
  الدور الوسیط لإشراك العملاء في تأثیر إدارة علاقات العملاء الإلكترونیة على المرأة الإلكترونیة

  بواسطة

  عطا الله عبد الرحیم الولیدات

  یشرف علیھا

  أ.د علاء الدین محمد خلف أحمد

  خلاصة

  تجربة في عصر یھیمن علیھ التحول الرقمي، أصبح قطاع الاتصالات على مستوى العالم في وضع جید

  ) كمحرك e-CRMتبرز الإدارة ( تحول استراتیجي نحو الرقمنة، مع العلاقات الإلكترونیة مع العملاء 

  رئیسي للابتكار والمیزة التنافسیة.

 وقد اكتسبت مبادرة-وفي خضم ھذا التحول النموذجي، فإن تفاعل العملاء ومشاركتھم في الكلمات الإلكترونیة
of-Mouth (e-WOMالوعي بالعلامة التجاریة.  الثقة وتعزیزرزة باعتبارھا آلیات فعالة لبناء ) مكانة با

ضمن  e-WOMعلى  e-CRMدور مشاركة العملاء في تأثیر  یسعى ھذا البحث إلى التحقیق في الوساطة
  مشغلي الاتصالات في الأردن. سیاق

  الخدمة الإلكترونیة. تبحث ھذه الدراسة بشكل رئیسي في الدور الوسیط لمشاركة العملاء في تأثیر

) في مشغلي الاتصالات في الأردن. e-WOM) على نظام المرأة الإلكترونیة (CRMإدارة علاقات العملاء (
  واستخدمت أسلوب المسح لمعالجة أسئلة البحث تجریبیا واختبار المقترح ھذه الدراسة ھي دراسة كمیة ذلك

مشارك باستخدام  ٤٠٠من  ھذا البحث. تم جمع البیانات فرضیات. تم استخدام تقنیة أخذ العینات المریحة في
تم تطبیقھ لتحلیل البیانات التي تم جمعھا. وقد أكدت  )SEMاستبیان عبر الإنترنت. نمذجة المعادلات الھیكلیة (

 في قطاع e-WOMو e-CRMوجود علاقة إیجابیة ذات دلالة إحصائیة بین  نتائج الأبحاث أن ھناك
  لصناعة، وھناك علاقة إیجابیة كبیرة بین إدارة علاقات العملاء الإلكترونیة والعملاءا الاتصالات الأردني

  المشاركة في صناعة الاتصالات الأردنیة. 

في شركات  e-WOMالعلاقة الإیجابیة بین مشاركة العملاء و وأظھرت النتائج أن ھناك أھمیة كبیرة
بوساطة مشاركة  e-WOMو e-CRMابیة كبیرة بین الصناعة، كما أن ھناك علاقة إیج الاتصالات الأردنیة

  العملاء في صناعة الاتصالات الأردنیة.

  نستنتج أن التأثیر الكبیر لإدارة علاقات العملاء الإلكترونیة على مشاركة العملاء. الاستثمار في البحث 

  العملاء. الأولویة للإلكترونیاتتؤدي استراتیجیات إدارة علاقات العملاء الإلكترونیة الفعالة إلى زیادة مشاركة 

یمكن لاستراتیجیات خدمة العملاء أن تعزز الترویج للعلامة التجاریة والمرأة الإلكترونیة الإیجابیة في المجال 
  الرقمي

  جسم كروي. ویوصي البحث بتطبیق نموذج الدراسة في الصناعات الخدمیة الأخرى،

  لأردنیة، واستخدام عوامل أخرى كاعتماد علیھاكما یتم تطبیق الدراسة على شركات الاتصالات ا

  المتغیرات مثل: النجاح التنظیمي، رضا العملاء، الخ.


