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 31/12/2022تاريخ النشر:  27/10/2022 :قبوؿ النشرتاريخ  30/09/2022 ستلاـ:لاتاريخ ا
  :الممخص

التفاعػػػؿ مػػػو الزبػػػوف، ال  ػػػة، ) إدارة علاقػػػال الزبػػػائف انلةترونيػػػةالػػػع معرتػػػة تػػػ  ير  هػػػذل الدراسػػػة تهػػػدؼ
قمنػػا باسػػتوداـ ت ػػد ولاء الزبػػوف الالةترونػػي تػػي مؤسسػػة اتصػػالال الجزائػػر،  عالأمػػف والوصوصػػية والالتػػزاـ( ع ػػ

توصػ ل الدراسػة  د. وقػزبونػا 222 ػة داة لجمو البيانال حيث تـ أوذ عينة قصدية مف الزبائف قدرل بػ فالاستبيا
وولاء الزبػػوف الالةترونػػػي حسػػع أراء عينػػة مػػف زبػػػائف  دارة علاقػػػال الزبػػائف انلةترونيػػةالػػع وجػػود علاقػػة بػػيف ا

المؤسسػػة الترةيػػز ع ػػع الاسػػتجابة اتصػػالال الجزائػػر، ةمػػا أوصػػل الدراسػػة أنػػ  لزيػػادة ولاء الزبػػائف يجػػع ع ػػع 
 الفورية لانشغالال الزبائف وسرعة الرد ع ع الشةاوى لتوطيد العلاقال معهـ.

 الةتروني، مؤسسة اتصالال الجزائر.زبوف انلةترونية، ولاء، علاقال الزبائف  إدارةمفتاحية: الكممات ال
 L96؛  JEL  :M31تصنيف 

Abstract: 

This study aims to know the impact of E-CRM (customer interaction, trust, 

security, confidentiality and commitment) on the loyalty of electronic customers to 

Algeria Telecom. We used the questionnaire as a data collection tool, where an 

intentional sample of 222 customers was taken. We concluded that there is a 

relationship between E-CRM and the loyalty of the Algeria Telecom customer 

sample. The results of the study also confirmed that to increase customer loyalty, 

the institution must put emphasis on responding immediately to customer concerns. 

In addition, the speed of response to complaints to consolidate relations with them. 

Keywords : E-CRM, loyalty, electronic customer, Algeria Telecom. 

Jel Classification Codes: M31; L96. 

 غريع الطاوس: المؤلف المرسل*
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 مقدمة: . 1
( إلع ICTأدى الت دـ المستمر والسريو تي تةنولوجيا المع ومال والاتصالال )

جعؿ الزبوف أة ر تط بًا تي مواجهة العديد مف العروض تي السوؽ. تالزبوف اليوـ يهتـ 
شةؿ  بالةيؼ وليس بالةـ، ومف جانع اور تإف هذا الت دـ التةنولوجي قد أسهـ تي تغيير

 المناتو المتوقعة مف طرؼ الزبوف والجودة المصاحبة لهذل المناتو.
أما التطور تي طبيعة العلاقال ت د أدى الع ظهور مفاهيـ تسوي ية ذال ابعاد 

( اذ اصبحل المؤسسال E CRMإدارية معاصرة ةإدارة العلاقة مو الزبوف الالةترونية )
وتجارية مو الزبائف والب اء ع ع تواصؿ  تسعع الع إنشاء علاقال تفاع ية متينة وقوية

مستمر معهـ، وربطهـ بالمؤسسة لأطوؿ تترة ممةنة. حيث أف الأساس لتح يؽ النجاح 
والنمو وةذا الاستمرارية تي السوؽ يتوقؼ ع ع تاع ية وةفاءة نظاـ إدارة العلاقة مو الزبوف 

 مؤسسة.     تي جذع أةبر عدد ممةف مف الزبائف  ـ ال ياـ بتنمية ولائهـ ل 
اذ يعد ولاء الزبائف أحد الاهتمامال الرئيسية ل مؤسسال بجميو أحجامها التي 
تهمل ةيفية تطوير ربحها وسمعتها ع ع المدى الطويؿ مف ولاؿ علاقاتها مو الزبائف، 
ت د أجبرل المناتسة الشرسة التي تسود جميو قطاعال النشاط مندوبي المبيعال 

  ير نيجاد طري ة للاحتفاظ بالعملاء بتة فة أقؿ.والمؤسسال ع ع بذؿ جهد ةب
 اشكالية الدراسة

زبائف مؤسسة اتصالال الجزائر سنحاوؿ تي هذل الورقة البح ية دراسة مدى ادراؾ 
ودور ذلؾ تي تح يؽ لمدى اعتماد المؤسسة ع ع ادارة العلاقال مو الزبائف الالةترونية 

 الية الدراسة تي الآتي:، وع ع ضوء ما سبؽ تتب ور اشةالولاء لديهـ
ما مدى تأثير إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية عمى ولاء الزبون الالكتروني في 

 مؤسسة اتصالات الجزائر؟
 فرضيات الدراسة: 

 لمعالجة اشةالية الدراسة سيتـ الاعتماد ع ع الفرضيال التالية:
الجزائر ادراؾ لأهمية تطبيؽ ادارة لدى زبائف مؤسسة اتصالال  ولى:الفرضية الرئيسية ال 

 .العلاقة مو الزبوف الالةتروني
 وتنب ؽ منها الفرضيال الفرعية التالية: 
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لدى زبائف مؤسسة اتصالال الجزائر ادراؾ لأهمية التفاعؿ مو الزبوف  :1الفرضية الفرعية
 .الالةتروني

مف توتر الألدى زبائف مؤسسة اتصالال الجزائر ادراؾ لأهمية : 2الفرضية الفرعية 
 .والوصوصية ل زبوف الالةتروني

لدى زبائف مؤسسة اتصالال الجزائر ادراؾ لأهمية توتر ال  ة لدى : 3الفرضية الفرعية 
 .الزبوف الالةتروني
مؤسسة لدى زبائف مؤسسة اتصالال الجزائر ادراؾ لأهمية التزاـ ال :4الفرضية الفرعية 

 .بتنفيذ وعودها
عند مستوى دلالة إحصائية  علاقة ذالوجد ت: الثانية الفرضية الرئيسية

تي  ولاء الزبوف الالةترونيو إدارة علاقال الزبائف الالةترونية بيف  (α≤0.05)معنوية
 مؤسسة اتصالال الجزائر.

 وتنب ؽ منها الفرضيال الفرعية التالية: 
 بيف (α≤0.05)عند مستوى معنويةدلالة إحصائية  ذال علاقةوجد ت: 1الفرضية الفرعية 

 .تي مؤسسة اتصالال الجزائر لتفاعؿ مو الزبوف انلةتروني وولاءلا
بيف  (α≤0.05)عند مستوى معنويةدلالة إحصائية  علاقة ذالوجد ت: 2الفرضية الفرعية 

 .تي مؤسسة اتصالال الجزائر الأمف والوصوصية وولاء الزبوف الالةتروني
بيف  (α≤0.05)عند مستوى معنويةدلالة إحصائية  علاقة ذالوجد ت: 3الفرضية الفرعية 

 .تي مؤسسة اتصالال الجزائر لوولاء الزبوف الالةتروني  ة 
بيف  (α≤0.05)عند مستوى معنويةدلالة إحصائية  علاقة ذالوجد ت: 4الفرضية الفرعية 

 .اتصالال الجزائرتي مؤسسة ي الالتزاـ وولاء الزبوف الالةترون
 أىمية الدراسة:

تةمف أهمية الدراسة تي الدور الذي ت عب  ادارة علاقال الزبائف الالةترونية تي 
المؤسسة وذلؾ لضماف استمرارية تعامؿ الزبائف معها وبالتالي بناء علاقال طوي ة الاجؿ 

ابراز أهمية إدارة العلاقة مو الزبوف الالةترونية تي  ةذلؾ ،معهـ وضماف الولاء ل مؤسسة
التعرؼ ع ع حاجال ورغبال الزبائف وت بيتها ب قؿ جهد وتة فة وتي أسرع وقل، وضرورة 
مواةبة المؤسسال ندارة العلاقة مو الزبوف انلةترونية واستعماؿ أنظمتها وأدواتها ل تواتؽ 

 مو تغيرال وتطور بيئة الاعماؿ. 
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 دراسة:أىداف ال
 ي ي: تتم ؿ أهداؼ الدراسة تي ما

 ؛دارة علاقال الزبائف الالةترونيةابراز تطبي ال إ -
 ؛ولاء الزبوف انلةتروني ومحددات تحديد المفاهيـ المرتبطة ب -
 ؛الالةتروني تبياف أ ر إدارة علاقال الزبائف تي ةسع ولاء الزبوف -
الالةترونية وولائ  تي مؤسسة اتصالال تح يؿ العلاقة بيف ادارة العلاقة مو الزبوف  -

 الجزائر.
 الدراسات السابقة:

( بعنوان مساىمة إدارة العلاقة مع الزبون 2221دراسة بورناز حياة وبرجم حنان )
 الإلكترونية في تحقيق رضا الزبون:

تهدؼ هذل الدراسة ل تعرؼ ع ع دور إدارة العلاقة انلةترونية تي و ؽ رضا زبوف 
س، وبالتالي محاولة إبراز ذلؾ مف ولاؿ تحديد مدى ت  ير الموقو مؤسسة موبي ي

انلةتروني لموبي يس ع ع رضا الزبوف، والتعرؼ ع ع دور استراتيجية إدارة العلاقة مو 
الزبوف انلةترونية تي و ؽ رضا الزبوف وتح يؽ ميزة تناتسية ل مؤسسة. حيث تـ جمو 

وصفي التح ي ي، مف أجؿ انجابة عف إشةالية البيانال وتفسيرها اعتمادا ع ع المنهج ال
الدراسة، إذ تـ استولاص أف إدارة العلاقة مو الزبوف انلةترونية لها دور ةبير تي ب وغ 

 مستوى ع ع لرضا الزبوف مف ولاؿ الحوار الرائو والشفاتية التي تتيحها.
 ( بعنوان:2212دراسة كريمة زيدان ومحند اوعمر عمي زيان )

E-CRM : une nouvelle révolution pour la relation client à l’ère 
de la digitalisation  
هدتل هذل الدراسة إلع إبراز الدور الهاـ ل تةنولوجيا الرقمية بالأوص التسويؽ 
الرقمي تي تطوير وتحسيف العلاقة مو الزبوف مف ولاؿ ةون  وسي ة اتصاؿ متعددة 

 رية ع ع المواقو انلةترونية، أو عبر صفحال  ال نوال، سواء مف ولاؿ عرض لمحتويال
مواقو التواصؿ الاجتماعي وحتع مف ولاؿ توتير ودمال إضاتية عبر التطبي ال الهواتؼ 
الذةية، هذل الأدوال أورى التي تتيح التفاعؿ والاتصاؿ المستمر بالزبائف أحد ل  ورة 

ذج جديدة ةإدارة العلاقة مو جديدة تي مجاؿ إدارة العلاقة مو الزبوف مف ولاؿ ظهور نما
 الزبوف انلةترونية، الاجتماعية و إدارة العلاقة مو الزبوف عبر الهاتؼ.
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( بعنوان التوجو بإدارة العلاقة مع الزبون 2214دراسة راوية حناشي وسامية لـحـول )
   ( كاستراتيجية لتحقيق رضا الزبائن:E-CRMالإلكترونية )

 ر أبعاد اندارة انلةترونية ل علاقة مو الزبوف ع ع هدتل هذل الدراسة إلع تحديد أ
رضا الزبائف وذلؾ مف وجهة نظر زبائف مؤسسة اتصالال الجزائر. وقد تـ جمو البيانال 

زبوف عف طريؽ استبانة تـ تصميمها لهذل  297مف عينة عشوائية منتظمة ت در ع 
ستدلالية لتفسير بياناتها الغاية. واستودمل الدراسة الأساليع انحصائية الوصفية والا

واوتبار ترضياتها الموزعة ع ع  لا ة أبعاد رئيسية: يتع ؽ البعد الأوؿ بالتح يؿ والةشؼ 
عف أ ر الموقو انلةتروني ع ع رضا الزبائف؛ بينما يحاوؿ البعد ال اني إبراز أ ر الأماف 

دمال دعـ والوصوصية ع ع رضا الزبائف. تي حيف يهتـ البعد ال الث بدراسة أ ر و
الزبائف ع ع رضاهـ. ول د توص ل الدراسة إلع وجود أ ر الأبعاد اندارة انلةترونية 

 ل علاقة مو الزبوف تي مجم ها ع ع رضا الزبائف.
تنوعل الاتجاهال البح ية ل دراسال الساب ة، التي هدتل إلع قياس أ ر ودور إدارة 
علاقال الزبوف الالةترونية وتح يؽ رضا الزبوف ة س وع حديث ل تسويؽ تيما تمل 
الاستفادة مف هذل الدراسال تي ةونها تعرضل الع المتغير الأوؿ إدارة العلاقة مو الزبوف 

مما بينت  هذل الدراسال مف جوانع معرتية وع مية تضمنل الالةترونية حيث استفدنا 
تعريفال ومفاهيـ مهمة، وما اضفت  مف تبياف لمجمؿ المراجو التي سبؽ واف بح ل تي 

 متغير الدراسة مما ساعدنا ع ع الوقوؼ ع ع انطار العاـ ل دراسة.  
  :الإطار النظري لمدراسة.2

 :الالكترونيةإدارة العلاقة مع الزبون . 1.2
إف مف بيف أهـ أسباع نجاح واستمرار المؤسسة هو إقامتها لعلاقة دائمة ومتينة 
مو الزبوف، حيث تي هذا الصدد تبنل المؤسسال العديد مف العبارال والتي مف بينها: 
الزبوف شريؾ تي المؤسسة، الزبوف م ؾ، الزبوف دائما ع ع حؽ، الزبوف هو رأس ماؿ 

ذل العبارال ع ع مدى اهتماـ المؤسسال الناجحة بزبائنها، ومف المؤسسة، حيث تدؿ ه
ةبيرة بيف  أجؿ ذلؾ ت د اتجهل العديد منها نحو هدؼ واحد يتم ؿ تي ضماف قاعدة

، ولهذا الغرض تسعع معظـ المؤسسال  لتح يؽ وبناء ت ؾ ال اعدة إلع الزبائف الأوتياء لها
مف ولاؿ الاتصاؿ المباشر والفعاؿ مو  تبني نوع مف العلاقة بينها وبيف زبانها وذلؾ
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الزبائف وبشةؿ متواصؿ لتح يؽ رضاهـ وولائهـ حيث اط ؽ ع ع هذل الطري ة بإدارة 
 العلاقة مو الزبوف والتي عرتل العديد مف التعريفال أهمها:

: "ع ع أنها عم ية تتضمف جمو المع ومال المفص ة، Philip Kotlerتعريؼ 
دى، وةذا اندارة بعناية لةؿ لحظال الاتصاؿ مو الزبوف، هذا والمتع  ة بةؿ زبوف ع ع ح

 (2112)درماف ، ء الزبوف ل مؤسسة. ة   مف أجؿ تح يؽ الاحتفاظ بولا
ع ع أنها: "جهود المؤسسة ووبرتها المعرتية تي مجاؿ الابداع  Liscomوعرتها 

والابتةار الذي ي ود إلع اوتيار طري تها المميزة والتي تربطها بزبائنها وتةسع رضائهـ 
 وولائهـ. 

وقد أدى استوداـ تةنولوجيا المع ومال تي إدارة العلاقة مو الزبوف إلع تشةيؿ 
والتي عرتل هي  العلاقة مع الزبون الالكترونيةإدارة مفهوـ جديد معاصر يط ؽ ع ي  

 الأورى ةما هائلا مف التعريفال أبرزها:
: إدارة العلاقة مو الزبوف الالةترونية هي جزء مف الأعماؿ فيميب كوتمرتعريؼ 

انلةترونية التي تشرح استوداـ الأدوال والأنظمة الأساسية ندارة الأعماؿ وتمةنها مف 
ضفاء الطابو الشوصي سرع وع ع نطاؽ أوسو، وت  يؿ التةاليؼ و ودمة عملائها بشةؿ أ ا 

 .(kotler & keller , marketing management, 2014, p. 54) ع ع الودمال
  تي: وعرتل إدارة العلاقة مو الزبوف الالةترونية أهمية بالغة حيث ساعدل 

  ؛(CRMةاف مستحيلًا مو إدارة العلاقة مو الزبوف )تنفيذ مستوى مف التوصيص  -
( سهؿ توتير الس و والودمال E-CRMنظاـ إدارة العلاقة مو الزبوف انلةترونية ) -

 ؛الشوصية لةؿ زبوف
تفاعؿ أسرع مو الزبوف تي قنوال موت فة تمامًا عما ةاف ع ي  تي إدارة العلاقة مو  -

 ؛(CRMالزبوف )
الس وةية لةؿ زبوف والتي لـ تةف ممةنة تي إدارة العلاقة مو الزبوف اتباع الاتجاهال  -
(CRM)؛ 
 ؛زيادة مساءلة الزبائف، وهي أقؿ تي إدارة العلاقة مو الزبوف -
( هو E-CRMيمةف أف يةوف الهدؼ الأةبر ندارة العلاقة مو الزبوف الالةترونية ) -

 ائف يمةف أف ي  ؿ التةاليؼ. تحسيف عم ية الاحتفاظ بالزبائف، لأف الاحتفاظ بالزب
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انطلاقا مما سبؽ يمةف ال وؿ إف إدارة علاقة الزبائف انلةترونية هي امتداد للإدارة 
والعم يال التي تنفذ عبر  الاستراتيجيالعلاقة الزبائف الت  يدية، وهي مجموعة مف 

لزبوف وتهـ اننترنل باستوداـ التةنولوجيا الحدي ة، وذلؾ مف أجؿ ضماف علاقة جيدة مو ا
 أتضؿ لاحتياجات .

 :تطبيقات إدارة علاقة الزبائن الإلكترونية. 2.2
إف تطبي ال إدارة علاقة الزبائف انلةترونية ضرورية وحيوية ندارة العلاقة مو 
الزبائف الةترونيا ضمف مراحؿ الشراء ال لا ة أي )قبؿ ضمف وبعد الشراء( تهي مط وبة 

الزبوف والتفاعؿ مع ، وبدوف هذل الوصائص لا يمةف لعم يال التوصيص حسع حاجة 
 ي ي شرح أهمها: تح يؽ إدارة العلاقال مو الزبوف الالةترونية وتي ما

تعتبر إدارة العلاقة مو الزبوف تفاعؿ بيف المؤسسة والزبوف،  التفاعل مع الزبون:. 1.2.2
مال تساهـ تي الفهـ أي ان  تفاعؿ يح ؽ مع و  ،وينتج مف هذا التفاعؿ معرتة ذلؾ الزبوف
 المزدوج المتبادؿ بيف المؤسسة والزبوف.

"الاعتماد ع ع نزاهة أو قدرة أو شوصية  :ا ع ع أنهاؼ ال  ة عمومر تع الثقة:. 2.2.2
 .(lilien & bhargava, 2008, p. 3)و شيء" شوص أ

ال  ة ضمنية، حيث يحصؿ تي العديد مف المعاملال عبر اننترنل، تةوف 
ع ع اتتراض أف المؤسسة  و ي دـ بيانال إلع موقو ويع بناءالمستودـ ع ع مع ومال أ

 التي ت وـ بتشغيؿ موقو الويع جديرة بال  ة. 
هي قدرة الموقو ع ع حماية المع ومال الشوصية ل زبائف  المن والخصوصية:. 3.2.2

 ؿ لهذل المع ومال.ومنو وصػوؿ الأشواص الغير مووؿ لهـ بالوصو 
وتعتبر الوصوصية أحد عناصر المزيج التسوي ي انلةتروني الأساسية، وي صد 
بها حؽ السلاـ والجماعال والمؤسسال تي تحديد نوع وةميػة وةيفيػة وتوتيل استوداـ 

ال مف قبؿ المواقو البيانال والمع ومال التي توص الزبائف والجماعال والمؤسس
 (31، صفحة 2112)مط ع الشبيؿ ،  انلةترونيػة.

 ، لحفاظ ع ع شراةة ذال قيمةالالتزاـ ينطوي ع ع رغبة طوي ة الأمد تي االالتزام:  4.2.2
هذل الرغبة تجعؿ المؤسسة تست مر باستمرار تي تطوير العلاقال مو زبائنها والحفاظ 
ع يها. ع ع سبيؿ الم اؿ، قد تتابو مؤسسة ما بعد عم ية شراء ل ت ةد مف رضا الزبوف عف 
تجربتها. إذا لـ يةف الأمر ةذلؾ، ت د ت وـ المؤسسة برد أمواؿ ل زبوف أو ت دـ وصمًا ع ع 
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التالية. علاوة ع ع ذلؾ، يمةف ل نشاط التجاري دمج التع ي ال لضماف عدـ عم ية الشراء 
تعرض الزبائف الآوريف لنفس التجربة السيئة. بعبارة أورى، مف ولاؿ س س ة مف أنشطة 

 (stan, 2022) بناء العلاقال، يُظهر النشاط التجاري التزام  تجال الزبوف.
 عامة حول ولاء الزبون الالكتروني: مفاىيم. 3.2

،  يعتبرتػي هػرـ اندارة الجديػد لفي يع ةوت ر  الزبػوف ولػيس المػدير تػي أع ػع الهػرـ
ػبة ل مؤسسػػال التي أصبحل وهػو الآف يشػػةؿ مرةػػز ال ػػرار ولػػيس مرةػػز العائػػد ت ػػط بالنسػ

 الها.عمأةسع ولاء الزبوف لنمو واست رار  هميةأتدرؾ 
الذي يبرـ الع ود انلةترونية  ذلؾ الشوصع ع أن  الزبوف الالةتروني  يعرؼو 

الموت فة مف شراء وايجار وقرض وانتفاع وغيرها مف أجؿ توتير ةؿ ما يحتاج  مف س و 
وودمال نشباع حاجات  الشوصية أو العائ ية دوف أف ي صد مف ذلؾ إعادة تسوي ها ودوف 

صلاحها، إذا تالزبوف ا لالةتروني هو أف تتواتر ل  الوبرة الفنية لمعالجة هذل الأشياء وا 
تالح ي ة زبوف لا يورج عف معنع الزبوف الت  يدي ولةف يضاؼ ل  قيد تعام   بالوسائؿ 

 الالةترونية الحدي ة.
 الالكتروني ومحدداتو:. تعريف ولاء الزبون 1.3.2

د س وةيال الشراء، حمواقؼ انيجابية ل زبائف التي تو مزيج مف الولاء الزبوف ويعتبر 
المتةرر مو عدـ تفضي   لودمال المناتسة بالرغـ مف الجهود التسوي ية وي صد هنا بالشراء 

الزبوف  المبذولة لجذب ، وهذا تي ح ي ة الأمر يتط ع مستويال عالية مف ال  ة المتبادلة بيف
 .(117، صفحة 2118)بوعمرة، والمؤسسة. 

وآوريف ب ف الولاء موقؼ أولي الذي يؤدي أحيانا إلع ارتباط مو  Donioاذ يرى 
العلامة، حيث أف الولاء يمةف أف ينش  بصورة طبيعية بواسطة المع ومال المو وقة والدقي ة 

 .والتي تستطيو بها المنظمة أف تعمؿ ع ع معالجة المشاةؿ الموجودة
أمر تي غاية الأهمية ووطوة تحديد وتح يؿ العوامؿ التي تؤ ر ع ع الولاء ويعتبر 

مف أهـ ، و ة مو الزبوف الالةترونيةمهمة لةؿ مؤسسة تنفذ استراتيجيال إدارة العلاق
 .الودمة، رضا الزبوف وقيمة الزبوف جودة :محددال الولاء

( الجودة ع ع أنها: قدرة ISOعرتل المنظمة العالمية ل معايير ) جودة الخدمة: -
 & bergenhegouwen) الجوهرية ع ع إشباع الحاجال".مجموعة مف المميزال 

autres, 2003, p. 26) 
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نها قدرة مجموعة مف المميزال التي يتسـ بها أالجودة ع ع ومن  يمةف تعريؼ 
 منتوج معيف، ع ع إرضاء حاجيال الزبوف توات ا مو تط عات  أو أحسف.

إرضاء الزبائف ب ن  "متعة الشوص أو ترحت   killer & Kotlerعرّؼ رضا الزبون: -
 , kotler & killer) ال والنتائج والفعالية المتوقعة.ولاؿ م ارنة توقعات  مو المنتج

marketing management, 2016, p. 147) 
لا يمةف ل رواد العالمييف التفةير  لذلؾ ،هناؾ مناتسة قوية تي السوؽ لجذع الزبائف

تي المناتسة تي السوؽ، ت ط مو عامؿ السعر. ل د تهموا أف رضا المسته ؾ هو أهـ عامؿ 
 & ,otto, szymanski) لنجاح الأعماؿ، لأف الزبوف هو ق ع أي عمؿ تجاري.

Varadarajan, 2020). 
حزمة مف ال يـ يتـ تس يمها ل زبوف مف ولاؿ أداء أنشطة  هي عبارة عفو  قيمة الزبون: -

تسوي ية موت فة مف قبؿ أطراؼ متعددة، الأوذ بنظر الاعتبار أف هذل ال يـ )المناتو( التي 
يحصؿ ع يها الزبوف بمجم ها تةوف م ابؿ التضحيال التي يتحم ها تي سبيؿ الحصوؿ 

)عبد نشاط التسوي ي: التي يصنعها الع ع ت ؾ المناتو وهذا الشةؿ يوضح مجموعة ال يـ 
 .(21، صفحة 2112الله، 

ال يمة هي قدرة المنتج الةامنة تي اشباع حاجال ورغبال الزبوف وقد طور 
 المسوقوف عدة انواع مف ال يـ: الشة ية، الزمانية، المةانية، التم ةية، والمع وماتية.

 الاحتفاظ بالزبون الالكتروني:أىمية .2.3.2
يعد الاحتفاظ بالزبوف ضرورة تي وقل ي ارف تي  الزبائف العروض الموت فة تي 
المواقو الالةترونية المتوترة أمامهـ تي منازلهـ ويتوجهوف بسرعة إلع المناتسة تي حالة 
عدـ الرضا عف منتج او ودمة. لذلؾ مف الضروري ل مؤسسة أف تنجح تي إنشاء علاقة 

 هـ مزايا الاحتفاظ بالزبوف ما ي ي:أزيادة ولاء زبائنها ومف ومفيدة ل طرتيف مف أجؿ  وطيدة
 ؛قؿ تة فة مف اةتساع زبائف جددأالاحتفاظ بالزبوف  -
 ؛يزيد الاستهلاؾ بالنسبة ل مؤسسة الاحتفاظ بالزبوف -
 ت  يؿ ت  بال الزبائف. -

يمةف أف يصبح الزبائف مسوقيف ل علامة التجارية وسفراء لها عف طريؽ التع يؽ 
 يجابا ون ؿ تجربتهـ الايجابية.إ
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نجاح متجر وأحسف م اؿ للاحتفاظ بالزبائف الم اؿ الذي ت دم  أمازوف، ل د لوحظ أف "
يمةف أف يُعزى إلع الأهمية التي يوليها ل لا ة  Amazon.c التجزئة عبر اننترنل

 عناصر عمؿ أساسية ع ع رأسها:
 ؛الولاء )الاحتفاظ بالزبوف( -
 ؛الجودة -
 المو وقية. -

 العلاقة بين إدارة العلاقة مع الزبون الالكترونية وولاء الزبون الالكتروني:.4.2
يعتبر التسويؽ بالعلاقال بم ابة الطريؽ المؤدية إلع تح يؽ وو ؽ الولاء، لأف الولاء 
لا يمةف تح ي   إلا بوجود علاقال حسنة وطيبة مو الزبائف، تالتسويؽ بالعلاقال هو نشاط 
مف الأنشطة التسوي ية الهامة التي لا يمةف الاستغناء عنها، حيث أف ةؿ مؤسسة بحاجة 

دة متينة مف الزبائف الموالييف إليها. وحتع تستطيو المؤسسال أف تح ؽ إلع أف تبني قاع
أهداتها، وأف تةوف الرائدة تي ت ديـ الودمة الأتضؿ مف بيف جميو المناتسيف، تع يها أف 
تحدد مف هـ زبائنها أولا، لةي تستطيو أف تبني علاقال طوي ة الأجؿ مو هؤلاء الزبائف 

 .ل  ة والالتزاـوتو يؽ صلال معهـ مبنية ع ع ا
تتج ع العلاقة بيف إدارة العلاقة مو الزبوف الالةترونية وولاء الزبوف الالةتروني تي 
ارتباط ةؿ مف ال  ة والالتزاـ ةتطبي ال ندارة العلاقة مو الزبوف الالةترونية بالولاء ويمةف 

 :ما ي يتوضيحها تي 
 ارتباط الثقة بالولاء:. 1.4.2

موجودة وطردية بيف ال  ة والولاء، قائمة ع ع الت  ير والت  ر، غالبا ما تةوف العلاقة 
و الودمة أو نحو أ  سواء نحو المنتج ئلزبوف بال  ة زاد رضال تيزيد ولاحيث أينما شعر ا

المؤسسة، إذ تعد ال  ة واحدة مف أهػـ مدولال الولاء، ةما أنها أحد أهـ العوامؿ المؤ رة تي 
ؤدي إلي ، وأف ال  ة هي المحدد الرئيسي توف   ة تسب   و عيم ، تلا ولاء بدتشةي   وتد

 .ل ولاء
 :ارتباط الالتزام بالولاء. 2.4.2

يعتبر الالتزاـ قاعدة مهمة لتمييز الولاء ل علامة عف صيغ الشراء المتةررة الأورى، 
أف الولاء يعرؼ ةصيغة للالتزاـ حيث يتضمف إرادة الزبوف تي  Terrasseول د اعتبر 

الحفاظ ع ع العلاقة رغـ تغير وضعيال الشراء ) ن ص الموزوف م لا (، حيث يسمح 
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الالتزاـ بتمييز الزبائف الأوتياء عف غيرهـ، ةما يعرؼ الولاء حسع الالتزاـ ب ن  الترابط بيف 
ما سبؽ يتضح أف الولاء لا يرتبط ت ط بالتزاـ س وؾ إعادة الشراء والموقؼ التفضي ي، م

الزبوف بتةرار الشراء، بؿ يجع توتر الموقؼ التفضي ي ل علامة وانتظاـ شرائها مو توتر 
انرادة تي الحفاظ ع ع العلاقة مو المؤسسة أو مف يم  ها مهما تغيرل وضعيال الشراء 

 (.أي الجمو بيف النية والفعؿ)
لتزاـ تعتبر م دمال أساسية ل ولاء تؤ ر تي  مباشرة، ةما وتي الأوير تإف ال  ة والا

يؤ ر الرضا تي ال  ة وال  ة تؤ ر تي الالتزاـ، غير أن  تي أحياف ة يرة يةوف عدـ الولاء 
 رغـ توتر الرضا.

  الإطار التطبيقي لمدراسة: .3
  :منيج وأدوات جمع البيانات 1.3

ذلؾ مف ولاؿ التطرؽ أولًا الع تـ الاعتماد ع ع المنهج الوصفي تي البحث، و 
انطار المفاهيمي ندارة العلاقة مو الزبوف انلةترونية والولاء  ـ التطرؽ الع دراسة 
موت ؼ تطبي ال إدارة علاقة الزبائف انلةترونية ومحددال ولاء الزبوف الالةتروني، 

ة وةتع مستودما مراجو ومصادر  انوية لها علاقة بموضوع البحث ةالدراسال الساب 
وم الال الباح يف الموتصيف والمعروتيف تي مجاؿ التسويؽ الالةتروني، إدارة علاقة 

 الزبائف انلةترونية، وولاء الزبوف انلةتروني.
اعتمدل الدراسة ع ع المصادر الأولية والمتم  ة تي استوداـ الاستمارة لجمو ةما 

 تساؤلال الدراسة واوتبار الفرضيال.البيانال مف مجتمو الدراسة مف أجؿ انجابة ع ع 
 . مجتمع وعينة  الدراسة:2.3

بما أف هدؼ الدراسة هو معرتة أ ر إدارة علاقال الزبائف انلةترونية ع ع ولاء 
الزبوف الالةتروني تي مؤسسة اتصالال الجزائر، تإف مجتمو الدراسة هـ زبائف مؤسسة 
اتصالال الجزائر، ونظرا لصعوبة الوصوؿ إلع ةؿ الزبائف، ت د اقتصرل الدراسة ع ع 

 Google Driveتصميـ الاستبياف بالاعتماد ع ع  عينة قصدية مف الزبائف، حيث تـ
استمارة  222 حتع يسهؿ توزيع  الةترونيا تي مواقو التواصؿ الاجتماعي، وقد تـ جمو

 استبياف صالحة ل تح يؿ.  
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 داة الدراسة:أ.3.3
ت  ير البغرض الحصوؿ ع ع البيانال والمع ومال مف أتراد مجتمو الدراسة ومعرتة 

واوتبار الفرضيال، تـ تصميـ استمارة بناء ع ع هذل المعطيال وةذا متغيرال البيف 
   مف: الرجوع إلع الدارسال الساب ة ذال الص ة وتتةوف

الأوؿ: يتع ؽ بالمتغيرال الشوصية والديمغراتية لأتراد العينة وتحتوي ع ع:  الجزء -
 الجنس، العمر، المستوى التع يمي والوضعية المهنية.

تطبي ال ادرة حيث رةز المحور الأوؿ ع ع ، متغيرال الدراسةوالذي يضـ  ال اني: الجزء -
الأمف ، لتفاعؿ مو الزبوف انلةتروني اوالمتم  ة تي:  العلاقة مو الزبوف انلةترونية

عبارة، بينما  12، ووزعل هذل الأبعاد ع ع والوصوصية،   ة الزبوف الالةتروني والالتزاـ
ووزعل ، عبارة 12، وذلؾ مف ولاؿ الزبوف الالةترونيلولاء وصص المحور ال اني 

البيانال طب ا لم ياس ليةارل الوماسي والذي مف ولال  يتـ تحديد قيمة المتوسط المرجح 
 ودرجة الموات ة الم اب ة ل ، لتحديد اتجاهال إجابال أتراد العينة حوؿ متغيرال الدراسة.

 : اختبار ثبات وصدق أداة الدراسة. 4.3
ل بال أف يعطي الم ياس نتائج مت اربة أو النتائج نفسها إذا طبؽ أة ر مف يعني ا

مرة تي ظروؼ مما  ة، والذي يمةف قياس  باعتماد معامؿ ألفا ةرونباخ، أما صدؽ الأداة 
تهو ي يس مدى اتساؽ ةؿ عبارة مف العبارال المتع  ة بموضوع الدراسة مو الدرجة الة ية 

ب  ب وذ الجذر التربيعي لمعامؿ ألفا ةرونباخ. وقد ةانل ل محور ةةؿ، والذي يمةف حسا
 النتائج ةالآتي:

 ومعامل الصدق نتائج اختبار معامل الثبات: 1الجدول 
 معامل الصذق معامل الثباث أجزاء الاستبيان

 95055 95055 ادرة انعلاقت مع انزبىن الإنكترووُت

 95055 95055 ولاء انزبىن الانكترووٍ

 95055 95055 جمُع انمحاور

 .SPSS: مف إعداد الباح تيف وت ا لنتائج برنامج التح يؿ انحصائي المصدر
 وهوأةبر مف الحد الم بوؿ  أف قيمة معامؿ ألفا ةرونباخ يتضح مف الجدوؿ أعلال

أف درجة الاتساؽ بيف عبارال ةؿ للاستبياف ةةؿ، ةما يتضح أيضا  1.6معامؿ ال بال 
وهذا يعني أف هناؾ مصداقية تي انجابال مما يشير إلع وجود ، الأجزاء عاليةجزء مف 
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علاقة ترابط جيد بيف عبارات ، مما يؤةد  بال وصدؽ الاستبياف وصلاحيت  ل تح يؿ 
 والو وؽ تي النتائج التي سيتـ التوصؿ إليها. 

 عرض النتائج المتعمقة بالمتغيرات الشخصية لفراد عينة الدراسة. 5.3
والجدوؿ الآتي سسة اتصالال الجزائر، ؤ زبوف لدة م 222ةونل عينة الدراسة مف ت

 يوضح وصائصها الشوصية:
 والوظيفية لعينة الدراسة : تحميل البيانات الشخصية2الجدول 

 %الىسبت  التكرار عذد العباراث البياواث

 5555 55 ركر انجىس

 5050 555 أوثً

 

 انعمر

 5555 00 سىت 59أقم مه 

 59 555 سىت 59-59مه 

 555 50 سىت 59أكثر مه 

 

 انتعهُمٍ انمستىي

 055 05 ثاوىٌ

 5555 505 جامعٍ

 055 5 أخر

 

 

 انىضعُت انمهىُت

 5550 55 بطال

 0055 55 طانب

 5555 55 مىظف

 5550 55 أعمال حرة

 055 5 متقاعذ

 055 5 أخري

 011 222 الاجمالي

 .SPSSوت ا لنتائج برنامج التح يؿ الاحصائي  الباح تيفمف إعداد المصدر: 
، تإف مفردال عينة SPSSبالنسبة ل جنس ووت ا لنتائج برنامج التح يؿ انحصائي 

مف أتراد العينة ذةور، تي حيف ت در نسبة  %37.8الدراسة حسع الجنس ت در بنسبة 
مف أتراد عينة الدراسة تتراوح أعمارهـ أة ر  %5.4.أما العمر تإف نسبة %62.2انناث 

مواقو السنة، وهي أقؿ نسبة مف حيث العمر ويعود ذلؾ ةوف أغ بية مستودمي  51مف 
يةونوف تي تئال عمرية أقؿ، وهذا ما تم    نسبة الأتراد التي تتراوح أعمارهـ  الالةترونية

سنة تهـ يم  وف  31مف تي حيف الأتراد الأقؿ ، %51سنة، حيث قدرل بػػ  51 31بيف 
مف إجمالي أتراد عينة الدراسة. أما المستوى التع يمي تإف أغ بية أتراد  %44.6نسبة 

، لي تي بعدها المستوى ال انوي %87.8العينة ةانوا مف المستوى الجامعي حيث ب غ نسبة 
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أتراد العينة تم ؿ تئة  مف %33.8، أما تيما يوص الوظيفة تإف نسبة %9.5بنسبة 
مف عينة الدراسة، بينما %29.7الموظفيف وهي الفئة الأةبر، تي حيف م ؿ الط بة تئة 

بنسبة وهي النسبة الأقؿ عماؿ الحرة وت يهـ تئة الأ  ريبا.ت %16يشة وف تئة البطاليف 
   ريبا.ت %15والم درة بػػػ 

 متغيرات الدراسة إجابات أفراد العينة نحوتحميل . 6.3
ادارة يوضح الجدوؿ الآتي نتائج التح يؿ الوصفي نجابال أتراد العينة نحو متغير  

، مف ولاؿ حساع المتوسط ولاء الزبوف الالةترونيومتغير  العلاقة مو الزبوف الالةترونية
 الحسابي والانحراؼ المعياري ع ع النحو التالي:

 ت الدراسة:المؤشرات الإحصائية لمتغيرا3لجدول ا
 المحور الرلم

المتوسط 

 الحسابي

الاوحراف 

 المعياري

درجت 

 التحمك

 متىسطت 95555 55550 انتفاعم مع انزبىن الإنكترووٍ 5

 عانُت 95505 55555 الأمه وانخصىصُت 0

 متىسطت 95055 55055 ثقت انزبىن الانكترووٍ 5

 متىسطت 95055 55555 الانتزاو 5

 متىسطت 95555 55000 مع انزبىن الإنكترووُت وتائج محىر ادرة انعلاقت

 متىسطت 95555 55055 وتائج محىر ولاء انزبىن الانكترووٍ

 .SPSSيف وت ا لنتائج برنامج التح يؿ انحصائي تمف إعداد الباح المصدر: 
ادارة العلاقة يتضح مف الجدوؿ أعلال أف إجابال أتراد عينة الدراسة حوؿ محور 

 3.299بمتوسط حسابي قدرل  متوسطةةانل تتواتؽ مو درجة تح ؽ  الالةترونيةمو الزبوف 
يؼ ل  يـ عف متوسطها ضعمما يدؿ ع ع وجود تشتل  1.875وانحراؼ معياري ي در بػ 

 الحسابي، وةانل النتائج ةما ي ي:
 توضح النتائج أف إجابال أتراد عينة الدراسة حوؿ بعدالتفاعل مع الزبون الالكتروني:  -
، حيث أجمو 3.172بمتوسط حسابي قدرل  متوسطةةانل  لتفاعؿ مو الزبوف الالةترونيا

الموقو الالةتروني لمؤسسة اتصالال الجزائر يتميز بالجاذبية أف  أتراد عينة الدراسة
مع ومال مناسبة وشام ة حوؿ بمستوى متوسط  توتر، لةف المؤسسة وسهولة الوصوؿ

، ةما أةد أتراد عينة الدراسة أف المؤسسة ها الالةترونيموقععبر  الودمال الم دمة ل زبائف
تهتـ بسرعة الاستجابة لاستفسارال الزبائف وحؿ مشاة هـ بسرعة وذلؾ باستوداـ الودمال 

 .الالةترونية
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التفاعؿ مو  توضح النتائج أف إجابال أتراد عينة الدراسة حوؿ بعدالمن والخصوصية:  -
، حيث أجمو أتراد عينة 3.455بمتوسط حسابي قدرل  عاليةةانل  الزبوف الالةتروني

موقعها الالةتروني بوضوح ةيفية ت ميف توضح عبر مؤسسة اتصالال الجزائر أف  الدراسة
ت وـ بحماية المع ومال الشوصية ل زبائف عند استوداـ ، ةما البيانال الشوصية وسريتها

الالةترونية مو مؤسسة   اء معاملاتبالأماف ا ن، وهذا ما يشعر الزبوف الودمال الالةترونية
 .اتصالال الجزائر

  ة توضح النتائج أف إجابال أتراد عينة الدراسة حوؿ بعد : ثقة الزبون الالكتروني -
، حيث أجمو أتراد عينة 3.238بمتوسط حسابي قدرل  متوسطةةانل  الزبوف الالةتروني

، ولةف بمستوى مص حة الزبوف أولامؤسسة اتصالال الجزائر ترةز ع ع تح يؽ أف  الدراسة
الارتياح والطم نينة عند التعامؿ مو مؤسسة اتصالال بعدـ متوسط مما يشعر الزبوف 

 .مؤسسةالالالةترونية مو   تي معاملات، وينعةس ذلؾ ع ع ال  ة المتوسطة الجزائر
 الالةتروني  ة الزبوف توضح النتائج أف إجابال أتراد عينة الدراسة حوؿ بعد : الالتزام -

مؤسسة أف  ، حيث أجمو أتراد عينة الدراسة3.238بمتوسط حسابي قدرل  متوسطةةانل 
ت دـ ودمال تتناسع مو الاحتياجال الشوصية عبر الوسائؿ  اتصالال الجزائر

 .تفي بالتزاماتها اتجال الزبائف، ةما انها الالةترونية
ولاء يتضح مف الجدوؿ أعلال أف إجابال أتراد عينة الدراسة حوؿ محور ةما  

 3.264بمتوسط حسابي قدرل  متوسطةةانل تتواتؽ مو درجة تح ؽ  الزبوف الالةتروني
يؼ ل  يـ عف متوسطها ضعمما يدؿ ع ع وجود تشتل  1.844وانحراؼ معياري ي در بػ 

الودمال الالةترونية لمؤسسة اتصالال حيث يؤةد أتراد عينة الدراسة أف الحسابي، 
مؤسسة يتيح ودمات  بصفة  الموقو الالةتروني ل، ةما أف الجزائر تتميز بالتطور المستمر

مؤسسة اتصالال الجزائر بت ديـ ودمال تتواتؽ ل زبائف، مو ت ةيدهـ لاستمرار  دائمة
لةترونية تعالة ـ ودمال ايت د، وي مؿ الزبوف مف المؤسسة  أسعارها مو مستوى جودتها

وقد بينل النتائج أف الزبائف عينة الدراسة لديهـ وب سعار مع ولة،  وذال ةفاءة عالية
لتحمؿ تةاليؼ إضاتية م ابؿ الاستمرار تي التعامؿ مو مؤسسة اتصالال استعداد متوسط 

 .الجزائر
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 :اختبار فرضيات الدراسة. 7.3
لاوتبار ترضيال الدراسة لابد مف تح ؽ اعتدالية توزيو البيانال، بحيث تةوف تتبو 

، وةانل Kolmogorov-Smirnov Zالتوزيو الطبيعي، ولأجؿ ذلؾ تـ اعتماد اوتبار 
 النتائج ةالتالي:

 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي :4جدولال
 sigالميمت المعىويت   Zليم الاختبار  محاور الذراست

 95999 95555 ادرة انعلاقت مع انزبىن الإنكترووُت

 95999 95559 ولاء انزبىن الانكترووٍ

 95999 95595 الاستبُان ككم

 .SPSSمف إعداد الباح تيف وت ا لنتائج برنامج التح يؿ انحصائي المصدر:
بالنسبة  Zيوضح الجدوؿ نتائج اوتبار التوزيو الطبيعي، حيث ب غل قيمة الاوتبار 

، تي sig=0.000عند مستوى معنوية  1.118 ادرة العلاقة مو الزبوف انلةترونيةلمتغير 
عند مستوى معنوية  1.171 الزبوف الالةتروني ولاءلمتغير  Zحيف ب غل قيمة الاوتبار 

sig=0.000 بينما ب غل قيمة الاوتبار ،Z  عند مستوى معنوية  1.115للاستبياف ةةؿ
sig=0.000تإف  1.15مف  أصغرأف مستوى الدلالة لمحاور الدراسة ةانل  . وبما

 البيانال تتبو التوزيو الطبيعي، مما يسمح بإجراء الاوتبارال المع مية ع يها.
 الولىاختبار الفرضية الرئيسية . 1.7.3

وذلؾ باعتماد لابد مف اوتبار الفرضيال الفرعية  ولعالألاوتبار الفرضية الرئيسية 
 وهو ما سيتـ توضيح  مف ولاؿ الآتي: ل عينة الواحدة، t-testاوتبار 

 ات الفرعيةلمعينة الواحدة لاختبار الفرضي t-test : نتائج اختبار5الجدول 
 البيان

المتوسط 

 الحسابي

درجت 

 الحريت

 tليمت

 المحسوبت

مستوى 

 sigالذلالت 
 المرار

 H1قبىل 95999 555559 005 55550 انفرعُت الأونً انفرضُت

 H1قبىل 95999 555555 005 55555 انفرعُت انثاوُت انفرضُت

 H1قبىل 95999 555550 005 55055 انثانثت انفرعُت انفرضُت

 H1قبىل 95999 595555 005 55555 انرابعت انفرعُت انفرضُت

 .SPSSوت ا لنتائج برنامج التح يؿ انحصائي  تيفمف إعداد الباح المصدر: 
 نتائج اوتبار الفرضيال الفرعية والتي ةانل ةالآتي: ضح الجدوؿ أعلالو ي

 =sigعند مستوى دلالة  54.461المحسوبة  tب غل قيمة الفرضية الفرعية الولى:  -
(، وع ي  ت بؿ الفرضية البدي ة التي α≤0.05)، وهي أقؿ مف مستوى معنوية 0.000
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مع الزبون  التفاعل لىميةادراك  زبائن مؤسسة اتصالات الجزائرلدى " مفادها:
أهمية التفاعؿ ادراؾ ومف ولاؿ المتوسط الحسابي يمةف ال وؿ أف مستوى  ،الالكتروني"

آراء أتراد عينة الدراسة، والذي ب غل  مستوال م بوؿ وذلؾ حسع مو الزبوف الالةتروني
 متوسطة.لي و تي مجاؿ الموات ة بدرجة  3.172قيمت  

 =sigعند مستوى دلالة  57.731ة المحسوب tب غل قيمة : الثانيةالفرضية الفرعية   -
(، وع ي  ت بؿ الفرضية البدي ة التي α≤0.05)، وهي أقؿ مف مستوى معنوية 0.000
 توفر الامن والخصوصيةلدى زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر ادراك لىمية ": مفادها

أهمية ادراؾ الحسابي يمةف ال وؿ أف مستوى ومف ولاؿ المتوسط  ،زبون الالكتروني"لم
وذلؾ حسع آراء أتراد عينة  مستوال م بوؿ مف والوصوصية ل زبوف الالةترونيتوتر الأ

 عالية.لي و تي مجاؿ الموات ة بدرجة  3.454الدراسة، والذي ب غل قيمت  
 =sigعند مستوى دلالة  51.459المحسوبة  tب غل قيمة : الثالثةالفرضية الفرعية  -

(، وع ي  ت بؿ الفرضية البدي ة التي α≤0.05)، وهي أقؿ مف مستوى معنوية 0.000
الزبون  توفر الثقة لدىلدى زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر ادراك لىمية " مفادها:

توتر ال  ة ادراؾ أهمية ومف ولاؿ المتوسط الحسابي يمةف ال وؿ أف مستوى  ،الالكتروني"
مستوال م بوؿ وذلؾ حسع آراء أتراد عينة الدراسة، والذي ب غل الزبوف الالةتروني  لدى

 متوسطة.لي و تي مجاؿ الموات ة بدرجة  3.238قيمت  
 =sigعند مستوى دلالة  51.865المحسوبة  tب غل قيمة : الرابعةالفرضية الفرعية  -

وع ي  ت بؿ الفرضية البدي ة التي  (،α≤0.05)، وهي أقؿ مف مستوى معنوية 0.000
بتنفيذ  مؤسسةال التزاملدى زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر ادراك لىمية " مفادها:
التزاـ همية لأادراؾ ومف ولاؿ المتوسط الحسابي يمةف ال وؿ أف مستوى  ،"وعودىا

مستوال م بوؿ وذلؾ حسع آراء أتراد عينة الدراسة، والذي ب غل المؤسسة بتنفيذ وعودها 
 متوسطة.لي و تي مجاؿ الموات ة بدرجة  3.331قيمت  

مما سبؽ يمةف اوتبار الفرضية الرئيسية الأولع وذلؾ مف ولاؿ النتائج الموضحة 
 تي الجدوؿ الآتي:

 
 
 



 مجل  البحنث ااءقتصادي  ونالمالة ...                       ونية  عل  وناء  الزبن أثر إدارة علاقات الزبائن الإلكتر

 555                                                                                                          90/ العدد  90المجلد 

 لرئيسية الولىلمعينة الواحدة لاختبار الفرضية ا t-test: نتائج اختبار6الجدول 

 البيان
المتوسط 

 الحسابي

درجت 

 الحريت

 tليمت

 المحسوبت

مستوى 

الذلالت 

sig 

 المرار

تطبُق ادارة ادراك أهمُت 

 انعلاقت مع انزبىن الانكترووُت
 H1قبىل 95999 555505 005 55555

 .SPSSوت ا لنتائج برنامج التح يؿ انحصائي  تيفمف إعداد الباح  المصدر:
عند مستوى دلالة 58.195المحسوبة ب غل tيتضح مف الجدوؿ أعلال أف قيمة 

sig= 0.000 وهي أقؿ مف مستوى معنوية ،(0.05≥α وع ي  ت بؿ الفرضية البدي ة ،)
تطبيق ادارة العلاقة مع ادراك لىمية  زبائن مؤسسة اتصالات الجزائرلدى التي مفادها: " 

زبائف إدراؾ ومف ولاؿ المتوسط الحسابي يمةف ال وؿ أف مستوى الزبون الالكتروني"، 
 مستوال مؤسسة اتصالال الجزائر ادراؾ لأهمية تطبيؽ ادارة العلاقة مو الزبوف الالةتروني

لي و تي مجاؿ  3.187م بوؿ وذلؾ حسع آراء أتراد عينة الدراسة، والذي ب غل قيمت  
 متوسطة.الموات ة بدرجة 

 الثانيةاختبار الفرضية الرئيسية . 2.7.3
بيف تـ الاعتماد ع ع مجموعة مف الأساليع انحصائية مف أجؿ معرتة العلاقة 

، ولأجؿ ذلؾ تـ استوداـ ادارة العلاقة مو الزبوف الالةترونية وولاء الزبوف الالةتروني
 : النتائج ةالآتي الانحدار الوطي البسيط، وةانل

 لمفرضية الرئيسية الثانية نتائج اختبار الفرضيات الفرعية :7الجدول 
المتغير  المتغير المستمل

 التابع

معامل 

الارتباط

R 

معامل 

التحذيذ

R² 

الميمت 

 المحسوبت

T 

الميمت 

المحسوبت 

F 

مستوى 

الذلالت

Sig 

التفاعل مع الزبون 

 الإلكترووي
 

ولاء 

انزبىن 

 الانكترووٍ

95555 95559 555555 0595995 95999 

الأمه 

 والخصوصيت
95590 95505 555555 0555505 95999 

ثمت الزبون 

 الالكترووي
95550 95505 555005 5055090 95999 

 95999 0555555 555955 95555 95555 الالتزام

 .SPSSوت ا لنتائج برنامج التح يؿ انحصائي مف إعداد الباح تيفالمصدر: 
 يوضح الجدوؿ أعلال نتائج تح يؿ الانحدار الوطي البسيط، وةانل النتائج ةالآتي:
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: أةدل النتائج أف هناؾ علاقة ذال دلالة إحصائية عند الفرضية الفرعية الولى -
تي مؤسسة التفاعؿ مو الزبوف الالةتروني وولائ  ( بيف α ≤ 0.05)مستوى معنوية 
بيف  قوي، مما يدؿ ع ع وجود ارتباط 1.748، حيث ب غ معامؿ الارتباط اتصالال الجزائر

، أي أف ال اب ية التفسيرية لنموذج الانحدار 1.561المتغيريف. أما معامؿ التحديد ت د ب غ 
التفاعؿ مع  مف طرؼ مؤسسة تعود إلع  ولاء الزبوف الالةتروني مف %56ةانل نسبت  

ب ف النموذج  (F)عوامؿ أورى، بينما أظهر اوتبار  والباقي يعود إلع اتصالال الجزائر
وهو أقؿ مف  Sig=0.000بشةؿ عاـ ذو دلالة إحصائية، حيث ب غ مستوى الدلالة 

 (.α ≤ 0.05)مستوى المعنوية 
توجد علاقة ذات دلالة  " الموالية: الفرعية الأولعالفرضية  ن بؿ صحةوع ي  

 لتفاعل مع الزبون الإلكتروني وولاءها بين( 0.05α≥إحصائية عند مستوى معنوية )
 ".في مؤسسة اتصالات الجزائر

أةدل النتائج أف هناؾ علاقة ذال دلالة إحصائية عند : الثانيةالفرضية الفرعية  -
تي مؤسسة الأمف والوصوصية وولاء الزبوف الالةتروني ( بيف α ≤ 0.05)مستوى معنوية 

بيف  قوي، مما يدؿ ع ع وجود ارتباط 1.712، حيث ب غ معامؿ الارتباط اتصالال الجزائر
، أي أف ال اب ية التفسيرية لنموذج الانحدار 1.493المتغيريف. أما معامؿ التحديد ت د ب غ 

توتير الأمف والوصوصية مف تعود إلع  ولاء الزبوف الالةتروني مف %49ةانل نسبت  
 (F)نما أظهر اوتبار والباقي يعود إلع عوامؿ أورى، بي طرؼ مؤسسة اتصالال الجزائر

وهو  Sig=0.000ب ف النموذج بشةؿ عاـ ذو دلالة إحصائية، حيث ب غ مستوى الدلالة 
 (.α ≤ 0.05)أقؿ مف مستوى المعنوية 

توجد علاقة ذات دلالة  " :الموالية ال انيةالفرعية الفرضية  ن بؿ صحةوع ي  
وولاء الزبون المن والخصوصية  بين( 0.05α≥إحصائية عند مستوى معنوية )

 ". الالكتروني في مؤسسة اتصالات الجزائر
أةدل النتائج أف هناؾ علاقة ذال دلالة إحصائية عند : الثالثةالفرضية الفرعية  -

تي مؤسسة اتصالال  لوولاء الزبوف الالةتروني  ة ( بيف α ≤ 0.05)مستوى معنوية 
بيف  قوي، مما يدؿ ع ع وجود ارتباط 1.772، حيث ب غ معامؿ الارتباط الجزائر

، أي أف ال اب ية التفسيرية لنموذج الانحدار 1.596المتغيريف. أما معامؿ التحديد ت د ب غ 
ال  ة تي مؤسسة اتصالال تعود إلع  ولاء الزبوف الالةتروني مف %59ةانل نسبت  
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لنموذج بشةؿ عاـ ب ف ا (F)والباقي يعود إلع عوامؿ أورى، بينما أظهر اوتبار  الجزائر
وهو أقؿ مف مستوى المعنوية  Sig=0.000ذو دلالة إحصائية، حيث ب غ مستوى الدلالة 

(0.05 ≥ α.) 
توجد علاقة ذات دلالة  " :الموالية ال ال ةالفرعية الفرضية  ن بؿ صحةوع ي  

في  هوولاء الزبون الالكتروني قةث بين( 0.05α≥إحصائية عند مستوى معنوية )
 ".مؤسسة اتصالات الجزائر

: أةدل النتائج أف هناؾ علاقة ذال دلالة إحصائية عند الرابعةالفرضية الفرعية  -
تي مؤسسة اتصالال ي الالتزاـ وولاء الزبوف الالةترون( بيف α ≤ 0.05)مستوى معنوية 

بيف  قوي، مما يدؿ ع ع وجود ارتباط 1.734، حيث ب غ معامؿ الارتباط الجزائر
، أي أف ال اب ية التفسيرية لنموذج الانحدار 1.538المتغيريف. أما معامؿ التحديد ت د ب غ 

 التزاـ مؤسسة اتصالال الجزائرتعود إلع  ولاء الزبوف الالةتروني مف %53ةانل نسبت  
ب ف النموذج بشةؿ عاـ ذو دلالة  (F)والباقي يعود إلع عوامؿ أورى، بينما أظهر اوتبار 

 (.α ≤ 0.05)وهو أقؿ مف مستوى المعنوية  Sig=0.000ب غ مستوى الدلالة و ة، إحصائي
توجد علاقة ذات دلالة  " :الموالية الرابعةالفرعية الفرضية  ن بؿ صحةوع ي  

في ي الالتزام وولاء الزبون الالكترون بين( 0.05α≥إحصائية عند مستوى معنوية )
 ". مؤسسة اتصالات الجزائر

وذلؾ مف ولاؿ النتائج الموضحة  ال انيةسبؽ يمةف اوتبار الفرضية الرئيسية  مماو 
 تي الجدوؿ الآتي:

 الفرضية الرئيسية الثانيةنتائج اختبار  :8الجدول 
معامل  المتغير التابع المتغير المستمل

الارتباط

R 

معامل 

التحذيذ

R² 

الميمت 

 المحسوبت

T 

الميمت 

المحسوبت 

F 

مستوى 

الذلالت

Sig 

ادارة العلالت مع 

 الزبون الالكتروويت

ولاء الزبون 

 الالكترووي
95595 95555 095900 5955555 95999 

 .SPSSوت ا لنتائج برنامج التح يؿ انحصائي مف إعداد الباح تيفالمصدر: 
 ≤ 0.05)النتائج أف هناؾ علاقة ذال دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  توضح

α ) تي مؤسسة اتصالال  ولاء الزبوف الالةترونيو بيف إدارة علاقال الزبائف الالةترونية
بيف  قوي، مما يدؿ ع ع وجود ارتباط 1.814، حيث ب غ معامؿ الارتباط الجزائر

، أي أف ال اب ية التفسيرية لنموذج الانحدار 1.646المتغيريف. أما معامؿ التحديد ت د ب غ 
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تعود إلع  اتصالال الجزائرتي مؤسسة  الزبوف الالةتروني ولاء مف %65ةانل نسبت  
والباقي يعود إلع عوامؿ أورى، بينما أظهر اوتبار  ادارة العلاقة مو الزبوف الالةترونية

(F)  ب ف النموذج بشةؿ عاـ ذو دلالة إحصائية، حيث ب غ مستوى الدلالةSig=0.000 
 (.α ≤ 0.05)وهو أقؿ مف مستوى المعنوية 

توجد علاقة ذات  " ترتض الفرضية العدمية وت بؿ الفرضية البدي ة الموالية: وع ي 
( بين إدارة علاقات الزبائن الالكترونية 0.05α≥دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )

 ".في مؤسسة اتصالات الجزائر ولاء الزبون الالكترونيو 
 

 خاتمة: .4
أحد أهـ أنظمة المع ومال التي ( E-CRMتعد إدارة علاقال الزبائف انلةترونية )

تسمح ل مؤسسال بتح يؿ وتوزيف وجمو بيانال الزبائف، والاتصاؿ بهـ مف أجؿ الحصوؿ 
ع ع نظرة شام ة لزبائنها، ويتعيف ع ع المؤسسال أف تسعع جاهدة مف أجؿ زيادة قاعدة 

ا إذا نجاح تةوف المؤسسال أة رزبائنها وتحسيف تجربة الزبائف، وبالتالي زيادة وولائهـ، و 
لتفاعؿ معهـ وةسع رةزل ع ع الاحتفاظ بعلاقة طوي ة الأمد مو الزبائف وذلؾ مف ولاؿ ا

 .ا بوعودهاوالتزامه مف وسرية مع وماتهـ  تهـ وضماف الأ
 ي ي: وقد أظهرل نتائج الدراسة ما

الموقو الالةتروني لمؤسسة اتصالال الجزائر يتميز أف  أجمو أتراد عينة الدراسة -
 ؛بالجاذبية وسهولة الوصوؿ

مع ومال مناسبة وشام ة حوؿ الودمال  ريتوتاتصالال الجزائر الع مؤسسة تسعع  -
 ؛موقعها الالةترونيعبر  الم دمة ل زبائف

 هـ بسرعة الاستجابة لاستفسارال الزبائف وحؿ مشاةاتصالال الجزائر مؤسسة تهتـ  -
 .بسرعة وذلؾ باستوداـ الودمال الالةترونية

 ؛الالةترونية مو مؤسسة اتصالال الجزائر   ناء معاملاتأبالأماف يشعر الزبوف  -
، ولةف بمستوى متوسط ترةز مؤسسة اتصالال الجزائر ع ع تح يؽ مص حة الزبوف أولا -

  ها؛ الارتياح والطم نينة عند التعامؿ معمما يشعر الزبوف بعدـ 
ودمال تتناسع مو الاحتياجال الشوصية عبر الوسائؿ  مؤسسة اتصالال الجزائرت دـ  -

 ؛تفي بالتزاماتها اتجال الزبائف، ةما انها الالةترونية
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ـ ودمال الةترونية تعالة وذال ةفاءة يت د اتصالال الجزائر ي مؿ الزبوف مف مؤسسة -
 ؛ وب سعار مع ولة عالية

الجزائر ادراؾ لأهمية تطبيؽ ادارة العلاقة مو الزبوف  لدى زبائف مؤسسة اتصالال -
 ؛الالةتروني

ولاء الزبوف و توجد علاقة ذال دلالة إحصائية بيف إدارة علاقال الزبائف الالةترونية  -
 .تي مؤسسة اتصالال الجزائر الالةتروني

 :أهمهاالع مجموعة مف التوصيال  تـ التوصؿومف ولاؿ هذل الدراسة 
 ع ع الموقو الالةتروني ل مؤسسة لتسهيؿ الت رع مف الزبوف. احتياجال الزبائفتوتير  -
توتير انمةانيال المادية والبرمجيال واعتماد الت نيال الحدي ة لتفعيؿ إدارة معرتة الزبوف  -

 الالةترونية.
 العلاقة موالتةويف المستمر ل عماؿ بالمؤسسة قصد استوداـ الت نيال الحدي ة تي إدارة  -

 الزبوف الالةترونية.
 العمؿ ع ع تبسيط انجراءال لتسهيؿ الرد والاستجابة السريعة لانشغالال الزبائف. -
ضرورة توتير وحدة لمعالجة الشةاوي داوؿ المؤسسة بهدؼ حؿ المشاةؿ مما يسمح  -

 الزبوف.  ولاءل مؤسسة بةسع 
ت  ير ع ع ولاء الزبائف وتعزيز مف لما لها  الالةترونية يجع الترةيز ع ع جودة الودمال -

   تهـ بالمؤسسة.
 . قائمة المراجع5

دراسة تطبي ية لودمة – (. ا ر الجودة المدرةة ع ع س وؾ ولاء الزبوف2118. )تتحي ،بوعمرة
ة ية : 2 الب يدةجامعة أطروحة دةتورال تي الع وـ التجارية. . -الهاتؼ الن اؿ بالجزائر

 وع وـ التسيير.ـ الاقتصادية والتجارية  و الع
(. التسويؽ المعرتي. الاردف: دار ةنوز المعرتة الع مية ل نشر 2112. )س يماف صادؽ ،درماف

 والتوزيو.
ردف: دار الأ (. ادارة التسويؽ وتؽ منظور قيمة الزبوف. عماف،2112. )أنيس أحمد ،عبد الله

 الجناف ل نشر والتوزيو.
 رها تي تي مراحؿ الشراء الالةتروني وا الزبائف علاقال(. تطبي ال ادارة 2112مط ع الشبيؿ. )

ردف : جامعة الشرؽ الأ رسالة ماجستير تي الأعماؿ الالةترونية.   بناء ال يمة ل زبوف .
 الاوسط.
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