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 والعرفانالشكر 

 

 

لله رب العالمين والصلاة والسلام على أشرف المرسلين  الحمد

 وخاتم الأنبياء محمد صلى الله عليه وسلم أما بعد 

أشكر العلي القدير على توفيقه لإنجاز هذا العمل المتواضع فهو جلا 

 وعلا هو أحق بالشكر سبحانه وتعالى 

الى الأستاذة  فإنني اتقدم بعظيم شكري وامتناني وخالص تقديري

المشرفة "الخامسة سايحي" التي لم تبخل علينا بنصائحها القيمة 

وتوجيهاتها النيرة التي بفضلها تمكنا من مواصلة هذا العمل كما 

نتقدم بالشكر والتقدير الي اعضاء اللجنة على قبولها مناقشة هذا 

العمل كما لا يفوتني أن أتوجه بالشكر الجزيل الى كل من ساعدني 

 إنجاز هذا العمل من قريب او بعيد. في

 

 

 والحمد لله من قبل ومن بعد             



 

 الإهداء

  

أحلى ما في الدنيا أن ينال العبد رضا لله عز وجل فنحمده حمدا يدوم 

بدوام الدهر ونصلي ونسلم على آله وصحبه وأتباعه الى يوم الدين 

م لله الرحمان أهدي ثمرة جهدي الى من قال الله فيهما بعد بس

الرحيم " وبالوالدين احسانا " وأوصانا الرسول صلى الله عليه 

 وسلم بهما فبعد رضا الله رضا الوالدين 

.الى من رمتني الأقدار في إلى التي جعلت الجنة تحت قدميها ..

أحضانها...إلى من أعطتني وحرمت نفسها ...إلى أغلى ما أملك في 

 الوجود أمي الحنونة 

ان الذي سعى جاهدا في رعايتي وتربيتي وتعليمي إلى الإنس

والوقوف إلى جانبي، إلى من كان السند القوي في السراء 

والضراء الى صاحب الصبر و القلب القوي إلى اعز شخص في 

 حياتي أبي الغالي 

إلى الأعمدة التي أضل أرتكز عليها للصمود إخوتي الذين اتمنى لهم 

 أنس  -كرم أ -التوفيق في حياتهم  إسلام 

 إلى كل من قدم لي يد المساعدة

                                     

  

 



 

 الإهداء

  

 الى من قال فيهما الرحمان 

ِ ارْحَمْهُمَا كَمَا رَبَّيَانِي " ب  حْمَةِ وَقلُ رَّ وَاخْفِضْ لَهُمَا جَناَحَ الذُّل ِ مِنَ الرَّ

 24"  الاسراء صَغِيرًا

 الى لو لاهما لما كنت في هذا المقام 

 أمي و أبي حفظهما الله لي وأطال في عمرهما

 الى أعز الناس الى قلبي اخوتي : شريفة، عزيزة، مصطفى

 الى كل الاهل والاصدقاء ادام الله صداقتنا و محبتنا 

                                     الى كل من تلقيت على يديه العلم في كل مراحل حياتي 
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  مقدمة

في  السنوات الأخير شهد العالم تحولات وتغيرات سريعة في تكنولوجيا    
المعلومات، وأدى هذا الى الطريقة التي تتنافس فيها المؤسسات فيما بينهما، وكذا الوسيلة التي 
تتعامل  بها المؤسسات مع زبائنها، وتعد هذه التقنيات عنصرا مهما في مختلف المجالات، ومع 

تعتمد على الاستخدام الواسع لها ومختلف الوسائط الالكترونية، وهذا ما ظهور خدمات جديدة 
جعل المحيط الداخلي والخارجي لأي مؤسسة سواء كانت ذو طابع تجاري أو خدمي تحاول 
مواكبة هذه التغيرات، وهذا ما دفع بالمؤسسة إلى التوجه نحو تبني آلية لتحقيق جودة خدمات 

ح أي مؤسسة وسر بقائها في السوق، وتتمثل هذه الآلية في ابرام عالية للزبون، كونه مفتاح نجا
علاقات ديناميكية ودائمة مع الزبائن الحاليين والمحتملين، بغية الاشباع والولاء، ومنذ ظهور 

 المفهوم التسويقي الذي يعتبر الزبون هو مركز القوة لكل قرار تتخذه  المؤسسة.
دارة إم تقنية الأنترنت تم تغييرها من استخدا منذ تطور إدارة علاقات الزبائن، ومع 

، وفي ظل هذه الظروف E-CRMدارة علاقات الزبائن الالكترونية إالى  CRMعلاقات الزبائن 
يتعين على المؤسسة جذب المزيد من الزبائن الجدد، والتركيز والاحتفاظ بالزبائن الحاليين، وذلك 

بين المؤسسة والزبون، فلابد للمؤسسة من مواكبة من أجل بناء علاقة طويلة مبنية على الثقة 
مستجدات العصر وذلك بإدارة  علاقة زبائنها إلكترونيا عن طريق الموقع الالكتروني الخاص 

بها، ومواقع التواصل الاجتماعي لتتمكن من إدارة مختلف الأنشطة والمعاملات الالكترونية  
ة الملموسة والرسائل الإلكترونية، والتي تتطلب والمعاملة التفضيلية والحوافز والعوائد المادي

دراك متطلباته، وذلك من أجل الاحتفاظ بهم وتعزيز إابة شخصية سريعة لكل زبون لفهم و استج
ولائهم  ومن خلال هذا الموقع تسعى المؤسسة جاهدة إلى التحسين المستمر في جودة الخدمات 

الذي أصبح اكثر فعالية وهذا  E-CRMرونية علاقات الزبائن الالكت لإدارةومع تبني المؤسسة 
يعكس لنا طبيعة العلاقة بين المؤسسة وزبائنها، ويساعد في مدى معرفة ولائهم ورضائهم عن 
الخدمات المقدمة، وتسعى دائما الى رفع مستوى أدائها خلال تقديم الخدمة حتى تصل إلى درجة 

س جودة الخدمات سواء ما يتعلق بوجهة التميز تكمن في الأساليب الحديثة، لتطبيق نماذج قيا
نظر الزبون أو مقدم الخدمة، من خلال التحسين المستمر في جودة الخدمات خلال التعاملات 
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الالكترونية، وإن استمرار المؤسسة يكمن في أداء نشاطها بشكل جيد، لجلب أكبر عدد من 
 العالية في تقديم الخدمة.التعاملات لتلبية حاجات ورغبات الزبائن وهذا راجع الى الجودة 

دارة علاقاتها مع زبائنها جاهدة لإ -تبسة  -تصالات الجزائر تسعى مؤسسة ا 
إلكترونيا لتحسين خدماتها وتحقيق جودة عالية وتعتبر هذه المؤسسة مهتمة بهذه التعاملات 

 الالكترونية لإبراز مكانتها في السوق الجزائرية لتعزيز وتحقيق ولاء ورضا زبائنها.
 انطلاقا مما سبق يمكن صياغة الاشكالية الرئيسية التالية:  

في تحسين جودة الخدمات في  E-CRMدارة علاقات الزبائن الالكترونيةإفيما يتمثل دور 
 ؟ –تبسة -مؤسسة اتصالات الجزائر 

 التساؤلات الفرعية  
 من خلال الاشكالية الرئيسية يتم طرح الأسئلة الفرعية التالية: 

  هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للموقع الالكترونية على جودة الخدمات في مؤسسة
 ؟ ( α≤ 0.05عند مستوى الدلالة المعنوية)  –تبسة  -اتصالات الجزائر 

 إحصائية لمواقع التواصل الاجتماعي على جودة الخدمات في  هل يوجد أثر ذو دلالة
 ( ؟α ≤0.05عند مستوى الدلالة المعنوية ) –تبسة  –مؤسسة اتصالات الجزائر 

  هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للرسائل الالكترونية على جودة الخدمات في مؤسسة
 ( ؟ α ≤ 0.05عند مستوى الدلالة المعنوية)  –تبسة -اتصالات الجزائر  

  هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمعاملات التفضيلية على جودة الخدمات في مؤسسة
 ( ؟ α ≤0.05عند مستوى الدلالة  المعنوية ) –تبسة  –اتصالات الجزائر 

  هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعوائد المادية الملموسة على جودة الخدمات في
 ( ؟α ≤0.05ند مستوى الدلالة المعنوية )ع –تبسة  –مؤسسة اتصالات الجزائر 

  هل يوجد أثر ذو دلالة احصائية لإدارة علاقات الزبائن الالكترونية على جودة الخدمات
 ( ؟α ≤0.05عند مستوى الدلالة المعنوية ) –تبسة  –في مؤسسة  اتصالات الجزائر 

 
  ثانيا: فرضيات البحث 

 انطلاقا من التساؤلات الفرعية يمكن صياغة الفرضيات التالية:  
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-Eالفرضية الرئيسية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة علاقات الزبائن الالكترونية  -
CRM عند مستوى الدلالة  -تبسة   -على جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر

 (.  α≤ 0.05المعنوية) 
على جودة  E-CRMثر ذو دلالة إحصائية للموقع الالكترونية يوجد أ   الفرضية الاولى: -

 0.05عند مستوى الدلالة المعنوية)  –تبسة  –الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر 
≥α  .) 

يوجد أ ثر ذو دلالة إحصائية لمواقع التواصل الاجتماعي على جودة  الفرضية الثانية: -
 ≤ 0.05عند مستوى الدلالة المعنوية) –تبسة  –الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر 

α. ) 
يوجد أ ثر ذو دلالة إحصائية للرسائل الالكترونية على جودة الخدمات  الفرضية الثالثة: -

 (.  α≤ 0.05عند مستوى الدلالة المعنوية )  –تبسة  –في مؤسسة اتصالات الجزائر 
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمعاملات التفضيلية على جودة الخدمات  الفرضية الرابعة: -

 (. α≤ 0.05عند مستوى الدلالة المعنوية )  –تبسة  –في مؤسسة  اتصالات الجزائر 
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعوائد المادية الملموسة على جودة   الفرضية الخامسة: -

عند مستوى الدلالة المعنوية )  –تبسة  –الخدمات في مؤسسة  اتصالات الجزائر 
0.05 ≥α   .) 

 ثالثا: أهمية الدراسة
 همية الدراسة فيما يلي: أ تكمن 

 الالكترونيةدارة علاقات الزبائن إالمرتبطة ب ا الأبعاد محاولة فهمE-CRM  .وكذا جودة الخدمات 

  دارة علاقات الزبائن الالكترونية إحداثة نموذجE-CRM  وضرورة تطبيقه في مؤسسة اتصالات الجزائر 

 -تبسة -   

  تبسة  -بعاد وجوانب متغيرات الدراسة في مؤسسة اتصالات الجزائرأتعزيز- 

 الالكترونيةدارة علاقات الزبائن السعي لإبراز فائدة اعتماد لإ E-CRM لتحسين جودة الخدمات بمؤسسة 

 -تبسة  -اتصالات الجزائر
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 رابعا: أهداف الدراسة 
 تتجلى أهداف الدارسة فيما يلي: 

  دارة علاقات الزبائن الالكترونيةإالتعرف على مفهوم وأهميةE-CRM . 
 دارة علاقات الزبائن الالكترونيةإدارة علاقات الزبائن و إمييز بين التE-CRM  . 
  دارة علاقات الزبائن الالكترونيةإالتعرف على دور E-CRM   في تحسين جودة

 الخدمات. 
 ة خدمات الاتصال من خلال اعتماد تقديم توصيات واقتراحات تسعد في تحسين جود

محل  -تبسة  –بمؤسسة اتصالات الجزائر   E-CRM دارة علاقات الزبائن الالكترونيةإ
 اء مهامها على احسن وجه.الدراسة، مما يسمح بأد

 خامسا: اسباب اختيار الموضوع 
 تم اختيار الموضوع بناء على مجموعة من اسباب الموضوعية واخرى ذاتية، منها:  -
 . "تسويق خدمي"مجال التخصص  -
 حداثة الموضوع. -
 في E-CRM دارة علاقات الزبائن الالكترونيةإمحاولة التعرف على أهمية وضرورة  -

 الخدمات.تحسن جودة 
 دارة علاقات الزبائن وإدارة علاقات الزبائن الالكترونيةإمحاولة إظهار اهم الفروقات بين  -

E-CRM  . 
 الرغبة الشخصية في البحث في متغيرات الدراسة. -

 
 سادسا: منهج الدراسة 

لقد تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي وذلك عن طريق تحليل المعلومات للجانب  - 
وجودة الخدمات   E-CRM ي بما فيها مختلف مفاهيم إدارة علاقات الزبائن الالكترونيةالنظر 

 وتركيز على جمع البيانات ومعالجتها والقيام بتحليل للمضمون هذه المفاهيم. 
كما تم الاعتماد على اسلوب دراسة الحالة وذلك بإسقاط الجانب النظري على مؤسسة  - 

الدراسة باستخدام الأداة الاستبيان بهدف جمع والامام محل  –تبسة -اتصالات الجزائر 



 مقدمة عامة
 

 
 و

 

 بالمعلومات بصورة جيدة وتحليلها باستخدام برنامج الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية 
.SPSS 

 سابعا: حدود الدراسة 
 تم الدراسة في ضوء الحدود التالية:

  :علاقات  بين إدارةعلى تحليل العلاقة  تقوم الحدود البحثية لدراسةالحدود البحثية
بجميع عناصرها والمتمثلة في الموقع الالكتروني مواقع   E-CRM الزبائن الالكترونية

الحوافز والعوائد المادية ، التواصل الاجتماعي، الرسائل الالكترونية، المعاملات التفضيلية
بين إدارة علاقات الزبائن  كما تهدف الى توضيح العلاقة، وجود الخدمات الملموسة

متنوعة  وذلك من خلال مجموعة وجودة الخدمات نظريا وميدانيا E-CRM  الإلكترونية
 .المراجع من

 :تمثلت حدود الدراسة التطبيقية في زيارة ميدانية لمؤسسة اتصالات  الحدود المكانية
 الجزائر، حيث تمثل المدى الجغرافي لهذه الدراسة لولاية.

 :دارة إري وجزء تطبيقي للوقوف على دور ظتضمنت الدراسة جزء ن الحدود الزمانية
، -تبسة  -علاقات الزبائن الالكترونية في تحسين جودة في مؤسسة اتصالات الجزائر

إلى  01/03/2023فكانت الحدود الزمانية ممتدة خلال الفترة ما بين من 
15/03/2023 . 

 ثامنا: صعوبات الدراسة 
 تتمثل صعوبات الدارسة منها:

  الوصول إلى بعض المراجع المتخصصة ذات الصلة بالموضوع .عدم امكانية 
 .صعوبة التعامل مع الزبائن وشرح الاستمارة لهم تطلب وقتا 
 هيكل الدراسة  تاسعا:

بغية الامام بالموضوع من جميع الجوانب وعلى ضوء الإشكالية المطروحة، تم تقسيم البحث 
 على النحو التالي: 

لكترونية وجودة لادبيات النظرية والتطبيقية لإدارة علاقات الزبائن اكان بعنوان الأ الفصل الأول:
الخدمات، يندرج ضمنه ثلاثة مباحث تضمن المبحث الأول الاطار النظري لإدارة علاقات 

أما المبحث الالكترونية من خلال مفهومها وعناصرها وأبعادها وتطبيقاتها وطرق تنفيذها  الزبائن



 مقدمة عامة
 

 
 ز

 

تم تطرق فيه الى عموميات حول جودة الخدمات  ري جودة الخدماتطار النظالثاني تناول الإ
، المبحث الثالث تضمن تحليل الدراسة السابقة ومقارنتها مع الدراسات وأبعادها ونماذج قياسها

 الحالية. 
 تضمن مبحثين تم -تبسة–تضمن دارسة تطبيقية على مؤسسة اتصالات الجزائر  الفصل الثاني:

أما المبحث الثاني ، –تبسة  -عام لمؤسسة اتصالات الجزائرل تقديم الأو  التطرق في المبحث
الدراسة  نتائجعرض  الإطار المنهجي للدراسة من خلال أدوات وطرق الدارسة ومن ثم

  الإحصائية ثم اختبار الفرضيات ومناقشتها.
 

 

 

 

 



 
 
 
 
 

 

 الفصل الأول
الأدبيات النظرية والتطبيقية لإدارة علاقات الزبائن 

 الالكترونية وجودة الخدمات
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 تمهيد: 
الوسنائ  اللتتينيينة  دارة علاقاتها مع زبائنها عن  ريقن  إبحت المؤسسات الخدمية، تعتمد في اص     

خاصنننة فننني الوقنننت الحالننني، نمنننع التينننورات التتنولواينننة المتسنننارعة ةد  الننن   ننندن  ت  نننيات  ائ نننة 
ل تنافس بها بن   المؤسسنات، من  اان  تسنوق  منت اتهنا نخندماتها نلتسنج زبنائ  اندد نالمحاف نة ع ن  

ة عاليننة لننولب ناننج ع نن  دائهننا، بتيننددم خنندمات دات اننودآ  ، منن  خننلات التحسنن   المسننتمي فنني الحننال 
المؤسسة ةن تبحث باستميار ع  كيفية تيوقة علاقاتها بهم بفهم  اااتهم نالعمن  ع ن  اانباعها نتينددم 

 الخدمة لهم بأفض  اودة، لتحي   ا دف المؤسسة ناستميار يشارها في السوق. 
 نقضم   وا الفص  المبا ث التالية:

 لتتينيية. الالن يي لإدارة علاقات الزبائ   رارالإ المبحث الأول: -
 رار الن يي ل ودة الخدمات. الإ المبحث الثاني: -
 الدراسات السابية . المبحث الثالث: -

 . E-CRMدارة علاقات الزبائن الالكترونيةطار النظري لإالمبحث الاول: الإ
الزبننننائ  اللتتينييننننة بايتشننننار دارة علاقننننات إة علاقننننات الزبننننائ  التي  ددننننة النننن  دار إت  ننننيت فتننننية   

الأيتييت نتماايا مع التواه العالمي، فان المؤسسات تيوم بدمج ةي مة ادارة العمات مع امكايية ي نام 
ادارة علاقنننات الزبنننائ  اللتتينيينننة.   نننث ان المؤسسنننة تسنننع  الننن  تعزقنننز نتيوقنننة رنابيهنننا مننن  خنننلات 

لمباانني لااللتتينييننة ه، بهنندف ابننيام علاقننات توسننيع  دائننية التصننات بننه خاصننة عنن  ريقنن  التصننات ا
 دائمة معه.

 . E-CRMدارة علاقات الزبائن الالكترونية إالمطلب الاول: مفهوم 
دارة العلاقة مع العملاء اللتتينيية م  ةفضن  السنتياتي يات نا مهنا، التني دمكن  ةن إتعتبي   

رلننا م ننلئهننم، نبالتننالي تضننم   تسننتخدمها المؤسسننة ل حفنناع ع نن  عملائهننا نبننوت م هوداتهننا لتسننج
يينة لبند دارة علاقنات الزبنائ  اللتتين إنافسنة، نقبن  ان يتينيق الن  مفهنوم عدم تحولهم ال  مؤسسات م

 دارة علاقات الزبائ  التي  ددة.   إم  تعيقف 
 . CRMدارة علاقات الزبائنإاولا: مفهوم 

 دارة علاقات الزبائ  يوكي منها:تعددت مفاهيم إ
 .CRMدارة علاقات الزبائن إتعريف -1
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دارة العلاقة مع الزبون يااح نتنم العتنياف بنه بشنك  ناسنع مننو سننة إع   اليغم م  ةن يهج  
 ال ايه ل يواد تعيقف ثابت نم  ب   التعارقف ي د:   1990

مفصن ة دارة علاقنات الزبنائ  بايهنا عامنع مع ومنات إكنوت ي ناخنينن  ه  (Kotler el autresعنيف  
 1 وت الزبائ  نتس  ي ا م  اا  تع يم نلئهم  ل مؤسسةع.

دارة علاقننات الزبننائ  ع نن  ايهننا عالينندرة إادضننا  صننانياي ن زابنن   ه(Sawhney and Zabinنعنيف 
باستخدام تشك  ة ناسع م  الوسنائ  التني تعمن  ع ن  البيناء بالتصنات ع   الحوار المستمي مع الزبائ  

 2ايها تمث  تينية اتصات تضم  التصات ب   ريف   ان اكثي. دائم مع الزبون ع نقعني
دارة علاقنننات الزبنننائ  ع ننن  ايهنننا م منننوم العم ينننات المتمث نننة فننني انننو  إممنننا سنننب  دمكننن  الينننوت  

ناكتسننا  الزبننائ  نال تفنناع بهننم منن  خننلات تح  نن  نفهننم متي بنناتهم، مننع السننت ابة بمخت نن  توقعنناتهم، 
 الزبائ  نكسج نلئهم نرلائهم.ندلب بهدف بناء علاقة قوقة مع 

  CRMدارة علاقات الزبائن إاهداف -2
 3دارة علاقات الزبائ  الي  ما ي  :إتهدف  

  .تحي   نلء الزبائ   -
 .معيفة اكثي بالزبائ   -
 .وي  دحييون اكبي ميدنددة ل مؤسسةتحديد الزبائ  ال  -
 الحصوت ع   زبائ  ادد. -
 تحي   خدمات اخصية ل زبون . -
 المنافس  . التم ز ع  -
 تخفيض تت فة الحصوت ع   الزبائ  ال دد. -

 :CRMدارة علاقات الزبائن إهمية أ -2
  4: تت    فيما ي يدارة العلاقة مع الزبون ع   الأ مية التب ية نالفوائد إتتف  ةدبيات  

                                                           
، مجلة شعار في تحقيق الميزة التنافسية في القطاع المصرفي دارة علاقة مع الزبون، دور إعزالدين، على موساوى سارة 1

 .280، ص:  2022جامعة الجلفة، الجزائر، ، 02، العدد 06للدراسات الاقتصادية، المجلد 
داء التنظيمي باستخدام بطاقة الاداء المتوازن: دارسة ميدانية في البنوك اثر إدارة  علاقات الزبائن في الارينا تا حدادين،  2

 . 12، ص:2014مذكرة الماجيستر في الاعمال الإلكترونية، جامعة الشرق الاوسط، التجارية الاردنية، 
سسة موبيليس دارسة حالة مؤ -دارة علاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية وتأثيرها على ولائه واقع إشريفي جلول،  3

 .16ص: 2015، ، الجزائر ، أطروحة الدكتوراه، جامعة تلمسان-للاتصالات لبعض الولايات الممثلة للغرب لجرائر
، ، دار حامد للنشر والتوزيع، عماناستراتيجيات التسويق منظور متكاملمحمد عواد الريادات، محمد عبد الله العوامرة،  4

 .274، ص :2012
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 درة الحمنننلات إ ت التوانننه يحنننو كسنننج ةفضننن  الزبنننائ  نتسننناعد المؤسسنننة فننني دعنننم ةسنننواقها مننن  خنننلا
 التسوققية بأ داف نالحة، نمولوعية نتساعد في قيادة نخ   النوعية في المبيعات .

  تسننننناعد المؤسسنننننات فننننني تحسننننن   عم ينننننات البينننننع بالت زئنننننة نادارة المبيعنننننات مننننن  خنننننلات المشننننناركة
 بالمع ومات م  اميع العام    .

 يننوقي الإ سننا  تسنناعد فنني بننناء علاقننات فيددننة بنن   الزبننون نالعننام   ، نقسننا م دلننب فنني تحسنن   نت
باليلا لد  الزبون كما تسا م في تن نيم الأربنا ، نتحديند الزبنائ  دن القيمنة ةن المنيبح   نتزنقند م 

 بأفض  ان مستو  عات م  الخدمات . 
  تزند العام    بالمع ومنات نسند  اانة العم ينات لمعيفنة الزبنون نفهنم ا تيااناتهم نكيفينة بنناء علاقنة

  ن نالشيكاء في عم ية التوزقع نبشك  فعات.  نر دة ما ب   المؤسسة نالزبو 
 .E-CRM ثانيا: مفهوم إدارة علاقات الزبائن الالكترونية

 . E-CRMإدارة علاقات الزبائن الالكترونية تعريف  -1
   اللتتينيية يوكي البعض منها: دارة علاقات الزبائإتعددت تعارقف      

بأيهننا ع الينندرة ع نن  دعننم الزبننائ  نالتعامنن  معهننم   :E-CRMدارة علاقننات الزبننائ  اللتتينييننة إتعننيف  
بشننك  آلنني ةن ةتومنناتيكي منن  غ نني تنندخ  بشننيي فنني النن   الحنندند ع نتعننني ةيهننا تعتمنند ع نن  اسننتخدام 
قنننوات التعامننن  المبااننني منننع الزبننائ  مننن  خنننلات البيقننند اللتتينينني نالشنننبكة العالمينننة اليتيينننت، بصنننورة 

 1اساسية.
منع  يشية التسوق  عبي ابكة اليتييت لاباستخدام تينيات مث  الوقنج، البيقند كما تعيف ع   ايها : ا 

 2الزبائ  ع   المد  اليوق  لتعزقز المكاييات الفيددة الخاصة بهم.
نتعنيف ع ن  ايهنا: التينيننات ناليشنية التسنوققية التنني تنفنو من  خنلات اننبكة اليتيينت نالشنبكة العالميننة 

الزبائ  ع   المد  اليوق  م  خلات التينينات ناليننوات اللتتينيينة ال ديند لبناء نتحس   العلاقات مع 
 3لتعزقز قدراتهم الفيددة.

                                                           
، م  ة الع وم القتصاددة نالتس  ي نالع وم في  ادارة العلاقة مع الزبائن المعلوماتدور تكنولوجيا دعيييش اعان، دحة عيس ،  1

  .153ص 2016،اامعة المس  ة، ال زائي 15، العدد 09ارقة، الم  د الت 
2 Lee‐ Kelley, Liz, David Gilbert, and Robin Mannicom. "How e‐ CRM can enhance customer  

loyalty." Marketing Intelligence & Planning (2003). p. 241.                                                                                          
، مع العملاء الكترونيا وولاء العملاء الدور لوسيط لقيمة العميل في العلاقة بين ادارة العلاقاتوليد احمد خلف الله احمد،  3

 .   .19، ص: 2020راه، جامعة السودان، اطروحة دكتو
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نتعنننيف ادضنننا ع ننن  ةيهنننا عم منننوم مننن  الإانننياءات نالدنات نالعم ينننات لتح  ننن  نت زئنننة الزبنننائ  نالقينننام 
 1بإاياءات انتوماتيكية لدعم الزبائ  عبي الخط نت بية ا تياااتهمع.

دارة علاقنننات الزبنننائ  اللتتينيينننة  ننني م موعنننة مننن  إدمكننن  الينننوت ان  لنننوء منننا سنننب ع ننن    
الستياتي يات نالعم يات التي تنفو عبي اليتيينت باسنتخدام التتنولواينا الحديثنة ، نتشنم  م موعنة من  
الخيننوات نالأدنات التنني تينندمها ع نن  اننبكة اليتييننت نالتنني منن  اننأيها ةن تسنناعد المؤسسننة لفهننم لمننا 

 وه ال تيااات نم  ثمة اقامة علاقة روق ة الأمد معهم . دحتااه الزبائ  نكيفية ت بية  
 E-CRMدارة علاقات الزبائن الالكترونية إاهداف -2

  2دارة علاقات الزبائ  اللتتينيية تهدف ال     مشكلات المؤسسة نالتي م  ب نهما ما ي ي:إان 
 فيدان الم زة التنافسية. -
 تسي  الزبائ   ال  المنافس  .  -
 الست ابة الضعيفة لتينقج ن التصالت التسوققية. -
 لع  ان تناقص المبيعات. -
 معيفة نفهم ق      نغ ي مناسب   لحااات العملاء. -
 تتاليف مياقبة العلاقات، مع الزبائ . -
 : E-CRMدارة علاقات الزبائن الالكترونية  إهمية أ-3

 3كب ية تتمث :دارة العلاقة مع الزبون اللتتينيية ا مية لإ    
تساعد فيق  قو  المبيعات ع   نلع  استياتي ياتهم  ندلب ل عن  عم ينة البينع آلينة ناكثني كفناءة  -

 نفعالية ندلب لتحي   زقادة في مبيعاتها المستهدفة. 
 تسه   الوصوت ال  مع ومات الزبائ  نزقادة اودة نكفاءة التصات مع الزبائ . -
 تخفيض التتاليف الدارقة نالحد م  الواتية في العم يات.  -
سنناعة ب ننض الن نني عنن  مكننان تواانند الرننياف الفاع ننة  24\24تننوف ي ادارة العلاقننات مننع زبائنهننا  -

 دنن ةي تت فة مالية الافية.
                                                           

الجزائر  –دارة العلاقة مع الزبون الالكترونية في كسب رضا الزبائن : دراسة حالة بعض البنوك بسطيف دور إ دخلي خالد، 1

 . 209ص :، 2022، 02، العدد ،الجزائر01، جامعة سطيف 05جلد مال ، مجلة الاقتصاد والتنمية المستدامة،-
، جامعة 02عدد ، ال01، المجلد دارة العلاقة الالكترونية مع الزبائن، المجلة الجزائر للدراسات الانسانيةإ، حوة فاطيمة، طدة 2

 . 379ص:   2019، وهران ،الجزائر
ترونية في الوكالات السياحية، دارسة ميدانية دارة العلاقة مع الزبون الالكواقع تطبيق إوردة خنوفة، ايمان بن زيان،  3

، ، الجزائر01، جامعة باتنة 14العدد  09مجلة الاقتصاد الصناعي الجلد، ، -الجزائر  –باتنة  -بالوكالات السياحة بمدينة 

 . 83 -82ص ص:  2018
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 تؤثي اد ابيا ع   سمعة نربحية المؤسسة. -
 تحس   اليلا. تحي   زقادة نالحة في المبيعات مع خفض يفيات التش    ن  -

 ن و ما يولحه الشك  الموالي:
             

 (: زيادة الرضا الكترونيا.01الشكل رقم ) 
 
 

 
                  
 
 
 
 
  

              
 . 83، ص: مرجع سابق: نردة خنوف، ادمان ب  زقاد، المصدر

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 عند استخدام ادارة العلاقة مع الزبون الالكترونية

 انخفاض في نفقات التشغيل زيادة المبيعات 

 تحسين كفاءة التشغيل

 تحسين رضا الزبائن
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دارة علاقدددددات الزبددددددائن          إو  CRM(: مقارنددددددة بدددددين ادارة العلاقدددددات مددددددع الزبدددددو  1الجددددددول رقدددددم )
 .E-CRMالإلكترونية

 الأبعاد                
 

دارة العلاقدددددددات مدددددددع الزبدددددددو  إ
CRM 

دارة علاقات الزبائن الإلكترونية إ
E-CRM  

 
باسننننتخدام ال هننننة  CRMتيب ننن   نااهة الن ام 

الخ فيننة منن  خننلات ي ننام تخيننيط 
 مواردا لمؤسسة. 

تصننننننننميم التيبييننننننننات باسننننننننتخدام 
الوااهة الأمامية التي  ني ميابن  
الوااهننننننننة الخ فيننننننننة منننننننن  خننننننننلات 
بياينننات تخينننيط منننوارد المؤسسنننة 

ERP. 
يننتم التصننات بالزبننائ  منن  خننلات  ريقية التصات الزبائ  

الوسنننائ  التي  ددننننة: محننننلات بيننننع 
 الت زئة، الهات ، الفاكس. 

بالإلافة الن  التصنات الهناتفي، 
يننننتم اسننننتخدام تينيننننات اليتييننننت، 
الهنننننننننننات  اللاسننننننننننن تي، تينيننننننننننننات 
المسنننننننننناعد الشخصنننننننننني اليقمنننننننننني 

ERP. 
ي ننننام النفيننننات لاااهننننزة كمب ننننوتي 

 الزبائ  
تفع ننننن  التيبيينننننات ع ننننن  انننننبكة ل

اليتييت د ج ان تتون كمب وتي 
 الزبون مزند بالتيبييات المخت فة 

بنندنن  ننوه المتي بننات، المتصننفح 
 نننننننننو بوابنننننننننة الزبنننننننننون الننننننننن  ادارة 

 العلاقة مع الزبون الإلتتينيية. 
اخصنننة العننينر غ نني ممكنننة،  تخصيص ناخصنة المع ومات 

نالتخصننننص الفننننيد بي ننننج ت   نننني 
 لن ام. كب ي في ا

ديناميكيننننننة عاليننننننة الخصوصننننننية، 
نناهنننننة ي ننننني اخصنننننية الميكنننننزة 
ع ننننننن  المشنننننننتيقات نالتفضننننننن لات 
المحتم نننننننننننننننة، كننننننننننننننن  ال مهنننننننننننننننور 
دخصص بشك  فيدي من  خنلات 

 ناهة ي يه .
دصننننننمم الن ننننننام بننننننالتيك ز ع نننننن   تيك ز الن ام 

 الوظائ  نالمنت ات.
دصننننننمم الن نننننننام بنننننننالتيك ز ع ننننننن  

 متي بات نا تيااات الزبائ . 
تيب نننن  روقنننن  نادارة مك فننننة لأن  تعدي  الن ام نصيايته 

الن ام ديع ع   عدد م  المواقنع 
 بم موعة م  الخدم.

ايخفنننار الوقننننت نالتت فنننة، تنف ننننو 
الن ننننام نالتوسننننع دمكنننن  ان ينننندار 
فننننني الموقنننننع نا ننننند نمننننن  خنننننلات 
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 خادم نا د. 
علاقدددات مدددع الزبدددو  الالكترونيدددة فدددي الم س دددات ، نظدددام المعلومدددات الت دددوي ية عيليدددة لتدددد يم ادارة نردة خنوفنننةالمصننندر: 

، 2019، ، ال زائنيالحنا  لخضني 1ة ارين نة الندكتوراه، اامعنة باتنن ال ياحية: دارسة ميدانيدة بالوعدالات ال دياحة لولابدة باتندة،
 . 152ص: 

 .   E-CRMلكترونيةالا دارة علاقات الزبائن إثالثا: وظائف 
اللتتينيينة بشنك  كب ني بالمكاتنج الأمامينة التني تتمثن  فني يينا  دارة علاقة الزبنون إتتع    نظائ     

التواصننن  بنننالزبون، نمننن  خنننلات  نننوه الوظنننائ  ينننتم تصنننميم ن تينننوقي العلاقنننة منننع الزبنننون،   نننث  نننوه 
 1الوظائ  نتتمث  في  ما ي ي:

 انشاء وتنظيم الحملات الت وي ية: -1
يينننة المؤسسنننة مننن  ايشننناء الحم نننة التينق ينننة دارة العلاقنننات منننع الزبنننون اللتتين إتمكننن  اسنننتياتي ية      

ب مينننع تفاصننن  ها مثننن  تحديننند الهننندف مننن  الحم نننة نمننندتها،   نننث اصنننبحت  نننوه الحمنننلات دات علاقنننة 
نر دة بالزبائ ، لولب ناج ع   المؤسسة اختيار المسوق   ال  دي  دني الخبية في التصات م  اان  

 م صورة العلاقة الت ارقة ل مؤسسة. بناء ت يبة اد ابية لد  الزبائ  نالتي بدنر ا تدع
 ارسال الحملات الترويجية:  -2     
دارة العلاقنننة منننع الزبنننون اللتتينيينننة بفصننن  ادنتهنننا باتصنننات الحم نننة التينق ينننة إتسنننمح اسنننتياتي ية     

ل زبننائ ، منن  خننلات ارسننات المع ومننات نالتفاصنن   الوااننج يي هننا النن  ال مننا  ي  سننج ال نندنت الزمننني 
 باعه. الميير ات
 تتبع الحملات الترويجية:  -3     
بعد ارسات العينر نالخدمات ال  ال ما  ي المستهدفة، يتم تتبع النيدند النواردة من  الزبنائ  بشنك      

التتينيي، مما دسمح بتي يم الحملات الميس ة، النافة الن  التعنيف ع ن  سن وب الزبنائ  من  خنلات  نوه 
 اليدند. 
 لمحتملة:ادارة المبيعات ا -4     
دارة نتخنزق  عندد غ ني محندند من  الحسننابات إقنة منع الزبنون اللتتينيينة، ينتم دارة العلاإمن  خنلات     

التنننني تمثنننن  الزبننننائ ، ان اننننيكاء ل مؤسسننننة نمننننا يتع نننن  بت ننننب الحسننننابات منننن  بيايننننات نمع ومننننات تخنننندم 
 المؤسسة. 

                                                           
 .  159 -  158، ص ص:مرجع سابقوردة خنوفة،  1
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 تحويل المبيعات المحتملة الى الزبائن:  -5     
  الما يتم المبيعات المحتم ة بن ا ، نقتم تحوق  ال تمالت ال  الزبائ .     

  اصدار بطاقة للزبو   -6       
دارة العلاقننة مننع الزبننائ  اللتتينييننة ع نن  تسننه   عم يننة التفاعنن  نالتواصنن  مننع إتعمنن  اسننتياتي ية     

توكية ل زبنون عنند ةي ينوم من   الزبائ  م  خلات اصدارع بياقة عبشنأن ةي استفسار، بح ث يتم اصدار
 الست لات م  قب ه  نالتي ت وي رقم غ ي مكير خاص بالزبون. 

  ادارة بطاقة الزبو   -7       
تتم متابعة البياقات التي تم اصدار ا ل زبائ  م  قبن  منوظف   دعم نون ع ن  النيد ع ن  استفسنارات     

الزبننائ   كنن   سننج تخصصننه، نق ننج ان تتننون  ننوه الننيدند فورقننة قنندر المسننتيام نتتننون عننادة البيقنند 
 الإلتتينيي. 

 خلق ال يمة لزبو   -8       
المؤسسنننات بنننإاياء اتصنننالت مباانننية منننع الزبنننون عننن  ريقننن  اتنننا  التينننور التتنولنننواي الفيصنننة امنننام 

الدماي   ناتصات ع  ريق  ابكة اليتييت نالهوات  النيالة، المي دسنه  التواصن  بن   امينع الفنياد 
في العالم،  وا التصات ثنائي ال وايج اع  الزبون اقي  م  قاعدة البياينات الشنام ة الخاصنة بنه ممنا 

لفهم ا تيااات الزبون نتوف ي ا في الوقت نبالييقية الملائمة له عكنس رنيق  سه  المهمة ع   المزند
 .التصات اليددمة التي كايت تعتبي ا اددة ال ايج مث : الإعلايات ناسال ج التينق ية التي  ددة

 :   E-CRMدارة علاقات الزبائن الإلكترونية  إبعاد أالمطلب الثاني: عناصر و 
 دارة الزبائ  الإلتتينيية فيما ي ي:إبعاد ةتتمث  عناصي ن      

 .E-CRMدارة علاقات الزبائن الالكترونية  إاولا: عناصر  
 1تتمث  فيما ي ي:

 عنصر المشارعة -1           
عنصي المشيكة فني انبكة اليتيينت  نو عم ينة اانياب نتزنقند الزبنائ  بالمع ومنات التني دحتااويهنا     

نتننوا ههم لشننياء المنننتج ان الخدمننة نعننندما ديننوم العم نن  بالبنندء بالبحننث عبنني اليتييننت عنن  المنننتج ان 
عنننن   لتتينييننننة ن البحننننثخدمننننة دشننننارب فنننني اسننننتعيار المحتننننو  المواننننود ع نننن  صننننفحات المواقننننع الإ

                                                           
، موكية إدارة علاقات في مراحل الشراء الالكتروني واثر في بناء ال يمة للزبو  تطبيقات سوزي صلا  مي ج الشب  ،   1

  .24_ 23، ص: 2012المااست ي في العمات الإلتتينيية، اامعة الشيق النسط 
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دارة علاقنننات الزبننائ  الإلتتينيينننة دعننم  نننوه اليشنننية نتحدينند ا تياانننات العمننلاء فننني  نننوه إالمع ومننات 
 المي  ة. 
 عنصر الطلب:   -2          

 ي عم ية ديوم ف ها العم   باختيار المنتج نق تنزم بعم ينة الشنياء ن نوا دشنم  م موعنة متنوعنة من      
دراة الننندفع بياقننات الئتمنننان، التحوقننن  اللتتينيننني إلننندفع نآليننات ادارة الي نننج نتتضنننم  اختيننار آلينننات ا

للأموات نايوام اخي  م  المعاملات غ ي النيددة ل دفع مث : العيود نالفوات ي د ج ان تتون آلية الي ج 
 مخزنن. ل زبائ  ميبورة مع ي ام المخزنن نس س ة التورقد  ت  يتم تعدي  الحيكات ت يائيا م  ال

 عنصر الإنجاز:  -3          
دارة مع ومننات عنن  المنننتج ان الخدمننة ن نني اننزء منن  ادارة المعيفننة ليهننا إ نني عم يننة متتام ننة  ننوت     

تتي نننج معيفنننة مع ومنننات  يكنننة المننننتج نمع ومنننات س سننن ة التورقننند ن ننني عم ينننات مهمنننة ل يننندرة بنننالتحكم 
 بتس يم المبيعات ال  مشتيقها في ةي مكان.

 عنصر الدعم: -4          
المخت فننة نمسنناعدتهم فنني  نن  المشنناك  التنني  الزبننائ لن ننام ع نن  ت بيننة ا تيااننات نقتضننم  قنندرة ا     

يتعيلون لها سواء في ريقية استخدام المنتج ان الخدمة ان ناود مشك ة فنية في المنتج يفسه ان عدم 
عم  ننو ناننود تيب نن  امكاييننة تتبننع امنني نصننوت المنننتج فنني الوقننت المحنندد، نمنن  ااننهي المث ننة تيننددم لنند

  الشياء الواتي ل خدمة.
  E-CRM دارة علاقة الزبائ  اللتتينييةإه: عناصي 2اك  رقم لا

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المشاركة

 الانجاز الطلب 

 الدعم

E-CRM        
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 .23ص: مرجع سابق،المصدر: سوزي صلاح مطلب الشبيل،

 :  E-CRMعلاقات الزبائن الإلكترونية أبعاد إدارة ثانيا: 
 دارة علاقات الزبائ  اللتتينيية م  الأبعاد الآتية :إتتتون     

 لكتروني الا الموقع  -1
ايننه ك مننا كننان الموقننع اننوابا كايننت الينندرة ع نن  اسننتييا  الزبننائ   لتتينينني ادال ميننة الموقننع ة تبننيز     

 نالمحاف ة ع  هم اكبي نعند التصميم د ج الآخو بع   العتبار: 
 لحا. ان ان دكون محتو  الموقع  دفا  -
نمننوازا منن  خننلات النصننوص نالعبننارات نالصننور ناليسننومات المسننتخدمة صنن  ية  اان دكننون مختصنني  -

عنند  ننافزا اد ابيننا ل مسننتخدم   كمننا د ننج تحدينند دنفننتح الصننفحات بسننيعة ن ننوا تحم نن   الح ننم لتنني يننتم
ارتبارهنننا بيبيعنننة الموقنننع   مننند ن نننوه اللنننوان الخينننو  المسنننتخدمة نتحديننند اللنننوان نمنننا مننند  تناسننن  

 نمنت اته نرسالته.
د ننج ان دكننون الموقننع نالننحا سننه  السننتخدام بع نندا عنن  التعي نند  تنن  دسننتييع ةي اننخص مهمننا  -
 1دنن ةي معوقات.ت ثيافته ان دستخدم  وا الموقع يكا

 مواقع التواصل الاجتماعي  -2         
 تعريفها -أ

انبكات التواصن   ع ن  ايهنا عم موعنة من  التيبيينات المسنتندة إلن   HAE - KAPLANدعنيف 
تسنننمح بإيشننناء تبنننادت   Web2.0الإيتيينننت نالتننني تسنننند إلننن  الأسنننس الأيديولواينننة ن التتنولواينننة 

 المحتو  الوي ينشئه المستخدم.
 مميزات مواقع التواصل الاجتماعي:  -ب

 تتم ز مواقع التواص  الاتماعي ب م ة م  المم زات يوكي منها:
 :ل نناء الحنندند ال  يافيننة نالمكاييننة   ننث إتشننار ا فنني اميننع ايحنناء العننالم مننع نقيصنند بهننا اي المعاملددة

  .خيق  في دنت ةخي  آفياد م  التصات ب نهم م  ااخاص دستييع الأ
 :ال يائند ن الت فناز إد  :   السنتمام نالينياءة فينط فني الوسنائط الأخني  مثن تعننن ني بنولب  التفاعلية

 .خ   تفاع  ب   الأفيادداركة نالتتابة نابداء اليةي مما تتيح لهم المش
                                                           

، –باتنة ولابة  –اثر ادارة علاقات الزبائن الإلكتروني في خلق ال يمة الزبائن: دارسة حالة اتصالات الجزائر ك لايي صوييا،  1
 .  154، ص: 2022،ال زائي، 01،اامعة باتنة01، العدد 05، الم  د مجلة الاقتصاد والتنمية الم تدامة
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 : تنن  ممارسننة نقيصنند بهننا السننتعمات المتا ننة نالمتنوعننة منن  تواصنن  نتع ننم نتبننادت الأفتننار ن  التنددو 
  .النشارات الت ارقة

 :ور الصننن ندلننب منن  خننلات التيبييننات السننه ة ناسننتخدامها بالإلننافة النن  التتابننة  سددهولة الاسددت:دام
 1ل تفاع . زمو ي نالف ديو ات نال

 الرسائل الإلكترونية  -3      
ينيني، الإلتتنتعيف ع   ةيها المع ومنات الإخبارقنة التني تولنع ع ن  الإيتيينت ةن عبني البيقند   

م  ةا  إبياء عملائها ع   إرنلام دائنم ب مينع الأمنور ال ديندة، نقعمن   مؤسساتنالتي تعتمد ع  ها ال
،   ننث تسننييع الزبننائ الشخصننية ع نن  العلاقننات مننع  الإلتتينينني المباانني ع نن  تسننه   إلننفاء رننابع

توقنننع ل سننن وب نال زبنننون الشنننياء السنننابية، نتفضننن لات كننن  تسننن    المع ومنننات عننن  عم ينننات  مؤسسنننات 
المستيب ي عند م، نبالتالي تيددم عينر مم زة لهم، نبميارية العتماد ع   البيقد الإلتتينيي المبااني 

مامننات الشننيائية مننع اهننود الإعننلان التي  ددننة يلا ننا بننأن  ننوا الأسنن و  دسننمح ل شننيكات بمحاكنناة ال ت
الآخيق  بولب،   ث ةن ك  نا ند مننهم دسنتييع  لزبائ  إاعار اندنن   ع    دزبون  الشخصية لت 

كمنا ةن م نزة التت فنة ، مع  اااتنه نربباتنه الشخصنية ةلائمحص  ع   عيله الخاص نالم زة نالمةن د
زبنون دصالها لتن  لإدسمح بتفص   اليسالة المي وبة  زبائ وا الأس و  م  التواص  مع الالمنخفضة له

  2ك  كفاءة نفعالية.نإلفاء رابع الشخصية ع  ها ب  ع    د
 المعاملة التفضيلية -4      

 لزبنائ الوي  يتم زنن بها ع  غ ي م من  االمنت م   ن زبائ  دح   بها ال ن ي المعام ة المم زة التي
لتنزام منع لإي دمث   وه المعام نة سنوف دم ن  لالو زبائ نم  المنييي ةن اليبيعي ةن الغ ي المنت م   

كولب نقستف دنا من   نوه  م   ليكويوا تغ ي المنزبائ  نقكون دافعا م  الالتي يتعام  معها،   المؤسسة
قائمننة الأنلوقننات إدا  ةع نن  زبنائ  ، ننلننع  الالزبننون  سنعي قنند تشنم  تيننددم ةفضنن  التفضنن  ية  المعام نة

                                                           
برصالي  محمد نبيل، ادارة علاقة مع الزبائن عبر شبكات التواصل الاجتماعي واثرها على وولاء زبائن لزغد عبد اليؤنف ،  1

،ال زائي، 02، اامعة الب  دة 02، العدد 11م  ة البدام ، الم  د ،-لجزائرية ا-حالة شرعة موبليس  –خدمات الهاتف النقال 
   . 27، ص :2021

2  Lam, Aris YC, Ronnie Cheung, and Mei Mei Lau. "The influence of internet-based customer relationship 

management on customer loyalty." Contemporary Management Research 9.4 (2013), p. 

424                                       
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لآخننيق . زبننون للال تمننام ةن خدمننة ةسننيم منن  االمزقنند منن   لزبننائ  ننناب قائمننة ايت ننار، نإعينناء اكايننت  
ةن يت يون ق ل يت يون ع   الإرلازبائ  يت ي  ا ئا إلافيا آخي ال زبون لمعام ة التفض  ية تعني ةن الا

   1بنفس اليدر
 الحوافز العوائد المادبة الملموسة  -5      

ن ي مننافع خاصنة نإلنافية تضناف ع ن  السن ع نالخندمات الأساسنية، نتتضنم  ةانكات متعنددة        
بمسناعدة الوسنائ   مؤسسنة لعينر الأخي  التني تيندمها ال: الخصومات السعيقة، الهدادا الع نية ناهامن
، كمنا ةانارت زبنائ  ن  سن وب إعنادة الشنياء عنند اللتتينيية كالإيتيينت، نتنؤثي بشنك  كب ني نمبااني علا

إلنن  تيننددم نتشنن ي ةدضننا ه (Berry;1995إلنن  دلننب العدينند منن  الدراسننات نالأبحننا  الت يقبيننة كدراسننة 
الهدادا نالعوائد دات المنافع الميئية نالم موسة، نالتي تتون سه ة الإدراب م  قبن  العمنلاء كالحسنومات 

ئد الماددنة إن  وه الحوافز نالعوا ،لب ب ير خ   نتحف ز الولء لديهم...الخ، ندلسعيقة، الهدادا الع نيةا
من  خنلات زبنائ  ة تينوم بإعنادة صنياغة سن وب اليلتتينيل، نتتون عبي الوسائ  ازبائ التي دشعي بها ال

تحوق  ا تمامهم م  محبنة الخدمنة إلن  الشنعور بالمننافع المتحصن  ع  هنا من   نوه الخدمنة، ن نوا الفهنم 
ال دينند دعمنن  ع نن  تنشننيط السننوق نقحسنن  منن  تيبنن  الخنندمات ال دينندة نخاصننة فنني مي  ننة التيننددم ةن 

  2العير الأنلي لها.
 . E-CRMلكترونية لا دارة علاقات الزبائن اإات وطرق تنفيذ طلب الثالث: تطبيقالم

ها مع الزبنائ  بصنورة لتتينيية تسمح ل شيكات بأن تديي علاقتلدارة علاقات الزبائ  اإن تيبييات إ    
 في ب ئات عم  اليتييت نالشبكة العالمية. متم زة
 . E-CRMلكترونية لا دارة علاقات زبائن اإاولا: تطبيقات   

لتتينييننننة لننننينرقة ن  وقننننة  لإدارة العلاقننننة مننننع الزبننننائ  الدارة علاقننننات الزبننننائ  إان تيبييننننات       
اليتيينننت لنننم  دنر الشنننياء فهننني مي وبنننة لعم ينننات التخصنننيص  سنننج  اانننة الزبنننون نالتفاعننن  معنننه، 

                                                           
1  Söderlund, Magnus, et al. "Preferential treatment in the service encounter." Journal of Service M   

anagement (2014), p.101                                              
2 Doaei, Habibollah, Abbas Rezaei, and Rozita Khajei. "The impact of relationship marketing 

tactics on 

customer loyalty: the mediation role of relationship quality." International Journal of Business 

Administration 2.3 (2011), p. 84         



 الأدبيات النظرية والتطبيقية لإدارة علاقات الزبائن الالكترونية وجودة الخدمات         الفصل الأول    

 
20 

 

 نبنندنن  ننوه الخصننائص ل دمكنن  تحي نن  ادارة العلاقننات مننع العمننلاء ع نن  اليتييننت ن نني ميسننمة ع نن 
  1ميا   الشياء نفي ما ي ي اي  مفص  لت  مي  ة:

 دارة علاقات الزبائن الالكترونية ضمن مرحلة ما قبل الشراء: إتطبيقات  -1
د ج تنوفي مهنام متع ينة بأيشنية منا قبن  مهنام إدارة علاقات الزبائ  اللتتينيية في المي  ة النل      

لتتينيية ، نالبحث عما دحتااون الزبون لل موقع اوت ناليتسا  بالعضوقة ما قب  الشياء كتس    الدخ
 نني اعينناء اللتتينييننة دارة علاقننات الزبننائ  إي  ننة النلنن  منن  فنني الموقننع نامننع البيايننات، نتعتبنني الم

المع ومننات ل زبننائ  نةخننو مع ومننات عنن  الزبننائ  ل تعننيف ع نن  م ننولهم نةدناقهننم اكثنني، نمي  ننة مننا قبنن  
الشنننياء تتسنننم بضنننينرة البحنننث نتبنننادت المع ومنننات  نننوت المننننتج ان الخدمنننة، فهننني تتضنننم  ةيشنننية مثننن  

لموقنع نسنه  البحث ع  المع ومات نتي يم البدائ  ، نق ج ان تتضم  ناود محيب بحنث فعنات ع ن  ا
الستخدام  ت  يتمك  الزبائ  م  البحث ع  المع ومات التي يودنن الحصنوت ع  هنا نان دكنون  نناب 
خيقية ل موقع تب   اقسامه نان ديدم الموقع امكايية التخصيص لت  زبون ن سج الونق الشخصني ان 

 امك  دلب. 
 لشراء: اما بعد دارة علاقات الزبائن الإلكترونية ضمن مرحلة إتطبيقات  -2

لتتينيينة فني  نوه المي  نة لهنا تنأث ي ع ن  قنيار الزبنون لسنتتمات لدارة علاقنة الزبنائ  اتيبيينات  ان
التسنوق : ة الميتبينة باختينار المنت نات مثن معام ة الشياء عبي الإيتييت، ن و منا يتي نج دعنم اليشني

تيننندم خننندمات ميارينننات  المينننارن ناصننندار النامننني بي بنننات الشنننياء، ن نننناب م موعنننة مننن  الموقنننع التننني
السعار، نالمؤسسة تن ي ال  ناود ا في ت ب المواقع ع   ايه تسوق  لها نلمنت اتهنا نقسناعد ا ع ن  
الوقوف في موااهة منافس ها، كما ان عام  الأم  نالخصوصية لنه ا مينة كب نية فني  نوه المي  نة فهني 

لإيتييننت نمنن  ثننم د ننج تننوفي بعنننض التنني تننؤثي ع نن  قننيار الزبننون النني ااننياء معنناملات الشننياء عبنني ا
في  وه المي  ة ل حند من  ةي مخنارية نتنوف ي الثينة التافينة إدارة علاقات الزبائ  اللتتينيية  خصائص

 في الشياء الإلتتينيي.
 
 

                                                           
توظيف إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية في مراحل الشراء الإلكتروني وأثر على بناء قيمة الزبو  : قالي عبد اليزاق ،  1

،اامعة 27، العدد17، م  ة اقتصاددات امات افيققيا، الم  د المت وقين على موقع جوميا  الجزائر دراسة على عينة من
 .329 -328، ص :2021، ال زائي،يةم يا خميس
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 لكترونية ضمن مرحلة الشراء: لا دارة علاقات اإتطبيقات  -3             
فنني  ننوه المي  ننة د ننج ان تتننون متصنن ة بخنندمات مننا إدارة علاقننات الزبننائ  اللتتينييننة ن نظننائ  إ

بعنند البيننع، ن نن  مشنناك  الزبننائ  نمنن  اهننة اخنني  تننوف ي خاصننية تتبننع امنني الشننياء الإد ابيننة بعنند اتمننام 
الصفية عاملا  اما في ي ا  ةي مؤسسة، لولب د ج ةن ين ي لهنا ع ن  ايهنا ييينة ايينلاق يحنو بنناء 

تشنن يع الزبننائ  لمناقشننة المشنناك  التنني تنننوااههم   لنناسسننات مننع الزبننائ ، نتحتننا  المؤ  ةعلاقننة مسننتمي 
ناستخدام ملا  اتهم لتحس   المنت ات نالخدمات نتيددم الندعم التنافي لهنم ل وصنوت الن  رلنا الزبنون 

لتث نني منن  التتينييننة  ل مؤسسننات لننه لقننع االإيتييننت نالمو امننا بعنند الشننياء، ناسننتخدام تينيننة فنني مي  ننة 
 لتتينيي نالتصات المبااي بالزبائ . الم ع   الموقع د عبي تيددم الدعالفوائ

 .  E-CRMلكترونية الا دارة علاقات الزبائن إ ثانيا: طرق تنفيذ
دارة علاقننات الزبننائ  يه ننا معيارقنا لتحي نن  اكتسننا  الزبننائ  عنج الأيتييننت نال تفنناع بهننم إتسنتخدم     

 1ننف  المنهج دشم  اربع ميا  :
 :للم س ةين الى الموقع الالكتروني المرحلة الاولى: جذب الزبائن الجدد والحالي-     
عبي اليتييت ببدء الن ني فني كيفينة اكتسنا   CRMعلاقات الزبائ   ةدار إ حي  ان الستياتي ية لت    

هم ال  الموقع الإلتتينيني الزبائ  الوي  ييقدنن التواص  بهوه الييقية، ل زبائ  ال دد دكون الهدف ب وب
ي دينود الزبنائ  الن  موقنع بعير اايرة الإعلايات في المواقع الأخي  اد ةن الشيقط العلاي مؤسسةلا

ةن توليننه ا تمامننا خاصننا نقكننون ل زبننائ  الحننال    بتشنن يعهم ع نن   هننا  لتتينينني نق ننج ع لاالمؤسسننة 
  الزبنائ  عن  ريقن  ال تمنام بالأسنال ج التني زقادة الموقع باستخدام التصنالت التسنوققية معهنم، نلتن

 .خي  نالإعلاياتالألتتينيية الناود محيكات البحث نالبوابات  :تعزز محتوقات الموقع مث 
 لكتروني.لا الموقع ا رجيعية  لزواالمرحلة الثانية: وجود حوافز تش  

 تبنالزنار لتني يبين  فتنية ارنو تفناع  لتتينيني كافينة للالاقية الموقنع اد ج ان تتون يوعينة نمصند    
 ع   الموقع. نقد تم تحديد يوع   م  الحوافز: 

 عروض ارشادبة: -1      
تينندم  ننوه العننينر ميابنن  تيننددم زنار الموقننع الإلتتينينني مع ومنناتهم الشخصننية نا تمامنناتهم، تتننون     

 يدنات نمؤتميات.ن عبارة ع  تيارقي في مواليع مع نة نيتائج 

                                                           
 .  27-24، ص ص: مرجع سابقصلا   مي ج الشب  ، سوزي  1
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 عروض مبيعات:  -2       
 وبوينننناتكم  ننننوه العنننينر ع نننن  اختينننار المنننننتج نتي يمنننه، نادضننننا عننن  ريقنننن  تيننندد ثتشننن ع نتحننن    

 اياء. عم ية تش يعية مياب  ك  
 : عن الزبو  للحفاظ على العلاقة معه تجميع معلومات    
لتتينيي يمنود  د نج ةن دمنلأ الزبنون لالشياء د هي ع   صفحة الموقع ا عندما دأخو الزبون قيار    

بيناء التواصن  إهامة في عم ية الفيه البيايات المي وبة، نق ج ان دحتوي  وا النمود  ع   المع ومات 
نعننننوان سنننكنه نت ميحنننات عننن  العم ننن  لمعيفنننة م ولنننه نبالتنننالي ارسنننات المع ومنننات المناسنننبة  منننع الزبنننون 

 لم وله.
 المرحلة الثالثة: مواصلة الاتصال مع الزبو  باست:دام التواصل عبر الإنترنت.  

لتتينينني النن  الزبننائ  منن  الوسننائ  البننأن ارسننات رسننائ  البيقنند  دارسننة العالميننة ايتييننتاللينند ااننارت     
النولء ان بالإلنافة بنيامج تعزقنز  مؤسسنة لزقنادة الموقنع الإلتتينيني ل المهمة لسنتييا  الزبنائ  ل عنودة 

 سعار.الأومات  وت المنتج ال ديد ان عينر ةيباء ع  صناعة مع نة  ةن مع 
 المرحلة الرابعة: مواصلة الاتصال مع الزبو  بطرق الاتصال التقليدبة.

نقكنننون دلنننب عننن  ريقننن  البيقننند العاددنننة ندلنننب ل نننو  ايتبننناه الزبنننون  تننن  فننني  النننة عننندم اتصننناله    
 بالإيتييت.

 
 الإطار النظري لجودة ال:دماتالمبحث الثاني: 

تسع  ةي مؤسسة خدمية إل  رلا الزبون ندلب بالتيك ز ع ن  انودة الخندمات لت بينة  اااتنه     
نربباتنه نباعتبنار ةن الخندمات ةصنبحت تمثن  قياعنا  امننا نمكمنلا لبناقي اليياعنات الأخني  رغنم ةيهننا 

 م  الصعج الحكم ع  ها نتي يمها.
 جودة ال:دمات  المطلب الأول: عموميات حول

لينند ةظهننيت ةدبيننات التسننوق  العدينند منن  التعيقفننات ل خدمننة إل ةيننه سنننحانت التيننيق إلنن  ة ننم 
 التعارقف الخاصة بها ن ة م خصائصها:
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 أولا: ال:دمات
 تعريف ال:دمات: -1
فينند عيفننت ال معيننة الأميقكيننة ل تسننوق  الخدمننة بأيهننا: ع النشننارات ةن المنننافع التنني تعننير ل بيننع  -

 لرتبارها بس عة مع نةع.
كننوت ي ع نن  ةيهننا: ع ةي يشننا  ةن إي نناز ةن منفعننة دينندمها رننيف مننا ليننيف   (KOTER)عيفهننا  -

نتتون ةساسا غ ي م موسة نل ينتج عنها ةي م تية، ن إن تيددمها قد دكون ميتبيا  بمنتج  آخي، 
 .عمادي م مو  ةن ل تتون 

تمث  يشا  ةن ةيشية تييقبا غ ي م موسة نلت   عقينيين : ع   ةيها GRONROOS) لانعيف -
ليس م  الضينري ةن دكون  ناب تفاع  ما بن   المسنته ب نالعنام    فني م نات الخدمنة ةن ي نام 

 1.ععم ية الخدمة، نلت  تمث    وت تيدم ل مسته ب
ع الخدمننة  ةكثنني منن  إيتننا  ةاننياء غ نني :إرقننب فننواي ع نن  ةيهننا ه (ERIC VOGLERنعيفهننا  -

ي تفاعنن  ااتمنناعي بننن   المنننتج نالزبننون الننوي دشنننبع ا تياااتننه نربباتننه ةثننناء عم ينننة م موسننة فهنن
 الإيتا ع.

 2كما تعيف الخدمة بأيها: ع يتي ة الم هودات الإيسايية ةن الآلية التي تياب  ا تيااات النا ع. -
الخدمة  ي م موعة م  المنافع دن ربيعة غ ي م موسة ديندمها  سب  يستنتج ةن مام  خلات 

ريف لييف آخي لت بية  اااتنه، ن ني غ ني قاب نة ل م تينة، نقند تتنون ميتبينة بمننتج منادي ةن ل 
 تتون.

 ال:صائص المميزة لل:دمات: -2
ث   تنفنننيد الخدمنننة بالميارينننة منننع السننن عة بعننندد مننن  السنننمات نالخصنننائص المتفننن  ع  هنننا مننن  قبننن  البنننا 

 المتخصص   نم  ةبيز  وه الخصائص ما ي ي:
 
 

                                                           

، دار المس ية ل نشي نالتوزقع ناليباعة، اليبعة الأنل ، ت ويق ال:دماتمحمود ااسم الصم دعي، ردينة عثمان يوس ،   1
 .23، ص: 2010عمان، 

ودورها في تحقيق الاداء المتميز، دراسة حالة بكلية العلوم الاقتصادبة واقع جودة ال:دمات في المنظومات ف يسي لندة،   2
 .27-26، ص ص:2012،موكية لن   اهادة الماايستي، اامعة ةمحمد بوقية، ال زائي،  التجارية وعلوم الت يير
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  INTANGIBILITYاللاملموسية:  -
بالأصننن  الخننندمات غ ننني م موسنننة ةي مننن  الصنننعج تنننونقها، نالإ سنننا  بهنننا، نرؤقتهنننا ةن سنننماعها قبننن  

 ايائها ن وا ة م ما دم ز ا ع  الس عة.
الشياء قد دعتمد ع   الخبية، السنابية فالت ا ات ن الآراء  ولها يتم عنها قب  الحصوت ع  ها، نتتيار 

نالمسننته ب قنند دحصنن  ع نن  اننيء مننادي م مننو  ليمثنن  الخدمننة لتنن  فنني النهادننة فننإن اننياء الخدمننة  ننو 
 غ ي م مو  نقد تم تيسيم الم موسية إل  دراات  سج ال دنت التالي:

 : تصنيف درجة الملموسية 02الجدول رقم 
 الم تهلكخدمات  خدمات المنتج  درجة الملموسية

الخنننننندمات التننننننني تصننننننن  بعننننننندم 
 الم موسية بشك  كام  ن ةساسي 

الأمننننننننننننننن  نالحمادنننننننننننننننة، ةي منننننننننننننننة 
التصننننننننالت ،التموقنننننننن  اينننننننندما  

 المؤسسات نالكتسا 

المتحنننننننن ، نكننننننننلاء التوظيننننننننف ، 
ةمنننناك  التيقيننننة، التع ننننيم خنننندمات 

 الني  نالسفي ، المزندات الع نية
الخنننننننندمات التنننننننني تعينننننننني قيمننننننننة 

 سةمضافة ل س ع الم مو 
التننننننننننننننننأم   العيننننننننننننننننود الصننننننننننننننننياية 
الستشنننننننننننننننننننننننننننارات الهندسنننننننننننننننننننننننننننية 
نالإعلايننننننات نتصنننننننميم العبنننننننوات 

 نالأع فة

خنننننندمات التن ينننننننف ، التينننننننيح ، 
 التأم   العنادة الشخصية.

 

الخننننندمات التننننني تنننننوفي منت ننننننات 
 ماددة م موسة

متنننننننااي ال م نننننننة، نكنننننننلاء النيننننننن  
 المستودعات، البنوب

متنننننننااي الت زئنننننننة، البينننننننع الآلننننننني 
البيقددنننننننة، العينننننننارات ،الخننننننندمات 

 التبيعات الخ يقة
 .23، صمرجع سابقالمصدر: هاني حامد الضمور، 

دشنن ي  ننوا ال نندنت إلنن  ةن مع ننم المنت ننات الت ارقننة تيننع مننا بنن   السنن ع الخالصننة نالخنندمات الخالصننة 
   ث ةن الم موسية  ي التي تم ز الس عة ع  الخدمة ن ي:

 الخدمات ال  ي قاب ة ل مس. -
 نلع معاي ي يميية دقيية ل خدمات .صعوبة  -
 تسوق  الخدمات ل تتضم  عم ية إيفصات الم تية. -
 1ل دمك  تخزق  ةن عم ية ايد الخدمة. -
 

                                                           

 .22، ص:  مرجع سابق ايي  امد الضمور، 1 
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 INSEPARABILITYالتلازمية  -
نتعني بالتلازمية دراة التيابط ب   الخدمة داتها نب   الوي يتول  تيددمها فنيوت ةن دراة التيابط ةع   

الخنندمات قياسننا إلنن  السنن ع، نقنند يتيتننج ع نن  دلننب فنني كث نني منن  الخنندمات لننينرة  ضننور بكث نني فنني 
 رالج الخدمة إل  ةماك  تيددمها.

كما  و الحات في التصات المبااي الحالي   ث تتون الخدمة مواهة إل  اسم المستف د م  الخدمنة، 
 خدمات الحلاقة نالت م   نغ ي ا. مث  الخدمات اليبية، ةن

   خاصية التلازمية الآتي:نقتيتج ع 
 .ناود علاقة مبااية ب   مؤسسة الخدمة ن المستف د 
 . لينرة مسا مة ةن مشاركة الزبون لا المستفدي  الخدمة ه في ايتااها 

ةي ةن المسننتف د لاالزبننون ه نمنن  يتننائج التلازميننة، فنني ةداء الخنندمات زقننادة دراننة الننولء إلنن   نند كب نني 
   ةن م موعة ةاخاص مع ن   رالما ةن موردي الخندمات ل ع   ر ج الخدمة م  اخص معصي د

د ننني ة نند م عنن  الآخنني كمننا  ننو ع يننه الحننات فنني الخنندمات التنني دعتمنند تيننددمها ع نن  الآلت نالمكننائ  
 بشك  كب ي.

  VARIABMITYعدم التماثل أو عدم التجانس -
بهننوه الخاصننية الصننعوبة البال ننة ةن عنندم الينندرة فنني كث نني منن  الحننالت ع نن  تنشننيط الخننندمات   يعننني

نخاصة ت ب التي دعتمد تيددمها ع   اليسان بشك  كب ي ننالح ن وا دعني ببسارة ةيه دصعج ع   
يع مننورد الخدمننة ةن يتعهنند بننأن تتننون خدماتننه متماث ننة ةن مت ايسننة ع نن  النندنام، نبالتننالي فهننو ل دسننتي

لمان مستو  اودة مع   لها مث ما دفعن  ينتج السن ع، نبنولب دصنبح من  الصنعوبة بمكنان التعامن  منع 
 1ريفي التعام  لاالمورد نالمستف ده التنبؤ بما سيكون ع يه الخدمات في تيددمها نالحصوت ع  ها.

 تقلب الطلب: -
يتم ز سوق الخدمات بالي ج بشك  م مو  يتأثي بالعوام  المؤسسة   ث دكون ةثي ا دنرقا ع   مدار 
السنة، نقبيز  وا بولو  في إقبات الأفنياد ع ن  انياء خندمات التيف هينة خنلات فصن  الصنيف نبح نوت 

ر الشنهي الاازات السنوقة ، وا نقد دحند   نوا التي نج من  ااينج الي نج ع ن  الخدمنة دنرقنا ع ن  مندا

                                                           
: ، ص ص2007دار زهران للنشر والتوزيع، دون طبعة، عمان،  ،تسويق الخدماتبشير العلاق، حميد عبد النبي الطائي:  1 

43 – 45. 
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دلب زقنادة الي نج ع ن  خدمنة اليتينات فني مواع ند د نا   :ةن ع   مدار السنة ةن ع   مدار ال وم مث 
 الموظف   صبا ا إل  ميي ةعمالهم.

الخندمات ةن مؤسسنات المنت ة ل خدمة، نإن ع ن  ؤسسة سبة ل منتشك  خاصية تي ج الي ج تحددا بالن
أث ي نننا السنن بي نربمننا تسننع  إلنن  سننب   المثننات ي ننند ةن  تبحننث  ننوه المشننك ة نتعمنن  ع نن  التي  نن  منن  ت

المؤسسات الفندقية تيوم بمنح خصومات في ةسعار الإقامة خلات الفتيات التي تننخفض يسنبة الأان ات 
 1نايكات السيا ة تمنح تخفيضات ع   ةسعار الي لات في غ ي مواسم الإاازات.

 أهمية ال:دمات:-3
 2تزايد الي ج ع يه يتي ة العوام  التالية:إن ة مية الخدمات دستمد م   
خنندمات  الننوظيفي لهننا مثنن  ظهننور منت ننات ادينندة ارتبيننت بهننا خنندمات كث ننية تسنن ي منن  الأداء -

 .التمب وتي ننسائ  التصالت ...الخ
ارتفام الدخ  الفيدي ل تث ي م  ةفياد الم تمع، نما تيتج ع يه م  تزايند درانات اليفاهينة لهنوه  -

اسنننتخدام ةينننوام مع ننننة مننن  الخننندمات المتم نننزة مثننن : خننندمات التن ينننف الآلننني الفئنننات نمننن  ثنننم 
 ل ملابس.

دفننع التث نني منن  المنشننلت إلنن  البحننث عنن   تزاينند التعي نند نالتنننوم فنني قيننام الخنندمات الميدمننة، -
 ايكة متخصصة ةن توظيف ةخصائ    لأداء ت ب الخدمات.

 أهداف ال:دمات:-4
  ناب ة داف ل خدمة تتم  فيما ي ي: 
  تشنن يع رن  المبنننادرة الفيددنننة فننني إدصنننات المع ومنننات التننني مننن  انننأيها نقادنننة الم تمنننع مننن  ةدنننة

 ةليار بمص حته العامة.
 .ة مية الإ سا  الواتي بمسؤنل تنا اميعا في توف ي ب ئة مستيب ية آمنة لأبنائها 
 .إاياب كافة الموارن   نالمقيم   في عم ية الحفاع ع   ةم  الم تمع ناستيياره 
 ي قناة اتصات سه ة نسيقعة نفعالة نآمنة.توف  
   توعيننننة ال مهننننور بأ ميننننة المع ومننننات، نعنننندم التي  نننن  منننن  اننننأن ةدننننة ملا  ننننة ةن مع ومننننة منننن

 المخاري ن مادة الم تمع.
                                                           

 .46: ، ص2011دار الراية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان،  ،تسويق الخدمات ،زاهر عبد الرحيم عاطف 1 

 .43 - 42 ص:، ص  مرجع سابق ،زاهر عبد الرحيم عاطف 2 
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 .العم  معا يدا ب د في المحاف ة ع   استميار الأمان نالستييار الوي ينعم به 
 _ تصنيف ال:دمات:5

 تتمث  فيما ي ي:  ناب عدة تصنيفات ل خدمات
   نندف مينندم الخدمننة،   ننث ةن تسننوق  الخنندمات التنني تهنندف إلنن  اليبحيننة، تخت نن  عنن  تسننوق 

 ت ب الخدمات التي ل تهدف إل  اليبحية.
 مؤسسننات بزبننائ  تصننات ال  ننث  ننناب بعننض الخنندمات التنني تتزاينند ف هننا ازبننائ  دراننة اتصننات ال 

 دمات الصحية. وه الخدمات، مث  خدمات الفنادق نال امعات نالخ
  مسننتو  مهننارة مينندم الخدمننة:   ننث تم نن  بعننض الخنندمات إلنن  التعي نند، مثنن  الخنندمات الحيفيننة

 ميدم  وه الخدمات بدراة م  التأيي نالدراسة.زبون ية، نلولب فعادة ما دختار النالمهن
 ت دراة كثافة العم ،   ث  ناب العديد م  الخدمات التي تحتا  في تيددمها إل  توفي المهارا

ةن المؤسسنات التنني تيندم لهننا  زبننائ  خنندمات ربينا لنننوم السنوق ةن النالخبنيات فني ميدمننة  نوه ال
  وه الخدمات.

  درانننة خضنننوم الخدمنننة ل تشنننيقعات، نالينننواي   الحكومينننة   نننث ةن  نننناب بعنننض الخننندمات التننني
 تخضننع بنندرة كب ننية لهننوه التشننيقعات مثنن  خنندمات البنننوب نالتهيبنناء...الخ، ب نمننا  ننناب خنندمات

 .1ةخي  تخضع بدراة ةق  لهوه اليواي   مث  خدمات الن افة
 :ثانيا: مفهوم الجودة

نلتحدينننند مفهننننوم ال ننننودة لبنننند منننن  اسننننتعيار تعننننارقف رناد ننننا الأنائنننن  نكننننوا مننننا ةنرده ة ننننم البننننا ث    
 نالمهتم   بمولوعها.

 :تعريف الجودة 
ل  ير ةن للاستعمات ةي ةن السن ع عبأيها  ي الملائمة :اوزقف اورن    (joseph juran)فيد عيفها

 نالخدمات د ج ةن ت بي ا تيااات مستخدم ها.
ع ال نودة بأيهنا تتمثن  فني ت نب الصنفات المم نزة  جوزيف جابلوسكي:  (joseph jablonski)وعرفها

 لمنتج ةن خدمة ماع.

                                                           

 . 45 - 44، ص ص : مرجع سابقزا ي عبد الي يم عار ،   1
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فني ع ال نودة بأيهنا تتوانه لإانبام  اانات لمسنته ب  إيددوارد دبمدنج:(Edward Deming) وعرفهدا 
 الحالي نالمستيب ع.

نتعيف ةدضا المعاي ي البيقيايية ال ودة بأيها ع م م  م ا ي نخصائص الس عة ةن الخدمة التي تؤثي 
 1في قدرتها ع   إابام رببة محددة ةن مفتيلةع. 

ةمننا إدارة ال ننودة  زبننون تحي نن  إاننبام تننام ل تيااننات الإلنن  قنندرة المنننتج ع نن   Qualityتشنن ي ال ننودة  
مؤسسنننة لالشنننام ة فعيفنننت ع ننن  ةيهنننا مننندخ  اسنننتياتي ي انننام  يهننندف لتحي ننن  ال نننودة فننني كننن  ةيشنننية ا

  2.زبائ كأس و  لتحي   رلا ال
ال ننودة  نني عبننارة عنن  م موعننة منن  الصننفات نالخصننائص التنني تم ننز  ةن نتجع ن  لننوء مننا سننب  يسننت

 ، نلتسننج م ننزة تنافسننية ل مؤسسننة كمواكبننة منننتج ةن خدمننة مننا، بهنندف تحي نن   ااننات نرببننات الزبننائ
 التيورات التي تحد  في السوق.

 أهمية الجودة :-2
 3تتمث  ة مية ال ودة فيما ي ي:

 تحي   الأربا . -
 زقادة الإيتااية نتحي   تتاليف ةداء العم يات. -
 تحس   ال ودة النهائية ل منتج. -
 تحي   الت ايس في الإيتا . -
 التسوققية التنافسية.تحديد الستياتي ية  -
 زقادة إقبات المسته ب ع   منت ات المشينم كنتي ة ل ودتها نايخفار سعي ا. -
 رفع الين  المعنوقة ل عام   . -
 بناء اييبام ا د ع  إدارة المشينم. -
 إتا ة فيص ةكبي ل تصديي ل خار . -
 زقادة الحصة التسوققية. -

                                                           
 . 21-20، ص ص:  2013، دار الحامد ل نشي نالتوزقع، اليبعة الأنل ، عمان، إدارة الجودة الشاملةعيشاني،  ا مد ب  1

-270، ص ص:  2007، دار ال امعة ال ديدة، دنن ربعة، الإسكندرقة، الت ويق بالانترنت والتجارة الإلكترونيةرارق ره،  2
271. 

  . 57- 56، ص ص : مرجع سابقلع   بوكميش،  3
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 تحي   النمو في الأا  اليوق . -
 سوق.تحي   اليقادة في ال -
 تخفيض المنتو  الصع ج نالتخ ص م  الع و . -
 زقادة رلا العمات. -

 نبالنسبة ل زبائ  قد ت    ة مية ال ودة في:
 إابام  ااات نرببات الزبائ  نالست ابة لتوقعاتهم.

 تحي   رلا الزبائ  نزقادة دراة  وا اليلا.
 أبعاد الجودة:-3

تحديد ةبعاد ال ودة، نلعن  السنبج فني دلنب ييانع إلن   ليد اخت   الع ماء نالمهتم   بم ات الإدارة  وت
اخنتلاف ناهنات ت هني م إلنن  ال نودة ن إلن  ربيعننة المندخ  النوي يتبنوينه فنني ي نيتهم إل هنا، بالإلننافة 

 إل  اختلاف ةبعاد اودة الس عة ناودة الخدمة، نفيما ي ي سنحانلهم توليح  وه الأبعاد:
ما ظهنني ثننم تيبييننه ةنل فنني الم ننات الصننناعي لاةي ع نن  : إن ي ننام ال ننودة عننندأبعدداد جددودة ال ددلعة-

السن عه لفتننية منن  الوقنت، نقنند ركننز  نوا الن ننام فنني البدادنة ع نن  المسننائ  التينينة مثنن  اعتماددننة الأاهننزة، 
 1نمياقبة العم يات.

 2تم تيسيم ةبعاد اودة الس عة إل  ةبعاد نظيفية نةخي  غ ي نظيفية،   ث تتضم  الأبعاد التالية:
 عاد الوظفية بالأ -أ

 اليتيادة م  الس عة ةي ال ير الوي يصت م  ةا ه عم ية الإيتا . -
 نظيفة العتماددة نتتضم  التياب  مع المعاي ي. -
 العوام  الإيسايية نتتضم  عام  الأمان ناليا ة. -
 الأبعاد غير الوظيفية -ب
 عة. الم هي الخاراي ل س -
 الييبام الواتي ل زبون. -

  ةبعاد اودة الس عة إل  عدة اوايج كما ي ي:نصنفت 

                                                           
 .39:، ص2010، دار الراية للنشر والتوزيع، دون طبعة، عمان، 9000إدارة الجودة الشامبة أيزو  ،لعلى بوكميش 1

، 2015، دراسة  المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة الأولى، عمان، إدارة الجودة  في منظمات الأعمال، بوحرود فتيحة 2

 .35 :ص
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 مستو  ةداء م  خلات فتية الستعمات. -
 مد  التياب  ب   المواصفات المع نة نالمواصفات الفع ية ل سع ة. -
 الم هي الخاراي ل س عة نمد  ااتوابه ل زبون. -
 خدمات ما بعد البيع ةي بعد تس يم الس عة ل زبون. -

 1في صنفين عما يلي: كما حددت أبعاد الجودة 
 نتش ي إل  ا تواء الس عة ع   خصائص محددة مسبيا. جودة التصميم: -
نقيصد بها الدراة التي تنس م بها الس عة منع متي بنات التصنميم، مند  قندرة  جودة الان جام: -

 الس عة ع   ت بية المتي بات الخاصة بالزبون.
 المواصفات الإنتاجية الموضو ية. -

 مجالات الجودة : -4
توانند ثلاثننة اوايننج رئيسننية تشنن ي إلنن  مسننتوقات تحي نن  ال ننودة فنني المؤسسننة، نتتننون  ننوه المسننتوقات 

 2متيابية فيما ب نها.
إد د ج ع   المؤسسة ةن تصمم المنتو  نفيا لمواصفات مع نة، نع   ةسا   جودة التصميم: -

 متي بات الزبائ  المحددة مسبيا قب  العم ية الإيتااية.
نتعني إمكايية تحديد التصميم الوي يتواف  مع متي بنات الزبنون نالتصنميمات  جودة المطابقة: -

 التي تم نلعها.
تعننني قنندرة المنتننو  ع نن  تحي نن  ال ننير الننوي صنننع منن  ةا ننه فنني ظنن  ظننينف  جددودة الأداء: -

 عم  مع نة.
 ثالثا: مفهوم جودة ال:دمات: 

 تعريف جودة ال:دمات: -1
انودة الخندمات ل بند ةن تعكنس منا إدا كاينت ةن  سنت وارت نالنش هStewart & walsh,1989يني  لا

 وه ال ودة تشبع متي بات المستخدم   لها إل  ةي مد  يتحي  مث   وا الإابام، نكولب ما إدا كايت 
 3قد  ييت  وا الهدف الوي م  ةا ه نادت الخدمة ن إل  ةي مد  تم تحي   دلب.
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ة  ي إدراب  الزبون لمد  ت بية الخدمة لتوقعاته ةن ه س زب   ع اودة الخدمCZEPIEL 1990عيف لا
 ت انز ت ب التوقعاتع.

ه  ب تمي ن   بتني ع ن  ايهنا ع انودة الخدمنة  ني اييبنام BITNOR And Hubbort 1994نعيفها لا
 1الزبائ  الت ي ل تفوق النسبي ةن عدم التفوق فيما دخص المؤسسة نخدماتهاع.

 )Berry Parasurman ب ننيي ع بأيهننا الفننيق بنن   توقعننات الزبننائ  ل خدمننة نإدراكنناتهم باراسنن يمان، ه
 2للأداء الفع ي لها.

نعيفننت ةدضننا بأيهنناع ت ننب ال ننودة التنني تشننم  ع نن  البعنند الإايائنني نالبعنند الشخصنني كأبعنناد مهمننة فنني 
تيددم الخدمنة دات ال نودة العالينة،   نث تتنون ال اينج الإايائني من  النن م نالإانياءات المحنددة لتينددم 

 الخدمة ةما 
 3م  ال ايج الشخصي ل خدمة فهو كيف يتفاع  العام ون مع الزبائ .

منن  خننلات التعننارقف السننابية يسننتنتج ةن اننودة الخدمننة تنننتج يتي ننة التفاعنن  بنن   الزبننون نمينندم الخدمننة 
 نتقيم الزبائ  لها م  خلات ميارية ب   الأداء الفع ي ل خدمة الميدمة مع توقعاتهم لهوه الخدمة.

تسننتمد الصننعوبة فنني تعيقننف اننودة الخدمننة منن  الخصننائص العامننة المم ننزة ل خنندمات قياسننا إلنن  السنن ع 
الماددنة نتم ن  غالبيننة التعيقفنات الحديثننة ل نودة الخدمننة ع ن  ةيهننا ع معينار لدراننة تيناب  الأداء الفع نني 

 ي:  . ندلب ع   النحو الوي دعيله الشك  التال4ل خدمة مع توقعات الزبائ  لهوه الخدمة
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
ادة ، مذكرة لنيل شهتقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون، دراسة حالة المؤسسة البريد والمواصلاتمليحة رقاد،   1

 .40 :، ص2008، ، الجزائرباتنة الحاج لخضرالماجيستر، جامعة 

، مجلة وكالة تبسة، دراسة حالة متعامل الهاتف النقال موبليسات جودة الخدمة على رضا الزبون أثر محدد ،عمري سامي 2

 .269: ، ص2021جوان جامعة العربي التبسي، الجزائر، ، 01، العدد 04دراسات في الاقتصاد وإدارة الأعمال، المجلد 

، مجلة الريادة لاقتصاديات العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة ،محمد خثير أسماء مرايمي 3 

 .32:، ص 2017 جامعة خميس مليانة، الجزائر،،04، العدد03الأعمال، المجلد 
 .90ص: ،مرجع سابق، قاسم علوان الصحياوي 4
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 : مفهوم جودة ال:دمة03الشكل رقم   
  

 
 
 
 
 

، 2006للنشر والتوزيع، عما ،  المصدر: قاسم نابف علوا  الصحياوي، إدارة الجودة في ال:دمات، دار الشروق 
 .90:ص

 نقمك  التعب ي ع  دلب رقالي كالتالي: 
 توقعات الزبون لمستو  الأداء. -اودة الخدمة= إدراب الزبون للأداء الفع ي

 نفي لوء المعادلة السابية دمك  تصور ثلاثة مستوقات ل خدمة  ي:
إدراب الزبنون كنأداء الخدمنة منع توقعاتنه  ن ي ت ب الخدمة التي تحين  عنندما دسناني  ال:دمة العادبة:-أ

 المستيب ية عنها.
ن نني ت نب الخدمننة التنني تحين  عننندما يتندي  الأداء الفع نني ل خدمنة عنن  مسننتوقات  ال:دمدة الرديةددة: -ب

 التوقعات بالنسبة لها.
دمننة ن نني ت ننب الخدمننة التنني تتحينن  عننندما دفننوق ةن يت ننانز الأداء الفع نني ل خ ال:دمددة المتميددزة: –ج 

 توقعات الزبائ  بالنسبة لها.
 أهمية جودة ال:دمات:-2

ل ودة الخدمات ة مية كب ية خاصة بالنسبة ل مؤسسات ندلب م  ةا  تحي   الن ا  نالستييار نتتمن  
 1ة مية اودة الخدمات فيما ي ي:

 إزدداد عندد المؤسسنات التني تيندم الخندمات فمنثلا يصن  انيكات الأعمنات نمو مجال ال:دمة :
الت ارقة الأميقكية يتع   يشارها بالخدمات ،إلافة إل  ةن يمو المن مات المتص ة بالخدمات 

 ما زات مستميا بالتوسع.

                                                           

، ص 2015، دار صفاء ل نشي نالتوزقع، اليبعة الثايية، عمان، الجودة الشاملة وخدمة العملاءإدارة مأمون س يمان الدرادكة،  1 
:194. 

        إدراكات الزبو  للأداء 

 

 الفع يال 

 توقعات الزبو  لل:دمة  م توى الجودة )الفجوة(

 جودة ال:دمة
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 :إزدباد المناف ة 
تزايد عدد المؤسسات الخدمية يؤدي إل  ناود منافسة اديدة، لولب فإن توفي اودة الخدمة في 

 المزادا التنافسية. منت ات  وه المشارقع نالخدمات يوفي لها العديد م 
 زبائنالفهم الأكبر لل: 

التي تيكز فيط ع   الخدمة فلا  ؤسساتا دة نقكي ون التعام  مع المةن تتم معام تهم بصورة 
لفهننننم الأكبنننني دكفننني تيننننددم منت ننننات دات اننننودة نسننننعي معيننننوت بننندنن تننننوفي المعام ننننة ال  نننندة نا

 .مؤسساتل 
 زبائندلول الاقتصادي بجودة خدمة الالم: 

ةصنننبحت المؤسسنننات فننني الوقنننت الحنننالي ع ننن  لنننينرة اسنننتميار التعامننن  معهنننا نتوسنننيع قاعننندة 
انندد، نلتنننه  تسننع  فيننط إلنن  ااتننوا  زبننائ عملائهننا ، ن ننوا دعننني ةن الشننيكات د ننج ةن ل 

 ميننة اليصننو  ل ننودة الحننال   ، نمنن   نننا ت هنني الأ لزبننائ ع  هننا ةدضننا ةن تحننافا ع نن  ا د ننج
 دلب. م  ةا  لمانالزبون  خدمة

 خطوات تحقيق جودة ال:دمات:-3
 1يتم تحي   اودة الخدمات م  خلات إتبام م موعة م  الخيوات يوكي منها ما ي ي:

  :إظهار المواق  الإد ابية ت اه الآخيق ال:طوة الأولى 
فنني البدادننة ييننوم بتعيقننف الموقنن  ن ننو  الننة د نيننة تننؤثي ع  هننا المشنناعي نم ننوت التفت نني نالتصنننيف، 

الدراسننات إلنن  مع نم العننام    فنني م نات خدمننة الزبننون ييانع فشنن هم إلنن  منواقفهم ت نناه الآخننيق  نتشن ي 
 نعدم إظهار م ل مواق  الإد ابية.

 ن ديا  موق  يحو الآخيق  م  خلات عدة معاي ي:
 . مد  ال تمام بمساعدة الأخيق 
 .البتسامة نالإد ابية يحو ال ميع بصيف الن ي ع  ةعمار م نم هي م 
 ور بالسعادة عند تيددم الخدمة الياقية.الشع 
 .الإد ابية نالبتعاد ع  الس بية  ت  في موااهة النا  الوي  دصعج التعام  معهم 
 :تحديد  ااات الزبون  ال:طوة الثانية 
 .ا تمام المؤسسة بالزبون 
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  زبون بات الزمنية ل ودة خدمة الإدراب المؤسسة ل متي. 
  باليا ة نالتي  ج نالإ تيام نالتيديي.فهم  ااات الزبائ  كحااة ل شعور 
 .توقع  ااات الزبائ  مسبيا نتوف ي ت ب الخدمة ل زبون دنن ةن دسأت عنها 
  دي ة الموظ  نليفه: بمعن  ةن يتيمص الموظ  دنر الزبنون ن ةن دحن  مح نه لمعيفنة منا دا

 دحج نمادا ييغج فيه.
 :العم  ع   توفي  ااات الزبائ . ال:طوة الثالثة 
   ع ننن  تأددنننة كافنننة المهنننام نالواابنننات التننني تتي نننج نظيفنننة كننن  موظننن ، ن نننوه الخننندمات العمننن

الميدمة لبد ةن دكون ف ها يوم م  التفاع  الشخصي، نتحتا  كولب لتيددمها خنلات فتنية زمنينة 
مناسبة، نفي مكان مناسج نةن دمتاز الشخص النوي ديندم الخدمنة بالتندرقج نالتفناءة نالمهنارات 

 المناسبة.
 :القيام بتأددة الواابات المسايدة الهامة 

ن نني الواابننات المشننتيكة بنن   عامنن  نعننام    آخننيق  ل وصننوت إلنن  اننودة الخنندمات نمثننات 
 دلب تيت ج الم فات، استقبات المكالمات الهاتفية...الخ.

 .   التصات ع  ريق  إرسات رسائ  نالحة إل  الزبائ ، المشيف   نالزملاء العام 
  التينقج الفعات ع  ريق  اي  الموظ  لمزادا الخدمات.ممارسة مهارة 
 :التأكد م  ةن الزبائ  سيعودنن ل تعام  مع المؤسسة مية ةخي . ال:طوة الرابعة 
  ال تمننام بشننكان  الزبننائ : ن ننوا يتي ننج السننتمام ل زبننائ ، نكننولب انني  الإاننياءات التنني سنن تم

 اتخاد ا لمعال ة  وه الشكان .
  ةكثي الشكان  بصورة صحيحة.الستعداد لمعال ة 
 .1ةن دعيف الموظ  كيفية كسج الزبائ  الوي  دصعج التعام  معهم إل  اايج المؤسسة 
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 المطلب الثاني: أبعاد جودة ال:دمات
قد عدد م  البا ث   بعض من  القتيا نات التني تخنص ةبعناد انودة الخدمنة لتسنه   عم ينة قياسنها     

 نتي يمها، كما قدموا يماد  مخت فة ل ودة الخدمات.
تعيلت بعض التتابات في م ات الخدمات ل مكويات ةن الأبعاد التي تسه  ع  ها اودة الخدمات، إل 

 ةيها لم تتف  ع   ت ب الأبعاد.
ةن انودة الخدمنة لهنا  سنانن نكومنجه Swan and Comb 1976 ن  سنب   المثنات يني  كن  من  لاع

بعد ةن ةساسيان  ما ال ودة الخدمة لها بعدان ةساسيان  ما ال ودة الماددة الم موسة التي يتعنير لهنا 
 الزبون، نال ودة التفاع ية نتمث  ةداء عم ية الخدمة داتها ةثناء تفاع  العام   .

 ه  قينيين  ةن اودة الخدمات لها بعدي   ما:Gronroosي  لافي     ي
 الجودة الفنية.Techmical Quality  
 الجودة الوظيفية.Function al Qulity  

 نكلا ما مهمان بالنسبة ل مستف د م  الخدمة.
 نفنني الأخ نني توصنن ت م موعننة منن  البننا ث   إلنن  ةن الأبعنناد تبننن  ع  هننا الزبننائ  بتوقعنناتهم نإدراكنناتهم،

 ن كمهم ع   اودة الخدمات تشم  عشية ةبعاد رئيسية  ي:
نتعنني التسنناق فني الأداء نتعننني بهنا الوفنناء بننالوعود ل زبنائ  منن  خننلات  : Rehiabityالإعتمادبددة-1

 الي از ل خدمة في الوقت المحدد.
من  ن ي اليدرة ع   ت بية ال تياانات ال ديندة ةن اليارئنة ل زبنائ   :Respnsivenessالاستجاب-2

خننلات المينيننة فنني إاننياءات نسننائ  تيننددم الخدمننة عنن  ريقنن  الننيد السننيقع ع نن  الزبننون نتيننددم الخدمننة 
 بشك  سيقع.

نتعكس مستو  ال دارة التي يتمتع بهنا الينائمون ع ن  تينددم الخدمنة من  :  Competenceالجدارة-3
 1  ث التفاءة نالمهارة في الداء التي تمكنهم م  ةداء مهامهم بشك  ةفض .

تتمثنن  فنني الينني  نسننهولة الإتصننات نتشننم : نقننت اليت ننار Acassibility الوصددول لل:دمددة:-4
 ل حصوت ع   الخدمة في نقت قص ي، ملائمة موقع المؤسسة نملائمة ساعات العم  بالنسبة ل زبائ .

تعبني عن  الثينة، الصندق، الأماينة، فهني تعنني خدمنة الزبنون نتتمثن  فيمنا : Crediblityالمصداقية-5
 ي ي:
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الثينة فنني إسنم المؤسسننة، الثينة فنني سنمعة المؤسسننة، الثينة فنني الخصنائص الشخصننية لمنوظفي المكاتننج 
 الأمامية.

  نقعني الخ و م  الخيي نالشب نقشم  ما ي ي:: Securityالأما -6
 الأم  المادي، الأم  المالي، المحاف ة ع   سيقة المعاملات التي ديوم بها الزبون مع المؤسسة.

إبياء الزبائ  ع   ع م بالخدمة، نمخاربتهم بال  ة التي دفهمويها، :  Communicationالالإتص-7
نالإسنننتمام إلنننن هم، قنننند تعننننن  ة يايننننا ةن ع نننن  المؤسسنننة ةن تعنننندت منننن  ل تهننننا تتناسننننج مخت نننن  الزبننننائ  

 نمستوقاتهم ، نتشم  ما ي ي:
، رمأيننة الزبننون بإمكاييننة  نن  انني  الخدمننة، انني  تت فننة الخدمننة، انني  المفالنن ة بنن   التت فننة نالخدمننة 

 مشاك ه.
نتتع ن   نوا البعند يبنوت اهند من  ةان  فهنم  : Understanding The Customerفهم الزبو  -8

 ااننات الزبننون ندلننب عنن  ريقنن : معيفننة  ااننات الزبننائ  بدقننة، تيننددم ا تمننام فننيدي لتنن  زبننون ،معيفننة 
 1الزبائ  الدائم   ل مؤسسة.

نإعيننناء كننن   مننننهم ال تمنننام التنننافي بصنننورة لزبنننائ  العنادنننة بانقعنننني  نننوا : Empathyالتعددداطف-9
اخصنننية، ن ةن دعنننيف موظفنننوا الشنننيكة كننن  عم ننن  باسنننمه، نقكنننون ع ننن  اتصنننات دائنننم معهنننم ،نمعيفنننة 

  اااتهم نتفض لاتهم ةي مد  تعار  الموظ  مع الزبون.
د  المؤسسنننة : نقشننن ي دلنننب إلننن  التسنننه لات الماددنننة المتا نننة لنننTangiblesالجواندددب الملموسدددة-10

نتتضم  الخدمة ع   بعض المكويات ةن الأازاء الم موسة، مث  الم هي الخناراي، الموقنع نالتصنميم 
 2الداخ ي ل من مة، نالت ه زات المستخدمة في ةدائها نتيددمها ل عم  .

نقد قامت الدراسات المتلا ية تت خص  وه الأبعاد العشية فني خمسنة فينط نةر ينت ع  هنا يمنود  انودة 
 خدمة، نتشم  النوا ي الماددة العتماددة، الست ابة، الأمان، ال باقة.ال
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 : أبعاد جودة ال:دمات03جدول رقم
 البيا  البعد 

 ؤسسة اادبية الم هي الخاراي ل م ال وايج الم موسة
 ؤسسة التصميم الداخ ي ل م

  داثة الأاهزة نالمعدات المستخدمة في ةداء الخدمة
 لميدمي الخدماتالم هي اللائ  

 الوفاء بتيددم الخدمة في المواع د المحددة العتماددة 
 تيددم الخدمة بشك  صحيح

 مع ومات دقيية نصحيحة
 السيعة في تيددم الخدمة المي وبة  الست ابة

 الست ابة الفورقة لحااات الزبائ 
 اليد الفوري ع   الستفسارات نالشكاني 

 التعام الشعور بالأمان في  الضمان
 الثية بميدمي الخدمات

 تح ي ميدمي الخدمات بالأد  ن س  الأخلاق التعار 
 فهم نمعيفة ا تيااات الزبائ  

 ملاءمة ساعات العم 
 نلع مص حة الزبون في ميدمة ا تمامات الدارة الع يا.

 تيديي ظينف الزبون نالتعار  معه.
 ال ي  في التعام  مع الزبائ 

 
 .30رقاد، مرجع سابق، ص:لمصدر: صليحة ا
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 المطلب الثالث: نماذج قياس جودة ال:دمات.
إن عم ينة قينا  انودة الخندمات تعيلنت فني السنننوات الأخ نية إلن  اندت كب ني من  البحنو  نالدراسننات 
متخصصة، نليد عم نت المؤسسنات ع ن  كسنج رلنا ننلء الزبنائ  بصنفة،  تن  تينير منا د نج القينام 

 إل  يمودا   رئيس    دمك  العتماد ع  هما بشك  ةساسي  ما:به، نتش ي الدراسات 
 نموذج الفجوات 
 نموذج الأداء الفعلي 

 أولا: نموذج الفجوات 
ه نقسنتند seriqualفنإن يمنود  لابارسنيمان ن فايندا  ه parsuramanet et vandaيسنج  نوا إلن  لا

الميدمننة نةدائهننا، نمنن  ثننم تحدينند  ننوا إلنن  توقعننات الزبننائ  لمسننتو  الخدمننة نإدراكنناتهم لمسننتو  الخدمننة 
الف نننوة ةن التيننناب  بننن    نننوه التوقعنننات نالإدراكنننات الخننناص بالزبنننائ  كمحنننور ةساسننني فننني تي نننيم انننودة 
الخدمة، نلفهم  وا النمود  سوف يعير محتوقاته بصورة متتام ة  ت  دمك  الستفادة منه في قيا  

الإدراكنات نالتوقعنات دمكن  التعب ني عنهنا بمنا اودة الخدمة نقيوم ع   معادلة ةساسية دات ريف    ما 
 ي ي:

 الإدراكات –جودة ال:دمة= التوقعات                               
 ندلب لقيا  خمس ف وات  امة، نتت خص  وه الف وات فيما ي ي:

 لزبائ .نتنتج ع  الختلاف ب   ما ييببه الزبائ  نما تعتيده الإدارة ةيه رببة ا الفجوة الأولى:-1    
 :فنني  الننة ناننود ف ننوة سنن بية فننإن  ننوا دشنن ي إلنن  ع ننز الإدارة عنن  معيفننة  نتيجددة ال يدداس

 1نتفهم ا تيااات نرببات الزبائ  م  خلات توقعاتهم نالعكس صحيح.
نتنننننتج عنننن  الخننننتلاف بنننن   إدراكننننات إدارة المؤسسننننة لتوقعننننات الزبننننائ  الفجددددوة الثانيددددة: -2

 نمواصفات اودة الخدمة المولوعة.
 في  الة ناود ف وة سن بية فنإن  نوا دعنني  تن  لنو كاينت  اانات الزبنائ  نتيجة ال ياس :

المتوقعة معينفة بالنسبة للإدارة فإيها ل دمكن  تيامتهنا إلن  مواصنفات محنددة فني الخدمنة 
 الميدمة.

                                                           

 .99 – 98، ص ص : مرجع سابققاسم يادف ع وان المحياني،   1
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تش ي إل  عدم تياب  ب   مواصفات انودة الخدمنة المولنوعة نمواصنفات  الفجوة الثالثة:-3
 لفع ي ل خدمة.التس يم ا

  :فني  النة نانود ف نوة سن بية فنإن  نوا دعنني  نناب اخنتلاف بن   مواصنفات نتيجة ال يداس
الخدمننة الميدمننة نمننا تدركننه الإدارة ندلننب بسننبج تننديي مسننتو  مهننارة مينندمي الخنندمات ةن 

 1 دن  عيج في الأاهزة المستخدمة في عم ية تيددم الخدمة.
لختلاف بن   الخدمنة المنؤداة نمنا ينتم التنينقج عننه بخصنوص نتنتج ع  ا الفجوات الرابعة: -4      

 الخدمة.
  :في  الة ناود ف وة س بية فهوا دش ي إل  ناود خ   في المصداقية نالثية في نتيجة ال ياس

 المن مة الخدمة نالعكس صحيح.
 بالفع  نبن   الخدمنةزبائ  الخدمة التي دحص  ع  ها ال ن ي الف وة ب  الفجوة ال:ام ة : -5

التنني كننايوا ييغبننون فنني الحصننوت ع  هننا نقنند تتننون  ننوه الف ننوة اد ابيننة ةن سنن بية، الفننيق بنن   
 الخدمة المدركة نالخدمة المتوقعة.

فعندما تتون ةي ف وة م   وه الف وات كب ية، فإن اودة الخدمة غالبا ما يتم إدراكها ع   ةيها 
تبنندة فنني التحسنن  عننندما دحنند  اننودة رديئننة ةن منخفضننة نالعكننس صننحيح فننإن اننودة الخدمننة 

 2تي ص نإيتماش لت ب الف وات التي تحدثنا عنها.
نليد    ت ك  م  الف وة الأنل  نالخامسنة با تمنام البنا ث   نالمهتمن   بقينا  انودة الخدمنة 

نين  ال نوي دمنة الصنحية نالخدمنة المصنيفية نالندلب بالتيب   ع   الخندمات متنوعنة منهنا الخ
 نالتع يم.
 الخدمات نفيا لمدخ  الف وة خمسة مستوقات  ي:نال ودة 

 الف وة المتوقعة م  قب  الزبائ  نتتمث  في ال ودة التي يي  ناو  ناود ا -1
 نييا ا مناسبة. مؤسسة  إدارة الال ودة م  قب -2
 ال ودة القياسية المحددة بالمواصفات نالنوعية ل خدمة. -3
 ال ودة الفع ية التي تؤدي بها الخدمات. -4
 ال ودة المياوة ل زبائ  -5

                                                           

 .33، ص:  مرجع سابقص يحة رقاد،  1 
 .114 :، صسابقمرجع  محمد عبد الع يم ةبو الن ا،2 
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 دمك  توليح دلب في الشك  التالي:
 ( نموذج تحليل الفجوات .05رقم ) الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Md.Hussain Kabir and Thérèse Carlsson , Expédition .perception and 
satisfaction .do out Service Qualité destination Gotland ACasetudy  ,Master 
in Business Administrateur ,Spring semester,2010,p23 

 ثانيا : نموذج الأداء الفعلي:
عالميا ل توص  إل  يمود  ع مي عم ي لقيا  اودة الخدمة نقتمتع استميار ال هود المبونلة      

وا ه  ييكز  Serv Qualبدراة عالية م  الثية نالمصداقية نإمكايية التيب  ، فيد توص  ك  م  لا
يدمة باعتبار ةن اودة  وه الخدمة دمك  الحكم ع  ها مبااية م  خلات ع   الأداء الفع ي ل خدمة الم

 يه دمك  التعب ي ع  دلب بالمعادلة التالية:ات ا ات الزبائ  نة
 جودة ال:دمة = الأداء الفعلي

موسنة الأسن و  عن  سنابيه فقينا  م نا ي انودة الخدمنة الخاصنة بال واينج الم  لم دخت    نوا
نال باقنة نكمنا يني  ةصنحا   نوا بأينه يتم نز ببسنارة نسنهولة  الأمنان ننالست ابة  نالعتماددة

السننتخدام، نكننولب زقننادة دراننة مصننداق ته، نناقع تننه إل ةيننه دع ننز عنن  مسنناعدة الإدارة ع نن  

 

 كلام الآخرين عن الخدمة الحاجات الشخصية التجارب السابقة

 الخدمة المتوقعة

 05الفجوة 

 الخدمة المدركة

الصورة المقدمة  

للزبون بالاتصالات 

 الخارجية  

الفجوة 

4 

 الزبون

 متقدم الخدمة
 الخدمة مقدمة فعلا

 03الفجوة

تحويل إدراك الخدمة 

 إلى المواصفات

 02الفجوة 

إدراك الإدارة لتوقعات 

 الزبائن
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نالضننننع  فنننني الخدمننننة الميدمننننة نالتنننني تتع نننن  ب وايننننج متعننننددة ، التشننن  عنننن  م ننننالت اليننننوة 
 نليستييا إدراكات الزبون م  الخدمة.

ه ب  ةن الأخ ي يتفوق ع   الأنت م  Serv Qualنباليغم م  المزادا التي يتمتع بها يمود  لا
1.   ث الدللت الع مية النات ة ع  عم يات القيا  نالتي يم

                                                           

 . 105 – 104  :، ص صابقمرجع س، قاسم يادف ع وان المحياني  1 
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 المبحث الثالث: الدراسات ال ابقة . 

تعددت الدراسات التني تخنص مخت ن  مت  نيات الدراسنة، سننتييق فني  نوا المبحنث إلن  الدراسنات      

  .إل  دراسات عيبية ناخي  ةانبية هامالتي تنانلت يفس مولوم الدراسة، تم تيسي

 المطلب الاول: عرض الدراسات العربية .

دارة علاقننات الزبننائ  إت نن  الدراسننات العيبيننة المتع يننة بننفنني  ننوا المي ننج النن  عننير مخ تننم التيننيق   

 لتتينيية ناودة الخدمات لا

 لكترونية (.لقات الزبائن ادارة علاإسات المتعلقة بالمتغير الم تقل )اولا : الدرا

  : الدراسة الاولى 

لكتروندي واثرهدا لا فدي مراحدل الشدراء ا لكترونيدةلا دارة علاقدات الزبدائن اإقاضي عبد الرزاق ، توظيدف 

علددى بندداء قيمددة الزبددو  : دراسددة علددى عينددة مددن المت ددوقين علددى موقددع جوميددا  الجزائددر مجلددة 

 . 2021،  27، العدد  17اقتصادبة شمال افري يا ، جامعة الشلف الجزائر ، المجلد 

لتتينييننة ع نن  للتتينييننة فنني الشننياء الدارة علاقننات الزبننائ  اإالدراسننة النن  معيفننة اثنني اسننتخدام  تهنندف

بناء قيمة الزبون ، تحقييها الهدف البحث فيند تنم العتمناد ع ن  المننهج الوصنفي عبني تصنميم اسنتمارة 

مفيدة ، 328لتتينيية مواهة لع نة م  المتسوق   عبي موقع اوميا ال زائي ناقتصيت ع نة الدارسة لا

،  توصنن ت الدراسننة بشننك   SPSS/26ل ع ننوم الاتماعيننة تننم تفيق هننا فنني بييننامج الحزمننة ال صننائية 

دراب الع نننة إوميننا كموقننع ل تسننوق الإلتتينينني ، عننام النن  موافيننة غالبيننة افننياد الع نننة اننزء التعامنن  مننع ا

ال هود موقع اوميا في تتبع عم ية الشنياء من  الي نج الن    نث التسن يم منع تنوف ي الخندمات ا ندة لمنا 

الع نة ادضا بأن التسنوق  عن  ريقن  موقنع اومينا ة سن  من  التسنوق التي  ندي  بعد البيع كما يي  افياد

 فهو يوفي الوقت نالمات ، نقد ايتهت الدراسة في الخين  ببعض التوصيات كان م  ابيز ا :
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 ود بتينننددم قيمنننة عارفينننة ل زبنننون لتتينيينننة  ل مؤسسنننات التننني تنننلدارة الموقنننع اإ لنننينرة ا تمنننام

لموقع ن مادة الخصوصنية ل زبنائ  لتعزقنز الثينة بنالموقع الإلتتينيني هار سياستهم في ةم  اإظب

 ل مؤسسة . 

  لتتينيية سهولة استخدام محيب بحنث سنيقع فعنات ، لتمام بالعوام  التالية ل موقع الينرة ال

 عوام  الضمان نالم  .

 ثنننننة ل بنننننيامجلتتينيننننني ل مؤسسنننننة نتحم ننننن  النسنننننخ المحدللنننننينرة التحنننننديث الننننندنري ل موقنننننع ا 

  .المستحدثة ع   الموقع

 : الدراسة الثانية 

دارة علاقددات مددع الزبددو  الالكترونيددة فددي إمعلومددات الت ددوي ية عيليددة لتددد يم وردة خنوفددة ، نظددام ال

الم س ات ال ياحية ، دراسة ميدانية بالوعالات ال دياحية لولابدة باتندة ، اطروحدة دعتدوراا ، جامعدة 

 , 2020-2019الحاج ل:ضر ، 1باتنة 

لتتينييننة لدارة العلاقننة الزبننون اإمع ومننات التسنوققية كلليننة لتنندعيم تنانلنت  ننوه الدراسننة مولننوم ي ننام ال

حن  الدراسنة من  تيب ن  مكايينة الوكنالت السنيا ية مإت السيا ية .   ث ال  معيفنة مند  في المؤسسا

فعننات نمتتامنن  لن ننام دارة العلاقننة مننع الزبننون اللتتينييننة اييلاقننا منن  اعتماد ننا ع نن  ي ننام إنتيننوقي 

المع ومات التسوققية .   ث اعتمدت البا ثة ع   الستبيان كأداة ل دراسة نالوي تنم توزقعنه ع ن  ع ننة 

نكالة سيا ية بولدة ، نتم تح    المعييات ناختبار الفينر باسنتخدام  48موظ     97تتتون م  

  ث اثبتت الدارسة ةن ي ام  ه ،SPSS 20 AMOS 22عددا م  السال ج ال صائية في بييامج لا

المع ومننات بمكوياتننه لاي ننام التيننارقي نالسنن لات الداخ يننة ، ي ننام السننتخبارات التسننوققية ، ي ننام بحننو  

دارة العلاقة منع الزبنون اللتتينيينة إا مة ا دة في تدعيم مس ي ام دعم الييارات  التسوققية هالتسوق  ن 

المسننتو  ال زئنني ةظهننيت الدراسننة مسننا مة مت  ننيات ي ننام  بالوكالننة السننيا ية محنن  الدراسننة ، امننا ع نن 
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دارة علاقنة منع الزبنون اللتتينيينة المتمث نة فني إة في تيب   ك  ميا ن  اسنتياتي ية المع ومات التسوققي

اختيار الزبائ  الكثي ربحية ، ال تفاع بالزبائ  نتمديد مدة القيمة معهم ما عدا مي  ة او  الزبائ  ، 

راسننة عنندم مسننا مة مكويننات ي ننام المع ومننات التسننوققية فنني اننو  لزبننائ  بالوكننالت    ننث ةظهننيت الد

 السيا ية مح  الدراسة , 

 ثانيا : الدراسات متعلقة بالمتغير التابع ) جودة ال:دمات ( .

  : الدراسة الاولى 

الجزائدر بوزيا  ح ا  ، أثر جودة ال:دمة على رضا الزبو  : دراسة ميدانية على م س ة اتصالات 

 . 2013في مدنية العلمة )سيطف( ، مذعرة ماج تير ، جامعة البليدة ، 

 دفت  وه الدراسة ال  الدراسة ةثي اودة الخدمة م  خلات ةبعاد ا  Servperfداء الأباستخدام يمود  

فني  نوه مان ، التعنار  ع ن  رلنا الزبنون ،  انارب ة ، العتماددة ، الست ابة ، الأيالخمس الم موس

ليد اايي تح    اليحدار من  خدمات اتصالت ال زائي لانكالة العم ة ه ن لمستعم   الي 107الدارسة 

دة ، الست ابة ، ن العتمادأنرلا الزبون   ث ةاارت النتائج بختيار العلاقة ب   اودة الخدمة إاا  

تع   بيلا م ، فني   نث ا يمان نالتعار  كان لهم اثي معنوي اد ابي ع   ات ا ات الزبائ  في مالأ

بعنض التوصنيات كنان من  ، ةظهنيت الدراسنة ث ي بسيط ادا ل م موسنية ع ن  رلنا الزبنون أكان  ناب ت

 ةبيز ا : 

 لقتصننناددة نخاصنننة محانلنننة يشننني ثيافنننة ال نننودة بننن   كننن  المنننوظف   العنننام    فننني المؤسسنننات ا

 نلوقاتها .ةناع ها م   سبة ل مؤسسات الخدميةبالن Fromt officeمامية موظفي الخيو  الأ

  دلب ع  ريق  ي ام  وافز محانلة تحف ز اميع الموظف   ع   تيددم خدمات راقية ل زبائ  ، ن

 .لخإتيقية ان زقادة اليناتج .....ال: مع   مث 
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 انياء دراسننات نبحننو  منن  اننأيها التشنن  عنن   ااننات نرببننات الزبننائ  منن  اانن  السننعي نراء إ

 ت ب تها نتحقييها . 

  الثانية :الدراسة 

مزيا  عبد القادر ، اثر محددات جودة ال:دمات على رضا العملاء ، دراسة حالة :الصندوق الدوطني 

 .2012- 2011مذعرة الماجي تير ،جامعة تلم ا ، CNMA--للتعاو  الفلاحي 

رننار ي ننيي دحنندد نقعننيف مخت نن  المفنناهيم إ  معال ننة  ننوا المولننوم  ننو تيننددم ن الهنندف الساسنني مننإ

م درانة يبال ودة باعتبار ا استياتي ية  ديثة ليلا العملاء ،   ث تتم  ة مية الدراسنة فني تي ن المتع ية

منان ، التعنار  العتماددنة ، الأتأث ي محددات اودة الخدمات نالمتمث ة في لاالم موسية ، الست ابة ، 

نمننود  الع منني ال نند ةتننج عنننهم منن  سنن وكات دلننب باسننتعمات هع نن  مسننتوقات رلننا العمننلاء ن مننا يتي 

 هServperfنالعم ي لقيا  ال ودة لا

عم ن  فني ة ند 500م  اا  تحي   ة داف الدراسة ثم تيوقي استباية نتوزقعها ع   الع ننة مكوينة من  

مؤسسنننات العام نننة فننني اليينننام خننندمات التنننأم   السنننيارات ن المتمث نننة فننني الصنننندنق النننورني ل تعنننانن 

سنال ج الإ صنائية فني سنتخدام عنددا من  الأإسنتباية نقند تنم إ 416سنتياام تنم إلا ي لولدنة سنع دة، الف

لعننير نتح  نن  يتننائج الدراسننة ثننم  هSPSS ver 19بييننامج الحزمننة الإ صننائية ل ع ننوم الاتماعيننة لا

 توص ت م  يتائج يتم اقتيا  ما ي ي :  ما ع   ابناءوعية ختيار فيليات البحث المولإ

 لتحي ننن  رلنننا العمنننلاء عننن  خننندمات نكالنننة  تمنننام بمحنننددات انننودة الخننندمات تعزقنننز سنننوق ال

 التأم   . 

  منح ل عم   امكايية التعب ي ع  ةرائه ات ناه الخدمنة نالمن منة بالعتمناد ع ن  ع بنة القتيا نات

 ندفتي الشكاني نمعال تها ل تي    م   الت عدم اليلا . 
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 لمطلب الثاني :عرض الدراسات الأجنبية.ا

 لتتينيية.  لدارة علاقات الزبائ  الإ ج ال  عير الدراسات الأانبية سنتييق في  وا المي  

 لكترونية (لم تقل )إدارة علاقات الزبائن الا اولا : الدراسات المتعلقة بالمتغير ا

 : الدراسة الاولى             
Hami.Al-Dmo, The Impact of electronic customer relationship 

management (ECRM) Practies inbusiness Performance Jordanian 

commercial Banks , Joural of Economic, Fianance and Administrative 

Science Europen 2017. 

لتتينييننة تشنناف تننأث يات إدارة العلاقننات التهنندف  ننوه الدراسننة النن  تيننوقي إرننار عمنن  متتامنن  ،  لست

الت ارقننة الأردييننة فنني مدينننة عمننان تننم تحدينند م تمننع الدراسننة منن  مننع العمننلاء ع نن  ةداء ةعمننات البنننوب 

مدراء الفينم نرؤساء الأقسام في الفينم نمساعدي مدييي الفينم نمساعدي نرؤسناء الأقسنام فني فنينم 

 ي ناستخدمت من  الدراسنة البنوب الت ارقة الأرديية اعتمد البا ث في بحثة ع   المنهج الوصفي التح  

ستتشنناف منندانلتها ، تننم توزقننع ل مننع البيايننات المي وبننة ناختبننار فيلننيات البحننث نا  سننتبايةةسنن و  الإ

  .ستباية ع   ع نة البحث المستهدفةإ 130

دارة علاقننات الزبننائ  إتننوافي مبنناد  توصنن ت الدراسننة إلنن  م موعننة منن  الأ ننداف نالنتننائج إلنن  ةن تننأث ي 

ت م  يشأيه ةن دعيي تفس ي ةفض  لااليدرة ع   ال مع ب   مقياسي ةداء الأعما E-CRMلتتينيية لا

لتتينيية م  قبن  البننب لدارة علاقات الزبائ  اإث ي ك  عام  دعم  بمفيده نتنف و التنبؤقة ه اكثي م  تأ

داء المنالي ان غ ني ات سنواء كنان العمنات سنواء كنان الأالت ارقة ي عج دنرا مهما في تعزقنز ةداء الأعمن

داء غ ني المنالي ، ثني التب ني ع ن  الةن العم ينة المناسنبة كنان لهنا الأ ئجالمالي ، نمع دلب نادت النتنا

رادت البننوب تحسن   تفاع هنا فني التصنات منع العمنلاء ، فسن ؤدي دل نب الن  زقنادة رلنا ةدش ي  نوا ادا 
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العمننلاء ننلئهننم  سنن نعكس دلننب ع نن  الداء العننام ل بنننب نربح تننه  ، د ننج ع نن  البنننوب ةن تأخننو بعنن   

يننا لتتينييننة ناننودة بيايننات العمننلاء نتتنولوالدارة علاقننات الزبننائ  اإالعم يننة المناسننبة لن ننام  العتبننار

من  اان  تحسن   ةداء اعمالهنا ، د نج ع ن  البننوب  E-CRMلتتينيينة  لدارة علاقات الزبنائ  اإي ام 

قننات الزبننائ  دارة علاإمننلاء نتأث ي ننا اليئسنن ي ع نن  ي ننام توعيننة المننوظف    ننوت ا ميننة اننودة بيايننات الع

دارقنة التسنوققية ةكثني من  الإ مهمنة بشنك  خناص من  ناهنات الن ني لتتينيية ، تفس ي يتائج الدراسنةلا

 م يد بناء استياتي يات ن  ملات تسوققية تيكز ع   زقادة اليبحية نةداء الموظف   .

  : الدراسة الثانية 

  shymaa Mohamed Mohamed ,The influnce of Electronic customer 

relationship management (E-CRM) on service quality, customer 

satisfaction, loyalty and trust , Journal of management information and 

decisen sciences, 2022     

قامنة علاقنة نال تفناع إال  تحس   خدمنة العمنلاء ن  E-CRMلتتينيية لدارة علاقات الزبائ  اإتهدف 

عمننلاء، تننم اختيننار اسننتبيان 507ع  البيايننات منن  ع نننة يننت متننم اسننتخدام اسننتبيان ،   ننث ولء العمننلاءبنن

عتمنناد ع نن  المنننهج الوصننفي التح   نني ، فنني بحثننه تننم الإ مشننارب 44دارة بشننك  عشننوائي منن  داتنني الإ

ية لهننا تننأث ي كب نني ع نن  رلننا العمننلاء ب ننودة الخدمننة نثيننة الزبننون ناظهننيت النتننائج  ةن البنننوب السننلام

دارة  العلاقننننات الزبننننائ  منننن  خننننلات رلننننا العمننننلاء ، تشنننن ي النتننننائج البحننننث النننن  ةن الن ننننا  المننننالي لإ

قد دضيف بشك  كب ي ال  ي ا  الشنيكة ، نتحسن   انودة العمنات الداخ ينة ،   E-CRMلتتينيية ال

ياف  الإلتتينيية تم الحصوت ع ن  اسنتبيايات داتينة من  ع ننة ملائمنة لعمنلاء كول ب تيقية الخدمات نالم

دارة إيحننندار الخننني  ان رتبنننا  نتح ننن لات الإ شنننيكات ، اظهنننيت النتنننائج تح  ننن  الإالبننننب ك نننني كب ننني ل

علاقات الزبائ  اللتتينيية  و رابط اد ابي ناو يي ب   ما قب  الخدمة ناثناء الخدمة نبعند الخدمنة ، 

 العملاء له تأث ي الددم يافي في  وه الدراسة نادن ةن رلا العملاء لهما رنابط مواتية  رلا
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ت هني النتنائج ةن انودة الخدمنة المتصننورة تنؤثي فني ال النج رلنا العمننلاء يبندن ان الثينة لهنا تنأث ي قننو  

 ع   رلا العملاء ناودة الخدمة نالثية نالخصوصية . 

 بالمتغير التابع ) جودة ال:دمات  (ثانيا : الدراسات المتعلق 

  : الدراسة الاولى 

   Md.Hussais Kabir and Therse carlsson, Expectations, perceptions and 

satisfaction about service quality at destination Gotination, Gotland-A  

case study, Gotland university ,2018                                                        

الهدف م   وه الدراسة  نو البحنث  نوت دنر انودة الخندمات فني خ ن  رلنا العمنلاء ، نمعيفنة الف نوة 

ب   التوقعات نالتصورات م  خلات ناهة ي ي العملاء دمكن  نصن  الفنيق ب ننهم بأيهنا ليلنا ةن عندم 

سة  النة نقسنتند إلن  الييقينة نالتمينة ت هني النتنائج من  الأبعناد المخت فنة اليلا ، ثم ايشاء المسح كدرا

ةن  ناب ف وة ب   التوقعات نالتصورات مما دعني ان العملاء غ ي رال    تماما عن  انودة الخدمنة ، 

  نننث تنننم اعتمننناد ع ننن  السنننتبيان ل حصنننوت ع ننن  البياينننات تنننم تزنقننند م بالسنننتبيان يتبنننع يمنننود  انننودة 

اخصنا كنايوا عمنلاء الشنيكة تنم اختينار م بشنك  عشنوائي من  ةان  قينا   58 ت الع ننة الخدمة ، نام

توقعنناتهم نتصننوراتهم ، إسننتخدمت الأسننال ج ال صننائية الوصننفية نلسننتدللية لتفسنن ي بياياتهننا ناختيننار 

 فيلياتها 

من  الف نوات  دامالينة ل بياينات دمكنننا ةن يني  ةن  نناب العدينهيت يتائج الدراسنة من  النتي نة الإنقد ةظ

ب   التوقعات نالتصنورات ممنا دعنني ةن ال نودة الخدمنة ل ت بني التوقعنات بشنك  كامن  الفنيق الامنالي 

ليس كب ني  نوا ةمني اد نابي نبالمثن  دمكن  ةن يني  ةن  نناب ايخفنار بن   التوقعنات نالتصنورات  نوت 

مشننك ة خاصننة ،  ننوه توانند  ااننة لننولب فنني  الننة عنندم  نندن   ال تمننام الشخصنني نالفننيدي  ننو ةيننه ل

ت هني ةن ال نودة المتصنورة ةقن  بكث ني من  ناهنات  يعن  النتي نة الم نزات المخت فنة التنالنتي نة مخت فنة 

 الن ي المتوقعة . 
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  الدراسة الثانية 

Dider Bhulan ,The impact of service quality Customer Satifaction in 

Hotel Business Devlopment ″Correlation Beteen Customer Satisfaction 

and service quality″2021 

عمنات الفندقينة : عالعلاقنة دمنة ع ن  رلنا الزبنائ  فني تينوقي الأ دفت  وه الدارسة الن  تنأث ي انودة الخ

ب   رلا الزبائ  ناودة الخدمة ع ، قام الزبائ  بت  ي ةفاقهم ع   بناء اعتباراتهم ل خدمنة ، ن نوا مؤاني 

الوي دحدد اودة الخدمة في صناعة الفنادق نتؤثي ةبعاد انودة الخدمنة لا التعنار  ع   ةن الزبون  و 

، الم موسننية ، السننت ابة ، العتماددننة ، نلننمان الخدمننة هع نن  اننودة الخدمننة نرلننا الزبننائ  ، اعتمنند 

اسننتبيان ، نقنند 100سننتبيان تننم توزقننع صننفي التح   نني ، اسننتخدمت ةسنن و  الإالبا ننث ع نن  المنننهج الو 

لدراسننة النن  م موعننة منن  النتننائج تشنن ي النن  ةن  ننناب ناننود علاقننة مباانني بنن   رلننا الزبننون  توصنن ت ا

نالبعاد الخمسة ل ودة الخدمة ، دعتمد رلا الزبائ  ع   كيفية قياسهم ل خدمات الميدمة ، يتم تي يمهنا 

لزبائ  لولب ع   ةسا  ابعاد ا يؤدي التحس  المستمي  في  وه العوام  ال  زقادة التنافسية في رلا ا

ال م  خلات التحس  المستمي لأبعاد اودة الخدمة ،   ه ال  رلا الزبائ  ل دمك   تحقيي يتم التوص 

النن  ةن  ننوا الفننندق دينندم خنندمات عاليننة   ننية  ننوا ديننودمننات كبي صنن ت اميننع الأبعنناد الخمسننة ع نن  تي 

 ال ودة .
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 والدارسات الحالية .المطلب الثالث: المقارنة بين الدراسات ال ابقة 

سنننتييق فنني  ننوا المي ننج النن  المياريننة بنن   الدراسننات السننابية نالدراسننة الحاليننة لمعيفننة اناننه التشننابه 

 :ناناه الختلاف م  خلات ال دنت التالي

 : المقارنة بين الدراسات ال ابقة والدراسات الحالية 04الجدول رقم                  

 اناه المييية           

 الدراسة 

 الهدف م  الدراسة  ع نة الدراسة  المنهج نادنات  الدراسة 

المننننننننننننننننننننهج الوصنننننننننننننننننننفي  الدراسة الحالية 

التح   نننننني ناعتمنننننناد ناداة 

 الستبيان

باسنننننننننننننننننتخدام بيينننننننننننننننننامج 

SPSS  

زبننننننون مننننننن   60الع نننننننة 

مؤسسنننننننننننننننة اتصنننننننننننننننالت 

 ال زائي 

معيفننننة تننننأث ي اسنننننتخدام 

ادارة علاقنننننننات الزبنننننننائ  

-Eالإلتتينيينننننننننننننننننننننننننننننننننننة 

CRM ع نننننننننننننن  اننننننننننننننودة

 الخدمات 

 قالي عبد اليزاق 

 

المنهج الوصفي ناعتماد 

ةداة السننتبيان باسننتخدام 

 SPSSبييامح 

زبننننون منننن   328الع نننننة 

 زبائ  اوميا 

معيفنننننننة ةثننننننني اسنننننننتخدام 

ادارة علاقنننننننات الزبنننننننائ  

  E-CEMالإلتتينيني 

فننننني انننننياء الإلتتينيننننني 

 ع   بناء قيمة الزبون 

المننننهج نصنننفي ناعتمننناد  نردة خنوفة 

باسنننننننننننننننننتخدام بيينننننننننننننننننامج 

SPSS 

موظننن  مننن   97الع ننننة 

نكالننننننة السننننننيا ة لولدننننننة 

 باتنة 

معيفنننة ي نننام مع ومنننات 

التسنننوققية كللينننة لتننندعم 

إدارة علاقننننننننننننة الزبننننننننننننون 

اللتتينييننننننننننننننننننننة فنننننننننننننننننننني 
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 المؤسسة السيا ية 

المنهج الوصفي ناعتماد  بوزقان  سان  

اداة السننتبيان باسننتخدام 

  SPSSبييامج

مسنننننننتعم   107الع ننننننننة 

 نننننننننننننننننننننننالي لخننننننننننننننننننننننندمات 

اتصالت ال زائني نكالنة 

 الع مة  

معيفنننة ي نننام مع ومنننات 

التسنننوققية كألينننة لتننندعم 

إدارة علاقننننننننننننة الزبننننننننننننون 

الإلتتينيية فني مؤسسنة 

 السيا ة 

المننننننننننننننننننننهج الوصنننننننننننننننننننفي  مزقان عبد اليادر 

التح   ننننننننننني اعتمننننننننننناد اداة 

السنننننننننننتبيان باسنننننننننننتخدام 

  SPSSبييامج 

زبننننون فنننني  500الع نننننة 

قيننننام خنننندمات التننننأم   

 لولدة سع دة 

ةثنننننننننننننني معيفننننننننننننننة ةثنننننننننننننني 

محددات اود الخندمات 

 ع   رلا العملاء 

HAMI-ALDMOUR  المننننننننننننننننننننهج الوصنننننننننننننننننننفي

التح   ننننننننننني اعتمننننننننننناد اداة 

السنننننننننننتبيان باسنننننننننننتخدام 

 SPSSبييامج 

زبنننننون مننننن  130الع ننننننة 

 الزبائ  البنوب 

معيفنننننننننننننننة تنننننننننننننننأث ي إدارة 

علاقننننننننننننننننننات الزبننننننننننننننننننائ  

الإلتتينيية منع العمنلاء 

ع   ةداء ةعمات البنوب 

 الت ارقة 

SHMAA 

MOHAMED  

 MOHAMED51 

المننننننننننننننننننننهج الوصنننننننننننننننننننفي 

التح   ننننننننننني اعتمننننننننننناد اداة 

السنننننننننننتبيان باسنننننننننننتخدام 

 SPSSبييامج 

مننن  زبنننائ   507الع ننننة 

 البنوب السلامية  

معيفننة منند  تننأث ي إدارة 

علاقننننننننننننننننننات الزبننننننننننننننننننائ  

الإلتتينييننة مننع تحسنن   

 خدمة العملاء 
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MD HUSSAIS 

KABIR  

المنهج الوصفي  اعتماد 

اداة السننتبيان باسننتخدام 

 SPSSبييامج 

زبننننننون مننننننن   58الع نننننننة 

 GOTLANDAاامعة 

دنر انننننننننودة الخننننننننندمات 

فنني خ نن  رلننا العمننلاء 

نمعيفننننننننة الف ننننننننوة بنننننننن   

   التوقعات ن التصورات 

DIDER BHULAM  المننننننننننننننننننننهج الوصنننننننننننننننننننفي

التح   ننننننننننني اعتمننننننننننناد اداة 

السنننننننننننتبيان باسنننننننننننتخدام 

 SPSSبييامج 

معيفنننننننننة تنننننننننأث ي انننننننننودة  زبون  100الع نة 

الخنننننندمات ع نننننن  رلننننننا 

الزبننننننننائ  فننننننننني تينننننننننوقي 

 العمات الفندقية .

 .الطالبتين صدر: من اعداد الم

 اولا: أوجه التشابه 

  المنننهج المعتمند ع نن  التح  نن  الوصننفي فنني ال ايننج الن ننيي، تعتمند الدارسننة السننابية نالحاليننة يفننس

 نتصميم الستباية في الدراسة الم دايية .

 تسع  ك  م  الدراسة الحالية نالدراسة السابية ال  معيفة مند  دنرE-CRM   فني تحسن   انودة

 الخدمات 

  اعتماد الدراسات الحالية نالسابية ع   ةبعادE-CRM  لمعيفة تأث ي ع   اودة الخندمات الميدمنة

 ثانيا أوجه الاختلاف 

  . الختلاف في اليياعات   ث بعض الدراسات تييقت ل ييام السيا ي 

  في م م  الدراسات كان الهدف  و الوصوت إل  ةثيE-CRM   تحس   اودة الخدمات 

  مع م الدراسات تخت   في الدراسات الم دايية 
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 خلاصة الفصل 

لتتينييننننة عنصنننني مهمننننا،   ننننث اصننننبحت مع ننننم المؤسسننننات دارة علاقننننات الزبننننائ  الإتعتبنننني 

 الخدمية تولي ا مية كب ية ل حصوت ع   خدمات دات اودة عالية لإرلاء زبائنها. 

نفي الساب  لم تعيي ة مية بال ة ل زبون لت  مع التيور التتنولواي الحاص  في الآنية الأخ ية ةبدت 

ه المفتننا  اليئيسنني ل مؤسسننة نسنني ي ا هننا نبيائهننا فنني السننوق ، نتي  نن  ال هنند نالوقننت ا تمامهننا بننه كوينن

 نالتت فة في تيددم الخدمة .

لتتينيية بشك  ا د يتي ج بناء علاقنة روق نة منع زبائنهنا من  خنلات لدارة علاقات الزبائ  اإنلتيب    
م موعننة من  البيايننات التنن  توفي ننا فهنم متي بنناتهم   اانناتهم لتينددم خنندمات دات اننودة عالينة اسننتعمات 

نسائ  الإعلام ناستخدام ابعاد ا المتمث ة في لاالموقع الإلتتينيي نمواقع التواص  الاتماعي ناليسنائ  
  اللتتينيية نالمعام ة التفض  ية نالحوافز الماددة الم موسة ه.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 الفصل الثاني  
الدراسة الميدانية لدور إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في تحسين 

 -تبسة  -جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر
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 تمهيد 

في تحسين  E-CRMكترونية دور إدارة علاقات الزبائن الاواقع تم التطرق في هذا الفصل الى دراسة 

ستخدام الاستبيان كأداة للدراسة لجمع البيانات بإ -تبسة  -جودة الخدمات بمؤسسة اتصالات الجزائر 

المتمثلة في   E-CRMوالمعلومات من زبائن المؤسسة لمعرفة وتحليل آرائهم حول أثر كل بعد من أبعاد 

لكترونية ، المعاملة التفضيلية، والعوائد المادية ع التواصل الاجتماعي، الرسائل الاواق)الموقع الالكتروني، م

 الملموسة ( على جودة الخدمات المقدمة .

 ويتضمن  هذا الفصل المباحث التالية: 

 . -تبسة -تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر المبحث الاول:

 .نيةلدراسة الميداالاطار المنهجي المبحث الثاني :
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 . –تبسة  –تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر الالمبحث الأول: 

تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر من المؤسسات الرائدة على المستوى الوطني في مجال 

تكنولوجيا الحديثة في ميدان المؤسسة حديثة النشأة تهدف أساسا للوصول إلى  وهي الاتصالات

 الاتصال.

 –تبسة  -التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائرالمطلب الاول : 

يمكن التعرف على المديرية لاتصالات الجزائر بتبسة من خلال التعرف على موقعها وهيكلها 

 1التنظيمي فيما يلي : 

 .–تبسة  –: موقع المديرية لاتصالات الجزائر أولا

لزبائنها خدمة الهاتف تعتبر المديرية العلمية لاتصالات الجزائر بتبسة مؤسسة خدمية تقدم 

الثابت والأنترنت، يقع مقرها في وسط المدينة، وهو موقع مميز يسمح لأي زائر او زبون 

موظف( بمختلف مستوياتهم  60التعرف على موقعها بسهولة تامة، وتوظف المديرية )

 الإدارية.

زائر العاصمة تنشط هذه المديرية ضمن المديرية شبكة التوزيع التابعة للإدارة المركزية للج

والإدارة الإقليمية بباتنة، وهي تشرف على نشاطاتها التي تمارسها في موقعها الجغرافي بولاية 

 تبسة وتتفرع عنها وكالات تجارية.

 

 
                                                           

 معلومات مقدمة من طرف المؤسسة . 1
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 المؤسسة و تطور المؤسسة ةنشأ ثانيا :

 : المؤسسة ةنشأ -1

المؤرخ  03/2000بموجب المرسوم رقم   Algérie Télécomالمؤسسة اتصالات الجزائر  ةلقد نشأ

في إطار الإصلاحات التي مست قطاع البريد و المواصلات و التي أدت إلى  2000أوت  05في 

بريد الجزائر و اتصالات الجزائر و تعتبر مؤسسة  : تقسيم البريد و المواصلات إلى قسمين هما

عن شركة  وهي من الناحية  القانونية عبارة 2003جانفي  01اقتصادية بدأت مزاولة نشاطها في 

  18083B02دج المقيدة في السجل التجاري برقم  61.275.180.000 : ذات أسهم برأسمال قدره

وحدة موزعة على التراب الوطني تقوم بتقديم مجموعة من المنتجات الخدمية بشكل  48و تشمل 

 . طبيعي أو معنوي 

 :تطور المؤسسة  -2

 للدولة ونشأت  %100يتمثل تطور مؤسسة اتصالات الجزائر في أنها شركة ذات أسهم ملكيتها 

تقسيم وزارة البريد و المواصلات سابقا و بدأت ببيع الهاتف الثابت و ثم توفير شبكة الانترنت  عبر

   .للزبائن و توفير شبكات الانترنت الداخلية لمؤسسات الدولة 
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 -تبسة -الهيكل التنظيمي للمؤسسة اتصالات الجزائرالمطلب الثاني: 

 

 

  

 

 

   

 

  

   

  

  

 

  

 المصدر:من إعداد المتربصين بالرجوع إلى: مدير المديرية العملية لاتصالات الجزائر بمدينة تبسة.

 العمليالمدير 

 العلاقات الخارجية المفتشية

خلية الأمن و 

 النظافة

 خلية النوعية

دائرة الموارد البشرية 

 و الوسائل
دائرة المالية، المحاسبة الشؤون  الدائرة التجارية الدائرة التقنية

 القانونية و التأمينات

 مصلحة اللوجيستيكية

مصلحة تسيير 

 الممتلكات

مصلحة الموارد 

 البشرية 

 مصلحة التكوين 

مصلحة علاقات 

 الزبائن

مصلحة شبكات 

 الانترنت

مصلحة الممتلكات  مصلحة الشبكة

 القاعدية

مصلحة الفوترة ، 

التخليص و ما قبل 

 المنازعات

مصلحة متابعة 

المبيعات على 

مستوى الوكالات 

 التجارية

 مصلحة المحاسبة

 مصلحة الشؤون

 القانونية و التأمينات

 مصلحة الميزانية

 مصلحة المالية
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إن مديرية اتصالات الجزائر مؤسسة اقتصادية  ذات طابع تجاري خدمي تعمل على توفير و تسهيل 

المبادلات و الاتصالات بين أفراد المجتمع وتنقسم مديرية اتصالات الجزائر الى اربعة خلايا و اربعة 

 .دوائر و كل دائرة تنقسم بدورها الى مصالح 

مجموعة مكاتب تعمل فيما بينها و تنسق المهام  وأوكلت لكل مصلح مهام ووظائف خاصة في
لإكمال العملية الإدارية في أحسن الظروف و يشرف على كل مصلحة رئيس يعمل على إتمام مهامه 
و التنسيق بين المكاتب لتحسين خدمات المصلحة و هو مكلف بتنفيذ الأوامر الصادرة من رئيس 

 .خلال الوسائل المتاحة لديها  الدائرة وذلك بغية تحقيق أهدافها المنشودة من
  الخلايااولا: 

توجد في مؤسسة اتصالات الجزائر أربعة خلايا مختلفة المهام وهي تقوم بتنفيذ الأوامر الصادرة من  
مدير مديرية العملية وذلك بغية تحقيق أهداف المنشودة من خلال الوسائل المتاحة لديها و تتمثل في 

 :ما يلي 
 : الخلية التفتيشية: وتقوم بالوظائف التالية -1

  .فتح التحقيقات مثل فتح التحقيق حول  سرقة الكوابل -
 .تطبيق القانون  -

 : وتقوم بالوظائف التالية :خلية العلاقات الخارجية  -2-
 .تحسين صورة المؤسسة أمام الزبائن او المستثمرين -
 .تمثيل المؤسسة  -
 : وتقوم بالوظائف التالية : خلية امن الداخلي للمؤسسة -3

  .توفير الوسائل اللازمة لحماية المكاتب -
 .تحديد فرقة حراسة تسهر على امن الإدارة و جميع هياكلها -
 : وتقوم بالوظائف التالية :الخلية النوعية -4

  .مراقبة مخطط عمل المؤسسة المبرمج -
  .السعي وراء الأهداف المسطرة -

 ثانيا: الدوائر
التي تتلقاها  الاوامر  اتصالات الجزائر أربعة دوائر مختلفة المهام وهي تقوم بتنفيذتوجد في مؤسسة  

من مدير مديرية العملية وذلك بغية تحقيق أهداف المنشودة من خلال الوسائل المتاحة لديها و تتمثل 
 :في ما يلي 
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 :الدائرة المالية و المحاسبة الشؤون القانونية و التأمينات  -1
 :ية مصلحة المال -أ

 .صة بالمشاريع و الضرائب المختلفةتقوم هذه المصلحة بتسديد الفاتورات الخا -
 مصلحة المحاسبة: -ب

دفاتر  (تقوم هذه المصلحة بتسجيل مختلف العمليات المحاسبية بالتسلسل في دفتر المحاسبة  -
كما تعمل على تسوية وضعية الزبائن من خلال استلام  )نتائج  –جدول حسابات  –يومية 

 .المستحقات و دفع الالتزامات على مستوى الولاية و الإدارة المركزية بالعاصمة
 :مصلحة الشؤون القانونية و التأمينات  -ت
 :مصلحة التامين  -ث

تقوم هذه المصلحة بتامين ممتلكات و العقارات و الاعلان اي نوع من اضرار التي تمس  -
  .يمها هذه المؤسسة لتعطي الاضرارصالات الجزائر تقات

 :مصلحة الشؤون القانونية  -ج
تقوم هذه المصلحة بتقديم الشكوات لمصالح الامن او الدرك الوطني و اعطاء اوامر لمصالح الامن 

   .من اجل الدفاع عن ممتلكات المؤسسة
 : مصلحة الميزانية: من وظائفها ما يلي -ح

  .بالنفقات من مختلف المصالح و الأقسام استلام ملفات الاستلام -
  .فحص و مراقبة جميع الوثائق المكونة لملف النفقة و التأكد من صحة العمليات المحاسبية -
  .إعداد وضعية إقفال جميع الحسابات و إرسالها إلى كل من المديرية المركزية العاصمة -
  :دائرة الموارد البشرية  -2

وتتكون هذه الدائرة من ثلاثة مصالح وأوكلت لكل مصلح مهام ووظائف خاصة في مجموعة مكاتب تعمل 
فيما بينها و تنسق المهام لإكمال العملية الإدارية في أحسن الظروف و يشرف على كل مصلحة رئيس 

ذ الأوامر يعمل على إتمام مهامه و التنسيق بين المكاتب لتحسين خدمات المصلحة و هو مكلف بتنفي
الصادرة من رئيس الدائرة او من مدير المؤسسة وذلك بغية تحقيق أهدافها المنشودة من خلال الوسائل 

   .المتاحة لديها 
 مصلحة الموارد البشرية -أ

 :وهذه المصلحة تنقسم إلى ثلاثة مكاتب وهي على النحو التالي 
  :مكتب تسير المستخدمين 

تقوم هذه المصلحة بتسيير الموارد البشرية وذلك بتطبيق اللوائح او القوانين الخاصة  بالعمل كما تقوم 
بقضاء شؤون العمل الاجتماعية كالتامين من حوادث العمل كما تقوم بتقسيم أصناف الأجور حسب 
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مصلحة العمال و تدرس إمكانية التوظيف و التسريع و تعمل بالتنسيق مع مصالح أخرى وتضم 
 مكتب التسيير ومكتب الأجور ,المستخدمين 

 ويقوم بالوظائف التالية :مكتب الأجور : 
  .لمنح الجزافية ذات المنفعة العامالقيام بعمليات دفع ا -
 .معالجة المنازعات و الشكاوي  -
 .تسوية الأجور و العلاوات ذات الطابع الاجتماعي  -
  .ة شهريامطالبة مكتب المحاسبة بإرسال كل وثائق المحاسب -
 .العمل على حل المشاكل الخاصة بالعمال و المتعلقة بالأجور العمومية كالمنح -
 مكتب تسير: ويقوم بالوظائف التالية : 
 .تسيير ملفات التوظيف بجميع فروعها -
 .تسيير كل ما يتعلق بالحياة المهنية للموظفين -
  .متابعة العقود الإدارية الخاصة بالعمال -
 .المختلفةتسيير ملفات الترقية  -
  .تسيير نفقات التكوين للمستخدمين عند مختلف الهيئات  -
 : مصلحة تسير الممتلكات: ويقوم بالوظائف التالية -ب

 .تسير المخزن 
 .تعداد و إحصاء ممتلكات المؤسسة

 :مصلحة اللوجيستية  -ج 
هي تنقسم الى  تعتبر من اهم المصالح في مديرية اتصالات الجزائر حيث تقوم بالتجهيز و الصيانة و 

 : ثلاثة مكاتب
  ويقوم بالوظائف التالية :مكتب النقل : 
  .نقل الأجهزة و العتاد -
  .صيانة و تجهيز الأجهزة الإدارية -
  ويقوم بالوظائف التالية :مكتب البناء : 
  .تجهيز كل المكاتب بالوسائل و الأدوات لتسير المصالح -
  .إرسال الموظفين للقيام بالمهمة الإدارية -
 .تامين الأجهزة و خاصة تجهيزات الإدارة  -
  ويقوم بالوظائف التالية :مكتب الإمداد : 
  .شراء احتياجات المؤسسة -
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 .تسيير وسائل المؤسسة -
 :الدائرة التقنية _ 3

 مصلحة الشبكة  -أ
 :تقوم هذه المصلحة بتسيير شبكات  الاتصال و تنقسم الى ثلاث مكاتب 

 تركيب الخطوط 
  مكتب دراسة المراجع 
  مكتب مراقبة الانتاج 
 مصلحة الممتلكات القاعدية 

تقوم هذه المصلحة بإعداد الدراسات و المختطات الهاتفية للشبكة وذلك بصيانة و استغلال و بناء كل 
 : المراكز الهاتفية و تظم هذه المصلحة مايلي

 مكتب الإرسال و الاستبدال  -
 مكتب دراسة المحيط و معطيات الشبكة  -
 نترن  مصلحة شبكات الا  -

  .تقوم هذه المصلحة بمتابعة و الصيانة الاتصالات و التكنولوجيا
 الدائرة التجارية:-4

  مصلحة علاقات الزبائن 
  .تقوم هذه المصلحة بمعالجة شكاوي الزبائن

 مصلحة الفوترة و ما قبل المنازعات 
  .ثم تحولهم الى المنازعات تقوم هذه المصلحة باعداد الفاتورات للزبائن و تدرس ملفات الزبائن المدينون 

 مصلحة متابعة المبيعات على مستوى الوكالات التجارية 
   .تقوم هذه المصلحة باحصائيات اسبوعية و الشهرية و السنوية لكل انواع الممتلكات

 -تبسة –: خدمات مؤسسة  اتصالات الجزائر ثالثالمطلب ال

 الهاتف الثاب : خدمة  -1

وتمنحكم شبكة اتصالات مثالية، وتضمن لكم جودة عالية في اتصالات الجزائر تعرض عليكم  -

 نوعية مكالمتكم، وهذا بفضل شبكة الهاتف الثابت السلكي
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تألف من المعايير الدولية العمومية، وتغطيتها الجغرافية تسع كامل الهاتف الثابت السلكي ي  -

 التراب الوطني عرض ترويجي" أحكي"

  كل شهريندينار جزائري بدون رسوم ل 800رصيد 

  دينار جزائري، بدون رسوم لكل شهريين )  4000مكالمات غير محدودة نحو الشبكة الوطنية  بتكلفة

 دينار جزائري تكلفة المكلمات تحسب حسب الفوترة الأصلية( 4000عندما تتجاوز التكلفة 

 الاشتراك مجاني 

 .تسعيرة المكالمات نحو باقي الشبكات هي التسعيرة الأصلية 

  دينار جزائري مع حساب كل الرسوم + دليل هاتفي مجاني 400الاشتراك في الخدمة:تكلفة 

نوفمبر  01تاريخ العرض الترويجي للمكالمات الغير محدودة نحو الشبكة المحلية ابتداء من  ملاحظة:

 2009ديسمبر 31إلى غاية  2009

 لهاتف الثابتخدمات الهاتف الثابت: اتصالات الجزائر تعرض خدمات متعددة من خلال ا

إعلام بنداء في الانتظار: هذه الخدمة تسمح للمشترك في حالة المكالمة ) النداء( بإخباره بأن هناك 

 مشترك آخر يحاول الاتصال به وذلك بإشارة سمعية.

 المشترك يستطيع أن:

 لا يبالي ) أو يترك( النداء الجديد -

 يحرر النداء الأول و يأخذ الجديد -

 مع أخذ النداء الثاني يحتفظ بالنداء الأول -

النداء بدون ترقيم : هذه الخدمة تسمح بالحصول على رقم أوتوماتيكيا دون تشكيله والذي تم برمجته  

 توان يتم تشكيل هذا الرقم أوتوماتيكيا، هده الخدمة موجهة إلى:  05وذلك عند رفع السماعة وبعد مرور 

 الأطفال الصغار -
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 الأشخاص المعاقين وحادي البصر -

 شخاص المسننينالأ -

 خدمة المنبه: -2

هذه الخدمة تسمح للمشترك أن يبرمج بنفسه، نداء أو نداءات )التنبيه( ويمكنه أن يلغي أحدا أو كل 

 النداءات المبرمجة

 بالاضافة إلى تذكيركم وتنبيهكم لمواعدكم المهمة -

 

 المحاضرة الثلاثية:خدمة  -3

الوقت، المستعمل يمكنه أن يحتفظ بأحد مكالميه أو هذه الخدمة تسمح بالنداء لثلاثة مشتركين في نفس 

 الربط بينهما .

 ( على الهاتف المستعملRيجب توفر الزر ) -

 بفضل هذه الخدمة يمكنكم إجراء اجتماعات بعيدة المدى

 تحويل النداء:خدمة  -4

هذه الخدمة تسمح للمشترك أن يحول كل النداءات التي تأتيه إلى رقم آخر يختاره هو الموجود داخل نفس 

 المقاطعة .حولوا مكالمتكم حتى في تنقلاتكم لأداء مهامكم 

 ترقيم مختصر:خدمة  -5

أرقام( برقم واحد  10هذه الخدمة تسمح باستبدال الأرقام الهاتفية التي عادة ما تستعمل بكثرة ) تصل إلى 

 . تجنبوا الأخطاء في تشكيل رقم مراسلكم 

 تعريف برقم طالب المكالمة:

 لمكالمة الواردة إلى جهاز هاتفكمهذه الخدمة تسمح بكشف رقم الطالب ل
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دينار جزائري للدقيقة بدون  4.50تصال به في كندا بتسعيرة  حددت ب يسمح لعائلته في الجزائر بالا 

حساب الرسوم . أين يتم استقبال المكالمات الهاتفية من هاتف ثابت أو هاتف نقال شريطة أن يتواجد هذا 

 الشخص بموريال بكندا

كفل المتعامل الأجنبي لإتمام العملية، سلمت شركة الاتصالات الجزائرية مجموعة من الأرقام الهاتفية، ويت

بوضع التجهيزات الضرورية من أجل أن يرن الهاتف وتتم العملية بنجاح. وهذه الأرقام تستخدم من قبل 

 المهاجرين المقيمين في الخارج لتلقي المكالمات من آائهم وعائلاتهم  الذين يعيشون في الجزائر.

 :  WLL الهاتف الثاب  اللاسلكيخدمة  -6

بالإضافة إلى الربط بالخيوط للهاتف الثابت، اتصالات الجزائر توفر اليوم تقنية تسمح بتحقيق اتصالات 

وهيكل الاتصالات " لاتصالات الجزائر" لكافة التقنيات والمعروف " بالدائرة   WLLبين المشتركين 

 المحلية راديو 

ى إدماج الحلول دون خيوط واستدراك التأخر ونظرا لليونة التي تتمتع بها هذه التقنية من حيث القدرة عل

المسجل في مجال الكثافة الهاتفية على مستوى المناطق الحضرية والريفية، فإن اتصالات الجزائر 

اعتمدت على تكنولوجيا، ونظرا للمزايا التي يتضمنها فإن التكنولوجيا تشكل الحل الذي يسمح لاتصالات 

  CDMA-WLLوتحقيق مرد ودية كبيرة للشبكة الجزائر بتوفير أكثر فعالية وتنمية 

  WLLالهاتف الثاب  اللاسلكي خدمة خصائص  -أ

 سرعة الانتشار وسهولة الشبكة  -

السهولة في الصيانة خاصة في موسم الشتاء وهذا لأنه لا يحتوي لا على الخيوط ولا على  -

 الأعمدة.

 سرعة كبيرة في التدخل من أجل إصلاح الأعطاب الناجمة -

 منةمكالمات مؤ  -
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 جودة الخدمات مضمونة -

 تكنولوجية متطورة -

 الخدمات المتاحة" -7

 الخدمات الأساسية للهاتف ) الصوت، الفاكس، المحاضرة الثلاثية ، طاكسيفون...الخ( -

 كيلوبات ساعي 14.4خدمة الولوج في الشبكة عبر الدائرة المحلية بتدفق يصل إلى   -

 كيلوبات ساعي( 153.6خدمات الانترنت والفيديو )بتدفق يصل إلى  -

 خدمات متممة -

كما اتصالات الجزائر نعمل على تطوير خدمة " أثير" الذي يستخدم التكنولوجيا اللاسلكية التي تسمح 

بالحصول على القدرة على الإبحار في الشبكة بتدفق عالي عبر شبكة دائرة محلية راديو واستخدام تقنية 

2000 EVDO CDMA ئة من أهمها: وتتعامل المؤسسة ببطاقات التعب 

 بطاقة أمال: هي بطاقة تعبئة تقو المؤسسة ببيعها ومن أهم مزاياها.

 التحكم في ميزانيتكم ورصيد حسابكم مبين عند بداية كل مكالمة -

 بطاقات هاتفية تحتوي على أرصدة مختلفة وفقا لاحتياجاتكم -

 دج200دج، و100دج، 50ثلاث أنماط من الأرصدة -

تصال بأي متعامل  ثابت كان، نقال، وطني أو دولي، من أي خط مع بطاقات أمال بإمكانكم الا -

 هاتفي لاتصالات الجزائر

 1501بالاتصال بالرقم  -

 . عن طريق الهواتف العمومية1517بالاتصال بالرقم  -

 خدمة الأنترن : -8
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اتصالات الجزائر" جواب" فرع مجمع اتصالات الجزائر، مهمتها هي وضع خبراتها وطموحها ، وكذا 

قدراتها في خدمة الابتكار والتجديد ، الذي يعمل على تنوير وتطوير الخدمات المتعلقة بالمشاريع، وكذا 

مسايرة طموحات زبائنها من خلال العمل على تقديم تكنولوجيات حديثة عالية الجودة، تسمح بحرية 

 الإبحار في شبكتها .

جهودات التي تقوم بها من خلال عمليات وفي كل يوم يلمس متعاونوا اتصالات الجزائر " جواب" الم

 التطوير والتسويق لخدماتها التي تسهل عملية الولوج والإبحار بتقنية الانترنت ذات التدفق العالي.

 اتصالات الجزائر" جواب" تعمل على: -9

المساهمة في تطوير المجتمع المعلوماتي من خلال وضع قاعدة أساسية لتقنيات الانترنت ذات  -

 لعالي.التدفق ا

في عرض"ويفي" للانترنت ذات التدفق العالي "جواب", وتقوم اتصالات الجزائر باقتراح تسديد  

بشروط مخففة ومرنة وهذا عبر كامل وكالاتها التجارية في الوطن. وتهدف اتصالات الجزائر من 

خلال هذا الاجراء الجديد الى رفع رقم اعمالها, وكذلك ايضا التخفيض من حظيرة الهواتف غير 

مستغلة واستعادة الديون الهاتفية وابراز بعد المواطنة للمؤسسة من خلال توفير اخر الخدمات ال

للزبون. ويشمل هذا العرض كل الزبائن الذين تم قطع خطوطهم الهاتفية الارضية باستثناء 

, والزبائن الذين استفادوا من صيغة او نظام "غايا" ورزنامة سابقة لم يتم WLLالهاتف اللاسلكي 

 28احترامها. وهذا العرض "سهلي" لاتصالات الجزائر صالح ابتداء من يوم الثلاثاء  

مع تحديد رزنامة بالاتفاق مع الزبون. حيث إن  2011والى غاية الفاتح مارس  2010سبتمبر

هذا العرض يخضع لشروط منها إن تكون الخطوط قد قطعت منذ ستة اشهر على الاقل وتوقيع 

 لشهري الى غاية دفع كامل الدين.للالتزام بالتسديد ا
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 مزايا عرض سهلي: -

 امكانية الحصول على بطاقة "امال" مجانية بعد تسديد القسط الاول. -

يمنح هذا العرض للزبون وسيلة الدفع الجزئي بالاقساط موازاة مع الحصول على اشتراك في  -

 عرض "ويفي" للانترنت ذات التدفق العالي "جواب".

 ط بالاستقبال في مرحلة اولى.امكانية استعادة الخ -

 تسديد الديون بشروط مخففة. -

 هذا العرض خاضع لشروط: -

حيث إن الزبائن المعنيين هم كل الذين تم قطع خطوطهم الهاتفية الارضية باستثناء الهاتف 

الاسلكي, والزبائن الذين استفادوا من صيغة "غايا" ورزنامة سابقة لم يتم احترامها. ويبقى العرض 

 مع تحديد رزنامة بالاتفاق مع الزبون. 2011الى غاية الفاتح مارس صالحا 

 المبحث الثاني: الاطار المنهجي للدراسة الميدانية.

يهدف هذا المبحث لعرض نتائج التحليل الإحصائي التي تم التوصل إليها من خلال استخدام 

تم التعرف من خلالها على  دور إدارة علاقات  ، SPSSبرنامج الخزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية

 –تبسة  -لتحسين جودة الخدمات المؤسسة اتصالات الجزائر   E- CRMالزبائن الإلكترونية  

    المطلب الأول: طرق وأدوات الدراسة.

 أولا: طرق الدراسة . 

 مجتمع الدراسة: -
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، تم اختيارها لإجراء  -تبسة -يتكون مجتمع الدراسة من مجموعة زبائن اتصالات الجزائر 

الدارسة الميدانية على الزبائن الحاليين والمتعاملين معها ، لوجود إقبال كبير للتعامل معها من 

قبل الأفراد المجتمع وبهدف الدراسة يمكن أن تصل إلى معرفة مدى إدارة علاقات الزبائن 

 في تحسين جودة الخدمات. E-CRMلكترونية الإ

  عينة الدراسة: -

 70بالنسبة لعينة الدارسة فقد تم الاعتماد على عينة عشوائية من مجتمع الدراسة لزبائن، حيث تم توزيع 

 استبانة . ويمكن توضيح في الجدول التالي:  60استبانة على عينة الدارسة، ثم  تم استرجاع 

 عدد الاستبانات الموزعة والمسترجعة والاستبيانات القابلة للدراسة(: يمثل 05الجدول رقم )

عدد الاستبيانات الصالحة  عدد الاستبيانات المسترجعة  عدد الاستبيانات الموزعة 
 للمعالجة الاحصائية 

                 70                   10                 60  
 اعتماد الطلبةالمصدر: من اعداد 

 ثانيا: أدوات الدراسة  

 الاستبيان

لغرض الحصول على البيانات والمعلومات واختيار الفرضيات التي تم طرحها للقيام بهذه الدراسة ثم 
 الاستعانة بإعداد وتصميم استبيان كأداة لجمع تلك البيانات والمعلومات المتعلقة بالدراسة.  

 تصميم الاستبيان:  -
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الأدوات الأساسية لجمع البيانات فهي مجموعة من الأسئلة المصاغة بطريقة تعتبر استمارة الاستبيان من 
، 2خاصة تهدف بالدرجة الأولى للحصول على معلومات يراها الباحث ضرورية لتحقيق أغراض دراسته

 .كما تعتبر المصدر الاول والاساسي الذي تم استخدامه في هذا البحث

 :المراحل التاليةوقد تم إعداد الاستمارة بناءا على 

                                                                       مراجعة الأدبيات ذات الصلة بالموضوع وتحرير العبارات منها                   
  من أجل استخدامها في جمع البيانات والمعلومات  أوليةإعداد استمارة 
  مجموعة من الأساتذة المحكمين؛عرض الاستمارة الأولى على 
 ؛ المؤطرةت المحكمين رفقة الأستاذة ضبط النموذج النهائي من الاستمارة بناء على ملاحظا 

 مقياس ليكارت للتدرج الخماسي )الحدود الدنيا والعليا( حيث تم حساب المدى خلاياكما تم تحديد طول 
 (4/50.80=للحصول على طول الخلية أي )( ومن ثم تقسيمه على أكبر قيمة في المقياس  4=5-1)

وبعد ذلك تم إضافة هذه القيمة إلى بداية المقياس وهي واحد وذلك لتحديد الحد الأعلى لهذه الخلية ويمكن 
 : توضيح طول الخلايا في الجدول الموالي

 مقياس ليكارت الخماسي خلايا(: طول 06الجدول رقم )

المتوسط 
 المرجح

{1-1.79 } {1.8- 2.59} {2.60- 3.39} {3.4- 4.19} {4.20- 5} 

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة اتجاه الاجابة

 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا المستوى 

ندوة علمية، جامعة باجي مختار، عنابة،  ، SPSS المصدر: بوقلقول الهادي، تحليل البيانات باستخدام
 .24،ص:2013

 :، و فيما يلي وصف لهما3اشتمل الاستبيان على جزأين أساسيينحيث 

راسة الديمغرافية والمتمثلة في كل من )الجنس، العمر، المستوى دويشتمل على متغيرات ال الجزء الاول: -
    التعليمي، الخبرة المهنية(

 يتضمن محاور الدراسة:  الجزء الثاني: -

                                                           
 .3ص:  ، 1998، دار غريب، مصر،  مناهج البحث العلمي الاجتماعيةمصطفى صالح فوال،  -2
 (.01)الملحق رقم 3 
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 . E-CRM أبعاد إدارة علاقات الزبائن المحور الأول: المتغير المستقبل:

  جودة الخدمات.  المحور الثاني: المتغير التابع:

سؤال تم تقسيمه على محورين أساسيين يعكسان القضايا  27سئلة الدراسة التي يقدر عددها بويتضمن أ 
 رتقيس كل مت دراسة والفقرات التي(متغيرات ال06الأساسية التي تناولتها الدراسة، ويوضح الجدول رقم )

 : ثبات أداة الدارسة
 وذلك من خلال قياس معامل ألفا كرونباخ لكل بعد ولكل محور وللاستبيان بأكمله، كما يلي: 

 ألفا كرونباخ  معامل الثبات: (07الجدول رقم )

معامل الثبات )قيمة  رقم الفقرة في الاستبيان المحاور
 الفا(

المحور 
 الأول

 0.903 فقرة 15 الزبائن الإلكترونيةأبعاد إدارة علاقات 
 الموقع الالكتروني

 مواقع التواصل الاجتماعي
 الرسالة الالكترونية
 المعاملة التفضيلية

 العوائد المادية الملموسة

إلى الفقرة رقم  01من الفقرة رقم 
03 

0.892 
0.892 
0.890 
0.889 
0.891 

 المحور الثاني: جودة الخدمات
الفقرة رقم  إلى 01من الفقرة رقم 

12 0.904 

 0.898 37 كامل الاستمارة
 SPSS26اعتمادا على برنامج  الطالبتين: من إعداد المصدر

نلاحظ من الجدول أعلاه أن معامل الثبات لكل محور من محاور الاستبيان على حدى أن كل المحورين  
فيه، كما أن أبعاد المحور الأول أيضا قيم الألف  0.60والمحور ككل قيمة ألفا كرونباخ أكبر من 

 .ت والاتساق، وبالتالي يمكن القول أن محاور الاستبيان تتصف بالثبا0.60كرونباخ فيها أكبر من 
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 صدق أداة الدراسة 
وذلك عن طريق حساب معامل الارتباط )صدق الاتساق الداخلي( بين كل عبارة من عبارات الاستبيان   

 والبعد الذي تنتمي إليه والجدول الآتية تبين ذلك.
 معامل الصدق الداخلي )الارتباط(: (08)ل رقم الجدو

 الدلالةمستوى  معامل الارتباط المحاور

المحور 
 الأول

 0.000 0.732 أبعاد إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية
 الموقع الالكتروني

 مواقع التواصل الاجتماعي
 الرسالة الالكترونية
 المعاملة التفضيلية

 العوائد المادية الملموسة

0.648 
0.570 
0.358 
0.550 
0.356 

0.000 
0.000 
0.000 
0.000 
0.000 

 0.000 0.468 جودة الخدمات المحور الثاني:
 SPSS26اعتمادا على نتائج استمارة الاستبيان باستخدام  الطالبتين: من إعداد المصدر

من خلال الجدول أعلاه الذي يوضح معاملات الارتباط لكل بعد ومحور، حيث نلاحظ أن كل عبارات   
، وارتباط موجب يتباين بين القوي، الجيد 0.05الاستبيان دلالتها الإحصائية أقل من مستوى المعنوية 

 ياسه.والضعيف في المحاور وبالتالي يمكن القول أن عبارات الاستبيان صادقة لما وضعت لق
الصدق الخارجي ويقصد بذلك التأكد من أن استمارة الاستبيان التي تم إعدادها سوف تقيس ما  -

أعدت لقياسه أو شمولها لكل العناصر التي يجب أن تدخل في التحليل من ناحية ووضوح فقراتها 
اتذة ومفرداتها من ناحية أخرى، وقد تم التأكد من صدق أداة الدراسة من خلال عرضها على الأس

    المحكمين.
 أدوات التحليل الإحصائي :ثالثا   

لتحقيق أهداف الدارسة والتحليل البيانات سيتم الاعتماد على طرق إحصائية يتم من خلالها وصف    
الموجودة بينها، بداية بجمع البيانات الموزعة وترميزها ثم إدخال البيانات  العلاقةالمتغيرات وتحديد نوعية 

في نسخته  " Spss"لي باستعمال برنامج الحزمة الإحصائية الاجتماعية لأالموزعة وترميزها بالحاسوب ا
 العشرين، حيث تضمنت المعالجة الأساليب الإحصائية الموالية.السادس و 

ستخدمت في وصف خصائص مجتمع الدراسة، ولتحديد الاستجابة احيث  التكرارات والنسب المئوية: -1
 :اتجاه محاور أداة الدراسة وتحسب بالقانون الموالي

  النسب المؤوية
   تكرار المجموعة ×100

 = المجموع الكلي للتكرار



الزبائن الالكترونية في تحسين جودة الخدمات  الدراسة الميدانية لدور إدارة علاقات      الثاني   الفصل 
 -تبسة  -في مؤسسة اتصالات الجزائر

 

 
73 
 

تم استخدامه لتحديد معامل ثبات أداة الدراسة، ويعبر  ( :Cronbach’s Alpha)معامل ألفا كرونباخ -2
  :عنه بالمعادلة الموالية

  

𝒂 =
𝒏

𝒏 − 𝟏
(𝟏 −

∑ 𝒗𝒊

𝒗𝒕
) 

                     

 :حيث

: a   كرو نباخيمثل ألفا 

. : n يمثل عدد الأسئلة. 

  :Vtيمثل التباين في مجموع المحاور للاستمارة. 

 :vi يمثل التباين لأسئلة المحاور 

تم حسابها لتحديد استجابات أفراد الدراسة نحو محاور  نحرا  الميياري:لإ المتوسط الحسابي و ا -3
وأسئلة أداة الدارسة، حيث أن الإنحراف المعياري عبارة عن مؤشر إحصائي يقيس مدى التشتت في 

 :التغيرات ويعبر عنه بالعلاقة الموالية
                          

δ =
√∑(𝒙𝒊 − 𝐱)𝟐

𝐍
 

 

رتباط "بيرسون" لتحديد مدى ارتباط متغيرات الدراسة لايستخدم معامل ا معامل ارتباط بيرسون: -4
،ويعبر عنه بالعلاقة  SPSS ببعضها، وتم حسابه انطلاقا من برنامج الحزمة الإحصائية الاجتماعية

 التالية:

         :حيث

𝑟
𝑥𝑦= 

∑(𝑥𝑖−𝑥)(𝑦1−�̅�)
(𝑛−1)𝑠𝑥 𝑠𝑦

 

 :nعدد المشاهدات. 
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 :xiوللأقيم المتغير ا.  

  :yiقيم المتغير الثاني. 

 :sxالإنحراف المعياري للمتغير الأول. 

: sy الإنحراف المعياري للمتغير الثاني. 

  (Sample Kolmogrov-Smirnov) التوزيع الطبيعي: اختبار -5

الاختبارات الإحصائية ن إجراء بعض لأ، لاأستخدم لمعرفة نوع البيانات هل تتبع التوزيع الطبيعي أم 
           .يتطلب أن يكون توزيع البيانات يتبع التوزيع الطبيعي

 ( : (Simple Regression Analysisالخطي البسيط  الانحدار -6

 بتعلق بتحليل الانحدار بالتنبؤ بالمستقبل غير معروف اعتمادا على بيانات جمعت عن الماضي
، وقد  4لمتغير التابع متأثرا بعامل أخر أو أكثر من عامل مستقلالمعروف، فهو يحلل احد المتغيرات ا

 .الشفافية الإدارية على الرضا الوظيفي تم استخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط لاختبار أثر 
 عرض نتائج الدراسة الاحصائية :المطلب الثاني 

  والوظيفية الديموغرافية البيانات نتائج وتحليل عرض
 لمجتمع والوظيفية الشخصية البيانات على والتعرف الدراسة مجتمع على الاستبيان استمارات توزيع تم 

 .لذلك تحليل يلي وفيما الدراسة
تحليل نتائج توضيحية من أجل  البيانات في جدول وأشكالد في هذا العنصر على عرض اعتمسيتم الا  

العمر، الحالة العائلية ، والتي تخص: الجنس، SPSSمحور البيانات الوصفية كمخرجات برنامج 
 .من خلال الإجابات المتحصل عليها من الاستبيان سنوات الخبرة ،والمستوى التعليمي

 
 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس .1

 للجنس(: توزيع أفراد العينة محل الدراسة وفقا 09الجدول رقم)
 

                                                           
 . 195  :،ص 2011،عالم الكتب الحديث،  1،ط SPSS البيانات باستخداممدخل الى تحليل ، خالد محمد السواعي -1

 النسبة التكرار الجنس
 70 42 ذكر
 30 18 أنثى
 100 60 المجموع
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 SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج الطالبتين: من إعداد المصدر
فرد، بينما  42وهو ما يقابل  %70يلاحظ من الجدول أعلاه أن عينة دراسة أن الأغلبية ذكور بنسبة   

من إجمالي العينة، وهذا راجع إلى طبيعة النشاط في  %30ما يساوي نسبته  18يبلغ عدد الإناث 
 المؤسسة، والرسم البياني يمثل نسبة الذكور والإناث، كما يلي:

 
 (: رسم بياني يوضح توزيع أفراد العينة حسب مييار الجنس06الشكل رقم )

 

 SPSS: مخرجات برنامجالمصدر

 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر2
 العمرالجدول الموالي يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير     

 توزيع أفراد العينة وفقا لمييار العمر: (10)الجدول رقم 
 % النسبة التكرار العمر

 50 30 سنة 30أقل من 
 33.3 20 سنة 40إلى أقل من  30من 
 15 09 سنة 50إلى أقل من  40من 

 1.7 01 فأكثرسنة  50من 
 100 60 المجموع
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 SPSS26اعتمادا على نتائج استمارة الاستبيان باستخدام  الطالبتين: من إعداد المصدر
يلاحظ من الجدول أعلاه الذي يمثل توزيع أفراد العينة وفق معيار العمر، أن أكبر نسبة هي الفئة    

فرد، تليها مباشرة الفئة العمرية  60فرد من أصل  30ما يقدر  %50سنة[، بنسبة  30الأولى ]أقل من 
فرد  60من الإجمالي المقدر  فرد 20وهو ما يقابل  %33.3سنة[ بنسبة  40 –سنة  30من ] الثانية

، ومنه يمكن القول أن التواليعلى  %1.7و %15لديهم النسبة  الثالثة والرابعةمحل الدراسة، ثم الفئتين 
سنة وهذا يدل على أن أغلبية عمال المؤسسة محل الدراسة من  30من  أقلمعظم أفراد العينة أعمارهم 

 .المؤسسةالفئة العمرية الأكثر شبابا ونشاطا وأكثر استقرار بالمؤسسة وهو ما ينعكس بشكل إيجابي على 
 الرسم الموالي يوضح توزيع أفراد العينة حسب أعمارهم:

 العمرة حسب مييار : رسم بياني يوضح توزيع أفراد العين(07)الشكل رقم 

 

 SPSS: مخرجات برنامجالمصدر

 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي 3
 الجدول الموالي يوضح نسب الأفراد الموزعين وفق مستواهم التعليمي:

 توزيع أفراد العينة وفقا لمييار المستوى التعليمي: (11الجدول رقم )
 %النسبة  التكرار المستوى التعليمي
 41.7 25 ثانوي فأقل
 43.3 26 جامعي

 15 09 دراسات عليا
 100 60 المجموع

 SPSS26اعتمادا على نتائج استمارة الاستبيان باستخدام  : من إعداد الطالبتينالمصدر
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المستوى التعليمي فنجد أن يلاحظ من الجدول أعلاه الذي يتمثل في توزيع أفراد العينة وفقا لمعيار   
، تليها شهادة مدرسية )ثانوي %43.3الأفراد الأكثر نسبة الحائزون على شهادة جامعية بنسبة مستوى 

 مما يدل على أن المؤسسة تعتمد على الكفاءات العلمية. %41.7فأقل( بنسبة 
 وفيما يلي تمثيل هذه النسب في الشكل الآتي:

 المستوى التعليمي(: رسم بياني يوضح توزيع أفراد العينة حسب مييار 08شكل رقم )ال
 

 

 SPSS: مخرجات برنامجالمصدر

 تحليل المتغيرات الجزئية للدراسة )تحليل المحاور(
في هذا الجزء سيتم تحليل استجابات الأفراد للعبارات الواردة في الاستبيان عن طريق تحليل مخرجات   

 والمتمثلة في المتوسط الحسابي والانحراف المعياري. SPSSبرنامج 
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 )أبعاد إدارة علاقات الزبائن الالكترونية( تحليل المحور الأول  أولا:
 لكتروني(ل عبارات البعد الأول )الموقع الا تحلي .1

  يمثل الجدول الموالي إجابات المبحوثين على البعد الأول، كما يلي:
 لكتروني ئج تحليل بيانات البعد الموقع الا : نتا(12الجدول رقم )

 الدلالة الرتبة الانحرا  الميياري  المتوسط الحسابي اليبارات الرقم البعد

الموقع 
 الالكتروني

تتوفر المؤسسة على موقع الكتروني خاص على شبكة  01
 الانترن 

 مرتفع  2 1.1945 3.616

 مرتفع  1 1.3038 3.616 يساهم الموقع الالكتروني في جذب الزبون  02
 مرتفع  3 1.3637 3.266 الأجوبة للأسئلة المتكررةيوفر الموقع الالكتروني مختلف  03

 مرتفع  1.2873 3.500 المجموع 
 SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج الطالبتين المصدر: من إعداد 

أن كل ، بالموقع الالكترونييلاحظ من الجدول أعلاه الذي يوضح عبارات البعد الأول الذي يتعلق    
 – 3.20إجابات المستجوبين تتجه نحو الموافقة، وقد انحصرت قيم المتوسط الحسابي ضمن الفئة ]

 [ وهي ذات اتجاه موافق.4.00
 "  تتوفر المؤسسة على موقع الكتروني خاص على شبكة الانترن "  (:1اليبارة رقم ) -

( واحتلت 1.194المعياري قيمته ) والانحراف( 3.616حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )  
 وهي نسبة جيدة. بدرجة مرتفع الثانيةالمرتبة 

 " يساهم الموقع الالكتروني في جذب الزبون : " (2اليبارة رقم ) -
( واحتلت 1.303المعياري قيمته ) والانحراف( 3.616حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )  

 .بدرجة مرتفع الأولىالمرتبة 
 " يوفر الموقع الالكتروني مختلف الأجوبة للأسئلة المتكررة: " (3رقم )ليبارة ا -

( واحتلت 1.363المعياري قيمته ) والانحراف( 3.266حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )   
 .بدرجة مرتفع الثالثةالمرتبة 

وهي ذلت درجة  1.287مقابل انحراف معياري قدر ب  3.50بلغ إجمالي العبارات أو متوسط البعد    
 مرتفعة.
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 تحليل عبارات البعد الثاني )مواقع التواصل الاجتماعي( .1
  يمثل الجدول الموالي إجابات المبحوثين على البعد الثاني، كما يلي:

 نتائج تحليل بيانات البعد مواقع التواصل الاجتماعي (: 13الجدول رقم )
 الدلالة الرتبة الانحرا  الميياري  المتوسط الحسابي اليبارات الرقم البعد

مواقع 
التواصل 
 الاجتماعي

أجري حوارات منتظمة مع موظفي المؤسسة باستخدام  01
 شبكات التواصل الاجتماعي

 مرتفع  3 1.2124 3.233

02 
التواصل الاجتماعي مختلف الاستفسارات توفر مواقع 

 والتساؤلات المطروحة من الزبون 
 مرتفع  1 1.1229 3.600

03 
تتيح لي مواقع التواصل الاجتماعي التفاعل مع عروض 

 وإعلانات المؤسسة
 مرتفع  2 1.1650 3.550

 مرتفع  1.1667 3.461 المجموع
 SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج الطالبتين: من إعداد المصدر

يوضح الجدول أعلاه نتائج تحليل إجابات أفراد العينة في مؤسسة الاتصالات بتبسة على عبارات البعد   
أن كل إجابات المستجوبين تتجه نحو الموافقة، وقد حيث نجد ، مواقع التواصل الاجتماعيالثاني 

 [ وهي ذات اتجاه موافق.4.00 – 3.20انحصرت قيم المتوسط الحسابي ضمن الفئة ]
 " أجري حوارات منتظمة مع موظفي المؤسسة باستخدام شبكات التواصل الاجتماعي" (:01اليبارة رقم ) -

( واحتلت 1.212المعياري قيمته ) والانحراف( 3.233حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )  
 .وهي نسبة جيدة بدرجة مرتفع الثالثةالمرتبة 

توفر مواقع التواصل الاجتماعي مختلف الاستفسارات والتساؤلات المطروحة من "  (:02اليبارة رقم ) -
 " الزبون 

( واحتلت 1.122المعياري قيمته ) والانحراف( 3.600حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )  
 . جيدة وهي نسبةمن القبول بدرجة مرتفع  الأولىالمرتبة 

 " تتيح لي مواقع التواصل الاجتماعي التفاعل مع عروض وإعلانات المؤسسة"  (:03اليبارة رقم ) -
( واحتلت المرتبة 1.165( والانحراف المعياري قيمته )3.550حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )

 وهي نسبة جيدة. بدرجة مرتفع الثانية
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 تحليل عبارات البعد الثالث )الرسالة الإلكترونية( .2
 يوضح الجدول الموالي تحليل عبارات البعد الثالث.  

 نتائج تحليل بيانات البعد الرسائل الإلكترونية (:14الجدول رقم )
 الدلالة الرتبة الانحرا  الميياري  المتوسط الحسابي اليبارات الرقم البعد

الرسالة 
 الالكترونية

والمعلومات أتلقى من المؤسسة الرسائل، الإشعارات، الأخبار  01
 الإلكترونية

 مرتفع  3 1.2001 3.516

 مرتفع  1 1.1172 3.650 التواصل الإلكتروني بالرسائل يعزز علاقتي بالمؤسسة 02
 مرتفع  2 1.2537 3.566 أتلقى دائما إشعارات عن العروض الجديدة 03

 مرتفع  1.1903 3.577 المجموع
 SPSSعلى مخرجات برنامجبالاعتماد الطالبتين : من إعداد المصدر

يوضح الجدول أعلاه نتائج تحليل إجابات أفراد العينة في مؤسسة الاتصالات بتبسة على عبارات البعد   
أن كل إجابات المستجوبين تتجه نحو الموافقة، وقد حيث نجد ، الرسالة الالكترونيةالثالث المتضمن 

 [ وهي ذات اتجاه موافق.4.00 – 3.20انحصرت قيم المتوسط الحسابي ضمن الفئة ]
 " أتلقى من المؤسسة الرسائل، الإشعارات، الأخبار والمعلومات الإلكترونية" (:01اليبارة رقم ) -

( واحتلت 1.200المعياري قيمته ) والانحراف( 3.516حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )  
 .وهي نسبة جيدة بدرجة مرتفع الثالثةالمرتبة 

 " التواصل الإلكتروني بالرسائل يعزز علاقتي بالمؤسسة"  (:02رقم )اليبارة  -
( واحتلت 1.117المعياري قيمته ) والانحراف( 3.650حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )  

 وهي نسبة جيدة. من القبول بدرجة مرتفع  الأولىالمرتبة 
 "الجديدةأتلقى دائما إشعارات عن العروض "  (:03اليبارة رقم ) -

( واحتلت المرتبة 1.253( والانحراف المعياري قيمته )3.566حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )
 وهي نسبة جيدة. بدرجة مرتفع الثانية

 تحليل عبارات البعد الرابع )المعاملة التفضيلية( .3
 يوضح الجدول الموالي تحليل عبارات البعد الرابع.  

 نتائج تحليل بيانات البعد المعاملة التفضيلية  (:15الجدول رقم )
 الدلالة الرتبة الانحرا  الميياري  المتوسط الحسابي اليبارات الرقم البعد

المعاملة 
 التفضيلية

بإمكاني التمتع بمنافع مميزة وخاصة لكوني أحد الزبائن  01
 المنتظمين 

 مرتفع  1 1.2671 3.566

 متوسط  3 1.1945 3.116 قام  بها المؤسسة استفدت من برامج الولاء التي 02
 مرتفع  2 1.3567 3.300 أشعر بالفخر والتميز كوني من زبائن هذه المؤسسة 03

 مرتفع  1.2727 3.327 المجموع
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 SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج الطالبتين: من إعداد المصدر
يوضح الجدول أعلاه نتائج تحليل إجابات أفراد العينة في مؤسسة الاتصالات بتبسة على عبارات البعد   

أن هناك تباين في إجابات المستجوبين تتجه نحو حيث نجد ، المعاملة التفضيليةالثالث المتضمن 
 [ وهي ذات اتجاه موافق.4.00 – 2.90الموافقة، وقد انحصرت قيم المتوسط الحسابي ضمن الفئة ]

 " بإمكاني التمتع بمنافع مميزة وخاصة لكوني أحد الزبائن المنتظمين" (:01اليبارة رقم ) -
( واحتلت 1.267المعياري قيمته ) والانحراف( 3.566حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )  

 .وهي نسبة جيدة بدرجة مرتفع الأولىالمرتبة 
 " استفدت من برامج الولاء التي قام  بها المؤسسة"  (:02اليبارة رقم ) -

( واحتلت 1.194المعياري قيمته ) والانحراف( 3.116حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )  
 . متوسطةوهي نسبة من القبول  متوسطبدرجة  الثالثةالمرتبة 

 " المؤسسةأشعر بالفخر والتميز كوني من زبائن هذه "  (:03اليبارة رقم ) -
( واحتلت المرتبة 1.356( والانحراف المعياري قيمته )3.300حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )

 وهي نسبة جيدة. بدرجة مرتفع الثانية
 العوائد المادية الملموسة(الحوافز و  تحليل عبارات البعد الخامس ) .1

 يوضح الجدول الموالي تحليل عبارات البعد الخامس.  
 نتائج تحليل بيانات البعد الحوافز والعوائد المادية الملموسة (:16الجدول رقم )

 الدلالة الرتبة الانحرا  الميياري  المتوسط الحسابي اليبارات الرقم البعد

العوائد 
المادية 
 الملموسة

تقدم المؤسسة بعض المزايا التشجييية للتعاملات  01
 الإلكترونية

 مرتفع  1 1.2124 3.433

قم  بالمشاركة في التظاهرات التي قام  بها المؤسسة  02
 وحصل  على هدايا

 منخفض  3 1.1404 2.766

 منخفض  2 1.3203 3.050 تحصل  على عروض مجانية أو تخفيضات 03
 مرتفع  1.2243 3.083 المجموع

 SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج الطالبتين: من إعداد المصدر
يوضح الجدول أعلاه نتائج تحليل إجابات أفراد العينة في مؤسسة الاتصالات بتبسة على عبارات البعد   

أن هناك تباين في إجابات المستجوبين تتجه نحو حيث نجد ، العوائد المادية الملموسةالثالث المتضمن 
[ وهي ذات 3.80 – 2.20الموافقة وغير الموافقة، وقد انحصرت قيم المتوسط الحسابي ضمن الفئة ]

 اتجاه متوسط.
 
 



الزبائن الالكترونية في تحسين جودة الخدمات  الدراسة الميدانية لدور إدارة علاقات      الثاني   الفصل 
 -تبسة  -في مؤسسة اتصالات الجزائر

 

 
82 
 

 " تقدم المؤسسة بعض المزايا التشجييية للتعاملات الإلكترونية" (:01اليبارة رقم ) -
( واحتلت 1.212المعياري قيمته ) والانحراف( 3.433العبارة )حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه   

 .وهي نسبة جيدة بدرجة مرتفع الأولىالمرتبة 
 " قم  بالمشاركة في التظاهرات التي قام  بها المؤسسة وحصل  على هدايا"  (:02اليبارة رقم ) -

( واحتلت 1.140) المعياري قيمته والانحراف( 2.766حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )  
 .منخفضةوهي نسبة من القبول  منخفضبدرجة  الثالثةالمرتبة 

 " تحصل  على عروض مجانية أو تخفيضات"  (:03اليبارة رقم ) -
( واحتلت المرتبة 1.320( والانحراف المعياري قيمته )3.05حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )

 .منخفضةوهي نسبة منخفض بدرجة  الثانية
على  الاستبيانخلاصة القول أنه تم عرض البيانات الأساسية، والتي تمثل استجابات أفراد العينة في   

 وتوضيح النتائج المتوصل إليها أبعاد إدارة علاقات الزبائن الإلكترونيةمستوى محور 
 ومنه نستنتج أن عبارات المحور الأول بشكل عام تتجه إجابات المبحوثين عليها نحو الموافقة.   

 الخاص بعبارات المحور الأول يمكن إدراج الجدول الآتي: tولتلخيص نتائج اختبار 
 نتائج تفصيلية لبعدي إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية (: 17الجدول رقم)

 الدرجة الترتيب tمستوى معنوية اختبار  الحسابيالمتوسط  المحور الثاني
 البعد الأول
 البعد الثاني
 البعد الثالث
 البعد الرابع
 البعد الخامس

3.500 
3.461 
3.577 
3.327 
3.083 

0.000 
0.000 
0.000 
0.000 
0.002 

2 
3 
1 
4 
5 

 مرتفع
 مرتفع
 مرتفع
 مرتفع

 منخفض
 مرتفع  - 0.000 3.3896 المحور ككل

 SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامجالطالبتين : من إعداد المصدر

 ثانيا: تحليل المحور الثاني )جودة الخدمات(
لأداة الدراسة من خلال حساب المتوسط  الثاني( نتائج تحليل فقرات المحور 18يوضح الجدول رقم ) 

 جودة الخدمات بالمؤسسة.الحسابي والانحراف المعياري وهذا بهدف معرفة 
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 جودة الخدمات  عباراتمن  عبارة : المتوسط الحسابي والانحرا  الميياري لكل(18)الجدول رقم 
 الاتجاه الرتبة الانحرا  الميياري  المتوسط الحسابي اليبارة رقم اليبارة

أعتقد أن المؤسسة توفر كل الحماية والأمان اللازم عند إجراء  01
 المعاملات الإلكترونية

 مرتفع  10 1.3690 3.416

أشعر بالثقة عند تقديم معلوماتي الشخصية للاستفادة من  02
 خدمات المؤسسة

 مرتفع  4 1.1817 3.600

تقدم المؤسسة جميع المعلومات المتعلقة بالخدمات الإلكترونية  03
 الجديدة

 مرتفع 5 1.1850 3.550

 مرتفع  6 1.2821 3.483 تلتزم المؤسسة بتقديم خدماتها في الوق  المحدد 04
 منخفض 12 1.3492 3.100 تمتلك المؤسسة معدات وأجهزة حديثة 05
 مرتفع  7 1.2263 3.433 المظهر العام للمؤسسة ملائم لطبيعة ونوعية الخدمات المقدمة 06
 متوسط  11 1.2634 3.216 تقوم المؤسسة بأعلام الزبائن بدقة مواعيد تقديم الخدمة  07
 مرتفع 9 1.2390 3.416 تقويم المؤسسة بفهم و معرفة احتياجات الزبون  08

تهتم المؤسسة بمشاكل الزبائن من خلال الإجابة على  09
 استفساراتهم 

 مرتفع 3 1.1874 3.633

 مرتفع  8 1.2804 3.433 يتمتع موظفو المؤسسة بالمهارة لتقديم الخدمة   10
 مرتفع 1 1.0968 3.683 تحرص المؤسسة على تحسين مستوى أدائها باستمرار  11

تسعى المؤسسة لتسهيل الإجراءات الإلكترونية على موقعها  12
 الإلكتروني 

 مرتفع  2 1.0995 3.666

 مرتفع  1.2299 3.469 المحور الثاني
 SPSS بالاعتماد على مخرجات برنامج الطلبةمن إعداد المصدر: 

يوضح الجدول أعلاه نتائج تحليل إجابات أفراد العينة في مؤسسة الاتصالات بتبسة على عبارات   
حيث نجد أن هناك تباين في إجابات المستجوبين بين ، جودة الخدماتالمحور الثاني المتضمن 

ذات مستوى منخفض من القبول  05المستويات الموافقة وغير الموافقة من القبول، وذلك في العبارة رقم 
[ ، بينما بقية العبارات جاءت 3.20 – 2.50وقد انحصرت قيم المتوسط الحسابي لها في الفئة ]

 [.4.20 – 3.25الفئة ] بمستويات موافقة من القبول أي في
أعتقد أن المؤسسة توفر كل الحماية والأمان اللازم عند إجراء المعاملات " (:01اليبارة رقم ) -

 " الإلكترونية
( واحتلت 1.369المعياري قيمته ) والانحراف( 3.416حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )  

 .وهي نسبة جيدة بدرجة مرتفع العاشرةالمرتبة 
 "أشعر بالثقة عند تقديم معلوماتي الشخصية للاستفادة من خدمات المؤسسة"  (:02اليبارة رقم ) -
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( واحتلت 1.181المعياري قيمته ) والانحراف( 3.600حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )  
 وهي نسبة جيدة. من القبول بدرجة مرتفع  الرابعةالمرتبة 

 " المؤسسة جميع المعلومات المتعلقة بالخدمات الإلكترونية الجديدةتقدم "  (:03اليبارة رقم ) -
( واحتلت 1.185( والانحراف المعياري قيمته )3.550حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )  

 وهي نسبة جيدة. بدرجة مرتفع الخامسةالمرتبة 
 " دتلتزم المؤسسة بتقديم خدماتها في الوق  المحد"  (:04اليبارة رقم ) -

( واحتلت 1.282المعياري قيمته ) والانحراف( 3.483حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )   
 بدرجة مرتفع وهي نسبة جيدة.السادسة المرتبة 

 " تمتلك المؤسسة معدات وأجهزة حديثة" (:05اليبارة رقم ) -
( واحتلت 1.349المعياري قيمته ) والانحراف( 3.100حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )  

 ضعيفة.وهي نسبة منخفض بدرجة  12رقم المرتبة 
 " المظهر العام للمؤسسة ملائم لطبيعة ونوعية الخدمات المقدمة"  (:06اليبارة رقم ) -

( واحتلت 1.226المعياري قيمته ) والانحراف( 3.433حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )  
 وهي نسبة جيدة. من القبول بدرجة مرتفع  السابعةالمرتبة 

 " تقوم المؤسسة بأعلام الزبائن بدقة مواعيد تقديم الخدمة" (:07اليبارة رقم ) -
( واحتلت 1.263المعياري قيمته ) والانحراف( 3.216حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )  

 متوسطة.وهي نسبة متوسط بدرجة  11رقم المرتبة 
 " معرفة احتياجات الزبون المؤسسة بفهم و  تقويم"  (:08)اليبارة رقم  -

( واحتلت 1.239المعياري قيمته ) والانحراف( 3.416حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )  
 وهي نسبة جيدة. من القبول بدرجة مرتفع  التاسعةالمرتبة 

 "تهتم المؤسسة بمشاكل الزبائن من خلال الإجابة على استفساراتهم "  (:09اليبارة رقم ) -
( واحتلت 1.178( والانحراف المعياري قيمته )3.633حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )  

 وهي نسبة جيدة. بدرجة مرتفع الثالثةالمرتبة 
 "يتمتع موظفو المؤسسة بالمهارة لتقديم الخدمة  "  (:10اليبارة رقم ) -

( واحتلت 1.280المعياري قيمته ) والانحراف( 3.433حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )   
 بدرجة مرتفع وهي نسبة جيدة. الثامنةالمرتبة 

 "تحرص المؤسسة على تحسين مستوى أدائها باستمرار " (:11اليبارة رقم ) -
( واحتلت 1.096المعياري قيمته ) والانحراف( 3.683حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )  

 .وهي نسبة جيدة بدرجة مرتفع الأولىالمرتبة 
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 "تسعى المؤسسة لتسهيل الإجراءات الإلكترونية على موقعها الإلكتروني "  (:12اليبارة رقم ) -
( واحتلت 1.099المعياري قيمته ) والانحراف( 3.666حيث بلغ المتوسط الحسابي لهذه العبارة )  

 وهي نسبة جيدة.من القبول بدرجة مرتفع  الثانيةالمرتبة 
  ومناقشتها المطلب الثالث: اختبار الفرضيات

 أولا: اختبار التوزيع الطبيعي
سمرنوف للتحقق والتأكد من مدى إتباع البيانات للتوزيع الطبيعي كاختبار -تم إجراء اختبار كولمجروف   

المعملية تشترط أن يكون توزيع البيانات طبيعيا، لفرضيات لأن معظم الاختبارات لاختبار اضروري 
 والجدول يوضح نتائج هذا الاختبار:

 
 اختبار التوزيع الطبيعينتائج : (19)جدول رقم 

 مستوى الدلالة Zقيمة  المحاور
المحور 
 0.475 0.844 لكترونيةأبعاد إدارة علاقات الزبائن الا  الأول

المحور 
 الأول

 0.475 0.844 لكترونيةالزبائن الاات أبعاد إدارة علاق
 الموقع الالكتروني

 مواقع التواصل الاجتماعي
 الرسالة الالكترونية
 المعاملة التفضيلية

 العوائد المادية الملموسة

1.207 
1.602 
1.567 
1.427 
1.083 

0.108 
0.012 
0.015 
0.034 
0.192 

 0.339 0.941 المحور الثاني: جودة الخدمات
 spssبناءا على مخرجات برنامج  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

يتضحححح محححن خحححلال نتحححائج الجحححدول أعحححلاه أن قيمحححة مسحححتوى الدلالحححة لكحححل مححححور وكحححذا الإجمحححالي أكبحححر محححن   
 0.05فيمحححا عحححدا قيمحححة الاختبحححار ل،بعحححاد الثحححاني، الثالحححث والرابحححع أقحححل محححن   (sig>0.05)(، أي أن 0.05)

 وعموما يمكن القول أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي.

 ثانيا: اختبار الفرضيات
اختبار فرضيات الدراسة الرئيسية والفرعية، حيث يتم من خلاله قبول أو رفض هذه الفرضيات سيتم   

 معاملات الارتباط ونماذج الانحدار المتعدد.إحصائيا، اعتمادا على 
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 الفرضية الرئيسية .1
 الفرضية الرئيسية وفقا للانحدار البسيط(: نتائج اختبار 20جدول رقم )ال

ثاب   المتغير التابع المتغير المستقل
 (αالإنحدار)

معامل 
 (βالإنحدار)

 
 (tقيمة)
 

معامل 
 (2Rالتحديد)

معامل 
الإرتباط 

(R) 

القيمة 
 (Fالمحسوبة)

مستوى 
 (sigالدلالة)

أبعاد إدارة علاقة 
 0.000 49.668 0.679 0.461 7.048 0.632 9.517 جودة الخدمات الزبائن الإلكترونية

 spssبناءا على مخرجات برنامج  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

 يتضح من الجدول أعلاه قبول الفرضية الرئيسية والتي تنص على أنه:    

 مؤسسة  أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية على جودة الخدمات فيهناك 
 .( α≤ 0.05عند مستوى الدلالة المعنوية)  - تبسة –اتصالات الجزائر 

وهو أقل من مستوى المعنوية  0.000مستوى الدلالة بلغ القيمة أن  نلاحظ من خلال الجدول أعلاه   
قيمة الارتباط  وأيضا   ،(0.632)التي قدرت بح:  قيمة معامل الانحدار تفسير ذلك وفقا ل(، ويمكن 0.05)

 (، وهي قيمة تدل0.679تقدر ب ) أبعاد إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية وجودة الخدماتبين المتغيرين، 

مقدر ب ( 0.05موجبة يقابله ارتباط معنوي عند مستوى أقل من ) جيدة طرديةعلى وجود علاقة 
(، وهذا يدل على أن العلاقة تتجه نحو الاتجاه الموجب، وأن ارتفاع أو انخفاض قيم المتغير 0.000)

 .جودة الخدمات الأول يرتبط بارتفاع أو انخفاض قيم المتغير الثاني

 ( من المتغيرات التي تحدث في%46.1أي نسبة ) 0.461 أن معامل التحديد قد بلغ أيضا يتضح  
 المتغير المستقل أبعاد إدارة علاقات الزبائن الإلكترونيةسببها التغيرات الحاصلة في الخدمات متغير جودة 

( من تباين المتغير التابع، أما الباقي فيمكن إرجاعها %46.1تفسير )ه يمكن المستقل المتغيربمعنى 
 ، وهي قدرة تفسيرية ضعيفة.لأسباب ومتغيرات لم تدخل في النموذج

(، وهي Ficherقيمة المحسوبة )إحصائية الالتي تمثل و  49.668 فيشر بلغت قيمةأن بالإضافة إلى   
وهي قيمة أقل  0.000أي بلغت القيمة الاحتمالية للنموذج  (α≤0,05دالة إحصائيا عند مستوى معنوية )

 ومنه النموذج نموذج معنوي.، 0.05من مستوى معنوية 

 وبناءا على ثبات صلاحية النموذج يمكن تقدير معلمات النموذج وفق الصيغة ونتائج الموالية.   



الزبائن الالكترونية في تحسين جودة الخدمات  الدراسة الميدانية لدور إدارة علاقات      الثاني   الفصل 
 -تبسة  -في مؤسسة اتصالات الجزائر

 

 
87 
 

 لكترونية وجودة الخدمات تكون كما يلي:الشكل الرياضي لعلاقة الإدارة الا

𝑌 = 𝛼0 + 𝛼1𝑥 + 𝜀𝑡 
 حيث أن:   

- 𝑦جودة الخدمات؛ : 
- : 𝑥 أبعاد إدارة علاقات الزبائن الالكترونية؛ 
- 𝛼0 و𝛼1معلمات النموذج؛ : 
- 𝜀𝑡.حد الخطأ العشوائي : 

 وبالتالي تكون معادلة الانحدار للعلاقة بين المتغير على النحو الآتي:  

𝑌 = 9.517 + 0.632𝑥 + 7.765 
 وهذا ما يثبت صحة الفرضية الرئيسية والتي تنص على أنه:  

ودة الخدمات في مؤسسة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة علاقات الزبائن الالكترونية على ج
  . ( α≤ 0.05عند مستوى الدلالة المعنوية)  –تبسة  -جزائراتصالات ال

 اختبار الفرضيات الفرعية .2
 الفرضيات الفرعية وفقا للانحدار البسيط(: نتائج اختبار 21جدول رقم )

المتغير  المتغير المستقل
 التابع

ثابت 
 (α)الانحدار

معامل 
 (β)الانحدار

 
 (tقيمة)
 

معامل 
 (2Rالتحديد)

معامل 
 الارتباط

(R) 

القيمة 
 (Fالمحسوبة)

مستوى 
 (sigالدلالة)

 
أبعاد 

علاقات 
الزبائن 

 لكترونيةالا

جودة  البعد الأول
الخدما
 ت

24.660 1.617 4.037 0.219 0.486 16.299 0.000 
 0.001 12.005 0.414 0.171 3.465 1.594 25.083 البعد الثاني
 0.000 35.680 0.617 0.381 5.973 2.233 17.662 البعد الثالث

 0.000 40.982 0.643 0.414 6.402 2.267 19.001 البعد الرابع
 0.000 19.937 0.506 0.256 4.465 1.910 23.966 البعد الخامس

 spssبناءا على مخرجات برنامج  الطالبتينإعداد  منالمصدر: 
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 اختبار الفرضية الأولى -
 ، أي أنه: للفرضية الأولى تقبل الفرضية البديلةبالنسبة 

اتصالات  مؤسسة للموقع الإلكتروني في تحسين جودة الخدمة فيذو دلالة إحصائية  أثروجد ي  
 . ( α≤ 0.05عند مستوى الدلالة المعنوية)  - تبسة -الجزائر

(، ويمكحن تفسحير ذلحك وفقحا 0.05وهو أقل من مستوى المعنوية ) 0.000حيث أشار مستوى الدلالة إلى    
وموجححححب بقيمحححححة  متوسححححطالارتبحححححاط بلححححغ معامححححل  وقحححححد( 1.617)التحححححي قححححدرت بححححح:  قيمححححة معامححححل الانحححححدارل

R=0.486   دلالحححة إحصحححائية عنحححد يوجحححد لهحححا أثحححر ذو  -معامحححل الانححححدار والارتبحححاط  –وهححذه المعحححاملات
الموقحع الالكترونحي للمؤسسحة  ويحدل ذلحك علحى أن(، T) اختبحار(، وهذا ما أوضحه α=0.05مستوى دلالة )

التفسحيرية لنمحوذج الانححدار المتمثلحة  فحي ححين أن القحدرة، محل الدراسة تؤثر بشكل جيد علحى جحودة الخدمحة
( محن المتغيحرات التحي تححدث %21.9أي نسحبة )، 0.219deux-R=( فقحد بلغحت 2Rفي معامل التحديحد )

 المسحتقل المتغيحربمعنحى  المتغيحر الموقحع الالكترونحيسحببها التغيحرات الحاصحلة فحي متغير جودة الخدمحة  في
(، فحححيمكن إرجاعهحححا %78.1( محححن تبحححاين المتغيحححر التحححابع، أمحححا البحححاقي والمقحححدر بححححح )%21.9تفسحححير ) هيمكنححح

دلالحة  لحهر بشحكل عحام ( بحأن نمحوذج الانححداFوقحد أظهحر اختبحار) ،لأسباب ومتغيرات لم تدخل في النمحوذج
 .إحصائية

 الثانيةالفرضية اختبار  -
 يتم قبول الفرضية البديلة في الفرضية الفرعية الثانية:   

مؤسسة لمواقع التواصل الاجتماعي على تحسين جودة الخدمة في حصائية إدلالة  ذو يوجد أثر
 . ( α≤ 0.05عند مستوى الدلالة المعنوية)  - تبسة –اتصالات الجزائر 

من مستوى المعنوية  أقلوهو  0.000بلغ القيمة مستوى الدلالة أن  ل الجدول أعلاهمن خلا يلاحظ 
أن الارتباط ، كما (1.594)التي قدرت بح:  قيمة معامل الانحدار، ويمكن تفسير ذلك وفقا ل(0.05)

أي وهي قدرة تفسيرية ضعيفة،  0.171 ، ونجد أن معامل التحديد قد بلغ0.414 وموجب بقيمة ضعيف
سببها التغيرات الحاصلة في جودة الخدمة متغير  ( من المتغيرات التي تحدث في%17.1)ضعيفة  نسبة

( من تباين %17.113.5تفسير ) هيمكن المستقل المتغيربمعنى  البعد مواقع التواصل الاجتماعيالمتغير 
 .خارجيةالمتغير التابع، أما الباقي فيمكن إرجاعها لأسباب ومتغيرات 
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وهي أقل من القيمة  (Ficherقيمة المحسوبة )إحصائية الالتي تمثل  فيشر أما فيما يخص قيمة  
دالة ومنه فهو  % 5وهو أقل من  0.001أما مستوى الاحتمال فقد بلغ القيمة ، 0.05المجدولة عن 

 النموذج نموذج معنوي.إذن (، α≤0,05عند مستوى معنوية ) إحصائيا

 الثالثةالفرضية اختبار  -
( أعلاه يتم قبول الفرضية البديلة ورفض الفرضية الصفرية في 21انطلاقا من نتائج الجدول رقم )    

 الفرضية الفرعية الثالثة، أي أن:

اتصالات  مؤسسة  جودة الخدمة فيللرسالة الإلكترونية على تحسين حصائية إدلالة  أثر ذو يوجد
 .( α≤ 0.05عند مستوى الدلالة المعنوية)  - تبسة–الجزائر 

قيمة ، ويمكن تفسير ذلك وفقا ل(0.05من مستوى المعنوية ) أقلوهو  0.000بلغ القيمة مستوى الدلالة   
، ونجد 0.617وموجب بقيمة  جيدأن الارتباط ، بالإضافة إلى (2.233)التي قدرت بح:  معامل الانحدار

جودة الخدمة متغير  ( من المتغيرات التي تحدث في%38.1أي نسبة ) 0.381أن معامل التحديد قد بلغ 
تفسير  هيمكن المستقل المتغيربمعنى  الرسالة الإحصائية،المتغير المستقل سببها التغيرات الحاصلة في 

 .خارجية( من تباين المتغير التابع، أما الباقي يمكن إرجاعه لأسباب ومتغيرات 38.1%)

 .خارجيةتباين المتغير التابع، أما الباقي يمكن إرجاعه لأسباب ومتغيرات  

، كما أن 0.05وهي أقل من القيمة المجدولة عند مستوى معنوية  35.680فيشر المحسوبة  قيمة ونجد  
(، ومنه النموذج α ≤0,05دالة إحصائيا عند مستوى معنوية )وبالتالي فهي  0.05الاحتمال أقل من 

 نموذج معنوي.

 الرابعةالفرضية اختبار  -
 يتم قبول الفرضية البديلة في الفرضية الفرعية الرابعة:   

اتصالات  مؤسسة  للمعاملة التفضيلية على تحسين جودة الخدمة فيحصائية إدلالة  ذو يوجد أثر
 .( α≤ 0.05عند مستوى الدلالة المعنوية)  - تبسة -الجزائر

وهو أقل من مستوى المعنوية  0.000مستوى الدلالة بلغ القيمة أن من خلال الجدول أعلاه  يلاحظ 
 جيدأن الارتباط ، كما (2.267)التي قدرت بح:  قيمة معامل الانحدار(، ويمكن تفسير ذلك وفقا ل0.05)
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 أي نسبةوهي قدرة تفسيرية ضعيفة،  0.414 ، ونجد أن معامل التحديد قد بلغ0.643 وموجب بقيمة
سببها التغيرات الحاصلة في بعد جودة الخدمة  متغير ( من المتغيرات التي تحدث في%41.4)ضعيفة 

( من تباين المتغير التابع، أما %41.4تفسير ) هيمكن المستقل المتغيربمعنى  المتغير المعاملة التفضيلية
 .خارجيةالباقي فيمكن إرجاعها لأسباب ومتغيرات 

وهي أقل من  (Ficherقيمة المحسوبة )إحصائية الالتي تمثل  40.982فيشر  أما فيما يخص قيمة  
ومنه فهو  % 5وهو أقل من  0.000أما مستوى الاحتمال فقد بلغ القيمة ، 0.05القيمة المجدولة عن 

 النموذج نموذج معنوي.إذن (، α ≤ 0,05دالة إحصائيا عند مستوى معنوية )

 اختبار الفرضية الخامسة -
انطلاقا من نتائج الجدول رقم )..( أعلاه يتم قبول الفرضية البديلة ورفض الفرضية الصفرية في     

 الفرضية الفرعية الخامسة، أي أن:

اتصالات  مؤسسة للعوائد المادية الملموسة على تحسين جودة الخدمة فيحصائية إدلالة  أثر ذو يوجد
 .( α≤ 0.05عند مستوى الدلالة المعنوية)  - تبسة –الجزائر 

قيمة (، ويمكن تفسير ذلك وفقا ل0.05وهو أقل من مستوى المعنوية ) 0.000مستوى الدلالة بلغ القيمة   
، 0.506وموجب بقيمة  متوسطأن الارتباط ، بالإضافة إلى (1.910)التي قدرت بح:  معامل الانحدار

 ونجد

متغير جودة الخدمة  ( من المتغيرات التي تحدث في%25.6أي نسبة ) 0.256أن معامل التحديد قد بلغ 
 هيمكن المستقل المتغيربمعنى  المتغير المستقل العوائد المادية الملموسة،سببها التغيرات الحاصلة في 

 .خارجية( من تباين المتغير التابع، أما الباقي يمكن إرجاعه لأسباب ومتغيرات %25.6تفسير )

، كما أن 0.05وهي أقل من القيمة المجدولة عند مستوى معنوية  19.937فيشر المحسوبة  قيمة ونجد  
(، ومنه النموذج α ≤0,05دالة إحصائيا عند مستوى معنوية )وبالتالي فهي  0.05الاحتمال أقل من 

 نموذج معنوي 
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 خلاصة الفصل

حيث تعتبر مؤسسة  –تبسة  –تطرقنا في هذا الفصل إلي دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر  

اتصالات الجزائر من المؤسسات الرائدة على المستوى الوطني في مجال الاتصالات وهي مؤسسة حديثة 

النشأة، كما تعد من أكبر المؤسسات الاقتصادية ذات الطابع التجاري الخدمي تعمل على توفير وتسهيل 

تها مع الزبون من خلال تبني إدارة علاقات الاتصالات بين أفراد المجتمع، وتبذل جهود لإدارة علاق

من خلال  ، وذلك-تبسة  –الزبائن الالكترونية في تحسين جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر 

توزيع الاستبيان على عينة عشوائية من الزبائن حيث تعرضنا لتحليل الاستبيان ومن خلاله يمكن القول 

 ية تلعب دورا فعالا في تحسين جودة الخدمات. أن إدارة علاقات الزبائن الالكترون

تضمن هذا الفصل نتائج الدراسة الميدانية المتعلقة بدور إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في تحسين   

، حيث اقتصرت الدراسة على عينة من –تبسة  –جودة الخدمات لعينة من مؤسسة اتصالات الجزائر 

منا بتفريغ الاستمارات باستخدام برنامج الحزمة الاحصائية للعلوم ق –تبسة  -زبائن اتصالات الجزائر

 الاجتماعية الاحصائية، من ثم تفسير ومناقشة نتائج الاستبيان من أجل الاجابة على فرضيات الدراسة. 

حيث توصلت نتائج الدراسة الاحصائية لثبات الفرضية الرئيسية التي مفادها وجود إدارة علاقات الزبائن 

    . -تبسة  -ترونية في تحسين جودة الخدمات في اتصالات الجزائرالالك

 لكترونية ذات جودة عاليةأبعاد إدارة علاقات الزبائن الا.  

 مستوى زبائن المؤسسة مرتفع.  

 لكترونية دور في تحسين جودة الخدمات .الادارة زبائن لإ 
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 خاتمة

أصبح التقدم التكنولوجيا أمر مهم بالنسبة للاقتصاد، وقد مس عدة مجالات خاصة منها الجانب 

المنافسة بين المؤسسات، إذ تسعى المؤسسات جاهدة إلى ممارسة التجاري، أدى بذلك إلى زيادة حدّة 

علاقتها مع زبائنها إلكترونيا، من أجل فهم حاجاتهم ومتطلباته، حتى تقدم خدمات ذات نوعية جيدة ،إذ 

وجب على المؤسسات الخدمية على أن تنظر إلى الزبون على أنه جزء منها، لتوطيد العلاقة معه ولكسب 

 ا بوعودها لها .ولائه والتزامه

في تحسين جودة الخدمات   E-CRMلكترونيةاسة دور إدارة علاقات الزبائن الاوبعد التطرق لدر   

بعاد إدارة علاقات الزبائن أ تأثيرمن خلال دارسة مدى  –تبسة  -في مؤسسة اتصالات الجزائر 

لكترونية ، المعاملة ل الاع التواصل الاجتماعي، الرسائلكتروني، مواق)الموقع الا  E-CRMلكترونيةلاا

على جودة الخدمات، وفيما يلي عرض لأهم النتائج التي توصلنا  التفضيلية ، الحوافز والعوائد المادية (

 إليها مع بعض التوصيات والاقتراحات المقدمة بالإضافة إلي آفاق البحث المستقبلية. 

 نتائج الدراسة: -1

 نتائج الدراسة النظرية   -

أدى التطور التكنولوجي إلى اهتمام إدارة علاقات الزبائن الالكترونية خاصة الخدمية لكسب الزبائن  -

 وتعزيز ولائهم. 

استخدامها على محركات نتيجة بأبعاد إدارة علاقات الزبائن الالكترونية  المؤسسات الاهتمامإن  -

 البحث السريعة وفعالة لما له أثر إيجابي على جودة الخدمات.
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إن إدارة علاقات الزبون الالكترونية تظهر في أنها تمكن المؤسسة من تحقيق نتائج مالية ملموسة  -

من خلال الاستحواذ على مختلف تعاملات الزبون والاحتفاظ به لفترة أطول، والتزود بمعرفة 

  الزبون الضرورية من جهة أخرى. 

 ثانيا:  نتائج الدراسة الميدانية

لإدارة علاقات الزبائن الالكترونية لمالها أثر إيجابي على  –تبسة  -تبني اتصالات الجزائر  -

 الزبائن لتحسين خدماتها  حيث أظهرت النتائج ما يلي: 

وهي وجود علاقة بين إدارة الرئيسية أشارت نتائج التحليل الاحصائي إلى ثبوت صحة الفرضية  -

  ضيات الفرعية. ، وكذلك صحة الفر علاقات الزبائن الالكترونية وجودة الخدمات

تستخدم كل من ابعاد إدارة علاقات الزبائن، حيث ان  –تبسة  –مؤسسة اتصالات الجزائر إن  -

البعد الأكثر تأثيرا هو الموقع الإلكتروني أما البعد الأقل تأثيرا هي الرسائل الالكترونية وجب على 

 المؤسسة التحسين في خدماتها  من خلال تقديم عروض جيدة للزبائن. 

 ابعا: الاقتراحات والتوصيات ر 

 ضرورة الاهتمام بإدارة علاقات زبائنها إلكترونيا لما لها من أثر إيجابي على جودة الخدمات .  .1

 العمل على توفير ما يحتاجه الزبون إلكترونيا لتسهيل التعامل معه مع تقديم خدمات ذات جودة.  .2

العمل على توظيف عمال ذات كفاءة قصد استخدام التقنيات الحديثة لا دارة العلاقة مع الزبون  .3

 إلكترونية بهدف تقديم خدمات ذات جودة عالية 

لزيادة ادارة علاقتها إلكترونيا  –تبسة  -العمل على نشر الوعى داخل مؤسسة اتصالات الجزائر  .4

 لتحسين خدماتها. 
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إدارة علاقات الزبائن الالكترونية والعمل على التحسين في الرسائل اهتمام المؤسسة بأبعاد  .5

 الالكترونية بتقديم عروض للزبائن.

 ضرورة حرص المؤسسة على تقديم خدمات خاصة لزبائنها الأوفياء.  .6

 خامسا: أفاق الدراسة 

، وهو في تحسين جودة الخدمات E-CRMبعد دراسة موضوع دور إدارة علاقات الزبائن الالكترونية 

 موضوع من المواضيع الحديثة وبالتالي يمكن تقديم آفاق المستقبلية المتمثلة فيما يلي: 

 واقع إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في تحسين الأداء.  .1

 أهمية تطبيق إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في رفع كفاءة التسويق. .2

 ولاء الزبائن.  دور إدارة علاقات الزبائن الالكترونية في تعزيز .3

 كأداة لتحقيق الميزة التنافسية. إدارة علاقات الزبائن الالكترونية .4
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 اسمارة الاستبيان: 01الملحق رقم

 : استمارة الاستبيان.01الملحق رقم                                           

                                                                             

  الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية                                  

 جامعة العربي التبسي                                                 

 العالي والبحث العلمي   التعليموزارة                                        

     

 قسم العلوم التجارية

 تخصص : تسويق الخدمات 

 استمارة الاستبيان

 تحية طيبة وبعد : 

في إطار التحضير لمذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر في العلوم التجارية ، تخصص تسويق خدمي       

، والتي سنحاول من خلالها معالجة موضوع : "دور ادارة علاقات الزبائن الإلكترونية في تحسين جودة 

أن نعرض عليكم هذا الاستبيان بغرض  " ، يشرفنا –تبسة  -الخدمات دارسة حالة اتصالات الجزائر 

الاجابة عن العبارات التي يحتويها ، ونحيطكم علما أن جميع إجاباتكم لن تستخدم إلا لأغراض البحث 

 العلمي فقط .

 وفي الأخير تقبلوا منا فائق الشكر والتقدير على مساهمتكم القيمة في إنجاز هذا البحث .       

 اشراف:            اعداد:                                                                              

  الخامسة د.سايحي              نجود طاهري                                                                

 ذكرى خلاص

 

 

   

 

 2022/2023السنة الجامعة :                                  
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 أولا : البيانات الشخصية 

 ( أمام الخانة المناسبةxنطلب من سيادتكم وضع علامة )
 

 ذكر                                                              أنثى   الجنس : -1

  

  سنة   40سنة إلى أقل من  30من                                  سنة 30أقل من العمر :     -2

 سنة فأكثر          50من                                 سنة 50سنة إلى أقل من  40من  

 

                 دراسات اخرىثانوي فأقل                             جامعي                المستوى التعليمي: -3
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 متغيرات الدراسةثانيا: 

 المحور الأول: أبعاد إدارة علاقات الزبائن الالكترونية

 

 
 

 الرقم
 

 
 
 

 العبارات                              

 
موافق 
 بشدة 

 

 
 
 موافق 

 

 
 

 محايد
  

 
 

غير 
 موافق 

 

 
 

غير 
موافق 
 بشدة 

 
 الموقع الإلكتروني 

 

 يساهم الموقع الإلكتروني في جذب الزبون  - 1
 

     

تتوفر المؤسسة على موقع الكتروني خاص على شبكة  - 2
 الانترنت 

 

     

يوفر الموقع الإلكتروني مختلف الاجوبة للأسئلة  - 3
 المتكررة 

 

     

يحافظ الموقع الإلكتروني على سرية المعلومات  - 4
 الشخصية للزبون

 
 

     

 
 البريد الإلكتروني 

 

يوفر البريد الالكتروني إجراءات سهلة وملائمة لعملية  - 1
 الدفع 

 

     

احصل على تحفيزات تجارية في خدمة الدفع  - 2
 الإلكتروني 

 

     

البريد الإلكتروني يوفر عدة طرق مختلفة للدفع عن  - 3
 طريق بطاقة الائتمان والدفع عند التسليم 

 

     

4  
اعلام العميل بدقة مواعيد تقديم الخمة عبر البريد  -

 الإلكتروني 

     

 
 مواقع التواصل الاجتماعي 

 

أجري حوارات منتظمة مع موظفي المؤسسة  باستخدام  - 1
 شبكات التواصل الاجتماعي

 

     

     توفر مواقع التواصل الاجتماعي مختلف الاستفسارات  - 2
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 والتساؤلات المطروحة من العميل  
 

تتيح لي مواقع التواصل الاجتماعي التفاعل مع عروض  - 3
 واعلانات المؤسسة

 

     

تستجيب المؤسسة بفعالية للتعديلات التي أرغب بها  - 4
    على الخدمات والبرامج عبر شبكات التواصل الاجتماعي

 

     

 
 الرسالة الالكترونية 

 

اتلقى من المؤسسة الرسائل ، الاشعارات ، الاخبار  1
 والمعلومات الإلكترونية 

 

     

 التواصل الالكتروني بالرسائل يعزز علاقتي بالمؤسسة 2
 

     

 اتلقى دائما إشعارات عن العروض الجديدة  3
 

     

4  
الرسائل الإلكترونية تحقق لي الخصوصية في الحصول 

 على العروض 

     
 

 المعاملة التفضيلية 
 

بإمكاني التمتع بمنافع مميزة وخاصة لكوني أحد الزبائن  1
 المنتظمين 

 

     

 استفدت من برامج الولاء التي قامت بها المؤسسة 2
 

     

 اشعر بالفخر والتميز كوني من زبائن هذه المؤسسة  3
 

     

 أشجع الآخرين على التعامل مع المؤسسة 4
 

     

 العوائد المادية الملموسة 
 

تقدم المؤسسة بعض المزايا التشجيعية للتعاملات  1
 الإلكترونية 

     

قمت بالمشاركة في التظاهرات التى قامت بها المؤسسة  - 2
 وحصلت على هدايا 

 

     

تحصلت على عروض مجانية او تخفيضات - 3  
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 المحور الاول: أبعاد ادارة علاقات الزبائن الالكترونية. 

 المحور الثاني: جودة الخدمات.

 العبارات  الرقم 
 
 

 
موافق 
 بشدة
 

 موافق
 

 
 محايد
 

 
 غير موافق

 

 
غير موافق 

 بشدة

1 

 

يتوافق المظهر الخارجي للمؤسسة مع نوع الخدمة  -
 المقدمة 

 

     

 تمتلك المؤسسة معدات  واجهزة حديثة  - 2
 

     

تقدم المؤسسة العروض والخدمات التي تلبي حاجات - 3
 العميل

 

     

 تقدم المؤسسة خدمات متنوعة وبأسعار مختلفة - 4
 

     

 أشعر بالأمان عند تعاملي مع مقدمي الخدمة  - 5
 

     

 تهتم المؤسسة بشكاوى واستفسارات العميل - 6
 

     

اعلان العميل بدقة مواعيد تقديم الخدمة عبر البريد - 7
 الإلكتروني 

 

     

 تقوم المؤسسة بفهم ومعرفة احتياجات العميل - 8
 

     

 اوقات عمل المؤسسة مناسبة بالنسبة لي  - 9
 

     

استجابة موظفو المؤسسة لطلبات العملاء مهما كانت  - 10
 انشغالاتهم 

 

     

 تحرص المؤسسة على تحسين مستوى أدائها باستمرار  - 11
 

     

 تهمتم المؤسسة بمشاكل العميل - 12
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  : قائمة محكمي الاستبيان.02الملحق رقم 
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 spssمخرجات  03الملحق رقم 

 معامل الثبات ألفا كرومباخ 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 60 100,0 

aExcluded 0 ,0 

Total 60 100,0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,898 37 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

 892, 648, 2348,033 230,0333 الموقع الإلكتروني
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 892, 666, 2364,164 230,1500 مواقع التواصل الإجتماعي

 890, 761, 2326,841 229,8000 الرسالة الإلكترونية

 889, 809, 2307,947 230,5500 المعاملة التفضيلية

 891, 704, 2350,715 231,2833 العوائد المادية الملموسة

 903, 922, 1590,830 189,6833 المحور الأول

 904, 802, 1736,803 198,9000 المحور الثاني

  

 

 الملحق رقم : الفرضيات 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a,679 ,461 ,452 7,76504 

 

a. Predictors: (Constant), المحور الأول 

 

 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2994,775 1 2994,775 49,668 b,000 

Residual 3497,159 58 60,296   

Total 6491,933 59    

 

a. Dependent Variable: المحور الثاني 

b. Predictors: (Constant), المحور الأول 
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aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 9,517 4,666  2,040 ,046 

 000, 7,048 679, 090, 632, المحور الأول

 

a. Dependent Variable: المحور الثاني 

 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a,414 ,171 ,157 9,62995 

 

a. Predictors: (Constant), مواقع التواصل الإجتماعي 

 

 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1113,253 1 1113,253 12,005 b,001 

Residual 5378,680 58 92,736   

Total 6491,933 59    

 

a. Dependent Variable: المحور الثاني 

b. Predictors: (Constant), مواقع التواصل الإجتماعي 
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aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 25,083 4,936  5,082 ,000 

 001, 3,465 414, 460, 1,594 مواقع التواصل الإجتماعي

 

a. Dependent Variable: المحور الثاني 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a,617 ,381 ,370 8,32461 

 

a. Predictors: (Constant), الرسالة الإلكترونية 

 

 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2472,588 1 2472,588 35,680 b,000 

Residual 4019,345 58 69,299   

Total 6491,933 59    

 



 الملاحق
 

 
113 
 

a. Dependent Variable: المحور الثاني 

b. Predictors: (Constant), الرسالة الإلكترونية 

 

 

aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 17,662 4,154  4,251 ,000 

 000, 5,973 617, 374, 2,233 الرسالة الإلكترونية

 

a. Dependent Variable: المحور الثاني 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a,643 ,414 ,404 8,09857 

 

a. Predictors: (Constant), المعاملة التفضيلية 

 

 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2687,899 1 2687,899 40,982 b,000 

Residual 3804,034 58 65,587   
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Total 6491,933 59    

 

a. Dependent Variable: المحور الثاني 

b. Predictors: (Constant), المعاملة التفضيلية 

 

 

aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 19,001 3,687  5,154 ,000 

 000, 6,402 643, 354, 2,267 المعاملة التفضيلية

 

a. Dependent Variable: المحور الثاني 

  

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a,506 ,256 ,243 9,12673 

 

a. Predictors: (Constant), العوائد المادية الملموسة 

 

 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1660,692 1 1660,692 19,937 b,000 

Residual 4831,241 58 83,297   
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Total 6491,933 59    

 

a. Dependent Variable: المحور الثاني 

b. Predictors: (Constant), العوائد المادية الملموسة 

 

 

aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 23,966 4,128  5,805 ,000 

 000, 4,465 506, 428, 1,910 العوائد المادية الملموسة

 

a. Dependent Variable: المحور الثاني 

 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

مواقع التواصل  الموقع الإلكتروني 

 الإجتماعي

 المعاملة التفضيلية الرسالة الإلكترونية

Kolmogorov-Smirnov Z 1,207 1,602 1,567 1,427 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,108 ,012 ,015 ,034 

 

 التوزيع الطبيعي للعينة 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 المحور الثاني المحور الأول العوائد المادية الملموسة 

Kolmogorov-Smirnov Z 1,083 ,844 ,941 
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Asymp. Sig. (2-tailed) ,192 ,475 ,339 

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

 التكرارت النسب 

 

 

 الجنس

 Frequency Percent 

Valid 70,0 42 ذكر 

 30,0 18 أنثى

Total 60 100,0 

 

 

 العمر

 Frequency Percent 

Valid  50,0 30 سنة 30أقل من 

 33,3 20 40الى اقل من  30من 

 15,0 9 50الى اقل من  40من 

 1,7 1 سنة فأكثر 50من 

Total 60 100,0 
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 المستوى

 Frequency Percent 

Valid 41,7 25 ثانوي فأقل 

 43,3 26 جامعي

 15,0 9 دراسات اخرى

Total 60 100,0 
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 قية التربص: اتفا03الملحق رقم 
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Summary 

The study aims to learn about the role of e-CRM in improving the quality of services, through the 

application of e-CRM (Website, social media sites, emails, preferential treatment, incentives and 

tangible material returns) Its impact on the quality of services in the Algiers Telecommunications 

Foundation (TIBSA). To this end, the analytical descriptive curriculum was adopted. The 

information was collected through the distribution of a questionnaire to a sample of 70 clients of 

this institution. The information was processed and the study hypotheses tested using the SPSS 

social science package programme. 

The study found a positive impact of E-CRM in improving the quality of services. 

Keywords: Customer Relations Management, Electronic Customer Relations Management, 

Quality of Services, Algiers Telecommunications Foundation 

 

 

 الملخص 

تهدف  الدراسة الى معرفة مدى دور إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات،   
)الموقع الإلكتروني، مواقع التواصل   E-CRMمن خلال تطبيق إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية 

لموسة ( وأثرها الاجتماعي، الرسائل الإلكترونية، المعاملة التفضيلية، الحوافز والعوائد المادية الم
، ولتحقيق هذا الهدف تم اعتماد  -تبسة  –على جودة الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر 

المنهج الوصفي التحليلي، حيث تم جمع المعلومات عن طريق توزيع استبانة على عينة تتكون من 
ستخدام برنامج زبون من هذه المؤسسة، وقد تم معالجة المعلومات واختبار الفرضيات الدراسة با 70

 SPSS     الحزمة للعلوم الاجتماعية 
 في تحسين E-CRMوقد توصلت الدراسة إلى وجود أثر إيجابي لإدارة علاقات الزبائن الإلكترونية 

 .لخدماتاجودة 
: إدارة علاقات الزبائن ، إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية، جودة الخدمات، الكلمات المفتاحية

  -تبسة–مؤسسة اتصالات الجزائر 
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