
Abstract الممخص 

 
 

درجة ثقة ورضا عملاء شركة اتصالات إدارة علاقات العملاء الإلكترونية عمى قياس أثر 
 الجزائر من وجهة نظر العملاء.

Measuring the electronic CRM (customer relationship management) on 

how much the customer of Algeria telecom is satisfied and confident. 
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ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة تأثير 
تبني شركة اتصالات الجزائر لنظم إدارة 
علاقات العملاء الإلكترونية في إدارة العلاقة 
مع عملائيا وأثر ذلك في عملائيا، ولتحقيق 

دراسة ميدانية عمى عينة من  إجراءذلك تم 
عملاء اتصالات الجزائر من خلال استبيان 

 .الكتروني
وبعد تحميل بياناتيا باستخدام الأساليب 
الإحصائية المناسبة، توصمنا إلى وجود 
علاقة إيجابية معنوية مباشرة بين إدارة 

تصالات لاعلاقات العملاء الإلكترونية 
 الجزائر و درجة ثقة ورضا عملائيا بيا.

العملاء  علاقات إدارة: الكممات المفتاحية
جودة  ،الالكترونية، الثقة، رضا العملاء

 .بالعميل الاحتفاظ ،الخدمة الإلكترونية

 

This study aimed to know the impact of 

Algeria Telecom’s adoption of electronic 

customer relationship management systems 

in managing the relationship with its 

customers and its impact on enhancing the 

confidence and satisfaction of its customers.  

After analyzing its data using appropriate 

statistical methods, we concluded that there 

is a direct positive, moral relationship 

between the electronic customer relationship 

management in Algeria Telecom and the 

degree of confidence and satisfaction of its 

customers with it. 
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 مقدمة: .1
في بيئة الأعمال العالمية، والذي تتنافس فيو الشركات  المضطرد التكنولوجي التطور مع

من خلال جذب العملاء والاحتفاظ بيم، أرغم  وتحقيق الاستمراريةعمى رفع حصتيا السوقية 
الشركات عمى البحث في السياسات والأساليب التي ترتكز بشكل رئيسي عمى العميل وكسب رضاه، 

 العملاء علاقة إدارة نظام فظيرالتسويقي الحديث، جوىر التوجو فتقديم خدمة عملاء متميزة ىو 
 الالكتروني، التسويق وعممية ، التكنولوجيا استخدام عمى أساسية بصورة والذي يعتمد الالكترونية

وشخصنة وتخصيص السياسات التسويقية الموجية لمعميل و حظي موضوع الخدمة الإلكترونية 
اسية التي تسبق عممية إرضاء العميل و في المقابل فإن بأىمية متلازمة باعتباره من المؤشرات الأس

 رضاه يؤثر عمى قرارات الاستفادة من الخدمة في المستقبل.
إلى عملائيا عن طريق تقديم خدماتيا عبر  لمتقرباتصالات الجزائر جاىدة شركة تعمل 

انطلاقا من ذلك مختمف الوسائط  الالكترونية المتاحة، بغرض محاولة كسب ولائيم وتعزيز ثقتيم، و 
جاءت ىذه الدراسة لمتعرف عمى أثر إدارة علاقات العملاء الإلكترونية عمى درجة ثقة ورضا عملاء 

مدى تأثير إدارة علاقات  مااتصالات الجزائر من خلال الإجابة عمى التساؤل الرئيس التالي: 
 العملاء الإلكترونية عمى درجة ثقة ورضا عملاء شركة اتصالات الجزائر؟ 

 وينبثق عن ىذا التساؤل الأسئمة الفرعية التالية:: الفرعية الأسئمة
 ىل تؤثر خدمة تسديد الفاتورة وتعبئة الرصيد عبر الخط الالكتروني عمى رضا العميل؟ -
 ىل تؤثر خدمة الدفع المسبق المؤقتة عبر الياتف أو الخط في زيادة ثقة العميل؟ -
مكانية ىل تؤثر خدمة الاطلاع عمى الرصيد المتبقي  - والاطلاع عمى حجم الانترنت وا 

 التعديل في تعزيز ثقة العميل؟
ىل تؤثر الاتصالات الشخصية لشركة الاتصالات عبر الياتف و البريد الالكتروني  -

 المباشر عمى زيادة ثقة العميل؟
من أجل الإجابة عمى الأسئمة الفرعية والتساؤل الرئيس نطرح الفرضيات  :الدراسة فرضيات

 :التالية
معنوية عند مستوى  مستوى عند إحصائية دلالة ذو معنوي أثر يوجد لا :H0الأولى الفرضية -

 لمخصائص الديموغرافية لمعملاء في ثقة ورضا عملاء شركة اتصالات الجزائر؛ α=  0.0. معنوية
 معنوية عند مستوى معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو معنوي أثر يوجد :H1الثانية الفرضية  -

.0.0  =α ؛ لخدمة تسديد الفاتورة وتعبئة الرصيد عبر الخط الالكتروني عمى رضا العميل 
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 معنوية عند مستوى معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو معنوي أثر يوجد :H1الثالثة الفرضية -
.0.0  =α ؛ لخدمة الدفع المسبق المؤقتة عبر الياتف أو الخط في زيادة ثقة العميل 

 معنوية عند مستوى معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو معنوي أثر يوجد :H1الرابعة الفرضية -
.0.0  =α  مكانية التعديل لخدمة خدمة الاطلاع عمى الرصيد المتبقي والاطلاع عمى حجم الانترنت وا 

 ؛في تعزيز ثقة العميل
عند مستوى معنوية  مستوى عند إحصائية دلالة ذو معنوي أثر يوجد :H1الخامسة الفرضية -

للاتصالات الشخصية لشركة الاتصالات عبر الياتف و البريد الالكتروني المباشر  α=  0.0. معنوية
 ؛ عمى زيادة ثقة العميل
  أهداف الدراسة:

 التعرف عمى الخدمات الإلكترونية المدركة التي تقدميا اتصالات الجزائر لعملائيا ؛ -
العلاقة مع العملاء في تعزيز الثقة والولاء لدى عملاء التعرف عمى الدور الذي تمعبو إدارة  -

 اتصالات الجزائر؛
 عملاءلمخدمات الالكترونية ودوره في حل المشكلات التي تواجو  لاستخدامرفع الوعي  -

 اتصالات الجزائر مما يؤدي إلى زيادة الثقة ورفع مستوى الأداء لدى الشركة. 
 إستراتيجيات تطوير أجل لمشركات من ةمحدد توصيات تقديم إلى الدراسة ىدفت كما -

مع العملاء من أجل رفع حصتيم السوقية من خلال مقاربة  لمتعامل المناسبة التسويق
دارة العلاقة معيم.  الاحتفاظ بالعملاء وا 

تتجمى أىمية الدراسة في أن موضوع إدارة علاقات العملاء إلكترونيا من أهمية الدراسة: 
واسع من قِبل الشركات في وقتنا الحالي لما تحققو ليا من  اىتمامالمواضيع الحديثة التي صار ليا 

بمستوى الأداء التشغيمي والتسويقي لكسب العملاء أو زيادة ثقتيم  الارتقاءأىداف سواء بغرض 
  ورفع تنافسية الشركة. والاحتفاظ بيم

لقد اعتمدنا عمى المنيج الاستقرائي من خلال أداتي الوصف والتحميل كونو منهج الدراسة: 
يتناسب مع الدراسات الكمية، بالإضافة إلى المنيج الاستنباطي، و الاعتماد عمى اختيار عينة من 

تبيان الذي تم تصميمو لأغراض مجتمع الدراسة المتاح لجمع البيانات وتحميميا بالاعتماد عمى الاس
 ىذه الدراسة، وذلك من أجل اختبار فرضيات الدراسة، والإجابة عن تساؤلاتيا.
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 :السابقة الدراسات
أثر جودة الخدمة عمى رضا (، مقال عممي، بعنوان "4.02دراسة )أ.بوزيان حسان،  -

، ىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة أثر " -دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة العممة-الزبون
جودة الخدمة عمى رضا الزبون لوكالة العممة لاتصالات الجزائر باستخدام نموذج الأداء 

SERVPERF  زبون بالاعتماد عمى أداة الاستمارة و برنامج  0.1، حيث بمغت العينةSPSS19  و
ة، الاستجابة، الأمان و المنيج الوصفي و التحميمي، حيث توصمت الدراسة إلى أن الاعتمادي

التعاطف ليا أثر معنوي إيجابي عمى اتجاىات الزبائن فيما يتعمق برضاىم، في حين كان ىناك 
 تأثير بسيط جدا لمممموسية عمى رضا الزبون.

محاولة (، مقال عممي، بعنوان "4.04دراسة )أ.عبد الجميل طواىير، أ.جمال اليواري،  -
دراسة حالة - Netqualت الإلكترونية باستعمال مقياس قياس رضا الزبون عمى جودة الخدما

"، ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى أبعاد جودة الخدمات -موقع ويب مؤسسة بريد الجزائر
الإلكترونية المقدمة عبر موقع مؤسسة بريد الجزائر و دورىا في تحقيق رضا الزبون باستعمال 

إستبانة موزعة عمى الزبائن المالكين لحسابات  .40، و قد بمغت عينة الدراسة  Netqualمقياس 
جارية لدى مؤسسة بريد الجزائر، بالاعتماد عمى أسموب الاستقصاء ، و قد توصمت الدراسة إلى أن 
ىناك علاقة طردية متوسطة بين أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية) بعد الإستعمال، بعد المعمومات، 

 معة و رضا المستعممين عن جودة ىذه الخدمات.بعد التصميم، الأمن و السرية( مجت
(، رسالة ماجستير في قسم الأعمال 4.00دراسة )إيمان محمود محمد الحسين،  -

"قياس جودة الخدمات الإلكترونية بإستخدام مدخل الإلكترونية، كمية الشرق الأوسط، بعنوان 
معرفة مستوى   الدراسة إلى"، ىدفت ىذه -دراسة تطبيقية في قطاع الإتصالات الأردنية–الفجوات 

الفجوة بين جودة الخدمات الإلكترونية المقدمة فعلا من وجية نظر العملاء و جودة الخدمات 
الإلكترونية المستيدفة من وجية العاممين في الإدارة )الجودة الداخمية( وفقا للأبعاد )سيولة 

، و  .12عاطف(، حيث بمغت العينة الإستخدام، تصميم الموقع، الإعتمادية، السرية، الإستجابة، الت
توصمت الدراسة إلى  عدم وجود فروق بين تقييم العملاء و تقييم العاممين في الشركات الثلاث 
لمستوى جودة الخدمات الإلكترونية وفقا لجميع الأبعاد، و كان تقييم العملاء لأبعاد جودة الخدمات 

مي )سيولة الإستخدام، تصميم الموقع، التعاطف، الإلكترونية مرتبا حسب الأىمية عمى التوالي كما ي
 السرية، الإستجابة و الإعتمادية(.   

دور إدارة (، مقال إلكتروني بعنوان "4.02دراسة )أبو ضيف محمد، حسام الدين محمد،  -
درسة ميدانية بالتطبيق عمى عملاء شركات –علاقات العملاء في العلاقة بين رضا العميل وولائه 
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"، ىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة دور إدارة علاقات العملاء  من خلال ول بمصرالهاتف المحم
الأبعاد التالية )التركيز عمى العملاء الحاليين و المحافظة عمييم، ثقة العميل، و توقعات العميل( 
بين رضا العميل من جانب أخر من خلال الأبعاد التالية )التعاون، الإتصال و إرتباط العميل 

ة( و ولاء العميل من جانب آخر من خلال الأبعاد التالية )الولاء السموكي، الولاء الإتجاىي بالمنظم
عميل لشركة الياتف المحمول بمصر، بالإعتماد عمى أداة  .2و الولاء المعرفي(، حيث بمغت العينة 

، توصمت ىذه الدراسة إلى أن وجود علاقة إرتباط موجبة بين رضا  SPSS 23الإستبيان و برنامج 
العميل و ولائو، و وجود ترابط موجب و قوي بين إدارة علاقات العملاء و ولاء العميل، و وجود 

 تأثير لإدارة العملاء في العلاقة بين رضا العميل و ولائو بشركات الياتف المحمول بمصر.
1. Measuring e‑ service quality and its importance to customer satisfaction  

and loyalty: an empirical study in a telecom setting 

 Electron Commer) مقال عممي(’ Xiaorui Wang, al, 2016،Ronggang Zhou  ) دراسة

Res ,2018 )قياس جودة الخدمة الإلكترونية وأىميتيا في رضا الزبائن وولائيم: دراسة  " ، بعنوان
تجريبية في مجال الاتصالات بالصين "،ىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة العلاقة بين جودة الخدمة 

جية ، الأداء ، جودة الوايفي ىظلل الاكتمااالإلكترونية و رضا العملاء و ولائيم  من خلال الأبعاد )
عملاء اتصالات لمموقع الإلكتروني  3423( حيث بمغت عينة ت ، الخدمةماىلمعموا ىىلمحت،ا

و المنيج الاستقرائي توصمت نتائج  SPSSلاتصالات الصين، بالاعتماد عمى الاستبيان و برنامج 
 أن وجود علاقة إيجابية بين جودة الخدمة الإلكترونية و رضا العملاء والولاء.الدراسة إلى 

سة الحالية مع توجيات الدراسات السابقة في العديد من العناصر و النقاط، من تتشابو الدرا
بينيا أدوات جمع البيانات المستخدمة المتمثمة في الاستبيان وكيفية معالجتيا من خلال برنامج 

SPSS  والعينة المستيدفة المتمثمة في مجموعة العملاء وليس المؤسسات، بالإضافة لاتفاق جميع
لسابقة أن ىناك علاقة بين أبعاد جودة الخدمة ودرجة الرضا والثقة لدى العملاء، حيث الدراسات ا

استفادت الدراسة الحالية من الدراسات السابقة في بناء نموذج الدراسة وتحديد متغيرات و أبعاد 
حيا الدراسة، بالمقابل فإن الدراسة الحالية تختمف في العديد من الأبعاد عن الدراسات السابقة نوض

)تسديد الفاتورة وتعبئة الرصيد، خدمة الدفع المسبق المؤقتة، الاطلاع  من خلال العناصر التالية
مكانية التعديل، الاتصالات الشخصية، البريد  عمى الرصيد المتبقي،الاطلاع عمى حجم الانترنت وا 

 .الالكتروني المباشر( في إدارة العلاقة مع العملاء
 متغيرات الدراسة:نموذج و 

 العملاء الإلكترونية العلاقة معإدارة أبعاد  المستقمة: المتغيرات -
 ثقة ورضا عملاء شركة اتصالات الجزائرالتابعة:  المتغيرات -
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 : أنموذج الدراسة(1-1)شكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                          
 الأجنبيةالمصدر: من إعداد الباحث، بالاعتماد على الدراسات السابقة العربية و 

 
 لإدارة العلاقة مع العملاء الالكترونيةالإطار النظري  .2

 :تعريف الخدمة الإلكترونية 2.2
" أن الخدمة الإلكترونية نوع من الخدمة التي تقدم عمى الإنترنت مباشرة، حيث Tiaxiangعرف 

يقوم العميل بخدمة نفسو في لحصول عمى الخدمة الإلكترونية بحيث تكون الخدمة مباشرة دون 
( ،  25، ص2016تواجد أي شخص يشارك في تقديم الخدمة لمعميل" )حمد بن محمد العجمي، 

لإلكترونية بإختلاف طبيعة الخدمة حيث في مجال التسويق لمختمف فتعددت تعاريف الخدمة ا
القطاعات عرفت الخدمة الإلكترونية عمى أساس الخدمات المتاحة في الموقع الإلكتروني لمييئات أو 

( الخدمة الإلكترونية عمى أساس تبادل 103، ص2009الشركات ، كما عرفت )بشير العلاق،
بالتقرب من عملائيا من خلال عرضيا معمومات عن خدماتيا  المعمومة حيث تيتم بعض الييئات

لمعميل ،كما عرفت الخدمة الإلكترونية من ناحية البنية التحتية للاتصالات السمكية و اللاسمكية 
 كمؤسسة الاتصالات لطبيعة عمميا في المجال. 

 :دورة حياة العميل 2.2

 المتغير التابع
 

 المتغير المستقل

 إدارة علاقات العملاء الإلكترونية

 خدمة تسديد الفاتورة وتعبئة الرصيد؛-
 خدمة الدفع المسبق المؤقتة؛-
 خدمة الاطلاع عمى الرصيد المتبقي؛-
مكانية - خدمة الاطلاع عمى حجم الانترنت وا 

 التعديل؛
الاتصالات الشخصية، البريد  خدمة-

 الالكتروني المباشر

 

درجة ثقة ورضا عملاء شركة 
 اتصالات الجزائر

 بالعميل الاحتفاظ-
 ثقة العملاء-
 رضا العملاء-
 الولاء-

الاستفادة من  الوظيفة، الدخل، المؤىل، ، العمر،الجنس
 التكنولوجية خدمة اتصالات الجزائر، الخبرة

 المتغيرات
الديمغرافية الخاصة 

 بالعملاء
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مات الانتقال التركيز عمى دورة حياة التوجو نحو العميل بدل المنتج والسوق فرض عمى المنظ
العميل بدل دورة حياة المنتج، وتعرف دورة حياة العميل عمى أنيا الفترة التي تتراوح ما بين بداية 
إدراك العميل لمنتجات المنظمة من جمع المعمومات والتعرف عمييا حتى الوصول إلى مرحمة الولاء 

  أو التخمي النيائي عن منتجات المنظمة.
 ويمكن إيضاح مختمف المراحل التي تمر بيا العلاقة بين العميل و المنظمة في الشكل التالي:     

 

 : دورة حياة العميل 2الشكل

 
 
 
 

                                                                    
     

 

 

 :العلاقات مع العملاء إدارة 3.2
( ىي مجموعة من البرامج والأساليب والأنشطة Biscotti and Fulton , 2002: p  41حسب )

التكنولوجية التي تساعد المنشأة في عممية إدارة علاقاتيا مع عملائيا الحاليين والمرتقبين من خلال 
مستيمكين وسموكيم وتشمل " مجال تنظيم العمميات الخاصة بتحديد الشرائح السوقية ودراسة دوافع ال

التسويق ، مجال البيع ، مجال خدمة العملاء ".ولذلك فان دراسة سموك المستيمكين وأدواتيم 
ودخوليم وكذلك دراسة السوق واحتياجاتو سيحدد طبيعة العلاقة بين إدارة الشركة وعملائيا وعميو 

 مك العلاقة .سيتم اختيار الأساليب الالكترونية المناسبة التي تحقق ت
إدارة العلاقة مع العملاء عمى أنو تطبيق  (Peppers and Rogers, 1999,P23) ويرى 

لمفيوم التسويق بالعلاقات،  بيدف إشباع حاجات كل زبون بصفة فردية، من خلال الارتكاز عمى 
العلاقة مع إدارة   (Philip Kotler,2006 ,P180)ما يقولو الزبون و ما تعرفو المؤسسة عنو. أما 

عممية تتضمن جمع المعمومات المفصّمة، و المتعمقة بكل زبون عمى حدى، و كذا  االعملاء عمى أني
التسيير بعناية لكل لحظات الاتصال مع الزبائن، ىذا كمو من أجل تحقيق الاحتفاظ بولاء الزبائن 

 .لممؤسسة

 عميل مشكوك

Suspect 

 المحتمل ميلالع

prospect 

ؤهللالم غير العميل  
Non qualifie 

الجدًد  العميل

Nouveau 
 المعيد العميل

répété 
 العميل

 fidél الوفي

 العميل

 التابع

Adept 

السفير  العميل

Ambassade
ur 

 الشزيك العميل

portenaire 

فعال غير عميل  

Non actif 

Source : Kotler et Dubois 2009,  ,p 82. 
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 :العلاقات مع العملاء إدارة نظام 4.2
عممية  العملاء نظام لو مدخلات يتم معالجتيا وتقديم مخرجات، إذ تتطمبتعد إدارة العلاقة مع 

جمع وحفظ البيانات الخاصة بالعملاء برنامج دعم آلي لتسجيميا و معالجتيا لجعميا جاىزة لاتخاذ 
 يعمل ىذا النظام بالصورة الموضحة في الشكل الموالي:  CRMالقرارات، عرف النموذج بنظام 

 العلاقة مع العملاء. إدارةنظام : 3الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 

Source : Jean Supizet, 2002, p 202. 

كنظحححام متكحححون مححن سحححتة أجحححزاء  CRMإدارة العلاقحححة محححع العميححل  -3-يوضححح الشحححكل رقححم 
 أساسية ىي:

يتطمحححب امحححتلاك فمسحححفة الاسحححتمرار فحححي  CRM: إدارة نمحححوذج قياااادة إدارة العلاقاااة ماااع العميااال . أ
 الاتصال مع العميل و بناء علاقة طويمة المدى معو تكون محددة الأىداف والشروط.

أي الاعتمححاد عمحى نظحم الحدعم افليححة فحي إدارة ىحذه العلاقححة  نمذجاة إدارة العلاقاة مااع العميال: . ب
 وتسيير بيانات العملاء، مع توفر الكفاءات لاستغلال النموذج في تحقيق الأىداف المسطرة.

 قيادة إدارة العلاقة مع العميل:
 .CRM ثوفز القدرة على  -

 .ي الإدار  التغيير  فلسفة -

  الإدارة.ات عمليل المستمز تنظيمال -

 ثحسين عملية إدارة العلاقة مع العميل:

 ثنظيم و ثحظين العملية. -
 ثنظيم مجموعات الححظين. -

 العميل:همذجة إدارة العلاقة مع 
 ثسشيد حلقة خلق القيمة. -

 )منافر المعلومات والاثصال(. CRMاطحعمال أدوات  -

 الحدزيب المحواصل على اطحغلال النموذج. -

ثحظين و ثسشيد بسامج العمل الوظيفي )هموذج الأعمال، المنحجات،  -

 (الخظعير، الحوشيع، الولاء، السضا

 :CRMثبسيط عمليات 

 و جظهيل العلاقة. ثوفير شسوط الحبظيط -

 .مع بيئة العمل النشاط موائمة -

 لبنية الحححية و الأهداف.ابين  المطابقة -

 بين الأطاليب و الأهداف. المطابقة -

 بين الكفاءات و الأهداف.  المطابقة -

 :ثقييم عملية إدارة العلاقة مع العميل
 ثنظيم قياض أداء العملية. -

 ثنظيم و مساجعة العملية. -

  

 مخزجات:

 حلقة القيمة للمؤطظة و الصبون. -

 ثسشيد المداخيل. -

 زضا العميل. -

 ولاء العميل. -

جرب شبائن جدد. -  
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: تتطمحب عمميحة التبسحيط تحقيحق عحدة مسحتويات محن التوافحق و التطحابق CRMتبسيط عممياات  . ت
طابقححة بححين البنيححة التحتيححة و الأىححداف، واسححتغلال وىححي: موائمححة النشححاط مححع محححيط الأعمححال، و الم

 الوسائل والكفاءات في تحقيق الأىداف.
عمحححل أي نظحححام يجحححب أن يحححأتي بنتيجحححة تعحححرف بمخرجحححات النظحححام والنتيجحححة التحححي المخرجاااات:  . ث

 ىي:  CRMيحققيا نموذج 
 خمق قيمة لممنظمة و العميل؛ -
 تحقيق رضا و ولاء العميل؛ -
 جذب عملاء جدد؛ -
 قيمة لباقي الأطراف. خمق -

: كأي نشاط تقوم بو المنظمحة، عمميحة إدارة العلاقحة محع تقييم عممية إدارة العلاقة مع العملاء . ج
العميل تحتاج إلى تقييم مدى تحقيقيا لأىداف المنظمة، و كحذا خضحوعيا لعمميحة مراجعحة لضحمان 

 كفاءة النظام في استغلال الوسائل و صحة العمميات.
: تسحححمح نتحححائج التقيحححيم و المراجعحححة بكشحححف نقحححاط ة العلاقاااة ماااع العميااالتحساااين عممياااة إدار  . ح

 الضعف والاختلال في سير العممية، و منو القيام بعمميات التصحيح و المعالجة المناسبة.
 

 :إدارة علاقات العملاء إلكترونيا 5.2
خلال تحميل إدارة علاقة العملاء:"نظام جذب و اكتساب العملاء المربحين و الاحتفاظ بيم من 

معموماتيم و فيم متطمباتيم عبر عممية طويمة تأخذ بالإعتبار التوفيق. نشاط المؤسسة و 
 ."إستراتيجياتيا لتوطيد علاقة قوية مع العملاء

( "حيث إن اليدف الأساسي ليذه 4.01422حسب غنيم )محمد بن ىلال بن فزاع السكار العنزي، 
منظمة مع عملائيا، و كذلك زيادة عدد الزيارات التي يقوم الإدارة الحفاظ عمى وجود أفضل علاقة لم

 بيا ىؤلاء العملاء  عمى موقع الشركة أو المنظمة عمى شبكات الاتصالات الإلكترونية".
 :العملاء ثقة 6.2

 أن يمكن التي النتائج وىي الإيجابية، لمنتائج توقعا باعتبارىا الثقة (Thomas ,2009)عرف 
آخر، وتعتبر وسيط رئيسي لعلاقة الزبون  طرف من المتوقع الإجراء إلى استنادا المرء عمييا يحصل

( ، وتعتبر الثقة أمر ميم حيث ينظر ليا عمى أنيا مقوم أساسي لنجاح .Madjid, 2013التسويقية )
(، وعنصر ضروري لمتوجو طويل .Garbarino & Johnson, 1999 العلاقات بين المنظمة والزبائن.)

 قات مع الزبائن.الأمد بالعلا
 :العملاء رضا 7.2
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(" الرضا الكمي لمعميل بأنو مشاعر العميل بالفرح أو الإستياء بعد 4.01104صعرف ) باعمر, 
 شراء المنتج، الناجمة عن المقارنة بين الأداء الفعمي لممنتج و التوقعات التي يحميا العميل".

( إلى" أن الرضا  ىو دالة عمى الأداء المدرك و المتوقع  4.021030كما أشار) زيد عبودي,ص 
 و كما أن ميز ثلاث حالات: "

الجزائر في حالة  اتصالاتفي حالة الأداء المدرك يساوي المتوقع: توجد جودة سيكون عملاء 
 رضا.  

الجزائر في  اتصالاتفي حالة الأداء المدرك أقل من المتوقع: لا توجد جودة سيكون عملاء 
 حالة عدم الرضا.

الجزائر في  اتصالاتفي حالة الأداء المدرك أكبر من المتوقع: توجد جودة عالية سيكون عملاء 
 .الولاء الرضا لدرجةحالة 

 
 لمدراسة الإطار التطبيقي .3

 :مجتمع الدراسة 2.3
إحدى خدماتيا  إن مجتمع الدراسة يشمل كافة زبائن شركة اتصالات الجزائر الذين يستفدون من

ناثا بغض النظر عن جنسيم،  ، كما أنو يشمل كافة الأعمار من مختمف شرائح المجتمع، ذكورا وا 
 وولايتيم.

 :عينة الدراسة وحجمها 2.3
تم اختيار عينة عشوائية من مجتمع الدراسة وىو ما يتناسب مع مثل ىذه الحالات العممية، نظرا 

إذ تم توزيع استبيان  بكل عملاء اتصالات الجزائر،لصعوبة حصولنا عمى المعمومات الخاصة 
مفردة من إجمالي مجتمع الدراسة، لاختيار عينة الدراسة المبحوثة، إذ تجاوزت  .22الكتروني فأجاب 

 الحد الأدنى المطموب وفق المعادلة الإحصائية المحددة لحجم العينة.
 فإن %95فعىذ دسجت ثقت تبهغ 

4
Z  =1.96 

 = حجم انعُىتN     0 حُث

 4
Z     1.96= انذسجت انمعُاسَت انمقابهت نمضتىي انثقت 

 (P )  44= وضبت انزَه َتعامهىن بانتضىَق انمباشش% 

 4
(e)  ٌ0.05 = انخطأ انمعُاس% 



 لجمط إبراهيم            ..….…قياس أثر إدارة علاقات العملاء الإلكترونية عمى درجة ثقة ورضا عملاء 

 0347الصفحت                   2722جوان  - 70، العدد 79المجلد   مجلت الدراساث الماليت، المحاسبيت والإداريت  

09  = 

بعد الانتياء من جمع الاستبيان تم تفريغ البيانات أدوات التحميل الإحصائي المستخدمة:  -
، وقد تم SPSS-22من خلال تشغيل الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية وترميزىا و معالجتيا

 استخدام الاختبارات والأساليب الإحصائية اللامعممية التالية:
النسب المئوية والتكرارات والدوائر النسبية، والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري والتباين  -

 والانحدار؛
 بارات الاستبيان؛اختبار ألفا كرونباخ لمعرفة ثبات ع -
-5و يتم حساب المدى، حيث يساوي   5إلى 1مقياس ليكرت الخماسي لمموافقة والأىمية من  -
فتكون الفئة  0.80= 4/5وبتقسيم المدى عمى عدد الفئات)الخيارات( نجد طول الفئة ، إذن  4=1

قة تماما أو وتقابل الاتجاه بعدم المواف 0.80+1إلى  1الأولى لقيم المتوسط الحسابي ىي : من 
 لكل فئة. 0.80الرغبة، وىكذا مع باقي الفئات وزيادة 

 معامم الاستباط نقُاس انعلاقت بُه متغُشاث انذساصت؛ -

 " نعُىت انذساصت، ورنك نهتحقق مه معىىَت انعباسة؛ Fاختباس " -

 تحهُم الاوحذاس انبضُط وانمتعذد نمعشفت دسجت انتأثُش بُه متغُشاث انذساصت0 -

 الثبات لمعامل التربيعي الجذر أخذ خلال من المقياس صدق معامل حساب تم :المقياس صدق -
 جدا مرتفع معامل وىو 0.872 بمغ البحث لأداة الكمي الصدق معامل أن نجد إذ  كرونباخ، ألفا

 .البحث لأغراض وأىداف ومناسب
 

 :الدراسة لعينة الديموغرافية الخصائص وصف 3.3
الخصححائص الديموغرافيححة للأفححراد المستقصححي مححنيم، إذ شححارك فححي الإجابححة  (1)يبححين الجححدول رقححم 

عمححى الاسححتبيان الجنسححين معححا حيححث كانححت نسححبة الححذكور تفححوق نسححبة الإنححاث بضححعفين تقريبححا، وىححذا مححا 
يدل عمى القرار الشرائي لمخدمة الالكترونية لاتصالات الجزائر يرجع لمذكور أكثر محن الإنحاث، الحذين 

ومححن حيححث المسححتوى التعميمححي، نجححد  ، %02، فححي حححين أن نسححبة الححذكور كانححت %32كانححت نسححبتيم 
و مؤشحر لحو عحدة دلالات منيحا  03أن نسبة الجامعين ىحي المييمنحة عمحى المستقصحى محنيم  بنسحة 

كثححرة الاسححتخدام الوسححائط الاجتماعيححة الافتراضححية مححن قبححل الجححامعيين والأبحححاث فححي الجامعححات وىححو 
الاشتراك في خدمة الاتصالات واطلاعيم عمى الخدمات الالكترونية، حيث تمييا  مايبرر إقباليم عمى

2

2

e

P])(P[1 .Z
n
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وىحححذا مؤشحححر عمحححى أن اسحححتخدام  0، بينمحححا نسحححبة اقحححل محححن الثحححانوي فتقحححدر %71نسحححبة الثحححانويين ب 
التكنولوجيا يتطمب ضرورة المستوى التعميمي، والذين لدييم القدرة عمى استخدام الإنترانحت، والاسحتفادة 

 منيا. 
أمححا الفئححات العمريححة الأكثححر اقححبلا عمححى الخدمححة الالكترونيححة لاتصححالات الجزائححر، نجححد الشححباب ىححم 

مححن مجمححوع المستقصححى   43سححنة مححا نسححبتو  30الفئححة المسححيطرة، حيححث يشححكل مححن ىححم اقححل مححن 
، وىححذا مؤشححر عمححى تححلازم الاسححتفادة مححن 46سححنة بنسححبة  40و 30مححنيم، ، و نسححبة مححن ىححم بححين 

كترونية لاتصالات الجزائر بالدخل العام لمفرد وحصحولو عمحى وظيفحة، كمحا أنحو سحيد القحرار الخدمة الال
ذا قارناىا بالدخل الشيري والوظيفة، نجد اغمبيم من الطبقة الوسطى، حيث أن من دخميم  الشرائي، وا 

%، وىححم مححن 89[ يشححكمون أعمححى نسححبة، فححي الإقبححال وتقححدر إجمححالا بححح35000-...02الشححيري بححين  
مبححة الجححامعيين أو أصحححاب الأعمححال الحححرة والمححوظفين العححاديين، كمححا أن مححدة الاسححتفادة مححن خدمححة الط

اتصالات الجزائر تمعب دورا ىاما في المرونحة والتعامحل محع الشحركة وزيحادة الحولاء والرضحا خاصحة فحي 
ذا محححا التزمحححت الشحححركة بالاسحححتجابة لشحححكاوى العمحححلاء المطروححححة، وكانححح ت فئحححة ظحححل ديمومحححة العلاقحححة وا 

% فحي ظحل توسحيع شحركة الاتصحالات لخحدماتيا 47[ سنوات ىحي الأعمحى نسحبة  فحي ظحل بحح 10-05 
 . (4G)اللاسمكية خاصة خدمة الجيل الرابع

 غرافية لممثمي مفردات عينة البحثو : الخصائص الديم 0لجدول ا

 انىضبت انتكشاساث ممثهى مفشداث انعُىت انخصائض

 انجىش
 %02 ..7 ركش

 %74 .02 اوثً

 مضتىي انتعهُم

 %0 .4 أقم مه انثاوىٌ

 %71 004 ثاوىٌ

 %03 402 جامعٍ

 انعـــمش

 %27 023 صىت.7أقم مه  

[7.-2.] 4.0 20% 

]2.-0.] 27 0.% 

 %4 1 .0أكثش مه 

 انذخم انشهشٌ

 %74 024 دَىاس ...02أقم مه 

[02...-40...] 14 00% 

]40...-70...] 012 2.% 

]70...-0....] 73 3% 

 %4 3 دَىاس ....0أكثش مه 

 انىظُفت
 %42 044 أعمال حشة

 %72 000 طانب جامعٍ
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 %74 .02 مىظف

 %0 41 إطاس

مذة الاصتفادة مه خذمت 

 اتصالاث انجزائش

 %40 30 صىىاث 0.أقم مه  

[0.-.0] 4.1 21% 

 %74 024 صىىاث .0أكثش مه 

بناء عمى تفريغ نتائج المحور الأول من الاستبيان من إعداد الباحثالمصدر:   
 

 :الفرضيات واختبار الدراسة نتائج تحميل 4.3
، (0)، (0)، (7)، (4)، (0)الفقرات  نحو سمبية العينة اتجاىات أن (2)رقم  الجدول من نلاحظ

 (3 ) المعيارية القياس أداة متوسط من أقل أنيا حيث الحسابية متوسطاتيا ، بدلالة(00)، (1)، (3)
 تجاوزت التي الحسابية متوسطاتيا بدلالة وذلك الفقرات باقي نحو إيجابية العينة اتجاىات بينما

يدل عمى أن الاستخدام الالكتروني لخدمات اتصالات الجزائر  المعياري، وىذا الدراسة أداة متوسط
من قبل المستقصى منيم سطحي ولا يستفيد منو غالبية المشتركين بل يقتصر عمى فئة قميمة، 

المتاحة عمى منصة المتجر  E-Paiement espace clientخاصة خدمة التعبئة الالكترونية  
ترويجية من الشركة لاستيداف ىذه الخدمة التي من الالكتروني، وىذا ما يتطمب جيود وسياسات 

شأنيا التقميل من روتين وعقبات الخدمات التقميدية، وتعزز من ثقة العملاء وولائيم، كما أن خدمة 
التعبئة الالكترونية لا تحظى بثقة وأمان لدى العملاء في ظل تخوفيم من شبح القرصنة وانعدام الثقة 

 لأخطاء الالكترونية وعدم القدرة عمى تحمل تبعاتيا.في نظم الحماية والخوف من ا
 

 القياس أداة لأسئمة العينة إجابات :2لجدول ا 
الوسط  الفقرة رقم

 الحسابي 
الانحراف 
 المعياري

 تتيح شركة الاتصالات بعض المزايا والحسومات -  .1
 .لتشجيع التعاملات الالكترونية عبر الانترنت

2.65 0.812 

الياتفية عبر بريدك الالكتروني عند تتمقي الفواتير  -  .2
 " .E-Factureاشتراكك في خدمة "

2.52 0.751 

تثق في خدمة طمب خط ىاتف ثابت إلكترونيا دون  -  .3
المجوء إلى مقر اتصالات الجزائر الأقرب إليك لتقديم طمب 

 تقميدي؛
2.12 0.894 
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بتعبئة الرصيد  تشجيعية عمى خصومات أحياناً  أحصل -  .4
 .الخاصة باتصالات الجزائرعبر البطاقات 

3.21 0.913 

و دفع فاتورتكم  IDOOM ADSLتقوم بتعبئة حسابكم  -  .5
، عن طريق حسابكم البريدي  IDOOM FIXEالياتفية 
 الجاري.

2.45 0.865 

أحصل عمى تحفيزات تجارية في خدمة الدفع  -  .6
 TPEالإلكتروني 

2.21 0.832 

 تقوم بتسديد فاتورتك من خلال استعمال الدفع -  .7
 الالكتروني بكل ثقة

2.32 0.785 

في حالة انقضاء صلاحية اشتراكيم في ساعة متأخرة  -  .8
من الميل أو خلال عطل نياية الأسبوع أو الأعياد تستخدم 

بإعادة تفعيل حساب  IDOOMLYالتعبئة الاحتياطية 
 ساعة إضافية. 36الانترنت لمدة 

4.15 0.852 

تقوم بتعبئة حساباتكم باستعمال تطبيق المحمول المتوفر  -  .9
 E-Paiement espaceعبر متجر التطبيقات تحت اسم : 

client 
2.12 0.841 

تقوم شركة اتصالات الجزائر بتبميغ الفواتير الياتفية  -  .10
 عبر الرسائل النصية القصيرة في ىاتفكم؛

3.21 0.947 

"البريد الصوتي" تقوم بترك رسالة صوتية عبر خدمة  -  .11
 لاتصالات الجزائر في حال تعذر اتصالكم

2.45 1.002 

لشركة اتصالات  كعميل شخصية وخدمات رسائل أتمقى -  .12
العروض  : مثلا الإلكترونية الوسائل عبر الجزائر

 الترويجية، ورسائل التينئة.
4.03 0.801 

تتوفر العروض الترويجة في صفحة الإعلانات عمى  -  .13
 الالكتروني لاتصالات الجزائرالموقع 

4.21 0.953 

لمعميل  اتصالات الجزائر لشركة الإلكتروني الموقع يتيح -  .14
  فضاء لمتعبير عن رأيو؛ 

3.75 0.455 

 0.612 3.05شركة اتصالات الجزائر تعتمد رابط فعال لتمقي شكاوى  -  .15
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 العملاء والاستجابة ليم؛
تثق في إرشادات شركة اتصالات الجزائر بخدمة  -  .16

 ؛12استفسارات الزبائن عمى الخط الياتفي 
3.22 0.718 

ىناك سيولة ومرونة في الدخول لمحساب الخاص بك  -  .17
 عمى موقع اتصالات الجزائر؛

4.18 0.981 

من إعداد الباحث بناء عمى تفريغ نتائج المحور الثاني من الاستبيانالمصدر:   
 

عملاء شركة  لدى والثقة الإلكترونية العملاء علاقات إدارة أبعاد بين الارتباط معامل:  3لجدول ا
 اتصالات الجزائر

 معامل الارتباط لثقة العملاء 
 0.723 تسديد الفاتورة وتعبئة الرصيد -

 0.845 خدمة الدفع المسبق المؤقتة -

مكانية التعديل  - الاطلاع عمى الرصيد المتبقي وا 
 لحجم الانترنت

0.742 

 0.882 الاتصالات الشخصية، البريد الالكتروني المباشر -

 بالاستناد إلى نتائج التحميل الإحصائي من إعداد الباحثالمصدر: 
المستقمة وثقة  المتغيرات بين الارتباط معاملات جميع أن إلى (3) الجدول نتائج تشير

-E(،0.05 دلالة مستوى عند دالة إحصائيا  وىي  0.845 و 0.723بين تراوحت والتي العملاء
CRM  الثقة المستقمة وبين المتغيرات من متغير كل بين إيجابية وتدل عمى وجود علاقة طردية 
 الدراسة. محل الخاصة شركة اتصالات الجزائر عملاء لدى بالعلاقة
شركة اتصالات  عملاء وثقة العملاء علاقات إدارة لمتغيري الخطي الانحدار ) 44 ( رقم جدول

 الجزائر
Sig. t Standardized 

Coefficients 

Unstandardized 

Coefficients 

Model 

Beta Std. Error B 

.000 7.825  .369 2.875 (constant) 

.013 2.564 0.231 .091 .276 E-CRM 

من إعداد الباحث بالاستناد إلى نتائج التحميل الإحصائيالمصدر:   
 العيادات عملاء وثقة العملاء علاقات إدارة بين العلاقة أن( 4رقم ) الجدول خلال من يظير

 معنويا  ودال ايجابي أثر العملاء علاقات لإدارة وبالتالي  t=2.564 و β=0.276ايجابية  الطبية
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الفرضية العامة التي تنص بوجود علاقة  قبول يتم وعميو العملاء، ثقة في )ما نوعا ضعيف ولكنو(
 دارة العلاقة مع العملاء إلكترونيا وثقة ورضا العملاء لاتصالات الجزائر،ذات دلالة إحصائية بين إ

 ثقة مستويات رفع في تساىم سوف العملاء إلكترونيا لعلاقات الفعالة الإدارة أن إلى يشير وىذا
 .العملاء

 
 خاتمة: .4

من خلال ىذه الدراسة تطرقنا إلى أىم أبعاد إدارة العلاقة مع العملاء إلكترونيا لشركة اتصالات 
تسديد الفاتورة وتعبئة الرصيد، خدمة الدفع المسبق المؤقتة، الاطلاع عمى الجزائر و التي تتمثل في 

مكانية التعديل، الاتصالات الشخص ية، البريد الرصيد المتبقي،الاطلاع عمى حجم الانترنت وا 
  الالكتروني المباشر وعميو توصمنا إلى النتائج التالية:

أظيرت النتائج أن مستوى مُمارسة إدارة علاقات العملاء الالكترونية في شركة اتصالات  -
الجزائرية موضوع البحث كان مرتفعا  في معظم أبعاده، إلا أن مدى الترويج لمثل ىذه 

الالكتروني لمخدمات، وقمة التحفيزات التجارية قمل من الخدمات ورفع الوعي للاستخدام 
 نشر ىذه الخدمات لدى العملاء المشتركين.

 إذا تمّ  وفعّالة إيجابية طريقة العملاء مع الإلكترونية العلاقات وبناء التواصل طريقة تعتبر -
 استخداميا في بيئة فعالة متلازمة بقدرة التدفق لخدمات الانترنت.

شركة الاتصالات والعملاء في تعزيز  بين المباشر الإلكتروني البريد ريساعد الاتصال عب -
 ثقة العميل ومؤشر لدرجة اىتمام الشركة بالعميل شخصيا.

 رضا من في التسديد عبر بطاقات الدفع الالكتروني يحد والموثوقية بالأمان الشعور قمة  -
ذه العممية لنقل العميل الامر الذي يتطمب سياسات تسويقية ترويجية مصاحبة لي العملاء،

 من التسديد التقميدي إلى التسديد الالكتروني.
تتبنىشركة اتصالات  أن يمكن التي الفعّالة الإيجابية الأشكال أحد الإلكترونية العلاقة تعتبر -

ومساعدة في الاحتفاظ بالعميل  الأمد، وطويمة قويّة، علاقات بناء أجل من الجزائر
 والحصة السوقية.
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