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  : ملخص
�دف هذه الدراسة إلى معرفة أثر استخدام إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في الشراء الالكتروني على بناء قيمة الزبون، وتحقيقا 

وصفي، عبر تصميم استمارة استبيان الكترونية موجهة لعينة من المتسوقين عبر موقع جوميا لهدف البحث فقد تم الاعتماد على المنهج ال
وتوصلت  ،S.P.S.S,V/26الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية برنامج  في تفريغها تم ،مفردة 328 عينة الدراسة على الجزائر واقتصرت

، وأكدت الدراسة على ضرورة تعامل مع موقع جوميا كموقع للتسوق الالكترونيالارتياح غالبية أفراد العينة جراء الدراسة بشكل عام إلى 
 متميزة، خدمة والأمن، الضمان عوامل ل،اوفع سريع بحث محرك الاستخدام، سهولةاهتمام إدارة المواقع الالكترونية بالعوامل التالية (

  نالزبو  وثقة قيمة على الإيجابي لتأثيرها نظرا وذلك )شفافة معلومات
  إدارة علاقات الزبائن الالكترونية، تسوق الكتروني، قيمة الزبون، موقع جوميا.: المفتاحيةكلمات ال

Abstract:  
This study aims to know the impact of the use of electronic customer relations management in 
electronic purchase on the building of customer value, and to achieve the goal of research has been 
relied on the descriptive approach, through the design of an electronic questionnaire form 
addressed to a sample of shoppers through the site Jumia Algeria and the sample of the study was 
limited to 328 singles, which were unloaded in the program statistical package for social sciences 
S.P. S.S.V/26, the study generally found that the majority of the sample members were satisfied by 
the treatment of Jumia as an online shopping site, and stressed the need for website management to 
pay attention to the following factors (ease of use, fast and effective search engine, security factors, 
premium service, transparent information) due to its positive impact on the value and confidence of 
the customer 
Key words: E-CRM, Online Shopping, Customer Value, Jumia Website. 
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  :مقدمة
 أدت كما بينها، فيما المؤسسات فيها تتنافس التي الطريقة في هائلة تغييرات حدوث رافقت التطورات الكبيرة في تقنية الانترنت إلى

 استخدام أدى فقد تفكيرهم وطريقة الزبائن سلوك في كبير تغيير طرأ كما زبائنها، مع المؤسسات تواصل طريقة في كبيرة تغييرات إلى
 ثم منو  البدائل وتقييم يحتاجو�ا التي المنتجات عن البحث على القدرة الزبائن لدى وأصبح المنتجات عن أكثر معلومات توفير إلى الانترنت

  لزبائنها. مضافة قيمة تقدم أ�ا تعتبر لا الإنترنت تقنية من تستفيد لا التي المؤسسات حيث الشراء، قرار أخذ
 في النظر لإعادة الأعمال الموجودة مؤسسات أمام تحديات ظهرت الالكترونية والتجارة ترنتالان استخدام في التطور هذا كل بعد

 فإنه الديمومة، إلى وأخيرا أولا �دف الأعمال مؤسسات جميع أن تماما ندرك أننا وبما بزبائنها، المؤسسة علاقة وهي لها أساسية علاقة أهم
 بناء خلال من الحاليين بالزبائن على الاحتفاظ والتركيز الجدد، الزبائن من المزيد تجذب أن المؤسسات على يتعين الظروف هذه ظل في

 في السريعة ظل المتغيرات في خصوصا صعب الهدف هذا أن أيضا شك المؤسسة والزبون ولا بين الثقة على مبنية الأجل طويلة علاقة
 خلال من الحديثة التكنولوجيا واستخدام العصر مستجدات مواكبة من المؤسسات لهذه بد فلا الزبائن، أمام الخيارات كثرة التقنيات، ومع

 تتطلب والتي الإلكترونية الأنشطة مختلف وإدارة تتبع على القدرة لها ويكون �ا الخاص الإلكتروني الموقع عبر إلكترونيا زبائنها علاقة إدارة
  وبولائهم. �م الاحتفاظ على والقدرة لهم قيمة يمالزبائن لتقد متطلبات وإدراك لفهم زبون لكل سريعة شخصية استجابة

 ورضاه، لولائه كبيرا مؤشرا يعد عالية بقيمة الزبون شعور فان زبائنها وولاء رضا لتحقيق تسعى الأعمال مؤسسات غالبية أن وبما
 الزبون رضا بين واضح وتقارب ابطتر  هناك وان الزبون، وقيمة الزبون رضا بين ايجابية علاقة وجود على الدراسات من العديد أكدت وقد

 رغبات تلبي عالية جودة ذات خدمات بوجود إلا تتحقق لا القيمة وان للزبون قيمة بناءا على بمضمونه يضم الزبون رضا أن إذ الزبون وقيمة
هي استخدام إدارة  المداخل هذه وإحدى الزبون قيمة لتحقيق متطورة مداخل تبنى إلى المؤسسات من العديد تسعى وعليه الزبون ذلك

 الشرائية، في الدورة المؤسسة مع الزبون تعامل مراحل كافة لتجمع عدة خصائص إذ تحتوي هذه الأخيرة على علاقات الزبائن الالكترونية،
  الشراء. بعد ما مرحلة وفي الشراء، مرحلة وفي قبل الشراء، ما مرحلة في معه علاقتها إدارة في سواء

  أهمية الدراسة:
  همية هذه الدراسة في كو�ا:تنبع أ

 يتسم عالميا توجها تمثل أ�ا حيث الإلكترونية التسويق مواقع عبر تتم التي والبيع الشراء وعمليات المختلفة الإلكترونية بالخدمات تتعلق −
  .بالتنامي

  المتولدة لديه. ورغباته حاجاته تركيب في وبيئته للمستهلك الجزائري وطبيعته أهمية السلوك الالكتروني على تركز −
يوليها موقع جوميا بموضوع إدارة علاقات الزبائن الالكترونية، كأحد أساليب التسويق الحديثة، التي من شأ�ا التأثير  التي تبرز المكانة −

 على قيمة الزبون.
الالكتروني وبناء القيمة لدى إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في مراحل الشراء  أبعاد بين العلاقة الموجودة طبيعة تساعد على فهم −

زبائن موقع جوميا في الجزائر، مع محاولة بناء أرضية علمية سليمة تعمل على إرساء ثقافة جديدة لدى القائمين على المواقع 
ة محورها التوجه نحو الزبون من خلال �يئ أرضيات الجزائرية بصفة عامة والمؤسسة محل الدراسة بصفة خاصة الالكترونية للمؤسس

إلكترونية تتسم بخاصية التفاعلية باستخدام مختلف تطبيقات إدارة علاقات الزبائن الالكترونية، وذلك عبر مختلف مراحل الشراء التي 
  يمر �ا الزبون.
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  أهداف الدراسة:
  �دف هذه الدراسة إلى:

 النقدية، والعاطفية والاجتماعية. الزبون لى قيمةع الالكتروني الشراء مراحل في الالكترونية الزبائن علاقات إدارة أثر وتحديد دراسة −
 السلوك هذا توجيه في البارزة الرئيسية المؤثرات وتحديد إدارة علاقات الزبائن الالكترونيةب تأثرا الشرائية المراحل أكثر استكشاف −

  .المواقع الالكترونية في الجزائري للفرد الشرائي
 الزبائن علاقات بتعزيز دور إدارة كفيلة وحلول مقترحات تقديم في المساهمة قصد ا،عدمه من الدراسة فرضيات صحة إثبات محاولة −

  الزبون. على بناء قيمة الالكتروني الشراء مراحل في الالكترونية
 :مشكلة الدراسة

 قبل ذي من معرفة وأكثر اختياراته في دقة أكثر الزبون جعل الإلكترونية التسوق ومواقع البحث ومحركات الإنترنت انتشار إن
 الإلكترونية المواقع تصفح للزبون يمكن حيث ولائه على والحصول إقناعه في وأصعب لها طلبا أكثر فأصبح وخصائصها، بالمنتجات

 بالمحصلة وسيتجه المؤسسة، عروض وبين بينها والمقارنة المقدمة والأسعار العروض دراسة على القدرة لديه فيصبح المنافسة للمؤسسات
 عن تبحث أن والبقاء للاستمرارية تطمح التي المؤسسات من هذا وتطلب ثمن، من سيدفعه ما مقابل أعلى بقيمة معها يشعر لتيا للمؤسسة

 في تتمثل والتي الدراسة مشكلة جاءت هنا من عليهم، تحافظ وأن الزبائن تسرب مشكلة من تحد حتى للزبون أعلى قيمة يعطي ما كل
 وكيفية الالكترونية مواقعها خلال من الانترنت على للمؤسسات الشديدة المنافسة جراء التسوق الالكترونينحو  زبائنلل التوجه التصاعدي

 في الزبائن الالكترونية علاقات إدارة تطبيق خلال من هذا ويتم تسر�م مشكلة من والحد الزبائن على للمحافظة لهم أعلى قيمة تقديم
 على الالكتروني الشراء مراحل في الالكترونية الزبائن علاقات إدارة تطبيق أثر لاختبار الدراسة جاءت هنا ومن الإلكتروني، الشراء مراحل

  ).الاجتماعية والقيمة العاطفية، والقيمة النقدية، القيمة (حيث من الزبون قيمة
 هذه تندرج لالكتروني وقيمة الزبونإدارة علاقات الزبائن الالكترونية في مراحل الشراء ا دراسات تكتسيها التي الأهمية على وللوقوف

فيما يكمن أثر توظيف إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في مراحل الشراء  :التالي التساؤل على سيتم الإجابة خلالها من التي الدراسة
  ؟الاجتماعية) القيمة العاطفية، القيمة النقدية، القيمةالالكتروني على قيمة للزبون من حيث (

 التالية:  الأسئلة الفرعية طرح تم وعلمية، منطقية نتائج إلى الوصول وبغية الإشكالية، هذه تحليلو  ولمعالجة
  هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية لتوظيف إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في مراحل الشراء الالكتروني على قيمة الزبون النقدية؟ -1
وظيف إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في مراحل الشراء الالكتروني على قيمة الزبون هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية لت -2

  العاطفية؟
هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية لتوظيف إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في مراحل الشراء الالكتروني على قيمة الزبون  -3

  الاجتماعية؟
  :فرضيات الدراسة

  :التالية الفرضيات صياغة تمت الفرعية والأسئلة لدراسةا مشكلة إلى استنادا
هناك أثر ذو دلالة إحصائية لتوظيف إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في مراحل الشراء الالكتروني على قيمة الزبون الفرضية الأولى: 

  النقدية.



  ى موقع جوميا الجزائرتوظيف إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في مراحل الشراء الالكتروني وأثرها على بناء قيمة الزبون: دراسة على عينة من المتسوقين عل
 أ. قوادرية خديجة  أ.د. عرابة رابح ، ،  أ. قاضي عبد الرزاق

 340 - 321ص ،  2021السنة:   27/ العدد  17ا�لد                      ISSN  6132-1112                                  ة اقتصاديات شمال إفريقيا  مجل
  324  

الالكترونية في مراحل الشراء الالكتروني على قيمة الزبون  هناك أثر ذو دلالة إحصائية لتوظيف إدارة علاقات الزبائنالفرضية الثانية: 
  العاطفية.

 شراء الالكتروني على قيمة الزبونهناك أثر ذو دلالة إحصائية لتوظيف إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في مراحل ال: الفرضية الثالثة 
  الاجتماعية.

 نموذج الدراسة:
وبالاعتماد بعض نتائج التحليل للدراسات السابقة،  فإنه يمكن تصور العلاقة بين استنادا إلى مشكلة الدراسة وعناصرها، 

   متغيرات الدراسة من خلال النموذج التالي:
   نموذج مقترح للدراسة :01الشكل رقم 

          

  

  

  

  

  

  

  
 
 

 ينمن إعداد الباحث المصدر:
  منهج الدراسة:

المنهج  على البحث تم الاعتماد أهداف تحقيق اجل الفرعية، ومن والتساؤلات ةللدراس المطروحة الإشكالية أجل الإجابة على من
إدارة علاقات الزبائن  بموضوع المتعلقة والمعطيات عرض المفاهيم  خلال الوصفي باستخدام أسلوب تحليلي في الجانب النظري، من

ل خلفية علمية يمكن أن تفيد في إثراء الجوانب المختلفة للدراسة، مما يسهم في تشكي الالكترونية في مراحل الشراء الالكتروني وقيمة الزبون،
آراء  أما فيما يتعلق بالجانب التطبيقي فقد تم الاعتماد أيضا على المنهج الوصفي ولكن باستخدام أسلوب إحصائي من خلال تحليل وتقييم

زبائن الالكترونية في مراحل الشراء الالكتروني في بناء قيمة لهم  عينة من المتسوقين عبر موقع جوميا في الجزائر عن مدى أثر إدارة علاقات ال
احل كزبائن للموقع، وهذا كله قصد الوصول إلى استنتاجات واقتراحات تساهم في تعزيز فعالية تأثير إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في مر 

  الشراء الالكتروني على بناء قيمة الزبون.
  

 الإلكتروني الشراء مراحل في الالكترونیة الزبائن علاقات إدارة

 متغیر مستقل

 الشراء قبل ما مرحلة في

 الشراء مرحلة في

 

 الشراء بعد ما مرحلة في

 

HO1 

HO2 

HO3 

 قیمة الزبون

 متغیر تابع

  النقدیة القیمة

 العاطفیة القیمة

 الاجتماعیة القیمة
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   :السابقة الدراسات
 دراسات وأخرى عربية دراسات بعضها الدراسة، بموضوع الصلة ذات والتجريبية النظرية والدراسات البحوث من العديد هناك

 الاستدلال يمكن فإنه كلها، لذكرها يتسع لا ا�ال كان ولما الأحدث، إلى الأقدم من الزمني تسلسلها حسب ترتيبها تم حيث أجنبية،
 :التالي النحو على وذلك بأهمها،

  الدراسات العربية
 في متجرين زبائن من لعينة استطلاعية دراسة، الزبون علاقات إدارة تقانة باعتماد الزبون "قيمة :حول )2019(أنيس أحمد،  دراسة - 1

المبحوثان بتسليمها للزبائن المهمين الدين"، هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أبعاد قيمة الزبون التي يهتم المتجران  صلاح محافظة
رة المتعاملين معهما، ولتحقيق أهداف الدراسة قام الباحث ببناء نموذج افتراضي يوضح البعد الواسع لقيمة الزبون بالاعتماد على تقانة إدا

في جمع المعلومات، حيث وزع علاقات الزبون بوصفها أداة فاعلة لكسبه والاحتفاظ به، واعتمد الباحث على الاستبيان كأداة رئيسية 
الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية  الصالحة باستخدام الاستماراتاستمارة على زبائن المتجرين وتم الاعتماد على تحليل  150

(S.P.S.S,V/23) ،،إذ لم تنل  وخلص البحث إلى مجموعة من الاستنتاجات من أهمها تباين اهتمام المتجرين المبحوثين بأبعاد قيمة الزبون
وقدم الباحث مجموعة من المقترحات منها ضرورة قيام المتجرين برامج دعم ولاء الزبون الاهتمام الكافي كإحدى أهم متغيرات قيمتها، 

مل مع المبحوثين بإعطاء المزيد من الاهتمام لأنشطة دعم قيمة الزبون والابتكار فيها لدورها الفاعل في تحفيز الزبائن على استمرارية التعا
  المتجرين المبحوثين.

 أولية عن أسئلة الاستبيان الخاصةالزبون، مع تكوين فكرة  لقيمة وقد أفادت هذه الدراسة الباحث في تحديد أهم الأبعاد الرئيسية
  بالمحور الثالث.

ونية ودوره في بناء الإدراك لدى الزبون الجزائري، دراسة حالة حول: "التسويق عن طريق المواقع الالكتر  )2020(غازي و دادو، دراسة  - 2
 ذلك على بناء الإدراك لدى الزبونموقع واد كنيس"، هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أنشطة التسويق الالكتروني لموقع واد كنيس وأثر 

خلال  للاستبيانحيث تم اعتماد طريقة التوزيع الالكتروني  زبون ممن يتعاملون مع هذا الموقع، 108الجزائري، وقد تم أخذ عينة مؤلفة من 
، وتوصل البحث إلى عدة نتائج منها أن الزبون الجزائري أكثر ميولا لأنشطة التسويق الالكتروني المعتمدة 2019الثلاثي الأخير من سنة 

ومتطلباته، وكذلك يساهم هذا الموقع في تحصيل الزبائن من طرف موقع واد كنيس لما لها من تأثير في تزويده بما يحتاجه من معلومات تتوافق 
  %)، من خلال توفر صور المنتجات التي يعرضها وكذا الاتصال المباشر بالبائع.80على ما يريدون شرائه من منتجات (نسبة 

ية وكيفية معرفة الأبعاد وقد أفادت هذه الدراسة الباحث في تشكيل خلفية علمية عن طبيعة زبائن المواقع الالكترونية في الجزائر 
  اللازمة لقياس طبيعة تدرج سلوكهم الشرائي داخل المواقع الالكترونية.

  الدراسات الأجنبية
استكشاف استخدام عناصر إدارة علاقات العملاء الإلكترونية وتصميم الموقع الفعال كأدوات : "حول(Clark & Das, 2018)دراسة  - 1
 تقليل من الشركات تساعد أن يمكن التي السبل مناقشة الدراسة إلى هذه هدفتلحد من التنافر المعرفي للمستهلك بعد الشراء"، ل

 الكتروني موقع وتصميم الالكترونية الزبائن علاقة إدارة خصائص تنفيذ طريق عن الشراء عملية بعد المستهلكين من والتنافر الندم مستويات
 لا حتى وكافية وصادقة واضحة المنتجات عن المعلومات تكون أن ويجب فعالة، بحث وسائل يمتلك وأن الزبون، يحتاجه ما كل يضم فعال
 بعد وذلك التنافر حالة خفض من الالكترونية الزبائن علاقة إدارة لعناصر الكبير الأثر النتائج وأثبتت المنتج استلام بعد بالندم الزبون يشعر
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 من تعاني كانت والتي تستخدمها لا التي الأخرى الشركات مع الالكترونية الزبائن علاقات إدارة عناصر تستخدم التي الشركات مقارنة
 اشترت التي للزبائن محدد قسم وجود الباحث اقترح كما ،الالكترونية الزبائن علاقة إدارة تستخدم التي الشركات عكس مرتفعة تنافر حالات
  .فيها الموجودة والايجابيات والسلبيات الشخصية وتجربتهم المنتج عن آرائهم فيها ليكتبوا البضائع

وقد أفادت هذه الدراسة الباحث في معرفة بعض مميزات وفوائد إدارة علاقات الزبائن الالكترونية، كما ساعدت الباحث أيضا في 
  الشراء.  دورة عبر الإلكترونية الزبائن علاقات إدارة تحليل أثر تطبيقات

أجريت هذه  الأهلي"، الرازي مستشفى في ميداني بحث/الزبون قيمة لتحقيق مدخل الزبون صوت: "حول (Alheety, 2020)ة دراس - 2
 وتكونت الأهلي، الرازي مستشفى في الزبون قيمة تحقيق في فاعل كمدخل الزبون صوت سماع اعتماد بشأن المعرفة توليد الدراسة �دف

 الاستبيان استخدام وتم فردا، 80 العينة أفراد عدد وكان المستشفى، يقدمها التي الخدمة من المستفيدين الزبائن من مجموعة من البحث ينةع
 الزبون صوت بسماع الأهلي الرازي مستشفى قبل من اهتمام هناك هذه الدراسة أن إليه توصلت ما أهم وكان المعلومات، لجمع كأداة

  .الزبون قيمة لتحقيق الدائم للسعي المستشفى إدارة قبل من ملحوظ اهتمام هناك أن ظهر وكذلك بموجبه للعمل مالدائ والسعي
أساسيان  للزبون والكلفة الكلية للزبون والتي تعتبران عنصران الكلية كل من القيمة  على وقد أفادت هذه الدراسة الباحث في التعرف

  للزبون. القيمة تكوين لأجل
 القضية في المملكة المتحدة"، ركزت هذه العلاقة بين ميزات إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية والولاء:": حول(Alhaiou, 2020)  دراسة - 3

 مرحلة الشراء، قبل حلة(مر  سواء المعاملات دورة مراحل مختلف في الالكترونية الزبائن علاقة إدارة خصائص بين الدراسة على دراسة العلاقة
 لمواقع الشرائية الدورة مختلف مراحل في الانترنت شبكة على الزبائن ولاء تعزيز وعلى الزبون رضا على وأثرها ما بعد الشراء) ومرحلة الشراء،
 وجاءت المتحدة، ةالمملك لندن: غرب برونيل جامعة طلاب على استبانة380 توزيع  وتم المتحدة، المملكة في الخلوية الهواتف شركات
 الموقع عن الزبائن ورضا ولاء في كبير أثر له الزبائن مع علاقة بناء في الالكترونية الزبائن علاقة إدارة خصائص استخدام بأن النتائج

  المعلومات. عن الالكتروني الموقع على البحث قدرات توفر عند وخاصة للمؤسسة الالكتروني
الشراء  دورة عبر الإلكترونية الزبائن علاقات إدارة قياس تطبيقات حول كيفية فكرة تكوين وقد أفادت هذه الدراسة الباحث في 

  ما بعد الشراء). ومرحلة الشراء، مرحلة الشراء، قبل (مرحلة
  ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة:

  :بالآتي تلخيصه، يمكن السابقة الدراسات عن الحالية الدراسة يميز ما أهم إن
وبناء القيمة للزبون   إدارة علاقات الزبائن الالكترونية أثر ودور قياس إلى هدفت التي السابقة، للدراسات البحثية الاتجاهات وعتتن −

وبناء القيمة للزبون كآلية  إدارة علاقات الزبائن الالكترونية أثر ودور إلى قياس الحالية الدراسة سعت بينما كأسلوب حديث للتسويق،
 رار الشرائي للزبائن.لمتابعة الق

 وفق عبر توظيف إدارة علاقات الزبائن الالكترونية، المكونة لفعالية بناء قيمة الزبون العناصر على مضمو�ا التركيز الدراسة في حاولت −
 والتي ،)ماعية القيمة الاجت القيمة العاطفية، وهي (القيمة النقدية، السابقة والأجنبية من الدراسات العربية أي تتناولها لمل مراح

المواقع  عبر الالكتروني التواصل وخصوصية تطبيقات إدارة علاقات الزبائن الالكترونية مداخل بين الربط عملية من الباحثينا استنبطه
 .قيمة الزبون نظر وجهة من وذلك التواصل، لهذا الهامة والانعكاسات الالكترونية للمؤسسات،
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لإستراتيجية إدارة علاقات الزبائن الالكترونية وذلك وفق مراحل الشراء  الأمثل الاستخدام بين لربطا محاولة على الحالية دراستنا تركز −
التسويقية لإدارة العلاقة  الجوانب تناول على اقتصرت التي السابقة الدراسات عن تتميز الالكتروني التي يمكن أن يمر �ا الزبون، و�ذا

 الالكتروني، والذي تعد عامل مهم في قياس مدى قيمة الزبون. مع الزبون دون الاهتمام بمراحل الشراء
الشراء  مراحلركزت بعض الدراسات السابقة على سلوكات وقرارات الزبائن الشرائية بصفة عامة بينما ركزت دراستنا هذه على  −

  الالكتروني للزبون بشكل خاص.
  المحور الأول: الإطار النظري للدراسة

أحد المفاهيم المعاصرة التي تحظى  لاقات الزبائن الالكترونية في مراحل الشراء الالكتروني وقيمة الزبونإدارة ع متغير كل من  يعد
لى الإطار ، من خلال التطرق إالمتغيرات هذهباهتمام العديد من الباحثين والمختصين، ومن خلال هذا المحور سيتم التعرف أكثر على 

  على حدا. متغير النظري والمفاهيمي لكل
  :الإلكترونية الزبائن علاقات إدارة مفهومولا: أ

ساعد التطور السريع في تكنولوجيا المعلومات على ازدهار مفهوم إدارة العلاقات مع الزبائن من خلال تطوير قواعد البيانات التي 
 (Ivanovic, Mikinac, & Perman, 2011) تسمح بتخزين البيانات حول المستخدمين الفرديين، أساليب وبرامج تحليلها ومعالجتها

وقد نتج عن زيادة عدد  )2014(عنايات،  ديناميكية السوق، المتطلبات المتزايدة للعملاء، شدة المنافسة، وتناقص الاعتماد على الوسطاء
قات الزبائن إلى إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية من أجل مواكبة التطور قنوات الاتصال الإلكترونية تحول الشركات من إدارة علا

التكنولوجي والمنافسة وإقامة علاقات طويلة الأجل مع الزبائن وتحقيق أكبر قدر من استجابة الشركات السريعة لزبائنها وحل مشكلا�م 
، وتحقيق فهم أكبر وإرضاء الاحتياجات الفردية ، (Cherapanukorn, 2017)  والتواصل معهم بما يحقق مستويات عالية من رضائهم

  . (Sarmaniotis, Assimakopoulos, & Papaioannou, 2013) للعملاء
 ,Ngo) زيادة حجم وجودة خدمة الزبائنويشير مفهوم إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية إلى تطبيقات التكنولوجيا الحديثة لتعزيز و 

Pavalkova, Phan, & Nguyen, 2018)  وتعبر عن ذلك المنهج الإداري على المدى الطويل الذي يهدف إلى تقوية العلاقات بين
يقية بنتائج المبيعات، ومراقبة أنشطة المبيعات من الزبون والمؤسسة، من خلال تتبع وتحليل احتياجات الزبائن المتغيرة، ربط الحملات التسو 

وهي عملية نقل إدارة العلاقات مع الزبائن إلى الإنترنت كطريقة لمزامنة علاقات الزبائن عبر  (Rabbai, 2008) أجل تحسين دقة التنبؤ
الزبائن وهي الإستراتيجية التي تركز على استخدام التكنولوجيا لخلق شبكة اجتماعية من  (Sigala, 2008) القنوات، الوظائف والجمهور

كما أن إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية أصبحت إستراتيجية ،  (Gomaa & Elsayed, 2013) لتعزيز التعاون بين الشركة وعملائها
خاصة مع التطور الكبير للأعمال والتجارة الإلكترونية وانتشار الخدمات القائمة على الإنترنت، وقد أدى ذلك لظهور حتمية للمؤسسات 

 .(Cherapanukorn, 2017) مفهوم إدارة علاقات الزبون الإلكتروني
  مميزات وفوائد إدارة علاقات الزبائن الالكترونية  ثانيا:

العديد من الفوائد والمميزات، نظرا لكو�ا واحدة من أهم الاستراتيجيات في جذب  إدارة علاقات الزبائن الالكترونية تطبيقيحقق 
د وكنتيجة للاستخدام المتزاي (Clark & Das, 2018) وزيادة عدد زبائن المؤسسة، وتعزيز التسهيلات وتلبية احتياجات الزبائن

 للتكنولوجيا في شتى ا�الات، أصبحت إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية أحد القنوات الهامة للزبائن والمؤسسات للتواصل والتفاعل
(Abdel Warith, 2014) ة المتميزة للزبائن، والحصول على ميزة تنافسية، وذلك من خلال تحقيق الكفاءة المتميزة، والإبداع، والاستجاب
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يير حيث أن الكفاءة المتميزة تتمثل في استخدام الموارد المتاحة بالشركة لتحقيق نتائج أكبر بأقل التكاليف، بينما يشير الإبداع إلى التغ
ت جديدة والتطوير الذي يحدث على خدمات المؤسسة ومنتجا�ا وسياسا�ا الداخلية والخارجية، بجانب ما تقدمه من خدمات ومنتجا

 ومتميزة عن المنافسين، وترتبط الاستجابة المتميزة للزبائن بقدرة المؤسسة على التواصل مع زبائنها باستمرار، والتعرف على احتياجا�م
   )2016(سليمان،  ورغبا�م، والعمل تلبيتها بالشكل المطلوب، وفي الوقت المناسب، وبسعر تنافسي يميزها عن غيرها من المنافسين

كما تساهم أيضا في تحسين العلاقة مع الزبائن، زيادة حصتها في السوق، خفض التكاليف، وتبسيط العمليات التجارية، والانتقال 
حيث أن رضاء الزبائن هو العامل  ،)2017(الدجاني،  من فكرة الاستحواذ على الزبائن إلى الاحتفاظ �م وتعزيز رضائهم وولائهم

 ،(Saini & kumar, 2015) إضافة إلى تأثيرا�ا الإيجابية على تكرار المشتريات ، (Hyun & Perdue, 2017) الرئيسي لولاء الزبائن
، تخصيص المنتجات والخدمات، وإيجاد الزبائن (Clark & Das, 2018) الأرباحانخفاض ميل الزبائن للانتقال لمنظمة أخرى، وزيادة 

كما تساعد إدارة العلاقات مع الزبائن على تحديث وتطوير خدمات ومنتجات  )2014(عبيدات،  أصحاب الربحية الجيدة للمنظمة
وتكوين قاعدة بيانات، وتحسين فاعلية ، يتم تطويرها يكون مصدرها الزبائن% من المنتجات الجديدة أو التي 80المؤسسات؛ حيث أن 

   (Rahimi, 2017) أداء المنظمة
  :الشراء دورة عبر الإلكترونية الزبائن علاقات إدارة تطبيقاتثالثا: 

 مطلوبة دورة الشراء فهي ضمن الإنترنت الزبائن على مع العلاقة لإدارة وحيوية ضرورية لكترونيةالإ الزبائن علاقة إدارة تطبيقات إن
الإنترنت  على مع العملاء العلاقات إدارة تحقيق يمكن لا الخصائص هذه وبدون معه، والتفاعل الزبون حاجة التخصيص حسب لعمليات

 ,Alhaiou)الشراء، وفي ما يلي شرج مفصل لكل مرحلة:  بعد ما الشراء، الشراء، قبل مرحلة ما الشراء: مراحل مقسمة على وهي
2020) 

  :الشراء قبل ما مرحلة ضمن الإلكترونية الزبائن علاقات إدارةتطبيقات  - 1
 للموقع بالعضوية نتسابوالا الدخول كتسجيل الشراء قبل ما بأنشطة متعلقة مهام توفر يجبE-CRM   من الأولى المرحلة في
 إعطاء هي الزبائن الإلكترونية علاقة إدارة من الأولى البيانات، وتعتبر المرحلة وجمع في الموقع الزبون يحتاجه عما والبحث الإلكتروني،
 البحث وتبادل رةبضرو  تتسم الشراء قبل ما أكثر، ومرحلة وأذواقهم ميولهم على للتعرف الزبائن عن معلومات وأخذ للزبائن المعلومات
 بحث فعال محرك وجود تتضمن أن ويجب وتقييم البدائل، المعلومات عن البحث مثل أنشطة تتضمن فهي الخدمة، أو المنتج حول المعلومات

 للموقع خريطة هناك يكون وأن عليها الحصول يودون التي المعلومات عن البحث من الزبائن يتمكن حتى الاستخدام وسهل الموقع على
  .ذلك أمكن إن الشخصي الذوق وحسب زبون لكل التخصيص إمكانية الموقع يقدم وأن أقسامه تبين
 :الشراء مرحلة ضمن الإلكترونية الزبائن علاقات إدارةتطبيقات  - 2

نترنت، وهو الإ عبر الشراء معاملة الزبون لاستكمال قرار على تأثير لها المرحلة هذه في الإلكترونية الزبائن علاقة إدارة تطبيقات إن
 تقدم التي المواقع من مجموعة وهناك الشراء، بطلبات الأوامر وإصدار التسوق المقارن مثل المنتجات باختيار المرتبطة الأنشطة ما يتطلب دعم

 مواجهة في الوقوف على ويساعدها ولمنتجا�ا لها تسويق أنه على المواقع تلك في وجودها إلى تنظر والمؤسسة الأسعار، مقارنات خدمات
 عبر الشراء معاملات إجراء إلى الزبون على قرار تؤثر التي والخصوصية له أهمية كبيرة في هذه المرحلة فهي الأمن عامل منافسيها، كما أن

 الإلكتروني، مع الشراء في الكافية الثقة وتوفير مخاطرة أي من للحد المرحلة هذه في E–CRMخصائص  بعض توفر يجب ثم ومن الإنترنت
 الأوجه أحد تعد حيث إلكتروني مزاد طريق عن البيع خاصية ووجود ومواصفا�ا، أسعارها مع فيه  المنتجات يعرض كتالوج وجود هميةأ
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 المشتري من كل به يقبل الذي السعر عند (وخدمات سلع من المنتجات بيع بموجبه يجري المزادات وأسلوب الالكترونية للأعمال الأساسية
  والطلب.  العرض توازن عدم ظل في إنتاجها من الفائض بتصريف تقوم المؤسسة الأسلوب هذا موباستخدا والبائع

  :الشراء بعد ما مرحلة ضمن الإلكترونية الزبائن علاقات إدارةتطبيقات  - 3
 توفير أخرى جهة ومن الزبائن مشاكل البيع، وحل بعد ما بخدمات متصلة تكون أن يجب المرحلة هذه في E–CRMوظائف  إن

 أ�ا على لها ينظر أن لذلك يجب مؤسسة، أي نجاح في عاملا هاما الصفقة إتمام بعد الإيجابية الشراء تجارب الشراء، وتعتبر أمر تتبع خاصية
 واستخدام تواجههم التي المشاكل الزبائن لمناقشة تشجيع الزبائن، وتحتاج المؤسسات إلى مع مستمرة علاقة بناء نحو انطلاق نقطة

 تقنية الشراء، واستخدام بعد ما مرحلة في رضىا الزبون إلى للوصول لهم الكافي الدعم وتقديم والخدمات المنتجات لتحسين مملاحظا�
   المباشر بالزبائن، والاتصال الإلكتروني الموقع على الدعم تقديم عبر الفوائد من الكثير له الإلكترونية للمؤسسات والمواقع الإنترنت

  :الزبون ةقيمرابعا: مفهوم 
 المباشر التعامل علاقة إطار في وذلك قيمة من لزبائنها تقدمه ما على الحاضر الوقت من ونجاحها الأعمال منظمات بقاء يعتمد

 الأمر يتطلب ذلك قولتحقي  (Alheety, 2020) ثانية جهة من التبادل عملية أثناء منتجات من تقدمه وما جهة من الزبون وبين بينها
 المنظمة لعلاقة وعميق جيد مستوى تحقيق بل والخدمات المنتجات تقديم عملية من أبعد هو ما إلى التفكير في مهمة إستراتيجية وضع

   . )2007(الموسوي،  طويلاً  به والاحتفاظ الزبون رضا تحقيق من المنظمات تمكن تسويق وفلسفة بالزبون
 الوظيفة"فإنه  (Brennan, 2015) المعاصر وحسب التسويق أدبيات نسبيا في والحديثة المهمة المفاهيم من الزبون قمية مفهوم يعد

 النشاط بوصفها زبون،ال قيمة تعزيز شأ�ا من التي التسويقية الفرص إيجاد في التسويق اهتمام ينصب قيمة الزبون" وبدأ بخلق �تم التي
أهدافها  المنظمة خلالها من تحقق قيمة ذات منتجات تقديم عن طريق متطلباته وتلبية تشخيص إلى سعيه خلال من بالزبون اتصالاً  الأكثر

  . )2010(المعموري، 
 الزبون قيمة بتعريف الباحثين لدى واضح إلى إجماع وصلالت عدم يلاحظ الزبون قيمة مفهوم تناولت التي الدراسات تتبع خلال ومن

بأ�ا  ،)2009(الدوري و يعرب،  عرفها الكلية"، كما والكلفة الكلية الزبائن قيمة بين بأ�ا "الفرق عرفها(Kotler, 2003)  أن فنجد
 الزبون يتحملها التي الكلف منها مطروحا للمنفعة إجمالي تمثل فهي يدفعه الذي السعر مقابل التبادل عملية جةنتي الزبون يحصل عليه "ما
 المنتج منافع وتشمل عليها التي يتحصل المنافع بين الزبون يجريها التي المبادلة أو التبادل "عملية بأ�ا أيضا وعرفت الشراء"، لقرار اتخاذ عند
(الطائي،  المدركة" المنتج، والمخاطرة على للحصول المبذولين والجهد والوقت الشراء عملية في المشتركة والأطراف دالإسنا وخدمات نفسه

   .الخدمة أو المنتج على للحصول يقدمها التي التضحيات المنافع مقابل أقصى لجني الزبون يسعى وهكذا )2013
(غازي و دادو،  من كل التسويق، وشدد نشاطات لكل الأساسية القاعدة هي الزبون قيمة بأن )2019(أنيس أحمد، أكد  كما

  .المستقبل في مؤسسة أي لنجاح المتطلب الأساسي هو للزبون القيمة خلق أن دراستهما في  )2020
  :نالزبو  قيمة عناصرخامسا: 

  :وهما إلى قسمين تقسم فإ�ا للزبون القيمة تكوين لأجل (Alheety, 2020) �ا جاء وكما أساسيان عنصران هناك
  :إلى تنقسم وهذه المنتج من عليها يحصل التي الزبون منافع من حزمة وهي للزبون الكلية القيمة -1

  الجمالية). ، المطابقة المعولية، (الأداء، تتضمن أن ويمكن نفسه للمنتج ادةالم خصائص �ا ويقصد المنتج: قيمة -
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 خدمات التنصيب، التسليم، الطلب تسهيلات والائتمان (الحسابات تتضمن أن ويمكن الخدمة تقديم من لابد هنا الخدمة: قيمة -
  ).الضمان البيع، بعد ما

 العالية والجودة الخدمة نحو الموجه التسويق في خاص وبشكل التميز حقيقلت مهما مصدراً  المنظمة أفراد أصبح الشخصية: القيمة -
الآتي:  وتتضمن الإدارة ومهارات المنظمة ثقافة على تعتمد لأ�ا المنافسين قبل من التقليد صعبة هي الشخصية للخدمات نسبياً 

 المثابرة). الثقة، ا�املة، الكياسة، (الاحتراف،
 يستلمها التي النفسية المكافئات من متألفة مجموعة إلى للإشارة ملائمة طريقة هي الذهنية المكانة صور):(الت الذهنية المكانة قيمة -

 .الإعلامية الرسالة خلال من الذهنية المكانة وتبرز المنتج واستهلاك وتملك الشراء من الزبون
 :الآتي إلى الفقرة هذه وتقسم للزبون: الكلية الكلفة -2

 .الزبون عليها سيحصل التي المنتج قيمة تحدد أساسه وعلى للمنتجات التبادلية القيمة وهو سعرال النقدية: الكلف -
 يظهر وهذا النقدية الكلفة من أعلى الوقت كلفة يعدون الزبائن فبعض المنتج على للحصول الضائع الوقت الوقت: كلف -

 .ضائع وقت لديهم يكون بأن يرغبون لا الذين الزبائن لدى بوضوح
 .الزبون يدفعها كلفة يعد إذ المنتج، على للحصول الزبون به يقوم الذي الجهد وهو �هود:ا كلف -
 أجل من المبذول وا�هود الجديدة الإجراءات لفهم والحاجة جدد أفراد مع التعامل النفسية الكلف تتضمن النفسية: الكلف -

 منتج اقتناءه عن له قيمة إضافة عدم حالة في الزبون لدى الإحباط من نوع يصاحبها قد وكذلك الجديدة الأشياء مع التكيف
 .معين

  :الزبون قيمة أبعادسادسا: 
يتوجب على المنظمات التي تسعى للارتقاء بالزبون إلى مرتبة الزبون الموالي إضفاء قيمة أضافية إلى منتجا�ا في ضوء ما يتطلع إليه 

وتتحدد أبعاد القيمة استنادا إلى فكرة  ،ز القيمة التي حصلت عليها المنظمة منهالزبون، بعبارة أخرى جعله يشعر أن ما يحصل عليه يتجاو 
 لقيمة التالية دراسته الأبعاد في )2019(أنيس أحمد،  المنفعة أو حزمة المنافع التي يحصل عليها الزبون نتيجة تعامله مع المنظمة، وقد حدد

  :الزبون
  شرائه. حال في المطلوبة منه المنفعة أو المهمة تحقيقه من الخدمة أو المنتج يستمدها التي القيمة هي: النقدية القيمة -1
 يتولد الذي الشعور من القيمة هذه وتأتي، خدمة الشركة أو منتج استخدام عند الزبون �ا يشعر التي المشاعر هي :العاطفية القيمة -2

   .الخدمة أو استخدام المنتج عند للزبون
 بالقبول مرتبطة أيضاً  وهي .الذات اجتماعياً  مفهوم تعزيز على الخدمة أو المنتج قدرة من مستمدة فائدة هي :الاجتماعية القيمة -3

  ا�تمع  في الآخرين الأشخاص أمام الشخص صورة الاجتماعي وتحسين
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  دراسة: المحور الثاني: الإطار الميداني لل
 تم التي العينة الميدانية على الدراسة خلال من ،سابقا المدروسة المفاهيم بإسقاط الدراسة استكمال ورالمحمن خلال هذا  نحاول

  .الدراسة هذه لاحتضان اختيارها
  :وصف أداة الدراسةأولا: 

 والبيانات الأولية البيانات :البيانات من نوعين�دف جمع البيانات وتحليلها، اعتمدت الدراسة الحالية في جمع البيانات على 
في جمع وتحليل البيانات والمعلومات الواردة في الكتب والدوريات العربية والأجنبية المرتبطة بالموضوع، وعلى  الثانوية البيانات تمثلت الثانوية،

 تجميعها تم التي ليةالأو  البيانات على أساسي بشكل الاعتماد تم كمامراجعة الدراسات والرسائل العلمية السابقة ذات العلاقة بالموضوع،   
والتي تم إعدادها بناء على مقاييس استخدمت في هذه  ،" Google Formsباستخدام " إنشاؤها تم الكترونية استبيان قائمة عبر

 توضح تعريفية برسالة الاستبيان قائمة افتتحناالدراسات، بالإضافة إلى الدراسة الاستطلاعية وذلك لتحديد المتغيرات المراد قياسها، حيث 
الخصائص الديموغرافية لأفراد العينة (الجنس،  على الأول المحور أساسية، يحتوي محاور ثلاث إلى بتقسيمها قمنا ثم وأهدافها الدراسة موضوع

 السُّلمية ئلةالأس من مجموعة بصياغة والثالث الثاني المحور في قمنا بينماالسن، المستوى التعليمي، المهنة، تكرار عملية التسوق الالكتروني)،  
 يمثل تماما،بحيث موافق عن تعبر " التي5"  القيمة عند وينتهي تماما موافق غير تمثل التي "1 " القيمة من يبدأ الخماسي، ليكرت مقياس على

ة في مراحل إدارة علاقات الزبائن الالكتروني بحثنا في والمتمثل المستقل المتغير لأثر كمي قياس أجل من وذلك وسطية، قيمة "3" العدد
 وتشكلت المستقل، بالمتغير الثاني المحور أسئلة تتعلق الثالث)، (المحور بقيمة الزبون المتعلق التابع المتغير على )الثاني المحور(الشراء الالكتروني

أبعاد (مرحلة ما قبل خاصة بمحتوى إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في مراحل الشراء الالكتروني عبر ثلاثة  "12اثنتا عشر سؤال" من
بتقسيم المتغير التابع إلى ثلاثة  قمنا الثالث، المحور في )، وأخيرا17-14) (مرحلة ما بعد الشراء 13-10) (مرحلة الشراء 9-6الشراء 

- 22) (مرحلة الشراء 21-18"، خاصة بمحتوى قيمة الزبون عبر ثلاثة أبعاد (القيمة النقدية 11أبعاد مجملة في إحدى عشر سؤال "
 الأساتذة من مجموعة على أيضا عرضها تم وقد وواضحة، ومفهومة بسيطة كانت الأسئلة كل )،28-26) (مرحلة ما بعد الشراء 25

 الذي القياس لثبات لأهدافه، وبالنسبة والوصول البحث لفرضيات اختبارها إمكانية ومدى قياسها صدق من للتحقق ا�ال هذا في والخبراء
 بكل الخاصة الثبات معاملات يوضح 02 رقم فالجدول الدراسة، تكرار حال في النتائج نفس إلى الوصول على بحثال أداة قدرة يعكس
  .الدراسة هذه في متغير

  وصف مجتمع وعينة الدراسة:ثانيا: 
كون  كبير دراسة معمجت وهو من المتسوقين الالكترونيين عبر جوميا الخاصة بالتجارة الالكترونية في الجزائر، الدراسة مجتمع يتكون

 هو أنه الزبائن الجزائريين على من العديد إجماع إلى الموقع الالكتروني فقط هذا إلى اختيارنا يرجع واسعا، وإقبالا كبيرا رواجا الموقع يعرف
 بسيطة عشوائية عينة على بالاعتماد قمنا، )2020(غازي و دادو، في عملية التسوق الالكتروني  الجزائريين طرف من استخداما الأكثر
الالكترونية على الموقع الالكتروني  الاستبيان بنشر قائمة قمنا أننا ذلك العينة، في المشاركة فرصة في موقع جوميا مستخدم لكل يكون حيث

 18غاية  إلى ماي شهر بداية منذ الالكتروني انالاستبي نشر في انطلقنا حيث أشهر، ثلاث فاقت لمدة البيانات استقبال تم لجوميا الجزائر،
 اقتصرت صلاحيتها للدراسة، وبذلك لعدم استبانه 47 استمارة، واستبعدت 375البيانات (تم استلام  استلام أ�ينا أين 2021أوت 

 معالجتها تمت أين (S.P.S.S,V/26)الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية برنامج  في بتفريغها وقمنا مفردة)، 328 عينة الدراسة على
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والانحدار،  الارتباط معاملات الثبات، معاملات معياري، انحراف حسابية، متوسطات شكل نسب، في عدديا لتمثيلها لغرض إحصائيا
  .الدراسة عينة خصائص التالي يبين والجدول

  خصائص عينة الدراسة :01الجدول رقم 
 البيان فئات المتغير العدد النسبة المئوية البيان فئات المتغير العدد النسبة المئوية

   ابتدائي - -

  

المستوى 
 التعليمي

   ذكر 184 56%

 أنثى 144 %44 متوسط 06 %1.82 الجنس

  88 %26.82 ثانوي 98 29.87%

 

 30و 18بين 
 سنة

  

  

 40و 31بين  135 %41.15 جامعي 224 %68.31 السن
 سنة

   طالب 83 25.30%

  

  

 المهنة

 50و 41بين  79 24.08%
 سنة

 50أكبر من  26 %7.95 موظف 102 31.09%
 سنة

 بشكل كبير 93 %28.35 تاجر 77 23.47%
تكرار عملية 
 التسوق

 بشكل متوسط 168 %51.21 متقاعد 44 13.41%

 بشكل منخفض 67 %20.44 عامل يومي 22 6.73%

  (S.P.S.S,V/26)حصائية للعلوم الاجتماعية المصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على نتائج الحزمة الإ
والإناث  %56يتضح من نتائج التحليل الوصفي لعينة الدراسة وفق خصائصها الديموغرافية وجود نسب متقاربة بين الذكور 

البة على سنة هي الغ 30و 18سنة وبين  40و 31العمرية حيث كانت الفئة الشبابية المتراوحة بين  الفئات في تمايزت حين في 44%
على التوالي، أما فيما يخص المستوى التعليمي فقد كان جل أفراد العينة ذو مستوى جامعي  %26.82 ،%41.15عينة الدراسة بنسبة 

خاصة بمستوى الثانوي، في حين كانت طبيعة المهن الخاصة بأفراد العينة بنسب  %29.87وبنسبة أقل قدرها  %68.31وذلك بنسبة 
، أما الفئة الخاصة بالعمل اليومي %13.41، والمتقاعدين%23.47، التجار %25.30، الطلاب %31.09وظفين تقريبا متقاربة، الم

، وفيما يخص عملية تكرار التسوق الالكتروني فقد كان نصف %6.73فكانت نسبتهم أقل بكثير مقارنة بالفئات الأخرى وذلك بنسبة 
شكل متوسط، والنسبة المتبقية كانت مقسمة بين أفراد العينة الذين يمارسون التسوق يمارسون عملية التسوق الالكتروني ب %51.21العينة

  على التوالي. %20.44، %28.35الالكتروني بشكل كبير ومنخفض بنسبة 
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  تحليل ثبات المقياس المستخدمثالثا: 
 حيث المستخدمة، أداة القياس موثوقية من التأكد من لابد الدراسة، فرضيات لتحليل المناسبة الإحصائية بالاختبارات القيام قبل

منها: طول الاختبار، تجانس أفراد العينة، مدى صعوبة  عوامل نذكر بعدة القياس أداة وتتأثر القياس، أداة ثبات درجة هنا الموثوقية تعكس
ة نسبيا في كل مرة يتم استخدامه فيها أداة القياس...الخ، حيث يقصد بالثبات قدرة المقياس المستخدم على توليد نتائج متطابقة أو متقارب

لكل مقياس مستخدم في الدراسة وذلك �دف  )Cronbach Alpha(قام الباحثان بحساب معامل ألفا كرونباخ   وقد، )2014(دليو، 
لواحد دلت على وجود ثبات عالي وكلما اقتربت من ) كلما اقتربت من ا1) و (0اختبار ثبات هذه المقاييس وتتراوح قيمة معامل ألفا بين (

  يوضح نتائج معاملات ألفا لثبات متغيرات الدراسة. )02(الصفر دلت على عدم وجود ثبات، والجدول رقم 
  نتائج معاملات ألفا لثبات متغيرات الدراسة :02الجدول رقم 

 المتغيرات عدد العبارات الثبات معامل قيمة

  

0.71  

  

 

  ة ما قبل الشراءمرحل 4 0.76

إدارة علاقات الزبائن 
الالكترونية في مراحل 
 الشراء الالكتروني

 مرحلة الشراء 4 0.70

 مرحلة ما بعد الشراء 4 0.68

 

0.74 

   القيمة النقدية 4 0.79

 القيمة العاطفية  4 0.62 قيمة الزبون

 القيمة الاجتماعية 3 0.81

  (S.P.S.S,V/26)لاعتماد على نتائج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية المصدر: من إعداد الباحثين با
 وهي 0.6 والأبعاد المتغيرات لجميع الثبات معامل قيما فاقت حيث بالثبات، يتمتع المستخدم المقياس أن 2 رقم الجدول خلال من يتضح
  .تكرارها تم ما إذا اربةمتق تكون الدراسة نتائج أن معناه فيما أي لثبات القياس، الدنيا القيمة

  التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسةرابعا: 
 والانحراف الحسابية المتوسطات نتائج الجدول رقم ... والجدول رقم .... يوضح الثاني والثالث، المحور أسئلة بإجابات يتعلق فيما

لاقات الزبائن الالكترونية في مراحل الشراء الالكتروني وقيمة لقياس متغيرات الدراسة (إدارة ع المستخدمة الأسئلة بنود من بند لكل المعياري
  :وذلك وفق ما يلي الزبون)،
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  إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في مراحل الشراء الالكتروني حول العينة أفراد لإجابات الوصفية البيانات :03الجدول رقم 
 

الانحراف 
 المعياري

  

المتوسط 
 الحسابي

  

  ارة علاقات الزبائن الالكترونية في مراحل الشراء الالكترونيإد محتوى عبارات

 

رقم 
  العبارة

 

 6 يتمتع موقع جوميا بتصميم جذاب  3.72 1.073

 7 موقع جوميا يقدم تسهيلات كافية لإجراء عملية البحث عن الخدمات والمنتجات 3.87 0.979

 8 خدام وسريعمحرك البحث الموجود على موقع جوميا سهل الاست 3.42 0.951

 9 موقع جوميا يقدم خصومات نقدية مغرية على عملية الشراء 3.76 1.122

 مرحلة ما قبل الشراء 3.69 1.03125

 10 أشعر بالأمان لاستكمال معاملات الشراء على موقع جوميا  3.77 1.087

 11 يولي موقع جوميا إهتمام عالي بموضوع سرية المعلومات 3.52 1.546

 12 يوفر موقع جوميا إجراءات سهلة وملائمة لعملية الدفع 3.39 0.987

 13 يعمل موقع جوميا على توفير التسهيلات اللازمة لإتمام عملية الشراء  3.85 1.874

 مرحلة الشراء 3.6325 1.3735

 14 يتمتع موقع جوميا بإمكانية تتبع أمر الشراء من الطلب إلى حين التسليم 3.85 1.214

 15 طريقة تسلم المنتج من موقع جوميا هي طريقة جيدة وسليمة (البريد، البريد المستعجل، التوصيل للمنازل......)  3.76 1.003

 16 يتم الإستجابة بفعالية على التعديلات والاقتراحات الخاصة بعملية تسليم المنتج  3.68 0.945

  17 يوفر موقع جوميا خدمات جيدة لما بعد البيع 3.87 0.997

 مرحلة ما بعد الشراء 3.79 1.03975

  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 3.704 1.148

  (S.P.S.S,V/26)المصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على نتائج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 
 تشتت يعكس الذي المعياري الانحراف فيو  الشدة، في اختلاف مع المتوسط فاقت البنود كل أن أعلاه الجدول خلال من يظهر

أن موقع جوميا يولي اهتمام لإدارة علاقات الزبائن الالكترونية في   على العينة أفراد موافقة المتوسطات خلال من العينة، ويبدو أفراد إجابات
تحظى بالاهتمام الكبير من قبل الموقع  كل مراحل الشراء الالكتروني، ولكن حسب إجابات أفراد العينة فإن مرحلة ما بعد الشراء هي التي

بإمكانية تتبع أمر الشراء من الطلب إلى حين التسليم ويقدم خدمات ويظهر ذلك من خلال موافقة أفراد العينة على أن الموقع  يتمتع 
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لمقدمة، كما تظهر نتائج الجدول جيدة لما بعد البيع مع الرضا على طريقة تسليم المنتج وتفاعل إدارة الموقع مع  التعديلات والاقتراحات ا
وهذا ما يفسر شعور زبائن الموقع بالأمان جراء التعامل مع الموقع خاصة بوجود ، 3.6325أيضا أن مرحلة الشراء جاءت ثانيا بمتوسط 

وقع جوميا سهل التسهيلات اللازمة من قبل الموقع لإتمام عملية الشراء، كما وافقت العينة أيضا على أن محرك البحث الموجود على م
الاستخدام وسريع، بالإضافة إلى أن الموقع يقدم أيضا تسهيلات كافية لإجراء عملية البحث عن الخدمات والمنتجات، ويظهر ذلك من 

 إدارة، ووفقا للمتوسط الحسابي الإجمالي لمتغير 3.69مستوى استجابة أفراد عينة لفقرات مرحلة ما قبل الشراء  الذي كان مرتفع بمتوسط 
مع تشتت ضئيل فإن أفراد  3.704علاقات الزبائن الالكترونية في مراحل الشراء الالكتروني بأبعاده الثلاثة الذي بلغ نسبة مرتفعة قدرها 

 العينة موافقون وبشكل كبير على  كفاءة موقع جوميا في إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في مراحل الشراء الالكتروني.
  قيمة الزبون حول العينة أفراد لإجابات الوصفية بياناتال :04الجدول رقم 

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

رقم   قيمة الزبون محتوى عبارات
 العبارة

 18 ثمن المنتجات الموجودة في موقع جوميا مقبول 3.21 1.150
 19 قدمةالثمن المطلوب للمنتجات المعروضة على موقع جوميا يكافئ الجودة الم 3.29 1.019
 20 الشراء عن طريق موقع جوميا يوفر من نفقات التنقل الموجودة في التسوق التقليدي 3.11 1.037
 21 يساعد موقع جوميا على المقارنة بين مختلف المنتجات الموجودة ما يساعد في إيجاد عروض جيدة وبالتالي توفير المال 3.20 0.912

 القيمة النقدية 3.2025 1.0295
 22 يتمع موقع جوميا بتوفير معلومات واضحة وشفافة عن المنتجات المعروضة 3.49 1.081
استخدام موقع جوميا في عملية التسوق الالكتروني يحقق الإشباع لرغبتي في جمع المعلومات عن المنتجات المراد  3.33 1.057

 الحصول عليها
23 

 24 ى موقع جومياأشعر بالفخر والتميز كوني أقوم بالتسوق عل 3.57 1.037
 25 أشعر بالراحة كون تجربتي جيدة مع موقع جوميا 3.28 0.986

 القيمة العاطفية 3.41 1.04025
 26 المنتجات الموجودة على موقع جوميا تجعلني أبدو بصورة أفضل عند اقتنائها 3.51 1.045
 27 لدى الآخرين المنتجات الموجودة على موقع جوميا تساعد في ترك انطباع جيد 3.89 1.658
 28 استخدام المنتجات الموجودة على موقع جوميا يعطي أصحا�ا القبول الاجتماعي 3.78 1.657
 القيمة الاجتماعية 3.72 1.12

  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 3.444 1.06325
  (S.P.S.S,V/26)م الاجتماعية المصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على نتائج الحزمة الإحصائية للعلو 

 أفراد إجابات أن كبعد أول في بناء قيمة الزبون، بالقيمة النقدية المتعلق قيمة الزبون بعد وضمن أعلاه، الجدول خلال من يتضح
 أفراد تباين تعكس تشتت قيم مع المتوسط متراجعة ظهرت حيث متوسط، تقييم ذات تبقى ذلك مع لكنها المتوسطة القيمة فاقت العينة
 اهتمام تثيرالثمن المطلوب للمنتجات المعروضة على موقع جوميا  أن تكافئ الجودة مع قوله يمكن ما ولكن البعد، هذا حول العينة

للثمن المقبول للمنتجات الموجودة في الموقع، وبعدها بنسبة أقل كل من مساعدة  متقاربة بقيمة يليها الشدة متوسطة بقيمة المستهلكين
  لى التقليل من النفقات نظير التسوق التقليدي، مع ميزة إتاحة الموقع المقارنة بين الأسعار وبالتالي توفير المال.الموقع ع

شعور زبائن الموقع بالفخر والتميز كو�م  نالها هو قيمة أكبر أن القيمة العاطفية، بعد في أي الثاني البعد ضمن أيضا يظهر كما
 بالمحور المتعلقة البنود في رأيناها القيمة النقدية التي يمنحها الموقع لزبائنه كما إلى ذلك إرجاع يمكن ،يقومون بالتسوق على موقع جوميا

 موافقة أفراد العينة على  الاستبيان، أما الفقرة الثانية التي نالت نسبة أكبر بعد فخر وتميز الزبائن لتسوقهم على موقع جوميا هو من السابق
ير معلومات واضحة وشفافة عن المنتجات المعروضة، وتليها كل موافقة أفراد العينة على أن استخدام موقع جوميا في موقع جوميا يتمتع بتوف
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ة عملية التسوق الالكتروني يحقق الإشباع لرغبتهم في جمع المعلومات عن المنتجات المراد الحصول عليها والشعور بالراحة كون تجربتهم جيد
  مع الموقع. 

 المتوسط، من أقل قيم بين وتميزت بقيم عالية في المتوسط الشدة في تفاوتت فقد بالقيمة الاجتماعية، المتعلقة العباراتب يتعلق فيما
 انحراف الحسابي مع المتوسط من قيمة أعلى المنتجات الموجودة على موقع جوميا تساعد في ترك انطباع جيد لدى الآخريناحتلت  قد

تأثير العروض التسويقية الجذابة للموقع  ناهيك إلى التصميم الجيد والجذاب  خلال من تفسيره يمكن ما معياري مرتفع نوعا ما، وهو
استخدام المنتجات الموجودة على موقع جوميا يعطي أصحا�ا القبول للموقع، ويظهر ذلك أيضا من خلال موافقة أفراد العينة على أن 

، وهي متقاربة في التشتت مع الفقرة الأولى، وأخيرا جاءت فقرة المنتجات الموجودة الاجتماعي حيث نالت هذه الفقرة متوسط حسابي عالي
على موقع جوميا تجعلني أبدو بصورة أفضل عند اقتنائها بمتوسط حسابي مقبول ومنخفض مقابل الفقرة الأولى والثانية مع نسبة تشتت أقل 

 وبشكل أكبر على الأبعاد الخاصة بقيمة الزبون.منهم، وعموما يمكن القول بأن أفراد العينة موافقون نسبيا 
  اختبار الفرضياتخامسا: 

إدارة علاقات  وهو المستقل الدراسة متغير باتخاذ البسيط، الخطي بالانحدار التحليل استخدمنا الدراسة، فرضيات اختبار لأجل
 المتغيرات مع بل الشراء، مرحلة الشراء، مرحلة ما بعد الشراء)الزبائن الالكترونية في مراحل الشراء الالكتروني بأبعاده الثلاثة (مرحلة ما ق

  :الموالي الجدول يوضحه ما نتائجه أظهرت حيث قيمة الزبون (القيمة النقدية، القيمة العاطفية، القيمة الاجتماعية)، أبعاد في والمتمثلة التابعة
  البسيط الخطي الانحدار نتائج ملخص :05الجدول رقم 

ل: إدارة المتغير المستق
علاقات الزبائن 

الالكترونية في مراحل 
  الشراء الالكتروني

(مرحلة ما قبل الشراء، 
مرحلة الشراء، مرحلة ما 

  بعد الشراء)

  
  

معامل 
  الارتباط

  

  

معامل 
التحديد 

R2 

 

معاملات النموذج 
  الخطي

  

  

  "Fاختبار فيشر "

  

  

  "tاختبار ستيودنت "

  

  

  

القرار 
  الإحصائي

  

  الثابت

  

  الميل
القيمة 
  المحسوبة

معنوية 
  الاختبار

القيمة 
  المحسوبة

معنوية 
  الاختبار

  

المتغير 
  التابع:

قيمة 
  الزبون

القيمة 
  النقدية

 فرضية رفض  0.000  8.640  0.000  74.651  0.620  1.110  0.220  0.476
  العدم

القيمة 
  العاطفية

 فرضية رفض  0.000  7.811  0.000  61.014  0.437  1.822  0.194  0.440
  مالعد

القيمة 
  الاجتماعية

 فرضية رفض  0.000  9.995  0.000  99.905  0.499  1.576  0.282  0.531
  العدم

  (S.P.S.S,V/26)المصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على نتائج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 
 كمتغير ئن الالكترونية في مراحل الشراء الالكترونيإدارة علاقات الزبا عامل لأثر البسيط، الخطي بالانحدار التحليل نتائج أخرجت

 في متمثلة النموذج معاملات وكذا بينهما، والتحديد الارتباط معاملات كل تابعة، كمتغيرات أبعاد قيمة الزبون من بعد كل على مستقل
 الشدة، متوسطة ارتباطيه قوة أفرزت ستقلوالم التابع المتغير بين الارتباط معاملات أن الجدول خلال من ويتضح والميل، المعادلة ثابت

 التي النسب وهي %19.4و %28.2التحديد يتراوح بين  معامل كان قيمة، وبذلك كأقل %44قيمة و كأكبر  %53.1بين  تراوحت
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 قيمة الزبون أن خرىأ بعبارة أبعاد قيمة الزبون، أو من بعد كل في إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في مراحل الشراء الالكتروني يفسرها
 النموذج معادلة وميل ثابت قيم أيضا النتائج أظهرت النسبة،و �ذه إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في مراحل الشراء الالكتروني إلى تعود

ائن الالكترونية في مراحل إدارة علاقات الزب جهود في الزيادة أن يعني مما موجبة القيم كل جاءت حيث والمستقل، التابع المتغيرين بين الخطي
 قيمة فيها يظهر التي التباين تحليل نتائج البسيط الخطي بالانحدار التحليل أفرز قيمة الزبون، كما في الميل إيجابا بمقدار تزيد الشراء الالكتروني

 القرار قاعدة مع هذين الاختبارين، إلى استنادا الإحصائية الفرضيات يمكن اختبار بالتالي الإحصائيتين، معنويتهما مع"  tو" " Fاختباري "
 ونقبل H0العدم  فرضية نرفض فإننا 0.005من  أقل الاختبار معنوية قيمة كانت ، إذا0.005المعنوية  مستوى عند بالنظر الإحصائي

  :يلي كما صحيح والعكس H1البديلة  الفرضية
أثر ذو دلالة إحصائية لتوظيف إدارة علاقات الزبائن الالكترونية  وجود على الأولى الرئيسية الفرضية تنص الأولى: الفرضية اختبار - 1

 المعنوية مستوى من أقل )، وهي0.00معنويين ( الاختبارين كلا مستوى أن باعتبارفي مراحل الشراء الالكتروني على قيمة الزبون النقدية، 
ذو دلالة إحصائية لتوظيف إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في أثر  بوجود القائلة الفرضية  البديلة ونقبل العدم فرضية نرفض فإننا المعتمد،

  محققة. الأولى فالفرضية ومنهمراحل الشراء الالكتروني على قيمة الزبون النقدية، 
ية في مراحل أثر ذو دلالة إحصائية لتوظيف إدارة علاقات الزبائن الالكترون وجود على الثانية الفرضية تنص الثانية: الفرضية اختبار - 2

 من أقل وهو )،0.00معنوي ( الاختبارين مستوى جاء فقد الاختبار، نتائج في ، وبالنظرالشراء الالكتروني على قيمة الزبون العاطفية
ات ذو دلالة إحصائية لتوظيف إدارة علاق أثر بوجود القائلة البديلة الفرضية ونقبل العدم فرضية نرفض بالتالي المعتمد، المعنوية مستوى

  محققة. الثانية فالفرضية ومنه ،الزبائن الالكترونية في مراحل الشراء الالكتروني على قيمة الزبون العاطفية
أثر ذو دلالة إحصائية لتوظيف إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في  وجود على الثالثة الرئيسية الفرضية تنص :الثالثة الفرضية اختبار - 3

 المعنوية مستوى من أقل )، وهي0.00الاختبارين معنوي( مستوى نتائج أن وبما  على قيمة الزبون الاجتماعية، مراحل الشراء الالكتروني
أثر ذو دلالة إحصائية لتوظيف إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في  بوجود القائلة البديلة الفرضية ونقبل العدم فرضية نرفض فإننا المعتمد،

  محققة. الثالثة الفرضية أن أيعلى قيمة الزبون الاجتماعية،  مراحل الشراء الالكتروني
  خاتمة

 في قيمة الزبون بناء على إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في مراحل الشراء الالكتروني أثر لتغطية كمحاولة البحث هذا جاء
 على اتأثيره وكذاا في مراحل الشراء الالكتروني واستخدامه ونيةلإدارة علاقات الزبائن الالكتر  الأساسية الأطر مختلف فيه قدمنا وقد الجزائر،

 من تحصلنا وقيمة الزبون الاجتماعية، ،قيمة الزبون العاطفية ،بقيمة الزبون النقدية بداء أبعاد قيمة الزبون، من بعد كل عبر ،قيمة الزبون
 توصلناو  ،قيمة الزبون على لكترونية في مراحل الشراء الالكترونيإدارة علاقات الزبائن الا أثر حول أساسا تتمحور مهمة نتائج على خلاله

  :وهي كالتالي الدراسة هذه خلاصة تمثل والتي النتائج جملة من إلى
  تعامل مع موقع جوميا كموقع للتسوق الالكترونيالارتياح غالبية أفراد العينة جراء 

  لطلب إلى حين التسليم مع توفير الموقع لخدمات جيدة لما بعد البيعالشراء من ا عملية لجهود موقع جوميا في تتبع العينة إدراك
  كما يرى أفراد العينة أيضا بأن التسوق عن طريق موقع جوميا أحسن من التسوق التقليدي فهو يوفر الوقت والمال
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في ترك انطباع جيد  لمساعدةوااتضح أيضا حسب إجابات أفراد العينة مدى أهمية التسوق الالكتروني في إعطاء القبول الاجتماعي و 
 أدىو  عام، بشكلردود أفراد العينة  حسب لدى الآخرين، خاصة مع تمتع الموقع بخاصية سرية المعلومات وشفافية المنتجات المعروضة، وهذا

  عاد قيمة الزبون.بعد من أب كل في المعنوي الأثر وجود مفادها التي البديلة الفرضيات وقبول العدم فرضيات رفض إلى الفرضيات اختبار
  التوصيات

أثر إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في مراحل  تحسين شأ�ا التي التوصيات مجموعة طرح يمكننا ،الدراسة هذه نتائج إلى استنادا
  :قيمة الزبون بناء على الشراء الالكتروني

 الموقع أمن في سياسا�ا بإظهار للزبون وعاطفية نقدية قيمة بتقديم تود التي إدارة المواقع الالكترونية للمؤسسات اهتمام ضرورة -
 العاطفية والقيمة النقدية القيمة على عالي أثر من له لماهذا و  للمؤسسة الإلكتروني بالموقع الثقة لتعزيز للزبائن الخصوصية وحماية
  .للزبون

 لتتبع أداة توفير خلال من للزبون عالية اجتماعيةو  عاطفية قيمة تقديم تود التي للمؤسسات الشراء بعد ما بمرحلة الاهتمام ضرورة -
  .والاجتماعية العاطفية الزبون قيمة على إيجابي أثر من العوامل لهذه لما لةافع زبائن وخدمات الشراء أمر

 خدمة والأمن، الضمان عوامل ل،اوفع سريع بحث محرك الاستخدام، سهولة( الإلكتروني للموقع التالية العواملب الاهتمام ضرورة -
  .الزبون وثقة قيمة على الإيجابي لتأثيرها نظرا وذلك )شفافة معلومات متميزة،

 محتوى تحديث وكذلك الموقع على المستخدمة للبرامج المحدثة النسخ وتحميل للمؤسسة الإلكتروني للموقع الدوري التحديث ضرورة -
  .دوري بشكل والمعلومات البيانات حيث من الموقع

 ومن الاحتياجات لتلك إشباعا الإلكترونية الزبائن علاقات إدارة خصائص أكثر لتحدد الزبائن احتياجات ودراسة معرفة ضرورة -
 .المادية وإمكانيا�ا عملها ونوع المؤسسة حجم ضوء في وذلك تطبيقها ثم
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