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 الدراسة :   ملخص

حكت ونيددبللإ  ب ةليلاقددىالبحعءددلا لببحعلاقددبلثددي لبحتعدد الي دد ليهدد البحث ددحلبح ددىح ل حدد ل
.لتطثيقددىالبلاو بكددل"ل"للب ويبلبحءسددتم ءبلألي  لش كىاللوذحكلثىحتطثيق"للللبلا تثىطلبلإحكت ون لح عءيلو

بيتء البح  بسبلي  لبحءنهجلبحوصف لبحت  ي  ل،لوتءثللءجتءددالبحث ددحلمدد ليءددلا لشدد كىالبلأ ويددبل،ل
بحءنصددو ةلولوث دد للل–بلإسددكن  يبلللل–ش كىالثءع للش كتي لم لكللءدد لالبحقددى  ةلللل6وبمتى البحثى ثبلل

لببحثى ثددللاوبسددتم ءبلأ ويددبلء ددللبح  بسددبل.للكىاوليءيللءدد ليءددلا لشدد ل404 جءىح ليينبلبحث حلال
.لوتوصدد النتددىئجلبح  بسددبل حدد لقىئءبلبستقصى لتملبي ب  ىلحغ ضلجءالبحثيىنىالي لءتغيدد بالبح  بسددب

ءتغي ل"  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلاحكت ونيب"لوأثعى هلوءتغيدد للل ليلاقبلب تثىطلذبال لاحبل  صىئيبلثي ووج
يز ب لبحتأثي لبحءعنوىلبلايجددىث للأثعددى ل  ب ةليلاقددىالبحعءددلا ل،لكءىلل هثعى"ب تثىطلبحعءيللبلإحكت ون "لوأ

للل.للبلإحكت ونيبلي  لب تثىطلبحعءيللبلإحكت ون 

ل

Abstract 

The current research aims to identify the relationship between the 
electronic customer relationship management and the electronic link to the 
customer “by applying to pharmaceutical companies that use Oracle 
applications.” The study relied on the descriptive and analytical approach, and 
the research community represented the clients of pharmaceutical companies. 
From (Cairo - Alexandria - Mansoura) and the total sample of the research was 
(404) clients from the pharmaceutical companies under study. The researcher 
used a survey list that was prepared for the purpose of collecting data on the 
study variables. Electronic customer relations "and its dimensions and the 
variable" electronic customer engagement "and its dimensions, and the positive 
impact of the electronic customer relationship management dimensions on the 
electronic customer engagement increases. 
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 :  مقدمة
( إلى تلبية الاحتياجات الفردية للعملاء من E-CRMقىالبحعءلا لبلإحكت ونيبلايلاته ال  ب ةلل

   ,Yu,  Nguyen, Han,  Chen, &  Liمنظمللة ا العملللاء حلللى حلل   لل اء  للأجللز ايللادق ال يمللة 
ن الم  لاللات مللن الاتوللا  بللالعملاء اجملل   E-CRMبللرات ا(. 2015 كنظللام معل مللات بللاّا يممللس

 &  Romanoملللاء مللن أجللز تلل  ير ّةيللة ءللاملة لعملللاء المنظمللة  العاتخللنين اتيليللز بيا للات 
Fjermestad,  2003 هذا اتلااح  إداّق حلاقة العملاء الإلمترا ية حلى الا تفادق الماملة من البيا ات .)

التي يتم جمعها اتي يلها إلى معل مات مفي ق امعر ة ذات قيمة ، حيث يتم تيليز البيا ات لفهللم للليط   لل  
(. يممللن أي يلل دت التركيللن Chen,  2014تجاهات الشراء ، المن أيضًا الم اقف االتفضيلات  اا أ ماط

 حلى أهم العملاء ذات العراض المتباينة إلللى ا للتخ ام أكفللر كفللاءق للملل اّد التنظيميللة اال يمللة الميلاللنة
 (.Maklan & Knox, 2009لعميز االمنظمة  ل

 مللن باحتبللاّ  التلا يق مجا   ي االمماّ ين حفينبالا باهتمام العميز اّتباط مفه م حظيال   
 م ضلل   Marketing Science Instiute  اضللع  اقلل  .التلالل يق مجللا   للي الي يفللة الم ضلل حات

 التنام حالة العميز اّتباط حملية  تتضمن.(Brodie et al., 2011) لأبياثها أالى كأال ية العميز اّتباط
 ايللادق املل  الشللراء، لعمليللة المعر للي الأ للا  هي كبير  ح ىإل اتعتبر العملاء ل ى اميلا ب تراكمي

 التللنام إلللى اتوللز تتطلل ّ العلاقللة الشللراء اتمراّ الف ة ملات يات بنيادق الم ح مة المشاّكة ملات يات
 ((Gupta,2012 للعلامة ملاتمر الاء حالة تي يق النهاية  ي ي دت ق  مما العلامة تجا  العاطفي

حكت ونيددبللإ  ب ةليلاقددىالبحعءددلا لببحعلاقبلثددي للي  للللة التعرفّا ال    ياا  الباحفة  ي هذتا
حوضددالل،تطثيقددىالبلاو بكددل"للبي  لش كىالبلأ ويبلبحءستم ءلثىحتطثيق"للبلا تثىطلبلإحكت ون لح عءيلو

ءددوجزةلللتوصدديىاوبحعءددللي دد لتقدد يملللل،طى تصو لوبضحلوبستكءىلالًحجه لبحثى ثي لبحسىثقي لم ل ذبلبلإ
وبكتسددىألأكثدد للل تقددى لثهددىلإبتطثيقىالبلاو بكلللللب ب ةلش كىالبلأ ويبلبحءستم ء   لل ليوء   ةلح قىئءي

لي  لءءك لء لبحعءلا .

 والدراسات السابقة الإطار النظرى 

 الإطار النظرى:أولاً : 

 : إدارة علاقات العملاء الإلكترونيةمستقلالمتغير ال

 مفهوم إدارة علاقات العملاء الإلكترونية:( 1

( إداّق حلاقات العملاء إلمترا ياً بأ هللا جميلل  أءللما   Gopinath & Shibu, 2016حرف   
 إداّق حلاقات العملاء من خلا  ا تخ ام تمن ل جيا المعل مات . 

اتتمفز اداّق حلاقات العملاء الالمترا ية  ي برامج تمن ل جية تعمز حلى تتب  البيا ات الخاصة 
 . (Ngo et al .,2018)  ات.بالعملاء با تخ ام تمن ل جيا المعل م

تعرف إداّق حلاقات العملاء بأ ها ااح ق من الآليات الملاتخ مة من قبز الشركات به ف متابعة 
العملاء ا هم متطلباتهم بوفة  ردية. الا تعلل  هللذ  العمليللة ح يفللة بللز ق يمللة ماّ للتها الشللركات ملاللب اً، 

اله ف العللام مللن إداّق حلاقللات العملللاء  مفز(. ايت Hasan, 2018المنها تط ّت بتط ّ التمن ل جيا   
 (.  Eichorn, 2018بال ّجة الأالى بالاحتفاظ بالعملاء   

ا ي ظز تط ّ تمن ل جيا المعل مللات االاتوللالات   لل  تي للل  الشللركات إلللى ا للتخ ام إداّق 
( التللي  Electronic Customer Relationship Managementحلاقللات العملللاء الإلمترا يللة   

 ءجلبحءع بالوبحث ءجيددىالوبحتطثيقددىالللاتعرف بأ ها العملية ال ائمة حملى  e-CRMختواّاً ب  ف اتعر
بح ىسوثيبلثىحءءى سىالبلإ ب يبلبحت لء لشأنهىلتءكي لبحش كبلء لتق يملم ءىالذبالجو ةليىحيبلح عءلا ل
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ت لتعءللي دد لبحلو.لوء لتع يفىال ذبلبحءصط حلأيضىلًبحتع يالبحذيليصفهلثىحعء يبلل2018البحصغي ل،لل
زيى ةلءثيعىالبحش كبلء لملاللبحتوبصللءالبحزثىئ لوبحء ىمظبلي  ليلاقىال بئءبلءعهددمليثدد لوسددىئلل

ليلالل  ل للة   هلليتطبي للات الااّاكللز  أما  ( . Hendriyani and Auliana, 2018الرقمية   بحتوبصلل
ّق ق احلل  البيا للات دا،  هللى  ظللام لإ Relational Data Base برمجللة اا مللا قاحلل ق بيا للات حلائ يللة

ا إداّق معل مات العمز المطل بة مللن خلللا  تي يلهللا إلللى قاحلل ق بيا للات حمليللة تفيلل   للي اتخللاذ  العلائ ية
ال لللراّات امراقبلللة أداء العملللز اتيلالللين الا تاجيلللة اال صللل   إللللى  لللرحة قوللل ى  لللي إ جلللاا 

 . (Sukma,2018)الأحما 

حكت ونيبلثأنهىليثى ةلي لأنشطبلتسويقيبلتتملبلاوءءىلسثقلتع البحثى ثبل  ب ةليلاقىالبحعءلا ل
ء لملاللءجءويبلء لبحث ءجيىالوبحتطثيقىالبحت لتستم ملالأو بكللولوبحت لتسىي لأنشطبلبلإ ب ةلءدد ل

لتق يملجو ةليىحيبلحم ءبلبحعءلا لوبلا تفىظلوجذأليءلا لج  ل.

 إدارة علاقات العملاء الإلكترونية:( أبعاد  2

ءجءويددبلءدد لبلأثعددى لبحتدد ليءكدد لثوبسددطتهىلتقيدديمل  ب ةليلاقددىالللي دد بشتءللبلأ ألبحنظ يلل
ولبحتدد لتنىوحددالأثدد لل2012بحعءلا لبلاحكت ونيب.لوءدد لأءث تهددىلبلأثعددى لبحءسددتم ءبلمدد ل  بسددبلبحشددثيللال

تطثيقددىال  ب ةليلاقددىالبحعءددلا لبلاحكت ونيددبلمدد لء ب ددللبحشدد ب لبلإحكت وندد لمدد لقيءددبلبحزثددو ،لوقدد ل
نيبلأثعى لحقيىسل  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلاحكت ونيبل  :لتصءيملبحءوقالبلإحكت ون ،لثءىبستم ءالبح  بسبلل

بوءكىنيبلبحث حلم لبحءوقددالبلإحكت وندد ،لوثدد بءجلتعزيددزلبحددولا ،لبحمصوصدديبلوبلأءددى ليءندد لبسددتم بمل
ىالمدد ءبحءوقالبلإحكت ون ،لوط قلبح مالبلإحكت ون ،لوتتثالأء لبحش ب ،لوبحتس يملم لبحوقددالبحء دد  ،لو

ولبحتدد لتنىوحددالتددأثي ل  ب ةليلاقددىالبحعءددلا لل2015اللللللبحعءددلا .لومدد ل  بسددبليثددو لو مدد و لل
بلاحكت ونيبلم ل  جبلثقبليءءلا لبحءصى ا،لتملبيءتءى لأ ثعبلأثعى للإ ب ةليلاقىالبحعءلا لبلاحكت ونيبل

وبحث يدد لبلإحكت وندد لب،ل دد :لبحءعىء ددبلبحتفضددي يب،لوبحعوبئدد لبحءى يددبلبحء ءوسددب،لوبلاتصددىلاالبحشمصددي
لبحءثىش .

لولءجءويءبلء لأثعى ليلاقىالبحعءلا لبلاحكت ونيبلتضءنا:لل2012وق لذك البحسع ن لال

ت مقلبحءع وءىالوبستم بءهى،لثنى ليلاقبلءالبحعءلا لوبحء ىمظبلي يهى،لوتشددى كلبحءع مددبلءددال
ولبحتدد ل دد ماللل2016عنددزيلاللبحللبحعءلا ل،لوت سي لجو ةلبحس الوبحم ءىالبحءق ءبلبحعءلا .لأءددىل  بسددب

 ح لبمتثددى لبثدد ل  ب ةليلاقددىالبحعءددلا لمدد لت قيددقلبحددولا لحدد ىليءددلا لبحثنددوكلبحتجى يددبلبلأ  نيددبلمقدد ل
بستم ءالءجءويءبلبلأثعى لبلآتيبلحءتغي ل  ب ةليلاقىالبحعءلا :لبحتوجهلن ولبحعءلل،لووسىئللتكنوحوجيىل

و ةلبحمدد ءىالبحءق ءددبلح عءددلا ،لوبحعلاقددىالبحجيدد ةلءددالوجللبلاتصىلاالبح  يثب،لوقىي ةلثيىنىالبحعءلا ل،
بحت لقىءالثىستم بملبلأثعددى لبلآتيددبللإ ب ةليلاقددىاللل)لل2010لل(بحعءلا .لوق لبستم ءال  بسبلبحعسك يلل

بحعءلا :لبحتسويقلثىحعلاقىا،لوبحتسويقلبحءثىش ،لوقىي ةلبحثيىنىالبحتسويقيب،لوتق يملقيءبلح عءلا ل،لوقيءددبل
لبلح ثنك،لوثنى ليءلاقىالقويبلءاليءلا لبحثنك،لوبلا تفىظلثىحعءلا .نسثبحعءلا لثىح

ولء مددلأللأثعددى ل  ب ةليلاقددىالبحعءددلا لبلإحكت ونيددبلمدد لبلأ أل1وميءددىلي دد ليثددي لبحجدد وللا
لبحنظ ي.

 

ل

ل

ل
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لو1ج وللا
لء ملأللأثعى ل  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلإحكت ونيبلم لبلأ ألبحنظ ي.

 
بلبلأكث لبتفىقىلءالبح  بسىالبحسىثقبلم ل  و لي ءهىلوثءىليتنىسددأل بسبمتى البحثى ثبلأثعى لبح 

لءالأ  بالبح  بسبلوءشك تهىلو  لكءىلي  ل:

 قاعدة بيانات العملاء  -1

 الخصوصية والأمن  -2

 الاتصال بالعملاء  -3

 التوجه نحو العميل -4

 تدفق المعلومات  -5

 أستخدام المعلومات -6

 الحصول على المعلومات -7
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 لكتروني للعميلالإ : الارتباطالتابعالمتغير 

 :الارتباط الإلكتروني للعميل مفهوم و1

ي الب تثىطلبحعءيللبلاحكت ون لثأنهل"ءستوىلبحعءيللبحءى يل،لبحوجو لبحءع م لوبحعىطف لمدد ل
 .(Newman and Harrison 2008".  بلاتصىلاالءالبحءنصىالبلاجتءىييبلبحمىصبليث لبلإنت نال

مللن الا للت رالا االا همللات االاهتمللام  الللة(  حHiggins & Scholer 2009كمللا حر لل   
 المت اصز يت ل  حنها إما ت اب  جاذبة أا منفردق.

( المظاهر اللال كية للعميز تجا  المنظمة أا العلامةحلى الا تر    Lemon., 2016 كما حرف
اهي أكفر مللن مجللرد ال يللام بعمليللة الشللراءاتتمفز  للي الت صلليات املاللاح ق العملللاء الآخللرين االململلة 

 اكتابة الم ا ات االمتابة  ى المنت يات.  WOMط قة  الالمترا يةلمنا

( الالتللنام المعر للي Moollen & Wilson 2010 احللرف اّتبللاط العميللز الالمترا للى
 االعاطفي  ي العلاقة النشطة م  العلامة التي تم تجلاي ها حلى م ق  الإ تر  .

 اتوللال  بللالم ق  الخللا ز ا( كفا للة مشللاّكة العميلل Vann doorn et al., 2010احر لل   
 بالمنظمة اامتابعة العراض التي ت  مها حبر الا تر    .

 ولبحولا لوبحتفىيددللويءددقلبحءشددى كبلل(Verhoof,2016احرف اّتباط العميز الالمترا ى   
لي  للبحءوقالي  لبلانت نالوبحمىلألثىحس عبلبولبحم ءبلبحءق ءب.

للوولائهلح علاءبلبحتجى يبلوءشى كتهلوبتصددىحهلعءي ولكثىمبلءشى كبلبحوتع مهلبحثى ثبلي  لأنهل
ثىحءوقالبلإحكت ون لبحمددىلألثىحءنظءددبلبحتدد لتثيددال ددذهلبحعلاءددبللووءتىثعددبلبحعدد وضلبحتدد لتقدد ءهىليثدد ل

ل.بلانت نا

 :الارتباط الإلكتروني للعميل( أبعاد  2

 Vivekل أشى،ل يحللبحعءيللب تثىطثعى للق ملبحع ي لء لبحكتىألوبحثى ثي لءجءويىالءمت فبللأل
النشللاط االخبللرق  يللر  ،التفاحللز  ، اليما للة ،   اللل حىاهللى العميللز  لاّتبللاطخملاة أبعاد إلى    (2014)
ءللمز العلاقللة ،   لللبية( / مشللاحر ايجابيللة   اء كا     أخراي  ى تما   العلاقةح دها     ى حين  العادية .

 /ميليللة    ،مت طعللة    /علاقللة  ملاللتمرق  ال   طللالا،     الما  م ابز الم اّد .. م ى منفعة  العميز من العلاقة (
 طبيعللة التللأثير حلللى الجمهلل ّ الملاللته ف  أه اف العميز  مت ا  ة م  اهلل اف الشللركة ام لا(،  حالمية (

 (.Vann Doorn et al., 2010   م ى ط   التأثير ( ، طالا التأثير  ، ء ق التأثير  ،   ّية التأثير  

خللرى لاّتبللاط العميللز اهللى  الإ  مللا  د أثلاثللة أبعللا  (Hollebeek, 2011)حللين قلل م 
Immersion االش ف ،Passion االفاحلية/ التنشللي ،Activation    امللن خلللا  هللذ  الأبعللاد يلاللتطي

 .للاّتباطالعميز ت ضيح الأ باب المعر ية، االعاطفية، االلال كية 

-Multi( إمما يللة أي يملل ي الاّتبللاط متعلل د الأبعللاد(Brodie et al., 2011أاضللح ا
Dimensional  أا أحللادت البعللOne-Dimensional   يعتملل  حلللى بعلل  ااحلل (، اأءللاّ إلللى أي هللذ 

 الأبعاد هي  المعر ة، االعاطفة، االلال ت.

أيضاً ثلاثللة أبعللاد ّئيلاللية للاّتبللاط تنللاالتهم دّا للات ح يلل ق، Hollebeek ق م  2013 ا ي
 اتمفل  هذ  الأبعاد  يما يلي  

ل،لويءددى سليء يددبلبحءع مددبActiveولأ ليصثحلبحعءيللنشطلو ل:ل Cognitiveبحثعُ لبحءع م  -أ
،لAttention،لوبلإنتثدددددددددددددىهللPrrocessingلCognitiveلSustainedبحءسدددددددددددددت بءبل

ل. Immersionوبلإنغءىس
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،لIntrinsic Enjoyيءثددللبحقدد  ةلي دد لبلاسددتءتى لبحددذبت :لل Emotionalبحثعُدد لبحعددىطف  -أ
ل. PassionوبحشغالEnthusiasmوبح ءىسبل

،لوأ ليكددو لح يددهلParticipationءتءثللم لءشددى كبلبحعءيددللل:للللBehavioralحس وك لل لببحثعُ -ج
 .Activation،لوبحفىي يب/لبحتنشيطل Vigorبح ءىسبلوبحقوة

 يحلأنهىل  لبلأثعددى لبحءتفددقلللHollebeek ذبلوق لبيتء البحثى ثبلي  لبلأثعى لبحت لأو  تهىلل - 
لي يهىلوبيتء الي يهىلءعظملبح  بسىالو  ل:

 للبلاجتءىي فىيبحت .1

 بحءشى كب .2

 بحك ءهلبحءنطوقبلبلاحكت ونيب .3

ل

 الدراسات السابقة:ثانياً : 

 دارة علاقات العملاء الإلكترونية.بإالمجموعة الأولى: الدراسات الخاصة 

إلللى ت يلليم خمللط  رضلليات حلل   تللأثير تنفيللذ إداّق  (Najafi et al., 2020)  دد ال  بسددب
لى ج دق حلاقات العملاء  ي بنك ملات  ي حرالا. يشللمز  للماي ات حالعلاقات م  العملاء  ي الإلمترا ي

هذا البيث حملاء بنك ملات بم ينة أّات. ا  ا لل ّا ات الأالية ، با تخ ام ت نية أخذ العينللات المتاحللة ، 
مللنهم. لت يلليم ال ضلل  اليللالي ، تللم ا للتخ ام الا للتبياي ، ثللم تللم التي للق مللن صلللاحيت   274تللم اختيللاّ 
ااختباّ المعادلة الهيملية لتيليز البيا ات. أءاّت النتللائج إلللى أ لل   Lisrel ا تخ ام بر امجتم  ام ث قيت .

من الفرضيات الأالى إلى الفالفة ، كاي لإداّق العلاقات م  العملاء الإلمترا ية تأثير إيجابي حلللى  جلل دق 
رابعة ، كاي لخلل مات الجلل دق ة الالخ مة ، حلاقات الج دق م  العملاء( ، االبنك. اق  اج  أ    ي الفرضي

الملاتن ق إلى العملاء تأثير إيجابي حلى ج دق العلاقة م  العملاء ، اأخيراً ، تشير الفرضية الخاملاللة إلللى 
 .أي ج دق حلاقات العملاء كاي لها تأثير إيجابي حلى الأداء المور ي اكا   هذ  الفرضية قبل  كذلك

دّا للة تللأثير إداّق حلاقللات العملللاء إلللى ( Aldaihani & Ali, 2018تهلل ف دّا للة  
الإلمترا ية حلى ج دق الخ مة الإلمترا ية التي ت  مها البن ت التجاّية  ي الم ي . يتم ي مجتم  ال ّا ة 
من جمي  حملاء البن ت التجاّية  للي الم يلل . تللم أخللذ حينللات ملائمللة مللن حملللاء البنلل ت التجاّيللة  للي 

ولء لبحءشددى كي .لحت قيددقل541بحت لتق ءهىلبحثنوكلوبحت لق  الاللونيببلإحكت للالم ي  اا تخ ام الخ مات
أ  بالبح  بسبل،لتملبستم بملبحط يقبلبحت  ي يبلبحوصفيبلءدد لمددلاللبسددتثيى لبسددتم ملأ بةل ئيسدديبلحجءددال
بحثيىنىالتملتطوي  ىلي  لأي يلنمثبلء لبحثى ثي لوبحكتىألم لءجىللءتغيدد بالبح  بسددبلوبحتدد لتضددءنال

بسددتم بمليدد  لءدد لبلأ وبالوبحطدد قلبلإ صددىئيبلءثددللءتوسددطلبلان دد بالبحءعيددى يللل.لتمولينصً ب39ا
حعينبلوب  ةلوبلان  ب لبحءتع  .لثع لت  يللبحثيىنىالوبحف ضيىالبحت لتملجءعهىل،لتملبحوصددوللللTوبمتثى لل

ءددبل ح لي  لءدد لبحنتددىئج:لكددى ل نددىكلتددأثي لكثيدد للإ ب ةليلاقددىالبحعءددلا لبلإحكت ونيددبلي دد لجددو ةلبحم 
لإحكت ونيبلبحت لتق ءهىلبحثنوكلبحتجى يبلمدد لبحكويددا.لثنددىً لي دد لنتددىئجل ددذهلبح  بسددبل،ليوصدد لبحثى ددحلب

ء ي يلوصىنع لبحق ب لم لبحثنوكلبحتجى يبلم لبحكويالثءع مبلكيفيبلبستم بملءوقالبحويألبحمددىلألثهددمل
لحتسويقلبحم ءىالبحت لسيعتث  ىلبحعءلا لقيءب.

 لارتباط الإلكتروني للعميل:بااصة الخ : الدراساتثانيةالمجموعة ال

و:لتءثللبحه البح ئيس لحهذهلبح  بسددبلمدد لت  يدد لبحعلاقددبلثددي لب تثددىطل2015  بسبلاءوس ،لل
بحعءيللوبحولا لح علاءبلم لبحءجتءعىالبلامت بضيبلح علاءبلم لبحفيسلثوك.لوأشى النتددىئجلبح  بسددبل حدد ل

لا تثددىطلبحسدد وك لوبلا تثددىطلبحعددىطف لكأثعددى ل لوبوجو ليلاقددبلءعنويددبل يجىثيددبلثددي لبلا تثددىطلبحءع مددل
كثعدد لح ددولا لح علاءددب،لويدد ملوجددو ليلاقددبلءعنويددبلثددي لبلا تثددىطلبحءع مدد لللبلاتجى  حلا تثىطلوبحولا لل

لوبلا تثىطلبحعىطف لكأثعى لحلا تثىطلوبحولا لبحس وك لكثع لح ولا لح علاءب.للل
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ى لب تثىطللبحعءيللومقىلًلآ ب ليءلا لأثعلل  مال ذهلبح  بسبل ح لت  ي :للو2015،للء ء   بسبلا
ش كىالم ءبلبحهىتالبحء ءوللم لءص لءالت  ي لطثيعبلبحعلاقددبلثددي لءقدد ءىالوأثعددى لب تثددىطلبحعءيددلل
ومقىللآ ب ليءلا لش كىالم ءبلبحهددىتالبحء ءددوللمدد لءصدد .لكءددىل دد مال حدد لبحتعدد الي دد لبلأ ءيددبل

 وتملبحتوصلل ح لبحنتىئجلبحتىحيب: ،  لأثعى لبلا تثىطيلليبحنسثيبلحتأثي لكللءتغي لء لءق ءىالب تثىطلبحعء

توج لم وقلءعنويبلثي لأ ب ليءلا لش كىالم ءبلبحهددىتالبحء ءددولل ددوللءدد ىلتددوبم لثنددو ل -أ
ءق ءىالب تثىطلبحعءيللوبحت لتتءثللم لابلاتصىل،لبحتفىيل،لبح ضى،لبلا تفىظ،لبلاحتزبم،لبحتأيي ول

 فب.ءمت م لبحش كىالبحثلاثبلوحك لثءستويىال

توج لم وقلءعنويبلثي لأ ب ليءلا لش كىالم ءبلبحهددىتالبحء ءددولل ددوللءدد ىلتددوبم لثنددو ل -أل
أثعى لب تثىطلبحعءيللوبحت لتتءثللم لالبحءع م ,لبحعىطف ,لبحس وك ولم لبحش كىالبحثلاثبلوحك ل

 ثءستويىالءمت فب.

بلاتصىللوبحتفىيددللللبلم تعتث لءق ءىالب تثىطلبحعءيللبحت لتملبمتثى  ىلم ل ذبلبحث حلوبحءتءث ل -ج
ءدد لب تثددىطلبحعءيددللككددلل.لو ددذبلل%67وبح ضىلوبلا تفىظلوبلاحتزبملوبحتأيي لقى  ةلي  لتفسي ل

ء لب تثىطلبحعءيللغي لءفس لوي جددال حدد لءقدد ءىالأمدد ىلحددملت مددذلمدد للل%33يعن لأ ل نىكلل
 بلايتثى .

عى لبلا تثددىطلكددىلآت ل لأثتت تألبلأ ءيبلبحنسثيبلحتأثي لكللءتغي لء لءق ءىالب تثىطلبحعءيللي  - ل
 بلاتصىل،لبحتفىيل،لبح ضى،لبلا تفىظ،لبلاحتزبم،لبحتأيي .:ل

 :وتحديد الفجوة البحثية التعقيب على الدراسات السابقة

لءىلي  : بحسىثقب بح  بسىا ضببستع  ملال ء  يتضح

 وبمددتلاا ت قيقهددى،  حدد  سددعا بحتدد  ثددىمتلاالبلأ دد با وبمت فا تع  ا ق  بح  بسىا  ذه أ  .1

 تنىوحتهددى، بحتدد  ميهددى،لوبحءتغيدد با تءددا بحتدد  بحثيئددىا وبمددتلاا تنىوحتهددى، بحتدد  طىيددىابحق

 بتثعتهى. بحت  وبحءنهجيىا

ي دد لأثعددى للل  ب ةليلاقددىالبحعءددلا لبلإحكت ونيددببيتء الءعظملبح  بسىالبحسىثقبلبحت لتنىوحددالل .2
 ءمت فبلتثعىلًحغ ضلكلل  بسبلوبحه الءنهىل.

ىطلبحعءيللوحك لثشددكللءمت ددالطثقددىلًحنددو لبحءنظءددبلبحتدد لتددملأ تثتنىوحالي ةل  بسىالءفهوملل .3
 تطثيقلأ بةلبحث حلثهىللو جءهىلوطثقىلًحنو لوءجىللبحعءللبحت لتعءللثهىلبحءنظءبل.ل

تشي لأ ثيىالبحتسويقل ح لأنهلثىح غملء لأ ءيبلبح ضىلكمطوةلض و يبلم لتكوي لبحولا ،ل لال .4
ع لب تثىطلبحعءيللء لأ ملبلآحيددىالبلأمدد ىلبحتدد ل،لويثآحيىالأم ىليصثحلأقللأ ءيبللأنهلءقى نب

 وHollebeek, 2009كء ش لح ولا لالليءك لأ لتفوقلبح ضى

حملتتنىوللبىلء لبح  بسىالبحسىثقبلم ل  و لي ملبحثى ثددبلبحعلاقددبلثددي ل  ب ةليلاقددىالبحعءددلا ل .5
تطثيقددىالح ءهللثىحتطثيقلي دد لشدد كىالبلأ ويددبلبحءسددتمللبلإحكت ون للبلإحكت ونيبلوأ تثىطلبحعءيل

 .بلاو بكل

ل

 مشكلة البحث :

بحثى ثددبلحعدد  لءدد للاتوصدد بحفجددوةلبحث ثيددبلبحتدد لبتضدد الءدد لبح  بسددىالبحسددىثقب،لومدد لضددو ل
أ ءهددىلوجددو ليلاقددبل يجىثيددبلءثىشدد ةلثددي ل  ب ةليلاقددىالبحعءددلا ل حكت ونيددىلوأ تثددىطلبحء ش بالبحهىءبلل

لل  بسبلم لبحتسى للبحتىح :حي  لءىلسثقلمإنهليءك لث و ةلءشك بلبللوثنى لًبحعءيلل،ل
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 ؟العلاقة بين إدارة علاقات العملاء الإلكترونية والارتباط الإلكتروني للعميلما  "  
لويءك لتقسيمل ذبلبحتسى لل ح لبحتسى لاالبحف ييبلبحتىحيب:

 للتوج ليلاقبلأ تثىطلثددي لءتغيدد بالبح  بسددبل"  ب ةليلاقددىالبحعءددلا لبلاحكت ونيددبلوب تثددىطل .1
 كت ون "؟حبحعءيللبلإ

ل؟تأثي لءعنوىلللأ ب ةليلاقىالبحعءلا لبلاحكت ونيبلوب تثىطلبحعءيللبلإحكت ون وج لي لل .2

 

 :بحثأهداف ال

لسع لبحثى ثبلم لضو لءشك بلبح  بسبل ح لت قيقلبلأ  بالبح ئيسيبلبحتىحيب:ت

بحعءيددللطلت  ي لطثيعهلبحعلاقبلثي لءتغي بالبح  بسبل"  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلاحكت ونيبلوب تثى و1
 بلإحكت ون ل"ل

لقيىسلءستوىلتأثي ل  ب ةليلاقىالبحعءلا لي  لب تثىطلبحعءيل. و2

 

 :بحثفروض ال

توج ليلاقددبلب تثددىطلذبال لاحددبل  صددىئيبلثددي ل"  ب ةليلاقددىالبحعءددلا لبلاحكت ونيددب"لوأثعددى هل .1
ل.و"ب تثىطلبحعءيللبلإحكت ون "لوأثعى ه

البحعءلا لبلإحكت ونيددب"لي دد لأثعددى ل"  تثددىطلقىيوج لتأثي لذول لاحبل  صىئيبللأثعى ل"  ب ةليلا .2
 :وحغ ضلبمتثى ل ذبلبحف ضلتملتقسيءهىل ح لثلاثبلم وضلم ييبل.بحعءيل"ل

 تىثي لأثعى لل"  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلإحكت ونيب"لي  لثع ل"بحتفىيللبلإجتءىي "ل .3

 تىثي لأثعى لل"  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلإحكت ونيب"لي  لثع ل"بحءشى كب"ل .4

لثعى لل"  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلإحكت ونيب"لي  لبحءتغي "لب تثىطلبحعءيللبلإحكت ون "ل لأتىثي .5

 

 بحثأهمية ال

ليءك لتوضيحلأ ءيبلبح  بسبلي  لبحءستويي لبحع ء لوبحعء  لي  لبحن ولبحتىح :

 الأهمية العلمية: ) أ (  
ذحددكلثإيتثددى هلق،لويعتث ل ذبلبحث حلثءثىثددبل ضددىمبلي ءيددبلح ءكتثددبلبحع ثيددبلمدد لتمصددلألبحتسددوي

ثددىحتطثيقلي دد لبحعءيددلللوأ تثددىطحكت ونيبللإ  ب ةليلاقىالبحعءلا لبيتنىوللثىح  بسبلوبحت  يللبحعلاقبلثي ل
،لويءُثددللذحددكل ضددىمبلي ءيددبل حدد لبحتدد بحلبحفكدد ىلمدد ل ددذبللبحءسددتم ءهلتطثيقددىالبلاو بكددلبحشدد كىال
ل.للثيقبحتطم لءجىللى يملبح  بسبلمضلالًي لبحتأصيللبحع ء لحءفبحتمصلأ،ل

 الأهمية التطبيقية: ) ب ( 

تنثالبلأ ءيبلبحتطثيقيبلحهذهلبح  بسبلم لتومي لثيىنىالوءع وءددىالحءتمددذىلبحقدد ب بالمدد لشدد كىال
لثإ ب ةليلاقىالبحعءلا لبلإحكت ونيبلوذحكوذحكلميءىليتع قل،لللبلأ ويبلبحءستم ءهلتطثيقىالبلاو بكل
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لبلبنضءىءهملح ش كب.ب يثغ ضلتنءيبلوب تثىطلبحعءلا لووضءى لبستء ل

 :بحثأسلوب ال

لبحثى ثبلم ل تءىمل ذهلبح  بسبلي  لبلأس وثي لبحتىحيي :لبيتء ا

 الدراسة النظرية: -1
وتشءللبلإطلا لي  لبحء بجالبحع ثيبلوبلأجنثيبلء لبحكتألوبح و يىالوبحث ددوحلوبح سددىئللبحتدد ل

ثءىليءك لبحثى ثبلء ل ي ب لبلإطددى للا حعء  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلإحكت ونيبلوب تثىطلبتنىوحالءوضوي لل
بحنظ ىلح   بسددب.لكددذحكلبلإطددلا لي دد لبحسددجلاالوبحدد و يىالوبلإ صددىئيىالبحمىصددبلثددىحءجتءالء ددلل

لبح  بسب.

 الدراسة الميدانية:  -2
ءكدد لء ددللبح  بسددبلوت  ي هددىلثءددىليُلللشدد كىالبلأ ويددبوذحكلي لط يقلجءالبحثيىنىالبلأوحيددبلءدد لل

لبلم وضلبح  بسب.لوذحكلومقىلًح ءنهجلبحتىح :ص لء لبمتثى لء ىلببحثى ث

 . مجتمع الدراسة: 3

تءثللءجتءالبح  بسبلء ليءلا لشدد كىالبلأ ويددبلبحتدد لتسددتم ملتطثيقددىالبلأو بكددللويوضدد هملل
لبحج وللبلات :

لو:لل2ج وللا
لبح  بسبلءجتءالش كىالبلأ ويبلأي ب ل

 بة نس لا عدد الموظفين  المنطقة التابع لها الشركة  اسم الشركة  م

 %23.2 2200 القاهرة   شركة آمون للصناعات الدوائية   1

 %18.9 1800 القاهرة  شركة ابن سينا للأدوية  2

 %17.4 1650 الإسكندرية   شركة بيور كيم  للكمياويات وللادوية  3

 %15.6 1500 الإسكندرية   شركة ميديزن للصناعات الدوائية 4

الشركة العالمية المصرية للادوية   5

 تلزمات الطبية لمس وا

 %12.6 1200 المنصورة  

 %12.3 1150 المنصورة   شركة الدلتا لتوزيع الأدوية  6

 % 100 موظف  9500 الإجمالي 

لمل6/2020/ل2ء ل ي ب لبحثى ثبلطثقىلًحسجلاالبحش كىالم لبحءص  :ل

 . عينة الدراسة: 4

ين لءسددتوىلثقددبللل100.000ومقىلحج وللتوزيال جملبحعينىالوم ل ىحبلزيى ةل جملبحءجتءالي لل
،ل يددحلل(saunders et al.,2016)ءف  ةلل384يث  ل جملبحعينبلءىللاليقللي لل%5و  و لمطى لل95%

لقىءالبحثى ثبلثتوزيالبلاستثىنىالي  لبحش كىالبلاتيب:

 شركات كالاتي :  6تم اختيار 
لش كبلء لش كىالبلأ ويبلثىحقى  ةلل2ي  ل •

لبليش كبلء لش كىالبلأ ويبلثىلاسكن  ل2ي  ل •
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لش كبلء لش كىالبلأ ويبلثىحءنصو ةلللل2ي  ل •
 وذلك على النحو الاتي :

 شركة آمون للصناعات الدوائية ) شركات القاهرة ( - 1
و  سددىلل سددىحبللcontact usتملبحتوبصللءالبحش كبلءدد لمددلاللبحءوقددالبلاحكت وندد لحهددىل،لءدد ل

لءوظالل2.200ي   مللحلإ ب ةلحتوزيالبلاستثىنبل حكت ونيىلي  لءوظف لبحش كبلبحثىح 

 /https://www.amoun.com                                                الم ق  الإلمترا ي للشركة

 موقع الشركة على الفيس بوك  •
https://www.facebook.com/pages/category/Medical---Health/Amoun-

Pharmaceutical-Co-SAE-102393253161844/ 

  شركة ابن سينا للأدوية ) شركات القاهرة ( – 2
  سددىلل سددىحبلولcontact usتملبحتوبصللءالبحش كبلءدد لمددلاللبحءوقددالبلاحكت وندد لحهددىل،لءدد ل

لحلإ ب ةلحتوزيالبلاستثىنبل حكت ونيىلي  لءوظف لبحش كبل

 الموقع الإلكتروني للشركة   •
http://www.ibnsina-

pharma.com/?fbclid=IwAR2uoEwzUO6OIEw7_OIQIP3IpBvqC8LEWkFwTux

cw0FISR_mkGdizyFOhJ0 

 موقع الشركة على الفيس بوك  •
https://www.facebook.com/Ibnsinapharmaofficial/ 

  ) شركات الإسكندرية ( بيور كيم  للكمياويات وللادويةشركة  – 3
و  سددىلل سددىحبللcontact usتوبصللءالبحش كبلءدد لمددلاللبحءوقددالبلاحكت وندد لحهددىل،لءدد لحتملب

لحلإ ب ةلحتوزيالبلاستثىنبل حكت ونيىلي  لءوظف لبحش كبل

 الموقع الإلكتروني للشركة •

http://purechem-egy.com/ 

 موقع الشركة على الفيس بوك  •
https://www.facebook.com/purechemforchemical.pharma/ 

  للصناعات الدوائية ) شركات الإسكندرية ( ميديزن شركة  – 4
و  سددىلل سددىحبللcontact usتملبحتوبصللءالبحش كبلءدد لمددلاللبحءوقددالبلاحكت وندد لحهددىل،لءدد ل

لحتوزيالبلاستثىنبل حكت ونيىلي  لءوظف لبحش كبللحلإ ب ة

https://www.amoun.com/
https://www.facebook.com/pages/category/Medical---Health/Amoun-Pharmaceutical-Co-SAE-102393253161844/
https://www.facebook.com/pages/category/Medical---Health/Amoun-Pharmaceutical-Co-SAE-102393253161844/
http://www.ibnsina-pharma.com/?fbclid=IwAR2uoEwzUO6OIEw7_OIQIP3IpBvqC8LEWkFwTuxcw0FISR_mkGdizyFOhJ0
http://www.ibnsina-pharma.com/?fbclid=IwAR2uoEwzUO6OIEw7_OIQIP3IpBvqC8LEWkFwTuxcw0FISR_mkGdizyFOhJ0
http://www.ibnsina-pharma.com/?fbclid=IwAR2uoEwzUO6OIEw7_OIQIP3IpBvqC8LEWkFwTuxcw0FISR_mkGdizyFOhJ0
https://www.facebook.com/Ibnsinapharmaofficial/
http://purechem-egy.com/
http://purechem-egy.com/
http://purechem-egy.com/
https://www.facebook.com/purechemforchemical.pharma/
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 الموقع الإلكتروني للشركة   •

https://medizenegypt.net/ 

 موقع الشركة على الفيس بوك  •
https://www.facebook.com/Medizen.BU3/ 

  ) شركات الدقهلية ( الشركة العالمية المصرية للادوية والمستلزمات الطبية – 5
و  سددىلل سددىحبللcontact usتملبحتوبصللءالبحش كبلءدد لمددلاللبحءوقددالبلاحكت وندد لحهددىل،لءدد ل

لحلإ ب ةلحتوزيالبلاستثىنبل حكت ونيىلي  لءوظف لبحش كبل

 الموقع الإلكتروني للشركة •

https://www.iecpharma.com/ 

 موقع الشركة على الفيس بوك  •
https://www.facebook.com/IecpharmaforCosmetics/ 

  ) شركات الدقهلية ( شركة الدلتا لتوزيع الأدوية – 6
و  سددىلل سددىحبللcontact us كبلءدد لمددلاللبحءوقددالبلاحكت وندد لحهددىل،لءدد لشتملبحتوبصللءالبح

لحلإ ب ةلحتوزيالبلاستثىنبل حكت ونيىلي  لءوظف لبحش كبل

 الموقع الإلكتروني للشركة   •
http://www.aldelta-

ptc.co/?fbclid=IwAR1I6Os8w786LKqnAMCncGOHARf9lGcxZqNn1hyuUaiK

gZeVNK8itDlAm0I 

 موقع الشركة على الفيس بوك  •
https://www.facebook.com/aldelta.ptc.co/ 

بحءوقددالبلإحكت وندد لوءوقددالبحفدديسلثددوكلح شدد كىالء ددللللوقىءالبحثى ثبلثتوزيالبلاستثيىنىالي  
لبح  بسبل،لوكىنالنسثبلبلاستجىثىالوبح  و لبحص ي بلكءىلي  ل:

لو:لل3ج ولل قملال
لنسثبلبلاستجىثىالوبح  و لبحص ي بلحعينبلبح  بسبلايءلا لبحش كىاول

 اسم الشركة  م
المنطقة التابع لها  

 الشركة 

عدد استجابات  

 العملاء الصحيحة 
 ة النسب

 %25.6 105 القاهرة   شركة آمون للصناعات الدوائية   1

 %20.3 82 القاهرة  شركة ابن سينا للأدوية  2

 %8.66 35 الإسكندرية   شركة بيور كيم  للكمياويات وللادوية  3

https://medizenegypt.net/
https://www.facebook.com/Medizen.BU3/
https://www.iecpharma.com/
https://www.facebook.com/IecpharmaforCosmetics/
http://www.aldelta-ptc.co/?fbclid=IwAR1I6Os8w786LKqnAMCncGOHARf9lGcxZqNn1hyuUaiKgZeVNK8itDlAm0I
http://www.aldelta-ptc.co/?fbclid=IwAR1I6Os8w786LKqnAMCncGOHARf9lGcxZqNn1hyuUaiKgZeVNK8itDlAm0I
http://www.aldelta-ptc.co/?fbclid=IwAR1I6Os8w786LKqnAMCncGOHARf9lGcxZqNn1hyuUaiKgZeVNK8itDlAm0I
https://www.facebook.com/aldelta.ptc.co/
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 اسم الشركة  م
المنطقة التابع لها  

 الشركة 

عدد استجابات  

 العملاء الصحيحة 
 ة النسب

 %9.40 38 الإسكندرية   شركة ميديزن للصناعات الدوائية 4

الشركة العالمية المصرية للادوية   5

 بية طل والمستلزمات ا

 %16.4 66 المنصورة  

 %19.7 78 المنصورة   شركة الدلتا لتوزيع الأدوية  6

 % 100 عميل 404 الإجمالي 

لء ل ي ب لبحثى ثبللبحءص  :ل

 أدوات جمع البيانات الأولية:. 5

بحثى ثبلم لتجءيالثيىنىالبح  بسبلبحءي بنيبلءدد لءصددى   ىلبلأوحيددبلي دد لقىئءددبلبستقصددى لللبيتء ا
لوبيتءدد ا،للتطثيددقلبلاو بكددلل"لو ددمليءددلا لبحشدد كىالبحءسددتم ءبلحلبحث ح،ليينبللاللب ءوجهبل ح لءف 

ل.ي  لءقيىسلحيك البحمءىس لحقيىسلكللثعُ لء لبلأثعى لبحف ييبلبحمىصبلثءتغي بالبح  بسبلبحقىئءب

 اء صصدق وثبات متغيرات قائمة الاستق

ءقددىييسلجءيددالأثعددى لوللالامتثددى لثثددىلCronbach’s Alphaتملبسددتم بملبمتثددى لأحفددىلك ونثددى ل
ي دد لبلأقددللقيءددبلل0.60ولبحتدد لتسددىوىلاCronbach’s Alphaءتغي بالبح  بسبلوتعتث لقيءبلءعىءللا

ءقثوحبلح  كملي  لأ بةلبح  بسب،لوك ءىلزب القيءتهى،لك ءىلزب ال  جبلبحثثددىالثددي ليثددى بالبلاسددتثيى ،ل
ء لبحثقددبلوبلايتءى يددب،لو ددولءددىليشددي لللوليعتث لذولءستويلءءتىز0.80وأ لءعىءللأحفىلبحذيليصلل ح لا

 ح ل  جبليىحيبلء لبلايتءى يبلي  لبحءقىييسلبحءستم ءب،لويءكدد ل سددىألبحصدد قلبحددذبت ل يىضدديىلًءدد ل
ول ح لقيملءعددىءلاالبحثثددىالوبحصدد قل4ملاللبحجذ لبحت ثيع لحءعىءللبحثثىالوتشي لثيىنىالبحج ولل قملا

ل.بحذبت لحقىئءبلبلاستقصى 

لو4ج ولل قملال
لقيملءعىءلاالبحثثىالوبحص قلبحذبت لحقىئءبلبلاستقصى ل ح 

قيمة معامل   البعد / المتغير

 ألفا 

معامل الصدق  

 الذاتي 

قيمة معامل   البعد / المتغير

 ألفا 

معامل الصدق  

 الذاتي 

 0.847 0.718 التفاعل الاجتماعى  0.889 0.791 قاعدة بيانات العملاء 

 0.839 0.704 المشاركة  0.918 0.843 الخصوصية والأمن 

الكلمه المنطوقة   0.871 0.758 الاتصال بالعملاء 

 الالكترونية 

0.705 0.840 

ارتباط العميل   0.782 0.611 التوجه نحو العميل 

 الإلكتروني 

0.894 0.946 

  0.851 0.724 تدفق المعلومات 

 0.868 0.753 أستخدام المعلومات 

الحصول على  

 المعلومات 

0.677 0.823 

العملاء  تاإدارة علاق

 الالكترونية 

0.911 0.954 

لء لبحج وللبحسىثقليتضحلب :
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قيملءعىءلاالبحثثىالأحفىللأثعى لبحءتغي لبحءستقللا  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلاحكت ونيددبلوللتتدد بو ل •
ك  لأقص لكءىلت بو القيملءعىءلاالبحص قلبحددذبت لثددي للل0.843ك  لأ ن لوللللل0.611ثي لل
 و0.912ولل0.782ا

حءتغي للأثعى لبحءتغي لبحتددىثالاب تثددىطلبحعءيددلولجددى القيءددبلءعىءددللبحثثددىالأحفددىلثددي لللوثىحنسثبل •
 و.ل0.847 ح لل0.839ولوءعىءللبحص قلبحذبت لت بو القيءتهلثي لا0.714 ح لل0.705ا

ءعىءلاالأحفىلح ءتغي بالا  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلاحكت ونيددب،لب تثددىطلبحعءيددلولجددى الك تفعددبل •
ولي  لللل0.894،للللل0.911ء لبحثثىالوبحص ق.لقيملءعىءلاالبحثثىالاللبوت للي  ل  جبليىحي

 ولي  لبحت تيأ.لل0.946،لللل0.954بحت تيأ.لوءعىءلاالبحص قلبحذبت لا

ءءىلسثقلنستنتجلب تفى لءعىءلاالبحص قلوبحثثىاللأثعى لوءتغي بالبح  بسب.لنسألء تفعددبلوتدد لل
  جددبليىحيددبلءدد لبلايتءى يددبلي دد لبحءقددىييسللي  ل  جددبليىحيددبلءدد لبحثثددىالوبحصدد ق،لءءددىليشددي ل حدد 

لبحءستم ءبللا قىلًم لبحت  يللبلا صىئ .

 نتائج البحث : 

ه الءنىقشبلنتددىئجلبحت  يددللبلإ صددىئ لبحءتع قددبلثف ضدديىالبحث ددح،لقىءددالبحثى ثددبلثتقسدديمل ددذبلث
لبحت  يلل ح :

ات العمررلاء قرر الفرررض الأول: توجررد علاقررة ارتبرراط ذات دلالررة إحصررائية برري  متغيررر  إدارة علا
 الالكترونية  وأبعاده ومتغير  ارتباط العميل الإلكتروني  وأبعاده:

قىءالبحثى ثبلثإج ب لبحت  يددللبلا صددىئ لثىسددتم بملءعىءددللب تثددىطلثي سددو لحت  يدد لقددوةلوبتجددىهل
،للبحعلاقبلثي "  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلاحكت ونيب"لوأثعى هلوءتغيدد ل"ب تثددىطلبحعءيددللبلإحكت وندد "لوأثعددى ه

لول5ويتضحلذحكلء لملاللبحج ولل قمللال

لو5ج ولل قملال
لنتىئجلءعىءلاالبلا تثىطلثي ل  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلاحكت ونيبلو  تثىطلبحعءيللبلإحكت ون ل

التفاعل   

 الاجتماعى 

الكلمه   المشاركة 

المنطوقة  

 الالكترونية 

ارتباط العميل  

 الإلكتروني 

 ** 0.759 ** 0.737 ** 0.750 ** 0.551 قاعدة بيانات العملاء 

 ** 0.768 ** 0.754 ** 0.769 ** 0.535 الخصوصية والأمن 

 ** 0.557 ** 0.517 ** 0.526 ** 0.431 الاتصال بالعملاء 

 ** 0.620 ** 0.590 ** 0.602 ** 0.472 التوجه نحو العميل 

 ** 0.522 ** 0.438 ** 0.439 ** 0.525 تدفق المعلومات 

 ** 0.440 * *0.448 ** 0.454 ** 0.247 أستخدام المعلومات 

 ** 0.569 ** 0.559 ** 0.566 ** 0.575 الحصول على المعلومات 

 ** 0.820 ** 0.789 ** 0.802 ** 0.597 إدارة علاقات العملاء الالكترونية 

المصدر: إعداد الباحثة اعتمادً على نتائج التحليل  

 الاحصائي 

* دال إحصائياً عند مستوى معنوية  أقل 

 0.05من

*** دال إحصائيا عند مستوى معنوية أقل من  15معنوية أقل  ى و ** دال إحصائياً عند مست

0.001 

لولل ح :5تشي لءعىءلاالبلا تثىطلبحءوض بلثىحج ولل قملا



 العلاقة بين إدارة علاقات العملاء الإلكترونية وارتباط العميل             أ. د مني إبراهيم دكروري , د. هند سامح حافظ , أ. هبة الله ثروت
 

 

(1118) 
 م2021 رياني الجزء الأول   .( 11)عدد ال -( 7) المجلد                                                       لة الدراسات التجارية المعاصرةمج 

وجو ليلاقبلب تثىطلءعنويبلءوجثبلقويبلثي لءتغي ل  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلاحكت ونيددبلوءتغيدد ل •
ولو  لقيءبل بحبل  صىئيىل0.820اب تثىطلبحعءيللبلإحكت ون ل يحلث غالقيءولءعىءللبلا تثىطلل

 و.0.01ين لءستوىلءعنويبلا

توج ليلاقبلب تثددىطلءعنويددبلءوجثددبلثددي لثعدد ل"لبحتفىيددللبلاجتءددىي ل"لوأثعددى لبحءتغيدد ل"  ب ةل •
يلاقىالبحعءلا لبلاحكت ونيب".ليلاقددبلبلا تثددىطلجددى الءتوسددطبلءددالبلأثعددى لابح صددوللي دد ل

بحتوجددهلن ددوللل-ت مقلبحءع وءددىاللللل-صوصيبلوبلأء للبحملللل-قىي ةلثيىنىالبحعءلا لللل-بحءع وءىالل
وللل0.575لاتصىللثىحعءلا لولي  لبحت تيأ،ل يددحلث غددالقدديملءعددىءلاالبلإ تثددىطلابلل–بحعءيللل
و.لوضدددددعيفبلءدددددالبحثعددددد لابسدددددتم بملل0.431ولل0.472ولل0.525ولل0.535ولل0.551

و.لقيملءعىءلاالبلا تىطل بحبل  صىئيىلين لءستوىلءعنويبل0.247بحءع وءىاولثءعىءللب تثىطلا
 و.0.01ا

ثبلثي لثع ل"بحءشى كب"لوأثعى لبحءتغي ل"  ب ةليلاقددىالبحعءددلا لتوج ليلاقبلب تثىطلءعنويبلءوج •
بلاحكت ونيب".ليلاقبلبلا تثىطلجى القويددبلءددالبلأثعددى لابحمصوصدديبلوبلأءدد لولقىيدد ةلثيىنددىال

ولل0.769بحعءلا لولبحتوجهلن ولبحعءيللولي  لبحت تيأ،ل يحلث غالقدديملءعددىءلاالبلإ تثددىطلا
ى الءتوسطبلءالبلأثعى لابح صوللي  لبحءع وءىالولو.ليلاقبلبلا تثىطلجل0.602وللل0.750

بلاتصىللثىحعءلا لولأستم بملبحءع وءىالوللت مقلبحءع وءىاول يحلث غالقيءبلءعىءللبلإ تثددىطلل
و.لو دد لقدديمل بحددبل  صددىئيىليندد لءسددتوىلءعنويددبل0.439ول0.454ولل0.526ول0.566ا
 و.0.01ا

بحءنطوقددبلبلإحكت ونيددب"لوأثعددى لبحءتغيدد لتوج ليلاقبلب تثددىطلءعنويددبلءوجثددبلثددي لثعدد ل"بحك ءددبل •
"  ب ةليلاقددىالبحعءددلا لبلاحكت ونيددب".ليلاقددبلبلا تثددىطلجددى القويددبلءددالبحثعدد لابحمصوصدديبل

ول0.737ولل0.754وبلأءدد لولقىيدد ةلثيىنددىالبحعءددلا ول يددحلث غددالقدديملءعىءددللبلإ تثددىطلا
لاتصددىللثددىحعءلا لولوءتوسطبلءالبلأثعى لابحتوجهلن ولبحعءيللولبح صوللي  لبحءع وءىالولب

أستم بملبحءع وءىالولتدد مقلبحءع وءددىاولي دد لبحت تيددأ،ل يددحلث غددالقدديملءعددىءلاالبلإ تثددىطل
و.لو  لقيمل بحبل  صددىئيىليندد لءسددتوىلل0.438ولللل0.448ولللل0.517ولللل0.559ولللل0.590ا

 و.0.01ءعنويبلا

ىئيبلثددي لءءىلسثقليتضحلص بلبحف ضلبلأوللوثىحتددىح :"لتوجدد ليلاقددبلب تثددىطلذبال لاحددبل  صددل
لءتغي ل"  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلاحكت ونيب"لوأثعى هلوءتغي ل"ب تثىطلبحعءيللبلإحكت ون "لوأثعى ه.

يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لأبعاد  إدارة علاقات العملاء الإلكترونية  على أبعرراد الفرض الثاني :  
  إرتباط العميل :

 Stepwiseملبسدد وألبلإن دد ب لبحءتعدد  لبحءتدد  جلقىملبحثى ثبلثإج ب لبحت  يللبلإ صىئ لثىسددتم ب

analysisلوذحكلحقيىسلتأثي لأثعددى ل  ب ةليلاقددىالبحعءددلا لبلإحكت ونيددبلكءتغيدد بالءسددتق بلي دد لأثعددى ل،
  تثىطلبحعءيللكءتغي بالتىثعب،لوذحكلحت  ي لقدد  ةلبحءتغيدد بالبحءسددتق بلمدد لتفسددي لبحتغيدد لوبحتثددىي لمدد ل

لبحءتغي بالبحتىثعب.
ل

 عاد   إدارة علاقات العملاء الإلكترونية  على بعد  التفاعل الإجتماعي تاثير أب . أ

حقيددىسلتددأثي لأثعددى ل  ب ةليلاقددىالبحعءددلا لبلإحكت ونيددبلكءتغيدد بالءسددتق بلي دد لثعُدد لبحتفىيددلل
بلإجتءىي لكءتغي لتىثا،لتملصيىغبلبحف ضلبحف ي لبحتىح :ل"ليوج لتددأثي لءعنددويللأثعددى ل  ب ةليلاقددىال

لكت ونيبلي  لثعُ لبحتفىيللبلإجتءىي ل".بحعءلا لبلإح
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ولت  يددللبلإن دد ب لبحءتعدد  لبحءتدد  جلحتددأثي لأثعددى ل  ب ةليلاقددىالبحعءددلا ل6يوضددحلبحجدد وللا
لبلإحكت ونيبلي  لثعُ لبحتفىيللبلإجتءىي .

لوللل6ج وللا
بحتفىيلللت  يللبلإن  ب لبحءتع  لبحءت  جلحتأثي لأثعى ل  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلإحكت ونيبلي  لثعُ ل

لبلإجتءىي 
المتغيرات  

 المستقلة 

المعلمات  

المقدرة  

 المعيارية 

T-test F -test   معامل

 الارتباط 

R 

معامل  

 التحديد 

R2 
إحصائية 

 الاختبار 

مستوى  

 المعنوية 

احصائية 

 الاختبار 

مستوى  

 .المعنوية

 0.537 0.733 *** 0.000 92.444 0.099 1.656 1.332 الثابت 

الخصوصية 

 والأمن 

0.128 2.063 0.04* 

 * 0.018 2.375 0.112 الاتصال بالعملاء 

التوجه نحو  

 العميل 

0.186 3.628 0.000 *** 

 *** 0.000 9.653 0.363 تدفق المعلومات 

الحصول على  

 المعلومات 

0.486 9.273 0.000 *** 

 0.05إحصائياً عند مستوى معنوية  أقل من * دال المصدر: إعداد الباحثة اعتمادً على نتائج التحليل الاحصائي 

 0.001*** دال إحصائيا عند مستوى معنوية أقل من  0.01** دال إحصائياً عند مستوى معنوية أقل 

 ( يتضح أن:  6من الجدول )
 ( Rمعامل الارتباط ) •

توج ليلاقبل  تثىطلءعنويبلءوجثبلثي لابحمصوصدديبلوبلأءدد لوبلاتصددىللثددىحعءلا لوبحتوجددهلن ددول
عءسللوت مقلبحءع وءىالوبح صوللي دد لبحءع وءددبلوبحتفىيددللبلاجتءددىي و،ل يددحلث غددالقيءددبلءعىءددللبح

 و.0.001ولثءستوىلءعنويبلأقللء لا0.733بلا تثىطلا

 (R2معامل التحديد ) •
ولءدد لبحتغيدد ل%53.7ولأيلب لبحءتغيدد بالبحءسددتق بلتفسدد لا0.537قيءبلءعىءللبحت  ي لح نءددوذجلا

ءتغي لبحتىثالوأ لثقيبلبحتغي بالت  حلنتيجبلح تغي لبحعشددوبئ لمدد لبحنءددوذجلأولوبحتثىي لبحذيلي  حلم لبح
لحعوبءللأم ىللاليشء هىلبحنءوذج.ل

 اختبار معنوية كل متغير مستقل على حدة:  •
نج لأ لبحءتغي بالبحءستق بلذبالبحءعنويبلوبحت لبشتء هىلنءوذجلبلان  ب ل دد لاللT – testثىمتثى ل

بح صددوللي دد لل–تدد مقلبحء عوءددىالل–بحتوجهلن ددولبحعءيددللل–للثىحعءلا لبلاتصىل–بحمصوصيبلوبلأء ل
و.لبستثع لبحنءوذجلبلأثعى :لقىي ةلثيىنىالبحعءلا ل0.001بحءع وءىالولوذحكلين لءستوىلءعنويبلأقللء لا

لولبستم بملبحءع وءىال يحللاليوج لتأث لءعنويلحهىلي  لبحتفىيللبلاجتءىي .

 ذج:اختبار معنوية جودة توفيق النمو  •
ل(F)،لنج لأ لقيءددبل  صددىئيبلبلامتثددى لF – testلامتثى لءعنويبلبحنءوذجلككللتملبستم بملبمتثى ل

و،لءءىليعن لب تفددى ل0.001ولو  ل بحبل  صىئيىلين لءستوىلءعنويبلأقللء لا92.444ح نءوذجلث غالا
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ل–يبلوبلأءدد لءعنويبلبلإمتثى .لء لبحنءددوذجليتضددحلوجددو لتددأثي لء تفددالبحءعنويددبلحصثعددى للالبحمصوصددل
بح صوللي دد لبحءع وءددىالوللي دد لبحثعدد لل–ت مقلبحء عوءىالل–بحتوجهلن ولبحعءيللل–بلاتصىللثىحعءلا ل

لابحتفىيللبلاجتءىي و.

 اختبار اعتدالية الأخطاء:  •
ء لم وضلبلان  ب لأ لبلأمطى لالبحف وقلثي لبحقيءبلبحتق ي يبلثىستم بملبحنءوذجلوبحقيءددبلبحفع يددبل

و،لويءكدد ل1ولوبن دد بالءعيددى يلا0تتوز لتوزيعىلًطثيعيىلءعيى يددىلًثوسددطل سددىث لالللح ءتغي لبحءستقللو
بمتثى لذحكلين ل سملبحء  جلبحتك ب يلحصمطى لبحءعيى يبلحنءوذجلبلان  ب لكءىل ولءوضحلثىحشكلل قمل

ول0.994ولوبلان دد بالبحءعيددى يلا0و،لويتضحلء ل ذبلبحشكللأ لبحوسطلبح سددىث ليسددىويلتق يثددىلًالل1ا
ليلتق يثىلبحوب  لبحص يح.يسىو

 
بحء  جلبحتك ب يلحصمطى لبحءعيى يبلحنءوذجلبلإن  ب لبحمط للأثعى ل  ب ةليلاقىالللو1شكلل قملا

لبحعءلا لبلإحكت ونيبلبلأكث لتأثي بلًي  ل"بحتفىيللبلاجتءىي "ل

ي يددبلثىسددتم بملوتضحلأيضىلًبيت بحيبلبلامتثى لء لءقى نبلبحقيملبحفع يبلح ءتغي لبحتددىثالوبحقيءددبلبحتق 
ولث سملبلا تءىللبحت بكء لبحءتوقالءقىثللبلا تءددىللp-p plotنءوذجلبلان  ب لبحءقت  لي لط يقل سملا

لولأ لبحءقى نبلق يثبلج بلء لبحتطىثق.لل2بحفع  .ليتضحلء لبحشكلل قملال

 
ونيبللحنءوذجلبلإن  ب لبحمط للأثعى ل  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلإحكت لp-p plotلول2شكلل قملال

لبلأكث لتأثي بلًي  ل"بحتفىيللبلاجتءىي "ل
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ويتضحلء لنتىئجلت  يللبلإن  ب لص بلبحف ضلبحف ي لجزئيىلًوبحددذيليددنلألي دد ل"يوجدد لتددأثي ل
ءعنويللأثعى ل  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلإحكت ونيبلي  لثع لبحتفىيللبلاجتءىي "،ل يحليوج لتأثي لءعنويل

بح صوللل–ت مقلبحء عوءىالل–بحتوجهلن ولبحعءيلللل–ثىحعءلا للبلاتصىلللل–حصثعى لالبحمصوصيبلوبلأء ل
ي  لبحءع وءىالولولبستثع لبحنءوذجلبلأثعى :لقىي ةلثيىنىالبحعءلا لولبستم بملبحءع وءددىال يددحللاليوجدد ل

لتأث لءعنويلحهىلي  لبحتفىيللبلاجتءىي .

 تاثير أبعاد   إدارة علاقات العملاء الإلكترونية  على بعد  المشاركة  .ب

قيىسلتأثي لأثعى ل  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلإحكت ونيبلكءتغي بالءستق بلي  لثعُ لبحءشى كبلكءتغيدد لح
تىثا،لتملصيىغبلبحف ضلبحف ي لبحتىح :ل"ليوج لتأثي لءعنويللأثعى ل  ب ةليلاقددىالبحعءددلا لبلإحكت ونيددبل

لي  لثعُ لبحءشى كبل".

أثي لأثعددى ل  ب ةليلاقددىالبحعءددلا لولت  يددللبلإن دد ب لبحءتعدد  لبحءتدد  جلحتددل7يوضددحلبحجدد وللا
لبلإحكت ونيبلي  لثعُ لبحءشى كب.

ولت  يللبلإن  ب لبحءتع  لبحءت  جلحتأثي لأثعى ل  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلإحكت ونيبلي  لثعُ ل7ج وللا
لبحءشى كب

المتغيرات  

 المستقلة 

المعلمات  

المقدرة  

 المعيارية 

T-test F -test   معامل

 الارتباط 

R 

معامل  

 يد التحد

R2 
إحصائية 

 الاختبار 

مستوى  

 المعنوية 

احصائية 

 الاختبار 

مستوى  

 .المعنوية

** 0.000 153.292 ** 0.001 3.223 2.491 الثابت 

* 

0.811 0.658 

الخصوصية 

 والأمن 

0.650 13.208 0.000 *** 

 ** 0.003 2.973 0.239 الاتصال بالعملاء 

التوجه نحو  

 العميل 

0.143 2.865 0.004 ** 

 *** 0.000 4.487 0.356 تدفق المعلومات 

 ** 0.009 2.615 0.142 استخدام العلومات 

 0.05* دال إحصائياً عند مستوى معنوية  أقل من المصدر: إعداد الباحثة اعتمادً على نتائج التحليل الاحصائي 

 0.001وى معنوية أقل من *** دال إحصائيا عند مست  0.01** دال إحصائياً عند مستوى معنوية أقل 

لوليتضحلأ :ل7ء لبحج وللال

 (R)  الارتباطمعامل 

توج ليلاقبل  تثىطلءعنويبلءوجثبلثي لابحمصوصدديبلوبلأءدد لوبلاتصددىللثددىحعءلا لوبحتوجددهلن ددول
ول0.811بحعءيللوت مقلبحءع وءىالوبستم بملبحءع وءىالوبحءشى كبو،ل يحلث غالقيءبلءعىءللبلا تثددىطلا

 و.0.001ء لالثءستوىلءعنويبلأقل

 (R2معامل التحديد )

ولءدد لبحتغيدد ل%65.8ولأيلب لبحءتغيدد بالبحءسددتق بلتفسدد لا0.658قيءبلءعىءللبحت  ي لح نءددوذجلا
وبحتثىي لبحذيلي  حلم لبحءتغي لبحتىثالوأ لثقيبلبحتغي بالت  حلنتيجبلح تغي لبحعشددوبئ لمدد لبحنءددوذجلأول

 حعوبءللأم ىللاليشء هىلبحنءوذج.ل

ل
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 كل متغير مستقل على حدة: ةاختبار معنوي

نج لأ لبحءتغي بالبحءستق بلذبالبحءعنويبلوبحت لبشتء هىلنءوذجلبلان  ب ل دد لاللT – testثىمتثى ل
بستم بملبحع وءىاللل–ت مقلبحءع وءىالللل–بحتوجهلن ولبحعءيللللل–بلاتصىللثىحعءلا لللل–بحمصوصيبلوبلأء لل

ءوذجلبلأثعى :لقىي ةلثيىنىالبحعءلا لوبح صوللنو.لبستثع لبح0.001ولوذحكلين لءستوىلءعنويبلأقللء لا
لي  لبحءع وءىال يحللاليوج لتأثي لءعنويلحهىلي  لبحءشى كب.

 اختبار معنوية جودة توفيق النموذج:

ل(F)،لنج لأ لقيءددبل  صددىئيبلبلامتثددى لF – testلامتثى لءعنويبلبحنءوذجلككللتملبستم بملبمتثى ل
و،لءءددىليعندد ل0.001ىئيىليندد لءسددتوىلءعنويددبلأقددللءدد لاصددلولو  ل بحددبل  153.292ح نءوذجلث غالا

ب تفى لءعنويبلبلإمتثى .لء لبحنءوذجليتضحلوجو لتأثي لء تفالبحءعنويبلحصثعى للالبحمصوصدديبلوبلأءدد ل
بسددتم بملبحءع وءددىالوللي دد لثعدد لل–تدد مقلبحء عوءددىالل–بحتوجددهلن ددولبحعءيددللل–بلاتصددىللثددىحعءلا لل–

لابحءشى كبو.

 لأخطاء:ااختبار اعتدالية 

ء لم وضلبلان  ب لأ لبلأمطى لالبحف وقلثي لبحقيءبلبحتق ي يبلثىستم بملبحنءوذجلوبحقيءددبلبحفع يددبل
و،لويءكدد ل1ولوبن دد بالءعيددى يلا0ح ءتغي لبحءستقللوللتتوز لتوزيعىلًطثيعيىلءعيى يددىلًثوسددطل سددىث لا

 لكءىل ولءوضحلثىحشكلل قملببمتثى لذحكلين ل سملبحء  جلبحتك ب يلحصمطى لبحءعيى يبلحنءوذجلبلان  
ول0.994ولوبلان دد بالبحءعيددى يلا0و،لويتضحلء ل ذبلبحشكللأ لبحوسطلبح سددىث ليسددىويلتق يثددىلًالل3ا

ليسىويلتق يثىلبحوب  لبحص يح.

 
بحء  جلبحتك ب يلحصمطى لبحءعيى يبلحنءوذجلبلإن  ب لبحمط للأثعى ل  ب ةليلاقىاللول3شكلل قملا

لث لتأثي بلًي  ل"بحءشى كب"لكبحعءلا لبلإحكت ونيبلبلأ

وتضحلأيضىلًبيت بحيبلبلامتثى لء لءقى نبلبحقيملبحفع يبلح ءتغي لبحتىثالوبحقيءبلبحتق ي يبلثىستم بملنءوذجل
ولث سملبلا تءىللبحت بكء لبحءتوقالءقىثللبلا تءىللp-p plotبلان  ب لبحءقت  لي لط يقل سملا

لق يثبلج بلء لبحتطىثق.للولأ لبحءقى نب4بحفع  .ليتضحلء لبحشكلل قملا
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لول4شكلل قملا

p-p plotحنءوذجلبلإن  ب لبحمط للأثعى ل  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلإحكت ونيبلبلأكث لتأثي بلًي  لل
ل"بحءشى كب"

ويتضحلء لنتىئجلت  يللبلإن  ب لص بلبحف ضلبحف ي لجزئيىلًوبحددذيليددنلألي دد ل"يوجدد لتددأثي ل
حكت ونيبلي  لثع لبحءشى كب"،ل يحليوج لتأثي لءعنويلحصثعى لاللإءعنويللأثعى ل  ب ةليلاقىالبحعءلا لب

بسددتم بملل–تدد مقلبحء عوءددىالل–بحتوجددهلن ددولبحعءيددللل–بلاتصددىللثددىحعءلا لل–بحمصوصدديبلوبلأءدد ل
بحءع وءىالولولبستثع لبحنءوذجلبلأثعى :لقىي ةلثيىنددىالبحعءددلا لولبح صددوللي دد لبحءع وءددىالبحءع وءددىال

لحهىلي  لبحءشى كب.للي يحللاليوج لتأث لءعنو

 تاثير أبعاد   إدارة علاقات العملاء الإلكترونية  على بعد  الكلمه المنطوقة الالكترونية 

حقيىسلتأثي لأثعى ل  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلإحكت ونيبلكءتغي بالءستق بلي  لثعُدد لبحك ءددهلبحءنطوقددبل
ج لتأثي لءعنددويللأثعددى ل  ب ةليلاقددىالوبلاحكت ونيبلكءتغي لتىثا،لتملصيىغبلبحف ضلبحف ي لبحتىح :ل"لي

لبحعءلا لبلإحكت ونيبلي  لثعُ لبحك ءهلبحءنطوقبلبلاحكت ونيبل".

ولت  يددللبلإن دد ب لبحءتعدد  لبحءتدد  جلحتددأثي لأثعددى ل  ب ةليلاقددىالبحعءددلا ل8يوضددحلبحجدد وللا
لبلإحكت ونيبلي  لثعُ لبحك ءهلبحءنطوقبلبلاحكت ونيب.
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لولل8ج وللا
تع  لبحءت  جلحتأثي لأثعى ل  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلإحكت ونيبلي  لثعُ لبحك ءهلبحءنطوقبلل  ب لبحءت  يللبلإن

لبلاحكت ونيب
المتغيرات  

 المستقلة 

المعلمات  

المقدرة  

 المعيارية 

T-test F -test   معامل

 الارتباط 

R 

معامل  

 التحديد 

R2 
إحصائية 

 الاختبار 

مستوى  

 المعنوية 

 إحصائية

 الاختبار 

  مستوى 

 .ةالمعنوي 

 0.636 0.798 *** 0.000 139.292 ** 0.001 1.833 1.483 الثابت 

الخصوصية 

 والأمن 

0.642 12.464 0.000 *** 

 ** 0.003 2.836 0.239 الاتصال بالعملاء 

التوجه نحو  

 العميل 

0.139 2.668 0.004 ** 

 *** 0.000 4.545 0.378 تدفق المعلومات 

استخدام  

 العلومات 

0.148 2.605 0.009 ** 

 0.05* دال إحصائياً عند مستوى معنوية  أقل من المصدر: إعداد الباحثة اعتمادً على نتائج التحليل الاحصائي 

 0.001*** دال إحصائيا عند مستوى معنوية أقل من  0.01** دال إحصائياً عند مستوى معنوية أقل 

 

لوليتضحلأ :ل8ء لبحج وللال

 (R)معامل الارتباط 

يلاقبل  تثىطلءعنويبلءوجثبلثي لابحمصوصدديبلوبلأءدد لوبلاتصددىللثددىحعءلا لوبحتوجددهلن ددولتوج لل
بحعءيللوت مقلبحءع وءىالوبستم بملبحءع وءىالولبحك ءهلبحءنطوقبلبلاحكت ونيبو،ل يحلث غالقيءددبلءعىءددلل

 و.0.001ولثءستوىلءعنويبلأقللء لا0.798بلا تثىطلا

 (R2معامل التحديد )

ولءدد لبحتغيدد ل%63.6ولأيلب لبحءتغيدد بالبحءسددتق بلتفسدد لا0.636ح نءددوذجلابحت  ي للللقيءبلءعىءل
وبحتثىي لبحذيلي  حلم لبحءتغي لبحتىثالوأ لثقيبلبحتغي بالت  حلنتيجبلح تغي لبحعشددوبئ لمدد لبحنءددوذجلأول

لحعوبءللأم ىللاليشء هىلبحنءوذج.ل

 اختبار معنوية كل متغير مستقل على حدة:

ءتغي بالبحءستق بلذبالبحءعنويبلوبحت لبشتء هىلنءوذجلبلان  ب ل دد لالنج لأ لبحلT – testثىمتثى ل
بستم بملبحع وءىاللل–ت مقلبحءع وءىالللل–بحتوجهلن ولبحعءيللللل–بلاتصىللثىحعءلا لللل–بحمصوصيبلوبلأء لل

لو.لبستثع لبحنءوذجلبلأثعى :لقىي ةلثيىنىالبحعءلا لوبح صول0.001ولوذحكلين لءستوىلءعنويبلأقللء لا
ل وءىال يحللاليوج لتأثي لءعنويلحهىلي  لبحك ءهلبحءنطوقبلبلاحكت ونيب.ي  لبحءع

 اختبار معنوية جودة توفيق النموذج:

ل(F)،لنج لأ لقيءددبل  صددىئيبلبلامتثددى لF – testلامتثى لءعنويبلبحنءوذجلككللتملبستم بملبمتثى ل
و،لءءددىليعندد ل0.001قددللءدد لاولو  ل بحددبل  صددىئيىليندد لءسددتوىلءعنويددبلأ139.292ح نءوذجلث غالا

ب تفى لءعنويبلبلإمتثى .لء لبحنءوذجليتضحلوجو لتأثي لء تفالبحءعنويبلحصثعى للالبحمصوصدديبلوبلأءدد ل
لبستم بملبحءع وءىالوللي  لثع لابحك ءهللل–ت مقلبحء عوءىالللل–بحتوجهلن ولبحعءيلللل–بلاتصىللثىحعءلا لللل–

لبحءنطوقبلبلاحكت ونيبو.
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 طاء:اختبار اعتدالية الأخ

 وضلبلان  ب لأ لبلأمطى لالبحف وقلثي لبحقيءبلبحتق ي يبلثىستم بملبحنءوذجلوبحقيءددبلبحفع يددبلء لم
و،لويءكدد ل1ولوبن دد بالءعيددى يلا0ح ءتغي لبحءستقللوللتتوز لتوزيعىلًطثيعيىلءعيى يددىلًثوسددطل سددىث لا

حلثىحشكلل قملءىل ولءوضبمتثى لذحكلين ل سملبحء  جلبحتك ب يلحصمطى لبحءعيى يبلحنءوذجلبلان  ب لك
ول0.994ولوبلان دد بالبحءعيددى يلا0و،لويتضحلء ل ذبلبحشكللأ لبحوسطلبح سددىث ليسددىويلتق يثددىلًالل5ا

ليسىويلتق يثىلبحوب  لبحص يح.

 
بحء  جلبحتك ب يلحصمطى لبحءعيى يبلحنءوذجلبلإن  ب لبحمط للأثعى ل  ب ةليلاقىالللو5شكلل قملا

ل ل"لبحك ءهلبحءنطوقبلبلاحكت ونيبل"أثي بلًي بحعءلا لبلإحكت ونيبلبلأكث لت

وتضحلأيضىلًبيت بحيبلبلامتثى لء لءقى نبلبحقيملبحفع يبلح ءتغي لبحتىثالوبحقيءبلبحتق ي يبلثىستم بملنءوذجل
ولث سملبلا تءىللبحت بكء لبحءتوقالءقىثللبلا تءىللp-p plotبلان  ب لبحءقت  لي لط يقل سملا

لحءقى نبلق يثبلج بلء لبحتطىثق.لولأ لب6البحفع  .ليتضحلء لبحشكلل قمل

 
حنءوذجلبلإن  ب لبحمط للأثعى ل  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلإحكت ونيبلبلأكث للp-p plotلو6شكلل قملا

لتأثي بلًي  ل"لبحك ءهلبحءنطوقبلبلاحكت ونيب"

لويتضحلء لنتىئجلت  يللبلإن  ب لص بلبحف ضلبحف ي لجزئيىلًوبحددذيليددنلألي دد ل"يوجدد لتددأثي 
ثعى ل  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلإحكت ونيبلي  لثع لحك ءهلبحءنطوقبلبلاحكت ونيب"،ل يحليوج لتأثي لءعنويللأ

ل–تدد مقلبحء عوءددىالللل–بحتوجهلن ولبحعءيللللل–بلاتصىللثىحعءلا لللل–ءعنويلحصثعى لالبحمصوصيبلوبلأء لل
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ي دد لبحءع وءددىالولبح صددوللبستم بملبحءع وءددىالولولبسددتثع لبحنءددوذجلبلأثعددى :لقىيدد ةلثيىنددىالبحعءددلا ل
لبحءع وءىال يحللاليوج لتأث لءعنويلحهىلي  لبحك ءهلبحءنطوقبلبلاحكت ونيب.

 تاثير أبعاد   إدارة علاقات العملاء الإلكترونية  على المتغير  ارتباط العميل الإلكتروني 

ءنطوقددبلبحك ءددهلبححقيىسلتأثي لأثعى ل  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلإحكت ونيبلكءتغي بالءستق بلي  لثعُدد ل
بلاحكت ونيبلكءتغي لتىثا،لتملصيىغبلبحف ضلبحف ي لبحتىح :ل"ليوج لتأثي لءعنددويللأثعددى ل  ب ةليلاقددىال

لبحعءلا لبلإحكت ونيبلي  لبحءتغي لب تثىطلبحعءيللبلإحكت ون ل".

ولت  يددللبلإن دد ب لبحءتعدد  لبحءتدد  جلحتددأثي لأثعددى ل  ب ةليلاقددىالبحعءددلا ل9يوضددحلبحجدد وللا
ل لبحءتغي لب تثىطلبحعءيللبلإحكت ون .ت ونيبلي بلإحك

لو9ج وللا
ت  يللبلإن  ب لبحءتع  لبحءت  جلحتأثي لأثعى ل  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلإحكت ونيبلي  لبحءتغي لب تثىطلل

لبحعءيللبلإحكت ون ل
المتغيرات  

 المستقلة 

المعلمات  

المقدرة  

 المعيارية 

T-test F -test   معامل

 الارتباط 

R 

معامل  

 حديد الت

R2 
إحصائية 

 الاختبار 

مستوى  

 المعنوية 

احصائية 

 الاختبار 

مستوى  

 .المعنوية

 0.703 0.838 *** 0.000 156.256 * 0.016 2.691 5.173 الثابت 

قاعدة بيانات  

 العملاء 

0.467 2.136 0.033 * 

الخصوصية 

 والأمن 

1.253 6.332 0.000 *** 

 * 0.012 2.527 0.544 الاتصال بالعملاء 

توجه نحو  ال

 العميل 

0.363 2.911 0.004 ** 

 *** 0.000 7.853 1.542 تدفق المعلومات 

 ** 0.0012 2.514 0.338 استخدام العلومات 

 0.05* دال إحصائياً عند مستوى معنوية  أقل من المصدر: إعداد الباحثة اعتمادً على نتائج التحليل الاحصائي 

*** دال إحصائيا عند مستوى معنوية أقل من  0.01وية أقل مستوى معن** دال إحصائياً عند 

0.001 

لوليتضحلأ :9ء لبحج وللا

 (Rمعامل الارتباط )

توج ليلاقبل  تثىطلءعنويبلءوجثبلثي لاقىي ةلثيىنىالبحعءددلا ل،لبحمصوصدديبلوبلأءدد ل،لبلاتصددىلل
حءتغيدد لب تثددىطلبحعءيددلل وءددىال،لبثددىحعءلا ل،لبحتوجددهلن ددولبحعءيددلل،لتدد مقلبحءع وءددىال،لبسددتم بملبحءع

 و.0.001ولثءستوىلءعنويبلأقللء لا0.838بلإحكت ون و،ل يحلث غالقيءبلءعىءللبلا تثىطلا

 (R2معامل التحديد )

ولءدد لبحتغيدد ل%70.3ولأيلب لبحءتغيدد بالبحءسددتق بلتفسدد لا0.703قيءبلءعىءللبحت  ي لح نءددوذجلا
الت  حلنتيجبلح تغي لبحعشددوبئ لمدد لبحنءددوذجلأولبلبحتغي بوبحتثىي لبحذيلي  حلم لبحءتغي لبحتىثالوأ لثقي

لحعوبءللأم ىللاليشء هىلبحنءوذج.ل

ل
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 اختبار معنوية كل متغير مستقل على حدة:

نج لأ لبحءتغي بالبحءستق بلذبالبحءعنويبلوبحت لبشددتء هىلنءددوذجلبلان دد ب ل دد للT – testثىمتثى ل
تدد مقلل–بحتوجددهلن ددولبحعءيددللل–ءلا لتصددىللثددىحعبلال–بحمصوصدديبلوبلأءدد لل-اقىيدد ةلثيىنددىالبحعءددلا ل

و.لبسددتثع لبحنءددوذجلبحثعدد :ل0.001بستم بملبحع وءىالولوذحكلين لءستوىلءعنويبلأقللء لالل–بحءع وءىالل
لبح صوللي  لبحءع وءىال يحللاليوج لتأثي لءعنويلحهلي  لب تثىطلبحعءيللبلإحكت ون .

 اختبار معنوية جودة توفيق النموذج:

ل(F)،لنجدد لأ لقيءددبل  صددىئيبلبلامتثددى لF – testجلككددللتددملبسددتم بملبمتثددى ليددبلبحنءددوذلامتثى لءعنو
و،لءءددىليعندد ل0.001ولو  ل بحددبل  صددىئيىليندد لءسددتوىلءعنويددبلأقددللءدد لا139.292ح نءوذجلث غالا

ب تفى لءعنويبلبلإمتثى .لء لبحنءوذجليتضحلوجو لتأثي لء تفالبحءعنويبلحصثعى للاقىيدد ةلثيىنددىالبحعءددلا ل
بسددتم بملل–تدد مقلبحءع وءددىالل–بحتوجددهلن ددولبحعءيددللل–بلاتصددىللثددىحعءلا لل–وبلأءدد للبحمصوصدديبل-

لبحع وءىالوللي  لبحءتغي لالب تثىطلبحعءيللبلإحكت ون لو.

 اختبار اعتدالية الأخطاء:

تغي لء لم وضلبلان  ب لأ لبلأمطى لالبحف وقلثي لبحقيءبلبحتق ي يبلثىستم بملبحنءوذجلوبحقيءبلبحفع يبلح ء
و،لويءك لبمتثى لذحكل1ولوبن  بالءعيى يلا0تقللوللتتوز لتوزيعىلًطثيعيىلءعيى يىلًثوسطل سىث لابحءس

و،لل7ين ل سملبحء  جلبحتك ب يلحصمطى لبحءعيى يددبلحنءددوذجلبلان دد ب لكءددىل ددولءوضددحلثىحشددكلل قددملا
يسددىويلللو0.993يلاولوبلان دد بالبحءعيددى 0ويتضحلء ل ذبلبحشكللأ لبحوسطلبح سىث ليسىويلتق يثىلًا

لتق يثىلبحوب  لبحص يح.

 
بحء  جلبحتك ب يلحصمطى لبحءعيى يبلحنءوذجلبلإن  ب لبحمط للأثعى ل  ب ةليلاقىاللول7شكلل قملا

لبحعءلا لبلإحكت ونيبلبلأكث لتأثي بلًي  ل"لب تثىطلبحعءيللبلإحكت ون ل"ل
ح ءت بحفع يبل بحقيمل ءقى نبل بلامتثى لء ل بيت بحيبل أيضىلً بحتىثوتضحل نءوذجللغي ل ثىستم بمل بحتق ي يبل وبحقيمل ال

ا ط يقل سمل ي ل بحءقت  ل بلا تءىلللp-p plotبلان  ب ل ءقىثلل بحءتوقال بحت بكء ل بلا تءىلل ث سمل ول
 أ لبحءقى نبلق يثبلج بلء لبحتطىثق.للول8بحفع  .ليتضحلء لبحشكلل قملا
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ل

 
 

ءلا لبلإحكت ونيبلبلأكث ل ةليلاقىالبحعحنءوذجلبلإن  ب لبحمط للأثعى ل  بلp-p plotلول8شكلل قملا
لتأثي بلًي  ل"ب تثىطلبحعءيللبلإحكت ون "

ويتضحلء لنتىئجلت  يللبلإن  ب لص بلبحف ضلبحف ي لجزئيىلًوبحددذيليددنلألي دد ل"يوجدد لتددأثي ل
ءعنويللأثعى ل  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلإحكت ونيبلي  لبحءتغي لب تثىطلبحعءيللبلإحكت وندد ل"،ل يددحليوجدد ل

بحتوجددهلن ددوللل–بلاتصىللثددىحعءلا لللل–بحمصوصيبلوبلأء لللل-ى لالقىي ةلثيىنىالبحعءلا لل لءعنويلحصثعتأثي
بستم بملبحع وءددىالولولبسددتثع لبحنءددوذجلبلأثعددى :لقىيدد ةلثيىنددىالبحعءددلا لوللل–ت مقلبحءع وءىالللل–بحعءيللل

ثددىطلبحعءيددللبح صددوللي دد لبحءع وءددىالبحءع وءددىال يددحللاليوجدد لتددأث لءعنددويلحهددىلي دد لبحءتغيدد لب ت
 حكت ون .بلإ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ل
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 توصيات البحث : 

لءءىلسثقلي ضهلء لنتىئجلتوص لبحثى ثبلثءىلي  ل:

لنجددى لم لوبحءسى ءبللح ش كبللبح بم  للبلاستق ب للحت قيقلللبحعلاقبللجو ةللثأثعى للبلإ تءىمللض و ة -1
ل بابحمثددللتثددى للمددلاللءدد لأمضددللثشددكللبحءهددىملأ ب لم لبحءوظفي لءهى بالتطوي للوللأث ب للو

 .بلإحكت ون لبحعءيللب تثىطلتقويبلم لسيسىي لث و هلبحذيوللثينهم

لحعلاقددىاللجيدد ةلل حكت ونيددبلل  ب ةلل ح للثهمللح وصولللء ضيبللجي ةلليلاقىاللبحعىء ي للءنحللض و ة -2
للبحعءلا 

لوبلاحتددزبملبحءنىسددثبلبحطدد قلثىسددتم بمل ضى هلي  لوبحعءللبحعءيللثقبللثزيى ةللبلا تءىمللض و ة -3
لليتوقعهىلوكءىلتكو لأ ليجألكءىلح عءيللم ءببحلتأ يبل  يلبحعىء ي لجىنألء 

لبتمددىذللمدد للوبحءشددى كبللثىحشدد كبللبحعددىء ي للحدد ىللثىحعءيددلللبلإحكت وندد للبلاتصددىلللءهى باللتطوي  -4
لللبحتعىو ل و لوتنءيبلبحعءللثيئبل بمللبحتعىءللم لوبحشفىميبلبحق ب با

لصددنالمدد لوظددابحءلوءشددى كبلوبحتقدد ي لللبحءكىمددآاللوزيددى ةللبح ضىللءتط ثىاللتفعيلللي  للبحعءل -5
 ثىحش كبللبلإحكت ون لبحعءيلللب تثىطلوتقويبللبحءوظفي لوتءكي لبحعءلللثيئبلوتنءيبلبحق ب 

 تطثيقل ذهلبح  بسبلم لقطىيىالأم ىل. -6

  بسبلبحعلاقبلثي لب تثىطلجو ةلبحم ءبلبحءق ءبلو  ب ةليلاقىالبحعءلا لبلإحكت ونيبلءالتوسيطل -7
 يلاقىالبحعءل.

سدد ثيبلوبحلاءثددىلاةلبحء سسدديبلي دد لجددو ةلبحعلاقددبلحدد ىلءددوظف لىالبحعءددللبح  بسبلتأثي ليلاق -8
 بحش كبلبحءص يبلحلاتصىلاال.

  بسبلتأثي لءشى ي لوء ث يلءوبقددالبحتوبصددللبلإجتءددىي لي دد لب تثددىطلبحعءيددللبلإحكت وندد ل -9
لويلاقبلثىحنيبلح ش ب لبحءنتجىاليث لبلانت نال.
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