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 كلیة الدراسات التجاریة –جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا 
  :المستخلص 

حیث  ،ءفي تحقیق الرضا لدى العملا إدارة علاقات العملاء الالكترونیة  دورعلى  للتعرف هدفت هذه الدراسة 
والمتغیر الوسیط الخبرة التكنولوجیة في قیاس أثر الرضا في  سهوله الاستخدام لمتغیر المتوسط تم استخدام ا

و فرضیات اعتمادا على أدبیات الدراسة ، التم بناء نموذج البحث وتحدید متغیراته و  وجود الأنظمة الالكترونیة ،
حیث بلغت عینة  لجمع البیانات ، ستبانةاتم تطویر مقاییس الدراسة بناء على الدراسات السابقة حیث تم تصمیم 

ان رضا العملاء یزید باستخدام أنظمة وكانت أهم النتائج  باستخدام العینة العشوائیة العنقودیة ، 382الدراسة 
و كلما تمتع النظام الالكتروني بدینامیكیة في التصمیم والتفاعل كلما زاد رضا  ، علاقة العملاء الالكترونیة

جود الخبرة التكنولوجیة لدى العملاء في التعامل مع أنظمة علاقة العملاء الالكترونیة یساهم في العملاء و أن و 
 أن المتغیراتو  وذلك لوجود خبرة تكنولوجیة مناسبة لدى العملاء ، زیادة الرضا ولكن لیس بقدر سهولة الاستخدام

في جامعة الأقصى فقط ،وهو ما نوصى  معةثر على متغیرات الدراسة باستثناء متغیر الجاأالتحكمیة لم یكن لها 
  علاقة العملاء الالكترونیة . اداره لفهم المزید من العوامل المعززة للرضا في نظام به 

ABSTRACT: 
This study aimed to identify the role of Electronic Customer Relationships 
Management (E - CRM) in achieving customers’satisfaction.The moderator variable 
(ease of use) and mediator variable(technological expertise) were used in measuring 
the impact of satisfaction in the presence of electronic systems. The research model, 
variables, and hypotheses had been built based on literature review, where a 
questionnaire was designed and distributed for 382 persons to collect data using the 
cluster random sample.The most important results indicated that customer satisfaction 
increases by using E-CRM, and whenever the electronic system enjoyed dynamism in 
the design and interaction the greater customer satisfaction will be. Moreover, the 
presence of technological expertise among customers in dealing with E-CRM systems 
contributes to increase customers’ satisfaction, but not as much as ease of use. In 
addition, cybernetic variables did not have an impact on the study variables except for 
university variable in the Al-Aqsa University, which is what the study recommended, 
i.e., in depth understanding of the promoting factors of satisfaction in E-CRM. 

  .نظام المعلومات    -نموذج قبول التكنولوجیا  -التسویق بالعلاقات الكلمات المفتاحیة : 
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  : المقدمة
 مثلا جدیدة مصطلحات ظهرت الاتصال و التسویق وأسالیب المعلومات تكنولوجیا روتطو  ظهورالإنترنت مع 
دارة لتجارةا دارة علاقة العملاء الالیكترونیة,  والعدیدالإلكت التسویقو  ، العملاء علاقة الإلكترونیة , وإ  روني , وإ

ومثلت هذه التطورات في ) 22ص - 2007 –(فایز جمعة التطور بهذا كلها یتتعلق الت الجدیدة المسمیات من
, وأن تبني  ولیس كمستهلكین فقط المفاهیم التسویقیة حث المنظمات على أن تنظر للزبائن كشركاء للمنظمة

ة طویلة الأمد , وتحافظ على هؤلاء العملاء القدامى عن طریق تقدیم الخدمات والمنتجات معهم علاقات حمیم
.ومع التطور التكنولوجي المضطرد تحول مفهوم علاقة العملاء ) 2ص - 2008 –(درمان سلیمان المتمیزة لهم

عملاء الالكترونیة التي الى مفهوم أكثر تقدما وتطورا یجاري هذا التطور التكنولوجي فظهر نظام ادارة علاقة ال
یعتمد بصورة أساسیة على استخدام التكنولوجیا ، وعملیة التسویق الالیكتروني ، ولا یركز فقط على عملیات بیع 
المنتجات إلى المستهلك ، بل یركز أیضا على إدارة العلاقات بین المؤسسة من جانب ، والمستهلك وعناصر 

.ونظرا لأن نظام ادارة علاقة ) 136،ص 2004 –( یوسف احمدجانب آخرالبیئة الداخلیة والبیئة الخارجیة من 
العملاء الالكترونیة نظام دینامیكي متكامل فهو لیس عبارة عن نظام داخلي فقط تمارسه المنظمة في اقسامها 

مین للنظام المختلفة وبیئتها الداخلیة بل یمتد لیشمل البیئة الخارجیة والعملاء المستفیدین من النظام أو المستخد
ككل ، من هنا یكون لمعرفة ومهارات استخدام العملاء لهذا النظام دور اساسي في انجاح الهدف من وجوده في 
تحقیق الرضا والولاء ، فالمنظمات عند تصمیمها للنظام وتحدید طریقة ادارته والتعامل معه تلجأ الى البساطة 

من جهة و مستوى مهارات الاستخدام الناتجة من الخبرة  والسهولة لأنها تراعي الفروق الفردیة للمستخدمین
مع الأنظمة الالكترونیة من جهة أخرى ، وهى تحاول أن تحاكي في تصمیمها للأنظمة  التعاملالمتراكمة في 

الالكترونیة البیئة الافتراضیة للعملاء من حیث التفصیل والمحتوي وتوقع السلوك التكنولوجي للمستخدم .ونظرا 
وم إدارة علاقة العملاء الالكترونیة لا یقتصر فقط على المنظمات الصناعیة أو التجاریة بل هو مفهوم لأن مفه

فقد أرتأى الباحث دراسة دور وأثر هذا النظام في  والخدمیةات الصناعیة والتجاریة طال جمیع أنواع المنظم
النظام ( الطلاب الجامعیین ) ، حیث  الجامعات الفلسطینیة ومدى تحقیق الرضا لدى العملاء المستخدمین لهذا

ان الطلاب یستخدموا بشكل مباشر أنظمة الكترونیة متكاملة طوال فترة دراستهم الجامعیة ، هذا بالإضافة الى أن 
هذه الفئة تمتاز بأنها الفئة الأكثر مواكبة للتطور التكنولوجي في فلسطین والعالم قبل التحاقهم بالجامعات من 

% في 75.7ي المدارس حیث بلغت نسبة المدارس التي یوجد فیها غرفة مخصصة للحاسوب خلال دراستهم ف
.وفي هذا البحث یجب الإشارة إلى أن العمیل ( ) 2012 –(الجهاز الاحصائى الفلسطینى  2011/2012العام 

حیث یكون  الطلاب الجامعیین)  بصفتهم الجزء الأساسي في مؤسسات التعلیم العالي والجامعات الفلسطینیة ,
هدف الجامعات الفلسطینیة بناء علاقة تفاعلیة متینة معهم، و العمل على تطویرها حسب ما یرغب فیه العمیل، 
و إعلامه بها بشكل واضح  و مستمر، لتدعم إدراكه لها، وتسهیل طریقة التعامل مع هذه التكنولوجیا الرقمیة و 

 یبحث الخدمات من غیره , مثل )  كالتسویق التعلیم(.إن ؤسسةإثاره إعجابه، فیزید رضاه و یعزز ولائه لهذه الم
 ،إلكترونیة وحكومة إلكترونیة تجارة من إلكترونیة بخدمات یتمیز إلكتروني مجتمع ظل في له إلكترونیة نسخة عن

 قدف ،  عملیة التعلم لتحسین نظامه داخل یتبناها لكي جدیدة، تعلم وطرق أدوات عن دائما یبحث ولأن التعلیم
 خلال من ومهمة كأداة حدیثةت انتشر  التي العلاقة الإلكترونیة، هي تقدماً  الأكثر الأدوات تلك إحدى أن وجد

دارة علاقات العملاء الإلكترونیة تشمل استخدام تقنیات تكنولوجیا  بسنوات الإنترنت انتشار التسعینات , وإ
كسترانت في تنفیذ عملیات خدمة العملاء لتكون المعلومات و الاتصالات الحدیثة من خلال الانترنت ، و الا

). وحتى تنجح الجامعات الفلسطینیة في 23، ص  م2009 –أكثر كفاءة وفاعلیة . (أبو أمونه ، یوسف محمد 
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استخدام نظام إدارة علاقة العملاء الالیكترونیة في كسب الحد الأقصى من العملاء, فإنها تستطیع أن تحقق ذلك 
یزة التنافسیة في كل عنصر من عناصر المزیج التسویقي , من خلال : التمیز في تخطیط من خلال تحقیق الم

 –( یوسف احمدوتطویر وتحسین الإدارة عبر الإنترنت , التمیز في الأنشطة الترویجیة, التمیز في توزیع الخدمات
عمل الجامعات الفلسطینیة الالیكتروني , ت التسویق لاءكركیزة هامة فيالعمخدمات نظرا لما تمثله , و ) 112ص

من خلال الخدمات الالیكترونیة على تقدیم هذه الخدمات عبر وسائل وأسالیب متنوعة, وجمیع هذه الوسائل 
والأسالیب تقود إلى تعظیم رضا العمیل, وزیادة مستوى ولائه للمؤسسة وموقعها (أبو أمونه ، یوسف محمد ، 

خریجي الثانویة العامة أي العملاء المحتملین لهذه المؤسسات ) ، وفي ظل تعدد الخیارات أمام 24ص  - 2009
.سیتم التعرف في هذا في اختیار الجامعة التي یرغبون بها وعدم وجود قانون محدد لالتحاقهم بجامعة معینة 

البحث علي واقع تطبیق إدارة علاقات العملاء الالكترونیة في هذه المؤسسات و قدرتها على البقاء و استقطاب 
لتحقیق رضا عملائهم و الارتقاء بمستواهم أخذین بعین  لطلاب و تطویر أسالیب خدمات التعلیم الالكترونيا

من الاعتبار دور الخبرة التكنولوجیة لدى العملاء ومدى سهوله استخدام النظام في تحقیق ذلك .و 
التعلیم العالي ( الجامعات )  طاعق اختارالباحث فقد دراسةأثرعلاقة العملاء الالكترونیة على تعظیم الرضا ،أجل
 نظرا ، البیئة في التي تحصل التغیرات لدراسة مثالي نموذج من العالي التعلیم مؤسسات تمثله لما ، فلسطین في

 العلوم وتقدم والابتكار الإبداع وتراعي ، حضاریا به والارتقاء المجتمع خدمة في أساسي بشكل تساهم لكونها
 العالمي المعاصر.  المستوى إلى اللوصول به نهوضالتكافؤ,وال أسس من على

  المبحث الأول : المقدمة
  مشكلة الدراسة : :اولاً 

تؤثر الجامعات الفلسطینیة بشكل مباشر على المجتمع من خلال رفد مؤسساته المختلفة بما یحتاجه من كفاءات 
المفاهیم الحدیثة في تكنولوجیا بشریة في كافة المجالات ، وهى من المؤسسات الرائدة في تبنى واستخدام 

الاتصالات واستخدام الادارة الالكترونیة خدمة لعملائها الداخلیین والخارجین بغض النظر عن التكلفة المادیة لهذا 
الاستخدام ، حتى تحقق لنفسها حصة سوقیة تنافسیة تمكنها من البقاء والاستمرار والتطور وتحقیق رضا العملاء. 

ساؤلا رئیسا هل وجود النظام الالكتروني فقط یحقق التنافس والرضا لدى العملاء من من هنا یتم  طرح ت
استخدامه أم أن هناك عوامل أخري تحقق الرضا مثل سهوله استخدام النظام  والخبرة التكنولوجیة في التعامل مع 

 الأنظمة الالكترونیة لدى العمیل ؟
  ثانیا : هدف الدراسة :

ام إدارة علاقة العملاء الالكترونیة في الجامعات الفلسطینیة كمتغیر متكامل بما یحتوي تهدف الدراسة لتوضیح نظ
من مكونات ووظائف مجتمعة و معرفة أثر نظام إدارة علاقة العملاء الالكترونیة في الجامعات في تحقیق الرضا 

من استخدام أنظمة إدارة علاقة لدى العملاء ، كذلك التعرف على دور الخبرة التكنولوجیة في الرضا لدى العملاء 
العملاء الالكترونیة ، وتوضیح اثر سهولة استخدامهفي التفاعل الایجابي في زیادة  الرضا لدى العملاء ، كذلك 

  معرفة الفائدة المدركة من رضا الطلاب جراء وجود إدارة علاقة العملاء الالكترونیة في الجامعات الفلسطینیة .
  ثالثا :أهمیة الدراسة :

ان تصمیم نظام علاقات ادارة العملاء الالكترونیة یكون بالغالب ذو تكلفة مالیة عالیة من قبل المنظمات وتتوقع 
المنظمات تحقیق هدف المحافظة على العملاء القدامى وكسب عملاء جدد من خلال الرضا عن الخدمات 

ون التكلفة المالیة عبئ كبیر على هذه المقدمة من هذه المنظمات ، وفي الدول النامیة ومن ضمنها فلسطین تك
ك یكون منظمات لا تهدف للربحیة وتهتم فقط بتقدیم الخدمة مثل الجامعات لذلالالمنظمات خاصة اذا كانت 
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وتكمن كذلك أهمیة الدراسة أنها من ، من استخدام نظام ادارة علاقة العملاء مهم جدا  حققةقیاس مدى الفائدة الم
كون جمیع الجامعات الفلسطینیة تستخدم  في الجامعات لم تنظر فقط لوجود هذا النظام الدراسات الحدیثة التي

بمتغیرات جدیده هي الخبرة التكنولوجیة للمستخدم وسهولة استخدام  وجود هذا النظام  أنظمة الكترونیة بل ربطت
  النظام في تعزیز عوامل الرضا للطلاب في الجامعات الفلسطینیة .

  نظري للدراسة :رابعا:النموذج ال
والدراسات السابقة التي اطلع علیها الباحث فیما یخص  TAMاستنادا للأدبیات النظریة ذات العلاقة و نظریة 

موضوع الدراسة الحالیة ، قام الباحث بإعداد نموذج الدراسة التالي الذي یشمل المتغیرات المستقل والوسیط 
  والمتوسط والتابع .

  
  راسة) نموذج الد1نموذج شكل (

  نظام علاقة العملاء الالكترونیة
  

  
  
  

  
  
  
  
  
  
  

  خامسا : متغیرات الدراسة :
 المتغیر المستقل : نظام ادارة علاقة العملاء الالكترونیة وهو ینقسم الى مكونات ووظائف 

 وتتكون من مكونات النظام التالیة :الاحتفاظ بالمعلومات ، التكنولوجیا ، العملیات ،العاملین.
وتتكون من وظائف النظام التالیة :ادارة المعلومات ، دعم الخدمات ، الاهتمام بالعمیل . وتم دراسة كلا من 

  المكونات والوظائف معا كمتغیر واحد .
  المتغیر الوسیط :سهولة استخدام النظام الالكتروني  .

  المتغیر المتوسط :الخبرة التكنولوجیة 
 الجامعات الفلسطینیة .المتغیر التابع :الرضا لدى طلاب 

  سادسا:فرضیات الدراسة :
 هناك علاقة بین نظام ادارة علاقات العملاء الالكترونیة في الجامعات الفلسطینیة  ورضا الطلاب فیها.

هناك علاقة بین نظام ادارة علاقات العملاء الالكترونیة في الجامعات الفلسطینیة  و سهولة استخدام هذا النظام 
  الكترونیا.

  مكونات النظام
الاحتفاظ 

  بالمعلومات
  التكنولوجیا
  العملیات
  العاملین

  وظائف النظام
  ادارة العملیات
  دعم الخدمات

 الاهتمام بالعمیل

 الخبرة التكنولوجیة

 ءرضا العملا سهولة الاستخدام

المتغیرات التحكمیة ( الجنس ، العمر ، امتلاك جهاز حاسوب ، امتلاك خط انترنت ، الجامعة ، 
 ) التخصص ، المستوى الاكادیمي ، التخصص الثانوي
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ناك علاقة بین نظام ادارة علاقات العملاء الالكترونیة في الجامعات الفلسطینیة والخبرة التكنولوجیة لدى طلاب ه
  هذه الجامعات .

هناك علاقة بین سهولة استخدام نظام علاقات العملاء الكترونیا المستخدم في الجامعات الفلسطینیة ورضا 
  الطلاب في هذه الجامعات .

  لخبرة التكنولوجیة للتعامل مع  الانترنت ورضا الطلاب في الجامعات الفلسطینیة .هناك علاقة بین ا
  توجد فروق معنویة في رضا عملاء الجامعات الفلسطینیة تعزى للمتغیرات التحكمیة 

المستوى  ،، التخصص الجامعيترنت ، الجامعة( الجنس ، العمر ، امتلاك جهاز حاسوب بیتي ، امتلاك خط ان
  ، التخصص في الثانویة العامة ). الأكادیمي

  سابعا : الدراسات السابقة
) بعنوان "قابلیة الاستخدام لصفحات الویب في التجارة الالكترونیة : نموذج David Green  )2005دراسة 

القبول" تطرق الباحث في هذه الدراسة الى أهمیة سهولة الاستخدام على شبكة الانترنت واهمیتها في التجارة 
و خلصت  TAMترونیة وحاولت الدراسة تحدید ابعاد مناسبة قابلة للقیاس في قابلیة الاستخدام ضمن اطار الالك

الدراسة الى ان الرضا عن التصمیم یؤثر ایجابا في سهولة الاستخدام لموقع الویب وكلما زادت الثقة في الصفحة 
الفائدة من موقع الویب وكلما كان التنقل تقل المخاطر المتوقعة وكلما كان محتوى الصفحة مفیدا كلما زادت 

 .Machado, M.; Oliveira, J.; de Souza, J.Mدراسة : .سهلا في الصفحة زاد استخدام صفحة الویب 
) بعنوان "إدارة علاقات العملاء في الجامعات ومراكز البحوث"قام الباحث بدراسة ادارة علاقة العملاء   2007(

والمؤسسات البحثیة وقد خلص الباحث في دراسته الى أن  بعض الجامعات ومراكز في نطاق الجامعات والمراكز 
البحوث لا تطبق أنظمة ادارة علاقات العملاء لعدم وعیها بالفائدة العظیمة التي ستعود علیها من خلال تطبیق 

قات العملاء, بهدف النظام وأن قلیل من المؤسسات التعلیمیة كالجامعات والمراكز البحثیة تطبق أنظمة ادارة علا
تحقیق إرضاء للزبون وهو الطالب , ومن ثم زیادة ولاءه للمؤسسة التعلیمیة التي یدرس بها ومن ثم تحسین 

) بعنوان "الرضا التكنولوجي  في تقدیم الخدمات " هدفت Suzan Makeran et al  )2009دراسة   .نتائجها 
جیا  الخدمة الذاتیة حیث أوضح الباحثون أن الخدمات الذاتیة هذه الدراسة لدراسة رضا العملاء مع توافر تكنولو 

یجب ان تشمل كلا من التكنولوجیا والبعد الانساني وخلصت الدراسة إلى أنه یجب ان تساهم التكنولوجیا بشكل 
واضح في توفیر الجهد والوقت لدى العملاء لتحسین رضاهم تجاه الشركة و كلما خدمت التكنولوجیا التوقع لدى 

لعملاء كلما زاد رضا العملاء  و كلما زاد الفهم لنظرة العملاء للتكنولوجیا كلما زاد رضا العملاء وأن التكنولوجیا ا
) Khalid Al-Momani, et al )2009التي لا تعتمد على البعد الإنساني تقلل من رضا العملاء .دراسة : 

استعمال والتمتع  بخدمات الهاتف المحمول و الأداء " جودة الخدمات الإلكترونیة، وسهولة  الاستخدام، و بعنوان
"هدف الباحث من دراسته التركیز على القدرة  الإلكتروني في  إدارة علاقات العملاء : دراسة میدانیة في الأردن

على دعم العملاء والتعامل معهم من دون التأثیر علیهم ، أو التدخل في شؤونهم . ومع ذلك، فإنه یعتمد على 
م قنوات للتعامل مباشرة مع العملاء من خلال إدارة علاقات العملاء الالكترونیة والانترنت والهاتف استخدا

المحمول وكانت النتائج والتوصیات التى تحققت من هذه الدراسة أن إدارة علاقات العملاء إلكترونیا تحسن من 
خدام والأداء تعطي مؤشر إیجابیا كبیرا على جودة الخدمة ، وتزید من سهولة الاستخدام, بالتالي فإن سهولة الاست

دارة علاقات العملاء الإلكترونیة. دراسة :  )  بعنوان  " دور إدارة  Marti Harris )2009تحسین جودة خدمة وإ
علاقات العملاء في إدارة حیاة طلاب التعلیم العالي "  هدف الباحث من هذه الورقة البحثیة إلقاء الضوء على 

قات العملاء وهم الطلاب في مؤسسات التعلیم العالي وأهمیته في الحفاظ على الطلاب كون دور إدارة علا



  العلــــــوم Գق˗صادیةمجߧ                                                                      

16 
 

Vol. 15   (01) 

مؤسسات التعلیم العالي تتجه حالیاً وبصورة متزایدة إلى تطبیق نظم إدارة علاقات العملاء والتي تؤدي دورا هاما 
ء مواهبهم, و تمكن الباحث من في إدارة دورة حیاة الطالب, حیث تساهم أیضاً في وجود تنافس الطلاب في بنا

خلال الدراسة أن یصف مكونات نظام إدارة علاقات العملاء الذي لا غنى عنه لتطویر واكتشاف مواهب الطلاب 
خلال دورة حیاتهم في التعلم وقد وجد الباحث أنه یمكن استخدام إدارة علاقات العملاء في أي مكان تقریبا سواء 

كل إدارة من الإدارات والكلیات والوحدات , والتي یمكن أن تستخدم فیما بعد  في جامعة كبیرة، أو صغیرة, في
 لتسجیل بیانات الطلاب وتحلیلها لدمجها مع نظام طالب أو النظام المالي في مؤسسات التعلیم العالي كافة.

قة العملاء تأثیر سهولة الاستخدام والمتعة في ادارة علا) بعنوان " SamsudinWahab, et al )2011 دراسة 
"هدفت الدراسة لمناقشة جودة الخدمات  الالكترونیة على أداء خدمات شركات الهواتف المحمولة في الأردن

الإلكترونیة ، وسهولة التمتع بها، وسهولة استخدام إدارة علاقات العملاء الإلكترونیة من خلال العلاقات 
هذه الدراسة وجود علاقة إیجابیة بین سهولة استخدام المفاهیمیة لإدارة علاقات العملاء الإلیكترونیة ووجدت 

الانترنت, وزیادة  رضا العملاء كذلك وجود علاقة ایجابیة بین استخدام المزیج التسویقي وأثره الایجابي على 
كیفیة تخطیط وسوق الخدمات التي تعتبر قیمة من قبل العملاء واستخدامها في المستقبل.دراسة 

HamedMoezzi  )2012عنوان "ادارة علاقة العملاء الالكترونیة : نهج جدید لرضا العملاء "تناول الباحث ) ب
في هذه الدراسة البحثیة دراسة أحد أهداف الشركات في زیادة أنفاقها على أنظمة ادارة علاقات العملاء لرفع 

نظمة ادارة علاقة مستوي رضا العملاء لدیها ، من خلال تساؤل رئیسي هل هناك فائدة حقیقیة من استخدام ا
الزبائن الالكترونیة في رفع مستوى رضا العملاء في الشركات وكیف یحدث ذلك وذلك من خلال تطبیق مؤشر 

كانت اهم النتائج والتوصیات أن على الشركات أن ترفع مستوى الفهم لدى  ، )ACSIرضا العمیل الأمریكي (
ات الحقیقیة لهذه الخدمات و كلما كان نظام ادارة علاقة العملاء للمطابقة ما بین الخدمات المستلمة والاحتیاج

العملاء الالكترونیة قادر على تحقیق الخصوصیة الشاملة لكل عمیل كلما زاد رضا العملاء وكلما كان  نظام 
ادارة علاقة الزبائن أكثر مثالیة للعملاء من خلال التحسین المستمر لاستخدامه یزید من الشعور بالرضا لدى 

ء و كلما أخذت الشركات بوجهة نظر العملاء من خلال رفع مستوى نظام علاقة العملاء الالكترونیة كلما العملا
) بعنوان " محددات Michael Chih et al )2012تحققت التكاملیة بالرضا بین الشركات والعملاء .دراسة 

التجزئة"هدفت هذه الورقة البحثیة وعقبات رضا المستهلك باستخدام خدمة التكنولوجیة الذاتیة في حالة تجارة 
معرفة المحددات والرغبات التي تؤثر في تحقیق رضا المستهلك عند استخدامه لخدمة التكنولوجیا وذلك بدراسة 
حالة المستهلكین الذین لدیهم خبرة في استخدام التكنولوجیا في التعامل مع تجارة التجزئة عن طریق استخدام 

وكانت أهم النتائج والتوصیات كلما كان النموذج التكنولوجي  ، منمذجة مع المستهلكینالنموذج النظري للهیكلة ال
المستخدم سهلا شكل ذلك شعورا متزایدا في الرغبة في الاستمرار باستخدام هذه التكنولوجیا من قبل العملاء و 

رضا العملاء من التكنولوجیا وأن   ، كلما زادت التوقعات من فائدة استخدام التكنولوجیا كلما زاد رضا العملاء
ووجدت الدراسة أن اهتمام  ، وفهمهاالمستخدمة یساهم في زیادة استمرار نیة العمیل في استخدام هذه التكنولوجیا 

العملاء بالتكنولوجیا یعود الى ضغوط الوقت التیتحتم علیهم اللجوء لأسرع الطرق لإنجاز الأعمال بشرط تحقیق 
ال وأن زیادة رضا العملاء یتأثر بصورة مباشرة بالوثوق في التكنولوجیا المستخدمة رضا العملاء من هذه الأعم

  التي تحقق الخصوصیة لهم أثناء تأدیة اعمالهم تكنولوجیا .
اختلاف الدراسة عن الدراسات السابقة : لاحظ الباحث ان الدراسات السابقة التي اطلع علیها ركزت على متغیر 

لا هناك من وضع الخبرة التكنولوجیة لوحده أو عامل سهولة الاستخدام وهذا لا یكفى واحد وربطته بالرضا ، فمث
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قام الباحث بدراسة المتغیرین معا وربطهما بالرضا في محاولة لفهم عوامل أكثر معززة  لذلك ،كافیهلتعمیم نتائج 
  لة للتعمیم . للرضا في نظام اداره العلاقات الالكترونیة حتى تكون النتائج أكثر موضوعیه وقاب

  المبحث الثاني : الإطار النظري  .1
الرضا :  إن حالة الرضا باتت هدفاً أساسیاً للمؤسسة تعبّر عن حكم تقییمي على أداء المنتج یتولد عنه شعور 
نفسي بالارتیاح و الرضا، وذلك مع اشتداد المنافسة  التي صعّبت من مهمة البحث عن عملاء جدد و إرضائهم 

ز بالإشباع التام، فأصبح كسب  إن لم نقل أنّ  اكتساب عمیل جدید أمراً مستحیلاً في بعض القطاعات التي تتمیّ
رضا العمیل هو الحل الأمثل الذي من شأنه أن یضمن بقاء المؤسسة هو الاستراتیجیة الدفاعیة للحفاظ  على 

ویلة بین العمیل و رصیدها من العملاء الحالیین و كسب رضاهم، وذلك من خلال بناء علاقة قویة و ط
المؤسسة, وتعتمد المؤسسات على مجموعة من الأدوات و الاستراتیجیات لكسب رضا وولاء عملاءها, ومن هنا 
تطورت فكرة تحویل العمیل الراضي إلى عمیل وفيّ،  فلم یعد الرضا غایة في حد ذاته بل أصبح وسیلة تسعى 

الرضا  )(المنیاويفقد عرف . ) 20، صم2006 –لاق بشیر ( محمود والعمن خلالها المؤسسة لبناء ولاء عمیلها
على انه "الحالة العقلیة للإنسان التي یشعر بها عندما یحصل على مكافئة (ثواب) مقابل التضحیة بالنقود 

 بالفرح .أما( الطائي) فیذكر أن الرضا یشمل " مشاعرالعمیل) 222، ص م1998 –( عائشة مصطفى والجهد"
العمیل)".(  یحملها التي والتوقعات للمنتج(  ءالفعلي الأدا بین المقارنة عن الناجمة ، المنتج اءشر  بعد أوالاستیاء

 الناتجة النفسیة عرفها ( عتیق ) رضا العمیل بأنه " الحالةت).كذلك  15، ص م2008 - الطائي، یوسف حجیم
 بین من العلامة أو المنتج اختیار أساسها على تم والتي المتوقعة بالقیمة ومقارنتها مختلفة تقییم عملیات عن

  ).124، ص  م2012 - البدائل ".( عتیق ، خدیجة
استنادا الى التعریفات السابقة قام الباحث بتعریف اجرائي للرضا بالآتي :  الرضا یتكون من الادراك والتوقع 

ك والمتوقع، ففي حالة والشعور النهائي للعمیل من حصوله على الخدمة أو المنتج وهو دلالة على الأداء المدر 
عجز الأداء عن التوقعات فإن العمیل یكون في حالة من الاستیاء, مما یضطره لترك التعامل مع المؤسسة في 
المستقبل,  وفي حالة أن یكون الأداء مطابقاً للتوقعات فأن العمیل سیشعر بالراحة والرضا. أما في حالة تجاوز 

  وقعات في هذه الحالة یبقى العمیل مرتبط ارتباطاً وثیقاً بهذه المنظمة .الأداء على ما هو متوقع أو یتخطى الت
منشأ حالة الرضا:یتولد الشعور الایجابي تجاه المنتج أو العلامة على مرحلتین متكاملتین الرضا أو البحث عن 

ن الحاجات بدائل أخرى حیث أنه من خلال انتقاء العمیل للمنتج أو العلامة فهو یسعى إلى تلبیة مجموعة م
والرغبات یرى أنها تحقق له مستوى من الرضا وتضمن في نفس الوقت ربحیة المؤسسة، وفي المقابل یمكن أن 
تتحمل هذه الأخیرة خسارة كبیرة نتیجة عدم رضا العمیل، ومنه فالنزول على سلم الرضا لدى العمیل یعني 

همیة الرضا في تحدید مصیر المؤسسة أخرى ( بالضرورة النزول على سلم ربحیة المؤسسة، هذا ما یبرر مدى أ
  ).56، ص م 2004 –كشیدة ، حبیبة 

مكونات رضا العمیل : تتكون مكونات رضا العمیل من هي : تكالیف الحصول على العمیل: تتحمل المنظمة 
حقیق تكالیف متنوعة من أجل الحصول على عمیل جدید. إذ یؤدي تبني العمیل للمنتوج الجدید أو المطور إلى ت

عوائد للمنظمة بصورة مستمرة، وهذه الحالة تعبر عن الرضا التام للعملاء. و  التدرجات العلیا: وتتمثل بزیادة 
العوائد الناتجة من زیادة مبیعات المنتوجات الجدیدة أو المطورة عن طریق توصیات وروایات العملاء ذوي 

  ) .102، ص  م1998 –التجربة السابقة هي ( طاهر ، ناجحة محمد 
أهمیة قیاس رضا العملاء: للوقوف على مدى رضا العملاء عما تقدمه لهم المؤسسة من خدماتو تقدیم النتائج 
التي حققتها المؤسسة للقائمین علیها. كذلك للوقوف على أسباب عدم تحقیق الأهداف حسب التصور المبدئي 
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بالإضافة الى تجنب تكرار نفس  ، أخرىللعمل و تمكن من توسیع نطاق الأنشطة والخدمات لتشمل مجتمعات 
الأخطاء في المشروعات والأنشطة التالیة. ومعرفة ما إذا كان نمط الإدارة یحقق رضا العملاء في الداخل 

  ).155، ص 2007 –( قدادة واخرون والخارج أم یحتاج الأمر إلى مراجعة
ة العملاء الالكترونیة عن التعبیر عن هذا ادارة علاقة العملاء الالكترونیة : درجت معظم مفاهیم ادارة علاق

المفهوم بشقین الشق الأول منظور اداري یرى فیه نظام متكامل للتعامل مع العملاء لكسب رضاهم وولائهم 
"أن إدارة  شیفلىوالمنظور الثاني تقنى من خلال استخدام التكنولوجیا في التواصل مع هؤلاء العملاء فیرى   

وادارة  CRMترونیة تعتمد أكثر على شبكة الإنترنت, وأن الفرق بین ادارة علاقات العملاء علاقات العملاء الالیك
علاقات العملاء الالیكترونیة هي طریقة التواصل مع العمیل, والذي یتم من خلال الهاتف أو الفاكس, وشبكة 

  .)Ghaffey -2012 , p20( والبرید الإلكتروني وأحدث التقنیات"و السلكیة الإنترنت اللاسلكیة 

ویعرفها طلعت المحمدي  بأنها "الادارة التي تنبثق من تكنولوجیا الإنترنت والشبكة العالمیة لتسهیل تنفیذ إدارة 
علاقات العملاء ؛ لأنها تركز على الإنترنت في التفاعل بین الشركات وعملاءها. وعلى وجه الخصوص فإن 

ات من توفیر الخدمات والمنتجات المناسبة لتلبیة احتیاجات إدارة علاقات العملاء الالیكترونیة تمكن الشرك
العملاء وتعزیز ولاءهم. وعلاوة على ذلك فإن لإدارة علاقات العملاء الالیكترونیة وظائف محددة وأدوات مختلفة 
تختلف باختلاف المنظمة التي تطبق النظام, بالتالي فهي مهمة لتخصیص التفاعل مع العملاء. وبالتالي فإنه 

،  2011 –طلعت المحمودى (، لا یمكن أن تتحقق ملامح إدارة علاقات العملاء على شبكة الإنترنت" هابدون
.أما فایز العنزي فیعرفها  "بأنها الأنظمة القادرة على دعم العملاء والتعامل معهم بشكل آلي ) 33ص

على استخدام قنوات وأوتوماتیكي من دونتدخل بشري أو بتدخل بشري في أضیق الحدود. وهي تعتمد 
بصورةأساسیة، بالإضافة » الإنترنت«التعاملالمباشر مع العملاء من خلال البرید الإلكتروني والشبكة العالمیة 

الصرف «(بروتوكولالتطبیقات اللاسلكیة) وتقنیة » WAP« إلى بعض التقنیات اللاسلكیة المحدثة كالدردشة و
ماتساعد تطبیقات إدارة علاقات العملاء العادیة الموظفین على وبین  (IVR) والهاتف المصرفي (ATM)  الآلي

ا لوجه معالعملاء، فإن تطبیقات إدارة علاقات العملاء الإلكترونیة تسمح للشركات بأن تدیرعلاقاتها  ً التعامل وجه
یذكر و .) 2010 –( فایز العنزى مع العملاء بصورة متمیزة فریدة في بیئات عمل الإنترنت والشبكةالعالمیة "

یوسف أبو فارة أنه "من البیئة الافتراضیة للتسویق الالیكتروني ظهر ما یسمى بإدارة علاقة العملاء الالیكترونیة, 
والتي تعتمد بصورة أساسیة على التكنولوجیا, وعملیة التسویق الالیكتروني, والتي لا تركز فقط على عملیات بیع 

إدارة العلاقات بین المؤسسة  من جانب, والمستهلك وعناصر البیئة المنتجات إلى المستهلك, بل تركز أیضاً على 
واخرون "تسویق أنشطة  كیلىویرى  ).136( یوسف احمد ، صالداخلیة, والبیئة الخارجیة من جانب آخر"

وأدوات وتقنیات تقدیمها عبر شبكة الإنترنت (باستخدام تقنیات مثل المواقع على شبكة الإنترنت والبرید 
ي، والتقاط البیانات، التخزین والتعدین) مع هدف معین لتحدید موقع، وبناء وتحسین العلاقات مع الإلكترون

  . )Kelly,L.L -2003 , p239( العملاء على المدى الطویل لتعزیز إمكاناتهم الفردیة"

على الانترنت ،  ویرى الباحث أن ادارة علاقات العملاء الالیكترونیة " هي استراتیجیة  شاملة ومتكاملة  للمنظمة
لى تقوم على اساس استخدام تكنولوجیا الانترنت وادارة العملیات الالكترونیة وقنوات اتصالات الكترونیة ، تهدف ا

من المنظمة والعملاء من الالتقاء معا في الفضاء الالكتروني ، بكل سهولة  التواصل مع العملاء لیتمكن كل
لوجیا ، وتحقیق الفائدة المدركة من استخدامها ، بما یحقق اشباع ویسر من خلال سهولة استخدام هذه التكنو 

  حاجات العملاء من جهة وتحقیق ثقة ورضا وولاء العملاء للمنظمة من جهة أخرى " .
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مكونات ادارة علاقة العملاء الالكترونیة : رؤیة المنظمة و تكنولوجیا الانترنت كذلك ادارة العملیات بالإضافة الى 
  ). 84، ص 2001 –بیتر جیمس (العمیلاشباع حاجات 

وظائف ادارة علاقات العملاء الالیكترونیة : هي إنشاء الحملات التسویقیة وارسال الحملات الترویجیة كذلك تتبع 
الحملات الترویجیة و ادارة المبیعات المحتملة بالإضافة الى تحویل المبیعات المحتملة إلى عملاء و اصدار 

- kincaid( و الرد على بطاقة العمیل وضبط بطاقة العمیل كذلك خلق القیمة للزبون اوادارتهبطاقة للعمیل 
2003 ,p44( 

خدمات أفضل و نمو الایرادات وزیادة :الفوائد المباشرة من وظائف نظم ادارة علاقات العملاء الالیكترونیة 
عثور على عملاء جدد وجمع الانتاجیة وتحقیق رضا العملاء بالإضافة الى تحسین معرفة العملاء كذلك ال

ملاحظات العملاء و إدارة الشركات والمنافسین والمبیعات وفرق الخدمة بالإضافة الى زیادة الكفاءة والفعالیة 
نشاء قاعدة بیانات موحدة   ). 47، ص 2010 –( شیرین ،التیمى للمنظمة وإ

كیفیة التنفیذ بالإضافة إلى ارتفاع معوقات تطبیق ادارة علاقات العملاء الالیكترونیة: المشكلات الخاصة ب
التكلفة، وصعوبة تحلیل العملاء ووضع المقاییس لما یحتاجون إلیه و یكمن التحدي الكبیر في ضرورة بذل أعلى 
جهد في تحدید الأشخاص والموارد المطلوبة لتنفیذ مثل هذه الأنظمة، حیث إنها لیست مجرد أنظمة أو برمجیات 

ن كان یتم تطبیقها، ولكنها ثقا فة ومعرفة یجب أن تنعكس على تنظیم الشركة وهیكلها كما أن استخدام الانترنت وإ
یخفض من تكلفة خدمة العملاء, إلا أنه یحد من العلاقات القائمة على الحوار مع العمیل, ویشوب وجود وانتشار 

نوات التسویقیة ( المقدمة فرص استخدام الانترنت بعض المخاوف لدى المتعاملین معه مثل الصراع فیما بین الق
للخدمة ) وحروب الأسعار, ولأن الاستراتیجیات التي وضعها الخبراء في عالم علاقات العملاء تركز على 
الاتصال والتواصل مع العمیل, وأن المنظمات التي یعملون بها تتمسك بهذا المبدأ كأهم أولویاتها فإنه لا بدیل 

  ) .11، ص  م2009 –م هذه المیزة  ( عمروش ، فادي لمثل هؤلاء من استخدام الانترنت لدع
الخبرة التكنولوجیة : أشارت العدید من الدراسات والأبحاث الأكادیمیة أن عملیة الشراء على الانترنت أكثر تعقیدا 
من الشراء المباشر كون المنتج لا یكون ظاهریا وغیر ملموسا وبالتالي هناك عوامل كثیرة أخرى متداخله في 

ة الشراء على الانترنت وأهم هذه العوامل دور الخبرة لدى المستخدم للویب وكیفیة نظرته الى التصمیم عملی
. وهناك العدید من )Tamimi – 2003 ,p146-55(والمحتوى ومقارنه ذلك مع خبرته المتراكمة للتصفح

ا : فقد عرفها تناولت الخبرة التكنولوجیة في مجال التصفح واستخدام الویب منه التيالتعریفات 
Constantindes  / مزیج من الوظائف على الانترنت تتضمن المعلومات ، العواطف ، العظة، نوع المنتج "

من التسویق التقلیدي والوصول به من خلال الاتصال عبر  4Psالخدمة ، بعبارة أخرى مزیج معقد من عناصر 
-Constantinides – 2002 ,p 57( المنظمةشبكة الویب للمنظمة والتفاعل المباشر للعملاء من الویب و 

أي صفقة  لإتمام" عملیة من اربع مراحل تصف الخطوات المتتالیة على الانترنت   Cho et alوعرفها ) 76
( حیث ینظر من خلالها للعملاء على الانترنت لیس مجرد متسوقین بل أیضا مستخدمین لتكنولوجیا المعلومات "

Cho,N 2001 , p400( .  
ادا إلى التعریفات السابقة قام الباحث بتعریف الخبرة التكنولوجیة كما یلى : " المعرفة المتراكمة لدى واستن

المستخدم على مواقع الویب من حیث القدرة على انجاز الأعمال بما یضمن تحقیق رضا العملاء على المنظمة 
  من خلال التفاعل الالكتروني معها " .
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القدرة على البحث والتصفح كذلك المقدرة على مقارنة وتقییم المعلومات والتفاعل  مكونات الخبرة التكنولوجیة :
عبر الانترنت وانطباعات المستخدم الكلى حول الموقع وأخیرا الاقتناع بالمحتوي والتعامل الایجابي مع القنوات 

ه في التصفح : أهم العوامل المتعددة في الموقع الالكتروني . تأثیر المزیج التسویقي على سلوك المستهلك وخبرت
نوعیة المعلومات  هيتحدد سلوك المستهلك وتساهم بقدر كبیر في خبرته في التصفح وتحقیق الرضا لدیه  التي

المقدمة حول منتجات الشركة ومدى وضوحها وصدقیتها من حیث الطلب والتسلیم والمحتوى كذلك الوفاء 
-Efthymios – 2004 ,p111( اریة بالإضافة للسعر والترویج بالاتفاق واعتماد عناصر المنتج والعلامة التج

126(  
سهولة الاستخدام : سهولة  استخدام  شبكة الإنترنت  مسألة مهمة في مجال التجارة الإلكترونیة، وذلك  
للمنظمات، والمدیرین، ومصممین المواقع وللأفراد ومع ذلك، فقد أفادت الدراسات التي بحثت سهولة استخدام 

واقع الحالیة, بوجود مشكلات تتعلق في فهم آلیات وأشكال عمل المواقع وصعوبة التنقل من موقع للآخر , كما الم
یتفق الخبراء في التجارة الإلكترونیة على أن عدم القدرة على تصمیم الموقع هو واحد من الأسباب الرئیسیة لفشل 

 Nerurkar – 2001 ,p(ة على ادارة هذه المواقعالتجارة الالیكترونیة وضعف المدخولات ناتج عن عدم القدر 
" القدرة على استخدام النظام بسهولة في ظل محددات الراحة والثقة والرضا  shackle. فقد عرفها  )69-71

على نحو فعال من قبل مجموعة محددة من المستخدمین تهدف لتحقیق مجموعة محددة من المهام ضمن نطاق 
" القدرة على استخدام المعلومات المعروضة على  Keevil. وعرفها )Shackel – 1984 , p45(  معین"

فقد عرفها " سهولة الاستخدام لمواقع الویب  Palmer. أما  ) Keevil – 1998(  صفحات الویب بكل سهولة"
 palmer – 2002 , p( تشمل سرعة الوصول وأبعاد تأخیر التحمیل والتصفح والمحتوى والتفاعل والاستجابة

.استنادا الى التعریفات السابقة قام الباحث بتعریف اجرائي لسهولة الاستخدام  بالآتي : " المقدرة )151-167
على الوصول لموقع الویب واستخدام محتویات الموقع بكل سهولة ویسر لتحقیق الهدف من ذلك الوصول بما 

التي تشمل سرعة الوصول وعدم یضمن الثقة والرضا من قبل المستخدمین ضمن نطاق محددات الوصول للموقع 
  التأخیر والمحتوي و التفاعل والاستجابة "

مكونات سهولة الاستخدام : المحتوى والاعتمادیة والسهولة كذلك زمن التأخیر وزمن الاستجابة التفاعلیة في 
  .) Green , David -2005(الموقع وصلاحیة التصفح الرضا والفائدة

التعلم والتذكر الدائم للموقع لخطوات التصفح والبیانات كذلك مدى خطورة  محددات سهولة الاستخدام : سهولة
 .)Gefen – 2003 ,p51-90( والرضا العام عند الاستخدام الاستخدامتنتج عن سوء  التيالأخطاء 

  المبحث الثالث : تحلیل الاستبیان واختبار الفرضیات . 4
   :أولا : وصف منهجیة الدراسة

وصفي  والمنهج التحلیلي لدراسة الظاهرة كما هي في الواقع ، حیث تم التطرق لوصف تم استخدام المنهج ال
الظاهرة محل الدراسة ، وقد اعتمد الباحث الاستبیان كأداة رئیسیة لجمع البیانات ، وتم تصمیم فقرات الاستبیان 

لك لقیاس رضا العملاء في نظام استنادا الى الادبیات والدراسات السابقة وتحویر الفقرات بما یلائم الدراسة ، وذ
ادارة علاقة العملاء الالكترونیة وقیاس توافر عامل الخبرة التكنولوجیة وسهولة استخدام النظام في تحقیق هذا 

فقرة موزعة على أربعة محاور حیث یمثل كل محور متغیر من  119الرضا ، وقد اشتمل الاستبیان على 
وفق مقیاس لیكرت  الاستبانةرات التحكمیة قید الدراسة ،حیث تم تصمیم متغیرات الدراسة بالإضافة الى المتغی

الخماسي المتدرج الذي یتكون من خمسة مستویات على النحو التالي : "أوافق تماما ، أوافق ، نوعا ما ، غیر 
ابل أوافق ) یق1موافق , غیر موافق تماما" حیث تم إعطاء الأرقام في عملیة التحلیل على النحو التالي الرقم (
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) یقابل غیر 5) یقابل غیر موافق ، الرقم (4) یقابل نوعا ما ، الرقم (3) یقابل أوافق ، الرقم (2تماما ، الرقم (
استبیان على عینة من طلاب الجامعات التي وردت في مجتمع الدراسة   50موافق تماما ،  وقام الباحث بتوزیع 

رض الدراسة ، ومن ثم تم تحلیل هذه البیانات بواسطة البرنامج لقیاس مدى صدق وثبات الاستبیان وملائمته لغ
  . SPSSالاحصائي المحوسب 

  :ثانیا : مجتمع الدراسة 
ة الاسلامیة بغزة ، جامعة یتكون مجتمع الدراسة من جمیع طلاب وطالبات جامعة الأزهر بغزة ، الجامع

( وزارة التربیة والتعلیم طالب وطالبة 69746دهم لغ عدا، جامعة القدس المفتوحة ( أفرع قطاع غزة ) والبالأقصى
، وقد تم اختیار مجتمع الدراسة هذا بالرغم من تواجد جامعات فلسطین ) –، رام االله  2011- 2010 –العالى 

  فلسطینیة أخري في قطاع غزة وذلك للأسباب التالیة :
  جامعة الأقصى هي الجامعة الحكومیة الوحیدة في قطاع غزة . -1
  عة القدس المفتوحة هي جامعة تعتمد نظام التعلیم المفتوح في دراستها .جام -2
جامعتي الأزهر و الإسلامیة جامعات أهلیة تدار من قبل مجالس أمناء الجامعة في كلا منهما ومضي على  -3

  .اعتماد برامجها الاكادیمیة أكثر من خمس سنوات وهى تقدم نفس التخصصات الاكادیمیة تقریبا 
الجامعات لم یمضي على اعتماد كافة برامجها الاكادیمیة أكثر من خمس سنوات وبالتالي تم استبعادها  باقي -4

  من مجتمع الدراسة .
  :ثالثا :عینة الدراسة 

طالب وطالبة من اجمالي مجتمع الدراسة  382استنادا الى معادلة ستیفن ثامبسون  فقد بلغت عینة الدراسة 
  وتم اختیار العینة بطریقة العینة العشوائیة العنقودیة.  طالب وطالبة  69746والبالغ 

  :رابعا : أداة الدراسة 
 ، دراسات السابقة والنشرات العلمیةتم استخدام الاستبیان في هذه الدراسة ، من خلال الرجوع لأدبیات الدراسة و ال
ض الدراسة ، وبعد مراجعة كافة تم الاطلاع على فقرات الاستبیانات في هذه الدراسات وتحویرها بما یخدم غر 

الملاحظات والاستناد الى ملاحظات المشرفین ، تم تطویر الاستبیان .واشتمل الاستبیان على جزئیین رئیسیین 
  وهما

  .الجزء الأول : اشتمل على البیانات التحكمیة 
  الجزء الثاني : اشتمل على اربعة محاور وهى 

ونیة و  محور سهولة الاستخدام و محور الخبرة التكنولوجیة و محور محور نظام ادارة علاقة العملاء الالكتر 
  فقرة . 119الرضا وبلغت مجموع فقرات الاستبیان 

  خامسا : ثبات أداة الدراسة 
  ) 1كما في جدول رقم (  هاالدراسة تم توزیع وثبات استبیان على طلاب الجامعات لقیاس صدق 50تم توزیع 
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  و ثبات الدراسةعینة الصدق  )1جدول رقم (
  الصدق والثبات  العدد  النسبة  العدد  الجامعة  م.
  19  143  %37.5  26182  الاسلامیة   .1

  10  80  %20.9  14573  الأزهر   .2

  13  99  %25.8  17991  الأقصى   .3

  8  60  %15.8  11000  المفتوحة   .4

  50  382  %100  69746  المجموع  
  تم حساب ثبات الاستبیان بطریقتین:

 طریقة التجزئة النصفیة: .1
قام الباحث بحساب ثبات الاستبیان بطریقة التجزئة النصفیة من خلال تطبیق الاستبیان على عینة مكونة من 

طالب وطالبة, حیث تم تقسیم عبارات الاستمارة إلى قسمین یضم الأول العبارات ذات الأرقام الفردیة ویضم  50
اط بیرسون بین مجموع درجات المجموعتین. م حساب معامل ارتبثالأخر العبارات ذات الأرقام الزوجیة, ومن 

  ومن ثم قام الباحث بتعدیل درجات الثبات باستخدام معادلة سبیرمان براون.
  معاملات الثبات بطریقة التجزئة النصفیة قبل وبعد التعدیل )2جدول رقم (

  معامل الثبات بعد التعدیل  معامل الثبات  المحور
  0.889  0.799  نظام ادارة المعلومات

  0.781  0.641  هولة استخدام النظام الالكترونيس
  0.836  0.719  الخبرة التكنولوجیة

  0.921  0.854  الرضا
  0.883  0.790  الدرجة الكلیة

وهي معاملات  0.921و  0.781) ان معاملات الثبات قبل بعد التعدیل قد تراوحت بین 2یبین الجدول رقم (
  ات.ثبات مرتفعة مما یشیر لتمتع المقیاس بالثب

 طریقة ألفا كرونباخ: .2
) ان معاملات ألفا قد تراوحت بین 3تم حساب معاملات الثبات بطریقة ألفا كرونباخ , حیث یبین الجدول رقم (

  , مما یدلل على تمتع الاستبیان بالثبات. 0.968و  0.875
  ) معاملات الثبات بطریقة التجزئة النصفیة قبل وبعد التعدیل3جدول رقم (

  ألفا كرونباخمعامل   البعد
  0.958  نظام ادارة المعلومات

  0.875  سهولة استخدام النظام الالكتروني
  0.861  الخبرة التكنولوجیة

  0.918  الرضا
  0.968  الدرجة الكلیة
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  : صدق أداة الدراسة  اً سادس
عبارة  الصدق الداخلي: تم حساب الصدق الداخلي للاستبیان عن طریق حساب معامل ارتباط بیرسون لدرجة كل

مع الدرجة الكلیة للمحور الذي تنتمي إلیه هذه العبارة. حیث أظهرت النتائج أن الغالبیة العظمى من معاملات 
,  0.01الارتباط بین درجة العبارات والدرجة الكلیة للمحاور التي تنتمي لها كانت دالة إحصائیا عند مستوى 

  وهذا یشیر لتمتع هذه الفقرات بالصدق الداخلي.
 جهة اخرى فان هناك سبعة عبارات فقط كانت معاملات الارتباط لها بالمحور غیر دالة احصائیا وعلى أثرومن 

ذلك فان الباحث قام باستبعاد هذه الفقرات من استبیان البحث عند اعادة تطبیقها على العینة الفعلیة للدراسة 
  فقرة . 112لتصبح فقرات الاستبیان 
  صدق الاتساق الداخلي:

من  بعد  درجة كلب صدق الاتساق الداخلي للاستبیان عن طریق حساب معامل ارتباط بیرسون بین تم حسا
  والدرجة الكلیة للاستبیان. بیان ابعاد الاست

  والدرجة الكلیة للاستبیان  یانابعاد الاستب بعد من  معاملات الارتباط بین درجة كل )4جدول رقم (
  معامل الارتباط بالدرجة الكلیة  البعد

  **0.969  نظام ادارة المعلومات
  **0.879  سهولة استخدام النظام الالكتروني

  **0.695  الخبرة التكنولوجیة
  **0.799  الرضا

  0.05* دال عند مستوى         0.01** دال عند مستوى  
ان والدرجة ) أن معاملات الارتباط بین درجة كل بعد من أبعاد الاستبی4تبین النتائج الواردة في الجدول رقم(

, 0.01وجمیعها ذات دلالة إحصائیة عند مستوى اقل من  0.969و  0.695الكلیة للاستبیان قد تراوحت بین 
  وهذا یؤكد تمتع الاستبیان بصدق الاتساق الداخلي.

  :: اختبار الفرضیات سابعا
جامعات الفلسطینیة  نص الفرضیة الأولى : (هناك علاقة بین نظام ادارة علاقات العملاء الالكترونیة في ال

ورضا الطلاب فیها).لاختبار هذه الفرضیة فقد قام الباحث بحساب معاملات الارتباط بین المتغیرین , بالنسبة 
 0.602و  0.413لكل بعد من ابعاد نظام ادراه علاقات العملاء, حیث ان معاملات الارتباط قد تراوحت بین 

علاقات العملاء لها دور في زیادة مستوى  ةادراادة في  نظام وهي معاملات ارتباط طردیة مما یعني ان الزی
  الرضا لدى الطلاب.

نص الفرضیة الثانیة : (هناك علاقة بین نظام ادارة علاقات العملاء الالكترونیة في الجامعات الفلسطینیة  و 
ملات الارتباط بین سهولة استخدام هذا النظام الكترونیا).لاختبار هذه الفرضیة فقد قام الباحث بحساب معا

علاقات العملاء, حیث معاملات الارتباط قد تراوحت بین  ارةادالمتغیرین , بالنسبة لكل بعد من ابعاد نظام 
ادراه علاقات العملاء لها دور نظام الزیادة في  أن وهي معاملات ارتباط طردیة مما یعني 0.810و  0.533

  ى الطلاب.في زیادة سهولة استخدام النظام الالكتروني لد
نص الفرضیة الثالثة : ( هناك علاقة بین نظام ادارة علاقات العملاء الالكترونیة في الجامعات الفلسطینیة 
والخبرة التكنولوجیة لدى طلاب هذه الجامعات ).لاختبار هذه الفرضیة فقد قام الباحث بحساب معاملات الارتباط 

ادراه علاقات العملاء, حیث ان معاملات الارتباط قد تراوحت  بین المتغیرین , بالنسبة لكل بعد من ابعاد نظام
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مما یعني ان الزیادة   0.01وهي معاملات ارتباط طردیة ودالة احصائیا عند مستوى  0.450و  0.310بین 
  في نظام ادراه علاقات العملاء لها دور في زیادة الخبرة التكنولوجیة لدى الطلاب.

لاقة بین سهولة استخدام نظام علاقات العملاء الكترونیا المستخدم في نص الفرضیة الرابعة : ( هناك ع
الجامعات الفلسطینیة ورضا الطلاب في هذه الجامعات) .قام الباحث بحساب معامل الارتباط بین المتغیرین 

مما یشیر لوجود علاقة طردیة بین المتغیرین كذلك حساب معاملات الانحدار والتي یتضح  0.596والذي بلغ 
منها ان الزیادة في سهولة استخدام نظام علاقات العملاء الكترونیا بمقدار وحدة واحدة, تؤدي الى زیادة مستوى 

مما یشیر الى ان متغیر سهولة استخدام  0.355وحدة.وقد بلغ معامل التحدید  0.764رضا الطلاب بمقدار 
 تغیر رضا الطلاب.% من التباین في م35.5نظام علاقات العملاء الكترونیا تفسر نحو 

نص الفرضیة الخامسة : ( هناك علاقة بین الخبرة التكنولوجیة للتعامل مع  الانترنت ورضا الطلاب في 
مما یشیر لوجود  0.410الجامعات الفلسطینیة ) .قام الباحث بحساب معامل الارتباط بین المتغیرین والذي بلغ 

الانحدار ان الزیادة في مستوى الخبرة التكنولوجیة في علاقة طردیة بین المتغیرین , حیث اشارت معاملات 
تصفح الانترنت بمقدار وحدة واحدة, تؤدي الى زیادة مستوى رضا الطلاب بمقدار وحدة واحدة.وقد بلغ معامل 

% 16.8مما یشیر الى ان متغیر سهولة استخدام نظام علاقات العملاء الكترونیا تفسر نحو  0.168التحدید 
 متغیر رضا الطلاب. من التباین في

  نص الفرضیة السادسة : توجد فروق معنویة في رضا عملاء الجامعات الفلسطینیة تعزى للمتغیرات التحكمیة 
( الجنس ، العمر ، امتلاك جهاز حاسوب بیتي ، امتلاك خط انترنت ، الجامعة ، التخصص الجامعي 

م الباحث اختبار ت وذلك لاختبار ما اذا كان هناك ،المستوى الأكادیمي ، التخصص في الثانویة العامة ).استخد
فروق ذات دلالة احصائیة في مستوى رضا عملاء الجامعات الفلسطینیة تعزى لكل متغیر تحكمي , حیث 

  Fأظهرت النتائجعدم وجود فروق جوهریة في جمیع المتغیرات التحكمیة باستثناء متغیر الجامعة  فقد بلغت قیمة 
صدر الفروقات فقد قام الباحث باستخدام اختبار شیقیه والذي یظهر من خلال نتائجه ان وللتحقق من م 9.983

هناك فروقات ذات دلالة احصائیة بین متوسطات الرضا لدى طلبة جامعة الاقصى وكل من الجامعات الاخرى , 
  في حین لا یوجد فروق ذات دلالة احصائیة بین المتوسطات لدى الجامعات الاخرى.

  راسة :نتائج الد .5
  توصلت الدراسة من خلال تحلیل متغیرات الدراسة وعلاقتها بالرضا لأهم النتائج التالیة :

 .ان رضا العملاء یزید باستخدام أنظمة علاقة العملاء الالكترونیة  
 . كلما تمتع النظام الالكتروني بدینامیكیة في التصمیم والتفاعل كلما زاد رضا العملاء  
 استخدام أنظمة علاقة العملاء الالكترونیة من حیث المحتوى والتصمیم كلما زاد  كلما كان هناك سهوله في

  الرضا عند العملاء بشكل طردي .
  وجود الخبرة التكنولوجیة لدى العملاء في التعامل مع أنظمة علاقة العملاء الالكترونیة یساهم في زیادة الرضا

  ولوجیه مناسبة لدى العملاء.ولكن لیس بقدر سهولة الاستخدام وذلك لوجود خبرة تكن
  أغلب المتغیرات التحكمیة التي تم وضعها في الدراسة أوضحت أن لیس لها تأثیر في تحقیق الرضا ویعزو

الباحث السبب أن طلاب الجامعات الفلسطینیة مؤهلین تكنولوجیا بشكل مسبق ، وأن سمعة الجامعة فقط تلعب 
 دور مهم في هذه المتغیرات .
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  : التوصیات .6
  ن خلال تقییم النتائج السابقة توصى الدراسة بالاتي :م
  ضرورة تصمیم أنظمة ادارة علاقة العملاء الالكترونیة بشكل یضمن سهولة التصمیم والمحتوى والراحة  عند

  استخدامه من قبل العملاء .
  جیة للعملاء .على المتعاملین مع أنظمة ادارة علاقة العملاء الالكترونیة مراعات فروق الخبرة التكنولو  
  تشجیع الجامعات الفلسطینیة بالاهتمام أكثر على تطویر أنظمة علاقاتهاالالكترونیة لتصبح أكثر تطورا

  وتكاملیة للتحول من حاله رضا العملاء عن الجامعات الفلسطینیة للولاء لهذه الجامعة .
  تخضع لذات شروط المنافسة السوقیة أن تدرك الجامعات الفلسطینیة أن الخدمة الالكترونیة المقدمة لعملائها

  وعلیها تحسین تقدیم هذه الخدمات بشكل مستمر لضمان حصة سوقیه عالیة من جمهور عملائها .
 . فهم عوامل معززة أخري لرضا العملاء في أنظمة علاقة العملاء الالكترونیة 
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