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The use of digital marketing tools and its impact on building the relationship 
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A case study of a sample ol' mobile operator "Mobilis" customers in Skikda. 
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استخجام أدوات التدؾيق يجف ىحه الجراسة إلى معخفة أثخ ت
الخقسي عمى بشاء العلاقة مع الدبؾن بالتظبضق عمى عضشة 

 .مؽ زبائؽ متعامل الياتف الشقال مؾبميذ بدكيكجة
ىحا الأثخ بضؽ متغضخات الجراسة تؼ ومؽ أجل تحجيج    

زبائؽ متعامل الياتف الشقال مؾبميذ عمى  استبيانتؾزيع 
، فخدا 06أيؽ تؼ اختيار عضشة عذؾائية قجرت بــ بدكيكجة

-SPSS) في بخنامج  ووبعج استخجاع الاستبيان وتفخيغ
قسشا بتحمضل نتائجو باستخجام أسالضب الإحراء   ،(25

 الؾصفي والاستجلالي . 
بضؽ تؾصمت نتائج الجراسة إلى أنو تؾجج علاقة ارتباط    

استخجام حضث يؤثخ  التدؾيق الخقسي وبشاء علاقة مع الدبؾن 
بشاء علاقة جضجة بجسيع أبعاده عمى  أدوات التدؾيق الخقسي

 .مع الدبائؽ
أدوات التدؾيق ،  التدؾيق الخقسي الكممات المفتاحية:

 الخقسي، العلاقة مع الدبؾن.

 

   This study aims to know the effect of the use of 

digital marketing tools on the construction of the 

relationship with the customer by applying it to a 

sample of clients of the mobile operator Mobilis in 

Skikda . 

     In order to determine this effect among the 

study variables, a questionnaire was disturbed to 

customers of the mobile telephone operator, 

Mobilis, in Skikda,where a random sample of 00 

people was selected,and after collecting the 

questionnaire and having downloaded it into the 

SPSS-25 program,we analysed it's results using 

descriptive and inferential statistical methods. 

    The results of the study concluded that there is a 

correlation between digital marketing and building 

a relationship with the customer,since the use of 

digital marketing tools in all its dimensions affects 

the building of a good relationship with customers. 

Key words: digital marketing, digital marketing 

tools, customer relationship 
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 قدمةم .1
حأثيرا  والأكثر الأعظى، كاَج  والاحصالاثحكُىنىجيا انًعهىياث  يجالشهذ انعانى ثىرة هائهت في 

، انثقافيت انسياسيت انًجالاثعهى ير انخاريخ، بسبب ايخذاداحها انعًيقت واَعكاساحها انخي يسج جًيع 

مسا جعل العالؼ يتجو نحؾ جعل العالؼ ق، انخسىييجال  أهًهانعم و  والاقخصاديت الاجخًاعيت
مى ساعج بذكل كبضخ عمسا  التدؾيكية والتجارة الالكتخونية، وىحا ي في مختمف السعاملاتافتخاض

عيؾر ما يعخف التدؾيق الخقسي في مختمف الأنذظة التدؾيكية خاصة ما تعمق مشيا بتقشيات 
مخكد اىتسام مؽ طخف الاترال بالدبؾن ومحاولة بشاء علاقة معو وكدب رضاه، ىحا ما جعمو 

مؽ الأدوات ، ىحا مؽ جية الدبؾن أما مؽ جية السؤسدة فالتدؾيق الخقسي السؤسدات والباحثضؽ
ومع التغضخات العالسية في ، وبشاء علاقات معيؼ مع الدبائؽلمتؾاصل الجائؼ  ة بل والزخوريةالأساسي

بسا فضيؼ الدبؾن الحؼ أصبح مؽ العالؼ، مفتؾحة عمى أصبحت الأسؾاق مجال التكشؾلؾجيا الخقسية 
أولؾيات السؤسدات باعتباره ممػ الدؾق وكل السؤسدات باختلاف أنؾاعيا تدعصى كدبو والحفاظ 
عميو مؽ خلال بشاء علاقات جضجة معو لا سيسا الدبؾن الالكتخوني الستؾاصل مع الأنتخنت والذبكات 

 الخقسية، ولا يتؼ ىحا الا باستخجام فعال لمتدؾيق الخقسي بسختمف أدواتو.
 شكالية الدراسةإ -1-1
 مؽ خلال ما سبق يسكؽ طخح إشكالية الجراسة في التداؤل الخئيدي التالي: 

بناء العلاقة مع زبائن متعامل الياتف النقال عمى استخدام أدوات التدهيق الرقمي ما ىه أثر 
 ؟؛دكيكدةب مهبميس

 للإجابة عمى ىحه الإشكالية قسشا بظخح الأسئمة الفخعية التالية:       
زبائؽ مع بشاء العلاقة عمى لاسخخذاو انًىقع الإنكخروَي ىل يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية  -

 ؟  ؛دكيكجةب الشقال مؾبميذ متعامل الياتف
بشاء العلاقة عمى لاسخخذاو وسائم انخىاصم الاجخًاعي ىل يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية  -

 ؟  دكيكجةب زبائؽ متعامل الياتف الشقال مؾبميذمع 
مع بشاء العلاقة عمى لاسخخذاو انهاحف انُقال وحطبيقاحه ىل يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية  -

 ؟  دكيكجةب زبائؽ متعامل الياتف الشقال مؾبميذ

زبائؽ مع بشاء العلاقة عمى لاسخخذاو انبريذ الانكخروَي ىل يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية  -
 ؟دكيكجةب متعامل الياتف الشقال مؾبميذ
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 مؽ أجل تؾضيح أدق تؼ طخح الفخضيات التالية: : فرضيات الدراسة  -1-2
 الفرضية الرئيدية -

متعامل  زبائؽبشاء العلاقة مع عمى لاستخجام أدوات التدؾيق الخقسي  ذو دلالة إحرائية أثخلا يؾجج 
 دكيكجةب الياتف الشقال مؾبميذ

 الفرضيات الفرعية -
زبائؽ مع بشاء العلاقة عمى لاسخخذاو انًىقع الإنكخروَي يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية  لا -

 ؛دكيكجةب متعامل الياتف الشقال مؾبميذ

مع بشاء العلاقة عمى لاسخخذاو وسائم انخىاصم الاجخًاعي يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لا  -
 دكيكجة؛ب زبائؽ متعامل الياتف الشقال مؾبميذ

مع بشاء العلاقة عمى لاسخخذاو انهاحف انُقال وحطبيقاحه يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية  لا -
  ؛دكيكجةب زبائؽ متعامل الياتف الشقال مؾبميذ

زبائؽ مع بشاء العلاقة عمى لاسخخذاو انبريذ الانكخروَي يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية  لا -
  .دكيكجةب متعامل الياتف الشقال مؾبميذ

    أىداف الدراسة -1-3
 : إلى ييجف الأساسية، فإن ىحا البحث و الفخضيات البحث مؾضؾع السذكمة تحجيج عمى اءا بش 

     بشاء العلاقة مع الدبؾن؛عمى انًىقع الإنكخروَي  ماستخجاتؾضيح أثخ  -
 بشاء العلاقة مع الدبؾن؛عمى وسائم انخىاصم الاجخًاعي  ماستخجاتؾضيح أثخ  -
 ؛بشاء العلاقة مع الدبؾن عمى انهاحف انُقال وحطبيقاحه  ماستخجاتؾضيح أثخ  -
 ؛بشاء العلاقة مع الدبؾن عمى انبريذ الانكخروَي  ماستخجاتؾضيح أثخ  -
سؤسدات الاترالات برفة عامة ومؤسدة مؾبميذ برفة الاقتخاحات ل تقجيؼ مجسؾعة مؽ -

لبشاء العلاقة مع الدبؾن والحفاظ  استخجام أدوات التدؾيق الخقسي فيسا يتعمق بأثخ خاصة 
 .عميو

 أىمية الدراسة -1-4
 :الآتية الاعتبارات مؽ أىسضتيا الجراسة تدتسج 

ليا والستعمقة باستخجام   الشغخية تشبع الأىسية العمسية ليحه الجراسة مؽ خلال الخمفية -
 .التدؾيق الخقسي لتؾطضج العلاقة مع الدبائؽ وجمب زبائؽ ججد وكدب رضاىؼ
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تعج عسمية بشاء علاقة مع الدبؾن  جانب ميؼ مؽ أجل استسخار السؤسدات وتحكيقيا لأكبخ  -
 حرة سؾقية عشرخ ميؼ ججا حضث يعتبخ عشرخ ميؼ في استسخارىا وقؾتيا .

 منيج الدراسة  -1-5
استخجام أدوات التدؾيق الخقسي لإبخاز ضؾء طبيعة الجراسة والأىجاف التي تدعى إلى تحكيقيا  عمى

وفي ضؾء الأسئمة التي تدعى الجراسة للإجابة عشيا، استخجمت وأثخه عمى بشاء العلاقة مع الدبؾن 
بضشيسا  والأثخ قةبغخض وصف وتذخيص جؾانب السؾضؾع وتحجيج العلاالسشيج الؾصفي  الباحثة

كسا سضتؼ اعتساد الاستبيان كأداة  والحؼ يقؾم عمى الجسع بضؽ الجراسة السكتبية و الجراسة السضجانية.
 وسضتؼمكسمة.  أساسية لجسع السعمؾمات الزخورية التي تخجم مؾضؾع البحث، والسقابمة كأداة 

 (.-SPSS 25)الاجتساعية لمعمؾم الإحرائي البخنامج استخجام
 الدراسة تقديم -1-6

 تؼ تقديؼ ىحه الجراسة إلى محؾريؽلتحقضق أىجاف الجراسة والإجابة عمى الإشكالية السظخوحة، 
 رئيدضضؽ ىسا: 

 الإطار الشغخؼ لمجراسة المحهر الأول :. 
 الإطار التظبيقي لمجراسةالمحهر الثاني :. 

 الإطار النظري لمدراسة  :المحهر الأول
 :التدهيق الرقمي وأدواتو -1
 : التدهيق الرقميمفيهم  -1-1

تظبضق الإنتخنت والتقشيات (Dave Chaffey, Fiona Ellis.2016 p11)  : بأنوالتدؾيق الخقسي  عخف
حضث ربط ىحا التعخيف بضؽ تدؾيكية معضشة، ت التقمضجية لتحقضق أىجاف الخقسية بالتدامؽ مع الاترالا

والانتخنت بالسؾازاة مع الظخيق التقمضجية في مع استخجام التقشيات الحجيثة  الأىجاف التدؾيكيةتحقضق 
 .الاترالات

  السدتخجمة التدؾيق أنؾاع أحج  (Afrina, Sadia ,2015,p69)و: كسا عخف التدؾيق الخقسي بأن  
 السدتيمكضؽ إلى لؾصؾلبيجف ا مؽ أجل التخويج لمسشتجات سؾاء سمع أو خجمات، واسع بذكل

 ،(الستعجدة الؾسائط ورسائل القرضخة الخسائل) السحسؾلة اليؾاتف وتذسل ،الخقسية القشؾات باستخجام
 البحث محخكات عبخ والتدؾيق السرؾرة، والإعلانات الاجتساعي، التؾاصل وسائل عبخ والتدؾيق

  الستعجدة السخررة ليجا الغخض. الخقسية لمؾسائط الأخخػ  الأشكال مؽ والعجيج
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وطخق وأدوات  عمى أنؾاع الأخضخىحا اختمف ىحا التعخيف عؽ التعخيف الدابق حضث ركد  لقج    
مشيا في التخويج لمسشتجات سؾاء سمع أو خجمات مؽ لغخض التدؾيق الخقسي مؽ الؾسائط الخقسية وا

 أجل وصؾل ىحه الأخضخة لمسدتيمػ.
مظة والؾسائل الستعجدة لتحقضق ويعخف أيزا بأنو :"استخجام شبكة الأنتخنت وشبكات الاترال السخت

زكرياء وآخروٌ ، ) "الأىجاف التدؾيكية مع ما يتختب عمى ذلػ مؽ مدايا ججيجة وإمكانيات عجيجة

 (. 584ص،  8002
لتحقضق أىجاف تدؾيكية ليا علاقة مباشخة مع استخجام الؾسائل الخقسية  وعسؾما فالتدؾيق الخقسي ىؾ:

عمسا أن ىحه الؾسائل في تحجيث مدتسخ مع تظؾر تكشؾلؾجيا السعمؾمات ، الدبؾن والسدتيمػ
 والاترالات. 

 نلاحع ما يمي: التدؾيق الخقسيومؽ خلال مؽ التعخيفات التي تظخقت إلى مفيؾم 
 عمى أنو استخجام مختمف الؾسائط مؽ ىاتف نقال ومؾاقع  مفاليؼ التدؾيق الخقسي تفاق معغؼا

  ج الالكتخوني، الإعلان ع الانتخنت والسؾقع الالكتخوني...الخ؛التؾاصل الاجتساعي، والبخي
   ارتبط التدؾيق الخقسي بتحقضق الأىجاف التدؾيكية السختبظة  السقجمةفي أغمب التعاريف

 بالسدتيمػ.
 :خرائص التدهيق الرقمي -1-2

تجعل التي (Djalal , Nadia , 2020, pp142-144) يتسضد التدؾيق الخقسي بالعجيج مؽ السسضدات
 مشو شاطا مخحبا بو في أؼ مشغسة، ومشيا:

 يؾفخ التدؾيق الخقسي عبخ الأدوات الخقسية السختمفة  تذكضمة متشؾعة  :تعدد وتكامل الأنذطة
تسؾقع أفزل لمعلامة  ىومتكاممة مؽ الأنذظة، حضث يؤدؼ تؾعيفيا بذكل مشغؼ وفعال إل

 التجارية في ذىؽ الدبائؽ؛
 :يعتبخ التدؾيق الخقسي ولضجاً لمتظؾرات التكشؾلؾجية التي مدت مختمف أنذظة  التطهر الدريع

 التدؾيق، إلى جانب مؾاكبة التدؾيق الخقسي لسختمف التظؾرات التكشؾلؾجية الحجيثة. 
 .(92-90، ص ص 9612) زيجان،  بالإضافة إلى:

 ة تدعي ىحه في محاولة لمجعل مؽ الدبائؽ شخكاء لمسؤسد: استيداف شرائح من زبهن واحد
ترسيؼ قاعجة بيانات و معخفة تفزيلاتو  مؽ خلال الأخضخة لبشاء علاقة مع الدبائؽ برفة فخدية
 تفاعمية تدسح باستسخار عسمية التفاعل معو؛
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 تتيح السشرات الخقسية الضؾم أرضية خربة لمتفاعل  :الإنتاجهسيع دور الزبهن كمذارك في ت
بضؽ السؤسدة وزبائشيا، معخفة حاجاتيؼ ورغباتيؼ وأكثخ مؽ ذلػ عؽ طخيق فتح السجال أمام 

 ما يخيجونو بكل السؾاصفات التي تشاسبيؼ؛الدبائؽ لترسيؼ 
 :لسؾقع الترسيؼ الحؼ يشاسبو عمي ا ربفزل الخقسشة يسكؽ لكل زبؾن اختيا سيهلة الترميم

 .فقط  بشقخة زر عمى وسائميا عبخ الأنتخنتالالكتخوني لمسؤسدة أو 
 أىمية التدهيق الرقمي: -1-3

، ص ص 9662: )سسضخ، كسا يمي سؾاء لمسدتيمػ أو لمسشغسات لمتدؾيق الإلكتخوني أىسية بالغة
111-111): 

 بالندبة لممدتيمك: -1-3-1
 مدافة التشقل فلا يحتاج السدتيمػ لمتحخك إلى أماكؽ بعضجة أو مددحسة؛ تقميص 
  حرؾل السدتيمػ عمى مضدة الاختيار بضؽ جسيع الدمع والخجمات السقجمة مؽ طخف

 ساعة؛ 91ويقؾم بقخار الذخاء تبعا لمدعخ السشاسب خلال  ،السشغسات السحمية والعالسية
 ؾن عاطفيا دبلأخضخ الحؼ قج يؤثخ عمى إثارة التجشب الدبائؽ الاحتكاك بخجل البيع ىحا ا

 تخاذ قخار شخائي رشضج؛لامسا لا يدسح بفخصة 
  يؾفخ معمسات تفرضمية عؽ كل ما يخص السشتجات مع ابخاز السشافع بسختمف الؾسائل في

 فتخة وجضدة.
 بالندبة لممنظمات: -1-3-2

 سشافدة بدبب دخؾل يؤثخ استخجام الأنتخنت عمى درجة التخكضد عمى الأسؾاق وزيادة ىحه ال
 السشافدضؽ الججد للأسؾاق؛

  خ بعض وعائف السشغسة مثل إصجار أواميداعج التدؾيق الخقسي عمى تحدضؽ كفاءة
 الذخاء؛

  ىؾ في الؾسائل السكتؾبة  يؾجج حجؼ لمسداحات الاعلانية مثل ما لاحخية الإعلان حضث
 والإذاعة؛

  بضؽ مدؤولي البيع والعسلاء يؾفخ الانتخنت وسضمة اترال مكتؾبة وسخيعة وفعالة
 والسدتيمكضؽ مؽ خلال خجمات البخيج الإلكتخوني؛

 :الرقميأدوات التدهيق  -1-4
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 يسكؽ اخترار أدوات التدؾيق الخقسي فيسا يمي:
 التدؾيق عبخ السؾقع الإلكتخوني؛  -
 التدؾيق عبخ وسائل التؾاصل الاجتساعي؛ -
 التدؾيق عبخ الياتف الشقال وتظبيقاتو؛ -
 البخيج الالكتخوني.التدؾيق عبخ  -

 العلاقة مع الزبهن: -2

إن مؾضؾع بشاء العلاقة بضؽ السشغسة وزبائشيا لازال  في بحث مدتسخ ، أيؽ تيجف أؼ مشغسة الى  
بشاء علاقات مخيحة وطؾيمة الأمج مع الدبائؽ، لحلػ تدعى إليو كسا أن مشظق البقاء مختبط ارتباطا 

 يؤكج عمى ضخورة  بشاء العلاقة مع الدبائؽ وتحدضشيا.وثيقا بكدب الدبائؽ والاحتفاظ بيؼ ما 

إن بشاء علاقة الدبؾن تسثل سسات تفاعل السشغسة مع زبائشيا، سؾاء كان ذلػ مؽ خلال البيع أو  
تقجيؼ السشتجات أو خجمات والتي تتفاعل بيا السشغسة، حضث أن استخجام الحؾاسضب جعل السشغسات 

العلاقة مع الدبؾن  الكتخونيا حضث غضخت مؽ سمؾك شخاء السدتيمػ تقتخب أكثخ مؽ استخاتيجية لبشاء 
أو الدبؾن كحلػ ساىست في تفرضل ىحه العلاقة تظؾر كل مؽ:  تقشيات الاترال مثل خجمة  
الأنتخنت  والبخيج الإلكتخوني ووسائل التؾاصل الاجتساعي......الخ مؽ وسائل الاترال الحجيثة،  

عثسان  ،بشاء علاقة إلكتخونية أكثخ قؾة مع الدبائؽ ) الرسضجعيمسا جعل السشغسة قادرة عمى 
 (.119، ،ص 9616

  أثر أدوات التدهيق الرقمي عمى بناء العلاقة مع الزبهن: -3
مؽ علاقات تقمضجية  الدبؾن  لاقاتبشاء الع فكخة تغضخت الانتخنت دخؾل تعجد حاجات الدبائؽ ومع بعج
 التدؾيق تخريص عسميات تتزسؽ والتي ،(Jutla, Bodorik, 2001, p3) إلكتخونية علاقاتإلى 

الانكخروَي ووسائم انخىاصم الاجخًاعي وانهاحف انُقال  انًىقع  باستخجام أدواتو الخقسية مؽ لمدبؾن 

 وىحا ما يتظمب ثقة كبضخة بضشيسا.، وحطبيقاحه بالإضافت إنى انبريذ الانكخروَي
 بضشيسا العلاقة كؾن  إيجابية تأثضخ علاقة ىي الدبؾن  مع لعلاقةا بشاء عمى الخقسي التدؾيق أثخ إن 

 الأساسية القزايا مؽ رضاه وكدب العسلاء خجمة تربح الحالة ىحه في أن حضث ،طخدية علاقة
 الرضخفي، ) الإلكتخونية التجارة في التعامل انتذار مع خرؾصا الخقسي التدؾيق عمضيا يخكد التي

 : خلال مؽ والأثخ العلاقة ىحه حقضقت إلى يؤذؼ مسا (،02ص ،9662
 والخرؾصية؛ الأمان -
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 الأنتخنت؛ مع التعامل في البداطة -
 الإلكتخوني؛ التجدئة تاجخ وبضؽ العسضل بضؽ والتعامل العلاقة جؾدة -
 الشياية. حتى بشجاح السعاملات انتياء مؽ والتأكج الستابعة -

 إطار في عسل وبخنامج مذتخك ؾبأسم خلال مؽ أىجافيا تحقضق عمى العسل السؤسدات مؽ بج لا
 يعتسج حضث الدبائؽ، نحؾ أىجافو تحقضق في الخقسي التدؾيق يشجح حتى ،الظخفضؽ  بضؽ يجسع متكامل

 وجية مؽ وخجماتيا ومشتجاتيا لمسؤسدة الحالي الؾضع مخاجعة تذسل والتي رئيدية خظؾات عمى
 أىجاف وتشسية وخجماتيا، مشتجاتياو  لمسؤسدة فيو السخغؾب السكان وتحجيج وتعخيف ،الدبائؽ نغخ

 زمشي وججول تفرضمي عسل بخنامج تحجيج يجب كسا ، لمتدؾيق مشاسبة واستخاتيجيات وسياسات
وذلػ  علاقات مع الدبائؽ إدارةلا يسكؽ لمتدؾيق الخقسي أن يشجح ما لؼ يعسل باستخاتيجيات ف لتشفضحه،

وحجه ليذ بسقجوره مؾاجية باستخجام مختمف أدواتو، و  لأسباب كثضخة أىسيا أن التدؾيق الخقسي
فيسا إذ كان استخجام السشتج عمى نؾعية السشتج، أو  إمااليجسات الستدايجة مؽ السدتيمػ واعتخاضو 

  .آمشا
يسكؽ مؽ التأثضخ  إلى جانب الأدوات الأخخػ  البخيج الإلكتخونيأدوات التدؾيق الخقسي كإن استخجام 

عمى الدبائؽ مؽ خلال  الاترال بيؼ مباشخة وتحكضخىؼ بالعخوض و بكل ما ىؾ ججيج بذكل مدتسخ، 
 بذكل أكبخ و عمى نظاق أوسع وبالتالي جحبو نحؾ العخوض والسشتجات الدبؾن سضؤذؼ إلى فيؼ 

 التأثضخ عميو وجعمو محؾر الاىتسام.و 
يثبت لشا التأثضخ الستدايج الحؼ أصبح التدؾيق الخقسي يحغى بو  عمى بشاء  التظؾر الدخيععسؾما فإن 

بؾن مؽ خلال إدارة تدؾيكية فعالة، كسا أنو مؽ الستؾقع أن يدتسخ في ىحا التأثضخ د العلاقة مع ال
مدتكبلا, خاصة في عل تؾجو الدبؾن نحؾ استخجام الأدوات الخقسية مثل وسائل التؾاصل الاجتساعي 

غبات الدبائؽ ولؾ عؽ البحث واليؾاتف الحكية، أيؽ أصبحت السؤسدات تشتج بحدب ر ومحخكات 
 .وعخض السؤسدات لسشتجاتيا بكل الؾسائل الستاحة الدابقة، مدافة بعضجة

 .لمدراسة  التطبيقيالإطار 
سضتؼ إسقاط السفاليؼ الشغخية الدابقة عمى زبائؽ إحجػ السؤسدات الجدائخية وىي السؤسدة 

ة الخاصة بالستعامل الياتف الشقال مؾبميذ بدكيكجة حضث تعتبخ ىحه السؤسدة مؽ الاقترادي
 السؤسدات الخجمية الخائجة في الؾلاية والجدائخ ككل. 

 عينة الدراسة -1
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تؼ اعتساد أسمؾب العضشة العذؾائية حضث  شسمت الجراسة عضشة مؽ زبائؽ مؾبميذ بؾلاية سكيكجة ، وقج 
قجر عجد الاستبيانات الرالحة  زبؾن، تؼ تؾزيع الاستبيان وبعج دراسة الإجابات 26قجر حجؼ العضشة 

 استبيان.  06
 أداة الدراسة:  -9

مؽ أجل تحقضق أىجاف ىحه الجراسة تؼ ترسيؼ استبيان قدؼ إلى ثلاثة محاور؛ حضث يتعمق السحؾر   
أدوات التدؾيق ثاني فضتزسؽ الجراسة، أما السحؾر ال عضشةلالجيسغخافية والتشغيسية الأول بالخرائص 
الانكخروَي ووسائم انخىاصم الاجخًاعي وانهاحف انُقال وحطبيقاحه  انًىقعفي الخقسي والستسثمة 

، وقج تؼ اختيار ببشاء العلاقة مع الدبؾن أما السحؾر الثالث فضتعمق   بالإضافت إنى انبريذ الانكخروَي،
 جراسة لفقخات الاستبيان.ال عضشةمكياس ليكخت الخساسي لكياس مجػ استجابة 

 أساليب التحميل الإحرائي: -1
تؼ  وبعج تفخيغو (SPSS_25لمكيام بالتحمضل الإحرائي لبيانات الاستبيان تؼ الاستعانة ببخنامج )

استخجام أسالضب الإحراء الؾصفي كالستؾسط الحدابي والانحخاف السعيارؼ وأسالضب الإحراء 
 .، الانحجار البديط"Cronbach’s Alpha"كخونباخ  αالاستجلالي كاختبار

 اختبار صدق وثبات بيانات الدراسة: -4
مؽ أجل معخفة صجق وثبات البيانات الؾاردة بالاستبيان تؼ استخجام اختبار كخونباخ، ىحا الأخضخ 

كخونباخ، والججول السؾالي يؾضح نتائج  αيكيذ درجة ثبات وصجق أداة الجراسة عؽ طخيق معامل 
 ىحا الاختبار.

 كرونباخ لمحاور الاستبيان α(: معامل 11رقم ) جدول                       
 معامل ألفا كرونباخ لعباراتعدد ا المحاور

 1.691 21 أدوات التدؾيق الخقسيمحؾر 
 1.821 7 العلاقة مع الدبؾن محؾر 

 1.834 27 الاستبيان ككل
 spss-25مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  المردر:     

، 6,0مؽ خلال الججول أعلاه نلاحع أن كل أبعاد  ومحاور الاستبيان ىي عالية وىي أكبخ مؽ   
الثبات مؽ  مسا يجل عمى درجة عالية 6.211داوؼ إلى السفقخات الاستبيان  بسا فضيا أيزا اجسالي

 .لمجراسة التظبضق السضجاني في عمضيا وبسكؽ الاعتساد



 استخدام أدوات التدهيق الرقمي وأثره عمى بناء العلاقة مع الزبهن...                         د.صبرينة لطرش

 

 199                               2023جوان  –  01العدد 10المجلد                     مجلة العلوم الانسانية لجامعة أم البواقي    

 اختبار التهزيع الطبيعي -5
وجب التأكج فيسا إذا كانت البيانات  واختبار الفخضيات قبل الذخوع في استخجام الأدوات الإحرائية

كسا يؾضحو ء والإلتؾا  استخجام اختبارؼ التفخطحتتبع التؾزيع الظبيعي أم لا وليحا الغخض يتؼ 
  :الججول السؾالي

 اختبار التفخطح والإلتؾاء(: 12الجدول رقم )
 إختبار الإلتهاء إختبار التفرطح المحاور
 -1,226 2,292 أدوات التدهيق الرقمي
 -1,661 9,190 العلاقة مع الزبهن 

 spss-25مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  المردر:    
 والتفخطح ونتائج الججول الدابق يتبضؽ أن: مؽ خلال مفيؾمشا الدابق عؽ اختبارؼ الإلتؾاء

 نجج أن قيسة اختبار التفخطح أدوات التدهيق الرقمي :Kurtosis  ( وقيسة 2,292)تقجر ب
( وىحه الشتائج تجخل ضسؽ مجال التؾزيع -1,226تقجر ب ) Skewnessاختبار الالتؾاء 

 .تتبع التؾزيع الظبيعيالظبيعي للاختباريؽ وعميو فإن بيانات أدوات التدؾيق الخقسي 
  نجج أن قيسة اختبار التفخطح العلاقة مع الزبهن :Kurtosis  ( وقيسة اختبار 9,190)تقجر ب

( وىحه الشتائج تجخل ضسؽ مجال التؾزيع الظبيعي -1,661تقجر ب ) Skewnessالالتؾاء 
وبالتالي يسكششا اجخاء ، للاختباريؽ، وعميو فإن بيانات العلاقة مع الدبؾن تتبع التؾزيع الظبيعي

 كلا السحؾريؽ. ىالاختبارات السعمسية عم
 عرض وتحميل نتائج الدراسة:  -0

تؼ الاستعانة بأسالضب التحمضل الإحرائي الؾصفي والاستجلالي ، حضث تؼ استخجام معاملات 
استخجمشا لتحؾيل إجابات عضشة الجراسة إلى  ......إلخ، كساالانحجار البديطمعامل التحجيج الارتباط و 

 كالتالي: خساسيالؾزن السخجح لسكياس ليكارث الخساسي و بيانات كسية مكياس ليكارث ال
 لمعباراتالؾزن السخجح (: 13الجدول رقم )

 إتجاه العينة المتهسط المرجح
 غضخ مؾافق بذجة 1,22إلى  1مؽ 

 غضخ مؾافق 9,52إلى  1,26مؽ 
 محايج 1,12إلى  9,06مؽ 
 مؾافق 1,12إلى  1,16مؽ 
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 مؾافق بذجة 5إلى  1,96مؽ 
  مؽ إعجاد الباحثة المردر:  

 البيانات الأولية: -6-1
الجراسة بعجد مؽ الخرائص والدسات التي حجدتيا الخرائص الجيسغخافية عضشة  تاترف    

 الخرائص.الجراسة في ضؾء  تمػ لعضشة  ، وفيسا يمي تؾصيفاوالؾعيفية لأفخادى
 الجنس: 

 ( تهزيع أفراد الدراسة حدب الجنس14الجدول رقم: )   
 الندبة المئهية % التكرار متغير الجنس

 10,2 28 ذكخ

 51,1 32 أنثى

 111 61 المجمهع

 spss-25مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  المردر:
 العضشة% مؽ حجؼ  10,2مبحؾثا أؼ ما ندبة  92يتزح مؽ الججول الدابق أن عجد الحكؾر ىؾ    

%  حضث نلاحع عجم وجؾد تفاوت بضؽ 51,1ويذكمؽ ما ندبتو  مدتجؾبة 19فيسا بمغ عجد الإناث 
 .مؽ كلا الجشدضؽ ميذبندبة التعامل مع متعامل الياتف الشقال مؾ 

 العمر 
 العمر( تهزيع أفراد الدراسة حدب 15الجدول رقم: )

 spss-25مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  المردر:

 المئهية % الندبة التكرار لعمرا
 0,2 1 سشة فأقل 96

 06 10 سشة 16إلى  91مؽ 
 90,2 10 سشة 06إلى  11مؽ 

 0,2 1 سشة 06أكثخ مؽ 
 111 61 المجمهع
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 06سشة بشدبة  16و 91تتخاوح أعسارىؼ بضؽ  السدتجؾبضؽمؽ خلال نتائج الججول نلاحع أن أغمبية 
سشة  96تي فئ تتداوػ  %، وفي الأخضخ90,2سشة بشدبة  06و 11%، تمضيا فئة تتخاوح أعسارىؼ بضؽ 

 .%0,2بشدبة سشة  06فأقل وأكثخ مؽ 

 المدتهى التعميمي: 

 ( تهزيع أفراد الدراسة حدب المدتهى التعميمي16الجدول رقم: )

 spss-25مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  المردر:
أصحاب الذيادات الجامعية وذلػ غالبية السدتجؾبضؽ ىؼ مؽ مؽ خلال نتائج الججول نلاحع أن   

الانتخنت وىحا ما يداعج عمى استخجام . %95بشدبة مدتؾاىؼ ثانؾؼ فسا أقل %، تمضيا فئة 25بشدبة 
 .والتكشؾلؾجيا بكثخة 

 الدخل: 

 الدخل( تهزيع أفراد الدراسة حدب 17الجدول رقم: )

 SPSSإعجاد الظالبضؽ اعتسادا عمى مخخجات  مؽالمردر: 
دج بشدبة 96666أغمبية السدتجؾبضؽ دخميؼ الذيخؼ أقل مؽ  مؽ خلال نتائج الججول نلاحع أن

، وفي الأخضخ نجج فئة %11,1دج بشدبة  16666، تمضيا فئة أخخػ دخميؼ أكثخ مؽ 10,2%
 ،%16دج، وقج بمغت ندبتيؼ  16666و 96661دخميؼ يتخاوح بضؽ 

 الندبة المئهية % التكرار التعميمي مدتهى متغير ال
 95 15 ثانؾؼ فسا أقل

 25 15 جامعي
 111 61 المجمهع

 الندبة المئهية % التكرار دخلال
 10,2 99 وأقل 96666

96661 – 16666 12 16 
 11,1 96 16666أكثخ مؽ 

 111 61 المجمهع
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 مدة التعامل مع مهبميس: 

 مدة التعامل مع مهبميس( تهزيع أفراد الدراسة حدب 18الجدول رقم: )

 spss-25مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  المردر:
مؽ خلال نتائج الججول والذكل الدابقضؽ نلاحع أن أغمبية السدتجؾبضؽ يتخاوح عجد سشؾات تعامميؼ 

، تمضيا الفئة التي تتعامل %56سشؾات وذلػ بشدبة  16و 5بضؽ  للاترالات مؾبضميذ مؤسدةمع 
، تمضيا الفئة التي عجد سشؾات تعامميا مع الذخكة %11,1سشؾات وذلػ بشدبة  5معيا بضؽ سشة إلى 

، وما نفدخه أن السؤسدة %1,2، وفي الأخضخ فئة أقل مؽ سشة ندبتيؼ %15فسا فؾق بشدبة  11
وراضؾن عؽ  مؾبميذ،تحؾز عمى ثقة كبضخة مؽ الستعاممضؽ الحيؽ عمؾا أوفياء في تعامميؼ مع 

 ليؼ طضمة سشؾات عجيجة.الخجمات التي تقجميا 
 خط إضافي آخر 

 الإضافيعينة الدراسة حدب نهع الخط ا(: تهزيع  09الجدول رقم)

 spss-25مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  المردر:

 الندبة المئهية % التكرار عدد سنهات التعامل متغير
 1,2 1 أقل من سنة
 11,1 20 سنهات 5من سنة إلى أقل من 

 56 16 سنهات  11إلى أقل من   5من 
 15 2 سنهات 11أكثر من 

 111 61 المجمهع

 الندبة المئهية % التكرار لخط الآخرمتغير ا
 11,1 90 ليذ لجؼ
 15 92 جضدؼ 
 11,2 2 أوريجو

 111 61 المجمهع
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مؽ خلال نتائج الججول والذكل الدابقضؽ نلاحع أن أغمبية السدتجؾبضؽ إلى جانب خط الذخكة، 
، وفي %11,1، تمضيا الفئة التي لا تسمػ خط آخخ بشدبة %15لجييؼ خط جضدؼ وذلػ بشدبة 

 . %11,2الأخضخ نجج فئة لجييا خط أوريجو بشدبة 
 تحميل إجابات الزبائن  -6-2

 :  حهل استخدام أدوات التدهيق الرقميالزبائن تحميل إجابات  -
 يسكؽ تمخيص الؾسط الحدابي والانحخاف السعيارؼ لمعبارات كسا يمي :

  مؽ خلال ما يمي: :لاستخدام المهقع الالكترونيالهسط الحدابي والانحراف المعياري 
 استخدام المهقع الالكتروني(: نتائج 11جدول رقم )

 

 spss-25مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  المردر:
تجخل  السؾقع الإلكتخوني استخجام بعجإجابات أفخاد العضشة حؾل  :أنمؽ خلال الججول الدابق نلاحع 

وبانحخاف معيارؼ قجره  1,21 بعجالحدابي لمحضث بمغ الستؾسط خابع ضسؽ الستؾسط السخجح ال
استخجام مؾافق عمى العبارات الخاصة ب ، مسا يعشي أن لجػ أفخاد العضشة تقخيبا مؾقف6,0629

 ، كسا أن ىحا الأخضخ يؾضح علامة وشعار مؤسدة مؾبميذ بذكل واضح.السؾقع الالكتخوني
 

الؾسط  العبارات الخقؼ
 الحدابي

الانحخاف 
 السعيارؼ 

اتجاه 
 العضشة

تختضب 
 الأىسية

ٌسهل موقع المؤسست مً عملُت اقخىاء عزوض  61

ت موبلِس.مؤسسوخدماث   
 9 مؾافق  6,0102 1,61

ًوضح الموقع الالكترووي لموبلِس علامتها وشعارها  69

.بشكل واضح  
 1 مؾافق 6,0210 1,65

ٌعمل الموقع الالكترووي علي عزض مخخلف  61

 الخدماث التي جوفزها شزكت موبلِس.
 1 مؾافق 6,2211 1,22

ٌسهل الموقع الالكترووي عملُت حسدًد فواجير  61

ت مع موبلِس.  الاشتراكاث الشهزٍ
 1 مؾافق 6,2101 1,21

أجمكً مً الاجصال الدائم بمؤسست موبلِس مً  65

الموقع الالكترووي. خلال  
 5 مؾافق 6,2150 1,05

 / مؾافق 6,0629 1,21 الستؾسط العام
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  مؽ خلال ما  :التهاصل الاجتماعيلاستخدام مهاقع الهسط الحدابي والانحراف المعياري
 يمي:

 استخدام مهاقع التهاصل الاجتماعي(: نتائج 11جدول رقم )
 

 spss-25مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  المردر:
تجخل ضسؽ الستؾسط السخجح  وسائل التؾاصل الاجتساعياستخجام  بعجإجابات أفخاد العضشة حؾل  إن
، مسا يعشي أن لجػ 6,2101وبانحخاف معيارؼ قجره  1,01 بعجحضث بمغ الستؾسط الحدابي لمخابع ال

، كسا وسائل التؾاصل الاجتساعياستخجام فق عمى العبارات الخاصة بمؾا أفخاد العضشة تقخيبا مؾقف
 أن مؤسدة مؾبميذ تدتخجم ىحه الأخضخة مؽ أجل التخويج لخجماتيا.

  مؽ خلال ما  :لاستخدام الياتف المحمهل وتطبيقاتوالهسط الحدابي والانحراف المعياري
 يمي:

 وتطبيقاتواستخدام الياتف المحمهل (: نتائج 12جدول رقم )

الؾسط  العبارات الخقؼ
 الحدابي

الانحخاف 
 السعيارؼ 

تختضب  اتجاه العضشة
 الأىسية

حسخخدم مؤسست موبلِس مواقع الخواصل  61

ج لخدماتها. .الاجخماعي للتروٍ  
 1 مؾافق  6,2219 1,25

ًمكىني الخواصل مع شزكت موبلِس عبر صفداتها  69

الخاصت علي مواقع الخواصل الاجخماعي في أي 

 وقذ.

 9 مؾافق 1,1921 1,12

جخوافق عزوض مؤسست موبلِس عبر مواقع  61

في الواقع.فعلُا لما هو موجود الخواصل   
 1 مؾافق  1,6120 1,56

 / يىافق 6,2101 1,01 الستؾسط العام

الؾسط  العبارات الخقؼ
 الحدابي

الانحخاف 
 السعيارؼ 

تختضب  اتجاه العضشة
 الأىسية

د  61 أسخعين بهاجفي المحمول للولوج إلي البرً

 مؤسستالالكترووي والصفداث الخاصت ب

 موبلِس.

 0 مؾافق  1,669 1,25

أجصل بمصلحت الشبائً لغزض معالجت  69

 الاوشغالاث ولطلب الاسدشارة.
 5 مؾافق  6,2222 1,20
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 spss_25اعتسادا عمى مخخجات بخنامج  الباحثةمؽ إعجاد المردر:    
 

 spss-25مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  المردر:
تجخل ضسؽ الستؾسط السخجح  الياتف السحسؾل وتظبيقاتواستخجام  بعجإجابات أفخاد العضشة حؾل إن 

، مسا يعشي أن لجػ 6,0112وبانحخاف معيارؼ قجره  1,22 بعجحضث بمغ الستؾسط الحدابي لمخابع ال
، كسا أن الياتف السحسؾل وتظبيقاتواستخجام مؾافق عمى العبارات الخاصة ب أفخاد العضشة تقخيبا مؾقف

 لمعخوض والخجمات التي تؾفخىا. (SMS)رسائل نرية  الأخضخ لبعثمؤسدة مؾبميذ تدتخجم ىحا 
 
 
 
 
 

61 
( للعزوض والخدماث SMSجصلني رسائل هصُت )

 موبلِس. مؤسستالتي جوفزها 

مؾافق  6,2105 1,11
 بذجة

1 

( خاصت بالتهىئت في SMSأسخقبل رسائل هصُت ) 61

الأعُاد الوطىُت والدًيُت مً طزف شزكت 

 موبلِس.

مؾافق  6,2192 1,11
 بذجة

9 

عملُت جدمُل وجثبُذ   جوفز شزكت موبلِس 65

 واسخخدام الخطبُق الخاص بها.
 2 مؾافق  6,2220 1,05

ة موبلِس مؤسستأجفقد الخطبُق الخاص ب 60

بصفت مسخمزة مً أجل الخعزف علي أخدر 

 الإضافاث والعزوض.

 2 محايج 6,2216 1,92

 موبلِس مؤسستٌسهل علي الخطبُق الخاص ب 62

القُام بمخخلف العملُاث) كشف وحعبئت 

الزصُد، اقخىاء باقاث المكالماث والاهترهذ، حسدًد 

ت(.  الاشتراكاث الشهزٍ

 1 مؾافق  6,2201 1,16

موبلِس  ؤسستأجلقي رسائل عبر الهاجف لم 62

ت.  للخذكير بقزب اهتهاء الاشتراكاث الشهزٍ
 1 مؾافق  1,1151 1,26

 / يىافق 6,0112 1,22 الستؾسط العام
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  مؽ خلال ما يمي: :لاستخدام البريد الالكترونيالهسط الحدابي والانحراف المعياري 
 استخدام البريد الالكتروني(: نتائج 13جدول رقم )

 

 

 

 spss-25مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  المردر:
خابع تجخل ضسؽ الستؾسط السخجح ال الإلكتخونيالبخيج استخجام  بعجن إجابات أفخاد العضشة حؾل إ

، مسا يعشي أن لجػ أفخاد 6,2211وبانحخاف معيارؼ قجره  1,11 بعجحضث بمغ الستؾسط الحدابي لم
عمى العبارات الخاصة باستخجام البخيج الإلكتخوني، كسا أن ىحا الأخضخ مؾافق  العضشة تقخيبا مؾقف

 رسائل لدبائؽ لتحكضخىؼ بقخب انتياء الاشتخاكات الذيخية.بعث تعتسج عميو مؤسدة مؾبميذ بكثخة في 

 :  الزبائن حهل العلاقة مع الزبهن تحميل إجابات  -
 
 
 

الؾسط  العبارات الخقؼ
 الحدابي

الانحخاف 
 السعيارؼ 

اتجاه 
 العضشة

تختضب 
 الأىسية

د الالكترووي في أ 61 الزسائل فخذ سخخدم البرً

..التي جصلني  
 2 مؾافق  1,6202 1,51

جقدم مؤسست موبلِس عزوضها وخدماتها  69

د الالكترووي .أًضا عبر البرً  
 3 مؾافق 1,6211 1,12

د الالكترووي لم 61  ؤسستأجلقي رسائل عبر البرً

موبلِس للخذكير بقزب اهتهاء الاشتراكاث 

ت.  الشهزٍ

 1 مؾافق  1,1211 1,50

عا 61 علي الشكاوي والاسخفساراث  أجلقى ردا سزَ

د الالكترووي الخاص  التي أرسلها عبر البرً

موبلِس. مؤسستب  

 4  حايجم 1,6119 1,10

 / يىافق 6,2211 1,11 الستؾسط العام
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  مؽ خلال ما يمي: :لمعلاقة مع الزبهن الهسط الحدابي والانحراف المعياري 
 العلاقة مع الزبهن (: نتائج 14جدول رقم )

 

 
 spss-25مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  المردر:

تجخل ضسؽ  العلاقة مع الدبؾن مؽ الججول أعلاه نلاحع أن إجابات أفخاد العضشة حؾل محؾر 
وبانحخاف معيارؼ قجره  1,01حضث بمغ الستؾسط الحدابي لمسحؾر خابع الستؾسط السخجح ال

مؾافق عمى العبارات الخاصة بالعلاقة مع  ، مسا يعشي أن لجػ أفخاد العضشة تقخيبا مؾقف6,2511
 بشكل كبير. الخقدًز والاخترام مموبلِس مع سبائنها بالشكل الذي ًدقق له  مؤسست جخعامل ضث ، حالدبؾن 

 

 

 

 

الؾسط  العبارات الخقؼ
 الحدابي

 الانحخاف
 السعيارؼ 

تختضب  اتجاه العضشة
 الأىسية

موبلِس جاهدة للزد على  مؤسستحعمل  61

 الاسخفساراث والشكاوي بسزعت 
 1 مؾافق  1,6291 1,06

موبلِس جوفير هقط بُع خدماتها   مؤسست جداول  69

 في كافت المىاطق

 9 مؾافق  6,2222 1,65

مع سبائنها بالشكل  موبلِس  مؤسست جخعامل  61

الخقدًز والاخترام مالذي ًدقق له  
 1 مؾافق 6,2220 1,15

أشعز بالارجُاح عىد اقخىاء الخدماث و العزوض  61

موبلِس.  لمؤسست المقدمت   
 1 مؾافق 6,2121 1,25

ت لشبائنها   مؤسست جمىذ  65 موبلِس مكافئاث جدفيزً

 عىد اقخىاء خدماتها
 2 محايج 1,1516 1,62

  ؤسستأها راض عً الخدماث الالكتروهُت لم 60

 موبلِس.
 5 مؾافق  1,1250 1,10

موبلِس آراء وجطلعاث سبائنها   مؤسست جأخد  62

 باسخمزار
 0 محايج  1,6192 1,11

 / مؾافق 6,2512 1,01 الستؾسط العام
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 اختبار الفرضيات: -6-3
 :اختبار الفرضية الفرعية الأولى 

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى(: نتائج 15جدول رقم )   
معامل 
 الإرتباط

معامل 
 التحديد

 الإنحدار بين المتغيرينمعنهية التأثير لمعاملات      

R R2 معاملات نمهذج الإنحدار B T (SIG) 

 B0 19712 19369  19176 الثابث 19355 19596

 B1 19741 59652 19111 المدتقل

 spss-25مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  المردر: 
 :أن يتزح مؽ الججول أعلاه

 (معامل الإرتباط بيرسهنr:)  وىؾ مؾجب يجل ذلػ أن اتجاه العلاقة بضؽ  19596بمغ قيسة
يؤدؼ لديادة بشاء العلاقة مع لاستخجام السؾقع الإلكتخوني الستغضخيؽ إيجابي أؼ بديادة مدتؾيات 

 الدبؾن.
 ( معامل التحديدR2 :) أؼ أن مدتؾيات  19355مؽ خلال قيسة معامل التحجيج السقجرة ب

تفدخ -فخع سكيكجة-السظبقة بذخكة مؾبضميذ للإترالات لاستخجام السؾقع الإلكتخوني 
في التغضضخات التي تحجث في بشاء العلاقة مع الدبؾن مسا يجل عمى وجؾد قجرة  15,5%

 راجعة لعؾامل أخخػ. %05,0. والشدبة الستبكية ضعيفةتفدضخية 
  تفدير قيمة معامل الانحدارB:  بمغ  الالكتخونيالسؾقع تذضخ قيسة معامل الإنحجار لستغضخ

B1)= 19741( لأن قيسة مدتؾػ )( ىؾ ذو تأثضخ معشؾؼ )دال إحرائياSig=0.000 )
( ويسكؽ تفدضخ قيسة 6,65( ىي أقل مؽ مدتؾػ الجلالة )=59652Tالخاصة بكيسة الاختبار )

بؾحجة واحجة لاستخجام السؾقع الإلكتخوني  أنو إذا قسشا بديادة في مدتؾيات Bمعامل الإنحجار 
 وحجة. 19741يعقبيا زيادة في بشاء العلاقة مع الدبؾن بكيسة 

يهجد أثر ذو دلالة إحرائية : وعميو فإنشا نخفض الفخضية الرفخية ونقبل الفخضية البجيمة  
 .بدكيكدة مع زبائن متعامل الياتف النقال مهبميسعمى بناء العلاقة لاستخدام المهقع الإلكتروني 

 الفرضية الفرعية الثانية: اختبار 
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 اختبار الفرضية الفرعية الثانية(: نتائج 16جدول رقم )              
معامل 
 الإرتباط

معامل 
 التحديد

 معنهية التأثير لمعاملات الإنحدار بين المتغيرين

R R2 معاملات نمهذج الإنحدار B T (SIG) 

 B0 29295 39835  19111 الثابث 19156 19394
 B1 19381 29272 19131 المدتقل

 spss-25مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  المردر:   
 :أن يتزح مؽ الججول أعلاه

 (معامل الإرتباط بيرسهنr:)  وىؾ مؾجب يجل ذلػ أن اتجاه العلاقة بضؽ  19394بمغ قيسة
يؤدؼ لديادة  الاجتساعيلاستخجام وسائل التؾاصل الستغضخيؽ إيجابي أؼ بديادة مدتؾيات 

 بشاء العلاقة مع الدبؾن.
 ( معامل التحديدR2 :) أؼ أن مدتؾيات  19156مؽ خلال قيسة معامل التحجيج السقجرة ب

تفدخ -فخع سكيكجة-سؾبضميذ للإترالات بالسظبقة  لاستخجام وسائل التؾاصل الاجتساعي
عمى وجؾد قجرة تفدضخية في التغضضخات التي تحجث في بشاء العلاقة مع مسا يجل  15,0%

 راجعة لعؾامل أخخػ. %21,1ضعيفة. والشدبة الستبكية 
  تفدير قيمة معامل الانحدارB:  وسائل التؾاصل تذضخ قيسة معامل الإنحجار لستغضخ

( ىؾ ذو تأثضخ معشؾؼ )دال إحرائيا( لأن قيسة مدتؾػ B1)= 19381بمغ  الاجتساعي
(Sig=0.031( الخاصة بكيسة الاختبار )29272T= ىي أقل مؽ مدتؾػ الجلالة )
لاستخجام أنو إذا قسشا بديادة في مدتؾيات  B( ويسكؽ تفدضخ قيسة معامل الإنحجار 6,65)

بؾحجة واحجة يعقبيا زيادة في بشاء العلاقة مع الدبؾن بكيسة  وسائل التؾاصل الاجتساعي
 وحجة. 19381

: يهجد تأثير ذو دلالة إحرائية بجيمةوعميو فإنشا نخفض الفخضية الرفخية ونقبل الفخضية ال
 مع زبائن متعامل الياتف النقال مهبميسعمى بناء العلاقة لاستخدام وسائل التهاصل الاجتماعي 

 .بدكيكدة

 



 استخدام أدوات التدهيق الرقمي وأثره عمى بناء العلاقة مع الزبهن...                         د.صبرينة لطرش

 

 989                               2023جوان  –  01العدد 10المجلد                     مجلة العلوم الانسانية لجامعة أم البواقي    

 :اختبار الفرضية الفرعية الثالثة 
 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة(: نتائج 17جدول رقم )

 
معامل 
 الإرتباط

معامل 
 التحديد

 معنهية التأثير لمعاملات الإنحدار بين المتغيرين

R R2 معاملات نمهذج الإنحدار B T (SIG) 

 B0 19125 19114  19319 الثابث 19193 19439
 B1 19256 29588 19115 المدتقل

 spss-25مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  المردر:  
 :أن يتزح مؽ الججول أعلاه

  معامل(الإرتباط بيرسهنr:)  وىؾ مؾجب يجل ذلػ أن اتجاه العلاقة بضؽ  19439بمغ قيسة
يؤدؼ لديادة بشاء لاستخجام الياتف الشقال وتظبيقاتو الستغضخيؽ إيجابي أؼ بديادة مدتؾيات 

 العلاقة مع الدبؾن.
 ( معامل التحديدR2 :) أؼ أن مدتؾيات  19193مؽ خلال قيسة معامل التحجيج السقجرة ب

-فخع سكيكجة-مؾبضميذ للإترالات  سؤسدةالسظبقة باستخجام الياتف الشقال وتظبيقاتو 
في التغضضخات التي تحجث في بشاء العلاقة مع الدبؾن مسا يجل عمى وجؾد  %12,1تفدخ 

 راجعة لعؾامل أخخػ. %26,2. والشدبة الستبكية مشخفزةقجرة تفدضخية 
  تفدير قيمة معامل الانحدارB:  الياتف الشقال تذضخ قيسة معامل الإنحجار لستغضخ

( ىؾ ذو تأثضخ معشؾؼ )دال إحرائيا( لأن قيسة مدتؾػ B1)= 19256بمغ  وتظبيقاتو
(Sig=0.015( الخاصة بكيسة الاختبار )29588T= ىي أقل مؽ مدتؾػ الجلالة )
استخجام  أنو إذا قسشا بديادة في مدتؾيات B( ويسكؽ تفدضخ قيسة معامل الإنحجار 6,65)

بؾحجة واحجة يعقبيا زيادة في بشاء العلاقة مع الدبؾن بكيسة الياتف الشقال وتظبيقاتو 
 وحجة. 19256

: يهجد تأثير ذو دلالة إحرائية وعميو فإنشا نخفض الفخضية الرفخية ونقبل الفخضية البجيمة
 مع زبائن متعامل الياتف النقال مهبميساء العلاقة عمى بن لاستخدام الياتف النقال وتطبيقاتو

 . بدكيكدة
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 :اختبار الفرضية الفرعية الرابعة 
 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة(: نتائج 18جدول رقم )

معامل 
 الإرتباط

معامل 
 التحديد

 معنهية التأثير لمعاملات الإنحدار بين المتغيرين

R R2  معاملات نمهذج
 الإنحدار

B T (SIG) 

 B0 29377 49443 19111 الثابث 19171 19413
 B1 19361 29396 19123 المدتقل

 spss-25مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  المردر:
 :أن يتزح مؽ الججول أعلاه

 (معامل الإرتباط بيرسهنr:)  وىؾ مؾجب يجل ذلػ أن اتجاه العلاقة بضؽ  19413بمغ قيسة
يؤدؼ لديادة بشاء العلاقة لاستخجام البخيج الإلكتخوني الستغضخيؽ إيجابي أؼ بديادة مدتؾيات 

 مع الدبؾن.
 ( معامل التحديدR2 :) أؼ أن مدتؾيات  19171مؽ خلال قيسة معامل التحجيج السقجرة ب

 %12تفدخ -فخع سكيكجة-مؾبضميذ للإترالات السظبقة بذخكة استخجام البخيج الإلكتخوني 
مسا يجل عمى وجؾد قجرة تفدضخية ، تحجث في بشاء العلاقة مع الدبؾن  في التغضضخات التي

 راجعة لعؾامل أخخػ. % 21. والشدبة الستبكية مشخفزة
  تفدير قيمة معامل الانحدارB:  بمغ البخيج الإلكتخوني تذضخ قيسة معامل الإنحجار لستغضخ

B1)= 19361( لأن قيسة مدتؾػ )( ىؾ ذو تأثضخ معشؾؼ )دال إحرائياSig=0.023 )
( ويسكؽ تفدضخ 6,65( ىي أقل مؽ مدتؾػ الجلالة )=29396Tالخاصة بكيسة الاختبار )

بؾحجة استخجام البخيج الإلكتخوني  أنو إذا قسشا بديادة في مدتؾيات Bقيسة معامل الإنحجار 
 وحجة. 19361واحجة يعقبيا زيادة في بشاء العلاقة مع الدبؾن بكيسة 

: يهجد تأثير ذو دلالة إحرائية وعميو فإنشا نخفض الفخضية الرفخية ونقبل الفخضية البجيمة
 .بدكيكدة مع زبائن متعامل الياتف النقال مهبميسعمى بناء العلاقة  لاستخدام البريد الإلكتروني

 الفرضية الرئيدية: اختبار 
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 اختبار الفرضية الفرعية الرئيدية(: نتائج 19جدول رقم )      
معامل 
 الإرتباط

معامل 
 التحديد

 معنهية التأثير لمعاملات الإنحدار بين المتغيرين

R R2  معاملات نمهذج
 الإنحدار

B T (SIG) 

 B0  19558  19581  19125 الثابث 19499 19717
 B1 19411 59283 19111 المدتقل

 spss-25مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى مخخجات بخنامج  المردر:
 :أن يتزح مؽ الججول أعلاه

 (معامل الإرتباط بيرسهنr:)  وىؾ مؾجب يجل ذلػ أن اتجاه العلاقة بضؽ  19717بمغ قيسة
أدوات التدؾيق الخقسي يؤدؼ لديادة بشاء  استخجامالستغضخيؽ إيجابي أؼ بديادة مدتؾيات 

 العلاقة مع الدبؾن.
 ( معامل التحديدR2 :) أؼ أن مدتؾيات 19499مؽ خلال قيسة معامل التحجيج السقجرة ب

-فخع سكيكجة-مؾبضميذ للإترالات  سؤسدةأدوات التدؾيق الخقسي السظبقة ب استخجام
العلاقة مع الدبؾن مسا يجل عمى وجؾد في التغضضخات التي تحجث في بشاء  %12,2تفدخ 

 راجعة لعؾامل أخخػ. %51,1قجرة تفدضخية متؾسظة. والشدبة الستبكية 
  تفدير قيمة معامل الانحدارB:  أدوات التدؾيق تذضخ قيسة معامل الإنحجار لستغضخ

( ىؾ ذو تأثضخ معشؾؼ )دال إحرائيا( لأن قيسة مدتؾػ B1)= 19411بمغ  الخقسي
(Sig=0.000ا )( 59283لخاصة بكيسة الاختبارT= ىي أقل مؽ مدتؾػ الجلالة )
 استخجام أنو إذا قسشا بديادة في مدتؾيات B( ويسكؽ تفدضخ قيسة معامل الإنحجار 6,65)

 19411أدوات التدؾيق الخقسي بؾحجة واحجة يعقبيا زيادة في بشاء العلاقة مع الدبؾن بكيسة 
 وحجة.

: يهجد تأثير ذو دلالة إحرائية الرفخية ونقبل الفخضية البجيمةوعميو فإنشا نخفض الفخضية 
 مع زبائن متعامل الياتف النقال مهبميسعمى بناء العلاقة أدوات التدهيق الرقمي  لاستخدام
 .بدكيكدة

 خاتمة -7
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فــــي شـــتى السجــــالات لا ســــيسا  التكشؾلؾجيــــا واســـتخجام الخقسشــــةإن العرـــخ الــــحؼ نعيذــــو  ىـــؾ عرــــخ 
التدـــؾيق الخقســـي واســـتخجام مختمـــف الؾســـائل وىـــحا مـــؽ أجـــل تحقضـــق الأىـــجاف التدـــؾيكية لمسؤسدـــات 

ومؤسدــة مــؾبميذ مــؽ بــضؽ السؤسدــات الخجميــة فــي الجدائــخ  الاقترــادية والسدــتيمػ عمــى حــج ســؾاء 
راســـة التظبيكيـــة معشؾيتيـــا وىـــي العلاقـــة التـــي أثبتـــت الج والتـــي تيـــجف لبشـــاء علاقـــة قؾيـــة مـــع زبائشيـــا

 . حضث أعيخت الجراسة الشتائج التالية:α ≤ 6,65الإحرائية عشج درجة معشؾية 
  بشــاء العلاقـــة مــع زبـــائؽ عمــى  السؾقــع الالكتخونـــيلاســتخجام دلالــة إحرـــائية  ذو دوروجــؾد

 ؛متعامل الياتف الشقال مؾبميذ
  بشـاء العلاقـة مـع عمـى  الاجتسـاعيوسـائل التؾاصـل لاستخجام دلالة إحرائية  ذو دوروجؾد

 ؛زبائؽ متعامل الياتف الشقال مؾبميذ
  بشـــاء العلاقـــة مـــع عمـــى  اليـــاتف الشقـــال وتظبيقاتـــولاســـتخجام دلالـــة إحرـــائية  ذو دوروجــؾد

 ؛زبائؽ متعامل الياتف الشقال مؾبميذ
  ؽ بشـــاء العلاقـــة مـــع زبـــائعمـــى  البخيـــج الالكتخونـــيلاســـتخجام دلالـــة إحرـــائية  ذو دوروجـــؾد

 ؛متعامل الياتف الشقال مؾبميذ
   بشــاء يتعمــق ب وكالــة مــؾبميذ بدــكيكجة التظــؾرات الخاصــة بالتدــؾيق الخقســي وكــل مــاتؾاكــب

 ؛العلاقة مع الدبؾن 
 كسا يمي: الاقتخاحاتمى ضؾء الشتائج الستؾصل إلضيا ارتأيشا تقجيؼ بعض عو 

  الخقسشة في عل الاقتراد السدتسخ عمى مؾاكبة التظؾرات في ما يخص استخجام  العسل
 الخقسي؛

  العسل عمى تؾفضخ السديج مؽ السشاخ اللازم لمعسل وزيادة التحفضد والتخقيات مؽ أجل زيادة
 الأداء الفخدؼ لمعامل؛

  معؾقات استخجام التكشؾلؾجيا مؽ الؾكالة والدبؾن عمى حج سؾاء؛التغمب   
 الدبؾن  رضا لديادة والخقسية الحجيثة التدؾيق أدوات مؽ شأنو مؽ ما كل تؾفضخ  ضخورة . 
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