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 إدارة العلاقة مع العسلاء الكترونيا كسدخل لخلق قيسة للعسلاء 
 "عطلاء الطصارف في ولاية الخرطؾم"بالتظبغق عمى 

 عبد الرحسن محمد الأمين و       وليد احسد خلف الله احسد
 كلية الدراسات التجارية –لوجيا و جامعة الدودان للعلوم والتكش

 السدتخلص:
، واستتخدمت ىتذه في خمق قيطة لمعطلاءه الدراسة لمتعرف عمى تأثغر إدارة العلاقة مع العطلاء الكترونيا ىدفت ىذ

(، ولاختاتتتار 022العغظتتتال ال غتتتر اةتطاليتتتة والاتتتال  عتتتددىا  مستتتتخدما استتتمؾ الدراستتتة الطتتتظيف الؾتتتتلي الت مغمتتتي 
الدراسة لمعديد مؽ تؾتمت (،  (Smart plsبرنامف بإستخدام استخدام أسمؾ  ت مغل الطسار تؼ فرضيال الدراسة 

، وتؾتتى الدراستة الطصتارف وقيطة العطغتلوجؾد اثر بغؽ إدارة العلاقة مع العطلاء الكترونيا  ومؽ اىطيا :الظتائف 
 بالاىتطام  بجؾدة الخدمال الطقدمة عبر التظبغق لطا ليا مؽ اثر إيجابي عمى قيطة العطغل .

ABSTRACT: 

This study aimed to identify the impact of Electronic Customer Relationship 

Management (E-CRM) on Customer’s value. The study adopted the descriptive 

analytical method through using the non-probable sample technique that amounted to 

(500); besides using the Structural Equation Modeling [SEM]: path analysis method 

through using Smart (pls3) program to test its hypotheses. The most important 

findings of the study indicated the existence of an effect between E-CRM and 

Customer’s value. The study recommended that banks should pay attention to the 

quality of services provided by the application because of its positive impact on 

customer’s value.  

 الاتصالال الشخصية.، الكيطة الطدركة، الكيطة الطتؾقعةالكلسات السفتاحية:
 السقدمة :

 تظافستية وت لغتز الطصتارف والشتركال يرجتع استاا العطتلاء الكترونيتام متؽ قبتل  متع العلاقة إدارة إستراتيجية تبظى
(، ةغتتت  3102 بتتتؾعز ز وةطتتتؾد  ، وز تتتادة الرة يتتتة تظتتتؾ ر فتتتي رغاتتتة الطصتتتارف والشتتتركال متتتؽ ىجتتتؾمي نتتتابع

أتتتا ت العديتتد متتؽ الشتتركال تتجتتو ن تتؾ خدمتتة العطتتلاء عمتتى اتتااة الانترنتتت لخلتتض التكتتالي  وتقتتديؼ ختتدمال 
 ,.Ali et al)وأتتا  العطتلاء ير تدول ال صتؾى عمتى الخدمتة عبتر طتر  مختملتة  (Ishmael, 2015)فؾر تة ، 
ونجتتاه استتتطرار ة العطغتتل متتع الطصتترف لا يتؾقتت  فقتتل عمتتى متتا يقتتدم لتتو متتؽ معمؾمتتال وختتدمال جغتتدة  ،(2015

فقل، بل يتعدى إلى قدرة الطصرف عمى ت ديد نؾعية العطلاء وتصظيليؼ والسعي لخمتق تؾأمتة متع كتل مظيؼ اةطتد 
 سغؽ أداء الطصتارف وتطلتل ةجتر (. وتعتبر قيطة العطلاء الطصدر التالي لت قغق الطغزة التظافسية لت3102ومحمد،

مظتذ العتام و  .(Alrubaiee et al., 2017)الزاو ة في التسؾ ق مؽ أجل ت قغق أقصى قدر متؽ ااداء التستؾ قي 
 Vargo)وجد مليؾم خمتق قيطتة لمعطتلاء اىتطامتا كبغتر متؽ قبتل الدارستغؽ والاتاةلغؽ ةغت  أاتار كتل متؽ  0891

and Lusch, 2008)و(Prahalad and Ramaswamy ,2004) إلتى ضترورة خمتق قيطتة مشتتركة بتغؽ
لعطتلاء، وأل قيطتة العطتلاء شارك في خمتق قيطتة متع اتأل الشركال والطصارف لابد مؽ أل تو الطخدمغؽ والعطلاء، 
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وسغمة لا تستخدم مؽ قبل الطظتجغؽ فقل لإرضاء العطلاء ولا قيطة تؼ خمقيا متؽ قبتل العطتلاء لمطظتجتغؽ متؽ ختلاى 
ةتالرمؼ متؽ و  .(Zhang et al., 2017)الطشتاركة فتي الإنتتان وانطتا ىتي عطميتة مشتتركة بتغؽ الطظتجتغؽ والعطتلاء 

( متتع 3102محمد ،ودراستتة  ،(3102 بؾعز ز،ال العديتتد متتؽ الدراستتال تظاولتتت إدارة العلاقتتة متتع العطتتلاء الكترونيتتا
الدراستتال تظاولتتت قيطتتة العطغتتل  بعتتضمتتع رضتتاء العطتتلاء، كطتتا أل ( (Jafari, 2016الطغتتزة التظافستتية ودراستتة 
ومتع ولاء متع مشتاركة العطتلاء فتي الشتااال الاجتطاعيتة،  (Zhang et al., 2017)كطت غتر تتابع ملتل دراستة 

(، وجتتؾدة الخدمتتة ورضتتاء 3102، وادارة علاقتتال الشتتركة الداخميتتة جلا  والخالتتد ،(Chen, 2015)العطتتلاء 
 مظمتتتت  انتتتتو تتتتتؼ  تظاوليطتتتتا متتتتع مت غتتتترال أختتتترى، وةتتتتالرمؼ متتتتؽ ال دراستتتتة  (الا3102الزةؾل أبتتتتؾ فتتتتزي والرةعتتتتي،

انيا لؼ ة العلاقة مع العطلاء إلكترونيام في مرةمة الشراءمع قيطة العطغل، الا (تظاولت تظبيقال إدار 3103والرةيعي،
ىتتذه  تتظاوليتتا بابعادىتتا ستتيؾلة الاستتتخدام، وجتتؾدة الخدمتتة، والاتصتتالال الشخصتتية، والعؾائتتد والطاافتتال. وتيتتدف

وستتتيؾلة الاستتتتخدام،   جتتتؾدة الخدمتتتة،بابعادىتتتا متعتتترف عمتتتى تتتتأثغر إدارة العلاقتتتة متتتع العطتتتلاء الكترونيتتتا لالدراستتتة 
 فتتي خمتتق قيطتتة لمعطتتلاء وىتتؾ متتالؼ يتتتؼ تظاولتتو فتتي الدراستتال الستتابقة،والاتصتتالال الشخصتتية، والعؾائتتد والطاافتت ل( 

فتتي أنيتتتا ت تتتاوى ستتتد اللجتتؾال التتتتي املمتيتتتا الدراستتتال الستتابقة، وأل معغتتتؼ الدراستتتال التتتتي  أىطيتتتة الدراستتتةوتتتأتي 
ق نتائجيتتا فتتي العتالؼ اللالتت  مشتتالال لاختتلاف البغنتتال، لتتذلػ نغطتتت أجر تت فتتي التتدوى الطتقدمتة قتتد يؾاجتتو تظبغت

الؾرقة لدراسة الإطتار الظغتر ، لإدارة العلاقتة متع العطتلاء الكترونيتا بأبعادىتا الطختملتة عمتى قيطتة العطغتل والعلاقتة 
غر تتتتة بغظيطتتتتا ، ومتتتتؽ ثتتتتؼ تظتتتتؾ ر فرضتتتتيال الدراستتتتة، ومظيجيتتتتة الدراستتتتة، والت مغتتتتل، إضتتتتافة التتتتى الطضتتتتامغؽ الظ

 والتظبيكية. 
 إلكترونياً: العلاقة مع العسلاء  إدارةمفهوم 

مؽ اتجاه  إلغيالاء الكترونيا فطظيؼ مؽ يظغر طالعلاقة مع الع إدارةىظاك مداخل ووجيال نغر مختملة لدراسة 
التسؾ كية التي  واانشظةكطليؾم يشغر إلى التقظيال  (Khan and Khawaja, 2013)تسؾ كية  أنياأنشظة

، الظؾ ل لتعز ز قدراتيؼ اللردية الطدىتظلذ مؽ خلاى اااة الانترنت لبظاء وت سغؽ العلاقال مع العطلاء عمى 
كطز ف مؽ  (Dhingra and Dhingra, 2013)إدار ةبرامف ةاسؾةية والتزامال  أنياعمى  إلغيامظيؼ مؽ نغر و 

 .والتزام الإدارة العميا البرمجيال وااجيزة والتظبيقال
لادة مظيا في الاةتلاظ بالعطلاء وكس  ولائيؼ وجذ  يطاؽ الاست بانياأداة (Joju et al., 2015)فقد عرفيا

فاعتبرىا اتصالال اخصية بغؽ العطلاء واستخدام البر د الطااار والعؾائد  ((Bataineh, 2015أماعطلاء جدد، 
 ,Joju and Joseph)أمااستخدام التظبيقال وجؾدة الخدمال الإلكترونية، والطااف ل الطقدمة لمعطلاء وسيؾلة 

مجطؾعة مؽ الطيارال والعطميال والؾعائ  والتقظيال التي تجعل البظؾك أكلر رة ية وليا القدرة  أنيا يرى  (2016
، علاقال طؾ مة ااجل وجذ  عطلاء جدد عمى ت ديد العطلاء عؽ طر ق جعميا ذال قيطة في التعامل مع

مؽ ةغ  الطليؾم  الاأنيا ىي نلسيا ادارة العلاقة مع العطلاء التقمغديةمؽ وجؾد تعر لال ومداخل مختملة وةالرمؼ 
تختم  في الؾسغمة التي يتؼ  والعطلاء ولكظياااممة ت قق مظافع متاادلة بغؽ الطصرف  اارىاإستراتيجيةتباع

الكترونيام بصؾرة  لاءالعلاقة مع العط ةغ  تعتطد إدارةالعلاقة بغؽ الطصرف والعطلاء،  ةإدار استخداميا في 
اااة الانترنت وتعطل عمى تركغز العلاقة  عبرتقظيال تسؾ كية مؽ  باستخدام عمى تكظؾلؾجيا الطعمؾمال أساسية

 قيطة إلى العطلاء. والعطلاء، عؽ طر ق إضافةبغؽ الطصرف 
راسة إدارة العلاقة مع العطلاء إلكترونيام بأبعادىا  جؾدة الخدمة، وسيؾلة الاستخدام، في ىذه الدراسة تطت د

ةغ  تظاولت (Joju and Joseph, 2016)والاتصالال الشخصية، والعؾائد والطااف ل( اعتطادا عمى دراسة  
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( التي 1222، وآخرول ودراسة  عبؾد Bataineh, 2015)(جؾدة الخدمة ، وسيؾلة الاستخدام، إضافة الى دراسة
 تظاولت العؾائد والطااف ل والاتصالال الشخصية.

 مفهوم قيسة العسيل:
ةغي مليؾم قيطة العطغل باىتطتام العديتد متؽ الدارستغؽ فتي مختمت  الطجتالال الطعرليتة، فكتل رآىتا ةست  الطجتاى 

مقابتل متا يت صتل عميتة  أمتؾاىلعطغتل متؽ ىتي الطاادلتة بتغؽ متا يدفعتو ا ؽالاقتصتاديغالذ  يعطل ليو، فطؽ مظغؾر 
بطظغتؾر عمطتاء الاجتطتاي فيتي تعظتي تلضتيلال واىتطامتال  أمتا(، 1220بؾفزي والرةيعتي،أمظتجال  أومؽ خدمال 

فيتتي تستتتخدم لمدلالتتة عمتتى العتتدد مختملتتة وجيتتة نغتتر فميتتؼ لر اضتتغغؽ امتتا االعطتتلاء لمطظتجتتال والختتدمال الطقدمتتة، 
عطميتة تشتاركية بتغؽ الشتركال ، وىتي (1222ظتجتال والختدمال  جتلا  والخالتد ،الذ  يلستر كطيتة معغظتة متؽ الط

 Makkonen)وىظالتػ متؽ رةظيتا بالتضت يال الطتكبتدة ،.(Zhang et al., 2017)والعطلاء لخمق قيطة تلاعميتة

and Sundqvist, 2017)  واعتبرىتتا عطميتتة مقارنتتة بتتغؽ اللؾائتتد الطت صتتمة متتؽ العتتروي الطقدمتتة والتضتت يال
بتتتغؽ الطظتتتافع التتتتي متتتا جر يتتتا العطغتتتل عطميتتتة ماادلتتتة ي يتتترى انيتتتا( 1222 الطؾستتتؾى،أماالطتكبتتتدة لم صتتتؾى عمغيتتتا، 

يت صل عمغيا مؽ السمعة أو الخدمة وتكالي  ال صؾى عمغيا وتتطلل الطظافع فتي الطظتتف نلستو، وختدمال الإستظاد 
لتذلػ ، الخدمتة أوالؾقت والجيد الطبذولغؽ لم صتؾى عمتى الطظتتف  إضافةإلىااطراف الطشتركة في عطمية الشراء و 

أتتت ا  الطصتتم ة مقتتدمي  ومتت بغؽتشتتاركية متتا بتتغؽ العطتتلاء متمقتتي الخدمتتة والطظتتتف عطميتتو  إنيتتانقتتؾى  أليطاتتؽ 
 الخدمال والطظتجال كل عمى ةس  دوره لخمق قيطة تلاعمية تشاركية. 

 القيسة الستوقعة والقيسة السدركة:
 الطتؾقعة: ةالكيط
نتو يتصتؾر اخدمتة لتمبيتة تؾقعاتتو إذ مجطؾي الكيؼ التي يتؾقعيا العطغل مساقام جراء ارائو واستخدامو لمطظتتف وال ىي

الخدمتتتة أل ياتتتؾل لتتتو مستتتتؾى معتتتغؽ متتتؽ ااداء يتظاستتت  متتتع اةتياجاتتتتو، بتتتالظغر إلتتتى الخصتتتائص  أومتتتؽ الطظتتتتف 
وتمعتت  فتتي ت ديتتد  ،(م1222والطزايتتا التتتي يتطتتتع بيتتا الطظتتتف ومتتا ي ققتتو متتؽ ختتدمال متتا بعتتد البيتتع  محمد وعبتتد  ،

 : تيالا الكيطة عدة عؾامل تتطلل في
 الطلاليؼ الطتداولة والإااعال عؽ الطظتف والخدمة. .2
 اانشظة التسؾ كية مؽ سياسة الطظتف، والتسعغر والترو ف والإعلال. .1
 التجرةة والاستخدام والعلاقال السابقة مع الطظغطة. .3
 اللقافة السائدة بطا ت طمو مؽ عادال وتقالغد. .2

 الطدركة:  ةالكيط
الطتاةتتة بظتتتاء عمتتى أستتتاس إدراكتتو لمكيطتتتة الطقدمتتة إليتتتو متتؽ اللتتتر  بتتغؽ قيطتتتة  ملاضتتتمة العطغتتل لمبتتتدائل تبظتتى عمتتى

وتعبر قيطة العطغل الكمية عؽ مجطؾعة مؽ الطظتافع (، 1222 اةطد ومحمد،الكمية الطستيمػ الكمية وتكملة الطستيمػ 
 :الاتي م( وتضطؽ1222التي يتؾقع الطستيمػ ال صؾى عمغيا مؽ السمعة أو الخدمة الطقدمة إليو  محمد وعبد  ،

 قيطة الطظتف: تتطلل في الطؾاتلال والخصائص الؾاج  تؾفرىا في الطظتف. .2

 قيطة الخدمال: تتطلل مجطؾعة الطظافع مغر الطمطؾسة التي سي صل عمغيا الطشتر .  .1

يؼ عمتتى تقغتت أو ستتماام  قيطتتة اافتتراد: يقصتتد بيتتا خبتترة وميتتارة العتتاممغؽ فتتي الطتسستتة الطظتجتتة والتتتي تتتتثر إيجابتتام  .3
 الطشتر .

 قيطة الصؾرة الذىظية: تتطلل في سطعة الطتسسة الطظتجة والعلامة التي تقدميا.  .2
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 نسوذج وفرضيات الدراسة:

 مظم  متتتتتتتتؽ ختتتتتتتتلاى متتتتتتتتا تتتتتتتتتؼ الاطتتتتتتتتلاي عميتتتتتتتتة متتتتتتتتؽ الظغر تتتتتتتتال واادبيتتتتتتتتال والدراستتتتتتتتال الستتتتتتتتابقة ذال العلاقتتتتتتتتة
 ,.Zhang et al)،(Anumala et al., 2007)، (Jafari and Soltani, 2016)،(3103والرةيعتي،
( والتتتذ  2كطتتا فتتي الشتتال رقتتؼ  نطتتؾذن الدراستتة ، وانستتجامام متتع أىتتداف الدراستتة، تتتؼ التؾتتتل التتى بظتتاء (2017

 ال .يشتطل الطت غرال وأبعادىا، والذ  يعظي تؾرة أولية لطجطؾعة علاقال الارتااط والتأثغر بغؽ الطت غر 
 نطؾذن الدراسة(: 2اال رقؼ  

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 فرضيات الدراسة:
 :ادارة العلاقة مع العطلاء إلكترونيام وقيطة العطغل العلاقة بغؽ

 مظمتت  ، قيطتتة العطغتتلتؾتتتمت العديتتد متتؽ الدراستتال التتى وجتتؾد اثتتر لإدارة العلاقتتة متتع العطتتلاء الكترونيتتا عمتتى 
تؾتتمت دراستة  كطتا،(Anumala et al., 2007)، (Jafari and Soltani, 2016)،(3103والرةيعتي،

الاستتتخدام يز تتد متتؽ قيطتتة  ةوستتيم جذابتتة بظر قتتة الالكترونتتي الطؾقتتع تصتتطيؼ أل إلتتى( 1222 ابؾزعؾنتتة واختترول، 
 ,.Jiang et al)العطلاء، و عتبر سيؾلة الاستخدام أىؼ عامل ةاسؼ فتي ت قغتق مستتؾى عتاى متؽ قيطتة العطتلاء 

 الدراسال السابقة ذال العلاقة يطاؽ تيامة اللرضية الرئيسية الاولى: إليوعمى ماتؾتمت  وةظاءام .(2016
 العلاقة مع العطلاء إلكترونيام وقيطة العطغل. إدارةتؾجد علاقة بغؽ 

 ومظيا تتلري اللرضيال اللرعية الاتية:

 بغؽ سيؾلة ااستخدام وقيطة العطغل.ذال دلالة  تؾجد علاقة  .2

 بغؽ جؾدة الخدمة وقيطة العطغل.ذال دلالة قة تؾجد علا .1

 بغؽ الاتصالال الشخصية وقيطة العطغل.ذال دلالة تؾجد علاقة  .3

 بغؽ العؾائد والطااف ل وقيطة العطغل.ذال دلالة تؾجد علاقة  .2

 

 السدتقل الستغير

 العسلاءإلكترونياً  مع العلاقةإدارة

 الاستخدام سهولة

 الخدمة جودة

 الذخرية الاترالات

 العوائد والسكافات

 الستغيرالتابع

 قيسة العسيل
Customer Value 
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 مشهجية الدراسة:
الدراستتتال ذال اعتطتتتدل الدراستتتة عمتتتى الطتتتظيف الؾتتتتلي الت مغمتتتي، وتتتتؼ اعتطتتتاد م تتتاور الدراستتتة بعتتتد تكيليتتتا متتتؽ 

، وستيؾلة الاستتخدام متؽ دراستة (Arcand et al., 2017) العلاقتة، ةغت  تتؼ اعتطتاد جتؾدة الخدمتة متؽ دراستة
، امتا  (Bataineh, 2015)، والاتصالال الشخصية والعؾائد والطاافاءال مؽ دراستة(1222، وآخرول  ابؾزعؾنة 

وقتد اعتطتدل  ، (1220 أبؾ فزي والرةعي،دراسة و  ،(Zhang et al., 2017)قيطة العطغل تؼ الاعتطاد عمى دراسة
الدراستة عمتتى نتتؾعغؽ متتؽ البيانتتال ااوليتة واللانؾ تتة، وتتتؼ الاعتطتتاد عمتتى الاستتاانة كتتأداة رئيستتية فتتي جطتتع البيانتتال 

ي الطتتدرن التتذ  يتكتؾل متتؽ خطستتة مستتؾ ال وتتتؼ إعظتتاء ااوليتة، ةغتت  تتؼ تصتتطيطيا وفتتق مكيتاس لياتترل الخطاستت
( 3( "أوفتق" والترقؼ  1( و قابل "أوافق بشدة" والترقؼ  2ارقام ليذه العاارال لتسيغل عطمية الت مغل ابتداء مؽ الرقؼ  

نمة ( "لا أوافتتق بشتتدة"، وتطتتت مراعتتاة الجؾانتت  ااساستتية فتتي تتتيامة ااستت0("لا اوافتتق" والتترقؼ  2"م ايتتد" والتترقؼ  
لت قغق الترابل بغظيا، وتؼ الت قق مؽ تتد  م تتؾى اداة الدراستة والتأكتد متؽ انيتا تختدم أمتراي الدراستة ةغت  تتؼ 
اجراء الصد  الغاىر  بعرضيا عمى م اطغؽ، وتد  اللاال باستخدام الت مغتل العتاممي، تكتؾل مجتطتع الدراستة 

ؽ يستتتخدمؾل التظبغتتق الطصتترفي، وتتتؼ اختيتتار متتؽ عغظتتة متتؽ عطتتلاء الطصتتارف العاممتتة فتتي ولايتتة الخرطتتؾم والتتذي
ةزمة برنامف  عمىملرداتيا عؽ طر ق أسمؾ  العغظة ال غر اةتطالية  ميسرة(، واعتطد الااةلؾل في عطمية الت مغل 

وفق  في إجراء عطمية الت مغل العاممي (Smart PLS  للإةصاء الؾتلي وةرنامف( SPSSالت مغل الإةصائي  
(، ةغ  تؼ استاعاد أ  عاارة لمطت غرال لؼ تكؽ قيطة الااتراك فغيا أكبر مؽ Hair et al , 2017)اروط تركغاة 

 .أسمؾ  ت مغل الطسار عمى في عطمية اختاار اللرضيال الااةلال (، كطا أعتطد2.2 
 نتائج الدراسة: 

 معدى استجابة العغظة: 
اانة متتؽ جطمتتة الاستتتاانال الطؾزعتتة ولتتؼ ( استتت222 استتترداد متتؽ  ال( استتتاانة، ةغتت  تطاتتؽ الااةلتت022تتتؼ تؾز تتع  
 ( .78.8 استاانة بطعدى استجابة  (392 لمت مغل الصال ة ( استاانة، وعدد الاستاانال 62تسترد  

 الخصائص الديط رالية لعغظة الدراسة:
اةتتتتؾل الاستتتتاانة عمتتتى ستتتاعة عظاتتتتر أساستتتية متطلمتتتة فتتتي الطستتتتخدم، وال التتتة الاجتطاعيتتتة، والعطتتتر، والطستتتتؾى 

 .(2رقؼ   كطا في الجدوى ستخدم التظبغقوفترة التعميطي، والؾعيلة، والدخل الشير ، ا

 الخصائص الديط رالية لعغظة الدراسة :  (2 رقؼ جدوى 
 الظساة الطنؾ ة العدد البيال العامل الديطؾمرافي

 الظؾي 
 23.0 102 ذكر

 32.0 222 أنلى

 222.2 392 الطجطؾي

 ال الة الاجتطاعية
 22.2 266 أعز 

 01.3 122 متزون

 222.2 392 الطجطؾي

 العطر

 32.0 222 32أقل مؽ 

 32.6 232 22 إلى 32

 11.2 66 02 إلى 22

 2.3 10 فأكلر 02

 222.2 392 الطجطؾي
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 الظساة الطنؾ ة العدد البيال العامل الديطؾمرافي

 
 الطستؾى التعميطي

 2.3 0 دول اللانؾ  

 1.6 22 ثانؾ  

 20.2 229 جامعي

 02.0 299 فؾ  الجامعي

 222.1 392 الطجطؾي

 
 

 الؾعيلة

 3.2 22 عامل

 2.6 29 تاجر

 22.1 103 مؾع 
 23.1 01 أستاذ

 22.1 02 أخرى 

 222.2 392 الطجطؾي

 الدخل الشير  

 21.2 02 1222أقل مؽ 

 32.0 212 2222 إلى 1222

 19.2 222 2222 إلى 2222

 12.2 222 فأكلر 2222

 222.2 392 الطجطؾي

 اللتتتتتتترة التتتتتتتي استتتتتتتخدمت فغيتتتتتتا
 التظبغق

 22.0 262 أقل مؽ سظة

 22.9 220 سظة 3وأقل مؽ  1

 22.2 21 سظة فأكلر 3

 222.2 392 الطجطؾي

 م1229، مؽ بيانال الدراسة الطغدانية  الااةلالالطصدر: إعداد     
 جودة مقايس الدراسة:

التقتارةي والتطتايز  تتد   لاختاار جؾدة مقاييس الدراسة استتخدم الااةت  اختاتار الصتد  الغتاىر  وتتد  البظتاء
 التقار ، إضافة الى تد  اللاال.

 :convergent validity أولام: الصد  التقارةي
العؾامتتل الداخميتتة بشتتال إيجتتابي متتع التتتدابغر البديمتتة لتتظلس البظتتاء، وتت قتتق ىتتذه  ليتتوالتتذ  تتترتال  إلعالطتتدىتشتتغر 

، يالتقتتتتارة ، ولتقغيطالصتتتتد ة إةصتتتتائيةالصتتتتلاةية عظتتتتدما تكتتتتؾل جطيتتتتع العظاتتتتتر فتتتتي نطتتتتؾذن الكيتتتتاس ذال دلالتتتت
ومتؾستتل ، Consistency Reliabilityواتستتا  اللاتتال، Factor loadingالعؾامتتل  تشتتاعت مغتتل  مستتتخدمغؽ

 (. 1رقؼ الجدوى كطا في  Average Variance Extractedالطستخرن التاايؽ
 يالتقارة الصد  تقغيؼ( :1 رقؼ جدوى 

 عدد العاارال العاارال الطت غر
 شاعالت

Factor Loading 

متؾسل 
 التاايؽ
(AVE) 

 الطرك  اللاال
(CR) 

 التلاعل الشخصي
  0التلاعل_الشخصي

2 
 

0.751  
0.647 

 

 
0.846 

 0.833 2التلاعل_الشخصي
 0.827 2التلاعل_الشخصي

 0.854 0.662 0.848 3 3العؾائد_والطاافال العؾائد والطااف ل
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 عدد العاارال العاارال الطت غر
 شاعالت

Factor Loading 

متؾسل 
 التاايؽ
(AVE) 

 الطرك  اللاال
(CR) 

 0.840 2العؾائد_والطاافال
 0.749 2العؾائد_والطاافال

 جؾدة الخدمة

 3جؾدة_الخدمة

2 

0.737 

0.553 0.881 

 0.725 2جؾدة_الخدمة
 0.768 2جؾدة_الخدمة
 0.745 2جؾدة_الخدمة
 0.742 7جؾدة_الخدمة
 0.744 9جؾدة_الخدمة

 سيؾلة الاستخدام

 0سيؾلة_الاستخدام

2 

0.759 

0.588 0.877 
 0.745 3لة_الاستخدامسيؾ 

 0.752 2سيؾلة_الاستخدام
 0.778 2سيؾلة_الاستخدام
   0.797  2سيؾلة_الاستخدام

 قيطة العطغل

 3قيطة_العطغل

2 

0.703 

0.641 0.899 
 0.793 2قيطة_العطغل
 0.859 2قيطة_العطغل
 0.821 2قيطة_العطغل
 0.819 3قيطة_العطغل

 م1229، مؽ بيانال الدراسة الطغدانية  الااةلال: إعداد الطصدر

اتروط تركغاتة العؾامتتل قتد ةققتت كافتة  تركغاتة العؾامتل لعاتارال العغظتة الطستتجؾةة يتضت  ال (1فتي الجتدوى رقتؼ  
ةغ  تتؼ استتاعاد أ  عاتارة لمطت غترال لتؼ تكتؽ قيطتة الااتتراك فغيتا أكبتر ،(Hair et al , 2017  إلغياأاار  يالت

( وقتتتد ةقتتتق اتتترط التاتتتايؽ، امتتتا درجتتتة 2.0. كتتتذلػ متؾستتتل التاتتتايؽ لطت غتتترال الدراستتتة كتتتال أكبتتر متتتؽ  (2.2 متتؽ 
 , Hair et al (. وقتد جتاءل الظتيجتة وفقتا لمشتروط التتي ةتددىا2.2الاعتطاديتة لمطت غترال فقتد كانتت أكبتر متؽ  

2017))   . 
 :Discriminant Validity  التطايز  ثانيا: الصد 

ال كتل مت غتر يطلتل  لمظطتؾذن تطتايز إلتى تظتافر وتااعتد وعتدم وجتؾد تتداخل بتغؽ الطت غترال الطاؾنتة ال تد شغر ي 
لت قغتتق تتتلاةية التطتتايز بتتغؽ  2.6بتتغؽ مت غتترال الدراستتة لا تتعتتدى  الارتاتتاط، أ  الطتتدى التتذ  تكتتؾل ليتتو نلستتو(

( 3 والجتتدوى رقتتؼ  الاستتيلةتتدوم مشتتامة الارتاتتاط الخظتتي  إلتتىادل عتتؽ ذلتتػ قتتد تتتؾد  ز مت غتترال الدراستتة واذا 
 يؾض  ذلػ.

   التطايز  الصد تقغيؼ ( :3 جدوى رقؼ 
التلاعل   

 الشخصي

العؾائد 
 والطاافنال

جؾدة 
 الخدمة

سيؾلة 
 الاستخدام

قيطة 
 العطغل

      التلاعل الشخصي

     0.594 العؾائد والطاافنال
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    0.701 0.571 جؾدة الخدمة

   0.678 0.735 0.410 سيؾلة الاستخدام

  0.724 0.750 0.788 0.476 قيطة العطغل

 م1229، مؽ بيانال الدراسة الطغدانية  الااةلالالطصدر: إعداد         

(بتتغؽ 2.6  التطتتايز، ا  لطتتعتتدى الطت غتترال قتتد ةقتتق اتترط تتتد  الارتاتتاط بتتغؽ أل( يتضتت  3فتتي الجتتدوى رقتتؼ  
 الطت غرال. 
 : Variance inflation factor (VIF)تضخؼ التاايؽ  لثاللا: معام

يعطل عمى ت ديد ادة العلاقة الخظية الطتداخمة بغؽ الطتارال في نطؾذن الكياس التكؾ ظي لت ديد إذا كال ىظالػ 
 ( يؾض  ذلػ. 2 والجدوى رقؼ تداخل بغؽ مت غرال الدراسة 

 تضخؼ التاايؽ لمعام( :2 رقؼ جدوى 
 قيطة العطغل  

 1.343 التلاعل الشخصي

 1.863 طاافنالالعؾائد وال

 1.872 جؾدة الخدمة

 2.060 سيؾلة الاستخدام

  قيطة العطغل

 م1229، مؽ بيانال الدراسة الطغدانية  الااةلالالطصدر: إعداد                            

طا لكافة مت غرال الدراسة م (3.2 مؽ لكافة الطت غرال أقل ( VIFقيؼ معامل تضخؼ التاايؽ  ( 2في الجدوى رقؼ  
 ,Hair et alالطتعتتدد وقتتد ةققتتت اتتروط التاتتايؽ التتتي ةتتددىا يتتدى عمتتى عتتدم وجتتؾد مشتتامة الارتاتتاط الخظتتي 

 . (3عؽ   دبال لا تز ((2017
 اختبار فرضيات الدراسة:

ل ري التعترف عمتى ،و ت مغل الطسار بغؽ إدارة العلاقة مع العطلاء الكترونيا وقيطة العطغتليؾض  ( 1الشال رقؼ  
ثغر بتتتغؽ الطت غتتترال تتتتؼ الاعتطتتتاد عمتتتى نطذجتتتة الطعادلةالبظائيتتتة وقتتتد تتتتؼ الاعتطتتتاد عمتتتى مستتتتؾى الدلالتتتة معظؾ تتتة التتتتأ

تؼ مقارنة مستؾى الطعظؾ ة الط تس  مع قيطة مستؾى الدلالة الطعتطد، و ( لم اؼ عمى مدى معظؾ ة التأثغر، 2.20 
ط تست  أتت ر متؽ مستتؾى الدلالتة الطعتطتتد وتعتد التتأثغرال ذال دلالتة إةصتائية إذا كانتت قيطتة مستتتؾى الدلالتة ال

 ( يؾض  ذلػ.  0 والجدوى رقؼ ( والعاس ت ي 2.20 
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 ت مغل الطسار بغؽ إدارة العلاقة مع العطلاء الكترونيا وقيطة العطغل :( 1  رقؼ اال

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 م1229، مؽ بيانال الدراسة الطغدانية  الااةلالالطصدر: إعداد 

 اختاار فرضيال الدراسة:( 0جدوى رقؼ  
 Beta value Standard الطت غر

Error 

T-Value P -Values finding 

 لؼ تدعؼ 0.479 0.708 0.038 0.027 < قيطة العطغل-التلاعل الشخصي 
 دعطت 0.000 5.800 0.051 0.296 < قيطة العطغل- والطااف لالعؾائد 

 دعطت 0.000 6.912 0.047 0.324 < قيطة العطغل-جؾدة الخدمة 

 دعطت 0.000 5.235 0.048 0.249 < قيطة العطغل-سيؾلة الاستخدام 

 م1229، مؽ بيانال الدراسة الطغدانية  الااةلالالطصدر: إعداد 
 مشاقذة الشتائج:

 ستتتيؾلة الاستتتتخدام وجتتؾدة الخدمتتتة والعؾائتتتد إلكترونيتتام إدارة العلاقتتتة متتع العطتتتلاء أعيتترل نتتتتائف الدراستتة ال ابعتتتاد 
إلعتت خر كطتا فتي الجتتدوى ماتؾل  مستتؾى التتتأثغر متؽ تاتايؽ افت ل( تتؾثر عمتى قيطتتة العطغتل، ولكظيتا تختمتت  فتيوالطا
 إدارةوالتتتي تظاولتتت تظبيقتتال (3103 مظمتت  والرةيعتتي،دراستتة متتع  (.اتلقتتت ىتتذه الظتيجتتة1( والشتتال رقتتؼ  0رقتتؼ  

ىظتتاك  إلعتتألعمتتى قيطتتة العطغتتل وتؾتتتمت  وةعتتد( الشتتراء وأثظتتاءالعلاقتتة متتع العطتتلاء إلكترونيتتام فتتي مرةمتتة متتا  قبتتل 
العلاقتتتة متتتع العطتتتلاء إلكترونيتتتام ليتتتا اثتتتر ايجتتتابي عمتتتى تعز تتتز الرضتتتا والتتتؾلاء مطتتتا  إدارةعلاقتتتة ايجابيتتتة بغظيطتتتا وأل 

وجتؾد اثتر  إلتىوالتتي تؾتتمت  (Chen et al., 2011)يجابام عمى قيطة العطلاء، وكذلػ اتلقت مع دراسةإيظعاس 
ايجتابي بتتغؽ إدارة العلاقتتة متتع العطتتلاء إلكترونيتتام والابتكتتار وقيطتتة العطتتلاء، فتتي ةتتغؽ أعيتترل نتتتائف الدراستتة انتتو لا 

التتي (Lam et al., 2013يؾجد أثر ذو علاقة ايجابية لمتلاعل الشخصي مع قيطتة العطغتل وىتذا متا أكدتتو دراستة 
 إلتتىبتل تؾتتمت  ،ة بتتغؽ الاتصتالال الشخصتية وجتتؾدة العلاقتة الطتصتؾرة لمعطتتلاءانتتو لا تؾجتد علاقت إلتىتؾتتمت 



12  .loV  (2) 
ل التأثير والاستشهادات العربية المرجعية للمجلات معام

  0.0658=)مArcif- 0202–ارسيف ) العلمية العربية 
مجلة العلىم الاقتصادية 

 والادارية

 

534 Journal of Economic and Management Sciences                                                                              Volume 12(2) 1212 

ISSN (Print):1858-6740                                                                                                                e-ISSN (Online):1858-8573 

 

 لجطتع مظغطتة إدارة العلاقتة متع العطتلاء إلكترونيتام عطميتة إلعتألوجؾد علاقة مااارة متع ولاء العطتلاء، و رجتع ذلتػ 
ىتذه  لاى قيامتو باستت ختلاى متؽ يقدميا الطصرف ليتؼ التي الكيطة تعغيؼ بالعطلاء بيدف الطتعمقة البيانال وت مغل

 .وت قغق أىدافيؼ العطلاء متظماال تمبية إلى تيدف استراتيجيال تصطيؼ في الطعمؾمال

 :الدراسة مزامين
 الطضامغؽ الظغر ة:

الاتصتتالال الشخصتتية بتتغؽ  لتلستتغر العلاقتتة أختتر عامتتلكطت غتتر تتتابع يجتت  استصتت ا   قيطتتة العطغتتلعظتتد دراستتة 
بصتتؾرة ماااتتره وانطتتا ىظتتاك  بالاتصتتالال الشخصتتيةأثر تتتتلا  قيطتتة العطغتتل ، ةغتت  بغظتتت الظتتتائف الوقيطتتة العطغتتل

عؾامل أخرى. ومؽ واقع نتائف الدراسة تبغؽ انتو بالإماتال دراستة ابعتاد أخترى لإدارة العلاقتة متع العطتلاء الكترونيتا 
ا يعظتى ال ىظتاك %( مطت02انيتا تلستر العلاقتة بظستاة  مغر التي تؼ دراستيا في ىذه الدراسة، ةغت  بغظتت الظتتائف 

 .قيطة العطغلأكلر تأثغرا عمى عؾامل 

 الطضامغؽ التظبيكية :
الخدمال بالطؾةايل في التظبيقال الطرتاظة  امدسمظت الضؾء عمى استخ أنياتكطؽ ااىطية التظبيكية لمدراسة في 

إدارة العلاقة مع ب امالاىتط ، وتزو د متخذ  القرار بالطعمؾمال الإدار ة وتعر ليؼ بأىطيةالالكترونية الطصرلية
 كطصدر لمتعرف عمى قيطة العطغل الطتؾقعة وايجاد الظر  لإدراكيا مؽ خلاى التظبيقال.العطلاء إلكترونيام 

 محددات الدراسة والتوصية بدراسات مدتقبلية:
، لتتذا تؾتتتي ىتتذه الدراستتة بتتال يتتتؼ  تظبغتتق قتصتترل الدراستتة عمتتى عطتتلاء الطصتتارف العاممتتة فتتي ولايتتة الخرطتتؾما

ال غتتتتر استتتتخدمت الدراستتتة أستتتمؾ  العغظتتتة نلتتتس الدراستتتة فتتتي الستتتؾدال كاتتتل ةتتتتى نتتتتطاؽ متتتتؽ تعطتتتيؼ الظتتتتائف ، و 
عمتتى التترمؼ متتؽ انيتتا كانتتت مبتترررة الا ال أستتمؾ  العغظتتال الاةتطاليتتة يعظتتى الدراستتة اكلتتر دقتتة  ةتطالية ميستترة(ا

 ومؾثؾقية.
 الخلاصة:

الكترونيتتتا فتتتي خمتتتق قيطتتتة لمعطتتتلاء فتتتي قظتتتاي مصتتتارف ولايتتتة  تظاولتتتت الدراستتتة تتتتاثغر إدارة العلاقتتتة متتتع العطتتتلاء
وتؼ اختيار ملردال العغظة عؽ طر ق أسمؾ  العغظة ال غر الخرطؾم، استخدمت الدراسة الطظيف الؾتلي الت مغمي، 

 Smart  وةرنامف (SPSS)ةزمة برنامف الت مغل الإةصائي  عمىاةتطالية، واعتطد الااةلؾل في عطمية الت مغل 
PLS) إدارة العلاقتتة متتع وتؾتتتمت  الدراستتة التتى وجتتؾد اثتتر بتتغؽ واختاتتار اللرضتتيال، ي إجتتراء عطميتتة الت مغتتل فتت

 وقيطة العطغل. العطلاء إلكترونيام 
 السراجع:
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