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 ملخص:
ىدفت ىذه الدراسة إلى برديد أثر أبعاد الإدارة الإلكتًونية للعلاقة مع الزبوف على رضا الزبائن وذلك من وجهة نظر 

زبوف عن طريق استبانو تم  297زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر. وقد تم بصع البيانات من عينة عشوائية منتظمة تقدر بػ 
سالي  الإصصائية الوفيية والاستدلالية لتيستَ بياناهاا واتتبار فرضياهاا الدوزعة تصميمها لذذه الغاية. واستخدمت الدراسة الأ

على ثلاثة أبعاد رئيسية: يتعلق البعد الأوؿ بالتحليل والكشف عن أثر الدوقع الإلكتًوني على رضا الزبائن؛ بينما لػاوؿ البعد 
هتم البعد الثالث بدراسة أثر تدمات دعم الزبائن على رضاىم. الثاني إبراز أثر الأماف والخصوفية على رضا الزبائن. في صتُ ي

 ولقد توفلت الدراسة إلى وجود اثر لأبعاد الإدارة الإلكتًونية للعلاقة مع الزبوف في لرملها على رضا الزبائن.
 مؤسسة اتصالات الجزائر.الإدارة الإلكتًونية للعلاقة مع الزبوف، رضا الزبوف،  إدارة العلاقة مع الزبوف،الكلمات المفتاحية: 

Résumé: 

Cette étude visait à déterminer l'impact des dimensions de la gestion relation 

client électronique sur la satisfaction du client et si du point de vue des clients Algérie 

télécom. Les données ont été recueillies auprès d'un échantillon aléatoire 

systématique estimés 297 clients à travers un questionnaire a été conçu à cet effet. 

L'étude a utilisé des méthodes descriptives et déductives statistiques pour interpréter 

les données et les hypothèses de test répartis sur trois dimensions essentielles: la 

première dimension concerne la détection et l'analyse de l'impact du site Web de la 

satisfaction du client, tandis que la seconde dimension est d'essayer de mettre en 

évidence l'impact de la sécurité et la vie privée sur la satisfaction des clients. Bien 

intéressés à étudier l'effet de la troisième dimension pour soutenir les clients sur leur 

satisfaction avec les services. L'étude a révélé la présence de l'impact des dimensions 

de la gestion électronique de la relation avec le client dans son intégralité sur la 

satisfaction du client . 

Mots clés: gestion de la relation client, la gestion électronique de la relation avec le 

client, la satisfaction du client, l’entreprise Algérie Télécom.  
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 مقدمة :
في ظروؼ الدنافسة الحالية أفبح الزبوف لزور التنافس، صيث تشتًؾ الدنظمات الناجحة في الوقت الحالي في  

التًكيز على الزبوف والالتزاـ الشديد بالتسويق. وفي ظل ىذه الدتغتَات أفبح ىذا الأتتَ يهدؼ إلى بناء علاقات زبوف 
ص رضا الزبوف وكس  ولائو، كما تكوف النتيجة زيادة في لزملة بالقيمة التي تستطيع من تلالذا الدنظمة استخلا

ولا شك أف الزبوف الدعافر أفبح يدرؾ أنو لزل اىتماـ مستَي أكبر صقوؽ ملكية الزبوف في الددى الطويل. 
العالي الدنظمات. وانتقاؿ السيادة الدطلقة إلى الزبوف أماـ انيجار الحاجات لديو بذعلو يقرر الشراء لصافٌ برقيق الرضا 

لديو. ولا لغ  أف تقع الدنظمات في فخ قدرهاا على التحكم الدطلق في سلوؾ الزبوف، بل لغ  أف تعطي لذلك بعدا 
 استًاتيجيا. ويعد التسويق بدثابة أقصى مدى استًاتيجي لؽكن أف يصل إليو التيكتَ بالزبوف.

لا لغ  أف بريد عنها الدنظمات العاملة في وطالدا أف برقيق الرضا وبرويل أكبر قيمة للزبوف ىي الأىداؼ التي 
ظروؼ الدنافسة الحالية، فإف ىذه الظروؼ الدستجدة تستوج  تغيتَ النظر إلى الزبوف وكييية التعامل معو باعتباره موردا 
 نادرا يتطل  الكثتَ من الحذر والدقة أثناء التعامل. ولذلك غتَت الدنظمات من طريقة التعامل مع زبائنها تافة مع

 من معرفة وأكثر اتتياراتو دقة في أكثر الزبوف جعل الإلكتًونية التسوؽ ومواقع البحث ولزركات الإنتًنت تقنية ظهور
 للزبوف لؽكن صيث ولائو على والحصوؿ إقناعو وأفع  في لذا طلباً  أكثر فأفبح وتصائصها، بالدنتجات قبل ذي
 بينها والدقارنة الدقدمة والأسعار العروض دراسة على القدرة لديو فيصبح للمنظمات الدنافسة الإلكتًونية الدواقع تصيح

 ىذا وتطل  من بشن، سيدفعو ما مقابل أعلى بقيمة معها يشعر التي للمنظمة بالمحصلة وسيتجو الدنظمة، وبتُ عروض
 للزبوف توجو الدنظمات لضو  أعلىك قيمة يعطي ما كل عن تبحث أف والبقاء للاستمرارية تطمح التي الدنظمات من
 عليهم. برافظ وأف الزبائن تسرب مشكلة من برد صتى

 مشكلة الدراسة:
تعتبر العلاقات القوية مع الزبائن من أىم الديزات التنافسية للتيوؽ على الدنافستُ، فوجدت الدنظمات نيسها 

ة الالكتًونية للعلاقة مع الزبوف كإستًاتيجية  أماـ مشكلة الاصتياظ بالزبائن. ونتج عن ذلك توجو الدنظمات لضو الإدار 
بناء علاقات زبوف مربحة والحياظ عليها عن طريق تسليم قيمة ورضا لشتازين لو. وىذا الأمر أدى إلى ضرورة  بسكنها من
سة برقيق رضا الزبائن في إصدى منظمات الأعماؿ الخدمية وىي مؤس تأثتَ الإدارة الإلكتًونية مع الزبائن علىدراسة 

الذي يرجى  الإجابة عليو من تلاؿ ىذه معالجة التساؤؿ الرئيسي ولذلك كاف من الضروري  .اتصالات الجزائر
 الدراسة، وىو:

 في مؤسسة اتصالات الجزائر؟ كيف تؤثر الإدارة الالكتًونية للزبائن على برقيق رضا الزبائن
 و ينبثق من الإشكالية الرئيسية الأسئلة اليرعية التالية:

 ماذا يقصد بإدارة العلاقة مع الزبوف في ظل الثورة التكنولوجية والدعلوماتية التي يشهدىا العالم؟ -
 ؛في ظل تسارع الابتكارات وشدة التنافس ما بتُ منظمات الأعماؿ؟ما ىو ميهوـ رضا الزبوف ولا سيما  -
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 كيف تؤثر الإدارة الإلكتًونية للعلاقة مع الزبوف على برقيق رضا الزبائن؟  -
 ؟  كيف تؤثر تطبيق الإدارة الإلكتًونية للعلاقة مع الزبوف في مؤسسة اتصالات الجزائر على برقيق رضا زبائنها -

 الفرضيات:
لا يوجد تأثتَ ذو دلالة إصصائية لأبعاد الإدارة الإلكتًونية للعلاقة مع الزبائن في مؤسسة اتصالات  الفرضية الرئيسة:

 الجزائر على رضا الزبائن.
 عن ىذه اليرضية ثلاث فرضيات فرعية:وينبثق 

على  لا يوجد تأثتَ ذو دلالة إصصائية للموقع الالكتًوني في مؤسسة اتصالات الجزائر الفرضية الفرعية الأولى: -
 برقيق رضا الزبوف.

على  لا يوجد تأثتَ ذو دلالة إصصائية للخصوفية والأماف في مؤسسة اتصالات الجزائر الفرضية الفرعية الثانية: -
  برقيق رضا الزبوف.

 لا يوجد تأثتَ ذو دلالة إصصائية لخدمات دعم الزبائن في مؤسسة اتصالات الجزائرالفرضية الفرعية الثالثة:  -
 على برقيق رضا الزبوف.

 أىمية الدراسة:
تأتي ألعية ىذه الدراسة من مسالعتها في الوقوؼ ميدانيا على الرضا الذي لػملو الزبوف عن الخدمات    

كما تساىم ىذه الدراسة أيضا في الكشف عن نقاط الضعف في الإدارة   مؤسسة اتصالات الجزائر.مة من الدقد
. ولؽكن أف تشكل ىذه الدراسة نقطة الالكتًونية للعلاقة مع الزبوف والتي تعمل على استياء الزبوف وعدـ رضاه

للعلاقة مع الزبوف على رضاه لإجراء الدزيد من  انطلاؽ للباصثتُ الدهتمتُ بالتعرؼ أكثر على أثر الإدارة الالكتًونية
 البحوث في ىذا المجاؿ.

 أىداف الدراسة:
 ؛وأىم أبعادىاالتعرؼ على ميهوـ الإدارة الإلكتًونية للعلاقة مع الزبائن  .1
  ؛إبراز ميهوـ رضا الزبوف .2
مؤسسة اتصالات  فيبرقيق رضاىم الإدارة الإلكتًونية للعلاقة مع الزبائن على بعاد توضيح التأثتَ الدوجود لأ .3

 ؛الجزائر
برقيق رضاىم لدى مؤسسة اتصالات  برديد أىم أبعاد الإدارة الإلكتًونية للعلاقة مع الزبائن الدؤثرة على .4

 ؛الجزائر
استخلاص أىم النتائج التي لؽكن من تلالذا اقتًاح لرموعة من التوفيات التي تساعد الدنظمات الخدمية  .5

 . لتحقيق رضاىمالإدارة الإلكتًونية للعلاقة مع الزبائن ت الجزائر على الاىتماـ اتصالاوسيما مؤسسة 
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 أسلوب جمع البيانات

من أجل الحصوؿ على البيانات اللازمة لتحقيق البحث والتحقق من فحة فرضياتو، فقد تم الاعتماد في بناء 
الإطار النظري على الدعلومات الدتوفرة في الكت  والمجلات العلمية الدوثوقة، وما تزتر بو شبكة الانتًنت عبر الدواقع 

ى استمارة الاستبياف والتي تعد أداة رئيسية قادرة على تشخيص الدتخصصة، بينما تم الاعتماد في الجان  التطبيقي عل
 أبعاد البحث وقياسها. 
 أولا: الجانب النظري

 إدارة العلاقة مع الزبون إلكترونيا: .1
 تعريف إدارة العلاقة مع الزبون: . أ

العلاقة من تلاؿ تعتبر العلاقات القوية مع الزبائن من أىم الديزات التنافسية للتيوؽ على الدنافستُ، وتنشأ ىذه 
الاتصاؿ الدباشر واليعّاؿ مع الزبائن بشكل متوافل لتحقيق رضاىم وضماف ولائهم. ويطلق على ىذا الأسلوب 
الدبتكر "إدارة علاقة الزبائن". ويييد ىذا الأسلوب في برقيق أعلى درجات التكامل ما بتُ الوظائف التسويقية 

الزبائن داتل الدنظمة. وبذلك، تصبح كل من عمليات الإنتاج والبيع  وعمليات الإنتاج والبيع، بالإضافة إلى تدمة
والوظائف التسويقية في تكامل من تلاؿ إدتاؿ أسلوب التخصيص وفقا للبيانات الشخصية للزبائن فيهما. كما 

تقاداهام وتلبية يسمح أسلوب إدارة علاقة الزبوف بتكوين رأسماؿ الزبائن والاصتياظ بهم ولزاولة الإفغاء لدقتًصاهام وان
والذي يعتمد على تقديم  رغباهام الخافة. وقد تطور ىذا الأسلوب من تلاؿ ما يعرؼ بالتسويق التياعلي )الدباشر(

الدنظمة لأفضل مزيج من الإشباع )منتجات بزصصية( لتحتيظ بأفضل مزيج لشكن من الزبائن الذين لػققوف للمنظمة 
 1 أعلى الأرباح.

في برديد تعريف لإدارة العلاقة من الزبوف، لذلك تم تصنيف تعاريف ىذا الديهوـ في ولقد اتتلف الباصثوف 
 أربعة مداتل أساسية، ىي:  

 :بها تقوـ عمليات الزبوف  على أنها لرموعة إدارة العلاقة مع  تعريف على الددتل ىذا يركز مدخل العمليات 
 بهذه الخافة الدعرفة في كمشاركتُ بسكينهم إلى الخدماتأو   الدنتجات استلاـ من زبائنها موقف لتغيتَ الدنظمة
 زبائنها ليهم الدنظمة الدساندة بتُ التكنولوجيا تكامل عمليات أيضا بأنها وعرفت 2الخدمات. أو الدنتجات

                                                

تغيتَ الاستًاتيجيات التسويقية وتوجو العملاء لضو السوؽ الإلكتًونية، الدلتقى الإداري الثالث إدارة  دور الإنتًنت فى، عمرو أبو اليمتُ عبد الغتٌ -  1 
بالسعودية.لؽكن  الاطلاع من تلاؿ الدوقع:   2005مارس  30-29التطوير ومتطلبات التطوير في العمل الإداري، أياـ 

http://www.managementforum.org.sa/ar/Default.asp?Do=4&LinkToDisplay=52 
2 - Gebert. H, Geib. M, Kolbe. L, Riempp. G, Towards Customer Knowledge Management: 
Integrating Customer Relationship Management And Knowledge Management Comcepts, 
Henning, (2002), p03 . 
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 تنيذ أف لغ  تقنية عمليات بكونها Desouza & wozكما عرفها    3منهم. والتعلم تدمتهم إلى بالإضافة
لاستخلاص  نظمي لددتل وفقا الأىداؼ ىذه والصاز والزبائن والعمليات تدعم الأفراد لستصرة وكلية فعالة بطريقة
 توظيها عمليات بأنها Paquetteقبل  من الددتل ىذا ضمن وعرفت 4الزبائن. عن الدعرفة ونشر ومعالجة
 الزبائن مع عمل بصاعي تعكس بهذا وىي الزبوف، معرفة من الداتلية الاستيادة وبرقيق لإدارة واكتساب الدنظمة
 وظيية على وانعكاسها الإبداع على الدنظمة لقابلية ميتاح جديدة باعتبارىا معرفة وتلق الدوجودة الدعرفة لجمع
  5جديدة. وتدمات منتجات وبرستُ تعميم على قابليتها والتطوير بزيادة البحث

 :الدنظمة وزبائنها. وبذلك، بتُ تياعل مع الزبوفاعتبار إدارة العلاقة  على الددتل ىذا يركز مدخل التفاعل 
 وعن من معرفة على التياعل ىذا من يتمخض وما الدنظمة مع الددتل بأنها تياعل الزبوف ىذا أساس على عرفت

 6الدنظمة والزبوف. بتُ الدتبادؿ الدشتًؾ اليهم في تساىم معلومات لػقق تياعل انو ذلك الزبوف
 برقيق مكاس  إلى يقضي وبدا والدنظمة الزبوف بتُ التعاوف على الددتل ىذا يؤكد الجماعي: العمل مدخل 

 فنع في تستخدـ والتي القيمة الدعلومات ذات من شكل عنو ينتج بصاعي عمل بأنها عرفت فقد الطرفتُ، لكلا
 لتياعلات أفضل إدارة توفر التي الأولى الخطوة وىي الزبوف. وفقا لدتطلبات الدنظمة في النشاطات وبرديد القرارات
 7متعددة. قنوات تلاؿ من الزبوف صوؿ صاجات والتعلم بتُ الجانبتُ مربحة

  معرفة  وىي أشمل، معرفة من جزء على أف إدارة العلاقة مع الزبوف ىي الددتل ىذا يؤكد المعرفة:زيادة مدخل
 ومنتجاهاا الدنظمة عن الزبائن لدى الكامنة الدعرفة وتوزيع نشر الحصوؿ على تشمل صيث ككل، الدنظمة

 8الدنظمة. في والعاملتُ الزبائن بتُ العمليات التياعلية تلاؿ من الدشتقة الدعرفة بأنها وتدماهاا. وبذلك، عرفت
 إلى الدنظمة وهادؼ لذا بزطط عمليات لرموعة بأنها ضوء  ما سبق، لؽكن تعريف إدارة العلاقة مع الزبوف وعلى
 كياءة زيادة في يساىم مشتًؾ بصاعي الزبائن وعمل وبتُ بينها تياعل تلاؿ من والسوؽ زبائنها عن معرفتها زيادة
       . للزبوف اكبر منيعة لتحقق تدمتها ومنتجاهاا وإنتاج تصميم في الدنظمة

 تعريف إدارة العلاقة مع الزبون إلكترونيا: . ب
                                                

3- Gibert, T,M, Leibold ,M, Prob St G, Five Styles Of Customer, Knowledge Management, And 
How Smart Companies Put Them Into Action, Europen Management Journal London, Vol:20, 
No:5, (2003), p 246. 
4 - Desouza,8 Awoz,Gaining A Completive Advantage From Your Customers, K.M. Review . 
Chicago Vol:7,No3,(2004), p 12. 
5 - Paquatte.S, Customer Knowledge Management, Idea Group, Inc ,(2005),  p02. 
6 - Blosch.0 M, Customer Knowledge, process. Management Gournalvol.7.No :4,(2000), p 266. 
7 - Davent Pont , T-H- Horris,Jk, Kohi,A.K,How Do They Know Their Customers So Well 
.Mit Slaan Memagement Rieview Vol:42,No:12, (2001), p 62. 
8
 - Paquatte,S, Customer Knowledge Management, Idea Group, Inc,(2005),  p02. 
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الإلكتًونية  الزبائن علاقات إدارةإلى  لتتحوؿ الزبائن التقليدية علاقات إدارة فكرة تغتَت الإنتًنت دتوؿ بعد
 الزبائن علاقات إدارة نظاـ إمكانيات مع الأعماؿ إدارة أنظمة بدمج تقوـ فإف الشركات العالدي، التوجو مع وبساشياً 

   الجديدة. والأسواؽ ظل الدتغتَات في بقوة للتنافس اليرفة لتعطيها للشركات متميزة تطبيقات لتوفتَ الإلكتًونية وذلك
 إلى بالإضافة والبريد الإلكتًوني الإنتًنت تلاؿ من الزبائن مع الدباشر الاتصاؿ قنوات استخداـ على تقوـ وىي

 بشكل الزبائن مع التعامل على قادرة الزبائن الإلكتًونية علاقات وإدارة كالدردشة، الحديثة اللاسلكية التقنيات بعض
 بأف للشركات ستسمح التطبيقات ىذه فإف الحدود، أضيق في بتدتل بشري أو بشري تدتل دوف من أوتوماتيكي

 العالدية.  والشبكة الإنتًنت عمل بيئات في وفريدة متميزة الزبائن بصورة مع علاقتها تدير
 نوعتُ أساسيتُ لإدارة العلاقة مع الزبوف إلكتًونيا؛ الإدارة التنييذية ىناؾ بأف 2001سنة  Dycheواقتًح 
 أما الإدارة التحليلية فهي تقوـ بدعالجة ...)الياكس –الذاتف –الإلؽيل (طريق عن الزبائن مع الاتصاؿ بنقاط والتي هاتم
 الدعلومات.  لتكنولوجيا الاستخداـ الدكثف من تلاؿ بيانات من الكبتَة الكميات
 لن الزبائن ورضى ولاء وزيادة الداؿ رأس كبتَ على استثمار عائد برقيق تريد التي الدنظمات أشار أف كما
 زبائنها مع الأقوى العلاقة ذات الشركات أشار أف وقد الزبائن الإلكتًونية، علاقة لإدارة ناجح بتطبيق إلا يتحقق
 وطرح تيض الأسعار عملية من أىم ىي الزبائن مع العلاقة قوة أف وأكد عليهم المحافظة في أفضل موقع تكوف في
 عملية ىي بل صاسوبي برنامج وليست معالجة عملية أشار أنها كما الدتقدمة، التقنيات واستخداـ التًولغية العروض
لدعم  الدكونات أصد إلا والخدمات والبرلريات الحاسوب أجهزة وما وزبائنها، بتُ الدنظمة التياعل تدير معالجة

 إستًاتيجية إدارة العلاقة مع الزبوف إلكتًونيا.
 استثمار ة مع الزبوف إلكتًونيا بشكل ناجح ستحصل على مردودتطبق إدارة العلاق التي الدنظمات وأكد أف

وتتمثل العنافر لإدارة العلاقة  .تارج الدنافسة قريبا ستكوف تطبقها لا التي الدنظمات وأف الزبائن، ولاء وستعزز عالي
 مع الزبوف إلكتًونيا في :

 لػتاجونها التي الزبائن بالدعلومات وتزويد إشراؾ عملية ىو الإنتًنت شبكة في الدشاركة عنصر :المشاركة عنصر -
 في يشارؾ تدمة أو منتج عن الانتًنت بالبحث عبر بالبدء الزبوف يقوـ فعندما الخدمة، أو الدنتج لشراء وتوجيههم
 والتياعل الأفكار، وتكوين الدعلومات، عن والبحث الدواقع الإلكتًونية، فيحات على الدوجود المحتوى استعراض

ىذه  في الزبائن اصتياجات وبرديد الدختلية الأنشطة ىذه على دعم يتوج  فإنو الدوجودة، وبالتالي الدعلومات مع
 الدرصلة؛

 لرموعة يشمل وىذا الشراء بعملية ويلتزـ الدنتج باتتيار الزبوف فيها يقوـ عملية ىي الطل  :الطلب عنصر -
 الإلكتًوني التحويل الائتماف، بطاقات الدفع أداة وتتضمن الطل ، إدارة وآليات الدفع آليات اتتيار من متنوعة
 للزبائن الطل  آلية تكوف أف ولغ  واليواتتَ، العقود مثل للدفع النقدية غتَ الدعاملات من أترى وأنواع للأمواؿ
 ؛الدخزوف من تلقائيا الحركات تعديل يتم صتى التوريد وسلسلة الدخزوف نظاـ مع مربوطة
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 لأنها الدعرفة إدارة من جزء وىي .الخدمة أو الدنتج عن معلومات إدارة صوؿ متكاملة عملية ىي :الانجاز عنصر -
 بتسليم بالتحكم للقدرة مهمة عمليات وىي التوريد سلسلة ومعلومات الدنتج صركة معلومات معرفة تتطل 
 ؛مكاف أي في مشتًيها إلى الدبيعات

 التي الدشاكل صل في ومساعدهام الزبائن الدختلية اصتياجات تلبية على النظاـ قدرة ويتضمن :الدعم عنصر -
 الدنتج وفوؿ عدـ أو نيسو الدنتج في فنية مشكلة وجود أو الخدمة أو الدنتج استخداـ طريقة في سواء لذا يتعرضوف

 .للخدمة الذاتي الشراء أمر تتبع إمكانية تطبيق وجود ىو الدعم تقديم أمثلة أشهر ومن المحدد، الوقت في
 أبعاد الإدارة الإلكترونية للعلاقة مع الزبون: . ت

 عنصراً  وىو التسويقي الإلكتًوني، الدزيج عنافر أصد الإلكتًوني تصميم الدوقع يعدالموقع الإلكتروني:  -
 على القدرة كانت جذاباً  الدوقع كاف أنو كلما إذ الإلكتًوني الدوقع تصميم ألعية تبرز ىنا ومن وصيوياً، مهماً 

 الدوقع لزتوى يكوف أف الاعتبار بعتُ الأتذ لغ  التصميم وعند .9أكبر عليهم والمحافظة بائنالز  استقطاب
الدستخدمة  والرسومات والصور والعبارات النصوص تلاؿ من وموجزاً  لستصراً  وأف يكوف وواضحاً  ىادفاً 
 كما لغ  للمستخدمتُ إلغابياً  صافزاً  يعد وىذا بسرعة الصيحات وفتح برميل يتم لكي الحجم فغتَة
 الدوقع ارتباطها بطبيعة مدى وما الألواف ىذه تناسق مدى وما الألواف وبرديد الدستخدمة الخطوط برديد

 أي يستطيع صتى التعقيد بعيداً عن الاستخداـ سهل واضحاً  الدوقع يكوف أف لغ  وأتتَاً  ورسالتو، ومنتجاتو
 10.معوقات أي وفبد الدوقع ىذا يستخدـ أف ثقافتو كانت مهما شخص

 الغتَ وفوؿ الأشخاص ومنع للزبائن الشخصية الدعلومات بضاية على الدوقع قدرة ىيالأمان والخصوصية:  -
 الأساسية، الإلكتًوني التسويقي الدزيج عنافر أصد الخصوفية الدعلومات. وتعتبر لذذه بالوفوؿ لذم لسوؿ
البيانات  استخداـ وتوقيت وكييية وكمية نوع برديد في والدؤسسات والجماعات صق الزبائن بها ويقصد

 .الإلكتًونية الدواقع قبل من والدؤسسات والجماعات العملاء بزص التي والدعلومات
 تلك الزبوف وتصوفاً  لدعم تدمات توفتَ الإنتًنت عبر الأعماؿ مواكبة تتطل  خدمات دعم الزبائن: -

 أو الدشتًاة، البضاعة وشروط شحن أسالي  صوؿ الزبوف استعلامات مثل والشراء، البيع عملية تعق  التي
 أو الصحيحة، بالصورة لاستخدامو في الدنتج والتقنية الينية القضايا بعض صوؿ الزبوف أسئلة عن الإجابة
 تدمة تقديم وأيضاً  الدشتًى، الدنتج إعادة أو أجل بذاوزىا من الدنتج في وعيوب أتطاء صوؿ تقارير تقديم

 .وغتَىا الدوافيات عدـ مطابقة أو التلف لأسباب الدنتج استًجاع
 مفهوم رضا الزبون: .2

                                                
9
 .، ص 2004وائل، عماف، ( ردا)عبر الإنتًنت،  التسويقي الدزيج عنافر الإلكتًوني: ،التسويق أبضد يوسف فارة، أبو  

10 Lee-Kelley. L, Gilbert, D & Manniconm, R. 2003, ‘How e-CRM can enhance customer loyalty’, Marketing 

Intelligence Planning, vol. 21, pp. 239-240. 
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الذدؼ من التسويق ىو بناء العلاقة مع الزبائن والارتقاء بها والمحافظة عليها على لضو لػقق أىداؼ  إف 
الطرفتُ. ويعتبر الرضا لزددا رئيسيا لاستمرارية ىذه العلاقة وأصد مظاىر قدرة الطرؼ الآتر على الوفاء بالدعايتَ 

تعريف رضا الزبوف من مدتلتُ، الددتل الأوؿ يعتمد  ولؽكن 11العلائقية، كما يعتبر مؤشرا أساسيا لأداء الدنظمة.
على اعتباره نتيجة والثاني يعتبره كعملية. والتعريف الذي يركز على النتيجة يرى أف رضا الزبوف ىو الدرصلة الأتتَة من 

ية الدرتبطة مراصل شراء الدنتج أو الخدمة. أما تعريف الرضا كعملية، فينظر للرضا على أنو العملية التقييمية النيس
الرضا بأنو  Kotlerعلى الأداء الددرؾ للخدمة بالنسبة إلى توقعات الزبوف. وعليو، يعرؼ  بالشراء، صيث يعتمد

فإذا اتيق الأداء مع  12شعور شخصي بالبهجة أو بخيبة الأمل ناتج عن مقارنة أداء الخدمة مع توقعات الزبوف.
الأداء عن التوقعات يزداد رضا الزبوف أو يبتهج. وبهذا يصبح رضا التوقعات يكوف العميل راضيا، بينما إذا ازداد 

 الزبوف مطل  من مطال  الحصوؿ على ولائو للمؤسسة.
الرضا على أنو الحالة الإدراكية للمشتًي بذاه  Howard & Shethومن نيس الدنظور، عرؼ     

ركز ىذا و  13مة أو عدـ كيايتها بالنسبة لو.القيمة التي صصل عليها مقابل تضحيتو الدادية من صيث كياية ىذه القي
التعريف على البعد الإدراكي وعلى المحدد الدرتبط بػ "عدالة القيمة" أو كما يطلق عليها بدعيار القيمة الذي يعتبر أصد 

 لزددات الرضا. 
النظاـ، والذي  وفي تعريف يعطي للرضا ثلاثة أبعاد، لصد "الدنياوي" فنيتو لثلاثة أنواع ما بتُ: الرضا عن     

يعبر عن التقييم الدوضوعي من جان  الزبوف للمنافع الكلية التي صصل عليها من النظاـ التسويقي مثل الأسعار 
والجودة وتوافر السلعة والتصور الذىتٍ عنها؛ الرضا عن الدنظمة، وىو الدعبر عما لػصل عليو الزبائن في التعامل مع 

لات الدقدمة في لراؿ الرعاية الطبية، ومن ثم يوفف الرضا عن الدنظمة بأنو منظمات السلع والخدمات مثل التسهي
استهلاؾ تدماهاا؛ الرضا عن الخدمة، ويشتَ إلى تقييم اليرد لدختلف الدخرجات والخبرات عند استخداـ أو استهلاؾ 

اتو السابقة مع لسرجات الخدمة الخدمات، وتتوقف عملية التقييم على العملية العقلية التي يقارف من تلالذا الزبوف توقع
  14)الأداء(.

وفي الدقابل، يقصد بتيستَ صدوث الرضا الوقوؼ على آليات ولزددات تلك الحالة النيسية التي يشعر بها 
الزبوف وتصاصبها السعادة، صيث يكوف ىذا الوقوؼ بغرض التحكم في تلك الآليات والمحددات في سبيل دعم 

                                                
 .797(، ص. 7778منشورات الدنظمة العربية للتنمية الإدارية، ، )مصر: ، العلاقة بين المشتري والمورد: مدخل للتسويق بالعلاقاتجيهاف عبد الدنعم - 11

12 - P. Kotler et B. Dubois, Marketing management, 11th edition (N.J.: Prentice-Hall, Inc., 2000), Translated by D.   

Manceau, Marketing management , 11 ed. ( Paris: Pearson Education, 2003), p. 70. 
13  - cité par : Richard. L. Oliver, Measurement and Evaluation of Satisfaction Processes in Retail Setting, In 

Journal of Retailing, Vol. 57 NO. 3 (1981) p. 25.   
 .777(، ص. :;;7مكتبة عتُ شمس، ، الطبعة الثانية، )القاىرة: ، سلوك المستهلك: المفاىيم والإستراتيجياتعائشة مصطيى الدنياوي - 14
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ىذا السياؽ لرهودات كثتَة شملت إسهامات ربطت تيستَ الرضا بعلم النيس وأترى الشعور بالرضا. وقد بذلت في 
  15ربطتو بعلم الاقتصاد وأترى بعلم الاجتماع. وعموما، لؽكن بصع لزددات الرضا في ثلاثة لزددات، ىي:

افع تدمة ينظر للتوقعات على أنها "فور لزتملة" يقوـ اليرد بتكوينها في ذىنو عن موافيات أو من التوقعات: -
 معينة، ويعد تيهم تكوين ىذه التوقعات ىو الخطوة الدبدئية في فهم عمليتي الرضا أو عدمو على صد السواء.

عندما يستخدـ الزبوف الخدمة ويدرؾ مدى مطابقة الحالة اليعلية للخدمة مع ما توقعو، فإنو  الأداء الفعلي: -
صينئذ يقوـ بعملية "تقييم" يعقبها الشعور بالرضا أو عدمو، بحس  نتيجة ذلك التقييم. ومن ىنا تظهر ألعية 

 الأداء اليعلي للخدمة في برقيق أو عدـ برقيق الرضا.
لػدث شعور الرضا لدى تطابق توقعات الزبوف مع الأداء اليعلي للمؤسسة. أما عدـ  :المطابقة وعدم المطابقة -

التطابق وىو درجة الضراؼ أداء الخدمة عن مستوى التوقع، فيمكن تقسيمو إلى نوعتُ يتًت  عن كل منهما 
عن التوقع سلبا شعور لؼتلف عن الآتر، يتمثل النوع الأوؿ في عدـ التطابق السلبي الذي يعتبر الضراؼ الأداء 

ومن ثم يسب  عدـ الرضا؛ بينما يتمثل النوع الآتر في عدـ التطابق الإلغابي الذي يعتبر الضراؼ الأداء عن التوقع 
إلغابيا أي التيوؽ عليو، ويسب  الرضا. وبالإضافة إلى المحددات السابقة، يضيف البعض معيارا آتر يطلق عليو 

 "معيار العدالة".
يم الزبوف اليائدة التي تعود عليو من استخداـ تدمة معينة من تلاؿ مقارنتها يق معيار العدالة: -

بالتكلية التي يتحملها )جهدا أو سعرا( ثم يقرنها بنسبة التكلية / العائد التي يتحملها الآتروف لشن لؼوضوف نيس 
  التجربة.     

من تلاؿ التوفيق بتُ توقعاهام وأداء إف معظم الدنظمات تعمل من أجل التميز للحياظ على رضا زبائنها     
الدنظمة، وذلك بإدتاؿ البهجة على الزبائن عن طريق الوعد بدا لؽكنها تسليمو فقط، وتقوـ بعد ذلك بتسليم أكثر لشا 
وعدت بو. ولكن لا تتأثر توقعات الزبوف بوعود الدؤسسة فقط، وإلظا بخبرتو الشخصية ووعود الدنافستُ، صيث يسعى 

إلى تسليم رضا أعلى. ولذلك فإف الدؤسسة براوؿ تعظيم رضا الزبوف عن طريق تقليل أسعارىا أو زيادة ىؤلاء أيضا 
 تدماهاا مع مراعاة عدـ الطياض الأرباح، لأف الغرض النهائي ىو بناء قيمة للزبوف شرط أف تكوف مربحة.   

لمحافظة عليو، فبالإضافة إلى تقديم قيمة ومن نيس الدنظور تطور معظم الدنظمات الرائدة ولاء الزبوف وبرامج ا   
ورضا مرتيعتُ بصورة متسقة، لؽكن أف تستخدـ الدؤسسة لأدوات الدزيج التسويقي لتطوير روابط أقوى مع الزبائن. 

                                                
15

، لرلة التجارة والتمويل، كلية التجارة، جامعة طنطا، ، قياس جودة الخدمة وتحليل العلاقة بينها وبين كل من الشعور بالرضا والميل للشراءثابت ادريس وبصاؿ الدين الدرسي - 
 .778-777(، ص ص. 7;;7، )7العدد 
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وعليو، ربدا تكمن التطورات الحديثة في التسويق في الطريقة التي براوؿ بها الدؤسسة برقيق التوافل مع زبائنها. ومن ىنا 
  16ونت النظرة الجديدة للتسويق التي تعتبره علم وفن إلغاد الزبائن الدربحتُ والحياظ عليهم وتنميتهم.تك

، على الدنظمة التي تولي اىتماما لرضا زبائنها أف تتبع منهجية قياس رضاه صتى تتمكن من الانتقاؿ وبالدقابل   
من الذاتية إلى الدوضوعية. وذلك من أجل معرفة ىذا الشعور وإعطاء علامة استدلالية لتقييم أدائها الحالي ومقارنتو 

لتي تطبقها في كل مرة. ولؽكن قياس الرضا الدوري من بالدنافستُ، بالإضافة إلى الكشف عن نتيجة ستَورة التحستُ ا
 رسم مسار توجو الدنظمة ومعرفة كياءة وفعالية تطبيق إستًاتيجياهاا.

ويقصد بقياس رضا الزبوف الطل  منو تقييم رضاه وفق الخدمة الدقدمة من الدنظمة. كما لؽكن قياسو من     
ذي يسمح لذا معرفة الإجراءات اليعالة الواج  ابزاذىا من اجل معرفة آراء زبائن الدنظمة واصتياجاهام، الأمر ال

 الحياظ عليهم وزيادة رضاىم. والشكل الدوالي يوضح قياس رضا الزبوف والتغذية الدرتدة.
 ( :قياس الرضا والتغذية العكسية01الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

وائل للنشر،  ، الطبعة الأولى )عماف: دارالمنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة:عمر وفيي عقيلي،  المصدر
 .787(، ص. 7777
وتتميز عملية قياس رضا زبائن الخدمة بالحساسية، صيث تتطل  عمق السؤاؿ )الدعلومة( والتحليل وفحة النتائج.    

وذلك بهدؼ بسكتُ الدنظمة الخدمية من الاستيادة من ىذه النتائج من أجل فنع القرار وابزاذ التدابتَ الخافة 
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كلية كيلوغ دوف اياكوبوتشي، ، في: التسويق في عصر الديمقراطية(، Philip Kotler( وكوتلر ) Mohanbir Sawhneyىانبر سوىتُ ) - 
 .    7;7ص.ص.  (،7777 الرياض: دار العبيكاف،للدراسات الإدارية تبحث في التسويق، )

 آراء ايجابيت

يستفاد مه الآراء في 

 إعادة تصميم الخذمت

قياس رضا 

 الزبىن

 معلىماث مرتذة

استمراريت 

 الرضا

رضا اعلي مه 

 الرضا السابق

القيمت التي يحصل 

عليها الزبىن اكبر 

 باستمرار

خذمت جذيذة 

 معذلت

 آراء سلبيت
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الجدوؿ الدوالي لستلف الدراصل الأساسية الواج  إتباعها في قياس رضا الزبوف من طرؼ  بالتحستُ الدستمر. ويوضح
 الدنظمة الخدمية.

 ( مراحل قياس رضا الزبائن20الشكل )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Laurent HERMEL, Mesurer la satisfaction clients, (Paris : AFNOR, 2004), P. 29.  

ولرمل القوؿ أف التطورات الحديثة في الدنظمات تكمن في الطريقة التي براوؿ بها برقيق التوافل مع زبائنها، صيث     
عادة ما بردث تغيتَات ىائلة في ىذه الطرؽ، فبينما كانت تركز الدنظمات بالأمس على التسويق الدعمم لكل الزبائن، 

أكثر مع الزبائن. ولذلك، تذى  الدنظمات أبعد من تصميم تسعى اليوـ إلى بناء علاقات مباشرة ودائمة 
استًاتيجيات لجذب زبائن جدد، فقد برولت ىذه الجهود واستخدمت إدارة علاقة الزبوف في الحياظ بالزبائن الحاليتُ 

 وبناء علاقات طويلة الددى معهم تستند إلى تعظيم القيمة والرضا عن تدماهاا. 

 ن إلكترونيا ورضا الزبائن في المنظمات:. إدارة العلاقة مع الزبائ3
للألعيػة الدتزايػدة للعلاقػات مػع الزبػائن في صقػل التسػويق  Levittلقد أشػار العديػد مػن الكتػاب صسػ  

الدنظمػػات التوجػػو لضػػو  بأنػػو علػػى Levittأوضػػح  1960وكػػذا في التسػػويق الصػػناعي. فيػػي سػػنة  الاسػػتهلاكي
كمػػا قػػدـ ىػػذا الكاتػػ  ميهػػوـ الدنػػتج الدتجػػدد، إذ أف صاجػػات الزبػػائن عػػوض التًكيػػز علػػى بيػػع الدنتجػػات،  إشػػباع 

 17 .جذب الزبوف يكوف من تلاؿ لرموع تبراتو الشرائية والاستهلاكية وليس فقط من تلاؿ الدنتج في صد ذاتو
                                                

 77جامعة البليدة،الجزائر،ص  7778ماجستتَ بزصص تسويق، عبد الرزاؽ بن فافٌ ،تسيتَ العلاقة مع الزبائن كمصدر للميزة التنافسية،مذكرة 17

تحذيذ الأهذاف، وانسبائٍ انًستهذفيٍ يٍ انذراست، تكانيف الاَجاز، برايج 

 انعًم ، انًىارد انًاديت وانبشريت

 انُتائجفهى الاستًارة، انعيُت، انًيذاٌ، انًعانجت وتحهيم 

 تحهيم انُتائج ويُاقشتها وانخاصت بكم يستهذف
المرحلت 

الرابعت  

مىاقشت 

 انُتائج

المرحلت 

الثاويت 

الذراست 

 انُىعيت 

المرحلت 

الثاويت 

الذراست 

 الىىعيت 

المرحلت 

الأولى   

التحضير 

 للذراست 

وضع َظاو نهقياش نهكشف عٍ تىقعاث انسبائٍ، دنيم الاستجىاب وتحذيذ 

 انعُاصر انًكىَت لادراكاث انسبائٍ
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بوف من تلاؿ التعاملات الدتكررة ويتمثل العنصر الأساسي للعلاقة مع الزبوف في إنشاء القيمة للمنظمة والز 
مػع ىػػذا الأتػتَ. بالدقابػػل، تتمثػل القيمػػة الدنشػأة للزبػػوف في النتيجػػة المحصػلة مػػن الخػبرة الشخصػػية مػن تػػلاؿ شػػراء 
واستهلاؾ الدنتج. أما من جهة الدنظمة، فنجػد أف ىػذه الأتػتَة تركػز فقػط علػى الزبػائن الدػربحتُ، أي الزبػائن الػذين 

  .ئية مرتيعةيتمتعوف بقدرة شرا
، والػػتي تػػدمج مػػن تلالذػػا Fons Cendrineو نقػػدـ فيمػػا يلػػي النمذجػػة، الػػتي اقتًصتهػػا الباصثػػة 
 .لبورترالعلاقة مع الزبوف إلكتًونيا ضمن الاستًاتيجيات العامة 

 .: تطور لستلف مصادر الديزة التنافسية بدلالة قوة العلاقة مع الزبوف03 الشكل
 
 
 
 
  
 

 
 

السيطرة بالتكاليف تعدّ الأقل تطبيقا في بيئة شديدة الدنافسة،  نلاصظ من تلاؿ الشكل بأف إستًاتيجية
إذ أف فيانة تطبيق ىذه الإستًاتيجية يعد فعبا في سوؽ ديناميكي يتسم بالتطور الدستمر، صيث أف تقليدىا 
يكوف سهلا في صالة ظهور أي تطور تكنولوجي أو معرفي من جان  الدنافستُ، لذذا فإف الاستناد إلى ىذه 

تًاتيجية يكوف على الددى القصتَ، صيث تكوف العلاقة بتُ الدنظمة والزبوف في ىذه الحالة ضعيية وىو ما الإس
 ينعكس على درجة رضا الزبائن التي تكوف ضعيية.

أما الخيار الاستًاتيجي الثاني فيتمثل في التميز من تلاؿ جودة الدنتج، ىذا في صالة العلامات القوية التي 
 بصاعات الأفراد، و في ىذه الوضعية لصد أف العلاقة بتُ الدنظمة وزبائنها تكوف قوية نوعا ما. بإمكانها اجتذاب

وفيما لؼص الخيار الاستًاتيجي الثالث فيتمثل في إقامة نظاـ فعاؿ للخدمات الدرافقة الذي يسمح 
معهم من أجل التنبؤ و  للمنظمة بتقديم جودة عالية للخدمات، أي مساعدة متميزة للزبائن، وإقامة صوار بنّاء

 صل الدشاكل التي يعاني منها الزبائن، وكذا زيادة قيمة الدنتج.
أما فيما يتعلق بالخيار الاستًاتيجي الأتتَ، فنلحظ أنو مرتكز ليس فقط على فكرة أف الزبوف ىو مشتًي 

 ومستهلك، بل ىو شريك ذا قيمة في داتل ستَورة التسويق الاستًاتيجي. 
لاقات مع الزبائن من الدستوى الضعيف إلى الدستوى القوي، انتقالا من مقاربة التسويق ويبتُ تطور الع

الشامل إلى مقاربة التسويق بالعلاقات من تلاؿ الحوار على الددى الطويل، تافة واف قوة العلاقة تزيد 

 علاقة قوية

 رضا قوي

 علاقة ضعيفة

 رضا ضعيف

 التسويق بالعلاقات إنشاء القيمة

 إلكترونيا
بالخدمات  التميز

 المرافقة

 التميز بجودة المنتج

 السيطرة بالتكاليف
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إذ أف علاقة ضعيية مع باستخداـ التكنولوجيات الحديثة للاتصاؿ ومن ثم غدارة العلاقة مع الزبائن إلكتًونيا. 
الزبوف قد لا تكوف سيئة إف كاف كل من الزبوف والدنظمة راضياف على ىذه الوضعية، وأف مستوى الدردودية 

 مقبوؿ. 
ولؽثل تطبيق إستًاتيجية التميز من تلاؿ الخدمات الدرافقة الانتقاؿ من التسويق الشامل إلى  بناء علاقات 

لخدمات الدرافقة يسمح بالتعاقد في صوار شخصي مع كل زبوف على شخصية مع الزبوف. فمن جهة، نظاـ ا
انيراد، ىذا ما يقدـ قاعدة الدعرفة الدتبادلة، وعلاقة مربحة بصية تبادلية على الددى الطويل. ومن جهة أترى، 
ضل فطبيعة الدرونة لأنظمة الخدمات الدرافقة تسمح بالتكيف مع الحاجات والرغبات الخافة بكل زبوف، ىذا بي

 التنسيق بتُ العلاقات الإنسانية والخبرة الدهنية. 
أما التميز عن طريق التسويق بالعلاقات الإلكتًوني فيضع في الدركز إستًاتيجية الدنظمة والحوار التياعلي مع 
كل زبوف. إذ تسمح ىذه الدقاربة للمنظمات بالحصوؿ على معلومات لزدثة عن الحاجات والرغبات الخافة 

و كذا تطورىا مع الزمن. فبتًبصة ىذه الدعلومة، لؽكن للمنظمة أف تكيف إستًاتيجيتها التسويقية بكل زبوف، 
 الحالية مع تصوفيات كل زبوف، ذلك على مستوى الدنتج، السعر، التوزيع والاتصاؿ.

إلغاد  وأتتَا، تسمح مقاربة إنشاء القيمة بالجمع، وبصية كاملة،  بتُ تبرة الدنظمة وتبرة الزبائن من أجل
منتج تاص لكل زبوف. وفي ىذه الوضعية لا تكيّف الدنظمة فقط ميهوـ الدنتج مع صاجات لستلف الزبائن، بل 
انتقلت من التوجو بالزبوف إلى مقاربة الارتكاز على الزبوف، التي من تلالذا تعتبر تنمية وفيانة العلاقات الدتبادلة 

 والدربحة الذدؼ الاستًاتيجي الرئيسي لذا.
 يا:الجانب التطبيقيثان
 الإجراءات المنهجية للدراسة   .1

 مجتمع وعينة الدراسة: .أ 
. ونظرا لضخامة المجتمع الدستهدؼ إضافة إلى قيود   يتكوف لرتمع الدراسة من بصيع زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر  

ولعدـ برقيق زبوف،  310والتي تقدر بػ  من الزبائنطريقة العينة العشوائية الدنتظمة  استخداـ تم فقدالتكلية والوقت، 
 استمارة. 297الشروط الدطلوبة للإجابة على الاستمارة. وبذلك، تكوف الاستمارات التي تضعت للدراسة ىي 

 أداة جمع البيانات: .ب 
يعتبر الاستبياف من أكثر الأدوات الإصصائية شيوعا لجمع الدعلومات اللازمة لتحقيق أىداؼ الدراسة، ومن أجل    

ذلك تم تصميم قائمة الاستقصاء تتكوف من قسمتُ: لػتوي الأوؿ على البيانات الدتعلقة بالخصائص الدلؽغرافية لعينة 
النوع، السن، الدستوى التعليمي، الدهنة(، بينما يشتمل القسم الثاني على أسئلة بسثل الأبعاد الدختلية لدتغتَات  (الدراسة

 أبعاد الإدارة الإلكتًونية للعلاقة مع الزبائنالأوؿ  يسيتُ، بحيث يعافً المحورالدراسة. ويتضمن الاستقصاء لزورين رئ
 لرالات، بينما تناوؿ المحور الثاني الديزة رضا الزبائن.  3فقرة مقسمة على  12من تلاؿ 
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 جدوؿ الدوالي.  صس  الاستبياف لعبارات الدبحوثتُ استجابات لقياس ليكرت مقياس استخداـ تم وقد
 ليكرت مقياس درجات :02جدول 

 غير موافق بشدة غير موافق نوعا ما موافق موافق بشدة الاستجابة

 1 2 3 4 5 الدرجة

وىكذا بالنسبة  5يلاصظ من تلاؿ الجدوؿ أنو إذا كانت إجابة الدوظف، موافق بشدة، فهذا يقابلو الدرجة  
 الإصصائي التحليل التاسع عشر لبرنامج الإفدار تلاؿ من الاستبياف وبرليل تيريغ  لباقي الإجابات. وقد تم

Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)الإصصائية  الأدوات استخداـ تم . كما
 الحسابي والالضراؼ الدعياري؛ معامل الالضدار؛ معامل أليا كرونوباخ. والدتوسط والتكرارات الدئوية النس  :التالية

 جـ: صدق الأداة و ثباتها: 
تم التأكد من فدؽ الأداة من تلاؿ عرض الاستبياف على لرموعة من الأساتذة الدختصتُ في  :صدق الأداة -

التسويق ونظم الدعلومات، صيث تم تغيتَ وإضافة بعض اليقرات، وإعادة فياغة بعضها الآتر صتى أتذ الاستبياف 
 شكلو النهائي ثم وزع على ميردات العينة.

يتضح من لمحاور الدراسة، ق من ثبات أداة الدراسة ثم الاستعانة بدعامل أليا كرونباخ  للتحقثبات أداة الدراسة:  -
ولكوف ىذه القيمة أعلى من القيمة التي تقبل عندىا درجة الاعتمادية  0،758الجدوؿ اف ثبات الأداة ككل ىو 

بستع الاستبانة بدرجة عالية من ، تعتبر ىذه النسبة مقبولة لأغراض البحث العلمي. وىذا يدؿ على 0.6018والبالغة 
 الثبات.

 . وصف الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة وتحليلها  2
تم استخداـ الإصصاء الوفيي لاستخراج التكرارات والنس  الدئوية لأسئلة القسم الأوؿ من الاستبانة والدتعلقة    

 بالخصائص الدلؽغرافية لعينة الدراسة.  
 ديمغرافية لعينة الدراسة : وصف الخصائص ال03جدول 

 %    النسبة المئوية التكرار الفئة المتغيرات الديموغرافية

 7977 797 أنثى النوع

 :777 779 ذكر

 100 092 المجموع

 779 7 سنة 77أقل من  الفئة العمرية

 9777 :77 سنة 77-77

 ;777 97 سنة 77-77

                                                
18 Uma. Sekaran, Research Methods for Managers: A Skill-Building Approach,1984,p.227 
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 779 : سنة 77-87

 779 7 سنة 87-97

 7 7 سنة 97من أكثر 

 100 092 المجموع

 777 7 لم يلتحق بالدراسة المستوى التعليمي

 7779 777 ثانوي أو أقل

 8777 7;7 جامعي وما فوؽ

 100 092 المجموع

 779 79 بطاؿ المهنة

 7977 777 طال 

 77: 77 عامل

 7777 7; موظف

 777 9 أستاذ

 777 ; أعماؿ صرة

 777 ; متقاعد

 100 092 المجموع

 spssتم إعداد الجدوؿ بالاعتماد على نتائج المصدر:     

%( من إبصالي عينة الدراسة، بينما 7977يتضح من الجدوؿ أعلاه أف نسبة الذكور في عينة الدراسة بلغت )    
سنة وىم  77سنة و 77الجدوؿ أيضا أف عينة الدراسة تتوزع أعمارىم بتُ  يشتَ%( . و :777بلغت نسبة الإناث )

لؽثلوف فئة الشباب لذم توجهات واىتمامات باستخداـ الذاتف النقاؿ تافة مع التكنولوجيات الحديثة في ىذا المجاؿ. 
استخداـ الطلبة %( من الطلبة الجامعيتُ وىو ما ييسره 87فنجد ما نسبتو ) أما فيما لؼص الدستوى التعليمي 

 . للهواتف النقالة بصورة مكثية تافة مع ظهور الجيل الرابع الذي وفر لذم العديد من الخدمات كالأنتًنت

 .  نتائج التحليل الإحصائي واختبار الفرضيات 3
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للمتغيرات التابعة والمتغير المستقل .أ 

ليكرت الخماسي لقياس درجة موافقة الدبحوثتُ لضو كل عبارة من عبارات تم الاعتماد على مقياس  
الاستبياف، وعند عملية التحليل للبيانات المجمعة تم تقييم الدتوسطات الحسابية لإجابات الأفراد، صيث تم تقسيم 

درجة الدوافقة  لؽثل 2.66إلى  1الدقياس إلى ثلاث لرالات لتحديد درجة الدوافقة وذلك على النحو التالي: من 
 لؽثل درجة الدوافقة العالية.  5إلى  3.34لؽثل درجة الدوافقة الدتوسطة؛ من  3.33إلى  2.67الدنخيضة؛ من 

 :المتغيرات المستقلة 
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 لؽثل وقد تضمن أربعة أسئلة. وكانت الإجابة كما ىي موضحة في الجدوؿ أدناه. الموقع الالكتروني: -
 الموقع الالكترونينحرافات المعيارية لبعد : المتوسطات الحسابية والا04جدول 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة الموافقة الرتبة

 مرتيعة 3 8660, 3,42 جذاب بتصميم الإلكتًوني الدوقع يتمتع 1
 مرتفعة 2  1,009 3,60 يوفر الدوقع الالكتًوني الدعلومات اللازمة على الدنظمة 2
 متوسطة 4 8890, 3,07 الدوقع بسهولة الاستخداـيتميز  3
 عن البحث لإجراء عملية كافية تسهيلات يقدـ الالكتًوني الدوقع 4

 والدنتجات الخدمات
 مرتفعة 1 8830, 3,76

 مرتفعة / 292130, 3,4194 المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام      
 spssتم إعداد الجدوؿ بالاعتماد على نتائج  المصدر:

والضراؼ  3,4194يتضح من الجدوؿ أف الدوقع الالكتًوني صصل على موافقة مرتيعة عند وسط صسابي 
 لإجراء عملية كافية تسهيلاتل (، والخافة بتقديم الدوقع الالكتًوني 4، صيث صصلت اليقرة )292130,معياري 
وىو ما يدؿ على ألعية تضمتُ ىذا البعد  3,96  على أعلى متوسط صسابي بلغوالدنتجات،  الخدمات عن البحث

مؤسسة اتصالات الجزائر ، (، والخافة بسهولة استخداـ الدوقع الالكتًوني 3اليقرة ) جاءتعلى ىذه اليقرة. بينما 
.  9650,والضراؼ معياري 3,07بالدرتبة الأتتَة بدرجة موافقة متوسطة صيث صصلت على متوسط صسابي  

لذلك لغ  على مؤسسة اتصالات الجزائر الاىتماـ أكثر بتصميم الدوقع بشكل يضمن سهولة استخدامو من الزبائن 
   .وتافة أف زبائنها من شرائح عمرية وثقافية متعددة

تضمن أربعة أسئلة موجهة إلى زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر بهدؼ التعرؼ على مدى توافر  الأمن والخصوصية: -
 الأمن والخصوفية في الدوقع الالكتًوني للمؤسسة، وكانت إجاباهام كما يوضحو الجدوؿ أدناه.

 الأمن والخصوصية: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد 05جدول 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة  الرتبة
 الموافقة

 متوسطة 3 0.759 2.45 الانكتروَي انًىقع عهى انشراء يعايلاث لأستكًال بالأياٌ أشعر 1
 متوسطة 2 0.912 2.90 الدعلومات الشخصية سرية على الإلكتًوني الدوقع لػافط 2
 متوسطة 1 1.089 3.15 بتُ الدنظمة والزبوف بكل سريةيسمح الدوقع الالكتًوني بتبادؿ الدعلومات  3
 منخفضة 4 1.501 1.40 تستخدـ الدنظمة الاستمارات الالكتًونية للتعرؼ على زبائنها 4

 متوسطة  77777 7777 المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري       
  spssتم إعداد الجدوؿ بالاعتماد على نتائج  المصدر:
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والضراؼ  3.05من الجدوؿ أف بعد الأمن والخصوفية صصل على موافقة متوسطة عند وسط صسابي  يتضح
يسمح الدوقع الالكتًوني بتبادؿ الدعلومات بتُ الدنظمة (، والخافة 3، صيث صصلت اليقرة )1.234معياري  

وىو ما يدؿ على ألعية تضمتُ ىذا البعد على ىذه  3.15  ، على أعلى متوسط صسابي بلغوالزبوف بكل سرية
والضراؼ معياري  1.40على الدرتبة الأتتَة بدرجة موافقة منخيضة بدتوسط صسابي ( 4اليقرة. بينما صصلت اليقرة )

لذلك لغ  على مؤسسة اتصالات الجزائر الاىتماـ أكثر بالتعرؼ على زبائنها إلكتًونيا ليشعر الزبائن  1.501
   .ربأماف أكث

وقد تضمن ىذا البعد أربعة أسئلة موجهة للزبائن، وكانت إجاباهام كما يوضحو الجدوؿ  خدمات دعم الزبائن: -
 أدناه.

 خدمات دعم الزبائن: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد 06جدول 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة الموافقة الرتبة

 متوسطة 3 0,919 2,80 بسرعة  للشكاوي والاستيسارات الالكتًوني الدوقع يستجي  1

 متوسطة 1 0,673 2,96 .شيوعا الاسئلة الأكثر عن للإجابة مناسبة تدمة الدوقع يوفر 2

 متوسطة 2 0,886 2,82 بسرعة للطلبات الاكتًوني الدوقع يستجي  3

 متوسطة 4 0,883 2,76 جيدة تدمات الاكتًوني الدوقع يوفر 4

 متوسطة / 0,74128 2,8222 المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري العام      

 spssتم إعداد الجدوؿ بالاعتماد على نتائج  المصدر:

 2.822يتضح من الجدوؿ أف بعد تدمات دعم الزبائن صصل على موافقة متوسطة  عند وسط صسابي
الاسئلة  عن للإجابة مناسبة تدمةبتوفتَ الدوقع  (، والخافة2صصلت اليقرة )صيث  0.74128 ,والضراؼ معياري 

وىو ما يدؿ على ألعية تضمتُ ىذا البعد على ىذه اليقرة.  2.96  على أعلى متوسط صسابي بلغ ، .شيوعا الأكثر
متوسطة صيث صصلت ، جاءت بالدرتبة الأتتَة بدرجة موافقة (، والخافة بتوفتَ الدوقع لخدمات جيدة4أما اليقرة )

. لذلك لغ  على مؤسسة اتصالات الجزائر الاىتماـ أكثر 9290,والضراؼ معياري  2,67على متوسط صسابي 
 بتقديم تدمات على موقعها الإلكتًوني.

 المتغير التابع: رضا الزبائن 
 :(رضا الزبائن)التكرارات والنس  الدئوية بالإضافة إلى الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري للمتغتَ التابع  77 لؽثل الجدوؿ رقم
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 : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للمتغير التابع08جدول 
المتوسط  التكرارات والنسب المئوية العبارة

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرضا

 غير راض تماما غير راض نوعا ما راض جداراض 

 % ت % ت % ت % ت % ت

مدى رضاؾ عن الخدمات الدقدمة عبر 
 اتصالات الجزائرالانتًنت في مؤسسة 

 متوسط 9.191 .7.7 5.9 95 8.8 72 57.5 952 2..7 27 1.9 72

 spssتم إعداد الجدوؿ بالاعتماد على نتائج المصدر: 

مؤسسة اتصالات الخدمات الدقدمة عبر الانتًنت في من الدبحوثتُ لذم رضا متوسط عن  %77من تلاؿ الجدوؿ أف  يتضح  
والذي يندرج ضمن لراؿ الدرجة الدتوسطة، الأمر  7777وما ييسر ذلك الدتوسط الحسابي الذي بلغت قيمتو الجزائر 

عبر الأنتًنت تافة ما تعلق منها ببناء علاقات مع الذي يلزـ الدؤسسة ابزاذ قرارات تسويقية بتحستُ تدماهاا 
 الزبائن من أجل برستُ رضا الزبائن.

 ب.اختبار الفرضيات:
من أجل اتتبار اليرضية الرئيسية لضتاج إلى وضع فرضيتتُ لعا: فرضية العدـ واليرضية البديلة، على اعتبار أف 

 لشا يتطل  وضع اليرضية البديلة. فرضية العدـ تاضعة للاتتبار أي أنها قد تكوف غتَ فحيحة، 
لا يوجد تأثتَ ذو دلالة إصصائية لأبعاد الإدارة الإلكتًونية للعلاقة مع الزبوف في مؤسسة :   H0فرضية العدم 

 اتصالات الجزائر على برقيق رضا الزبائن.
مع الزبوف في مؤسسة  يوجد تأثتَ ذو دلالة إصصائية لأبعاد الإدارة الإلكتًونية للعلاقة: H1الفرضية البديلة 
 على برقيق رضا الزبائن. اتصالات الجزائر

 ملخص نموذج الانحدار 
 R²، معامل التحديد Rمن أجل اتتبار قدرة النموذج على التيستَ تم استخداـ كل من معامل الارتباط 

ستقل، وىذا ما ، الذي يقدـ تيستَ أدؽ وأقرب للصحة نظرا لوجود أكثر من متغتَ مR¯²ومعامل التحديد الدعدؿ 
 يبينو الجدوؿ الدوالي. 
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 : ملخص نموذج الانحدار09جدول 

 الخطأ المعياري _ R¯²معامل التحديد المعدل _ _ R²معامل التحديد _  _ Rمعامل الارتباط _ 

0.648 0.420 0.397 0.849 

 spssتم إعداد الجدوؿ بالاعتماد على نتائج  المصدر:
( لشا يدؿ على وجود علاقة ارتباط قوية وطردية بتُ كل 0.648يوضح الجدوؿ أعلاه بأف معامل الارتباط ىو  )

من الدتغتَات الدستقلة )أبعاد الإدارة الإلكتًونية للعاقة مع الزبوف( والدتغتَ التابع )رضا الزبائن(. كما بلغت قيمة معامل 
من التباين في الدتغتَ التابع  %42يعتٍ أف الدتغتَات الدستقلة تيسر معا ما نسبتو  ( وىذاR²( )0.420التحديد )

 فتعود إلى عوامل أترى غتَ الددروسة. %58)رضا الزبائن( أما النسبة الدتبقية من التباين والدقدرة بػ 
 ANOVA: تحليل تباين الانحدار 10جدول 

 مستوى المعنوية  المحسوبة  Fقيمة  التباين  متوسط مربع درجات الحرية  مجموع مربع التباين  
 الانحدار 

 البواقي 
41.881 
208.146 

7 
289 

5.983 
0.720 

8.307 0.000 

    296 250.027 المجموع 
 spssتم إعداد الجدوؿ بالاعتماد على نتائج  المصدر:

الدعنوية المحسوب الدقابلة لذا بلغت  ( وقيمة مستوى8.307تقدر بػ ) Fيتضح من الجدوؿ أعلاه أف قيمة 
معنوية إصصائيا، ويعتٍ ىذا رفض اليرضية الرئيسية الصيرية وقبوؿ اليرضية الرئيسية  F(، أي أف قيمة 0.000)

 وجود تأثتَ ذو دلالة إصصائية بتُ أبعاد الإدارة الإلكتًونية ورضا الزبائن.البديلة القائمة 
نو لؼتبر معنوية النموذج إبصالا، ومن أجل اتتبار اليرضيات الجزئية فقد تم إف اتتبار فيشر قد يكوف مضللا لكو 

، α=5%، لاتتبار معنوية كل معلمة من معلمات النموذج على صدا، وذلك عند مستوى معنوية Tاعتماد اتتبار 
 والجدوؿ أدناه يوضح ذلك. 

 _T: اختبار معنوية معاملات الانحدار وفقا لإحصائية _ 11جدول 
معاملات B ناتالبيا

 الانحدار

BET الخطأ المعياري

A 
T  مستوى المعنوية

(SIG) 

 77777 7977: / 77777 77:77 الثابت

 :7777 77897 77778 77777 77777 الموقع الإلكتروني

 77777 777:7 77787 77787 77777 الامان والخصوصية

 77777 الزبائن دعمخدمات 
77778 77779 77779 7777: 

      
 spssتم إعداد الجدوؿ بالاعتماد على نتائج  المصدر:
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ومن أجل تيستَ نتائج الجدوؿ أعلاه، لابد من تيصيل دقيق لليرضيات الجزئية الواج  اتتبارىا والتي سيتم 
 عرضها فيما يلي: 

 الفرضية الفرعية الأولى:  -
Ho :عند  على برقيق رضا الزبائن الجزائر لا يوجد تأثتَ ذو دلالة إصصائية لدوقع الإلكتًوني في مؤسسة اتصالات

 . %5مستوى معنوية 
H1: عند  على برقيق رضا الزبائن يوجد تأثتَ ذو دلالة إصصائية لدوقع الإلكتًوني في مؤسسة اتصالات الجزائر

 . %5مستوى معنوية 
( والقيمة 0.052قيمة معامل الالضدار بالنسبة للمتغتَ الدستقل )دقة الدعلومات( بلغت ) يوضح الجدوؿ أعلاه باف
( وىي معنوية إصصائيا، صيث بلغت 2.146الدقابلة لذذه الأتتَة ) T( وقيمة 0,146الدعيارية الدقابلة لذا ىي )

 5( أو 0.05عنوية الدعتمد )( وىي أقل من قيمة مستوى الد0,008( القيمة )SIGقيمة مستوى الدعنوية المحسوب )
يوجد تأثتَ ذو دلالة إصصائية لدوقع . وىذا يعتٍ رفض اليرضية الصيرية  وقبوؿ اليرضية البديلة التي تنص على  %

 . 5عند مستوى معنوية  على برقيق رضا الزبائن الإلكتًوني في مؤسسة اتصالات الجزائر
 الفرضية الفرعية الثانية: 

Ho :عند  على برقيق رضا الزبائن دلالة إصصائية للأماف والخصوفية في مؤسسة اتصالات الجزائر لا يوجد تأثتَ ذو
 . %5مستوى معنوية 

H1 : عند  على برقيق رضا الزبائن يوجد تأثتَ ذو دلالة إصصائية للأماف والخصوفية في مؤسسة اتصالات الجزائر
 . %5مستوى معنوية 

معامل الالضدار بالنسبة للمتغتَ الدستقل )الاماف والخصوفية( بلغت من تلاؿ الجدوؿ أعلاه يتبتُ أف قيمة 
( وىي معنوية 2,580الدقابلة لذذه الأتتَة ) T( وقيمة 0.164( والقيمة الدعيارية الدقابلة لذا ىي )0.154)

وية ( وىي أقل من قيمة مستوى الدعن0,010( القيمة )SIGإصصائيا، صيث بلغت قيمة مستوى الدعنوية المحسوب )
تأثتَ ذو  . وىذا يعتٍ رفض اليرضية الصيرية وقبوؿ اليرضية البديلة القائمة على وجود %5( أو 0.05الدعتمد )

 . %5عند مستوى معنوية  على برقيق رضا الزبائن دلالة إصصائية للأماف والخصوفية في مؤسسة اتصالات الجزائر
 الفرضية الفرعية الثالثة : 

H0 : على برقيق رضا الزبائن دلالة إصصائية لخدمات دعم الزبائن في مؤسسة اتصالات الجزائرلا يوجد تأثتَ ذو 
 . %5عند مستوى معنوية 

 H1 :عند  على برقيق رضا الزبائن يوجد تأثتَ ذو دلالة إصصائية لخدمات دعم الزبائن في مؤسسة اتصالات الجزائر
 . %5مستوى معنوية 
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( والقيمة الدعيارية 0.123لالضدار بالنسبة للمتغتَ الدستقل )العاملتُ( بلغت )يشتَ الجدوؿ أعلاه أف قيمة معامل ا
( وىي معنوية إصصائيا، صيث بلغت قيمة 2,207الدقابلة لذذه الأتتَة ) T( وقيمة 0.147الدقابلة لذا ىي )

  %5( أو 0.05)( وىي أقل من قيمة مستوى الدعنوية الدعتمد 0,028( القيمة )SIGمستوى الدعنوية المحسوب )
لخدمات التي تنص على أنو يوجد تأثتَ ذو دلالة إصصائية   . وىذا يعتٍ رفض اليرضية الصيرية وقبوؿ اليرضية البديلة

 . %5عند مستوى معنوية  على برقيق رضا الزبائن الزبائن في مؤسسة اتصالات الجزائر
 على النحو التالي: نموذج الانحدار الخطيولشا سبق لؽكن تشكيل 

الزبائن( +   دعم)تدمات  0.123)الأماف والخصوفية( +  0.154)الدوقع الإلكتًوني( +  0.052رضا الزبائن = 
1.835. 
 الخاتمة:

ىدفت ىذه الدراسة إلى برديد أثر أبعاد الإدارة الإلكتًونية للعلاقة مع الزبوف على رضا الزبائن وذلك من 
زبوف عن  297تم بصع البيانات من عينة عشوائية منتظمة تقدر بػ وجهة نظر زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر. وقد 

طريق استبانو تم تصميمها لذذه الغاية. واستخدمت الدراسة الأسالي  الإصصائية الوفيية والاستدلالية لتيستَ بياناهاا 
ثر الدوقع الإلكتًوني على واتتبار فرضياهاا الدوزعة على ثلاثة أبعاد رئيسية: يتعلق البعد الأوؿ بالتحليل والكشف عن ا

رضا الزبائن؛ بينما لػاوؿ البعد الثاني إبراز اثر الأماف والخصوفية على رضا الزبائن. في صتُ يهتم البعد الثالث بدراسة 
 أثر تدمات دعم الزبائن على رضاىم.

 وقد تلصت الدراسة إلى عدد من النتائج، ألعها: 
 مؤسسة اتصالات الجزائرالانتًنت في الخدمات الدقدمة عبر رضا متوسط عن  -
عند مستوى  على برقيق رضا الزبائن يوجد تأثتَ ذو دلالة إصصائية لدوقع الإلكتًوني في مؤسسة اتصالات الجزائر  -

 . %5معنوية 
عند  على برقيق رضا الزبائن يوجد تأثتَ ذو دلالة إصصائية للأماف والخصوفية في مؤسسة اتصالات الجزائر -

  . %5مستوى معنوية 
عند مستوى  على برقيق رضا الزبائن يوجد تأثتَ ذو دلالة إصصائية لخدمات الزبائن في مؤسسة اتصالات الجزائر -

   . %5معنوية 
 في ضوء النتائج السابقة، توفي الدراسة الدنظمات ولا سيما مؤسسة اتصالات الجزائر بعدد من التوفيات، ألعها:

صميم الدوقع بشكل يضمن سهولة استخدامو من الزبائن وتافة أف زبائنها من شرائح عمرية الاىتماـ أكثر بت -
 وثقافية متعددة

   .العمل على توفتَ بعد للأماف والخصوفية من تلاؿ التعرؼ على زبائنها إلكتًونيا ليشعروا بأماف أكثر -
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