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 المستخمص
 إلعع   ععل ي ل ععفعمميععةا الا ةمععل معع  الوبععةدن لالطيععل ال امععم المسععالامم م  ععم  كفععة   رفعع   ا البحععإ إلعع هعع  يسعع       

اؤلي صيةغم مجملعم من الآليةا للض  فرلض بحثيم اأخ  الاجةر  الالكارلنيم بمفةهيم ة لاطبيقةا ة عم  أن ة يمكن أن 
الم ملمعةا لالااصعةلاا  قةنعملالأللاا الخةصعم با اللسعةدطعمع  أن  ال امعم مع  الوبعةدن  م امعل   ار  إلفع  ا ويعو  كبيرا   للرا  

نشة  ألاصر الكارلنيم لمالاصعل م  عم معن  لأهم ة الشبكم الللليم لمم ملمةا احقق كفة   لا ويو ف  حفظ بيةنةا الوبةدن لا 
ل ال لااعع  المحمللععم لبمععة يسعع م فعع  ن ةيععم المطععة  باحقيععق أي لمععا لبععأكثر مععن ألا  كةلبريععل الالكارلنعع  أأي مكععةن لفعع  

لعميه ي ل  البحإ إل  إيجةل للر لماجةر  الالكارلنيم ف  ا ويو إلار  عامةا  ال ةلميم. السلقلا ويو القلر  الانةفسيم ف  
لبشعكل ععةم يحعةلل (. الوبةدن ف عل دلراسعم اسعاطاعيم فع  الشعركم ال ةمعم لصعنةعم الألليعم لالمسعامومةا الطبيعم فع  نينعل 

 الآايم: االبحإ الإجةبم عن الاسةؤلا

 هل هنةك اصلر لاضح لل  الشركم المبحلثم عن مف لم الاجةر  الالكارلنيم؟ .1

 هل هنةك اصلر لاضح لل  الشركم المبحلثم عن مف لم إلار  عامةا الوبةدن؟ .2

لار  عامة .3  ا الوبةدن؟هل الجل عامةا ارابةط لاأثير بين الاجةر  الالكارلنيم لا 

لار   طلالصعععل البحعععإ إلععع  مجملععععم معععن الاسعععاناةجةا معععن أهم عععة لجعععلل عامعععم ارابعععة م نليعععم بعععين الاجعععةر  الالكارلنيعععم لا 
 عامةا الوبةدن عم  مسال  الشركم المبحلثم.

 ، إدارة علاقات الزبائن، إدارة علاقات الزبائن الالكترونية.: التجارة الالكترونيةالكممات المفتاحية
Abstract  

 

      This research aim at promoting efficiency transactions with the customers and 

embedding the sustained relationship with them, we can see that this research endeavor to 

formulating a set of mechanisms to put research hypotheses that consider e-commerce in 

consideration, with all its applications and conceptions, as playing an important role in 

supporting the relation management with the customers, depending on the notion that the 

means and tools related to information communication and technology, most important of 

which is the Internet, achieve an efficiency and enhancement in storing the customers date 

and initiating strong electronic bonds to communicate with them at any time and place using 

more than one tool such as the   e-mail and the cell phones, This will eventually accomplish 
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and promote the competitive capability in the international market. So, this research 

attempted to find out the role of e-commerce in consolidating customer's relationships 

management  as being (a exploratory study conducted at the State Company for Drug 

Industry and Medical Appliances in Nineveh). In general, the research tries to answer the 

following questions: 

1. Is there a clear conception for the researched company about the concept of   e-

commerce?  

2. Is there a clear conception for the researched company about the concept of CRM? 

3. Are there correlation and influence between e-commerce and CRM? 

The research drew a group of conclusions, most important of which are  There is a 

significant correlation between e-commerce and CRM on the level of the researched 

company.  

Keywords: E-Commerce, Customer Relationships Management and electronic Customer's 

Relationships Management. 
 المقدمة

الوبعةدن لالم عةا م  الرك المنظمةا اليعلم أن الوبعةدن هعم المحعرك الأسةسع  لنجةح عة لبقةد عة  لع لك اسع   إلع  امبيعم طمبعةا
ال ةلم يش ل احللاا كبير  ف  مخام  مجةلاا الحية   لكةن لماطعلراا من خال اساخلام الاقةنةا الجليل  الماةحم  إ  أن 

الماسععةرعم لخةصععم اقةنععم الم ملمععةا لالااصععةلاا للرا  بععةروا  فعع  هعع   الاحععللاا  فظ ععلر شععبكم الانارنيععا أل  إلعع  الاحععلل 
يليععم فعع  عقععل الصععفقةا لانجععةو الأعمععةل لالااصععةل إلعع  اسععاخلام الأسععملت الرممعع  العع ي ي امععل عمعع  مععن الأسععةليت الاقم

الأج عو  لالأللاا الاعع  اععلار بشععكل رممعع . لااسععةمة  معع   لععك اي عل شععبكم الانارنيععا بمثةبععم البنيععم الاحايععم لم للمععم الاماصععةليم 
لم  لاحععل ااععلافر م ملمةاعععهي لكععل البععةد ين لالوبععةدن  لععع لك لا ععةماا الاجععةر  الالكارلنيععم  ممعععة يسععةعل عمعع  ميععةم سعععلق عععة

فةلاجةر  الالكارلنيم الفر بيدم امكّن الوبةدن معن العاحكم بشعكل أكثعر فةعميعم فع  عمميعم الشعرا  لالحصعلل عمع  كعل م ملمعم 
لا ا عر  الحعللل  لاومم لحست الطمت له  بع لك اشعكل أرضعيم لعةلار  الماكةممعم لم امعةا مع  الوبعةدن لأن عة اجعةر  كلنيعم

 لالجل ف  كل مكةن.
 المحور الأول: منهجية البحث

 أولًا: مشكمة البحث
عيلّا الاجةر  الالكارلنيم عم  أن عة ألا  يمكعن الاسعافةل  من عة لاسعاخلام ة فع  ا ويعو إلار  عامعةا الوبعةدن  ف ع   

لام الشعبكم الللليعم  عمع  أن اطبيقعةا اقةنعم اس م بالفير فرص كثير  لممناجين لالمسلمين عم  نطةق ال عةلم فع  بيدعم اسعاخ
الم ملمععةا لالااصععةلاا فعع  ألا  عمميععةا البيعع  لالشععرا  أل مععة يسععم  اصععطاحة  بععع  دالاجععةر  الالكارلنيععم( لا اكفعع  لحععلهة 
نمععة طبي ععم ال امععم معع  الوبععةدن لكسععت للاد ععم لجعع ت وبععةدن جععلل هعع   لانميععم نشععةط الأعمععةل أل رفعع  مسععال  المبي ععةا  لا 

ةلحقيقم حجر الواليم ف  سع   الشعركةا نحعل احقيعق الأهعلا  الربحيعم لالاعايةليعم عمع  حعلي سعلا . فع  ضعل   لعك يمكعن ب
 صيةغم مجملعم من الأسدمم البحثيم الا  اشكل بمجمم ة مشكمم أسةسيم لمبحإ لكمة يأا :

 هل هنةك اصلر لاضح لل  الشركم المبحلثم عن مف لم الاجةر  الالكارلنيم؟ .1

 ةك اصلر لاضح لل  الشركم المبحلثم عن مف لم إلار  عامةا الوبةدن؟هل هن .2

لار  عامةا الوبةدن؟ .3  هل الجل عامةا ارابةط لاأثير بين الاجةر  الالكارلنيم لا 
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 ثانياً: أهمية البحث
ثععلر  يأخع  البحععإ أهميعم خةصععم معن كلنععهس يحععةلل اسعاخلام الأللاا الاعع  لفرا عة اقةنععم الم ملمعةا لالااصععةلاا لال 

الم رفيعععم الاععع  صعععةحبا اناشعععةر لاسعععاخلام الشعععبكم الللليعععم لمم ملمعععةا دالانارنيعععا( فععع  ألا  لظعععةد  الشعععركةا فععع  بيدانعععة 
ال راميم  سيمة ف  عمميةا البي  لالشرا  لالالل السم  لالخلمةا بين الوبعةدن ب ضع م مع  ب عض أل بيعن م لبعين المنظمعةا 

 الحكلميم لالاجةريم أيضة . 
 داف البحثثالثاً: أه
يس   البحإ إل  اقليم م ةلم ميلانيعم لمشعركم المبحلثعم ععن الاجعةر  الالكارلنيعم لللرهعة فع  ا ويعو إلار  عامعةا  

لار  عامععةا الوبعةدن ماضعمنة  المفععةهيم  الوبعةدن. فضعا  ععن المسععةهمم فع  بمعلر  إطعةر نظععري لم رفع  لماجعةر  الالكارلنيعم لا 
عامععععةا الارابععععةط لالاععععأثير لم نليا ععععة بععععين الماويععععرين المبحععععلثين لمحةللععععم افسععععيرهة الا ععععر  عمعععع  طبي ععععم ل  لالاطبيقععععةا.

 لالاسافةل  من ناةدج ة ف  م ةلجم مشكمم أل أكثر ف  الشركم المبحلثم.

 رابعاً: مخطط البحث الفرضي
فع  الشعركم  ام بنعة  مخطعط فرضع  لم ةلجعم مشعكمم البحعإ معن خعال ميعةر كعل ماويعر معن ماويعراا البحعإ لمعل  اعلافر ي 

 ( مخطط البحإ الفرض .1يلضح الشكل دل المبحلثم لبمة يس م ف  افسير الناةدج الا  سيام الالصل إلي ة  
 
 

 

 

 

 

 

 

 
 (: مخطط البحث الفرضي1الشكل )

 إعلال البةحثةن. المصدر:
 خامساً: فرضيات البحث

 البحإ عم  فرضياين رديسياين لكمة يم :امةشية  م  أهلا  البحإ لاخابةرا  لمخططهس  فقل اعامل  
لار  عامعةا الوبعةدن  لاافعرع  الفرضية الرئيسة الأولى: لا الجل عامم ارابةط  اا للالم م نليعم بعين الاجعةر  الالكارلنيعم لا 

 عن ه   الفرضيم الرديسم الفرضيةا الفرعيم الآايم:
 ارلنيم لالملارل البشريم.لا الجل عامم ارابةط  اا للالم م نليم بين الاجةر  الالك .1
 لا الجل عامم ارابةط  اا للالم م نليم بين الاجةر  الالكارلنيم لال مميةا. .2

 لا الجل عامم ارابةط  اا للالم م نليم بين الاجةر  الالكارلنيم لالاقةنم. .3

 إدارة علاقات الزبائن

 التقانة

 التجارة الالكترونية

 الموارد البشرية العمميات
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معةا الوبعةدن  لانبثعق ععن هع   لا يلجعل اعأثير  ل للالعم م نليعم لماجعةر  الالكارلنيعم فع  إلار  عا الفرضية الرئيسةة الثانيةة:
 الفرضيم الرديسم الفرضيةا الفرعيم الآايم:

 لا يلجل اأثير  ل للالم م نليم لماجةر  الالكارلنيم ف  الملارل البشريم. .1
 لا يلجل اأثير  ل للالم م نليم لماجةر  الالكارلنيم ف  ال مميةا. .2

 لاقةنم. لا يلجل اأثير  ل للالم م نليم لماجةر  الالكارلنيم ف  ا .3

 سادساً: منهج البحث
لار   اعامل البحإ ف  اخابةر فرضيةاهس المن ج اللصف  الاحميم   ل لك من خال لراسعم ال امعم بعين الاجعةر  الالكارلنيعم لا 

 عامةا الوبةدن عبر جم  البيةنةا الخةصم بةلشركم المبحلثم. 
 سابعاً: أساليب جمع البيانات والمعمومات

اعامل البةحثةن ف  إعلالهمة لمبحإ الحةل  فيمة يا مق باوطيم الإطعةر النظعري عمع  اسعاخلام معة أياعيح : . الإطار النظري1
ةلكاعت لالأطعةريح لالرسعةدل الجةم يعم لالعللريةا بةلإضعةفم إلع  البحعلإ لالمعؤامراا لالمقعةلاا من مصةلر عربيم لأجنبيعم ك

 ال مميم الا  حصل عمي ة البةحثةن عبر شبكم الانارنيا.
  اساخلم البةحثةن اللسةدل الآايم ف  جم  البيةنةا المطملبم لمبحإ:الإطار العممي:  .2

  الاقععةرير لالنشععراا الخةصععم بةلشععركم: ل لععك بويععم الا ععر  عمعع  نشععأ  لاطععلر الشععركم لطبي ععم أعمةل ععة لأهععلاف ة
 لأمسةم ة لمناجةا ة. 

 لعع   فع  صعيةغا ة معلرا ة عمع  اشعخيص اسامةر  الاسابةنه: ل لك بةعابةرهعة ألا  رديسعم فع  جمع  البيةنع ةا  إ  ري
عععمسما الاسعععابةنه بشعععكل يعععاا م مععع  الأفعععرال  لميعععةر بي عععلي البحعععإ بحيعععإ اخعععلم أهعععلا  البحعععإ لفرضعععيةاهس  لصي

 (.1المبحلثين  لكمة ملضح ف  الممحق د
   أهععلا  أسععةليت الاحميععل الإحصععةد : اسععاخلم البحععإ مجملعععم مععن الأسععةليت الإحصععةديم مععن أجععل الالصععل إلعع

فععع   (SPSS)البحعععإ الحةليعععم لاخابعععةر فرضعععيةاهس  إ  اعععم الاعامعععةل عمععع  الحومعععم البرمجيعععم الإحصعععةديم الجعععةهو  
 الاحميل.

 ثامناً: حدود البحث
ةلشععركم ال ةمععم لصععنةعم الألليععم لالمسععامومةا الطبيععم فعع  نينععل  لهعع  اقعع  ضععمن حععللل ملينععم اامثععل حععللل البحععإ مكةنيععة  ب

 .31/5/2111للوةيم  25/2/2111ومنية  فقل امالا لممل  من  إأمة حللل البحالملصل. 
 المحور الثاني: الإطار النظري لمبحث

 أولًا: مفهوم التجارة الالكترونية
ليا عةظم للر الاجعةر  الالكارلنيعم فع    الحليثم من أهم سمةا ال صر الحعليإ   الاقةنمنحل ويةل  الاعامةل عم الااجة  ل يي 

إ  لامعا رلاجعة  هعةدا  لسعري ة  بعين جميع  فدعةا   لخلمةا عبر شبكم الانارنيا كأحل مظةهر ال للمعممجةل اسليق السم  لا
النةر لف  مخام  المنةطق لكلن ة لفرا الكثير من اللما لالج ل لالاكةلي  لرجةل الأعمعةل لالاجعةر لمنعللب  المنظمعةا 

ن المحاممععين بلمععا مصععير لبأمععل اكمفععم لالالاصععل مععن الوبععةد للأصععبح بكمكععةن م عععرض مناجععةا م لاللصععلل إلعع  أكبععر عععل
 :Watson, et.al., 2008)(. إ  عرفا الاجةر  الالكارلنيم من مسبل 138: 2116م  م بشكل لحظ  دالحيةل  لآخرلن  
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الأعمعععةل عمععع  النحعععل الععع ي اعععامكن معععن خالعععهس المنظمعععةا احقيعععق ميعععو  انةفسعععيم ععععن طريعععق  مممةرسعععاطعععلر عمععع  أن عععة  (8
( 48: 2119دنجععم  ( ل 1117: 2119رمسععارلنج  آدكععلامر ل لاافععق كععل مععن ن الاقةنععةا الجليععل  لانارنيععا. الاسععافةل  معع
( 311: 2111عمميةا البي  لالشرا  الاع  اعلعم ة اللسعةدل الالكارلنيعم لأسةسع ة الانارنيعا. كمعة عرف عة دعميعةن  عم  أن ة 

لار  الأنشطم الاجةريم الما مقم بةلمناجةا  بلاسطم احليل الم طيعةا عبعر شعبكم الانارنيعا أل الأنظمعم الاقةنيعم بأن ة انفي  لا 
لماجعةر  الالكارلنيعم عمع  أن عة عمميعةا البيع  لالشعرا   ممة اقلم يمكن صعيةغم الا ريع  الإجرادع  معن مسبعل البةحثعةنالشبي م. 

 لممناجةا لابةلل البيةنةا لالم ملمةا لالأملال بةساخلام اقةنم الم ملمةا لالااصةلاا.
 ثانياً: أهمية التجارة الالكترونية
اكمعععن أهميا عععة بةلأسععةليت الحليثعععم الاععع  ااميععو ب عععة مقةرنعععم بةلأسععةليت الم امعععل  عمععع  يععر  العععب ض أن الاجعععةر  الالكارلنيععم 

لطبي ععم الأعمععةل  مالاجعةر  الاقميليععم لسععاحلإ اب ةا ععة الاجامةعيععم لالاماصععةليم اويععراا فع  ال ليععل مععن الجلانععت اشععمل البيدعع
 :الآا  ف  الأهميم ه   لاامثل لر الحكلمةا ف  لعم اس ياا الاجةر  لالن لض بكفة ا ة لل
 عمع  اسعةعل البعةد ين النفقعةا  حيعإ بأمعل لاحعل لمعا فع  ال ةلميعم الأسعلاق إل  لملصلل مسبلمم لغير ماميو  لسيمم . اي ل1

 الخعلاص بعنفر الاماع  عمع  المشعارين اسعةعل كمعة  لمانلععم لما علل  ب يعل  أسعلاق إلع  لاللصعلل المسعةفةا حعلاجو اخطع 

داقعرلرا  السعةعم  معلار عمع  الوبةدن م  لالا ةمل الومن حلاجو اخط  عم  أيضة   لاسةعل نفسهي  اللما لف   اا ة بةللسيمم
2115 :61) . 

اةحم الفير عمميم ف  ف ةلم مسةهمم الالكارلنيم الاجةر  اسةهم. 2  المخامفعم  المجةلاا ف  ال مل الجليل  فرص من ال ليل لا 

 اللحعلاا فع  الالسع  أل جليعل  لحعلاا لإمةمعم جليعل  معن اسعاثمةراا  لعك ياطمبعهي  لمعة المناجعةا عمع  طمعت الليعل أن حيعإ

الحليثعم  الاكنلللجيعم الأسعةليت مع  الا ةمعل عمع  لمعةلر  كفعل   بشعريم كعلالر يخمعق بعللر س  له ال من ال م المويل ياطمت القةدمم
 .(Tetelman, 2008: 7د
. إن الاطعععلر السعععري  فععع  اسعععاخلامةا الاجعععةر  الالكارلنيعععم أعطععع  الفرصعععم لما ةمعععل ععععن طريق عععة للن إجعععرا اا لرميعععم 3

لم ععةماا م قععل  ممععة وال مععن فععرص الاسععليق لمجععةلاا الاخايععةر أمععةم الوبععةدن لانخفععةض الاكععةلي   فضععا  عععن الاخةطععت 
 (.Tehan, 2002: 9لمم لبةللما لالشكل المادم دالفلري المبةشر بةلصلا لالصلر  لنقل الم ملمةا ب

 ثالثاً: مكونات التجارة الالكترونية
إن هيكعععل الاجعععةر  الالكارلنيعععم هعععل عبعععةر  ععععن نظعععةم ماكةمعععل لماعععلاخل مكعععلن معععن السعععلق الالكارلنععع  لالاجعععةر   

لنععةا هيكععل الاجععةر  الالكارلنيععم: الالكارلنيععم بةلانارنيععا لابععةلل البيةنععةا الكارلنيععة   لالآاعع  شععرن مععلجو لكععل مكععلن مععن مك
 (Whiteley, 2000: 4د
يي ععل السععلق بمف لمععهس الاقميععلي محععل الاقععة  البععةد  لالمشععاري لمععة ينععاج عنععهي مععن افععةعاا لعامععةا  . السععلق الالكارلنعع :1

ضعع  عمعع  للكععن عنععلمة اكععلن هيدععم السععلق الكارلنيععم عنععل  لععك فععكن مركععو الاجععةر  لععير بنةيععم بععل هععل محععل شععبك  أل افارا
ن البةعععم لالمشععارين نععةلرا  مععة ي ععر  أحععلهم الأخععر لأن مععة يجم  ععم هععل الشععبكم الالكارلنيععم  لعميععه يمكععن عععل   الانارنيععا  لا 
السعلق الالكارلنع  أنعهي  لععك السعلق الع ي يسععاخلم الانارنيعا فع  عمميععم ععرض المناجعةا لالااصععةل بعين البةععم لالمشععارين 

 الافاراضيين.
لكارلنيعععة : يقععععلم كععععل معععن يسععععاخلم شعععبكم الانارنيععععا ضععععمن آليعععم الاجععععةر  الالكارلنيعععم بابععععةلل البيةنععععةا . ابعععةلل البيةنععععةا ا2

لالم ملمععةا  فةلمنظمععم اابععةلل الم ملمععةا معع  المععلرلين لالوبععةدن  لأن هعع ا الابععةلل يحقععق ال ليععل مععن الموايععة من ععة اخفععيض 
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جةر  ف  لما أمصر ل لك من خال اطبيق العنظم الخةصعم الاكمفم ف  إنجةو الم ةماا الاجةريم فضا  عن احقيق للر  ا
بةلإناعة  حسعت اللمعا ممعة يسعمح فع  ويعةل  كفعة   ال مميعةا الإناةجيعم. حيعإ ظ عرا هع   الاقةنعم فع  السعب ينةا معن القععرن 

يت بحيعإ المةض  لف  الللايةا الماحل  لمن خال مطعةع النقعل لهع  اامثعل بنقعل بيةنعةا م يكمعم نقعا  مبةشعرا  بعين الحلاسع
ااخععع  الفعععلااير لالمفعععرلاا الكمركيعععم لاحعععلياا الأمعععلال لمسعععانلاا النقعععل لغيرهعععة شعععكل رسعععةدل الكارلنيعععم ملحعععل  يحررهعععة 
ألالمةايكية  حةسعلت لينقم عة حةسعلت أخعر حيعإ ياعيح كعل  لعك السعرعم فع  اعلفق الم ملمعةا لاافع  الأخطعة  النةشعدم ععن 

 (. 16 :2111ال مميةا اليلليم البطيدم دالحرب   
. الانارنيا: يقصل ب ة عمميةا البي  لالشرا  لال رض الا  اام عن طريق شبكم الانارنيا لالا  اايح لموبلن القلر  عمع  3

  المفةضمم بين الكثير من البلادل الماةحم.
إلع  الاجعةر  الالكارلنيعم لبةلنظر إل  الفدةا الثاإ المكلنم لماجةر  الالكارلنيم ياضح اكةمم ة  إ  يي عل فقعلان إحعلاهة احعللا  

ن الاطععلر المضععطرل العع ي يشعع ل ي ال ععةلم فعع  مجععةل اقةنععةا الااصععةلاا أعطعع  مسععةحم لاسعع م لانععةم  الاجععةر   الجوديععم  لا 
الالكارلنيم  إ  علّهة الكياّةت لالبةحثلن الاماصةليلن معن الأنشعطم الاماصعةليم الاع  لا خيعةر أمعةم الوبعلن فع  الأفعق الب يعل 

الا ةمل عم  لفق آليةا ة  فبمجرل الجملر أمةم ج عةو الحةسعلت لالاصعفح فع  ملامع  شعبكم الانارنيعا سعيجل لالمنظلر من 
الماصععفحلن مععة يبحثععلن عنععهي مععن مناجععةا لبةلمقةرنععم معع  آليععةا الاجععةر  الاقميليععم ف عع  أفضععل ل ععم مععن الالجععه إلعع  السععلق 

 (.Cray, 2004: 19لالبحإ عن المناجةا المطملبم  د
 فهوم إدارة علاقات الزبائنرابعاً: م

يلاجه اماصةل منظمةا الأعمةل ف  للل ال ةلم المخامفم مشكاا الل ف  مجمم ة عم  الانخفةض ف  ثقم الوبلن  لبع لك 
فكن ة ابحإ عن الأسةليت الجليل  ف  الطيل عامةا ة م  الوبلن بةاجة  ارافعةع خعط النمعل فع  امعك ال امعم  لمعن ثعم ويعةل  

أسعملت بأن عة  (Nasir, et.al., 2008: 561)(. إ  عيرفعا إلار  عامعةا الوبعةدن معن مسبعل  73: 2116ةب   أربةح ة دالجن
جعل لععم عمميعم صعن  القعرار الخةصعم ألمج مفةهيم إلار  الم رفم لالانقيعت ععن البيةنعةا لخعون البيةنعةا معن  يام من خالهس 

بأن ععة  (Parker, et.al., 2009: 1)كمععة أشععةر  جحععم م  ععم.بةلاحافععةظ بةلوبععةدن عمعع  الأمععل الطليععل  لاععلفير عامععةا نة
الاساخلام الماكةمل للأفرال  ال مميةا  لالاقةنم لبنة  لالحفةظ عم  عامةا مربحم طليمم المل  م  الوبةدن المسا لفين ف  

لمن جيعةا  مصعطمح (Panda, 2010: 2)كل مجةل من مجةلاا أعمةل دالاسليق لالمبي عةا لالخلمعم(. لعيرفعا معن مسبعل 
ممعععة اقعععلم يمكعععن صعععيةغم الا ريععع   الاجعععةر  الالكارلنيعععم الاععع  اسعععاخلم ة المنظمعععةا لإلار  ال امعععةا مععع  وبةدن عععة. لاقةنعععةا

إساراايجيم يام فع  إطةرهعة الظيع  الم ملمعةا لالمعلارل البشعريم  الإجراد  من مسبل البةحثةن لإلار  عامةا الوبةدن عم  أن ة
   عامةا المنظمم بوبةدن ة عبر مراحل للر  حية  الوبةدن بمة يحقق أهلا  المنظمم.لال مميةا لالاقةنم لإلار 

 خامساً: أهمية إدارة علاقات الزبائن
يافعق م ظععم الكياعّعةت لالبعةحثين حععلل الأهميععم الاع  احقق ععة المنظمععةا عنعل اطبيق ععة لفمسععفم إلار  عامعةا الوبععةدن  إ  اسععةعل 

نةفسيم ف  ملاج م المنةفسين فضا  عن كلن عة اي عل مصعلرا  معن مصعةلر العربح. حيعإ منظمةا الأعمةل عم  احقيق ميو  ا
 ( حيإ  كر:AB Office Solution, 2003: 2ابرو أهميم إلار  عامةا الوبةدن من خال مة طرحهي   د

ل .1 ار  إن إلار  عامععةا الوبععةدن اسععةعل المنظمععم فعع  لعععم أسععلام ة مععن خععال الالجععه نحععل كسععت أفضععل الوبععةدن لا 
 الحماا الاسليقيم بأهلا  لاضحم لملضلعيم.
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اسةعل إلار  عامةا الوبةدن ف  الا ر  عم  نلعيم الوبلن لاحميعل البيةنعةا الاع  اخصعهي ممعة يسع م بفةعميعم فع   .2
 اويير إساراايجيم المنظمم ف  عمميةا ة المخامفم لمن ة بشكل خةص لظيفم الاسليق لاقليم الخلمةا.

لوبةدن ال ةممين بةلم ملمةا لسعل حةجعم ال مميعةا لم رفعم الوبعلن لف عم احايةجةاعهس لكيفيعم بنعة  اولل إلار  عامةا ا .3
 عامم لطيل  بين المنظمم لالوبلن لالشركة  ف  عمميم الالوي  لبشكل فةعل.

 سادساً: عناصر إدارة علاقات الزبائن
لاع  هع  الآن ااطعلر لاصعبح فمسعفم مركويعم ملج عم لا ةدنلار  عامعةا الوبعإرأ  الكثير من البعةحثين لالم امعين فع  شعؤلن 

الطريقعم الأكثعر نف عة  أن إ  يعرلن    ااعهس  بحعلس  فقعط يشعكل خطعأ   اقةنيمأن الافكير ب    الفمسفم بمصطمحةا  رألا  نحل الوبلن
معععت لياط  فعع  النظععر إلي ععة كلن ععة فمسععفم أعمععةل اسععةعل فعع  جمععع  الكثيععر مععن الم ملمععةا حععلل الوبععلن لالأعمععةل لالسععلق

لعميعه رأ   لالاقةنعم لال مميةا  ملارل البشريمضمن ة البلكل جلانت الأعمةل الا  اامر الوبلن ل  مالاصا   لنجةح ة اكةما  
 ,.Parker, et.al(دAhmed, 2005: 12د (Cunningham, 2002: 42(دGoldenberg, 2002: 1دمعن  كعا  

 :ااحعلل بةلآاعع ةدن عامعةا الوب  لار بأن ال نةصر الرديسم لإ( 47: 2111يةسين  د(1 :2009
 فع  المنظمعم ينلار  عامةا الوبعةدن لهعم كةفعم ال عةممإالألل لالم م ف   ال نصر الملارل البشريم لشكّ . الملارل البشريم: ا1

يععم فعع  بةلمععلرا  لال ععةممين عمعع  خلمععم الوبععلن أينمععة كععةنلا فعع  الانظععيم لسععلا  كععةنلا فعع  اللاج ععةا الأمةميععم أم الخمف اباععلا   
يمعةن بةلفمسعفم لالإ ةدنيحاةجلن إل  الاعاقةل بعكلار  عامعةا الوبع هؤلا  جمي ة  ل   اللظةد  لالأعمةل المخامفم لاخل المنظمم

رجعة  المنظمعم لالاعأثير أالمنظمم لفمسفم خلمم الوبعلن لنشعرهة فع  كةفعم  بةعامةليأا   لك   الا  اقلم عمي ة لمن ثم لعم ة
أن  لععك الماطمععت يحاععة  إلعع   للا شععك     ععة المراكععو الأسةسعع  العع ي اقععلم عميعععه عمميةا ععة المخامفععمعمعع  ثقةفععم ال ععةممين لج م

فرال ال ةممين لفقعة  لمسعاليةا م الانظيميعم لخبعراا م لم عةراا م لم عةرف م  الأمعر الاويير ف  ثقةفم الأ بةاجة المويل من الج لل 
 ييعععععر بلمعععععا مبكعععععر عنعععععل الاسعععععا لال المبكعععععر لابنععععع  هععععع   الفمسعععععفمععععععلال المنظمعععععم لمبعععععرامج الالريبيعععععم لالاوإالععععع ي ياطمعععععت 

(Cunningham, 2002: 42).  
لينبوع  أن اقعلم المنظمعم باحميعل عمميعةا أعمةل عة  ةدنلار  عامعةا الوبعإلاشكل ال مميعم ال نصعر الثعةن  فع  . ال مميةا: 2

ل هعع  الطريقععم الأمثععل ل مععل  لععك. لأكّععلمععة  Reengineering)دعععةل  هنلسعععم إشعع   العع ي بحةجععم إلعع  للاقريعععر مععة هععل ا
(Goldenberg, 2002: 14)   بأن م ظم المنظمةا اممك عمميةا أعمةل فع  مقةبمعم الوبعلن أي ال مميعةا الاع  اكعلن فع

لاحاعة  عمميعةا الأعمعةل هع   إلع  احعليإ أل   المنظمعم جعةاملاج م مبةشر  م  الوبلن خال الشرا  لاللف  لاسعاخلام منا
ص مسعال  ألا  لنعلع عمميعةا الأعمعةل الملجعلل  المقةبمعم لموبعلن إل  افحّع اويير عمميةا  ف ةل احاة  أللا   للاحقيق  بلالإ

ن المنظمةابلال ةإعةل  هنلسا ة أل إلمن ثم  حةجم ل  ا الن ج لملاج م حةلاا ما لل  ف   ضعرلريم لممنظمعم ب جمي ة     لا 
مشةكل الفنيم لالانظيميعم لاعمك الا  بموععا مساععل  ععةلي معن النضعج أل الا  ا يش الأومةا لالعم  الانحلار لا  ألشكا ا

ععن الحةجعم الممحعم فع  ظعل ظعرل  البيدعم اللينةميكيعم لضعمةن البقعة   فضعا  (Life cycle)  لاسير عم  لفعق للر  الحيعة 
 لالاطلر.

بح الا ععر  عمعع  هعع   الأللاا فعع  لاقةنععم: ليقصععل ب ععة امععك الأللاا الاعع  اسعع ل انفيعع  إلار  عامععةا الوبععةدن  لعع لك أصععا. 3
 إ  ( 47: 2010غةيععم الأهميععم لالععللر العع ي ام بععهي هعع   الأللاا نحععل اطبيععق إسععاراايجيم إلار  عامععةا الوبععةدن ديةسععين  

لالاع  امثعل فع  هع ا   مجيةا لالشبكةا لاللسةدل الأخر ااضمن الأج و  لملاعل البيةنةا لالبر الم الاقةن اشير إل  الجةنت 
كععل اقةنععةا الم ملمععةا لالااصععةلاا الاعع  يععام اسععاخلام ة لانفيعع  غععرض محععلل لهععل مسععةنل  للعععم أنشععطم لبععرامج السععيةق 
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لامعععم ال امعععم بععععين المنظمعععم لوبةدن عععة  إ  فععع  إطععععةر إلار  عامعععةا الوبعععةدن يعععام احقيععععق ملادمعععم معععة بعععين اقةنععععةا  اطعععلير لا 
 ا لك مععن للر كبيععر فعع  الانفيعع  الكفععل  لمخامعع  الإسععاراايجيةالم ملمععةا لالااصععةلاا لالأنشععطم الاسععليقيم المخامفععم  لمععة لعع

ناةجيم الأفرال ال ةممين    .(Ahmed, 2005: 16دالاسليقيم لك لك ف  ويةل  رضة لا 

دارة علاقات الزبائن ةسابعاً: العلاق  بين التجارة الالكترونية وا 
عمععةل لاكععلين عامععةا معع  الوبععةدن بسعع للم كبيععر  اي ععل الاجععةر  الالكارلنيععم بمثةبععم سععلق خععةص يمكععن مععن خالععهس مواللععم الأ

(. إ  اي ل شبكم الانارنيا لالأعمةل الالكارلنيم الاطبيقةا المسعؤللم ععن ال مميعةا Camillo & Liberat, 2006: 235د
يععل   الاقميليععم للمج ععة معع  الاقةنععةا الالكارلنيععم الجل CRMمععن خععال السععي  اقةنععةا   الالكارلنيععم لإلار  عامععةا الوبععةدن
( عامم الاجةر  الالكارلنيم 2. ليلضح الشكل د(Harb & Abu-Shanab, 2009: 2)مثل الانارنيا  البريل الالكارلن  

لار  عامةا الوبةدن ه  جو  من الأعمةل الالكارلنيم.   بكلار  عامةا الوبةدن حيإ يبيّن أن الاجةر  الالكارلنيم لا 

 
 (: علاقة التجارة الالكترونية بإدارة علاقات الزبائن2الشكل )

  الاجعععةر  الالكارلنيعععم لالأعمعععةل الالكارلنيعععم: معععن منظعععلر اقنععع     لاجعععةري 2118الطيطععع   خضعععر مصعععبةن   المصةةةدر:
لاري    .35  الأرلن  ص لار الحةمل لمنشر لالالوي   عمةنلا 

اي ل معن أسعرع الاقةنعةا الإلاريعم نمعلا  لاطعلرا  لالاع  اعم ابني عة معن مسبعل  إن إلار  عامةا الوبةدن ف  الاجةر  الالكارلنيم     
المنظمةا عم  الانارنيا  لاقلم عم  فكر  مفةليهة "إن اطلير عامةا طليمم الأمل م  الوبةدن هل أفضل طريقم لمحصلل 

  عامعععةا الوبعععةدن لالاجعععةر  (. للقعععل أطمعععق الكياعّععةت لالبعععةحثلن عمععع  إلار Kim, et.al., 2008: 1عمععع  للا  الوبعععلن" د
له  اشير إل  اطبيق إلار  عامةا الوبةدن  ECCRMالالكارلنيم مصطمح إلار  ال امم الممكنم اقةنية  ليرمو ل ة بةلرمو 

فعع  الاجععةر  الالكارلنيععم  أل أن ععة ألا  لمحصععلل عمعع  م ملمععةا عععن وبععةدن مخصصععين  مععن أجععل اقععليم خععلمةا اللعةيععم 
 (.Sharif, et.al., 2005: 130د  لمناجةا لالخلمةا ل ؤلا  الوبةدن لالخصم لاحليل س ر ا

إن الوبةدن ف  الاجةر  الالكارلنيم لابل  ل م من القيةم بمخام  الم ةماا الاجةريم لالحصلل عم  ال ليل من الأجلبعم عمع  
اطلير ال ليل معن الاقةنعةا لالاع  اسافسةراا م من المنظمم لمن خال مراكو يام إنشةؤهة اسم  مراكو الااصةل  حيإ يام 

سععةعلا فعع  احسععين لانععلع الااصععةلاا بععين الوبععةدن لالمنظمععم لبطريقععم سععري م لاماصععةليم اععلفر عمعع  كععا الطععرفين فععلااير 
-122: 2118ال ةا  الضخمم  لمعن هع   الطعرق المسعاخلمم فع  الإجةبعم عمع  اسافسعةراا الوبعةدن معة يعأا : دالطيطع   

123) 

 الأعمال الالكترونية

 التجارة الالكترونية إدارة العلاقة مع الموردين

 الأعمال مع شركاء العمل

 إدارة علاقات الزبائن
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رلنعع : لهععل عمميععم اراسععل بريليععم عبععر الانارنيععا لمععن مميععواا البريععل الالكارلنعع  أن الرسععةلم اصععل بععنفر . البريععل الالكا1
اللما ليمكن إرسةل الرسعةلم نفسع ة إلع  أكثعر معن شعخص بةللمعا نفسعهس كمعة أن البريعل الالكارلنع  يي عل شعبه مجعةن  ف نعةك 

لغيرهعععة معععن  yahoo.comلشعععركم  hotmail.comال ليعععل معععن المنظمعععةا الاععع  اقعععلم هععع   الخلمعععم مجةنعععة  مثعععل مؤسسعععم 
المنظمةا  كمة أن المنظمم بحةجم إل  مصةلر لبرامج لأنظمم ا معل عمع  العرل عمع  مدعةا الرسعةدل الالكارلنيعم الاع  يعام 
 إرسةل ة إل  المنظمم كل يلم  حيإ يمكن لموبةدن أن يرسملا رسةدل الكارلنيم يطمبلا في ة الاسافسةر عن منعاج م عين أل معل
يقلملا بطمبيم لشرا  مناجةا عبر البريل الالكارلن  ل لك لابعل  لممنظمعم أن اقعلم بعةلرل عمع  كةفعم اسافسعةراا الوبعةدن خعال 

 سةعم. 48أمل من 
. أسععدمم يععام السععؤال عن ععة كثيععرا  دالأسععدمم الماكععرر (: يمكععن لضعع  مسععم فعع  ملمعع  الليععت لممنظمععم يحاععلي عمعع  ال ليععل مععن 2

م الوبةدن بةسامرار بةلاسافسةر عن ة ممعة يعلفر اللمعا لالج عل  كمعة اي عل هع   الطريقعم خلمعم  اايعم لموبعلن  الأسدمم لالا  يقل 
حيإ يلخل الوادر إل  ملم  المنظمعم لينقعر عمع  هع ا القسعم لمنعهي لابعل  أن ياعلافر محعرك لمبحعإ يضع  فيعه الوادعر كممعم أل 

 سري  لف ةل.كممةا مفاةحيم لمن خال ة يحصل عم  الإجةبةا بشكل 
. الاخةطت م  الوبةدن بةلنص داللرلشم النصيم(: يمكن لضع  مسعم فع  ملمع  الليعت يناقعل إليعه الوادعر بعةلنقر عميعه لمعن 3

خععال هعع ا القسععم يسععاطي  الوادععر مخةطبععم ممثععل المنظمععم مبةشععر   بطبةعععم نععص فعع  نةفعع   م ينععم عععن الاسافسععةراا الاععع  
ةفعع   مععن مسبععل ممثععل المنظمععم  ليسععاطي  ممثععل المنظمععم اععلل  أكثععر مععن وبععلن بععنفر يطمب ععة  فيععام الإجةبععم عمي ععة بععنفر الن

 اللما لالرل عم  اسافسةراا م للا يمكن حللإ  لك ف  الطرق الاقميليم.
لهععع  اي عععل نفعععر الطريقعععم السعععةبقم للكعععن يعععام الاخةطعععت هنعععة بةلصعععلا  حيعععإ  . الاخةطعععت بةلصعععلا داللرلشعععم الصعععلايم(:4

فععلن لالسععمةعةا الماصععمم بةلحةسععلت لماخةطععت لالاسععامةع لالاحععلإ معع  ممثععل المنظمععم  أمععة ممثععل يسععاخلم الوادععر الميكر 
المنظمععم فيسععاخلم هةافععة  لمععرل لالاخةطععت معع  الععولار  لاي ععل هعع   الطريقععم ف ةلععم لنةجحععم حيععإ لا يحاععة  الوادععر إلعع  فصععل 

 لبنفر اللما ماةب م اصفحهس لانارنيا. الانارنيا لااصةل م  المنظمم ليساطي  الوادر الاحلإ م  ممثل المنظمم
 

 المحور الثالث: الإطار العممي لمبحث
 أولًا: وصف الشركة المبحوثة والأفراد المبحوثين

اي ل الشعركم ال ةمعم لصعنةعم الألليعم لالمسعامومةا الطبيعم فع  نينعل   إحعل  الركعةدو الرديسعم . وصف الشركة المبحوثة: 1
ع  فعع  القطععر  لياضععح  لععك مععن خععال مسععةهما ة الفةعمععم فعع  ا يدععم مسععامومةا الن ععلض الاعع  يقععلم عمي ععة القطععةع الصععنة

لسعععنم  22لفقعععة  لأحكعععةم معععةنلن الشعععركةا ال ةمعععم رمعععم  22/4/2002بةلصعععنةعم الللاديعععم اللطنيعععم  إ  اأسسعععا الشعععركم فععع  
طبيععم فعع  سععةمرا . اقعع  الشععركم ب عل أن كةنععا مصععن ة  صععويرا  اةب ععة  لمشععركم ال ةمععم لصععنةعم الألليععم لالمسععامومةا ال 1997

 7للنمععة  من ععة  327لهععلك  لابمععا مسععةحا ة الإجمةليععم  –ملصععل   كععم شععمةل ملينععم الملصععل عمعع  طريععق 10عمعع  بي ععل 
للنمةا اةب م لمصن  المحةليل اللريليم الكةدن ف  الحع  الصعنةع  / الجةنعت الأيسعر معن ملينعم الملصعل دحع  الكرامعم(. 

ماععر  20000م نينععل  فيحاعلي عمعع  بنةيعم الإلار  ال ةمعم لمبنعع  الإناعة  لالع ي يقععلر بحعلال  أمعة مقعر الشععركم لمصعن  ألليع
المشعةري . كع لك يحعلي ملمع  الشعركم عمع  مط عم لممناسعبين لللر سعكنيم  مرب  لبنةيةا أخر  لمسعيطر  النلعيعم  المخعةون 

اعت لكعر  القعلم لالسعمم لالطعةدر  لخعلمةا لارا . لهنةك ملرسم لحضةنم لمسجل للار ضيةفم لم 70لمملظفين يبما عللهة 
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ععععةما . اقعععلم الشعععركم باصعععني  الألليعععم لالمسعععامومةا الطبيعععم  2004أخعععر   كمعععة يبمعععا ععععلل ال عععةممين فععع  الشعععركم حعععلال  
 2000لالمساحضراا الللاديم لبمة يطةبق الم ةيير الللليم لالالاوام باطبيق نظعةم إلار  الجعلل  حسعت الملاصعفةا ال ةلميعم 

 :9001 : ISO لالمحةفظم عميهس لاحسينهس لاطلير س  .   
ام اخايةر مجملعم من ال ةممين فع  الشعركم المبحلثعم ممعن لعلي م الخبعر  لاللرايعم لعمع  عمعم . وصف الأفراد المبحوثين: 2

( اسعامةر  51لويع  دبنشةط الشركم لم ةم ة ضمةنة  لاحقيق الفةدل  من الم ملمةا اللميقم الا  يقلملن ة. فقعل معةم البةحثعةن با
%  ليلضعح 91( اسعامةر  صعةلحم لأغعراض الاحميعل أي بنسعبم اسعاجةبم 45اسابيةن عم  الأفرال المبحلثين لام اسارجةع د

( سمةا الأفعرال المبحعلثين فع  الشعركم المبحلثعم معن حيعإ الجعنر لال معر لالمؤهعل ال ممع  لالمنصعت العلظيف  1الجللل د
 لظيف .لعلل سنلاا الخلمم ف  المنصت ال

 (: سمات الأفراد المبحوثين في الشركة المبحوثة1الجدول )
 % النسبة المئوية العدد الفئة المتغير

 الجنس
 46,7 21 ذكر

 53,3 24 أنثً

% 111 45 المجموع  

 النسبة المئوية % العدد الفئة المتغير

 رالعم

25قم من أ  3 6,7 

25 - 31  15 33,3 

31 - 35  11 24,4 

36 - 41  7 15,6 

41 - 45  4 8,9 

فأكثر - 46  5 11,1 

% 111 45 المجموع  

 % النسبة المئوية العدد الفئة المتغير

 العممي المؤهل

 21 9 دبهىو فنٍ

 71,2 32 بكانىرَىس

 4,4 2 دبهىو عانٍ

 2,2 1 ماجستُر

 1 1 دكتىراه

 2,2 1 أخري

% 111 45 المجموع  

 % نسبة المئويةال العدد الفئة المتغير

 المنصب الوظيفي

 2,2 1 رئُس مهندسُن

 6,7 3 مدَر وحدة

 13,3 6 مسؤول وحدة

 8,9 4 مسؤول شعبت

 11,1 5 محاسب

 11,1 5 ملاحظ فنٍ

 46,7 21 مىظف إدارٌ
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% 111 45 المجموع  

 % النسبة المئوية العدد الفئة المتغير

عدد سنوات الخدمة في 
 المنصب الوظيفي

1 - 5 18 41 

6 - 11  17 37,8 

11 - 15  6 13,3 

 8,9 4 فأكثر  - 16

% 111 45 المجموع  

 إعلال البةحثةن بةلاعامةل عم  ناةدج الاسابةنه. المصدر:
 

 ثانياً: وصف متغيرات البحث وتشخيصها 
 . وصف متغير التجارة الالكترونية وتشخيصهُ 1

-X1فرال المبحلثين حعلل هع ا الماويعر معن خعال مؤشعرااهس          د( أن إجةبةا الأ2اشير م طيةا الجللل د 

X13فععع  حعععين شعععكّل الااجعععة  السعععمب  دععععلم الاافعععةق( لامعععك الإجةبعععةا نسعععبم 45,31( كةنعععا بةاجعععة  الاافعععةق لبنسعععبم د  )%
 يعةري معلر ي ( لبعةنحرا  م3,29%( لال ي جة  كمهي بلسط حسعةب  معلر ي د31,28%(  فيمة بموا نسبم المحةيلين د23,42د
( لالعع ي يعنصي عمعع  داععلرر شععركانة X6(. لهنعةك مؤشععراا عععل  سعةهما فعع  ايجةبيععم هعع ا الماويعر أبروهععة المؤشععر د1,85د

%( يعلعم ة ميمعم 71,1الطمبةا لارل عمي ة بشكل لرم  أل عبر ال ةا  أل عبر الايميل( لال ي حصل عم  نسعبم اافعةق د
 (. 1696م يةري د  ( لبةنحرا3,89الحسةب  د طاللس

 (: التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمتجارة الالكترونية 2الجدول )

 المتغير
الوسط  لا أتفق بشدة لا أتفق محايد أتفق أتفق بشدة

 الحسابي
الانحراف 
 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار المعياري

X1 7 15.6 16 35.6 15 33.3 5 11.1 2 4.4 3.47 0.86 

X2 4 8.9 16 35.6 12 26.7 10 22.2 3 6.7 3.18 0.82 

X3 9 20.0 16 35.6 10 22.2 8 17.8 2 4.4 3.49 0.86 

X4 6 13.3 17 37.8 10 22.2 9 20.0 3 6.7 3.31 0.84 

X5 6 13.3 19 42.2 12 26.7 7 15.6 1 2.2 3.49 0.86 

X6 9 20.0 23 51.1 12 26.7 1 2.2 0 0.0 3.89 0.96 

X7 5 11.1 14 31.1 20 44.4 4 8.9 2 4.4 3.36 0.84 

X8 1 2.2 5 11.1 16 35.6 16 35.6 7 15.6 2.49 0.87 

X9 3 6.7 13 28.9 17 37.8 9 20.0 3 6.7 3.09 0.82 

X10 2 4.4 9 20.0 19 42.2 12 26.7 3 6.7 2.89 0.82 

X11 7 15.6 18 40.0 12 26.7 7 15.6 1 2.2 3.51 0.87 

X12 8 17.8 14 31.1 14 31.1 6 13.3 3 6.7 3.40 0.85 

X13 5 11.1 13 28.9 14 31.1 12 26.7 1 2.2 3.20 0.82 

المؤشر 
 الكلي

12.31 32.99 31.28 18.12 5.30 3.29 0.85 

45.30 31.28 23.42 
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 لت.إعلال البةحثةن بةلاعامةل عم  ناةدج الحةس المصدر:
 . وصف متغير إدارة علاقات الزبائن وتشخيصهُ )عناصر إدارة علاقات الزبائن(2

( أن إجةبععةا الأفععرال المبحععلثين حععلل هعع ا الماويععر مععن خععال مؤشععرااهس 3ياضععح مععن خععال الجععللل دأ. المةةوارد البشةةرية: 
%( 27,96نسبم علم الاافعةق د%( من امك الإجةبةا  ف  حين بموا 42,41( اميل بةاجة  الاافةق لبنسبم دX14-X25د

(. لمععن أهععم 1,84( لبععةنحرا  م يععةري مععلر ي د3,18%( لالعع ي جععة  كمععهي بلسععط حسععةب  مععلر ي د29,63د نلنسععبم المحةيععلي
( لال ي ينص عم  ديمامك الأفعرال ال عةممين فع  شعركانة X14المؤشراا الا  سةهما ف  إغنة  نسبم الاافةق هل المؤشر د

( لبعععةنحرا  م يعععةري معععلر ي 3,76%( لبلسعععط حسعععةب  معععلر ي د68,9(  إ  حصعععل عمععع  نسعععبم اافعععةق دالقنةععععم بأهميعععم الاوييعععر
 (. 1,93د

  
 (: التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمموارد البشرية 3الجدول )

 إعلال البةحثةن بةلاعامةل عم  ناةدج الحةسلت. :المصدر
( X26-X32د  ( أن إجةبععةا الأفععرال المبحععلثين حععلل هعع ا الماويععر مععن خععال مؤشععرااهس 4يبععين الجععللل دب. العمميةةات: 

%( 32,16%( لنسععبم المحةيععلين د21,64%( فعع  حععين بموععا نسععبم عععلم الاافععةق د47,31كةنععا بةاجععة  الاافععةق لبنسععبم د
(. لمن أبرو المؤشراا الا  سةهما ف  ا ويعو 1,85( لبةنحرا  م يةري ملر ي د3,32كمهي بلسط حسةب  ملر ي د لال ي جة 
( لال ي نعص  عمع  دنعر  أن اسعاخلام الملامع  الالكارلنيعم يمكعن أن X31الايجةب  ل  ا الماوير هل المؤشر د قنسبم الاافة

%( لبلسععط حسععةب  مععلر ي 66,7( إ  حصععل عمعع  نسععبم اافععةق ديسععةهم فعع  اقميععل اكععةلي  الأعمععةل بشععكل عععةم فعع  الشععركم
  (. 1,94( لبةنحرا  م يةري ملر ي د3,82د

 المتغير
الوسط  لا أتفق بشدة لا أتفق محايد أتفق أتفق بشدة

 بيالحسا
الانحراف 
 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار المعياري

X14 10 22.2 21 46.7 7 15.6 7 15.6 0 0.0 3.76 0.93 

X15 5 11.1 11 24.4 14 31.1 7 15.6 8 17.8 2.96 0.82 

X16 6 13.3 24 53.3 9 20.0 5 11.1 1 2.2 3.64 0.90 

X17 4 8.9 13 28.9 16 35.6 10 22.2 2 4.4 3.16 0.82 

X18 8 17.8 10 22.2 9 20.0 11 24.4 7 15.6 3.02 0.82 

X19 4 8.9 10 22.2 14 31.1 9 20.0 8 17.8 2.84 0.82 

X20 9 20.0 11 24.4 10 22.2 14 31.1 1 2.2 3.29 0.83 

X21 3 6.7 14 31.1 15 33.3 13 28.9 0 0.0 3.16 0.82 

X22 7 15.6 8 17.8 18 40.0 6 13.3 6 13.3 3.09 0.82 

X23 5 11.1 18 40.0 12 26.7 7 15.6 3 6.7 3.33 0.84 

X24 3 6.7 16 35.6 18 40.0 6 13.3 2 4.4 3.27 0.83 

X25 1 2.2 8 17.8 18 40.0 11 24.4 7 15.6 2.67 0.84 

المؤشر 
 الكلي

12.04 30.37 29.63 19.63 8.33 3.18 0.84 

42.41 29.63 27.96 
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 (: التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمعمميات4الجدول )

 لبةحثةن بةلاعامةل عم  ناةدج الحةسلت.إعلال ا المصدر:
-X33( أن إجةبةا الأفرال المبحلثين حلل ه ا الماويعر معن خعال مؤشعرااهس          د5ياحظ من الجللل دج. التقانة: 

X43لنسعبم المحةيعلين بموعا 27,17%(  فع  حعين بموعا نسعبم ععلم الاافعةق د41,61( اميل بةاجعة  الاافعةق لبنسعبم د )%
(. لمععن أبعرو المؤشععراا الاعع  سععةهما 1,83( لبععةنحرا  م يعةري مععلر ي د3,15ة  كمععهي بلسععط حسعةب  مععلر ي د%( لجع32,32د

( لالع ي نعص  عمع  دا امعل إلار  شعركانة اخطعيط سعميم لإلخعةل الاقةنعم X33ف  إغنة  نسبم الاافةق الايجعةب  هعل المؤشعر د
 (.1,86( لبةنحرا  م يةري ملر ي د3,47لالا  بموا د%( يلعمهي ميمم اللسط الحسةب  53,4الماطلر ( لبنسبم اافةق د

 (: التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمتقانة5الجدول )

 المتغير
الوسط  لا أتفق بشدة لا أتفق محايد أتفق أتفق بشدة

 الحسابي
الانحراف 
 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار المعياري

X33 8 17.8 16 35.6 12 26.7 7 15.6 2 4.4 3.47 0.86 

X34 0 0.0 18 40.0 15 33.3 9 20.0 3 6.7 3.07 0.82 

X35 1 2.2 14 31.1 19 42.2 10 22.2 1 2.2 3.09 0.82 

X36 4 8.9 16 35.6 13 28.9 10 22.2 2 4.4 3.22 0.83 

X37 5 11.1 16 35.6 15 33.3 6 13.3 3 6.7 3.31 0.84 

X38 5 11.1 12 26.7 11 24.4 11 24.4 6 13.3 2.98 0.82 

X39 2 4.4 12 26.7 13 28.9 15 33.3 3 6.7 2.89 0.82 

X40 3 6.7 10 22.2 20 44.4 9 20.0 3 6.7 3.02 0.82 

X41 3 6.7 16 35.6 17 37.8 6 13.3 3 6.7 3.22 0.83 

X42 4 8.9 12 26.7 12 26.7 14 31.1 3 6.7 3.00 0.82 

X43 4 8.9 20 44.4 13 28.9 6 13.3 2 4.4 3.40 0.85 

المؤشر 
 الكلي

7.88 32.73 32.32 20.81 6.26 3.15 0.83 

40.61 32.32 27.07 

 إعلال البةحثةن بةلاعامةل عم  ناةدج الحةسلت.  المصدر:
  ثالثاً: عرض نتائج علاقات الارتباط والتأثير بين متغيرات البحث

دارة علاقات الزبائن1  . عرض نتائج علاقات الارتباط بين التجارة الالكترونية وا 

 المتغير
الوسط  لا أتفق بشدة لا أتفق محايد أتفق أتفق بشدة

 الحسابي
ف الانحرا

 % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار % التكرار المعياري

X26 7 15.6 14 31.1 15 33.3 7 15.6 2 4.4 3.38 0.85 

X27 2 4.4 14 31.1 11 24.4 10 22.2 8 17.8 2.82 0.82 

X28 5 11.1 17 37.8 15 33.3 6 13.3 2 4.4 3.38 0.85 

X29 7 15.6 10 22.2 17 37.8 6 13.3 5 11.1 3.18 0.82 

X30 2 4.4 19 42.2 12 26.7 7 15.6 5 11.1 3.13 0.82 

X31 12 26.7 18 40.0 12 26.7 1 2.2 2 4.4 3.82 0.94 

X32 6 13.3 16 35.6 19 42.2 4 8.9 0 0.0 3.53 0.87 

المؤشر 
 الكلي

13.01 34.29 32.06 13.02 7.62 3.32 0.85 

47.30 32.06 20.64 
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لار  عامةا الوبعةدن عمع  6اشير م طيةا الجللل د ( إل  لجلل عامم ارابةط  اا للالم م نليم بين الاجةر  الالكارلنيم لا 
( لب عع   النايجععم سععيام 1,15مسععال  م نليعم د ( عنععل1,73المسعال  الكمعع   إ  بموععا ميمعم المؤشععر الكمعع  لم ةمععل الارابعةط د

مبلل الفرضيم البليمم لرفعض فرضعيم ال علم دالفرضعيم الرديسعم الأللع ( لالاع  اعنص عمع  أنعهي دلا الجعل عامعم ارابعةط  اا 
لار  عامععةا الوبععةدن(. ليمكععن الا ععر  عمعع  ناععةدج عامععةا الارابععةط بععين الاجعع ةر  للالععم م نليععم بععين الاجععةر  الالكارلنيععم لا 

لار  عامععةا الوبععةدن بللالععم عنةصععرهة عمعع  المسععال  الجودعع  لفعع  ضععل  الفرضععيةا المنبثقععم عععن الفرضععيم  الالكارلنيععم لا 
(  إ  اشععععير الناعععةدج إلععع  لجععععلل عامعععةا ارابعععةط  اا للالععععم م نليعععم بعععين الاجععععةر  6الرديسعععم الأللععع  مععععن خعععال الجعععللل د

ةا الوبعععةدن دالمعععلارل البشعععريم  ال مميعععةا  الاقةنعععم(  إ  بموعععا مععععيم الالكارلنيعععم لبعععين كعععل عنصعععر معععن عنةصعععر إلار  عامععع
(  لب    النايجم سعيام مبعلل الفرضعيةا 1,15( عم  الالال  عنل مسال  م نليم د1,76  1,68  1,44م ةماا الارابةط د

 الرديسم الألل (. البليمم لرفض فرضيةا ال لم دالفرضيةا الفرعيم الألل  لالثةنيم لالثةلثم المنبثقم عن الفرضيم 
دارة علاقات الزبائن 6الجدول )  (: نتائج علاقات الارتباط بين التجارة الالكترونية وا 

 المتغير المعتمد
 المتغير المستقل

 إدارة علاقات الزبائن
 المؤشر الكمي

 التقانة العمميات الموارد البشرية

 1473 1476 1468 1444 التجارة الالكترونية
N = 45                                                                 P<= 0.05                       

  SPSS.إعلال البةحثةن ف  ضل  ناةدج البرمجيم  المصدر:
 . عرض نتائج علاقات التأثير لمتجارة الالكترونية في إدارة علاقات الزبائن2

( لجععلل اععأثير  ي للالععم م نليععم لماجععةر  الالكارلنيععم فعع  7لل داشععير ناععةدج احميععل الانحععلار لالملضععحم فعع  الجععل 
( عنعل مسعال  4,14( له  أكبر من ميما ة الجللليعم البةلوعم د23,41( المحسلبم دFإلار  عامةا الوبةدن  إ  بموا ميمم د

الاجعععععةر  (  لهععععع ا ي نععععع  أن 1,532( دR²(  فيمعععععة بموعععععا ميمعععععم م ةمعععععل الاحليعععععل د1443( للرجاععععع  حريعععععم د1,15م نليعععععم د
%( مععن 46,8%( مععن الاخاافععةا الحةصععمم فعع  إلار  عامععةا الوبععةدن لأن نحععل د53,2الالكارلنيععم مععل أسعع ما لفسععرا د

الماويراا ه  عشلاديم لا يمكن السيطر  عمي ة أل أن ة غير لاخمم ف  أنمل   البحإ أصا . لمن خال ماةب عم م عةماا 
( عنعل مسعال  2,12( له  أكبر من ميما ة الجللليعم البةلوعم د4,84بم بموا د( المحسل T( ابيّن أن ميمم دT( لاخابةر دβد

(  لب عع   النايجععم سععيام مبععلل الفرضععيم البليمععم لرفععض فرضععيم ال ععلم دالفرضععيم الرديسععم الثةنيععم( لالاعع  اععنص 1,15م نليععم د
 لوبةدن(.دلا يلجل اأثير  ل للالم م نليم لماجةر  الالكارلنيم ف  إلار  عامةا ا  عم  أنهي  

 (: نتائج تأثير التجارة الالكترونية في إدارة علاقات الزبائن 7الجدول )
 المستقلالمتغير 

 
 معتمدالمتغير ال

 التجارة الالكترونية

β T 
R² 

F 

β0 β1 الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة 
 4414 23441 14532 2412 4484 14871 14732 إدارة علاقات الزبائن

N = 45                                                P <= 0.05                                             df = (1,43) 
 SPSS.إعلال البةحثةن ف  ضل  ناةدج البرمجيم  المصدر:
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بععةدن لفعع  ضععل  لب ععل  الضععيح عامععةا الاععأثير لماجععةر  الالكارلنيععم فعع  كععل ماويععر مععن ماويععراا إلار  عامععةا الو       
( يلضح ناةدج اأثير الاجةر  الالكارلنيعم فع  إلار  عامعةا 8الفرضيةا المنبثقم عن الفرضيم الرديسم الثةنيم  فكن الجللل د

 الوبةدن بللالم عنةصرهة لكمة يأا :  
موععا ميمععم ( لجععلل اععأثير  ي للالععم م نليععم لماجععةر  الالكارلنيععم فعع  المععلارل البشععريم  حيععإ ب8يابععيّن مععن الجععللل د - أ

( للرجاعع  1,15( عنععل مسععال  م نليععم د4,14( لهعع  أكبععر مععن ميما ععة الجللليععم البةلوععم د7,81( المحسععلبم دFد
(  لهعع ا ي نعع  أن الاجععةر  الالكارلنيععم مععل أسعع ما 1,194( دR²(  كمععة بموععا ميمععم م ةمععل الاحليععل د1443حريععم د

%( إلع  ماويعراا عشعلاديم 81,6ي علل البعةم  د%( من الاخاافةا الحةصمم ف  الملارل البشريم ل 19,4لفسرا د
( ابعيّن T( لاخابعةر دβلا يمكن السيطر  عمي ة أل أن ة خةر  نطعةق البحعإ أصعا . لمعن خعال ماةب عم م عةماا د

( عنعععل مسعععال  م نليعععم 2,12( لهععع  أكبعععر معععن ميما عععة الجللليعععم البةلوعععم د2,79( المحسعععلبم بموعععا دTأن ميمعععم د
ام مبلل الفرضعيم البليمعم لرفعض فرضعيم ال علم دالفرضعيم الفرعيعم الأللع  المنبثقعم ععن (  لب    النايجم سي1,15د

الفرضععيم الرديسععم الثةنيععم( لالاعع  اععنص عمعع  أنععهي دلا يلجععل اععأثير  ل للالععم م نليععم لماجععةر  الالكارلنيععم فعع  المععلارل 
 البشريم(.

لالكارلنيعم فع  ال مميعةا  يعلعم  لعك ميمعم ( إل  لجلل اأثير  ي للالم م نليم لماجعةر  ا8اشير م طيةا الجللل د - ت
( 1,15( عنعل مسعال  م نليعم د4,14( له  أكبر من ميما ة الجللليم البةلوم د8,34( المحسلبم لالا  بموا دFد

(  لهع ا ي نع  أن الاجعةر  الالكارلنيعم معل 1,462( دR²(  فيمعة بموعا ميمعم م ةمعل الاحليعل د1443للرجا  حريم د
%( معععن الماويعععراا هععع  53,8ن الاخاافعععةا الحةصعععمم فععع  ال مميعععةا لأن نحعععل د%( مععع46,2أسععع ما لفسعععرا د

عشعلاديم لا يمكعن السعيطر  عمي عة أل أن عة غيعر لاخمعم فع  أنمعل   الانحعلار أصعا . لمعن خعال ماةب عم م عةماا 
( 2602( لهعع  أكبععر مععن ميما ععة الجللليععم البةلوععم د2,88( المحسععلبم بموععا دT( ابععيّن أن ميمععم دT( لاخابععةر دβد

(  لب    النايجعم سعيام مبعلل الفرضعيم البليمعم لرفعض فرضعيم ال علم دالفرضعيم الفرعيعم 1,15عنل مسال  م نليم د
الثةنيعععم المنبثقعععم ععععن الفرضعععيم الرديسعععم الثةنيعععم( لالاععع  اعععنص عمععع  أنعععهي دلا يلجعععل اعععأثير  ل للالعععم م نليعععم لماجعععةر  

 الالكارلنيم ف  ال مميةا(.

( Fاععععأثير  ي للالععععم م نليععععم لماجععععةر  الالكارلنيععععم فعععع  الاقةنععععم  إ  بموععععا ميمععععم د ( لجععععلل8ياضععععح مععععن الجععععللل د - ا
( للرجاع  حريعم 1,15( عنعل مسعال  م نليعم د4,14( له  أكبر من ميما ة الجللليعم البةلوعم د11,81المحسلبم د

سع ما لفسعرا (  له ا ي ن  أن الاجةر  الالكارلنيم مل أ1,578( دR²(  فيمة بموا ميمم م ةمل الاحليل د1443د
%( إل  ماويراا عشلاديم لا يمكعن السعيطر  42,2%( من الاخاافةا الحةصمم ف  الاقةنم لي لل البةم  د57,8د

( T( ابععين أن ميمععم دT( لاخابععةر دβعمي ععة أل أن ععة خععةر  نطععةق البحععإ أصععا . لمععن خععال ماةب ععم م ععةماا د
(  لب عع   1,15( عنععل مسععال  م نليععم د2,12لوععم د( لهعع  أكبععر مععن ميما ععة الجللليععم البة3,43المحسععلبم بموععا د

النايجم سيام مبلل الفرضيم البليمم لرفض فرضعيم ال علم دالفرضعيم الفرعيعم الثةلثعم المنبثقعم ععن الفرضعيم الرديسعم 
 الثةنيم( لالا  انص عم  أنهي دلا يلجل اأثير  ل للالم م نليم لماجةر  الالكارلنيم ف  الاقةنم(.
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 ئج تأثير التجارة الالكترونية في إدارة علاقات الزبائن بدلالة عناصرها (: نتا8الجدول )
 المستقلالمتغير 

 
 معتمدةال اتالمتغير 

 التجارة الالكترونية

β T 
R² 

F 

β0 β1 الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة 
عناصر 
إدارة 

علاقات 
 الزبائن

 2479 14845 14851 الموارد البشرية

2412 

14194 7481 

 8434 14462 2488 14462 14791 العمميات 4414

 11481 14578 3443 14461 14641 التقانة

N = 45                                            P <= 0.05                                                  df = (1,43) 
 .SPSSإعلال البةحثةن ف  ضل  ناةدج البرمجيم  المصدر:

 
 المحور الرابع: الاستنتاجات والمقترحات

 تأولًا: الاستنتاجا
إن الشركم المبحلثم امامك ملم ة  الكارلنيعة  عمع  الشعبكم الللليعم لمم ملمعةا دالانارنيعا(  إلا أنعهي يفاقعر إلع  ال امعم  .1

 الح  م  الوبةدن. الافةعميم م  الوبةدن  ف ل ي رض الم ملمةا لالصلر لالمناجةا فقط  للا يسمح بةلافةعل

اناج الشركم المبحلثم كميةا كبير  من الألليعم لالمسعامومةا الطبيعم إلا أن عة الاجعه صع لبم كبيعر  فع  اسعليق ة إلع   .2
السلق المحميم فضا  عن السلق الإمميميم  لالسبت ف   لعك ي علل إلع  ضع   ألا  مسعم الاسعليق فع  هع   الشعركم 

 الرسميم م  الوبةدن.  المبحلثم لض   ال امةا الرسميم لغير

ااجه إجةبةا الأفرال المبحلثين نحل الاافةق عن أغمت الفقراا الما مقم بةلاجةر  الالكارلنيم لعنةصر إلار  عامةا  .3
 الوبةدن عم  مسال  الشركم المبحلثم.

لار  عامعةا طالإحصعةد  لجعلل عامعم ارابعة لأظ را ناةدج الاحمي .4 الوبعةدن عمع   م نليعم بعين الاجعةر  الالكارلنيعم لا 
 مسال  الشركم المبحلثم.

الصل البحإ إل  لجلل عامم ارابةط م نليم بين الاجةر  الالكارلنيم لبين كل عنصعر معن عنةصعر إلار  عامعةا  .5
 الوبةدن دالملارل البشريم  ال مميةا  الاقةنم( عم  مسال  الشركم المبحلثم.

جعةر  الالكارلنيعم فعع  إلار  عامعةا الوبعةدن عمع  مسععال  الإحصعةد  لجععلل اعأثير م نعلي لما لألضعحا ناعةدج الاحميع .6
 الشركم المبحلثم.

ابيّن من خال البحإ لجلل اعأثير م نعلي لماجعةر  الالكارلنيعم فع  كعل معن المعلارل البشعريم  ال مميعةا  الاقةنعم عمع   .7
 مسال  الشركم المبحلثم.

 ثانياً: المقترحات

رص الجليل  للأعمةل الالكارلنيم لالاجةر  الالكارلنيم لالاكيّ  م  عة الس   لاسافةل  من الف الشركم المبحلثمعم   .1
 لا ويو ملم  ة الانةفس  لويةل  حصا ة السلميم.
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الاطلير المسامر لمملم  الالكارلن  عم  الشبكم الللليم لمم ملمةا عبر الظي  عةممين ماخصصين ف  الجلانت  .2
عمميععةا جعع ت الوبععةدن بععةلمظ ر الماميععو لمملمعع  الالكارلنعع    الفنيععم لال مميععم عمعع  أن ياععلل  أصععحةت العع لق الفنعع 

لياععلل  أصععحةت الخبععراا ال مميععم عمميععةا ا ويععو ملاعععل البيةنععةا لبمععة يضععمن حقععلق كةفععم الأطععرا  الما ةممععم معع  
 الشركم المبحلثم.

م الماخصصعم فع  هع ا عم  إلار  الشركم المبحلثم الإسراع ف  اعامعةل الاجعةر  الالكارلنيعم لا يدعم الماكعةا البشعري .3
المجةل لاسافةل  من الفعرص الاع  اقعلم ة هع   الاقةنعم  لمعة اعلفر ي معن ويعةل  فع  حجعم المبي عةا لاخفعيض الاكعةلي  
مكةنيععم الحصععلل عمعع   لاقمععيص اللمععا لالج ععل  للمععة احققععهي مععن الاصععل فةعععل معع  منظمععةا الأعمععةل لالوبععةدن  لا 

 ربيعم لالأجنبيعم  ممعة يمكّن عة معن الا عر  عمع  أفكعةر جليعل  فع  مجعةل الم ملمةا الحليثم بةلا ةلن م  الشركةا ال
 عمم ة لاحسين المناجةا لا ويو ملرا ة الانةفسيم.

لكارلنيعم معن إحعلاإ اوييعراا م معم العلخلل فع  ميعلان الاجعةر  الا بمة ياطمبهي الاهامةم  المبحلثم ينبو  عم  الشركم .4
 ق النجةن لالنمل لالبقة . قالم ملمةا  لك  اح اقةنما كبير  ف  لم مميةا القةدمم  فضا  عن الظي  اساثمةرا

السععي  اسعععاخلام خلمعععم الانارنيععا فععع  الشعععركم المبحلثععم  لفععع  مسعععم الاسععليق عمععع  نحعععل خععةص  لكععع  اعععامكن معععن  .5
الإطععاع عمعع  الاطععلراا الحةصععمم فعع  ال ععةلم لملاكبا ععة لاطععلير عمم ععة لبشععكل ي ععوو خلمععم الوبععلن لال امععم م ععهي 

 ر المناجةا.لاطلي
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 المصادر
 أولًا: المصادر العربية

 ال مععلم ال ربعع   رسععةلم مةجسععاير  مسععم الععلطن الالكارلنيععم فعع  لآفععةق الاجععةر    لامعع 2115اقععرلرا  محمععل   .1

  الجوادععر  الشععم  ،بععلعم  بععن حسععيبم جةم ععمالاجامةعيععم   لال مععلم الإنسععةنيم ال مععلم الاماصععةليم  كميععم
chlef.dz-http://www.bu.univ. 

  أثعر إلار  م رفعم الوبعلن فع  احقيعق الافعلق  الانةفسع  / لراسعم مقةرنعم بعين 2116الجنةب   أمير  هةا  حلالي   .2
  جةم عععععم الكلفععععععمعينعععععم مععععععن المصعععععةر  ال راميععععععم  رسعععععةلم مةجسععععععاير غيعععععر منشععععععلر   كميعععععم الإلار  لالاماصععععععةل  

www.kuiraq.com/library//ameera%20hatef%20haddawe.pdf// http:. 

  إطةر مقارن لاطلير خلمةا مرامب  الحسةبةا ف  بيدم الاجةر  الالكارلنيعم 2111الحرب   نشلان إبراهيم عم    .3
اصععةل  / لراسععم لآرا  عينععم مععن مرامبعع  الحسععةبةا فعع  ال ععراق  رسععةلم مةجسععاير غيععر منشععلر   كميععم الإلار  لالام

 . جةم م الملصل
  أثععععر الاجععععةر  2116الحيععععةل   صععععلام محمععععل محمععععلل لحسععععين  سععععطم صععععةلح لالكسععععت  عمعععع  إبععععراهيم حسععععين   .4

  3  ال ععلل 2  المجمععل مجمععم اكريععا لم مععلم الإلاريععم لالاماصععةليمالالكارلنيععم عمعع  جععلل  الم ملمععةا المحةسععبيم  
 .151 – 131كميم الإلار  لالاماصةل  جةم م اكريا  ص 

لاري  2118الطيط   خضر مصعبةن   .5   الاجعةر  الالكارلنيعم لالأعمعةل الالكارلنيعم: معن منظعلر اقنع  لاجعةري لا 
 .  الأرلنلار الحةمل لمنشر لالالوي   عمةن

  الطب ععععم الأللعععع   لار صععععفة  لمنشععععر لالالويعععع   عمععععةن  اماصععععةل الم ملمععععةا  2111عميععععةن  ربحعععع  مصععععطف    .6
 الأرلن. 

  ا ريعععت سعععرلر عمععع  إبعععراهيم سعععرلر  الكاعععةت أسةسعععيةا الاسعععليق  2119لنج  جعععةري  كعععلامر  فيميعععت لآرمسعععار  .7
 الثةن   الطب م الانجميويم  لار المريخ لمنشر  الريةض  المممكم ال ربيم الس لليم. 

  لار اليعةولري ال مميعم المجعةلاا-اللظةد   –الإلار  لالم رفم الالكارلنيم: الإساراايجيم   2119نجم  نجم عبلل   .8
 لمنشر لالالوي   عمةن  الأرلن.

  لام  ممةرسةا الاسليق بةل امةا لأثرهة ف  بنة  الللا  كمة يراهة عما  البنعلك 2111  يلس  محملليةسين   .9
   أربعععععل  الأرلن جةم عععععم اليرمعععععلكفععععع  محةفظعععععم أربعععععل  رسعععععةلم مةجسعععععاير  كميعععععم الاماصعععععةل  لال معععععلم الإلاريعععععم  

p?attachmentid=13419//www.stqou.com/vb/attachment.ph http:. 

 ثانياً: المصادر الأجنبية

1. AB Office Solutions, 2003, The Advantages of  Customer Relationship 

Management, http://www.aboffice.com.  

2. Ahmed, Tariq Mohiuddin, 2005, Internet and Customer Relationship Management in 

SME´s, Master Thesis in Electronic Commerce, Department of Business 

Administration and Social Sciences, Lulea University of Technology, Mid Sweden, 

http://www.epubl.ltu.se/1404-5508/2005/087/LTU-SHU- EX05087 -SE .pdf. 

3. Camillo, Furio & Liberat, Caterina, 2006, e-CRM, Web Semantic Propensity Models 

and Micro-data-mining: An Application of Kernel Discriminant Analysis to the 

http://www.bu.univ-chlef.dz/
http://www.bu.univ-chlef.dz/
http://www.aboffice.com/
http://www.epubl.ltu.se/1404-5508/2005/087/LTU-SHU-%20EX05087%20-SE%20.pdf
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Glam on Web case, Journées Internationales D’Analyse Statistique des Données 

Textuelles, Università di Bologna – Italy, Vol. 8,    No. 8, http://lexicometrica.univ-

paris3. fr/jadt/jadt2006/PDF/021.pdf . 

4. Cray, 2004, Strategy in The Context of e-Commerce,               http://www.sharmsen. 

chat. Cartetion. 

5. Cunningham, Michael, J., 2002, Customer Relationship Management,          Wiley 

Capstone-Co, UK. 

6. Goldenberg, Barton J., 2002, Customer Relationship Management Automation, 

Published by Prentice Hall PTR,  adivision of pearson Education, Inc. 

7. Harb, Yousra & Abu-Shanab, Emad, 2009, Electronic Customer Relationship 

Management (e-CRM) in Zain Company, Yarmouk University, Jordan, 

http://www.alzaytoonah.edu.jo/Faculties/Science/Conferances/.../503yusra.pd. 

8. Kim, Changsu & Zhao, Weihong & Ycmg, Kyung Hoon, 2008, An Empirical Study 

on the Integrated Framework of e-CRM in Online Shopping: Evaluating the 

Relationships Among Perceived Value, Satisfaction, and Trust Based on Customers' 

Perspectives, Journal of Electronic Commerce in Organizations, 6(3), 1-19, July-

September, http://www.isuwlax.edu/Yang/research/e-crm.pdf.  

9. Nasir, Mohd & Kamal, Mustaffa & Rozali, Wan, 2008, Human Computer Interaction 

Approach in Developing Customer Relationship Management, Journal of Computer 

Science, Vol. 4, No 5, pp.: 569-576, http://citeserx.ist.psu.edu/viewdoc/download 

?doi=10.1.1.165.7970. 

10. Panda, Tapan K., 2010, Creating Customer Life Time Value through Effective CRM 

in Financial Services Industry, Indian Institute of Management Lucknow Prabandh 

Nagar, Off Sitapur Road Lucknow,  (U.P.) India, 

http://dspace.iimk.ac.in/.../Creating+Customer+Life+time+Value+through + 

effective +CRM+in.pdf. 

11. Parker, Kevin R. & Nitse, Philip S. & Tay, Albert S. M., 2009, The Impact of 

Inaccurate Color on Customer Retention and CRM, The International Journal of an 

Emerging Tran discipline, Vol. 12, pp.: 105-122, 

http://inform.nu/Articles/Vol12/ISJv12p105-122Parker 528 .pdf . 

12. Sharif, Mohammad Nazir Ahmad & Ching, Ng Moon & Bakri, Aryati & Zakaria, 

Nor Hidayati, 2005, Using a Priori Algorithm for Supporting an              e-

Commerce System, Journal of Information Technology Impact, Vol. 5,            No. 3, 

pp.: 129-138, http://www.jiti.com /v05/jiti.v5n3.129-138.pdf . 

13. Tehan, Rita, 2002, e-Commerce Statistics: Explanation and Sources, 

http://www.policyarchive.org/handle/bitstreams/1354.pdf . 

14. Tetelman, Michael, 2008, Foundations of Electronic Commerce, 

http://learnlink.aed.org/./Foundations_ecommerce_modelofuse.pdf . 

15. Watson, Richard T. & Berthon, Pierre & Pitt, Leyland F. & Zinkhan,  George M., 

2008, Electronic Commerce: The Strategic Perspective, Switzerland. 

16. Whiteley, David, 2000, E-commerce: Strategy, Technologies and Applications, 

McGraw–Hill, London. 
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 (: استمارة الاستبانه1الممحق )
 معمومات عامة 

                     أنث  د    ( .   كر د    ( الجنس:. 1
د    (                                                         35 - 31د    (     30 - 25د    (     25أمعععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععل معععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععععن  . العمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةر:2

 فأكثر د    ( . - 46د    (        45 - 41د    (        40 - 36
  لبملم عةل  د    (  مةجساير د    (   بكةللريلر د    (   لبملم فن  د    (   . المؤهل العممي:3

 لكالرا  د    (          أخر  د    ( .
 . المنصب الوظيفي: ............................... 4
 16  د    (     15 -11     د    (   10 - 6د    (       5 - 1:  . عدد سنوات الخدمة في المنصةب الةوظيفي5
 . فأكثر د    ( -

 التجارة الالكترونية. 1

أتفق  الفقرات ت
لاأتفق  لا أتفق محايد أتفق بشدة

 بشدة
      للينة اصلر عن مف لم لأهميم الاجةر  الالكارلنيم. 1
      الالكارلنيم. اس   شركانة إل  الاسافةل  من خلمةا الاجةر  2

3 
اا ةلن شركانة م  بقيم الشركةا ف  مجةل ابةلل الم ملمةا 

 عبر الملم  الالكارلن .
     

4 
شعععركانة لعععلي ة حسعععةت الكارلنععع  رسعععم  ب عععل  إبعععرام ال قعععلل 

 لالطمبةا.
     

5 
شركانة اا ةمل م  رسةدل البريل الالكارلنع  بجليعم لاسعاجةبم 

 سري م.
     

6 
ة الطمبعععةا لاعععرل عمي عععة بشعععكل لرمععع  أل عبعععر اعععلرر شعععركان

 ال ةا  أل عبر الايميل.
     

اسعععع   شععععركانة إلعععع  نشععععر افةصععععيل مناجةا ععععة عمعععع  الشععععبكم  7
 الللليم لمم ملمةا عم  نحل افصيم .

     

      يمكن لشركانة أن اسامم المبةلا المةليم بشكل الكارلن . 8

9 
م عبعر خعلمةا يمكن الالاصل مع  شعركانة عمع  معلار السعةع

 الرسةدل الفلريم عم  الملم .
     

10 
ا امعععععل شعععععركانة عمععععع  النمعععععة   الالكارلنيعععععم لجمععععع  بيةنعععععةا 

 افصيميم عن الوبةدن.
     

      امامك شركانة منلاا لمالوي  المةلي لاخل البمل. 11
     ا امععععل شععععركانة عمعععع  ال امععععةا غيععععر الرسععععميم فعععع  عععععرض  12
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 مناجةا ة.

ة جميعععععع  أسعععععع ةر مناجةا ععععععة عمعععععع  الملامعععععع  ا ععععععرض شععععععركان 13
 الالكارلنيم ليام احليث ة بةسامرار.

     

 إدارة علاقات الزبائن. 2
 الموارد البشريةأ. 

 الفقرات ت
أتفق 
 لا أتفق محايد أتفق بشدة

لاأتفق 
 بشدة

      يمامك الأفرال ال ةممين ف  شركانة القنةعم بأهميم الاويير. 14

15 
نة عمععع  إسععععنةل الأعمعععةل لأفعععرال مععععؤهمين احعععرص إلار  شعععركا
 اأهيا  ماخصصة .

     

اسعع   إلار  شععركانة لاشععكيل فععرق عمععل ماخصصععم لإنجععةو  16
 الأعمةل.

     

17 
امععنح إلار  شععركانة ال ععةممين لععلي ة الصععاحيةا الاعع  امكععن م 

 من ألا  الأعمةل بصلر  أفضل.
     

18 
ي م ععععععةراا ا مععععععل إلار  شععععععركانة عمعععععع  اسععععععاقطةت أفععععععرال  ل 

 لخبراا عةليم.
     

      ا مل إلار  شركانة عم  ا ويو نظةم المكةفآا لالحلافو. 19

لعععل  الأفعععرال ال عععةممين فععع  شعععركانة اصعععلر ععععن أهميعععم إلار   20
 عامةا الوبةدن.

     

21 
يمامك الأفرال ال عةممين فع  شعركانة م عةراا شخصعيم لاطعلير 

 ال امم م  الوبلن.
     

ركانة إلعع  الاسععافةل  القصععل  مععن الخبععر  الماراكمععم اسعع   شعع 22
 للأفرال ال ةممين الما مقم بأنلاع مخامفم من الوبةدن.

     

23 
اسعع   إلار  شععركانة إلعع  إلخععةل الأفععرال ال ععةممين فعع  للراا 

 الريبيم لاحسين الا ةمل م  الوبةدن.
     

24 
ال ا مل إلار  شركانة عمع  بنعة  نظعةم م ملمعةا خعةص بعةلأفر 

 ال ةممين ف  الشركم.
     

      يا ةمل الأفرال ال ةممين ف  شركانة م  الوبةدن بةللسةدل الالكارلنيم. 25
 

 ب. العمميات

أتفق  الفقرات ت
 بشدة

لاأتفق  لا أتفق محايد أتفق
 بشدة
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26 
ا مععل إلار  شععركانة عمعع  ابسععيط أسععةليت لنمععة   ال مععل المسععاخلمم 

 حةلية .
     

ار  شععركانة إلعع  إلوععة  الخطععلاا لالإجععرا اا الرلاينيععم فعع  اسعع   إل 27
 انجةو ال مل.

     

      اس   إلار  شركانة إل  أامام الأعمةل اليلليم. 28

اععععر  إلار  شععععركانة أن اسععععليق مناجةا ععععة عبععععر الملامعععع  الالكارلنيععععم  29
 يسةهم ف  انميم المبي ةا.

     

30 
الاطعععلير الخعععةص بةلسعععلق ارغعععت إلار  شعععركانة فععع  إجعععرا  البحعععإ ل 

 عبر الملام  الالكارلنيم.
     

نعععر  أن اسعععاخلام الملامععع  الالكارلنيعععم يمكعععن أن يسعععةهم فععع  اقميعععل  31
 اكةلي  الأعمةل بشكل عةم ف  الشركم.

     

اععر  إلار  شععركانة أن الملامعع  الالكارلنيععم م مععم لجمعع  البيةنععةا عععن  32
 ال ةممين لالوبةدن عم  حلي سلا .

     

 ج. التقانة

أتفق  الفقرات ت
لاأتفق  لا أتفق محايد أتفق بشدة

 بشدة

      ا امل إلار  شركانة اخطيط سميم لإلخةل الاقةنم الماطلر . 33

34 
غةلبععة  مععة امجععأ شععركانة إلعع  إلخععةل الاقةنععم الماطععلر  كلسععيمم 

 لاحقيق أهلاف ة لويةل  فرص نجةح ة.
     

      عمميةا الاويير بةلاقةنةا الماطلر . ا مل إلار  شركانة عم  لعم 35
      لل  شركانة مةعل  بيةنةا ماكةممم عن الوبةدن.  36
      اقلم شركانة ببنة  مةعل  بيةنةا ماكةممم عن الملرلين. 37

38 
يساخلم ال ةمملن ف  شركانة أج و  الحةسعلت الشخصع  فع  

 انفي  أعمةل م.
     

39 
نة عمععع  الأج عععو  المحمللعععم يعععللية  ي امعععل ال عععةمملن فععع  شعععركا

 دحةسلت للح   هلاا   كيم( ف  خون الم ملمةا.
     

40 
يفضعععل اسعععاخلام الشعععبكةا المحميعععم بعععين ال عععةممين معععن أجعععل 

 المويل من الانسيق.
     

41 
ا امععععععل شععععععركانة عمعععععع  الشععععععبكم الللليععععععم لمم ملمععععععةا لنشععععععر 

 م ملمةا ة عةلمية .
     

      ن ة عبر البريل الالكارلن  الشخص .االاصل شركانة م  وبةد 42
      ا امل الشركم عم  الاطبيقةا البرمجيم الجةهو  ف  م ةلجم البيةنةا. 43

 
 


