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 دور إدارة العلاقت مع الزبون الإلكتروويت في كسب رضا الزبائه

  -سطيفبدراست حالت بعض البىوك -
The role of  Electronic customer relationship management in 

gaining customer satisfaction –A case study of some Banks in 

Setif- 

ـــضـالـلي زـيـصز   * 1 ـ

لُت والإكخهاصًت، حامٗت فغخاث ٖباؽ ؾُُف 1 ، 1مسبر الضعاؾاث والبدىر الدؿىٍ

 khaled.dekhili@univ-setif.dz ،الجؼائغ

 31/39/2322 :النشغجاعيش       32/37/2322 جاعيش اللبول:     15/33/2322 جاعيش الاؾخلام:

 مؿخسلص:

تهضف هظه الضعاؾت ئلى ئبغاػ صوع ئصاعة  

الٗلاكت م٘ الؼبىن الإلىتروهُت في هؿب عيا 

الؼبائً، مً زلاٌ جُبُم أبٗاص هظه الأزيرة 

(ECRM ت، ولخدلُم أهضاف ( في البىىن الجؼائغٍ

هظه الضعاؾت جم اجبإ المىهج الىنفي. خُث جم 

م جىػَ٘  ئؾدباهت ٖلى  364حم٘ المٗلىماث ًٖ َغٍ

ُٖىت مً ػبائً بٌٗ البىىن بىلاًت ؾُُف، وكض 

جم مٗالجت المٗلىماث وازخباع فغيُاث الضعاؾت 

باؾخسضام بغهامج الخؼمت الإخهائُت للٗلىم 

 .SPSS V23ُٖت الإحخما

زلهذ الضعاؾت ئلى وحىص أزغ ئًجابي وكىي لإصاعة  

الٗلاكت م٘ الؼبىن الإلىتروهُت( في هؿب عيا 

 الؼبائً.

ئصاعة الٗلاكت م٘ الؼبىن، ئصاعة : الكلماث المفخاخيت

 .الٗلاكت م٘ الؼبىن الإلىتروهُت، عيا الؼبائً

 .JEL :M14،M31 ،M39 ،P36ث اجصنيف
 

 

Abstract :  

This study aims to highlight the 

role of electronic customer relationship 

management in gaining customer 

satisfaction, Through the application of 

the latter's dimensions (ECRM) in 

Algerian banks. To achieve the objectives 

of this study, the descriptive analytical 

method, Where information was collected 

by distributing 364 questionnaires to a 

sample of customers of some banks in the 

state of Setif, the information was 

processed and the study hypotheses were 

tested using the SPSS V23 statistical 

package for social sciences. 

The study concluded that there is a 

positive and strong impact of electronic 

customer relationship management in 

gaining customer satisfaction.  

Keywords: : customer relationship 

management, electronic customer 

relationship  management, customer 

Satisfaction. 

JEL Classification: M14,M31, M39,   

P36. 
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 ملضمت 

أنبدذ المإؾؿاث الإهخاحُت أو الخضمُت ٖلى خض ؾىاء جدبنى مفهىم الخىحه بالؼبىن 

لُت بخُبُم ئصاعة الٗلاكت م٘ الؼبىن، وم٘ الخُىع  ٘ في حمُ٘ أوكُتها الدؿىٍ الخىىىلىجي الؿغَ

واهدكاع الاهترهِذ أنبدذ هظه الٗملُت جخم ٖبر وؾائل ووؾائِ ئلىتروهُت مخٗضصة وهى ما 

لُت في  ٌٗغف باصاعة الٗلاكت م٘ الؼبىن الإلىتروهُت التي حٗخبر أخضر همىطج للٗلاكاث الدؿىٍ

لظا ؾىداوٌ ئبغاػ صوع أبٗاص ئصاعة الٗلاكت م٘ ، (Chen & Chen, 2004) الٗالم الإلىترووي

ما صوع إصاعة َغح الإقيالُت الخالُت:  في هؿب عيا الؼبائً مً زلاٌ الؼبىن الإلىتروهُت

 العلاكت مع الؼبون الإلكتروهيت في هؿب عطا ػبائن البنون مدل الضعاؾت بولاًت ؾطيف؟ 

 الخالُت:وللإحابت ًٖ هظه الإقيالُت جم َغح الدؿاؤلاث 

 هل تهخم البىىن مدل الضعاؾت بخُبُم أبٗاص ئصاعة الٗلاكت م٘ الؼبىن الإلىتروهُت؟ -

 هل لضي الؼبائً قٗىع بالغيا ججاه البىىن مدل الضعاؾت؟ -

في هؿب عيا ػبائً البىىن مدل  ECRMهل هىان أزغ طو صلالت ئخهائُت لخُبُم أبٗاص  -

ُت الخالُت:وجىبثم ٖلى هظا الدؿاؤٌ الأزي الضعاؾت؟  ر الدؿاؤلاث الفغٖ

 في هؿب عيا الؼبائً؟ ECRMلــ  هىان أزغ طو صلالت ئخهائُت لبٗض المٗاملت الخفًُلُت هل  -

في   ECRMلــ  هىان أزغ طو صلالت ئخهائُت لبٗض بغامج الىلاء والٗىائض الماصًت الملمىؾت هل  -

 هؿب عيا الؼبائً؟

لــ  جهمُم المىك٘ الإلىترووي وجسهُو زضماجههىان أزغ طو صلالت ئخهائُت لبٗض هل  -

ECRM هؿب عيا الؼبائً؟ في 

في  ECRMلــ   هىان أزغ طو صلالت ئخهائُت لبٗض اللضعاث البدثُت ومٗالجت قياوي الؼبائًهل  -

 هؿب عيا الؼبائً؟ 

 فغطياث الضعاؾت:

عة الٗلاكت م٘ الؼبىن جىلي البىىن مدل الضعاؾت أهمُت هبيرة لخُبُم أبٗاص ئصاالفغطيت الأولى: 

 الإلىتروهُت.

 لضي الؼبائً قٗىع بالغيا ججاه البىىن مدل الضعاؾت. :الفغطيت الثاهيت

هىان أزغ طو صلالت ئخهائُت لأبٗاص ئصاعة الٗلاكت م٘ الؼبىن الإلىتروهُت في  :الفغطيت الثالثت

  :الفغطياث الفغعيتوجنبثم عن الفغطيت الثالثت هؿب عيا ػبائً البىىن مدل الضعاؾت. 

 هىان أزغ طو صلالت ئخهائُت لبٗض المٗاملت الخفًُلُت في هؿب عيا الؼبائً.-1

  .غياالهىان أزغ طو صلالت ئخهائُت لبٗض بغامج الىلاء والٗىائض الماصًت الملمىؾت في هؿب  -2
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ب هىان أزغ طو صلالت ئخهائُت لبٗض جهمُم المىك٘ الإلىترووي وجسهُو زضماجه في هؿ -3

 عيا الؼبائً.

 كياوي في هؿب عيا الؼبائً. الهىان أزغ طو صلالت ئخهائُت لبٗض اللضعاث البدثُت ومٗالجت -4

حؿخمض هظه الضعاؾت أهمُتها مً أهمُت ئصاعة ٖلاكاث الؼبائً الإلىتروهُت في  أهميت الضعاؾت:

ز بالضًىامُىُت اللُإ البىيي، خُث أنبدذ يغوعة خخمُت في المإؾؿاث الخضمُت في بئُت جخمي

والمىافؿت الكضًضة، هما ًمىً لىخائج هظه الضعاؾت مؿاٖضة مضعاء البىىن وعؤؾاء كؿم 

م في اجساط اللغاعاث المىاؾبت   .الدؿىٍ

تهضف الضعاؾت ئلى جبؿُِ مفاهُم مخغيراث الضعاؾت ومٗغفت أزغ ول بٗض مً أهضاف الضعاؾت: 

 مفُضة.، بالإيافت ئلى جلضًم جىنُاث الإلىتروهُت في هؿب عيا الؼبائً CRMأبٗاص 

ذ الضعاؾت ٖلى ػبائً اعبٗت بىىن بؿُُف )بىً اللغى الكٗبي خضوص الضعاؾت : أحغٍ

ني الجؼائغي  CPAالجؼائغي  وطلً في ، ، بىً البرهت، بىً هخىؿِـ الجؼائغ(BNA، البىً الىَ

 .2021صٌؿمبر  12ئلى  2021أهخىبغ  10 الفترة الممخضة مً

ٖخمضها ٖلى المىهج الىنفي الخدلُلي مً زلاٌ الاؾخٗاهت بالىخب والملالاث امنهج البدث: 

والمجلاث المخٗللت بمىيىٕ الضعاؾت في الجاهب الىٓغي، أما الجاهب الخُبُلي فخم اؾخسضام 

 SPSS V23.مسخلف الازخباعاث الإخهائُت  لبرهامج الخؼمت الإخهائُت 

 .الإطاع النظغي للضعاؾت 1

  :ECRMت مع الؼبون الإلكتروهيت إصاعة العلاك 1-1

 .CRMًخٗين حٗغٍف ئصاعة الٗلاكت م٘ الؼبىن الخللُضًت  ECRMكبل حٗغٍف ئصاعة 

ٖلى أنها: "مىهج ٖمل للخٗغف ٖلى الؼبائً وحظبهم  crmحٗغف  :أولا :إصاعة العلاكت مع الؼبون 

لت الأحل م٘ أفًل  والمدافٓت ٖليهم وبالخالى ىٍ جدلُم أعباح، أي بىاء ٖلاكاث مغبدت وَ

هما حٗغف ٖلى أنها: "ئؾتراجُجُت زلم اللُمت ، (Lefébure & Venturi, 2001, p. 31) "الؼبائً

الدكغُلُت التي  للؼبىن والمإؾؿت مً زلاٌ غغؽ زلافت الخىحه بالٗمُل، ووي٘ الإؾتراجُجُاث

حؿمذ بخجؿُض هظا الخىحه، اهُلاكا مً مٗغفت الؼبىن وخاحاجه وجىكٗاجه ونىلا ئلى اقباٖها 

 .Supizet, 2002, p) وئعياء الؼبىن، وبالخالي زلم كُمت للؼبىن وجدلُم مغصوصًت للمإؾؿت "

فها مً َغف فلُب وى ، (420 ٖملُت قاملت لبىاء ٖلاكاث ٖلى أنها "وأعمؿتراوغ جلغ هما جم حٗغٍ

)بى ٖبض الله و هباب،  "مغبدت م٘ الؼبائً و الخفاّ ٖليها مً زلاٌ جلضًم أٖلى كُمت للؼبائً

ًمىً ًً الظٖلى أنها: "اؾتراجُجُت لازخُاع الٗملاء   V.Kumarٖغفها أًًاو (107، نفدت 2019

يىن الهضف جلضًم كُمت خالُت ومؿخلبلُت مثلى للٗملاء أن جسضمهم الكغهت بغبدُت )بً  "وٍ
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حؿاٖض ئصاعة ٖلاكاث الٗملاء المإؾؿت ٖلى الخىانل  خُث، (48، نفدت 2010نالح الٗمغ، 

م الخىىىلىحُا  .(Navimipour & soltani, 2016) م٘ الؼبائً ًٖ َغٍ

جظب الؼبائً لمما ؾبم هجض أن ئصاعة ٖلاكاث الؼبائً ٖباعة ًٖ ئؾتراجُجُت قاملت 

لت الأحل مٗهم،  حؿاهم في جدلُم عيا وولاء الؼبائً بخىفير  خُثالمغبدين وئكامت ٖلاكاث َىٍ

 زضماث جلبي أو جفىق جىكٗاتهم، هظا بمؿاٖضة الخىىىلىحُاث الخضًثت.

 ثاهيا: إصاعة العلاكت مع الؼبون الإلكتروهيت

لي الخضًث، حعغيف إصاعة العلاكت مع الؼبون الإلكتروهيت:-أ وجىؾ٘  جماقُا م٘ الخىحه الدؿىٍ

التي حٗغف ٖلى أنها  ECRMئصاعة الٗلاكت م٘ الؼبىن الإلىتروهُت ْهغ مفهىم اؾخسضام الاهترهِذ 

ت مً الإحغاءاث و الأصواث والٗملُاث لخدلُل وججؼئت الؼبائً واللُام باحغاءاث  ''مجمىٖ

وهي (152 ، نفدت2022)هُلاوي،  أوجىماجُىُت لضٖم الؼبائً ٖبر الخِ وجلبُت اخخُاحاتهم''

ج مً الٗملُاث والبرمجُاث والمٗضاث يهضف ئلى الالتزام بخدؿين زضمت الؼبائً والاخخفاّ  مؼٍ

فهافلض ، (Abdulfattah, 2012, p. 31) بهم بـــ "اللضعة ٖلى صٖم الٗملاء والخٗامل مٗهم  جم حٗغٍ

)بُُِٗل و ًدت،  "بكيل أوجىماجُيي مً صون جضزل بكغي أو بخضزل بكغي في أيُم الخضوص

ئلى الاهترهِذ لمىاهبت اخخُاحاث الؼبائً،  CRMوهي هظلً ٖملُت هلل  (183، نفدت 2016

ؼ الخٗاون بينو   .(28، نفدت 2020)عمًان الٗؼب و ؾمير الغمُضي،  المإؾؿت وػبائنها حٗؼٍ

مً زلاٌ ما ؾبم ًمىً حٗغٍف ئصاعة الٗلاكت م٘ الؼبىن الإلىتروهُت ٖلى أنها 

اؾتراجُجُت جضمج ًبن الخىىىلىحُا والاهترهِذ والٗملُاث والىؾائل بهضف فهم اخخُاحاث الؼبىن 

 وولائهم.ىؿب عياهم لوالٗمل ٖلى جلبُتها مً أحل ئكامت ٖلاكت مغبدت م٘ أفًل الؼبائً 

 جخمثل في زلازت أصواث عئِؿُتكت مع الؼبون الالكتروهيت: أصواث إصاعة العلا-ب

ً وجدلُل هم هائل مً صاعة الخدليليت للعلاكت مع الؼبون الالكتروهيتالإ - : حؿمذ بجم٘ وجسؼٍ

ُاء كُمت ئيافُت للؼبىن والمإؾؿت مٗا  .(Andreas, 2008, p. 7) البُاهاث لٖإ

جخمثل في الخىىىلىحُا والخلىُت المؿخٗملت صاعة الخنفيظًت للعلاكت مع الؼبون الالكتروهيت: الإ -

لجٗل الٗملُاث أهثر هفاءة وصكت مً زلاٌ البرامج وكىاٖض البُاهاث التي جًم هم هائل مً 

  ECRM (Reiny & Buttle, 2006, p. 24)بُاهاث الؼبائً لاؾخسضامها في الإصاعة الخدلُلُت لـــ 

هي حمُ٘ الأوكُت والٗملُاث والميىهاث التي صاعة الخعاوهيت للعلاكت مع الؼبون الإلكتروهيت: الإ -

 .حؿمذ بخىفير حى ٌؿىصه الخفاٖل وجباصٌ للمٗلىماث في الاججاهين بين المإؾؿت وػبائنها
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 الإلكتروهيت:أهميت إصاعة العلاكت مع الؼبون -حــ

ت وكاٍ المإؾؿت زانت في احٗض ئصاعة الٗلاكت م٘ الؼبىن الإلىتروهُت أؾاؽ  ؾخمغاعٍ

الىكذ الخالي، لأنها حؿمذ للمإؾؿت بالىنىٌ ئلى الؼبائً وهظا م٘ اهدكاع الاهترهِذ 

جمىدها ميزة جىافؿُت مً ، هما (Gurmeet Singh & Sushil, 2015) الخضًثت والخىىىلىحُاث

 ،(Y.C.LAM, Cheung, & Mei, 2013) زلاٌ هؿب عيا الؼبائً والخهىٌ ٖلى ولائهم

 .(154، نفدت 2014)مجضٌ، بالإيافت ئلى جدلُم كُمت ئيافُت للؼبىن 

 : عطا الؼبائن:1-2

 وؾيخُغق لأهمها في ما ًلي: الؼبائً ياع عٍف احٗضصث حٗ الغطا الؼبائن:أولا حعغيف 

جه المغجبُت بالؿلٗت ابل بها جىكٗاث الؼبىن م٘ ئصعاواأهه:" الخالت التي جخل ٌٗغف عيا الؼبىن ٖلى

ٌٗغفه فُلُب وىجغ ، هما (Kottler & Keller, 2012, p. 128) "أو الخضمت الملضمت له

بكأن ججغبت الكغاء أو  به الؼبىن  إ الإًجابي أو الؿلبي الظي ٌكٗغوآزغون ٖلى أهه"الاهُب

يخج ًٖ ملاعهت بين جىكٗاجه وأصاء المىخج ،الاؾتهلان  ,kotler, keller, & Delphine) " وٍ

2019, p. 130)ت ًٖ ٖملُاث جلُُم مسخلفتهاجج ، وهى خالت هفؿُت (Ladwin, 2003, p. 

بالميافأة أو ٖضم الميافأة للاء الخضخُاث التي ًخدملها الؼبىن ٖىض  ، وهى هظالً الاهُبإ(377

 .(Ray, 2001, p. 22) الكغاء

 الغيا ٖباعة ًٖ خالت هفؿُت هاججت ًٖ ٖملُت ملاعهت مً زلاٌ ما ؾبم هلىٌ أن

 الؼبىن لخىكٗاجه ًٖ المىاف٘ التي ًدهل ٖليها مً المىخج أو الخضمت م٘ الأصاء الفٗلى لهظا الأزير 

 جيلفت وحهض ووكذ. وهظا في يل ما ًخدمله الؼبىن مً

 ثاهيا: أهميت الغطا:

غ "ٖلى المإؾؿت الىاجخت  هي ًمىً جلخُو أهمُت عيا الؼبائً في عأي فُلُب وىجل 

لي الخضًث الظي ٌٗخبر المإؾؿت التي جدبنى الم الؼبىن الىىاة الأؾاؾُت التي جضوع  فهىم الدؿىٍ

لُت خُث جبضأ مً الؼبىن بخدضًض خاحاجه وعغباجه وجيخهي بالؼبىن  خىلها الٗملُاث الدؿىٍ

، هما ًمىً طهغ (457، نفدت 2021)بً الكُش و َىاٌ،  باقبإ جلً الخاحاث والغغباث"

ؼبىن باليلمت خضًث ال بٌٗ الجىاهب التي جبرػ أهمُت عيا الؼبىن للمإؾؿت مً زلاٌ

 .(70، نفدت 2019/2020)مضوف،  أي اقهاع مجاوي للمإؾؿت وزضماتها المىُىكت الإًجابُت

 ثالثا: مدضصاث عطا الؼبون 

،  مً زلاٌ زلازت مدضصاث عئِؿُت:ه ًخم جفؿير   (76، نفدت 2014)خىاش ي و لخىٌ



 صوع إصاعة العلاكت مع الؼبون الإلكتروهيت في هؿب عطا الؼبائن
 

211 

خُث حٗض الخُىة الأولى لمٗغفت الغيا أو ٖضم الغيا وهي ٖباعة ًٖ نىعة مؿبلت الخوكعاث: 

 ما. الؼبىن ًٖ مىانفاث ومىاف٘ مىخج أو زضمتفي طهً 

ت المىاف٘ الفٗلُت التي ًدهل ٖليصا الفعليالأ   الخضمتو اؾتهلان المىخج أ مًها الؼبىن : مجمىٖ

: وجيخج بملاعهت الؼبىن للأصاء الفٗلى للمىج أو الخضمت م٘ الخىكٗاث المطابلت وعضم المطابلت

  ..المغاص الخهىٌ ٖليها

 عابعا: مغاخل بناا عطا الؼبون: 

 (355، نفدت 2021)ٖماعة و ًىوس ي،  :مً زلاٌ زلار مغاخلًخم الخهىٌ ٖلى الؼبىن 

الخالى أو المدخمل والإلمام بداحاجه وعغباجه  مً زلاٌ فهم الؼبىن فهم خاحاث الؼبائن: -

  .خاحاثجلً ال، والٗمل ٖلي جلبُت للؼبىن لخدضًض الٗىامل التي جدضص الؿلىن الكغائي 

ت مً الُغق والأؾالُب لمٗغفت أعاء الؼبائً ومضالخغظًت المغجضة للؼبائن: -  ي جلبُتمجمىٖ

 المىٓمت لخىكٗاتهم خىٌ مىخجاتها أو زضماتها.

مً زلاٌ ئوكاء بغهامج زام للُاؽ عيا الؼبائً هىٓام لخدب٘ مضي عيا اللياؽ المؿخمغ: -

 المىٓمت في وكذ مٗين.الؼبائً َىٌ الىكذ بضلا مً مٗغفت مضي جدؿين أصاء 

 الإطاع الخجغيبي للضعاؾت 2

 للت بمىيىٕ ئصاعة ٖلاكاث الؼبائًجُغكىا في الجؼء الىٓغي لأهم الىلاٍ المخٗ

عيا ػبائً بٌٗ  في هؿب ECRMــ الــ صوع وؾىلىم بابغاػ مفهىم عيا الؼبائً،  و الإلىتروهُت 

 في ما ًلي:   spss v23باؾخٗماٌ بغهامجالبىىن بىلاًت ؾُُف 

 طغق وأصواث الضعاؾت: 2-1

 ىدىاوٌ في هظا الجؼء أهم الأصواث والُغق المؿخسضمت في الضعاؾت المُضاهُت ؾ

  الٗىانغ الخالُت : ؾِخم الخُغق ئلىطغيلت الضعاؾت-أولا

خؿب و هظه الضعاؾت ٖلى ػبائً بٌٗ البىىن بؿُُف،  ئحغاءجـم  مجخمع الضعاؾت: -أ

 ػبىن صائم. 6000مً مؿإولي البىىن كضع حجم مجخم٘ الضعاؾت بـــ  الملضمتالمٗلىماث 

خماص ٖلى الاؾخبُان لجم٘ المٗلىماث، لظا جم جىػَ٘ هظا الاؾخبُان عينت الضعاؾت –ب  : جم اٖلا

 اؾخبُان. 91ٖلى ُٖىت ٖكىائُت بؿُُت مً ػبائً أعبٗت بىىن خُث واهذ خهت ول بىً هي 

 ُىت بمٗاصلت ؾدُفً زامبؿىن: جم خؿاب حجم الٗ  حجم العينت:* 

  
        

                             
 (K.Thompson, 2012, p. 59) 

  0.05: وؿبت الخُأ وحؿاوي d: حجم المجخم٘، N: حجم الُٗىت، nخُث 

p 50: اللُمت الإحخمالت وحؿاوي% ،z( ت ت1.96: الضعحت المُٗاعٍ   0.05( الملابلت لمؿخىي المٗىىٍ
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 .n= 361وواهذ الىخائج مً زلاٌ هظه المٗاصلت ان حجم الُٗىت المىاؾب للضعاؾت هى 

مً ػبائً البىىن مدل الضعاؾت وجم بؿُُت ئؾخبُان  ٖلى ُٖىت ٖكىائُت  634جم جىػَ٘ وكض 

 ئؾدباهت نالخت للضعاؾت. 360اؾترحإ 

 :هموطج الضعاؾتثاهيا: 

، Mei، و Aris  (Y.C.LAM ،Cheungالأعبٗت اٖخماصا ٖلى صعاؾت  ECRMجم وي٘ أبٗاص  

  (Abdulfattah, 2012)  وصعاؾت (2015)َلاٌ، الماحني، و حغحىع، ، صعاؾت (2013

 : : هموطج الضعاؾت الملترح02الشكل عكم

 ئصاعة الٗلاكت م٘ الؼبىن  الإلىتروهُت 

 ًالمٗاملت الخفًُلُت للؼبائ 

 بغامج الىلاء والٗىائض الماصًت الملمىؾت 

 جهمُم المىك٘ وجسهُو زضماجه 

 ًاللضعاث البدثُت ومٗالجت قياوي الؼبائ 

 صعاؾاث ؾابلت من إعضاص الباخث اعخماصا على

 :الأصواث المؿخسضمت في حمع البياهاث–ثالثا 

هى الأصاة الىخُضة المؿخسضمت في حم٘ البُاهاث اللاػمت لإحاباث أفغاص ُٖىت : الاؾخبيان–أ

ت مً  لٕا ٖلى مجمىٖ الضعاؾت، خُث جم بىاء وجهمُم ٖباعاث الاؾخبُان مً زلاٌ اَلإ

 ،مً َغف أؾاجظة مسخهين في المجاٌالضعاؾاث الؿابلت، هما جم جدىُم الاؾخبُان 

م ازخباع آلفا هغوهبار  صضق وثباث الإؾخبيان: -ب  جم فدو زباث ٖباعاث الاؾخبُان ًٖ َغٍ

 المىضح في الجضوٌ الظي في الأؾفل لخؿاب زباث الملُاؽ:

 هغوهبار'': ألفا "الثباث معامل باؾخسضام الضعاؾت فلغاث  لجميع الثباث معاملاث :02حضول عكم 

 هغوهبار ألفا ٖضص الٗباعاث المجاٌ

 0.907 03 المٗاملت الخفًُلُت للؼبائً

 0.850 03 بغامج الىلاء والٗىائض الماصًت الملمىؾت

 0.848 03 جهمُم المىك٘ وجسهُو زضماجه

 0.872 03 اللضعاث البدثُت ومٗالجت قياوي الؼبائً

 0.842 09 عيا الؼبائً 

 0.89 21 حمُ٘ ٖباعاث اؾخبُان الضعاؾت

 spss v23المصضع : من إعضاص الباخث اعخماصا على هخائج  

 
 طا الؼبائنع 
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مً زلاٌ الجضوٌ هلاخٔ أن مٗاملاث الثباث لجمُ٘ الفلغاث مخغيراث الضعاؾت كض 

   .% 70مغجفٗت وجفي بأغغاى الضعاؾت لأنها جفىق  وهي كُم 0.907و 0.842جغاوخذ بين 

 هخائج الضعاؾت ومناكشتها 2-2

 النخائج المخعللت بالخصائص الشخصيت:عغض  -أولا

 الخصائص الشخصيت لعينت الضعاؾت 3حضول عكم :

 %الىسبت  الترار البيان المخغير

 

 الجيـ

 %56.9 235 طهغ

 43.1 % 155 أهثى

 100 % 360 المجموع

 الؿن

 11.4 % 41 ؾىت 30أكل مً 

 27.2 % 98 ؾىت 40ئلى أكل مً  30مً 

 31.4 % 113 ؾىت 50ئلى أكل مً  40مً 

 30.0 % 138 ؾىت فما فىق  50مً 

 100 % 360 المجمىٕ

مضة 

الخعامل مع 

 البنك

 24.4 % 88 ؾىىاث 5أكل مً 

 35.3 % 127 ؾىىاث 10ئلى أكل مً  5مً 

 22.8 % 82 ؾىت 15ئلى  10مً 

 17.5 % 63 ؾىت 15أهثر مً 

 100 % 363 المجموع

 spss v23خائج اعخماصا على ه: من إعضاص الباخث المصضع

 عغض وجدليل النخائج المخعللت بئحاباث أفغاص العينت: -ثاهيا

اث جىفغ وأهمُت مخغيراث الضعاؾت باؾخسضام ملُاؽ  ٖغى وجدلُل ئحاباث الُٗىت خىٌ مؿخىٍ

  وخؿاب المخىؾِ الخؿابي والاهدغاف المُٗاعي لإحاباث الؼبائً. لُىغث الخماس ي

 يل الإحاباث خول مؿخوى جوفغ أبعاص إصاعة العلاكت مع الؼبون الإلكتروهيتعغض وجدل 4:حضول عكم

 صعحت

 المىافلت

الىػن 

 اليؿبي

الاهدغاف 

 المُٗاعي 

المخىؾِ 

 الخؿابي
 لغكما الٗباعاث

 3.66 3.798 %73.23 ٖالُت
أجمخ٘ بمؼاًا زانت ومميزة ليىوي أخض ػبائً البىً 

 المىخٓمين
1 

 3.89 3.812 %77.83 ٖالُت
أجللى زضماث شخهُت هؼبىن ٖبر الىؾائل 

 الإلىتروهُت )حؿهُلاث وأخضر المٗلىماث(
2 
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 3.61 3.785 %72.23 ٖالُت
أخهل ٖلى زضماث جدىاؾب م٘ اخخُاحاحي 

 الشخهُت ٖبر المىك٘ الإلىترووي للبىً.
3 

  مؿخىي جُبُم بٗض المٗاملت الخفًُلُت للؼبائً 3.722 3.534 %74.44 ٖالُت

 3.95 3.836 %79.33 ٖالُت
جسفًُاث هلضًت  للبىً ًلضم المىك٘ الإلىترووي 

 حظابت لـأي ٖملُت قغاء ٖلى المىك٘ الإلىترووي
4 

 3.97 3.789 %79.43 ٖالُت
 المىك٘ الإلىترووي للبىً ٌٗغى زضماث حظابت

 لىٓام الضف٘ الإلىترووي لأي قغاء
5 

 3.99 3.864 %79.83 ٖالُت
ًىفغ وىبىهاث حظابت  المىك٘ الإلىترووي للبىً

 وهضاًا لأي ٖملُت قغاء
6 

صعحت 

 ٖالُت
79.36% 3.619 3.968 

مؿخىي جُبُم بٗض بغامج الىلاء و الجىائؼ 

 والٗىائض الماصًت اللملمىؾت
 

 3.79 3.725 %75.83 ٖالُت
بالبىً حظاب  الخام الالىترووي المىك٘ مٓهغ

 وؾهل الاؾخسضام.
7 

 3.71 3.773 %74.23 ٖالُت
 هُفُت ًٖ مٗلىماث ٌؿخسضم الإلىترووي المىك٘

 الإلُىتروهُت. البىىُت الخضماث اؾخسضام
8 

 3.88 3.767 %77.63 ٖالُت
 ئؾتراجُجُت لضًت بالبىً الخام الإلىترووي المىك٘

 المسخلفت. مخُلباث الؼبىن  لخدضًض واضخت
9 

 3.794 3.613 %75.88 ٖالُت
مؿخىي جُبُم بٗض جهمُم المىك٘ وجسهُو 

 زضماجه
 

 ٖالُت
78.83% 3.736 3.94 

ىفغ لي  ًخميز المىك٘ بؿهىلت البدث ًٖ الخضماث وٍ

 هثير مً الىكذ والجهض.
10 

 ٖالُت

79.43% 3.786 3.97 

 الأؾئلت الإحابت ًٖ زانُتمً أؾخفُض هثيرا 

 الإلىترووي للمىك٘ جهفحي أزىاء الأهثر جىغاعا

 بالبىً. الخام

11 

 ٖالُت
78.33% 3.743 3.93 

 أؾخُُ٘ بالبىً الخام الإلىترووي المىك٘ زلاٌ مً

 .بالبىً الإجهاٌ بضون  مكيلت جىاحهني أي خل
12 

 ٖالُت
78.73% 3.652 3.935 

مؿخىي جُبُم بٗض اللضعاث البدثُت ومٗالجت 

 قياوي الؼبائً
 

 ٖالُت
77.13% 3.493 3.855 

مدىع  مؿخىي جُبُم ئصاعة ٖلاكاث الؼبائً 

 الإلىتروهُت  
 

 SPSS  V23المهضع: مً ئٖضاص الباخث ئٖخماصا ٖلى مسغحاث 
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 أن: مً زلاٌ الجضوٌ أٖلاه هجض

وباهدغاف مُٗاعي  3.722المخىؾِ الإحمالى لإحاباث أفغاص الُٗىت خىٌ بٗض المٗاملت الخفًُلُت -

ىافلىن ٖلى 0.504 ، أي أن جىحه ئحاباث أفغاص الُٗىت ئًجابي وصعحت حكدذ الإحاباث يُٗفت وٍ

 .% 74.44أن مؿخىي جُبُم هظا البٗض لضي البىً مدل الضعاؾت بضعحت ٖالُت وهظا بيؿبت 

خىٌ بٗض بغامج الىلاء والٗىائض الماصًت الملمىؾت  ِ الإحمالى لإحاباث أفغاص الُٗىتؾالمخى -

، أي أن جىحه ئحاباث أفغاص الُٗىت ئًجابي بضعحت حكدذ 0.619وباهدغاف مُٗاعي  3.968

ىافلىن ٖلى أن مؿخىي جُبُم هظا البٗض لضي البىً مدل الضعاؾت بضعحت ٖالُت  يُٗفت وٍ

 . % 79.36وهظا بيؿبت 

مؿخىي جُبُم بٗض جهمُم المىك٘ المخىؾِ الإحمالى لإحاباث أفغاص الُٗىت خىٌ بٗض -

، أي أن جىحه ئحاباث أفغاص الُٗىت ئًجابي 0.610وباهدغاف مُٗاعي  3.794  وجسهُو زضماجه

ىافلىن ٖلى أن مؿخىي جُبُم هظا البٗض لضي البىً مدل الضعاؾت  بضعحت حكدذ يُٗفت وٍ

 . % 75.88بت بضعحت ٖالُت وهظا بيؿ

المخىؾِ الإحمالى لإحاباث أفغاص الُٗىت خىٌ بٗض اللضعاث البدثُت للمىك٘ ومٗالجت قياوي -

، أي أن جىحه ئحاباث أفغاص الُٗىت ئًجابي بضعحت 0.652وباهدغاف مُٗاعي   3.935الؼبائً 

ىافلىن ٖلى أن مؿخىي جُبُم هظا البٗض لضي البىىن مدل الضعاؾت بضعح ت حكدذ يُٗفت، وٍ

  %.78.70ٖالُت وهظا بيؿبت 

 3.855ٌؿاوي  ECRMهما أن المخىؾِ الإحمالي لخُبُم ئصاعة ٖلاكاث الؼبائً الإلىتروهُت -

، أي أن جىحه ئحاباث أفغاص الُٗىت ئًجابي وبضعحت حكدذ 0.480وباهدغاف مُٗاعي ٌؿاوي 

يُٗفت، خُث ًىافلىن ٖلى أن مؿخىي جُبُم ئصاعة ٖلاكاث الؼبائً الإلىتروهُت لضي البىىن 

 خؿب وحهت هٓغهم. % 77.10مدل الضعاؾت بضعحت ٖالُت وهظا بيؿبت 

 ئحاباث الُٗىت خىٌ مؿخىي جىفغ أبٗاص عيا الؼبائً ٖغى وجدلُل:  05حضول عكم

 مدىع عيا الؼبائً الغكم
المخىؾِ 

 الخؿابي

الإهدغاف 

 المُٗاعي 

الىػن 

 اليؿبي

 صعحت

 المىافلت

 ٖالُت %78.00 0.816 3.90 جُلٗاحي م٘ جخىافم للبىً الإلىترووي المىك٘ زضمت 13

 ٖالُت %78.00 0.814 3.90 . هٗمُل ٖالُت بهفت جلضًغي  ًخم بأهه أقٗغ صوما 14

 ٖالُت %77.40 0.839 3.87 جىكٗاحي ًفىق  لبىًل الإلىترووي المىك٘ أصاء 15

16 
  المىك٘ ٖلي الخضماث

 
ٗت صائما  للخٗامل وفٗالت ؾغَ

 .الٗملاء قياوي  م٘
 ٖالُت 77.20% 0.868 3.86
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17 
 في ٌؿاهم الإلىترووي المىك٘أقٗغ بالاعجُاح لأن 

ؿهل وكتي جىفير  مٗاملاحي، وَ
 ٖالُت 79.20% 0.830 3.96

18 
 مدمُت هٗمُل بي الخانت الشخهُت المٗلىماث

 وآمىت ٖىض حٗاملي الإلىترووي م٘ البىً
 ٖالُت 79.80% 0.816 3.99

19 
ًؼوصوي  بالبىً الخام الإلىترووي المىك٘

 . بضكت المُلىبت بالمٗلىماث
 ٖالُت 78.60% 0.809 3.93

20 
زضماث  ًىفغ بالبىً الخام الإلىترووي المىك٘

 . زانت زضمت كىاة زلاٌ مً فغصًت 
 ٖالُت 79.40% 0.789 3.97

21 
 أفًل مٗضٌ ًلضم للبىً الإلىترووي المىك٘

 . البىً فغٕ مً أهثر مىسفٌ زضمت وعؾىم
 ٖالُت 79.60% 0.817 3.98

 ٖالُت %78.52 0.545 3.926 مدىع مؿخىي ولاء الؼبائً 

 SPSS V23المصضع : من إعضاص الباخث إعخماصا على مسغحاث 

 0.545، باهدغاف مُٗاعي ٌؿاوي 3.926ئن المخىؾِ الإحمالي لمدىع عيا الؼبائً ٌؿاوي 

أي أن جىحه ئحاباث أفغاص الُٗىت ئًجابي وبضعحت حكدذ يُٗفت، خُث ًىافلىن ٖلى أن 

 خؿب وحهت هٓغهم. % 78.52مدل الضعاؾت ٖالي وهظا بيؿبت  البىىن مؿخىي عيا ػبائً

 إزخباع فغطياث الضعاؾت: -ثالثا

 إزخباع الفغطيت الغئيؿيت الأولى: -أ

 one)للُٗىت الىاخضة    t-testeللإحابت ًٖ الؿإاٌ وازخباع الفغيُت وؿخسضم ازخباع 

sample  t- teste) الؼبائً الإلىتروهُت م٘  بملاعهت المخىؾِ الخؿابي لمدىع ئصاعة ٖلاكاث

ت 3المخىؾِ الخؿابي  المفترى ) ، وكاٖضة اللغاع كبىٌ الفغيُت ئطا 0.05( ٖىض مؿخىي المٗىىٍ

ت 1.980الجضولُت ) Tالمدؿىبت أهبر مً كُمت  Tواهذ كُمت  أكل مً  sig(، ومؿخىي المٗىىٍ

ت  0.95، ٖىض صعحت الثلت 0.05  .359وصعحت خغٍ

 الُٗىت الىاخضة لملاعهت مخىؾِ الإحاباث للفغيُت الغئِؿُت الأولى ًىضح ازخباع  06حضوٌ عكم :

 Tكُمت 

 المدؿىبت

 3المخىؾِ المفترى= 

 Tكُمت 

 الجضولُت

الإهدغاف 

 المُٗاعي 

صعحت 

ت  الخغٍ

مؿخىي 

ت  المٗىىٍ

المخىؾِ 

 الخؿابي

الفغق بين 

 المخىؾُين

ت  مؿخىي المٗىىٍ

أكل 

 كُمت

أٖلى 

 كُمت

32.882 1.980 0.4934 359 0.000 3.855 0.855 0.8040 0.9062 

 SPSS V23المهضع : مً ئٖضاص الباخث اٖخماصا ٖلى مسغحاث 
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ت  هجضمً الجضوٌ أٖلاه   32.882المدؿىبت  T، وكُمت 0.05أكل مً   0.000كُمت المٗىىٍ

:    H1وهلبل الفغيُت البضًلت  H0وبالخالي هغفٌ  1.980الجضولُت   Tأهبر مً كُمت  التي جلىٌ

 .ECRMتهخم  البىىن مدل  الضعاؾت بكيل هبير بخُبُم ئصاعة الٗلاكت م٘ الؼبىن الإلىتروهُت 

 :ازخباع الفغطيت الغئيؿيت الثاهيت -ب

 one)للُٗىت الىاخضة   t-testeللإحابت ًٖ الؿإاٌ وازخباع الفغيُت وؿخسضم ازخباع

sample  t- teste)  ع عيا الؼبائً م٘ المخىؾِ الخؿابي  بملاعهت المخىؾِ الخؿابي لمدى

ت  3المفترى )  T، وكاٖضة اللغاع كبىٌ الفغيُت ئطا واهذ كُمت 0.05( ٖىض مؿخىي المٗىىٍ

ت 1.980الجضولُت ) Tالمدؿىبت أهبر مً كُمت  ٖىض  0.05أكل مً Sig( و كُمت مؿخىي المٗىىٍ

ت  0.95صعحت الثلت   .359وصعحت خغٍ

 .ُٗىت الىاخضة لملاعهت مخىؾِ الإحاباث للفغيُت الغئِؿُت الثاهُتًىضح ازخباع ال 07حضوٌ عكم :

 Tكُمت 

 المدؿىبت

 3المخىؾِ المفترى= 

 Tكُمت 

 الجضولُت

الإهدغاف 

 المُٗاعي 

صعحت 

ت  خغٍ

مؿخىي 

ت  المٗىىٍ

المخىؾِ 

 الخؿابي

الفغق بين 

 المخىؾُين

ت  مؿخىي المٗىىٍ

أكل 

 كُمت

أٖلى 

 كُمت

32.266 1.980 0.5446 359 0.000 3.9262 0.92762 0.8698 0.9827 

 SPSS V23المهضع: مً ئٖضاص الباخث ئٖخماصا ٖلى مسغحاث 

 T ، وكُمت 0.05وهى أكل مً  0.000هلاخٔ مً الجضوٌ أٖلاه أن كُمت مؿخىي الضلالت ٌؿاوي 

وهلبل الفغيُت  H0، وبالخالي هغفٌ 1.980الجضولُت   Tأهبر مً كُمت  32.266المدؿىبت 

: لضي الؼبائً قٗىع بالغيا ججاه   H1البضًلت   مدل الضعاؾت. البىىنالتي جلىٌ

 : إزخباع الفغطيت الثالثت -حـــ

مً أحل ازخباع   هظه الفغيُت جم اؾخسضام جدلُل الاهدضاع الخُي المخٗضص للىكف 

 وعيا ػبائً البىىن مدل الضعاؾت،  ECRMًٖ وحىص اعجباٍ بين أبٗاص 

 ل إحغاا الازخباع ًخعين الخأهض من ما ًلي: كب

 لخفغطذات بطغيلت خؿاب معاملي الالخواا و إزخباع الخوػيع الطبيعي لمخغيراث الضعاؾ 

 لخفغطذامعاملي الالخواا و  08حضول عكم :

 Skewnes المخغيراث

1 

Std.E.Sk 

2 
 Kurtosis 

1 

Std.E.ku 

2 

 3.256 3.185 - 3.129 3.266- المٗاملت الخفًُلُت للؼبائً

بغامج الىلاء والٗىائض الماصًت 

 الملمىؾت
- 3.441 3.129 - 3.373 3.256 



 صزـيـلي زالض
 

218 

 SPSS V23المهضع: مً ئٖضاص الباخث ئٖخماصا ٖلى مسغحاث 

-( لجمُ٘ المخغيراث جتراوح بين Skewnesمً زلاٌ الجضوٌ هجض مٗاملاث الإلخىاء )

مٗاملاث أن  هما هجض ،(Erich L, 1991) 0.5و + 0.5-في هُاق المجاٌ وهي جل٘  0.082و+ 0.441

ذ  & mallery) 2و + 2-وهي جل٘ في الىُاق  0.885و+ 0.285 -لجمُ٘ المخغيراث جتراوح بين  الخفغَ

George, 2010)  ..وبالخالي المخغيراث جدبع الخوػيع الطبيعي 

  أبعاص( وحوص علاكت اعجباط بين المخغيراث المؿخللتECRM )( والمخغير الخابع  )عطا الؼبائن 

 ( هجض مٗاملاث الاعجباٍ المىضخت في ماًلي:Pearsonمً زلاٌ ئحغاء ازخباع ) 09الجضوٌ عكم:

 عيا الؼبائً المخغير

المٗاملت 

الخفًُلُت 

 للؼبائً

بغامج الىلاء 

والٗىائض الماصًت 

 الملمىؾت

جهمُم المىك٘ 

وجسهُو 

 زضماجه

    0**532, المٗاملت الخفًُلُت للؼبائً

   0*393, 0**676, والٗىائض الماصًت الملمىؾتبغامج الىلاء 

  0*550, 0*469, 0**763, جهمُم المىك٘ وجسهُو زضماجه

 0*651, 0*561, 0*464, 0**791, اللضعاث البدثُت ومٗالجت الكياوي  

 SPSS  V23المهضع : مً ئٖضاص الباخث اٖخماصا ٖلى مسغحاث 

مً الجضوٌ أٖلاه هجض أن هىان اعجباٍ َغصي كىي بين أبٗاص ئصاعة ٖلاكاث الؼبائً 

 . وعيا الؼبائًالأعبٗت الإلىتروهُت 

 :الخأهض من عضم وحوص اعجباط عالي بين المخغيراث المؿخللت 

خماص ٖلى ازخباع مٗامل الخضخم ) ( ليل Tolerance( والخباًً المؿمىح )VIFوطالً بالٖا

 .05ؿخللت م٘ الٗلم أهه لابض أن لا ًخجاوػ مٗامل جضخم الخباًً اللُمت المخغيراث الم

 ئزخباع مٗامل الخضخم والخباًً 10حضوٌ عكم:

المٗاملت  المخغيراث

 الخفًُلُت

بغامج الىلاء والٗىائض 

 الماصًت  الملمىؾت

جهمُم المىك٘  

 وجسهُو زضماجه

البدثُت  اللضعاث

 الكياوي  ومٗالجت

 2,669 2,618 1,977 1,338 معامل جضخم الخباًن 

 3750. 3820, 5060. 7470, الخباًن المؿموح  

 SPSS V23لمهضع: مً ئٖضاص الباخث ئٖخماصا ٖلى مسغحاث ا

جهمُم المىك٘ وجسهُو 

 زضماجه
- 3.233 3.129 - 3.285 3.256 

اللضعاث البدثُت ومٗالجت 

 قياوي الؼبائً
- 3.386 3.129 3.191 3.256 

 3.256 3.885 3.129 3.382 عيا الؼبائً 
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وبالخالي لا  05للمخغيراث المؿخللت أكل مً  (VIF)هلاخٔ أن كُم مٗامل جضخم الخباًً 

 جىحض مكيلت اعجباٍ ٖالي بين المخغيراث المؿخللت أي لا ًىحض اخخماٌ الخٗضصًت الخُُت. 

 (B، هخائج مٗاملاث الإهدضاع ) ANOVA( جدلُل الخباr, R2ًًوفُما ًلي ملخو همىطج الاهدضاع )

 أبعاص إصاعة علاكاث الؼبائن الإلكتروهيت وعطا الؼبائن.: هخائج جطبيم الاهدضاع المخعضص بين 11حضول 

ت اليلُت لىمىطج  المٗىىٍ

 الإهدضاع المخٗضص
ت ت الجؼئُت لمٗاملاث الإهدضاع المخٗضص اللضعة الخفؿيرً  المٗىىٍ

 Fكُمت 

 المدؿىبت

مؿخىي 

ت  المٗىىٍ

(Sig) 

 

R 

 

R2  
 

B 

 

T 

مؿخىي 

ت  المٗىىٍ

(Sig) 

232,904 

 
0.000 ,8510 ,7240 

Constant 0.471 3.667 0,000 

 0.000 4,556 0.159 المٗاملت الخفًُلُت

بغامج الىلاء والٗىائض 

 الماصًت الملمىؾت
0.150 4,364 0.000 

جهمُم المىك٘ 

 وجسهُو زضماجه
0.255 6,334 0.000 

بٗض اللضعاث 

البدثُت ومٗالجت 

 قياوي الؼبائً

0.330 8,674 0.000 

 .SPSS V23المصضع : من إعضاص الباخث إعخماصا على مسغحاث 

مً أحل مٗغفت الٗلاكت بين عيا الؼبائً والمخغيراث المفؿغة )ابٗاص ئصاعة ٖلاكاث الؼبائً 

الخُي المخٗضص وهخائجه في الجضوٌ أٖلاه، وكض  الإلىتروهُت( جم اؾخسضام همىطج الإهدضاع 

ٖىض مؿخىي  F =232.904أْهغث الىخائج أن الىمىطج مٗىىي وطلً مً زلاٌ كُمت كُمت 

، وجفؿغ الىخائج أن المخغيراث المفؿغة 0.05 وهى أكل مً مؿخىي الضلالت  0.000الضلالت 

 ECRMلأبٗاص   Bهما حاءث كُما(، مً الخغير في المخغير الخاب٘ )الغي %72.40)المؿخللت( جفؿغ 

ومؿخىي الضلالت الملابلت لها، خُث حغير المٗاملت  Tطاث صلالت ئخهائُت وهظا مً زلاٌ كُم 

بغامج الىلاء والٗىائض حغير بٗض  ،%15.90الخفًُلُت بىخضة واخضة ًإصي ئلى حغير الغيا بــ 

جهمُم المىك٘ ، حغير بٗض %15.00بىخضة  ًإصي ئلى حغير عيا الؼبائً بـ الماصًت الملمىؾت 

 ُتلضعاث البدثال وحغير بٗض  %25.50بىخضة ًإصي ئلى حغير الغيا بــ  وجسهُو زضماجه

 . %33.00بىخضة  ًإصي ئلى حغير الغيا بــ  ومٗالجت قياوي الؼبائً
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ت وهلبل الفغيُت البضًلت  أي:   H1وبىاء ٖلى هظه الىخائج فاهىا هغفٌ الفغيُت الهفغٍ

 ،( ٖلى عيا ػبائً البىىن مدل الضعاؾتECRMًىحض هىان أزغ طو صلالت ئخهائُت لأبٗاص )

  .والفغيُت الغئِؿُت الثالثت مدللت

مً هخائج الجضوٌ أٖلاه ًمىً وي٘ : هموطج الإهدضاع المخعضص للفغطيت الغئيؿيت الثالثت

 المٗاصلت الخالُت:

الظي ٌٗبر ًٖ مخغيراث  iεأن همىطج الاهدضاع طو َاب٘ اخخمالي جم ئصعاج الخُأ الٗكىائي بما 

 أزغي لا ًمىً  كُاؾها  أو لم ًخم ئصعاحها لؿبب أو لأزغ.
Y=-07471  +07159 (X1 + )07150 (X2 + )07255 (X3+ )07398 (X4 + )iε 

R =,8513  ،R خُث:
2

 =,7213 ،F=232,904 ،SIG =3.333 

 ازخباع الفغطياث الفغعيت: -ص

مً أحل الخدلم مً هظه الفغيُاث وؿخسضم جدلُل الاهدضاع الخُي البؿُِ للىكف 

ًٖ وحىص اعجباٍ بين المخغيراث المؿخللت والمخغير الخاب٘، وهظلً مٗغفت مضي جأزير ول بٗض مً 

 الجضوٌ الخالي:  فيٖلى خضي ECRMأبٗاص 

 ، هخائج مٗاملاث الاهدضاع ANOVA، جدلُل الخباًً (r, R2ملخو همىطج الاهدضاع ) 12حضوٌ :

ئزخباع 

 الفغيُت

المخغير 

المخغير  المؿخلل

 الخاب٘

 

ت  همىطج الإهدضاع البؿُِ ت مٗىىٍ  اللضعة الخفؿيرً
هدُجت 

ازخباع 

   الفغيُت
 Fكُمت 

 المدؿىبت

مؿخىي 

ت  المٗىىٍ

SIG)) 

 Tكُمت 

 
R R2 

الفغيُت 

ُت  01الفغٖ

 المٗاملت

 الخفًُلُت

 عيا

 الؼبائً

141.017 0.000 11.875 0.532 0.283 
جىحض 

 ٖلاكت

الفغيُت 

ُت  02الفغٖ

بغامج الىلاء 

والٗىائض 

الماصًت 

 الملمىؾت

301.070 0.000 17.351 0.676 0.457 
جىحض 

 ٖلاكت

الفغيُت 

ُت  03الفغٖ

جهمُم 

المىك٘ 

وجسهُو 

 زضماجه

497.429 0.000 22.303 0.763 0.581 
جىحض 

 ٖلاكت
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الفغيُت 

ُت  04الفغٖ

اللضعاث 

البدثُت 

ومٗالجت 

 الكياوي 

598.290 0.000 24.460 0.791 0.626 
جىحض 

 ٖلاكت

 SPSS V23المصضع : من إعضاص الباخث اعخماصا على هخائج 

 إزخباع الفغطيت الفغعيت الأولى: 

  R =0.532، ومٗامل الإعجباٍ T=11.875مً الىخائج في الجضوٌ أٖلاه هلاخٔ أن كُمت 

ت الملابل لها  ، ئطن هىان ٖلاكت طاث صلالت 0.05أكل مً  SIG =0.000وكُمت مؿخىي المٗىىٍ

، أي أن الخغير في المٗاملت الخفًُلُت ًإصي ئلى حغير عيا 0.05ئخهائُت ٖىض مؿخىي الضلالت 

ض ، ومىه هغفٌ الفغى الهفغي وهلبل الفغى البضًل اللائل: أهه ًىح %53.20الؼبائً بيؿبت 

في هؿب عيا ػبائً البىىن  ECRMهىان أزغ طو صلالت ئخهائُت لبٗض المٗاملت الخفًُلُت لـــ 

ت  ُت الأولى مدللت.  0.05مدل الضعاؾت ٖىض مؿخىي المٗىىٍ  ، والفغيُت الفغٖ

 إزخباع  الفغطيت الفغعيت الثاهيت: 

 R =0.676 ، ومٗامل الإعجباT=17.351ٍمً الىخائج في الجضوٌ أٖلاه هلاخٔ أن كُمت 

ت الملابل لها  ، ئطن هىان ٖلاكت طاث صلالت 0.05أكل مً  SIG =0.000وكُمت مؿخىي المٗىىٍ

بغامج الولاا والعوائض ، أي أن الخغير في المخغير المؿخلل 0.05ئخهائُت ٖىض مؿخىي الضلالت 

غفٌ الفغى ، ومىه ه %67.6ًإصي ئلى حغير المخغير الخاب٘ عيا الؼبائً بيؿبت  الماصًت الملموؾت

بغامج الىلاء الهفغي وهلبل الفغى البضًل اللائل أهه ًىحض أزغ طو صلالت ئخهائُت لبٗض 

ت والٗىائض الماصًت الملمىؾت   0.05في هؿب عيا ػبائً البىىن مدل الضعاؾت ٖىض مؿخىي المٗىىٍ

ُت الثاهُت مدللت  .والفغيُت الفغٖ

  :إزخباع الفغطيت الفغعيت الثالثت

 R =0.763، ومٗامل الإعجباٍ T=22.303مً الىخائج في الجضوٌ أٖلاه هلاخٔ أن كُمت 

ت الملابل لها  ، ئطن هىان ٖلاكت طاث صلالت 0.05أكل مً  SIG =0.000وكُمت مؿخىي المٗىىٍ

 جهمُم المىك٘ وجسهُو زضماجه، أي أن الخغير في بٗض 0.05ئخهائُت ٖىض مؿخىي الضلالت 

، ومىه هغفٌ الفغى الهفغي وهلبل الفغى البضًل  %76.3لؼبائً بيؿبت  ًإصي ئلى حغير عيا ا

في هؿب عيا  جهمُم المىك٘ وجسهُو زضماجهاللائل أهه ًىحض أزغ طو صلالت ئخهائُت لبٗض 

ت  ُت الثالثت مدللت.0.05ػبائً البىىن مدل الضعاؾت ٖىض مؿخىي المٗىىٍ  . والفغيُت الفغٖ
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  :عتإزخباع الفغطيت الفغعيت الغاب

 R =0.791،  ومٗامل الإعجباٍ T=24.460مً الىخائج في الجضوٌ أٖلاه هلاخٔ أن كُمت 

ت الملابل لها  ، ئطن هىان ٖلاكت طاث صلالت 0.05أكل مً   SIG =0.000وكُمت مؿخىي المٗىىٍ

ومٗالجت قياوي  ُتلضعاث البدثالبٗض ، أي أن الخغير في 0.05ئخهائُت ٖىض مؿخىي الضلالت 

، ومىه هغفٌ الفغى الهفغي وهلبل %79.10ًإصي ئلى حغير عيا الؼبائً بيؿبت  الؼبائً

ومٗالجت قياوي  ُتلضعاث البدثالالفغى البضًل اللائل أهه ًىحض أزغ طو صلالت ئخهائُت لبٗض 

ت  الؼبائً والفغيُت  0.05في هؿب عيا ػبائً البىىن مدل الضعاؾت ٖىض مؿخىي المٗىىٍ

ُت الغابٗت مدللت.   الفغٖ

 مً زلاٌ ما ؾبم بٗضما جم ئزباث الفغيُت الغئِؿُت الثالثت  المخٗللت  بخأزير أبٗاص

ECRM  ُت  المخٗللت م جدلُل الاهدضاع المخٗضص وئزباث الفغيُاث الفغٖ ٖلى عيا الؼبائً ًٖ َغٍ

هئحابت على  وؿخيخجو ؼبائً الفي هؿب عيا  ECRMبأزغ ول بٗض مً أبٗاص ئصاعة ٖلاكاث 

إًجابي وكوي لإصاعة العلاكت مع الؼبون الإلكتروهيت صوع طغوخت فئن هنان الإشكاليت الم

ECRM  .في هؿب عطا ػبائن البنون مدل الضعاؾت 

 زاجمت: 

أنبذ ؾىق المإؾؿاث الخضمُت ًخميز بالمىافؿت الكضًضة زانت المإؾؿاث البىىُت 

لام  منها، هما أن الىم الهائل مً المٗلىماث المخىفغة بفًل الخُىع الخىىىلىجي في مجاٌ اٖلإ

اصة الىعي الاؾتهلاوي للؼبىن وجُىع خاحاجه وعغباجه، هظا الأمغ خخم ٖلى  والإجهاٌ أصي ئلى ػٍ

لت الأحل م٘ المإؾؿاث ال ىٍ خضمُت  اؾخسضام ئصاعة الٗلاكت م٘ الؼبىن لبىاء ٖلاكاث مغبدت وَ

، وهٓغا الؼبائً المغبدين، ئط حٗض مفخاح هجاح ليل المإؾؿاث، زانت المإؾؿاث البىىُت

دت هامت مً  الؼبائً وحب ٖلى  لخىؾ٘ قبىت الأهترهِذ واؾخٗمالها مً َغف البىىن قغٍ

لما لهظه الأزيرة مً جأزير ئًجابي وكىي ٖلى  لؼبىن الإلىتروهُتاؾخسضام ئصاعة الٗلاكت م٘ ا

جدلُم وهؿب عيا الؼبىن الظي ٌٗض أؾاؽ وحىص هظه المإؾؿاث الخضمُت وبالخالي جدلُم 

ت لهظه البىىن.  عبدُت واؾخمغاعٍ

 زلهذ الضعاؾت ئلى الىخائج الخالُت:النخائج  

لت -1 لت م٘ ْهىع الخىىىلىحُاث الخضًثت جم حغُير َغٍ الخىانل بين البىىن والؼبائً، مً الُغٍ

لت الخضًثت التي حٗخمض ٖلى الكبياث والىؾائِ الإلىتروهُت. الخللُضًت ئلى  الُغٍ

تهخم البىىن مدل الضعاؾت بخُبُم ئصاعة ٖلاكاث الؼبائً الإلىتروهُت، وهظا لبىاء ٖلاكاث -2

لت الأحل م٘ الؼبائً. ىٍ ت وَ  مغبدت، كىٍ
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اؾت المُضاهُت أن الؼبائً ٌكٗغون بمؿخىي ٖالي مً الغيا ججاه البىىن أْهغث هخائج الضع  -3

 مٗها التي ًخٗاملىن 

 للمٗاملت الخفًُلُت مؿاهمت هبيرة في هؿب زلت الؼبائً وجدلُم عياهم.-4

بغامج الىلاء والٗىائض الماصًت الملمىؾت، لها صوع ئًجابي وفٗاٌ في هؿب عيا الؼبىن مً حهت -5

 البىً مً حهت أزغي.وحُٗٓم أعباح 

جهمُم المىك٘ وجسهُو زضماجه خؿب اخخُاحاث الؼبىن ومٗالجت الكياوي وؾُلت فٗالت -6

ت م٘ الؼبىن جخميز بالثلت.  لخلم للىنىٌ ئلى عيا الؼبىن و زلم ٖلاكت كىٍ

ئن هفاءة المىك٘ الإلىترووي للمإؾؿت البىىُت الظي ٌؿهل ٖملُت البدث وجؼوٍض الؼبىن  -7

المغغىبت، وهظا مٗالجت قياوي هظا الأزير ٌكٗغ الؼبىن بالغاخت والغيا وبخالي زلم  بالمٗلىماث

لت الأحل م٘ هظه المإؾؿت. ىٍ  ٖلاكت مخِىت وَ

 ئن لخُبُم ئصاعة الٗلاكت م٘ الؼبىن الإلىتروهُت في البىىن  أزغ ئًجابي وكىي في هؿب عيا -8

لت الأحل م٘ ػبائ   ىٍ ت وَ  ً مغبدين وبالخالى حُٗٓم عبدُت البىً.الؼبائً، وئكامت ٖلاكاث كىٍ

 : ٖلى يىء الىخائج الؿابلت هلترح الخىنُاث الخالُت:الخوصياث

الٗمل ٖلى الخىانل الإلىترووي الفٗاٌ م٘ الؼبىن  مً زلاٌ جهمُم مىاك٘ ئلىتروهُت  -1

جفاٖلُت واؾخسضام أخضر بغامج ئصاعة الٗلاكت م٘  الؼبائً الالىتروهُت وهظا ٖبر مسخلف 

 الكبياث والىؾائِ الإلىتروهُت.

غ وابخياع جُبُلاث وبغامج ئلىتروهُت جثبذ ٖلى الهاجف الىلاٌ حؿهل ولىج  -2 الٗمل ٖلى جُىٍ

دت مً الؼبائً.  الؼبائً لخضماث البىىن لىنىٌ المٗلىماث ًٖ الخضماث ئلى أهبر قغٍ

ُت لدجم المٗاملاث الالىتروهُت ًخٗين   -3 غ أهٓمت الضف٘ الإلىترووي الظي ٌُٗي كفؼة هىٖ جُىٍ

لت الأحل م٘ الؼبائً.  ىٍ فخذ للبىً مجاٌ أوؾ٘ لإكامت ٖلاكاث ئلىتروهُت مغبدت وَ  وٍ

ت اللاػمت  للخُبُم الأمثل والفٗاٌ لإصاعة ٖلاكاث  -4 الٗمل ٖلى جىفير الإمياهُاث الماصًت والبكغٍ

ً الجُض لملضمي الخضماث الؼبائً   .الالىتروهُت مً زلاٌ الخيىٍ

ُت لأطواق وعغباث الؼبائً. -5  الخدؿين المؿخمغ للخضماث الملضمت لمىاهبت اللفؼة الىىٖ

من  الخغم ٖلى جُُم مسخلف أبٗاص ئصاعة الٗلاكت م٘ الؼبىن الإلىتروهُت بكيل مخجاوـ -6
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