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The impact of electronic customer relationship management on 

creating value for customers - a case study of Algeria Telecom - a 

state Batna. 
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 21/20/1211 :اليششثاسيخ       20/21/1211 اللبول:ثاسيخ      11/11/1211 ثاسيخ الاشحلام:

 مصحخلص:

هضفت هظه الضعاؾة للتلغف كلى  ؤجىغ اصاعع كاتىا  

الؼبائن الالكترونية فى  زلىا المي ىة لؼبىائن ب ستلى  

، المي ىة الأزاتيىةانىاكها )المي ىة النمضةىة، المي ىة 

اللاػفيىىىة(، خيىىى  ػهمىىىت هىىىظه الضعاؾىىىة كلىىى  ػبىىىائن 

ميىىىىىا تدومىىىىىن ؤجىىىىى  -ى ةىىىىىة باتنىىىىىةب-الجؼائىىىىىغ اتصىىىىىا  

وتىػيلهىىا كلىى   انةاؾىى هتصىى ي   تىى ؤهىىضاف الضعاؾىىة 

 اؾ هانة،89 فت ثلة االإكينة الضعاؾة 

 تىىة اعتهىىاغ متىؾىىؽاؤؿهىىغ  الضعاؾىىة وجىىىص ك وتىىض

 بين اصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية و زلا المي ة

 والمي ىىىىىة الأزاتيىىىىىة، المي ىىىىىة اللاػفيىىىىىة النمضةىىىىىة،

متفاوتىىىة  بمىىىي -تصىىىا   الجؼائىىىغ بى ةىىة باتنىىىةلؼبىىائن ا

بالإطىىىافة اوىىىى  وجىىىىص كىامىىىى  خؿىىىو نىىىىق ةىىىى  تي ىىىة، 

 ىكة مج  ةتمض ت النتائج  زالومن ؤزغي ماجغع ،

  .من التىصيا 

بصاعع كاتا  الؼبائن الكلمات المفحاحية: 

 ،المي ة الاجت اكية، المي ة النمضةة ،الالكترونية

 ؛ اتصا   الجؼائغ.المي ة اللاػفية

 3000م؛ 300م؛ 3Oم: JELت اثصييف

Abstract ;This study aimed to identify 

the impact of electronic customer 

relations management in creating value 

for customers of all kinds (monetary 

value, moral value, emotional value), 

where this study was applied to customers 

of Communications Algeria - Batna State 

- and in order to achieve the objectives of 

the study was designed and distributed to 

the sample of the study represented by 89 

questionnaires, 

The study showed that there is an average 

correlation between e-customer relations 

management and the creation of monetary 

value, ethical value, emotional value of 

customers of Algiers telecoms in Batna 

state - with varying values depending on 

the type of each value, in addition to the 

presence of other influential factors, and 

through the results a set of 

recommendations were made. 

Keywords: Electronic customer relations 

management, monetary value, social 

value, emotional value. 

JEL Classification: M30 ; M300 ; 

M3000 
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 :ملذمة

الخ ؿينا  من المغن مغ ال ؿىيا ف  تؼىعه بلضع مغاخ  من ال ؿىيا الاؾتهاةي ف  

االإاض ي او  ال ؿىيا الصناع  ف  الؿتينيا ، بو  ال ؿىيا غير الهاصف للغبذ ف  الؿهلينيا  او  

ال ؿىيا الخضما  ف  الث انيا  ج  ال ؿىيا باللاتا  ف  ال ؿلينيا  وختى الآن، ويلتبر هظا 

الفغص ال ؿىيمية التدىل جظعيا ف  الفلؿفة ال ؿىيمية التي ة كن يؿه  كليها اؾتغال 

وتفاصي التهضةضا  التي ةؼغخها الهيئة االإنافؿة، ويدما تهني مفهىم ال ؿىيا باللاتا  من 

ائن ملا، وبلض ان غؼ  التكنىلىجيا االإللىما  مستل  جىانو بالؼ  فىائض لك  من االإنـ ة و

يانا  ف  الخياع والل   الؤصاعي ف  منـ ا  الأك ال اللصغية بطا نجض جلها ت تلك تىاكض ب

مستل  الىؿائ  الؤصاعية فهضونها   يؿتؼيم الاؾت غاع ف  الل  ، ومم ؿهىع الانترنت وتؼىع 

تكنىلىجيا االإللىما  وؤؾاليو الاتصال وال ؿىيا وتدىل تىاكض الهيانا  والل ليا  االإستلفة 

ؤصهذ من ف  االإنـ ا  بو  ؤك ال الكترونية، ومم ػياصع التدىل التكنىلىج  الغتمي لل نـ ا  

الظغوعي تدىي  الىؿائ  واالإلفا  الىعتية او  الكترونية، وصاخو هظا التؼىع ؿهىع 

ال ؿىيا الالكتروني، بصاعع  مصؼلخا  خضةثة مث  التجاعع الالكترونية، بصاعع كاتا  الؼبائن،

 كاتا  الؼبائن الكترونية....الخ.

  ؤصهدت ةنـغ بو  لمض ؤجغ  هظه التؼىعا  والأخضاث كل  مفاهي  ال ؿىيا خي

الؼبائن كشغةاء لل نـ ة، ويجو ؤن تهني مله  كاتا  ػيهة ػىيلة الأمض ؾىاء الخاليين او 

ومم التؼىع التكنىلىج  االإظؼغص تدىل  االإغتمهين بتمضة  الخضما  واالإنتجا  االإت يزع له .

التكنىلىج  ويؿمى مفهىم كاتا  الؼبائن بو  مفهىم ؤكثر تمضما وتؼىعا ةجاعي هظا التؼىع 

ائن الكترونية وتؼهيمها ةدما لل نـ ة كضع فىائض ؤه ها: ػياصع و ء بالآن بصاعع كاتا  الؼ 

تدميا اكبر كفاءع وفلالية تؿىيمية، زلا  تدؿين جىصع زضما  االإمضمة للؼبائن، الؼبائن،

 كاػفية(. اجت اكية، للؼبائن ؾىاء ةانت)نمضةة،

كي  -ؾها التؼغق بليه ة كن ػغح بشكالية مفاصها ماةل : : كل  طىء ماإشكالية الذساشة-

تاجغ بصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية ف  زلا المي ة لؼبائن ؾىاء ةانت المي ة النمضةة، 

 ؟-و ةة باتنة  -ف  بتصا   الجؼائغ-المي ة الاجت اكية، المي ة اللاػفية(

 ويىبثم مً رلك عذة جصاؤلات فشعية هي:

كي  تاجغ بصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية ف  زلا المي ة النمضةة لؼبائنها ف   -

 ؟  -و ةة باتنة-بتصا   الجؼائغ
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كي  تاجغ بصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية ف  زلا المي ة الاجت اكية لؼبائنها ف   -

 ؟ -و ةة باتنة-بتصا   الجؼائغ

كي  تاجغ بصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية ف  زلا المي ة اللاػفية لؼبائنها ف   -

 و ةة باتنة ؟ -بتصا   الجؼائغ

 :ت ت صياغة الفغطية الغئيؿية للضعاؾة كل  الندى الآتي فشضيات الذساشة: -

و ةة -الجؼائغةىجض تإجير لإصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية ف  زلا تي  لؼبائنها ف  بتصا   - 

 . وتنضعج ط ن هظه الفغطية جاجة فغطيا  فغكية وه :-باتنة

ةىجض تإجير لإصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية ف  زلا تي ة نمضةة لؼبائنها ف   (:9الفشضية)

 .-و ةة باتنة-بتصا   الجؼائغ

جت اكية لؼبائنها ف  : ةىجض تإجير لإصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية ف  زلا تي ة ب(2الفشضية)

 .-و ةة باتنة-بتصا   الجؼائغ

: ةىجض تإجير لإصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية ف  زلا تي ة كاػفية لؼبائنها ف  (3الفشضية)

 .-و ةة باتنة-بتصا   الجؼائغ

خصغها ف   واالإهنية ة كن: تك س ي الضعاؾة ؤه ية من الناخيتين اللل ية أهمية الذساشة-

 النماغ الآتية:

التلغف كل  مىطىق بصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية من االإىاطيم االإه ة كل   -

 الصليض الأةاصةمي وكل  صليض كال  الأك ال لتدميا هضف زضمة الؼبىن؛

التلغف كل  مىطىق زلا المي  لضي الؼبائن وكيفية اؾتضامتها ف  ؿ  التدى    -

 الغت ية؛

زضمة الانترنت ف  تن ية اللاتة بين لىجيا االإللىما  والاتصال و تكنى  ببغاػ صوع  -

 االإنـ ا  الأك ال وػبائنها ن زال بصاعع كاتا  مم الؼبائن الكترونيا؛ 

لمضت  اؾتسضام االإنهج الىصفي التدليل  الإائ ته لؼهيلة الضعاؾة ولتدميا  مىهج الذساشة:-

 . طلك ت  تص ي  ؤصاع الهد  )اؾ هانة(

 تكىنت هيكلة الضعاؾة من جاجة مداوع وه :الذساشة:  هيكلة-

 الإفاهيمي لإصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية ا: الؤػاع أولا 

  :مفاهي  ؤؾاؾية خىل مصاصع زلا تي ة للؼبائنثاهيا 

 الضعاؾة االإيضانية)الؤخصائية( الإىطىق الضعاؾة. :ثالثا 

 لإداسة علاكات الزبائً الالكتروهية  . الإظاس ألمفاهيمي9
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نـغا لتدى   الخاصلة ف  الفلؿفة ال ؿىيمية اتجاه الؼبىن الظي ؤصهذ من ؤه   

الأصىل االإغبدة لل نـ ا  من زال بصاعع اللاتة مله كن ػغيا تمنية بصاعع كاتا  الؼبائن، 

بةصزال الانترنت وؤصهدت تؿمى بةصاعع كاتا  مم الؼبائن الالكترونية لكي تت كن وتؼىع  

االإنـ ا  التىاص  مم ػبائنها باؾت غاع وتسلا له كضع تي  ؾىاء ف  الجىانو النمضةة، 

الاجت اكية اللاػفية،...الخ. وته  التؼغق بو  هظه اللاتة ؾىف نتؼغق ؤو  بو  الأصبيا  

 تا  الؼبائن وبصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية. النـغية لإصاعع كا

الؼبائن الالكترونية ه   كاتا  بصاعع : بنالإلكتروهية الزبائً علاكات إداسة .مفهوم9.9

، ويلتبرها  ECRM- -Electronic Customer Relationship Managementازتصاع 

فليو ةىتلغ جؼء من الأك ال الالكترونية التي تدضص كيفية اؾتسضام الأصوا  الكترونية لتىجيه 

شاون االإنـ ا  وت كينها من تمضة  الخضما  االإناؾهة، الؿغيلة، الضتيمة، وبإؾلاع ملمىلة 

 لؼبائنها.

  وتجؼئة "مج ىكة من الؤجغاءا ، والأصوا  واللليا  لتدلي وتلغف من جهة ؤنها 

 ,Rosset) الؼبائن والميام بالإجغاءا  اتىماتيكية لضك  الؼبائن كبر الخؽ وتلهية اختياجاته "

2009, p. 4) 
"ؤنشؼة ال ؿىيا كبر شهكة الانترنت )باؾتسضام تمنيا  مث  مىتم  ا ؤنهاظوتلغف اة

مم هضف مدضص هى بناء  تسؼينها واؾتسغاجها، الهيانا ، البرةض الكتروني،التماغ الىيو،

وتدؿين اللاتا  مم الؼبائن كل  االإضي الؼىي  لتلؼيؼ الؤمكانيا  الفغصةة الخاصة به ". 
( Farooqi & Devendra, 2011, p. 241) 

بإنها "ؤنـ ة مؿت ضع من بصاعع كاتا  الؼبائن االإلت ضع  Rashed Frooqiويلغفها   

كل  التكنىلىجيا الخضةثة والانترنت ومغاكؼ الاتصال ،ك ا تلت ض كل  ال ؿىيا الالكتروني 

االإهاشغ والتجاعع الكترونية، وتهضف بشك  ؤؾاس ي بو  كؿو و ء الؼبائن الخاليين واؾتلاصع 

تلت ض بصاعع اللاتا  مم الؼبائن الالكترونية كل  الؼبائن المضامى واك ؿاب ػبائن جضص، 

 & Farooqi ) الؼبائن وبكؼاءه  ة  الاهت ام والتلام  مم ة  ػبىن خؿو خالته الخاصة"

Devendra, 2011, p. 625) 

ة بو  ؤنها ؤكثر التمنيا  زضمة للؼبائن من زال ػياعع االإىتم، بالإطاف E-CRMك ا تلض 

  تمتصغ فمؽ كل  اؾتسضام لبرمجيا  وتكنىلىجيا االإللىما  ب  تمىم ؤةظا ب ىائ ة 

الل ليا  التجاعية مم بؾتراتيجية الؼبائن لهناء و ء الؼبائن وػياصع الاعباح مم مغوع الىتت ،هظه 

  (Kittipong , 2011, p. 77) الل ليا  تضك  من زال التكنىلىجيا والبرمجيا .
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من زال التلاعي  الؿابمة ة كن بكؼاء تلغي  ؤكثر بج اكا كل  ؤنها" بؾتراتيجية 

تش   مج ىكة من الخؼىا  الل ليا  الأصوا  وتمضة ها كبر شهكة الانترنت، تمىم كل  ؤؾاؽ 

   الالكترونية ،والتي اؾتسضام تكنىلىجيا الانترنت و بصاعع الل ليا  الالكترونية وتنىا  اتصا

من شإنها ؤن تؿاكض االإاؾؿة لفه  ؤفظ  الإا ةدتاجه الؼبائن وكيفية تلهية اختياجاته  

  (105، صفدة 1215) زنىفة، والخفاؾ كل  كاتة جيضع مله . 

ف  االإاؾؿة كل  كضع تك ن ؤه ية تؼهيمها  الإلكتروهية: الزبائً علاكة إداسة . أهمية2.9

 (Kittipong , 2011, p. 77)  جىانو ؤه ها:

 كغفة االإؼيض خىل اختياجا  الؼبائن وؾلىكياته  من اج  تلؼيؼ اللاتا  مله ؛ .1

 تؿتسضم ف  ػياصع االإهيلا  مم تسفيع التكالي  وتدميا الغطا لضي الؼبائن؛ .1

 الؼبائن؛ وزضمة و ء فلالية ػياصع .0

 كؿو ػبائن جضص والاختفاؾ بالؼبائن الخاليين؛ .0

 التكلفة وتدميا مؼاةا تنافؿية. وزفع الخضمة فلالية ػياصع كفاءع و .1

 . وؼائف إداسة علاكات الزبائً الالكتروهية:3.9

تتللا وؿائ  ؤصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية بنماغ التىاص  مم الؼبائن ومن زالها ةت   

الاهت ام  االإهيلا ، تص ي  وتؼىيغ اللاتة مم الؼبائن، خي  تش   هظه الىؿائ  ال ؿىيا،

  (113-112، الصفدا  1210) ؤبى ػكنىنة،   بالؼبائن وصك  الخضما  وه  ف  ماةل :

 بنشاء وتنـي  الخ ا  ال ؿىيمية؛ -

 اعؾال الخ ا  الترويجية؛ -

 ت هم الخ ا  الترويجية؛ -

 اصاعع االإهيلا  االإدت لة؛ -

 تدىي  االإهيلا  االإدت لة او  الؼبائن؛ -

 بصضاع بؼاتة الؼبىن؛ -

 اصاعع بؼاتة للؼبىن؛ -

اتاح التؼىع التكنىلىج  الفغصة ؤمام االإنـ ا  بةجغاء اتصا   مهاشغع خلم كيمة للزبون:  -

مم الؼبىن كن ػغيا الاة ي  ،والاتصال كن ػغيا شهكة الانترنت والهىات  النمالة الامغ الظي 

ؾه  التىاص  بين ج يم الافغاص ف  اللال  ومن جهة الاتصال مم الؼبىن لفه  خاجاته وتىفيرها 

الإائ ة وبالتاو  تدميا ج لة من المي  )نمضةة، اجت اكية،  ف  الىتت وبؼغيمة ا

 كاػفية(.....الخ.)مدىع صعاؾ نا ؾى ةت  التؼغق اليه  خما(.
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 بصاعع صعاؾة التالية لأغغاض الأبلاص اكت اص ت الإلكتروهية:  الزبائً علاكات . أبعاد إداسة4.9

  (05-01، الصفدا  1211) مؼلو الشبي ، الالكترونية كل  الندى الآتي:  الؼبائن كاتا 

  :الالكترووي الموكع .ثصميم9.4.9

  االإىتم ةان ةل ا ؤنه بط الؤلكتروني االإىتم تص ي  ؤه ية تبرػ
 
 اؾتمؼاب كل  المضعع ةانت جظابا

 الاكتهاع: بلين الأزظ ةجو التص ي  وكنض ؤكبر كليه  واالإدافـة الؼبائن

  االإىتم مدتىي  ةكىن  ؤن -
 
؛ هاصفا

 
 وواضخا

  ةكىن  ؤن -
 
  مستصغا

 
 والغؾىما  والصىع  واللهاعا  النصىص زال من ومىجؼا

  يلض وهظا بؿغكة الصفدا  وفتذ تد ي  ةت  لكي الدج  صغيرع االإؿتسضمة
 
 خافؼا

 
 
 مضي وما الألىان وتدضةض االإؿتسضمة الخؼىغ تدضةض ةجو ك ا لل ؿتسضمين بةجابيا

 وعؾالته؛ ومنتجاته االإىتم بؼهيلة اعتهاػها مضي وما الألىان هظه تناؾا

  االإىتم ةكىن  ؤن ةجو -
 
 كن الاؾتسضام ؾه  واضخا

 
 ؤي يؿتؼيم ختى التلميض بليضا

 .ملىتا  ؤي بضون  االإىتم هظا يؿتسضم ؤن جمافته ةانت مه ا شخص

 ؤن الكهيرع االإنـ ا  مىاتم ج يم كل  ةجو :الإلكترووي الموكع في البحث .إمكاهيات2.4.9

 االإؼيض للؼبىن  تليض ختى كالية تضعا  طو نفؿه الهد  مدغك ةكىن  ؤن ويجو بد  ؤصاع تىفغ

  الاؾتسضام ؾه  ةكىن  وؤن كنه، الهد  ػلو الإا االإللىما  من
 
 االإىتم يؿاكض ؤن فةما وؾغيلا

 .لل للىما  ك ىعص االإنـ ة مىتم اكت اص كن ةتىتفىن  ؾىف وب  ةغيضونه ما بةجاص كن الؼبائن

بن بغامج تلؼيؼ الى ء ه  نـام متكام  لل ؿىيا ف  االإنـ ا  التي بشامج جعزيز الولاء: .3.4.9

 تهضف او  جل  الؼبائن ؤكثر و ء كبر تؼىيغ كاتا  شخصية مله .

 ومنم للؼبائن الصخصية االإللىما  خ اةة كل  االإىتم تضعع ه  :والأمان .الخصوصية4.4.9

 .االإللىما  لهظه بالىصىل  له  مسىل  الغير الأشخاص وصىل 

 ةائ ه كن ما منها الؼبىن  ةستاع بدي  للضفم ػغق  كضع وجىص ةفظ  :الذفع .ظشق 5.4.9

 .الؤلكترونية...الخ النمىص ؤو الاؾتام كنض الضفم الائت ان، بؼاتة ػغيا

 الؼبىن  لضك  زضما  تىفير الؤنترنت كبر الأك ال مىاكهة تتؼلو :الزبائً دعم .خذمات6.4.9

 
 
 .والشغاء الهيم ك لية تلمو التي تلك وزصىصا

بصاعع كاتا  الؼبائن  تت ث  كناصغ  . عىاصش إداسة علاكات الزبائً الالكتروهية:5.9

 & jelassi) من االإداوع التالية: Rozita Shahbaz Keshvariالالكترونية خؿو صعاؾا  

Albrecht , 2004, pp. 104-105) 
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ةت  ازتياع الؼبىن وفما لأؾلىب التجؼئة االإلت ضع مث  نؿو اخحياس الزبون الأكثر سبحية:  -أ

الشغاء اللالية وصعجة الى ء لللامة التجاعية ووفما لهظه اللىام  واالإللىما  ةت  نشغ 

صاعع كاتا  الؼبائن تتذ بمكانية واؾتسضام الأصوا  ال ؿىيمية، وان بصماج الانترنت مم ب

التماغ وتدلي  بيانا  الؼبائن من زال مغاتهة ؾلىكه كنض تصفذ مىتم االإنـ ة ويل   

 تسصيص االإنتجا  للؼبائن كل  ػياصع و ئه  وتملي  فغص تىجهه  بو  منـ ا  ؤزغي.

ؼا  بجظب يلت ض تؼهيا بصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية كل  ػغح مدفحزب الزبون: -ب 

ؤنها تدتاج بو  بيانا   الانترنت، ب  ػبائن جضص بالإطافة بو  زضمة الؼبائن الخاليين من زال 

ومللىما  كن الؼبائن مث  البرةض الالكتروني، اللنىان، الل غ....الخ. من زال هظه االإلغفة 

ج، بكؼاء تمضم االإنـ ة خىافؼ لها ء الؼبائن مث  الهضاةا، منذ كينا  مجانية من االإنت

 تسفيظا  اغغائية تنافؿية لؼبائن ...الخ.

خي   ةت  الاختفاؾ بالؼبائن من زال الاتصال الضائ  كبر الانترنت،الاححفاػ بالزبون: -ت 

 ةتدما من طلك تمضة  ما ةناؾبه  اختياجاته  وبالتاو  الاختفاؾ به  لأػىال فترع م كنة.

يهضف تؼهيا بصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية بو  جل  مضع ثمذًذ مذة الليمة للزبون: -ث

المي ة االإمضمة للؼبائن ؤػىال فترع م كنة، وطلك من زال كاتة الؼبائن الخاليين ن زال 

 الهيم االإهاشغ له . 

تىجض كضع تدضةا  تىاجه تؼهيا إداسة علاكات الزبائً الالكتروهية: ثحذًات ثعبيم . 6.9

     (Daminni , 2011, p. 34) بائن الالكترونية ومن ؤه ها ماةل :بصاعع كاتا  الؼ 

مساػغ اعتهاغ الغبدية باؾتسضام الانترنت والشكىك االإتللمة بؼغيمة وتىتيت  -

 الخصىل كليها؛

الؼبائن   ةثمىن ف  االإنـ ا  بشإن بياناته  الصخصية زاصة كبر الانترنت )الثمة  -

 والاػ ئنان وتىفير الخصىصية والأمن كبر الانترنت(؛

ةدغص الكثير من الؼبائن كل  ال ؿىق الالكتروني ،ب  ؤن اللضةض منه  غير مهت ين  -

 بظلك وهظا ما ةؼلا كليه مصؼلح )االإىجىتية(؛ 

 بلع ال شغيلا  تهضص تضعع الانترنت كل  الن ى ةىؾيلة الإؼاولة الأك ال التجاعية. -

 :للزبون بحعبيم إداسة علاكات الزبائً الكتروهية. خلم كيمة 2

 من لؼبائنها تمضمه ما كل  الخاطغ الىتت من ونجاخها الأك ال منـ ا  بماء ةغتهؽ 

 منتجا  من تمضمه وما جهة من الؼبىن  وبين بينها االإهاشغ التلام  كاتة بػاع ف  وطلك تي ة

 ف  مه ة بؾتراتيجية وطم الأمغ ةتؼلو طلك ولتدميا جانية جهة من التهاصل ك لية ؤجناء
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 وك يا جيض مؿتىي  تدميا ب  والخضما  االإنتجا  تمضة  ك لية من ؤبلض هى ما بو  التفكير

 به والاختفاؾ الؼبىن  عطا تدميا من االإنـ ا  ت كن تؿىيا وفلؿفة بالؼبىن  االإنـ ة للاتة

لكترونية كل  ا بصاعع كاتا  الؼبائنزلا تي ة للؼبىن بتؼهيا  ػىيا، وؾى ةت  التؼغق بو  اجغ

  الندى االإىاو :

 : الزبون  كيمة .مفهوم خلم9.3

  والخضةثة االإه ة االإفاهي  من الؼبىن  تي ة مفهىم يلض 
 
 ال ؿىيا ؤصبيا  ف  نؿبيا

 وبضؤ "خؿو الؼبىن  ال ؿىيا فيه ؤطح  تي ة بدي  بسلا تهت  التي الىؿيفة" بإنه االإلاصغ

 بىصفها الؼبىن، تي ة تلؼيؼ شإنها من التي ال ؿىيمية الفغص بةجاص ف  ال ؿىيا اهت ام ةنصو

  الأكثر النشاغ
 
 تمضة  ػغيا ) كن متؼلهاته وتلهية تصخيص بو  ؾليه زال من بالؼبىن  اتصا 

 تناولت التي الضعاؾا  ت هم زال ومن ؤهضافها. االإنـ ة زالها من تدما تي ة طا  منتجا 

 الؼبىن  تي ة بتلغي  الهاخثين لضي واضح بو  بج اق التىص  كضم ةاخف الؼبىن  تي ة مفهىم

  فنجض من كغفها كل  ؤنها:
(Kotler, 2003)

      
 

  الكلية" والتكلفة الكلية الؼبائن تي ة بين "ه  الفغق  -ؤ

 هى للؼبىن  المي ة زلا ؤن ف  صعاؾته ا ال ؿىيا نشاػا  لك  الأؾاؾية الماكضع ه  "-ب

 .االإؿتمه " ف  منـ ة ؤي لنجاح الأؾاس ي ة  وشضص ,االإتؼلو 

 ةضعكها التي لل نتج االإاصةة وغير االإاصةة الخصائص)االإضعكة االإنافم بين الفغق  "ه - 

 والهد  الىتت تكلفة الأزيرع وتش   النمضةة وغير النمضةة( االإضعكة والتكالي  )الل ي 

 واللاػفية". والؿيكىلىجية والاجت اكية االإالية واالإساػغ والتلل 

 وغير النمضةة التكالي  (االإمضما  هى الأول  مكىنين، بين مماعنة كن يلبر مفهىم "-ث

 والتكالي  الفىائض بين الل ي  الل ي ، مماعنة كليها ةدص  التي االإنافم النىاتج والثاني)النمضةة

 مستل  بشك  تضعك المي ة ؤن تنافؿية، ك ا بيئة ف  طلك ويت  االإنتج اؾتسضام جغاء الكلية

) مؼلو الشبي ،   ةتطح من التلاعي  الؿابمة ؤن:  االإنتج"، لنفـ الل اء االإستلفة شغائذ من

 (12، صفدة 1211

 خي  الأك ال، بيئة ف  الت يز غغطها طغوعع اؾتراتيج  زياع للؼبىن يلض ب ثابة المي ة زلا -

 والخصة الأعباح وتلـي  الهماء فغصة لني  لل ائها متفىتة تي ة تمضة  كل  االإنـ ا  تدغص

 بو  وتؿع  الل اء بعطاء مؿتىيا  الكبري  االإاؾؿا  تتجاوػ  ب نافؿيها بدي  مماعنة الؿىتية

ػ ىخاته، وتسلا  وتتسؼى الل ي  تىتلا  تتجاوػ  تؿىيمية زبرا  بسلا وبطهاله  بصهاشه 

 له كضع ؤنىاق من المي )النمضةة، اللاػفية، الاجت اكية....الخ(.
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 الىؿيفي ال ؿىيا المي ة كل  المائ  ال ؿىيا ةتلضي :للزبون  الليمة خلم حل شا.م2.2

 تي ة وتىتلا  باختياجا  بالأؾاؽ تهت  التي االإتكاملة التجاعية الل لية صىعع ليإزظ التمليضي

)م ضوح كهض الفتاح،  :ةل  في ا خضصها ك ا صةناميكية زؼىا  ز ـ تتظ ن بدي  الل اء

  (11-11الصفدا  

 التجاعية لللامة عكه ا بص وكيفية وتىتلاته اختياجاته وملغفة الزبون  فهمالخعوة الأولى:   -

 الأجؼاء اك شاف المي ة، بسصىص الل اء تىتلا  فه  الؿىق، تسؼيؽ وتتظ ن

 .االإؿتهضفة الؿىتية الشغيدة وازتياع التنافؿية، الخالة تميي  المي ة، خؿو الؿىتية

 تدضةض زال من وتىتلاته الجضةة بسصىص :الزبون  مع الالتزامالخعوة الثاهوية:  -

 الأصاء، وملاةير ماشغا  تدضةض متفىق، كغض تؼىيغ ؾىق ، جؼء لك  اؾتراتيجية

 .والخاعجية الضازلية الاتصا  

 زلا تسؼيؽ الالتزام لضةه، جمافة زال تؼىيغ من للعميل: الليمة إوشاء الخعوة الثالثة: - 

 المي ة، زلا ف  االإشاعكة والكفاءا  االإهاعا  تدضةض والأنشؼة، الل ليا  كن الناتجة المي ة

 .االإؼلىبة يزا التجه ف  الاؾ ث اع

 االإظافة المي ة بسصىص الؼبىن  ماخـا  خىل  :العكصية الحغزًةالخعوة الشابعة:  - 

 مغاجلة الشكاوي  كبر ؤو االإاخـا  خىل  اؾ هاق  بؼلو طلك وي كن لل نتج وتميي ه

 .الؼبائن تىتلا  وفا الأصاء بتميي  ؤو والاكتراطا 

 الؼبىن  بمي ة ال ؿىيمي الأجغ بتميي  :الليمة وثحصين كياسالخعوة الخامصة:  -

 .للؼبائن وبجغاء المي ة والضك  الغبدية تىفير ف  واالإؿاه ة

  :الزبون  كيمة همارج .3.2

 مج ىكة بها ؤؾه  التي الؼبىن  تي ة ن اطج بدؿو الؼبىن  تي ة مكىنا  الفمغع هظه ف  ن ناول  

 فلا يؿتل ها التي المي ة ؤو الؼبىن  جانو من االإضعكة بالمي ة منها تللا ما ؾىاء الهاخثين من

 تي ة ن اطج -1،منها::(Nicholas, Balinski, & Allen, 2002, pp. 35, 100) ةإتي ك ا وه 

 تي ة ن اطج -1( ،Lappierre  1222، ن ىطج Naumann,2002االإضعكة:)ن ىطج  الؼبىن 

 . Gale) 1553، ن ىطج Kotler 1220االإؿتل ة: )ن ىطج  الؼبىن 

  :الزبون  كيمة أبعاد  .4.2

 المي ة النمضةة، وه )المي ة الضعاؾة هظه للمي ة خؿو ؤغغاض ؤبلاص ز ؿة الاكت اص ت 

  (150-150، الصفدا  1211)صعمان، الاجت اكية(.  المي ة اللاػفية،
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 المي ة بإنها كغف   : Financial Related Value المالية( الليمة)الىلذًة الليمة -

 غير النمضةة،( التطخيا  كن )الثمة، والجىصع الخصائص،( االإنافم تفىق  كن الناتجة

 كهضالخ يض، ؛ 2004 واالإغس ي، بصعيـ،( الل ي  عطا كل  مغصوص من له وما )النمضةة

 ؤو االإه ة تدميمه من الخضمة ؤو االإنتج يؿت ضها التي المي ة (، وبالتاو  ه  وآزغون،

 االإؼلىبة. االإنفلة

 التجغبة ب جغص عكة االإض االإنفلة ه  : Emotional Related Value العاظفية الليمة. -

 الىجضانية الخا   وتثير االإشاكغ تدغك والتي والخضما  الؿلم مم التفاك  ؤو الصخصية

 منتج بؾتسضام كنض الؼبىن  بها يشلغ التي االإشاكغ وبالتاو  فهي، ( وآزغون، الخ يض، كهض(

 اؾتسضام كنض للؼبىن  ةتىلض الظي الشلىع  من المي ة هظه زضمة وتإتي ؤو

 االإنتج اعتهاغ من االإضعكة االإنفلة ت ث  : Social Related Value الاححماعية الليمة -

 لانت اء،بإنها الخاجة لإشهاق وتدميمها صة ىغغافية، كغتية، جمافية، اجت اكية، ب ج ىكة

 وؤنه الآزغين تمضةغ زال من لل نتج اؾتسضامه ن يجة الل ي  كليها ةدص  التي المي ة

 
 
  الؿلىك ؤصاء بو  ة ي  الل ي  فةن واالإبرع الؿبو لنـغية ػهما

 
 من متىتم هى الإا ػهما

 مفهىم تلؼيؼ كل  الخضمة ؤو االإنتج تضعع من مؿت ضع فائضع وبالتاو  فهي.له االإمغبين الأفغاص

  الظا  وه 
 
 الأشخاص ؤمام الصخص صىعع الاجت اع ، وتدؿين بالمهىل  مغتهؼة ؤةظا

 االإجت م. ف  الآزغين

تك س ي زلا المي ة اه ية بالغة بالنؿهة للؼبىن ، وي كن :للزبائً كيمةخلم  . أهمية6.2

  (10-11)م ضوح كهض الفتاح، الصفدا  التالية:  النماغ خصغها ف 

 بالأؾىاق زاصة تياصةة مناصو ف  االإاؾؿة جل  ف  للؼبىن  االإتفىتة المي ة تمضة  ةفيض  -

 اللالية؛ التنافؿية طا 

 تتدضص وبالتاو  االإنتج يؿتدا م ا ؤكثر ةضفم   الؼبىن ؤنه الماكضع التي يلت ض كليهاتلض   -

 وتىاجضها؛ ؤعباخها وحج  االإاؾؿة ؤك ال ؤعتام

 .واللشغون الخاصي المغن  ف  الأك ال  ؾتراتيجيا  النجاح مفتاح االإضعكة المي ة تلض -

 ا بص تلـي  وكيفية تدميمها كيفية ويفه  كليها الخصىل  الؼبىن  ةضعك التي االإضعكة المي ة  -

 االإنـ ة تدممها التي التنافؿية االإيزع ؤن ك ا التنافؿية، تدميا االإيزع ؤؾاؽ ه  لها عكه

 للل ي ؛ االإمضمة المي ة ف  تنلكـ ؤن ةجو

 والى ء الغطا من مغتفلة مؿتىيا  لتدميا وتاصي الشغائي للمغاع الأؾاس ي االإدغك ه  -

 االإاو ؛ للأصاء االإىجه وهى
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 تكىين ف  الأؾاؽ وه  عطائه صعجة تياؽ من ؤفظ  الؼبىن  بؿلىك للتنها جيضع وؾيلة -

 الؼبائن؛ مم جيضع كاتا 

 . اداسة علاكات الزبائً الالكتروهية وآثشها في خلم كيمة لزبائنها3

بصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية ف  زلا تي ة للؼبائن من زال اللاتة  ة كن تىطيذ اجغ  

 كل  الندى االإىاو : االإىالية بين اصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية ونىق ة  تي ة

ف   النمضةة ت ث  المي ة. اداسة علاكات الزبائً الالكتروهية وآثشها في خلم كيمة هلذًة: 9.3

 خال ف  منه االإؼلىبة االإنفلة ؤو االإه ة تدميمه من الخضمة ؤو الإنتجا يؿت ضها التي المي ة

 تؿاه  اصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية ف  زلا تي ة نمضةة لضي الؼبائن من زال: و ،شغائه

االإؿاه ة ف  زلا تي ة نمضةة بىجىص مائ ة ج ن االإنتجا  كل  االإىتم الالكتروني تهى  ن -

 ػغف الؼبائن؛ 

 االإؿاه ة ف  زلا تي ة نمضةة بىجىص تىافا بين الث ن وجىصع االإنتجا  االإتاخة؛ -

االإؿاه ة ف  زلا تي ة نمضةة )مالية( من زال ازتصاع وتؿهي  الخصىل كل  اللغوض  -

 الشغائية الجيضع بؿهىلة كل  االإىتم الالكتروني؛

 زال تىفير تكالي  النم .االإؿاه ة ف  تدميا وفغا  مالية كن ػغيا ال ؿىق الالكتروني من -

 ت ث  المي ة: الاححماعية . اداسة علاكات الزبائً الالكتروهية وآثشها في خلم كيمة2.3

اجت اكيا،  الظا  مفهىم تلؼيؼ كل  الخضمة ؤو االإنتج تضعع من مؿت ضع فائضع الاجت اكية ف 

 الؼبائن من زال:تؿاه  اصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية ف  زلا تي ة اجت اكية لضي و 

االإؿاه ة ف  زلا تي ة اجت اكية كن ػغيا اك ؿاب صىعع ومكانته اجت اكية ممهىلة  -

 بدياػع االإنتجا  كن ػغيا االإىاتم الالكترونية؛ 

امتاك االإنتجا  والخضما  االإىجىصع كل  ػغيا االإؿاه ة ف  زلا تي ة اجت اكية كن  -

 االإىتم تغك انؼهاق جيضا لضي الآزغين؛

 ة ف  زلا تي ة اجت اكية ف  اؾتسضام االإنتجا  االإىجىصع كل  االإىتم تلؼي االإؿاه- -

 اصخابها المهىل الاجت اع .

 ت ث  المي ة. اداسة علاكات الزبائً الالكتروهية وآثشها في خلم كيمة العاظفية: 3.3

اصاعع االإنـ ة، وتؿاه   زضمة ؤو منتج اؾتسضام كنض الؼبىن  بها يشلغ التي االإشاكغ اللاػفية

 كاتا  الؼبائن الالكترونية ف  زلا تي ة كاػفية للؼبائن من زال:

 وشفافة كن ػغيا االإىتم واضخة االإؿاه ة ف  زلا تي ة كاػفية بتىفير مللىما  -

 الالكتروني؛
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 االإللىما  كن ػغيا اؾتسضام ج م ف  لغغهتي الاشهاق االإؿاه ة ف  زلا تي ة بتدما -

 الالكتروني؛ ال ؿىيا

 الالكتروني. االإىتم من ال ؿىق  كنض االإؿاه ة ف  زلا تي ة من زال الشلىع باالإتلة -

 والإحشاءات: . العشيلة4

 والثها ، االإتغيرا  الصضق وكينتها ماشغا  الضعاؾة الضعاؾة مجت م ت هيض منهج)ةتظ ن

 الضعاؾة(. ف  االإؿتسضم الؤخصائي التدلي ، الضعاؾة للينة لأفغاص الضة ىغغافية

ووص    وكينتها، الضعاؾة ومجت م االإتهم، الضعاؾة منهج كل  الجؼء هظا ةتظ ن ثمهيذ:. 4.1

كل    الخصىل  ومصاصع الضعاؾة، وؤصوا  الضعاؾة، كينة لأفغاص الضة غغافية االإتغيرا 

 .الضعاؾة ؤصاع وجها  صضق فدص كظلك االإؿتسضمة، الاخصائية واالإلالجا  االإللىما ،

 الؼبائن كاتا  بصاعع ؤجغ كل  التلغف الضعاؾة من بن الغغض الذساشة: مىهج. 2.4

 الاجت اكية، والمي ة اللاػفية والمي ة النمضةة المي ة خي  من تي ة الؼبىن  كل  الالكترونية

 الىصفي االإنهج الهاخثة اتهلت فمض تدميمه بو  الضعاؾة الظي تؿع  الهضف و ؾتك ال

 وازتهاع الغئيؿية مصاصعها من الهيانا  كل  للخصىل  االإيضانيةالضعاؾة  كل  االإغتكؼ التدليل 

 كاتا  بصاعع زصائص تؼهيا ؤجغ كل  التلغف بهضف كل  تؿائ تها للإجابة الفغطيا  صخة

اتصا   الجؼائغ   بيئة ف  والاجت اكية واللاػفية النمضةة تي ة الؼبىن  كل  الالكترونية الؼبائن

  تص ي ها ت  اؾ هانة الاكت اص كل  زال من باتنة،-بى ةة 
 
 .كليها االإتفا اللل ية للخؼىا  وفما

ػبائن ماؾؿة اتصا   الجؼائغ  ةت ث  مجت م الضعاؾة ف  وعيىتها: الذساشة مجحمع. 3.4

فغصا، وت  89 :وبهضف بجغاء الضعاؾة ت  ؤزظ كينة كشىائية تضع حج ها بى )وةالة باتنة(،

واؾ هلض جاجة منها للضم مؼابمتها الشغوغ االإؼلىبة  ،%53.21اؾترجاكها ةاملة ؤي بنؿو

اؾتبيان، ولمض ت نا با ؾتلانة باؾ هانة الالكترونية  86للتدلي  الؤخصائي لتت  الضعاؾة كل  

  وتىػيلها كن ػغيا البرةض الالكتروني للؼبائن.

باكتهاعه من ؤكثر الأصوا   الاؾتبيان الالكتروني لمض ت  الاكت اص كل  :الذساشة دواتأ. 1.1

وتض ت  تص ي ه بلض الاػاق كل  الضعاؾا   ،االإؿتسضمة ف  ج م الهيانا  االإتللمة بالضعاؾة

 الؿابمة طا  الصلة ب ىطىكا  الهد  وتتظ ن الاؾ هانة جؼئيين كل  الندى التاو :

ة وه  ةتظ ن الهيانا  الصخصية االإتللمة وزصائص كن ؤفغاص كينة الضعاؾ:الأول  الجؼء

 .الجنـ،الل غ،االإؿتىي التلليمي،مؿتىي الضز  وتكغاع ك ليا  الشغاء

 :ةل  بو  مدىعين ك ا ت  تمؿي ها يشت   كل  متغيرا  الضعاؾة،وبضوعها:الثاني الجؼء
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االإت ث  ف  بصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية  ةتللا باالإتغير االإؿتم  للضعاؾة :الأول  االإدىع 

 :ةل  ك ا كناصغ عئيؿية تؿ ت كل  ج انية كهاعع،وتض(02والظي اختىي كل )

 .(كهاعا 4وي ث  تص ي  االإىتم اختىي كل  ؤعبلة):الأول  اللنصغ -

وي ث  ًةمكانية الهد  كل  االإىتم الالكتروني اختىي كل  :الثاني اللنصغ -

 .(كهاعا 4ؤعبلة)

 .(كهاعا 4وي ث  بغامج تلؼيؼ الى ء اختىي كل  ؤعبلة):الثال  اللنصغ -

 (كهاعا 4وي ث  الأمن والخصىصية اختىي كل  ؤعبلة):الغابم اللنصغ -

 .(كهاعا 3وي ث  ػغق الضفم اختىي كل  جاث ):لخامـ ا اللنصغ -

 ( كهاعا 3وي ث  ال ؿلي  ف  الىتت االإدضص اختىي كل  جاث ) :الؿاصؽ اللنصغ -

 ( كهاعا 4وي ث  ت هم ؤمغ الشغاء اختىي كل  ؤعبلة ) :اللنصغ الؿابم -

 ( كهاعا 4وي ث  زضما  الؼبائن اختىي كل  ؤعبلة ) :نصغ الثامنالل -

االإت ث  ف  زلا المي ة لؼبائن)المي ة النمضةة،  للضعاؾة التابم باالإتغير ةتللا :الثاني االإدىع 

وتض تؿ ت كل  جاجة   .(كهاعا 10كل ) اختى  المي ة الأزاتية، المي ة اللاػفية(والتي

 كناصغ عئيؿية ك ا ةل :

 .(كهاعا 4وي ث  المي ة النمضةة اختىي كل  ؤعبلة): صغ الأول اللن -

 .( كهاعا 0وي ث  المي ة اللاػفية اختىي كل  جاجة ):اللنصغ الثاني -

 .(كهاعا 0وي ث  المي ة الاجت اكية اختىي كل  جاجة ) :اللنصغ الثال  -

طو ز ـ صعجا  لمياؽ اؾتجابا  االإهدىجين للهاعا   اؾتسضام ؾل  ليكغ   ت ولمض 

-1مىافا ،-0مداةض ،-0غير مىافا ،-1غير مىافا بشضع  ،-1الاؾتبيان وطلك كل  التىاو : 

 مىافا بشضع.

للتدما من جها  الاؾتبيان ت  الاكت اص كل  ملام  ؤلفا : والثبات الصذق مؤششات. 4.1

بالنؿهة لإصاعع اللاتة مم الؼبائن الكترونية ،وتي ة  2.511خي  بلغت تي ته  كغونهار

 .بالنؿهة للمي ة وتلتبر هظه المي  ممهىلة لأغغاض الهد  الللمي 2.412

ؾيت   الذساشة(: عيىة خصائص وصف) الذساشة لعيىة لأفشاد الذًموغشافية المحغيرات. 6.4

الجنـ، الل غ، االإؿتىي التلليمي، مؿتىي :الضعاؾة وه  تناول وص  الهيانا  اللامة للينة

 :الضز  وتكغاع ك ليا  الشغاء، ةالتاو 

 الذساشة خصائص عيىة : وصف(1)الجذول سكم 

 اليصبة الحكشاس المحغيرات الذًموغشافية
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 64,0 13 ركش الجيض

 36,0 01 اهثى

 16,9 11 25 الى 18 العمش

 27,0 10 35الى 26

 51,7 02 46 الى36

 3,3 0 59 الى47

 1,1 1 فمافوق  60

 10,1 5 ثاهوي  محوشعو المصحوى الحعليمي

 42,7 04 حامعي

 42,7 04 ماحيصحير

 4,5 0 دكحوساه

 12,4 11 مىخفض مصحوى الذخل

 73,0 21 محوشغ

 14,6 10 مشثفعيصبيا

 13,5 11 غالبا ثكشاس عملية الششاء

 46,0 01 احياها

 31,5 14 هادسا

 9,0 4 اظلاكا

 SPSSمن بكضاص الهاخثة با كت اص كل  نتائج المصذس: 

بناث  36,0%و طةىع 64,0% نؿبته ناخف من الجضول ؤن كينة الضعاؾة تتىػق بو  ما     

وتشير هظه الن يجة كل  ؤن نؿهة الظةىع ؤكثر من الؤناث ،ك ا ان كينة الضعاؾة ؤوضخت ؤن  

ت ثلها ،51.7% تضعها بنؿهة)ؾنة46 بو 36 من(ؤكل  نؿهة الإلض   الل غ تت غكؼ ف  االإجال 

او  18من( الل غية الفئة ،لتإتي بلضه27%بنؿهة )ؾنة01او  12من( الفئة الل غية ف  االإجال

يشير بو  ؤن هظه الفئا  ه  االإهت ة بل ليا  الشغاء  ما ،وهظا%12.5بنؿهة   )نةؾ11

 مؿتىي  وت لك كهيرع، وػاتا  الالكتروني، بطافة بو  ؤن هظه الفئة الل غية تت تم بةمكانا 

 ما ؤن فيتطح االإؿتىي التلليمي، التىػيم خؿو كن ؤما.من الت كن التكنىلىج  جيض

االإغتهة الأوو   اختلت جاملية شهاصا  كل  االإتدصلين الضعاؾة كينةؤفغاص  من % 01.3نؿبته

ؤصخاب االإؿتىي االإتىؾؽ ت ثلها  مثلها مث  ؤصخاب شهاصا  االإاجؿتير بنفـ النؿهة،

 وهظا ،% 0.1نؿبته ب ا الضكتىعاه الإؿتىي  فيلىص الأصنى التلضاص ،ؤما  %12.1والثانىي بى 

مكانا  ملغفية للتلام  مم التكنىلىجيا  الخضةثة ان ؤصخاب االإؿتىي التلليمي له  ب يلني
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 للأفغاص ةانت نؿهة ؤكبر ؤن في هين مؿتىي الضز  متغير خؿو تىػكها كن واؾتسضامها، ؤما

االإغتفلة الضز  نؿبيا واالإنسفظة  بلضها ،لتإتي%30نؿهة ة ث  ما االإتىؾؼي الضز  ؤي

تىاليا ؤما كن التىػيم خؿو ك لية تكغاع  ال ؿىق   %11.0و %10.2بنؿو متماعبة 

وهظا ةضل كل  ؤن ملـ  ػبائن  % 02الالكتروني فيتطح ؤن ؤكبر نؿهة ةانت  زتياع ؤخيانا بى  

 ماؾؿة اتصا   الجؼائغ  ؤخيانا ما يؿتسضمىن مىتلها الالكتروني لاؾتفاصع من زضماتها.

ت  بزظاق الهيانا  بو  ك لية التدلي   : الذساشة في المصحخذم الإحصائي الححليل. 7.4

خي  ت  ،(SPSS:V20الؤخصائي باؾتسضام بغنامج التدلي  الؤخصائي للللىم الاجت اكية،)

الاكت اص كل  بلع الازتهاعا  بالإطافة بو  الأؾاليو الؤخصائية: ملام  الثها  ؤلفا كغونهار 

 الإلياعي ،ملام  الاعتهاغ بيرؾىن،التكغاعا  والنؿو االإئىية االإتىؾؽ الخؿابي، الؤندغاف ا

التهاةن االإؿ ىح، ملام   ( ،ازتهاعKolmogorov-Smirnovغغوف ؾ يرنىف) ةىلىم بزتهاع

 .الاندضاع  الخؼي البؿيؽ

التدلي  الىصفي بتدضةض صعجة  يهت : الححليل الوصفي لإحابات أفشاد عيىة الذساشة. 8.4

الإلغفة اجغ بصاعع كاتا  الؼبائن مىافمة ؤفغاص اللينة كل  ة  كهاعع من كهاعا  الاؾتبيان 

، وهظا ما ةىضخه الجضول  الالكترونية ف  زلا المي ة للؼبائن اتصا   الجؼائغ وةالة باتنة

 :التاو 

 عىوان الجذول  (:2الجذول سكم )

 الاندغاف االإلياعي  الخؿابياالإتىؾؽ  اللهاعا 

 2.32252 0.5110 تص ي  االإىتم

 2.31211 0.5115 بمكانية الهد  كل  االإىتم الالكتروني

 2.45012 0.0121 بغامج تلؼيؼ الى ء

 2.30413 0.3031 الأمن والخصىصية

 2.31113 0.3114 ػغق الضفم

 2.40135 0.3051 ال ؿلي  ف  الىتت االإدضص

 2.35215 0.2512 ت هم ؤمغ الشغاء

 2.35110 0.1302 زضما  الؼبائن

 2.30141 0.2111 المي ة النمضةة

 2.25211 0.2412 المي ة اللاػفية

 2.24211 0.1511 المي ة الاجت اكية

 spssمن اكضاص الهاخثة اكت اصا كل  مسغجا   االإصضع:
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(ةتطح بإن ؤكل  متىؾؽ خؿابي للهاعا  بصاعع كاتا  2من زال الجضول عت )

الؼبائن الالكترونية  فهى تص ي  االإىتم ةمم ط ن ج   االإىافمة خي  بلغت تي ة االإتىؾؽ 

وه  تي ة تشير بان ؤن مج ىق االإؿتجىبين 2.32252وباندغاف ملياعي  0.5110الخؿابي 

كانت ةمي  متفاوتة تلكـ ؤه ية ة  تص ي  االإىتم ت  بكفاءع وفلالية ،ؤما باق  اللهاعا  ف

 كهاعع و عؤي ة  االإؿتجىبين  ومن جهة كفاءع وفلالية ة  كهاعع.

ؤما بالنؿهة للمي ة )النمضةة،اللاػفية،الاجت اكية( فكانت تي ها متفاوتة من نىق بو  

آزغ فمض ةانت هناك مىافمة من ته  ؤفغاص اللينة ؤن ماؾؿة اتصا   الجؼائغ وةالة باتنة  

  تم بسلا تي ة لؼبائن ؾىاء ةانت  النمضةة،اللاػفية،الاجت اكية.تت

بلض كغض نتائج الضعاؾة ةت  ازتهاع الفغطيا  بلض ازتهاع  اخحباس فشضيات الذساشة:. 9.4

 ن حج  اللينة  wilk shapiro بضل منZ( Smirnov Kolmogorov )  التىػيم الؼهيع 

كنض مؿتىيا   1.404و  1.112التىاو  لك  من كل   Z ،خي  بلغت تي ة 11ؤكبر من 

بطنا فالتىػيم  2.21وه  ؤكبر من مؿتىي االإلنىية االإلت ض بخصائيا  2.025و  2.121ملنىية 

 .ػهيع 

الإلغفة تإجير بصاعع F زتهاع الفغطية الغئيؿية ت  اؾتسضام ازتهاع اخحباس الفشضية الشئيصية:  

 ؼبائن ماؾؿة اتصا   الجؼائغ بهاتنة.اللاتة مم الؼبىن الؤلكترونية ف  زلا تي ة ل

H0:  ةىجض ؤجغ طو ص لة بخصائية لإصاعع اللاتة مم الؼبىن الؤلكترونية ف  زلا المي ة  

 .2.21لؼبائن ماؾؿة اتصا   الجؼائغ بهاتنة كنض مؿتىي ملنىية 

H1:  ةىجض ؤجغ طو ص لة بخصائية لإصاعع اللاتة مم الؼبىن الؤلكترونية ف  زلا المي ة لؼبائن

 .2.21ماؾؿة اتصا   الجؼائغ بهاتنة كنض مؿتىي ملنىية 

 Rومن ؤج  ازتهاع تضعع ن ىطج الاندضاع كل  التفؿير ت  اؾتسضام ة  من ملام  الاعتهاغ 

Rوملام  التدضةض 
الظي ةمضم تفؿير ؤصق وؤتغب للصخة  ̅      ضل، وملام  التدضةض االإل2

 في ا ةل :

 (: ثحليل ثباًً الاهحذاس 3الجذول سكم )

 Rمعامل الاسثباط 
معامل الححذًذ 

R
2

 

معامل الححذًذ 

  ̅ المعذل 
 مصحوى المعىوية Fكيمة 

2.110 2.120 2.112 01.125 2.222 

 SPSS22من اكضاص الهاخثة با كت اص كل  نتائج المصذس: 



-ولاًة باثىة-دساشة حالة إثصالات الجزائش-خلم الليمة للزبائً داسة علاكات الزبائً الالكتروهية  فيأثش إ  
 

165 

وهظا ةضل كل  وجىص كاتة 2.110ةىضح الجضول بإن ملام  الاعتهاغ بين االإتغيرةن تضع بى: 

اعتهاغ متىؾؼة مىجهة بين بصاعع اللاتة مم الؼبىن الؤلكترونية وزلا المي ة لضي ػبائن 

وهظا يلني ؤنةصاعع اللاتة مم  2.120ماؾؿة اتصا   الجؼائغ، وتض بلغ ملام  التدضةض 

ف  االإتغير التابم )المي ة( وؤما النؿهة االإتهمية  % 12.0ترونية تفؿغ ما نؿبته الؼبىن الالك

بلغت  Fفتلىص بو  كىام  ؤزغي غير مضعوؾة. وؤةظا ة هين ؤن تي ة  %30.2من التهاةن 

،وبالتاو  ةت  عفع الفغطية  2.21وهى ؤت  من  2.222كنض مؿتىي االإلنىية  01.125

التي تنص كل  وجىص ؤجغ لإصاعع اللاتة مم الؼبىن  الصفغية وتهىل الفغطية الهضةلة

ف  زلا المي ة لؼبائن ماؾؿة اتصا   الجؼائغ بهاتنة، وي كن تشكي  ملاصلة  الؤلكترونية

 الاندضاع الخؼي البؿيؽ ةالتاو :

 = كيمة الزبون 9.829+ 1.488إداسة العلاكة مع الزبون 

 اخحباس الفشضية الاولى:-أ

H0:  ص لة بخصائية  لإصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية ف  زلا تي ة نمضةة   ةىجض اجغ طو

 .2.21للؼبائن الإاؾؿة اتصا   الجؼائغ وةالة باتنة كنض مؿتىي الض لة 

H1:  ةىجض اجغ طو ص لة بخصائية  لإصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية ف  زلا تي ة نمضةة

 .2.21تنة كنض مؿتىي الض لة للؼبائن الإاؾؿة اتصا   الجؼائغ وةالة با

 (:ثحليل ثباًً الاهحذاس لإداسة علاكات الزبائً الالكتروهية في خلم كيمة هلذًة4حذول سكم )

 مؿتىي االإلنىية Fتي ة -R2ملام  R2ملام  Rملام  الاعتهاغ

0.542 0.294 0.286 36.17 0.00 

 .spss20 االإصضع:من بكضاص الهاخثة اكت اصا كل  مسغجا 

ةضل كل  وجىص  2.101ةىضح الجضول ؤكاه بان ملام  الاعتهاغ بين االإتغيرةن تضع ب

لإصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية و ؤه ية المي ة نمضةة كاتة اعتهاغ متىؾؼة مىجهة بين 

وهظا يلني ؤن لإصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية تلهير  2.150ولمض بلغ ملام  التدضةض 

فتلىص بو   31.2ف  االإتغير المي ة النمضةة  و اما بالنؿهة االإتهمية من التهاةن  %15.0مانؿبته 

 2.22كنض مؿتىي ملنىية  02.13بلغت  Fا ةهين ؤن تي ةظاةو  كىام  ؤزغي غير مضعوؾة،

التي تنص  كل  وجىص اجغ لإصاعع  H1وهظا يلني تهىل الفغطية الهضةلة  2.21وهى ات  من 

 كاتا  الؼبائن الالكترونية ف  زلا المي ة النمضةة لؼبائن اتصا   الجؼائغ وةالة و ةة باتنة.

 وي كن تشكي  ملضلة الاندضاع البؿيؽ له ا ك ا ةل :
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1.238+0.641X =Y1  خي،X ،ت ث  بصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونيةY1 المي ة

 النمضةة.

 اس الفشضية الثاهية:اخحب -ب

H0:  ةىجض اجغ طو ص لة بخصائية  لإصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية ف  زلا تي ة كاػفية  

 .2.21للؼبائن الإاؾؿة اتصا   الجؼائغ وةالة باتنة كنض مؿتىي الض لة 

H1:  كاػفية ةىجض اجغ طو ص لة بخصائية  لإصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية ف  زلا تي ة

 .2.21للؼبائن الإاؾؿة اتصا   الجؼائغ وةالة باتنة كنض مؿتىي الض لة 

 

 

 (:ثحليل ثباًً الاهحذاس لإداسة علاكات الزبائً الالكتروهية في خلم كيمة عاظفية5حذول سكم )

 مؿتىي االإلنىية Fتي ة -R2ملام  R2ملام  Rملام  الاعتهاغ

0.542 0.294 0.286 36.17 0.00 

 .spss20من بكضاص الهاخثة اكت اصا كل  مسغجا   االإصضع:

ةضل كل  وجىص كاتة  0.309ةىضح الجضول ؤكاه بان ملام  الاعتهاغ بين االإتغيرةن تضع ب

لإصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية و ؤه ية المي ة كاػفية ولمض اعتهاغ متىؾؼة مىجهة بين 

اتا  الؼبائن الالكترونية تلهير ما نؿبته وهظا يلني ؤن لإصاعع ك .0.096بلغ ملام  التدضةض 

فتلىص بو  كىام   %90.4ف  االإتغير المي ة  اللاػفية  وؤما بالنؿهة االإتهمية من التهاةن % 9.6

وهى  2.22كنض مؿتىي ملنىية  19.422بلغت  Fا ةهين ؤن تي ةظؤزغي غير مضعوؾة، و اة

تنص  كل  وجىص اجغ لإصاعع كاتا   التي H1وهظا يلني تهىل الفغطية الهضةلة  2.21ات  من 

.وي كن  الؼبائن الالكترونية ف  زلا المي ة اللاػفية لؼبائن اتصا   الجؼائغ وةالة و ةة باتنة

 ةل : تشكي  ملضلة الاندضاع البؿيؽ له ا ك ا

Y2=1.901+0.480X  خي،X  ،ت ث  بصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونيةY2.المي ة اللاػفية 

 اخحباس الفشضية الثالثة: -ج

H0 ةىجض اجغ طو ص لة بخصائية  لإصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية ف  زلا تي ة  :

 .2.21اجت اكية للؼبائن الإاؾؿة اتصا   الجؼائغ وةالة باتنة كنض مؿتىي الض لة 

H1اجغ طو ص لة بخصائية  لإصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية ف  زلا تي ة  :ةىجض

 .2.21اجت اكية للؼبائن الإاؾؿة اتصا   الجؼائغ وةالة باتنة كنض مؿتىي الض لة 

 (:ثحليل ثباًً الاهحذاس لإداسة علاكات الزبائً الالكتروهية في خلم كيمة اححماعية6حذول سكم )

 مؿتىي االإلنىية Fتي ة -R2ملام  R2ملام  Rملام  الاعتهاغ
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0.542 0.294 0.286 36.17 0.00 

 .spss20من بكضاص الهاخثة اكت اصا كل  مسغجا   االإصضع:

ةضل كل  وجىص 2.013ةىضح الجضول ؤكاه بان ملام  الاعتهاغ بين االإتغيرةن تضع ب

ؤه ية المي ة لإصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية و كاتة اعتهاغ متىؾؼة مىجهة بين 

وهظا يلني ؤن لإصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية  2.140اجت اكية ولمض بلغ ملام  التدضةض 

 41.3ف  االإتغير المي ة النمضةة  و ؤما بالنؿهة االإتهمية من التهاةن  %14.0نؿبته  تلهير ما

كنض مؿتىي  15.011بلغت  Fا ةهين ؤن تي ةظواة فتلىص بو  كىام  ؤزغي غير مضعوؾة،

التي تنص  كل  وجىص  H1وهظا يلني تهىل الفغطية الهضةلة  2.21وهى ات  من  2.22ملنىية 

اجغ لإصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونية ف  زلا المي ة الاجت اكية لؼبائن اتصا   الجؼائغ وةالة 

 وي كن تشكي  ملضلة الاندضاع البؿيؽ له ا ك ا ةل : و ةة باتنة.

Y3=2.325+0.343X  خيX ،ت ث  بصاعع كاتا  الؼبائن الالكترونيةY3.المي ة الاجت اكية 

 :التالية الاتتراخا  تمضة  ج لة من ة كن الضعاؾة نتائج كل  بناء: الخلاصة

  ػبائنها كاتا  بةصاعع تهت  ؤن االإنـ ا  كل  .1
 
بةجابي  ؤجغ له الإا الؤنترنت كبر بلكترونيا

 .الؼبىن  تي ة كل 

 بةؿهاع للؼبىن  وكاػفية نمضةة تي ة بتمضة  تىص التي االإنـ ا  اهت ام طغوعع .1

 الؤلكتروني باالإىتم الثمة لتلؼيؼ للؼبائن الخصىصية وخ اةة االإىتم ف  ؤمن ؾياؾاتها

 .للؼبىن  اللاػفية والمي ة النمضةة المي ة كل  كاو  ؤجغ له من والإا لل نـ ة

 مدغك الاؾتسضام، ؾهىلة) الؤلكتروني لل ىتم التالية اللىام  ف  الاهت ام طغوعع .0

 وطلك (شفافة مللىما  مت يزع، زضمة والأمن، الظ ان كىام  وفلال، بد  ؾغيم

 
 
 .الؼبىن  وجمة تي ة كل  لتإجيرها الؤةجابي نـغا

للبرامج  االإدضجة النسخ وتد ي  لل نـ ة الؤلكتروني لل ىتم الضوعي التدضة  طغوعع .0

 واالإللىما  الهيانا  خي  من االإىتم مدتىي  تدضة  وكظلك االإىتم كل  االإؿتسضمة

 .بشك  صوعي

 الؼبائن بصاعع كاتا  زصائص ؤكثر لتدضص ػبائنها بختياجا  وصعاؾة ملغفة طغوعع .1

  الؤلكترونية
 
 االإنـ ة حج  طىء ف  وطلك تؼهيمها ج  ومن الؤختياجا  لتلك بشهاكا

 .االإاصةة وبمكانياتها ك لها ونىق

 المشاحع:كائمة 
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ؤجغ ال ؿىيا الغتمي كل  المي ة االإضعكة للل ي  ؤخ ض مد ض م ضوح كهض الفتاح. )با تاعيش(. 

مصغ: ةلية التجاعع جاملة  "صاعؾة تؼهيمية كل  ك اء الخؼىغ الجىية االإصغية .

 كفغ الشيش.

كاتا  وملغفة الؼبائن ال ؿىيا االإلغف  )االإهني كل  بصاعع (. 2012ؾلي ان صاصق صعمان. )

 ك ان: صاع الكنىع االإلغفة. ال ؿىيمية(.

(. نـام االإللىما  ال ؿىيمية كألية لتضكي  بصاعع اللاتة مم الؼبىن 2012وعصع زنىفة. )

و ةة باتنة. –الالكترونية ف  االإاؾؿا  الؿياخية ،صعاؾة ميضانية بالىةا   الؿياخية 

 .1. جاملة باتنة ؤػغوخة صكتىعاه

(. تؼهيما  بصاعع كاتا  الؼبائن ف  مغاخ  الشغاء 2012ػي صاح مؼلو الشبي . )ؾى 

صعاؾة كل  كينة من االإ ؿىتين كبر الهىابة  -الؤلكتروني وؤجغها ف  بناء المي ة للؼبىن 

 . جاملة الشغق الأوؾؽ،.عؾالة ماجؿتير ف  الأك ال الؤلكترونيةالؤلكترونية. 

(. بصاعع كاتا  الل اء الالكترونية وؤجغها ف  ؾهىلة 2012)مد ض كهض الفتاح ؤبى ػكنىنة. 

الاؾتسضام والغطا لضي الجاملا  الفلؿؼينية:صوع الىؾيؽ للخبرع 

. ةلية الضعاؾا  اللليا وابد  ؤػغوخة صكتىعاه. 2012التكنىلىجية"،،،،

 الللمي،جاملة الؿىصان للللىم والتكنىلىجيا، الؿىصان.
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