعميـ العالي كافة.
 Suzan Makeran et al  (2009)دراسة  :  -12

 "الرضا التكنولوجي  في تقديم الخدمات " 
"Satisfaction in technology-enabled service encounters" 

ىدفت ىذه الدراسة لدراسة رضا العملبء مع توافر تكنولوجيا  الخدمة الذاتية حيث أوضح 
الباحثوف أف الخدمات الذاتية يجب اف تشمؿ كلب مف التكنولوجيا والبعد الانساني ، مع 

وضيح اىمية توافر التكنولوجيا لفائدة توفير الوقت والجيد لدى العملبء وقياس مدى ت
 فيالتوقع لمعملبء مف استخداـ ىذه التكنولوجيا في توفير الخدمات والعمميات لدييـ 

 التعامؿ مع الشركات .
 :النتائج والتوصيات 

العملبء  يجب اف تساىـ التكنولوجيا بشكؿ واضح في توفير الجيد والوقت لدى .1
 لتحسيف رضاىـ تجاه الشركة .

 كمما خدمت التكنولوجيا التوقع لدى العملبء كمما زاد رضا العملبء  .2
 كمما زاد الفيـ لنظرة العملبء لمتكنولوجيا كمما زاد رضا العملبء .3
 كمما زادت جودة الخدمات المقدمة مف التكنولوجيا كمما زاد رضا العملبء  .4
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  عمى البعد الإنساني تقمؿ مف رضا العملبءتعتمد  التكنولوجيا التي لا .5

 Khalid Al-Momani, et al (2009) :دراسة  -13

جودة الخدمات الإلكترونية، وسيولة  الاستخدام، واستعمال والتمتع  بخدمات الياتف " 
 " و اسداء الإلكتروني في  إدارة علاقات العملاء : دراسة ميدانية في اسردن المحمول

  E- Service Quality, Ease of Use, Usability and Enjoyment as 
Antecedents of E-CRM Performance: An Empirical Investigation 
in Jordan Mobile Phone Services 

ىدؼ الباحث مف دراستو ىذه بالتعريؼ بمفيوـ إدارة علبقات العملبء الإليكترونية مف خلبؿ    
تركيزه عمى القدرة عمى دعـ العملبء والتعامؿ معيـ مف دوف التأثير عمييـ ، أو التدخؿ في 
شؤونيـ . ومع ذلؾ، فإنو يعتمد عمى استخداـ قنوات لمتعامؿ مباشرة مع العملبء مف خلبؿ إدارة 

قات العملبء الالكترونية والانترنت والياتؼ المحموؿ. بالإضافة إلى بعض التقنيات، علب
كاللبسمكي ، والدردشة عمى شبكة الإنترنت ، وأجيزة الصراؼ الآلي ، وغيرىا مف الخدمات التي 

ي بدلا مف النيج التقميدي ف إلكترونيايتـ فييا التعامؿ مع العملبء والتمكف مف إدارة ىذه العلبقة 
 .التعامؿ مع العملبء

 النتائج والتوصيات : 
تحسف مف جودة الخدمة ، وتزيد مف سيولة الاستخداـ،  إلكترونياإدارة علبقات العملبء  .1

بالتالي فإف سيولة الاستخداـ والأداء تعطي مؤشر إيجابيا كبيرا عمى تحسيف جودة خدمة 
دارة علبقات العملبء الإلكترونية.   وا 

يا إليكترونية أخرى موجودة في شركات الياتؼ المحموؿ في البمداف بإضافة مزا كمما تـ .2
الأخرى، ومنيا إضافة التفاعؿ في خدمة التسويؽ ، مثؿ الخدمة السريعة / زمف 

 . إلكترونيارضا العملبء عف الخدمات التي تقدميا المؤسسات  زادالاستجابة 
 Thuy Uyen H. Nguyen (2009 :) :دراسة  -14

 " استراتيجيات التطبيق الناجح لإدارة علاقات العملاء "  
"Strategies for successful CRM implementation" 
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، مف أجؿ التنفيذ الناجح تراتيجيات مستمرة ودائمة التطويرتيدؼ ىذه الورقة إلى وضع اس  
ف تطبيؽ إدارة لإدارة علبقات العملبء وكما ويعمؿ الباحث عمى مناقشة العوائؽ التي تحوؿ دو 

 علبقات العملبء في كافة مجالات الأعماؿ التجارية الإلكترونية.
 :وقد كانت نتائج الدراسة تفيد

أف إدارة علبقات العملبء تمعب دور المخازف لجميع المعمومات عف عملبئيا في قاعدة   -1
بيانات ويتـ استخداـ ىذه البيانات لتنسيؽ المبيعات والتسويؽ وخدمة العملبء والإدارات، 

 وذلؾ لمعمؿ معا عمى نحو سمس لخدمة أفضؿ لتنفيذ احتياجات عملبئيا. 
ية ادارة العلبقات مع العملبء، والفائدة التي ستعود كما وتوضح ىذه الورقة البحثية كيف -2

عمى المؤسسة إذا ما استخدمت بشكؿ صحيح، حيث يمكف أف تعزز قدرة الشركة عمى 
 التنافس .تحقيؽ اليدؼ النيائي المتمثؿ في الحفاظ عمى العملبء وكسب ميزة 

 :Norah Jones, Alice Lau: (2009 ) دراسة  -15

 "مل  لمتغيير في  التعميم؟ كعا –التعمم الالكتروني  "
E-learning – a change agent for education?"" 

ىدفت ورقة البحث إلى استكشاؼ إمكانات التعمـ الإلكتروني باعتباره عامؿ تغيير لمتعميـ   
)الطلبب(،  العملبءالعالي،  باستخداـ مشروع التعميـ الإلكتروني، وبرنامج ادارة علبقات 

 الاليكترونية .
-Eوقد عمد الباحث إلى استخداـ اسموب دراسة الحالة في كمية ويمز لمتعميـ الاليكتروني    

College Wales (ECW)   ،وقد استخدـ الباحث منيج البحوث النوعية في جمع البيانات  .
كما استخدـ اسموب المقابمة كأداة مف أدوات الدراسة، وركز الباحث عمى المدرسيف وادارة 

كؿ مف بداية ونياية المشروع، وتركزت الأسئمة خلبؿ المقابمة حوؿ آليات التواصؿ الجامعة في 
 في التعميـ الاليكتروني  العملبءمع طلبب الكمية قيد البحث، ومدى استخداـ نماذج ادارة علبقات 

-Eمف دراستو لكمية ويمز لمتعميـ الاليكتروني  النتائج التي توصؿ إلييا الباحث وقد أظيرت  
College Wales (ECW)  : أف لمتعميـ الالكتروني عظيـ الأثر مف خلبؿ استخداـ إدارة

في إجراء بعض التغييرات الأولية والبسيطة، لكنيا تعتبر حيوية لمجامعة وتسيـ  العملبءعلبقات 
وقد أوصى الباحث بمتابعة   ،  مثؿ المناقشات التربوية التي طالما كانت غائبة -في تطويرىا 

الاليكترونية،  كنموذج لمتعمـ يركز عمى الطالب بشكؿ  العملبءيؽ نماذج إدارة علبقات تطب
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لوجيا وتعزيز التعمـ رئيس، وكما يركز عمى الييكؿ التنظيمي وتطبيؽ إجراءات جديدة لدعـ التكنو 
تبر ، حتى تقدـ الكمية رؤية واضحة لمتقدـ التكنولوجي ودوره في تطوير الثقافة التي تعالاليكتروني

 المحور الرئيس لمتغيير.
 :Jayanthi Ranjan (2009 ) دراسة : -16

  في المؤسسات " إدارة العلاقات مع العملاء أساسيات نجاح تكنولوجيا" 
"Principles for successful aCRM in organizations" 

 

تناولت الدراسة المؤسسات المختمفة منيا قطاع الاتصالات السمكية واللبسمكية ، وقطاع التسويؽ 
والتعديف ، ودرس الباحث آليات استخداـ الانترنت في ىذه المؤسسات ، عمى اختلبفيا ، وأىمية 

 متأكد مف أف الشركات تعرؼل المعمومات نموإدارة علبقات العملبء الاليكترونية في زيادة 
يا بما يضمف أيضاً القانوف وفقا لاحتياجاتيا ومصالح، وتسعى لتنفيذ عمى الوجو الأكمؿ ىاعملبء

تستخدـ عمى نطاؽ واسع في مصمحة العملبء ، وكوف إدارة علبقات العملبء الاليكترونية ، 
. وىذا يتطمب ىا تنفيذ الشركات في ولكف تطبيقو يعتمد عمى نجاح المختمفة ، الأعماؿ مؤسسات

في تكنولوجيا القبؿ تطبيؽ لتطبيؽ إدارة علبقات العملبء لممنظمات الأساسية لمبادئ التوجييية ا
 . إدارة النظاـ في المؤسسة 

 النتائج والتوصيات : 
أظيرت نتائج الدراسة أىمية تصميـ آليات أساسية معتمدة لمتعامؿ مع العملبء والحفاظ عمى   

يؽ إدارة علبقات العملبء الاليكترونية في كافة رضاىـ وولائيـ لممؤسسة ، مف خلبؿ تطب
التعاملبت مع العملبء ، مع توضيح كيفية تطبيؽ ذلؾ لمعملبء عمى أرض الواقع ، بما يضمف 

فيـ واضح وأكثر واقعية للؤىداؼ المتبعة ، مف قبؿ المؤسسة والعملبء عمى حد سواء .     
، بحيث في أداء بعض المجالات الرئيسية اختلبؼ كبير أظير تحميلبت إدارة علبقات العملبء و 

 .أو مؤسسة إلى أخرى  مف شركةأنيا تختمؼ 
ترتيب معمومات و بيانات العملبء و التي يتـ جمعيا مف مختمؼ  وقد أوصى الباحث بضرورة   

الأدوات والتطبيقات مف خلبؿ إدارة العلبقات مع العملبء ، و تحميؿ البيانات يساعد  في تطوير 
 العمميات التجارية بطريقتيف . 
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سات ( فيي تساعد عمى التنبؤ بسموؾ العملبء في المستقبؿ مف العملبء ونطاؽ  تنفيذ السيا1)
 مف منظور المستقبؿ. 

بعض  نفيذت ، وتعمؿ عمى( كما أنو يساعد الشركات عمى تبسيط إعداد القائمة لممنظمات 2)
  .تحقيؽ ميزة تنافسية بيف المؤسسات المختمفة مطموبة مف أجؿ والتي ىي التغييرات الأساسية 

 : Mei-Yu Wang   (2008 ) : دراسة  -17

 "قياس فعالية وجودة تطبيق  نظام إدارة علاقات العملاء في المكتبات اسكاديمية : دراسة أولية "
"Measuring e-CRM service quality in the library context: a 
preliminary study" 

، حيث أنو مصطمح   يمخص الباحث في ىذه الدراسة الغرض مف إدارة علبقات العملبء    
جود استراتيجية شاممة وعممية تفاعمية تيدؼ إلى تحقيؽ التوازف الأمثؿ بيف استثمارات يشير إلى و 

الشركات وتمبية احتياجات العملبء لموصوؿ إلى أكبر قدر مف الأرباح، أما مصطمح إدارة 
يشير إلى إدارة علبقات العملبء باستخداـ تقنية الانترنت  E-CRMعلبقات العملبء الاليكترونية 

إلى استخداـ قواعد البيانات، مستودع البيانات، واستخراج البيانات، وما إلى ذلؾ مف  بالإضافة
أجؿ الحصوؿ عمى  نظاـ إدارة علبقات العملبء الإلكترونية  وفيميا وتطبيقيا بكفاءة في إطار 

 المكتبات الأكاديمية .
رة علبقات العملبء وقد استخدـ الباحث المنيج المسحي والاستطلبعي لتطوير وتقييـ نظاـ إدا  
(CRM نظريا وتجريبيا ، ثـ دراسة ومناقشة أثرىا عمى جودة الخدمات التي تقدميا المكتبات ،)

. وكاف ىذا النموذج الاليكتروني بمثابة 2004الأكاديمية ، وقد بدأ مشروع تجريبي في عاـ 
كتبة الأكاديمية  في المخطط الأولي لتصميـ وتنفيذ نظاـ إدارة علبقات العملبء الإلكترونية  لمم

 تايواف ومسح أداء النظاـ، ومف ثـ تـ استطلبع لرأي الطلبب والعامميف في المكتبة.  
 نتائج الدراسة: وتبيف 

إدارة علبقات تتعمؽ بتطبيؽ نظاـ  أف المشاركيف لدييـ درجات إدراؾ ووعي عالي نسبياً   -1
 .، ومحاولة تحسيف جودة خدماتياالعملبء في المكتبة

دراؾ المشاركيف لمنظاـ أدنى نسبياً   -2 ، بالنسبة لقدرة النظاـ ولكف النتائج أظيرت أف وعي وا 
 .فاظ عمى جودة الخدمات بشكؿ مستمر، والسعي لمتطوير والتحسيفعمى الح
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 CRMبشكؿ عاـ، كاف تصور المستجيبيف نحو جودة خدمات إدارة علبقات العملبء   -3
 إما محايدة أو إيجابية.

أف ىناؾ نقاط قوة في الدراسة الأولية التي تـ تصميميا كنموذج إليكتروني وأظير المسح  -4
لبؿ وضع أداة لقياس لنظاـ إدارة علبقات العملبء وتنفيذىا في المكتبة الأكاديمية، مف خ

ىا عمى ، وىذه عمى حد سواء مفيد لممكتبات الأكاديمية الأخرى ويحفز جودة الخدمات
 .تطبيؽ النظاـ الاليكتروني

 Kuan C. Chen   (2008 : ) : ة دراس -18

 "اسعمال تنفيذ الذي يؤثر عمىو  علاقات العملاء لإدارة الديناميكي الييكل "
"The Dynamic Structure Of Customer Relationship Management 

With Implications For Business Implementation" 

في كؿ جانب مف جوانب الأعماؿ التجارية النظر إلى الشركات ىدفت الدراسة إلى توجيو نظر   
لإيجاد طرؽ جديدة مبتكرة لخفض ،  ة مستدامة لضماف مستقبؿ في السوؽلخمؽ ميزة تنافسي

والذي العلبقات مع العملبء  إدارةوتوضيح أىمية التكاليؼ وتحسيف منتجات تقنية المعمومات. 
بناء علبقات مع العملبء التي يتـ يعطي الشركة القدرة عمى تقديـ أكثر مف منتج واحد فقط ، و 

 مفيدة لمطرفيف وناجحة. 
 النتائج والتوصيات : 

أظيرت الدراسة أف إدارة تكنولوجيا المعمومات ىي العمود الفقري لبرنامج إدارة علبقات  -1
 تكنولوجيا المعموماتفي استخداـ   كفاءة، ويظير الالعملبء 

 ويشجع الجميور عمى الشراء مف خلبؿ الانترنتأف نظاـ إدارة علبقات العملبء يحسف   -2
  وأوصت الدراسة :

 ،بضرورة تقميؿ الحاجة إلى رجؿ السمطة. ىذا التخفيض في متطمبات العمؿ يقمؿ مف تكاليؼ     
تشغيؿ الإجمالية، وبالنسبة لمموظفيف العامميف الذيف يتقاضوف أجورا مرتفعة أيضا أف لمالحاجة 

العلبقات مع  إدارةالتحجيـ المسموح بو مف قبؿ  والعمؿ عمى. ملبئمةتتقمص إلى مستوى أكثر 
 العملبء وتنفيذ ذلؾ بدوره يعمؿ عمى  زيادة الربحية المحتممة. 
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دارة علبقات العملبء في النظاـ،    ضرورة رؤية النتائج الإيجابية لإدارة تكنولوجيا المعمومات وا 
أف يسيـ ذلؾ في تحسيف النتائج المتوقعة  وذلؾ مف خلبؿ تخصيص المزيد مف الماؿ  المرجح

 في ىذه المناطؽ.
الربحية ورضا العملبء ، والحد  دارة علبقات العملبء أف تكوف أداة عظيمة لتحسيفلإيمكف كما   

المشاريع ىا مف أبرز و جوانب ال مف التكاليؼ الإجمالية. ويمكف تحقيؽ خفض التكمفة في كثير مف
 . والموارد تخطيط وتطوير المنتجاتو ية في مجالات المبيعات، لكفاءة وفعاو التي تبذؿ جيودا 

 Mei-Yu Wang   (2007: ) : دراسة  -19
 "استحداث نظام إدارة علاقات العملاء في المكتبات اسكاديمية  "

Introducing CRM into an academic library"" 
وعمؿ مسح لممكتبات الأكاديمية التي تطبؽ ادارة علبقات العملبء  اكتشاؼ ىدفت الدراسة إلى  

( في CRMالحواجز التي تعيؽ تطبيؽ إدارة علبقات العملبء ) فييا، وعمؿ الباحث عمى تبياف
تطوير  ، ومف ثـ المساىمة فيالمكتبات الأكاديمية، واستكشاؼ كفاءتيا وفعاليتيا بعد التنفيذ

عمى اقتراحات ممموسة ليتـ استخداميا كقالب لتطوير المكتبات  والحصوؿالمكتبات الأكاديمية 
 Hsuan ,واعتمد الباحث أسموب دراسة الحالة ، وطبقت في مكتبة جامعة      في المستقبؿ.

Chuang University,  .في تايواف 
 الدراسة أف:نتائج  تظير قد أو 

مف التي تطبؽ نظاـ ادارة علبقات العملبء، ىناؾ عدد قميؿ مف المكتبات الأكاديمية    -1
أىمية التغمب عمى قمة المكتبات التي تنفذ إدارة علبقات ىنا يرى الباحث بضرورة اظيار 

 .العملبء
وثبت أف أكبر التحديات التي تواجو المكتبة ىو زيادة الوعي لدى العامميف وموظفي   -2

قات العملبء في المكتبات المكتبة عمى الكيفية التي يمكف فييا تطبيؽ ادارة علب
مياـ إدارة علبقات العملبء  التي تعود عمى المكتبة مف تطبيؽ الأكاديمية والمزايا

والقدرات التي يتـ توفيرىا، مثؿ خدمات الانترنت ونظاـ التشغيؿ الآلي ، وتوضيح 
 . الأدوار المختمفة التي يقوـ بيا موظفي المكتبة مف خلبؿ تطبيؽ ادارة علبقات العملبء
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أوضح الباحث أف الشروع في تطبيؽ ادارة العلبقات مع العملبء يحتاج ليس فقط  -3
لمعالجة نقص الوعي والثقافي، ولكف أيضاً تكمف أىمية تطبيؽ ادارة علبقات العملبء في 
التعامؿ مع مخاوؼ وقمؽ موظفي المكتبة الذي قد يتعمؽ باعتماد نظاـ إدارة علبقات 

 يمية.العملبء في المكتبات الأكاد
 Machado, M.; Oliveira, J.; de Souza, J.M.  (2007 :) :دراسة  -20

 الجامعات ومراكز البحوث"في إدارة علاقات العملاء "

CRM in Universities and Research Centers"" 
، بأنيا مصطمح واسع يمكف أف تغطي كؿ شكؿ (CRM (يعرؼ الباحث إدارة علبقات العملبء  

العملبء. وقد بدأ تطبيؽ ىذا المفيوـ عمى نطاؽ واسع في الأعماؿ  مف أشكاؿ التفاعؿ مع
التجارية والتجارة الاليكترونية، وكاف ىدفيا تمكيف الشركات مف كسب المزيد مف المعرفة عف 

 عملبئيا والتي تستخدـ بدورىا لتحسيف التسويؽ والمبيعات .
مى دراسة إدارة علبقات العملبء ومف ىنا عمؿ الباحث في ىذه الدراسة البحثية الاستطلبعية ع

 .معات والمراكز والمؤسسات البحثيةفي نطاؽ الجا
 وقد أثبتت نتائج الدراسة:

لعدـ وعييا  أف بعض الجامعات ومراكز البحوث لا تطبؽ أنظمة ادارة علبقات العملبء -1
 بالفائدة العظيمة التي ستعود عمييا مف خلبؿ تطبيؽ النظاـ.

وأف قميؿ مف المؤسسات التعميمية كالجامعات والمراكز البحثية تطبؽ أنظمة ادارة  -2
بيدؼ تحقيؽ إرضاء لمزبوف وىو الطالب ، ومف ثـ زيادة ولاءه علبقات العملبء، 

  .لممؤسسة التعميمية التي يدرس بيا ومف ثـ تحسيف نتائجيا
ت كافة، وتطبيؽ بيئة وقد اقترح الباحث تطبيؽ إدارة علبقات العملبء في الجامعا -3

افتراضية يتـ تنفيذىا في المؤسسات التعميمية لتفي بالغرض التعميمي وتحقيؽ النتائج 
كوف الجامعات ومؤسسات البحوث مثميا مثؿ أي منظمة أو مؤسسة مف  ،المرجوة

 .ئياالمنظمات الأخرى، والتي تسعى أيضا إلى تمبية احتياجات عملب
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 : Yann Huang (2007 ) دراسة : -21
 "إلكترونياإدارة علاقات العملاء  اعتماد رضا العملاء عن طريق تحسين"  

"The Improvement of Customer Satisfaction by Adopting CRM 
Technology" 
  مشكمة الدراسة :

 . احتياجاتيـ المختمفة لتمبية واستراتيجيات إدارة علبقات العملبء تكنولوجيا شركات نظراً لاعتماد 
خدمة أفضؿ  توفير رضا العملبء و تحسيفتيدؼ بشكؿ أساسي إلى  وكوف بعض الشركات 

 التكامؿتحقيؽ ل أو الكفاءة التشغيمية زيادة ىدافياأ تكوف أخرى قد، ويوجد شركات  لمعملبء
تشجع و ، والاستراتيجيات المختمفة الأىداؼ عمى بناء  وخارجيا داخميا عمى حد سواء الرأسي
تأكيد عمى العوامؿ المختمفة التي تمكف الشركات مف تنفيذ إدارة العلبقات مع العملبء لم الإدارة

، تنفيذ نظاـ إدارة علبقات العملبءلتحقيؽ أىداؼ مختمفة. وىكذا ، إذا كاف اليدؼ الرئيسي مف 
 لتحسيف رضا العملبء ، "ينبغي التأكيد عمى إدارة ثلبثة عوامؿ :

لبء ، وتأكيد مشاركة المستخدـ ، واعتماد مشاركتو عمى شبكة إنشاء لجنة إدارة علبقات العم 
الإنترنت ،مف ىنا جاءت أىمية ىذه الدراسة بالنسبة لمباحث لمتأكيد عمى دور رضا العملبء في 

  إلكترونياتحسيف إدارة علبقات العملبء 
 و ركز الباحث عمى  وقد وضح الباحث بعض الطرؽ التي تساعد في تحسيف خدمة العملبء  

 المستخدـ النيائي، والحصوؿ عمى إدارة علبقات العملبء لجنة إنشاء عوامؿ رئيسية : ثلبثة
 ما أولاً  توضيح يتعيف عمى الشركات، وبالتالي عمى شبكة الإنترنت.العملبء  مشاركةاعتماد و 

 .النظاـ عمشرو دارة علبقات العملبء و النجاح لإ تنفيذ إدارة علبقات لضماف مف أىدافيـ
 

 النتائج والتوصيات:
إف إدارة علبقات العملبء تختمؼ استراتيجيات تنفيذىا اعتمادا عمى نوع المؤسسة  ،  -1

ومدى رضا العملبء عف أداء ىذه المؤسسة التي تسير أعمالو ،  ومع ذلؾ ، فإف 
ضروري مف  العملبءالتكامؿ الرأسي لنظاـ إدارة علبقات العملبء مع البائعيف، المورديف و 

 ناجحة  طويمة الأجؿ .   استراتيجيةأجؿ تحقيؽ 
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إف الشركات تميؿ إلى قبوؿ مفيوـ تجنب تخصيص نظاـ إدارة علبقات العملبء و تحاوؿ  -2
التوفيؽ بيف عممياتيـ التجارية مع النظاـ. ومع ذلؾ ، فإف الشركات في آسيا تميؿ إلى تحقيؽ 

 ت العملبء لصالح عممياتيا. أقصى قدر مف التخصيص لحزمة إدارة علبقا
الأعماؿ. فالشركات  أف استراتيجيات تنفيذ إدارة العلبقات مع العملبء تختمؼ تبعا لحجـ -3

 الصغيرة غالبا ما تكوف محدودة الموارد عند التخطيط لاعتماد تكنولوجيا إدارة علبقات العملبء. 

. إدارة ناجحة  إدارة علبقات العملبء تنفيذ نحو الشركات لتوجيو عوامؿ عدة ىذه الدراسة تقترح  
واعتماد  ،المستخدميف النيائييف، ومشاركة إدارة علبقات العملبء لجنة إنشاء تشمؿ العوامؿ ىذه

نشاء وتعميمو ، و  المستخدـ النيائيمشاركات  ، المنشآت وحدة ، واعتماد نظاـ مناسب لممكافأةا 
عمى  ، وذلؾ باستخداـالداخؿ في العملبء إدارة العلبقات مع، تنفيذ  الميندسيفوالحفاظ عمى 
 . شبكة الإنترنت

 Mei-Yu Wang (2007:)دراسة :  -22
 " قياس جودة إدارة العلاقات مع العملاء في المكتبات "   

 " Measuring e-CRM service quality in the library context" 

 

الاليكتروني في إدارة علبقات العملبء في المكتبات في عمى مناقشة النموذج عمؿ الباحث   
العلبقات مع  إدارة نظاـ التي يقدميا الخدمة جودة قياس عمى الدراسة ىذه وتركز تايواف  ،
 ، يامى تحسينعالمقدمة لمعملبء والعمؿ  اتالخدم جودةمف خلبؿ قياس . ات المكتب في العملبء
العمؿ في المكتبات ، مف خلبؿ  المعمومات قد تغير الواقع فييا تطور الإنترنت وتكنولوج ظؿفي 
وضرورة أف  .والاستفادة مف المعمومات والاستعارة التسميـ و ، وترتيب الكتب تجميع بيتعمؽ  ما

، التقدـ التكنولوجي السريع ، في ظؿ القارئبوتعزيز علبقتيا  قادرة عمى الحفاظتكوف المكتبات 
ت ، حيث يسعى أغمب العملبء لاستخداـ التكنولوجيا الحديثة ، خاصة وقمة العملبء رواد المكتبا

  في ما يتعمؽ بالمكتبات الاليكترونية 
  والتوصيات : النتائج

تبيف مف نتائج الدراسة أف المشاركيف لدييـ تصور أعمى نسبيا عف الخدمة التي يمكف تقديميا    
خلبؿ استخداـ النموذج الاليكتروني لنظاـ إدارة لمعملبء رواد المكتبة الاليكترونية الأكاديمية مف 

 علبقات العملبء .
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ومع ذلؾ فقد أظيرت الدراسة قدرة نظاـ إدارة علبقات العملبء الاليكترونية عمى تحسيف جودة 
الخدمات المقدمة لمعملبء رواد المكتبة ، وقدرتو عمى الاحتفاظ بيؤلاء العملبء ، وضماف رضاىـ 

 وولائيـ .
 : Elaine D. Seeman, Margaret O'Hara (2006 ) : دراسة  -23

إدارة علاقات العملاء في مجال التعميم العالي: من خلال استخدام نظم المعمومات لتحسين  "
 "العلاقة بين الطالب والمدرسة

"Customer relationship management in higher education: Using 
information systems to improve the student-school relationship" 

، اسة العلبقة بيف الطالب والمدرسةيركز  الباحث في دراستو عمى استخداـ نظـ المعمومات  لدر   
( في CRMارة علبقات العملبء )وييدؼ الباحث إلى استكشاؼ المدى الذي يتـ فيو تطبيؽ إد

مؤسسات التعميـ العالي، مف خلبؿ تنفيذ مشروع لإدارة علبقات العملبء في مؤسسات إطار 
 التعميـ العالي .

وقد اختار الباحث كميات ، وب دراسة الحالة في جمع البياناتوقد استخدـ الباحث أسم   
عد والتجارة الإلكترونية، ت التعمـ عف بلتنفيذ المشروع كونيا تتبنى بشكؿ متزايد آلياالمجتمع 
يصبح استخداـ نظـ إدارة علبقات العملبء أقوى وأكثر انتشارا. كما وأجرى مقابلبت شبو وبذلؾ 

منظمة مع الطلبب ومع الأفراد العامميف في مجاؿ التنمية والتخطيط بالكميات وتنفيذ نظاـ لإدارة 
   . الولاية المتحدة الأمريكيةمستوى علبقات العملبء في كميات المجتمع عمى 

 :تمثمت نتائج الدراسة  
كميات المجتمع ليست جميعيا تطبؽ أنظمة ادارة علبقات العملبء، لكف عدد قميؿ  أف -1

 وعييا لعدـ، يعود السبب العملبء علبقات ادارة أنظمة تطبؽمنيا في ولاية وينترفيمي 
 .النظاـ تطبيؽ خلبؿ مف عمييا ستعود التي العظيمة بالفائدة

عمميا أكثر تنظيـ  إدارة علبقات العملبء في الكميات، أف الكميات التي تطبؽ أنظمة -2
كونيا تشمؿ التركيز عمى الطالب كونو محور العممية التعميمية، ويوفر تنظيـ  ودقة،

، وزيادة عميمية في مؤسسات التعميـ العاليدقيؽ لبيانات العملبء وتحسيف إدارة العممية الت
 الطلبب والاحتفاظ بيـ.ولاء 
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 : Judith Broady-Preston  ( 2006 ) :دراسة  -24
 ": دراسات حالة من مالطا والمممكة المتحدة : دراسة حالة العملاءبناء علاقات أفضل مع  "

"Building better customer relationships: case studies from Malta 
and the UK" 

-2003ييدؼ البحث إلى تحميؿ نتائج مسحيف أجريا في مكتبة  جامعة مالطا في الفترة بيف )  
،  (.2006-2005 (في الفترة بيف   كوفنتري Lanchester - ، ومكتبة جامعة  ) 2004

 ومف ثـ استكشاؼ العلبقات بيف موظفي المكتبة وعملبئيا باستخداـ نظاـ إدارة علبقات العملبء.
والتأكد  وركز الباحثوف عمى فيـ وقراءة تصورات العملبء والموظفيف في المكتبات قيد الدراسة ،  

مف نوعية الخدمات المقدمة في المكتبات،  وطبيعة إدارة علبقات العملبء التي يتـ التعامؿ بيا 
 مع العملبء .

ب وموظفيف مف وكانت إدارة علبقات العملبء إطاراً مفيداً لتحميؿ قيمة وجيات نظر طلب
 المكتبات الجامعية الأخرى.

 :وأظيرت النتائج  
أف كؿ مف جامعة مالطا وجامعة لانشستر تطبقاف أنظمة ادارة علبقات العملبء كؿ مف  -1

 وجية نظره.
، فإف نظاـ إدارة علبقات د البيئة التنافسية بيف المكتباتأنو وفي ظؿ وجو و  -2

تطبيقو بشكؿ جيد يمبي احتياجات  في المكتبتيف قيد الدراسة يتـ CRM)العملبء)
 .العملبء

وأف ىناؾ تعاوف نشط بيف موظفي المكتبة وعملبئيا، خاصة في ظؿ الاختلبؼ   -3
 الجوىري بيف الإمكانات الحقيقية الموجودة بيف المكتبات الأكاديمية.

 :أوصى الباحث وقد   
بضرورة تطوير استراتيجيات لمتواصؿ الجيد ليتـ تطبيؽ إدارة علبقات العملبء لتكوف   -1

تقديـ الخدمات المكتبية لمطلبب لو فوائد إيجابية تزيد مف  حيث أف  ،علبقة ناجحة
 .قيمتيا المتوقعة، وقيمة الخدمة عمى نطاؽ أوسع ضمف المؤسسة الجامعية
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يارات جمع المعمومات عف طريؽ النظـ تدريب الموظفيف والعملبء عمى م ضرورة  -2
 .الجديدة والتي ىي عنصر أساسي مف نيج إدارة علبقات العملبء

عمى تصميـ نموذج معتمد لإدارة علبقات العملبء في المكتبات الجامعية  ضرورة العمؿ  -3
 أو العمؿ باستراتيجية إدارة علبقات العملبء في المكتبات الجامعية.

 David Green  (2005)دراسة :  -25

 "قابمية الاستخدام لصفحات الويب في التجارة الالكترونية : نموذج القبول"

"THE INCLUSION OF WEB SITE USABILITY IN AN ELECTRONIC 
COMMERCE ACCEPTANCE MODEL " 

تطرؽ الباحث في ىذه الدراسة الى أىمية سيولة الاستخداـ عمى شبكة الانترنت واىميتيا في 
كترونية وحاولت الدراسة تحديد ابعاد مناسبة قابمة لمقياس في قابمية الاستخداـ ضمف التجارة الال

حيث شكمت ىذه الابعاد ) المصداقية ،التصميـ ، المحتوى ، التفاعمية ، سيولة  TAMاطار 
 التنقؿ ، الاستجابة ، تأخير التحميؿ (

 النتائج والتوصيات :
 الاستخداـ لموقع الويبالرضا عف التصميـ يؤثر ايجابا في سيولة  .1
 الصفحة تقؿ المخاطر المتوقعة فيكمما زادت الثقة  .2
 كمما كاف محتوى الصفحة مفيدا كمما زادت الفائدة مف موقع الويب  .3
 الصفحة زاد استخداـ صفحة الويب فيكمما كاف التنقؿ سيلب  .4
 سيولة الاستخداـ لموقع الويب . فيترتبط الاستجابة وتقميؿ زمف التأخير بشكؿ ايجابي  .5
 : Adrian Bueren, Ragnar Schierholz (2005) :دراسة  -26
 في المؤسسات التعميمية "  تحسين أداء عمميات إدارة علاقات العملاء مع إدارة المعرفة" 

"Improving performance of customer-processes with knowledge 
management in high school"  

إلى تصنيؼ بسويسرا ،   (St Gallend )تيدؼ ورقة البحث ىذه والتي طبقت في جامعة  
المعرفة مف عمميات المتبعة في إدارة ال(، و CRMالعمميات المتبعة في إدارة علبقات العملبء )
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( يعتمد عمى عمميات إدارة علبقات العملبء، وتبيف KMخلبؿ توفير إطار لدعـ إدارة المعرفة )
 تطبيؽ ىذا الإطار في المؤسسات التعميمية .كيؼ يتـ 

العديد  البعيد فيطور الباحث برنامج لإدارة علبقات العملبء ليتـ استخدامو عمى المدى وقد   
ذا الإطار (، وتطبيؽ ىCKMمف المؤسسات التعميمية، ووضع إطار لإدارة معرفة العملبء )

 . تمفةي ثلبث مؤسسات تعميمية المخف كنموذج لدراسة الحالات
 :وقد جاءت نتائج ىذه الدراسة

لإدارة علبقات العملبء ليتـ استخدامو عمى مف خلبؿ استخداـ البرنامج الذي طوره الباحث  -1
أنو يوفر بيئة افتراضية فعمية لإدارة المعرفة لدى المؤسسات التعميمية،  البعيد فيالمدى 

 الطلبب والعامميف في المؤسسة التعميمية.
تطبيؽ ىذا الإطار المعتمد عمى إدارة علبقات العملبء والتي تعتمد عمى ووجد الباحث أف  -2

والحفاظ عميو مما يعود عمى المؤسسة التعميمية وغيرىا بعظيـ الفائدة وزيادة  العميؿإرضاء 
 الربحية

لتدعـ وتوصي بتطبيؽ وأف ىذه المؤسسات التعميمية تعي أىمية ادارة علبقات العملبء  -3
كما أنيا تعطي النصائح العممية  الأخرى، في المؤسسات التعميمية إدارة علبقات العملبء

 .دارة علبقات العملبء في مؤسساتيـلمديري المؤسسات المختمفة  الذيف يخططوف لتنفيذ  إ
، وتبيف كيؼ يمكف CKMكما يتـ تنظيـ وتنفيذ مجموعة فرعية مف إدارة معرفة العملبء  -4

دعـ عمميات إدارة علبقات ت الإدارية فيما يتعمؽ بالقراراأف تساعد ىذه البرامج في اتخاذ 
 العملبء.

 Efthymios Constantinides (2004)دراسة :  -27

 التأثير عمى سموك المستيمك عبر الانترنت : خبرة الويب

Influencing the online consumer's behavior: the Web Experience 
ظؿ التنافس الشديد في سوؽ الانترنت ،  فيتناولت ىذه الورقة البحثية كيفية استمالة المستيمؾ 

مف حيث تحميؿ العوامؿ المؤثرة عمى المستيمؾ في الانترنت وفيـ ذلؾ لتحسيف الدعـ الاداري 
والتشغيمي لجية تحسيف الدعـ عمى عناصر رضا الزبوف  في الشراء وىى ) تحديد المشكمة ، 

 . المعمومات ، بدائؿ التقييـ ، قرار الشراء ، سموؾ ما بعد الشراء ( بحث
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 النتائج والتوصيات 
كمما كانت وظائؼ صفحة الويب وقابميتو للبستخداـ والثقة فيو كبيرة كمما زاد رضا  .1

 العملبء وتحسنت قدرتو عمى الشراء في الموقع .
 عبر الانترنت  خبرة العملبء عمى الويب تؤثر بصورة كبيرة عمى سموكيـ  .2
كمما تطورت اساليب الاستخداـ والتفاعؿ عمى صفحة الويب كمما زادت ثقة المستيمكيف  .3

 في صفحة الويب وتحسف سموؾ الشراء عبر الانترنت .
 Injazz J. Chen, Karen Popovich   (2003: ) :دراسة  -28

 "سشخاص، العمميات ، والتكنولوجيا، االعملاء" فيم إدارة علاقات  

Understanding customer relationship management (CRM): People, 
process and technology 

ف العمميات، ( كونيا مزيج مCRMتيدؼ الدراسة إلى توضيح وتعريؼ إدارة علبقات العملبء )  
عملبء المؤسسات، سواء كانت شركات، أو تسعى إلى فيـ والتكنولوجيا، وىذه الآلية  الأشخاصو 

 .مؤسسات تعميمية
مف خلبؿ التركيز  العميؿتعتبر نيج متكامؿ لإدارة العلبقات مع  العملبءكما أف إدارة علبقات   

 عمى المحافظة عمى العملبء وتطوير ىذه العلبقة.
 :وقد أوضحت نتائج الدراسة  

 تواكب التقدـ في تكنولوجيا المعمومات العملبءأف المؤسسات التي تنفذ إدارة علبقات   -1
 والتغييرات التنظيمية في العمميات مف خلبؿ التركز عمى العملبء.

بنجاح تجني ثمار ولاء  CRM العملبءالمؤسسات التي تنفذ إدارة علبقات أف ىذه و   -2
 مف خلبؿ الربحية طويمة المدى. ويظير ذلؾ جمياً  العملبء

إف التنفيذ الناجح لإدارة علبقات العملبء بشكؿ كامؿ ىو  فقد وجد الباحث ومع ذلؾ، -3
بعيد المناؿ لكثير مف الشركات، كوف  معظـ ىذه المؤسسات لا يزالوف لا يفيموف أف 
إدارة علبقات العملبء ىي وظيفة أساسية لتطور الشركات والمؤسسات التي تعمؿ عمى 

يسعى بشكؿ أساسي لمتركيز مواكبة التطور التكنولوجي الحاصؿ حوؿ العالـ ، والذي 
 .  العميؿعمى 
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 :Jeong Yong Ahn ( 2003 ) :دراسة  -29

 "العملاء" تصميم نماذج مفاىيميو  لنظام  إدارة علاقات 
"On the design concepts for CRM system" 

في كوريا الدولية   ( Chonbuk )رقة البحثية والتي طبقت في جامعةىدؼ ىذه الو فقد   
الجامعات جميع رنامج تعميمي شامؿ ليتـ تطبيقو لليس فقط لتقديـ بكدراسة حالة، ىدفيا الشمالية 
نما ،والتي تطبؽ برامج ادارة العلبقات مع العملبء ،في  كوريا لتوفير المفاىيـ  تيدؼ أيضاً  وا 

الأساسية التي تتضمنيا برامج إدارة علبقات العملبء وبعض الجوانب الإيجابية التي تناليا 
 معات مف خلبؿ تطبيؽ ىذا النظاـ، الجا
وعمد الباحث في دراستو ىذه  إلى إجراء استعراض شامؿ لأنظمة مختمفة لإدارة علبقات   

العملبء وتوضيح آليات استخداميا و مصادر البيانات المستخدمة في ىذه البرامج والتي تركز 
ـ الضرورية لتصميـ  في الجامعات، والنظر في بعض المفاىي العميؿعمى الطالب كونو ىو 

وتنفيذ وانشاء نظاـ لإدارة علبقات العملبء بحيث يكوف فعاؿ مف وجية نظر الطالب والمعمـ 
في تطبيؽ وكافة الأشخاص العامميف في الجامعة والتي تتبع الاستخداـ العممي لمصادر البيانات 

نامج إدارة علبقات آليات لمتعاوف بيف الطالب كزبوف وبيف الجامعة كمؤسسة تعميمية تطبيؽ بر 
 العملبء فييا.

 وأظيرت نتائج الدراسة :
 تطبيقو ليتـالذي اقترحو الباحث،  شامؿال تعميميال برنامجأف الجامعات التي طبقت ال -1

والذي ساىـ  ،العملبء مع العلبقات ادارة برامج تطبؽ والتي، كوريا  في الجامعات لجميع
 في تحسيف مفيوـ الطالب وزيادة ولاءه نحو مؤسستو التعميمية.

 علبقات إدارة برامج تتضمنيا التي الأساسية المفاىيـ توفير كما تمكف الباحث مف -2
 ىذا تطبيؽ خلبؿ مف الجامعات تناليا التي الإيجابية الجوانب مف وبعض العملبء
 .النظاـ

 Constantinos J. Stefanou ( 2003: ) :دراسة  -30

" دراسة إدارة علاقات العملاء من خلال إدارة المعرفة في نطاق أنظمة إدارة علاقات العملاء   
 دراسة تجريبية "  –
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CRM and customer-centric knowledge management: an empirical 
research 

ـ في تكنولوجيا المعمومات مف نظراً لمتحديات التنافسية الحالية الناجمة عف العولمة والتقد   
، وخاصة في رضا العملبء، ومف أجؿ  (CRM)الشركات إلى التركيز عمى إدارة علبقات العملبء

تعظيـ كفاءة الإيرادات. لذلؾ ىدؼ الباحث مف ىذه الدراسة التحقؽ مف مدى استخداـ إدارة 
مف قبؿ المنظمات اليونانية وعلبقتيا مع المتغيرات الديموغرافية  ( CRM) علبقات العملبء

والتنظيمية، والتحقيؽ في ما إذا كانت الشركات تقوـ بتطبيؽ النظـ بشكؿ منيجي مع التأكيد عمى 
رضا العملبء، ودراسة سموؾ العملبء ، وتأثير نوع نظاـ المعمومات المستخدمة ومواقؼ المديريف 

استخدـ الباحث المنيج و  العملبءث والدراسة مف التعاملبت مع في المنظمات قيد البح
منظمة مف أكبر  1000الاستطلبعي وارتكز البحث عمى دراسة إدارة علبقات العملبء في عدد 

 المنظمات اليونانية ) مؤسسات وشركات وجامعات وكميات ( مختمفة في اليوناف . 
 مف مراحؿ تطوير إدارة علبقات العملبء.وقد اقترح الباحث نموذج نظري لدراسة كؿ مرحمة  
 :وكانت النتائج التي توصمت إلييا الدراسة 

منظمة أي نصؼ عدد المنظمات المندرجة في العينة لا  500تبيف أف ما يقارب مف   -1
تتبنى فمسفة إدارة علبقات العملبء، أما المنظمات المتبقية تعمؿ عمى توظيؼ أدوات 

 إلى رضا العملبء.إدارة علبقات العملبء لموصوؿ 
النتائج أيضا إلى أف مديري المنظمات يظيروف  تشير ومع ذلؾ، ووفقا لمنموذج المقترح  -2

مواقؼ إيجابية تجاه إدارة علبقات العملبء، وأنو ليس ىناؾ علبقة كبيرة بيف أنواع نظـ 
المعمومات المستخدمة في تنفيذ معاملبت لدراسة مدى رضا العملبء وتقييـ البحوث التي 

 تقوـ بيا المنظمات. 
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 الاستفادة من الدراسات السابقة: 2.2.1
نظاـ محور حوؿ تأف الموضوع  الرئيسي ليا تتبيف مف خلبؿ مراجعة الدراسات السابقة     

اداره علبقة العملبء الالكترونية والأىمية لدى المنظمات مف استخداـ ىذا النظاـ كذلؾ مكونات 
، كذلؾ مف الموضوعات التي تـ وعناصر ىذا النظاـ و مدى تحقيقو لمرضا لدى العملبء 

الاطلبع عمييا والاستفادة منيا في ىذه الدراسات موضوعات تعمقت بالخبرة التكنولوجية لدى 
عملبء  حيث تحدثت ىذه الدراسات عف الخبرة التكنولوجية في استخداـ الأنظمة الالكترونية و ال

مكونات الخبرة  التكنولوجية و أىميتيا بالنسبة لمعملبء المستخدميف ليذه الأنظمة الالكترونية ، 
ي بيئة كذلؾ مف خلبؿ ىذه الدراسات التي تـ الاطلبع عمييا سيولو الاستخداـ المرافقة لمعمؿ ف

الانظمة الالكترونية و المعايير الدولية الموحدة التي تعتبر أساسا لتقييـ سيولو الاستخداـ ، 
بالإضافة الى مكونات ومقاييس سيولو الاستخداـ للؤنظمة الالكترونية ، كذلؾ ما ورد في ىذه 

ظاـ الدراسات عف رضا العملبء و محددات الرضا و طرؽ فيما مف قبؿ المنظمات مف خلبؿ ن
 اداره علبقة العملبء الالكترونية .

وىذه الموضوعات التي وردت في الدراسات السابقة ساعدت في التعرؼ عمى  متغيرات البحث 
الحالي وتحديدىا، وتحديد مشكمة الدراسة بصوره اوضح ، بالإضافة لتحديد فجوات الدراسة مف 

منيا في إثراء الجانب النظري لمبحث وقد تـ الاستفادة خلبؿ معرفة متغيرات ونتائج كؿ دراسة . 
في ترتيب وتنظيـ الإطار  اوالإفادة مني عمى ما ورد فييا الاطلبعالحالي وذلؾ مف خلبؿ 

 في ياالاستفادة من أيضا النظري لمبحث الحالي وتزويد البحث ببعض  المعمومات  الميمة. 
اليب الإحصائية التي والأس وفي اختيار منيجو ، صياغة فروض البحث الحالي،ب المساعدة

، وتحديد أوجو الاتفاؽ والاختلبؼ مع ىذه  وطريقة عرض النتائج ومناقشتيا استخدمت ،
وذلؾ مف خلبؿ الرجوع للؤدوات  الاستفادة في تطوير أداة البحث الحالي ، كذلؾ الدراسات .

صميـ كما تـ الاستفادة مف الدراسات السابقة في تحديد وت المستخدمة في ىذه الدراسات،
الاستفادة مما احتوتو مف مراجع عممية تـ  كذلؾ . العينة وفي صياغة أىدافيا ومشكمتياوحساب 

الاستفادة مف التوصيات والمقترحات التي توصمت إلييا  و الاستناد إلييا في مادتيا العممية ،
 تمؾ الدراسات.
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 التعميق العام عمى الدراسات السابقة: 3.2.1 
  والتي تتعمؽ التي تـ الاطلبع عمييا  لقد أشار الأدب النظري وعدد مف الدراسات السابقة   -1

استخداـ أنظمة علبقات  أف  ،بأنظمة ادارة علبقة العملبء الالكترونية وعلبقتيا بالرضا 
دور ميـ في تحقيؽ أىداؼ المنظمة  عملبء الكترونية  في المنظمات والمؤسسات كاف لو

فظة عمى العملبء  الداخمييف والخارجييف وكسب رضاىـ وولائيـ ليذه مف حيث المحا
المنظمة ، كذلؾ استطاعت مف عمؿ وفورات اقتصادية بررت تكاليؼ انشاء ىذه الانظمة 
الالكترونية لدييا ، وأوضحت نتائج الدراسات التي تـ الاطلبع عمييا تبايف في أىمية 

 الالكترونية في تحقيؽ الرضا والولاء.  عناصر ومكونات أنظمة اداره علبقة العملبء
ومف جية أخري اشارت بعض ىذه الدراسات الى أىمية وجود عامؿ الخبرة التكنولوجية  -2

الذي يجب أف يكوف متوفرا لدى المستخدـ خلبؿ تعاممو مع الانظمة الالكترونية لممنظمة 
لخبرة التكنولوجية لكى يحقؽ النظاـ اليدؼ مف وجوده واشارت ىذه الدراسات الى مفاىيـ ا

ومحدداتيا التي أخذىا مصممي الانظمة الالكترونية بعيف الاعتبار حسب ما أوضحتو 
ىذه الدراسات وبينت ىذه الدراسات مفاىيـ مختمفة ونتائج مختمفة حوؿ دور الخبرة 

 التكنولوجية في تحقيؽ الرضا مف استخداـ نظاـ اداره علبقة العملبء الالكترونية  .
ىذه الدراسات مفيوـ سيولو الاستخداـ في التعامؿ مع أنظمة ادارة علبقة أوضحت بعض  -3

العملبء الالكترونية ، و طرؽ تحديد مفيوـ السيولة واعتبارات المعايير الموحدة في 
تحديد سيولو الاستخداـ ومعايير سيولة الاستخداـ وأثرىا المباشر في تحقيؽ الرضا لدى 

اسات مف أف بعضيا قد حدد السيولة في التكنولوجيا العملبء ، وحسب ما بينت ىذه الدر 
 المستخدمة والبعض الاخر قد حددىا في طبيعة التصميـ والبعد الانساني .

الدراسة الحالية مع عدد مف الدراسات السابقة التي تحدثت عف أف أنظمة علبقة  اتفقت  -4
ضا لدى العملبء ومنيا  في تحقيؽ الر  وعلبقة ايجابية  العملبء الالكترونية  ليا دور كبير 

 ( ، Basar Öztaysi )2011 دراسة  echtchinskaia Lubov ( 2012، )دراسة : 
( Thanasis Daradoumis )2010دراسة  Sophie E. Peter  (2010، )دراسة 

 دراسة  Marti Harris (2009 ، )دراسة  ، ( 2010دراسة  فريدة بيانو )  ،
Jayanthi Ranjan (2009 )،  دراسةMei-Yu Wang   (2008 ، )  دراسة 



56 

 

Kuan C. Chen   (2008 ، )  دراسةMei-Yu Wang   (2007 دراسة ، )Mei-
Yu Wang (2007،)  دراسةElaine D. Seeman, Margaret O'Hara (2006 

 .Injazz Jدراسة  Adrian Bueren, Ragnar Schierholz (2005، )دراسة   ( ،
Chen   (2003، )  دراسة: Jeong Yong Ahn ( 2003و )  دراسة، 

Constantinos J. Stefanou ( 2003. ) 
سيولة الدراسة الحالية مع عدد مف الدراسات السابقة التي تحدثت عف أف  اتفقت  -5

دراسة : في تحقيؽ الرضا لدى العملبء ومنيا  وعلبقة ايجابية  ليا دور كبير الاستخداـ 
Samsudin Wahab et al (2011)  ،  دراسةKhalid Al-Momani, et al 

 Efthymiosدراسة  و  David Green  (2005 )دراسة  ، ( 2009)
Constantinides (2004) .  

كذلؾ اتفقت الدراسة الحالية مع عدد مف الدراسات السابقة حوؿ اثر الخبرة التكنولوجية   -6
  Michael Chihوعلبقتو الايجابية بتحقيؽ الرضا لدى العملبء ومنيا : دراسة 

 Efthymios( ودراسة 2005)   David Green( ، دراسة 2012)

Constantinides (2004. ) 
واتفقت الدراسة مع عدد مف الدراسات التي تعاممت مع الرضا لدى العملبء كمتغير تابع   -7

وأثر متغيرات استخداـ انظمة ادارة علبقة العملبء او الخبرة التكنولوجية لدى العميؿ أو 
Michael Chih et al (3113 )دراسة  سيولة استخداـ النظاـ في ىذا المتغير ومنيا : 

 Talhat Almohamed Alhaiou( ، دراسة:3113)   Hamed Moezzi، دراسة  
 . Nor Azila et al (3111)دراسة  ( و 3111)

حسب اىداؼ الباحثيف ففي محور أنظمة اختمفت الدراسة مع عدد مف الدراسات السابقة  -8
 .Thuy Uyen Hدراسة  اداره علبقة العملبء الالكترونية كاف الاختلبؼ مع :

Nguyen (2009  التي اشارت الى أف المنافسة سبب رئيسي لظيور واستخداـ نظاـ )
اداره علبقة العملبء في المنظمات في حيف اظيرت الدراسة أف استخداـ نظاـ اداره علبقة 
العملبء في المنظمات سببو أف العميؿ أصبح شريكا في استراتيجيات المنظمة تسعى 

( التي 2009)  Norah Jones, Alice Lau لتحقيؽ رضاه ، كذلؾ اختمفت مع دراسة
أغفمت البعد الانساني في نظاـ اداره علبقة العملبء الالكترونية  وركزت عمى التكنولوجيا 
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التي أىتمت فقط  Yann Huang (2007 ) دراسة المستخدمة فيو واختمفت كذلؾ مع 
عميؿ وىذا بالتكامؿ الراسي لمعمميات داخؿ النظاـ الالكتروني  ورفضت التخصيص لم

عكس ما أظيرتو الدراسة مف اف نظاـ اداره علبقة العملبء الالكترونية يقوـ بالتخصيص 
 حسب طمب العميؿ .

Mei-Yu Wang   (2008  )في محور الخبرة التكنولوجية اختمفت الدراسة مع دراسة   -9
اـ في انيا لـ تشر الى الخبرة التكنولوجية كعامؿ ميـ في نجاح تطبيؽ استراتيجيات نظ

اداره علبقة العملبء الالكترونية بخلبؼ ما أظيرتو الدراسة مف ضرورة وجود عامؿ الخبرة 
التكنولوجية أو أخذه بعيف الاعتبار عند تصميـ والتعامؿ مع نظاـ اداره علبقة العملبء 

 الالكترونية .
حيث ركزت  Yann Huang (3117 )دراسة  مع في محور الرضا اختمفت الدراسة  -10

الدراسة عمى التكنولوجيا وتكامؿ العمميات كأساس لنجاح العمميات ولـ تركز عمى النظاـ 
 الإلكتروني في اداره علبقة العملبء كنظاـ متكامؿ ييدؼ الى تحقيؽ رضا العملبء .

دور مهم فً تعزٌز الدراسة كان وبناء على ذلك ٌمكن القول أن للدراسات السابقة    -11

وإنضاج مساراتها ,رغم وجود بعض الاختلافات فً الأهداف أو الأدوات أو الحالٌة 

 الأسالٌب الإحصائٌة.
 
 الخلاصة : 4.2.1

في ىذا المبحث تـ التطرؽ لأىـ ما تـ الاطلبع عميو مف دراسات سابقة اظيرت أوجو الاتفاؽ 
سة والاختلبؼ معيا مف حيث نتائج الدراسة التي تمت ، مما ساىـ في إظيار مشكمة الدرا

بوضوح وما تـ البناء عميو لاحقا مف توضيح لأسباب الاتفاؽ و الاختلبؼ ، ىذا وفى الفصؿ 
 القادـ تـ الحديث عف الإطار النظري لمدراسة الذي يتناوؿ كؿ محور في مبحث مستقؿ .
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 مقدمة عامة : 0.2

التطرؽ الى المفاىيـ النظرية لمحددات و متغيرات الدراسة حيث يتكوف ىذا في ىذا الفصؿ تـ 
 الفصؿ مف أربعة مباحث دراسية تغطى جميع محاور الدراسة ...

 المبحث اسول : الرضا 1.2

 المقدمة  1.1.2

أدركت المؤسسة أف نجاحيا و استقرارىا يبقى مرىونا بمدى قدرتيا عمى معرفة و تحديد 
ملبءىا بدقة و قدرتيا عمى تمبيتيا ، فأخذت استراتيجيات المؤسسة وجية حاجات ورغبات ع

جديدة أكثر تطػورا عرّفيا الأخصائيوف في مجاؿ التسويؽ بالتوجو بالعميؿ الذي يشكؿ قالبا 
متطورا لمفيوـ التسويؽ جاء نتيجة التدرج التاريخي لمتصورات التسويقية التي تبنتيا المؤسسة 

 خلبؿ حقبات متتابعة.
تيدؼ المؤسسات إلى فيـ حاجات العميؿ مف أجؿ الاستجابة ليا بتقديـ خدمات تحقؽ نوع مف 
التميّز لممؤسسة، و قد أصبحت استراتيجية كسب رضا العميؿ ركناً أساسياً مف أركاف التوجو نحو 

فالعميؿ العميؿ كونيا الوسيمة الاستراتيجية لاكتساب عملبء جدد و مفتاح لزيادة مستوى الرضا، 
يعد أداة ضرورية لنجاح المنظمة ونموىا واستمرارىا، لذا زاد الاىتماـ برضا العميؿ في المنظمات 
لوجود العديد مف الخيارات المتاحة أمامو مف أنشطة وخدمات، وىذا يعود لتطور التقنيات العالية 

كوف العميؿ  في وسائؿ الانتاج والخدمات وتحسيف نوعيتيا لإشباع حاجات العميؿ ورغباتو،
 المطموبة. الخدمة يتمقى قبؿ أف الرضا مف نوعا يحصؿ مف تمؾ المؤسسة عمى خدمات تحقؽ لو

في ىذا المجاؿ عمى المنظمة أو المؤسسة الراغبة في النجاح والاستمرار في   (Kotler)ويؤكد
المفيوـ  عف تبتعد وأف عممياتيا، حوليا تدور التي النواة العميؿ مف تجعؿ أسواؽ المنافسة، أف

 بإشباع وينتيي يبدأ الذي الحديث التسويقي المفيوـ عمى البيعي ( ، وتركز ) المفيوـ التسويقي
 .20العملبء حاجات ورغبات

                                                 

20 -  Kotler, Philip, "Marketing Management " 10th ed, by prentice Hall Inc. U.S.A , 2000 
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ف حالة الرضا التي باتت ىدفاً أساسياً لممؤسسة تعبّر عف حكـ تقييمي عمى أداء المنتج يتولد   وا 
عنو شعور نفسي بالارتياح و الرضا، إلا أف ظروؼ المنافسة الشديدة صعّبت مف ميمة البحث 
عف عملبء جدد و إرضائيـ إف لـ نقؿ أفّ اكتساب عميؿ جديد أمراً مستحيلًب في بعض 

التي تتميّز بالإشباع التاـ، في إطار البحث عف مجاؿ لمتكيؼ مع الوضع الجديد،  القطاعات
فأصبح كسب رضا العميؿ ىو الحؿ الأمثؿ الذي مف شأنو أف يضمف بقاء المؤسسة ىو 
الاستراتيجية الدفاعية لمحفاظ  عمى رصيدىا مف العملبء الحالييف و كسب رضاىـ، وذلؾ مف 

مة بيف العميؿ و المؤسسة، وتعتمد المؤسسات عمى مجموعة مف خلبؿ بناء علبقة قوية و طوي
الأدوات و الاستراتيجيات لكسب رضا وولاء عملبءىا، ومف ىنا تطورت فكرة تحويؿ العميؿ 
الراضي إلى عميؿ وفيّ،  فمـ يعد الرضا غاية في حد ذاتو بؿ أصبح وسيمة تسعى مف خلبليا 

 .21المؤسسة لبناء ولاء عميميا

يعد أحد الركائز الأساسية الحديثة  العملبءلإشارة إليو، بيذا الصدد أف التركيز عمى ومما تجدر ا
لذلؾ فأف فكر التسويؽ الحديث، أو عمميات الإنتاج الحديثة  ،وفرص النجاح لأي منظمة كانت

وىذه الفكرة تعود  ،تبدأ بالعميؿ وتنتيي بالعميؿ لمحصوؿ عمى أكبر شريحة ممكنة مف العملبء
الأساس إلى دور المنافسة والتسابؽ نحو تقديـ أفضؿ المنتجات بالجودة العالية نسبياً بالدرجة 

وكؿ ىذه الرموز يقـ  ،والغوص في أعماؽ توقعات العملبء المستقبمية ،والأسعار المناسبة
 .22بترجمتيا التسويقي الناجح إلى فعؿ واقع

  23كما في الجدوؿ  لدية المتحقؽ والرضا العميؿ وتوقعات الخدمة أو المنتج أداء فبي العلبقة

 

 

 

                                                 

 .20 ص .الأولى الطبعة 2006 ،  والتوزيع لمنشر المناىج دار ،"التسويؽ مبادئ" ، العلبؽ، بشير و الصميدعي، محمود  -21
 2011 – والتوزيع لمنشر المناىج دار ،" التخطيط الاستراتيجي لمجودة الشاممة في إدارة علبقات العملبء" ، الكردي، أحمد  -22
 ٢ .ص الأولى الطبعة،

23 -  Kotler, Philip & Keller, Kevien, "Marketing Management ", Prentice Hall, 12th ed, New 
Jersey,2006.p22 . 
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 (1.1.2جدوؿ رقـ ) 

 العلبقة بيف أداء المنتج وتوقعات العميؿ والرضا

 الرضا المتحقق العلاقة بين أداء المنتج أو الخدمة وتوقعات العميل الحالة

 عدم رضا العميل أداء الخدمة أقل من توقعات العميل اسولى

 رضا العميل لتوقعات العميلأداء الخدمة مساوي  الثانية

السعادة والتحدث للآخرين باستحسان عن  أداء الخدمة أعمى من توقعات العميل الثالثة
 الخدمة 

Source : (Kotler , 2006,p22) 

 مفيوم الرضا 2.1.2 

لجميع  المختمفة للؤنشطة التخطيط في الارتكاز ونقطة الأساسي المحور الرضا يعتبر
حاوؿ العديد مف المختصيف تحديد وقد  أنواعيا، اختلبؼ عمى الناجحة والمؤسسات الشركات

 :ندرج بعض التعاريؼ لمرضا أفالمعالـ الدالة عمى الرضا لدى العميؿ ويمكف 

التي يشعر بيا عندما يحصؿ  للئنسافالحالة العقمية و "الرضا عمى ان  Sheth  ٗHawardيعرؼ 
رضا  ,John  &Hallكذلؾ يعرؼ ،  24."مقابؿ التضحية بالنقود والجيد )ثواب( عمى مكافئة
درجة إدراؾ العميؿ لمدى فاعمية المنظمة في تقديـ المنتوجات التي تمبي حاجاتو " العميؿ بأنو 

 المدركة الجودة مع العميؿ لتوقعات مقارنةالرضا بأنو "  Hofman ، و  يعرؼ  25ورغباتو
" ذلؾ الشعور الذي يوحى لمعميؿ السرور أو عدـ  ,Kotler، ويعرفو    26 "الخدمة لعناصر

فيذكر أف  الطائيأما  27السرور الذي ينتج عند مقارنة أداء المنتج الملبحظ مع توقعات العميؿ "

                                                 

 .222، ص 1998مكتبة عيف الشمس، القاىرة،  سموك المستيمك"،عائشة مصطفى المناوي، "  -24
25 -  Bank, John, The Essence of Total Quality Management (New Jersey: Prentice-Hall, Inc., 
(2000),p7 
26 -  Hofman, John, "Industry structure, Iunovation and Automated, Manufacturing", Decational Paper, 
FAST, Dec, 2002.:12  
27

 - Kotler, Philip & Keller, Kevien,  مرجع سابؽ ، p62 
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 بيف المقارنة عف الناجمة المنتج، شراء بعد الاستياء أو بالفرح العميؿ مشاعر الرضا يشمؿ "
 .  28""العميؿ يحمميا التي والتوقعات لممنتج  الفعمي الأداء

 ملخص تعريفات الرضا

 ( ملخص تعرٌفات الرضا2.1.2جدول )

 المؤلؼ / المؤلفوف  ـ.
 السنة

 مكونات التعريؼ مختصر التعريؼ

1.  Sheth  &Haward 
1998 

التي يشعر بيا  للئنسافالحالة العقمية 
 )ثواب( عندما يحصؿ عمى مكافئة
 مقابؿ التضحية بالنقود والجيد

 حالة عقمية
 التضحية

 
2.  John  &Hall, 

2000 
درجة إدراؾ العميؿ لمدى فاعمية " 

المنظمة في تقديـ المنتوجات التي تمبي 
 حاجاتو ورغباتو

 الاداراؾ
 تحقيؽ الرغبات

3.  Hofman  
2002 

 الجودة مع العميؿ لتوقعات مقارنة
 الخدمة لعناصر المدركة

 المقارنة
 التوقع

4.  Kotler,  
2006 

ذلؾ الشعور الذي يوحى لمعميؿ السرور 
أو عدـ السرور الذي ينتج عند مقارنة 
 أداء المنتج الملبحظ مع توقعات العميؿ

 المقارنة
 التوقع

  الطائي  .5
2008 

 بعد الاستياء أو بالفرح العميؿ مشاعر
 بيف المقارنة عف الناجمة المنتج، شراء
 التي والتوقعات لممنتج  الفعمي الأداء
 العميؿ يحمميا

 المشاعر
 المقارنة
 التوقع

 المصدر : إعداد الباحث 

                                                 

الإنتاجية، دراسة حالة في معمؿ إطارات بابؿ، الطائي، يوسؼ حجيـ، دور تطبيؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممة في تحقيؽ الكفاءة   -28
 .15(، ص2008أطروحة دكتوراه، غير منشورة، كمية الإدارة والاقتصاد، الجامعة المستنصرية،)
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دالة عمى الأداء المدرؾ والمتوقع،  يالرضا ىنا ى استنادا الى التعريفات السابقة يمكف القوؿ  أف حالة 
مما يضطره ، الاستياء وخيبة الأمؿمف ف العميؿ يكوف في حالة إففي حالة عجز الأداء عف التوقعات ف

وفي حالة أف يكوف الأداء مطابقاً لمتوقعات فأف العميؿ  ، في المستقبؿ المؤسسةترؾ التعامؿ مع ل
سيشعر بالراحة والرضا. أما في حالة تجاوز الأداء عمى ما ىو متوقع أو يتخطى التوقعات في ىذه 

 . الحالة يبقى العميؿ مرتبط ارتباطاً وثيقاً بيذه المنظمة

 ريؼ يمكف القوؿ أف عناصر الرضا تتكوف مف :ومف ىذا التع

 ادارؾ -1

 توقع -2

 الشعور النيائي -3

 الرضا الالكتروني 3.1.2

بعد ظيور مفيوـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية ظير مفيوـ الرضا الالكتروني ليتناسب مع 
رت عدة تعريفات استخداـ تكنولوجيا وعمميات الانترنت في العلبقة بيف المنظمة والعميؿ وقد ظي

 لمرضا الإلكتروني أىميا :

واخروف " أف مف فوائد وسيولة استخداـ الانترنت سبب انخفاض التكاليؼ  Devarajفقد عرفو 
الاقتصادية مف حيث توفير الوقت والجيد المبذوؿ في العثور عمى المنتج والمفاضمة والسعر 

يعرفو  "  KIM، أما  29وجودة الخدمة المتوقعة وىى العوامؿ التي تؤثر عمى رضا المستيمؾ "
الالكترونية في التأثير عمى ولاء العملبء والاحتفاظ بيـ فضلب عف ىو نجاح تطبيقات التجارة 

واخروف فقد عرفوه بأنو " رضا   Rust، و يعرفو   30الربح وىى مقياس لمنجاح العاـ لممنظمة "
العملبء عمى الانترنت لا يحدد فقط مف سمات المنتج والخدمة ولكف أيضا مف خلبؿ تفاعؿ 

                                                 

29 -  Devaraj, S., Fan, M., & Kohli, R. 2003, E-LOYyalty – Elusive ideal or competitive edge? 
Communications of the ACM, 46(9), 184–191. 
11- Kim, Y. 2007, ―Board Network Characteristics and Firm Performance in Korea, Corporate 

Governance: An International Review, vol. 13, no. 6, pp. 800-808. 
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واخروف "  Parasuraman، كذلؾ يعرفو 31لعملبء الالكتروني"العملبء مع نظاـ ادارة علبقة ا
الرضا الالكتروني ىو المتحقؽ مف توفر العناصر الخمسة الرئيسة الكترونيا لجودة الخدمة 
المقدمة مف قبؿ المنظمات الى العملبء وىى الموثوقية ، الاستجابة ، الضماف ، الرعاية ، 

 . 32الاىتماـ "

ـ التعريفات فيما يتعمؽ بالرضا الالكتروني نلبحظ انو لا يوجد اتفاؽ وبذلؾ بعد الاطلبع عمى أى
محدد عمى ماىية الرضا الالكتروني رغـ اتفاؽ البعض عمى بعض العناصر المكونة لمرضا 
الالكتروني و عميو يمكف القوؿ اف اىـ ما ورد في ىذه التعريفات تعتمد عمى سيولة استخداـ 

 ولو العثور عمييا والرضى عف تقديـ الخدمة الكترونيا .برامج الويب و توقع الخدمة وسي

 منشأ حالة الرضا: 4.1.2

يتولد الشعور الايجابي تجاه المنتج أو العلبمة عمى مرحمتيف متكاممتيف موضحة في الشكؿ 
 :33تاليال

 (1.1.2شكؿ رقـ )

 منشأ حالة الرضا

 
 (56، ص  2004المصدر : ) كشيده ، 

                                                 
12 - Rust, Roland T., Valarie A. Zeithaml and Katherine N. Lemon (2000), ―Driving 

Customer Equity: How Customer Lifetime Value is Reshaping Corporate 

Strategy,‖ New York: The Free Press. 

13- Parasuraman, A 1991, Marketing research, 2nd ed, Addison Wesley, Massachusetts. 
  .  56، ص 2004البميدة ، رسالة ماجستير، جامعة سعد دحمب، "استراتيجيات رضا العميل"،  كشيدة ، حبيبة -33
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لممنتج أو العلبمة فيو يسعى إلى تمبية مجموعة مف الحاجات والرغبات مف خلبؿ انتقاء العميؿ 
يرى أنيا تحقؽ لو مستوى مف الرضا وتضمف في نفس الوقت ربحية المؤسسة، وفي المقابؿ 
يمكف أف تتحمؿ ىذه الأخيرة خسارة كبيرة نتيجة عدـ رضا العميؿ، ومنو فالنزوؿ عمى سمـ الرضا 

نزوؿ عمى سمـ ربحية المؤسسة، ىذا ما يبرر مدى أىمية الرضا لدى العميؿ يعني بالضرورة ال
 في تحديد مصير المؤسسة .

 التصور التسويقي الحديث والنظرة إلى العميل  5.1.2

قطعت كبريات المؤسسات شوطا كبيرا في الممارسة التسويقية ، مما سمح ببمورة  مفيوـ أكثر 
تطورا ينطمؽ مف حاجات ورغبات العميؿ والبحث عف الأدوات والوسائؿ التي تسمح بتمبية ىذه 
الحاجات مع ضماف ربحية المؤسسة، وقد تضمف التصور الحديث أربع محاور أساسية كميا 

 ميؿ وىي : ترتكز عمى الع

 التركيز عمى اسسواق : -1

يعتبر اختيار السوؽ المستيدؼ مف النقاط الرئيسية لأي نشاط تسويقي، بالاعتماد عمى مبدأ 
التجزئة الفعالة لقطاعات السوؽ يمكف الوصوؿ إلى أكبر تجانس ممكف لعناصر القطاع، مما 

 فعالية.يزيد مف فرصة وقدرة المؤسسة في الاستجابة لحاجات عملبءىا ب

لصناعة السيارات أىمية التجػزئة الفعالة في تمػبية الحاجات مف  ةوقد أثبتت المؤسسات الياباني
خلبؿ إنتاج سيارة خاصة بالمرأة العاممة والتي تتضمف مجموعة مف الخصػائص تختمؼ عف 

 التشكيلبت الموجية لباقي القطاعات و قد حققت نجاحا كبيرا.

 التوجو بحاجات العميل : -2

في مجاؿ التسويؽ أنو لا أساس لمتفرقة بيف مفيوـ التوجو  فيرى أغمب الأخصائييف والميدانيي
التسويقي أو التوجو بالعميؿ ، بمعنى أف تبني المؤسسة لمحؿ التسويقي يعني  بالضرورة توجييا 

 بحاجات ورغبات العميؿ، و صحة ىذا التوجو تستمزـ ما يمي: 
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مف وجية نظره وسموكو وليس مف منظور المؤسسة ونظرة  تحديد حاجات ورغبات العميؿ -1
العامميف بيا ، لأف عممية تحديد الخصائص التي يرغب فييا العميؿ انطلبقا مف تصورات 
المسؤوليف يفسر فشؿ العديد مف المنتجات الجديدة بمجرد نزوليا السوؽ ، وبالتالي يجب أف 

 وليست متصورة. تسعى المؤسسة إلى تمبية حاجات حقيقية معبر عنيا

 القياـ بالبحوث التسويقية ودراسات السموؾ لمعرفو وتحديد حاجات العميؿ بدقة. -2

التوجو بالعميؿ لا يعتبر مسؤولية قسـ التسويؽ وحده ، بؿ يجب أف يعمؿ كؿ عناصر  -3
 .34المؤسسة كنظاـ متكامؿ موجو لتمبية حاجات العميؿ وزياد مستوى الرضا لديو

 التسويقي: تكامل النظام  -3

بناءا عمى الأطر والأفكار التسويقية التي طوّرتيا  المؤسسات الأكثر تقدما مف خلبؿ ممارساتيا 
في مجاؿ التسويؽ أصبح مف الأنسب صياغة ىذا المفيوـ في صورة نظاـ متكامؿ الأجزاء 
 يظير بشكؿ عممي وأكثر ملبءمة لمتحميؿ والدراسة ، وكأي نظاـ يضمف ثلبث عناصر أساسية

، الذي  35(  2.1.2ىي المدخلبت و عممية المعالجة و المخرجات كما ىو موضح في الشكؿ )
 دورة تامة لمختمؼ عمميات النظاـ تتمخص فيما يمي: يوضح  

تعبّر مدخلبت النظاـ عف جممة مف حاجات ورغبات العميؿ   مدخلبت النظاـ :  -1
يتـ تحديدىا والتعرؼ عمييا بالاعتماد عمى نتائج الدراسات والبحوث  وتطمعاتو والتى

 التسويقية لفيـ سموؾ العميؿ وآليات اتخاذ قرار الشراء .
عممية المعالجة:  تتمثؿ عممية معالجة وتحميؿ مدخلبت النظاـ  في إعداد وصياغة   -2

مدخلبت ، فتتـ مختمؼ السياسات والاستراتيجيات التسويقية عمى ضوء نوعية وطبيعة ال
 :  36العمميات الأتية

                                                 

، الجػػػزء 2002، دار عػػػلبء الػػػديف لمنشػػػر و التوزيػػػع والترجمػػػة، دمشػػػؽ، "التساااويق"فيميػػػب كػػػوتمر و آخػػػروف، ترجمػػػة مػػػازف نفػػػاع،   34-
 188الثالث، ص

35
عصاـ الديف أميف أبو عمفة: التسويؽ )المفاىيـ الاستراتيجيات( النظرية والتطبيؽ، مؤسسة حورس الدولية،   - 

.68ص  ،  2003  

 .69عصاـ الديف أميف ابو عمفو، مرجع سابؽ،ص   36 -
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تصميـ الإنتاج وتطويره عمى أساس ما يطمبو العميؿ وما يرضي حاجتو، وانتقاداتو لمنماذج  -أ
 القديمة  وذلؾ بإحداث تغيرات في خصائص المنتج أو تقديـ منتج جديد .

 امكانػياتو . يتـ بناء شبكة توزيع تراعي فييا المؤسسة مواقع عملبءىا ومدى استعدادىـ و -ب

تأىيؿ وتدريب القوى البيعية بالاتصاؿ والتعامؿ مع العميؿ بشكؿ يناسب ثقافتو ومستواه  -ج
 وخصوصيات كؿ عميؿ كفرد. 

تعتمد المؤسسة في تصميـ الرسالة الإعلبنية عمى نتائج الدراسات المتعمقة بفيـ ثقافة العميؿ  -د
 مدى قدرتو عمى فيـ وفؾ رموز الرسالة الإعلبنية.وعاداتو والمستوياتو التعميمية وكؿ ما يتعمؽ ب

ترعي المؤسسة في عممية تسعير منتجاتيا ، إلى جانب  القدرة الشرائية لمعميؿ إجمالي  -ىػ
 التكاليؼ التي يكوف مستعد لتحمميا مف أجؿ الحصوؿ عمى المنتج .

مخرجات النظاـ:  حوصمة  وخلبصة مختمؼ عمميات المعالجة التي تعرضت ليا  -3
وىي  بالقيمة"مدخلبت النظاـ ، اليدؼ منيا ىو تقديـ شيء لصالح العميؿ يعبر عنو "

الشيء الذي يعبِّر عف مدى استجابة المنتج الذي تقدمو المؤسسة لحاجات لمعميؿ 
 وتوقعاتو .

التغذية العكسية:  تسعى المؤسسة دائما إلى تقييـ مدى استجابة النظاـ وتحقيقو   -4
الأىداؼ المسطرة وذلؾ مف خلبؿ معرفة وقياس الأثر الناتج عف تقييـ العميؿ لمخرجات 

 النظاـ  ، ويعبر رد الفعؿ عف أثريف ىما : 
عميؿ ، بمعنى أف القيمة : تعبر حالة الرضا عف استجابة مخرجات  النظاـ لحاجات ال الرضا -أ

المقدمة والتي يدركيا العميؿ مف استيلبؾ منتج المؤسسة تساوي أو تفوؽ القيمة المتوقعة ، وحالة 
 متعاكسيف ىما :  فالرضا في حد ذاتيا تولد سموكيي

في اقتناء المنتج  ر: يمكف أف يشكؿ مستوى الرضا المحقؽ حافرا لدى العميؿ للبستمرا الولاء -
 وبالتالي يستمر في إبداء نفس الحاجات أو أكثر تطورا وبالتالي يستمر عمؿ النظاـ . أوالعلبمة

: رغـ استجابة منتجات المؤسسة لحاجات وتوقعات العميؿ إلا أف ىذا لـ يخمؽ  عدم الولاء -
 دافعا قويا لولائو لممنتج أو العلبمة ، لاف ىذا الأخير يتعمؽ بمتغيرات أخرى. 
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عني عدـ الرضا عجز النظاـ وفشمو التاـ ، بؿ دليؿ عمى وجود ثغرات في : لا ي عدم الرضا -ب
 عمؿ النظاـ يجب معالجتيا مف خلبؿ تحميؿ أسباب عدـ الرضا. 

 ( النظاـ التسويقي في ظؿ التوجو بالعميؿ2.1.2لشكؿ رقـ )ا

 

 

 

 

 

 

   
 
 

 (68، ص 2003المصدر : ) أبو عمفة ، 

  

 أىمية رضا العميل:  6.1.2

 :37تحقؽ حالة الرضا جممة مف المزايا لمعميؿ والمؤسسة في نفس الوقت منيا 

حالة الرضا تعتبر مزية في حد ذاتيا لمعميؿ كونيا تعبّر عف حالة مف الاستقرار النفسي تجاه  -
 موضوع معيف.

 رضا العميؿ يحقؽ ميزة تنافس لممؤسسة لأنو يسمح باستقرار برامج وخطط العمؿ خلبؿ فترة -

                                                 

    مرجع سبؽ ذكره .، "استراتيجيات رضا العميل"كشيدة حبيبة ،  -37

 مخرجات النظاـ
 

خمؽ قيمة لمعميؿ تتمثؿ في -
الفرؽ بيف المنافع المدركة   و 

 الحصوؿ عمى المنتجتكمفة 

 عمميات المعالجة
إعداد الاستراتيجيات  -

 التسويقية و الانشطة المختمفة 
تحميؿ حاجات العميؿ و  -

رغبا تو ونتائج الدراسات  
لترجمتيا في شكؿ منتجات. 

منتجاتالعميؿ و نتائج 
الدراسات لترجمتو في شكؿ 

 مدخلبت النظاـ

 حاجات العميؿ و رغباتو. -
توقعاتو و تطمعاتو  -

 المستقبمية ؛
نتائج البحوث و الدراسات  -

 الميدانية.

 

 عدـ الرضا 

 الرضا 

 عدـ الولاء 

 الولاء 
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 بالتالي تخفيض أعباء وتكاليؼ المؤسسة. زمنية و

تدفع مستويات الرضا العالية العميؿ إلى تكرار عممية الشراء مما يعني تكرار المعاملبت التي  -
 تربط المؤسسة بالعميؿ وبالتالي يمكف أف تنشا علبقة واتصاؿ دائـ  بينيما.  

 .38الرضا يخمؽ حافز لدى العميؿ ليكوف وفيّا لممؤسسة أو العلبمة -

 مراحل إيجاد رضا العميل  7.1.2
 : 39فيتكوف رضا العميؿ مف ثلبثة خطوات رئيسة أىميا

يتوجب عمى المسوقيف أف يكونوا عمى اتصاؿ دائـ بالعملبء سواء  فيم حاجات العملاء: -1
الحالييف منيـ أو المحتمميف ليتسنى ليـ معرفة العوامؿ التي تحدد السموؾ الشرائي ليؤلاء 

 ورغباتو مف أكثر الأمور أىمية لممنظمة.العملبء، إذ يعد فيـ العميؿ والإلماـ بحاجاتو 
تتمثؿ ىذه الخطوة بالطرؽ والأساليب التي يستعمميا المسوقيف  التغذية المرتدة لمعملاء: -2

لتعقب آراء العملبء عف المنظمة لمعرفة مدى تمبيتيا لتوقعاتيـ، ويمكف لممنظمة القياـ بذلؾ مف 
 .خلبؿ طريؽ الاستجابة

وة الأخيرة لتحقيؽ الرضا تتمثؿ بقياـ المنظمة بإنشاء برنامج خاص الخط القياس المستمر: -3
الذي يقدـ إجراءاً لتتبع رضا العملبء طواؿ الوقت بدلًا مف معرفة ولقياس رضا العملبء كنظاـ 

 مدى تحسيف أداء المنظمة في وقت معيف.

 كيفية تحقيق رضا العملاء:  8.1.2
 ... 40العميؿ أىميا ما يمي ىنالؾ عدة نقاط يمكف مف خلبليا تحقيؽ رضا

شراؾ العميؿ في مناقشة خطط الجودة وطرائؽ تطويرىا وتخصيص مكافأة مجزية لكؿ ا -1
 مقترح مف مقترحاتيـ الذي تحقؽ نتائج إيجابية.

                                                 

، كنانة اوف لايفموقع  الكاممة فى إدارة الجودة الشاممة وتنمية ميارات القوة العاممة، الموسوعةأحمد السيد كردى،  -38
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/downloads/216332011ـ . 

ـ ( ) المزيج التسويقي وجودة الخدمة الصحية وأثرىما في تحقيؽ رضا المرضى (  2000يف ) السامرائي ، حفصة عطا الله حس -39
 .  137جامعة بغداد ) غير منشورة ( ص  -رسالة ماجستير مقدمة إلى كمية الإدارة والإقتصاد 

فً اىششمح  دٗس تح٘ز اىرسٌ٘ق فً ّشش ٗظٍفح اىج٘دج ىرحقٍق سضا اىَسرٖيل دساسح ذطثٍقٍحأزىار العبيدي،   -40

 61-57ص ،2011جامعة الكوفو ، .، سساىح ٍاجسرٍش ،  اىؼاٍح ىيصْاػاخ اىْسٍجٍح / حيح

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/downloads/216332011م
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عمى نشاطاتيا والطمب منيـ تقديـ مقترحاتيـ  واطلبعيـدعوة العملبء لزيارة المنظمة  -2
 لتطويرىا.

ة لمعملبء في المناسبات الرسمية وبطاقات تينئة بعبارات تنـ عمى الأقداـ تقديـ ىدايا رمزي -3
 والتقدير.

 زيارة العملبء الميميف بيف الحيف والأخر للبستماع ميدانياً عمى آرائيـ ومقترحاتيـ. -4
عممية الشراء ثانية  امنتوج المنظمة لمرة واحدة ولـ يكررو  اشترو امتابعة العملبء الذيف  -5

 لموقوؼ عمى السبب.
أشعار العملبء بأىميتيـ مف خلبؿ اعتماد العامميف بمجاؿ التسويؽ والترويج للئعلبنات  -5

 . 41فييا تركيز واضح عمى أىمية العملبء

 : العملاء رضا تقييم نظام  9.1.2   

 إجراءاتيا فعالية وتحقيؽ التحسيف فرص استغلبؿ مف المؤسسة يمكف العميؿ رضا تقييـ إف  
 ليـ المقدمة الخدمات اتجاه مواقفيـ عمى والتعرؼ توقعاتيـ وتحديد لمعملبء ذلؾ بالإصغاء ويكوف

 : إلى بالإضافة
 العملبء شكاوي وتحميؿ استقباؿ -
  العملبء برضا الخاصة البحوث -
  القدامى العملبء مع البحوث -
   42المنتجات اختبار -

 مكونات رضا العميل  10.1.2

الحصوؿ عميو مف  إلىيتطمع العميؿ  أو ينتظرالذي  الأداءر التوقعات عف تعبّ  :التاوقعاات -1
تحدد  أفعلبمة معينة، ويعبر عنو بالقيمة المتوقعة قبؿ تنفيذ قرار الشراء ويمكف  أو اقتناء منتج
 :43يمينو العميؿ عف المنتج فيما يكوّ  لمتوقع الذي الأساسية الجوانب

                                                 

يوسؼ حجيـ سمطاف الطائي، ىاشـ فوزي دباس العبادي " الدور الإستراتيجي لإدارة الجودة الشاممة في إدارة علبقات العملبء"   -41
 .2008، ـ36، العدد 5سانية، السنة دراسة تطبيقية في معمؿ بيبسي الكوفة ، مجمة عموـ إن

ء ، رسػالة ماجسػتير منشػورة ، جامعػة محمػد بوضػياؼ العمػلب رضػا عمػى إوأثػر الخدمات جودة، نور الديف بو عناف ،  بو عناف  - 23
 . 96ص،  2007، 
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 ( :لمتوقعةا الجودة) توقعات عف خصائص المنتج  -1-1
 أنياجودة بمجموع الخصائص التي يممكيا المنتج في حد ذاتو والتي يرى العميؿ التتعمؽ  

تحقؽ لو مجموعة مف المنافع بعد استعماؿ المنتج ، بالنسبة لمسمع  أفيمكف و ومناسبة  ضرورية
 :44الآتيةتتمخص جودتيا في الخصائص  أفالمعمرة يمكف 

 . سيولة استعماؿ المنتج -

 . لفترة طويمة الأداءالقدرة عمى  -

 . الاقتصادية في التشغيؿ -

 . الخدمات المرافقة -

 .صيانتيا أو إمكانيةالميكانيكية  أولكترونية مدى توفر قطع الغيار في حالة المنتجات الإ -

 :كاليؼ الاجتماعيةالت أوتوقعات عف المنافع   -1-2

المنتج أو  و لممنتج، بصورةئاقتنا تتعمؽ المنافع الاجتماعية التي يمكف لمعميؿ تحصيميا مف 
بمعنى ردة فعؿ  ،معميؿ مف اثر ايجابي اجتماعيليمنحو  أفوما يمكف  ، 45العلبمةصورة 
 . الرفض أو بالاستحسافو ليذا المنتج سواء كاف ئتجاه العميؿ نتيجة اقتنا الآخريف

ىي  ،ف العميؿ مجموعة مف التوقعات في مقابؿ المنافعيكوّ :  توقعات عف تكاليؼ المنتج 1-3
بدفعو مقابؿ الحصوؿ عمى المنتج  اممزم نفسو يجد يالسعر الذ أوتوقعات عف التكاليؼ 

السعر كؿ  إلى إضافةتضمف يفقط بؿ  المبمغ ليس سعروالمقصود بالالمنافع، بمجموع 
  في ذلؾ عممية التسوؽ  المنتج بمامعنوي يبذلو في سبيؿ الحصوؿ عمى  أوجيد مادي 

 .مياالمعنوية والنفسية التي يتحمّ  الآثارجمع المعمومات عف المنتج ومختمؼ و 
 :46ىي أنواعثلبثة  إلىالتوقع  Woodsideٗ Pitte وقد صنؼ كؿ مف 

                                                                                                                                            

 .128، ص سبؽ ذكره عائشة المناوي مصطفى، مرجع   -43
 .64، ص 2002اىذاس اىجاٍؼٍح، الإسنْذسٌح، ، " قشاءاخ فً اىرسٌ٘ق" ، فريد الصحف،  محمد -44

45 -  P. Kotler, B. Dubois, OP-CIT, p 67. 
 .126، ص سبؽ ذكرهعائشة مصطفى المناوي مرجع   -46
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قوة الاعتقاد، يمثؿ التوقع يقاس ب و معيف أداءيتعمؽ بالمعتقدات عف مستوى : توقع تنبؤي -أ
 .العلبمة أوعممية عقمية تركز عمى مستويات الخصائص التي يتوقع وجودىا في المنتج  التنبؤي

 أداءو ػيكوف عمي أف يرتكز ىذا التوقع عمى مستويات مثالية حوؿ ما يجب: التوقع المعياري -ب
  قياسية.نظرية  وأبحاثانطلبقا مف دراسات  إعدادىايتـ  علبمة، أوج ػمنت

 المقارنة أساسالعلبمة عمى  أوف توقع عف المنتج ػيقوـ العميؿ بتكوي: التوقع المقارف -ج
 .في نفس المستوى أنياعلبمات يتوقع أو بمنتجات 

 فجوات عدم الرضا   11.1.2

 .47افجوات عدـ الرض(: 3.1.2) الشكؿ رقـ

 

 

 

 

 

 

 

 

 (17، ص2011اىَصذس : )تِ ػثذ اىشحٌٍ ، 

يتضح أف مجاؿ تحقيؽ رضا العميؿ مف جديد يتوقؼ عمى قدرة  السابؽ مف خلبؿ الشكؿ 
 .المؤسسة عمى اكتشاؼ  الفجوات المتولدة بيف التوقعات و الأداء و إمكانية تقميصيا

                                                 

بف عبد الرحمف ، ناريماف ، " التسويؽ بالعلبقات في المؤسسات الخدمية السياحية " ، اطروحة منشورة ، جامعة قاصدي مرباح  - 47
 .17، ص 2011، 

  من الفم إلى اسذن   حاجات شخصية خبرات سابقة 

 توقعات

 عرض )أداء( مدرك

 العرض المقدم 

 إدراك العرض

 فيم توقعات العميل

 اتصال نحو العميل

 4الفجوة 

 0الفجوة 

 3الفجوة 
 2الفجوة 

 5الفجوة 
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 :تتحدد توقعات العميؿ كما يمي: التوقعاات -1-1

 .سمبي أو ايجابي سواءمع محيطو  الأذف  
 (:)اسداء العرض -1-2

 الرضا( .بحوث المستيمؾ و قياسات ) يؽسو مف دراسات و بحوث الت اإنطلبقفيـ التوقعات  

 (.سمع أو خدمات) تقديـ المنتج-

 :تتمثؿ ىذه الفجوات في و

ىي فجوة بيف توقعات العميؿ و إدراؾ المؤسسة ليذه (: فجوة الاستماع) اسولىالفجوة  -ا
 :التوقعات تنشأ ىذه الفجوة نتيجة

 ؛لمعرفة الحاجات الحقيقية لمعميؿعدـ الاىتماـ ببحوث التسويؽ  -

تشتت المعمومات داخؿ المؤسسة و سوء انتقاليا مف مستوى لآخر بسبب عدـ الاستجابة  -
 ؛التنظيمية لممؤسسة لمتوجو بالعميؿ

 :مف أجؿ تقميص ىذه الفجوة تعمؿ المؤسسة عمى

  بحوث التسويؽ لتحديد توقعات العميؿ و فيميا تكثيؼ -

الداخمي في كؿ الاتجاىات مف أجؿ تقاسـ رؤية المؤسسة المتعمقة بفيـ تدعيـ الاتصاؿ  -
 .توقعات العميؿ

ىي فجوة بيف إدراؾ المؤسسة لتوقعات العميؿ و بيف : الإدراك(فجوة جودة ) الفجوة الثانية  -ب
 :الذي تقدمو لمعميؿ، تنشأ ىذه الفجوة نتيجة بالأداءإجاباتيا الفعمية 

لعميؿ في المنتج المقدـ، و ذلؾ كوف المختصيف في تصميـ جودة خطأ في ترجمة توقعات ا -
 . المنتج ىـ تقنيوف فقط

 ىذه لتقميص ، وعدـ وجود اتصاؿ بيف إدارة الجودة و إدارة العملبء المكمفة بإجراء البحوث -
 .عمى معالجة ىاتيف النقطتيف المؤسسة تعمؿالفجوة 
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الفجوة بيف العرض المحقؽ و المقدـ فعلب، تنشأ ىي (: فجوة الانجاز الفعمي) الفجوة الثالثة-ج
 :نتيجة مشاكؿ عممية الاتصاؿ و البيع

 .و المبيعات الإنتاج الأفقي بيف إدارة درجة الاتصاؿ انخفاض -

 . عدـ إدراؾ المؤسسة لمتفوؽ المتموقع لممنافسيف -

ىي الفجوة بيف العرض المحقؽ و طريقة الاتصاؿ، بمعنى (: فجوة الاتصال) الفجوة الرابعة -د
اتصاؿ المؤسسة لا يجب أف يقمؿ أو يضخـ مف قيمة العرض لأف لعممية الاتصاؿ دور في  أف

 إلىتكويف توقعات عالية مما يؤدي  إلىو إف كانت مبالغ فييا سوؼ تؤدي    تكويف التوقعات
خاصة فيما يتعمؽ بالحملبت الاشيارية و الوعود والتوقع،  الأداءتعميؽ الفجوة و توسيعيا بيف 

 .التي تقدميا المؤسسة

الفعمي و التوقعات التي تنشأ عنيا  الأداءىي الفجوة بيف (: فجوة الرضا) الفجوة الخامسة -ه
 ا.حالة الرضا أو عدـ الرض

مف خلبؿ  إلى حالة الرضا عميؿبال التحوؿ لمؤسسةاف امكمف خلبؿ ما سبؽ ندرؾ انو بإ 
 .التقميص مف حجـ ىذه الفجوات

 :متابعة العميل  12.1.2

 قوية يمكف بناء علبقة إلىتيدؼ متابعة العميؿ و استمرار الاتصاؿ بينو و بيف المؤسسة 
لكؿ عميؿ خصوصياتو، و تتـ عممية باعتبار أفّ  في شكؿ علبقات شخصية و فردية ىار يتطو 
 :48بعة كالآتياالمت

 .أثناء إعداد التصاميـ -

 الإنتاج.لبؿ عممية خ -

 .أثناء و بعد عممية التسميـ -

                                                 

. 94، ص سبؽ ذكره  كشيدة حبيبة، مرجع -48  
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 ...(.الضماف، الصيانة،) خدمات ما بعد البيع -

تقديـ معمومات تدعـ اختياره، لأف أثر المعمومات التي يحصؿ عمييا العميؿ بعد عممية الشراء  -
 .أكبر مف أثر المعمومة قبؿ الشراء

 العملاء رضا قياس 13.1.2

 . 49ومحددة من الواجب استخداميا عند قياس رضا وولاء العميل تتمثل بىناك معايير ثابتة 
 القدرة عمى التمييز بيف مستويات الرضا المختمفة  .1

 استخداـ نموذج استقصاء لممسح سيؿ الفيـ ، وواضح مف وجية نظر العميؿ .2

 سيولة الإدارة والرقابة  .3

 توليد بيانات ذات دلالة وصالحة إحصائيا .4

 إلى توقع حجـ التطور والتحسف في المستقبؿ .المرونة التي تؤدي  .5

وفي بعض الأحياف قد لا يترجـ رضا العميؿ أو عدـ رضائو إلى توقعات حقيقية لقراراتو الشرائية 
في المستقبؿ ، لأف قرارات الشراء المستقبمية تتدخؿ فييا عدة عوامؿ أخرى مثؿ : وجود منتجات 

البدائؿ المتاحة .. وغيرىا ، لذلؾ يوصى دائما  أكثر جذباً وانخفاض أسعار المنافسيف ونقص
بقياس درجة الولاء حيث يرتبط ارتباطا مباشرا بسموكيات الشراء كما أف مقاييس الولاء تنطوي 
عمى ثلبثة عناصر ىـ : عنصر السموؾ، وعنصر الاعتياد ) العادة ( ، وأيضاً توضح مدى 

نيا ، وفي الأبحاث الخاصة برضا العملبء عادة التزاـ العميؿ وانتمائو لشركة معينة أو ماركة بعي
ما يتـ قياس الولاء بسؤاؿ العملبء أنفسيـ ما إذا كاف مف المحتمؿ أف يقوموا بالشراء أو إذا كاف 

 .50مف المحتمؿ أف يقدموا النصيحة والتوصية لآخريف لمساعدتيـ عمى اتخاذ قرار الشراء
 51لتنافسيةالتوجو بالعميؿ نحو الميزة ا (4.1.2شكؿ رقـ )

                                                 

، 2003جامعية ، الإسكندرية، مصر ، عبد السلبـ أبو قحؼ ، كيؼ تسيطر عمى الأسواؽ ) تعمـ مف التجربة اليابانية (، الدار ال -31
 206ص 

 
 . 24، ص  2007، بميؾ ، القاىرة  ،  " ادارة علبقات العملبء " مركز الخبرات المينية للبدارة، عمرو عبدالرحمف،  توفيؽ  -32
 206، ص مرجع سبؽ ذكرهعبد السلبـ أبو قحؼ ،  -33
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 (24، ص 2007المصدر : ) عبد الرحمف ، 

يجب أف يقدميا الموقع لعملبءه لكي يتكوف لدييـ مستوى مقبوؿ مف الرضا  بالنسبة لموسائؿ التي
المؤسسة مبيعات فاف كؿ وسيمة تساىـ في إشباع حاجة مف حاجات المستيمؾ،  بموجبو تحقؽ
معيف مف الرضا ىي مطابقة المنتج لخصائص و بيانات العميؿ وىو  تحقؽ مستوى فأوؿ وسيمة
 حاجاتو الفسيولوجية التي تقع في الدرجة الأولى في سمـ " ماسمو " لمحاجات. و بعدىا ما يشبع

و ىذا  تأتي في المرتبة الثانية حاجة الأمف التي تزيد مف رفع مستوى الرضا في حالة إشباعيا،
بحماية  ع الإلكتروني مف خلبؿ عنصر الحماية سواء تعمؽ الأمرالذي يجب أف يحققو الموق

و  خصوصيات العميؿ و بياناتو الشخصية مف كؿ اختراؽ وقرصنة غير مشروعة، أو حماية
 تأميف عمميات تحويؿ الأمواؿ و البضائع مف خلبؿ توافر الموقع عمى شيادات الضماف و

كبرنامج  لة دخوؿ غير مسموح لو إلى الموقعالجودة و الأنظمة البرمجية التي تتصدى لأي محاو 
لمحماية. ثـ تأتي  أو التوقيع الرقمي و غيرىا مف البرامج المتعددة " Firewall " الجدار الناري

مف رفع مستوى الرضا  بعد ذلؾ الوسائؿ الأخرى التي تحقؽ ما تبقى مف الحاجات و التي تزيد
 .لدى العميؿ

                                                                                                                                            

 

 تحقيق رضا العميل

 الاحتفاظ بالعميل

 زيادة الربحية من خلال :
تخفيض التكمفة نتيجة تكرار خدمة العميل -1

 )ترشيد التكمفة (
 حماية المؤسسات من اسزمات-2

 زيادة الإيرادات من خلال :
 حديث العملاء عن المؤسسة -1
 المؤسسة قياميم بشراء كل احتياجاتيم من-2
  ابتكار سمع جديدة-3
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ة تتطور مف مرحمة لأخرى و تتطور معيا مختمؼ تميز كؿ تصور تسويقي بخصائص معين
المفاىيـ التي جاء بيا التسويؽ، فقد تحولت العممية الإنتاجية بعد أف كانت مجرد آلة تنفذ أوامر 
خطط إنتاج يتـ إعدادىا عمى أساس ظروؼ العرض، إلى عممية تصميـ فنية و إبداع تحاوؿ مف 

ا في منتجات ترضي رغباتيـ و حاجاتيـ، و خلبليا المؤسسة تجسيد أفكار و تطمعات عملبءى
تحولت عممية التسعير مف المنطؽ القديـ الذي ارتكز عمى ربحية المؤسسة إلى فكرة أكثر 
عقلبنية تراعي قدرة العميؿ المالية و مدى تأثير السعر في خمؽ القيمة المنتظرة مف طرؼ 

و التعامؿ مع العميؿ و تقنيات   العميؿ، إضافة إلى تطور الفنوف البيعية و أساليب الاتصاؿ  
التفاوض و فف عرض السمعة في نقاط البيع، تسعى مف خلبليا المؤسسة إلى توفير المنتج 
بالقرب مف العميؿ إلى جانب ىذا تقود المؤسسات أكبر الحملبت الترويجية التي صارت تمثؿ 

 .52أحد المؤشرات الدالة عمى التمييز و التفوؽ في المجاؿ التنافسي

ىذه التحولات التي مست مختمؼ الجوانب و المجالات التسويقية جاءت نتيجة لحتمية واحدة  كؿ
ىي تطور نظرة التسويؽ و نظرة المؤسسة إلى العميؿ و زيادة تأثيره عمى القرارات الإستراتجية 
في المؤسسة، فاتجو رجاؿ التسويؽ في ظؿ ىذا التحوؿ إلى القياـ بدراسات و بحوث سموؾ 

لمتعرؼ و لتحديد بدقة حاجاتو و رغباتو و كؿ ما يتعمؽ بإجراءات اتخاذ قرار الشراء   المستيمؾ
 و نتائج تقييـ ىذا القرار، مف خلبؿ عممية المطابقة بيف الأداء المتوقع و المدرؾ مف المنتج.

 أىمية قياس رضا العملاء: 14.1.2  

 مات.لموقوؼ عمى مدى رضا العملبء عما تقدمو ليـ المؤسسة مف خد  .6

 تقديـ النتائج التي حققتيا المؤسسة لمقائميف عمييا.  .7

 لموقوؼ عمى أسباب عدـ تحقيؽ الأىداؼ حسب التصور المبدئي لمعمؿ. .8

 تمكف مف توسيع نطاؽ الأنشطة والخدمات لتشمؿ مجتمعات أخرى.  .9

 تجنب تكرار نفس الأخطاء في المشروعات والأنشطة التالية. .10

                                                 
 الطبعة.عماف والتوزيع، لمنشر العممية . اليازوري دار ،"شامؿ مدخؿ الحديث لمتسويؽ العممية الأسس" وآخروف، قدادة الطائي،  -34

 .155، ص 2007العربية
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معرفة ما إذا كاف نمط الإدارة يحقؽ رضا العملبء في الداخؿ والخارج أـ يحتاج الأمر  .11
 .53إلى مراجعة 

 : العملاء رضا وقياس متابعة أدوات  15.1.2

 عمى يسيؿ نظاـ وضع إلى المنظمات مف العديد تتجو:  والمقترحات  الشكاوى نظام  -1
 ىاتؼ خط تخصيص خلبؿ مف ذلؾ يكوف وقد  .لممؤسسة شكواىـ واقتراحاتيـ تقديـ العملبء
 بو يتقدـ ما خلبلو مف المؤسسة تتمقى اليكتروني موقع أو اليكتروني عنواف بريد أو ساخف
 .اقتراحات أو مف شكاوى العملبء

 لالعمي لرضا الميداني المسح  -2

 مجموعة مف خلبؿ العملبء رضا مستوى لقياس الاستبياف فييا يستخدـ دورية ميدانية مسوح ىي
 ) أو الرباعي الخماسي ليكرت مقياس ) المقاييس احمد وباعتماد العبارات مف

  الوىمي التسوق -3

 يروىا والضعؼ التي القوة نقاط وتثبيت المحتمؿ المشتري دور لتقمص أفراد استخداـ فيو يجري
 .بمنافسييا المقارنة ثـ منافسة شركات أو الشركة منتجات شراء خلبؿ مف

  المنظمة مع التعامل عن المتوقفين العملاء تحميل  -4

 تحولوا المؤسسة أو مف الشراء عف توقفوا الذيف بالعملبء الاتصاؿ يجري الأسموب ىذا ظؿ في
 .أخر جانب مف المفقوديف العملبء معدؿ ولمراقبة جانب مف السبب لمعرفة أخر مورد إلى

  الحاليين بالعملاء والاتصال الشخصية المقابلات -5

 قبؿ مندوبي مف أو الميمة بيذه المكمفيف المؤسسة ممثمي أو المدراء خلبؿ مف ذلؾ يجري
 في التغير الرضا ومدى مستوى استطلبع والاتصالات المقابلبت ىذه مثؿ في ويمكف .المبيعات
 المؤسسة وخدمات لمنتجات الشراء تكرار إلى يؤدي العالي العملبء رضا .والتوقعات الرغبات

                                                 
53

1714سثق رمشٓ ، ص اىطائً ، قذادج ٗاخشُٗ ، ٍشجغ  -   
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خبار  بؿ فقط واحد عميؿ تخسر لف المؤسسة فأف راضي العميؿ يكف لـ إذا لكف الآخريف عنيا، وا 
نيا المؤسسة خدمات عف الآخريف إلى يتحدث سوؼ العميؿ لاف ىذا أكثر،  .54ترضيو لا وا 

  معيقات قياس رضا العملاء:   16.1.2

 ىناؾ العديد مف المشكلبت التي قد تواجو عممية قياس رضا العملبء :

صعوبة القياس: ىناؾ مجالات يصعب فييا قياس رضا العملبء وذلؾ بسبب صعوبة  .12
 التعامؿ مع الجانب الكيفي المتعمؽ بأسموب تقديـ الخدمة.

طبيعة الجميور المتمقي لمخدمة: يجب مراعاة الخصائص الاجتماعية لمجميور متمقي  .13
 تمقي الخدمة.الخدمة عند استطلبع رأيو، ومراعاة المستوى التعميمي لمعملبء م

غياب الثقة: في بعض المجتمعات وخاصة التي يخشى أىميا رموز السمطة أياً كانت  .14
صورتيا أو شكميا، فيتجنب افراد المجتمع العادي مف تقديـ رأييـ بصراحة في كـ وكيؼ 

 .  الخدمة المقدمة إلييـ

 العملاء رضا قياس من المتحققة اسىداف 17.1.2 
يجعؿ  العملبء لرضا المستمر فالتقييـ .عملبئيا مف قريبة تكوف أف مف المؤسسة يمكف -1

 اتخاذ مف مما يمكنيا عملبئيا واحتياجات رغبات عمى تطرأ قد تغيرات أي عمى مطمعة المؤسسة
  .لإشباعيـ الكفيمة السبؿ

 بذلؾ تعديؿ فتستطيع .العملبء لتوقعات مطابقتو مدى ومعرفة أدائيا تقييـ مف المؤسسة يمكف -2
 .النتائج لتمؾ تبعا التسويقية استراتيجياتيا

تطوير  في ميما أساسا تعتبر عملبئيا مف المؤسسة عمييا تحصؿ التي المعمومات إف -3
 .لمسوؽ جديدة منتجات وتقديـ الحالية منتجاتيا

                                                 
الحارثي ، سعد ، وسممي عبد الوىاب " رضا العملبء عف جودة الخدمة المقدمة مف الخطوط العربية السعودية عف الرحلبت     – 35

 . 23ص ،   2007الداخمية " مركز البحوث ، معيد الادارة العامة ، 
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 .التسويقية المختمفة الأنشطة أو المنتجات في سواء المؤسسة لدى والضعؼ القوة نقاط معرفة -4
 .الأداء لتقييـ عمييا يعتمد أف يمكف التي المعمومات مصادر أىـ مف فالعملبء

أداوت  مف كأداة العملبء رضا قياس يوفرىا التي والمعمومات البيانات استخداـ يمكف -6
 عدـ رضاء عف الناتجة الأخطاء اكتشاؼ يمكف ثـ ومف لممؤسسة، الداخمي الأداء عمى الرقابة

 . 55الرضا لعدـ المسببة المالية والعقبات الصعوبات أو أنفسيـ الموظفيف

 :نموذج إدارة العلاقة مع العميل 18.1.2

تحتوي نظـ المعمومات عمى جانب إداري و جانب آلي يسيؿ عممية إدارتيا و تنظيميا، كذلؾ  
تعتمد عمى توفير قاعدة مف البيانات  فيىىو الأمر بالنسبة لإدارة العلبقة مع العميؿ كنظاـ ، 

 . 56برنامج دعـ آلي لتسجيميا و معالجتيا لجعميا جاىزة لاتخاذ القرارات  بعف العملبء 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
، " قياس رضا العملبء مف اجؿ بناء قدرات مؤسسية فعالة "  مية نمركز خدمات المنظمات غير الحكومية المؤسسة الأمريكية لمت  -55
 . 4-2ص  2005 ، 

56
 - -  Pierre Alard, Damier. dirringe ," la stratégie de la relation client", édition DUNOD, Paris 2000, 

p 41. 
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 (: إدارة العلبقة مع العميؿ.5.1.2شكؿ رقـ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : (Supizet , 2002, P202)  

 

 

 

 

 

 :عميلقيادة إدارة العلاقة مع ال
 .CRMامتلبؾ منطؽ  -
 تجديد عممية الإدارة. -
 عممية الإدارة.تنظيـ  -

 :عميلنمذجة إدارة العلاقة مع ال

 ترشيد حمقة خمؽ القيمة. -
 )منافذ المعمومات والاتصاؿ(. CRMاستعماؿ أدوات  -
 التدريب المتواصؿ عمى استغلبؿ النموذج. -
تحسػػػػػػػيف و ترشػػػػػػػيد بػػػػػػػرامج العمػػػػػػػؿ الػػػػػػػوظيفي )نمػػػػػػػوذج الأعمػػػػػػػاؿ،  -

 المنتجات، التسعير، التوزيع، الولاء، الرضا(

 :CRMتبسيط عمميات 
 توفير شروط التبسيط و تسييؿ العلبقة. -
 إحداث التطابؽ بيف محيط العمؿ و محيط الأعماؿ. -
 إحداث التطابؽ بيف لبنية التحتية و الأىداؼ. -
 إحداث التطابؽ بيف الأساليب و الأىداؼ. -

  

 :عميلالعلاقة مع التقييم عممية إدارة 
 تنظيـ قياس أداء العممية. -
 تنظيـ و مراجعة العممية. -
 

 :عميلتحسين عممية إدارة العلاقة مع ال
 تنظيـ و تحسيف العممية. -
 تنظيـ مجموعات التحسيف. -

 مخرجات:
 .عميؿحمقة القيمة لممؤسسة و ال -
 ترشيد المداخيؿ. -
 .عميؿرضا ال -
 .عميؿولاء ال -
 جدد. عملبءجذب  -



82 

 

 المبحث الثاني : سيولة الاستخدام 2.2

 :المقدمة  1.2.2

لقد شكمت سيولة استخداـ التكنولوجيا سواء كاف في تصميـ صفحات الويب أمرا في 
فقط بؿ كذلؾ في  مستخدـ صالحة للبستعماؿغاية الأىمية ليس فقط مف حيث تشكيؿ واجيات 

زيادة انتاجية الصفحة وتحسيف الأداء عمييا سواء مف قبؿ المستخدميف أو الشركة المالكة 
دقة مجموعة مف المياـ  لزيادة السرعة و ليس ميما سيولة الاستخداـ كذلؾ   لصفحة الويب .

والتأكد  ضماف سلبمة المستخدـالتي نفذتيا مجموعة مف مستخدمي ىذا النظاـ، ولكف أيضا ل
 57بشكؿ كامؿ مف الاستخداـ الصحيح لمحتوى ىذه الصفحة .

ولعؿ مستخدـ أي برنامج حاسوبي أو صفحة ويب بدأ يلبحظ بوضوح ما يعرؼ بقابمية 
الاستخداـ سواء في الشروط لاستخداـ البرنامج أو في التعامؿ مع صفحة الويب والتي يتضمف 

شروط الاستخداـ باعتبار ذلؾ تصنيفا تجاريا ىاما في كافة البرمجيات تصريحا بالموافقة عمى 
المستخدمة ، حيث أف نجاح أي برنامج يعتمد عمى موقؼ المستخدميف منو ومدى رضاىـ عنيـ 
 تىذا الرضا الذي لـ يعد يعتمد عمى تحقيؽ البرنامج أو الصفحة ليدفيا فيذا أصبح مف البديييا

مدى سيولة الاستخداـ والعوامؿ المؤثرة الأخرى في سيولة  بؿ تعدى مفيوـ الرضا لقياس
الاستخداـ مثؿ الألواف المستخدمة و الخطوط وطرؽ الانتقاؿ في الصفحة وعدد الضغطات 
وغيرىا مف المعايير اليامة في ىذا المجاؿ  وىو ما أصبح يعرؼ باسـ معايير الجودة في 

 ISO / IEC 9126-1 (2001 ).58الاستخداـ  المعروفة باسـ 

 تعريف سيولة الاستخدام : 2.2.2 

ارتكزت تعريفات سيولة الاستخداـ عمى ثلبثة معايير بحيث فسر الباحثيف ىذا المعنى وفقا ليذه 
المعايير ، المعيار الأوؿ ارتكز عمى الجيد اللبزـ مف قبؿ المستخدميف ، والمعيار الثاني تحدث 

احة ، أما عف مدى تحقيؽ الاستخداـ لمنظاـ للؤىداؼ المحددة منو مع وجود الفاعمية والكفاءة والر 

                                                 
57

 - Mayhew, D.J. (1999). The Usability Engineering Lifecycle: A Practitioner’s Handbook for User Interface 

design, Morgan Kaufmann, San Francisco. 
58

 - Ahmed Seffah , " Usability measurement and metrics: A consolidated model " , Software Qual J (2006) Vol  14,P 159–178. 
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المعيار الثالث فأعتمد عمى الزمف اللبزـ لممستخدـ لتعمـ التعامؿ مع النظاـ مف حيث التعاطي 
 59مع المدخلبت وتفسير النتائج .

" القدرة عمى استخداـ النظاـ بسيولة في ظؿ محددات الراحة والثقة والرضا  shackleفقد عرفيا 
دميف تيدؼ لتحقيؽ مجموعة محددة مف عمى نحو فعاؿ مف قبؿ مجموعة محددة مف المستخ

" القدرة عمى تعمـ النظاـ بسرعة مع   Schneidermanو عرفيا  60. المياـ ضمف نطاؽ معيف"
تجنب الأخطاء في استخداـ النظاـ ككؿ مف قبؿ المستخدـ بما يحقؽ الرضا عف النظاـ ككؿ 

صفحات الويب بكؿ  " القدرة عمى استخداـ المعمومات المعروضة عمى Keevilوعرفيا   61".
فقد عرفوها " القدرة على استخدام النظام عبر      McGraw-Hill et alأما   62.سيولة"

سهولة التعلم والتذكر مع تجنب الأخطاء بما ٌحقق الرضا من هذا الاستخدام من قبل 

 63المستخدمٌن للنظام ".

فقد عرفيا " سيولة الاستخداـ لمواقع الويب تشمؿ سرعة الوصوؿ وأبعاد تأخير  Palmerأما 
  64.التحميؿ والتصفح والمحتوى والتفاعؿ والاستجابة "

جرائي لسيولة الاستخداـ  بالآتي : " المقدرة عمى الاتعريؼ تـ الاستنادا الى التعريفات السابقة 
لتحقيؽ اليدؼ  وبدوف أخطاء بكؿ سيولة ويسرالوصوؿ لموقع الويب واستخداـ محتويات الموقع 

مف ذلؾ الوصوؿ بما يضمف الثقة والرضا مف قبؿ المستخدميف ضمف نطاؽ محددات الوصوؿ 
 . لمموقع التي تشمؿ سرعة الوصوؿ وعدـ التأخير والمحتوي و التفاعؿ والاستجابة "

   التالية ...العناصر مف  سيولة الاستخداـ يتكوفإف ففي ضوء التعريفات أعلبه 

  المقدرة عمى الوصوؿ. 

 استخداـ محتويات الموقع. 
                                                 

59
 - Ahmed Seffah , ٍشجغ ساتق 

60
 - Shackel, B. (1984). The Concept of Usability, p 45 

61
 - Schneiderman, B., 1992. Designing the User Interface: Strategies for Effective Human-Computer Interaction(2nd ed.), P 

40. 
62

- Keevil, B., & Keevil. (1998). Measuring the Usability Index of Your Web Site. Paper , presented at 

the Special Interest Group on Systems Documentation, Quebec City ,Canada .   
63

 - McGraw-Hill.Olsina, L., Lafuente, G., and Rossi, G., 2001. Specifying quality characteristics and attributes for websites, in 

S. Murugesan and Y. Deshpande (Eds.), Web Engineering, Software Engineering and Web Application Development, London: 
Springer-Verlag, pp. 266–278. 
64

 - Palmer, J, (2002), "Web Site Usability, Design, and Performance Metrics", Information Systems 

Research, 13(2), p151-167 
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 .عدـ الوقوع في الأخطاء  

 سيولة التذكر. 

 محددات الوصوؿ. 

 (1.2.2جدول ) 

 ملخص تعرٌفات سهولة الاستخدام

 المؤلؼ / المؤلفوف  ـ.
 السنة

 مكونات التعريؼ مختصر التعريؼ

1- shackle 
1984 

استخداـ النظاـ بسيولة في ظؿ 
محددات الراحة والثقة والرضا عمى 

لتحقيؽ مجموعة  بيدؼنحو فعاؿ 
 محددة مف المياـ ضمف نطاؽ معيف

 السيولة 
 الفاعمية 

تحقيؽ اىداؼ 
 الاستخداـ

2- Schneiderman 
1992 

تعمـ النظاـ بسرعة مع تجنب الأخطاء 
في استخداـ النظاـ ككؿ مف قبؿ 

 المستخدـ بما يحقؽ الرضا 

 سرعة التعمـ
 تجنب الأخطاء
 تحقيؽ الرضا

3- Keevil  
1998 

استخداـ المعمومات المعروضة عمى 
 صفحات الويب بكؿ سيولة

 استخداـ المعمومات
 تحقيؽ الأىداؼ

4- McGraw-Hill 

et al      
2001 

استخدام النظام عبر سهولة التعلم 

والتذكر مع تجنب الأخطاء بما ٌحقق 

 الرضا 

 سيولة التعمـ
 تجنب الأخطاء
 تحقيؽ الرضا

5- Palmer 
2002 

سيولة الاستخداـ لمواقع الويب تشمؿ 
سرعة الوصوؿ وأبعاد تأخير التحميؿ 
 والتصفح والمحتوى والتفاعؿ والاستجابة

تحديد محددات 
 سيولة الاستخداـ 

 
 المصدر : إعداد الباحث 
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 معايير الفيم الموحد لسيولة الاستخدام : 3.2.2

تـ وضع عده معايير نموذجية في محاولة لتحديد وضوح سيولة الاستخداـ لاستخداميا سواء في 
العلبمات التجارية لممنتوجات الحاسوبية ، أو المستخدميف ليذه البرامج ومف ىذه المعايير التي 

 المجنة الكيروتقنية الدولية. /اتفقت عمييا المنظمة الدولية لمتوحيد القياسي 

  معيارISO/IEC 12207  ـ . 1995الذي تـ وضعو في العاـ 
  معيارISO/IEC 14598  ـ . 1999الذي تـ وضعو في العاـ 
  معيارISO/IEC 9126 1-4  65ـ . 2001الذي تـ وضعو في العاـ 

 وكافة ىذه المعايير وضعت خطوط عريضة لقياس سيولة الاستخداـ تمثمت في ...

 ف خلبؿ توفير أساس لفيـ ومقارنة مختمؼ خفيض تكاليؼ اختبار قابميتيا للبستخداـ م
 المقاييس الاستخداـ لمبرمجيات .

  عيف الاعتبار . فيالمقارنة القائمة عمى اساس أخذ الخبرة 
  توفير أساس واضح لمتواصؿ بيف مطوري البرمجيات في قياس قابمية الاستخداـ وسيولة

 الاستخداـ وفؽ خبرة الاستخداـ . 
  في ممارسات القياس السميمة ىي أكثر يسرا لذا مطوري  تعزيز قابميتيا للبستخداـ

 البرمجيات الذيف لدييـ خمفيات قوية عف معرفة الاستخداـ .
كذلؾ تـ تحديد مفاىيـ محددة يجب أف تتضمنيا سيولة الاستخداـ في كافة التقنيات البرمجية  

 كمعيار اساسي تتمثؿ في :

 الى الكمفة الكمية . الكفاءة : وىو قياس مدى كفاءة البرنامج نسبة 
  مقدرة التعمـ: وىى مقدرة معرفة الاستخداـ وتحديد مدخلبتو وتحميؿ نتائجو بدوف جيد

 وتنفيذ مياـ المستخدـ بكؿ سيولة .
 . إمكانيات التكيؼ : الدخوؿ مع البرنامج وفيمو وفيـ بيئتو و وظائؼ التطبيؽ 
 و البدائؿ المتاحة  عبء العمؿ المعرفي : ىي المقدرة عمى التحكـ في التطبيؽ

  لممستخدـ التي تمكف المستخدـ مف الوقوؼ أماـ الخيارات وتحميلبت الذاكرة .

                                                 
65

 - International Organization for Standardization/International Electrotechnical Commission 



86 

 

  جيود تصحيح الخطأ : الجيد المبذوؿ في تصحيح الخطأ وعدـ فقد التطبيؽ أو
 66مدخلبتو واعادة التحميؿ . 

 :ISO  67خصائص سيولة الاستخدام وفقا لمعايير  4.2.2

شخصية المستخدـ : ىي مجموعة السمات النفسية والثقافيو لدى المستخدـ مثؿ )الموقؼ  -1
مف العمؿ ، والدافع مف استخداـ النظاـ ، القدرات الحركية والعادات والتقاليد (، المعرفة 
والخبرة بما في ذلؾ المغة الاـ لممستخدـ ، وامتلبؾ الميارات مثؿ ) المعرفة بالحاسوب 

يؿ ( ، المعرفة التطبيقية مقدار ما عمؿ المستخدـ عمى تطبيقات حاسوبية وبأنظمة التشغ
 جاىزة . 

خصائص الميمة : وىى مدى تكرار الميمة ، ومرونة وسرعة التنفيذ ، مدى سيولة  -2
التنفيذ مف وجية نظر المستخدـ ، انتظاـ المخرجات ، شروط التنفيذ لمميمة ، تبعات 

 .تنفيذ الميمة .ظروؼ تنفيذ الميمة 
خصائص البيئة التقنية : قدرات الاجيزة المستخدمة و المشاكؿ الفنية الموجودة بيا ،  -3

 اتصالات الشبكة ، نظاـ التشغيؿ ، مقدرة البرامج عمى المساعدة .
البيئة الفيزيائية : مستوى  الضوضاء، والخصوصية، والصفات المحيطة، والأخطار  -4

 الصحية المحتممة، ومستوى السلبمة .
العمؿ والسلبمة  تمنظمة : ىيكؿ فرؽ التشغيؿ ومستوى الموظفيف الفردية ، سياسابيئة ال -5
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البيئة الاجتماعية :   بيئة المستخدـ المفرد أو المستخدميف عامة ، درجة المساعدة  -6

 المتاحة .

 مكونات سيولة الاستخدام : 5.2.2 

زمف الاستجابة  : مقدار الوقت المستيمؾ لسموؾ البرنامج  لتنفيذ وظيفتو الإجمالية أو  -1
 ميمة محدده بو .
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 - Ahmed Seffah , ٍشجغ ساتق 
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  - International Organization for Standardization/International Electrotechnical Commission . 
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 .  الفعؿ لممستخدـ عندما تحدث أخطاء
درجة التناسؽ : وىو مقدار  تناسؽ بيف عناصر واجية المستخدـ وعما إذا كانت   -10
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 الملبحة : مدى  سيولة التنقؿ والتحرؾ في التطبيؽ  مف قبؿ المستخدميف .  -19
الاستبعادية : مقدرة البرنامج استبعاد عناصر دخيمة مف واجية المستخدـ دوف فقداف  -20

 معمومات ىامة .
الخصوصية  : ما إذا كاف يتـ حماية المعمومات الشخصية لممستخدميف بشكؿ  -21

 مناسب. 
الأمف :القدرة الأمنية لمبرنامج لحماية المعمومات والبيانات بحيث تمنع الأشخاص غير  -22

 المصرح بيـ مف الدخوؿ أو الاختراقات  .
التأميف : مسؤولية بائعى البرنامج مف وجود  حالة غش  تستيدؼ الحصوؿ عمى  -23

 معمومات المستخدميف بشكؿ غير مصرح بو . 
ستخدـ و طريقة التعرؼ التفاعلبت  يجب أف يكوف الألفة  : سواء عناصر واجية الم -24

 مفيوما مف قبؿ المستخدـ .
الوقت  :وقت التحميؿ المطموبة لصفحة ويب لتحميؿ أي مدى السرعة التي يستجيب  -25

 لممستخدـ .
 .68الملبءمة  :أف تكوف الاستعارات البصرية في واجية المستخدـ ذات مغزى  -26

 : الاستخدام  سيولة محددات 6.2.2

 الكفاءة : وىى قدرة البرنامج لتمكيف المستخدميف مف إنفاؽ كميات مناسبة -1
 مف الموارد فيما يتعمؽ بتحقيؽ فعالية اليدؼ منو في سياؽ محدد مف

 ىذا البرنامج . استخداـ
 الفعالية : وىى قدرة البرنامج المنتج مف تمكيف المستخدميف لو لتحقيؽ -2

 ية .المياـ  المصنع مف أجميا مع بدقة وكمال
الإنتاجية  : وىى مستوى الفعالية فيما يتعمؽ بالوقت المستخدـ  لإنجاز المياـ ، كذلؾ  -3

جيود المستخدميف  أو المواد أو التكمفة المالية المستيمكة مف جانب المستخدميف و 
) وتقاس بكمية الانتاج المفيدة التي تـ الحصوؿ عمييا مف تفاعؿ المستخدـ مع   .النظاـ

                                                 
68
 - Green  ,David  ،(2005)  قابمية الاستخداـ لمواقع الويب في التجارة الالكترونية نموذج القبوؿ ، بحث ،

  .41-39دكتوراه جامعة اليانس  ،اليانس ، بريطانيا، ص 
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حيث أف ىناؾ نوعاف مف المياـ في إجراءات المستخدـ ، منتجة وغير البرنامج  ، 
 69منتجة وما ييـ المستخدـ ىي الإجراءات التي تساىـ في إخراج الميمة فقط (.

مشاعرىـ عند استخداـ البرنامج أي ،  وتحديد الرضا : الاستجابات الذاتية مف المستخدميف -4
 .  المستخدـ ىو راض أو سعيد مع النظاـ؟

:  سيولة الميزات المطموبة  في البرنامج  التي يمكف أف يتقنيا المستخدـ لتحقيؽ  التعميمية -5
الأىداؼ الفردية  ، أي لقدرة البرنامج مف لتمكيف المستخدميف  نت تعمـ مزايا البرنامج 

 بسرعو وطرؽ استخدامو . 
المستخدميف أو السلبمة  :وىى مقدرة النظاـ أو المنتج عمى أف يحد مف وقوع خطر عمى   -6

 - ISO / IEC 9126 و جاء في . الموارد الأخرى ، : مثؿ الأجيزة أو المعمومات المخزنة
 أف ىناؾ جانباف لمستوى البرمجيات في سلبمة المنتجات ، والسلبمة التشغيمية ( 2001) 

 السلبمة التشغيمية ، سلبمة لمطوارئ . لمطوارئ و السلبمة ،
 . 70خلبص مف قبؿ النظاـ للئمكانياتة التيالثقة  : وىو الوفاء، أو الإ -7
إمكانية الوصوؿ : ولا يقصد بيا مقدرة الوصوؿ لمنظاـ واستخدامو مف الأشخاص العادييف   -8

بؿ مقدرتو أف يتـ ا مف قبؿ الأشخاص مع بعض نوع الإعاقة )عمى سبيؿ المثاؿ، البصرية 
جييية المقترحة لتصميـ  وىو ما يجب أف يحتوى  عمى المبادئ التو   والسمع والنفسي(. 

 4مختمؼ المواقع عمى شبكة الإنترنت لتكوف سيمة المناؿ للؤشخاص ذوي الإعاقة
العالمية  : وىو يجب اف يكوف البرنامج يستوعب تنوع المستخدميف مع خمفيات مختمفة ثقافيا   -9

  4 وفكريا
بطريقة طريقة الفائدة  : مقدرة  البرنامج اف يتيح لممستخدميف حؿ المشاكؿ الفعمية   -10

 وعممية .  مقبولة
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 - M., Bowden, R., Bevan, N. and Curson, I., 1997. The MUSiC performance method, Behaviour andInformation Technology 

16:P 279. 
70

 - Atif, Y. 2002. Building trust in e-commerce, IEEE Internet Computing , Vol6,P 18. 
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 المبحث الثالث : الخبرة التكنولوجية  3.2

 المقدمة : 1.3.2

بعد انتشار الحواسيب الشخصية في منتصؼ الثمانينات في القرف الماضي بدأ التفكير 
جديا في تغيير نمط الاستخداـ والتفاعؿ بيف الحاسوب والمستخدـ ، مف حيث تسخير التكنولوجيا 
لتكوف أكثر فاعمية واستخداما وىو ما بدأ يعرؼ اصطلبحا " العلبقة بيف الشخاص والتقنيات 

حيث يمكف القوؿ اننا دخمنا مع ظيور ىذا المصطمح عصر الحوسبة الجديدة ،  71 التفاعمية "
مف حيث تسخير التقنيات الناجحة التي تتلبءـ مع احتياجات المستخدميف  مثؿ البريد الالكتروني 
والرسائؿ القصيرة وصفحات الويب المتعددة الاستخداـ ويجب أف تدعـ العلبقات والأنشطة التي 

 . 72ات المستخدميف تزيد في اثراء خبر 

وشكمت قابمية الاستخداـ في التكنولوجيا الياجس الأكبر لدى مصممي ومصنعي التكنولوجيا 
المحوسبة حيث أصبحت تراكـ المعرفة في الاستخداـ التكنولوجي لدى المستخدميف تشكؿ تحديا 

خدامو وما ىاما في الحكـ عمى نجاح التقنيات المصنعة لأف المستخدـ أصبح يريد ما يعرؼ است
يتلبءـ مع خبرتو التكنولوجية وثقافتو الخاصة في ىذا المجاؿ ، وأصبح ينظر دوما لكيفية تفاعؿ 
المستخدـ مع ىذه التكنولوجيا المحوسبة مف وجية نظر المستخدميف المذيف يركزوف عمى التفاعؿ 

 ،  73أكثر مف التركيز عمى فائدة أو انتاجية ىذه التكنولوجيا

يز عمى فيـ المستخدـ لمتكنولوجيا المحوسبة والتفاعؿ معيا ىدؼ رئيس في بحيث أصبح الترك
الصناعات والتكنموجيا و وكمما زاد معرفة المستخدـ ليذه التكنولوجيا كمما زاد ترحيبو واستخدامو 
ليا مما جعؿ كافة الشركات والمنتجيف والمنظمات تتعامؿ مع ما يعرؼ باسـ المنظر المرئي 

 .  74ي يشمؿ واجية المستخدـ والسموؾ التفاعمي وقدرات البرمجيات التكنولوجيةلمتكنولوجيا والذ
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 - Shneiderman, B. 2002. Leonardo’s Laptop. MIT Press, p2. 
72

 - Katz, J. E., and Aakhus, M., eds., 2002. Perpetual Contact: Mobile Communication, Private Talk, Public Performance. 

Cambridge University Press.  
73

 - Preece, J., Rogers, Y., and Sharp, H. 2002. Interaction Design: Beyond Human-Computer Interaction. Wiley , p 19. 
74

 - John McCarthy and Peter Wright , Technology as Experience, 2004 , p 24 
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 تعريف الخبرة التكنولوجية :  2.3.2

أشارت العديد مف الدراسات والأبحاث الأكاديمية أف عممية الشراء عمى الانترنت أكثر 
ي ىناؾ عوامؿ كثيرة تعقيدا مف الشراء المباشر كوف المنتج لا يكوف ظاىريا وغير ممموسا وبالتال

أخرى متداخمو في عممية الشراء عمى الانترنت وأىـ ىذه العوامؿ دور الخبرة لدى المستخدـ 
لمويب وكيفية نظرتو الى التصميـ والمحتوى ومقارنو ذلؾ مع خبرتو المتراكمة لمتصفح. وىناؾ 

 .تناولت الخبرة التكنولوجية في مجاؿ التصفح واستخداـ الويب  التيالعديد مف التعريفات 

الوسائؿ التقنية التي تتيح لمناس تحسيف محيطيـ، وتمكنيـ " استخداـ   Keil et alفقد عرفيا 
مف معرفة استخداـ الأدوات والآلات لمقياـ بالميمات المعقدة بكفاية واقتدار، فنحف نستعمؿ 

عمى العالـ الذي نعيش فيو. والتكنولوجيا تمكف الناس مف استخداـ  التطبيؽ التكنولوجي لمسيطرة
، مما يزيد مف الخبرة المعرفة والأنظمة والأدوات التي مف شأنيا تسييؿ حياتيـ وجعميا أفضؿ

عمى  لممستيمؾ الانطباع العاـ ىي " Cho and Parkوعرفيا  . 75التكنولوجية لدى الأفراد "
" مزيج   Constantindesعرفيا  و 76الموقع و البيئة المحيطة "الانترنت مف حيث التفاعؿ مع 

الخدمة ،  أومف الوظائؼ عمى الانترنت تتضمف المعمومات ، العواطؼ ، العظة، نوع المنتج 
مف التسويؽ التقميدي والوصوؿ بو مف خلبؿ الاتصاؿ  4Psبعبارة أخرى مزيج معقد مف عناصر 

 Tamimi. وعرفيا 77عبر شبكة الويب لممنظمة والتفاعؿ المباشر لمعملبء مف الويب والمنظمة "
et al  أي صفقة حيث  لإتماـ" عممية مف اربع مراحؿ تصؼ الخطوات المتتالية عمى الانترنت

رد متسوقيف بؿ أيضا مستخدميف لتكنولوجيا ينظر مف خلبليا لمعملبء عمى الانترنت ليس مج
ىى مجموعة مف العناصر في دراسة أخرى "  Constantindesكذلؾ عرفيا  . 78المعمومات "

التي  تتنج مف  مثؿ البحث والتصفح ، وايجاد المعمومات و مف ثـ اختيار وتقييـ المعمومات 
راءات عمى الموقع مف حيث  ومدى تأثر المستخدـ بالاج  .تفاعؿ المستخدميف مع الانترنت 

                                                 
75

 -  Keil, M., Beranek, P. M., & Konsynski, B. R. (1995). Usefulness and Ease of Use: Field Study Evidence 

Regarding TAsk Considerations. Decision Support Systems, 13(3), p 75. 
76

 - Cho, N. and Park, S. (2001), “Development of electronic commerce user-consumer satisfaction index 

(ECUSI) for Internet shopping”, Industrial Management & Data Systems, Vol. 101 No. 8, p. 400. 
77

 - Constantinides , E. (2002), ―The 4S Web-marketing mix model ,e-commerce research and 

applications‖, Elsevier Science ,Vol. 1 No. 1, p 57-76 
78

 - Tamimi, N., Rajan, M. and Sebastianelli, R. (2003), “The state of online retailing”, Internet Research, 
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عناصر أخرى تيدؼ الى حث العملبء عمى والبيئة المحيطة و ، والأحداث، والعواطؼ، التصميـ
 . 79التفاعؿ مع موقع الويب عبر الانترنت "

 ملخص تعرٌفات الخبرة التكنولوجٌة( 1.3.2جدوؿ ) 

المؤلؼ /  ـ.
 المؤلفوف 

 السنة

 مكونات التعريؼ مختصر التعريؼ

1 Keil et al   
1995 

تحسيف محيطيـ، وتمكنيـ مف معرفة لالوسائؿ التقنية استخداـ 
 استخداـ الأدوات والآلات لمقياـ بالميمات المعقدة بكفاية واقتدار، 

 وتسييؿ حياتيـ، مما يزيد مف الخبرة التكنولوجية لدى الأفراد

 استخداـ التقنية
 تسييؿ المياـ

زيادة الخبرة مف 
 الاستخداـ

2 Cho and 
Park 2001 

عمى الانترنت مف حيث التفاعؿ مع  لممستيمؾ الانطباع العاـ ىي
 الموقع و البيئة المحيطة

 التفاعؿ مع الموقع
 التفاعؿ مع البيئة

 
3 Efthymios 

Constantinid
es 2002 

مزيج مف الوظائؼ عمى الانترنت تتضمف المعمومات ، العواطؼ 
لبتصاؿ عبر شبكة الويب لالخدمة ،  أو، العظة، نوع المنتج 

 لممنظمة والتفاعؿ المباشر لمعملبء مف الويب والمنظمة

 المعمومات
 العواطؼ
 العظة

 نوع المنتج 
 

4 Tamimi et al 
2003 

عممية مف اربع مراحؿ تصؼ الخطوات المتتالية عمى الانترنت 
أي صفقة حيث ينظر مف خلبليا لمعملبء عمى الانترنت  لإتماـ

 ليس مجرد متسوقيف بؿ أيضا مستخدميف لتكنولوجيا المعمومات 

مراحؿ الشراء عمى 
 الانترنت

استخداـ تكنولوجيا 
 المعمومات

 
5 Efthymios 

Constantinid
es 2004 

مجموعة مف العناصر مثؿ البحث والتصفح ، وايجاد المعمومات و 
اختيار وتقييـ المعمومات و تأثر المستخدـ بالإجراءات عمى مف ثـ 

والبيئة ، والأحداث، والعواطؼ، الموقع مف حيث  التصميـ
عناصر أخرى تيدؼ الى حث العملبء عمى التفاعؿ مع المحيطة و 

 موقع الويب عبر الانترنت

 البحث 
 التصفح

 الاختيار والتقييـ
 التأثر بالموقع 

 
 المصدر : إعداد الباحث 
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المعرفة المتراكمة ىي تعريؼ الخبرة التكنولوجية كما يمى : " يتـ واستنادا إلى التعريفات السابقة 
القدرة عمى  المعمومات المتراكمة والعواطؼ لتحقيؽ لدى المستخدـ عمى مواقع الويب مف حيث

بما يضمف تحقيؽ رضا العملبء مف حيث البحث والتصفح واختيار وتقييـ المنتج انجاز الأعماؿ 
 " .  عمى المنظمة مف خلبؿ التفاعؿ الالكتروني معيا

 العناصر التالية ...مف  خبرة التكنولوجيا تتكوفإف ففي ضوء التعريفات أعلبه و 

 المعمومات 
 العواطؼ 
 القدرة عمى البحث 
 القدرة عمى التصفح 
 القدرة عمى اختيار وتقييـ المنتج 
 التفاعؿ الالكتروني 

 عوامل خبرة الويب : 3.3.2

 عوامؿ وظيفية وتتكوف مف :  -1
  : صلبحية التصفح ، سيولة في عمميات الدفع ، وتتضمف سيولة الاستخداـالسيولة ،

 .سيولو البحث ، خدمات خاصة لممعاقيف  
  التفاعؿ :  وتتضمف خدمات الزبائف وخدمات ما بعد البيع ، التفاعؿ مع موظفي الشركة

 مف اثار الشبكة عمى المستخدـ . ، التخصيص ، الحد
 عوامؿ فيزيائية وتتكوف : -2
  : المتعامؿ بيا ، منع اساءة استخداـ البيانات ، الحفاظ عمى  أمف البياناتالثقة

 .المعمومات الشخصية ،الحد مف التخوؼ ، صبانة البيانات 
 عوامؿ المحتوى وتتكوف مف : -3
 الاسموباصر التصميـ  ، الجماليات : وتتضمف التصميـ ، جودة التقديـ ، عن 
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  ، المزيج التسويقي : وتتضمف الاتصالات ، المنتج ، التحقؽ ، التسعير ، الترويج
 . 80الخصائص

 أىمية الخبرة التكنولوجية : 

 التأثير التكنولوجي عمى كؿ  مناحي الحياه والتفاعؿ معيا أصبح لابد منو . -1
التفاعمية التي أصبحت تمارس في العمؿ ،  ةوجود الحسابات الاجتماعية  الإلكتروني -2

 وفى المنزؿ وفي المدارس وحتى في أوقات الفراغ .
 مف الصعوبة بمكاف ممارسة أي عمؿ بعيد عف التكنولوجيا . -3
 أصبحت ذات مفيوـ نفسي وأصبحت ذات طابع حسي في التفاعؿ الاجتماعي والعممي.  -4
 ا وتعمقنا بيا أكثر .كمما زادت وتراكمت خبرتنا التكنولوجية كمما فيمن -5
 . 81الحاجة النفسية لفيـ التكنولوجيا و تصميميا -6

 مكونات الخبرة التكنولوجية :  4.3.2

 القدرة عمى البحث والتصفح  -1
 المقدرة عمى مقارنة وتقييـ المعمومات   -2
 التفاعؿ عبر الانترنت  -3
 انطباعات المستخدـ الكمى حوؿ الموقع  -4
 الاقتناع بالمحتوي والتعامؿ الايجابي مع القنوات المتعددة في الموقع الالكتروني .  -5
أىـ  ويعتبر مفتأثير المزيج التسويقي عمى سموؾ المستيمؾ وخبرتو في التصفح   -6

تحدد سموؾ المستيمؾ وتساىـ بقدر كبير في خبرتو في التصفح وتحقيؽ  التيالعوامؿ 
 .الرضا لديو 

المقدمة حوؿ منتجات الشركة ومدى وضوحيا وصدقيتيا مف حيث  نوعية المعمومات  -7
الطمب والتسميـ والمحتوى كذلؾ الوفاء بالاتفاؽ واعتماد عناصر المنتج والعلبمة التجارية 

 .82بالإضافة لمسعر والترويج
 

                                                 
80

 - Efthymios Constantinides," Influencing the online consumer’s behavior:the Web experience , ٍٓشجغ سثق رمش 
81

 - John McCarthy and Peter Wright ,  ٍشجغ ساتق,p25-36. 
82

 - Efthymios Constantinides, ٍٓشجغ سثق رمش , P 22. 
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 ( :TAMنموذج قبول التكنولوجيا )  5.3.2

مف أىـ النماذج المستخدمة في نظـ المعمومات والتي تشير الى الكيفية التي ينظر الييا 
المستخدـ في قبوؿ واستخداـ التكنولوجيا والعوامؿ التي تقؼ وراءه في استخداـ ىذه 

في العاـ   ,.Davis, F.Dالتكنولوجيا مف عدميا . وفد تـ وضع ىذا النموذج مف قبؿ 
 ىذه العوامؿ الى عامميف رئيسييف ىما :  TAM ـ والذي يقسـ نموذج1986

الفائدة : وىى الدرجة التي يعتقد المستخدـ أنو سيحقؽ أداء وظيفي أفضؿ أو يعزز ىذا   -1
 الأداء مف خلبؿ استخداـ تكنولوجيا النظاـ .

سيولة الاستخداـ : وىو مقدار الجيد المبذوؿ والمبرر لاستخداـ التكنولوجيا في النظاـ   -2
 .83مقارنو بالعائد مف ىذه التكنولوجيا 

بعد ذلؾ تـ تقديـ العديد مف ىذه التحسينات عمى ىذا النموذج بحيث تـ ايجاد نموذج 
TAM2  ولوجيا ، حيث تـ والذي ىدؼ الى استخداـ نظرية موحدة لقبوؿ واستخداـ التكن

وضع المفيوـ السموكي وعناصره  بالإضافة الى نيو الاستخداـ كعامؿ ميـ وحاسـ في قبوؿ 
واستخداـ التكنولوجيا  مقابؿ قياس الفائدة العائدة منو ، بغض النظر عف القيود المفروضة 

لأف عمى استخداـ التكنولوجيا نفسيا ، حيث أف ىذه القيود تـ تجاىميا في ىذا النموذج 
الموضوع يتعمؽ بالمستخدـ ومدى قبولو عمى استخداـ التكنولوجيا  ، لأف التكنولوجيا الجديدة 
مثؿ أجيزة الحاسوب الشخصية تعتبر تكنولوجيا معقده لدى بعض المستخدميف مما يؤدى 
الى التردد في استخداميا أو استخداـ جزء ضئيؿ منيا مما يسبب حالو مف عدـ اليقيف مف 

يف حوؿ نوايا المستخدميف مف استخداـ ىذه التكنولوجيا الجديدة ، وبالتالي يفرض قبؿ المصنع
عمييـ دوما فيـ سموؾ المستخدميف والتأكيد مف فبوؿ ىذه التكنولوجيا قبؿ البدء بتصميميا 

المستخدـ  عللبستخداـ و استخداـ كؿ المساعي التمييدية لتوضيح فوائد استخداميا لا قنا
 .84بؿ جيد بسيط وسيولو استخداـ تضاىى الفائدة مف ىذا الاستخداـ  عمى استخداميا مقا

                                                 
83

  - Davis, F.D., "A Technology Acceptance Model for Empirically Testing New End-User 

Information Systems: Theory and Results", doctoral dissertation, MIT Sloan School of 
Management, Cambridge, MA, 1986. 
84

 - Davis, F.D., R.P. Bagozzi, and P.R., Warshaw, "User Acceptance of Computer 

Technology: A Comparison of Two Theoretical Models," Management Science, 35, 8 

(1989),p 982-1003. 
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 (   1.3.2شكؿ رقـ )  

 الشكؿ العاـ لنموذج قبوؿ التكنولوجيا

 

 

 

 

 

 

Source : ( Davis , 1989. P 982) 

 معرفة التكنولوجيا  فيأىمية استخداـ نماذج قبوؿ التكنولوجيا المختمفة مع استخداـ الخبرة والرغبة 

تحديد سموؾ المستخدـ تجاه  فيفيـ العادات وبيئة المستخدـ كونيا عامؿ ميـ  -1
التكنولوجيا المستخدمة  ومدى قبولو عمى تعمميا ومراكمو خبراتو أو عزوفو عنيا والابقاء 

 عمى الاساليب التقميدية التي تعود عمييا .
ضرورة توضيح الفائدة العائدة عمى المستخدـ مف استخدامو لمتكنولوجيا  وىو الأمر الذي  -2

كنولوجيا أخذىا بعيف الاعتبار عند تصميـ مواقع الويب و يحذو بالمنتجيف ومصنعي الت
 التعامؿ بالتجارة الإلكترونية .

استخداـ التكنولوجيا ومراكمة الخبرة يرتبط أيضا مف الادراؾ المسبؽ لأىمية التكنولوجيا  -3
عقمية المستخدـ وازالو ايو تخوفات لدية ، سواء مف  فيوكسر حاجز مقاومة التغيير 

 يانات أو السرية أو الخصوصية .حيث حمايو الب
أف ادارؾ الفائدة مف استخداـ التكنولوجيا وتراكـ الخبرة يأتي مف التكيؼ والتعمـ والسموؾ   -4

 العممي  ليذا المستخدـ وادراكو للؤىمية التي توفرىا لو  .

ٍرغٍشاخ 

 خاسجٍح

 

اىفائذج 

 اىَْرظشج

 

سٖ٘ىح 

 الاسرخذاً

 

اسرخذاً 

 اىَ٘قف

 

ٍّح سي٘ك 

 الاسرخذاً

 

الاسرخذاً 

 اىفؼيً
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بالتأكيد تحمؿ عوامؿ أخرى غير الفائدة وسيولو  ااف نماذج القبوؿ لاستخداـ التكنموجي -5
الاستخداـ والادراؾ يتوجب عمى مصنعي التكنولوجيا فيميما وفيـ توقع سموؾ المستخدـ 

 .85حياليا 

 التطبيقات التكنولوجية : مواصفات 6.3.2

مياـ وعمميات المكاتب الأمامية لو أثر مباشر عمى تجربة العميؿ والتي تؤثر في علبقتو  أتمتة
التطبيقات التكنولوجية التي تتناسب مع طبيعة نشاط  استخداـ مف بد لا لذا بالشركة مع العميؿ

وحجـ الشركة ، أيضاً يجب أف تراعي ىذه التطبيقات التكنولوجية بشكؿ أساسي طبيعة العميؿ 
 تكوف أف عمى الشركة تحرص أف ويجب استخداميا خلبؿ مف سيتأثر بيذه التطبيقات الذي
 بد لا لذا , معيا المستقبمية علبقتو عمى ينعكس سمبي أثر تترؾ لا العميؿ إيجابية حتى تجربة
 التطبيقات التكنولوجية المستخدمة : التالية في المواصفات توفّر مف

 الاستخداـ قابمية -1

التكنولوجية يجب أف تكوف سيمة الاستخداـ بالنسبة لمعميؿ حيث أنو بأقؿ جيد ممكف التطبيقات 
 أف يحقؽ العميؿ أىدافو مف عممية الاتصاؿ، وعمى ىذا الأساس يجب أف توظؼ ىذه التطبيقات

 تطوير وتقوية العلبقة ما بينو وبيف المؤسسة. العميؿ باتجاه مف العالية الاستجابة عمى لمحصوؿ

كما يسمى دليؿ المستخدـ لتسييؿ  أو الوظائؼ قوائـ تستخدـ سابقاً كانت التقميدية ةالأنظم في
استخداـ التطبيقات عمى العميؿ، التطبيقات التكنولوجية الحديثة أصبحت تصمـ عمى أساس توقع 
سموؾ المستيمؾ ورغباتو، ويتـ اضافة ملبحظات ) مثؿ لمزيد مف المعمومات اضغط عمى 

 دؼ تسييؿ الاستخداـ. بي الرابط.......(

 المرونة-2

يرغبو العميؿ مف تطبيؽ تكنولوجي محدد ليس بالأمر السيؿ، لأف  بما المسبؽ التوقع يتـ أف
العملبء لا يتبعوف النص المحدد مف قبؿ الشركة دائماً، مرونة التطبيؽ تحدد كيفية توفير البدائؿ 

ابط اليكترونية أو مف خلبؿ بعض لممستخدـ في أي وقت ىذه البدائؿ عادة تطبؽ مف خلبؿ رو 

                                                 
85

 - Izak Benbasat and Henri Barki  , 2007," Quo vadis, TAM? " , Journal of the association for IS , Volume 8, Issue 

4, Article 3, pp. 211-218 
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النوافذ في شاشة الحاسوب، ويجب أف تكوف ىذه البدائؿ مرنة بحيث لا يتـ ابلبغ المستخدـ بعدـ 
 .قدرتو عمى بموغ مرحمة معينة قبؿ الأخرى

 التنفيذ فعالية-3

كترونية التنفيذ ىو وظيفة كافة التطبيقات التكنولوجية، تطبيقات إدارة العلبقة مع العملبء الالي
يجب أف تكوف سريعة وفعالة، عادة ما يتـ تقييـ أداء التطبيقات حسب أداء أضعؼ رابط في 
النظاـ وعندما تكوف الشبكة محممة بقاعدة بيانات ضخمة فإف ذلؾ يؤدي إلى بطئ في الخدمة، 

( لتطبيقات إدارة العملبء الاليكترونية مع serverلذلؾ غالباً ما يتـ وضع خادـ منفصؿ )
 عملبء، وآخر خاص بقاعدة البيانات وذلؾ لزيادة الفعالية.ال

أيضاً تقاس فعالية تنفيذ التطبيقات التكنولوجية في إدارة العلبقة مع العملبء الاليكترونية مف 
 العميؿ رسالة مف يستقبؿ عندما ذلؾ عمى مثالاً  التكنولوجي خلبؿ تحديد درجة الاندماج، والتزامف

كبيرة بحيث تستغرؽ عدة دقائؽ  بممفات ىذه محممة الرسالة وتكوف الالكتروني البريد عبر الشركة
لفتحو، فإف ىذا العميؿ سيتفادى فتح الرسائؿ المستقبمية الواردة إليو مف الشركة، لذا يجب أف 
تراعي الشركة حجـ الرسائؿ الصادرة لمعملبء حتى تستمر العلبقة مع العميؿ تتطور بالاتجاه 

 لشركة.الذي ترغب بو ا

 التطور -4

 قبؿ مف بتزايد تطبيقات استخداـ يتـ العملبء الاليكترونية  مع العلبقة إدارة نظاـ نمو عند
بالنظاـ  الخاصة التكنولوجية التطبيقات تمتمؾ أف الميـ فمف الشركة وخارج مف داخؿ أشخاص
المستخدميف في نفس  عدد زيادة عف الناتج الضغط تحمؿ عمى والقدرة والتوسع التطور خاصية

الوقت فمثلًب بعض مواقع الانترنت يتصفحيا الجميور عند الصباح فيكوف الضغط عمى الشبكة 
كبير مما يؤدي إلى بطئ أو انقطاع في الخدمة، وىذا الأمر غير مرغوب فيو عندما تكوف 

صؿ مع العملبء الشركة ميتمة بتطبيؽ إدارة العلبقة مع العملبء الاليكترونية لأنو مف الميـ التوا
 بطريقة صحيحة وغير متقطعة، حتى يستجيب العميؿ إيجابياً مع ىذا التواصؿ.
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 لخمؽ المصممة المؤسسات بناء إلى العملبء الاليكترونية تسعى مع العلبقة إدارة استراتيجية
وتوصيؿ القيمة لمعميؿ بطريقة أفضؿ مف المنافسيف، تصميـ العمميات التي تخمؽ القيمة لمعميؿ 

جزء مف المياـ، فالدور الأساسي لإدارة العلبقة العممياتية مع العميؿ ىو أتمتة عمميات البيع،  ىو
الخدمات، وعمميات إدارة الحملبت، المفتاح الرئيسي لكؿ العمميات داخؿ المؤسسة  التسويؽ ودعـ

 .86ةالمستخدم ىو أف تصمـ بطريقة تساىـ في تحقيؽ أىداؼ العلبقة مع العملبء الاليكترونية
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 المبحث الرابع : ادارة علاقة العملاء الالكترونية 4.2

 المقدمة : 1.4.2

أدى ظيور الانترنت وتطورىا بالشكؿ الكبير الى تغيير في شكؿ العلبقة ما بيف 
المنظمات والعملبء ، حيث لـ يعد ينظر لمعملبء كمستيمكيف فقط بؿ أصبحت وجية نظرىـ تأخذ 
بعيف الاعتبار ، بحيث أصبحت الشركات تيتـ بوجود خدمات خاصة تعنى بالعميؿ وتيتـ بو 

.  حيث أف ادارة علبقة العملبء 87اء أو اثناء عممية الشراء أو بعدىا سواء ما قبؿ عممية الشر 
أصبحت دليؿ عمى التوازف بيف ما تقدمو المنظمة لمعملبء ومقدار رضا العملبء عمى ىذه 

. وكمما  88المنظمات ومنتجاتيا أو خدماتيا جنبا الى جنب الفائدة المتحققة مف عممية الشراء
مف قبؿ المنظمات كمما زاد مستوى الرضا مف قبؿ العملبء عمى  زادت درجة الاىتماـ بالعملبء

ىذه المنظمات ومنتجاتيـ وخدماتيـ ، وأصبحت ادارة علبقة العملبء تعنى تطور في الفيـ 
 . 89التسويقى لعوامؿ استراتيجيات فيـ عناصر نظـ ادارة علبقة العملبء 

للبتصالات وشبكات الويب غيرت مف اف وجود أنظمة الاتصالات الحديثة والتكنولوجيا العالية 
وجية نظر العميؿ نحو موضوع التسويؽ حيث أوجدت مفيوـ علبقات العملبء الالكترونية  و 
سموؾ العميؿ الالكتروني ، وتطورت نظرة العميؿ ورغباتو مف خلبؿ الاستخداـ العالى لشبكات 

ؼ باسـ ادارة علبقة الويب ، وىو ما أخذتو المنظمات غي اعتبارىا مف خلبؿ ما أصبح يعر 
 . 90العملبء الالكترونية التي استخدمت عناصر التكنولوجيا وسخرتيا لتحقيؽ رضا العملبء 

لقد قدمت تكنولوجيا الانترنت لممنظمات أدوات لتقوـ بتسويؽ منتجاتيا عبر ىذه الشيكات وفؽ 
فيض التكاليؼ رغبة العميؿ واستغمت ىذه التكنولوجيا لتقديـ خدمات تسويقية افضؿ تتضمف تخ

واستراتيجيات متقدمة لفيـ سموؾ العملبء ، وسخرت المنظمات ىذه التكنولوجيا في تصميـ مواقع 
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الكترونية ليس لعرض منتجاتيا فقط بؿ لا دارة العلبقة الكترونيا مع العملبء وتحقيؽ احتياجات 
 . 91العميؿ بما يضمف رضاه ومف ثـ ولاءه كيدؼ نيائي لممنظمات 

 يف :التعر  2.4.2

 ( CRMأولا : ادارة علاقات العملاء ) 

تحددت تعريفات اداره علبقات العملبء مف منظوريف اساسييف وىما المنظور الاداري و 
المنظور التكنولوجي ورغـ ىذيف المنظوريف الا انيا جمعت تقريبا ذات المكونات والوظائؼ 

 والأىداؼ .

حيث عرفيا " انيا  Buttel Francisالمنظور الأوؿ منظور اداري وىو ما عبر عنو 
أتمتو العمميات الادارية المدمجة أفقيا والتي تشمؿ وظائؼ المكاتب الأمامية والتي تشكؿ نقاط 
الالتقاء مع العميؿ ) التسويؽ ، المبيعات ، الخدمات والدعـ ( عف طريؽ عدة قنوات توصيؿ 

حيث عرفيا  اف  Peelen Ed، المنظور الثاني منظور تقنى وىو ما عبر عنو  92مترابطة
استخداـ التكنولوجيا في الحصوؿ عمى أحسف نتائج وأعمى ربحية وارضاء العملبء مف خلبؿ 
تنظيـ قطاعات العملبء وتحميؿ سموؾ الرضا لدى العملبء وتطبيؽ التركيز عمى العميؿ ) 

Customer – Centric   )93 . 

ويرى  عمرو توفيؽ أف علبقات العملبء الجيدة ىي بمثابة قمب نجاح الأعماؿ ،وىناؾ العديد   
مف عناصر ومكونات التكنولوجيا التي تدخؿ في إدارة علبقات العملبء ولكف مف الخطأ التفكير 
فييا عمى أنيا مصطمح أو مفيوـ تكنولوجي بحت، حيث أف الأسموب الأمثؿ لمتفكير في إدارة 

ىو أنيا عممية تساعد في جمع عدد كبير مف المعمومات عف العملبء  CRMات العملبء علبق
ومبارؾ نعيمة  ،  و تطرؽ نوري منير94والمبيعات وفعاليات التسويؽ ومؤشرات واتجاىات السوؽ

العلبقات القوية مع العملبء مف أىـ الميزات التنافسية لمتفوؽ عمى المنافسيف و الموقع  الى أف 
الإلكتروني يشكؿ إحدى الأدوات الفاعمة لتأسيس ىذه العلبقات والحفاظ عمييا، و تنشأ ىذه 

                                                 
91

 - NOOR RAIHAN AB HAMID et al , Evaluating the Adoption Level of E- C RM by Telecommunication Companies 

,2010, WSEAS TRANSACTIONS on SYSTEMS, Issue 2, Volume 9,p3. 
92  -  Buttler Francis, CRM, مرجع سابؽ, p10 
 93 - Peelen Ed,CRM , prentice hall,2005,p4 

 10عمرو توفيؽ ، مرجع سبؽ ذكره ، ص  -94
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العلبقة مف خلبؿ الاتصاؿ المباشر و الفعّاؿ مع العملبء بشكؿ متواصؿ لتحقيؽ رضاىـ ضماف 
أما كوتمر فيعرّؼ إدارة  ،  95ويطمؽ عمى ىذا الأسموب المبتكر "إدارة علبقة العملبء" ولائيـ.

العلبقة مع العملبء عمى "أنيا عممية تتضمف جمع المعمومات المفصّمة، و المتعمقة بكؿ عميؿ 
عمى حدى ، و كذا التسيير بعناية لكؿ لحظات الاتصاؿ مع العملبء، ىذا كمو مف أجؿ تحقيؽ 

أف إدارة  العلبقة مع  Peppers and Rogers  ويرى،  96 بولاء العملبء لممؤسسة" الاحتفاظ 
العملبء "ىي تطبيؽ لمفيوـ التسويؽ بالعلبقات، بيدؼ إشباع حاجات كؿ عميؿ بصفة فردية، 

، وحسب تعريؼ نبيؿ  97  مف خلبؿ الارتكاز عمى ما يقولو العميؿ و ما تعرفو المؤسسة عنو"
التقنية التي  ، ىي مجموعة مف الأنظمة الآلية والأدوات« CRM علبقات العملبءإدارة »   خميؿ

لممحافظة عمى مستوى  تسمح لمشركات باتخاذ قرارات تسويقية صائبة مف حيث التوقيت والنوعية،
مساعدة قيمة في الكثير مف  ربحية أعماليا وتنميتيا، وتقدـ أنظمة إدارة علبقات العملبء

يمكف  العملبءأف إدارة علبقات  ء عمى التعريفات السابقة يمكف القوؿ "، وبنا  98المجالات
إلى تحقيؽ ميزة تنافسية  الاستراتيجيةوأسموب شامؿ لمعمؿ، تيدؼ ىذه  استراتيجيةتعريفيا بأنيا 

طويمة المدى، وتستطيع مف خلبليا ربط الأطراؼ المتباعدة وتحقيؽ التكامؿ، مف خلبؿ خمقيا 
تسيـ في فيـ عقوؿ وتقنيات  ، والمحافظة عمى رضاه وولاءه، باستخداـ آليات لمعميؿلقيمة عالية 

  " . يمكنيا أف توفر ليـ ما يناسبيـ مف منتجات وفقاً لرغباتيـو واحتياجاتيـ  العملبء

العميؿ ، مف صوت  العملبء يتكوفإف مفيوـ إدارة علبقة ففي ضوء التعريفات أعلبه  
قيمة العميؿ، ولاء العميؿ ، رضا والتكنولوجيا ، المعمومات ، ة لياوالأنشطة الداعم الاستراتيجية

 .العميؿ

 

 ( ممخص تعريفات ادارة علبقة العملبء1.4.2جدوؿ رقـ )

                                                 
95 جامعػة ،  2007بارؾ نعيمة ، إدارة العلبقة مع العملبء كأداة لتحقيؽ الميزة التنافسية لمنظمات الأعماؿ المتطمبات والتوصػيات،منوري منير ،  - 

  6-5، ص 2007الجزائر ، -حسيبة بف بوعمي بالشمؼ
96  - Kotler et Al, Marketing et Management, Pearson Education; 12eme édition, France, (13 juin 2006).p180 

97  - Peppers, D., Rogers,M. and Dorf, B. The One to One, Fieldbook Currency Doubleday, New York, 
(1999).pP23 

98 .  40، ص 1998نبيؿ خميؿ ، الميزة التنافسية في مجاؿ الأعماؿ ، مركز الاسكندرية لمكتاب ، الاسكندرية ،   -  
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المؤلؼ /  ـ.
 المؤلفوف 

 السنة

 مكونات التعريؼ مختصر التعريؼ

 عمرو توفيؽ 1
2007 

عممية تساعد في  وعناصر ومكونات التكنولوجيا 
جمع عدد كبير مف المعمومات عف العملبء 

 السوؽوالمبيعات وفعاليات التسويؽ ومؤشرات 

 تكنولوجيا
 ادارة علبقات
 ادارة عمميات

نوري منير و  2
 مبارؾ نعيمة

2007 

تنشأ مف خلبؿ  وقوية مع العملبء علبقات 
الاتصاؿ المباشر و الفعّاؿ مع العملبء بشكؿ 

 ولائيـ. ومتواصؿ لتحقيؽ رضاىـ 

تكنولوجيا و قنوات 
 اتصاؿ و صوت العميؿ

 كوتمر و اخروف 3
2006 

بكؿ عميؿ ،  أجؿ  جمع المعمومات المفصّمة
 تحقيؽ الاحتفاظ بولاء العملبء لممؤسسة

 ادارة معمومات
 تكنولوجيا
 الحاجاتاشباع 

4 Buttel 
Francies 

2005 

أتمتو العمميات الادارية المدمجة تشمؿ وظائؼ 
المكاتب الأمامية عف طريؽ عدة قنوات توصيؿ 

 مترابطة

عمميات ادارية عمميات  
 تسويؽ و تكنولوجيا

5 Peelen Ed 
2005 

استخداـ التكنولوجيا في الحصوؿ عمى أحسف نتائج 
وأعمى ربحية وارضاء العملبء مف تحميؿ سموؾ 
 الرضا لدى العملبء وتطبيؽ التركيز عمى العميؿ 

 تكنولوجيا
 اشباع حاجات

 قياس رضا العملبء
6 Pappers and 

Rogers 
1999 

التسويؽ بالعلبقات، بيدؼ إشباع حاجات كؿ 
الارتكاز عمى ما يقولو العميؿ و عميؿ مف خلبؿ 

 ما تعرفو المؤسسة عنو

 التسويؽ بالعلبقات
 اشباع الحاجات
 صوت العميؿ

 نبيؿ خميؿ 7
1998 

التقنية التي تسمح لمشركات  الأنظمة الآلية والأدوات
مستوى ربحية  وتحقيؽباتخاذ قرارات تسويقية 

  أعماليا وتنميتيا

 تكنولوجيا
 قرارات تسويقية

 المؤسسةربحية 

 المصدر : إعداد الباحث 

 

 ( (E-CRMثانيا : ادارة علاقة العملاء الالكترونية 
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وأف ف إدارة علبقات العملبء الاليكترونية تعتمد أكثر عمى شبكة الإنترنت، "أ Chaffeyيعرفيا  
ىي  ECRMوادارة علبقات العملبء الاليكترونية  CRMالفرؽ بيف ادارة علبقات العملبء 

والذي يتـ مف خلبؿ الياتؼ أو الفاكس، وشبكة الإنترنت اللبسمكية  طريقة التواصؿ مع العميؿ،
تنبثؽ مف بأنيا "الادارة التي  طيؼد اىَحَذي    ، ويعرفيا  99"والبريد الإلكتروني وأحدث التقنيات

لأنيا تركز عمى تكنولوجيا الإنترنت والشبكة العالمية لتسييؿ تنفيذ إدارة علبقات العملبء ؛ 
الإنترنت في التفاعؿ بيف الشركات وعملبءىا. وعمى وجو الخصوص فإف إدارة علبقات العملبء 
الاليكترونية تمكف الشركات مف توفير الخدمات والمنتجات المناسبة لتمبية احتياجات العملبء 

ئؼ محددة وأدوات وظاالاليكترونية لإدارة علبقات العملبء  وتعزيز ولاءىـ. وعلبوة عمى ذلؾ فإف
التفاعؿ مع  ميمة لتخصيصمختمفة تختمؼ باختلبؼ المنظمة التي تطبؽ النظاـ، بالتالي فيي 

لا يمكف أف تتحقؽ ملبمح إدارة علبقات العملبء عمى  ،E-CRMوبالتالي فإنو بدوف  العملبء.
ة علبقات الذي تناوؿ في دراستو المقارنة بيف ادار  Rashed Farooqi، أما  100"شبكة الإنترنت

وادارة علبقات العملبء الاليكترونية، حيث عرفيا" بأنيا أنظمة مستمدة مف ادارة علبقات  العملبء 
العملبء المعتمدة عمى التكنولوجيا الحديثة والانترنت ومراكز الاتصاؿ، كما تعتمد عمى التسويؽ 

رضا وولاء العملبء  الاليكتروني المباشر والتجارة الاليكترونية، وتيدؼ بشكؿ أساسي إلى كسب
الحالييف واستعادة العملبء القدامى واكتساب عملبء جدد، وكوف ادارة علبقات العملبء 
يلبئيـ كؿ الاىتماـ، وجعميـ محور الاىتماـ، والتعامؿ مع كؿ  الاليكترونية تعتمد عمى العملبء وا 

لقادرة عمى دعـ افايز العنزي فيعرفيا  "بأنيا الأنظمة  ، أما 101عميؿ بحسب حالتو الخاصة"
تدخؿ بشري أو بتدخؿ بشري في أضيؽ  العملبء والتعامؿ معيـ بشكؿ آلي وأوتوماتيكي مف دوف

المباشر مع العملبء مف خلبؿ البريد الإلكتروني  الحدود. وىي تعتمد عمى استخداـ قنوات التعامؿ
لبسمكية المحدثة أساسية، بالإضافة إلى بعض التقنيات ال بصورة« الإنترنت»والشبكة العالمية 

 (ATM)  «الصرؼ الآلي»التطبيقات اللبسمكية( وتقنية  )بروتوكوؿ« WAP» كالدردشة و
تساعد تطبيقات إدارة علبقات العملبء العادية الموظفيف  وبينما  (IVR) «الياتؼ المصرفي»و

العملبء، فإف تطبيقات إدارة علبقات العملبء الإلكترونية تسمح  عمى التعامؿ وجيًا لوجو مع

                                                 
99  - Dave Chaffey , abest-selling Internet marketing book author , 2012.p20   
100 طمعت المحمدي ، مرجع سبؽ ذكره ،    -   
101 -  Rashed Farooqi , a comparative study of crm and ecrm technologies ,India journal of computer science 
and engineering , 2011, Vol 2 No.4 , p 625.  
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 علبقاتيا مع العملبء بصورة متميزة فريدة في بيئات عمؿ الإنترنت والشبكة لمشركات بأف تدير
، ويذكر يوسؼ أبو فارة أنو "مف البيئة الافتراضية لمتسويؽ الاليكتروني ظير ما  102" العالمية

ء الاليكترونية، والتي تعتمد بصورة أساسية عمى التكنولوجيا، وعممية يسمى بإدارة علبقة العملب
التسويؽ الاليكتروني، والتي لا تركز فقط عمى عمميات بيع المنتجات إلى المستيمؾ، بؿ تركز 
أيضاً عمى إدارة العلبقات بيف المؤسسة  مف جانب، والمستيمؾ وعناصر البيئة الداخمية، والبيئة 

 تقديميا وتقنيات وأدوات واخروف "تسويؽ أنشطة Kelly،  ويعرفيا   103آخر"الخارجية مف جانب 
 الإلكتروني، والبريد الإنترنت شبكة عمى المواقع مثؿ تقنيات باستخداـ)الإنترنت  شبكة عبر

 مع العلبقات وبناء وتحسيف موقع، لتحديد معيف ىدؼ مع( والتعديف البيانات، التخزيف والتقاط
ادارة    Mattheson، و يعرؼ   104الفردية" لتعزيز إمكاناتيـ الطويؿ المدى عمى العملبء

علبقات العملبء الاليكتروني  "بأنيا عممية زيادة معدلات الاحتفاظ بالعملبء بواسطة الرفع مف 
مستوى ارضائيـ، وىي مجموعة مف الخطوات المنسقة والتي يتـ تصميميا مف أجؿ زيادة ايرادات 

 . 105ات التي تربطؾ مع العملبء "المبيعات وتقوية العلبق

و عميو فإف ادارة علبقات العملبء الاليكترونية " ىي استراتيجية  شاممة ومتكاممة  لممنظمة عمى 
الانترنت ، تقوـ عمى اساس استخداـ تكنولوجيا الانترنت وادارة العمميات الالكترونية وقنوات 

ليتمكف كلآ مف المنظمة والعملبء مف اتصالات الكترونية ، تيدؼ الى التواصؿ مع العملبء 
الالتقاء معا في الفضاء الالكتروني ، بكؿ سيولة ويسر مف خلبؿ سيولة استخداـ ىذه 
التكنولوجيا ، وتحقيؽ الفائدة المدركة مف استخداميا ، بما يحقؽ اشباع حاجات العملبء مف جية 

 وتحقيؽ ثقة ورضا وولاء العملبء لممنظمة مف جية أخرى " .

 

 

                                                 
102 ، 2010، فايز العنزي  - http://namaa4all.wordpress.com/2010/04/02 
103   136يوسؼ أبو فارة ، مرجع سبؽ ذكره، ص  - 
104 - Kelly,L.L.,Gilbert, D.and Mannicom.R , "How e-crm Can Enhance Customer Loyalty " Marketing 
Intelligence and Placnning ,Vol 21, No.4 ,2003, p239 
105  - J. A. Mattheson , E‐Business, A jargon‐free practical guide, op.cit, 2002., pp 139 
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 ( ممخص تعريفات ادارة علبقة العملبء الالكترونية2.4.2دوؿ رقـ )ج

المؤلؼ/  ـ.
 المؤلفوف
 السنة

 المكونات مختصر التعريؼ

1.  Chaffey 
2012 

و طريقة التواصؿ إدارة تعتمد أكثر عمى شبكة الإنترنت، 
والذي يتـ مف خلبؿ الياتؼ أو الفاكس،  مع العميؿ،

 وشبكة الإنترنت اللبسمكية والبريد الإلكتروني 

 تكنولوجيا
 العمميات

  طيؼد اىَحَذي   .2
2011 

تكنولوجيا الإنترنت لتسييؿ تنفيذ إدارة علبقات  استخداـ
تمكف الشركات مف توفير الخدمات والمنتجات  والعملبء  

لبء وتعزيز ولاءىـ. وعلبوة المناسبة لتمبية احتياجات العم
وظائؼ محددة وأدوات مختمفة تختمؼ ليا  عمى ذلؾ فإف

 باختلبؼ المنظمة التي تطبؽ النظاـ 

 تكنولوجيا
 علبقات

 ادارة معرفة ، رؤية
 عمميات

 اشباع حاجات
3.  Rashed 

Farooqi 
2011 

أنظمة معتمدة عمى التكنولوجيا الحديثة والانترنت ومراكز 
عمى التسويؽ الاليكتروني والتجارة الاتصاؿ، و تعتمد 

الاليكترونية، وتيدؼ إلى كسب رضا وولاء العملبء 
 الحالييف واستعادة العملبء القدامى واكتساب عملبء جدد

 عمميات الكترونية
 عمميات ، تكنولوجيا

 اشباع حاجات
 ادارة معرفة

 فايز العنزي  .4
2010 

بشكؿ القادرة عمى دعـ العملبء والتعامؿ معيـ الأنظمة 
تدخؿ بشري أو بتدخؿ بشري في أضيؽ  آلي مف دوف

 الحدود. 

 تكنولوجيا ، عمميات
 ادارة معرفة

 رؤيا 
 يوسؼ أبو فارة  .5

2004 
البيئة الافتراضية لمتسويؽ الاليكتروني والتي تعتمد بصورة 
أساسية عمى التكنولوجيا، وتركز أيضاً عمى إدارة العلبقات 

والمستيمؾ وعناصر البيئة بيف المؤسسة  مف جانب، 
 الداخمية، والبيئة الخارجية مف جانب آخر

تكنولوجيا و عمميات 
و ادارة المعرفة و 

 رؤية
 ادارة علبقات

6.  Kelly واخروف 
2003 

 الإنترنت مع شبكة عبر ت وتقنيات وأدوات تسويؽ أنشطة
  العملبء مع العلبقات وتحسيف موقع، لتحديد معيف ىدؼ

عمميات و تكنولوجيا 
 و ادارة علبقات 

7.  Mattheson 
2002 

زيادة معدلات الاحتفاظ بالعملبء بواسطة الرفع مف مستوى 
 ارضائيـ، عبر مجموعة مف الخطوات المنسقة 

 رؤية
 الاحتفاظ بالعملبء

 عمميات
 المصدر : إعداد الباحث
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 العناصر التالية ...مف  العملبء يتكوفإف مفيوـ إدارة علبقة ففي ضوء التعريفات أعلبه 

 رؤية المنظمة 
 تكنولوجيا الانترنت 
 ادارة العمميات 
 اشباع حاجات العميؿ 

 :مكونات إدارة علاقات العملاء الاليكترونية   3.4.2

تتحدد مكونات ادارة علبقات العملبء الالكترونية وفؽ أربعة مستويات محددة بحيث 
الاستراتيجيات والوسائؿ لتتحقؽ جميعيا المكوف النيائي يتحدد داخؿ كؿ مستوى مجموعة مف 

 لمفيوـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية وىذه المكونات ىي :

 رؤية المنظمة -1

 التكنولوجيا -2

 العمميات -3

  العملبء -4

 رؤية المنظمة: 1.3.4.2

في مجاؿ التسويؽ أنو لا العامميف في المجاؿ المؤسساتي و يرى أغمب الأخصائييف والميدانييف 
أساس لمتفرقة بيف مفيوـ التوجو التسويقي أو التوجو بالعميؿ ، بمعنى أف تبني المؤسسة لمحؿ 
 التسويقي يعني  بالضرورة توجييا بحاجات ورغبات العميؿ، و صحة ىذا التوجو تستمزـ ما يمي: 

ر المؤسسة ونظرة تحديد حاجات ورغبات العميؿ مف وجية نظره وسموكو وليس مف منظو  -1
العامميف بيا ، لأف عممية تحديد الخصائص التي يرغب فييا العميؿ انطلبقا مف تصورات 
المسؤوليف يفسر فشؿ العديد مف المنتجات الجديدة بمجرد نزوليا السوؽ ، وبالتالي يجب أف 

 تسعى المؤسسة إلى تمبية حاجات حقيقية معبر عنيا وليست متصورة .
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 التسويقية ودراسات السموؾ لمعرفو وتحديد حاجات العميؿ بدقة. القياـ بالبحوث -2

التوجو بالعميؿ لا يعتبر مسؤولية قسـ التسويؽ وحده ، بؿ يجب أف يعمؿ كؿ عناصر  -3
 .106المؤسسة كنظاـ متكامؿ موجو لتمبية حاجات العميؿ وزياد مستوى الرضا لديو

وذلؾ مف  ،دائما إلى تقييـ مدى استجابة النظاـ وتحقيقو الأىداؼ المسطرة المنظمةتسعى   
خلبؿ معرفة وقياس الأثر الناتج عف تقييـ العميؿ لمخرجات النظاـ  ، ويعبر رد الفعؿ عف أثريف 

 : 107ىما

: تعبر حالة الرضا عف استجابة مخرجات  النظاـ لحاجات العميؿ ، بمعنى أف القيمة  الرضا -أ
 .والتي يدركيا العميؿ مف استيلبؾ منتج المؤسسة تساوي أو تفوؽ القيمة المتوقعة المقدمة

: يمكف أف يشكؿ مستوى الرضا المحقؽ حافرا لدى العميؿ للبستمرار في اقتناء  الولاء -ب
المنتج أو العلبمة وبالتالي يستمر في إبداء نفس الحاجات أو أكثر تطورا وبالتالي يستمر عمؿ 

 النظاـ .

 :المنظور الحديث لممنظمات  1.1.3.4.2 

يعتبر اختيار السوؽ المستيدؼ مف النقاط الرئيسية لأي نشاط تسويقي، بالاعتماد عمى 
مبدأ التجزئة الفعالة لقطاعات السوؽ يمكف الوصوؿ إلى أكبر تجانس ممكف لعناصر القطاع، 

أصبح ، حيث   108الية.مما يزيد مف فرصة وقدرة المؤسسة في الاستجابة لحاجات عملبءىا بفع
أسموب الإدارة يقوـ عمى مبدأ الاتصاؿ المباشر بمعنى عمى المديريف النزوؿ إلى الميداف يوميا 

ضمف الالتزاـ بالضروريات التي يراىا  المنظمةلمتأكد مف سلبمة أداء العامميف وطرؽ سير عمؿ 
سات مف فكرة الرضا إلى في اطار تطبيؽ ىذه الاستراتيجية انتقمت المؤسو  أو يتوقعيا العميؿ

مكانيات المؤسسة  العميؿبناء ولاء  الى درجة تجعمو تابعا ليا وذلؾ مف خلبؿ إقناعيا بقدرات وا 
انتقؿ اىتماـ الإدارة مف دورة  بالعميؿفي التوجو و    ،  عمى التنبؤ بحاجاتو وتطمعاتو المستقبمية

عمى أنيا الفترة التي تتراوح ما بيف  عميؿال، وتعرؼ دورة حياة  العميؿحياة المنتج إلى دورة حياة 

                                                 
 -

106
.84، ص2001، مركز الخبرات المينية لإدارة بميؾ، الجيزة،  ادارة البيئة"" كمود فوسمر، بيتر جيمس، ترجمة علبء احمد صالح،    

 .210، الجزء الثالث، ص2002، دار علبء الديف لمنشر و التوزيع والترجمة، دمشؽ، "التسويق"و آخروف، ترجمة مازف نفاع،  فيميب كوتمر  107-
108

284، ص2005داس اى٘فاء ىيطثاػح ٗ اىْشش، الإسنْذسٌح، اىطثؼح الأٗىى،  "الوقذهت في الخسىيق"ٍحَذ حافع حجاصي،    
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بداية تعامؿ العميؿ مع منتجات المؤسسة مف جمع المعمومات والتعرؼ عمييا حتى الوصوؿ إلى 
 . 109  مرحمة الولاء أو التخمي النيائي عف منتجات المؤسسة

 (1.4.2الشكؿ رقـ ) 
 110دورة حياه العميؿ في المنظور الحديث لممنظمات 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : ( Grover , 2011, P27)  

 : العميلالنظرة إلى   2.1.3.4.2

قطعت كبريات المؤسسات شوطا كبيرا في الممارسة التسويقية ، مما سمح ببمورة  مفيوـ أكثر 
والبحث عف الأدوات والوسائؿ التي تسمح بتمبية ىذه  العميؿتطورا ينطمؽ مف حاجات ورغبات 

الحاجات مع ضماف ربحية المؤسسة، وقد تضمف التصور الحديث أربع محاور أساسية كميا 
 ميؿ وىي : ترتكز عمى الع

 : العميل  نحو موجيو لتصبح العمميات ىيكمة إعادة خطوات

 العملبء عمى تؤثر التي والعمميات الالتقاء نقاط لكؿ خارطة ووضع تدقيؽ .1
                                                 

109
- chistoph Allard, "Le managemenent de la valeur client" , edition Dunod , Paris ,  2003 , p 163. 

110
- Daminni Grover , viewPoint Journal , Vol.2 , No.1 , 2011, P 27 

 

 ادارة التسويق. 1

. تحميل المكاتب 5 العملاء . أتمتو المبيعات 2
 الخمفية

 . دعم وخدمات العميل4 . تجارة الكترونية3
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  .مرضية  الغير العمميات عمى والتركيز العميؿ نظر وجية مف الأساسية العمميات تحديد .2
 الاستراتيجية الإدارة أىداؼ تحقيؽ في تأثيراتيا عمى بناء العمميات أىمية تحديد و قياس .3

 .العميؿ مع لمعلبقة
 . لمعميؿ القيمة خمؽ في مساىماتيا عمى بناء الرئيسية العمميات قياس .4
 . الخمفية المكاتب و الأمامية المكاتب عمميات في التغييرات تطبيؽ .5
 العملبء عمى تؤثر التي العمميات المردود و عمى وتأثيرىا التغييرات ىذه فعالية اختبار .6

 . المؤسسة داخؿ مف كميا تدار أف يمكف أكبر بشكؿ
 العملبء قاعدة وتقسيـ قياسيا يمكف واضحة أىداؼ وضع ,العملبء مدخلبت استخداـ .7

 . 111قطاعات الى

 : التكنولوجيا 2.3.4.2

أنيا تؤدي دورا مزدوجا  حيث العملبء الالكترونية مع العلبقة إدارة أداة التكنولوجيا تعتبر    
تتطمب تطبيقات تكنولوجية  العملبءجمع البيانات والمعمومات عف  ، العملبءفي إدارة العلبقة مع 

وبرمجيات محوسبة خاصة لتتـ تخزيف ىذه البيانات والمعمومات وتحميميا بشكؿ دقيؽ وتوظيفيا 
تطورة مطموبة لممحافظة عمى أيضا برمجيات الحماية الم ،لممنظمة في بناء الخطط الاستراتيجية 
ولمنع أي اختراؽ لممعمومات التي يتـ التعامؿ معيا بسرية العملبء خصوصية بيانات ومعمومات 

 .112تامة

ىذا مف جانب ومف الجانب الآخر يتـ الاعتماد عمى التطبيقات التكنولوجية في بناء العلبقة 
عبر البريد  العملبءية ومراسمة الإلكترون مف خلبؿ تصميـ الصفحات العملبءالإلكترونية مع 

. وبالرغـ مف أىمية دور التكنولوجيا يـلمتواصؿ مع SMSالالكتروني واستخداـ رسائؿ الموبايؿ 
الفادح النظر الى إدارة العلبقة مع  الا أنو مف الخطأ العملبء الكترونيافي إدارة العلبقة مع 

وتتفاعؿ مع كافة المكوّنات  وأف تندمجإذ لا بد ,عمى أنيا تطبيقات تكنولوجية بحتة  العملبء
حيث أف ،  العملبء الكترونياوالوظائؼ لينتج عف استخداميا نجاح في اتماـ بناء العلبقة مع 

                                                 
111- Gartner , Building Business Benefits from CRM , 2003, P 54. 
112

- Bryan Foss & others , "What makes for CRM system success —or failure? " , Database Marketing & 

Customer Strategy Management  , 2008, Vol. 15,No 2,P 76. 
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العلبقة الإلكترونية غير كافية لبناء علبقة طويمة الأجؿ بؿ تأتي مكمّمة لمعلبقة المباشرة. مع 
 . 113العملبء 

استخداـ وتطبيؽ عموـ  يؿ إدارة العلبقة مع العملبء واستخداـ الأدوات التي تس تعنيوىي  
نشاء قاعدة بيانات والحاسوب المعموماتية ، والبرمجيات المحوسبة لجمع و تحميؿ المعمومات، وا 
 وبشكؿ عاـ لا تقتصر المعموماتية عمى نطاؽ التكنولوجية المحددة بؿ تضـ ،114خاصة بيـ،

 : العناصر التالية

 معارؼ والحقائؽ في جميع الحقوؿالبيانات والمعمومات وال. 

  التجييزات المتمثمة بتكنولوجيا الحواسيب بما تتضمنو مف قدرات في نظـ الادخاؿ والخزف
 .والاخراج

  قواعد البيانات والبرمجيات  ولإدارةالبرمجيات بما تشتمؿ عميو مف نظـ لتشغيؿ المعدات
 .المتخصصة

  ات لربط الحواسيب ببعضيا مثؿ شبكة يساليب وتقنأتكنولوجيا الاتصاؿ بما تقدمو مف
 .الانترنت

  نظـ المعمومات وىي النظـ الرسمية وغير الرسمية التي تمدنا بمعمومات سابقة وحالية
 .115و مكتوبةأفي صورة شفوية  وتنبؤيو

ويمكف تشبيو تكنولوجيا إدارة علبقات العملبء "كالغراء" الذي يربط بيف عمميات المكاتب  
الأمامية ) كالبيع، الدعـ، التسويؽ(، وبيف العمميات الخمفية مثؿ )الفواتير،الصيانة، التخطيط 

 .116وغيرىا(، ليسير العمؿ بسلبسة جنبا إلى جنب مع التكنولوجيا نحو خدمة العميؿ الكترونيا

                                                 

113 - Yang Xuecheng", Who Talk More? The Impact of Relational Attributes on Mobile 

Phone Users' Communication Behavior " ,  International Seminar on Business and 

Information Management , china , 2008. 

114-Kincaid Judith ,Customer Relationship Management, First Edition 2003,p 44. 
 2003تحسيف أداء المؤسسات الصناعية والتجارية في قطاع غزة ، ورقة بحث ، مرواف محمد رضواف ، أىمية تقنية المعمومات والاتصالات في  115

32، ص  
116-Buttle, F. ٍٓشجغ سثق رمش ,  P 81 . 

http://www.computer.org/csdl/proceedings/isbim/2008/3560/01/index.html
http://www.computer.org/csdl/proceedings/isbim/2008/3560/01/index.html
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 ادارة علاقة العملاء الكترونيا الخدمات التي تقدميا التكنولوجيا في 1.2.3.4.2 

 :  تزويد خدمات الاتصالات الراديوية المتبادلة -1

 المحموؿلياتؼ ومنيا: ا الاتصاؿ عبر مجموعة واسعة مف الشبكات والخدمات المختمفة   
بوصوؿ سريع إلى  العملبء حتى تضمف تمتع المحموؿذات النطاؽ العريض لمياتؼ الشبكات أو 

قيمة  المحمولة يواتؼالتوفر حيث رسائؿ البريد الإلكتروني أو الشبكات الاجتماعية أو الدردشة. 
دة بالخدمات، مف قبيؿ الرسائؿ النصية ونظاـ تحديد المواقع  كبيرة مقابؿ الماؿ، وىي تأتي مزوَّ

(GPS( والبث اللبسمكي فائؽ الدقة )WiFi و )ء العملبءالبريد الإلكتروني والإنترنت، وذلؾ لإبقا 
 . عمى اطلبع متواصؿ بآخر المستجدات أينما ذىب

 خدمات الشبكات اللاسمكية ذات النطاق العريض -2

عالـ الاتصاؿ باستخداـ التقنيات اللبسمكية التي انتشرت في  فيثورة ىائمة  أوجدت التكنولوجيا 
الاستفادة مف تمؾ التقنية  فيجميع أجزاء العالـ وتتطور بشكؿ مذىؿ ، ونجحت عديد مف الدوؿ 

  التطبيقات اللبسمكية( وتقنية الصرؼ الآلي ب )بروتوكوؿيكالدردشة وو في المجالات المختمفة، 
 (ATM) والياتؼ المصرفي (IVR) . 

 ، وخدمات الانترنت المحمولة خدمات الصوت و الفيديو عبر بروتوكول الإنترنت -3

إمكانية تحقيؽ أقصى استفادة مف الشبكات الاجتماعية والاتصاؿ  لمعملبءتتيح مف خلبؿ أنيا  
 .افبالحصوؿ عمى المواد الترفييية والاطلبع عمى آخر الأخبار أينما ك وبالإنترنت، بما يسمح ل

  الاتصالات الدوليةخدمات  -4

 مكفي، ىـ، وفي كؿ مكاف بالعالـبالأىؿ والأصدقاء في بمددائـ عمى اتصاؿ العملبء بقاء لإ  
 . في العديد مف البمداف واستخداـ خاصية التجواؿ بياتف لمعملبء

 : خدمات الإنترنت -5
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 وبناءإنشاء شبكات اتصاؿ خاصة  مف خلبؿالآلية والبرمجيات،  يةتطبيقات الحاسوبوال 
 . 117شبكات وقواعد معمومات متعددة

 الصفحة،البريد الإليكتروني ،  الياتؼ طريؽ عف المؤسسة مع الاتصاؿ العميؿ اختار سواء    
 مف تصمـ العلبقة ادارة فإف ، الشبكات الاجتماعية الدردشة غرؼالقصيرة،  الرسائؿ ,الإلكترونية

 الأولوية ليـ تولى أف يتوقعوف العملبء بعض القيمة لمعميؿ  يعكس متناغـ حوار إيجاد أجؿ
 العملبء المركزية بيانات قاعدة طريؽ عف .اختاروىا التي الاتصاؿ قناة عف النظر بغض

 كؿ قيمة  حسب فئات الى العملبء تصنيؼ الشركة تستطيع المعموماتتكنولوجيا  واستخداـ
 .  118قيمتو حسب عميؿ كؿ مع لتتجاوب تكنولوجية بطريقة الاتصاؿ قنوات وتبرمج عميؿ،

 ( توضيح العلبقة الاستراتيجية التكنولوجية لإدارة علبقات العملبء 2.4.2شكؿ رقـ ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : (  Payne 2006 , P50)  

                                                 
117-Christophe Binavant, "Programme de fidélisation", la  Revue française du marketing, ADETEM, 

Paris,N°197, 2004.,  p 380. 
118-Buttle Francis , سثق رمشٓ ٍشجغ  ,p 69. 

ػَيٍح  ذقٌٍٍ الأداء           ػَيٍح دٍج اىقْ٘اخ اىَرؼذدج       ػَيٍح خيق اىقٍَح      اسرشاذٍجٍح ذطٌ٘ش 
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ويعتمد النموذج السابؽ عمى توضيح استراتيجيات تكنولوجية لضماف إدارة علبقات العملبء   
 ناجحةالفعالة و ال العملبءعمى الرأي القائؿ بأف إدارة علبقات الكترونيا بنجاح، ويعتمد النموذج 

 مؤسسة  .ال نتيجة لعمميات وظيفية وأنشطة منسقة داخؿ يى

، وخمؽ القيمة، وتطوير العمميات التنمية العمميات التجارية الخمسة )استراتيجيةويشمؿ النموذج   
دارة المعمومات ، و  ت وتسير العممياتقييـ الأداء(  و المتعددة، القنوات ودمجتكامؿ عمميات الوا 

يوضح و . العملبءالمساىميف و لكؿ مف  معا في انسجاـ لتوفير أكبر قدر مف القيمةالخمس 
النموذج أىمية تكرارية الطبيعة التفاعمية مع العملبء ، وتحديث بيانات العملبء دوما خلبؿ 

 .119العممية التجارية

  العملاء الكترونيا:علاقات فوائد استخدام تكنولوجيا المعمومات في مجال إدارة  2.2.3.4.2

 نجاح الشركة في بناء علبقات جيدة معيـ  -1

 بالعملبء.متابعة الاتصاؿ  -2

 .الدائميف ليا لعملبءالمحافظة عمى ا -3

تعد إدخاؿ ىذه التقنيات الحديثة إلى نشاطات الشركة مع شبكة الانترنت سبب للئدخاؿ  -4
 .التجارة الالكترونية ضمف نشاطات الشركة

  120. جذب عملبء جدد -5

 التكنولوجيا المقدمة لمشركة :فوائد استخدام   3.2.3.4.2

 الدخوؿ إلى التجارة الالكترونية  -1

 جمع البيانات  -2

 تخزيف البيانات  -3

                                                 
119-  Payne, A., & Frow, P. (2006). Customer relationship management: From strategy to 

implementation. Journal of Marketing Management, 22(1,2),P 135-168. 
120 - Roemer, E.,  A typology of customer lifetime values in buyer–seller relationships. Journal of strategic 

marketing, 2007, vol. 15, p 441 – 457 . 
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 معالجة البيانات  -4

 تحديث البيانات باستمرار -5

 و حاجاتيـ  العملبءاستخراج المعمومات المفيدة لمشركة في التعرؼ إلى  -6

  المنظمةعف الخدمات التي تقدميا  العملبءرضا  تعرؼ عمى مدى -7

 والإجابة عف تساؤلاتيـ و استفساراتيـ  العملبء متابعة طمبات  -8

 في الحصوؿ عمى خدمات ما بعد البيع  العملبءمساعدة  -9

 121ابالمعمومات عف منتجات الشركة و إخبارى العملبءتزويد  -10

 وسب في إدارة علاقات العملاء الكترونيامكونات النظام التكنولوجي المح  4.2.3.4.2

 عممياتي النظام ال -1

ىذا الجزء مف النظاـ  ، وييتـ  المحوسب العملبءنظاـ علبقات ل المكوف الأوؿ   
، ويشمؿ عمى العمميات التالية )  العملبء بالعمميات الأساسية التي يتـ انجازىا ضمف العلبقة مع

 . ( التسويؽ ، المبيعات، خدمة ما بعد البيع

 : تفاعميالنظام ال -2

ىذا الجزء مف النظاـ  ، وييتـ المحوسب لعملبءنظاـ علبقات ا وىو المكوف الثاني في 
 مباشرة وتبادؿ الاتصاؿ معيـ باستخداـ الوسائؿ العملبءمع   التفاعؿ إلىبإتاحة الفرصة 

 ، ويشمؿ : التكنولوجية الحديثة 

 SMSالاتصاؿ مع العملبء بالياتؼ أو الرسائؿ القصيرة  -1

 الرسائؿ الالكترونية  -2

 مواقع الانترنت  -3

                                                 
121 32، ص 2005،  منشورةمحمد السديري ، التجارة الاليكترونية ،تقنيات واستراتيجيات التطبيؽ ، الرياض، جامعة الممؾ سعود، رسالة ماجستير   
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 فيديو كونفرنس  -4

  النظام التحميمي -3

 إلىىذا الجزء مف النظاـ  ، وييتـ  المحوسب العملبءنظاـ علبقات  المكوف الثالث في
والمعاملبت التي تمت معيـ ، وذلؾ  وحاجاتيـ لعملبءمعالجة المعمومات التي يتـ تجميعيا عف ا

لمساعدتيا في اتخاذ القرارات الصائبة  بيدؼ بناء تصور متكامؿ عند الشركة أو المؤسسة
 . بخصوص سياساتيا

 العمميات : 3.3.4.2

دارة العلبقة مع إفي  ،المنظمةمف قبؿ  الأشياء بيا تنجز التي الطريقة ىي "العمميات   
مباشر بشكؿ  معووتتفاعؿ  العميؿالتي تمس  والمستقبمية الحالية العممياتكافة العملبء الكترونيا 

،التواصؿ الإليكترونية الصفحات  ،أو البريد الإليكتروني كالياتؼقنوات اتصاؿ  خلبؿ عدة مف
 العملبء مع العلبقة إدارة نظر وجية .ومف122يكوف موجيا نحو العميؿ "أف  يجب لوجو وجيا 

 لدى القيمة خمؽ في تساىـ لأنيا مدروسة بطريقة تدار وأف تصمـ أف فإف العمميات يجب
 تقميؿ ) الكفاءة مف كلب عمى ينطوي المطموبة العمميات بالطريقة وتمكف مف أداء، العملبء
 .123  أفضؿ مخرجات( عمى الحصوؿ) والفعالية ،(التكمفة

نشاء  المنظماتالعمميات التي تمكف و    مف إدارة معمومات العملبء بطريقة أبسط وأكثر راحة ، وا 
العملبء ، وىي متاحة وسيمة المناؿ لجميع المستخدميف في و  قاعدة بيانات مشتركة لمبيانات

العملبء ، وجعؿ التواصؿ مع العملبء أكثر  تاتصالا تتبع كؿبنظاـ يسمح الالمؤسسة المعنية. 
ف إنتاجية العثور عمى وظيفة أساسية في أنظمة إدارة علبقات العملبء ىو نظاـ وحدات ، . وا 

دارة التسويؽ والمبيعات وخدمة العملبء. ىناؾ أنظمة برمجيات إدارة علبقات العملبء والتي  وا 
 .124تشمؿ أيضا وحدة إدارة المشروع

                                                 
    122 الة ماجستير رس ،"الضفة الغربية عمى ولاء مستخدمي شركة الاتصالات الخميوية في فمسطيف، العملبءأثر إدارة العلبقة مع " شيريف التميمي، 

2101، جامعة الخميؿ، فمسطيف، منشورة    50،  ص   
123 Kincaid Judit ,ٍشجغ ساتق, p 45. 
124Zablah, A. R., Bellenger, D. N., & Johnston, W. J. (2004). An evaluation of divergent perspectives on customer 

relationship management: Towards a common understanding of an emerging phenomenon. Industrial Marketing 

Management 33(6), P 475-489. 
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 في ادارة علاقة العملاء الالكترونية  العمميات تقسيم 1.3.3.4.2 

 ( Vertical Processes) العمميات العمودية:-1

 مثؿ عممية( Functions Business) الشركة وظائؼ داخؿ كميا تتركز التي العمميات ىي  
 . التسويؽ دائرة ضمف كميا تصنؼ أف يمكف العملبء، والتي اجتذاب

 Horizontal Processes )العمميات اسفقية )-2

البيع قد تشمؿ وظائؼ  جديدة ،سمعة  تطوير عمميةمثؿ  ،وظيفي عبارة عف تقاطع  ىي  
 . والتطويروكذلؾ دائرة البحث  والمالية والتسويؽ

 (Front-office Processesعمميات المكاتب اسمامية )-3

العمميات  ىذه ،إدارة الشكاوى عممياتمثؿ  ،التي تمتقي بالعميؿ بشكؿ مباشر العمميات ىي  
 .ودعـ الخدمات  بالعملبء الاىتماـ، البيع ، التسويؽ : وىي أساسيةتشمؿ أربع وظائؼ 

 (Back-office Processesعمميات المكاتب الخمفية )-4

 توجد. والمخازف المشتريات عمميات مثؿ مباشر بشكؿ بالعملبء متصمة الغير العمميات ىي  
 واحد آف في الخمفية مكاتبال وعمميات الأمامية، مكاتبال عمميات تشمؿ العمميات التي بعض
 ، وعممية ) أمامية مكاتب عممية( الطمبية  استلبـ عممية تشمؿ الطمبيات و إنجاز : عممياتمثؿ
 .  125 خمفية( مكاتب عممية(الطمبية  إنتاج

 : الالكترونيةفي نظام ادارة علاقة العملاء  العمميات تصنيف  2.3.3.4.2

 ( Primary Processes)اسساسية  العمميات -1

 تختمؼ ,لمشركة الرئيسية العوائد وتتضمف الرئيسية التكاليؼ تشمؿ التي العمميات ىي  
 تكوف قد الموجستية الخدمات شركات ففي النشاط نوع حسب لأخرى مؤسسة مف العمميات ىذه

 عمميات فتكوف الإنتاجية الشركات مف أما الأساسية العمميات ىي والتوصيؿ الشحف عمميات

                                                 
125-Buttle Francis ,ٍٓشجغ سثق رمش ,p52.  
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 تتواصؿ التي ىي الأساسية العمميات العميؿ نظر وجية مف لكف، تكمفة الأكثر السمع انتاج
 . العمميات ىذه تكمفة عف النظر بغض خلبليا مف معو المنظمة

 ( Secondary Processes)الثانوية العمميات -2

 إدارة استراتيجية .لممنظمة العوائد بأقؿ وتعود التكاليؼ أقؿ تشمؿ التي العمميات ىي 
 بطريقة لمعميؿ وتوصيؿ القيمة لخمؽ المصممة المؤسسات بناء الى تسعى العملبء مع العلبقة
 فالدور المياـ، مف جزء ىو لمعميؿ القيمة تخمؽ التي العمميات المنافسيف، تصميـ مف أفضؿ

 ودعـالتسويؽ ،  البيع، عمميات أتمتو ىو ،العميؿ مع العممياتية العلبقة لإدارة الأساسي
، العملبء تصنيؼ عمميات مثؿ ،معا عمميات عدة توظؼ التحميمية العلبقة إدارة، الخدمات
 المؤسسة داخؿ العمميات لكؿ الرئيسي المفتاحو   .الحملبت ادارة عمميات ،الفرص ادارة عمميات

 . 126 العميؿ مع العلبقة أىداؼ تحقيؽ في تساىـ بطريقة تصمـ أف ىو

 اسفراد: 2.3.4.2

تطوّر موقع العميؿ في الفكر التسويقي أعطى توجو جديد يرتكز عمى تمبية حاجاتو 
خذ موقع استراتيجي ضمف اىتمامات المؤسسة، فأصبح سموؾ ىذا الأخير موضوعا أو ، وتطمعاتو

بالأخص فيـ و دراسة مسار لمبحوث و الدراسات مف اجؿ فيـ مكوناتو و العوامؿ المؤثرة بو، و 
عممية اتخاذ قرار الشػراء فيي عممية جد معقدة لا تنحصر في قرار الشراء الفعمي بؿ عبارة عف 
مجموعة متسمسمة و متناسقة مف العمميات تتأثر بخصائص الفرد ومتغيرات البيئة المحيطة 

 .127بو

 مفيوم العميل :  1.2.3.4.2

أو تربطيـ علبقة معينة بيا، يمكف  المنظمةيقصد بالعملبء مختمؼ الأطراؼ الذيف يتعامموف مع 
 إلى عميؿ داخمي وعميؿ خارجي. المنظمةأف نصنؼ عملبء 

                                                 
126 - Buttle Francis ، ٍشجغ سثق رمشٓ ،  55ص  
127

العمر،  - . 67، ص ٢٠٠٢ .الأولى الطبعة.لمنشر وائؿ دار ،"التسويؽ مبادئ" رضواف،   
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يقصد بالعميؿ الداخمي المورد البشري في المؤسسة ، وىـ القائموف عمى  العميل الداخمي: -1
تفاعؿ ىذا العنصر يشكؿ مختمؼ الأطر و طتيا وخططيا إعداد استراتيجيات المؤسسة وتنفيذ أنش

 .  128االتنظيمية في المؤسسة وثقافتيا و اتجاىاتي

مف أىـ جوانب إدارة الجودة الشاممة تعزيز العلبقة مع العميؿ الداخمي بشكؿ دائـ وتحسينيا 
يا المؤسسة باستمرار لأنو  المسؤوؿ عف التنفيذ وىو الذي يغطي الواجية الأمامية التي تتعامؿ ب

مع محيطيا الخارجي، خاصة في مجاؿ تسويؽ الخدمات، يعتبر تأىيؿ عنصر بشري في 
المؤسسة يتميز بالكفاءة أمر ضروري ، لأنو سيكوف عمى اتصاؿ وعلبقة مباشرة مع عملبء 

إضافة إلى أفّ الإدارة نفسيا تمثؿ جزء مكمّؿ مف ،  وىذا ما يعرؼ بالتسويؽ التفاعمي المنظمة
فيي تمثؿ مورد وعميؿ  لنظاـ الذي يتكوف مف سمسمة مف العامميف والوحدات التنظيمية،أجزاء ا

 في نفس الوقت ، فالقسـ الذي يؤدي ميمة ما ىو إلا عميؿ لقسـ يسبقو ومورد لمقسـ الذي يميو.

 لنجاح المساعد العامؿ ٌٕ  و العملبء مع العلبقة لإدارة الطاقة ومصدر المزودة القوة وىـ دوما
 التفاعلبت بدوف انو حيث التنفيذ فعالية في يـم دور يـول العملبء مع العلبقة استراتيجية تطبيؽ

 دائرة ضمف بالنظاـ الخاصة العمميات يكوف تطبيؽ والعملبء الأشخاص بيف ما المناسبة
 بشكؿ يمتقوف المذيف و الأمامية المكاتب وموظفي المدراء ٌٕ الأشخاصٕؤلاء  . 129المخاطرة
 مع العلبقة إدارة أىداؼ تحقيؽ في الموظفيف أداء عمى الاعتماد ، يزداد العملبء مع مباشر

 يعتمد العميؿ مع تطورىا و العلبقة بناء, الأمد طويمة علبقات لبناء تسعى العملبء حيث  أنيا
 فالأفراد احتياجاتيـ  تمبيو عمى وقدرتو العملبء مع التواصؿ في و طريقتو الموظؼشخصية  عمى

 .وولائيـ العملبء رضا عمى الحصوؿ في مباشر بشكؿيساىموف 

مستوياتيا الثلبثة ) الاستراتيجي، العممياتي و  في العملبء مع العلبقة إدارة تطبيؽ مف الميـ
 رؤية تغيير مف بد لا حيث العملبء مع العلبقة لإدارة الاستراتيجي المستوى عمىالتحميمي ( 

 رضا نحو موجيا لمشركة القيادي  السموؾبحيث يصبح  التنظيمية المنظمة  وتطوير ثقافتيا
 العملبء مع لمعلبقة التحميمية الإدارةالعملبء ،  مع العلبقة لإدارةالعمميات  مستوى عمى العملبء

                                                 
 . 77، ص  1988فريد عبد الفتاح ، " فف الادارة اليابانية ، ظافر لمطبعة ، مصر ،  -128

 
129 - Darshan Desai, "CRM Change Management in an Emerging Country Context: An Exploratory Study in 
India " ,  Global Journal of Flexible System Management , 2008 , Vol 9 , No 3 , P 41. 
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 استخداميا بيدؼ تحميمياو  والبيانات المعمومات عمى الحصوؿ في الموظفيف أداء دقة عمى تعتمد
 .  الولاء وبرامج التسويقية الحملبت تصميـ  في

 : العملبء مع العلبقة إدارة في المياـ التي يقوـ بيا الأفراد 
 .العميؿ نحوليصبح موجيا  الاستراتيجي بتطوير المفيوـ  يقوموف الأفراد .1
 .العملبء مع العلبقة لإدارة التكنولوجية التطبيقات يختاروف الأفراد .2
 . التكنولوجية التطبيقات ويستخدموف يطبقوف الأفراد .3
 مع العلبقة إدارة مياـ اتماـ أجؿ مف الوظائؼ تقاطع خلبؿ مف بينيـ ينسقوف الأفراد .4

 العملبء .
 .ويحافظوف عمييا العملبء بيانات قاعدة يستحدثوف الأفراد .5
 . والخدمات والبيع التسويؽ عمميات يصمموف الأفراد .6
 . 130العمؿ تطبيقات بعض في التغيير الى يحتاجوف قد الأفراد .7

بمحيطيا الخارجي،  المنظمةيعبِّر عف العلبقات التي يمكف أف تربط العاميل الخاارجي:  -2
 ىـ: لممنظمةوتميز بيف ثلبث عملبء خارجييف أساسييف 

يقصد بالمورد مختمؼ مصادر التمويف أو التمويؿ التي تتعامؿ معيا المؤسسة بما المورد :   -أ
ومختمؼ المؤسسات المصرفية، ومورد المواد، مورد بالعنصر في ذلؾ مورد رأس الماؿ كالبنوؾ 

 البشري.

ينبغي اعتبار الموزع عنصر استراتيجي في نشاط المؤسسة لأف العلبقات التعاونية  الموزع: -ب
 داخؿ قنوات التوزيع تساىـ في تحقيؽ رضا العميؿ النيائي وبالتالي تحقيؽ ربحية المؤسسة،

بيف الموزعيف والعملبء عمى اختلبؼ  جود اتصاؿ مباشر ماوتنتج حالة التعاوف ىذه مف و 
أنواعيـ وخصائصيـ، ويمثؿ الموزعيف مجموعة المؤسسات التسويقية التي تسيؿ مختمؼ 

 التدفقات بيف المؤسسة والعميؿ .

                                                 
130 - Buttle Francis ,  مرجع سبؽ ذكره , P 50 . 
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يعتبر العميؿ في الفكر التسويقي العميؿ الأكثر أىمية، ويمثؿ الشخص الذي  العميل : -ج
، ويعرّؼ أيضا عمى أنو  "شخص معنوي أو طبيعي يدفع  المنظمةما تنتجو يشتري   و يستعمؿ 

 ". 131لمحصوؿ عمى سمعة أو عدة سمع ، أو الاستفادة مف خدمة أو عدة خدمات لموارد ما

 :المنظمةتصنيف عملاء  2.2.3.4.2

وتحديدىـ بدقة مف  لمنظمةتوجد عدة زوايا واعتبارات يمكف الاعتماد عمييا في تصنيؼ عملبء ا
  .أجؿ إعطاء الفرصة لرجؿ التسويؽ لتركيز جيوده وتوجيو التعامؿ مع العملبء بشكؿ فردي

أدرج الباحثوف تحت ىذا المعيار ستة أنماط التصنيف عمى أساس الخصائص الشخصية :  -1
 شخصية يمكف أف يتعامؿ بيا العميؿ وىي: 

عواطفو فلب نجد في الغالب تحميؿ منطقي ىذا العميؿ يتصرؼ وفؽ  العميل العاطفي : -أ
 لتصرفاتو.

عمى عكس العميؿ العاطفي ، قراراتو تتميز بالعقلبنية والبحث الدائـ عف العميل الرشيد:  -ب
 تحقيؽ المنفعة مف وراء أي سموؾ .

يعتبر مف العملبء المرغوب فييـ فيو لا يسبب أي مشاكؿ في نقاط البيع العميل الودود :  -ج
 ئما دعـ الاتصاؿ القائـ بينو وبيف رجؿ البيع .يحاوؿ دا

يتميز بالمزاج المتقمب ويستجيب بانفعاؿ مع المواقؼ ويتخذ أحيانا قرارات العميل الانفعالي :  -د
 شراء عشوائية. 

: يتميز العميؿ اليادئ بالتأني في اتخاذ قرارات الشراء ولا يستجيب بسرعة  العميل اليادئ -ىا
 ع في نقطة البيع. لإغراءات رجؿ البي

 ىذا العميؿ لا يعبر عف رأيو ، وىو ما يمثؿ مشكمة أماـ المؤسسة.العميل الخجول :  -و 

 .(132)يعتبر ىذا التصنيؼ ذو أىمية في توجيو أعماؿ رجؿ البيع في التعامؿ مع عملبءه 

                                                 
131
 4 81مشٍذٓ ، حثٍثح ، ٍشجغ سثق رمشٓ ، ص  - 

 
132

   194، ص  2002داس اىَْإج ، ػَاُ اىطثؼح الأٗىى،سلىك الوسخهلل"،  ، سدٌْٔ ػثَاُ ٌ٘سف،"ًاىصَذ ػٍحَ٘د جاسٌ  -
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 :  مختمؼ المراحؿ التي يمر بيا العميؿ في علبقتو مع المؤسسة ( 3.4.2) ويوضح الشكؿ      

 

 (: م راحل حطىر العويل 15الشنل رقن )                                 

 

 

 

 

                                                                         

 

 

 التصنيف عمى أساس أىمية العميل: -2

نفس المستوى مف الأىمية في نشاطيا والأثر في ربحية  المنظمةلا يحتؿ كؿ عملبء     
 : 133إلى ثلبثة أصناؼ ىي المنظمةوبناء عمى ىذا المعيار يمكف أف نصنؼ عملبء  المنظمة

ىو العميؿ الأكثر مردودية ، يتميز في الغالب بمستوى ولاء عالي :  الاستراتيجيالعميل  -أ
 لمنتجات أو علبمة المؤسسة.

ىذا النوع مف العملبء أقؿ مردودية لكنو يحتؿ مكانة ميمة في سمـ ي: العميل التكتيك -ب
 التي تسعي لرفعو إلى مستوى أحسف.  المنظمةأولويات وانشغالات 

مع احتماؿ  المنظمةىو عميؿ يتساوى احتماؿ استمراره في التعامؿ مع ني : يالعميل الروت -ج
  فرصة أو تيديد.  مةلممنظقطعو العلبقة ، بمعني يمكػف أف يمػثؿ بالنسبة 

 : المنظمةالتصنيف عمى أساس نوع الارتباط بين العميل و  -3

                                                 
، كميػػة العمػػوـ منشػػورة ، رسػػالة ماجسػػتيرماان خاالال الماازيج التسااويقي" العمياال"التسااويق الالكترونااي و تفعياال التوجااو نحااو ، سػػعادى خنسػػاء  -  133

 . 44، ص 2006الاقتصادية و عموـ التسيير، الجزائر، 

مشكوؾ عميؿ  

 عميؿال
المحتم
 ؿ 

 عميؿال
غير 
 مؤىؿ

 عميؿال
 الجديد 

 عميؿال التابع  عميؿال الوفي  عميؿال المعيد  عميؿال
 السفير 

 عميؿال
 الشريؾ 

 غير فعاؿ عميؿ

Source:( Kotler, 2006، p 82) 
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حاجة العميؿ إلى  متغيريف أساسيف ىما: المنظمةتأخذ العلبقة التي يمكف أف تربط العميؿ ب 
 : التاليكما ىو موضح في  ،والحاجة إلى المعمومات ،العلبقات

 ( مصفوفة عملبء المؤسسة.4.4.2شكؿ رقـ ) 

 

 

 

 

Source : (Ladwin ,, 2003 , p 258 ) 

 :134أربعة وضعيات  يمكف أف تفسر الارتباط بيف المؤسسة والعميؿ ىي ويوضح الشكؿ

  الوضعية اسولى :-أ
الوقت المناسب وبأقؿ تكمفة ، يتميز بقمة  عميؿ مشتري يريد الحصوؿ عمى المنتج المناسب في

 أو المشاركة في المشروع. لمنظمةرغبتو في بناء علبقة مع ا
 الوضعية الثانية :  -ب
ىنا نجد العملبء الراغبيف في المعمومات، فيـ ييتموف  كثيرا بالحصوؿ عمى المنتج أو العلبمة  

المراد شراءىا مع قمة حاجتيـ إلى العلبقات ، يتسـ العميؿ الباحث عف المعمومات بمعرفتو لما 
 يريد لكنو بحاجة إلى التعمـ.

 الوضعية الثالثة : -ج
 لممنظمةفي العلبقة ، ىذا العميؿ يعطي أىمية كبيرة وقيمة  في ىذه الحالة نجد العميؿ الراغب 

التي يفترض أنيا تدرؾ بدقة حاجاتو ورغباتو وىي قادرة عمى تمبيتيا و ستمكنو مف الاستفادة مف 
المعمومات التي تممكيا، غالبا ما يكوف العميؿ الذي يبحث عف العلبقة ىو عميؿ يفتقد لمخبرة ولا 

 دائـ لمبحث عف المعمومات . يرغب في بذؿ مجيود بشكؿ

                                                 
134     Richard Ladwin, "Le comportment du consommateur et de l'acheteur", edition économica, Paris, 2ème 

edition, 2003 , p 258. 

 ٍشذفؼح                           

 اىحاجح إىى اىؼلاقاخ 

                         

 ٍْخفضح                             

 ٍْخفضح              اىحاجح اىى اىَؼيٍ٘اخ              ٍشذفؼح                                                    

 

 

 اىر٘جٔ ّح٘ اىؼلاقاخ

 اىر٘جٔ ّح٘ اىَؼاٍيح

 اىَشاسمحاىر٘جٔ ّح٘ 

 اىر٘جٔ ّح٘ اىَؼيٍ٘اخ
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العميؿ الموجود في ىذه الوضعية يترجـ فكرة متطورة مفادىا أف العميؿ  الوضعية الرابعة : -د
، والعميؿ الراغب في المشاركة ىو الذي يسعى لإقامة علبقات شخصية لممنظمةىو شريؾ 

 .مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ مشتركة  المنظمةوطويمة المدى مع 
 :  لمنظمةنة العميل في منيج إدارة امكا  3.2.3.4.2

لتغيير الذي برز اوشكؿ مصدر  المنظمةأخد العميؿ المراكز الأكثر حساسية وأىمية في إدارة 
عمى إيجاد أىـ الاستراتيجيات لتوجيو  المنظمة ودفع في تغير المستويات ضمف ىرـ الإدارة ،

 .  135العميؿ الإدارة الجديدة

 اىؼٍَو ضَِ ٕشً الإداسج( ٍ٘قغ 54442اىشنو سقٌ )

                        

 

                     

             

  

                            

                    

 

 

                                                                                  

    

أنو إلى جانب التسويؽ الخارجي الذي ييتـ بالأسواؽ يجب  السابؽمف خلبؿ الشكؿ  kotlerيبيف 
لتفعيؿ  المنظمةالاىتماـ بالتسويؽ الداخمي الذي ينصب عمى تنمية وتطوير المورد البشري في 

                                                 
135

 - Kotler, Philip, "Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation & Control", Englewood Cliffs, 

New Jersey. PrenticeHal,11th ed , 2003.p 27 

 

 الجديد رم الإدارةى -ب ىرم الإدارة التقميدي  -أ

 

 الإدارة العميا

 الادارة الوسطى

 الموظفيف

 العملبء

 

 الإدارة العميا

 الادارة الوسطى

 الموظفيف

 العملبء

Source:(kotlert ,2003, p 27) 
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تبينيا في ثقافتيا المنظمة مساىمتو في خدمة العميؿ، ومنو فالتوجو بالعميؿ فكرة يجب عمى 
 .136درة عمى الوفاء بياقا المنظمةيـ وعود لمعملبء لا تكوف وتنظيميا الداخمي فلب يعني شيئا تقد

أصبح العميؿ وليس المدير في أعمى اليرـ ، وىو  'ب'في ىرـ الإدارة الجديد والممثؿ باليرـ 
، يأتي بعده موظفي الخط  لممنظمةالعائد فقط بالنسبة  الاف يشكؿ مركز القرار وليس مركز

الأمامي في المستوى الثاني لعلبقتيـ المباشرة بالعميؿ خاصة في مجاؿ تسويؽ الخدمات، في 
وأخيرا وفي المستوى الرابع نجد الإدارة العميا وىي ،  الادارة الوسطىالمستوى الثالث نجد موظفي 

ىذا فوجود العملبء عمى صاحبة القرار الذى يعتبر خلبصة لمختمؼ المستويات، اضافة الى 
 .137في خدمة العميؿ المنظمةجانبي اليرـ يعني أف كؿ 

  وظائف ادارة علاقات العملاء الاليكترونية 4.4.2

تصميـ  الوظائؼ ٕزٓ خلبؿ مف ر،مباش بشكؿ بالعميؿ تمتقي والتي الأمامية المكاتب وظائؼ ًٕ
ودعـ  المبيعات، والاىتماـ بالعملبء،التسويؽ،  وظائؼ و تطوير العلبقة مع العميؿ تشمؿ 

138الخدمات
 4 

 انشاء الحملبت التسويقية: -1
مف خلبؿ نظاـ ادارة علبقة العملبء الاليكترونية يمكف لممستخدـ إنشاء الحممة الترويجية   

 بجميع التفاصيؿ ذات العلبقة مثؿ اليدؼ، المدة الزمنية،...الخ 

 معاىرسٌ٘ق ٕ٘ اى٘ظٍفح أٗ اىََٖح الأمثش ذقاستاً ٍغ إداسج اىؼلاقح ٍغ اىؼٍَو الاىٍنرشٍّٗح  
توسع مسئولياتيا بشكؿ ناجح في السوؽ، عادة ما يركز التسويؽ عمى  أف العملبء، ويجب

العلبمة التجارية واستخداـ وسائؿ دعائية معينة، تناغماً مع التركيز عمى إدارة العلبقة 
رونية مع العملبء أصبح يتطمب ميارات جديدة مف المسوقيف تضمف عمميات اتصاؿ الاليكت

                                                 
136

 - Kotler, Philip, ٍشجغ ساتق.p 27 

 
137

 فً اىرجاسٌح اىثْ٘ك ػَلاء ٌشإا - مَا اى٘لاء تْاء فً ٗأثشٕا تاىؼلاقاخ اىرسٌ٘ق ٍَاسساخ ٗاقغ" 2010ٌ٘سف، ٍحَ٘د ٌاسٍِ،-

 4 الأسدُ .اىٍشٍ٘ك جاٍؼح ٍاجسرٍش، سساىح ،"استذ ٍحافظح
138

-  Qinjun Luo, Relationship between market orientation and business performance. Doctoral 

Thesis.Hangzhou: Zhejiang University (in Chinese) Received 15 December 2007; accepted 23 January 

2008 .IEEE . 
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متوافقة ومندمجة باتجاه بناء تجربة ايجابية لدى العميؿ تدعـ صورة العلبقة التجارية لمشركة، 
 .139ودائرة التسويؽ ىي المضيؼ المنطقي لبطولة إدارة العلبقة الاليكترونية مع العميؿ

 ارساؿ الحملبت الترويجية: -2

بمجرد إنشاء الحممة الترويجية، يمكف لممستخدـ مف خلبؿ وحدة ادارة علبقة العملبء إرساؿ 
 المعمومات و التفاصيؿ الواجب ايصاليا إلى الجماىير حسب الجدوؿ الزمني الواجب اتباعو. 

 تتبع الحملبت الترويجية: -3

ير يتـ تتبع جميع الردود التي وردت مف الجميور لى الجماىإبعد ارساؿ العروض و الخدمات 
. وتبعا لذلؾ ثـ يتـ إنشاء تعقب لجميع ىذه الردود في "سجؿ بشكؿ إليكتروني المستيدؼ
 الواردات". 

 ادارة المبيعات المحتممة:-4

مف خلبؿ نظاـ ادارة علبقات العملبء الاليكترونية  يتـ إدارة وتخزيف عدد غير محدود مف  
لتي تمثؿ عملبء أو منافسيف أو شركاء لممنشأة وما يتعمؽ بتمؾ الحسابات مف عناويف الحسابات ا

 واتصالات ومسئوليف. 

 لى عملبء: إتحويؿ المبيعات المحتممة -5

 لى عميؿ. إحالما يتـ إغلبؽ المبيعات المحتممة بنجاح ، يتـ تحويؿ ىذا الاحتماؿ 

 اصدار بطاقة لمعميؿ:-6

العملبء الاليكترونية  عمى تسييؿ عممية التفاعؿ و التواصؿ مع  يعمؿ نظاـ ادارة علبقات 
العملبء مف خلبؿ اصدار "بطاقة" بشأف أي استفسار. بحيث يتـ اصدار تذكرة لمعميؿ عند أي 
نوع مف الاستعلبـ مف قبؿ العميؿ و التي تحوي رقـ غير مكرر خاص بالعميؿ. مف خلبؿ نظاـ 

                                                 
139

-  Qinjun Luo, مرجع سابؽ 
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ة ، يمكف لمعميؿ التحقؽ مف حالة بطاقتو وأيضا عرض ادارة علبقات العملبء الاليكتروني
 .  140البطاقات القديمة

 ادارة بطاقة العميؿ:  -7

يتـ متابعة البطاقات التي تـ إنشاؤىا بواسطة العملبء مف قبؿ الموظفيف الذيف يحصموف عمى ىذه 
ستفسارات امرّد عمى لالحقوؽ عند اعداد نظاـ ادارة علبقات العملبء. يعمؿ ىؤلاء الموظفيف 

 العملبء كؿ حسب تخصصو و مجاؿ عممو. 

 الرد عمى بطاقة العميؿ: -8 

بمجرد التوصؿ إلى حؿ لاستفسار العميؿ، يتـ منح العميؿ إشعارا بالبريد الالكتروني مف أجؿ 
 عمى المدى البعيد.  توكسب ثق

 ضبط بطاقة العميؿ:  -9

مثؿ تحديد مدير  ريؽ الانترنت،لبء عف طالعم اتيمكف أف يتـ ضبط اصدار و متابعة بطاق
 . الإليكترونية دارة علبقات العملبءإالدعـ لنظاـ إدارة البطاقات ، وتحديد الإدارات المعنية ب

 خمؽ القيمة لمزبوف:  -10

طريؽ  العميؿ عف مع مباشرة اتصالات بإجراء الشركات أماـ الفرصة التكنولوجي أتاح التطور
الانترنت، واليواتؼ النقالة، الذي سيؿ التواصؿ بيف جميع  الإيميؿ، والاتصاؿ عف طريؽ شبكة

الأفراد في العالـ، ىذا الاتصاؿ ثنائي الجوانب، حيث أف العميؿ أصبح أقرب لممزود مف قاعدة 
بو مما سيؿ الميمة عمى المزود لفيـ احتياجات العميؿ وتوفيرىا في  البيانات الشاممة الخاصة

ى عكس طرؽ الاتصاؿ القديمة التي كانت تعتبر أحادية الجانب الوقت والطريقة الملبئمة لو عم
 .141مثؿ الإعلبنات وأساليب الترويج التقميدية

نظم ادارة علاقات العملاء  وظائفالفوائد المباشرة العائدة عمى المؤسسات من  1.4.4.2
 الاليكترونية  

                                                 
140

-  Kincaid Judith ,مرجع سبؽ ذكره,p 48. 
141

. 45ص  شيريف التميمي، مرجع سبؽ ذكره ،  -  
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 : خدمات أفضل -1

حيث يعتمد نجتح تطبيؽ  .مف خلبؿ استخداـ قاعدة بيانات متكاممة ىدفيا خدمة العميؿ
إدارة علبقات العملبء الاليكترونية مع العملبء إلى حد كبير عمى درجة كفاءة البيانات 

العملبء، وتعتمد درجة الكفاءة عمى العميؿ والموظؼ في أف واحد، مما يضمف والمعمومات عف 
حٌث ٌتم  تحسيف مستوى الخدمات المقدمة لمعميؿ عف طريؽ إدارة علبقات العملبء الاليكترونية،

التعامل مع بٌانات ومعلومات العملاء باهتمام بالغ وذلك باستخدام تطبٌقات تكنولوجٌة وبرامج 

البيانات وتخزينيا والحفاظ عمى سريتو، وذلؾ بإنشاء قاعدة بيانات عالجة هذه محوسبة خاصة لم
  .142محوسبة خاصة بالعملبء والتعامؿ معيا عمى أنيا أحد الأصوؿ المعنوية لمشركة

  نمو الايرادات:-2

 مف خلبؿ تقميؿ التكاليؼ الناتج عف التركيز عمى العملبء والاحتفاظ بيـ باستخداـ خدمة تفاعمية 

  إنتاجية: -3

 التي ، فالشركاتمف خلبؿ تطبيؽ آليات وعمميات العمؿ بكفاءة، والتي تمكف مف زيادة المبيعات
السمع المتحولة جوىرية متشابية عمى المنافسة في زيادة القيمة لمعميؿ مف خلبؿ  خدمات تقدـ

والمكممة، متشابية عمى المنافسة في زيادة القيمة لمعميؿ مف خلبؿ السمع المتحولة والمكممة، 
ضافة القيمة لمعملبء مف  المنافسة ستكوف في تقديـ الخدمات الاضافية، الاىتماـ بالعملبء وا 

دمة معينة، خلبؿ تقديـ السمعة مع خدمات مرافقة ليا مثؿ تطوير ميزات خاصة لمستخدمي خ
 .  143وتقديـ خدمات خاصة ما بعد البيع كالصيانة والكفالة والدعـ الفني لمسمعة

  . الناتج عف التركيز عمى العملبء، وبالتالي ضماف الاحتفاظ بيـرضا العملاء: -4

                                                 
142

47ص  شيريف  ،التميمي، مرجع سبؽ ذكره،   -  
143

-  Buttle Francis Kمرجع سبؽ ذكره  ،P238. 
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عممية التعامؿ مع الشركة وبالتالي يتأثر السموؾ الشرائي لديو  تكرار إلى العميؿ يؤدي فإف رضا
 .144مما يؤثر عمى أداء الشركة و ربحيتيا

 نظاـ ادارة علبقات العملبء الاليكترونية  يسمححيث  : تحسين المعرفة من العملاء -5
دارتيا ، فضلب عف تحميميا لمحصوؿ عمى نظرة ثاقبة لطبيعة بلممؤسسات  جمع بيانات العملبء وا 

تفضيلبت العملبء. ىذا التحميؿ يسمح لمشركة لتقديـ المنتجات لعملبئيا التي تتوافؽ مع 
 التفضيلبت الشخصية الخاصة بيـ ، وبالتالي يستفيد العملبء في آف واحد والشركة. 

مف  اتلشركايمكف مما مف خلبؿ تحميؿ بيانات العملبء الحالية ،  : العثور عمى عملاء جدد-6
ز جيود التسويؽ والمبيعات عمى العملبء يتحقؽ مف ممؼ العملبء الحالييف ، ومف ثـ تركال

 المحتمميف ، والذيف يستوفوف التعريؼ المعطى. 

 اتلمشركنظاـ يسمح الاليكترونية ىي إدارة علبقات العملبء  : جمع ملاحظات العملاء-7
ىذه البيانات تعطي  تعزيز علبقاتيا مع عملبئيا، وجمع استعراضاتيا لمتحميؿ الإحصائي. وب

الشركة فرصة لرؤية منتجاتيا مف خلبؿ أعيف العملبء واكتساب نظرة ثاقبة مفاىيـ السوؽ مف 
  .145المزايا النسبية لمنتجاتيا

 علبقات العملبء : تمكف إدارةالخدمةوالمبيعات، والتسويق، وفرق  إدارة الشركاء والمنافسين-8
العملبء ، بما في ذلؾ وحدات لإدارة بلإدارة العديد مف العمميات المتعمقة الاليكترونية المؤسسات 

المنافسيف ، والعطاءات ، وحملبت التسويؽ ، والشراكات المؤسسية ، ودعـ مكتب المساعدة 
 طمب تذاكر الخطأ.

جيدة مف شأنيا إدارة علبقات العملبء الاليكترونية ال :مةزيادة الكفاءة والفعالية لممنظ-9 
تحسيف وتبسيط الأعماؿ، مف خلبؿ توفير شرائح إدارة البيانات ذات الصمة لافتا إلى كؿ مف 

لى نقاط الضعؼ التي تحتاج إلى  تقييـ والتحسيف. وعلبوة عمى النقاط القوة في عمميات العمؿ، وا 
حفظ المزيد مف  تمكف مف يعات والتسويؽ والخدمات أيضاذلؾ، فإف حوسبة العمميات في المب

 الوقت والماؿ. 
                                                 

125 - Qinjun Luo,مرجع سبؽ ذكره, P44. 
126  - Gartner , Bbuilding Bbusiness Benefits from CRM, 2003, P 100. 
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بمثابة الاليكترونية يعمؿ نظاـ إدارة علبقات العملبء  —إنشاء قاعدة بيانات واحدة موحدة -10
العملبء، في مكاف واحد. ىذا يزيد مف توافر البيانات بجميع البيانات ذات الصمة ليضـ المركز، 

 .   146الإدارة العميا لاتخاذ القرارات الاستراتيجية تتطمبياالمجمعة، التي 

  الميزات الوظيفية لإدارة علاقات العملاء الاليكترونية 2.4.4.2

جمع وتسيير البيانات المطموبة لفيـ العملبء أصبح . في عصر الإنترنت والاقتصاد الرقمي 1
العلبقة معيـ، ففي مجاؿ معرفة ومف ثمة صياغة استراتيجيات فعالة في تسيير بالأمر الييف، 

عمى سبيؿ المثاؿ أصبح مف الممكف اليوـ الحصوؿ عمى جياز كومبيوتر وتنصيب إحدى  العميؿ
برامج تسيير قاعدة البيانات لتخزيف وتسيير المعطيات المتعمقة بعشرات الملبييف مف العملبء، 

مما يثبت الدور الفعاؿ وذلؾ يغني عف استخداـ الآلاؼ مف الأشخاص لمقياـ بيذه المياـ، 
لمتكنولوجيا في دعـ تسيير الأنشطة المتعمقة بتسيير علبقات عملبء المؤسسات الصغيرة 

 .أقؿ  والمتوسطة بكفاءة أكبر وبتكاليؼ

تعتبر العلبقات القوية مع العملبء مف أىـ الميزات التنافسية لمتفوؽ عمى المنافسيف، إلا أف . 2
نترنت لا يشكؿ وحده أداة فعالة لتأسيس ىذه العلبقات والحفاظ إنشاء موقع وحده عمى شبكة الا

 عمييا.

. تتمكف الشركات مف العمؿ عمى تكامؿ العمميات والأنشطة التسويقية مف خلبؿ تقنيات تحقؽ 3
ليا تأسيس اتصاؿ فوري عبر الانترنت بيف العميؿ وموقع الشبكة، بشكؿ فعاؿ مما يحقؽ رضا 

أعمى درجات  ECRMليكترونياً اإدارة علبقات العملبء  تحقؽ حيثالعملبء وضماف ولائيـ، 
التكامؿ بيف الوظائؼ التسويقية مف جية وبيف الجيات المعنية بالاحتفاظ بالعملبء مف جية 

 أخرى.

المنافسة بيف المؤسسات  استخداـ إدارة علبقات العملبء الاليكترونية في المؤسسات يزيد مف. 4
يتواجدوف فيو، و مف ضمف ىذه  ملبحقة العملبء في كؿ مكافتدفعيا إلى ، و في الأسواؽ 

                                                 
127 -  Yang Xuecheng,School of Economics and ManagementBeijing University of Posts and Telecommunications, 
Beijing, China, IEEE Xplore, 2008, p180. 
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فييا الأنشطة التسويقية و ىو ما  الأمكنة الانترنت الذي بات يشكؿ بيئة رقمية جديدة تمارس
 يعرؼ بالتسويؽ الإلكتروني.

تسعى في ىذه البيئة  تي تستخدـ نظـ إدارة علبقات العملبء الاليكترونيةالمؤسسات ال إف. 5
قاصدة بذلؾ الوصوؿ عمى  إلى اقتحاـ الأسواؽ العالمية دوف وجود لمحدود الجغرافية،الجديدة 

 ؟ اكبر شريحة مف العملبء
 التكنولوجيا عمى فقط يعتمد  لا العملبء الاليكترونية مع العلبقة تطبيؽ استراتيجية نجاح إف  -6

نما التوحد المستخدمة،  ، كونيما ىما المذاف يحدداف بيف العمميات والتكنولوجيا  ما والاندماج وا 
 .147مدى النجاح

 إدارة العلاقات الاليكترونية وخمق القيمة لمزبون 3.4.4.2

التكنولوجيا المستخدمة يجب أف تكوف فعالة سيمة الاستخداـ، فعالة انتاجياً بالنسبة لتكمفتيا 
 ناحية التطورومناسبة لاحتياجات الشركة أيضاً يجب أف تكوف التكنولوجيا المستخدمة مرنو مف 

 .148التطويرية المستقبمية الخطط لتواكب البعيد المدى عمى والتوسع

، الإيميؿ، الصفحة الاليكترونية ،  سواء اختار العميؿ الاتصاؿ مع المؤسسة عف طريؽ الياتؼ
، وغرؼ الدردشة، أو التواصؿ وجيا لوجو، فإف ادارة العلبقة SMS  او الرسائؿ القصيرة 

العملبء تصمـ مف أجؿ إيجاد حوار متناغـ يعكس القيمة لمزبوف ، بعض العملبء الاليكترونية مع 
يتوقعوف أف تولى ليـ الأولوية بغض النظر عف قناة الاتصاؿ التي اختاروىا عف طريؽ قاعدة 

تستطيع الشركة مف خلبلو تصنيؼ  بيانات العملبء المركزية واستخداـ تكنولوجيا المعمومات
بطريقة تكنولوجية لتتجاوب مع  الاتصاؿ قيمة كؿ عميؿ وتبرمج  قنوات العملبء إلى فئات حسب
  كؿ عميؿ حسب قيمتو .

 وظائف ادارة علاقة العملاء الكترونيا في دورة الشراء 4.4.4.2

" عممية الشراء قرار يعتمد عمى مرحمة ما قبؿ الشراء ، والشراء ، وبعد الشراء  Solomonوضح 
والعميؿ يحتاج لأنشطة مختمفة في كؿ عممية مف ىذه المراحؿ ، والعملبء يفاضموف دوما  149"

                                                 
128 ، دور التكنولوجيا والإعلبـ في تيسير إدارة العلبقات مع العميؿ، رسالة ماجستير 2007زينب بف بتركي ،   -   
129 - Ghavami & Olyaie, The impact of CRM on customer retention, 2006, p 46 . 
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الى وجود  Khalifaبالقيمة العائدة مف عممية الشراء بعد اتماـ عممية الشراء نفسيا ، ويشير 
اطار لمتميز باستخداـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية في دورة الشراء عبر الانترنت تتألؼ مف 

 لبث مراحؿ :ث

 ما قبؿ البيع -1

 البيع  -2

 التفاعلبت ما بعد البيع-3

وعمى المنظمة أف تحسف استغلبؿ تطبيقات ادارة علبقة العملبء الالكترونية في كؿ مرحمة 
 .150لتحقيؽ رضا العميؿ في كؿ مرحمة

ء " أف أوؿ ثلبث مراحؿ مف عممية الشراء باستخداـ نظاـ ادارة علبقة العملب Kotlerويضيؼ 
 الالكترونية  عمى النحو التالي 

 قبؿ الشراء -1

 نية الشراء -2

 . 151مرحمة التقييـ بعد الشراء -2
 

 

 

 

 
                                                                                                                                            
130 -  Solomon, M.R, 2006, Consumer Behaviour, The Prentice Hall International series. 2006, P33. 
131 - Khalifa, M., and Shen, N. 2009, Modelling electronic customer relationship management 

success:functional and temporal considerations, Behaviour & Information Technology, vol. 28, no. 

4,pp, 373-387. 

132-  Kotler, P, Marketing Management. 11th Edition ed. Upper Saddle River, New 

Jersey, USA,Pearson Education LTD, 2003. 
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 (6.4.2شكؿ رقـ )

 دور ادارة علبقة العملبء الالكترونية في دورة الشراء

 

 فوائد نظام ادارة علاقة العملاء الالكترونية  5.4.4.2

 الفوائد العامة : 1.5.4.4.2

استخداـ نظاـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية في المؤسسات يمكنيا مف تحقيؽ اليدؼ الرئيسي 
ليا وىو الحفاظ عمى علبقة ليا مع العميؿ و لغاية تحقيقو يتـ تنفيذ فوائد عامة لإدارة علبقة 

 العملبء الالكترونية  التالية : 

 مف المنظمة  تمكف زيادة ولاء العملبء : اف وجود نظاـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية  -1
كوف برمجيات النظاـ تتيح الوصوؿ المباشر  كفاءة، أكثر بشكؿ عملبئيا التواصؿ مع

 عمى ومواردىا المنظمة في التركيز بوقتيا تساعد المعمومات وىذه لمعمومات العملبء ،
وذلؾ مف خلبؿ استخداـ قواعد بيانات العملبء والمعاملبت . ربحية الأكثر عملبئيا

 لتحديد الطابع الشخصي لكؿ عميؿ لمسعى في تحقيؽ ولائو .
في نظاـ ادارة علبقة  العملبء عف مفصمة اف وجود معمومات تسويؽ أكثر فاعمية : -2

 يؿ بشرائيا،  التي مف المرجح اف يقوـ العم المنتجات لتوقع نوعية   لمشركة العملبء يسمح
 نظر وجيات مف العملبء بيانات بتحميؿ و يسمح. الشراء عمميات عف توقيت فضلب
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 المبيعات عمى الأثر أكبر ليا العناصر التي كاف  أي عنصر مف لاكتشاؼ متعددة
 .والربحية

و  العملبء خدمة لتحسيف رئيسيتيف  ىناؾ طريقتيف  والدعـ : العملبء خدمة تحسيف -3
الوصوؿ  في تساعد أف يمكف والتي المباشر، والبريد الالكتروني البريد خلبؿ مف دعمو

كذلؾ تقدـ ادارة . العرض ليـ ىذا تقديـ كيفية و المحتمميف مف العملبء واسعة لمجموعة
التفاعؿ  تحسيف خلبؿ مف لمساعدة العملبء إضافية علبقة العملبء الإلكترونية  وسيمة

 والنتائج الجيدة الاتصاؿ حيث يتوقع العملبء الخدمة مركز في العملبء طمب معيـ مثؿ 
 الاتصاؿ المناسب ، اف تكنولوجيا ادارة علبقة العملبء الالكترونية في مراكز الوقت في

 التي تحتاج المعمومات خدمة بسرعة وتقدـ. والتتبع الدعوة التوجيو إدارة عمى تساعد
 . وحميا بشكؿ فوري المشاكؿ لاستكشاؼ

وخفض التكاليؼ : اف ادارة علبقة العملبء الالكترونية تقدـ خدمة متواصمة  زيادة الكفاءة -4
طواؿ اليوـ وتقديـ عمميات مادية متواصمة مف دوف الحاجة لوجود تكاليؼ اضافية ، 
حيث اف قاعدة بيانات العملبء تسمح للئدارات المختمفة في المنظمة تبادؿ ىذه 

 .152ة لممنظمة باستخداـ ذات البياناتالمعمومات والعمؿ مف اجؿ الاىداؼ المشترك
 الفوائد المباشرة : 2.5.4.4.2

 كذلؾ ىنالؾ فوائد مباشرة عائدة عمى المنظمات مف تطبيؽ ادارة علبقات العملبء الالكترونية 
 
ىدفيا خدمة استخداـ قاعدة بيانات متكاممة مف خلبؿ : تحسن مستوى الخدمات -1

 .العميؿ
التركيز عمى العملبء والاحتفاظ بيـ الناتج عف تقميؿ التكاليؼ مف خلبؿ  :نمو الايرادات -2

 .باستخداـ خدمة تفاعمية 
 .عمميات العمؿ بكفاءةمف خلبؿ تطبيؽ آليات و  :نتاجيةا -3
    .153عمى العملبء، وبالتالي ضماف الاحتفاظ بيـالناتج عف التركيز : رضا العملاء -4

                                                 
152-  Scullin s, al ,"Electronic Customer Relationship Management , Consideration , pitfalls and trend", 
Proceedings of the IS one world conference, las vegas, Nevada, April 2-5,2002  
153   -  Philip Kotler .180، مرجع سابؽ ص    
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حقؽ لممؤسسة العديد مف المزايا تت الاليكترونية إدارة علبقة العميؿ د استخداـعنويمكف القوؿ أنو 
 نذكر منيا: 

 تخفيض التكاليؼ 
  تكويف رأسماؿ العملبء 
  ولاء العملبء مف خلبؿ التطوير المستمر لمجودةرضا و المحافظة عمى 
   تقديـ منتجات تتصؼ بالخصوصية لأنيا صنعت وقؼ البيانات الشخصية لمفرد مما

 .154تتميز بالجودة و التميز في نظر مشترييا يجعميا

 :من المعروف أن الشركات التي استخدمت حمول إدارة علاقات العملاء استطاعت أن و

العميؿ، كما تحقؽ زيادة واضحة في المبيعات مع خفض نفقات التشغيؿ وتحسيف رضاء  -1
 نجحت في تحسف كفاءة التشغيؿ

فرص جديدة أماميا وذلؾ بعد أف كانت تعاني في السابؽ مف الأخطاء التي  فتحت -2
 تحدث نتيجة الإدخاؿ والتعامؿ اليدوي الأمر الذي يكمفيا الكثير مف الوقت والماؿ

تنجـ عف وساعدىا تطبيؽ تمؾ الحموؿ عمى تقميؿ عامؿ القمؽ واحتمالات الخطأ التي قد  -3
 % 90عممية تمقي الأوامر بالطريقة القديمة المعتمدة عمى الورؽ بنسبة 

% وىذا بدوره قمؿ مف تكاليؼ خدمة 50مف احتياجات فريؽ إدخاؿ الأوامر بنحو تخفض -4
%، إضافة إلى زادة مف قدرتيا عمي الإسراع بالاتصاؿ بعدد أكبر مف 30العملبء بنحو 

 % 30يد مبيعاتيـ بناء عمى ذلؾ بأكثر مف العملبء مما جعميـ يتوقعوف أف تز 
قادرة عمى إرضاء كؿ الاحتياجات الفردية ليؤلاء العملبء وبطريقة التكنولوجيا الوجدت    -5

وضع  ىمعقولة وفي إطار زمني معقوؿ لمواجية ىذه التحديات، فأصبحت أكثر قدرة عم
ضفاء الاتجاه الشخصي لكؿ عميؿ عمى المحتو    .155ىكتالوج تسويقي متميز وا 

  أىمية تطبيق ادارة علاقات العملاء الاليكترونية  6.4.4.2

                                                 
 عمػرو عبػد الغنػى ، دور الانترنػت فػي تغييػر الاسػتراتيجيات التسػويقية وتوجػو العمػلبء نحػو السػوؽ الالكترونيػة ، الممتقػى الاداري الثالػث ، -   154

. 2005السعودية ،   
155 170يوسؼ أبو فاره ، مرجع سبؽ ذكره ،  ص    -   
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الأنظمة الخاصة بالشركة مف أجؿ أف يمكنيا مف دمج  مف خلبؿ تكويف التكامؿ والترابط بيف
 e-commerceوالاتصالات الياتفية في تطبيقات التجارة الإلكترونية) خدمات البريد الإلكتروني

المحسَّنة  ”e-CRM“بحيث تمكف حموؿ ، التطبيقات المكتبيةوتطبيقات الشركات عمى مستوى 
بيف التطبيقات في  بالتشارؾ في بيانات العملبء الشركات مف توفير الوقت والتكاليؼ المرتبطة

سيساعد الشركات عمى ” e-CRM“الشركات وموظفي مراكز الاتصاؿ، كما إف تطبيؽ حؿ 
يع وبكمفة اقتصادية بسيطة، وسيصبح بشكؿ سر  توفير خدمات دعـ عملبء متعددة القنوات
العامة والمؤسسات المصرفية والمالية وشركات  بإمكاف الشركات الخاصة وشركات المرافؽ

والمؤسسات الحكومية أف تعتمد عمى توفير موظفيف لدعـ  التأميف وشركات السفر والإنترنت
لأسموب  ةالرئيسي الأىميةوىكذا نجد إف ،   156والتسويؽ بوساطة الياتؼ أقساـ المبيعات والخدمة

تقديـ مستوى عالي مف الخدمة مف خلبؿ استخداـ  يلعلبقة الإلكترونية مع العملبء ىادارة ا
إمكانات تقنيات المعمومات و الانترنت بحيث ينعكس عمى تحسف رضا العملبء نتيجة لما سيكوف 

بة سريعة لمشاكميـ متاحا ليـ مف خيارات عديدة لممنتجات والخدمات ولما سيجدونو مف استجا
 ومساعدة في حميا بالإضافة إلى تمكينيـ مف الوصوؿ السريع إلى المعمومات. 

  مميزات تطبيق نظم ادارة علاقات العملاء الاليكترونية7.4.4.2

 . بسيولة العملبءالتي يحتاجيا معمومات اليوفر الوصوؿ إلى جميع  :العملاءدارة ا -1

 والمؤسسات .تعامؿ مع العملبء ال يتـقاعدة معرفية مركزية يشكؿ النظاـ : دارة المعرفةا  -2

في كؿ  يـمعموماتالنظاـ الاليكتروني يمكف العملبء مف الحصوؿ عمى  :دارة الحسابا  -3
 . سمح لفرؽ المبيعات و فرؽ خدمة العملبء لتعمؿ بكفاءةيو  وقت،

يمكف العملبء مع متابعة احتياجاتيـ وتمقي الخدمات المقدمة إلييـ، ويسمح  :دارة الحالةا  -4
علبـ إدارة  متابعةالاستفسارات و النظاـ لمعملبء ب لـ تحؿ النظاـ في حاؿ القضايا ذات الأولوية وا 

 ىـ .قضايا

                                                 
156 -  Chen,i. & popovich, "Understanding Customer Relationship Management , Business process Management 

Journal, Vol 9 No.5 , 2003 . 
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مزج مع النظـ الأخرى يمكف لنظاـ ادارة علبقات العملبء الاليكتروني ال ية:الخمفية التكامم  -5
العملبء بيف مثؿ المخزوف، والفواتير والخدمات الموجستية ذات الصمة مف خلبؿ نقاط الاتصاؿ 

 . مواقع الإنترنت ومراكز الاتصاؿ والمؤسسات التي تطبؽ النظاـ مثؿ

يمكف النظاـ المؤسسات مف متابعة سموؾ العملبء القدامى  :عداد التقارير والتحميلاتا  -6
  .157والحالييف والجدد وتقديـ الحموؿ المثالية لمعملبء، والتأكد مف تطبيؽ النظاـ بدقة

 العملاء الاليكترونيةعوامل نجاح تطبيق نظم ادارة علاقات  8.4.4.2
التركيز عمى العميؿ في جميع مستويات العمؿ في الشركة والالتزاـ بيا  استراتيجيةتطبيؽ  .1

 ببذؿ كؿ الجيود اللبزمة لنجاح تطبيؽ إدارة العلبقة مع العميؿ .
تحسيف طريقة أداء بعض العمميات أو تغييرىا بشكؿ جذري وىذا ما يطمؽ عميو بإعادة  .2

 Business Process Reengineering( BPR) ميات التجاريةىندسة العم
نشاء قواعد بيانات وتوفير ا استخداـ التقنيات البرمجية الحديثة لتسجيؿ العمميات التجارية و. 3

 .Data miningوتنقيب البيانات  Data Warehousingاستخداـ أدوات مخازف البيانات 
تطوير بنية تحتية مناسبة عمى مستوى الشركة تشمؿ الشبكات الحاسوبية وأجيزة تخزيف  .4

مكانات المساندة وأنظمة الحوسبة و  . 158وغيرىا Web Serversالويب  خوادـ  المعمومات وا 

 المنظمةكما يجب الاىتماـ بأف تكوف جميع مكونات البنية التحتية ىذه متكاممة عمى مستوى   
 يات إدارة العلبقة مع العملبء الواجية التي يجري مف خلبليا التفاعؿ بيفحيث تمثؿ برمج

العملبء والمنظمة. لتنفيذ استعلبمات العملبء لا بد مف تكامؿ ىذه البرمجيات بسيولة وسرعة مع 
 . 159أنظمة المعمومات الإدارية لممنظمة

  معوقات تطبيق ادارة علاقات العملاء الاليكترونية 9.4.4.2 

                                                 
157 - Peppers,D.,Rogers,M.,&Dorf,B(1999).Is Your Company Ready for One-to One Markiting? Harvard 

Business Review.77,P151-160 > 
 

158 99يوسؼ ابو فارة ، مرجع سبؽ ذكره ، ص   -  

159   99جامعة القدس المفتوحة ، التجارة الالكترونية ، ص -
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الإدارة الإلكترونية لعلبقات العملبء واحدة مف أكثر التكنولوجيات تقدمًا وتخصصًا  رتعتب .1
في العالـ، ولكف الذي كاف يحد مف انتشارىا في الماضي المشكلبت الخاصة بكيفية 
التنفيذ بالإضافة إلى ارتفاع التكمفة، وصعوبة تحميؿ العملبء ووضع المقاييس لما 

 .يحتاجوف إليو
الكبير في ضرورة بذؿ أعمى جيد في تحديد الأشخاص والموارد المطموبة يكمف التحدي  .2

لتنفيذ مثؿ ىذه الأنظمة، حيث إنيا ليست مجرد أنظمة أو برمجيات يتـ تطبيقيا، ولا 
 .ىي نظريات أو شعارات

ف كاف يخفض مف تكمفة خدمة العملبء، إلا أنو يحد مف  كما .3 أف استخداـ الانترنت وا 
العلبقات القائمة عمى الحوار مع العميؿ، ويشوب وجود وانتشار فرص استخداـ 
الانترنت بعض المخاوؼ لدى المتعامميف معو مثؿ الصراع فيما بيف القنوات التسويقية 

ف الاستراتيجيات التي وضعيا الخبراء في ) المقدمة لمخدمة ( وحروب الأسعار، ولأ
عالـ علبقات العملبء تركز عمى الاتصاؿ والتواصؿ مع العميؿ، وأف المنظمات التي 
يعمموف بيا تتمسؾ بيذا المبدأ كأىـ أولوياتيا فإنو لا بديؿ لمثؿ ىؤلاء مف استخداـ 

 .160الانترنت لدعـ ىذه الميزة

 الخلاصة : 5.2
رضا لدى العملبء  مفاىيمو ومحدداتو وأىميتو وفجوات اشتمؿ المبحث الاوؿ عمى ال 

الرضا لدى العملبء بالاضافة الى الرضا الالكتروني ، كذلؾ اشتمؿ المبحث الثاني عمى سيولة 
الاستخداـ لدى العملبء مف حيث المفاىيـ والمعايير الدولية لسيولة الاستخداـ ومحددات وفوائد 

تمؿ عمى الخبرة التكنولوجية لدى المستخدميف مف حيث ىذه السيولة ، أما المبحث الثالث اش
تعريفيا و أىميتيا و دورىا في التصفح الالكتروني ، و المبحث الرابع تحدث عف ادارة علبقة 

 العملبء وادارة علبقة العملبء الالكترونية مف حيث المفاىيـ والفوائد والمحددات .

سة مف حيث توضيح نموذج الدراسة و وفي الفصؿ القادـ سيتـ الحديث عف منيجية الدرا
 الفرضيات ومجتمع الدراسة والاساليب الإحصائية .

 
                                                 

160 .  11، ص  2010فادي عمروش ، " تصميـ تنفيذ وتطبيؽ ويب لنظاـ ادارة علبقات العملبء ،   -  
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 انفصم انثبنث

 منهجيت اندراست
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 المقدمة : 1.3
في ىذا الفصؿ تـ التطرؽ لنموذج الدراسة  ومتغيرات الدراسة وصياغة الفرضيات 

الاحصائي المستخدـ كذلؾ تحديد مجتمع الدراسة وعينة ومف ثـ تحديد منيج الدراسة والأسموب 
 الدراسة وأخيرا التطرؽ لخصائص مجتمع الدراسة .

 نظريات الدراسة : 0.3

 النظريات مف العديد وظيرت عممية تخصصات عدة في موسع تـ دراسة قبوؿ التكنولوجيا بشكؿ
 ومقاومة التبني وتحقؽ الانتشار في الجديدة والتقنيات البرامج تنجح كيؼ تفسير تحاوؿ التي

 عمـ في ومقاومة التغيير التغيير إدارة نظريات فيناؾ  .161النيائي المستخدـ قبؿ مف والتقبؿ,
 في الجديدة المخترعات كيؼ تنجح تفسير تقدـ المخترعات وىي انتشار نظرية كذلؾ  .الإدارة

 .162الانتشار وكيؼ تفشؿ 
 مف تفسير مف فلببد جديدة تقنيات او برامج استخداـ في المستخدميف سموؾ عف الحديث وعند
 تنبئوه يمكف ما أمر نحو الإنساف سموؾ اف عمى مبسط بشكؿ تنص وىي المبرر الفعؿ نظرية
 أمر قبوؿ حوؿ اتجاىاتو يكوف خلبليا مف والتي بيا يؤمف التيالمعتقدات  والاعراؼ  خلبؿ مف
ونظرا لاف الفعؿ المبرر نظرية عامة لدراسة أي سموؾ  ،  163أمر معيف  نحو قرار اتخاذ أو ما

فقد تـ تطوير النظرية لنظرية قبوؿ التكنولوجيا والتي تفسر كيؼ يتـ تقبؿ التقنيات الجديدة وىى 
تنص عمى أف قبوؿ أو استخداـ أي تكنولوجيا جديدة يمكف قياسو مف خلبؿ قياس أو معرفة 

 . 164ؾ الفائدة عامميف ميميف ىما سيولة الاستخداـ وادرا
و نظرا لأف نظرية قبوؿ التكنولوجيا في شكميا الأوؿ لـ تيتـ بعوامؿ ىامة أخري مثؿ السموؾ 
الانساني والثقة في قدرة المستخدـ تـ تطوير ىذه النظرية لتضاؼ الييا عامؿ السموؾ وخبرة 

 .165التكنولوجيا التي تؤدى الى الثقة في استخداـ التكنولوجيا 
 

                                                 
161 المييبي، محمد مبارؾ. تقنية الانترنت وتطبيقاتيا في التعميـ الالكتروني: استعراض لتجربة عممية ،عالـ الكتب،  - 

. 3ع ،26، مج2005  
162

-  Rogers, E. M. ,  Diffusion of Innovations (4 ed.),  New York: The Free Press  , 1995.  
163

  - Ajzen, I and Fishbein, M. ,  Understanding Attitudes and Predicting Social Behavior. 
Prentice Hall, Englewood Cliffs, NJ.1980 
164

  - Davis , مرجع سبق ذكره 
165

اىيٍٖثً ، ٍحَذ ٍثاسك ، ٍشجغ سثق رمشٓ 4  -    
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 اسة :نموذج الدر  4.3
استند نموذج الدراسة عمى ما تـ الاطلبع عميو في الأدبيات النظرية ذات العلبقة و  
كذلؾ نظرية قبوؿ التكنولوجيا  و نظرية قبوؿ التكنولوجيا المعدلة  و والدراسات السابقة ، تـ إعداد 

 نموذج الدراسة التالي الذي يشمؿ المتغيرات المستقؿ والوسيط والمتوسط والتابع .
 نموذج الدراسة( 0.3الشكل رقم )

 
 
 
 
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر : إعداد الباحث

 
 
 
 

 

 

 

 نظام ادارة علاقت العولاء الالنخرونيت

الاستخداـسيولة   

 الخبرة التكنولوجية 

رضا طلبب 
 الفمسطينيةالجامعات 

 مكونات النظام 
 الاحتفاظ بالمعمومات 

 التكنولوجيا
 العمميات
 العامميف

 وظائف النظام 
 ادارة العمميات
  دعـ الخدمات

 الاىتماـ بالعميؿ

 المتغيرات التحكمية

) الجنس ، العمر ، امتلاك جهاز حاسوب ، امتلاك خط انترنت ، 
 الجامعة ، التخصص ، المستوى الاكاديمي ، التخصص الثانوي (
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 متغيرات الدراسة :  3.3 

 المتغيرات قيد الدراسة إلي : تنقسـبناء عمى النموذج السابؽ 
 المتغير المستقل : -0
 نظاـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية وىو ينقسـ الى مكونات ووظائؼ  

 وتتكوف مف مكونات النظاـ التالية :

 الاحتفاظ بالمعمومات . -1
 التكنولوجيا . -2
 العمميات . -3
 العامميف . -4

 وتتكوف مف وظائؼ النظاـ التالية :
 المعمومات .ادارة  -1
 دعـ الخدمات . -2
 الاىتماـ بالعميؿ . -3

 وتـ دراسة كلب مف المكونات والوظائؼ معا كمتغير واحد .
 : المتوسطالمتغير  -4

 سيولة استخداـ النظاـ الالكتروني  .
 : الوسيطالمتغير  - 3

 الخبرة التكنولوجية 
 المتغير التابع : -4

 الرضا لدى طلبب الجامعات الفمسطينية .
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 فرضيات الدراسة : 2.3
علبقة بيف نظاـ ادارة علبقات العملبء استنادا عمى الدراسات السابقة التي أشارت لوجود 

( ، دراسة : 2012 )  Lechtchinskaia Lubovدراسة وىى   العملبء ، الالكترونية ورضا

Hamed Moezzi   (2012:دراسة ،)Talhat Almohamed Alhaiou (2011 ، )  دراسة

Thanasis Daradoumis )2010، )  ( 2010دراسة  فريدة بيانو )  ،    دراسةSuzan 

Makeran et al  (2009 )دراسة ،Mei-Yu Wang   (2008  ، )  دراسة: Machado, 

M.et al  (2007 ، )  دراسةElaine D. Seeman, Margaret O'Hara (2006 ، ) 

)   Injazz J. Chenدراسة  Adrian Bueren, Ragnar Schierholz (2005، )دراسة  

 .Constantinos J ،دراسة  Jeong Yong Ahn ( 2003، ) :دراسة  ( ،2003

Stefanou ( 2003 . ) 

فقد تم صياغة الفرضية اسولى " ىناك علاقة بين نظام ادارة علاقات العملاء الالكترونية في 
 الجامعات الفمسطينية ورضا الطلاب في ىذه الجامعات ".

 خلبؿ ىذه الفرضية الأولى تـ اشتقاؽ الفرضيات الفرعية التالية ... ومف
نظاـ ادارة علبقات العملبء الالكترونية في  الاحتفاظ بالمعمومات في ىناؾ علبقة بيف -1

 الجامعات الفمسطينية  ورضا الطلبب في ىذه الجامعات .
رونية في الجامعات ادارة علبقات العملبء الالكتالتكنولوجيا في ىناؾ علبقة بيف نظاـ  -3

 الفمسطينية  ورضا الطلبب في ىذه الجامعات .
نظاـ ادارة علبقات العملبء الالكترونية في الجامعات العمميات في ىناؾ علبقة بيف  -2

 الفمسطينية  ورضا الطلبب في ىذه الجامعات .
 نظاـ ادارة علبقات العملبء الالكترونية في الجامعات العامميف في  ىناؾ علبقة بيف -9

 الفمسطينية  ورضا الطلبب في ىذه الجامعات .
نظاـ ادارة علبقات العملبء الالكترونية في  ادارة العمميات في  ىناؾ علبقة بيف -0

 الجامعات الفمسطينية  ورضا الطلبب في ىذه الجامعات .
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نظاـ ادارة علبقات العملبء الالكترونية في الجامعات  دعـ الخدمات في ىناؾ علبقة بيف -6
 الفمسطينية  ورضا الطلبب في ىذه الجامعات .

نظاـ ادارة علبقات العملبء الالكترونية في  الاىتماـ بالعميؿ في ىناؾ علبقة بيف -7
 الجامعات الفمسطينية  ورضا الطلبب في ىذه الجامعات .

نظاـ ادارة علبقات العملبء الالكترونية و  العلبقة بيف  العديد مف الدراسات السابقة اشارت الى
دراسة  ،  Samsudin Wahab et al (2011)دراسة  : وىى سيولة استخداـ ىذا النظاـ 

Khalid Al-Momani, et al (2009  دراسة ، )David Green  (2005  ودراسة  )
Efthymios Constantinides (2004) . 

الثانية " ىناك علاقة بين نظام ادارة علاقات العملاء الالكترونية في وبذلك تم صياغة الفرضية 
 الجامعات الفمسطينية وسيولة استخدام النظام الالكتروني " .

نظاـ ادارة علبقات العملبء الالكترونية والخبرة التكنولوجية لدى كذلؾ الدراسات التي تحدثت عف 
 Efthymios( ودراسة 2012) Michael Chih et al  مستخدمي ىذه الانظمة ومنيا دراسة 

Constantinides (2004. ) 
من خلال ذلك تم صياغة الفرضية الثالثة " ىناك علاقة بين نظام علاقات العملاء الالكترونية 

 في الجامعات الفمسطينية والخبرة التكنولوجية لدى طلاب ىذه الجامعات .
ـ الأنظمة الالكترونية و علبقتيا برضا و مف خلبؿ الدراسات التي تحدثت عف سيولة استخدا

)  David Green( ، دراسة  2009) Khalid Al-Momani, et al :العملبء وىى دراسة  
2005.) 

ىناك علاقة بين سيولة استخدام نظام علاقات العملاء الكترونيا المستخدم الفرضية الرابعة " 
 " في الجامعات الفمسطينية ورضا الطلاب في ىذه الجامعات

كذلؾ الدراسات التي تحدثت عف الخبرة التكنولوجية في التعامؿ مع التقنيات ورضا العملبء مف 
Mei-Yu Wang   (3118  ، )( ، دراسة 3113)  :Michael Chihدراسة ىذه التقنيات 

 Efthymios Constantinides (3119. )( ، دراسة 3110)   David Greenدراسة 
الانترنت ورضا  التعامل مع قة بين الخبرة التكنولوجية في ىناك علاالفرضية الخامسة " 

 " الطلاب في الجامعات الفمسطينية
والدراسات التي تحدثت عف سيولة الاستخداـ كوسيط بيف الأنظمة الالكترونية والرضا  دراسة 

Samsudin Wahab (2011 و )  دراسةKhalid Al-Momani, et al (2009 ودراسة )
David Green   (2005. ) 
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الفرضية السادسة " ىناك أثر لمدور المتوسط لسيولة الاستخدام في العلاقة بين نظام إدارة 
 علاقات العملاء الكترونيا ورضا العملاء "

ومف الدراسات التي تحدثت عف دور الخبرة التكنولوجية وعلبقتيا بالأنظمة التكنولوجية والرضا 
 . Michael Chih et al (2012)( و دراسة 3119) Efthymios Constantinidesدراسة 

الخبرة التكنولوجية عمى العلاقة بين  المتغير المعدلالفرضية السابعة " ىناك علاقة بين 
 مكونات نظام إدارة علاقات العملاء الكترونياً ورضا العملاء " .

لممتغيرات  توجد فروق معنوية في رضا عملاء الجامعات الفمسطينية تعزىالفرضية الثامنة : 
  ...التحكمية

) الجنس ، العمر ، امتلبؾ جياز حاسوب بيتي ، امتلبؾ خط انترنت ، الجامعة ، التخصص 
 الجامعي ،المستوى الأكاديمي ، التخصص في الثانوية العامة (.

 منيج الدراسة :  5.3
الدراسة التحميمي باعتباره انسب المناىج لطبيعة و المنيج المنيج الوصفي  تـ استخداـ

و الإدارية  وكونو مف أكثر المناىج استخداما في دراسة الظواىر الاجتماعية والإنسانية ، وأىدافيا
حيث ييدؼ المنيج الوصفي إلى وصؼ الظاىرة أو الموضوع اعتماداً عمى جمع الحقائؽ ، 

لبؿ وتـ مف خ الدراسةوالبيانات وتصنيفيا ومعالجتيا لموصوؿ إلى نتائج عف الظاىرة موضوع 
المنيج الوصفي وصؼ الظاىرة محؿ الدراسة وتحميميا بواسطة المنيج التحميمي المعتمد عمى 

 الاساليب الاحصائية وتفسير نتائج ىذه الاساليب .

 أداة الدراسة : 1.3
مف خلبؿ الرجوع لأدبيات الدراسة و الدراسات السابقة والنشرات العممية ، لدراسة رضا 

رة علبقة العملبء الالكترونية مف حيث توفر الخبرة التكنولوجية العملبء مف خلبؿ نظاـ ادا
تـ وسيولة استخداـ النظاـ ومف خلبؿ الاطلبع عمى فقرات الاستبياف الواردة في ىذه الدراسات  

وبعد مراجعة كافة الملبحظات والاستناد الى ملبحظات تصميـ استبانة الدراسة بعد تحويرىا 
بما يخدـ غرض الدراسة   وتوزيعيا عمى مجتمع الدراسة  ومف  اف .المشرفيف  تـ تطوير الاستبي

 في الدراس الحصوؿ عمى نتائج الاستبانة . SPSSثـ استخداـ البرنامج الإحصائي 
 واشتمؿ الاستبياف عمى جزئييف رئيسييف وىما

ة الجزء الأوؿ : اشتمؿ عمى البيانات التحكمية وىى المعمومات العامة مف حيث الجنس ، ممكي
جياز حاسوب في البيت ، امتلبؾ خط انترنت في البيت ، العمر ، الجامعة ، التخصص ، 

 المستوى الأكاديمي ، التخصص في الثانوية العامة .
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 الجزء الثاني : اشتمؿ عمى اربعة محاور وىى 
محور نظاـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية وينقسـ ىذا المحور الى مكونات النظاـ و  -1

عبارة  ، محور سيولة الاستخداـ : ويتكوف مف   74مجموع فقرات المحور ككؿ بمغت 
 عبارات . 15عبارات  ، محور الرضا  7عبارة ، محور الخبرة التكنولوجية :  15
 ( مصادر مكونات عبارة الاستبانة1.3جدوؿ )

عدد  المكونات المحور
 الفقرات

 المصدر

نظاـ ادارة علبقة 
 العملبء الالكترونية

الاحتفاظ 
 بالمعمومات

12 Basar Öztaysi )2011 ) 

 .Injazz Jو  James E. Richard (2008 ) 12 التكنولوجيا
Chen, Karen Popovich   (2003) 

العمميات 
 الالكترونية

8 Injazz J. Chen, Karen Popovich   (2003) 

 Injazz J. Chen, Karen Popovich   (2003) 12 العامميف
العمميات ادارة 

 الالكترونية
8 Basar Öztaysi )2011 ) 

دعـ الخدمات 
 الالكترونية

12 James E. Richard (2008 ) 

الاىتماـ 
 بالطالب

10 James E. Richard (2008 ) 

محور سيولة 
 الاستخداـ

 15 Samsudin Wahab, et al (2011)  وKhalid 
Al-Momani, et al (2009) 

محور الخبرة 
 التكنولوجية

 7 Efthymios Constantinides (2004) 

 Hamed Moezzi( و 2012) Michael Chih et al 15  محور الرضا
 Suzan Makeran et al  (2009)( و 2012)  

 المصدر : اعداد الباحث
 

 مجتمع الدراسة: 7.3
يتكوف مجتمع الدراسة مف جميع طلبب وطالبات الجامعات الفمسطينية في قطاع غزة 
محؿ الدراسة وىى ، جامعة الأزىر بغزة ، الجامعة الاسلبمية بغزة ، جامعة الأقصى ، جامعة 
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كما ىو موضح  166طالب وطالبة  69746القدس المفتوحة ) أفرع قطاع غزة ( والبمغ عددىـ 
 في الجدوؿ التالي .

 
 ( مجتمع الدراسة2.3دوؿ رقـ )ج

 اىْسثح اىؼذد اىجاٍؼح 4ً

 %37.5 26182 الاسلاٍٍح  .1

 %9..2 14573 الأصٕش  .2

 %25.8 17991 الأقصى  .3

 %15.8 ...11 اىَفر٘حح  .4

 %..1 69746 اىَجَ٘ع 

 المصدر : اعداد الباحث            

 خصائص مجتمع الدراسة : 0.7.3
 جامعة اسزىر بغزة

 الشعب الفمسطينيكمؤسسة لمتعميـ العالي تمبي طموحات  1991نُشئت في العاـ جامعة أىمية أ 
رئيس  ياسر عرفات الشييد ة ىذا الشعب عمى البذؿ والعطاء وقد كاف قراروتكوف عنواناً لقدر 

في إنشاء ىذه الجامعة ىادفاً إلى غرس الشباب الفمسطيني في بمده وتدعيـ جذوره  دولة فمسطيف
 .فييا، وقد نمت ىذه الجامعة نمواً سريعاً يستحؽ كؿ الإعجاب والتقدير

بدأت جامعة الأزىر بكميتيف فقط ىما: كمية الشريعة والقانوف )الحقوؽ الآف( وكمية التربية، وفي 
، والآداب الإنسانية، ثـ  1992العاـ  تـ إنشاء أربع كميات أخرى ىي: الصيدلة، الزراعة، العموـ

 .كمية سابعة وىي كمية الاقتصاد والعموـ الإدارية 1993 أضيفت ليا في العاـ
 فقد تـ إنشاء كمية العموـ الطبية التطبيقية تمبية لاحتياجات المجتمع 1997أما في العاـ 

تمت الموافقة  1999الفمسطيني القادر عمى الخوض في مجاؿ التخصصات الدقيقة. وفي العاـ 
عمى إنشاء كمية طب فمسطيف فرع جامعة الأزىر، حيث باشر طمبة كمية الطب دراستيـ 

ونتيجة لمتطور اليائؿ في عموـ الحاسوب وتكنولوجيا المعمومات  2001الأكاديمية. وفي العاـ 
كاف لجامعة الأزىر القرار الحكيـ في إنشاء الكمية العاشرة بالجامعة وىي كمية ىندسة الحاسوب 

في مجاؿ التخصصات العممية  وتكنولوجيا المعمومات وذلؾ لمواكبة التقدـ العممي والتطور السريع
وقد انطمقت جامعة الأزىر في ظروؼ صعبة وأخذت بشكؿ مطرد نحو إقامة المباني  .الحديثة

المستقمة والمختبرات العممية الحديثة ومكتبتيا الجديدة التي تسعى الجامعة جاىدة لتزويدىا 
مرتعاً خصباً ينيموف منو العمـ بذخائر الكتب والمراجع والدوريات العممية والأدبية فتكوف لمباحثيف 

                                                 
166

فيسطٍِ 4 –ً ىَؤسساخ اىرؼيٌٍ اىؼاىً اىفيسطًٍْ ، ساً الله 2010/2011ٗصاسج اىرشتٍح ٗاىرؼيٌٍ اىؼاىً ، اىذىٍو الاحصائً اىسْ٘ي    

http://ar.wikipedia.org/wiki/1991
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%8A%D8%A7%D8%B3%D8%B1_%D8%B9%D8%B1%D9%81%D8%A7%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%88%D9%84%D8%A9_%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%88%D9%84%D8%A9_%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86
http://ar.wikipedia.org/wiki/1992
http://ar.wikipedia.org/wiki/1993
http://ar.wikipedia.org/wiki/1997
http://ar.wikipedia.org/wiki/1999
http://ar.wikipedia.org/wiki/2001
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أما في مجالات الدراسات العميا فقد قامت الجامعة بإنشاء برامج الماجستير في .والمعرفة
وحرصاً مف الجامعة عمى الإسياـ  تخصصات المغة العربية والتربية والحقوؽ والكيمياء والزراعة.

سطيني والتطويرية لموظفي في بناء الدولة خاضت مجاؿ الدراسات التأىيمية لممواطف الفم
المؤسسات المختمفة فأنشأت دائرة التعميـ المستمر ليذا الغرض. وفي ىذا الإطار تـ تطوير 
برنامج الدبموـ المتوسط إلى كمية الدراسات المتوسطة التي تمنح درجة الدبموـ المتوسط في 

لقادرة عمى الإسياـ في مجالات دراسية مختمفة تمبي حاجة الوطف في إيجاد الإنساف الفمسطيني ا
بناء مجتمعو وتطويره عمى أسس عممية منيجية كما قامت الجامعة بإنشاء عدة مختبرات للئفادة 

   منيا
و بدأ استخداـ نظاـ الجامعة الالكتروني عمى الانترنت واعتماده بشكؿ متكامؿ في 167
ىي شئوف ـ وذلؾ بتطوير ىذا الموقع مف قبؿ وحده متخصصة في الجامعة 2007العاـ 

تكنولوجيا المعمومات و تقوـ بالإشراؼ عمى موقع الجامعة وتحديثو وتطويره بشكؿ مستمر وىذا 
الموقع يحقؽ التكاممية لمطلبب مف حيث امكانية التسجيؿ الالكتروني والسحب والاضافة وتمقى 

فة لخدمات النتائج  والاتصاؿ بالمحاضريف ومراسمتيـ الكترونيا وباقي الخدمات الدراسية بالإضا
 . 168الموظفيف

 الجامعة الاسلامية بغزة
 نُشئت انبثاقاً عف معيد الأزىر الديني أماـ كثرة أعداد خريجي الثانوية وقمةأجامعة أىمية  

وقد اتخذت لجنة معيد الأزىر الديني بغزة  .حصوليـ عمى فرصة التعميـ العالي داخؿ قطاع غزة
إلى جامعة إسلبمية تضـ بصورة أولية كمية الشريعة ـ قراراً بتطوير المعيد 13/9/1977بتاريخ 

والقانوف وكمية أصوؿ الديف وقسـ المغة العربية. بدأت الجامعة تتوسع بشكؿ كبير، فمع افتتاح 
نواة كمية  )ـ بدأ الطلبب يدرسوف في كميتي الشريعة وقسـ المغة العربية 1978الجامعة عاـ 

تتحت كميتا أصوؿ الديف والتربية، وفي العاـ اف 1981-1979الآداب( وفي العاـ الجامعي 
، وفي العاـ الجامعي  قررت الجامعة افتتاح  1986-1980التالي افتتحت كميتا التجارة والعموـ

كمية التمريض إلا أنيا اضطرت لتأجيؿ ذلؾ بسبب رفض سمطات الاحتلبؿ، لكف الجامعة 
تحت في نفس العاـ كمية اليندسة، ، كما افت1992-1993افتتحت تمؾ الكمية في العاـ الجامعي 

 3116، وافتتحت كمية تكنولوجيا المعمومات، وفي عاـ 3110-3119وفي العاـ الجامعي 
 1979-19978بمغ أعضاء ىيئة التدريس بالجامعة في العاـ الجامعي   .افتتحت كمية الطب

ماجستير، كما خمسة أعضاء منيـ عضواً واحداً يحمؿ درجة دكتوراه وأربعة أعضاء مف حممة ال
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ىَحح ذاسٌخٍح   http://www.iugaza.edu.psٍ٘قغ اىجاٍؼح الاىنرشًّٗ     
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1/7/2013ًىقاء ٍغ ٍسجو اىجاٍؼح فً جاٍؼح الأصٕش غضج  أ4 ضٍاء ٍطش تراسٌخ    

http://www.iugaza.edu.ps/
http://www.iugaza.edu.ps/
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استعانت الجامعة بعدد مف الحاضريف مف حممة درجة الدكتوراه مف جامعات الضفة الغربية، 
ومنذ ذلؾ التاريخ تطورت ىيئة التدريس مع زيادة عدد الكميات وتطور وتعدد البرامج الأكاديمية، 

( 229إلى ) 3118-3117ووصؿ عدد حممة درجة الدكتوراه والماجستير في العاـ الجامعي 
( مف حممة الماجستير، 118( مف حممة درجة الدكتوراه، و)331عضو ىيئة تدريس، وىـ )

بدأ استخداـ نظاـ و  ( معيداً يعمموف مساعدي تدريس أو فنيي مختبرات98بالإضافة إلى )
ـ وذلؾ بتطوير ىذا 3111الجامعة الالكتروني عمى الانترنت واعتماده بشكؿ متكامؿ في العاـ 

ؿ وحده متخصصة في الجامعة ىي شئوف تكنولوجيا المعمومات و تقوـ بالإشراؼ الموقع مف قب
عمى موقع الجامعة وتحديثو وتطويره بشكؿ مستمر وىذا الموقع يحقؽ التكاممية لمطلبب مف 
حيث امكانية التسجيؿ الالكتروني والسحب والاضافة وتمقى النتائج  والاتصاؿ بالمحاضريف 

 . 169ي الخدمات الدراسية بالإضافة لخدمات الموظفيفومراسمتيـ الكترونيا وباق
 جامعة اسقصى 

ـ كمعيد لممعمميف تحت إدارة الحكومة المصرية، وكاف اليدؼ  1955بدأت سنة جامعة حكومية 
ـ تطور المعيد إلى كمية عرفت بكمية  1991آنذاؾ ىو إعداد المعمميف وتأىيميـ. وفي عاـ 

أخذت الكمية تتنامى شيئاً فشيئاً في خططيا التعميمية،  التربية الحكومية، ومنذ ذلؾ الحيف
وأقساميا العممية، وأساتذتيا، وطلببيا، وخرجت كثيراً مف المدرسيف والباحثيف ذوى الكفاءة العممية 

عبر برنامج الدراسات العميا  الدكتوراه والتربوية العالية مف حممة البكالوريوس والميسانس و
ـ تـ تحويؿ الكمية إلى  2000/2001س ومع بداية العاـ الجامعي المشترؾ مع جامعة عيف شم

بدأ استخداـ نظاـ الجامعة الالكتروني ، ٗ   جامعة الأقصى حيث تضـ الجامعة حالياً سبع كميات
ـ وذلؾ بتطوير ىذا الموقع مف قبؿ وحده 2000عمى الانترنت واعتماده بشكؿ متكامؿ في العاـ 

كنولوجيا المعمومات و تقوـ ىذه الوحدة بالإشراؼ عمى موقع متخصصة في الجامعة ىي شئوف ت
الجامعة وتحديثو وتطويره بشكؿ مستمر وىذا الموقع يحقؽ التكاممية لمطلبب مف حيث امكانية 
التسجيؿ الالكتروني والسحب والاضافة وتمقى النتائج  والاتصاؿ بالمحاضريف ومراسمتيـ 

 .170ضافة لخدمات الموظفيفالكترونيا وباقي الخدمات الدراسية بالإ

 جامعة القدس المفتوحة
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16/7/2013ًىقاء ٍغ ػٍَذ اىقث٘ه ٗاىرسجٍو تاىجاٍؼح الاسلاٍٍح تغضج  د4 ػذّاُ اىْٖذي تراسٌخ  -   
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30/6/2013ًىقاء ٍغ ٍسجو جاٍؼح الأقصى أ4 ػَاد محٍو  تراسٌخ    
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مرت نشأة جامعة القدس المفتوحة بثلبث مراحؿ ىي: مرحمة التخطيط، مرحمة إعداد المناىج  
أ التفكير في إنشاء الجامعة ، حيث بد والمقررات، ثـ مرحمة الوجود الفعمي عمى أرض فمسطيف

متعميـ العالي في ظؿ ظروفو السكانية مف احتياجات الشعب الفمسطيني ل انطلبقا 1975عاـ 
والاجتماعية والاقتصادية تحت الاحتلبؿ الإسرائيمي وبطمب مف منظمة التحرير الفمسطينية 

 1980قامت منظمة اليونسكو بإعداد دراسة الجدوى لمشروع الجامعة والتي استكممت عاـ 
الفمسطيني المشروع، الا  أقر المجمس الوطني 1981واقرىا المؤتمر العاـ لميونسكو. وفي عاـ 

، ثـ ـ 1985اف ظروؼ الاجتياح الاسرائيمي لمبناف حاؿ دوف المباشرة في تنفيذه حتى العاـ 
، حيف افتتح مقر مؤقت  1985بدأت في أواخر العاـ المرجمة الثانية مرحمة اعداد المناىج 

العمؿ خلبؿ الفترة بيف لمجامعة في عماف بموافقة رسمية مف وزارة الخارجية الأردنية، وقد تركز 
نتاج  1985-1991 عمى إعداد الخطط الدراسية والكميات واعتماد التخصصات العممية فييا وا 

المواد التعميمية، وخاصة المطبوعة، الكتب الطلببية والوسائط التعميمية المساندة خاصة السمعية 
خدماتيا التعميمية في ، حيث باشرت الجامعة  1991عاـ والبصرية ثـ بدأت مرحمة التنفيذ في 

فمسطيف متخذة مف مدينة القدس الشريؼ مقرا رئيسا ليا وأنشأت فروعاً ومراكز دراسية في المدف 
الفمسطينية الكبرى، ضمت في البداية المئات مف الطمبة وبدأ العدد بالازدياد سنويا إلى أف 

ة الأولى مف طمبتيا ـ. وقد خرجت الجامعة الكوكب 2008ألفا في العاـ  600000أصبح حوالي 
و بدأ استخداـ نظاـ الجامعة الالكتروني عمى الانترنت واعتماده بشكؿ  .171 1997عاـ 

ـ وذلؾ بتطوير ىذا الموقع مف قبؿ وحده متخصصة في الجامعة ىي 2003متكامؿ في العاـ 
و تقوـ ىذه الوحدة بالإشراؼ عمى  UNDPشئوف تكنولوجيا المعمومات بالتعاوف مع مؤسسة 

ع الجامعة وتحديثو وتطويره بشكؿ مستمر وىذا الموقع يحقؽ التكاممية لمطلبب مف حيث موق
امكانية التسجيؿ الالكتروني والسحب والاضافة وتمقى النتائج  والاتصاؿ بالمحاضريف ومراسمتيـ 

 . 172الكترونيا والمحاضرات الافتراضية وباقي الخدمات الدراسية بالإضافة لخدمات الموظفيف
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ٍؼح الاىنرشًّٗ ٍ٘قغ اىجا  http://www.qou.edu/arabic/index.jsp?pageId=4 ىَحح ذاسٌخٍح    

 
172

30/6/2013ًىقاء ٍغ ٍسجو اىجاٍؼح فً ٍْطقح اى٘سطى أ4 ساًٍ ػٌ٘ضح  تراسٌخ    

http://www.qou.edu/arabic/index.jsp?pageId=4
http://www.qou.edu/arabic/index.jsp?pageId=4
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 عينة الدراسة  8.3
طالب وطالبة مف اجمالي  382استنادا الى معادلة ستيفف ثامبسوف  فقد بمغت عينة الدراسة 

 طالب وطالبة وفيما يمى توضيح ليذه المعادلة .  69746مجتمع الدراسة والبالغ 
 

     ppzdN

ppN
n






11

1
22

 

 
 حيث أف 

N حجـ المجتمع : 
Z  1.96وتساوي  0.95: الدرجة المعيارية المقابمة لمستوى الدلالة 
d  0.05: نسبة الخطأ وتساوي 
P  = 0.50: نسبة توفر الخاصية المحايدة 

 
     50.0150.096.105.0169746

50.0150.069746
22 


n 

n = 382 
 
طالب وطالبة ، بعد توزيع مجموع العينة عمى  382وبذلؾ بمغ حجـ العينة محؿ الدراسة  

،  143الجامعات الفمسطينية  محؿ الدراسة كاف عدد عينة الدراسة في الجامعة الاسلبمية 
 .  66، جامعة القدس المفتوحة  99، جامعة الأقصى  80جامعة الأزىر 
 ( عينة الدراسة3.3جدوؿ رقـ )

 العدد النسبة العدد جامعةال ـ.
 143 %37.5 26182 الاسلبمية  .1

 80 %20.9 14573 الأزىر  .2
 99 %25.8 17991 الأقصى  .3
 60 %15.8 11000 المفتوحة  .4

 382 %100 69746 المجموع 
 المصدر : اعداد الباحث

 حدود الدراسة  9.3
 الحدود المكانية : طلبب الجامعات الفمسطينية بقطاع غزة . 
  ـ . 2013 –ـ 2012الزمانية : الحدود  
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 اسساليب الإحصائية : 3.01 
ولقياس ثبات  ، تـ استخداـ الثبات والصدؽ والتحميؿ العاممي لمتأكد مف صحة الاستبانة  

إلى قسميف  الاستبانةتقسيـ عبارات  حيث يتـ طريقة التجزئة النصفية الاستبانة تـ استخداـ 
يضـ الأوؿ العبارات ذات الأرقاـ الفردية ويضـ الأخر العبارات ذات الأرقاـ الزوجية، ومف تـ 

تعديؿ درجات الثبات باستخداـ و  حساب معامؿ ارتباط بيرسوف بيف مجموع درجات المجموعتيف
 الصدؽ الداخمي عف طريؽ حسابأما لقياس الصدؽ تـ استخداـ   معادلة سبيرماف براوف.

،  مع الدرجة الكمية لممحور الذي تنتمي إليو ىذه العبارة فقرةمعامؿ ارتباط بيرسوف لدرجة كؿ 
عف طريؽ حساب معامؿ ارتباط بيرسوف بيف تبياف حساب صدؽ الاتساؽ الداخمي للبسكذلؾ  

لأبعاد  الاستبانة  تـ استخداـ  للبستبياف ، و لمتحميؿ  العامميدرجة كؿ بعد والدرجة الكمية 
كذلؾ في تحميؿ البيانات  ،   varimxريقة المكونات الأساسية وبتدوير المحاور بطريقة ط

لمحصوؿ عمى النتائج تـ استخداـ معامؿ الارتباط الذي يقيس قوة الارتباط الخطي بيف المتغيريف 
ومعامؿ الانحدار الذي يقيس قوة العلبقة بيف متغيريف لكؿ فرضية ، الوسط والنسب الاحصائية 

و الانحدار المتعدد  لمكشؼ عف الفروؽ بيف متوسطات القياسات ييدؼ تبار شيفيو الذي واخ
 .173لقياس العلبقة بيف متغيريف

 الخلاصة : 00.3 

في ىذا الفصؿ تـ التطرؽ لنظرية الدراسة و تكويف نموذج الدراسة ، بالإضافة لتحديد المتغيرات  
بما يخدـ ىدؼ الدراسة بالإضافة و صياغة الفرضيات وتحديد مصادرىا حيث تـ تحويرىا 

 لتحديد أداه الدراسة و مجتمع الدراسة وعينة الدراسة .

 وسيتـ في الفصؿ  القادـ التطرؽ لجمع البيانات وتحميميا وتحميؿ فرضيات الدراسة .  
 

 

 

 
                                                 

173
 - Rodgers, J. L. and Nicewander, W. A. (1988). "Thirteen ways to look at the correlation 

coefficient". The American Statistician , 1988,42: 59–66 . 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B0%D8%A7_%D8%A3%D9%85%D8%B1%D9%8A%D9%83%D8%A7%D9%86_%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%B3%D8%AA%D9%8A%D8%B4%D9%8A%D9%86


153 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انفصم انرابع 
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 الأولالمبحث  

  جمع انبيبوبث
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 مقدمة عامة 1.1.4

يحتوى ىذا المبحث عمى الخطوات التي تمت مف حيث تحديد مجتمع الدراسة وعينة 
الدراسة ومف ثـ خطوات جمع البيانات و تصميـ الاستبياف وقياس مدى صدؽ الاستبياف و ثباتو 

 ، تمييدا لتحميؿ البيانات بشكؿ نيائي .

 تمييد : 2.1.4

وفؽ مقياس ليكرت الخماسي المتدرج الذي يتكوف مف خمسة  الاستبانةتـ تصميـ 
مستويات عمى النحو التالي : "أوافؽ تماما ، أوافؽ ، نوعا ما ، غير موافؽ ، غير موافؽ تماما" 

( يقابؿ أوافؽ تماما ، الرقـ 1حيث تـ إعطاء الأرقاـ في عممية التحميؿ عمى النحو التالي الرقـ )
( يقابؿ غير 5( يقابؿ غير موافؽ ، الرقـ )4( يقابؿ نوعا ما ، الرقـ )3قابؿ أوافؽ ، الرقـ )( ي2)

لقياس مدى   قيد الدراسةعمى عينة مف طلبب الجامعات  ستبانةا 50 وتـ توزيعموافؽ تماما ،  
صدؽ وثبات الاستبياف وملبئمتو لغرض الدراسة ، ومف ثـ تـ تحميؿ ىذه البيانات بواسطة 

 . SPSSنامج الاحصائي المحوسب البر 

 التحميل العاممي: 3.1.4

تأتي أىمية ىذا الإجراء لاستبانة الدراسة لقياس الاختلبفات بيف العبارات التي تقيس كؿ متغير 
مف متغيرات الدراسة ، حيث يتـ توزيع عبارات الاستبانة عمى متغيرات معيارية يتـ فرضيا وتوزع 

متغير عمى حسب انحرافيا عف الوسط الحسابي وتكوف العلبقة  عمييا العبارات التي تقيس كؿ
بيف المتغيرات داخؿ العامؿ الواحد أقوى مف العلبقة مع المتغيرات في العوامؿ الأخرى ، وبذلؾ 
يتـ غربمة متغيرات الدراسة بواسطة التحميؿ العاممي عمى عدد مف الافتراضات كشروط لقبوؿ 

 نتائجيا وىي :

 KMOالارتباطات ذات لالة احصائية في مصفوفة الدوراف ، ألا تقؿ قيمة  وجود عدد كافي مف
عف الواحد  Bartlett's Test of Sphericity% لتناسب العينة ، وألا تقؿ قيمة اختبار 60عف 

% ، أف لا يقؿ 50لمبنود أكثر مف  Communitiesصحيح ، أف تكوف قيمة الاشتراكات الأولية 
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% في العوامؿ الأخرى 50اعاة عدـ وجود قيـ متقاطعة تزيد عف % مع مر 50تشبع العامؿ عف 
 ، ألا تقؿ قيـ الجذور الكامنة عف الواحد.

 : التحميل العاممي للأبعاد  1.3.1.4

لأبعاد  الاستبانة  وذلؾ باستخداـ طريقة المكونات الأساسية وبتدوير  تـ استخداـ التحميؿ العاممي
( أف ىناؾ خمس 1.1.4، حيث اظير النتائج المبينة في الجدوؿ رقـ )varimxالمحاور بطريقة 

% مف التبايف الكمي 72.3عوامؿ أساسية تنتمي ليا ىذه الأبعاد ، و تفسر ىذه العوامؿ ما نسبتو 
% ، أما الثالث 15.2% ، بينما يفسر العامؿ الثاني 32.5، حيث يفسر العامؿ الاوؿ نحو 

( 1.1.4%  ، يظير مف خلبؿ الجدوؿ رقـ )11.3ابع % في حيف يفسر الر 13.3فيفسر 
،  0.904و  0.549تشبعات المتغيرات عمى العوامؿ ، حيث اف قيـ التشبعات  قد تراوحت بيف 

وقد كانت تشبعات ىذه المتغيرات عمى أربعة عوامؿ ضـ العامؿ الأوؿ سبعة عناصر في حيف 
 ا يدؿ عمى صدؽ المقياس.، وىذ احتوت الابعاد الاخرى عمى عنصر واحد لكؿ منيا
 (1.1.4جدوؿ رقـ )

 الجذر الكامف لكؿ بعد ونسب التبايف
 يعد التدوير قبؿ التدوير 

الجذر  التراكمي نسبة التبايف الجذر الكامف العامؿ
 الكامف

 التراكمي نسبة التبايف

 32.5 32.5 3.25 34.5 34.5 3.45 الأوؿ

 47.7 15.2 1.52 49.7 15.2 1.52 الثاني

 61.0 13.3 1.33 62.1 12.4 1.24 الثالث

 72.3 11.3 1.13 72.3 10.2 1.02 الرابع

 
 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث
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 (2.1.4جدوؿ رقـ )
 التشبعات عمى العوامؿ وقيـ الشيوع

العامؿ  العامؿ الثاني العامؿ الأوؿ البعد
 الثالث

 الشيوع العامؿ الرابع

1 0.648    0.420 

2 0.886    0.785 

3 0.736    0.542 

4 0.759    0.576 

5 0.720    0.518 

6 0.794    0.630 

7 0.863    0.745 

8  0.904   0.817 

9   0.562  0.316 

10    0.549 0.301 

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

 : التحميل العاممي لمعبارات  2.3.1.4

 التحميل العاممي لنظام ادارة علاقة العملاء الالكترونية :  1.2.3.1.4
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 ( التحميؿ العاممي لعبارات محاور نظاـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية3.1.4جدوؿ )

 7العامل  6العامل  5العامل  4العامل  3العامل  2العامل  1العامل  المتغيرات  

 محور الاحتفاظ بالمعمومات

بياناتؾ عمى بوابتؾ الجامعية مطابقة لما تـ تسجيمو في 
 طمب الالتحاؽ .

.971       

عند قيامؾ بمعاممة ادارية تجد معموماتؾ متواجدة الكترونيا 
 .في القسـ الاداري صاحب العلبقة 

.964       

       944. الإدارية الكترونيا.بياناتؾ الأكاديمية تظير لدى الأقساـ 

       921. بياناتؾ الادارية تظير لدى قسمؾ الأكاديمي  الكترونيا.

       821. المحاضريف لا يجدوف صعوبة في مراسمتؾ الكترونيا.

       801. لا تجد صعوبة في الاتصاؿ بالمحاضريف الكترونيا.

       797. تشعر أف ىناؾ خصوصية لبياناتؾ في الجامعة.

       783. لا يستطيع أحد الوصوؿ لبياناتؾ غير المخوليف بذلؾ.

       779. تشعر أف بياناتؾ محمية داخؿ موقع الجامعة الإلكتروني.

       769. تشعر اف موقع الجامعة الإلكتروني محمي ضد الاختراؽ.

       742. بياناتؾ فصميا بشكؿ الكتروني. عة تحدثالجام

       628. تؾ اكاديميا .بياناتؾ الجامعية تستخدـ لمتابع

 محور التكنولوجيا

تتمقى اشعارات مف الجامعة عبر الرسائؿ 
 القصيرة.

 .409      

تتمقى اشعاراتؾ مف الجامعة فقط عبر البوابة 
 الالكترونية.

 .936      

البرمجيات المستخدمة في موقع الجامعة 
 مناسبة.

 .905      

مف غير المتوقع حدوث خطأ الكتروني عمى 
 بوابتؾ الالكترونية كرصد الدرجات

 .894      

      876.  التكنولوجيا المستخدمة تمنع وقوع خطأ 
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 ( التحميؿ العاممي لعبارات محاور نظاـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية3.1.4تابع جدوؿ )

ىناؾ حموؿ تكنولوجية لدى الجامعة لمتغمب عمى 
 .المشاكؿ التي تظير بموقع الجامعة 

 .872      

موقع الجامعة مجيز بتكنولوجيا تعميمية تمكنؾ 
 مف الوصوؿ لمبرمجيات التعميمية بسيولو.

 .847      

توجد مساعدة الكترونية لمعالجة أي خمؿ أثناء 
 بوابتؾ .تجوالؾ في موقع الجامعة أو 

 .839      

      796.  بوابتؾ الإلكترونية يتـ تحديثيا باستمرار.

الجامعة دوما تحدث مف تقنياتيا التكنولوجية 
 لخدمة العممية التعميمية لمطالب.

 .781      

اذا توفر لجامعتؾ خدمة تزويد الانترنت ترغب 
 في شراء ىذه الخدمة مف الجامعة.

 .423      

خمؿ لمدخوؿ لبوابتؾ الالكترونية  في حاؿ وجود
 بسرعة تتدخؿ ادارة الجامعة لحؿ ىذا الخمؿ

 .627      

 محور العمميات الالكترونية

يمكنني تغيير كممة السر عمى البوابة الالكترونية 
 بسيولة.

  .946     

     875.   عند اجراء معاممة ادارية تستخدـ نموذج ورقى.

الالكترونية نماذج الكترونية يتوفر عمى البوابة 
 لممعاملبت الادارية.

  .843     

نظاـ التسجيؿ الالكتروني يقدـ اقتراحات لاختيار 
 المواد الفصمية.

  .781     

عممية التسجيؿ لممنح الدراسية عمى موقع 
 الجامعة تتـ بسيولة.

  .752     

     746.   لؾ .الكشؼ المالي يعبر عف الحقيقة المالية 

أي تغيير بالخطط الدراسية نظاـ التسجيؿ يقوـ 
 باحتسابيا و تسويتيا فورا لؾ.

  .641     
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 ( التحميؿ العاممي لعبارات محاور نظاـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية3.1.4تابع جدوؿ )

يمكنني اجراء عمميات تسجيؿ  المواد الدراسية 
 الكترونيا بسيولة.

  .621     

 العاممينمحور 

أجد الموظفيف دوما جاىزيف للبستماع لمشاكمي 
 الادارية والاكاديمية

   .825    

ىناؾ عنواف أكاديمي محدد لحؿ مشاكمي 
 الاكاديمية.

   .809    

    793.    ىناؾ عنواف اداري محدد لحؿ مشاكمي الإدارية

    750.    العامموف يتعامموف مع المشاكؿ بجدية كبيرة.

    748.    ثقة بما يقدمو العامموف مف حموؿ. ىناؾ

اشعر اف العامميف لدييـ ميارات في التعامؿ مع 
 المشاكؿ التي تصادفني.

   .748    

    696.    .الخدمات الالكترونية أجدىا دوما متوفرة 

    694.    الخدمات الادارية أجدىا دوما متوفرة 

 ىناؾ رضى عاـ مف تعامؿ الموظفيف مع
 .الطلبب

   .654    

موظفي التكنولوجيا لدييـ القدرة دوما عمى حؿ 
 مشاكؿ الموقع الالكترونية.

   .612    

يتدخؿ العامموف الكترونيا لحؿ مشاكؿ الطلبب 
 الادارية.

   .597    

يتدخؿ العامموف ايجابيا في المشاركات الطلببية 
 بالمنتديات الالكترونية.

   .541    

 ادارة العمميات الالكترونيةمحور 

   951.     يكتشؼ النظاـ التعارض في تسجيؿ المساقات
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 ( التحميؿ العاممي لعبارات محاور نظاـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية3.1.4تابع جدوؿ )

عمميات السحب والاضافة لممواد الدراسية تتـ 
 بسيولو في موعدىا المحدد .

    .925   

كؿ مرة لإدخاؿ بياناتي في عممية لا احتاج 
 التسجيؿ لممنح الدراسية

    .827   

   724.     تتـ عممية تقسيط الرسوـ الكترونيا عمى الموقع

يمكنؾ تغيير معموماتؾ الاساسية عمى بوابتؾ ) 
 رقـ الجواؿ ، الايميؿ ( مباشرة .

    .610   

لا أجد تعارض بيف المواعيد الالكترونية 
 والواقع . لممحاضرات

    .598   

يتـ احتساب معدلي الفصؿ والتراكمي بشكؿ آلي 
مف خلبؿ برنامج التسجيؿ عمى البوابة 

 الالكترونية

    .470   

الوضع الاكاديمي لمطالب يظير بوضوح 
 لمطالب في نياية كؿ فصؿ

    .482   

 محور دعم الخدمات الالكترونية

الالكتروني بشكؿ الجامعة تقوـ بتحديث موقعيا 
 دائـ .

     .970  

النظاـ الالكتروني المستخدـ عمى بوابتؾ 
 الالكترونية متكامؿ .

     .921  

النظاـ الالكتروني يستخدـ التكنولوجيا بشكؿ 
 جيد .

     .853  

النظاـ الالكتروني عمى بوابتؾ يستخدـ الصوت 
 للئرشاد .

     .847  

بوابتؾ يستخدـ الصورة النظاـ الالكتروني عمى 
 للئرشاد .

     .782  

ىناؾ دليؿ مستخدـ الكتروني عمى بوابتؾ 
 الالكترونية .

     .745  
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 ( التحميؿ العاممي لعبارات محاور نظاـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية3.1.4تابع جدوؿ )

ىناؾ دليؿ الاسئمة الاكثر تكرارا عمى بوابتؾ 
 الالكترونية .

     .782  

  694.      ىناؾ اتصاؿ تمفوني مجاني بالجامعة .

موظفي الادارة لدييـ الوقت ليردوا عمى 
 اتصالاتؾ الكترونية .

     .619  

  605.      زمف الرد عمى استفساراتؾ يأخذ وقت طويؿ .

  409.      زمف الوصوؿ لموقع الجامعة الالكتروني مناسب 

 لمعمميةىناؾ وصلبت عمى موقع الجامعة مفيدة 
 التعميمية 

     .586  

 محور الاىتمام بالطالب

 932.       ىناؾ سرعة في تمبية طمباتؾ الجامعية .

ىناؾ تفاعؿ الكتروني بينؾ و شئوف الطمبة 
 الكترونيا .

      .890 

الردود عمى استفساراتؾ الاكاديمية  الكترونيا تتـ 
 الكتروني مف قبؿ المحاضريف.بشكؿ 

      .825 

يمكف مف خلبؿ بوابتؾ الالكترونية انجاز كافة 
 معاملبتؾ الاكاديمية والادارية .

      .796 

الموظفوف الاداريوف جاىزوف لمرد عمى مشاكمؾ 
 الادارية الكترونيا .

      .701 

النظاـ الالكتروني عمى بوابتؾ كاؼ لإنجاز 
 شئونؾ الاكاديمية والادارية طواؿ فترة الجامعة 

      .693 

 628.       تشعر بالراحة مع نظاـ التقسيط الالكتروني .

ىناؾ ردود سريعة عمى استفساراتؾ العممية في 
 المنتديات الالكترونية بجامعتؾ .

      .589 
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 التحميؿ العاممي لعبارات محاور نظاـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية (3.1.4تابع جدوؿ )

الموقع الالكتروني يضفى الطابع الشخصي في 
 تصفحو .

      .589 

في موعدىا  اتمقاىاالاشعارات الالكترونية 
 المناسب .

      .573 

 96.7       % ٍجَ٘ع ّسثح اىرثاٌِ اىَفسش

Kalser –Meyer –Olkin Measure of 

sampling Adequacy 
      .820 

Bartlett's test of Sphericity       1961.592 

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

( نتائج التحميؿ العاممي لنظاـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية المكونة 3.1.4يوضح الجدوؿ ) 
عبارة ، ويتبيف أف المصفوفة تحتوي عمى  74مف سبعة محاور حيث كاف العدد الكمي لمعبارات 

تراكات سبعة أعمدة لنظاـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية ) المتغير المستقؿ ( حيث أف قيـ الاش
( وبذلؾ تـ 0.60تزيد عف ) KMO( وقيمة 0.50( والتشبعات أكبر مف ) 0.50تزيد عف ) 

 تعديؿ الاستبانة المتعمقة بنظاـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية.

 التحميل العاممي لسيولة الاستخدام :  2.2.3.1.4

كونة مف محور واحد ( نتائج التحميؿ العاممي لسيولة الاستخداـ الم4.1.4يوضح الجدوؿ ) 
عبارة ، ويتبيف أف المصفوفة تحتوي عمى عمود واحد  15حيث كاف العدد الكمي لمعبارات 

( 0.50لسيولة الاستخداـ ) المتغير المتوسط ( حيث أف قيـ الاشتراكات تزيد عف ) 
( وبذلؾ تـ تعديؿ الاستبانة 0.60تزيد عف ) KMO( وقيمة 0.50والتشبعات أكبر مف ) 

 بسيولة الاستخداـ . المتعمقة
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 ( التحميؿ العاممي لعبارات سيولة الاستخداـ4.1.4جدوؿ )

 1العامل  المتغير

 سيولة الاستخدام

 856. النظاـ الالكتروني  عمى بوابتؾ الالكترونية يوفر لؾ تفاعؿ سيؿ مع المحتويات.

 729. النظاـ الالكتروني  المستخدـ يوفر لؾ التخصيص في المحتويات .

 718. مواقع الجامعات الفمسطينية الأخرى تتشابو مع موقع جامعتؾ الالكتروني .

 690. يمكف الحصوؿ عمى المعمومات المتواجدة في الموقع الالكتروني لمجامعة بسرعة .

 685. الوصلبت التي توجد عمى موقع الجامعة الالكتروني تتـ بنجاح .

 647. الالكتروني سيؿ . تسمسؿ الحصوؿ عمى المعمومات داخؿ الموقع

 623. التعامؿ مع محتويات البوابة الالكترونية واضحة ومفيومة .

 610. التفاعؿ مع محتويات البوابة الالكترونية لا يحتاج الى ميارات حاسوبية خاصة .

 596. أجد محتويات البوابة الالكترونية مفيدة لشئوني الاكاديمية والادارية .

 325. لا يتطمب الكثير مف الجيد العقمي . التفاعؿ مع الموقع

 592. استخدـ الموقع بسيولو عبر الانترنت .

 547. الحصوؿ عمى المعمومات مف خلبؿ الموقع الالكتروني يكوف سريعا

 540. سرعة اظيار المعمومات مف خلبؿ الموقع الالكتروني يكوف سريعا .

 536. متطمباتي الاكاديمية والادارية . البوابة الالكترونية تأخذ بعيف الاعتبار كافة

 534. أجد اجابات واضحة ومفيدة في المنتديات الالكترونية التابعة لمجامعة

 93.5 % ٍجَ٘ع ّسثح اىرثاٌِ اىَفسش

Kalser –Meyer –Olkin Measure of sampling Adequacy .812 

Bartlett's test of Sphericity 730.236 

 مف واقع الدراسة الميدانية  الباحثالمصدر : إعداد 
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 التحميؿ العاممي لمرضا 3.2.3.1.4

 ( التحميؿ العاممي لمتغير الرضا5.1.4جدوؿ ) 

 1العامل  المتغير

 الرضا

 960. اشعر بالارتياح مف الخدمات الالكترونية المقدمة مف الجامعة .

 951. أشعر أف الجامعة تبذؿ مجيود لتوفير خدمات الكترونية أفضؿ .

 420. . لو سنحت لي الفرصة لتغيير الجامعة بنفس التخصص سأقوـ بذلؾ

 845. أنصح أصدقائي بالالتحاؽ بنفس جامعتي .

 832. أتحدث أماـ زملبئي المنظريف بالجامعات الأخرى عف مزايا جامعتي

 759. في حاؿ رغبتي بالاستمرار بالدراسات العميا وكاف بيا تخصصي سأكمميا في جامعتي .

 716. اعتقد اف جامعتي لدييا ميزة تنافسية بالخدمات الالكترونية عمى باقي الجامعات الاخرى .

 692. أري أف قرار التحاقي بيذه الجامعة كاف صائبا.

 676. أشعر بالفخر لدراستي بيذه الجامعة .

 670. اىتماـ الجامعة بالتدريب الالكتروني لمطلبب مرضيا .

 670. الالكترونية المقدمة مف الجامعة كافية لمسيرتي الاكاديمية بيا .الخدمات 

 586. الجيد الذي تبذلو الجامعة لتوفير الخدمات الالكترونية لطلببيا كاؼ

 574. الخدمات الالكترونية المقدمة ىي ذاتيا التي كنت أتوقعيا .

 562. اشعر بالرضا عف انجاز معاملبتي الالكترونية .

 562. بالرضا لسيولة الاجراءات الالكترونية عمى البوابة الالكترونيةاشعر 

 94.2 % ٍجَ٘ع ّسثح اىرثاٌِ اىَفسش

Kalser –Meyer –Olkin Measure of sampling Adequacy .846 

Bartlett's test of Sphericity 592.828 

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث
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( نتائج التحميؿ العاممي لمرضا المكونة مف محور واحد حيث كاف 5.1.4يوضح الجدوؿ ) 
عبارة ، ويتبيف أف المصفوفة تحتوي عمى عمود واحد لمرضا ) المتغير  15العدد الكمي لمعبارات 

 KMO( وقيمة 0.50( والتشبعات أكبر مف ) 0.50التابع ( حيث أف قيـ الاشتراكات تزيد عف ) 
 ( وبذلؾ تـ تعديؿ الاستبانة المتعمقة بالرضا .0.60)تزيد عف 

 : ثبات أداة الدراسة  4.1.4

 استبانة عمى طلبب الجامعات قيد الدراسة  لقياس ثبات و صدؽ الدراسة  50تـ توزيع 

 ( عينة الصدؽ والثبات6.1.4جدوؿ رقـ )

 الصدؽ والثبات العدد النسبة العدد الجامعة ـ.

 19 143 %37.5 26182 الاسلبمية  .1

 10 80 %20.9 14573 الأزىر  .2

 13 99 %25.8 17991 الأقصى  .3

 8 60 %15.8 11000 المفتوحة  .4

 50 382 %100 69746 المجموع

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

 بطريقتيف: الاستبيافتـ حساب ثبات 

 طريقة التجزئة النصفية: .1
عمى عينة الاستبياف بطريقة التجزئة النصفية مف خلبؿ تطبيؽ لاستبياف حساب ثبات اتـ 

، حيث تـ تقسيـ عبارات الاستمارة إلى قسميف يضـ الأوؿ العبارات طالب وطالبة 50مكونة مف 
ذات الأرقاـ الفردية ويضـ الأخر العبارات ذات الأرقاـ الزوجية، ومف تـ حساب معامؿ ارتباط 

تعديؿ درجات الثبات باستخداـ معادلة تـ تيف. ومف ثـ بيرسوف بيف مجموع درجات المجموع
 سبيرماف براوف.
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 (7.1.4جدوؿ رقـ )
 معاملبت الثبات بطريقة التجزئة النصفية قبؿ وبعد التعديؿ

 معامؿ الثبات بعد التعديؿ معامؿ الثبات المحور
 0.889 0.799 نظاـ ادارة المعمومات

 0.781 0.641 سيولة استخداـ النظاـ الالكتروني

 0.836 0.719 الخبرة التكنولوجية

 0.921 0.854 الرضا

 0.883 0.790 الدرجة الكمية

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

و  0.781( اف معاملبت الثبات قبؿ بعد التعديؿ قد تراوحت بيف 7.1.4يبيف الجدوؿ رقـ )
 لتمتع المقياس بالثبات.وىي معاملبت ثبات مرتفعة مما يشير  0.921

 طريقة ألفا كرونباخ: .2
اف  (8.1.4تـ حساب معاملبت الثبات بطريقة ألفا كرونباخ ، حيث يبيف الجدوؿ رقـ )

 بالثبات. الاستبياف، مما يدلؿ عمى تمتع  0.968و  0.875معاملبت ألفا قد تراوحت بيف 
 بمعامؿ الفا كرونباخمعاملبت الثبات  (8.1.4جدوؿ رقـ )

 معامؿ ألفا كرونباخ البعد
 0.958 نظاـ ادارة المعمومات

 0.875 سيولة استخداـ النظاـ الالكتروني

 0.861 الخبرة التكنولوجية

 0.918 الرضا

 0.968 الدرجة الكمية

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث
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 : صدق أداة الدراسة  5.1.4

عف طريؽ حساب معامؿ  للبستبيافتـ حساب الصدؽ الداخمي  الصدق الداخمي: 1.5.1.4
 ارتباط بيرسوف لدرجة كؿ عبارة مع الدرجة الكمية لممحور الذي تنتمي إليو ىذه العبارة.

أف الغالبية العظمى مف معاملبت الارتباط بيف ( 9.1.4تظير النتائج المبينة في الجدوؿ رقـ )
،  0.01التي تنتمي ليا كانت دالة إحصائيا عند مستوى  درجة العبارات والدرجة الكمية لممحاور

ومف جية اخرى فاف ىناؾ سبعة عبارات فقط ،  وىذا يشير لتمتع ىذه الفقرات بالصدؽ الداخمي
( مف مجاؿ 1011العبارتيف ): كانت معاملبت الارتباط ليا بالمحور غير دالة احصائيا وىي 

 مجاؿ( مف 11العبارة رقـ )،  ارة العمميات الالكترونية( مف مجاؿ اد708العبارتيف) ،  التكنولوجيا
،  ( مف محور سيولة استخداـ النظاـ الالكتروني10العبارة رقـ)،  دعـ الخدمات الالكترونية

البحث عند  استبيافاستبعاد ىذه الفقرات مف و تـ ولذلؾ فان،  ( مف محور الرضا3العبارة رقـ )
 فقرة . 112لتصبح فقرات الاستبياف  لمدراسةاعادة تطبيقيا عمى العينة الفعمية 
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 معاملبت الارتباط بيف درجة كؿ عبارة والدرجة الكمية لممحور  (9.1.4جدوؿ رقـ )
 معامل الارتابط م معامل الارتابط م معامل الارتابط م معامل الارتابط م معامل الارتابط م

 الخبرة التكنولوجية **725.. 3 العمليات الالكترونيةادارة  **694.. 12 الاحتفاظ بالمعلومات

 **776.. 1 **.77.. 4 **567.. 1 العمليات الالكترونية *339.. 1

2 ..515** 1 ..289* 2 ..756** 5 ..833** 2 ..666** 

3 ..5.6** 2 ..564** 3 ..693** 6 ..67.** 3 ..767** 

4 ..344* 3 ..537** 4 ..637** 7 ..657** 4 ..758** 

5 ..675** 4 ..489** 5 ..338* 8 ..755** 5 ..643** 

6 ..585** 5 ..7.8** 6 ..467** 9 ..532** 6 ..853** 

7 ..546** 6 ..551** 7 ..246 1. ..672** 7 ..743** 

 الرضا سهولة استخدام النظام الالكتروني 224.. 8 **385.. 7 **564.. 8

 **613.. 1 **578.. 1 الخدمات الالكترونيةدعم  **.41.. 8 **671.. 9

1

. 

 **679.. 2 **743.. 2 **6.5.. 1 العاملين **7.2..

1

1 

..641** 1 ..851** 2 ..532** 3 ..767** 3 ...99 

1

2 

..28.* 2 ..826** 3 ..4.1** 4 ..758** 4 ..833** 

 **791.. 5 **643.. 5 **787.. 4 **7.3.. 3 التكنولوجيا

1 ..252 4 ..841** 5 ..782** 6 ..853** 6 ..661** 

2 ..618** 5 ..879** 6 ..679** 7 ..743** 7 ..767** 

3 ..747** 6 ..778** 7 ..8.4** 8 ..585** 8 ..814** 

4 ..429** 7 ..836** 8 ..729** 9 ..683** 9 ..789** 

5 ..687** 8 ..826** 9 ..684** 1. ..272 1. ..685** 

6 ..458** 9 ..675** 1. ..31.* 11 ..46.** 11 ..78.** 

7 ..579** 1. ..7.9** 11 ..266 12 ..64.** 12 ..828** 

8 ..753** 11 ..763** 12 ..419* 13 ..6.9** 13 ..6..** 

 **747.. 14 **7.9.. 14 الاهتمام بالطالب **819.. 12 **638.. 9

1

. 

..644**   1 ..729** 15 ..545** 15 ..7.4** 

1

1 

..191   2 ..813**     

 5...* دال عند مستوى         1...** دال عند مستوى 

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

 صدق الاتساق الداخمي: 2.5.1.4

عف طريؽ حساب معامؿ ارتباط بيرسوف بيف درجة تبياف تـ حساب صدؽ الاتساؽ الداخمي للبس
 .للبستبيافكؿ بعد والدرجة الكمية 
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 (10.1.4جدوؿ رقـ )
 للبستبانةمعاملبت الارتباط بيف درجة كؿ بعد والدرجة الكمية 

 معامؿ الارتباط بالدرجة الكمية البعد
 **0.969 نظاـ ادارة المعمومات

 **0.879 سيولة استخداـ النظاـ الالكتروني
 **0.695 الخبرة التكنولوجية

 **0.799 الرضا
 0.05* داؿ عند مستوى         0.01** داؿ عند مستوى  

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

( أف معاملبت الارتباط بيف درجة كؿ بعد مف أبعاد 10.1.4تبيف النتائج الواردة في الجدوؿ رقـ)
وجميعيا ذات دلالة  0.969و  0.695قد تراوحت بيف  للبستبيافوالدرجة الكمية  الاستبياف

 بصدؽ الاتساؽ الداخمي. الاستبياف، وىذا يؤكد تمتع 0.01إحصائية عند مستوى اقؿ مف 

 الخلاصة :  6.1.4
في ىذا المبحث تـ التطرؽ لثبات أداه الدراسة بطريقة التجزئة النصفية وطريقة ألفا 

ؽ قياس الصدؽ الداخمي و صدؽ الاتساؽ الداخمي ، كرونباخ ، ثـ صدؽ أداة الدراسة عف طري
 كذلؾ التحميؿ العاممي لممحاور وعبارات ىذه المحاور .
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 المبحث انثبوي 

  انبيبوبث تحهيم
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 مقدمة عامة : 1.2.4
خضعت لمتحميؿ  في ىذا المبحث تـ التطرؽ الى تحميؿ البيانات مف حيث عدد الاستبيانات التي

ونسبة الاستجابة وتحديد الاستجابة لكؿ فقره في محاور الاستبانة كذلؾ تحميؿ الفرضيات 
 الأساسية التي تـ صياغتيا والمتغيرات التحكمية الموجودة في ىذه الدراسة .

 الاستجابة : 2.2.4
ة عف طريؽ اليد و استبياف عمى العينة المستيدفة بطريقة العينة الطبقية العشوائي 382تـ توزيع 

 357كاف يتـ استلبـ الاستبياف بعد تعبئتو مباشرة  وكاف عدد المذيف قاموا بإرجاع الاستبيانات 
% ، وبعد فحص الاستبيانات لمتأكد مف صحة التعبئة تـ استبعاد 93طالب بنسبة استجابة بمغت 

استبياف  348يا ىي استبيانات وبذلؾ بمغت الاستبيانات الصحيحة التي تـ اعتمادىا وتحميم 9
% وىى نسبة عالية مكنت مف الوصوؿ الى نتائج  91وبذلؾ تكوف النسبة العامة للبستجابة 

دقيقة حوؿ فقرات الاستبياف والتحميؿ الجيد لما ورد في ىذه النتائج وكاف عدد الاستجابة لمعينة 
 (1.2.4في كؿ جامعة كما ىو موضح في الجدوؿ رقـ ) 

 ة( الاستجاب1.2.4جدوؿ )
 الفاقد العدد المرجع العدد المطموب الجامعة ـ.
 10 133 143 الجامعة الاسلبمية .1
 7 73 80 جامعة الأزىر .2
 13 86 99 جامعة الأقصى .3
 4 56 60 القدس المفتوحة .4

 34 348 382 المجموع
 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث
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 استجابة المحاور 3.2.4
 المحور اسول : نظام ادارة علاقة العملاء

 الاحتفاظ المعمومات .1
 ( الاحتفاظ بالمعمومات2.2.4جدوؿ )

 
 مف واقع الدراسة الميدانية  إعداد الباحثالمصدر : 

لاستخداـ عنصر الاحتفاظ ( أف المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية 383.4يتضح مف الجدوؿ رقـ )
( وانحراؼ معياري مقداره 9.17بمغت ) بالمعمومات  في محور ادارة علبقة العملبء الالكترونية 

استجابة عنصر الاحتفاظ بالمعمومات في %(، وتشير ىذه النتيجة إلى أف 81.9( ونسبة )1.06)
بياناتؾ ( )1)رقـ كانت بدرجة )كبيرة جدا(. وحصمت الفقرة محور ادارة علبقة العملبء الالكترونية 

( عمى الترتيب الأوؿ بمتوسط عمى بوابتؾ الجامعية مطابقة لما تـ تسجيمو في طمب الالتحاؽ

رقـ 
 الفقرة

غير  نوعا ما اوافؽ اوافؽ تماما
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 تماما

 الترتيب النسبة المتوسط الانحراؼ

1.  7889 1783 289 .6 .2 .580 4.73 9986 1 

2.  0283 2180 1183 982 .9 .895 4.31 8683 3 

3.  9787 2680 1389 386 .9 .841 4.28 8086 2 

4.  9089 2789 1180 982 .9 .877 4.23 8986 9 

5.  3889 3982 3887 1186 389 1.081 3.70 7981 11 

6.  3689 3982 3987 1389 686 1.198 3.56 7183 13 

7.  9189 2286 3181 283 187 .943 4.10 8381 7 

8.  9987 3786 1781 287 381 .981 4.19 8288 0 

9.  9886 3081 1988 080 181 .994 4.14 8388 6 

10.  3887 2789 3987 681 386 .993 3.84 7688 9 

11.  3782 2786 3889 989 187 .941 3.84 7688 9 

12.  2680 2182 3282 689 381 1.026 3.93 7886 8 

 كبٌره جدا 81.4 4.07 566. 2.0 5.5 18.8 31.1 42.6 المجموع
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%(، وكاف بدرجة )كبيرة 99.6(، ونسبة )1808وانحراؼ معياري مقداره )( 9.72حسابي بمغ )
( عمى الترتيب لا توجد صعوبة في الاتصاؿ بالمحاضريف الكترونيا( )6جدا(، وحصمت الفقرة )

%(، 7183(، ونسبة )1.19( وانحراؼ معياري مقداره )2806الأخير بمتوسط حسابي بمغ )
% 81التي تجاوزت نسبو الاستجابة فييا أعمى مف   ات(. وحصمت الفقر  متوسطةوكانت بدرجة )

( وبمتوسطات حسابية 9، 8، 7، 6، 9، 2، 3، 1)أي درجة كبيرة جدا  مرتبة حسب النسبة 
التي تراوحت %(. وحصمت الفقرات 8381-%9986(، ونسب )9.11-9.73تراوحت بيف )
،  ( 13،11،11 )أي درجة كبيره وبذات الترتيب  ( % 81% الى أقؿ مف 70نسبتيا بيف 

أما الفقرات التي %(. 7688-%7886( ونسب )2.89-2.92وبمتوسطات حسابية تراوحت بيف )
( بمتوسطات حسابية 6، 5وبنفس الترتيب )  % 70حصمت عمى نسبة استجابة متوسطة مف 

 %( .7142 -%7440( و نسب ) 3456 -3470)

عنصر الاحتفاظ بالمعمومات في محور ادارة علبقة العملبء تفاع درجة السبب الرئيسي في ار     
الالكترونية لدى طمبة الجامعات الفمسطينية محؿ الدراسة يعود الى أف قاعدة البيانات موجود 
تمقائيا حيث أف الطالب يقوـ بتعبئة طمب الالتحاؽ بالجامعة الكترونيا ومف ثـ يتـ تخزيف ىذه 

انات الجامعة التي بدورىا تظير البيانات عمى بوابة الطالب كما سجميا البيانات في قاعدة بي
 وبعد تدقيقيا مف قبؿ مسجؿ الجامعة .

( عمى أدنى الترتيب نود الاشارة الى أف ىذا الترتيب ىو ترتيب 6أما عف سبب حصوؿ فقرة رقـ )
لسمب رغـ النسبة بدرجات النسب ولا يعنى بأي حاؿ مف الأحواؿ أف أفراد العينة قد أجابوا با

العامة التي أجابوا بيا مرتفعة اجمالا ولا تعنى بالمطمؽ  وجود خمؿ في الاحتفاظ بالمعمومات 
بقدر ما يفسرىا الباحث انيا تعود  لوجود محاضريف أو ادارييف لا يجيدوف استخداـ التكنولوجيا 

    واصؿ المباشر معيـ.وبالتالي عدـ تمكف الطمبة مف التواصؿ الكترونيا معـ والمجوء الى الت

 SophieودراسةLechtchinskaia, Lubov ( 2012 ، )دراسة  واتفقت ىذه النتيجة مع    
E. Peter  (2010 و )  دراسةJudith Broady-Preston ( 2006  . ) لكنيا اختمفت مع

أنو بيانات الطالب وادارتيا عنصر حيث بينت الدراسة Marti Harris (2009 : ) :دراسة 
التي  Marti   أساسي في نظاـ اداره علبقة العملبء الالكترونية ، بخلبؼ ما تحدثت بو دراسة 

 . قالت اف اداره البيانات في نظاـ اداره علبقة العملبء يأتي كعنصر



175 

 

 التكنولوجيا .2
 ( التكنولوجيا3.2.4جدوؿ رقـ ) 

رقـ 
 الفقرة

غير  نوعا ما اوافؽ اوافؽ تماما
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 تماما

 الترتيب النسبة  المتوسط الانحراؼ

1  3889 2289 3987 1183 187 1.046 2876 7083 3 

2  3186 9388 3786 083 389 .974 2870 7081 2 

3  3389 2187 3889 1283 083 1.130 2803 7189 9 

4  1987 2988 2988 1283 386 .982 2896 6983 11 

5  1980 9289 3987 1182 381 .969 2868 7286 0 

6  3687 2289 3086 881 087 1.123 2868 7286 0 

7  3281 2289 3887 983 083 1.094 286 7381 7 

8  3387 9682 3389 682 382 .936 2881 7683 1 

9  3089 2786 3182 1180 287 1.088 2871 7981 9 

10  3986 3082 3689 1389 087 1.200 2861 7381 7 

 متوسطة 7281 3.66 681. 287 1181 26.5 2682 23.5 المجموع 

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

لاستخداـ عنصر ( أف المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية 283.4يتضح مف الجدوؿ رقـ )
مقداره ( وانحراؼ معياري 2866بمغت ) التكنولوجيا  في محور ادارة علبقة العملبء الالكترونية 

استجابة عنصر التكنولوجيا لدى أفراد %(، وتشير ىذه النتيجة إلى أف 7281( ونسبة )1.68)
رقـ (. وحصمت الفقرة متوسطةكانت بدرجة )العينة  في محور ادارة علبقة العملبء الالكترونية 

( 2881)( عمى الترتيب الأوؿ بمتوسط حسابي بمغ بوابتؾ الالكترونية يتـ تحديثيا باستمرار( )8)
( 9%(، وكاف بدرجة )كبيرة(، وحصمت الفقرة )7683، ونسبة ).(99وانحراؼ معياري مقداره )

( عمى تشعر اف التكنولوجيا المستخدمة تمنع وقوع خطأ في بياناتؾ عمى البوابة الالكترونية)
%(، 6983(، ونسبة ).98( وانحراؼ معياري مقداره )2896الترتيب الأخير بمتوسط حسابي بمغ )

% الى أقؿ 70التي تجاوزت نسبو الاستجابة فييا بيف  (. وحصمت الفقرات قميمةوكانت بدرجة )
، وبمتوسطات حسابية تراوحت بيف  (  8،1،3)أي درجة كبيره وبذات الترتيب  ( % 81مف 
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أما الفقرات التي حصمت عمى نسبة استجابة أقؿ %(. 7081-%7683( ونسب )2.81-2.70)
 -%7440( و نسب ) 3452 -3470( بمتوسطات حسابية )6، 5وبنفس الترتيب )  % 70مف 

7044. )% 

التكنولوجيا في محور ادارة علبقة العملبء الالكترونية درجة  حصوؿالسبب الرئيسي في  و    
لدى طمبة الجامعات الفمسطينية محؿ الدراسة  عمى نسبة متوسطة يعود الى أف التكنولوجيا 

قع الويب ويختمؼ استخداميا مف جامعة الى اخرى  حيث بمغت إجمالي الموافقيف متوفرة في موا
وىى نسبة مقبولة و ىذه النسبة تشكؿ مقياس  2682عمى عنصر التكنولوجيا مف أفراد العينة 

مقبوؿ لرضا الطلبب عف التكنولوجيا  المستخدمة في مواقع الويب لمجامعات الفمسطينية محؿ 
ى نسبو الرفض المتدنية جدا مف قبؿ أفراد العينة تعنى حسب اعتقاد الباحث الدراسة وبالإشارة ال

اف الطمبة يرغبوف دوما فيما ىو جديد وىذا الجديد والتعامؿ بكؿ شيء كنظاـ محوسب فيما 
يتعمؼ بالبيانات في ذات الوقت الذي يسبب الرضا لدى أفراد العينة بذات الوقت يبرز قمقا مف 

لمبررة الذي يعزوه الباحث الى عوامؿ أخرى ربما تتعمؽ بالحرب الالكترونية عدـ موثوقية النظاـ ا
الدائرة مع المحتؿ والحروب التي تتسبب في اختراقات متبادلة عمى كافة الصعد ومف ضمنيا 
المواقع الالكترونية لمجامعات رغـ أف الجامعات الفمسطينية محؿ الدراسة يوجد بيا جميعا قسـ 

 البرمجة ومتابعة تطوير موقع الجامعة الالكتروني.خاص لمتكنولوجيا و 

( عمى أدنى الترتيب سبب ذلؾ يعود الى عدـ وجود خبره 4أما عف سبب حصوؿ فقرة رقـ )
متكاممة عف الأنظمة الالكترونية لدى الطلبب محؿ الدراسة وأف الطالب يرغب دوما يرغب 

اممو مع البيانات يكوف محفوؼ بالاحتفاظ بمستندات ورقية وكشؼ درجات ورقى فصمى ،اف تع
بالمخاطر مف اتجاه ورود أي خطأ في قاعدة البيانات لأي سبب سواء كاف للؤسباب التي ذكرت 

 أنفا أو أخطاء تكنولوجيو غير متوقعة في النظاـ تسبب خملب في بيانات الطالب .  

 Jayanthi دراسة ( ، و 2012) Michael Chih et alواتفقت ىذه النتيجة مع دراسة  
Ranjan (2009 ).  دراسة اختمفت مع وInjazz J. Chen, Karen Popovich   (3112 ، )

أف التكنولوجيا  سيمة المناؿ ويمكف تطويعيا بسيولو في نظاـ اداره علبقة حيث بينت الدراسة 
  مف أف التكنولوجيا بعيده المناؿ . Jayanthiالعملبء الالكترونية خلبؼ ما توصمت لو دراسو 
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 العمميات الالكترونية .3
 ( العمميات الالكترونية4.2.4جدوؿ رقـ ) 
غير  نوعا ما اوافؽ اوافؽ تماما رقـ الفقرة

 موافؽ
غير 
موافؽ 
 تماما

 الترتيب النسبة  المتوسط الانحراؼ

1.  6687 3381 882 382 .6 .791 9803 9189 1 

2.  3387 9188 3081 881 289 1.051 2871 7983 0 

3.  3187 9988 3389 886 289 1.006 2871 7983 0 

4.  2683 2089 1681 689 989 1.111 2893 7889 2 

5.  3186 3681 2281 1181 983 1.196 2891 6883 8 

6.  2187 2688 3187 881 287 1.071 2882 7686 9 

7.  3786 3689 3982 1182 682 1.177 2809 7188 7 

8.  2880 2289 1681 886 389 1.073 2897 7989 3 

 كبٌره 7687 3.83 594. 982 789 3189 33.4 33.1 المجموع

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

لاستخداـ عنصر العمميات ( أف المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية 983.4يتضح مف الجدوؿ رقـ )
معياري مقداره ( وانحراؼ 2882بمغت ) الالكترونية  في محور ادارة علبقة العملبء الالكترونية 

استجابة عنصر العمميات الالكترونية في %(، وتشير ىذه النتيجة إلى أف 76.7( ونسبة )1.09)
يمكنني ( )1)رقـ كانت بدرجة )كبيرة(. وحصمت الفقرة محور ادارة علبقة العملبء الالكترونية 

حسابي بمغ  ( عمى الترتيب الأوؿ بمتوسطتغيير كممة السر عمى البوابة الالكترونية بسيولة
%(، وكاف بدرجة )كبيرة جدا(، 91.9(، ونسبة )1.79( وانحراؼ معياري مقداره )9803)

( عمى عممية التسجيؿ لممنح الدراسية عمى موقع الجامعة تتـ بسيولة( )0وحصمت الفقرة )
(، ونسبة 1.19( وانحراؼ معياري مقداره )2891الترتيب الأخير بمتوسط حسابي بمغ )

% الى أقؿ 70التي تراوحت نسبتيا بيف  (. وحصمت الفقرات قميمةبدرجة ) %(، وكانت6883)
، وبمتوسطات حسابية تراوحت بيف  ( 8،9،6 )أي درجة كبيره وبذات الترتيب  ( % 81مف 
أما الفقرات التي حصمت عمى نسبة استجابة %(. 7686-%7989( ونسب )2.97-2.82)
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( و 3459 -3471( بمتوسطات حسابية )7 ،3، 2وبنفس الترتيب )  % 70متوسطة  أقؿ مف 
 %( .7148 -%7442نسب ) 

عنصر العمميات الالكترونية  في محور ادارة علبقة العملبء رتفاع درجة ا و سبب    
الالكترونية لدى طمبة الجامعات الفمسطينية محؿ الدراسة  وحصولو عمى درجة كبيره الا أف 

لمطموبة منو سواء بالتسجيؿ أو الحذؼ أو الاضافة النظاـ الالكتروني يقوـ بتنفيذ الاعماؿ ا
لمطالب بصوره تمقائية حيث أف النظاـ يستمد البيانات التي يتعامؿ معيا مع الطالب عمى بوابتو 
الالكترونية مف قاعدة بيانات اساسية تمقائية لا يقوـ الطالب بتغييرىا وكؿ ما يقوـ بو الطالب في 

ما يفرضو وبرمجتو البرنامج الموجود ، بالإضافة الى تكاممية ىذه الحالة ادارة البيانات حسب 
البرنامج حيث اف قاعدة البيانات تتصؿ تمقائيا بالقسـ المالي وتحديد موقؼ الطالب المالي كذلؾ 
المعاملبت الالكترونية الموجودة عمى بوابة الطالب التي يقوـ باستخداميا لتعبئة النماذج الكترونيا 

مجامعات الفمسطينية محؿ الدراسة بكوف العمميات الالكترونية في غالبيتيا جيدة وىذا يعد نجاحا ل
وتقوـ بالمياـ المطموبة منيا لتسيير وتسييؿ احتياجات الطالب الاكاديمية والادارية والتخفيؼ 
الكبير مف الاستخداـ الورقي و الموفورات التي يحققيا مقابؿ صرؼ الامواؿ عمى تمويؿ 

 الجامعات. موضوعات اخرى في

( عمى أدنى الترتيب فنجد أف ىذا منطقي ومنسجـ مع اجابات 5أما عف سبب حصوؿ فقرة رقـ )
أفراد العينة كوف المنح الدراسية التي تقوـ بيا الجامعات تفرض نظاما يكاد يكوف شاملب للئجابة 
عمى تساؤلات تتعمؽ بالوضع الاجتماعي لمطالب و المعدؿ التراكمي لو وىؿ ىو ضمف 
المفروض مف الجامعة كذلؾ التأكد مف عدـ تمقى الطالب منحة مف جية أخرى و ىذا كمو يرتبط 
في النياية بصندوؽ اقراض الطالب التابع لوزارة التعميـ العالي ويكوف دور الجامعة وسيطا في 
ت ىذه الحالة وليست صاحبة القرار حيث يكوف القرار النيائي لموزارة كما فرز البرنامج البيانا

 وقرر حسبيا حيث يحوؿ الاجابات لأرقاـ تحدد قبوؿ أو رفض الطالب لممنحة. 

)   Kuan C. Chenدراسة ( ،  Basar Öztaysi )2011واتفقت ىذه النتيجة مع دراسة 
واختمفت مع دراسة Injazz J. Chen, Karen Popovich   (2003. )دراسة  ( و  2008

Yann Huang (3117 )  حيث بينت الدراسة أف العمميات الالكترونية تتكامؿ مع التخصيص
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مف أف العمميات   Yannفي نظاـ اداره علبقة العملبء الالكترونية بخلبؼ ما أظيرتو دراسة 
 الالكترونية تيتـ بالتكامؿ الرأسي لمنظاـ ولا تيتـ بالتخصيص .

 إدارة العمميات الالكترونية .4

 العمميات الالكترونية( ادارة 5.2.4جدوؿ )

غير  نوعا ما اوافؽ اوافؽ تماما رقـ الفقرة
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 تماما

 الترتيب النسبة  المتوسط الانحراؼ

1.  0189 2281 881 981 981 1.031 9832 8986 1 

2.  9187 2988 1780 287 382 .970 9811 8381 3 

3.  3782 3681 3887 1189 689 1.195 2806 7183 0 

4.  3389 3081 3981 1080 1389 1.320 2838 6086 6 

5.  2086 2683 1681 882 287 1.088 2893 7889 2 

6.  2282 3981 3989 983 981 1.125 2878 7086 9 

 كبٌره 76.2 3.181 703. 086 886 1988 2187 2083 المجموع

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

لاستخداـ عنصر ادارة ( أف المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية 083.4يتضح مف الجدوؿ رقـ )
( وانحراؼ 2.18بمغت ) العمميات الالكترونية  في محور ادارة علبقة العملبء الالكترونية 

استجابة عنصر ادارة %(، وتشير ىذه النتيجة إلى أف 76.3( ونسبة )1.71معياري مقداره )
كانت بدرجة )كبيرة(. وحصمت العمميات الالكترونية في محور ادارة علبقة العملبء الالكترونية 

في حاؿ وجود تعارض في التسجيؿ بيف المواد النظاـ الالكتروني يكتشؼ ذلؾ ( )1)رقـ الفقرة 
(، ونسبة 1.12اره )( وانحراؼ معياري مقد9.32( عمى الترتيب الأوؿ بمتوسط حسابي بمغ )فورا
تتـ عممية تقسيط الرسوـ الكترونيا ( )9%(، وكاف بدرجة )كبيرة جدا(، وحصمت الفقرة )89.6)

( وانحراؼ معياري مقداره 2838( عمى الترتيب الأخير بمتوسط حسابي بمغ )عمى الموقع
التي تجاوزت نسبو  (. وحصمت الفقرات قميمة%(، وكانت بدرجة )6086(، ونسبة )1.32)
( وبمتوسطات 3، 1)% أي درجة كبيرة جدا  مرتبة حسب النسبة 81لاستجابة فييا أعمى مف  ا

التي %(. وحصمت الفقرات 8381-%8986(، ونسب )9.11-9.23حسابية تراوحت بيف )
،  ( 0،6 )أي درجة كبيره وبذات الترتيب  ( % 81% الى أقؿ مف 70تراوحت نسبتيا بيف 
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أما الفقرات التي %(. 7086-%7889( ونسب )2.78-2.93)وبمتوسطات حسابية تراوحت بيف 
( و نسبة 3456( بمتوسط حسابي )4)  % 70حصمت عمى نسبة استجابة متوسطة أقؿ مف 

(7142. )% 

عنصر ادارة العمميات الالكترونية في محور ادارة علبقة السبب الرئيسي في ارتفاع درجة  و    
الفمسطينية محؿ الدراسة يعود الى أف فرؽ البرمجة  العملبء الالكترونية لدى طمبة الجامعات

والاشراؼ عمى مواقع الويب الخاصة بيذه الجامعات تقوـ بعمميا بشكؿ جيد وىى لا تتوانى عف 
تقديـ كؿ ما تستطيع تقديمو لتسييؿ تعامؿ الطالب مع بوابتو الالكترونية ومساعدتو الكترونيا في 

يمية المطموبة مف الطالب ، كذلؾ يبدو واضحا مف خلبؿ انجاز كافة أعمالو الادارية والاكاد
اجابات الطمبة أف ادارة  العمميات الالكترونية تتـ بسيولو ولا تحتاج الى خبره عالية لأتمتو 

 الأعماؿ عمى البوابة الالكترونية .

( عمى أدنى الترتيب  سببيا أف غالبية الجامعات محؿ الدراسة 4أما عف سبب حصوؿ فقرة رقـ )
تحاوؿ اف تجعؿ دفع الرسوـ الدراسية بنظاـ التقسيط صعب  حيث يتـ الدفع مباشرة في البنوؾ 
الفمسطينية التي تفرضيا الجامعات و تحاوؿ ارغاـ الطالب عمى عدـ دفع أقساط جامعية بؿ دفع 
الرسوـ كدفعة واجدة واف وجد نظاـ التقسيط فيو يكوف لقسطيف أو مع دفع غرامات ، وىذا الأمر 

رتبط مباشرة بالوضع المالي وقدرة كؿ جامعة عمى حده في تحمؿ الأعباء المالية وعميو تحدد م
سيولة أو صعوبة نظاـ التقسيط ، وبالغالب يتـ فتح نظاـ التقسيط الكترونيا لمطالب بعد اجراءات 

 ادارية خاصة بالجامعة تحددىا حسب الوضع المالي لمجامعة أو لممجتمع الفمسطيني . 

 ,Adrian Bueren :دراسة  ( و Basar Öztaysi )2011واتفقت ىذه النتيجة مع دراسة 
Ragnar Schierholz (2005 . ) واختمفت مع دراسةYann Huang (3117 )  حيث بينت

الدراسة أف اداره العمميات الالكترونية تتكامؿ مع كؿ عناصر نظاـ اداره علبقة العملبء 
مف أف اداره العمميات الالكترونية تيتـ بعمميات   Yannالالكترونية بخلبؼ ما أظيرتو دراسة 

 التكامؿ الرأسي لمنظاـ .
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 العاممين. 5

 ( العامميف6.2.4جدوؿ رقـ ) 

غير  نوعا ما اوافؽ اوافؽ تماما رقـ الفقرة
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 تماما

 الترتيب النسبة  المتوسط الانحراؼ

1.  3782 3081 3689 988 1180 1.298 2897 6989 7 

2.  1982 2888 1982 1689 682 1.160 2898 6986 6 

3.  1887 2181 2182 1283 087 1.110 2899 6888 8 

4.  1781 3986 2380 1981 689 1.126 2826 6783 11 

5.  3989 3687 2182 1182 783 1.175 2801 7183 9 

6.  1780 3986 2086 1386 986 1.062 2892 6886 9 

7.  1887 2388 2286 1180 289 1.031 2803 7189 2 

8.  3181 2983 3989 1181 989 1.078 2806 7183 3 

9.  1788 3889 3681 1982 882 1.203 2838 6086 13 

10.  3181 2883 3982 788 287 1.015 2860 7281 1 

11.  3187 3982 2282 1389 982 1.083 2801 7181 0 

12.  3086 3189 2189 1188 1182 1.269 2829 6788 11 

 قلٌله 6982 3.47 849. 689 1389 21 2182 3188 المجموع

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

لاستخداـ عنصر العامميف  ( أف المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية 683.4يتضح مف الجدوؿ رقـ )
( 1.89( وانحراؼ معياري مقداره )2.97بمغت ) في محور ادارة علبقة العملبء الالكترونية 

استجابة عنصر العامميف في محور ادارة علبقة %(، وتشير ىذه النتيجة إلى أف 69.2ونسبة )
موظفي التكنولوجيا لدييـ ( )11)رقـ (. وحصمت الفقرة قميمة)كانت بدرجة العملبء الالكترونية 

( عمى الترتيب الأوؿ بمتوسط حسابي بمغ القدرة دوما عمى حؿ مشاكؿ الموقع الالكترونية
(، وحصمت متوسطة%(، وكاف بدرجة )72.1(، ونسبة )1.11( وانحراؼ معياري مقداره )2.60)

( عمى الترتيب الأخير بمتوسط ف مع الطلببىناؾ رضى عاـ مف تعامؿ الموظفي( )9الفقرة )
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(.  قميمة%(، وكانت بدرجة )6086(، ونسبة )16( وانحراؼ معياري مقداره )2838حسابي بمغ )
%  حسب وردوىا 70التي حصمت عمى نسبة استجابة متوسطة أقؿ مف وحصمت الفقرات 

 -% 7340) ( و نسبة3450 -3456( بمتوسط حسابي )11،  5،  7،  8،  10)  بالترتيب
،  2%(  ، بينما الفقرات التي حصمت عمى نسبة استجابة قميمة حسب ورودىا بالترتيب ) 7040

1  ،3  ،6  ،12  ،4  ،9 . ) 

عنصر العامميف في محور ادارة علبقة العملبء درجة  عدـ ارتفاعالسبب الرئيسي في    
الى أف العامميف في ىذه الالكترونية لدى طمبة الجامعات الفمسطينية محؿ الدراسة يعود 

الجامعات مازالوا بحاجة لمتدريب وتطوير مياراتيـ الادارية لتتناسب وحجـ الامواؿ والجيد 
المبذوؿ بالارتقاء بالجامعات سواء مف حيث التكنولوجيا المستخدمة أو البرامج الاكاديمية 

ي الرتيب الذي يؤدى الى الموجودة بيا ، وأف العامميف بيذه الجامعات يتعامموا بالمنطؽ الادار 
بيروقراطية العمؿ وعدـ ملبحظتيـ الفرؽ بيف أداء الموظؼ في الوظيفة الحكومية وما يرافقيا مف 
بيروقراطية وبيف الأداء في الجامعات التي تسعى لمتميز ، رغـ أف غالبية الجامعات الفمسطينية 

ه ليذا العامؿ الياـ عبر الدورات ىي جامعات أىمية غير حكومية ويفترض بإدارة الجامعات الانتبا
 ورفع الكفاءات الادارية لمموظفيف .

( عمى أعمى الترتيب  لأف غالبية الجامعات محؿ الدراسة 10أما عف سبب حصوؿ فقرة رقـ )
لدييا أقساـ خاصة بالبرمجة والتطوير الالكتروني وىى دوما تحاوؿ رفع كفاءة العامميف بيا سواء 

المتقدمة أو تزويدىـ بالتكنولوجيا المطموبة لا نجاز أعماليـ البرمجية التي عبر الدورات البرمجية 
تطمبيا الجامعات ، خاصة فيما يتعمؽ بالموقع الإلكتروني لمجامعة و بوابات الطلبب وتكامؿ 
الموقع لمموظفيف والعامميف والطلبب عمى حد سواء خاصة وأف الموقع الالكتروني لمجامعة أصبح 

كؿ جامعة يعكس بوضوح تطور ىذه الجامعة عمى كافة الصعد وىو مف أحد علبمة تجارية ل
 عناصر المنافسة لجذب الطلبب لمجامعة المعنية . 

 دراسة ،  ـ ( 2010واتفقت ىذه النتيجة مع دراسة  فريدة بيانو ، ماتيس واري )  
Norah Jones, Alice Lau (2009، )  دراسة Mei-Yu Wang   (2007 ، )  دراسة

Injazz J. Chen, Karen Popovich   (2003 ، ) دراسة Constantinos J. 
Stefanou ( 2003 . ) 
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 دعم الخدمات الالكترونية .6

 ( دعـ الخدمات الالكترونية7.2.4جدوؿ رقـ ) 

غير  نوعا ما اوافؽ اوافؽ تماما رقـ الفقرة
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 تماما

 الترتيب النسبة  المتوسط الانحراؼ

1.  0189 2281 881 981 981 1.031 9832 8986 1 

2.  9187 2988 1780 287 382 .970 9811 8381 2 

3.  3782 3681 3887 1189 689 1.195 2806 7183 8 

4.  3389 3081 3981 1080 1389 1.320 2838 6086 11 

5.  2086 2683 1681 882 287 1.088 2893 7889 0 

6.  2282 3981 3989 983 981 1.125 2878 7086 7 

7.  0189 2281 881 981 981 1.031 9832 8986 3 

8.  9187 2988 1780 287 382 .970 9811 8381 2 

9.  3782 3681 3887 1189 689 1.195 2806 7183 8 

10.  3389 3081 3981 1080 1389 1.320 2838 6086 11 

11.  2086 2683 1681 882 287 1.088 2893 7889 0 

 كبٌره 7682 3.51 785. 088 880 1989 2188 2089 المجموع

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

لاستخداـ عنصر دعـ ( أف المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية 783.4يتضح مف الجدوؿ رقـ )
( وانحراؼ 2801بمغت ) الخدمات الالكترونية  في محور ادارة علبقة العملبء الالكترونية 

استجابة عنصر دعـ %(، وتشير ىذه النتيجة إلى أف 7682( ونسبة )1.78معياري مقداره )
كانت بدرجة )كبيرة(. وحصمت الخدمات الالكترونية في محور ادارة علبقة العملبء الالكترونية 

( عمى الترتيب الأوؿ بمتوسط الجامعة تقوـ بتحديث موقعيا الالكتروني بشكؿ دائـ( )1)رقـ الفقرة 
%(، وكاف بدرجة )كبيرة 8986(، ونسبة )1812مقداره )( وانحراؼ معياري 9.32حسابي بمغ )

و  (النظاـ الالكتروني عمى بوابتؾ يستخدـ الصوت للئرشاد( )11،  9) ات جدا(، وحصمت الفقر 
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عمى الترتيب الأخير بمتوسط حسابي بمغ  ) زمف الرد عمى استفساراتؾ يأخذ وقت طويؿ (
(. وحصمت  قميمة%(، وكانت بدرجة )60.6(، ونسبة )1.32( وانحراؼ معياري مقداره )2838)

% أي درجة كبيرة جدا  مرتبة حسب 81التي تجاوزت نسبو الاستجابة فييا أعمى مف   الفقرات
-%8986(، ونسب )9.11-9.23( وبمتوسطات حسابية تراوحت بيف )8، 3، 7، 1)النسبة 
ي درجة أ( % 81% الى أقؿ مف 70التي تراوحت نسبتيا بيف %(. وحصمت الفقرات 8381

( ونسب 2.78-2.93، وبمتوسطات حسابية تراوحت بيف ) ( 0،11،6 )كبيره وبذات الترتيب  
(7889%-7086 .)% 

عنصر دعـ الخدمات الالكترونية  في محور ادارة علبقة السبب الرئيسي في ارتفاع درجة  و    
أف مصممي المواقع  العملبء الالكترونية لدى طمبة الجامعات الفمسطينية محؿ الدراسة يعود الى

الالكترونية في ىذه الجامعات بالإضافة لاستخداميـ مستوى عاؿ مف التكنولوجيا لدييـ دراية 
كاممو بالمواصفات العالمية لتصميـ المواقع وىـ بالتالي يحاولوا تطبيؽ ىذه المواصفات قدر 

لتصميـ ، بالإضافة الامكاف عمى مواقعيـ الالكترونية ليتكنوا مف الحصوؿ عمى سمعة جيده في ا
الى دخوؿ جامعاتيـ العامميف بيا مسابقات الجودة مع الجامعات العالمية الأخرى وليس مستغربا 
عمى حصوؿ إحدى احدى ىذه الجامعات عمى المرتبة الاولى في الجودة عربيا " الجامعة 

بيف الجامعات العالمية وىذا يفرض عمييـ دوما    TOP 100الاسلبمية بغزة " وحصوليا عمى 
 مزيدا مف الجيد لإخراج المواقع متكاممة لأقصى درجة ممكنة .

( عمى أدنى الترتيب  فنرى اف ىذه تعتبر سمبية لا مبرر 4أما عف سبب حصوؿ فقرة رقـ )
اد نظاـ لوجودىا و عمى مبرمجي ومطوري المواقع في ىذه الجامعات محؿ الدراسة تلبفييا وايج

صوتي لمساعدة الطمبة خاصة ذوي الاعاقة انسجاما مع المعايير العالمية لتصميـ المواقع التي 
تتيح لذوى الاحتياجات الخاصة وذوى الاعاقة استخداـ المواقع كما الاخريف وعمى مبرمجي 
قع الويب اخذ ذلؾ عمى محمؿ الجد لتجاوز ثغرة ىامة في المعيار العالمي الموحد لتصميـ موا

الويب واف نظاـ الارشاد بالصورة غير كاؼ ولا يخاطب فئة المعاقيف جميعيـ خاصة ذوي 
(  حصمت عمى أدنى الترتيب انسجاما مع ما تـ ذكره سابقا 10الاعاقات البصرية. كذلؾ فقرة ) 

في المحاور السابقة فيما يتعمؽ بالموظفيف ودرجة وعييـ لعمميـ وادائيـ في الجامعات وانيـ 
 لمزيد مف تطوير القدرات . بحاجة
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 Suzan( ،  دراسة   Thanasis Daradoumis )2010واتفقت ىذه النتيجة مع دراسة   
Makeran et al  (2009 ، )  دراسةKhalid Al-Momani, et al (2009  و دراسة )
Mei-Yu Wang (2007. ) لكنيا اختمفت مع دراسة Norah Jones, Alice Lau 

الدراسة أف دعـ الخدمات الالكترونية منبثؽ اساسا مف فيـ معايير ( ، حيث أظيرت 2009)
الى أف العامؿ التكنولوجي ىو   Norahالتصميـ وجودة البرمجة وليست كما أشارت دراسة 

 العامؿ الميـ في ىذا الموضوع .

 الاىتمام بالطالب .7

 ( الاىتماـ بالطالب8.2.4جدوؿ رقـ ) 
غير  مانوعا  اوافؽ اوافؽ تماما رقـ الفقرة

 موافؽ
غير 
موافؽ 
 تماما

 الترتيب النسبة  المتوسط الانحراؼ

1.  3786 3282 2189 1182 689 1.194 2809 7188 2 

2.  1088 2388 3989 1987 689 1.121 2826 6783 9 

3.  1889 3887 2183 1783 080 1.130 2827 6789 7 

4.  1988 3883 2983 1280 982 1.085 2896 6983 0 

5.  1689 3989 2282 1083 083 1.086 2827 6789 7 

6.  1989 2989 2383 983 989 1.009 2899 6988 9 

7.  1689 3883 3883 1989 1389 1.241 2831 6983 11 

8.  3181 3887 2180 1280 682 1.149 2890 6981 6 

9.  1988 2281 2380 1188 389 1.027 2800 7181 3 

10.  3987 2289 3681 1182 989 1.109 2862 7386 1 

 قلٌلة 6889 2899 839. 6 1281 2189 2186 1989 المجموع

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

لاستخداـ عنصر الاىتماـ ( أف المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية 883.4يتضح مف الجدوؿ رقـ )
مقداره ( وانحراؼ معياري 2899بمغت ) بالطالب   في محور ادارة علبقة العملبء الالكترونية 

استجابة عنصر الاىتماـ بالطالب في %(، وتشير ىذه النتيجة إلى أف 6889( ونسبة )1.83)
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( 11)رقـ (. وحصمت الفقرة قميمةكانت بدرجة )محور ادارة علبقة العملبء الالكترونية 
( عمى الترتيب الأوؿ الاشعارات الالكترونية التي تتمقاىا عبر النظاـ تكوف في موعدىا المناسب )

%(، وكاف بدرجة 7386(، ونسبة )1811( وانحراؼ معياري مقداره )2862بمتوسط حسابي بمغ )
عمى الترتيب  (أشعر بالراحة مع نظاـ التقسيط الالكتروني( )7) ة رقـ (، وحصمت الفقر متوسطة)

%(، 6983(، ونسبة )1.24( وانحراؼ معياري مقداره )2831الأخير بمتوسط حسابي بمغ )
 -% 70التي كانت  نسبو الاستجابة فييا ما بيف  (. وحصمت الفقرات ميمةقوكانت بدرجة )

( وبمتوسطات حسابية تراوحت بيف 1، 9، 11)% أي درجة متوسطة  مرتبة حسب النسبة 71
التي حصمت  نسبتيا عمى أقؿ %(. وحصمت الفقرات 7188-%7386(، ونسب )2862-2809)

، وبمتوسطات حسابية  ( 2،0،3،7،  6،9،8 )أي درجة قميمة وبذات الترتيب   %71مف 
 %(. 6983-%6988( ونسب )2.31-2.99تراوحت بيف )

سبب تدنى نسبة عنصر الاىتماـ في محور ادارة علبقة العملبء الالكترونية لدى  وتفسير    
طمبة الجامعات الفمسطينية محؿ الدراسة يعود الى ذات الأسباب التي تـ التطرؽ ليا سابقا فيما 

ص بالموظفيف الادارييف والعامميف في الجامعات ، ويبدو أف ىذا الموضوع يعكس بنفسو يخت
بصورة سمبية واضحة عمى مجمؿ العينة التي ترى حتى المحظة أف أداء الموظفيف في ىذه 
الجامعات دوف المطموب وأف الجامعات في خضـ المنافسة الشديدة التي تعيشيا لجذب الطلبب 

ر التكنولوجي ومجاراة التكنولوجيا سبب كاؼ لجذب الطمبة وأغفمت أىمية ليا تعتقد أف التطو 
العنصر البشري والبعد الإنساني في العلبقات والذي لا يقؿ شأنا بؿ يزيد عف البعد التكنولوجي 

 في ادارة العلبقة الطلببية وتحقيؽ الرضا .

أغمب الطلبب أنفسيـ ( عمى أعمى الترتيب  يعود لامتلبؾ 10أما عف سبب حصوؿ فقرة رقـ )
وسائؿ تكنولوجية جديبة  ) الحاسوب ، الانترنت ،اليواتؼ المحمولة الذكية ( تمكنيـ مف استقباؿ 
الاشعارات لحظة صدورىا وأف التأخير في وصوؿ الاشعار في الموعد المحدد يكوف تأخيرا مف 

 تكنولوجيا .قبؿ الموظؼ بالغالب  أو عوامؿ انقطاع خدمة الانترنت وليس مرده الى ال

 Mei-Yu Wang دراسة  Sophie E. Peter  (2010، )واتفقت ىذه النتيجة مع دراسة    
دراسة  ( و 2006) Elaine D. Seeman, Margaret O'Haraدراسة   ( ،2007)  

Judith Broady-Preston  ( 2006  واختمفت مع دراسة . )Thuy Uyen H. Nguyen 
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(، حيث بينت الدراسة أف الاىتماـ بالعميؿ والبعد الانساني عنصر اساسي في نجاح  2009)
التي ركزت عمى  Thuy Uyenتطبيؽ نظاـ اداره علبقة العملبء الالكترونية بخلبؼ دراسة 

المنافسة في استخداـ نظاـ اداره علبقة العملبء و ليس العميؿ نفسو كمحور العممية ، كذلؾ 
( التي ركزت عمى 2009) :Norah Jones, Alice Lau  ة اختلبؼ مع دراسةأظيرت الدراس

التكنولوجيا كعنصر حاسـ في نظاـ اداره علبقة العملبء و تركت البعد الانساني في النظاـ 
 الالكتروني.

 

 التحميل العام لممحور اسول :
 ( تحميؿ المحور الأوؿ9.2.4جدوؿ رقـ )

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث      

و كاف الانحراؼ  3.67متوسط محور ادارة علبقة العملبء الالكترونية بكافة عناصره بمغت 
 ىي أعمى مف المتوسطة وتقترب مف الكبيرة .% و 74.6و نسبة المحور  0.58

مف خلبؿ ما ورد في تحميؿ العناصر المكونة لنظاـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية  أف نسب 
العناصر المكونة لنظاـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية كانت كبيرة جدا في عنصر الاحتفاظ 

والعمميات الالكترونية وادارة العمميات الالكترونية بالمعمومات ، وكبيره  في عناصر التكنولوجيا 
 ودعـ الخدمات الالكترونية ومتوسطة في عنصر العامميف  وقميمة في عنصر الاىتماـ بالطالب .
وتفسير ىذه النسب أنو عندما تعمؽ الأمر بالتكنولوجيا وادارتيا ودعـ الخدمات المكممة ليا كانت 

بيرة ،ولكف حينما تعمؽ الأمر بالعنصر البشري وىو عامؿ بمستوى الرضا لدى الطلبب بصورة ك
ميـ في الأنظمة الالكترونية تغيرت الدرجات الى متوسطة لتصؿ الى قميمة كنسبة اجمالية عندما 
تعمؽ الأمر بالاىتماـ بالطالب ، أي أف أفراد العينة قد قاموا بتقسيـ ىذه العناصر الى عناصر 

د مف خلبؿ العينة التي شمميـ الاستبياف أف التكنولوجيا أمر تكنولوجية وعناصر بشرية حيث وج
ىاـ وضروري لتحقيؽ الرضا ، ولكف ليس ىذا كؿ عوامؿ الرضا بؿ عزا أفراد العينة عوامؿ 

غير  نوعا ما اوافؽ اوافؽ تماما 
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 تماما

 النسبة  المتوسط الانحراؼ

 7986 3.67 581. 988 989 3288 2189 21 المجموع
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أخرى لمرضا وىى العنصر البشري وكيفية سموكو العاـ داخؿ النظاـ الالكتروني وكيفيو تفاعمو 
 العنصر البشري .معو وخمؽ التوازف بيف التكنولوجيا و 

 Lechtchinskaiaدراسة واتفقت الدراسة في ىذا المحور مع كلب مف الدراسات التالية : 
Lubov ( 2012، )  دراسة Basar Öztaysi )2011 ، )  دراسةSophie E. Peter  

، ( 2010دراسة  فريدة بيانو )  ( ،Thanasis Daradoumis )2010دراسة  ( ،2010)
 Mei-Yuدراسة  ،Jayanthi Ranjan (2009 ) دراسة  Marti Harris (2009 ، )دراسة  

Wang   (2008 ، )  دراسة Kuan C. Chen   (2008 ، )  دراسةMei-Yu Wang   (
 Elaine D. Seeman, Margaretدراسة  Mei-Yu Wang (2007،)( ، دراسة 2007

O'Hara (2006 ، )   دراسةAdrian Bueren, Ragnar Schierholz (2005، )  دراسة
Injazz J. Chen   (2003، )  دراسة: Jeong Yong Ahn ( 2003، )  دراسة، 

Constantinos J. Stefanou ( 2003. ) 
( حيث أوضحت  2009) Thuy Uyen H. Nguyenدراسة  واختمفت مع الدراسات التالية : 

العملبء في  أف المنافسة سبب رئيسي لظيور واستخداـ نظاـ اداره علبقة Thuyدراسة 
المنظمات في حيف اظيرت الدراسة أف استخداـ نظاـ اداره علبقة العملبء في المنظمات سببو 
أف العميؿ أصبح شريكا في استراتيجيات المنظمة تسعى لتحقيؽ رضاه ، كذلؾ اختمفت مع 

( التي أغفمت البعد الانساني في نظاـ اداره 2009)  Norah Jones, Alice Lau دراسة
 دراسة العملبء الالكترونية  وركزت عمى التكنولوجيا المستخدمة فيو واختمفت كذلؾ مع علبقة 

Yann Huang (2007 )   التي أىتمت فقط بالتكامؿ الراسي لمعمميات داخؿ النظاـ الالكتروني
ورفضت التخصيص لمعميؿ وىذا عكس ما أظيرتو الدراسة مف اف نظاـ اداره علبقة العملبء 

 وـ بالتخصيص حسب طمب العميؿ .الالكترونية يق
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 : سيولة استخدام النظام الالكتروني الثانيالمحور 
 ( سيولة الاستخداـ10.2.4جدوؿ رقـ ) 

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث 

لاستخداـ محور سيولة ( أف المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية 1183.4يتضح مف الجدوؿ رقـ )
%(، وتشير ىذه 70.9( ونسبة )1.66وانحراؼ معياري مقداره )( 9.11بمغت ) الاستخداـ 

( 1)رقـ كانت بدرجة )كبيرة(. وحصمت الفقرة استجابة محور سيولة الاستخداـ النتيجة إلى أف 
( عمى الترتيب النظاـ الالكتروني عمى بوابتؾ الالكترونية يوفر لؾ تفاعؿ سيؿ مع المحتويات)

%(، وكاف 81.1(، ونسبة )1.97انحراؼ معياري مقداره )( و 9.10الأوؿ بمتوسط حسابي بمغ )
مواقع الجامعات الفمسطينية الأخرى تتشابو مع موقع ( )2بدرجة )كبيرة جدا(، وحصمت الفقرة )

رقـ 
 الفقرة

غير  نوعا ما اوافؽ اوافؽ تماما
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 تماما

 الترتيب النسبة  المتوسط الانحراؼ

1.  2987 2980 1887 080 187 .978 9810 8181 1 

2.  3289 9881 3281 289 187 .867 2889 7788 2 

3.  3286 3082 2980 882 882 1.180 2897 6989 19 

4.  3989 2880 3689 780 283 1.012 2879 7988 9 

5.  3381 2688 3889 988 389 1.019 2866 7283 11 

6.  3281 9388 3689 682 189 .915 2881 7681 6 

7.  3681 2989 3681 681 382 .968 2881 7683 0 

8.  3981 2786 3883 881 381 .980 2879 7988 9 

9.  3082 2789 3786 783 386 .996 2876 7083 7 

10.  2980 2981 1981 982 283 .997 2897 7989 3 

11.  3689 9180 3781 986 189 .911 2886 7783 9 

12.  3082 2883 3089 889 187 .985 2876 7083 7 

13.  3281 2380 2182 1189 382 1.026 2862 7386 13 

14.  3681 3989 3981 889 681 1.142 2861 7383 12 

 كبٌره 7089 9811 663. 389 781 3680 2783 3682 المجموع
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(، 1.18( وانحراؼ معياري مقداره )2897( عمى الترتيب الأخير بمتوسط حسابي بمغ )جامعتؾ
التي كانت  نسبو الاستجابة فييا  ت الفقرات(. وحصم قميمة%(، وكانت بدرجة )6989ونسبة )

، 9، 6، 7، 11، 3، 11)% أي درجة كبيرة  مرتبة حسب النسبة 81%  الى أقؿ مف 70بيف 
%(. وحصمت 7083-%7989(، ونسب )2876-2897( وبمتوسطات حسابية تراوحت بيف )13

 )أي درجة متوسطة وبذات الترتيب   % 70% الى أقؿ مف 71التي تراوحت نسبتيا بيف الفقرات 
-%7988( ونسب )2.61-2.79، وبمتوسطات حسابية تراوحت بيف ) ( 9،8،0،12،19

7383 .)% 

ىذه النسبة الكبيرة في محور سيولة الاستخداـ مف أف الجامعات الفمسطينية محؿ  وتفسير    
الاستخداـ والتي يقاس عمى الدراسة قد التزمت الى حد كبير بالمعايير الدولية المحددة لسيولة 

اساسيا مدى سيولة استخداـ موقع الويب مف عدمو ، وىى بذلؾ الى جانب وجود التكنولوجيا 
استطاعت أف تدمج ما بيف وجود التكنولوجيا والمعايير الدولية لسيولة الاستخداـ وتطويعيا في 

ما بيف الموظفيف جعؿ صفحاتيا الالكترونية عبارة عف نظاـ شبو متكامؿ يحقؽ الشمولية 
والطلبب مجتمعيف وكلب عمى حده ، وفى دراستنا ىذه التي اقتصرت عمى الطلبب نري اف 
سيولة الاستخداـ أخذت جانب ميـ في التصميـ واكتماؿ المحتوي في غالبية الجامعات وىى 
مازالت محؿ تنافس عالي في تصميـ مواقعيا خدمة لأىدافيا في جذب أكبر عدد ممكف مف 

 وخوض تنافس فيما بينيـ . الطلبب

( عمى أدنى الترتيب أف ذلؾ ليس سمبية وأف ىذه الاجابة 3أما عف سبب حصوؿ فقرة رقـ )
تنسجـ مع خصوصيو كؿ جامعة ورؤيتيا ورسالتيا وشخصيتيا التي تختمؼ كؿ جامعة عف 

خاصة ، حيث أف كؿ جامعة لمتمايز والحفاظ عمى صفحتيا الالكترونية كعلبمة تجارية  الأخرى
 ومكوف أساسي مف شخصيتيا .

 Samsudin Wahab etدراسة واتفقت الدراسة في ىذا المحور مع كلب مف الدراسات التالية : 
al (2011)  ،  دراسةKhalid Al-Momani, et al (2009  دراسة ، )David Green  (

 . Efthymios Constantinides (2004)(  ودراسة  2005
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 : الخبرة التكنولوجية المحور الثالث
 ( الخبرة التكنولوجية11.2.4جدوؿ رقـ )

رقم 

 الفقرة

اوافق 

 تماما

نوعا  اوافق

 ما

غٌر 

 موافق

غٌر 

موافق 

 تماما

 الترتيب النسبة  المتوسط الانحراؼ

1 9980 3986 1687 087 289 1.073 9816 8183 6 

3 9188 9188 1989 287 .2 .834 9818 8286 1 

2 9188 2786 1781 981 .6 .879 9819 8388 2 

9 2989 2688 1980 283 181 .901 9811 8381 9 

0 9281 2081 1783 982 .2 .882 9816 8283 3 

6 2082 9289 1080 981 187 .907 9817 8189 0 

7 2688 2888 1681 689 189 .967 9812 8186 7 

كبٌره  8381 9811 663. 182 980 1686 2789 9181 المجموع

 جدا

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث   

لاستخداـ محور الخبرة ( أف المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية 1183.4يتضح مف الجدوؿ رقـ )
%(، وتشير ىذه 83.1( ونسبة )1.66( وانحراؼ معياري مقداره )9.11بمغت )التكنولوجية  

رقـ كانت بدرجة )كبيرة جدا(. وحصمت الفقرة استجابة محور الخبرة التكنولوجية النتيجة إلى أف 
( عمى الترتيب الأوؿ بمتوسط حسابي لديؾ مقدرة عمى التعامؿ مع تصفح الانترنت بسيولو( )3)

%(، وكاف بدرجة )كبيرة جدا(، 82.6(، ونسبة )1.82( وانحراؼ معياري مقداره )9.18بمغ )
يمكنؾ الوصوؿ لموصلبت والارتباطات التشعبية عمى موقع الجامعة ( )7وحصمت الفقرة )

(، 1896( وانحراؼ معياري مقداره )9812( عمى الترتيب الأخير بمتوسط حسابي بمغ )بسيولو
نسبو الاستجابة فييا  الفقراتجميع  وتجاوزت(.  كبيرة جدا%(، وكانت بدرجة )8186ونسبة )

( 7، 1، 6، 9، 2، 0، 3)تبة حسب النسبة % أي درجة كبيرة جدا  مر 81أعمى مف  
 %(. 8186-%8286(، ونسب )9.12-9.18وبمتوسطات حسابية تراوحت بيف )

محور الخبرة التكنولوجية الى البنية التكنولوجية لدى السبب الرئيسي في ارتفاع درجة  و    
كنولوجيا الطمبة محؿ الدراسة خاصة وطمبة فمسطيف عامة حيث أف وجود مقرر الحاسوب والت
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عاـ الى نياية المرحمة  11يتواجد كمادة دراسية في المدارس مف المرحمة الخامسة أي سف 
الثانوية مع تواجد مختبرات الحاسوب في أغمب مدارس فمسطيف ، ىذا مف جية ومف جية ثانية 

زلي وجود الحواسيب المنزلية في غالبية البيوت مع وجود خدمة الانترنت سواء عبر التميفوف المن
أو اليواتؼ الذكية التي أصبحت منتشرة في الوسط الفمسطيني بكثرة .كذلؾ انتشار ثقافة الانترنت 
في الوسط الطلببي واجباره منذ البداية عمى التعامؿ مع موقع الجامعة الالكتروني مف حيث تقديـ 

نترنت بشكؿ طمب الالتحاؽ الكترونيا وبالتالي بكوف الطالب أو يصبح مييأ تماما لاستخداـ الا
 جيد تزداد خبرتو في التعامؿ بيا واداره بوابتو الخاصة كمما زادت خبرتو في سنوات الجامعة .

( عمى أدنى الترتيب رغـ أنيا تحمؿ درجة كبيرة جدا فيذا يعود الى 7أما سبب حصوؿ فقرة رقـ )
طريقة العامودية طبيعة تصميـ موقع الجامعة سواء كاف التصميـ بالطريفة الواسعة لموصوؿ أو ال

، وفى الغالب فأف أغمبية الجامعات تستخدـ الطريقة العامودية بالتصميـ التي تتضمف محتوى 
 أكثر وتصفح أطوؿ. 

  Michael Chihواتفقت ىذه الدراسة في ىذا المحور مع الدراسات التالية : مع دراسة 
 Efthymios Constantinides( ودراسة 2005)   David Green( ودراسة 2012)
في انيا لـ تشر الى الخبرة Mei-Yu Wang   (2008  )( . واختمفت مع دراسة 2004)

التكنولوجية كعامؿ ميـ في نجاح تطبيؽ استراتيجيات نظاـ اداره علبقة العملبء الالكترونية 
ر بخلبؼ ما أظيرتو الدراسة مف ضرورة وجود عامؿ الخبرة التكنولوجية أو أخذه بعيف الاعتبا

 عند تصميـ والتعامؿ مع نظاـ اداره علبقة العملبء الالكترونية .
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 : الرضا الرابعالمحور 
 ( الرضا12.2.4جدوؿ ) 

غير  نوعا ما اوافؽ اوافؽ تماما رقـ الفقرة
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 تماما

 الترتيب النسبة  المتوسط الانحراؼ

1.  2082 2980 3181 986 986 1.076 2891 7883 1 

2.  2180 2683 3289 986 989 1.068 2882 7686 3 

3.  2282 2380 3189 080 882 1.207 2877 7089 2 

4.  3786 2988 3987 788 083 .1061 2873 7989 9 

5.  2383 2388 1080 1181 980 .2791 2868 7286 7 

6.  3789 2281 3387 788 886 1.210 2869 7388 11 

7.  2180 2282 3187 682 983 1.226 2871 7981 0 

8.  3982 2286 3188 882 689 1.175 2871 7981 0 

9.  3987 3689 2388 1189 083 1.129 2800 7181 13 

10.  3282 2688 3789 783 989 1.062 2866 7283 8 

11.  1980 2289 2181 1182 083 1.077 2803 7189 12 

12.  3187 2189 2186 1186 083 1.091 2803 7189 12 

13.  3781 2186 3889 682 686 1.136 2866 7283 8 

14.  3689 2688 3186 686 886 1.186 2866 7283 8 

  7286 3.68 18892 686 786 3986 2289 3787 المجموع

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث   

 لاستخداـ محور الرضا ( أف المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية 1383.4يتضح مف الجدوؿ رقـ )
%(، وتشير ىذه النتيجة إلى أف 7286( ونسبة )1.89وانحراؼ معياري مقداره )( 2868بمغ )

تشعر بالارتياح مف ( )1)رقـ (. وحصمت الفقرة متوسطةكانت بدرجة )استجابة محور الرضا 
( 2891( عمى الترتيب الأوؿ بمتوسط حسابي بمغ )الخدمات الالكترونية المقدمة مف الجامعة

 ات(، وحصمت الفقر كبيرة%(، وكاف بدرجة )7883(، ونسبة )1.17وانحراؼ معياري مقداره )
و ) الخدمات ( الجيد الذي تبذلو الجامعة لتوفير الخدمات الالكترونية لطلببيا كاؼ ( )13، 11)
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عمى الترتيب الأخير بمتوسط حسابي بمغ الالكترونية المقدمة ىي ذاتيا التي كنت أتوقعيا( 
(.  متوسطة%(، وكانت بدرجة )7189(، ونسبة )1.07( وانحراؼ معياري مقداره )2803)

أي درجة كبيره وبذات ( % 81% الى أقؿ مف 70التي تراوحت نسبتيا بيف وحصمت الفقرات 
-%7883( ونسب )2.82-2.91، وبمتوسطات حسابية تراوحت بيف ) ( 1،3،2)الترتيب  

وبنفس الترتيب  % 70أما الفقرات التي حصمت عمى نسبة استجابة متوسطة أقؿ مف %(. 7686
( 3452 -3472( بمتوسطات حسابية ) 12،  11،  9،  6،  14،  13، 10، 5،  8،  7، 4)

 %( .7044 -%7444و نسب ) 

ىذه النتائج  تفسر بأف ىناؾ رضى متوسط لدى أفراد العينة بشكؿ عاـ مف نظاـ ادارة علبقة 
فرؽ بيف الانظمة الالكترونية والانظمة العملبء الالكترونية يعزوه الباحث أف الطلبب لا يدركوا ال

الأخرى حيث اف الطلبب المذيف شممتيـ الدراسة لـ يجربوا انظمة اخري في الجامعات وىى 
متشابو مف حيث جميعيا انظمة الكترونية ، لذا انخفض عندىـ مستوى التوقع المحقؽ لمرضا 

ث اف توقعيـ لمنظاـ ( عمى أدنى الترتيب  حي13وىذا ما نفسره في حصوؿ الفقرة رقـ )
الإلكتروني كاف مختمفا قبؿ الالتحاؽ بالجامعة ، رغـ اف اجابة افراد العينة عف تكاممية الموقع 

الرضا مرتبط بشكؿ متوسط  مع النظاـ الالكتروني  أف والمحتوى كانت عالية في مواقع أخري . و 
يط واىتماـ العامميف داخؿ وقد تكوف عومؿ اخرى ىي ميمة لتحقيؽ الرضا مثؿ نظاـ المنح والتقس

 النظاـ الالكتروني .

Michael Chih et al (3113 )واتفقت الدراسة في ىذا المحور مع الدراسات التالية : دراسة  
 Talhat Almohamed Alhaiou( ، دراسة:3113)   Hamed Moezzi، دراسة  

 .Thuy Uyen Hدراسة  واختمؼ الدراسة مع . Nor Azila et al (3111)دراسة  ( و 3111)

Nguyen (3119  التي اىتمت  بوجود نظاـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية لتحقيؽ )
المنافسة  بيف المنظمات بينما اشارت الدراسة الى اف استخداـ نظاـ اداره علبقة العملبء 

ـ لتحقيؽ الالكترونية ييدؼ الى تحقيؽ الرضا لدى العملبء كنتيجة نيائية مف وجود ىذا النظا
حيث ركزت  Yann Huang (3117 )الولاء لمعملبء والحفاظ عمييـ ، كذلؾ اختمفت مع دراسة 

الدراسة عمى التكنولوجيا وتكامؿ العمميات كأساس لنجاح العمميات ولـ تركز عمى النظاـ 
 الإلكتروني في اداره علبقة العملبء كنظاـ متكامؿ ييدؼ الى تحقيؽ رضا العملبء .
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 ع العينة في المتغيرات التحكمية توزي 4.2.4

 توزيع العينة وفقا لمجنس: -1

% مف افراد العينة كانوا مف الذكور ، فيما بمغت نسبة 53.2( اف 13.2.4يبيف الجدوؿ رقـ )
 %.46.8الاناث 

 ( توزيع العينة وفقا لمجنس13.2.4جدوؿ رقـ )
 النسبة % العدد الجنس

 53.2 185 ذكر

 46.8 163 انثى

 100.0 348 المجموع

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

 حيث يبيف الجدوؿ أف العينة عكست توازنا لمواقع الطلببي الذي تتشابو تقريبا بو ىذه النسبة

 توزيع العينة وفقا لامتلاك جياز حاسوب في البيت: -2

 ( امتلبؾ جياز حاسوب في البيت14.2.4جدوؿ رقـ )
 النسبة % العدد تمتمؾ جياز حاسوبىؿ 

 9982 238 نعـ

 087 31 لا

 11181 298 المجموع

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث
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% 94.3( اف الغالبية الساحقة مف افراد العينة والبالغة نسبتيـ 14.2.4يبيف الجدوؿ رقـ )
جياز حاسوب وىذا منسجـ كذلؾ مع % منيـ 5.7يمتمكوف جياز حاسوب ، فيما لا يمتمؾ 

 الاحصائيات الفمسطينية التي توضح نسبة امتلبؾ اجيزة حاسوب في المجتمع الفمسطيني .

 توزيع العينة وفقا لامتلاك خط انترنت: -3

 ( امتلبؾ خط انترنت في البيت15.2.4جدوؿ رقـ )
 النسبة % العدد ىؿ تمتمؾ خط انترنت

 8183 379 نعـ

 1988 69 لا

 11181 298 المجموع

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

% مف افراد العينة يمتمكوف خط انترنت في البيت، بينما 80.2( اف 15.2.4يبيف الجدوؿ رقـ )
% مف افراد العينة لا يمتمكوف خط انترنت  و وىنا نوضح  انو لـ يشر لطبيعة امتلبؾ 19.8

 اـ كوابؿ اـ لاسمكي.خط الانترنت ىؿ تمفوف 

 توزيع العينة وفقا لمعمر: -4

 ( توزيع العينة وفقا لمعمر16.2.4جدوؿ رقـ )
 النسبة % العدد العمر

 3887 111 سنة 20اقؿ مف 

 9886 169 سنة 22 – 20

 1283 96 سنة 25 – 23

 980 22 سنة 25اكثر مف 

 11181 298 المجموع

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث



197 

 

% منيـ تقؿ اعمارىـ 28.7( توزيع العينة حسب العمر، حيث اف 16.2.4يبيف الجدوؿ رقـ )
 25-23% بيف 13.2سنة، و  22-20% منيـ بيف 78.6سنة، فيما تتراوح اعمار 20عف 

 % .9.5سنة فبمغت نسبتيـ  25سنة، اما الذيف تزيد اعمارىـ عف 

 لمجامعة: توزيع العينة وفقا -5

 ( توزيع العينة وفقا لمجامعة17.2.4جدوؿ رقـ )
 النسبة % العدد الجامعة

 2789 123 الجامعة الإسلبمية بغزة

 3181 72 رجامعة الأزى

 1681 06 جامعة القدس المفتوحة

 3081 87 جامعة الأقصى

 11181 298 المجموع

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

% مف افراد العينة ىـ مف الجامعة 37.9( فاف 17.2.4ىو مبيف في الجدوؿ رقـ ) كما
% مف جامعة القدس المفتوحة ، 16.1% منيـ مف جامعة الازىر، و 21الاسلبمية بغزة، بينما 

 % مف جامعة الاقصى.25بينما 

 توزيع العينة وفقا لمتخصص: -6

وفقا لمتخصص، حيث يتضح اف النسبة الاكبر ( توزيع افراد العينة 18.2.4يوضح الجدوؿ رقـ )
 %.16.1% تربية ، بينما يمييـ طلبب العموـ الادارية بنسبة 34.8منيـ والبالغة نسبتيـ 
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 ( توزيع العينة وفقا لمتخصص18.2.4جدوؿ رقـ )
 النسبة % العدد التخصص

 886 21 عموـ طبية

 1987 01 ىندسة

 087 31 عموـ حاسوب

 1681 06 عموـ ادارية

 2988 131 تربية

 087 31 اجتماعيات

 1989 01 غير ذلؾ

 11181 298 المجموع

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

 توزيع العينة وفقا لممستوى الاكاديمي: -7

 ( توزيع العينة وفقا لممستوى الاكاديمي19.2.4.جدوؿ رقـ )
 النسبة % العدد المستوى الاكاديمي

 3687 92 الاوؿ

 3387 79 الثاني

 3188 76 الثالث

 1881 62 الرابع

 283 11 الخامس

 780 36 ماجستير

 11181 298 المجموع

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث
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% مف افراد العينة مف طمبة المستوى الاوؿ، بينما 26.7( اف 19.2.4يتضح مف الجدوؿ رقـ )
%، 18.1% والرابع 21.8المستوى الثاني، اما المستوى الثالث فبمغت نسبتيـ % مف 22.7

 %.7.5%، اما الماجستير فبمغت نسبتيـ 3.2والخامس 

 توزيع العينة وفقا التخصص الثانوي: -8

 ( توزيع العينة وفقا لمتخصص الثانوي20.2.4جدوؿ رقـ )
 النسبة % العدد التخصص الثانوي

 0189 177 عممي

 9886 169 ادبي

 6.. 3 صناعي

 11181 298 المجموع

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

% مف افراد العينة تخصصيـ الثانوي عممي، بينما 50.9( اف 20.2.4يتضح مف الجدوؿ رقـ )
 %.0.6% منيـ تخصصيـ ادبي، اما الصناعي فلب تتجاوز نسبتيـ 48.6

 تحميل فرضيات البحث   5.2.4

 الفرضية اسولى  : 

ىناك علاقة بين نظام ادارة علاقات العملاء الالكترونية في الجامعات نص الفرضية " 
 في ىذه الجامعات  "الفمسطينية  ورضا الطلاب 

 تحميل الفرضية اسولى :
بالنسبة لكؿ عنصر مف لاختبار ىذه الفرضية تـ حساب معاملبت الارتباط بيف المتغيريف ، 
( اف معاملبت 21.2.4عناصر نظاـ ادارة علبقات العملبء الإلكترونية، حيث يبف الجدوؿ رقـ )

وىي معاملبت ارتباط طردية مما يعني اف الزيادة  0.602و  0.413الارتباط قد تراوحت بيف 
لدى الطلبب. ويبيف  في  نظاـ ادراه علبقات العملبء الالكترونية ليا دور في زيادة مستوى الرضا

( ايضا معاملبت الانحدار والتي كانت جميعا دالة احصائيا ، بالإضافة 21.2.4الجدوؿ رقـ )
لمعاملبت التحديد والتي تشير الى نسبة التبايف في رضا الطلبب التي يعود تفسيرىا الى متغير 

 نظاـ ادارة علبقات العملبء الالكترونية.
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 (21.2.4جدوؿ رقـ )
 نظاـ ادارة علبقات العملبء الالكترونية ورضا الطلبب نحدار والارتباط بيفمعاملبت الا

ثابت  البعد
 الانحدار

معامؿ 
 الانحدار

معامؿ 
 التحديد

 F معامؿ الارتباط

 788128 **1.429 0.184 0.746 15.092 الاحتفاظ بالبيانات

 918293 **1.457 0.209 0.792 22.567 التكنولوجيا

 918979 **1.456 18318 1.134 16.770 الالكترونيةالعمميات 

 1118287 **1.476 18337 1.331 21.068 ادارة العمميات الالكترونية

 718293 **1.413 0.171 0.479 31.606 العامميف

 1288881 **1.533 0.286 0.732 23.270 دعـ الخدمات الالكترونية

 1968181 **1.6.2 0.362 0.846 22.374 الاىتماـ بالطالب

 1908109 **18611 0.361 0.177 6.710 الكمي

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

 نتيجة الفرضية اسولى:

تفسر بأف عممية الرضا تزيد كمما كاف النظاـ المستخدـ في الجامعات إف ىذه العلبقة 

الكترونيا ، وأف النظاـ الإلكتروني المستخدـ في الجامعات محؿ الدراسة كاف كنظاـ متكامؿ محؿ 

رضا ، ولكف بالنظر الى عمؽ ىذا النظاـ والنظر اليو كعناصر متجزأه نجد أف ىناؾ تفاوت في 

( نجد أف عنصر الاىتماـ 318389، حيث أنو بالعودة لمجدوؿ رقـ ) الرضا مف ذات العناصر 

بالطالب ىو طردي أكثر مف غيره  وعنصر العامميف ىو طردي أقؿ مف غيره وىو ما يفسر ما 

ذىب اليو الباحث مف أف العامؿ البشري في ظؿ وجود الأنظمة الالكترونية شيء لابد منو وأف 

يؤخذ بعيف الاعتبار عند قياس الأنظمة الالكترونية   العلبقات والسموؾ الإنساني يجب أف
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وعلبقتيا بالرضا . فمكى يزيد الرضا مف المستخدـ لمنظاـ الالكتروني يجب أف يراعى البعد 

والتي تفيد بأف النماذج  TAMوالسموؾ  الإنساني كما أوضحو الباحث عند الحديث عف نموذج 

 تحقؽ اليدؼ كاملب منيا طالما لـ يؤخذ بعيف الالكترونية الميتمة في قبوؿ التكنولوجيا لا

وىنا يفترض عمى الجامعات الفمسطينية الاستمرار بتطوير أنظمتيا  الاعتبار السموؾ الانساني .

الالكترونية لتصبح أكثر تكاممية وبذات الوقت الاىتماـ بالعنصر البشري الذي يدير ويتعامؿ مع 

 عف ىذا النظاـ وبالتالي عف الجامعة نفسيا .ىذا النظاـ لتحقيؽ رضا أكبر لدى الطلبب 

 الفرضية الثانية : 

ىناؾ علبقة بيف نظاـ ادارة علبقات العملبء الالكترونية في الجامعات "  نص الفرضية :
 ."الفمسطينية  و سيولة استخداـ ىذا النظاـ الكترونيا

 تحميل الفرضية الثانية:

باط بيف المتغيريف ، بالنسبة لكؿ عنصر لاختبار ىذه الفرضية تـ حساب معاملبت الارت
( اف 338389مف عناصر نظاـ ادراه علبقات العملبء الالكترونية، حيث يبف الجدوؿ رقـ )

وىي معاملبت ارتباط طردية مما يعني  18811و  18022معاملبت الارتباط قد تراوحت بيف 
ة استخداـ النظاـ اف نظاـ الزيادة في ادراه علبقات العملبء ليا دور في زيادة سيول

 الالكتروني لدى الطلبب.
( ايضا معاملبت الانحدار والتي كانت جميعا دالة احصائيا ، 338389ويبيف الجدوؿ رقـ )

بالإضافة لمعاملبت التحديد والتي تشير الى نسبة التبايف في متغير سيولة استخداـ النظاـ 
 قات العملبء.الالكتروني التي يعود تفسيرىا الى متغير نظاـ ادارة علب
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 (22.2.4جدوؿ رقـ )
 وسيولة استخداـ النظاـ الالكترونينظاـ ادارة علبقات العملبء الالكترونية  معاملبت الانحدار والارتباط بيف

ثابت  البعد
 الانحدار

معامؿ 
 الانحدار

معامؿ 
 التحديد

معامؿ 
 الارتباط

F 

 1278113 **1.533 0.282 0.722 17.480 الاحتفاظ بالمعمومات

 3088187 **1.654 0.427 0.883 20.452 التكنولوجيا

 1938018 **1.598 18208 1.159 17.222 العمميات الالكترونية

 3398828 **1.628 18293 1.369 21.431 ادارة العمميات الالكترونية

 3238739 **1.634 0.402 0.573 28.920 العامميف

 2788191 **1.721 0.522 0.771 22.993 دعـ الخدمات الالكترونية

 9218231 **1.745 0.555 0.817 24.592 الاىتماـ بالطالب

 6638817 **.1.81 0.657 0.186 5.570 الكمي

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

 :الثانيةنتيجة الفرضية 

كمما زادت سيولو الاستخداـ في التعامؿ مع أنظمة ادارة العلبقات الالكترونية في الجامعات 

الفمسطينية محؿ الدراسة ، كمما كاف قبوؿ ىذا النظاـ أكثر ايجابية حيث أوضحت الفرضية اف 

مجاؿ سيولة الاستخداـ مازالت عنصر رئيسي في قبوؿ التكنولوجيا المستخدمة ، وأف المستخدـ 

ينظر لمنظاـ كفائدة فقط فيذا يعتبر نظرة أحادية بؿ يجب أف يؤخذ بعيف الاعتبار سيولو لا 

( نجد رغـ حصوؿ كؿ العناصر عمى علبقة طردية الا 338389الاستخداـ ، وبالنظر الى جدوؿ )

أف عنصري الاحتفاظ بالمعمومات والعمميات الالكترونية ىما أقؿ مف غيرىما في العلبقة الطردية 

الباحث ذلؾ بأف المستخدـ في النياية يحتاج الى ضمانات الخصوصية والاماف في ظؿ  ويفسر
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الانظمة الالكترونية وعدـ فقداف بياناتو الجامعية ، كذلؾ المستخدـ يتعامؿ مع واجية مستخدـ 

لمنظاـ الالكتروني ولا ينظر الى تفاصيؿ ومكونات النظاـ ، وىذا ما يجب أف يأخذه مصممي 

ع الويب في الجامعات الفمسطينية ، وعمى الجامعات الفمسطينية تطوير واجيات ومطوري مواق

مستخدـ أكثر سيولو تراعي المعايير المناسبة مف حيث سرعة اظيار المعمومات وزمف التحميؿ 

والتأخير وغيره مف ىذه المعايير ، وأف تراعي استخداـ تكنولوجيا أكثر كفاءه لتحقيؽ ىذه المعايير 

مف عامؿ السيولة وزياده الاقباؿ عمى استخداـ أنظمة الادارة الالكترونية في الجامعات التي تزيد 

الفمسطينية والتفاعؿ معيا وتحقيؽ الاماف الكامؿ ليذه الأنظمة مع الحفاظ عمى خصوصية البيات 

 الخاصة لمطلبب ومنعيا مف الضياع أو التمؼ .

 الفرضية الثالثة : 

بيف نظاـ ادارة علبقات العملبء الالكترونية في الجامعات ىناؾ علبقة "  نص الفرضية :
 . " الفمسطينية والخبرة التكنولوجية لدى طلبب ىذه الجامعات

 تحميل الفرضية الثالثة:

تـ حساب معاملبت الارتباط بيف المتغيريف ، بالنسبة لكؿ عنصر مف عناصر نظاـ 
( اف معاملبت 328389قـ )ادراه علبقات العملبء الالكترونية، حيث يبف الجدوؿ ر 

وىي معاملبت ارتباط طردية ودالة احصائيا  18901و  18211الارتباط قد تراوحت بيف 
مما يعني اف نظاـ الزيادة في ادراه علبقات العملبء ليا دور في  1811عند مستوى 

 زيادة الخبرة التكنولوجية لدى الطلبب.
ار والتي كانت جميعا دالة احصائيا ( ايضا معاملبت الانحد328389ويبيف الجدوؿ رقـ )

، بالإضافة لمعاملبت التحديد والتي تشير الى نسبة التبايف في متغير الخبرة التكنولوجية 
 التي يعود تفسيرىا الى متغير نظاـ ادارة علبقات العملبء.
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 (23.2.4جدوؿ رقـ )
 والخبرة التكنولوجية لدى الطلببنظاـ ادارة علبقات العملبء الالكترونية  معاملبت الانحدار والارتباط بيف

معامؿ  ثابت الانحدار البعد
 الانحدار

معامؿ 
 التحديد

معامؿ 
 الارتباط

F 

 728109 **1.418 0.174 0.611 31.297 الاحتفاظ بالمعمومات

 998390 **1.337 0.113 0.494 22.368 التكنولوجيا

 978296 **1.347 18131 0.355 20.444 الالكترونيةالعمميات 

 638012 **1.391 18102 0.355 12.657 ادارة العمميات الالكترونية

 268739 **.1.31 0.096 0.680 22.050 العامميف

 028878 **1.371 0.135 0.682 18.994 دعـ الخدمات الالكترونية

 618927 **1.388 0.151 0.701 14.281 الاىتماـ بالطالب

 878931 **.1.45 0.202 3.878 142.092 الكمي

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

 :الثالثةنتيجة الفرضية 

العلبقة  الطردية بيف أنظمة ادارة علبقة العملبء الالكترونية في الجامعات الفمسطينية محؿ 

الدراسة و الخبرة التكنولوجية لأفراد عينة ىذه الدراسة ، توضح أف الخبرة التكنولوجية يجب أف 

ىذه تكوف متوفرة لدى مستخدـ النظاـ ليستطيع التعامؿ مع الأنظمة الالكترونية  وكمما زادت 

الخبرة كمما زاد الاقباؿ عمى التعامؿ مع ىذه الأنظمة الالكترونية وتقبميا ويكوف النظاـ الالكتروني 

( نجد رغـ أف المؤشرات 328389أكثر ايجابية وكفاءة بالنسبة لممستخدـ  ، وبالنظر الى جدوؿ )

الأنظمة الالكترونية تقوؿ أف طلبب الجامعات الفمسطينية لدييـ خبرة تكنولوجيو كافية لمتعامؿ مع 

لعوامؿ متعددة ، ) دراستيـ الحاسوب مف سف مبكره في المدارس و امتلبكيـ أجيزة حواسيب 
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بيتية وأجيزة ىواتؼ ذكية وخطوط انترنت ( الا أف العلبقة الطردية لـ تكف قوية كوف  عامؿ 

في ىذه الفرضية  الخبرة التكنولوجية متوفر في طلبب العينة لذا لـ يشكؿ عامؿ مؤثر بشكؿ كبير

، رغـ أف وجوده شكؿ علبقة طردية مما يعني أف الانظمة الالكترونية المستخدمة في الجامعات 

الفمسطينية وبوابات الطلبب لا يجد الطلبب صعوبة في التعامؿ معيا، وىذا يستدعى مف 

طلبب مبرمجي ومطوري النظـ الجامعية الوقوؼ عمى مكونات الموقع والاحتياجات الحقيقية لم

مف ىذا الموقع وبذات الوقت مراعاة الفروؽ الفردية لخبره الطلبب في التعامؿ مع ىذه الانظمة 

خاصة الطلبب الجدد سواء بزياده النشرات المساعدة او الصوت او الصورة لتسييؿ عممية الولوج 

 في الموقع والتفاعؿ معو .

 الفرضية الرابعة :

ىناؾ علبقة بيف سيولة استخداـ نظاـ علبقات العملبء الكترونيا المستخدـ : " نص الفرضية 
 ."في الجامعات الفمسطينية ورضا الطلبب في ىذه الجامعات 

 :تحميل الفرضية الرابعة 
تـ حساب معامؿ الارتباط بيف متغير سيولة الاستخداـ ومتغير الرضا لدى الطلبب محؿ الدراسة 

( يبيف 24.2.4لوجود علبقة طردية بيف المتغيريف ، والجدوؿ رقـ )مما يشير  0.596والذي بمغ 
معاملبت الانحدار والتي يتضح منيا اف الزيادة في سيولة استخداـ نظاـ اداره علبقة العملبء 

وحدة. وقد  0.764الكترونيا بمقدار وحدة واحدة، تؤدي الى زيادة مستوى رضا الطلبب بمقدار 
ا يشير الى اف متغير سيولة استخداـ نظاـ علبقات العملبء مم 0.355بمغ معامؿ التحديد 
 % مف التبايف في متغير رضا الطلبب.35.5الكترونيا تفسر نحو 

 (24.2.4جدوؿ رقـ )
 سيولة استخداـ نظاـ علبقات العملبء ورضا الطلبب معاملبت الانحدار والارتباط بيف

 F الارتباطمعامؿ  معامؿ التحديد معامؿ الانحدار ثابت الانحدار

11.243 0.764 0.355 1.096** 1918318 

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث        
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 :الرابعة نتيجة الفرضية 

العلبقة  الطردية بيف سيولة الاستخداـ لنظاـ اداره علبقة العملبء الالكترونية  في الجامعات 

الفمسطينية محؿ الدراسة و والرضا لأفراد عينة ىذه الدراسة توضح أف سيولة الاستخداـ للؤنظمة 

 الالكترونية يجب أف تكوف حاضره وىذا ما ىو موجود فعلب في أنظمة الجامعات الفمسطينية

والتي ابرزتيا نتائج الدراسة بوضوح مما يعنى أف الجامعات الفمسطينية وعبر مطوري البرامج 

يأخذوا بعيف الاعتبار سيولة الاستخداـ سواء في سيولة التصفح أو زمف ظيور المعمومات 

وتحميميا كذلؾ زمف التحميؿ و التعب لموصلبت والانتقاؿ في داخؿ الموقع بسيولو ويسر ، ىذا 

تص بالسيولة عمى مستوى الموقع كذلؾ سيولو التعامؿ مع بوابو الطالب داخؿ الموقع ما يخ

فأوضحت الدراسة أنيا تتمتع بسيولو استخداـ ، كؿ ذلؾ جعؿ الطمبة في الجامعات الفمسطينية 

محؿ الدراسة يشعروا بالرضا مف نظاـ اداره علبقة العملبء الالكترونية المستخدـ في جامعاتيـ ، 

ىذا الرضا عاؿ لدى الطمبة  الذي يقترب كثيرا مف سيولو الاستخداـ الأمر الذي يتطمب ومقدار 

مف الجامعات الفمسطينية ، الاستمرار في تطوير نظاميا الالكتروني بما يضمف سيولو اكثر 

وتأخذ متطمبات معايير السيولة بعيف الاعتبار لتزيد مف عامؿ الرضا لدى طمبتيا وبالتالي 

 ة لكسب طمبو أكثر وتحقيؽ الولاء لمجامعة فيما بعد .  ضماف المنافس

 الفرضية الخامسة :

ىناؾ علبقة بيف الخبرة التكنولوجية لمتعامؿ مع  الانترنت ورضا الطلبب في " نص الفرضية : 
 . " الجامعات الفمسطينية

 :تحميل الفرضية الخامسة 
مما يشير لوجود علبقة طردية بيف  18911بحساب معامؿ الارتباط بيف المتغيريف والذي بمغ 

( يبيف معاملبت الانحدار والتي يتضح منيا اف الزيادة في 308389المتغيريف ، والجدوؿ رقـ )
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مستوى الخبرة التكنولوجية في تصفح الانترنت بمقدار وحدة واحدة، تؤدي الى زيادة مستوى 
 لبب بمقدار وحدة واحدة.رضا الط

مما يشير الى اف متغير سيولة استخداـ نظاـ علبقات  18168وقد بمغ معامؿ التحديد 
 % مف التبايف في متغير رضا الطلبب.1688العملبء الكترونيا تفسر نحو 

 

 (25.2.4جدوؿ رقـ )
 الطلببالخبرة التكنولوجية في تصفح الانترنت ورضا  معاملبت الانحدار والارتباط بيف

 F معامؿ الارتباط معامؿ التحديد معامؿ الانحدار ثابت الانحدار

21.591 1.041 0.168 1.911** 698828 

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث        

 :نتيجة الفرضية الخامسة 
تفسير العلبقة  الطردية القوية بيف الخبرة التكنولوجية في تصفح الانترنت  ورضا الطلبب  

في الجامعات الفمسطينية محؿ الدراسة ، كوف الطلبب الفمسطينييف كما سبؽ ذكره لدييـ خبره 

تكنولوجيو مسبقة في التعامؿ مع الانترنت وتصفح الانترنت ، ونظرا لكوف نظاـ اداره علبقة 

لبء الالكترونية الموجود في الجامعات الفمسطينية ىو في النياية موقع ويب متكامؿ يمارس العم

الطالب كافو أعمالو الادارية والاكاديمية مف خلبلو ، ويبدأ تراكـ الخبرة التكنولوجية لمطالب 

عميو  الفمسطينية في التعامؿ مع النظاـ الالكتروني منذ تعبئة طمب الالتحاؽ الكترونيا مما يفرض

معرفو مسبقة بالولوج في مواقع الويب ف كذلؾ تزيد خبرتو التكنولوجية بعد ممارسو أعمالو مف 

تسجيؿ المساقات الدراسية والحذؼ أو الاضافة والحصوؿ عمى كشؼ الدرجات والتسديد المالي . 

ىو ما وكما أوضحت الدراسة انو كمما زاد مستوى الخبرة التكنولوجية لدى المستخدـ زاد رضاه و 

أنعكس عمى الطلبب الفمسطينييف فكمما زاد مستوى الخبرة التكنولوجية لدى الطالب كمما زاد 

 مستواه بمقدار وحده كاممو . 
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 الفرضية السادسة :

" ىناؾ  أثر لمدور المتوسط لسيولة الاستخداـ  في العلبقة بيف نظاـ إدارة  نص الفرضية :
 ء ".علبقات العملبء الكترونياً ورضا العملب

 تحميل الفرضية السادسة : 

تـ حساب معامؿ بيتا لكؿ مكوف مف مكونات نظاـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية في النموذج 
 الأوؿ ، كذلؾ حساب قيـ تبايف ىذه المكونات  في النموذج الثاني .

  ( الانحدار المتعدد لمكونات النظاـ الالكتروني و سيولة الاستخداـ26.2.4جدوؿ رقـ )

  Note :Level of significant: *p<0.10, **p<0.05,***p<0.  

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

  رضا العملاء

1النموذج 2النموذج   

 الاحتفاظ بالمعمومات **0.137 **0.108

 التكنولوجيا 0.008 0.015-

 العمميات الإلكترونية **0.125 0.101

 العامميف 0.119- 0.136-**

 إدارة العمميات الالكترونية 0.102 0.072

 دعـ الخدمات الالكترونية 0.060 0.012

 الاىتماـ بالعميؿ ***0.44 ***0.363

 سيولة الاستخداـ  0.564

0.437 0.417 R² 

.424 .405 Adjusted  R² 

.020 .417 ∆ R² 

12.26***           34.69 F change 
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 تفسير الفرضية : 

الدور المتوسط لسيولة الاستخدام   لا أثرالجدوؿ اعلبه يوضح اختبار الانحدار المتعدد 

الاوؿ  النموذج في،  في العلاقة بين نظام إدارة علاقات العملاء الكترونياً ورضا العملاء
التكنولوجٌا, العملٌات ،  الاحتفاظ بالمعلوماتجاءت نتائج اختبار العلبقة بيف )

( العاملٌن, إدارة العملٌات الالكترونٌة, دعم الخدمات الالكترونٌة, الاهتمام بالعمٌلالإلكترونٌة, 
التكنولوجٌا, ،  الاحتفاظ بالمعلوماتوجاءت قيمة بيتا لمعناصر )رضا العملبء تؤثر عمى 

العملٌات الإلكترونٌة, العاملٌن, إدارة العملٌات الالكترونٌة, دعم الخدمات الالكترونٌة, الاهتمام 

 =and(β= .008 (β= .137)      (β= .119) ،(β  ,(β= .125) ,(بالعمٌل
.102) ،(β= .060) ،(β= .44) فقد حدث  الثاني النموذج في، اما  التواليعمى
التكنولوجٌا, العملٌات ،  الاحتفاظ  بالمعلوماتقيـ  التبايف لمعناصر ) فيتغيير 

( الالكترونٌة, دعم الخدمات الالكترونٌة, الاهتمام بالعمٌلالإلكترونٌة, العاملٌن, إدارة العملٌات 
 =and(β  ,(β= .101) ,قيـ بيتا   فيكما ىو ملبحظ معظـ القيـ قد انخفضت 

.015 (β= .108)      (β= .136)،   (β= .072) ،(β= .012) ،(β= 
، (β=- .015)العاملٌن( حٌث ارتفعت قٌم التباٌن  التكنولوجٌا,عدا ) التواليعمى   (36.

(β= -.136) الاحتفاظ بالمعلوماتاثر المتغير الوسيط عمى العلبقة بيف  )  ولمعرفة 
التكنولوجٌا, العملٌات الإلكترونٌة, العاملٌن, إدارة العملٌات الالكترونٌة, دعم الخدمات ، 

قد  الثاني النموذج فيالقيـ معظـ نجد اف  ورضا العملاء( الالكترونٌة, الاهتمام بالعمٌل
 في لسيولة الاستخداـ انخفضت وىذا يشير الى اف ىناؾ علبقة توسط كاممة 

العملٌات الإلكترونٌة,  إدارة العملٌات الالكترونٌة, دعم  ،  الاحتفاظ بالمعلومات العلبقة بيف )

  .ورضا العملاء الخدمات الالكترونٌة, الاهتمام بالعمٌل( 
الخبرة التكنولوجية عمى العلبقة  علبقة بيف المعدؿىناؾ "  نص الفرضية : الفرضية السابعة :

 " . بيف مكونات نظاـ إدارة علبقات العملبء الكترونياً ورضا العملبء
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تـ حساب معامؿ بيتا لكؿ مكوف مف مكونات نظاـ ادارة علبقة تحميل الفرضية السابعة :  
 العملبء الالكترونية في النموذج الأوؿ مف خلبؿ النماذج الثلبثة  .

 ( نموذج بيتا لمكونات النظاـ الالكتروني و الخبرة التكنولوجية 27.2.4جدوؿ رقـ )
 3بيخا نوىرج 4بيخا نوىرج 0بيخا نوىرج الوخغير 

 147. 099. 137. الاحتفاظ  بالمعلومات

 136.- 021. 008. التكنولوجٌا

 324. 112. 125. العملٌات الإلكترونٌة

 363.- 118.- 119.- العاملٌن

 177. 083. 102. إدارة العملٌات الالكترونٌة

 671. 051. 060. دعم الخدمات الالكترونٌة

 114.- 419. 441. الاهتمام بالعمٌل

 247. 145.  اىَرغٍش اى٘سٍظ )اىخثشج اىرنْ٘ى٘جٍح(

  

 132.-  الاحتفاظ بالمعلومات*الخبرة التكنولوجٌة

 294. التكنولوجٌا*الخبرة التكنولوجٌة

 398.- العملٌات الإلكترونٌة*الخبرة التكنولوجٌة

 497. العاملٌن*الخبرة التكنولوجٌة

 141.- إدارة العملٌات الالكترونٌة*الخبرة التكنولوجٌة

 1.062- دعم الخدمات الالكترونٌة*الخبرة التكنولوجٌة

 817. الاهتمام بالعمٌل*الخبرة التكنولوجٌة

R² .417 .433 .457 

Adjusted R² .405 .410 .432 

∆ R² .417 ..16 .024 

F change 34.6 9.5 2.12 

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث
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 ثر الخبرة التكنولوجية عمى محور التكنولوجيا والرضاأ( 1.2.4الشكؿ ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

 والرضا العامميفثر الخبرة التكنولوجية عمى محور أ( 2.2.4الشكؿ ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث                  
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 والرضا ادارة العممياتالخبرة التكنولوجية عمى محور  أثر( 3.2.4الشكؿ ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث     

 والرضا دعـ الخدماتالخبرة التكنولوجية عمى محور  أثر( 4.2.4الشكؿ ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث
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 والرضا الاىتماـالخبرة التكنولوجية عمى محور  أثر( 5.2.4الشكؿ ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

 تفسير الفرضية السابعة : 

التكنولوجية عمى العلبقة بيف مكونات نظاـ إدارة علبقات الجدوؿ اعلبه يوضح اثر الخبرة 

العملبء الكترونياً ورضا العملبء حيث تشير النتائج  في النموذج الثالث عمى انو توجد علبقة 

مؤثرة لمخبرة التكنولوجية عمى العلبقة بيف مكونات نظاـ إدارة علبقات العملبء الكترونياً ورضا 

( 1.0ـ الخدمات الالكترونية*الخبرة التكنولوجية بمغت نسبة بيتا )العملبء فنجد في العلبقة دع

.( ، بينما نجد أف ىناؾ تأثير في الاىتماـ بالعميؿ*الخبرة التكنولوجية 010ومستوى الدلالة )

يوجد تأثير لمخبرة التكنولوجية  ( بينما لا.10( ومستوى دلالة )0.817-حيث كانت قيمة بيتا )

( ، الخبرة .69( ومستوى دلالة )132.-.حيث أف قيمة بيتا ) الاحتفاظ بالمعمومات**

( وكذلؾ لا يوجد تأثير .44بمستوى دلالة )( 294.التكنولوجيا حيث بمغت بيتا )*التكنولوجية 

(، الخبرة .19بمستوى دلالة )( 39 .لمخبرة التكنولوجية *العمميات الإلكترونية* حيث بمغت بيتا )

دارة العمميات 0.12بمستوى دلالة )( 49.بمغت بيتا ) التكنولوجية * العامميف حيث ( وا 
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( ، ىذا يشير الى 0.66بمستوى دلالة )( 141.الالكترونية*الخبرة التكنولوجية حيث بمغت بيتا )

اف الخبرة التكنولوجية جزئياً تتوسط العلبقة بيف مكونات نظاـ إدارة علبقات العملبء الكترونياً 

 ورضا العملبء.

 امنة :الفرضية الث

توجد فروؽ معنوية في رضا عملبء الجامعات الفمسطينية تعزى لممتغيرات :" نص الفرضية 
 وىى ...التحكمية 

) الجنس ، العمر ، امتلبؾ جياز حاسوب بيتي ، امتلبؾ خط انترنت ، الجامعة ، التخصص 
 الجامعي ،المستوى الأكاديمي ، التخصص في الثانوية العامة (.

 
 ونتائجيا :تحميل الفرضية 

 الجنس ( أ

ا كاف ىناؾ فروؽ ذات دلالة ذـ اختبار ت لعينتيف مستقمتيف وذلؾ لاختبار ما اااستخدتـ  
احصائية في مستوى رضا عملبء الجامعات الفمسطينية تعزى لمتغير الجنس ، حيث تظير 

يا وىي غير دالة إحصائ 0.457قيمة ت قد بمغت ( اف 28.2.4النتائج المبينة في الجدوؿ رقـ )
 51.82مقابؿ  51.24مما يشير لعدـ وجود فروؽ جوىرية ، حيث بمغ المتوسط لدى الذكور 

 لدى الاناث.

 (28.2.4جدوؿ رقـ )

 المتوسطات والانحرافات المعيارية وقيمة ت لمفروؽ في رضا الطلبب وفقا لمتغير الجنس

الانحراف  المتوسط العدد الجنس

 المعٌاري

مستوى  ت

 الدلالة

 غٌر دالة 18907 11831 01839 180 ذكر

 13897 01883 162 انثى

 

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث
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وتفسير عدـ وجود علبقة بيف الرضا ومتغير الجنس بأف مستوى التعميـ واحد لمجنسييف سواء في 
المدارس أو الجامعات وذات التنشئة الاجتماعية والتكنولوجية لذا لا يوجد فروؽ جوىرية في 

 . مستوى رضا عملبء الجامعات الفمسطينيةمتغير الجنس تؤثر في 

 العمر ( ب
كاف ىناؾ فروؽ ذات دلالة احصائية  اذاوذلؾ لاختبار ما  التبايف الاحاديتحميؿ  تـ استخداـ

، حيث تظير النتائج  العمرفي مستوى رضا عملبء الجامعات الفمسطينية تعزى لمتغير 
وىي غير دالة إحصائيا   2.254قد بمغت   Fقيمة ( اف 29.2.4المبينة في الجدوؿ رقـ )

 مما يشير لعدـ وجود فروؽ جوىرية تعزى لمتغير العمر.

 (29.2.4جدوؿ رقـ )
 جدوؿ تحميؿ التبايف لمفرؽ في مستوى الرضا لدى الطلبب وفقا لمتغير العمر

مجموع  مصدر الاختلبؼ
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F  مستوى
 الدلالة

 غير  دالة 2.254 310.680 3 932.040 المجموعاتبيف 

 137.811 344 47406.819 داخؿ المجموعات

  347 48338.859 الكمي

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

لأف الطلبب  مستوى رضا عملبء الجامعات الفمسطينيةوتفسير عدـ وجود علبقة بيف العمر و 
قبؿ التحاقيـ بالجامعات الفمسطينية لدييـ خبره تكنولوجيو مسبقة سواء مف خلبؿ التعميـ 
المدرسي أو مف خلبؿ خبره تصفح الويب الناتجة عف وجود خط انترنت لدى الغالبية الساحقة 

 مف الطلبب .

 ج( امتلاك حاسوب

ا كاف ىناؾ فروؽ ذات دلالة ذا اختبار ت لعينتيف مستقمتيف وذلؾ لاختبار ماتـ استخداـ 
،  امتلبؾ حاسوب شخصياحصائية في مستوى رضا عملبء الجامعات الفمسطينية تعزى لمتغير 

وىي غير  0.148قيمة ت قد بمغت ( اف 30.2.4حيث تظير النتائج المبينة في الجدوؿ رقـ )
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يمتمكوف حاسوبا  دالة إحصائيا مما يشير لعدـ وجود فروؽ جوىرية ، حيث بمغ المتوسط لدى مف
 لدى مف لا يمتمكوف حاسوبا. 51.90مقابؿ  51.49

 (30.2.4جدوؿ رقـ )
 امتلبؾ حاسوبوقيمة ت لمفروؽ في رضا الطلبب وفقا لمتغير  الحسابيةالمتوسطات 

امتلاك 

 حاسوب

الانحراف  المتوسط العدد

 المعٌاري

مستوى  ت

 الدلالة

 غٌر دالة 18198 118799 01899 238 نعم

 138907 01891 31 لا

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

و تفسير عدـ وجود علبقة بيف الرضا ومتغير امتلبؾ حاسوب شخصي لدى الطلبب محؿ 
الدراسة وىوما تـ ذكره مسبقا بالإضافة أف الجامعات الفمسطينية توفر مختبرات الحاسوب لمطمبة 

الجامعة وىناؾ مواعيد محدده لمطمبة لدخوؿ مختبرات ليتصفحو  موقع الجامعة مف داخؿ 
الانترنت لذا غير ممزـ الطالب بامتلبؾ جياز حاسوب في البيت لا نجاز أعمالو الادارية 

 والاكاديمية عمى بوابتو الاكاديمية .

 د( الجامعة

كاف ىناؾ فروؽ ذات دلالة احصائية  اذاوذلؾ لاختبار ما  تحميؿ التبايف الاحادي تـ استخداـ
، حيث تظير النتائج  الجامعةفي مستوى رضا عملبء الجامعات الفمسطينية تعزى لمتغير 

وىي دالة إحصائيا عند   9.983قد بمغت   Fقيمة ( اف 31.2.4المبينة في الجدوؿ رقـ )
 مما يشير لوجود فروؽ جوىرية تعزى لمتغير الجامعة. 0.01مستوى دلالة 

 (31.2.4وؿ رقـ )جد
 جدوؿ تحميؿ التبايف لمفرؽ في مستوى الرضا لدى الطلبب وفقا لمتغير الجامعة

 مستوى الدلالة F متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر الاختلبؼ

 18111 98982 13918013 2 28718020 بيف المجموعات

 1398360 299 999678230 داخؿ المجموعات

  297 982288809 الكمي

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث
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والذي يظير مف خلبؿ نتائجو المبينة في  ولمتحقؽ مف مصدر الفروقات تـ استخداـ اختبار شيقيو
( اف ىناؾ فروقات ذات دلالة احصائية بيف متوسطات الرضا لدى طمبة 32.2.4وؿ رقـ )\الجد

جامعة الاقصى وكؿ مف الجامعات الاخرى ، في حيف لا يوجد فروؽ ذات دلالة احصائية بيف 
 المتوسطات لدى الجامعات الاخرى.

 (32.2.4جدوؿ رقـ )
 تبار شيفيو لمفرؽ بيف المتوسطات وفقا لمتغير الجامعةنتائج اخ

 جامعة الأزىر 

 53.13ـ    

 جامعة القدس المفتوحة

 54.58ـ =  

 جامعة الأقصى

 54.58ـ = 

  ةالجامعة الإسلبمي

  53.08ـ = 

  * 

 جامعة الأزىر  

 53.13ـ = 

  * 

 جامعة القدس المفتوحة 

 54.58ـ = 

  * 

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

تفسير وجود علبقة بيف الرضا لدى متغير الجامعة حيث أظيرت الدراسة أف العلبقة موجوده مع 
جامعة الاقصى فقط دوف الجامعات الاخرى و وتفسير ذلؾ أف جامعة الأقصى ىي الجامعة 

الأخرى بجانب وجود  الحكومية الوحيدة التي شممتيا الدراسة وتمتاز عف باقي الجامعات الأىمية
نظاـ اداره علبقة عملبء الكتروني أسوه بالجامعات الأخرى ولكف الرسوـ الدراسية أقؿ بكثير مف 
الجامعات الأخرى فيي اذا تقدـ نفس الخدمات بتكاليؼ أقؿ وىذا يفسر ظيور الرضا لدى طلبب 

ة في الخدمات جامعة الأقصى في حيف أف باقي الجامعات الأخرى ىي جامعات أىميو متشابي
 والتكاليؼ الدراسية .
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 ىا( التخصص الجامعي

كاف ىناؾ فروؽ ذات دلالة احصائية  اذاوذلؾ لاختبار ما  تحميؿ التبايف الاحادي تـ استخداـ
، حيث  التخصص الجامعيفي مستوى رضا عملبء الجامعات الفمسطينية تعزى لمتغير 

وىي غير   1.454قد بمغت   Fقيمة ( اف 33.2.4تظير النتائج المبينة في الجدوؿ رقـ )
 دالة إحصائيا مما يشير لعدـ وجود فروؽ جوىرية تعزى لمتغير التخصص الجامعي.

 (33.2.4جدوؿ رقـ )
 جدوؿ تحميؿ التبايف لمفرؽ في مستوى الرضا لدى الطلبب وفقا لمتغير لمتخصص

مجموع  مصدر الاختلبؼ
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F  مستوى
 الدلالة

 غٌر دالة. 18909 3118112 6 13168181 بيف المجموعات

 1288319 291 971238779 داخؿ المجموعات

  297 982288809 الكمي

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

الطمبة وتفسير عدـ وجود علبقة بيف الرضا لدى الطلبب و متغير التخصص الجامعي كوف كافة 
في أي تخصص لديو خبره تكنولوجيو مسبقة بالإضافة لوجود مساؽ الحاسوب يدرسو كافو الطمبة 
بشكؿ اجباري في الجامعات ، كذلؾ بوابو الطالب يستخدميا كافة الطمبة بغض النظر عف 

 تخصصاتيـ .

 المستوى اسكاديمي و( 

ف ىناؾ فروؽ ذات دلالة احصائية كا اذاوذلؾ لاختبار ما  تحميؿ التبايف الاحادي تـ استخداـ
، حيث  المستوى الاكاديميفي مستوى رضا عملبء الجامعات الفمسطينية تعزى لمتغير 

وىي غير  0.573قد بمغت   Fقيمة ( اف 34.2.4تظير النتائج المبينة في الجدوؿ رقـ )
 دالة إحصائيا مما يشير لعدـ وجود فروؽ جوىرية تعزى لمتغير المستوى الاكاديمي.
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 (34.2.4جدوؿ رقـ )
 جدوؿ تحميؿ التبايف لمفرؽ في مستوى الرضا لدى الطلبب وفقا لمتغير المستوى الاكاديمي

مجموع  مصدر الاختلبؼ
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F  مستوى
 الدلالة

 غٌر دالة. 1.573 818217 0 9118089 بيف المجموعات

 1918167 293 979278370 داخؿ المجموعات

  297 982288809 الكمي

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث

وتفسير عدـ وجود علبقة بيف الرضا لدى الطلبب ومتغير المستوى الاكاديمي لدى الطلبب ، 
كوف الطالب منذ بداية التحاقو بالجامعة يستخدـ البوابة الالكترونية كذلؾ مستوى الخبرة 
التكنولوجية المتحققة لدى الطالب لـ تتحقؽ مف خلبؿ المستوى الاكاديمي بؿ مف خلبؿ 

 لمواقع الويب .  ممارستو لمتصفح

 التخصص في الثانوية العامةز( 

ا كاف ىناؾ فروؽ ذات دلالة ذاستخدـ اختبار ت لعينتيف مستقمتيف وذلؾ لاختبار ما اتـ 
، التخصص في الثانويةاحصائية في مستوى رضا عملبء الجامعات الفمسطينية تعزى لمتغير 

وىي غير  1.096قيمة ت قد بمغت ( اف 35.2.4حيث تظير النتائج المبينة في الجدوؿ رقـ )
دالة إحصائيا مما يشير لعدـ وجود فروؽ جوىرية ، حيث بمغ المتوسط لدى طمبة القسـ العممي 

 لدى طمبة القسـ الادبي. 52.218مقابؿ  50.824

 (35.2.4جدوؿ رقـ )

 التخصص في الثانويةوقيمة ت لمفروؽ في رضا الطلبب وفقا لمتغير  الحسابيةالمتوسطات 
لاك امت

 حاسوب

الانحراف  المتوسط العدد

 المعٌاري

مستوى  ت

 الدلالة

 غٌر دالة 18196 118782 018839 177 علمً

 118879 038318 169 ادبً

 مف واقع الدراسة الميدانية  المصدر : إعداد الباحث
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وتفسير عدـ وجود علبقة بيف رضا الطلبب ومتغير التخصص في الثانوية العامة بأف الطلبب 
المدرسة بغض النظر عف تخصصيـ يدرسوا ماده التكنولوجيا والحاسوب بشكؿ اجباري منذ  في

الصؼ الخامس وحتى نياية المرحمة الثانوية وبالتالي ىـ متساوو الخبرة في ىذا المجاؿ باختلبؼ 
 الفروؽ الفردية لميارات الطالب نفسو .

 الخلاصة : 6.2.4

في ىذا المبحث تـ تحميؿ البيانات و تحميؿ الفرضيات واستعراض نتائجيا وتفسير ىذه 
النتائج ، ىذا وسيتـ في الفصؿ القادـ التطرؽ لأىـ النتائج والتوصيات التي تـ التوصؿ ليا في 

 ىذا البحث.  
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 انفصم الخبمس

 اننتبئج وانتىصيبث
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   1.5 المقدمة : 

عرض أىـ النتائج المستخمصة مف الدراسة لممخصاً عاماً تـ تقديـ ذا الفصؿ في ى  
جممة مف التوصيات المستمدة مف نتائج الدراسة الميدانية شممت توصيات  تـ عرضالميدانية كـ 

 عممية وعممية  ويُختتـ ىذا الفصؿ بعرض مجموعة مف الدراسات المستقبمية المقترحة.

 ج البحث:أىم نتائ 2.5

ىناك علاقة بين نظام ادارة علاقات العملاء الالكترونية في الجامعات الفمسطينية  ورضا  -1
 . الطلاب فييا

وىػػي معػػػاملبت  0.602و  0.413اف معػػاملبت الارتبػػاط قػػد تراوحػػت بػػيف بينػػت الدراسػػة حيػػث 
فػػي زيػػادة مسػػتوى ارتبػػاط طرديػػة ممػػا يعنػػي اف الزيػػادة فػػي  نظػػاـ ادراه علبقػػات العمػػلبء ليػػا دور 

وتفسػير ىػػذه العلبقػة بالإيجابيػة كػػوف نظػاـ ادارة علبقػػة العمػلبء الالكترونيػػة  الرضػا لػدى الطػػلبب.
فقػػط  ىالجامعػػات الفمسػػطينية اسػػتطاع اف يحقػػؽ اليػػدؼ مػػف وجػػوده وىػػو أنػػو لا يسػػع فػػيالموجػػود 

ف خػػلبؿ ىػػذه الػػى اتمتػػو الاعمػػاؿ الجامعيػػة الكترونيػػا بالكامػػؿ بػػؿ كػػذلؾ اسػػتطاعت الجامعػػات مػػ
الانظمة الالكترونية كسب ثقة العملبء ) الطلبب ( لدييا ، وىػذه الثقػة تحولػت الػى رضػا مػف قبػؿ 
ىػؤلاء الطػلبب عمػى جامعػػاتيـ الفمسػطينية وىػذا الرضػا يبػػرر حجػـ التكػاليؼ المدفوعػة والاسػػتثمار 

نػػات نظػػػاـ ادارة ىػػذه الانظمػػػة . ولكػػف بػػالتمعف بالنتػػػائج التفصػػيمية ليػػذه العلبقػػػة نجػػد أف مكو  فػػي
تحقيػػؽ معػػاملبت ارتبػػاط طرديػػة قويػػة ، حيػػث  فػػيعلبقػػة العمػػلبء الالكترونيػػة لػػـ تسػػاىـ جميعيػػا 

أعمػػى ترتيػػب معػػاملبت  فػػيكانػػت العناصػػر الخاصػػة بالتكنولوجيػػا و الإدارة الالكترونيػػة لمعمميػػات 
عػػػػاملبت الارتبػػػػاط الطػػػػردي ، وعنػػػػدما تعمػػػػؽ الموضػػػػوع بالعناصػػػػر ذات البعػػػػد الإنسػػػػاني كانػػػػت م

الدراسػة  فػيالعلبقػة  مػف العناصػر الالكترونيػة ، وىػذا مػا يفسػر مػا تػـ توضػيحو  فػيالارتباط أقػؿ 
مػػػف اف اسػػػتخداـ التكنولوجيػػػا يجػػػب اف يصػػػاحبو السػػػموؾ الإنسػػػاني  TAMعنػػػد اسػػػتخداـ نمػػػوذج 

لتحقيػػؽ أكبػػر عائػػد مػػف الثقػػة و تحقيػػؽ الرضػػا لػػدى العميػػؿ . وبػػالعودة الػػى الدراسػػات السػػابقة ومػػا 
دراسػػػػػة ىػػػػػذه الدراسػػػػػات نجػػػػػد أف ىػػػػػذه النتيجػػػػػة تتفػػػػػؽ مػػػػػع كػػػػػلب مػػػػػف  فػػػػػيتوصػػػػػؿ اليػػػػػو البػػػػػاحثيف 

Lechtchinskaia Lubov  ( 2012دراسػػػػػة ، )  :Hamed Moezzi   (3113 ،)
 Thanasis Daradoumisدراسػػة  Talhat Almohamed Alhaiou (3111 ، )دراسػػة:
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  Machado, M.et al :دراسػة  ،Suzan Makeran et al  (3119 )دراسػة    ( ،2010(
دراسػػة   Elaine D. Seeman, Margaret O'Hara (2006 ، )دراسػػة  ( ، 2007)

Adrian Bueren, Ragnar Schierholz (2005، )  دراسةInjazz J. Chen   (2003 )
 ) Constantinos J. Stefanou ،دراسػة  Jeong Yong Ahn ( 2003، ) :دراسػة  ،

( . التي تطابقت نتيجة ىذه الدراسة مع ما توصموا اليو في دراساتيـ مف أف استخداـ نظاـ 2003
اداره علبقػػػة العمػػػلبء الالكترونيػػػة يػػػرتبط بعلبقػػػة طرديػػػة مػػػع الرضػػػا لػػػدى العمػػػلبء . واختمفػػػت ىػػػذه 

التػػي توصػػمت فػػي دراسػػتيا الػػى اف اسػػتخداـ الانظمػػة  ( 2010دراسػػة  فريػػدة بيػػانو ) النتيجػػة مػػع 
لكترونية يحقؽ المنافسة لممنظمات ولـ تضع الرضا كمتغير في دراستيا ، كذلؾ الاختلبؼ مػع الا

( التػػي توصػػمت لنتيجػػة أف الاسػػتجابة لػػدى العينػػة كانػػت  2008)   Mei-Yu Wangدراسػػة 
محايده بالنسبة لاستخداـ نظاـ اداره علبقة العملبء والرضا وىذا عكس ما توصمت لو الدراسة مف 

 طردية بيف استخداـ نظاـ اداره علبقة العملبء والرضا .  وجود علبقة

ىناك علاقة بين نظام ادارة علاقات العملاء الالكترونية في الجامعات الفمسطينية  و  -2
 .سيولة استخدام ىذا النظام الكترونيا

وىي معاملبت  0.810و  0.533معاملبت الارتباط قد تراوحت بيف بينت الدراسة اف حيث  
طردية مما يعني الزيادة اف نظاـ في ادراه علبقات العملبء ليا دور في زيادة سيولة  ارتباط

، ىذه العلبقة الطردية القوبة تفسر أف وجود أنظمة  استخداـ النظاـ الالكتروني لدى الطلبب
اداره علبقة العملبء الالكترونية في الجامعات الفمسطينية لـ يراعي أف يحقؽ النظاـ اليدؼ مف 

وجوده بؿ أخذت كذلؾ بعيف الاعتبار  سيولة الاستخداـ لمنظاـ واتبعت معايير دولية في  وراء
التصميـ ، ىذه السيولة زادت مف درجة التفاعؿ الديناميكي بيف العميؿ والنظاـ الالكتروني 
المستخدـ في ىذه الجامعات ، وعند العودة الى التحميؿ الاحصائي والنظر الى درجة العلبقة 

صحيح لولا اف ىناؾ معيارا واحدا لـ تستخدمو  1نجد اف ىذه العلبقة قد اقتربت مف  الطردية
الجامعات وىو وجود ارشادات صوتيو وىى موجيو بالأساس لذوي الاعاقة . ورغـ ذلؾ نجد اف 
بقية المعايير مستوفاه وىذا ما فسر ىذه العلبقة الطردية القوية في ىذه النتيجة ، وىذه النتيجة 

 Samsudin Wahab et al (2011)دراسة التوصؿ ليا في ىذه الدراسة تتفؽ مع   التي تـ
David Green  (2005  )( ، دراسة  2009) Khalid Al-Momani, et alدراسة  ، 
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بيف نظاـ ادارة علبقات في وجود علبقة ،  Efthymios Constantinides (2004)ودراسة  
، ولـ  يوجد أي اختلبؼ مع  ا النظاـ الكترونياالعملبء الالكترونية و سيولة استخداـ ىذ
 الدراسات التي اطمع عمييا في ىذا الجانب .

ىناك علاقة بين نظام ادارة علاقات العملاء الالكترونية في الجامعات الفمسطينية   -3
 .والخبرة التكنولوجية لدى طلاب ىذه الجامعات 

وىي معاملبت  0.450و  0.310بيف  اف معاملبت الارتباط قد تراوحتاوضحت الدراسة حيث 
مما يعني اف الزيادة  في نظاـ ادراه علبقات  0.01ارتباط طردية ودالة احصائيا عند مستوى 

، و ىذه النتيجة تشير الى أف التعامؿ  العملبء ليا دور في زيادة الخبرة التكنولوجية لدى الطلبب
يؿ التعامؿ مع ىذه الأنظمة وتحقيؽ الغاية مع الأنظمة الالكترونية يحتاج الى خبرة تكنولوجيو تس

مف استخداميا ، وتزداد ىذه الخبرة كمما قاـ العميؿ باستخداـ ىذا النظاـ وانجاز أعمالو مف 
خلبليا ، حيث أف محددات واحجاـ العديد مف العملبء لمتعامؿ مع الأنظمة الالكترونية يعود الى 

أ الكتروني يشعر المستخدـ برىبة الاستخداـ التخوؼ مف التكنولوجيا والخوؼ مف الوقوع بخط
كمما ابتعد عف النظاـ ، ولكف كمما توافرت الخبرة التكنولوجية كمما زالت ىذه الرىبة وتحدد سموكو 
وبدأ ما يعرؼ باسـ التمتع باستخداـ التكنولوجيا في الأنظمة الالكترونية . ولعؿ وجود ىذه 

تشير الى صحة ما تـ تفسيره ، مف وجود ىذا المتغير  العلبقة  بيف الخبرة التكنولوجية والرضا
الوسيط في الدراسة حيث أوضح أنو عامؿ رئيسي مف جممو العوامؿ المسببة لمرضا في الأنظمة 

 Michaelالالكترونية لدى العملبء واتفقت ىذه النتيجة ما تـ التوصؿ الييا في نتائج دراسة : 
Chih et al (2012 ودراسة )Efthymios Constantinides (2004. ) 

ىناك علاقة بين سيولة استخدام نظام علاقات العملاء الكترونيا المستخدم في الجامعات  -4
 .الفمسطينية ورضا الطلاب في ىذه الجامعات

مما يشير لوجود علبقة ،  0.596 معامؿ الارتباط بيف المتغيريف بمغ  حيث اشارات الدراسة  اف
حساب معاملبت الانحدار والتي يتضح منيا اف الزيادة في سيولة طردية بيف المتغيريف كذلؾ 

استخداـ نظاـ علبقات العملبء الكترونيا بمقدار وحدة واحدة، تؤدي الى زيادة مستوى رضا 
، ويشار في ىذه النتيجة انو كمما تـ مراعاه وجود معايير سيولو  وحدة 0.764الطلبب بمقدار 

لممعمومات والتعامؿ مع الأخطاء الفجائية لمنظاـ كمما أدى  الاستخداـ وسيولو التصفح والوصوؿ
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ذلؾ لكسب الثقة في ىذا النظاـ ومف ثـ تحقيؽ رضا اكبر ، ولعؿ وجود ىذه العلبقة القوية بيف 
سيولة الاستخداـ والرضا تشير الى صحة ما ذىب اليو التفسير مف وجود ىذا المتغير المتوسط 

ئيسي مف جممو العوامؿ المسببة لمرضا في الأنظمة في الدراسة حيث أوضح أنو عامؿ ر 
 Khalid Al-Momani, et alدراسة  الالكترونية لدى العملبء واتفقت ىذه النتيجة مع دراسة 

 ( في ىذا المجاؿ .2005)  David Green( ، دراسة  2009)
ىناك علاقة بين الخبرة التكنولوجية لمتعامل مع  الانترنت ورضا الطلاب في الجامعات   -5

 الفمسطينية  .
ممػػػػا يشػػػػير لوجػػػػود علبقػػػػة طرديػػػػة بػػػػيف ،  0.410معامػػػػؿ الارتبػػػػاط بػػػػيف المتغيػػػػريف  حيػػػػث بمػػػػغ 

 المتغيريف ، حيث اشارت معاملبت الانحدار اف الزيادة في مستوى الخبػرة التكنولوجيػة فػي تصػفح
، و ىػذه الانترنت بمقدار وحدة واحدة، تؤدي الى زيادة مستوى رضا الطػلبب بمقػدار وحػدة واحػدة 

النتيجة قد عززت مف ضرورة وجود الخبرة التكنولوجية كمتغير وسػيط تػـ وضػعو فػي ىػذه الدراسػة 
، حيػػث أظيػػػرت نتػػائج الدراسػػػة أىميػػػة وجػػود الخبػػػرة التكنولوجيػػة كعامػػػؿ مػػػف عوامػػؿ الرضػػػا لػػػدى 

لبء عنػد اسػتخداميـ لنظػاـ ادارة علبقػة العمػلبء الالكترونيػة وبػدوف ىػذا العامػؿ يصػبح النظػاـ العم
الإلكترونػػي لا يحقػػؽ الفائػػدة المرجػػوة منػػو بالكامػػؿ واتفقػػت ىػػذه النتيجػػة مػػع مػػا جػػاء مػػف نتػػائج فػػي 

( ودراسػة 2005)   David Green( ودراسػة 2012)  Michael Chihمػع دراسػة دراسػات  
Efthymios Constantinides (2004. ) 

في انيا لـ تشر الى الخبرة التكنولوجية Mei-Yu Wang   (2008  )واختمفت مع دراسة 
كعامؿ ميـ في نجاح تطبيؽ استراتيجيات نظاـ اداره علبقة العملبء الالكترونية بخلبؼ ما 

ر عند تصميـ أظيرتو الدراسة مف ضرورة وجود عامؿ الخبرة التكنولوجية أو أخذه بعيف الاعتبا
 والتعامؿ مع نظاـ اداره علبقة العملبء الالكترونية .

 توجد فروق معنوية في رضا عملاء الجامعات الفمسطينية تعزى لممتغيرات التحكمية لا  -6
) الجنس ، العمر ، امتلاك جياز حاسوب بيتي ، امتلاك خط انترنت ، التخصص الجامعي 

 الثانوية العامة (.،المستوى اسكاديمي ، التخصص في 
اختبار ت وذلؾ لاختبار ما اذا كاف ىناؾ فروؽ ذات دلالة احصائية في  حيث تـ استخداـ

مستوى رضا عملبء الجامعات الفمسطينية تعزى لكؿ متغير تحكمي ، حيث أظيرت النتائج عدـ 
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تغيرات لا المذكورة ، وتفسير ذلؾ بأف ىذه الم وجود فروؽ جوىرية في جميع المتغيرات التحكمية
تشكؿ فروؽ ذات دلالو احصائية بسبب عدـ وجود تمايز في مستوى امتلبؾ الخبرة لدى 
الجنسييف  أو العمر كونيـ يتمقوا نفس التعميـ المدرسي ويمتمكوا خبره اساسية لا تفرقيـ عف 
بعض الا الميارات الفردية سواء مف الجنسيف او مف داخؿ الجنس نفسو ، كذلؾ بخصوص 

از حاسوب بيتي وامتلبؾ خط انترنت  و التخصص في الثانوية العامة، كوف مادة امتلبؾ جي
الحاسوب يدرسيا جميع الطلبب في المدارس بغض النظر عف تخصصيـ في الثانوية العامة 
مف سف مبكره وبالتالي لدييـ معرفة مسبقة في استخداـ الحواسيب والانترنت ، أما بخصوص 

كاديمي فبالإضافة الى ما تـ ذكره بخصوص التعميـ المدرسي التخصص الجامعي والمستوى الا
، يوجد مساؽ الحاسوب اجباري لمطمبة في الجامعات كذلؾ وجود مختبرات الانترنت التي 

 يستخدميا الطلبب في ىذه الجامعات . 
 لمتغير الجامعة . توجد فروق معنوية في رضا عملاء الجامعات الفمسطينية تعزى -7
اختبار شيقيو اف ىناؾ فروقات ذات دلالة  وأظير F  9.983قيمة  عندجامعة  متغير ال بمغ  

احصائية بيف متوسطات الرضا لدى طمبة جامعة الاقصى وكؿ مف الجامعات الاخرى ، في 
، وتوجد  ىذه  حيف لا يوجد فروؽ ذات دلالة احصائية بيف المتوسطات لدى الجامعات الاخرى

غيرىا مف الجامعات ، كوف جميع الجامعات الفمسطينية محؿ العلبقة بيف جامعة الاقصى دوف 
البحث تستخدـ انظمة اداره علبقة العملبء الالكترونية ، ولكف جامعة الاقصى ىي الجامعة 
الحكومية الوحيدة الموجودة في قطاع غزة وبالتالي فأف الرسوـ الدراسية واجراءات القبوؿ 

 ىمية الأخرى .والتقسيط اسيؿ مف غيرىا مف الجامعات الأ
 كمما تمتع النظام الالكتروني بديناميكية في التصميم والتفاعل كمما زاد رضا العملاء . -8

تشير ىذه النتيجة مف أىمية وجود نظاـ ادارة علبقة العملبء الالكترونية في زيادة نمو 
المعمومات لمعرفة العملبء عمى الوجو الاكمؿ لتعمؿ وفؽ مصالح  واحتياجات المؤسسات 
والمنظمات بما يضمف كذلؾ مصمحة العملبء ، حيث أف العلبقة التكاممية بيف النظاـ 

دوما بعد تنفيذ المياـ ويتـ الحكـ النيائي لمعميؿ عمى جوده النظاـ ومستخدميو يظير أثرىا 
بعد اتماـ العمميات وتحقيقيا لأىدافيا ، وىذا يستدعي مف النظاـ أف يمبى الغرض الموجود 
منو بالأساس ، وفي ذات الوقت أف يراعى ىذه التكاممية بيف قاعدة البيانات وواجية 
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عا نموذجا الكترونيا متكاملب يحقؽ الفاعمية والرضا لدى المستخدـ واداره العمميات لتشكؿ م
 المستخدـ .

،  Michael Chih  (2012)دراسة    واتفقت ىذه النتيجة مع ما توصمت اليو الدراسات :
 .Suzan Makeran et al  (3119)( ودراسة 3113)   Hamed Moezziدراسة  

أنظمة علاقة العملاء الالكترونية  وجود الخبرة التكنولوجية لدى العملاء في التعامل مع -9
يساىم في زيادة الرضا ولكن ليس بقدر سيولة الاستخدام وذلك لوجود خبرة تكنولوجيو 

 مناسبة لدى العملاء.
اف ىذه النتيجة التي تـ التوصؿ الييا ظيرت مف معاملبت الارتباط لممتغيريف كلب عمى حدا 

يريف المذيف كانا كمتغير متوسط ومعدؿ في أثرىما عمى تحقيؽ الرضا حيث أف ىذيف المتغ
في الدراسة كاف لابد مف إظيار ىذا التفاوت في ىذه الدراسة ، حيث بيف الدراسة أف معامؿ 

بينما بمغ معامؿ  0.81 -0.53الارتباط لسيولة الاستخداـ واثره عمى الرضا تراوح بيف 
وىذا يعنى أف لكلب المتغيريف أىمية  0.45 – 0.31الخبرة التكنولوجية واثره عمى الرضا 

في تحقيؽ الرضا لدى العملبء  ولكف ليس بنفس الدرجة وىذا التفاوت في الأىمية تبيف 
بوضوح الى اف درجة قبوؿ التكنولوجيا ترتبط اساسا بالفائدة منيا وسيولة استخداميا ، 

وممارستيا والتعود عمييا وىذا وعامؿ الخبرة التكنولوجية يأتي بعد استخداـ ىذه التكنولوجيا 
التي تحدد الفائدة وسيولة  TAMما أكدتو ىذه الدراسة وتطابؽ مع نموذج قبوؿ التكنولوجيا 

الاساس اساس لقبوؿ التكنولوجيا  كذلؾ أف الخبرة التكنولوجية ليست عامؿ ميـ في 
 لبء .الاحتفاظ بالمعمومات والعمميات مف عناصر و مكونات نظاـ ادارة علبقة العم

العنصر البشري كان عامل ميم في تحقيق الرضا بجانب وجود الانظمة الالكترونية  -10
 . بالجامعات الفمسطينية

حيث بينت الدراسة أف النتائج التي تعمقت بالعنصر البشري كانت ىي أقؿ العلبقات دلالو حيث 
ت الفمسطينية محؿ بمغت نسبة العامميف في نظاـ اداره علبقة العملبء الالكترونية في الجامعا

% ، وىذه النتيجة تدلؿ عمى أف العنصر البشري لو أىمية كبيره في تحقيؽ الرضا 69.3الدراسة 
، فالعلبقات الانسانية والسموؾ الانساني داخؿ الانظمة الالكترونية عامؿ ميـ لنجاحيا ، حيث 

مع العملبء سواء  أف تعامؿ الموظفيف في المكاتب الامامية والذيف يكونوا عمى اتصاؿ مباشر
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بإدارة بياناتيـ او تمقى طمباتيـ والرد عمى استفساراتيـ ىـ عامؿ حاسـ ميـ ورئيسي داخؿ النظاـ 
الالكتروني ، وىذا عكس نفسو في نتيجة الدراسة الثانية التي تعمقت بالاىتماـ بالطالب أيضا 

ونتيجة أف % استنتاج 68.9درست ىذا العنصر البشري وكانت كذلؾ قميمة حيث بمغت 
العنصر البشري المستخدـ في الجامعات الفمسطينية ويتعامؿ مع انظمة ادارة علبقة العملبء 
مازاؿ بحاجة الى تدريب وتطوير في الميارات لرفع الكفاءة الادارية بما يتناسب وحجـ الاستثمار 

نظاـ لتحقيؽ المبذوؿ في انظمة اداره علبقة العملبء الالكترونية وصولا الى التكاممية مع ال
 الرضا لدى جميور العملبء المستخدميف ليذه الانظمة .

 .Sophie Eدراسة ،  ـ ( 2010واتفقت ىذه النتيجة مع دراسة  فريدة بيانو ، ماتيس واري ) 
Peter  (2010 ) دراسة Norah Jones, Alice Lau (2009 دراسة ، )Suzan 

Makeran et al  (2009، )  دراسة Mei-Yu Wang   (2007 ، )  دراسةElaine D. 
Seeman, Margaret O'Hara (2006 ، )  دراسةJudith Broady-Preston  ( 

 دراسة ( و 2003)   Injazz J. Chen, Karen Popovichدراسة  (،  2006
Constantinos J. Stefanou ( 2003.) 

(، التي ركزت عمى المنافسة في  2009) Thuy Uyen H. Nguyenواختمفت مع دراسة 
استخداـ نظاـ اداره علبقة العملبء و ليس العميؿ نفسو كمحور العممية ، كذلؾ اختمفت مع 

( التي ركزت عمى التكنولوجيا كعنصر حاسـ 2009) :Norah Jones, Alice Lau  دراسة
 لكتروني.في نظاـ اداره علبقة العملبء و تركت البعد الانساني في النظاـ الا
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 التوصيات : 3.5
ادارة علبقة العملبء الكترونيا والرضا لدى طلبب الجامعات بعد دراسة العلبقة بيف       

ودراسة دور الخبرة التكنولوجية وسيولو الاستخداـ في التعامؿ مع الانظمة الالكترونية  الفمسطينية
 التوصيات التالية:وفي ضوء نتائج البحث فإف الدراسة تقترح بعض 

 أولا : توصيات عممية  : 
  تشجيع الجامعات الفمسطينية بالاىتماـ أكثر عمى تطوير أنظمة علبقاتيا الالكترونية لتصبح

أكثر تطورا وتكاممية لمتحوؿ مف حالو رضا العملبء عف الجامعات الفمسطينية لمولاء ليذه 
 الجامعة .

  الالكترونية المقدمة لعملبئيا تخضع لذات شروط أف تدرؾ الجامعات الفمسطينية أف الخدمة
المنافسة السوقية وعمييا تحسيف تقديـ ىذه الخدمات بشكؿ مستمر لضماف حصة سوقيو عالية 

 مف جميور عملبئيا .
 . فيـ عوامؿ معززة أخري لرضا العملبء في أنظمة علبقة العملبء الالكترونية 
 العامميف والموظفيف لدييا بما يتناسب وحجـ  اف تعمؿ الجامعات الفمسطينية عمى رفع كفاءة

 الجيد المبذوؿ في تطوير مواقع الجامعات الفمسطينية .
  ضرورة تقيد الجامعات بالمواصفات العالمية عند تصميـ مواقع الويب خاصة المعايير

 المتعمقة بذوي الاعاقة .
 عد التكنولوجي وىو فيـ السموؾ الانساني لدى الجامعات الفمسطينية كعامؿ ميـ بجانب الب

 ضروري لزيادة الرضا لدى مستخدمي النظاـ الالكتروني مف الطلبب .
  اف تعمؿ الجامعات الفمسطينية عمى تعزيز السموؾ الإنساني لدى العامميف لدييا أثناء ادارتيـ

 للؤنظمة الالكترونية لزيادة الرضا .
 ثانيا :توصيات عممية 

  العملبء الالكترونية بشكؿ يضمف سيولة التصميـ ضرورة تصميـ أنظمة ادارة علبقة
 الراحة  عند استخدامو مف قبؿ العملبء . والمحتوى و

  عمى المتعامميف مع أنظمة ادارة علبقة العملبء الالكترونية مراعات فروؽ الخبرة التكنولوجية
 لمعملبء .
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 ي مواقع الويب لتكوف الاىتماـ مف قبؿ الجامعات الفمسطينية بتطوير التكنولوجيا المستخدمة ف
 بذات مستوى الطموح لدى مستخدمييا .

  أف يأخذ بعيـ الاعتبار عند تصميـ الأنظمة الالكترونية تمبية كافة احتياجات الطلبب
 الادارية خاصة فيما يتعمؽ بسيولة نظاـ التقسيط الالكتروني .

 . الالتزاـ بالمعايير الدولية عند تصميـ الانظمة الالكترونية 
  بح مواقع الويب الخاصة بالجامعات الفمسطينية علبمة تجارية خاصة بيا تعبر عف اف تص

  شخصيتيا .

 محددات الدراسة : 4.5
 تمثمت محددات الدراسة في الموضوعات التالية :

  النظر لتصميـ صفحات الويب في الأنظمة الالكترونية لمجامعات الفمسطينية ضمف
 المعايير الدولية لمتصميـ .

  الخبرة التكنولوجية وتفاوت القدرات مف طالب لأخر في الدراسة .معايير 
 . السمعة المسبقة لمجامعة قيد الدراسة عند الطالب وتأثير ذلؾ عمى قراره 
 . عدـ المعرفة المسبقة لمطلبب بطبيعة الانظمة الالكترونية 
 تالي كاف مكونات النظاـ الالكتروني حمؿ متغيرات داخمية لـ تشكؿ أثر في الدراسة وبال

 يفترض ابعاد ىذه المتغيرات خاصة الاحتفاظ بالمعمومات .
 . عدـ التطرؽ لمجانب الانساني بصورة واضحو في الانظمة الالكترونية المستخدمة 

 مقترحات لدراسات وبحوث مستقبمية: 5.5

أكثر مف مشكمة تصمح أف تكوف واحدة منيا أحد الموضوعات  ظيرت الدراسة هبيذقياـ الأثناء      
 لمدراسات والبحوث المستقبمية إلا أف المشكلبت التي تبدو أكثر أىمية ىي كما يمي: 

 . أثر الالتزاـ بالمعايير الدولية عند تصميـ مواقع الويب عمى رضا العملبء  -1

 . دور الرضا الإلكتروني في انظمة اداره علبقة العملبء عمى الولاء الإلكتروني  -2

 . دور الخبرة التكنولوجية في سيولة استخداـ المواقع الالكترونية ومتعة التصفح -3

 أثر السموؾ الانساني في ادارة علبقة العملبء الالكترونية . -4
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 .يف أداء موظفي المؤسساتدور انظمة اداره علبقة العملبء الالكترونية في تحس  -5

 وعلبقتيا بالرضا الوظيفي في فمسطيف. التحوؿ نحو الاتمتو الالكترونية في أعماؿ المؤسسات  -6

أثر استخداـ انظمة اداره علبقة العملبء الالكترونية عمى رفع كفاءة التسويؽ لدى المؤسسات   -7
 .الفمسطينية 

ية وأثرىا عمى الرضا لدى الجميور دراسة سيولة الاستخداـ لممواقع الحكومية الفمسطين  -8
 الفمسطيني . 

 أثر الرضا الالكتروني في زياده مبيعات التجارة الالكترونية في فمسطيف .  -9

أثر تطبيؽ انظمة اداره علبقة العملبء الالكترونية عمى جودة الخدمات التعميمية في  -10
  . الجامعات الفمسطينية 
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 ثانيا : الملاحق
 الاستبانة  -1

 "دور الخبرة التكنولوجية في إدارة علاقات العملاء الالكترونية بين سيولة استخدام النظام ورضا العملاء "
 " دراسة عمى الجامعات الفمسطينية في قطاع غزة "

 الجزء اسول : بيانات عامة
 ( في المربع الملبئـ يرجى وضع اشاره ) 

 أنثى    كر     ذ    . الجنس :                              1
 لا  نعـ                  .  تممؾ جياز حاسوب في البيت : 2
 لا  نعـ            . لديؾ خط انترنت بالبيت :              3
 أكثر مف ذلؾ        20- 22    23-25       20أقؿ مف  . العمر :           4
 . الجامعة :5

                   الجامعة الإسلبمية بغزة     جامعة الأزىر 
               جامعة القدس المفتوحة     جامعة الأقصى 

 . التخصص :6
                 عموـ طبية  ىندسة           عموـ حاسوب  عموـ إدارية 
                      تربية     اجتماعيات            ( غير ذلؾ حدد   ) 

 . المستوى الأكاديمي :7
           المستوى الأوؿ      المستوى الثاني المستوى الثالث 
            المستوى الرابع المستوى الخامس   ماجستير 

 . التخصص الثانوي :8
                    عممي      أدبي     صناعي 

 الجزء الثاني : محاور الدراسة 
ظرؾ الخاصة تجاه نبصفتؾ طالبا ممتحقا بالجامعة ، يرجى الإجابة بصدؽ وموضوعية عف الأسئمة التالية ، بما يعبر عف وجية 

 جامعتؾ .
 دارية داخؿ الجامعة المحور الأوؿ : نظاـ ادارة علبقة العملبء : ويقصد بيا استخداـ نظاـ الكتروني عبر تكنولوجيا الانترنت لتأدية ميامؾ الأكاديمية والا

 الاحتفاظ المعمومات .1
اوافؽ  الفقرات 

 تماما
نوعا  اوافؽ

 ما
غير 
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 تماما

      الجامعية مطابقة لما تـ تسجيمو في طمب الالتحاؽ .بياناتؾ عمى بوابتؾ   .1
عند قيامؾ بمعاممة ادارية تجد معموماتؾ متواجدة الكترونيا في القسـ الاداري صاحب   .2

 العلبقة ) مثلب القبوؿ والتسجيؿ ، المالية (.
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      بياناتؾ الأكاديمية تظير لدى الأقساـ الإدارية الكترونيا.  .3
      الادارية تظير لدى قسمؾ الأكاديمي  الكترونيا.بياناتؾ   .4
      المحاضريف لا يجدوف صعوبة في مراسمتؾ الكترونيا.  .5
      لا تجد صعوبة في الاتصاؿ بالمحاضريف الكترونيا.  .6
      تشعر أف ىناؾ خصوصية لبياناتؾ في الجامعة.  .7
      لا يستطيع أحد الوصوؿ لبياناتؾ غير المخوليف بذلؾ.  .8

      تشعر أف بياناتؾ محمية داخؿ موقع الجامعة الإلكتروني.  .9
      تشعر اف موقع الجامعة الإلكتروني محمي ضد الاختراؽ.  .10
      تيتـ الجامعة بتحديث بياناتؾ فصميا بشكؿ الكتروني.  .11
      بياناتؾ الجامعية تستخدميا الجامعة فقط لمتابعة وضعؾ الأكاديمي  .12

 التكنولوجيا .2
اوافؽ  الفقرات 

 تماما
نوعا  اوافؽ

 ما
غير 
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 تماما

      تتمقى اشعارات مف الجامعة عبر الرسائؿ القصيرة.  1
      تتمقى اشعاراتؾ مف الجامعة فقط عبر البوابة الالكترونية.  2
      البرمجيات المستخدمة في موقع الجامعة مناسبة.  3
      المتوقع حدوث خطأ الكتروني عمى بوابتؾ الالكترونية كرصد الدرجاتمف غير   4
      تشعر اف التكنولوجيا المستخدمة تمنع وقوع خطأ في بياناتؾ عمى البوابة الالكترونية.  5
      .ىناؾ حموؿ تكنولوجية لدى الجامعة لمتغمب عمى المشاكؿ التي تظير بموقع الجامعة   6
      مجيز بتكنولوجيا تعميمية تمكنؾ مف الوصوؿ لمبرمجيات التعميمية بسيولو.موقع الجامعة   7
      توجد مساعدة الكترونية لمعالجة أي خمؿ أثناء تجوالؾ في موقع الجامعة أو بوابتؾ .  8
      بوابتؾ الإلكترونية يتـ تحديثيا باستمرار.  9
      العممية التعميمية لمطالب.الجامعة دوما تحدث مف تقنياتيا التكنولوجية لخدمة   10

      اذا توفر لجامعتؾ خدمة تزويد الانترنت ترغب في شراء ىذه الخدمة مف الجامعة.  11

      بسرعة في حاؿ وجود خمؿ لمدخوؿ لبوابتؾ الالكترونية تتدخؿ ادارة الجامعة لحؿ ىذا الخمؿ  12

 العمميات الالكترونية .3
اوافؽ  الفقرات 

 تماما
نوعا  اوافؽ

 ما
غير 
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 تماما

      يمكنني تغيير كممة السر عمى البوابة الالكترونية بسيولة.  .1
      عند اجراء معاممة ادارية تستخدـ نموذج ورقى.  .2
      يتوفر عمى البوابة الالكترونية نماذج الكترونية لممعاملبت الادارية.  .3
      اقتراحات لاختيار المواد الفصمية.نظاـ التسجيؿ الالكتروني يقدـ   .4
      عممية التسجيؿ لممنح الدراسية عمى موقع الجامعة تتـ بسيولة.  .5
      الكشؼ المالي دوما يعبر عف الحقيقة المالية لممطالبة المالية منؾ.  .6
      أي تغيير بالخطط الدراسية نظاـ التسجيؿ يقوـ باحتسابيا و تسويتيا فورا لؾ.  .7
      يمكنني اجراء عمميات تسجيؿ  المواد الدراسية الكترونيا بسيولة.  .8

 العامميف .4
اوافؽ  الفقرات 

 تماما
نوعا  اوافؽ

 ما
غير 
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 تماما
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      أجد الموظفيف دوما جاىزيف للبستماع لمشاكمي الادارية والاكاديمية  .13
      الاكاديمية.ىناؾ عنواف أكاديمي محدد لحؿ مشاكمي   .14
      ىناؾ عنواف اداري محدد لحؿ مشاكمي الإدارية  .15

      العامموف يتعامموف مع المشاكؿ بجدية كبيرة.  .1
      ىناؾ ثقة بما يقدمو العامموف مف حموؿ.  .2
      اشعر اف العامميف لدييـ ميارات في التعامؿ مع المشاكؿ التي تصادفني.  .3
      أجدىا دوما متوفرة مف قبؿ العامميف.الخدمات الالكترونية   .4
      الخدمات الادارية أجدىا دوما متوفرة مف قبؿ العامميف.  .5
      .ىناؾ رضى عاـ مف تعامؿ الموظفيف مع الطلبب  .6
      موظفي التكنولوجيا لدييـ القدرة دوما عمى حؿ مشاكؿ الموقع الالكترونية.  .7
      مشاكؿ الطلبب الادارية.يتدخؿ العامموف الكترونيا لحؿ   .8
      يتدخؿ العامموف ايجابيا في المشاركات الطلببية بالمنتديات الالكترونية.  .9

 إدارة العمميات الالكترونية .5
اوافؽ  الفقرات 

 تماما
نوعا  اوافؽ

 ما
غير 
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 تماما

      يكتشؼ ذلؾ فورا . في حاؿ وجود تعارض في التسجيؿ بيف المواد النظاـ الالكتروني  .1
      عمميات السحب والاضافة لممواد الدراسية تتـ بسيولو في موعدىا المحدد .  .2
      لا احتاج كؿ مرة لإدخاؿ بياناتي في عممية التسجيؿ لممنح الدراسية  .3
      تتـ عممية تقسيط الرسوـ الكترونيا عمى الموقع  .4
      يمكنؾ تغيير معموماتؾ الاساسية عمى بوابتؾ ) رقـ الجواؿ ، الايميؿ ( مباشرة .  .5

اوافؽ  الفقرات 
 تماما

نوعا  اوافؽ
 ما

غير 
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 تماما

      لا أجد تعارض بيف المواعيد الالكترونية لممحاضرات والواقع .  .6
خلبؿ برنامج التسجيؿ عمى البوابة يتـ احتساب معدلي الفصؿ والتراكمي بشكؿ آلي مف   .7

 الالكترونية
     

      الوضع الاكاديمي لمطالب يظير بوضوح لمطالب في نياية كؿ فصؿ  .8
 دعـ الخدمات الالكترونية .6

اوافؽ  الفقرات 
 تماما

نوعا  اوافؽ
 ما

غير 
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 تماما

      الجامعة تقوـ بتحديث موقعيا الالكتروني بشكؿ دائـ .  .12
      النظاـ الالكتروني المستخدـ عمى بوابتؾ الالكترونية متكامؿ .  .13
      النظاـ الالكتروني يستخدـ التكنولوجيا بشكؿ جيد .  .14

      النظاـ الالكتروني عمى بوابتؾ يستخدـ الصوت للئرشاد .  .1
      النظاـ الالكتروني عمى بوابتؾ يستخدـ الصورة للئرشاد .  .2
      مستخدـ الكتروني عمى بوابتؾ الالكترونية .ىناؾ دليؿ   .3
      ىناؾ دليؿ الاسئمة الاكثر تكرارا عمى بوابتؾ الالكترونية .  .4
      ىناؾ اتصاؿ تمفوني مجاني بالجامعة .  .5
      موظفي الادارة لدييـ الوقت ليردوا عمى اتصالاتؾ الكترونية .  .6
      . زمف الرد عمى استفساراتؾ يأخذ وقت طويؿ  .7
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      زمف الوصوؿ لموقع الجامعة الالكتروني مناسب .  .8
      ىناؾ وصلبت عمى موقع الجامعة مفيدة في العممية التعميمية .  .9

 الاىتماـ بالطالب .7
اوافؽ  الفقرات 

 تماما
نوعا  اوافؽ

 ما
غير 
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 تماما

      ىناؾ سرعة في تمبية طمباتؾ الجامعية .  .1
      تفاعؿ الكتروني بينؾ و شئوف الطمبة الكترونيا . ىناؾ  .2
      الردود عمى استفساراتؾ الاكاديمية  الكترونيا تتـ بشكؿ الكتروني مف قبؿ المحاضريف.  .3
      يمكف مف خلبؿ بوابتؾ الالكترونية انجاز كافة معاملبتؾ الاكاديمية والادارية .  .4
      عمى مشاكمؾ الادارية الكترونيا .الموظفوف الاداريوف جاىزوف لمرد   .5
      النظاـ الالكتروني عمى بوابتؾ كاؼ لإنجاز شئونؾ الاكاديمية والادارية طواؿ فترة الجامعة   .6
      تشعر بالراحة مع نظاـ التقسيط الالكتروني .  .7
      ىناؾ ردود سريعة عمى استفساراتؾ العممية في المنتديات الالكترونية بجامعتؾ .  .8
      الموقع الالكتروني يضفى الطابع الشخصي في تصفحو .  .9
      الاشعارات الالكترونية التي اتمقاىا عبر النظاـ تكوف في موعدىا المناسب .  .10

 ويقصد بو وضوح و سيولو التعامؿ مع صفحتؾ الالكترونية ومع موقع الجامعة سيولة استخداـ النظاـ الالكترونييقصد بو :  الثانيالمحور 
اوافؽ  الفقرات 

 تماما
نوعا  اوافؽ

 ما
غير 
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 تماما

      النظاـ الالكتروني  عمى بوابتؾ الالكترونية يوفر لؾ تفاعؿ سيؿ مع المحتويات.  .1
      التخصيص في المحتويات .النظاـ الالكتروني  المستخدـ يوفر لؾ   .2
      مواقع الجامعات الفمسطينية الأخرى تتشابو مع موقع جامعتؾ الالكتروني .  .3
      يمكف الحصوؿ عمى المعمومات المتواجدة في الموقع الالكتروني لمجامعة بسرعة .  .4
      الوصلبت التي توجد عمى موقع الجامعة الالكتروني تتـ بنجاح .  .5
      الحصوؿ عمى المعمومات داخؿ الموقع الالكتروني سيؿ .تسمسؿ   .6
      التعامؿ مع محتويات البوابة الالكترونية واضحة ومفيومة .  .7
      التفاعؿ مع محتويات البوابة الالكترونية لا يحتاج الى ميارات حاسوبية خاصة .  .8
      والادارية .أجد محتويات البوابة الالكترونية مفيدة لشئوني الاكاديمية   .9
      التفاعؿ مع الموقع لا يتطمب الكثير مف الجيد العقمي .  .10
      استخدـ الموقع بسيولو عبر الانترنت .  .11
      الحصوؿ عمى المعمومات مف خلبؿ الموقع الالكتروني يكوف سريعا  .12
      سرعة اظيار المعمومات مف خلبؿ الموقع الالكتروني يكوف سريعا .  .13
      البوابة الالكترونية تأخذ بعيف الاعتبار كافة متطمباتي الاكاديمية والادارية .  .14
      أجد اجابات واضحة ومفيدة في المنتديات الالكترونية التابعة لمجامعة  .15

 

 ويقصد بيا  معرفتؾ و مياراتؾ العممية في تصفح مواقع الويب المختمفة والتسجيؿ في المنتديات وادارة النقاشات : الخبرة التكنولوجية المحور الثالث
اوافؽ  الفقرات 

 تماما
نوعا  اوافؽ

 ما
غير 
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 تماما

      لديؾ خبرة كافية في الاشتراؾ بالمنتديات الالكترونية .  .1
      تصفح الانترنت بسيولو .لديؾ مقدرة عمى التعامؿ مع   .2
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      لا تطمب الاستعانة مف أحد في اتماـ عممياتؾ الالكترونية عمى بوابتؾ الالكترونية .  .3
      تشعر اف لديؾ القدرة عمى انجاز ميماتؾ الالكترونية عمى بوابتؾ الالكترونية بسيولو .  .4
      لديؾ المقدرة عمى تصفح موقع الجامعة بسيولو .  .5
      تشعر اف لديؾ خبرة تكنولوجية كافية لمتعامؿ مع بوابتؾ الالكترونية  .6
      يمكنؾ الوصوؿ لموصلبت والارتباطات التشعبية عمى موقع الجامعة بسيولة .  .7

 

 ويقصد بو شعورؾ الإيجابي أو السمبي تجاه نظاـ الجامعة الالكتروني المستخدـ : الرضا الرابعالمحور 
اوافؽ  الفقرات 

 تماما
نوعا  اوافؽ

 ما
غير 
 موافؽ

غير 
موافؽ 
 تماما

      اشعر بالارتياح مف الخدمات الالكترونية المقدمة مف الجامعة .  .1
      أشعر أف الجامعة تبذؿ مجيود لتوفير خدمات الكترونية أفضؿ .  .2
      لو سنحت لي الفرصة لتغيير الجامعة بنفس التخصص سأقوـ بذلؾ  .3
      بالالتحاؽ بنفس جامعتي .أنصح أصدقائي   .4
      أتحدث أماـ زملبئي المنظريف بالجامعات الأخرى عف مزايا جامعتي  .5
      في حاؿ رغبتي بالاستمرار بالدراسات العميا وكاف بيا تخصصي سأكمميا في جامعتي .  .6
      الاخرى .اعتقد اف جامعتي لدييا ميزة تنافسية بالخدمات الالكترونية عمى باقي الجامعات   .7
      أري أف قرار التحاقي بيذه الجامعة كاف صائبا.  .8
      أشعر بالفخر لدراستي بيذه الجامعة .  .9
      اىتماـ الجامعة بالتدريب الالكتروني لمطلبب مرضيا .  .10
      الخدمات الالكترونية المقدمة مف الجامعة كافية لمسيرتي الاكاديمية بيا .  .11
      تبذلو الجامعة لتوفير الخدمات الالكترونية لطلببيا كاؼالجيد الذي   .12
      الخدمات الالكترونية المقدمة ىي ذاتيا التي كنت أتوقعيا .  .13
      اشعر بالرضا عف انجاز معاملبتي الالكترونية .  .14
      اشعر بالرضا لسيولة الاجراءات الالكترونية عمى البوابة الالكترونية  .15
 

 التحميل الاحصائينماذج  -2

Model Summary
c

 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F Change df1 

1 .645
a

 .417 .405 .65049 .417 34.692 7 

2 .661
b

 .437 .424 .63998 .020 12.264 1 
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ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 102.759 7 14.680 34.692 .000
b

 

Residual 143.868 340 .423   

Total 246.627 347    

2 

Regression 107.782 8 13.473 32.895 .000
c

 

Residual 138.845 339 .410   

Total 246.627 347    

Coefficients
a

 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .254 .152 
 

1.669 .096 

mean 014. 2.458 137. 083. 205. الاحتفاظ بالمعلومات 

mean 911. 112. 008. 087. 010. التكنولوجٌا 

mean 038. 2.078 125. 085. 177. العملٌات الالكترونٌة 

mean 072. 1.804- 119.- 065. 118.- العاملٌن 

mean 082. 1.745 102. 070. 123. ادارة العملٌات الالكترونٌة 

mean   425. 799. 060. 081. 064. دعم الخدمات الالكترونٌة 

mean  000. 5.729 441. 077. 444. الاهتمام بالعمٌل 

2 

(Constant) .217 .150 
 

1.443 .150 

mean 053. 1.940 108. 083. 161. الاحتفاظ بالمعلومات 

mean 825. 221.- 015.- 086. 019.- التكنولوجٌا 

mean 089. 1.703 101. 084. 144. العملٌات الالكترونٌة 

mean 036. 2.102- 136.- 064. 135.- العاملٌن 
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mean 219. 1.231 072. 070. 086. ادارة العملٌات الالكترونٌة 

mean   870. 164. 012. 081. 013. دعم الخدمات الالكترونٌة 

mean  000. 4.598 363. 079. 365. الاهتمام بالعمٌل 

mean  001. 3.502 249. 091. 320. سهولة الاستخدام 

Coefficients
a

 

Model Correlations Collinearity Statistics 

Zero-order Partial Part Tolerance VIF 

1 

(Constant) 
     

mean 1.824 548. 102. 132. 429. الاحتفاظ بالمعلومات 

mean 2.850 351. 005. 006. 457. التكنولوجٌا 

mean 2.096 477. 086. 112. 456. العملٌات الالكترونٌة 

mean 2.520 397. 075.- 097.- 413. العاملٌن 

mean  2.000 500. 072. 094. 476. الالكترونٌةادارة العملٌات 

mean   3.277 305. 033. 043. 535. دعم الخدمات الالكترونٌة 

mean  3.461 289. 237. 297. 602. الاهتمام بالعمٌل 

2 

(Constant) 
     

mean 1.867 536. 079. 105. 429. الاحتفاظ بالمعلومات 

mean 2.877 348. 009.- 012.- 457. التكنولوجٌا 

mean 2.123 471. 069. 092. 456. العملٌات الالكترونٌة 

mean 2.536 394. 086.- 113.- 413. العاملٌن 

mean 2.045 489. 050. 067. 476. ادارة العملٌات الالكترونٌة 

mean   3.388 295. 007. 009. 535. دعم الخدمات الالكترونٌة 

mean  3.761 266. 187. 242. 602. الاهتمام بالعمٌل 

mean  3.054 327. 143. 187. 596. سهولة الاستخدام 
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Collinearity Diagnostics
a

 

Model Dimension Eigenvalue Condition Index Variance Proportions 

(Constant) mean  الاحتفاظ

 بالمعلومات

mean التكنولوجٌا 

1 

1 7.729 1.000 .00 .00 .00 

2 .075 10.140 .14 .17 .00 

3 .049 12.536 .20 .10 .00 

4 .042 13.501 .44 .04 .07 

5 .038 14.170 .13 .13 .05 

6 .025 17.497 .02 .42 .07 

7 .025 17.531 .07 .09 .46 

8 .015 22.401 .01 .06 .34 

2 

1 8.704 1.000 .00 .00 .00 

2 .076 10.678 .15 .17 .00 

3 .050 13.236 .17 .10 .00 

4 .043 14.256 .41 .03 .06 

5 .039 14.940 .17 .13 .05 

6 .026 18.330 .05 .07 .44 

7 .025 18.569 .03 .36 .03 

8 .022 20.097 .01 .11 .07 

9 .015 23.856 .01 .04 .34 
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Collinearity Diagnostics
a

 

Model Dimension Variance Proportions 

mean  العملٌات

 الالكترونٌة

mean العاملٌن mean  ادارة العملٌات

 الالكترونٌة

mean    دعم الخدمات

 الالكترونٌة

mean   الاهتمام

 بالعمٌل

1 

1 .00 .00 .00 .00 .00 

2 .01 .08 .00 .04 .08 

3 .10 .12 .36 .01 .00 

4 .06 .17 .00 .09 .07 

5 .01 .09 .53 .11 .02 

6 .42 .36 .10 .04 .05 

7 .39 .03 .00 .05 .15 

8 .01 .15 .00 .66 .63 

2 

1 .00 .00 .00 .00 .00 

2 .01 .07 .00 .04 .07 

3 .11 .16 .29 .01 .00 

4 .04 .19 .04 .08 .05 

5 .02 .06 .56 .05 .01 

6 .22 .01 .00 .14 .06 

7 .51 .37 .10 .03 .03 

8 .08 .00 .01 .07 .12 

9 .01 .14 .00 .58 .65 
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Collinearity Diagnostics
a

 

Model Dimension Variance Proportions 

mean  سهولة الاستخدام 

1 

1 
 

2 
 

3 
 

4 
 

5 
 

6 
 

7 
 

8 
 

2 

1 .00 

2 .01 

3 .01 

4 .01 

5 .01 

6 .14 

7 .00 

8 .80 

9 .02 
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Residuals Statistics
a

 

 
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.0971 4.0737 2.3200 .55732 348 

Residual -1.46990 3.00550 .00000 .63256 348 

Std. Predicted Value -2.194 3.147 .000 1.000 348 

Std. Residual -2.297 4.696 .000 .988 348 

Model Summary
d

 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F Change df1 

1 .645
a

 .417 .405 .65049 .417 34.692 7 

2 .658
b

 .433 .419 .64248 .016 9.531 1 

3 .676
c

 .457 .432 .63529 .024 2.102 7 

3-  

Model Summary
d

 

Model Change Statistics Durbin-Watson 

df2 Sig. F Change 

1 340
a

 .000  

2 339
b

 .002  

3 332
c

 .043 1.766 
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Coefficients
a

 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .254 .152  1.669 .096 

mean 014. 2.458 137. 083. 205. الاحتفاظ بالمعلومات 

mean 911. 112. 008. 087. 010. التكنولوجٌا 

mean 038. 2.078 125. 085. 177. العملٌات الالكترونٌة 

mean 072. 1.804- 119.- 065. 118.- العاملٌن 

mean 082. 1.745 102. 070. 123. ادارة العملٌات الالكترونٌة 

mean   425. 799. 060. 081. 064. دعم الخدمات الالكترونٌة 

mean  000. 5.729 441. 077. 444. الاهتمام بالعمٌل 

2 

(Constant) .147 .154  .953 .341 

mean 083. 1.741 099. 084. 147. الاحتفاظ بالمعلومات 

mean 761. 304. 021. 086. 026. التكنولوجٌا 

mean 060. 1.886 112. 084. 159. العملٌات الالكترونٌة 

mean 070. 1.815- 118.- 064. 117.- العاملٌن 

mean 156. 1.421 083. 070. 099. ادارة العملٌات الالكترونٌة 

mean   489. 692. 051. 080. 055. دعم الخدمات الالكترونٌة 

mean  000. 5.479 419. 077. 421. الاهتمام بالعمٌل 

mean 002. 3.087 145. 060. 185. الخبرة التكنولوجٌة 
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3 

(Constant) -.080 .398  -.201 .841 

mean 394. 854. 147. 257. 219. الاحتفاظ بالمعلومات 

mean 523. 640.- 136.- 263. 168.- التكنولوجٌا 

mean 069. 1.828 324. 252. 460. العملٌات الالكترونٌة 

mean 062. 1.870- 363.- 193. 361.- العاملٌن 

mean 364. 909. 177. 234. 213. ادارة العملٌات الالكترونٌة 

mean   008. 2.669 671. 271. 722. دعم الخدمات الالكترونٌة 

mean  622. 493.- 114.- 233. 115.- الاهتمام بالعمٌل 

mean 172. 1.367 247. 230. 314. الخبرة التكنولوجٌة 

mean 649. 455.- 132.- 120. 054.- الاحتفاظ *الخبرة التكنولوجٌة 

mean 440. 773. 294. 129. 100. التكنولوجٌا*الخبرة 

mean 191. 1.309- 398.- 116. 152.- العملٌات*الخبرة 

mean 128. 1.528 497. 097. 148. العاملٌن*الخبرة 

mean  660. 440.- 141.- 113. 050.- العملٌات*الخبرةادارة 

mean 010. 2.608- 1.062- 126. 329.- دعم  الخدمات *الخبرة 

mean 019. 2.348 817. 102. 239. الاهتمام بالطالب *الخبرة 
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Excluded Variables
a

 

Model Beta In t Sig. Partial 
Correlation 

Collinearity 
Statistics 

Tolerance 

1 

mean 145. الخبرة التكنولوجٌة
b

 3.087 .002 .165 .756 

mean 174. الاحتفاظ *الخبرة التكنولوجٌة
b

 2.581 .010 .139 .369 

mean 173. التكنولوجٌا*الخبرة
b

 2.779 .006 .149 .434 

mean 173. العملٌات*الخبرة
b

 2.709 .007 .146 .414 

mean 213. العاملٌن*الخبرة
b

 3.284 .001 .176 .398 

mean 187. ادارة العملٌات*الخبرة
b

 2.784 .006 .150 .375 

mean 167. دعم  الخدمات *الخبرة
b

 2.568 .011 .138 .400 

mean 216. الاهتمام بالطالب *الخبرة
b

 3.244 .001 .173 .377 

2 

mean 227.- الاحتفاظ *الخبرة التكنولوجٌة
c

 -1.067 .287 -.058 .037 

mean 081.- التكنولوجٌا*الخبرة
c

 -.421 .674 -.023 .045 

mean 160.- العملٌات*الخبرة
c

 -.755 .451 -.041 .037 

mean 201. العاملٌن*الخبرة
c

 1.104 .270 .060 .050 

mean 081.- ادارة العملٌات*الخبرة
c

 -.393 .695 -.021 .040 

mean   210.- الخدمات *الخبرةدعم
c

 -1.053 .293 -.057 .042 

mean 195. الاهتمام بالطالب *الخبرة
c

 .986 .325 .054 .043 
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Residuals Statistics
a

 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.0662 4.1646 2.3200 .56973 348 

Residual -1.72908 2.98886 .00000 .62141 348 

Std. Predicted Value -2.201 3.238 .000 1.000 348 

Std. Residual -2.722 4.705 .000 .978 348 

 

 

 

 القائمة الرئٌسٌة لنظام جامعة الأزهر بغزة

 

 قىائن النظام الالنخروني في الجاهعاث الفلسطينيت-2

 القائمة الرئٌسٌة لنظام الجامعة الاسلامٌة بغزة
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 الرئٌسٌة لنظام جامعة القدس المفتوحة القائمة

 

 

 القائمة الرئٌسٌة لنظام جامعة الأقصى

 

 

 


